
 

 

 الجمهىزيت الجصائسيت الدًمقساطيت الشعبيت

 وشازة الخعليم العالي والبدث العلمي

 -بىعسيسيج بسج-الإبساهيميحامعت مدمد البشحر 

 مليت العلىم الاقخصادًت والخجازيت وعلىم الدسيحر

 الاقخصادًتقسم العلىم 

 مرلسة مقدمت لاسخنماى مخطلباث شهادة الماستر، الطىز الثاوي

 ميدان: علىم اقخصادًت، والدسيحر وعلىم ججازيت

 العلىم الخجازيتشعبت: 

 حسىيق صىاعيجخصص: 

 

 :المىطىع

 

 الزبون ارات البيعية لرجال البيع على رضاتأثير المه
  موبايلدراسة حالة محل التراضي                  

 

 إشساف الأسخاذ)ة( الطالبخان:إعداد 

 شهيت بلاليط ⦿

 صيىدهإلهام  ⦿

 ملثىم بً زامس ⦿

 

 الصفة الجامعة الاسم والمقب
 رئيسا  برج بوعريريج - جامعة محمد البشير الابراهيمي 

 مشرفا ومقررا برج بوعريريج - جامعة محمد البشير الابراهيمي كمثوم بن ثامر
 ممتحنا برج بوعريريج - الابراهيميجامعة محمد البشير  

 

 

 0200-0202السىت الجامعيت: 

 



 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
 
 



 

 

 

 

 

               
 

 وعلى آلو وأصحابو أجمعتُ أما بعالحمد لله الذي أعاننا على أداء ىذا الواجب، وأنار لنا دروب العلم والدعرفة وصلى اللهم وسلم على سيدنا لزمد    

 وتقدير كرش

 

 

 ال  الكرر أععااء جننة التقييمنتقدـ بخ 

سهرت على إبساـ ىذا  التي" كلثوم بن ثامر»الدكرفة كل باسمو وعلى رأسهم اأعستاذة   
 العمل.
اأعستاذ "خوضري رشيد" لدا بذلو  والعرفاف إلذوعرفانا منا باجنميل نتقدـ بخال  الكرر 

من جهد وسعة صدر وما قدمو من توجيهات وآراء، أمده الله بوافر الصحة والعافية 
 وجزاه الله كل ختَ.
التجاري الدسمى التًاضي موبايل كما نتقدـ بالكرر الخػػػػاص والامتناف لدالك الفااء 

 "عياضات خالد عبد الرؤوؼ" الذي استقبلنا بصدر رحب وعاملنا معاملة الحسنة.
 وإلذ كل من علمنا حرفا منذ نعومة اظافرنا، والذ العائلة واأعصدقاء
 .والذ كل من مد لنا يد العوف لا بساـ ىذا العمل جزاه الله عنا كل ختَا

 



 

 

  
 الإىداء"″

 الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات، والحمد لله الذي اعاناني على مستَتي         
 واوصلتٍ الذ مبتغاي

 بعد تعب ومكقة، وصلت رحلتي اجنامعية الذ نهايتها
 ىا انا اختم بحث بزرجي

 الذي اىديو الذ من شجعتٍ على اكماؿ ىذا الطريق
 وكاف لو الفال فيما أنا فيو،من رباني وعلمتٍ الذ ابي
 والذ من حملتتٍ وىنا على وىن،وسهرت وربت الذ امي

 والذ كل من ساندني ومد لر يد العوف
 والذ ختَ من استحق الاىداء

 الذ من تعب وسهر وبرمل ضغوطات
 بدوف كلل او ملل

 الذ نفسي التي سعت لضو طريق النجاح
 عيةوختمت دراستها اجنام

 

 زىية
 
 

               
 

                                                     



 

 

 
                                             

 
                                                     

 الدنيا الر قلبيالذ أحب بقاع                                                          
 الذ رفيقة عمري وبهجة زماني

 وشريرة الصباحات وونيسة ليالر ورفيقة الظهريات
 إلذ مغنيتي عن سؤاؿ اللئيم وصحبة الانذاؿ

 إلذ مرتبتي ...
 أمد الله عمري في احاانك

..... 
 إلذ ختَ من استحق الإىداء
 إلذ أحب الناس الذ نفسي
 وأقربهم إلذ قلبي
 إلذ إلذاـ
 غتَ ىذاولو قلت 

 لرنت من الدنافقتُ
 

 إلهام
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 فهرس المحتويات

 الرقم المحتوى
  شرر وتقدير
  اىداءات
 د –ب  مقدمة

 الفصل الأول: الاطار النظري
 6 بسهيد

 7 البيع.المبحث الأول: البيع الشخصي والمهارات البيعية لرجال 
 7 : مفهوـ البيع الكخصي.المطلب الأول

 10 رجاؿ البيع والعوامل الدؤثرة على اداءىمالمطلب الثاني: 
 16 الدهارات البيعية والتفاوضيةمفهوـ  :المطلب الثالث
 20 : مرونات مهارة الاتصاؿ والعيتها في برقيق رضا الدستهلكالمطلب الرابع

 23 وادوات قياسو.المبحث الثاني: رضا الزبون 
 23 : مفهوـ الرضاالمطلب الأول
 24 : أدوات قياس الرضاالمطلب الثاني

 26 : برليل لزددات الرضا وعدـ الرضاالمطلب الثالث
 30 المبحث الثالث: الدراسات السابقة

 30 المطلب الأول: الدراسات المتعلقة بمتغير الدراسة الحالية 
 32 الدراسات السابقة عن الدراسة الحالية.المطلب الثاني: تميز 

 33 لاصة الفصل: خ

 الفصل الثاني: الدراسة الميدانية
 35 تمهيد

 36 المبحث الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة 
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 36 : التعريف بالمحل التجاري عينة الدراسة المطلب الأول
 37 المطلب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة

 39 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية المطلب الثالث:
 04 : عرض ومناقشة متغيرات الدراسة واختبار الفرضياتنيالمبحث الثا

 04 المطلب الأول: أداة الدراسة 
 00 المطلب الثاني: عرض وتحليل النتائج

 04 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات
 04 الفصل الثاني خلاصة
 04 خاتمة

 05 قائمة المراجع
 - الملاحق
 - ملخص:



 

 

 قائمة الجداول
 الصفحة الجدول الرقم
 53 أوجو التكابو والاختلاؼ بتُ الدراسات 40
 54 برويل مقياس لرارت الخماسي الذ متغتَ فتًة. 43
 04 معامل ألفاكرونباخ لقياس ثبات لزاور الدراسة. 45
 00 توزيع عينة الدراسة حسب اجننس 40
 00 توزيع عينة الدراسة حسب العمر 40
 00 الدستوى التعليمي توزيع عينة الدراسة حسب 40
 03 توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة 44
 03 توزيع عينة الدراسة حسب عدد مرات التعامل مع المحل 44
 05 عرض النتائج الدتعلقة بالدتغتَات الدستقلة 40
 00 عرض النتائج الدتعلقة بالدتغتَات التابعة 04
 00 ودرجة الدوافقة لعناصر الدهارات البيعية. : الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية 00
 00 الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة لدتغتَ رضا الزبوف. 03
 00 مصفوفة الارتباطات بتُ متغتَات الدراسة. 05
 00 نتائج اختبار القدرة التفستَية 00
 04 التنظيمية بأخلاقيات اأععماؿنتائج برليل الالضدار البسيط لعلاقة القيم  00
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 المقدمة



 ـــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مقدمة
 

 ب 

اأعرباح، والتريف مع الظروؼ الاقتصادية الدتغتَة ولتحقيق ذلك لابد تسعى الرثتَ من الدؤسسات الذ برقيق         
لرجاؿ البيع وكيفية تها، وىذا مرتبط بالدهارات البيعية على الدؤسسة اف تهتم برضا مستهلرتُ عن منتجاتها وخدما

يوجد الرثتَ من الدؤشرات التي تعرس حقيقة فهم حاجات ورغبات ، كما اجنذب و الحصوؿ على رضا الزبوف
سة الاقتصادية الاف أصبحت لربرة الدستهلك والتميز في تقديم الخدمات وىذا يعتبر في حد ذاتو ميزة تنافسية، فالدؤس

حقيق أىدافها، اذ لابد من إرضاء تاكبر لتحقيق رضا الدستهلك الذي يعتبر دعامة للمؤسسات لعلى بذؿ جهود 
حاجات الدستهلرتُ معرفة مهاراتهم في لراؿ  خلاؿ تطوير معارؼ العاملتُ وتنميةالزبوف والمحافظة عليو، ويتم ىذا من 

بسيزىا لد يعد يستند على التًويج والابترار والدنتج والاسعار ورغباتهم وأساليب التعامل معهم فنجاح الدؤسسة اليوـ و 
فحسب بل ىو مرىوف ببناء علاقة شراكة دائمة بتُ الدؤسسة والدستهلك. خاصة واف الدنافسة في الوقت الحالر 

جل البيع الناجح ىو الذي يدرؾ ر ف بكرل منفرد،معو ناء علاقة وطيدة بو زبوف أصبحت ترترز على كيفية جذب ال
ومعرفة احتياجاتهم  الزبائن، وينتهز كل فرصة متاحة لتوطيد علاقتو معو، ويسعى دائما الذ التفاعل مع الزبوفقيمة 

 تعتبر مصدر من مصادر التميز. البيعيةورغباتهم ولزاولة كسب رضاىم، فالدهارات 
 :وعليو فاف مكرلة الدراسة تتمحور في التساؤؿ الاتي

 الدراسة: إشكالية -0
 من  موبايل محل التراضيية لرجال البيع على رضا زبائن يعىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية للمهارات الب

 ؟وجهة نظر الزبائن
 وىذه الإشرالية تقودنا الذ طرح التساؤلات التالية:

 بيع الناجح؟لالتًاضي موبايل مهارات بيعية وتتوفر لديهم متطلبات للزل ىل لؽتلك رجاؿ بيع  -

 ؟القائمتُ على البيععلى أداء  نوزبائالتجاري وسائل لقياس رضا لزل التًاضي موبايل مستَ  تلكلؽ ىل -
 فرضيات الدراسة: -3

 لدعاجنة إشرالية الدراسة وللوصوؿ الذ اأعىداؼ الدسطرة تم طرح الفرضيات التالية:
 .لازمةلا الدراسة الدهارات البيعيةعينة التًاضي موبايل  لزلفي العاملتُ بيع الرجاؿ  ىتتوفر لد :  H1الفرضية الأولى
اصة لقياس رضا زبائنو على أداء القائمتُ على الخ  ووسائل لزل التًاضي موبايلمستَ  تلكلؽ :  H2الفرضية الثانية

 عملية البيع؟

لزل التًاضي  نائزبرضا على لرجاؿ البيع لمهارات البيعية لدلالة إحصائية  تأثتَ ذووجد ي :  5H ةثالثالفرضية ال
 موبايل

 الدراسة: ألعية -5
 الزبوفكسب رضا   في تووألعيلفهم الصحيح للبيع الكخصي ا. 
  الزبوفالتعرؼ على الدهارات البيعية ودورىا في كسب رضا. 
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  معرفة أنواع رجاؿ البيع والاغوطات التي يتعرضوف لذا واىم الدواصفات التي لغب اف توفر فيهم لرسب رضا
 .الزبوف

  الزبوفضرورة التعرؼ على مهارة الاتصاؿ والعيتها في التأثتَ على رضا. 
 

 :الدراسة اىداف -0

 لمحل التًاضي موبايل، باعتباره لزل بذاري يفتًض اف يقوـ بتحقيق التفوؽ من خلاؿ القوى البيعية  تكخي  حالة
 لزبائنو.تقديم خدمات تتميز باجنودة والرفاءة، فالا عن برقيق الاستجابة السريعة 

  الاقتصادية بألعية متابعة رضا الدستهلك، باعتباره الددخل اأعساسي للتحستُ الدستمر لزاولة برسيس الدؤسسات
 .في الخدمة والمحافظة على الزبوف

 

 أسباب اختيار الموضوع:  -0
  للبحث فيو. موضوعىذه الاشرالية كالرغبة الكخصية في تناوؿ 

   باأعساليب و  البيع رجاؿب ااىتمامالبحوث التي تولر والدافع الرئيسي الذي أدى الذ اختيار ىذا الدوضوع ىو نق
 والدهارات البيعية مع الدستهلك في المحلات التجارية.

  ر وتأثتَ ذلك على مردودية عملية البيع، فكعور الزبوف أثناء عملية الكراء والاحتراؾ الدباش ،الزبوفألعية رضا
 برجاؿ البيع لو تداعياتو على استمرارية الكراء أو العزوؼ عن منتجات الدنظمة، وىذا ما دفع وحتم على الدنظمة إلذ 

 كسب رضاه.كيفية  و  الزبوف معرفة طرؽ الوصوؿ الذ

 

 الدراسة: منهج -0
الدطروحة، ففي ضوء منهج الدراسة يقصد بو الطريقة التي يتبعها الباحث في دراستو للإجابة على الإشرالية 

ثم إستخداـ الدنهج الوصفي التحليلي والذي يعتمد على دراسة الواقع  ،طبيعة الدراسة واأعىداؼ التي تسعى لتحقيقها
أو الظاىرة كما ىي في الواقع ويهتم بوصفها وصفا دقيقا، ويعبر عنها تعبتَا كيفيا بوصفها وتوضيح خصائصها، 

درجات ارتباطها مع الظواىر اأعخرى، وىذا الدنهج لا يهدؼ إلذ وصف الظواىر وتعبتَىا كميا بدا يوضح أحجامها و 
دوات ، ومن حيث اأعووصف الواقع كما ىو فحسب، بل يتعداه إلذ الوصوؿ لاستنتاجاتهم في فهم الواقع وتطويره

 قد استخدمنا مصدرين أساسيتُ للمعلومات:ف جمع البياناتالدستخدمة في 
بذهنا في معاجنة الإطار النظري للبحث إلذ مصادر البيانات الثانوية التي تتمثل في الدصادر الثانوية: حيث ا

الرتب والدراجع العربية ذات العلاقة، والدوريات والدقالات والتقارير واأعبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع 
 الدراسة كما جنأنا إلذ البحث والدطالعة في مواقع الإنتًنت الدختلفة.
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لدصادر اأعولية: لدعاجنة اجنوانب التطبيقية لدوضوع البحث تم اللجوء إلذ جمع البيانات اأعولية من خلاؿ ا
( نسخة تم توزيعها على 52وصممت خصيصا لذذا الغرض ووزعنا بالابط ) ،الاستبياف كأداة رئيسية للبحث
 العملاء في المحل التجاري.

 ىيكل الدراسة: -4
فصلتُ الفصل اأعوؿ لػتوي على الإطار النظري لدراسة اما  تقسيم الدراسة الذالدوضوع تم من اجل تغطية 

بحث الذ ل موكو مباحث  اضي موبايل، وتم تقسيم كل فصل الذالفصل الثاني فتناولنا فيو دراسة حالة وكالة التً 
 مطالب.

، البيعية لرجاؿ البيع لدهاراتوا: تم تقسيمو الذ ثلاثة مباحث تناولنا في الدبحث اأعوؿ البيع الكخصي الفصل الأول
رجاؿ البيع، اما الدطلب الثاني فراف لكاف حوؿ البيع الكخصي مطالب الدطلب اأعوؿ   على ثلاثةبدوره  مقسمروف لي

 حوؿ أنواع رجاؿ البيع والعوامل الدؤثرة على أدائهم، وتناولنا الدطلب الثالث الدهارات البيعية والتفاوضية.
تروف من أربعة مطالب الدطلب اأعوؿ كاف يدور حوؿ م وأدوات قياسو الزبوفرضا اسم راف برت ف ما الدبحث الثانيأ

عن أدوات قياس الرضا، والدطلب الثالث عن برليل لزددات الرضا وعدـ الرضا وفي  الثانيمفهوـ الرضا، والدطلب 
وبالنسبة للمبحث ، قيق رضا الزبوفاأعختَ الدطلب الرابع الذي تناولنا فيو مرونات مهارة الاتصاؿ والعيتها في بر

سابقة، اما الدطلب الدراسات التروف من مطلبتُ، اأعوؿ دراسات متعلقة بيالسابقة و  دراساتلخص  لالثالث فقد 
 الحالية.اسات السابقة عن الدراسة الثاني فراف متعلق بتمييز الدر 

الزبائن  رضا لزل التًاضي موبايل لدعرفة مدىتم اجراؤىا بتوزيع استبياف على زبائن ىو دراسة ميدانية : الفصل الثاني
من ثم برليل الاستبيانات المجمعة ، و المحل موضوع الدراسةعن السلوكيات والدهارات البيعية والتفاوضية لرجاؿ بيع 

 .مناقكتهاالنتائج و الفرضيات وبرليلها وعرض  اختبارو 
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في ظل الاغوطات والتحديات الدختلفة أصبحت الدواجهة الدباشرة مع الدنافستُ تهدد وجود الدؤسسات، فلم 
يعد اىتمامها منحصر على برقيق الربح فقط، والظا تسعى إلذ كسب زبائن جدد مع ضرورة المحافظة على الزبائن 

ولزاولة اشباعها، بالإضافة الذ الدهارات التي  الحاليتُ، وكسب رضا الزبوف وذلك من خلاؿ معرفة احتياجاتو ورغباتو
ومن خلاؿ ىذا الفصل سيتم معرفة اىم الدهارات ، يتمتع بها رجاؿ البيع والتي تساعد في التأثتَ على قرارات الزبوف

تقسيم ىذا الفصل الذ ثلاثة مباحث  البيعية التي لغب اف تتوفر في رجاؿ البيع، وكيفية كسب رضا الزبوف، حيث تم
 :ي كالتالروى

 .الدبحث اأعوؿ: البيع الكخصي والدهارات البيعية 

 .الدبحث الثاني: رضا الزبوف وأدوات قياسو 

 الدبحث الثالث: الدراسات السابقة. 
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 لمبحث الأول: البيع الشخصي والمهارات البيعية لرجال البيع.ا

على أساليب لستلفة لزيادة مبيعاتها، ومن بتُ ىذه تعتمد الدنكآت الاقتصادية أيا كانت طبيعة منتجاتها 
اأعساليب لصد البيع الكخصي، فالبيع بصفة عامة ىو وظيفة، تسعى الدؤسسة من خلالذا الذ خلق الطلب على 
السلع، وذلك من خلاؿ برديد احتياجات الدستهلرتُ ورغباتهم، فالبيع الكخصي يعد عنصر ىاما في أي مؤسسة، 

يرية فهو يعتٍ عملية برليل لحاجات الدستهلرتُ، الدتوقعة ومساعدتهم في معرفة كيفية تلبية الدنتوج أعنو اأعكثر دينام
 لرغباتهم واقناعهم والتأثتَ على اراءىم، وذلك باستعماؿ الدهارات البيعية التي يتمتع بها رجاؿ البيع.

