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  چکیده
جعبه سیاه آگاهی از هایی زنجیره حیات اجتماعی اقتصادي و فروش، حلقه ن

فروشندگان موفق، هدف و خواستۀ همه صاحبان ایده و کسب و کار است. 
بینی همدلی و هوش هیجانی با پیشهدف اصلی پژوهش حاضر، 

جامعه  ي ابعاد شخصیت در فروشندگان موفق صنعت بیمه بود.گرمیانجی
هاي عمر و زندگی صنعت بیمه در ش بیمهپژوهش شامل کلیه مدیران فرو

ي در دسترس و گیرنمونهاي با روش کشور ایران بود که از بین آنها نمونه
داوطلبانه، انتخاب شد. با توجه به شرایط ورود به پژوهش، نمونه در مجموع 

 202هاي ناقص حذف و در نهایت نامهنفر بود که از این تعداد، پرسش 240
از ها آوري دادهورد تحلیل قرار گرفت. براي جمعنامه کامل مپرسش
، آزمون هوش )1396نامه همدلی دیویس (صفاري نیا، ملکان، پرسش

نامه شخصیتی پنج نسخه تجدید نظر شده پرسش) و 1980(انُ - هیجانی بار
، استفاده )1992(کاستا و مک کري، ) NEO-PI-Rفرم کوتاه ( - عاملی نئو

و مدل ) SEMي معادلات ساختاري (سازمدل، رویکرد این پژوهش شد.
هاي کمی در دو سطح داده .بود) CFAگیري (تحلیل عاملی تاییدي) (اندازه

و آمار استنباطی با استفاده از  SPSS 26افزارآمار توصیفی با استفاده از نرم
نتایج نشان داد که  مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. SmartPLSافزار نرم

گیري، مدل معادلات ساختاري در سه بخش مدل اندازهبرازش قوي مدل 
)، تأیید شد. چهار GOF )62/0ساختاري و مدل کلی، با توجه به مقدار معیار 

) 24/16)، وظیفه مداري (40/56رنجوري ()، روان73/25گرایی ( عامل برون
عامل بزرگ شخصیت (با توجه به اینکه عدد  5) از 86/22پذیري (و توافق

بینی هوش است)، در پیش 96/1مسیر مابین دو متغیر بیشتر از معناداري 
هیجانی فروشندگان موفق صنعت بیمه نقش داشتند و از این میان عامل 

رنجوري اثر غیر مستقیم داشت ولی هیچکدام از ابعاد شخصیت، همدلی روان
هاي هوش هیجانی، بینی نکردند و وجود رابطه بین همدلی و مؤلفهرا پیش

ي ابعاد شخصیت، گرمیانجیتوان گفت که هوش هیجانی با نشد. میتأیید 
 کند.بینی میفروش فروشندگان موفق صنعت بیمه را پیش

  
  هاي کلیديواژه
شناسی فروش، همدلی، هوش هیجانی، ابعاد شخصیت، فروشندگان روان
  موفق

 
 

Abstract 
Sales, the final link in the chain of socio-economic life 
and awareness of the black box of successful salespeo-
ple, is the goal and desire of all business and idea own-
ers. The main purpose of this study was to predict empa-
thy and emotional intelligence mediated by personality 
dimensions in successful salespeople in the insurance. 
The research population included all sales managers of 
life insurance in the insurance industry in Iran, from 
which a sample was selected by available and voluntary 
sampling method. According to the inclusion criteria, the 
sample was a total of 274 people, from which incom-
plete questionnaires were removed and finally 202 com-
plete questionnaires were analyzed. For data collection, 
from the modified Davis empathy questionnaire (Saffa-
rinia, Malekan, 2017), Bar-On's (1980) emotional intel-
ligence test, and the revised version of the NEO-PI-R 
five-factor personality questionnaire. (Costa and 
McCray, 1992), used. The approach of this research was 
structural equation modeling (SEM) and measurement 
model (confirmatory factor analysis) (CFA). Quantita-
tive data were analyzed at two levels of descriptive sta-
tistics using SPSS 26 software and inferential statistics 
using SmartPLS software. The results showed that the 
strong fit of the structural equation model was confirmed 
in the three sections of the measurement model, the 
structural model, and the general model, according to the 
value of the GOF criterion (0.62). 4 extraversion factors 
(25/73), neuroticism (56/40), duty orientation (16/24), 
and agreeableness (22/86) from the 5 big personality 
factors (considering that the significant number of the 
path between two variables is more from 1/96), success-
ful insurance industry salesmen played a role in predict-
ing emotional intelligence, and among them, the neuroti-
cism factor had an indirect effect, but none of the per-
sonality dimensions showed empathy. did not predict 
and the existence of a relationship between empathy and 
components of emotional intelligence was not con-
firmed. 
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  مقدمه
رقابتی امروزي و ظهور و بروز پویا و به شدت در دنیاي 

میل و نیاز روزافزون همین طور حجم فزاینده اطلاعات، و 
هاي موفق، لزوم بررسی و به شناخت ابعاد وجودي انسان

آگاهی از ابعاد روان شناختی این قشر از جامعه، آشکار 
تا و با در نظر گرفتن اهمیت ویژه جایگاه شود. در این راسمی

هاي فروشندگان و مذاکره کنندگان در جوامع و سازمان
مختلف، شناخت ابعاد روان شناختی نیروهاي انسانی موفق 

فروش و ارائه ایده، از موضوعات مورد نیاز و توجه حوزه در 
اغلب کسب و کارها است؛ چرا که فروشندگان، خط مقدم 

یان هستند. از سویی دیگر، رشد و سودآوري ارتباط با مشتر
هاي در بازار، یکی از اهداف اصلی تمامی مؤسسات و بنگاه

اقتصادي و خدماتی است و یکی از عوامل مهم در ارزیابی 
این شاخص، میزان فروش آنها است (رحیمی و همکاران، 

هاي اقتصادي فروش مؤثر براي موفقیت سازمان). 1397
هاي ترین داراییفروش، یکی از ضروري بسیار مهم و نیروي

یک سازمان است. از این رو ارزیابی عملکرد آنها براي هر 
گیري تعیین کننده است در تصمیمسازمان فعال، مهم و 

با در نظر گرفتن ). 2015، 2به نقل از یاکاساي؛ 1(مورگان
مباحث مطرح شده پیرامون اهمیت جایگاه حرفه فروش در 

کسب و کار رقابتی امروزي، توسعه منابع  ها و فضايسازمان
در حوزه فروش و مذاکره، آن هم  ویژه انسانی متخصص به

 و همین ترین شاخه فروش یعنی فروش خدماتدر سخت
شناختی فروشندگان بینی ابعاد روانطور لزوم مطالعه و پیش

ها، این پژوهش با هدف اي و موفق در این حوزهحرفه
ي ابعاد گرمیانجیش هیجانی با بینی همدلی و هوپیش

 شخصیت فروشندگان موفق صنعت بیمه، انجام شد.
گفت  توان، می3فروش و فروشنده موفقدر تبیین متغیر 

محور است و موضوع اصلی، ایجاد  فروش، ذاتاً رابطهکه 
ارتباط و اعتماد با مشتریان احتمالی است. از طرفی فروش 

دانند ن پرفروش مییک رابطه بلند مدت است و فروشندگا
 .)2021، 4چگونه روابط پایدار ایجاد کنند (میشل پیسی

توان به عنوان فرآیند معرفی یک محصول و را میفروش 

                                                 
1. Morgan 
2. Yakasai 
3. Sales & Successful Salespeople 
4. Michael Pici 

مزایاي آن به مشتري براي انتخاب درست جهت خرید، 
ترین حلقه ، فروش را انتهایی5تعریف کرد. برایان تریسی

ابطه بلندمدت عملیات بازاریابی در یک معامله و شروع یک ر
). 2014، 6کند (دوناسلو و دي ماتوسبا مشتري، تعریف می

