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‌چكیده
مندی و نهايتاً ايجاد وفاداری فروشندگان از طريق ايجاد تعهد و اعتماد در مشتری، بهبود رضايت     

كنند. اين متغير در ارتباط با در آنها نقش بسيار مهمي در موفقيت و ماندگاری يک صنعت بازی مي
هايي شناخت آن دسته از ويژگيتر دارد و محصولات درگيركننده و اغلب غيرخوراكي نقشي پر رنگ

بايست از نظر مشتريان حائز آن باشد، اهميتي بالا دارد. پژوهش حاضر با همين كه يک فروشنده مي
بندی مشتريان بر اساس های فروشندگان لوازم خانگي و بخشبندی ويژگيهدف به شناسايي و طبقه

های لوازم خانگي ی مشتريان فروشگاههای شناسايي شده پرداخته است. جامعه آمارهر يک از طبقه
گيری از نفر به عنوان نمونه انتخاب شده اند. تكنيک نمونه 000باشند كه از اين ميان شهر شيراز مي

های غيرتصادفي از نوع در دسترس است و ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه است كه نوع پژوهش
%( 40كردن ) نيم %( و روش دو11روش كرونباخ ) روايي آن به روش ظاهری/ محتوايي و پايايي آن به

 10های اوليه به ويژگي فروشندگان در بررسي 10دهد كه ها نشان ميبه تاييد رسيده است. يافته
ترين  عامل تقسيم شده است. مهم 6به روش تحليل عاملي به ويژگي  10كه اين ويژگي تقليل يافته 

 نيازهای از سريع درك بودن، انصاف با بودن، اخلاق شهايي همچون خوعامل با عنوان شامل مولفه
 قول خوش بودن، اعتماد قابل مشتری، حقوق به احترام بودن، متين بودن، خوب شنونده مشتری،

 شد. فروشنده مي تواضع بودن،
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‌.‌مقدمه1

كار در شرايط رقابتي، توانايي در  و ترين عوامل موثر در بقای هر كسبمهم ترديد يكي ازبي     
سودآوری است. ميزان سودآوری ارتباطي مستقيم با فروش شركت دارد. در حوزه محصولات 

كند، نقش فروشنده در فروش و نتيجتاً ( نيز اشاره مي8331گونه كه پاسكو )صنعتي همان
فرآيند خريد حائز اهميتي فراوان است. از اين رو علاوه بر سودآوری شركت به سبب پيچيدگي 

های كيفي و كاركردی با انتظارها و نيازهای مشتريان، انطباق محصولات صنعتي از نظر جنبه
فردی باشد كه بتواند بر آن اساس با  ههای منحصربدارای ويژگي بايستميفروشنده نيز 

ده و تمايل آنها را به خريد جلب نمايد. همچنين مشتری ارتباطي موثر و بلندمدت برقرار نمو
علاوه بر متقاعد نمودن آنها به خريد، مشتريان را نسبت به محصول، برند شركت و حتي برند 

. از طرف ديگر بايد خاطر نشان كرد كه فروشندگان به عنوان يكي از شخصي خود وفادارسازد
ها و د مديران را از خواستهواننتنقاط تماس شركت با مشتری، ضمن آنكه ميترين مهم

مندی آنها از محصولات شركت آگاه سازند، خود نيز انتظارهای مشتريان و ميزان رضايت
( نيز با 8330ويلكي )ممكن است به عنوان سيما و نماد شركت توسط مشتريان تلقي شوند. 

يک فروشنده تاكيد بر اهميت فروشندگان در رفتار مشتريان بازارهای صنعتي، معتقد است 
برابر بيشتر از يک تبليغ بر رفتار مشتری در خريد محصولات صنعتي  0ای گاه اثری حرفه

باشند كه بتواند فرايند خريد  هاييويژگيحائز  بايستميآنها  گذارد. در نتيجه اين امر مي
را از انجام خريدی مناسب و به صرفه مطمئن آنها ده و مشتری تسهيل نموده را برای پيچي

 ساخته و تجربه خريدی رضايت بخش را برای آنها فراهم سازد. 
سال دارد. در يكي از  10ای بيش از فروشندگان سابقه هایويژگيهای مربوط به پژوهش     

( مشخص شد كه فروشنده 8311های اين حوزه توسط سوآن، تراويک و سيلوا )اولين پژوهش
داشتني مدار و دوستجهت ايجاد اعتماد در مشتری فردی صادق، شايسته، مشتری بايستمي

( در پژوهشي مرتبط با پژوهش حاضر به بررسي آنچه خريداران بازار 8331باشد. پاسكو )
 هایويژگيصنعتي از فروشنده انتظار دانستن و انجام آن را داشتند پرداخت و سعي نمود 

( به 2008های بعد پترسون و لوكاس )صنعتي را مشخص نمايد. در سالفروشندگان بازارهای 
رساني به مشتری جهت ويژگي متمايز شامل تخصص، كمک 1اين نتيجه رسيدند كه مشتريان 

ای به مشتری، قابليت كسب منافع دلخواه، تعهد به منافع مشتری و ارايه اطلاعات مشاوره
دانند. با آنكه در ری را برای يک فروشنده الزامي مياعتماد و نهايتاً تناسب و سنخيت با مشت

های ديگری همچون كلاپتون، استودارد و كلي طول دهه اول قرن بيست و يكم پژوهش
( انجام شد، اما در پژوهشي جامع و البته مرتبط تر با پژوهش 2001(؛ لي و دوبينسكي )2008)

صنعت خدمات  -زارهای صنعتي( در با2003حاضر توسط استوآرد، هات، واكر و كومار )
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كار خود،  و برای موفقيت در كسب بايستميمشخص شد كه فروشندگان اين بازار  -فناوری
تخصصي به مشتريان )به عنوان يک مشاور خريد( ارايه دهند و سعي كنند  هایحلراه

اطلاعات دقيق و درستي درباره محصول به مشتری ارايه دهند. از طرف ديگر اين فروشندگان 
ارتباطي مناسبي برخوردار باشند و علاوه بر برقراری يک ارتباط  هایاز مهارت بايستمي

در فضای گويي به سوالات مشتريان خود اختصاص دهند. خوب، زمان مناسبي برای پاسخ
ترين آنها نيز عزيزی، قنبردازده مياندهي و فخارمنش در يكي از شاخصهای داخلي و پژوهش

اسلامي يک فروشنده شامل عدم فريب  هایترين ويژگيمهم( معتقدند برخي از 8132)
كه  استمشتری، صداقت و راستگويي، برخورد خوب، وفای به عهد، عدم سودجويي و اقاله 

گان تنها حائز دو ويژگي برخورد خوب با البته در نتيجه پژوهش اين پژوهشگران فروشند
 مشتری و وفای به عهد بودند. 

