
و رفع تعارض با رضایت مشتریان  مند رابطهرابطه بین تعهد 

 کالاهای ورزشی

  شرفی حسین ، برقی مقدم جعفر دکتر ، یوسف رستم پور

21/6/2318: پذیرشتاریخ                                           12/3/2318 :تاریخ دریافت  

 چکیده

مند و رفع تعارض با رضایت مشتریان کالاهای  حاضر بررسی رابطه بین تعهد رابطههدف از انجام پژوهش 

 -تحقیق حاضر از لحاظ هدف کاربردی و از لحاظ ماهیت جزو تحقیقات توصیفی. باشد میورزشی 

کالاهای ورزشی  های فروشگاهجامعه آماری شامل کلیه افرادی بود که جهت خرید به . همبستگی است

برای . نفر انتخاب گردید 341نمونه براساس برآورد حجم احتیاطی نمونه،  حجم. کردند میمراجعه 

با ضریب پایایی ( 1001)مند و رفع تعارض دوییسی و واه  های تعهد رابطه پرسشنامهاز  ها داده آوری جمع

. استفاده گردید 86/0با ضریب پایایی  (2310)رضایت مشتری ماندگانی  ؛84/0، رفع تعارض 66/0تعهد 

صیفی و آمار با استفاده از آمار تو ها دادهگردید و تحلیل  تأییدتوسط اساتید مجرب  ها پرسشنامهروایی 

، آزمون تی مستقل، ضریب ای نمونهاستنباطی آلفای کرونباخ، کلموگروف اسمیرونوف، آزمون تی تک 

                                                           
 (نویسنده مسئول)ی دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبریز دانشجوی دکترای  مدیریت بازاریابی ورزش - 2

Email: yosefrostampoor@yahoo.com   
 استادیار دانشگاه ازاد اسلامی واحد تبریز - 1

 Email: jbmoghaddam@gmail.com 

 مربی دانشگاه ازاد اسلامی واحد مهاباد - 3
Email:  ho.sharafi@gmail.com 
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با  P≤02/0و  P≤01/0 سطحدر  ها تحلیلتمامی . انجام پذیرفت ال اس دی، آزمون آنوواهمبستگی پیرسون، 

 .انجام گردید 11نسخه  اس پی اسآماری  افزار نرماستفاده از 

با رضایت مشتریان کالاهای ورزشی رابطه مثبت و  مند و رفع تعارض ا نشان داد بین تعهد رابطهه یافته

مند و رفع تعارض از دیدگاه مشتریان کالاهای ورزشی نامطلوب  ری وجود دارد و وضعیت تعهد رابطهمعنادا

از تعهد و رفع تعارض  سال و بالاتر 46جمعیت شناختی نشان داد رضایت افراد  همچنین نتایج. باشد می

