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    چکیده

مداری و هدف تحقیق حاضر نقش آداب و معاشرت و خلاقیت فروشندگان در رابطه بین مشتری

باشد که مبتنی بر رضایت مصرف کنندگان پوشاک ورزشی بود. روش تحقیق توصیفی همبستگی می

-شده است. جامعه آماری، کلیه مصرفصورت میدانی توسط محققین انجاممعادلات ساختاری که به

شده یری تصادفی ساده استفادهگک ورزشی در سطح شهر تهران بودند. روش نمونهکنندگان پوشا

با اصلاحاتی توسط محققین بود. جهت بررسی  Tesng (2018) پرسشنامه گیری. ابزار اندازهاست

تن از اساتید مدیریت بازاریابی و بازاریابی ورزشی قرار گرفت  19روایی صوری، پرسشنامه در اختیار 

 CVIآوری و محاسبه که پس از جمع صورت گرفتمتخصصین توسط ایی محتوایی نیز همچنین رو

ارزیابی بیرونی محاسبه گردید.  91/9لای با CVIها و در نهایت با تجمیع میانگین تک گویهبرای تک

شده در جامعه توحه به ضرایب آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و میانگین واریانس استخراج مدل با

و آداب  81/9خلاقیت فروشندگان های پژوهش نشان داد که طالعه مورد تائید قرار گرفت. یافتهم مورد

از تغییرات  121/9مداری بینی کردند. مشتریاز رضایت مشتریان را پیش 32/9و معاشرت فروشندگان 

شرت بینی کرد، همچنین خلاقیت فروشندگان در فروش نسبت به آداب و معارضایت مشتریان  را پیش

بینی پیش 39/9مداری فروشندگان و رضایت مشتریان را با اثر غیرمستقیم فروشندگان رابطه بین مشتری

بحث آداب و معاشرت و همچنین  توان گفت فروشندگان بایدکند. بطور کلی میگری میو میانجی

 .تری مداری و رضایت آنها را مدنظر بگیرنددر فروش جهت رعایت اصول مشهای خلاق روش
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 مقدمه  

 عنوان یک به مشتری حفظ و مداریمشتری کنونی، رقابتی دنیای و جهانی اقتصاد در           

 هاسازمان هدف اصلی به شدنتبدیل حال در مشتری رضایت شود.می گرفته نظر در رقابتی مزیت

 جلب گرو در کلان بنگاه اهداف به دستیابی که هستند آگاه خوبی به سازمان مدیران و ستا

 با مؤثری ارتباط که بتوان گرددمی حاصل زمانی رقابتی برتری این است. مشتریان رضایت

 از را بالفعل و بالقوه کنندگانمصرف برای ایجاد ارتباط مؤثر باید رفتار .کرد برقرار خود مشتریان

 جامعه در را محوری مشتری نگرش بتوانند هاتا سازمان قرارداد وتحلیلتجزیه مورد مختلف عاداب

 امروزی، پررقابت و متلاطم محیط از طرفی در(. Kottke & Pelletier, 2013) کنند اعمال

دیگر  هاشرکت شود،می محسوب نیز هاسازمان بقای استراتژی یک عنوان به مداریمشتری

 رضایت مشتری میزان عبارتی به باشند. توجهبی مشتریان هایخواسته و انتظارات به توانندنمی

(. زیرا Mohammadi & Sohrabi, 2017کند )می تعیین را سازمانی هر شکست یا موفقیت

باشند. مشتریانی ها تجاری که به دنبال پیشرفت خویش هستند، مشتریان میمحرک اصلی در سازمان

کنند و به از سازمان داشته باشند، تجربیات مثبت خود را برای دیگران بیان میکه رضایت بیشتری 

ه جذب مشتریان جدید کاهش نتیجه، هزین شود که درای برای تبلیغ سازمان میاین ترتیب وسیله

  .(MirGhafuri, Morovati Sharifafadi & Taki, 2015) یابدمی

درصد کاهش در تعداد مشتریان باعث از  2که  در این راستا نتایج تحقیقات نشان داده است            

درصد افزایش در نگهداری مشتریان موجود، موجب  2درصد سود و همچنین  12دست رفتن 

(. این مطلب Pezhman & Kazemi Mahiari, 2015شود )درصدی سود می 122تا  22افزایش 

ها و بیان مزایا نامی و شهرت آنباشد؛ زیرا خوشدهندگان خدمات، بسیار مهم میویژه برای ارائه به

باشد، و این یک ها از سوی دیگران، منبع اطلاعات کلیدی برای مشتریان میو نکات مثبت آن

