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 خداوندا
سپاس بيكرانم را تقديم درگاه با شكوهت مي دارم كه بر من به

 هاي خوبت منت گذاشتياعطاء همه نعمت

:حاصل اين تحقيق را تقديم مي كنم به

 مادر عزيزم
 او كه زيباترين عشق را از چشمانش آموختم

و شايسته و محبت است  به او كه الهه راستين پاكي، صفا
 والاترين ستايش ها



و بزرگواري در محضاميدوارم كه توانايي پاس داشتن حرمت استادي كه علم رشان آموختم را
و قدرداني خود را تقديم استاد راهنماي گرانقدرم  داشته باشم، از اين رو صميمانه ترين سپاس

و تدوين اين پايان نامه بدون كمك. جناب آقاي دكتر اميرشاهي مي نمايم بديهي است كه تهيه
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و اين ازسوئي ديگر، نحوه رفتار.درآمد بسياري از سازمان ها حاصل تلاش هاي فروشندگانشان است فروشنده با مشتري
و استراتژي موضوع كه هنگام مواجهه فروشنده با مشتري، فروشنده از چه تاكتيك هايي جهت نفوذ در مشتري ها

در استفاده مي كند، در و در تعيين ميزان موفقيت فروشنده مي كند از اهميت بسزايي آن كار نتيجه سازماني كه
با توجه به ادبيات فروش انعطاف پذير، نيز انتظار مي رود برخورد يكسان با تمام مشتريان نتيجه مطلوبي. برخوردار است

و اساس اين تحقيق بر مبناي. باشدو برخورد با هر مشتري نيازمند روش منحصر به فردي در بر نداشته باشد لذا پايه
و به دنبال بررسي اين نكته است كه آيا تاكتيك هاي تاثير گذاري مورد استفاده  تفكر فروش انعطاف پذير بوده
و آيا فروشنده براي افزايش اثربخشي رفتارهاي  فروشندگان اثر يكساني بر خريداران با گرايش هاي مختلف دارند يا خير؟

يا خود بايد تاكتيك هاي متفاوتي را براي گروه هاي مختلف مشتريان بكارفروش  در ببرد واقع، در تحقيق حاضر، خير؟
. به بررسي اثر تاكتيك هاي تاثير گذاري مورد استفاده فروشندگان بر گروه هاي مختلف خريداران پرداخته شده است

و فروشندگان بيمه هاي و جامعه آماري اين تحقيق، خريداران  عمر شركت بيمه سامان در سومين نمايشگاه بانك، بورس
و تعداد شد160 زوج پرسشنامه از توزيع تصادفي 140خصوصي سازي است كه. زوج پرسشنامه جمع آوري به اين صورت

و ميز ان با توزيع پرسشنامه اول از خريداران خواسته شد در خصوص تاكتيك هاي تاثير گذاري مورد استفاده فروشندگان
و از فروشندگان نيز خواسته شد با پاسخ به پرسشنامه  تاثيري كه اين تاكتيك ها بر تصميم خريدشان دارد اطلاعات دهند

 mini tabوspssدوم رفتارهاي خريداران را ارزيابي كنند، سپس داده هاي جمع آوري شده با استفاده از نرم افزارهاي 
و تحليل قرار گرفتند و تشكيل سرمايه، به ترتيب از تاكتيك نتايج. مورد تجزيه  حاصله نشان داد كه فروشندگان بيمه عمر

و مقابله به هاي توصيه، تبادل اطلاعات، تخصص، جاذبه هاي تحريك كننده، كسب محبوبيت، اعتبار اجتماعي، وعده
م. مثل بيشترين استفاده را مي نمايند شتريان وظيفه مدار، خود محور همچنين به عقيده خريداران تاكتيك توصيه بر انواع

و تبادل.و رابطه گرا موثر است و تحليل داده ها حاصل شد اين است كه تاكتيك هاي توصيه نكته ديگري كه از تجزيه
و فقط تاكتيك  و توصيه بر خريداران رابطه گرا، اطلاعات بر خريداران وظيفه مدار، تاكتيك هاي تخصص، تبادل اطلاعات

