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Abstract 

Purpose: This study examines deviant behaviors among female salespeople and proposes a 

management model tailored to organizational settings, particularly in the cosmetics, health, and 

pharmaceutical industries. Addressing a gap in prior research, it adopts an applied, qualitative 

grounded theory approach based on female salespeople’s lived experiences. The study explores the 

causes, contexts, and consequences of deviant behaviors and how they emerge in sales 

environments. By identifying both driving and inhibiting factors, the findings help managers design 

preventive, corrective, and supportive strategies. The study contributes a gender-sensitive 

perspective, promoting ethical sales practices, employee empowerment, organizational credibility, 

and sustainable performance in competitive markets. 

Design/Methodology/Approach: This applied qualitative study aimed to develop a model for 

managing deviant behaviors among female salespeople using grounded theory. Data were collected 

through semi-structured interviews with 15 female salespeople from cosmetic, health, and 

pharmaceutical companies in Chaharmahal-e Bakhtiari Province, selected via purposeful sampling 

until theoretical saturation. Interviews focused on job stress, work pressures, customer interactions, 

and deviant behaviors, lasting 30–45 minutes each. Data analysis followed open, axial, and 

selective coding, yielding 118 initial codes, 39 concepts, and 17 categories that were integrated into 

a coherent theoretical model. Grounded theory was chosen due to limited prior research, enabling 

context-specific insights aligned with Iranian cultural and professional conditions affecting women 

in sales roles. 

Findings: The findings of this study indicate that deviant behaviors among female salespersons 

result from the interaction of multiple factors. Causal factors include customer deviant behaviors 

(unethical interactions, misuse of services, damage to brand reputation) and organizational 

pressures (performance-related pressures and operational pressures). Contextual factors comprise 

dysfunctional organizational culture (unsupportive climate, structural discrimination), 

dysfunctional infrastructure (inadequate physical conditions, inefficient organizational processes), 

and ineffective managerial policies (lack of managerial support, insufficient supervision). 

Intervening conditions involve psychological characteristics (personality traits, psychological 
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stress), socio-demographic features (living conditions, demographic attributes), and professional 

competencies (level of experience, education, and professional skills).  The core phenomenon 

encompasses deceptive selling behaviors (manipulation of sales information, emotional influence), 

fraud in sales processes (manipulation of sales reports, financial misconduct, poor salesperson 

performance), and unhealthy competition (jealous behaviors, damage to colleagues’ reputation).  

Strategies for reducing deviant behaviors include interactive strategies (strengthening 

organizational communication, fostering a culture of dialogue), organizational strategies 

(enhancing team culture, professional development, improving working conditions), and 

supportive strategies (work-life balance, mental health programs, welfare facilities).  The 

consequences of these behaviors are categorized into organizational outcomes (improved financial 

performance, enhanced organizational reputation, increased employee motivation, improved 

psychological and social well-being in the workplace, empowerment of employed women) and 

customer-related outcomes (increased customer loyalty, strengthened business relationships).  

Discussion and Conclusion: The findings of the study demonstrated that effective management of 

deviant behaviors among female salespersons generates significant organizational and customer-

related outcomes. On the organizational side, these strategies contribute to improved financial 

performance through increased sales revenue, reduced operational costs, and minimized legal 

expenses. They also enhance organizational credibility by strengthening brand reputation, fostering 

public trust, and encouraging positive word-of-mouth. Furthermore, employee motivation is 

elevated as organizational commitment rises, turnover decreases, and sales productivity improves. 

A healthier psychosocial work environment is established, characterized by trust, empathy, mutual 

respect, and reduced workplace tensions. Importantly, the empowerment of female employees is 

reinforced through professional recognition, the promotion of positive behaviors, and the 

strengthening of women’s position in the workplace. From the customer perspective, the 

management of deviant behaviors leads to greater customer loyalty, reflected in higher satisfaction, 

retention of loyal clients, and increased trust in the brand. In addition, stronger business 

relationships are cultivated, resulting in improved partnerships, expanded collaborations, and 

growth in commercial contracts. Collectively, these outcomes highlight that addressing deviant 

behaviors not only safeguards organizational integrity but also enhances customer relations and 

empowers women in sales roles, thereby contributing to sustainable organizational success. 
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 چکیده 

کیفی و با استفاده صورت  ، بهخانممدیریت رفتارهای انحرافی فروشندگان    برایمدلی    ۀهدف ارائ  پژوهش با رویکردی کاربردی و بااین  

نفر از  15  سدداختاریافته باهای نیاهبنیاد انجام شددده اسددت. برای دری  ای  از  وامث مبرر بر این رفتارها، از مصدداح هداده  ۀنظری روش  از

گیری است. ناونه  شده  اسدتفاده   یاریبخت  و اسدتان ههارمحالو دارویی  و بهداشدتیآرایشدی  لوازم  ۀ تولیدکنندهای  شدرکت خانمفروشدندگان  

  کدگذاری ۀشددده نیب با اسددتفاده از سدده مرح آوریهای جاعیافت. داده  نظری ادامه و تا رسددیدن به اشدد ا   انجام شددد  صددورت هدفاند به

ها اسددتخرا  مفهوم از داده  39و    مصدداح ه 15کد اولیه از   118در مجاو ،    ،ها همصدداحاز    آمده دسددتبهی  کدها. بر اسدداس ندتح یث شددد

رفتارهای انحرافی ارائه شددد.    امدهایپو    راه ردها،  گرمداخ ه  ،یانهیزم ،یدر پنج دسددته شددرایو محوری،   ّ  آمده دسددتبهنتایج    .شدددند

های د؛ از جا ه فشدارهای سدازمانی، فرهنن ناکارآمد، ویژگینشدوگر ناشدی میمداخ های و  از تعامث  وامث   یّ، زمینه خانمفروشدندگان  

د. راه ردهای مدیریتی برای نیابای. این رفتارها در قالب فریب در فروش، تق ب و رقابت ناسدالم بروز میشدناختی و شدایسدتگی حرفهروان

افبایش ا ت ار سدازمان،   یارتقااین رفتارها شدامث  مدیریت . پیامدهای  تندهسد کنترل این رفتارها شدامث اقدامات تعام ی، سدازمانی و حاایتی  

 .کندهای مبرر کاک می. شناخت این  وامث به مدیران در طراحی سیاستهستندزنان شاغث  تواناندیو  یوفاداری مشتر

 .فروشندگان سازمانی،فروشنده، انحراف ، انحراف یادبنداده ۀ ی انحرافی، نظریهاررفتا کلیدواژگان:

فروشدددندگان   یانحراف  یهارفتار تیریمد  یبرا  یمدل  ۀارائ (.1404)ی، امین   ارف  حسدددین، و ،ینیمع ی، هاجر،دورهون انیایکر  استتاناد:
 .148-121 (،4)11، های روانشناختی در مدیریتپژوهش. خانم
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 مقدمه
مدیریت سازمان  دریافتند  پژوهشگران  بهکارکنان  مداوم  ها  می  رفتارهای  درگیر  طور  کار  محیط  در    شوند انحرافی 

(Dadaboyev et al., 2022  .)ها،  های جدی در مدیریت سازمانهای انحرافی فروشندگان به عنوان یکی از چالشررفتا

  فقط   رفتارهای انحرافی نه (.  Ahmadi Alvar et al., 2023)  دعمیق بر استانداردها، هنجارها و قوانین داخلی دار  ی تأثیر

بلکه پیامدهای مالی و مدیریتی  تأثیر قرار می  سلامت روانی و جسمی کارکنان را تحت برای    توجهی  جالبدهند،  نیز 

به دارند  سازمان  آسیب(.  Zahid & Nauman, 2024)  دنبال  برای  فرد  هنجارهای  اقدام عمدی یک  به  رساندن هدفمند 

هایی که  شود. به عبارت دیگر، کنششناخته می  کاری به عنوان رفتاری انحرافی  سازمانی و اجتماعی در محیط  ۀ شدپذیرفته

اتفاقی و    به یا پیشطور غیرعمدی،  باعث صدمه به سازمان   ،دهند و در نهایتآگاهانه رخ می  ۀزمینبدون قصد خاص 

نمی  ۀشوند، در دستمی انحرافی سازمانی قرار  رقابتی شدید،  (.  Yesiltas & Gurlek, 2020)  گیرندرفتارهای  در فضای 

باعث شود آنها    ممکن استکنند. این فشار  فشار بیشتری برای فروش محصولات خود احساس می  معمولًافروشندگان  

های اخلاقی منفی منجر شود و در نتیجه، فروش را کاری دشوار و پرچالش ببینند. چنین شرایطی ممکن است به قضاوت

روش از  استفاده  سمت  به  فروشندگان  از  شوندبرخی  کشیده  فروش  نادرست  ارزش  اگر.  های  به  فروشنده  و  یک  ها 

نباشد،هنجارهای حرفه پایبند  به    بیشتر   ای  برای مثال، ممکن است  بزند.  اقدامات غیراخلاقی  به  احتمال دارد که دست 

بینی در محیط  همچنین، شرایط پیچیده و غیرقابل پیش . های غیرواقعی بدهد یا اطلاعات نادرست ارائه کندمشتریان وعده

های  یابی به اهداف شخصی از طریق روشآنها را برای دست  ۀر عملکرد فروشندگان تأثیر بگذارد و انگیزتواند ببیرونی می

دهد  را  نامناسب فروشندگان    رفتارهای(.  Khan et al., 2021)  افزایش  استانحرافی  رفتارهای  مجموعه  ممکن  از  ای 

ها  خدماتی که با خواسته  و  د؛ از جمله عدم تمرکز بر نیازهای مشتریان یا ارائه و فروش محصولات نگیر   بر  نامطلوب را در

  .(1404)موسوی و همکاران، خوانی ندارند و الزامات واقعی آنان هم

به  کار  محیط  در  زنان  و  نقش  مردان  در  تفاوت  رفتارهادلیل  اجتماعی،  و  خانوادگی  نشان  ی های  خود  از  متفاوت  ی 

  عهده دارند که این مسئولیت  هدهند. در بسیاری از جوامع، زنان عمدتاً مسئولیت مراقبت از فرزندان و امور خانه را بمی

فروشندگانی که به دلیل افزایش عدم  (.  Matthews et al., 2021)  ممکن است با وظایف شغلی آنها در تعارض قرار گیرد

ن نابرابری، به  کنند، به منظور جبران ایتعادل بین نقش کاری و خانوادگی خود، بیشتر به نفع نقش شغلی خود عمل می

