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 .البحث بكث؈ف من العوائق، ومع ذلك حاولت أن أتخطاɸا بȞبات بفضل من الله ومنهمرت قاطرة 

 .إڲʄ أبوي وأخوȖي وأصدقاǿي، فقلد ɠانوا بمثابة العضد والسند ࢭʏ سȎيل استكمال البحث

 ولا يɴبڧʏ أن أɲؠۜܢ أساتذȖي ممن ɠان لɺم الدور כك؄ف ࢭʏ مساندȖي ومدي بالمعلومات القيمة

 ɸذا ʏأɸدي لكم بحث تخرڊ

 الموڲʄ عز وجل أن يطيل ࢭʏ أعماركم وʈرزقكم باݍݵ؈فات
ً
 .داعيا
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  Ȗشكرات

ɲشكر الله و نحمده قبل ɠل ءۜܣء الذي أنار لنا درȋنا أثناء بحثنا ɸذا و قدرنا عڴʄ إتمام ɸذا العمل و 

لɺم بما قدموه لنا من مساعدة و نصائح و  س؈فنا ࢭʏ دنيا مليئة Ȋܨݵصيات مح؅فمة و نزٱڈة، الذين يرجع الفضل

 .توجٕڈات قيمة

  .بن شۚܣ يوسف عڴʄ نصائحه و كذا توجٕڈاته القيمة: ɲشكر כستاذ المشرف 

فرع مستغانم  الذي قدم لنا ɠافة الȘسɺيلات و المساعدات لإنجاز ɸذا  UNOدون أن نɴؠۜܢ مدير المركز التجاري 

  .العمل

ساعدنا من قرʈب أو من Ȋعيد ࢭʏ إثراء معلوماتنا الفكرʈة و العلمية ࢭʏ إنجاز  و نتقدم بالشكر اݍݨزʈل لɢل من

  .نزاɸةعملنا و اجْڈد معنا بɢل 
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ଋߤاଏᚼᚾࠥ߃ࡶ  
  

عڴʄ تحقيق اتصال مباشر وغ؈ف مباشر بالزȋائن اݍݰالي؈ن والمسْڈدف؈ن وذلك لتعرʈفɺم  المؤسساتȖعمل 

وحٓڈم  ،)بالɴسبة لɺم و اݍݵدمات جاتو وفوائد تلك المنت وأنواعخصائص ( و مختلف خدماٮڈا جاٮڈاو بمنت

 .مٔڈا ةטستفادعڴʄ شرا٬ڈا و مدى  و୒قناعɺم

 وכك؆فذات الفاعلية وكذلكحلقة טتصال المباشرة بالزȋائن  ةوʉعت؄ف البيع الܨݵظۜܣ من وسائل טتصال المباشر 

وصولا إڲʄ تحديد حاجات الزȋائن والتعامل معɺم وتزوʈدɸم بما يرغبون به من معلومات عن السلع واݍݵدمات 

 الوسائل ࢭʏ التعامل التجاري حيث يتم من خلاله טلتقاء أقدممن  كذلكوʉعت؄ف . وحٓڈم عڴʄ اتخاذ قرار الشراء

، وقبل ظɺور وظيفة الȘسوʈق כخرى عملية البيع حۘܢ من قبل أن تظɺر الوظائف الȘسوʈقية  و୒تمامبالمش؅فين 

ࢭʏ خاصة  اݍݰاضر وࢭʏ  وأالماعۜܣ  سواء ࢭʏ ، ونȘيجة لأɸمية البيع الܨݵظۜܣللمؤسسةࢭʏ الɺيɢل التنظي׿ܣ  أصلا

لك؆فة الكتابات ٭ڈذا  أدىالذي  כمرفɺوم ؈ن ࢭʏ تطوʈر ɸذا المالطالبفقد جلب اɸتمام الكث؈ف من  ،المستقبل

المفɺوم ٭ڈدف بلورة ɸذا المفɺوم Ȋشɢل واܷݳ و متجاɲس مع التطورات الɺائلة ࢭʏ البʋئة اݍݵارجية والداخلية 

مع  مواءمةالتقنيات والوسائل اݍݰديثة ࢭʏ صلب عملية ɸذه الوظيفة وذلك  إدخال، وكذلك محاولة للمؤسسة

للتغي؈فات ࢭʏ حاجات  إضافة،اݝݵتلفة و تقديم اݍݵدمات جاتو المنت إنتاجوسائل  واعوأنالتغي؈فات ࢭʏ طبيعة 

أن  כوجه، و مما لا شك فيهمتعددة  اأȊعادالبيع الܨݵظۜܣ يأخذ  أصبح،فטسْڈلاكية وأنماطɺمورغبات الزȋائن 

نجد عڴʄ سȎيل  البيع الܨݵظۜܣ يقوم عڴʄ عدة تقنيات، و ʇستوجب حضور عدة وسائل، فمن ب؈ن ɸذه التقنيات

 .المثال لا اݍݰصر، تقنيات اتصالية و تقنيات و مɺارات سلوكية

؈ن للفɺم الʋس؈ف بإذن الله Ȗعاڲʄ و برɠاته مادة تقنيات الطالبحۘܢ  لقد وضعت ɸذه المطبوعة لتɢون عونا للطلبة و

م؅فابطة مع الكث؈ف من المواد البيع الܨݵظۜܣ، من جɺة و القدرة عڴʄ فɺم ɸذه المادة الۘܣ Ȗعت؄ف مادة ذات أȊعاد 

  .כخرى الۘܣ يدرسɺا الطالب من جɺة أخرى 

  :مما تقدم نطرح לشɢالية التالية

 ؟ ࡩʏ تحس؈ن مبيعات المؤسسة المساɸمة تقنيات البيع الܨݵظۜܣكيف يمكن ل -

  :و ت؄فز الȘساؤلات الفرعية الموالية لتوضيح أك؆ف לشɢالية

 وكيف تطورت ؟  تقنيات البيع الܨݵظۜܣبما المقصود  -

 ؟  تقنيات البيع الܨݵظۜܣما ۂʏ العوامل الۘܣ ساعدت عڴʄ تطور  -

ࢭʏ مجال العمل بالتقنيات اݍݰديثة للبيع  مستغانمب UNOالمركز التجاري كيف يمكن تقييم تجرȋة  -

 ؟ الܨݵظۜܣ
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  :فرضيات البحث

  :ومن خلال العرض السابق يمكن وضع الفرضيات التالية

 ة مٔڈا بتقنيات البيع الܨݵظۜܣ لتحس؈ن و زʈادة مبيعاٮڈاكز التجارʈاالمر Ȗستع؈ن المؤسسات و خاصة 

 تقنيات البيع الܨݵظۜܣ لزʈادة مبيعاته مستغانمب UNOالمركز التجاري ʇستعمل 

  :منݤݮ البحث

وتحليل לحصائيات  تقنيات البيع الܨݵظۜܣمنݤݮ الدراسة المتبع ɸو المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ وذلك لوصف  إن

و مدى   مستغانمب UNOالمركز التجاري  من طرف تقنيات البيع الܨݵظۜܣللكشف عن العلاقة ب؈ن استخدام 

  ذلك عڴʄ تحس؈ن و زʈادة ݯݨم مبيعات المركز التجاري  تأث؈ف

  :خطة البحث

 ʄنا إڲȘالية المطروحة قسمنا دراسɢما فصل؈ن،للإجابة عن לشɸ و:  

تطور الȘسوʈق نتعرض ࢭɸ ʏذا الفصل إڲʄ التطور التارʈڏʏ : تقنيات البيع الܨݵظۜܣɲشأة وتطور  :الفصل כول 

، ثم ال؅فوʈج و المزʈج ال؅فوʈڋʏالتعارʈف مع عرض مفɺوم  المتضمنة Ȋعض المفاɸيم والمزʈج الȘسوʈقي دراسة  ثم

  ʄشأة وتطور البيع الܨݵظۜܣتطرقنا إڲɲ  ميته وɸارات ، لنختم الفصل بظۜܣمتضمنات عملية البيع الܨݵو أɺم

 البيع المعتمدة ࢭʏ عملية تقنياتالمختلف و  أشɢال البيع الܨݵظۜܣ، متطرق؈ن إڲʄ  وسمات وخصائص رجل البيع

  . الܨݵظۜܣ

نظرة  إڲʄنتطرق ࢭʏ البداية  ،ࢭʏ اݍݨزائرنظرة عامة عن مراكز التجارʈة  ࢭɸ ʏذا الفل الميداɲي  نȘناول  :الفصل الثاɲي

متعرض؈ن إڲʄ  مستغانم UNOالتعرʈف بالمركز التجاري نتعرض إڲʄ  ثم UNOأɸم متاجر  و NUMIDISتارʈخية عن 

تحليل نتائج الدراسة المركز و ࢭʏ כخ؈ف المعمول ٭ڈا ب سياسة الȘسع؈ف و التخفيضاتثم  ف و العرض ࢭʏ المركزالȘسي؈طرʈقة 

