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  .ایران
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  1/6/1400 :پذیرش                   5/4/1400: دریافت

  

  چکیده

در  که داردبا بقیه  رقابتدر  سازمان کی يبرتر یدر چگونگ ییسزا هب ریتأث در هر سازمانی یمنابع انسان

 هـاي  ویژگـی  یرتأث دنبال بهحاضر،  پژوهش .است تر مهماین نقش  حضوري ها مانند فروشبرخی حوزه

بـر اعتمـاد    مربوطه در حـوزه فـروش   کارکنان) ظاهري(، قد و وزن )یشناخت تیجمع(سن  جنسیت و

جامعـه آمـاري   . است تشابه نظریهو بر مبناي  زمان همخریدار به فروشنده با استفاده از رویکرد تحلیل 

در دسـترس   یـري گ نمونهکه با  استاین پژوهش شامل خریداران لباس و پوشاك در سطح شهر تهران 

نتایج پژوهش نشان داد کـه ویژگـی وزن فروشـنده بـا      .شد گردآوري استفاده قابلپرسشنامه  194تعداد 

 پـس . استعامل در اعتماد خریدار به فروشنده  ینتر مهمدرصد در کل مطلوبیت  5/28ضریب اهمیت 

دوم  هاي یتاولودرصد در  9/19و  9/23، 7/27سن، قد و جنسیت با ضرایب اهمیت  هاي ویژگی آن از 

 هـاي  ویژگیسطوح مختلف  یرتأثبررسی . تا چهارم به لحاظ اهمیت در کل مطلوبیت خریدار قرار دارد

بـودن    قـد  و هـم  وزن بـودن  هـم ، جنسـیت  بـودن  کسـان یبر اعتماد به وي نشان داد که  کارکنان فروش

بودن فروشندگان از خریداران موجب اعتماد بیشـتر خریـدار بـه      بلندقدترفروشندگان با خریداران و یا 

                                                           
 نویسنده مسئول مقاله :                                                                                             E-mail: s-azizi@sbu.ac.ir 
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 .شـود  یم ـاما تفاوت سنی بین خریدار و فروشندگان موجب کاهش اعتمـاد خریـدار    شود، یمفروشنده 

بـا   يا فروشـنده میانگین مطلوبیت خریدار نشـان داد کـه    اساس برتیپ فروشنده  12 بندي یتاولونتایج 

و قد وي نیـز بلنـدتر از خریـدار در اولویـت      وزن هم، تر مسنجنسیت متفاوت از خریدار،  هاي ویژگی

  .ترین اعتماد را دارد بیش ها یژگیواین  با يا فروشندهکه خریدار به  امعن ینا هب ،نخست قرار دارد

  
  .زمان هم، تحلیل به فروشنده اعتمادفردي،  هاي ویژگی تشابه، نظریه :هاي کلیديواژه

 

  مقدمه - 1

از  ياریبس ارهایو مع ها ارزش ي،فناور و علم يها عرصهدر  یجهان پرشتابو  دهیچیتحولات پ

خود را در جهت شناخت  يها روشرا بر آن داشته است تا اهداف و  یموفق جهان يها سازمان

 منابع انسانی یکی از راهکارهاي مؤثر بهبود عملکرد،  هتوسع .کنند تیهدا انیمشتر شتریچه ب هر

براي دستیابی  هاي فردي و گروهی افراد ها و توانایی بهینه از قابلیت  هاستفادوري و  افزایش بهره

عنوان عوامل انسانی  منابع انسانی به وکارها به رو، نیاز همه کسب ازاین. به اهداف سازمانی است

منـد از منـابع انسـانی     صـحیح و نظـام   استفاده نکردن .شود یافته، امري ضروري تلقی می توسعه

هـاي  رو کـاهش قـدرت رقابـت در بازا    انرژي و نیرو، کاهش مزیت رقـابتی  هدر رفتموجب 

  .]1[شود  داخلی و خارجی می

 يو خبره برا يا حرفه نیروي فروشاز جهت حفظ مشتریان که در  کنندتلاش میها رکتش

 و عامـل  موجـب  مشـتري  یـک تنهـا   دادن دست از چراکه کنند،خود استفاده  محصولاتفروش 

براي سازمان داشـته   توجهی توانست منافع قابل می شود که خریدي هاي یانجرکل دادن  دست از

اعتماد . جلب اعتماد مشتریان است گرو دربه شرکت  ها آنحفظ مشتریان و وفاداري ]. 2[ باشد

مثبت و نگرش  هاياست که موجب پذیرش محصول و ایجاد انتظار یشناخت روانیک وضعیت 

و وفاداري  ]3[محصول و عنصر بسیار مهمی در درك مثبت از کیفیت  شدهمطلوب در مشتري 

  ].2[ شودبه آن می

 هـاي یسـتگ یشا وسـیله  بـه است کـه اعتمـاد    نیا کلیدي در نیروي فروشهاي از بحث کی

. ]4[شـود   یم یبانیپشتدر ارائه اطلاعات به مشتریان  )هادمهارت، تخصص و اعتقا(گان فروشند

محصولات  بارهدر یفن تخصصشامل است که  ايدهیچیمفهوم پ کی کننده نیتأم هايشایستگی

].5[شـود  مـی  ، بازارهـا، رقبـا و صـنعت   يمشـتر  یدانش سازمان نیو همچن دیتول يها روشو 
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برخوردار باشـند از ایـن    يشتریب تیاز موفق با شایستگی بالافروشندگان  رود درنتیجه انتظار می

 شتریاعتماد بو منجربه کاهش عدم اطمینان و ازطرفی  داشته یمهارت کاف ها ارتباط در کهجهت 

 کی ـو اعتماد بـه   تیرضا(رابطه  تیفیکه ک دهد یمشواهد نشان  یبرخ. ]6[ شود یمدر روابط 

