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 چکيده

شود که وجود آن در جامعه تهدید کننده عملکرد قشری از جامعه است که کلیشه در مورد آن ای منفی اطلاق میبه کلیشهتهدید کلیشه 

های فیزیولوژیکی متعددی گذارد و میانجیهای خاصی بر عملکرد افراد تأثیر میقشر یا گروه وجود دارد تهدید کلیشه از طریق مکانیزم

اضطراب است. فردی که کلیشه در مورد گروه مرتبطه وجود دارد از ترس آنکه مبادا عملکرد ضعیف او بر ها دارد، یکی از این میانجی

 اما به دلیل انگیختگی یا ؛دارد کلیشه مرتبط با گروه مهر تأیید بگذارد با تکیه بر مکانیزم جنگ و گریز سعی در خنثی کردن کلیشه

( بر ایطرحواره ید)تهد یشهکل یدتهد یرشود. هدف پژوهش حاضر تأثیکردش تضعیف ملیشه گیر کرده و عملاسترس بالا در دام تهدید ک

ای و استفاده از اطلاعات با استناد به مطالعات کتابخانه یجمع آورباشد. روش تحقیق در این پژوهش بصورت مروری و می اضطراب فروش

از سوی مشتریان توسط محرک های زیادی مانند رفتار کلامی یا تهدید کلیشه ممکن است باشد. های معتبر داخلی و خارجی میژورنال

کنیم که همسانی با مشتریان و غیرکلامی گروه هدف)مثلاً مشتریان(، نظرات همکاران یا اطلاعات رسانه ها ایجاد شود. ما استدلال می

ای، نشان می دهد که سنجی از فروشندگان حرفهمدیران فروش باید تهدید کلیشه را کاهش دهد. نتایج این مطالعه با استفاده از یک نظر

شوند، اما برخلاف انتظار، زمانی که دانند کمتر با تهدیدهای کلیشه مواجه میفروشندگان زمانی که خود را شبیه به مدیران خود می

ید کلیشه اضطراب را دهد که تهدشود. همچنین نتایج نشان میتهدیدهای کلیشه کمتر نمی کنند شبیه مشتریان هستند،احساس می

با این حال، سازگاری کمک محور از سوی سایرین در سازمان فروش، به  تواند تعهد سازمانی را کاهش دهد.دهد که میافزایش می

کند تا تهدید کلیشه را کاهش دهند کند تا با اضطراب خود کنار بیایند. نتایج این تحقیق به مدیران فروش کمک میفروشندگان کمک می

 .کند تا با این پدیده کنار بیایندبه فروشندگان کمک میو 
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 دمه. مق1
 کیاستفاده از  ن،یبنابرا .نندیبیبا فروشندگان، آنها را م حضوری از ملاقات پیشاغلب  انیمشتر ،یاجتماع یهاو رسانه 1نینکدیدر عصر ل

بلکه با توجه به  ،یتجار رینه تنها از نظر تأث رند،یگیقرار م هاشهیکل ریچگونه فروشندگان تحت تأث نکهیا یابیارز یبرا فراگیر دگاهید

 معاشرت کنند خود، به هیشبفراد ادارند با  لیجذب، افراد تما - با توجه به اثر شباهت دارد. تیاهم یاندهیاضطراب کارکنان، به طور فزا

 .]2-3[ستیآسان ن شودیم یجذب در تعاملات تجار - منجر به اثر شباهت یشباهت واقع یچه زمان نکهیا ینیبشیکه پ یدر حال .]1[

 ترجیح نیکه ا یطیدر شرا یدهند، حت حیرا ترجخود فروشندگان مشابه  ،انیوجود داشته باشد که مشتر ینگران نیممکن است هنوز ا

که  یی)مثلاً آنها یخاص انیمشتر در برابرفروشندگان  نکهیباور را با نشان دادن ا نیممکن است ا رانیموارد، مد یدر برخ .نباشددرست 

 .(دینیرا بب 1)شکل کنند تیهستند، تقو کارآمدتر( یکسانی دارند شناختی تیجمع هایویژگی

کند و برداشتش از جهان اجتماعی تحت نا بخشیدن به آنها نقش مهمی ایفا میاین انسان است که در درک رخدادهای اجتماعی و مع

های گوناگونی برای افراد مختلف به یک موقعیت اجتماعی یکسان ممکن است تداعی .گیردها، اهداف و احساسات وی قرار میتأثیر دریافت

اهداف و احساسات مختلف برانگیخته شده در افراد مختلف از یک  ،کاراف .متفاوتی را در ذهن افراد برانگیزد 2ایوجود آورد و تصاویر کلیشه

موقعیت یکسان منجر به تعابیر گوناگون از آن موقعیت شده و ممکن است باعث شود رفتارها و انتظارات کاملاً متفاوتی در آن موقعیت از 

-ازش اطلاعات در مورد دیگران برای انسان ایجاد میهای ذهنی هستند که چهارچوبی برای پردها از جمله طرحخود نشان دهند. کلیشه

 .]4[کنددهی میشود و انتظارات جامعه را از آن گروه جهتها صفات خاصی به گروهی از افراد نسبت داده میکنند و با استفاده از کلیشه

مسائل  زنانینرو تا زمانی که نهضت تازه ا ها ممکن است بسیار ظریف باشند، چنان ظریف که از وجودشان در خود بی خبر باشیم ازکلیشه

های جنسیتی از یا همان کلیشه زنانهای ))طبیعی(( ها و ناتوانیهای مربوط به تواناییمربوط به تبعیض جنسی را عنوان نکرده بود کلیشه

های جنسیتی از است که کلیشهامروزه روشن  .]5[نظر بسیاری از مردم اعم از زن و مرد پنهان مانده و مورد تردید قرار نگرفته بود

های جنسی هم در مورد دختران و هم در مورد مردان وجود باشند کلیشهها و هسته شناختی تبعیض جنسی میپرکاربردترین کلیشه

-ی یکسانکلیشه به مجموعه تفکرات یا تصاویر ذهن .]6[تر هستندهای مربوط به زنان از نظر تعداد و از نظر محتوا منفیدارند اما کلیشه

شود و نیز قضاوتی غیر انتقادی بوده که در میان آمیز ارائه میشود که پیرامون نظری ساده یا دیدگاهی تبعیضای گفته میسازی شده

ها قبل به واسطه، به عنوان مثال، انتظارات والدین در دوره کودکی فرد توانند سالها میکلیشه .]7[باشداعضای یک گروه مشترک می

توانند دقایقی قبل از انجام یک تست بر اثر استنتاج فرد از اطلاعات فراهم شده توسط یک پژوهشگر یا حتی می ،]8[سازی شونددرونی

 .]6[روی دهند

ای دیگران داشته باشند. به عنوان مثال یک مرد فروشنده خودرو ممکن احتمال دارد که فروشندگان انتظاراتی درباره رفتارهای کلیشه

ر داشته باشد که مشتریان زن در رفتار با فروشندگان زن احساس راحتی بیشتری داشته باشند، حتی اگر این امر برای تمام است انتظا

مشتریان زن صدق نکند. مشخص نیست این انتظارات چه تأثیری بر روی رفتار فروشنده دارند. زمانی که یک فرد بر این باور باشد که 

. ]9[شودای نامیده میه مرجع خود )گروهی که فرد به آن تعلق دارد( دارند این باور یک تهدید کلیشهسایرین تعصبات منفی بخاطر گرو

به عنوان مثال یک فروشنده زن که  .]11[کنندشوند که افراد خود را با آنها مقایسه میهای مرجع از یک سری افراد تشکیل میگروه

 .نسبت به او داشته باشند یها یا تعصباتتوانند نگرشبقیه می چون یک مسلمان است هروسری بر سر دارد ممکن است بر این باور باشد ک

کنند، فروشندگان شود که رفتارهای فروش را بدنام میها و تلویزیون نشان داده میهای منفی رایجی که در فیلمبخاطر کلیشهو همچنین 

ای ممکن است باعث شوند که فروشندگان تهدیدات کلیشه .]11[دای قرار داشته باشنممکن است پیشاپیش در معرض تهدید کلیشه

. در زمینه ]12[اضطراب فروش را تجربه کنند. زمانی که فروشندگان نگران عدم تأیید مشتری هستند احساس اضطراب خواهند داشت

اش مورد ان او را بر مبنای گروه مرجعای به معنای این است که فروشنده ترس این را داشته باشد که مشتریای، تهدید کلیشهفروش حرفه

های مقابله مناسب، اضطراب اغلب منجر به جا به قضاوت قرار دهند؛ لذا این مساله رابطه نزدیکی با اضطراب فروش دارد. در غیاب مکانیزم

تلاش کنند که با فروشندگان ممکن است ، ]14 [(2116و همکاران ) 3طبق پژوهش بلشاک .]13[گرددجایی داوطلبانه کارکنان می
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ای، یک فروشنده ممکن است به شکل معینی های مختلف با اضطراب فروش مقابله نمایند. در زمینه تهدید کلیشهاستفاده از استراتژی

های اجتماعی در یک محیط فروش این است که از لباس بپوشد یا اینکه از همکاران خود کمک بخواهد. راه مؤثری برای مقابله اضطراب

. در تطابق با تحقیقات قبلی، مقابله متمرکز بر کمک را به عنوان یک بعُد فرعی از پشتیبانی ]15[ان کمک و راهنمایی بخواهیممدیر

سازی کمک در رابطه با حل مسئله، تأکید دارد. مقابله کنیم که روی پشتیبانی هیجانی مثبت با وظایف و فراهماجتماعی پیشنهاد می

ای بازی کنند. چون توانند نقش مهمی را در ایجاد تهدیدات کلیشهر این مورد باید مفید باشد چون مدیران میمتمرکز بر کمک خصوصاً د

های مقابله متمرکز بر کمک ای یک نگرانی با منشأ اجتماعی است بنابراین پشتیبانی اجتماعی مثبتی که توسط استراتژیتهدید کلیشه

ای را از دیدگاه فروشندگان مورد مطالعه قرار با این حال تحقیقات قبلی تهدیدات کلیشه اشند.گردد باید خیلی مهم و مرتبط بفراهم می

  داده نشده است.

