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Abstract 
The purpose of this study is to present a conceptual model of sellers of sports goods. The 

present research method is qualitative with a thematic analysis approach. The statistical 

population of the study consists of experts in the field of sales and sales in Tehran. The 

sampling method was purposeful. According to theoretical saturation researcher interviewed 

11 people participated in this study. The results indicate the extraction of 4 criteria (customer 

orientation, information knowledge, ethical behavior and personal characteristics) with 11 

sub-criteria (Ethics-oriented, Trustworthiness, Honesty, Responsible, Open to criticism, 

Accountability, Knowledge about product, Knowledge about customer, Harmony between 

seller and product, Interested in sales and Communication). The findings of this article are 

important for the sports retail industry, for renewing their sales and marketing strategies. In 

general, it can be said that sellers have a very important role in retaining customers, sellers' 

trust and honesty can cause a sense of loyalty and the intention to buy consumers again. 

Also, the high ability of the seller and long-term communication with the customer brings a 

competitive advantage for the store and the brand. 
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 چکیده
فی با اضر کیهای فروشندگان کالای ورزشی است. روش پژوهش حمفهومی شاخص هدف این پژوهش ارائه مدل
طح شهر ی در سباشد. جامعه آماری پژوهش را کارشناسان حوزه فروش و فروشندگرویکرد تحلیل مضمون می

نفر  11ها ر مصاحبهبه اشباع نظری محقق د صورت هدفمند بود. با توجهگیری بهاند. روش نمونهتهران تشکیل داده
طلاعاتی، رفتار اخلاقی و مداری، دانش امعیار )مشتری 4در این پژوهش مشارکت داشتند. نتایج حاکی از استخراج 

پذیر، انتقادپذیر، بودن، مسئولیتمداری، قابل اعتمادبودن، صادقزیرمعیار )اخلاق 11های شخصی( به همراه ویژگی
باطات( مند به فروش و ارتی فروشنده با محصول، علاقههارمونگویی، دانش محصول، دانش مشتری، توانایی پاسخ

ها مهم آن ازاریابیهای فروش و بفروشی ورزشی، برای تجدید استراتژیهای این مقاله برای صنعت خردهیافته بود.
قت داصعتماد و شتریان دارند، امتوان گفت فروشندگان نقش بسیار مهمی در حفظ و نگهداری طورکلی میبه .است

شنده الای فروبتوانایی چنین هم .شودکنندگان میفروشندگان سبب ایجاد حس وفاداری و قصد خرید دوباره مصرف
 آورد.ی فروشگاه و برند را به همراه میمدت با مشتری مزیت رقابتی براو ارتباطات بلند
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 مقدمه .1
برقراری  در فروشندگان توانایی تجاری هایدر فروش متقابل سودمند روابط ساخت در کلیدی از عناصر یکی

های ویژگیاینکه عواملی مانند رفتار اخلاقی،  بر مبنی وجود دارد روزافزونی شواهد است، مشتریان با خوب ارتباط
 ایفا کاری سالم روابط توسعة درنهایت و موفق ارتباط در نقشی حیاتی خاص طوربه مؤثر دادنشخصیتی و گوش

 هایروابط، مهارت ساخت . زمان(Aggarwal, Castleberry, Ridnour, & Shepherd, 2005)کند می

 (,Drollingerخریدار دارد  و فروشنده بین روابط در رضایت و به فروشنده اعتماد با مثبتی ارتباط فروشنده شنیداری

(Comer & Warrington, 2006. توان از اهمیت نقش کارکنان فروش، بازاریابی و کارکنانی که با بنابراین نمی
دهند ای که نیروی فروش از خود نشان میکه رفتار شایستهپوشی کرد، چرامستقیم هستند، چشممشتریان در ارتباط 

این درحالی  .(Adnan, Saher, Naureen, Qureshi, & Khan, 2013)ها است در موفقیت سازمانعامل مهمی 
مزایای  اغراق دربارة دروغگویی،؛ کنندمی رفتار غیراخلاقی موجود، فشارهای دلیل به فروشندگان برخی از است که
کارگیری به و مشتری به نادرست هایپاسخ دادن اند،نیاز نداشته هاآن به مشتریان که کالاهایی تحمیل محصول،

 ((Alrubaiee, 2012است  غیراخلاقی اقدامات این از بخشی فروش محصولات، افزایش برای نادرست هایروش
که،  گفت توانمی طورکلیبهها سودهای موثر را فدای سودهای مقطعی نمایند. گردد شرکتکه سبب می

ی درباره ،نباشد فروشندگان کار بر زنند: نظارتیمی دست اقدامات نامناسبی به ذیل مواقع و شرایط در فروشندگان
 سازمانی آوردن درآمددستبه مسئول فروشنده،که  مواقعی نشده باشد؛ بحثی مطرح هیچ کارکنان رفتاری معیارهای

 اساس بر فروشندگان عملکرد که ارزیابیدارد و زمانی پول وجود کسب برای فروشنده روی بسیاری فشار و است

 .(Hazrati, et al, 2012)باشد  فروش میزان مانند مدتیکوتاه اهداف

 ,Schwartz)ها سازمان برای را بالایی هایو فروشندگان هزینه هابازاریاب نامناسب هایاز سوی دیگر فعالیت

بدین  .(Cleek & Leonard, 1998)دارد  سازمان و شرکت روی عملکرد را نامطلوبی اثرات چنینهم و  (2001
است که  بالایی برخوردار اهمیت از هایی برای فروشندگانمعیارها و شاخص تدوین رفتارها، این بازرسی برای لحاظ

ی فروش و برخورد تواند شاخصی برای نحوههای جوامع ترسیم گردد. تنوع فرهنگی جوامع میمبتنی بر فرهنگ
 درآید، اجرا مرحلة به کار محیط در و شود توضیح داده روشنی به رفتارها این کهفروشندگان با مشتریان باشد. زمانی

 داده توضیح خوبی به پرسنل برای کند. وقتیپیدا می افزایش سیستم کل آن همانند و فروشندگان احتمال موفقیت

 معیارها پیروی این از فروشندگان شده است،مطرح هایشاخص از پیروی موفقیت به رسیدن راه تنها شود که

 را آن و انداشاره کرده فروش و بازاریابی در رفتاری معیارهای بر اهمیت تحقیقیات از برخی این بر . افزونکنندمی

 خدمت به عشق و خطرپذیری ی،محورنتیجه مداری،مشتری صداقت، احترام، شرافت، چون مفاهیمی یدربردارنده

 اطلاعات باید دانش و نکات مؤثر در این زمینه این است که فروشندگاناز یکی دیگر  .(Kumar, 2017)اند دانسته

 رفتاری معیارهای از دیگر نیز یکی مشتری از این طریق رضایت باشند و کسب داشته دربارة محصولات درستی

برای  زمینه این در هاییآموزش هاها و شرکتسازمان از برخی .(Anthony & Ojo, 2015)است  فروش کارکنان
 قیمت محصولات آن، رقیبان و سازمان محصولات یدربارة مقایسه هاآموزش این اند؛کرده فراهم خود فروشندگان

 از نیز نفسعزت فنی و هایداشتن تخصص .(Seglund, 2012)محصولات است  فنی دانش و کیفیت سازمان،

 سوئدی، خون هایسازمان. (Anthony & Ojo, 2015; Adnan, 2013) است فروش نیروی معیارهای جمله

