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انـــــــــــــــــــــــــــرفــر وعـــــــــــشك

بسم االله الرحمن الرحيم

هُ ـــــــوَرسَُولُ مْ ـــــــعَمَلَكُ االلهرىَـــــــفسََيَ واْ ـــــــاعْمَلُ لُ ـــــــوَق"
"ونَ ــــــــــــواَلْمُؤْمِنُ 

.العظيمااللهصدق

والشكر الله رب العالمين كما ينبغي لجلال وجهه وعظيم سلطانه على  الحمد

ما أنعم علينا من نعم لا تحصى منها توفيقه إيانا لإنجاز هذا العمل

وندعو االله أن يتقبله منا قبولا حسنا وان ينفعنا وينفع المسلمين به.

إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة إلى نبي الرحمة سيدنا محمد صلى االله  

عليه وسلم.

وإذا كان شكر الناس من شكر االله عز وجل فـإننا نتقدم بالشكر الجزيل  

الدراسة، " لتفضله و إشرافه على هذهطارق بلحاجإلى الأستاذ الفـاضل "

فجزاه  االله خيرا .

لم" و"عبد  كما نتقدم بالشكر الجزيل للأستاذين الفـاضلين "ابو بكر بوسا

كثيرا من  وقدما لنا  ذين لم يبخلا علينا بالمعلومات  لالالعالي غيشي"  

وكل الشكر والتقدير إلى  الجهود والاهتمام، 

فشكري إلى أساتذةمن ساهم وارشد أو نصح ،

من ساهم  الاقتصاد والتسيير وكلمعهد  

في خروجها   إلى النور على هذه الصورة.             



داءـــــــــــــــــــــــــــــإه

جد له وليا مرشدا"ت"من يهده االله هو المهتدي ومن يظلل فـلن  

الشكر الله سبحانه وتعالى الذي وفقنا في إنجاز هذا العمل المتواضع الذي  
سيد الخلق أجمعين سيدنا محمد صلى االله عليه  إلىالله وحده و  أجرهنحتسب  

وسلم.

اللواتي  إلىدربنا وجعل السعادة و الحب تحمله قـلوبنا  أضاءالنور الذي  إلى
اللواتي  إلىوكانوا عونا وفخرا طول الزمان  بالأمانوأشعرتناغمرتنا بالحنان  

أمهاتناحبيباتنا و سيداتنا "ياإليكن  االله بطاعتهن و النبي بصحبتهن  أوصانا
الحبيبات".

منا العطاء بدون انتظار إلى مناالله بالهيبة والوقـار إلى من علهمإلى من كلل
بكل افتخار "أبائنا الأفـاضل". أسمائهم  نحمل

رعاهم االله لنا.إلى من تقـاسم معنا حلاوة الحياة ومرها "أشقـائنا وشقيقـاتنا" 

نا كبيرا وصغيراعائلاتكل أفرادلىإو 
من هم في ذاكري  كل  و بعيدأومن قريب  ا  ساعدنالأصدقـاء ومن  والى كل

وليس في مذكرتي واخص بالذكر القـائمين على النشاطات  
الجامعية.بالإقـامةالثقـافية والرياضية  

.والأخيرالأولقبل وبعد فـالشكر الله تعالى والله الحمد في  

مريم،هاجر.شهرة زاد،
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لمقدمةا



1

ـ المقدمة :1

في ظل الأوضاع الاقتصادیة التي شهدها العالم خلال السنوات الأخیرة ولا یزال یشهدها ,من 
تواجه ،تحول نحو اقتصاد السوق والانفتاح و تحریر التجارة والثورة الحاصلة في مختلف المجالات

المؤسسة العدید من التحدیات في سبیل الحفاظ على موقعها في السوق.

،من خلال هذه التحولات برزت أهمیة تبنى المؤسسة طرق وتقنیات حدیثة یأتي التسویق في مقدمتها
و تخضع للعدید ،باعتباره الأداة التي تمكنها من البقاء والاستمرار في بیئة أهم ما یمیزها أنها غیر مستقرة 

كذا تزاید الوعي لدى الزبون وتطور حاجاته ورغباته .و العوامل و التغیرات المستمرةمن 

و ة في الحفاظ على موقعها التنافسيبرزت أهمیة الاتصال التسویقي كعامل قوي یساعد المؤسسو 
و خاصة التواصل مع الزبون،من موردین وهیئات رسمیة ومنافسین،تحقیق التواصل مع الأطراف الفعالة

إذ أن البحث في إیجاد المنتجات التي تلبي حاجاته ورغباته و ،الذي یعتبر جوهر وأساس وجود المؤسسة
العمل على إرضائه بما یحقق أهداف المؤسسة یعد أهم ركائز التوجه التسویقي .

التسویق ،العلاقات العامة،ترقیة المبیعات،ویتضمن عملیة الاتصال التسویقي العناصر التالیة : الإعلان
المباشر وقوى البیع . وإن اختیار المزیج الاتصالي المناسب لأي مؤسسة مرتبط بعدة عوامل خاصة بها 

فالمؤسسة التي تنتج منتجات صناعیة أو منتجات خاصة وذات جودة عالیة تستعمل ،وبطبیعة نشاطها
قي.رجال البیع (ویطلق علیه أیضا قوى البیع) كركیزة أساسیة في الاتصال التسوی

ویعتمد نجاح المؤسسة التسویقي على مهارات رجل البیع في التوفیق بین منتجات المؤسسة وحاجات 
سواء كان حالي أو مرتقب بالمعلومات الخاصة بالمنتج وإغراءه وإقناعه بالشراء وبالتالي فإن رجل ،الزبون

وعامل مؤثر ،مباشر فعال وقويالبیع یساهم في تمتین العلاقة بین المؤسسة والزبون باعتباره أداة اتصال
في المحافظة على مستوى المبیعات وزبائنها.    

ولرجل البیع العدید من الالتزامات التي یجب مراعاتها عند تعامله مع الزبون خاصة فیما یتعلق بالقیم 
الرئیسي الأخلاقیة التي تعتبر المحدد الرئیسي لنجاح رجل البیع في كسبه لرضا الزبون الذي یعتبر الهدف

لعملیة البیع,فهو یعتبر الصورة المصغرة للمؤسسة البیعیة التي یعمل فیها.
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وأهم مثال للمؤسسات التي تعتمد بشكل كبیر على رجال البیع هي المؤسسات التي تقوم بصناعة الأجهزة 
قبل أفراد فالاستخدام المتزاید لهذه الأجهزة من ،الكهربائیة فهي سلع إستراتیجیة لها طبیعتها الخاصة

المجتمع لتحقیق رفاهیتهم وإشباع حاجاتهم جعلت هناك حاجة إلى توظیف رجال بیع باعتبارهم الوسیلة 
الفعالة لإقناعهم بمنتجات الشركة. 

إشكالیة الدراسة:ـ 1ـ1

في الوقت الذي یتسم فیه الاهتمام بالسلوكیات الأخلاقیة لرجال البیع في الوطن العربي فإن 
البیع سلوكیات أخلاقیة في تعاملهم معهم مما یؤثر في قراراتهم بهم یدركون بأن لرجالالزبائن من جان

الشرائیة و یؤدي ذلك إلى العدید من الآثار السلبیة أو غیر المرغوب فیها بالنسبة لهم,ومن هنا وجب على 
كان لما له من دور المؤسسة إدراك أهمیة رضا الزبون وبناء ولائه نحوها وكسبه والمحافظة علیه قدر الإم

الأمر الذي یؤهلها نحو الصمود داخل أسواقها ومجابهة أوجه المنافسة ،في تحقیق الأمان والاستقرار لها
القویة ومن اجل معرفة رضا الزبون الجزائري نحو السلوك الأخلاقي لرجال البیع جاءت هذه الدراسة التي 

ولتجیب على السؤال الرئیسي ،ریك (فرجیوة)تسلط الضوء على آراء عینة من الزبائن بمؤسسة سونا
التالي:                                                                         

؟.وناریك  (فرجیوة) في رضا الزبونما هو دور السلوك الأخلاقي لرجال البیع مؤسسة ســ 
والذي تندرج منه أسئلة فرعیة كما یلي:                   

؛ا زبون مؤسسة سوناریك (فرجیوة) ؟ما هو دور الإبداع في العملیة البیعیة في تحقیق رضـ 1
؛ما هو دور المصداقیة في العمل في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریك (فرجیوة) ؟ـ 2
؛ما هو دور ثقة رجال البیع في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریك   (فرجیوة) ؟ـ 3
؛(فرجیوة)؟حمل المسؤولیة في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریكما هو دور القدرة على تـ 4
.ما هو دور حسن المظهر واللباقة في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریك (فرجیوة)؟ـ 5

الفرضیات:ـ 2ـ1

للإجابة عن تساؤلات الدراسة فقد تم صیاغة الفرضیة الرئیسیة التالیة:                                     
هناك دور للسلوك الأخلاقي لرجل البیع مؤسسة سوناریك (فرجیوة) في تحقیق رضا الزبون.                                              
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والذي تندرج ضمنها الفرضیات الفرعیة التالیة:                                                             

؛ي تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریكهناك دور للإبداع في العملیة البیعیة ف-1
؛في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریكهناك دور المصداقیة في العمل -2
؛في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریكهناك دور لثقة رجل البیع بنفسه -3
؛في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریكهناك دور المسؤولیة وحسن الاستماع -4
؛في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریكلمظهر واللباقة هناك دور لحسن ا-5

أهمیة الموضوع:                                                                                         ـ3ـ1
تبرز أهمیة دراسة هذا الموضوع في النقاط التالیة :                                                         

وبالتالي ،تتطرق الدراسة إلى مجال لم یحظ بالاهتمام الكافي من الدارسین والباحثین في الوطن العربيـ 1
وفضلا عن ذلك فإنها تثیر ،الأخلاقي لرجال البیعفإنها تعتبر محاولة لإثارة اهتمامهم بموضوع السلوك 

ویمكن أن ینتج عن ذلك مزید من الدراسات والبحوث ،اهتمام المؤسسات رغبة في تحقیق رضا الزبون
المتعلقة به .                                                                                           

على بعد واحد من أبعاد السلوك الأخلاقي كما هو الحال في العدید من الدراسات لا تقتصر الدراسةـ 2
التي تمت في هذا المجال وإنما نتناول دور السلوك الأخلاقي لرجال البیع في تحقیق رضا الزبون.                                     

الأمر الذي ،دراسة في زیادة السلوكیات الأخلاقیة في مجالات تسویقیة مختلفةیمكن أن تساهم هذه الـ 3
ینتج عنه زیادة في رضا الزبون وبالتالي كسب ولائه اتجاه المؤسسة.

صعوبات البحث:ـ 4ـ1

واجهنا العدید من الصعوبات أثناء انجاز هذا البحث ولقد أردنا الإشارة إلیها لیس رغبة في إعطاء 
عن القصور الذي یمكن أن یشوب هذا العمل المتواضع وإنما رغبة منا في لفت الانتباه إلى مبررات لنا 

:المعنیة وتتمثل هذه الصعوبات فيالطالب من مختلف الجهاتأوضرورة تسهیل مهمة الباحث 
تعالج هذا الموضوع بشكل مباشر.ندرة الكتب أو الدراسات التي *

صعوبة الحصول على المعلومات المیدانیة وعدم اكتراث المسؤولین بأهمیة الموضوع في المجتمع * 
.ري بصفة عامة والمؤسسة بصفة خاصةالجزائ



4

:مصادر جمع المعلومات ـ 5ـ1

تعتمد هذه الدراسة على نوعین من مصادر المعلومات :

یرتبط بالمعلومات الثانویة التي یتم جمعها من خلال المراجعة للكتب والدراسات السابقة النوع الأول:
(رسائل ومذكرات التخرج) والدوریات وشبكة الانترنت وذلك من اجل وضع الأسس العلمیة للإطار النظري 

لهذا البحث .

داد وتطبیق استبیان على المعلومات الأولیة وتتضمن ما تم الحصول علیه من خلال إعالنوع الثاني :
عینة من الزبائن بهدف تحقیق غایات هذا البحث.             

البحث: ـ تنظیم 6ـ1

:جزأینالبحث فقد تم تقسیمه إلى لخطة تبعا 

یتضمن الإطار النظري وفیه مجموعة من المفاهیم المتعلقة بالسلوك الأخلاقي لرجال البیع الجزء الأول :
مفهوم رضا الزبون).،مفهوم رجال البیع،الزبون (مثلا: مفهوم السلوك الأخلاقيودوره في تحقیق رضا 

فقد خصص لدراسة میدانیة لرضا الزبون اتجاه سلوكیات وأخلاقیات رجال البیع في الجزء الثاني :
مؤسسة سوناریك.              

الدراسات السابقة:ـ 7ـ1

:2011دراسة سلیماني 

إبراز الطرق الأكثر فعالیة نحو دراسة الزبائن والاهتمام بهم كما أصبحت هدفت هذه الدراسة إلى 
هناك حاجة لإجراء دراسات تتعلق بالزبائن ومعرفة حاجاتهم ورغباتهم وابتكار أسالیب وطرق أكثر اهتماما
و رعایة نحو هؤلاء الزبائن والعمل على استقطابهم,حیث في ظل الصراع التنافسي فكان لابد من إتباع 
أسلوب التسویق بالعلاقات حیث یساهم هذا الأسلوب أو المفهوم في تعزیز العلاقات وتنمیتها بین 

المؤسسة وزبائنها والدور الذي یلعبه في تحسین مستوى الرضا عندهم .
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وتم اختیار الواقعة في حاسي مسعود ولایة ورقلة،خدماتحیث شملت عینة الدراسة مؤسسة رامیف
32استمارة أجاب الزبائن على 36صالة عرض سیارات لأنها تتعامل مباشرة مع الزبائن حیث تم إعداد 

60سنة إلى 25أخذها الزبائن دون إرجاعها خلال مدة الدراسة وكانت تتراوح أعمارهم من 4منها و بقي 
سنة  وقد توصلت الدراسة إلى نتائج بحثیة متعددة منها :

لعلاقة التسویقیة التي تقوم بها المؤسسة من خلال رجل البیع لها أهمیة كبیرة في تحقیق النتائج إن ا*
الإیجابیة للمؤسسات وهذا للحفاظ على الزبائن الحالیین ومحاولة جذب أكبر عدد ممكن والحفاظ علیهم.

افظة على الزبائن تعمل المؤسسة على الاهتمام بعملیات التبادل بینها وبین الزبون ما یضمن المح*
وبالتالي تضمن من خلالهم فرض نفسها في السوق.

إن العلاقة الجیدة بین رجل البیع والزبون أساسها الالتزام بالوعد والثقة المطلوبة الذي یؤدي لتحقیق رضا *
الزبون وولاءه للمؤسسة.

وبعد عرضنا لنتائج الدراسة توصلنا إلى :

وضعیتهم المتعلقة بالمؤسسة في أقرب الآجال یساعد على تحقیق الاهتمام بشكاوي الزبائن وتسویة *
رضاهم.

أن یكون على علم بالنشاطات التي یقوم بها. *

أن یكون لرجل البیع الدافعیة للعمل.  *

):   2011دراسة مصباح(

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز رضا الزبون أثناء تعامله مع المؤسسة حیث أصبح مفهوم رضا 
الزبون الهدف الأساسي لكافة الأنشطة التسویقیة حیث اعتمد فیها الباحث على المنهج الوصفي التحلیلي 

أثر علاقة الذي یتمیز بجمع المعلومات وتحلیلها بالاعتماد على أدوات الجمع والتحلیل وذلك لتحلیل
المؤسسة برضا الزبون أما بالنسبة إلى أدوات الدراسة ومصادر بیاناتها في الدراسة النظریة والدراسة 
المیدانیة التي استخدام فیها الاستبیان من خلال طریقة العینة العشوائیة والتي شملت على عدد من الزبائن 

فریغ المعلومات في الحساب الآلي باستخدام لمؤسسة في بلدیة الخروب ولایة قسنطینة ومن ثم تبویب وت
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) ویتم تحلیل المعلومات باستخدام مجموعة من الأسالیب الإحصائیة (sphinks plus 2برنامج 
المناسبة.

وقد توصلت الدراسة إلى نتائج بحثیة متعددة منها : استطاع الزبون تقلد هرم الإدارة وذلك بعدما فرض 
سة لذلك توجهت انشغالات المسئولین عن السیاسات نحو البحث عن سیادته على إستراتیجیات المؤس

الحاجات المقدمة للزبون وفهم دوافعهم والسلوك الذي یتحكم في قراراته وذلك من أجل التوصل إلى أسرع 
وأنجح السبل لتلبیة هذه الحاجیات ولتلبیة ذلك لابد أن تتوفر المؤسسات على منتجات ذات جودة عالیة 

تحقق رضا الزبون وبالتالي تحقیق ربحیة المؤسسة ویكون ذلك انطلاقا من أربعة حلقات یمكن لها أن
تتمثل فیما یلي:

الحلقة الأولى هي فهم سلوك الزبون ثم تلیها خلق القیمة لدى الزبون ثم تلیها خلق القیمة لدى الزبون و *
ر حلقة هي بناء رضا الزبون .الحلقة الثالثة تتمثل في تحقیق علاقة جیدة مع المؤسسة والزبون وآخ

وتم على أساس هذه النتائج اقتراح مجموعة من التوصیات و الدراسات المستقبلیة منها:

إتباع سلوك المجاملة واللباقة وحسن معاملة الزبون وذلك من أجل القضاء على الشعور بعدم الرضا *
من طرف الزبون .

ئن وإعطاء الأولویة للزبون.عدم انشغال بالأعمال الداخلیة وإهمال الزبا*

مراعاة ظروف الزبائن وحالتهم النفسیة أثناء تأدیة الخدمة.*

) :   2008عبد الحفیظي(ة دراس

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز الهدف من وجود إدارة التسویق داخل المؤسسة وأهمیتها على سد 
وخاصة الزبون لما له من دور كبیر في الفجوة بین المحیط عمل المؤسسة الداخلي وبین بیئتها الخارجیة 

وبالتالي على كل مؤسسة أن المساهمة في تدعیم قوتها من خلال مساهمته في تدعیم حصتها السوقیة،
تكون على درایة بكل أنشطة التسویق وكیفیة صیاغتها وإدارتها بما یضمن التكامل بین هذه الأنشطة 

على الزبون ومعرفته معرفة تساهم في بناء علاقة قویة مربحة وتحقیق الفعالیة من أجل التأثیر الإیجابي 
إن المنتجات تأتي وتروح إن وحدة القیمة هي علاقة ً تضمن لها البقاء في السوق وكما یقول المثل

وبالتالي لكي تحافظ المؤسسة على مصادر ربحها تسعى إلى إقامة  علاقات تسویقیة مع هؤلاء الزبونً  
.وة و الثقة،بمحاولتها لإرضائه كخطوة أولى نحو ولائه وجعله أصل من أصول المؤسسةالزبائن تمتاز بالق
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وتم اختیار ثمانیة حیث شملت عینة  الدراسة مؤسسة مولاي لصنع المشروبات الغازیة بمدینة الأغواط
زبائن یمثلون كبار الزبائن لدى مولاي (صاحب مقهى،صاحب مطعم ،وأحد تجار الجملة) وكذلك أربعة 

دقائق تقریبا.5إلى 3زبائن من مستهلكین مشروب مولاي،استغرقت المقابلة من 

وقد توصلت الدراسة إلى نتائج بحثیة متعددة منها:

ة برضا الزبون لتفصیل عمل المؤسسة في أسواقها.ضرورة وجود إدارة تسویق موجه*

وضع هیكل تنظیمي على أساس الزبون یعطي صورة أوضح عن أكبر الزبائن المساهمین في ربحیة *
المؤسسة .

مهمة هذه الإدارة تكریس التوجه نحو الزبون وذلك بمعرفة جوانب النقص في عملیات إشباع حاجاته و *
ن رضاه.السعي نحو تحقیقها بما یضم

وضع إستراتیجیة تسویقیة أساسها الزبون بتنمیة معرفته وزیادة وعیه بمنتجاتها ومساعدته على إدراك *
الفوارق الإیجابیة المقدمة له بما یحقق رضاه.

ضرورة وجود إدارة تعمل على إدارة العلاقة التسویقیة بین الزبون و المؤسسة. *

مها ركزت على رضا الزبون ووضعته في قمة الهرم الإداري من خلال هذه الدراسات تبین لنا أن معظ
ومن بین أهم هذه الجوانب نجد رجل البیع دون الأخذ بعین الاعتبار الجوانب التي تؤدي إلى تحقیقه،
فالاهتمام به وتكوینه له أثر إیجابي على الذي یعتبر الركیزة الأساسیة والفعالة لتحقیق رضا الزبون،

ة الرئیسیة التي تربط بین المؤسسة والزبون .المؤسسة فهو الحلق

لذا ركزنا في بحثنا على سد الفجوات والثغرات التي احتوتها هذه الدراسة وذلك من خلال اهتمامنا برجل 
البیع  ومعرفة مكانته وأهمیته في المنظمة ودورهما في تحقیق رضا الزبون. 



الإطار النظري
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ـ الإطار النظري:2
والجزء الثاني یتعلق بالسلوك ،الجزء الأول یتضمن رجل البیع،یتضمن الإطار النظري أربعة أجزاء 

في حین أن الجزء الثالث خصصناه لرضا الزبون والذي تطرقنا من خلاله إلى مفهوم رضا ، الأخلاقي
البیع نحو تحقیق الزبون وكیفیة قیاسه,أما الجزء الرابع والأخیر خصصناه للحدیث عن أخلاقیات رجال 

إدراك ، أخلاقیات رجل البیع الذهبیة في خدمة الزبونرضا الزبون والذي تطرقنا فیه إلى النقاط التالیة:
تأثیر رجل البیع على سلوك متلقي الخدمة.، ضي للخدمة التي یقدمها رجل البیعالزبون الرا

رجل البیع:-2-1
المنشأة ،حیث یتولى تحویل أنشطة الإنتاج إلى یعتبر رجل البیع من أساسیات تحقیق مقاصد 

كما أنه یساهم بدور فعال في تحقیق الربحیة لتحقیق مقاصد ملاك إیراد لتمویل دوران الأنشطة مرة أخرى،
وتدریبه المهني حتى یؤدى المنشأة، لذلك یجب الاهتمام به من حیث التكوین الشخصي وثقافته العلمیة،

عمله على الوجه الأفضل.

وهناك أساسیات ثقافیة ( علمیة ) وعملیة یجب أن یراعیها رجل البیع حتى یستطیع أن یفهم ویخطط 
وینظم وینفذ ویتابع ویقیم ویرشد وینصح ویوصي... من أجل إنجاز المهام المنوطة به وفق الأهداف 

بتكراً ومقداماً في كما أن هناك مهارات فنیة یجب أن تتوافر فیه حتى یكون مبدعاً وموالغایات المنشودة،
..أدائه.

