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مشتريان در بررسي ارتباط غيركلامي فروشندگان كالاهاي ورزشي و واكنش 

  هاي ورزشي شهر تهران فروشگاه
 

  3ابراهيم عليدوست قهفرخي   – 2افسر جعفري  - 1 نژاد سلامي جعفر ابراهيم
دانشيار و عضو هيأت علمي . 2 ارشد، مديريت ورزشي، دانشگاه تهران، تهران، ايران دانشجوي كارشناسي .1

دانشيار و عضو هيأت علمي . 3 دانشگاه تهران، ايرانبدني و علوم ورزشي، مديريت ورزشي،  دانشكدة تربيت
  بدني و علوم ورزشي، مديريت ورزشي، دانشگاه تهران، ايران دانشكدة تربيت 

 
    

  چكيده
 هدف پژوهش حاضر بررسي رابطة بين ارتباط غيركلامي فروشندگان كالاهاي ورزشي و واكنش مشتريان در

 .همبستگي و از نظر هدف، كاربردي است-توصيفي پژوهش از نظر ماهيت روش. استشهر تهران هاي ورزشي  فروشگاه
 استفاده ازعنوان نمونة آماري انتخاب شده و با  نفر به 384گيري كوكران  به همين سبب با استفاده از فرمول نمونه

 در .بررسي شدند 83/0و 77/0ترتيب ضريب آلفاي كرانباخ  پرسشنامة ارتباط غيركلامي و واكنش مشتريان با پايايي به
 منظور تعين ارتباط بين به، (K-S)اسميرنوف -از طريق آزمون كولموگروف ها نرمال داده به توجه باها  داده وتحليل تجزيه

 هاي ارتباط از ضريب همبستگي پيرسون و از رگرسيون براي شناسايي سهم تبييني هر يك از مؤلفه متغيرهاي پژوهش
 ي ارتباط غيركلاميها مؤلفهتمامي  كه ها نشان داددادهنتايج  .استفاده شدبيني واكنش مشتريان،  غيركلامي در پيش

 حليل رگرسيوننتايج ت ).>01/0P( همبسـتگي مثبـت و معنـادار دارد ،واكنش مشتريانبا  )ة ظاهر فيزيكيمؤلفجز (
 واريانساز  درصد 20متغير ارتباطات غيركلامي حدود ، )R2(ضريب تعيين بــا توجــه بــه مقــدار  نشان داد كه

 مشتريان بارودررو  و مستقيم ارتباط كه( با وجود اين فروشندگان محصولات ورزشي .كند ميرا تبيين  واكنش مشتريان
 هاي مزيت به و دهند افزايش را آنها وفاداري مشتريان، بيشتر رضايت كسب وها  مؤلفهاين  تقويت با توانندمي) دارند
 .يابند دست بيشتر درآمد و فروش مانند مهمي

  
  يديكل يهاواژه

  .واكنش مشتريان ، كالاهاي ورزشي،هاي ورزشيفروشگاهزبان بدن، ارتباط غيركلامي، 
                                                           

   09123905192 :تلفن : نويسندة مسئول Email: ajafaree@ut.ac.ir                                                             
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  مقدمه

 اما .كنددليل اجتماعي بودن و نياز به همنوع در طول زندگي خود با ديگران ارتباط برقرار مي انسان به

هاي بشري  ترين فعاليت از مهم). 1( بود خواهد شرايط متفاوت و موقعيت به توجه با ارتباطات، سطح و نوع

ارتباطات امروزه در همة . ها و نيازهاي خود را به ديگران انتقال دهد سازد خواسته است و او را قادر مي

ست و از آن گريزي نيست اركان زندگي ما رسوخ كرده و قوانين و قواعد بر جاي جاي اين زندگي حاكم ا

غيركلامي  -حركتي، هاي گفتاري، نوشتاري و كرداري ارتباطات از نظر فراگردي، به كلية فعاليت). 2(

اين انتقال پيام . رود كار مي به... شود كه براي انتقال معني و مفهوم از كسي به فرد، گروه يا  اطلاق مي