 (,Svenssonدانند می فروش کارکنان رفتاری معیارهای ترینمهم از یکی را مشتری از گرم استقبال و گرمی

(Wood, Callaghan & Baath, 2004. با  عمومآ هاسازمان در رفتاری هایشاخص که توان گفتمی طورکلیبه
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 مشتریان، انجام کار در سرعت کار، محل در موقعبه حضور مشتری،با  عهد وفای وقولی خوش چونهم هاییویژگی

 (& Amir Kabiriشوند می تعریف غیره و محصول کننده دربارةتبلیغات گمراه نداشتن مشتریان، کرامت حفظ

(Darouian, 2011). که فروشنده به درستی اطلاعات را ارائه کند، مشتری احساس راحتی بیشتری لذا درصورتی
های صریح کلامی را به دنبال خواهد داشت. نسبت به خدمات پیدا خواهد کرد و اعتماد و رضایت از طریق توصیه

دهد و ادرست است، کاهش میای را که ناشی از اطلاعات نهای معاملهبنابراین، واضح است که رفتار فروش، هزینه
 فروشندگان و بر این اساس کارمندان فروش .(Lin, 2012)گذارد بنابراین تأثیر مثبتی بر رضایت مشتری می

 ستدی بسیاردادو چنین ارتباطی، این فرایند در و شوندمی محسوب مشتریان همکار و اصولآ دستیار ها،فروشگاه

 روشنی طورکارکنان به هایکند. پاسخمی ها منتقلآن به رودررو را شتریانم لازم اطلاعات و شده است واقع مؤثر

 مثبت ایجاد احساس موجب بودنمشتری دردسترس یا مانند لبخندزدن شخصی رفتارهای و بگذارد تاثیر بر مشتریان

کند  ایجاد احساسات منفی است ممکن فروشندگی بد هنر یا حضورنداشتن فروشنده اما شود؛می مشتریان در

(Mohan, Sivakumaran & Sharma, 2013). به را عملکرد فروشگاه بر فروشندگان رفتار مثبت تاثیر محققان 

بنابراین  .(Baker, Grewal, & Parasuraman, 1994; Yu & Bastin, 2010) اندپذیرفته فراگیری شکل
و  معنادار وگویباگفت توانندمی باشند، دیده خوبی آموزشبه فروشگاه کارکنان اگر که کرد استنباط توانمی
 (,Mansouri .(Badgaiyan & Verma, 2015) کنندگان تأثیرگذار باشندمصرف ناگهانی خرید رفتار بر کنندهقانع

Modiri & Izadi, 2018)  نیز عنوان کردند که فروشندگان کالای ورزشی با توجه به رکود اقتصادی در ایران
چنین فروشندگان با مشتریان صادق نبوده و فقط به دنبال ترویج و بیشتر به دنبال فروش کالای خود هستند هم

بنابراین  داشته است.کنندگان به فروشندگان را در پی ارائه کالای خود هستند که این عامل اعتمادنداشتن مصرف
توان گفت که درک و شناسایی عوامل تاثیرگذار بر عملکرد موثر نیروی فروش یکی از اهداف پراهمیت مدیران می

بالای آن به شناخت  ی محصولات ورزشی با توجه به نیازمندیو محققان است. بر این اساس بحث فروش در حوزه
تر شده و به ای ورزشی، از دیگر کالاهای مصرفی به نوعی تخصصیهمحصولات و کاربردهای مناسب برای فعالیت

های آن در راستای فعالیت موردنظر در ورزش نیازمند است. بدین معنی که شناخت مناسب از محصول و کارایی
دهد )مانند ی محصولاتی که ارائه مییک فروشنده موفق باید از جوانب مختلف و بصورت کاملاً تخصصی در حوزه

های مختلف ورزشی( آگاهی داشته باشد تا بتواند به درستی و با راهنمایی مناسب های تخصصی در رشتهکالا

 –مشتری را به انتخاب کالای مورد نیاز خود هدایت کند. شناخت این موارد لازمه ایجاد یک ارتباط موفق فروشنده 
وفق در این راستا باشد برای فروشندگان و ساز ارتباطی ممشتری است. لذا درک روشن و شناخت عواملی که زمینه

تر در بازار مشتریان این کالاها بسیار مهم و ضروری است که از این طریق هم به ترویج و فروش بیشتر و تخصصی
گان کالاهای ورزشی از ی ارتباطی خود با فروشندهانجامد و هم مشتریان با شناخت این حوزهکالاهای ورزشی می

 رگذار در این زمینه آگاه خواهند شد. اصول ارتباطی اث
 

 پیشینه پژوهش. 2

 (Rahimi, et al, 2019)عملکردی مهارت شنود نیروی فروش  -ای به بررسی الگوی پیامدهای رفتاریدر مطالعه
 فروش رفتار متغیر بر داریو معنی مثبت تأثیر فروش نیروی شنود دهدمی نشان پژوهش از حاصل پرداختند. نتایج

 عملکرد بر داریمعنی و مثبت تأثیر نیز انطباقی فروش رفتار دارد. متغیر فروش نیروی عملکرد چنینهم و انطباقی

 فروش نیروی عملکرد و فروش نیروی شنود بین را جزئی میانجی انطباقی نقش فروش رفتار و دارد فروش نیروی
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 و بازاریابی نیروهای رفتاری اخلاقی معیارهای با بررسی و تدوین (fayyaziand Moddaresnia, 2017)دارد. 
 و گفتاری ادب رعایت به گفتار زمینة پرداختند. نتایج آنها حاکی از  این است که در قاسم پخش فروش در شرکت

 با آشنایی و مشتری شناخت مشتری، به مرتب درستکاری، مراجعة صداقت، داشتن به رفتار زمینة در رویی،گشاده

 و توجه قاسم ایران، شرکت در فروش نیروی ظاهری آراستگی به پوشش زمینة در و رقیبان و سازمان محصولات
 با فروش در نتایج پژوهش خود بیان کردند که رفتار (Singh & Das, 2013) چنینشود. هممی بیشتری تأکید

 بهتر مشتری شناخت ثباع فروش رفتار که این صورت دارند. به باهم داریمعنی و مثبت رابطة عملکرد فروشنده

 بیشتر و رضایت شغلی ابهام کاهش شغلی، استرس کاهش این باعث و کندمی زیاد را فروشنده تجربة و شودمی

 & Abu ELSamen)شود. می عالی وی عملکرد و بردمی بیشتری خود لذت شغل از فروشنده در نهایت و شودمی

Akroush, 2018) عملکرد و رفتار فروش رسیدند که نتیجه این به اردن کشور در بیمه در پژوهشی بر روی صنعت 

در پژوهشی مطرح کرد که شنود فعال نیروی  (Johlke, 2015)دارند.  معناداری و رابطة مثبت هم با فروش نیروی
 استفاده از با کارمندان هنگامی که معنی داری دارد، بدینی معنیفروش رابطه فروش با افزایش عملکرد نیروی

 ایفا نقش مهمی وی اعتماد و مشتری درک ایجاد در و مشتریان خود بین هایمذاکره در فعال دادنگوش مهارت

 (& Punwatkar های پژوهشبراساس یافته شود.می آلو ایده مناسب عملکرد به منجر درنهایت و کنند