فروشنده کارآموز انجام داده  184. بررسی بر روی ]61[(2123و همکاران )  1، با استفاده از پژوهش امینپژوهشبه منظور بررسی سوالات 

کنند و در نتیجه اضطراب فروش ای را هم از جانب مشتریان و هم از جانب مدیران تجربه میات کلیشهاند که آنها تهدیدشده و پی برده

ای گسترش سازد. اول، حجم مطالعات مربوط به تهدیدات کلیشهیابد. این مطالعه چندین کمک نظری و عملی را فراهم میآنها افزایش می

انند برای فروشندگان مضر باشند. با اینکه تحقیقات قبلی به بررسی تأثیر رفتارهای تودهیم که این تهدیدات میداده شده و نشان می

مقابله »و « کاهش اضطراب فروشندگان»حاضر روی هر دو موضوع  پژوهشاما  .]1112[ اندای فروشندگان بر روی مشتریان پرداختهکلیشه

کند تا تعیین هویت خود برای ای را معرفی میتهدید کلیشهیک دیدگاه جدید با نام  پژوهش. دوم، این است تمرکز کرده« با آن

ای چه تأثیری روی اضطراب فروش خواهد داشت. سوم، این مطالعه مشخص فروشندگان را مطالعه نماید و روشن شود که رفتار کلیشه

کاربردهای مستقیمی برای ر پژوهش حاضکنند. به طور خلاصه، ای کمک میسازد که مدیران فروش تا چه حد به تهدیدات کلیشهمی

 مدیریت فروشندگان، طراحی قلمرو، و آموزش فروش دارد.

 
 ]11[. مدل مفهومی پژوهش1شکل

 .  مرور مطالعات پيشين2

 زمينه مفهومی  1.2

ربوط به های میان فردی، نوعی شناخت اجتماعی هستند که در آنها، افراد از ساختارهای دانش انتزاعی برای پردازش اطلاعات مکلیشه

دهند ای را تشکیل میهای اجتماعی را انجام دهند. فرآیندهای ذهنی که مبنای رفتار کلیشهکنند تا بتوانند تعمیمبقیه استفاده می

ای مرکب، خصوصیات میان فردی همچون نژاد، جنسیت، سن، نمادهای مذهبی، رفتارهای پیچیده و انتزاعی هستند. طبق رفتار کلیشه

ای را تشکیل توانند اثرات متقابلی بر روی هم داشته باشند تا بتوانند یک فرآیند رفتار کلیشهخصوصیات بارز دیگر میمشاهده شده و 

های جنسیت، افراد بیشتر از جانب فروشندگان مرد با لباس رسمی تهدید لذا در اثرات متقابل انتخاب لباس فروشنده و کلیشه .]17[دهند

دگان زن با لباس رسمی. همچنین آنها اعتماد بیشتری به فروشندگان مرد با لباس عادی تجاری در مقایسه با شوند، تا از جانب فروشنمی

های آنها درباره یک فرد ای مرکب پیچیده هستند چون افراد اغلب با قضاوت. رفتارهای کلیشه]2[فروشندگان زن با لباس مشابه دارند

های مختلفی ارزیابی کنند، یا اینکه طلاعات مختلفی متکی باشند یا اطلاعات را به شیوهیکسان مخالف هستند. ناظران ممکن است بر ا

به منظور رفع این پیچیدگی، چند دیدگاه نظری، اثرات متقابل بین خصوصیات میان  .]18[نظرات مختلفی درباره اطلاعات داشته باشند

                                                           
1 Amin 



 

جذابیت و  - کنند که شامل اثر شباهتشوند( را توصیف میی میفردی رتبه دهندگان و مخاطبان رتبه بندی )افرادی که رتبه بند

 ای هستند.تهدیدات کلیشه

 جذابيت -اثر شباهت   2.2

. افرادی که خصوصیات ]1[دهند که با افرادی ارتباط داشته باشند که شبیه خودشان هستندجذابیت، افراد ترجیح می -طبق اثر شباهت 

شناسان آن را ای است که جامعهکه با یکدیگر زندگی کنند و با یکدیگر به تفریح بروند. این پدیدهمشابهی دارند احتمال بیشتری دارد 

جذابیت برای فراهم کنندگان خدمات استفاده کردند و پی بردند که مشتریان  -محققان سازمانی از اثر شباهت  .]19[نامندهمرنگی می

شباهت بین مشتریان و فراهم کنندگان خدمات منجر به  .]21[ه خودشان هستندکنند شبیدهند که حس میاغلب افرادی را ترجیح می

و دقت شهودی در  ]22[کیفیت روابط،]21[، رضایت مشتری ]21[گردد که عبارتند از: افزایش اعتمادنتایج سازمانی سودمند مختلفی می

 . ]23[رابطه با نیازهای مشتری

. لذا فقط کافی است ]24[تر و ناسازگاری داردمقایسه با شباهت ادراک شده، تأثیر ضعیفجالب این است که شباهت واقعی بین افراد در 

جذابیت در او تحریک شود. زمانی که یک خصوصیت غیرمعمول بارز در بین  -که یک فرد تصور کند فرد دیگر شبیه او است تا اثر شباهت 

جذابیت بین مشتریان و فراهم کنندگان خدمات  -تواند اثر شباهت شود شباهت واقعی میگروهی از فراهم کنندگان خدمات مشاهده می

در ضمن احتمال بیشتری دارد که خصوصیات مربوط به یک  .]2[توانند بر این ویژگی غالب شوندهای دیگر نمیرا تحریک کند، و ویژگی

 . ]25[موقعیت خرید خاص، باعث شود که مشتریان یک فراهم کننده خدمات خاص را ترجیح دهند

 ايتهدید كليشه  2.2

 .]26-27[شوند، اشاره دارندمطالعات موجود به تمایز بین تعیین هویت خود و فرضیات افراد در مورد اینکه توسط بقیه چطور دیده می

تهدیدات محور است اما از این بترسد که مشتریان او را مانند یک غارتگر ببینند.  -یک فروشنده ممکن است حس کند که کاملاً مشتری 

ای را در مورد گردند. پس از اینکه یک فرد یک رفتار کلیشههای میان فردی میای توسط چندین گام اضافی، سبب گسترش کلیشهکلیشه

اگر یک فرد بر این  .]9[کندهای فرد دیگر استفاده میکند، در واقع از این کلیشه برای استنباط درباره باورها و نگرشفرد دیگر اعمال می

به عبارت دیگر  .]28[شودهای منفی در مورد گروه مرجع خود دارد، یک حالت تدافعی در او تحریک میای ادراکاور باشد که فرد کلیشهب

ای منفی در مورد او داشته باشد. اثبات شده ای یک حالت تدافعی ناشی از این ترس است که فرد دیگر یک نگرش کلیشهتهدیدات کلیشه

شوند که فرد احساس پستی و عدم کنند و باعث میهای هوش و ریاضی مانند یک مانع عمل میای در آزمونلیشهاست که تهدیدات ک

گردند. به عنوان مثال زمانی که هویت جنسی مشخص های خدماتی نیز مشاهده میای در محیطتهدیدات کلیشه .]28-31[راحتی کند

در مواقع رو به  .]9[مردان در صنایعی همچون خدمات مالی و فروش خودرو دارند است زنان احساس راحتی کمتری برای خرید کردن از

( به طور کلی یک تهدید را از جانب 1رو احتمال بیشتری دارد که مشتریان از جانب یک فروشنده خاص احساس تهدید شدن کنند: )

. از لحاظ ]2[ذهن مشتری، مطابقت داشته باشد  ( یک فروشنده خاص با نگرش های کلیشه ای فروشندگان در2فروشنده حس کنند، و )

 1ها متفاوت است. در زمینه فروش خودرو، آیریس و سیگلمنتاریخی، رفتار فروشندگان مرد سفیدپوست با مشتریان زن و مشتریان اقلیت

-قش مشتری را بازی میپیمان ناین تبعیض را با استفاده از یک آزمون میدانی آزمایش کردیم که در آن، یک جفت هم ]31[(1995)

کردند که یکی از آنها یک مرد سفیدپوست و دیگری یک زن یا یک سیاه پوست بود که مظنه یک خودروی یکسان از یک بنگاه معاملات 

-های معاملات خودرو قیمت خیلی کمتری را به همکردند. آنها پی بردند که بنگاههای مختلف را درخواست میخودروی یکسان در زمان

ها در مقایسه با برابر فروشندگان، زنان و اقلیت گویند. در اثر رفتار نامی –در مقایسه با هم پیمانان زن یا سیاه پوست  –انان مرد پیم