 .البيع الشخصيماىية  الأول:المطلب 
يعتبر البيع الكخصي من اىم الوسائل التي تساعد الدؤسسة في التعامل مع زبائنها والتعرؼ على احتياجاتهم 

 ،البيع الكخصيحوؿ علومات الدالدطلب على اىم  ىذافي  سيتم التعرؼعليهم وكسب رضاه حيث  والتأثتَ
 التبادؿ بتُ البائع والعميلملية والإجراءات التي يتم من خلالذا ع المجهودات ىوالبيع: تعريف  

 البيع الشخصي:  تعريف أولا:
عملية اتصاؿ شخصية بتُ »أنو: على  فمنهم من اعتبره، أعخرف البيع الكخصي من اقتصادي اختلفت تعاري

طرفتُ، لتبادؿ الدعلومات والسلع والخدمات واأعمواؿ، التي بواسطتها يتحقق تبادؿ الدنافع جنميع اأعطراؼ، بالإضافة 
قبل رجل البيع الذي أعنو لؽثل عملية حل مكرلات العميل، او اشباع احتياجاتهم من خلاؿ الدنتجات الدقدمة، من 

 1". للعملاء يعتبر مستكار
وبكرل مباشر لتحقيق التأثتَ  ،على انو أسلوب ذو ابذاىتُ في الاتصاؿ بتُ البائع والدستهلك" :أياا عرؼو 

 2."الدناسب بالفرد او المجموعة الدستهدفة من عملية البيع
العناصر اأعساسية والدهمة في  أحدعرؼ على انو: "وسيلة بيع تعتمد على الاتصاؿ الدباشر، ويعتبر البيع الكخصي و 

الدزيج التًولغي ولؼتلف نكاط البيع الكخصي عن باقي الاشراؿ التًولغية اأعخرى في اعتماده على التفاعل الدباشر 
3بتُ رجل البيع والدستهلك للتأثتَ على إبساـ عملية البيع".

 

                                                             
 .80-79 ص ،التوزيعو  للنكر الدوسوعة دار العاشرة، الطبعة ،الشخصي والبيع المبيعات دارةإ حداد، شفيق ضمور، ىاني عبيدات، لزمد1
العلوـ الاقتصادية والعلوـ ، قسم علوـ التسيتَ فرع إدارة الاعماؿ، كلية مذكرة لنيل شهادة ماجستير فعالية البيع ودوره في خلق ميزة تنافسية،، بوبرر قواميد2

 .18، ص 2010، 3التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة اؿ جزائر
الدملرة  ،اأعولذالتجزئة، الحقيبة الدناىج، بائع الإدارة العامة لتصميم وتطوير  ،مهارات البيع وخدمة العملاءالدؤسسة العامة للتعليم الفتٍ والتدريب الدهتٍ،  3

 .12ص ،2000 العربية السعودية،
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عملية مباشرة بتُ البائع والدكتًي بهدؼ إقناعو باقتناء الدنتج  انو: من خلاؿ ما سبق لؽرن أف نعرفو علىو 
عملية البيع الكخصي يقوـ البائع بتقديم لرموعة من الدعلومات عن منتوج او  ومن خلاؿوالتأثتَ على قراراتو الكرائية، 

 فررة للعملاء بهدؼ اقناعهم وحثهم على شراء الكيء الدروج لو.
 :1أنو فيصي ألعية البيع الكخ إبراز لؽرنوأىمية البيع الشخصي: ثانيا: 

الدستهدؼ بكرل مباشر، يعمل على إقناعو بالتعامل  الزبوفيقلل من الاسراؼ في اجنهود التًولغية، حيث لؼاطب  -
مع مزيج الدنتجات لبتي تقدمها الدؤسسة ويساىم في برديد مدى رضاه عن مستوى ما يقدـ اليو من منتجات 

 وخدمات.

عن الدؤسسة وما تقدمو من منتجات  الزبوفوخلق انطباع إلغابي في ذىن يساىم في برستُ صورة الدؤسسة  -
 وخدمات.

البيع الكخصي اقل اأعنكطة التًولغية التي برتاج الذ مكرفتُ على العاملتُ في النكاط، لرنها بحاجة أكثر من أي  -
.في عملها مع الاخرين نكاط اخر الذ عملية التحفيز، لتحقيق النجاحات الدطلوبة

2 

وىذا حسب ما تقدمو الدؤسسة من  ،توجد عدة تصنيفات للبيع الكخصي: الشخصيأنواع البيع ثالثا: 
 : 3وحسب خصائ  ودرجة تعقيد منتجاتها وتتمثل ىذه التصنيفات فيما يلي ،منتجات او خدمات

 على حسب مكان أداء عملية البيع: -2

 ويتمثل ىذا النوع على مبيعات بذارة التجزئة ،الذ موظف الدبيعات الدستهلكعندما يذىب : البيع الداخلي. 
  او يتم الاتصاؿ بو ىاتفيا. ،الدستهلكالبيع الخارجي: وىو عندما يذىب موظفو الدبيعات الذ 

 :على أساس الوظيفة -0

  :وتزويدىم بالسلع التي لػتاجونها والخدمات التًولغية التي تساعد في  ،وىو الاتصاؿ بتجار التجزئةالبيع التجاري
ويعتبر ىذا النوع من البيع  ،ويروف رجل البيع مسؤولا عن زيادة مبيعات الدؤسسة للمستهلرتُ ،زيادة كفاءتهم البيعية

لق بسلع مستقرة في ا ما يتعوغالب ،وخاصة في لراؿ السلع الاستهلاكية ،شائع الاستخداـ لدى بذار اجنملة عامة
 السوؽ.

                                                             
 .13 ، صنفسورجع الد 1
 .253، ص 2006 عماف، اأعردف، ، الطبعة اأعولذ، دار حامد للنكر والتوزيع،الاتصالات التسويقية والترويجية ثامر البرري، 2
 .376، ص 2008الطبعة اأعولذ، دار الديسرة للنكر والتوزيع والطباعة، عماف اأعردف، مبدئ التسويق الحديث، زكريا عزاـ واخروف، 3
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 :وذلك من خلاؿ  ،من بذار اجنملة والتجزئة ،ولؼت  بتقديم الدساعدات للمستهلرتُ الدباشرين البيع الارشادي
ويعتبر ىذا النوع شائعا في الصناعات  ،بكرائهاواقناعهم  ،تزويد الدستهلرتُ بدعلومات عن السلع وكيفية استخدامها

 الادوية. الغذائية والريماوية وصناعة

 :وعادة ما يروف رجاؿ  ،بغرض زيادة الدبيعات ،ولؼت  بتزويد الدستهلرتُ بالدساعدات الفنية اللازمة البيع الفني
ويوجد ىذا النوع في حالة السلع التي  ،ويبيعوف مباشرة للمؤسسات الدستخدمة للمنتجات ،البيع ىنا تابعتُ للمنتج

 يماوية.تتسم بالفنية مثل الدعدات والداكنات الر

  :والتعرؼ عن احتياجاتهم وتعريفهم بهذه الاحتياجات وإشباعها ،ولؼت  بالبيع للمستهلرتُالبيع الابتكاري، 
ويصلح ذلك بالنسبة لسلع والخدمات غتَ الدعروفة  ،عن طريق برفيزىم على شراء الدنتجات والتعامل مع الدؤسسة

بالدقارنة مع السلع التي يستخدمونها  ،رتها على اشباع احتياجاتهماو التي لا يذكروف ألعيتها وقد ،بالنسبة للمستهلرتُ
 حاليا.

 : 1تتم عملية البيع وفق الدراحل التالية :مراحل البيع الشخصيرابعا: 

وذلك من  ،وذلك بدحاولة البائع الحصوؿ على مستهلرتُ: البحث عن العملاء الدرتقبتُ الأولى:المرحلة  .1
 والطرؽ الدساعدة على جذب عملاء مرتقبتُ. ،خلاؿ استعماؿ الوسائل

أي ما يقولو وما يفعلو وعلى ما يركز  ،لػفز رجل البيع نفسو للمقابلة البيعية :الاعداد والتجهيز الثانية:المرحلة  .2
 مع برفيز وبذهيز كل الوسائل الدساعدة في لصاح عملية البيع. ،جهوده البيعية

من اجل تزويد الدستهلرتُ بالدعلومات  ،أي برقيق الاتصالات الازمة والذادفة :الاتصاؿ بالعميل الثالثة:المرحلة  .3
للوصوؿ الذ بناء ولائهم للمنتجات والخدمات  ،ولزاولة ارضائهم والمحافظة على علاقات جيدة معهم ،الرافية
 الدعروضة.

بالإضافة الذ  ،صور(-من خلاؿ أماكن ووسائل عرض )لظاذج :عرض السلعة او الخدمة الرابعة:المرحلة  .4
 بالطريقة التي بسرنو من الانتفاع بها. ،تقدلؽها وعرضها على الدستهلك

وىنا  ،قد يثتَ الدستهلك بعض الاعتًاضات عن السلعة او الخدمة: التغلب على الاعتًاضات الخامسة:المرحلة  .5
بتقديم الدزيد من الدعلومات التي تساىم في توسيع وتصحيح معلومات  ،على رجل البيع لزاولة التغلب عليها

  تزيل في بعض اأعحياف ىذه الاعتًاضات.تيال ،الدستهلك

                                                             
 .264ص  سابق، ثامر البرري، مرجع1
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بعد اف يكعر انو قد  ،انهاء المحادثة مع الدستهلكيعمل رجل البيع على  :انهاء عملية البيع السادسة:المرحلة  .6
 ،قد يوقعو في تساؤلات ذلك أعنوابعد من  ما ىوفي المحادثة الذ  لا يستمرواف  ،برقق لديو الاقناع والرغبة في الكراء

 جديدة لذلك على رجل البيع اف يدور حواره حوؿ ماذا يريد الدستهلك وكيف يريد اف يتم.

وذلك بغية التعرؼ على  ،بعد انتهاء عملية البيع ،على مسؤوؿ البيع متابعة العملاء :الدتابعة السابعة:المرحلة  .7
ولزاولة  ،أي الاستفادة من التجربة مع ىذا العميل ،عند وبعد الاستعماؿ الفعلي لذا ،ردود افعالذم ابذاه السلع

حقق الدستهلك  والتأكد من اف ،عند الاتصاؿ بعميل اخر بصفة عامة ،تصحيح الالضرافات التي حدثت في الدستقبل
 الاشباع الذي أراده.

 :1منهاللبيع الكخصي أىداؼ عديدة نذكر  ىداف البيع الشخصي:أخامسا: 
 .ككف ردود أفعاؿ الدستهلرتُ بذاه السلعة الإلغابية منها والسلبية 

 ثتَ على عواطفو واستمالتها بدا ات الدقدمة وأساليب الاقناع والتأخلق علاقة دائمة مع الدستهلك عن طريق الخدم
 لؼدـ الدؤسسة ولػقق الولاء.

  الدستهلك باستمرار على التغتَات التي تطرأ على السلعة.ابلاغ 

 .مساعدة الدستهلك على إعادة بيع السلع الدكتًة 

  مساعدة الدستهلك على استعماؿ الدنتج، وذلك بتزويده بالدعلومات خاصة في حالة السلع الدعقدة فنيا، والتي يتم
 2تصميمها وفقا لدواصفات الدستهلك.

 بيعالمطلب الثاني: رجال ال
والاغوطات التي يتعرض لذا العاملوف  إليهمع رجاؿ البيع والدهاـ الدوكلة سنتطرؽ من خلاؿ ىذا الدطلب الذ أنوا 

 البيع.في لراؿ 
البيعية  يستخدـ مصطلح رجاؿ البيع للدلالة على الكخ  الذي لؽارس الدهاـ واأعنكطة تعريف رجال البيع:أولا: 

الحاليتُ والدرتقبتُ بغرض تعريفهم واقناعهم وبرفيزىم الذ شراء الدنتجات  الدستهلرتُمن خلاؿ الاتصاؿ مباشرة مع 
 3الدعروضة للبيع.

                                                             
 .26-25 ص ، مرجع سابق،بوبرر قواميد1
 .428-421، ص 1984، دار اجنامعات الدصرية الإسرندرية مصر، إدارة التسويق مدخل الأنظمة والاستراتيجياتلزمد صالح الحناوي، 2
كلية الدراسات العليا   العلوـ في إدارة الاعماؿ، بحث تكميلي لنيل درجة ماجستيرثر تدريب رجاؿ البيع في زيادة حجم الدبيعات، أ: عمار عبد الله إبراىيم الياس3

 .21، ص 2017والبحث العلمي، جامعة شندي، جمهورية السوداف 
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 :1فيما يلي تلخي  لرل أنواع رجاؿ البيع بناء على الدهاـ الدسندة لرل نوع أنواع رجال البيع:ثانيا: 
  :وىم رجاؿ البيع الذين يقوموف بالعمل في السوؽ بالدراسة عن العملاء الدرتقبتُ وابساـ الباحثون عن الطلبيات

العمليات البيعية لذم، ويقوـ رجل البيع الباحث عن الطلبيات بالدراسة عن الدكتًين اجندد والعمل على زيادة حجم 
ل البيع في بعظم السلع والخدمات خاصة الدبيعات الذ الدكتًين القدامى عن طريق اجنهود البيعية الخلاقة، ويعمل رج

في بيع السلع الصناعية حيث يقوـ بالدراسة عن العميل الدرتقب وتقديم الدنتجات لذم وتسهيل عملية التبادؿ الفعلية 
للسلع والخدمات ولؽد لذم طريق التكغيل والاستعماؿ، وقطع الغيار، وإمرانية إعادة الطلب وكلما زادت الدنافسة 

جهدا كبتَا من رجاؿ البيع وبزتلف مهمة رجاؿ البيع في التعامل مع بذار التجزئة عن الدستهلرتُ، يتطلب ذلك 
وبرديد حجم الدخزوف، وطرؽ كيفية البيع فيمتد دوره بالنسبة لتجار التجزئة الذ تقديم العديد من خدمات التدريب 

اعة عادة على ما تعطيو السلع من اشباع لحاجات للمستهلرتُ، وكيفية ادارتو لخدماتو والاعلاف والتًويج ويرترز الب
 ورغبات الدستهلرتُ.

 العمليات البيعية الدتعلقة بالعملاء الدائمتُ او الدترررين ورغم اف  بإبساـوىم الذين يقوموف ات: يجامع الطلب
قد يتسبب في  عملهم يعتبر روتينيا الذ د ما، فانو لغب اف يروف عملا لسططا اذ اف عدـ كفاءتهم في أداء عملهم

فقداف الدؤسسة لزبائنها الدائمتُ، فبالنسبة الذ السلع الصناعية يقوـ رجاؿ البيع بدرور منتظم على العملاء بجانب جميع 
الطلبيات يؤدوف خدماتهم في جمع وتوصيل الدعلومات، والتدريب وتقديم اأعسعار والكروط والدنتجات اجنديدة 

اف يتم عملو في توقيت لزرم وقد يروف عمل جامع الطلبات في موقع العمل والتطوير الدرتقب للمستهلرتُ، على 
 يتلقى باليد او بالتلفوف طلبات الدستهلرتُ ويرسلها الذ اأعقساـ الدعنية.

  :العملية البيعية او جلب طلبات العملاء ولرن دورىم يرترز في  بإبساـلا يقوـ ىؤلاء مقدمو الخدمات البيعية
تزويد العملاء وتعليمهم لرموعة من الدعارؼ الفنية الدتعلقة بالسلع والخدمات الدباعة ويعمل معظمهم في حقل السلع 

 الصناعية ويقوموف أياا بتقديم خدمات ما بعد البيع ومن اىم انواعهم أياا:

 :م لرموعة من رجاؿ البيع الذين يعملوف مع الدنتج ويقوموف بزيادة الوسطاء او الدستهلرتُ ى رجال البيع الفنيون
والدتخصصتُ بهدؼ اعطائهم صورة متخصصة عن نكاط الدؤسسة ومنتجاتها ويقوموف بتوزيع العينات والاجابة على 

 الدتعلقة بالسلع.اأعسئلة الفنية 

 الوسطاء بأفال طرؽ البيع واعداد نوافذ العرض الخاصة بهم : ىم الدتخصصوف في توعيةرجال البيع التجاريون 
 .وترتيب السلع داخل لزلات البائعتُ

                                                             
 36-35ص  مرجع سابق، ،عمار عبد الله إبراىيم الياس1
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 تقديم صورة متراملة لرغبات العملاء في شرل فتٍ قابل للتنفيذ بدعرفة  إليهم: ىؤلاء يسند المستشارون الفنيون
1إدارة الإنتاج لدى الدنكاة.

 

بزتلف مهاـ رجل البيع وذلك وفقا لإمرانياتو وقدراتو وتتمثل ىذه الدهاـ فيما : المهام المسندة لرجال البيعثالثا: 
 يلي:

عند وصوؿ مستهلك جديد فاف الدهمة اأعولذ لرجل البيع تتمثل في الاستماع تحديد احتياجات المستهلك:  (1
رغباتو حتى واف كاف ذلك والاصغاء اجنيد اليو ثم لغيب عليو ومن ثم مساعدتو في الحصوؿ على الدنتجات التي تلبي 

 يعتٍ توجيو العميل الذ الدنتجات الدنافسة.

اف تقتصر مهمة مندوب الدبيعات على خدمة الدستهلرتُ الحاليتُ فقط واشباع  لغب لا جدد:جذب مستهلكين  (2
ع مأعنها تعتبر الوسيلة الوحيدة لاماف الدبيعات والربحية في الدستقبل حاجاتهم بل كذلك جذب مستهلرتُ جدد 

 .المحافظة على الدستهلرتُ الحاليتُ
لشثل البيع ىو ختَ مصدر جنمع الدعلومات عن أحواؿ وخصائ  السوؽ الدستهدفة ذلك لاف  جمع المعلومات: (3

 لشثل البيع ىو الدسؤوؿ عن تزويد الإدارة بالتغتَات في احتياجات وسلوؾ الدستهلرتُ.