Verghese, 2014های کند و جنبهکنندگان ایفا می( رفتار فروشنده نقش حیاتی در تصمیم خرید نهایی مصرف
توجهی خریداران را در رسیدن به طور قابلهای ارتباطی فروشنده بهدادن و مهارترفتاری مانند توانایی گوش

توجهی در های دیگر رفتار مانند هوش هیجانی تأثیر قابلتصمیم خرید خود تحت تأثیر قرار داده در حالی که جنبه

در پژوهشی به بررسی  (Fagerstrøm, Pawar, Arar & Sigurðsson, 2018)ن راستا . در همیخریداران نداشت
تاثیر نسبی تصویر نمایه فروشندگان مرد و زن و علامت چهره آن بر رفتار خریداران آپارتمان پرداختند. نتایج این 

آپارتمان از جانب  اش تاثیر زیادی بر احتمال خریدمطالعه نشان داد که تصویر نمایه فروشنده و شکل چهره
ی تصویر آنها اثرات مثبت و منفی بر چنین در بعد مجازی نیز تصویر پروفایل فروشندگان و نحوهخریداران دارد. هم

نیز مؤید این است که رفتار فروش اخلاقی از طریق  (Tuan, 2015)نتایج مطالعه رفتار خریداران داشته است. 
 (,Dai, Viken, Joo, & Bente)بر وفاداری مشتریان تأثیرگذار است. متغیرهای اعتماد مشتری و تعهد مشتری 

دانند که دو مورد آن شامل اعتبار و گیری خریداران مؤثر میدر نتایج پژوهش خود سه عامل را در تصمیم 2018)
که فروشنده کالای ورزشی افرادی هستند شهرت فروشندگان و تصویری است که خریداران از فروشندگان دارند. 

از آنجا که پژوهشی در رابطه با  گذارد.کنندگان میها تاثیر بسزایی در رفتار خرید مصرفها در فروشگاهرفتار آن
فاکتورهای لازم در فروشندگان محصولات ورزشی انجام نشده است و همچنین تحقیقات قبلی در دیگر صنایع 

ری و رفتار اخلاقی از فاکتورهای اساسی مداهای همچون اعتماد، صداقت، مشتریتاکید کردند که شاخص
ای است که کند مسئلهها برای فروشندگان کالای ورزشی نیز صدق میباشند. اینکه ایا این شاخصفروشندگان می

تاکنون در تحقیقات مختلف بازاریابی ورزشی به آن اشاره نشده است. دلیل آن می تواند تفاوت خریداران ورزشی با 
کنندگان کالای ورزشی بالاست. در پژوهش لاهای مصرفی باشد زیرا دانش و اگاهی مصرفخریداران سایر کا

کنندگان محصولات ورزشی برای ارائه یک پکیچ کامل حاضر محققین با تاکید بر این بنا بر نیاز به شناخت مصرف
اه خبرگان حوزه فروش ها از دیدگکردن این بخش از بازار مصرف به شناسایی این شاخصفروشندگی برای نهادینه

ها نسبت به این موضوع اند و نگاهاند. تحقیقات گذشته با این وسعت و جامعیت به این مسئله نگاه نکردهپرداخته
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توان امید داشت که بخصوص برندهای های موجود میتر بوده است. بر این اساس با شاخصعمقتر و کمباریک
 ببرند.معتبر از این پژوهش استفاده جامعی را 

 

 شناسی روش. 3
 صورت گرفتدر این مطالعه با استفاده از رویکرد تحلیل مضمون برای شناسایی مضامین اصلی پژوهش کدگذاری 

روش پژوهش حاضر بندی شدند. شناسایی و طبقه ،هایی که مرتبط با فروشنده کالای ورزشی بودو تمامی شاخص
حاضر  پژوهشمضمون است و در  تحلیل کیفی، تحلیل کارآمد بسیار هایروش از یکیبود.  از نوع تحقیقات کیفی

 دادنگزارش و تحلیل شناسایی، برای روش از روش الگوی مضامین به عنوان مبنای تحلیل استفاده شد. این

 پاسخ و ترینمهم مضمون، رود.می متن( به کار یک یا مصاحبه ها )تعدادیداده در الگوهای )مضامین( موجود

یک  به کیفی هایروش سایر برخلاف این تحلیل دهد.نشان می پژوهش سوال با رابطه در را داده در وجودم معنای
 پژوهش سوالات و هاداد درباره مهمی اطلاعات تمِ مبین یا مضمون نیست. متکی موجود پیش از نظری چارچوب

 ویژگی مضمون، طورکلیدهد. بهمی نشان ها راداد از ایمجموعه در موجود الگوی مفهوم و معنی و تاحدی، است

و  تجربه خاصی در رابطه با سوالات  درک دهندهنشان پژوهشگر نظر به که است متن در و متمایزی تکراری
است. اگرچه قاعده مشخصی برای شناخت مضمون وجود ندارد، اما اصول راهنمای متعددی وجود دارند که  پژوهش

ای را که صرفا یک بار مضامین بهره برد. مضمون تاحدی مبین تکرار است. لذا مسئلهها برای شناخت توان از آنمی
پوشانی در میان مضامین حساب آورد. از طرف دیگر اگر چه همتوان مضمون بهها ظاهر می شود، نمیدر متن داده

جامعه . (Braun,. and Clarke, 2006)ها باید از یکدیگر متمایز باشند ناپذیر است اما مضمونتاحدودی اجتناب
گیری به صورت روش نمونهرا کلیه کارشناسان حوزه فروش و فروشندگی تشکیل دادند.  آماری این پژوهش

حاضر فرایند کیفی  پژوهشنفر در این پژوهش مشارکت داشتند. در  11هدفمند بود. با توجه به اشباع نظری محقق 
دست های افراد بهحبه را مطالعه کردیم تا درکی کلی از پاسخبا چندبار تکرار انجام گرفت. نخست متن هر مصا

نویسی شد تا کدگذاری اولیه انجام شود. در این مرحله کدگذاری اولیه انجام شد. شده حاشیهآوریم. کنار متن مطالعه
ذاری شده در مرحله اولیه به کدگذاری محوری پرداخته شد و درنهایت کدگسپس با استفاده از کدهای شناسایی

(. در این مرحله با استفاه از مبانی نظری به این موضوع پرداخته شد که آیا این 1گزینشی صورت گرفت )جدول
دهند؛ لذا برای حصول اطمینان از این های فروشندگان کالای ورزشی را پوشش میآمده، شاخصدستکدهای به

برای اطمینان از قرارگرفتن هر کد در مقوله  ،گرفتها دوباره خوانده شدند و در یک مقوله کلی قرار شرایط، پاسخ
بندی اطمینان حاصل شونده ارسال کردیم تا از گروهآمده را برای افراد مصاحبهدستهای بهموردنظر نتایج شاخص

کنندگان های موردنظر توسط مشارکتکنیم. بعد از این مراحل و اعلام نظر کارشناسان فروش مشخص شد یافته
ها توسط دو کدگذار آمده مصاحبهدستهای بهکننده موضوع موردنظر است. جهت پایایی شاخصعکسخوبی منبه