  .الۘܣ تم إجراؤɸا عن طرʈق טستقصاء الميدانية

  :صعوȋات البحث

  :واجɺتنا أثناء البحث عدة صعوȋات، من أɸمɺا

-  ʏة المراجع المتخصصة ࢭ
ّ
 .بالعملية البيعية فقطالۘܣ غالّڈا نجدɸا ٮڈتم  تقنيات البيع الܨݵظۜܣقل

 مستغانم UNOبالمركز التجاري  بتقنيات البيع الܨݵظۜܣصعوȋة اݍݰصول عڴʄ المعلومات المتعلقة  -
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 الفصل כول 

 تقنيات البيع الܨݵظۜܣ   
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  الȘسوʈق و المزʈج الȘسوʈقي: المبحث כول 

 تطور الȘسوʈق: المطلب כول 

نظرا للتطور السرʉع الذي ɲشɺده ࢭʏ وقتنا اݍݰاضر و טɸتمام الكب؈ف بالȘسوʈق كعلم متجدد، أختلف 

أن الȘسوʈق ɸو عبارة Armstrong&Kotler1الكث؈ف من اݝݵتص؈ن ࢭʏ اݍݵروج بتعرʈف موحد للȘسوʈق، حيث يرى 

عن العمليات الۘܣ تقوم ٭ڈا الشركة من خلق علاقات م؅فابطة مع الزȋائن لتحقيق القيمة المطلوȋة، فيما أشار 

Whalley  ل ءۜܣء من ثقافة الشركة وتحديد مواقع البيع من خلال أبحاث السوقɠ غطيفي الواقعʇ قʈسوȘأن ال

 Kotler&Kotlerلمنتوجات وלعلان وال؅فوʈج والعلاقات العامة، ࢭʏ ح؈ن أن وכعمال التجارʈة اݍݨديدة وتطوʈر ا

 .الȘسوʈقعڴʄ أنه عبارة عن ɲشاط موجه لتحقيق عملية تبادلية ب؈ن طرف؈ن لإشباع حاجاتورغبات כفرادعرفا

أما جمعية الȘسوʈق כمرʈكية فقد عرفت الȘسوʈق عڴʄ أنه عبارة عن نظام متɢامل من أɲشطة כعمال الم؅فابطة 

والۘܣ ٮڈدف لتخطيط وȖسع؈ف وتروʈج وتوزʉع السلع واݍݵدمات الۘܣ Ȗشبع احتياجات الزȋائن اݍݰالي؈ن والمرتقب؈ن 

  . وʉشمل المؤسسات الرȋحية وغ؈ف الرȋحية

  :الȘسوʈق ɲشأة -

כɠاديمي؈ن و الممارس؈ن و العارف؈ن بخبايا مراحل، و قد اتفق معظم  ور الȘسوʈق كمفɺوم و كممارسة ع؄ف عدةتط

 :يمكن تمثيلɺا ࢭʏ الشɢل المواڲʏالعلم عڴʄ أن ɸذه المراحل  ɸذا

 مراحل تطور الفكر الȘسوʈقي): 01(الشɢل رقم

  

  

  

  

  

 

 

 
  

 

Source: Kotler، P.، Brown، L.، Adam، S. and Armstrong، G.. Marketing 5th ed.Sydney: Prentice 

Hall .U.S.A، 2001، p145. 
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 2:لمفɺوم לنتاڊʏا .1

و ɸو . ʇعت؄ف ɸذا المفɺوم من أقدم المفاɸيم البيعية الȘسوʈقية الۘܣ Ȗعاملت ٭ڈا المؤسسات לنتاجية و البيعية

بكميات ɠافية و بأقل تɢلفة أن المسْڈلك؈ن سوف يفضلون تلك المنتوجات الۘܣ تتوافر "يقوم عڴʄ أساس 

وتركز לدارة الۘܣ تȘبۚܢ ɸذا المفɺوم أو الۘܣ تتوجه نحوɸعڴʄ تحقيق أك؄ف كفاية ࢭʏ לنتاج وأك؄ف Ȗغطية   .ممكنة

 ."توزʉعية

 :إن ɸذا טف؅فاض عن المسْڈلك يتطلب عڴʄ כقل عنصرʈن

فان טɸتمام כك؆ف من جانب الزȋائن ɸو نحو  ما إذا ɠان الطلب عڴʄ المنتوج يزʈد عن العرض وȋالتاڲʏ: כول    

 .اݍݰصول عڴʄ المنتوج أك؆ف من اɸتمامɺم بالنوعية

ما إذا ɠانت تɢلفة المنتوج مرتفعة وأٰڈا سوف تتجه نحو النقصان إذا ما زادت كفاية و كميات לنتاج : والثاɲي   

  .Ȋشɢل يؤدي إڲʄ اȖساع السوق 

  3:لمفɺوم البيڥʏا .2

لقد زادت المؤسسة ࢭʏ طاقاٮڈا לنتاجية وȖعلمت كيف Ȗستغل ɸذه الطاقات والموارد المتاحة وɸذا بفضل تقدم  

כساليب التكنولوجية وتطور أساليب לدارة العلمية، فواجɺت المؤسسة إشɢالية تصرʈف الفائض الɺائل من 

ɢلة ࢭʏ أواخر العشرɴʈيات وأوائل الثلاثʋنات المنتوجات فظɺرت معضلة التوزʉع وتصرʈف السلع وتفاقمت ɸذه المش

، فانتݤݨت المؤسسة فلسفة مخالفة تماما لسابقْڈا، فبدأت )1929כزمة العالمية (ȊسȎب الكساد الذي عرفه العالم 

تفكر ࢭʏ التخلص من الفوائض، فɢان الɺدف الرئʋؠۜܣ للȘسوʈق ࢭʏ تلك الف؅فة ɸو خلق مؤسسة تجارʈة فعالة تحسن 

  .البيعوتتقن فنون 

  : عموما تم؈قت ɸذه المرحلة من حياة وظيفة الȘسوʈق بخصائص عديدة لعل أɸمɺا 

 طاقة إنتاجية كب؈فة.  

 ادة وسائل לعلامʈز.  

  ة( دخول فردية معت؄فةʈشراء المنتوجات الثانو ʏا ࢭɺقدرة شرائية يمكن صرف.(  

 ارتفاع المستوى التعلي׿ܣ. 

  عيدا عن اتخاذ قراراتȊ المؤسسةالمسْڈلك ما زال. 

 عض السلعȊ ʄادة الطلب عڴʈمساندة לعلام لز ʄاݍݵدمات/ اݍݰاجة إڲ. 

           ʏوم البيڥɺاݍݰدود الضيقة للمف ʄكية قبل سابقاٮڈا من مؤسسات الدول כخرى إڲʈتوصلت المؤسسات כمر

يعية لم Ȗعد تلك الوصفة وأدركت أن إشباع حاجات المسْڈلك؈ن لا يتوقف عڴʄ ضبط ميɢان؈قمات البيع، فالعملية الب

 . م انȘشر المفɺوم الȘسوʈقيتالܦݰرʈة الۘܣ Ȗعود عڴʄ المؤسسات بالأرȋاح الطائلة، ومن 

                                                 
  12 -10: ص ص، 2021مدخل متɢامل، دار اݝݨدد للɴشر و التوزʉع، سطيف، : Ȋشۚܣ يوسف و آخرون، Ȗسي؈ف العلاقات مع الزȋائن -2
  54:، ص1996، الطبعة כوڲʄ، "طرʈقة للاحتفاظ بالزȋائن 50"بول تيم ، -3
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  4:لمفɺوم الȘسوʈقيا .3

لم تكن المؤسسات مɴشغلة بمسْڈلɢي منتوجاٮڈم ࢭʏ عɺد التوجه לنتاڊʏ و لا ࢭʏ عɺدالتوجه البيڥʏ، فقد ɠان 

" ɠانت المؤسسات Ȗعمل حسب ثقافة . وتطوʈر לنتاج و زʈادة مبيعات المنتوجبالɢامل ʇعول عڴʄ المنتوج ɸا ترك؈ق 

  ."ɠل ما يɴتج يباع

و ࢭʏ بداية اݍݵمسيɴيات، بدأت المؤسسات تلاحظ أن الكفاءة ࢭʏ לنتاج وأن كثافة ال؅فوʈج لم Ȗعد ɠافية 

سْڈلك؈ن وطبيعْڈم وأصبحوا و بدأت Ȋعض المؤسسات تنظر إڲʄ حاجات الم. لاستمرارʈة نجاح المنتوج و المؤسسة

يفكرون بدراسة المسْڈلك؈ن وتصميم المنتوج عڴʄ حسب حاجة أو رغبة المسْڈلك بدلا من البدء بتصميم المنتوج 

ومع زʈادة وڤʏ المؤسسات بأɸمية رضا المسْڈلك؈ن، دخلت ɸذه . ومن ثم العمل عڴʄ إقناع المسْڈلك عڴʄ شرا٬ڈا