و با استفاده.ن خود محور موثر بوده اندتوصيه بر خريدارا بنابراين فروشندگان بايد رفتارهاي فروش انعطاف پذير را آموخته
.از آن متناسب با خصوصيات خريدار خود از تاكتيك هاي فروشي كه بيشترين تاثير را بر وي دارند استفاده نمايند
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 فصل اول
 كليات تحقيق



 مقدمه

و نگراني هاي هر مشتري و فروشندگانشان اين است كه پيام بازاريابي را درحالتي كه نيازها، خواسته ها چالش سازمان ها
فروش شخصي نيز، تنها وسيله ارتباطي است كه اجازه مي دهد پيام بازاريابي با نيازها. خاص را در نظرگرفته اند ارسال كنند

ب و. اورهاي خاص هر مشتري تطبيق داده شودو در بنابراين، اهميت رفتارهاي فروشنده بر توانائي هاي وي  تاثيرگذاري
و1مفهوم فروش انعطاف پذير. امري انكار ناپذير به نظر مي رسد تصميمات مشتري  نيز دقيقا بر همين نكته تاكيد دارد

ر ). 2،١٩٨١ويتز(ا در پاسخ به موقعيت هاي مختلف فروش تغيير دهد توصيه مي كند فروشنده بايد رفتارهاي فروش خود
فروش انعطاف پذير عبارتست از تغيير رفتارهاي فروش طي معاملات با مشتريان مختلف بر اساس اطلاعات درك شده در 

و سوژان(هر موقعيت فروش  از). �3،١٩٨ويتز، سوژان  موقعيت در واقع، قابليت انعطاف پذيري فروشنده، بخش مهمي
چرا كه فروشنده در روياروئي با خريداران عصر جديد كه از پيچيدگي زيادي برخوردارند بايد. فروش وي را در بر مي گيرد

و نگراني  و پيام خود را به گونه اي با مشتريان سازگار كند كه نيازها، خواسته ها و چطور خود را تطبيق دهد بداند چه موقع
درحقيقت ميتوان گفت فروش انعطاف پذير بر پايه اين انديشه شكل گرفته است كه رفتار.ردهاي هر مشتري را هدف بگي

و ريد(فروشي كه در يك موقعيت خوب عمل مي كند، ممكن است در موقعيت ديگر خوب نباشد  يكي از ). �4،١٩٩پلانك
ه به اين صورت. اي مختلف تاثيرگذاري استمواردي نيز كه فروشنده بايد در مورد آن انعطاف پذير باشد استفاده از تاكتيك

 كه با توجه به ادبيات فروش انعطاف پذير، انتظار مي رود برخورد يكسان با تمام مشتريان نتيجه مطلوبي در بر نداشته باشد
يك اين تحقيق نيز به دنبال بررسي اين نكته است كه آيا تاكت.و برخورد با هر مشتري نيازمند روش منحصر به فردي باشد

و آيا فروشنده براي افزايش  هاي تاثير گذاري مورد استفاده فروشندگان اثر يكساني بر خريداران مختلف دارند يا خير؟
يا اثربخشي رفتارهاي فروش خود بايد تاكتيك هاي متفاوتي را براي گروه هاي مختلف مشتريان بكار در ببرد واقع، خير؟

بااميد است با بررسي موارد فوق بتوان چار و كه چوبي كاربردي ارائه نمود كه فروشندگان با استفاده از آن توجه به شناختي
در از مشتري دارند تاكتيك مناسبي را جهت تاثيرگذاري در تصميمات وي بكار برده و با به كارگيري فروش انعطاف پذير

.عمل، در تصميم گيري خريدار موثر واقع شوند

:مسأله تحقيق

و اين ازسوئي ديگر، نحوه رفتار. سازمان ها حاصل تلاش هاي فروشندگانشان استدرآمد بسياري از فروشنده با مشتري
و استراتژي موضوع كه هنگام مواجهه فروشنده با مشتري، فروشنده از چه تاكتيك هايي جهت نفوذ در مشتري استفاده ها

در مي كند، در و كه تعيين ميزان موفقيت فروشنده در. مي كند از اهميت بسزايي برخوردار است آن كاردرنتيجه سازماني
و سپس با تشخيص خصوصيات مشتري بتواند تاكتيك خاصي را واقع، اينكه فروشنده اهداف مشتري را تشخيص داده