آن است كه ضرورت  شودميهای فوق مطرح سوالي كه پس از تشريح نتايج پژوهش     
پژوهش حاضر در چيست. نخست آنكه فضای رقابتي بازار لوازم خانگي در ايران نيازمند مزيتي 

هايي همچون طراحي های كم هزينه در كنار روش رقابتي به شكلي پايدار است. يكي از روش
تي، افزايي محصولات در تحقق مزيت رقابگذاری برانگيزاننده و كيفيتمحصول جديد، قيمت

فروشندگان در صنعت لوازم خانگي از نظر مشتريان شناسايي گردد و  هایويژگيآن است كه 
، اقدام به گزينش، آموزش و پرورش شودميكه در اين زمينه انجام  هاييبندیبر اساس اولويت

ای در اين صنعت گردد. دوم آنكه مشتريان امروز بازارهای صنعتي بر خلاف فروشندگان حرفه
دهي ارتباطي سازنده در خريد محصولات صنعتي )خصوصاً لوازم خانگي( به دنبال شكل گذشته

 هایويژگيبا فروشنده در فرايند خريد هستند و بسياری اوقات در خريد يک كالای خاص، 
گيری اين ارتباط گيرند. شكلكردن فرايند خريد در نظر ميفروشنده آن كالا را برای نهايي

خواه به نمايندگي از  -شايند از نظر مشتری مستلزم آن است كه فروشنده دوطرفه و البته خو
را از منظر مشتری شناخته باشد و در خود  هاويژگياين  -صورت مستقل هيک شركت و خواه ب

های اين پژوهش برای فروشندگان انفرادی نيز كاربردی لحاظ كرده باشد. در نتيجه، يافته
رغم مطالب عليكه م اين پژوهش ضرورتي خاص دارد. اول آناست. از جنبه پژوهشي نيز انجا

نه بر مبنای  هاويژگيزيادی كه به زبان فارسي در فضای اينترنت وجود دارد، بسياری از اين 
پيمايشي بلكه بر اساس تجربه و گاه يک ترجمه صرف از متون خارجي استخراج  هایپژوهش

 هایويژگيدر ارتباط با پژوهشي اند. از سوی ديگر اين مشكل نيز وجود دارد كه حتي اگر شده
 هایويژگيمشخص  صورت بهها پژوهشفروشندگان در سطح كشور انجام شده باشد، اين 

فروشندگان در حوزه بازارهای صنعتي و خصوصاً لوازم خانگي را مد نظر قرار نداده اند و يا اگر 
( جامعيت كافي را 8132بررسي شده است )همچون پژوهش عزيزی و ديگران،  هاويژگياين 
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پركاربردی همچون روش تحليل عاملي در  هاینداشته است. نكته ديگر عدم بكارگيری روش
داخلي و چه خارجي به عنوان يک  هایپژوهشفروشنده است كه چه در  هایويژگيتحليل 

 شكاف پژوهشي قابل بحث و بررسي است. 
يک  هایويژگيهدف اين پژوهش آن بوده است كه تحليل كاملي از  ها،نكتهبا توجه به اين 

به روش تحليل  هاويژگيفروشنده محصولات صنعتي )لوازم خانگي( انجام شود و سپس اين 
 بندی شوند. بندی و از نظر اهميت اولويتعاملي طبقه

 
‌.‌مبانی‌نظری‌و‌پیشینه‌پژوهش2

بازاريابي است كه از طريق آن  آميزهترفيع يكي از عناصر .‌ترفیع‌و‌فروش‌شخصی‌آمیزه
كند و از طريق تبليغات، پيشبرد فروش، فروش كننده ارتباط برقرار ميشركت با مصرف

اين  (.2088كند )كاتلر و كلر، شخصي و روابط عمومي او را به خريد محصول تشويق مي
، دارای ابعاد متنوعي است كه بطور كل از آميزهعنصر بدليل ماهيت خود در ميان ساير عناصر 

تواند ترفيع كه به نوبه خود مي آميزهشود. يكي از عناصر مهم ترفيع ياد مي آميزهآن به عنوان 
در تكميل زنجيره توليد تا خريد محصول داشته باشد، فروش شخصي  ایهاثر قابل ملاحظ

فروش شخصي شامل تماس ترغيب كننده و آگاهانه بين خريدار و فروشنده با هدف ست. ا
كند از طريق براساس اين مولفه، شركت سعي ميايجاد معامله بين آنهاست. در واقع 

فروشندگان خود نياز مشتری را درك نموده، آن نياز را با محصول شركت تطبيق دهد و سپس 
( نيز در تعريف اين واژه 8111ايد. فروغي و زارعي مدوئيه )مشتری را برای خريد ترغيب نم

معتقدند فروش شخصي عبارت است از برقراری ارتباط مستقيم با مشتری بالقوه جهت دادن 
اطلاعات مربوط به كالا، فروش كالا، خدمت يا عقيده. از نظر اين محققان فروش شخصي 

مواردی همچون تشريح مزايای كالا؛ نشان فراتر از انجام يک مبادله ساده بوده و مشتمل بر 
دادن استفاده مناسب از كالا؛ پاسخ به سؤالات مشتری برای برطرف كردن اشكالات موجود؛ 

گيری جريان فروش به منظور حصول اطمينان از رضايت پياده كردن شرايط فروش؛ پي
اتژی بازاريابي مشتری و جمع آوری اطلاعات مربوط به بازار و رقبا به منظور اتخاذ استر

 . استپذير برای شركت انعطاف
 

ای پيچيده است فروشندگي حرفه.‌فروشندگی،‌فروشنده‌و‌جايگاه‌آن‌در‌فروش‌شخصی
های فني و تخصصي، ارتباطي و ادراكي است. كه موفقيت در آن در گرو برخورداری از مهارت