شدت به عملکرد  فروش، سود و عملکرد یک سازمان به
نیروي فروش وابسته است. به همین دلیل این امر به یکی 

، 7هاي مدیران تبدیل شده است (مولکیاز بارزترین نگرانی
ازمان فروشنده کسی است که به عنوان سفیر س ).2014

کند و با استفاده از (کسب و کار)، با مشتري ملاقات می
هاي فروش، یک تعامل سازنده بین مشتري ابزارها و مهارت

فروشنده ). 1396کند (پرورش محسنی، و شرکت برقرار می
اي است که عملکرد وي در نتیجه بررسی موفق، فروشنده

به  عملکرد نیروي فروش در جایگاه سازمانی (در جهت نیل
، 8اهداف سازمانی)، قابل قبول باشد (دوناسولو و ماتوس

هاي فروشندگان موفق، ها و مهارتدر تعیین ویژگی). 2014
ده ویژگیِ توانایی ایجاد همدلی، توانایی گوش دادن فعال، 
هوش و توانایی استنباط، برقراري ارتباط مؤثر، داشتن ثبات 

بالا، قابل  عاطفی، صبور بودن، خودآگاهی و هوش هیجانی
بینی تأمل بوده و از منظر هوش هیجانی، توانایی درك، پیش

و عمل بر اساس آگاهی از احساسات مشتري، براي موفقیت 
تعریف  ).2017، 9در فروش بسیار مهم است (نیوفیلد

آن نماینده فروش عملیاتی فروشنده موفق در این پژوهش، 
روش، فهاي هاي عمر و زندگی است که در سازمانبیمه

  داراي رتبه سازمانی مدیر فروش باشد.
یکی از گرانقدرترین فضائل انسانی در جامعه  10همدلی

ناپذیر از بافت اجتماعی، در نظر گرفته و بخشی جدایی
شود و شامل دو مفهوم اساسی عاطفی و شناختی است می

همدلی عاطفی اشاره به ظرفیت ). 2015، 11(کیورستین
ی مناسب به تجربیات دیگران هاي عاطفتجربه کردن پاسخ
 و همدلی شناختی اشاره به) 2015، 12دارد (آنتونی و بوگ

ان و حالات ذهنی دیگرها توانایی شناختی در فهم هیجان
                                                 
5. Brian Tracy 
6. Donassolo & de Matos 
7. Mulki 
8. Donassolo & Matos 
9. Jake Newfield  
10  . Empathy 
11. Kiverstein 
12. Anthony, Boag 
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این متغیر، یک بخش ). 2010، 1جیمزاست (دیموسکا و 
اي از هیجان اجتماعی است که پلی بین احساسات خود پایه

ل کلیدي در پیشرفت کند و عامو شخص دیگر فراهم می
درك اجتماعی و رفتار فرااجتماعی است (پسیوکونیز و 

تعریف عملیاتی همدلی در این پژوهش،  ).2010ادوارد، 
، )1983( 2نامه همدلی دیویساي که فرد از پرسشنمره

  کند.کسب می
) در پژوهشی نشان دادند که 2019دلپچیتر و همکاران (

فتارهاي مشتري همدلی شناختی و همدلی عاطفی با ر
مداري، توانایی ارتباط اطلاعاتی و تعهد به فروشنده، رابطه 
مثبت دارند. با این حال، تنها همدلی شناختی رابطه مثبتی با 
رضایت مشتري از فروشنده داشت. اگر چه همدلی، تأثیر 
مثبتی بر فروش دارد، تحقیقات فروش هنوز شواهد قطعی 

و همدلی عاطفی تأثیر در مورد اینکه آیا همدلی شناختی 
 مشتري دارند، ارائه نکرده است.-مشابهی بر رابطه فروشنده

در پژوهشی نشان داد که ) 1397(علی پور قاضیانی 
مداري، قادر مداري و مردمهاي رفتار اخلاقی، وظیفهسبک

هستند تغییرات همدلی را به صورت مثبت و معنادار، و 
معکوس و معنادار  خودمداري، تغییرات همدلی را به صورت

  کنند.بینی پیش
نیازهاي محیط کار امروزي همراه با روند جهانی شدن 

ویژه  ارتباطات و تعاملات، بر لزوم آموزش منابع انسانی، به
در زمینه هوش هیجانی و چابکی ذهنی، تأکید کرده است. 

، موفقیت آنان را IQ(3شد که هوش افراد (سالها تصور می
کند. ولی طی دهه اخیر، محققان در زندگی تعیین می

تنها شاخص موفقیت افراد نیست و امروزه  IQاند که دریافته
(مالوبا و است  5)EQ( 4هوش هیجانیتوجه به سمت 

). هوش هیجانی یک مفهوم انتزاعی و 2021واموایی، 
هاي فردي مرتبط با آگاهی، اي از رفتارها و نگرشمجموعه

د و دیگران است (سابی و مدیریت و استفاده از عواطف خو
افراد با هوش هیجانی بالا، قادرند ). 2020همکاران، 

احساسات خود را جهت بهبود عملکرد شغلی خود تعدیل 
کنند و در راستاي نهایی کردن فروش، اقداماتی مناسب 
                                                 
1. Sousa, McDonald, Rushby, Li, Dimoska & James. 
2. Davis, Mark H. 
3. Intelligence Quotient 
4. Emotional Intelligence 
5. Emotional Quotient 

یکی از افراد تأثیرگذار  ).2015، 6برگزینند (ویسکر و پلیس
است که آن را  7اُن-در حوزه هوش هیجانی، روِون بار

هاي ها، استعدادها و تواناییاي از مهارتمجموعه
داند که توانایی فرد را در سازگاري با شرایط غیرشناختی می

، 8دهد (آکدومان و همکارانو فشارهاي محیطی افزایش می
نامه سال تحقیق، پرسش 20اُن پس از -دکتر بار). 2015

اُن، هوش -بارهوش هیجانی را ابداع کرد. بر اساس مدل 
، 9هیجانی داراي پنج بُعد کلی (هوش درون فردي

و مدیریت  12، هوش بین فردي11، خُلق عمومی10سازگاري
ی ) و پانزده مؤلفه (زیرمقیاس) است. 13فشار روان
توانایی  ،به طور کلی هوش هیجانی). 2018، 14(بوزینسکی

ادراك و فهم دقیق افکار، عواطف، احساسات و تمایلات 
ن، و استفاده آگاهانه از آنها در ارائه واکنش خود و دیگرا

عاطفی و رفتار مناسب، براي مدیریت موفقیت آمیز تعاملات 
؛ ترجمه ایزدي، 2009، 15گریوز-اجتماعی است (برادبري

تعریف عملیاتی هوش هیجانی در این پژوهش، ). 1401
اُن -اي است که فرد از آزمون هوش هیجانی بارنمره

  .کند، کسب می)1980(
) هوش هیجانی را 2019( 16موانگی، گیچوهی و ماچاریا

هاي بیمه کنیا بررسی کردند و دریافتند که هوش در شرکت
هیجانی تأثیر قابل توجهی بر عملکرد عمومی در بین 

به طور خاص، خودآگاهی، خود و  هاي بیمه داردشرکت
هاي اجتماعی بین مدیریتی، آگاهی اجتماعی و مهارت

بل توجهی بر عملکرد دارد. همچنین بررسی فردي، تأثیر قا
هاي بیمه، پیرامون هوش هیجانی در شرکت) 2019( 17داس

تواند استرس نشان داد که سطح هوش هیجانی کارکنان می
مالوبا و شغلی آنها را در مرحله اولیه کاهش یا منحرف کند. 