اثرگذاري يا نفوذ به ديگري اهميت خاصي داشته رساني ساده باشد يا در آن  ممكن است فقط اطلاع

باشد و عامل ارتباطي را بر آن دارد كه از اين وسيلة كارساز در جهت امتناع يا متقاعدسازي و برانگيختن 

 غيركلامي، رفتارهاي چگونگي و ماهيت دربارة پژوهشگران اما). 2(فرد، گروه يا تودة وسيعي استفاده كند 

تحليل  و بندي طبقه مختلف هاي شيوه به را غيركلامي هاي فعاليت و  كرده ارائه متنوعي را هاي نظريه

 هاي ارتباط: ترتيب برشمرد بدين را غيركلامي هاي ارتباط انواع توان مي جامع، بندي دسته در .اند كرده

 بويايي، هاي ارتباط چشايي، هاي ديداري، ارتباط هاي ارتباط زماني، هاي ارتباط مكاني، هاي ارتباط آوايي،

ها و نحوة آنها براي در روابط افراد با يكديگر، يك فرد از واژه). 3(ها  شخصيت رفتار و لامسه هاي ارتباط

كند،  وي انديشة خود را با گفتار و نحوة بيان خود به مخاطب منتقل مي. بردبيان نظرهايش بهره مي

برخي . انديشيدن فرد دربارة خود و جهان استدهندة طرز  ها و نحوة بيان نشان نحوي كه اين واژه به

تر از  برد، مهم كار مي هايي كه فرد براي گفتار با طرف مخاطب خود به ها نشان داده است شيوهپژوهش

عهده دارند و  درصد از انتقال معاني را به 7ها نشان داده شد كه واژه  در يك بررسي. ارتباط كلامي است

 70 از بيش). 4(است  1و زبان بدن "لحن صدا"بار انتقال معاني بر عهدة درصد از  68و  25ترتيب  به

رسمي  زبان يك به كه شود مي ارتباطي هاي حالت تمامي است كه مشمول غيركلامي ما ارتباطات درصد

 حالات طريق از كلام بي هاي پيام دريافت و ارسال فرايند غيركلامي، ارتباط دانش). 5(نيست  وابسته

بيان  شامل و صداست تن و بدن حالات بدن، حركات و ها اشاره چشمي، تماس رمزها، كردن،لمس  چهره،

 براساس نتايج تحقيقات در حوزة. شود مي شيميايي و لمسي بينايي، شنوايي، هاي نشانه علائم، همة

گيرد مي صورت طريق غيركلامي از و چهره به چهره تعامل جريان در اطلاعات، از درصد 65 شناسي، روان

                                                           
1. Body language 
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توان منكر تأثير شديد ارتباط و حتي اگر اين ارقام كمي زيادتر از حد واقعي هم باشد، باز هم نمي

عنوان وسيلة  توانند بهاز اعمال ما مي بسياري). 6،7(ها شد غيركلامي بر فرايند ارتباط بين انسان

امروزه بسياري از محققان به  .كار روند كه توسط ديگران اطلاعات و معناي آنها تفسير شوند ارتباطي به

ارتباطات غيركلامي ). 8(دهند  اند، اهميت مي ها و اطلاعاتي كه مستقل و متفاوت از اطلاعات كلاميپيام

وكار، رسانه،  كه كاربرد آن در حيطة كسب طوري نسبت به چند دهة گذشته رشد چشمگيري داشته، به

  ).8(ن توجهي مورد توجه واقع شده است طور شايا الملل، آموزش و پرورش به روابط بين

 كه وكارهايي كسب از دسته آن ويژه به مختلف وكارهاي كسب ها درپژوهشبراساس نتايج  

 ايويژه نقش ارتباطي هاي مهارت دارند، تعامل هم رودررو با و مستقيم صورت به مشتريان و فروشندگان

 غيركلامي ارتباط ابزارهاي از گيريبهره. )9(دارد  عهده بر دو اين ميان اطلاعات انتقال و درك ايجاد، در

