
 

 

Language Studies, Institute for Humanities and Cultural Studies (IHCS) 

Biannual Journal, Vol. 12, No. 2, Autumn and Winter 2021-2022, 87-118 

A Study on the Communication Strategies 
in Seller-Customer Interactions in Sari 

Hassan Bashirnezhad* 

Roghayeh Rezapoor** 

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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 چكيده
هاي ارتباط كلامي مورداستفادة فروشندگان در تعامل  در پژوهش حاضر به بررسي استراتژي

ديـدگاه ليكـاف   هـا، براسـاس    شـود. ايـن اسـتراتژي    پرداخته مي با مشتريان در شهر ساري 
)Lakoff 1975آميز، عبارات تحكمـي   )، به مواردي مانند عبارات متقاعدكننده، عبارات احترام

هاي اين پـژوهش از طريـق    ها تقسيم شده است. داده گرها، و تشديدكننده يا امري، تصديق
هاي شهر ساري گردآوري شده و،  ضبط صداي فروشندگان و مشتريان در بازار و فروشگاه

بردها محاسبه و با آمار توصـيفي و اسـتنباطي    سازي، ميزان كاربرد هريك از راه ز پيادهپس ا
ها نشان داد فروشندگان در تعامـل بـا    تحليل شده است. نتايج حاصل از تحليل داده و تجزيه

آميز،  بردهاي كلامي حمايتي، نظير عبارات متقاعدكننده، عبارات احترام مشتريان عمدتاً از راه
ميـان   كـردن متغيـر جنسـيت، مشـخص شـد در      كنند. با لحاظ ها، استفاده مي دكنندهو تشدي

كننـده بـالاترين ميـزان     آميز، و تصـديق  فروشندگان زن عبارات متقاعدكننده، عبارات احترام
گـر، و   ميان فروشندگان مرد نيز عبـارات متقاعدكننـده، عبـارات تعـديل     دركاربرد را دارند. 
چنين، مشخص شد بين فروشندگان مرد و  زان استفاده را دارند. همترين مي تشديدكننده بيش

نـدارد، امـا درمـورد     بردهاي كلامي حمايتي تفاوت معنـاداري وجـود   زن در استفاده از راه
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بردهاي كلامـي   تر از فروشندگان زن از راه بردهاي كلامي تهاجمي فروشندگان مرد بيش راه
 كنند. تهاجمي استفاده مي

بردهــاي تهــاجمي،  بردهــاي ارتبــاطي، راه مشــتري، راه ـــ  تعامــل فروشــنده هــا: دواژهيــكل
  حمايتي.  بردهاي راه

 

  . مقدمه1
هـاي گونـاگوني    اي دانست كه در روند آن مؤلفـه  توان از فرايندهاي پيچيده ارتباطات را مي

بيـان   اجتماعي آن، از منظر نوعـ   ويژه در بعد انساني اند. مطالعة اين مكانيزم كنشي، به دخيل
هاي مختلـف ارتبـاطي، از    خصوص بافت موقعيتي و زمينه هاي حاكم بر آن، به و تأثير نشانه
هاي خاص  كلامي و غيركلامي، مؤلفه سزايي برخوردار است. فرايند ايجاد ارتباط،  اهميت به

يابد و از اين نظر كاربرد اين دو نوع  ها و شرايط گوناگون نمود مي خود را دارد كه در بافت
  شود. ارتباط امري مهم تلقي مي

 )non-verbal communication(ارتباط غيركلامي  ) وverbal communicationارتباط كلامي (
ترين وجه اشـتراك در   اند و همين امر بزرگ در درجة اول ابزار برقراري ارتباط و انتقال پيام

فرهنـگ و اجتمـاع    اين دو نوع ارتباط است. هم ارتباط كلامي هـم ارتبـاط غيركلامـي بـا    
  اند و از فرهنگي به فرهنگ ديگر متفاوت. مرتبط
چه در ارتباط كلامي واضح و آشكار است اين است كه اين نوع ارتباط متكي به زبان  آن

يابد، ولي ارتباط غيركلامي  است و از طريق زبان، معاني، مفاهيم، و مقصود گوينده انتقال مي
كردن و شيوة ايستادن و  گانه و حركات اندام و طرز نگاه هاي پنج ها و حس تر به هيجان بيش

ها و مفاهيم بدون كانـال   شود و وابسته به زبان رسمي نيست و ايده نشستن، و ... مربوط مي
سـادگيِ مقايسـة     شوند. اختلاف بين ارتباط كلامي و غيركلامي بـه  زبان تشريح و تفسير مي

خود آميخته به عناصر غيركلامي چـون تـُن   كردن نيز  اعمال و صحبت نيست. مثلاً، صحبت
  ).247: 1384هاست (محسنيان راد  هاي بين جمله صدا و سكوت
تواننـد دامنـة ارتباطشـان را     كاربردن هردو مهارت كلامـي و غيركلامـي، مـي    افراد، با به

كـه   طـوري  دست بگيرند و هدايت كنند؛ به ها را به خواه، موقعيت گونة دل افزايش دهند و، به
كـه   تر باشـند. ايـن   توانند در صحنة ارتباطات اجتماعي موفق بودن بر اين دو فن مي مسلط با
بسـتگي   ارتباطات كلامي برتري دارد يا غيركلامي و كدام يك غالب است، به موقعيـت   آيا

هـاي كلامـي و غيركلامـي در همـة      دارد. ارائة تعميمي معتبـر دربـارة اهميـت نسـبي پيـام     
  ).Richmond 2008: 9نيست (پذير  ها امكان موقعيت



 91   (حسن بشيرنژاد و رقيه رضاپور) ... يدر تعامل فروشنده ـ مشتر يارتباط يبردها راه يبررس

 

شـود و اطلاعـاتي كـه     صورت كلامي منتقل مـي  هرچند همواره در نوع اطلاعاتي كه به
هاي طبيعي  ها تفاوت بين آن درپوشي وجود دارد،  يابد نوعي هم شكل غيركلامي انتقال مي به

تـر نشـان    مناسـب ها  خورد كه هر منبع را براي انتقال انواع خاصي از پيام چشم مي زيادي به
كه در حـوزة   اند. باوجوداين دهد. لغات و واژگان بهترين راه براي انتقال اطلاعات واقعي مي

اي نظام اوليه در ابراز هيجـان اسـت.    ها برتري با زبان بوده است، علائم سريع چهره هيجان
است زده، و غمگين  كنيد تا بفهميد آيا او عصباني، وحشت شما چهرة شخصي را بررسي مي

تواننـد احساسـات فـرد را توصـيف      يا احساس ديگري از اين قبيل دارد. لغات هميشه نمي
نيسـتند   شـود مناسـب   زدة افراد ديده مـي  چه در چهرة هيجان و اغلب براي بيان آن كنند

)Bolton 2005: 125.(  
منظـر    توان گفت پرداختن به زبان، چه به شيوة كلامي چه غيركلامـي، از  درمجموع، مي

اسـت    هـاي گونـاگون موضـوعي    ها، و زمينه ها، بافت شناسي زبان و فراخور موقعيت بردكار
هـا و   شناسـي، قابليـت   ويـژه زبـان   هاي گوناگون علوم انساني، بـه  حائز اهميت كه در حوزه

  دهد. هاي نظري و كاربردي نشان مي اي را در پژوهش العاده هاي فوق ظرفيت
هاي گفتاري و ارتباطي بين  طالعه و بررسي كنشدر اين پژوهش تلاش بر اين است، با م

بردهاي ارتباطي مورداستفادة آنان براساس رويكـرد ليكـاف    فروشندگان و مشتريان، نوع راه
)Lakoff 1975     نظـر   ) بررسي شود. جالب خواهد بود كـه بـدانيم فروشـندگان بـراي جلـب

هاي مؤثر ارتباطي دركنـار   مشتريان تا چه اندازه از رفتار كلامي مناسب و مؤدبانه و صورت
كنند تا  ها و فنون گفتاري استفاده مي از چه تكنيك و كنند هاي گفتماني استفاده مي استراتژي

كننـد. يقينـاً، فروشـندگان      توجه مخاطب را جلب و او را به خريد كالاي موردنظر ترغيـب 
مشتريان بـا اسـتفاده از   توانند ميزان تأثيرگذاري كلام خود را در هنگام برقراري ارتباط با  مي

زباني و اغراق، گفتمـان مؤدبانـه يـا غيررسـمي، عبـارات       هاي خاصي، نظير چرب استراتژي
كننـده افـزايش دهنـد. بـديهي اسـت جنسـيت، سـن، سـطح          آميز، و عبارات متقاعد احترام

تحصيلات، طبقة اجتماعي، و بسياري عوامل ديگر در نوع استفاده از اين رفتارهاي كلامـي  
  هاست: گويي به اين پرسش رو، اين پژوهش درصدد پاسخ رگذار خواهند بود. ازاينتأثي

 بردهـاي كلامـي در برخـورد بـا مشـتريان خـود اسـتفاده        . فروشندگان از چه نوع راه1
  كنند؟ مي

  بردهاي كلامي حمايتي چه تأثيري دارد؟ . جنسيت فروشنده در استفاده از راه2
  بردهاي كلامي تهاجمي چه تأثيري دارد؟ راه. جنسيت فروشنده در استفاده از 3
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  . مباحث نظري2
انـد.   شـماري از واژة ارتبـاط ارائـه كـرده     گران تعاريف متعـدد و بـي   نويسندگان و پژوهش
، پس از آوردن تعـاريف متعـدد و سـپس نقـد     ارتباطات شناسي جامعهساروخاني در كتاب 

ارتباط انتقال   پس  «...نويسد:  ونه ميگ بعضي از اين تعاريف، تعريف خود از ارتباطات را اين
هـايي از   گيري جامعه است و فرايند ارتباط دربرگيرندة زمينه پيام به ديگري و براساس شكل
گرايان، و مبلغين بوده  مداران، انسان ها قبل موردتوجه سياست رفتار انساني است كه از مدت

  ).27: 1372(ساروخاني » است
گويند ارتباط فرايندي است آگاهانه  ) نيز ميBerko and Wolvin 2005: 5بركو و وولوين (

هـايي كلامـي    شكل پيام يا ناآگاهانه، خواسته يا ناخواسته، كه از طريق آن احساسات و آرا به
  شود. يا غيركلامي بيان و سپس ارسال، دريافت، يا ادراك مي

  گويد: كلامي مي ) دربارة اهميت ارتباطMillerميلر (
است كه يكي از ابزارهاي كارساز بشر بـراي كنتـرل و     به اين دليل مهم ارتباط كلامي