ها در این بخش داشت. تحلیل دوباره بررسی شد و مورد تایید قرار گرفت که حاکی از اعتبار یافته پژوهشخارج از 
 بود. 1کیوداافزار مکسهای پژوهش با استفاده از نرمیافته
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 های پژوهشیافته. 4
ر حوزه فروش و دای از افراد مرد به عنوان نماینده طیف گسترده 9زن و  2کنندگان در این پژوهش را مشارکت

های گاهدر فروش کنندگان را کارشناسان فروشها تشکیل داده بودند. موقعیت شغلی مشارکتفروشندگی در مصاحبه
سال تفاوت داشت.  10تا 4ده بودند. سابقه افراد نیز بین پوشاک و تجهیزات ورزشی در سطح شهر تهران تشکیل دا

 ه بودند. سال متفاوت بود. این افراد شاغل در بازار انتخاب شد 41سال تا  28کنندگان از سن مشارکت
 

 های فروشندگان محصولات ورزشیای از کدگذاری شاخصخلاصه (.1) جدول

 تم اصلی تم فرعی مفاهیم اولیه

روخوش اخلاق و خوش   
 

 

مداربودن فروشندهاخلاق  

 
 

 

 

 

 

 رفتار اخلاقی

 وجدان اخلاقی

 رفتار منصفانه

دار بودنمردم  

 متانت در رفتار و گفتار

 تواضع و فروتنی

گذاریرعایت انصاف در قیمت   

 

بودن فروشندهصادق  

 

 صداقت در برخورد با مشتری

 صداقت در فروش

 خوشنامی فروشنده

  قابل اعتماد بودن 

 

 

قابل اعتمادبودن 

 فروشنده

 عدم فریبکاری در فروش

 رعایت حقوق مشتری

 پاسخگوئی درست فروشنده

 برندسازی شخصی

داشتن فروشندهثبات  

ها در درصدد جبران اشتباهات و حذف آن

 فرایند فروش )پیگیر شکایات(

 
 

 

پذیربودن مسئولیت

 فروشنده

 
 

 

 

 

 

مداریمشتری  

برنامه ریزی جهت دسترسی به اهداف 

 فروش

 پایبندی به تعهدات

پذیری در ارائه خدمات سازگاری و انعطاف

 بهتر به مشتری

 قراردادن خدمات مشتریان در اولویت

  کمتر سخن بگوید و بیشتر بشنوند

 دادن به حرف مشتریانگوش توانایی پاسخگویی
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 تم اصلی تم فرعی مفاهیم اولیه

 فروشنده پاسخگویی در مقابل سوالات مشتریان

 توانایی پاسخگویی به اعتراضات مشتریان

  صبوربودن
 انتقادپذیربودن انتقادپذیربودن فروشنده

بودن در فروشمنعطف  

 ادات مشتریاندادن به انتقاهمیت

  شناخت محصولات فروشگاه
 

دانش فروشنده درباره 

 محصول

 

 
 

 

 

 دانش اطلاعاتی

 شناخت فیزیکی کالا

 ارائه اطلاعات فرعی به مشتری

 شناخت برندهای ورزشی

هاتوجیح مشتری از تفاوت قیمت  

  شناخت شخصیت مشتری

 

 

دانش فروشنده درباره 

 مشتری

 متقاعدکردن مشتری

 خلاق و نوآور در ارائه کالا به مشتری

 توجه به فرهنگ منطقه

های اجتماعیاستفاده از رسانه  

 توانایی مذاکره در فروش

  پوشش مناسب محل کار

 

 

هارمونی فروشنده با 

 محصول

 

 

 

 

 

 

 

های شخصیویژگی  

لباس و جذابخوش  

 تطابق فروشنده با محصول

 ظاهر فروشنده

 استفاده از برند فروشگاه

 تناسب اندام مناسب

گیمند به شغل فروشندعلاقه   
 

 مند به فروشعلاقه
 اشتیاق و انگیزه

ش و تخصصمند به کسب دانعلاقه  

 دارای شخصیتی برونگرا

 خودجوش و باانگیزه

  مهارت در زبان انگلیسی

 

 ارتباطات فروشنده
 لحن و کلام گیرا

 آشنایی با زبان بدن

زدندارای انرژی زیاد در حرف  

 ارتباط چشمی با مشتری

 



 

 کنندهمطالعات رفتار مصرف 1399شماره اول، دوره هفتم،  152 
 

 
 های کیفیشده براساس دادهمدل مفهومی استخراج (.1) شکل

 
ب اط و کسارتب رعایت اخلاق برای فروشندگان در درجه اول یک اصل و ضرورت است و استفاده از آن برای

وظیفه  ناسب بهمرخورد کنندگان از اهمیت بالایی برخوردار است. فروشندگان با وجدان اخلاقی و برضایت مصرف
ت خود دهند. فروشنده موفق دارای صداقت با مشتری در هنگام فروش محصولاوشگاه اهمیت میخود در فر

ار اخلاقی رکزی رفتباشد. اکثر تحقیقات در حوزه فروش به این نکته اشاره کردند که صداقت و اعتماد هسته ممی
سبت به زیرا ن ادتر هستندکنندگان قابل اعتمدر فروش هستند. فروشندگان با رفتار اخلاقی مناسب برای مصرف

ر بین دلندمدت بروابط  مداری، صداقت و اعتماد به ایجادباشند. در نهایت حلقه اخلاقتعهدات خود پایبند می
ود و مهم خ گان رعایت اخلاق را سرمایه اصلیبهتر است فروشندکننده منجر خواهد گردید. فروشنده و مصرف

  صل مهم موفقیت است.بدانند و باور داشته باشند که این یک ا
الزام برای  پذیری را یکولیتباشد و مسئکننده پاسخگو میدربرابر کار و رفتار خود با مصرف پذیرفروشنده مسئولیت

گیرد، یا برعهده مرای که مسئولیت فروش داند، فروشندهگرفته است میهایی که برعهدهانجام مناسب همه فعالیت
ها در فرایند ذف آنها و کارها را انجام دهد؛ از جمله درصد جبران اشتباهات و حفعالیتسری کند که یکتوافق می

را در  مشتریان دات است و خدمات بهریزی جهت دسترسی به اهداف فروش و پایبند به تعهباشد. برنامهفروش می
گیرد. ه میا برعهدررابر آنها چنین یک فروشنده بااخلاق مسئولیت کارها و پاسخگویی دربدهد. هماولویت قرار می

بودن فروشنده یکی از پذیردهد. مسئولیتموقع انجام میکند کارهای خود را بهشخصی که مسئولیتی را قبول می
 شود.فاکتورهای مهم فروشندگان محسوب می
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ه به شدمند به شغل خود باشد، به دنبال کسب دانش و تخصص درباره محصولات ارائهای که علاقهفروشنده
شتیاق و مند است و الاقهعگیرد، به شغل فروشندگی های متناسب با شغل خود را فرا میباشد و آموزشمشتریان می

اشته باشند. دریان را شود فروشندگان توانایی پاسخگویی به سوالات مشتانگیزه در کار خود دارد این عامل سبب می
ی و تکرار و یاداور ن فروشنده باشند، از شما به خوبی یاد کنندها قدرداشود آنکردن مشکل مشتریان باعث میحل

یی به سوالات ی پاسخگوکند. اگر فروشنده توانایاین عامل خود نوعی حس وفاداری را در درازمدت در آنها ایجاد می
عدم اعتماد  برد ول میشود، اعتبار فروشنده و فروشگاه را زیر سوامشتری را نداشته باشد، فرایند فروش متوقف می