لغب على العاملتُ في لراؿ البيع تزويد الدستهلرتُ بالدعلومات الخاصة  نقل المعلومات الى المستهلكين: (4
 بالدؤسسة من حيث الدنتجات والاشراؿ الدتاحة لسياسات البيع والتسهيلات الائتمانية الدتاحة شروط الدفع...الخ.

وسمعة الدنكاة يقوـ البائع عادة بالبحث عن الدنتوج وما ينطوي عليو من منافع  تقديم الخدمات للمستهلكين: (5
وبالتالر فاف البائع الناجح ىو الذي وأسلوب الدعاملة وفي العادة فاف ىذه اأعختَة تؤثر على قرار شراء الدستهلك 

 يستطيع التًكيز على العوامل التي بسيزه او بسيز ما يبيعو عن الدنافستُ.
دمة وطريقة استخدامها فهو بذلك بالسلعة او الخ الرئيسية ىي تعريف الدستهلكاأعدوار  أحدتعليم العميل:  (6

 يساىم بتزويد الدستهلك بالدعرفة حوؿ الدنتجات او الخدمات.

تلك الحاجات  إدراؾوذلك من خلاؿ برديد حاجات العملاء ومساعدتهم على حل مشكلات المستهلكين:  (7
 .لإشباعهاوالبحث عن البدائل الدناسبة 

 وعدـ الاكتفاء بالطرؽ التقليدية. أداء وظيفتووذلك عن طريق ابترار طرؽ جديدة في الابتكار:  (8

                                                             
جامعة الزيتونة،  كلية الاقتصاد والعلوـ الإدارية،دراسة للمهارات الواجب توافرىا في رجل البيع دليل المهارات،  :البيع الشخصيد. لزمد الصتَفي، 1

 .90-89ص ، 2002اأعردف، 
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حيث من الدفتًض اف يروف رجل البيع قادرا على برقيق الاتصاؿ الفعاؿ بالعملاء وتزويدىم الاتصال الجيد:  (9
1بالدعلومات الرافية في الوقت الدناسب بالتعبتَ اجنيد.

 

 الضغوطات والتحديات التي يتعرض لها رجال البيعرابعا: 
اأعسباب التي يسعى البائع اف يبذؿ من اجلها لرهودا إضافيا من اجل العميل المحتمل انو يتعاطف من ضمن 

ىو الذي يعيش في ظل ىذه  معو ويتفهم شعوره فمن يعرؼ أكثر من البائع معتٌ اف تروف مكغولا للغاية فالبائع
 :2ومن بتُ الاغوطات التي يتعرض لذا البائع ما يلي، الاغوطات

  :لد يسبق اف تعرض لذا من قبل فقد اتسع  لبائع في لراؿ البيع ضغوطات تنافسيةيواجو االضغوطات النفسية
فلم يعد قاصرا على الدنافستُ المحليتُ فقط بل امتد ليكمل الدنافستُ من جميع الضاء العالد ومن ثم  الدنافسة،لراؿ 
 العامل يواجو منافستُ في العمل من الداخل والخارج. أصبح

 :تكرل الديزانية في كل عاـ ارىاقا وثقلا أكبر من العاـ الذي يسبقو فالبائع ليس  الضغوطات المرتبطة بالميزانية
في حاجة الذ العمل في مؤسسات كبرى حتى يكعر بالاغوطات الدتزايدة ذلك لاف الدؤسسات الصغرى تاع أياا 

 صعبة. أىدافا

 ربدا تروف الدواعيد النهائية التي يعمل البائع وفقا لذا لزددة العمل: غوطات المترتبة بالمواعيد النهائية لإتمام الض
 من قبل الدستهلك او الدؤسسة او لػددىا ىو بنفسو، واف كاف من النادر اف يتاح لو برديد ىذه الدواعيد النهائية.

 :لقد  الديزانية،قد يتجاوز تلك الاغوطات ىدؼ برقيق الدؤسسة لرصيد جيد في  الضغوطات المرتبطة بالمؤسسة
قامت الدؤسسة بالانتهاء من تركيب برامج جديدة وتتوقع من البائع اف يروف بارعا في استخدامها بعد ارسالو الذ 

 مو بالفعل برل اتقاف.لددة يومتُ فحسب في نهاية اأعسبوع وتتوقع منو الدؤسسة اف يقوـ بتطبيق ما تعل ورشة العمل

  :ها اف ولا يستطيع وقت أكبريطالب الرئيس البائع ببذؿ جهد عندما الضغوطات المرتبطة برئيسو في العمل
 .يرفض البائع ما طلبو رئيسو

 :فانو سيعاني من الاغوطات العائلية أعنو يقاي الرثتَ من كانت لدى البائع اسرة   إذا الضغوطات العائلية
 يقاي وقت اقل مع عائلتو  أعنوالوقت في العمل وسيكعر بالذنب 

 :بدا انو يعمل في لراؿ الدبيعات فانو لا يستطيع اف يتوقع اأعمور الدستقبلية الدتعلقة باأعرباح ولا  الضغوطات المالية
 وىذا يؤدي الذ ضغوطا.لؽرنو التنبؤ بالنفقات الدستقبلية 

                                                             
 .95-94ص  مرجع سابق، لزمد الصتَفي،1
 .109-104 ، صعماف الاردف، 2016دار الدوسوعة لنكر والتوزيع، طبعة العاشرة، ال ،إدارة المبيعات والبيع الشخصي لزمد ىاني عبيدات الامور،2
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 :كلما زادت سنوات العمل بدجاؿ الدبيعات زادت قائمة الدستهلرتُ   الضغوطات المتعلقة بالعملاء الحاليين
ويروف لدى كل فرد من الدستهلرتُ الحاليتُ توقعات متزايدة والبعض منهم يروف لديو  فأكثر أكثرالحاليتُ 

لاحتياجات عمل جديد او متزايد ولرن في الاغلب الاعماؿ تامن احتياجات مستمرة أحيانا ينتج عن تلبية ىذه ا
 للبائع تلبية احتياجات الدستهلرتُ استمرار تعاملهم مع الدؤسسة دوف التوسع في نكاطهم.

 :حيث أنواع الاغوطات التي يتعرض لذا البائع  وأكثرىذا ىو اىم  ضغوطات المتعلقة بالمستهلكين المحتملين
وقت لشرن وىو غتَ مدرؾ انو بهذا الاستعجاؿ لغعل البائع يقدـ  أسرعرض الخاص بالبائع في اف الدستهلك يريد الع
1عرض يفتقر الذ القوة.

 

 العوامل المؤثرة في أداء رجل البيع: خامسا: 
منها ما يتعلق بنوعية الدستهلك والمحيط الذي يعمل فيو رجل  تؤثر على أداء رجل البيع ىناؾ عدة عوامل

 ألعها فيما يلي:وسنتناوؿ 
اوضحت  وىي تلك لصفات التي يتًكب منها الفرد وقدالعوامل الشخصية المؤثرة على رجل البيع:  -2

 باختلاؼ الصفات الكخصية لديهم والتي تتمثل في:الدراسات الاختلافات بتُ كفاءة رجل البيع 

  للوجو اجناذبيةالصفات اجنسمية او الكرل العاـ للجسم مثل الطوؿ الوزف الدلامح الرئيسية 
  القدرات الذىنية والعقلية والنفسية مثل الذكاء الادراؾ والثقة بالنفس والاخرين، الرغبة في التقدـ حب الدغامرة

 .تأثتَ من الدرونات اجنسدية أكثرويعتمد سلوؾ الفرد عليها 
بنوعية الدستهلرتُ الذين يتعامل معهم سواء من  يتأثرأداء رجل البيع  ثير المستهلكين على أداء رجل البيع:أت -0

ناحية الصفات الكخصية او من ناحية نوعية الخدمات التي يطلبها كل نوع من الدستهلرتُ فرل رجل بيع لو مهاـ 
ائج إلغابية تفرجل البيع التقتٍ لػقق ن ،فمثلا رجل البيع التقتٍ بزتلف مهامو عن رجل البيع التجاري ،خاصة بو
لاف ذلك من اختصاصو فاذا ارادت الدؤسسة بناء علاقة الصناعيتُ وتعاملو معهم يروف اسهل للمستهلرتُ بالنسبة 

رجل وتواجد ىذه الصفات ف، الدستهلرتُ طويلة مع الدستهلرتُ لغب اف يروف رجل البيع على دراية تامة برغبات
النفسي  التأثتَجذب الدستهلرتُ يعتمد على البيع لا يعتٍ بارورة الذ برقيق نتائج جيدة لاف لصاح رجل البيع في 

 على الدستهلك وزيادة اىتمامو.

                                                             
أطروحة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على ، دور الدهارات البيعية والسلوكية في برقيق التميز في خدمة العلاء في بيئة الاعماؿ الدعاصرة ،نبيلة ميموف1

 .43، ص 2016علوـ بزص  علوـ اقتصادية، جامعة فرحات عباس، سطيف،  ،شهادة دكتوراه
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يتعرض البائع لعدة عوامل خاصة بالبيئة التسوية ومن بتُ  متغيرات البيئة التسويقية على أداء رجل البيع: تأثير -3
 :1ىذه العوامل نذكر

في سبيل الاحتفاظ بنصيب  أكبرالدنافسة: كلما زادت الدنافسة كلما تطلب من رجل البيع اف يبذؿ لرهودا  -
 لذلك لغب الاخذ بعتُ الاعتبار الدنافسة حتُ تقييم لرهودا وأداء رجل البيع.من حجم الدعاملات في السوؽ 

تتحوؿ بعض الصناعات من منطقة  كانت الظروؼ الاقتصادية غتَ مواتية مثل اف  إذاالظروؼ الاقتصادية:  -
رجل البيع الذ مناطق أخرى او حدث تدىور في القدرة الكرائية فاف ذلك يصعب من مهمة رجل البيع في الوصوؿ 

 الذ الزيادة في حجم الدبيعات.

يتواجد فيها منافذ التوزيع: إذا كانت مواقع منافذ التوزيع جيدة وإذا كاف بذار التجزئة واجنملة في الدنطقة التي  -
 البيع في الدنطقة. رجل البيع على درجة مناسبة من الخبرة والدقدرة فاف ذلك يزيد من احتماليات

الطلب على السلعة: إذا كاف الطلب على السلعة قويا فانو من الدتوقع اف يصل رجل البيع الذ مستويات  -
لغب الاخذ بعتُ الاعتبار الصعوبات التي  عالية من اأعداء وعندما يروف على رجل البيع تقديم سلعة جيدة فانو

 سيقابلها حتى يستطيع خلق طلب برميات مناسبة على السلعة. 

كانت الظروؼ اجنوية وحالة وسائل الدواصلات في الدنطقة البيعية   إذاالظروؼ الطبيعية في الدنطقة البيعية:  -
الذ شساعة رقعة الدنطقة البيعية حيث  معتدلة وجيدة فاف ذلك سيزيد من مستوى أدائو والعرس صحيح بالإضافة

سيروف الوقت الذي سينفقو في الانتقاؿ داؿ الدنطقة البيعية الربتَة فيما كاف بزصيصو في مقابلات فعلية مع 
 الدستهلرتُ.

رجل البيع ومنها الرفاءة عوامل أخرى: الذ جانب ىذه العوامل توجد عوامل أخرى متنوعة يرتبط بها أداء  -
فمثلا اف يقوـ رجل البيع  ،فعدـ الفاعلية تعتٍ بذؿ المجهود الربتَ دوف برقيق نتائج يتوقع اف تروف جيدة ،والفاعلية

لد تتحقق أي اىداؼ من تلك الزيادة فهذا  إذالرن  ،بزيادة عدد الدستهلرتُ في وقت قياسي فهذه تسمى كفاءة
 يفسر عدـ فاعلية أداء رجل البيع.
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 البيعمواصفات رجل سادسا: 
 : 1ألعهاحتى يروف رجل البيع قادرا على اقناع الزبوف لغب اف تروف لديو العديد من الدواصفات نذكر 

الدرتبط بطبيعة وظيفتو وخصائ   ،لغب اف يتوفر لدى رجل البيع قدر ملائم من الذكاء الدهتٍالذكاء المهني:  (2
 ،ويتوقف ذلك على ما لديو رجل البيع من معلومات فنية تتعلق بالدنتجات الدطلوب بيعها فيو،النكاط الذي يعمل 

والقياس الحقيقي  والتوظيف الدهتٍ الصحيح لذذه الدعلومات بذكاء في الاتصالات والدقابلات البيعية مع الدستهلك.
 لذذه الدهارة ىي قدرة البائع على اقناع الدستهلك وكسب ثقتو.

لغب اف يتوفر لدى رجل البيع مستوى لع الى الترقي والتحسين في مجالات العمل البيعي: الطموح والتط (0
وف لديو دافع ذاتي وقوي لتحقيق تقدـ عاؿ من الطموح والرغبة في برستُ مستواه الثقافي والاجتماعي والدادي وير

د مواجهتو صعوبات او البيع عنعدـ سيطرت نظرة التخوؼ او التكاؤـ او الإحباط على رجل ، و مهتٍ وظيفي مستمر
عدـ فقداف رجل البيع لوعيو او فقدانو ، إضافة إلذ أزمات بيعيو او عند قوة احتمالات عدـ الاتفاؽ مع الدستهلك

 .ابراـ تعاقد كبتَ مع مستهلك كبتَالسيطرة على انفعالاتو عندما ينجح في 
وتتجلى  ،توفرىا في أي وظيفة وخاصة في رجل البيعلا شك اف اأعمانة تعد من الصفات الذامة الواجب الأمانة:  (3

 .اأعمانة في الاحتفاظ بأسرار الدؤسسة وعدـ التعامل مع الدنافستُ
 صا على وقتو، منظما ونفعا لغتَه، وببساطة ذا طبيعة ملهمة.اف يروف رجل البيع مثقفا، حري الثقافة: (4

لغب اف يروف الدظهر العاـ لرجل البيع موحيا بالاحتًاـ، الثقة، اجندية، الالتزاـ والبساطة،  المظهر العام: (5
 وملائما لطبيعة النكاط البيعي.

 مفهوم المهارات البيعية والتفاوضية :مطلب الثالثال
 :البيعيةمفهوم المهارات  -1

 كبتَة بدرجة الدقدمة للمستهلرتُ بتوقف الخدمة برستُ ومنها مؤسستو أعىداؼ برقيقو في البيع رجل لصاح إف

 الدهارات من لمجموعة واكتسابو الدتاحة، والوسائل الصحيحة الطرؽ ووفق وجو، أكمل على بواجباتو ومسؤولياتو قيامو على

 .البيعية والقدرات

البيع، أي ىي ىي الدهارات التي يتمتع بها البائع وقدرتو على استثمارىا في تقديم عروض المهارات البيعية و 
 البيع عملية إبساـ يستطيع عندما يظهر البيع لرجل الفعاؿ فاأعداء ،2الددخل الذي لؽرن من خلالو إبساـ الصفقة البيعية"

                                                             
 .284نبيلة ميموف، مرجع سابق، ص  1

 .286 ص نفسو،رجع الد  2
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 البيع لعملية ترراره يتوقع بكرل والخدمات السلع بكراء اأعفراد إقناع إلذ يتوصل عندما ذلك ومثاؿ الصحيحة، بالطريقة

 .أخرى مرات في معهم

 :انواع المهارات البيعية -2

 مثل لرالات العمل، وخاصة فرص من العديد في مهمة الدهارات وىذه والسلوكية، البيعية للمهارات أنواع عدة توجد

  ومنها: .اليومية الحياة في قيمة أياا ولذا والكراء، الدعابة، والدبيعات، التسويق
الإقناع  بدهمة الدتحدث أو الدرسل يقوـ مستهدؼ، رأي لضو الآخرين راء آ تطويع أو برويل عملية ىي: مهارة الاقناع -

 القائم مهارة إلذ ليس الإقناع عملية وبرتاج فقط، الإقناع عن والدسؤوؿ بالحديث القائم فهو الدستقبل، أو للمستهدؼ

 ىذا خلق على مساعدتو أو الدستهدؼ، لدى الاستعداد بعض وجود إلذ أياا ولرن فقط الإقناع عن والدسؤوؿ بالحديث

 البيع، رجل يتحدث أف في العبرة ليس أنو الدستهلك، ذ حاجات برديد إلذ الاستجابة لدقة الحقيقي الدفتاح لديو الاستعداد

 فهم عملية من مهمة مرحلة ذاتو بحد وىذا ذلك، بعد برضاه يكعر وأف فعلا الدستهلك يريده ما برقيق على قدرتو في بل

1ودوافعو الدستهلك سلوؾ
. 

الرغم من كوف رجل البيع ىو البادئ في المحادثة والحوار مع الدستهلك المحتمل لتحفيزه  على مهارة الانصات: -
 2على الكراء، إلا أف قدرتو ومهارتو في الإصغاء تروف. وتكجيعو

 أدوات خلاؿ من الآخرين أفعاؿ ردود على يتعرؼ أف البيع لرجل لؽرن الاخرين:مهارة التعرف على رد فعل  -
.الخ"...تصرفاتهم ملاحظة اجنيد، الإنصات الدناسبة، اأعسئلة طرح " :منها

3
. 