و تاثيرگذاري در وي بكار ).5،٢٠٠٦مالالي( مهم است ببرد بسيار جهت نفوذ
ازنشان مي دهد فروشندگاني نتايج تحقيقات نيز از رفتارهاي فروش انعطاف پذير كه فروشندگان ساير استفاده مي كنند

يا يكي از انواع رفتارهاي فروش انعطاف پذير يا تطبيقي، انعطاف فروشنده در استفاده از تاكتيك. تر هستند موفق ها
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در استراتژي و اينكه فروشنده براي تاثيرگذاري  خريد مشتري بسته به تصميم گيري هاي تاثيرگذاري در مشتري است
.1،٢٠٠٦ايكرت(مورد او اثربخش تر است استفاده كند ويژگي هاي مشتري از تاكتيك خاصي كه در (

و نمي توان آن را بسادگي محصولات جمله بيمه، داراي پيچيدگي بسيار بالايي است از آنجايي كه، فروش خدمات، از
درملموس عرضه نمود، فروش آن مستلزم استفاده از رو و نقش فروشنده . آن پررنگ تر استش هاي فروش خلاقانه ايست

بر لذا اين تحقيق به بررسي ميزان تاثير هريك از تاكتيك و هاي تاثيرگذاري مورد استفاده فروشندگان مشتري مي پردازد
مي. ها تا چه حدي روي گروه هاي مختلف مشتريان موثر هستند اينكه هر يك از اين تاكتيك توان از نتايج اين در واقع

و افزايش بهره وري آنها استفاده كرد تا بتوانند به صورت عملي رفتارهاي فروش انعطاف  تحقيق براي آموزش فروشندگان
و متناسب با نوع مشتري از تاكتيك موثرتري در و فروش موفقتري داشته پذير را در پيش گرفته مورد وي استفاده نموده

.باشند

:يقپرسش هاي تحق

و تاكتيك هاي مورد استفاده آنان درترغيب مشتريان، در اين تحقيق در پي پاسخگويي باتوجه به اهميت نقش فروشندگان
:به پرسش هاي زير هستيم 

 فروشندگان ايراني ازكداميك از تاكتيك هاي تاثيرگذاري فروش بيش تر از بقيه استفاده مي كنند؟-١
ت-٢  اثيرگذاري فروش فروشندگان ايراني بر تصميم گيري مشتريان آنها چقدراست؟ ميزان تاثير تاكتيك هاي
 آيا تاثير تاكتيك هاي گوناگون تاثيرگذاري فروش فروشندگان ايراني، در ميان گروه هاي مختلف مشتريان آنها-٣

 يكسان است؟
�ب-  اشد؟ آيا تاكتيك تاثيرگذاري خاصي وجود دارد كه در مورد انواع مشتريان كارساز

:هاي تحقيق فرضيه

يكي از مفاهيمي كه در ادبيات فروش پذيرفته شده است، اين است كه تاكتيك هاي تاثيرگذاري مكانيزم هايي هستند كه
و پروالت2،١٩٩٠براون(فروشنده از طريق آنها خريداران را به انجام معامله ترغيب مي كند  در واقع ). 3،١٩٧٩، اسپيرو

و او را به خريد تشويق كندفروشنده تلاش مي كند از. عدم اطمينان مشتري را كاهش داده به همين منظور فروشنده
:فرضيه اول نيز به بررسي همين موضوع مي پردازد). ١٩٩٤ويتلر،(تاكتيك هاي تاثير گذاري در مشتري استفاده مي كند

در استفاده فروشنده از تاكتيك:١ فرضيه .است تصميم گيري خريد او موثرهاي تاثيرگذاري بر مشتري،

با) �١٩٧(شت و تلاش مي كنند كاري را كه در دست دارند تا جايي كه ممكن است خريداراني را كه هدف محور بوده
و يا غير. كارايي انجام دهند در گروه خريداران وظيفه مدار طبقه بندي مي كند اين خريداران زير بار هيچ فعاليتي كه غير كارا