است. حداقل، براي اكثر افراد، مهارت در استفاده از   درك محيط خويش و تأثير بر آن
تــرين پــاداش در محــيط زنــدگي و  كــلام يكــي از بهتــرين ابزارهــاي كســب بــيش 

دارد، زيرا يكـي از ابزارهـاي   رساندن تنبيه است. ارتباط كلامي اهميت بسيار  حداقل به
بـرد   كـار مـي   اي است كه انسان بـراي تـأثير بـر محـيط و كنتـرل و درك آن بـه       اوليه

)Miller 2006: 7.(  

 ارتبـاطي  هـاي  استراتژي از اجتماعي روابط خود در موفقيت افزايش براي افراد ،معمولاً
 ا در دسـت گيرنـد  بـري موقعيـت ر   تـا تسـلط و راه   كننـد  مـي  غيركلامي اسـتفاده  يا كلامي

 بيـان  براي افراد كه زباني هاي ويژگي عنوان به ارتباطي، هاي ). استراتژي7: 1387 ريچموند(
) و تهـاجمي  supportiveحمايتي ( به دو گروه كنند، مي استفاده ها آن از ديگران درك و خود

)aggressiveتوسـط  شـده  اسـتفاده  هـاي  استراتژي به تهاجمي هاي استراتژي شود. ) تقسيم مي 
 ).Fishman 1972: 233دارد ( اشاره ارتباطي كنترل موقعيت خود و تسلط تثبيت براي گويندگان

 گفتـار  زنجيـرة  وقتـي شـنونده  ( )interruptionاند از: قطع گفتار ( بردهاي تهاجمي عبارت راه
 )delayدرنـگ (  ؛)اسـت  نشـده  حرف گوينده تمـام  هنوز كه درحالي كند؛ مي قطع را گوينده

 يا تأييد براي وقتي شنونده() overlapپوشاني ( هم ؛)سؤال يك به گويي پاسخ مثل تأخير در(
) (زماني كه silenceسكوت ( ؛)كند مي صحبت به شروع گوينده با زمان هم گوينده سخن رد
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 حمــايتي هـاي  اسـتراتژي  درمقابـل، ). دهـد  را نمـي  گوينـده  پاسـخ  دليلـي  هـر  بـه  شـنونده 
 ادامـة  بـراي  تمايلشـان  مخاطـب،  با خود موافقت بيان براي گويندگان كه اند هايي استراتژي

. كنند مي استفاده ها آن از گفتمان درمورد اطمينان عدم دادن نشان براي چنين هم و وگو، گفت
زنان از  كه داند مي زنانه زباني هاي از ويژگي را حمايتي هاي ) استراتژيLakoff 1975( ليكاف

: از انـد  عبارت حمايتي بردهاي راه. كنند مي استفاده تأييد وي و گوينده تكرار سخن آن براي
 ؛)»كـنم  مـي  خـواهش «و  ،»لطفـاً « ،»خـانم « ،»آقـا « ) (مثـل honorificsآميـز (  عبارات احتـرام 

 ؛)»احتمـالاً «و  ،»شـايد « ،»زنم مي حدس من« ،»كنم مي فكر من« مانند() hedgesگرها ( تعديل
گرهـا   ؛ تصـديق ...) ،»است؟ درست« ،»نيست؟ طور اين«( )question tagاي ( سؤالات ضميمه

)back channels( ) هــا  كننــده تشــديد ؛...) ،»باشــه« ،»خُــب« ،»آهــا«عبــارات تأييــدي مثــل
)intensifiers( ) حتماً«، و »قطعاً«، »العاده فوق«، »واقعاً«، »زياد خيلي«مانند.(«  

 اجتمـاعي، و  موقعيـت  هنـگ، فر تحصـيلات،  سـطح  سـن،  ازجمله مختلفي پارامترهاي
 رفتـاري  هـاي  ويژگـي  عنـوان مجموعـه   بـه  فرهنـگ، . گذارند مي تأثير ارتباطات جنسيت در

 زبـان،  ازجمله مختلفي هاي جنبه يابد، بازتاب مي غيركلامي و كلامي ارتباط در كه مشخص
 در تفاوت. گيرد مي بر در را عادات و علايق، ها، ارزش ها، سنت رسوم، و آداب لباس، دين،
 يـا  گفتـاري  ارتبـاطي  هـاي  مهارت بر تر بيش تأكيد به اغلب فرهنگي هاي نگرش و ها ارزش

  ).Moody et al. 2002شود ( منجر مي نوشتاري
اند كه بخشـي از تفـاوت بـين     هاي خود به اين نتيجه رسيده شناسان در پژوهش زبان

هاي مختلفـي اسـت    و روشها  فرهنگ ها و خرده دليل تفاوت در فرهنگ زنان و مردان به
كنند كه  گيرند. زنان و مردان به اين دليل متفاوت صحبت مي كار مي ها در گفتار به كه آن

شـدن،   اند. فرايند اجتماعي شناختي متفاوتي رشد كرده هاي اجتماعي و زبان فرهنگ در خرده
 ــ   دخــانواده، دوســتان، مدرســه، و غيــره نيــز در عامــل زنــانگي و مردانگــي دخالــت دارن

  ).29: 1392 پناه (يزدان
شـود. در   هاي زباني مردان و زنان از همان بدو تولد آغـاز مـي   شايد بتوان گفت تفاوت

زباني متفاوتي متناسب با هويت جنسـي خـود   ـ   سنين كودكي، پسر و دختر رفتار اجتماعي
كنند و  هاي اجتماعي متفاوتي كسب مي شوند، نقش تر مي مرور كه بزرگ آموزند. بعدها، به مي

كند. دختر و پسر، حين فرايند  شناختي متفاوتي ايجاد مي زبانـ   ها رفتار اجتماعي همين نقش
كنند و اين تصاوير ذهني برپاية  شدن، در ذهن خود رفتار زنانه و مردانه را درك مي اجتماعي
اجتمـاعي اسـت، بـا     يجاكه زبان رفتار گيرد. ازآن هاي اجتماعي و فرهنگي شكل مي ارزش
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توان زبان را از بافت اجتماعي آن جدا كرد.  بستگي دارد و نمي ور هم فت اجتماعي گويشبا
بنابراين، هرگونه تغيير و تحولي در بافت اجتماعي سبب تغيير و دگرگوني در رفتـار زبـاني   

شناختي كه براي دختـران پـذيرفتني اسـت بـراي پسـران       شود. معمولاً آن رفتار زبان هم مي
) اظهـار  Tannen 1991ني نباشد و بالعكس. در همين خصـوص، تـانن (  ممكن است پذيرفت

  فرهنگي است. كند كه ارتباط ميان مردان و زنان ارتباطي ميان مي
جاكـه در يـك فرهنـگ     برنـد، امـا ازآن   تفاهم لذت مي مردان از برقراري ارتباط و حسن

ند، اهداف ديگري كن اند كه در آن موقعيت و قدرت نقش مهمي بازي مي جنسيتي رشد يافته
دنبال اثبات استقلال خود با اسـتفاده   عقيدة تانن، مردان به بينند. به وگوها مقدم مي را در گفت

شوند، زيرا ايـن امـر    هاي ديگران نمي اند تا نشان دهند تسليم خواسته اي از الگوهاي محاوره
ديگـران   دهنـد بـه   چنـين تـرجيح مـي    گر عدم برخورداري از قدرت است. مـردان هـم   بيان

دهنـدة صـاحب اختيـار و قـدرت بـودن و درنتيجـه داشـتن         اطلاعات بدهند كه خود نشان
دهنـدة جايگـاه    وگو مشورت كنند كـه نشـان   كه با طرف گفت موقعيت بالاتري است تا اين

طـرف   رسـاني بـه   تر است. بنابراين، يك مرد در يك رابطة نزديك ممكن است اطـلاع  پايين
كـه يـك زن انتظـار دارد دربـارة      هـايش پايـان دهـد؛ درحـالي     نامـه مقابل خود را با بيان بر

رو، در هنگـام سروكارداشـتن بـا ارتباطـات      هايش بـا ايشـان مشـورت شـود. ازايـن      برنامه
شود، زيرا هـر طـرف    ارتباط منجر مي جنسيتي اهداف متقابل مردان و زنان اغلب به سوء بين

  ).Steinberg 2007: 789كند ( مقصود طرف ديگر را اشتباه تعبير مي
كننـد تـا    اي اسـتفاده مـي   بردهـاي محـاوره   هـاي خـود از راه   زنان براي رسيدن به هدف

حداقل برسانند، عدالت برقرار كنند، و از پيدايش هر نوع احسـاس برتـري از    ها را به تفاوت
وگو پرهيز كنند. درضمن، زنان بر اهميت اين ارتبـاط و تعهـد    طرف هريك از طرفين گفت

بخشند و  نظر رابطه را بهبود مي كنند. آنان با مذاكره براي رسيدن به يك اتفاق تأكيد مي به آن
هايشان موردتوجه قرار گرفتـه اسـت تضـمين     كه خواسته اين بر دو طرف را مبني هررضايت 

  كنند؛ حتي اگر از تصميم حاصله كاملاً خشنود نباشند (همان). مي
هاي كلامـي بـه رابطـة     )، استفاده از استراتژيTanaka 2009هاي تاناكا ( براساس پژوهش

كـه مـردان از    ايـن  ،)Tannen 1991اعتقـاد تـانن (   بين مخاطـب و گوينـده بسـتگي دارد. بـه    
دادن قـدرت   كنند ابزاري براي نشـان  تر استفاده مي هاي كلامي نظير قطع كلام بيش استراتژي

تـر   شـوند و كـم   طع كلام مـي تر موجب ق ) نيز زنان كمWodak 1997است و از نظر وداك (
  گيرند. دست مي رشتة كلام را به
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هـاي ايـدئولوژيك مورداسـتفادة     ) با تحليل ساخت3: 1397زاده بناب و ديگران ( حلاج
ابزارهـا و   زنان از همـة هاي خانواده به اين نتيجه رسيدند كه  زنان متقاضي طلاق در دادگاه

نمـايي كارهـاي مثبـت خـود و منفـي       بـراي بـزرگ   يو واژگـان  ،بردهاي نحوي، بلاغـي  راه
نمـايي   تـرين تـلاش زنـان بـر روي بـزرگ      بيشميان   اين كنند و در همسرانشان استفاده مي

نمايي  تر به كوچك كارهاي منفي همسران و اطرافيانش بوده و جامعة آماري موردمطالعه كم
  .پرداختند اعمال منفي خود و كارهاي مثبت طرف مقابل مي