  ید که افراد را به سمت رفتارها نمتعدد وجود دار  یدلایل(.  Sulistiawan et al., 2020)  آورندرفتارهای انحرافی روی می

اره کرد که  عدالتی اش ، نارضایتی شغلی و احساس بیکمتوان به دستمزد  این دلایل می  ۀد. از جمل ندهسوق میانحرافی  

 فروشندگان(.  Yesiltas & Gurlek, 2020)  دور باشنآتوانند به رفتارهای انحرافی منجر شوند و برای سازمان زیانهمگی می
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 نکهیا  وجودبا    ؛بدانندی  تأمین مخارج زندگ  یبرا  یراه  ای  بقا   یبرا  یعنوان موضوع  را به  ی انحراف  هایممکن است رفتار

هایی که  در سازمان(.  Schwepker & Good, 2022هستند )  یمهم سازمان  یها نقض آشکار هنجارها تیفعال  نیدانند امی

وری، تخریب  ، پیامدهایی مانند کاهش درآمد، افزایش تمایل به ترک شغل، کاهش بهرههستند با رفتارهای انحرافی مواجه

رفتارهایی   بروز  و  اضطراب شغلی  سازمان،  شدههم تصویر  مشاهده  خرابکاری  و  فریب  سرقت،  سوءاستفاده،  .  اندچون 

وری  بهره  ،نتی در ساعات کاریزنی در فضای مجازی، خرید اینترهای غیرمرتبط با کار مانند پرسههمچنین، انجام فعالیت

  زیرا ویژه دارد،    یفروش اهمیت  ۀها در حوزربررسی این رفتا  (.Bagdi & Nimbrain, 2025)  دهدمی  کارکنان را کاهش

 ,.Forkmann et al)  گذاردمی، بلکه مستقیماً بر درآمد و اعتبار سازمان تأثیر  زیاد است  فقط   نه   ها های ناشی از آنهزینه

اما  رود،  شمار می  پرمطالعه در ادبیات مدیریت رفتار سازمانی به  هایها از موضوعرفتارهای انحرافی در سازمان(.  2022

د توجه قرار گرفته است.  ، کمتر مورخانمویژه فروشندگان  در میان فروشندگان، به ی انحرافیشناسایی و مدیریت رفتارها

را  های فروش در محیطخانم طور خاص رفتارهای انحرافی فروشندگان  که بهانجام نشده است مستقل  یکنون پژوهش تا

مدلی مفهومی برای مدیریت این رفتارها، ابتدا ابعاد و مصادیق رفتارهای    ۀ. پژوهش حاضر با هدف ارائ بررسی کرده باشد

دهد.  و سپس راهکارهایی کاربردی برای کنترل و کاهش آنها ارائه می  کندمی  شناسایی را    خانمانحرافی در میان فروشندگان  

منابع انسانی یاری   ۀهای اثربخش در حوزها و برنامهها را در تدوین سیاستتواند مدیران سازمانهای این مطالعه مییافته

 شود.های فروش  وری و بهبود کیفیت تعاملات در محیطسلامت روانی کارکنان، افزایش بهره یساز ارتقا و زمینه کند

 نظری مبانی

 های انحرافی در محل کاررفتار

پیامدهای    ممکن استسازمانی است که    ۀشدپذیرفتهرفتار انحرافی در محیط کار به معنای نقض قوانین و هنجارهای  

هایی از رفتارهای انحرافی در  نمونه(.  Bagdi & Nimbrain, 2025)  همراه داشته باشد  منفی برای افراد و کل سازمان به

راحت، تأخیر در انجام وظایف و افشای  بیش از حد از زمان است   ۀسازمان شامل غیبت از کار، سرقت توسط کارکنان، استفاد

از سازمان    ۀاطلاعات محرمان  افراد خارج  به  تلقی  هستندشرکت  غیرقانونی  و  ناپسند  رفتارها  نوع  این  اینکه  با وجود   .

ه،  شدهای ادراکآورند، زیرا این اقدامات را راهی برای مقابله با نابرابریکارکنان همچنان به آنها روی می  از  شوند، برخیمی

دهند عوامل سازمانی، موقعیتی و نشان می  اهدانند. پژوهشبازگرداندن حس عدالت و ایجاد تعادل مجدد در محیط کار می

   (.Abbasi et al., 2025) ساز بروز چنین رفتارهایی در محیط کار باشندتوانند زمینهفردی می
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رفتار غیرمولد، رفتار نادرست سازمانی، رفتار ناسازگار و رفتارهای ضد هنجارهای   مانندرفتار انحرافی تحت عناوینی 

  ، تخلفاتخشونت  شامل  انحرافی کارکنان در محل کار  یرفتارها  (.Thomas & Harris, 2021)  شودمیاجتماعی بررسی  

ژوهشگران متوجه شدند کارکنان ممکن است برای مقابله با استرس  پ(.  ,.Qi et al 2020شوند ) میادبانه  بی  ی و رفتارها

 (. Sharma, 2022) شغلی و خستگی عاطفی، به رفتارهای انحرافی روی آورند

توانند تهدیدهای جدی امنیتی ایجاد کنند و سالانه خسارات مالی  رفتارهای مضر، ناکارآمد یا مخرب در محیط کار می

ای که  دلیل پیامدهای انسانی، اقتصادی و اجتماعی گسترده  . بررسی این نوع رفتارها بهکنندوکارها وارد  هنگفتی به کسب

بهبرای کارکنان، سازمان به نقض هنجارها و    ه دارند، امری ضروری است. هر همرا  ها و جوامع  اقدام عمدی که  گونه 

عنوان رفتار انحرافی در محیط کار    شود و سلامت یا امنیت اعضای سازمان را به خطر اندازد، بهمنجر  مقررات سازمانی  

 (. Bagdi & Nimbrain, 2025) شودشناخته می

توجهی کارکنان، مشابه طردشدن سنتی در محل  فردی و بیرفتارهای تمسخرآمیز در محیط کار، از جمله انحرافات بین

  تواند پیامدهای منفی عاطفی و روانی بهاند و این امر میکنند نادیده گرفته شدهکه افراد احساس می طوری کار هستند؛ به

دارد، چنین رفتارهایی ممکن است موجب    زیادیه تعامل و همکاری اهمیت  های خدماتی ک دنبال داشته باشد. در بخش

میان کارکنان شو نارضایتی  و  نادیده گرفته شدهکارمندانی که احساس می.  دن دلخوری  انجام  کنند  بیشتر در معرض  اند، 

ن رفتارها ممکن است به  ای از عدم مشارکت قرار دارند. ایعنوان واکنشی جبرانی یا نشانه  رفتارهای کاری غیرمولد به

توانند تأثیرات  د که همگی مینشکل کاهش تلاش، ایجاد اختلال در روند کار یا خودداری از همکاری با دیگران بروز یاب

کاهش   ،و در نهایت شودمیتوجهی همچنین باعث تضعیف اعتماد میان کارکنان منفی بر عملکرد سازمان داشته باشند. بی

 (. Alagarsamy et al., 2025را به همراه دارد )کرد  رضایت شغلی و افت عمل

 رفتارهای انحرافی در میان فروشندگان  

  رمولدی و رفتار غ  کنندیم  جادی انسبت به آنها    است که فروشندگان   یاعتماد  ریتأث  تحت  شرکت   ک ی  به  انی رشتم  اعتماد

های  عنوان نمایندگان اصلی شرکت، هم با بخش  فروشندگان به(.  Seriki et al., 2020)  کندیتضعیف م   را   ا یمزا  ن یفروشنده ا

  ی انحراف   یرفتارها(.  Forkmann et al., 2022)  دکنن و هم نقش کلیدی در تعامل با مشتریان ایفا می  هستند  داخلی در ارتباط

کند و رفاه  را تضعیف می  یسازمان   ی هاشود که استانداردتعریف می  سازمان   ی اعضا  یاز سو ی  ت یعنوان فعال  در محل کار به

سازمان به   زیاد را برای کارفرمایان  یهایگونه رفتارها هزینهاین   (.Tu et al., 2022)  اندازدسازمان و اعضا را به خطر می
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 ,.Fan et al)  دن کنهر دو را تهدید می  ای  آن  یسازمان، اعضا  کی  رفاه  ،قیطر  نیو از ا(  Irum et al., 2020)  دهمراه دارن

2021  .) 

(  Wulani& Junaedi, 2021)به دنبال تلافی هستند    معمولًاشوند،  افرادی که مرتکب رفتارهای انحرافی می  ،همچنین

زن در    کنانکار  (.Gong et al., 2020)  نسبت به سازمان باشد  آنها   خصومت ابراز  بیانگر    ممکن است انحراف کارکنان    و

کنند. همچنین، زنان معمولًا خستگی عاطفی بیشتری  بالاتر از پریشانی روانی و ذهنی را تجربه می  یمقایسه با مردان، سطح

فروش همچنان بیش از مردان بر ایجاد روابط    ۀزنان در حرف(.  ,.Mortimer et al 2021)  دهندرا نسبت به مردان گزارش می

مشخص شده است که زنان    ،شوند. همچنیندر محیط کار تمرکز دارند و برای حمایت عاطفی اهمیت بیشتری قائل می

شغلی    یبیشتر نگران رضایت از همکاران و رضایت از سرپرست خود هستند، در حالی که مردان تمرکز بیشتری بر ارتقا

انحراف سازمانی در میان زنان بیشتر از    نشان داد  پژوهشگران  مطالعات(.  Matthews et al., 2021)  دارندو میزان حقوق  

   (. Abas et al., 2023) دهدمردان رخ می

به رفتار  برای    ممکن استکند و  شود که استانداردهای سازمانی را نقض میآگاهانه اطلاق می  یانحراف فروشنده 

است: انحراف سازمانی،    اساسی  عدخطرناک باشد. این مفهوم شامل سه بُ  سازمانانداز سازمان، کارکنان، مشتریان و چشم

شده اشاره  انحراف سازمانی به رفتار مخالف هنجارهای پذیرفته(.  Ahmadi Alvar et al., 2023)  مقدم   فردی و خطبین

  (. Tu et al., 2022)  دهدهای آن را تحت تأثیر قرار میکند و تقریباً تمام بخشدارد که رفاه و سود سازمان را تهدید می

های سازمانی آسیب رسانند یا حداقل الزامات شغلی را نادیده  طور مستقیم به دارایی  فروشندگان ممکن است بهاز  برخی  

شامل امتناع از تلاش جدی در محل کار، حضور با تأخیر در جلسات فروش بدون اطلاع    ممکن است بگیرند. این رفتارها  

  (. Abas et al., 2023) دننامناسب از منابع شرکت باش ۀو استفاد قبلی، غیبت یا تأخیر در ورود، تخریب تجهیزات سازمان

و اعضای داخلی    کنندمیمخرب اشاره دارد که هنجارهای سازمانی را نقض  ی  به رفتارهای  فروشندگان  فردیانحراف بین

های  ادبی، شوخیهایی از این انحراف شامل تحقیر، بید. نمونهن دهویژه کارکنان و فروشندگان را هدف قرار می  سازمان، به

با    یعمد   یتوان به بدرفتار می  ،مثال (. برای  Tu et al., 2022هستند )نامناسب، شرمسارکردن و آزار جنسی در محیط کار  

های  فروشنده از تاکتیکو یا اینکه    آنها اشاره کرد  حضور حضور یا عدم    در  مشتریان زبانی با   ب   یا تمسخر آنها  ،  مشتریان

 ,.Seriki et al)کند  می  استفادهبه آنها ندارد    یاز یکه ن  ییها دیخر  یبرا   یقراردادن مشتر   ر ی تأث  تحتی  برا  بندهیفروش فر

2020 .)   

