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لله مقتد آ عينل مقتمان الحكمة آ ن اشكر : "و قتضى  ول  لله  عالىب    

  ني حميد "ومن يشكر فل نمل يشكر منفسه ومن كفر فل ن لله  غ

 سلرة مقتمان21ال ية 

"من لا يشكر  سلم :ه و وول  س يدنا محمد صلى لله  علي 

 يشكر لله  " امنلس لا

ى لله  س بحلهه و عالى هنل هتلجه آ ولا ا  جزيل الحمد و  باظيم  ،فل 

ى مل نحن  ،امشكر على فضله و كرمه الذي غمرنا به ، فلفقتنل ا 

 .راجين منه دوام هامه و كرمه، فيه 

ى ال س تلذ المش  ،هتقتدم بامشكر وامارفلن هنلا  ثم  ف      ا 

الذي سلعدنا ووجهنل طيلة فترة  "عبد امازيز عرجلني"

نجلز هذا امامل  .ا 
نجلز هذا اماملىا  كما هتقتدم بامشكر  من   ل  من سلم  ي  ا 

 وريب آ و من بايد

          
     



 

 

 
 

 مهمال"

 لا تجعمنا نصاب بالغرور إذا نجحنا، ولا باليأس إذا أخفقنا                    

 وذكرنا أن الإخفاق هو التجربة التي تسبق النجاح

 المهم

ذا أعطيتنا تواضعا  ، إذا أعطيتنا نجاحا فلا تأخذ تواضعنا   وا 

 بأنفسنا ااعتزازنفلا تأخذ 

 المهم

 وحقق بالزيادة أمانينا ، ختم بالسعادة أحلامناا

 وقمبا خاشعا  ، وعملا متقبلا ، المهم إننا نسألك عمما نافعا

 ورزقا حلالا طيبا"

 "  " ربنا تقبل دعائنا



   

 

 
 

 

 
 أ هدي ثمرة جهدي هذا :

لى ام لى  ،فأ هدثني الدفء   احين   ، أ هدها  احيا ة امعب    احيرا  تيا  ا 

  ثعللى نج ح تي د ا  بال حض    ،ثتبع خطواتي رغم اش غل ال زا   امتي 

لى امتي  مرفف امرفعع   امب  امنناع :با خطا  لله ا 

لى                                  لى  ،أ ميا  لىأ ميثم ا   حفظا  للهأ مي  ، ثم ا 

لى الذي  افت  :ه امنناة   لم يعذ ق طبم نج ح تيا 

لى                                  رحمه لله   أ سكنه فس اح جن نه  أ بي ا 

لى خوتي ثب لى للهكوتي   الاذي ببد  ا   :ا 

لى                                    زهير ،ثوفعق ،فعطلا 

لى   ان غشت طفومتي ابان  لا أ تخال نلحا ة طبما د نهن أ خواتي:ا 

لى                               اريم ،افعدة، نوال ،ضلاحة ،حن   ،سب د ،حسينةا 

لى امكت كات امطغ ر   بهجة الدار:          ا 

لى                                      أ لاء ،رتاج، أ ية ،سلسبعل ،ش يماءا 

لى أ ضا ر امبيت كل باسمه  ا 

لى   :زاعلات امسكنرفعل ت الدرب    ا 

لى                           حع ة ،حورية،ضب ح ،اسبودة ،بابر ،نسرينا 

لى    0271 ةدفب  سرطلبة امنكل ا 

                                             الخدا ت ص جسويقتخط 7فوج خ ضة ام                                

                                               

                                                   
                                                           

 



   

 

 
 

 

 أىدي ثمرة جيدي ىذا:
 إلى من أرضعتني الحب والحنان
 إلى رمز الحب وبمسم الشفاء

 منبع العزيمة والسند في الحياةإلى 
 أمي الحبيبة حفظيا الله()إلى القمب النابض بالبياض 

 جرع الكأس فارغا ليسقيني قطرة حب إلى من
 إلى من كمت أناممو ليقدم لنا لحظة سعيدة

 إلى من حصد الأشواك عن دربي ليميد لي طريق العمم
 إلى القمب الكبير )أبي العزيز حفظو الله(

 مريم وزوجيا سميمإلى ريحان حياتي أختي الحبيبة 
 إلى من سكنوا روحي إلى سندي في الحياة إخوتي

 عبد المطيف، زكرياء( )بوعلام،
 إلى من تقاسمنا مشقة ىذا العمل صديقتي حياة

 إلى الأستاذ المشرف الذي ساىم في نجاح ىذا العمل 
 إلى جميع الأساتذة الذين ساعدونا ولم يبخموا عمينا

 إلى جميع صديقاتي المواتي كن سندا لي في ىذه الحياة 
 إلى كل من كان لو دعم في نجاح ىذا العمل
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فيو نشاط مستمر  ،ونقطة النياية في الحكم عمييا الإنتاجيعد التسويق نقطة البداية في تخطيط سياسة 
من خلال البحث  ن والزمان المناسبينتعمل بو المؤسسات لموصول إلى المستيمك بأفضل الكيفيات وفي المكا

نتجات جديدة تتماشى المتغيرة والمتجددة عن طريق تقديم م رغباتو و إشباع حاجات المستيمكوالعمل عمى 
تبرز أىمية وضرورة دراسة سموك المستيمك من أجل محاولة فيم كل  من ىنا ،التطوراتو  وىذه الحاجات

 .يا بالشكل الذي يتماشى وأىداف المؤسسةالعوامل المؤثرة فيو وبالتالي العمل عمى التحكم فييا وتوجيي
لمربح تبيع  مصدر تنظر لممستيمك عمى أنو أصبحت المؤسسات في الوقت الحاضر لا في ىذا السياق
نما  حيث  ،ة حسب احتياجاتونتقترح عميو منتجات مشخصو  كشريك تبني معو علاقات دائمةلو منتجاتيا، وا 

يقوم رجال إذ  ،المؤسسات تطويرىا والحفاظ عمييا من أولوياتت عممية خمق علاقة مع المستيمكين، أصبح
يتم من إذ  التي تكون عمى اتصال مباشر مع المستيمكينواجية المؤسسة الأمامية البيع بيذا الدور لأنيم 

المعمومات  إيصالعمى حيث يعممون عن المؤسسة ومنتجاتيا، الذىني  الانطباعو  الصورة تكوينخلاليم 
يا لممستيمكين نظرا لما يسودىا من نقص لممعمومات لتوضيحمنيا  حول المؤسسة ومنتجاتيا خاصة الجديدة

ميولات واتجاىات إلى  بالإضافةوبالمقابل يجمعون معمومات عن السوق والمنافسين لممؤسسة  ،لدييم
 المستيمكين.

 نحو البيئة الاقتصادية واتجاىيا  اتواقع الاقتصاد الجزائري وتغير  ظلفي ىذا الواقع النظري و  في ظل
يسعى كل متعامل إلى الاستحواذ عمى أكبر حصة سوقية ممكنة  ،افسة أكثر خاصة في مجال الاتصاللمنا

ل تقديم من خلاتسعى إلى تحقيق ذلك التي  موبيميس نقالاللمياتف اتصالات الجزائر مؤسسة  عمى غرار
مجموعة من الوسائل  ير عمى سموك المستيمكين نحوىا من خلالتعمل عمى التأثخدمات وعروض جديدة 

 .ليججبالوكالة التجارية ومنيا  التجارية ياوكالاتب خاصتياالاتصالية ومنيا رجال البيع 
 :الرئيسي التالي التساؤلفي وفي ضوء ىذا يمكن بمورة إشكالية الدراسة 

 يساهم رجال البيع في التأثير عمى سموك المستهمك نحو المنتجات الجديدة؟إلى أي مدى 
 وللإجابة عمى ىذا التساؤل الرئيسي تم طرح الأسئمة الفرعية التالية:

 ماىو دور ميارات رجال البيع؟ 
  ماىو تأثير رجال البيع عمى سموك المستيمك نحو العروض الجديدة بالوكالة التجارية موبيميس

 بجيجل؟
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 فرضيات الدراسة
التساؤل الرئيسي وللإجابة عمى مختمف الأسئمة المتعمقة بو، حددنا الفرضيات التالية كنقطة لمعالجة 

 انطلاق ليذه الدراسة:
  دائيم؛أ ة رجال البيع إيجابيا فيتساىم ميار 
 يدة في وكالة موبيميس.ديجابيا عمى سموك المستيمك نحو العروض الجيؤثر رجال البيع إ 
 الدراسةأهداف 

 إن الأىداف التي نسعى إلى تحقيقيا من خلال ىذه الدراسة تكمن فيما يمي:
 المنتجات الجديدة؛ تعرف عمى سموك المستيمك نحوال 
 ؛فيوم ودور رجال البيع في المؤسسةتوضيح م 
  أدائيم؛تحسين التعرف عمى دور ميارات رجال البيع في 
 البيع تأثيرىم عمى سموك المستيمك؛الكيفية التي من خلاليا يمارس رجال  توضيح 
 ميس تأثير عمى سموك المستيمكين اتجاه وبيالتعرف عمى ما إذا كان لرجال البيع بالوكالة التجارية م

 ؛الجديدة عروض المؤسسة
  فائدة فيما يتعمق بموضوع الدراسةالوصول إلى نتائج وتوصيات ذات. 

 المنهج المتبع والأدوات المستخدمة
 ك المستيمك نحو المنتجات الجديدة الدور الذي يمعبو رجال البيع في التأثير عمى سمو من أجل معرفة 

  مة وتناسبا مع طبيعة الدراسة.يعد أكثر ملائ الذي المنيج الوصفي التحميميفقد اعتمدنا عمى 
ثباتالمطروحة  الإشكاليةعمى  والإجابةومن أجل دراسة الموضوع   ضيات، تمت ىذه الدراسةصحة الفر  وا 

 عتماد عمى الأدوات التالية:بواسطة الإ
 بية والأجنبية المتعمقة بالموضوع؛طلاع عمى مختمف المراجع والمصادر، العر المسح المكتبي والإ 
  ؛تينثرنمواقع الأمصادر أخرى كالمقالات العممية، و 
 ؛الوثائق الداخمية الخاصة بالمؤسسة 
 ؛المقابمة الشخصية مع مدير الوكالة محل الدراسة 
 عتمادا عمى برنامج تحميميا باستخدام مجموعة أساليب إو  الإستبانة التي تم توزيعياspss. 

 أهمية موضوع الدراسة
 تنبثق أىمية الدراسة من:
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 متناع أو الإوتكراره  السموك الشرائي لممنتجات الجديدةسبب الذي يدفع المستيمك إلى القيام بمعرفة ال
فقط، الشيء الذي من شأنو التقميل من احتمالية فشل  البيعوىذا فيما يتعمق بأثر رجال عن ذلك، 

 ؛المنتجات الجديدة
 ؤسساتعمى الأرباح التي تحققيا المينعكس الذي  حترافيوالإالجيد  دراسة كيفية تأثير رجال البيع 

 ؛في عصر المنافسة الشديدة ستمرارالاوبالتالي قدرتيا عمى 
 ت رجال المبيعامك في المعايير التي يفضميا المستيعن ممخص لأصحاب المؤسسات م الدراسة يتقد

 ؛دة أرباحيا والاستمرار في السوقزيادة مبيعاتيا وزيا تتمكن المؤسسات منوالتي بإتباعيا 
  لمالاوبالتالي توفير  ،ذلكيؤدي بالمؤسسات إلى مراعاة ودوافعو توفير الدراسة لما يريده المستيمك 

 .التي تمبي احتياجاتيم البحث عن المنتجاتفي لممستيمكين والجيد والوقت 
 أسباب اختيار الموضوع

 يرجع اختيارنا لموضوع الدراسة للأسباب التالية:
  المستيمك؛وسموك  بالمواضيع ذات الصمة برجال البيعاىتمامنا الشخصي 
 ،حيث لاحظنا نقص في ىذه المواضيع؛ إثراء البحث العممي ومكتبة الجامعة 
  أو مرجع لأخرى. جديدةإرساء منطمق بحوث 

 حدود الدراسة
 يمكن تحديد حدود الدراسة من خلال:

 والذي يتمثل في الوكالة المكاني الذي تمت فيو الدراسة الميدانية الإطارتتمثل في : الحدود المكانية ،
 ؛التجارية موبيميس بجيجل

  من شير  امتدت الدراسة دراسة، حيثالزمنية التي تمت خلاليا التتمثل في الفترة : نيةاالزمالحدود
   .2012/2012 ر ماي من السنة الجامعيةفيفري إلى شي

 الدراسات السابقة
خلال جمعنا لممعمومات المتعمقة بموضوع الدراسة لم نجد أي موضوع سبق وأن تناول دور رجال البيع 

ت كل متغير عمى في التأثير عمى سوك المستيمك نحو المنتجات الجديدة، والدراسات التي وجدناىا تناول
 حدى منيا:

 مجمة  تحقيق رضا وولاء الزبائن لمخدمة بعنوان دور الميارات البيعية في 2012" نبيمة ميمونة "مقال
ركزت الدراسة عمى بعض الميارات المسيمة، ، 12، العدد العموم الإقتصادية والتسيير والعموم التجارية
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ميارة الاتصال، ميارة معالجة الاعتراضات، ميارة ، ومنيا الواجب توفرىا في رجال البيعالأساسية 
تحقيق رضا  التعامل مع مختمف أنماط الزبائن. وقد توصمت الدراسة إلى أن ليذه الميارات دور في

 وولاء الزبائن لمخدمة؛
  أثر التعبئة والتغميف عمى القرار الشرائي لممستيمك بعنوان  2011" كمال بن يمينة"مذكرة ماجستير

ستيلاكي م السموك الإىدفت الدراسة إلى معرفة وفي، دراسة حالة ممبنة ترافل بالبميدة، الجزائري
المستيمك النيائي اتجاه تعبئة وتغميف المنتوجات، وقد خمصت الدراسة إلى العديد من  والشرائي لدى

شراء الجزائري وجذبو إلى النتائج أىميا وجود علاقة طردية بين التعبئة والتغميف عمى المستيمك 
 المنتوج؛

  عينة  دراسة، فعالية البيع ودوره في خمق ميزة تنافسيةبعنوان  2010 بوبكر قواميد""مذكرة ماجستير
التسويق والبيع مة، تناولت الدراسة ة اتصالات الجزائر بالجزائر العاصسسمن رجال البيع وزبائن مؤ 

، وقد توصمت الدراسة إلى نتائج تنافسيةفعالية البيع ودوره في خمق ميزة ستراتيجي، وكذا من منظور ا
التوجو الاستراتيجي لممؤسسة إضافة التسويقية تتوقف عمى مدى توافقيا مع  الأنشطةأىميا أن فعالية 

 أىمية الأنشطة البيعية من البيع الشخصي وتنشيط المبيعات وكذا فن التفاوض وخدمة العملاءإلى 
 في بناء اتصال متكامل مع الزبون؛

  دراسة حالة خدماتيةىمية قوة البيع في مؤسسة واقع و أبعنوان  2012 عشو" "لديةماجستيرمذكرة ،
 بالإضافةوتسيير رجال البيع  إعدادركزت الدراسة عمى تسويق الخدمات ىنا بالجزائر، مؤسسة جازي 

إلى مكانة قوى البيع في مؤسسة جازي وأىميتيا، وقد توصمت الدراسة إلى نتائج أىميا أن قوة البيع 
تصالية خاصة، قوة البيع ىي عنصر أساسي ناصر السياسة التسويقية عامة والإعنصر من ع

التجارية لممؤسسة، مؤسسة جازي تعتمد عمى التسيير العصري والحديث  الأىدافومحرك لتحقيق 
 .ئص في تعظيم فعاليتياإلا أنيا تسجل بعض النقااىا البيعية لقو 

 الدراسةهيكل 
 يم دراستنا ىذه إلى فصمينبمختمف الجوانب التي يطرحيا موضوع الدراسة، قمنا بتقسمن أجل الإلمام 

 تطبيقي يعكس توجو الدراسة.نظريين، وآخر 
 حث، حيث تضمن ثلاث مبا الجديدةسموك المستيمك و تبني المنتجات  تمحور حول: الفصل الأول

المؤثرة عمى  العواملالمبحث الثاني فكان حول  أما ،مدخل لسموك المستيمكيتناول المبحث الأول 
 ؛السموك الشرائي وتبني المنتجات الجديدةوآخر المباحث تناول  سموك المستيمك
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 رقنا تط، حيث الجديدة و التأثير نحو المنتجاترجال البيع والذي جاء تحت عنوان : الفصل الثاني
أما  إعداد رجال البيع وتقييميمإلى في مبحثو الثاني و ، مدخل لرجال البيعفي مبحثو الأول إلى 
 ؛كيفية تأثير رجال البيع عمى سموك المستيمك اتجاه المنتجات الجديدةالمبحث الثالث فتناول 

  :تأثير رجال البيع عمى سموك خصصناه لمدراسة الميدانية وقد كان تحت عنوان الفصل الثالث
تقديم الوكالة المبحث الأول تضمن ، حيث المستيمك نحو العروض الجديدة في مؤسسة موبيميس

، أما الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية، وتضمن المبحث الثاني -جيجل–التجارية موبيميس 
 .الفرضياتعرض وتحميل بيانات الدراسة واختبار المبحث الثالث فتضمن 

 صعوبات الدراسة
واجو إعداد ىذه الدراسة العديد من الصعوبات سواء في شقيا النظري أو التطبيقي، فبالنسبة لمجانب 
النظري تمثمت في عدم توفر مراجع تناولت متغيرات الدراسة مجتمعة، أما في الجانب التطبيقي فقد واجيتنا 

بعض أفراد عينة الدراسة عدم جدية  إضافة إلى تع الاستباناالتعامل مع المستيمك الجزائري عند توزي صعوبة
 .ستبانةفي ملأ الا
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 تمهيد      
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 :تمهيد
، وقد حظيت دراستو ومحاولة التعرف عميو الإنسانيمن السموك  يتجزأجزء لا ىو سموك المستيمك 

من مختمف المدارس الاقتصادية والسموكية، وقد أصبحت في الوقت الراىن تشكل نقطة ميمة كبير  باىتمام
ما نوع في حاجات ورغبات المستيمكين الت ك نتاجا عنذلو  لممؤسساتبالنسبة  الأولىوأساسية وتحتل المرتبة 

 .وتجددىا ات المطروحة في السوقالسمع و الخدم عدادأزيادة  إلى أدى
جعل المتخصصين ينطمقون  إلى أدىالمؤسسة ما  أنشطةالمستيمك نقطة بداية ونياية كل  أصبحلقد 

تمبيتيا  من أجل ومحاولة التعرف عمى حاجاتو ورغباتو مكفي تحديد استراتيجياتيم من دراسة سموك المستي
  لاتخاذ وتدفعو سموكوتمف العوامل التي تؤثر في من معرفة مخ انطلبقا لو الإشباعبيدف تحقيق الرضا و 

توفير منتجات جديدة تُمبي حاجات  يتوقف عمى مدى قدرتيا عمىؤسسات المنجاح  ، إذ أصبحالشراءقرار 
 .ورغبات المستيمك المتنوعة والمتجددة

 المؤثرة في سموك المستيمك املالعو مدخل لسموك المستيمك،  إلىا الفصل ذحيث سنتطرق في ى
 ، الثاني والثالث.الأولعمى الترتيب في المبحث  لكذو وتبني المنتجات الجديدة.  الشرائيسموك وال
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 الأول: مدخل لسموك المستهمك المبحث
ك فالمستيمك ىو ذل ،آخريتغير من شخص إلى و أحد أنواع السموك الإنساني سموك المستيمك ى

أمرا سموك المستيمك دراسة عتبر ا تأو فشميا، ليذ الجديدة جاح السمع والخدماتالشخص الذي يحكم عمى ن
حيث  ،ات ورغبات ومن تم إشباعياالفيم الجيد لما يحتاج من حاجحتى تصل إلى ا لممؤسسة ضروري

 ا بعض النظريات المفسرة لو.ذسموك المستيمك، نشأتو وتطوره، وكمفيوم  سنتطرق خلبل ىذا المبحث إلى

 سموك المستهمك الأول: مفهومالمطمب 
 ض مجموعة من التعاريف المقدمة لوبغية الوصول إلى إطار مفاىيمي لسموك المستيمك سنقوم بعر 

                                                             .الأطرافبالنسبة لمختمف دراستو  إضافة إلى خصائصو وأىمية
 أولا: تعريف سموك المستهمك

إلا أن الشيء المتفق عميو سموك المستيمك" "  تعددت التعاريف والمفاىيم المقدمة لشرح مصطمح لقد
حيث تيتم دراسة  البشري العام،من دراسة السموك  يتجزأأو جزء لا  ن دراسة سموك المستيمك حالة خاصةكو 

حكم التي تتو  حاجاتو ورغباتو بإشباعوالمرتبطة مباشرة  تصرفات التي يقدم عمييابالأنشطة وال سموك المستيمك
 يمي: ومن بين التعاريف المقدمة نورد ما ستيلبك،بالتالي في عممية الإ

مجموعة الأفعال والتصرفات المباشرة للؤفراد من أجل الحصول عمى سمعة أو خدمة والتي يعرف عمى أنو" 
 . تتضمن إجراءات اتخاذ القرار"

أو  التي تحرك المستيمكين لشراءيعبر عن الإجراءات  ،الإنسانييعرف كذلك عمى أنو" أحد أنواع السموك 
المؤثر الواحد يؤدي إلى أنواع متباينة من ىذا السموك يتأثر بعوامل متعددة، حيث أن عدم شراء المنتجات، و 

 .السموك" 
أو الخدمات و/البحث عن السمع  برزه المستيمك خلبلي الذيك التصرف عرف سموك المستيمك أنو" ذليكما 
لك حسب وقع أنيا ستشبع حاجاتو ورغباتو وذأو الأفكار، وشرائيا واستخداميا، والتي يتو/أو الخبرات و/

 .الإمكانات الشرائية المتاحة "

                                                             
83، ص 2006، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة التسويق، ره: دعاء مسعود ضم. 
 ،249، ص 2006، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، مبادئ التسويق: محمود جاسم الصميدعي، بشير عباس العلبق. 
 ،148ص، 2003، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، التسويق)مفاهيم معاصرة(: نظام موسى سويدان، شفيق ابراىيم حداد. 
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الميام أو من الأنشطة أو ويعرف أيضا أنو" المسار)المنيج، أو النمط( الذي يتخذه المستيمك ليقوم بمجموعة 
حتى تتم وفق مراحل وخطوات معينة في سمسمة متصمة تبدأ بالتفكير في الحصول عمى المنتج الجيود، 

 . "لكالحياد المرتبطة بذ أولك من حالة الرضا أو عدمو ذ ثم ما يحدث بعد منو، الانتفاعالإدراك بعد 
التصرفات أن سموك المستيمك عبارة عن مجموعة من لبل التعاريف السابقة يمكن القول خومن 

ض شراء أو استخدام السمع أو الخدمات التي يعتقدون أنيا ستمبي حاجاتيم ر الأفراد بغوالأفعال التي يقوم بيا 
 البدائل المتاحة في السوق. وكذافي إطار قدرتيم الشرائية  ورغباتيم، وذلك

 ثانيا: خصائص سموك المستهمك
 2 لسموك المستيمك خصائص يمكن تمييزىا كالآتي:

قد بد أن يكون وراءه دافع أو سبب بما في ذلك سموك المستيمكين لا كل سموك أو تصرف إنسانيإن  (1
 ؛يكون ظاىرا أو باطنا

  دوافع وأسباب؛ىو محصمة عدة  (2
 ؛سموك ىادف سموك المستيمك ىو (3
 أو بأخرى قد تتبعو؛ كون سابقة لويرتبط بأحداث وأعمال ت (4
 يتغير حتى يصل إلى اليدف المطموب؛لتي يواجييا و يتصف بالتنوع، ويتواءم ويتوافق مع المواقف ا (5
 ا ىاما في تحديد سموك المستيمكين؛غالبا ما يؤدي اللبشعور دور  (6
 اك معايير تحدد بدايتو أو نيايتو؛عبارة عن عممية مستمرة، فميس ىن (7
مكين صعوبة التنبؤ بسموك المستيومن ىنا تأتي ، حسب الظروفويتبدل  لدإذ يتع يتصف بالمرونة (8

 أغمب الأحيان.وتصرفاتيم في 
 ثالثا: أهمية دراسة سموك المستهمك

 3: سنتطرق ليا كما يمي ،لأطراف مختمفة أىمية كبيرة ة سموك المستيمك ذاتإن دراس
 لمؤسساتي الرجال الأعمال ومدير  (1

 :رجال الأعمال ومديري المؤسسات منتمكن دراسة سموك المستيمك 
                                                             

:  ،الطبعة الأولىسموك المستهمك)والإدارة الإستراتيجية لممارسة نشاط التسويق في المنظمات المعاصرة(مصطفى محمود أبو بكر ، 
 .  30، ص 2015الدار الجامعية، الإسكندرية، 

2 : الطبعة الثانيةاستراتيجيات التسويق)المفاهيم، الاستراتيجيات، الوظائف( البرزنجي،نزار عبد المجيد البرواري، أحمد محمد فيمي ، 
 .116، ص 2006دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، 

3:  2010، الطبعة الأولى، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، تطبيقي( -، مبادئ وأساليب التسويق)مدخل منهجيالزعبيعمي فلبح  
 .120 -118ص ص 
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 ؛القطاعات المربحة تجزئة السوق وتقييمو، واستيدافو ، المواتيةاكتشاف الفرص التسويقية  - أ
 رات في حاجات و خصائص المستيمكين؛الاستجابة السريعة لمتغي  - ب
 ؛مؤسسةالالموقع التنافسي المناسب لمنتجات  تصميم  - ت
 لعلبقات الشخصية عمى قرار الشراء؛تفيم أثر او  تفيم أدوار أفراد الأسرة في اتخاذ القرار الشراء،  - ث
 ؛ىم الشرائيالمؤثرة عمى قرار  العوامل الاجتماعيةو  لممستيمكين،الاتجاىات النفسية عمى التعرف   - ج
 التسويقية. الإستراتيجية إعدادالقيم والتقاليد السائدة في المجتمع عند  عاةمرا  - ح

 لمسؤولي التسويق (2
والمعمومات عن  والإحصائيات وتحميل كميات ضخمة من البيانات يحتاج مدير التسويق إلى جمع

التفيم الفيم أو مبنية عمى  الإداريةالتسويقية والقرارات  الإستراتيجيةالمستيمكين بصفة مستمرة، ولا شك أن 
في  لممؤسسةؤدي إلى تدعيم المركز التنافسي ، وىو ما يوخصائصو واحتياجاتو ك المستيمكلسمو الكامل 
لى زيادة مبيعاتيا بصورة مطردة.السوق   وا 
 رة الأعماللطلاب إدا (3

ق الحديثة عمى أساس قوي من البحث والدراسات لطبيعة السو والسياسات  الإستراتيجيةترتكز 
ستعدادا كاملب ارغباتيم لذلك يجب أن يستعد طلبب إدارة الأعمال ولخصائص المستيمكين ولحاجاتيم و 

 .الحاضري والتقني الذي تتصف بو بيئة الأعمال في الوقت بحثلمواجية التطور العممي وال
 لممستهمكين عامة (4

والاستيلبكية، وفي التعرف  رائيةدراسة سموك المستيمك عامة تساعد المستيمكين في تفيم قراراتيم الش
من المنتجات عمى الدوافع و الأسباب الكامنة خمف ىذه القرارات وتوفر ليم ما يريدون الحصول عميو 

 .نالطريقة، الوقت والمكان المناسبي ،بالشكل، الكيفية

 نشأة وتطور سموك المستهمك المطمب الثاني:

 التي تمت الحرب العالمية الثانيةظيرت دراسة سموك المستيمك في الولايات المتحدة خلبل السنوات لقد 
                                                                       . وانتقمت بعد ذلك إلى أوروبا

 والأفعال التي ار نظري يساعدىم في فيم التصرفاتعتماد عمى إطالإأصبح عمى الباحثين حيث 
ستيلبكي، وكذلك في التعرف عمى مختمف راحل اتخاذ القرار الشرائي أو الإم تصدر عن المستيمك خلبل كل

                                                             
 ،الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر سموك المستهمك واتخاذ القرارات الشرائية)مدخل متكامل(: محمد منصور أبو جميل وآخرون ،

 .37، ص 2013والتوزيع، عمان 
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 خوذة منممية المأعتماد عمى المفاىيم العوذلك بالإ سموك معين فع المستيمك إلى إتباعالعوامل التي تؤثر وتد
كمرجع أساسي لتفسير سموك المستيمك، بالإضافة إلى  تماعجوالإ الاقتصادمجموعة من العموم كعمم النفس، 

 فيمتتمثل في  ميمة رجال التسويق صارت حيث ويق عمى خبراتيم وأحكاميم الخاصة،اعتماد رجال التس
بيدف الوصول إلى تصميم  ،عضياببعلبقة بسموك المستيمك وربطيا  النظريات والمفاىيم التي لياوحصر 

ظيور خاص بمعالجة كل مشكل تسويقي عمى حدة. وقد شيد البحث العممي في ذلك الوقت نموذج عممي 
، وبعده Nicosiaبعنوان"عمميات القرار الاستيلبكي" لممؤلف  1966الكتاب الأول في سموك المستيمك سنة 

وبعد ذلك ظير كتاب  ، Blackwellو  Engel  ،Kollatمن تأليف الثلبثي  1968كتاب"سموك المستيمك" سنة 
                                                                                                  .Howard 1و   Shethمن تأليف  1969"نظرية سموك المشتري" سنة  بعنوان

مع تطور المفيوم التسويقي، إذ أن التحول الحقيقي  بالموازاةودراستو نشأ وتطور  إن سموك المستيمك
حث عن حاجات ببال المؤسساتانطمقت إدارات  د الحرب العالمية الثانية، عندمالمفيوم التسويق بدأ بع

يرتكز عمى  أصبح المؤسسات والعمل عمى تمبيتيا. بل إن نشاط المستيمكين  الحالية والمستقبميةورغبات 
شباع تمبية  ، فأصبح المستيمك محور الأنشطة لتحقيق أعمى درجات الرضاحاجات المستيمكين ورغباتيم وا 

 المستيمك بشكلالذي يركز عمى دور  م الحديث لمتسويقإلى تبني المفيو  من خلبل التوجو لممؤسسة التسويقية
 2:تجاىات التاليةلبل الاا التطور من خإبراز ىذ ويمكن أساسي
 1031 -1011 بالإنتاجالتوجه أولا: 

وذلك لكثرة طمب المستيمكين  الفترة كان الاىتمام منصب بالدرجة الأول عمى كمية الإنتاج،خلبل ىذه 
السائدة ة فمسفالبحاجات ورغبات المستيمكين، وقد كانت أو  بالنوعية والجودةولم تكن ىناك أي اىتمامات 

 ورغباتو. يشبع حاجات المستيمك ج ىو بالقدر الذينت  يُ أن ما عمى تقوم 
 1051 -1031 ثانيا: التوجه البيعي

 والذي ينعكس من خلبل التوجو ،ول بسموك المستيمكىتمام النسبي الأبدأ الإخلبل ىذه الفترة قل الطمب ف
الإنتاج ، حيث كانت الفكرة السائدة ىي أ نتِج أولا ثم لتصريف ومن تم رجال البيع والاىتمام بوظيفة البيع 

 عن بيع أي شيء لأي مستيمك. ، وقد كان المنتجون يبحثونانطمق مما أنتجت لمبحث عن المستيمكين
 
 

                                                             
1:  ،المطبوعات الجامعية، الجزائر  ، الجزء الثاني، الطبعة الثانية، ديوانسموك المستهمك)عوامل التأثير النفسية(عنابي بن عيسى

 .14 -13، ص ص 2010
2 44 -38: محمد منصور أبو جميل وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص. 
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 1051بعد عام  التوجه التسويقيثالثا: 
تيتم وتعتني بالمستيمك  المؤسسات فأصبحت، الفعمي بسموك المستيمك الاىتمام بدأخلبل ىذه المرحمة 

اىتماميا بحاجاتيا ومشاكميا الخاصة، واتسم سموك المستيمك خلبل ىذه الفترة بسرعة التغير وأصبحوا قبل 
تيتم بدراسة الاحتياجات والمواصفات التي  المؤسساتالمورد الأكثر ندرة نتيجة ارتفاع العرض، وىذا ما جعل 

 .الزمان والمكان المناسبين وبالسعر الذي يتوافق مع قدراتيم الشرائيةوتوفير المنتجات في المستيمكون يريدىا 
 1091 عامرابعا: التوجه الاجتماعي 

تسعى إلى تحقيق المثالية في سياساتيا التسويقية، من خلبل  المؤسسات أصبحت المرحمةخلبل ىذه 
 المستيمكين حاجات ورغباتب الاىتمام دتعتالموائمة بين مشاريعيا الإنتاجية ومصمحة المستيمكين، حيث 

 .رفاىية المجتمع من جية أخرىتحقيق  و من جية،بو  ة المحيطةيالبيئالحماية والحفاظ عمى  إلى

 المطمب الثالث: بعض النظريات المفسرة لسموك المستهمك
كين لنفس الصندوق الأسود لأنو بالرغم من تعرض عدد من المستيم المستيمك لفظ يطمق عمى

مختمف النظريات لمحاولة جاءت  وليذا السببستيلبكي قد يكون غير متشابو، سموكيم الإالمؤثرات فإن 
لقاء بعض الضوء عمى ما يحدثتفسير و   ه النظريات نجد ما يمي:ومن ىذ ا الصندوق،داخل ىذ ا 

 قتصاديةالنظرية الاأولا: 
تُعت مد في تفسير سموك تعتبر ىذه النظرية من أولى النظريات التي ظيرت ولازالت إلى يومنا الحاضر 

"ألفريد "آدم سميث" وقد جاء بعده  يالمستيمك، ولعل أول من نادى بيذه النظرية أصلب ىو العالم الاقتصاد
 .  1 كذلكمارشال" ليؤكد ىذا الأمر 

قتصادية من أجزائيا، حيث أن العممية الا قتصادية سموك المستيمك كجزء أساسيتناول النظرية الا      
في  الأفرادستيلبك، وقد حدد ىدف دراسة سموك المستيمك في وصف سموك ، التوزيع والإالإنتاجتتكون من 

 2وتقوم النظرية الاقتصادية لسموك المستيمك عمى عدة مبادئ ىامة ىي: دورىم كمستيمكين، أداء
 سمع والخدمات)ىذه الوحدات موجبة(؛ىناك مجموعات بديمة من وحدات الأن  (1
 ا الدخل موجب؛خلبل فترة معينة وىذلدى المستيمك دخل معين تحت تصرفو أن   (2
ديمة، وىذا السمم مستقر أن لدى المستيمك سمم تفضيل محدد لمجموعات السمع والخدمات الب  (3

 وانتقالي؛

                                                             
1 ،88، ص 2006، الطبعة العربية، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، التسويق)أسس ومفاهيم معاصرة(: ثامر البكري . 
2،72، ص 2007، الطبعة الثانية، الدار الجامعية، الإسكندرية، موك المستهمكقراءات في س : أيمن عمي عمر. 