وتتضمن هذه الورقة الأساسیات السابقة حیث تركز على القیم والمبادئ والمهارات الواجب توافرها في رجل 
البیع الناجح الفعال والذي یجمع بین الأصالة والمعاصرة، وسوف یتم التركیز على النقاط الآتیة:

:ـ مفهوم رجل البیع1ـ1ـ2

یتضمن إجراء مقابلة بین رجل البیع وبین المشتري النهائي وجها لوجه هو نشاط شخصي الذي
بغیة تعریفه بالسلعة أو الخدمة ومحاولة إقناعه بشرائها أو هو كل أسالیب الحث الشخصي التي 

).215ص،2012،یستخدمها البائع لیجعل الآخرین یشترون ما عندهم من سلعة أو خدمات (عرفة

دمات إلى المستهلكین مباشرة وجها لوجه في مكان تصنیعها أو في أماكن أخرى هو تسویق المنتجات والخ
مستهلكین إلى مسوقین أو بعیدا عن أماكن البیع بالتجزئة الدائمة ویعتمد في التسویق على تحویل ال

لك عن طریق تكوین  مجموعة من الشبكات البشریة ینتشر عن طریقها المنتج بالاعتماد على ذموزعین و 
).109ص،2012،(عرفةلناس ببعضهم البعضثقة ا
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وهو عملیة البحث عن زبائن لهم حاجات ورغبات محددة والعمل على مساعدتهم في إشباع  تلك 
الحاجات والرغبات والعمل على إقناعهم لاتخاذ قرار الشراء المناسب باتجاه السلعة أو الخدمة التي تنسجم 

).61،62ص،2010،سمرائيمع حاجات ورغباتهم وقدراتهم الشرائیة (ال

وهو العملیة المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات وإغرائه أو إقناعه بشراء السلع والخدمات من خلال 
الاتصال الشخصي في موقف تبادلي. 

یعرف بأنه استخدام تقنیات الواقع الافتراضي  لتجسید جوهر البیع الشخصي و ،وفي المجال الالكتروني
).14ص ،2009،التفاعلیة الفوریة (العلاقفرادته 

ـ أنواع رجال البیع:2ـ1ـ2

یتساءل الكثیرون عن الإطار الحقیقي لمهام رجال البیع فالبعض یرى إن عمله یجب إن ینصب 
على الاهتمام بالعمیل والبعض یرى إن عمله یجب إن ینصب على المباع وآخرون یرون إن العمل یجب 

العمیل والاهتمام بالمباع.إن یتراوح في الاهتمام ب

وقد اظهر لنا الواقع المعاش إن اغلب الآراء الواردة فیها شيء من الصحة وذلك لاختلاف أنماط الناس 
في الشراء واختلاف الأشیاء المباعة.

ولمعرفة الإطار لدور رجال البیع حاول المختصون تنمیط رجال البیع وذلك بأخذ وجهات النظر السابقة 
فوفة أنماط الباعة على النحو التالي:كمحاور لمص

؛المحور الأول: محور الاهتمام بالعمیل ویتراوح الاهتمام بین عدم الاكتراث والاهتمام الجم

بالصفقة والحرص على إتمام المحور الثاني: محور لاهتمام بالمباع ویتراوح الاهتمام بین عدم الاكتراث 
؛الصفقة

المحورین بشكل متعامد فإننا ننتج بأربعة أنماط للباعة ونمط وسیط بین الأنماط الأربعة كما یلي:وبوضع

أنماط الباعة:*

ویوضح الشكل التالي مصفوفة أنماط الباعة الناتجة من تعامد محور الاهتمام بالعمیل مع محور الاهتمام 
بالمباع:
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.مصفوفة أنماط الباعة):1رقم(الشكل

البائع المتكبر 

فالبائع الجا

الصفقالحرص على إتمام محور الاهتمام بالمباععدم الاكتراث

,الإدارة العامة ،المؤسسة العامة للتعلیم الفني والتدریب المهني،المملكة العربیة السعودیة:المصدر
.10ص،للتصمیم و تطویر المناهج

وتتمثل خصائص هؤلاء الباعة فیما یلي:

الودود:ـ1
یهتم بالعملاء أكثر من اهتمامه بما یباع معتقدا أن تطویر العلاقة معهم یحقق الصفقات على المدى 

الذین یعملون البعید حتى وان خسرت العدید من الصفقات في المدى القصیر ومثال ذلك  بعض أولئك 
في شركات الإعلان والعلاقات العامة فیكثرون من الهدایا للعملاء دون طائل.

مبتكر الحلول:ـ2

النمط اسمه یدل علیه فهو یسعى لإیجاد حلول مبتكرة لحرصه على الاهتمام بالعمیل وحرصه على هذا
إتمام صفقة البیع وغالبا ما یكون عمله شاقا لأنه یحاول الإطاحة بجمیع منافع المنتج واستخداماته ویجهد 

نفسه بتحدید الاحتیاجات الحقیقیة للعمیل والأسالیب الملائمة لإقناعه.

بي الطلبات:ملـ 3

هذا النمط من الباعة هو اقل أنماط الباعة جهدا حیث أن دوره محدود جدا ومحصور بتلبیته طلب العمیل 
أن قدم إلیه دون بذل جهد في البحث عن العمیل أو بإقناعه بالشراء.

الاھتمام 
البائع الودودالجم بالعمیل

البائع 
المحفز 
المرن

محور 
الاھتمام 
بالعمیل

البائع الودود
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وتجد مثل هذا النمط في خدمات معینة في بلادنا مثل محطات البنزین أو بعض مستقبلي الطلبات في 
المغاسل  حیث تجد أن بعضهم یستلم الطلب ولا یبذل جهدا لعرض بعض الخدمات المتوفرة في المغسلة 
مفترضا أن العمیل یعرف ما یرید ویعرف ما لدینا ویرى أن مهمته تتمثل في وضع السلعة أمام العمیل 

الذي  سیطلبها إذا احتاج لها.

الجاف:ـ4

حیث یهتم البائع الجاف بإتمام صفقة البیع دون اخذ اعتبار البائع الجاف نمط معاكس للبائع الودود 
للعمیل واحتیاجاته والعلاقات الإنسانیة معه وغالبا ما یستخدم البائع أسلوب البیع بالإلحاح أو البیع 

بالضغط كما أن اهتمامه بالعمیل ینتهي بإتمام صفقة البیع. 

المحفز المرن:ـ 5

ط الأربعة حیث یتسم البائع بالمرونة إلى حد ما في التعامل مع هذا النمط هو نمط وسیط بین الأنما
المؤسسة العامة للتعلیم الفني ،(المملكة العربیة السعودیةالعمیل والفعالیة المقبولة في إتمام صفقة البیع

).10،11،12ص،ة للتصمیم و تطویر المناهجالإدارة العام،والتدریب المهني

أنواع أخرى لرجال البیع وهي كالتالي:كما یوجد

:محصلي أوامر الشراءـأولا

وهؤلاء مهمتهم الحصول على التعامید وهنا دور رجل البیع للحصول على مثل هذه التعامید لابد من 
الإقناع لهؤلاء العملاء ومهمة محصلي التعامید هو زیادة حجم مبیعات الشركة من خلال إیجاد عملاء 

م المبیعات الحالیین.جدد وزیادة حج

:مستلمي أوامر الشراءـثانیا 

وهؤلاء مهمتهم الحصول الاستلام ولا یقومون بعملیات البیع وهم كذلك یصنفون إلى هذه الأنواع:

مستلمي التعامید الداخلیة: وهؤلاء مهمتهم استلام أوامر الشراء مثل رجال البیع في مكاتیب البیع داخل -أ
یمكن تسلم أمر الشراء من خلال التلفون والفاكس والرسائل.و ،السكرتیرة،الشركة

مستلمي التعامید الخارجیة واللذین هم بالحقل: ربما یقوم بعض رجال البیع بالسفر للحصول على -ب
أوامر الشراء وهؤلاء ربما یكونوا رجال بیع أو محصلین أو مهندسین أو أي عامل آخر في الشركة.
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:داعمي البیع الشخصي ـثالثا

وهؤلاء كذلك لا یقومون بالبیع المباشر وإنما حیث یساعدون في عملیات البیع ویدعمون رجال البیع 
الحقیقة ویمكن تصنیفهم كذلك إلى الأنواع التالیة:

البیع ذوي المهام:هؤلاء المندوبین یوظفون من قبل المنتجین وذلك لمساعدة رجال البیع لدى رجالـأ
؛الفنیةالوكلاء وعلى كل هؤلاء لكل الصیادلة ویتمیزون بالقیام بتدریب هؤلاء البائعین من النواحي

؛الجملة وتجار التجزئةتاجر لتجار رجال البیع التابعین للتجار:وهؤلاء البائعین متواجدین في داخل المـب

رجـال البیـع الفنیـین: وهـم رجـال البیـع الـذین یقومـون بمسـاعدة رجـال البیـع الأساسـیة مـن خـلال تركیـب ـ ج
ـــــــــــــــــد وا ـــــــــــــــــلالأجهـــــــــــــــــزة وشـــــــــــــــــرحها وهـــــــــــــــــؤلاء لاب فنیـــــــــــــــــینأومهندســـــــــــــــــینن یكونـــــــــــــــــوا مهنیـــــــــــــــــین مث

.                    )314ص،2010،(الصمیدعي

ادوار رجال البیع:ـ 3ـ1ـ2

*تكمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن ادوار رجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــال البیـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع فـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي:                                                                                         
معلــم: البــائع یعلــم الزبــائن عــن الســلعة أو الخدمــة الجدیــدة حیــث یقــوم بعمــل الــدلیل أو المرشــد للزبــون ـــ 1

ــــــــــى عــــــــــرض ال ــــــــــادر عل ــــــــــائع الق ــــــــــاجح هــــــــــو الب ــــــــــائع الن ــــــــــیمفالب ــــــــــة ســــــــــهلة للتعل ــــــــــون بطریق ؛ســــــــــلعة للزب
امج التغییـر : وهذا یعتمد علـى جهـد البـائع وعلـى توجیـه الزبـون وعلـى مـدى توافـق برنـیقوم بدور التغییرـ 2

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــون  ؛مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع احتیاجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات الزب
یاجـات الزبــون وطـرح الحلــول الممكنــة ثـم تقیــیم البـدائل المختلفــة بإیجــاد حــل المشـاكل: وذلــك بتحدیــد احتــ 3

؛ضـــــــــــــل ثـــــــــــــم مســـــــــــــاعدة الزبـــــــــــــون لحـــــــــــــل المشـــــــــــــكلةالایجابیـــــــــــــات والســـــــــــــلبیات واختیـــــــــــــار البـــــــــــــدیل الأف
رق جدیدة لأداء عمله في عملیة البیع ولا یقلـد الطـرق القدیمـة أو مبدع: إن البائع الناجح یبحث عن طـ 4

؛ظهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــور شــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيء جدیــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد ثــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم یطبقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــه ویمارســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهینتظــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر
عمله وزیاراتـه ویضـع الأهـداف ویطـور الاسـتراتجیات مدیر: إن البائع یعمل على تنظیم وقته وتخطیط ـ 5

ر؛كلها تشمل وظائف المدیویقوم بعملیة تقییم للنتائج وهذه الأدوار 

لـــه قـــدرات علـــى الاتصـــال مـــع النـــاس: فالبـــائع علیـــه إن یكشـــف رغبـــات وحاجـــات للزبـــون, عـــن طریـــق ــــ 6
؛قـــــدرة علـــــى مخاطبـــــة النـــــاس ومقـــــابلتهمد علـــــى الخبـــــرة و الشخصـــــیة والالمناقشـــــة والاســـــتماع وهـــــذا یعتمـــــ

باحث: حیث یقوم البـائع بالبحـث عـن السـلع الأفضـل التـي تـلاءم احتیاجـات النـاس فمـثلا یقـوم ببحوثـه ـ 7
ـــى الزبـــائن ومـــن خلالـــه ـــى الطریقـــة أفضـــلودراســـاته عـــن طریـــق اســـتبیان یـــوزع عل ؛یســـتطیع إن یصـــل إل

مخبــر: حیــث یخبــر الشــركات عــن أحــوال الســوق وعــن المنافســین وعــن احتیاجــات الســوق فمــثلا كیــف ـــ 8
یستطیع مـدراء الإنتـاج إن یكشـفوا إن هنالـك منافسـة لهـم فـي منطقـة معینـة بـالطبع عـن طریـق البـائع حیـث 
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تي بالمعلومــات الوافیــة عــن الســوق للشـركة وذلــك للاتصــال بالســوق ویكــون أیـأن الوحیــد الــذي یســتطیع هـو
؛ذلك من خلال تقاریر یعدها للشركة

مخطط: حیث یلعب دور مهم في التقدیر و التنبؤ بالمبیعات وبسلوك الزبائن وهذه المعرفـة فـي التنبـؤ ـ 9
ر؛التطـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــویتســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعد فـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي عملیـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

تطویر السلعة وتحسـینها: حیـث إن البـائع یـرى مـدى رد فعـل الزبـون تجـاه السـلعة وبـذلك یسـتطیع إن ـ 10
؛إضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــافة أو تحســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــین للســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلعةتراحاتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــه بیقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدم اق

عــالم نفــس: لان البــائع یتعامــل مــع نــاس مختلفــین لــذلك یجــب إن یكــون عنــده خلفیــة فــي فهــم كیــف ـــ 11
).64،65ص ، 2009یفكرون و یشعرون ویتصرفون (الزعبي

* یســاهم رجــل البیــع كغیــره مــن العــاملین بالمنشــأة فــي تحقیــق المقاصــد الإســتراتیجیة ومنهــا الربحیــة وتنمیــة 
حقـوق أصـحاب المـال، ولا یجـب أن نقلــل مـن أهمیتـه، وكـذلك لا یجـوز أن نقدســه إلـى الدرجـة التـي تجعلــه 

.یطغى، وكل میسر لما خلق له

ز أن نغفلـه حیـث یمثـل بدایـة أي نشـاط ونهایـة أي نشـاط، ویسـاهم فـي ومع ذلك فإن لـه وضـع هـام لا یجـو 
نجاح المنشأة في تحقیق مقاصدها إذا كان ناجحاً، كما أنه قد یكون من أسباب فشلها إذا كان فاشلاً.

وتنبع أهمیة رجل البیع من الآتي:

عــن السـلع المنافســة والبدیلــة دراسـة الســلعة التـي یقــوم بتســویقها وبیعهـا دراســة كاملــة وإبـراز مــا تتمیـز بــه*
؛تطیع الإجابة عن التساؤلات حولهاحتى یس

دراســة الســوق الــذي یســوق فیــه الســلعة مــن حیــث طبیعــة وســلوكیات المســتهلك ونــوع المنافســة الداخلیــة * 
؛والخارجیة

؛التنبؤ بحجم المبیعات المتوقع و یضع الأهداف أو المستهدف المراد تحقیقه*

؛وضع الخطط، و تصمیم البرامج، واختیار طرق التوزیع المناسبةرسم السیاسات، و *

تنفیـــذ عملیـــات البیـــع مـــن بدایـــة الحصـــول علـــى طلبـــات العمـــلاء إلـــى تســـلیم البضـــاعة وتحصـــیل القیمـــة *
؛وریدها إلى الخزینة أو إلى البنكوت

والشـهریة وربــع الســنویة المتابعـة والمراقبــة مـن خــلال الأسـالیب المناســبة ومنهـا: أســلوب التقـاریر الیومیــة*
؛معوقات والمشكلات وكیفیة تذلیلهاوالسنویة، وبیان ال
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یــتم ذلــك عــن طریــق مقارنــة وتقــویم الأداء لبیــان إلــى أي مــدى تــم تحقیــق الأهــداف وتنفیــذ الخطــط...*
فــي بیــات وعــلاج الســلبیات المســتهدف بــالفعلي وبیــان الاختلافــات وتحلیــل أســبابها والتوصــیة بتنمیــة الإیجا

؛المستقبل

؛ضوء التغذیة العكسیة بالمعلوماتاتخاذ القرارات اللازمة لتطویر الأداء إلى الأفضل في*

:ویمكن تلخیص المهام السابقة في المسائل الآتیة

؛بالمبیعات ووضع الأهداف البیعیةإعداد الدراسات للتنبؤ*

؛لأهداف البیعیةوضع السیاسات المناسبة لتحقیق ا*

؛والبرامج التنفیذیة لعملیة البیعوضع الخطط *

؛خلال طرق وأسالیب البیع المناسبةالتنفیذ من *

؛ة والرقابة وتقویم الأداء البیعىالمتابع*

؛مة للتطویر إلى الأفضل(الانترنت)اتخاذ القرارات اللاز *

؛ناصر المزیج الترویجيع)الشخصي لع*  ویعتبره كوتلر وارمسترونج البیع الشخصي بأنه الساعد(الذرا

أمــا الإعــلان فیشــمل علـــى طریــق واحــدة والمقصـــود هنــا هــو اتصــال غیـــر شخصــي بمجــامیع المســـتهلكین 
المستهدفین بالمقابل فالبیع الشخصي یتضمن اتجاهین:

الاتجاه الأول:

خلال ،اتصــــال شخصـــــي  بــــین مســـــئول المبیعــــات والزبـــــائن الفــــرادى ســـــواء وجهــــا لوجـــــه أو عبــــر الهـــــاتف
الویب أو الفیدیو.،مراتالمؤت

الاتجاه الثاني:

بوسائل أخرى تحددها طبیعة الاتصال الشخصي بین المتصل (البائع) والمستلم(المشتري) وبناءا على ذلك 
.یمكن أن یكون البیع الشخصي أكثر فعالیة من الإعلان في حالات البیع الأكثر تعقیدا

)34ص،2009،(الطائي
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أهداف رجال البیع:ـ 4ـ1ـ2

بعد أن یحدد مدیر التسویق أهداف المؤسسة عامة وأهداف سیاسة الاتصال التسویقي خاصة 
سوف یعتمد على رجل البیع ومهاراته إذ سیخصص له أهداف خاصة بنشاطها البیعي الترویجي. 

توضح لرجال ویجب أن تكون هذه الأهداف محددة بدقة وبشروط مقبولة و محددة الوقت والمكان حتى 
البیع المهام والأعمال المطلوب انجازها والمسار الذي یجب إتباعه لبلوغ الأهداف المسطرة .

ویمكن تصنیف هذه الأهداف إلى كمیة ونوعیة: 

تتمثل هذه الأهداف في تحقیق ما یلي :الأهداف الكمیة:ـ أولا

؛لاحتفاظ بمستوى معین من المبیعاتا* 

؛والحفاظ علیهاة الحصول على حصة سوقی* 

؛لفة البیع الشخصي ضمن حدود معینةالإبقاء على تك* 

هامشا ، یق أهداف المؤسسة الكمیة كالربحالاحتفاظ بمستوى المبیعات والأسعار بصورة تسمح بتحق* 
كبیرا...

تتمثل فیما یلي: الأهداف النوعیة:ـ ثانیا

؛لباتلطخدمة المستهلك الحالي أي الاتصال بالعملاء و تلقي ا*

؛البحث عن عملاء جدد*

؛ن الموزعین في ترویج خط المنتجاتالحصول على تعاو *

؛التغیرات التي تطرأ على المنتجاتإبلاغ العملاء وبصورة دائمة ب*

؛ةلاء على إعادة بیع السلع المشترامساعدة العم* 

؛تمویل العمیل بالمساعدة الفنیة* 

).200ص،2010،تجمیع المعلومات التسویقیة الضروریة ورفعها لإدارة المؤسسة (كورتل* 

كما تهدف عملیة البیع الشخصي إلى تحقیق هدفین أساسیین هما:
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یؤثر بشكل نقل كافة المعلومات والبیانات عن السلعة أو الخدمة التي یروج لها مندوب البیع بما -1
؛ایجابي على ذهن الزبون

؛ر الشراءع الزبون المرتقب باتخاذ قراإقنا-2

وحتى یتمكن مندوب البیع من تحقیق هذین الهدفین فلا بد له أن یحقق بعض الأهداف الفرعیة الآتیة: 

؛سجم مع اهتمامات الزبون المستهدفإبراز المزایا الایجابیة الأساسیة في السلعة أو الخدمة والتي تن-أ

العمل على جذب انتباه الزبون المستهدف وتهیئة كافة الأجواء المناسبة له لقبول المنتجات التي یروج -ب
؛وهذا یمهد للمفاوضات بین الطرفینلها مندوب البیع 

ولكي یكسب مندوب المفاوضات مع الزبون علیه أن یقدم في كل جولة من هذه المفاوضات الأدلة - ج
زبون بما یعزز القناعات لدى والبراهین المقنعة على قدرة السلعة أو الخدمة في إشباع حاجات ورغبات ال

؛الزبون

بالزبون المرتقب إلى القناعة التامة في اتخاذ قرار الشراء وقبول المنتجالوصول-د
).63ص،2010،(السمرائي

مواصفات رجل البیع :                                                               ـ5ـ1ـ2

رجل البیع الناجح هو ذلك الشخص الذي یجید أسلوب التعامل مع الآخرین ویمتلك قدرة التأثیر 
في سلوكهم وهذا یتطلب مواصفات فطریة ومنها مكتسبة.   

یع یولد وهو یمتلك المواهب لكي یكون رجل بیع ناجح,وإنما تؤكد ولا یمكن الاقتناع بمقولة إن رجل الب
معظم الدراسات أن المؤهلات المكتسبة للفرد اكبر بكثیر من تلك المولودة معه. 

هناك مواصفات شخصیة لوظیفة البائع وتمثل الحدود الدنیا لكي یكون رجل البیع مؤهلا لها وأهمها:و

بكل ما البیع أن یتمتع بقدر من المعرفة المطلوبة وحسن الاطلاعتتطلب مهمات رجلالمعرفة:ـأولا
ویعتمد مقدار المعرفة المطلوبة على نوعیة المنتجات التي یتعامل بها وطبیعة ،یتعلق بالشؤون البیعیة

معهم,وكذلك ملما بظروف السوق وطبیعة المنافسة السائدة فیه.                                                                     الزبائن الذین یتعامل
بالإضافة إلى قدرتها الإنتاجیة  والتسویقیة حیث أن المعرفة وحسن الاطلاع التي یتسلح بها رجل البیع 

نع على الاعتراضات والاستفسارات التي یطرحها الزبون علیه.                                                              تمكنه من الرد المق
إن قدرة رجل البیع للأداء الأفضل في انجاز واجباته ومهامه البیعیة تتوقف على المصداقیة:ثانیاـ 

دت درجة هذه المصداقیة في عقل زبائن رجل البیع فإنه فكلما زا،المصداقیة التي یتمتع بها بنظر زبائنه 
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ولیس المهم أن تتوفر هذه الصفة ،ج أي زیادة اكبر في حجم المبیعاتسوف یحقق من خلالها أفضل النتائ
.بنظر المندوب نفسه حتى تتحقق الكفاءة والفعالیة المطلوبة  في أداء المهام بنجاح وإنما بنظر الآخرین

یعتبر المظهر الخارجي لرجل البیع من الأساسیات في تعامله مع الزبائن لان حسن المظهر:ثالثاـ 
دام الزبون یكون انطباعا ایجابیا أو سلبیا من خلال المظهر الخارجي لرجل البیع أي اللبس الجید و الهن

الجمیل واختبار الألوان بشكل متناسق كلها عوامل تشكل مظهرا خارجیا لائقا یؤثر بشكل إیجابي على 
سلوك الزبون ویدفعه إلى التعامل مع رجل البیع بالسلع التي لها علاقة بالذوق.                                                    

ینبغي أن یكون مندوب البیع مستمع جید لغرض تحدید احتیاجات ورغبات حسن الاستماع :رابعاـ 
إن حسن الاستماع یساهم بشكل كبیر في توفیر المزید من المعلومات عن شؤون الزبائن ویساعد ،الزبائن

هداف البیعیة.                                                                                                             في تحدید وتطویر السیاسات البیعیة التي تساهم في تحقیق الأ
إن تراكم الخبرة لدى مندوب البیع في مجال العرض والتقدیم الخبرة والمهارة في عرض السلع :خامساـ 

وهذه الإمكانیات التقنیة یمكن تطویرها ،زیادة في المبیعاتللسلع أمام الزبون ینمي قدرته على تحقیق 
باستمرار من خلال التدریب الجید والممارسة العملیة سواء قبل التحاقه بالوظیفة البیعیة أو أثناء عمله 

كمندوب بیع.                                                             

لابد أن یكون لدى رجل البیع إحدى أهم الصفات الشخصیة وهي لإقناع :اللباقة والقدرة على اسادساـ 
لان متطلبات نجاحه في التأثیر على الزبون وبالتالي إقناعه ،القدرة الجیدة على الحدیث والحوار وبلباقة

لبیع وأكید أن مندوب المندوب ا،ودفعه لاتخاذ قرار الشراء تتطلب هذه المقدرة أثناء الحوار الذي یجري معه
الذي لا یمتلك اللباقة لا یستطیع التحاور بشكل ناجح حتى یستطیع التأثیر على الزبون وإقناعه.                                     