هاي اجتماعي اين  تر قائل به تفاوت هاي زباني زن و مرد، بيش تفاوت مدرسي، در توجيه
گويد چون هريك از دو جنس در برخي  ). او مي170 - 160: 1386دو گروه است (مدرسي 

تر از جنس ديگر است، اصطلاحات مربوط به آن حـوزه مردانـه يـا     هاي فعاليتي فعال حوزه
كنـد و بـر آن    ني ويژة دو جنس نيز اشـاره مـي  شوند. مدرسي به الگوهاي زبا زنانه تلقي مي

كه زنان و مردان هر جامعه از اين الگوها پيروي نكنند، پايگاه اجتمـاعي   است كه درصورتي
هـاي   ويژة خود را از دست خواهند داد يا لااقل تمسخر خواهند شد. وي به ميـزان تفـاوت  

از ليكـاف، پايگـاه    نقـل  بـه ). او، 162كنـد (همـان:    هاي مختلف نيز اشاره مـي  جنسيتي زبان
هاي اجتمـاعي   داند و انعكاس اين پايگاه تر از مردان مي تر و متزلزل ثبات اجتماعي زنان را بي
  ).170 - 160كند ( همان:  وجو مي را در زبان جست

هـا   هاي جنسيتي موجود در زبـان  ) در توجيه تفاوت36 - 35: 1381نهاد جبروتي ( پاك
تسلط مردان بر زنـان و نـابرابري دو جـنس دارد. البتـه، او دو     تري به فرضية  گرايش بيش

هـا   گيري اين نـابرابري  شدن پسران و دختران در جوامع را در شكل شيوة مختلف اجتماعي
ها در يك  شود كه آن داند. به نظر او، محدودشدن دختران به محيط خانه باعث مي مي  مؤثر

از منـزل خـارج شـوند و در     تواننـد  مـي  ادانهآز كه ،پسران امامحيط غيررقابتي رشد كنند، 
كننـد. او بـه موفقيـت     جويانه پيدا مـي  محيط خارج از خانه باشند، رفتاري رقابتي و كنترل

بالاتر مرد در مقايسه با زن در خانه و خـارج از خانـه اشـاره و بـه ايـن وسـيله موقعيـت        
ر دو محيط خانـه و خـارج   كند كه در ه تر زنان را ميراثي فرهنگي تلقي مي اجتماعي پايين

حال، جبروتي به تضاد پايگـاه اجتمـاعي مـردان در     شود. بااين از خانه به كودكان منتقل مي
هــاي اجتمــاعي و نيــز تضــاد جايگــاه آرمــاني شخصــيت مــادر  خانــه و برخــي موقعيــت

). وي، بـا  25كنـد (همـان:    شده در جامعه) و پايگاه اجتماعي واقعي او اشـاره مـي   (ترويج
گيرد كه در زبان فارسي نابرابري زباني بـه نفـع    هاي پژوهش خود، نتيجه مي به داده استناد

  مردان وجود دارد.
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دهد گفتار زنان متفاوت از گفتار مردان اسـت.   شواهد بسياري وجود دارد كه نشان مي
شـود و گفتـار    تبعيض شاخصي كه وجود دارد اين است كه گفتار مردان هنجار تلقي مـي 

جا اين سؤال پيش آيـد كـه گفتـار     شود. ممكن است در اين هنجار سنجيده ميزنان با اين 
اي  گونـه  هـا بـه   گران عموماً به اين تفاوت مردان چگونه متفاوت از زنان است؟ اما پژوهش

 )Labov 2001بـه تغييـر زبـاني در فيلادلفيـا، لبـاو (      نگرند. مثلاً، در بحثـي راجـع   ديگر مي
تـر از مـردان از    زنـان بـيش  «گويـد:   كنـد و مـي   بندي مـي  قالبگفتة خود را از نو   عامدانه

» كننـد  شـوند، پيـروي مـي    طور آشكار تعيين و تجويز مي هنجارهاي زباني اجتماعي، كه به
)Wardhaugh 2013: 336 .(  

تر  طور نسبي كم تري دارند در گفتار زنان به هايي كه اعتبار اجتماعي پايين پيدايش ويژگي
انـد كـه دليـل     شناساني مانند ليكاف نيز بر آن ). زبانLabov 1966: 336ت (از گفتار مردان اس

هاي زباني زنان و مردان موقعيت و نقش اجتماعي متفاوتي است كه هريك از  اصلي تفاوت
هاي زباني ميان زنان و مردان يكـي   نظر وي، تفاوت اين دو گروه در جامعه برعهده دارند. به

هايي اسـت   هاي زباني آنان بازتاب تفاوت اعي است و ويژگيهاي اجتم از نتايج نابرابري
 دارد. ليكـاف  كه از نظر نقش و موقعيت اجتماعي ميـان اعضـاي ايـن دو گـروه وجـود     

)Lakoff 1975ها  بودن طبقة اجتماعي آن گويد: تفاوت نحوة گفتار زنان با مردان مرئوس ) مي
ها  كننده رت است كه با استفاده از تعديلكند. بنابراين، زبان زنان زبان عدم قد را منعكس مي

دارد. او  شود و زنـان را از موقعيـت قـدرت و اقتـدار بـازمي      و صفات غيرضروري بيان مي
گويد زبان زنان ناقص است؛ يعني فاقد اقتدار و جسارت است و اين باعث شده كه زنان  مي

كننـد موردانتقـاد    ينم ـ  با دوگانگي مواجه شوند؛ يعني در جايي كه مانند يك خانم صحبت
هـا را از   كننـد. همـين مسـئله آن    مي  گيرند و در همان زمان مانند يك خانم صحبت قرار مي
كردن بحـث را بـا    رسد كه توانايي اداره مي  نظر طور به دارد و اين رسي به قدرت بازمي دست

  استفاده از رفتار زباني خويش ندارند.
برحسـب موقعيـت و    ،يند برقـراري ارتبـاط  اها در فر شود كه انسان مشاهده مي ،بنابراين

هاي ارتبـاطي در   برد كنند. راه ارتباطي استفاده مي هاي برد اي از راه از مجموعه ،هايشان مهارت
كه افراد براي بيان خود و درك ديگران استفاده  اند هاي زباني شناسي آن دسته از ويژگي زبان
 گرانيارتباط با د يخود را در هنگام برقرار نينماد اي يتواند قدرت واقع يم ندهيگوكنند.  مي

 يزبـان  چـرب  و ،موضـوع  ريي ـ، تغريخاص مانند انتخاب ضما يزبان هاي برد راهبا استفاده از 
 يزبـان  يهـا  يژگ ـيدربرابـر مـردان از و   زنـان ، )Lakoff 1975: 49( كافيگفتة ل نشان دهد. به
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ازجملـه عبـارات    ؛ها دربرابر مردان اسـت  آن يناتوان ةدهند كنند كه نشان ياستفاده م يخاص
ادب متعـارف، كـه    تيكوتاه، رعا يها ، سؤالممكن است)و ، (مثل شايد، احتمالاً ترديدآميز

  مـردان از قطـع   ،گريد يِازسو .بخشند يخود را تداوم م نييپا ياجتماع تيموقع لهيوس  نيبد
دادن  در نشان يو تهاجم زيآم تحكم يها و اتخاذ سبك ،ييگو در پاسخ ريخأگفتار، سكوت، ت

هاي زبان زنان ارائه داده  ويژگيبارة ) در.ibidفهرستي كه ليكاف ( گيرند. بهره ميقدرت خود 
  گونه است: اين

 افتد. اتفاق ميتر  كماستفاده از الفاظ ركيك در گفتار زنان 

 تر از زبان مردان است. زبان زنان مؤدبانه

 افتد. تر اتفاق مي اهميت در حوزة گفتار زنان كم موضوعات سطحي و بي

 كنند. زنان از صفات تهي استفاده مي

 كنند. تر استفاده مي زنان از سؤالات كوتاه بيش

را نـوعي عـدم اطمينانشـان از موضـوع      زنان با استفاده از آهنـگ سـؤالي در جملـه بـه    
 كنند. مي  بيان

 كنند. ها استفاده مي تر از تشديدكننده زنان بيش

 گويند. زنان لطيفه نمي

) نيز قطع كـلام و سـكوت را بـه ايـن     West and Zimmerman 1978وست و زيمرمن (
شود  گويند قطع كلام براي سكوت طرف مقابل استفاده مي  ها مي كنند. آن اضافه مي فهرست

  دارند.تري  تمايل بيشو مردها به قطع كلام زنان 
در تـري   گـر بـيش   گفتار زنان از عبارات تعـديل  گويد كه مي )Lakoff 1975: 35( ليكاف
پـذير   شود و دليلش اين است كـه زنـان بـدين صـورت جامعـه      مردان تشكيل ميمقايسه با 

 ،)Holmes 1984: 116( هلمـز   اما. دانند اند كه بيان قطعي را كاري درست و خانمانه نمي شده
؛ يعنـي  انـد  گـر چندنقشـي   گويد عبارات تعـديل  مي ،پرداخته گر به مطالعة عبارات تعديل كه

دهند و گـاهي عكـس آن صـادق اسـت. ليكـاف       گاهي اطمينان طرف را در گفتار نشان مي
)Lakoff 1975: 35كه زنان فاقد حس حياتي و ضروري مـزاح بـراي    بر آن استچنين  ) هم

تر  گو بيشو درحين گفتها  هاي آن ديگر، پرسش ؛ ازطرفاند ساخت روابط اجتماعي خوب
 اسـتفاده از گونـة   ،نظـر او  سـت. بـه  وگو گفـت هـا در   دهندة عدم امنيـت و دودلـي آن   نشان
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 بلكـه نشـانة   اسـت،  دهنـدة خلاقيـت زبـاني    تنهـا نشـان   مردان نـه  ميان زبان در ةمندان قدرت
  هست.  ها نيز مندي آن قدرت

ماننـد عامـل قـدرت و     ،است كه برخي عوامل اجتماعي ديگر بر آن) 1397بشيرنژاد (
 الشعاع قرار دهنـد و تـأثير آن را خنثـي    توانند عامل جنسيت را تحت مي ،جايگاه اجتماعي

دانشجو به ايـن نتيجـه   ـ    بردهاي ارتباطي در گفتمان استاد راه بارة. وي در پژوهشي دركنند
 ،ديگـر  ازسـويِ  .كننـد  بردهاي تحكمي يا امري اسـتفاده مـي   رسيد كه استادان عمدتاً از راه

داري  بردهاي كلامي تفـاوت معنـي   كارگيري راه ميان استادان زن و مرد در نوع به دراگرچه 
ديگـر، در   بيـانِ  دار است. بـه  ميان دانشجويان دختر و پسر اين تفاوت معني دروجود ندارد، 