 افزایش رقابت، محیط کسب (.Shadab, 2012شود )وکارها شناخته میفاکتور مهم در کسب

تری را ها و انتظارات فزایندهتر و سرعت تغییرات در محیط و نیازهای مشتریان، خواستهوکار پیچیده
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ها را تحت تأثیر ها تحمیل نموده است که دوام و ماندگاری سازمانبر فروشندگان و مدیران سازمان

(. در این راستا اندیشمندان معتقدند برای دوام و Shool & Hakimi, 2018) قرار داده است

اند از الف( وضع دارد که عبارتماندگاری هر سازمانی در عرصه رقابت، سه عامل حیاتی وجود 

باشد. ب( شرایط بازار که مالی سازمان که شاخص بسیار مهمی برای میزان سودآوری و رشد می

کنندگان، خلاقیت در ارائه محصولات جدید و نو و ارائه محصولات وضعیت بازار، رقبا، تأمین

کنان و فروشندگان دهد. ج( رضایت مشتریان از رفتار و آداب کارمتمایز را نشان می

تولیدی و  هاید اساس تحول سازمانباشد. این سه رویکرمداری( کالا و خدمات می)اخلاق

-حال در بحث مشتری این (. باWoods, Danes & Uhalt, 2019کند )ی را مشخص میخدمات

ولی دو تواند تأثیرگذار باشد مداری و وفاداری مشتریان عامل اول یعنی وضع مالی شرکت زیاد نمی

عامل دیگر یعنی داشتن خلاقیت و ارائه محصولات متنوع و جدید و رضایت مشتریان از نحوه 

 باشد.کننده و مهم میبرخورد و اخلاق فروشندگان بسیار تعیین

تواند بر ادراک مشتری تأثیرگذار باشد، رعایت موازین اخلاقی یکی از مسائل مهمی که می        

(. رعایت موازین اخلاقی Deldadeh, Deldadeh & Ghamari, 2019)باشد و رفتار فروشنده می

گیری و حفظ و رفتار مناسب فروشندگان در اقتصاد امروزی امری حیاتی است. زیرا در شکل

واقع  (. به,Román & Ruiz 2005)ها و مشتریان نقش مهمی دارد شگاهروابط بلندمدت میان فرو

شود که خود سرمایه اجتماعی و مناسب موجب نوعی اعتماد میرعایت اخلاق و داشتن رفتار التزام 

(. Barari & Renjbarian, 2011کند )ارزشمند بوده و موفقیت بلندمدت را تضمین می

باشند، حرکت می هایی که در راستای رعایت موازین اخلاقی و رفتاری درها یا سازمانفروشگاه

درنهایت کسب مزیت رقابتی در آینده خواهند  ها وسازی مشتریان، رضایت آنموجب توانمندی

برای  یهایهای تجاری رویه(. اگرچه ممکن است از سوی بنگاهHansen & Riggle, 2009شد )

رعایت اخلاق و نحوه رفتار مشتریان وجود داشته باشد اما در بعضی شرایط عواملی وجود دارد که 

ل در مواردی که فروشندگان مستقلًا کاری را شود این اصول نادیده گرفته شود. برای مثاموجب می
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شود ها ارزیابی شود، این عمل موجب میدهند و عملکردشان نیز بر اساس میزان فروش آنمیانجام 

توجهی و نادیده گرفتن اصول وارد شود، زیرا فروشنده در فشارهای زیادی بر فروشنده برای بی

(. این Chen & Mau, 2009) ستد خوب اخود مجبور به ارائه عملکر تلاش برای حفظ شغل

مدت موجب افزایش درآمد شود اما تصویری که برای مشتریان در ذهن عمل ممکن است در کوتاه

باشد. بنابراین نحوه تعامل و رفتار فروشنده و مشتری ماند تحت تأثیر نحوه رفتار فروشندگان میمی

 ,Lam, Cheung & Lauمشتری خواهد بود ) کننده ادراکترین عوامل تعیینبه عنوان یکی از مهم

تواند در رضایت مشتریان تأثیر بسزایی داشته باشد خلاقیت (. یکی دیگر از عواملی که می2013

عنوان یک نیاز عالیه در تمام مراحل فروشندگان و ارائه محصولات نو و جدید هست. خلاقیت به

که حائز طوریر فکر و اندیشه انسان بهدار دزندگی مطرح است و عبارت است از تحولات دامنه

ای برای نوآوری های خلاقانه وسیلهیک توانایی در ترکیب عواملی به طریق جدید شوند. تلاش

 & Nazari, Ghareشوند )پسند میباشند که درنهایت باعث ارائه محصولات جدید و مشتریمی

Asadalahi, 2019های دهد که بدانیم محیطی(. این موضوع زمانی اهمیت خود را نشان م

وکار امروز مداوم در حال تغییر است. این تغییرات سریع در انتظارات و ترجیحات مشتریان، کسب

تر شدن چرخه عمر محصول و افزایش تنوع محصول های جدید، کوتاهآوریسرعت انتشارات فن

های اقتصادی برای نگاهها و بترین عامل برای سازمانمشاهده است. در چنین حالتی مهم قابل

 & Awwadیابی به مزیت رقابتی داشتن خلاقیت و ارائه محصولات نوآورانه هست )دست

Akroush, 2019 وجود خلاقیت در فروشندگان و همچنین تولید محصولات جدید موجب .)