 سموك المستهمك وتبني المنتجات الجديدة                                                                 الفصل الأول    
 

 
13 

 ميا في حدود الدخل المتاح لمتصرف؛أن لدى المستيمك حرية اختيار السمع والخدمات التي يفض  (4
 ر من الإشباع كيدف لمسموك الرشيد.يسعى لتحقيق أكبر قد المستيمكأن   (5

وذلك ممكن من السمع والخدمات  ر إشباعترى ىذه النظرية أن سموك المستيمك ييدف إلى تحقيق أكب
ثم حساب المنفعة الحدية لكل وحدة استيلبكية من ىذه البدائل، وبعد ذلك  من خلبل حصر البدائل المتاحة

ساب نسبة إشباع كل وحدة من الوحدات بالنسبة لمقيمة النقدية التي تنفق لمحصول عمييا أي يقوم الفرد بح
 السعر.

 النظرية السيكولوجيةثانيا: 
يخمقو من تأثير والفيزيولوجية في الفرد وما  دراسة العناصر السيكولوجية ه النظرية عمى أساستقوم ىذ

 1وقد وضعت عدة نماذج في تفسير ىذه النظرية ومنيا:  في سموكو الشرائي،
أن الفرد يمكنو التعمم من خلبل تقوم ىذه النظرية عمى أساس   :Pavlovالتعميمي لبافموف  النموذج (1
فقد وجد بافموف بعد سمسمة من  لك عادة لو يستمر عمييا.ه عمى سموك وعوامل معينة فتصبح بذاعتياد

فقد كان بافموف يستخدم جرسا  ترابطا بين التدريب وبين درجة الاستجابة،التجارب عمى الكلبب أن ىناك 
ل لعابو فكان يسي بالطعام ن يقدم الطعام لمكمب بصفة متكررة، فارتبط الجرس في ذىن الكمبيقرعو قبل أ

 ستفادة منو من قبل رجال التسويق خاصة بالنسبةالإيمكن  النموذجا ىذ جرس،بمجرد سماعو صوت ال
تقوم الشركة بطرح عينات  النموذجوبناء عمى ىذا  ة،ة شديدسوتجد مناف التي تدخل السوق حديثالممؤسسة 

مستقبلب حتى تستقر  الشراءمجانية لممستيمكين بيدف تكوين فكرة مناسبة عن المنتج ومن تم تعويدىم عمى 
 منو. حصتيا وتأخذفي السوق 

تقوم نظرية "فرويد" عمى أساس دراسة نفسية الفرد وانعكاسات  :FREUDالنفسي لفريد  النموذج  (2
 ذلك عمى سموكو، حيث بين أن ىناك ثلبثة أجزاء لنفسية الإنسان ىي:

 فيو الفرد دوافعو القوية الممحة : ويقصد بو ذلك الجزء من العقل الذي يخزناللاشعور والعقل الباطن ( أ
 الحقيقية لرغباتو وحاجاتو؛ لمشاعرأي ا
 ط لمتنفيس عن انفعالاتو الداخمية؛وىي المركز الواعي المخطالذات:  ( ب
يتركز فيو الغرائز بصورة مقبولة  الذيلك الجزء ويقصد بيا ذ: الذات العميا أو الشعور الظاهر ( ت

                                                            أو الندم. الألمجتماعيا لتجنب الشعور بالخجل أو إ

                                                             
190 -89: ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص ص. 
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الشراء، بل ىناك  يةعممبر عن مشاعره الحقيقية في أن المستيمك لا يعىو ه النظرية ذإن ما يفيدنا من ى
معبرا عن سموكو وم أحدىم بشراء بدلة بسعر مرتفع أن يقل موك ظاىري، مثمشاعر داخمية يحاول تحقيقيا بس

 شعوره الباطني ىو التباىي والتفاخر أمام الآخرين. الظاىري بأنو شخص أنيق، في حين أن حقيقة
 جتماعيةالنظرية الإثالثا: 

د أن يتأثر سموكو الاستيلبكي فلب ب و عن مجتمعوأن الفرد لا يمكن عزل تقوم ىذه النظرية عمى أساس
حديد تجتماعية في مل الإكان الأكثر وضوحا في تأكيده لدور العوا "VEBLEN"فبمن م المجتمع، فنجد أن بقي

" أكدت عمى ضرورة التركيز عمى المتغيرات DUESENBRYستيلبك، كما أن نظرية "دوزنبري نمط الإ
                                                         .1الاجتماعية في تفسير السموك الاستيلبكي

تي ورغباتو التي تتأثر تأثرا كبيرا بالمجموعة ال احتياجاتو لإشباعحيث أن الفرد يقوم بشراء المنتجات 
دات السموكية والعا الأنماطأن الفرد يرغب في التطمع إلى  أيضاجتماع ينتمي إلييا، وقد أوضح عمم الإ
عمى  إلييا المستيمك، ويتم التركيزمن الطبقة التي ينتمي  الأعمىجتماعية الشرائية الخاصة بالطبقات الإ

ظم العمل فييا والعلبقات الفرد بالمجتمع ومدى تأثره بو ودراسة المجموعات البشرية وكيفية تكوينيا. ونُ  علبقة
 .2أو تقميد ،أو صراع ،في نفس المجموعة أو بين المجموعات المختمفة من تنافس وتعاون الأفرادبين 

 السموك الشرائي وتبني المنتجات الجديدة :نيالثاالمبحث 

تقوم المؤسسات بدراسة سموك المستيمك من أجل فيمو و التأثير فيو و/ أو تغييره بطريقة أو بأخرى 
ا المبحث السموك الشرائي وأدوار قراره بشراء سمعيا أو خدماتيا، لذا سنتناول في ىذحتى يتخذ المستيمك 

 وأخيرا قرارات المستيمك في تبني المنتجات الجديدة. ومراحموالشراء 

 الأول: السموك الشرائي وأدوار الشراء المطمب
سمعة أو خدمة مقابل السموك الشرائي ىو سموك إنساني ييدف من خلبلو المستيمك إلى الحصول عمى 

 لك لإشباع حاجاتو رغباتو.ذقيمة مالية و 
 
 

                                                             
1،مختبر التربية الانحراف والجريمة في المجمع  سموك المستهمك والمؤسسة الخدمية )اقتراح نموذج لمتطوير(، : سيف الإسلبم شويو

 .53، جامعة عنابة، ص 2006
2 ،53، ص 1997، الطبعة الثانية، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، التسويق من المنتج إلى المستهمك: طارق الحاج وآخرون. 
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 تعريف السموك الشرائيأولا: 
المستيمك إن تحديد المقصود بالسموك الشرائي يساعد في التعرف عمى الممارسات الشرائية التي يقوم بيا 

 ا.مستيمكا نيائيا، أو صناعيسواء كان 
 : المستهمك الصناعي (1

ىو كل فرد يقوم بشراء السمع والخدمات بيدف استخداميا في إنتاج سمع وخدمات أخرى، أو بيدف 
 .1 أخرىاستعماليا في أنشطة 

 : المستهمك النهائي (2
أو لديو القدرة عمى شراء السمع والخدمات المعروضة لمبيع، بيدف يقوم بشراء  ىو الشخص الذي

 .2 إشباع الحاجات والرغبات الشخصية أو العائمية
محاولة المستيمك بشكل عام الحصول عمى العديد من عمى أنو " السموك الشرائيوفي ضوء ىذا يعرف 

 بذلك فإنو يمارس سموك شرائي معين ولمقيام  ة والمستقبمية،المنتجات التي تشبع حاجاتو ورغباتو الحالي
فالجيد )الذىني والبدني( الذي يبدلو المستيمك في سموكو الشرائي يختمف باختلبف درجة اىتمامو بالمنتج 

 .3 لو"وأىمية ىذا المنتج بالنسبة 
 أنواع السموك الشرائيثانيا: 

 4تقسيم السموك الشرائي إلى الأنواع التالية:يمكن 
 سموك الشراء المركب (1

ا السموك عندما يتدخل المستيمك بدرجة كبيرة في العممية الشرائية ويواجو اختلبفات كبيرة بين ذيظير ى
وتتصف المنتوجات التي ينتيج فييا المستيمك السموك الشرائي العلبمات التجارية المطروحة في السوق، 

 يا الفنيةعن خصائصالمستيمك الكثير المعقد بأنيا منتوجات مرتفعة الثمن، وغير متكررة الشراء، ويجيل 
 قرار الشراء. ويحتاج لتجميع المعمومات عنيا قبل اتخاذ

 
 

                                                             
1 : ،128ص  2008الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، ، مبادئ التسويق الحديث)بين النظرية والتطبيق(زكريا عزام وآخرون. 
2:  ،ربيع -شتاء 58-57، مجمة بحوث اقتصادية عربية، العددان نمط استهلاك الفرد الجزائري في ظل العولمة)دراسة تطبيقية(سكينة بن حمود 

 .182ص، 2012العربية، لبنان، الوحدة مركز دراسات 
3  : ،56، ص 2004، الطبعة الثانية، مركز يزيد لمنشر، عمان، مبادئ التسويق الحديث)مفاهيم أساسية(محمد عواد، فيد الخطيب. 
4  : ،مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في التسيير أثر التعبئة والتغميف عمى السموك الشرائي لممستهمك الجزائريكمال بن يمينة ،

 . 96 -95، ص ص 2011-2010بكر بمقايد، تممسان، الدولي لممؤسسات، جامعة  أبي 
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 سموك الشراء الباحث عن التنوع (2
ا السموك عندما تنخفض درجة تدخل المستيمك في العممية الشرائية، ويواجو اختلبفات كبيرة ذيظير ى

عن المنتجات التي يتبع فييا المستيمك  الأمثمةبين العلبمات التجارية المطروحة في السوق، ولعل أفضل 
المستيمك جيدا في جمع فعادة لا يبدل ، ، الخدمات الفندقية و السياحيةىموك الباحث عن التنوع ىي الحمو الس

، ولا في المفاضمة والتقييم بين البدائل المتاحة في السوق بالرغم من تنوعيا بل يكتفي بالتقييم عند المعمومات
 .الحموى، الإقامة بالفندق، القيام برحمة...( تذوق)لممتوج استيلبكو 

 سموك شرائي اعتيادي (3
لعممية الشرائية، ويواجو اختلبفات قميمة بين ا السموك عندما ينخفض تدخل المستيمك في اذيظير ى 

تتصف  العلبمات التجارية المطروحة في السوق، فالمنتجات التي يتبع فييا المستيمك سموك الشراء الاعتيادي
كما تتصف بانخفاض أسعارىا، وعدم وجود اختلبفات واضحة  شرائيا، كالممح السكر والخبز بتكرار معدلات

في العلبمات التجارية، ولا يُجيد المستيمك نفسو في تجميع المعمومات حوليا، لمساعدتو في اتخاذ قراره 
 .الشرائي، فعممية المفاضمة ليس ليا وزن نسبي كبير

 سموك شرائي مشوش (4
مية الشرائية بدرجة كبيرة ويواجو اختلبفات قميمة بين ا السموك عندما يتدخل المستيمك في العمذيظير ى

مشوشا تتصف  العلبمات التجارية المطروحة في السوق، فالمنتجات التي يتبع فييا المستيمك سموك الشراء
، كما تتصف بارتفاع أسعارىا، لكن في نفس الوقت لا توجد فروق جوىرية بين كالسجاد بشرائيا غير المتكرر

 ية في السوق.العلبمات التجار 
 أدوار الشراء وأهميتهاثالثا: 

، وطبيعة المنت جيختمف الشخص أو الأشخاص الدين يقومون باتخاد قرار الشراء باختلبف طبيعة 
 1عمى النحو التالي: وعموما يمكن تقسيم أدوار الشراء القرار
 .من يقترح الشراء أول ىو :المبادر (1
ليم و  يقدمون المعمومات عن المنت ج، الأشخاص الدينىو الشخص أو  :في قرار الشراء المؤثر (2

 التأثير في اتخاذ القرار الشرائي.
 وىو الشخص الذي يقرر ويتخذ القرار النيائي لمشراء.متخد قرار الشراء:  (3

                                                             
1 ،ص 2013الطبعة الأولى، دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع، عمان،  مبادئ التسويق)مدخل معاصر(،: سمر توفيق صبرة ،

105. 
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 .ىو من يقوم بالشراء المشتري: (4
 .ىو من يقوم باستيلبك المنتج واستخدامو :أو المستخدم المستهمك (5

إلى أن لتقسيم أدوار الشراء أىمية بالغة تمكن رجال التسويق من رسم البرامج التسويقية  الإشارةوتجدر 
يسمح الشراء و  قرار لمتخذوالسياسات المناسبة لممؤسسة. من خلبل التعرف عمى خصائص السموك الشرائي 

 1ك لرجل التسويق بما يمي:لذ
 السمعة وتحديد شكميا وخصائصيا؛ تصميم - أ

 ناسب الذي يرضي القائم بالدفع؛لمتحديد السعر ا  - ب
 ء، وتدليل الصعاب التي قد تواجيو؛تسييل ميمة القائم بالشرا  - ت
 تحديد محتوى الرسالة الإعلبنية؛  - ث
 المساعدة في اختيار قنوات التوزيع.  - ج

 المطمب الثاني: مراحل عممية الشراء
تبدأ بالشعور بالحاجة  الشراء، إلا أن معظم عمميات تختمف طريقة الشراء ومراحمو من مستيمك لآخر

 كالآتي: ه المراحلذوك ما بعد الشراء و سنتطرق إلى ىوتنتيي بسم
 ستهلاكيةالشعور بالمشكمة الإمرحمة أولا: 

وتظير  مة الشعور بالحاجة،، وتسمى أحيانا بمرحة البداية في العممية الشرائيةه المرحمة نقطتمثل ىذ
وقد يثُور الشعور بالحاجة نتيجة  الحالة الحالية والحالة المرغوبة،المشكمة عندما يدرك المستيمك الفرق بين 

درجة  ، فكمما زادتة أو مثيرات خارجية كالإعلبنحاجة مادية أو نفسي إشباعمثيرات داخمية كالرغبة في 
شبعيا. يُ  الوصول إلى ماى مواصمة البحث بيدف ثر إصرارا عمكان المستيمك أك الحاجة واستمرت لمدة زمنية

 المرغوبة؛ أي أن مصدر الشعور بالحاجة ىو التغيرات التي تحصل في الحالة الحالية لممستيمك وحالتو
تساعد في حفز بعض الحاجات  وتحميل وتحديد الظروف التي ه الحاجاتفعمى رجل التسويق معرفة ىذ

علبنيةتسويقية  إستراتيجيةالداخمية لممستيمك، ومن تم تصميم  التي تعمل عمى توجيو  تركز عمى المنبيات وا 
 .2حاجات المستيمكين نحو المنتجات

 
 

                                                             
1  ،114، ص 2003، الدار الجامعية، الإسكندرية، كيف تُسيطر عمى الأسواق؟)تعمم من التجربة اليابانية(: عبد السلبم أبو قحف. 
2 :  100جع سبق ذكره، ص ر ، م بن يمينةكمال. 
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 مرحمة البحث عن المعموماتثانيا: 
لإدراك المستيمك بحاجتو  يمثل البحث عن المعمومات حول المنتوج المطموب شراؤه الخطوة التالية 

لبحث النشط عن ىتمام الممحوظ إلى امن مجرد الإ وتتراوح مستويات البحث عن المعمومات لمشراء،
مرتفعة التقنية  ذاتك عمى أساس المنتوج المرغوب شرائو، حيث أنو في حالة المنتجات المعمومات ويتوقف ذل

من  بريسعى بصورة نشطة لمحصول عمى قدر أكعالي وغير متكررة الشراء فإن المستيمك ن الالثمو 
فالمستيمك قد يجد نفسو في غير الحاجة من ومتكررة الشراء أما في حالة المنتجات منخفضة الث المعمومات،

قراره الشرائي بمعنى أنو ينتقل  اتخاذه المرحمة من عممية عمى المعمومات ومن تم يسقط ىذ الحصولإلى 
 .1لاشعوريا إلى المرحمة التالية ليا

معموماتو حول المنتجات المطروحة في السوق والتي يرغب في شرائيا من عدة مصادر ويستقي المستيمك 
 يوضحيا الجدول الموالي:

 (: مصادر معمومات المستهمك عن المنتجات01الجدول رقم)
 أمثمة نوع المصدر
 ...الجيران ء،، الزملبالأصدقاء، الأسرةأفراد  شخصية
 التجارية، الكتيبات... الإعلبنات، ، رجال البيعالانترنتشبكة  تجارية
 العامة، جمعيات حماية المستيمك، الوزارات... الإعلبموسائل  عامة

 تجربة واستخدام المنتج عمميا تجريبية
 .143، ص 2008، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، ، إدارة التسويقطارق طو المصدر:     
 

 مرحمة تقييم البدائل المتاحةثالثا: 
لك ات اللبزمة عنيا يقوم بالتقييم وذينتيي المستيمك من تحديد البدائل المتاحة وجمع المعمومعندما 

ه المعايير تختمف من شخص إلى المواصفات المرغوبة في المنتج وىذباستعمال بعض المعايير التي تعكس 
 2 الخطوات التالية: وتتم عممية التقييم عبر آخر،

  يبدأ المستيمك بتحديد المعايير التي سيستخدميا في تقييم البدائل المتوفرة لديو  تحديد معايير التقييم: (1
 ة، الخدمات المرافقة، الجودة، الذوق، التصميم؛ومن أمثمتيا السعر، العلبم

                                                             
1  ،143، ص 2008، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، إدارة التسويق: طارق طو. 
2  : ،62، ص 2003، الجزء الأول، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،عوامل التأثير البيئيةعنابي بن عيسى. 
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بمجرد أن يحدد المستيمك معايير التقييم، يقوم بعدىا بتحديد أىمية كل معيار : تحديد أهمية المعايير (2
يمكين إلا أن منيم من يضعو في المقام دم كمعيار لمتقييم لدى معظم المستالسعر يستخفبالرغم من أن 

 ومنيم من يعتبره عاملب ثانويا؛ الأول أي الحاسم 
يحين عندما ينتيي المستيمك من تحديد أىمية المعايير  تحديد قيمة السمعة بالنسبة لممستهمك: (3

ه عمى مستوى كل معيار من ىذ ات وىذاوفقا لمعتقداتو اتجاه مختمف العلبم الوقت لممقارنة بين البدائل
 .المعايير

 مرحمة قرار الشراءرابعا: 
 الأولىبعد قيام المستيمك بتحديد وترتيب البدائل المتاحة أمامو، يكون قد وصل إلى قرار حول العلبمة 

حيث يشكل المستيمك  لمجموعة معايير؛عمى تقييمو وفقا بناء  اوىذتأتي في مقدمة الترتيب،  التي سوف
 .1 بين مجموعة العلبمات المتاحةاتجاه نحو شراء العلبمة التجارية الأكثر تفضيلب من 

 مرحمة السموك بعد عممية الشراءخامسا: 
وىي  ،ج المرغوب فيو يصل إلى الخطوة الأخيرة في القرار الشرائيعقب قيام المستيمك بشراء المنت

قام  الذيعن المنتج  ا التقييم قد يؤدي إلى شعور الفرد بالرضا أو عدموبعد الشراء، ومثل ىذ عممية تقييم ما
والعكس صحيح، وفي كمتا  توقعات المستيمك الخاص بالمنتج الأداءويحدث الرضا عندما يقابل  ،بشرائو

المعمومات الناتجة عن خبرتو مع المنت ج  ويستخدميا عندما يدخل  ذاكرتوالحالتين فإن المستيمك يخزن في 
 .2 مرة أخرى في حالة الحاجة

 ممنتجات الجديدةالثالث: تبني المستهمك ل المطمب
 والتغير في حاجات ورغبات المستيمكين يضع التطور التكنولوجي المستمر واشتداد المنافسةإن 
ومن  اق حتى تواكب التغيرات البيئية،المنتجات التي تطرحيا في الأسو أمام حتمية التجديد في المؤسسات 

 ا غاية في الأىمية المستيمكين أمر ه المنتجات من تبر عممية قبول أو رفض ىذوجية النظر التسويقية تع
 إلى فيميا و تفسيرىا. تسعى المؤسسات

 مفهوم المنتجات الجديدة وعممية التبنيأولا: 
 المنتجات الجديدة وعممية تبنييا كما يمي:سنتطرق لكل من مفيوم 

                                                             
1  ،ص  ،2013صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، ، الطبعة الأولى، دار الإدارة التسويق)أفكار وتوجهات جديدة(: غسان قاسم داود اللبمي

169. 
2 :  ،114 -113، الدار الجامعية، الإسكندرية، دون سنة نشر، ص ص التسويقاسماعيل محمد السيد وآخرون . 
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 مفهوم المنتجات الجديدة (1
بداية لابد من الإشارة إلى أنو يمكن النظر إلى المنتجات الجديدة من عدة زوايا، والتي توضح مفيوم 

 1الجدة في المنتجات فنجد:
المستيمكين عمى حد و  ممؤسساتالي فيي جديدة بالنسبة لمنتجات تقدم لأول مرة إلى الأسواق وبالت - أ

 ة مع المنتجات القائمة في السوق(؛بالمقارن) سواء
 ؛و المؤسسات لكن ليس بالنسبة لبعض المستيمكين تقدميا أول مرة منتجات جديدة بالنسبة لممؤسسة  - ب
 .لأول مرة( منتجات جديدة بالنسبة لممستيمك)يكتشفيا  - ت

تطويره  حسينو أو تعديمو أو إضافتو أووعميو يمكن تعريف المنتج الجديد أنو" ىو أي شيء يمكن ت
عمى خصائص ومواصفات المنتج سواء المادية الممموسة أو غير الممموسة أو الخدمات المرافقة لو ويؤدي 

 .2المرتقبة في القطاعات السوقية المستيدفة" و أالحالية  العملبء حاجات ورغبات إشباعإلى 
 مفهوم عممية التبني (2

مكن تعريف عممية التبني ومنو ي ىو القرار الذي يتخذه الفرد ليصبح مستخدم منتظم لممنتج، التبني
من خلبليا يمر الفرد في مراحل من التعمم الأولي حول المنتج الجديد إلى  التيالعقمية عممية ال"عمى أنيا 

ثم يمجأ  في مجال ما)سمعة أو خدمة(، حيث يدرك المستيمك أن ىناك جديد استحدث ،"لو التبني النيائي
وبزيادة المعرفة  يفيم خصائصو ونقاط قوتو وضعفو حتىلك بالبحث عن المعمومات لمعرفة ىذا الجديد وذ

 . ويختمفا المنتج وقبول استيلبكوإلى أن يقوم المستيمك بتبني ىذ ،الإعجابأو عدم  الإعجابتظير مرحمة 
التي  والإمكانياتلك نظرا لموقت والحاجة م لقبول المنتجات الجديدة وذعدادىالأفراد بشكل كبير من حيث است

 .3بحوزة المستيمك مع تأثير المؤثرات الداخمية النفسية والخارجية البيئية عمى موقفو في شراء وتبني منتج ما
المستيمكين الفترة التي يستغرقيا تبني سمعة أو خدمة جديدة من قبل عمى أنو"  معدل التبنيرف ويُعً 

 .4المستيدفين منيا"
 
 

                                                             
1  2009د لمعموم الاقتصادي، بغداد، ، مجمة كمية بغدا21، العددأثر التراكم المعرفي في تطوير المنتجات الجديدةالتميمي، : وفاء  
 . 8ص
2  ،2004وائل لمنشر والتوزيع، عمان، ، الطبعة الأولى، دار تطوير المنتجات الجديدة: مأمون نديم عكروش، سيير نديم عكروش    

 .93ص 
3  ،134 : محمد عواد، فيد الخطيب، مرجع سبق ذكره. 
4  ،275، ص2005، الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولية لمنشر والتوزيع، مبادئ التسويق: محمد الصيرفي . 
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 تقسيم المستهمكين حسب سرعة التبنيثانيا: 
ا )اختلبف معدل التبني(، وىذ متباينةإن المستيمكين المحتممين يتبنون المنتجات خلبل فترات زمنية 

و شديد الاحتراس فلب يعود إلى طبيعة كل شخص، فنجد من ىو مخاطر ويُقبل عمى الشراء كما نجد من ى
 1تم شراء وتجربة المنتجات من قبل، ويمكن تصنيف فئات المتبنين كما يمي:ا يشتري إلا إذ

  المُجددون)المبدعون( (1
حيث ،ه النسبة من مجتمع للآخرذع المستيمكين المحميين، وتختمف ىمجمو  من %2.5يشكمون حوالي 

  بطبعيم اجتماعيونالجديدة، كما أنيم  الأفكاريتصفون بالمغامرة والميل الشديد لتجربة السمع والخدمات و 
والقضايا  الأمورحول مختمف  لإرشادىم والحصول عمى أفكار جديدة منيم الآخرينويميمون إلى التفاعل مع 

وىم يشترون المنتج في وقت مبكر جدا، وتتميز ىذه الفئة بقدرتيا عمى دفع السعر العالي الذي   الحياتية،
  يرافق المنتجات الجديدة.

 متبنون المبكرون)المجددون الأوائل(ال (2
المستيمكين المحتممين، يتصفون بدرجة مغامرة أقل  المجتمع أومن أفراد  %13.5يشكمون حوالي 

ه ذفيو، وتشكل ى يعيشون الذيبالمقارنة مع المجددين، وىم اجتماعيون ومحترمون من أغمب أفراد المجتمع 
المستيمكين، ويمثمون حمقة وصل بين المسوقين وبين باقي شرائح الفئة قادة رأي بالنسبة لغيرىم من 

 .المستيمكين
 المبكرة الأغمبية (3

 الأغمبية، حيث يدخل أفراد من المجموع الكمي لممستيمكين المستيدفين %34ه الفئة نسبة ذتمثل ى
 تقون بيميعرفونيم يحبونيم ويوعة السابقة في المجم الأفرادالمبكرة في المرحمة التالية متأثرين بمجموعة من 

وىم عمى معرفة بجديد المنتجات في السوق لكنيم أقل ميلب  ه الفئة قطاعا كبيرا من قطاعات السوق،ذتمثل ى
 .القرار الشرائي واتخاذوقتا في التعرف إلى البدائل  يتخذونلك فيم ذخاطرة من أفراد الفئة السابقة، للمم

 المتأخرة غمبيةالأ (4
ه الفئة ىي مابين ذأن ى من المجموع الكمي لممستيمكين المستيدفين، حيث %34نسبة  تمثل ىده الفئة

وقد  وسط الطبقة الوسطى وأعمي الطبقة الدنيا، وىؤلاء يكون تأثرىم بالإعلبن أكبر من تأثرىم بآراء غيرىم،ـ
 عوامل عدة كانخفاض دخوليم.ن إلى المتبني إلىنضمام لإتأخرىم في ا يرجع سبب

 

                                                             
1  ،432ص ،  1998، الطبعة الثانية، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان،استراتيجي( سموك المستهمك)مدخل:  محمد إبراىيم عبيدات. 
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  المتقاعسون: (5
، كما أنيم الطبقة الدنياوىم من أفراد  المستيدفين للؤفرادمن المجموع الكمي  %16 ه الفئةذتمثل ى

 .المخاطرة عند شرائو لك درجةذكافة أنحاء المجتمع حيث تنخفض ب يتبنون المنتج بعد أن يصبح مقبولا في
 مراحل عممية التبنيثالثا: 

 1وىي:تبنيو لمخدمة أو السمعة الجديدة يقوم بيا المستيمك أثناء  توجد خمسة خطوات
 المعرفة (1

 يا عن كفايتويدخل المنتج الجديد في حيز إدراك المستيمك المستيدف و يجب أن يعمم  أنيجب 
عن  ب اىتمام المستيمكذترويج من أجل جوال الاتصاله المرحمة إلى تكييف عممية ذويحتاج المسوق في ى

 تصال الشخصي أو كلبىما معا.التجارية أو عمى الإ الإعلبنعمى وسائل  دعتماطريق الإ
 هتمامالإ (2

من خلبل البحث  حيث يبدأ المستيمكون المستيدفون بتطوير نوع من الاىتمام بالمنتج موضع التنبيو
عن الفوائد التي يمكن أن يعطييا المنتج الجديد، وىنا يجب عمى المسوق أن يقدم كافة المعمومات المتوقع أن 

 يحتاجيا المستيمك والتي تبرز المنافع و العوائد وكيفية الحصول عمييا.
 مرحمة التقييم (3

كانت  فإذا يجابيات والسمبيات ييم لتحميل الالك بالاعتماد عمى المعمومات التي تم تجميعيا لدوذ
ا يؤدي إلى ذى، و دا كانت نتيجة التقييم غير مرضيةا يدفعيم لتبني المنتج، وأما إذييم مرضية فينتيجة التق
 .المنتجرفض 

 التجربة (4
كانت تجربة الشراء مرضية  فإذايمجأ المستيمكون إلى تجربة المنتجات الجديدة عمى نطاق ضيق، 

 .ةا كانت النتيجة غير مرضيذإ فسوف يقومون بشراء الخدمة عمى نطاق أوسع والعكس في حالة ما
 التبني (5

جمالايعتمد تبني المنتجات الجديدة أو عدم تبنييا عمى نتائج الخطوات السابقة،  كانت  ذاإ  وا 
القرار  اتخاذلك يحتاج المسوق إلى تعزيز ذ، ليالمحصمة ايجابية فالمستيمك سوف يكرر السموك الشرائ

كل مختمفة تتناسب مع  إستراتيجيةوسائل  إتباعبعد عممية الشراء من خلبل  ما مستيمكالشرائي لدى ال
 .مستيمك

                                                             
1 ،269 -268، ص ص 2008لمنشر، عمان،  ، الطبعة الرابعة، دار وائلتسويق الخدمات: ىاني حامد الضمور. 
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 : العوامل المؤثرة عمى سموك المستهمكالمبحث الثالث

كما أنو غالبا ما يكون تحت يسعى المستيمك إلى إشباع حاجاتو ورغباتو انطلبقا من قدرتو الشرائية، 
لك السموك، ىذا الأمر جعل المؤسسات تيتم وتسعى إلى معرفة مختمف ىذه ذتأثير عوامل تدفعو لمقيام ب

 العوامل، حتى تتمكن من فيم سموكو، والتأثير عميو من خلبل استيداف ومراعاة ىذه العوامل. 

 العوامل النفسية المطمب الأول:
. حيث أن تأثير ىذه العوامل لا يمكن لك سميت بالعوامل النفسيةولذ لفرد نفسوتحدث ىذه الأخيرة داخل ا

 ملبحظتو بشكل مباشر، وتتمثل ىذه العوامل في التالي:
 الدوافعأولا: 

ذه ىحاجاتو،  لقيام بسموك لإشباع، أو رغبتو في االدافع ىو تمك الحالة من القمق الداخمي عند الفرد
و ىي الموج فالدوافع التوتر.خلبلو أن يتخمص من حالة القمق أو الحاجة تعد بمثابة منفذ يستطيع الفرد من 

لسموك الفرد، وىي تنتج عادة بسبب عدم تحقق بعض الحاجات، والتي تنتج عن التعارض بين الحالة التي 
 .              1يوجد عمييا الفرد وبين الحالة التي يرغب في الوصول إلييا 

 أماىي المبنية عمى الحاجات الفيزيولوجية لمفرد،  الأوليةثانوية، فالدوافع  وأ أوليةإما أن تكون الدوافع و 
 فيي دوافع يجري تعمميا من الحياةفيي نتيجة التفاعل مع البيئة المحيطة بالفرد  الدوافع الثانوية

 . 
المستيمك، فمكل إنسان حاجاتو الأساسية التي تدفعو لأن يسمك  تعتبر الدوافع نقطة البداية في تحميل سموك

ماسمو"  في أن  ابراىامسموكا معينا لإشباعيا. ومن بين التصنيفات التي قدمت لحاجات الأفراد ما قدمو "
متنوعة و تخضع لتدرج ىرمي، وىي تعمل كمحرك ودافع لمسموك، حيث تتدرج في مستويات  الإنسانحاجات 

 3يميو كما يمي: الذيوكمما أشبع الفرد حاجات مستوى ما انتقل إلى المستوى  الأعمى إلى الأسفلمن 
 ؛المرتبطة بالحياة كالأكل الأساسيةوىي الحاجات  ،الفسيولوجيةمرتبط بالحاجات : الأولالمستوى  (1
والتيديدات  الأخطارإلى الحماية من  الحاجةوىي  الأمن،يتعمق بحاجات : المستوى الثاني (2

 ؛الخارجية
 ؛ةجتماعيإمجموعة والإندماج في  نتماءالرغبة في الإ أي نتماءالإ مرتبط بحاجات: المستوى الثالث (3

                                                             
1:  ،266ص 2011، العين، الطبعة الأولى، دار الكتاب الجامعي، استراتيجيات التسويق)وفن الإعلان(إيناس رأفت، مأمون شومان. 
الرابع ، المجمد9 مجمة العموم الاقتصادية والإدارية، العدد، دراسة تحميمية لسموك المستهمك واتخاذ قرار الشراء، : ليث سميمان الربيعي 

 .109، ص1997 ،جامعة بغداد
3

 :  http://www.makktaba.com/2012/09/books-consumer-behavior-final.html,  le 20/02/2017, 14:05h. 
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 ؛وسط الجماعة لذاتوالفرد بالتقدير والاحترام  أي شعور ،يرتبط بالحاجة إلى التقدير: المستوى الرابع (4
           الرغبة في التفوق وتحقيق التفاخر.مرتبط بالحاجة إلى تحقيق الذات أي المستوى الخامس:  (5

 ويتضح ىذا من خلبل الشكل الموالي:
 (: هرم ماسمو لمحاجات الإنسانية01الشكل رقم)

 
Source: Liliane DEMONT-LUGOL et autres, communication des entreprises (stratégies et   

pratiques), 2
e
 édition, Armand colin éditeur, Paris, 2006, p50. 

 ثانيا: الإدراك
بيانات  –يمكن تعريف الإدراك بأنو العمميات الذىنية التي تتعمق باستقبال و تسجيل وتصنيف المثيرات 

ئل ويتم استقبال المثيرات من خلبل مختمف وسا وتحميميا وتفسيرىا، -وحقائق موجودة في البيئة معمومات
ما إدراك المستيمكين لعناصر وملبمح المنتج كالجودة  ىذا يؤدي إلى تباين، و الحسية لدى الأفراد ستقبالالا

يؤدي إلى تباين سموكيم اتجاىو، كما يتأثر إدراك المستيمكين بالعديد من العوامل التي ترجع بعضيا إلى 
د والبعض الآخر يعو جمو، الفنية و ح الخصائص المتعمقة بالشيء نفسو محل الإدراك من حيث سماتو

كما يعد الإدراك ىاما في يوجد فيو وخبراتو السابقة،  والموقف الذي ستيمك نفسو من حيث حاجاتو وقيًموملم
 .1وبناء عمى ذلك يتحدد سموكو الشرائيبتقدير المخاطر المتعمقة بالشراء قيام المستيمك 

 ثالثا: التعمم
وىو ناتج عن التغيرات الدائمة التي تحدث في سموك الفرد  إدراكات،لتعمم في محصمتو دوافع و ا يشكل

وتؤثر عمى قيمو واتجاىاتو وشخصيتو وغيرىا من الجوانب  خبرة الناتجة عن ممارستو اليوميةنتيجة ال
                                                                                            .2بوىةالمتعمق

                                                             
1 ،134، ص 2012، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق لمنشر و التوزيع، عمان، استراتيجيات التسويق: محمد أمين السيد عمي. 
2 ،156، ص 2003، الدار الجامعية، الإسكندرية، التسويق: محمد فريد الصحن. 