  یمشتر   یها شرکت و نقص پروتکل  یها استاندارد  بارۀمشتریان در  ت یاست که شامل شکا  یمقدم رفتار  خط  انحراف

اجبار برای انجام فروش    ا ی  بی در فروش شامل فر  محور یاز انحراف مشتر  ییهانمونه  ،نیهمچن  (. Tu et al., 2022)  شودمی
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  یی توانا  بر اساس  فیعمدی خدمات ضع  ۀارائ  مشتری،  ه یتنب  عمدی سفارش برای   ق یتعو،  . فروش محصول معیوبشوندمی

 & Schwepkerهستند )  محوریمشتر هایی از انحراف  نیز نمونه  ینژاد  ای  یمذهب،  یقوم  اظهارنظر،  مشتری برای پرداخت

Good, 2022  .)هستند  ییا فروش محصولات و یا خدمات   مداریمشتر یرغ  یها رفتارغیراخلاقی در فروش شامل    یهارفتار  

محصول،    یا یمزا  بارۀتأییدنشده در  ا ی  اظهارات نادرست  مصادیق دیگر این رفتارها شامل  ندارند.   ازیکه مشتریان به آنها ن

 بارۀگفتن دردروغ،  یشنهادیپ   ی هاطرح  ی منف  یها امدی کردن پبالقوه، پنهان  دارانیکردن خرجیگ   ای   کردنگمراهق،  یحقا  فیتحر

  جادکردنییا ا  غاتیتبل  کردنیناآگاه و مخف  ا ی  پذیر کنندگان آسیببرداری از مصرفبهره،  ی رقابت  یها متیمحصولات و ق

  ی هاازیاز فروشندگان ن  درصد  74  دادگزارش صنعت نشان  . علاوه بر این،  هستند  دارانیخربرای  حد    زا  ش یب  هایهزینه

به    نیدروغ  یهاوعده  درصد  34،  ندیگوتماس دروغ می  نیبه مشتریان در ح  درصد  49رند،  یگمی  دهیمشتریان خود را ناد

نیاز ندارند    یکنند محصولات می  یسع  درصد   22دهند ومشتریان می آنها  به   ,.Lyngdoh et al)را بفروشند که مشتریان 

2023  .) 

 ثر بر بروز رفتارهای انحرافیؤعوامل م

شده دست  در یک محیط بسیار رقابتی، کارکنان فروش همواره با این خطر مواجه هستند که به اهداف فروش تعیین

های غیراخلاقی فروش  دهد که فروشندگان اقدام به توجیه روشدر بازار این احتمال را افزایش میرقابت شدید   .نیابند

نتیجه، هنگامی    د. درکردن هدف فروش قلمداد کننکنند. آنها ممکن است چنین رفتاری را صرفاً به عنوان راهی برای محقق

احتمال دارد که از پایبندی به اصول اخلاقی فاصله  بیشتر    کنند،که کارکنان رقابت در بازار را به عنوان یک تهدید درک می

 (.  Khan et al., 2021) بگیرند

افراد با سطح خشم بالا خطر را کمتر درک    انحرافی محل کار دارند.  مهم در ایجاد رفتارهای  یحساسات منفی نقشا

زمانی که فروشندگان در یک حالت  (. Xu et al., 2020) ددهنتر نشان میکارانهجنایت و پذیری ریسکیو رفتارها کنندمی

و به سمت رفتارهای   کنند گیرند، احساس غم، افسردگی، اضطراب و ناامیدی و خشم را تجربه میعاطفی منفی قرار می

-Dang)  زا پیدا کنندشناختی استرسکاهش یا از بین بردن حالات روانشوند تا راهی برای  انحرافی در محل کار متمایل می

Van et al., 2022  .)کار می در محل  کارکنانیطرد شدن  دهد.  انحرافی سوق  رفتارهای  به سمت  را  کارکنان  که    تواند 

تواند  گیری مستقیم از سرپرستان و همکارانشان میانتقامکنند، ممکن است به این نتیجه برسند که  احساس طردشدگی می

کنند. در  ها معطوف میدیگر مانند سازمان یبنابراین، آنها خصومت خود را به سوی اهداف  ؛شان آسیب بزندشغلی ۀبه آیند
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  و   گیریکناره  برند، ممکن است رفتارهای انحرافی خاصی مانند خرابکاری،طردشدن رنج می  نتیجه، زمانی که کارکنان از 

   (.Yesiltas & Gurlek, 2020) دزدی را اتخاذ کنند

را احساس کنند و    یشتریممکن است استرس ب  ،برندتعارض کار و خانواده رنج می  بالا از  یکه از سطح  یکارکنان

  ،نتیجه  نشان دهند و در  یکنند و نسبت به همکاران و کارشان واکنش منف  افتیخود در  یاز طرف شرکا   یکمتر  تیحما

زمانی (.  Tu et al., 2022)  کار انجام دهند   محل  در  یانحراف  ررفتا  ،نهایت  نتوانند با مشتریان خود ارتباط برقرار کنند و در

د و احساس کنترل بیشتری داشته باشند، دشمنی با همکاران و شکایت از سازمان نکه نیازهای فروشندگان برآورده شو

  ی ح که فروشندگان سط  هنگامی  (.Sulistiawan et al., 2020)  شودکمتر می  انحرافی  هایو تمایل به رفتار   یابدمیکاهش  

که آنها درک    حال، هنگامی  این  کند. بامختلف می  یانحراف   ی رفتارها  ریآنها را درگاین امر  کنند،  بالا از استرس را تجربه می

شود و تمایل فروشندگان  آنها می  ۀحرف  ۀباعث رشد و توسعاین امر  است،    یو شاد   تیاز رضا  ش یب  یز یکنند کارشان چ

  ممکن است حسادت در نیروی فروش همچنین، (. Sulistiawan et al., 2020) ابدی کاهش می  یانحراف ی به انجام رفتارها

گفتن  نادرست، دروغ  ۀ حسود در شرایط اختلال سازمانی، ممکن است به ارائ  ۀشود. فروشند منجر به رفتارهای غیراخلاقی

گمراه سهمییا  به  رسیدن  برای  مشتریان  می  ۀکردن  امر  این  که  بیاورد  روی  بزند خود  آسیب  مشتری  با  رابطه  به    تواند 

(Hancock et al., 2024  .)های همکاران  ها یا ویژگیدهد که فروشنده نسبت به داراییحسادت در فروش زمانی رخ می

توجهی به نیازهای مشتریان یا رفتار  به رفتارهای ناکارآمد کاری، از جمله بی  ممکن استاحساس نارضایتی کند. این حس  

های  پژوهشی دریافتند وقتی فروشندگان با پیچیدگی  پژوهشگران در(.  Hancock et al., 2022)  غیراخلاقی، منجر شود

صورتی که سطح شناخت عدم مشارکت اخلاقی در آنها بالا باشد، دست    شوند، دررو میسازمانی و محیط خارجی روبه

 (. Abbasi et al., 2025)  زنندبه رفتارهای ضدتولید می

 پیامدهای رفتارهای انحرافی فروشندگان

احترامی کارکنان ممکن است  مثال، بی  برایتوانند تأثیرات منفی بر مشتریان داشته باشند.  انحرافی کارکنان می  رفتارهای

انحراف در   .شودجویی مشتریان  باعث افزایش انتقام  ،مشتری شود و در نتیجهو    موجب نقض قرارداد روانی بین شرکت

مشتریانی که با رفتارهای انحرافی مواجه    تواند احساس حمایت مشتری را کاهش دهد.شده توسط کارکنان میخدمات ارائه

   (. Yesiltas & Gurlek, 2020) شوند، ممکن است خود نیز به این رفتارها پاسخ دهندمی

شود که تأثیر منفی بر استرس خواهد  منجر  به ایجاد احساسات منفی    ممکن استادراک و ارزیابی رفتارهای غیراخلاقی  

شوند، ممکن است احساس گناه ناشی از اعمال خود را تجربه کنند.  داشت. افرادی که مرتکب رفتارهای غیراخلاقی می
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دهند،  به همین دلیل، فروشندگانی که به طور کلی رفتار غیراخلاقی دارند یا رفتارهای انحرافی را نسبت به مشتریان انجام می

به افزایش استرس منجر    ممکن استگیرند. این احساسات منفی  چنین احساس گناهی قرار می  ۀدر معرض تجرب  بیشتر

کنند، ممکن است تحت تأثیرات منفی  کند نقض میها را هدایت مینشوند. زمانی که افراد استانداردهای اخلاقی که رفتار آ

تواند به آسیب به هویت فردی منجر شود و در های خود میاسترس قرار گیرند. زیر پا گذاشتن باورهای اساسی و ارزش

   (. Schwepker & Good, 2022) احساس استرس را تشدید کند ،نتیجه

کاهش اعتماد  ،  به عملکرد مشتریان  بیآس،  یعملکرد رقابت  بی به تخر  ممکن استدر فروش    یمنف  یانحراف  یرفتارها 

  ممکن است   این رفتارها  (.1402احمدی الوار و همکاران،  )  به بازار و لطمه به شهرت شرکت منجر شوند  بیآس،  مشتریان

