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Abstract

The present study examines the verbal communication strategies used by sellers in

interacting with customers in Sari. According to Lakoff (1975), these strategies are

divided into items such as persuasive, respectful, assertive, affirmative, intensifiers,

and so on. The data of this study were collected by recording the voices of sellers

and customers in the market and stores of Sari and after transcription, the application

of each strategy was calculated and analyzed with descriptive and inferential

statistics. The results of data analysis showed that sellers in interaction with

customers mainly use verbal supportive strategies such as persuasive expressions,

respectful expressions and intensifiers. Considering the gender variable, it was found

that among female sellers, persuasive, respectful and affirmative expressions have

the highest usage. Among male salespeople, persuasive expressions, hedges, and

intensifiers are the most commonly used strategies. It was also found that there was

no significant difference between male and female sellers in using supportive verbal

strategies, but in the case of aggressive verbal strategies, male sellers used more

aggressive verbal strategies than female sellers.
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چکیده
هاي ارتباط کلامی مورد استفاده فروشندگان در تعامل بـا  پژوهش حاضر به بررسی استراتژي

بـه  ) 1975ا بـر اسـاس دیـدگاه لیکـاف (    ه ـپردازد. این استراتژيمشتریان در شهر ساري می
آمیــز، عبــارات تحکمــی یــا امــري، مــواردي ماننــد عبــارات متقاعدکننــده، عبــارات احتــرام

هـاي ایـن پـژوهش از طریـق ضـبط      انـد. داده گرها، تشدیدکننده ها و ... تقسیم شدهتصدیق
اند و پـس  هاي شهر ساري گردآوري شدهصداي فروشندگان و مشتریان در بازار و فروشگاه

بـا آمـار توصـیفی و اسـتنباطی     رد هر یـک از راهبردهـا محاسـبه و   سازي، میزان کارباز پیاده
ها  نشان داد که فروشـندگان در  تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. نتایج حاصل از تحلیل دادهمورد

تعامل با مشتریان عمدتا از راهبردهاي کلامی حمایتی نظیـر عبـارات متقاعدکننـده، عبـارات     
کنند. با لحاظ کردن متغیر جنسیت ، مشخص شد کـه  ه میها استفادآمیز و تشدیدکنندهاحترام

کننـده بـالاترین   در بین فروشندگان زن، عبارات متقاعدکننده، عبارات احترام آمیز و تصـدیق 
میزان کاربرد را دارا هستند. در بـین فروشـندگان مـرد نیـز، عبـارات متقاعدکننـده، عبـارات        

را دارنـد. همچنـین مشـخص شـد کـه بـین       گر و تشدیدکننده بیشترین میزان استفادهتعدیل
ــاداري      ــاوت معن ــایتی تف ــی حم ــاي کلام ــتفاده از راهبرده ــرد و زن در اس ــندگان م فروش
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ندارد اما در مورد راهبردهاي کلامی تهاجمی، فروشندگان مرد بیشـتر از فروشـندگان   وجود
کنند.زن از راهبردهاي کلامی تهاجمی استفاده می

تعامــل ارتبــاطی، راهبردهــاي حمــایتی، راهبردهــاي تهــاجمی،راهبردهــاي هــا:دواژهیــکل
.مشتري–فروشنده

. مقدمه1
هـاي  اي دانسـت کـه در رونـد آن مولفـه    ارتباطات را می توان از جمله فرآینـدهاي پیچیـده  

اجتمـاعی آن از منظـر   - اند. مطالعه این مکانیزم کنشی به ویژه در بعد انسانیگوناگونی دخیل
هـاي مختلـف   هاي حاکم بر آن، به خصوص بافـت مـوقعیتی و زمینـه   ر نشانهنوع بیان و تاثی

- کلامـی و غیرکلامـی   - جـاد ارتبـاط  ارتباطی از اهمیت به سزایی برخوردار است .فرآیند ای
یابـد و از ایـن نظـر    ها و شرایط گوناگون نمود میهاي خاص خود را دارد که در بافتمولفه

مهم تلقی می گردد.کاربرد این دو نوع ارتباط، امري 
Non-verbal(غیرکلامـــی ) و ارتبـــاطVerbal Communicationارتبـــاط کلامـــی (

Communication(        در درجه اول ابزار برقـراري ارتبـاط و انتقـال پیـام هسـتند و همـین امـر ،
ترین وجه اشتراك در این دو نوع ارتبـاط اسـت.  هـم ارتبـاط کلامـی و هـم ارتبـاط        بزرگ

اند.نگ و اجتماع مرتبط هستند و از فرهنگی به فرهنگ دیگر متفاوتغیرکلامی با فره
متکـی بـه   ت که این نوع ارتبـاط  آنچه که در ارتباط کلامی واضح و آشکار است این اس

یابـد ولـی ارتبـاط    زبان است و از طریق زبان، معانی، مفاهیم و مقصـود گوینـده انتقـال مـی    
گانه و حرکات اندام و طرز نگاه کـردن و شـیوه   هاي پنجها و حسغیرکلامی بیشتر به هیجان

هـا و مفـاهیم   شود و وابسته به زبان رسمی نیسـت و ایـده  ایستادن و نشستن و ... مربوط می
سـادگی  بین ارتباط کلامی و غیرکلامی بهشوند. اختلافبدون کانال زبان تشریح و تفسیر می

آمیختـه بـه عناصـر غیرکلامـی     مقایسه اعمال و صحبت نیست، مثلا صحبت کردن نیز خـود  
).247: 1384ها و غیره است (محسنیان راد، هاي بین جملهچون تن صدا، سکوت

شـان را  تواننـد دامنـه ارتبـاط   افراد با به کاربردن هر دو مهارت کلامـی و غیرکلامـی مـی   
ها را به دست گرفته و هدایت کنند به طـوري کـه   ي دلخواه، موقعیتافزایش دهند و به گونه

کـه  تـر باشـند. ایـن   توانند در صحنه ارتباطات اجتماعی موفـق با مسلط بودن براین دو فن می
ارتباطــات کلامــی برتــري دارد یــا غیرکلامــی و کــدام یــک غالــب اســت، بســتگی بــه آیــا
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هاي کلامی و غیرکلامـی در تمـام   دارد. ارائه تعمیمی معتبر درباره اهمیت نسبی پیامموقعیت
).Richmond ،(2008 :9ر نیست (ریچموند(ها امکان پذیموقعیت

شـود و اطلاعـاتی کـه    هرچند همواره در نوع اطلاعاتی که به صورت کلامی منتقـل مـی  
هـاي  هـا تفـاوت  پوشی وجود دارد امـا در بـین آن  یابد نوعی همشکل غیرکلامی انتقال میبه

تـر  هـا مناسـب  از پیامخورد که هر منبع را براي انتقال انواع خاصی طبیعی زیادي به چشم می
کـه  تند. با وجود ایندهد. لغات و واژگان بهترین راه براي انتقال اطلاعات واقعی هسنشان می

اي، نظـام اولیـه در ابـراز    ها، برتري با زبان بوده است، اما علایم سریع چهرهدر حوزه هیجان
زده عصبانی، وحشـت ا بفهمید که آیا او کنید تهیجان است. شما چهره شخصی را بررسی می

و غمگین است یا احساس دیگري از این قبیل دارد، لغات همیشه نمی تواند احساسات فـرد  
شــود را توصــیف کنــد و اغلــب بــراي بیــان آنچــه در چهــره هیجــان زده افــراد دیــده مــی

).Bolton ،(2005 :125نیستند (بولتون(مناسب
یوه کلامـی و چـه غیرکلامـی    بـه ش ـ توان گفت که پرداختن به زبان، چـه در مجموع می

ي گونــاگون، هــاهــا و زمینــههــا، بافــتشناســی زبــان و فراخــور موقعیــتمنظــر کــاربرداز
شناسـی،  هاي گوناگون علوم انسانی به ویـژه زبـان  است حائز اهمیت که در حوزهموضوعی

دهد.هاي نظري و کاربردي نشان میاي را در پژوهشهاي فوق العادهها و ظرفیتقابلیت
هـاي گفتـاري و ارتبـاطی    در این پژوهش تلاش براین است که با مطالعه و بررسی کنش

بین فروشندگان و مشتریان، نوع راهبردهاي ارتباطی مورد استفاده آنـان  بـر اسـاس رویکـرد     
 ـ   Lakoff) (1975لیکاف ( ود کـه بـدانیم فروشـندگان بـراي     ) بررسی شـود. جالـب خواهـد ب

هـاي مـوثر   از رفتـار کلامـی مناسـب و مودبانـه و صـورت     نظر مشتریان تا چه انـدازه جلب
کنند. از چه تکنیـک هـا و فنـون گفتـاري     هاي گفتمانی استفاده میارتباطی در کنار استراتژي

را بــه خریــد کــالاي مــوردنظر کننــد تــا توجــه مخاطــب را جلــب کــرده و اواســتفاده مــی
ي کلام خـود را در هنگـام برقـراري    توانند میزان تاثیرگذارکنند. یقینا فروشندگان میترغیب

هاي خاصی نظیـر چـرب زبـانی و اغـراق، گفتمـان      ارتباط با مشتریان با استفاده از استراتژي
کننده افزایش دهند. بـدیهی اسـت   مودبانه یا غیررسمی، عبارات احترام آمیز و عبارات متقاعد

نـوع اسـتفاده از   جنسیت، سن، سطح تحصیلات،  طبقه اجتماعی و بسیاري عوامل دیگـر در 
این رفتارهاي کلامی تاثیرگذار خواهند بود. از این رو، این پژوهش در صدد پاسـخگویی بـه   

هاست:این پرسش
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ــی در ب   .1 ــاي کلام ــوع راهبرده ــه ن ــندگان از چ ــود   فروش ــتریان خ ــا مش ــورد ب رخ
کنند؟میاستفاده
جنسیت فروشنده در استفاده از راهبردهاي کلامی حمایتی چه تاثیري دارد؟.2
جنسیت فروشنده در استفاده از راهبردهاي کلامی تهاجمی چه تاثیري دارد؟.3

. مباحث نظري2
گران مختلـف ارائـه   تعاریف متعدد و بی شماري از واژه ارتباط توسط نویسندگان و پژوهش

کتاب جامعه شناسی ارتباطات پس از آوردن تعـاریف متعـدد و   گردیده است. ساروخانی در 
نویسـد:  سپس نقد بعضـی از ایـن تعـاریف، تعریـف خـود از ارتباطـات را ایـن گونـه مـی         

