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Abstract 

Salesforce is costly and companies are looking for efficient and effective management. In the 

meantime, sales managers have a key role in supporting and increasing the skills of their sales 

force. The purpose of this study is to investigate the effect of sales manager support on the 

emotional health of the sales force. The present study is applied in terms of purpose and 

descriptive survey research in terms of data collection. The statistical population of the study is 

the sales forces of food distribution companies in Shiraz. The sample size is 322 people. The 

research data were collected through a standard questionnaire and used to analyze the data using 

AMOS 21 software. The results indicated that sales manager support is positively related to time 

management skills, motivation, positive emotional reactions, and expectations of future sales 

force success and also negatively correlates with rumination and emotional exhaustion of 

salesforce. Also, the emotional exhaustion of the sales force is negatively related and the 

expectations of the future success of the sales force are positively related to the motivation of the 

sales force. 
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 چكیده
 نیروهاای  یهاا  مهاارت  افزایش و حمایت در کلیدی ، نقشها فروش و شرکت یروین نیب یاتیرابط ح کعنوان ی  بهفروش  رانیمد
فاروش باا نقاش میاانشی نشا وار       نیاروی  عااففی  سلامت بر فروش مدیر حمایت تأثیر بررسی حاضر به پژوهش لذا. دارند خود فروش
 زیها ن داده یلحاظ گردآور از. است همبستگی – یفیروش، توص تینظر ماه و از یبردرنظر هدف، کا ازاین پژوهش  .پردازد می فکری
 .باشاد  یما  شایراز  شهرساتان  غاذایی  ماواد  پ ش یها شرکت فروش کلیه نیروهای پژوهش، آماری جامعه .باشد یم یشیمایپ قیتحق کی

 بیپرسشانامه باا ضار    ییایپا باشد و میساخته  پرسشنامه محققها از فریق  داده آوری ابزار جمع. دیگرد نمعی نفر 113 تعداد نمونه، حشم
از روش  یو در آماار اساتنباف   اس پای اس اس افزار  از نرم یفیتوص یآمار های به دست آوردن روش یبرا. کرونباخ محاسبه شد یآلفا
 حمایات اسات کاه    نیا از ا یحااک  ،قیا تحق جنتای. است شده  مرتبه دوم استفاده یعامل لیتحل ،نهایت و در یمعادلات ساختار یساز مدل
 مثبات و انتظاارات   عااففی  یهاا  العمال  عکا   انگیازش،  زماان،  های سلامت عاففی نیروی فروش شامل مادیریت  فروش بر مؤلفه مدیر
نفای را نشاان   تأثیر م فروش، نیروی عاففیرفتگی  تحلیل و فکری نش وار بر تأثیر مثبت و معناداری دارد و فروش، نیروی آینده موفقیت
تأثیر مثبت  فروش، نیروی بر انگیزش آینده  موفقیت انتظارات و منفی ریتأث  ،فروش یروین بر انگیزش عاففیرفتگی  تحلیل همچنین. داد
 .دارد

 .فکری نش وار، عملکرد فروش، نیروی فروش سلامت عاففیحمایت مدیر فروش،  :کلیدواژگان

بررسی تاأثیر حمایات مادیر فاروش بار سالامت عااففی         (.1041)زاده دهکردی، نرگ   نظری و معینی، حسین؛ خباز، مصطفی :استناد
 .11-55 ،(1)9، های روانشناختی در مدیریت پژوهش. ، با نقش میانشی نش وار فکرینیروی فروش
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‌مقدمه
 عنهوان   بهه  و ی پخش و توزیع هستندها شرکتین نیروهای انسانی در تر مهمفروشندگان و نیروهای فروش، یکی از 

 & Herjanto) ای در تعیهین هههم بهازار دارنهد     کننهده  یینتعنقش  محصولات شرکت با بازار مصرف بوده و حلقه اتصال

Franklin, 2019 .) از قبل شده اهت و از فرایند عملکرد فروش بهه ایاادکننهده ایهلی     تر مهمنقش نیروی فروش، بسیار

 و ابهاار  مسهوول  فهروش،  و مهدیران  (0434بخشهی،  ) یافتهه اههت    تکامهل ی فهروش،  هها  هازمانارزش برای مشتریان و 

 اههداف  بهه  ههود در هههت دههتیابی    و فروش حام مشتری، افاایش روابط حفظ برای فروش نیروی لازم های آموزش

 یهها  بهان  دروازه فروشندگان با اهمیت اههت و فروشهندگان   برای مدیر پشتیبانی .(Kemp et al., 2013) باشند یمهازمان 

 فهروش  ارتبها  بها   درزا  اهترس عوامل و وظایف ،(Alavi, 2018)رابط مهم با مشتری هستند  عنوان  بههستند که  مرزی

 فرههودگی  از هلهوگیری  بهرای  حمهایتی  مهدالاتت  بهه  اغلب فروشندگان .باشدتوهه   قابل تواند یها م آنی برای ا حرفه

 (.Lewin & Sager, 2009)دارند  نیاز حمایت مدالاتت به انگیاشی و مثبت محیط ایااد به کمک و شغلی

کارکنان واحد فروش با توهّه به نوع ینعت، ورود رقبا و لاارج شهدن بازارهها از   از طرف دیگر، معضتت مدیریت 

وهود تغییهر و تحهولّات در تمهامی ارکهان بهازار و       فعلی تااری ایران با در محیط. یافته اهت  افاایش ،انحصاریحالت 

 و فهروش  مهدیران  بهین  و کشمکش( 0434عبدی زاده، )ت افاایش رقابت، ضرورت این امر، لاود را بیشتر نشان داده اه

باشهد  بهه    تهیم  یور بهره کاهش و تیم عملکرد اهشک ایلی عوامل از یکی تواند می( ضعیف گروهی کار) فروش نیروی

 (.Miao & Evans, 2013)همین لااطر مدیریت کارکنان واحد فروش امروزه بیشتر از گذشته، دچار چالش اهت 

و رفتهار   یدیه و ناام تیزا هستند که معمولاً با شکا اهترس یطیهستند در معرض مح یکه در تماس با مشتر یکارکنان

العمهل   و معمولاً با عکه   (Alolaa et al., 2019)رو هستند  لاود روبه یهرپرهت عصبان ایهمکاران  ،یمشتر ندینالاوشا

 یههط  بهالا  د بها  افهرا شهوند و   دچهار مهی   یفکهر  نشخواری به منف یها بر احساس داریتمرکا پاو  نشان دادن به رفتارها

را  یاهتمهاع  تیه ممکن اههت منهابع و حما  دارند و را  یفیاز تحمل نکردن بتتکل بیشتری یریپذ بیآه ی،نشخوار فکر

 اورنهد یو راحهت را فهراهم ب   دیمف یشنهادهایو پ ها هیتوی ن،ینامع یها تیشدن با موقع اهههنداشته باشند تا در هنگام مو

های اهتماعی و فهروش نیروههای لاهود،     برای ایفای نقش مدیرانلازم اهت تا رو  از این  (.0434پور و همکاران،  عبدل)

 و کننهد  درک را لاهود  فهروش  نیهروی  رفتارههای  و ها را فراهم کنند به شکلی که احساهات هتمت روانی و عاطفی آن

 کهاهش  بهه  مناهر  توانهد  مهی  مسهوله  ایهن . دهند افاایش شرکت را یور بهره و همکاری دهند تا نشان را مثبت احساهات

و  (Park et al., 2019)شهود   مناهر هها   شهرکت  در ههود  افهاایش  بهه  و شود فروشندگان و فروش مدیران بین کشمکش

کننهد تها    ییفروشندگان را شناها یازهایمهم اهت که ن اریبس ،فروش رانیمد یمسوله برا نیاند که ا کرده شنهادیمحققان پ

هایی در  اناام پژوهش و (Kemp et al., 2013) دهند اهیلاود انگ نیبه بهتر یابیدهت یها برا کنند و به آن قیها را تشو آن

مورد مقابله با اهترس و فراهم آوردن هتمت روانی در بهین نیهروی فهروش از مهوارد مههم هههت پیشهرفت و توههعه         

 ،بهر بعهد روانهی   نیها  در این پژوهش ها اهت و  های نیروی فروش و آشنایی مدیران فروش با نحوه برلاورد با آن توانایی

رفتگهی عهاطفی، انترهارات آینهده موفقیهت،       ، تحلیهل فکهری  نشهخوار مدیریت زمان، مانند  ییها شده اهت و مؤلفه یدتأک
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در این پژوهش به . اند شده  های هتمت عاطفی در نرر گرفته عنوان مشخصه  عاطفی مثبت و انگیاش به یها العمل عک 

ههای   ش در شرکتبررهی نقش میانای نشخوار فکری بر ارتبا  میان حمایت مدیر فروش و هتمت عاطفی نیروی فرو