بر اساس اصول بنيادين اين حرفه، هنر فروشندگي مجبور ساختن مشتری به خريد نيست. در 
واقع فروشنده حلقه ارتباطي زنجيره شركت با مشتری است و به عبارتي بهتر فروشنده همان 
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مشتری را صادقانه  كسي است كه نياز مشتری را درك نموده، به منظور ارتباط صحيح،
كند نمايد و سرانجام توافق و اعتماد مشتری را برای خريد كالايي خاص جلب ميراهنمايي مي

(، فروشندگي عبارت است از 8111(. در تعريفي ديگر توسط جعفری نخجواني )8111)باترا، 
ک كرده و از يک سلسله گفتار، حركات و رفتار توام با ابتكار كه انگيزه خريد را در مردم تحري

های بيشماری حاكي از اثرات بالای فروشنده بر خريد مشتريان سازد. پژوهشآنها خريدار مي
( معتقدند 8330است. در باب اهميت فروشنده در بازار صنعتي، لمبرت، شارما و مارموراشتين )

ز از اطلاعاتي برای كسب اطلاعات به رو هایترين كانالكه فروشندگان صنعتي يكي از اصلي
باشند. اين انديشمندان معتقدند مشتريان در ارتباط با كيفيت عملكردی محصولات مي

فروشندگان صنعتي بدليل ارتباط بسيار نزديكي كه با مشتريان در فرايند خريد و گاه ضمانت و 
مندی رضايتتوانند اطلاعات بسيار جامعي در ارتباط با ميزان تعمير محصول دارند، مي

 آورند.  دست بهفاداری آنها به محصولات مشتريان و و
عناصر موثر در فروش ترين مهمدر نتيجه مباحث فوق بايد اذعان داشت كه يكي از      

ای است كه مشتری در فرايند خريد با وی ارتباط برقرار كالاهای صنعتي شخص فروشنده
ناآشنا به اصول  كند. اهميت اين مسئله تا حدی است كه گاه يک فروشنده ناكارآمد ومي

ارتباطي برای يک كالای صنعتي با كيفيت، با برندی شناخته شده و با قيمتي مناسب، مشتری 
 نمايد. كند و زنجيره توليد تا مصرف را ناقص ميرا از خريد پشيمان مي

 
‌فروشندهويژگی ‌های شخصيتي  هایويژگيو  نحوه رفتارنوع نگرش، ه با توجه به آنك.

كه فروشنده گردد مياين پرسش مطرح ، حياتي دارد ينقش هاشركتفروشندگان در موفقيت 
 هایپژوهش. بر اين اساس توان تشخيص دادموفق و كارآمد را از ديگر فروشندگان چگونه مي

در چند دسته از نظر خارجي يا  بايستميفروشنده را  هایويژگيصورت پذيرفته در ارتباط با 
ها را اين پژوهش 8دول داخلي بودن و از نظر بازار صنعتي يا غير صنعتي تقسيم بندی نمود. ج

 دهد.با تفكيک كاملا مشخصي نمايش مي
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 های مختلفهای فروشندگان در پژوهش. ويژگي8دول ج
‌های‌مشخص‌شدهويژگی‌نام‌محققان‌‌نوع‌پژوهش

ش
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ی

ها
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دا
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ص
ير

 غ
ی

ها
زار

با
 

شنونده خوبي بودن، درك نيازهای مشتری، صداقت و راستگويي، رفتار  (8143مجله تعاون )
 مودبانه، خوش برخورد بودن، ظاهر آراسته و پاسخگويي مناسب

درك مناسب از نيازهای مشتری، شنونده خوبي بودن، پر شور بودن، در  (8110عزتي )
 زايي برای مشتریدسترس بودن و ارزش 

ظاهر آراسته، خوش بو بودن، لباس و كفش تميز، صورت تميز و مرتب، در  (8110درگي )
دسترس بودن، متين بودن، مسلط بودن، نيازشناسي و قدرت ارايه راه حل به 

 مشتريان

حل به مشتری، دانش فني وی، قدرت توانايي فروشنده برای ارايه راه (8114صبوری )
 گو بودنپذير بودن و پاسخمناسب )روابط عمومي(، انعطافارتباطي 

خيری، ودادی و 
 (8130قريشي )

 توانايي دركسب اعتماد  مشتری به فروشنده

ی 
ها

زار
با

ي
نعت

ص
 

عزيزی و ديگران 
(8132) 

گويي، برخورد خوب، وفای به عهد، عدم فريب مشتری، صداقت و راست
محصول مطابق شرايط اعلام شده، عدم سودجويي و اقاله )پذيرش برگشت 

 پذيرش برگشت محصول حتي خارج از شرايط اعلام شده(

ش
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پژ
ي

رج
خا

ی 
ها

 

ي
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ص
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ی 
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سوآن و ديگران 
(8311) 

 گويي و خصوصاً مشتری مداریشايستگي دانشي، صداقت و راست

از انتظارهای دانش فروشنده نسبت به محصول و كاربرد آن و آگاهي  (8313هيز و هارتلي )
 مشتری نسبت به خود و محصول

باريک و مونت 
(8338) 

 مشربي و وجدان كاریپذيری، ثبات روحي/ رواني، خوشگرايي، تجربهبرون

پترسون و لوكاس 
(2008) 

رساني به مشتری جهت كسب منافع دلخواه، تعهد تخصص فروشنده، كمک
مشتری، قابليت اعتماد و  ای بهبه منافع مشتری و ارايه اطلاعات مشاوره

 تناسب و سنخيت با مشتری

لي و دوبينسكي 
(2001) 

قابليت اعتماد، تخصص، همدلي، رفاقت، شور و شوق، ظاهر و ميزان تشابه و 
 سنخيت فروشنده با گروه مشتريان

ي
نعت

ص
ی 

ها
زار

با
 

ارائه ها و نيازهای مشتريان، دانش كافي نسبت به محصول، درك ارزش (8331پاسكو )
 هایحلاطلاعات دقيق و درست از كاركرد محصول به مشتری و ارائه راه

منطقي به مشتری حتي اگر منجر به خريد كالای رقيب شود، اعتماد پذيری، 
های كلامي در ارتباط و صداقت در گفتار و رفتار، صرف زمان كافي مهارت