های توزیع بهبود مزیت رقابتی، جذب مشتریان جدید، حفظ مشتریان و تقویت روابط با شبکه

 (.Mamat, Haron & Razak, 2014ود )شمی

عنوان منبعی برای دستیابی به مزیت درگذشته، ادبیات بازاریابی بر نقش بازار محوری به        

مداری( که از عوامل )مشتری رقابتی پایدار، تأکید داشته است ولی امروزه مشتری محور بودن

 های اقتصادی داردها و بنگاهسازماندهنده بازار محوری است نقش بسیار مهمی در عملکرد تشکیل
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(Mahmoud & Hinson, 2012مطالعات انجام .) شده در این زمینه نیز گواه این موضوع است. در

در پژوهشی با عنوان ارائه مدل رابطه بین خلاقیت مدیران و  Nazari & et al )2019(این راستا 

های ورزشی شهر اصفهان گزارش باشگاه مدیریت ارتباط با مشتری و نقش آن بر وفاداری مشتریان

کردند خلاقیت مدیران بر ارتباط مدیریت با مشتری تأثیر دارد. همچنین ارتباط با مشتری بر 

-رضایتمندی و وفاداری مشتریان تأثیر مثبت و معناداری دارد. از طرفی خلاقیت مدیران با میانجی

 اری و رضایت مشتریان تأثیر دارد.فادطور غیرمستقیم بر و گری مدیریت ارتباط با مشتری به

Hamidian Pour & Izadi, (2018) راک در تحقیق خود با عنوان بررسی تأثیر اد

د قابل اعتماد فروشی آنلاین بر ارزش ویژه برند گزارش کردنردهکنندگان نسبت به خلاق خمصرف

اخلاقی بودن  کنندگان ازطورکلی ادراک مثبت مصرفکاری، امنیت و بهعدم فریب بودن،

 های فروشندگان تأثیر مثبت و معناداری بر ارزش ویژه برند دارد.فعالیت

محوری، عنوان سنجش تأثیر مشتریبا  Toutian esfahani & Ansari( 2016) در تحقیق          

بانک پاسارگاد گزارش مسئولیت اجتماعی شرکت و کیفیت درک شده بر رضایتمندی مشتری 

 شده خدمات از سویسئولیت اجتماعی شرکت و همچنین کیفیت ادراکمداری بر مکردند مشتری

صورت مستقیم و غیرمستقیم بر رضایت مشتری مداری بهمشتری تأثیر دارد. همچنین مشتری

تحقیقی با عنوان ارائه و تحلیل  Pezhman & Kazemi Mahiari) 2015(باشد. تأثیرگذار می

وفاداری مشتریان بیمه پارسیان شهر شیراز انجام دادند که  الگویی برای تأثیر رفتار اخلاقی فروش بر

نتیجه گرفتند رفتار اخلاقی در فروش بر رضایت مشتری از فروشنده، اعتماد مشتری به فروشنده و 

صورت غیرمستقیم و از طریق فروشنده تأثیر دارد.همچنین رفتار اخلاقی فروش به  تعهد مشتری به

 & Kooli, Mansour باشد.ار میهد بر وفاداری مشتری تأثیرگذت و تعتأثیر بر اعتماد، رضای

Cornwell (2016) های مدیریت ارتباط با مشتری در سازمان در پژوهشی نشان دادند وجود سامانه

ها افزایش شود و درنتیجه رضایتمندی آنباعث ترغیب مشتریان برای استفاده از این سامانه می

شده از رسی رابطه بین رفتار اخلاقی فروشنده، منافع اعتماد کسببه بر Shadab )2012( یابد.می
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جانب مشتری و رضایت مشتری، بر اساس تئوری هزینه مبادلات، که درنهایت منجر به وفاداری 

شده از جانب مشتری حاصل از رفتار شود، پرداختند که نتایج نشان داد منافع کسببیشتر مشتری می

 & Valenzuela, Mulki عیین رضایت و وفاداری مشتری است.در ت اخلاقی فروشنده، عامل مهمی

Jaramillo, (2010) ها و اخلاق در در تحقیقی به بررسی ارتباط بین مشتری مداری، مشوق

وکار بر وفاداری مشتریان پرداختند که نتایج نشان داد زمانی که مشتریان این باور را داشته کسب

