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متغیرهای  بهم، بیانهای مجهول و مله و معرفی آن، بیان جنبهبه طور کلی )شامل تشريح مسأ اساسی تحقیق لهأبیان مس -ج

 تحقیق( : از مربوطه و منظور

ست. فضای بقای هر سازمانی ا و تقويت آن يکی از اصلی ترين عناصر موفقیت و فروش در دنیای امروزی، عملکرد 

داشته و هايی شود که توان عملکردی بالايی رقابتی به وجود آمده باعث گرديده است تا موفقیت در بازار نصیب شرکت

های نیروی انسانی به خصوص نیروی فروش خود از توانمندی درک صحیحیهای بازاريابی نوين استفاده نموده و شیوه

ارزيابی عوامل تاثیر گذار بر آن برای هر شرکت امری ضروری و گريز  و کار، . از اين روست که در محیط کسبدارند

تقريباً  مند( نشان دادند که بازاريابی رابطه1396چمنی )به طور مثال عسگرپور و راه .(1400)امانیان، شود ناپذير تلقی می

با توجه به اين موضوع که عامل ذا ل .درصد از واريانس متغیر کیفیت روابط بین فروشنده و مشتری را تبیین می نمايد 30

توجه به اثرات روانشناختی بر عملکرد پرسنل و عوامل  ،دهندها را تشکیل میانسانی و عملکرد آن مهمترين بخش سازمان

اند ها به اين مهم دست يافتهو شرکت ها، امروزه سازماناز اين رو باشد.تأثیر گذار بر آن اهمیت بسیار بالايی را دارا می

در گستره جهانی به رشد سريع، بهبود مستمر، کارآمدی،  توانکارآزموده و توانمند میاز طريق منابع انسانی که 

 هاچالشها واقعاً غیرممکن است که بتوانند در مواجه با ، سازماندر نظر گرفتن اين مواردبدون  دست يافت و سودبخشی

 .(2014، 1رشولجکسون و )به صورت رقابتی و اثربخش عمل کنند
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در صنايع خدماتی  "آيند.منابع انسانی کلید موفقیت يا شکست سازمانی به شمار می( 1990) 2به زعم بارون و کرپس

توانايی ارائه دهندگان  مشتريان صورت می گیرد، جايی که خدمات اغلب به واسطه رويارويی ارائه دهندگان خدمات و

خدمات و رضايت مشتری دارد. رابطه بین صلاحیت نیروی کار و  ارائه خدمات اثر مستقیم و معنی داری روی فرايند

قابل توجهی قوی است زيرا ارائه خدمات يا وظايف، اغلب به وسیله کارکنان يك  کیفیت خدمات به مشتری به طور

 .(2019، 3)چامسگیردسازمان انجام می

های و همواره به توانايی های خود را دارندو دادههايی که ظرفیت خلق و بازآفرينی خود افراد يا سازمان به عبارتی

کنند و به ، رشد مینمايندسازمان توجه می ترين ساختارروانشناختی پرسنل خود به خصوص هیجانات آنان به عنوان اصلی

یافته انسانی عنصری مخرب، سازمان ن هیجاناتدر حالیکه در گذشته . (2020، 4)هوکايابندمزيت رقابتی پايدار دست می

هیجانات و به خصوص نحوه کنترل آنها و نشانه عدم انطباق پذيری در نظر گرفته می شدند، نظريه های جديد معتقدند که 

های انسانی ايفا می کنند. تعريف، ماهیت و اهمیت نقش مهمی در سازماندهی، انگیزش و هدايت فعالیت از سوی فرد،

انجام می گیرد. به زعم  هوش هیجانی جه تحقیقاتی است که در موردکانون تو هیجاناترابطه متقابل بین تفکر و 

 .(1394)رهنورد، عواطف، تبادلات اجتماعی را شکل می دهند و تسهیل می کنند 5منفاين

زار زاحمان آم. آنها مثل شوندآنان وارد محیط شرکت میها نیز با هیجان در هنگام ورود نیروی کار به محیط سازمان

و  شدهآگاه  ینساناهای هیجان می آيند. هر چه سريعتر ازنیروی کار و عملکرد آنان وز سايه به سايه به دنبال دهنده تمام ر

ز سوی شناخت ا شامل اين امر. م، زودتر خواهید توانست کنترل اوضاع را دوباره به دست بگیريمآنها را بهتر بشناسی

 کار زماناز  ت که بتوانیدک و مديريت هیجانها تنها راهی اسدرشود. مسولین و شناساندن اين هیجانات به پرسنل می

 .(1395)قرايی، دحداکثر استفاده را ببريد و به سوی هدف شغلی خود در زندگی بروي

ی رود. مبه کار  اه آنهیجان در روانشناسی برای بیان تمام حالات احساسی و روانی مثبت و منفی و علائم جسمانی همر

، هبه قول پیاژ ستند.هس، امید،نگرانی،احساس حقارت، غرور، غم و اندوه، شادی ،پشیمانی و ... هیجانات مثل خشم، تر

و حتی کمتر در  درصد 25، تقريباً  عامل عمومی هوش ها نشان می دهند کههوش يعنی توانايی سازگار شدن. پژوهش

درصد يا  75لی که یمانده سازگاری شغدرصد از انعطاف پذيری و سازگاری شغلی را تعیین می کند و باق 10يا  5حد 

سباند و چرا به هم  خشبهوش هیجانی اين دو  باشد.و آن هوش هیجانی میبیشتر است، از جای ديگری ناشی می شود. 

مدلی وانايی هايی، تهايی مثل شکیب از نو آدمی دوباره ساخت. يعنی گذشتن از چالشهای هیجانی با استفاده از قدرت

 .(1399)سوری، توانايی شناختن احساسات خود و توانايی مديريت کردن هیجاناتکردن با ديگران، 

هیجانات انسانی باشد. لذا هیجان و نحوه کنترل آن عامل تأثیرگذار ديگری است که بر عملکرد نیروی انسانی اثرگذار می

عوامل هوش هیجانی  ها دارد و يکی از اينترکها و شتأثیر مهمی در ارائه خدمات ازسوی کارکنان سازمان

هوش هیجانی نوع ديگری از  "در تعريف هوش هیجانی می گويد:  7گلمن. (2014و همکاران،  6)کافتسايوساست
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هوش است که مشتمل بر شناخت احساسات خويشتن و استفاده از آن برای اتخاذ تصمیم های مناسب در زندگی است. 