-را از جانب فروشندگان معتقد به این کلیشه« ایدیده شدن مانند یک نمونه کلیشه»مردان سفیدپوست احتمال بیشتری دارد که تهدید 

دهند مشتریان احتمال کمتری دارد که آنها ای را نشان نمیبا این حال زمانی که فروشندگان ظاهراً رفتارهای کلیشه ].2[دها، تجربه کنن

های مشتریان ای برای توضیح دادن واکنشتا یک حد معین، فروشندگان ممکن است از تهدید کلیشه را مانند یک تهدید در نظر بگیرند.
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کنند مشتریان از دانش ، زمانی که فروشندگان و مشتریان باهم ملاقات می]32[(2114) 1رمانی و کمپبلاستفاده کنند. طبق پژوهش ک

کنند. اگر مشتری تصور کند که سازی نیازهای خرید آنها استفاده میمجاب کننده خود برای برآورد سودمندی فروشندگان در برآورده

شود. کند که در آن، فروشنده مانند یک شخص سودمند تلقی میجوگر را اتخاذ میتواند به او کمک کند یک استراتژی جستفروشنده می

کند که در آن، فروشنده مانند تهدیدی برای تحقق اهداف خرید مشتری اگر هم این طور نباشد مشتری یک استراتژی نگهبان را اتخاذ می

ادن این موضوع استفاده کنند که چرا مشتریان معین به جای ای برای توضیح دشود. فروشندگان ممکن است از تهدیدات کلیشهتلقی می

 کنند.استراتژی جستجوگر، یک استراتژی نگهبان را اتخاذ می

 

 مقابله 4.2

اینکه یک فرد در طی  ].33-34[فرسای روانی یا پراسترس استهای طاقتمقابله به معنای واکنش یک فرد در هنگام مدیریت موقعیت

دهد تأثیر معناداری بر روی نتایج )به عنوان مثال استرس و سلامت روانی ضعیف( ای را انجام میمقابله زا چهیک تجربه استرس

و لذت بردن از کار و زندگی های افراد برای داشتن یک عملکرد خوب نتایج استرس مدیریت نشده تأثیر منفی بر روی توانایی ].35[دارد

های متمرکز بر مسئله، متمرکز بر هیجان، و نقص عملکرد( شناسایی شده بله )یعنی مقابلهبا اینکه سه نوع استراتژی مقا ].36[دارد 

کنند منبع استرس را افرادی که از مقابله متمرکز بر مسئله استفاده می ].38[انداما محققان غالباً روی دو نوع اول تمرکز کرده ].37[است

-های هر گزینه، یک راه کار را انتخاب میها و منفعتکنند، و بعد از ارزیابی هزینههای جایگزین را شناسایی میکنند، گزینهبررسی می

کند ممکن است تصمیم بگیرد که با مدیر ای که از استراتژی مقابله متمرکز بر مسئله استفاده می. به عنوان مثال فروشنده]39[کنند

های زا طراحی کند. استراتژیاستراتژی را برای مقابله با عوامل استرستر کار کند، یا اینکه یک فروش یا همکاران خود صحبت کند، سخت

مرتبط بودند. برعکس، هدف مقابله  ]42[و تعهد سازمانی بیشتر] 41[، عملکرد بالاتر]41[مقابله متمرکز بر مسئله با استرس شغلی کمتر

توانند زا دارند و اینکه چطور میت به رویدادهای استرسمتمرکز بر هیجان این است که این موضوع را تغییر دهد که افراد چه حسی نسب

پردازی باشند که های مقابله متمرکز بر هیجان ممکن است شامل این خیالاستراتژی .]33-34142[هیجانات منفی را به حداقل برسانند

کنند یا اینکه از یک استراتژی بهبود خلق  زا را از یک دید درست نگاهدهند، و تلاش کنند که عوامل استرسزا رخ نمیرویدادهای استرس

های تغییر دهنده خلق و خو(. و خود بهره بگیرند )به عنوان مثال ورزش، وساطت، تفریحات به عنوان حواس پرتی، یا داروها یا درمان

هایی با این حال نگرانی .]43[دهند مقابله متمرکز بر هیجان ممکن است مضر باشداند که نشان میتحقیقات شواهدی را فراهم ساخته

وجود دارد که مشکلات روش شناختی در رابطه با سنجش و عملیاتی کردن مقابله متمرکز بر هیجان به عنوان یک ساختار، ممکن است 

اری های متمرکز بر هیجان و متمرکز بر مسئله ضرورتاً دو به دو انحصدر ضمن مقابله. ]44[های برجسته را مبهم سازدها و زیانمنفعت

رابطه  .]43[(2118) 2تواند به هر دوی اینها ختم شود. اگرچه لوین و سیگرنیستند. درخواست کمک از یک همکار یا یک مدیر می

های مقابله برای یک عامل معناداری را بین پشتیبانی مدیری فروش و مقابله متمرکز بر هیجان پیدا نکردند اما به جای مقایسه مکانیزم

توان زا، به سختی میطور کلی مورد بررسی قرار دادند. بدون تعیین یک عامل استرسخستگی هیجانی را نیز بزای خاص، استرس

های مقابله را مقایسه نمود یا اینکه تعیین کرد که آیا آنها متمرکز بر مسئله یا متمرکز بر هیجان هستند چون میزان اثربخشی مکانیزم

فردی باشد جستجوی ای( میانزا )همچون یک تهدید کلیشهزمانی که یک عامل استرس .]45[زا متفاوت هستندبهبود عوامل استرس

کمک از همکاران و مدیران باید به صورت همزمان منجر به هر دو شکل مقابله گردد. عمل جستجوی کمک و کار کردن همراه با یک فرد 

تواند به اقداماتی برای کاهش استرس است. یک همکار یا مدیر میمسئله است چون مستلزم انجام  دیگر یک استراتژی مقابله متمرکز بر

های سازی راهنمایی و توصیه، و همچنین از طریق مستقیم با همراه ساختن فروشنده با ملاقاتصورت غیر مستقیم و از طریق فراهم

نفس حال پشتیبانی اجتماعی با بهبود عزت فروش سبب کاهش استرس گردد و بنابراین اعتبار بیشتری را برای خود ایجاد نماید. با این

ما در  کند.، مقابله متمرکز بر هیجان را نیز تسهیل می]47[و از طریق افشای هیجانی )یعنی تخلیه( به یک شنونده درگیر ]46[موقعیتی

این شکل از مکانیزم مقابله بر کنیم که یک بعُد فرعی از پشتیبانی اجتماعی است. این مطالعه ایده مقابله متمرکز بر کمک را معرفی می
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جستجوی کمک هم برای مقابله با مسائل مربوط به وظایف و هم برای پشتیبانی هیجانی مربوط به وظایف از جانب مدیران و یا همکاران، 

ن فراهم سازد و به تواند پشتیبانی هیجانی را برای فروشندگاتأکید دارد. به عنوان مثال یک مدیر فروش زمانی که از او درخواست شود می

 های آنها گوش دهد و سپس کمک حل مسئله را از طریق مربیگری برای آنها فراهم سازد.نگرانی

 فرضيات  2.2

کنیم که تهدیدات . در اینجا پیشنهاد می]219[ای از دیدگاه مشتری مورد مطالعه قرار گرفته استدر یک زمینه سازمانی، تهدیدات کلیشه

 1شوند. هارتمنه صورت متقابل هستند؛ فروشندگان نیز ممکن است حس کنند که از جانب مشتریان تهدید میای احتمالاً بکلیشه

ها و ها را از فیلمای منفی درباره فروشندگان دارند که این نگرشهای کلیشهپیشنهاد کرده است که مشتریان اغلب نگرش ]11[(2116)

هم در مقایسه با « فروشنده»اند که حتی عنوان نشان داده ]2[(2119همکاران ) و 2آرنت کنند. همچنینمطالعات محبوب کسب می

های ، مورد اعتماد نیست. احتمال دارد که فروشندگان از این کلیشه«فروشنده املاک»و « مسئول وام»عناوین دیگر مرتبط با فروش مانند 

 گیرد.ند مشتری او را به عنوان یک تهدید در نظر میهای دیگر آگاه باشند و ممکن است حس کمربوط به حرفه خود و کلیشه

گردند که این به معنای آن است که حتی زمانی که فرد های یک فرد دیگر ناشی میای از یک ارزیابی منفی از کلیشهتهدیدات کلیشه

ای ممکن است د. لذا تهدیدات کلیشهتواند این تهدید را تجربه کنهای منفی در مورد فروشنده ندارد، فروشنده میاصلی در واقع ادراک

ای، این است که ترین منبع تهدیدات کلیشهسرراست .]9128[توسط منابع مختلفی همچون نظرات دیگران و تبلیغات، تحریک شوند

ن دز ایستاترسد. مشتریان ممکن است نظرات منفی را بیان کنند یا اینکه تهدیداتی را از طریق طرکند مشتری از او میفروشنده حس می

 غیرکلامی خود بروز دهند و به عنوان مثال در هنگام نزدیک شدن یک فروشنده حالت تدافعی بگیرند.