ظـاهري   هـاي  ویژگیبرخی دیگر ]. 7[ کند پیدا می شیفروشنده افزا یستگیشاراه از ) فروشنده

 نظـر  ازافـرادي کـه   ، 1تشـابه  نظریـه  اسـاس  بر. دهند یمروشنده را مد بررسی قرار خریدار و ف

اغلب  .با یکدیگر برقرار کنند يمؤثرترتوانند ارتباط بهتر و ظاهري به یکدیگر شباهت دارند می

هـاي  با مشتریان موجب کارایی بالاتر فعالیت فروشندهتشابه ظاهري بازاریابان بر این باورند که 

اما بررسـی   ،خواهد بود یرگذارتأثخود بر اعتماد به فروشنده نیز عامل شود که این بازاریابی می

  ].8[دهد مینه نشان از کمبود اطلاعات میدر این زپژوهش ادبیات 

صـنعت   ،هاي فعال درزمینـه جلـب اعتمـاد خریـدار و فروشـنده     ازطرفی هم یکی از حوزه

و  شـود مـی  افراد سنیهمه صنایع محدودي است که شامل  ءجزصنعت پوشاك  .پوشاك است

فضاي حـاکم بـر ایـن صـنعت در      به توجه با. زیادي در این حوزه مشغول فعالیت هستند رقباي

کالاهـا   يریپـذ  تنوعکشورهاي همسایه درجه  ه ازردات بالاي این حوزاعلت و و بهکشور ایران 

جلب اعتماد خریداران در چنین صنایعی خیلی بیشـتر بـه چشـم    رو  این از .استبسیار بالا بوده 

 بیشـتر طیف قیمتی کالاهـا بسـیار وسـیع بـوده و خریـداران       صنعتدر این همچنین  .خوردمی

کـه در ارتبـاط   نقـش نیروهـاي فـروش    رو  این از .تر هستندهاي پاییندنبال کالاهایی با قیمت به

تناسب  ،]5؛8[ شده انجام يها پژوهشاساس  بر .مهم و کلیدي است ،مستقیم با خریداران هستند

تواننـد آن را  ظاهري خریداران و فروشندگان در جلب اعتمـاد بـه فروشـنده مهـم بـوده و مـی      

شده، نقش جنسیت، قد، وزن و سن خریـداران   هاي ذکر اساس پژوهش بر .قرار دهند ریتأث تحت

نکته اساسی ذکر این نکته است که در . باشد ياعتماد یبساز اعتماد یا زمینهتواند  و فروشنده می

شده اسـت و پژوهشـی    شمستقل سنج صورت بهیک از متغیرها  نقش هر گذشته، يها پژوهش

در نتیجـه   در. اسـت  نکـرده را بررسی  ها آناساس جامعه هدف خریداران  ترکیبی و بر صورت به

 یشخص هاي ویژگی، 2مانز همگرفتن رویکرد تحلیل  نظر که با در شود یم تلاش حاضر پژوهش

فروشنده کـه باعـث نـوعی حـس     ) شامل جنسیت و سن( یشناس یتجمعو ) شامل قد و وزن(

                                                           
1. Homophily theory 
2. Conjoint analysis 
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دقت بالاي آن  زمان همعلت توجه خاص به رویکرد . ، بررسی شوندندشو یماعتماد در خریدار 

پـژوهش   تیاهم .شود یمواقعی بررسی  صورت بهمیزان اهمیت عوامل است که  یريگ اندازهدر 

گـرفتن جامعـه    نیروهاي فروش یکسـان بـدون درنظـر    قراردادنشود که از این جهت بیشتر می

کـاهش  تواند تبعات منفی در جلب اعتماد خریـداران داشـته باشـد کـه نتیجـه آن      هدف آن می

اصلی پژوهش حاضر ایـن اسـت کـه میـزان تشـابه       سؤالنتیجه  در .بازدهی شرکت خواهد بود

به چـه   نظریه تشابهبر مبناي  فردي خریدار و فروشنده بر میزان اعتماد به فروشنده هاي ویژگی

فردي فروشنده در جلب اعتماد خریدار  هاي ویژگیکدام  تر ژهیوصورت  است؟ و به مؤثرمیزان 

  ؟است مؤثرتر

  

  مبانی نظري و پیشینه پژوهش - 2

  1یا عدم تشابه تشابه نظریه -1- 2

 هـا  شـباهت همچنین این ]. 8[د داري شباهت ظاهري است که یک فرد به دیگري اتشابه به معن

شـود کـه عقایـد و    تشابه موجب مـی . سیت و موقعیت اجتماعی افراد باشدتواند در سن، جنمی

تناسب و تشابه بین پسر و دختري کـه   که يطور به نیز به یکدیگر نزدیک شود افرادهاي نگرش

تشـابه چـه در   . هاسـت  آنازدواج موفقی براي  کننده ینیب شیپرند قصد ازدواج با یکدیگر را دا

 افـراد باشد و چـه در نگـرش برقـراري ارتبـاط را بـین       یشناخت تیجمعظاهري و  هاي ویژگی

شـود کـه   فـرد جـذب افـرادي مـی     ، تشابه در عدم تشابه نظریهعکس براما  ،]8[کند تسهیل می

زیـرا ایـن افـراد را مکمـل خـود       ])10؛ 9[(ندارنـد  شباهت ظاهري و حتی دموگرافیکی بـا او  

نتـایج   کـه  يطور به]. 11[ کنند پیدا می ها آندر  ،دکه خود نداررا که چیزهایی  يا گونه بهدانند  می

به فروشندگان با جنسیت متفاوت از خود  یشیآرا لوازمخریداران  دهد کهیک پژوهش نشان می

تشابه  ،دیگري پژوهشنتایج  براساسهمچنین ]. 12[دارند اعتماد بیشتري  ها آنو به  شده جذب

حسـاب   در بـین افـراد بـه    مـؤثر دموگرافیک خود عاملی براي برقـراري ارتبـاط    هاي ویژگیدر 