رل تکانه هاست. عاملی است که به هنگام شکست ناشی از دست توانايی اداره مطلوب خلق و خوی، وضع روانی و کنت

 (.2018، مگیاس) نیافتن به هدف، در شخص ايجاد انگیزه و امید می کند

ت لاتوانايی عاطفی و شناختی حااست. همدلی همدلی  تأثیرگذار بر پرسنل و جو سازمانیاز عوامل  ديگر يکی

(. 2019، 8)کلارکباشدهای مناسب میدهی به آنها با هیجان پاسخ ديگران و( هااحساسات، افکار و انگیزه)روانی

فردی است که وجود آن برای برقراری ارتباط مؤثر در دنیای اجتماعی ضروری های رفتار بینهمدلی يکی از ويژگی

. اسخ مناسب دهندبینی و به آنها پشود تا افراد بتوانند آرا و عقايد ديگران را درک و رفتارشان را پیشاست و باعث می

های خود را مديريت و رفتار خود را با انتظارات افراد جامعه توانند عواطف و احساسنه میافراد در يك ارتباط همدلا

همدلی شناختی و همدلی عاطفی است. همدلی شناختی به  همدلی دارای دو مولفه(. 2019، 9)گانگودا دهماهنگ سازن

همدلی . باشدديگران و همدلی عاطفی به معنای دادن پاسخ مناسب به آن میت هیجانی معنای درک وضعیت يا حالا

بازشناسی سریع عات در ذهن نگهداری و دستکاری شود و همدلی عاطفی مستلزم شناختی مستلزم اين است که اطلا

(. 2019و همکاران،  10)دريمالات چهره، حرکات بدن و تن و آهنگ صدا است احساسات ديگران براساس حالا

در نظر داشت که همدلی دارای رابطه با جنسیت است. به طوری که زنان در همدلی دارای نمرات بالاتری  ديهمینطور با

  (.2020و همکاران،  11باشند)اندرسوننسبت به مردان می

 

ه وقوع استرس با توجه ب(. 2018، 12باشد)کارتريکی ديگر از عوامل تأثیرگذار بر عملکرد افراد، استرس ادراک شده می

ها يا شده است. استرس را تجربة فرصت ليسازمان ها تبد یبرا یچالش مهم و جد كيو شدت آن در محل کار، به 

)سیمارا اند طور اثربخش از عهدة آنها برآيند تعريف کردهتوانند بهکنند نمیتهديداتی که برای افراد مهم است و فکر می

 شانيها يیو درک از توانا طیمح طيشرا یدرک افراد از فشار و سخت نیآن باست که در  یاسترس حالت(. 2017، 13. متیو

 نکهينگرند و ا یم طيچطور به فشار شرا راداف نکهيا نیوجود ندارد. تعادل ب یرابطه مناسب ط،يشرا نيجهت مقابله با ا

 (.2018، 14نمايد)لی، هو و سانمقابله  طيتوانند با فشار شرا یچطور م

باشد که در تمام مراحل زندگی به های تأثیرگذار بر عملکرد انسان، خودکارآمدی عاطفی میيکی ديگر از متغیر

خودکارآمدی عاطفی به احساسات . نمايدشود نقش خود را ايفا میخصوص از زمانی که فرد وارد دنیای اجتماعی می

اطفی نوعاً مجموعه صفات باثباتی شود. به عبارتی خودکارآمدی عفرد درباره خود و شیوه درک اين احساسات گفته می

توانند که پويا بوده و از طريق تمرين و تجربه می باشدمی خودنیستند، بلکه باورهای افراد نسبت به توانايی های هیجانی 

 (.2016؛ 15)کوبی، کالیمپر و سالیبهبود پیدا کنند
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اکی از قدرت باورهای خودکارآمدی عاطفی اند که حشواهد و مداراک قابل توجهی ارائه داده( 2009) 16و بارلو راپی

کنند عوامل و در شناخت و تبديل شرايط تهديد به شرايط مطلوب است. با شرايط محیطی يکسان افرادی که فکر می

زا ال استرسروو  مانند، در حالی که کسانی که معتقدند عواملزا را مديريت کنند، خونسرد و آرام باقی میشرايط تنش

 17و ورلابینند. بر طبق پژوهش نديچ رل هستند، در اداره اين شرايط ناتوان و ضعیف میغیرقابل کنت

خودکارآمدی از عوامل تاثیرگذار مديريت خود است. افراد دارای خودکارآمدی قوی، در کنترل عواطف منفی (2016)

تماد فرد به قابلیت های خود روانی خود دارند. افزايش اع-تری از ويژگی های روحیترند و پذيرش و درک درستموفق

با توجه به مطالب گفته شده عواملی (. 2016 ،نديچ و ورلا)شود از طريق خودآگاهی منجر به بهبود خودمديريتی می

مانند خودکار آمدی  وهوش هیجانی بر عملکرد فروش موثر است که می توان در سازه کالیبراسیون عاطفی چهاچوب 

 بندی شود.

 

 وع، فوايدن نیاز به موضانجام تحقیق )شامل اختلاف نظرها و خلاءهای تحقیقاتی موجود، میزا تضروراهمیت و  - د

ستفاده ق مورد اتحقی احتمالی نظری و عملی آن و همچنین مواد، روش و يا فرآيند تحقیقی احتمالاً جديدی که در اين

 :گیردقرار می

ز روش ستفاده اا .اشدب های بازاريابی میستفاده از تاکتیكدر شرکتها ا فروشاز جمله عوامل اصلی در بهبود عملکرد 

ش ای اثربخشیوه ه ها به سمت استفاده از های حال حاضر نیست لذا شرکت های بازاريابی سنتی ديگر جوابگوی محیط

د دارد که ای بازاريابی وجودر اين بین برخی از تاکتیك ه .(۱۳۹۷،رحیم نیا و همکاران )در بازاريابی گام برداشته اند 

ستفاده از ایوه ها، شز اين اها می باشند يکی  علی رغم داشتن پیشینه زياد هنوز دارای کاربردهای فراوانی در بخش بنگاه

کنیك ست. تابازاريابی صنعتی است بازاريابی صنعتی شامل فروش محصول و يا خدمات يك شرکت به شرکت ديگر 