های خود مند نسبت به فعالیتآورد. فروشنده علاقهکننده نسبت به فروشنده و شرکت را به بار میمصرف
رد و درصدد شود انتقاد مشتریان را بپذیباشد که این عامل سبب میمسئولیتپذیر است و دارای شخصیت برونگرا می

 ها باشد. رفع آن
که اجناس  لقا کنداآنها  مشتریان را هنگام خرید داشته باشد و این حس را بهفروشنده باید توانایی ایجاد درک 

ی همچون باشد. ارتباطات فروشنده به فاکتورهایمی هاشده بهترین انتخاب برای رفع نیاز آنخریداری
متوجه شود از دیدن او که طوریشدن با مشتری بهکردن، ارتباط چشمی مناسب، برای نزدیکصحبتخوش
تر سبب تباط بهیرا ارتر پرورش دهد زو آشنایی با زبان بدن را در خود برای ارتباط بهتر و موفق حالیدخوش

ای که توانایی ت فروشندهدر نهای آورد.تر و درنهایت فرایند فروش را برای فروشنده به بار میپاسخگویی مناسب
تری شم دانش درباره و شغل خود موفق باشد.تواند در حرفه پاسخگویی به سوالات مشتریان را داشته باشد می

ناخت شر کنار دوالات سکننده این رابطه نقش ایفا کند. توانایی بالای پاسخگوی به تواند به عنوان تعدیلمی
تواند می ئه کالار اراشخصیت مشتریان، توجه به فرهنگ منطقه، توانایی مذاکره در فروش و خلاقیت و نوآوری د

 آورد.  ارمغان مدت بهرا افزایش دهد و وفاداری مشتریان به شرکت یا فروشنده را در درازموفقیت فروشندگان 
 

 گیریبحث و نتیجه. 5
های فروشندگان کالای ورزشی با رویکرد تحلیل مضمون بود. هدف پژوهش حاضر شناسایی و استخراج شاخص

های اصلی را استخراج در بازار شاخصمحققان با استفاده از روش کیفی و مصاحبه از کارشناسان حوزه فروش 

این یافته حاکی از این بود.  مداریشاخص مشتریهای کیفی شده از دادههای استخراجکردند. از جمله شاخص

تواند یک مبنای اساسی برای رضایت مشتری باشد و شاخص و موضوعی مهم در مداری میاست که مشتری
نیز مطرح باشد. چون دانش، نگرش و علایق مشتری نسبت به  استفاده از خدمات و کالاهای یک فروشگاه

تر است. نتایج کالاهای ورزشی متفاوت از دیگر خریداران است و نگهداری و جذب آنان به مراتب مشکل

خوانی دارد. در این بین نیز هم  (fayyazi and Moddaresnia, 2017)آمده از این بخش با پژوهش دستبه
مداری بیان ای است که در مجموع ما آن را در غالب مضمون مشتریتشکل از مضامین پایهمداری خود ممشتری

انتقاد و انتقادپذیری در سطوح مختلف کاری در کالاهای ورزشی به دلیل شناخت و اگاهی  انتقادپذیری:کنیم. می

رد. در بحث فروش نیز ها استفاده کشود و باید با نگاهی مثبت و در راستای موفقیت از آنمشتری دیده می
فروشندگان باید برای انتقادات مشتریان اهمیت قائل شده و به آنها گوش دهند و در برخورد با مشتری منعطف بوده 

دهی رضایت کامل را داشته و به طبع، مجددآ ی خدماتها صبور باشند تا مشتری از نحوهی خدمات به آنو در ارائه

پذیری از عوامل مهم در بحث ارائه خدمات : مسئولیتپذیریمسئولیتده نماید. نیز از خدمات آن فروشگاه استفا
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که فروشندگان به تعهدات خود در قبال مشتریان پایبند باشند و در مواقع لزوم به جبران به مشتری قرار دارد و زمانی
ریزی در راستای اهداف ی برنامهچنین در پها را در برخورد با مشتریان حذف کنند و هماشتباهات خود بپردازند و آن

ها رضایت خواهند داشت. از سوی دیگر در خصوص پذیری آنفروش باشند، مشتریان نیز از نوع مسئولیت
پذیری فروشندگان، قراردادن ارائه خدمات به مشتریان در اولویت اول، برای مشتریان بسیار با اهمیت است مسئولیت

مداری است یکی دیگر از معیارهای مشتری توانایی پاسخگویی:ی کنند. پوشکه فروشندگان نباید از آن چشم

ی که در ارتباطات فروشندگان و مشتری باید به آن توجه صورت گیرد. یک فروشنده خوب در واقع باید یک شنونده
 های مشتری گوش دهد تا بتواند با پاسخگویی مناسب مشتری را در خرید و استفاده ازخوب باشد و به حرف

طور مناسب راهنمایی کند. فروشندگان باید از خصوصیت پاسخگویی به اعتراضات محصولات و خدمات فروشگاه به
ها خاطر آنها رضایتو انتقادات مشتریان نیز برخوردار باشند تا بتوانند با متقاعدکردن مشتریان و پاسخ مناسب به آن

 (Abuهای آمده با پژوهشدستی و معیارهای آن نتایج بهمدارطورکامل جلب کنند. در مورد اهمیت مشتریرا به

(ELSamen, A., & Akroush, 2018; Rahimi, et al, 2019 خوانی داشت. هم 

 باشد؛ دانش به عنوان اساس و مبنای توانایی ارائهمی دانش اطلاعاتیمعیار دیگر فروشندگان کالاهای ورزشی 

دهندگان تواند مطرح باشد. حال در خصوص فروشندگان و ارائهخدمات بهتر در تمامی سطوح مختلف کاری می
تر از جانب مشتریان همراه باشد. دانش تواند با استقبال بهتر و مناسبخدمات و کالاهای ورزشی نیز این مهم می

 ی محصول:دانش دربارهمحصول مطرح بود. ی مشتریان و دانش درباره اطلاعاتی در دو معیار دانش درباره

درستی زنیم، منظور دانشی است که مشتریان را بهی محصول توسط فروشندگان حرف میزمانی که از دانش درباره
کند. لذا شناخت محصولات ورزشی و تنوع و با توانایی و شناخت کامل از محصولات و کالاهای فروشگاه آگاه می

ها در فروش امری بسیار مهم و دارای و دانش نسبت به محصولات و هم شناخت فیزیکی آنها یا در واقع علم ان
اهمیت است. زمانی که فروشنده بتواند اطلاعاتی فرعی اما در رابطه با محصول به مشتریان ارائه کند و از برندها و 

یی متقاعدکردن بیشتری برای ی آن محصول دانش کافی داشته باشد، طبیعتآ تواناهای تجاری فعال در حوزهنام

: توجه به این نکته مهم ی مشتریدانش دربارهها را دارد. دانش اطلاعاتی مشتریان و ارائه خدمات بهتر به آن

ی خدمات مناسب به او موفق باشد و تواند در ارائهاست که فروشنده بدون شناخت نسبت به شخصیت مشتری نمی
شتری را بیش از پیش روشن خواهد کرد. زمانی که فروشنده دانشی از مشتری و ی ماین لزوم توجه به دانش درباره