 دهندة كه اگر ارائه طوري به. شود منجر گيرندة پيام در پيام تحكيم به تواندمي پيام انتقال راستاي در

مثبت  بايد نيز اشغيركلامي هاي روش داشته باشد، مشتري به مثبت حس انتقال در سعي خدمات،

 از غيركلامي عناصر ايجادكنندة شناختي روان هاي جنبه درك و فهم بايد به به همين سبب و باشد

 مثبت را احساس اين بتوان كه درصورتي). 5(بپردازد  غيركلامي ارتباط عناصر استفادة صحيح از طريق

ايجاد حس مثبت در . شود ايجاد مشتري در كه همين احساس نيز داشت انتظار توانمي كرد، مديريت

 ديگران با خود خوب تجربة مورد در خواهد شد و دمات موجب ايجاد رضامندي مشتريانگيرندگان خ

 محصول كردن اعتبار بي به و آورند روي مي رقبا محصولات به معمولاً ناراضي، مشتريان كنند؛ مي صحبت

 در كه كنندگاني مصرف برابر دو از بيش را منفي تبليغات مشتريان ناراضي،). 10(پردازند  مي ديگران نزد

  ). 11(دهند  مي انتقال كنند، مي صحبت ديگران با يك محصول از استفاده مثبت تجارب مورد

رضايت  ،انواع خدمات، كالاها و اطلاعات به افراد جامعه ةارائ درها و سازمان ها شركتتمامي 

رضايت داشته  فروشنده/ كار يك شركت ةاگر مشتريان از نحو .اندنهايي خود قرار دادههدف  را مشتريان

آن به نفع هر دو طرف  ةباشند و محصولات و خدمات آن را براي رفع نيازهاي خود انتخاب كنند، نتيج

از فروش بالاي محصولات و خدمات خود به سود  يا فروشنده به اين ترتيب هم آن شركت. خواهد بود

حس خوشايندي بابت خريد كالا يا هم مشتري  و متقابلاً كندمالي خوبي دست پيدا كرده و رشد مي

ي پژوهشي خود بتوانند ها روشها بر آن بودند كه با بسياري از پژوهش .دريافت خدمات خوب دارد

بسياري از آنان به . فردي و اجتماعي مشخص كنند حجم مؤثر رفتارهاي غيركلامي را در روابط بين

 هگرفت انجامي ها پژوهشنتايج . ميزان نسبي رفتارهاي غيركلامي در مقابل رفتارهاي كلامي دست يافتند
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 اي در ارتباط با فرد متقابل دارد و نقش حاكي از آن است كه ارتباطات غيركلامي نتايج مؤثر و سازنده

برخي براساس نتايج . كند بازي مي احساسات انتقال و با مشتريان تعامل رد فردي بين ارتباط در مهمي

درصد  65شود و  درصد از معني در يك وضعيت خاص با كلام به ديگري منتقل مي 35 ها پژوهش

در (ي كلامي ها اميپدرصد از معني با  7براساس برخي نتايج تنها . باقيماندة آن در زمرة غيركلامي است

از اين مقدار، . شود غيركلامي به مخاطب منتقل مي صورت بهدرصد ديگر  93و ) جملاتقالب كلمات و 

  . شود ي منتقل ميا چهرهي ها نشانهدرصد با  55ي آوايي و ها نشانهدرصد با  38

با  چهره در ارتباط چهره به يركلاميارتباطات غكه  نشان داد در پژوهش خود) 1388(كروبي 

 براي غاتيكاربرد تبل منظور بهو ست ها حركات سروصورت و چشم ةتأثير بر عهد نيشتري، بگردشگران

 .چهره به چهره اختصاص داده شده است غاتيتأثير به تبل نيشتريب زيصنعت جهانگردي ن ةتوسع

 مشتريان، كلي رضايت با مشتريان و كاركنان خدماتي فردي بين ارتباط كه داد نشان) 1385(فيروزآبادي 