گردد که فروشندگان چه ای را تضعیف کند چون سبب کاهش این مسئله میبا این حال شباهت ادراک شده باید تهدیدات کلیشه

ها )به ، افراد نقش]48[(2111و همکارانش ) 3خاص دارند. طبق پژوهش لیبوف های تهدیدکننده در یک موقعیت فروشبرداشتی از هویت

های های )به عنوان مثال جنسیت، نژاد و نقش شغلی( مختلفی خواهند داشت. این جنبهعنوان مثال کار، خانواده، و تفریح( و هویت

کنند تا یک هویت ی برجسته متعدد با هم برخورد میها( هویت1یابد: )مختلف هویت شخصی به یکی از چهار شیوه رو به رو بروز می

ها نهفته ( یک هویت غالب است و بقیه هویت2، )«(من یک فروشنده سیاه پوست هستم»یکپارچه را تشکیل دهند )به عنوان مثال 

-تری تقسیم میکبارزتر تحت یک هویت غالب به اجزای کوچ های غیر( هویت3، )«(من یک فروشنده هستم»هستند )به عنوان مثال 

شوند تا یک های بارز متعدد با هم ادغام می( هویت4، و )«(ای هستم که سیاه پوست و مرد هستممن فروشنده»شوند )به عنوان مثال 

« فروشنده». با توجه به اینکه در صورت غالب بودن هویت ]49[«(من یک الگو هستم»هویت جدید را تشکیل دهند )به عنوان مثال 

ای که هویت فروش قوی دارد حس کند در مقابل اغلب مورد اعتماد نخواهند بود بنابراین این احتمال وجود دارد که فروشنده فروشندگان

پذیر است. با این حال زمانی که شباهت زیادی با مشتریان وجود داشته باشد هویت فروشنده باید مورد تأکید ای آسیبیک تهدید کلیشه

 :]16[کنیممشترک تغییر کند. بنابراین ما فرضیه زیر را پیشنهاد میقرار گیرد و به یک هویت 

 دهد.یدرک شده با آنها را كاهش م ياشهيكل دیتهد ان،یشباهت درک شده با مشتر 

 وندیمنجر به پ دیافراد با نیکاهش دهد. احساس شباهت ب ،متفاوت یسمیمکان قیرا از طر یاشهیکل یدهایتهد دیبا ،رانیشباهت با مد

 ،یاجتماع تیموقع ت،یشخص ،ی افرادشناستیجمع نیب ی مشابهتیوقت»، ]51[(2113) 4چریبه گفته ولز و آ .]1[ها شودآن نیتر بیوق

 دیفروش است، با ریبه مد هیکند شبیفروشنده احساس م کیکه  یهنگام «.ردیگیشکل متشابه  بشود، جذ دایپ آنان یها و باورهاارزش

گروه متفاوت  کیاز  یگروه )به عنوان مثال، درون گروه( در مقابل بخش کیاز  یرا به عنوان بخش ریو خود و مد احساس تعلق داشته باشد

 یبه گروه کنندیتلاش م یاجتماع تیهو جادیا یمعتقد است که افراد برا بندیمقوله -خود یتئور .ردیخارج از گروه( در نظر بگ یعنی)

مانند  یاریتواند بر اساس عوامل بسیم یو برون گروه یدرون گروه مقوله بندی نیدهد که ایم نشان قاتیتحق .]51[تعلق داشته باشند
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درک  دیبا ،فروش ریمد کیدرک شباهت با  ن،یباشد بنابرا یاسیس یها، باورها و وابستگنگرش ت،یشخص ،یشناخت تیجمع یهایژگیو

  .]52153[دهد شیتعلق به همان گروه را افزا

نشان  قاتیمحافظت کند. تحق انیهنگام برخورد با مشتر یفروشنده را در برابر احساسات منف دیبا یگروهدرون تیحس مشترک هو نیا

  .]54155[شودیم یتر تلقفروش( قابل اعتمادتر، مؤثرتر و منصفانه ریرهبر )مثلاً مد کیدر گروه،  تیتر شدن عضوکه با برجسته دهدیم

 میبا ت یشتریب تیها احساس هوآن ابد،ییم شیها افزاکنند، ارتباطات آنیماحساس خود  رانیبا مد یشتریکه کارکنان شباهت ب یهنگام

متقابل را تجربه  یخود همدرد رانیاز خود داشته باشند و با مد یمثبت یابیدارد که ارز یشتریکنند و احتمال بیسازمان خود م ایو  

  .]56[کنند

شود که اغلب یم جادیا آغازگرمحرک  کیتوسط  یاشهیکل دیتهد کیرا کاهش دهد.  یاشهیکل دیتهد دیبا ریشباهت با مد ب،یترت نیبه ا

 یاشهیکل دیتهد تواندیم غاتیکه آغازگر تبل ندنشان داد ]9[(2111) 1و همکاران یبه عنوان مثال، ل .]28[درک شده است دیخارج از تهد

از  یاریبس است. غاتیبلکه تبل کند،یم جادیرا ا یاشهیکل دیکه تهد ستینده خدمات ندهارائه نیرو ا نیرا به دنبال داشته باشد. از ا

 ینظرات همکاران، مواد آموزش ،یاز جمله بازخورد مشتر یاشهیکل یدهایتوانند باعث شوند که فروشندگان تهدیها به طور بالقوه ممحرک

کند،  رفعالیغ یرا از هر منبع یاشهیکل یدهایتهد تواندیخود م ریباهت با مدحال، درک ش نیبا ا ها را تجربه کنند.رسانه یو حت یسازمان

کار کنند، من هم  انیمشتر نیبا ا توانندیها ممن مانند من است و آن ریاگر مد»را برقرار کند که  یارتباط منطق نیا دیفروشنده با رایز

 :میکنیفرض م ریما به صورت ز ن،ی. بنابرا«توانمیم

 دهد.یرا كاهش م انیمشتر يدرک شده از سو يا شهيكل دیتهد ر،یک شده با مدشباهت در 

 دیمنجر به اضطراب خر انیتجربه شده توسط مشتر یاشهیکل دیتهد کننداظهار می که ]9[(2111) و همکاران یل یهاافتهیمطابق با 

که توسط فروشندگان  یاشهیکل دیتهد درست باشد: دیبا زینبرداشت نادرست ناشی از سوءظن رقیبان به یکدیگر ی یا انهیآ ریشود، تصویم

و مورد  یسازمفهوم ]12[(2111) 2وربک و باگوزی به اضطراب فروش منجر شود. اضطراب فروش در ابتدا توسط دیشود بایتجربه م

تماس و  یواند به برقرارتیاضطراب فروش م است. انیاز ترس از طرد شدن توسط مشتر یناش یاحساس منف کیقرار گرفت و  شیآزما

شرکت  ،شودیاضطراب م جادیکه باعث ا ییهاتیبه طور منظم در موقع یافروشندگان حرفه .مربوط باشد انیملاقات با مشتر

ترس  ر،یمد یشده از سو ینیبشیانتقاد پ ،یمشتر یمنف یهایابیاز ترس فروشندگان از ارز یاضطراب ممکن است ناش نیا. ]15[کنندمی

ترس  یافروشندگان حرفه انیعلت اضطراب در م نیحال، برجسته تر نیبا ا همکاران و تعارضات کار و خانواده باشد. ید شدن از سواز طر

ساختار اضطراب  ]12[(88، ص 2111) یفروش، وربک و باگوز یهانهیاضطراب در زم تی. با درک اهم]12[است انیمشتر دأییاز عدم ت

 و هااجتناب از آن یهمراه با اصرار برا انیو طرد شدن توسط مشتر یفمن یابیترس از ارز»ند که به عنوان فروش را توسعه داد یفراخوان

 .شودیم فیتعر« شود. یشود تا از تعامل موثر و درخواست تعهد خوددار یکه تماس برقرار م یزمان ای انیتماس با مشتر

 یوقت غلط، ای باشددرست چه  شود.یم در آنان نند، باعث اضطرابکیم احساسرا  یاشهیکل دیتهد کیکه فروشندگان  یهنگام 

در مورد  دیکه به آن تعلق دارند به شدت مورد قضاوت قرار خواهند گرفت، با یبر اساس گروه مرجع انیکه مشتر باشند فروشندگان معتقد

را  یاشهیکل دیتهد دیبا رانیو مد انیمشترحال، از آنجا که شباهت درک شده با  نیبا ا کنند. یشتریتماس فروش احساس اضطراب ب

  .]16[اضطراب فروش را کاهش دهد ،ی نیزاشهیکل دیتهد کنندهتعدیلاثر  قیاز طر دیکاهش دهد با

 شود.یم شتريدرک شده منجر به اضطراب فروش ب ياشهيكل دیتهد 

 دهد.یكاهش م ياشهيكل دیتهد یانجياثر م قیاضطراب فروش را از طر ان،یشباهت درک شده با مشتر 

 دهد.یاضطراب فروش را كاهش م ،ياشهيكل دیتهد یانجيم ريتأث قیاز طر ر،یشباهت درک شده با مد 
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سازمان خاص  کیفرد چقدر با  کیاشاره دارد که  نیبه ا یدهد. تعهد سازمانیرا کاهش م یعدم کنترل، اضطراب فروش تعهد سازمان

 داوطلبانه تغییر شغل و ترک سازمان به صورتاز کار منجر به  یود دارد که اضطراب ناشوج یقو یشواهد تجرب. ]57[ابدییم تیهو