ارتباط، انتقال پیام به دیگري و براساس شکل گیري جامعه اسـت و فرآینـد ارتبـاط    پس..."
ها قبل مـورد توجـه سیاسـتمداران،    مدتهایی از رفتار انسانی است که از ي زمینهدربرگیرنده

).27: 1372(ساروخانی، "گرایان و مبلغین بوده استانسان
گوینـد  ارتبـاط فرآینـدي اسـت     ) نیز مـی Berko & Wolvin) (2005 :5برکو و وولوین (

آگاهانه یا ناآگاهانه، خواسته یا ناخواسـته کـه از طریـق آن احساسـات و نظـرات بـه شـکل        
شود.  گردد و سپس ارسال، دریافت و یا ادراك میو یا غیرکلامی بیان میهایی کلامی پیام

ارتبـاط کلامـی بـه ایـن دلیـل      : «گویـد ) در مورد اهمیت ارتباط کلامی مـی Millerمیلر (
ل و درك محـیط خـویش و تـاثیر بـر     است که یکی از ابزارهاي کارساز بشر براي کنتـر مهم
در استفاده از کلام یکی از بهترین ابزارهـاي کسـب   است. حداقل براي اکثر افراد، مهارت آن

ترین پاداش در محیط زندگی و به حداقل رساندن تنبیه اسـت. ارتبـاط کلامـی اهمیـت     بیش
اي است که انسان براي تاثیر بر محیط و کنتـرل و درك  بسیار دارد زیرا یکی از ابزارهاي اولیه

)  7: 2006آن به کار می برد (
ارتبـاطی هـاي اسـتراتژي ازاجتمـاعی روابطخود درموفقیتافزایشبرايافرادمعمولا 

تـا تسـلط و راهبـري موقعیـت را در دسـت گیرنـد      کننـد مـی استفادهکلامی غیریاکلامی
بیـان برايافرادکهزبانیهايویژگیعنوانبه،ارتباطیهاي). استراتژي7: 1387ریچموند،(

) و تهـاجمی  supportiveحمـایتی ( به دو گـروه ،کنندمیاستفادهآنهاازدیگراندركوخود
)aggressiveتوسـط شـده اسـتفاده هاياستراتژيبهتهاجمیهاياستراتژيشوند.) تقسیم می

ــرل موقعیـــتخـــود وتســـلطتثبیـــتبـــرايگوینـــدگان ــارهارتبـــاطیکنتـ دارداشـ
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)interruptionگفتـار( قطـع  ). راهبردهاي تهاجمی عبارتنـد از  Fishman(1972 :233(فیشمن(
حـرف گوینـده تمـام   هنـوز کـه حالیدرکندمیقطعراگویندهگفتارزنجیرهوقتی شنونده(

) overlapهمپوشـانی( ،) سؤالیکبهگوییپاسخمثل تاخیر در()delayدرنگ(،) استنشده
و) کنـد میصحبتبهشروعگویندهبازمانهمگویندهسخنردیاتأییدبرايوقتی شنونده(

مقابـل، در). دهـد را نمـی گوینـده پاسـخ دلیلـی هربه) (زمانی که شنوندهsilenceسکوت (
بـا خـود موافقـت بیـان بـراي گوینـدگان کـه هسـتند هاییاستراتژيحمایتیهاياستراتژي
درخـود اطمینـان عـدم دادننشانبرايهمچنینوگفتگويادامهبرايشانتمایلمخاطب،

از راحمــایتیهــاياســتراتژي) 1975(لیکــاف. کننــدمــیاســتفادههــاآنازگفتمــانمــورد
. کننـد مـی اسـتفاده تأییـد وي وگویندهتکرار سخنبرايکهداندمیزنانهزبانیهايویژگی

،»لطفـاً «،»خـانم «،»آقـا «) (مثل،honorificsآمیز(عبارات احترام: ازعبارتندحمایتیراهبردهاي
،»زنـم میحدسمن«،»کنممیفکرمن«مانند،() hedgesگرها(تعدیل،...) ،»کنممیخواهش«
ــاید« ــالاً«،»ش ــمیمه ،...) ،»احتم ــوالات ض ــور «()question tagاي (س ــن ط ــت؟ای ،»نیس
،»خـب «،»آهـا «عبـارات تاییـدي مثـل    ()back channels(گرها، تصدیق...)،»است؟درست«
، »قطعـا «، »العـاده فـوق «، »واقعاً«، »زیادخیلی«مانند ()intensifiersها(کنندهتشدیدو...) ،»باشه«
و .....).» حتما«

اجتمـاعی و موقعیـت فرهنـگ، تحصـیلات، سـطح سـن، جملـه ازمختلفیپارامترهاي
رفتـاري هـاي ویژگـی يعنـوان مجموعـه  به،فرهنگ. گذارندمیتأثیرارتباطاتجنسیت بر

جملـه ازمختلفـی هـاي جنبـه ،یابـد بازتاب میکلامیغیروکلامیارتباطدرکهمشخص
. گیـرد مـی بـر درراعـادات وعلایق،هاارزش،هاسنت،رسوموآداب،لباسدین،زبان،

ارتبـاطی هايمهارتبربیشترتأکیدبهمنجراغلبفرهنگیهاينگرشوهاارزشدرتفاوت
).Moody et al. (2002شود (مودي و همکاران(مینوشتاريیاگفتاري
اند که بخشی از تفاوت بـین زنـان   هاي خود  به این نتیجه رسیدهشناسان در پژوهشزبان

هـا  ها و روش هاي مختلفی است که آنها و خرده فرهنگو مردان به دلیل تفاوت در فرهنگ
کننـد کـه در  گیرند. زنان و مـردان بـه ایـن دلیـل متفـاوت صـحبت مـی       در گفتار به کار می

انـد. فرآینـد اجتمـاعی شـدن،     شناختی متفاوتی رشد کردههاي اجتماعی و  زبانفرهنگخرده
ــد      ــت دارن ــی دخال ــانگی و مردانگ ــل زن ــز در عام ــره نی ــه و غی ــتان، مدرس ــانواده، دوس خ

).29: 1392پناه،(یزدان



1400یز و زمستانیپا، 2، شمارة 12سال ،زبان شناخت76

شـود. در  هاي زبانی مردان و زنان از همان بدو تولد آغاز مـی شاید بتوان گفت که تفاوت
تفـاوتی، متناسـب بـا هویـت جنسـی      زبـانی م - سنین کودکی، پسر و دختر رفتـار اجتمـاعی  

هـاي اجتمـاعی متفـاوتی را    شـوند نقـش  آموزند. بعدها بـه مـرور کـه بزرگتـر مـی     میخود
کنـد.  زبان شـناختی متفـاوتی را ایجـاد مـی    - ها، رفتار اجتماعیکنند و همین نقشمیکسب

کننـد  شدن در ذهن خود رفتار زنانه و مردانه را درك مـی دختر و پسر حین فرآیند اجتماعی 
جـایی کـه   گیـرد. از آن هاي اجتماعی و فرهنگی شکل مـی و این تصاویر ذهنی بر پایه ارزش

توان زبـان را  زبان یک رفتار اجتماعی است، با بافت اجتماعی گویشور همبستگی دارد و نمی
و تحولی در بافت اجتمـاعی سـبب تغییـر و    از بافت اجتماعی آن جدا کرد. لذا هرگونه تغییر

زبـان شـناختی کـه بـراي دختـران      شـود. معمـولا آن رفتـار    دگرگونی در رفتار زبانی هم می
قبول است براي پسران ممکن است قابل قبول نباشـد و بـالعکس. در همـین خصـوص     قابل

میـان  بـاط  ) اظهار می دارد کـه ارتبـاط میـان مـردان و زنـان یـک ارت      Tannen) (1991تانن (
فرهنگی است.

جایی که در یـک فرهنـگ   برند، اما از آنمردان از برقراري ارتباط و حسن تفاهم لذت می
کننـد، اهـداف   اند که در آن، موقعیـت و قـدرت نقـش مهمـی بـازي مـی      جنسیتی رشد یافته

بـا  بینند. به عقیده تانن، مردان به دنبال اثبـات اسـتقلال خـود   را در گفتگوها مقدم میدیگري
شـوند  هاي دیگـران نمـی  استفاده از الگوهاي محاوره اي هستند تا نشان دهند تسلیم خواسته

دهنـد بـه   زیرا این امر نشانگر عدم برخورداري از قدرت است. مردان همچنـین تـرجیح مـی   
دهنـده صـاحب اختیـار و قـدرت بـودن و در نتیجـه       دیگران اطلاعات بدهند  که خود نشان

که با طرف گفتگو مشورت کنند که نشان دهنـده جایگـاه   ي است تا اینداشتن موقعیت بالاتر
تر است. بنابراین یک مرد در یک رابطه نزدیک ممکن اسـت اطـلاع رسـانی بـه طـرف      پایین

هایش پایـان دهـد، در حـالی کـه یـک زن، انتظـار دارد در مـورد        مقابل خود را با بیان برنامه
ن رو، در هنگام سـروکار داشـتن بـا ارتباطـات بـین      هایش با ایشان مشورت شود. از ایبرنامه

شـود زیـرا هـر طـرف     جنسیتی، اهداف متقابل مردان و زنان اغلب منجر به سوء ارتبـاط مـی  
).Steinberg ،(2007 :789کند (استینبرگ(مقصود طرف دیگر را اشتباه تعبیر می

تفاده ایـی را مـورد اس ــ هـاي خـود، راهبردهـاي محـاوره    زنـان بـراي رسـیدن بـه هـدف     
ها را به حداقل برسانند، عـدالت برقـرار کننـد و از پیـدایش هـر نـوع       دهند تا تفاوتمیقرار

احساس برتري از طرف هر یک از طرفین گفتگو پرهیز کنند، ضمنا زنان اهمیت این ارتبـاط  
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دهند. آنان با مذاکره براي رسـیدن بـه یـک اتفـاق نظـر،      و تعهد به آن را مورد تاکید قرار می
رابطه را بهبود می بخشند و رضایت هر دو طرف مبنی بر اینکه خواسته هایشان مورد توجـه  

کننـد، حتـی اگـر از تصـمیم حاصـله کـاملا خشـنود نباشـند         قرار گرفته است را تضمین می
(همان).