ها توسط شده توسط آنها و رفتارهای خاص ارائهقی است و مشوقباشند که رفتار فروشندگان اخلا

 یابد.مشتری مثبت تلقی شود حفظ وفاداری مشتریان افزایش می

ت بحث رضایتمندی مشتریان و شده مشخص اس گونه که از نتایج تحقیقات اشارههمان     

حال یکی  این باشد. بار میعنوان اصلی اساسی مدنظها بهها و حوزهمداری در تمامی صنعتمشتری

که طرفدار بسیاری دارد و کمتر به آن توجه شده است حوزه ورزش و بخصوص  یهایاز حوزه

حیطه پوشاک ورزشی هست. وجود نیازها و سلایق متفاوت باعث شده است برندهای متنوعی در 

دهای معتبر در زیاد برن هایوجود آید. گواه این مدعا وجود نمایندگی حوزه پوشاک ورزشی به

توجه قرار  حال شاید کمتر مورد به ای که تاباشد. با این حال نکتهشهرهای کشور میسطح کلان

گرفته است بحث رعایت آداب معاشرت و همچنین خلاقیت فروشندگان در پوشاک ورزشی 

آن افزایش تبع  ای در رضایتمندی مشتریان و بهکنندهتواند نقش تعیینباشد. عامل مهمی که میمی

عا کرد ادراک مشتریان از توان ادورزشی داشته باشد. از این رو می میزان فروش محصولات

تواند نقش مهمی در سودآوری یا عدم سودآوری داشته باشد. زیرا ها و محصولات، میفروشگاه

بلکه  تواند کاربردی باشد،استحکام و قابل اعتماد بودن نمی دیگر آن نگرش سنتی کیفیت، اعم از

میزان تطابق انتظارات مشتریان با مشخصات محصول یا کیفیت خدمات ارایه شده از سمت 

باشد. این نوع خدمات و رعایت اصول اخلاقی در فروش فروشندگان بیانگر کیفیت خدمات می

 کمک تواند باعث متمایز شدن و به ایجاد مزیت رقابتیاطلاعات صحیح به مشتریان میمانند دادن 

مداری و توان اذعان کرد بحث مشتریته شده و نتایج تحقیقات پیشین میا توجه به مطالب گفکند. ب
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بحث  باشد. در این بینهای اقتصادی میترین مباحث در سودآوری بنگاهرضایت مشتریان از مهم

گشا باشد. تواند بسیار راهقیت در فروش از سوی فروشندگان میرعایت اصول اخلاقی و داشتن خلا

شده است محقق بر آن  ر این زمینه در صنعت ورزش انجامتحقیقی د کمتر حال به که تاآنجایی زا

شد تا تحقیقی در این زمینه انجام دهد و به این سؤال پاسخ دهد که آداب و معاشرت و خلاقیت 

کنندگان پوشاک ورزشی چه نقشی مداری و رضایت مصرففروشندگان در رابطه بین مشتری

 دارد؟

 ش تحقیقرو

صورت  باشد، مبتنی بر معادلات ساختاری که بهروش تحقیق حاضر توصیفی همبستگی می         

کنندگان پوشاک کلیه مصرف را شده است. جامعه آماری این پژوهش میدانی توسط محققین انجام

ورزشی در سطح شهر تهران تشکیل داده بودند. از آنجایی که تعداد مشتریان پوشاک ورزشی 

امعلوم و پراکنده بود، حجم جامعه تحقیق نامحدود در نظر گرفته شد. از طرفی با توجه به اینکه ن

محقق در نظر داشت نتایج تحقیق جامعیت بیشتری در برندهای متفاوت داشته باشد، پرسشنامه را در 

ن )با کردند، در منطقه منیره تهراپوشاک ورزشی هر برندی استفاده میبین تمامی کسانی که از 

زیع کرد. از این توجه به اینکه اکثریت برندهای ورزشی شهر تهران در این منطقه متمرکز هستند( تو

قبول جهت  پرسشنامه قابل 313شده است. در مجموع  دسترس استفادهگیری دررو از روش نمونه

این پژوهش  تحلیل گرداوری شد، برای تعیین حجم نمونه با توجه به پارامترهای مدل در و تجزیه

نمونه در نظر گرفته شود  12که به ازای هر سوال  یطوره محققین در نظر گرفتند ب 12به  1نسبت 

(2018 ،Mansouri, Modiri, & Izadi) برای بررسی و سنجش فرضیات پژوهش از پرسشنامه . 