 شودیم منجر تغییر شغل و ترک سازمان،به  تیشود که در نهایم یشغل یپر استرس باعث فشار روان یکار طیمح کی .]13[شودیم

سازمان  کیفرد چقدر با  کیاشاره دارد که  نیبه ا یازماندهد. تعهد س یرا کاهش م یعدم کنترل، اضطراب فروش تعهد سازمان .]58[

داوطلبانه  تغییر شغل و ترک سازمان به صورتاز کار منجر به  یوجود دارد که اضطراب ناش یقو یشواهد تجرب .]57[ابدییم تیخاص هو

شود  در یمنجر م غل و ترک سازمان،تغییر شبه  تیدر نهاکه شود  یم یشغل یپر استرس باعث فشار روان یکار طیمح کی .]13[شودیم

با  یافروشنده ن،ی. بنابراهدتعامل فروشنده را با سازمان خود کاهش د دیاضطراب فروش با، یرونیکار ب یابیبه باز ازیو ن یخستگ جهینت

 .]58[کند یاضطراب فروش بالا ممکن است کمتر به سازمان احساس وابستگ

 دهدیاهش مرا ك یتعهد سازمان شترياضطراب فروش ب 

بر اساس  کاهش آن به دنبال کمک باشند. یکنند، ممکن است برایکه فروشندگان اضطراب فروش را تجربه م یهنگام گر،ید یاز سو 

به آن  ی( واکنش عاطف2کند، )یم یابی( آن را ارز1کند، )یرا تجربه م یمنف دادیرو کیکارمند  کیکه  یزمان ،یعاطف یدادهایرو یتئور

کنند، اغلب به دنبال یرا تجربه م دادیرو کیمربوط به  یاحساسات منف ،که افراد یهنگام. ]59[کندی( در پاسخ به آن عمل م3دارد و )

 تیحما یتواند کارکنان را به جستجویاسترس و اضطراب اغلب م. ]33134[هستند از طریق سازگاری،کاهش احساسات نامطلوب 

به باور فروشنده در  و ]61[است« ملموس از مردم ای یاطلاعات ،یعاطف تیحما افتیدر»شامل  یاجتماع تیحما. ]61[سوق دهد یاجتماع

 یتواند به بهبودیم یقو یاجتماع تیحما ستمیس کیداشتن . ]62[کندیرفاه او کمک م شیافزا یبرا گرانیمورد کمک گرفتن از د

در واقع،  .]64[حل کار ممکن است به رفع مشکلات کمک کنددر م تیو داشتن حما. ]63[زا کمک کندبیآس ایزا استرس یدادهایرو

تواند یم یاجتماع تیحما .]65[کنندیم سرشکستگیدارند، کمتر به خاطر شغلشان احساس  یتریقو یاجتماع تیکه حما یفروشندگان

  .]66[استفاده کنند یمنف یدادهایبه رو یدگیرس یها براتوانند از آنیدهد که فروشندگان م شیرا افزا یدر دسترس بودن منابع

 کیاز  شیب این امر مستلزمموثر باشد،  یامقابله یاستراتژ کی یاجتماع تیحما نکهیا یبرا ]61[1رز و پرروزلا حال، طبق گفته نیبا ا

تواند یم یاجتماع تیدهند که حمایم حیتوض ]76[(1995) 2و همکاران یتراست.  همکاران در محیط کاربا  جهت گله و شکایتجلسه 

 تیجنبه از حما نیبر ا دیتأک یبرا .ستیارزشمندتر ن یگریاز د یکیرا فراهم کند و لزوماً  جانیمتمرکز بر مشکل و هم بر هسازگاری هم 

 دیمثبت مرتبط با کار تأک یعاطف تیحل مشکلات و ارائه حما برایکه بر کمک  میکنیم یرا معرف کمک متمرکز بر سازگاری ،یاجتماع

 اراتیکند تا اخت یتماس فروش دشوار همراه کیفروشنده را در  کیدهد که  شنهادیفروش ممکن است پ ریمد کینوان مثال، به ع دارد.

 یفرسودگ تیو در نها یتواند خستگیم یمنابع کار قیمتمرکز بر کمک از طر سازگاریدهد.  به تعلیم نیبه او بدهد و همچن یشتریب

 .]64[را کاهش دهد یشغل

کاهش اضطراب خود به  یبرا کنند،یرا احساس م یشتریفروشندگان اضطراب ب یکه وقت میکنیما فرض م ،پژوهش نیمطابق با ا

  .پردازدیم زین یاشهیکل دینه تنها به مشکل بلکه به احساسات مربوط به تهد نیا رایز آورند،یم یمتمرکز بر کمک رو سازگاری

 دهد.یم شیمتمركز بر كمک را افزا يقابله ام ياستفاده از راهبردها شتر،ياضطراب فروش ب 

 ،کنندیم فیرا تضع دهیپد نیکه اثرات مخرب ا یکنندگان لیتعد ییرو شناسانیاز ا .]15[در مورد اضطراب فروشنده کم است قاتیتحق

ارتباط کاملاً  کی یازمانداوطلبانه س ییاضطراب مرتبط با کار و جابجا نیمتمرکز بر کمک، ب سازگاریاز  یمندبدون بهره است. یضرور

توانند یکنند که میها احساس نمکه آن یکند به طوریم هیفروشندگان را تخل یمنابع عاطف ،تکرار اضطراب فروش .]13[ثابت وجود دارد

  .]62[حل مشکلات دشوار است یدارد، کار فعالانه برا یکه فرد احساسات منف یزمان ن،یبر ا علاوه .بمانند یدر سازمان باق

متمرکز بر کمک تجربه کنند  شایستگی یایبا مزا یتوانند اضطراب را بدون کاهش تعهد سازمانیکه فروشندگان م میکنیما استدلال م

بافر  هیطبق فرض .]61[فروشندگان را دوباره پر کند یمنابع عاطف دیکند که با یرا فراهم م فهیمرتبط با وظ یعاطف تیامر حما نیا رایز
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 یشتریب ییتوانا کنندیخود مراجعه کنند، احساس م یاجتماع تیکمک به شبکه حما یبرا توانندیکه معتقدند م یانفروشندگ ،]68[

 تیحما از کمک برایدهد که در دسترس بودن درک شده ینشان م نیهمچن یقبل قاتیتحق ن،یعلاوه بر ا ها دارند.چالش تیریمد یبرا

با  ن،یبنابرا.]61169[کندیدر مواجهه با مشکلات کمک م ینیدهد و به حفظ خوش بیم شیزاعزت نفس و اعتماد به نفس را اف ،یاجتماع

  نخواهد داشت. یبر تعهد سازمان یریتأث گریمتمرکز بر کمک، اضطراب فروش د سازگاری شیافزا

 ب فروش بر اضطرا ريكمک به اضطراب فروش استفاده كنند، تأث يبرا "كمک محور"از مقابله  شتريهرچه فروشندگان ب

 است. ترفيضع یتعهد سازمان

 

  قيروش تحق .2

طریق  های مرتبط و همچنین ازنامهی با استفاده از کتب و پایانابا استناد به مطالعات کتابخانهدر این مقاله مروری، جمع آوری اطلاعات 

مقاله خارجی  71،  با استفاده از 2123تا  1991های در فاصله بین سالداخلی و خارجی،  معتبر هایجستجوی مقالات موجود در ژورنال

 صورت گرفت. مقاله داخلی  2و 

  . بحث4

 یهاشهیکل ریتأث ای، ]69[کرده است یبررس انیفروشنده را بر مشتر یهاشهیکل ریدر عملکرد فروش، تأث هاشهیدر مورد کل یقبل قاتیتحق

علاوه بر  .را مورد بحث قرار داده است ]17[(2119)2لون و همکاران؛ سرو]2[(2119)1آرندت و همکارانتوسط بر فروشندگان  یمشتر

 ریمختلف تأث یهافروش در فرهنگ برایدر مورد شغل  یبازرگان انیفروشنده بر ادراکات دانشجو یهاشهیکه کل دهدیشواهد نشان م ن،یا

 جادیباعث ا دیتهد نیچگونه ا نکهیو ا کندیمرکز مفروشنده ت کیشدن به عنوان  شهیکل دیدر مقابل، مطالعه ما بر تهد .]72[گذاردیم

 نیبگذارد، خواه ا ریتواند بر تعاملات تأث یشدن م شهیخطر کل رایز ،مهم است دگاهید نی. اشودیم یاضطراب فروش و کاهش تعهد سازمان

  نه. ایواقعاً فعال شود  شهیکل

 یبر تعهد سازمان رایمهم است ز یدر تعاملات تجار شهیدرک کل یبرا یاشهیکل دی( تهد1است: ) هیاول یسه مفهوم نظر یما دارا پژوهش

متمرکز  سازش یهای( استراتژ3دهد و )یرا کاهش م یاشهیکل دیتهد ان،یبا مشتر یبه جا رانی( تشابه درک شده با مد2گذارد. )یم ریتأث

 یهالنز، تفاوت کیبه عنوان  یاشهیکل دیاستفاده از تهداول،  را کاهش دهد. یاشهیکل دیاز تهد یتواند اضطراب فروش ناشیبر کمک م

 دهیکش ریبه تصو یمنف یهاشهیکه فروشندگان اغلب با کل ییکند. از آنجایفراهم م یدر تعاملات تجار شهیدرک کل یرا برا یگرید فیظر