الذاتي على  بالإشراؼ لقياموكلما قل الإشراؼ الدباشر على رجل البيع كلما ا زدت الحاجة  :التخطيطمهارة  -
 الاتصالات وتعددت والكراء البيع علاقة عقدتت ااجنيد، بالإضافة إلذ أنو كلم للتخططعملو، وبالتالر تزداد حاجتو 

 .التخطيط لدهارات الحاجة ازدت كلما

ولا بد من استثماره بكرل من اىم اأعشياء التي لؽلرها رجل البيع ىو الوقت  اف :الوقتمهارة تنظيم وادارة  -
4وقد دلت الدراسات على اف ما يتاح لرجل البيع من وقت للقياـ بالعمل البيعي لا يتجاوز نصف وقتو. أمثل

 

                                                             
 عماف،     والطباعة، والتوزيعلنكر  الديسرة دار اأعولذ، ، الطبعةمعاصر مدخل- التجاري والإعلان الترويج دارة، الحبوني اجنواد عبدإدريس و  الزعبي فلاح علي  1
 .87 ص ،2015 اأعردف، 
 .295ص ، لزمد الصتَفي، مرجع سابق 2 
 .283 ص ، 200 مصر، اجنامعية الإسرندرية، الدار ،البيع ومهارات العملاء خدمة فن برر، أبو لزمود ومصطفى الدرسي لزمد الدين جماؿ 3
 .14ا لدؤسسة العامة لتعليم الفتٍ والتدريب الدهتٍ، مرجع سابق، ص  4
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 على والتعرؼ الدختلفة، الظواىر وبرليل رصد على البيع رجل قدرة ىي :المنهجيمهارة القدرة على التفكير  -
 على ويتًتب، بو خاصة وتصورات مفاىيم أو متحيزا لاعتبارات شخصية غتَ بدوضوعيةمعها  والتعامل اأعشياء حقائق
 لػقق لري ويراعيها يدركها أف البيع رجل على والتي ،الدهنية الحقائق من العديد التفرتَ منهجية مهارة اكتساب
1الحقائق ىذه بتُ ومن والبيعية، التسويقية أىدافو

:  
 ولديو القدرة والتصرؼ، التفرتَ مرتب بأنو والزملاء والرؤساء الدستهلروف لو يكهد عملو في الداىر البيع رجل -

 .والاحتًاـ بالقبوؿ ولػظى الإقناع على

 اجنهود البيعية توجيو ويتم الكرلية، الإجرائية بالنواحي الانكغاؿ وعدـ التغاضي يتم الدنهجية بهذه الالتزاـ عند -

 .الدخططة والنتائج اأعىداؼ برقيق إلذ

 عملية العميل لإبساـ على الاغط لذدؼ سابقة مرتبة لو الدؤسسة تقدمو بدا العميل بإقناع الخاص الذدؼ يروف -

 .الكراء

 منفعة برقيق أقصى على لػرص وأف العميل مراف دائما نفسو ياع أف البيع رجل على التفرتَ منهجية تفرض -

 .لو

 بدا يقدمو لو ما بدقارنة قاـ إذا إلا يكتًي لن العميل بأف مقتنعا البيع رجل يروف أف الدنهجي التفرتَ يقتاي -

 .الدنافسوف يعرضو

الترلم بوضوح ومباشرة إلذ اللاقط، مع ضرورة التلفظ بكرل سليم وفيو إف لؽرن أف نقوؿ  التليفوني:مهارة الرد  -
 وعدـ الانكغاؿ بأمور أخرى، كماغ العلرة أثناء نوع من مستوى الصوت الدناسب والدسموع والدناسب كذلك،

 الكخ  يرن وإف لد حتى الذاتف عبر الآخر الطرؼ إلذ تنقل أف ىذه الاحتًاـ لقلة لؽرن حيث الذاتف، الحديث على

 وفي الدتلقي بها يكعر لؽرن التي والراحة الانتباه لفت في دور تلعب أف كبتَا دور الصوت لدوسيقى أف ننسى ولا .مرئيا الدترلم

  .الدرالدة مع والسعادة الاستمتاع حتى لررى تأخذ اأعحياف بعض
 تنقل أف ىذه الاحتًاـ لقلة لؽرن حيث الذاتف، الحديث على وعدـ الانكغاؿ بأمور أخرى، كماغ العلرة أثناء

 تلعب أف كبتَا دور الصوت لدوسيقى أف ننسى ولا .مرئيا الدترلم الكخ  يرن وإف لد حتى الذاتف عبر الآخر الطرؼ إلذ

 مع والسعادة الاستمتاع حتى لررى تأخذ اأعحياف بعض وفي الدتلقي بها يكعر لؽرن التي والراحة الانتباه لفت في دور
 .الدرالدة
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 لحجم ووفقا النكاط، ونوع لطبيعة وفقا لآخر، موقف من التفاوض وسياسات استًاتيجيات بزتلف :مهارة التفاوض -
 .التفاوض طرفي بتُ تنفيذه الدراد العمل نوع وحسب الصفقة

  وفن التفاوض الفعال:مفاىيم حول المهارات التفاوضية 
 متميزة خدمة وإدارة الفعاؿ التفاوض ىو الذدؼ ىذا مع مباشرة علاقة لذا والتي التسويقية اأعنكطة أىم 

 مانهكو  العنصرين يربط ما وأىم البيعية، العملية إبساـ بعد متابعتهم إلذ اعتًاضهم على الرد إلذ بتوجيههم للمستهلرتُ، بدءا
يعرؼ و ، مرضية نتائج إلذ للوصوؿ ورغباتو العميل لسلوكيات دراسة إلذ لػتاج وكلالعا والعميل الدؤسسة بتُ مباشر اتصاؿ

على انو:" عملية حوار ومناقكة بتُ طرفتُ تربطهم مصلحة مكتًكة، بهدؼ الوصوؿ الذ اتفاؽ او عقد التفاوض 
 .1يساىم في برقيق اىدافهما"

 :2عدد من الدهارات ألعها لغب اف تتوافر في الدفاوضالمهارات التفاوضية:   -2
مع يقصد بدهارة التحدث مدى قدرة الدفاوض على التواصل بطريقة إلغابية  مهارة التحدث ومهارة الانصات: -

الاخرين، وذلك من خلاؿ لزاولة التحدث بنفس اسلوبهم في الرلاـ، واشعارىم بالراحة والاىتماـ، مع لزاولة 
النفس وفي الاخرين، إدارة الوقت والتحرم التحرم في إدارة لررى الدفاوضات التجارية، من خلاؿ الذدوء والتحرم في 

 وؿ الذ طريق مسدود.في الظروؼ والامرانيات دوف الخروج عن الدوضوع، او الوص

يقصد بها لستلف الالفاظ والالؽاءات التي  تعد مهارة الاقناع من الدهارات الدهمة في عملية التفاوض مهارة الاقناع: -
 ومقبولا في قناعاتهم.سليما  تأثتَالؽرن اف بردث تغيتَا في ابذاىات وميولات وسلوكيات الاخرين، او بردث 

من الطرؼ الاخر في الدفاوضات نظرا لعدة  لاعتًاضاتالبا ما يتعرض الدفاوض غ مهارة معالجة الاعتراضات: -
 أسباب منها:

o .عدـ توافر الدعلومات الازمة لدى الدفاوض 
o .نق  خبرة الدفاوض 

o تردد الدفاوض في ابزاذ القرار. 

ويتم معاجنة الاعتًاضات باستعماؿ جملة من الاستًاتيجيات، والسياسات والترتيرات التفاوضية التي تلائم 
 نوع الاعتًاض، ولغب على الدفاوض مراعات ما يلي: 

                                                             
، مذكرة ماجستتَ، شعبة العلوـ التجارية، بزص  تسويق، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ ودوره في تفعيل العملية البيعية التفاوض ،كايلي  رلؽة 1

 13، ص2014جامعة احمد بوقرة، بومرداس، اجنزائر، التسيتَ، 
 .30-25 نفس الدرجع، ص،رلؽة كايلي2
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o رد لستصرا ومقنعا.لاف يروف ا 

o .التحلي بالذدوء وعدـ العصبية اثناء الرد 

o الاعتًاضاتلدوضوعية في الرد على التحلي بالدصداقية وا 

 :1خصائ  عملية التفاوض تتمثل في :التفاوضخصائص عملية   -3
 بتُ الدتفاوضتُ. إف عملية التفاوض تعتبر أداة لفض النزاع، ولرن استمرارىا مرىوف باستمرار الدصالح الدكتًكة -

بابذاىات  إف عملية التفاوض عملية اجتماعية معقدة تتأثر بهيرل العلاقات الاجتماعية وتؤثر فيهػا وتتػأثر  -
 الدفاوضتُ وتؤثر فيها.

 التفاوض عملية تتأثر بكخصية الدفاوضتُ. -

 يتأثر التفاوض باعتبارات عديدة مثل توقعات الخصم وتقديرات الدفاوض لسلوؾ الخصم. -

 من التفاوض باعتبارات خارجية عن مائدة الدفاوضات. يتأثر الناتج المحقق -

 اأعجل القصتَ. فيكثتَ من اأعحياف على ما يتحقق   فييركز الدفاوض  -

 نفس الوقت. فيإف التفاوض علم وفن  -

 المطلب الرابع: مكونات مهارات الاتصال 

 :أولا: مفهوم الاتصال
على مهاراتو في الاتصاؿ أو التواصل مع الزبائن وسعيو إف لصاح رجل البيع في إجراء الدقابلات البيعية يتوقف 

الدائم لتقديم منتجات جديدة لزبائنو، وحرصو على فهمهم وإرضائهم، وذلك من خلاؿ تزويدىم بالدعلومات الدقيقة 
تُ عملية الاتصاؿ ىي:" نقل الرسالة ب، وتعرؼ والرافية، وفي الوقت الدناسب، وبالتعبتَ اجنيد وبالوسائل الدناسبة

فردين او أكثر باستخداـ رمز او لرموعة رموز مفهومة للمجموعة، باستخداـ قنوات اتصالية لتحقيق اىداؼ متعددة 
2وبكرل يامن التفاعل والتأثتَ.

 

 

 

 

                                                             
 .7، ص 2007الذندسة، القاىرة، مركز تطوير الدراسات العليا والبحوث، كلية التفاوض، مهارات احمد فهمي،  1
، بزص  علم أطروحة لنيل شهادة دكتوراه داخل التنظيم الإداري،ترنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في تنمية العلاقات الإنسانية  لزمد لزجوبي، دور2

 37، ص2016اجتماع الإدارة والعمل، كلية العلوـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة لزمد خيار بسررة، اجنزائر، 
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 ثانيا: مكونات مهارة الاتصال واىميتها في تحقيق رضا المستهلك

لا تقتصر مهارات الاتصاؿ على الترلم بل لغب أف تكمل مهارات التفرتَ، الاستماع الفعاؿ، التحدث   
 :1الإقناع، وكذلك استخداـ طرؽ أخرى مثل الإلؽاءات وغتَىا في التعبتَ عن بعض اأعفرار أو الدواقف

ؼ على حقائق اأعشياء : ىي قدرة رجل البيع على رصد وبرليل الظواىر الدختلفة، والتعر مهارة التفكير (2
والتعامل معها بدوضوعية غتَ متحيزا لاعتبارات شخصية أو مفاىيم وتصورات خاصة بو يقوؿ مثل شهتَ" إذا لد 
تستخدـ تفرتَؾ الخاص، فهناؾ شخ  آخر سوؼ يفعل ذلك "والإنساف القادر على التفرتَ لديو من الإمرانات 

ء قدرة ابتراريو فعالة في برديد الفرص والحاجات، وخلق البدائل ما لغعلو قادرا على استحداث أساليب عمل، وبنا
الدناسبة التي برقق أىدافو، وفي نفس الوقت رغبات الطرؼ اأعخر. ىناؾ حقيقة مفادىا أف رجل البيع الناجح يفرر 

، وعندما يفرر أربعة أضعاؼ لشا يترلم، وىذا يعتٍ أنو يفرر للوصوؿ إلذ الريفية التي بذعل من كلامو عملا ذا فائدة
لا يعتٍ أنو يعطي أذنو للزبوف الذي يترلم فحسب بل أنو يعطيو كل حواسو، حتى يروف قادرا على فهم ما يريده وما 
يرغب بو ىذا الزبوف، وأف لػلل الدواقف التي برتاج إلذ برليل، فهو في سبيل ذلك يفرر لتَاقب كل ما يقوـ بو الزبوف 

 من إلؽاءات وحركات.

: الانصات ىو عملية ذىنية، تكمل الاستماع والتًكيز لرل ما يقولو الدتحدث وإدراؾ صاتمهارات الإن (0
ما يريده، لذلك يسمى الانصات بالاستماع التفاعلي، وتفيد الدراسات انو عندما يساؿ الدكتًوف عن اىم صفات 

ى القدرة على الإجابة على اأعسئلة، رجاؿ البيع التي بذذبهم فانهم ياعوف الانصات في الدقدمة، ثم يليو قدرة البائع عل
 لشا يبرز ألعية الانصات.

: تساعد مهارة التحدث البائع في نقل الرسالة التي يريدىا الذ مسامع العميل او دفع مهارة التحدث (3
اف العميل الذ الحديث عما يريد باستخداـ اأعسئلة التي تدفع الذ الرد أو مزيد من الحديث مثل قوؿ البائع )الا تعتقد 
منتجنا اجنديد متميز( ولا بد من الاىتماـ بانتقاد الالفاظ الدناسبة كالاىتماـ بدلالات تلك الالفاظ وما برويو من 

 معاف وفقا لدا فهمو العميل.

: ىي لغة تستخدـ كإشارة توحي بقبوؿ أو رفض الدستمع للفررة التي يعرضها الدترلم، مهارات التعبير (4
استخداـ الدترلم لبعض أجزاء اجنسم والحواس، ىدؼ إيصاؿ فررة أو رسالة ما وتظهر بكرل واضح من خلاؿ 

لذا لغب  ،للآخر بحيث يتمرن ىذا الدستمع من ملاحظة الدزايا والعيوب التي تظهر على الكخ  الذي يتحدث إليو
على رجل البيع أف يروف مدركا أعلعية ىذا النوع من الاتصاؿ باعتباره مرونا أساسيا من مرونات مهارات الاتصاؿ، 

                                                             
 .29الدؤسسة العامة للتعليم الفتٍ والتدريب الدهتٍ، مرجع سابق، ص 1
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وياع في الحسباف أف الزبوف يراقب كل التعابتَ التي تظهر عليو عندما يتحدث ليتمرن إلذ التوصل إلذ حقائق ىامة 
وإذا أراد رجل البيع كسب رضا الزبوف وولائو عليو  ، روف عليها مؤسستوتتعلق بكخصية رجل البيع، وبالصورة التي ت

أف يستحوذ على اىتماـ الزبوف ولفت نظره إلذ ألعية منتجو والدنافع التي لؽرن أف لػصل عليها، وأف لؼلق نوع من 
يتحدث إلذ زبوف  التوافق بتُ ما يطرح من اأعفرار، وبتُ ما يظهر من تعابتَ، فلا لؽرن أف نتصور رجل بيع ناجح

ولػاوؿ أف يقنعو بالكراء، مبينا لو ألعية منتجو ومزاياه الرثتَة وضرورة أف يقتنيو وفي نفس الوقت تظهر عليو تعابتَ 
توحي بعدـ الثقة فيما يقوؿ في الوقت الذي لغب اف تظهر عليو علامات الحماس والرغبة الصادقة في تقديم ىذا 

بيع فاعلة وناجحة في استمالة الزبوف وكسب رضاه لغب على رجل البيع أف يراعي ما الدنتج. وحتى تروف تعابتَرجل ال
 :1يلي

 العميل يتًجم ويعدؿ ويفسر ما يسمعو بناءا على تعبتَات وانفعالات رجل البيع في الحديث. -

 الرلمات التي ينطقها رجل البيع مرتبطة بلغة اجنسم والعتُ ونوعية تعبتَاتو أثناء الحديث. -

 ديث يعرؼ الزبوف على البائع أمورا كثتَة منها: ىل ىو فاىم وصادؽ ومقنع.خلاؿ الح -

تعتبر الإلؽاءات مهارة من مهارات الاتصاؿ الفعاؿ، فهو كل حركة يؤديها الكخ  الدتحدث  الإيماءات: (5
 وتافي صفة الإثبات أو التأكيد على كل ما يقولو ىذا الكخ ، ولؽرن أف تظهر باستخداـ بعض أعااء اجنسم
مثل: اليدين، الذراعتُ، الرتفتُ...الخ، وىذه الإلؽاءات لا يقتصر ظهورىا على وجود صفة التأكيد فحسب، بل إنها 
تساعد الدتحدث على إيصاؿ رسالتو بالكرل الذي يريده. إذا الإلؽاءة وسيلة فعالة في تأكيد ما يرغب رجل البيع 

ؿ الفررة اأعساسية، وىي بذلك تدفع الزبوف لدتابعة الحديث بعرضو على الزبوف، وتنقل حماسو مباشرة إليو قبل وصو 
 .باىتماـ أكثر وتامن مكاركتو فيو، وبالتالر كسب الزبوف والمحافظة عليو

بالإضافة إلذ مهارات الاتصاؿ السابقة الذكر توجد مهارات أخرى تستخدـ في التعبتَ عن بعض اأعفرار تأو 
لذي يفيد في برقيق أمور منها تزويد الزبائن بدعلومات تتعلق بالدنتج والاستماع الدواقف ونذكر منها الاتصاؿ الذاتفي وا

إلذ آرائهم لشا يساعد رجل البيع على براتَ نفسو جيدا، تعرؼ الدؤسسة على شراوى الزبائن من خلاؿ اتصالاتهم 
ما يستجد من متغتَات. كما بها، بالإضافة الذ عقد الدواعيد مع الزبائن من أجل ترتيب اللقاءات معهم ومتابعة كل 

لا ننسى مهارة الاتصاؿ الرتابي أعف الرسالة تكرل جزءا لا يتجزأ من عملية الاتصاؿ، وىي خطاب موجو للتعريف 
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بالدؤسسة ومنتجاتها واجنديد الذي تروج لذرل ىذه الدهارات تساىم وبكرل فعاؿ في كسب رضا الدستهلك وبالتالر 
 1استمرارية ولصاح الدؤسسة.

 وادوات قياسو. الزبونمبحث الثاني: رضا ال
أساسا لإقبالو على  الزبوفلؽثل الرضا مرانة أساسية في التسويق من الناحية العلمية والفررية، اذ يعتبر رضا 

كونها وجدت أصلا من اجل تلبيو الزبوف  الدنتج، لذا تسعى أي مؤسسة سواء كانت إنتاجية او خدمية الذ برقيق رضا 
، ومن ىنا كاف لابد من الوقوؼ على الرضا بالتطرؽ الذ تعريفو الزبوفو، أي اف جوىر الدؤسسة ىو حاجاتو ورغبات

 :في الدبحث الثاني الذي يتروف من أربعة مطالب تم التطرؽ اليوواىم العناصر الدرتبطة بو وىذا ما 
 الرضا.المطلب الأول: ماىية 

اف برقيق رضا الزبوف من اىم مفاتيح رسم لصاح أي مؤسسة او أي نوع من الاعماؿ الخاصة مع بداية القرف 
حيث يعد مبدا برقيق رضا الزبوف خطوة مهمة لضو مواجهة التحديات الدختلفة في عالد الاعماؿ، الواحد والعكرين، 

وبرولذم  الكراوى، وتعدد الدبيعاتبسبب الطفاض  نظرا لاف عدـ رضا الدستهلرتُ يؤدي الذ ارتفاع لستلف التراليف
 .للتعامل مع الدنافستُ

 لقد اختلفت الآراء حوؿ تعريف الرضا وسنقتصر على التعاريف الاتية: :الرضامفهوم أولا: 

  2الحرم على جودة الدنتوج الناتج عن مقارنة بتُ توقعات الزبوف للخدمة واأعداء الفعلي.""ىو  اأعوؿ:التعريف
 

  حالة نفسية لدا بعد الكراء واستهلاؾ الدنتج او خدمة معينة، يتًجم بواسطة شعور عابر ناتج يعتبر "الثاني:التعريف
عن الفرؽ بتُ توقعات الدستهلك واأعداء الددرؾ، يعتمد بالدوازنة مع ذلك على الدوقف الدسبق ابذاه الدنتج او 

 3الخدمة".
  4الإلغابي الناتج عن التقييم جنميع جوانب علاقة جهة معينة مع جهة أخرى". التأثرحالة  ىو " الثالث:التعريف 

ومن خلاؿ التعاريف لؽرن اف نستنتج اف الرضا ىو الكعور الإلغابي الذي لػدث قبل واثناء وبعد عملية  
 الكراء، والناتج عن حرم مقارنة بتُ أداء الدنتج وبتُ توقعاتو.