وȋدأت نظرʈات الȘسوʈق وفنون الȘسوʈق بالانȘشار ࢭʏ جميع الصناعات و  כخ؈فة ࢭʏ عɺد المؤسسة الȘسوʈقية

  .التجارات وטنȘشار ࢭʏ جميع أنحاء المؤسسة

 ʏق ࢭʈسوȘبدأ تخصيص أقسام لل ʏق ۂʈسوȘد الɺتلك المرحلة ع ʏانت من العلامات الك؄فى لدخول المؤسسات ࢭɠو

ɴشر ثقافة الȘسوʈق ࢭʏ جميع أقسام المؤسسة ثم بدأت المؤسسات ب. المؤسسة ࢭʏ الستʋنيات والسبعيɴيات

وࢭʏ العقدين . ب؅فسيخ أɸمية رضا المسْڈلك؈ن ࢭʏ عقول جميع כفراد ࢭʏ المؤسسة ࢭʏ الثمانيɴيات والȘسعيɴيات

ךخرʈن لم ʇعد قسم الȘسوʈق ࢭȊ ʏعض المؤسسات القائمة عڴʄ الȘسوʈق ɠافيا، فبدأت بȘشكيل أقسام Ȗسوʈق 

م وقسم לبداع وقسم العلاقات العامة وقسم خدمة الزȋائن و حۘܢ قسم الȘسوʈق متخصصة مثل قسم לعلا 

  .טلك؅فوɲي

بل للابتɢار . لم تكن المؤسسة وتنافسية السوق والصناع ɸم السȎب الوحيد ࢭʏ تطور الȘسوʈق ع؄ف التارʈخ

 . والتقنية يد كذلك ࢭȖ ʏغي؈ف شɢل الȘسوʈق ع؄ف العصور 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

                                                 
4 - P. Kotler & B. Dubois, Marketing Management, 11eme édition, Pearson Education, France, 2004, P: 26 
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  :الȘسوʈقمختلف Ȗعارʈف  .4

  :Ș1947سوʈقللȖعرʈفاݍݨمعيةכمرʈكية -

 ".الٔڈاǿي أو المش؅في الصناڤʏ المنتج إڲʄ المسْڈلك من السلع واݍݵدمات الۘܣ توجه تدفق المشروع أɲشطة"

 StantonفʈعرȖ- 

الȘسوʈق عملية التخطيط والتنفيذ اݍݵاصة بȘسع؈ف وتروʈج وتوزʉع כفɢار والسلع واݍݵدمات لتوف؈ف التبادل "

الȘسوʈق مجموعة وظائف ٮڈدفإڲȖ ʄسɺيل ʈحقق أɸداف المنظمات لذلك نجد أنو  الزȋائنالذي ʇشبع احتياجات 

  ".عملية تبادل السلع واݍݵدمات

  ȖMc. Carthyعرʈف  -

العملية טجتماعية الۘܣ توجه التدفق טقتصادي للمنتجات واݍݵدمات من المنتج إڲʄ المسْڈلك الȘسوʈق بأنه "

  "بطرʈقة تضمن التطابق ب؈ن العرض والطلب وتؤدي إڲʄ تحقيق أɸداف اݝݨتمع

  ȖLaufer&Lindonعرʈف 

أو مسْڈلكٕڈا أو  مجموعة الوسائل المتاحة للمؤسسات من أجل خلق اݍݰفاظ و تنمية أسواقɺا الȘسوʈق بأنه  "

 ".زȋائٔڈا

 :  ȖKingعرʈف  -

الȘسوʈق ʇعۚܣ التعبئة و טستغلال و الرقابة عڴʄ اݍݨɺد الكڴʏ للمشروع Ȋغرض مساعدة المسْڈلك؈ن ࢭʏ حل " 

  5"مشاɠل معينة و بطرق تتفق مع الدعم اݝݵطط للمركز الرȋڍʏ للمشروع

  :أɸداف الȘسوʈق .5

ثلاث أɸداف إس؅فاتيجية ʇش؅فك ࢭʏ تحقيقɺا ٮڈدف أي مؤسسة ɠانت إڲʄ بلوغ من وراء Ȗس؈فɸا للعملية الȘسوʈقية 

  .الرȋح و النمو و البقاء: مختلف أɲشطة المؤسسات، و ɸذه כɸداف

  :ɸدف الرȋح  - 1

زاول فيه ɲشاطɺا يأȖي الرȋح  ࢭʏ مقدمة أɸداف المؤسسة טقتصادية و يجب عڴʄ المؤسسة تحقيقه من أول يوم ت

 ʄومية عڴɢح كسلوك المنافس؈ن  و الرقابة اݍݰȋعظيم الرȖ انيةɢغاية سنة، إلا انه  توجد قيود تحول دون إم ʄإڲ

  .כسعار و الȘشرʉعات اݍݨبائية

  :دور الȘسوʈق ࡩʏ تحقيق الرȋح

تضافر جɺود مختلف لا يɴبڧʏ أن نلقي بمسؤولية تحقيق الرȋح  عڴʄ عاتق إدارة الȘسوʈق فقط، فالرȋح حصيلة 

أقسام ووحدات المؤسسة، فالتɢلفة تتɢون من عناصر كث؈فة تɴتج من أɲشطة جميع أقسام المؤسسة، و لذا يɢون 

عن طرʈق خلق فرص Ȗسوʈقية جديدة، البحث عن القطاعات (دور الȘسوʈق ɸو تحقيق ݯݨم مرȋح من المبيعات 

  .)إݍݸ...السوقية المرȋحة، Ȗܨݨيع البحث عن سلع جديدة

                                                 
 26: ، ص1996، مؤسسة الشɺاب، اݍݨامعة، "المفɺوم و לس؅فاتيجية: לدارة الȘسوʈقية اݍݰديثة" صلاح الشنواɲي،  -5
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  .الȘسوʈق الفعال ʇعمل عڴʄ البحث عن الفرص الȘسوʈقية و من تم إمɢانية טستفادة من טقتصاديات السلمية
  :تطور الȘسوʈق .6

1. ʏق الصناڤʈسوȘال:  

حسب خ؄فاء الȘسوʈق الصناڤʏ فإنه جزء لا يتجزأمن مفɺوم الȘسوʈق Ȋشɢل عام، فالȘسوʈق الصناڤʏ ٭ڈذا 

  6.خصائصه כساسية من الȘسوʈقالمفɺوم ʇستمد و ʇستɴبط سماته و 

 B to(اختصارا لـ  7)Businesses To Businesses(يطلق عادة عڴʄ الȘسوʈق الصناڤʏ بالȘسوʈق ماب؈ن المؤسسات 

B ( ا تبادل السلع و اݍݵدمات ماب؈ن المؤسساتɺشطة الۘܣ يتم من خلالɲو جميع כɸ ʏق الصناڤʈسوȘوعليه فال

  8.٭ڈدف إنتاج سلع و خدمات أخرى 

1.1. ʏق الصناڤʈسوȘف الʈعرȖ:  

إن الȘسوʈق الصناڤʏ مجموعة من כɲشطة ترتكز بصورة أساسية عڴʄ العلاقات التجارʈة ما ب؈ن المؤسسات، 

وأيضا مجموعة من الدراسات و כɲشطة ذات الصلة و الٔڈاية بɢل ما يحتاجه زȋون ɸذا القطاع من جɺة و 

  9.تكييف العرض وفقا للإس؅فاتيجية العامة للمؤسسة

الصناعية و التجارʈة و (الȘسوʈق الصناڤʏ يتألف من جميع כɲشطة المعقدة الۘܣ تمارسɺا جميع المؤسسات 

  10.ࢭȖ ʏسوʈقɺا للمنتوجات و اݍݵدمات الصناعية) المؤسسات الرȋحية و غ؈ف الرȋحية و الɺيئات اݍݰɢومية

الموجه نحو إشباع حاجات و رغبات كما يمكن Ȗعرʈف الȘسوʈق الصناڤʏ عڴʄ أنه الɴشاط לɲساɲي المباشر 

المنظمات من خلال العملية التبادلية و الۘܣ تضم تبادل المنتوج و تبادل المعلومات و التبادل الماڲʏ و التبادل 

ʏ11.טجتماڤ  

يمكن استɴتاج Ȗعرʈفا شاملا انطلاقا من التعارʈف الواردة ࢭɸ ʏذا اݍݨزء و إضافته إڲʄ جملة من التعارʈف تم 

خلال مختلف القراءات، باعتبار الȘسوʈق الصناڤʏ مجموعة من כɲشطة الɺادفة إڲʄ إشباع و تزوʈد  رصدɸا من

  .المؤسسات لغرض بدأ ɲشاطɺا לنتاڊʏ أو التجاري أو اݍݵدماȖي لغرض إشباع حاجات شرʈحة معينة من الزȋائن

  

  