یع أن یحقق أهدافه الشخصیة مندوب البیع الذي یكون محصنا بسلاح الثقة یستطالثقة بالنفس :سابعاـ 
وكلما امتلك من المعلومات وامتلك من التجارب والخبرات وأحس بدعم إدارته ،وأهداف الإدارة البیعة

ومسئولیه ولمس الوسائل الوسائل المهمة لتحفیزه على الأداء مهماته ونجاحه في الإقناع والتأثیر على 
الزبائن.                                    

من الضروري لمندوب البیع أن تكون لدیه القدرة على الفهم والاستیعاب :الإبداع في العملیة البیعیةثامناـ 
ن تكون لدیه القدرة على المبادرة في الفعل والتصرف وفي الأوقات و ألكل المتغیرات التي تحصل حوله و 

وهذا یتطلب منه نظره وتفكیر شمولي وأداء خلاق بحیث یعرف ،البیعیةالظروف التي تمر أثناء العملیة 
وبالإضافة لما یمتلكه من ،وباللحظة كیف یتصرف أو یرد أثناء المناقشات أو الحوارات أو المفاوضات

لا أن یكون روتینیا ومنفذا آلیا لما ،الصفات الأخرى التي ذكرناها حتى یكون فعلا رجل مبیعات مبدع
لان الظروف البیئیة البیعیة لان الظروف البیعیة والتسویقیة . أو لما موجود في الخطة البیعیة،یطلب منه



18

وهذا یتطلب منه أن یعرف كیف یتصرف ویتخذ القرار المناسب ،بشكل عام تتغیر وبسرعة
).     68، 67ص،2010،(السمرائي

المداخل الخمسة لرجال البیع:ـ6ـ1ـ2

البیع من وجهة نظر احترافیة أو مهنیة البیع التي تؤشر التفاعل سوف نحاول تصنیف مداخل 
الأفضل مع المستهلكین.

بعض هذه المداخل یعتبر بسیطا بالمقابل فان المداخل الأخرى تعتبر أكثر تعقیدا وتجبر مندوب المبیعات 
المطلوب.أن یلعب دورا استراتیجیا عند استخدامه لأحد هذه المداخل وبالتالي تحقیق النجاح 

وكما تشیر أدبیات التسویق إلى وجود أربعة مداخل أساسیة للبیع الشخصي وهي كالآتي:

المدخل البیعي المستند إلى استجابة المحفز(المثیر):ـ أولا
واسع إلى إن الخلفیة النظریة لهذا المدخل تستند بشكل،یعتبر هذا المدخل من مداخل البیع البسیطة

وبناءا ،لفة یمكن أن یستجیب لها الإنسانحیث توجد محفزات أو مثیرات مخت،تجربة السلوك الحیواني
باستعمال بعض الإشارات ،على ذلك فان مندوب المبیعات باستطاعته تطبیق هذا المدخل مع المشتري

والأفعال والكلمات المعسولة التي تثیر الرغبة في اتخاذ قرار الشراء لدى المشتري وبالتالي تحویل الرغبة 
والجدول الآتي یوضح ذلك:     ،إلى قرار لشراء فعلي

المدخل البیعي المستند إلى استجابة المحفز(المثیر).):01الجدول رقم(
استمرار العلمیة استجابة المشتري تقدیم المحفزات من مندوب المبیعات

لحین اتخاذ قرار الشراء من 
المشتري للسلعة أو الخدمة 

المراد بیعها 

أفعال وأحداث محبوبة و ردود ـ 
مفضلة لحفز الشراء

تصریحاتـ 
أسئلة ـ 
أفعالـ 
وسائل إیضاحـ 
تسجیلات صوتیة مرئیة(فیدیو,عرض ـ 

أفلام)

.46ص، 2009،:الطائيالمصدر

المدخل البیعي المستند إلى الحالات الذهنیة (النفسیة):ـ ثانیا

النفسیة والعاطفیة للمشتري وبذلك یتوجب على مندوب إن عنوان هذا المدخل یدلل أو یركز على الجوانب 
المبیعات التركیز على هذه الجوانب والتعامل معها بذكاء.
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الجدول الأتي یوضح لها وجهة و، وتشیر أدبیات التسویق إلى أن هذا المدخل یسمى بمدخل الصیغة
:ند إلى حالات النفسیة أو الذهنیةنظر البیع المست

.ند على الحالات الذهنیة(النفسیة)خل البیعي المستالمد):02الجدول رقم(

مهمة المبیعات الحرجة مرحلة البیع الحالة الذهنیة

الحصول على إثارة مرتقبة * 

المقابلة:الحاجة و الطلبات*

ماذا فیه یهمني؟*

*هل هذا المنتج الذي ارغب 
في الحصول علیه؟

هل السعر معقول ویلاءم * 
دخلي؟

أو رخیص)(السعر غالي

*الأولویة لإشباع رغبات

أفضل مما موجود في * 
السوق ویحقق الرغبة 

المنشودة

اختیار البدیل الأمثل من * 
جملة البدائل واتخاذ قرار 

الشراء أولا

انتباه* 

إتمام * 

إقناع* 

الرغبة*

إتمام الصفقة*

فضول* 

اهتمام* 

إقناع* 

رغبة* 

فعل (قرار الشراء)* 

.47ص، 2009،الطائي:المصدر

المدخل البیعي المستند إلى إشباع الحاجة:ا ـ ثالث
حاجة یعتمد هذا المدخل على أن المستهلك یقوم بعملة الشراء للسلعة أو الخدمة التي تشبع أو تلبي 

فكرة تعتمد ،خدمة،وعلیه فان شراء المستهلك للمنتج سواء كان سلعة، محددة أو مجموعة من الحاجات
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التالي لوالشكطلح علیها بالمنتج الجوهري.والتي یص،المنافع الجوهریة التي یقدمها المنتج للمستهلكعلى 
ل الذي یبین أن مهمة مندوب المبیعات تكمن في تحدید الحاجة ثم مقابلتها أو تلبیتها دخیوضح هذا الم

للشكل المطلوب وبعدها مساعدة المشتري في مطابقة وتلبیة حاجاته.
بالمقابل ،على هذه النتیجة یمكننا القول بان المدخلین السابقین یركزان على دور مندوب المبیعاتبناءاو

فان هذا المدخل یركز على حاجات المستهلك.                                                                                      
مستند إلى إشباع الحاجة.المدخل البیعي ال):02الشكل رقم(

استمراریة البیع 
لحین الوصول 
إلى قرار الشراء

تقدیم العروض 
التي تشبع 

المشتري

حاجات المشتري 
المؤكدة وغیر 

المشبعة

.48ص،2009،لطائي:االمصدر
وغالبا ما یرغب في قضاء فترة زمنیة معتبرة في اللقاء ،یبدو أن المستهلك یقدر جیدا طریقة البیع هذه

وبناءا على ذلك یتطلب بقصد تعریف مندوب المبیعات بالحاجات الأولیة التي یرغب في إشباعها.،الأول
من مندوب المبیعات التفاعل مع المشتري بطریقة صحیحة وذكیة بعد أن تم التعرف على 

بیتها یصبح أمرا سهلا ومیسورا.وبالتالي فان إشباعها أو تل،الحاجات
المدخل البیعي المستند إلى حل المشكلة:ـ رابعا

فهـو یعتمـد علـى تحدیـد المشـاكل وعـرض أبـدال لحـل تلـك ، یعتبر هذا المدخل امتدادا لمخـل إشـباع الحاجـة
أي یقوم بتطویر أبدال حل من اجل إشباع حاجات المستهلك ثم اختیار البدیل الأمثل.، المشاكل

ویحـــاول منـــدوب المبیعـــات معالجـــة هـــذه ،ز هـــذا المـــدخل علـــى اكتشـــاف مشـــاكل المســـتهلك أو الزبـــونیركـــ
والشــــــــــكل الأتــــــــــي یوضــــــــــح الإجــــــــــراءات المتبعــــــــــة فــــــــــي هــــــــــذا المــــــــــدخل.                                                        ، المشــــــــــاكل بطریقــــــــــة عقلانیــــــــــة

المستند إلى حل المشكلة.المدخل البیعي):03الشكل رقم(
استمراریة البیع 
لحین قرار البیع

تقییم (اختیار ) 
الأمثل لحلالبدیل

المشكلة

طرح عدة
أبدال لحل

المشكلة

تحدید المشكلة

.49ص، 2009،الطائيالمصدر:
بالموافقة على ولنجاح هذا المدخل فانه یتوجب على مندوب المبیعات أن یكون قادرا على إقناع المشتري 

وباستطاعة المندوب توفیر الحل ، ولاكتها تحتاج إلى وقت وجهد استثنائي،أن المشكلة القائمة یمكن حلها
الأمثل لمعالجتها.

وهنا لابد من القول بان هذا المدخل البیعي یمكن أن یأخذ وقتا كبیرا.
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وفي بعض الحالات فان شركة البیع تكون غیر قادرة على توفیر الوقت الكافي لكل مستهلك مرتقب في 
،السوق,وفي حالة أخرى یمكن أن لا یكون للمستهلك أي لیس لدیه الوقت الكافي لإتمام العملیة البیعیة

في شركات التامین كما هو الحال ،وبذلك یتوجب على مندوب المبیعات إجراء العملیة بأسرع وقت ممكن
.على السیارات

المدخل البیعي الاستشاري:ـ خامسا
یعتبر مدخل البیع الاستشاري بأنه عملیة لمساعدة المستهلكین للوصول إلى أهدافهم الإستراتیجیة عن 
طریق استعمال للسلع والخدمات والمهارات الفنیة الخاص لمنظمة المبیعات تلاحظ بان هذه الطریقة تركز 

یق الأهداف الإستراتیجیة للزبائن,ولیس فقط مقابلة أو إشباع الحاجات,أو حل للمشاكل,كما تم على تحق
مناقشته في المداخل السابقة.وعلیه فان مندوب المبیعات یتطلب منه التأكید على الأهداف الإستراتیجیة 

للمستهلكین,وبعد ذلك یتعاون معهم للوصول إلى هذه الأهداف  
) .46،47،48،49،50،51ص،2008،(الطائي

ـ مهارات رجال البیع :7ـ1ـ2
إن الفلسفة الأساسیة التي یعتمدها في المدخل إلى مهارات البیع الشخصي هي أن عملیة البیع 

یعرفان البیع الموجه بالعمیل بأنه قدرة امتدادا لمفهوم التسویق بناءا على هذا المدخل فان ساكسس و ویتز
مندوب المبیعات على تطبیق آلیة توجه تسویقي من خلال محاولته مساعدة العملاء في اتخاذ قراراتهم 

الشرائیة هي التي سوف تلبي رغباتهم وحاجاتهم وبالتالي إرضائهم.
وبناءا على هذا التعریف یمكننا طرح ابرز خصائص البیع الموجه للعمیل:

؛الرغبة في مساعدة العملاء لاتخاذ قرارات الشراء عقلانیة ومرضیة* 
؛مساعدة العملاء في توكید حاجاتهم* 
؛عرض منتجات سوف تلبي وتشبع حاجاتهم * 
؛وصف المنتجات بشكل دقیق وصادق* 
؛لة أو الوهمیة(البیع بمكر ودهاء)تجنب الأسالیب المضل*
؛تجنب استعمال الضغط العالي في تقنیات البیع (الإلحاح) * 

لغرض رعایة هذا التوجه البیعي فان الشركات تحتاج إلى تطویر أو تنمیة ثقافة مشتركة التي تضع فهما 
:لتي تشتمل علىدقیقا وواضحا للعملاء وخلق قیمة لهم وذلك بالاعتماد على جملة من الإجراءات ا

؛إعطاؤه للعمیل تفعیل الدعم الواجب* 
؛إرضاء العمیل المستند إلى التفاعل بینه وبین مندوب المبیعات* 
؛إدراك سلوك العمیل والتعامل معه بأخلاقیة وشفافیة عالیة* 
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یضاف إلى ذلك فان منضمات الأعمال یتوجب علیها إدخال الجوانب الأخلاقیة في برامجها التدریبیة 
ح والرغبة الصادقة لدى مدیري المبیعات الذین یرغبون في ترویج ودعم لتعلیم مندوبها هذا الاتجاه الصحی

المدونة الأخلاقیة والسیاسات الداعمة لها.
ویمكننا الإشارة إلى نتائج الدراسات البحثیة التي أظهرت نجاح عملیة البیع المرتبطة بالاتي:

؛طرح الأسئلة الدقیقة والمتعلقة مباشرتا بالحوار البیعي * 
؛عمل مقارنة وعرض مادي یدعم نقاط قوة المنتج قیاسا بالمنافسین،تقدیم معلومات عن المنتج* 
؛الإقرار أو الأخذ بعین الاعتبار وجهة نظر العملاء * 
؛التوافق مع إدراك العملاء * 
؛دعم العمیل ومساندته في قرار الشراء * 
؛تخفیف الضغط والارتباك عن العمیل ومحاولة جعله یشعر بالراحة والاطمئنان والثقة المتبادلة * 
؛امتلاك معلومات ومعارف واسعة عن العملاء * 
؛زیادة حجم الجهود البیعیة * 
شركة التي تعمل فیها من جهة وال،الثقة بالنفس والقدرة على تقدیم خدمة نافعة للمستهلك من جهة* 

؛أخرى
واعتمدوها كمفاتیح لنجاح عملهم عند التفاعل مع ،مندوبو المبیعات اخذوا هذه النتائج بعین الاعتبار

العملاء .
قدرته على أداء و،وهنا لابد من الإشارة إلى أن ابرز سمات النجاح لمندوب المبیعات هو ثقته بنفسه

والعمل على خلق ،وحاجات العملاءوالرغبة في تقدیم خدمات تلبي أو تشبع رغبات، العمل الموكل إلیه
علاقة طیبة في الأمد البعید بهم.

بان عملیة تنمیة مهارات البیع الشخصیة تعتمد على سبع مراحل أساسیة للعملیة ،ویرى جبر ولنكستر
لیس بشكل نظامي كما یوضح ،البیعیة كما یوضحها الشكل التالي علما بان هذه المراحل یمكن أن تبرز

من الممكن أن تبرز حالة الاعتراض خلال عملیة العرض أو التفاوض وإتمام الصفقة.لأنه،)4الشكل(
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.)jobber and lancaster(عملیة البیع الشخصي بالاعتماد على ):04الشكل(

.72ص،2009،:الطائيالمصدر
سوف نسلط الضوء على المهارات البیعیة بأسلوب عملي وباختصار:و 

الافتتاح:ـالمرحلة الأولى
یتطلب من مندوب المبیعات القیام بالاتي عند الافتتاح أو الجلسة الافتتاحیة:

؛الابتسامة اللطیفة وتقدیم نفسه واسم الشركة التي یمثلها* 
؛التحدث بصوت واضح ونبرة جمیلة والإیحاء للمشتري بالجدیة في التعامل* 
؛معلومات دقیقة ومختصرة ومفیدة*
؛إبراز المنافع والسمات الخاصة بالمنتج المراد بیعه مقارنة بالمنتجات المنافسة* 
؛ري بالاحترام والاهتماملغة المخاطبة مع المشت* 
؛مثلما بدأ الحدیث بالتحیة والسلام یتطلب الانتهاء بالتحیة والتودیع* 
؛إعطاء نفس الاهتمام للمشتري في حالة عدم الوصول إلى قرار شراء نهائي معه* 

تحدید الحاجة والمشكلة:ـ المرحلة الثانیة
؛مشكلات وحاجات المستهلكالهدف الأول للبائع هو اكتشاف* 
؛الحاجة إلى فهم ظروف المستهلكین* 
؛رورة تبني أسلوب السؤال والإصغاءض* 

المتابعة

إنھاء الصفقة البیعیة

التفاوض

التعامل مع الاعتراضات

عرض وتقدیم

الحاجة والمشكلةتحدید

الافتتاح(البحث عن المشتري)
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؛طرح مشكلاته وحاجاته بطریقة ذكیةتشجیع أو دفع المشتري على * 
طرح الأسئلة المقترحة أكثر من المغلقة كالآتي:* 
عملكم؟یتلاءم وطبیعة ) لاXYZلماذا تعتقد بان نظام الحاسوب (- 
ما الأسباب التي تدعوكم لشراء هذا النوع من الهاتف النقال؟- 
هل تشعر بان هذا المنتج یشبع رغباتكم وحاجاتكم؟ نعم أو لا؟.- 

العرض والتقدیم:ـ المرحلة الثالثة
؛*إبراز المنافع والخصائص التي یتمیز بها المنتج

المبیعات تقلیل الخطورة بإتباع الآتي:*باستطاعة مندوب
؛البیع المرجعي- 
؛التقدیم (كیفیة الاستعمال)- 
؛الضمانات- 
؛الطلبیات المتواصلة (المتدفقة)- 
البیع المرجعي:-أ

تعتمد آلیة البیع المرجعي على استخدام الزبائن الراضین عن المنتج كوسیلة لإقناع المشتري.
أو تسجیل شهاداتهم ،ائع یقوم بطرح قائمة من الأسماء الموالین عند القیام بعملیة العرضوبذلك فان الب

أو رسائل موقعة ومرسلة من قبل هؤلاء.،) وعرضه عبر الفیدیوCDعلى قرص ممغنط(
ونسمي هؤلاء الأشخاص ، وحفزه للشراء، الثقة لدى المشتريهذه التقنیة تساعد المندوبین في تعزیز

المرجعیة.بالجماعات
العرض(كیفیة الاستعمال): تشیر المقولة الصینیة إلى:-ب

Tell me and l’ll forget : show me and I may remember; involve me and l’ll
understand.

فربما أتذكر ، قلته لي...وضح الأمور لي بجلاءفالاحتمال أنني قد أنسى ما،حدثني عن شيء ما
فسوف أتذكر وافهم واستوعب كل شيء.،في الحوارذلك...أشركني

یمكننا تقسیم عملیة العرض إلى مرحلتین هما:
المرحلة الأولى:وصف مختصر ودقیق للسمات والمنافع المتعلقة بالمنتج إضافة إلى شرح مبسط لكیفیة - 

الاستعمال.
أو جهاز لتنقیة ،الثانیة:تتطلب عرضا فعلیا أو واقعیا للمنتج نفسه(مثلا آلة تنظیف للموكیتالمرحلة- 

وفي هذه المرحلة یتطلب من مندوب المبیعات أن یلعب دورا هاما لجذب انتباه المشاهدین وتعقیم المیاه)
وإثارتهم بالحركة والصوت والفعل وإنهاء العرض بقرار الشراء.
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ة النصائح والإرشادات التطبیقیة الواجب أخذها بعین الاعتبار من قبل مندوب توجد جملة من جمل
المبیعات لغرض القیام بعملیة البیع الشخصي بالشكل الصحیح نذكر أبزها:

استخدام أسلوب عرض شائق وذات معاني ودلالات بسیطة ومعبرة وهادفة جهد الإمكان (لیس جمیع -1
؛افة والمعرفة و الإدراك)من الثقالمشترین على نفس المستوى

الأسئلة والاعتراضات بطریقة والرد على ، وتجنب الأخطار، عند العرضالدورالتمثیل في ادوار-2
؛ذكیة

علیها بشكل یجلب انتباه أي إبراز سماته والتركیز،معرفة نقاط القوة والضعف للمنتج المراد بیعه-3
؛المشتري

قیادة العرض:
؛مقتضبة وذات براهین وأدلة دامغةیجب أن تكون البدایة باستخدام عبارات- 
؛لمحتل في عملیات العرض و التقدیمحاول إشراك المشتري ا- 
؛وبنفس الوقت ممتعة ومؤثرة،اجعل من عملیة العرض والتقدیم ذات صیغة نافعة ومفیدة جهد الإمكان- 
؛ات المشتري المحتمل وتحل مشكلاتهبات وحاجحاول أن تجعل منافع وسمات المنتج تلبي رغ- 

؛هذه الحاجات إلى رغبة في الشراءحاول ترجمة- 
بل عكس ذلك تماما حاول ، لا تترك المشتري المحتمل وهو غیر راضي عن عملیة العرض والتقدیم- 

یة واستثمارها لدعم عملالإجابة عن جمیع الأسئلة والاستفسارات والشكاوي التي تبرز أثناء عملیة العرض 
؛العرض والتقدیم التي تقوم بها

وتذكر ،لشراء التي تظهر خلال فترة العرضتلخیص النقاط الجوهریة من خلال التوكید على منافع ا- 
ات علاقة بالسلوك دائما أن عبارة منافع الشراء تختلف تماما عن منافع المبیعات لان منافع الشراء ذ

؛الشرائي الفردي
ل أهداف العرض والتقدیم على:تشتم- 
؛مندوب المبیعات من البیع الفوريتمكین*
؛عبد الطریق إلى مفاوضات مستقبلیةی*
أما في الحالة الثانیة رتب ،ففي الحالة الأولى أسال عن الطلب حالا،بالاعتماد على الأهداف أعلاه- 

عرض إضافي لأعضاء آخرین یمتلكون قرار الشراء.،رسالة،لاتصال مستقبلي لقاء نداء هاتفي
مزایا العرض والتقدیم:

؛مساعدة نافعة في دعم عملیة البیعوسیلة -1
المبیعات تحفیز قرار عند مشاركة المشتري المحتمل في عملیة العرض فإن ذلك یسهل لمندوب -2

؛الشرار لدیه
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؛لمشتري مع سمات ومنافع المنتجت اتمكین مندوب المبیعات من مقابلة حاجات ومشكلا-3
تبرز أثناء عملیة تساعد عملیة العرض والتقدیم مندوب المبیعات بالإجابة ومعالجة الاعتراضات التي -4

؛الشرح والتوضیح
حیث من السهولة علیهم طرح الأسئلة والاستفسارات ،توجد عدة مزایا تعود بالنفع على المستهلكین-5

.لخاصة بالمنتج بشكل واضح وبسرعةوبالتالي تأكید المنفعة ا،واقعيوتتم الإجابة عنها بشكل 
الضمانات:- ج

ن المنتج یعتمد علیه أو موثوق به وبناء على ذلك أیقدمها مندوب المبیعات للمشتري بهي التعهدات التي 
فإن خدمات ما بعد البیع مضمونة لمدة زمنیة معینة مثلا سنة أو سنتین أو ثلاث سنوات.

وبدأ التوجیه الحدیث في العملیة البیعیة إعطاء ضمانات أو كفالة ما بعد البیع قد تصل في بعض 
للمشتري بان المنتج ذا جودة عالیة والاهم إقناعیاالحالات إلى خمس سنوات وهذا التوجیه یعطي مؤشرا 

من ذلك انه مضمون أو مكفول لدى الشركة.
الطلبیات المتواصلة (المتدفقة):-د

وإعطاء الإیضاحات والمعلومات المتعلقة بالتشغیل ،ند قیام مندوب المبیعات بعملیة العرض للمنتجع
والإدامة والضمانات.