الحاجة إلى 
 تحقيق الذات

 الحاجة إلى التقدير

 الحاجة إلى الإنتماء

 الحاحة إلى الأمن

 الحاجات الفيسيولوجية
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عممية التي وىو الأو الدراسة، يحدث نتيجة لمتدريب أو الخبرة  لسموكفالتعمم ىو التغير الدائم في الخبرة وا
متعمم أثر كبير عمى سموك الأفراد لما يترتب عميو من اتجاىات واختيارات إذ أن ل، لك التغييرتؤدي إلى ذ

ي السموك الذي يتخذه الفرد في حياتو اتجاه ه لمقرارات أو فمنيا عند أخذ وعادات وخبرات سابقة يستفيد
ثو و ات الأفراد ىي ناتجة عن التعمم وأن عممية حديالملبحظ أن معظم سموكلمنتجات والظواىر الإجتماعية، فا

 1تعتمد عمى المبادئ التالية:
ما  الدوافع: (1 ما أن يكون داخمي يتعمق بالرغبة في المعرفة، وا  أن يكون يجب أن يتوفر الدافع لمتعمم، وا 

 ي وىو المؤثرات البيئية الخارجية؛خارج
 يتعمم وتتكون لديو خاصية المعرفة؛يجب توفير المعمومات لمفرد وتقديميا لو حتى : لإيحاءاتا  (2
 ويمكن أن تكون إيجابية أو سمبية؛وىي رد فعل الفرد لمدافع أو المنبو، : الاستجابة  (3
 تدعيم المعرفة والتعمم لديو.و ىنو، أي تعزيز في ذ تثبيت المعمومات التي يمميا الفردأي : التعزيز  (4

 رابعا: الاتجاهات

يجابية ت إا كان لدييم ميولاوالتي تعكس أو تكشف فيما إذ ىي تعبير عن المشاعر الداخمية لدى الأفراد
                                                                             .2أو سمبية نحو شيء معين

ختلبط وعممية التعمم يكتسب الأفراد مواقفيم واتجاىاتيم التي تؤثر عمى سموكيم، حيث أن الفرد فمن خلبل الإ
يساىم الاتجاه عدمو، حيث  أو  دائما ما يقوم بتقييم المنتجات إيجابا أو سمبا، ومن تم التوجو لشراء المتوج

 الاتجاه أمر ميم ا فإن دراسة كيفية تكوينذل المستيمك،بدرجة كبيرة في تكوين كل عادات وسمات شخصية 
 3حيث أن للبتجاه ثلبث مكونات رئيسية ىي: لممؤسسة، 

 ؛ويتكون من خلبل التقييم والأحاسيس :المكون الشعوري (1
 ؛ويتكون من خلبل التكامل بين الإدراك و المعتقدات: المكون المعرفي (2
 رف.ويتكون من التفضيل والتص: المكون السموكي (3

 
 

                                                             
1 ،152، ص 2006، عمان ،، الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيعسموك المستهمك)مدخل للإعلان(: كاسر نصر منصور. 
2 ،2016 ،6قتصادية والمالية، العدد، مجمة البحوث الااتجاهات المستهمكين الجزائريين نحو التسوق عبر الانثرنث: ليمى مطالي    

 .86ص 
3 ،ري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، الطبعة العربية، دار اليازو الأسس العممية لمتسويق الحديث)مدخل شامل(: حميد الطائي وآخرون 

 .139ص   2006
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 خامسا: الشخصية
ىي تركيبة من المكونات النفسية الداخمية للئنسان المبنية عمى الخبرات والتجارب و المعمومات 

                                                                                             إضافة إلى المشاعر والأحاسيس والمواقف الذىنية التي يُعب ر عنيا بالتصرفات والسموكيات ،اتوالإدراك
 الطفولة إذ منذ عن الآخر، والتي اكتسبيا في ضوء خبراتو المتراكمةكل فرد الصفات التي تميز وىي تعكس 

وتسويقيا تظير ىذه الأنماط  ه الصفات لدى الفرد في شكل أنماط سموكية أثناء تعاممو مع بيئتو،تظير ىذ
السموكية أثناء سير المستيمك في مراحل عممية اتخاذ قرار الشراء ومن تم البدء في تنفيذه وحدوث عممية 

ن بطرق ومستويات مكو فالتفكير في الشراء صفة يتبعيا المستي واختزان المعمومات كخبرات سموكية،الشراء 
 .1ك أو عدمومتباينة قد تنُتج في النياية القيام بذل

 غرافيةو جتماعية والديمالمطمب الثاني: العوامل الإ
والجماعات المرجعية إلى جانب  ،والطبقة الاجتماعية ،التي تدور حول الثقافةالعوامل وىي تمك 
 .الجنس والمرحمة العمرية، مستوى التعميم، التأثيرات الأسرية

 أولا: الثقافة
والمشتركة التي  العادات والمدركات الحسية والسموكيات الأساسيةالثقافة بأنيا "مجموعة القيم و  تعرف

                  الفاعمة فيو"؛ويكتسبيا أفراد المجتمع من خلبل الأسرة ومختمف المؤسسات يتعمميا 
وتمتمك كل جماعة أو مجتمع ثقافة خاصة، ومن تم تتباين التأثيرات الثقافية عمى السموك الشرائي لمفرد بشكل 

ر من دولة إلى أخرى ومن منطقة إلى أخرى، بحيث أن العوامل الثقافية تنمو مع تطور حياة المستيمك كبي
وتؤثر عمى مقدار معرفتو وتساىم في تشكيل معتقداتو وآرائو، كما تساعد عمى تفسير الظواىر والمؤثرات 

 .2 الخارجية
تمك الثقافات التي تداخمت لفرعية وىي "فات اتحتوي الثقافة العامة في أي مجتمع عمى العديد من الثقا

لمجتمع الأصمية"، وذلك لأسباب منيا كاليجرة والعمل، التي يكون لأفرادىا قيم ا وتعايشت مع ثقافات
وفيما يمي سوف نرى كيفية التأثير عمى  الثقافات الأصمية،ومعتقدات وأنماط سموكية تميزىم نسبيا عن أفراد 

 3سموك المستيمك:

                                                             
1119: كاسر نصر منصور، مرجع سبق ذكره، ص. 
2 ،29،  ص 2012الجامعية، الإسكندرية، ، الطبعة الأولى، الدار مبادئ دراسة سموك المستهمك: محمد عبد العظيم أبو النجا. 
3:  الطبعة سموك المستهمك)المؤثرات الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربوية(مبارك بن فييد القحطاني،  النسور،اياد عبد الفتاح ،

 .196، ص 2013الأولى، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، 
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يوجد في كل بمد أفراد يحممون جنسيات مختمفة، وبالرغم إلى انتمائيم لو إلا أن معظميم  الجنسية: (1
 .يفضمون دائما الرجوع إلى عاداتيم الاستيلبكية الأصمية

يختمف نمط الاستيلبك داخل المجتمع الواحد تبعا لمديانة التي يعتنقيا كل شخص والتي : الديانة (2
 ؛كيةتضع لو قواعد وضوابط استيلبكية وسمو 

ا أساسيا من ثقافة أي مجتمع، وتُعد مصدر ه العناصر جزءذتكون ى: العادات والتقاليد والمعتقدات (3
 تداوليا الأفراد كمرجع ليم؛كبعض الحركات أو الرموز التي ي تأثير عمى سموك وتصرفات الأفراد

، وذلك نظرا ستيمك: تعتبر الاختلبفات في المغة من العوامل الثقافية التي تؤثر عمى سموك المالمغة (4
 ؛ختلبف الخصائص الثقافية المميزة لكل مجتمعلإ

تؤثر المناطق الجغرافية بشكل كبير عمى سموك الأفراد قاطنييا، حيث يختمف  المناطق الجغرافية: (5
 ا.ذسموك شراء الأفراد بالمدن عن غيرىم في الأرياف وىك

 ثانيا: الطبقة الإجتماعية
الطبقات)الفئات( ويشترك أفراد الفئة أو الطبقة الواحدة نفس القيم يتكون كل مجتمع من مجموعة من 

ختلبف يعود إلى عدة عوامل كمناطق ا الإذوالسموكيات، إذ أن المجتمعات تختمف من حيث التركيب وى
ستراتيجية تجزئة الأسواق بناء عمى ىذه العوامل لموصول إلى اويعتمد المسوقون والوظائف والثروة، السكن 

 يتلبءم وطبيعة الطبقة المستيدفة. زيج تسويقيتصميم م
نما ينتقل الأفراد بين الطبقات عند التغير في أحد العوامل  إن تقسيم المجتمع إلى طبقات لا يعني أنيا ثابتة وا 

 1جتماعية كما يمي:تحدد الطبقات الإرتفاع الدخل أو انخفاضو. و كر كإذسابقة ال
، يتميزون عن الآخرين بتوفر الثروات والدخول المرتفعةفراد أصحاب تمثل الأ: الطبقة الأعمى (1

 .نتباهيرغبون بو ولكن بيدف التفاخر وجذب الإ الإمكانات المادية لشراء كل ما
، ومن مكوناتيا العمال وىم الأفراد الذين تكون ليم دخول ثابتة ومتوسطة الطبقة المتوسطة:  (2

، كما ى شراء علبمات تجارية معروفةوالموظفون، وىم يسعون إلى تحسين موقعيم ويسعون إل
 النصح والإرشاد والمعمومات قبل اتخاذ قرار الشراء. بطمب يتميزون

ن ويعيشو  إلى ميارة ومقابل أجور قميمة جدا وبعضيم بطالونيؤدون أعمال لا تحتاج  :الطبقة الدنيا  (3
 .تحتو، يعتمدون بشكل عام عمى المساعدات الماليةو  فوق مستوى خط الفقر

                                                             
1:  ،ص 2010، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف ،
 .115 -114 ص
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 ثالثا: الجماعات المرجعية
ابة، مينة...( تضع لنفسيا معايير ىي كل كيان أو فئة أو جماعة أو تجمع تربطو علبقة معينة)قر 

، فيي تمثل أساسا يمعمى قراراتيم وسموكوتفرضيا عمى الآخرين لتأثر  ضوابط محددة تمتزم بيا أسس و
سعى إلى الإرتباط فالفرد ي ،ي يبني عمييا سموكويستند عميو الفرد ويرجع إليو ليستمد الأسس والضوابط الت

حتى  وقرارات تخاذلاليحصل عمى المعمومات والمعرفة التي تساعده عمى المفاضمة بين البدائل بجماعة ما 
 .1مخاطر و منافع أو تجنبو أضرارا ويحصل عمى مدعمات تحقق لو  ،مكانة معنوية أو تقدير لمذاتيحقق 

نفس سموكيم، فيذا التقميد يبدأ  يتبع ويقمد لكي لويمي بآراء قادة الرأي أو أعضاء آخرين بيا الفرد حيث يتأثر
 .2 يبالمظير ثم يمتد ليصل إلى السموك الإستيلبك

 رابعا: الأسرة
تمعب الأسرة دورا أساسيا في وضع المبنات الأساسية لبناء شخصية الفرد حيث أن المعالم الأساسية 

السنوات الأولى من حياتو، وفي نفس الوقت فإن الكثير من العادات والتقاليد  تتكون منذ لشخصية الفرد
 ستيلبكية يستمدىا الفرد من أسرتو،  حيث أن الفرد من خلبل انتمائو للؤسرة يتأثر بسموك الأبالإ والأنماط

عمى عائمتو لتكوين أسرة و تأثير داخمي لمفرد حتى لو انفصل ذإذ أن دور كل واحد منيم يبقى الأم والإخوة، 
أولى الجماعات المرجعية التي تؤثر عمى سموك الفرد بشكل عام وسموكو ، وتعتبر الأسرة جديدة خاصة بو

في محاولة لمعرفة الأدوار التي يمعبيا كل  ، وىذا ما جعل المختصين ييتمون بالأسرةالشرائي بشكل خاص
 .3 إلى التأثيرات المتبادلة عمى السموكيات داخل الأسرة فرد فييا في اتخاذ القرار الشرائي ومن تم الوصول

 خامسا: المرحمة العمرية
دي المرحمة وقدراتيم الشرائية، حيث تؤ  وتفضيلبتيميؤثر العمر في حاجات الأفراد وأذواقيم واىتماماتيم 

فنجد أن  في سموكو  و وسموكو وفي العوامل المؤثرةالفرد دورا كبيرا في تحديد تصرفاتالعمرية التي يمر بيا 
دوافع الفرد وسموكياتو تتباين تبعا لممرحمة العمرية التي يتواجد بيا فكبار السن والشباب يختمفون مثلب في 

         .4يم عمى المعمومات وغيرىا حصولفي مصادر نظرتيم لممنتجات و 
 

                                                             
1  190: مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، ص. 
2 :  142 -141محمد أمين السيد عمي، مرجع سبق ذكره، ص ص. 
3  ،142ص  ،مرجع سبق ذكره: حميد الطائي وآخرون. 
4 : 163مرجع سبق ذكره، ص ،  نظام موسى سويدان، شفيق إبراىيم حداد. 
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 1ويمكن التمييز بين أربع فئات عمرية ليا سموكيات خاصة، وىي:
أصبح الطفل اليوم يمتمك مصادر مالية لشراء ما يحتاجو، وىنا زاد الاىتمام بيده الفئة من  الأطفال: (1

 تيلبك تصبح ثابتة منذ سن الخامسة.السوق لأن نماذج الاس
و سموكيم نحو المنتجات تؤثر مرحمة المراىقة عمى السموك الشرائي للؤفراد، حيث يتج المراهقون:  (2

 .الترفيو بون في استيلبكيا كالخدماتوىم مستعدون لإنفاق أمواليم عمى السمع التي يرغ الجديدة
يتصفون بالسرعة في استغلبل الوقت ويميمون  ذات،يميمون إلى الاستقلبلية وتحقيق ال: البالغالشباب  (3

 من الجودة. إلى المخاطرة والتجديد وىم يولون أنفسيم الاىتمام الكبير، وييتمون بالاسم التجاري أكبر
ادر المالية الكافية لشراء المنتجات الضرورية ليم، وسموك ه المرحمة ليم المصأفراد ىذ: كبار السن  (4

المسنين غالبا ما يختمف عن الشباب لأنيم قبل كل شيء يعيشون حسب التقسيم التقميدي للؤدوار في 
 .من المستوى المعيشي لرفعالعائمة، فالرجل ييتم بالجوانب الخارجية للؤسرة والتي تيدف إلى ا

 سادسا: الجنس)النوع(

 ائز والميول بين الرجال والنساءفروق في الغر  إن لمذكور والإناث أنماط استيلبكية مختمفة  وذلك لوجود
بداء  ففي معظم الأحيان تجد الرجال يعتمدون في تفكيرىم آرائيم عمى العقل والمنطق أكثر من النساء وا 

شعور شعور عدم الرضا أسرع من إظيارىن رن يبالعوامل الخارجية أكبر من الرجال، ويُظن اللبتي يتأثر 
حسب  و خاص، فالنساءيذه الفروق وغيرىا ليا أىمية كبيرة عند وضع سياسات البيع والإعلبن بوجالرضا، ف

 .2بيم ورغبة في التغيير مقارنة أكثر ميلب العواطف من الرجال وىنب ات السموكية أكثر تأثرالدراس

 المطمب الثالث: العوامل التسويقية
المؤثرة في سموك المستيمك ىي العوامل المختمفة المتبقية العوامل الأخرى من إن أىم مجموعة 

 3:التسويقية المتمثمة في عناصر المزيج التسويقي وىي
 أولا: المنتج

شباع حاجات ورغبات عبارة عن مجموعة الخصائص الممموسة وغير الممموسة التي تيدف إلى إ
... والتي يكون ليا الأثر من حيث الشكل، المون ميمتلبئين يبحثون عن منتج بخصائص المستيمكين الذ

 الكبير عمى سموكيم بقبول المنتج والإقبال عميو أو رفضو بسبب خصائصو و سنتطرق ليا كالتالي:
                                                             

1  199 -198: اياد عبد الفتاح النسور، مبارك بن فييد القحطاني، مرجع سبق ذكره، ص ص. 
2  : ،2009، عمان يعشر والتوز لمن اليازوري العممية، الطبعة العربية، دار مبادئ التسويق الحديث)مدخل شامل(حميد الطائي، بشير العلبق       

 .95ص 
3  152 -123مبارك بن فييد القحطاني، مرجع سبق ذكره، ص ص  النسور،: اياد عبد الفتاح. 
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ي تجعل المستيمك جتماعية التوالإمدى ملبئمة المنتج لممحددات الاقتصادية، النفسية  التوافق:  (1
 يشتري؛

يكون لو احتمال  ،لكيسمح بتجربتو دون شرائو أو قبل ذ/أو فالمنتج الذي يقبل بـ  ة:القابمية لمتجرب  (2
 خاطر المدركة أثناء عممية الشراء؛تخفيض المستيمكين. وذلك من خلبل التأثير الأكبر عمى الم

 مكين ويساعد عمى تقبمو؛المستيإطار جمالي يؤثر عمى  لبحظة المنتج فيإن م إمكانية الملاحظة:  (3
 جو نحو الإشباع الفوري كمما أثر عمى المستيمك وحفزه عمى تجربتو؛كمما كان المنتج يت السرعة:  (4
 عمى تبني المنتجات وشرائيا .سيولة استعمال المنتوج وبعده عن التعقيدات الفنية يساعد  البساطة:  (5

 ثانيا: السعر
       ولو عمى منافع مادية ومعنوية كمفة المالية المباشرة التي يدفعيا المستيمك والتي تقابل حصالسعر ىو الت

فالمستيمكون يتخذون قرار الشراء في حقيقة الأمر عمى أساس تصوراتيم لسعر المنتج ومقارنتو بالقيمة 
المنتوج بسعر أعمى ىذا من جية ون فسوف يُقيم المدركة من وجية نظرىم المدركة لو، فكمما زادت القيمة

حيث أنو كمما كان السعر مناسبا ومقنعا  ،يتخذون قرار الشراء بناء عمى قدراتيم المالية ومن جية أخرى فإنيم
 نحو المنتجات و العكس.يولات النفسية ليم كمما اتجيوا ليم من ناحية الجودة والنوعية والقدرة المالية والم

 ثالثا: التوزيع
زيع نشاط متخصص في إيصال المنتجات من منتجيا إلى مستيمكيا في الزمان والمكان يعتبر التو 

ويؤثر التوزيع عمى سموك المستيمكين من خلبل كفاءة المنافذ التوزيعية التي المناسبين وبالكميات اللبزمة، 
، وجوىا صول لياتجعل المنتج في متناول طمب المستيمكين حال رغبتيم، كما أن موقع نقاط البيع وسيولة الو 

قناع المستيمكين عمى اتخاذ لو وترتيبيا العام، وشكل العاممين بيا  قرار الشراء.  دور كبير في حث وا 
 رابعا: الترويج

تصال الإقناعي تستيدف التأثير عمى أذىان المستيمكين لاستمالة إن الترويج يتضمن عممية الإ
يتم من خلبليا إحداث سمسمة من الآثار الإدراكية التي عمى عممية إقناعية  الإدراكي،  وىذا يعتمدسموكيم 

يث مضمونيا السموكي وصولا إلى آثار إدراكية أكثر تقدما من ح مروج لوال دأ بتعريف المستيمكين بالمنتوجتب
                                                                                      نطباعات والقناعات والاتجاىات، ثم الميول الاستيلبكية إلى النوايا، وأخيرا السموك نفسو.         مثل تكوين الإ

وتجدر الإشارة إلى أن آلية الإقناع بالترويج تعمل وفق مستويين ىما الاتصال والذي يتم من خلبلو التوصل 
م خلبل عمميات التعم   إلى نقل معمومات عن السمعة أو الخدمة، والثاني ىو إحداث التأثير المطموب من

 تصال.                                                               توفرىا عممية الإكتساب التي والإ
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لما سبق ذكره ليا أىمية كبيرة في أخرى وفي عناصر المزيج التسويقي الخدمي تضاف ثلبث عناصر 
 1التأثير عمى سموك المستيمكين وىي:

 الناس)الأفراد(خامسا: 
يقصد بيم كافة الأفراد المشاركين في تقديم الخدمة لممستفيدين، والمؤثرين عمى مدى تقبل المستفيد 
لمخدمة، ويعتبر الناس عنصرا أساسيا في المزيج التسويقي فالمظير الجيد والمباس الحسن وسموك العاممين 

الجيد لدى المستفيدين أثناء تقديم  نطباعالاوين عناصر ميمة وفعالة في تكوكيفية تعامميم مع المستيمك ىي 
ين يحتكون بشكل الذلجودة الخدمة، فيم  أىم عنصر يؤثر عمى إدراك المستيمكين الخدمة، كما يشكل الأفراد

لى المستيمكين، فضلب عن إنتاج الخدمة وتقديميا  ون المعمومات ويوفروىامفيقد ،المستيمكين مباشر مع من وا 
عرضيا وبيعيا ضمن سياق إضافة إلى  وتقديم الشروح والمعمومات اللبزمة، المناسب الوقت والمكانفي 

مناسب ومرضي لممستيمك والعمل عمى تطوير الخدمات القائمة، متابعة المستيمكين ومعالجة مشاكميم 
 واعتراضاتيم.

 سادسا: عممية تقديم الخدمة
مناسبة والتي يمكن من خلبليا توصيل تتضمن عممية تقديم الخدمة الطرق والإجراءات والآليات ال

دارتيا بشكل جيد يُسيم في تحسين جودة الخدمة المقدمة، وىذا يتطمب المستيمكين  وتوفير الخدمة إلى وا 
ه العمميات متكاممة ريب لمعاممين. كما يجب أن تكون ىذتوفير مواد وتجييزات وآلات وأثاث وتمويل وتد

دون تأخير أو إبطاء وبالنوعية و الجودة التي قد ترضي العميل أو ومتناسقة وسريعة تضمن تقديم الخدمات 
 .إيجابا عمى سموكات الأفرادأو ؤثر سمبا لا ترضيو، والتي ت

 سابعا: البيئة المادية
المستيمكين يتطمب تقديم الخدمات توفر تسييلبت مادية تساعد وتسيل عممية انسياب الخدمة نحو 

المكيفة... و  والمتسعة ملبئمالموقع المباني ذات ال في والمكانية، المتمثمةبحيث تحقق ليم المنفعة الزمنية 
يجابية عن المنتجات يقومون ببناء الصورة الذىنية الإ ينأن يؤثر عمى سموك المستيمكين الذ لو من الشأنما

افة إلى رض المتناسق والديكور والألوان إضانطلبقا من التصميم الداخمي والع ،والمؤسسات عمى حد سواء
 .نعكس إيجابا أو سمبا عمى سموكات المستيمك وقراراتوا ما يحظائر لمسيارات، وىذالمظير الخارجي كتوفر 

 
 

                                                             
1 325-320: محمد منصور أبو جميل وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص. 
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 الخلاصة
 الشيء الذي، التي تمس أطرافا عديدة تبين لنا أىمية سموك المستيمكي ا الفصلذفي ى ذكرهمما سبق 

ا ما تم تفسيره  ذعمى دراستو ومحاولة فيمو، وى ، مما شجع المفكرين والباحثينالزمن جعمو يتطور مع مرور
من عدة جوانب وعوامل  كجل تفسير سموك المستيمإليو من خلبل النظريات التي جاءت من أوالوصول 

 .مختمفة
مثل في عناصر المزيج من خلبل تأثره بعوامل تسويقية تت قرار الشراء ىو سموك يقوم بو المستيمكإن 
 إلى إضافة ،وتعمم ودوافع وشخصية إدراكتساىم بجزء كبير في تحديد السموك من عوامل نفسية و  ،التسويقي
التي تحاول المؤسسة اكتشافيا يبقى وليد مجتمعو، و  الذيكم في سموك المستيمك التي تتح الاجتماعيةالعوامل 

 .بني منتجاتيا خاصة الجديدة منيات إلىجل محاولة دفع المستيمك من أ
ه المنتجات انطلبقا من مروره ذالتبني ليعممية وليد  لممنتجات الجديدة المستيمكيعد قرار الشراء لدى 

بعدة مراحل في عممية الشراء سواء كان ىو المشتري أو المستيمك فيو يبقى يمعب دورا من ادوار الشراء التي 
المناسبة التي البرامج والسياسات تصميم  إلىجل التمكن من الوصول ا من أتولييا المؤسسة اىتماما كبير 

 . يا الجديدةع الأفراد إلى شراء وتبني منتجاتتستيدف دف
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 تمهيد             

 المبحث الأول: مدخل لرجال البيع                 

 إدارة رجال البيع المبحث الثاني:                 
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 تمييد: 
فنراىا اليوم  التسويقية منيا، بالأخصع أنشطتيا بقدرتيا عمى إدارة جمييرتبط  إن نجاح أي مؤسسة

مركز اىتماميا وىدف  لمتوافرة أماميا، حيث جعمت المستيمكعن طريق اقتناص الفرص ا تحاول البقاء
 كما أنو أىم نقطة تنطمق منو كل الجيود والأنشطة التسويقية. جودىا من منطمق أنو نقطة النياية،و 

  البيع وبالتالي الخوض والتطرق لرجال لبيعوبما أنو لا يمكن الحديث عن التسويق دون الحديث عن ا
ويؤثرون عمى  ،المباشر مع المستيمكين بالاتصالأنيم يقومون  باعتبارلتسويق يمعبون دورا ميما في االذين 

ل في رأينا أن نتناو لك ولإبراز الكيفية التي يتم بيا ذ، خاصة الجديدة منيااتجاه منتجات المؤسسة سموكيم  
لرجال البيع، إعداد رجال البيع وتقييميم، وكيفية تأثير رجال البيع عمى سموك المستيمك  فصمنا ىذا مدخلب

 اتجاه المنتجات الجديدة.
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 لمبحث الأول: مدخل لرجال البيعا
عمى قدرتيا عمى تصريف وبيع منتجاتيا، ولكي يكون يعتمد  ومن تم البقاء حربإن تحقيق المؤسسة لم

 جال البيع.ي ر مؤسسة اعتماد وسيمة أساسية ألا وىالا ومربحا يجب عمى الفعً  البيعيالنشاط 

 المطمب الأول: مفيوم رجال البيع 
 مجموعة من التعاريف المقدمة ليم بغية الوصول إلى إطار مفاىيمي لرجال البيع سنقوم بعرض

 .إضافة إلى خصائصيم، أىميتيم وأىدافيم
 أولا: تعريف رجال البيع

 دمت العديد من التعاريف لرجال البيع نذكر منيا:ق  لقد 
ين لدييم ميمة أساسية ىي البيع أو المساعدة عمى بيع منتجات الذ الأشخاصمجموعة " رجال البيع ىم

 .1المؤسسة من خلبل الاتصال المباشر مع الزبائن الحاليين أو المحتممين أو الموزعين ومؤثري الشراء"
المرتقب بيدف تعريفو بالسمعة المسؤولين عن عممية الاتصال بالزبون  الأشخاص" أنيمكما تم تعريفيم عمى 
شباع حاجاتو ورغباتو"ومحاولة إقناعو ودفعو لشرائيا و  أو الخدمة أو الفكرة  .2ا 
المرتقبين وباستقباليم في الحاليين أو  مستيمكينمفين بزيارة الالمك الأشخاصمجموعة " وي عرًفون كذلك بأنيم

 .3وكالات ونقاط بيع المؤسسة، أو/وتقديم الخدمات من بعد البيع ليم"المحلبت، 
 .4الأفراد المولجين ببيع منتجات المؤسسة، وتنشيط الطمب عمييا"" عمى أنيم كما تم تعريف رجال البيع

 مستيمكودائمة مع ال ثابتةء علبقات بميمات محددة تتعدى البيع إلى بنا الموكمون" عمى أنيم كذلكوي عرَفون 
بار وتزويد المستيمكين خبإجراءات الإ ، حيث يقومونكامل المعمومات حول المنتوج ونيمتمك نالذيو 

قناعو ومات مبالمع  .5بشراء سمعة أو خدمة ما"  يما 

                                                             
1 ،المسيمة06وم التجارية، العدد ، مجمة العموم الاقتصادية التسيير والعمالقوى البيعية في المؤسسة الاقتصادية: جبار بوكثير ،  

 .126، ص2011
2 ،22داد لمعموم الاقتصادية، العدد ، مجمة كمية بغدور البيع الشخصي في تحقيق أىداف التسويق الإستراتيجية: سناء حسن حمو 

 .172ص   2009بغداد، 
3عموم التجارية، جامعة الجزائرال مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في واقع وأىمية قوة البيع في مؤسسة خدماتية،عشو،  : ليدية 

 .75ص 2011/2012
4 : ،257ص  2008، ترجمة نبيل جواد، مجد المؤسسة الجامعية لمنشر والتوزيع، بيروت، التسويق في خدمة المشروعغي أودجيو. 

5 : Carole HAMON, Gestion et management de la force de vente, 2
e
 édition, Dunod, Paris, 2000    p 64.   
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في من خلبل التعاريف السابقة يمكن القول بأن رجال البيع عبارة عن أشخاص تتمثل ميمتيم الرئيسية 
 الحاليين أو المحتممين مستيمكينتصال الشخصي بالالإ مساعدة المؤسسة عمى بيع منتجاتيا، من خلبل

 .يجابية عن المؤسسةإال في بناء صورة المساىمة بشكل فعً نصائح وخدمات ما بعد البيع ليم، و وتقديم ال
 ثانيا: أىمية رجال البيع

يا ومن لممؤسسة، الإستراتيجية الأىدافيساىم رجل البيع كغيره من العاممين بالشركة في تحقيق  
وضع ىام لا يجوز أن  ن لولب يجب أن نقمل من أىميتو لألمال، فا أصحابالربحية وتنمية حقوق  الأىداف

كما أنو قد يكون  ،ا كان ناجحاة إذلمؤسستحقيق نجاح انغفمو حيث يمثل بداية أي نشاط ونيايتو ويساىم في 
 :تيالآأىمية رجل البيع من  وتتبينا كان فاشلب أسباب فشميا إذمن 

  مك والمنافسة والتحديات الخارجية؛يساىم في تطوير السمعة في ضوء احتياجات المستي (1
 ؛بيع المنتجات وتحويميا إلى سيولة لتمويل الدورات المتتالية يساىم بدور رئيسي في (2
الرئيسي لتمويل  كة لدى العملبء التي تمثل المصدريساىم بدور رئيسي في تحصيل مستحقات الشر  (3

 ؛الأنشطة
رشاداتويعطي معمومات  ،مقاييس ومعايير وضع الشركة التنافسييعتبر من  (4 وتوصيات لمتطوير  وا 

 ؛والتحسين
 والعكس؛ العملبء فإن كان حسنا فيي حسنة أمامية الشركة يعتبر واج (5

والسموك والكفاءة  والأخلبقمن حيث القيم  ذاتيايجب أن ييتم رجل البيع بنفسو لك وبناء عمى ذ        
 بالإمكانياتىتمام من حيث الحقوق المادية والمعنوية وتزويده ة الإلمؤسسكما يجب أن تعطى لو ا ،يزوالتم

 .1المتقدمة حتى يؤدي دوره بتميز والأدواتوالقدرات والوسائل 
 ثالثا: أىداف رجال البيع

 2سنتطرق فيما يمي لبعض من الأىداف الرئيسية لرجال البيع وىي:
 ؛-جود عناصر أخرى لممزيج التسويقيو كما ىو الحال في حال عدم  -القيام بعممية البيع بالكامل (1
 ؛تصال بيم وتمقي رغباتيمالحاليين والإخدمة المستيمكين  (2
 ؛جدد مستيمكينالبحث عن  (3

                                                             
1 ص ص 2009، الطبعة العربية، دار اليازوري  لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة المبيعات)منظور تطبيقي وظيفي( الزعبي،: عمي فلبح ،
84-85. 
2 ،اليازوري ، الطبعة العربية، دار التجاري)استراتيجيات، نظريات، تطبيقات( والإعلانالترويج : بشير عباس العلبق، عمي محمد ربابعة

 .62-61، ص ص 2010العممية لمنشر والتوزيع، عمان، 
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 ؛بصورة دائمة بالتغيرات والتجديدات التي تطرأ عمى المنتجات مستيمكينال إبلبغ (4
 ؛الحصول عمى تعاون الموزعين (5
 ؛الاحتفاظ بمستوى معين من المبيعات (6
 .تعظيم الحصة السوقية (7

 المطمب الثاني: أنواع رجال البيع
 1تصنيف رجال البيع إلى ثلبث مجموعات رئيسية تتمثل في:يمكن 
 الطمبات الجديدة امحصمو  أولا:

جدد  مستيمكين إقناعلك عن طريق وذ مة زيادة الطمبات عمى المنتجاتتقع عمى عاتق رجل البيع مي
ياتيم من الحاليين مشتر  مستيمكينالعمل عمى أن يزيد ال وكذلك ،ساىم في زيادة المبيعاتيسوف ىو ما و 

 ه المجموعة إلى مجموعتين فرعيتين:ويمكن تقسيم ىذ ،المنتجات
  الحاليين مستيمكينالبيع لمجماعة  (1

دة زيا إلىة، حيث يسعى رجال البيع لممؤسس الحاليين مستيمكينالالمحافظة عمى  تكمن ميمتيم في
كسب  إلىالحاليين يؤدي  مستيمكينبال ىتمامأن الإ ق، إذالساب مع قياسا مستيمكينالمبيعات ليؤلاء ال

 .خاصة ما يتعمق بالكممة المنقولة ةلممؤسس جدد مستيمكين
 الجديدة الأعمالجماعة بيع  (2
الجدد، وترتكز  مستيمكينن طريق كسب الىي فتح آفاق جديدة لزيادة المبيعات ع تالمؤسسا ميمة إن

ا وينتشر ىذدائمين  مستيمكينكلكسبيم ين أو المستيدفين المتردد مستيمكينيمة رجال البيع في متابعة الم
 والسيارات. كالأثاثمين وبعض السمع البيع في تسويق بعض الخدمات كالتأرجال النوع من 

 ثانيا: جماعة تكرار عممية البيع
عن المؤسسة الجديدة في التعامل مع  استمرار أصحاب الطمبات لضمان جيود مكثفةبرجل البيع يقوم 

 مستيمكينعمل عمى البرىنة والتأكيد لمفي، ة عمى الثقة المتبادلة معيمالحسنة والمبنيطريق توطيد العلبقات 
 ه الجماعة:ويمكن أن نرى نوعين من ىذ المؤسسةوقت من  أي يحصموا عمى طمباتيم في أنأنيم يمكن 

 
 
 

                                                             
1،248-245، ص ص 2013، دار زىران لمنشر والتوزيع، عمان، والإعلانالترويج  : سمير العبدلي، قحطان العبدلي. 
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 الطمبات داخميا امستممو  (1
المسؤولة عن  من خلبل وجودىم في النقاط مستيمكينلالنوع من رجال البيع باستلبم طمبات ا يقوم ىذا

يقوم رجل البيع  أن إلىه العممية تصال المختمفة، حيث لا تحتاج ىذلإعممية البيع، ويستخدمون وسائل ا
نمابنفسو بزيارة محل الطمب   لك.ذب مستيمكونيقوم ال إنبالعكس ينتظر  وا 

 الطمبيات مجانيا امستممو  (2
عمى  مستيمكحيث يعتمد ال مستيمكين،مكان تواجد ال إلى بالذىابين يقومون تشمل رجال البيع الذ
 رجل البيع في عقد الصفقات.