                                                 
 24:، ص2000، ، دار وائل للطباعة و الɴشر، عمان،الطبعة כوڲʄ"مدخل اس؅فاتيڋʏ:الȘسوʈق الصناڤʏ"أحمد شاكر العسكري،  -6
، 2010محمود جاسم الصميدڤʏ وردينة عثمان يوسف، الȘسوʈق الصناڤʏ، دار المʋسرة للɴشر التوزʉع والطباعة،الطبعة כوڲʄ، عمان، -7

 16:ص
8- Olivier Badot et Bernard Cova, « Des marketing en mouvement, vers un néo-marketing », Revue Française du Marketing, 

Avril 2010, no 231,  P : 18 
9-  Maniak R., « Marketing Industrial », Arman. Colin, 2005, p : 05 

،  2008دار وائل للطباعة و الɴشر، عمان،  ،"ق כعمال، مدخل إڲʄ الȘسوʈق الصناڤȖʏسوʈ" سم؈ف عزʈز العبادي و نظام مو؟ۜܢ سوʈدان،

-66: ص 10 
11 - Richard.M, Hill, «Industrial Marketing», 4 Ed, 1994, pp: 54-77 
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1.2. ʏق الصناڤʈسوȘمية الɸأ:  

الۘܣ بدأت تضرب جميع القطاعات دون استȞناء، و لقد تم القطاع الصناڤʏ لم ʇسلم من المنافسة الشديدة 

رصد والوقوف عڴʄ مختلف جوانب النقص و الضعف الۘܣ Ȗعاɲي مٔڈا ɸذه المؤسسات ولعڴʄ عڴʄ رأسɺا عدم 

  12.قدرٮڈا عڴʄ تطبيق المفɺوم الȘسوʈقي Ȋشɢل عام و الصناڤȊ ʏشɢل خاص

لسلع و اݍݵدمات من المنتج إڲʄ المش؅في الصناڤʇ ،ʏعمل الȘسوʈق الصناڤʏ عڴʄ ضمان و Ȋشɢل مستمر تدفق ا-

فɺو بذلك بحاجة إڲʄ نظام معلومات عن المستعمل الصناڤʏ يجعله أك؆ف قدرة عڴʄ التكيف و تخطيط و تنظيم و 

  .رقابة أɲشطته

  .ʇساɸم ࢭʏ تحديد לنتاج كما و نوعا من خلال القدرة عڴʄ تخطيط الطلب و التɴبؤ به -

الفرص الȘسوʈقية الۘܣ يقتنصɺا المنتج من خلال الدراسة اݍݨيدة و العميقة لɢل ما يتعلق  טسȘثمار ࢭʏ جميع -

ʏبالمش؅في الصناڤ.  

المساɸمة الفعالة ࢭʏ تدفق السلع الصناعية من المنتج إڲʄ المش؅في الصناڤʏ و مرافقْڈا بتقديم الكث؈ف من  -

  .اݍݵدمات

اشر بالمش؅في؈ن الصناعي؈ن و فɺم سلوɠاٮڈم الصناعية و التɴبؤ خلق و دعم روح טبتɢار من خلال טحتɢاك المب -

  .باتجاɸاٮڈم المستقبلية

المساɸمة ࢭʏ تقليص ɲسب البطالة من خلال جعل المؤسسة أك؆ف قدرة عڴʄ التنافس ࢭʏ أسواقɺا اݝݰلية و كذا  -

طوط جديدة للمنتوجات، و כجنȎية، مما ʇسمح لɺذه כخ؈فة إما فتح فروع جديدة أو تدوʈل أɲشطْڈا أو فتح خ

  .ɠله يصب ࢭʏ آخر المطاف إڲʄ امتصاص اليد العاملة و خاصة المؤɸلة مٔڈا

من خلال الȘسوʈق الصناڤʏ تصبح المؤسسة أك؆ف قدرة عڴʄ تكييف إنتاجɺا حسب طلبات כسواق مما يزʈد من  -

 ʏعود ࢭʇ ة أخرى، مماɺة و ينعش טقتصاد الوطۚܣ من جɺالفردوت؈فة לنتاج من ج ʄية عڴɸآخر المطاف بالرفا.  

يمكن الرȋط بصورة غ؈ف مباشرة أɸمية الȘسوʈق الصناڤʏ بتحقيق أɸداف و رغبات و تطلعات المسْڈلك الٔڈاǿي  -

ʏل المواڲɢذا من خلال الشɸ و:  

  

  

  

  

  

  

 

                                                 
12-  Reeder, R.Robert and al,  « Industrial Marketing », Prentice Hall International, Edition, 1991, p : 4 
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  13علاقة الȘسوʈق الصناڤʏ بالمسْڈلك الٔڈاǿي): 02(الشɢل رقم 

  
 

  :العلاقة ب؈ن الȘسوʈق الصناڤʏ و المسْڈلك الٔڈاǿي من خلالتكمن 

ضرورة לلمام اݍݨيد و العميق بحاجات السوق الصناعية وɸذا من خلال دراسة ɸذا כخ؈ف دراسة علمية من 

طرف خ؄فاء لɺم دراية ɠافية ٭ڈذا اݝݨال أين يتم Ȋعدɸا تحديد مجموعة من المش؅فين أو المسْڈلك؈ن الصناعي؈ن 

ين تنوي المؤسسة اسْڈدافɺم، لتأȖي مرحلة التعامل الفعڴʏ مع مجموعة قليلة و الۘܣ تتوافر فٕڈا الشروط، الذ

عڴʄ أن يتم Ȋعد ذلك ال؅فك؈ق و Ȋشɢل جدي عڴʄ اسْڈداف حاجات و رغبات لكن ɸذه المرة سوق المسْڈلك الٔڈاǿي 

  ʄ مجموعة من السلع و اݍݵدمات، من خلال دراسة عميقة أيضا ليتم Ȋعدɸا ترجمة رغباته و حاجاته إڲ

طموحاته  معتماءۜܢ يو ࢭʏ آخر المطاف عرضɺا ࢭʏ السوق، ونɢون عڴʄ כقل قد وضعنا ب؈ن أيدي المسْڈلك منتوجا 

  .و حاجاته

لا يمكن الوقوع ࢭʏ اݍݵطأ و القول أن ɸناك اختلافات جوɸرʈة و عميقة ب؈ن الȘسوʈق الصناڤʏ و الȘسوʈق 

رنا سابقا أن الȘسوʈق الصناڤʏ جزء لا يتجزأ من الȘسوʈق Ȋشɢل عام والȘسوʈق טسْڈلاɠي و نحن قد أش

טسْڈلاɠي Ȋشɢل خاص، و عليه فالاختلافات بئڈما لʋست جوɸرʈة بل تمس جوانب כɲشطة و التطبيق، إن 

تمس نقاط ) ɠيالصناڤʏ و טسْڈلا(المتصفح للأدبيات الۘܣ تناولت ɸذه الدراسة يجد أن טختلافات ب؈ن اݝݨال؈ن 

 .عامة و أخرى خاصة

 

 

 

 

 

  

                                                 
 19:محمد جاسم الصميدڤʏ و ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص:لمرجعا13
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1.3. ʏسياسة المنتوج الصناڤ:  

المنتوج الصناڤʏ يمتاز بالتعقيد كما تتداخل ࢭʏ إنتاجه الكث؈ف من العمليات و ࢭȊ ʏعض כحيان حۘܢ الوحدات، 

يتطلب مɺارات و موارد Ȋشرʈة متخصصة و نظرا ݍݵصوصية ɸذا المنتوج الصناڤʏ فإن כمر ʇستجوب تدخل 

  لة اݍݵوف عن المش؅في لإتمام الصفقة رجال البيع الذين من المفروض أن يɢونوا متخصص؈ن ࢭʏ مجال عملɺم لإزا

  : المش؅فون الصناعي؈ن .1.4

يبحث و Ȋشɢل كب؈ف و دقيق المش؅في الصناڤʏ عن جميع المعلومات الۘܣ لɺا علاقة بالمنتوجات الصناعية 

  .و أحيانا ببعض اݝݨالات التقنيةɠأسعارɸا و أماكن بيعɺا 

  :العروض الȘسوʈقية .1.5

مختلف المؤسسات לنتاجية فɺو بذلك أمام عملية المفاضلة ب؈ن ɸذه أمام المش؅في الصناڤʏ عدة عروض من 

أɸمية السعر عڴʄ اݍݨودة مثلا أو إعطاء כولوʈة  قديمق بالتخطيط المسبق لأɸدافه كتالعروض و ɸذا يتعل

  .لتارʈخ الȘسليم عڴʄ طرق الدفع و غ؈فɸا

1.6. ʏقرار الشراء الصناڤ:  

ʏالقطاع الصناڤ ʏعملية الشراء ࢭ ʏتتحكم ࢭ  ʏة ࢭɺر اݍݨɺات و كث؈فا ما تظɺعض כحيان عدة جȊ ʏعدة أفراد و ࢭ

شɢل לدارة العليا للمنظمة و ɸذا نظرا ݍݵطورة القرار الشراǿي إلا أن ࢭʏ اݝݨال טسْڈلاɠي فعادة ما القرار يɢون 