 .ها باشد پخش مواد غذایی پردالاته شد تا گامی در ههت کارایی و اثربخشی بیشتر این شرکت

‌مبانی‌نظری
‌فروش‌انمدیرحمایت‌

 یگهر یدر ذههن د  یایه ر فهروش، هنهر برنامهه   . اهت تیریاز دو کلمه فروش و مد یبیترک ،فروش تیریایطتح مد

 ،کرده اهت که فهروش  فیتعر گونه نیآن را ا ،کایآمر یابیانامن بازار. شود یکه موهب اقدام مطلوب م یا اهیانگ  اهت

اقدام مطلوب بهر   ایلادمات ، کالا کی دیلار یبرا یاحتمال یمتقاعد کردن مشتر ای کمک و یرشخصیغ ای یشخص ندیفرآ

و   یهه تاامدیریت نیروی فروش مسهتلام   .(Helmold, 2022) دارد یتاار تیاهم ،فروشنده یاهت که برا یا دهیاهاس ا

این شهامل طراحهی اههتراتژی و ههالاتار و اههتخدام      . های نیروی فروش اهت یتفعالیای، اهرا و کنترل ر برنامهتحلیل، 

کنتهرل   (.Fraenkel et al., 2016)نیروی فروش، انتخاب، آموزش، هبران، کنترل و ارزیهابی فروشهندگان شهرکت اههت     

های کارکنهان فهروش و بازاریهابی، بها      یتفعالازمانی، شامل تتش مدیران برای تأثیر بر رفتار و مدیریت در یک محیط ه

دلار  اردیه لیم 6/4 باًیتقر ییکایآمر یها ، شرکت6103در هال  (.0438مهرابی، )باشد  هدف دهتیابی به اهداف هازمانی می

کارکنهان را ههذب، آمهوزش،     رانیمهد نهد، بنهابراین   کرد نهه یها ،فروشی  لارده ریمد 28111از  شیهبران لاسارت ب یبرا

فهروش   رانیدر عمهل، مهد  ولی  کنند یم یها باز شرکت یبرا یاتیح ینرارت نقش ،نتیاه و در کنند یم یابیو ارز یگریمرب

های لاهود   که برای موفقیت در مسوولیت (Chavez, 2022)  گیرند را بر عهده می و فروش نرارتهای دوگانه  اغلب نقش

ههای   یکهی از حهوزه  که  نرریه مبادله اهتماعی بر اهاس. دهند از نیروی فروش لاود را تحت حمایت و پشتیبانی قرار می

 نرهام اهتمهاعی و فراینهدهای مهرتبط بها آن نادهل آمهد        تحلیهل  و  توان به تاایه شناهی معایر اهت می نرری در هامعه

(Paille, 2015.)     حمایت هازمانی، از کاربردهای نرریه مبادلهه اهتمهاعی اهت که ایانبرگهر، ههانتینگتون، هاتنینسهون و

میهاان   ،شده حمایت هازمانی ادراک. های هازمانی وارد کردند ایده آن را در ادبیات نرریه ،برای نخستین بار (0332) 0هوا

زا  شود و در شرایط اههترس  قادل می ،هسمانی و روانهی ویهای فرد و هتمت  برای تتش  اهمیتی اهت که یک هازمان

و  حریهری )ها در برابهر کارکنهان لاهود دارنهد      میاان تعهدی اهت که هازمان ،واقع کند و در ها به وی کمک می و مشکل

ههای  کارکنهان تمایل دارند رفتارهای مطلوب و هودمند هازمان را در قبال لاهود از طریهق بهروز رفتار    (.0436، همکاران

این رفتارها اغلب رفتارهایی هستند کهه از نرهر ههازمان، ارزشهمند     . مؤثر در راهتای نیل بهه اههداف هازمان هبران کنند

 و انتخهاب  به فروش عملیات بودن آمیا یتموفق. (Mishra, 2014)توانند در بردارنهده عواطهف مثبت نیا باشند  بوده و می

 اول درهه در گیرد، یورت نحو مطلوبی به فروش باشد عملیات قرار چناننه و دارد بستگی فروشندگان یحی  گاینش

 فهروش  مهدیر  بنهابراین  و باشد یمفروش، مهم  بخش درشده  اهتخدام افراد همعی کوشش و معلومات دانش، ها، ییتوانا

 دارد مبهذول  زیهادی  توههه  فروشهندگان،  ماایهای  و حقوق پردالات هیستم آموزش و یری،کارگ به و انتخاب امر به باید
                                                           
1 Eisenberger, Huntington, Hutchinson & Sowa 
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 (.0438زاده،  ابراهیم)

توانند با ایااد اعتماد، فروشندگان را تحریک کنند کهه ایهن    در همین راهتا مدیران فروش از طریق مربیگری مؤثر می

عهدالت   ،یهاز هامعه گران،یکرامت و احترام، لادمت به د :هایی مانند ویژگی یدارا ،مؤثر و باالاتق یتمدیر کمهم با ی

 اهاد یا اهیه در کارکنهان انگ  تهوان  یمه  یالاتق یکه با رهبر دهد ینشان م ،قاتیاز تحق یاریبس و شود فراهم میقت و یدا

 ,.Kemp et al)بخش فروشندگان بهرای تهتش و فهروش بیشهتر شهود       های انگیاشی قوی الهام و اهتفاده از مهارت دنکن

2013.) 

‌2نشخوار‌فکری
دادم بر عتدم، دلایل  یورت  بهشود که در آن فرد  یمی منفعتنه تعریف ا مقابلهنوعی هبک  عنوان  بهنشخوار فکری 

نشهخوار فکهری و    (.Fang et al., 2019)بهرد   ینمبرای حل مسوله بهره  مؤثرو پیامدهای مشکل متمرکا اهت و از اقدام 

آینهده، متمایهل اههت     نگرانی، دو شکل از تفکری تکراری اهت و شامل محتوایی منفی اههت کهه بهه ههمت گذشهته و     

(Tousignant et al., 2018.)  افرادی که هطوح بالایی از نشخوار فکری را دارند، در شرایط بد و منفی، شرایط را تحلیل

 & Mori)بهرای مشهکتت لاهود بیابنهد      مهؤثر ی کهافی و  هها  حل راهتوانند  کنند و نمی یمکنند بلکه لاود را هرزنش  ینم

Tanno, 2015).  ی ا ههههه لحری فکهههری  وارهاههههه نشخکهه اغلهب    انهد  کهرده از مطالعات، شواهدی ارادهه  تعداد زیادی

و یها کهاهش افکهار     (Hoorelbeke et al., 2016; Takano et al., 2011)هههی افکار منفاغلهههههب به دنبههال تشهدیههد 

 .کنند یمنمود پیدا ( Hoorelbeke et al., 2016; Huffziger et al., 2013; Brans et al., 2013)مثبت 

افاایش تفکر منفی، حل مسوله ناکارآمد، تدالال بها رفتهار هدفمنهد و کهاهش      واهطه  بهنشخوار فکری، افسردگی را 

ی هها  فریهت نشهخوارهای فکهری،    بهه  مبتتفرد  (.Mansouri et al., 2010)بخشد  یمحمایت اهتماعی، شدت و تداوم 

تمهام   یمهه نههای   یتوضهع بنههابراین،  . مانهد  یم بازز پیگیری اعمال هدفمند، دهد و ا یمموهود در زمان حال را از دههت 

مربو  به لاشم و کینه و غم و اندوه و نقص در اناام وظهایف در زمان حال، به شهکل نمهادین و ترههناک در رهیاهها،     

 (.0438و همکاران،  پور دهقان)دهند  لاودشان را نشان می

‌سلامت‌عاطفی‌نیروی‌فروش
رفتگهی   ، تحلیهل فکهری  نشهخوار ماننهد مهدیریت زمهان،     ییها در این پژوهش مؤلفهکه در مقدمه بیان شد  طور همان

های هتمت عاطفی در نرهر  عنوان مشخصه  عاطفی مثبت و انگیاش به یها العمل عاطفی، انترارات آینده موفقیت، عک 

 .شده اهت  ها پردالاته که در زیر به توضی  آن اند شده  گرفته

‌رفتگی‌عاطفی‌تحلیل
 بهه  قهادر  فهرد  کهه  فهردی  بین تعامل طول در فرد در هازمان از حد یش ب عاطفی یها لاواهته به عاطفی رفتگی تحلیل

 رفتگهی  تحلیهل  یهها  نشهانه  ،افهراد  که  یهنگام. کند یم اشاره شود، یم عاطفی منابع لاستگی به منار و نیست آن مدیریت
                                                           
1 rumination 
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. دهنهد  اناهام  را کهار  از لاهود  هههم  تواننهد  نمهی  دیگهر  و شهده  لاسهته ها  روانشنالاتی آن منابع دهند، می نشان را عاطفی