و تمايل دارند بهترين تصميم ممكن را همسو  و يا آنها را از كاري كه انجام مي دهند منحرف كند، نمي روند با هدفشان باشد
و اعتبار اجتماعي. بوسيله تمركز بر كار بگيرند بنابراين مي توان انتظار داشت تاكتيك هاي تبادل اطلاعات، توصيه، تخصص
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و تاكتيك روي اين گونه خريداران بيشترين تاثير را داشته باشند، چرا كه اين گونه خريداران براي اطلاعات ارزش قائلند
و بحث هاي منطقي به  تبادل اطلاعات به آنها كمك مي كند به اهدافشان دست يابند، تاكتيك توصيه نيز با ارائه حقايق

 انتظار مي رود خريدار وظيفه مدار همچنين). �٢٠٠مك فارلند،(خريدار وظيفه مدار براي تصميم گيري بهتر كمك مي كند 
و رسيدن به اهدافش تحت تاثير تخصص فروشنده و استفاده ساير افراد) تاكتيك تخصص(به منظور تصميم گيري بهتر

:٢٠٠١كيالديني،(قرار گيرد) تاكتيك اعتبار اجتماعي(جامعه از خدمات فروشنده (

ت» تخصص« تاكتيك:٢فرضيه .صميم خريد مشتري وظيفه مدار داردبيشترين تاثير را بر
.بيشترين تاثير را بر تصميم خريد مشتري وظيفه مدار دارد» اعتبار اجتماعي« تاكتيك:٣فرضيه
.بيشترين تاثير را بر تصميم خريد مشتري وظيفه مدار دارد» تبادل اطلاعات« تاكتيك:�فرضيه
بر» توصيه« تاكتيك::فرضيه .تصميم خريد مشتري وظيفه مدار داردبيشترين تاثير را

و پرورش ارتباط بين شخصي هستند ،(خريداران رابطه گرا علاقه مند به شكل گيري دوستي چنين خريداراني ). ١٩٦٠بس
و بر اساس احساساتشان تصميم مي گيرند و منافع محصول مي نگرند بنابراين. به عواملي فراتر از ويژگي هاي محصول

و انتظار مي رود  تحت تاثير رفتارهاي مهربانانه فروشنده از قبيل تاكتيك هاي كسب محبوبيت، جاذبه هاي تحريك كننده
مقابله به مثل قرار گيرند، چرا كه اين رفتارها به جلو رفتن در ارتباطات بين شخصي كمك مي كنند كه با اهداف خريداران

:رابطه گرا سازگار است

.بيشترين تاثير را بر تصميم خريد مشتري رابطه گرا دارد» كسب محبوبيت«تاكتيك:٦فرضيه
.بيشترين تاثير را بر تصميم خريد مشتري رابطه گرا دارد» جاذبه هاي تحريك كننده« تاكتيك:٧فرضيه
.بيشترين تاثير را بر تصميم خريد مشتري رابطه گرا دارد» مقابله به مثل« تاكتيك:٨فرضيه

و از ديدگاه خودخواهانه به تعامل عقيده دارد) ١٩٦٠(بس  خريداران خود محور، بيشتر در مورد رفاه حال خود نگران هستند
و در طول تعامل هم، همدلي بسيار و پيش ببرند و برنامه هاي خود را ارتقاء دهند و مشتاق هستند علائق نگاه مي كنند

و همكاران،(كمي با ديگران دارند  اي). ١٩٩٠مايلز ن گونه خريداران قبل از هر چيز علاقه مند به دريافت منافع از آنجا كه
و اعطاي و بيشتر به پاداش هاي بيروني فكر مي كنند، احتمال دارد كه فروشنده با استفاده از تاكتيك وعده خود بوده

و دوست. امتيازاتي آنها را به خريد ترغيب كند  دارند مورد توجه قرار از سوئي ديگر چون اين خريداران خود شيفته نيز هستند
. بگيرند احتمال دارد كه تحت تاثير تاكتيك كسب محبوبيت قرار بگيرند

.بيشترين تاثير را بر تصميم خريد مشتري خود محور دارد» كسب محبوبيت«تاكتيك:٩فرضيه
.بيشترين تاثير را بر تصميم خريد مشتري خود محور دارد» وعده« تاكتيك:١٠فرضيه

چـرا كـه فروشـنده در رويـاروئي بـا.ت انعطاف پذيري فروشنده، بخش مهمي از موقعيت فروش وي را در بر مي گيـرد قابلي
و پيام خود را به گونه  و چطور خود را تطبيق دهد خريداران عصر جديد كه از پيچيدگي زيادي برخوردارند بايد بداند چه موقع