  .ɠونه أقل خطورة من سابقه) زوج و زوجة(فردي أو ثناǿي 

  :السوق الصناعية .1.7

عية من المنظمات الۘܣ تقوم Ȋشراء السلع و اݍݵدمات بقصد استخدامɺا Ȋشɢل مباشر ࢭʏ تتɢون السوق الصنا

عمليات صناعية لإنتاج سلع أخرى إلا أن ࢭʏ اݝݨال טسْڈلاɠي فɺذه السوق تضم أܧݵاص و أفراد طبيعي؈ن 

  يف؅فض أن لدٱڈم حاجات و رغبات معينة و لدٱڈم القدرة المالية

   ɸAworsk & Koholieذه المرة نركز عڴʄ أعمال : نقاط טختلاف اݍݵاصة

  :؈ن عدة نقاط اختلاف ما ب؈ن الȘسوʈق الصناڤʏ و טسْڈلاɠي و سʋتم ذكر أɸمɺاالطالبلقد حددا ɸاذين 

  .الطلب مشتق و غ؈ف مرن _ 

  . عدد الصفقات قليل_ 

  . شر Ȋشɢل كب؈ف و البيع الܨݵظۜܣعملية טتصال ࢭɸ ʏذا القطاع تركز عڴʄ טتصال المبا_ 

2. ʏق טجتماڤʈسوȘال: 

ن ɸذا القرن إڲʄ بروز ɸذا قادت الظروف טقتصادية و טجتماعية السائدة ࢭʏ السبعينات و الثمانʋنات م 

، يقوم ɸذا التوجه عڴʄ فرضية مؤداɸا أن ز المسؤوليات טجتماعية للȘسوʈق، و يتم؈ق ɸذا التوجه بإبراالتوجه

المشاɠل البيȁية و القوى السياسية و القانونية ۂʏ الموجه כسا؟ۜܣ للاس؅فاتيجيات الȘسوʈقية لمعظم المشروعات 

نه Ȗعب؈ف عن مرحلة وقائية تفرض علينا كصاɲع؈ن أو أيمكن النظر إڲɸ ʄذا التوجه عڴʄ . الصناعية و التجارʈة 
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ضرورة للإɸتمام بالموارد الطبيعية ɠالطاقة الشمسية و البيȁية و اݝݰافظة علٕڈا من  -ة כوڲʄ بالدرج -مسوق؈ن 

ناء و التلوث وذلك من أجل توف؈ف حياة أفضل لɢافة الناس، عموما يمكن القول أن التوجه טجتماڤʏ فال

 اݝݨتمع مع السڥʏ اݍݨادللȘسوʈق يفرض عڴʄ المعني؈ن به ضرورة العناية بتوف؈ف حياة أفضل لɢافة شرائح 

، و تقديم تلك السلع و اݍݵدمات المناسبة و الموافقة لإمɢانات و توقعات لݏݰفاظ عڴʄ بʋئة نقية غ؈ف ملوثة

المسْڈلك؈ن ࢭʏ כسواق المسْڈدفة من خلال فلسفة اجتماعية عادلة و متوازنة تقتنع ٭ڈا ɠافة أطراف العملية 

  . التبادلية

  :Ȗسوʈق اݍݵدمات .3

  :عڴʄ أن Ȗسوʈق اݍݵدمات تطور من خلال ثلاث مراحل أساسيةFisk & Brown Bitner ، 1993إتفق ɠلمن

  تمام  :1980مرحلة الزحف البطيء ما قبلɸل اɠ ذه الف؅فة بالذات انصبɸ ʏمحاولة تقديم الطالبࢭ ʄ؈ن عڴ

 ʄل الۘܣ طرأت عڴɠعض المشاȊ ستجيب و تلائمȖ عدȖ ڈا لم قطاع اݍݵدمات، مما نقدا لنظرʈة الȘسوʈق ɠوٰ

إڲʄ تقديم مقال تȘساءل فيه عن جدوى تطبيق السياسة الȘسوʈقية للسلع ࢭʏ مجال  Shostack ةالطالبأدى ب

 .اݍݵدمات

  سارع ما ب؈نȘسوق اݍݵدمات، و  :1986 - 1980مرحلة المآۜܣ المȊ ذه المرحلة تزايدت الدراسات المتعلقةɸ ʏࢭ

 ،Berryقد تم ال؅فك؈ق Ȋشɢل واܷݳ عڴʄ إدارة اݍݨودة ࢭʏ اݍݵدمة، ومن أɸم رواد ɸذا טتجاه نجد ɠل من 

Zeithaml & Parasuraman  م المعروفɺتقييم جودة اݍݵدمات، باستعمال نموذج ʄأين سلطوا الضوء عڴ

الإضافة إڲʄ دراسات أخرى اɸتمت بالعلاقات التفاعلية ب؈ن المؤسسة و الزȋون و بنموذج الفجوات، ب

 .دراسات تلْڈا أيضا تناولت موضوع الȘسوʈق الداخڴʏ و أɸميته  والدعم المادي و موردو اݍݵدمات 

  .فقد تناولت موضوع الصفقات المم؈قة لݏݵدمة و مقارنْڈا مع السلعة Booms & Bitnerأمّا دراسات   

  ع منذ عامʉن 1986مرحلة الركض السرɸ14:حۘܢ الوقت الرا 

ون الȘسوʈقيون أن قطاع اݍݵدمات تلزمه مداخل و اس؅فاتيجيات Ȗسوʈقية تختلف الطالبࢭɸ ʏذه المرحلة تأكد 

عن تلك المعمول ٭ڈا ࢭʏ قطاع السلع، و لعڴʄ أɸم الدراسات الۘܣ تركت بصمْڈا ࢭɸ ʏذه الف؅فة تلك المتعلقة بتصميم 

اݍݵدمة و نظام اݍݵدمة و اݍݵدمة كعملة و مستوʈات טتصال الܨݵظۜܣ ࢭʏ اݍݵدمة و اݍݨودة و رضا 

  .المستفيدين من اݍݵدمة و الȘسوʈق الداخڴʏ و شاشة تحليل اݍݵدمة

أمّا ࢭȖ ʏسعينات القرن الماعۜܣ تنامت Ȋشɢل واܷݳ حركة البحوث المتخصصة ࢭʏ مجال Ȗسوʈق اݍݵدمات حيث  

و زملاؤه جراء أعمالɺم الܸݵمة الۘܣ  Gummessonباݍݨɺود الكب؈فة للباحث السوʈدي اȖسمت ɸذه الف؅فة 

 .ارتبطت Ȋشɢل كب؈ف ࢭʏ محاولة إيجاد العلاقة البيɴية الۘܣ ترȋط ب؈ن اݍݨودة و לنتاجية و الرȋحية

 

                                                 
 ، دار زɸران للɴشر و التوزʉع، عمّان، כردن،"مدخل اس؅فاتيڋʏ وظيفي تطبيقي: Ȗسوʈق اݍݵدمات" Ȋش؈ف العلاق و حميد عبد النۗܣ الطاǿي، -14

 26-24:، ص ص2007



- 20 - 

 

 15:مفɺوم اݍݵدمة .1

ɺسم بخصائص عديدة يتم التعرض لȘڈا ت ا ࢭʏ כجزاء اللاحقة  من تختلف اݍݵدمات عن السلع الملموسة ࢭɠ ʏوٰ

ɸذه الدراسة، فيطلق علٕڈا ࢭȊ ʏعض כحيان السلع غ؈ف الملموسة و الۘܣ تحقق منافع و تلۗܣ حاجات لأفراد 

مجتمع ما، و ۂʏ متعددة ɠاݍݵدمات التعليمية و الܶݰية و الثقافية و السياحية و טسȘشارʈة و الديɴية و 

  .فɸاالمصرفية  و التأميɴية و العمومية و غ؈

 : Ȗعرʈف اݍݵدمة .2

ڈا منتوج غ؈ف ملموس تحقق المنفعة مباشرة للمسْڈلك نȘيجة כعمال و اݍݨɺد   ʇSkinnerعرف ّٰ اݍݵدمة عڴʄ أ

 16.الȎشري أو الميɢانيɢي للأفراد أو כشياء

اݍݵدمة ɲشاط أو أداء يمكن لطرف أن يقدمه  لطرف آخر ومن الضروري أن يɢون : ȖKotler & Deboisعرʈف 

  17.ملموس و لا يɴتج عنه أي نقل للملكية، و إنتاجه قد يرتبط بالمنتوج المادي أو لا يرتبط بهغ؈ف 

لقد اقتحم الȘسوʈق مجال اݍݵدمات ࢭʏ ٰڈاية الثمانʋنات حينما لم ʇعد ʇستجيب الȘسوʈق التقليدي لمتغ؈فات 

  .اݝݰيط

 : Ȗعرʈف Ȗسوʈق اݍݵدمات .3

مرة الۘܣ ʇش؅فك فٕڈاɠل العامل؈ن ࢭʏ المؤسسة و يختص بإدارة مزʈج منظومة من כɲشطة المتɢاملة و البحوث المست