) استفاده از استراتژي هاي کلامی بـه رابطـه   Tanaka)(2009براساس پژوهش هاي تاناکا(
هـاي  کـه مـردان از اسـتراتژي   ) این1991نده بستگی دارد. به اعتقاد تانن (بین مخاطب و گوی

کنند ابزاري براي نشان دادن قـدرت اسـت و از نظـر    کلامی نظیر قطع کلام بیشتر استفاده می
شـوند و کمتـر رشـته کـلام را     ) نیز زنان کمتر موجب قطع کلام مـی Wodak) (1997وداك(

گیرند.دست میبه
) با تحلیل ساخت هاي ایدئولوژیک مورد اسـتفاده  3: 1397و همکاران (حلاج زاده بناب 

ي ابزارهـا و  زنان از همههاي خانواده به این نتیجه رسیدند که  زنان متقاضی طلاق در دادگاه
ی کارهـاي مثبـت خـود و منفـی     نمـای بـراي بـزرگ  یراهبردهاي نحـوي، بلاغـی و واژگـان   

نمایی کارهـاي  بین، بیشترین تلاش زنان بر روي بزرگکنند و دراینشان استفاده میهمسران
نمـایی  مطالعـه، کمتـر بـه کوچـک    ي آماري مـورد منفی همسران و اطرافیانش بوده و جامعه

.پرداختنداعمال منفی خود و کارهاي مثبت طرف مقابل می
هـاي اجتمـاعی ایـن    هاي زبانی زن و مرد؛ بیشتر قایل به تفاوتمدرسی در توجیه تفاوت

گوید چـون هـر یـک از دو جـنس در     ). او می170- 160: 1386باشد (مدرسی، و گروه مید
تر از جنس دیگر است، اصـطلاحات مربـوط بـه آن حـوزه     هاي فعالیتی فعالبرخی از حوزه

شوند. مدرسی به الگوهاي زبانی ویژه دو جنس نیز اشاره مـی کنـد و   مردانه یا زنانه تلقی می
ه زنان و مردان هر جامعه از این الگوهـا پیـروي نکننـد، پایگـاه     معتقد است که در صورتی ک

اجتماعی ویژه خود را از دست خواهند داد و یا لااقل مورد تمسـخر قـرار خواهنـد گرفـت.     
). او 162کنـد (همـان:   وي به میزان تفاوت هاي جنسیتی زبان هاي مختلـف نیـز اشـاره مـی    

بات تر و متزلزل تر از مـردان دانسـته و انعکـاس    از لیکاف پایگاه اجتماعی زنان را بی ثنقلبه
).  170- 160کند ( همان: هاي اجتماعی را در زبان جستجو میاین پایگاه

هـا  هـاي جنسـیتی موجـود در زبـان    ) در توجیه تفاوت36- 35: 1381پاك نهاد جبروتی(
دو شـیوه  گرایش بیشتري به فرضیه تسلط مردان بر زنان و نابرابري دو جـنس دارد. البتـه او   

هـا  گیـري ایـن نـابرابري   مختلف اجتماعی شدن پسـران و دختـران در جوامـع را در شـکل    
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شـود کـه آنهـا در یـک     داند. به نظر او محدود شدن دختران به محیط خانه باعث میمیموثر
توانند از منزل خـارج شـده و در محـیط    محیط غیر رقابتی رشد کنند اما پسران که آزادانه می

کنند. او به موفقیـت بـالاتر مـرد    باشند، رفتاري رقابتی و کنترل جویانه پیدا میخارج از خانه
تـر  نسبت به زن در خانه و خارج از خانه اشاره کرده و به این وسیله موقعیت اجتماعی پایین

کند که در هر دو محیط خانه و خـارج از خانـه بـه کودکـان     زنان را میراثی فرهنگی تلقی می
این حال، جبروتـی بـه تضـاد پایگـاه اجتمـاعی مـردان در خانـه و برخـی         شود. بامنتقل می
هاي اجتماعی و نیز تضاد جایگاه آرمانی شخصیت مادر (ترویج شـده در جامعـه) و   موقعیت

). وي با استناد به داده هاي پـژوهش خـود   25کند (همان: پایگاه اجتماعی واقعی او اشاره می
برابري زبانی به نفع مردان وجود دارد.نتیجه می گیرد که در زبان فارسی نا

دهد گفتار زنان متفـاوت از گفتـار مـردان اسـت.     شواهد بسیاري وجود دارد که نشان می
شود و گفتار زنـان  تبعیض شاخصی که وجود دارد این است که گفتار مردان، هنجار تلقی می

کـه گفتـار مـردان    شود. ممکن است در اینجا این سوال پـیش آیـد   با این هنجار سنجیده می
اي گـران عمومـا بـه ایـن تفـاوت هـا بـه گونـه        چگونه متفاوت از زنان است. امـا پـژوهش  

عامدانـه  )Labov)(2001نگرند. مثلا در بحثی راجع به تغییر زبانی در فیلادلفیا، لبـاو( میدیگر
بـانی  زنان بیشتر از مـردان از هنجارهـاي ز  "گوید:کند و میگفته خود را از نو قالب بندي می

"کننــدشــوند پیــروي مــی  اجتمــاعی کــه بــه طــور آشــکار تعیــین و تجــویز مــی      

).Wardhaugh ،(2013 :336(وارداف(
تري دارند، در گفتار زنـان بـه طـور نسـبی     هایی که اعتبار اجتماعی پایینپیدایش ویژگی

 ـ  336: 1966تر از گفتار مردان است (لباو، کم د کـه  ). زبان شناسانی مانند لیکـاف نیـز معتقدن
و نقش اجتمـاعی متفـاوتی اسـت کـه     دلیل اصلی تفاوت هاي زبانی زنان و مردان، موقعیت 

هاي زبانی میان زنـان و  یک از این دو گروه در جامعه برعهده دارند. به اعتقاد وي تفاوتهر
هـاي زبـانی آنـان، بازتـاب     هـاي اجتمـاعی اسـت و ویژگـی    مردان یکـی از نتـایج نـابرابري   

اعی میـان اعضـاي ایـن دو گـروه     کـه از نظـر نقـش و موقعیـت اجتم ـ    هـایی اسـت   تفاوت
تار زنـان بـا مـردان ، مرئـوس بـودن      ي گفگوید: تفاوت نحوه) می1975دارد. لیکاف (وجود

کند. بنابراین زبان زنـان، زبـان عـدم قـدرت اسـت کـه بـا        طبقه اجتماعی آنها را منعکس می
شود و زنان را از موقعیـت قـدرت و   بیان میها و صفات غیر ضروري کنندهاستفاده از تعدیل

گوید زبان زنان ناقص است یعنی فاقـد اقتـدار و جسـارت اسـت و     دارد. او میاقتدار باز می
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 ـ    ی در جـایی کـه ماننـد یـک خـانم      این باعث شده که زنان با دوگـانگی مواجـه شـوند یعن
ــرار مــی نمــیصــحبت ــد مــورد انتقــاد ق ــد و کنن ــد یــکگیرن خــانم در همــان زمــان مانن
دارد و ایـن طـور   کنند. همـین مسـئله آنهـا را از دسترسـی بـه قـدرت بـاز مـی        میصحبت

رسد که توانایی اداره کردن بحث را با استفاده از رفتار زبانی خویش ندارند.مینظربه
ها در فرآیند برقـراري ارتبـاط بـر حسـب موقعیـت و      شود که انسانبنابراین مشاهده می

هـاي ارتبـاطی   کنند. راهبـرد ارتباطی  استفاده میهاياي از راهبردموعهشان از مجهايمهارت
هاي زبانی هستند که افراد براي بیان خـود و درك دیگـران   شناسی آن دسته از ویژگیدر زبان

يخـود را در هنگـام برقـرار   نینمـاد ای ـو یتواند قدرت واقع ـیمندهیگوکنند. استفاده می
وموضـوع ریی، تغریخاص مانند انتخاب ضمایزبانهايراهبردده از با استفاگرانیارتباط با د
يهـا یژگ ـی) زنان در برابـر مـردان از و  49: 1975(کافیلينشان دهد. به گفتهیچرب زبان

از جملـه  ؛آنهـا در برابـر مـردان اسـت    ینـاتوان ةکنند که نشان دهندیاستفاده میخاصیزبان
ادب تی ـکوتـاه، رعا يهـا ، سـوال احتمالا، ممکن اسـت و....) تردید آمیز(مثل شاید، عبارات 

گـر یدياز سـو .بخشـند یخود را تـداوم م ـ نییپایاجتماعتیموقعلهیوسنیمتعارف، که بد
یو تهـاجم زی ـآمتحکميهاو اتخاذ سبکییگودر پاسخریگفتار، سکوت، تاخمردان از قطع

هـاي  لیکاف (همان) درارتباط با ویژگیفهرستی کهگیرند.بهره میدر نشان دادن قدرت خود 
زبان زنان ارائه داده است، این گونه است:

افتد.استفاده از الفاظ رکیک کمتر در گفتار زنان اتفاق می
تر از زبان مردان است.زبان زنان مودبانه

افتد.اهمیت در حوزه گفتار زنان کمتر اتفاق میموضوعات سطحی و بی
کنند.استفاده میزنان از صفات تهی 

کنند.زنان از سوالات کوتاه بیشتر استفاده می
شـان را از موضـوع   زنان با استفاده از آهنگ سوالی در جملـه، بـه نـوعی عـدم اطمینـان     

کنند.میبیان
کنند.ها استفاده میزنان بیشتر از تشدیدکننده

گویند.زنان لطیفه نمی
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نیز قطـع کـلام و سـکوت را بـه ایـن      ) West & Zimmerman) (1978وست و زیمرمن (
شـود  گویند که قطع کلام براي سکوت طرف مقابل استفاده مـی کنند. آنها میلیست اضافه می

و مردها تمایل بیشتري به قطع کلام زنان دارند.  
گـر بیشـتري نسـبت بـه     گوید که گفتار زنان از عبـارات تعـدیل  ) می1975:37لیکاف ( 

اند کـه بیـان   پذیر شدهلش این است که زنان بدین صورت جامعهشود و دلیمردان تشکیل می
ي به مطالعـه ) کهHolmes) (1984 :116هلمز(امادانند.قطعی را کاري درست و خانمانه نمی

گـر چنـد نقشـی هسـتند؛ یعنـی      گوید که عبارات تعـدیل گر پرداخته است میعبارات تعدیل
د و گـاهی عکـس آن صـادق اسـت. لیکـاف      دهن ـگاهی اطمینان طرف را در گفتار نشان می