الشـعاع خـود قـرار داده     اين مورد عامل قدرت و منزلت اجتماعي عامل جنسيت را تحـت 
هـاي زبـاني    تفاوت است كه عموماً )Lakoff 1975(است و اين در تناقض با ادعاي ليكاف 

  بيند. را جنسيتي مي
هـاي كـار از چنـد     زبان جنسيتي رايـج در محـيط   ،)225: 1389گفتة محمدي اصل ( به
در مذاكرات رؤسا و زيردستان در جلسات سازماني اين  ،لاو :عمده برخوردار است الگوي

ماننـد.   كننـد و شـنونده بـاقي مـي     ند كه با هر جنسيتي سكوت پيشـه مـي  ا عمدتاً زيردستان
كنندگان  خود گيرد و تخصص شركت تر به مراتب سازماني وجه افقي بنابراين، هرقدر سلسله
به برابـري   ،منهاي جنسيتشان ،ها نيز ميزان مشاركت كلامي آنتر شود  در اين جلسات عمده

در صورت نبـود تخصـص،    ،سازماني نيز ةحتي در جلسات كاملاً زنان ،گفتة او گرايد. به مي
كننـد   شنوي مي زنان از آنان حرف ةشوند و بقي ران جلسه تبديل مي رؤساي زن به تنها سخن

دهـد. ايـن    سازماني نيز رخ مي ةكاملاً مردانو اين درست همان اتفاقي است كه در جلسات 
گـويي اعضـاي    وضعيت سخندر بدان معناست كه نقش و پايگاه سازماني بيش از جنسيت 

 ـدر جلسـات برگزارشـده بـا مـديريت زنـان ر      . بنابراين،است ها مؤثر سازمان يس، مـردان  ئ
لبي رايج، هرقدر دوم، برخلاف افكار قا ؛شوند ميمبدل زيردست به شنوندگاني كاملاً مطيع 

هاي ديگر نظير شوخي و تعريف لطيفـه   لحاظ كمبود تخصص، زبانشان نيز به جاذبه به ،آنان
تخصص عضو سازمان نيز از زبان  توجه است كه مردان بي هم شايان باز ،گرايد و طنازي مي

ق زيرا نبود تخصص به ترميم نقش و پايگاه سازماني از طري ـ ،كنند به همين نحو استفاده مي
سازماني،  ةدر جلسات كاملاً زنانه يا مردان ،كاربرد چنين زباني اشارت دارد. به همين جهت
ديگــر و خصوصــاً فرادســتان خــويش بــه  زنــان و مــردان فرودســت در صــحبت بــا يــك

و   معناي كاربرد زبـان چـرب   تمايزگذاري ميان زبان معمولي و جذاب اهتمام دارند و اين به
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جلب حمايت اداري در نبـود مواضـع برابرسـالار سـازماني      نرم در فراسوي جنسيت براي
 ،دهنـد  مـي   درگوشي تمايل نشان تر به صحبت سوم، در جلسات سازماني، زنان بيش ؛است

و به محض برخورد با مسئله آن را بلندبلند و مسـتقيماً   ويندگ ميتر سخن  ولي مردان راحت
حالي است كه زنـان كـارگر    درين . اكنند خصوص مديران جلسات مطرح مي بهبا ديگران و 
ــه ــا كارخان ــم   ،ه ــارگر ه ــردان ك ــد م ــان همانن ــد و فريادگونـ ـ  ،كارش ــان بلندبلن ــه بي  ةب
شكلي جذاب براي جذب مشـتري   پردازند و زنان فروشنده نيز از همين بيان به مي  حرفشان
چنـين، افـزايش تخصـص زنـان      نمايد. هم جويند كه شبيه زبان فروشندگان مرد مي سود مي
جلسـات   ةة مطالب بپردازند و باكي از مديريت مردانه يا زنانئتر به ارا شود مستقيم سبب مي

به خود راه ندهند و اين درست همان الگـويي اسـت كـه مـردان متخصـص هـم از خـود        
  دهند. مي بروز

  
  . روش پژوهش3

 چنـين بررسـي   بردهاي كلامي مورداستفاده توسط فروشـندگان و هـم   در اين پژوهش به راه
 ،نظر از جنسيت مشـتري  صرف ،بردهاي كلامي تأثير جنسيت فروشنده در نوع استفاده از راه

هـا   يعني داده ؛ها از روش ميداني استفاده شده است پرداخته شده است. براي گردآوري داده
ديگر در شرايط  از طريق ضبط صداي فروشندگان و مشتريان در هنگام تعامل كلامي با يك

طـور تصـادفي و از اصـناف مختلـف و از نقـاط       اند. فروشندگان بـه  دهطبيعي گردآوري ش
 بنـدي  بازنويسـي و طبقـه  را هـا   ايـن داده گران  پژوهشاند.  مختلف شهر ساري انتخاب شده

چنين  و هم ،ها و نمودارها جدول ةارائ ،شده آوري با توصيف اطلاعات جمع ،د. سپسان كرده
  ها پرداخته شده است. تحليل داده و تجزيههاي آماري به  با استفاده از روش

. ايـن  انـد  هـا در شـهر سـاري    آماري در اين پژوهش فروشندگان و مشـتريان آن  ةجامع
و از  ،، پوشاك، وسايل ساختمانيرايانهنظير لوازم خانگي،  اند، فروشندگان از اصناف مختلف

وه خانم و آقا فروشندگان در دو گر ،چنين بازارها و مراكز خريد مختلف در شهر ساري. هم
  اند. تصادفي انتخاب شده  طور هاي سني مختلف و به و از رده هقرار گرفت

نفـر  پانزده نفر درنظر گرفته شده است كه از اين تعداد سي حجم نمونه در اين پژوهش 
 گـو،  و گفـت  سـي  شده، ضبط گوي و گفتشصت از  ،نفر مرد. درمجموع پانزدهو هستند زن 

. ندسـازي و بررسـي شـد    ، پيادهندكه براي بررسي و تحليل مناسب تشخيص داده شده بود
 ميـان  گوهـا  و گفـت طـول انجاميـد.    متوسط بين چهار تا شش دقيقه به  طور به گو و گفت  هر
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فروشندگان آقا با مشتريان آقـا يـا خـانم و فروشـندگان خـانم بـا مشـتريان آقـا يـا خـانم           
  .است  گرفته  صورت

و گوهـا   و گفـت  ةرداستفاده در اين پژوهش دستگاه ضبط صدا بوده است و كلي ـابزار مو
صورت كاملاً طبيعي و در محيط واقعي ضـبط   تعاملات كلامي توسط فروشنده و مشتري به

كنندگان اغلب از ضبط صدايشان آگاهي نداشـتند تـا    و سپس بازنويسي شده است. شركت
افراد از كسب اجازه  گو و گفتپس از ضبط  شكل تصنعي به خود نگيرد وگوهايشان  و گفت

طـول   ،براي بررسـي بـود. دركـل    گو و گفتهاي انتخاب  ها يكي از ملاك براي بررسي داده
دقيقـه بـوده   پنج طور تقريبي  بهگو  و گفتدقيقه و طول متوسط هر  150حدود  گوها و گفت

  شدند.آوري  ماهه ضبط و جمع زماني يك ةدر فاصلگوها  و گفتاست. اين 
بردهـاي   راه ،. سـپس كردنـد بازنويسي و پيـاده  را شده  ضبط گوهاي و گران گفت پژوهش

بردهاي موردبررسي  دقت بررسي شدند. راه تفكيك و به گوها و گفتارتباطي مورداستفاده در 
پوشاني، عبـارات   عنوان متغيرهاي اين پژوهش عبارت بودند از: سكوت، قطع گفتار يا هم به

 گر، سؤال آميز، عبارات تعديل امري، پاسخ به سؤال با طرح سؤال، عبارات احترامتحكمي يا 
متقاعدكننده. اين  كيدي، پرسيدن نظر مشتري، و عباراتأكننده، ت كننده، تشديد كوتاه، تصديق

  .شدندتحليل آماري  و تجزيه spssافزار  متغيرها با استفاده از نرم
  
  ها . توصيف و تحليل داده4

دهنـد و   آماري اين پژوهش را فروشندگان زن و مـرد در شـهر سـاري تشـكيل مـي      ةجامع
 ةزن و مـرد اسـت كـه موردمشـاهد     ةفروشـند سي شامل  شدهاي كه بررسي  جمعيت نمونه

بـين ايـن    گـو  و گفـت دقيقـه   150اند و درمجموع بالغ بـر   گران قرار گرفته مستقيم پژوهش
  و تحليل شده است. ،يساز ها ضبط، پياده فروشندگان و مشتريان آن

طور  بهبردهاي كلامي  بين فروشندگان و مشتريان، نوع راه گوها و گفتسازي  پس از پياده
مشخص شد فروشندگان در ارتباط كلامي با  گوها و گفتو پس از بررسي شد  بررسيدقيق 

عبـارات   آميز، هايي نظير عبارات متقاعدكننده، عبارات مؤدبانه و احترام مشتريان از استراتژي
و قطع گفتار  ،گر گرها، پرسيدن نظر مشتري، عبارات تعديل ها، تصديق ي، تشديدكنندهتأكيد

كننـد. ايـن    مـي   تـر اسـتفاده   هـا نظيـر سـكوت كـم     كنند و از بعضي از استراتژي استفاده مي
  شدند.  تحليل آماري بررسي و تجزيهبندي و سپس از طريق  ها دسته استراتژي
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  متغيرهاي پژوهش به تفكيكتوصيف  .1جدول 
 معيار انحراف ميانگين ترين مقدار بيش ترين مقدار كم تعداد هاي پژوهش متغير

 183/0 3/0 1 0 30 سكوت

 708/2 67/1 13 0 30 پوشاني قطع گفتار يا هم

 922/0 67/0 3 0 30 عبارات تحكمي يا امري

 730/0 47/0 2 0 30 پاسخ به سؤال با سؤال

 103/2 30/2 8 0 30 آميز عبارات احترام

 776/2 50/2 11 0 30 گر عبارات تعديل

 774/0 57/0 3 0 30 سؤال كوتاه

 871/1 87/1 7 0 30 كننده تصديق

 036/2 17/2 8 0 30 تشديدكننده

 484/2 03/3 13 0 30 يتأكيد

 040/1 77/0 4 0 30 پرسيدن نظر مشتري

 649/5 43/13 23 3 30 عبارات متقاعدكننده

بردهاي موردبررسي در ايـن   استفاده از راه  ميانگين ،دهد نشان مي 1طوركه جدول  همان
)، عبارات تحكمـي  67/1پوشاني ( )، قطع گفتار يا هم3/0سكوت ( :عبارت است از پژوهش
)، عبـارات  30/2( آميـز  )، عبارات احترام47/0)، پاسخ به سؤال با طرح سؤال (67/0( يا امري
 يتأكيـد )، 17/2( كننـده  )، تشديد87/1كننده ( )، تصديق57/0سؤال كوتاه ()، 50/2گر ( تعديل