 ی،اشهیکل یدهایر خواهند گرفت. تهدقرا تبه شدت مورد قضاو انیشوند، ممکن است احساس کنند قبل از شروع تعامل، توسط مشتریم

  شود که فروشندگان اضطراب فروش را تجربه کنند.یباعث م

 ریو فروشندگان تأث انیها بر مشتربرداشت نیموضوع متمرکز شده است که چگونه اول نیدر مورد فروش بر ا یقبل یاشهیکل قاتیتحق

 نیدر مقابل، ا .]72[گذاردیم ریکنند تأثیکه شغل فروش را دنبال م یآموزان فروشنده بر دانش یهاشهیو چگونه کل ] 2169171[گذاردیم

 یاضطراب فروش و کاهش تعهد سازمان جادیفروشنده باعث ا کیبودن به عنوان  یاشهیکل دیتمرکز دارد که چگونه تهد نیمطالعه بر ا

  بگذارد. ریتأث ی،بر حفظ فروشنده و رفاه عاطف تواندیم یاشهیکل دیاست که تهد یمعن نیبه ا رایمهم است ز نیشود. ایم

دهد که توسط یارائه م مدافعجستجوگر در مقابل  یفروشنده از استراتژ دگاهیرا در مورد د یشتریب نشیب ی؛اشهیکل دیتهد ن،یعلاوه بر ا

بازدارنده  ایکننده )جستجو(  لیسهفروشندگان را به عنوان ت ،انیمورد بحث قرار گرفت که در آن مشتر ]32[(2114) 3و کمپبل یکرمان

سوق دهد که  ینگهبان یفروشندگان را به سمت استراتژ دیبا ،درک شده بالاتر یاشهیکل دیتهد کی .نندیبیم ،خود دی( اهداف خرمدافع)

فرض  نیو بر اساس ا عمل کنند یباعث شود که فروشندگان به صورت تدافع دیبا نیا ها رفتار کنند.با آن دیبا شک و ترد انیدر آن مشتر
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 کیبه  تواندیم یاشهیکل دیتهد کی ن،یانجام دهند. بنابرا کیاستراتژ یخواهند کمک فروشنده را رد کنند، انتخاب هایم انیکه مشتر

در پاسخ احساس  انیمشتر شوندیو باعث م کنندیعمل م یفروشندگان به صورت تدافع رایشود، ز لیتبد «ییخودشکوفا ییگوشیپ»

  کنند. یعتداف

 دیتهد یشباهت مشتر نکهیا .دهدیفروشنده را کاهش م یاشهیکل دیتهد ان،یخود اما نه با مشتر ریکه شباهت با مد میافتیدوم، ما در

 جادیباعث ا ینگهبان یرفتارها ریو سا یمشتر یاست که حالت تدافع یبه نظر منطق رایرا کاهش نداده است، خلاف تصور است، ز یاشهیکل

ها را آن تیهو رایز دهدیرا کاهش م یاشهیکل دیتهد انیکه شباهت با مشتر میکرد شنهادیکه ما پ یدر حال شود.یم یاشهیکل دیدته کی

نشد.  دأییت هیفرض نیوجود دارد که چرا ا یمتعدد لیدلا .میدیموضوع را درست ند نیاما ا دهد،یم رییمشترک تغ تیبه هو« فروشنده»از 

ندارند،  یاحساس نیچن انیدارند اما مشتر انیبا مشتر یاحساس مشابه ،است که فروشندگان نیا یبانیعدم پشت یبرا یاحتمال حیتوض کی

است که اگرچه فروشندگان ممکن است  نیا گریبالقوه د حیتوض از خود نشان دهند. یتدافع یممکن است همچنان رفتارها نیبنابرا

دارند و منبع تفاوت به طور  دیخر ندیدر فرآ انیبا مشتر یدانند که نقش متفاوتیهمچنان م داشته باشند، اما انیبا مشتر یاحساس مشابه

محافظت  یاشهیکل دیفروشندگان را از تهد ،یتیریمد یهاشباهت گر،ید یاز سو .ستیمنابع شباهت ن ریسا ریتحت تأث یقابل توجه

و  نند،یبیخود م« داخل گروه» یعنوان اعضاها را بهآن ادیبه احتمال زهستند،  رانیبه مد هیشب کنندیکه احساس م یکند. فروشندگانیم

به  رایاست، ز دیجد افتهی کی نیا محافظت کند. یاشهیکل دیتهد یهااز فروشندگان در برابر محرک دیمشترک با یبانیحس تجربه و پشت

 نیفراهم کند. ا ی،اشهیکل داتیفروشندگان در برابر تهد یارا بر یریپذانعطاف تواندیم یدرون گروه تریقو ییاست که شناسا یمعن نیا

  را دارند. یاشهیکل داتیبر تهد یرگذاریتأث ییتوانا رانیاست که مد یمعن نیبه ا نیهمچن

 یتیریمد مي. مفاه1.4

 ق تحقیقات صورت گرفتهطب فروشندگان دارد. یکاهش اضطراب فروشنده و بهبود تعهد سازمان یبرا ییامدهایپ ی،تیریمد یبانیارائه پشت

را  یمتمرکز بر کمک، تعهد سازمان سازشمتمرکز بر کمک هستند.  سازش یفروشندگان در مواجهه با اضطراب فروش به دنبال راهبردها

متمرکز بر  سازشخود،  قسمت مرکزیمتمرکز بر کمک را پرورش دهند. در  سازشی یهاسمیمکان دیبا رانیمد ن،یبنابرا بخشد.یبهبود م

فروشنده بتواند  کیکنند که در آن  جادیا یفرهنگ سازمان کی دیبا رانیمد مرتبط با کار مرتبط است. یاجتماع تیمک با حماک

  .]16[کند جادیرا در محل کار خود بدون ترس از عواقب ا یاجتماع تیحما یهاشبکه

که از  کنندیمقابله متمرکز بر کمک را ارائه م یتنها زمان یاجتماع یهاکه شبکه دهندیم حیتوض ]61[(2111) 1زلارز و پررو حال، نیبا ا

متمرکز  سازش توانندیسودمند که م یاجتماع یهاتوسعه شبکه یهااز راه یکیاستفاده شود.  «گله و شکایتجلسات »از  شیب یها براآن

اعتماد فروشنده را پرورش  دهد،یوزش مفروش را آم دیمف یهامهارت ،فروش یگریمرب فروش است. یگریدهند، مرب ائهبر کمک را ار

 یگریمرب ایکنند  یگریخودشان را مرب توانندیم رانیمد .]73[کندیم جادیا رندهیادگیو  یمرب نیو اعتماد و احترام را ب دهدیم

تعهد  جادیباعث ا ،یاجتماع تیحما نیا .سازدیکه مقابله متمرکز بر کمک را ممکن م دکنن جادیا ییوندهایکنند و پ جادیرا اهمسطحی 

  دهد.یرا کاهش م یگردش مال نیعملکرد است و همچن یبرا یشود که مقدمه مهمیفروشنده م یسازمان

 گيري. نتيجه2

 ،کرد. اضطراب فروش یرا بررس یسازمان جیاضطراب فروش و نتا نیبر رابطه ب سازش یهایاستراتژ ریثأت زانیمطالعه م نیا ت،یدر نها

مخرب  ریتأث زانیحال، م نیبا ا کنند.یم یکمتر یخود احساس راحت تیفروشندگان در موقع رایدهد زیکاهش مرا  یتعهد سازمان

درک اضطراب فروش و اثرات  یبرا ییامدهایپ افتهی نیبه نحوه مقابله فروشندگان با آن دارد. ا یبستگ ی،اضطراب فروش بر تعهد سازمان

متمرکز بر کمک همراه باشد، بهبود  سازش یاستراتژ کیکه با  یرا زمان یند تعهد سازمانتوایم ،اضطراب فروش کوتاه مدت آن دارد.

 تیبه حل مشکل و حما گرانیمرتبط با نحوه کمک د یاجتماع تیاز حما ابعاد فرعیمتمرکز بر کمک را به عنوان  سازشما  بخشد.