 ).12( ي دارددار امعن و مثبت همبستگي كاركنان خدماتي به فردي وفاداري و نگرشي وفاداري رفتاري، وفاداري

 تصاوير(آواتار  طريق از غيركلامي يها نشانه به يبخش تينيع كه دادند نشان) 2013( اَرلِيب و كاتليار

 يها نسخه از دسته آن .كند كمك آنلاين ارتباط و تعامل بهبود به تواند يم) غيره و اشيا حيوانات، افراد،

 تبادل ،تر مناسب درك با بودند، كرده استفاده تر برجسته صورت  را به غيركلامي هاينشانه كه چت ابزار

 ). 13( اند بوده مواجه ارتباط پيگيري براي تر افزونتمايل  و بيشتر اطلاعاتي

كاركنان  مجاورت و بدن اعضاي حركات يها مؤلفه كه داد نشان) 2012(نتايج پژوهش يونگ و يون 

 مثبت احساسات روي بر چشمگيري اثر غيركلامي، ارتباطات يها مؤلفه از بخشي عنوان به رستوران

 مشتريان منفي احساسات كاركنان، آوايي زبان و بدن اعضاي حركات يها مؤلفه كه يدرحال دارد، مشتريان

 ةكنند نييتع مشتريان منفي يا مثبت احساس كه شد مشخص همچنين .دهد يم تأثير قرار تحت را

  ).5( است نيز گرفته صورت خدمات از آنها رضايت

در درك بهتر ما  به گفتار تن يا غيركلامي ارتباطات از آگاهيدر عرضة بازار و فروشندگي 

 حال در جهان سراسر در سال به سال زيادي حد تا صنعت ورزش. كند مي كمك مقابل افراد العمل عكس

و ) 14(است  شده تبديل ها فرهنگ از بسياري ريناپذ ييجدا بخش و بزرگ تجارت به و است گسترش

دليل گرايش رو به رشد مردم به ورزش و نياز به مصرف كالاها و خدمات  عنوان صنعت پردرآمد به به

  ). 8(ورزشي اهميت اقتصادي بسيار زيادي دارد 
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 مشتري با مستقيماً كه هايي ها و سازمان شركت در ويژه به مشتريان با هوشمندانه و مؤثر رابطة

 ضةهاي عر ها، فروشگاه ها، سازمان شركت. بسزايي دارد اهميت مشتريان رضايت جلب در دارند، سروكار

هاي مختلف،  بتوانند به شيوه كه مستقيماً با مشتريان سروكار دارند، اگر ...ها و  محصولات، بنگاه

دهند  افزايش نيز آنها را مندي ي كنند، طبعاً خواهند توانست رضايترا شناساي مشتريان مثبت احساسات

   .بود نخواهد از دسترس دور نيز وي وفاداري جلب و خريد تكرار مشتري، حفظ رو ازاين و

هاي عرضة محصولات ورزشي درك مناسبي از عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان  چنانچه فروشگاه

مند استفاده كنند، زيرا  نتايج مثبت برخورداري از پايگاه مشتريان رضايتتوانند از  داشته باشند، بهتر مي

انجامد و  مندي بالاتر آنها مي هاي كيفيت خدمات، به رضايت برآوردن انتظارات مشتريان در مورد ويژگي

  ).15(شود تا به خدمات وفادار بمانند و حتي آن را به ديگر مشتريان نيز پيشنهاد دهند  سبب مي

تر از آنچه مربوط به خدماتشان است،  گان محصولات ورزشي بر اين اساس به درك مناسبفروشند

آنها بايد بدانند براساس رضايت . دهند خصوص خدمات مؤثر بر رفتار مشتريان، علاقه و توجه نشان مي به

ارد و گذ ها و رفتارهاي بخصوصي از خدماتشان بر مشتريان تأثير مي و درك از كيفيت خدمات چه ويژگي

 ارتباط ابزار اين مهم نقش و غيركلامي ارتباطات اهميت به توجه با. انجامد به وفاداري رفتاري آنان مي