 .باشد میتوسط فروشندگان کمتر از سایر سنین 

 مند، رفع تعارض، رضایت مشتری، کالاهای ورزشی تعهد رابطه :کلیدی های واژه

 مقدمه

 واقف خود مشتریان رضایتمندی اهمیت به بسیاری های سازمان گذشته دهه دو طی 

 جدید مشتریان جذب از تر هزینه کم مراتب به مشتریان حفظ که اند دریافته و اند شده

 که است هدف مشتریان با روابطی چنان برقراری دنبال به 2مند رابطه بازاریابی .است

 .دکنن ترغیب کار این به نیز را دیگران و کنند خرید (شرکت) او از آینده در مجدداً

 در فراوان مندی رضایت که است این مشتریان نگهداری و حفظ جهت رویكرد بهترین

 در تا داده قرار توجه مورد شود می تلقی ارزش او برای را آنچه و کرده ایجاد مشتری

 که کند می بیان (1000)ویلاردهم . شود مستحكم شرکت به نسبت او وفاداری نتیجه،

 از دارند انتظار که است خدماتی از آنان مثبت ادراك و احساس میزان مشتریان رضایت

 مشتری واقعی خواست که شود می حاصل زمانی 1مشتری رضایت .کنند دریافت سازمان

دوراندیش و )شود  برآورده خواهد می او که روشی به و معین زمان در او نیاز و تأمین

 به رقابتی مزیت یک مند رابطه بازاریابی اصول به توجه امروز دنیای در .(2312همكاران، 

 .(2311خاك رنگین، ) رود می شمار

                                                           
1. Relationship marketing 

2. Customer satisfaction 



                           ...  کالاهای رفع تعارض با رضایت مشتریانمند و  رابطه بین تعهد رابطه

مند و رفع تعارض یا به  مند، تعهد رابطه بسیار مهم در بازاریابی رابطههای  شاخصهاز 

موجب رضایت  تواند می مؤلفهکه این دو  باشد میعبارتی مدیریت تعارض با مشتری 

 قدرت درك برای مهم متغیرهای از یكی تعهد .مشتری از کالای خریداری شده گردد

 و مشتری وفاداری احتمال گیری اندازه برای سودمند ابزار یک همچنین و است بازاریابی

 متغیر ترین عام 2تعهد که شده استدلال چنین .است مشتریان آتی خریدهای بینی پیش

 مورمن  .شود می استفاده خریدار و فروشنده رابطه به مربوط تحقیقات در که است وابسته

 رساندن حداقل به در کننده عرضه توانایی به تعارض رفعهمچنین . (2113) همكاران و

 توانایی از است عبارت تعارض رفع . دارد اشاره بالفعل یا بالقوه تعارضات منفی عواقب

 از پیش بالفعل تعارضات فصل و حل بالقوه، تعارضات از اجتناب به کننده عرضه

امینی و همكاران، ) شود می ایجاد مشكلی که زمانی ،حل راه یافتن و ها آن شدن ساز مشكل

2381). 

که توجه به  دارد میدر مورد انتظار مشتری از محصولات ورزشی بیان  (1022)دونگون 

و تطابق اقدامات  خوانی همو  تولیدکنندگانمشتری از سوی  شناختی روانعناصر 

منجر به افزایش تولید و فروش محصولات ورزشی  کنندگان مصرفبا  تولیدکنندگان

بازاریابی در راستای  های تاکتیکناصر و هم چنین به کارگیری مناسب از ع. گردد می

اگر محصول یا  .نماید میانتظارات مشتریان از عوامل مهم در افزایش تولید و فروش ذکر 

. خدمات ورزشی نتواند نظر مخاطبان را جلب کند، شكستش در بازار ورزشی حتمی است

ست که قبل و ورزشی شامل فرآیندهای روانی و اجتماعی گوناگونی ا کننده مصرفرفتار 

 دهد میمربوط به خرید و مصرف محصولات و خدمات ورزشی رخ  های فعالیتبعد از 

 .(2311 زمانی دادانه و همكاران،)
                                                           
1. Commitment 
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نسبت به محصولات و رفع  کننده عرضهتعهد  کننده مصرففرآیند مهم در رفتار  دو 

 (2تعهد و رفع تعارض) مند رابطه بازاریابی رویكرد از استفاده با. باشد میتعارضات مشتری 

 و مهم مشتری دید از که را هایی فعالیت توان می مشتری، با بلندمدت رابطه ایجاد ضمن

 به و جذب را بیشتری مشتریان و بخشید بهبود تقویت و شناسایی، را باشند می زا ارزش

 وفاداری مزایای از برداری بهره ضمن ها فروشگاه ترتیب بدین .ساخت وفادار سازمان

 ضروری نكته این ذکر .بخشند بهبود رقابتی بازار این در را خود موقعیت توانند می مشتری