(همان) همچنین اعتقاد دارد که زنان، فاقد حس حیاتی و ضروري مزاح براي ساخت روابـط  
دهنـدة  گفتگو بیشتر نشانهاي آنها در حیناجتماعی خوب می باشند؛ از طرف دیگر، پرسش

درتمندانـه زبـان   ي قده از گونـه عدم امنیت و دودلی آنها در مکالمه است. بـه نظـر او اسـتفا   
منـدي آنهـا   ي قـدرت ي خلاقیت زبانی می باشد بلکه نشانهدهندهمردان، نه تنها نشانمیاندر
هست.نیز

) معتقد است که برخی عوامـل اجتمـاعی دیگـر ماننـد عامـل قـدرت و       1397بشیرنژاد (
اع قــرار دهنــد و تــاثیر آن را الشــعتواننــد عامــل جنســیت را تحــتجایگــاه اجتمــاعی مــی

–نمایند. وي در پژوهشـی کـه در رابطـه بـا راهبردهـاي ارتبـاطی در گفتمـان اسـتاد         یخنث
دانشجو انجام داد به این نتیجه رسیده است که استادان عمدتاً از راهبردهاي تحکمی یا امـري  

کـارگیري  کنند؛ از سـوي دیگـر اگرچـه در میـان اسـتادان زن و مـرد در نـوع بـه        استفاده می
داري وجود نـدارد، در میـان دانشـجویان دختـر و پسـر ایـن       تفاوت معنیبردهاي کلامی راه

دار است. به بیان دیگر، در این مورد عامـل قـدرت و منزلـت اجتمـاعی، عامـل      تفاوت معنی
) 1975تنـاقض بـا ادعـاي لیکـاف (    الشعاع خود قرار داده اسـت و ایـن در  جنسیت را تحت

می بیند.هاي زبانی را جنسیتیباشد که عموما تفاوتمی
هـاي کـار از   یتی رایـج در محـیط  ) زبـان جنس ـ 225: 1389ي محمـدي اصـل(  به گفتـه 

الگوي عمده برخوردار است. اولاً در مذاکرات رؤسا و زیردستان در جلسات سـازمانی،  چند
ماننـد.  کننـد و شـنونده بـاقی مـی    این عمدتاً زیردستانند که با هر جنسیتی ، سکوت پیشه می

تــر بــه خــود گیــرد و تخصــص سلســله مراتــب ســازمانی وجــه افقــیبنــابراین، هــر قــدر
تـر شـود؛ میـزان مشـارکت کلامـی آنهـا نیـز منهـاي         کنندگان در این جلسات عمـده شرکت
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گراید. به گفتۀ او حتی در جلسـات کـاملاً زنانـه سـازمانی نیـز در      شان به برابري میجنسیت
شوند و بقیه زنان از آنـان  ل میصورت نبود تخصص، رؤساي زن به تنها سخنران جلسه تبدی

کنند و این درست همان اتفاقی است که در جلسات کاملاً مردانـه سـازمانی   حرف شنوي می
دهد. این بدان معنا است که نقش و پایگاه سازمانی بیش از جنسیت بـر وضـعیت   نیز رخ می

نـان  ها مؤثراست و لـذا در جلسـات برگـزار شـده بـا مـدیریت ز      سخنگویی اعضاي سازمان
شوند. دوم، بر خلاف افکار قـالبی  رییس، مردان زیردست مبدل به شنوندگانی کاملاً مطیع می

هاي دیگر نظیر شـوخی و  شان نیز به جاذبهرایج، هر قدر آنان به لحاظ کمبود تخصص، زبان
تخصـص عضـو   گراید بازهم شایان توجـه اسـت کـه مـردان بـی     تعریف لطیفه و طنازي می

کنند؛ زیرا نبود تخصص به ترمیم نقـش و پایگـاه   ن به همین نحو استفاده میسازمان نیز از زبا
سازمانی از طریق کاربرد چنین زبانی اشارت دارد. به همین جهت در جلسات کاملاً زنانه یـا  
مردانه سازمانی، زنان و مردان فرودست در صحبت با یکدیگر و خصوصاً فرادستان خـویش  

و ایـن بـه معنـاي کـاربرد زبـان      لی و جـذاب اهتمـام دارنـد   به تمایزگذاري میان زبان معمو
و نرم در فراسوي جنسیت بـراي جلـب حمایـت اداري در نبـود مواضـع برابرسـالار       چرب

ر بـه صـحبت در گوشـی تمایـل     سازمانی اسـت. سـوم، در جلسـات سـازمانی، زنـان بیشـت      
، آن را بلند بلنـد  تر سخن گفته و به محض برخورد با مسئلهدهند؛ ولی مردان راحتمینشان

سازند. ایـن در حـالی اسـت کـه     و مستقیماً با دیگران و خصوصاً مدیران جلسات مطرح می
یادگونـه  ها هماننـد مـردان کـارگر همکارشـان بـه بیـان بلنـد بلنـد و فر        زنان کارگر کارخانه

پردازند و زنان فروشنده نیز از همین بیان، به شکلی جذاب براي جذب مشـتري  میحرفشان
نمایـد. همچنـین، افـزایش تخصـص زنـان      جویند که شبیه زبان فروشندگان مرد مید میسو

تر به ارایۀ مطالب بپردازند و باکی از مدیریت مردانه یـا زنانـه جلسـات    شود مستقیمسبب می
ت کـه مـردان متخصـص هـم از خـود      به خود راه ندهند و این درست همـان الگـویی اس ـ  

دهند.میبروز

روش پژوهش. 3
این پژوهش به راهبردهاي کلامی مورد استفاده توسـط فروشـندگان و همچنـین بررسـی     در

نظـر از جنسـیت مشـتري    تاثیر جنسیت فروشنده در نوع استفاده از راهبردهاي کلامی صرف
هـا  ها از روش میدانی استفاده شده اسـت، یعنـی داده  پرداخته شده است. براي گردآوري داده
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ان و مشتریان در هنگام تعامل کلامی بـا یکـدیگر در شـرایط    از طریق ضبط صداي فروشندگ
اند. فروشندگان به طـور تصـادفی و از اصـناف مختلـف و از نقـاط      طبیعی به گردآوري شده

گـران بازنویســی و  هــا توسـط پـژوهش  انـد. ایـن داده  مختلـف شـهر سـاري انتخــاب شـده    
ها و نمودارهـا و  ارائه جدولآوري شده و شدند. سپس با توصیف اطلاعات جمعبنديطبقه
ها پرداخته شده است.هاي آماري به تجزیه و تحلیل دادهچنین با استفاده از روشهم

هـا در شـهر   جامعه آماري که در این پژوهش مشارکت داشتند فروشندگان و مشتریان آن
ساري بودند. این فروشندگان از اصـناف مختلـف نظیـر لـوازم خـانگی، کـامپیوتر، پوشـاك،        

چنـین  وسایل ساختمانی و از بازارها و مراکز خریـد مختلـف در شـهر سـاري هسـتند. هـم      
ــد      ــرار گرفتن ــا ق ــانم و آق ــروه خ ــندگان در دو گ ــف و   و از ردهفروش ــنی مختل ــاي س ه

اند .تصادفی انتخاب شدهطوربه
نفـر زن  15نفر در نظر گرفته شده است که از این تعداد 30حجم نمونه در این پژوهش 

مکالمـه کـه  بـراي بررسـی و     30مکالمه ضبط شده، 60نفر مرد بودند. در مجموع از 15و 
و بررســی شــدند. هــر مکالمــه تحلیــل مناســب تشــخیص داده شــده بودنــد، پیــاده ســازي

متوسط بین چهار تا شش دقیقه به طول انجامیـد. مکالمـات بـین فروشـندگان آقـا بـا       طوربه
اند.  م با مشتریان آقا یا خانم صورت گرفتهمشتریان آقا یا خانم و فروشندگان خان

ابزار مورد استفاده در این پژوهش دستگاه ضـبط صـدا بـوده اسـت و کلیـه مکالمـات و       
تعاملات کلامی توسط فروشنده و مشتري به صورت کاملاً طبیعی و در محیط واقعی ضـبط  

داشـتند تـا   شان آگاهی نو سپس بازنویسی شده است. شرکت کنندگان اغلب از ضبط صداي
مکالمات شکل تصنعی به خود نگیرند و پس از ضـبط مکالمـه، کسـب اجـازه افـراد بـراي       
بررسی داده ها یکی از ملاك هاي انتخاب مکالمه براي بررسی بود. در کـل طـول مکالمـات    

دقیقـه بـوده اسـت.    5دقیقه بوده است و طول متوسط هر مکالمه به طور تقریبی 150حدود 
فاصله زمانی یک ماهه ضبط و جمع آوري شدند.این مکالمات در یک

گران، بازنویسی و پیـاده شـدند. سـپس راهبردهـاي     مکالمات ضبط شده توسط پژوهش
بررسـی  راهبردهاي موردارتباطی مورد استفاده در مکالمات تفکیک و به دقت بررسی شدند.