ی او نداشته باشد در متقاعدکردن او در ارائه نوع خاصی کالا دچار مشکل خواهد شد. بنابراین علائق و سلیقه
وری در ارائه شود بدین معناست که فروشنده باید از خلاقیت و نوآی مشتری صحبت میکه از دانش دربارهزمانی

چنین توانایی بالایی در مذاکره با مشتری برخوردار باشد تا بتواند به اهدافی که درنظر دارد و کالا به مشتری و هم
همان فروش بیشتر و بهتر کالاها و خدمات فروشگاه است، دست پیدا کند. توجه به این نکته ضروری است که 

های موجود باشد که به این موارد چنین بر اساس واقعیتدرستی و همدانش فروشنده باید دانشی توأم با صداقت و 
 (& fayyaziآمده در این بخش نیز با پژوهش دستچنین نتایج بهشود. همهای دیگر نیز پرداخته میدر شاخص

Moddaresnia, 2017 ) سازمان را از موارد مهم در  محصولات او با آشنایی و مشتری خوان بود که شناختهم
دانند. بنابراین شناخت، دانش، علم و آگاهی نسبت به محصول و مشتریان خصوص معیارهای نیروهای بازاریابی می

های خود در تواند فروشندگان را در ارائه خدماتی مناسب به مشتریان کمک کند تا با تلفیق تواناییآن محصول می
ها براساس نیاز مشتریان به ارائه خدمات به آن درستی وخصوص کالاها و خدمات فروشگاهای ورزشی بتواند به

 بپردازد. 
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بود؛ رفتار اخلاقی و رعایت اخلاق در  رفتار اخلاقیشده دیگر فروشندگان کالاهای ورزشی استخراج شاخص

تواند فروش از جانب فروشندگان با توجه به شرایط کنونی بازار و استفاده از تمام ترفندها برای افزایش فروش، می
عنوان مبنایی اساسی در فروش که از اهمیت بالایی در نزد مشتریان برخوردار است، مطرح و مورد توجه هب

توان گفت که هرچه برخورد مناسب با ی رفتار اخلاقی و عادلانه با مشتریان میفروشندگان قرار گیرد. در زمینه
ها از طرف فروشندگان رعایت گردد، حقوق آنها و رعایت حق و مشتریان، اعتقاد به داشتن رفتاری یکسان با آن

یابد. رفتار اخلاقی فروشندگان با توجه به میزان استفاده مشتریان نیز از کالاها و خدمات آن فروشگاه افزایش می

بودن صادقمداری و قابلیت اعتماد فروشندگان مطرح بود. بودن، اخلاقآمده در سه معیار صادقدستنتایج به

شتریان محصولات ورزشی با توجه به اینکه آشنایی بالایی با محصولات و برندهای ورزشی دارند، مفروشندگان: 

بودن در تمامی جوانب فروش از انصاف کنند. صادقاز این مساله برای اعتماد یا عدم اعتمادسازی زودتر استفاده می
برخورد با مشتریان صداقت داشته باشند و شود. لذا فروشندگان باید در در قیمت تا خوشنامی فروشنده را شامل می

در تمامی مراحل فروش از جمله قیمت، معرفی محصول، کیفیت محصول و تنوع محصولات با صداقت کامل با 
مشتریان برخورد کنند. به عنوان مثال در بعضی مواقع شاهد برخورد دوگانه فروشندگان در ارائه محصول به مشتری 

کنند یا سعی در فروش کالاهای بندی کامل کالاها به مشتریان خودداری میی رنگئههستیم که فروشندگان از ارا
اعتمادی و شکست جای محصول اصلی به مشتریان دارند. بنابراین اینگونه رفتارهای نامناسب چیزی جز بیتقلبی به

برخوردبودن خوشرو و : اخلاق خوب و خوشمداری فروشندگاناخلاقهمراه ندارد. را برای فروشندگان به

تواند در این ارتباط دوطرفه مؤثر باشد و با رفتار منصفانه از جانب فروشندگان به اعتمادی از جانب فروشندگان می
مداری انجامد که برای فروشگاه و ارتباطات آن با مشتریان بسیار مؤثر است. از جوانب دیگر اخلاقمشتری می

ها اشاره کرد که این موارد بااهمیتی که متانت و تواضع در رفتار و گفتار آنداربودن و توان به مردمفروشندگان می
های کالاها و خدمات ورزشی دارد، باعث انتخاب فروشگاهی خواهد شد برای مشتریان در هنگام انتخاب فروشگاه

 وشندگان:قابلیت اعتماد در فرهایی برخوردار هستند. که فروشندگان آن در ارتباطات خود از چنین ویژگی

همراه ها یعنی مشتریان را بهقابل اعتمادبودن یک فروشگاه، یک فروشنده و یک سازمان، اعتماد طرف مقابل آن
گان کاملآ خواهد داشت. بنابراین توجه به این مهم در ارتباطات بین فروشنده و مشتریان باید از جانب فروشند

ید از فریبکاری و دروغ در ارتباطات خود پرهیز کنند و در این رعایت شده و مورد توجه قرار گیرد. فروشندگان با
داشتن او در آن فروشگاه ارتباط به حقوق مشتری و رعایت آن احترام بگذارند. پاسخگویی درست فروشنده و ثبات

و مورد ای برای مشتریان مطرح عنوان پشتوانهتواند بهناخواه اعتمادی را در مشتریان شکل خواهد داد که میخواه
چنین در این خصوص توجه باشد. چراکه خریداران ورزشی بیشتر مستمر هستند نه خریداران تفریحی یا تفننی. هم

ی فروش محصولات برای خود ها و عوامل، یک برندسازی شخصی در حوزهفروشندگان نیز با رعایت این چارچوب
گرفته در های صورتآمده از سایر پژوهشدست. نتایج بهایجاد خواهند کرد که از اهمیت فراوانی برخوردار خواهد بود

 (,Fayyazi & Moddaresnia, 2017; Tuan انداین زمینه نیز بر اهمیت رفتار اخلاقی در فروش تأکید داشته

2015; Dai, et al, 2018.) 

ی اهای شخصی مجموعهبود. ویژگی های شخصی فروشندگانویژگیشده دیگر درنهایت شاخص استخراج

های شخص فروشنده است که در ارائه خدمات و فروش بیشتر و بهتر به مشتریان به او کمک خواهد کرد از ویژگی
های شخصی فروشنده نیز همانند کند. ویژگیو مشتری از این خصوصیات در وجود فروشنده استقبال بیشتری می
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مندی به فروش تشکیل ول، ارتباطات و علاقههای دیگر از معیارهایی مانند هارمونی فروشنده با محصسایر شاخص

: تطابق فروشنده با محصول بدین معناست که فروشنده با محصول و هارمونی فروشنده با محصولشده است. 

ی کالای ورزشی باید از پوشش مناسب و کند هماهنگی و تناسب داشته باشد. یک فروشندهخدماتی که ارائه می
کند تطابق وجود داشته باشد. در کند و در واقع بین او و محصولی که عرضه می جذاب در محل کار خود استفاده

ای را دارند که خود از ظاهر مناسب و تناسب اندام یک فروشگاه کالای ورزشی اکثر مشتریان انتظار فروشنده
د، مورد توجه های یک فروشنده که هارمونی مناسبی با محصول دارعنوان ویژگیبرخوردار باشد و این موارد به

کند، استفاده چنین در چنین فروشگاهی فروشنده باید از برند و محصولی که در فروشگاه خود عرضه میاست. هم
کند تا از این طریق و با استفاده از مجموع این عوامل بین فروشنده با محصول هارمونی یا تناسب و هماهنگی 

ای از رفتارهایی است که فروشنده در مکان فروش ارتباطات مجموعه ارتباطات فروشنده:شکل گیرد. 