پژوهش دیگري نشان دادند که  ) در2021واموایی (
                                                 
6. Wisker & Poulis 
7. Reuven Bar-On 
8. Akduman 
9. Interpersonal Components 
10. Adaptability Component 
11. General Mood Components 
12. Betweenpersonal Components 
13. Stress Management Components 
14. Businsky 
15. Bradberry & Greaves 
16. Mwangi, Gichuhi and Macharia 
17. Das 
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ثیر قابل توجه و خود مدیریتی نیز خودآگاهی هیجانی، تأ
تأثیر معناداري بر عملکرد کارکنان صنعت بیمه کنیا دارد. 

) در پژوهشی، هوش هیجانی را به 2020سابی و همکاران (
کننده مناسب عملکرد در محیط کار، نگرش بینیعنوان پیش

مثبت به کار، مقاومت در برابر استرس و دستاوردهاي مثبت 
هاي پژوهش آقایار و سیروس طبق یافتهند. شغلی، تأیید کرد

، کارگزارانی که هوش هیجانی بالایی دارند بیشتر )1395(
  توانند مشتري جذب کنند و باعث درآمد بالایی شوند.می

توان گفت که، به می 1در تبیین متغیر ابعاد شخصیت
پایدار نسبتاً الگوي از است عبارت  کلی شخصیتطور 
رفتار به اي تا اندازهکه هایی  ویژگی یا ها وگرایش صفات،

میان در ). 2002 ،2فیست(فیست و بخشد دوام می
هاي ویژگیو شخصیت در باب کنونی نظري رویکردهاي 

) 3شخصیت (کاستا و مک کريعامل بزرگ پنجرویکرد  آن،
توجهی قابل  پژوهشیپشتوانه و اشتهار از اخیر دهه دو در 

انسان شخصیت  الگو، اینبر اساس است. شده برخوردار 
مستقل شخصیتی پایه و هاي ویژگییا عامل پنج از متشکل 

که این عوامل  استیکدیگر با همبسته اي تا اندازهاما 
هاي محیط درها تعاملات انسانو رفتارها در نمودهایی 

این ). 2012جوادیان، و پرور (گلگذارد میجاي  به مختلف
رنجوري روان ،(E)برون گرایی رویکرد شامل پنج عامل؛ 

(N)، پذیري تجریه(O) ،پذیري توافق(A)  مداري وظیفهو
(C)  ،است. تعریف عملیاتی ابعاد شخصیت در این پژوهش
نامه از نسخه تجدید نظر شده پرسشفرد اي است که نمره
 )4R-PI-NEOفرم کوتاه ( -یتی پنج عاملی نئوشخص

  کند.، کسب می)1992(کاستا و مک کري، 
) در پژوهشی نشان دادند که با 2015یاکاساي و جان (

توجه به اینکه عملکرد یک نتیجه مبتنی بر زمینه و موقعیت 
تواند منجر به است، هیچ مجموعه خاصی از عوامل نمی

ها شود. پنج عامل موقعیتعملکرد مؤثر فروشندگان در همه 
تواند به طور مؤثر عملکرد بزرگ شخصیت به تنهایی نمی

مداري فروشندگان فروشندگان را توضیح دهد. مشتري
اي مهمی در چارچوب پنج عاملی تواند نقش واسطهمی

                                                 
1. Personality Dimensions 
2. Jess Feist & Gregory J. Feist 
3. Casta & McCarae 
4. NEO-Personality Inventory-Revised 

بینی عملکرد فروشندگان داشته باشد. علاوه بزرگ در پیش
ان در مدل کننده فرهنگ فروشندگبر این، اثر تعدیل

پیشنهادي، نشان داده است که کمک زیادي به تعیین 
کند. ها، در صورت وجود، در عملکرد فروشندگان میتفاوت

به طور کلی تحقیقات انجام شده در مورد ارتباط بین ابعاد 
گانه شخصیت و هوش هیجانی، حاکی از ارتباط  پنج
بر رنجوري بوده است. گرایی و رواندار بالاي برونمعنی

هاي موجود، فرض بر این است که اساس پژوهش
توانند تغییرات مربوط به رنجوري میگرایی و روانبرون

هوش هیجانی را به ترتیب به صورت مثبت و منفی 
) در 2011). صالح (2013کنگ و همکاران، بینی کنند (پیش

پژوهشی نشان داد که فروشندگان شرکت بیمه تکافل با 
دي و خود نظارتی بالا، عملکرد فروش هاي خودکارآمویژگی

  بهتري داشتند.
تواند به پایداري و سلامت کلی یک سازمان، می
. نیروي موفقیت نیروي فروش آن بستگی داشته باشد

هاي سازمان ترین داراییانسانی فروش، یکی از ضروري
است و ارزیابی عملکرد آنها، همواره به عنوان یک عامل 

). همدلی، 2015است (یاکاساي،  محوري مورد توجه بوده
ویژگی اصلی تعاملات یاریگري است و نقش اساسی در 
فروش خدمات دارد. با این حال تا به امروز، ادبیات بازاریابی 
خدمات بر دیدگاه محدودي از ارزش همدلی متمرکز است 
که منجر به بهبود درك کیفیت خدمات و نتایج فروش 

هوش هیجانی  سویی دیگر،) و از 2019شود (بُو، موفق می
گیري روابط بین فردي دارد نقش اساسی در موفقیت شکل

سال گذشته، ارتباط بین  25). تحقیقات 2015(تولگنوا، 
هوش هیجانی، عملکرد شغلی و فروش را نشان داده است. 
با این حال، تحقیقات محدودي در رابطه با مطالعات شغلی 

بر هوش هیجانی و خاص از دیدگاه غیر مدیریتی و تمرکز 
با توجه به کمبود  ).2021، 5فروش وجود دارد (شلتون

و  شناختی فروشندگان موفقتحقیقات مرتبط با ابعاد روان
عدم دستیابی به پژوهشی مشابه در حوزه صنعت فروش 

هاي خاص مدیران فروش طور ویژگی بیمه و همین
هاي عمر و زندگی، این موضوع و جامعه هدف، انتخاب بیمه

شد. از این رو، اگر مدیران بتوانند موفقیت عملکرد فروش را 
شناختی، از جمله هوش هیجانی، همدلی با نمرات ابعاد روان

                                                 
5. Nicole Shelton 
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هاي فروش بینی کنند، سازمانو ابعاد شخصیتی، پیش
توانند به نتایج دلخواه در عملکرد فروش و توسعه می

براي تواند می هاي این پژوهشیافتهاقتصادي، دست یابند. 
هاي فروش، فروشندگان، مدیران، مربیان و محققان، سازمان

از این رو پژوهش حاضر تلاش دارد به این مفید باشد. 
مسئله پاسخ علمی بدهد که آیا همدلی و هوش هیجانی با 

ي ابعاد شخصیت، فروش فروشندگان موفق گرمیانجی
  کند؟بینی میصنعت بیمه را پیش

  
  روش پژوهش
 توصیفی از نوع همبستگی و رویکرد آن، طرح این پژوهش،

گیري و مدل اندازه) SEMسازي معادلات ساختاري (مدل
شامل بود. جامعه آماري آن  )CFA(تحلیل عاملی تأییدي) (
 28هاي عمر و زندگی شاغل در کلیه مدیران فروش بیمه

(عمر)، از تعداد  هاي زندگیشرکت بیمه فعال در زمینه بیمه
 مجوز از سازمان بیمه مرکزي ایران، شرکت داراي 33کل 

بود. گروه نمونه  1401در محدوده زمانی نیمه اول سال 
آوري مرد) بود. براي جمع 79زن و  123نفر ( 202شامل 
گیري (تجمیع سه ابزارهاي اندازهنسخه الکترونیک ها، داده

اُن و -نامه همدلی دیویس، هوش هیجانی بارپرسش
) به صورت آنلاین NEO-FFI-60شخصیتی پنج عاملی 

ها قرار گرفت. در راستاي روش میدانی در اختیار آزمودنی
پژوهش حاضر، پس از اخذ مجوز از مدیریت بخش مربوطه، 