هستند که  یاجتماع تیکنند به دنبال حما سازش ،ز بر کمکمتمرک یاستراتژ کیاگر فروشندگان با استفاده از  .میکرد یمعرف یعاطف

تواند یاز درون سازمان م یاجتماع تیاضطراب آور باشد، حما ،انیاگر فروش به مشتر یاست. حت یاتیح یسازمان یوندهایپ جادیا یبرا
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 ندیفرآ قیشده از طر جادیا یجتماعا یوندهایمدت نباشد، پ یکه اضطراب فروش طولان یتا زمان کند. جادیاحساس تعهد و رفاقت را ا

نه با  رانیشباهت درک شده با مد دهیمنشان می که شواهدیارائه  و با داشته باشد. یتعهد سازمان یبرا یبلندمدت یایتواند مزایم سازش،

 دیادراک تهد ان،یشترم یفروش، به جا رانیدهد که مدینشان م رایمهم است ز جهینت نیا دهد.یرا کاهش م یاشهیکل دیتهد ان،یمشتر

 یبدون اضطراب فروش ناش توانندیفروشندگان م کند،یرا برجسته م یاشهیکل دیکه تهد یمحرک ابیکنند. در غیم کیرا تحر یاشهیکل

استه مراقب باشند که به طور ناخو دیبا رانیمد جه،یدر نت. ستندیمشابه ن کنندیبفروشند که احساس م یانیبه مشتر یاشهید کلیاز تهد

 یهاها و نگرشاست که شباهت ادراک شده به ارزش تینکته حائز اهم نیذکر ا نکنند. جادیفروش ا یرویرا در ن یاشهیکل یدهایتهد

 یهایژگیخود از نظر و رانیبه مد ینیبه شباهت ع یازیفروشندگان ن ن،یبنابرا ی.شناخت تیشود نه شباهت جمعیمشابه مربوط م

کنند، یکار را نم نیا یشوند. وقت یم تیخود درک و حما رانیاحساس کنند که توسط مد دیفروشندگان با ندارند. یشناخت تیجمع

از  یالگوبردار ،یفروش، نشان دادن همدل یگریمانند مرب یادیز یهاراه احساس خطر کنند. انیمشتر یدارد که از سو یشتریاحتمال ب

 . کنند با فروشندگان ارتباط برقرار کنند یسع توانندیفروش م رانیمدوجود دارد که ، فروش سودمند و گوش دادن یرفتارها

دهد که فروشندگان از فروش به ینشان م نیندارد. ا یریتأث یاشهیکل دیبر تهد انیجالب توجه است که شباهت درک شده با مشتر

 کیرا تحر یاشهیکل یدهایتهد ان،یمشتر یبه جاهستند که  رانیمد نیا ن،یبنابرا کنند.یم یاحساس راحت ،انیاز مشتر یمجموعه متنوع

 یهایژگیو ریسا ایسن  ت،یبر اساس نژاد، جنس ،یفروشنده با مشتر« تناسب»از اظهار نظر در مورد  دیبا رانیمد جه،یکنند. در نتیم

اگرچه اثر جذب  (.«گذارندیماحترام ن رسدیجوان به نظر م یلیکه خ یبه کس ینیتجار چ»اجتناب کنند )به عنوان مثال،  ریرناپذییتغ

کنند که  جادیا یاشهیکل یدیتوانند با اشاره به آن به فروشندگان، تهدیم رانیاست و مد دهیچیمستند شده است، اما پ یشباهت به خوب

  صورت وجود نداشت. نیا ریدر غ

 جادیبر ا دیبا رانی. مددیاجتناب کن یسهو یاشهیکل داتیحل مسائل مربوط به تنوع، از تهد یمهم است که هنگام تلاش برا ت،یدر نها

ما و  یهاافتهیبر اساس  است. یواقع یهاتر از شباهتمهم اریداشته باشند که درک شباهت بس ادیتمرکز کنند و به  ریرابطه به طور فراگ

بر تعهد  یمثبت ریو تأث ندیاینار ببهتر ک یاشهیکل دیتا با تهد کندیبه فروشندگان کمک م یاجتماع تیارتباط، حما جادیا یدر راستا

  کند، مهم است.یو استقبال م تیکه در آن فروشنده احساس حما یکار طیمح جادیرابطه و ارتباط در ا جادیا دارد. یسازمان

 منابع

 [1] Montoya, R. M., & Horton, R. S. (2013). A meta-analytic investigation of the processes underlying the 

similarity-attraction effect. Journal of Social and Personal Relationships, 30(1), 64–94. 

[2] Arndt, A. D., Evans, K. R., Zahedi, Z., & Khan, E. (2019). Competent or threatening? When looking like a 

“salesperson” is disadvantageous. Journal of Retailing and Consumer Services, 47, 166–176. 

[3] Jones, E., Moore, J. N., Stanaland, A. J., & Wyatt, R. A. (1998). Salesperson race and gender and the access 

and legitimacy paradigm: Does difference make a difference? Journal of Personal Selling and Sales 

Management, 18(4), 71–88. 

غروی،  خداپناهی، محمدکریم، عباسی، اکبر، فر، محمدرضا،سالاری اصل، سیدمهدی،موسوی مسعود، آذربایجانی، محمد، کاویانی،] 4[

 دانشگاه. و حوزه پژوهشکده سمت،: اسلامی، چاپ چهارم، تهران: ناشران منابع به نگرش با اجتماعی شناسی. روان1391سیدمحمد، 

[5] Smith, E. E. & Nolen-Hocksema, S. (2004). Atkinson and hilgards's introduction to psychology: US: 

Thomson, 2004. 

نامه جهت دریافت درجه پایان، تأثیر تهدید کلیشه بر عملکرد دختران فوتبالیست نقش میانجی اضطراب. 1396احمدی، معین،  ]6[

 .دانشگاه تهران، دانشکده تربیت بدنی و علوم ورزشی، گرایش روان شناسی ورزشی، رزشیکارشناسی ارشد تربیت بدنی و علوم و

[7] Lippmann, W. (1946). Public opinion (Vol. 1): Transaction Publishers. 



 

[8] Heidrich, C. & Chiviacowsky, S. (2015). Stereotype threat affects the learning of sport motor skills. 

Psychology of Sport and Exercise, 18, 42-46. doi: 10.1016/j.psychsport.2014.12.002. 

[9] Lee, K., Kim, H., & Vohs, K. D. (2011). Stereotype threat in the marketplace: Consumer anxiety and 

purchase intentions. Journal of Consumer Research, 38(2), 343–357. 

[11] Bearden, W. O., & Etzel, M. J. (1982). Reference group influence on product and brand purchase decisions. 

Journal of Consumer Research, 9(2), 183–194. 

[11] Hartman, K. B. (2006). Television and movie representations of salespeople: Beyond willy Loman. The 

Journal of Personal Selling and Sales Management, 26(3), 283–292. 

[12] Verbeke, W. &. Bagozzi, R. P (2000). Sales Call Anxiety: Exploring What It Means When Fear Rules a 

Sales Encounter. Journal of Marketing, 64(3), 88-101. 

[13] Jensen, J. M., Patel, P. C., & Messersmith, J. G. (2013). High-Performance work systems and job control: 

Consequences for anxiety, role overload, and turnover intentions. Journal of Management, 39(6), 1699–1724. 

 [11] Belschak, F., Verbeke, W., & Bagozzi, R. P. (2006). Coping with sales call anxiety: The role of sale 

perseverance and task concentration strategies. Journal of the Academy of Marketing Science, 34(3), 403–418. 

[11] Lussier, B., Philp, M., Hartmann, N. N., & Wieland, H. (2021). Social anxiety and salesperson 

performance: The roles of mindful acceptance and perceived sales manager support. Journal of Business 

Research, 124, 112–125. 

[11] Amin, M. S., Arndt, A. D., & Tanner, E. C. (2023). Impact of stereotype threat on sales anxiety. Journal of 

Business Research, 154, 113295. 

[17] Schneider, D. J. (2005). The Psychology of Stereotyping. Guilford Press. Smith, J. B. (1998). Buyer–seller 

relationships: Similarity, relationship management, and quality. Psychology and Marketing, 15(1), 3–21. 

[18] Kenny, D. A. (2004). PERSON: A general model of interpersonal perception. Personality and social 

psychology review, 8(3), 265–280. 

[19] McPherson, M., Smith-Lovin, L., & Cook, J. M. (2001). Birds of a feather: Homophily in social networks. 

Annual  eview of Sociology, 27(1), 415–444. 

[21] Crosby, L. A., Evans, K. R., & Cowles, D. (1990). Relationship quality in services selling: An interpersonal 

influence perspective. Journal of Marketing, 54(3), 68–81. 

[21] Zhang, J., & Bloemer, J. M. (2008). The impact of value congruence on consumer-service brand 

relationships. Journal of Service Research, 11(2), 161–178. 

[22] Smith, J. B. (1998). Buyer–seller relationships: Similarity, relationship management, and quality. 

Psychology and Marketing, 15(1), 3–21. 

[23] Hall, Z. R., Ahearne, M., & Sujan, H. (2015). The importance of starting right: The influence of accurate 

intuition on performance in salesperson–customer interactions. Journal of Marketing, 79(3), 91–109. 

 [24] Tidwell, N. D., Eastwick, P. W., & Finkel, E. J. (2013). Perceived, not actual, similarity predicts initial 

attraction in a live romantic context: Evidence from the speed-dating paradigm. Personal Relationships, 20(2), 

199–215. 

[25] Arndt, A. D., Khoshghadam, L., & Evans, K. (2020). Who do I look at? Mutual gaze in triadic sales 

encounters. Journal of Business Research, 111, 91–101. 

[21] Roth, W. D. (2016). The multiple dimensions of race. Ethnic and Racial Studies, 39(8), 1310–1338. 



 

[27] Suyemoto, K. L., Curley, M., & Mukkamala, S. (2020). What do we mean by “ethnicity” and “race”? A 

consensual qualitative research investigation of colloquial understandings. Genealogy, 4(3), 81 

[28] Spencer, S. J., Steele, C. M., & Quinn, D. M. (1999). Stereotype threat and women’s math performance. 

Journal of Experimental Social Psychology, 35(1), 4–28. 

[29] Croizet, J. C., & Claire, T. (1998). Extending the concept of stereotype threat to social class: The 

intellectual underperformance of students from low socioeconomic backgrounds. Personality and Social 

Psychology Bulletin, 24(6), 588–594. 

 [31] Steele, C. M., & Aronson, J. (1995). Stereotype threat and the intellectual test performance of African 

Americans. Journal of Personality and Social Psychology, 69 (5), 797. 