ی ارتباطات کند. از موارد بسیار مهم در حوزهتر به مشتریان استفاده میها برای ارائه خدمات مناسبمحصولات آن
فروشندگان، مهارت در زبان انگلیسی است، این مهم فروشنده را در ارتباط با مشتریان خارجی کمک خواهد کرد و 

چنین داشتن لحن و کلام گیرا ها نیز خواهد پرداخت. همطریق بدون مشکل ارتباطی به ارائه خدمات به آناز این 
توان به راحتی با مشتری ارتباط برقرار کرد و مشتری نیز در ارتباط با مشتریان بسیار مهم است و از این طریق می

کند. اگر فروشنده نتواند با لحن و صحبت یتری انتخاب مخواسته و کالای مورد نظر خود را به نحو مطلوب
خواهد نیز راهنمایی تواند او را در انتخاب کالا و محصولی که میمشخص با مشتری ارتباط برقرار کند، طبیعتآ نمی

کند. بنابراین لحن و کلام گیرا، استفاده از زبان بدن و ارتباط چشمی در شرایط مناسب از مواردی هستند که باید در 
زدن فروشنده ی دیگری که در این زمینه مهم است باانرژی حرفت یک فروشنده وجود داشته باشد. نکتهشخصی

است؛ تصور کنیم که در هنگام خرید از یک فروشگاه ورزشی فروشنده با حالتی کسل و بدون انرژی در مقابل شما 
عنوان کسی نکنید و چنین شخصی را به قرار گیرد، طبیعتآ اولین واکنش شما به این شخص این است که از او خرید

ی خوب کالای ورزشی به شغل : یک فروشندهمندی به فروشعلاقهپذیرید. که راهنمای خرید شما باشد، نمی

مند به کسب دانش و تخصص کند. چنین شخصی علاقهخود علاقه دارد و با اشتیاق و انگیزه به شغل خود نگاه می
صورت خودجوش و باانگیزه ی علم فروش محصولات بههمچنین دانش در حوزه ی محصولات و کالاها ودر حوزه

های مؤثر در این حوزه برای یک فروشنده برونگرایی شخصیت اوست تا از این طریق و چنین از ویژگیاست. هم
لازم است، ی موفق تلاش برای دانش بیشتر و ارتباطات بهتر با محیط بیرونی به آنچه که باید و برای یک فروشنده

 (& Fagerstrøm, et al, 2018; Punwatkarهای آمده از این بخش نیز با پژوهشدستدست پیدا کند. نتایج به

(Verghese, 2014; fayyazi and Moddaresnia, 2017  خوانی داشت. هم 
رای استخدام توسط محققین در این پژوهش بر این نکته تاکید کردند تا با ارائه یک پکیچ برای فروشنده ورزشی ب

 های ورزشی موردتوجه و اقبال بیشتری قرار گیرد؛مدیران فروش در راستای انتخاب فروشندگان فروشگاه
اشاره کردند فروشندگان نقش بسیار مهمی  (Boles, Brashear, Bellenger & Barksdale, 2004)طورکههمان

ها و درنهایت شتریان، ایجاد تعهد و اعتماد در آندر توسعه، حفظ و نگهداری مشتریان از طریق بهبود رضایت م
توانایی بالای فروشنده و ارتباطات بلندمدت با مشتری مزیت رقابتی برای  کنند.ایجاد مشتریان وفادار بازی می

کننده اکثرا بر این امر محققین حوزه رفتار مصرف (Plank & Reid, 1994)آورد همراه میفروشگاه و برند را به
مواظب مشتریان خود باشید، زیرا اگر چنین نکنید، شخص دیگری این کار را انجام خواهد داد. توافق نظر دارند که 

چرا که فروشنده یک برند و یا یک کالای خاص  تر کرده است.همین جمله کوتاه اهمیت و نقش فروشنده را نمایان
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ها ین برند و مشتریان یا فروشگاه و مشتریان است و این موضوع بسیار مهم است که بتواند در این ارتباطرابط ب
گونه که شایسته فروشگاه و مشتری است با او ارتباط برقرار کند. تحلیل ما از این موضوع ما را به چهار شاخص آن

توانند با اهمیت های ورزشی میسئولان فروشگاهمهم و ضروری در ارتباط با فروشندگان رساند، حال مدیران و م
ی کالاهای خود با دقت بیشتری فروشندگان را انتخاب کنند، زیرا که بیشتری به امر فروش و شخص فروشنده

دهد که نیاز به فروشندگان خاص تفاوت آشکار خریداران ورزشی با دیگر خریداران این مفهوم را بیشتر توسعه می
ها در ارتباط با مشتریان کارگیری مناسب آنها را داشته باشد تا با بهای از این شاخصکن مجموعهدارد که تا حد مم

خاطر و های قصد خرید مجدد، رضایتکه از اهمیت زیادی برای هر فروشگاه ورزشی برخوردار هستند بتوانند زمینه
 ها به فروشگاه را به نحو مطلوبی جلب و فراهم نمایند. وفاداری آن

 

 منابع فارسی
وکارهای کوچک و متوسط. سبک درای مدیران های اخلاق حرفه(. برداشت1390) علیرضا و داروئیان، سهیلا ،ریامیرکبی

 .85-94 ،(1)6 ،فصلنامه اخلاق در علوم و فناوری

رت شنود نیروی فروش. تاری عملکردی مها(. الگوی پیامدهای رف1397آرزو )، عبدالهادی و قنوات ،الله؛ درزیانفرج ،رحیمی

 .27-44 ،(4)8 ،فصلنامه تحقیقات بازاریابی نوین

ه: ای بازاریابی و فروش؛ مکان مطالعرفتاری نیروه-(. تدوین معیارهای اخلاقی1396) سیدمحمد ،نیافیاضی، مرجان و مدرس

 .125-140 ،(3)7 ،شرکت پخش قاسم ایران

کنندگان های فروش شخصی بر رفتار خرید مصرف(. تأثیر شاخص1397) بهزاد ،ایزدی و ماهرخ ؛مدیری ؛حسین ،منصوری

  .183-204 ،(49)10 ،مطالعات مدیریت ورزشیجوان. 

 

Reference 
Adnan, A., Saher, N., Naureen, H., Qureshi, S., & Khan, N. Y. (2013). What shapes Ethical 

Behavior of Sales Team? A case study of banking sector of Pakistan. Interdisciplinary 

Journal of Contemporary Research in Business, 5(1), 424-442. 

Aggarwal, P., Castleberry, S. B., Ridnour, R., & Shepherd, C. D. (2005). Salesperson 

empathy and listening: impact on relationship outcomes. Journal of Marketing Theory 

and Practice, 13(3), 16-31. 

Alrubaiee, L. (2012). Exploring the relationship between ethical sales behavior, relationship 

quality, and customer loyalty. International Journal of Marketing Studies, 4(1), 7. 