(2018 )Tseng شتریت. پرسشنامه شامل متغیرهای مشده اس با اصلاحاتی توسط محققین استفاده-

کننده در نقش متغیر وابسته و آداب و معاشرت و مداری در نقش متغیر مستقل، رضایت مصرف

ی ارزشی لیکرت بود. جهت بررسی روای 2خلاقیت فروشندگان در فروش در نقش میانجی در طیف 

از اساتید مدیریت بازاریابی و بازاریابی ورزشی قرار گرفت  نفر 19صوری، پرسشنامه در اختیار 
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ارزشی )غیر مرتبط، نیاز به بازبینی جدی،  8چنین جهت سنجش روایی محتوایی نیز در طیف هم

 CVIکه نمره مرتبط  اما نیاز به بازبینی و کاملاً مرتبط( در اختیار متخصصین قرار گرفت. درصورتی

که پس  )Hajizadeh & Asghari,  2011( باشد روایی محتوایی مورد تائید هست 91/9بالاتر از 

 91/9بالای  CVIها و درنهایت با تجمیع میانگین تک گویهبرای تک CVIآوری و محاسبه از جمع

توحه به ضرایب آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و  محاسبه گردید. محاسبه و ارزیابی بیرونی مدل با

 مطالعه مورد تائید قرار گرفت. شده در جامعه موردمیانگین واریانس استخراج

 

 هایافته

دهندگان ارکت داشتند. وضعیت تحصیلات پاسخمرد مش 111نفر زن و  122در این پژوهش         

نفر دارای تحصیلات  189نفر دارای مدرک دیپلم و زیر دیپلم،   88حاکی از این بود که 

نفر هم  6نفر دارای تحصیلات دکتری و  11نفر دارای مدرک کارشناسی ارشد،  192کارشناسی، 

دهندگان به شکلی بود که افراد در ارش نکرده بودند. وضعیت سنی پاسخرا گزتحصیلات خود 

سال  31-89نفر، افراد در دامنه سنی  111سال  21-39نفر، افراد در دامنه سنی  16سال  29دامنه زیر 

  نفر مشارکت در تحقیق داشتند. 2سال  89نفر و افراد بالای  13

 . پایایی و روایی همگرایی1جدول

 3شدهاستخراجمیانگین واریانس  2پایایی ترکیبی 1کرونباخ آلفای 

 226/9 119/9 166/9 و معاشرت فروشندگان آداب

 218/9 118/9 168/9 خلاقیت فروشندگان

 628/9 161/9 919/9 کنندهمصرفرضایت 

 211/9 112/9 128/9 فروشندگان یمدارمشتری

                                                           
1.  Cronbach's Alpha 

2. Composite Reliability 

3. Average Variance Extracted (AVE) 
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در مدل  یها از پایایی بالایمتغیر مشخص است همه 1طور که در جدول شماره همان      

قبول بودن پایایی هر سازه نشان از قابل 9/9برخوردارند. پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ بالای 

گونه که باشد، همانمی 2/9تحقیق دارد. همچنین مقدار ملاک برای سطح قبولی روایی همگرایی 

بیشتر بوده و این مطلب مؤید این  2/9از مربوط به هر سازه  AVEآمده است مقادیر  1در جدول 

 باشد که روایی همگرایی پرسشنامه حاضر در حد مطلوب است.می

آزمون بار عرضی معیاری است برای سنجش روایی واگرایی و روایی را در سطح معرف        

 د بار هر معرف برای هر سازه بیشتر ازشوملاحظه می 2 طور که در جدولکند. همانیری میگاندازه

است  921/9برای سازه خودش  1دابآهاست. برای مثال سؤال آن معرف برای سایر سازه بار

است. بنابراین  61/9و  22/9، 68/9ها کمتر و معادل که بار این معرف برای سایر سازهدرصورتی

 .گیردروایی واگرایی مدل تائید قرار می

 . آزمون بار عرضی )روایی واگرایی(2جدول

 فروشندگانمداری مشتری کنندهمصرفرضایت  خلاقیت فروشندگان معاشرت فروشندگان و آداب هاگویه

 619/9 228/9 688/9 921/9 1 آداب

 229/9 639/9 621/9 619/9 2آداب

 993/9 623/9 616/9 919/9 3آداب

 683/9 633/9 611/9 191/9 8آداب

 238/9 292/9 212/9 981/9 2آداب

 631/9 696/9 682/9 913/9 6آداب

 813/9 282/9 221/9 669/9 9آداب

 668/9 291/9 922/9 621/9 1خلاقیت

 292/9 811/9 621/9 263/9 2خلاقیت

 299/9 621/9 922/9 611/9 3خلاقیت

 699/9 681/9 912/9 921/9 8خلاقیت

 696/9 921/9 922/9 663/9 2خلاقیت

 811/9 211/9 669/9 219/9 6خلاقیت
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 211/9 228/9 612/9 299/9 9خلاقیت