[31] Ayres, I., & Siegelman, P. (1995). Race and gender discrimination in bargaining for a new car. The 

American Economic Review, 304–321. 

[32] Kirmani, A., & Campbell, M. C. (2004). Goal seeker and persuasion sentry: How consumer targets respond 

to interpersonal marketing persuasion. Journal of Consumer Research, 31(3), 573–582. 

 [33] Folkman, S., Lazarus, R. S., Dunkel-Schetter, C., DeLongis, A., & Gruen, R. J. (1986). Dynamics of a 

stressful encounter: Cognitive appraisal, coping, and encounter outcomes. Journal of Personality and Social 

Psychology, 50(5), 992. 

[34] Latack, J. C. (1986). Coping with job stress: Measures and future directions for scale development. Journal 

of Applied Psychology, 71(3), 377. 

[35] Oakland, S., & Ostell, A. (1996). Measuring coping: A review and critique. Human Relations, 49(2), 133–

155. 

[36] Hayes, C. T., & Weathington, B. L. (2007). Optimism, stress, life satisfaction, and job burnout in restaurant 

managers. The Journal of Psychology, 141(6), 565–579. 

[37] Carver, C. S., Scheier, M. F., & Weintraub, J. K. (1989). Assessing coping strategies: A theoretically based 

approach. Journal of Personality and Social Psychology, 56(2), 267–283. 

[38] Srivastava, R., & Tang, T. L. P. (2018). Coping Intelligence Theory: Coping Strategies, Satisfaction, and 

Sales Commission. Journal of Business and Industrial Marketing, 33 (5), 610–624 

[39] Kraft, F. B., Maity, D., & Porter, S. (2019). The salesperson wellness lifestyle, coping with stress and the 

reduction of turnover. Journal of Business & Industrial Marketing, 34(2), 347–359 

[41] Subramanian, S. M., & Kumar, V. (2012). Burnout and coping strategies among nurses treating HIV/AIDS, 

cancer and general patients. Journal of Organization and Human Behavior, 1(3), 54–61. 

[41] Muse, L. A., Harris, S. G., & Field, H. S. (2003). Has the Inverted-U theory of stress and job performance 

had a fair test? Human Performance, 16, 349–364. 

[42] Srivastava, R., & Tang, T. L. P. (2015). Coping intelligence: Coping strategies and organizational 

commitment among boundary spanning employees. Journal of Business Ethics, 130(3), 525–542 

[43] Lewin, J. E., & Sager, J. K. (2008). Salespeople burnout: A test of the coping-meditational model of social 

support. The Journal of Personal Selling and Sales Management, 28(3), 233–239. 

[44] Austenfeld, J. L., & Stanton, A. L. (2004). Coping through emotional approach: A new look at emotion, 

coping, and health-related outcomes. Journal of Personality, 72(6), 1335–1364. 



 

[45] Carver, C. S., & Scheier, M. F. (1994). Situational coping and coping dispositions in a stressful transaction. 

Journal of Personality and Social Psychology, 66(1), 184. 

[46] Chen, M. F., Ho, C. H., Lin, C. F., Chung, M. H., Chao, W. C., Chou, H. L., & Li, C. K. (2016). 

Organisation-based self-esteem mediates the effects of social support and job satisfaction on intention to stay in 

nurses. Journal of Nursing Management, 24(1), 88–96. 

[47] Nils, F., & Rim´ e, B. (2012). Beyond the myth of venting: Social sharing modes determine the benefts of 

emotional disclosure. European Journal of Social Psychology, 42(6), 672–681. 

[48] LeBoeuf, R. A., Shafr, E., & Bayuk, J. B. (2010). The conflicting choices of alternating selves. 

Organizational behavior and human decision processes, 111(1), 48–61. 

[49] Roccas, S., & Brewer, M. B. (2002). Social identity complexity. Personality and Social Psychology Review, 

6(2), 88–106. 

 [51] Wells, J. E., & Aicher, T. J. (2013). Follow the leader: A relational demography, similarity attraction, and 

social identity theory of leadership approach of a team’s performance. Gender Issues, 30(1), 1–14. 

[51] Turner, J. C. (1982). Towards a redefnition of the social group. In H. Tajfel (Ed.), Social Identity and 

Intergroup Relations (pp. 15–40). Cambridge: Cambridge University Press. 

[52] Chen, F. F., & Kenrick, D. T. (2002). Repulsion or attraction? Group membership and assumed attitude 

similarity. Journal of personality and social psychology, 83(1), 111 

[53] Menguc, B., & Boichuk, J. P. (2012). Customer orientation dissimilarity, sales unit identifcation, and 

customer-directed extra-role behaviors: Understanding the contingency role of coworker support. Journal of 

Business Research, 65(9),1357–1363. 

[54] Dwyer, S., Orlando, R., & Shepherd, C. D. (1998). An exploratory study of gender and age matching in the 

salesperson-prospective customer dyad: Testing similarityperformance predictions. Journal of Personal Selling 

& Sales Management, 18(4), 55–69. 

[55] Hogg, M. A., Fielding, K. S., Johnson, D., Masser, B., Russell, E., & Svensson, A. (2006). Demographic 

category membership and leadership in small groups: A social identity analysis. Leadership Quarterly, 17(4), 

335–350. 

[56] Hogg, M. A., & Terry, D. J. (2000). Social identity and self-categorization processes in organizational 

contexts. Academy of Management Review, 25(1), 121–140. 

[57] Mowday, R. T., Steers, R. M., & Porter, L. W. (1979). The measurement of organizational commitment. 

Journal of Vocational Behavior, 14(2), 224–247. 

[58] De Croon, E. M., Sluiter, J. K., Blonk, R. W. B., Broersen, J. P. J., & FringsDresen, M. H. W. (2004). 

Stressful work, psychological job strain, and turnover: A 2- year prospective cohort study of truck drivers. 

Journal of Applied Psychology, 89(3), 442–454. 

[59] Ashton-James, Claire E., and Neal M. Ashkanasy. 2005. “What Lies Beneath? A Process Analysis of 

Affective Events Theory.” Pp. 23–46 in The Effect of Affect in Organizational Settings. Vol. 1, Research on 

Emotion in Organizations, edited by N. M. Ashkanasy, W. J. Zerbe, and C. E.J. Hartel. ¨ Emerald Group 

Publishing Limited. 

[61] Zellars, K. L., & Perrew´e, P. L. (2001). Affective personality and the content of emotional social support: 

Coping in organizations. Journal of Applied Psychology, 86(3), 459. 



 

[61] Sabina, C., & Tindale, R. S. (2008). Abuse characteristics and coping resources as predictors of problem-

focused coping strategies among battered women. Violence against Women, 14(4), 437–456. 

[62] Srivastava, R., & Sager, J. K. (1999). Influence of personal characteristics on salespeople’s coping style. 

Journal of Personal Selling and Sales Management, 19(2), 47–57. 

[63] Baumeister, R. F., Faber, J. E., & Wallace, H. M. (1999). Coping and ego depletion. In C. R. Snyder (Ed.), 

Coping: The psychology of what works (pp. 50–69). Oxford, England: Oxford University Press. 

[64] Halbesleben, J. R. B. (2006). Sources of social support and burnout: A meta-analytic test of the 

conservation of resources model. Journal of Applied Psychology, 91(5), 1134–1145.  

[65] Sand, G., & Miyazaki, A. D. (2000). The impact of social support on salesperson burnout and burnout 

components. Psychology & Marketing, 17(1), 13–26. 

[66] Hobfoll, S. E. (1985). Limitations of Social Support in the Stress Process. In I. G. Sarason, & B. R. Sarason 

(Eds.), Social Support: Theory, Research, and Applications (pp. 391–414). Boston: Martinus Nijhoff. 

[ 76 ] Terry, D. J., Rawle, R., & Callan, V. J. (1995). The effects of social support on adjustment to stress: The 

mediating role of coping. Personal Relationships, 2(2), 97–124. 

 [ 86 ] Cohen, S., & Wills, T. A. (1985). Stress, social support, and the buffering hypothesis. Psychological 

Bulletin, 98(2), 310. 

[ 96 ] Solove, E., Fisher, G. G., & Kraiger, K. (2015). Coping with job loss and reemployment: A two-wave 

study. Journal of Business and Psychology, 30(3), 529–541. 

[71] Babin, B. J., Boles, J. S., & Darden, W. R. (1995). Salesperson stereotypes, consumer emotions, and their 

impact on information processing. Journal of the Academy of Marketing Science, 23(2), 94–105. 

[71] Cervellon, M. C., Poujol, J. F., & Tanner, J. F., Jr (2019). Judging by the wristwatch: Salesperson’s 

responses to status signals and stereotypes of luxury clients. Journal of Retailing and Consumer Services, 51, 

191–201. 

 [ 27 ] Fournier, C., Ch´eron, E., Tanner, J. F., Jr., Bikanda, P. J., & Wise, J. A. (2014). A crosscultural 

investigation of the stereotype for salespeople: Professionalizing the profession. Journal of Marketing 

Education, 36(2), 132–143. 

 [ 37 ] Hawes, J. M., & Rich, G. A. (1998). Selling and sales management in action: The constructs of sales 

coaching: Supervisory feedback, role modeling and trust. Journal of Personal Selling & Sales Management, 

18(1), 53–63. 