من المنتج خلال فترة یتوجب علیه تشجیع المشتري المحتمل على الطلبیات المتدفقة أي شراء عدة وحدات 
.زمنیة محددة

ر اقتصادیة أو مربحة للشركة ولكن الهدف هو إدامة وحتى في بعض الحالات تصبح هذه الطلبیات غی
.العلاقة بالمشتري

محاولة إقناع المشتري بان عملیة الاستمرار والتواصل مع الشركة تجنبه المخاطرة التي قد تحدث عند 
تنویع مصادر الشراء أو التمویل.

التعامل مع الاعتراضات:ـ المرحلة الرابعة
بأنها مجموعة من الأسئلة والاستفسارات التي یعرضها المشتري المرتقب على یمكننا تعریف الاعتراضات 

لریبة إزاء المنتج وغابا ما تأخذ تعابیر من القلق والتشویش والخوف والشك أو ا، مندوب المبیعات
بالتالي فإن المشتري المرتقب یبحث عن الأدلة والبراهین التي تقنعه بإزالة هذه و،المعروض للبیع

وهذه النشاطات الإقناعیة تتم بالاعتماد على أسلوب أو طریقة تعامل ، الاعتراضات من ذهنه وسلوكه
یوضح ذلك:) 5مندوب المبیعات للإجابة عن هذه الاعتراضات والشكل (

التقنیات الممكنة التنفیذ من قبل مندوب المبیعات للتعامل مع اعتراضات المشتري المرتقب:
؛ري المرتقب وعدم مقاطعتهدا للمشتالإصغاء جی- 
؛وبأن كلامه معقول وملائم،الموافقة على ما یقوله المشتري المرتقب- 
؛مبني على التوافق بدلا من الصراعخلق جو - 
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الإجابة الصریحة والمباشرة المستندة على المعلومات الحقیقیة.
المنتج لیست بالمستوى المطلوب) مثلا (جودة هذا ،الرد على اعتراض المشتري المرتقب بسؤال مباشر-

أو (شكل ومظهر هذه السلعة لا یعجبني).
السؤال الذي یطرحه مندوب المبیعات كالتالي:

لماذا جودة هذا المنتج لیست بالمستوى المطلوب؟
ما الشكل والمظهر الذي تفضله؟

؛مبیعات أثناء عملیة العرض والنقد* مراقبة وقت الاعتراض من قبل مندوب ال
وهذا ، حویل الاعتراض إلى فرصة لإنهاء أو إتمام الصفقة وإقناع المشتري بان الوقت ملائم لذلك* ت

ى؛یعني لا توجد لدیه اعتراضات أخر 
* لیس جمیع حالات العرض والتقدیم التي یقوم بها مندوب المبیعات تبرز فیها اعتراضات وهذا یعني 

إخفاء الاعتراضات.
الاعتراضات.التعامل مع :)5الشكل رقم(

.72ص،2009،: الطائيالمصدر

عتراض إلى فرصة تحویل الا
التجاریةلإنھاء الصفقة

الرد على اعتراض المشتري 
بسؤال مباشر

الإجابة الصریحة والمباشرة 
المستندة إلى المعلومات الحقیقیة

التعامل مع 
الاعتراضات

الموافقة على ما یقولھ المشتري 
وان كلامھ معقول ملائم

خلق جو مبني على التوافق بدلا 
من الصراع

الإصغاء إلى المشتري وعدم مقاطعتھ

التعامل مع 
الاعتراضات
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التفاوض:ـ المرحلة الخامسة
في بعض حالات البیع,یتطلب من مندوب المبیعات أو فریق المبیعات أن یمتلك درجة من الفطنة أو 

الفصاحة التي تؤهله للقیام بالعملیة البیعیة بالوجه الصحیح.
ومن هنا فإن عملیة التفاوض تصبح أمرا ضروریا في عملیة المبیعات فالبائعون یتفاوضون مع المشتري 

المحتمل بشان:
طریقة الدفع و التسلیم أو مظاهر أخرى ذات علاقة بالصفة التجاریة.،السعر

توجد عدة وسائل تساعد مندوب المبیعات في انجاز التفاوض وإقناع المشتري المحتمل باتخاذ قرار 
نذكر أبرزها:،الشراء

ابتدئ اللقاء بقوة ولكن بواقعیة لأنه قد یؤدي إلى:
؛المقدم من قبل مندوب المبیعاترض *موافقة المشتري المحتمل على الع

؛فرصة للتفاوض مع المشتري المحتمل*تهیئة 
؛ین عملیة البیع*محاولة تقدیم تنازلات تجاریة أو تسهیلات تتعلق بالتسلیم أو الدفع للمشتري بهدف تأم

:مهارات السلوك التي تؤدي لنجاح عملیة التفاوض

؛من الأسئلة المنطقیة والعقلانیةاسأل اكبر عدد ممكن- 

؛مغة عند العرض والتقدیم والإقناعاستعمل الأدلة الدا- 
؛ضوح في إعطاء المعلومات الحقیقیةالحفاظ على الدقة والو - 
؛موضع اهتمام وثقةأعط شعورا للمشتري المحتمل بأنه - 
؛كس ما یطلبه أو یرغب فیه المشتريتجنب أن تعطي ع- 
؛ت معاني ودلالات تحفز على الشراءذاقدم مقترحات - 
تجنب طرح القضایا الشخصیة والتحدث بها أثناء التفاوض.- 

إنهاء الصفقة البیعیة:ـ السادسةالمرحلة
المهارات والتقنیات التي تم التحدث عنها في المراحل السابقة غیر كافیة لتثبیت نجاح عملیة البیع. إن 

ذا المزیج هو قدرة مندوب المبیعات على إتمام أو إنهاء الصفقة البیعیة العنصر العام والضروري لتكملة ه
للمشتري.

أن یكون فطنا وذكیا * الاعتبار الرئیسي في هذه المرحلة هو الوقت,وهذا یعني أن مندوب المبیعات یجب 
ن المشتري المحتمل قد تولدت فیه رغبة في الشراء وان علامات الشراء بدأت تظهر بشكل أعندما یشعر ب

وبذلك ،واضح وجدي في سلوكه وكلماته وتعابیر وجهه,وهنا لابد أن تتم عملیة الاستجابة وطلب الشراء
تتم أو تقفل العملیة .
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ات لحین انتهاء عملیة العرض و قد یشعر البعض إن الوقت منذ لقاء المشتري المحتمل بمندوب المبیع*
التقدیم و الحوار الذي یتم حول المنتج ومنافعه وسعره والخصائص الأخرى.

هذا واضح؟ (وقت القرار) أصبحت ،لكن یتطلب من مندوب المبیعات أن ینهي الحوار بسؤال حاسم مثلا
شتري متحمسا ولكنه متردد .الأمور مهیأة لطلب الشراء وإنهاء الصفقة التجاریة و بالذات عندما یكون الم

وعلى هذا الأساس توجد عدة آلیات تساعد مندوب المبیعات على انجاز مهمته بالوقت الصحیح وتحقیق 
النجاح. 

*اسأل المشتري عن طلب الشراء بأسلوب بسیط وذكي.
؛هل احجز لكم واحدا؟- 
؛هل ترغبون بشراء هذا المنتج؟- 
؛هل تریده؟- 
؛یشبع حاجاتكم؟هل یلبي رغباتكم و - 
اختصر في العرض و التقدیم ثم أسال عن الطلب.*
بالمئة) كعرض خاص یشعر 2(إتمام الصفقة التجاریة بتقدیم تسهیلات تجاریة أو تخفیض للسعر بنسبة*

به المشتري المحتمل.
ولكن جمیعها تصب في قرار الشراء مثلا:،إتمام الصفقة التجاریة بإعطاء المشتري المحتمل عدة أبدال*
؛وعد التسلیم السبت أو الأحد مساءیكون م- 

؛كیب الجهاز في الوقت الملائم لكمیكون تر _ 
؛ارا من بدایة الشهر القادم وهكذایكون دفع القسط الأول اعتب- 

.ز للشراءى حافیتحول هذا الاعتراض إل،*إتمام الصفقة التجاریة باعتراض یطرحه المشتري المحتمل
یتوجب على مندوب المبیعات القیام بالتباع القواعد الآتیة:،یتم الإنفاق على الصفقة التجاریة*عندما 

؛                                        طلقا والبقاء دائما هادئا ومهنیاالابتعاد عن عرض العواطف م- 
ل أن یغیر المشتري رأیه ویلغي طلب الشراء.لأنه من المحتم،ترك المكان في أسرع وقت ممكن- 

المتابعة: ـ المرحلة السابعة
وفي هذه المرحلة یتطلب من مندوب المبیعات متابعة ،لأخیرة من مراحل العملیة البیعیةوهي المرحلة ا

وهل توجد مشاكل في عملیة التشغیل أو ،ا عن المنتجات التي تم بیعها لهمالزبائن ومعرفة مستوى الرض
الصیانة أو في البرمجیات.

ولذلك یتوجب القیام بعملیة المتابعة و الاستمرار بالاتصال بالزبائن عبر الهاتف أو الفاكس أو الإمیل 
والعمل على حل جمیع المشكلات بأسرع وقت ،(البرید الالكتروني)  الذي أصبح الیوم أكثر استعمالا

دیمومة الولاء تتم عبر عملیة المتابعة المستمرة وبالتالي فإن عملیة الحفاظ على الزبائن و،ممكن
)83، 82، 81، 80، 76،77،78،79، 75، 74، 73، 72، 70،71،ص،2009،(الطائي
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لسلوك الأخلاقي:ـ ا2ـ2
لقد برز الاهتمام بمفهوم الأخلاقیات بعد تنامي جماعات تأثیر جماعات الضغط وقوتهم فوجدت 

عن مبادئ وأسس واتجاهات ممارسات الأعمال الفضلى وعلیه فقد أن الكثیر من الشركات قد ابتعدت 
صدرت العدید من القوانین والتشریعات  التي تنظم بیئة الأعمال وتضبط فلسفتها وممارستها ونتیجة لذلك 
اهتمت منظمات الأعمال بضرورة الالتزام بأخلاقیات الإدارة وخاصة عندما فشلت منظمات الأعمال في 

مجتمع فكان من الضروري على سلطات المجتمع فرض هذه المصالح بقوة القانون.مراعاة مصالح ال

ـ السلوك:1ـ2ـ2

مهنة من المهن قیم ومبادئ و معاییر أخلاقیة و معرفة علمیة و أسالیب و مهارات فنیة لكل
وقد تتداخل مجالات،وللمهنة مجالات متعددة ووظائف معینة،تحكم عملیات المهنة وتحدد ضوابطها

وتعد دراسة فلكسنر عام،و وظیفتها و مادتها العلمیة و مهاراتها و أسالیبها الفنیة مع مهن أخرىالمهنة
منها أن یكون للمهنة قواعد أخلاقیة ،المهن  وقد توصلت إلى معاییر عدةم أقدم دراسة في مجال 1915

.مثلة في السلوك الأخلاقي المتبع وهذه القواعد المت،تحكم عمالیاتها

ـ تعریف السلوك:1ـ1ـ2ـ2

وبنسبة للسلوك ، ات الحیة وخاصة الإنسان والحیوانیشیر هذا المصطلح إلى تصرفات الكائن
وهذا ،الإنساني و هو ما یهمنا في دراستنا فإنه یعني لدى البعض أخلاق الفرد في تعامله مع الآخرین

فقد یصدر عن الفرد ،قیمي وأخلاقيیست كلها ذات معنى المعنى غیر جامع ذلك أن أفعال الإنسان ل
،یقوم به الفرد و یظهر للآخرینفعل أو قول لا علاقة له بالأخلاق إیجابا أو سلبا ,یعرف أیضا بأنه ما

والمضمر للإنسان یتضمن السلوك الباطنوذلك أنه لا، وهو تعریف غیر واف أیضا

.)2014،عبد الحفیظ بوصوفسلوك المستهلك،، بلحاج طارق(محاضرة

كما یعرف السلوك الإنساني بأنه كل الأفعال والنشاطات التي تصدر عن الفرد سواء كانت ظاهرة أم غیر 
ویعرفه آخرین بأنه أي نشاط یصدر عن الإنسان سواء كان أفعالا یمكن ملاحظتها وقیاسها ،ظاهرة

فكیر و التذكیر والوساوس كالنشاطات الفسیولوجیة والحركیة أو النشاطات تتم على نحو غیر ملحوظ كالت
وغیرها.

وقد یحدث بصورة لا ،والسلوك لیس شیئا ثابتا ولا كنه یتغیر وهو لا یحدث في الفراغ وإنما في بیئة ما
إرادیة وعلى نحو ألي مثل التنفس أو الحكة أو یحدث بصورة إرادیة وعندها یكون بشكل مقصود وواعي 

.)258ص،2008،السكارنه(ئة والمحیط الذي یعیش فیه الفردبیوهذا السلوك یمكن تعلمه ویتأثر بعوامل ال
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ولتقدیم تعریف شامل یمكن أن نعتمد على المعنى الآتي :ً السلوك هو كل ما یصدر عن الإنسان من 
.ناظاهرا أو باط،ا  سواء كان إرادیا أو غیر إرادينشاط قولا أو فعلا أو شعور 

ـ أنواع السلوك:2ـ1ـ2ـ2

من السلوك:هناك نوعان

فبمجرد حدوث المثیر یحدث ،وهو السلوك الذي تتحكم به المثیرات التي تسبقه*السلوك الاستجابي:
ونزول الدموع العین عند تقطیع شرائح البصل ،فالحلیب في فم الطفل یؤدي إلى إفراز اللعاب،السلوك

وهكذا وتسمى المثیرات التي تسبق السلوك بالمثیرات القبلیة.

،لا یتأثر بالمثیرات التي تتبعه وهو تتبعه وهو أقرب ما یكون من السلوك اللاإرادييك الاستجابإن السلو 
فإذا وضع الإنسان یده في الماء الساخن فإنه یسحبها أوتوماتیكیا،فهذا السلوك ثابت لا یتغیر وأن الذي 

یتغیر هو المثیرات التي تضبط هذا السلوك .

هو السلوك الذي یتحدد بفعل العوامل البیئیة مثل العوامل الاقتصادیة والاجتماعیة *السلوك الإجرائي:
والتربویة والدینیة والجغرافیة وغیرها.

كما أن السلوك الإجرائي محكوم بنتائجه فالمثیرات البعدیة قد تضعف السلوك الإجرائي وقد تقویه وقد لا 
یكون لها أي تأثیر یذكر.

يي أقرب ما یكون من السلوك الإرادالسلوك الإجرائونستطیع القول أن 

)258،259، ص2008السكارنه،(

ـ الأبعاد الرئیسیة للسلوك:  3ـ1ـ2ـ2

م الأحیان شري صادر عن قوة عاقلة ناشطة وفاعلة في معظبلبشري: إن السلوك الإنساني سلوك البعد ا*
.وهو صادر عن جهاز عصبي

المكاني: إن السلوك البشري یحدث في مكان معین، فقد یحدث في مكان العمل مثلا.البعد*

البعد الزماني : إن السلوك البشري یحدث في وقت معین قد یكون صباحا أو یستغرق وقتا طویلا أو *
ثواني معدودة.

یلجأ إلى استخدام البعد الأخلاقي : أن یعتمد فیه رجل البیع القیم الأخلاقیة في تعدیل السلوك ولا*
الجرح أو الإیذاء للزبون الذي یتعامل معه .
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البعد الاجتماعي: إن السلوك یتأثر بالقیم الاجتماعیة والعادات والتقالید المعمول بها في المجتمع وهو *
الذي یحكم على السلوك أنه مناسب أو غیر مناسب، شاذ أو غیر شاذ، فالسلوكیات قد تكون مقبولة في 

.) 259،ص2008( السكارنه،مرفوضة في مجتمع أخرمجتمع و 

الأخلاق:ـ 2ـ2ـ2

الأخلاق لیست علما مادیا كعلم الفلك والكیمیاء أو الطبیعة أو الریاضیات ولكنها أقوال وأفعال 
تصدر عن الإنسان وتمیزه عن غیره من الكائنات وحتى یومنا هذا نجد أن الدیانات السماویة جمیعها 

وتتضح مكانة الأخلاق في الإسلام من خلال ،خلاق والتعامل النزیه بین الناستحض على مكارم الأ
المنزلة العظیمة  التي جعلت لها في میزان الإسلام حیث مدح بها النبي صلى االله علیه وسلم في قوله 

إعطاء الأخلاق بالإضافة إلى حرص الإسلام على )4(سورة القلم:الآیة:وَإنَّكَ لَعَلىَ خُلُق عَظیمْ ً :ً تعالى
دورها الكبیر والمهم في بناء العلاقات الاجتماعیة الصحیحة حیث قال رسول االله صلى االله علیه وسلمً  

إنما بعثت لأتمم مكارم الأخلاق ً  وكخلاصة لما تقدم یمكن تعریف الأخلاق كالتالي :

.والمروءة والدین ً ،والطبع،طً  الخلق بالضم و بضمتین السجیةفي القاموس المحی:الخلق لغة

صفة مستقرة في النفس ذات أثار في السلوك محمودة أو مذمومة.اصطلاحا:

ویمكن القول بأن الأخلاق هي المعاییر أو المبادئ في السلوك الإنساني والتي تستخدم للحكم أو السیطرة 
لقد عرفها إدوارد بأنها عبارة عن مجموعة من القواعد والمبادئ ، على سلوك الأفراد أو المجامیع البشریة

.)242ص،2006،التي یخضع لها الشخص في سلوكیاته ویسترشد بها في تقییم سلوكه (البكري
كما أن كلمة  أخلاق في الواقع مرتبطة بالسلوك الإنساني بصفة عامة. وهي عبارة تحمل في مضمونها 

وإن لفظ (أخلاق ) یعتبر جمعا ،عینة ینبغي للإنسان التحلي بما في حیاته العملیةعادات وقیما و أفعالا م
فالإنسان الذي على خلق ما یتصف بسلوك ثابت في ،لكلمة خلق التي تعني العادة والتكرار لفعل معین

على شيء حتى یصبح حیاته الیومیة. ولذلك یقال أن كلمة الخلق مأخوذة من الخلاقة بمعنىً  المرانة
عادة لمن یزاولهً  .

وبالتالي فإن لفظ الأخلاق یشیر بصفة عامة إلى ثلاث معان متصلة ببعضها البعض:

؛نمط عام لأسلوب الحیاة*

؛أو قاعدة أخلاقیة،مجموعة من القواعد الخاصة بالسلوك*

.) 17ص،1995،بحث حول أسالیب الحیاة و مبادئ السلوك (التلوع*
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تعریف أخلاقیات مهنة البیع: ـ 1ـ2ـ2ـ2

كما تعرف ،ذات أثار في السلوك محمودة أو مذمومة ،یعرف الخلق بأنه صفة مستقرة في النفس
ویحتكم إلیها في ،الأخلاق بأنها مجموعة القواعد والمبادئ المحددة التي یخضع لها الإنسان في تصرفاته 

تقییم سلوكه وتوصف بالحسن أو القبح.

أنها المبادئ والمعاییر التي تعتبر أساسا للسلوك المطلوب لأفراد المهنة والتي یعتمد علیها وتعرف على
).363ص ،2009،المجتمع في تقییم أدائهم إیجابا أو سلبا (الزعبي 

:مفهوم الأخلاق.)06شكل رقم (

تقود إلىالقرار

العلاقةالعلاقة

الأخلاقیة الأولى الأخلاقیة الثانیة

.263،ص2009،:الزعبيالمصدر

السلوك الأخلاقي :ـ3ـ2ـ2

ویمكن إیجاز تعریفه في ما یلي : ،الأخلاقي أحد مرتكزات الأساسیةمن خلال ما سبق یعتبر السلوك 

؛الصائب بخلاف ما هو سيء أو خاطئ السلوك الأخلاقي هو ما یوصف بالسلوك الجید أو -1

؛للقانون لا یعد بالضرورة أخلاقیاأي سلوك یعتبر غیر مخالف -2

یجیب علیها بأسالیب مختلفة من قبلً بسبب اختلاف القیم فإن مسألةً  ما هو السلوك الأخلاقي-3
؛أناس مختلفین

هناك أربعة طرق عندما نتحدث عن السلوك الأخلاقي وهي المنفعة والفردیة والحقوق الأخلاقیة -4
.)14ص،2010(بوردوس وزمیلاتها،والآراء المتعلق بالعدالة

التأثیرات الحاسمة لما 
ھو صحیح أو غیر 

صحیح

الحالات التي 
تكون بھا 

الأفراد

معتقدات الأفراد حول
ما ھو صحیح أو غیر 

صحیح
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ـ رضا الزبون:3ـ2
رضا الناس غایة لا تدرك ً ً یقول مثلنا العربي

لكننا مع ذلك مطلوبون بالمحاولة وبذل الجهد لكي نستطیع الوصول إلى مرحلة متقدمة من إرضاء 
وما لا یدرك كله لا یترك جله...،الزبائن

،وهو خطوة أساسیة لتحلیل مواطن القوة في الأداء،ویعد رضا الزبون من أبرز آلیات التقییم و المتابعة
ووضع التصورات للتحسین المستمر. إن التعرف على رضا الزبائن یجیب على ،وتحدید أولویات التطویر

نجري تقدیم الخدمات وفق المواصفات المعتمدة؟  وهل یتم مواجهة مشاكل مثل : هل،أسئلة عدیدة 
یلبوا طموحات التنفیذ وعقباته على النحو الذي یحافظ على جودة الأداء ؟ هل یمكن لرجال البیع أن

ل على إنجاز رجال وهي دلی،الفئات المستهدفة ؟ ینصب رضا الزبون عادة على (كم) الخدمات المقدمة
ولكن في إطار مفهوم إدارة الجودة أصبح التركیز ینصب أكثر فأكثر على (الكیف) أي ،البیع و نجاحهم

وانب الكمیة قد یأتي في أوقات كثیرة على فقد لوحظ أن الاهتمام بالج،نوعیة الخدمة التي یقدمها رجل البیع
وبالتالي ینبغي الاهتمام بكلا الجانبین الكمي و الكیفي .،حساب الكیف

ـ مفهوم رضا الزبون:1ـ3ـ2

قبل التطرق إلى مفهوم رضا الزبون یجب أولا أن نعرف الرضا والزبون كل منهم على حدا :

ـ الرضا:1ـ1ـ3ـ2

أولاـ مفهوم الرضا:

لقد تعددت التعاریف المقدمة لمفهوم الرضا ویمكن أن ندرج بعضها في ما یلي:

هو حكم الزبون الإیجابي أو السلبي مقارنة بالخبرة الاستهلاكیة أو الاستعمال ـ تعریف فلیب كوثلر:1
ویمكن تلخیص ما جاء ي هذا التعریف في الشكل ،الناتج عن توقعاته بالنسبة للمنتج و الأداء المدرك

التالي :
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نتائج تقییم الخدمة.:) 07الشكل رقم (

حكم   تقییمي

.83،ص2011:مصباح،المصدر

عندما یحصل على مكافأة الرضا هو الحالة الفعلیة للإنسان التي یشعر بهاـ تعریف شوث وهوارد:2
مقابل التضحیة بالنقود والجهد.