  بهه رفتگهی عهاطفی    تحلیهل  .(Chen et al., 2019) اهت شغلی فرهودگی ایلی های ویژگی از یکی عاطفی رفتگی تحلیل

شهده   ی مامن بین فردی در شغل، تویهیف  ها دهنده مدت به اهترس یطولانشامل پاهخ  شنالاتین روایک هندروم  عنوان

 از یکهی  و اههت  نشهنالاتی  روا و فیایکهی  فرهایشهی  وضهعیت  یهک  عهاطفی،  رفتگهی  تحلیهل  .(Solomon, 2016)اهت 

 ههازمانی  و فهردی  ههطوح  در اههت  ممکهن  امر این که اهت معایر پراهترس کار های یطمح درها  حالت ناکارآمدترین

ی کلیهدی ماننهد فهروش، فراگیرتهر     ها پسترفتگی عاطفی در  تحلیل بنابراین  (Li et al., 2017) شود منفی نتایج به منار

 (.Kemp et al., 2013)اهت 

ترنهد، نگهرش و رابطهه مثبتهی بها       یاهبهاانگ شهود کهه   رفتگی عاطفی در نیروی فروشی یافت مهی  هطوح پایین تحلیل

ادعا شده اهت که حاهم کهاری   . (Hamwi et al., 2017)محورند و قصد ترک هازمان را ندارند  شرکتشان دارند، مشتری

از حد و احساس از بین رفتن تمهاس   یش باحساس اهترس  عنوان  بهرفتگی عاطفی، مرتبط اهت  مستقیم با تحلیل طور  به

 افرادی که از شغل لاود، راضی نبوده و نسبت به آن، (Fernández-Castro et al., 2017)اهت  شده  تعریفبا دیگر افراد 

 گیرنهد  دهنهد، بیشهتر در معهرض لاسهتگی و دلادگهی از شهغل لاهویش قهرار مهی          عاطفی و یا رفتاری نشان مهی   واکنش

(Fornés-Vives et al., 2019). 

‌عاطفی‌مثبت‌یها‌العمل‌عکس
وهود عاطفه مثبت در افراد، . شود یمعواطف، بخشی از هیاانات افراد اهت و دو بعد عاطفه مثبت و منفی را شامل 

ی آتهی را بهالا   هها  مبهارزه برند و میاان آمادگی فهرد بهرای    یماز شرایطی اهت که در آن به هر  ها آنرضایت نسبی  نشانه

که عواطهف مثبهت بها ابعهاد مختلهف       اند دادههای گوناگون نشان  یبرره (.0432هادات حسنی عطار و مشهدی، )برد  یم

ینی ب لاوشهیاانات مثبت همنون  عواطف و (.Yosefi, 2015) داری داشته یمعنهتمت هسمی و روانی، رابطه مثبت و 

زمهانی کهه نیهروی فهروش، در     . (Kortte, 2015) کنند یمبینی  یشپروانی و ذهنی را  مثبت و مستقیم، هتمت یورت  به

عهتوه بهر ایهن، شهغل     . های فروش به مدیریت و تنریم عواطف مبادرت کنند عملکرد بهتهری لاواهنههد داشههت    تعامل

ههای آنهان در رابطهه بها      طور ماهوی در بردارنده پیامدهای مثبت یا منفی اهت که بر باورها و مفروض فروش به کارکنان 

  (Singh et al., 2017).گذارد لاود، مشتری و محیط تأثیر می

‌مدیریت‌زمان
ی بهه اههداف   یهای وظهایف بهرای دههتیاب    ر برنامهه بندی و  یتاولومدیریت زمان، فرایند تعیین نیازها، تنریم اهداف، 

به عبارتی مدیریت زمان، نوعی مدیریت بر لاویشتن اهت کهه در آن، هه  .(Zafarullah & Pertti, 2017)هازمانی اهت 

برای مدیریت زمان ابتهدا بایهد   . ها یتاولوها و رعایت  یتاولوبندی  ی، فهرهتگذار هدف :کند یمایل کلی نقهش بازی 

بنهدی نمهوده و بها     یهت اولوشده  یینتعهای لاود را متناهب با اهداف  یتفعالهدف یا اهداف لاود را تعیین کنیم و هپ  

مرادی و )هایی که در اولویت بیشتری قرار دارند، مبادرت کنیم  یتفعالیار داریم، به اهرای الاتی که در زمان مدتتوهه به 

 (.0434نی، هلیما
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ی، کاهش اههترس، افهاایش رضهایت و افهاایش انگیهاه در میهان کارکنهان شهود         ور بهرهمدیریت زمان باعث بهبود 

(Claessens et al., 2007).  توانند عملکهرد شهغلی را تحهت تهأثیر      گذارد که می یمعوامل مختلفی تأثیر  بر  زمانمدیریت

ین عامل فرههودگی  تر مهمکنند که  یمکنند کمتر، احساس لاستگی  یمریت ی که زمان لاود را مدیا حرفهافراد . قرار دهند

شهده و اثهرات    یاز منهابع اههترس ههازمان    یاریباعث حذف بس تواند یم یلاوب بهو  (May et al., 2012) ی اهتا حرفه

هدف از آن حداکثرهازی فعالیت اههت یعنهی اناهام بیشهترین      (0434زاهد بابتن و همکاران، ) آن را کاهش دهد یمنف

 ,Malkoc & Tonietto)از آن، رهیدن به حداکثر نتیاه اهت  تر مهمحال، یک هدف دوم و شاید   ینا با. ها یتفعالتعداد 

 آننهه های مهدیریت زمهان، کارکنهان قادرنهد تها بهر        یکتکندهد که با اهرای  یمی مختلف نشان ها پژوهشنتایج  .(2019

لاود، اثر مثبهت بهر رضهایت     نوبه  بهاین احساس . در زمان هاعت کاری اناام دهند، کنترل بیشتری تاربه کنند توانند می

ههای مهدیریت   مدیر فروش باید با اهتفاده از روش .(0434حاهلو و عیوضی، )ی شغلی و هسمانی دارد ها تنششغلی و 

ریای کند که بتواند همه این وظایف را با اثربخشی و کارایی بالا اناام دهد تا عتوه بر دهتیابی به ی برنامها گونه  بهان زم

 (.Kemp et al., 2013) اهداف هازمانی، در ایااد هو لاالی از تنش در هازمان کمک کند

2انگیزش
 

 یرگهذار باشهد  تأثنیها   هها  آنتواند بر رفتارهای الاتیهاری   ها می یاهانگاین . کند یمرا هدایت  ها آنانگیاه کارکنان، رفتار 

بها احساههات    یهای اهاه تتش رد،یتواند از منابع مختلف نشأت بگ که می یدیعامل کل کی .(0434پور،  شکوه و نیک)

 ،(Pourazami, 2022) کنهد  را مشهخص مهی   تیه اههت کهه موفق   یتهتش و تعههد   اانیه م یربنایشود ز شروع می ،حاد

های کهاری ملهام    یطمحهایی لااص در  یتفعالی از نیروهاهت که انسان را هم از درون و هم از بیرون به اناام ا ماموعه

انگیهاه در   .(Němečková, 2017)ههازمان اههت    تیه موفق یبهرا  کننده نییتع از عواملو  (Lai & Gelb, 2019)کند  یم

 Grencikova et)فراتر از انترارات عمل کنند و رفتارهای فرانقشی از لاود نشهان دهنهد    ها آنشود که  یمکارکنان باعث 

al., 2017)  ی مهدیریت فهروش اههت    هها  چالشهای تحقیق فروش بوده و  ینهزمین تر مهمو از(Panagopoulos et al., 

مهمی برای هازمان در بهه دههت    اول، عملکرد فروشندگان دارای پیامدهای: برای این امر، چند دلیل وهود دارد (.2015

ههوم،  . دههد  یمدوم، نیروی فروش، بیشترین بخش از بودهه بازاریابی و بازاریابی شخصی را تشکیل . آوردن هود اهت

برای اتصال نیازهای یهک شهرکت بها مشهتریان و همننهین اتصهال بهه          فروشندگان، نقش مهمی در مرزهای یک هازمان

 (.Khusainova, 2018)کنند  یمبازی  نواحی مختلف درون هازمان فروش،

‌انتظارات‌موفقیت‌آینده
ههای مختلهف و ههطوح     شده در فعالیهت  انترارات آینده یا امیدها، ادراکات نیروی فروش از ارتبا  بین تتش یرف

 اههت شده نیروی فهروش   نف  و توانایی و شایستگی درک  انترارات آینده، تابعی از هط  اعتماد به. نتایج عملکرد اهت

(Kemp et al., 2013)  توهه در فرآیند دهتیابی به موفقیت، عبارت اهت از هیر دگرگونی شتابدار و اهاههی   و نکته قابل

                                                           
1 motivation 
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محهور، پویها، پینیهده و ناپایهدار در عصهر انقهتب        ههوی محهیط دانهایی     بینی دیروز به از یک محیط پایدار و قابل پیش