 در دارد، ها سازمان موفقیت روی بر روابط این که بسیار زیادی اهمیت وجود با که است

 (.2312جلالی گرگان، ) .است نشده آن به زیادی توجه ما کشور

که میدانیم تنوع محصولات مختلف باعث شده است مشتریان با حق  طور همان

که هزینه جذب  اند دریافته ها شرکتفراوانی روبرو باشند و از سوی دیگر  های انتخاب

مشتریان جدید پنج برابر هزینه حفظ مشتریان کنونی است و از دست دادن یک مشتری، 

از آن به معنی از دست دادن کل  تنها از دست دادن یک قلم فروش نیست، بلكه فراتر

کاتلر و )در طول زندگی خود انجام دهد  توانسته میاست که مشتری  خریدهاییجریان 

همواره باید ناظر و مراقب تعامل بین خود و  ها شرکتبنابراین  ؛(1004آرمسترانگ، 

 باشند میافرادی که نسبت به کالاهای خود و مجموعه کاری خود متعهد . باشند مشتریانشان

تعهد موجب رضایت و اطمینان . م شرکت و فروشگاه خود را تضمین کننداوتوانند د می

که این خود تضمین خریدهای بعدی مشتری و وفاداری آن  شود میمشتری از فروشنده 

 منظور به کیفیت آگاهانه انتخاب عنوان به خدمات کیفیت به مدیریت تعهد .شود می

 کیفیت با رهبری نظیر هایی فعالیت با ادغام و سازمان برای استراتژیک و مؤثر عملیات

 شود می تعریف کیفیت با های طرح سازی پیاده و پذیرش برای منابع و مشاهده قابل
                                                           
1 - Conflicts 



                           ...  کالاهای رفع تعارض با رضایت مشتریانمند و  رابطه بین تعهد رابطه

 کارکنان کنند، رفتار خود کارکنان با خوبی به مدیران وقتی (.1022چونگ و همكاران، )

 شرکت کنند احساس که موقعی کارکنان .کرد خواهند رفتار خود مشتریان با خوبی به نیز

فولر و همكاران، ) دهند می نشان سازمان به نسبت را بیشتری تعهد است، متعهد ها آن به

 بهترین از ها پاداش و توانمندسازی آموزش، که اند داده نشان قبلی مطالعات(. 1003

 (.1003باباکوس و همكاران،) باشند می خدمات به مدیریت تعهد های شاخص

از وقت فروشندگان کالای ورزشی به تعامل با  ای عمدهکه حجم  جا آناز طرفی از 

دارد  ای کننده تعیینروش برقراری ارتباط با دیگران نقش  رو ازاین. گذرد میدیگران 

باشد که بین افراد تضاد و  ای عمدهشاید ارتباط ضعیف از جمله عوامل (. 1001قربانی، )

 (. 1006اشراقی، ) کند میتعارض ایجاد 

مردم به . اختلافات ارتباطی باشد تواند میآورنده تعارض  وجود بهلذا یكی از علل 

، زاده حسن) دهندندرت قادرند مقصود واقعی خود را به طور کامل به سایرین انتقال 

افزایش مهارت ارتباطی افراد  تواند میبرای کاهش تعارض  حل راهبنابراین یک  ؛(1002

برخی مدیران به دلایل مختلف از جمله فرهنگی، نداشتن جسارت (. 1008گی، فرهن) باشد

خوردن وضع موجود و اختلال احتمالی در اداره سازمان از تعارض  هم بهکافی و نگرانی از 

معتقدند در  ها برخیوجود تعارض طبیعی است و حتی  که صورتیدر . گریزان هستند

. برخی شرایط برای رشد و خلاقیت و شكوفایی سازمان باید حد مطلوب آن را ایجاد کرد

آمدن تعارض کارکردی یا  وجود بهشرایطی که باعث . بنابراین مدیریت تعارض لازم است

یا سیستمهای  ها شخصیتعبارت از وجود  شوند می( سازنده یا مخرب) کارکردیغیر 

در راستای دستیابی  رقابت شغلی، پوشانی همزهای شغلی نامشخص یا ارزشی ناسازگار، مر
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رابرت و ) باشد می ...و واحدها، ارتباط نامناسب و  ها گروهبه منابع محدود، رقابت میان 