را ه فرد اجبنحصر مزاريابی مصرف کننده تکیه می کند، اما با روشی های بازاريابی صنعتی برهمان اصول اساسی با

 (1390)صاحبی، شود می

ها يعنی برنده اين تکنیكهای نوين فروش و بازاريابی توجه به عوامل تأثیرگذار نیروی پیشاما در کنار اتخاذ روش

 به عنوان اغلب عواطفو  هیجاناتد. باشنهیجانات انسانی يکی از اين عوامل میباشد. ضروری میشرکتها پرسنل 

قابل در سازمان موضوعاتی هستند که به خوبی  هیجانات عواطف و در نظر گرفته می شوند.اعمال انسان  "جعبه سیاه"

باشند در ها میهايی که در زمینه میزان فروش و يا سود شرکتدر پژوهشو به همین دلیل آنها  شناسايی برای افراد نبوده

 از وجود اگرچه. گرددمیهای خود تنها حول و حوش آنها بحث ها و مدليا در نظريه شوندحذف می ردبیشتر موا

ولی برای بیان آنها در قالب کلماتی که به طور دقیق آنرا به  انسانی آگاه هستیماحساسات و تجارب معنوی  عواطف و

هوش  به وضوح برمی آيد افرادی که نیهوش هیجا ديگران منتقل کند دچار مشکل می شويم. از ادبیات موجود

بیشتری دارند، از زندگی سالم تر، شادتر و موفق تری برخوردارند و در محیط کار نیز بهره وری بیشتر  هیجانی

 (. 2002و ديگران،  18)تیشلر"دارند.
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 یتا در وضعهیجانهستفاده از هوش هیجانی در محیط کار يعنی پیدا کردن مهارت بیشتر برای متوجه شدن به حضور ا

رهای ادن رفتادنجام اهای مختلف، بهتر شدن در کنترل احساساتی که مانع راه می شوند، و اجازه دادن به خود برای 

ها  ت. يافتهانگیز اسشدت و تنوع هیجانهايی که می توانند در طول يك روز خود را نشان دهند بسیار تعجب بر .جديد

ساعت  17ابراين در هیجان را تجربه می کند. بن 27اعت، به طور میانگین نشان می دهد که يك فرد بیدار، در هر س

هیجان خواهید  456بیداری در طول روز، از لحظه ای که بیدار می شويد تا لحظه ای که به خواب می رويد، حدود 

ی کنند! از راهی مدر طول سال شما را هم 150000تجربه هیجانی در طول هفته و بیش از  3000داشت. يعنی بیش از 

کاری روی می دهند.  میلیون از آنها در ساعات 2بین تمام هیجانهايی که در طول زندگی خود تجربه می کنید، حدود 

و  انتر استنند آسکهای خود را به خوبی مديريت می  بنابراين، جای تعجب ندارد که کار کردن با کسانی که هیجان

 .(1398)عسگری و همکاران، اهداف خود برسنداينگونه افراد بیشتر و بهتر می توانند به 

مديريت  هاست. شود که مربوط به مديريت هیجانای از هوش هیجانی را شامل میخودکارآمدی عاطفی جنبه از طرفی

ه رويدادهای ب ت عاطفی منفی که در پاسخح حالاعواطف منفی اشاره دارد به باورهای مربوط به توانايی فرد برای اصلا

بر فرد مغلوب   شوند و جلوگیری از اينکه احساساتی مانند خشم، اضطراب، دلسردیمی رانگیختهب د کنندهبد و ناامی

خودکارآمدی عاطفی به اعتماد به نفس فرد در درک توانايی خود برای تنظیم  (.2014، 19)گورشید و هنشوند

رد. باورهای خودکارآمدی عاطفی به طور شود، اشاره دازا فعال میبا وقايع استرس احساسات منفی که هنگام مواجهه

، 20)پتراديس، پیتا و کوکیناکیتوانايی خود برای تنظیم ارادی عواطف منفی است ويژه به معنای ادراک در مورد

2015 .) 

از عوامل  یکيو از ديگر سو  شودیها مبقاء سازمان نیفروش باعث تضمشويم با توجه به مطالب گفته شد متوجه می

خش که در ب يیهاانسازم یبرا ژهي. به وباشدیفروش م یرویسازمان و ن یدارد منابع انسان ریفروش تأثمهم که در 

 نقشوش فر یروین یعاطف یهاحوزه مهارت نيادر  لذا. نديمند را دنبال نمارابطه یابيبازار ديو با داشته تیصنعت فعال

 .واهد شدخته خفروش پردا یروین یعاطف ونیبراسیلکا یپژوهش به بررس نيرو ا ني. از ادينمایم فايرا ا یمهم

 در تینقش جنس رنطویصورت گرفت، هم یالمللنیدر سطح ب یمحدود یهاهم پژوهش یجهت نظر بهاز ديگر سو 

م ه تیش جنسپژوهش نق نيدر ا انريا یفرهنگ یهایژگيقرار نگرفته است و با توجه به و یها مورد بررسپژوهش نيا

ابطه ر نییتع هش با هدفمطالب گفته شده اين پژولذا با توجه  گنجانده شده است. ی تعديلگررهایمتغاز  یکيبه عنوان 

 ی انجام خواهد شد.عاطف ونیبراسیبا کال یصنعت یابيفروش در بازار یرویعملکرد ن

 

وضوع ممون پیراشور در داخل و خارج کتحقیقات انجام شده پیشینه سوابق مربوطه )بیان مختصر مرور ادبیات و  -ه

 (:تحقیق آنها و مرور ادبیات و چارچوب نظریو نتايج  تحقیق

 پیشینه پژوهش

 پیشینه داخلی

                                                 
19 Goroshit,, M., Hen 
20 Petrides, Pita & Kokkinaki 
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 به توجه با بیمه نشندگاوفر دعملکر بر هیجانی شهو نقش تبیین( در پژوهش خود مبنی بر 1399محمدی آهنی )

 (انيرا بیمه وشفر یها نمايندگی: یردمو مطالعه) رمحو یمشتر وشفر رفتاو ر نطباقیا وشفر رفتار میانجی یمتغیرها

 وشفر رفتار بر هیجانی شهودارد،  مثبت تاثیر انيرا بیمه نشندگاوفر نطباقیا وشفر رفتار بر هیجانی شهو ،کهداد  ننشا