، عبـارات  پوشـانی از: سکوت، قطع گفتار یا همبه عنوان متغیرهاي این پژوهش عبارت بودند 
گـر،  تحکمی یا امري، پاسخ به سوال با طرح سوال، عبـارات احتـرام آمیـز، عبـارات تعـدیل     

ــوال ــدیق س ــاه ، تص ــدید کوت ــده، تش ــتري، و    کنن ــر مش ــیدن نظ ــدي، پرس ــده،  تاکی کنن
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مـورد تجزیـه و تحلیـل آمـاري     spssاین متغیرها با استفاده از نرم افزار کننده.متقاعدعبارات
ند.قرار گرفت

ها. توصیف و تحلیل داده4
دهنـد و  جامعه آماري این پژوهش را فروشـندگان زن و مـرد در شـهر سـاري تشـکیل مـی      

باشـد  فروشنده زن و مـرد مـی  30اي که مورد بررسی قرار گرفته است شامل جمعیت نمونه
مکالمـه  دقیقه 150اند و در مجموع بالغ بر گران قرار گرفتهکه مورد مشاهده مستقیم پژوهش

بین این فروشندگان و مشتریان آنها ضبط، پیاده سازي و تحلیل شده است.  
یان، نـوع راهبردهـاي کلامـی    پس از پیاده سـازي مکالمـات بـین فروشـندگان و مشـتر     

بررسی دقیق قرار گرفت و پس از بررسی مکالمات مشـخص شـد کـه فروشـندگان در     مورد
نظیـر عبـارات متقاعدکننـده، عبـارات مودبانـه و      هـایی  ارتباط کلامی با مشتریان از استراتژي

گرها، پرسـیدن نظـر مشـتري، عبـارات     احترام آمیز، عبارات تاکیدي، تشدیدکننده ها، تصدیق
هـا نظیـر سـکوت کمتـر     کننـد و از بعضـی از اسـتراتژي   گر و قطع گفتار استفاده مـی تعدیل
تجزیـه و تحلیـل آمـاري    طریـق بنـدي و سـپس از  هـا، دسـته  کنند. این استراتژيمیاستفاده
شدند.  بررسی

به تفکیکتوصیف متغیرهاي پژوهش.1جدول

بیشترین کمترین مقدارتعدادمتغیر هاي پژوهش
انحراف میانگینمقدار

معیار
30013/0183/0سکوت

3001367/1708/2قطع گفتار یا همپوشانی
300367/0922/0عبارات تحکمی یا امري

300247/0730/0سوال با سوالپاسخ به 
300830/2103/2عبارات احترام آمیز

3001150/2776/2گرعبارات تعدیل
300357/0774/0سوال کوتاه

300787/1871/1تصدیق کننده
300817/2036/2تشدید کننده

3001303/3484/2تاکیدي
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300477/0040/1پرسیدن نظر مشتري
3032343/13649/5عبارات متقاعد کننده

استفاده از راهبردهاي مورد بررسـی در  دهد؛ میانگینطوري که جدول بالا نشان میهمان
)، 67/0)، عبارات تحکمی یا امـري( 67/1)،قطع گفتار یا همپوشانی(3/0این پژوهش: سکوت(

)، 50/2گـر ( )، عبـارات تعـدیل  30/2آمیز()، عبارات احترام47/0پاسخ به سوال با طرح سوال(
)، پرسیدن نظـر  03/3)،  تاکیدي(17/2کننده()، تشدید87/1کننده()، تصدیق57/0(سوال کوتاه

باشد.) می43/13کننده() وعبارات متقاعد77/0(مشتري

توصیف متغیرهاي پژوهش  به طور کلی بر اساس نوع استراتژي.2جدول 

بیشترین رین مقدارکمتتعدادمتغیر هاي پژوهش
انحراف میانگینمقدار

معیار
3001483/2097/3استراتژي تهاجمی
30104663/26107/9استراتژي حمایتی

کـاربرد متغیرهـاي پـژوهش بـر اسـاس      دهد، میانگینطور که جدول فوق نشان میهمان
باشد.  ) می63/26)،استراتژي حمایتی(83/2نوع استراتژي: استراتژي تهاجمی (

هــا در صــددند تــا در ایــن پــژوهش ســه پرســش مطــرح شــده اســت و ایــن پرســش 
کلامــی در ارتبــاط بــا مشــتریان کننــد کــه فروشــندگان از چــه نــوع راهبردهــاي مشــخص

دهـا چـه هسـتند. پـس از بررسـی      کـارگیري ایـن راهبر  گیرند و نقش جنسیت در بهمیبهره
هـا مـورد بررسـی و تجزیـه و     ایـن داده بودن اطلاعات، و تعیین روش آماري مناسب،نرمال

تحلیل قرار گرفته است.

آزمون نرمالیته

جهت بررسی نرمال بودن متغیر هاي پژوهشK-S. جدول آزمون3جدول 
سطح معناداريzمقدارهاتعداد نمونهپژوهشهاي متغیر

30494/1023/0استراتژي تهاجمی 
30472/0979/0استراتژي حمایتی 
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اسـمیرنوف  - بررسی نرمـال بـودن متغیرهـاي پـژوهش، از آزمـون کولمـوگروف      جهت 
)، در متغیـر اسـتراتژي تهـاجمی    α=05/0درصـد( 95استفاده شده است. در سـطح اطمینـان   

لــذا متغیــر اســتراتژي تهــاجمی شــده اســت 05/0تــر از ســطح معنــاداري آزمــون کوچــک
درصـد  95چنین در سطح اطمینان د. همشوباشد و از آزمون ناپارامتري استفاده مینمینرمال

)05/0=αشـده اسـت،   05/0تر از )، در متغیر استراتژي حمایتی سطح معناداري آزمون بزرگ
شود.  باشد و از آزمون پارامتري استفاده میلذا متغیر استراتژي حمایتی نرمال می

پرسش اول پژوهش1.4
کنند.حمایتی در برخورد با مشتریان استفاده میشندگان عمدتا از راهبردهاي کلامیفرو

آزمون فرید من.4جدول 

رتبه گویه ها
میانگین ها

مجذور 
کاي

درجه 
آزادي

سطح 
اولویتمعناداري

07/3سکوت

934/15811

000/0

12
13/67قطع گفتار یا همپوشانی
87/49عبارات تحکمی یا امري

30/411با طرح سوالپاسخ به سوال 
35/74عبارات احترام آمیز
27/75عبارات حاشیه اي

70/410سوال کوتاه
88/66تصدیق کننده
53/73تشدید کننده

78/82تاکیدي
18/58پرسیدن نظر مشتري
93/111عبارات متقاعد کننده

داري معنـی ) و سطح934/158به شده برابر با (کاي محاسکه آزمون مجذوربه اینباتوجه
)، بـین رتبـه راهبردهـاي    α= 01/0درصـد( 99باشد، در سطح اطمینـان  ) می000/0برابر با (
باشـد.  می01/0تر از تفاوت معناداري وجود دارد، زیرا سطح معناداري آزمون کوچککلامی 
آمیـز  کننده وعبارات احتـرام ، تاکیدي ، تشدیدکنندهتوان گفت به ترتیب، عبارات متقاعدلذا می
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بالاترین رتبه را در بین راهبردهاي کلامی دارا هسـتند. از ایـن رو، روشـن شـده اسـت کـه       
کنند.میتی در برخورد با مشتریان استفادهفروشندگان عمدتا از راهبردهاي کلامی حمای

آزمون فرید من.5جدول

رتبه میانگین گویه ها
ها

مجذور 
کاي

درجه 
آزادي

سطح 
اولویتمعناداري

1301000/02استراتژي تهاجمی
21استراتژي حمایتی

داري برابـر  ) و سطح معنی30که آزمون مجذور کاي محاسبه شده برابر با (با توجه به این
)، بـین رتبـه اسـتراتژي کلامـی     α= 01/0درصـد( 99باشد در سطح اطمینان ) می000/0با (

باشـد. لـذا   مـی 01/0تفاوت معناداري وجود دارد، زیرا سطح معنـاداري آزمـون کـوچکتر از    
هاي حمایتی بالاترین رتبه را در بین راهبردهاي کلامـی دارا هسـتند.   توان گفت استراتژيمی

از این رو روشن شده است که فروشندگان عمدتا از راهبردهاي کلامی حمایتی در برخـورد  
ده می کنند.با مشتریان استفا

پرسش دوم پژوهش2.4
جنسیت فروشندکان در استفاده از راهبردهاي کلامی حمایتی تاثیر گذار است.

آزمون فرید من.6جدول

رتبه گویه هاجنسیت
میانگین ها

مجذور 
کا

درجه 
آزادي

سطح 
اولویتمعناداري

زن

43/3سکوت

215/10611
000/0

11
63/48قطع گفتار/ همپوشانی

73/47عبارات تحکمی/ امري

50/410پاسخ به سوال با سوال
70/92آمیزعبارات احترام
63/48گرعبارات تعدیل
57/49سوال کوتاه

10/93کنندهتصدیق
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33/65کنندهتشدید
93/84تاکیدي

50/56پرسیدن نظر مشتري
93/111کنندهمتقاعدعبارات 

مرد

70/2سکوت

826/10711000/0

11
63/75قطع گفتار/ همپوشانی
59عبارات تحکمی/امري
10/410پاسخ به سوال با سوال

59آمیزعبارات احترام
90/92گرعبارات تعدیل
83/47سوال کوتاه

67/48کنندهتصدیق
73/83کنندهتشدید

63/84تاکیدي
87/46پرسیدن نظر مشتري

93/111کنندهعبارات متقاعد

در فروشندگان زن و مـرد بـه ترتیـب    که آزمون مجذور کاي محاسبه شده با توجه به این
باشـد در سـطح   ) مـی 000/0داري برابر با () و سطح معنا826/107)  و  ( 215/106برابر با (
)، بین رتبه راهبردهاي کلامی  تفاوت معنـاداري وجـود دارد،   α= 01/0درصد (99اطمینان 

توان گفت در فروشـندگان زن  باشد. لذا میمی01/0تر از زیرا سطح معناداري آزمون کوچک
کننـده بــالاترین رتبــه را در بــین  آمیــز ، و تصــدیقعبـارات متقاعــد کننــده، عبـارات احتــرام  

ــد  راه ــارات متقاع ــز عب ــرد نی ــین فروشــندگان م ــی دارا هســتند. در ب ــده، بردهــاي کلام کنن
باشـند کننده بالاترین رتبه را در بین راهبردهـاي کلامـی دارا مـی   گر، و تشدیدتعدیلعبارات

مراجعه کنید).2و 1ها در پیوست شماره نمونه داده(به
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با دو گروه مستقل براي متغیر جنسیتtآزمون .7جدول 

جهجنسیتتعدادعوامل
در

دي
دار آزا

مق
F ح

سط
ري

نادا
مع

ون
آزم

tلاف
اخت

گین
میان

طح
س

ري
نادا

مع

مردزن
استراتژي 
355/0- 133/3- 3007/2520/2828001/0974/0940/0حمایتی

) و - 940/0حمـایتی برابـر بـا (   در اسـتراتژي محاسـبه شـده  tکه آزمـون  با توجه به این
)، بـین  α= 05/0درصـد( 95) می باشد در سـطح اطمینـان   355/0داري برابر با (معنیسطح

ــتر  ــاي کلامی(اس ــوع راهبرده ــرد و زن در ن ــندگان م ــتفاده  فروش ــورد اس ــایتی) م اتژي حم
می باشد.  05/0معناداري وجود ندارد ، زیرا سطح معناداري آزمون بزرگتر از تفاوت

پرسش سوم پژوهش3.4
جنسیت فروشندگان در استفاده از راهبردهاي کلامی تهاجمی تاثیر گذار است.