الرضا هو الحالة النفسیة الناتجة عن عملیات تقییم مختلفة.ـ تعریف لادوین:3

الرضا یعبر على المشاعر الوجدانیة الایجابیة ومشاعر السرور التي تصاحب المستهلك ـ تعریف ألیفر:4
عن مدى تطابق الأداء المدرك للمنتج مع التوقعات المسبقة خلال حیازة المنتج واستخدامه,وما یترتب 

وإن هذه المشاعر المؤقتة سرعان ما تتحول إلى اتجاه عام نحو المنتج .،عنه

من التعاریف السابقة نستنتج بأن الرضا هو الإحساس الذي یشعر به الزبون نتیجة مقارنة ما كان یتوقعه 
قد یكون هذا الشعور ایجابیا (شعور بالرضا) أو سلبیا (شعور ، خدمة و ما أدركه بعد تلقي الخدمةمن ال

.)83،84ص،2011(مصباح،بعدم الرضا)

ثانیا ـ نماذج تفسیر الرضا:   

وهناك العدید من النماذج التي حاولت تفسیر ،یختلف مفهوم الرضا وفق النموذج المستخدم في تفسیره
مضمون الرضا نذكر منها ما یلي:

الاقتصادي:   النموذج-1

یتحدد رضا المستهلك وفقا للنموذج الاقتصادي على أساس الفائض وفائض المستهلك ویتحدد بالفرق 
المدرك بین السعر الذي یكون الزبون مستعد لدفعه من أجل الحصول على المنتج أو الخدمة والسعر 

ویزداد رضا الزبون ،والزبونالفعلي الذي تحدده قوى العرض والطلب بین كل من رجل البیع مقدم الخدمة
.وفقا لهذا النموذج بازدیاد مقدار الفائض

النموذج الإدراكي أو المعرفي:  -2

نتائج سلبیة      نتائج إیجابیة

الشعور بعدم الرضا  الشعور بالرضا
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لمتوقعة للمنتج والخصائص یتحدد رضا الزبون وفقا للنموذج المعرفي بالفرق المدرك بین الخصائص ا
ناحیة أخرى تزداد درجة رضا الزبون من المنتج ومن،شوكلما زاد هذا الفرق تقل درجة الرضا، المدركة

كلما زادت الخصائص المدركة للمنتج عن الخصائص المتوقعة.

:  النموذج الوجداني-3

،وفقا لهذا النموذج لا یقوم الفرد بتقییم المنتجات التي یقدمها رجل البیع على أساس الدوافع العقلیة فحسب
أو ،وتحقیق مركز مرموق،طفیة مثل الشعور بالذات والطموحبل أیضا على أساس بعض الدوافع العا

حب التفاخر الخ....ویتحقق رضا الزبون وفقا لهذا النموذج على أساس بعض المتغیرات الشخصیة و 
السیكولوجیة والتي تأثر في الاتجاه ناحیة المنتجات والخدمات المقدمة من طرف رجل البیع.

النموذج الاتصالي الوجداني:-4

تم تفسیر رضا الزبون وفقا لهذا النموذج كنتیجة لبعض الرسائل التي یتلقاها الزبون من خلال الاتصالات ی
،حیث یؤثر ذلك في توقعات الزبون والتي تؤثر بدورها في تحدید درجة الرضا،عالرسمیة مثل رجال البی

.لوجدانیة)فإذا كانت توقعات الزبون عن خصائص المنتج (والمتأثرة بهذه الاتصالات ا

بالإضافة إلى توقعات المتعلقة بمعاملات رجل البیع أكبر من الخصائص المدركة فإن درجة الرضا 
وكلما زادت الخصائص المدركة للمنتج ورجل البیع عن توقعات الزبون المتأثرة بالاتصالات ،الزبون تقل

.)87ص،2011الوجدانیة زادت درجة رضا الزبون (مصباح،

:خصائص الرضاـثالثا

هناك ثلاث خصائص یتمیز بها رضا الزبون یمكن تلخیصها في ما یلي : 

الرضا النسبي:-1

حسب مستویات رم من أن الرضا ذاتي إلى أنه یتغیفبالرغ،الرضا له ارتباط مباشر مع توقعات الزبون
التوقعات .

الخدمة وبنفس المعاملة من رجل وهذا ما یفسر إمكانیة إعطاء رأي مختلف لعمیلین تحصلا على نفس 
منه نستنتج الحصول على الخدمة كانت مختلفة و وذلك لأن توقعاتهم قبل ،البیع وفي نفس المكان والزمان
الحسنة من طرف رجل البیع هي التي تتوافق مع توقعات المستهلكین.بأن الخدمة الجیدة و المعاملة
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الرضا التطوري :   -2

زمنیا من خلال معیارین أساسیین هما:الرضا یتطور

؛مستوى التوقع- 

؛مستوى الأداء- 

ویتعلق هذا الرضا بتطور توقعات الزبون من جهة أو تطور المعاییر المعتمدة للجودة أو تطور طریقة 
.تقدیم الخدمة من جهة أخرى

الرضا الذاتي : -3

من جانب ذاتي أي طبیعة أحاسیسه ودرجة یحكم الزبون على سلوك رجل البیع أثناء تقدیم الخدمة له
فالذاتیة یقصد بها استخدام الجانب الشخصي أو الحالة المعنویة التي یكون فیها الزبون ،إشباع حاجاته

فمثلا: هناك من یحكم على أخلاق رجل ومیوله الشخصيطبعهكذلك ،خلال الحكم على جودة الخدمة
.البیع عند تقدیمه للخدمة أنها جیدة بینما یمكن لزبون آخر أن یراها عكس ذلك

)88ص،2011(مصباح،

الشكل التالي یعبر عن خصائص الثلاثة لرضا :

الشكل رقم (08): خصائص الرضا

مصباح،2011،ص89 : المصدر

الزبائن

الرضا النسبي
الرضا ي الرضا الذات

حسب جوانب 
شخصیة 
الزبون

یتعلق 
بالتوقعات

یتغیر زمانیا
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2ـ3ـ1ـ2ـ الزبون:

أولاـ تعریف الزبون:

هناك العدید من التعریفات للزبون نذكر منها :

.الزبون هو ذلك المشتري الذي یتعامل مع المحل تجاري بصورة منتظمة-1

).2014بلحاج طارق، سلوك المستهلك،جامعة عبد الحفیظ بوصوف،(محاضرة

وتتأثر قراراته بعوامل داخلیة مثل الشخصیة والمعتقدات ،هو المستخدم النهائي لخدمات المنظمة-2

وبعوامل خارجیة مثل المورد وتأثیرات العائلة وجماعات التفضیل ،والدوافع و الذاكرة،والأسالیب

.الزبائن أفرادا أو منظماتوقد یكون،والأصدقاء

هو ذلك الشخص الداخلي أو الخارجي والذي یقتني منتج منظمة ما من السوق الصناعي أو -3
الاستهلاكي أو الداخلي (داخل المنظمة) لتحقیق حاجاته ورغباته أو رغبات عائلته عن طریق عملیة 

.)120ص،2008الشراء أو المبادلة (عبد الحفیظي،

ثانیاـ أنواع الزبائن:

لذي تستند إلیه المنظمات إن الأسلوب الذي یتعامل به موظفو المنظمة عم الزبائن یعد الأساس ا
حیث یتطلب فهم وأدراك أنماط الزبائن و فهم السلوك الإنساني ومن ثم وضع طرق التعامل مع ،الناجحة

كل نوع من الزبائن. 

:تعامل معهمنواع الزبائن وطرق الوالجدول التالي یبین أنماط وأ
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) : أنماط الزبون.03الجدول رقم (

طرق تعاملھ صفاتھ الشخصیة نمط الزبون

ـ الصبر و محاولة الوصول إلى الأسباب 
التي تؤدي إلى عدم قدرتھ على اتخاذ القرار 

ـ مسایرتھ للوصول إلى ما یحقق رغباتھ

لا یجبره رجل البیع للتعرف بالاتجاه ـ أن
الذي یرغبھ ـ یعمق الإدراك لدیھ بأھمیة وقتھ

ـ یتصف الزبون ھنا بالخجل و المزاحیة

ـ كثرة الأسئلة ورغبتھ في الإصغاء بانتباه

ـ البطء في اتخاذ القرارات 

ـ إعطاء الردود للأسئلة التي تطرح

الزبون

سلبي

ـ معرفة الأساس الذي یبنى علیھ شكلھ وعدم 
الثقة 

ـ عدم محاولتھ في ما یدعي و یقول 

ـ تكییف الحوار معھ بطریقة تنزیل شكھ و 
عدم ثقتھ  

ـ یتصف ھذا الزبون بنزعة عمیقة إلى 
الشك وعدم الثقة 

ـ الھیمنة التھكمیة التي تنطوي على 
سخریة ما یقولھ الغیر لھ 

يء الذي یریدهـ صعوبة معرفة الش

الزبون

المتشكك

ـ محاولة إنھاء معاملتھ بسرعة 

ـ معاملتھ على أنھ شخص ذو أھمیة و أنھ 
صاحب رأي القیم

ـ الابتعاد عن الدخول في التفاصیل م التركیز 
على الھدف الأساس

مسایرتھ فیما یقول و الثناء على محاولة-
ذلك                                              

إظھار التقدیر والاحترام لمعارفھ                       -
إشعاره بالاھتمام بالأشیاء التي یقولھا         -

معاملتھ بحرص وحضر                                       -
ام المبادرة أثناء الحدیث معھ    الإمساك بزم-
التعبیر عن الامتنان والتقدیر والاقتراحات -

التي یقدمھ

ـ یبالغ في إدراكھ لذاتھ و ھذا ما یولد لدیھ 
اتجاھات و نزعات

ـ الغرور المفرط الذي یقوده دائما إلى 
الشعور بالثقة 

ـ یثار بسھولة ولا یسال كثیرا وذلك 
لشعوره بأنھ یعرف كل شيء

ـ التمیز و السیطرة 

متصف بأنھ ایجابي النزعة نشیط                                 -
یفضل في اتخاذ قراراتھ بصورة منفردة -

بعیدا عن تأثیر الأخیرین                                       
محافظ یقاوم التغیر وذو عقلیة مغلقة-

مل یستمتع في یتسم بأنھ صدیق مجا-
محادثتھ الغیر                                              

یتصف بالفكاھة والدعابة                                                -
لدیھ نزعة الاستحواذ -

الزبون 
المغرور 

المندفع

الزبون 

العنید

الزبون 
الثرثار 

ص122 المصدر:عبد الحفیظي،2008،
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2ـ3ـ1ـ3ـ مفهوم رضا الزبون:

حیث ینتج عنه مقارنة منافع التي یحصل ،الشراء والاستخدام الفعلي للمنتجهو ناتج عن عملیة 
علیها الفرد من المنتج أو الخدمة بالتكالیف والجهود التي قد یكون تحملها للحصول على هذه المنافع .

شراء المستهلك للمنتج واستخدامه فإنه سوف یكون راضیا أو غیر راضیا وبناءا على ذلك فإنه سیقوم وبعد
، وتلك التصرفات قد تكون هامة بالنسبة لرجل فعال أو التصرفات ما بعد الشراءببعض ردود الأ

).109ص،2011،البیع(مصباح

قیاس رضا الزبون: 2ـ3ـ2ـ

مات وكذلك ن هو الطلب المتزاید على تحسین وتطویر الخدإن من أهم دوافع قیاس رضا الزبو 
فالجودة تتطلب عمل الأشیاء بطریقة صحیحة ومن أول مرة وبفعل تصاعد طلبات ،ارتباط الجودة بالخدمة

المستفیدین من الخدمات أرتفع مستوى الجودة المطلوبة من قبلهم .

عدم قیاس نتائج یصبح من الصعب تحدید فمع ،ویشیر جون برات إلى أن ما یمكن قیاسه یمكن عمله
ومن ثم لن نستطیع أن نتعلم من الخطأ ونعالجه أو نستفید من النجاح ونكافئه .،النجاح أو الفشل

وإجراء الدراسات و الزیارات المیدانیة لهم ،خلال الاتصال المباشر مع العملاءویتم قیاس رضا الزبون من 
لوسائل والأسالیب العلمیة الدقیقة لقیاس رضا الزبون وإنشاء نظام لاستطلاع آرائهم ویتطلب ذلك اتخاذ ا

ویترجم ذلك إلى استراتیجیات ،على تحدید وتحلیل احتیاجاتهم وتوقعاتهموالحرص،المعلومات العمیل
وخطط تحقق التحسین المستمر وإرضاء العمیل .

:قیاس رضا الزبون إلى ثلاث أنواعویمكن تقسیم وسائل

ات غیر مباشرة :أولاـ القیاس
لا كنها،مدى رضا الزبون عن أداء المؤسسةإن القیاسات غیر المباشرة لا تعبر بصورة مباشرة عن

تركز على العناصر الأكثر أهمیة في نشاط المؤسسة والتي لها ارتباط  كبیر بمستویات الرضا أو عدم 
الرضا وهي :

زبائن أو الحصة السوقیة الحصة السوقیة : إن قیاس الحصة السوقیة نسبیا سهل إذا كانت مجموع ال-1
فهناك من یقیس هذه الحصة بتحدید عدد الزبائن إلى نجاح هذه الحالة یكون في المدى القصیر ،المحددة

لمال المستخدم فقط حیث یكون هدف المنظمة هو نمو رقم أعمالها وتحقیق المردودیة من عوائد رأس ا
وهناك من بقیس هذه ،مقابل تقدیم أسعار تنافسیة أي أن عدد الزبائن لا یعبر حقیقتا من الحصة السوقیة

الأخیرة من خلال الزبائن الذین لهم علاقات طویلة مع المنظمة فقط .
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حتفاظ معدل الاحتفاظ بالزبائن : إن أحسن طریقة للحفاظ على الحصة السوقیة أو زیادتها هي الا-2
بالزبائن الحالیین ویعتمد قیاس رضا أو عدم الرضا الزبائن على درجة تحدید الزبائن سواء كانوا مؤسسات 

ویمكن قیاس معدل الاحتفاظ بالزبائن من خلال معدلات النمو مقدار ،بائعو الجملة،موزعین،صناعیة
و مطلقة وهي تعبر عن الزبائن الذین النشاط مع الزبائن الحالیین كما قد یكون هذا القیاس بصفة نسبیة أ

احتفظت المنظمة بعلاقات دائمة معهم .

المردودیة : إن المقاییس السابقة لا یمكن من خلالها معرفة مردودیة الزبائن وأنها تعبر عن رضا أو -3
معدل وأن ،عدم الرضا الذي ینتج عن التوافق أو عدم توافق الأداء الفعلي للمنتجات مع توقعات العملاء

لذا فلا ینبغي على المنظمات ،الرضا المرتفع و الحصة السوقیة المهمة ما هي إلا وسائل لنمو الأرباح
ویمكن حساب ،وإنما تهتم بمردودیة هذه الأنشطة،قیاس مقدار الأعمال التي تنجزها مع عملائها فقط

بائن .المردودیة من خلال قیاس الربح الصافي الناتج عن كل زبون أو صنف من الز 

عدد المنتجات المستهلكة من قبل كل زبون : إذا كان الزبون یقتني أكثر من منتج المنظمة في ظل -4
سوق غیر احتكاریة فهذا خیر دلیل على أنه راضي عن المنظمة ومنتجاتها .

عدد الزبائن فإن كان،تطور عدد الزبائن بمكن اعتبار تطور عدد الزبائن أداة لتعبیر عن رضاهم-5
وأن ،هذا یعني أن المنتجات تفي أو تفوق توقعات الزبائن مما ینتج عنه الشعور عدم، لمنظمة في تزایدا

هذا الشعور یؤثر بالإیجاب على عدد الزبائن خاصة المرتقبین من خلال الصورة الجیدة التي تنقل لهم 
إلى الاحتفاظ بالزبائن أي أن هذه الصورة ستسمح بجلب زبائن جدد بالإضافة ،عن المنظمة و منتجاتها

.)100، 99، 98،ص2011الحالیین (مصباح،

ثانیاـ القیاس الكمي :

إن الدراسة الكمیة تسمح للمؤسسة بالحصول على معلومات تساعدها في فهم ظاهرة معینة أو سلوك 
لكن هذه المعلومات قد تكون غیر كافیة للمؤسسة من أجل بناء إستراتیجیة ،معین صدر عن الزبون

ولكي یتم إعداد دراسات كمیة لابد الأخذ ،أ المؤسسة إلى طرق القیاس الأخرىتسویقیة واضحة لذلك تلج
في الحسبان جمیع العناصر اللازمة لحل المشكلة المطروحة والشكل الموالي یوضح هذه العناصر:
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الشكل رقم (09) :عناصر إعداد الدراسة الكمیة لقیاس الرضا

ص101. المصدر:مصباح،2011،

القیاس الكیفي: ثالثا-

سلوك الزبون في حد ذاته من أجل كونه لا یدرس ،إن القیاس الكیفي یعتبر من المقاییس الغیر مباشرة 
ولكنه یختص بالتقرب من الزبون وتحلیل سلوكه ومعرفة المشاكل التي یتعرض ،قیاس مستوى الرضا لدیه

وذلك من أجل التخلص من الحواجز ،لها وأسباب عدم رضاه وعن المنتج أو الخدمة المقدمة له
والمعوقات التي تقف دون رضاه عن المؤسسة .

معالجة الشكاوي :-1

تعرف الشكاوي على أنها كل اتصال كتابي عفوي أو محرض مباشر أو غیر مباشر من خلاله یعبر 
.الزبون عن عدم رضاه

ي بدورها إلى إن معالجة الشكاوي الزبائن تلعب دورا هاما في تحسین الفعالیة التسویقیة للمؤسسة والتي تؤد
الشكاوي إلى تحقیق ما یلي :تهدف عملیة معالجة ،تحقیق رفاه الزبون

؛تعزیز الولاء للعلامة*

؛تقلیل عملیة التحول عن العلامة*

؛.تحسین ذكاء رجل البیع في حل مشاكل الزبائن*

؛دعم الاستراتجیات التسویقیة*

؛تحسین العلاقات مع الزبائن* 

نوع النتائج 
المنتظرة

إعداد الدراسة الكمیة
المدة التكلفة

طریقة الحصول على
المعلومات

التعبئةالاستمارة
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هذه الوظیفة من دور هام في تعمیق ورغم هذه الأهمیة فإنه لا یوجد إدراك كامل لها یمكن أن تقوم به
فكثیرا من الأحیان یهملون معالجة الشكاوي التي ،ان المسؤولین في المؤسسةمفهوم رضا الزبون في أذه

ترد من المؤسسة التي تحتوي على معلومات هامة عن أسباب عدم الرضا ومن بین أسباب إهمالهم لهذه 
الشكاوي ما یلي:  

فإنهم یفضلون عدم الاستجابة لها .،الجة الشكاوي المستهلكین لا فائدة منهیرى بعض المسیرین أن معـ

ولذلك بسبب التصفیة التي تتم من ،لمستوى الحقیقي لرضا المستهلكینأحیانا لا تعبر الشكاوي عن ا
أصحاب المستویات الإداریة الدنیا من أجل الظهور الطیب أمام رؤسائهم لذلك فهم یخفون بعض الشكاوي 

تعبر عن رضا الزبائن عن المؤسسة.التي

تضع المؤسسات ،ولقطع الطریق على عدم وصول المعلومات إلى الإدارة المسؤولة عن اتخاذ القرار
ومن بین هذه البیانات وضع خطوط تلیفونیة مكتوبة ،ا من الاتصال المباشر مع الزبونسیاسات تمكنه

أو وضع سجلات لشكاوي المستهلكین وتكون ،الساخنةالتي یطلق علیها الخطوط على أغلفة المنتجات و 
.یر وموضوعة تحت تصرف المستهلكین مرقمة من طرف المد

فإذا استطاعت أن تستخلص من الشكاوي المتعلقة بأسباب عدم الرضا صار من السهل معالجتها وتحول
و یكون مسار عملیة المعالجة الشكوى وفق ،الرضا إلى حالة الرضا وربما الولاءبالزبون من حالة عدم

المخطط الموالي : 

الشكل رقم(10): مخطط معالجة سلوك الشكوى.

. ،2011، ص 107 المصدر:مصباح

تعھد بالجودة

تسھیل إجراءات تقدیم 
الشكوى سلوك الشكوى

الشدة و الجاذبیة 
التنافسیة تعویض

حواجز الخروج بالإنصاف (رضا )     شعور

من الفم إلى الأذن ایجابي  الولاء
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:بحوث الزبائن المفقودین-2

أهمیة كبیرة لمعرفة درجة رضا الزبائن عن المؤسسة إن الدراسات الخاصة ببحوث الزبائن المفقودین لها 
لأن الزبون المفقود یعتبر في الأصل زبون غیر راضى لذلك تقوم المؤسسات بإعداد دراسات لمعرفة 

أسباب  ترك الزبائن للمؤسسة واتجاهاتهم إلى مؤسسات أخرى مناف.