و نگراني هاي هر مشتري را هدف بگيرد اي با مشتريان سازگار كند كه نيازها، خواسته  درحقيقـت ميتـوان گفـت رفتـار. ها



و ريد(فروشي كه در يك موقعيت خوب عمل مي كند، ممكن است در موقعيت ديگر خوب نباشد �1،١٩٩پلانك . بنابراين)
ا  و ستراتژي هاي فروش متفـاوتي بسته به اينكه فروشنده در چه موقعيتي قرار دارد بايد رفتار فروش متفاوتي را استفاده كرده

و همكاران(را در پيش بگيرد  �2،٢٠٠ريد:(

.فروشندگان براي گروه هاي مختلف خريداران، تاكتيك هاي تاثيرگذاري متفاوتي را به كار مي برند:١١فرضيه

 اهداف تحقيق

، تنها وسيله ارتباطي است كه اجازه مي دهد پيام بازاريابي با نيازها و باورهاي خاص هر مشتري تطبيق داده فروش شخصي
چالش سازمان. در واقع، توانايي ارسال پيام متمركز براي مشتري از جمله ضروريات عملكرد مناسب يك فروشنده است. شود

و نگرانيهاي هر مشتري خاص را درنظرگرفته اند  و خواسته ها و فروشندگانشان اين است كه پيامها را درحالتي كه نيازها ها
و(رسال كنندا و). 3،٢٠٠٢همكاران رابينسون در بنابراين، اهميت رفتارهاي فروشنده بر توانائي هاي وي  تاثيرگذاري

لذا اين پژوهش به بررسي تاكتيك هاي متداول در امر فروش كه جهت. امري انكارناپذير به نظر مي رسد تصميمات مشتري
پ و تاثيرگذاري بر مشتري بكار مي روند مي و تاثير آنها را بر تصميمات مشتريان مي سنجدنفوذ هدف ديگر اين. ردازد

و گرايش هاي مشتريان بعنوان متغيري تعديل كننده بر روي ميزان تاثير  تحقيق بررسي اين نكته است كه آيا ويژگي ها
و آيا فروشنده براي افزايش  اثربخشي رفتارهاي فروش هريك از تاكتيك هاي تاثيرگذاري فروش موثر واقع مي شود يا خير؟

واقع، تحقيق حاضر با بررسي موارد خود بايد تاكتيك هاي متفاوتي را براي گروه هاي مختلف مشتريان بكار ببرد يا خير؟ در
و با توجه به شناختي كه از مشتري دارند تاكتيك فوق بدنبال ارائه چارچوبي كاربردي است كه فروشندگان با استفاده از آن

و سازمان خود دست يابندمناسبي را  و به اهداف فروش خود . جهت تاثيرگذاري بر تصميمات وي بكار برده

و ضرورت انجام تحقيق :اهميت

اثر بخشي يك فروشنده در معاملات فروش، تا حد زيادي به اين موضوع بستگي دارد كه بتواند تاثير خوبي روي خريدار
و تاثير گذاري را بياموزدبه دنبال اين هدف ممكن است فروش. بگذارد . نده، بسياري از هنرهاي مربوط به مديريت احساسات

و ذهنيت خريدار روي تصميم اين موضوع به خصوص براي فروش خدمتي مانند بيمه كه مانند كالاهاي ملموس نيست
كي در مورد اينكه وقتي اما جاي تعجب است كه مطالعات اند. گيري وي تاثير بسياري خواهد داشت، اهميت بيشتري مي يابد

و مطالعات اندكي توضيح داده اند كه فروشنده  و خريداران رو در رو مي شوند، چه رخ مي دهد، انجام شده است فروشندگان
و پروالت(واقعا چطور بر خريداران اثر مي گذارد  و همكاران4١٩٧٩اسپيرو از آنجا  ). ٢٠٠٦، مالالي،5،٢٠٠٦، مك فارلند

 ايران چنين مطالعه اي صورت نگرفته است، انجام اين تحقيق در جهت يافتن راه هاي فروش موفقيت آميز كه تا به حال در
. بيمه ضروري به نظر مي رسد
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:زمينه تحقيق