 (1001)دیوید برژر . (2384همكاران، 

 آمیخته به توجه با مند رابطه تعهد روی بر مند رابطه رضایت تأثیر بررسی در تحقیقی به

 محصول، استفاده از حاصل رضایت بین که داد نشان پژوهش نتایج .پرداخت بازاریابی

 رضایت بین همچنین و داشته وجود مستقیم رابطه مند رابطه رضایت با توزیع و قیمت

 (1001)آل حسن  تحقیقی دیگر در .ددار وجود مستقیم رابطه مند رابطه تعهد و مند رابطه

 تأیید شامل تحقیق این نتایج .است پرداخته ای وسیله و فردی میان متغیرهای بررسی به

 و ارتباط به مشتری تمایل و مند رابطه تعهد ،مند رابطه تعهد و مند رابطه رضایت بین رابطه

 .است بوده ارتباط به مشتری تمایل و مند رابطه رضایت بین رابطه تأیید چنین هم

 (1006) 2تراواتاناونگ و همكاران

 ای بر مبتنی هنجارهای تعهد، اعتماد، وابستگی، ،مند رابطهبازاریابی  های بنیان تأثیر

 مورد حیات رابطه  چرخه طول در مشتری رضایت بر را تعارض مدیریت و همكاری

 از رضایت با وابستگی و اعتماد متغیّرهای که داد نشان تحقیق این نتایج .دادند قرار بررسی

 مرحله در تعهد متغیّر که حالی در بوده، ارتباط در رابطه، بلوغ و ساخت مراحل در رابطه

 بر نیز تعارض مدیریت متغیّر چنین هم .است داشته ارتباط رابطه از رضایت با بلوغ

 (2312)جلالی گرگان و همكاران  .نداشته است تأثیریافول   مرحلهدر  رابطه از رضایت

و رفتار خرید مجدد در  مند رابطهبازاریابی  های روشبررسی »نیز با تحقیقی تحت عنوان 

 بازاریابی های روش بین رابطه بررسیبه  «گرگان فروشی خرده ای زنجیره های فروشگاه

 این نتایج .پرداخته است فروشی خرده زنجیرهای های فروشگاه در خرید رفتار و مند رابطه

                                                           
1. Terawatanavong et al 



 1                         ...  کالاهای رفع تعارض با رضایت مشتریانمند و  رابطه بین تعهد رابطه

 خرید، ادامه به مشتری تمایل با شده کارگرفته به های روش همه بین که داد نشان تحقیق

 با خرید ادامه به مشتری تمایل بین معناداری رابطه همچنین .د دار وجود معناداری رابطه

 رضایت متغیرهای بین معناداری رابطه .گردد تأیید مند رابطه تعهد و مند رابطه رضایت

 خرید رفتار با مند رابطه تعهد نهایت در و مند رابطه تعهد با اعتماد اعتماد، با مند رابطه

 .گرفت قرار تأیید مورد نیز مشتری مجدد

مدیران کشورمان اطلاعات اندکی از مدیریت تعارض و مسائل  متأسفانهبا این حال 

و با عنایت به  شده مطرحلذا با توجه به اهمیت مسئله . دارند مند رابطهآن و تعهد  مبتلابه