احساسات، پژوهش حاضر بر آن است تا رابطة ارتباط غيركلامي  انتقال و با مشتريان تعامل در فردي بين

 بين رابطه وجود صورت فروشندگان محصولات ورزشي و واكنش مشتريان را بررسي كند، كه در

 و مستقيم ارتباط كه( فروشندگان محصولات ورزشي مشتريان، واكنش و غيركلامي ارتباط هاي مؤلفه

 را آنها وفاداري مشتريان، بيشتر رضايت كسب و ها اين مؤلفه تقويت با بتوانند) دارند مشتريان با رودررو

   .يابند دست بيشتر درآمد كسبو  بيشتر فروش مانند مهمي هايمزيت به و دهند افزايش

 غيركلامي ارتباط هاي مؤلفه ميان روابط چگونگي ترسيم و پژوهش موضوع بهتر هرچه تبيين براي

 واكنش همچنين و )فيزيكي ظاهر و آوايي زبان مجاورت، بدن، اعضاي حركات( اين پژوهش در مورد نظر

  .خواهد شد اشاره مدل مفهومي به مشتريان،
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 )2011جانگ و يون، (مدل مفهومي پژوهش . 1شكل 
 

  روش پژوهش
 جامعة آماري. همبستگي و از نظر هدف، كاربردي است- توصيفي پژوهش از نظر ماهيت روش اين

گيري  از طريق نمونهكه است  هاي محصولات ورزشي شهر تهرانپژوهش شامل كلية مشتريان فروشگاه

 روش از نظري پژوهش مباني تدوين در. عنوان نمونة آماري انتخاب شدند نفر به 384در دسترس 

بهره گرفته  ميداني روش از ها فرضيه آزمون و اطلاعات ها، داده آوري جمع براي همچنين و ايكتابخانه

سؤال و  26مقياس و  پرسشنامة ارتباط غيركلامي با پنج خرده براي گردآوري اطلاعات با استفاده از. شد

 استادان توسط پرسشنامه روايي. سؤال استفاده شد 24مقياس و  پرسشنامة واكنش مشتريان با سه خرده

و  77/0ترتيب  اعداد به با كرونباخ آلفاي محاسبة طريق از نيز آن پايايي و تعيين حوزه اين و متخصصان

- ها از طريق آزمون كولموگروفها با توجه به نرمال بودن داده داده وتحليل تجزيه در. تأييد شد 83/0

هاي ارتباط غيركلامي و واكنش مشتريان از ضريب  منظور تعيين ارتباط مؤلفه ، به(K-S)اسميرنوف 

بيني واكنش مشتريان توسط يين ميزان پيشهمچنين براي تع. همبستگي پيرسون استفاده شد

اطلاعات با   وتحليل تجزيه. هاي ارتباط غيركلامي از آزمون تحليلي رگرسيون چندگانه استفاده شد مؤلفه

  .گرفت انجـام 18 ةنسـخ SPSS افزار استفاده از نرم
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  هايافته
هاي  بستگي بين مؤلفهو ضرايب هم) ميانگين و انحراف معيار(هاي آمار توصيفي شاخص 1در جدول 

هاي  براساس نمره. است شده پرسشنامة ارتباطات غيركلامي و پرسشنامة واكنش مشتريان ارائه 

وتحليل، عامل حركات گفتاري بيشترين ميانگين امتيازي را به خود  آمدة ناشي از تجزيه دست به

  . دست آورد ميانگين را به همچنين عامل ظاهر فيزيكي كمترين. اختصاص داده است

  
  بين متغيرهامعيار و همبستگي  انحراف ،ميانگين. 1جدول 

 

عامل با  غير از ظاهر فيزيكي تمامي عوامل ارتباط غيركلامي به نتايج آزمون همبستگي نشان داد كه

هاي ظاهر فيزيكي عاملبين  همچنـين). >01/0P( همبسـتگي مثبـت و معنـادار دارد ،واكنش مشتريان

اين  امـا). >01/0P( دست آمد مثبت معنادار به ةرابطبا حركات گفتاري، زبان آوايي و تعامل محيطي 