پیشین که به بررسی اثر سن، جنسـیت، لبـاس و نـژاد بـر عملکـرد       هاي پژوهش]. 13[آید  نمی

تشـابه بـین خریـدار و     کـه  يطـور  بـه  انـد  داشـته متفـاوتی   یباًتقراست، نتایج  شده  انجامفروش 

                                                           
1.  Heterophily 
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در برخی دیگر موجـب بهبـود در عملکـرد شـده      تشابه نداشتنفروشنده در برخی از عوامل و 

شابه یـا عـدم تشـابه در صـنایع     اثر تکه است  مشاهده  قابلذکر این نکته  درمجموع .]14[است 

 پـژوهش در دلیل  همین باشد و به تواند متفاوتکند میمختلفی که فروشندگان در آن فعالیت می

  .شود بینی اعتماد به فروشنده بررسی می کارآمدي نظریه تشابه یا عدم تشابه در پیشحاضر 

  

  اوو اهمیت نقش  ها ویژگی ،نیروي فروش -2- 2

نشـان   شـده  انجـام  هـاي  پـژوهش امروزه روابط بین فروشنده و خریدار پیچیده شـده اسـت و    

آورد و آن را در مـی  دسـت  اطلاعاتی که از ارتباط رودررو با مشـتري بـه  با دهد که فروشنده  می

کنـد  کلیدي در ایجاد و حفظ این روابط نقش ایفا می مهره یک عنوان به ،اختیار شرکت قرار دهد

 رودو خریدار است و فردي است که انتظار می شده عرضهفروشنده رابط بین کالاي ). ]15؛ 8[(

را با همان کیفیت و واقعیتی که در درون آن کالا قرار دارد، به خریـدار   شده عرضهبتواند کالاي 

او . ن چیزي کم و یـا اضـافه شـود   آنکه از واقعیت و ماهیت اصلی آدون ، بکندمعرفی و عرضه 

 برقـرار  رودرروآید و مشتري با او ارتباط می حساب  بهفردي است که نماینده شرکت  عنوان به

 .شـود سـازمان مـی   کـل  بـه و حرکاتش موجب ایجـاد دیـدگاهی نسـبت    کند و ظاهر، رفتار می

شود که فروشنده باید تمام توجه خـود را بـر رفـع نیـاز مشـتري       دلیل است که گفته می همین به

قادر به برقراري ارتباط با مشـتري   رود کهها انتظار میامروزه از فروشنده. )]16؛5[( کندمتمرکز 

 هـاي  پژوهشاگرچه نتایج  .با مشتري است بلندمدتایجاد روابط  ها آنو یکی از وظایف  باشند

بـا مشـتري    بلندمـدت بـط  شود که بـراي ایجـاد روا  توصیه می بازهماما  ،گذشته متناقض است

هـاي  جنبـه  نظـر  ازکـه   کنندو تلاش ] 17[ کردهبیشتري  توجه تشابه نظریهفروشندگان باید به 

شـان بـا   ارپوشـیدن، رفتـار و کرد   ، لبـاس کـردن  صـحبت  که شامل نحوه و ظاهري مشاهده قابل

را در  هـا  عـاملی اسـت کـه اولـین ادراك    ظاهر فروشنده ]. 18[ کنندتشابه برقرار  ،استمشتري 

موجب ترغیب مشـتري   دتوان یمنحوه برخورد او  کند ومورد شرکت در ذهن مشتري ایجاد می

از محصـول و تصـویر ذهنـی     بـالاتر  شده ادراكکیفیت و  شده ]15[فروشگاه از  کردن دیخربه 

هـایی  ویژگی ینتر مهمظاهر و جنسیت فرد از ]. 38[باشد به همراه داشته فروشگاه را متمایز از 

همچنـین  و  اند یصتشخ قابل یراحت بهگیرد و  قرار می توجه مورداست که در تعاملات اجتماعی 
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عاملی که موجب برقراري ارتبـاط بهتـر بـین مشـتري و      عنوان بههم  و سن قد هاي پژوهشدر 

  ].18[ استشده  گرفته قرارشود، مدنظر فروشنده می

  

  اعتماد -3- 2

 اعتمـاد  سـطح  حـداقل  به نیاز مردم و است انسانی هاي تعامل کلیدي شاخص ینتر مهم اعتماد،

موقعیت  ینتر مستحکم بودناعتماد   قابل]. 19[دارند  گریکدیبا  ارتباطات مفید برقراري منظور به

] 20[شـود  بـا فروشـنده مـی    کـه موجـب برقـراري و توسـعه روابـط      در ذهن مشـتري اسـت  

ایجـاد ارتبـاط    راه دراعتماد مشتري همواره یکـی از اهـداف اولیـه     آوردن دست بهدلیل  نهمی به

زیرا موجب کاهش عدم اطمینان و ایجاد رفتار مثبـت در افـراد    ،و حفظ مشتري است بلندمدت

 محـور  يمشـتر و  یداشـتن  دوسـت ، صـادق،  اعتمـاد   قابلکه فروشنده فردي  زمانی. ]21[شود  می

 هـاي فـرد بـراي نظر   کـه  است ین معنیه ااعتماد ب]. 22[مشتري به او اعتماد خواهد کرد  ،باشد

فـرد نقـاط    ،همچنین در تعریف دیگـر ] 23[ن تکیه کند دیگران ارزش و اعتبار قائل بوده و به آ

کنـد در  که فکر می کردهبه فرد یا گروهی اتکا  گیري یمتصم زمانپذیرد و در را می خود ضعف

باورهـاي مطمـئن یـک     صـورت  بـه تـوان  را مـی  ایـن مفهـوم   .]24[ ترنـد  مطلـع آن زمینه از او 

به فروشنده براي ارائه خـدمات وعـده    تواند یم اوکننده تعریف کرد که در این صورت  مصرف