هاي هاي فروش بیمههماهنگی لازم با مدیران ارشد سازمان
با روش عمر و زندگی به عمل آمد. سپس گروه نمونه، 

نتخاب شد. با توجه به ي در دسترس و داوطلبانه اگیرنمونه
نفر بود  240شرایط ورود به پژوهش، نمونه اولیه در مجموع 

 202هاي ناقص حذف و نامهکه از این تعداد، پرسش
صنعت بیمه به دلیل وسعت،  نامه کامل، تحلیل شد.پرسش

انسجام سازمانی و دارا بودن نیروي انسانی متخصص 
وش فروش، انتخاب شد. همچنین جامعه مدیران فر

سمت سازمانی هاي عمر و زندگی، به دلیل دستیابی به بیمه
اي از شرایط و فروشندگان موفق با در نظر گرفتن مجموعه

ضوابط، همچون سابقه فعالیت، عملکرد فروش بر مبناي 
، هاي صادر شدهپرتفوي فروش و تعداد بیمه نامه

هاي مد نظر جامعه هدف (فروشندگان موفق صنعت ویژگی
آوري احراز کردند. پس از تکمیل و جمع را) بیمه

ها در دو سطح آمار توصیفی، با استفاده از ها، دادهنامهپرسش

 SmartPLSافزار و آمار استنباطی از نرم 1SPSSافزار نرم
(به دلیل نوع فرضیه و چند مدلی بودن پژوهش، محدود 
نبودن نسبت به حجم نمونه و عدم نیاز به نرمال بودن توزیع 

یرها در تکنیک استفاده شده در آن)، تجزیه و تحلیل شد. متغ
هاي آمار توصیفی از شاخصها جهت تحلیل توصیفی داده

و به  انحراف معیار، جداول و نمودارها)(فراوانی، میانگین، 
هاي آمار ها از شاخصمنظور تحلیل استنباطی داده

استنباطی (آزمون کرونباخ، آزمون کفایت، آزمون 
ف-کلموگروف آزمون معناداري همبستگی و  2اسمیرنو

گیري) ي معادلات ساختاري (مدل اندازهسازمدلپیرسون) و 
  ) استفاده شد.PLS(3با روش حداقل مربعات جزئی 

  
  ابزارهاي پژوهش

 )1983دیویس (: 4نامه همدلی دیویسپرسشالف) 
هاي کند که ساختار همدلی باید هم جنبهپیشنهاد می

هاي هیجانی را با هم در نظر بگیرد. شناختی و هم جنبه
 21اي استاندارد متشکل از نامه، پرسش)1983دیویس (

 دهدگویه که میزان همدلی را در افراد مورد بررسی قرار می
نامه شامل؛ هاي این پرسشها یا مؤلفهساخت. زیر مقیاس

 دغدغه همدلانه، دیدگاه گرایی و آشفتگی فردي است.
گذاري بر اساس نامه، طبق شیوه نمرهشگذاري این پرسنمره

اي لیکرت، به صورت درجات؛ کاملاً مخالفم درجه 5مقیاس 
، نه مخالف و نه )2، تا حدودي مخالف (امتیاز )1(امتیاز 

و کاملاً موافقم ) 4، تا حدودي موافق (امتیاز )3موافق (امتیاز 
نامه بر اساس تحلیل این پرسش. شود، انجام می)5(امتیاز 

میزان  :40تا  19دست آمده است. نمره بین یزان نمره بهم
میزان همدلی : 57تا  41همدلی ضعیف است؛ نمره بین 

میزان همدلی بالا است : 57متوسط است؛ و نمره بالاتر از 
نامه همدلی در جامعه ایرانی، پرسش ).1399(صفاري نیا، 

ن، داراي روایی و پایایی قابل قبولی است (صفاري نیا، ملکا
سوال، ضریب آلفاي کرونباخ  2پس از حذف ). 1396
شد. فرم نهایی  91/0سوالی برابر با  19نامه همدلی پرسش
سوالی شد که با توجه به مقیاس  19نامه به صورت پرسش

                                                 
1. Stasticial Package for the Social Science 
2. Kolmogorov-Smirnov 
3. Partial Least Squares 
4. Davis, Mark H. 



 1401)، پاییز 3شناسی کار، سال اول، شماره سوم (پیاپی فصلنامه روان          14

تواند اي که فرد در این آزمون میاي، کمترین نمرهدرجه 5
است و ضریب آلفاي  95و بیشترین نمره،  19کسب کند، 

دهد. ضریب درصد را، مورد بررسی قرار می 91نباخ کرو
براي  73/0آلفاي کرونباخ این مقیاس در پژوهش حاضر، 

  دست آمد.نامه بهکل پرسش
با توجه به اهمیت : 1انُ-آزمون هوش هیجانی بارب) 

هوش هیجانی در زندگی، ضمن جستجو در منابع اطلاعاتی، 
به دلیل اُن -نامه استاندارد هوش هیجانی بارپرسش

جامعیت، سادگی، تنوع سوالات و عدم وابستگی به فرهنگ 
نامه در مورد میزان غیر ایرانی، انتخاب شد. این پرسش

هوش غیر شناختی (هیجانی، فردي و اجتماعی) گزارش 
هاي آموزشی، صنعتی، بالینی و طبی دهد و در محیطمی

 در سال 2اُن-قابلیت کاربرد دارد. آزمون هوش هیجانی بار
چرا بعضی مردم نسبت به «با طرح این سوال که  1980

، آغاز گردید. در ابتدا، »ترند؟بعضی دیگر در زندگی موفق
زیرمقیاس بود. پس از  15گویه و  117این آزمون داراي 

مورد کاهش یافت.  90ها به هنجاریابی در ایران، تعداد گویه
اي لیکرت درجه 5نامه بر مقیاس هاي این پرسشگویه

، 5(کاملاً موافقم= 1به  5گذاري از تنظیم شده است. نمره
) و 1و کاملاً مخالفم= 2، مخالفم=3، تا حدودي=4موافقم=

 5به  1در بعضی سوالات با محتواي منفی یا معکوس، از 
شود. نمره )، انجام می5و کاملاً مخالفم= 1(کاملاً موافقم=

ز کل هر زیرمقیاس، برابر با مجموع نمرات هر یک ا
سوالات آن زیرمقیاس و نمره کل آزمون برابر با مجموع 

این آزمون، هوش هیجانی را در زیرمقیاس است.  15نمرات 
زیرمقیاس (مؤلفه) شامل: هوش درون  15بعد کلی و  5

فردي (خودآگاهی هیجانی، خودابرازي، عزت نفس، 
خودشکوفایی و استقلال)؛ هوش بین فردي (همدلی، 

عی و روابط بین فردي)؛ سازگاري پذیري اجتمامسئولیت
پذیري)؛ مدیریت فشار گرایی و انعطاف(حل مسئله، واقع

روانی (تحمل فشار روانی و کنترل تکانش)؛ و خُلق عمومی 
اُن و -(باردهد مورد بررسی قرار می ،بینی)(شادمانی و خوش

 93/0در آزمون مورد نظر، آلفاي کرونباخ  .)2000پارکر، 
ریب آلفاي کرونباخ این مقیاس در ضمحاسبه گردید. 