و  های فناورانه، تغییر فعهل   های این محیط پویا، رقابت روزافاون و نامطمون، نوآوری ترین ویژگی اطتعاتی امروز که مهم

، تمرکا بیشتر بر کیفیت، توههعه روزافهاون ارتباطهات و    (Liu & Bustinza, 2019)های مشتریان  انفعالات محیطی و نیاز

 (.0433حسنی و همکاران، )تر اطتعات اهت  تبادل هریع

‌محور‌فروش‌مشتری
ین و کارآمدترین شکل رفتارهای لازم ههت ارزش گذاشهتن  مؤثرتری اهت که به هازمان  فرهنگ‌ینوعمداری  مشتری

. نیهروی فهروش و ههازمان   : از انهد  عبهارت محهوری   دو هط  ایلی مشتری. (0434آبروی، ) کند یمبه مشتریان را تبیین 

از هملهه ماایهای ایهن روابهط بلندمهدت، افهاایش       . نیروهای فروش هازمان با مشتریان، تعامل رو در رو و مستقیم دارند

وفاداری و رضایت مشتریان اهت که افاایش وفاداری و میاان بالای رضایت مشتریان از شهرکت، بهه افهاایش فهروش و     

ی اقتصهادی بهرای بقها و رشهد در عریهه رقابهت بهه ههمت         هها  بنگهاه و  هها  شهرکت لیل به همین د. شود یمهود منار 

 فشهار  کهه  محیطهی  ایاهاد  بر مشورتی یا محور مشتری فروش .(0438اکبری و همکاران، ) اند آوردهمحوری روی  مشتری

 کننهد  اراده اطتعات نند،ک عمل مشاورعنوان   به تا دهد یم اهازه فروشندگان به و دارد یدتأک کند یم وارد مشتری بر کمی

 .(0434میرافضلی، )کند  کمک مشتری مشکل حل به تواند میها  آن لادمات یا محصول چگونه که دهند نشان و

نیهاز،   دنبال شناهایی به که شود یم محور مشتری فروش درگیر زمانی فروشنده کنند که یم پیشنهاد مطالعات، از برلای

 یا بهبود شود و تتش برای یم رفع نیازش چگونه بداندکه  آن برای مشتری به کمک آن، از حایل منفعت روی بر تمرکا

 فهروش  رفتار که کنند یم بیان (6113) 0کومار و رمانی .(Singh & Venugopal, 2015)باشد  مشتری رضایت هط  حفظ

 ههودآور   رابطه به دهتیابی برای پیدر   یپ مبادلات ازآمده  دهت به اطتعات از اهتفاده توانایی  کننده منعک  محور مشتری

شده  شده در ارتبا  با موضوع بیان  های اناام ، پیشینه پژوهش0در هدول  .(Ramani & Kumar, 2008) اهت مشتری با

 .اهت
 پژوهش نهیشیپ (1جدول 

 نتایج‌عنوان‌نویسنده‌و‌سال‌‌ردیف

2‌

 یمانیو سل یمراد
(6955) 

 یه ا  مه ار   نیرابطه ب   یبررس
 یه ا  زم ا  ب ا اس  ر     تیریمد
در کارکن ا    یتف اوت  یو ب   یشغل

 لیاردب یدانشگاه علوم پزشک

زم  ا  ب  ا  تیریم  د یه ا  مه  ار  نیب   یب ه رابط  ه م و  ت و مرن ادار  
 یدر کارکن ا  دانش گاه عل وم پزش ک     یتف اوت  یو ب یشغل یها اس ر 

 یه ا  ه ر ه ه مه ار    و به این ن یجه رسیدند که  اف ندیدست  لیاردب
 .شود یکم ر م یشغل یها باشد، اس ر  ش ریزما  ب تیریمد

1‌

امیری و  بلول
(6955) همکارا   

تحلی  ل رابط  ه فک  ای ک  اری    
اخلاق   ی و عملک   رد کارکن   ا  

 فروش

رابط  ه م و  ت و  یک  ار اخلاق   یاز آ  اس  ت ک  ه فک  ا یح  اک جین   ا
 یدارد و فک ا  یکارکنا  فروش و ترهد س ازمان  با عملکرد یدار یمرن

 نیهمچن  . دارد یبا اس ر  شغل یدار یو مرن یرابطه منف یکار اخلاق
و عملک رد کارکن ا     یاس ر  ش غل  نیب زین یدار یو مرن یرابطه منف

                                                           
1 Ramani & Kumar 
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 .فروش وجود دارد

3‌
DeConinck 

(2015) 
 نیدر ب   یاخلاق   یرهو  ر جین   ا

 فروشندگا 
خ ود   ،یخ ارج  ری  م غ م و ت  ت ثییر ت وا  ب ه    از ن ایج این پژوهش می

بر ادراکا  فرد، در مورد سهولت اس  فاده و   رایانهاس فاده از  یایربخش
 .اشاره کردخدما   نیبود  ا دیمف

0‌

 

Kemp et al. 

(2013) 

 تی  تقو: ف روش  ریم د  یوانیپش 
 در فروشندگا  یسلامت عاطف

و  یرف گ ی ع اطف   فروش ب ا تحلی ل   ریمد تیحمان ایج نشا  داد که  
 طیو ابر اد مح    ن ده یدارد اما با ان ظ ارا  آ  یرابطه منف ینشخوار فکر

 یروی  ن زهی  انگ نیهمچن  . و م و ت دارد  میم وت رابط ه مت  ق   یکار
محور رابطه م و ت و ب ا    م وت و فروش مش ری یکار طیفروش با مح

 .دارد یرابطه منف یرف گی عاطف تحلیل

5‌

Dust et al. 

(2018) 
 تی   و موفق یاخلاق    یرهو   ر

نق    ش  یبررس    : کارکن    ا 
 یو فرس ودگ  یروان یتوانمندساز

 یعاطف

 یزش  یانگ یه ا  ت لاش  ،یع اطف  یک ه خت  گ   دنده ینشا  من ایج  
 .سازد یم وبیرهورا  را مر

6‌

 Kim et al. 

(2017) 
ه ا براب ر اس ت      همه حمایت ایآ

سرپرس ت، همک ار و    تثییر لیترد
 کار نیب وندیبر پ یسازمان تیحما
 یو عملکرد شغلی عاطف

ع اطفی ب  ر عملک  رد    تثییرگ ااری ک ار   دهن د ک ه    ن ایج نشا  م ی  
ویژه در بر د اق دام     کارکن ا  از طری ق ادراك از حمایت سرپرس ا  به

 .یابد عمیق افزایش می

7‌

Milind et al. 

(2017) 
و ارتو ا  آ  ب ا    یاخلاق   یرهور

واس طه   با فروش یروین عملکرد
 رهورا به اع ماد کارکنا  فروش 

ب ا اع م اد کارکن ا  ب ه      یاخلاق   یرهو ر  نیها نشا  داد ک ه ب    یاف ه
م وت دارد، اع ماد کارکن ا  ب ه رهورانش ا  ب ا      یرهورانشا  هموت گ

م وت دارد و درواقع رف ار و  یها نیز هموت گ سطوح عملکرد فروش آ 
 دهد نگرش کارکنا  را تحت تثییر قرار می

8‌

Lyngdoh et al. 

(2021) 

 

 کیت    ماتیس ا ی   ادب یبررس   
در  رف اره ا  و یمنف یحالا  روان

 فروش

مرم ولا  ب ه دو    ی ی گرا یفروش، منف ما یدر تنظن ایج نشا  داد که  
 یفرس ودگ  ، مانن د اس  ر ،  یمنف   یحالا  روان. شود شکل ظاهر می

در نهای ت   ک ه های فروش باش د   از فرالیت یناش یافتردگ ای و یشغل
 .شوند منجر به کاهش عملکرد می

 

9‌
Lussier et al. 