است  آن برعلمی چندانی در این زمینه انجام نگرفته در این تحقیق سعی  های تلاشاینكه 

و رفع تعارض با رضایت مشتریان کالاهای ورزشی در استان  مند رابطهکه رابطه تعهد 

بین تعهد  ای رابطهاینجاست آیا  سؤالحال . آذربایجان شرقی مورد بررسی قرار گیرد

کالاهای ورزشی در استان آذربایجان غربی  و رفع تعارض با رضایت مشتریان مند رابطه

 وجود دارد؟

 :اهداف تحقیق حاضر عبارت است از

و رفع تعارض فروشندگان کالاهای ورزشی از دیدگاه  مند رابطهتعیین وضعیت تعهد -

 مشتریان

 با رضایت مشتریان کالاهای ورزشی مند رابطهتعیین میزان رابطه بین تعهد -

 فع تعارض با رضایت مشتریان کالاهای ورزشیتعیین میزان رابطه بین ر-

 دموگرافیک های ویژگی برحسبتعیین میزان رضایت مشتریان کالاهای ورزشی -
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 شناسی روش

 -تحقیق حاضر از لحاظ هدف کاربردی و از لحاظ ماهیت جزو تحقیقات توصیفی 

جامعه آماری شامل کلیه افرادی بود که جهت خرید کالاهای ورزشی به . همبستگی است

براساس نامشخص بودن . کردند میکالاهای ورزشی مراجعه و خرید  های فروشگاه

 دسترس دربه صورت  ای خوشه گیری نمونهکالاهای ورزشی از روش  کنندگان مصرف

حداکثر  رؤیتنمونه براساس برآورد حجم احتیاطی نمونه و حسب  حجم .استفاده گردید

میزان . نفر انتخاب گردید 341صفت مورد مطالعه و با توجه به جدول مورگان، 

 .(%12)عدد بود  324برگشتی  های پرسشنامه

و رفع تعارض دوییسی و واه  مند طهرابتعهد  های پرسشنامهاز  ها داده آوری جمعبرای 

و رضایت مشتری ماندگانی  84/0؛ رفع تعارض 66/0با ضریب پایایی تعهد ( 1001)

توسط اساتید مجرب  ها پرسشنامهروایی . استفاده گردید 86/0با ضریب پایایی  (2310)

کرونباخ، با استفاده از آمار توصیفی و آمار استنباطی آلفای  ها دادهگردید و تحلیل  تأیید

، آزمون تی مستقل، ضریب همبستگی ای نمونهکلموگروف اسمیرونوف، آزمون تی تک 

 سطحدر  ها تحلیلتمامی . انجام پذیرفت دانكن ال اس دی، آزمون آ نو واپیرسون، 

01/0≥P  02/0و≥P  انجام گردید 11نسخه  اس پی اسآماری  افزار نرمبا استفاده از. 

 :استنباطی در زیر آورده شده استنتایج آمار توصیفی و 

 

 



 1                         ...  کالاهای رفع تعارض با رضایت مشتریانمند و  رابطه بین تعهد رابطه

 میزان رضایت از برند( 1) جدول

 یفراوان درصد فراوانی برند

 6/30 16 آدیداس

 2/16 81 نایک

 1/8 18 پوما

 1/20 33 ریباك

 1/13 61 مارك ایرانی

 200 324 جمع

از  ها آننفر  16نفر تعداد نمونه،  324از  دهد یمنشان  (2)که نتایج جدول  طور همان 

همین . استبرند آدیداس ، مربوط به رضایتکه بیشترین  رضایت داشتند برند آدیداس

 .نشان داده شده است برندهابه تفكیک ( 2) نموداردر  ها یافته
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 رضایت از برند زانیم( 1) نمودار