  ).43/13( كننده عبارات متقاعد و، )77/0)، پرسيدن نظر مشتري (03/3(

  طور كلي براساس نوع استراتژي توصيف متغيرهاي پژوهش به .2جدول 
 معيار انحراف ميانگين ترين مقدار بيش ترين مقدار كم تعداد هاي پژوهش متغير

 097/3 83/2 14 0 30 استراتژي تهاجمي

 107/9 63/26 46 10 30 استراتژي حمايتي

كاربرد متغيرهاي پـژوهش براسـاس نـوع      دهد، ميانگين نشان مي 2طوركه جدول  همان
  ).63/26( استراتژي حمايتيو  )83/2: استراتژي تهاجمي (عبارت است از استراتژي

كـه  كننـد   مـي   هـا مشـخص   اين پرسـش  ؛است در اين پژوهش سه پرسش مطرح شده
گيرنـد و نقـش    مـي   بردهاي كلامي در ارتباط بـا مشـتريان بهـره    فروشندگان از چه نوع راه

بودن اطلاعـات و تعيـين    . پس از بررسي نرماليستبردها چ كارگيري اين راه جنسيت در به
  .اند شدهتحليل  و تجزيهها بررسي و  روش آماري مناسب، اين داده



  1400 يز و زمستانيپا، 2، شمارة 12سال  ،شناخت زبان   102

 

  نرماليته آزمون

  هاي پژوهش بودن متغير بررسي نرمالبراي  K-S. جدول آزمون 3جدول 
 سطح معناداري zمقدار ها تعداد نمونه هاي پژوهش متغير

 023/0 494/1 30 استراتژي تهاجمي 

 979/0 472/0 30 استراتژي حمايتي 

اسميرنوف استفاده ـ    بودن متغيرهاي پژوهش، از آزمون كولموگروف بررسي نرمالبراي 
)، در متغيـر اسـتراتژي تهـاجمي سـطح     α= 05/0( درصـد  95شده است. در سطح اطمينان 

 متغيـر اسـتراتژي تهـاجمي نرمـال     بنـابراين،  .شده است 05/0تر از  معناداري آزمون كوچك
درصـد   95در سـطح اطمينـان    ،چنـين  شود. هم ست و از آزمون ناپارامتري استفاده ميين
)05/0 =α شده است 05/0تر از  متغير استراتژي حمايتي سطح معناداري آزمون بزرگ)، در. 

  شود. متغير استراتژي حمايتي نرمال است و از آزمون پارامتري استفاده مي بنابراين،
  

  پرسش اول پژوهش 1.4
  كنند. بردهاي كلامي حمايتي در برخورد با مشتريان استفاده مي از راه فروشندگان عمدتاً

  مون فريدمن. آز4جدول 
 اولويت سطح معناداري آزادي ةدرج مجذور كاي ها ميانگين ةرتب ها   هگوي

 07/3 سكوت
  
  
  
  

934/158 

  
  
  
  
11 

  
  
  
  
000/0 

12 

 7 13/6 پوشاني قطع گفتار يا هم

 9 87/4 عبارات تحكمي يا امري

 11 30/4 پاسخ به سؤال با طرح سؤال

 4 35/7 آميز عبارات احترام

 5 27/7 اي عبارات حاشيه

 10   70/4 سؤال كوتاه

 88/6 كننده تصديق

  

6 

 3 53/7 تشديدكننده

 2 78/8 يتأكيد

 8 18/5 پرسيدن نظر مشتري

 1 93/11 عبارات متقاعدكننده
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داري  معنـي  و سـطح  934/158شده برابر بـا   كه آزمون مجذور كاي محاسبه به اين باتوجه
بردهـاي كلامـي    راه ة) بين رتب ـα=  01/0( درصد 99، در سطح اطمينان است 000/0با برابر 

 بنـابراين، است.  01/0تر از  تفاوت معناداري وجود دارد، زيرا سطح معناداري آزمون كوچك
آميـز بـالاترين    احتـرام  و ،كننده ي، تشديدتأكيدكننده،  ترتيب عبارات متقاعد توان گفت به مي

از  رو، روشن شده است كه فروشندگان عمـدتاً  . ازاينندبردهاي كلامي دار راهبين  دررتبه را 
  كنند. بردهاي كلامي حمايتي در برخورد با مشتريان استفاده مي راه

  . آزمون فريدمن5جدول 

 اولويت سطح معناداري آزادي ةدرج مجذور كاي ها ميانگين ةرتب ها  هگوي

  30 1 استراتژي تهاجمي
 

1  
 

000/0  
 

2 

 1 2 استراتژي حمايتي

داري برابـر بـا    و سطح معني 30شده برابر با  كه آزمون مجذور كاي محاسبه اين  به باتوجه
اسـتراتژي كلامـي تفـاوت     ة) بين رتبα=  01/0( درصد 99در سطح اطمينان  است، 000/0

توان  مي بنابراين، است. 01/0تر از  معناداري وجود دارد، زيرا سطح معناداري آزمون كوچك
روشن  ،رو . ازاينندبردهاي كلامي دار بين راه درهاي حمايتي بالاترين رتبه را  گفت استراتژي

بردهـاي كلامـي حمـايتي در برخـورد بـا مشـتريان        از راه شده است كه فروشندگان عمدتاً
  كنند. استفاده مي

  

  پژوهش پرسش دوم 2.4
  حمايتي تأثيرگذار است.بردهاي كلامي  ان در استفاده از راهگجنسيت فروشند

  . آزمون فريدمن6جدول 
 اولويت سطح معناداري آزادي ةدرج مجذور كا ها ميانگين ةرتب ها  گويه جنسيت

 زن

 43/3 سكوت

215/106 11 000/0 

11 

 8 63/4 پوشاني قطع گفتار/ هم

 7 73/4 عبارات تحكمي/ امري

 10 50/4 پاسخ به سؤال با سؤال

 2 70/9 آميز احترامعبارات 

 8 63/4 گر عبارات تعديل
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 اولويت سطح معناداري آزادي ةدرج مجذور كا ها ميانگين ةرتب ها  گويه جنسيت

 9   57/4 سؤال كوتاه

 10/9 كننده تصديق

  

3 

 5 33/6 كننده تشديد

 4 93/8 يتأكيد

 6 50/5 پرسيدن نظر مشتري

 1 93/11 كننده عبارات متقاعد

 مرد

 70/2 سكوت

826/107 11 000/0 

11 

 5 63/7 پوشاني قطع گفتار/ هم

 9 5 امري عبارات تحكمي/

 10 10/4 پاسخ به سؤال با سؤال

 9 5 آميز عبارات احترام

 2 90/9 گر عبارات تعديل

 7 83/4 سؤال كوتاه

 8 67/4 كننده تصديق

 3 73/8 كننده تشديد

 4 63/8 يتأكيد

 6 87/4 پرسيدن نظر مشتري

 1 93/11 كننده عبارات متقاعد

ترتيب برابر  شده در فروشندگان زن و مرد به كه آزمون مجذور كاي محاسبه به اين باتوجه
درصد  99در سطح اطمينان  است، 000/0داري برابر با  و سطح معنا 826/107و  215/106با 
)01/0  =αزيرا سـطح معنـاداري   بردهاي كلامي تفاوت معناداري وجود دارد،  راه ة) بين رتب

تـوان گفـت در فروشـندگان زن عبـارات      مـي بنـابراين،  اسـت.   01/0تـر از   آزمون كوچـك 
بردهـاي كلامـي    بين راه دركننده بالاترين رتبه را  آميز، و تصديق متقاعدكننده، عبارات احترام

كننـده   گـر، و تشـديد   تعديل  كننده، عبارات فروشندگان مرد نيز عبارات متقاعد ميان در. نددار
  ).2و  1ها در پيوست  داده ةنمون  بهبنگريد ( ندبردهاي كلامي دار بين راه دربالاترين رتبه را 

  با دو گروه مستقل براي متغير جنسيت t. آزمون 7جدول 

 تعداد عوامل
 Fمقدار  آزادي ةدرج جنسيت

سطح 
 معناداري

 tآزمون 
اختلاف 
 ميانگين

سطح 
 معناداري

     مرد زن

استراتژي 
 حمايتي

30 07/25 20/28 28 001/0 974/0 940/0 - 133/3 - 355/0 
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و  - 940/0در اسـتراتژي حمـايتي برابـر بـا      شـده  محاسـبه  tكـه آزمـون    بـه ايـن   باتوجه
) بـين  α=  05/0( درصـد  95در سـطح اطمينـان    اسـت،  355/0داري برابـر بـا    معنـي   سطح

 (استراتژي حمـايتي) مورداسـتفاده تفـاوت    كلاميبردهاي  فروشندگان مرد و زن در نوع راه
  .است 05/0تر از  معناداري وجود ندارد، زيرا سطح معناداري آزمون بزرگ

  
  پرسش سوم پژوهش 3.4

  بردهاي كلامي تهاجمي تأثيرگذار است. جنسيت فروشندگان در استفاده از راه

  با دو گروه مستقل براي متغير جنسيت u. آزمون 8جدول 

 تعداد عوامل
 سطح معناداري uآزمون  جنسيت

 مرد زن

 006/0 48 80/19 20/11 30 استراتژي تهاجمي

داري  معنـي   و سطح 48شده در استراتژي تهاجمي كه برابر با  محاسبه uبه آزمون  باتوجه
)، بين فروشندگان مرد و زن α=  05/0( درصد 95، در سطح اطمينان است 006/0كه برابر با 

(استراتژي تهاجمي) مورداستفاده تفـاوت معنـاداري وجـود دارد،     بردهاي كلامي راهدر نوع 
جاكه رتبة ميانگين فروشندگان مرد  است. ازآن 05/0تر از  زيرا سطح معناداري آزمون كوچك

تـوان گفـت    ) اسـت، مـي  20/11(  و بالاتر از رتبـة ميـانگين فروشـندگان زن    80/19برابر با 
 ـ بنگريـد  كننـد (  زنان از استراتژي تهاجمي استفاده مـي  تر از فروشندگان مرد بيش  ةبـه نمون