با دو گروه مستقل براي متغیر جنسیتuآزمون .8جدول 

معناداريسطحuآزمونجنسیتتعدادعوامل
مردزن

3020/1180/1948006/0استراتژي تهاجمی

ــه آزمــون   ــا توجــه ب ــا ( محاســبه شــده  در اســتراتژuب ــر ب ) و 48ي تهــاجمی کــه براب
)، بـین  α= 05/0درصد(95) می باشد، در سطح اطمینان 006/0داري که برابر با (معنیسطح

فروشندگان مرد و زن در نوع راهبردهاي کلامی(استراتژي تهاجمی) مـورد اسـتفاده تفـاوت    
جـایی کـه   باشد. از آنمی05/0کوچکتر از معناداري وجود دارد ، زیرا سطح معناداري آزمون 

ي میـانگین فروشـندگان   ) و بـالاتر از رتبـه  80/19ي میانگین فروشندگان مرد برابـر بـا (  رتبه
توان گفت که فروشندگان مرد بیشتر از زنان از اسـتراتژي تهـاجمی   باشد، می) می20/11(زن

مراجعه کنید).2و 1ها در پیوست شماره کنند (به نمونه دادهاستفاده می
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گیري. بحث و نتیجه5
ه فروشـندگان در شـهر سـاري    این پـژوهش بـه بررسـی راهبردهـاي کلامـی مـورد اسـتفاد       

است. داده هاي پژوهش براساس مشاهده، ضبط و بازنویسی تعاملات بین فروشـنده  پرداخته
راهبردهـاي کلامـی   انـد و نـوع   و مورد تحلیل آمـاري قـرار گرفتـه   و مشتري به دست آمده

استفاده مانند عبارات متقاعدکننده، احترام آمیـز، تاکیـدي، قطـع کـلام و غیـره براسـاس       مورد
متغیر جنسیت مورد بررسی واقع شد.

ها نشان داد که عبارات متقاعدکننده، تاکیـدي، تشـدیدکننده و   نتایج حاصل از تحلیل داده
ي کلامی مورد استفاده فروشـندگان دارا هسـتند.   آمیز، بالاترین رتبه را در بین راهبردهااحترام

هاي کلامی حمایتی در برخـورد بـا   از این رو واضح است که فروشندگان عمدتاً از استراتژي
هاي حمـایتی بـالاترین رتبـه را در بـین     توان گفت استراتژيکنند. لذا میمشتریان استفاده می

ند.راهبردهاي کلامی مورد استفاده فروشندگان دارا هست
هاي حمایتی و تهاجمی نتـایج متفـاوتی   در زمینه تاثیر جنسیت در مورد کاربرد استراتژي

محاسـبه شـده در مـورد راهبردهـاي     tکه آزمـون  به دست آمد. براین اساس، با توجه به این
، در سـطح  ) مـی باشـد  355/0آزمون برابر با () و سطح معنی داري- 940/0حمایتی برابر با (

د، بین فروشـندگان مـرد و زن در اسـتفاده از راهبردهـاي کلامـی حمـایتی       درص95اطمینان 
باشد.) می05/0تر از (داري وجود ندارد، زیرا سطح معناداري آزمون بزرگتفاوت معنی

محاسـبه شـده برابـر    uکـه آزمـون   هاي تهاجمی، با توجه به ایـن در استفاده از استراتژي
درصـد بـین   95باشـد، در سـطح اطمینـان    ) مـی 006/0(داري برابر بـا  ) و سطح معنی48(با

دار وجود دارد، زیـرا  فروشندگان مرد و زن در استفاده از راهبرد کلامی تهاجمی تفاوت معنی
جــایی کــه رتبــه میــانگین باشــد. از آن) مــی05/0تــر از (ســطح معنــاداري آزمــون کوچــک

) و بـالاتر از رتبـه میـانگین    80/19فروشندگان مرد در استفاده از استراتژي تهاجمی برابر بـا ( 
تـر از  توان گفـت کـه فروشـندگان مـرد بـیش     ) می باشد، می20/11فروشندگان زن برابر با (

کنند.هاي کلامی تهاجمی استفاده میفروشندگان زن از استراتژي
متغیرهـاي پـژوهش در فروشـندگان    براساس نتایج حاصله، نشان داده شد کـه میـانگین   

متقاعدکننـده  عبـارات .1ارتنـد از:  تـرین عب تـرین بـه کـم   ترتیب از بیشبه- از زن و مرداعم
ــدي (2) 43/13( ــدید.3) 78/8. تاکی ــده (تش ــرام .4) 53/7کنن ــارات احت ــز (عب ) 35/7آمی
) 13/6. قطـع گفتـار یـا همپوشـانی (    7) 88/6گرهـا ( تصدیق.6) 27/7گر (عبارات تعدیل.5
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) 70/4. سوال کوتـاه ( 10) 87/4ات تحکمی یا امري (. عبار9) 18/5پرسیدن نظر مشتري (.8
چنـین میـانگین اسـتفاده از    هم). 07/3. سکوت (12) 30/4خ به سوال با طرح سوال (پاس.11

هـاي  و استفاده از استراتژي83/2هاي تهاجمی در بین فروشندگان اعم از زن و مرد استراتژي
هـاي تهـاجمی   یانگین استفاده از استراتژيدهد که مباشد. این امر نشان میمی63/26حمایتی 

باشد.هاي حمایتی میدر بین فروشندگان بسیار کمتر از استراتژي
باشـد در فروشـندگان زن و مـرد    - استفاده از سکوت که جزء راهبردهـاي تهـاجمی مـی   

ــندگان زن،    ــان  فروش ــدارد. از می ــاربرد ن ــا ک ــادل 14تقریب ــر (مع ــلا 7/96نف ــد) اص درص
ــتهســکوت ــنداش ــرد  ان ــندگان م ــین فروش ــادل 15د و در ب ــر (مع ــز 100نف درصــد) هرگ
مقایسـه  می در رابطه فروشنده و مشتري درنداشته اند. عدم استفاده از این راهبرد کلاسکوت

دانشجو که ابراهیمیـان تحـت عنـوان بررسـی راهبردهـاي کلامـی در روابـط        - با رابطه استاد
دهد که موضع فروشـندگان در قبـال مشـتریان    دانشجو به آن پرداخته است، نشان می - استاد

باشد و این افراد جهـت حفـظ ادب و احتـرام و جلـب توجـه و      موضع قدرت و سلطه نمی
تر از استراتژي هاي تهاجمی ماننـد سـکوت بسـیار    اعتماد مشتریان و در نهایت فروش موفق

هـاي کلامـی،   تراتژيدانشجو، از میـان اس ـ - که در تعامل استادکنند، در حالیتر استفاده میکم
استفاده از عبارات احترام آمیز و سکوت در میان اساتید آقا و خانم بیشـترین کـاربرد را دارد.   
این مساله بیانگر این است که در کنـار حفـظ ادب و احتـرام، موضـع اسـاتید در تعامـل بـا        

کـه در ایـن پـژوهش بـه ایـن      باشـد، در صـورتی  دانشجویان، موضـع قـدرت و سـلطه مـی    
هـاي حمـایتی نظیـر عبـارات     مشـتري، اسـتراتژي  - رسیدیم کـه در تعامـل فروشـنده   هنتیج

یـر عبـارات تحکمـی و سـکوت در     هـاي تهـاجمی نظ  متقاعدکننده در بالاترین، و اسـتراتژي 
هاي به کار رفته قرار دارند.ترین مراتب استراتژيپایین

زن در نـوع  میـان اسـتادان مـرد و    ) مشـخص شـد کـه در    1397در پژوهش بشـیرنژاد ( 
جـود نـدارد. یعنـی جنسـیت در نـوع      داري وکـارگیري اسـتراتژي کلامـی تفـاوت معنـی     به
در ایـن پـژوهش   مرد و زن تاثیرگذار نیست. گرچـه  کارگیري راهبرد کلامی در بین اساتیدبه

ایم که در میان فروشندگان مرد و زن در استفاده از اسـتراتژي هـاي   نیز به همین نتیجه رسیده
هـاي تهـاجمی نظیـر    داري وجود نـدارد ولـی در اسـتفاده از اسـتراتژي    فاوت معنیحمایتی ت

شـود و  داري بـین دو جـنس مشـاهده مـی    کـلام یـا عبـارات تحکمـی تفـاوت معنـی      قطع
دهـد  کنند. این تفاوت نشان میهاي تهاجمی بیشتري استفاده میفروشندگان مرد از استراتژي
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ــی  ــدرت م ــل ق ــه عام ــیت در ک ــاثیر جنس ــد ت ــارگیرتوان ــه ک ــاطی را ب ــاي ارتب ي راهبرده
شت سـطح تحصـیلات افـراد فروشـنده     برساند. موضوع دیگري که باید مد نظر داحداقلبه
ان در گروه اساتید کمـک کنـد تـا    تواند به مردمقایسه با اساتید دانشگاه است که مسلما میدر
قل برسـانند و ظـاهرا   استفاده از خود کنترلی، کاربرد راهبردهاي خشن و تهاجمی را به حدابا

خورد.  چنین خودآگاهی و خود کنترلی در بین فروشندگان مرد کمتر به چشم می
) اسـتفاده از  2009هـاي تاناکـا (  چه که مسلم است این اسـت کـه براسـاس پـژوهش    آن

) 1991استراتژي هاي کلامی به رابطه بین مخاطب و گوینده بسـتگی دارد. بـه اعتقـاد تـانن(    
کننـد ابـزاري بـراي    استراتژي هاي کلامی نظیر قطع کلام بیشتر اسـتفاده مـی  که مردان از این

)  نیز زنان کمتر موجب قطع کلام مـی شـوند و   1997نشان دادن قدرت است. از نظر وداك(
گیرند که در این پژوهش نیز به همین نتایج دست یافتیم.تر رشته کلام را به دست میکم

دارد بهره وري افراد بـه عنـوان   ) نیز بیان می2007بولتون (از سویی دیگر، همان گونه که 
سرپرست یا مدیر، فروشنده و کارگر و ... از طریق کسب توانایی برقراري یک ارتباط خـوب  

یابد. در واقع تصور شغلی که در آن ارتباط و عوامل برقراري ارتباط مثـل ارتبـاط   افزایش می
اســت. بــه نظــر نگارنــدگان اســتفاده از کلامــی عامــل مهمــی نباشــند کــاري بــس دشــوار 