 المساعدون الأفرادثالثا: 
تقديم الخدمات  وكذلك ،مستيمكينتوطيد العلبقة الطيبة مع ال تتمخص واجبات رجل البيع المساعد في

 :أىميا ه المجموعةذعديدة تقع ضمن ى أنواعوىناك  ،ليم بعد البيع
 خبرل البيع الم  رج (1

عطائيمميمتو زيارة متاجر التجزئة  قناعيمالمعمومات والبيانات عن المنتجات  وا  بطمبيا من تاجر  وا 
 التجميل. ومستحضرات الأدويةا النوع يكون رائجا في بيع ، وىذةلممؤسس الجممة
 ل البيع التجاريرج (2

في ترويج المنتجات وبالأخص في لممؤسسة  ا النوع من رجال البيع تقديم مساعداتذتشمل جيود ى
 مجال تجارة التجزئة، ومن المساعدات التي يقدميا رجل البيع التجاري ىي توزيع العينات المجانية...

 رجل البيع الفني (3
 لخدمات المعقدةج لمسمع واخلبل التروي لممستيمكالمشورة والخدمات الفنية تنحصر ميمتو في تقديم 
 .وكذا خلبل عممية البيع وبعدىا وذات الخصائص الفنية العالية،

 المطمب الثالث: واجبات رجال البيع
 1ومنيا: توجد العديد من المسؤوليات والواجبات التي عمى رجل البيع القيام بيا

 جمع المعموماتأولا: 
لمعرفة المركز  ،المنافسين وأنشطةظروف السوق  يقوم رجل البيع بجمع المعمومات البيعية عن

، حيث يتصل بيم مواقفيم وكل ما، إمكانياتيمالمحتممين، حالتيم،  مستيمكينالا حول ، وكذالتنافسي لممؤسسة
 .منيم المناسبين لاستعماليا في استيدافجمعو من معمومات  يقوم بفحص ما

                                                             
1 ،42 -40، ص ص 2003، دار وائل لمنشر،عمان، إدارة المبيعات: عمي عبد الرضا الجياشي . 



عمى مبيعات المنتجات الجديدةرجال البيع تأثير                                                               نيالفصل الثا  

 

 
39 

 تصالالإ ثانيا: 
ويعد  ،اليرتب لمقاء بشكل فعً  أنفعميو  ،البيع تكون من ميمة رجل مستيمكينتصال بالإن عممية الإ

الذين يتعاممون مع  مستيمكين، أو لمقاء الالجدد مستيمكينمع ال الأول لك لمقاءذكان ل جيد سواء كلك بشلذ
 .يدف معرفة مشاكميم وتحديد احتياجاتيم وتمبيتيابالمؤسسة 

 جدد مستيمكينالبحث عن ثالثا: 
ضافتيم إلى الجدد  مستيمكينئيسية لرجل البيع ىي البحث عن إن أحد الميام الر  الحاليين  مستيمكينوا 

إلى قطاعات جديدة من  ، أو الوصولداخل المنطقة البيعية المخصصة لو مستيمكينعدد الوذلك بزيادة 
 آخرين يقومون بترشيح ين قدالحاليين الذ مستيمكينعلبقاتو مع ال ا الصددحيث يساعده في ىذ مستيمكين،ال

 مستيمكينوييدف البحث عن ال ،المختمفةعلبن الإسؤال الموردين أو من خلبل وسائل من خلبل أو  ،جدد
 .1الجدد إلى ضمان حصة سوقية كافية مستقبلب وضمان استمرارية الزيادة في حجم المبيعات

 البيعرابعا: 
وشرح  ،وعرض المنتوج عميو ،المستيمك التي تشمل إجراءات مقابمةشمل ميام رجل البيع وظيفة البيع ت

ه العممية قدرة . وتتطمب ىذوالعمل عمى إقناعو بقرار الشراء ،والرد عمى ملبحظاتو واعتراضاتو ،مواصفاتو لو
 .2سموك المستيمكينلعمى الإقناع وتفيم 

 تزويده بالمعموماتو  مستيمكمساعدة الخامسا: 
وتيسير حصولو عمى المنتجات ومعالجة أي  ،مستيمكلمبيع تقديم الدعم والمساعدة من واجب رجل ال

ثارةمعمومة تساعد عمى حثو  بأيتزويده إضافة إلى  ،أو مشكمة قد تواجيو في ذلك اعتراض  إذ حاجاتو وا 
 شروط وكيفية التسميم. والأسعار المنتوجبالشراء مثل مواصفات  الإقناعنطلبق لعممية تعتبر نقطة الإ

 متابعة السادسا: 
عميو متابعتو بعد  ،المطموب من عممية الشراء الإشباعقد حقق  مستيمكرجل البيع أن ال يتأكدلكي 

ما كان يصبوا إليو ل وإشباعمدى  ىو بل ذاتوبأن البيع ليس ىدفا بحد  المستيمك عممية البيع كي يشعر إتمام
 ولائو.جل البيع ومؤسستو ويزيد من المستيمك بر ما يعزز ثقة ، وىو من عممية الشراء

 
 

                                                             
1

: Piere RATAUD, lalchimie de la vente(comment vendre mieux et plus), 4
e
 édition, édition dorganisation, 

Paris 2003, p 59 .    
2 245: سمير العبدلي، قحطان العبدلي، مرجع سبق ذكره، ص. 
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 تحصيل المستحقاتسابعا: 
القائم بعممية ىو كونو  ،المستيمك بذمةيقع عمى عاتق رجل البيع متابعة تحصيل الديون التي لا تزال 

مكانياتالبيع ويعرف قدرات  ضع جدولا ، حيث ياتفق معو عمى شروط الدفع الذيالمالية وىو  مستيمكال وا 
 ه الميمة.نجاز ىذعمييا لإمناسبة واللبزمة والمتفق البالتواريخ 
 معالجة الشكاوىثامنا: 
قبل  كل ما يتعمق بعممية البيععن  مستيمكام الالشخص المسؤول أمعبارة عن رجل البيع كون ن إ

 المستيمكلأنو أدرى بظروف  ومحاولة حميا يوعن معالجة شكاو  المسؤولسيكون ىو أيضا ، فياوبعد إتمام
 .المناسب لو حلعرف الوم طمع عمى مشاكمو وي لو أقرب العاممين ، وىوويتحسس المشاكل التي تواجيو

  رجال البيع دارةالمبحث الثاني: إ

المتعمقة  الأنشطةلك تقوم بمجموعة من ذتمتمك رجال بيع أكفاء، ومن أجل  ات عمى أنؤسستعمل الم
 .ا تقييميمتصميم برامج لتدريبيم، وكذبالإضافة إلى بكيفية اختيارىم وتحفيزىم 

 وتعيين رجال البيع ختيارإالمطمب الأول: 
 1 وتعيين رجال البيع بعدة مراحل تتمثل في: ختيارإتمر عممية 

 ختيار والتعيين:أولا: التخطيط لعممية الإ
 خلبل ىذه المرحمة تقوم إدارة المبيعات بعدد من الفعاليات ىي: 

 تحميل العمل (1
 المستقبمي المطموب من رجل البيع وتحديد السموك ،حيث يتم تحديد ماىية العمل وظروف أدائو

 والمجالات التي تحدد نجاحو في أداء ميامو.
 تحديد المؤىلات (2

 ستعدادالا، والمستوى التعميمي ،تحدد المؤىلبت المطموبة في رجل البيع كالخبرات البييعية السابقة
 إلخ.والرغبة بالسفر... الذىني والنفسي لو،

 
 

 
                                                             

1 70-64: عمي عبد الرضا الجياشي، مرجع سبق ذكره، ص. 
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 توصيف العمل البيعي (3
تتضمن معمومات محددة لموظيفة  ،والتعيينن وثيقة تستخدم لأغراض الاختيار التوصيف عبارة ع

والمنتجات، وكذا معمومات حول العلبقات  مستيمكينونوع ال بدقة، كطبيعة الوظيفة وميام رجل البيع
 الإدارية...الخ.

 تحديد أىداف تعيين رجال البيع (4
 ي:إلا أن غالبيتيا تتمثل ف ن مؤسسة لأخرى،قد تختمف ىذه الأىداف م

 ؛الحصول عمى مرشحين مؤىمين وفقا لتكاليف التوظيف - أ
 تقييم فعالية المصادر لأغراض التوظيف.  - ب
 ختيار والتعيينالإ إستراتيجية (5

 والتعيين وكذا التوقيت، وتتضمن: ختيارالإحيث يتم تحديد فعاليات 
 ؛والتعيين وكيف يتم تنفيذىا ختيارالإمتى تبدأ عممية  - أ

 ؛اح لممسؤولين لمقيام بيذه الميمةالوقت المت  - ب
 .در الحصول عمى المترشحين لموظيفةما ىي مصا  - ت

 ثانيا: تحديد المصادر
 ينا لحاجة المؤسسة من رجال البيعالتي تعتبر مع قوم الإدارة بتحديد أىم المصادربعد التخطيط ت

 1كالتالي: وتكون إما من مصادر داخمية أو خارجية
 الداخميةالمصادر  (1

     في المؤسسة ختيار وانتقاء العاممين الأكفاء إيتم العاممين داخل المؤسسة حيث  الأفرادتتمثل في 
 .وىي تمتاز بالتكمفة المنخفضة ومياراتيم، قدراتيمعمى أن يتم صقل أداء ميام رجال البيع، القادرين عمى و 

 المصادر الخارجية (2
وىي مكمفة من جميع  ،المؤسسة أي من بيئتيا الخارجية تتمثل في الحصول عمى رجال بيع من خارج

المصادر الخارجية التي يمكن  وتوجد العديد من ،إلا أنيا ت مكن من الحصول عمى أحسن الكفاءات ،جوانبيا
عتماد عمييا في توفير الاحتياجات من رجال البيع لممؤسسة ومنيا رجال البيع بالمؤسسات المنافسة الإ

 .بالصحف  الإعلبنو  الطمبات التي تتمقاىا المؤسسة ،وكالات ومكاتب التوظيف ،الجامعات والمعاىد

                                                             
1 ،ص ص 1995، الطبعة الثانية، دار المستقبل لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة المبيعات )مدخل سموكي(: محمد عبيدات وآخرون ،

117- 118. 
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 والتوظيف ختيارالإثالثا: 
 ناسب من أصحاب المؤىلبت المطموبةالعدد الم ختيارا  و  يا تقييم المرشحينىي آخر مرحمة يتم في

 وذلك عن طريق التسمسل التالي:
 المتقدمين استماراتتدقيق وتصفية   (1

 كالتعمم والخبرة. لغاء التي لا تتوفر عمى المؤىلبتإومن تم  ى الاستمارات المتقدمينالإطلبع عمحيث يتم 
 المقابلات  (2

 .و الفعميةمؤىلبتو  وعممية التصفية لموقوف عمى قدرات اجتازوتصمم لمن 
 ختباراتالإ  (3

 عن أداء المرشح. ة أو كتابية بيدف تحديد التوقعاتتكون شفوي
 التطبيق العممي (4

 لمتأكد من صلبحية المرشح لموظيفة كجعمو ينفذ مقابمة بيعية. يدفي 
 المترشحالتحقق من خمفية  (5
 والتأكد من سيرتو المينية السابقة.  د من الخبرات التي ذكرىا المترشحأي التأك
 الطبي ختبارالإ (6

 .والمياقة الذىنية والبدنية للمتأكد من لممترشح طبي عبارة عن إجراء كشف 
 والتوظيف ختيارالإقرار  (7

عند إيجاد رجل البيع الملبئم يتم إصدار قرار التعيين بالوظيفة، ويتم تحديد مكان وتاريخ مباشرة 
 الأشخاص المشرفين عمى عممو. العمل، وكذا تحديد

 المطمب الثاني: تدريب وتحفيز رجال البيع
 وتحفيزىم.تسعى المؤسسة لموصول برجال البيع إلى أقصى قدراتيم، وىذا عن طريق تدريبيم 

 أولا: تدريب رجال البيع
لابد من تدريبيم لتنمية معموماتيم وصقل مياراتيم  ،لكي يقوم رجال البيع بأعماليم عمى أفضل وجو

 1كما يمي: وتنفيذىا، ويتم التخطيط لمبرامج التدريبية  وتطوير قدراتيم وتعديل سموكاتيم
 

                                                             
1:  ،2013ضوان لمنشر والتوزيع، عمان، ، الطبعة الاولى، دار الر المبيعات والتسويق في المنظمات المعاصرةفتحي أحمد دياب عواد 

 .108-100ص ص 
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 تحديد من يشمميم التدريب (1
رجال البيع القدامى من  كذلكلا يقتصر التدريب عمى رجال البيع المبتدئين فحسب بل يشمل التدريب 

 البيعية. الأقساممديري ورؤساء  وكذلكدوي الخبرة 
فما من شك أن رجال البيع المبتدئين يحتاجون إلى التدريب بدرجة شديدة قبل أن يستطيعوا القيام بالواجبات 

 وتجديد لك من أجل تطويرتدريب ميم أيضا لمباعة القدامى وذية اللبزمة، إلا أن الالمسندة إلييم بالكيف
 الإداريةم المناصب وزيادة كفاءتيم لتلبئ مياراتيم لتواكب التغيرات والتطورات الحاصمة في بيئة المؤسسة

 التسويق عند ترقيتيم.البيع، و العميا بقسم 
 تحديد المواضيع التي يغطييا التدريب (2

كما تشمل تاريخ ، يا وخصائصيا الفنية واستعمالاتيامواضيع التدريب حول المنتجات وتركيبترتكز 
 وغيرىا. وتنشيط البيع والإعلبن ،أساليبوسياساتو و ووظيفة البيع و  ،فيو تنشط الذيوسوقيا  المؤسسة وتنظيميا

 تحديد مكان التدريب (3
في المركز  ،وفروعيابرامج تدريب لجميع رجال البيع العاممين بالمؤسسة  بتنفيذ اتتقوم بعض المؤسس

 الأولطمق عمى الآخر فيقوم بتدريب رجال البيع في كل فرع ينتمون إليو، ويأما البعض  ،الرئيسي لممؤسسة
 من تعتمد عمى كلب الطريقتين. تالمؤسسا ىناك منو ، لبمركزيلاب أما الثاني فيسمى ،التدريب المركزي

 تحديد المسؤول عن التدريب (4
كما قد توجد ىناك  ،وقد تقوم بو إدارة المبيعات الأفراد بالمؤسسة،إدارة رجال البيع تدريب م بقد يقو 

، كما عمييم ومتابعتيم والإشراف وحدة تنظيمية متخصصة مسؤولة عن التخطيط لبرامج تدريب رجال البيع
 .المتخصصة أو الجامعاتعمى بعض المعاىد يمكن لممؤسسة أن تعتمد 

 المستعممة الإيضاحتحديد طرق التدريب ووسائل  (5
 ىناك طريقتان رئيسيتان لمتدريب ىما:

 التدريب الجماعي عمى:تمد في تدريب عدد من رجال البيع معا، ويع : يتم خلبلياالطريقة الجماعية - أ
 معموماتيم عن موضوع  يقوم المدرب بإلقاء محاضرة عمى رجال البيع لزيادةحيث : ضرةطريقة المحا

 ؛التدريب
 وبيان كيفية عممو وتقديمو ،: يقوم المدرب بعرض المنتوج عمى رجال البيعطريقة العرض  

 حولو؛مستيمك يعية مع الوكيفية قيام رجل البيع بمقابمة ب ،وخصائصو الفنية
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 بداء الرأي حول مو طريقة المناقشة يب تحت إشراف ضوع التدر : يقوم رجال البيع أنفسيم بالمناقشة وا 
 ؛ي يوجو المناقشةالمدرب الذ

  مي بيع لأ دنتقابالاشتراك مع المدرب في توجيو الا: خلبليا يقوم رجال البيع الأداءطريقة داء رج 
 رجل البيع والعميل. يؤديان دورآخرين من المجموعة 

 :ه الطريقة تعتمد المؤسسة عمىل ىذ: خلبالطريقة الفردية  - ب
 ؛متابع لوحيث يخصص لكل رجل بيع مدرب   :لاجتماع الفرديا 
 عممو؛المدرب رجل البيع أثناء  حيث يصاحب :التدريب أثناء العمل 
 وتمقي استفساراتيم والرد عمييا ،مراسلبت إلى رجال البيع بالبريد إرسالمن خلبل  :طريقة المراسمة.  

السمعية والبصرية التي يمكن استعماليا في برامج التدريب  الإيضاحوىناك العديد من وسائل 
 وعرض حالات ووقائع حقيقية. ،وأجيزت تسجيل الصوت ،والخرائط ،والصور المتحركة ،كالكتيبات والأفلبم

 ثانيا: تحفيز رجال البيع
لك وتتبع في ذ لرجل البيع وذلك من خلبل تحفيزهالإنتاجية التجارية تسعى المؤسسة إلى الحفاظ عمى 

 طرق مادية وأخرى معنوية.
 الطرق المادية: (1

 1تتمثل في أربعة طرق أساسية ىي:

كل  ،ه الطريقة عمى أساس منح رحل البيع مبمغ معين بشكل دوري: تقوم ىذطريقة المرتب الثابت - أ
ه وتعتبر ىذ ،ل وما يؤديو من خدماتنظرا لما يقوم بو من أعما ا،نياية فترة زمنية عادة تكون شير 

لأنيا تضمن ليم  منيم الطريقة أبسط الطرق وأوضحيا ويفضميا رجال البيع أنفسيم خاصة المبتدئين
 ؛بغض النظر عما حققوه من مبيعات دخلب ثابتا

حجم و  الإنتاجية كفاءتيم: وفقا ليده الطريقة يتم تحفيز رجال البيع عمى أساس طريقة العمولة  - ب
فميس لموقت أي اعتبار في تحديد مقدار المكافئات كما في حالة المرتب  ،المبيعات التي يحققونيا

والتي تختمف حسب المنطقة  ،وتحدد عمولة البائع كنسبة مئوية من قيمة مبيعاتو الصافية ،الثابت
 ؛رومن منتوج إلى آخ ،ومن مؤسسة إلى أخرى ،البيعية لرجل البيع ودرجة المنافسة بيا

يمثل  عمى مرتب ثابته الطريقة يحصل رجل البيع بموجب ىذ عمولة معا:وال الثابتطريقة المرتب   - ت
لك عمى عمولة ، عمى أن يحصل بعد ذلمواجية تكاليف المعيشة اللبزممن الدخل  الأدنىالحد 

                                                             
1  ،421 -420، ص ص 2008، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان، مبادئ التسويق: محمد صالح المؤذن. 
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ن مزايا الطريقتين والابتعاد ه الطريقة لمجمع بيذولقد تم اعتماد ى، تتفاوت حسب المجيود الذي يبدلو
الحوافز التي يطمبيا  لجمع بين الرقابة المطموبة من قبل الإدارة وبينباعتمادىا يمكن اف ،عن عيوبيما
 ؛رجال البيع

ظام مكافئات بن تميل المؤسسات إلى تدعيم نظام الحوافز لدييا لرجال البيع :الحوافز التشجيعية  - ث
ا وصل رجل البيع إلى ومحددة إذ ا النظام تقوم المؤسسة بدفع مكافئة معينةوطبقا ليذ ،تشجيعية

معين كأن يتجاوز الحصة البيعية المحددة لو حيث ي منح أو تجاوز مستوى  الأداءمستوى معين من 
 .1مكافئة عن الزيادة المحققة بعد الحصة

 الطرق المعنوية (2
 2توجد العديد من الطرق المعنوية التي تعتمد عمييا المؤسسات في تحفيز رجال بيعيا ومنيا:

ن مسؤول وصادرة ع ،ا تمت أمام جميور كبيروتكون لدييا تأثير أكبر إذ: التياني شفيياتقديم  - أ
  أعمى درجة من رجل البيع ؛

ليا قيمة نفسية أكبر من التينئة الشفيية لممعني بالأمر وتجعمو يبدل جيدا  :تقديم التياني كتابيا  - ب
 ؛أكبر لمحصول عمى نظيرتيا

المؤسسات ي منح رجال البيع ميداليات نحاسية أو فضية أو زجاجية أو في بعض : تقديم الميداليات  - ت
عمى أساس وتقوم المؤسسات بمنحيا  ،ىدفيا التعريف بجدارة البائع ،شارات  تشجيعية وتحفيزية

  ا عمى أساس معايير تحكيمية؛قدمية وكذالأ
 ا خلبل مسيرتيم المينية لدييتقوم بعض المؤسسات بمنح ألقاب تحفيزية لرجال البيع  :الألقابتقديم   - ث

  ؛كبير مندوبي المبيعات... ،كرجل بيع رئيسي
 ؛التقديرالترقية و   - ج
 ؛الجوائز  - ح
 .الاىتمام بالحياة الشخصية ليم  - خ

 
 
 

                                                             
1  394: زكريا عزام وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص. 
2  176: ليدية عشو، مرجع سبق ذكره، ص. 
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 رجال البيع أداءالمطمب الثالث: تقييم 
تحتاج ا السبب ، ليذوعاترجال البيع كأفراد ومج أداءالمؤسسة عمى  لإستراتيجيةالناجح  التنفيذيعتمد 

ومن  ،قرارات تتعمق بمن يحتاجون إلى التدريب تخاذومعايير لتقييم أدائيم، لموصول لا إلى وسائل الإدارة
 1لك تقوم المؤسسة بما يمي:ن إلى الموم أو الفصل، ولمقيام بذومن يحتاجو  ،جون إلى المكافئةيحتا

 لمتقييم تحديد العوامل التي ت تخذ كأساس (1
يي تختمف من تقييم أداء ومجيودات رجال البيع، فالتي يمكن أن تضعيا المؤسسات ل تتعدد المعايير
 إلا أن أىميا يكون حول: لآخرقييم بل وحتى في المؤسسة الواحدة من ت ،مؤسسة إلى أخرى

 ؛القدرة عمى بيع كمية مناسبة - أ
 ؛القدرة عمى البيع بربح  - ب
 ؛القدرة عمى البيع بمصاريف منخفضة  - ت
 ؛خطة لتوزيع المجيود والوقت القدرة عمى وضع  - ث
 ؛ت المنتجات والسوقالإحاطة بالمعمومات الضرورية لسياسا  - ج
 .القدرة عمى التأثير في العملبء والاحتفاظ بيم  - ح
 تحديد طرق أداء رجال البيع  (2

 رجال البيع في: أداءتتمثل الطرق الرئيسية في تقييم 
رجال البيع  ة في تقاريرثبتالبيانات الم  ل إن تحمي تحميل سجلات المبيعات وتقارير رجال البيع: - أ

، توضح نقاط القوة البيعية المحددة ليم مسبقا الأىدافأو للؤداء  الموضوعةبالمستويات ومقارنتيا 
 الإجراءات ، واتخاذمن مكافئة بعض رجال البيع الإدارةوت مكن  ،داء رجال البيعوالضعف في أ

 خر؛الأالتصحيحية للؤخطاء التي يقع فييا البعض 
تقوم المؤسسة بوضع تقديرات عن حصص المبيعات : رجال البيع بالحصص البيعية أداءمقارنة   - ب

رجل البيع كما يرد في  أداءمن كل منطقة بيعية مخصصة لكل رجل بيع، وتقوم بالمقارنة بين 
 ؛ررة والمقدرة لوقيقدمو وبين حصة المبيعات الم الذيأو الشيري  الأسبوعيالتقرير اليومي أو 

                                                             
1  ،ص ص 1996مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية،  الإدارة التسويقية الحديثة ) المفيوم والاستراتيجيات(،: صلبح الشواني ،
390-393. 
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ه الطريقة عادة مع بعض الطرق تستخدم ىذ الملاحظة الشخصية من طرف مدير المبيعات:  - ت
 المستيمكينحيث تكشف الملبحظة المباشرة لسموك رجال البيع مع  ،داء رجال البيعالأخرى لتقييم أ

  ؛ظير في تقارير البيع التي يقدميا، والتي لا تداء رجل البيععمى جوانب القوة والضعف في أ
والخسائر  الأرباحداء رجال البيع عن طريق حسابات أيمكن تقييم  والخسائر: الأرباححسابات   - ث

 فتقوم بحساب ،وخسائر كل منطقة بيعية أرباحبحساب  ، فتقوم المؤسسةلممناطق التي يعممون فييا
 الأرباحوجممة ، وتكاليف المبيعات ،المردودات( ياالمبيعات مطروح من إجمالي) صافي المبيعات

 .الأرباحثم صافي والمصاريف البيعية و الإدارية،  ،)الفرق بين صافي المبيعات وتكمفة المبيعات(
 الأرباحدراسة كل بند من البنود الواردة في حسابات  أساسيجري تقييم رجل البيع عمى حيث 

جري رجل البيع في أداءا التقييم قد تظير بعض نقاط الضعف في الخاص بمنطقتو ومن ىذ والخسائر
 ؛العمل عمى تصحيحيا

عن طريق ملء استمارات خاصة  ،ا التقدير المشرفون عمى رجال البيعيقوم بيذ تقدير الكفاءة:  - ج
وعن  ،يضعون فييا درجات لسمسمة من الصفقات والمنجزات التي استطاع رجل البيع أن يحققيا

 ؛يمكن تحديد مدى كفاءتو التي تحصل عمييا طريق جمع عدد النقاط
يتعرف المشرفون ومديري المبيعات عن طريق الاتصال الشخصي  العملاء في رجال البيع: آراء  - ح

يتولد عن  الذي الأثرحيث تكون آراء العملبء انعكاسا لمدى  ،بالعملبء عمى آرائيم في رجال البيع
عدم نجاح رجل البيع في كسب رضا ، بحيث ي عتبر شخصية رجل البيع والخدمات التي يقدميا

 دليلب عمى عدم تأديتو لمعمل المطموب منو عمى الوجو الصحيح.العملبء 

 اتجاه المنتجات الجديدة رجال البيع عمى سموك المستيمك كيفية تأثيرالمبحث الثالث: 

قناعيموحثيم  ،تأثير عمى سموك المستيمكينال البيع لمرج يسعى خاصة  ودفعيم لاتخاذ قرار الشراء ،وا 
بعد حتى و  بو وبشكل خاص عند لقائو المستيمك كون ذلك قبل لقاءوي ،الجديدةفي حالة السمع والخدمات 

معتمدا عمى مجموعة من  وىنا يركز رجل البيع جيده في توجيو تركيز المستيمك نحو المنتجات الجديدة ذلك.
أكثر وذلك خلبل جميع مراحل العممية البيعية وبشكل ، هالخصائص والميارات التي ت مكنو من ممارسة تأثير 

رتو التفاوضية قد خصوصية من خلبل قدرتو عمى التعامل مع مختمف أنواع المستيمكين وتحديد احتياجاتيم،
 عتراضات التي ي بدييا المستيمكون.وكيفية معالجتو للئ

 يمكن توضيح ذلك من خلبل الشكل الموالي:و 
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 (: تأثير رجال البيع عمى السموك اتجاه المنتجات02الشكل رقم)
 
 
 

 

 
 
 
 

 . من إعداد الطالبتينالمصدر: 

 : مراحل العممية البيعية ومتطمبات نجاحيا.الأولالمطمب 
من خلبل تقديم  لممستيمكين نحو المنتجات الجديدةالتأثير عمى القرار الشرائي  البيع من يتمكن رجل

أن يكون عمى ، ولموصول إلى ذلك لابد الصفقة البيعية لإتماموتزويدىم بالمعمومات اللبزمة  ليم النصح
مجموعة من الخصائص والميارات التي يتمكن من ، إضافة إلى ضرورة امتلبكو بكل ما يخص منتجو معرفة
لك في ذ المعتمدة والتقنياتلك خلبل مختمف مراحل العممية البيعية ليا من التأثير عمى المستيمكين وذخلب

  والتي تمثل مراحل تواصل مباشر وغير مباشر ستؤدي لا محالة إلى التأثير عمى المستيمكين بطرق عدة.
   

 
 

 مراحل العممية البيعية

الإتصال 
الشخصي مع 
 المستيمكين

تحميل 
 الاحتياجات

التعامل مع 
مختمف 

نواع أ
 المستيمكين

 التفاوض

معالحة 
 الإعتراضات

 البيع لوميارات رج خصائص

 سموك المستيمك
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 : خصائص وميارات رجل البيع الناجحأولا
الشخصية  من خلبل مجموعة من الصفات والميارات في التأثير عمى سموك المستيمكينينجح رجل البيع  

 :أىميا والمينية
 الذكاء (1

الميني المرتبط بطبيعة المنتجات ووظيفتيا  الذكاءيجب أن يتوفر لدى رجل البيع قدرا ملبئما من 
في  بذكاءحيث أن التوظيف الصحيح لممعمومات المتعمقة بالمنتجات المطموب بيعيا  ،وخصائصيا الفنية

قتناعيم ببرجل البيع  مثقتيعمى  إيجاباتصالات والمقابلبت مع المستيمكين ينعكس الإ  أنو ميني وسيحققوا 
 .1موي عظم منافعي موأىدافي ماحتياجاتي ملي

 المعرفة (2
عمى سموك المستيمك لابد أن تكون لو  حتى ينجح رجل البيع في ميمتو وبالتالي التمكن من التأثير

 2فة عامة فنية ومينية كالتالي:ر مع
وتنبؤاتيا وتوقعاتيا حول تطور المنافسين ىي كل المعمومات الخاصة بنشاط المؤسسة معرفة عامة:  - أ

 ؛القريب والبعيد ورغباتيم عمى المدى مستيمكينحول الو 
يتوقف  إذ ،صائص الفنية لممنتجاتالخ لاختلبفلك ذوىي تختمف من رجل بيع آخر و  معرفة فنية:  - ب

 ؛آلية العملون عمى دراية بمتطمبات الحماية و كأن يك ،رجال البيع عمى ما لديو من معرفة فنية أداء
وأىمية خط المنتجات من وجية نظر  مستيمكينه المعرفة بطبيعة الترتبط ىذمعرفة مينية:   - ت

 .المستيمكين أنماطكيفية التعامل مع ا ومن أمثمتي ،المستيمكين الحاليين والمرتقبين
 تصالميارة التخاطب والإ  (3

واستخدام الجمل والكممات  والإصغاء،وحسن النطق  ،صياغة العبارات جل البيع عمى تتمثل في قدرة ر 
ما يؤدي إلى  ،تصال التسويقي الفعالو قدرة واضحة في عممية الإيكما يجب أن تكون لد ،الواضحة والمناسبة

 .3 تحفيز الطرف الآخر عمى التقدم بخطوات نحو عممية الشراء
 

                                                             
1 ،دليل فن خدمة العملاء وميارات البيع )مدخل لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة : جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبوبكر

 .291، ص 2009الدار الجامعية، الإسكندرية، الأعمال المعاصرة( 
2 ،مجمة العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية، العدد ت البيعية في تحقيق رضا وولاء الزبائن لمخدمةدور الميارا: نبيمة ميمون ،
 .284، ص 2016، المسيمة 16
3 ،259، ص 2006الأولى، دار حامد لمنشر والتوزيع، عمان، الطبعة  الاتصالات التسويقية والترويج،: ثامر البكري. 
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 التعرف عمى ردود أفعال الآخرينميارة  (4
رتو عمى فيم ردود أفعاليم قديعتمد حصول رجل البيع عمى المعمومات الضرورية من المستيمكين عمى 

وملبحظة التصرفات والحركات  ،والإنصات الجيد ليمخلبل طرح الأسئمة المناسبة عمييم، لك من ويمكن ذ
 .1التي تصدر عنيم وتحميميا وفيميا

دارة الوقت (5  ميارة التفكير المنيجي وا 
والتعامل معيا  الأشياءوالتعرف عمى حقائق  ،المختمفة وتحميميا الظواىررصد أي قدرة رجل البيع عمى 

حتى يتمكن من  بوأو تصورات خاصة  فلب يتحيز لأي مفاىيم أو اعتبارات ،ذاتيتوبموضوعية والتجرد من 
 .2تحديد الوقت واستثماره حسنالبيعية التي يعتمد تحقيقيا عمى  الترويجية و الأىدافوصول إلى تحقيق ال

ي دعم ثقة رجل البيع  الذير العام يظىتمام بالموالصدق، والإ والأمانةا إضافة إلى الحماس والمبادرة ىذ
 الذيشيء ال الأداء،الدقة في الدبموماسية في العمل و إلى  بالإضافة ،بنفسو ويخمق الارتياح لدى المستيمكين

 .3والولاء لدى المستيمكين لممؤسسة الإخلبصمن شأنو خمق 
   ثانيا: مراحل العممية البيعية

مخرجات  معتمدا عمىمن مرحمة إلى أخرى خلبليا ينتقل رجل البيع  مراحلمجموعة ب عممية البيعتمر 
من  لمتمكنمختمفة تقنيات  سمسل ومتكامل، مستعملبفي شكل مت مرحمة السابقة كمدخلبت لممرحمة اللبحقةال

 4وسوف نتطرق إلى ىذه المراحل كالتالي: ،البيع نجاح عممية عمى سموك المستيمك ومن تم  التأثير
 البحث عن المستيمكين والتحضير لمقابمتيم (1

أو  ،سجلبت المؤسسةكقائمة بالمستيمكين المرتقبين من مصادر عدة منيا  ع بإعداديعممية البأ تبد
 إعلبنات الصحف، أو من خلبل الأىل والأصدقاء أو الجيران ... ، أوالأنترنتأو من خلبل  ،دليل الياتف

تكون وحذف الذين  في الشراءالرغبة و المقدرة  من حيثوترتيبيم حسب أىميتيم يم تقييمبعد ذلك يتم و 
 بالإعدادا وقبل أن يتوجو رجل البيع نحو المستيمك المستيدف يقوم بعد ىذ ،احتمالات البيع ليم محدودة

 وفي تحضير رجل البيع لممقابمة البيعية يعتمد عمى التقنيات التالية: الجيد لمقابمتو،
لمنتجات كدليل ا الخاصة بالزبائنالتوضيحية من خلبل تحضير الوثائق التجارية  التحضير المادي: - أ

 ؛والأقلبم...كبطاقات الزيارات والأوراق  الوثائق التنظيميةو   ج الجديد،الوج الخاص بالمنتوالكاط

                                                             
1 ،408، ص 2003، الطبعة الثالثة عشر، مكتبة عين الشمس، القاىرة، التسويقإدارة : صديق عفيفي. 
2 ،202، ص 2013، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، الإسكندرية، المرجع في تسويق الخدمات: مصطفى محمود أبو بكر. 
3 ،202، ص 2008لمنشر والتوزيع، عمان،  ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العمميةإدارة خدمة العملاء: إياد شوكت منصور. 
4: 156-151دية عشو، مرجع سبق ذكره، ص يل. 
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، وتحضير الأسئمة بيعية لكل زيارة أو مكالمة والذي يتمثل في بناء خطة التحضير المنيجي:  - ب
 ؛يا البائع والحجج والبراىين...مالمناسبة والإجابات التي يقد