                                                             
 ..98-97،ص ص 2000، الطبعة اأعولذ، دار الرضا للنكر، بدوف ذكر البلد، البيعية هاراتتنمية الم، حستُ علي 1
جامعة الروفة  أطروحة،   الزبون دراسة حالة مصرف بابل الأىلي/فرع النجف،رضا الزبون كمتغير بين جودة الخدمة وولاء ، حريم جبوري الخفاجي 2

 .17ص ، العراؽ ، والاقتصادكلية الإدارة 
 . 51ص، 2020،  4العدد 8، لرلة التنظيم والعمل، المجلدما بعد البيع وأثرىا على رضا الزبون خدماتفيغراف رشيد، 3
 قتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، بزص  تسويق، قسم العلوـ التجارية، كلية العلوـ الامذكرة ماجستير، الزبوفثر جودة الخدمة على رضا أ بوزياف حساف،4

 .58، ص2013جامعة سعد دحلب البليدة، 
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 :أىمية الرضاثانيا: 

 : 1لتقيم اداءىا وبرسينو لضو اأعفال من خلاؿ الاتيالدؤسسة على تقديم مؤشرات  الزبوفيساعد رضا 
 الركف عن مستوى أداء العاملتُ في الدؤسسة ومدى حاجاتهم الذ البرامج التدريبية مستقبلا. -

 تقديم السياسات الدعموؿ بها وإلغاء تلك التي تؤثر على رضا الدستهلك. -

يسمح باستقرار برامج وخطط العمل من خلاؿ فتًة زمنية معينة وبالتالر  أعنولػقق ميزة تنافسية للمؤسسة،  -
 بزفيض اعياء التراليف للمؤسسة.

اليها سيروف سريعا واحتماؿ كاف راضيا عن الخدمة او الدنتج الدقدـ اليو من قبل الدؤسسة فاف قرار العودة   إذا -
 منخفاا توجهو الذ مؤسسات اخرى يبقى

كاف الزبوف راضيا عن الدؤسسة فانو سيتحدث للأخرين عنها" الرلمة الدنطوقة الدوجبة" وىذا يولد زبائن   إذا -
 جدد.

 المطلب الثاني: أدوات قياس الرضا 
اليوـ راض عن الدؤسسة ومنتجاتها وخدماتها، ولرن الدؤسسة  الزبوفاف برقيق الرضا عملية مستمرة، فقد يروف 

لا تامن دلؽومة ذلك، ولذلك عليها اف تعمل على برسينو باستمرار من خلاؿ الاعتماد على لرموعة من اأعساليب 
 واأعدوات من بينها:

 :2منها :القياسات الدقيقةأولا: 
كانت لرموعة من الدستهلرتُ او بذزئة السوؽ نسبيا سهل اذا  اف قياس الحصة السوقية لحصة السوقية: ا (2

لردودة، فهناؾ من يقيم الحصة السوقية بتحديد عدد الدستهلرتُ، الا اف الاعتماد على ذلك يروف في الددى القصتَ 
فقط، اين يروف ىدؼ ىو لظو رقم اعمالذا وبرقيق عوائد راس الداؿ الدستخدـ مقابل تقديم أسعار تنافسية، أي اف 

هلرتُ لا يعبر حقيقة عن الحصة السوقية، كما اف مقياس الحصة السوقية مرتبط بدقدار الاعماؿ الدنجزة مع عدد الدست
الزبائن وتنوعها بالنسبة لرل مستهلك، بحيث يروف ىذا الدقدار لؽرن اف يتقل  في حالة شعوره بعدـ الرضا عن 

قدمو الدؤسسة، وعليو لؽرن قياس الحصة السوقية من منتوج الدؤسسة، كما يرتفع في الحالة التي يروف فيها راض عما ت
 خلاؿ عدد الدستهلرتُ رقم الاعماؿ سواء الإجمالر او الخاص برل مستهلك وكمية الدكتًيات.

                                                             
 .52ص ،مرجع سابق فيغراف رشيد،1
 80، مرجع سابق، ص ثر جودة الخدمة على رضا الزبوفأحساـ بوزياف،   2
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ظ بالدستهلك استمراره في التعامل مع الدؤسسة، انعتٍ بالاحتف معدل الاحتفاظ او فقدان المستهلك: (0
لرضا، اذ يفتًض اف الرضا في بناء الولاء الذ مدى تعبتَ الولاء عن مستوى ا تأثتَوىنا نتحوا من الحديث عن 

الدستهلك الوفي يبقى وفيا للمؤسسة او العلامة نتيجة برقيق أداء الدؤسسة لدستوى الرضا الرفيل باماف ولائو، وىذا 
مستهلرتُ اوفياف رن اف نعتبر مستوى الرضا الذي برققو الدؤسسة لزبائنها، فلا لؽ الدقياس لا لؽرن اف يعبر بدقة عن

 لدؤسسة برترر لراؿ عملها ىم بالارورة راضوف لاف ولائهم لؽرن اف يروف مدفوعا بانعداـ البديل.

فرلما كاف متوسط تررار الكراء مرتفع دؿ على ارتفاع  عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون: (3
ذا النوع يتميز بنوع من القصور وقلة الدلالة ىو كوف مستويات الرضا، العرس صحيح، الا اف العيب الذي لغعل ى

 بالقيم الكاذة فيوازف بتُ عدد الكراءات جدا والدنفاة جدا ويصبح غتَ معبر عن الحقيقة. يتأثرالدتوسط 

، ات لتوسيع قاعدتها من الدستهلرتُمن اجل لظو مقدار النكاط تبذؿ الدؤسسة لرهودجلب زبائن جدد:  (4
رقم الاعماؿ  بأجمالروالتقدـ في ىذا المجاؿ يقاس بصفة مطلقة او نسبية، كما قد يعبر عنو بعدد الدستهلرتُ اجندد او 

الزبائن خلاؿ  شراوىعدد  -قياس تطور الزبائن -قياس قسمة الدردود  إضافة الذ ىذا الدقياس ىناؾ: الدنجز معهم؟
 فتًة زمنية معينة.

 

تعتمد القياسات التطبيقية على انطباعات الدستهلرتُ من  التقريبية )الدراسات الكيفية(:القياسات ثانيا: 
 :1خلاؿ الاستماع لذم وتتمثل في

من الإلغابيات الخاصة في حالة عدـ الرضا، ويعبر بها عن  الكراوىتعتبر المستهلكين:  شكاوىإدارة  (2
لغب اف تتقبلها الدؤسسة بدثابة  الكراوىالاستياء من الطفاض أداء الدنتج او الخدمة، من خلاؿ ما سبق ندرؾ اف 

ىدية: الزبوف الذي يقدـ الكروى يبقى دائما مستهلك ولؽرن للمؤسسة ارضائو والاحتفاظ بو، اف كاف بإمرانهم 
 تقديم إجابة صحيحة ومتوافقة مع الكروى.

 تسعو الدؤسسة من خلاؿ ىذه اأعبحاث الذ برقيق اأعىداؼ التالية: :بحوث حول الزبائن المفقودين (0

 برديد ومعرفة عوامل الدفاضلة لدى الدستهلك. -

 برديد اسباب انقطاع بعض الدستهلرتُ عن التعامل مع الدؤسسة. -

الدنافستُ للتعرؼ على دوافع برولذم لضو  برولواتقوـ الدؤسسة بإجراء بعض الدقابلات مع الدستهلرتُ الذين 
 :2ومقاطعتهم لدنتجات الدؤسسة من اجل معاجنتها والتقليل من فقداف الدستهلرتُ، وذلك باتباع الخطوات التالية

                                                             
 57سابق، صفيغران رشيد، مرجع    1
 حسام بوزيان، مرجع سابق   2
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 بالزبائن.ب على الدؤسسة أولا برديد وتعريف معدلات الاحتفاظ لغ -

 تفقد اأعرباح بفقداف الدستهلك.لغب على الدؤسسة اف تقدر الذ أي مدى  -

وإرضائو  وىي تقنية أخرى يستعاف بها في قياس رضا الزبوف، فيما أف إدراؾ الزبوف بحوث الزبون الخفي: (3
ترضي الزبوف من مرتبط بجودة الدنتجات أو الخدمات، فبحوث الزبوف الخفي تعمل على مطابقة الكروط الدثلى التي 

تلك الدتوفرة، أي أف الغرض منها ليس معرفة الرضا أو عدمو بصفة مباشرة، وفي ىذه الحالة تتفق الدؤسسة مع أحد 
اأعشخاص ليلعب دور الزبوف ولػصل على ردود أفعاؿ الزبائن عن الدنتجات الدقدمة ويرتب تقارير بذلك، يتم رفعها 

قة على مبدأ أف الزبائن قد لا يرغبوف في تقديم الكراوى والإجابة بصراحة على إلذ إدارة التسويق، وتعتمد ىذه الطري
 1قائمة الاستقصاء، وىذا النوع من البحوث يستعمل كثتَا في الدؤسسات.

تعتبر بسهيدا ضروري للقياـ بالبحث الرمي، البحوث الاستطلاعية )بحوث قياس رضا الزبون(:  (4
لغب اف بردد أولا ماذا ستقيس، من خلاؿ القياـ بدراسة استطلاعية، وبتالر فالدؤسسة ترغب في قياس رضا زبائنها 

2التحديد الدقيق لدكرلة البحث والفروض وعناصر الدراسة.
 

 المطلب الثالث: محددات الرضا وسلوك عدم الرضا
 الزبوفمن الدؤشرات التي تدؿ على لصاحات الدؤسسة وتسعى الدؤسسة الذ معرفة سلوكيات  الزبوفيعتبر رضا 

 التي تدؿ على عدـ رضاه

 .محددات الرضا :ولاأ

، اأعداء الدتوقعة(دراسة سلوؾ الرضا لدى الزبوف تتحدد ضمن لراؿ بثلاثة أبعاد أساسية ىي التوقعات )القيمة 
 ، الدطابقة أو عدـ الدطابقة.الددركة( )القيمةالفعلي 

وىي تطلعات او أفرار الزبوف بكأف احتمالية ارتباط أداء الدنتج بخصائ  ومزايا معينة متوقع  توقعات:ال (2
الحصوؿ عليها منو، حيث يروف لزبوف عند شراءه الدنتج توقعا عن كيفية أدائو قبل اف يكتًيو فاذا كاف اأعداء الناتج 

                                                             
ص  ،2005ابتًاؾ للطباعة والنكر والتوزيع، القاىرة مصر،  ،دار اجنامع للطبع والنكر، الإسرندرية، الطبعة اأعولذ التسويق، إدارةلزمد فريد الصحن، 1
90 

والتجارية وعلوـ  ، بزص  إدارة الدنظمات، كلية العلوـ الاقتصاديةالتسييررسالة ماجيستر في علوم ، تأثتَ الولاء التنظيمي على ولاء الزبوف ،حاجي كرلؽة 2
 .34، ص2011التسيتَ، جامعة الدسيلة، اجنزائر، 
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توقعو كانت الإجابة حيادية، اما إذا كاف فاؽ اأعداء رانت النتائج غتَ مرضية، اما إذا كاف اأعداء كما اقل من توقعاته
1توقعاتو فإننا نرى عندئذ مستويات واضحة من الرضا.

 

يعبر اأعداء الددرؾ عن مستوى اأعداء الذي لػصل عليو فعلا الزبوف نتيجة استعمالو الأداء المدرك:  (0
( أف اأعلعية اأعساسية للأداء الددرؾ ترمن في كونو يعتبر مرجعي Churchill et permantواستهلاكو للمنتج، ويرى )

لتحديد مدى برقق التوقعات التي كونها الدستهلك بخصوص الدنتج الذي كاف لزل اختياره من بتُ لرموع البدائل، 
اء الدثالر واأعداء ويعتبر الإدراؾ من بتُ الدعايتَ الدعتمدة في نظرية مقاييس الدقارنة لقياس الرضا الدتمثلة في )اأعد

2الدتوسط(.
 

بسثل الدطابقة عملية إلغاد الفرؽ بتُ مستوى التوقعات )اأعداء الدتوقع( ومستوى اأعداء  المطابقة )التثبيت(: (5
الفعلي الذي حصل عليو الزبوف بعد شراء الدنتج، وتعرؼ الدطابقة على أنها " درجة الضراؼ أداء الدنتج عن مستوى 

 :3عملية الكراء "، ولظيز حالتتُ من الالضراؼ لعا التوقع الذي يظهر قبل
 الالضراؼ الدوجب: يروف فيو اأعداء الفعلي أكبر من التوقعات وىو الدطلوب. -

 الالضراؼ السلبي: يروف فيو اأعداء الفعلي أقل من التوقعات. -

 .ثانيا: تحليل سلوك عدم الرضا

، إلا أنو في الابذاه الدعاكس يوجد سلوؾ الزبوفركزت أغلب الدراسات واىتمامات الدؤسسة على سلوؾ رضا 
عدـ الرضا الذي لا يقل وزنا وألعية عن الرضا، فبقدر ما بذنيو الدؤسسة من ربح وفوائد نتيجة رضا زبائنها لؽرن أف 

 بزسر الرثتَ بسبب عدـ رضا العدد القليل منهم.

الدثالر لخصائ  معينة والدزيج الفعلي وربط بتُ ( على أنو: "الفجوة بتُ الدزيج handgعرفو ) مفهوم عدم الرضا: (1
أف حالة عدـ الرضا تأتي من التوقعات الدتزايدة للزبوف، والتي تزيد الخصائ  التي لػصل  كما4"التوقع وعدـ الرضا
 عليها ودرجة توقعو.

قد يظهر معظم الدؤسسات خاصة التي تعمل في قطاع الخدمات تدرؾ اف عدـ رضا الزبوف  سلوكيات عدم الرضا: (2
 : 1من فتًة الذ أخرى، واستجابة الزبائن تنطوي على اأعقل ثلاثة أنكطة لستلفة

                                                             
، جامعة اجنلفة، 03، العدد13، المجلدمجلة دراسات اقتصادية، الإدارة الالرتًونية وامرانيتها في برقيق رضا الزبوفىيبة طواؿ، و احساف بن علي،  1

 .22ص، 2019
 الدرجع نفسو.  2
 .98مزياف عبد القادر، مرجع سابق، ص 3

 54، ص تأثتَ الولاء التنظيمي على ولاء الزبوف ،حاجي كرلؽة  4
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 :اف اغلب الدراسات التي قاـ بها الباحثوف في لراؿ سلوؾ الكراوى ركزت على تصرفات  سلوك الشكاوى
الزبوف الدرتبطة مباشرة بانطباع عدـ الرضا، ىذه السلوكيات تتامن شراوى مباشرة الذ منتجتُ وبائعي التجزئة 

 شراوى تتمثل في وشراوى على مستوى جمعيات حماية الدستهلك، لزاكم، مؤسسات تطوعية...الخ بالإضافة الذ
 منها ما يلي: كثتَة  استًاتيجيات التعامل مع الكراوى، و الاىل واأعصدقاء والزملاء...الخاخبار 
o  فكل في عملية انتاج وتسليم الخدمات. أعيتكجيع الزبائن وبرفيزىم على تقديم الكراوى في حالة التعرض 

o .التصرؼ بسرعة في حالة ورود الكروى 

o لسابقة في لراؿ خسارة بعض الزبائن الذين لد تنجح الدؤسسة في التعامل مع شرواىم الاستفادة من الخبرة ا
 بطريقة صحيحة.

 ىو ذلك السلوؾ الذي يقوـ بو الزبوف عندما يتغتَ مستوى الرضا لديهم  )المؤسسة(: سلوك تغيير العلامة
عن علامة معينة او مؤسسة ما، ولؽرن تعريف سلوؾ التغيتَ ىذا بانو" مرحلة يروف لدى الزبوف ولاء لدى خدمة ما 

تَ العلامة او ومن بتُ أسباب تغي، ثم يقوـ يتحوؿ الذ خدمة أخرى، وذلك لنتيجة عدـ الرضا او نتيجة مكاكل أخرى
 خدمة مؤسسة ما نذكر ما يلي:

o .عدـ اظهار الاىتماـ بالزبوف من طرؼ الدوظفتُ الداخليتُ الذين لػتلوف الواجهة الامامية 

o .استغراؽ وقت طويل للاستجابة لدتطلبات الزبوف 

o خطاء التي تقع اثناء تقديم الدنتج.تقديم اعتذارات بكرل مستمر حوؿ اأع 

  :الرلمة من الفم الذ الاذف لد تلقى الاىتماـ الربتَ من طرؼ سلوك الكلمة السلبية من الفم الى الاذن
الباحثتُ، فمعظمهم اىتموا بالرلمة من الفم الذ الاذف الإلغابية فقط وليس السلبية، رغم اف الزبائن غتَ الراضتُ عن 

عكر شخصا من معارفهم، بينما الزبائن  أحدالذ الاذف الذ منتوج او خدمة ما يقوموف بنكر الرلمة السلبية من الفم 
 الراضوف لؽرن اف ينكروا كلمة إلغابية من الفم الذ الاذف الذ ثلاثة اشخاص فقط من معارفهم.

 : سلوك تكرار الشراء -
اجمع الباحثوف على اف سلوؾ تررار الكراء من اىم السلوكيات ما بعد الكراء الدتًتبة على الرضا، فلقد اكدت نتائج 

(، على وجود علاقة ارتباط بتُ الرضا عن الخدمة الدقدمة والعودة للكراء مرة أخرى،  2989)  woodside et.alدراسة 
الرضا على الكراء يعد اقوى من تاثتَ جودة الخدمة على تررار  (، الذ اف تاثت2990َ) cronin & taylorكما توصل 
 الكراء.