و فروشندگاني موثر در و شناخته مي شوند كه تاكتيك ادبيات فروش، به فروش انعطاف پذير توجه زيادي شده است ها
خ و رفتارهاي فروش و متناسب با هر موقعيت فروش رفتار ود را در پاسخ به موقعيت هاي مختلف فروش تغيير مي دهند

در. استراتژي مذاكراتي خاصي را در پيش مي گيرند مورد رفتارهاي فروش انعطاف پذير يافته هاي تحقيقاتي كه تا كنون
كه برايش گرفته اند، موفق تر از فروشندگاني هستندانجام شده حاكي از اين است كه فروشندگاني كه اين رفتار را در پي

اگرچه تحقيقات بسياري درخصوص تاكتيك هاي تاثيرگذاري انجام شده اند،. تمام مشتريان روش يكساني را بكارمي برند
و خرده فروش، راب و توزيع كننده، رابطه عرضه كننده طه توليد اما عمدتا در زمينه كانال هاي توزيع، رابطه تامين كننده

و تحقيقات اندكي درخصوص تاكتيك هاي تاثيرگذاري در و تيم هاي توسعه محصول جديد انجام شده اند و واسطه  كننده
و انعطاف پذيري فروشندگان در . استفاده از اين تاكتيك ها در موقعيتهاي مختلف صورت گرفته است مشتري نهايي

و مشتري،، انج١٩٩٤در سال1در مطالعه اي كه توسط ويتلر ام شده اين موضوع مطرح مي گردد كه در تقابل فروشنده
و او را به خريد تشويق كند از. فروشنده تلاش مي كند عدم اطمينان مشتري را كاهش داده به همين منظور، فروشنده

ر. تاكتيك هاي تاثير گذاري در مشتري استفاده مي كند و فتارهاي او قرار با اين حال، همه مشتريان تحت تاثير فروشنده
نمي گيرند، بلكه فقط خريداراني تحت تاثير قرار مي گيرند كه پيام فروشنده را بر مبناي يك قاعده ساده ذهني كه از 

كه. تجارب گذشته آموخته اند دريافت كنند يك فروشنده متخصص بايد": براي مثال، اين قاعده هاي ذهني وجود دارند
اي"يا"مورد اطمينان باشد يا"ن فروشنده را دوست دارم، پس كالا را مي خرممن ."ديگران چه فكري خواهند كرد"و

بنابراين، چنين مشترياني كه از ذهنيات قبلي خود براي پردازش اطلاعات استفاده مي كنند احتمالا تحت تاثير شخصيت
و سخنان وي قرار خواهند گرفت . فروشنده

ا در تحقيق ديگري، خريداران بر ساس كه در كدام مرحله از خريد قرار دارند به دو گروه تقسيم شده اند كه گروه اول اين
و عبارتند از مشترياني كه در و در هنگام خريد بر روي فروشنده متمركز مي شوند مراحل اوليه تصميم گيري خريد هستند

بر در نتيجه استراتژي و در گروه دوم مشتريا. آنها اثر مي گذارد هاي تاثيرگذاري ني هستند كه در انتخاب نهايي محصول
و زياد تحت تاثير استراتژي مراحل آخر بنابراين، اين. هاي تاثيرگذاري قرار نمي گيرند تصميم گيري خريد قرار دارند

و انتخاب استراتژي متناسب، در رفتار با مشتري تاكيد مي كند مالالي(تحقيق بر اهميت درك فروشنده از نوع مشتري
 انجام شده كه هدف آن توسعه يك چهارچوب نظري است ٢٠٠٦ در اين خصوص تحقيق ديگري نيز درسال.)٢٠٠٦،

نتايج اين تحقيق نشان. كه تاكتيكهاي تاثيرگذاري اي را كه براي مشتريان با گرايش هاي گوناگون موثرند را نشان دهد
و توصيه استفاده كندتاكتيك هاي مي دهد براي مشتريان وظيفه مدار، فروشنده بايد از براي مشتريان. تبادل اطلاعات

و براي مشتريان خود محور، تاكتيك  و جاذبه هاي تحريك كننده بكاررود رابطه گرا بايد تاكتيك هاي كسب محبوبيت
و جاذبه هاي تحريك كننده استفاده شوند  و تاكتيك كسب محبوبيت و همكاران،(وعده  ). ٢٠٠٦مك فارلند