رضا  مانند  ییامدهایپ وفادارت،  یعدم  وجه   بیآس،  ینیبدب،  یاعتماد یب،  یعدم  رفتارها  یاجتماع  ۀبه  ضد    ی سازمان، 

و کاهش عملکرد بازار را به    یبه شهرت شرکت  بیآس،  یکاهش عملکرد مال ،  یگردانیادراکات، رو  بیتخر،  یشهروند

گیری  دهان منفی، شکلبهایجاد تبلیغات دهانرفتارهای انحرافی فروشندگان باعث    (.Gong et al., 2020)  همراه داشته باشند

حمایت مشتریان، اختلال در کارایی عملیاتی، تضعیف رفاه کارکنان، تخریب شهرت برند،  تصویر منفی از شرکت، کاهش  

کاهش سودآوری، اجتناب از برند، تأثیر منفی بر کیفیت روابط، افت رضایت و تعهد مشتریان،   ،کنندهمصرف  ۀتضعیف تجرب

  یامدها ی پاز    یبرخ  (.1403  )احمدی الوار و همکاران،  شوندافزایش احساس دشمنی و کاهش سطح اعتماد مشتریان می

اعتماد    ،جهینت  درد و  ن شو  منجر  انی با مشتر  یبه بدرفتار  ممکن استفروش، مانند عدم مشارکت کارکنان،    ۀدر حوز  یمنف

  یانحراف  یرفتارها  شی و افزا  کندیم  فی خود فرهنگ کار را تضع  ۀموضوع به نوب  نیکه ا  ابد یبه شرکت کاهش    انیمشتر

 (.  ,.Nayyar et al 2024) دارد یرا در پ یسازمان

 پژوهش  ۀپیشین
، کمتر  خانمویژه در میان فروشندگان    فروش، به  ۀدهد رفتارهای انحرافی در حوزمی  نشانبررسی مطالعات پیشین  

الگوی تبیین پیشایندها و پیامدهای رفتارهای  »با عنوان    (1403همکاران )پژوهش احمدی الوار و    .اندمورد توجه قرار گرفته

فروش مستعد بروز رفتارهای مثبت و منفی    ۀبا تمرکز بر صنعت مواد غذایی، نشان داد حوز  ،«مثبت و منفی در فروش

های  گرفتن تفاوتبودن دارد، اما ضعف آن در نادیدهقوتی در کاربردیاست. این مطالعه با تمرکز بر یک صنعت خاص، نقطه

 مشهود است.  خانم سازی اختصاصی برای فروشندگان جنسیتی و فقدان مدل 

انحرافی در بازاریابی:    رفتارهایفراتحلیل تحقیقات  »عنوان    باپژوهشی    در  (1401)احمدی الوار و همکاران    در ادامه،

»هویت    د های مفهومی متعددی ماننروند مطالعات رفتارهای انحرافی در بازاریابی را بررسی و خوشه،  «گذشته، حال و آینده
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ها و رفتارهای فروش«، »تعاملات  کننده«، »وضعیتمحوری«، »رفتار مصرفخدماتمداری و  شغلی و سازمانی«، »مشتری

  ۀ مندی به مطالع های اخیر، علاقهدر سال   دادنتایج پژوهش نشان    اند.را شناسایی کرده  سازی«های خنثیبازاریابی« و »تکنیک

دهد، اما  این پژوهش تصویری جامع از وضعیت موجود ارائه میبازاریابی افزایش یافته است.    ۀرفتارهای انحرافی در حوز

 .های شغلی خاص استهای کاربردی و تمرکز بر گروهفاقد تحلیل

، انحراف منفعل و لاقگیری فروشیینده بر فروش خبررسییی تأثیر جهت»با عنوان    (2023)و همکاران   1لوکاندر  ۀمطالع

موجب افزایش رفتارهای    ممکن اسییتتجربه  تر در فروشییندگان کمگیری فروش قوینشییان داد جهت،  «نتایج سییازمانی

کند، اما نقش جنسییت در بروز های فروش را برجسیته میشیغلی و سیبک  ۀها اهمیت تجربانحرافی منفعل شیود. این یافته

 این رفتارها نادیده گرفته شده است.

تعیارض کیار و خیانواده و رفتیار انحرافی فروشییینیده: نقش مییانجی  »در پژوهشیییی بیا عنوان    (2022)و همکیاران    2وت  

های سیازمانی در کاهش اسیترس و رفتارهای انحرافی  نیز با بررسیی تعارض کار و خانواده، نقش سییاسیت  ،«اسیترس شیغلی

و به  اسییتهای کلان دهد، تمرکز آن بر سیییاسییت. اگرچه این پژوهش راهکارهایی مدیریتی ارائه میرا بررسییی کردند

 نداشته است.توجهی   خانمهای فردی فروشندگان  ویژگی

تأثیر مهارت سییاسیی فروشینده: بهبود ایجاد روابط و کاهش  در پژوهشیی با عنوان »  (2021) 3گودهمچنین، شیوپکار و 

دهند؛ از جمله آموزش و مربیگری فروشیندگان  هایی کاربردی برای مدیران فروش ارائه میتوصییه  ،محور«انحراف مشیتری

این تقویت ارتباط با مشتریان و کاهش رفتارهای انحرافی مرتبط با آنها.    راستایهای سیاسی در گیری از مهارتبرای بهره

 .اندها بررسی نشدهای جنسیتی در اثربخشی این مهارتههای آموزشی مفید است، اما تفاوتها برای طراحی برنامهیافته

نشیان   ،«سیرسیختی فروشینده: کاهش رفتار غیراخلاقی و اسیترس شیغلی»با عنوان    (2022)شیوپکار و گود   نتایج پژوهش

های  مؤثر در کاهش رفتارهای غیراخلاقی و تمایلات انحرافی مرتبط با مشتری دارد. همچنین، تکنیک یسرسختی نقش  داد

و تعیامیل مییان سیییرسیییختی فروشییینیده و رفتیارهیای نیامطلوب    کننیدمیطور مثبیت تعیدییل   سیییازی این ارتبیاط را بیهخنثی

یرمستقیم از طریق ارتباط مثبت میان رفتارهای  طور غ  دهند. افزون بر این، سرسختی بهمحور را تحت تأثیر قرار میمشتری

تواند  این ویژگی می  شیدمشیخص  و   غیراخلاقی و میزان اسیترس شیغلی، به افزایش فشیار روانی در محیط کار مرتبط اسیت

تر در رفتارهای غیراخلاقی را کاهش دهد. با این حال، ارتباط غیرمسیتقیم آن با افزایش فشیار روانی نیازمند بررسیی دقیق

 است. فروشندگان خانمپذیرتر مانند  های آسیبگروه

 
1 Locander 

2 Tu 

3 Schwepker & Good 
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  داد نشیان   ،«فروشییپیامدهای انحراف مشیتری مداری در خرده  بررسیی»با عنوان    (2021)و همکاران   1مورتیمر  پژوهش

  پژوهش کنید. همچنین، نتیایج این  ای در برخی از روابط مورد بررسیییی ایفیا میکننیدهکیه جنسیییییت کیارکنیان نقش تعیدییل

ویژه در خصییوص  کند، بهرا مطرح می محور انحرافیضییرورت انجام مطالعات تجربی بیشییتر درباره رفتارهای مشییتری

از معدود مطالعاتی هسیت  این پژوهش    .شیده و مدت زمان تصیدیگر ریسیک ادراکهای میانجیسیاز و نقشامل زمینهعو

،  سیتاو ضیرورت مطالعات بیشیتر در این زمینه را مطرح کرده  که به نقش جنسییت در تعدیل روابط میان متغیرها پرداخته

 .هست  خانمسازی اختصاصی برای فروشندگان  اما همچنان فاقد مدل 

پیشیایندهای رفتار انحرافی فروشینده: نقش معناداربودن  »با عنوان    (2020)و همکاران    2در نهایت، پژوهش سیولیسیتیوان

بین اسیترس شیغلی و انحراف سیازمانی را تعدیل کند. این مطالعه اهمیت    ۀتواند رابطداربودن کار میانشیان داد معن،  «کار

اسیت. مجموع این مطالعات نشیان   توجه نداشیته خانمطور خاص به فروشیندگان   کند، اما بهانگیزش درونی را برجسیته می

  اند کردهرا بررسی ها عوامل کلی مؤثر بر رفتارهای انحرافی  توجه، بیشتر پژوهش جالبهای علمی تلاش  با وجوددهد  می

 خانم. این در حالی اسیت که فروشیندگان  اندداشیتهویژه زنان، توجه   های شیغلی و فردی فروشیندگان، بهو کمتر به ویژگی

عرض رفتارهای انحرافی متفاوتی قرار  به دلیل تعامل مستقیم با مشتریان، فشارهای اجتماعی و الزامات شغلی خاص، در م

، تلاش دارد تا این شیکاف  خانممدلی برای مدیریت رفتارهای انحرافی فروشیندگان    ۀدارند. پژوهش حاضیر با هدف ارائ

 .دانش کاربردی در این حوزه کمک کند ۀو به توسع  کندرا پر  

 روش پژوهش
نظری  اساس روش  بر  و  کاربردی  رویکردی  با  بر  داده  ۀپژوهش حاضر  تکیه  با  مطالعه  این  است.  بنیاد طراحی شده 

رویکرد، پژوهش ماهیتی اکتشافی دارد    دیدگاهگرایانه انجام شده است. از  شناسی کیفی و در چارچوب پارادایم تفسیرروش

پژوهش    است. هدف اصلی این  فروشندگان خانم  رفتارهای انحرافی  ۀهای زیست یابی به فهمی عمیق از تجربهو در پی دست

به این  بنیاد در این پژوهش  داده  ۀانتخاب روش نظری  .ستارفتارهای انحرافی فروشندگان خانم    مدلی برای مدیریت  ۀارائ 

وکار ایران، ادبیات نظری و تجربی  ویژه در فضای کسب  رفتارهای انحرافی فروشندگان خانم، به  ۀکه در حوز  بود  دلیل

های  ایران و جایگاه اجتماعی و شغلی زنان در محیط  ۀای فرهنگی خاص جامعهبسیار محدود است. با توجه به ویژگی

ساختاریافته گردآوری  نیمه  ۀصورت کیفی و با استفاده از مصاحب   ها بهداده.  پذیر استفروش، استفاده از این روش توجیه

 
1 Mortimer 

2 Sulistiawan 
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های  های فروشندگان از موقعیتو محورهای اصلی آن شامل تجربه  کشیددقیقه طول    45تا    30هر مصاحبه بین    اند.شده