برقـراري یـک ارتبـاط خـوب و     هاي حمایتی در ارتباط کلامی یکـی از ابزارهـاي   استراتژي
باشد. بدیهی است که فروشندگان می توانند با تقویت و اصلاح این راهبردهـا موفـق   میکارا

به ارتباط بهتر و نهایتاً فروش بیشتري شوند.
) نیـز در  1975طور کـه لیکـاف(  هش حاکی از آن است که همانهاي این پژوبررسی داده

زنـان  - مودبانه تر از زبـان مـردان اسـت    که زبان زنان - هاي زبانی زنان آورده است ویژگی
فروشنده بیشتر از مـردان فروشـنده از راهبـرد کلامـی مودبانـه و غیرتهـاجمی در تعامـل بـا         

روشـندگان مـرد بیشـتر از زنـان     ال کوتـاه در ف اند. ولی اسـتفاده از سـو  مشتریان استفاده کرده
است در حالی که به اعتقاد لیکاف زنان بیشتر از مردان از سوال کوتاه بـراي اخـذ تاییـد    بوده

تقـاد لیکـاف در زنـان بـیش از     هـا نیـز کـه بـه اع    کننـد. اسـتفاده از تشـدیدکننده   استفاده مـی 
. اگرچـه برطبـق نظـر لیکـاف     است، در فروشندگان مرد کاربرد بیشتري داشـته اسـت  مردان

گـر، سـوال کوتـاه    ، عبـارات تعـدیل  آمیزهاي حمایتی نظیر عبارات احتراماستفاده از استراتژي
هاي زبانی زنان محسوب می شود، امـا ظـاهرا در جـایی کـه منـافع مـادي و       ... از ویژگیو
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ر از زنـان از  حیات شغلی فرد به آن وابسته است مردان نیز به اندازه زنان و گـاهی هـم بیشـت   
کنند.ها در ارتباط کلامی استفاده میاین استراتژي

هایی از مکالمات فروشندگان زن با مشتریان: نمونه1ةپیوست شمار
خیابان فرهنگ- فروشنده خانم- فروشگاه کامپیوتر.1

فروشنده: سلام، بفرمایید. (احترام آمیز)
مشتري (خانم): شما لپ تاپ چی دارین؟

ما چه برندي می خواین؟ (پاسخ به سوال با طرح سوال)فروشنده: ش
مشتري: والا ما دنبال برند خاصی نیسیتم ولی دنبال کار خوب می گردیم.

ــه    ــدل ماســت ک ــالاترین م ــن ب ــنده: ای ــگ رم 8فروش ــک داره 3داره، گی ــگ گرافی گی
کننده)  (متقاعد

کـارمون بـه نسـبت    این چیزیه که باهاش همه کار می تونین انجام بـدین در واقـع، ایـن   
متقاعد کننده).........- خیلی هم پرفروشه (متقاعد کننده

مشتري:....... اسمش چیه؟ برندش چیه؟ (همپوشانی)
MSIفروشنده: 

چطوره؟ خیلی تعریف نمی کنن.Asusمشتري: 
فروشنده: والا کارکرد داخلی دستگاه براي ما مهمه که مشـتري ببـره و برگشـت نخـوره    

کننده)، این کار بهتره (متقاعد کننده)(متقاعد 
مشتري: این کار کجاست؟

فروشنده: این تایوانیه، ولی خوب ایران مونتاژ می کنه، ما خودمون هم نماینـدگی داریـم.   
(متقاعد کننده)

مشتري: گارانتی هم داره؟
فروشنده: یکسال گارانتی داره، هم نمایندگی شـو داریـم هـم خـدمات پـس از فـروش       

متقاعد کننده)- کننده(متقاعد
مشتري: چقدر می ایسته برامون؟
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تومان (تاکیدي)2.400.000همه چیزفروشنده: با نصب برنامه و 
مشتري: همه رو نقدي یا چک هم می پذیرین؟

ن یـک سـوم مبلـغ رو نقـد بـدین      فروشنده: چک کارمندي بله (تصدیق گر)، مـی تـونی  
برندهاي دیگه اي مدنظرتون هست مـی تـونین   رو چک کارمندي ... (مکث) حالا اگه مابقی

بگین ما براتون سفارش می دیم (متقاعد کننده)، اونم یه روزه براتون میاد (متقاعد کننده).
مشتري: قیمت هاشون چجوریه؟

فروشنده: اونها دیگه طبق مدل هاشونه دیگه. شما مـدل رو بـه مـا بگـین مـا قیمـت رو       
رو براتـون سـفارش میـدیم.    مـورد تاییـد بـود همـون    میدیم. اگه قیمت از نظر شـما  هتونب

کننده)(متقاعد
مشتري: ما یه چیزي می خوایم که هی نیاریمش براي تعمیر.

رو توصیه می کنیم (متقاعـد کننـده)،   MSIفروشنده: می دونم (تصدیق گر)، ما خودمون 
چون ما نمایندگی اش رو داریم و چـون مـی بینـیم کـه مشـتري مـی بـره و بـاز خـوردش         

بت لـپ تـاپ هـاي دیگـه کـارایی      بـه نس ـ خیلـی متقاعدکننـده)،  - (متقاعد کننـده چجوریه
متقاعدکننده).- داره (تشدید کنندهبهتري

مشتري: برندهاي لنوو موجود در بازار چطورن؟
فروشنده: لنوو هم برندیه که فروش می ره مثل برندهاي دیگـه ولـی مـا از نظـر کـارایی      

می کنیم حالا ظاهر و اینا که همه یکـی هسـتن ولـی از نظـر     داخلی چون این ها رو مقایسه 
(متقاعد کننده)، تو رده هاي بالاتري قـرار مـی گیـره    Lenovoقوي تره نسبت به MSIداخلی 

(متقاعد کننده).
مشتري: ممنون خیلی لطف کردین، ایشالا خدمتتون میایم.

میز)احترام آ- فروشنده: خواهش می کنم. خوش اومدین (احترام آمیز

خیابان توکلی–فروشنده خانم - . فروشگاه لباس کودك2
مشتري (خانم): سلام، خوبین؟

فروشنده: سلام بفرمایید، شما خوبین؟ (احترام آمیز)
هاتون اومده؟مشتري: تابستونی
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هـا هسـتن   شـرت فروشنده: یه سري اومده، تشریف بیارین اینجا (احترام آمیز)، ایـن تـی  
(متقاعد کننده)

ها سایز دخترم نمی شه، می شه؟مشتري: این
فروشنده: این ها دوازده ساله، چند سالشه؟(پاسخ پرسش با پرسش)

سال12مشتري: 
باشه کار راحتیه (متقاعدکننده)، خنک و راحته (متقاعدکننده)12فروشنده: اگه 

شه؟مشتري: اینها تونیک می
بلند تره، ببینید (متقاعدکننده)فروشنده: تونیک نیست، جلوش تا اینجاست پشتش 

مشتري: آهان (مکث) اینها خنک نیست، هست؟(سوال کوتاه)
- فروشنده: چرا خنکه (تصدیق گر)، می خواهید بپوشه، اینها جفتش خنکه (احتـرام آمیـز  

گر)تعدیل- متقاعدکننده)، اینها چطوره به نظرتون؟ (پرسیدن نظر مشتري
ایم (مکث) اینهارو ببینیم. اینها براي کلاس خوبه نه؟خومشتري: نه، ما بیشتر راحتی می

- فروشنده: البته اینها رو بگیرین با دخترتون می تونین سـت کنـین (بـا خنـده) (شـوخی     
متقاعدکننده)

مشتري: باهم بگیریم؟
- متقاعدکننـده - خوشـگله (تصـدیق گـر   خیلی، اینها مدلهاش آزاده دیگه، آرهفروشنده: 

سایزشـه (متقاعدکننـده)، ایـن    )، اینها همـین یـه دونـه مونـده اگـه     متقاعدکننده- تشدیدکننده
گر)سایزش باشه (تعدیلفکر می کنمدهه، اگر دوازده سالشه سایز

مشتري: نه، فکر می کنم براش بلنده.
(تردیدنما)فکر کنمفروشنده: تا زانو می شه 

مشتري: چه با مزه است، الان اینها قیمتش چنده؟
.70، اینها 88فروشنده: اینها 

مشتري: درست، اینها تکی ایه؟
ت کنــین (متقاعدکننــده)، ایــن فروشــنده: بلــه ولــی میتــونین بــا لــگ ســاده مشــکی ســ

هسـت  80تـا  70بـین  کـلا هسـت،  74هست، دوتیکه است(متقاعدکننده)، این هـم  کارام
گر).تعدیل–(تشدید کننده حدودا
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م)تومن؟ بعد .... (قطع کلا88مشتري: این راحتیه 
فروشنده: این کارم هست، این مدلش هم هست (متقاعدکننده)

مشتري: این شبیه اش رو داره ولی یه کم کوتاهتره، اون کاراتون کی میاد؟
فروشنده: تا این هفته میاد ایشالا

مشتري: پس یه دفعه میایم اون کاراتون رو هم ببینیم.
فروشنده: این هم هست (متقاعد کننده)

قشنگهمشتري: این هم 
متقاعدکننده)- تاکیدي- یکی دو تا مونده از هر رنگش (تصدیق گرفقطآرهفروشنده: 

مشتري: آهان (رو به کودك)، این رو می تونی کلاس بپوشی؟
کودك: نه نمی تونم، اجازه نمی دن.