و رفع تعارض فروشندگان کالاهای ورزشی نشان داد  مند رابطهاما بررسی تعهد 

از نظر مشتریان کالاهای ورزشی،  دهد مینشان ( 1)جدول . وضعیت نامطلوبی دارد

 .دهند میفروشندگان نسبت به کالاهای خود متعهد نبوده و به رفع تعارض کمتر توجه نشان 

 و رفع تعارض از دیدگاه مشتریان کالاهای ورزشی مند رابطهوضعیت تعهد ( 2)جدول 

 میانگین N ها شاخص
انحراف 

 معیار
t sig 

حد 

 پایین

 حد بالا

60/1 324 تعهد  8228/  62/8- 02/ 4846/- 3044/- 

/8411 41/1 324 رفع تعارض  12/22- 02/ 6613/- 4666/- 

( 1)جدول  با توجه به. استفاده شد ای نمونهبه منظور بررسی وضعیت از آزمون تی تک 

و رفع تعارض برابر  مند رابطهکه فرضیه صفر مبتنی بر اینكه میانگین تعهد  شود میمشخص 

درصد فاصله  11بنابراین با  ؛(sig= 02/0) شود میاست، رد ( 3)میانگین فرض شده 

ی و رفع تعارض کالاها مند رابطهکه وضعیت تعهد  شود میاطمینان تفاوت مشخص 

 .باشد میورزشی از دیدگاه مشتریان بنا به علامت منفی تی مشاهده شده نامطلوب 

و رفع تعارض با رضایت مشتریان کالاهای  مند رابطهتعیین میزان رابطه بین تعهد برای 

، از آزمون پارامتریک ضریب همبستگی ها دادهورزشی با توجه به نرمال بودن توزیع 

 .پیرسون استفاده گردید

 



 8                         ...  کالاهای رفع تعارض با رضایت مشتریانمند و  رابطه بین تعهد رابطه

 با رضایت مشتری همبستگی بین تعهد( 3) جدول

 رضایت مشتری 

N r Siq 

 مند رابطهتعهد 
324 

 

**616/ 000/0 

 

 رفع تعارض
324 

 

**181/ 000/0 

 

** 01/0 P 

ضریب همبستگی بین تعهد با رضایت مشتریان کالاهای ( 3) جدولبراساس نتایج 

و ضریب همبستگی بین رفع تعارض با رضایت مشتریان کالاهای ورزشی  616/0 ورزشی

بوده بنابراین فرض صفر رد شده و نتیجه  دار معنی p≤/02در سطح که  باشد می 181/0

که با توجه به علامت مثبت ضریب همبستگی بین دو متغیر مذکور رابطه  گیریم می

 .، مثبت و مستقیمی وجود دارددار معنی

 های ویژگیهم چنین برای بررسی میزان رضایت مشتریان کالاهای ورزشی بر حسب 

مشخص گردید تفاوت معناداری بین رضایت مشتریان  آنو واجمعیت شناختی طبق آزمون 

سال و  46نشان داد تفاوت موجود بین افراد  ال اس دیاز لحاظ سن وجود دارد که آزمون 

 .آورده شده است( 4)نتایج در جدول  و باشد می تر پایینبالاتر با سنین 
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 LSDنتایج آزمون تعقیبی ( 4)جدول 

 بازه سنی 
تفاوت 

 ها نیانگیم
 sig خطای معیار

 سال 36-16 سال 26-16

 سال 36-46

 وبالاتر 46

221/0 

238/0 

616/0 

201/0 

241/0 

236/0 

118/0 

333/0 

000/0 

 سال 46-36 سال 16-36

 بالاتر و 46

028/0 

136/0 

211/0 

210/0 

101/0 

000/0 

 004/0 268/0 126/0 بالاتر و 46 سال 36-46

01/0 p 

 گیری نتیجهبحث و 

و رفع  مند رابطهاستنباط کرد که تعهد  گونه این توان میبر اساس نتایج این پژوهش 

که  طور همان. تعارض با رضایت مشتریان کالاهای ورزشی ارتباط مستقیم و تنگاتنگی دارد

در  کننده عرضهعلاوه بر این که میزان موفقیت سازمان  ،رضایت مشتریاندرجه عنوان شد 

ها را  امكان اصلاح و بهبود کیفیت و روش ،دهد دستیابی به بخشی از اهداف را نشان می

به دلیل اهمیت روزافزون امر سنجش رضایت . کند فراهم می کننده عرضهبرای سازمان 

ای مناسب برای این امر طراحی  های دوره برنامه کننده عرضههای  برخی سازمان ،مشتری

و رفع  مند رابطه تعهد امر دهد میکه تحقیق حاضر نشان  گونه همان متأسفانه که ؛اند کرده