 شهو بین بطهدر را میانجی متغییر انعنو به نطباقیا وشفر رفتادارد، ر مثبت تاثیر انيرا بیمه نشندگاوفر رمحو یمشتر

 تاثیر انيرا بیمه نشندگاوفر دعملکر بر نطباقیا وشفر رفتادارد. ر مثبت تاثیر انيرا بیمه نشندگاوفر دعملکرو  نیهیجا

 به رمحو یمشتر وشفر رفتادارد، ر مثبت تاثیر انيرا بیمه نشندگاوفر دعملکر بر رمحو یمشتر وشفر رفتادارد، ر مثبت

 دارد مثبت تاثیر انيرا بیمه نشندگاوفر دعملکرو  هیجانی شهو بین بطهدر را میانجی متغییر انعنو

 یگریانجیبا م ینترنتيا ديشده بر جنون خراسترس درک ریتأث یبررس( در پژوهش ديگری 1399اسلامی و قادری )

ضريب اثر استرس  دادهای پژوهش نشان يافتهرا مورد پژوهش قرار دادند.  نفسعزت گرليو نقش تعد یمقابلة منف

و اثر مقابلة منفی بر جنون خريد اينترنتی  39/0و  77/0ترتیب برابر با مقابلة منفی و جنون خريد اينترنتی به شده بردرک

شده بر جنون خريد اينترنتی ازطريق مقابلة منفی بر اين میزان اثر غیرمستقیم استرس درکبوده است. علاوه 58/0برابر با 

گری منفی عزت نفس در رابطة بین استرس هش گويای تأيید نقش تعديلهای پژواست. همچنین يافته 446/0برابر با 

 .بودشده و جنون خريد اينترنتی و مقابلة منفی درک

از راه  یمشتر یفروشنده با وفادار یجانیروابط هوش ه یمدل ساز( در پژوهش خود 1398عسگری و همکاران)

روابط ها نشان دادند ی را مورد بررسی قرار دادند. يافتهرارزش مشت ینيعملکرد فروشنده و رفتار هم آفر یگرها یانجیم

فروشنده با رفتار هم  یجانی, هوش هیمشتر یفروشنده با عملکرد فروشنده, عملکرد فروشنده با وفادار یجانیهوش ه نیب

 قياز طر یمشتر یفروشنده با وفادار یجانیو هوش ه یمشتر یبا وفادار یارزش مشتر یني, هم آفریارزش مشتر ینيآفر

 دار بوده اند.  یمعن یارزش مشتر ینيرعملکرد فروشنده و رفتار هم آف یگرها یانجیم

مند و نتايج طراحی الگوی ارزيابی عوامل مؤثر بر رفتار فروش رابطهدر پژوهش خود به ( 1398عباسی و همکاران)

 یاست. پديده اصل »یرقابت دهیچیپ طیمح«پژوهش اين  دری پژوهش نشان داد که شرايط عل یهايافته پرداختند. حاصل

 یتیشخص یهایويژگ«گر و عوامل مداخله» شرکت یتیعوامل موقع« یمحورپديده ، بستر»فروشنده یتخصص تیقابل«

،  »یا-رفتار فروش رابطه« شده در مدل حاضراست. در راهبرد ارائه »یو فرهنگ یعوامل اجتماع نیهمچن ها وفروشنده

در بخش  شدهی طراح روابط یشدند. تمام یشناساي» فروش یعملکرد رفتار« زیو در نهايت ن» عملکرد فروش امدیپ«

 شد. دیتأي زین یکم

رامورد بررسی قرار دادند.  مندرابطه یبر بازارياب یجانیهوش ه ریتأث( در پژوهش ديگری 1394زاده)يعقوبی و والی

ابعاد هوش  انیم نیدارد. همچن وجود مندرابطه یابيو بازار یجانیهوش ه انیم یکه رابطه مثبت دادپژوهش نشان  یهاافتهي

مند رابطه معنادار و مثبت رابطه یابيروابط با بازار تيريمد و یاجتماع یآگاه ،یتيريخود مد ،یخودآگاه یعني یجانیه

مند رابطه یابيفرد به سبك بازار شيباشد گرا شتریابعاد آن ب زانیو م یجانیه هوش زانیهرچقدر م یعنيوجود دارد؛ 

 خواهد بود. شتریب

مطالعه تأثیر هوش هیجانی براثربخشی بازاريابی با میانجیگری توسعه نیز در  پژوهش ديگری ( 1394)همتی و لاری 

با  یابيبازار یبراثربخش یجانیه هوش ریدهد تأث ینشان م قاتیتحقرا مورد بررسی و پژوهش قرار دادند.  مديريت دانش
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پژوهش بوده  یسازه ها نیب یرابطه قو كي دهنده دانش مثبت ومعناداراست که خود نشان تيريدتوسعه م یگریانجیم

 است.

 پیشینه خارجی

 حاتیترج ت،یجنس ریو تأث ،یپزشک انيدانشجو یهمدل ریمس ینیبازب( در پژوهش خود 2020اندرسون و همکاران )

 24ه شامل مطالع 30ين پژوهش در بردارندهرا مورد بررسی قرار دادند.ا كیستماتیس یبررس كي: تیتخصص و مل

به طور قابل  یمدلسطوح ه ،یلیتحص یتعداد سال ها شيمطالعه، با افزا 14بود. در  یمطالعه طول 6و  یمطالعه مقطع

عه مطال 18 کردند. در يیرا شناسا رییمانده سطوح بالاتر، مختلط و بدون تغ یمطالعه باق 16تر گزارش شد.  نيیپا یتوجه

 نیب یلعه ارتباطمطا 9ز انسبت به مردان داشتند. تنها سه مورد  یبالاتر ینمرات همدل نانمطالعه گزارش شد که ز 27از 

 یدر کشورها ینمرات همدل ترپايین نیانگیمطالعه م 30مطالعه از  9. افتندي یتخصص حاتیو ترج ینمرات همدل

 د.گزارش کردن یغرب یبا کشورها سهيرا در مقا یرغربیغ

در تحقیقی به بررسی نقش خودکارآمدی عاطفی در تعديل هیجانات منفی و بهبود بهزيستی ( 2017)21و مکواترز لووزو

روانی پرداخت. نتايج تحقیقات آنها نشان داد که خودکارآمدی عاطفی در تعديل و خود مديريتی هیجانات منفی و 