  ).2و  1ها در پيوست  داده
  
  گيري . بحث و نتيجه5

فروشـندگان در شـهر سـاري     ةبردهـاي كلامـي مورداسـتفاد    اين پژوهش به بررسـي راه در 
و بازنويسي تعاملات بين فروشـنده   ،هاي پژوهش براساس مشاهده، ضبط . دادهشد پرداخته

بردهاي كلامي مورداستفاده مانند عبارات  نوع راه شد.و تحليل آماري   دست آمد مشتري به و
  قطع كلام براساس متغير جنسيت بررسي شد.و ي، تأكيدآميز،  متقاعدكننده، احترام

و  ،ي، تشديدكنندهتأكيدها نشان داد كه عبارات متقاعدكننده،  نتايج حاصل از تحليل داده
 ،رو . ازاينندفروشندگان دار ةبردهاي كلامي مورداستفاد بين راه درآميز بالاترين رتبه را  احترام
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هاي كلامي حمايتي در برخورد با مشـتريان   واضح است كه فروشندگان عمدتاً از استراتژي
 بـين  درهـاي حمـايتي بـالاترين رتبـه را      توان گفت اسـتراتژي  ميبنابراين، كنند.  استفاده مي

  .ندفروشندگان دار ةبردهاي كلامي مورداستفاد راه
هـاي حمـايتي و تهـاجمي نتـايج متفـاوتي       كاربرد اسـتراتژي  تأثير جنسيت در ةدر زمين

بردهاي حمـايتي   شده درمورد راه محاسبه tكه آزمون  به اين اساس، باتوجه دست آمد. براين به
درصد،  95، در سطح اطمينان است 355/0داري آزمون برابر با  و سطح معني - 940/0برابر با 

داري وجود  بردهاي كلامي حمايتي تفاوت معني بين فروشندگان مرد و زن در استفاده از راه
  است. 05/0تر از  ندارد، زيرا سطح معناداري آزمون بزرگ

و  48  شده برابر با محاسبه uكه آزمون  به اين هاي تهاجمي، باتوجه در استفاده از استراتژي
درصد بين فروشـندگان مـرد و    95است، در سطح اطمينان  006/0داري برابر با  معنيسطح 

دار وجود دارد، زيرا سـطح معنـاداري    برد كلامي تهاجمي تفاوت معني زن در استفاده از راه
ميـانگين فروشـندگان مـرد در اسـتفاده از      ةجاكـه رتب ـ  است. ازآن 05/0تر از  آزمون كوچك

 20/11ميـانگين فروشـندگان زن برابـر بـا      ةو بالاتر از رتب 80/19ا استراتژي تهاجمي برابر ب
هـاي كلامـي    تر از فروشـندگان زن از اسـتراتژي   توان گفت فروشندگان مرد بيش ، مياست

  كنند. تهاجمي استفاده مي
براساس نتايج حاصله، نشان داده شد كه ميـانگين متغيرهـاي پـژوهش در فروشـندگان     

متقاعدكننـده   عبـارات  .1نـد از:  ا ترين عبـارت  ترين به كم از بيش ،تيبتر به ،از زن و مرد  اعم
ــد. 2 ؛)43/13( ــده ( . تشــديد3 ؛)78/8ي (تأكي ــرام4 ؛)53/7كنن ــارات احت ــز ( . عب  ؛)35/7آمي
؛ )13/6پوشـاني (  . قطع گفتار يا هـم 7 ؛)88/6گرها ( . تصديق6 ؛)27/7گر ( عبارات تعديل  .5
. سـؤال كوتـاه   10 ؛)87/4. عبـارات تحكمـي يـا امـري (    9 ؛)18/5پرسيدن نظر مشتري (  .8
ميـانگين   ،چنـين  ). هم07/3. سكوت (12 ؛)30/4. پاسخ به سؤال با طرح سؤال (11 ؛)70/4(

و اسـتفاده از   83/2بين فروشـندگان اعـم از زن و مـرد     درهاي تهاجمي  استفاده از استراتژي
دهـد كـه ميـانگين اسـتفاده از      اسـت. ايـن امـر نشـان مـي      63/26هـاي حمـايتي    استراتژي
  هاي حمايتي است. تر از استراتژي بين فروشندگان بسيار كم درهاي تهاجمي  استراتژي

 در فروشـندگان زن و مـرد تقريبـاً    اسـت،  بردهاي تهاجمي راه ازكه  ،استفاده از سكوت
شندگان بين فرو دردرصد) و  7/96نفر (معادل چهارده كاربرد ندارد. از ميان فروشندگان زن، 

برد كلامي  اند. عدم استفاده از اين راه هكردن  درصد) هرگز سكوتصد نفر (معادل پانزده مرد 
بررسي «با نام كه ابراهيميان  ،دانشجوـ    استاد ةمقايسه با رابط فروشنده و مشتري در ةرابط در
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دهد كـه موضـع    به آن پرداخته است، نشان مي »دانشجوـ    بردهاي كلامي در روابط استاد راه
حفـظ ادب و   بـراي ست و اين افـراد  يقبال مشتريان موضع قدرت و سلطه ن درفروشندگان 

هاي تهاجمي  تر از استراتژي توجه و اعتماد مشتريان و درنهايت فروش موفق احترام و جلب
دانشـجو، از ميـان   ــ     كه در تعامل اسـتاد  درحالي ؛كنند تر استفاده مي مانند سكوت بسيار كم

آقـا و خـانم    تادانميان اس ـ درآميز و سكوت  هاي كلامي، استفاده از عبارات احترام اتژياستر
دركنار حفظ ادب و احترام، موضع  ،گر اين است كه له بيانسئترين كاربرد را دارد. اين م بيش
كه در اين پـژوهش   درصورتي ؛در تعامل با دانشجويان موضع قدرت و سلطه است تاداناس

هاي حمـايتي نظيـر عبـارات     مشتري استراتژيـ   كه در تعامل فروشنده شد گرفته اين نتيجه
هـاي تهـاجمي نظيـر عبـارات تحكمـي و سـكوت در        متقاعدكننده در بالاترين و استراتژي

  كاررفته قرار دارند. هاي به ترين مراتب استراتژي پايين
كارگيري  بهميان استادان مرد و زن در نوع  در) مشخص شد 1397در پژوهش بشيرنژاد (

بـرد   كـارگيري راه  يعني جنسيت در نوع بـه  ؛داري وجود ندارد استراتژي كلامي تفاوت معني
مرد و زن تأثيرگذار نيست. گرچه در اين پژوهش نيـز همـين نتيجـه    تادان اسميان  دركلامي 

هـاي حمـايتي تفـاوت     ميان فروشندگان مرد و زن در استفاده از اسـتراتژي  دركه گرفته شد 
كـلام يـا عبـارات      هاي تهاجمي نظير قطـع  در استفاده از استراتژي ،اري وجود نداردد معني

شــود و فروشــندگان مــرد از  داري بــين دو جــنس مشــاهده مــي تحكمــي تفــاوت معنــي
دهد كه عامل قـدرت   كنند. اين تفاوت نشان مي تري استفاده مي هاي تهاجمي بيش استراتژي

برسـاند. موضـوع     حـداقل  بردهـاي ارتبـاطي را بـه    اهكارگيري ر تواند تأثير جنسيت در به مي
دانشگاه  داناتمقايسه با اس ديگري كه بايد مدنظر داشت سطح تحصيلات افراد فروشنده در

اسـتفاده از خـودكنترلي    كمك كند تا بـا  تادانتواند به مردان در گروه اس مي است كه مسلماً
چنـين خودآگـاهي و    د و ظـاهراً حـداقل برسـانن   بردهاي خشن و تهـاجمي را بـه   كاربرد راه

  خورد. چشم مي تر به بين فروشندگان مرد كم درخودكنترلي 
) اسـتفاده از  Tanaka 2009هـاي تاناكـا (   چه مسلم است اين است كه براساس پـژوهش  آن

 ،)Tannen 1991( تانن نظر  بين مخاطب و گوينده بستگي دارد. به ةهاي كلامي به رابط استراتژي
كننـد ابـزاري بـراي     تر استفاده مي هاي كلامي نظير قطع كلام بيش كه مردان از استراتژي اين

تـر موجـب قطـع كـلام      زنـان كـم   ،)Woodak 1997( دادن قدرت است. از نظـر وداك  نشان
در اين پژوهش به همين كه نگارندگان نيز گيرند  دست مي كلام را به ةتر رشت شوند و كم مي

  .ندنتايج دست يافت
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 ،وري افـراد  بهـره  كنـد،  ) نيـز بيـان مـي   Bolton 2007كه بولتون ( گونه ديگر، همان ازسوي
و ... از طريق كسب توانـايي برقـراري يـك     ،عنوان سرپرست يا مدير، فروشنده و كارگر به

تصور شـغلي كـه در آن ارتبـاط و عوامـل برقـراري       ،يابد. درواقع ارتباط خوب افزايش مي
 ،نظـر نگارنـدگان   لامي عامل مهمي نباشد كاري بس دشـوار اسـت. بـه   ارتباط مثل ارتباط ك
خوب  يهاي حمايتي در ارتباط كلامي يكي از ابزارهاي برقراري ارتباط استفاده از استراتژي

بردهـا موفـق بـه     توانند با تقويت و اصلاح ايـن راه  ست. بديهي است فروشندگان ميآو كار
  شوند.تري  ارتباط بهتر و نهايتاً فروش بيش

) Lakoff 1975( طوركه ليكاف همان ،هاي اين پژوهش حاكي از آن است كه بررسي داده
زنـان   ،تر از زبان مردان است هاي زباني زنان آورده است كه زبان زنان مؤدبانه نيز در ويژگي
بـرد كلامـي مؤدبانـه و غيرتهـاجمي در تعامـل بـا        تر از مردان فروشنده از راه فروشنده بيش

تـر از زنـان    اند. ولي استفاده از سؤال كوتاه در فروشندگان مـرد بـيش   استفاده كردهمشتريان 
ييد أتر از مردان از سؤال كوتاه براي اخذ ت زنان بيش ،اعتقاد ليكاف به ،كه درحالي ؛است  بوده

اعتقـاد ليكـاف در زنـان بـيش از      كـه بـه   ،هـا نيـز   كنند. اسـتفاده از تشـديدكننده   استفاده مي
تري داشته است. اگرچـه برطبـق نظـر ليكـاف      در فروشندگان مرد كاربرد بيشاست،   مردان

سؤال كوتـاه  و گر،  آميز، عبارات تعديل هاي حمايتي نظير عبارات احترام استفاده از استراتژي
در جايي كه منافع مادي و حيات شـغلي   شود، ظاهراً هاي زباني زنان محسوب مي از ويژگي