                           ...  کالاهای رفع تعارض با رضایت مشتریانمند و  رابطه بین تعهد رابطه

تعارض در استان آذربایجان غربی وضعیت نامطلوبی دارد که فروشندگان کالاهای ورزشی 

  .برای بقا باید تغییراتی در رفتار خود بدهند

به دنبال برقراری چنان روابطی با مشتریان هدف است که مجدداً در  مند رابطهبی بازاریا

 توان میدر نتیجه . خرید کنند و دیگران را نیز به این کار ترغیب کنند( شرکت)آینده از او 

با متعهد کردن کارکنان خود نسبت به کالای ورزشی فروخته شده و رفع تعارضات میان 

 بهنگهداری مشتریان پرداخت و از این طریق رضایت مشتری را  حفظ و به خود و مشتری،

که باید  دهد میو رفع تعارض نشان  مند رابطهوضعیت نامطلوب تعهد  متأسفانه. آورد دست

آوردن رضایت  دست بهبرای  شود میبنابراین پیشنهاد  ؛در این مورد کار زیادی انجام شود

اعضا نسبت به کالای ورزشی   همهو برانگیخته کردن وفاداری مشتریان و خریدهای مجدد 

 .فروخته شده متعهد باشند

باشند و پاسخ سریعی به شكایت مشتریان بدهند  پذیر مسئولیتدر قبال ارتكاب اشتباه 

که  هایی آنز ، بیشتر اکنند میزیرا مشتریانی که شكایت کرده و پاسخ سریعی دریافت 

، در خریدهای بعدی و معرفی مشتریان به شرکت وفادار خواهند اند نكردههرگز شكایت 

اختصاصی به  خدمات نیز فروشندگان باید خود را وکیل مدافع مشتریان خود بدانند، و بود

هم چنین . شود میمشتریان ارائه دهند، تحویل سریع محصول که باعث رضایت مشتری 

مدیران  شود میبین مشتری و فروشندگان کالاهای ورزشی پیشنهاد  برای رفع تعارض

حل تعارض مخرب را  های آموزشمراکز فروش کالاهای ورزشی مدیریت تعارض و 

حل  کارکردی غیربا آموزش اکثر تعارضات  قطعاً. فراگیرند زیرا از تعارض گریزی نیست

 خلاقیت، ایجاد برای توان می تعارض مدیریت اصول فراگیری باهم چنین . خواهد شد

 و مدیران چنانچه .گرفت بهره آن از و  جادای را تعارض مطلوب حد تحرك  و نوآوری
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 و کارشناسان از باید کنند فصل و حل را تعارض نتوانند مخرب تعارض درگیر افراد سایر

 رویكرد یک از سازمـان ترتیب این به. کنند استفاده زمینه این در متخصص افراد

گاهانه با آ صورت به توانند می و بود خواهند برخوردار تعارض حل برای سیستمـاتیک

تعارض برخورد کنند و تعارض را به صورت یک نیروی مثبت و سازنده در جهت تحقق 

 .کارگیرند بهاهداف 

دموگرافیک مشتریان کالاهای ورزشی نشان داد زنان نسبت به مردان  های بررسیاما 

هم چنین رضایت . فروشندگان داشتند ای رابطهرضایت بیشتری از برخورد و بازاریابی 

اما برحسب میزان تحصیلات تفاوتی بین مشتریان  ؛بیشتر بود متأهلینمجردها نسبت به 

سال و بالاتر نسبت  46رضایت افراد  ان دادنش ال اس دیاما نتایج آزمون  ؛مشاهده نگردید

 .باشد میبه کالاهای ورزشی خریداری شده کمتر از سایر سنین 
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