مؤسسة إتباع الخطوات الآتیة:ولكي تكون هذه الدراسات على درجة كبیرة من الدقة لابد على كل ال

؛المؤسسة معدل الاحتفاظ بالزبائنیجب أولا على- 

؛الأرباح بسبب الزبائن المفقودینیجب على المؤسسة تحدید الخسائر في - 

؛اب تكلفة استرجاع الزبون المفقودبعد معرفة الأرباح المفقودة تقوم المؤسسة بحس- 

بعد حساب تكلفة استرجاع الزبون المفقود یتم مقارنتها مع الربح المنتظر من استرجاع الزبون فإذا كانت - 
؛لا جدوى من استرجاعه والعكس صحیحالتكلفة أكبر من الربح ف

ولتنظیم هذا النوع من الدراسات یجب أن یحتوي على:

ى حتى تكون الفردي لكل عمیل على حداختیار بعض العملاء المفقودین حدیثا والقیام بالإصغاء - 
؛تشكیل سلوكات مصغرة تكون متجانسةكما یمكن ،الدراسة لها مصداقیة

یسمح بالقیم الحقیقي مساءلة العملاء المعنیین من خلال استعمال التحاور وجهل لوجه والذي- 
أجوبة ن الناتج تدور علىلذلك یجب أن یكون المستجوب خیر في ذلك حتى لا یكو ،للاستجواب
؛مجاملات

؛ل أدوات التحلیل الكیفي المعتادةالقیام بتحلیل النتائج باستعما- 

بحوث الزبون الخفي:-3

ویعتبر ،ویعتبر تقنیة لقیاس رضا الزبون،الزبون الخفي یعتبر وسیلة یستعان بها كثیرا في مجال الخدمات
د الأشخاص وتكلیفه یلعب دور ر أححیث یتم اختیا،الزبون أحد أنواع الدراسات الكیفیة لقیاس الرضا

ویمكن أن یستعمل الزبون الخفي ،ویطلب منه إعداد تقریر عن كافة انطباعاته السلبیة والایجابیة،زبون
بعض الطرق من أجل إعطاء الطابع بعدم الرضا والاستیاء كأن بقوم بإبداء شكوى أمام الموظف الذي 

لمعرفة مقدم الخدمة أو البائع .،یقدم الخدمة و ذلك بصوت مرتفع و ملفت للنظر 
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ا ما یمكن أن ینقص من أهمیة وهذ،لكن الإشكال الوارد في هذه التقنیة هو كون السلوك یكون مفتعل
).108، 107، 106، 105ص،2011،(مصباحالنتائج المتحصل علیها

2ـ3ـ3ـ أسالیب تحقیق رضا الزبون :

؛ي تسبق البیع وأثناء وبعد البیع النشاط التبأوجهالاهتمام *
؛معه،وضمان الرضاء المطلقالاهتمام بخدمة الزبون وتوطید العلاقة*
؛كاوى ومقترحات وانتقادات الزبائندراسة ش*
؛تسییر تعامل الزبون مع المؤسسة*
؛ءات روتینیة معقدة و طویلةفي إتباع إجراأووقت الزبون وعدم إضاعته في الانتظار،احترام*

والأسعارمعلومات كاملة عن المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة من حیث :الموصفات، إعطاءه*
؛بعد البیعو خدمات ما

.)130ص ،2008وفقا لمواصفات الزبون، ورغباته واحتیاجاته (عبد الحفیظي،الإنتاج*
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ـ أخلاقیات رجال البیع نحو تحقیق رضا الزبون:4ـ2
لقد برز الاهتمام بمفهوم الأخلاقیات بعد تنامي جماعات تأثیر جماعات الضغط وقوتهم فوجدت 
إن الكثیر من الشركات قد ابتعدت عن مبادئ وأسس واتجاهات ممارسات الأعمال الفضلى وعلیه فد 

یجة لذلك صدرت العدید من القوانین والتشریعات التي تنظم بیئة الأعمال وتضبط فلسفتها وممارساتها ونت
اهتمت منظمات الأعمال بضرورة الالتزام بأخلاقیات تتضمن هذا الجزء مدى واسعا من المهارات 

.بعبارة أخرى ،ي مجال الخدمة المتمیزة للعملاء السلوكیة والتصرفات التي تتطلبها قواعد الاتیكیت ف

ین ختلفة من التفاعل بستضم فقرات هذا الجزء عددا من المواقف الافتراضیة التي تصف مستویات م
، ة للتعامل مع كل من هذه المواقفومن ثم تقدیم الأسالیب المهنیة المناسب،العملاء (الزبائن) والموظفین

وذلك لمساعدة القارئ أو الموظف وفي نهایة كل موقف سنقدم  التفسیر المبرر لاستخدام تلك المهارات
حیال كل من تلك المواقف .في فهم المضمون السلوكي لما یجب القیام به

القواعد الذهبیة في التعامل مع العملاء: 2ـ4ـ1

القاعدة(1)ـ الذهاب إلى أكثر وأبعاد من الواجب الوظیفي:

الذهاب إلى ما هو ابعد مما واجب الوظیفي والتزاماتها اتجاه العمیل یعني إن یقوم الموظف
إن الخدمة العملاء ،هذا هو المطلوب منى عمله فقط"ن بحیث یقول "إ،لا تقتضیه منه الوظیفةبعمل ما

فهؤلاء العملاء یبدون درجات عالیة من ،ا هو خالص ویفوق توقعات العملاءالمتمیزة تعني عمل كل م
إن قدرة الموظف  ،وأنهم جدیرون بالضیافة والرعایةالعرفان والولاء لكل موظف یحاول الاعتراف بأهمیتهم  

إن ،مقومات الخدمة المتمیزة للعملاءمن سلوكیات التعامل یمثل واحدة من أهمعلى ممارسة هذا النمط
والأحاسیس التي یكنها الموظف للعملاء یجب إن تترجم في شكل أفعال واتجاهات ایجابیة المشاعر
نحوهم.

القاعدة(2)ـ الاعتراف بحاجات العمیل:

فانه سیكون ـ حتى ولو یستطع تلبیتها،الموظف یسعى جاهدا لتفهم حاجاتهفعندما یرى العمیل أن
والاعتراف بحاجات العمیل ربما اقتضى من الموظف بعض التأكید على بعض اهتمامات ،أكثر ایجابیة 

(إنني افهم ومن العبارات النموذجیة في هذا المجال القول:،وتكرار بعض العبارات الصادرة عنهالعمیل 
(إنني ألاحظ انك على عجلة من ،؟)ا تدفعه من النقودتماما انك ترید أن تحصل أفضل قیمة مقابل م

أمرك).
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القاعدة(3)ـ الإقرار بموقف العمیل دون تشجیعه على التمادي:

أو ذي مزاج حاد فانه من الأهمیة بمكان أن یثبت ،عند التعامل مع عمیل یبدو علیه الغضب
،لذي أدى إلى إزعاجه وأثار مشاعرهالموظف لهذا العمیل انه یستطیع تفهم الحقائق المحیطة بالوضع ا

ولابد أن یدرك الموظف أن كل لحظة یستطیع فیها كبح جماح غضب العمیل فانه یستطیع الحصول على 
ولكن الجدیر بالذكر هو أن یدرك الموظف المدى الذي ،قف أكثر ایجابیة من جانب العمیلاتجاهات وموا

والحقیقة أن قاعدة الإقرار دون،ه حتى لا یتمادى العمیل في غضبه یجب أن یذهب إلیه في هذا الاتجا
والتأكید على مضمون موقف الأول هو استخدام عبارات التعاطف :تشجیع تنطوي على أسلوبین هامین

.ن مزید من الإثارة لمشاعر العمیلما الثاني فهو العودة إلى جوهر المشكلة ولكن بعیدا عأ،العمیل

القاعدة(4)ـ الإصغاء بالاهتمام:

إن الإصغاء النشیط من جانب رجل البیع یثبت للعمیل إن الأول یبدى الاهتمام الكافي والانتباه 
وینطوي الإصغاء على إعادة تكرار بعض العبارات ،ل ویؤكد له بأنه شخص هام للمؤسسةالتام للعمی

ة دالمنتج غیر موجو أجزاء(یعني أنت تقول انك متأكدا إن بعض :والمثال على ذلك،ة عن العمیلالصادر 
هل هذا صحیح؟)،وترید استرداد نقول بالكامل

القاعدة(5)ـ الاعتراف بالخطأ:

إن الأفراد بطبعهم والعملاء منهم لیسوا بالاستثناء یمیلون إلى احترام الموظفین الأمناء الصریحین 
داداً لتحمل مسؤولیة والذین یبدون استع،من أخطاء تكون قد وقعت سهوافیما یقولون حول ما یقوموا به

سواء كان هذا الخطأ قد حدث ،فعندما یحدث الخطأ فانه یكون من المناسب الاعتراف بذلك،القیام بها 
وحتى لو یكن رجل البیع متأكداً من مكان ،خصیا أم من المؤسسة التي یمثلهامن جانب رجل البیع ش

والتصرف .من المواقف غیر الضروریة التي یمكن أن تثیر العمیل،المشكلة أو من هو وراء ذلكحدوث 
المناسب في هذه الحالة هو الاعتراف بالخطأ من خلال عبارة سریعة ثم الانتقال إلى ما یمكن أن یسهم 

في حل المشكلة إن وجدت.

القاعدة(6)ـ التحلي بمعاییر الأدب واللیاقة:

لمجتمع الذي القاعدة إلى مجموعة من سلوكیات الأدب العام واللیاقة المعهودة في اتشیر هذه 
أن استخدام ورجل البیع المحترف یجب أن یكون عارفا بهذه السلوكیات ویألفها.،تتواجد فیه المؤسسة

عبارات الاعتذار والأسف من وقت إلى آخر أثناء الحوار مع العمیل یعكس درجة من الشعور بالأهمیة
وحتى في ،صورة المؤسسة المربحة لعملائهالدى العمیل ویوفر المناخ المناسب لرجل البیع لتقدیم

الأوضاع التي یكون فیها رجال البیع منهمكون في أعمالهم فإن هذا لا یجب أن یكون مبرر لفقدانهم 
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فهناك الكثیر من ،لهایكون رجل البیع ینبوع التركیز والتقید بالمعاییر والقیم الأخلاقیة التي یجب أن
ن یرد أالبیع العملاء ذوي المزاج الحاد الذي یصعب التعامل معهم  والذین یفرضون أحیانا على رجل

لا یستحقوا منه الأدب ولكن ذلك لا یجب أن یكون حتى ولو اعتقد رجل البیع أنهم ، بشكل جاف وجلف
لحالة هو الاتصال بأحد مسؤولي الإدارة أو إن أقصى ما یمكن أن یقوم به رجل البیع في هذه ا،والاحترام

موظفي العلاقات العامة أو حتى رجل الأمن إذا أقتضى الأمر ذلك .

:الاستعانة بالطرف ثالث ـ )7القاعدة(

إن هذا الأسلوب شبیه بأسلوب الرجوع إلى الرئیس المباشر باستثناء أن رجل البیع الذي یستقبل 
فرجل البیع الذي یجد صعوبة في التعامل مع العمیل أو لیست لدیه المعرفة ،هو نفس الرئیسالعمیل لیس

التامة بجوانب الموضوع محل شكواه فإنه یستطیع اللجوء إلى طرف ثالث یمكن یكون لدیهم الإلمام 
فعلى سبیل المثال یمكن لرجل ،كفاءة أعلى في التعامل مع الوضعالأوسع بالمشكلة أو ربما یكون ذو 

قدر على اتخاذ قرار یخبر العمیل بإمكانیة الرجوع إلى السید (أ)باعتباره شخص أكثر معرفة والأالبیع أن 
لابد من التأكید هنا على ضرورة إحاطة طرف الثالث بالموضوع قبل إرسال العمیل إلیه.،حول الموضوع

:اقتراح البدیل المناسب للانتظارـ )8القاعدة (

فإذا كان العمیل ،اسي في استیاء العمیل أو انزعاجهالأسكثیرا ما یكون الوقت هو العامل 
والسبب الرئیسي هو ، قت انتظاره كلما زاد قلقهفإنه كلما طال و ،منتظرا(ولنفرض أنه في عیادة طبیة مثلا)

التصرف المناسبة في هذه الحالة أن من أسالیبو،عرف ماذا یعمل خلال فترة انتظارهأن العمیل لا ی
ع على العمیل إمكانیة الذهاب إلى غرفة الانتظار لتناول فنجان من الشاي أو القهوة.یعرض رجل البی

القاعدة(9)ـ استخدام اسم العمیل أثناء الحوار:

إن هذا من شأنه أن ،ل مع العملاء استخدام اسم العمیلمن الأسالیب الناجحة في إدارة حوار فعا
افیة لتخفیض حدة غضبه أو الشعور بألفة كویبعث لدى العمیل،یضفي بعدا شخصیا على الحوار

الأمر الذي یزید من ثورة غضبه وعدوانیته.،إن التعامل مع العمیل بغیر ذلك یعني تجاهله،استیاءه

القاعدة (10)ـ استخدام الألفاظ الناعمة :

المخاطبة المطلقة أو اللهجة التي تحمل في مضمونها لغة فالأفراد عموما لا یستجیبوا  لأسلوب
،(هل تعرف مع من تتكلم؟ )،السلطة الوظیفیة مثال ذلك (إننا لا یمكن أن نقع في مثل هذه الأخطاء)

(إن الموضوع یتضمن أبعاد ذات طبیعة حكمیة تجوز فیها جهة ،ن الممكن جدا أن نخطئ إذا عملنا)(م
لوبین رئیسیین یمكن استخدام احدهما كلما كان ذلك مناسبا:النظر الأخرى) وهناك أس
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؛استخدام مصطلح (متى حدث ذلك؟))1(

؛استخدام مصطلح(أنك على حق))2(

إن استخدام أي من المصطلحین من شأنه أن یخترق حالة  الاستیاء لدى  العمیل ویؤدي إلى هدوءه      
).138، 137، 136، 135، 134ص،2010(معلا،

2ـ4ـ2ـإدراك الزبون الراضي للخدمة التي یقدمها رجل البیع:

تقتضي الإدارة الفعالة لعلاقة رجال البیع مع عملائها إدراكا وفهما عمیقین للكیفیة التي یدرك بها 
هؤلاء الخدمات المقدمة لهم وتوقعاتهم حولها والطریقة التي یقیمونها بها بالإضافة إلى الوسائل التي 

ومن هنا فان إدراك العملاء لمدى جودة ما یقدم لهم من ، تها جودتها ومدى رضاهم عنهاواسطیحددون ب
خدمات غالبا ما یتحدد في ضوء توقعاتهم حولها.

إدراك العمیل للخدمة: 2ـ4ـ2ـ1ـ

ها، شباعلإورغباتهم میدرك العملاء للخدمة دائما على أساس جودتها ومقدار ما تحققه لحاجاته
والحقیقة أن مدى رضاهم هذا یتحدد في ضوء الخبرات الشخصیة المتراكمة لدى العمیل التي یصیغ من 

قد أدركت مؤسسات الخدمة حقیقة أن قدرتها التنافسیة في و، عاتهم حول الخدمةتوقعاتهم وتطلخلالها
من جهود باتجاه السوق إنما تعتمد على مدى التزامها بتقدیم خدمات ذات جودة عالیة ومدى ما تبذله

تحسین مستوى تلك الجودة مع مرور الوقت.

2ـ4ـ2ـ2ـ إدراك العمیل للقیمة:

فقد أصبحوا أكثر ،ا بعد یوم بزیادة وثقافة العملاءالإدارة في مؤسسات الأعمال یوماعترافیتزاید 
دة على وجه تعلیما ولدیهم كما هائلا من التراكم المعرفي المتوفر لدیهم من خلال وسائل الاتصال العدی

، وقد أسهمت هذه المعرفة في تطویر اختیارات استهلاكیة ذات أنماط جدیدة لم الخصوص شبكة الانترنت
في ت العملاء والمعاییر التي یستخدمونها ، وانعكست هذه الأنماط على تفصیلاعهدها الأسواق من قبلت

وأصبحوا قادرین على تمییز مؤسسات الأعمال التي تعمل من أجلهم وتقدم لهم الأفضل ،تحدید أولویاتهم 
والسؤال الهام الذي یطره نفسه ضمن هذا السیاق یدور حول الكیفیة التي یقوم العملاء من خلالها باختیار 

الخدمة وبناء على أیة أسس ؟

ستمیل درجة من النقاش حول ما إذا كان الاختیار الاستهلاكي خاضعا تإن الإجابة على هذا السؤال 
لمنطق الرشد المطلق أم الرشد المحدود ، ویقتضي وصول العمیل إلى درجة الرشد المطلق إحاطته بذلك 

یا والعیوب المقترنة بكل بدیل الكم التام من المعلومات الذي یتیح له المعرفة بكافة البدائل المتاحة و المزا
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فهل بهذا الأسلوب یتخذ العملاء ،هایة  إلى اختیار الأفضل بالمطلقثم تقییم هذه البدائل لیصل في الن
بالتأكید لا إن قرارات اختیارنا كعملاء تعتمد على الرشد المحدود الذي یعتمد على ما قرارات تعاملهم؟

متاحة التي تمكنهم من الحصول على مجموعة من البدائل یمكن لهم الحصول علیه من المعلومات ال
الممكنة بقدر محدود من المعلومات المتاحة عن كل بدیل لیصل في النهایة إلى قرار رشید نسبیا و في 

و ضمن هذا ، معلوماتیة المتاحة للعمیلو لذلك فإن الرشد المتوقع محدود بدرجة ال،لمتاحةضوء المعرفة ا
التي یمكنه الحصول علیها من خلال ما یقوم به من غیر قادر على تعظیم القیم فإن العمیل،السیاق

والخیار البدیل هو أن العمیل ،ة بكافة البدائلطحالأن ذلك یتطلب منه المعرفة التامة والإاختیارات
) لحاجاته ورغباته ضمن إطار معرفي محدود یستطیع الإشباعیحاول تحقیق أقصى مستوى من الرضا (

الوصول إلیه بما یتوفر لدیه من معارف وقدرات محدودة .

، فهم یختارون البدیل الذي یقدم لهم دیل الأنسب في الإطار المعلوماتيفإن الزبائن یختارون البوهكذا
،. فلكل بدیل تكلفتههذا الأساس، ویتصرفون علىعلى على أساس إدراكهم لأنه كذلكالقیم المنفعیة الأ
جهد) وقدرت البدیل على الارتقاء ،ء من منافع یكون في ضوء تلك التكلفة (مال ،وقتوما یدركه العملا

إلى مستوى توقعات العملاء یحدد مستوى رضاهم عنه وبالتالي شرائه له.

بناءا على ذلك فإن القیمة المدركة في الخدمة المختارة من قبل العمیل تتمثل في الفرق بین المتوقعة كافة 
، وعلیه أن یختار الخدمة روضة وغیرها من الخدمات المنافسةیف المرتبطة بالخدمة المعالمنافع والتكال

البدیل الأنسب.

ب) فإنه یقارن بین القیم المتولدة وبناءا على ذلك فإن العمیل عندما یختار من بین خدمتین بدیلتین(أ،
الحقیقة المتولدة هن الخدمة عن كل منهما هن طریق حساب نسبة قیمة المدركة للخدمة البدیلة  (أ) إلى

،ن واحد و(ب) إذا كانت النسبة أقلالثانیة (ب) وستكون الخدمة (أ) هي اختیاره إذا كانت النسبة تزید ه
، ویستطیع رجل البیع استخدام تحلیل ن أمامه اتخاذ ما یراه من قراراتأما إذا كانت النسبة واحد فإنه سیكو 
، اعهم النسبیة التنافسیة في السوقت المؤسسة المنافسة لتحدید أوضالقیمة المدركة في منتجاتهم ومنتجا

ویتم هذا الاستخدام عن طریق الخطوات التالیة :     

الاختیار و التي تقوم المؤسسة بتحدید الخصائص الرئیسة و المزایا المتعلقة بالخدمة محل-1
یقیمها و یثمنها العملاء غالبا هند مقارنتهم للبدائل المتاحة، ویشار إلى هذه الخصائص بمعاییر 

؛الاختیار

فإن هذا یكون من تحدید الأهمیة النسبیة لكل خاصیة (معیار) بتعیین أوزان نسبیة ، وبالطبع -2
؛وجهة نظر الزبون
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لنسبة أداء كل من المؤسسات المنافسة على نفس الخدمة باتقییم أداء المؤسسة بالمقارنة مع-3
؛لكل خاصیة من تلك الخصائص

تحدید الكیفیة التي قام بها العملاء بتقییم أداء كل مؤسسة بالمقارنة مع أداء المؤسسات الأخرى -4
ما ، فإذا كان أداء المؤسسة على ما تقدمه یفوق أداء سة بالنسبة لكل خاصیة من الخصائصالمناف

تقدمه المؤسسات الأخرى المنافسة على كافة الخصائص فإن المؤسسة تستطیع أن تضع أسعارا 
لخدمتها تفوق أسعار الخدمات المماثلة المقدمة من قبل المؤسسات المنافسة الأخرى.

یلات واحتمالات التغیر ضیرات المتوقعة في تفـ مراقبة تقییم الزبائن بصورة دوریة لرصد التغ5
النسبیة التي یكون قد حددها لكل خاصیة من خصائص الخدمة .الأوزان 

ویستخلص من هذا التحلیل أن الزبائن یقیموا الخدمات المقدمة لهم في ضوء معاییر معینة وأن 
اختیارهم للخدمة البدیلة الأنسب یتم عندما تكون هذه الخدمة هي الأقدر على تولید قیم إضافیة 

ائل الأخرى تولیدها .أعلى من تلك التي تستطیع البد

ولهذا فإن تحلیل للقیمة المدركة یعتبر إطارا مفاهیمي مفیدا یمكن تطبیقه في كثیر من الأوضاع ویزود 
صانع القرار التسویقي بمجموعة من المضامین الإستراتیجیة العملیة ومن أبرزها: 

جنیها وكذلك التكالیف إن مؤسسات الأعمال یجب أن تقیم النافع الكلیة التي یستطیع العمیل -1
؛ة بهذا البدیل في أذهان الزبائن الكلیة المرتبط

إن مؤسسات الأعمال التي یكون تقییم الزبائن لعروضها سلبیا ودون المستوى المرغوب به من -2
قبلهم یكون علیها إتباع أحد الخیارین التالیین:

؛لقیم النفعیة المصاحبة لهایادة ا، وبالتالي ز جة مواطن الضعف في موقف منتجاتهامعال- 3

؛ا حتى تبدوا ذات قیمة مضافة أعلىـ تخفیض تكلفة الكلیة منتجاته4

ویقوم الخیار الأول على أساس تدعیم وتعزیز المنافع للقیم المضافة التي یمكن أن یدركها العملاء 
في ما تقدمه لهم من بدائل أما الخیار الثاني فإنه یرتكز على أساس تخفیض تكلفة الحصول على 

دیل تلك المنافع عن طریق تخفیض السعر أو تقدیم خدمات داعمة لتعزیز المضمون المنفعي للب
أو خدمات ،، كتقدیم ضمان لمدة معینةدفعه الزبون من نقود للحصول علیهالمقدم مقابل ما ی

.) 177،178، 176، 175،ص2010(معلا،الخصیانة خلال فترة معینة ...
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2ـ4ـ3ـ تأثیر رجل البیع على سلوك متلقي الخدمة:

یمثلون حلقة الاتصال الوحید للعمیل كما أنهم ، ع الصورة الشركة في أعین عملائهایمثل رجل البی
بالشركة فرجال البیع لهم دور كبیر في جذب انتباه أنظار المشترین والتأثیر على سلوكهم باتجاه الشراء.

إلا أنه في الواقع ،فبالرغم من أن الإعلان حصل على اهتمام كثیر من الباحثین قیاسا إلى رجل البیع
ا في نشاطات ال الإنتاجیة و الخدمیة العنصر الأكثر أهمیة وتأثیر یعتبر في عدد كبیر من منظمات الأعم

) المتخصصة في IBMحیث تعتمد على سبیل المثال شركة كبیرة  مثل (،الاتصالات التسویقیة
البرمجیات على رجل البیع بها في تكوین الانطباع الذهني و الصورة الطیبة للشركة بالنسبة لعملائها و 

) الأمریكیة IVONكما و تعتمد شركة (،على سلوكیاتهم نحو الشراءالتأثیرا في الذي یلعب دورا كبیر 
لمستحضرات التجمیل على مظهر مندوبي البیع كعامل هام في توصیل وعكس مزایا وفوائد منتجات 

.مبیعاتها على البیع الشخصي من حصیلةبالمائة40التجمیل التي تنتجها الشركة ,و تتفق هذه الأخیرة 

لذا أصبح لزاما على رجل البیع بناء علاقة ،ن فلسفة التسویق الحدیث في التوجه صوب المستهلك وتمك
طیبة و مستندة على الثقة والمودة و الاحترام و الحفاظ على هذه العلاقة على الأمد البعید و علیه فإنه 

كذلك ، وصادقا و مخلصا في علاقة الزبونمن أبرز السمات الواجب توافرها في رجل البیع أن یكون أمینا
،لمتعلقة بالمعرفة الخاصة بالخدمةیتوجب علیه أن تكون لدیه القدرة على إبراز المواهب والمهارات ا

وكذلك یتوقع الزبون بأن ،في السوقجات المنافسة المعروضةوبشكل خاص القدرة على المقارنة بالمنت
وهنا لابد من الإشارة إلى أن ،لمات الأعماظللفرص التسویقیة لمنمات الوافیة رجل البیع یمتلك المعلو 

والعاملین رجل البیع یعتبر قاسما مشتركا لحل المشاكل و الصراعات المتعلقة بالمستهلكین من جهة 
وتعتبر المقابلة الشخصیة التي تتم عن طریق البیع الشخصي ذات أهمیة في ،والمجتمع من جهة أخرى 

هتمام و منه اتخاذ القرار الشراء .إشعار العمیل بالا

و یمكن لرجل البیع أن یتقصوا من زبائنهم لمعرفة مشاكلهم الحقیقیة وبناء على ذلك یتم تعدیل العرض 
فالبیع الناجح یأخذ أكثر من الكلام ، والتقدیم التسویقي للخدمة بما یتلاءم مع الحاجات الخاصة لكل زبون

إنما یعتمد نجاح البائع على بناء علاقات طیبة طویلة المدى ،ج ما معسول و ابتسامة دافئة لبیع منت
.)146ص،2011قشي،(لمستهلكین الحالیین و المحتملین با



الإطار المنهجي 
لدراسةل
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ـ الإطار المنهجي للدراسة: 3

المتبعة لترویج منتجاتها للمستهلك سنحاول في هذا بعد أن قمنا بدراسة شاملة لمؤسسة سوناریك
التي تعد خطوة ضروریة للإجابة ،الحصول علیها في الجانب المیدانيالإطار معالجة البیانات التي تم 

على التساؤل الرئیسي للإشكالیة وتقدیم إجابة لما تم طرحه من تساؤلات وفرضیات في الجزء النظري.