این امر قدرت نفوذي را  که مطمئن باشد بلندمدتمنافعش در  ینتأمو از  کنداطمینان  شده داده

و موجـب وفـاداري    کندرا تقویت  کننده مصرفممکن است رفتار خرید تکراري  ودر پی دارد 

بـراي   خطرپذیري الا رفتنبکه موجب ( یناناطمعتماد در دو وضعیت عدم ا]. 25[ مشتري شود

کنـد تـا   بـه فـرد کمـک مـی     گیـري  یمتصماطلاعات براي  نامتقارن بودنو در ) شودخریدار می

  .]20[دهد پیچیدگی و عدم اطمینان تصمیمش را کاهش 

  

  پژوهشپیشینه  -4- 2

نکتـه  . است شده پرداختههاي مرتبط با موضوع پژوهش از پژوهش يا خلاصهدر این قسمت به 

هـاي مـرتبط در جهـت افـزایش سـطح اعتمـاد       این است که در سطح داخلی پژوهش ذکر قابل

، ]26[) پیچیدگی(ذهنی  درگیري و محصول از آگاهی تولید، مرتبط با خاستگاه بیشترخریداران 
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 ]24[ یعنی خدمات مشتري، حمایت از مشتري و حمایت بازاریـابی  ،مدیریت ارتباط با مشتري

جمعیـت شـناختی    يها یژگیو تناسب و پژوهشی بوده ]19[ یهاي اجتماع سایت کیفیت وب و

خـارجی   يهـا  پژوهشدر ادامه  رو این از. خریداران و فروشنده را مورد بررسی قرار نداده است

  .آورده شده است 1الب جدول قدر  مرتبط

  

  هاي پیشینخلاصه پژوهش .1جدول 

  نتیجه جامعه هدف  شده بررسی هاي ویژگی  پژوهشگران

  ظاهر نامتعارف راتیتأث  ]10[
در  یمختلف خدمات عیصنا

  کیو مکز هیترک

بر ادراك از  ظاهر و پوشش فروشنده

دارد که نوع  ریتأثکیفیت محصولات 

اساس ظاهر مناسب یا  آن بر ریتأث

  .نامناسب است

  نوع لباس کارکنان فروش  ]21[
دانشگاه در یان دانشجو

  یشگاهیآزما طیمح

درك پوشش رسمی فروشنده بر کیفیت 

اثر  و ارزیابی مثبت از فروشگاه شده

  .مثبت دارد

  تیصورت و جنس تیجذاب  ]22[
تصویر ( کیالکترونصنعت 

  )مجازي

 تطابق نداشتنو  جذابیت صوري

بر فروشنده  -جنسیتی بین خریدار

  .رضایت مشتري اثر دارد

]27[  
انسجام درك شده تیم 

  فروش

دانشجویان دانشگاهی در 

  آمریکا

هاي فروش لباس نیرو بودن کسانی

شده بالاتر موجب کیفیت ادراك

یجه رضایت خاطر درنتمحصول و 

  .شودمشتري می

]28[  
جنسیت و ظاهر  هاياثر

  فیزیکی

مردم آمریکا که از تمام 

  .کنند یمعینک استفاده 

یا نداشتن  داشتن نکیعنوع محصول، 

و جنسیت  )فروشنده(شخص پاسخگو 

اري بر یر معنادتأث) فروشنده(پاسخگو 

  .خریداران دارد هاي تنی

]23[  

فروشنده،  نفس اعتمادبه

نقش  اعتماد خریدار و

  خریدار ینظارت يریگ جهت

هاي کوچک و شرکت

  متوسط خدماتی در آمریکا

 خریدار مینفس فروشنده بر تصم اعتمادبه

 يریگ جهتگذاشته و همچنین  ریتأث

فروشنده و  نیرابطه ب خریدار ینظارت

 لیاز فروشنده را تعد خریداراعتماد 

  .کند یم
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  نتیجه جامعه هدف  شده بررسی هاي ویژگی  پژوهشگران

]29[  

و  داریخر يو همکار اعتماد

 کننده لینقش تعد: فروشنده

 یدگیچیو پ يتلاطم فناور

  محصول

انجمن ملی مدیران خرید 

  در آمریکا

 اردیاعتماد شرکت خر نیرابطه مثبت ب

منجربه  کننده نیتأم کیبه فروشنده 

 کننده نیتوسعه اعتماد در آن سازمان تأم

  .شود یم

]18[  
تطابق ویژگی جنسیت و 

  خریدارو� سن فروشنده
  صنعت بیمه

شباهت سنی خریدار و فروشنده در 

که  یدرحالیر ندارد تأث عملکرد فروش

عدم تطابق جنسیتی باعث افزایش در 

  .شود یمکارایی عملکرد فروش 

  

کـه در  طور همـان (در حوزه جلب اعتماد خریـدار   شده انجام خارجی هايپژوهش به توجه با

هـاي جنسـیتی خریـدار و نیـروي      تفاوت ها،پژوهش بیشتر )شوددیده می 1بخش نتایج جدول 

در فرهنگ ایرانی این موضوع مطالعه نشده است  نخست اینکهفروش را با اهمیت شمرده ولی 

 زمـان  هـم صـورت   بـه  ظاهري مهم دیگر مانند سـن، قـد و وزن   يها یژگیوبرخی  دوم اینکهو 

هـاي فـردي خریـدار و     اصلی پژوهش این است که ویژگـی  سؤالنتیجه در .شده استبررسی ن

تـر بهتـرین   اسـت؟ و در حالـت دقیـق    مـؤثر فروشنده بر میزان اعتماد به فروشنده به چه میزان 

  هاي فردي خریدار و فروشنده در جلب اعتماد فروشنده کدام است؟از ویژگیترکیب بهینه 

   

  یشناس روش - 3

موضوع پژوهش، نوع پژوهش از منظر هدف کـاربردي و از منظـر روش پیمایشـی و     به توجه با