  دست آمد.نامه بهبراي کل پرسش 91/0پژوهش حاضر، 

                                                 
1. Reuven Bar-on 
2. Bar-On Emotional Quotient 

فرم کوتاه  - نامه شخصیتی پنج عاملی نئوج) پرسش
)3R-PI-NEO( نسخه تجدید نظر : 4کاستا و مک کري

نامه نامه استاندارد، نوعی پرسششده این پرسش
هاي شخصیتی است که مبتنی بر یک خودسنجی ویژگی

لگوي معروف شخصیتی به نام پنج عاملی است ا
)، FFI-NEOنامه پنج عاملی (پرسش ).1993، 5(گُلدبرگ

نامه نسخه تجدید نظر شده پرسشنسخه کوتاه شده 
)، است (فتحی آشتیانی و NEO-PI-R( شخصیتی نئو

)، که از NEO-FFIنامه (). این پرسش1388داستانی، 
یه و پنج گو 60نوع خودگزارش دهی است مشتمل بر 

عامل بزرگ شخصیت کاستا و مک کري تحت عناوین؛ 
)؛ O( پذیري)؛ تجربهEگرایی ()؛ برونNرنجوري (روان
گذاري نمره) است. Cمداري ()؛ و وظیفهAپذیري (توافق
اي لیکرت به صورت درجه 5ها بر اساس مقیاس گویه

، »2نظري ندارم=«، »3موافق=«، »4کاملاً موافق =«
شود. با ، انجام می»0کاملاً مخالف=« و» 1مخالف=«

گویه  12نامه، توجه به اینکه هر یک از عوامل این پرسش
شود، بنابراین حداقل و حداکثر نمره کسب را شامل می

خواهد بود. در  48و  0شده از هر عامل به ترتیب برابر با 
، نتایج چندین NEO-FFIنامه رابطه با پایایی پرسش
هاي آن از است که زیر مقیاسمطالعه حاکی از آن 

نامه در ایران همسانی درونی خوبی برخوردارند. این پرسش
)، هنجاریابی شده است. ضریب 1377توسط گروسی (

و  83/0نامه برابر با آلفاي کرونباخ نیز براي کل پرسش
پذیري، گرایی، تجربهرنجوري، برونبراي روان

، 86/0ابر با مداري، به ترتیب برپذیري و وظیفهتوافق
به دست آمده است. کاستا و  87/0و  76/0، 74/0، 83/0

کنند که ابزار کوتاه شده ) اظهار می1989مک کري (
NEO) با فرم کامل آن ،NEO-PI ،مطابقت دقیقی دارد (
هاي فرم کوتاه، همبستگی بالاتر از اي که مقیاسبه گونه

، هاي فرم کامل دارند (صفاري نیارا با مقیاس 68/0
ضریب آلفاي کرونباخ این مقیاس در پژوهش ). 1399

  دست آمد.نامه بهبراي کل پرسش 79/0حاضر، 
  

                                                 
3. NEO-Personality Inventory-Revised 
4. Casta & McCarae 
5. Ivan Goldberg 
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  هاگزارش یافته
هاي توصیفی جمعیت شناختی گروه نمونه، در بررسی یافته

که به لحاظ مشخص شد  هابر اساس فراوانی آزمودنی
درصد) و  91/60نفر زن ( 123نفر؛  202جنسیت، از میان 

 62/7درصد) بودند. میانگین سنی آنها،  1/39نفر مرد ( 79
سال بود. به لحاظ وضعیت تحصیلات، بیشترین تعداد  ±36

درصد داراي تحصیلات لیسانس و  45پاسخگویان با 
درصد داراي مدرك دکتري بودند.  2کمترین تعداد با 

درصد فوق دیپلم  9/6درصد فوق لیسانس،  3/17همچنین 
 8/70درصد دیپلم بودند. به لحاظ وضعیت تأهل،  7/28و 

به لحاظ وضعیت  .درصد مجرد بودند 2/29درصد متأهل و 
استان، بیشترین تعداد  26محل سکونت، از مجموع 

درصد از استان همدان و کمترین تعداد  3/22پاسخگویان با 

درصد از هر کدام از استانهاي اردبیل، ایلام،  5/0با 
  .بودبختیاري، خراسان شمالی، لرستان و یزد  چهارمحال و
 1هاي توصیفی متغیرهاي پژوهش در جدول شاخص

  ارائه شده است.
نشان داده شده است،  1همان طور که در جدول 

 25/4و انحراف معیار  51/59همدلی کل داراي میانگین 
هاي هاي توصیفی، از بین زیرمقیاساست. بر اساس یافته

، دغدغه همدلانه داراي بیشترین میانگین نامه همدلیپرسش
) است. همچنین 96/2) و بیشترین انحراف معیار (38/24(

) و 56/11آشفتگی شخصی داراي کمترین میانگین (
 ) است.58/2کمترین انحراف معیار (

 17/151شخصیتی پنج عاملی نئو کل داراي میانگین 
هاي است. از بین زیرمقیاس 19/12و انحراف معیار 

مداري داراي بیشترین نامه شخصیتی نئو، وظیفهرسشپ

  پژوهشمیانگین، انحراف معیار، حداقل و حداکثر نمرات متغیرهاي . 1جدول 
  حداکثر  حداقل  انحراف معیار میانگین تعداد نمونه   

 00/182  00/124  19/12  17/151  202  شخصیتی نئو
 00/76  00/44  25/4 51/59 202 همدلی

 00/446   00/245 97/37 65/352 202 هوش هیجانی
         202 تعداد نمونه معتبر

 ها در حالت استانداردتایج فرضیهگیري مدل کلی و ناندازه .1نمودار 
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رنجوري دارایی بیشترین انحراف ) و روان54/37میانگین (
رنجوري داراي کمترین ) است. همچنین روان12/8معیار (

پذیري داراي کمترین انحراف ) و تجربه48/15میانگین (
  ) است.64/4معیار (

نحراف و ا 65/352هوش هیجانی کل داراي میانگین 
نامه هاي پرسشاست. از بین زیرمقیاس 97/37معیار 

هوش هیجانی، روابط بین فردي داراي بیشترین میانگین 
) و کنترل تکانش داراي بیشترین انحراف معیار 85/25(
) است. همچنین کنترل تکانش داراي کمترین 25/5(

پذیري اجتماعی داراي ) و مسئولیت36/20میانگین (
  ) است.94/2عیار (کمترین انحراف م

هاي قبل از انجام هرگونه تحلیل برروي داده
آوري شده و استنباط آماري، نخست باید از پایایی و جمع

گیري اطمینان حاصل کرد. پایایی روایی ابزار اندازه
شد و نامه توسط آزمون آلفاي کرونباخ سنجیده پرسش

ده از هاي مورد استفانامهداد که پرسشنتایج آزمون نشان 
پایایی و دقت لازم برخوردارند. براي اطمینان از مناسب 

هاي مورد نظر براي تحلیل عاملی، از بودن تعداد داده
در آزمون  و آزمون بارتلت استفاده شد. KMOشاخص 

بود  88/0برابر  KMOکفایت نمونه، مقدار شاخص 
)، لذا کافی بودن تعداد نمونه (تعداد پاسخ 6/0(بیشتر از 
ن) براي تحلیل عاملی، تأیید شد. همچنین مقدار دهندگا

sig بود که نشان از  05/0تر از آزمون بارتلت، کوچک
مناسب بودن تحلیل عاملی براي شناسایی ساختار مدل 
عاملی بود و فرض شناخته شده بودن ماتریس همبستگی 

  رد شد.

براي بررسی نرمال بودن متغیرها، از آزمون 
فاده شد. نتایج این آزمون اسمیرنوف است–کولموگروف

نشان داد که سطح معناداري اغلب متغیرهاي تحقیق 
است و همچنین باید خاطر نشان کرد که  05/0بیشتر از 

طبق قضیه حد مرکزي، نتایج این  SPSSافزار نرم
نامه را نرمال تشخیص داد، لذا فرضیه صفر یعنی پرسش

ي بررسی برا نرمال بودن متغیرها مورد تأیید قرار گرفت.
روابط بین متغیرها از آزمون همبستگی پیرسون استفاده 

تمامی  sig، نشان داد که 2شد. نتایج آزمون طبق جدول 
) 05/0) است که کمتر از مقدار (00/0روابط برابر مقدار (

) آماري مبنی بر عدم ارتباط 0Hاست. لذا فرض صفر (
  میان متغیرها رد شد.