 افزايش بهزيستی روانی افراد تاثیر مثبتی دارد

منفی و با  تحقیقی نشان داد که خودکارآمدی به طور معنی داری با اضطراب و افسردگی رابطه در( 2015) 22کاپرا

 .رضايتمندی از زندگی، عاطفه مثبت و خوش بینی رابطه مثبتی دارد

 تحقیق:در جنبه جديد بودن و نوآوری  – و

 شور يافتکاخل دفروش در  روینی ، پژوهشی با موضوع نقش کالیبراسیون عاطفی در عملکرد بنا به جستجوی پژوهشگر

وجه به المللی )با تنشد. از سوی ديگر پژوهشی که متغیر جنسیت را در اين زمینه مورد بررسی قرار دهد در سطح بین

ابطه ا هم در رهای فرهنگی نقش جنسیت ربنابراين ما در اين پژوهش با توجه به ويژگی جستجوی پژوهشگر( يافت نشد.

اضر حن پژوهش د بودلذا جنبه نوآوری و جدي ی و عملکرد فروش مورد بررسی قرار خواهیم داد.بین کالیبراسیون عاطف

 گردد.تأيید می

  :اهداف ويژه و کاربردی(کلی، مشخص تحقیق )شامل اهداف آرمانی،  اهداف -ز

 هدف کلی :

 فروش در صنعت فولاد یرویو عملکرد ن یعاطف ونیبراسیرابطه کال نییتع

 :ويژهاهداف 

 در صنعت فولادفروش  یرویعملکرد ن ین رابطه خودکارآمدی عاطفی باتعی .1

 در صنعت فولادفروش  یرویعملکرد ن تعیین رابطه هوش هیجانی با .2

 فروش  یرویعملکرد ن در رابطه بین کالیبراسیون عاطفی باادارک شده   استرس نقش تعدیلگرتعیین  .3

 لاددر صنعت فوفروش  یرویبا عملکرد ن یهمدلتعیین رابطه  .4

                                                 
21 Luzzo & McWhirter 
22 Caprara 
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 سابقه شغلی در رابطه بین اجتناب مثبت عاطفی و همدلیتعديلگر تعیین نقش  .5

 فولاد یصنعت یابیدر بازار یبا اجتناب مثبت عاطف یجانیه هوشتعیین رابطه  .6

 فولاد یصنعت یابیدر بازار یبا اجتناب مثبت عاطف یعاطف یخودکارآمدتعیین رابطه  .7

 فولاد یصنعت یابیدر بازار یبا همدل یجانیه هوشتعیین رابطه  .8

 فولاد یصنعت یابیدر بازار یبا همدل یعاطف یخودکارآمدتعیین رابطه  .9

 با کالیبراسیون عاطفی یهمدل در رابطه بین تیجنسنقش تعدیلگر تعیین  .10

 فولاد یصنعت یابیدر بازار یبا همدل یمثبت عاطف اجتنابتعیین رابطه  .11

)به عبارت ديگر  ها، صنايع و يا گروه ذينفعان( ذکر شودزمانوران )سادر صورت داشتن هدف کاربردی، نام بهره –ح 

 :محل اجرای مطالعه موردی(

 :های تحقیقسوال  -ی

 اصلی: سوال

 رابطه دارد؟ در صنعت فولادی صنعت یابیفروش در بازار یرویبا عملکرد ن یعاطف ونیبراسیکال آیا

 فرعی: هایسوال

 ؟باشدی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیفروش در بازار یرویعملکرد ن خودکارآمدی عاطفی با آیا .1

 ؟باشدی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیفروش در بازار یرویعملکرد ن هوش هیجانی با آیا .2

 نماید؟را تعدیل میفروش  یرویعملکرد ن رابطه بین کالیبراسیون عاطفی و استرس ادارک شده  آیا .3

 ؟باشدی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیدر بازار فروش یرویعملکرد ن همدلی با آیا .4

 ؟کندسابقه شغلی رابطه میان اجتناب مثبت عاطفی و همدلی را تعدیل می آیا .5

 ؟باشدی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیدر بازار اجتناب مثبت عاطفی هوش هیجانی با آیا .6

 ؟باشدی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیدر بازار اجتناب مثبت عاطفی خودکارآمدی عاطفی با آیا .7

 ؟باشدی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیدر بازار همدلی هوش هیجانی با آیا .8

 ؟باشدی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیدر بازار همدلی خودکارآمدی عاطفی با آیا .9

 نماید؟و کالیبراسیون عاطفی را تعدیل میهمدلی  رابطه بین جنسیت  آیا .10

 ؟باشدبا همدلی در بازاریابی صنعتی دارای رابطه معنادار می اجتناب مثبت عاطفی آیا .11

 

 :تحقیقهای فرضیه  -ی

در کانون توجه  همواره آن تیتقو یروش ها ییفروش با هدف شناسا یرویتوجه به عوامل مؤثر بر عملکرد ن

نام دارد. اعتقاد  کارآمدیخودانی نظریه ها در حوزه نیازهای انسیکی از نظریه. فروش قرار داشته است یهاپژوهش

شود، در ادبیات فروش که تحت عنوان خودکارآمدی نامیده می هآمیز وظایف محولموفقیتخود در فرد به توان 

هوش هیجانی نیز متغیر دیگری است که در عملکرد فروش موثر  (.1401)بالو و همکارن، بررسی شده است
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های اجتماعی و خود نظم دهی را در خود دارد. عقیده بر د همدلی را، مهارتاست.  هوش هیجانی مهارتهایی مانن

این است که متخصصان فروشی که هوش هیجانی برتری دارند نسبت به دیگر همکاران خود عملرکد بهتری 

ی های هوش هیجانی، توانایی همدل(. اما همانطور که گفته شد یکی از مولفه1399؛ برقعی، 2017، 23دارند)بلانت

( 2016و همکاران ) 24لیمبو کنند. یاحساس م گرانیتجربه و درک آنچه د ییعبارت است از توانا یهمدلباشد. می

(. همدلی به میزان 2016نشان دادند که همدلی در عملکرد فروش نیروی انسانی موثر است)لیمبو و همکاران، 

نسبت به مردان  ینمرات بالاتر یدارا یکه زنان در همدل یبه طور باشدبسیار زیادی تحت تأثیر جنسیت می