  ۀ ها با رضایت آگاهان. تمامی مصاحبهندهایی از رفتارهای انحرافی بودزا، فشارهای شغلی، تعامل با مشتریان و نمونهتنش

  فعال   خانم  شامل فروشندگانپژوهش حاضر  آماری    ۀجامع.  شدند  تدوینصورت کامل    کنندگان ضبط و سپس بهشرکت

؛ زیرا  هدفمند انجام شده است  به صورت  گیری های استان چهارمحال و بختیاری بوده و نمونهدر واحد فروش شرکت

و به دلیل ماهیت شغلی، فشارهای روانی،   هستند   طور مستقیم با مشتریان در تعامل  ها به در این حوزه  خانمفروشندگان  

 .دن ساز بروز رفتارهای انحرافی باشزمینه  ممکن استکنند که  ی را تجربه میالزامات رفتاری و انتظارات اجتماعی خاص

بهداشتی انتخاب شدند.    و  های دارویی و آرایشیفروشنده از شرکت15  ،یتگیری تا اشباع نظری ادامه یافت و در نهانمونه

  ه مقول  17و    مفهوم  39،  کد اولیه  118،  از فروشندگان خانمنفر   15ای با حضور  پس از رسیدن به اشباع نظری در مطالعه

معرفی شدند انحرافی فروشندگان خانم شناسایی و  با رفتارهای  در  بداده  ۀنظری   روش  .مرتبط  نیاد شامل سه گام است: 

  ۀشوند. در کدگذاری محوری، یک طبقعنوان واحدهای تحلیلی تعیین می  گذاری و مفاهیم بهامها ن کدگذاری باز، پدیده

های مراحل  نهایی بر اساس یافته  ۀشود. در کدگذاری انتخابی، نظریمحوری انتخاب و روابط سایر طبقات با آن مشخص می

های  پس از هر مصاحبه، متن بررسی شد و پژوهشگر یادداشت  (.1401  کاران،)خرمی و هم  شودقبل استخراج و تدوین می

برای بررسی روایی    (.1401  )مولوی و نوری،  بندی شدندها کدگذاری، استخراج و طبقهمرتبط را ثبت کرد. سپس داده

و میزان    شدند  ها در دو زمان متفاوت کدگذاریمصاحبهاز  کار گرفته شد که طی آن، برخی    ها، روش بازآزمون بهیافته

شناختی مربوط به  اطلاعات جمعیتشد.    ییدأبه دست آمد و ت   درصد  92برابر  پایایی    ،در نهایت  و بررسی شد  آنها  توافق

 . ارائه شده است 1جدول  کنندگان در مشارکت

درصد  توافقات  =
2 ×  تعداد  توافقات 

تعداد  کل کدها 
 × 100% 

 کنندگان شناختی مشارکت جمعیت  اطلاعات  ۀ( نمون1 جدول

ف
ردی

ت  
سی

جن
 

 فعالیت  ۀحوز تحصیلات  سن
 تخصص

 سمت سازمانی 
 کاری  ۀتجرب

 سال 13 فروشنده صنعت داروسازی لیسانسفوق 41 زن 1

 سال 6 فروشنده داروسازیصنعت  لیسانس 36 زن 2

 سال 5 فروشنده صنعت داروسازی لیسانس 39 زن 3

 سال 8 فروشنده صنعت داروسازی لیسانس 34 زن 4
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 سال 13 فروشنده صنعت دارویی لیسانسفوق 46 زن 5

 سال 7 فروشنده صنعت داروسازی لیسانسفوق 42 زن 6

 سال 8 ویزیتور صنعت داروسازی لیسانس 33 زن 7

 سال 6 فروشنده صنعت آرایشی و بهداشتی  لیسانس 33 زن 8

 سال 10 ویزیتور صنعت آرایشی و بهداشتی  لیسانس 48 زن 9

 ها یافته 

مدیریت رفتارهای انحرافی در میان    برایراهکارهای علمی و اثربخش    ۀارائپژوهش  پژوهش، هدف    بخش از  در این

یابی  دست  منظور  فعال در صنایع آرایشی، بهداشتی و دارویی استان چهارمحال و بختیاری بوده است. به   خانم فروشندگان  

های عمیق و  ها از طریق انجام مصاحبهآوری داده یند جمعافر  بنیاد« بهره گرفته شد؛داده   ۀ به این هدف، از روش »نظری

  فروش محصولات آرایشی و بهداشتی و دارویی  ۀفعال در حوز  خانمای هدفمند از فروشندگان  ساختاریافته با نمونهنیمه

با رفتارهای انحرافی انجام  فروشندگان خانم    ۀمواجه  و سوابق  کنندگان با توجه به تجربیات. انتخاب مشارکتانجام شد

های  انجام شد تا مفاهیم کلیدی، مقوله  انتخابیکدگذاری باز، محوری و    ۀگانگیری از مراحل سهها با بهرهشد. تحلیل داده

ها به مفاهیم نخست، با استفاده از کدگذاری باز، داده  ۀدر مرحل  .مند استخراج شوندصورت نظام  اصلی و روابط بین آنها به

تر  های بزرگو در دسته  شدندکدگذاری محوری، این مفاهیم با یکدیگر مرتبط    ۀ بندی شدند. سپس، در مرحلاولیه تقسیم

ع از  درکی جام   ۀ نهایت، با شناسایی مفهوم مرکزی، مدل نظری پژوهش شکل گرفت. این مدل، با ارائ  قرار گرفتند. در 

آنها، امکان ارائ بر رفتارهای انحرافی و روابط بین  برای مدیریت این رفتارها را فراهم    ۀعوامل مؤثر  راهکارهای عملی 

دوم، یعنی کدگذاری ثانویه، کدهای اولیه    ۀدر مرحل  ند.مصاحبه استخراج شد  15کد اولیه از    118مجموع،    در  .آوردمی

  یگیری مفاهیمدهی شدند تا روابط بین آنها مشخص شود. این مرحله به شکلمجدداً بررسی و سازمان  ند وشناسایی شد

ها استخراج  فرد از دادهمفهوم منحصربه  39دیگر، با ترکیب و تطبیق کدهای اولیه،    عبارت  شد. به  منجر  ترتر و جامعکلی

 . ها بودند. این مفاهیم پایه و اساس برای مراحل بعدی تحلیل دادهندشد

 ی رفتارهای انحرافی فروشندگان خانم دهی عوامل علّ( سازمان 2جدول 

 کدهای اولیه  مفاهیم متناظر  بُعد مقولۀ کلی 

 عوامل علّی 
رفتارهای انحرافی 

 مشتریان 

تعاملات غیراخلاقی با  

 فروشندگان

 رفتارهای توهینآمیز مشتری 

کاری در تعاملات فریب  

فروشندهای تخریب اعتبار حرفه   
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 سوءاستفاده از خدمات 

 سوءاستفاده از خدمات رایگان 

کال  ۀبازگشت غیرصادقان  

فروش ۀغیرتجاری از مشاور ۀاستفاد  

 تخریب اعتبار برند 
 انتشار نظرات منفی غیرمنصفانه 

 تخریب شهرت برند در فضای مجازی

 فشارهای سازمانی

 فشارهای مرتبط با عملکرد 

یابی به اهداف فروش غیرواقعی برای دستفشار   

 فشار برای فروش محصولت خاص

 فشار برای افزایش حجم فروش 

 فشارهای عملیاتی 

 ساعات کاری طولنی و غیرمنعطف 

 فشار برای پوشش مسیرهای فروش گسترده 

کاری بدون پاداشالزام به اضافه  

 رفتارهای انحرافی فروشندگان خانمای دهی عوامل زمینه ( سازمان 3جدول 

کلی  ۀمقول عدبُ   کدهای اولیه  مفاهیم متناظر  

عوامل  

ایزمینه  

 فرهنگ سازمانی ناکارآمد

 جوّ سازمانی غیرحمایتی

 فقدان اعتماد به مدیریت

 فرهنگ مبتنی بر رقابت ناسالم

های سازمانیعدم شفافیت در سیاست   

 تبعیض ساختاری

جنسیتی در فرهنگ سازمانی تبعیض   

 عدم حمایت از فروشندگان زن 

وظایف ۀتخصیص ناعادلن  

های سازمانی زیرساخت

 ناکارآمد 

 شرایط فیزیکی نامناسب 

 محیط کار غیرارگونومیک 

 تجهیزات قدیمی و ناکارآمد 

 فقدان فضای استراحت مناسب 

 ناکارآمدی فرایندهای سازمانی

 عدم هماهنگی بین بخش های سازمان

ریزی فروش رج در برنامه موهرج  

دهی های گزارشناکارآمدی سیستم  

های مدیریتی  سیاست 

 ناکارآمد 

 عدم حمایت مدیریتی

 فقدان امنیت شغلی

 عدم حمایت از تصمیمات فروشندگان

هاعدالتی در توزیع پاداشبی   

 نظارت ناکافی
 نظارت غیرمنسجم بر عملکرد 

 فقدان بازخورد سازنده
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عملکرد  ۀعدم ارزیابی عادلن  

 گر رفتارهای انحرافی فروشندگان خانمدهی عوامل مداخله( سازمان 4جدول 

کلی  ۀمقول عدبُ   کدهای اولیه  مفاهیم متناظر  

عوامل  

گرمداخله  

شناختیهای روانویژگی  

 خصوصیات شخصیتی

 سلطهگری در تعاملات فروش 

ای طلبی در رفتارهای حرفهفرصت  

 عدم پایبندی به اصول اخلاقی 

 فشارهای روانی 

 فرسودگی شغلی ناشی از فشارهای کاری

ای ارزشی حرفه احساس بی  

 اضطراب ناشی از تعاملات با مشتری

- های اجتماعیویژگی

معیتی ج  

 شرایط زندگی 

ناپایدار وضعیت مالی   

های خانوادگی سنگین مسئولیت  

 تعارض بین کار و زندگی شخصی 

شناختی های جمعیتویژگی  

 میانسالی و فشارهای مرتبط با سن 

 وضعیت تأهل و تعهدات خانوادگی 

های ناشی از جنسیتمحدودیت  

ایصلاحیت حرفه  

 سطح تجربه و تحصیلات 

 کمبود تجربه در فروش 

های شغلیتحصیلات پایین و محدودیت  

 انتظارات بال به دلیل تحصیلات پیشرفته

ایهای حرفهمهارت  

 ضعف در مدیریت تعارض با مشتری

مؤثر ۀناتوانی در مذاکر  

 کمبود دانش فنی محصولت

 محوری رفتارهای انحرافی فروشندگان خانمدهی پدیده( سازمان 5جدول 

 کدهای اولیه  مفاهیم متناظر  بُعد مقولۀ کلی 

 رفتارهای فریبندۀ فروش پدیدهمحوری 

 دستکاری اطلاعات فروش 

 دستکاری اطلاعات محصول 

 اغراق در مزایای محصول

کاری عیوب محصول پنهان  

 ایجاد حس فوریت کاذب

 تأثیرگذاری عاطفی 
 برانگیختن حس گناه در مشتری

 خرید فشار روانی برای 
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 جانبه بر مزایای محصولتأکید یک