 ʄائن، ٮڈدف إڲȋحة مع الزȋبناء و تدعيم علاقات مستمرة و مر ʄامل و مستمر من خلال اݍݰفاظ عڴɢقي متʈسوȖ

  18.تحقيق انطباع ايجاȌي ࢭʏ כجل الطوʈل و إڲʄ تحقيق منافع و وعود متبادلة كɢل أطراف تلك العلاقة

 :Ȗسوʈق اݍݵدمات خصائص .4

ڈما يحققان ɸدفا واحدا ألا وɸو إشباع حاجات و رغبات المش؅فين و تحقيق  تتفق السلع المادية مع اݍݵدمات ɠوٰ

رضاɸم، و مسالة اݍݵصائص الۘܣ تم؈ق Ȗسوʈق اݍݵدمات أصبح مؤخرا فٕڈا الكث؈ف من اݍݨدل ب؈ن مختظۜܣ ɸذا 

لذي يم؈ق Ȗسوʈق اݍݵدمات العمليات المطلوب القيام ٭ڈا ب؈ن فيه أن כساس ا Salton، 2006اݝݨال، فدراسة 

  .لتقديمɺا و أن لمقدم اݍݵدمة و المستفيد مٔڈا دورا مɺما ࢭɸ ʏدا اݝݨال و ɸذا يتوقف ࢭʏ نظره عڴʄ درجة اݍݰوافز

فيما يخصّ خصائص Ȗسوʈق  Dee،2009و ɲLovelock & Writz، 2004ستع؈ن ࢭɸ ʏذا اݍݨزء بوجɺة نظر ɠل من 

  :اݍݵدمات

 د يؤك: طبيعة اݍݵدمةBerry، 1996  لا يمكن إدراكه بحاسة اللمس و بأن ʏأن أي ءۜܣء لا يمكن لمسه بالتاڲ 

 .الآۜܣء الذي لا يمكن لمسه لا ɲستطيع تحديده و Ȗعرʈفه Ȋسɺولة

                                                 
 . 37-35: ، ص ص2006ن، כردن، الطبعة כوڲʄ، ا، دار المناݠݮ للɴشر و التوزʉع، عمّ "تطبيقاته Ȗسوʈق اݍݵدمات و" زɠي خليل المساعد،  -15
 .265: ، ص1998، مكتبة ع؈ن الشمس، القاɸرة، "الȘسوʈق و المفاɸيم و טس؅فاتيجيات '' عمر و خ؈ف الدين  -16

17-Philip Kotler et Bernard Du bois, Op.cit. P : 343.  
 . 448: ، ص2002، الدار اݍݨامعية للɴشر و التوزʉع، القاɸرة، مصر، "إدارة Ȗسوʈق כɲشطة اݍݵدمية" المصري ، سعيد محمد -18
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 عملية تقديم اݍݵدمة ʏون ࢭȋل فعّال المستفيد من اݍݵدمة بصورة : مشاركة الزɢشȊ شاركʇ مجال اݍݵدمات ʏࢭ

ا بخدمة نفسه أو بالتعاون مع مقدّم دمة الۘܣ يرغب اݍݰصول علٕڈا، إمࢭʏ عملية تقديم و إنجاز اݍݵمباشرة 

 .اݍݵدمة ࢭʏ المɢان أو الموقع

 اݍݨودة ʄة الرقابة عڴȋسبة : صعوɴسية بالʋلة رئɢعدّ مشʇ نفس الوقت ʏا ࢭɺإنّ إنتاج اݍݵدمة و اسْڈلاك

بالظروف اݝݰيطية و أنّ ɠل من مقدّم اݍݵدمة و المستفيد مٔڈا لȘسوʈق اݍݵدمات ɠون تقييم اݍݨودة يتأثر 

 .طرفان ࢭʏ العملية و عليه Ȗع؅في صعوȋة كب؈فة عملية الرقابة عڴʄ اݍݨودة ࢭʏ القطاع اݍݵدمي

 ن اݍݵدمةʈانية تخزɢد يؤك: عدم إمRathmet، 1986  ا لا  بأنɺان نوعɠ ماɺجميع الفوائض من اݍݵدمات م

جع لعدم قابليْڈا للتخزʈن فࢼܣ تɴتج و Ȗسْڈلك ࢭʏ نفس الوقت، إذا فࢼܣ تزول و تɴتࢼܣ يمكن تخزʈٔڈا و ɸذا را

 . عند استخدامɺا

 س اݍݵدماتɲا  19:عدم تجاɺق بمن يقدم
ّ
ڈا بذلك تتأثر Ȋشɢل كب؈ف ) مقدّم اݍݵدمة(مادامت اݍݵدمات تتعل ّٰ فإ

ڈا غ؈ف نمطية و لا يمكن تنميطɺا، و لكن ʇعمل مقدم اݍݵدمة قدر ّٰ  Ȋسيɢولوجية و حالة من يقدمɺا و عليه فإ

 .الɺامة Ȗستجيب Ȋشɢل كب؈ف لما يɴتظره الزȋون من خلال استعمالمستطاع عڴʄ جعل اݍݵدمات المقد

 :أɸمية Ȗسوʈق اݍݵدمات .5

تظɺر أɸمية Ȗسوʈق اݍݵدمات خاصة مع ك؄ف ݯݨم المؤسسات الصناعية و الذي أصبح بحاجة ماسة إڲʄ خدمات 

ʏمية ࢭɸذه כɸ ا و تكمنɸالنقل و الܨݰن و غ؈فɠ ذه כخ؈فةɸ شاطɲ المؤسسات اݍݵدماتية الۘܣ تكمل:  

الرئʋسية أو כساسية خدمات جانȎية أو ثانوʈة Ȗعت؄ف تحيط باݍݵدمة : اݍݵدمات اݝݰيطية اݍݨانȎية .4.1

 بوجود ɸذه اݍݵدمات الثانوʈة المساعدة 
ّ
مكملة و داعمة لɺا و لا يمكن أن تتحقّق اݍݵدمة כساسية إلا

 .כمان - حسن טستقبال -الضيافة -טسȘشارة -الدفع -الفاتورة-اݍݱݨز-المعلومات: و الۘܣ نجد مٔڈا

طالة الۘܣ استفحلت ࢭʏ معظم اقتصاديات الدول و خاصة النامية مٔڈا و ɸذا من التقليص من ݯݨم الب .4.2

 .خلال Ȗشغيل يد عاملة مؤɸلة ࢭʏ مجال اݍݵدمات

4.3.  ʄون مما يجعل المؤسسة أك؆ف قدرة عڴȋلمتطلبات و خاصة طموحات الز ʏم اݍݨيّد و الواڤɺالف

 .رȋاحɺاטستجابة له و من ثمّ إمɢانية زʈادة حصْڈا السوقية و تنامي أ

  : مثلث Ȗسوʈق اݍݵدمات .5

ق כمر بالȘسوʈق التقليدي، لأنّ تقʋس ʏ المنظمات اݍݵدماتية إذا ما Ȗعلرجال الȘسوʈق يجدون صعوȋة ࢭ إن

 ʏل مضبوط و توضع ࢭɢشȊ ّالمنظمات الصناعية يتم ʏون، أمالمنتجات المادية ࢭȋانتظار وصول الز ʏا أماكن ࢭ

من العوامل تؤثر عڴʄ كيفية تقييم اݍݵدمة، فالزȋون المصرࢭʏ يتعامل مع  المنظمات اݍݵدماتية فتحكمɺا مجموعة

، و الآۜܣء غ؈ف الظاɸر فɺو عملية الزȋون ɺا تحدث أمام نظر لية بجلالموظف؈ن بصفْڈم مقدمو اݍݵدمات و العم

ق بخصوصية ʇشɢل اݍݵدمة نȘيجة لعوامل متعددة تتعل إنتاج اݍݵدمة من وراء المɢاتب اݍݵلفية و التنظيم الذي

                                                 
46 :صمرجع سبق ذكره، "محمود جاسم الصميدي وردينة عثمان يوسف،   -19 
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يؤكد أن Ȗسوʈق اݍݵدمات لا يتعلق بȘسوʈق خارڊʏ فقط، لأنّه  Payne، 1995اݍݵدمة، ɸذا التعقيد حسب 

و ما عرف بمثلث Ȗسوʈق  Zeithaml & Bitner، 2000من  اخليّا و آخر تفاعليا عڴʄ قول ɠلب Ȗسوʈقا ديتطل

 .  اݍݵدمات

  :اݍݰدث طرʈق عن الȘسوʈق

  :اݍݰدث مفاɸيم أساسية لݏݰدث و رعاية

؈ن حول مسألة أصول ومرجعية رعاية اݍݰدث ࢭʏ المفɺوم الȘسوʈقي، إلا أن معظمɺم الطالبلم يتفق معظم 

يرجعɺا إڲʄ نصف قرن عڴʄ כقل، ولعڴʄ أول رعاية إعلامية للمنتوج ظɺرت لأول مرة خلال ثلاثʋنات القرن الماعۜܣ 

  .Coca Cola، General Foodsࢭʏ الولايات المتحدة כمرʈكية لأك؄ف الشرɠات مثل

ࢭʏ القرن כول بروما،لكن   Néronإن تنظيم כحداث يرجع إڲʄ عصور ما قبل التارʈخ كما ɠان اݍݰال ࢭʏ احتفالات

Louis   ذا اݍݰدث زرع روحɸ دف من وراء تنظيمɺنظيم حفلا ݍݵدمة عرشه،والȘو أول من قام بɸ ع عشرȊالرا

  .التعاون واݝݰبة وخلق صورة Ȗع؄ف عن بقائه عڴʄ قيد اݍݰياة

تنظيم כحداث عملية مرت ع؄ف العصور واݍݰضارات من خلال טحتفالات، ɠاحتفال לم؄فاطورات الصʋنية، 

،لكن حۘܢ لɺذا اݍݰد بقي تنظيم اݍݰدث مجرد  Versaillesاɲي، مرورا باحتفالات أثرʈاءألعاب السرك الروم

ʏرجان احتفاڲɺم. 