تـر از زنـان از ايـن     زنـان و گـاهي هـم بـيش     ةنيـز بـه انـداز    فرد به آن وابسته است مردان
  كنند. ها در ارتباط كلامي استفاده مي استراتژي

  
  هايي از مكالمات فروشندگان زن با مشتريان نمونه. 1پيوست 

  خيابان فرهنگـ   خانم ةفروشندـ   رايانه. فروشگاه 1
  .آميز) بفرماييد (احترام .فروشنده: سلام

  تاپ چي دارين؟ شما لپمشتري (خانم): 
  .ن؟ (پاسخ به سؤال با طرح سؤال)خواي فروشنده: شما چه برندي مي

  گرديم. ولي دنبال كار خوب مي ،يمتما دنبال برند خاصي نيس اللهمشتري: وا
گيـگ گرافيـك داره   سـه   و گيگ رم دارههشت فروشنده: اين بالاترين مدل ماست كه 

درواقـع، ايـن كـارمون     .تونين انجام بـدين  كار مي مههاين چيزيه كه باهاش  .(متقاعدكننده)
  كننده). متقاعدـ    رفروشه (متقاعدكنندهنسبت خيلي هم پ به
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  .پوشاني) ... اسمش چيه؟ برندش چيه؟ (هم مشتري:
 .MSIفروشنده: 

  كنن. طوره؟ خيلي تعريف نمي هچ Asusمشتري: 
كاركرد داخلي دستگاه براي ما مهمه كه مشتري ببـره و برگشـت نخـوره     اللهفروشنده: وا

  .(متقاعدكننده)، اين كار بهتره (متقاعدكننده)
  كجاست؟ مشتري: اين كارِ

ما خودمون هـم نماينـدگي داريـم     .كنه ايران مونتاژ مي بفروشنده: اين تايوانيه، ولي خُ
  .(متقاعدكننده)

  مشتري: گارانتي هم داره؟
و داريم هم خدمات پس از فـروش  ر ش هم نمايندگي .سال گارانتي داره يك فروشنده:
  .متقاعدكننده)ـ    (متقاعدكننده

  ايسته برامون؟ قدر مي همشتري: چ
  .ي)تأكيدتومان (هزار  چهارصد و ميليون دو چيز همهفروشنده: با نصب برنامه و 

  پذيرين؟ مشتري: همه رو نقدي يا چك هم مي
رو   سوم مبلغ رو نقد بدين مابقي تونين يك مي .گر) كارمندي بله (تصديقفروشنده: چك 

تونين بگـين مـا    مي ،اي مدنظرتون هست حالا اگه برندهاي ديگه .چك كارمندي ... (مكث)
  د (متقاعدكننده).آ روزه براتون مي م يهه ديم (متقاعدكننده)، اون براتون سفارش مي
  جوريه؟ه هاشون چ مشتري: قيمت

هاشـونه. شـما مـدل رو بـه مـا بگـين مـا قيمـت رو          ها ديگه طبـق مـدل   ه: اونفروشند
ديـم   همـون رو براتـون سـفارش مـي     ،ييد بـود أديم. اگه قيمت از نظر شما موردت مي  بهتون

  .(متقاعدكننده)
  م كه هي نياريمش براي تعمير.خواي مشتري: ما يه چيزي مي

كنـيم (متقاعدكننـده)،    رو توصـيه مـي   MSIما خودمون  .گر) دونم (تصديق فروشنده: مي
جوريـه  ه بره و بازخوردش چ بينيم كه مشتري مي ش رو داريم و چون مي چون ما نمايندگي

داره   هـاي ديگـه كـارايي بهتـري     تـاپ  نسـبت لـپ   بـه  خيلـي متقاعدكننده)، ـ    (متقاعدكننده
  متقاعدكننده).ـ   (تشديدكننده
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  طورن؟ هموجود در بازار چ مشتري: برندهاي لنووِ
ولي مـا از نظـر كـارايي     ،مثل برندهاي ديگه ،ره فروشنده: لنوو هم برنديه كه فروش مي

ولي از نظر  ،كه همه يكي هستن ها حالا ظاهر و اين ،كنيم ها رو مقايسه مي داخلي چون اين
گيـره   هـاي بـالاتري قـرار مـي     تـو رده  ؛(متقاعدكننـده)  لنـوو  تره نسبت به قوي MSIداخلي 

  ه).(متقاعدكنند
  م.آي  خدمتتون مي ءااللهشا نا .خيلي لطف كردين .مشتري: ممنون

  .)آميز احترام ـ  آميز كنم. خوش اومدين (احترام فروشنده: خواهش مي
  
  خيابان توكليـ   خانم ةفروشندـ   . فروشگاه لباس كودك2

  خوبين؟ .مشتري (خانم): سلام
  .آميز) شما خوبين؟ (احترام .بفرماييد .فروشنده: سلام

  هاتون اومده؟ مشتري: تابستوني
هـا هسـتن    شـرت  اين تـي  .آميز) جا (احترام تشريف بيارين اين .سري اومده يهفروشنده: 
  .(متقاعدكننده)

  شه؟ شه، مي ها سايز دخترم نمي مشتري: اين
  .(پاسخ پرسش با پرسش) چند سالشه؟ .ساله  ها دوازده   نفروشنده: اي

  ه.سال دوازدهمشتري: 
  .كار راحتيه (متقاعدكننده)، خنك و راحته (متقاعدكننده) ،باشه دوازدهنده: اگه فروش

  شه؟ ها تونيك مي مشتري: اين
  .ببينيد (متقاعدكننده) .پشتش بلندتره ،جاست فروشنده: تونيك نيست، جلوش تا اين

  .(سؤال كوتاه) ها خنك نيست، هست؟ اين .مشتري: آهان (مكث)
ــر) فروشــنده: چــرا خنكــه (تصــديق  ــي .گ ــ م ــن ؟د بپوشــهخواي ــتش خنكــه   اي ــا جف ه

  .گر) تعديلـ    طوره به نظرتون؟ (پرسيدن نظر مشتري هها چ اين .متقاعدكننده)  ـ   آميز (احترام
هـا بـراي كـلاس     رو ببينيم. ايـن  ها اين .م (مكث)خواي تر راحتي مي ما بيش .مشتري: نه

  نه؟ ،خوبه
 ـ  دخترتـون مـي  ها رو بگيـرين بـا    ايناگه فروشنده: البته  ت كنـين (بـا خنـده)    تـونين س

  .متقاعدكننده)  ـ   (شوخي
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  هم بگيريم؟ مشتري: با
ــ    متقاعدكننـده  ـ   گر خوشگله (تصديق خيلي .هاش آزاده ديگه ها مدل اين .آرهفروشنده: 
دهه،  اگه سايزشه (متقاعدكننده)، اين سايزِ .دونه مونده يههمين  .متقاعدكننده)ـ    تشديدكننده

  .گر) سايزش باشه (تعديل كنم مي فكر ،سالشه دوازدهاگر 
  كنم براش بلنده. فكر مي .مشتري: نه

  .(ترديدنما) كنم فكرشه  فروشنده: تا زانو مي
  ها قيمتش چنده؟ اين !ست مشتري: چه بامزه

  .هفتادها  ، اين88ها  فروشنده: اين
  كيه؟ها تَ اين .مشتري: درست
 ـ ةساد گتونين با ل ولي مي .فروشنده: بله ايـن كـارا   .ت كنـين (متقاعدكننـده)  مشكي س 

هسـت  هشـتاد  تـا  هفتاد بين  كلاً ؛هست 74اين هم  .(متقاعدكننده) ست هست، دوتيكه  مه
  گر). تعديلـ    (تشديدكننده حدوداً

  .تومن؟ بعد ... (قطع كلام) 88مشتري: اين راحتيه 
  .(متقاعدكننده)م هست، اين مدلش هم هست ه فروشنده: اين كار

  د؟آ تره، اون كاراتون كي مي كم كوتاه يهولي  ،شبيهش رو دارهرو مشتري: اين 
  ءاالله.شا ند اآ فروشنده: تا اين هفته مي

  م اون كاراتون رو هم ببينيم.يآ دفعه مي يهمشتري: پس 
  .فروشنده: اين هم هست (متقاعدكننده)

  .مشتري: اين هم قشنگه
  .متقاعدكننده) ـ   يتأكيدـ    گر يكي دو تا مونده از هر رنگش (تصديق فقط ،آرهفروشنده: 

  توني كلاس بپوشي؟ رو مي اين .مشتري: آهان (رو به كودك)
  دن. اجازه نمي .تونم نمي ،كودك: نه

  .شه (متقاعدكننده) ولي سايزش مي ،ده سال هست فروشنده: اين سايزِ
  شيم. حالا مزاحمتون مي دفعه، بعداًارين اون كاراتون هم بياد يه ذب بمشتري: خُ

  .ي)تأكيدـ    گر تصديقـ    آميز (احترام بله، حتماً .كنم فروشنده: خواهش مي
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  فروشندگان مرد با مشتريان گوي و گفتهايي از  نمونه. 2پيوست 
  بابل ةدروازـ   آقا ةفروشندـ   . فروشگاه كالاي خواب1

  خسته نباشين. .مشتري (خانم): سلام
  .آميز) من در خدمتم (احترام .بفرماييد فروشنده:

  مشتري: روتختي بچگانه دارين؟
 :هاي مختلف هست (متقاعدكننـده)  فروشنده: كاور هم دارم، لحاف آماده هم دارم. مدل

هاي مختلـف   دار هم بخواين، طرح طرح .اسفنجي، گيسوكمند (متقاعدكننده) برد، باب انگري
  .داريم (متقاعدكننده)
  هستن؟ مشتري: چندتكه

هـم ملحفـه،    ،آميز). هم لحاف هست (احترام تكه هستن، خواهر من ها سه فروشنده: اين
تكـه. يعنـي يـه     بعضـي سـه   ،تكـه هسـت  چهارها  بعضي امنته ؛هم روبالشتي (متقاعدكننده)

تكـه هسـتن. حـالا    چهارهـا   وري اون ،مثلاً .روبالشتي يا يه كوسن اضافه داره (متقاعدكننده)
شـكلي بهتـون بـدم     ايـن  ؟دار دوسـت داريـن   طـرح  .آميـز)  شماسـت (احتـرام   ةديگه سليق

  .ن دارم (متقاعدكننده)جوري هم بخواي اون ؟(متقاعدكننده)
  .پوشاني) همـ   دار دوست داريم (قطع گفتار تر طرح مشتري: ... بيش