 269/9 231/9 613/9 228/9 1خلاقیت

 222/9 619/9 211/9 699/9 1رضایت

 211/9 191/9 682/9 619/9 2رضایت

 213/9 116/9 661/9 631/9 3رضایت

 621/9 131/9 911/9 639/9 8رضایت

 122/9 992/9 911/9 669/9 1مداریمشتری

 919/9 212/9 629/9 613/9 2مداریمشتری

 616/9 219/9 221/9 212/9 3داریممشتری

 911/9 611/9 621/9 299/9 8مداریمشتری

 998/9 216/9 218/9 632/9 2مداریمشتری

 919/9 298/9 628/9 612/9 6مداریمشتری

 

 
 داریدر حالت استاندارد و معنی PLSافزار . خروجی نرم1شکل
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     2 R زا دارد و سه مقدار زا بر یک متغیر درونن از تأثیر یک متغیر برونمعیاری است که نشا

در نظر گرفته  2Rعنوان مقدار ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی به 69/9و  33/9، 11/9

زای آداب و معاشرت، خلاقیت فروشندگان و رضایت برای سازه درون 2Rشود. مقدار می

شده است که با توجه به سه مقدار ملاک، مناسب بودن  سبهمحا 93/9و  61/9، 68/9کننده مصرف

 سازد.برازش مدل ساختاری را تأیید می

زا در مورد یک سازه درون  2Qمقدار  کهیدرصورتاست.   2Qبینی مدل عیار قدرت پیشم         

و بینی ضعیف، متوسط را کسب نماید، به ترتیب نشان از قدرت پیش 32/9و  12/9، 92/9سه مقدار 

دهند که مقادیر زای مربوط به آن دارد. مقادیر بالای صفر نشان میهای برونقوی سازه یا سازه

 & Henseler, Ringleبینی دارد )اند و مدل توانایی پیشخوب بازسازی شده شده مشاهده

, 2009Sinkovics2شود مقادیر (. همانطور که دیده میQ گایسر بیشتر از صفر است و این -استون

 هستند. نیبشیپدارای ارتباط  هاآندهد که متغیرهای مستقل نشان می

 بین مدل. ضرایب تعیین و قدرت ارتباط پیش3جدول

 
 ضریب تعیین بینارتباط پیش

 689/9 338/9 و معاشرت فروشندگان آداب

 613/9 331/9 خلاقیت فروشندگان

 939/9 821/9 کنندهمصرفرضایت 

است و  1تا  9مقداری بین   NFIاست. شاخص  شده ارائهتناسب مدل مقادیر  8در جدول            

 & ,Hair, Ringleباشد نشان از مناسب بودن مدل تحقیق است ) ترکینزد 1به  هرچقدر

Sarstedt, 2011 آخرین  تیدرنها. باشدیمحاکی از مطلوب بودن مدل  96/9شده  برآورد(. مقدار

باشد و یم 1تا  9مقدار بین  SRMRست. شاخص ا SRMRشاخص  گرددمعیاری که بررسی می

باشد و یمئی جزو برای کیفیت مدل نهایی در حداقل مربعات  ترمناسبتر یکنزدهر چقدر به صفر 

(2009 )Henseler, Ringle & Sinkovics  برای شاخص  1/9ارزش کمتر از عنوان کردند
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SRMR تواند مطلوب بودن مدل را نشان یی مجزئیک معیار مناسب برای حداقل مربعات  عنوانبه

 دهد.

 . شاخص نیکویی برازش8جدول

 شده برآوردمقادیر   

 992/9 1شاخص تناسب مدل

 969/9 2شدههنجارشاخص به
 

 . بررسی مسیرهای مدل2جدول

Sig.  مسیرهای مدل ضریب اثر نسبت بحرانی 

 هکنندمصرفرضایت  >-و معاشرت فروشندگان  آداب 311/9 911/8 991/9

 کنندهمصرفرضایت  >-خلاقیت فروشندگان  821/9 121/6 991/9

 و معاشرت فروشندگان آداب >-فروشندگان _مداریمشتری 198/9 121/21 991/9

 خلاقیت فروشندگان >-فروشندگان _مداریمشتری 133/9 911/89 991/9

 کنندهمصرفرضایت  >-فروشندگان _مداریمشتری 121/9 191/1 981/9

 میرمستقیغاثرات  اثر مستقیم میرمستقیغاثر  لاثر ک

 کنندهمصرفرضایت   >-خلاقیت فروشندگان  >-فروشندگان _مداریمشتری 121/9 399/9 291/9

 کنندهمصرفرضایت  >-و معاشرت  آداب >-فروشندگان _مداریمشتری 121/9 22/9 399/9
 

 32/9و آداب و معاشرت فروشندگان  821/9خلاقیت فروشندگان  2با توجه به نتایج جدول           

از تغییرات رضایت  121/9صورت مستقیم بینی کردند. مشتری مداری بهاز رضایت مشتریان را پیش