يرجع أصول رعاية اݍݰدث إڲʄ القرن الثامن عشر، حينما قامت الشرɠات ࢭFill  ʏ 2002 ،الطالبإلا أن حسب 

כلعاب כولمبية الصيفية، ࢭʏ ح؈ن يرى  بدايْڈا إڲCornwell & al ʄ  2005 ،إنجل؅فا بدعم سباق اݍݵيل، فيما يرجع

Cavrillat، 2004  البحث ʏات  ࢭɠنيات القرن الماعۜܣ، عندما بدأت الشرʋست ʄعود إڲȖ أن بدايْڈا الرسمية

ʈاضية وجمعية اݍݵدمات טجتماعيةوטستفسار عن عائد لت؄فعاٮڈا للاتحاديات الر.  

ك سياراٮڈا ࢭʏ سباق السيارات وقد قامت من خلال ذلك باش؅فا Fordو مع مطلع القرن العشرʈن قامت مؤسسة 

ɸو ךخر ٭ڈذا  André Citroënبجلب عدد كب؈ف من الزȋائن الذين قاموا بزʈارة مصاɲعɺا، وࢭʏ نفس السياق قام 

ࢭʏ سنوات الثلاثʋنات من القرن الماعۜܣ عرفت  ، والعمل وɠان ذلك ࢭʏ إفرʈقيا و قد س׿ܣ بالرحلة البحرʈة السوداء

  .ت العرض وخاصة مٔڈا عرض السيارات ݯݨما كب؈فا وشɺرة أك؄ف ، ظɺرت أوڲʄ وɠالات اݍݰدثقاعا

ɸتمام بالأحداث من خلال رعايْڈا عملية قديمة وظɺرت مند آلاف السن؈ن ࢭʏ ט أن Arthuret  & al، 1998وʈؤكد 

الغرض من ورا٬ڈا الرȋط ب؈ن روما القديمة إلا أٰڈا انتقلت من جذور ɸا ࢭʏ العمل לɲساɲي إڲʄ العمل التجاري 

  20.المؤسسة الراعية و اݍݰدث ࢭʏ ذɸن المسْڈلك لتحقيق عائد لɢل من اݍݰدث و الشركة الراعية لɺا

  

  

                                                 
ة التجارة، جامعة ع؈ن شمس، ، ɠلي"قياس العلاقة ب؈ن رعاية اݍݰدث و نية شراء منتجات الشركة الراعية لݏݰدث" مع؅ق طلعت عبده،20

   - 51:، ص2009
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 ف رعاية اݍݰدثʈعارȖ مختلف:  

لقد رȋطت Ȗعارʈف رعاية اݍݰدث خلال ف؅فة الثمانʋنات والȘسعينات من القرن الماعۜܣ ماب؈ن اݍݰدث و اݍݨɺة  -

  .لمسْڈلكالراعية ࢭʏ ذɸن ا

الرعاية توف؈ف الموارد المالية و الȎشرʈة و المعدات من قبل  Ȗ Sandler & Shani، 1989عرʈف الرعاية حسب -أ

 .المنظمات Ȋشɢل مباشر إڲʄ اݍݰدث أو الɴشاط مقابل טرتباط الذɸۚܣ ب؈ن اݍݰدث و الراڤʏ له

 : ، Ȗ1994Mc Carville & Copelandعرʈف -

  .تتضمن دفع أموال ݍݰدث مستقل عڴʄ أمل كسب عائد مقابل رعاية  الرعاية إس؅فاتيجية تروʈجية

 :  ،Ȗ2006Wohlfeil & Whelanعرʈف رعاية اݍݰدث  -ب

  .Ȗعت؄ف رعاية اݍݰدث إيصال تفاعڴʏ لبناء قيمة العلامة التجارʈة من خلال رȋط أحداث معينة بالعلامة التجارʈة

 :ȖDrenger & al، 2008عرʈف  -

اتصال ɸدفɺا ɲشر رسائل Ȗسوʈق للشركة من خلال اش؅فاك الفئة المسْڈدفة من اݍݨمɺور ࢭʏ رعاية اݍݰدث أداة 

 21أɲشطة تجرȎʈية، وɸو ما يȘيح فرصة للتفاعل ب؈ن المسْڈلك؈ن والشركة

 خصائص رعاية اݍݰدث:  

  :تضم خصائص رعاية اݍݰدث لثلاثة جوانب أساسية

Ȗسمح رعاية اݍݰدث المسْڈلك من التقرب أك؆ف من المؤسسة و منتوجاٮڈا وخدماٮڈا : من جانبه التفاعڴʏ و الزمۚܣ -

  . و حۘܢ تجرʈّڈا

Ȗسمح رعاية اݍݰدث للعدد الɺائل من المسْڈلك؈ن من التفاعل و التقارب مباشرة عڴʄ عكس بقية : أثر اݍݨمɺور  -

  .الوسائل כخرى 

ادة ɠونه يجعل المسْڈلك و المؤسسة ࢭʏ تفاعل فɺو ʇستدڤʏ مختلف أحاسʋس المسْڈلك ، زʈ: متعدد כحاسʋس  -

فخلال التظاɸرة يمكن للمسْڈلك أن يتخڴʄ عن دوره كمتفرج وʈصبح فاعلا حقيقيا فيه عن طرʈق لمس ، تجرʈب 

  .المنتوجات الۘܣ Ȗعرض عليه

 ال اݍݰدثɢمختلف أش:  

؈ن ࢭɸ ʏذا اݝݨال صنفوɸا ࢭʏ مجموعت؈ن، تضم اݝݨموعة כوڲʄ البالطيوجد العديد من أشɢال اݍݰدث، إلا أن 

 .اتصال اݍݰدث و טتصال عن طرʈق اݍݰدث

 

 

 

  

                                                 
21- Chouchan L. « L’événement, la communication du XXI éme siècle », Lpm, paris, 2000, P : 12. 
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 22:اتصال اݍݰدث - 1

يمكن للمؤسسة טتصال بالاعتماد عڴʄ حدث مع؈ن، حيث ʇعت؄ف تنظيم اݍݰدث مناسبة للاتصال الفعال ب؈ن 

أن صورة اݍݰدث ɠانت قوʈة و أثارت و جلبت الزوار، أو أن جميع כطراف، و ɸذا ما يمكن أن ʇعكس حالت؈ن، إما 

و يمكن التحس؈ن   تɢون قيمة اݍݰدث قوʈة و ࢭɸ ʏذه اݍݰالة ۂʏ الۘܣ تجلب الكث؈ف من المشارك؈ن ࢭɸ ʏذا اݍݰدث،

من صورة اݍݰدث عن طرʈق استعمال طرق أخرى ɠالعلاقات مع الܶݰافة و الملصقات טشɺارʈة ݍݨلب اݍݨمɺور 

الدعوات لأܧݵاص تم اختيارɸم من قبل بدقة و عناية، أما بالɴسبة لتقوʈة محتوى اݍݰدث فɺنا العرʈض و 

  .   Ȗعتمد المؤسسة عڴʄ التɴشيط عن طرʈق المدعوʈن اݍݵاص؈ن وتوزʉع الɺدايا الفاخرة و المعت؄فة

  :טتصال عن طرʈق اݍݰدث - 2

ࢭʏ حالة ما إذا ɠان כمر يتعلق بالاتصال عن طرʈق اݍݰدث، فيجب טعتماد عڴʄ تنظيم و إɲشاء اݍݰدث كɢل أو  

  .المشاركة ࢭʏ اݍݰدث بالقيام وלشراف عڴʄ טتصال اݍݵاص بɴشاط ɸدا اݍݰدث

 ʏق الشراكة أو التكفل الماڲʈأو عن طر ʏق اݍݵلق الكڴʈشاط و دلك عن طرɴعرض الȊ سمحʇ شطة اݍݰدثɲبالأ