فروشنده: این سایز ده سال هست ولی سایزش می شه (متقاعدکننده)
هم بیاد یه دفعه، بعدا حالا مزاحمتون می شیم.مشتري: خوب بزارین اون کاراتون

تاکیدي)- تصدیق گر- فروشنده: خواهش می کنم، بله، حتما (احترام آمیز

هایی از مکالمات فروشندگان مرد با مشتریان: نمونه2ةپیوست شمار
دروازه بابل- فروشنده آقا- فروشگاه کالاي خواب. 1

مشتري (خانم): سلام، خسته نباشین.
فروشنده: بفرمایید، من در خدمتم (احترام آمیز)

مشتري: روتختی بچه گانه دارین؟
فروشنده: کاور هم دارم، لحاف آماده هم دارم. مدل هاي مختلف هسـت (متقاعدکننـده)،   
انگري برد، باب اسفنجی، گیسـوکمند (متقاعدکننـده)، طـرح دار هـم بخـواین، طـرح هـاي        

مختلف داریم (متقاعدکننده)
: چند تکه هستن؟مشتري

فروشنده: اینها سه تکه هستن، خواهر من(احترام آمیز). هم لحاف هست هم ملحفه، هـم  
تکه هست بعضی سه تکه. یعنی یـه رو بالشـتی   4(متقاعدکننده)، منتهی بعضی ها روبالشتی
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تکـه هسـتن. حـالا دیگـه سـلیقه      4یا یه کوسن اضافه داره (متقاعدکننده)، مثلا اونـوري هـا   
(احترام آمیز)، طرح دار دوسـت داریـن، ایـن شـکلی بهتـون بـدم (متقاعدکننـده)،        شماست

جوري هم بخواین دارم .....(متقاعدکننده)  اون
همپوشانی)- مشتري: ...... بیشتر طرح دار دوست داریم (قطع گفتار 

فروشنده: اجازه بدین طرح هاي دیگه هم هست (متقاعدکننده)، اونهـارو نشـونتون بـدم.    
متقاعدکننـده)  - راحت تره(تشـدیدکننده خیلیلایت می ره توش یعنی شستشو براتون لحاف

م مـی ره داخـل، یعنـی حالــت    یعنـی جـاي دوخـت نـداره. لحـاف رو جــدا بهتـون مـی د       
(متقاعدکننده)، دکمش بسته می شه. الان طرح دارشـو براتـون میـارم. گـل دار     دارهايکیسه

 ـ–باشه عزیز من؟ (پرسیدن نظر مشتري  ارت احتـرام آمیـز)،........ (مکـث) ببـین عزیـزم      عب
(احترام آمیز)، این عصر یخبندان هست و بعد طرح باب اسفنجی هم هست (متقاعدکننـده)،  

میکی موس هم داریم (متقاعدکننده).
آسون تره؟(پرسش با عبارت احترام آمیز)فرمودینمشتري: شستشو 

- کـه دورو هست.(تشـدیدکننده  ، میکی موس هسـت  خیلیراحت تره، خیلیفروشنده: 
متقاعدکننده).- تشدیدکننده- متقاعدکننده

ندارین؟Frozenمشتري:این هم قشنگه، 
ــه  ــنده: ن ــفانهفروش ــه  متاس ــت. گیســوکمند دارم ک ــینیس ــدیدکنندهخیل - قشنگه(تش

متقاعدکننده)، می خواین گیسوکمند بردارین؟ (پرسیدن نظر مشتري)
)مشتري:قیمتش چند؟(پاسخ پرسش با پرسش

هست. یه چیز جدیدتر هم دارم، براتون میارم (متقاعدکننده)270یا260فروشنده: 
مشتري: نه دیگه نیارین، ما از همین جا (نگاه می کنیم) ... (قطع کلام)

فروشنده: ....... نه اشکال نداره، موردي نداره (احترام آمیز)
یی؟کیلو7مشتري: اینها تو ماشین لباسشویی شسته می شه؟ توي 

کیلـو باشـه،   7کیلو البسه بزارین نه همراه آب 7کیلو یعنی 4فروشنده: بله (تصدیق گر)، 
متقاعدکننده)- هم زیباست(تشدیدکنندهخیلیمشکلی نداره 

مشتري: این ها با شستشو رنگشون تغییر نمی کنه؟
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ــایع       ــا م ــد ب ــما بای ــط ش ــده)، فق ــانم (متقاعدکنن ــمانت داره خ ــال ض ــنده: یکس فروش
تحکمی)، پودر دونه هایی کـه  - تحکمی)، پودر اصلا استفاده نکنین(تاکیدي- بشورین(تاکیدي

توش داره کار وایتکس رو می کنه، ما توصیه می کنیم استفاده نکنین، حتـی بـراي مقنعـه یـا     
امـري)، (مکـث) راسـتی ایـن رو     - ديپوشش هاي دیگه(تاکیدي)، اصلا استفاده نکنین(تاکی ـ

)داریم (متقاعدکنندههم
مشتري: قیمتش چنده؟

ا روبالشــتی داره خــود ملحفــه اش ، دو تــ260فروشــنده: قــابلی نــداره (احتــرام آمیــز)، 
(متقاعدکننده)،  هستهم

مشتري: خوب دستتون درد نکنه ...
خانم حدود یکساله که طرحش نیست. این گیسـوکمند هـم طـرحش    Frozenفروشنده:  

متقاعدکننده).- خیلی زیباست(تشدیدکننده
مشتري: ما با هم مشورت می کنیم، ایشالا مزاحمتون می شیم.

احترام آمیز)- فروشنده: خواهش می کنم، هر طور راحتین (احترام آمیز
مشتري: خیلی لطف کردین

فروشنده: تمنا می کنم، خدا نگهدار (احترام آمیز)

کمربندي شرقی–آقا ةفروشند- نمایشگاه محصولات استیل ساختمانی.2
مشتري (آقا): ما والا یه ساختمانی داریم می سازیم، جاده دریا، می خوایم نرده بزنیم، مـا الان  

نیومیدم که ... (قطع کلام)
فروشنده: بخرین

مشتري: بله، بخریم، اومدیم قیمت ها رو سوال کنیم که چقدر برامون واي می ایسته؟
ح سوال)فروشنده: در چه مرحله اي هستین؟ (پاسخ به سوال با طر

مشتري: دور سازي انجام شده می خوایم سقف کاذب کار کنیم و گچ و گل
فروشنده: الان خیلی زوده، اول باید سنگ کنین بعد بیاید دنبال این کار، کجا می خـواین  

کار کنین؟ (تشدیدکننده)
مشتري: روي پنجره و تراس و داخل راه پله
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فروشنده: پله هاتون بیرونه؟
اندازه گیري ها رو خودتون انجام میدین؟مشتري: نه، شما 

فروشنده: بله، ویلاتون کجاست؟ (تصدیق گر)
مشتري: جاده دریا

فروشنده: آهان، من اونجا کار کردم ... (تصدیق گر)
مشتري: می خوام روي پنجره کار کنم و روي تراس

فروشنده: خوب (تصدیق گر)
دهد) و ...مشتري: به اضافه این قسمت ها (عکس را نشان می 

جلـوي پنجـره قـرار مـی گیـره،      فروشنده: این ها رو می گن جان پنـاه. اینهـا رو ببینـین   
قیمـتش فـرق مـی کنـه بـراي شـما،       اي نداره براي شما(متقاعدکننده)، اگر نرده بخورههزینه
تا میله میخوره.4پناه قیمتش مناسب تره(متقاعدکننده)، اینجا جان

اینجا بزنیم.مشتري: ما گفتیم دو تا لوله
فروشنده: بالا یا پایین؟

مشتري: بالا
فروشنده: خوب(تصدیق گر)، اون رو شما خودتون هم می تـونین نصـب کنـین فقـط...     

(تاکیدي)
مشتري: حالا اگه بخوایم جلوي پنجره رو بگیـریم، نمـی دونـم دزدگیـر اسـمش چیـه؟       

محافظ؟ ...
وال)فروشنده: کاملا ببندین؟ (پاسخ به سوال با طرح س

مشتري: آهان
فروشنده: اون می شه حفاظ، می شه این، لوله هاي بیشتري می خوره، می شه این قالـب  

لولا دار هم می خواین می شه، براتون مربع میاریم. (متقاعدکننده)
مشتري: چقدر برامون در می آد؟

تومن شروع می شه50، 40فروشنده: ببینین از 
تومن یعنی چه؟50، 40مشتري: 
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وشنده: مترمربع، یعنی دو در دو مثلا حدودا می شه دویست و سـی (تردیـدنما)، اگـه    فر
(تاکیدي)، متري براتون می زنیم پنج، شـش، هفـت. براتـون    فقطجان پناه بزنین لوله می بره 

نصب هم می کنیم(متقاعدکننده)، اگه فقط لوله بدیم بـه شـما طبیعتـا قیمـتش کـم مـی شـه        
متقاعدکننده)- (تاکیدي
تري: یکی از شما رو پس ببریم ببینینمش

جـا  فروشنده: الان زوده فعلا، اگه بالکن رو هم می خـواین بـزنین تشـریف بیـارین ایـن     
(احترام آمیـز)، ایـن کارهاسـت(متقاعدکننده)، هـر مـدلی کـه بخـواین براتـون در مـی آرم؟          

دوسـت  ه شـما  (متقاعدکننده)، مثلا ایـن حـالتی مـی گـین، مـی خـواین را ... هـر طـور ک ـ        
(متقاعدکننده)باشینداشته

مشتري: بله ما ... (قطع کلام)
متر براي بالکن می خواین، نرده هاي داخل ساختمان هم اونـم  4فروشنده:  شما حدودا 

باید متراژ بشه ببینیم چقدر می خواین.
مشتري: آره ... (قطع کلام)

(متقاعدکننده)، همه اینهـا رو  فروشنده: این کارا هم براي راه پله است، با چوب کار شده 
آددرمـی 200)، قیمتش هم حول و حوش می تونین داخل راه پله استفاده کنین (متقاعدکننده

(تردیدنما)، این چون پروفیله قیمتش بالاتره. ایـن بـاز ارزونتـره و ایـن یکـی هـم گرونتـره        
متقاعدکننده).- (متقاعدکننده

مشتري: درسته
تومن (متقاعدکننده)80و استیله، قیمت مناسب تره، متري فروشنده: این کار، کار آهن
مشتري: این قسمتش آهنه؟

شروع می شه (تصدیق گـر)، ایـن هـا هـم     88فروشنده: این آهنه، بله، این کار هست از 
تومن هست. نگاه کنین این آهنه (ضربه می زند) و این استیله (متقاعدکننده)320

لا هر موقع شد ما میایم اینجـا، اینجـا اولـین جـایی کـه      مشتري: آقا دستتون درد نکنه، حا
اومدیم و تنوع کارتون زیاده.

فروشنده: ما در خدمت شما هستیم (احترام آمیز)، شما بگـردین فکـر نمـی کـنم جـایی      
نمایشگاه ببینین (متقاعدکننده)، ما زوم کردیم فقط روي همین کار، نیومیـدم چیزهـاي دیگـه    

عدکننده)متقا- هم بیاریم (تاکیدي
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آمیز)مشتري: آقا مچکرم (عبارت احترام
- خـوش اومـدین(احترام آمیـز   خیلـی ، مـا در خـدمتیم  فروشنده: خـواهش مـی کـنم،    

تشدیدکننده)- آمیزاحترام
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