دار در حضور متغیرهای میانجی حاکی از این است که بینی کرد که این اثر معنیمشتریان را پیش

جزئی را بین متغیر مستقل و وابسته  گریمتغیر آداب و معاشرت و خلاقیت فروشندگان یک میانجی

عاشرت فروشندگان رابطه کنند. همچنین خلاقیت فروشندگان درفروش نسبت به آداب و مایفا می

گری بینی و میانجیپیش 39/9مداری فروشندگان و رضایت مشتریان را با اثر غیرمستقیم بین مشتری

 کند.می

                                                           
1. SRMR 

2. NFI 
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 گیریبحث و نتیجه

مداری فروشندگان بر رضایت ررسی تأثیر مشتریصلی این پژوهش بهدف ا            

کنندگان با نقش میانجی آداب و معاشرت و خلاقیت در پوشاک ورزشی بود. در این مصرف

از  32/9و آداب و معاشرت فروشندگان  81/9تحقیق نشان داد خلاقیت فروشندگان  هایراستا یافته

از تغییرات رضایت  121/9ورت مستقیم ص بینی کردند. مشتری مداری بهرضایت مشتریان را پیش

دار در حضور متغیرهای میانجی حاکی از این است که بینی کرد که این اثر معنیمشتریان را پیش

گری جزئی را بین متغیر مستقل و وابسته متغیر آداب و معاشرت و خلاقیت فروشندگان یک میانجی

عاشرت فروشندگان رابطه ت به آداب و مکنند. همچنین خلاقیت فروشندگان در فروش نسبایفا می

گری بینی و میانجیپیش 39/9مداری فروشندگان و رضایت مشتریان را با اثر غیرمستقیم بین مشتری

های تحقیق پرداخته تک یافتههای تحقیق لازم است به بررسی تککند. برای تبیین دقیق یافتهمی

ود. اولین یافته نشان داد خلاقیت فروشندگان در فروش بر روی رضایت مشتریان تأثیر معناداری ش

که در تحقیق خود گزارش کردند خلاقیت  Nazari et al( 2019)دارد. این یافته با نتایج تحقیق 

توان گونه میباشد. در تبیین این یافته اینمدیران بر رضایتمندی مشتری تأثیر دارد، همخوان می

آنکه طبق دستور خاصی رفتار که ابتکار نوع خاصی از عمل است و فرد مبتکر بی آنجا از گفت

رو مهارت و توانایی در بکار بردن  این تواند کارهای ارزشمندی ارائه دهد. ازکرده باشد، می

یت که وضعطوری دهد. بههای موجود تغییر میخلاقیت اساساً وضعیت ما را نسبت به واقعیت

های موجود داند. نگاهی هوشمندانه و دقیق به واقعیتموجود را نه تنها دشمن بلکه دوست خود می

های خود داشته باشد. به نظر بسیار اهمیت دارد و انسان باید تصویری شفاف و واضح از آرمان

های حوزه فروش در ورزش، فروشندگان پوشاک ها و مسئولیترسد با توجه به مأموریتمی

ها از خلاقیت و نوآوری زشی باید دارای خلاقیت و نوآوری در فروش باشند، چرا که هرچه آنور

کنند بیشتری برخوردار باشند، راهبردهای متنوع و بهتری را جهت ارائه خدمات باکیفیت اتخاد می
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هم سود ناشی از  ،های خود نمایند. از این طریقتا مشتریان بیشتری را جذب فروشگاه

 شده دارند.یشتری از خدمات ارائهشده بر خواهد گشت و هم مشتریان رضایت بذاری انجامگسرمایه

دومین یافته نشان داد آداب و معاشرت فروشندگان بر روی رضایت مشتریان تأثیر معناداری دارد. 

 Hamidian Pour & Izadi، (2015 )Pezhman &  Kazemi( 2018)این یافته با نتایج تحقیق 

Mahiari، (2012) Shadab ،(2010 )Valenzuela et al دلیل این همخوانی  .همخوان است

تواند وجود جامعه آماری مشترک باشد یعنی مشتریان محصول یا خدمات باشد. برای مثال می

(2015 )Pezhman & Kazemi Mahiari  گزارش کردند رفتار اخلاقی در فروش بر رضایت

فروشنده و تعهد مشتری به فروشنده تاثیر دارد. همچنین  مشتری از فروشنده، اعتماد مشتری به

(2012) Shadab شده از جانب مشتری حاصل رفتار اخلاقی فروشنده و منافع کسب معتقد است

توان گفت که گونه میعامل مهمی در تعیین رضایت و وفاداری مشتری است. در تبیین این یافته این

قی و آداب معاشرت با مشتریان موفق به جلب اعتماد فروشندگانی که به طبع رعایت اصول اخلا