(2021) 

 

و عملک  رد  یاج م  اعاض  طراب 
 آگاهانه و رشینقش پا: فروشنده

 فروش ریدرك شده از مد تیحما

 وی ذه ن آگ اه   رشیاز پ ا  یدهد ک ه س طوح ب الاتر    ینشا  م جین ا
هم راه   یکم ر یفروش با اضطراب اج ماع ریدرك شده از مد تیحما
 .است

تا کنون  موضوعات مشابه، نشان داده شد کهشده در دالال و لاارج از کشور در لاصوص  با توهه به تحقیقات اناام

هیچ تحقیقی به بررهی مستقیم تأثیر حمایت مدیر فروش بر هتمت عاطفی نیهروی فهروش بها نقهش میهانای نشهخوار       

لذا بررهی این موضهوع  . لاوبی، مورد مطالعه قرار نگرفته اهت و این موضوع در مقالات فارهی به  فکری نپردالاته اهت

 .پیشبرد دانش، نقش داشته باشدتواند در  می
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‌مدل‌پژوهش
ههتمت عهاطفی نیهروی     بهر  آن تأثیر که باشد می مطرح مستقل متغیر عنوان به  حمایت مدیر فروش پژوهش، این در

 متغیهر  نقهش  کهه  باشهد مهی  تحقیهق  این در میانای متغیر متغیر نشخوار فکری،. شود می بررهی فروش و نشخوار فکری

. دارد را هتمت عاطفی نیهروی فهروش   متغیر برای مستقل متغیر نقش همننین و حمایت مدیر فروش متغیر برای وابسته

 .باشد می پژوهش وابسته ایلی متغیر هتمت عاطفی نیروی فروش، متغیر در نهایت،

 

 

 (ساخته محقق) مدل مفهومي( 1 شكل
 

‌:فرضیات‌پژوهش

 .شده اهت  طور مااا بیان های هتمت عاطفی نیروی فروش به  فرضیات پژوهش با در نرر گرفتن مؤلفه

 .مؤثر اهت ،رفتگی عاطفی نیروی فروش حمایت مدیر فروش بر تحلیل: 0فرضیه 

 .تأثیر دارد ،رفتگی عاطفی نیروی فروش نیروی فروش بر تحلیل فکری نشخوار: 6فرضیه 

 .تأثیر دارد ،نیروی فروش فکری نشخوارحمایت مدیر فروش بر : 4فرضیه 

 .کندعنوان میانای عمل می  رفتگی عاطفی به در رابطه بین حمایت مدیر فروش و تحلیل فکری نشخوار: 4فرضیه 

 .تأثیر دارد ،حمایت مدیر فروش بر ادراکات نیروی فروش از مدیریت زمان: 8فرضیه 

 .تأثیر دارد ،نیروی فروش بر ادراکات نیروی فروش از مدیریت زمان فکری نشخوار :2فرضیه 

 .تأثیر دارد ،رفتگی عاطفی نیروی فروش بر تحلیل  ادراکات نیروی فروش از مدیریت زمان: 4فرضیه 

 .تأثیر دارد ،حمایت مدیر فروش بر انگیاه نیروی فروش: 3فرضیه 

 .تأثیر دارد ،ش بر انگیاه نیروی فروشهای عاطفی مثبت در نیروی فروالعملعک : 3فرضیه 

 .تأثیر دارد ،های عاطفی مثبت در نیروی فروشالعملحمایت مدیر فروش بر عک : 01فرضیه 

 .تأثیر دارد ،رفتگی عاطفی نیروی فروش برانگیاش نیروی فروش تحلیل: 00فرضیه 

 حمايت مدير فروش

سلامت عاطفي نيروي 

 فروش

 نشخوار فكري
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 .ر داردتأثی ،حمایت مدیر فروش بر انترارات موفقیت آینده نیروی فروش: 06فرضیه 

 .تأثیر دارد ،انترارات موفقیت آینده نیروی فروش برانگیاش نیروی فروش: 04فرضیه 

 .تأثیر دارد ،محور انگیاش نیروی فروش بر فروش مشتری: 04فرضیه 

‌روش‌پژوهش
رود  مهی ل اهرایی و واقعی به کار دبرای حل مسا روش تحقیق حاضر با توهه به هدف، کاربردی اهت زیرا نتایج آن

باشهد، زیهرا    ها نیا یک تحقیهق پیمایشهی مهی    از لحاظ گردآوری داده. همبستگی اهت –و از نرر ماهیت روش، توییفی 

. اههت  آمهاری از راه اناهام تحقیهق    عضای یک هامعهو نررات ا ها، باورها دیدگاه  برای به دهت آوردن اطتعاتی درباره

در تحقیهق حاضهر حاهم     .نیروهای فروش شرکت پخش مواد غهذایی اههت  هامعه آماری در این پژوهش شامل تمامی 

کهه   با توهه به ایهن . شده اهت  عنوان اعضای نمونه آماری انتخاب  تخمین و هپ  به ،نمونه با اهتفاده از فرمول کوکران

گروه نمونهه   ،یریگ زهبنابراین برای کاهش لاطا و افاایش میاان دقت اندا رد،یگ یگیری قرار م اندازه بخشی از هامعه مورد

نفهر بهرآورد    466شده و تعداد   و واریان  بیشینه انتخاب 18/1گیری  شده و برآورد دقت اندازه  با روش تصادفی انتخاب

هها و اطتعهات قهرار     نامه ها، پایان ها، مقاله نریر کتاب)ای  منرور گردآوری اطتعات از مطالعات کتابخانه  به .گردیده اهت

کهه په  از اعتبهار روایهی و      اهتفاده گردیده اهت( پرهشنامه)و مطالعات میدانی ( های اطتعات اینترنتی گرفته در بانک

ای طیف لیکرت در بین نمونه آمهاری بهرای تعمهیم     درهه 4و با مقیاس  پاهخ-یورت بسته پایایی پرهشنامه، هؤالات به 

و تحلیهل   ههالاته اههت و بهرای تاایهه      ن تحقیق، محقهق شده در ای  پرهشنامه اهتفاده .شده اهت به هامعه آماری توزیع 

شهنالاتی   های همعیهت  تحلیل داده. شده اهت هازی معادلات هالاتاری اهتفاده  ها، روش تحلیل عاملی تأییدی و مدل داده

 .مورد اهتفاده قرار گرفته اهت AMOS21افاار  و ههت آزمون فرضیات و بررهی مدل نرم SPSS21 افاار  از نرم

‌پایایی‌پرسشنامه‌روایی‌و
ههای ذهنهی محققهان و متخصصهانی اههت کهه بهر روی کیفیهت وههیله          روایی محتوا یا ذهنهی مبتنهی بهر ارزیهابی    

-گهر ایهن نکتهه اههت کهه تها چهه حهد وههیله انهدازه          گیریِ یفات مورد بررهی اهمهاع نرهر دارنهد و مشهخص    اندازه

در ایهن پهژوهش   . کنهد  گیهری مهی  گیهرد را انهدازه   کنهد انهدازه مهی    شده، آن چیای را که محقهق فکهر مهی    گیری طراحی 

هها بها نرهر آنهان بررههی      برای افاایش اعتبار و روایی پرهشنامه ابتهدا بها تعهدادی از اههاتید مشهورت گردیهد و ههؤال       

هههای مختلفههی وهههود دارد کههه در ایههن تحقیههق از ضههریب آلفههای  گیههری شههیوه بههرای تعیههین پایههایی ابههاار انههدازه. شههد

هها  تهر باشهد بیهانگر آن اههت کهه ههؤال      هر اندازه آلفهای کرونبهاخ بهه عهدد یهک نادیهک      . شده اهتکرونباخ اهتفاده 

 42بهرای اطمینهان از روایهی و پایهایی، ابتهدا یهک نمونهه        . پایاتر هستند و اعتبهار و ههازگاری درونهی آن بیشهتر اههت     

نتههایج . یههع نهههایی اناههام شههدآوری گردیههد کههه پهه  از تأییههد روایههی و پایههایی، توزتوزیههع و همههع تههایی پرهشههنامه

 .شده اهت  نشان داده 6ضریب آلفای کرونباخ مربو  به متغیرهای پرهشنامه در هدول 



‌‌،‌با‌نقش‌میانجی‌نشخوار‌فکریبررسی‌تأثیر‌حمایت‌مدیر‌فروش‌بر‌سلامت‌عاطفی‌نیروی‌فروش 56

 

 ضريب آلفای کرونباخ پرسشنامه پژوهش( 2جدول 

‌مقدار‌پایایی‌شماره‌گویه‌تعداد‌گویه‌مقیاس‌نام‌خرده

 565/6 6 -6 ‌6نشخوار‌فکری

 556/6 69-5 ‌5رفتگی‌عاطفی‌تحلیل

 559/6 65-66 ‌6مدیریت‌زمان

های‌‌العمل‌عکس

‌عاطفی‌مثبت
9 65-66 

565/6 

 566/6 66-66 ‌9انگیزش

انتظارات‌موفقیت‌

‌آینده
6 66-65 

556/6 

 565/6 96-65 ‌6محور‌فروش‌مشتری

 556/6 95-96 ‌5حمایت‌مدیر‌فروش

 

طور که متحره  همان. پرهشنامه را پذیرفت باشد تا بتوان پایایی 4/1برحسب قاعده تاربی، حداقل میاان آلفا بایستی 

طور مااا و در ماموع   بنابراین تمامی متغیرها به باشد  می 4/1شود آلفای کرونباخ مربو  به هر متغیر بیشتر از می

 .متغیرها با یکدیگر از پایایی مناهب برلاوردار هستند

 ها‌یافته
 یشناختتیجمع‌یرهایمتغ‌فیتوص

لاود را زن گاارش  تیهنس این درید 8/44لاود را مرد و  تیهنس( درید 8/24) انیدرید پاهخگو نیشتریب