رو نشـونتون   هـا  اون .هاي ديگه هم هست (متقاعدكننده) فروشنده: اجازه بدين طرح
ــدم.  ــي ب ــت م ــوش لحــاف لاي ــي شســت ؛ره ت ــون و يعن ــو برات ــيش ــره راحــت خيل  ت

دم  يعني جاي دوخت نـداره. لحـاف رو جـدا بهتـون مـي      ؛متقاعدكننده) ـ   (تشديدكننده
ن شـه. الآ  ش بسـته مـي   هداره (متقاعدكننـده)، دكم ـ  اي يعني حالـت كيسـه   ؛ره داخل مي

عبـارت  ــ   (پرسيدن نظـر مشـتري  دار باشه عزيز من؟  رم. گلآ و براتون مير دارش طرح
آميز)، اين عصر يخبنـدان هسـت و بعـد طـرح      ببين عزيزم (احترام .آميز) (مكث) احترام
  موس هم داريم (متقاعدكننده). اسفنجي هم هست (متقاعدكننده)، ميكي باب

  .ز)آمي احترام(پرسش با عبارت  تره؟ آسون فرمودينشو و شستمشتري: 
ــنده:  ــيفروش ــت خيل ــره،  راح ــيت ــي .خيل ــت    ميك ــه دورو هس ــت ك ــوس هس  م
  متقاعدكننده).ـ    تشديدكنندهـ    متقاعدكننده  ـ   (تشديدكننده
  ندارين؟) Frozenفروزن ( .اين هم قشنگه مشتري:

ــه  ــ    (تشــديدكننده قشــنگه خيلــينيســت. گيســوكمند دارم كــه  متأســفانهفروشــنده: ن ـ
  .مشتري) ن گيسوكمند بردارين؟ (پرسيدن نظرخواي مي .متقاعدكننده)
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  .(پاسخ پرسش با پرسش) ؟هقيمتش چند مشتري:
  .رم (متقاعدكننده)آ هست. يه چيز جديدتر هم دارم، براتون مي 270 يا 260فروشنده: 

  .... (قطع كلام) ]كنيم نگاه مي[جا  ما از همين .مشتري: نه ديگه نيارين
  .ز)آمي احترامموردي نداره ( .اشكال نداره ،فروشنده: ... نه
  كيلويي؟ هفتشه؟ توي  شويي شسته مي ماشين لباس يها تو مشتري: اين

هفت راه آب  ارين نه همذكيلو البسه بهفت كيلو يعني چهار گر)،  فروشنده: بله (تصديق
  .متقاعدكننده)ـ   (تشديدكننده هم زيباست خيلي .كيلو باشه، مشكلي نداره

  كنه؟ شو رنگشون تغيير نميو ها با شست   نمشتري: اي
 فقط شما بايـد بـا مـايع بشـورين     .سال ضمانت داره خانم (متقاعدكننده) فروشنده: يك

هايي كه توش  تحكمي)، پودر دونهـ    يتأكيد( استفاده نكنين تحكمي)، پودر اصلاًـ    يتأكيد(
حتـي بـراي مقنعـه يـا      ؛كنـيم اسـتفاده نكنـين    مـا توصـيه مـي    .كنه داره كار وايتكس رو مي

 رو هم اينراستي  .امري) (مكث)ـ    يتأكيد( استفاده نكنين ي) اصلاًتأكيد( هاي ديگه پوشش
  .داريم (متقاعدكننده)

  مشتري: قيمتش چنده؟
هست   ش هم خود ملحفه ،دو تا روبالشتي داره. 260ز)، آمي احترامفروشنده: قابلي نداره (

  .(متقاعدكننده)
  !ب دستتون درد نكنهمشتري: خُ
ساله كه طرحش نيست. اين گيسوكمند هم طرحش  حدود يك ،خانم فروزن، فروشنده:
  متقاعدكننده).ـ    (تشديدكننده خيلي زيباست

  شيم. مزاحمتون مي ءااللهشا نا .كنيم مشتري: ما با هم مشورت مي
  .ز)آمي احترامـ    زآمي احترامهرطور راحتين ( .كنم فروشنده: خواهش مي

  .مشتري: خيلي لطف كردين
  .ز)آمي احترامدار ( نم، خدا نگهك فروشنده: تمنا مي

  
  كمربندي شرقيـ   فروشندة آقاـ   . نمايشگاه محصولات استيل ساختماني2

الآن ما  .م نرده بزنيمخواي مي .دريا ةسازيم، جاد يه ساختماني داريم مي اللهمشتري (آقا): ما وا
  .م كه ... (قطع كلام)ي هنيومد
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  .فروشنده: بخرين
  ايسته؟ مي قدر برامون واي هها رو سؤال كنيم كه چ يم قيمت هاومد .مشتري: بله، بخريم

  .اي هستين؟ (پاسخ به سؤال با طرح سؤال) فروشنده: در چه مرحله
  .م سقف كاذب كار كنيم و گچ و گلخواي مي .مشتري: دورسازي انجام شده

ن خواي كجا مي .د دنبال اين كاربعد بياي ،اول بايد سنگ كنين .خيلي زودهالآن فروشنده: 
  .كار كنين؟ (تشديدكننده)

  .پله مشتري: روي پنجره و تراس و داخل راه
  هاتون بيرونه؟ فروشنده: پله
  دين؟ ها رو خودتون انجام مي گيري شما اندازه .مشتري: نه

  .گر) ويلاتون كجاست؟ (تصديق .فروشنده: بله
  .دريا ةمشتري: جاد

  .گر) ... (تصديقم  هجا كار كرد من اون .فروشنده: آهان
  .خوام روي پنجره كار كنم و روي تراس مشتري: مي
  .گر) (تصديق خوبهفروشنده: 

  و ... ]دهد عكس را نشان مي[ها  مشتري: به اضافة اين قسمت
اي  هزينه ؛گيره ها رو ببينين جلوي پنجره قرار مي پناه. اين گن جان ها رو مي فروشنده: اين
پنـاه   جـان  .كنـه بـراي شـما    قيمتش فرق مي ،اگر نرده بخوره .(متقاعدكننده) نداره براي شما
  خوره. تا ميله ميچهار جا  اين .تره (متقاعدكننده) قيمتش مناسب

  جا بزنيم. مشتري: ما گفتيم دو تا لوله اين
  فروشنده: بالا يا پايين؟

  .مشتري: بالا
...  فقـط  ،تونين نصـب كنـين   اون رو شما خودتون هم مي .گر) (تصديق هفروشنده: خوب

  .ي)تأكيد(
دونـم دزدگيـر اسـمش چيـه؟      م جلوي پنجره رو بگيريم، نمـي مشتري: حالا اگه بخواي

  محافظ؟
  .فروشنده: كاملاً ببندين؟ (پاسخ به سؤال با طرح سؤال)

  .مشتري: آهان
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قالـب   .شه ايـن  مي ؛خوره تري مي هاي بيش لوله ؛شه اين شه حفاظ، مي فروشنده: اون مي
  .آريم (متقاعدكننده) براتون مربع مي .شه ن مييخوا لولادار هم مي
  آد؟ قدر برامون درمي همشتري: چ

  .شه تومن شروع مي چهل پنجاهفروشنده: ببينين از 
  تومن يعني چه؟چهل پنجاه مشتري: 

پنـاه   اگه جـان  .(ترديدنما) 230شه  مي حدوداً، مثلاً .يعني دو در دو ؛مربع فروشنده: متر
زنيم پنج، شش، هفـت. براتـون نصـب     متري براتون مي .ي)تأكيد( فقطبره  لوله مي ،بزنين
شـه   قيمـتش كـم مـي    طبيعتـاً  ،اگـه فقـط لولـه بـديم بـه شـما       .(متقاعدكننده) كنيم مي  هم

  .متقاعدكننده)  ـ  يتأكيد(
  .مشتري: يكي از شما رو پس ببريم ببينين

جـا   تشـريف بيـارين ايـن    ،بـزنين ن خواي اگه بالكن رو هم مي .زوده فعلاًالآن فروشنده: 
آرم  ن براتـون درمـي  هـر مـدلي كـه بخـواي     ؛(متقاعدكننـده)  ز)، ايـن كارهاسـت  آمي ـ احترام(
 دوسـت  شـما  كـه  هرطـور ...  ور نخـواي  يم ـ گـين،  يم ـ يحـالت  ايـن  ،مثلاً). متقاعدكننده(

  .)متقاعدكننده( نيباش  داشته
  .)كلام قطع... ( ما ،بله: مشتري
 ديبا هم ساختمان داخل هاي نرده .نخواي يم بالكن يبرا متر چهار حدوداً شما: فروشنده

  ن.خواي قدر مي هچ مينيبب بشه متراژ
  .مشتري: آره ... (قطع كلام)

هـا   ايـن  ةهم .ست، با چوب كار شده (متقاعدكننده) پله ا هم براي راههفروشنده: اين كار
دويسـت  وحـوش   قيمتش هـم حـول   .پله استفاده كنين (متقاعدكننده) تونين داخل راه رو مي
تـره و ايـن يكـي هـم      قيمتش بالاتره. اين بـاز ارزون  ،اين چون پروفيله .آد (ترديدنما) درمي
  متقاعدكننده).ـ    تره (متقاعدكننده گرون

  .مشتري: درسته
تومن (متقاعدكننده)هشتاد تره، متري  قيمت مناسب ؛كار آهن و استيله فروشنده: اين كار.  

  قسمتش آهنه؟مشتري: اين 
 320ها هم  اين .گر) شه (تصديق شروع مي 88از  ؛اين كار هست .فروشنده: اين آهنه، بله

  .و اين استيله (متقاعدكننده) .]زند ضربه مي[تومن هست. نگاه كنين اين آهنه 
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كه  هجا اولين جايي اين .جا م اينيآ حالا هر موقع شد ما مي .دستتون درد نكنه ،مشتري: آقا
  و تنوع كارتون زياده. اومديم

كـنم جـايي    فكـر نمـي   .شما بگـردين  .ز)آمي احترامفروشنده: ما در خدمت شما هستيم (
م چيزاي ديگـه  ي هنيومد .يم فقط روي همين كار هما زوم كرد .نمايشگاه ببينين (متقاعدكننده)

  .متقاعدكننده)ـ    يتأكيدهم بياريم (
  .آميز) كرم (عبارت احترامتشم ،مشتري: آقا

ــ     آميـز  (احتـرام  خـوش اومـدين   يلـي خ .خـدمتيم  در مـا  .كـنم  فروشنده: خواهش مـي 
 .تشديدكننده)ـ    آميز احترام
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