Amir Kabiri, A., & Darouian, S. (2011). Managers Perceptions from Professional Ethics in 

Small and Medium Size Businesses. Ethics in Science & Technology, Vol 6(1), 84-93, 

(In Persian). 
Anthony, B., & Ojo, A. (2015). A Study of the Compliance of Practising Quantity Surveyors 

with the Professional Code of Conduct in Nigeria, IOSR. Journal of Humanities and 

Social Science, 20(1), 16-20. 

Badgaiyan, A. J., & Verma, A. (2015). Does urge to buy impulsively differ from impulsive 

buying behaviour? Assessing the impact of situational factors. Journal of Retailing and 

Consumer Services, 22, 145-157. 

Baker, J., & Grewal, D. (1994). On Quality Inferences and Store Image. Journal of the 

Academy of Marketing Science, 22(4), 328-339. 

Boles, J., Brashear, T., Bellenger, D., & Barksdale, H. (2000). Relationship selling 

behaviors: antecedents and relationship with performance. Journal of business & 

industrial marketing. 



 

 کنندهمطالعات رفتار مصرف 1399شماره اول، دوره هفتم،  158 
 

Braun, V., & Clarke, V. (2006). Using thematic analysis in psychology. Qualitative research 

in psychology, 3(2), 77-101. 

Cleek, M. A., & Leonard, S. L. (1998). Can corporate codes of ethics influence behavior?. 

Journal of business ethics, 17(6), 619-630. 

Dai, Y. N., Viken, G., Joo, E., & Bente, G. (2018). Risk assessment in e-commerce: How 

sellers' photos, reputation scores, and the stake of a transaction influence buyers' 

purchase behavior and information processing. Computers in Human Behavior, 84, 

342-351. 

Drollinger, T., Comer, L. B., & Warrington, P. T. (2006). Development and validation of the 

active empathetic listening scale. Psychology & Marketing, 23(2), 161-180. 

ELSamen, A. A., & Akroush, M. N. (2018). How customer orientation enhances 

salespeople’s performance? A case study from an international market. Benchmarking: 

An International Journal.  25(7), 2460-2477. 

Fagerstrøm, A., Pawar, S., Arar, M., & Sigurðsson, V. (2018). On the relative impact of male 

and female sellers’ profile image and its facial expressions upon peer users’ behavior 

on AirbnbTM. Procedia computer science, 138, 454-461. 

Fayyazi, M., & Moddaresnia, S. M. (2017). The Development of Marketing and Salesforce 

Ethical and Behavioral Standards in the Ghasem Iran Distribution Company. New 

Marketing Research Journal 7(3): 125-140. (In Persian). 

Hazrati, S. S., Zohdi, M., Zohdi, M. H., Seyedi, S. M., & Dalv, M. R. (2012). Examining 

impacts of the salespersons ethical behavior on the customer’s satisfaction, trust and 

commitment. African Journal of Business Management, 6(14), 5026-5033. 

Johlke, M. C. (2015). The Relative Impact of Important Sales Presentation Skills upon 

Industrial Salesperson Job Performance. In Marketing, Technology and Customer 

Commitment in the New Economy (pp. 118-118). Springer, Cham. 

Kumar, R. (2017). Ethics and its High Valued in Business World. Journal of Public Policy & 

Environmental Management, 1(1), 1-7. 

Mansouri, H., Modiri, M., Izadi, B. (2018). The Impact of Personal Sales Indicators on the 

Behavior of Young Consumers. Sport Management Studies, 10(49), 183-204. )in 

Persian( 

Mohan, G., Sivakumaran, B., & Sharma, P. (2013). Impact of store environment on impulse 

buying behavior. European Journal of marketing. 47(10), 1711-1732. 

Plank, R. E., & Reid, D. A. (1994). The mediating role of sales behaviors: an alternative 

perspective of sales performance and effectiveness. Journal of Personal Selling & Sales 

Management, 14(3), 43-56. 

Punwatkar, S., & Verghese, M. (2014). The Impact of Salesperson's Behavior on Consumer's 

Purchase Decision: An Empirical Study. IUP Journal of Marketing Management, 

13(2). 

Rahimi, F., Darziyanazizi, A., & Ghanavatpour, A. (2018). A Model of Performance-

Behavioral Consequences of Sales Force Listening Skill. New Marketing Research 

Journal 8(4): 27-44. (In Persian). 

Schwartz, M. (2001). The nature of the relationship between corporate codes of ethics and 

behaviour. Journal of business ethics, 32(3), 247-262. 

Seglund, P. H. (2012). Behavior based sales: A study of behavioral techniques for sales 

performance improvement. 

Singh, R., & Das, G. (2013). The impact of job satisfaction, adaptive selling behaviors and 

customer orientation on salesperson's performance: exploring the moderating role of 

selling experience. Journal of Business & Industrial Marketing. 28(7), 554-564. 
Svensson, G., Wood, G., Callaghan, M., & Baath, H. (2004, January). Codes of ethics in 

Sweden's largest public sector organizations: communicating the intent of the code 



 

 159  ورزشی کالاهای فروشندگان کلیدی برای هایشاخص از مفهومی یمدل ارائه

 

within the organization. In ANZAM 2004: Proceedings of the 18th Annual Conference 

of the Australian and New Zealand Academy of Management, 8-11 December 2004, 

Dunedin, New Zealand. University of Otago. 

Tuan, N. M. (2015). The impact of ethical sales behavior on customer loyalty: A case from 

Vietnam. International Journal of Business and Management, 10(3), 152. 

Yu, C., & Bastin, M. (2010). Hedonic shopping value and impulse buying behavior in 

transitional economies: A symbiosis in the Mainland China marketplace. Journal of 

Brand Management, 18(2), 105-114. 

  

 
 نویسندگان این مقاله:

 

اضر حدر حال  و دهبووی استاد تمام مدیریت بازاریابی ورزشی در دانشگاه کردستان  سعید صادقی بروجردی؛

مله چاپ لمللی ازجاباشند. وی دارای مقالاتی در نشریات معتبر بیندر دانشگاه کردستان مشغول به تدریس می
وزه بازاریابی خلی در حت دامقالات در نشریات امرالد، تیلور و فرانس و الزویر و همچنین چاپ مقالاتی در نشریا

نویسنده:  ارتباط با  .استرزشی و مدیریت ورزشی زاریابی وباشند. زمینه تحقیقاتی ایشان باورزشی می
sboroujerdi@uok.ac.ir 

 "ستاندانشگاه کرد"اریابی ورزشی دانشجوی دکتری مدیریت ورزشی، گرایش باز حسین منصوری؛ 

 مقالات علمی باشند.. در حال حاضر به عنوان مدرس در دانشگاه کردستان مشغول به تدریس میندسته
 ارتباطات در رزش،نشریات معتبر ورزشی از جمله مطالعات مدیریت ورزشی و مدیریت و توسعه و ایشان در

ففتار مصررر حوزه دتوان به چاپ مقالاتی اند. از جمله مقالات وی میهای ورزشی به چاپ رسیدهرسانه
ری افزارهای آما رمنهای اجتماعی اشاره کرد. وی همچنین به عنوان مدرس کننده، فساد در ورزش و رسانه

(SEM) کند. در انجمن علمی مدیریت ورزشی ایران فعالیت می 
 Hoseinmansouri66@Gmail.Comارتباط با نویسنده: 

 

 