ي عامل حركات گفتاري با تمام ، ارتباطعلاوه به. )=082/0r( معنـادار نبـود عامل مجاورتهمبستگي با 

در همين زمينه، عامل زبان  ).>01/0P(مثبت و معنادار بود عوامل ديگر پرسشنامه ارتباط غيركلامي 

در نهايت، ارتباط بين عامل . آوايي با عوامل مجاورت و تعامل محيطي ارتباط مثبت و معنادار داشت

  ). 1جدول ( دار بود امعنمجاورت و تعامل محيطي حاكي از ارتباط مثبت و 

 از طريــق واكنش مشتريانبينــي پــيش رگرسيون چندمتغيري با روش ورود برايتحليل 

. گرفتانجــام ) حركات گفتاري، زبان آوايي، مجاورت و تعامل محيطي، ظاهر فيزيكي( ارتباطات كلامي

    عاملي همبستگي بين  آمار توصيفي  متغيرها
انحراف   ميانگين

  معيار
1  2  3  4  5  6  

  ظاهر فيزيكي
  حركات گفتار

  زبان آوايي
  مجاورت

  تعامل محيطي

 واكنش

83/13  

21/24  

40/16  

18/19  

58/21  

48/46  

3/3  

1/3  

2/3  

4/3  

0/3  

4/6  

 -  **311/0  

 -  

**275/0  

**410/0  

 -  

098/0  
**369/0  

**210/0 

 - 

**280/0  

**361/0  

**353/0  
**330/0  

 - 

082/0  
**393/0  

**198/0  

**270/0  

**283/0  

-  
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واريانس از  درصد 20عوامل ارتباطات غيركلامي حدود ، )R2(ضريب تعيين بــا توجــه بــه مقــدار 

  .)2جدول (را تبيين كرد  نش مشتريانواك

  
بيني واكنش مشتريان از طريق تحليل رگرسيون و ضريب تعيين با روش ورود براي پيش. 2جدول 

 ارتباطات غيركلامي

 SS MS R R2 F P منبع تغييرات

25/3137 رگرسيون  51/627  
444/0  197/0  471/18  001/0  

31/12800 باقيمانده  86/33  

 
 3جدول مربوط بهچندمتغيري ضرايب رگرسيون . 3جدول 

  بين متغيرهاي پيش
ضرايب   ضرايب غيراستاندارد

  استاندارد
T value P value 

B 
خطاي 
  بتا  استاندارد

  001/0  69/7  -   84/2  67/21  )مقدار ثابت(  

ارتباطات 
  غيركلامي

  192/0  - 300/1  -066/0  104/0  - 136/0  ظاهر فيزيكي
  001/0  154/6 678/0110/0338/0  گفتاريحركات 

  299/0  - 048/1  - 055/0  098/0  - 102/0  زبان آوايي
  026/0 312/2 116/0  242/0109/0  مجاورت 

  002/0  618/3 160/0  111/0  340/0  تعامل محيطي

 

 براي مثال،(هاي ارتباطات غيركلامي دهد تعدادي از عاملنشان مي بتا و سطح معناداري مقادير

 واكنش مشتريانبينــي  پــيش درصورت مثبت  به )و تعامل محيطي حركات گفتاري، مجاورت

  ). 2شكل ( ندا ســهيم

شود، در مدل نهايي مقادير تي در حركات گفتاري، مجاورت و مشاهده مي 2كه در شكل  گونه همان

حركات  بين پيشتغيــر مهمچنين . داري با واكنش مشتريان دارند تعامل محيطي ارتباط مستقيم و معنا

) =678/0Beta(تأثير بيشــتري بــر روي متغير مـلاك دارد و مطـابق )  =15/6tو >P 001/0(گفتاري 

را در  افزايشانحــراف اســتاندارد  678/0 حركات گفتاري افزايش يك انحراف استاندارد در متغيـر

 .كندبيني ميپيش واكنش مشتريانمتغيـر مـلاك 
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 مدل نهايي پژوهش و ضرايب مسير. 2شكل 