البدني كتييئة الشكل العام... والإعداد  الإعداديتكون من  التحضير النفسي أو السيكولوجي:  - ت
 يجابي.ب عمى إدارة التوتر، والتفكير الإالنفسي وىي التدر 

 الزبون تصال والتعرف عمىالإ  (2
ل تصاواحدة أو عدة مرات كما قد يتم الإتصال بالمستيمكين المستيدفين مرة م رجل البيع بالإيقو 

ثارةالمستيمك مع مبدئية مقابمة برجل البيع يبدأ ، حيث بموافقة مسبقة منيم أو بدونيا اىتمامو لشراء المنتوج  وا 
نطباعات التي يتركيا رجل أىمية الإ ومن الميم ىنا التأكيد عمى ،علبقة الجيدة معولمووضع أساس الجديد 

ت عديدة يعتمد رجل البيع عمى تقنيا وخلبل ىذا ،ي ت قرب أو ت بعد احتمالات البيعع لدى المستيمك فيي التيالب
ليؤثر بيا عمى المستيمك منيا الدقة في الموعد وكيفية تقديم رجل البيع لنفسو، وكيفية سيطرتو عمى تعبيره 

 المفظيةيره غير ا تعابوكذ ،ات الصوت والتعابير المستخدمةة في الكلبم ونبر الشفيي كطريقة النطق والسرع
 والحركة الجسم. كالنظرات

 عتراضاتتقديم العرض ومعالجة الإ (3
يمكن إذ  ،المستيمك لقرار الشراء اتخاذتعتبر ىده المرحمة من أىم المراحل حيث يترتب عمى نجاحيا 

خمق الرغبة لديو باقتناء المنتوج من مستيمك ويقنعو بالمنتوج الجديد إذا لرجل البيع أن يؤثر عمى سموك ال
اىتمام المستيمك بالمنتوج الجديد  لإثارةخلبل تقديم عرض ناجح يستخدم خلبلو رجل البيع المؤثرات المناسبة 

م حجج تجعل المنتوج يتطابق مع حاجات ودوافع الشراء لدى حيث يقد ،ب مختمف المحفزات لمشراءوتجري
التي يركز عمييا المستيمك  والاحتياجاتىتمامات ية حول مايمبيو من الإمومات الكافر المعويوف المستيمك،

  .لممشاكل التي يعاني منياوكيف يمكن لممنتوج الجديد أن يقدم حلب 
يؤدي  أنمر لا يجب وىذا الأ ،عتراضاتو حول المنتوجابإبداء وخلبل تقديم رجل البيع لعرضو يقوم المستيمك 

 ابيةيجإلى مواقف عتراضات وتحويميا إمب عمى ىذه الإعميو التغ ع بل يجببرجل البيع إلى وقف عممية البي
ت شكل فارقا في نجاح العممية البيعية والتأثير عمى عتراضات الإث أن كيفية تعامل رجل البيع مع ىذه حي

قناعو بالمنتوج الجديد و  المستيمك  ه النقطة بالتفصيل في مطمب مستقل.سنتناول ىذليذا وا 
  العممية البيعيةاختتام  (4

لك بعدة يستطيع التأكد من ذرر الشراء، و ه المرحمة يستشف رجل البيع أن المستيمك قد قخلبل ىذ
وبطبيعة الحال كمما كان العرض الخاص بالمنتوج جيدا وكمما كان المستيمك ، أشكال صريحة أو ضمنية
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ن المستيمك بشراء ينتيي البيع بطمب ملك أن كمما أمكن ذ أبداىامقتنعا بالردود عمى الاعتراضات التي 
 البيع منيا: لإنياءوعموما يمكن استخدام عدة تقنيات  ،المنتوج الجديد

  ؛المنتوج وسؤالو عن الكمية التي يريدىاقتراح المباشر وافتراض أن المستيمك سوف يقوم بشراء الإ - أ
خبار ،مرة ثانية الأساسيةعمى الاعتراضات  الإجابةقتراح غير المباشر من خلبل الإ  - ب المستيمك  وا 

 ن أن تعود عميو من الشراء السريع؛بالمزايا التي يمك
 .الجديد تمخيص المزايا والمنافع التي يمكن أن تعود عمى المستيمك من شراء المنتوج  - ت
 متابعة العممية البيعية (5

الفعل اتجاه  تفيد المتابعة من جانب رجال البيع لممستيمكين في معرفة وجمع المعمومات حول ردود
بعد الاستعمال الفعمي لو ومعرفة مدى الرضا واحتمال معاودة الشراء من عدمو، فمن  الجديد المنتوج

ه إذ يمكن لمثل ىذ ،البيع إتمامقيام رجل البيع بزيارة تفقدية لممستيمك بعد  الأحيانالمستحسن في كثير من 
التو وطمأنتو فيما مك مدى اىتمام رجل البيع بحلممستي الإثبات أو خمل أو مشكمة ما،الزيارات الكشف عن 

 .اتخذهي يخص القرار الذ

 SONCAS بـ حتياجاتالاأنواع  المستيمكين وتحميل المطمب الثاني: 
الشخصية  التعرف عمى سماتيم وخصائصيمخلبل اتصال رجل البيع بالمستيمكين عميو أن يقوم ب

ودوافعيم الشرائية، حتى يتمكن من تحديد السموك المناسب الذي سوف يتبعو حتى يتمكن جاتيم وتحديد حا
 من التأثير عمى سموكيم باتجاه منتوجو الجديد. 

 أولا: أنواع المستيمكين النيائيين وكيفية التعامل معيم
 البيعومفتاح رجل  ،معينة وسموكياتيتميز بصفات تختمف صفات المستيمكين وطباعيم فكل مستيمك 

أىم وفيما يمي بعض  ،ومن تم تحديد كيفية التعامل معو والتأثير فيوا المستيمك ذىو التعرف عمى شخصية ى
 1:الشخصيات وكيفية التعامل معيا أنواع
 الصامت (1

وىناك صعوبة في معرفة  ،باليدوء وقمة الكلبم يستمع أكثر مما يتكمم ا المستيمكة ىذتمتاز شخصي
يقرأ ويتروى عند  يتمعن في كل ما قراراتو اتخاذوىو شخص متزن وغير متسرع في  ،آراءه وأفكاره بسرعة

                                                             
1 ،ص ص 2000، الطبعة الثانية، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأصول العممية في إدارة المبيعات: ناجي المعلب ،

440-453. 
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ر ويؤث ،لكوجيو توحي بذ و تعابير وىو جدي فيما يقول ،الحديث يبحث عن المعمومات وي قارن بين البدائل
 ا النوع من خلبل:رجل البيع عمى ىذ

 ؛المعمومات الصحيحة إعطائوالحرص عمى  - أ
 ؛الحوار معو أسموبالجدية في   - ب
 ؛استخدام الحقائق والمنطق التحميمي  - ت
 ؛المعاممة بالاحترام والوقار  - ث
 .والإثباتاتالرقمية  والأدلة الأمثمة إعطائو  - ج
 الثرثار (2

تمتع بما يقضيو مع رجل سا النوع يمن ىذ مستيمكبرغبة شديدة لمحديث، وال يتصف بعض المستيمكين
يدور من  عمى ما الاستحواذوتنطوي شخصيتو عمى  ،يتصف بالفكاىة والد عابة ،في الحديثالبيع من وقت 

التي يمكنو بواسطتيا استمالة  الأساليبوىو مبتكر في تطوير  ،يمجأ إلى خمط المواضيع مع بعضيا ،حوار
 والتأثير فيو من خلبل: مستيمكين ا النوع من الل رجل البيع مع ىذ، حيث يتعام الأحاديث إلى الأخرالطرف 
عطائو وحذر،المعاممة بحرص  - أ  ؛ومقاطعتو بأدب ،فرصة الحديث في الوقت المناسب وا 

 ؛بزمام المبادرة في الحديث إليو الإمساك - ب
 ؛المحادثة ضمن سياق الموضوع إبقاءالحرص عمى   - ت
 ؛فرصة التحدث إعطائووتعميقات عند  أراء،بدو من ي   الموافقة عمى ما  - ث
 ؛والتقدير لاقتراحاتو ،الامتنانالتعبير عن   - ج
 .رادة من رجل البيعلبصات الم  تحويل اقتراحاتو الايجابية لموصول إلى الخ    - ح
 المغرور (3

رجل البيع  يعتبر إذ ،بيده إشاراتويستعمل  ،المغرور دائما ما يجمس وينظر بنصف وجو إن المستيمك
حد بنفسو إلى  إعجابوويصل  ،جل خدمتوومن أ لأجموو موجود أنفيو يراه  ،وخادما مطيعا لو لأوامره، منفذا

 1:لك، حيث يتبع في ذإقناعا من طرف رجل البيع الأسيلوىو كثير السمبيات إلا أنو خرين، احتقاره للآ
ا ذلك في غير ى، وىو يتظاىر بذفالوقت ميم جدا ،لكتكمم عن انجازاتو دون مبالغة في ذتركو ي - أ

 ؛الموقف

                                                             
1 ،مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في عموم التسيير، جامعة ميزة تنافسيةفعالية البيع ودوره في خمق : بوبكر قواميد ،

 .24، ص 2010 /2009الجزائر   3الجزائر 
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 ؛مستيمكينىو متميز عن غيره من ال ولماذا، محاسنو وذكرمجاممتو   - ب
دم ل البيع يقفرج ،ومحاولة دفع مميزات المنتوج لتصل إلى مرتبتو ،من شأنو الإنقاصتجنب   - ت

 المتميزين. مستيمكينالمنتجات المتميزة إلى ال
 المتردد (4

فيو  ،يسيل تحديد مواضيع خوفو ،والتردد الآخرينوعدم الثقة في  ،الخجلا المستيمك ت ىذمن صفا
يتميز بأنو يجد صعوبة ، أن يكون دليلب ماديا والأفضل ،وصدقدليلب عمى رجل البيع قدم لو يحتاج إلى أن ي

وىو خجول إلى  لإقناعو،وىو يحتاج إلى الكثير من الوقت  ،القرار فيؤجمو ويبحث عن المعمومات اتخاذفي 
 تالي:لرجل البيع في التأثير عميو يقوم بمعاممتو كاولكي ينجح  ،حد ما
شعارهمصادقتو  - أ   ؛مع عدم ممارسة الضغط عميو ،بالثقة وا 

 ؛والبدائل أمامو إكثار الخياراتعدم   - ب
 .تقديم الشرح المنطقي لو المرتبط بقدراتو التعميمية  - ت

 SONCASبطريقة  انيا: تحميل الاحتياجاتث
يف معو البيع بالتكالتعرف عمى شخصية المستيمك مع الدوافع الشرائية الخاصة بو تسمح لرجل إن 

 الأساليب. ولعل أىم وفي الوقت المناسب ، السموك المناسبواستعمال الكممات المناسبة، الميجة المناسبة
، إذ المركزة عمى دوافع الشراء "SONCAS"طريقة التحميل النفسي لدوافع الآخرين والطرق المقترحة لذلك 

ىو ما يعمل ، و كل مستيمك دوافع شرائية عديدة، حيث يسيطر دافع من ىذه الدوافع عمى البقية تحكم فيت
والاستماع إلى  الإنصاتالتعرف عمى ىذه الدوافع من خلبل يتمكن رجل البيع من و  ،رجل البيع عمى تحديده

 التي اشتقت وكونتأحرف دوافع الشرائية محددة من خلبل الستة وال ،يقوم بو ملبحظة ماو  المستيمك يقولو ما
 فمعرفة ىذه الدوافع تمكن رجل البيع من الإقناع و التأثير في سموك المستيمك وذلك ،  SONCAS كممةمنيا 

 .1من خلبل عممية تحديد الحاجة الحقيقية الكامنة لممستيمك، وتحديد الكممات الأكثر إقناعا بأقل جيد
والسمبية التي يعتمدىا أو يتجنبيا رجل البيع وممخص لسموكو الكممات الإيجابية والجدول الموالي يوضح 
 المقنع، وذلك لكل نوع.

 
 
 

                                                             
1: David PATRICK, la négociation commerciale en pratique, 4

e
 édition, édition d’organisation, Paris, 2008, p p  

26-27. 
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 "SONCAS التحميل النفسي لدوافع الآخرين "  (:22الجدول رقم)
 السموك المطموب الكممات السمبية الكممات الايجابية كيف تتعرف عميو

 الأمن
 Sécurité 

يحب التفكير 
يجرب، متشائم 
 مخمص لمورديو

 وحده.يقرر نادرا ما

التأمينات، الضمانات 
  التجربة، مبرىنة
 المتانة، الموثوقية.

 التغيير
 الخطر
 الحداثة

رجل البيع كون أن ي
يتكمم  ، وأنواثقا
الضمانات  عمى
 الموثوقيةو 

 والتكبر الفخر
Orguei 

فخور بالسمطة 
 بالقوة، بالجمال
 يحب التميز

 ، الوحيدالأولنتم، أ
  الأناقةالحصري، 

 .تصبح مرجعا

 التفاصيل ،النقد
 .الانتظار، عادي

أن يحرص رجل 
 البيع عمى إعطائو

 .قيمة
 الحداثة

Nouveauté 
يبحث عن 

    لتغييرالاصمي ا
 لا يحب الروتين

 خر صيحةمختمف، آ
  تغيير جدري
 التكنولوجيا

 الروتين، العادات
 تقيس

التركيز عمى 
، وعمى الاختلبف

 تخًي ميو  مبدعأنو 
 الرفاىية

 Confort 

ىادئ، يحب كل 
 ماىو عممي

 عممي، بسيط، سيل
 مساعد، يصمح

 معقد، مركب
 مغامرة، خطر

التركيز عمى 
 ةمساعدولة والسيال

  المال
Argent 

 

مادي، يحب 
الربح، يحب 

 المقارنة ، والتحميل

الاقتصاد، اليامش 
 التخفيض، السعر

 الدخل، الربح، مجاني

منتجات ، الغموض
 الجودة العالية

التركيز عمى 
 ، الأرقامالمقارنة

 احتساب العوائدو 
 التعاطف

Sympathie 
 الجميع، مقبول، يتحدث التمتع

ات ىدية، الثقة، العلبق
 الزيارات، الإنسانية

 العنف، قول لا
  الوحدةالسيئ، 

 التقنية، الاختلبف

التركيز عمى أنو 
  يعيش حياتوس

 يتمتعو 

Source: David PATRICK, la négociation commerciale en pratique, 4
e
 édition, édition 

d’organisation, Paris, 2008, p25.   

 المطمب الثالث: التفاوض وكيفية معالجة الاعتراضات
مفاوضا رجل البيع ، لذا يجب أن يكون يصاحب التفاوض رجل البيع طيمة مراحل العممية البيعية

  ومن تم التأثير عمييم.بالمنتوج الجديد تمكن من الوصول إلى إقناع المستيمكين ناجحا لي
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 أولا: التفاوض الفعال لرجل البيع
يدرسان  اتصال بين رجل البيع والمستيمك ىو عممية" تفاوض خلبل عممية البيع كالتالييمكن تعريف ال

فكير في م رضية، مع تفادي الصراع وتحاشي التفييا البدائل المتاحة لموصول لحمول مقبولة، أو بموغ أىداف 
خلبليا يعمل  بين رجل البيع وطرف آخر أو أكثر فالتفاوض عبارة عن عممية تتم، مسألة الفوز أو الخسارة"

قناعو بالشراء،  ن خلبل ويكون مباشرا مرجال البيع عمى التأثير في المستيمك وتحفيزه لمتعاون معيم وا 
أو غير مباشر من خلبل المراسلبت المتبادلة أو عن طريق الياتف أو  الجموس عمى طاولة التفاوض

 .1الانترنت أو غيرىا
ولموصول إلى  ،لناجح ىو الذي ينتيي بحل المشاكل وتكون نتائجو م رضية لمطرفينتفاوض االإذ أن 

 2تفاق يجب توفر شروط معينة ىي:ىذا الإ
 ؛المواقف القدرة عمى تحديد المصالح والتفرقة بينيا وبين (1
 ؛وجود بدائل لمتفاوض (2
 ؛القدرة عمى اقتراح الحمول العممية والعممية (3
 ؛الالتزام بالقواعد والقوانين، والآداب العامة والأخلبقيات (4
 ؛الديناميكية، وعدم الثبات عمى موقف واحد (5
 .لحوار وتبادل وجيات النظر اليادفةا (6

نحو تحقيق الأىداف، ولكي ي صبح حيث أن التفاوض ليس مسابقة بل تحالف من أجل إحراز تقدم 
)المستيمكين( ثانيا  ويتفيم الآخرين  أولاومنتوجو ناجحا فإنو بحاجة لأن يعرف نفسو  رجل البيع مفاوضا

  3المستيمك ومنيا: رجل البيع كمفاوض لمتمكن من النجاح والتأثير عمىنتيجيا ي قواعد ىناك عدة وعموما 
رورة وجود ، أي ضالفيم المشترك بينو وبين المستيمك والتأكد من تفاق عمى الأساسياتضرورة الإ (1

والمسممات والمفاىيم ذات  وض لتحقيق الاتفاق عمى البدييياتالتفا مصالح مشتركة بين طرفي
 ؛العلبقة بموضوع التفاوض

لك من خلبل الثقة بالنفس، وضبط المشاعر ذو  يجب عمى رجل البيع أن يتييأ نفسيا لمتفاوض، (2
والانفعالات في كل الظروف والأحوال، وأن يسمع أكثر مما يتحدث، وأن يجتنب الحديث بضمير 

 ؛المتكمم المفرد
                                                             

1 ،136، ص 2014، دار الجامعة الجديدة لمنشر، الإسكندرية، الشخصي وخدمة العملاء في مؤسسة اقتصادية البيع: نبيمة ميمون. 
2 22-21: بوبكر قواميد، مرجع سبق ذكره، ص  ص. 
3،138-137، مرجع سبق ذكره، ص ص البيع الشخصي وخدمة العملاء في مؤسسة اقتصادية : نبيمة ميمون. 
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العمم بموضوع التفاوض و الاقتناع بو، فعدم المعرفة الجيدة بالموضوع قد تؤدي إلى التمفظ بكممات  (3
 ؛، وبالتالي يحصل عمى معمومات غير دقيقة ومختمطةوعبارات لا تخدم رجل البيع

لكي ي حسن التعامل معيم ومن تم عميو التسميم  بيع التعرف عمى أنماط المستيمكينيجب عمى رجل ال (4
 ؛أن لدى الآخرين مزايا ونقاط قوة

   ؛ع عنياوالدفا يستطيع رجل البيع عرض أفكارهفمن خلبل  ،ضرورة بناء واعتماد الحوار الجيد (5
ب عمى رجل البيع تحديد ما يمكن أن يصل إليو وما يريده، كأن يحدد السعر الأعمى والأدنى يج (6

 ؛لمبيع
يجب عمى رجل البيع ألا ينسى أن ي صغي باىتمام وحيوية، وترك مجال لمطرف الآخر لمحديث  (7

 ؛واستخدام الأسئمة المناسبة
ة بالنسبة لممستيمك، كما يجب و قيمذيجب عمى رجل البيع أن يعرف قبل التفاوض، وخلبلو ما ىو  (8

رتب التنازلات التي ي مكنو تقديميا حسب الأولوية، كما عميو أن يمتمك خطة بديمة ت مكنو من أن ي  
 سحاب من التفاوض أو دفعو من جديد.الان
 عتراضاتالإ معاجمةثانيا: كيفية 
التي تدفعو  الأسباببغية الحصول عمى مزيد من  لاستجابة الطبيعية لممستيمكعتراضات ىي اإن الإ

أن ممارسة إذ  ءة في التعامل معو ينتج عنو شكوى،الكفالمشراء، فيو ليس شكوى كما يظن البعض بل عدم 
ويتحسن مستوى  كتساب خبرة وكفاءة في ىذا المجالعتراضات تمكنو من ارجل البيع وتكراره التعامل مع الإ

الشخصية. لذلك ستيعاب وتقبل رأي الآخرين بصدر رحب مع طرح وجية نظره أدائو وذلك بواسطة فيم وا
 ومخرجاتيا تؤثر بشكل كبيرمرحمة من مراحل العممية البيعية، عتراضات ىي مرحمة فعالة جدا كمعالجة الإ

 1:عتراضات أىميامن الإ ة أنواععدوتوجد  كمدخلبت لممرحمة التي تمييا.
 الحقيقيةعتراضات الحقيقية وغير الإ (1

 نقص المعمومات لدى المستيمك، أماعتراضات صادقة تكون قائمة عمى إعتراضات الحقيقية ىي الإ
مك عن وىي ناتجة عن توفر معمومات خاطئة لدى المستي ،عتراض لأشياء لم تحدثفيي الإ الحقيقيةغير 

 النفسية. بعض رغباتو ة ي شبع بيا المستيمكن عادة نفسيالبائع أو المؤسسة، أو تكو 
 
 

                                                             
1 ،197 -194، ص ص 2012، الطبعة الأولى، قرطبة لمنشر والتوزيع، الرياض، موسوعة البيع: عبد الحميد طمعت أسعد. 
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 عتراضات المعمنة وغير المعمنةالإ (2
، وعمى عكسيا عتراضو سواء كان حقيقيا أو غير حقيقياإي جير و ي صرح المستيمك ب المعمنة ىي التي

عمى الدافع الحقيقي عتراضات إن لم يتعرف البائع لمعمنة التي تعتبر أصعب أنواع الإعتراضات غير االإ
  .بيعيولمبائع وما يمكن أن يقدمو من مغريات ختبار ايمكن أن يكون المستيمك في حالة  حيث ورائيا
  عتراضات المنطقية والعاطفيةالإ (3

عتراضات العاطفية فيي الإ أما ،ترتبط بالتفكير العقمي لممستيمك عتراضات المنطقية ىي تمك التيالإ
  تمك المرتبطة بالعواطف والرغبات الإنسانية. 

 1:تتمثل في عتراضاتوراء توجيو المستيمكين للئتكمن  الأسبابىناك بعض وتجدر الإشارة إلى أن 
 ؛أنيم لا يحبون رجل المبيعات ولا يثقون فيو ولا يصدقونو - أ
يم يصنعون قرارات تحت ضغط يدفعيم لمشراء بل يريدون أن يشعروا أن يحبون أن يقعوا أنيم لا - ب

 الشراء بأنفسيم؛
 ؛قرارات غير صائبة اتخاذأنيم يخشون  - ت
 ؛لكتكرار ذ بإمكانيةأنيم تعرضوا لحالة استغلبل من رجل بيع آخر ويشعرون  - ث
أعمى جودة ممكنة بأفضل سعر  أنيم يرغبون في استغلبل الموقف لصالحيم والحصول عمى - ج

 ممكن؛
  ؛عمى خطوة الشراء الإقدامأنيم يماطمون بيدف تأجيل  - ح
منظم  غير الصحيح كافتقاره لممعمومات أو أن يكون غيربسموك رجل البيع  تأثرواأنيم قد  - خ

 ؛وفوضوي
 ؛لا يمكنيم اتخاذ قرار الشراء بمفردىمأو  لدييم أموال كافية لمشراء ليس - د
 .أخرىيريدون مقارنة العرض المقدم بعروض أو  مرتفع لمغاية يعتقدون أن السعر المعروض  - ذ

قناعيم بالمنتوج الجديد عندما يتمكن من معالجيتمكن رجل البيع من التأثير عمى المستيمكين و  ة وا 
 2يمي: لك يقوم بماعتراضات التي يبدونيا، وفي ذالإ

 
 

                                                             
1  ،211، ص 2009الطبعة الأولى، مكتبة جرير، الرياض،  الدليل الكامل لفن البيع)المصدر الشامل في المبيعات(،: جيفري جيثومر. 
2  124-123، ص ص 2013البيع والتسويق بلب حدود، الطبعة الأولى، سما لمنشر والتوزيع، القاىرة، : ابراىيم الفقي، استراتيجيات. 
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 الاستماع - أ
تمام بكل التفاصيل وعدم عتراض والاىإأي الحرص عمى حسن الاستماع عندما يوجو المستيمك  

باحترام رجل البيع لو  من فيم المستيمك جيدا، كما يشعر المستيمك لك يمكن رجل البيعمقاطعتو لأن ذ
 بو؛واىتمامو 

 بالتوقع والترق - ب
أنو كان ينتظر ويتوقع  ض الموجو لو ويفيمو، ي ظير لممستيمكعتراجيدا للئ بعدما ي نصت رجل البيع

 ؛من جديد بفعالية إليوردة فعمو، ويعاود الاستماع 
 التأكيد - ت
كما لو كان رجل البيع في من المنتوج ي ثير قمقو  وموافقتو في كل ما ،عرهمشاركة المستيمك في مشا 
 ؛مكانوحالتو و 
 طمب التوضيح - ث

ى نحو أكثر عم إيضاحووأن يكون  عرضو لممشكمة أن يكون دقيقا فيمن خلبل الطمب من المستيمك 
 ؛س بشكل عامتحديدا ولي

 عتراضالإ صياغة إعادة - ج
لقائياقالو  يقوم رجل البيع بتمخيص ماالمستيمك ما يثير قمقو عمى وجو التحديد،  يذكرعندما  عمى  وا 

 ؛جل إثبات أنو قد فيم طمبومسامعو بطريقتو الخاصة، من أ
 عتراضعمى الإ الإجابة - ح

عتراض ا الإذيع أن ي حبط ىبأكثر دقة وتحديد، يمكن لرجل العتراض العميل وجعمو إبعد التعرف عمى 
تجعل المستيمك  لأنيالو"  بماذالك من خلبل استخدام أسئمة الاحتمالات التي تبدأ "وفقا لطبيعتو، وذييزمو و 

سوف يدفع نفسو إلى التعامل مع رجل البيع  وعندئذيتخيل نفسو وىو يحصل عمى مزايا وفوائد ممتازة، 
  ؛وبالتالي الشراء

 الإجابةتأكيد  - خ
مختمفة حتى يستطيع أن يجعل  أساليبعتراض يعتمد عمى عمى الإ إجابتوبعد تقديم رجل البيع 

 ومشاعره عواطف المستيمك إثارةا وكذ مستعينا بعبارات تأكيدية الإجابةمن خلبل تأكيد المستيمك يتفق معو 
 .إذ أن تثمين وتأكيد والثناء عمى خيار المستيمك يعزز من قناعتو، ويزيد من درجة رضاه

 



عمى مبيعات المنتجات الجديدةرجال البيع تأثير                                                               نيالفصل الثا  

 

 
60 

 الخلاصة
إلى أن نجاح المؤسسة يتوقف عمى أداء الأفراد الذين يشغمون المراكز  نخمص من خلبل ما سبق

لذا عمى كين ويؤثرون تأثيرا مباشرا عمييم؛ البيعية لدييا والذين يكونوا عمى تواصل مباشر مع المستيم
الذين تتوفر فييم المؤىلبت التي تمكنيم من أداء مياميم رجال البيع المؤسسة أن ت حسن اختيار وتعيين 

وتحفيزىم والتقييم الدائم ليم لموقوف عمى  ،كما يجب عمييا تقديم التدريب الملبئم ليم ،تحقيق أىدافيمو 
التي يتمكن من اصة فيما يتعمق بالميارات والقدرات الجوانب التي يجب معالجتيا أو تنميتيا وتطويرىا خ

 .حل العممية البيعيةمن التأثير عمى المستيمكين وذلك خلبل مختمف مرا بواسطتيا رجال البيع
يسعى رجال البيع إلى التأثير عمى سموك المستيمكين في جميع مراحميا ذلك لأنو بتكامل النجاح إذ  

وتراكمو وتكامل تمك المراحل يحقق رجل البيع أقصى درجات الفاعمية التي تؤثر بشكل رائع عمى نتائج 
المستيمكين من طرف مختمف أنماط حتياجات بالقدرة عمى تحميل ااصة ما يتعمق وقرارات المستيمكين، خ

ه المحطات إذا تمثل ىذ ،التي يبدونيامعالجة الاعتراضات مدى كفاءتيم في و ية لتفاوضا وقوتيم رجال البيع 
 .نحو منتجاتيم الجديدةالمستيمكين  لمتأثير عمىرجال البيع في العممية البيعية فرصة يستغميا 

 
  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثالث: تأثير رجال البيع عمى سموك المستهمك نحو 
        عروض الجديدة في مؤسسة موبيميسال             ال

 تمهيد       

 -جيجل–المبحث الأول:  تقديم الوكالة التجارية موبيميس           

 المبحث الثاني:  الإجراءات المنهجية لمدراسة الميدانية      

الدراسة واختبار المبحث الثالث: عرض وتحميل بيانات      
 الفرضيات  
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 تمهيد:
 إحدىنا اختر  إلييا في الفصمين السابقين،التي تم التطرق  النظريةالتقارب في المعمومات  يارلإظ

الوكالة التجارية  -موبيميس نقالاللمياتف اتصالات الجزائر مؤسسة والمتمثمة في  تصال الجزائريةمؤسسات الإ
سموك المستيمكين اتجاه عروض المؤسسة  التأثير عمى بيدف تقييم دور رجال البيع فيوىذا  ،-ليجج

 الجديدة.
ا من خدمات المؤسسة، وعميو قسمنا ىذا اليدف قمنا بتوزيع استبيان عمى المستفيدين وقصد الوصول إلى ىذ

، أما المبحث -جيجل–تقديم الوكالة التجارية موبيميس  الفصل إلى ثلاث مباحث حيث يتضمن المبحث الأول
المنيجية لمدراسة الميدانية، في حين خصصنا المبحث الثالث لعرض وتحميل  الإجراءاتالثاني فيتضمن 

 .الإحصائيةالبيانات 
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 -جيجل –المبحث الأول: تقديم الوكالة التجارية موبيميس 

ات نتيجة لفتح في الجزائر العديد من التغيرات والتطور  واللاسمكيةلقد عرف قطاع الاتصالات السمكية 
سة موبيميس التي تعد ظيور مؤسسات جديدة أوليا مؤسأدى إلى  الذي الأمرا القطاع، باب المنافسة في ىذ

 المتعامل التاريخي الأول لمياتف النقال في الجزائر.

 -جيجل –المطمب الأول: التعريف بالوكالة التجارية موبيميس 
ت لمياتف صالاتقبل التطرق إلى تعريف الوكالة التجارية بجيجل سنقوم بتسميط الضوء عمى مؤسسة الا

 سة الأم".النقال موبيميس "المؤس
 أولا: نشأة مؤسسة الاتصالات لمهاتف النقال موبيميس  

برأس مال عمومي تتعامل  أسيم ذاتالنقال موبيميس ىي مؤسسة  مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف
، حيث كانت تابعة لاتصالات 1997في سوق الشبكات وخدمات الاتصال، كان أول ظيور ليا سنة 

نون وبمجرد صدور القا 2002ماي  09في المؤرخ  15/02رقم  نفيذيالتوانطلاقا من المرسوم . الجزائر
ىيكمة البريد والمواصلات عن طريق فصل النشاطات  بإعادةالمتعمق  2003أوت  05في  03/2000
وق فعلا ابتداء حصمت موبيميس عمى استقلالية تامة حيث دخمت الس يدية عن تمك المتعمقة بالاتصالات،البر 
ري مقسمة إلى قدره مائة مميون دينار جزائ برأسمالأسيم  ذاتفي شكل شركة  ،2003جانفي  01من 

اسم موبيميس كعلامة تجارية  اختيرحيث  ،دينار جزائري لمسيم الواحد 100000سيم بقيمة  1000
، وشعارىا" الكل يتكمم" في بادئ الثابتلممؤسسة، وىو مشتق من كممة موبيل التي تعني النقال أي ليس 

وتسعى مؤسسة موبيميس  ،العاصمةحيدرة الجزائر  دوبارا شارع بالقاسم أماني 7واجد بسيدار، مقرىا يتالأمر
  1نشأتيا إلى تحقيق أىداف أساسية منيا: منذ

 تقديم أحسن الخدمات؛ (1
 وضع شبكة ذات جودة عالية في متناول المشتركين؛ (2
 التكفل الجيد بالمشتركين لضمان وفائيم؛ (3
 الإبداع؛ (4
 تقديم الجديد بما يتماشى والتطورات التكنولوجية. (5

 

                                                             
1  :الوثائق الداخمية لممؤسسة 



تأثير رجال البيع عمى سموك المستهمك نحو العروض الجديدة في مؤسسة موبيميس                          الفصل الثالث   
 

 
64 

 التعريف بالوكالة التجارية محل الدراسةثانيا: 

وتحقيق جاري، ىدفيا تقديم خدمات طابع ت ذاتىي عبارة عن مؤسسة اقتصادية وكالة موبيميس 
بعد زيارة وزير الاتصال "بوجمعة ىيشور"  2005موبيميس لولاية جيجل في نوفمبر وكالة ، تم تدشين الأرباح

 وية بسطيف تقع وسط مدينة جيجل بشارع عبد الحميد ابن باديس. وىي وكالة محمية تابعة إلى المديرية الجي
نقاط لمبيع يترأسيم مشرف  ستةتحتوي عمى  ،²م 180والوكالة مستأجرة من طرف أحد الخواص تتربع عمى 

وثلاث نقاط لتسيير الخمفية يترأسيا مسؤول المخزن والموارد المالية المحصل عمييا. مبيعات متعدد الخدمات، 
 6د بدأت الوكالة التجارية نشاطيا بـ وق ر الذي يتماشى وعلامتيا التجارية،الوكالة المون الأخضيُميز 

الثامنة صباحا إلى الثامنة  موظف، يعممون بنظام المناوبة بين فوجين من 17موظفين أما حاليا فعددىم 
إليو في المطمب ي سنتطرق يكل التنظيمي الخاص بالوكالة والذونبرز مراتبيم من خلال الي مساء،
 .1اللاحق

 -جيجل–ثالثا: أهداف الوكالة التجارية موبيميس 
 2ظيورىا إلى تحقيق مجموعة من الأىداف الأساسية منيا: سعى الوكالة التجارية موبيميس منذت

 تقديم خدمات ذات جودة عالية لمزبائن ومستعممي الياتف النقال؛ (1
 موسم الاصطياف وقياميا بعرض أحسن الخدمات؛تنمية حجم الأنشطة الخارجية، خاصة في  (2
 عرض أكبر حجم من الخدمات لمطمبة الجامعيين مع منح تخفيضات ليم؛ (3
" أي خدمات أرسمي" لخدمةأكبر عدد ممكن من المسابقات فيما يخص نقاط البيع بالنسبة  إجراء (4

 التعبئة. وتوزيع ىدايا عمى الفائزين تصل إلى رحلات خارج الوطن.
 -جيجل–موبيميس  التجارية الةالمبادئ التي تقوم عميها الوكا: رابع

 3تقوم عمييا الوكالة التجارية موبيميس بجيجل، وىي:ىناك مجموعة من المبادئ التي 
 التضامن، النوعية، الشفافية، الأخلاق، الإبداع، الجودة، العمل المتقن؛ (1
 روح الفريق داخل الجماعة وخارجيا؛ (2
 والصدق في الوعود؛احترام الأمانات  (3
 الإصغاء وخدمة العملاء؛ (4
 استخدام التكنولوجيا لتحقيق الاستجابة لمزبائن. (5

                                                             
1  :الوثائق الداخمية لممؤسسة 
2 الوثائق الداخمية لممؤسسة : 
3  الداخمية لممؤسسة: الوثائق 
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 -جيجل–موبيميس  المطمب الثاني: الهيكل التنظيمي لموكالة التجارية

 تقوم الوكالة التجارية بممارسة نشاطيا وفق الييكل التنظيمي التالي:

 -جيجل–(: الهيكل التنظيمي لموكالة التجارية موبيميس 30الشكل رقم )

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لممؤسسة المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى الوثائق الداخمية 
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 :-جيجل–وفيما يمي شرح لمييكل التنظيمي لوكالة موبيميس 

 أولا: رئيس الوكالة

ىو الشخص المسؤول عن تحقيق أىداف الوكالة ومختمف البرامج المسطرة كما يسير عمى تطبيق كل 
الوكالة، مراقبة القرارات المسندة إليو من الرئيس المدير العام، وتتمثل ميامو في الإشراف عمى مستخدمي 

 الأعمال اليومية، ضمان سير العمل لجدب أكبر عدد من الزبائن لموكالة.