اعتماد هستند. در این حالت ها قابلرسانند که سازمان یا فروشگاه آنها شوند، این پیام را میآن

های سازمان ها و نگرشکننده ارزشکنند که رفتار فروشنده منعکسخریداران چنین فرض می

گر تجارب محدودی از فروشگاه داشته باشد، بر پایه )فروشگاه( مطبوع است. بنابراین حتی ا

 مرور دهد. در این حالت و بهاعتمادی که از سمت فروشنده دریافت کرده است، آن را افزایش می

آید که تعهد مشتری به فروشگاه ها به وجود میزمان نوعی احساس وابستگی بین مشتری و فروشگاه

از  یتعهد در مشتریان باعث شود مشتریان در آینده نیز خریدهایآورد. این اعتماد و را به ارمغان می

 آن فروشگاه یا برند داشته باشند.

از  121/9صورت مستقیم مداری بههای تحقیق نشان داد مشترییافته یکی دیگر از                

دار در حضور متغیرهای میانجی حاکی بینی کرد که این اثر معنیتغییرات رضایت مشتریان را پیش

گری جزئی را بین متغیر است که متغیر آداب و معاشرت و خلاقیت فروشندگان یک میانجی از این

 و Toutian esfahani & Ansari( 2016)کنند. این یافته با نتایج تحقیق مستقل و وابسته ایفا می
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Kooli et al, (2016) ( 2016)باشد. برای مثال همخوان میToutian esfahani & Ansari  در

صورت مستقیم و غیرمستقیم بر رضایت مشتری مداری بهود گزارش کردند مشتریختحقیق 

های مدیریت ارتباط با مشتری در نیز معتقد است سامانه Kooli et al( 2016)باشد. تأثیرگذار می

ها شود و در نتیجه رضایتمندی آنسازمان باعث ترغیب مشتریان برای استفاده از این سامانه می

های مختلفی مداری دیدگاهتوان گفت در زمینه مشتریافته مییابد. در تبیین این یافزایش می

 اند، این یعنی اولاً کدام منافع ازشده است و همگی به شناخت ادراکات مشتریان تأکید کردهمطرح

ها و موانعی که مشتریان با آن روبرو هستند کدامند. از هزینه دیدگاه مشتریان جذاب است و ثانیا

ها( باید دائم با نیاز مشتریان تغییر کند، نه )فروشگاه از سوی سازمان شدهطرفی محصولات ارائه

ها بخصوص اینکه برای مدتی طولانی به یک صورت ادامه یابد. در این راستا فروشگاه

ها و های پوشاک ورزشی باید نسبت به نیازهای مشتریان خودآگاه باشند و سپس استراتژیفروشگاه

صورت مداوم های خود در این حوزه را پیدا کنند. بنابراین سنجش نیازهای مشتریان بهامهبرن

 ,Slater & Narverدهنده باشد. این موضوع دقیقاً منطبق بر دیدگاه تواند در این امر یاریمی

مان های سازاستراتژی ها وسازی برنامهباشد که معتقدند مشتری مداری نقطه شروع پیادهمی (1995)

 و درنتیجه کسب مزیت رقابتی و رضایت مشتری است.

توان گفت: در هر سازمان یا شرکت، چه گیری کلی میطورکلی و به عنوان نتیجهبه           

باشند. اگر سازمان بتواند با مل جهت حفظ و بقای آن مشتریان میتولیدی چه خدماتی، مهمترین عا

تواند زمینه رشد و بقای طولانی مدت ها شود، میآنجلب رضایت مشتریان به ایجاد وفاداری در 

ب و معاشرت فروشندگان تاثیر خود را مهیا کند. در این بین رفتارهای اخلاقی فروش و نحوه آدا

مشتری دارد، چرا که فروشندگان غالبا نقطه تماس -داشت رابطه فروشندهای بر توسعه و نگهعمده

نظر گرفتن این مساله، تاکید ند. بنابراین مدیران باید با در اولیه با مشتریان در فرایند خرید می باش

-داشته باشند تا در فرآیند مشتری ای بر رعایت اصول اخلاقی و نحوه معاشرت با مشتریانویژه

شود رو و بر طبق نتایج تحقیق حاضر پیشنهاد می این مداری، رضایت مشتریان را فراهم آورند. از

مدنظر قرار دادن موازین اخلاقی و رعایت آداب معاشرت با مشتریان  فروشندگان پوشاک ورزشی با
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های خلاق در فروش، ابتدا اعتماد مشتریان را نسبت به محصولات خود و همچنین بکار بردن شیوه

 یابد.ها افزایش میوجود آمد رضایتمندی و وفاداری آن برند، زمانی که در مشتریان اعتماد بهببالا 
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