در بررسی برازش کلی، پایایی ترکیبی و روایی 
، از PLSنات روش با توجه به امکا همگراي مدل،
با توجه به اینکه مقدار  تري استفاده شد.معیارهاي مدرن

CR  شد، مناسب بودن  7/0براي هر سازه بالاتر از
روایی همگرا گیري تأیید شد. پایداري درونی مدل اندازه

گیري هاي اندازهدومین معیاري است که براي برازش مدل
نشان  AVEشود. معیار به کار برده می PLSدر روش 

دهنده میانگین واریانس به اشتراك گذاشته بین هر سازه با 
بودن  5/0هاي خود است. با توجه به بالاتر از شاخص

مقدار این معیار، قابل قبول بودن روایی همگراي مدل نیز 
برازش قوي مدل معادلات ساختاري تأیید شد و در نهایت 

کلی،  گیري، مدل ساختاري و مدلدر سه بخش مدل اندازه
  )، تأیید شد.GOF )62/0با توجه به مقدار معیار 
ها با استفاده از روابط ساختاریافته جهت آزمون فرضیه

گیري به منظور هاي اندازهپس از تعیین مدل خطی،
ارزیابی مدل مفهومی تحقیق، اطمینان یافتن از وجود یا 
عدم وجود رابطه علی میان متغیرهاي تحقیق و بررسی 

هاي هاي مشاهده شده با مدل مفهومی، فرضیهتناسب داده
تحقیق با استفاده از مدل معادلات ساختاري نیز آزمون 

منعکس شده  2و  1ها در نمودار شدند. نتایج آزمون فرضیه
 است.

 ن متغیرهاي پژوهشماتریس همبستگی پیرسو. 2جدول 

شخصیتی پنج   متغیر
 عاملی نئو

 همدلی
هوش 
 هیجانی

شخصیتی پنج 
 عاملی نئو

1 
  

 1 233/0** همدلی
 

 1 011/0 493/0** هوش هیجانی
 05/0* معناداري در سطح و  01/0** معناداري در سطح 
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د (نتایج از آنجایی که توزیع ما نرمال تشخیص داده ش
 افزاراسمیرنوف)، با استفاده از نرم-آزمون کولموگروف

SmartPLS همبستگی متغیرها آزمون شد. براي بررسی ،
رابطه علی بین متغیرهاي مستقل و وابسته و تأیید کل مدل 

  دارها در حالت معنیگیري مدل کلی و نتایج فرضیهاندازه .2نمودار 

  دها در حالت استاندارگیري مدل کلی و نتایج فرضیهاندازه .3نمودار 
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 از روش تحلیل مسیر استفاده شد. تحلیل مسیر در این
 انجام شده SmartPLSافزار پژوهش با استفاده از نرم

هاي ، ضریب معناداري و نتایج فرضیه3است. جدول 
 دهد.میانجی مطرح شده را به طور خلاصه نشان می

پژوهش حاضر، ادعا شده  1در فرضیه میانجی شماره 
گري ابعاد شخصیت، فروش بود که همدلی با میانجی

کند که بینی میفروشندگان موفق صنعت بیمه را پیش
دهد با توجه به حلیل آماري بین این دو نشان میتجزیه و ت

تر از کوچک داري مسیر مابین دو متغیرمعنی؛ عدد 3جدول 
  .این فرضیه رد شداست، از این رو  96/1

پژوهش حاضر، ادعا شده  2ر فرضیه میانجی شماره د
گري ابعاد شخصیت، فروش بود که هوش هیحانی با میانجی

کند که بینی میرا پیشفروشندگان موفق صنعت بیمه 
دهد با توجه به تجزیه و تحلیل آماري بین این دو نشان می

تر از بزرگ داري مسیر مابین دو متغیر؛ عدد معنی3جدول 
. از گیرداین فرضیه مورد تأیید قرار میاست، از این رو  96/1

داري به دست آمده مثبت است این طرفی چون عدد معنی
  اثر مستقیم است.

هاي مطرح ، ضریب معناداري و نتایج فرضیه4جدول 
  دهد.شده را به طور خلاصه نشان می

  
  نتایج فرضیه اول. 4جدول 

  نتیجه  معناداري  استاندارد  هافرضیه
  رد  62/1  77/0  گرایی بر همدلی تأثیر دارد.. برون1
  رد  65/1  23/0  ذیري بر همدلی تأثیر دارد.. 2
  رد  61/1  74/0  دارد. پذیري بر همدلی تأثیر. توافق3
  رد  61/1  - 84/0  رنجوري بر همدلی تأثیر دارد.. روان4
  رد  62/1  69/0  داري بر همدلی تأثیر دارد.. 5

در فرضیه اول پژوهش ادعا شده بود که ابعاد شخصیت 
(پنج عامل) بر همدلی تأثیر دارد که تجزیه تحلیل آماري 

 هاي میانجینتایج فرضیه. 3جدول 
  نتیجه  معناداري  استاندارد  هافرضیه

گري ابعاد . همدلی با میانجی1
شخصیت، فروش فروشندگان موفق 

  کند.بینی میصنعت بیمه را پیش
  رد  24/1 92/0

گري ابعاد . هوش هیجانی با میانجی2
شخصیت، فروش فروشندگان موفق 

  کند.بینی میرا پیش صنعت بیمه
  تأیید  08/2  79/0

  دارها در حالت معنیگیري مدل کلی و نتایج فرضیهاندازه .4مودار ن
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؛ عدد 4دهد با توجه به جدول بین این دو نشان می
هاي ابعاد شخصیت داري مسیر مابین تمامی زیرمقیاسمعنی

این فرضیه رد است، از این رو  96/1تر از کوچک و همدلی،
  د.ش

نتیجه آزمون مدل ابعاد شخصیتی بر هوش هیجانی در 
  ، منعکس شده است.6و  5نمودار 

هاي مطرح ضریب معناداري و نتایج فرضیه 5جدول 
  دهد.شده را به طور خلاصه نشان می

پژوهش ادعا شده بود که  1شماره  . در فرضیه1
گرایی بر هوش هیجانی تأثیر دارد که تجزیه تحلیل برون

)؛ عدد 5دهد با توجه به جدول (آماري بین این دو نشان می
است، از  96/1تر از بزرگ داري مسیر مابین دو متغیرمعنی

. از طرفی چون گیرداین فرضیه مورد تأیید قرار میاین رو 
به دست آمده مثبت است، این اثر مستقیم  دارعدد معنی

  است.
پژوهش ادعا شده بود که  2. در فرضیه شماره 2
پذیري بر هوش هیجانی تأثیر دارد که تجزیه تحلیل تجربه

)؛ عدد 5دهد با توجه به جدول (آماري بین این دو نشان می
است، از  96/1تر از کوچک داري مسیر مابین دو متغیرمعنی

  .فرضیه رد شده استاین این رو 
پژوهش ادعا شده بود که  3. در فرضیه شماره 3
پذیري بر هوش هیجانی تأثیر دارد که تجزیه تحلیل توافق

)؛ عدد 5دهد با توجه به جدول (آماري بین این دو نشان می
است، از  96/1تر از بزرگ داري مسیر مابین دو متغیرمعنی

. از طرفی چون گیرداین فرضیه مورد تأیید قرار میاین رو 
دار به دست آمده مثبت است، این اثر مستقیم عدد معنی

  است.

  نتایج فرضیه دوم. 5 جدول
  نتیجه  معناداري  استاندارد  هافرضیه

  تأیید  73/25  77/0  گرایی بر هوش هیجانی تأثیر دارد.. برون1
پذیري بر هوش هیجانی تأثیر . تجربه2

  رد  94/1  16/0  دارد.
  تأیید  86/22  72/0  پذیري بر هوش هیجانی تأثیر دارد.. توافق3

رنجوري بر هوش هیجانی تأثیر . روان4
  تأیید  40/56  - 85/0  دارد.