                                                                                                                                                                                                    
 .76-75بوزياف حساف، مرجع سابق، ص 1
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 سلوك التحدث بكلام إيجابي:  -

: وىو الذي لػدث بتُ شخصتُ او اكثر وقد يأخذ صورة من الصور التالية: على سبيل الدثاؿ الاتصال الشخصي
راسلة الدوثقة وياخذ الاتصاؿ الكخصي التقاء شخصتُ وجها لوجو او بردثهما مع بواسطة الذاتف او عن طريق الد

 :1شرلتُ لعا
: الذي لػدث بتُ البائع للسلعة او الخدمة والدكتًي المحتمل وىذا النوع من الاتصاؿ ىو الرسمي الاتصال الشخصي

 اأعكثر فعالية حيث البائع يروف الدرسل والدكتًي الدستقبل للرسالة.

 سلوكيات الرضا:الاتصال الشخصي 

: الذي يرتبط بالسلع والخدمات ولرن الدرسل للرسالة لا يتحدث بصفة مهينة او بذارية كمندوب غير الرسمي
 اخر بلغة صديق للصديق الدبيعات الذي قد يتحدث مع شخ  

 حظي سلوؾ الولاء باىتماـ بالغ من قبل الباحثتُ، أعلعيتو الكديدة كسلوؾ متًتب على الرضا. سلوك الولاء: -
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 المبحث الثالث: الدراسات السابقة
ىناؾ العديد من الدراسات السابقة التي تطرقت الذ دور الدهارات البيعية لرجاؿ البيع في كسب   رضا    
، وتناولتو من زوايا لستلفة، وستستعرض ىذه الدراسة جملة من الدراسات التي تم الاستفادة منها، مع تقديم الزبوف

 .الاتفاؽ والاختلاؼ وبياف الفجوة العلمية التي تعاجنها الدراسة الحالية تعليق عليها يتامن جوانب
وشملت جملة من اأعقطار  0223/0226الدراسات التي سيتم استعراضها جاءت في القتًة الزمنية بتُ  

ىذا وقد تم تصنيف ىذه الدراسات حسب الدتغتَات الرئيسة للدراسة ، والبلداف لشا يكتَ الذ تنوعها الزمتٍ واجنغرافي
 .الزبوفالذ صنفتُ: الصنف اأعوؿ تناوؿ لزور الدهارات البيعية، والصنف الثاني تناوؿ رضا 

، ثم نوضح بينهاو بتُ الدراسة الحاليةوفيما يلي عرض لذذه الدراسات، ثم نبتُ جوانب الاختلاؼ والاتفاؽ   
ة من خلاؿ التعرؼ على اختلاؼ الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة، وأختَا جوانب الاستفادة من الفجوة العلمي

 الدراسات السابقة في الدراسة الحالية.

 المتعلقة بمتغير الدراسة الحالية  الأول: الدراساتالمطلب 
 محور المهارات البيعيةالتي تناولت  الدراسات -0

 دراسة بعنواف دور الدهارات البيعية في برقيق رضا وولاء الزبوف، التي ىدفت الذ ( 0223شعباف رحيمة)دراسة اـ
ابراز الدور الربتَ الذي تلعبو الدهارات والقدرات البيعية في برقيق رضا وولاء الزبوف، وبسثلت عينتها في فئة من 

ق الدنهج التحليلي وكانت أبرز الدستهلرتُ الذي لؽلروف خط موبيليس واستخدمت أداة الاستبياف جنمع بياناتها وف
 نتائجها:

بتُ الدهارات البيعية وبتُ رضا وولاء والتي تظهر من خلاؿ شعور الزبوف الإلغابي قبل واثناء وبعد ىناؾ علاقة ارتباط 
ت عملية الكراء والناتج عن حرم مقارنة بتُ أداء الدنتج وبتُ توقعاتو وىو ما يولد بسسرو بدا تقدمو الدؤسسة مهما كان

 البدائل والدؤثرات.

  ( بعنواف دور الدهارات البيعية والسلوكية في برقيق التميز في خدمة العملاء في بيئة 0226نبيلة ميموف)دراسة
برديد مدى تأثتَ الدهارات البيعية في برقيق التميز لخدمة العملاء وبسثلت دراسة الاعماؿ الدعاصرة والتي ىدفت الذ 

الدباشرين بدختلف انواعهم من بذار جملة وبذزئة وكلاء، مؤسسات اقتصادية وانكطة في عينتها في عملاء الدؤسسة 
ولاية لدسيلة، العاصمة، البويرة، برج بوعريريج، سطيف واستعملت الاستبياف، الدقابلة، الدلاحظة والوثائق الإدارية جنمع 

 الدعلومات وفق الدنهج الوصفي التحليلي، وكانت أبرز نتائجها:



 النظري الجانةـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الفصل الأول 
 

31 

نتائج الدراسة وجود علاقة قوية وأثر إلغابي للمهارات البيعية الددروسة في برقيق التميز في خدمة العملاء،  أظهرت -
سواء كاف التميز من خلاؿ التفوؽ على الدنافستُ او التفوؽ على توقعات العملاء، وقد كانت مستويات الارتباط 

 والتأثتَ متقاربة جدا في كل العلاقات الددروسة.

 دراسة بعنواف دور التدريب في برقيق تنمية الدهارات البيعية، والتي 0226لصاح عائكة، نوري منتَ ـدراسة ل :
ىدفت الذ توضيح مسؤولية تدريب رجاؿ البيع لتحستُ الدهارات البيعية، لديهم بسثلت عينتها في رجاؿ بيع الدؤسسة 

اء الدؤسسة ضعيف لاعف أداء رجاؿ البيع بتسمسيلت، ومن اىم نتائجها اف أد TEXALGERالتجارية للمنتوجات 
 نظرا لاعف مستوى مؤىلاتهم.

 الزبونالدراسات التي تناولت محور رضا  -3

  بعنواف دور الخدمات في برقيق رضا الزبوف، والتي ىدفت الذ معرفة درجة  (0222)زو فاطمة الزىراءزو دراسة
رضا زبائن الدؤسسة وبسثلت عينتها في زبائن الدؤسسة واستخدمت أداة الاستبياف والدلاحظة مع البيانات وفق الدنهج 

 وصفي التحليلي، ودلت نتائجها على رضا الزبوف عن الخدمات الدقدمة.ال

 قيمة -( دراسة بعنواف اختبار العلاقات بتُ جودة الخدمة ورضا الزبوف0225الربيعي) ليث سليمافدراسة اـ
الزبوف، دراسة مقارنة بتُ الدصاريف الإسلامية والتجارية في اأعردف والتي ىدفت الذ مدى تأثتَ جودة الخدمة في رضا 

 زبائن الدصارؼ الإسلامية اأعردنية الزبائن وقيمتو في الدصارؼ الإسلامية والتجارية في اأعردف وبسثلت عينتها في
 واستخدمت أداة الاستبياف جنمع بياناتها وفق الدنهج الوصفي التحليلي وكانت أبرز نتائجها:

 وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية على برقيق رضا الزبوف في الدصارؼ الإسلامية التجارية.

 ابعاد جدة الخدمة على رضا الزبوف في قطاع  تأثتَ: دراسة بعنواف 0228 عاصم رشاد لزمد أبو فزعدراسة اـ
الاتصالات والتي ىدفت الذ معرفة الريفية الدثلى التي تستطيع من خلالذا الدؤسسة من برقيق رضا الزبوف وبسثلت 

تها في زبائن مؤسسة شركة موبيليس، واستخدمت أداة الاستبياف جنمع البيانات وفق الدنهج الوصفي التحليلي، عين
 تائجها اف ابعاد اجنودة تؤثر إلغابا على رضا الزبوف.ن أبرزومن 
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 المطلب الثاني: تميز الدراسات السابقة عن الدراسة الحالية.
بعد التطرؽ الذ بعض الدراسات السابقة، واىم نتائجها سنقوـ في ىذا الدطلب يتم عرض أوجو الاختلاؼ 

 والتكابو بتُ الدراسات السابقة والدراسة الحالية.
 : أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسات1الجدول رقم 

 أوجو الاختلاؼ أوجو التكابو الدراسة
شعباف رحيمة: دور الدهارات 
البيعية في برقيق رضا وولاء الزبوف 

(0223) 

تكابو في لزتوى الدراسة التي تترلم عن دور  -
 الزبوف.الدهارات البيعية في برقيق رضا 

 تكابو في استخداـ الدنهج واداة الوصف. -

 استهداؼ فئة من الدستهلرتُ. -

زيادة عنصر الولاء مع رضا الزبوف في الدتغتَ  -
 الثاني حيث تطرقت دراستنا الذ الرضا فقط.

 .اختلاؼ في مراف اجراء الدراسة -

نبيلة ميموف: دور الدهارات البيعية 
والسلوكية في برقيق التميز في 

العملاء في بيئة الاعماؿ خدمة 
 (0226الدعاصرة )

 تكابو في الدتغتَ اأعوؿ.  -

 استخداـ الدنهج الوصفي التحليلي.  -

تكابو أداة الدراسة حيث اعتمدت على  -
 الاستبياف.

 اختلاؼ في الدتغتَ التابع. -

استخداـ أداة الدتابعة والدلاحظة والاستبياف  -
 والوثائق الإدارية جنمع الدعلومات.

عائكة: دور التدريب في لصاح 
برقيق تنمية الدهارات 

 (0226البيعية)

تكابو في الدتغتَ اأعوؿ للدراسة الحالية  -
 والدتمثل في الدهارات البيعية.

اختلاؼ في أداة الدراسة حيث اعتمدت  -
 على الوثائق الإدارية في جمع وبرليل الدعطيات.

زوزو فطيمة: دور الخدمات في 
 (0222برقيق رضا الزبوف)

تكابو في الدتغتَ الثاني الدتمثلة في رضا  -
 الزبوف. 

استخداـ الدنهج الوصفي. التحليلي  -
 والاستبياف كأداة للتحليل. 

 بسثلت العينة في زبائن الدؤسسة. -

 اختلاؼ في الدتغتَ اأعوؿ  -

 استخداـ الاستبياف مدعما بالدلاحظة. -

 اختلاؼ في مراف اجراء الدراسة. -

 

ليث سليماف الربيعي: اختبار 
العلاقات بتُ جودة الخدمة ورضا 

 ( 0225قيمة الزبوف) –الزبوف 

تكابو في الدتغتَ الثاني الدتمثل في رضا  -
 الزبوف.

استخداـ الدنهج التحليلي الوصفي  -
 والاستبياف كأداة للتحليل. 

 اختلاؼ في الدتغتَ اأعوؿ.  -

 اختلاؼ في مراف اجراء الدراسة. -

عاصم رشاد أبو فزع: تأثتَ ابعاد 
جودة الخدمة على رضا الزبوف في 

 ( 0228قطاع الاتصالات)

تكابو في الدتغتَ الثاني الدتمثل في رضا  -
 الزبوف.

استخداـ الدنهج التحليلي الوصفي  -
 والاستبياف. 

 استهداؼ عينة من زبائن الدؤسسة. -

 اختلاؼ في الدتغتَ اأعوؿ -

 اختلاؼ في مراف اجراء الدراسة.  -
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 لاصة الفصل: خ
تم التعرؼ في ىذا الفصل على الإطار الدفاىيمي لعملية البيع الكخصي ورجاؿ البيع الذين تقع على عاتقهم 
مسؤولية خدمة الزبائن، حيث قمنا بتقديم البيع الكخصي ومراحلو، ورجاؿ البيع واىم انواعهم والاغوطات التي 

والتي تروف سبب في نق  مهاراتهم البيعية، وىذا لاف رضا الزبوف من العوامل اأعساسية التي تساعد يتعرضوف لذا 
 الدؤسسة في النمو، ولاف الدؤسسة وجدت لإرضاء الزبوف وبرقيق رغباتو وتلبيو حاجاتو.

البيعية دور كبتَ في  متغتَين الا ولعا الدهارات البيعية وتأثتَىا على رضا الزبوف، حيث اف للمهاراتبتُ  والربط 
التأثتَ على رضا الزبوف، كما تطرقنا الذ مفاىيم حوؿ الرضا والعيتو وكيفية برقيق رضا الزبوف، من خلاؿ جودة 

 الدنتجات وأداء رجاؿ البيع، وطريقة التواصل مع الزبوف التي تساعد في برقيق رضا.
لؽتلك ، وىذا لاف رجل البيع الذي ا الزبوفوفي اأعختَ خذنا في مرونات مهارة الاتصاؿ ودورىا في كسب رض

 مهارات اتصاؿ جيدة يستطيع اف يرسب رضا الزبوف.



 

 

. 

 ني:  الدراسة الميدانية

 الفصل الثاني: الدراسة الميدانية
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 تمهيد

 والدتمثلة في أىم الفصل اأعوؿ لذا في التي تعرضناإف ىذا الفصل ىو عبارة عن لزاولة إسقاط اأعسس النظرية 

الدتعلقة بدتغتَات الدراسة )الدهارات البيعية ورضا الدستهلرتُ(، على لرتمع الدراسة الدتمثل في زبائن  واجنوانب الدفاىيم
ت بيعية والتأكد من برلى رجاؿ البيع لزل الدارسة بدهارا البحث الفااء التجاري لزل الدراسة، وذلك من خلاؿ 

 ارض الواقع. تقوـ بو ىذه اأعختَة على رضا الدستهلك على الذي التأثتَ ودراسة
وسيتم في ىذه الدراسة استهداؼ عينة من الدستهلرتُ للسلعة الدعروضة في الفااء التجاري التًاضي     

رفة مدى تأثتَ الدهارات موبايل بددينة برج بوعريريج والتي ضمت لرموعة من الزبائن الدختارين  بكرل عكوائي لدع
 :البيعية على رضا الدستهلك، ومن خلاؿ ىذا الفصل سنتطرؽ بكرل تفصيلي إلذ الدباحث الآتية

 

  الدراسة الديدانية وكيفية إجرائها المبحث الأول:

 : عرض ومناقكة متغتَات الدراسة واختبار الفرضياتثانيالمبحث ال
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 للدراسة المبحث الأول: الإجراءات المنهجية 
يتم التعرض في ىذا الدبحث إلذ تبياف لرتمع الدراسة واأعدوات واأعساليب الإحصائية وتوضيح أىم الإجراءات 

وكذا عرض ومناقكة البيانات الدتعلقة  الديدانية واأعساليب الإحصائية الدستخدمة والتي تتماشى وطبيعة ىذه الدراسة.
 د العينة.بدتغتَات الدراسة ومستوى إدراكها لدى أفرا

 الدراسة عينة التجاري المطلب الأول : التعريف بالمحل 
 0224التًاضي موبايل ىو لزل بذاري خاص ببيع الذواتف النقالة بددينة برج بوعريريج، بدأ نكاطو في عاـ 

دج، وتم حصولو على السجل التجاري 25222دج و 0222ىاتف تتًاوح اسعارىم بتُ  27برأس ماؿ لا يتجاوز 
0225عاـ 

 حيث بدأ نكاطو الفعلي كما اصبح الآف اشهر لزل لبيع الذواتف النقالة في الولاية. ،1
أجهزة اجنوالات الدستعملة واجنديدة وتوفتَ   بيع العديد من الدنتجات والخدمات، والتي تتلخ  في يوفر المحل

إلذ تقديم  ةبالإضافويل الرصيد، الخاصة بالذواتف، وبيع بطاقات الكحن الدختلفة وتقديم خدمات بر الإكسسواركل 
العلامة التجارية الخاصة بالمحل ىو اشارة الدرور " قف"، من وجهة ، و ات الصيانة لدختلف أنواع اأعجهزةبعض خدم

 نظر مالك المحل فإنو يدؿ على توقف جودة الدنتجات والخدمات عند لزل تراضي لدا لديو من شهرة وسمعة في الولاية.
ىو رمز أو صورة مرئية يستخدـ للدلالة على شيء معتُ يتم استخدامها لربط أذىاف الوسم كما ىو متعارؼ 

فإف صاحب الدكروع الخاص لػتاج إلذ شعار لغعلو عالق في أذىاف ، وبسييزه عن النكاطات اأعخرى ،الناس بو
ثقة أكبر للعملاء كما وكلما كاف تصميم الكعار لشيزا كلما كاف ناجحا يعرس ىوية الدكروع ويعطي  ،الدستهلرتُ

والذي يبقى دائما، فالا عن أف الكعار الناجح يغتٍ عن كثتَ من الرلاـ ولؼتصر  ،يعطي الانطباع الإلغابي اأعوؿ
 يروف ىناؾ خلط بينو وبتُ الكعارات اأعخرى. ألاالتعريف بالكركة وشرح لرالذا، والاىم من ذلك 

 
 
 
 
 
 

                                                             
 وثائق خاصة بالمحل  1
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 التراضي موبايل اجهة محل: و 0صورة رقم 
 
 

 الخاص بالمحل :الوسم 
 
 
 
 

 من اعداد الباحتتُ المصدر:

 المستخدمة الأساليب الإحصائيةالبحث وعينة المطلب الثاني: 
او الافراد التي يتم اختيارىا من لرتمع الدراسة لتمثلو في البحث : عبارة عن لرموعة الوحدات البحثعينة 

تعتبر العينة من أكثر اأعساليب استعمالا في مثل ىذه ، و الدذكور سابقالزل الدراسة "، والدتمثل في عينة من المجتمع 
البحوث نظرا لصعوبة الاتصاؿ بجميع زبائن المحل التجاري، وقد تم اختيار عينة عكوائية تتروف من لرتمع الدراسة: 

يرونوف موضوع مكرلة  يعتٍ جميع مفردات الظاىرة التي يدرسها الباحث، وبذلك فإنو جميع اأعشياء أو اأعفراد الذين
وقد تم اختيار عينة عكوائية من المجتمع، حيث تم ، البحث وبسثل لرتمع ىذه الدراسة في زبائن لزل التًاضي موبايل

وذلك  %222صالحة للمعاجنة، فالعدد القابل للدراسة الإحصائية ىو. 52استبيانا، استًجع منها  52توزيع 
معبرة عن الواقع بأكبر للحرص والوقوؼ على الافراد من اجل الإجابة الدقيقة على اأعسئلة للحصوؿ على بيانات 

 قدر لشرن.
رغم اختلاؼ الدراسات ومواضيعهم فهي تتطلب إجراءات منهجية : الإطار المنهجي للدراسة الميدانية

س مصداقية ودقة الإجابة عن إشرالية البحث الدطروحة، وفي يتبناىا أي باحث للوصوؿ إلذ نتائج علمية إلغابية تعر
ما يلي سيتم عرض لرمل الخطوات الدتبعة للإجابة على إشرالية البحث والدتمثلة في معرفة مدى تأثتَ الدهارات البيعية 

 .على رضا الدستهلرتُ
استخداـ برنامج الحزـ الإحصائية لتحقيق أىداؼ الدراسة وبرليل البيانات المجمعة تم : الأساليب الإحصائية

من اجل اجراء الحسابات الاحصائية، وىو برنامج لػتوي  (29SPSSللعلوـ الاجتماعية والذي يرمز لو باختصار )
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وفيما يلي ، ات والالضرافات الدعيارية ...الخعلى لرموعة كبتَة من الاختبارات الإحصائية مثل التررارات، الدتوسط
 : لإحصائية التي تم استخدامها في ىذه مذكرةلرموعة من اأعساليب ا

 حيث بعد إدخاؿ البيانات إلذ الحاسب الآلر ولتحويل مقياس لرارت الخماسي الذ متغتَ فتًة، المدى :
(، ثم 2=2-3وىو الدقياس الدستخدـ في الاستبياف تم حساب الددى بتُ أكبر وأصغر قيمة لدرجات الدقياس )

(، ثم إضافة ىذه 2666= 3/2للحصوؿ في اأعختَ على طوؿ الفتًة أي ) تقسيمو على عدد درجات الدقياس
( وىرذا 2666=  2+  2666( وذلك لتحديد الحد اأععلى للفئة )2القيمة إلذ أقل قيمة في الدقياس وىي )

 أصبح طوؿ الفئات كما يلي:  
 متغتَ فتًة.برويل مقياس لرارت الخماسي الذ : 2الجدول رقم 

 درجة الدوافقية الددى التًميز الرأي
 ضعيفة 2666إلذ  2622من  2 غتَ موافق
 متوسطة 0630إلذ  2667من  0 لزايد
 مرتفعة 3622إلذ  0633من  3 موافق

 من اعداد الطالبتتُ المصدر:

  :بست الاستعانة بالتررار والنسب الدئوية للتعرؼ على الخصائ  الكخصية التكرار والنسب المئوية
 والوظيفية أعفراد عينة الدراسة، وكذا لتحديد استجابات أفرادىا ابذاه عبارات لزاور الاستبياف. 