جامعـه آمـاري ایـن پـژوهش شـامل      . هاي فروشندگان اسـت سناریوهاي مختلف تیپ مبتنی بر

تحلیـل   هـاي  هاینکـه در مطالع ـ  بـه  توجه با. خریداران لباس و پوشاك در سطح شهر تهران است

 يهـا  فرمـول راهکارهایی مانند جدول کرجی و مورگان یا  نبودهن تخمین میانگیدر پی  زمان هم

تـا   138بـین   زمـان  هـم تحلیـل   هاي هحجم نمونه در مطالع رو این از .]30[ندارد یی اکوکران کار

رایـج در ایـن نـوع     هاي نمونهمیانه حجم . بر مبناي بودجه در دسترس متغیر استنفر و  2107

اسـاس امکانـات در    بـر  پـژوهش هـم   در ایـن . ]30[ست انفر بوده  150تا  100بین  ها پژوهش
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بـا   هـاي  پرسشنامهپس از حذف  شده استفاده هاي پرسشنامهنمونه انتخاب شد که  200دسترس 

  .آمد دست بهدر دسترس  يریگ نمونه راهاز  194ناقص برابر  يها داده

چهـار   پـژوهش بر اعتماد به فروشنده، با مـرور ادبیـات    مؤثربراي شناسایی عوامل  آغازدر 

 ]32؛ 18؛ 28[ تیجنس ـو  ]18[سـن  ، ]33 ؛28[وزن ، ]32؛ 31[قد معیار پرتکرار و عینی شامل 

سـن  ، )تـر  سـبک وزن،  تر، هـم  سنگین(وزن ، )تر بلندتر، هم قد، کوتاه(قد سه متغیر . انتخاب شد

، جنسـیت  جـنس  هـم (حالت  هریک در سه حالت و جنسیت در دو) تر سن، جوان تر، هم مسن(

از طـرح عـاملی   ) 54=2*3*3*3(تعداد زیاد ترکیبـات   به توجه با. مبنا قرار گرفته شد) متفاوت

 ـ   که ينحو بهدر این روش سبدي از بین کل ترکیبات . استفاده شد 1جزئی  هـا  تبیـانگر کـل حال

  .آورده شده است 2که در جدول  شود یمانتخاب  ،باشد

 
  متغیرها و سطوح مربوط. 2جدول 

  1سطح   متغیرها
سطح 

2  
  3سطح 

  -  زن  مرد  جنسیت

  تر مسن  سنهم  تر جوان  سن

  بلندتر  قد هم  تر کوتاه  قد

  تر نیسنگ  وزن هم  تر سبک  وزن

  

میزان اعتماد به . فروشنده تشخیص داده شد) ترکیب(دوازده تیپ  ،2جدول  اساس نتیجه بر

همچنـین  . شـد  یـري گ انـدازه هر تیپ فروشنده  رجحان امتیازي، 100اساس مقیاس  فروشنده بر

ضـرایب و سـطح    کـه  شـد بررسـی  روایی درونی پژوهش شـاخص کنـدال تـائو     ارزیابی براي

براي روایی  .است روایی درونی بالا بودناز  نشان )r =0.889;P<0.001( شاخصاین معناداري 

بررسـی   پیرسـون نیـز  کند ولی در جهت اعتبار بیشتر ضریب همبستگی این شاخص کفایت می

اي نمونـه  3در جـدول   .)r = 0.950; P<0.001( دش دیأیتبالا  يریپذ نانیاطمکه با درصد  شد

  .است شده ذکرهاي فروشنده از تیپ

                                                           
1. Fractional Factorial Design   
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  هاي فروشندهاي از تیپنمونه  .3جدول 

  دهندهمشخصات ظاهري فروشنده در مقایسه با پاسخ  فروشنده

  بلندتر –تر  وزن ینسنگ –سن  هم – جنس هم  1

  تر کوتاه –تر  وزن ینسنگ – تر مسن – جنس هم 2

  هم قد – تر وزن سبک – تر مسن – جنس هم 3

  هم قد –تر  وزن ینسنگ – تر جوان –جنس مخالف  4

نسخه  SPSS افزار نرم با کمکها  ها، تحلیل دادهفروشنده مختلف يها پیتپس از شناسایی 

  شده است از دستور زیر استفاده ها همبراي تحلیل داده .انجام شد 24

CONJOINT PLAN='E:\Sale_Plan.SAV' 
/DATA='e:\sale_prefs.sav' 
/ SCORE=SCORE1 TO SCORE12 
/SUBJECT=ID 
/factors jens ghad vazn sen 
/PRINT=SUMMARYONLY 
/PLOT=all. 

ترکیـب سـطوح مختلـف    (فروشـنده  براي محاسبه میزان مطلوبیت هر نـوع تیـپ    نیهمچن

  :]25[ شوداز معادله مطلوبیت زیر محاسبه می) ها یژگیو

 [25]�� =  � � ���

��

���

�

�

��� 

US : ها ترکیب سطوح مختلف ویژگی(فروشنده مطلوبت هر نوع تیپ(  

ujm : سطح مطلوبیت جزئیm  یژگیواز j  

xjm= :1  سـطح  اگر تیپ فروشنده دارايm  یژگـی واز j  اگـر تیـپ فروشـنده داراي     0 باشـد و

  .نباشد j یژگیواز  mسطح 

  

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

14
00

.1
1.

4.
8.