 برای مشتری

استوآرد و ديگران 
(2003) 

های تخصصي و صحيح به حلكاری و تخصص، ارايه راهصداقت، وجدان 
های ارتباطي مناسب و تخصيص زمان مناسب برای مهارتمشتريان، داشتن 

 گويي به سوالات مشتريانپاسخ
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‌.‌سوال‌پژوهش‌‌3

ای برای از آنجايي كه بر اساس رويكرد تحليل عاملي اكتشافي، محقق از پيش فرضيه     
هايي كه پژوهش ندارد، در اين بخش سعي شده است مجموعه سوالها بندی ويژگيطبقه

 ها بوده است، ارايه گردد:حاضر در پي پاسخ دادن به آن
 های يک فروشنده موفق در صنعت لوازم خانگي از نظر مشتری چيست؟ ويژگي. 8
از  شوند و در مقايسه با يكديگرهای شناسايي شده در چند دسته )عامل( تقسيم ميويژگي. 2

 چه اولويتي برخوردارند؟

هايي كه از نظر مشتری برای يک فروشنده ها بطور كل چند درصد از كل ويژگياين ويژگي. 1
 نمايند؟لوازم خانگي الزامي است را تبيين مي

 
‌شناسی‌‌‌.‌روش4

ای ه، مطالعهااين پژوهش از لحاظ هدف كاربردی و از لحاظ تكنيک جمع آوری داده     
لوازم خانگي  هایفروشگاهمشتريان  پژوهشجامعه آماری در اين توصيفي/ پيمايشي است. 

حجم نمونه با توجه به قوانين موجود در روش تحليل عاملي )برای هر د. نباشميشهر شيراز 
گيری از رويكرد نفر در نظر گرفته شده است. در نمونه 000پرسشنامه( معادل 80مولفه حداقل 
ای هبه روش در دسترس استفاده شده است. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامغيراحتمالي 

محقق ساخته است كه اين پرسشنامه در دو بخش كلي شامل اطلاعات عمومي و بخش 
سوال به  10تايي طراحي شده است. اين  1سوال در قالب طيف ليكرت  10اصلي شامل 

 (: 2)جدول انضمام منابع استخراج شده از آنها به شرح زيرند 
 

 های مورد بررسي در پرسشنامه به همراه منابع علمي استخراج شده از آن. ويژگي2جدول
‌منابع‌استخراجی‌های‌فروشندهويژگی

 صداقت و درستي فروشنده در برخورد با مشتری. 8
(، تاج زاده نمين، تاج زاده نمين و 8311سوآن و ديگران )

براری و كريمي (، حسن قلي پور، حقيقي، 8113مرتعي )
 (8132(، عزيزی و ديگران )8138)

 (8113(، تاج زاده نمين و ديگران )8113صادقي ) «حركات دست، چهره و...»حركات غيركلامي فروشنده . 2

ها و اعتقادات مشتری و احترام توجه به ارزش. 1
 گذاشتن به آنها

 (8113(، تاج زاده نمين و ديگران )8331پاسكو )

 (8113(، تاج زاده نمين و ديگران )8110درگي ) ظاهری فروشنده از نظر نوع پوششخصوصيات . 0

مهارت و تخصص فروشنده در فروش محصول . 1
 مورد نظر

 (8113(، تاج زاده نمين و ديگران )2008پترسون و لوكاس )

ی محصول به ارائه اطلاعات دقيق و درست درباره. 6
 مشتری

 (8113زاده نمين و ديگران ) (، تاج2003استوآرد و ديگران )
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های مختلف با توجه به نيازهای حلارائه راه. 4
 مشتری

(، استوآرد و 8114(، صبوری )8110(، درگي )8331پاسكو )
 (8113(، تاج زاده نمين و ديگران )2003ديگران )

های فروشنده برای قابل درك بودن صحبت. 1
 مشتری

 (8113تاج زاده نمين و ديگران )

 مايت از مشتری و مدنظر قرار دادن منافع ویح. 3
(، 8113(، تاج زاده نمين و ديگران )2008پترسون و لوكاس )

 (8138حسن قلي پور و ديگران )

های مشتريان و رفتار مناسب با هر درك تفاوت. 80
 يک از آنها

 (8113تاج زاده نمين و ديگران )

همدل بودن فروشنده با مشتری و برقراری . 88
 ارتباطي خوب

 (8113(، تاج زاده نمين و ديگران )2001لي و دوبينسكي )

 (8113(، تاج زاده نمين و ديگران )2003استوآرد و ديگران ) در اختيار گذاشتن وقت مناسب برای مشتری. 82

 (8113تاج زاده نمين و ديگران ) توجه به بالابردن رضايت مشتری از خريد. 81

های گويي به سوالپاسخ اشتياق فروشنده در. 80
 مشتريان

(، تاج زاده نمين و 2003(، استوآرد و ديگران )8110عزتي )
 (8113ديگران )

 (8113(، تاج زاده نمين و ديگران )8311سوآن و ديگران ) مدار بودن فروشندهمشتری. 81

 (8114صبوری ) «ارايه كالا مناسب با حال مشتری»پذيری فروشنده انعطاف. 86

 (8110(، درگي )8110عزتي ) حضور مستمر فروشنده در ساعت كاری مغازه. 84

 به پيشنهاد نويسندگان اين مقاله انتقادپذير بودن فروشنده. 81

 (8132(، عزيزی و ديگران )8113تاج زاده نمين و ديگران ) برخورد مؤدبانه و مناسب فروشنده با مشتری. 83

 به پيشنهاد نويسندگان اين مقاله مشتری حافظه بودن در به ياد آوردنخوش. 20

 به پيشنهاد نويسندگان اين مقاله قيافه بودن فروشندهخوش. 28

 (8143مجله تعاون ) اخلاق بودن فروشندهخوش. 22

 (8132عزيزی و ديگران ) با انصاف بودن فروشنده. 21

 (8338باريک و مونت ) با تجربه بودن فروشنده. 20

 به پيشنهاد نويسندگان اين مقاله بودن فروشندهبيان خوش. 21

 درك سريع از نيازهای مشتری. 26
(، 8143(، مجله تعاون )8331(، پاسكو )8313هيز و هارتلي )

 (8113(، تاج زاده نمين و ديگران )8110(، درگي )8110عزتي )