 يتم استعماؿ ىذه اأعداة الإحصائية لدعرفة التوجو العاـ أعفراد عينة الدراسة حوؿ كل لمتوسط الحسابي: ا
 عبارة من عبارات الاستبياف وكذلك بالنسبة لدتغتَات الدراسة.  

 استخدـ ىذا الدقياس لدعرفة مدى الضراؼ اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ كل عبارة لانحراف المعياري: ا
بيانات وأياا حوؿ متغتَات الدراسة عن متوسطها الحسابي، وكلما اقتًبت ىذه القيمة من من عبارات أداة جمع ال

الصفر كلما دؿ ذلك على تركيز والطفاض تكتت اجابات أفراد عينة الدراسة، وكلما كاف الالضراؼ أقل من الواحد 
الواحد الصحيح اوي ا إذا كانت قيمة الالضراؼ تسالصحيح كلما قل التكتت والعرس صحيح وذلك في حالة م

 تفوقو. أو
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  وات جمع البيانات: أدلثثاالمطلب ال
اعتمدت الدراسة على الاستبياف كأداة رئيسية جنمع البيانات حيث تعتبر من بتُ التقنيات واأعدوات  

الدستخدمة في عملية الاستقصاء التي تساىم في جمع البيانات الدتعلقة بالبحث بكرل مباشر، ولؽرن تعريف 
اف على أنو لظوذج يام لرموعة من اأعسئلة توجو إلذ أفراد من المجتمع لزل الدراسة لغرض الحصوؿ على بيالاست

 اأعكثر استعمالا في الدراسات الاستقصائية. ، وىي اأعداة 1معلومات حوؿ موضوع أو مكرلة الدراسة
اجنزء اأعوؿ لؽثل متغتَي الدراسة يتُ يم الاستبياف إلذ جزئتُ أساسفي ىذه الدراسة تم تقس :مكونات الاستبيان

ما مع فرضيات البحث، وتفصيل ذلك في بالإضافة إلذ جزء البيانات الدلؽغرافية حيث أف ىذا التقسيم جاء بساشيا
 :يلي

يهدؼ ىذا القسم الذ التعرؼ على بعض الخصائ  الكخصية والوظيفية لعينة  الجزء الأول )البيانات الشخصية(:
الدراسة والدتمثلة اساسا في اجننس، العمر، الدستوى التعليمي، مصدر الدخل، عدد مرات الكراء من الفااء التجاري 

  لزل الدراسة.
كل لزور على جملة من العبارات تعبر   : وتامن ىذا اجنزء لزورين لػتويالجزء الثاني )المحاور الرئيسية لاستبيان(

، بعد استرماؿ أداة القياس الدستنبطة من الدصادر الزبائن تقيس متغتَات الدراسة الدتمثلة في الدهارات البيعية ورضا
الثانوية تم عرضها على لرموعة من المحرمتُ وقياس صدؽ المحرمتُ ومن بيتهم اأعستاذة الدكرفة والدتمثل في مدى 

اأعداة للموضوع الدراسة حيث تم من خلاؿ ىذا اأعمر إجراء بعض التعديلات عليها، وبعد التأكد من قياس ىذه 
 مدى صدقها وثباتها، تم توزيع الاستبياف.

: قبل توزيع الاستمارة تم مناقكتها مع اأعستاذة الدكرفة ثم برريمها من طرؼ عدد من اأعساتذة، ثبات أداة الدراسة
غة بعض العبارات والحذؼ الرلي أعخرى، وتعتبر بدثابة قياس لصدقها الدعنوي أي أف لشا ادى الذ اعادة صيا

كرونباخ كمقياس لاختباره، -الإستبياف يقيس ما اعد لقياسو، أما بالنسبة لثباتها فقد تم اختيار معامل الثبات الفا
ي، واقتًح كرونباخ معادلة تعتمد ويقصد بثبات الدقياس دقتو واتساقو فيما يقيسو من معلومات عن ابذاىات الدستقص

على متوسط معاملات الارتباط بتُ مفردات الدقياس لاختبار ثبات أو بذانس الدقياس واتساقو الداخلي حيث أفّ 
 .%72النسبة الدقبولة باتفاؽ العلماء والباحثتُ للحرم على ثبات الدقياس تساوي او تفوؽ 

 ذه الدراسة كالآتي:ستبياف ىىذا الدعامل بالنسبة لاوكانت نتائج 
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 : معامل ألفاكرونباخ لقياس ثبات محاور الدراسة.3الجدول رقم 
 ابعاد ومحاور الدراسة عدد العبارات ثبات المحور

 المهارات البيعية 24 8563

 قياس رضا المستهلكين 27 7863

 الاستبيان 02 92622
 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر 

قيمتو  وىذا ما يدؿ على ثبات ت العاـ الخاص بالدراسة كرل بلغت يتاح من اجندوؿ أعلاه اف معامل الثبا
ة أعف معامل من خلاؿ اجندوؿ أعلاه تبتُ لنا وجود بذانس كبتَ جدا بتُ عبارات الاستمار ، الاستبياف وجاىزيتو
وىو يفوؽ النسبة الدتعارؼ عليها برثتَ خصوصا في البحوث الديدانية ما يعطي يساوي  %9262ألفاكرونباخ الرلي 

الاستمارة مصداقية أكثر للنتائج المحصل عليها من خلاؿ الدراسة، وكذلك ىو الحاؿ بالنسبة لدتغتَات الدراسة 
 لدنصوص عليها وبالتالر جاىزية الاستبياف للتوزيع.ا %72فأسئلتهما ثابتة فيما بينها بنسب تفوؽ 

  : عرض ومناقشة متغيرات الدراسة واختبار الفرضياتالثانيالمبحث 
برتاج الدعطيات المحصلة من طرؼ أفراد العينة إلذ عرض ومعاجنة، متًجمة في شرل جداوؿ ورسومات بيانية 
 SPSSإضافة إلذ اأعساليب الإحصائية اللازمة، لذا تم الاستعانة ببرنامج الحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 

 .05الإصدار

 تقييم الفرضيات : ولالمطلب الأ
سيتم في ىذا الدبحث التعرؼ على إجابات أفراد العينة حوؿ لزاور الاستمارة وبرليلها وربط ىذه النتائج مع  

 تساؤلات الدراسة وأىدافها باستخداـ اأعساليب الإحصائية الدناسبة
 : تحليل المعلومات الشخصية لأفراد العينةاولا

الكخصية تم برديد خصائ  العينة، حيث يتوزع أفراد بالاعتماد على الإجابات الدقدمة في لزور الدعلومات  
 العينة حسب الدعلومات الكخصية )العمر، اجننس، الدستوى التعليمي، عدد سنوات الخبرة، الدسمى الوظيفي( كالآتي: 
بهدؼ الإلداـ بجميع جوانب موضوع الدراسة سنقوـ بعرض تفصيلي أعىم الخصائ  الكخصية والوظيفية لدى 

 ، وبعد تفريغ الاستمارات برصلنا على النتائج التالية:افراد العينة

يلخ  اجندوؿ والكرل التاليتُ النتائج الدتحصل عليها بخصوص توزيع  توزيع عينة الدراسة حسب الجنس: -0
  عينة الدراسة حسب اجننس.
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 : توزيع عينة الدراسة حسب اجننس4اجندوؿ رقم 

 الجنس التكرار  المئويةالنسبة 

 ذكر 36 70%

 انثى 24 08%

 المجموع 52 222%

 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر 
 ( أف عينة الدراسة.5.( والكرل )5يتاح من خلاؿ اجندوؿ رقم )

التاليتُ النتائج الدتحصل عليها بخصوص توزيع عينة يلخ  اجندوؿ والكرل توزيع عينة الدراسة حسب العمر:  -3
 الدراسة حسب العمر.

 : توزيع عينة الدراسة حسب العمر5الجدول رقم 

 العمر التررار النسبة الدئوية
 32اقل من  32 60%
 سنة 45الذ 32من  24 08%
 سنة 62الذ  46من  4 8%
 62أكثر من  2 0%
 المجموع 52 222% 

 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر 

 .( أف الفئة العمرية الغالبة على أفراد في عينة الدراسة 6( والكرل )6يتاح من خلاؿ اجندوؿ )

الدتحصل عليها بخصوص  يلخ  اجندوؿ والكرل التاليتُ النتائجتوزيع عينة الدراسة حسب المؤىل العلمي:  -5
 .توزيع عينة الدراسة حسب الدؤىل العلمي

 : توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي6الجدول رقم 

 الدستوى التعليمي التررار النسبة الدئوية
 ابتدائي 4 8%

 متوسط 6 12%
 ثانوي 7 14%
 ليسانس 16 32%
 دراسات عليا 17 34%

 المجموع 52 100%
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 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر 

 .( أف الدستوى الدراسي الغالب في أفراد عينة الدراسة ىو مستوى6يتاح من خلاؿ اجندوؿ )

الدتحصل عليها بخصوص توزيع يلخ  اجندوؿ والكرل التاليتُ النتائج توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة:  -0
 عينة الدراسة حسب الوظيفة.

 : توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة7الجدول رقم 

 مصدر الدخل التررار النسبة الدئوية
 عمل حر 07 54%
 وظيفة 23 46%

 المجموع 52 100%
 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر 

 .( أف الوظيفة الغالبة للفئة التي قامت بالتجاوب مع الاستبياف ىي8( والكرل )8يتاح من خلاؿ اجندوؿ )

 
الدتحصل  لخ  اجندوؿ والكرل التاليتُ النتائج :ة حسب عدد مرات التعامل مع المحلتوزيع عينة الدراس -0

 .لدستهلك مع المحلعليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب عدد مرات تعامل ا
 : توزيع عينة الدراسة حسب عدد مرات التعامل مع المحل8الجدول رقم 

 عدد مرات التعامل مع المحل التكرار النسبة المئوية

 مرة 27 34%

 مرتتُ 25 30%

 أكثر من ثلاث 18 36%
 المجموع 52 222%

 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر 
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  نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لاستجابة مفردات العينة نحو متغيرات الدراسة  :ثانيا
 .ج الدتحصل عليهاالنتائ التاليتُ يلخ  اجندولتُ

 
 محور قياس المهارات البيعية  -0

 عرض النتائج المتعلقة بالمتغيرات المستقلة :40جدول رقم 

 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر

درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 العبارات
 

 تعامل معك البائع بذكاء يوحي فهمو للمنتج وشرحو لك  -2 2.72 2657086 مرتفعة
 الذكاء المهني

 2683502 مرتفعة 
2.42 

لديو معلومات دقيقة احسست باف البائع في الفااء التجاري  -0
 عن الدنتج

 احسست بانفعاؿ البائع مع كثرة اسئلتك -3 1.96 2687972 متوسطة
 ضبط الانفعال

 2673092 مرتفعة
2.56 

اجابوؾ بطريقة ىادئة بعيدا عن التعصب )لا لغادلونك في  -4
 الرلاـ(

 2676258 مرتفعة
2.46 

ثقة كبتَة في معلوماتهم عن الدنتج تلمس لدى البائعتُ  -5
 الدباعة.

 لثقةا
 2685450 مرتفعة

2.38 
تبهرؾ الدعلومات والكروحات التي لدى البائع في  لزاولة  -6

 اقناعو لك بكراء الدنتجات.

 2680729 مرتفعة
2.36 

لدست التنوع الثقافي للبائع حوؿ العلامات والدنتجات  -7
 الدوضوعة في المحل وخارجو.

 الثقافة
 2682239 مرتفعة

2.42 
لدى البائع الدعرفة الرافية للإجابة على اسئلتك  -8

 واستفساراتك
 ملابس ومظهر البائع يوحي بانو بائع داخل المحل -9 2.16 2688893 متوسطة

 المظهر
 تستطيع الحوار مع بائع مظهره يوحي بانو صاحب المحل -22 2.66 2659082 مرتفعة
 اخذت وقتك في السؤاؿ وطرح انكغالاتك  -22 2.48 2682426 مرتفعة

 الاتصال
 ينصت اليك البائع بعناية ولا يقاطعوف كلامك -20 2.5 267895 مرتفعة
مهارات  اعجبتك الدعلومات التي قدمها لك البائع  -23 2.6 2670843 مرتفعة

 كنت مرتاح في التعامل مع البائع الذي باعك الدنتج -24 2.42 2685908 مرتفعة التحدث
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التجاري لزل الدراسة للمهارات الدذكورة ل من اجندوؿ أعلاه الدستنبط من إجابات عينة الدراسة نلاحظ امتلاؾ البائع لدى المح
احسست بانفعاؿ البائع مع   الثالث والذي مفاده "السؤاؿ أعلاه حيث جاءت الإجابات في معظمها بدرجة موافقية مرتفعة ماعدا 

ملابس ومظهر البائع يوحي بانو  " وىذا راجع لطبيعة التروين لدى الفرد اجنزائري اما الفقرة رقم التاسعة والتي مفادىا " كثرة اسئلتك
  تزاـ الفااء التجاري بالزي الدوحد." وىذا راجع لعدـ ال بائع داخل المحل

 الزبون محور قياس رضا -3
 عرض النتائج المتعلقة بالمتغيرات التابعة :04جدول رقم 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعمال برنامج 
مرتفعة عموما ما ( جاء بدرجة توسط الحسابي للمتغتَ الدستقل )رضا الزبوفمن خلاؿ اجندوؿ نلاحظ أفّ الد

بتتبع شعور الزبوف حوؿ التجاري  ذلك لعدـ راجع لعدـ اىتماـ المحلمنخفاة و  موافقةبدرجة  27عدا العبارة رقم 
 .25ة للعبارة رقم درجة الدوافق لالطفاضا أدى أياا الدنتج بدعزؿ عن السعر وىو م

 : اختبار الفرضياتالثانيالمطلب 
 أثبتتبصفة كافية حيث  الدتغتَاتوجود  إثباتمتغتَي الدراسة لغب  قبل اختبار وجود علاقة اأعثر بتُ

 البيانات المجمعة من خلاؿ أداة الدراسة النتائج التالية:
 
 
 
 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 منخفاة 2676038 1.52 ن عملية البيع عتتوفر لدى الكركة سجلات لتسجيل شعورؾ  -25
 مرتفعة 2683972 0642 يهتم رجل البيع بكعورؾ عند عملية البيع  -26
 منخفاة 2682442 1.5 تتلق اتصالات عبر الذاتف من طرؼ الكركة لسؤاؿ عن شعورؾ باقتناء الدنتج  -27
 مرتفعة 2672595 2.54 تكعر بالرضا والفرح باقتناء الدنتج من الكركة  -28
 مرتفعة 2678482 2.42 ترغب بإعادة الكراء مرة أخرى من الكركة  -29
 مرتفعة 2683209 2.38 توصي اقاربك بالكراء من الكركة  -02
 مرتفعة 2692087 0634 الكراء من الكركة قدـ لك شعور بقيمة اجتماعية في لزيطك -02
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 )المهارات البيعية(: إثبات واقع المتغير الأول -0

 واجندوؿ التالر يوضح واقع الدهارات البيعية لدى مستخدمي الفااء التجاري لزل الدراسة:
 الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة لعناصر الدهارات البيعية.: 00رقم الجدول 

 البيان الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

 مرتفعة 2.852 2.541 المهارات البيعية 0
 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر

وبالضراؼ 0654 ، حيث بلغمرتفعةإفّ الدتوسط الرلي للمتغتَ الدستقل )الدهارات البيعية( جاء بدرجة موافقة 
 .التجاري لزل الدراسة ا يعبر عن اكتساب مستخدمي المحل وىو م 2685معياري 
 المتغير الثاني)رضا الزبون(:إثبات واقع  -3

 التجاري لزل الدراسة: لتالر يوضح واقع رضا زبائن المحلواجندوؿ ا
 الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية ودرجة الدوافقة لدتغتَ رضا الزبوف.: 03الجدول رقم  
 درجة الدوافقة الالضراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي البياف الرقم

 مرتفعة 2.852 2.541 رضا الزبون 0
 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر
بناءا على  مرتفعبكرل  رضا الزبوفالتجاري لزل الدراسة عموما  ما يعبر عن اكتساب مستخدمي المحلوىو 

 362و 0654ؼ معياري رأي أفراد عينة الدراسة والدستنبطة من خلاؿ الاستبياف المحرم الدقتًح بدتوسط حساب والضرا
 على التوالر.