7 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-1

1-
23

 ]
 

                            10 / 19

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1400.11.4.8.7
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-53422-fa.html


 شهریار عزیزي و همکاران   ________________...هاي   اثر ویژگی: نظریه تشابه و اعتماد به فروشنده

103 

 

  هاي پژوهشها و یافتهتحلیل داده - 4

مرد بود که  69زن و  125نمونه شامل  یشناخت تیجمع ترکیباساس جامعه آماري پژوهش،  بر

  .نفر بالاتر از لیسانس بودند 48نفر لیسانس و  95نفر زیر لیسانس،  51

جنسـیت،   هـاي  ویژگیهر سطح از  )مطلوبیت( ینسبارزش هاي فروشندگان، تیپ اساس بر

  .است شده  ارائه 4در جدول  سن، وزن و قد فروشندگان

  

  فروشندگان هاي ویژگی) مطلوبیت(رزش نسبی ا .4جدول 

 ویژگی سطح  شده مطلوبیت برآورد  خطاي معیار

 یکسان  275/3  505/2
 جنسیت

 متفاوت  -275/3  505/2

 ترجوان  -712/1  34/3

 سنهم  392/4  34/3 سن

 ترمسن  -68/2  34/3

 وزن سبک  -209/0  34/3

 وزنهم  279/4  34/3 وزن

 وزن ینسنگ  -07/4  34/3

 بلندتر  653/1  34/3

 هم قد  514/4  34/3 قد

 ترکوتاه  -168/6  34/3

 عدد ثابت  244/52  505/2

 

جنسـیت خریـدار بـا فروشـنده بـا       بـودن  متفاوتدهد که  یمنتایج نشان  4اساس جدول  بر

جنسـیت، رابطـه    بـودن  کسـان یکـه   یدرحالاعتماد خریدار به فروشنده رابطه منفی وجود دارد 

  .مثبت با اعتماد خریدار به فروشنده دارد

از ) 392/4(براي تشـابه سـنی خریـدار بـا فروشـنده       آمده دست بهمقدار مطلوبیت همچنین 

و همچنـین مطلوبیـت   ) -712/1(بـودن فروشـنده    تـر  جـوان  یجـه درنت آمـده  دسـت  بـه مطلوبیت 

 اعتمـاد بیشـتر   دهنـده  نشانبیشتر است که ) -68/2(بودن فروشنده  تر مسن یجهدرنت آمده دست به

بـراي تشـابه سـنی     آمـده  دسـت  بـه مقدار مطلوبیت  .استسن خود  خریداران به فروشندگان هم
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بـودن   تـر  مسـن  ازو ) -712/1(بودن فروشنده  تر جواناز مطلوبیت ) 392/4(خریدار با فروشنده 

سـن   خریداران بـه فروشـندگان هـم    اعتماد بیشتر دهنده نشانبیشتر است که ) -68/2(فروشنده 

بودن  وزن همکه  دهد یمبراي متغیر وزن نشان  آمده دست به) مطلوبیت(ارزش نسبی . استخود 

نده در مقایسـه بـا اخـتلاف وزن بـین     مثبت بر اعتماد خریدار به فروش یرتأثخریدار با فروشنده 

بودن قد فروشـنده موجـب کـاهش     تر کوتاهدر انتها نیز بررسی قد فروشنده است که . دارد ها آن

، میزان اعتمـاد خریـدار کمتـر    باشد تر کوتاهچه قد فروشنده  و هر شود یماعتماد خریدار به وي 

یر تـأث خریداران که بر اعتماد به فروشنده  نگاه ازیک از عوامل  نیز اهمیت هر 5جدول  .دشو یم

  .است شده ذکر ،گذارد می

  

  هاي اهمیت هر ویژگی در کل مطلوبیت مشتریانارزش .5جدول 

  اولویت  میزان اهمیت در اعتماد به فروشنده ویژگی

  1 506/28  وزن

  2 710/27 سن

  3 912/23 قد

  4 872/19 جنسیت

  

درصـد   5/28یت نسبی اهم باویژگی وزن فروشنده  5جدول  از آمده دست نتایج به به توجه با

بنابراین در اولویت نخست عوامـل اثرگـذار بـر     ،استین عامل در اعتماد خریدار به وي تر مهم

که به لحـاظ اهمیـت    است 7/27ضریب اهمیت ویژگی سن برابر  آن از  پس. اعتماد جاي دارد

بنابراین دومین عامل مهم و اثرگذار در اعتماد خریدار به فروشنده، سـن   .در رتبه دوم قرار دارد

یت اهم بابر اعتماد خریدار به فروشنده، قد بوده که این عامل  مؤثرعامل بعدي . استفروشنده 

ویژگی . بر اعتماد خریدار به فروشنده قرار دارد مؤثردرصد در اولویت سوم عوامل  9/23نسبی 

بـوده و   مـؤثر چهارمین عاملی است کـه در اعتمـاد خریـدار بـه فروشـنده       عنوان بهجنسیت نیز 

 ـاولو، تی ـدرنها. اختصاص داده اسـت  خود بهدرصد را  9/19یت نسبی اهم گونـه   12 يبنـد  تی

خلاصـه در   صـورت  بـه سنی، جنسیتی، وزنی و قدي  هاي ویژگی برحسبمختلف فروشندگان 

  .شده در بخش سوم است اساس رابطه ارائه است که نحوه محاسبه آن بر شده  ارائه 6جدول 
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  اساس میانگین بالاترین مطلوبیت فروشندگان بر یگونه شناس يبند تیاولو .6جدول 

 بیشینه کمینه قد  وزن سن جنسیت فروشنده
  میانگین

 مطلوبیت

  انحراف

 معیار

 48/24 59/67 17/109 -5/15 بلندتر وزن هم  تر  مسن  متفاوت 7

 44/21 72/56 33/108 1 بلندتر  تر وزن سنگین  تر جوان متفاوت 12

 42/21 39/56 100 1 تر کوتاه  تر وزن سنگین  تر مسن  یکسان 2

 66/23 84/54 33/103 -33/7 تر کوتاه وزن هم تر جوان یکسان 5

 2/25 48/51 100 1 بلندتر  تر وزن سبک تر جوان یکسان 6

 39/20 23/51 67/106 1  قد هم  تر وزن سنگین تر جوان متفاوت 4

 44/23 87/50 17/209 1 تر کوتاه  تر وزن سبک  سنهم متفاوت 9

 8/24 519/50 33/193 -11 بلندتر  تر  وزن سنگین تر جوان یکسان 10

 9/39 99/46 500 1  قد هم  تر وزن سبک  تر مسن یکسان 3

 67/23 28/46 100 1  قد هم وزن هم  سنهم یکسان 8

 66/30 35/44 325 -67/16 بلندتر  تر وزن سنگین  سنهم متفاوت 11

 03/25 91/41 17/108 -5/15 بلندتر  تر وزن سنگین  سنهم یکسان 1

  