 
  گيريبحث و نتيجه

هاي ارتباطات غيركلامي با واكنش مشتريان رابطة مثبت و  مؤلفه پژوهش نشان داد كه بين هاييافته

كه عامل حركات گفتاري داراي بيشترين ميانگين و عامل ظاهر فيزيكي،  طوري معناداري وجود دارد، به

 مشتريان العمل واكنش و عكس بر توانند مي مختلفي عوامل اگرچه. داراي كمترين ميانگين هستند

 مشتري با مستقيماً جاهايي كه در ويژه به مشتريان با هوشمندانه و مؤثر رابطة برقراري باشند، تأثيرگذار

 مؤثر ارتباط برقراري مهم در هاياز راه يكي. دارد مشتريان رضايت جلب در بسزايي اهميت دارند، سروكار

 يا تأثيرات مثبت مشتري واكنش بر تواند مي كه است غيركلامي يا زبان بدن ارتباطات بحث مشتري، با

اي، بايد در درك زبان بدن و رفتار  حرفه ةيك بازارياب و فروشند گفت كه توان مي. باشد داشته منفي

پنج برابر بيشتر از ) زبان بدن(هاي غيركلامي  مهارت تأثير چراكه ،داشته باشد خاصي مشتري تبحر

توانند ارتباط اثربخش با  لامي نميهاي غيرك فروشندگان بدون آگاهي از مهارت .هاي كلامي است مهارت

در برقراري ارتباط  مؤثريهاي غيركلامي، نقش مهم و  برقرار كنند، آگاهي از مهارتخود مشتريان 

 را جلب مشتريان مثبت احساسات مختلف هاي روش از استفاده با بتوانند كه فروشندگاني .اثربخش دارد

ات
باط

ارت
 

مي
كلا

ير
غ

 

 حركات گفتاري

 مجاورت

 زبان آوايي
 واكنش مشتريان
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 تعامل محيطي

30/1

61/3  

04/1

31/2  

15/6  
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باشند و همين ايجاد حس مثبت در گيرندگان خدمات  اميدوار آنها حفظ به توانست خواهند طبعاً كنند،

 ارتباط طريق از واكنش مشتريان كه داد نشان پژوهش اين نتايج. خواهد شد موجب رضامندي مشتريان

 هر يعني دارد، مشتريان مندي رضايت با مستقيم اي رابطه برانگيختگي اين و شود مي برانگيخته غيركلامي

 خواهد افزايش نيز آنها مندي طبعاً رضايت رابطة مؤثري با مشتريان برقرار كنند، انندبتو فروشندگان اندازه

 گيريبهره .بود نخواهد از دسترس دور نيز وي وفاداري جلب و خريد تكرار مشتري، حفظ رو ازاين و يافت

. منجر شود پيام گيرندة در پيام تحكيم به تواندمي پيام انتقال راستاي در غيركلامي ارتباط ابزارهاي از

 داشته باشد، مشتري به مثبت حس يك انتقال در سعي خدمات، دهندة ارائه كه يك كه هنگامي طوري به

 هاي جنبه درك و فهم بايد به به همين سبب و مثبت باشد بايد نيز اشغيركلامي هاي روش

. بپردازد غيركلامي ارتباط عناصر استفادة صحيح از طريق از غيركلامي عناصر ايجادكنندة شناختي روان

از منظر ارتباط غيركلامي در ارتباط ) 1385(نتايج پژوهش حاضر با نتايج پژوهش حسيني فيروزآبادي 

رويي و مهارت كلامي و  چهره به چهره با گردشگران و پژوهش آزموده از جنبة تأثير طرز پوشش، گشاده

مي مجاورت، چيدمان و حركات اعضاي بدن و هاي غيركلا از لحاظ مؤلفه) 2005(پژوهش چو و همكاران 

 همخواني دارد) 2011(و يونگ و يون ) 2004(، گونزي و پلوني )90(همچنين پژوهش مهرعلي 

دليل تفاوت  به) 2012(، در مقابل نتايج پژوهش حاضر با نتايج پژوهش آيرباتي )5،6،12،16،17(