 اختبار الفرضية الثانية.  -3
 وكانت ىذه الفرضية على النحو التالر:

 ".الزبونذات دلالة إحصائية بين المهارات البيعية ورضا توجد علاقة ارتباط 
 لزل الدراسة. الفااءفي  ورضا الزبوف الدهارات البيعيةذات علاقة إحصائية بتُ ارتباط توجد علاقة 

الدستقلة والدتغتَ التابع كما  مصفوفة الارتباطات بتُ الدتغتَ وللإجابة على ىذه الفرضية لؽرن الاعتماد على
 اجندوؿ التالر: ة فيوضحالد
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 .الارتباطات بتُ متغتَات الدراسةمصفوفة : 05رقم الجدول  
 رضا الزبائن المهارات البيعية المتغيرات

0.410 2 المهارات البيعية
** 

0.410 رضا الزبائن
** 1 

 .(bilatéral) 4040الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة **
 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر

وبالتالر لؽرن الحرم على  2622أعلاه وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى  يبتُ اجندوؿ
 الفرضية بالصحة وبالتالر قبوؿ الفرضية التي تقر بوجود علاقة الارتباط الدذكورة.

 بسحورت ىذه الفرضية على النحو التالر:: اختبار الفرضية الثالثة  -3
 :المهارات البيعية ورضا الزبون"بين توجد علاقة أثر  

البسيط لاختبار ىذه  على الالضدار البسيط ذا كانت ىناؾ العلاقة ذات اأعثر يتم الاعتمادومن أجل معرفة إ
بين المهارات تهدؼ ىذه الفرضية إلذ معرفة إذا كاف ىناؾ علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بتُ حيث ، الفرضية

، في بادئ اأعمر الدهارات البيعيةوالدتغتَ التابع في رضا الزبوف ، حيث يتمثل الدتغتَ الدستقل في البيعية ورضا الزبون
 ي البسيط، وكانت النتائج كالآتي:نقوـ باختبار القدرة التفستَية ومن ثم معاجنة الالضدار الخط

 : نتائج اختبار القدرة التفستَية00جدول
 Sigقيمة  Fقيم  معامل التحديد معامل الارتباط البيان

 0.000 15.4 2602 0.41 القيم التنظيمية

 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر
( لشا يدؿ على وجود علاقة 2645من اجندوؿ أعلاه يتاح أفّ معامل الارتباط بتُ الدتغتَ الدستقل والتابع ىو )

( من الدتغتَ التابع، % 02( أي أفّ الدتغتَ الدستقل يفسر نسبة )2602ارتباط ضعيفة موجبة، وبلغ معامل التحديد )
التي تن   H1وقبوؿ  H0  وبالتالر يتم رفض الفرضية  (2625( وىي أقل من )2622ىي ) Sigوالقيمة الاحتمالية 

( لتحليل Tولدعرفة تأثتَ العلاقة بينهما نستخدـ اختبار ) على وجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بتُ الدتغتَين
 الالضدار البسيط واجندوؿ التالر يوضح النتائج"
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 التنظيمية بأخلاقيات اأععماؿ: نتائج برليل الالضدار البسيط لعلاقة القيم 25 جدول
المتغيرات 
 المستقلة

 Bétaقيمة  الخطأ المعياري معامل الانحدار
T Sig 

 2622 6630 / 2635 0604 الثبات

 2622 0673 2645 2622 2632 المهارات البيعية

 .SPSS: من إعداد الطلبة اعتمادا على بيانات أداة الدراسة باستعماؿ برنامج المصدر
( عند مستوى 0673بلغت ) T( وقيمة 2632من اجندوؿ أعلاه يتاح أفّ قيمة معامل الدتغتَ الدستقل )

 ( والدعادلة التالية توضح ىذه العلاقة: H1( ومنو تقبل )2625( وىي أقل من )2622معنوي )

y = 0.31x + 2.24 
 

 (.رضا الزبوف: الدتغتَ التابع )y حيث: 
x ( الدهارات البيعية: الدتغتَ الدستقل.) 
 

 : نتائج الدراسة التطبيقيةالثالثالمطلب 
 :من خلاؿ برليل فرضيات الدراسة تم التوصل الذ         

وبالضراؼ 0654الدتوسط الرلي للمتغتَ الدستقل )الدهارات البيعية( جاء بدرجة موافقة مرتفعة، حيث بلغ  -
 التجاري لزل الدراسة.وىو ما يعبر عن اكتساب مستخدمي المحل  2685معياري 

اكتساب مستخدمي المحل التجاري لزل الدراسة عموما رضا الزبوف بكرل مرتفع بناءا على رأي أفراد عينة  -
على  362و 0654الدراسة والدستنبطة من خلاؿ الاستبياف المحرم الدقتًح بدتوسط حساب والضراؼ معياري 

 التوالر.
( لشا يدؿ على وجود علاقة ارتباط ضعيفة 2645ستقل والتابع ىو )يتاح أفّ معامل الارتباط بتُ الدتغتَ الد -

( من الدتغتَ التابع، % 02( أي أفّ الدتغتَ الدستقل يفسر نسبة )2602موجبة، وبلغ معامل التحديد )
التي  H1وقبوؿ  H0  ( وبالتالر يتم رفض الفرضية 2625( وىي أقل من )2622ىي ) Sigوالقيمة الاحتمالية 

 .تن  على وجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بتُ الدتغتَين
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وبالتالر لؽرن الحرم على الفرضية بالصحة  2622وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى  -
 وبالتالر قبوؿ الفرضية التي تقر بوجود علاقة الارتباط الدذكورة.
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 لاصة:خ
التطبيقي وصفا لدنهج  تناولنا من خلاؿ الفصل و اثرىا على رضا الزبوف البيعيةمن اجل معرفة واقع الدهارات 

الدراسة واأعدوات الدستخدمة فيها وكذا اأعساليب الإحصائية في برليل لزاور الاستمارة بهدؼ معرفة علاقة اأعثر بتُ 
 لزل الدراسة.الفااء التجاري الدتغتَ التابع والدتغتَ الدستقل ب

 .الدهارات البيعية ورضا الزبوف عرض لستلف النتائج وبرليلها حيث تم إثبات وجود علاقة أثر بتُ وأختَا تناولنا
على الدتغتَ  أف الدتغتَ الدستقل" الدهارات البيعية " مرتبط ارتباط قوي ولو أثر إلغابي ،وقد ظهر من خلاؿ النتائج     

والاجابة على الإشرالية التي تتمثل في وجود علاقة رضا الزبوف"، وبالتالر اثبات صحة الفرضيات التابع الدتمثل في"
 .ذات دلالة إحصائية للمهارات البيعية لرجاؿ البيع على رضا الزبوف
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لوكالة  ىذه الدراسة بعرض اجنوانب النظرية لدوضوع الدهارات البيعية ودورىا في كسب رضا الدستهلرتُقامت 
التًاضي للهواتف النقالة، واىم النتائج التي تم التوصل اليها والربط بتُ اجنانب النظري والتطبيقي لذذه الدراسة وبناءا 

 لزل الدراسة. في على ما تم التوصل اليو من نتائج سنقدـ بعض الاقتًاحات للموظفتُ والدسؤولتُ
 النتائج: -

ليها في الدراسة، مع لزاولة ربطها بالواقع العملي للدراسة التطبيقية إيقدـ فيما يلي أبرز النتائج التي تم التوصل 
تم التوصل الذ ، حيث جميع الاطراؼ الدعنية بالدراسةالتوصيات لصاحب المحل التجاري و  من خلاؿ تقديم لرموعة من

 :ن النتائج لؽرن الغازىا فيما يليلرموعة م
من المحلات التي تسعى دوما الذ التميز في لرالذا، فمن خلاؿ الدراسة قمنا بعرض وبرليل التًاضي موبايل  لزل -

الدؤشرات  يم السلع و الخدمات، و من بتُ ىذهلرموعة من الدؤشرات التي تدؿ على بسيز المحل التجاري في تقد
 في لراؿ عملو. 2، شهرة المحل في الددينة باعتباره رقم الدهارات البيعية لدى صاحب المحل و العماؿ، تزايد عدد الزبائن

لصاح رجل البيع أثناء إجراء الدقابلة البيعية وتقدلؽو للخدمات يتوقف على مهاراتو في الاتصاؿ ومعاجنة الاعتًاضات  -
 وكيفية التعامل مع لستلف أنواع الزبائن،

والتي تظهر من خلاؿ شعور الزبوف الإلغابي قبل وأثناء ىناؾ علاقة ارتباط بتُ الدهارات البيعية وبتُ رضا الزبوف  -
 وبعد الكراء

قياس رضا الزبوف يعتبر الوسيلة اأعكثر فعالية لدعرفة مستوى أداء الفااء لزل الدراسة  وبالتالر اعطائو لراؿ  -
 لتحستُ ادائو واياا مستويات الرضا لدى زبائنو.

 ، وىذا2622لزل الدراسة مهارات بيعية عند مستوى معنوية  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لامتلاؾ عماؿ الفااء -
 بها المحل التجاري لشا يؤكد صحة الفرضية اأعولذ. جهود يقوـيعتٍ وجود 

،وىذا يعتٍ وجود    2622يوجد ارتباط ذو دلالة إحصائية للمهارات البيعية على رضا الزبوف عند مستوى معنوية  -
 دراسة لشا أدى إلذ رضا زبائنو لشا يؤكد صحة الفرضية الثانية.جهود حقيقية يقوـ بها الفااء لزل ال

،وىذا يعتٍ وجود    2622يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمهارات البيعية على رضا الزبوف عند مستوى معنوية  -
 جهود حقيقية يقوـ بها الفااء لزل الدراسة لشا أدى إلذ رضا زبائنو لشا يؤكد صحة الفرضية الثالثة.

ؿ برليل العلاقة بتُ نتائج قياس الدهارات البيعية و قياس الرضا  نلاحظ وجود ارتباط ضعيف وموجب بتُ من خلا -
 . 2645الدتغتَين  بدعامل الارتباط 
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والدهارات البيعية  yتعطي معادلة النموذج الددروس العلاقة بتُ الدهارات البيعية والرضا باعتبار الرضا متغتَ تابع  -
 بالعلاقة التالية :   Xمتغتَات مستقلة 

Y= 0.31x +2.24 
 الاقتراحات:-3

بعد الاطلاع على واقع الدهارات البيعية في المحل التجاري التًاضي موبايل وبالنظر للنتائج التي تم التوصل إليها، 
 منها:فإننا نقدـ للمحل بعض الاقتًاحات تساعد في المحافظة رضا زبائنو، لشا يامن لذا البقاء والاستمرار 

 على المحل الاستمرار في برستُ الدهارات البيعية لدا لو من أثر في برقيق رضا زبائنو. -

 على المحل القياـ بدراسات قياس للرضا والاىتماـ بكراوى الزبائن ومعاجنتها للتقليل من حالة عدـ الرضا. -

 استخداـ اساليب تسويقية صحيحة في بناء صورة ذىنية جيدة عن المحل. -
 :آفاق الدراسة-5

أثناء القياـ بدراسة للموضوع وبرليل جوانبو تبتُ أنو يتامن مفاىيم حساسة، كل مفهوـ لؽرن أف يكرل 
 لراؿ بحث واسع، ومن ىنا نرى في الدواضع الآتية لراؿ للدراسة والتوسع في الدوضوع:

 أثر الدهارات البيعية في بناء علاقات قوية مع الزبوف.  -
 قيق التميز في بيئة اأععماؿ لدعاصرة.أثر الدهارات البيعية في بر -
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 قائمة المراجع:
 أولا: المراجع باللغة العربية:

 الكتب:-أ

 .0227مركز تطوير الدراسات العليا والبحوث، كلية الذندسة، القاىرة، مهارات التفاوض، أحمد فهمي: .2
 .0226، دار حامد للنكر والتوزيع، عماف اأعردف، 2، الطبعة : الاتصالات التسويقية والترويجيةثامر البرري .0
  اجنامعية الدار ،البيع ومهارات العملاء خدمة فن أبوبرر لزمود مصطفىو  الدرسي لزمد لدينء الاع .3

 .سنة النكر ذكر دوف مصر، الإسرندرية،

-97، ص 0222، الطبعة اأعولذ، دار الرضا للنكر، بدوف ذكر البلد، البيعية اراتھتنمية المحستُ علي:  .4
98. 
رضا الزبون كمتغير بين جودة الخدمة وولاء الزبون دراسة حالة مصرف بابل حريم جبوري الخفاجي:  .5

 جامعة الروفة، كلية الإدارة والاقتصاد. النجف،الأىلي/فرع 

كلية دراسة للمهارات الواجب توافرىا في رجل البيع دليل المهارات،  الشخصي،البيع د. لزمد الصتَفي:  .6
 0220الاقتصاد والعلوـ الإدارية، جامعة الزيتونة، اأعردف، 

للنكر والتوزيع والطباعة، عماف الطبعة اأعولذ، دار الديسرة مبدئ التسويق الحديث، كريا عزاـ واخروف: ز  .7
   0228اأعردف، ،

"، الدار اجنامعية،  كيف تسيطر على الأسواق؟ " تعلم من التجربة اليابانيةعبد السلاـ أبو قحف:  .8
 .0223، مصر، الإسرندرية

 الطبعة  ،معاصر مدخل-  التجاري والإعلان الترويج دارةإالحبوني:  اجنواد عبد وإدريس بيغالز  فلاح علي .9
   0225عماف، اأعردف، والطباعة، والتوزيع للنكر دارالديسرة اأعولذ،
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البشحر الابساهيمي بسج بىعسيسيجحامعت مدمد   

 مليت العلىم الاقخصادًت والخجازيت وعلىم الدسيحر

 قســم: العلىم الخجازيــت

 جخصص: حسىيق 

 موجهة لفئة المصتهلكين بحث اشتبانة
 النسيم أخي

 النسيمت أختي

       وبعد:طيبت  جديت

هظع بحن ، "لزجال البيع على رضا المصتهلكين ثأثير المهارات البيعيةبعىىان "لمرلسة الماستر في إطاز الخدظحر 

أًدًنم هره الاسدباهت بغسض إفادجىا في حمع البياهاث ذاث الصلت ببدثىا، مع العلم أن هره الاسدباهت سخهىن أساسا 

ت مع ابداء أي ملاخظاث جسونها مىاسبت، مع جأليد لرا هسحى الخنسم بالإحابت على عبازاتها بعىاً، لخدمت البدث العلمي

 التزامىا أن المعلىماث المقدمت سخهىن مىطع السسيت الخامت ولً حسخخدم إلا لأغساض البدث العلمي.

 

i.   الجزء الأول: المعلومات الشخصية           

 أهثى               ذلسالجيس:  -00

 سىت 62مً  ألثر          سىت 62إلى  46مً          سىت  45إلى  32مً           سىت  32السً: أقل مً  -03

 دزاساث عليا.             ليساوس           زاهىي           مخىسط           لمسخىي الخعليمي: ابخدائي  -04

 خسة.أعماى                    مصدز الدخل: وظيفت -05

 الثر مً زلار مساث  مسة حعاملذ مع ومالت التراض ي: مسة              مسجحن           لم -06

ii. الجزء الثاني: قياس المهارات البيعية لزجال البيع 

 العبارات موافق محايد غير موافق

 الذكاء المهني  -   

 حعامل معو البائع برماء ًىحي فهمه للمىخج وشسخه لو             -07

 اخسسذ بان البائع في الىمالت لدًه معلىماث دقيقت عً المىخج  -08

 ضبط الانفعال -   

 اخسسذ باهفعاى البائع مع لثرة اسئلخو -09

 حاوبو بطسيقت هادئت بعيدا عً الخعصب )لا ًجادلىهو في النلام( -32

 لثقة ا-    

 المباعت.عً المىخج  مزقت لبحرة في معلىماتهجلمس لدي البائعحن  -32

 المعلىماث والشسوخاث التي لدي البائع في مداولت اقىاعه لو بشساء المىخجاث.جبهسك  -30
 الثقافة -   

 لمسذ الخىىع الثقافي للبائع خىى العلاماث والمىخجاث المىطىعت في المدل وخازحه. -33

 لدي البائع المعسفت الهافيت للإحابت على اسئلخو واسخفسازاجو  -34

 المظهز -   
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iii. الجزء الثالث: قياس رضا المصتهلك 

 
 

 باهه بائع داخل المدلملابس ومظهس البائع ًىحي  -35

 حسخطيع الحىاز مع بائع مظهسه ًىحي باهه صاخب المدل -36

 الاثصال -   

 اخرث وقخو في السؤاى وطسح اوشغالاجو  -37

 ًىصذ اليو البائع بعىاًت ولا ًقاطعىن للامو -38

 مهارات التحدث -   

 اعجبخو المعلىماث التي قدمها لو البائع  -39

 لىذ مسجاح في الخعامل مع البائع الري باعو المىخج  -42

 غحر مىافق مداًد مىافق العبازاث

 جخىفس لدي الشسلت سجلاث لدسجيل شعىزك مً عمليت البيع  -42

 يهخم زحل البيع بشعىزك عىد عمليت البيع  -40

 جخلق اجصالاث عبر الهاجف مً طسف الشسلت لسؤاى عجن شعىزك باقخىاء المىخج  -43

 والفسح باقخىاء المىخج مً الشسلت  احشعس بالسط -44

 جسغب بئعادة الشساء مسة أخسي مً الشسلت  -45

 جىص ي اقازبو بالشساء مً الشسلت  -46

 الشساء مً الشسلت قدم لو شعىز بقيمت احخماعيت في مديطو -47

   



 

 

 
 ملخص:
الإشرالية الدتمثلة في قياس اثر الدهارات البيعية لرجاؿ البيع على رضا الزبوف خلاؿ تهدؼ ىذه الدراسة الذ معاجنة     
 52دراسة حيث تم توزيع ( وذلك باستخداـ الدنهج التحليلي الوصفي و استعماؿ الاستبياف كأداة لا0200الفتًة )

هارات البيعية و رضا الزبوف استبياف على زبائن لزل التًاضي موبايل حيث خلصت الدراسة اف ىناؾ علاقة بتُ الد
 ( من وجهة نظر زبائن المحل.2622( عند مستوى معنوية )2642ذات تأثتَ احصائي قيمتها )

 
Resume: 
This study aims to study the problem represented in the impact of the sales skills of salesmen on customer 

satisfaction during the period (2022) using the descriptive analytical method and the use of the questionnaire as a 

tool for the study.  Sales and customer satisfaction have a statistical effect whose value is (0.41) at the level of 

significance (0.01) from the point of view of shop customers 