 نیو کمتر کارشناهیلاود را  تتیتحص (درید 0/40) انیدرید پاهخگو نیشتریب این تتیبه لحاظ تحص .اند کرده

 درید نیشتریب ایبه لحاظ هابقه ن نیننهم .اند گاارش کرده یلاود را کاردان تتیتحص این 0/60 یعنی درید

و  اند هال بوده 0-01هابقه  یدارا این( 3/46)درید  نیهال بوده و کمتر 61-00هابقه  یدارا (درید 3/44) انیپاهخگو

 .درید، متأهل بودند 8/83بیشتر پاهخگویان با 

‌نشرط‌نرمال‌بودبررسی‌پیش

فرض پیش. معادلات هالاتاری اهتهازی ها یکی از موارد مهم در اناام مدلشناهایی وضعیت نرمال بودن داده

هازی معادلات هالاتاری بر روی این یابد که روش برآورد پارامترها در مدلنرمال بودن از آناا اهمیت بیشتری می

باید افاار  در لاروهی این نرم هاداده ههت ارزیابی نرمال بودن(. 0430ابارشی و حسینی، )فرض بنیان گذارده شده اهت 

نرر واضحی در مورد مقادیر کشیدگی وهود  همننین اگر چه اتفاق . دباش +4 و -4 لگی در بازهچوکه مطمون شویم 
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فربد )اند عنوان عدم نرمال بودن پیشنهاد کرده  را به ±4تر از  ندارد ولی برلای محققان، مقادیر کشیدگی مساوی یا بارگ

 (.0434و ابراهیم، 

 .گیرد اهتفاده از دو آزمون چولگی و کشیدگی یورت میها با  در این پژوهش، بررهی نرمال بودن داده

H0 :ها نرمال نیستند داده. 

H1 :ها نرمال هستند داده. 

بها توههه بهه    . شهده اههت    هها نشهان داده   هها و ضهریب چهولگی و کشهیدگی آن    ، بیشینه و کمینهه داده 4در هدول 

در بهازه مشهخص لاهود قهرار      ژوهشههای په  داده مقهادیر ههتون چهولگی و کشهیدگی    در ههدول،   شهده   ارادهه لاروهی 

. شهود  در نتیاهه، فهرض یهفر، رد شهده و فهرض یهک، قبهول مهی         .باشهد  برقهرار مهی   ،فرض نرمال بهودن داشته و پیش

 .شود گیری پردالاته میشر  به تحلیل مدل اندازه با رعایت این پیش

 هاشاخص نرمال بودن داده (3جدول 

‌(5تا‌)کشیدگی‌ (3تا‌)چولگی‌ متغیر‌(5تا‌)کشیدگی‌ (3تا‌)چولگی‌ متغیر

 -569/6 655/6 29سؤال‌ -556/6 2‌655/6سؤال‌

 -956/6 665/6 14سؤال‌ -666/6 696/6 1سؤال‌

 -/.565 659/6 12سؤال‌ -666/6 -695/6 3سؤال‌

 -566/6 665/6 11سؤال‌ -565/6 -655/6 0سؤال‌

 -655/6 955/6 13سؤال‌ -965/6 -666/6 5سؤال‌

 -666/6 965/6 10سؤال‌ -565/6 -656/6 6سؤال‌

 -565/6 966/6 15سؤال‌ -669/6 -666/6 7سؤال‌

 -666/6 655/6 16سؤال‌ -566/6 -656/6 8سؤال‌

 -556/6 566/6 17سؤال‌ -556/6 655/6 9سؤال‌

 -555/6 955/6 18سؤال‌ -565/6 666/6 24سؤال‌

 -566/6 656/6 19سؤال‌ -655/6 -666/6 22سؤال‌

 -595/6 959/6 34سؤال‌ -566/6 -696/6 21سؤال‌

 -665/6 656/6 32سؤال‌ -566/6 -666/6 23سؤال‌

 -569/6 669/6 31سؤال‌ -665/6 956/6 20سؤال‌

 -655/6 695/6 33سؤال‌ -656/6 -696/6 25سؤال‌

 -666/6 966/6 30سؤال‌ -566/6 665/6 26سؤال‌

 -566/6 656/6 35سؤال‌ -565/6 665/6 27سؤال‌

 -555/6 666/6 36سؤال‌ -695/6 696/6 28سؤال‌
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ههای بهرازش مهدل    از شهالاص  .باشهند ها شر  نرمال بودن را دارا میبینیم تمامی دادهمی 0طور که در هدول   همان

شهالاص در ناحیهه پهذیرش قهرار      هفتکه  آناا نیستند، اما از یرشپذ مورد RFIو  GFI, NFIهای گیری، شالاصاندازه

 .شود ید میأیاین مدل ت دارند، برازش

‌یدییتأنتایج‌تحلیل‌عاملی‌

برای بررهی مناهب بودن . گویه در مورد هشت هازه، هناش شده اهت 42 در راهتای اهداف این تحقیق

هتمت عاطفی نیروی فروش از . شده اهت اول، اهتفاده  های هر یک از هشت هازه از تحلیل عاملی تأییدی مرتبه گویه

و به  شده  اهتخراجها  های هر یک از مؤلفه، مقادیر آناهت که ابتدا بر اهاس گویه شده  لیتشکهای مختلف،  مؤلفه

انگرها را ، بار عاملی اهتاندارد نشCFAعنوان اولین قدم برای اناام   به .، وارد مدل شده اهتشده مشاهدهعنوان متغیر  

مقدار عددی اهت که میاان شدت رابطه میان یک  ،عاملی بار. هستند 8/1تر از  کنیم تا مطمون شویم بارگبررهی می

قبول برای بار   حداقل مقدار قابل 8/1 .کند متغیر پنهان و متغیر آشکار مربو  را طی فرایند تحلیل مسیر مشخص می

دهنده حمایت مدیر فروش   ا طی یک مدل اولیه به بررهی هؤالات تشکیلدر این راهتا ابتد. تعاملی اهتاندارد اه

های آن از نرر  هپ  هایر متغیرها شامل نشخوار فکری، هتمت عاطفی نیروی فروش و مؤلفه. پردالاته شده اهت

ازش و های نیکویی بر گیری بر روی شالاصهای اندازهدر ارزیابی مدل. اند بارهای عاملی مورد بررهی قرار گرفته

های کلی نیکویی برازش، وضعیت مناهبی رغم این که شالاص ممکن اهت علی. شودهای هادی مدل بحث میشالاص

گر از پذیر، معنادار نبوده و بنا به تصمیم پژوهشهای مربو  به متغیرهای مشاهده کنش را نشان دهند ولی برلای از بار

هی مدل، معنادار بودن ضرایب رگرهیونی برآوردشده، نشان در قسمتی از لارو Amosافاار در نرم. مدل حذف شوند

 (.0430ابارشی و حسینی، )شود داده می

. اهههت شههده  ارادههههههای تاههارت اهتمههاعی    ی عههاملی هههؤالات مربههو  بههه قابلیههت    بارههها ،4هههدول در 

 .روایی لازم برلاوردار هستند نماید کدام هؤالات از این هدول مشخص می

 يعامل یبارها جدول (4 جدول

‌سؤالات ‌متغیر ‌سؤالات بارهای‌عاملی ‌متغیر ‌متغیر

955/6 q20 555/6 های عاطفی الرمل عکس q4 ینشخوار‌فکر‌

696/6 q19 555/6 های عاطفی الرمل عکس q3 ینشخوار‌فکر 

596/6 q21 556/6 های عاطفی الرمل عکس q2 ینشخوار‌فکر 

656/6 q23 596/6 انگیزش q1 ینشخوار‌فکر 

555/6 q22 566/6 انگیزش q5 ینشخوار‌فکر 

565/6 q24 555/6 انگیزش q7 یرفتگی‌عاطف‌تحلیل 
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‌سؤالات ‌متغیر ‌سؤالات بارهای‌عاملی ‌متغیر ‌متغیر

559/6 q25 555/6 ان ظارا  موفقیت آینده q6 یرفتگی‌عاطف‌تحلیل 

566/6 q26 556/6 ان ظارا  موفقیت آینده q8 یرفتگی‌عاطف‌تحلیل 

566/6 q27 555/6 فروش مش ری محور q12 یرفتگی‌عاطف‌تحلیل 

555/6 q28 595/6 فروش مش ری محور q11 یرفتگی‌عاطف‌تحلیل 

565/6 q29 559/6 فروش مش ری محور q10 یرفتگی‌عاطف‌تحلیل 

596/6 q30 556/6 فروش مش ری محور q9 یرفتگی‌عاطف‌تحلیل 

556/6 Q31 566/6 حمایت مدیر فروش q13 یرفتگی‌عاطف‌تحلیل 

566/6 Q32 596/6 حمایت مدیر فروش q15 زمانمدیریت‌ 

696/6 Q33 555/6 حمایت مدیر فروش q17 مدیریت‌زمان 

556/6 q35 565/6 حمایت مدیر فروش q16 مدیریت‌زمان 

565/6 q34 599/6 حمایت مدیر فروش q18 مدیریت‌زمان 

555/6 q36 556/6 حمایت مدیر فروش q14 مدیریت‌زمان 

برای بررهی در مدل نهایی هستند لذا همه آنها در مدل نههایی، مهورد اههتفاده قهرار      لازم ریمقادهمه هؤالات دارای 