از طرفی اضطراب نیز بر عملکرد شغلی انسان به خصوص نیروی فروش (. 2020)اندرسون  و همکاران، باشندیم

 (. لذا فرضیات پژوهش به صورت زیر قابل طرح می باشد.2016،  25تأثیر دارد )دلاکرویکس و گویلارد

 

 فرضیه اصلی:

 در صنعت فولاد یصنعت یابیفروش در بازار یرویبا عملکرد ن یعاطف ونیبراسیکالرابطه بررسی 

 فرضیه فرعی:

 باشد.ی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیفروش در بازار یرویعملکرد ن خودکارآمدی عاطفی با .1

 باشد.ی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیفروش در بازار یرویعملکرد ن هوش هیجانی با .2

 نمایدمی ا تعدیلرفروش  یرویعملکرد ن رابطه بین کالیبراسیون عاطفی و استرس ادارک شده   .3

 باشد.ی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیفروش در بازار یرویعملکرد ن همدلی با .4

 کندسابقه شغلی رابطه میان اجتناب مثبت عاطفی و همدلی را تعدیل می .5

 باشد.دارای رابطه معنادار می یصنعت یابیدر بازار اجتناب مثبت عاطفی هوش هیجانی با .6

 باشد.ی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیدر بازار اجتناب مثبت عاطفی خودکارآمدی عاطفی با .7

 باشد.ی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیدر بازار همدلی هوش هیجانی با .8

 .باشدی دارای رابطه معنادار میصنعت یابیدر بازار همدلی خودکارآمدی عاطفی با .9

 نماید.و کالیبراسیون عاطفی را تعدیل میهمدلی  رابطه بین جنسیت  .10

 باشد.با همدلی در بازاریابی صنعتی دارای رابطه معنادار می اجتناب مثبت عاطفی .11

 

 باشد:بنابراین مدل مفهومی پژوهش به صورت زیر قابل ارائه می

 
 

 

 

 

                                                 
23 Blount 
24 Limbu 
25 Delacroix & Guillard 

یکالیبراسیون عاطف  

 هوش هیجانی
 خودکارآمدی عاطفی

 سابقه شغلی

اجتناب مثبت 
 عاطفی

 همدلی

عملکرد 

نیروی 

 فروش

 جنسیت
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 ((2021یدول و همکاران )ک ز)برگرفته ا مدل مفهومی پژوهش 1-نمودار

 

 :و عملیاتی( اصطلاحات فنی و تخصصی )به صورت مفهومی ها وف واژهتعري -ک

 هوش هیجانی:

 تعريف مفهومی:

ذ تصمیم اتخا هوش هیجانی نوع ديگری از هوش است که مشتمل بر شناخت احساسات خويشتن و استفاده از آن برای

 ست که بهااملی علوب خلق و خوی، وضع روانی و کنترل تکانه هاست. های مناسب در زندگی است. توانايی اداره مط

 (.1995هنگام شکست ناشی از دست نیافتن به هدف، در شخص ايجاد انگیزه و امید می کند )گلمن، 

 تعريف عملیاتی:

ی جانپرسشنامه هوش هی گويه از 15 کنندگان از پاسخ بهای است که مشارکتهوش هیجانی در اين پژوهش نمره

 .آورندبه دست می (2011کیدول )

 

 خودکارآمدی عاطفی:

 تعريف مفهومی:

مدی دکارآخودکارآمدی هیجانی عبارت از خود ادراکی های مربوط به عملکردهای هیجانی است. به عبارتی خو

در  انژوهشگریان پمعاطفی به معنای ادراک فرد از توانايی خود در کنترل و مديريت عواطف و افکار منفی است. در 

 مورد تعريف خودکارآمدی هیجانی توافقی وجود ندارد.

 تعريف عملیاتی:

پرسشنامه گويه از  4کنندگان از پاسخ به ای است که مشارکتی در اين پژوهش نمرهعاطف یخودکارآمد

 آورندبه دست می( 1994)26سوجان، ويتز و کومار  یخودکارآمد

                                                 
26 Sujan, Weitz, & Kumar 
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 عملکرد فروش:

 تعريف مفهومی:

 زانیهمچون م یختلفم یرهایبا متغ تواندیم که باشدیفروش م نديفرا يیو کارا یاثربخش زانیقدار و معملکرد فروش، م

 ،یترمش تيرضا یشده، نمره مذاکره و شنهادشدهیپ ی، درصد جذب قراردادها و سفارشهای(اليو ر یمقدار)فروش 

آبادی، )شاهص شود... مشخ فروش و یانهسهم بازار، سر ان،يبا مشتر یزمان همکار نیانگیم ان،يمشتر اتيتعداد شکا

1395.) 

 تعريف عملیاتی:

 روشعملکرد فپرسشنامه گويه از  5کنندگان از پاسخ به ای است که مشارکتنمرهعملکرد فروش در اين پژوهش 

 آورندبه دست میکومار  سوجان و

 

 استرس ادراک شده:

 تعريف مفهومی:

 است یو شخص یطیمح یهاچالش یسخت و تیازاهم یکلی ابيارز دهکنن است که منعکس یشده حالتاسترس ادراک

 . (1400)خرمی، 

 تعريف عملیاتی:

ده مك شکنندگان از پاسخ به پرسشنامه استرس ادراک است که مشارکت یاپژوهش نمره نياسترس ادراک شده در ا

 نمايند.کسب می فارلند

 

 همدلی:

 تعريف مفهومی:

ديگران و پاسخدهی مناسب به آنها با  (هااحساسات، افکار و انگیزه)ت روانی حالا همدلی توانايی عاطفی و شناختی

 (.2018، 27کانراس، میر و بوشمن)باشدهای مناسب میهیجان

 تعريف عملیاتی:

 لتمنو زا یپرسشنامه نفوذ کولگويه از  6کنندگان از پاسخ به ای است که مشارکتدر اين پژوهش نمرههمدلی 

 آورند.می( به دست 1988)

 

 :یاجتناب مثبت عاطف

 تعريف مفهومی:

                                                 
27 Konrath, Meier & Bushman 
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 ديشد یجانیمرتبط با حالات ه یو رفتارها لاتيابراز احساسات، افکار، تما ايبه اجتناب از تجربه  لیبه عنوان م نجايدر ا