 تقلب در فرایندهای فروش

های فروشدستکاری گزارش   

 های غیرواقعیثبت فروش

 های مشتری دستکاری داده

 جعل فاکتورهای فروش

 تخلفات مالی

 تخفیفات  ۀتقلب در ارائ

 های واقعی عدم ثبت تراکنش 

 شرکت سوءاستفاده از منابع 

کاری فروشندگانکم  

 کار برای رسیدگی به مسائل شخصی  کوتاهی از

 کار در رفتن از زیر

 ترجیح مکالمات شخصی بر کار 

 رقابت ناسالم

 رفتارهای حسادتطلبانه 

 حسادت به همکاران 

 بدگویی کردن در غیاب همکاران

 تلاش برای زیر س ؤال بردن موفقیت همکاران

 شایعهپراکنی مخرب میان همکاران 

 تخریب اعتبار همکاران 

زدن به همکاران تهمت  

 تخریب فروشندگان نزد یکدیگر 

 تجاوز به حریم خصوصی همکاران 

 های انحرافی فروشندگان خانم دهی راهبردهای مدیریت رفتار ( سازمان 6جدول 

کلی  ۀمقول عدبُ   کدهای اولیه  مفاهیم متناظر  

 راهبردها 

 راهبردهای تعاملی 

 تقویت ارتباطات سازمانی 

 بازدیدهای میدانی مدیران

ایبرگزاری جلسات بازخورد دوره  

وگوهای غیررسمی با فروشندگان گفت   

وگوایجاد فرهنگ گفت   

 حمایت از بحث های آزاد 

 تشویق به ارائ ۀ نظرات فروشندگان 

 ایجاد کانالهای ارتباطی باز

 راهبردهای سازمانی

 تقویت فرهنگ تیمی

 تشویق همکاری بین فروشندگان 

 برگزاری فعالیتهای تیمی

 ایجاد حس تعلق سازمانی 

 توسعۀ حرفه ای  

 ارائۀ آموزش های هدفمند 

 ایجاد فرصتهای توسعۀ مهارت

 ارائۀ  بازخورد سازنده به عملکرد 

 اصلاح شرایط ارگونومیک محیط کار بهبود شرایط کاری
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 تأمین تجهیزات مدرن 

 ایجاد فضای استراحت مناسب

 راهبردهای حمایتی

 

 ایجاد تعادل بین کار و زندگی  

 ارائۀ  ساعات کاری منعطف 

 تنظیم شرایط برای دورکاری

 تشویق به مرخصی

ارائۀ  برنامه های تقویت سلامت  

 روان 

 توجه به سلامت روان فروشندگان خانم

 برگزاری دورههای یوگا و مدیتیشن 

 فراهمکردن فضایی برای انس با پروردگار

ارائۀ  تسهیلات رفاهی برای  

 فروشندگان

 ارائل تسهیلات حمل ونقل مطمئن

 ارائۀ  تسهیلات درمانی

 ارائۀ خدمات ورزشی 

 دهی پیامدهای رفتارهای انحرافی فروشندگان خانم( سازمان 7جدول 

کلی  ۀمقول عدبُ   کدهای اولیه  مفاهیم متناظر  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پیامدها 

 

 

 

 

 

 

 

 پیامدهای سازمانی

 بهبود عملکرد مالی

 افزایش درآمد فروش

های عملیاتیهزینه کاهش  

های حقوقیکاهش هزینه  

اعتبار سازمان  یارتقا  

 بهبود شهرت برند 

اعتماد عمومی به برند  فزایشا  

دهانبهدهان مثبتتبلیغات   

کارکنان  ۀانگیز یارتقا  

تعهد سازمانی  افزایش  

نرخ ترک خدمت کاهش  

وری فروشندگان بهره زایشاف  

سلامت روانی و   یارتقا

 اجتماعی محیط کار

 تقویت فضای اعتماد در محل کار

 ترویج همدلی و احترام متقابل 

 کاهش تنش و درگیری در محل کار

 توانمندی زنان شاغل 

ای فروشندگان زن اعتبار حرفه  یارتقا  

 برجستهسازی رفتارهای مثبت 

 تقویت جایگاه زنان در محل کار

یمشترمرتبط با  پیامدهای  افزایش وفاداری مشتری  
مشتریان  رضایت بیشتر  

مشتریان وفادارفزایش حفظ ا  
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اعتماد مشتریان به برند  افزایش  

 تقویت روابط تجاری

روابط با شرکای تجاریبهبود   

های تجاری همکاری افزایش  

قراردادهای تجاری رشد  

 قابل نمایش است:  1 شکلمدل مفهومی حاصل از پژوهش حاضر به صورت    ،بر این اساس

                        
 

 

 

 

 
 
 

 
 

 ( مدل نهایی پژوهش 1 شکل

 گیریبحث و نتیجه
بر اساس    .تمتعدد اس  ی تداخل عوامل  ۀنتیجخانم  رفتارهای انحرافی فروشندگان  حاضر،    های پژوهش بر اساس یافته

مشارک علّ  ،2  جدول   در  کنندگانتدیدگاه  در  عوامل  مشتریان»  مفهوم  2ی  انحرافی  سازمانی»و  «  رفتارهای    «فشارهای 

شددسته علّنداهبندی  عوامل  بخش  در  مشتریان  انحرافی  رفتارهای  دارای  .  پژوهش  با  »تع  ۀمقول  3ی  غیراخلاقی  امل 

فشارهای مرتبط  »   ۀمقول  2  فشارهای سازمانی دارای.  هستند «تخریب اعتبار برند »   و  «سوءاستفاده از خدمات«، »فروشندگان

به این نتیجه    (1403)احمدی الوار و همکاران    ،سو با نتایج پژوهش حاضرهم  .هستند  «فشارهای عملیاتی»  و  «عملکرد  با

تفاوت  شده از کارکنان، مشتریان و جوامع مختلف بیها باید نسبت به بازخوردهای دریافتمدیران شرکتدست یافتند که 

ممکن  شده برای فروشندگان خود را ارزیابی کنند و تعیین اهداف فروش نامناسب  نباشند. مدیران باید اهداف فروش تعیین

استرس شغلی و فشارهای  است رفتار    مشتریان  تیدر رضا  ی دی از عوامل کل  یکی  شود.منجر  روانی در محیط کار    به 

 ی متغیرهای علّ

انحرافی مشاااتریاان  ،  رفتاارهاای 

 فشارهای سازمانی

 گر متغیرهای مداخله

هاای  ویژگی،  شااانااختیهاای روان ویژگی

 ای صلاحیت حرفه، جمعیتی-اجتماعی

 راهبردها 

تعاامل راهبردهااای  ی،  راهبردهاای 

 راهبردهای حمایتی ، سازمانی

ای متغیرهای زمینه   

های سااازمانی زیرساااخت، فرهنگ سااازمانی ناکارآمد

 های مدیریتی ناکارآمدسیاست، ناکارآمد

 پیامدها

سااااازمااانی ،  پیاااماادهااای 

 پیامدهای مربط با مشتری 

 محوری پدیده 

تقلب در ،  فروشااندگان  ۀرفتار فروش فریبند

 رقابت ناسالم،  فرایندهای فروش
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  یها باشند، معمولًا واکنش  ی کارکنان راض  یکه مشتریان از رفتارها   یکار است. زمان  طیتعامل آنها در مح  ۀکارکنان و نحو

و    ی منف  یهاواکنش  ادی از رفتار کارکنان داشته باشند، به احتمال ز  یتیدهند. در مقابل، اگر نارضامثبت از خود نشان می

  کارکناندهد و بنابراین،  رفتار نامناسب مشتری استرس را افزایش می(.  Ribeiro et al., 2020)  داد  بروز خواهند   ی امقابله

ادبی  بی.  دهدپرخاشگری کلامی توسط مشتری غیبت کارکنان را افزایش مید.  باید از وضعیت عاطفی خود محافظت کنن 

رفتار نادرست مشتری خستگی عاطفی را  .  دهدتأخیر را افزایش میو    دهدرا کاهش میکارکنان  مشتری عملکرد کاری  

  د نشو میمنجر  زای مشتری به خرابکاری در خدمات  شود. عوامل استرسمیمنجر  گیری  های کنارهدهد و به رفتارافزایش می

(2024 Zhao et al.,  .) 

  شامل   ،3  جدول در  کنندگان  ای رفتارهای انحرافی فروشندگان خانم بر اساس دیدگان مشارکتعوامل زمینه  ،همچنین

ناکارآمد،   سازمانی  و سیاستزیرساختفرهنگ  ناکارآمد  سازمانی  ناکارآمد  های  مدیریتی  سازمانی  .  هستندهای  فرهنگ 

زمینه عوامل  بخش  در  دارای  ناکارآمد  پژوهش  غیرحمایتی   جوّ»  ۀ مقول  2ای  ساختاری»  و«  سازمانی  است.    «تبعیض 

دارای  زیرساخت ناکارآمد  نامناسب شرایط  »  ۀمقول  2های سازمانی  فر»  و«  فیزیکی  .  هستند  «یندهای سازمانیاناکارآمدی 

ناکارآمد دارایسیاست ناکافی»  و«  عدم حمایت مدیریتی»   ۀمقول  2  های مدیریتی  نظر    ریکه ز  یارکنانک.  هستند  «نظارت 

 Raza et) دهنداز خود نشان می یدرون ۀزیفقدان انگ  لیبه دل یانحراف  ای کنند، رفتارهای عجیبسرپرستان متجاوز کار می

al., 2023  .)با رفتارها  ایرابطه  تی اند محرومکرده  انیب  پژوهشگران کارکنان محروم  یانحراف  یمثبت  شده معمولًا  دارد. 