منهج ومجتمع الدراسة:ـ1ـ3

:الدراسة وذلك في النقاط التالیةسنتعرف في هذا الجزء على منهج الدراسة المستخدم وعلى المؤسسة محل 

منهج الدراسة:ـ1ـ1ـ3

تم من لكي یتمكن الباحث من الوصول إلى النتائج المرغوبة منه یجب السیر وفق منهج واضح ی
ونقصد بالمنهج نوع التصمیم الذي یختاره الباحث لدراسة مشكلة معینة ،خلاله دراسة مشكلة الدراسة

ویختلف المنهج من دراسة إلى أخرى على حسب طبیعة ومشكلة موضوع البحث وبعد الإطلاع على 
حلیلي بأسلوبیه بعض الدراسات السابقة تبین لنا أن المنهج المناسب للدراسة هو المنهج الوصفي الت

ونقصد به مجموع الإجراءات البحثیة التي تتكامل لوصف الظاهرة اعتمادا على جمع ،النظري والمیداني
الحقائق و البیانات وتصنیفها ومعالجتها وتحلیلها تحلیلا دقیقا كما ویسمح هذا المنهج بتوفیر البیانات و 

الحقائق عن المشكلة موضوع البحث .

:مجتمع الدراسة ـ2ـ1ـ3

خاصة في ،حصائي مشكلة تقدیر مجتمع الدراسةاجه الباحث أو الإمن المشاكل الرئیسیة التي تو 
.مسح شامل لأفراد المجتمع الكليالحالات التي لا تتوفر فیها قائمة بالأفراد ولا تسمح الظروف بإجراء

ویتمثل مجتمع الدراسة من موظفي ومستهلكي منتجات مؤسسة سوناریك وحدة فرجیوة لولایة میلة وأمام 
تمع الدراسة وانتشاره فإنه لا یمكننا إجراء مسح ولذلك لجأنا لسحب عینة من هذا المجتمع كبر حجم مج

لدراسة وتصمیم النتائج .

استمارة.60حیث قمنا باختبار عشوائي للموظف والمستهلك النهائي لمؤسسة سوناریك وذلك بعد توزیع 

أدوات جمع البیانات :ـ2ـ3

ونظرا لطبیعة ،الوسیلة التي من خلالها یقوم الباحث بجمع البیانات الضروریة لبحثه ونعني بها
والوقت المسموح به لأجراء هذه الدراسة المیدانیة والإمكانیات ،وضوع و المنهج المتبع في الدراسةالم
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ل علیها عن إضافة إلى صعوبة الحصو ،ت سابقة منشورة مرتبطة بالموضوعالمتاحة وكذا لعدم توفر بیانا
وجدنا أن الأداة الأكثر ملائمة ،اشرة أو الزیارات المیدانیةطریق المقابلات الشخصیة أو الملاحظة المب

التي یطلب من ،وعة من الأسئلة أو الجمل الخبریةلتحقیق أهداف الدراسة هي الإستبانة ونقصد بهاً مجم
.البحث حسب أغراض ،جابة علیها بطریقة یحددها الباحثالمبحوث الإ

قسمین:وقد تكونت الاستمارة من 

،العمر،القسم الأول فیه معلومات تكمیلیة خصصت لتعریف بأفراد عینة الدراسة من خلال الجنس - 
نوع المهنة .،المستوى التعلیمي 

أو القسم الثاني تمثل في السلوك الأخلاقي لرجل البیع ودوره في تحقیق رضا الزبون وفیه جزئین- 
:متغیرین

) عبارة یتعلق بإجابات أفراد العینة حول السلوك الأخلاقي لرجل البیع .24یتكون من (الأول:الجزء 

) عبارات یتعلق بإجابات أفراد العینة حول رضا الزبون وولائه لمؤسسة 6الجزء الثاني : یتكون من (
سوناریك .

فقرة من هذه المحاور خمسة خیارات مقسمة إلى واستخدمنا التقسیم الخماسي اللیكارتي حیث یقابل كل
درجات كما یلي :

بشدة.) أرفض 1درجة (- 

.) أرفض2درجة (- 

.) محاید3درجة (- 

.) أوافق4درجة (- 

ة.) أوافق بشد5درجة (- 

ـأسالیب المعالجة الإحصائیة:3ـ3

قبل أن نتطرق إلى الأسالیب الإحصائیة نقوم أولا باختیار التوزیع الطبیعي حتي نتمكن من معرفة 
الأسالیب الإحصائیة التي نستعملها من أجل المعالجة .
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اختبار التوزیع الطبیعي :ـ 1ـ3ـ3

) لاختبار ما إذا كانت البیانات تتبع KOLMOGOROVE SMIRNOVنقوم باستخدام اختبار (
التوزیع الطبیعي .

أسالیب المعالجة الإحصائیة :ـ 2ـ3ـ3

STATISTICALمن أجل تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات تم استعمال برنامج ( 
PACKAGE FOR SOCIAL SCIENCES والذي یرمز له بالرمز (SPSS) وهو برنامج یحتوي (

،ضمن الإحصاء الوصفي مثل التكرارمن الاختبارات الإحصائیة التي تندرجعلى مجموعة كبیرة 
و الانحرافات المعیاریة ...الخ وضمن الإحصاء الاستدلالي مثل معادلات الارتباط ،المتوسطات الحسابیة

التباین الأحادي ...الخ.

یة التالیة :وللإجابة عن تساؤل الدراسة واختبار الفرضیات تم استخدام الأسالیب الإحصائ

: هو مجموعة قیم المشاهدات مقسوما على عددها ویمكن التعبیر عن هذا ـ المتوسط الحسابيأولا
=المفهوم بالعلاقة الریاضیة التالیة : ∑

N عدد المشاهدات:

Xالمشاهدات :

وعند ،ویعتبر مقیاس من مقاییس الاتجاه المركزي وقد استعملناه لمعرفة أین تتركز إجابات الموظفین 
استعمال المتوسط الحسابي نضیف قیاس أو قیاسات أخرى من مقاییس التشتت من أجل معرفة التوزیع 
الأكثر انتشارا أو الأقل انتشارا وتحدد معنى المتوسط الحسابي ودلالته أما عن مقیاس الأكثر استعمالا هو 

الانحراف المعیاري .

لمتوسط مجموع مربعات انحراف القیم عن وسطها هو الجذر التربیعيالانحراف المعیاري :ثانیاـ 
=:عنه بالمعادلة الریاضیة التاليالحسابي ونعبر  ∑ ( )

N عدد المشاهدات :.

X المشاهدات :
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نستخدم الانحراف المعیاري لمعرفة مدى تشتت إجابات الزبائن و الموظفین فكلما كان الانحراف المعیاري 
صغیر كلما التشتت في الإجابات صغیر .

وسیتم الاعتماد مقیاس التحلیل لفقرات الاستبیان بناءا عل متوسطات إجابات أفراد عینة  الدراسة على 
النحو التالي:

4=1ـ5أعلى وأقل درجة بالمقیاس=المدى =الفرق بین 

0.8=5÷4عدد الفئات = ÷طول الفئة = المدى

وعلیه فإن فئات المقیاس تكون على النحو التالي :

.وتدل على درجة ضعیفة جدا لوقوع الحدث1.80،0.8تتراوح درجتها بین ،ـ فئة أرفض بشدة 1

.وتدل على درجة ضعیفة من وقوع الحدث 2.60،1.80تتراوح درجتها بین ،ـ فئة أرفض 2

.وتدل على درجة متوسطة من وقوع الحدث 3.40،2.61تتراوح درجتها بین ،ـ فئة محاید 3

.وتدل على درجة مرتفعة من وقوع الحدث4.20،3.41تتراوح درجتها بین ،ـ فئة موافق 4

.مرتفعة جدا من وقوع الحدثوتدل على درجة5،4.21تتراوح درجتها بین،ـ فئة موافق بشدة 5

ـ أداة استخدام الدراسة : 4ـ3

الصدق الظاهري:ـ 1ـ4ـ3

لقد تم التأكد من صدق الاستبیان الظاهري و البنائي من خلال تطبیق استبیان على عینة 
كما تم عرض استبیان أیضا على عدة محكمین ،عشوائیة لموظفي ومستهلكي منتجات مؤسسة سوناریك 

وقدمت لنا النصائح التالیة : ،من أساتذة الجامعة 

؛الأسئلة لتكون أكثر بساطة ووضوحإعادة صیاغة بعض -

؛تجنب تكرار الأسئلة -

؛في أخر الاستبیانجعل الأسئلة الشخصیة -

؛بعض الأسئلة وإضافة أسئلة أخرى حذف-
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وتم في الأخیر وضع ، وبعد تحكیم الأساتذة تم حذف العبارات أو إضافة عبارات أخرى أوضح وأسهل 
الاستبیان في شكله النهائي .

:معامل الثبات (ألفا كرومباخ)ـ 2ـ4ـ3

حیث تم التوصل إلیها من خلال استخراج ألفا ،لقد قمنا بحساب درجة ثبات أداة الدراسة 
حیث كانت قیمة معامل ثبات المقیاس كالتالي :SPSSباستخدام البرنامج الإحصائي كرومباخ

معامل الثبات ألفا كرومباخ):04جدول رقم ( 

الملاحظةألفا كرومباخعدد العباراتالأقسام

جیدة240.88السلوك الأخلاقي لرجل البیع

جیدة60.63رضا الزبون     

جیدة300.75المجموع

SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

) أن معاملات الثبات مقبولة بما فیها معامل الثبات الكلي الذي بلغ 04نلاحظ من خلال الجدول رقم (
تتمتع بدرجة عالیة من الثبات،وهذا ما یسمح ) مما یدل على أن الإستبانة0.6) وهو أكبر من (0.75(

.بتطبیقها على أفراد عینة الدراسة

:K.S(_sample kolmogorov testone(اختبارـ3ـ4ـ3

) لدراسة التوزیع الطبیعي في متغیرات الدراسة وهذا ما یوضحه الجدول التالي:ks(باختبارلقد قمنا 
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التوزیع الطبیعي) لدراسة ksاختبار (: )50جدول رقم (

)ksاختبار(الأقساماسم 
0.74لرجل البیع الأخلاقيالسلوك 

0.81رضا الزبون

spssالطلبة اعتمادا على مخرجات إعداد:من المصدر

التوزیع الطبیعي وهذا من خلال القیم المتحصل علیها حیث بلغ إن) نلاحظ ksخلال جدول اختبار(من 
0.74في محور الرضا الزبون لیلیه محور سلوك الأخلاقي لرجل البیع الذي بلغ ks)(0.81اختبار 

.0.05أن التوزیع طبیعي بدلالة أن جمیع القیم تفوق اعتبرناوقد 



تحلیل البیانات
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:ـ تحلیل البیانات4
استعراض بیانات ونتائج الدراسة المیدانیة على شكل جداول بعد إلىنهدف من خلال هذا الجزء 

.spssطریق برنامج عنمعالجتها

فرضیات الدراسة لمعرفة مدى تحققها من عدمه، ثم باختباروبعد ذلك نقوم ،ثم نقوم بمناقشتها وتحلیلها
نستعرض النتائج العامة للدراسة وتقدیم مجموعة من الاقتراحات.الأخیرفي 

وصف عینة الدراسة:ـ 1ـ4

التحلیل الوصفي لعینة الدراسة :ـ 1ـ1ـ4

المتعلقة بالخصائص الوظیفیة والشخصیة تقوم هذه الدراسة على عدد من المتغیرات الدیموغرافیة
المستوى التعلیمي) وفي ضوء هذه المتغیرات ،المهنة،العمر،عینة الدراسة والمتمثلة في (نوع الجنسلأفراد

یمكن وصف عینة الدراسة على النحو التالي:

:الجنسأساستحلیل العینة على ـ أولا

ویتم ،من الموظفین والمستهلكین لمنتجات سوناریك (فرجیوة)والإناثنعني التعرف على عدد الذكور 
البیانات الواردة في الجدول التالي:إلىالتحلیل استنادا 

توزیع عینة الدراسة تبعا للجنس): 60جدول رقم (

النسبةالتكرارالجنس
%5083.33ذكر
%1016.66أنثى

%60100المجموع

:تحلیل بیانات الاستبیانالمصدر

.                          الإناثالعینة من أفرادمن %16.66و،العینة من الذكور أفرادمن %83.33أننلاحظ 
. ناثالإمن أكثرا على الذكورهي عملوبالتالي فالمؤسسة تعتمد ف

:العمرأساستحلیل العینة على ـثانیا

مفردات العینةإلیهاالعمر یتمثل في تحدید فئات العمر التي تنتمي أساستحلیل عینة الدراسة على إن
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كما یبینه الجدول التالي: 

توزیع عینة الدراسة تبعا للعمر):70الجدول رقم (

النسبةالتكرارالفئة
18 -291728.33%
30 -392338.33%
40 -491118.33%
50 -59915%

%00فأكثر60
%60100المجموع
:تحلیل نتائج الاستبیان.المصدر

أعمارهممنها تتراوح %38.33و ،سنة)29-18بین (أعمارهممن العینة تقع %28.33أننلاحظ 
منها تتراوح %15و ،سنة)49- 40بین (أعمارهممنها تتراوح %18.33و  ،سنة) 39- 30بین (

سنة.60یوجد في العینة فئة تزید عن ولا،سنة) 59- 50بین (أعمارهم

المستوى التعلیمي:أساستحلیل العینة على ـ ثالثا

كانت المؤسسة إذاوذلك لمعرفة ، یعتبر مؤشر المستوى التعلیمي مهما جدا للتحلیل في موضوع الدراسة
یوضحه الجدول التالي:وهذا ما،العینة على اختلاف درجة تعلمهمأفرادتستقطب جمیع 

توزیع عینة الدراسة تبعا للمستوى التعلیمي):08جدول رقم (

النسبةالتكرارالمستوى
%23.33من دون مستوى

%46.66ابتدائي
%1728.33متوسط
%1423.33ثانوي

%2338.33جامعي
%60100المجموع
:تحلیل نتائج الاستبیان.المصدر
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من درجة المستوى %38.33من عینة الدراسة والبالغة  الأكبرالنسبة أنمن خلال الجدول نلاحظ 
%23.33ویلیهم ،من العینة هم المستوى التعلیمي المتوسط %28.33ویلیهم ،التعلیمي الجامعي 

أخیراویلیهم ،ائيدالابتمن العینة من المستوى%6.66ویلیهم ،المستوى الثانويمن العینة من 
لهم مستوى جامعي.        أفرادالعینة هي من أنوهذا یدل على ، من العینة  هم من دون المستوى3.33%

نوع المهنة :أساستحلیل العینة على ا ـ رابع

العینة وهذا أفراداستقطابا لهذه المؤسسة من الأكثرالمهنة لمعرفة الفئة أساسیتطلب تحلیل العینة على 
من خلال الجدول التالي:

توزیع عینة الدراسة تبعا لنوع المهنة):09جدول رقم (

النسبةالتكرارنوع المهنة
00موظف لدى الخواص

%60100موظف لدى الدولة
00حرةأعمالصاحب 

00متقاعد
00بطال

%60100المجموع 
:تحلیل نتائج الاستبیانالمصدر

%100النسبة الوحیدة الموجودة من عینة الدراسة هم موظفون لدى الدولة حیث بلغت إلىیشیر الجدول 
من العینة .

تفریغ وتحلیل البیانات:ـ 2ـ1ـ4

في هذه الدراسة بحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري من اجل معرفة درجات كل متغیر سنقوم
من متغیرات الاستمارة لكل فقرة.

لرجل البیع):الأخلاقينتائج تحلیل المتغیر المستقل(السلوك أولاـ 

قمنا بوضع عنوان لكل العبارات التي تندرج ضمن نفس السیاق وهذه العناوین تتمثل في الصفات حیث
.التي یتمیز بها رجل البیع وذلك لتسهیل الدراسة
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الإبداع في العملیة البیعیة:*

استجابة أفراد عینة الدراسة للعبارات (الإبداع في العملیة البیعیة) مرتبة حسب):10الجدول رقم(
متوسطات الموافقة.

المتوسط العباراتالرقم    
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأهمیة
النسبیة

درجة 
القبول

أتعاملالعمل من صفات موظف البیع الذي إتقان5
معه

مرتفعة3.671.1151

في العمل من اجل افیةإضیبذل رجل البیع مجهودات 12
ضمیرهإرضاء

متوسطة3.201.1475

معه انه منضبط أتعاملمن ممیزات رجل البیع الذي 13
ومتحمس في عمله

مرتفعة3.421.1403

عند التعامل مع رجل البیع اشعر انه متجاوب مع 17
حاجاتي و رغباتي 

متوسطة3.331.0904

مرتفعة3.431.1702رجل البیع مثابر ومجتهد في عملهأنأرى18
مرتفعة__3.41المتوسط العام

spss:من اعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر

الذي جاء قیاسه عن طریق في العملیة البیعیة و الإبداع) نتائج تحلیل عنصر12یعرض الجدول رقم (
لإدراك) وبدرجة موافق (مرتفعة) وهذا 3.41حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا العنصر (أسئلة) 5(

) في المرتبة 18تلیها الفقرة (،الأولى) في المرتبة 5لدى رجل البیع, حیث جاءت الفقرة (الإبداعأهمیة
).12الفقرة رقم (الأخیروفي ،) 17ة رقم (وبعدها الفقر ،) 13و بعدها الفقرة رقم (،الثانیة 
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المصداقیة في العمل:*

عمل) مرتبة حسب متوسطات الدراسة لعبارات (المصداقیة في الأفراداستجابات ):11الجدول رقم (
.الموافقة

المتوسط العبارات الرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأهمیة
النسبیة

درجة 
القبول

مرتفعة 3.531.294932مانة في تقدیم الخدمة للزبونیتمتع رجل البیع بالأ1
مرتفعة3.701.046381موظف البیع الشخصي یلتزم بمواعیده مع الزبون3
یعتبر موظف البیع الشخصي صادقا في كلامه 4

مع الزبون
مرتفعة3.421.183103

متوسط3.3010124464جدیر بالثقة والاحترامبأنهاشعر 16
مرتفعة__3.49المتوسط العام 

.SPSSالطلبة اعتمادا على مخرجات  إعداد:من المصدر

) نتائج تحلیل عنصر المصداقیة في العمل لدى رجل البیع والذي جاء قیاسه عن 11یعرض الجدول رقم (
إشارة) وبدرجة موافق  (مرتفعة) وهذه 3.49حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا العنصر (أسئلة) 4طریق (
ثم ،الأولى) في المرتبة 3المصداقیة الكبیرة الذي یتمیز بها رجل البیع حیث جاءت الفقرة رقم (لأدراك

نجد الأخیرةوفي المرتبة ،في المرتبة الثالثة)4وبعدها الفقرة رقم (،) في المرتبة الثانیة 1تلیها الفقرة رقم (
).16الفقرة رقم (
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ثقة رجل البیع بنفسه:*

.عینة الدراسة لعبارات (الثقة) مرتبة حسب متوسطات الموافقةأفراد: استجابات )21الجدول رقم (

المتوسط العباراتالرقم
الانحراف الحسابي

المعیاري 

الأهمیة
النسبیة 

درجة 
الموافقة

عندما یحدث الأخریقوم رجل البیع بالاعتذار للطرف 9
من شركتهأوخطأ منه 

مرتفعة3.600.963

یبقى رجل البیع هادئا ومتفهما عندما یرتفع صوت 10
ولو كان على خطأخرالآالطرف 

متوسطة3.251.145

فرصة باعتبارهاالآخرینشكاوي إلىینظر رجل البیع 11
كمشكلة تستهلك إلیهالتحسین ذاته بدلا من النظر 

الوقت

مرتفعة3.650.922

مرتفعة3.681.061للتعامل مع الزبونالأزمةلرجل البیع المرونة 14
متوسطة3.271.224سلوك رجل البیع یعطي انطباعا بالثقة لدى الزبائن23

مرتفعة__3.49المتوسط العام

.SPSSالطلبة اعتمادا على مخرجات إعداد: من المصدر

حیث بلغ أسئلة) 5) نتائج تحلیل الثقة رجل البیع والذي جاء قیاسه عن طریق (12یعرض الجدول رقم (
العینة حوله بدرجة موافق أفراد) مما یعني انه حقق مستوى موافقة 3.49المتوسط الحسابي لهذا العنصر(

ثم تلیها ،الأولى) في المرتبة 14لثقة رجل البیع الكبیرة بنفسه حیث جاءت الفقرة رقم (إشارة(مرتفعة) وهو 
)في المرتبة 23) في المرتبة الثالثة, والفقرة (9في حین جاءت الفقرة (، ) في المرتبة الثانیة11الفقرة رقم (

) وذلك بالمرتبة الخامسة.10تأتي الفقرة رقم (الأخیروفي ،الرابعة
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تحمل المسؤولیة وحسن الاستماع:*

عینة الدراسة لعبارات (تحمل المسؤولیة وحسن الاستماع) مرتبة أفراداستجابات ):31الجدول رقم(
.حسب متوسطات الموافقة

المتوسط العباراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأهمیة
النسبیة

درجة 
القبول

یعطي رجل البیع اهتمامه الكامل عند التحدث مع 6
أخرشيء أيوذلك بتجنب عمل الآخرین

مرتفعة 3.551.16342

وذلك إلیهیكون نظر رجل البیع في نظر المتحدث 7
اهتمامه بههارلإظ

مرتفعة3.501.06563

مرتفعة3.571.22631موظف البیع حریص على العمل ویتحمل المسؤولیة2
رجل البیع بعید عن المراوغة والخداع وسریع في 21

حدیثه
مرتفعة3.421.10914

الداخلیة في بأعمالهلا یمنع انشغال رجل البیع 24
الاستجابة الفوریة لمتطلبات الزبون

متوسطة3.171.16685

مرتفعة3.44المتوسط العام

.SPSS:من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر

) نتائج تحلیل عنصر المسؤولیة وحسن الاستماع المتعلقة بصفات رجل البیع 13یعرض الجدول رقم (
) وبدرجة موافق 3.44) أسئلة حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا العنصر (5والذي جاء قیاسه عن طریق (

البیع لتحمل المسؤولیة وحسن الاستماع في عمله حیث جاءت الفقرة رقم (مرتفعة)وهذه إشارة لإدراك رجل
وفي ،)في المرتبة الثالثة7والفقرة (، ) في المرتبة الثانیة6ثم تلیها الفقرة رقم (،) في المرتبة الأولى2(

) في المرتبة الخامسة.24وفي الأخیر نجد الفقرة رقم(،)21المرتبة الرابعة الفقرة رقم(
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ن المظهر و اللباقة:*حس

استجابات أفراد عینة الدراسة لعبارات (حسن المظهر و اللباقة)مرتبة حسب ):41الجدول رقم (
متوسطات الموافقة.