 ی خوب برای مشتری بودنيک شنونده. 24
يزی و ديگران (، عز8110(، عزتي )8143مجله تعاون )

(8132) 

 (8110درگي ) متين بودن فروشنده. 21

 به پيشنهاد نويسندگان اين مقاله احترام به حقوق مشتری توسط فروشنده. 23

 به پيشنهاد نويسندگان اين مقاله معروف بودن فروشنده. 10

 قابل اعتماد بودن فروشنده. 18
دوبينسكي (، لي و 2008(، پترسون و لوكاس )8331پاسكو )

 (8130(، خيری و ديگران )2001)

 به پيشنهاد نويسندگان اين مقاله سليقه بودن فروشنده در چيدمان كالاهاخوش. 12

 (8132(، عزيزی و ديگران )8138حسن قلي پور و ديگران ) قول بودن فروشندهخوش. 11

 الهبه پيشنهاد نويسندگان اين مق تواضع فروشنده در برخورد با مشتری. 10
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سنجش روايي پرسشنامه از روش روايي ظاهری/ محتوايي و برای تعيين پايايي آن از در      
نيز  ها%( استفاده شده است. در تحليل داده40%( و دو نيم كردن )11دو روش آلفای كرونباخ )

هدف اصلي از اجرای روش تحليل عاملي  .از آزمون تحليل عاملي اكتشافي استفاده شده است
در عوامل مختلف قرار گيرند كه ای همشابه با يكديگر به گون هایويژگياكتشافي آن است كه 

ها و بيشترين عدم همبستگي را با ساير بيشترين همبستگي را با يكديگر در درون عامل
روش تحليل  هایيافتهموعه از مج هايافتهدر عوامل ديگر داشته باشند. در اولين  هاويژگي

دهد تا چه اندازه نمونه انتخاب آيد )ضريب كي ام او( كه نشان ميمي دست بهعاملي ضريبي 
شده توانسته است الزامات روش تحليل عاملي را برآورده نمايد. در اين بخش آزمون بارتلت 

عاملي برای شناسايي توان از روش تحليل شود تا نشان دهد تا چه اندازه مينيز انجام مي
ها استفاده نمود. در گام دوم بر اساس روش وری مكس و با توجه به ساختار روابط ميان مولفه

كه مقادير اشتراك استخراجيشان  هاييويژگيها، اولين جدول تحت عنوان جدول اشتراك
كه اين شوند تا جايي باشد از مدل به ترتيب )از كم ترين همبستگي( حذف مي 10/0كمتر از 

 هایيافتهبرسد. پس از اين مرحله بر اساس  10/0به بالاتر از ها ويژگيمقدار برای همه 
حاصل از جداول روش تحليل عاملي )واريانس تبيين شده و ماتريس چرخش يافته اجزاء( 

در چند عامل قرار گرفته، كدام ويژگي در كدام عامل قرار دارد  هاويژگيكه  گرددميمشخص 
  شود. ها تبيين ميتوسط عامل هاويژگيو چه ميزان از كل 

‌
‌هاها‌و‌يافته.‌تحلیل‌داده5

‌توصیفی ‌آمار دهندگان بررسي شده فراواني جنسيت، تحصيلات و سن پاسخ 1در جدول .
سال( و با  10دهندگان از گروه مردان، جوانان )زير بيشتر پاسخها بر اساس يافتهاست. 

 تحصيلات ديپلم و زير ديپلم بوده اند. 
 

 ها . سيمای آزمودني1جدول 

 
در .‌های‌فروشندگان‌لوازم‌خانگی‌به‌روش‌تحلیل‌عاملی‌اکتشافیبندی‌ويژگیطبقه

گانه فروشندگان  10 هایويژگيها، اين بخش تلاش بر آن است تا در تحليل عـاملي داده
بندی متغيرهای تاثير گذار بر اساس گيرد. از اين رو پس از گروهمورد بررسي قرار لوازم خانگي 

 تحصیلات سن جنسیت

 مرد زن
 10زير 

 سال
تا  18
 سال 10

سال  10
 به بالا

زير ديپلم 
 و ديپلم

فوق 
 ديپلم

 ليسانس
فوق ليسانس و 

 بالاتر

1/10 1/63 1/64 26 4/6 1/14 
2131 

1/23 10 1/1 
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ها در مشابهت درون گروهي )اما تفاوت ميان گروهي( سعي شده است تاثيرگذارترين گروه
های انتخاب شده ابتدا جهت تاييد به اندازه بودن داده. بندی گردندقالب عوامل مختلف طبقه

ستفاده شده است. در اجرای آزمون تحليل عاملي از آزمون بارتلت و ضريب كي ام او ا
نمايانگر مناسب  311/0كي ام او با نرخ  اخصـشمشخص است،  0 دولـدر جكه  گونه همان

 مي باشدكه 01/0كمتر از درصد معناداری . همچنين استانتخاب شده ه ـونـنمبودن ميزان 
توان از تحليل عاملي برای شناسايي ساختار استفاده دهد ماتريس واحد نيست و مينشان مي

 كرد. 
 

 . تست تاييد پذيری تعداد نمونه انتخاب شده برای تحليل عاملي0جدول 

درصد‌

 معناداری

درجه‌

‌آزادی

آماره‌خی‌

 دو

برای‌تعیین‌‌"کی‌ام‌او"ضريب‌

‌بسندگی‌تعداد‌نمونه

000/0 011 610/6003 311/0 

 
ويژگي مهارت و تخصص فروشنده، قابل درك بودن  0شده در تحليل عاملي انجام      

حافظه بودن فروشنده در به ياد آوردن مشتری و معروف بودن های فروشنده، خوشصحبت
ها ها در تحليل جدول اشتراكات مولفهبدليل آنكه ميزان همبستگي آنها با ساير مولفهفروشنده 
آيد. از اين  دست بهتری اند تا نتايج دقيقبوده است، از تحيل عاملي حذف شده 01/0كمتر از 
 ويژگي تقليل يافته است.  10بندی به فروشندگان جهت عامل هایويژگيرو تعداد 