مداري بر هوش هیجانی تأثیر . وظیفه5
  تأیید  24/16  71/0  دارد.

  ها در حالت استاندارداندازه گیري مدل کلی و نتایج فرضیه .5نمودار 
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پژوهش ادعا شده بود که  4. در فرضیه شماره 4
رنجوري بر هوش هیجانی تأثیر دارد که تجزیه تحلیل روان

)؛ عدد 5دهد با توجه به جدول (آماري بین این دو نشان می
است، از  96/1تر از زرگب داري مسیر مابین دو متغیرمعنی

. از طرفی چون گیرداین فرضیه مورد تأیید قرار میاین رو 
دار به دست آمده منفی است، این اثر غیرمستقیم عدد معنی

  است.
پژوهش ادعا شده بود که وظیفه  5. در فرضیه شماره 5

مداري بر هوش هیجانی تأثیر دارد که تجزیه تحلیل آماري 
)؛ عدد 5د با توجه به جدول (دهبین این دو نشان می

است، از  96/1تر از بزرگ داري مسیر مابین دو متغیرمعنی
. از طرفی چون گیرداین فرضیه مورد تأیید قرار میاین رو 

داري به دست آمده مثبت است این اثر مستقیم عدد معنی
  است.

 5نتیجه آزمون مدل هوش هیجانی بر همدلی در نمودار 
  ، منعکس شده است.6و 

هاي در فرضیه سوم پژوهش ادعا شده بود که مؤلفه
هوش هیجانی بر همدلی تأثیر دارد که تجزیه تحلیل آماري 

؛ عدد 6و  5دهد با توجه به نمودار بین این دو نشان می

هاي هوش هیجانی داري مسیر مابین تمامی زیرمقیاسمعنی
این فرضیه رد است، از این رو  96/1تر از کوچک و همدلی،

  .دش
همچنین در بررسی فرضیه سوم، همسو با مدل 
ساختاري معادلات، از طریق ماتریس همبستگی پیرسون، 

هاي جداول (ماتریس کل و ماتریس طبق داده
و فقط رابطه ضعیف ها)، این فرضیه رد شد زیرمقیاس

معکوس بین زیر مقیاس خودابرازي از متغیر هوش هیجانی 
دار بین ین رابطه معنیبا متغیر کل همدلی دیده شد. همچن

زیر مقیاس همدلی از متغیر هوش هیجانی با متغیر کل 
  همدلی دیده شد.

  
  گیريبحث و نتیجه

بینی همدلی و هوش هیجانی با پیشپژوهش حاضر با هدف 
ي ابعاد شخصیت در فروشندگان موفق صنعت گرمیانجی

بر مبناي بیمه انجام شد. نتایج پژوهش حاضر نشان داد که 
دست آمده از ضرایب استاندارد و معناداري، هوش ر به مقادی

گري ابعاد شخصیت، فروش فروشندگان هیجانی با میانجی
کند ولی همدلی با بینی میموفق صنعت بیمه را پیش

 دارها در حالت معنیاندازه گیري مدل کلی و نتایج فرضیه .6نمودار 
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گري ابعاد شخصیت، فروش فروشندگان موفق میانجی
هاي کند. این یافته با یافتهبینی نمیصنعت بیمه را پیش

)، لوچیچ و 2020شین همچون؛ سعید (پیهاي پژوهش
)، یاکاساي و جان 2015)، ویسکر و پلیس (2019همکاران (

)، مایر و همکاران 2013)، کنگ و همکاران (2015(
  )، همخوانی دارد.2011(

هوش هیجانی به عنوان یکی از عوامل اصلی در 
ها، رفتارها و نتایج عملکرد کارکنان شناخته شده و با نگرش

اط دارد. افراد با هوش هیجانی بالاتر قادرند مثبت ارتب
احساسات خود را جهت بهبود عملکرد شغلی خود تعدیل 
کنند. کارکنانی که هوش هیجانی بالاتري دارند، بهتر 

توانند اقدامات مناسب جهت فروش را برگزینند؛ چرا که می
با توجه به پویایی نیازهاي مشتریان در طول زمان، کارکنان 

توانایی درك تغییرات در رفتار مشتري، انتخاب  فروش باید
رویکردهاي متناسب با شرایط جدید و استفاده از احساسات 
جهت دستیابی به اهداف و حفظ روابط درخور با مشتریان را 

) در 2020سعید ( ).2015داشته باشند (ویسکر و پلیس، 
پژوهشی نشان داد که بر اساس تحلیل رگرسیون، ابعاد 

پذیري، افزایش مداري و توافقگرایی، وظیفهشخصیت برون
مثبت اما ناچیز در نهایی شدن فروش به همراه داشت. با 
این حال، ابعاد شخصیتی با ثبات عاطفی، افزایش مثبت و 
قابل توجهی در فروش به همراه داشت. سویفان و همکاران 

) در پژوهشی نشان دادند که تمامی ابعاد هوش 2015(
هی، خود مدیریتی، آگاهی اجتماعی و هیجانی؛ خودآگا

مدیریت روابط، به طور مثبت و معناداري بر نتایج کاري 
گذارد. علاوه بر این، مقیاس کلی هوش کارکنان تأثیر می

هیجانی به طور مثبت و معناداري بر نتایج کاري کارکنان 
  گذارد.تأثیر می

بر مبناي مقادیر نتایج پژوهش حاضر نشان داد که 
از  هیچکدام آمده از ضرایب استاندارد و معناداري،دست به

بینی همدلی فروشندگان پنج عامل بزرگ شخصیت، در پیش
این یافته با یافته  موفق صنعت بیمه نقش ندارند.

دلپچیتر و )، 2019بُو (پیشین همچون؛ هاي پژوهش
ایتانی و اینیانگ ، )2018آنازا و همکاران ()، 2019همکاران (

  )، همخوانی دارد.1397پور قاضیانی (علی )، 2015(
شناختی ذهنی همدلی، درك احساسات و موقعیت روان
همدلی  ).2014(درونی) دیگران است (دستی و کوئل، 

جویی تواند رفتارهاي ضد اجتماعی و غیر اخلاقی، انتقاممی

هاي خدماتی کاهش دهد. علی رغم و تبعیض را در محیط
واند عینیت و عملکرد تمزایاي بالقوه آن، همدلی می

دهندگان خدمات را در صورت تجربه در سطوح شدید، ارائه
طبق نتایج حاصل از پژوهش  ).2019کاهش دهد (بُو، 

)، همدلی شناختی و همدلی 2019دلپچیتر و همکاران (
عاطفی با رفتارهاي مشتري مداري، توانایی ارتباط اطلاعاتی 

با این حال، تنها و تعهد به فروشنده، رابطه مثبت دارند. 
همدلی شناختی رابطه مثبتی با رضایت مشتري از فروشنده 
داشت. اگر چه همدلی، تأثیر مثبتی بر فروش دارد، تحقیقات 
فروش هنوز شواهد قطعی در مورد اینکه آیا همدلی شناختی 

مشتري  - و همدلی عاطفی تأثیر مشابهی بر رابطه فروشنده
  دارند، ارائه نکرده است.