 (00 ،00)ثانيا: مندوب المبيعات 
عمى تقديم أحسن الخدمات  بالإشرافىو الشخص المكمف بالناحية التنظيمية لموكالة، والدي يقوم 

مختمف الحمول، تسيير  إيجادتوزيع الميام، مراقبة عممية البيع، الاىتمام بالشكاوى المقدمة، ومحاولة 
، تسجيل البيانات، ضمان الأرشيفالقيام بالعمميات المحاسبية، حساب المبيعات اليومية، تسيير المخزون، 

 المقترح.  الأمن، يتكفل بمشاكل المخزون، ويقوم بعممية تقسيم المخزون رأس المال
  (00، 00) مسؤول البيع المباشر ثالثا:

 في الوكالة لتوزيع مختمف خدماتياىو الشخص المسؤول عمى التنسيق بين مستشاري الزبائن 
 عمييم وتمثيل الوكالة في الداخل. والإشراف

 مسؤول البيع غير المباشررابعا: 
ىو الشخص المكمف بالتنسيق بين نقاط البيع المعتمدة والوكالة لتوزيع مختمف خدماتيا، وتمثيل الوكالة 

 يستطيعون الوصول إلييا. الدين لا للأشخاصفي الخارج، خاصة بالنسبة 
 مستشار الزبائن المكمف بالمنازعات والعقودخامسا: 

 الآجاليقوموا بتسديد مستحقاتيم في  ىو الشخص المكمف بتغطية المستحقات لمزبائن الدين لم
 المحددة. الآجالإلى الزبائن الدين لم يقوموا بالتسديد في  إنذارات إرسالالمحددة، ومن ميامو 

 (00و  00، 00،00، 00، 00)مستشار الزبائن  سادسا:
الشكاوي التقنية أو  بتقديم مختمف الخدمات، وتقديم خدمات ما بعد البيع، استقبالىو الشخص المكمف 

 الكمية والنوعية لموكالة. الأىدافالحمول المباشرة، محاولة تحقيق  إعطاءالشكمية عند الزبائن، ومحاولة 
 

 

                                                             
  : 15.45، الساعة 09/05/2017، يوم -جيجل –مقابمة مع السيد بن ديب عصام، مدير الوكالة التجارية موبيميس. 
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 (00، 00) سابعا: أعوان الأمن
 الأمن، والحفاظ عمى أملاكياالسير الحسن لموكالة، وحماية  ين يسيرون عمىالذ الأشخاصىم 

 والسلامة داخل الوكالة.
 (00 ،00)ثامنا: عون الأمن 
 مياميم. تنفيذ إطارل الموظفين في يسير عمى نق الذيىو الشخص 

 تاسعا: عاممة النظافة
  تسير عمى نظافة الوكالة. 

 -جيجل –الوكالة التجارية موبيميس  مطمب الثالث: الخدمات المقدمة من طرفال
  :ه الخدمات إلىوتنقسم ىذ خدمات لزبائنيا بجيجل موبيميس التجارية وكالة التقدم 

 أولا: الخدمات الأساسية
 :الخدمات الأساسية التي تقدميا الوكالة فيوتتمثل 
 عروض الدفع المسبق (0

 وتتمثل في:
عبارة عن شريحة من شرائح الدفع المسبق، عند استخدام ىده الشريحة يمكن الاستفادة من  مبتسم: ( أ

 العروض التالية:
 :؛%200بعد كل تعبئة يصل إلى  إضافيىو الاستفادة من رصيد  أول نحو شبكة موبيميس 
 :ىدا العرض يُمكن من الاستفادة من رصيد نحو كل الشبكات عمى غرار  أول نحو كل الشبكات

 دينار جزائري؛ 1000الأول عمى أن تكون قيمة التعبئة تفوق  العرض
 :دينار جزائري  2000ة، ورسال 200دينار جزائري يمكن الاستفادة من  500عند تعبئة  باطل

 أيام؛ 7صالحة لمدة 
 أرقام مفضمة. ثلاثالمكالمات نحو  : ىدا العرض يُمكن من الاستفادة من تخفيضات فيقوسطو 

دينار جزائري  01لاستفادة من المكالمات بىو عبارة عن عرض موجو لمطمبة، بحيث يمكن ا توفيق: ( ب
 أرقام توفيق(؛ نحو أرقا جماعة الطمبة)

مكن من الاستفادة من ، ويُ -أصحاب المين الحرة –ىو عبارة عن عرض موجو لممحترفين  مهني: ( ت
 رسالة قصيرة. 250الاستفادة من  وكذلكالمختارة،  الأرقامدينار جزائري نحو  0المكالمات ب
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 عروض الدفع البعدي (0
 وتتمثل في:

ىو عبارة عن عرض موجو لمزبائن بصفة عامة، حيث يُشترط تقديم شيادة  :0000عرض اشتراك  ( أ
 5420ى الشريحة، سعر ىده الخدمة ىو وصورة عن بطاقة التعريف الوطنية لمحصول عم الإقامة

 4000دينار جزائري مع احتساب كافة الرسوم عمى أن يسترجع الزبون عمولة في نياية السنة قدرىا 
 دينار جزائري.

 .الأولىو اشتراك جاء كتكممة لمعرض  :PRINUME TOP ( ب
ىو عرض يقدم العديد من المزايا لمزبائن حيث يشترط لمحصول عمى شريحة سيم  :le winعرض  ( ت

العرض  ة الإقامة، وىذااستحضار نسخة عن بطاقة التعريف الوطنية، وشياد  winلمدفع البعدي 
 العرض ما يمي: المزايا التي يوفرىا ىذاومن أبرز .  1000winو   3100win  ،0000 winينقسم إلى 

 المكالمات غير المحدودة؛ 
 نترنت المجاني؛الأ 
 ت؛رسائل قصيرة ميدا 
 أرقام مفضمة؛ 
 .أرصدة إضافية نحو الخارج  

 (++3G خدمة الجيل الثالث) (0
كات سمح لأجيزة النقال من الاتصال بشبت، Wirelessنوع  اللاسمكيةىي تقنية الشبكات 

جراء الانترنتفي عالم  الإبحار، بيدف اللاسمكية ترنتالأن  المكالمات الياتفية المرئية. وا 
ىي خدمة الياتف المتحرك دو سرعة بيانات عالية مصممة لمواكبة الخدمات  الثالثتقنية الجيل 

تقدم تقنية الجيل الثالث أمنا أكبر 3gpp واسعة النطاق، التي تخضع لمقاييسالمتعددة الوسائط ال
)النظام العالمي للاتصال بالياتف المتحرك(، كما توفر ىده التقنية سرعة نقل  GSMة لبيانات بالنسب

/ الثانية، بجودة عالية، حيث يتم معالجة الصوت والبيانات في ميغابيت 2بيانات بحد أقصى قدره 
 آن واحد.

 ثانيا: الخدمات التكميمية
 التجارية موبيميس فيما يمي:تتمثل الخدمات التكميمية التي تقدميا الوكالة 

 يار رقم المتصل؛خدمة إظ (1
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 ؛0631لك بتشكيل  ...الرقم، وذ إخفاءخدمة  (2
 خدمة البريد الصوتي؛ (3
 خدمة الاتصال المزدوج؛ (4
 خدمة تحويل الاتصال إلى ىاتف آخر؛ (5
 خدمة المكالمات الدولية؛ (6
 ؛mms، والرسائل المصورة smsخدمة الرسائل القصيرة  (7
 ؛faxخدمة الفاكس  (8
 خدمة تغيير الرقم؛ (9

 في حالة حدوث خمل بيا، أو ضياعيا؛خدمة تغيير البطاقة،   (10
شخاص ثة أتصال بثلال شريحة موبيميس من الإمستعم التي تُمكن ،خدمة المحاضرة الثلاثية  (11

 والتحدث معيم في نفس الوقت؛
خارج التراب صيرة من خدمة الرومينغ، التي تسمح لمستعمل شريحة موبيميس من تمقي الرسائل الق (12

 لك بتقديم طمب لموكالة التجارية موبيميس؛الوطني، وذ
تصال بو إرسال رسالة لمعاودة الاخدمة كممني، التي تسمح لمستعمل شريحة موبيميس من  (13

 لمستعمل آخر مجانا؛
حساباتيم البنكية  أرصدةالتي تسمح حصريا لمستعممي شريحة موبيميس من معرفة  خدمة رصيدي (14

دينار جزائري  05مقابل  تحتوى عمى رقم الحساب الجاري 603سالة إلى الرقم ر  إرسالمن خلال 
 دينار جزائري تخصم كرسم من الرصيد؛ 10إضافة إلى 

ات جودة وقوة عالية من خلال اقتناء ىاتف نقال من الوكالة التي توفر انترنت ذ مة بلاك بيريخد (15
     وىي موجية نحو كل مشتركي الدفع البعدي.التجارية، 

 مدراسة الميدانيةل منهجيةالالإجراءات المبحث الثاني: 

يجدر وعة تسمح باختبار الفرضيات الموض مفردات البحث، والخروج بنتائج إجاباتحميل قبل عرض وت
 لك.الدراسة والأدوات المستعممة في ذ هبنا التعريف بمنيجية ىذ
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 المطمب الأول: مجتمع وعينة الدراسة
بالنسبة لمقائم بالبحث شيء ميم و صعب، إذ يجب أن يكون ىذا المجتمع  إن تحديد مجتمع الدراسة

يحتوي عمى أفراد ليم صمة بموضوع البحث، حيث يمكن من خلاليم جمع معمومات تخدم الموضوع 
وتكون ممثمة لو، حيت  عينة الدراسةتسمى  مجتمعال مجموعة جزئية من اختياروبعد دلك يتم  المدروس،

 تُجرى عمييا الدراسة وتعمم نتائجيا عمى باقي أفراد المجتمع.
 أولا: مجتمع الدراسة

ك المستيمكين نحو نيدف من دراستنا الميدانية إلى معرفة دور رجال البيع في التأثير عمى سمو 
 التجارية ليا بولاية جيجللوكالة لمؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال موبيميس في االعروض الجديدة 

 وبالتالي فمجتمع الدراسة يتمثل في جميع المستفيدين من خدمات المؤسسة عمى مستوى ولاية جيجل.

 ثانيا: عينة الدراسة 
 نةالعي أسموب، فقد قمنا بالاعتماد عمى نظرا لكبر عدد مفردات مجتمع الدراسة، وصعوبة استقصائيم

مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال موبيميس  حيث تم اختيار عينة عشوائية من المستفيدين من خدمات
، حيث تم استجوابيم عن طريق أشخاص 110واشتممت ىذه العينة عمى  التيا التجارية بجيجل،بوك

 صالحة لمتحميلمنيا فقط 100 وكانت ،فقط 104ة، وقد تم استرجاع استمار  110الاستقصاء إذ تم توزيع 
 .من إجمالي الاستمارات الموزعة %90يعادل  وىو ما

 الأساليب الإحصائية المستخدمةأداة الدراسة، و المطمب الثاني: 

لك تماد عمى الاستبيان كأداة لجمع ىذه البيانات، وبعد ذبناء عمى البيانات التي يراد جمعيا، قمنا بالاع
 الأساليب الإحصائية في تحميميا لموصول النتائج. قمنا بالاعتماد عمى مجموعة من 

 أولا: أداة الدراسة
لجأنا إلى أسموب من الأساليب  بيدف الحصول عمى المعمومات التي ليا علاقة بموضوع البحث،

ا الاستبيان ليتم توجييو إلى المستفيدين حيث تم تصميم نموذج ىذالمعتمدة في جمع البيانات وىو الاستمارة، 
خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال موبيميس في وكالتيا التجارية بجيجل، لموقوف عمى دور من 
 ال البيع في التأثير عمييم نحو منتجات المؤسسة الجديدة والمتمثمة في العروض الجديدة.رج
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عتماد تصميمو بالإي تم ي ليا علاقة بموضوع دراستنا، والذالت الأسئمةا الاستبيان مجموعة من ويمثل ىذ
 الاستبيانحيث تم تصميم الصمة بالموضوع.  ذاتالنظري لمدراسة، وعمى الدراسات السابقة  الإطارعمى 

 بطريقة تسمح لنا بإثبات أو نفي فرضيات الدراسة.
، وقسم أول يشمل البيانات الشخصية تم إدراجيا تحت قسمين، قسم عبارة 27وتتكون استمارة الدراسة من 

ضبط الأقسام المكونة للاستمارة تم  يشمل محاور الدراسة التي تنقسم بدورىا إلى محورين. وبعدما تمثاني 
تحديد الأسئمة المتعمقة بكل محور باستخدام كممات سيمة وواضحة. وتجنب الكممات التي تحمل المبس أو 

 :((00)أنظر الممحق رقم ) يكالآت الاستمارة أقساموقد صممت التي تُشير إلى أكثر من معنى في آن واحد، 
المبحوثين بأن  نةوطمأتضمنت التعريف بعنوان موضوع الدراسة، التي  :الصفحة التعريفية (1

 إلا لأغراض البحث العممي. استخداميايتم  ت التي تم الإفادة بيا ستبقى سرية، ولاالمعموما
العمر في الجنس  المتمثمةة، و يشتمل عمى البيانات الشخصية المتعمقة بمجتمع الدراسالقسم الأول:  (2

 المينة.الحالة العائمية، ، المستوى التعميمي
 :: يتعمق بمحاور الدراسة والتي تنقسم بدورىا إلى محورينالقسم الثاني (3

 عبارة11موبيميس بجيجل، ويضم  في الوكالة التجارية يتعمق بتقييم رجال البيعالمحور الأول:  ( أ
 .البيع بالوكالة تيدف إلى التعرف عمى خصائص وميارات رجال (11-01)العبارات 

( 27-12عبارة )العبارات  17ويتعمق ىدا المحور بمتغيرات الدراسة، ويضم  المحور الثاني: ( ب
تيدف إلى معرفة مدى تأثير رجال البيع عمى سموك المستيمكين نحو العروض الجديدة في 

 الوكالة التجارية موبيميس.
حسب  الاستمارةالمبحوثين لأسئمة  استجاباتلقياس  ،الخماسي "ليكرت "مقياس الاستبانة وفقا لوقد صممت  

 الجدول التالي:
 درجات مقياس ليكرت (:30الجدول رقم)

غير موافق  الإجابة
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 درجة المقياس
 من إعداد الطالبتينالمصدر: 

)الحدود الدنيا و العميا( تم حساب المدى المستخدمةمقياس ليكرت الخماسي  ئات()فخلايا لتحديد طولو 
لك يتم ، وبعد ذ(0,8=4/5الخلايا )ئات عمى عدد طول الفئة من خلال تقسيم عدد الفحساب ثم  ،(4=5-1)
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  أو فئة خمية ( وذلك لتحديد الحد الأعمى لأول 1)+إضافة ىذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس
 :ي الجدول المواليالتي تكون كما تظير ف مخلايا (، وعميو سيتم تفسير النتائج وفقا ل1.8= 0.8+01)

 إجابات الأسئمة و دلالتها (:40الجدول رقم )
 الحكم المتوسط الحسابي الرمز عمى الأسئمةلإجابات ا

 منخفضة جداً  1 -  1.8 1 غير موافق تماما
 منخفضة  1.8-2.6 2 غير موافق

 متوسطة  2.6- 3.4 3 محايد
 عالية  3.4- 4.2 4 موافق

 عالية جداً   4.2 - 5 5 موافق تماما
  spss باستخدام الاستدلال، مقدمة في الإحصاء الوصفي و عز الدين عبد الفتاح المصدر:

 .540ص ، 2008جدة،  التوزيع،و  الطبعة الأولى، دار نور العممية لمنشر

  الإحصائيةثانيا: أساليب المعالجة 

لتحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيانات التي تم تجميعيا فقد تم استخدام العديد من الأساليب 
 الأول، لتدعيم خصائص عينة الدراسة في قسميا Excelالإحصائية المناسبة، فقد تم الاعتماد عمى برنامج 

معموم الاجتماعية والتي يُرمز ل الإحصائيةاستخدام برنامج الحزم إلى  بالإضافة .المزيد من الوضوح لإعطائيا
 ىي: أساليبلك اعتمدنا عمى مجموعة وفي ذ،  spssبالرمز  لو

 أداة الدراسة؛ ثباتالاستبيان ألفا كرونباخ لمتأكد من  ثباتحساب معامل  (1
 ؛Pearsonمعامل الارتباط  (2
 التكرارات والنسب المئوية؛ (3
 المتوسط الحسابي؛ (4
 المعياري؛ الانحراف (5
 ؛(t-testفي حالة عينة واحدة ) tاختبار  (6
لاختبار الفروق في  One Way Analysis of A NOVA استخدام اختبار "تحميل التباين الأحادي (7

 .آراء عينة الدراسة

 المطمب الثالث: اختبار أداة الدراسة
من فعالية)سلامة( سلالم القياس  ىو التأكد اختبار أداة الدراسة والمتمثمة في الاستمارة إن الغاية من

   من طرف العينة المختارة في البحث.إمكانية فيميا وسيولة استيعابيا  وكذلك
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 أولا: صدق أداة الدراسة
 لك من خلال:وضعت لقياسو، وقد تم التأكد من ذ يقصد بصدق الاستمارة أن تقيس أسئمتيا وما

 صدق المحكمين (0
تم التأكد من صدق أداة ، المشرف الأستاذفي صورتيا الأولية ومناقشتيا مع الاستمارة  إعدادبعد 

( أعضاء من الييئة التدريسية 05الدراسة ظاىريا من خلال عرضيا عمى مجموعة من المحكمين تألفت من )
بإعادة وفي ضوء آرائيم قمنا ، ((00)انظر الممحق رقم)في كمية العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية 

 .إلى الصورة النيائية للاستمارة لموصول أخيرا صياغة بعض عبارات الاستمارة حتى تكون واضحة ومفيومة
 صدق الاتساق الداخمي (0

من خلال حساب معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات  ستبانةالا يتم حساب الاتساق الداخمي
 يمي: الاستبيان والدرجة الكمية لممحور التابعة لو كما

 صدق الاتساق الداخمي لعبارات المحور الأول الخاص بتقييم رجال البيع في وكالة موبيميس ( أ

 (: الاتساق الداخمي لعبارات المحور الأول00الجدول رقم)

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط العبارة الرقم
 0.000 0.668 ل البيع بالميارة .يتصف رج 00
 0.000 0.732 .معمومات كافيةيمتمك رجال البيع  00

 0.000 0.692 .يوظف رجال البيع معموماتيم بطريقة صحيحة 00

 0.000 0.644 .رجال البيع طرف تحظى بالترحيب وحسن الاستقبال من 00

 0.000 0.693 .ألفاظ وتعابير رجال البيع واضحة وجذابة 00

 يستعمل رجال البيع إشارات ورموز من أجل توصيل المعنى 00
 .لك

0.518 0.000 

 0.000 0.630 .يتصف رجال البيع بالتنظيم الجيد 00

 O.636 0.000 .يتصف رجال البيع بالصدق والأمانة 00

 0.000 0.628 .يتصف رجال البيع بالمعاممة الجيدة 00

 0.000 0.422 .مظير رجال البيع ملائم ومناسب 00

 0.000 0.533 والأمان.يُشعرك رجال البيع بالارتياح  00

 .spssبرنامج الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  إعدادمن المصدر:  
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 (إليو)المحور الأولتنتمي  الذي( معاملات ارتباط كل عبارة مع المحور 05الجدول رقم )يوضح  
 بينتتراوح ىي قيم موجبة  معاملات الارتباط، و 0.05ل من مستوى الدلالة أن كل القيم الاحتمالية أق ونلاحظ
 (.(00انظر الممحق رقم))يدل عمى أن عبارات المحور الأول صادقة لما وضعة لقياسو ما، 0.732و  0.422

الثاني الخاص بتأثير رجال البيع عمى سموك المستهمك  صدق الاتساق الداخمي لعبارات المحور ( ب
 نحو العروض الجديدة في وكالة موبيميس

 الداخمي لعبارات المحور الثاني (: الاتساق00الجدول رقم)
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط العبارة الرقم
 0.000 0.731 .باىتمام شخصيرجال البيع يُشعرك  00
 0.000 0.565 يُقدم رجال البيع وثائق توضيحية كافية حول العرض الجديد 00

 0.000 0.676 .ثارة اىتمامك بالعرض الجديدلرجال البيع القدرة عمى جدب وا   00

يستند رجال البيع عمى الحقائق والمنطق عند تقديم العرض  00
 الجديد لك.

0.663 0.000 

 0.000 0.672 .رجل البيع ماىر جدا في معرفة احتياجاتك 00

 0.000 0.610 .يطرح رجل البيع أسئمة كافية حول احتياجاتك ورغباتك 00

حول ما يمبيو العرض  كافيةالمعمومات رجل البيع يوفر لك ال 00
  الجديد لك.

0.555 0.000 

إنصات رجل البيع والتحدث معو يزيد من فرص الاتفاق عمى  00
 .العرض الجديد

0.390 0.000 

اىتمام رجل البيع باعتراضاتك حول العرض الجديد يُشعرك  20
  .بمعرفتو احتياجاتك

0.561 0.000 

 0.000 0.389 البيع تُرضيك.شروحات ومعالجة الاعتراضات من رجال  00

 0.000 0.518 .غالبا ما تتأثر وتختار العرض الجديد الذي يُقدمو رجل البيع 00

 0.000 0.436  .منحك حرية اختيار كافية يُجنبك رجال البيع الضغط ما 00
تتخذ قرار الشراء لمعرض الجديد بعد المفاضمة والتفاوض مع  00

  .رجال البيع
0.382 0.000 

 0.000 0.667 .أسموب رجل البيع في تقديم العرض الجديد يدفعك لمشراء 00

اراتك لمعرض الجديد يؤثر عمى تعزيز رجل البيع لمزايا اختي 00
 رضاك.

0.593 0.000 

 0.000 0.531 تحظى بمتابعة رجل البيع بعد شرائك لمعرض الجديد. 00

 .spssبرنامج من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
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 الذي تنتمي إليو)المحور الثاني( ( معاملات ارتباط كل عبارة مع المحور06الجدول رقم )يبين 
، كما أن معاملات الارتباط ىي قيم 0.05ونلاحظ من خلالو أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة 

، مما يدل عمى أن عبارات المحور الأول صادقة لما وضعة لقياسو  0.382و  0.731موجبة تتراوح بين
  (.(00محق رقم ))انظر الم

 ثانيا: ثبات أداة الدراسة
من مرة تحت توزيعيا لأكثر  إعادةه الاستبانة نفس النتيجة لو تم يقصد بثبات الاستبيان أن تعطي ىذ

انظر الممحق معامل الثبات ألفا كرومباخ )ولمتحقق من ثبات الاستبانة تم قياس نفس الظروف والشروط، 
 (، وقد كانت النتائج كما ىي موضحة في الجدول الموالي:(00)رقم

 (: قيمة معامل الثبات لمحاور الدراسة70) الجدول رقم

 معامل ألفا كرونباخ العنوان المحور
 0.834 تقييم رجال البيع في وكالة موبيميس  الأول
تأثير رجال البيع عمى سموك المستيمك نحو العروض   الثاني

 الجديدة في وكالة موبيميس
0.853         

 0.908 معامل ألفا كرونباخ لجميع فقرات الاستبيان

 .spssبرنامج من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

( يعتبر مقبولا أما معامل ألفا 0.6-0.5بين)ىناك اتفاق بين الباحثين عمى أن معامل ألفا الذي يتراوح 
 تاز من الثقة و الثبات في القياس.( يعتبر ذو مستوى مم0.8الذي يصل إلى)

(، إذ بمغ 0.908( أن معامل الثبات ألفا كرونباخ لمجموع العبارات وصل إلى)07ومن خلال الجدول رقم ) 
تأثير رجال البيع عمى سموك المستيمك (، ومحور 0.834)تقييم رجال البيع في وكالة موبيميس معامل محور

 القيمة تعتبر ممتازة لإجراء الدراسة . ىذهو  ،(0.853)نحو العروض الجديدة في وكالة موبيميس

  الفرضياتواختبار  المبحث الثالث: تحميل بيانات الدراسة

ىذا المبحث سيتم عرض مختمف البيانات المتوصل إلييا اعتمادا عمى البرنامج الإحصائي خلال  
spss، لخصائص الشخصية لمفردات الدراسة بالشكل الذي يمكننا من التعرف عمى ا لمقيام بتحميل الاستمارة

   وحة سابقاً.يب عمى الفرضيات المطر نتائج تج إلى تحميل محاور الاستبيان من أجل الوصول إلىبالإضافة 
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 المطمب الأول: عرض وتحميل البيانات الشخصية
بغرض التعرف عمى خصائص عينة الدراسة الشخصية تناولت الاستبانة في قسميا الأول بعض 

 (:(00)انظر الممحق رقم ) البيانات الشخصية لأفراد العينة ، وكانت كما يمي
 الوصف والتحميل الإحصائي لمتغير الجنس (0

 عينة الدراسة حسب متغير الجنس وفق ما يوضحو الجدول الموالي:يتوزع أفراد 
(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس00الجدول رقم )      

 

.spss من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى  نتائج المصدر: برنامج  

النتائج المتوصل إلييا حسب الجدول السابق، نلاحظ أن نسبة كبيرة من أفراد العينة ىم من من خلال 
 . %44أنثى بنسبة  44، في حين بمغ عدد الإناث %56فردا بنسبة  56الذكور، حيث بمغ عددىم 

   والشكل الموالي يوضح ذلك:

 متغير الجنستوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الشكل البياني ل(: 00الشكل رقم )

 
 .Excelبرنامج  عمى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  المصدر:

 لمتغير العمر الإحصائيالوصف والتحميل  (0
 يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر وفق ما يوضحو الجدول الموالي:

 

 

 

56% 

44% 
 ذكر

 أنثى

الجنس التكرار النسبة 
 ذكر 56 56
 أنثى 44 44

 100 100 لمجموعا  
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 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر00رقم ) الجدول

العمر التكرار النسبة 
سنة 25أقل من  23 23  
سنة 35إلى  25من  50 50  
سنة 45إلى  35من  16 16  
45أكثر من سنة 11 11  

 100 100 المجموع 
 .spssبرنامج نتائج  من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى  المصدر:

وقد قدر عددىم ب  ةنس 35و  25من الجدول السابق نلاحظ أن أغمب أفراد العينة يتراوح سنيم بين 
، ويأتي في المرتبة الثانية الأفراد الذين تقل أعمارىم %50فردا بما يمثل نصف عينة الدراسة أي بنسبة  50
فردا وىم الذين تتراوح  16فردا، ثم نجد في المرتبة الثالثة  23، أي أن عددىم %23سنة بنسبة  25عن 

الذين يزيد  الأفرادة الدراسة، ثم بعد ذلك نجد عين إجماليمن  %16سنة، بنسبة  45و 36أعمارىم بين 
 من عينة الدراسة. %11فردا أي بنسبة  11ممثمين بسنة  45عمرىم عن 

 والشكل الموالي يوضح ذلك:
 (: الشكل البياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر00الشكل رقم )

 
 .Excelبرنامج  من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر:

 لمتغير المستوى التعميمي الإحصائيالوصف والتحميل  (0
 يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي وفق ما يوضحو الجدول الموالي:

 
 
 
 

23% 

50% 

16% 

11% 
 سنة 25أقل من 

 سنة 35إلى  25من 

 سنة 45إلى  35من 

 سنة 45أكثر من 
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يدراسة حسب متغير المستوى التعميم(: توزيع أفراد عينة ال00رقم ) جدوللا  

المستوى التعميمي التكرار النسبة 
 أقل من متوسط 8 8

 متوسط 21 21
 ثانوي 36 36
 جامعي 35 35

 100 100 المجموع 
 .spssج بتين بالاعتماد عمى مخرجات برنام: من إعداد الطالالمصدر  

، ثم %8الدراسة ذوي مستوى أقل من المتوسط بنسبة  أفراد من عينة8نلاحظ من الجدول السابق أن 
 الأفرادفردا، أما عدد  21الذين لدييم مستوى المتوسط والذي بمغ عددىم  الأفرادوالتي تمثل  %21تمييا نسبة 

ذوي المستوى الجامعي  الأفراد، أما  %36فردا أي مانسبتو 36الذين يمتمكون مستوى الثانوي فبمغ عددىم 
 فردا من عينة الدراسة. 35يمثمون  %35فنسبتيم 

 والشكل الموالي يوضح ذلك:

 مستوى التعميميالبياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ال(: الشكل 00الشكل رقم )

 
 .Excelبرنامج  من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر:

 لمتغير الحالة العائمية الإحصائيالوصف والتحميل  (0
 يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الحمة العائمية وفق ما يوضحو الجدول الموالي:

 
 
 

8% 
21% 

36% 

35% 

 أقل من المتوسط

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الحالة العائمية00)رقم جدول ال  
الحالة العائمية التكرار النسبة 

 أعزب 56 56
 متزوج )ة( 39 39
 حالات أخرى 5 5

 100 100 المجموع 
  .spss : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر  

فردا   56غ عددىم ىم عزاب وبممن أفراد عينة الدراسة  %56أن من خلال الجدول السابق نلاحظ 
فراد العينة ىم عمى حالات أخرى من أ %5، في حين  %39فردا يشكمون  39المتزوجين فعددىم  الأفرادأما 
 أفراد. 5بمغ عددىم  إذ

 والشكل الموالي يوضح ذلك:
 حسب متغير الحالة العائمية(: الشكل البياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة 00الشكل رقم )

 
 .Excelبرنامج  من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر:

 الوصف والتحميل الإحصائي لمتغير المهنة (0
 ينة وفق ما يوضحو الجدول الموالي:يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الم

(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المهنة00رقم )جدول ال  
المهنة التكرار النسبة 

 طالب )ة( 15 15
 بطال )ة( 11 11
 موظف )ة( 42 42
 أعمال أخرى 32 32

 100 100 المجموع 
  .spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

56% 39% 

5% 
 أعزب

 (ة)متزوج 

 حالات أخرى
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بنسبة فردا  42من الجدول السابق نلاحظ أن أغمب أفراد عينة الدراسة ىم موظفون إذ بمغ عددىم 
فردا ىم  15فردا يمتينون الأعمال الحرة، ثم نجد  32والتي تمثل  %32، وتمي ىذه النسبة نسبة 42%

البطالين والذين بمغ  الأفرادوىم  %11عينة الدراسة، وبعد ذلك نجد نسبة  إجماليمن  %15طلاب يمثمون 
 فردا. 11عددىم  

 والشكل الموالي يوضح ذلك:
 البياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المهنة(: الشكل 00الشكل رقم )

 
 .Excelبرنامج  من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر:

 : عرض وتحميل عبارات الاستبيانالمطمب الثاني
ا تيا المعيارية، وىدا لمعرفة ما إذلتحميل البيانات سنقوم أولا بتحديد المتوسط الحسابي لمعبارة وانحرافا

حيث يتم ، لمعينة الواحدة Tكانت درجة الموافقة تزيد أو تنقص عن الدرجة المتوسطة. كما تم استخدام اختبار 
 Tالمحسوبة أكبر من قيمة  Tالجدولية، إذا كانت قيمة  Tالمحسوبة و مقارنتيا مع قيمة  T تحديد قيمة

في حالة العكس فيذا يعني أن إجابات أفراد ، أما نقبل العبارة 0.05الاحتمالية أصغر من الجدولية و القيمة 
ابي لمعرفة درجة القبول أو العينة تؤول نحو الرفض، و يتم تحديد المجال الذي ينتمي إليو المتوسط الحس

  الرفض.
 الخاص بتقييم رجال البيع في وكالة موبيميس تحميل عبارات المحور الأول (0

خلالو يتم تحميل آراء أفراد العينة المدروسة حول  تظير نتائج تحميل عبارات المحور الأول والذي من
من خلال عبارات المحور الأول حول خصائص   ة موبيميس، وتقييميم ليمرجال البيع بالوكالة التجاري

  يوضحيا الجدول الموالي: ((00) انظر الممحق رقموميارات رجال البيع بالوكالة. و النتائج المتحصل عمييا)

 

 

15% 
11% 

42% 

 (ة)طالب  32%

 (ة)بطال 

 (ة)موظف 

 (ة)أعمال أخرى 
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 تحميل عبارات المحور الأول(: 00الجدول رقم)

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  (Tقيمة)
 الدلالة

درجة 
 التقدير

 عالية 0.000 7.614 1.038 3.79 ل البيع بالميارة .يتصف رج 00
 عالية 0.000 10.442 0.948 3.99 .يمتمك رجال البيع معمومات كافية 00

البيع معموماتيم بطريقة يوظف رجال  00
 .صحيحة

 عالية 0.000 7.223 1.038 3.75

 طرف تحظى بالترحيب وحسن الاستقبال من 00
 .رجال البيع

 عالية 0.000 13.880 0.865 4.20
 جدا

 عالية 0.000 7.874 0.965 3.76 .ألفاظ وتعابير رجال البيع واضحة وجذابة 00

أجل يستعمل رجال البيع إشارات ورموز من  00
 .توصيل المعنى لك

 عالية 0.000 5.886 1.087 3.64

 عالية O.946 9.304 0.000 3.88 .يتصف رجال البيع بالتنظيم الجيد 00

 عالية 0.000 4.093 1.344 3.55 .يتصف رجال البيع بالصدق والأمانة 00

 عالية 0.000 16.127 0.726 4.17 .يتصف رجال البيع بالمعاممة الجيدة 00

 عالية 0.000 15.782 773. 0 4.22 .مظير رجال البيع ملائم ومناسب 00
 جدا

 عالية 0.000 9.144 0.973 3.89 والأمان.يُشعرك رجال البيع بالارتياح  00

 .spss برنامج من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجالمصدر: 

أن أغمب درجات الموافقة عمى عبارات المحور الأول، والتي تقيم  نلاحظ من خلال الجدول السابق
 رجال البيع بالوكالة كانت عالية في مجمميا، وسيتم فيما يمي تحميل نتائج الجدول:

  3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال 3.79المتوسط الحسابي يساوي  نلاحظ من الجدول أن :الأولىالعبارة 
تشير القيمة  ، كما1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  7.614المحسوبة  Tوقد بمغت قيمة 
، مما يدل عمى أن رجال البيع بالوكالة يتصفون بالميارة بدرجة  0.05وىي أقل من  0.000الاحتمالية إلى 
 موافقة عالية.