 (2010و همکاران،  28)وايدز شده است فيتعر

 تعريف عملیاتی:

 یب شناختپرسشنامه اجتناسوالات  کنندگان از پاسخ بهمشارکتای است که در اين پژوهش نمره یاجتناب مثبت عاطف

 آورند.به دست می سکستون و داگاس

 :تحقیقروش شناسی -5

 

 مورددهای و استاندار، تجهیزات رح کامل روش تحقیق بر حسب هدف، نوع داده ها و نحوه اجراء )شامل موادش -الف

 در قالب مراحل اجرايی تحقیق به تفکیك(: استفاده 

طلاعات ادآوری گر»تذکر: درخصوص تفکیك مراحل اجرايی تحقیق و توضیح آن، از به کار بردن عناوين کلی نظیر، 

در  حات کاملورد توضیو غیره خودداری شده و لازم است در هر م« هاانجام آزمايش»، «های آزمونتهیه نمونه»، «اولیه

ات هر يك ت و مشخصجهیزاها، استانداردها، تفعالیت، مواد، روش ها و ملزومات، نوعرابطه با منابع و مراکز تهیه داده

 ارائه گردد. 

 روش پژوهش:

م رای انجابی که این پژوهش از بابت هدف، پزوهش کاربردی، از بابت نوع روش، توصیفی و به لحاظ زمانیاز آنجای

یر ها از متغی یچ یکز آنجایی که هپژوهش به طور مستقیم از بازار استفاده می شود، پژوهش از نوع کاربردی است. ا

عه ورد مطالمستند در طول پژوهش توسط پژوهشگر تغییر پیدا نمی کند و متغییر ها در بستر طبیعی همان گونه که ه

ا متغییره میان قرار می گیرند، این پژوهش از نوع تحقیقات توصیفی است. در این پژوهش به دنبال بررسی رابطه

ر جامعه نها یک بار د. از آنجایی که پرسشنامه پژوهشی تباشدهمبستگی میوهش از نوع طرح پژهستیم، بنابراین 

 (1393ی،طباطبای( پژوهش مقطعی است. ،پژوهشی توزیع می گردد، پژوهش به نوع پیمایشی  و به لحاظ زمانی

  

 

صورت  ) درهااندازه گیری متغیر و متغیرهای مورد بررسی در قالب يك مدل مفهومی و شرح چگونگی بررسی -ب

 وجود وامکان (:

 متغیر مستقل:

 خودکارآمدی عاطفی –هوش هیجانی  

 متغیر وابسته:

 عملکرد فروش 

 اجتناب مثبت عاطفی –همدلی متغییر میانجی: 

                                                 
28 Wildes 
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 سابقه شغلی  –ده استرس ادراک ش -جنسیت گر:متغییر تعديل

 

 

غیره( و  برداریشفی  مصاحبه،  پرسشنامه، ،ونای( و ابزار )مشاهده و آزم)میدانی، کتابخانه روششرح کامل   – ج

 : هاگردآوری داده

ت کتابخانه ز مطالعاود. ادر اين پژوهش برای گردآوری داده ها تلفیقی از روش های میدانی و کتابخانه ای استفاده می ش

ستفاده قرار ا مورد اهدنی وای به منظور بررسی و تبیین مبانی نظری و از مطالعات میدانی برای گردآوری داده ها، از آزم

ه هش استفادهای حاضر در پژومی گیرد. همینطور به منظور سنجش میزان عملکرد فروش از توزيع پرسشنامه در شرکت

 خواهد شد.

 ابزار پژوهش:

گويه  ییرها ازز متغابزار مورد استفاده در گردآوری داده ها پرسشنامه می باشد. در اين پژوهش برای سنجش هريك ا

رار خواهد رزيابی قورد اماستاندارد استفاده خواهد شد. همچنین اعتبار و پايايی ابزار پژوهش با روش های متناسب  های

ش پايايی نظور سنجبه م وگرفت. در اين زمینه برای اعتبار ابزار پژوهش، روش های تعیین اعتبار محتوا و اعتبار سوری 

 ی به کمك آلفای کرانباخ استفاده خواهد شد.ابزار پژوهش از روش سنجش اعتبار همسانی درون

 

 

 :)در صورت وجود و امکان( گیری و حجم نمونهجامعه آماری، روش نمونه – د

 جامعه آماری

 باشد.سطح تهران می های فولادی درجامعه آماری شامل کلیه نیروهای فروش شرکت

 حجم نمونه:

غل در شرکت های فولاد در سطح تهران( وهمچنین پزوهش با توجه به حجم محدود جامعه آماری )نیروهای فروش شا

 ای محصولات رهیمشاوران فروش زنجنفر(،  91) یاملاک مسکون یها های مشابه در اين زمینه به طور مثال آژانس

 یها یندگينمانفر( و  124نفر(، فروشندگان صنعتی مطابق با مشتريان) 39نفر(، فروشندگان صنعتی)107)تناسب اندام

( مورد مطالعه قرار گرفتند، حجم نمونه در پژوهش کنونی 2021و همکاران،  29)کیدولنفر(  90)مهیب فروشخرده 

نفر از نیروهای فروش شرکت های فولاد در سطح تهران خواهد بود که به صورت خوشه ای از  125 )حد بالا( شامل

ندگی حجم نمونه متعاقبا توسط روش های میان شرکت ها انتخاب و مورد سنجش قرار خواهند گرفت. با اين وجود بس

 آماری متناسب مورد ارزيابی قرار خواهد گرفت.

 

 ها:و ابزار تجزيه و تحلیل داده هاروش -ه 

                                                 
29 Kidwell 
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د.در سطح وشمیاستفاده  یو آمار استنباط یفیاطلاعات به دست آمده از دو روش آمار توص لیو تحل هيتجز یبرا

با توجه به  یشناخت تیجمع یرهایرد نظر در نمونه پژوهش برحسب متغمو یرهایمتغ تیوضع يیبه شناسا ،یفیتوص

 لیاز قب یپراکندگ یهاشاخص ن،یانگیاز جمله م یمرکز یهانمودارها، شاخص ،یفراوان عيجدول توز یهاشاخص

و همچنین از روش های آمار استنباطی . شودیاطلاعات پرداخته م فیبه توصو کشیدگی و کجی انحراف استاندارد 

 ریدر خصوص نقش متغ قیدق یهادرک استنباط یبرامعادلات ساختاری برای آزمون فرضیات پژوهش استفاده می شود.