در بررسی  تایج پژوهش حاضر نشان داد کههمچنین ن
دست آمده از بر مبناي مقادیر به متغیر ابعاد شخصیت

از میان پنج عامل بزرگ  ضرایب استاندارد و معناداري،
پذیري، گرایی، توافقچهار عامل برونشخصیت؛ 

بینی هوش هیجانی مداري، در پیشرنجوري و وظیفهروان
از طرفی چون دارند.  فروشندگان موفق صنعت بیمه نقش

رنجوري، داري به دست آمده براي عامل روانعدد معنی
منفی است بنابراین اثر این عامل، غیرمستقیم است و سه 

هاي این یافته با یافته پژوهشعامل دیگر اثر مستقیم دارند. 
)، 2020فرونهام (، )2021مالوبا و واموایی (پیشین همچون؛ 

دلپچیتر و بیلر )، 2018واس (آگ، )2020سابی و همکاران (
، )2015سویفان و همکاران ()، 2018شابان و یادوا ()، 2018(

  )، همخوانی دارد.2015کرامپتون (
هاي چندگانه، برخی از بر اساس نتایج رگرسیون

هاي هوش هیجانی به طور مثبت با بسیاري از جنبه
هاي شغلی مرتبط هستند، برخی از آنها رابطه منفی مقیاس
 ،تند و برخی دیگر با هیچکدام مرتبط نبودند (فرونهامداش

) در پژوهشی نشان دادند که 2021مالوبا و واموایی ( ).2020
خودآگاهی هیجانی، تأثیر قابل توجه و خود مدیریتی نیز 
تأثیر معناداري بر عملکرد کارکنان صنعت بیمه کنیا دارد. 

) در پژوهشی هوش 2020سابی و همکاران (همچنین 
در محیط کننده خوب عملکرد بینینی را به عنوان پیشهیجا

کار، نگرش مثبت به کار، مقاومت در برابر استرس و 
دستاوردهاي مثبت شغلی، تأیید کردند. از دلایل دیگر مد 
نظر پژوهشگران، این بود که افراد در حوزه منابع انسانی 
دائماً با افراد دیگر در تعامل هستند و هوش عاطفی 
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سازد نه تنها خود و منابع انسانی را قادر می متخصصان
دیگران را بهتر درك کنند، بلکه با دیگران تعامل بهتري 
داشته باشند و راههاي جدیدي براي ایجاد انگیزه، توسعه 

جانسون و  بالقوه، حل تعارضات خلاقانه و سازنده پیدا کنند.
اي از رفتارهاي ) در پژوهشی، مجموعه2021همکاران (

کنند که بر هم آفرینی ی فروشنده را پیشنهاد میعاطف
گذارد. این مطالعه هاي پیشنهادي با مشتریان تأثیر میارزش

هاي مدیریتی را جهت بهبود شایستگی فروش و دستورالعمل
هوش ) 2018آگواس ( دهد.سازمان تیم فروش ارائه می

داند که هیجانی را نوعی پردازش اطلاعات هیجانی می
ها در خود و دیگران، ابراز مناسب قیق هیجانارزیابی د

هیجان و تنظیم انطباقی هیجان به نحوي که زیستن را 
در ) 2018شابان و یادوا (گیرد. ارتقاء بخشد، در بر می

نشان دادند که هوش هیجانی تأثیر مثبت و پژوهشی 
 هاي فروش و عملکرد فروشندگان دارد.مستقیمی بر مهارت

)، نتایج 2015فان و همکاران (سویهمچنین در پژوهش 
حاکی از این بود که تمامی ابعاد هوش هیجانی؛ خودآگاهی، 
خود مدیریتی، آگاهی اجتماعی و مدیریت روابط، به طور 

گذارد. مثبت و معناداري بر نتایج کاري کارکنان تأثیر می
علاوه بر این، مقیاس کلی هوش هیجانی به طور مثبت و 

گذارد. او معتقد کارکنان تأثیر می معناداري بر نتایج کاري
تواند کاربرد زیادي براي هایش میاست که یافته

هاي بیمه، متخصصان منابع انسانی، مربیان و سازمان
هوش هیجانی که زیرمجموعه هوش  محققان داشته باشد.

اجتماعی است، تأثیر بسزایی در عملکرد فروش کارکنان 
دهد ا به کارکنان میبخش فروش دارد، چرا که این امکان ر

 آزمون فروشندگان موفق صنعت بیمه .6جدول 
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که با درك نیازهاي متغیر مشتریان، روابط اثربخشی با آنها 
اي برقرار کرده و رابطه مشتري با سازمان را به رابطه

  ).1396سودآور تبدیل کنند (یاحی سامانی و ابراهیمی، 
بر مبناي مقادیر نتایج پژوهش حاضر نشان داد که 

ناداري در رابطه بین دست آمده از ضرایب استاندارد و معبه
توان گفت که همدلی اي، میمتغیري و همچنین بین مؤلفه

با هوش هیجانی فروشندگان موفق صنعت بیمه، رابطه 
پیشین همچون؛ هاي این یافته با یافته پژوهشندارد. 

)، انچیانو و 2015)، تولگنوا و همکاران (2017بیووایس (
کینگ و  )،2014)، شانتا و گارگیولو (2015کورچی (
)، همخوانی 2013)، مارتوس و همکاران (2012همکاران (

  دارد.
تنها سطوح بالاتر هوش هیجانی و همدلی براي 
احساسات مثبت، با کاهش خستگی و فرسودگی شغلی 

)؛ 2012کینگ و همکاران (). 2017مرتبط است (بیووایس، 
؛ در )2014)؛ شانتا و گارگیولو (2013مارتوس و همکاران (

ارتباط بین همدلی و هوش هیجانی، نشان دادند که بررسی 
هوش هیجانی، با در نظر گرفتن نیاز افراد براي ارزیابی 

ها و دستیابی به عواطف دیگران در مسیر توسعه توانایی
تولگنوا و مبنایی براي همدلی و مراقبت است. اهدافشان، 
) در پژوهشی نشان دادند که سطح 2015همکاران (

هاي ارتباطی و هیجانی بر سطح مهارت مشخصی از هوش
  سازمانی در حین ارتباط، تأثیر دارد.

نتایج حاصل از این پژوهش، در مجموع با توجه به 
برازش قوي مدل معادلات توان چنین اظهار داشت که می

گیري، مدل ساختاري و ساختاري در سه بخش مدل اندازه
تأیید  )،GOF )62/0مدل کلی، با توجه به مقدار معیار 

رنجوري )، روان73/25گرایی (شود. چهار عامل برونمی
) از 86/22پذیري () و توافق24/16مداري ()، وظیفه40/56(

پنج عامل بزرگ شخصیت (با توجه به اینکه عدد معناداري 
بینی است)، در پیش 96/1مسیر مابین دو متغیر بیشتر از 

رند و هوش هیجانی فروشندگان موفق صنعت بیمه نقش دا
رنجوري اثر غیر مستقیم دارد ولی از این میان عامل روان

کنند و بینی نمیهیچکدام از ابعاد شخصیت، همدلی را پیش
هاي هوش هیجانی، تأیید وجود رابطه بین همدلی و مؤلفه

نمی شود. البته با توجه به نتایج حاصل از خروجی جدول 
ها در مقیاسمیانگین و انحراف معیار نمرات متغیرها و زیر

پژوهش حاضر، سطوح بالاي همدلی، هوش هیجانی و ابعاد 
شخصیت براي فروشندگان موفق صنعت بیمه (مدیران 

 6هاي عمر و زندگی)، تأیید شد که در جدول فروش بیمه
منعکس شده است. همچنین با توجه به نتایج پژوهش 

ي ابعاد گرمیانجیتوان گفت، هوش هیجانی با حاضر می
فروش فروشندگان موفق صنعت بیمه را شخصیت، 

هاي آینده، در پژوهش شودکند. پیشنهاد میبینی میپیش
بینی کننده بین فروشندگان موفق و مطالعه تطبیقی و پیش

ناموفق در جامعه آماري مشابه یا جوامع دیگر صورت گیرد و 
هاي مهارتی شناختی و قابلیتطور دیگر ابعاد روانهمین

هاي این ق، بررسی شود. از محدودیتفروشندگان موف
هاي توان به جامعه آماري مدیران فروش بیمهپژوهش می

 هاي بیمه کشور ایران، اشاره کرد.عمر و زندگی شرکت
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