متوسـط از   طـور  بـه ، بیشـترین مطلوبیـت خریـدار    6آمده از جـدول   دست به نتایج به توجه با

قدي بلندتر از خریـدار   نظر ازو  وزن هم، تر مسنجنسیت متفاوت،  نظر ازاست که  يا فروشنده

داشـته  را  هـاي  ویژگـی است که این  يا فروشندهبنابراین بیشترین میزان اعتماد خریدار به . باشد

کمترین میزان اعتمـاد خریـدار نیـز بـه      جهیدرنتمیانگین و  طور بهکمترین میزان مطلوبیت . باشد

قدي بلندتر از خریـدار   ظرن ازو  تر وزن نیسنگسن،  جنسیتی یکسان، هم بااست که  يا فروشنده

  .باشد

  

 و پیشنهادها گیرينتیجه - 5

و فیزیکی نیروي فروش و خریـدار   یشناخت تیجمع هاي ویژگیدنبال ارزیابی  پژوهش حاضر به

از توزیع پرسشـنامه در   بوده است که پس نظریه تشابهاساس  بردر جهت جلب اعتماد خریدار 
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، اساس متغیرهـاي قـد، جنسـیت، وزن    فروشندگان برتیپ شخصیتی  12 تینها درجامعه هدف 

اولویـت   خریـداران ویژگـی وزن در   نظـر  ازدهد که نشان می پژوهشنتایج . شناسایی شدسن 

 ینتر مهمعنوان بهدر اولویت سوم و چهارم  بیبه ترتقد و جنسیت  اول، سن در اولویت دوم، 

جنسـیت خریـدار بـا     بـودن  کسـان ی، 3جدول  به توجه با. دنعوامل در اعتماد خریداران قرار دار

جنسـیت آنـان موجـب اعتمـاد کمتـر       متفاوت بـودن فروشنده موجب اعتماد بیشتر و در مقابل 

نیـز  ) 2019( 1که این مورد بـا نتـایج پـژوهش موگویـت و باکنـدا      دشو یمخریدار به فروشنده 

 یرتـأث جنسـیت   ت بـودن متفـاو دهـد  هایی نیز وجود دارد که نشان میالبته مطالعه. منطبق است

فرهنـگ و یـا صـنعت متفـاوتی اسـت کـه آن        یرتـأث ناشـی از   احتمالاًکه  )]8؛ 32[( داردمثبت 

وجود تفاوت سنی بین خریدار و فروشنده موجـب کـاهش اعتمـاد    . اند کرده یبررسها پژوهش

بودن فروشنده نسبت به خریدار  تر مسنو یا  تر جوان یگرد عبارت به. شود یمخریدار به فروشنده 

شـود کـه فروشـنده بـا      تشابه سـنی موجـب مـی   . با اعتماد خریدار به فروشنده رابطه منفی دارد

که این احساسات مثبـت خـود موجـب    کند تر بوده و بهتر بتواند نیاز او را درك خریدار راحت

ارزش نسـبی  ]. 18[ و فروش بیشتر براي شرکت بـه همـراه خواهـد داشـت     تر بلندمدتارتباط 

 یرتأثبودن خریدار با فروشنده  وزن همکه  دهد یمبراي متغیر وزن نشان  آمده دست به) مطلوبیت(

همچنـین رابطـه   . دارد هـا  آنمثبت بر اعتماد خریدار به فروشنده در مقایسه با اختلاف وزن بین 

ر گویاي آن اسـت  بودن فروشنده نسبت به خریدا تر وزن سبکیا  تر وزن ینسنگمنفی مطلوبیت با 

داشـتن اخـتلاف وزن بـا    (بـودن فروشـنده نسـبت بـه خریـدار       تر وزن سبکیا  تر وزن ینسنگکه 

نتیجه گرفـت کـه    توان یماساس   این بر. منفی بر اعتماد خریدار به فروشنده دارد یرتأث) فروشنده

در مـورد افـراد    که ییازآنجا .وي باشند وزن همکه  کند یمخریدار بیشتر به فروشندگانی اعتماد 

یـک مشخصـه    عنـوان  بـه فروشنده  چاق بودن ،منفی وجود دارد گرفته شکلچاق تفکر از پیش 

ارزیـابی   منفـی دارد و مشـتریان   یرتـأث از فروشـگاه   یجادشـده اظاهري ناخوشـایند بـر تصـویر    

فروشـندگان بـا وزن متعـادلی     دارايکه  ییها فروشگاهفروشگاه نسبت به سایر از این  مطلوبینا

 به توجه بافروشندگان، قد آنان بود که  شده یبررس هاي ویژگییکی دیگر از ]. 31[ دارندستند، ه

 .بـودن قـد فروشـنده رابطـه منفـی وجـود دارد       تر کوتاهنتایج، بین اعتماد خریدار به فروشنده با 

                                                           
1. Mugwati & Bakunda 
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چـه قـد فروشـنده     و هر شود یمبودن قد فروشنده موجب کاهش اعتماد خریدار به وي  تر کوتاه

موفقیـت شـغلی و    ،بررسی ارتباط بین قـد  .دشو یم، میزان اعتماد خریدار کمتر شود یم تر کوتاه

با درجه اعتبار اجتماعی، قدرت رهبري  یتوجه قابل طور بهدهد که قد میزان درآمد نیز نشان می