 شد. خواهد استفاده SPSS  ،smart plsدر ان زمینه از نرم افزار های  مستقل

 

 

 

 منابع 

 
 ینوآور ت،یخلاق ده،يبر عملکرد فروش با نقش انتقال ا یمل درون سازمانعوا ری(. تاث1401رضا. ) یروستا, عل و, فرزاد, شيبالو, رضا, مهران, الناز, آسا

 .93-78(, 2)1, یابيبازار تيريمد یرشته ا انیمطالعات م JISMفروش.  یروین یو خودکارآمد

 ن؛ چاپ ششم.(. انتشارات ساوالا1392ترجمه: گنجی، مهدی) ها(.ها و آزمونهوش هیجانی)مهارت(. 2005)برادبری، تراويس؛ گريوز، جین

 (. نسل نوانديش، چاپ اول.1399. ترجمه: برقعی، عاطفه و علوی دهکردی، سیديحیی )نقش هوش هیجانی در فروش(. 2017بلانت، جب )

 . نشر آرمان دانش؛ چاپ اول.آوریاسترس ادراک شده و تاب(. 1400خرمی، فرحناز )

مديريت کسبو های نوآوری بر عملکرد کسب و کارهای صادراتی. بررسی تأثیر استراتژی .(1397نیا، فريبرز؛ خوراکیان، علیرضا؛ قادری، فرشاد )رحیم
 .1-22(: 3)1المللی کارهای بین

مورد مطالعه :موسسه عالی آموزش و پژوهش مديريت و برنامه )تأثیر انگیزه درونی و بیرونی بر انتقال دانش (. 1394) رهنورد، رامین،

  .18،شماره  5ع انسانی، سال فصلنامه مطالعات مناب، (ريزی

سرکوب افکار ناخواسته،  یشناخت تیظرف یگربا واسطه جانیه میتنظ یرانطباقیو غ یانطباق یدر راهکارها ی(، نقش ابعاد دلبستگ1393)ميزارع، مر

 .رازیدانشگاه ش ،یتیترب یروانشناس ینامه دکتر انيپا ،یو خودافشاساز یاجتماع یخودکارآمد

 ، چاپ دوازدهم، تهران: انتشارات آگاه.های تحقیق در علوم رفتاریروش( 1387) ازرگان، عباس و حجازی، الههزهره،  ب سرمد،

. روان رممتازیآموزان ممتاز و غدر دانش یزشیانگ یو باورها یمیخودتنظ یریادگي یراهبردها ،یجانیه یخودکارآمد سهي(. مقا1399) , احمد.یسور

 .101-119(؛ 3)9مدرسه و آموزشگاه،  یشناس

 دومین همايش پژوهش های مديريت و علوم انسانی در ايرانبررسی عوامل انگیزش شغلی، (. 1395) ،شاه آبادی، مرتضی

همايش پژوهش های مديريت و علوم تاثیر انگیزش درونی وبرونی درمحیطهای مختلف، (. 1395)،قرايی خضری، مريم و زاهدی فر، حسن
 ، تهران انسانی در ايران

 .15-20 ؛(. روش تحقیق در علوم زيستی1393تقوا، مهدی ) ؛بايی، محمد حسنطبا

مند و (. طراحی الگوی، ارزيابی عوامل موثر بر رفتار فروش رابطه1398) نواز، نادرعباسی، مرجان؛ روستا، احمد؛ فريدچهر، الهام؛ غريب

 .77-97: (70)37؛ 18اندازمديريت بازرگانی؛ چشمنتايج حاصل. 

مديريت . مالی عملکرد و فروشنده – یروابط مشتر تیفیمند بر کرابطه یابيبازار ریتاث (.1396چمنی، احمد. )، عسکر؛ راهعسگرپور
 34بازرگانی؛ 

سازی روابط هوش هیجانی با وفاداری مدل (.1398)مریم  عسگری، ناصر؛ حیدری، حامد؛ شاکريان، سیدمصطفی؛ معظمی گودرزی،

 .25-52(: 4)9فصلنامه مطالعات منابع انسانی؛ ای عملکرد فروشنده و رفتار همآفرينی ارزش مشتری. گرهمشتری از راه میانجی
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و نطباقی وش افرر فتارمیانجی ی بیمه با توجه به متغیرهان شندگاوفرد هیجانی بر عملکرش تبیین نقش هو"(. 1399)منیژه.  ,آهنیمحمدی

 32.6  :270-298. مطالعات مديريت و کار آفرينی". ان(يرابیمه وش فری گی هانمايندردی: )مطالعه مور محوی مشتروش فرر فتار

مطالعه تأثیر هوش هیجانی بر اثربخشی بازاريابی با میانجیگری توسعه مديريت دانش )مطالعه  (.1395) همتی، الهه؛ لاری سمنانی،بهروز

 .1-21های نوين مديريت، اقتصاد و حسابداری؛ ی پژوهشالمللبیستمین کنفرانس بینموردی: شهرک صنعتی شرق در استان سمنان(. 

-178: 22اتداز مديريت بازرگانی. چشممند. تأثیر هوش هیجانی بر بازاريابی رابطه (.1394) زاده اردلان، ارغوانيعقوبی، نورمحمد؛ والی

161. 
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 ها و مراحل اجرايي تحقيق و ارائه گزارش پيشرفت كاربندي فعاليتبيني زمانپيش
 زمان كل  فعاليتشرح  رديف

 )ماه(

 به ماهزمان اجرا 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

1 

 

                        *  آماده سازی پروپوزال   ذعاغلللل

2 

     

    تاييد و اصلاح توسط اساتيد راهنما و مشاور و تصويب پروپوزال          ج

* 
                      

3 

 

     دوين روش و تهيه و اعتبارسنجي ابزار پژوهشت            

* 
                     

4 

 

                     ****     *     انيتوزيع و گردآوري ابزار پژوهش ميان آزمودني ها و گردآوري داده هاي ميد            

5 

 

              ه      ***       *      تجزيه و تحليل داده ها            

6 

 

                   *                     نامه انيو نگارش پا يريگ جهينت            

7 

 

                          

8 

 

                          

9 

 

                          

10 

 

                          

11 

 

                          

12 

 

                          

 