 
 . كل واريانس تبيين شده1جدول 

 عامل

 جمع مجذور چرخش يافته جمع خروجي مجذورات های ويژه اوليهارزش

 كل
درصد 
 ورينس

درصد 
 تجمعي

 كل
درصد 
 ورينس

درصد 
 تجمعي

 كل
درصد 
 ورينس

درصد 
 تجمعي

8 004/88 121/16 121/16 004/88 121/16 121/16 120/0 018/86 018/86 

2 011/2 300/6 466/01 011/2 300/6 466/01 101/0 032/80 141/10 

1 631/8 603/1 081/03 631/8 603/1 081/03 211/0 830/80 464/00 

0 602/8 113/1 410/10 602/8 113/1 410/10 213/2 623/4 136/12 

1 811/8 444/1 112/11 811/8 444/1 112/11 601/8 168/1 414/14 

6 012/8 013/1 348/68 012/8 013/1 348/68 260/8 280/0 348/68 

 
هايي كه همبستگي بيشتری با هم دارند در ويژگي 1موجود در جدول  هایيافتهبر اساس      

 6شوند كه اين بندی ميگروه كلي طبقه 6ها در اين ترتيب ويژگييک گروه قرار گرفته و به 
. دهندهای يک فروشنده لوازم خانگي را به خود اختصاص مي% ويژگي62گروه به طور كلي 
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بايست به گيرد، ميها و اينكه هر ويژگي در كدام عامل قرار ميجهت شناسايي عامل
 مراجعه نمود.  6جدول  های يافته

 ماتريس چرخش يافته اجزا .6جدول 
‌هاويژگی  هاعامل

 8 2 1 0 1 6 

 800/0 -061/0 016/0 044/0 618/0 016/0 در برخورد با مشتریصداقت 

 446/0 810/0 811/0 -803/0 -811/0 -062/0 حركات غيركلامي )دست، چهره و ...(

 631/0 -046/0 -016/0 816/0 100/0 822/0 ها و اعتقادات مشتریتوجه به ارزش

 812/0 801/0 408/0 831/0 031/0 021/0 خصوصيات ظاهری از نظر نوع پوشش

 -808/0 -010/0 003/0 641/0 241/0 011/0 ی محصولارائه اطلاعات دقيق درباره

 011/0 826/0 824/0 641/0 013/0 811/0 های مختلف به مشتریحلارائه ی راه

 888/0 840/0 -086/0 644/0 216/0 200/0 حمايت از مشتری و توجه به منافع وی

های مشتريان از طرف درك تفاوت
 فروشنده

836/0 020/0 010/0 802/0 132/0 030/0 

 -061/0 212/0 221/0 681/0 824/0 218/0 همدل بودن فروشنده با مشتری

در اختيار گذاشتن وقت مناسب برای 
 مشتری

012/0 804/0 140/0 068/0 264/0 061/0 

 -081/0 000/0 -011/0 130/0 818/0 013/0 مندی مشتریبه رضايت توجه

 886/0 220/0 814/0 008/0 621/0 861/0 گويي به سوالات مشترياناشتياق در پاسخ

 010/0 212/0 812/0 100/0 110/0 884/0 مدار بودن فروشندهمشتری

 801/0 162/0 016/0 110/0 128/0 834/0 پذير بودن در ارايه كالا به مشتریانعطاف

 -068/0 021/0 811/0 -048/0 101/0 121/0 حضور مستمر فروشنده در ساعات كاری

 060/0 283/0 -811/0 212/0 131/0 146/0 انتقاد پذير بودن فروشنده

برخورد مؤدبانه و مناسب فروشنده با 
 مشتری

128/0 483/0 263/0 041/0 060/0- 004/0- 

 801/0 -011/0 410/0 042/0 228/0 -000/0 قيافه بودن فروشندهخوش

 062/0 -803/0 246/0 211/0 001/0 128/0 اخلاق بودن فروشندهخوش

 034/0 -880/0 -011/0 123/0 124/0 116/0 با انصاف بودن فروشنده

 -013/0 813/0 846/0 -001/0 600/0 280/0 با تجربه بودن فروشنده

 -021/0 221/0 041/0 008/0 068/0 164/0 بيان بودن فروشندهخوش

 -003/0 122/0 814/0 813/0 200/0 141/0 درك سريع از نيازهای مشتری

 -041/0 242/0 846/0 101/0 812/0 111/0 ی خوب برای مشتری بودنيک شنونده

 -062/0 846/0 201/0 811/0 283/0 624/0 متين بودن فروشنده

 881/0 -028/0 014/0 162/0 211/0 610/0 احترام به حقوق مشتری توسط فروشنده

 001/0 -011/0 -044/0 110/0 106/0 602/0 قابل اعتماد بودن فروشنده

سليقه بودن فروشنده در چيدن خوش
 كالاها

100/0 824/0- 008/0 483/0 006/0 011/0- 

 -081/0 881/0 008/0 204/0 228/0 631/0 قول بودن فروشندهخوش

 013/0 813/0 810/0 020/0 011/0 410/0 با مشتریتواضع فروشنده در برخورد 
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به تناسب ارتباط بيشتری  هاويژگي، هر يک از گرددميمشاهده  6كه در جدول  گونههمان     
گيرد. بطور مثال ويژگي صداقت فروشنده كه با يک عامل خاص دارد در آن عامل قرار مي
-ها دارد، در آن عامل قرار ميساير عاملچون بيشترين ارتباط را با عامل دوم در مقايسه با 

توان خلاصه تر آن را مي هایيافتهها نيز به همين ترتيب انجام شده است و گيرد. ساير تحليل
 مشاهده نمود: 4در جدول 

 
 اههای فروشنده لوازم خانگي با استفاده از تحليل عاملي دادهگانه ويژگي 6. طبقه بندی 4جدول 

 طبقه‌بندی هاويژگی درصد‌واريانس

018/86 

اخلاق بودن، با انصاف بودن، درك سريع از نيازهای مشتری، خوش
شنونده خوب بودن، متين بودن، احترام به حقوق مشتری، قابل اعتماد 

 قول بودن، تواضع فروشندهبودن، خوش

 گرايياخلاق

032/80 
مدار گويي، مشتریصداقت در برخورد با مشتری، اشتياق فروشنده در پاسخ

 بودن، حضور مستمر، انتقاد پذير بودن، برخورد مؤدبانه، با تجربه بودن
 مداریمشتری

830/80 

های مختلف، حمايت از حلارائه اطلاعات دقيق و درست، ارائه راه
مشتری، همدلي، گذاشتن وقت مناسب برای مشتری، تلاش در جهت 