ارتباط مثبت بین فاکتور قد و موفقیـت سـازمانی در مـردان    . و نحوه عملکرد ارتباط مثبت دارد

هـایی  مطلوبیتاساس  بر]. 33[ نبود توجه قابلاین میزان خیلی  گرچه بیش از زنان مشاهده شد،

بایـد بـه نقـش     هـا  فروشـگاه مـدیران   )5جـدول  (هاي مختلـف بـراي خریـداران دارد    که تیپ

توجه  ها آنشناختی و ظاهري فروشندگان خود در ایجاد اعتماد مشتریان به  جمعیت هاي ویژگی

هـاي خـارجی   از پـژوهش . کننـد داشته باشند و همواره در جهت جلب اعتماد مشتریان تلاش 

 ]. 28؛3[اشـاره کـرد   )2001(کو  ،)2013(ترول به مک کول و  توان یمهمسو در مورد جنسیت 

 ـدا. قرار دهد ریتأث فروشندگان را تحت اعتماد به تواند یمتفاوت جنسیت خریدار و فروشنده   ری

در جلب اعتماد خریدار ندارد و  يریتأثهم معتقد است تشابه سنی خریدار و فروشنده ) 1998(

اعتماد خریداران داشته  بیشتري در جلب ریتأثتواند سن خریداران و فروشنده می متفاوت بودن

وزن خریدار و فروشنده را مورد بررسی قرار داده  ریتأثهم ) 2014(کاوات و برادي  ].18[ باشد

]. 31[شـناختی متفـاوت باشـد     اساس ترکیبات مختلـف جمعیـت   بر تواند یمکه این ویژگی هم 

شـده در پـژوهش را    ذکر هاي تصورت جامع ترکیب هریک از این حال اساس پژوهشی به این بر

  .مورد بررسی قرار نداده است

  

  ربرديیشنهادهاي اجرایی و کاپ - 6

بـر اعتمـاد خریـداران در فراینـد      رگذاریتأثدادن ترتیب عوامل  در این خصوص موردتوجه قرار

فروشندگان نیز در نظر داشته باشـد کـه    .اهمیت است حائزفروشندگان بسیار ارزیابی و جذب 

و بلندقـدتر و بـه لحـاظ     وزن هـم از خـود،   تـر  مسنترین مطلوبیت را از فروشنده  خریدار بیش

به یک فروشگاه خریداران بـا   که ییازآنجاهمچنین . کندجنسیتی متفاوت از خودش دریافت می

وجـود طیفـی از فروشـندگان بـا      ،شـوند ظـاهري و دموگرافیـک متنـوع وارد مـی     هـاي  ویژگی

که امکان  شود یمباعث  ها فروشگاهسنی، جنسیتی، وزنی و قدي در  نظر ازمتفاوت  هاي ویژگی

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

14
00

.1
1.

4.
8.

7 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-1

1-
23

 ]
 

                            15 / 19

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1400.11.4.8.7
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-53422-fa.html


 1400 زمستان، 4، شماره 11دوره   ______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

108 

 .کمک خواهـد کـرد   نیز موفقیت فروشگاهاین به خریداري ممکن باشد و  هرگونهجلب اعتماد 

بر  زمان همصورت  که در جهت جلب اعتماد خریدار به دشو یمنتیجه به فروشندگان پیشنهاد  در

کرده و بـر مبنـاي یـک حالـت ارزیـابی      توجه  ها آنقد، جنسیت، سن و وزن  يها یژگیومبناي 

اساس یک حالـت از   که ممکن است بر کند یماین شاخص زمانی شدت پیدا . انجام نشود اه آن

بیشترین مطلوبت در جهـت   ییتنها بهفروشنده  ،جوان بودنیا  بودن وزن هم نهچهارگا هاي تحال

صـورت   و بایـد بـه  باشد ولی این حالت به تنهـا کـافی نبـوده    را داشته خریدار به جلب اعتماد 

 ،اسـاس جامعـه هـدف    که بـر  دشو یمنتیجه پیشنهاد  در. شودبررسی  ها آنتناسب بین  يتر جامع

افرادي در بخـش فـروش گماشـته شـوند کـه       ،هاي مختلف جامعههاي گروهیک از پوشاك هر

اسـاس   بـر  .اساس سناریوهاي پیشنهادي بیشترین تناسب را با بخش خریـداران داشـته باشـد    بر

اگـر فروشـنده مـرد     ،ها باشدکه جامعه هدف خانم پیشنهادي زمانیبیشترین ترکیب سناریوهاي 

داشـته  و قدبلندتري هـم   ترین اعتماد خریداران خانم را جلب کند باید سن بالاتر بخواهد بیش

متفاوت باشد  تیجنسهمچنین اگر . پیدا کندرا در نزد خریداران  اعتمادباشد تا بتواند بیشترین 

کـه در جهـت جلـب     شـود  یمپیشنهاد  ،باشد داشته خریداران و فروشنده سن کمتري نسبت به

  .و وزن بیشتري داشته باشد قدبلندتراعتماد خریداران باید 

ممکـن اسـت کـه نتـایج     و  هـایی دارد این پژوهش نیز ماننـد سـایر مطالعـات محـدودیت    

در نوع  ییها تفاوتعلت وجود  هاي خرید بهبندي این مطالعه در همه اصناف و فعالیت اولویت

 شـود پیشنهاد می رو این از مختلف متفاوت باشد؛ هاي یتفعالو نوع محیط در  مشتریان، نوع کالا

هـاي  سـایر فعالیـت   درفروشـندگان   یشناس ـ گونهي بند تیاولو بررسی برايدر مطالعات آینده 

همچنین علاوه بر چهار معیار قـد، وزن، سـن و جنسـیت     .نیز این پژوهش انجام شود اقتصادي

  .کرد یبررسنوع پوشش فروشنده را نیز  ازجملهتوان معیارهاي دیگر در پژوهش حاضر می
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