 Tوبمغت قيمة ، 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3.99يساوي  : متوسطيا الحسابيالثانيةالعبارة 
، كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  10.442المحسوبة 
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، مما يعكس درجة الموافقة العالية عمى امتلاك رجال البيع بالوكالة لمعمومات 0.005وىي أقل من  0.000
 كافية.

، وبمغت قيمة 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3.75يساوي رة لمعباالمتوسط الحسابي : ثةالثالالعبارة 
T   وىي أكبر من قيمة  07.224المحسوبةT  كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 1.98الجدولية التي تساوي ،

، وىدا يعني أن ىناك درجة موافقة عالية عمى توظيف رجال البيع بالوكالة 0.005وىي أقل من  0.000
 لمعموماتيم بطريقة صحيحة. 

  4.2- 5 لوىو ينتمي إلى المجا 4.20المتوسط الحسابي يساوي  نلاحظ من الجدول أن :بعةالعبارة الرا
، كما تشير القيمة 1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  13.880المحسوبة  Tوقد بمغت قيمة 
، مما يدل عمى أن مفردات عينة الدراسة توافق بدرجة عالية  0.05وىي أقل من  0.000الاحتمالية إلى 

 بالوكالة. عمى أنيا تحظى بالترحيب وحسن الاستقبال من طرف رجال البيعجدا 
 T، وبمغت قيمة 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3.76يساوي  متوسطيا الحسابي مسة:اخالالعبارة 

، كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  7.874المحسوبة 
تعابير رجال البيع بالوكالة  ألفاظ وعمى أن ، مما يعكس درجة الموافقة العالية 0.005وىي أقل من  0.000

 واضحة وجذابة.
، وبمغت قيمة 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3,64يساوي المتوسط الحسابي لمعبارة  :السادسةبارة الع
T  وىي أكبر من قيمة  05.886 المحسوبةT  كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 1.98الجدولية التي تساوي ،

استعمال رجال البيع بالوكالة  ، وىدا يعني أن ىناك درجة موافقة عالية عمى0.005وىي أقل من  0.000
 ورموز في توصيل المعنى. لإشارات
 -3.4وىو ينتمي إلى المجال 3.88المتوسط الحسابي يساوي  نلاحظ من الجدول أن بعة:اسالالعبارة 
4.2  وقد بمغت قيمةT  وىي أكبر من قيمة  9.304المحسوبةT  تشير  ، كما1.98الجدولية التي تساوي

رجال البيع  وبالتالي ىناك موافقة عالية عمى اتصاف،  0.05وىي أقل من  0.000القيمة الاحتمالية إلى 
 .بالوكالة بالتنظيم الجيد

 T، وبمغت قيمة 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3.55يساوي  متوسطيا الحسابي منة:اثالالعبارة 
، كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  4.093المحسوبة 
اتصاف رجال البيع بالوكالة بالصدق ، مما يعكس درجة الموافقة العالية عمى 0.005وىي أقل من  0.000
 والأمانة.
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، وبمغت قيمة 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  4.17يساوي المتوسط الحسابي لمعبارة  :سعةاتالالعبارة 
T  وىي أكبر من قيمة  16.127 المحسوبةT  كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 1.98الجدولية التي تساوي ،

اتصاف رجال البيع بالوكالة ، وىدا يعني أن ىناك درجة موافقة عالية 0.005وىي أقل من  0.000
 بالمعاممة الجيدة.

   4.2- 5 وىو ينتمي إلى المجال 4.22المتوسط الحسابي يساوي  نلاحظ من الجدول أن شرة:اعالالعبارة 
تشير القيمة  ، كما1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  15.782المحسوبة  Tوقد بمغت قيمة 
ىناك درجة موافقة عالية جدا عمى أن ، مما يدل عمى أن  0.05وىي أقل من  0.000الاحتمالية إلى 

 مظير رجال البيع بالوكالة ملائم ومناسب.
، وبمغت قيمة 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3.89يساوي  الحسابيمتوسطيا  عشر: الحاديةالعبارة 

T  وىي أكبر من قيمة  9.114المحسوبةT  كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 1.98الجدولية التي تساوي ،
رجال  إشعاريعكس درجة الموافقة العالية لمفردات عينة الدراسة عمى  ، مما0.005وىي أقل من  0.000
 وكالة ليم بالارتياح والأمان.البيع بال

الثاني الخاص بتأثير رجال البيع عمى سموك المستهمك نحو العروض  المحورتحميل عبارات  (2
 الجديدة في وكالة موبيميس

الخاصة بعبارات المحور الثاني، والذي من و المتوسط الحسابي  Tيوضح الجدول الموالي نتائج اختبار
عينة الدراسة حول تأثير رجال البيع في التأثير عمى سموكيم نحو العروض خلالو سيتم تحميل آراء أفراد 

يوضحيا الجدول  ((00) انظر الممحق رقمالجديدة في الوكالة التجارية موبيميس. و النتائج المتحصل عمييا)
  الموالي:  

 ثانيتحميل عبارات المحور ال (:00الجدول رقم)

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  (Tقيمة)
 الدلالة

درجة 
 التقدير

 عالية 0.000 4.347 1.150 3.50 .باىتمام شخصيرجال البيع يُشعرك  00
يُقدم رجال البيع وثائق توضيحية كافية  00

 حول العرض الجديد
 عالية 0.000 16.394 0.634 4.04

ثارة لرجال البيع القدرة عمى جدب وا   00
 .بالعرض الجديداىتمامك 

 عالية 0.000 8.389 1.025 3.86
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يستند رجال البيع عمى الحقائق والمنطق  00
 عند تقديم العرض الجديد لك.

 عالية 0.000 8.838 0.950 3.84

رجل البيع ماىر جدا في معرفة  00
 .احتياجاتك

 متوسطة 0.005 2.855 1.226 3.35

يطرح رجل البيع أسئمة كافية حول  00
 .احتياجاتك ورغباتك

 عالية 0.000 5.656 1.149 3.65

 كافيةالمعمومات رجل البيع يوفر لك ال 00
  حول ما يمبيو العرض الجديد لك.

عالية  0.000 13.764 0.857 4.18
 جدا

إنصات رجل البيع والتحدث معو يزيد من  00
 .فرص الاتفاق عمى العرض الجديد

 عالية 0.000 17.634 0.726 4.28

اىتمام رجل البيع باعتراضاتك حول  20
العرض الجديد يُشعرك بمعرفتو 

  .احتياجاتك

 عالية 0.000 10.517 0.932 3.98

شروحات ومعالجة الاعتراضات من رجال  00
 البيع تُرضيك.

3.88 0.868 10.14O 0.000 عالية 

غالبا ما تتأثر وتختار العرض الجديد الذي  00
 .يُقدمو رجل البيع

 عالية 0.000 10.836 0.849 3.92

منحك حرية  يُجنبك رجال البيع الضغط ما 00
  .اختيار كافية

 عالية 0.000 12.063 0.895 4.08

تتخذ قرار الشراء لمعرض الجديد بعد  00
  .المفاضمة والتفاوض مع رجال البيع

 عالية 0.000 11.349 0.969 4.10

أسموب رجل البيع في تقديم العرض الجديد  00
 .يدفعك لمشراء

 عالية 0.000 9.374 0.981 3.92

اراتك لمعرض تعزيز رجل البيع لمزايا اختي 00
 الجديد يؤثر عمى رضاك.

 عالية 0.000 12.219 0.810 3.99

تحظى بمتابعة رجل البيع بعد شرائك  00
 لمعرض الجديد.

 عالية 0.000 4.563 1.249 3.57

 .spss برنامج عمى نتائجمن إعداد الطالبتين بالاعتماد المصدر: 
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 سيتم فيما يمي تحميل نتائج معطيات الجدول:
          وىو ينتمي إلى المجال 3.50المتوسط الحسابي يساوي  نلاحظ من الجدول أن :عشرالثانيةالعبارة 

 3.4- 4.2  وقد بمغت قيمةT  وىي أكبر من قيمة  4.347المحسوبةT  كما  1.98الجدولية التي تساوي
ا الموافقة عمى العبارة عالية، وىذ ، وبالتالي فدرجة 0.05وىي أقل من  0.000تشير القيمة الاحتمالية إلى 

 يعني أن رجال البيع بالوكالة يُشعرون معظم أفراد العينة باىتمام شخصي.
، وبمغت قيمة 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  4.04يساوي  متوسطيا الحسابي :عشر العبارة الثلاثة

T  وىي أكبر من قيمة  16.394المحسوبةT  كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 1.98الجدولية التي تساوي ،
يعكس درجة الموافقة العالية عمى تقديم رجال البيع لوثائق توضيحية  ، مما0.005وىي أقل من  0.000

 كافية حول العرض الجديد.
، وبمغت 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3.86يساوي المتوسط الحسابي لمعبارة  :بعة عشرالعبارة الرا

 ، كما تشير القيمة الاحتمالية1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  8.389المحسوبة  Tقيمة 
قدرة رجال البيع بالوكالة ا يعني أن ىناك درجة موافقة عالية عمى ، وىذ0.005وىي أقل من  0.000إلى 

ثارة الاىتمام بالعروض الجديدة.عمى جذب   وا 
      وىو ينتمي إلى المجال 3.84المتوسط الحسابي يساوي  نلاحظ من الجدول أن :مسة عشراخالالعبارة 

 3.4- 4.2  ، قد بمغت قيمةT  وىي أكبر من قيمة  8.838المحسوبةT  1.98الجدولية التي تساوي 
وجود موافقة عالية عمى استناد ، مما يدل عمى  0.05وىي أقل من  0.000كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 

 رجال البيع بالوكالة عمى الحقائق والمنطق عند تقديم العروض الجديدة.
  2.6- 3.4وىو ينتمي إلى المجال 3.35المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  :ة عشرالسادسالعبارة  

، كما تشير القيمة 1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  2.855المحسوبة  Tوبمغت قيمة 
وبالتالي نستنتج حياد أفراد العينة فيما يخص ميارة رجال في ، 0.005وىي أقل من  0.005الاحتمالية إلى 

 .معرفة احتياجاتيم، حيث كانت موافقتيم بدرجة متوسطة
، وبمغت قيمة 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3.65يساوي  متوسطيا الحسابي :بعة عشراسالالعبارة 

T  وىي أكبر من قيمة  5.656المحسوبةT  كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 1.98الجدولية التي تساوي ،
طرح رجال البيع بالوكالة لأسئمة  ، مما يعكس درجة الموافقة العالية عمى 0.005وىي أقل من  0.000

 افية حول احتياجات ورغبات أفراد عينة الدراسة.ك
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        وىو ينتمي إلى المجال 4.18المتوسط الحسابي يساوي  نلاحظ من الجدول أن :العبارة الثامنة عشر
 3.4- 4.2  وقد بمغت قيمةT  وىي أكبر من قيمة  13.764المحسوبةT  1.98الجدولية التي تساوي 

عمى توفير  عاليةالموافقة ، مما يدل عمى ال 0.05وىي أقل من  0.000كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 
 فية حول ما يُمبيو العرض الجديد من احتياجات.ارجال البيع بالوكالة لممعمومات الك

 T، وبمغت قيمة 4.2 - 5وىو ينتمي إلى المجال  4.28يساوي  متوسطيا الحسابي :سعة عشراتالالعبارة 
، كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  17.634المحسوبة 
رجال البيع لأفراد العينة  إنصاتجدا عمى ، مما يعكس درجة الموافقة العالية 0.005وىي أقل من  0.000

 وحديثيم معيم يزيد من فرص الاتفاق عمى العرض الجديد.
، وبمغت 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3.98يساوي المتوسط الحسابي لمعبارة  عشرون:الالعبارة 
 ، كما تشير القيمة الاحتمالية1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  10.517 المحسوبة Tقيمة 
أن اىتمام رجل البيع ا يعني أن ىناك درجة موافقة عالية عمى ، وىذ0.005وىي أقل من  0.000إلى 

 بالوكالة باعتراضات أفراد العينة حول العرض الجديد يُشعرىم بمعرفتو لاحتياجاتيم. 
     وىو ينتمي إلى المجال 3.88المتوسط الحسابي يساوي  نلاحظ من الجدول أن :عشرونالواحدة و الالعبارة 

 3.4- 4.2  وقد بمغت قيمةT  وىي أكبر من قيمة  10.140المحسوبةT  1.98الجدولية التي تساوي 
رضا أفراد العينة عمى شروحات  ا يعكس، وىذ 0.05وىي أقل من  0.000كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 

 ومعالجة الاعتراضات من رجال البيع بدرجة موافقة عالية.
، وبمغت 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3.92يساوي  متوسطيا الحسابي :عشرونالو العبارة ااثانية 

، كما تشير القيمة الاحتمالية 1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  10.836المحسوبة  Tقيمة 
أن أفراد العينة يوافقون  بدرجة عالية عمى أنيم غالبا ما يدل عمى  ، مما0.005وىي أقل من  0.000إلى 

 ديد الذي يقدمو رجال البيع بالوكالة. يتأثرون ويختاروا العرض الج
 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  4.08يساوي المتوسط الحسابي لمعبارة  :عشرونالثة و الثالالعبارة 

، كما تشير القيمة 1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  12.063المحسوبة  Tوبمغت قيمة 
العالية لأفراد العينة عمى تجنيبيم موافقة الدرجة ا يعكس ، وىذ0.005أقل من وىي  0.000الاحتمالية إلى 

 منحيم حرية اختيار كافية. الضغط من رجال البيع بالوكالة ما
     وىو ينتمي إلى المجال 4.10المتوسط الحسابي يساوي  نلاحظ من الجدول أن عشرون:البعة و ار العبارة ال

 3.4- 4.2  وقد بمغت قيمةT  وىي أكبر من قيمة  11.349المحسوبةT  1.98الجدولية التي تساوي 
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الموافقة العالية عمى اتخاذ قرار ، مما يدل عمى  0.05وىي أقل من  0.000كما تشير القيمة الاحتمالية إلى 
 الشراء لمعرض الجديد بعد المفاضمة والتفاوض مع رجال البيع.

، وبمغت 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3.92يساوي  متوسطيا الحسابي :عشرونالمسة و اخالالعبارة 
، كما تشير القيمة الاحتمالية 1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  9.374المحسوبة  Tقيمة 
أن أسموب رجال البيع بالوكالة في ، مما يعكس درجة الموافقة العالية عمى 0.005وىي أقل من  0.000إلى 

 لمشراء. تقديم العرض الجديد يدفع
 3.4- 4.2وىو ينتمي إلى المجال  3.99يساوي المتوسط الحسابي لمعبارة  عشرون:الو  العبارة السادسة
، كما تشير القيمة 1.98الجدولية التي تساوي  Tوىي أكبر من قيمة  12.219المحسوبة  Tوبمغت قيمة 
موافقة عالية عمى تعزيز رجال ي أن ىناك درجة ا يعن، وىذ0.005وىي أقل من  0.000إلى  الاحتمالية

 البيع بالوكالة لمزايا اختيارات أفراد العينة لمعرض الجديد ما يؤثر عمى رضاىم.

     وىو ينتمي إلى المجال 3.57المتوسط الحسابي يساوي  نلاحظ من الجدول أن عشرون:البعة و اسالالعبارة 
 3.4- 4.2  وقد بمغت قيمةT  وىي أكبر من قيمة  4.563المحسوبةT  كما  1.98الجدولية التي تساوي

درجة الموافقة العالية عمى قيام ، مما يدل عمى  0.05وىي أقل من  0.000تشير القيمة الاحتمالية إلى 
 رجال البيع بالوكالة بمتابعة أفراد العينة بعد شراء العرض الجديد.

 .و الفروق المطمب الثالث: اختيار الفرضيات
لمعينة الواحدة من أجل القيام  Tمن أجل القيام باختبار الفرضيات يتعين عمينا استخدام اختبار  

 .ANOVAباختبار الفرضيات، ولربط إجابات أفراد عينة الدراسة بخصائصيم ارتأينا ضرورة القيام باختبار 
 أولا: اختبار الفرضيات

وىذا  (t-test)لمعينة الواحدة  T وذلك باستعمالسنقوم في ىذا الجزء باختبار صحة فرضيات الدراسة  
 عمى القرارات التالية: بالاعتماد

 بالنسبة لممتوسط الحسابي: (0
الموضوع  اتجاهىناك موقف إيجابي لمفردات الدراسة  3 المتوسط الحسابي المحسوب أكبر منإذا كان  ( أ

 المدروس
الموضوع  اتجاهىناك موقف سمبي لمفردات الدراسة  3 نمتوسط الحسابي المحسوب أصغر مإذا كان ال  ( ب

 المدروس
 :t-test لاختباربالنسبة  (2

 مرفوضةH0  م، و بالتالي فرضية العدH1 الجدولية نقبل الفرضية البديمة tالمحسوبة أكبر من  tإذا كانت  ( أ
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 H0فرضية العدم نقبل و  ،H1الجدولية نرفض الفرضية البديمة   tالمحسوبة أصغر من tذا كانت إ ( ب
 بالنسبة لمستوى الدلالة: (0

من مستوى  أقل أويساوي  t-test اختبار( الناتجة عن sigإذا كان مستوى الدلالة المحسوبة ) ( أ
 . H0فرضية العدم ، ونرفض H1( نقبل الفرضية البديمة 0,05المعنوية)

( 0,05أكبر من مستوى المعنوية) t-test اختبار( الناتجة عن sig) إذا كان مستوى الدلالة المحسوبة ( ب
 .H0فرضية العدم ، ونقبل H1نرفض الفرضية البديمة 

 آدائهم. اهم مهارة رجال البيع ايجابيا فيست الفرضية الأولى: اختبار 
 الفرضية الأولى عمى:  تنص
 H0 :دائيمأ يارات رجال البيع ايجابيا فيلا تساىم م.  
 H1 يم.دائأ في ايإيجاب: تساىم ميارات رجال البيع 

 :((00)انظر الممحق رقم)الي يبين نتائج اختبار الفرضية الأولى والمتعمقة بعبارات المحور الأولوالجدول المو 
 لاختبار الفرضية الأولى t-testنتائج اختبار (:00الجدول رقم)

المتوسط  الفرضية
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 tقيمة
 المحسوبة

مستوى الدلالة  الجدولية tقيمة 
 المحسوبة

الحكم عمى 
 الفرضية

 الرفض H0 3.8945 0.60409 14.808 1.98 0.000الفرضية 

 .spss برنامج من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر:
    المجالوىو ضمن  3.8945لاحظ بأن المتوسط الحسابي قدر ب ن (15من خلال الجدول رقم)

3.4- 4.2 أي درجة موافقة عالية، وقيمة ،t  أكبر من وىي  14.808المحسوبةt   الجدولية و التي تساوي
 و عميو: 0.05أصغر من وىي  0.000تساوي  ،  ومستوى الدلالة1.98

 نرفض الفرضية العدم H0 :آدائيم.  ىم ميارات رجال البيع ايجابيا فيتسا لا   
  الفرضية البديمة نقبل H1   :يم. أدائ رجال البيع ايجابيا في ياراتتساىم م 

يدة في دالجالمستهمك نحو العروض  ا عمى سموكرجال البيع ايجابي يؤثر الفرضية الثانية: اختبار -
 موبيميس. وكالة

 تنص الفرضية الثانية عمى:
 H0 :يدة في وكالة موبيميس.دلا يؤثر رجال البيع ايجابيا عمى سموك المستيمك نحو العروض الج 
 H1 : وكالة موبيميس.يدة في دا عمى سموك المستيمك نحو العروض الجرجال البيع ايجابييؤثر 
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 :((09)انظر الممحق رقم)يبين نتائج اختبار الفرضية الثانية والمتعمقة بعبارات المحور الثانيلموالي والجدول ا
 ثانيةلاختبار الفرضية ال t-testنتائج اختبار (:00الجدول رقم)

المتوسط  الفرضية
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري

مستوى الدلالة  الجدولية tقيمة المحسوبة tقيمة
 المحسوبة

الحكم عمى 
 الفرضية

 الرفض  H0   3.8838  0.54472  16.224    1.98 0.000الفرضية 
   .spss برنامج من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر:

المجال    وىو ضمن  3.8838( نلاحظ بأن المتوسط الحسابي قدر ب 16من خلال الجدول رقم)
3.4- 4.2 أي درجة موافقة عالية، وقيمة ،t  أكبر من وىي 16.224 المحسوبةt الجدولية و التي تساوي  

 و عميو: 0.05وىي أصغر من  0.000،  ومستوى الدلالة تساوي 1.98
  نرفض الفرضية العدمH0  : يدة في دايجابيا عمى سموك المستيمك نحو العروض الجلا يؤثر رجال البيع

 وكالة موبيميس
 نقبل الفرضية البديمة H1 : وكالة يدة في دا عمى سموك المستيمك نحو العروض الجرجال البيع ايجابييؤثر

 موبيميس.
 ثانيا: اختبار الفروق

لاختبار الفروق في  "One Way Analysis of A NOVA" تحميل التباين الأحاديتم استخدام اختبار 
" تعزى إلى دور رجال البيع في التأثير عمى سموك المستيمك نحو المنتجات الجديدة آراء عينة الدراسة حول "

 .((00) انظر الممحق رقم)، α =0.05غرافية عند مستوى دلالة و العوامل الديم
 اختبار الفروق بالنسبة لمتغير الجنس (0

 آراء المبحوثين بالنسبة لمتغير الجنس من خلال الجدول الموالي: يكمن توضيح نتائج اختبار الفروق بين
 (: تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير الجنس00الجدول رقم)

المتوسط  العدد الجنس 
 الحسابي

الإنحراف 
القيمة  tقيمة  المعياري

 الإحتمالية
 04889 04140  0450978 348948 56 ذكر جميع

   0456261 348796 44 أنثى المحاور

 .spss برنامج من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج :رالمصد
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 0.05وىي أكبر من  0...0تساوي لمحوري الدراسةالقيمة الاحتمالية  أن أعلاه نلاحظمن خلال الجدول 
مما يدل عمى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة يعزى لمتغير الجنس عند مستوى 

  .0.05دلالة 
 اختبار الفروق بالنسبة لمتغير العمر (0

  يكمن توضيح نتائج اختبار الفروق بين آراء المبحوثين بالنسبة لمتغير الجنس من خلال الجدول الموالي:
 (: تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير العمر00الجدول رقم)

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
القيمة  fقيمة  المربعات

 الاحتمالية
 

 جميع
 المحاور

داخل 
  0.665  3  1.995 المجموعات

بين   0.067  2.464
  0.270  96  25.914 المجموعات

 -  99 27.909 المجموع   

 .spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:
وىي أكبر من  ،0.067حتمالية لجميع المحاور تساويأن القيمة الا تبينأعلاه الجدول  النتائج المبينة في

مما يدل عمى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة يعزى لمتغير العمر عند  0.05
  .0.05مستوى دلالة 

 المستوى التعميمي بار الفروق بالنسبة لمتغيراخت (0
المبحوثين بالنسبة لمتغير المستوى التعميمي من خلال الجدول  يكمن توضيح نتائج اختبار الفروق بين آراء

 الموالي:
 المستوى التعميمي التباين الأحادي بالنسبة لمتغير (: تحميل00) الجدول رقم

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
القيمة  fقيمة  المربعات

 الاحتمالية
 
 

 جميع
 المحاور

داخل 
 0.813 3 2.439 المجموعات

بين   0.032  3.064
 0.265 96 25.471 المجموعات

 - 99 27.909 المجموع   

 .spss برنامج من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج:المصدر
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من  أقلوىي  ،0.067حتمالية لجميع المحاور تساويأن القيمة الا أعلاه تبينالجدول  النتائج المبينة في 
وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة يعزى لمتغير العمر عند مستوى  مما يدل عمى 0.05
 .0.05دلالة 

 (: تحميل معنوية الفروق بين المتوسطات بالنسبة لمتغير المستوى التعميمي00الجدول رقم)

 البيان
 جامعي ثانوي متوسط أقل من المتوسط

متوسط 
 الفرق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفرق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفرق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفرق

مستوى 
 الدلالة

         ل من المتوسطأق
-  متوسط 0.625 0.004       
     0.613 0.717 0.007 0.553- ثانوي
   0.584 0.067 0.331 0.138 0.018 0.486- جامعي

 .spss برنامج الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج إعدادمن  المصدر:
أفراد العينة يعزى إلى متغير المستوى التعميمي  إجاباتيتضح من الجدول أعلاه أن ىناك اختلاف معنوي في 

 كما يمي:
 .0.004حيث بمغ مستوى الدلالة  بين المستوى الأول والثاني ( أ
 .0.007حيث بمغ مستوى الدلالة  لثوالثاالأول  بين المستوى ( ب
 .0.018حيث بمغ مستوى الدلالة  الأول والرابع بين المستوى ( ت

أفراد عينة الدراسة يعزى إلى متغير  إجاباتكما يتضح من الجدول أيضا أن ىناك اختلاف غير معنوي في 
 المستوى التعميمي كما يمي:

 .0.613حيث بمغ مستوى الدلالة  الثالث و بين المستوى الثاني ( أ
 .0.331ة لحيث بمغ مستوى الدلا بين المستوى الثاني والرابع ( ب
 .0.584حيث بمغ مستوى الدلالة  والرابعبين المستوى الثالث  ( ت
 العائمية اختبار الفروق بالنسبة لمتغير الحالة (0

من خلال الجدول  بالنسبة لمتغير الحالة العائميةيكمن توضيح نتائج اختبار الفروق بين آراء المبحوثين 
 الموالي:
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 العائميةحالة ين الأحادي بالنسبة لمتغير ال(: تحميل التبا00م)قالجدول ر 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
القيمة  fقيمة  المربعات

 الاحتمالية
 
 

 جميع
 المحاور

داخل 
 0.293 2 0.587 المجموعات

بين  0.357 0.041
 0.282 97 27.323 المجموعات

 - 99 27.909 المجموع   

 .spss برنامج من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر:  
وىي أكبر  ، 0.357حتمالية لجميع المحاور تساويأن القيمة الا أعلاه تبينالجدول  النتائج المبينة في

مما يدل عمى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة يعزى لمتغير العمر عند  0.05من 
 .0.05مستوى دلالة 

 مهنةاختبار الفروق بالنسبة لمتغير ال (5
 يكمن توضيح نتائج اختبار الفروق بين آراء المبحوثين بالنسبة لمتغير المينة من خلال الجدول الموالي:

 لمهنةن الأحادي بالنسبة لمتغير ا(: تحميل التباي00) مالجدول رق

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
القيمة  fقيمة  المربعات

 الاحتمالية
 
 

 جميع
 المحاور

داخل 
  0.829  2  2.487 المجموعات

بين  0.029 3.130
  0.265  96 25.423  المجموعات

 - 99 27.909  المجموع   

 .spss برنامج من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر:
مما  0.05من قل ىي أ0.029 .من خلال الجدول نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لجميع المحاور تساوي 

يدل عمى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة يعزى لمتغير الوظيفة عند مستوى دلالة 
0.05. 
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 بالنسبة لمتغير المهنة (: تحميل معنوية الفروق بين المتوسطات00الجدول رقم)

 البيان
 أعمال حرة موظف )ة(  بطال )ة(  طالب )ة( 

متوسط 
 الفرق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفرق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفرق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفرق

مستوى 
 الدلالة

         طالب )ة( 
        0.94 0.345  بطال )ة( 

      0.307  -0.179  0.286  0.116 موظف )ة( 
    0.019   -0.289 0.011  -0.468  0.447 -0.122 أعمال حرة 

 .spss برنامج الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج إعدادمن  المصدر:
أفراد العينة يعزى إلى متغير المستوى  إجاباتمعنوي في غير يتضح من الجدول أعلاه أن ىناك اختلاف 

 التعميمي كما يمي:
 0.94انية حيث بمغ مستوى الدلالة والثالأولى  بين المينة ( أ
 0.286 الثة حيث بمغ مستوى الدلالةوالث الأولىبين المينة  ( ب
 0.447ابعة حيث بمغ مستوى الدلالة والر  الأولى بين المينة ( ت

أفراد عينة الدراسة يعزى إلى متغير  إجاباتمعنوي في  ن الجدول أيضا أن ىناك اختلافكما يتضح م
 المستوى التعميمي كما يمي:

 0.011الرابعة حيث بمغ مستوى الدلال الثانية و  بين المينة ( أ
 0.019ة والرابعة حيث بمغ مستوى الدلالة الثالث بين المينة ( ب
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 ةالخلاص
ى ميدان التطبيق الجانب النظري عم إسقاطلسابقين من خلال يعد ىذا الفصل تدعيما لمفصمين ا

 ىمة رجال البيع في التأثير عمى سموك المستيمك نحو المنتجات الجديدة بمؤسسةلمكشف عن مدى مسا
 الاتصالات لمياتف النقال موبيميس.

 يميس بجيجل؛ تناولنا فيو تعريفياوكمدخل ليذا الفصل تعرضنا بداية إلى تقديم يخص الوكالة التجارية موب
ىيكميا التنظيمي وأىم الخدمات التي تقدميا، ثم تطرقنا إلى الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية؛ حيث قمنا 

 سة و الأدوات المستعممة في ذلك.بالتعريف بمنيجية الدرا
ينة من المستفيدين من خدمات وفي خاتمة ىذا الفصل قمنا بتوزيع أداة الدراسة المتمثمة في الاستبانة عمى ع

برنامج الحزم الإحصائية ، وباستعمال -الوكالة التجارية بجيجل-النقال موبيميسمؤسسة الاتصالات لمياتف 
ة من الأساليب والأدوات الإحصائية تم تحميل نتائج الدراسة واختبار ومجموع ،SPSSلمعموم الاجتماعية 

 الفرضيات الموضوعة، حيث تم إثبات ما يمي:
 دائيم.أ يع إيجابيا فيتساىم ميارات رجال الب 
  وكالة موبيميس.يدة في دا عمى سموك المستيمك نحو العروض الجرجال البيع ايجابييؤثر 
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رجال البيع في التأثير عمى سموك المستيمك نحو المنتجات إشكالية مدى مساىمة   ىذه الدراسة تعالج 
في مؤسسة اتصالات الجزائر  المتمثمةالجديدة ، وقد اخترنا لمدراسة الميدانية إحدى مؤسسات خدمات الاتصال، و 

سموك المستيمك  بيع بالوكالة عمى، وىذا لمعرفة مدى تأثير رجال ال-الوكالة التجارية جيجل–ال موبيميسلمياتف النق
نحو العروض الجديدة، حيث يعتبر المستيمك المستيدف الأول والأخير في جميع الأنشطة التسويقية والحصول 

الذي يتوقف عمى قدرتيا عمى طرح و  كسبا حقيقيا لاستمرار نشاط المؤسساتأصبح يعتبر معمى رضاه وولائو 
أصبحت المؤسسات تعمل جاىدة لمتأثير  ىذا الأخير  ،ر المستمر في حاجات المستيمكمنتجات جديدة تمبي التغي
 أىميا رجال بيعيا.لوسائل غير المباشرة والمباشرة و عميو من خلال مختمف ا

تعيين الأثر، قمنا بدراسة ميدانية والتي اعتمدت أساسا عمى استقصاء عينة من  ولتدعيم دراستنا وتسييل
فرد. بحيث أنو بعد تحميل البيانات  011ؤسسة محل الدراسة والمقدر عددىا بـ المستفيدين من خدمات وعروض الم

الفرضيات التي  رإختباالمحصل عمييا في الجانب التطبيقي والإلمام بالجانب النظري، توصمنا في الأخير إلى 
 انطمقت منيا الدراسة، وقد كانت كما يمي:

 " :دائهمأ مهارات رجال البيع ايجابيا في تساهمالفرضية الأولى". 

عمى أن بدرجة عالية ، وىو ما يعني أن  أفراد عينة الدراسة وافقوا 5.98.3بمغت قيمة المتوسط الحسابي 
، وىي أكبر من قيمة 91..0بمغت قد  t-testقيمة اختبار أن ما ك م،لميامي آدائيملرجال البيع ميارات تساىم في 

t  الفرضية مقبولةفوبالتالي ، 0.89الجدولية والتي تساوي 

 أننجد  عمى ضوء المفاىيم و التعاريف المقدمة في الجانب النظري ومن خلال النتائج المتوصل إلييا ومنو و 
جدا، فيذه الأخيرة تساعدىم في تواصميم الشخصي مع امتلاك رجال البيع لميارات مينية و شخصية ميم 

المستيمكين، والأخرى يرتكزون عمييا في تأدية مياميم و وظائفيم، الشيء الذي يؤدي إلى تسييل ونجاح سير 
   العممية البيعية

  :يؤثر رجال البيع ايجابيا عمى سموك المستهمك نحو العروض الجديدة في وكالة "الفرضية الثانية
 ."سموبيمي

، وىو ما يعني أن  أفراد عينة الدراسة وافقوا بدرجة عالية عمى أن 5.9959بمغت قيمة المتوسط الحسابي 
 .02.66قد بمغت  t-testقيمة اختبار لرجال البيع تأثير ايجابي عمى سموكيم نحو العروض الجديدة، كما أن 

  .الفرضية مقبولةفو بالتالي  ،0.89الجدولية والتي تساوي  tوىي أكبر من قيمة 

كامل بين مراحل تحقيق التالتأثير عمى المستيمكين من خلال رجال البيع عمى  ودور قدرةيعكس سبق ذكره  إن ما
  .الميني يمتمكنفي التعامل مع المستيمكين و  وكفاءتيمليا  العممية البيعية والتسيير الجيد
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بعد اختبار الفرضيات و  الأساسي ليذه الدراسة التي كانت المحركئيسية عمى الإشكالية الر وبيدف الإجابة 
ن مف ،كونيم عمى علاقة مباشرة مع المستيمكينلرجال البيع دور ىام وواضح  أن وجدنا الأسئمة الفرعيةعمى  المجيبة
اه و سموك المستيمك وتزداد اتجإلى الإقناع والتأثير عمى  وييدفون خلال بالمستيمكين اتصاليم الشخصيخلال 
إذ يقوم فييا رجل البيع  ،ومعموماتيم ومياراتيم مى مياميمبالاعتماد ع ةخاصة في المنتجات الجديد ة ذلكأىمي

عن المؤسسة لمستيمكي  معمومات موضحةتقديم من تم ، و المستيمكين بالمؤسسة ومنتجاتيا بتقييم درجة اىتمام
وكل الأمور العالقة  الجديدة المنتجات ضو عر توضيح  مستندا عمى  ،والاىتمام بيم بالشكل الكافي الجديدة منتجاتيا

في  متميزاو  ،لمؤسسةا لصالحية تحويل ىذه الأخيرة إلى مواقف ايجابو من تساؤلات واعتراضات  ى المستيمكينلد
معاممة في البيع رجل حيث أن أسموب ع واحتياجات المستيمكين الحقيقية، في تحديد دوافبمرونة كبيرة  ذلك

معو وكيفية التأثير عميو يمكن أن تُعدل بسيولة وبسرعة لتوافق ذىنية المستيمك، طبيعتو المستيمك ولغة التخاطب 
 وخصائصو.