 .گیرند می
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‌(CFA)استانداردشده  یديیتأ يعامل لیمدل تحل (2شكل 

‌ارزیابی‌برازش‌مدل‌

شههوند بههه هههه دهههته تقسههیم   هههایی کههه بههرای بررهههی بههرازش مههدل اهههتفاده مههی   شههالاص یکلهه طههور  بههه

 ،ههههای از نهههوع بهههرازش مطلهههقشهههالاص. بهههرازش تطبیقهههی و بهههرازش مقتصهههد بهههرازش مطلهههق،: شهههوندمهههی
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 طههرف  کیهه شههده از هههای مشههاهده  ههها و کوواریههان  هههایی هسههتند کههه بههر مبنههای تفههاوت واریههان     شههالاص

از طههرف دیگههر   شههده نیهههای مههدل تههدو   بههر مبنههای پههارامتر   شههده ینههیب شیهههای پهه و واریههان  و کوواریههان  

 هههای رقیههب هسههت  ههها، نههه مقایسههه مههدل بهها مههدل    گههروه از شههالاص  معیههار بههرازش در ایههن  . قههرار دارنههد 

و نههه وابسههته بههه تعههداد پارامترهههایی اهههت کههه در       ( نرههر اهههت  هههای تطبیقههی مههورد  آننههه در شههالاص )

مقههادیر  و نرههر اهههت  مههورد ،هههای مقتصههد چههه در شههالاص  آن، انههد شههده  فیههمههدل توهههط پژوهشههگر تعر  

RMSEA ،CFI ،NFI ،زمههانی کههه حههداقل هههه شههالاص،      یکلهه طههور  بههه. داننههددو را بسههیار مهههم مههی   کههای

قبههول   لاههوب و قابههل  ،تههوانیم ادعهها کنههیم کههه بههرازش مههدل   قبههول داشههته باشههند مههی   مقههادیری در بههازه قابههل 

 (.0432ور،  حبیبی و عدن) اهت

 

 های برازش مدل معادلات ساختاریشاخص (5 جدول

قبول نیستند اما چون   قابل RFIو  Chi-square, GFI, NFIهای کنیم، شالاصمشاهده می 4هدول در که  یطور همان

 .اهت أییدمورد اهت، بنابراین برازش مدل مورد ت 4 یرشپذ مورد یها تعداد شالاص

RMS

EA 

CMI

N/df 
IFI RFI CFI NFI TLI 

RM

R 
GFI 

Chi-

Square‌
‌شاخص

 مقدار 666/6 555/6 696/6 559/6 566/6 555/6 599/6 555/6 656/6 669/6

کم ر از 

65/6 

کم ر از 

9 

بین 

و  5/6

6 

بین 

و  5/6

6 

بین 

و  5/6

6 

بین 

و  5/6

6 

بین 

و  5/6

6 

کم ر از 

65/6 

بین 

و  5/6

6 

66/6Sig≥ 
دامنه‌

‌پذیرش

‌وضعیت قبول رد قبول قبول رد قبول رد قبول قبول قبول
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 مدل معادلات ساختاری پژوهش (3شكل 

بعههد از ایههن کههه عوامههل مناهههب بههرای ترهههیم مههدل نهههایی مشههخص شههد، مههدل نهههایی ترهههیم و بههه            

شههده  لاتیههه  4هههدول طههور هداگانههه و بههر اهههاس ضههرایب مسههیر موهههود در مههدل کههه در        فرضههیات بههه  

 .اهت، پاهخ داده شد

هههها بهههر یکهههدیگر  رگرههههیونی کهههه بیهههانگر میهههاان اثرگهههذاری مؤلفهههه  یبمیهههاان ضهههرا نیههها 4در ههههدول 

 .طور لاتیه آورده شده اهت  اهت و معناداری این ضرایب به
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 (آزمون فرضیات)پژوهش  یها رگرسیوني مؤلفه يبضرا( 6جدول 

‌بر‌مؤلفه‌تأثیر‌مؤلفه‌فرضیه
ضریب‌

‌رگرسیونی

عدد‌

‌معناداری
‌نتیجه

 تثیید 666/6- 565/6 رف گی عاطفی تحلیل حمایت مدیر فروش‌2

 تثیید 665/6 666/6 عاطفیرف گی  تحلیل فکری نشخوار‌1

 تثیید 666/6- 659/6 فکری نشخوار حمایت مدیر فروش‌3

 تثیید                666/6 566/6     فروش مدیر  حمایت رف گی عاطفی تحلیل‌

 تثیید 666/6 655/6 مدیریت زما  حمایت مدیر فروش‌5

 تثیید 666/6- 655/6 مدیریت زما  فکری نشخوار‌6

 رد 656/6 666/6 رف گی عاطفی تحلیل زما مدیریت ‌7

 تثیید 666/6 666/6 انگیزش حمایت مدیر فروش‌8

 تثیید 666/6 565/6 احتاسا  م وت حمایت مدیر فروش‌9

 رد 565/6- 6/.666 انگیزش احتاسا  م وت‌24

 تثیید 666/6- 965/6 انگیزش رف گی عاطفی تحلیل‌22

 تثیید 666/6 655/6 ان ظارا  آینده حمایت مدیر فروش‌21

 تثیید 666/6 669/6 انگیزش ان ظارا  آینده‌23

 تثیید 666/6 656/6 محور فروش مش ری انگیزش‌20

 

مهههورد تأییهههد قهههرار  04و  04 ،06 ،00 ،3 ،3 ،2 ،8 ،4 ،6 ،0رد شهههده و فرضهههیات  01و  4بنهههابراین، فرضهههیات 

بهه بررههی    3در ههدول   .شهوند  نیها ههنایده مهی    یرمسهتقیم اثهرات غ  ،کهه در تحلیهل مسهیر    با توهه به ایهن  .گیرند یم

 .پردازیمها می آن

 متغیرها یرمستقیمبررسي اثرات مستقیم و غ (7جدول 

‌اثر‌کل‌یرمستقیماثر‌غ‌اثر‌مستقیم‌بر‌مؤلفه‌تأثیر‌مؤلفه

- 659/6 6- 659/6 فکری نشخوار مدیر فروش یتحما

 665/6 665/6 655/6 مدیریت زما  مدیر فروش یتحما

 655/6 6 655/6 ان ظارا  آینده مدیر فروش یتحما

 565/6 6 565/6 عاطفی م وت یها الرمل عکس مدیر فروش یتحما

- 596/6 669/6- 565/6 رف گی عاطفی تحلیل مدیر فروش یتحما

 556/6 965/6 666/6 انگیزش مدیر فروش یتحما
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‌اثر‌کل‌یرمستقیماثر‌غ‌اثر‌مستقیم‌بر‌مؤلفه‌تأثیر‌مؤلفه

 666/6 666/6 6 محور  فروش مش ری مدیر فروش یتحما

 656/6 6 656/6 محور فروش مش ری انگیزش

- 965/6 6- 965/6 انگیزش رف گی عاطفی تحلیل

- 656/6- 656/6 6 محور فروش مش ری رف گی عاطفی تحلیل

- 666/6 6- 666/6 انگیزش عاطفی م وت یها الرمل عکس

- 666/6- 666/6 6 محور فروش مش ری عاطفی م وت یها الرمل عکس

 669/6 6 669/6 انگیزش ان ظارا  آینده

 655/6 655/6 6 محور فروش مش ری ان ظارا  آینده

 666/6 6 666/6 رف گی عاطفی تحلیل مدیریت زما 

- 665/6- 665/6 6 انگیزش مدیریت زما 

- 665/6- 665/6 6 محور فروش مش ری مدیریت زما 

- 655/6 6- 655/6 مدیریت زما  فکری نشخوار

 665/6- 656/6 666/6 رف گی عاطفی تحلیل فکری نشخوار

- 696/6- 696/6 6 انگیزش فکری نشخوار

- 665/6- 665/6 6 محور فروش مش ری فکری نشخوار

، مؤلفهه انترهارات   804/1، مؤلفه مدیریت زمهان  123/1 نشخوار فکریمیاان تبیین واریان  مؤلفه بر اهاس مدل فوق، 

، مؤلفه فهروش  383/1، مؤلفه انگیاش 403/1رفتگی عاطفی  ، مؤلفه تحلیل203/1، مؤلفه احساهات مثبت 134/1آینده 