 (.  ,.Shafique et al 2020) دارند یکمتر  یسازمان  تی نفس و هوو عزت کنندمیرا تجربه  یشتر یب یشغل  یفرسودگ

زمینه شرایط  کنار  مداخلهدر  شرایط  عنوان  تحت  عمومی  شرایط  از  دیگر  برخی  بر  ای خاص،  که  دارند  وجود  گر 

ت  انحرافی  بهگذارند. عوامل مداخلهثیر میأراهبردهای مدیریت رفتارهای  نتایج    3شامل    4جدول  از    آمدهدستگر طبق 

شناختی در  های روان. ویژگیهستندای جمعیتی و صلاحیت حرفه-های اجتماعیشناختی، ویژگیهای روانویژگیمفهوم 

جمعیتی  -های اجتماعی. ویژگیهستند  «فشارهای روانی»  و«  خصوصیات شخصیتی»ۀ  مقول  2گر دارای  بخش عوامل مداخله

ای  . صلاحیت حرفههستند«  شناختی های جمعیتویژگی»  و «  شرایط زندگی» ۀ  گر دارای دو مقولعوامل مداخلهدر بخش  

الوار و   است.  «ایهای حرفهمهارتو »   «تحصیلات  سطح تجربه و»  ۀمقول  2گر دارای  در بخش عوامل مداخله احمدی 

توانند به بروز رفتارهای انحرافی منفی در فروش  های شخصیتی مینیز به این نتیجه رسیدند که ویژگی  ( 1403)همکاران  

کارمندان   یندهای استخدام گنجانده شوند.اهای شخصیتی به طور مؤثر در فرآزمون تابنابراین، ضروری است  ؛منجر شوند

  جالب   طرزیتواند به  رخاشگرانه از سوی سرپرستان میکه سرپرستان نمایندگان سازمان هستند و رفتار پ  کننددرک می

  ی نشده و سرخوردگاز انتظارات برآورده  ی ناش ینیدبب(. ,.Islam et al 2021) آنها تأثیر بگذارد های انحرافی توجه بر رفتار
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داشته باشد.    ردستانیماندگار بر رفتار ز  یریمنجر شود و احتمالًا تأث  یاحساسات منف  ریخشم و سا  ،یدی به ناام  تواندیم

  ی رفتار  یها کنشباعث بروز وا  ممکن استآن    تی ریکارکنان نسبت به سازمان و مد  ینگرش منف  دارندپژوهشگران باور  

 (.  ,.Farasat et al 2022) مانند تقلب، شود  رمولد،یغ

حاضر  پژوهش  پدیده  5  جدول در    نتایج  داد  شاملنشان  خانم  فروشندگان  انحرافی  رفتارهای  مفهوم    3  محوری 

فریبند» فر» ،  «فروش  ۀرفتارهای  در  فروشاتقلب  »   «یندهای  ناسالمو  فریبند  «رقابت  رفتارهای  بخش    ۀاست.  در  فروش 

یندهای  ا. تقلب در فر هستند  «ثیرگذاری عاطفیأت و » «  دستکاری اطلاعات فروش»  ۀمقول   2محوری پژوهش دارای  پدیده

ناسالم دارای    است. رقابت  «کاری فروشندگانکمو »«  تخلفات مالی»  ،«های فروشدستکاری گزارش»  ۀمقول   3فروش دارای  

   .است« تخریب اعتبار همکارانو »« طلبانهرفتارهای حسادت» ۀمقول 2

  ن ینادرست در ح  ییراهنما  ۀ ارائ،  خدمات مناسب به مشتریان  ۀ مانند عدم ارائ  یدر خدمات فروش شامل موارد  انحراف

  احترامی یکننده با محصولات، بمصرف  ۀمواجه   شی منظور افزا  ها بهمحصولات در قفسه  یر یمکرر محل قرارگ  ریی تغد،  یخر

و تأخیر در   ینترنتیا یها در فروش فیضع یبانیپشتریان، مشت هایپرسشبه  ییگوعدم صداقت در پاسخ، یبه زمان مشتر

است. بدرفتار  یرفتار   انحراف  ارسال محصولات  به  پا،  با مشتریان  یدر فروش  به  بالا  نگرش  مناسب،  تعامل    ن ییعدم 

در فروش    یاخلاق  انحراف  شود.مغرورانه مربوط می  یمدار و رفتارهاضد مشتری  یرفتارها ،  فروشندگان نسبت به مشتریان

محصولات   یعمد  کردنوبیمنظور فروش، مع مشتریان به بی فر، یتقلب یفروش کالاها ، یتقلب  ای مواد فاسد  ۀشامل عرض

 (.1403)احمدی الوار و همکاران،  است  ینقد  یدهایمانند نداشتن پول خرد در خر  ییو استفاده از ترفندها

وجرح  ادبی و ضرباحترامی، خشونت، بیفردی شامل سوءاستفاده از همکاران، بیهایی از رفتارهای انحرافی بیننمونه 

کنند،  فردی بروز میمختلف از رفتارهای بین  ی. در مقابل، رفتارهای انحرافی معطوف به سازمان به اشکالهستندفیزیکی  

بی و دستورالعملمانند  مقررات  به مسائل،  نقض سیاستتوجهی  و  هنجارهای سازمانی  و  اهداف  رعایت  های  ها، عدم 

این رفتارها   قبلی، غیبتشامل عدم رعایت زمان  ممکن استسازمانی.  بدون هماهنگی  های  های حضور، ترک سازمان 

 (.  Kwok, 2021 Huang &) دن ها باشعلل این غیبت ۀگویی دربارو همچنین دروغ ناگهانی و عمدی

کاهش رفتارهای انحرافی فروشندگان    برایشده  ، راهبردهای اثربخش ارائه6جدول  در    های پژوهش حاضر مطابق یافته

. راهبردهای تعاملی  اندشدهبندی  دسته  «راهبردهای حمایتی»و    «راهبردهای سازمانی»،  «راهبردهای تعاملی »مفهوم    3  درخانم  

تقویت  »  ۀمقول   3. راهبردهای سازمانی دارای  هستند«  وگوایجاد فرهنگ گفتو »«  تقویت ارتباطات سازمانی»   ۀمقول  2دارای  

ایجاد تعادل بین کار  »   ۀمقول 3راهبردهای حمایتی دارای   .هستند«  بهبود شرایط کاری  و »«  ای حرفه  ۀتوسع »،«فرهنگ تیمی

تقویت سلامت روانبرنامه  ۀارائ»  ،«و زندگی »  «های  برای فروشندگان  ۀارائ و  نتایج  هم  .هستند«  تسهیلات رفاهی  با  سو 
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هاست. عواملی  رضایت شغلی کارکنان کلیدی برای موفقیت سازمانپژوهش حاضر، پژوهشگران به این نتیجه رسیدند که 

های ارتقا، امنیت شغلی و رفتار مثبت همکاران، به طور مستقیم بر رضایت شغلی تأثیر  چون پاداش مناسب، فرصتهم

و به بهبود عملکردشان    دهدمیهای سازمانی اعتماد آنها را افزایش  گیریگذارند. همچنین، مشارکت کارکنان در تصمیممی

نشان    هاپژوهش.  ز دیگر عوامل مهم در افزایش رضایت شغلی استآمیز نیز اکند. محیط کاری سالم و احترامکمک می

های  با افزایش کارایی، خلاقیت و تعهد کارکنان به سازمان ارتباط مستقیم دارد. با طراحی برنامه  زیادد رضایت شغلی  ندهمی

رضایت شغلی کارکنان    توان به افزایشهای رشد و توسعه و تقویت ارتباطات سازمانی، میانگیزشی مناسب، ایجاد فرصت

عنوان راهکاری  آگاهی به ذهنعلاوه بر این، (. Abbasi et al., 2020) و در نتیجه، بهبود عملکرد کلی سازمان دست یافت

توجهی  یشود. این رویکرد به کاهش پیامدهای عاطفی ناشی از بمؤثر برای تقویت تعاملات مثبت در محیط کار مطرح می

  آگاهی برخورداربالاتر از ذهن  یکند. کارکنانی که از سطحو همچنین جلوگیری از تحلیل منابع روانی در بلندمدت کمک می

ند، توانایی بیشتری در محافظت از منابع عاطفی خود دارند و مانع از تبدیل احساس طردشدن به رفتارهای انحرافی  هست

های منفی، به حفظ منابع روانی و کاهش رفتارهای  واکنش  ۀآگاهی با قطع چرخشوند. ذهنمیتوجهی یا درگیری  مانند بی

   (.Alagarsamy et al., 2025) کندجویانه کمک میتلافی

د. مطابق  نشو که متوجه سازمان و خود فرد می  وجود دارندیامدهایی  پی انحرافی فروشندگان خانم،  رفتارها از    متأثر

و    «پیامدهای سازمانی»مفهوم    2پیامدهای رفتارهای انحرافی فروشندگان خانم در    7جدول  در    پژوهش حاضر   های یافته

با مشتری» پیامدهای سازمانی اندشدهبندی  دسته  «پیامدهای مرتبط  دارای  در بخش    .  بهبود  »  ۀ مقول  5پیامدهای پژوهش 

سازمان  یارتقا»  ،«مالی  عملکرد کار  یارتقا»  ،«کارکنان  ۀانگیز  یارتقا »  ،«اعتبار  محیط  اجتماعی  و  روانی  و   «سلامت 

روابط   تقویتو »«  وفاداری مشتری  افزایش»  ۀمقول   2. پیامدهای مرتبط با مشتری دارای  هستند«  زنان شاغل  توانمندسازی»

بر می  یابعاد  خانم پیامدهای ناشی از رفتارهای انحرافی فروشندگان  .  هستند  «تجاری افراد،   که د  نگیرگسترده را در  بر 

 .دنگذارثیر میأسازمان و مشتریان ت 

کنند علل این  و سعی می  شناسایی را  ها با هدف بهبود عملکرد شغلی کارکنان خود، رفتارهای انحرافی در آنها سازمان

کنند تا این رفتارها را کاهش دهند یا از بین  ها و راهکارهایی را تدوین میرفتارها را تحلیل کنند. همچنین، آنها برنامه

تر به آنها ارائه  باکیفیت  یو خدمات  کنندرجوعان برقرار  بهتر با ارباب  ید تا ارتباطنکنببرند. این اقدامات به کارکنان کمک می