تمكنا من استخلاص  ،واستنادا إلى ما تقدم من دراسة وتحميل ليذا الموضوع ومعالجة لمجوانب الرئيسية لو
 مجموعة من النتائج والخروج بمجموعة من الاقتراحات وىي كما يمي:

 ائج الدراسة:أولا: نت
 : ونوجزىا فيما يميلقد تم التوصل إلى مجموعة من النتائج النظرية منيا والتطبيقية، 

 الدراسة النظرية نتائج - أ
 وقد كانت كما يمي:

 حاجاتو  المستيمك المرتبطة مباشرة بإشباع قوم بيابالأنشطة والتصرفات التي يسموك المستيمك رتبط ي
    ؛والخدماتورغباتو خلال حصولو عمى السمع 

 لتنبؤ بو، لذا أوجدت عدة مرن ومعقد يصعب التحكم فيو كما يصعب ا إنسانيسموك  سموك المستيمك ىو
 وقد توصمت إلى نتائج صائبة نسبيا؛ وبالتالي التأثير عميو نظريات لتفسيره

  لديو  دراكلإا دعملأنيا ت، وذلك خاصة ما يتعمق بتأثير رجال البيععدة  العواملب المستيمكيتأثر سموك
 الشراء؛والقيام ب عمى الاستيلاك هعمومات وبذلك تكون لديو اتجاىات، ثم تحفز موتعطيو 

 مراحل في تبني ليا، انطلاقا من مروره بعدة يعد قرار شراء المنتجات الجديدة لدى المستيمك وليد عممية ال
 ؛ءالشرا

  يصال ،في تصريف وتقديم المنتجات رئيسيةالذين تتمثل ميمتيم ال الأفرادرجال البيع ىم مجموعة من  وا 
 سسة، من خلال الاتصال المباشر بالمستيمكين؛مؤ الايجابية عن الصورة الالمعمومات ونقل 

  تحتاج المؤسسة إلى رجال بيع فعالين وذلك من خلال الاىتمام بالإعداد الجيد لرجال البيع ومراقبة آدائيم
 ين، خاصة اتجاه المنتجات الجديدة؛عمى سموك المستيمكفعال المنتظر والوتقييميم لموصول بيم إلى التأثير 
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 وكذا فن التفاوض وكيفية التعامل ومعالجة الاعتراضات وتحميل الاحتياجات لتحقيق  أىمية الأنشطة البيعية
الاتصال المتكامل والناجح لرجل البيع مع المستيمكين، ويتم ذلك من خلال امتلاكو مجموعة من 

  .المستمر عمييا يمبيتدر وبالتالي  الخصائص والميارات
 نتائج الدراسة الميدانية  - ب

 من خلال الدراسة الميدانية توصمنا إلى مجموعة من النتائج وىي كما يمي:
 ؛عمى المستيمكينبالوكالة التجارية موبيميس بمكانة شخصية تؤثر رجال البيع  يتميز 
  ؛آدائيمتمتمك الوكالة رجال بيع ذوي ميارات تزيد من كفاءة 
 ؛لرجال البيع تأثير كبير عمى سموك المستيمكين نحو العروض الجديدة لموكالة 
 جميع مراحل العممية لعروض الجديدة من خلال ارتكازىم عمى عمى المستيمكين نحو ا يؤثر رجال البيع

 ؛البيعية
  ؛ة تفاوضية تؤدي إلى اقتناع المستيمكين بالعروض الجديدةلرجال البيع بالوكالة قدر 
 ؛ا عمى سموكيميعتراضات المستيمكين حول العرض الجديد تؤثر ايجابلا رجال البيع معالجة 
  في آراء أفراد العينة تعزى إلى متغيري  1.13عند مستوى المعنوية  إحصائيةدلالة  ذاتتوجد فروق

 المستوى التعميمي والمينة؛
 في آراء أفراد العينة تعزى إلى متغير  1.13عند مستوى المعنوية  إحصائيةتوجد فروق ذات دلالة  لا

 الجنس، العمر والحالة.

 ثانيا: التوصيات
 -جيجل–بمؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال موبيميس الوكالة التجارية من خلال الدراسة الميدانية 

 تبينت لنا جممة من الملاحظات التي نوردىا في التوصيات التالية:
 وضع برنامج مخطط لو لمتابعة المستيمكين بعد شرائيم لمعرض الجديد لزيادة تأثير رجال البيع  ضرورة

 عمى المستيمكين وتحقيق رضاىم؛
 في تحديد احتياجات المستيمكين؛ كفاءتيمميارات رجال البيع لزيادة  تطويرو  ضرورة العمل عمى تنمية 
 ين المستوى التعميمي لممستيمكين ومينيم عند التعامل معيم ضرورة اىتمام رجال البيع بالوكالة بالتباين ب

 وتمبية احتياجاتيم من خلال العروض الجديدة؛
 ومدى ظيور ىذه الدراسةالنتائج المتوصل إلييا في يام بدراسة مستقبمية كدراسة مقارنة لمتأكد من الق ،

 .  اميالتباين بين
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 ثالثا: أفاق الدراسة
 معالجتيا يمكن لمميتمين والدارسين لمتسويق التطرق إلى أحد المواضيع التالية:بحكم الدراسة التي تمت 

  البيع في تحقيق الميزة التنافسية؛دور رجال 
 ة رجال البيع في المؤسسة الخدمية؛تقييم العلاقة بين التسويق الداخمي وفعالي 
  المستيمكتأثير تقنيات البيع والتفاوض عمى سموك. 

 

تقديم عمل موضوعي  كمالا لأعمالنا ولا ننفي قصورا لجيودنا، إلا أننا حاولنا جاىدينوفي الأخير لا ندعي 
ذا أصبنا فمن الله فإذاقد وفقنا في دراسة ىذا الموضوع أن نكون  وذو مصداقية، راجين أخطأنا فمن أنفسنا  تعالى، وا 

 .مستقبمية أخرى ون بحثنا ىذا منطمق لبحوث، ونتمنى أن يكوالشيطان

 .وحمده الله تعالى بفضلوتم ىذا 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



 

 
101 

 قائمة المراجع
 أولا: قائمة الكتب

 الكتب بالمغة العربية ( أ
 عية، الطبعة الأولى، الدار الجاممبادئ دراسة سموك المستهمك، محمد عبد العظيم أبو النجا (1

 .2012الإسكندرية، 
 ، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، الإسكندريةتسويق الخدمات المرجع في، مصطفى محمود أبو بكر (2

2013. 
سموك المستهمك)والإدارة الإستراتيجية لممارسة نشاط التسويق في ، مصطفى محمود أبو بكر (3

 .  2015الدار الجامعية، الإسكندرية،  ، الطبعة الأولىالمنظمات المعاصرة(
، الطبعة واتخاذ القرارات الشرائية)مدخل متكامل( سموك المستهمكأبو جميل وآخرون محمد منصور،  (4

 .2013الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان 
 ، الدار الجامعيةكيف تُسيطر عمى الأسواق؟)تعمم من التجربة اليابانية(أبو قحف عبد السلام،  (5

 . 2003، الإسكندرية
المؤسسة الجامعية لمنشر ، ترجمة نبيل جواد، مجد التسويق في خدمة المشروع، غي أودجيو (6

 .2008، والتوزيع، بيروت
 استراتيجيات التسويق)المفاهيم ،أحمد محمد فيمي البرزنجي، عبد المجيدالبرواري نزار  (7

 .2006دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان،  ، الطبعة الثانيةالاستراتيجيات، الوظائف(
 منشر والتوزيع، عمانالأولى، دار حامد لالطبعة  الاتصالات التسويقية والترويج،البكري ثامر،  (8

2006. 
مية لمنشر ، دار اليازوري العمالطبعة العربية، التسويق)أسس ومفاهيم معاصرة(، ثامر البكري (9

 . 2006والتوزيع، عمان، 
ديوان  الجزء الثاني، الطبعة الثانية،، سموك المستهمك)عوامل التأثير النفسية(، بن عيسى عنابي (10

 .2010الجامعية، الجزائر، المطبوعات 
 لجامعية، الجزء الأول، ديوان المطبوعات اعوامل التأثير البيئية، عنابي بن عيسى (11

 .2003الجزائر،
 .2003دار وائل لمنشر،عمان، ، إدارة المبيعات، الجياشي عمي عبد الرضا (12
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الطبعة الأولى، مكتبة  الدليل الكامل لفن البيع)المصدر الشامل في المبيعات(،، جيفري جيثومر (13
 .2009، جرير، الرياض

فاء لمنشر ، الطبعة الثانية، دار الصالتسويق من المنتج إلى المستهمكالحاج طارق وآخرون،  (14
 .1997والتوزيع، عمان، 

 ، الطبعة العربية، دار اليازوري  لمنشرإدارة المبيعات)منظور تطبيقي وظيفي( ،عمي فلاح الزعبي (15
 .2009والتوزيع، عمان، 

، الطبعة الأولى، دار تطبيقي( -، مبادئ وأساليب التسويق)مدخل منهجيحعمي فلا الزعبي (16
 .2010الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، 

 ، دار الحامد لمنشر والتوزيعالتسويق)مفاهيم معاصرة(، شفيق ابراىيم حدادنظام موسى،  سويدان (17
 .2003عمان، 

 . ، دون سنة نشرالإسكندرية، الدار الجامعية، التسويقالسيد اسماعيل محمد وآخرون،  (18
 و التوزيع ، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق لمنشراستراتيجيات التسويق، محمد أمين السيد عمي (19

 .2012عمان، 
 جامعةمؤسسة شباب ال الإدارة التسويقية الحديثة ) المفهوم والاستراتيجيات(،، صلاح الشواني (20

 .1996، الإسكندرية
، الطبعة الأولى، دار الكتاب استراتيجيات التسويق)وفن الإعلان(، مأمون، إيناس شومان رأفت (21

 . 2011، العينالجامعي، 
مختبر التربية  سموك المستهمك والمؤسسة الخدمية )اقتراح نموذج لمتطوير(، ،سيف الإسلام شويو (22

 .2006 ،جامعة عنابة اف والجريمة في المجمع،ر الانح
ممي لمنشر الطبعة الأولى، دار الإعصار الع مبادئ التسويق)مدخل معاصر(،، سمر توفيق صبرة (23

 .2013والتوزيع، عمان، 
 .2003 الدار الجامعية، الإسكندرية،، التسويق، الصحن محمد فريد (24
 والتوزيع منشر، دار المناىج لمبادئ التسويق، بشير عباس العلاق، محمود جاسم الصميدعي (25

 .2006عمان، 
، الطبعة الأولى، دار المسيرة تسويق الخدمات، ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي (26

 . 2010لمنشر والتوزيع، عمان، 
 . 2005الدولية لمنشر والتوزيع،  ، الطبعة الأولى، مؤسسة حورسمبادئ التسويق، محمد الصيرفي (27
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 لمنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي إدارة التسويقدعاء مسعود،  رهضم (28
2006. 

 .2008منشر، عمان، ل ، الطبعة الرابعة، دار وائلتسويق الخدمات، ىاني حامد الضمور (29
، الطبعة العربية، دار الأسس العممية لمتسويق الحديث)مدخل شامل(الطائي حميد وآخرون،  (30

 .2006عمان، اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، 
، الطبعة العربية، دار اليازوري مبادئ التسويق الحديث)مدخل شامل(، بشير العلاقحميد،  الطائي (31

 .2009العممية لمشر والتوزيع، عمان، 
 .2012، الطبعة الأولى، قرطبة لمنشر والتوزيع، الرياض، موسوعة البيعطمعت أسعد عبد الحميد،  (32
 .2008درية، الجامعي، الإسكن، دار الفكر إدارة التسويق، طارق طو (33
الطبعة  ،spssمقدمة في الإحصاء الوصفي و الاستدلال باستخدام الفتاح عز الدين،  عبد (34

 .2008، الأولى، دار نور العممية لمنشر والتوزيع،جدة
 .2013دار زىران لمنشر والتوزيع، عمان، ، والإعلان، الترويج العبدلي سمير، العبدلي قحطان (35
، الطبعة الثانية، دار وائل لمنشر سموك المستهمك)مدخل استراتيجي(، محمد إبراىيم عبيدات (36

 .1998 والتوزيع، عمان،
الطبعة الثانية، دار المستقبل لمنشر ، إدارة المبيعات )مدخل سموكي(، وآخرون عبيدات محمد (37

 .1995والتوزيع، عمان، 
، الطبعة الأولى، دار المسيرة والتطبيق( مبادئ التسويق الحديث)بين النظريةوآخرون،  زكرياعزام  (38

 . 2008لمنشر والتوزيع، عمان، 
 .2003، الطبعة الثالثة عشر، مكتبة عين الشمس، القاىرة، إدارة التسويق، صديق عفيفي (39
، الطبعة الأولى، دار وائل تطوير المنتجات الجديدة، سيير نديم عكروشمأمون نديم،  عكروش (40

 .2004لمنشر والتوزيع، عمان، 
 لان التجاري)استراتيجيات، نظرياتالترويج والاع، عمي محمد ربابعةبشير عباس،  العلاق (41

 .2010شر والتوزيع، عمان، ، الطبعة العربية، دار اليازوري العممية لمنتطبيقات(
 .2007 نية، الدار الجامعية، الإسكندرية، الطبعة الثاقراءات في سموك المستهمك ،أيمن عمي عمر (42
، دار الأولى، الطبعة المبيعات والتسويق في المنظمات المعاصرةحمد دياب، فتحي أ عواد (43

 .2013الرضوان لمنشر والتوزيع، عمان، 
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(، الطبعة الثانية، مركز يزيد مبادئ التسويق الحديث)مفاهيم أساسيةعواد محمد، الخطيب فيد،  (44
 .2004لمنشر، عمان، 

 لى، سما لمنشر والتوزيع، القاىرة، الطبعة الأو حدوداستراتيجيات البيع والتسويق بلا الفقي ابراىيم،  (45
2013 . 

فاء ، الطبعة الأولى، دار الصإدارة التسويق)أفكار وتوجهات جديدة(، غسان قاسم داود اللامي (46
 .2013لمنشر والتوزيع، عمان، 

دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيع )مدخل ، مصطفى محمود أبوبكر، مدمرسي جمال الدين مح (47
 .2009، الدار الجامعية، الإسكندريةيق ميزة تنافسية في بيئة الأعمال المعاصرة( لتحق

، الطبعة الثانية، دار المسيرة لمنشر والتوزيع الأصول العممية في إدارة المبيعات، ناجي المعلا (48
 .2000والطباعة، عمان، 

ة لمنشر العممي ، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفةإدارة خدمة العملاء، إياد شوكت منصور (49
 .2008والتوزيع، عمان، 

، الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر سموك المستهمك)مدخل للإعلان(، كاسر نصرر منصو  (50
 .2006، عمان، والتوزيع

 .2008، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان، مبادئ التسويقالمؤذن محمد صالح،  (51
 ، دار الجامعة الجديدة لمنشرمؤسسة اقتصاديةالبيع الشخصي وخدمة العملاء في ، نبيمة ميمون (52

 .2014، الإسكندرية
سموك المستهمك)المؤثرات الاجتماعية والثقافية مبارك بن فييد القحطاني،  ،عبد الفتاح إياد النسور (53

 . 2013، الطبعة الأولى، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، والنفسية والتربوية(

 الكتب بالمغة الفرنسية ( ب

54) DEMONT-LUGOL Liliane et autres, communication des entreprises (stratégies et   

pratiques), 2
e
 édition, Armand colin éditeur, Paris, 2006. 

55) HAMON Carole, Gestion et management de la force de vente, 2
e
 édition, Dunod, Paris 

2000. 

56) PATRICK David, la négociation commerciale en pratique, 4
e
 édition, édition 

d’organisation, Paris, 2008. 

57) RATAUD Piere, lalchimie de la vente(comment vendre mieux et plus), 4
e
 édition 

édition dorganisation, Paris 2003. 
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 والمجلات ثانيا: قائمة المقالات
، مجمة بحوث الجزائري في ظل العولمة)دراسة تطبيقية(نمط استهلاك الفرد ، سكينة بن حمود (58

 .2012، لبنان، مركز دراسات الوحدة العربيةربيع،  -/ شتاء58-57اقتصادية عربية، العددان 
، مجمة العموم الاقتصادية التسيير والعموم القوى البيعية في المؤسسة الاقتصادية، جبار بوكثير (59

 .2011، المسيمة، 06ارية، العدد التج
، مجمة كمية بغداد لمعموم 21، العدد أثر التراكم المعرفي في تطوير المنتجات الجديدة، وفاء التميمي (60

 .2009الاقتصادي، بغداد، 
، مجمة كمية بغداد دور البيع الشخصي في تحقيق أهداف التسويق الإستراتيجية، سناء حسن حمو (61

 .2009 ، بغداد،22لمعموم الاقتصادية، العدد 
مجمة العموم الاقتصادية ، دراسة تحميمية لسموك المستهمك واتخاذ قرار الشراء، سميمان الربيعي ليث (62

 .1997جامعة بغداد  المجمد الرابع،، 9 والإدارية، العدد
، مجمة البحوث نثرنثين الجزائريين نحو التسوق عبر الأ اتجاهات المستهمك، ليمى مطالي (63

 .2016، 6الاقتصادية والمالية، العدد
، مجمة العموم الاقتصادية دور المهارات البيعية في تحقيق رضا وولاء الزبائن لمخدمةميمون نبيمة،  (64

 .2016، المسيمة 16والتسيير والعموم التجارية، العدد 

 ثالثا:قائمة الرسائل الجامعية
ة لنيل ، مذكرة مكممأثر التعبئة والتغميف عمى السموك الشرائي لممستهمك الجزائري، كمال بن يمينة (65

 .2011-2010شيادة الماجستير في التسيير الدولي لممؤسسات، جامعة  أبي بكر بمقايد، تممسان، 
مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في  واقع وأهمية قوة البيع في مؤسسة خدماتية،عشو ليدية،  (66

 .2011/2012العموم التجارية، جامعة الجزائر، 
، مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة في خمق ميزة تنافسيةفعالية البيع ودوره قواميد بوبكر،  (67

 .2010 /2009الجزائر ، 3عموم التسيير، جامعة الجزائر  الماجستير في

 رابعا: المواقع الإلكثرونية
68) http://www.makktaba.com/2012/09/books-consumer-behavior-final.html. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق 



    (10الممحق رقم )

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 -جيجل –جامعة محمد الصديق بن يحيى 

 كمية العموم الإقتصادية التسيير، والعموم التجارية

 

 

 استبيان

 السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاتو، أما بعد:

في إطار تحضير مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في العموم التجارية، تخصص تسويق الخدمات. 
 ". دور رجال البيع في التأثير عمى سموك المستهمك نحو المنتجات الجديدةتحت عنوان: "

 يشرفنا أن نضع بين أيديكم ىذا الاستبيان، من أجل إفادتنا بمعمومات حول موضوع دراستنا، عمما    
 أن ىذه المعمومات سوف تستخدم فقط لأغراض البحث العممي، مع الاحتفاظ بسريتيا.  

 أخيرا نشكركم عمى تعاونكم، ونقدر لكم المساعدة التي قدمتموىا لنا لانجاز بحثنا.

 

 : ملاحظات

 .عدم كتابة الاسم والمقب-

 ( في المكان الذي يمثل رأيك.ضع الإشارة ) -

 

 



 الشخصية البيانات: القسم الأول

 أنثى                             ذكر                       الجنس:        -1
 سنة 35إلى  25من           سنة     25أقل من                 العمر:   -2

 سنة 45أكثر من               سنة   45 ىإل 36من                      
    متوسط                              المتوسطأقل من     المستوى التعميمي:   -3

   جامعي                           ثانوي                                        

 متزوج)ة(                            أعزب     الحالة العائمية:                      -4
 حالات أخرى                                

 طالب)ة(                          بطال)ة(:                         المهنة -5
 أعمال حرة)ة(                     موظف)ة(                                   

 محاور الدراسة: القسم الثاني

 تقييم رجال البيع في وكالة موبيميس. :المحور الأول

 

 الرقم

 

 العبارة

غير 
 موافق
 تماما

 

غير 
 موافق

 

 محايد

 

 موافق

 

موافق 
 تماما

      يتصف رجل البيع بالميارة . 10

      يمتمك رجال البيع معمومات كافية. 10

      يوظف رجال البيع معموماتيم بطريقة صحيحة. 13

      تحظى بالترحيب وحسن الاستقبال من طرف رجال البيع. 10

      واضحة وجذابة.ألفاظ وتعابير رجال البيع  15

يستعمل رجال البيع إشارات ورموز من أجل توصيل المعنى  10
 لك.

     



      يتصف رجال البيع بالتنظيم الجيد. 10

      يتصف رجال البيع بالصدق والأمانة. 10

      يتصف رجال البيع بالمعاممة الجيدة. 10

      مظير رجال البيع ملائم ومناسب. 01

      يُشعرك رجال البيع بالارتياح والأمان. 00

 المحور الثاني: تأثير رجال البيع عمى سموك المستهمك نحو العروض الجديدة في وكالة موبيميس.

 

 الرقم

 

 العبارة

غير 
موافق 
 تماما

 

غير 
 موافق

 

 محايد

 

 موافق

 

موافق 
 تماما

      يُشعرك رجال البيع باىتمام شخصي. 00

      البيع وثائق توضيحية كافية حول العرض الجديديُقدم رجال  03

ثارة اىتمامك بالعرض  00 لرجال البيع القدرة عمى جدب وا 
 الجديد.

     

يستند رجال البيع عمى الحقائق والمنطق عند تقديم العرض  05
 الجديد لك.

     

      رجل البيع ماىر جدا في معرفة احتياجاتك. 00

      أسئمة كافية حول احتياجاتك ورغباتك.يطرح رجل البيع  00

رجل البيع يوفر لك المعمومات الكافية حول ما يمبيو العرض  00
 الجديد لك. 

     

     إنصات رجل البيع والتحدث معو يزيد من فرص الاتفاق  00



 عمى العرض الجديد.

اىتمام رجل البيع باعتراضاتك حول العرض الجديد يُشعرك  20
 بمعرفتو احتياجاتك. 

     

      شروحات ومعالجة الاعتراضات من رجال البيع تُرضيك. 00

غالبا ما تتأثر وتختار العرض الجديد الذي يُقدمو رجل  00
 البيع.

     

      يُجنبك رجال البيع الضغط ما منحك حرية اختيار كافية.  03

تتخذ قرار الشراء لمعرض الجديد بعد المفاضمة والتفاوض مع  00
 رجال البيع. 

     

      أسموب رجل البيع في تقديم العرض الجديد يدفعك لمشراء. 05

تعزيز رجل البيع لمزايا اختياراتك لمعرض الجديد يؤثر عمى  00
 رضاك.

     

      الجديد. تحظى بمتابعة رجل البيع بعد شرائك لمعرض 00

  

 

 

 

 

 

 



 قائمة المحكمين (:10الممحق رقم )

الر
 قم

  التخصص  اسم الأستاذ

 تسويق بوغرة  لطفي 01
 تسويق يوسف تبوب 02

 تسويق عبد الحفيظ مسكين 93

 تسويق سامي زعباط 04

 تسويق سامي حمودة 05

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الاستبيان(: نتائج اختبار ثبات عــبارات 15الممحق رقم )

  :المحور الأول
Statistiques de fiabilité 

 

 

 

 المحور الثاني:

 

 

 

 

 إجمالي المحاور

 

 

 

 

 

 

 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,834 11 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,853 16 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,908 27 



 

 : وصف عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية(10الممحق رقم )
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 56,0 56,0 56,0 56 دكر

 100,0 44,0 44,0 44 انثى

Total 100 100,0 100,0  

 

 رالعم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 23,0 23,0 23,0 23 سنة 52أقل من 

 73,0 50,0 50,0 50 سنة 52إلى  52من 

 89,0 16,0 16,0 16 سنة 52إلى  53من 

 100,0 11,0 11,0 11 سنة 52أكثر من 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدخل

 

 

 

 

 الحالة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 56,0 56,0 56,0 56 أعزب

 95,0 39,0 39,0 39 (متزوج)ة

 100,0 5,0 5,0 5 حالات أخرى

Total 100 100,0 100,0  

 

 المهنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15,0 15,0 15,0 15 (طالب )ة

 26,0 11,0 11,0 11 (بطال )ة

 68,0 42,0 42,0 42 ()ةموظف 

 100,0 32,0 32,0 32 أعمال حرة

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 8 أقل من المتوسط

 29,0 21,0 21,0 21 متوسط

 65,0 36,0 36,0 36 ثانوي

 100,0 35,0 35,0 35 جامعً



   لتحميل عبارات المحور الأول test-tاختبار  (:10الممحق رقم )
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 104, 1,038 3,79 100 1العبارة

 095, 948, 3,99 100 5العبارة

 104, 1,038 3,75 100 5العبارة

 086, 865, 4,20 100 5العبارة

 097, 965, 3,76 100 2العبارة

 109, 1,087 3,64 100 3العبارة

 095, 946, 3,88 100 4العبارة

 134, 1,344 3,55 100 5العبارة

 073, 726, 4,17 100 6العبارة

 077, 773, 4,22 100 11العبارة

 097, 973, 3,89 100 11العبارة

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 1,00 58, 790, 000, 99 7,614 1العبارة

 1,18 80, 990, 000, 99 10,442 5العبارة

 96, 54, 750, 000, 99 7,223 5العبارة

 1,37 1,03 1,200 000, 99 13,880 5العبارة

 95, 57, 760, 000, 99 7,874 2العبارة

 86, 42, 640, 000, 99 5,886 3العبارة

 1,07 69, 880, 000, 99 9,304 4العبارة

 82, 28, 550, 000, 99 4,093 5العبارة

 1,31 1,03 1,170 000, 99 16,127 6العبارة

 1,37 1,07 1,220 000, 99 15,782 11العبارة

 1,08 70, 890, 000, 99 9,144 11العبارة



 

  تحميل عبارات المحور الثانيل test-tاختبار  (:10الممحق رقم )

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 115, 1,150 3,50 100 15العبارة

 063, 634, 4,04 100 15العبارة

 103, 1,025 3,86 100 15العبارة

 095, 950, 3,84 100 12العبارة

 123, 1,226 3,35 100 13العبارة

 115, 1,149 3,65 100 14العبارة

 086, 857, 4,18 100 15العبارة

 073, 726, 4,28 100 16العبارة

 093, 932, 3,98 100 51العبارة

 087, 868, 3,88 100 51العبارة

 085, 849, 3,92 100 55العبارة

 090, 895, 4,08 100 55العبارة

 097, 969, 4,10 100 55العبارة

 098, 981, 3,92 100 52العبارة

 081, 810, 3,99 100 53العبارة

 125, 1,249 3,57 100 54العبارة

 

 

 

 

 

 

 

 



Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 73, 27, 500, 000, 99 4,347 15العبارة

 1,17 91, 1,040 000, 99 16,394 15العبارة

 1,06 66, 860, 000, 99 8,389 15العبارة

 1,03 65, 840, 000, 99 8,838 12العبارة

 59, 11, 350, 005, 99 2,855 13العبارة

 88, 42, 650, 000, 99 5,656 14العبارة

 1,35 1,01 1,180 000, 99 13,764 15العبارة

 1,42 1,14 1,280 000, 99 17,634 16العبارة

 1,16 80, 980, 000, 99 10,517 51العبارة

 1,05 71, 880, 000, 99 10,140 51العبارة

 1,09 75, 920, 000, 99 10,836 55العبارة

 1,26 90, 1,080 000, 99 12,063 55العبارة

 1,29 91, 1,100 000, 99 11,349 55العبارة

 1,11 73, 920, 000, 99 9,374 52العبارة

 1,15 83, 990, 000, 99 12,219 53العبارة

 82, 32, 570, 000, 99 4,563 54العبارة

 

 

 

 

 

 

 



 ختبار الرريياتلا test-tاختبار (: 10الممحق رقم )
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 06041, 60409, 3,8945 100 تقٌٌم_رجال_البٌع

 05447, 54472, 3,8838 100 تأثٌر_رجال_البٌع

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de 

confiance 95% 

de la différence 

Inférieure 

 7747, 89455, 000, 99 14,808 تقٌٌم_رجال_البٌع

 7757, 88375, 000, 99 16,224 تأثٌر_رجال_البٌع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تباين الأحادي لمعرفة معنوية الرروق(: اختبار ال01الممحق رقم )

 الجنس
                                      Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart-type Erreur الجنس 

standard 

moyenne 

Total 

 06812, 50978, 3,8948 56 ذكر

 08482, 56261, 3,8796 44 أنثى

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test de 

Levene sur 

l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 

(bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Différence 

écart-type 

Intervalle de confiance 

95% de la différence 

Inférieur

e 

Supérieure 

Total 

Hypothèse 

de variances 

égales 

1,313 ,255 ,142 98 ,888 ,01521 ,10750 -,19811 ,22854 

Hypothèse 

de variances 

inégales 

  

,140 87,804 ,889 ,01521 ,10879 -,20098 ,23141 

 

 العمر
ANOVA à 1 facteur 

  

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,995 3 ,665 2,464 ,067 

Intra-groupes 25,914 96 ,270   

Total 27,909 99    

 



 المستوى

 

ANOVA à 1 facteur 

Total 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2,439 3 ,813 3,064 ,032 

Intra-groupes 25,471 96 ,265   

Total 27,909 99    

 

 لمستوىتحليل معنوية الفروق بالنسبة لمتغير ا

 

Comparaisons multiples 

Variable dépendante: Total 

 LSD 

(I) المستوى (J) المستوى Différence de 

moyennes (I-J) 

Erreur standard Signification Intervalle de confiance à 95% 

Borne inférieure Borne 

supérieure 

 المتوسط من أقل

62522, متوسط
*

 ,21401 ,004 ,2004 1,0500 

55350, ثانوي
*

 ,20133 ,007 ,1539 ,9531 

48624, جامعً
*

 ,20185 ,018 ,0856 ,8869 

 متوسط

62522,- المتوسط من أقل
*

 ,21401 ,004 -1,0500 -,2004 

 2090, 3525,- 613, 14144, 07172,- ثانوي

 1432, 4212,- 331, 14218, 13898,- جامعً

 ثانوي

55350,- المتوسط من أقل
*

 ,20133 ,007 -,9531 -,1539 

 3525, 2090,- 613, 14144, 07172, متوسط

 1755, 3100,- 584, 12227, 06725,- جامعً

 جامعً

48624,- المتوسط من أقل
*

 ,20185 ,018 -,8869 -,0856 

 4212, 1432,- 331, 14218, 13898, متوسط

 3100, 1755,- 584, 12227, 06725, ثانوي

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 



 

 الحالة

 

ANOVA à 1 facteur 

Total 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,587 2 ,293 1,041 ,357 

Intra-groupes 27,323 97 ,282   

Total 27,909 99    

 

 المهنة

 

ANOVA à 1 facteur 

Total 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2,487 3 ,829 3,130 ,029 

Intra-groupes 25,423 96 ,265   

Total 27,909 99    

 

 

 

 

 

 

 



 المهنةتحليل معنوية الفروق بالنسبة لمتغير 

 

Comparaisons multiples 

Variable dépendante: Total  

 LSD 

(I) المهنة (J) المهنة Différence de 

moyennes (I-J) 

Erreur standard Signification Intervalle de confiance à 95% 

Borne inférieure Borne 

supérieure 

 (ة) طالب

 0603, 7507,- 094, 20428, 34523,- (ة) بطال

 1411, 4734,- 286, 15479, 16614,- (ة) موظف

 4426, 1966,- 447, 16103, 12299, حرة أعمال

 (ة) بطال

 7507, 0603,- 094, 20428, 34523, (ة) طالب

 5251, 1669,- 307, 17430, 17909, (ة) موظف

46822, حرة أعمال
*

 ,17986 ,011 ,1112 ,8252 

 (ة) موظف

 4734, 1411,- 286, 15479, 16614, (ة) طالب

 1669, 5251,- 307, 17430, 17909,- (ة) بطال

28913, حرة أعمال
*

 ,12075 ,019 ,0494 ,5288 

 حرة أعمال

 1966, 4426,- 447, 16103, 12299,- (ة) طالب

46822,- (ة) بطال
*

 ,17986 ,011 -,8252 -,1112 

28913,- (ة) موظف
*

 ,12075 ,019 -,5288 -,0494 

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص   
 



 الممخص 

كين ومالو من تأثير عمى سموكيات المستيم بالمؤسساتتناولت ىذه الدراسة البحث في دور رجال البيع 
المحدد الرئيسي لنجاح أي مؤسسة في ظل  المستيمكينإذ تعتبر استجابات  ،خاصة اتجاه منتجاتيا الجديدة

في ىذا السياق تطرقنا في الجانب النظري  ،ظيور منتجات متجددة بكثافة عاليةكبير و الالتنافس السوقي 
 بالإضافةلمدراسة إلى مفاىيم عامة تخص كل من سموك المستيمك وتبنيو لممنتجات الجديدة وكذا رجال البيع، 

 المنتجات الجديدة. إلى عرض كيفية تأثير رجال البيع عمى سموك المستيمكين نحو
     النقال موبيميس الوكالة التجاريةجزائر لمياتف أما الجانب التطبيقي فأجريناه بمؤسسة اتصالات ال

بيدف معرفة والوصول إلى مدى تأثير رجال البيع بالوكالة عمى سموك المستيمكين اتجاه العروض  -جيجل–
 011توزيعيا عمى عينة قدرىا حيث تم  الجديدة ليا، وقد تم الإعتماد في ذلك عمى الاستبانة كأداة لمدراسة

ام مجموعة من الأساليب فرضيات الدراسة والتوصل إلى إجابة عمى الإشكالية تم استخد ولاختبار فرد.
. وقد تم التوصل إلى مجموعة من spssببرنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية  ستعانةوالا الإحصائية

يجابيا عمى إ تأثيرىملى إ ذا يؤديآدائيم، وى تفُعَلالنتائج كان أبرزىا أن لرجال البيع بالوكالة ميارات 
 المستيمكين نحو العروض الجديدة لموكالة.

 : رجال البيع، سموك المستيمك، المنتجات الجديدة.الكممات المفتاحية

Abstract 

     This study examined the role of sales men in the institution and the impact they have on the 

consumers’ behavior especially, for those new products, Here reactions of the consumers are 

considered the main determinant of any organization’s success. Despite the fact, the huge market 

completion and the emergence of renewable products. In this context, we have discussed in the 

theoretical part of the study general concepts of both the consumers’ behavior and the adoption 

of new products as well as salesmen. In addition to that, we have shown how salesmen affect 

behavior of consumers towards new products. 

     While, the practical part was conducted in the Algerian mobile telecommunications 

corporation mobilis, the commercial agency, Jijel, in order to identify the influence extent to 

which salesman has on consumers towards the new offers. This was made by using one 

instrument “the questionnaire” in which we distributed for 100 consumers, In order to test the 

hypothesis of the study and reach an answer to the problem, we have used a set of statistical 

methods, as well as statistical package for social sciences (SPSS) was used. At the end of the 

research, a set of results has been reached, the most noticeably one was that salesmen has skills 

that support their performance in saling, and this leads to their positive impact on consumers 

towards the new offers of the agency. 

Key words: salesmen, consumer’s behavior, new products. 