العباراتالرقم
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأهمیة 
النسبیة

درجة 
القبول

مرتفعة3.631.17842رجل البیع ذو مظهر حسن ونظیف15
أتعامل معي رجل البیع الذي لدیه شخصیة 19

اجتماعیة و محبوبة و قویة 
مرتفعة4.561.35145

أرى أن رجل البیع له القدرة على خدمة الزبون 20
وإقامة علاقة طیبة معه

مرتفعة3.571.25373

یحسن رجل البیع معاملة الزبائن واحترامهم وتقدیر 22
ظروفهم

مرتفعة3.521.06554

یتجنب رجل البیع استخدام مصطلحات فنیة 8
ویستخدم لغة یفهمها الطرف الأخر

مرتفعة3.821.06551

مرتفعة__3.74المتوسط العام

.SPSS:من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامجالمصدر

البیع والذي جاء قیاسه ) نتائج تحلیل عنصر حسن المظهر واللباقة لدى رجل 14یعرض الجدول رقم (
) وبدرجة موافق (مرتفعة) وهذه 3.74) أسئلة حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا العنصر(5عن طریق (

والفقرة ،في المرتبة الأولى (8)إشارة للأهمیة  الكبیرة لهذا العنصر لدى رجل البیع حیث جاءت الفقرة رقم 
وفي المرتبة الرابعة نجد الفقرة رقم ،في المرتبة الثالثة) 20والفقرة رقم (،) في المرتبة الثانیة 15رقم (

) وذلك في المرتبة الخامسة.19وفي الأخیر نجد الفقرة رقم (،)22(

نتائج تحلیل المتغیر التابع (رضا الزبون) :ثانیاـ 
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):استجابات أفراد عینة الدراسة لعبارات (رضا الزبون) مرتبة حسب متوسطات  الجدول رقم( 15
الموافقة.

درجة 
القبول

الأهمیة 
النسبیة

الانحراف 
المعیاري

المتوسط 
الحسابي

العبارة الرقم

مرتفعة 1 0.85 3.70 أنوي مواصلة التعامل مع المؤسسة في 
حالة حاجتي إلى منتجاتها من جدید

01

مرتفعة 3 1.03 3.55 عادة أوصي الآخرین بالتعامل مع هذه 
المؤسسة  

02

مرتفعة 4 1.21 3.52 الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة 
تحقق حاجات ورغبات الزبائن مما یحقق 
ولائهم لها

03

مرتفعة 2 1.01 3.58 أشعر بالأمان في تعاملي مع المؤسسة 04
مرتفعة 5 1.17 3.42 أعتقد أن المؤسسة تضع مصالح الزبائن 

ضمن أولویات اهتمامها
05

متوسطة 6 1.24 3.32 بالرضا عن موظفي البیع بالمؤسسةأشعر  06
مرتفعة ـ ـ 3.51 المتوسط العام

.spss: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات المصدر

) نتائج تحلیل المتغیر المستقل (رضا الزبون ) والذي كانت عدد الأسئلة التي 15یبین الجدول رقم (َ 
) مما یعني أنه حقق مستوى موافقة 3.51) أسئلة حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا المتغیر (6تقیسه هي (

تعامل أفراد العینة حوله بدرجة مرتفعة وهي إشارة إلى المؤسسة بأنها تمكنت من إرضاء زبائنها ودفعهم ل
مستوى مرتفع وإیجابي لرضا الزبون اتجاه المؤسسة حیث 5إلى 1معها, حیث عكست الفقرات من 

) ثم 3.32، 3.42، 3.52، 3.70،3.58،3.55عبارات مرتبة كما یلي (جاءت المتوسطات لهذه ال
) بمستوى متوسط.6تلیها الفقرة (

فرضیات الدراسة : اختبارـ2ـ4
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) . spssنستعرض في هذا الجزء اختبار فرضیات الدراسة بالاعتماد على برنامج ( 

:اختبار الفرضیة الأولىـ أولا

هناك دور للإبداع في العملیة البیعیة في تحقیق رضا الزبون مؤسسة سوناریك حیث أن :

H0: ؛سوناریكلا یوجد دور للإبداع في العملیة البیعیة في  تحقیق رضا زبون مؤسسة

H1؛ا الزبون مؤسسة سوناریك:یوجد دور للإبداع في العملیة البیعیة في تحقیق رض

تحلیل نتائج الانحدار متعدد لاختبار دور الإبداع في العملیة البیعیة في تحقیق ):61الجدول رقم (
رضا الزبون.

MODEL Unstandized coefficients standardized

B S .E Beta T Sig
constant 1.068 0.346 3.083 0.003
Elibdaà 0.744 0.099 0.701 7.488 0.00

.SPSS:من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجاتالمصدر

من أجل اختبار الفرضیة الأولى تم استخدام تحلیل الارتباط و الانحدار البسیط لمعرفة قوة العلاقة ما بین 
) أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة مابین الإبداع ورضا 16النتائج في الجدول رقم (بینة وقد ،متغیرین

أما عن اتجاه العلاقة فإن إشارة 0.1وهي أقل من 0.00الزبون حیث بلغ معامل الارتباط معنویة قدرها 
R2)0.70(=0.49تدل على أن هناك أثر إیجابي وبالنسبة لقوة التأثیر فإن 0.70موجبة Betaمعامل 

من التغیر في رضا الزبون یرجع إلى التغیر في السلوك الأخلاقي لرجل %49یدل على أن ما قدره 
البیع.

اختبار الفرضیة الثانیة :ـ ثانیا

هناك دور للمصداقیة في العمل في تحقیق رضا الزبون مؤسسة سوناریك حیث أن :

H0؛في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریكیوجد دور للمصداقیة في العمل :لا

H1؛ون مؤسسة سوناریك:یوجد دور للمصداقیة في العمل في تحقیق رضا زب

دور المصداقیة في العمل في تحقیق رضا لاختبارتحلیل نتائج الانحدار  متعدد ):71الجدول رقم(
الزبون .
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Standardized
Coefficients

Unstandized coefficientsModel

SigTBetaS.EB

0.0112.6280.2380.625Constant

0.0012.8450.860.0640.827Misdagia

.SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

عرفة قوة العلاقة ما بین أجل اختبار الفرضیة الثانیة تم استخدام تحلیل الارتباط والانحدار البسیط لممن
) أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة مابین المصداقیة 17وقد بینة النتائج في الجدول رقم(،متغیرین

أما عن اتجاه العلاقة0.1أقل من وهي 0.00ورضا الزبون حیث بلغ معامل الارتباط معنویة قدرها 
إیجابي و بالنسبة لقوة التأثیر فإن تدل على أن هناك أثر0.86موجبة Betaفإشارة معامل 

R2)0.86=(0.73 من التغیر في رضا الزبون یرجع إلى التغیر في السلوك 73%یدل على أن ما مقداره
الأخلاقي لرجل البیع .

اختبار الفرضیة الثالثة:ـ ثالثا

هناك دور لثقة رجل البیع بنفسه في تحقیق رضا الزبون مؤسسة سوناریك حیث أن :

H0یوجد دور للثقة في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریك.: لا

H1.یوجد دور للثقة في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریك :

في تحقیق رضا زبون مؤسسة تحلیل نتائج الانحدار متعدد لاختبار دور الثقة ):18الجدول رقم (
یك.سوناری
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Standized
coefficients

Unstandized coefficientsMODEL

SigTBetaS.EB
0.0033.1580.4641.465Constant
0.004.6930.520.1280.599Eltika

SPSS: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر

عرفة قوة العلاقة ما بین من أجل اختبار الفرضیة الثالثة تم استخدام تحلیل الارتباط و الانحدار البسیط لم
) أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة ما بین الثقة ورضا 18وقد بینة النتائج في الجدول رقم (،متغیرین

أما عن اتجاه العلاقة فإشارة 0.1وهي أقل من 0.00الزبون حیث بلغ معامل الارتباط معنویة قدرها 
R20.52=0.27تدل على أن هناك أثر إیجابي و بالنسبة لقوة التأثیر فإن 0.52موجبة Betaمعامل 

من التغیر في رضا الزبون یرجع إلى التغیر في السلوك الأخلاقي لرجل %27یدل على أن ما مقداره 
البیع .

:اختبار الفرضیة الرابعة ـ رابعا

هناك دور للمسؤولیة وحسن الاستماع في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریك حیث أن:

H0؛حقیق رضا زبون مؤسسة سوناریكي ت:لا یوجد دور للمسؤولیة وحسن الاستماع ف

H1 ؛في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریك: یوجد دور للمسؤولیة وحسن الاستماع

تحلیل نتائج الانحدار المتعدد لاختبار دور المسؤولیة وحسن الاستماع  الجدول رقم(19):

model Unstandized csefficients Standardized
csefficients

B S.E Beta T Sig
constat 0.707 0.359 1.969 0.54
Responsabilité 0.814 0.099 0.733 8.218 0.00

SPSS:من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجاتصدرمال

لمعرفة قوة العلاقة بین لأجل اختبار الفرضیة الرابعة تم استخدام تحلیل الارتباط والانحدار البسیط
) أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة مابین المسؤولیة 19الجدول رقم (وقد بینة النتائج في ، متغیرین
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أما عن اتجاه العلاقة 0.1وهي أقل من0.00ورضا الزبون حیث بلغ معامل الارتباط معنویة قدرها 
تدل على أن هناك أثر إیجابي وبالنسبة لقوة التأثیر 0.73موجبة Betaفإشارة معامل 

من التغیر في رضا الزبون یرجع إلى السلوك %53یدل على أن ما مقداره R20.73=0.53فإن 
الأخلاقي لرجل البیع.

:اختبار الفرضیة الخامسة ـ خامسا

هناك دور لحسن المظهر واللباقة في تحقیق رضا زبون مؤسسة سوناریك حیث أن :

H0 ؛سوناریكفي تحقیق رضا زبون مؤسسة : لا یوجد دور للمظهر و اللباقة

H1؛تحقیق رضا الزبون مؤسسة سوناریك: یوجد دور للمظهر و اللباقة في

تحلیل نتائج الانحدار متعدد لاختبار دور المظهر و اللباقة في تحقیق رضا الزبون :)02جدول رقم(

Standardized
csefficients

Unnistandized csefficientModel

SigTBetaS.EB
0.004.1770.4551.901Constant
مظهر0.003.8160.4480.1240.474

SPSS: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر

لأجل اختبار الفرضیة الخامسة تم استخدام تحلیل الارتباط و الانحدار البسیط لمعرفة قوة العلاقة ما بین 
أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة ما بین حسن ) 20بینة النتائج في الجدول رقم (المتغیرین, و قد

أما ،0,1و هي اقل من 0,00ویة قدرها المظهر و اللباقة و رضا الزبون حیث بلغ معامل الارتباط معن
) تدل على أن هناك أثر إیجابي و بالنسبة لقوة 0,49موجبة (Betaعن اتجاه العلاقة فإشارة معامل 

من التغیر في رضا الزبون یرجع إلى التغیر %24على أن ماقدره) یدل R2)0,49)=(0,24التأثیر فإن 
في السلوك الأخلاقي  لرجل البیع .
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:ـ اختبار الفرضیة الرئیسیة

هناك دور للسلوك الأخلاقي لرجل البیع مؤسسة سوناریك لتحقیق رضا الزبون حیث أن:

H0 ؛لتحقیق رضا الزبونمؤسسة سوناریك: لا یوجد دور للسلوك الأخلاقي لرجل بیع

H1 ؛مؤسسة سوناریك لتحقیق رضا الزبون: یوجد دور للسلوك الأخلاقي لرجل بیع

تحلیل نتائج الانحدار المتعدد لاختبار دور السلوك الأخلاقي لرجل البیع في تحقیق ):21الجدول رقم(
رضا الزبون 

Standardized
csefficients

Unstandized csefficientsModel

SigTBetaS.EB
0.6880.4030.3620.146Constant
السلوك0.0010.5060.8100.1011.058

SPSS:من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر

من أجل اختبار الفرضیة الرئیسیة تم استخدام تحلیل الارتباط والانحدار البسیط لمعرفة قوة العلاقة بین 
) أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة ما بین السلوك 21وقد بینة النتائج في الجدول رقم(،متغیرین

أما عن ، 0,1و هي اقل من 0,00الأخلاقي و رضا الزبون حیث بلغ معامل الارتباط معنویة قدرها 
التأثیر سبة لقوة) تدل على أن هناك اثر إیجابي و بالن0,81موجبة (Betaاتجاه العلاقة فإشارة معامل 

من التغیر في رضا الزبون یرجع إلى التغیر %66) یدل على أن ما مقداره R2)0,81) =(0,66نفإ
في السلوك الأخلاقي لرجل البیع .



تالنتائج والتوصیا
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ـ النتائج و التوصیات:5
من خلال دراستنا هذه سنحاول تلخیص النتائج واستخلاص الاستنتاجات التي توصلنا إلیها من واقع 

تحلیل البیانات ومناقشة النتائج ، ومن ثم تقدیم التوصیات المناسبة.

النتائج:ـ 1ـ5
؛قرار الشراء بالنسبة إلى الزبون*یقوم رجل البیع بالتأثیر على 

*لما تدرك المؤسسة رضا الزبون و تفهمه جیدا فإنها تستخدم رجال البیع ذو خبرة وكفاءة عالیة و ذلك 
؛بعد عملیة اتخاذ القرار الشرائيلتأثیر علیه أثناء و 

فة أهم ولتحقیق هذا النجاح لابد من معر ،*نجاح رجل البیع یعتمد على نوع استجابة الزبون واتجاهه
؛المحددات التي تحدد رضاه

؛بیئیة في التأثیر على رضا الزبونالاقتصادیة وال،تدخل العوامل النفسیة*ت
،ثقة،المصداقیة،الابداع*تعتمد مؤسسة سوناریك لصناعات المترابطة على رجال البیع یتمیزون ب:

؛و اللباقةتحمل المسؤولیة وحسن الاستماع والمظهر 
*یوجد دور للإبداع في العملیة البیعیة لرجال البیع لمؤسسة سوناریك في تحقیق رضا الزبون و هذا ما 

؛ثبت صحة الفرضیة الفرعیة الأولىی
ثبت صحة *یوجد دور للمصداقیة في عمل رجل بیع مؤسسة سوناریك في تحقیق رضا الزبون وهذا ما ی

؛الفرضیة الفرعیة الثانیة
ثبت صحة الفرضیة *یوجد دور لثقة رجل البیع بنفسه لمؤسسة سوناریك في تحقیق رضا الزبون و هذا ی

؛الفرعیة الثالثة
بیع مؤسسة سوناریك في تحقیق رضا الزبون وهذا ما *یوجد دور تحمل المؤسسة وحسن الاستماع رجال 

؛ثبت صحة الفرضیة الفرعیة الرابعةی
ثبت *یوجد دور لحسن المظهر واللباقة رجل البیع مؤسسة سوناریك  في تحقیق رضا الزبون وهذا ما ی

؛صحة الفرضیة الفرعیة الخامسة
ذا ما یثبت صحة *یوجد دور للسلوك الأخلاقي لرجال بیع مؤسسة سوناریك في تحقیق رضا الزبون وه

؛الفرضیة الرئیسیة
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ـ التوصیات:2ـ5
انطلاقا من دراستنا في الجانب المیداني لمؤسسة سوناریك ارتأینا أن نقدم مجموعة من الاقتراحات:                          

؛یین عمال مختصین في مجال التسویقتع-1
؛اني والإخلاص في المؤسسةافئات لرجال البیع الأكفاء من اجل خلق روح التفتقدیم مك-2
؛ا الزبون عند تعاملهم مع المؤسسةتوعیة رجال البیع على الأهمیة الكبیرة لرض-3
سات مستقبلیة تتناول رضا الزبون لسلوك رجل البیع مما یسمح ضرورة أن تمتد هذه الدراسات إلى درا-4

؛بالوصول إلى نتائج أكثر تركیزا

.العمل من أجل تحقیق رضا الزبونضرورة تحلي رجل البیع بأخلاقیات-ـ5



قائمة المراجع
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.1995الكتب الوطنیة، بنغازي،دار ،الأسس النظریة للسلوك الأخلاقي،ابوبكر إبراهیم التلوع-1

عمان ،الیازوري العلمیة للنشر والتوزیعدار ،إدارة العملیات التسویقیة ونشاطاتها،بشیر العلاق-2
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:الاستبیان

استمارة بحث خاصة بالسلوك الأخلاقي لرجال البیع ودوره في تحقیق رضا الزبون 

تحیة طیبة و بعد ,,

یقوم الباحث بإجراء دراسة تهدف إلى معرفة دور السلوك الأخلاقي لرجل البیع في تحقیق رضا الزبون في 
.                                                                              ةهذه المؤسسة كأطروحة لنیل شهادة اللیسانس في تخصص تسویق بجامعة عبد الحفیظ بوصوف میل

حیث إن رأیكم یمثل أهمیة كبیرة في تحقیق أهداف الدراسة   الدراسة،للمشاركة في هذه وقد تم اختیاركم
الیة.ـــــــــــــــــــــــــالترات ــــــــــــــــــــــقــــــــــــــــــــلى الفــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة عــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاء الإجابــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــفالرج

فقط.ن المعلومات التي ستقدمونها ستعامل بسریة تامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي علما أ
ونكم.شاكري لكم حسن تعا

:المعلومات التكمیلیة ـ القسم الأول

إلى أي مدى تعتبر أن هذه ،الأخلاقیةأمامك الآن مجموعة من العبارات التي تمثل بعض السلوكیات
في الخانة المناسبة للدلالة على درجة موافقتك على كل عبارة .× السلوكیات موجودة فعلا؟ ضع علامة 

أنثى                             ذكرالجنس:                

49ـ3940ـ2930ـ18العمر:         

سنة فأكثر5960ـ50

طالمستوى التعلیمي: من دون مستوى                ابتدائي           متوس

ثانوي                                     جامعي 

نوع المهنة: موظف لدى الخواص                         موظف لدى الدولة 

بطال            صاحب أعمال حرة            متقاعد        
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ـ السلوك الأخلاقي لرجل البیع ودوره في تحقیق رضا الزبون :القسم الثاني

أوافق الجزء الأول: السلوك الأخلاقي لرجل البیع 
بشدة 

ارفض ارفضمحاید أوافق 
بشدة

یتمتع موظف البیع بالأمانة في تقدیم الخدمة للزبون
موظف البیع حریص على العمل ویتحمل المسؤولیة

موظف البیع شخص یلتزم بمواعیده مع الزبون 
یعتبر موظف البیع شخصا صادقا في كلامھ مع الزبون 

الذي أتعامل معھإتقان العمل من صفات موظف البیع 
یعطي رجل البیع اھتمامھ الكامل عند التحدث مع الآخرین 

وذلك بتجنب عمل أي شيء آخر 
یكون نظر رجل البیع في نظر المتحدث إلیھ وذلك لإظھار 

اھتمامھ بھ                                     
یتجنب رجل البیع استخدام مصطلحات فنیة ویستخدم لغة  

یفھمھا الطرف الأخر
رجل البیع بالاعتذار للطرف الأخر عندما یحدث خطأ یقوم

منھ أو من شركتھ                        
یبقى رجل البیع ھادئا ومتفھما عندما یرتفع صوت الطرف 

الأخر حتى ولو كان على خطأ                    
ینظر رجل البیع إلى شكاوي الآخرین باعتبارھا فرصة 

لتحسین ذاتھ بدلا من النظر إلیھا كمشكلة تستھلك الوقت                                          
یبذل رجل البیع مجھدات إضافیة في العمل من اجل 

إرضاء ضمیره
و من ممیزات رجل البیع الذي أتعامل معھ أنھ منضبط

متحمس في عملھ 

لرجل البیع مرونة لازمة للتعامل مع الزبون 

رجل بیع المؤسسة ذو مظھر حسن ونظیف

اشعر بأنھ جدیر بالثقة والاحترام 

عند التعامل مع رجل البیع اشعر بأنھ متجاوب مع  حاجاتي 
ورغباتي 

أرى أن رجل البیع مثابر ومجتھد في عملھ                                                                                        

أتعامل مع رجل البیع الذي لدیھ شخصیة اجتماعیة 
ومحبوبة وقویة

أرى أن رجل البیع لھ القدرة على خدمة الزبون وإقامة 
علاقة طیبة معھ
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رجل البیع بعیدة عن المراوغة والخداع وسریع في حدیثھ 

یحسن رجل البیع معاملة الزبائن واحترامھم وتقدیر 
ظروفھم

سلوك رجل البیع یعطي انطباع بالثقة لدى الزبائن
یمنع انشغال رجل البیع بأعمالھ الداخلیة في الاستجابة لا

الفوریة لمتطلبات الزبون 

اوافق الجزء الثاني:رضا الزبون وولائھ للمؤسسة 
بشدة

ارفض ارفض محایداوافق
بشدة

انوي مواصلة التعامل مع المؤسسة في حالة حاجتي إلى 
منتجاتھا من جدید  

أوصي الآخرین بالتعامل مع ھذه المؤسسةعادة
الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة تحقق حاجات 

ورغبات الزبائن مما یحقق ولائھم لھا
اشعر بالأمان في تعاملي مع المؤسسة 

اعتقد أن المؤسسة تضع مصالح الزبائن ضمن أولویات 
اھتمامھا 

البیع  بالمؤسسةاشعر بالرضا عن موظفي 



:الملخص

ن التنـــــوع الكبیــــــر للســـــلع والخــــــدمات جعـــــل مــــــن الضـــــروري وجــــــود وســـــیلة فعالــــــة تـــــربط بــــــین المؤسســــــة إ
د علیــــه لجلــــب حیــــث یعتبــــر رجــــل البیــــع مــــن أهــــم الوســــائل الفعالــــة فــــي المؤسســــة التــــي تعتمــــ،والمســــتهلك

رضــــا وعــــة مــــن الصــــفات لتحقیــــق لــــذلك یجــــب علــــى رجــــل البیــــع أن یلتــــزم بمجم،اكبــــر عــــدد مــــن الزبــــائن
وتهـــــدف هـــــذه الدراســـــة إلـــــى التعـــــرف علـــــى "الســـــلوك الأخلاقـــــي لرجـــــل البیـــــع ودوره فـــــي تحقیـــــق ،الزبـــــون

رضا الزبون" من وجهة نظر موظف ومستهلك مؤسسة سوناریك وحدة فرجیوة.

بواســــــــــطة اســــــــــتبانة تــــــــــم توزیعهــــــــــا ،هج الوصــــــــــفي التحلیلــــــــــي لهــــــــــذه الدراســــــــــةوقــــــــــد تــــــــــم تطبیــــــــــق المــــــــــن
حیث تمــــــــــــت معالجتهــــــــــــا عــــــــــــن ،تهلكي هــــــــــــذه المؤسســــــــــــةیة لمــــــــــــوظفي و مســــــــــــعلــــــــــــى عینــــــــــــة عشــــــــــــوائ

لتفریغ وتحلیل الاستبانة .spssطریق استخدام البرنامج التحلیلي الإحصائي 

ـــــاك دور للســـــلوك الأخلاقـــــي  ـــــى أن هن ـــــائج إل ـــــونوخلصـــــت النت ـــــق رضـــــا الزب ـــــع فـــــي تحقی ولا ،لرجـــــال البی
كــــن بــــدرجات ومســــتویات مختلفــــة لكــــل عنصــــر مــــن عناصــــر الصــــفات الأخلاقیــــة لرجــــل البیــــع الخمســــة 

المظهر واللباقة).،حسن الاستماع ،المسؤولیة،الثقة ،المصداقیة،(الإبداع
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المظهر.،اللباقة