قائدامینی هارونی و  ) یند موجب افزایش اعتبار، سودآوری و رضایت مشتریان سازمان خواهد شد ادر نتیجه، این فر ؛دهند

 (.1402 همکاران،
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  اند، این پژوهش به صورت کلی بررسی کرده  بسیاری از مطالعات پیشین که رفتارهای انحرافی کارکنان را بهبرخلاف  

بر   خاص  انحرافی  رفتارطور  می های  نشان  و  دارد  تمرکز  خانم  تجربفروشندگان  از    ۀدهد  در آنان  انحرافی  رفتارهای 

  ۀ در مجموع، این پژوهش با تمرکز بر تجرب  دهد.  شکلارها را  این نوع رفتمتفاوت از    یتواند الگوهایمی  های فروشسازمان

دانش رفتارهای منفی در  ۀو تحلیل چندلایه از فشارهای محیطی و سازمانی، گامی مؤثر در توسع خانمفروشندگان  ۀزیست

  یهای پیشگیرانه و ارتقابرنامهگذاری منابع انسانی، طراحی  ی جدید برای سیاستیهاو ظرفیت  داردبرمیهای فروش  محیط

های علمی عدم  های مهم در پژوهشیکی از محدودیتاین،    علاوه بر  .آوردفراهم می  فروشندگان خانمسلامت روانی  

پدید یا  رفتار  بر  مؤثر  تمامی عوامل  بررسی جامع  کنترل    ۀامکان  از  گاهی خارج  که  مطالعه است  قرار    پژوهشگرمورد 

متغیرهای زیادی هستند که بر انجام رفتارهای انحرافی فروشندگان    نیز این است که  ش حاضرمحدودیت پژوه  .گیردمی

ا توجه به عدم بررسی رفتارهای انحرافی در  خارج است. ب  پژوهشگرآنها از کنترل    ۀولی بررسی هم  ،خانم نقش دارند

های تبلیغات و بازخورد مشتریان  بینی و تحلیل این رفتارها بر اساس دادهشود مدلی برای پیشتبلیغات آنلاین، پیشنهاد می

کافی    ۀکه پیامدهای آن به انداز  استخدماتی    هایپژوهشنوظهور در طول    ایانحراف طرفدار مشتری نیز پدیده  شود.ارائه  

ضرورت    و  پژوهشی زیادی وجود دارد  خلأ  هاهای فروشندگان و پیامدهای مخرب آن انواع حسادت  بارۀدر.  اندنشده  بررسی

در  حاضر  های پژوهش  ا توجه به یافتهب  .ای و کاربردی در این زمینه کاملاً مشهود استبنیادی، توسعه  هایپژوهشانجام  

توانند به ای از راهکارهای مدیریتی ارائه شده است که میمجموعه  ،رفتارهای انحرافی فروشندگان خانم، در ادامه  ۀزمین

  :کنترل و اصلاح این رفتارها کمک کنند

 راهبردهای تعاملی 

های  اندازی کانال نظرات و راه  ۀهای آزاد، تشویق فروشندگان به ارائ وگو از طریق حمایت از بحثایجاد فرهنگ گفت •

سازی بستری برای برگزاری جلسات آزاد و فراهم  .تواند به کاهش رفتارهای انحرافی کمک کندارتباطی باز می

 ارند.ها و تجربیات خود را به اشتراک بگذ دهد تا دیدگاهاجازه می خانم بدون محدودیت به فروشندگان 

 . تواند به اصلاح رفتارها و ارتقای عملکرد کمک کندرد به فروشندگان میبازخو  ۀبرگزاری جلسات منظم برای ارائ •

صورت منظم از واحدهای فروش بازدید کنند،    به  فروش  شود مدیرانبرای تقویت ارتباطات سازمانی، پیشنهاد می •

 ند.آوررا فراهم  خانم وگوهای غیررسمی با فروشندگانو فضای گفت کنندای برگزار جلسات بازخورد دوره

تا حس مشارکت و  را    خانم  باید فروشندگان  فروش  مدیران • انتقادات تشویق کنند  و  پیشنهادها  بیان نظرات،  به 

 ود.پذیری در آنان تقویت شمسئولیت
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 راهبردهای سازمانی 

فروشندگان • میان  همکاری  تشویق  طریق  از  تیمی  فرهنگ  فعالیت  و  تقویت  ارتقای  برگزاری  برای  گروهی  های 

 . شودتعاملات اجتماعی موجب کاهش رفتارهای غیرسازنده در محیط کاری می

  ۀ ها و ایجاد فضای حمایتی موجب افزایش وفاداری و انگیزگیریقویت حس تعلق از طریق مشارکت در تصمیمت  •

 .فروشندگان خواهد شد

بر بهبود عملکرد فروشندگان خواهد داشت    جالب توجه  یمذاکره و فنون فروش تأثیر   ۀ های پیشرفتآموزش مهارت •

ها  ویژگی  ۀهای تخصصی دربارآموزش  ۀ. همچنین، ارائکردای با مشتریان توانمندتر خواهد  و آنان را در تعامل حرفه

نرخ تبدیل فروش را    مشتریان و افزایش   هایپرسشتر به  گویی دقیقپاسخ  ۀو مزایای محصولات و خدمات زمین

 .کندفراهم می

ارتقای مهارتفراهم • و  یادگیری  برای  بستر مناسب  توانمندیسازی  افزایش  ای  های حرفههای تخصصی موجب 

 شود.می فروشندگان

فروشندگان  و ایجاد فضای مناسب برای استراحت    ربهبود شرایط کاری با اصلاح وضعیت ارگونومیک محیط کا •

 . تقای رضایت شغلی داردمهم در ار  ینقش خانم

را ارتقا    خانم  جهیز واحدهای فروش به ابزارهای نوین و کارآمد کیفیت خدمات و رضایت شغلی فروشندگانت  •

 . دهدمی

 راهبردهای حمایتی

ارائ • زندگی،  و  کار  میان  تعادل  ایجاد  از    ۀ برای  استفاده  به  تشویق  و  دورکاری  امکان  منعطف،  کاری  ساعات 

 شود. های استحقاقی پیشنهاد میمرخصی

سازی فضایی برای انس  های یوگا و مدیتیشن و فراهمتوجه به سلامت روانی فروشندگان از طریق برگزاری دوره •

 تواند فشارهای روانی را کاهش دهد.  با پروردگار می

ونقل ایمن، خدمات درمانی و امکانات ورزشی موجب ارتقای کیفیت  یلات رفاهی مانند حملتسه ۀدر نهایت، ارائ •

 .زندگی کاری و کاهش رفتارهای پرخطر خواهد شد

نفس فروشندگان و کاهش اثرات منفی رفتارهای  شناختی با هدف تقویت عزتای و روانهای مشاورهاجرای برنامه •

 اقداماتی است که در ایجاد محیط کاری سالم مؤثر خواهد بود.  ۀجمل نامناسب از
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 سپاسگزاری
 .سپاسگزاریم از تمامی عزیزانی که ما را در انجام این پژوهش همراهی و یاری کردند،

 تعارض منافع
 .گونه تعارض منافع در انتشار این مقاله وجود نداردهیچ
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 فارسی منابع

  های سیازمان  در یانحراف  یرفتارها  یندهایشیایپ  ب یفراترک   (.1401) ثمیم  ی،مدرسی  و ،داود ،ضیف ،زهرا ،الوار یحمدا .1

 https://doi.org/10.52547/JPAP.2021.221449.1043  .89-63 (،2)13 ،یدولت ت یریمد اندازچشم .یرانیا

  : ی ابیی بیازار  در  یانحراف  یرفتیارهیا  قیاتیتحق  فراتحلییل  (.1402)  ثمیم  ی،میدرسییی   و  ،داود  ،ضیف  ،زهرا  ،الوار  یحمیدا .2

   .721-689  (،4)15  ،یبیییازرگیییانییی   ت یییی ریییی مییید  .نیییدهیییی آ  و  حیییال  گیییذشییییییتیییه،

https://doi.org/10.22059/JIBM.2023.344962.4397 
 و  مثبت   یرفتارها یامدهایپ و  ندهایشیییایپ نییتب یالگو  .(1403) ثمیم  ،یمدرسییی  و ،داود ض،یف ،زهرا الوار، یاحمد .3

   .125-99  ،(16)36  ،یبیییازرگیییانییی   ت یییی ریییی مییید  یهیییاکیییاوش  فیییروش.  در  یمییینیییفییی 

https://doi.org/10.22034/JBAR.2024.20449.4338 
  جهت  در داریپا  یابیبازار  مدل ۀارائ (.1401)  رضیایعل عبدپور، و ده،یسیپ روش، کین  ن،یحسی   ،یراحل  شیهروز، ،یخرم .4

 (، 4)32  (،یکشییاورز  )دانش داریپا  دیتول و  یکشییاورز  دانش  .یگرنددتئور روش با رانیا داریپا  یکشییاورز ۀتوسییع

317-335. https://doi.org/10.22034/SAPS.2022.48730.2762  

  میدیرییت  الگوی  طراحی  (.1402)  مهرداد  ،صیییادقی  و  ،رضیییا  ،دسیییتجردی  زاده ابراهیم  ،عبیاس  ،هیارونی  قیائیدامینی .5

 آموزشیی  رهبری .اکتشیافی ۀآمیخت رویکرد از اسیتفاده  با  اسیلامی آزاد دانشیگاه در کار  محیط  در انحرافی  رفتارهای

  https://doi.org/10.22098/AEL.2023.12095.1212  .206-185 ،(1)4  ،کاربردی

 فروشینده  زنیزیرآب بر  مؤثر  عوامل  شیناسیایی  (.1404)   زهرا ،زادهوش و  ،حسیین ،معینی ،سیادات ریحانه  ،موسیوی .6

   .55-38  ،(1)6  ،فییییروش  و  تییییبییییلیییییییییغییییات  مییییدیییییریییییت  ش.فییییرو  واحیییید  در

https://doi.org/10.22034/ASM.2025.2053679.3354   
 هایسازمان  کارکنان  انیم  در  آن  بروز  در مؤثر  عوامل  و  مثبت   یانحراف  یرفتارها  (.1401)  لایل  ،ینور  و  نب،یز  ،یمولو  .7

  .86-75 (،39 یاپی)پ 3)10 ،یدولت  هایسیییازمان ت یریمد قم(.  اسیییتان یدولت  هایسیییازمان  مطالعه: )مورد یدولت

https://doi.org/10.30473/IPOM.2022.61973.4503   
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