 مندی مشتریافزايش رضايت

باز بودن 
 اطلاعاتي

 ظاهر سليقه بودنبيان بودن، خوشقيافه بودن، خوشظاهر آراسته، خوش 623/4

 مشتری فهمي پذير بودنهای مشتريان، انعطافدرك تفاوت 168/1

 زبان اشاره ها و اعتقادات مشتریحركات غيركلامي فروشنده، توجه به ارزش 280/0

 كل  348/68

 
اخلاق بودن، با انصاف گرايي شامل خوشبندی اخلاقبر اساس روش تحليل عاملي طبقه     

بودن، درك سريع از نيازهای مشتری، شنونده خوبي بودن، متين بودن، احترام به حقوق 
بندی قول بودن و تواضع فروشنده بيشترين اهميت و طبقهمشتری، قابل اعتماد بودن، خوش

ادات مشتری كمترين ها و اعتقزبان اشاره شامل حركات غيركلامي فروشنده و توجه به ارزش
 اهميت را از نظر مشتريان داشته اند. 

 
‌گیری‌و‌پیشنهادها.‌نتیجه6

تبيين شده در بخش ادبيات موضوع و روش پژوهش  هایويژگيدر نتيجه اين پژوهش،      
های مختلفي را به خود اختصاص داده و كه مبنای بررسي اين مطالعه قرار گرفتند، طبقه

 نتايج پژوهش به شرح زير است:بندی شدند. اولويت
فروشنده بازار  هایويژگيويژگي از  10آمده مشخص شد كه  دست به هایيافتهبر اساس      

ترين مهمگرايي به عنوان گيرند. عامل اول تحت عنوان اخلاقعامل كلي قرار مي 6صنعتي در 
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بودن، با انصاف اخلاق همچون خوش هاييويژگيفروشنده، شامل  هایويژگيمجموعه از 
بودن، درك سريع از نيازهای مشتری، شنونده خوبي بودن، متين بودن، احترام به حقوق 

داد كه شد. اين مسئله نشان قول بودن و تواضع فروشنده ميمشتری، قابل اعتماد بودن، خوش

 -شدبرخلاف آنچه تصور مي –حتي برای يک بازار صنعتي نيز همچون يک بازار مصرفي 
. اين نتيجه را استتر از دانش و تخصص وی در مورد كالا رفتاری فروشنده مهم هایويژگي

شايد بتوان اين گونه تحليل نمود كه در شهر شيراز، مشتريان لوازم خانگي، هنوز نيازهای 
كنند كه بتوانند با ملاحظه قدر در خريد ارضا شده احساس نميارتباطي و عاطفي خود را آن

ای دانشي و اطلاعاتي خود به تناسب دانش و تخصص فروشنده در فرايند بيشتری به نيازه
تری نگاه شود دقيق صورت به 4خريد فكر كنند. تحليل ديگر آن است كه وقتي به جدول 

 هایويژگيمداری شامل مجموعه شود كه حتي عامل دوم تحت عنوان مشتریمشخص مي
مدار بودن، حضور مستمر، انتقادپذير بودن، گويي، مشتریصداقت، اشتياق فروشنده در پاسخ

برخورد مؤدبانه و با تجربه بودن نيز بيشتر رنگ و بويي ارتباطي داشته و هنوز مشتری قانع 
رساني دقيق و تخصصي همچون اطلاع هاييويژگيحائز  بايستمينشده است كه فروشنده 

 به مشتری باشد. 

گرايي به عنوان گرايي و مشتریهای اخلاقبندیموجود در طبقه هایويژگيبر اساس      
گذشته مشاهده  هایپژوهشهايي با فروشنده، مشابهت هایويژگيها از طبقه بندیترين مهم

اين پژوهش از نظر اهميت برخورد مودبانه و مناسب با مشتری مشابه با  هایيافتهشد. 
(، از نظر با 8132، همكاران؛ عزيزی و 8113زاده نمين و ديگران،  دو پژوهش )تاج های يافته

( و از نظر 8132پژوهش عزيزی و ديگران ) هایيافتهانصاف بودن فروشنده مشابه با 
؛ 2008؛ پترسون و لوكاس، 8331چهار پژوهش )پاسكو،  هایيافتهاعتماد بودن مشابه با  قابل

باشد. در مقابل قرارگرفتن برخي ( مي8130و خيری و ديگران،  2001لي و دوبينسكي، 
های يافتهفروشنده با  هایويژگيها از بندیترين طبقهفروشنده در كم اهميت هایويژگي

طور مثال حركات غيركلامي فروشنده در هنگام صحبت  هگذشته تشابه نداشت. ب هایپژوهش
(، 8113؛ صادقي، 8113، همكارانزاده نمين و  پژوهش تاج هایيافتهكردن )متفاوت از 

كردند( و قيافه بودن فروشنده )متفاوت با آنچه نويسندگان مقاله در ابتدا تصور مي خوش
زاده نمين و  پژوهش تاج هایيافتهخصوصيات ظاهری فروشنده از نظر نوع پوشش )متفاوت از 

آن است كه داد توان ارايه (، بود. تحليلي كه از اين مسئله مي8110؛ درگي، 8113، همكاران
بيشتر مشتريان در خريد لوازم خانگي به رعايت ادب و قابل اعتماد بودن فروشنده بسيار 

حتي در بازارهای صنعتي و  –حساسند. اين يافته با اين نتيجه همراه است كه بسياری اوقات 
انديشد و اغلب در مشتری تنها به خريد يک محصول صنعتي نمي -بر خلاف تصور عمومي
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نمايد. در واقع فروشنده نسبت به خود را نيز خريداری ميفرايند خريد، احترام و رفتار مودبانه 
تخصصي اطلاعاتي را در مورد  صورت بهمشتری انتظار دارد پيش از آنكه فروشنده بخواهد 

كالا به مشتری ارايه دهد، با گفتاری مودبانه، رفتاری اعتمادآميز و البته منصفانه از مشتری 
ظاهری فروشنده و خوش قيافه بودن  هایويژگيستقبال و با وی رفتار كند. نكته ديگر آنكه ا