تباطات غيركلامي فروشندگان متفاوت و ها در زمينة ار شناختي، برداشت گسترده در مشخصات جمعيت

طور مؤثر آموزش  كند كه فروشندگان خود را به كه اين پژوهشگر توصيه مي طوري ناهمخوان است، به

هاي  اي كه آنها بتوانند نيازهاي مشتريان خود را شناسايي كرده و آنها را از طريق مهارت گونه دهند، به

). 18(متقاعد كنند تا از اين طريق فروش با موفقيت انجام گيرد ويژه ارتباط غيركلامي  ارتباطي خود به

دهد كه  كه خلاف نتايج پژوهش حاضر بود، نشان مي) 2013(نتايج پژوهش كاتليار و ارليب 

به بهبود تعامل و ) تصاوير افراد، حيوانات و اشيا(هاي غيركلامي از طريق آواتار  بخشي به نشانه عينيت

 با هاي عرضة محصولات ورزشيفروشگاه پژوهش، هاي يافته به توجه با ).13(كند  ارتباط كمك مي

 غيركلامي، ارتباطات اهميت فروشندگان با بيشتر هرچه آشنايي منظور به آموزشي هاي دوره برگزاري

 غيركلامي، هاي ارتباط مؤلفه كارگيري به چگونگي خصوص در داخلي هاي نامه آيين و دستورالعمل تدوين

 ها، مؤلفه اين از فروشندگان استفادة چگونگي از مشتريان نظرهاي از اطلاع و اي دوره هاي نظرسنجي انجام

 و فيزيكي ظاهر به بيشتر بخشي اهميت ،)مزايا و حقوق مانند( بخش انگيزه هاي مؤلفه ارتقاي و كارگيري به

 جلب راستاي در ...و  آراسته و متنوع هاي لباس از استفاده مانند راهكارهايي طريق از حركات گفتاري
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 هاي آموزش مشتريان، سلايق با متناسب آراسته و متحدالشكل هاي در لباس تنوع ايجاد مشتريان،

با  گفتار حين در بدن زبان از كارگيري به نامة شيوه اجراي و تدوين آوايي، زبان به مربوط هاي مهارت

 حركات از استفاده و مطلوب فيزيكي ظاهر منظر با فروشندگان كارگيري به يكپارچه، صورت به مشتريان

 فراهم را غيركلامي ارتباط هاي مؤلفه از استفاده وضعيت بهبود و ارتقا زمينة توانند مناسب، مي گفتاري

 طريق اين دهند؛ از كاهش را مشتريان منفي احساسات و افزايش را احساسات مثبت نتيجه در آورند و

 مشخصات زمينة در ثابت الگوي از پيروي .بود دسترس نخواهد از دور مشتريان مندي رضايت ارتقاي

 نظم حفظ منظور تأكيدات به ارائة كاركنان، گزينش منظور به چهره جذابيت وزن و قد، از اعم ظاهري

 كاركناني با كارگيري به از خودداري مشتريان، به كاركنان نزديكي و همنشيني، جايگيري، نحوة در مسلط

 ايجاد منظور به مشتريان به رساني اطلاع و تبليغاتي يادمان ارائة آوايي، زبان و زباني رفتار در منفي پيشينة

 ارتقاي وضعيت و بهبود گيري، بهره منظور به تدابيري مستمر، اتخاذ ارتباط برقراري و حس توجه زمينة

 ارتباطي، هاي فاصله مقولة زمينة نياز در مورد موارد آموزش و تأكيد همچنين فروشندگان و فيزيكي ظاهر

 بيشتر هرچه آشنايي آموزشي براي هاي بسته ارائة مشتريان، نظرهاي به بخشي اهميت و اجرا راستاي در

 .ارائه كرد زمينه اين در توان مي كه است هايي پيشنهاد ديگر غيركلامي، از ارتباط هاي مؤلفه با مشتريان
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