1 Whittler 



به روش شناسي تحقيق اطلاعات : مربوط

و از نظر وظيفه تحقيق توصيفي به شمار مي رود كه به بررسي اين تحقيق از نظر هدف، يك تحقيق كاربردي است
و تاثير آنها برگروه هاي مختلف مشتريان مي پردازد روش جمع آوري. تاكتيك هاي تاثيرگذاري مورد استفاده فروشندگان

و ابزار جمع آوري اطلاعات دو پرسشنامه استاطلاعات نيز پيمايشي بو . ده

و مربوط به ابزارسنجش در اين پژوهش دو پرسشنامه متفاوت است كه يكي از آنها توسط خريداران تكميل گرديده
و ميزان تاثيرگذاري آنها از نظرخريداراست پرسشنامه دوم نيز به جمع آوري. تاكتيك هاي مورد استفاده فروشندگان

ات درمورد ويژگي هاي خريداران مي پردازد كه توسط همان فروشندگاني تكميل مي شود كه پرسشنامه اول با اطلاع
و.توجه به رفتارهاي آنها تكميل گرديده است و متخصصان  براي افزايش روايي محتوايي ابزار سنجش، از نظرات اساتيد

.شده است آلفاي كرانباخ استفادهو در خصوص پايايي نيز از آزمونشده است كارشناسان استفاده

و خريداران بيمه هاي عمر شركت بيمه سامان از آنجائيكه تحقيق حاضر مورد پژوهي مي باشد، جامعه آماري آن فروشندگان
و خصوصي سازي كه از پانزدهم لغايت هجدهم دي ماه   در محل دائمي٨٨مي باشند كه در سومين نمايشگاه بانك، بورس

و. المللي تهران برگزار شد حضور يافتندنمايشگاه بين خريداران افراد حقيقي از اقشار مختلف جامعه هستند كه براي مذاكره
و تشكيل سرمايه بيمه سامان اقدام مي كنند كه. خريد بيمه نامه عمر بر اساس گزارش شركت اطلاع رساني بورس

 نفر بوده است كه جامعه ١٠٠٠ از اين نمايشگاه تقريبا حدود برگزاركننده اين نمايشگاه بوده است، تعداد بازديد كنندگان
فروشندگان نيز، افراد حقيقي هستند كه به عنوان نماينده شركت بيمه سامان فروش اين نوع. آماري اين تحقيق مي باشند

ن .يز نه نفر بودبيمه نامه را در غرفه تخصصي بيمه هاي عمر اين شركت در نمايشگاه بر عهده داشتند كه تعداد آنها

به) برابر متغيرهاي مستقل تحقيق٢٠( پرسشنامه ٠�١روش نمونه گيري در اين تحقيق تصادفي ساده است، تعداد
نفر حاضر ١�١تصادف بين خريداراني كه با فروشندگان بيمه سامان مذاكره كرده بودند توزيع شد كه از اين ميان تعداد

و تكميل پرسشنامه شدند باپ. به همكاري س از تكميل هر پرسشنامه توسط خريدار نيز، پرسشنامه دوم به فروشنده اي كه
و از وي خواسته مي شد خريدار را ارزيابي كند به اين ترتيب در نهايت. همان خريدار مذاكره نموده بود، تحويل داده شده

١�و فروشنده٢٨٢(زوج پرسشنامه ١ .ته شدنددر تحليل نهايي به كار گرف) پرسشنامه خريدار

و پاسخگويي به سوالات تحقيق از نرم افزار  استفاده مي شود به اين MINI TABو SPSSبراي آزمون فرضيه ها
و با تحليل رگرسيون ميزان اثرپذيري صورت كه خريداران نمونه آماري را برحسب خصوصيتي كه دارند گروه بندي كرده

نين با تحليل واريانس يك راهه وجود يا عدم وجود تفاوت در ميانگين همچ. مشتريان از تاكتيك ها اندازه گيري مي شود
همچنين براي بررسي اين. تاثير پذيري گروه هاي مختلف مشتريان از انواع تاكتيك هاي بكار رفته بررسي خواهد شد

ايtآزمون موضوع كه آيا تاكتيك تاثيرگذاري خاصي وجود دارد كه در مورد انواع مشتريان كارساز باشد نيز از   تك نمونه
.استفاده خواهد شد