فروشنده قرار گرفت. البته اين هرگز به آن معنا  هایويژگيهای كم اهميت در يكي از طبقه
نيست كه فروشنده نبايد ظاهر شخصي مناسبي داشته باشد و در فروش لوازم خانگي به ظاهر 

بندی صنعت خدمات قرار ندهد؛ چرا كه به هر حال شغل فروشندگي در طبقهخود اهميتي 
دهنده آن  هئخدمت از ارا هایويژگيكه مشخص است در صنايع خدماتي  گونههمانگيرد و  مي

 قابل تفكيک نيست.
دست آمده برخي پيشنهادها برای فروشندگان لوازم خانگي قابل طرح  هبر اساس نتايج ب     

 شوند:ادامه اين پيشنهادها مطرح مياست كه در 
رسد به تناسب اهميت نيازهای ارتباطي مشتريان از فروشندگان صنعتي، اين نظر ميبه  .8

های های ارتباطي خود و حتي طي كردن دورهبا تقويت مهارتبايست ميگونه فروشندگان 

مستمر برگزار  صورت بهتواند از طرف نهادهای صنفي اين حوزه كه مي –آموزشي روابط موثر 
ها را تاثيری مثبت بر مشتريان داشته و علاوه بر تكميل كردن فرايند خريد مشتری، آن -شود

  ؛به برند شخصي خود وفادار سازند

دهد كه نوع بيان فروشنده و آمده است نشان مي دست بهآنچه بر اساس نتايج اين پژوهش . 2
های مودبانه در فرايند آشنايي با مشتری و معرفي محصولات به آنها بسيار مهم استفاده از واژه

در فضای درون فروشگاه از هر گونه بايست مياست. از اين رو فروشندگان لوازم خانگي 

اعم از دوستان و همكاران و  –های ناشايست حتي به سايرين كاربردن واژه هاحترامي و ب بي
خوش آمديد. امر "پرهيز نموده و سعي نمايند از عبارتي همچون  -خدمه شاغل در فروشگاه

8بفرماييد
هايي و... در فرايند آشنايي استفاده نموده و از جمله"آيدچه خدمتي از بنده بر مي"، "
2انديشيمهدف ما سودآوری نيست و تنها به رضايت شما مي"همچون 

استفاده نكنند. نكته  "
دانيم كه چه چيزی به كار شما ما بهتر از شما مي"هايي همچون ديگر استفاده نكردن از واژه

. چرا است"تر از من نيست در بازار لوازم خانگي كسي با سوادتر و با تجربه"يا اينكه  "آيدمي
رود و مشتری مي كه در نتيجه بيان اين جمله تواضع فروشنده در برابر مشتری زير سوال

                                                           
به كلام مشتری باشد و نه آنكه به محض شروع به ترجيحاً با رويي خوش و خصوصاً با اين ديدگاه كه هدف گوش دادن . 8

 . صحبت كردن مشتری كار ديگری را آغاز كنيم
تواند اثر عكس داشته باشد و حتي اعتمادزُدا باشد؛ چرا كه مشتری را نسبت به صداقت كار بردن اين گونه جملات مي هب. 2

 . اندازدود، به ترديد ميتوان اعتماد نمدر كلام فروشنده و اينكه تا چه اندازه به آن مي
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كند فروشنده در حال فخر فروختن به وی است. از طرف ديگر در تكميل فرايند احساس مي
های نشدني علاوه بر از اين مسئله مهم را فراموش نكرد كه دادن وعده بايستميخريد نيز 

 مشتری به صداقت فروشنده شک كند و بنابراين بايد شودميبين رفتن اعتماد مشتری، باعث 
تا "يا  "حتماً تا بعد از ظهر كالای شما را از انبار خواهيم آورد"هايي همچون از گفتن جمله

مگر آنكه از رسيدن  "فردا حتماً از تهران و يا حتي خارج از مرز كشور به دست ما خواهد رسيد
نقل در وضعيت مساعدی قرار داشته باشيم،  و هوايي و حمل و جنس مطمئن بوده و شرايط آب

  ؛پرهيز نمود و در صورت تاخير زماني دلايل آن را برای مشتری تبيين نمود
همچون برخورد مودبانه و مناسب با مشتری، با انصاف بودن  هاييويژگياز آنجايي كه . 1

اعتماد بودن برای مشتريان اهميت زيادی داشت، فروشندگان لوازم خانگي  فروشنده و قابل
تا حد امكان درصد سود درخواستي را با شرايط مشتری خود تعديل كند و از طرفي  بايستمي

رفتار كند كه ای هسعي كند علاوه بر محرمانه نگاه داشتن اطلاعات شخصي مشتريان، به گون
مشتری احساس كند هميشه اجناسي با كيفيت و با قيمتي مناسب را به پيشنهاد فروشنده 

ها، ارايه اطلاعات رقابتي در بازار كه ه ضمانت نامهئتواند با ارايخواهد خريد. اين اعتماد م
 مشتری را به كيفيت و قيمت مناسب مطمئن سازد، ايجاد شود. 

‌پيشنهادهای ديگر اين مقاله مربوطه به پژوهشگران آتي است. از اين رو

لوازم خانگي های فروشندگان تلفني كالاهای صنعتي و خصوصاً ، ويژگيشودميپيشنهاد . 8
بررسي شده و نتايج آن با پژوهش حاضر مقايسه گردد. از طرفي ديگر بهتر آن است كه اين 

حاضر مقايسه ها در مورد ساير كالاهای صنعتي نيز بررسي شده و نتايج آن با پژوهش ويژگي
 ؛شود

فروشنده به عنوان يک عنصر موثر در خريد كالاهای  هایويژگياثر  شودمي. پيشنهاد 2
بازاريابي سنجيده شود و  آميزهصنعتي در كنار ساير عناصر موثر همچون عناصر چهارگانه 

  ؛جايگاه آن در ميان اين عوامل بررسي گردد
فروشنده از نظر مشتريان با كارفرمايان فروشندگان بررسي  هایويژگي شودمي. پيشنهاد 1

 شود و با يكديگر مقايسه شود. 

‌
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‌منابع‌
، مترجم، طوبي يكتايي. تهران: های ساده برای شغل شريف فروشندگيراه (.8111باترا، پرومود ). 8

 نشر كتاب سرای تنديس. 
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