بر این متغیر چه دریدی از  یرگذاردهنده این هستند که متغیرهای تأث  نشان ،شده اعداد ذکر. اهت 143/1محور  مشتری

رفتگهی عهاطفی ناشهی از مهدیریت زمهان،       از تغییهرات مؤلفهه تحلیهل   % 3/40مثال   عنوان  به. کنندغییرات را ایااد میت

ناشی از عهواملی اههت کهه در ایهن پهژوهش       ،از تغییرات این مؤلفه% 6/63اهت و  نشخوار فکریمدیریت فروش و 

 .دانلحاظ نشده

‌گیری‌بحث‌و‌نتیجه
یک رابط حیاتی بین نیروی فروش و هازمان هستند که نقش مهمی در ههتمت عهاطفی و موفقیهت     ،مدیران فروش

های ههتمت عهاطفی نیهروی فهروش      فروش بر مؤلفه ریمد تینتایج این پژوهش نشان داد که حما. نیروی فروش دارند

تهأثیر مثبهت و    ،فهروش  یرویه ن نهده یآ تیمثبت و انترارات موفق یعاطف یها العمل عک  اش،یزمان، انگ تیریمد: شامل

رفتگهی   همننین تحلیهل  .تأثیر منفی را نشان داد ،فروش یروین یرفتگی عاطف و تحلیل یمعناداری دارد و بر نشخوار فکر

کهه   تهأثیر مثبهت دارد   ،فهروش  یرویه برانگیهاش ن  ندهیآ تیو انترارات موفق یمنف ریتأث فروش  یرویانگیاش ن بر یعاطف
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رفتگهی    رابطهه متغیرههای تحلیهل    (6103)و همکهاران   0ههت اد. اند پردالاتهنیا به این مباحث  محققان و نویسندگان دیگر

 و حمایهت مهدیر فهروش    ههای ریمتغرابطه ( 6104)و همکاران  6کیم. اندهی کردبررهعاطفی و انگیاش نیروی فروش را 

ارتبا  مستقیم بین حمایهت مهدیر   همننین به بررهی . اندهی کردبررههای عاطفی مثبت در نیروی فروش را  العمل عک 

و ( 6103) و همکاران 4شد که رابطه بین این دو متغیر توهط میلیند فروش و متغیر انترارات آینده نیروی فروش پردالاته

رفتگهی   حمایت مدیر فروش بها تحلیهل   ،پژوهش ییبا توهه به مدل نها .به اثبات رهیده اهت (6104)و همکاران  4کمپ

 نیشه یپ قیه آمهده از تحق   دهت به جیاما نتا .ری فرضیه اول و هوم دارای رابطه مثبت و معنادار هستندعاطفی و نشخوار فک

را بررههی   در فروشندگان یهتمت عاطف تیتقو و فروش ریمد یبانیپشت نیرابطه بکه  (6104)توهط کمپ و همکاران 

و  پژوهش در بررهی تأثیر انگیاش نیروی فهروش های این  اما یافته. باشد یپژوهش م نیحایل از ا اهیتف نتاند لا کرده

 .همخوانی دارد (6104)کمپ و همکاران محور با تحقیق  فروش مشتری

بها   یدار یرابطهه مثبهت و معنه    ی،کهار الاتقه   یفضانیا اشاره کردند که ( 0432)ی نریر بلبل امیری و همکاران افراد

ههای   در تحقیقی در لاصوص مههارت ( 0434)و هلیمانی  همننین مرادی. دارد یکارکنان فروش و تعهد هازمان عملکرد

مدیریت زمان، رابطه بین دو متغیر نشخوار فکری و مدیریت زمان را بررهی نموده اهت و رابطهه مسهتقیم بهین متغیرهها     

 .کرده اهت دأییترا  آمده  دهت  بهتوهط این محققان به اثبات رهید و نتایج 

عاطفی نیروی فروش و حمایت و پشتیبانی از نیروی فروش بر اهاس تحقیقهات  های هتمت  نشخوار فکری با متغیر

 تأییهد های ایهن پهژوهش، مهورد     اهت و یافته شده ی بررهنیا ( 6160)و همکاران   2ریلوهو ( 6160) و همکاران 8لینگدو

 .قرارگرفته اهت

های مدیریت زمهان از ایهول اهاههی    کارگیری مهارت به. اهت ارادهیی قابل ها شنهادیپبه موضوع پژوهش،  با توهه

د رضهایت  نه ههای شهغلی مان   همثبتی بر بهازداد  یراتها تأثاین مهارت .باشدآن می بستکار اهت که نیروی فروش ملام به

مدیر فروش از طریق آموزش، مشاوره و راهنمهایی   یاه،نت در. شغلی، عملکرد شغلی، اهترس شغلی و هتمت روان دارد

ی یهحی   بنهد  زمهان ریهای و  همننهین بها برنامهه   . های مدیریت زمان یاری کنهد  در اهرای مهارت باید نیروی فروش را

بهه فکرههای    دچار شدنهای هاری و تمرکا بر اهداف آتی شده و از این طریق، ها، نیروی فروش، درگیر فعالیتفعالیت

 .یابدفکری کاهش می تکراری و نشخوار

ها از طریق ارادهه تشهویقات،    آن. یافتن راهی برای افاایش انگیاه نیروی فروش اهت ،مسوولیت ایلی مدیران فروش

باشند  یاهد تا راضی و باانگنکناهمیت دادن به نیروی فروش، بازلاورد عملکرد و تقویت مثبت به نیروی فروش کمک می

                                                           
1 Dust 

2 Kim 

3 Milind 

4  Kemp 

5 Lyngdoh 

6 Lussier 
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کهارگیری حقهوق و    بهه . محور شوند کارگیری فروش مشتریدرگیر رفتارهای به ،و از طرف دیگر با افاایش انگیاه بیشتر

 . های انگیاه دادن به نیروی فروش اهتدهتماد انگیاشی و اهتفاده یحی  از روابط عمومی از روش

 طیمحه  اهاد یفروش با ا ریفروش هستند و مد یروین اهیانگ یاز عوامل مقدمات ندهیفروش و انترارات آ ریمد تیحما

لازم ماننهد آمهوزش مهذاکره و     ههای  فروش با آموزش رانیمد نیهمنن. کند یفروش کمک م یروین اهیمثبت به انگ یکار

پهاداش    سهتم یه یمناههب و برقهرار   یهوههازمان  اهاد یا نیفروش و همنن ای آموزش دانش حرفه ،یارتباط های مهارت

هها   آن اهیه انگ شینوبهه لاهود باعهث افهاا      بهه  نیکه ا دهند یم شیفروش را افاا یروین ندهیو انترارات آ دهایام ،یهازمان

تعهد  ،یشغل تیرضا ازمندیمحور شوند، ن فروش مشتری های تیفعال ریدرگ ،فروش یروین که نیا یبرا نیهمنن. شود یم

فهروش   یرویه فروش بر عملکرد ن تیریبا توهه به تأثیر مهم مد. و آموزش هستند اشیفروش، انگ های مهارت ،یهازمان

فروش از نقش مهم لاهود در ههازمان    رانیمد یگاهآ. دیاهتمام ورز ایفروش ن رانیبه آموزش مد دیبا ،یو اهداف هازمان

 یهستند کهه در دوره آموزشه   یفروش از موارد یرونی با ها آن ارتبا  فروش و نحوه یرویها بر عملکرد ن و تأثیر مهم آن

 .آموزش اهت ازمندیکند ن تیفروش را هدا یروین ،طور اثربخش  که نتواند به یفروش ریمد. رندینرر قرار گ مد دیبا

فهروش و   یرویه ن یعوامل مؤثر بر نشخوار فکهر  توانند به موضوعاتی مانند شناهایی های آتی می محققان در پژوهش

ی و یها  و نشهخوار فکهر   یرفتگهی عهاطف   از تحلیهل  یریدر هلهوگ  یتأثیر هوش عاطف ، بررهینآ از رفت برون های روش

 های پژوهش، بپردازند و از محدودیت عاطفی نیروی فروش در هایر ینایع بررهی تأثیر حمایت مدیر فروش بر هتمت

 یو محتاطانه بودن برلاه  تتیبه هؤالات  تأثیر تعصبات و تما ییو پاهخگو یفروشندگان ههت همکارضعف همکاری 

 .حایله از تحقیق بوده اهت جنتای بر دهندگان پاهخ

 
‌سپاسگزاری

کهه در ایهن    شهیراز  شهرههتان  غهذایی  مواد پخش یها شرکت فروش نیروهاینویسندگان مراتب قدردانی لاود را از 

 . دارند اعتم می پژوهش مشارکت نمودند

 

  تعارض‌منافع
‌.در این پژوهش، هیچ گونه تعارض منافع وهود ندارد

‌
‌ 
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