  .الرʈاضية

  :بطبيعة اݍݰال فإن المؤسسة قبل عقد أي اتفاق، يجب علٕڈا طرح Ȋعض الȘساؤلات

 ɸل ʇستطيع خلق أو المشاركة ࢭʏ حدث مع؈ن أن ʇعكس بالشɢل الܶݰيح صورة مؤسسȘنا ؟ -

 كيف يمكن لاتصال حدث مع؈ن أو ɲشاط مع؈ن أن يرܥݸ علامة مؤسسȘنا ؟  -

أن توافق ب؈ن ɲشاطɺا כسا؟ۜܣ و الɴشاط المعروض ࢭɸ ʏدا اݍݰدث لتتجنب أي  من جɺة أخرى يجب عڴʄ المؤسسة

مع  اخلط،لɺدا السȎب يجب أن ترفق المشاركة ࢭʏ اݍݰدث ب؅فوʈج مستقل لكن ࢭʏ نفس الوقت يɢون م؅قاوج

  .ال؅فوʈج المستعمل ࢭʏ اݍݰدث

  :للȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث أساسيةمفاɸيم 

 بخلق כحداث لغرض استغلالɺا ࢭȖ ʏعزʈز يختلف الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث عن 
ً
رعاية اݍݰدث ɠونه ٱڈتم أساسا

  .صورة المؤسسة أو المنتوج أو العلامة

 إڲʄ اݍݰدث و رعاية اݍݰدث سʋتم ךن معاݍݨة الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث
ً
  .Ȋعدما تم التطرق سابقا

  :Ȗعرʈف الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث .1

  23".ٮڈدف إڲʄ توصيل رسالة المؤسسة عن طرʈق استغلال حدث مع؈نالȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث إس؅فاتيجية "-

                                                 
22- Union des Annonceurs et Sylvère Piquet, « Sponsoring et mécénat, la communication par l’événement », Revue Française 

du Marketing, Décembre 2010, no 229/230, PP : 145-148 

 
23-SrdanZdravkovic, « Brand Sponsorship : The Role of Congruence Exclivity and Repetition on Modifying Brand 

AssociativenetWorks», Degree Doctor of Philosophy, 2008, P : 29 
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الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث ɲشاط اتصاڲʏ تفاعڴʏ تتم خلاله المشاركة الɴشطة للأفراد داخل اݍݰدث مما يمكن "-

  ."المؤسسة من توصيل معلومات تفصيلية عن المنتوج

ݝݵتلف כحداث سواء ثقافية أو رʈاضية أو  بالاستغلال כمثل: "كما يمكن Ȗعرʈف الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث

  ".اجتماعية أو خ؈فية لغرض إشراك المسْڈلك أو المؤسسة مباشرة ࢭʏ לطار العام لݏݰدث

 
ً
  .و ٭ڈذا فالȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث ɸو Ȗسوʈق يمس أك؆ف اݍݨانب טتصاڲʏ و ʇستجيب لأɸداف محددة مسبقا

  :أɸداف الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث .2

ڈدف الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث إڲʄ تحقيق جملة من כɸداف المرجوة و الۘܣ يمكن ٱاع الȘسوʈق كغ؈فه من أنو 

ʏا فيما يڴɺمɸحصر أ:  

جميع اݍݰاضرون ࢭʏ اݍݰدث إذا ما استطاعت المؤسسة أن : טتصال اݝݨاɲي غ؈ف المɢلف من الفم إڲʄ כذن -

أخبارا حسنة لمسْڈلك؈ن آخرʈن لم يحضروا ɸذا تجعلɺم يتفاعلون Ȋشɢل كب؈ف داخله فإٰڈم بذلك سوف ينقلون 

  .اݍݰدث

Ȗستغل المؤسسة الۘܣ Ȗعتمد عڴʄ الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث تخفيض تɢاليف טتصال بالزȋائن و المؤسسات  -

  .مقارنة بباࢮʏ الوسائل التقليدية כخرى 

  .تحس؈ن صورة و سمعة المؤسسة -

المسْڈلك فكث؈فا ما يرȋط المسْڈلك ࢭʏ ذɸنه اݍݰدث بالمنتوج أو رسم صورة مع؄فة Ȋشɢل جيد عن المنتوج لدى  -

  .المؤسسة أو العلامة

  .خلق اتصال إɲساɲي ماب؈ن כفراد داخل اݍݰدث مما يجعلɺم أك؆ف تأثرا ٭ڈذا כخ؈ف -

Ȗستطيع المؤسسة من خلال الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث Ȗغطية أك؆ف عدد ممكن من المسْڈلك؈ن و المؤسسات،  -

  .ية قياس و تكميم כɸداف المرجوة و المنتظرة من الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث لغاية التقييم الدقيق للنتائجإمɢان

 .إمɢانية أيضا تجرʈب عڴʄ أرض الواقع منتوجات المؤسسة مثال عڴʄ ذلك العينات -
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  اݍݰدث -טتصال  -الȘسوʈق : الثلاثية .3

  :الȘسوʈق و טتصال و اݍݰدث ࢭʏ الشɢل المواڲʏ :يمكن تصوʈر العلاقة الموجودة ب؈ن כطراف الثلاثة 

 العلاقة الثلاثية ب؈ن الȘسوʈق و טتصال و اݍݰدث): 03(شɢل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  بالاعتماد عڴʄ القراءات السابقة الطالبمن إعداد : المرجع
  

يمكن توضيح العلاقة الموجودة ب؈ن الȘسوʈق و טتصال و اݍݰدث و الوقوف عن ɸذه العلاقة الموجودة ضمن 

  .ɸذه التعارʈف

:Jackel  فʈعرȖ 

" ʄق اݍݰدث عڴʈق عن طرʈسوȘستمد أصوله من خلال خصوصياٮڈو مم؈قاته الۘܣ تجعله ينفرد بنوعه و أالʇ نه

انتظاميته، يركز بالدرجة כوڲʄ عڴȊ ʄعض כحداث خلال سنة، عوض טعتماد عڴʄ فلسفة לعلان الدائم و كذا 

  اݍݰدث دعامة بديلة للاتصال."الذي كث؈فا ما أثȎت عدم جدواه

 :& ȖBaum Stalzerعرʈف 

البيعية أو السياسة כحداث و التظاɸرات أدوات Ȗستعمل ࢭʏ السياسة ʇعت؄ف الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث ɲشاط "

טتصالية، إذن علاقة الȘسوʈق باݍݰدث تظɺر من خلال اعتبار ɸذا כخ؈ف أداة من כدوات الۘܣ يمكن טعتماد 

  اݍݰدث أداة من أدوات السياسة טتصالية الفعالة24."علٕڈا ࢭʏ السياسة טتصالية الفعالة

:Diller، 1992 Ȗعرʈف    

  الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث تصميم و تخطيط ممنݤݨ؈ن، ʇسْڈدف التظاɸرات و כحداث כخرى عن "

  اݍݰدث منتوج".       طرʈق استعمال مبادئ الȘسوʈق

:Giannelloni،1990-1993 Ȗعرʈف    

לتصال عن طرʈق اݍݰدث تقنية اتصالية ݍݨميع المنظمات ترȋط اسمɺا و علامْڈا مع حدث ثقاࢭʏ غرʈب عن "

ɲاטعتيادي ٭ڈدف ترسيخ سمعةɺان المستقبل؈ن وشاطɸأذ ʏاݍݰدث تقنية اتصالية".    إسم و علامة المؤسسة ࢭ  

                                                 
24- Union des Annonceurs et Sylvère Piquet, Op.cit., P : 147 

 טتصال
 الزȋون 

 اݍݰدث

 الȘسوʈق
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טتصال عن طرʈق اݍݰدث استعمال اݍݰدث أداة نقل رسالة ندɸش و تفاڊȖ Ferrand، 1995" : ȃعرʈف 

  اݍݰدث أداة Ȗسوʈقية تجرȎʈية".      مجموعة من כفراد من خلال حدث مع؈ن

:Bruhn، 1997 فʈعرȖ 

الȘسوʈق عن طرʈق اݍݰدث ɲشاط تخطيطي، مسْڈدف، مٔڈڋʏ، منظم ʇعۚܢ بمراقبة כحداث من منظور أرضية 

لعرض منتوج أو خدمة أو حۘܢ مؤسسة و ɸذه العروض موجɺة نحو التجرȋة و اݍݰوار و الۘܣ يجب أن تفجر عن 

  .حو المؤسسة معينة أو خدمة أو منتوجطرʈق اݝݰفزات العاطفية و اݍݨسدية، عملية تفعيل موجɺة ن

  .اݍݰدث وسيلة من وسائل לعلام أو أداة من أدوات الȘسوʈق التجرʈۗܣ                  

: Desbordes، 2003فʈعرȖ 

اݍݰدث مɢان التقاء رجال و ɲساء عڴʄ شɢل احتفال جماڤʏ ݍݰضور عرض رʈاعۜܣ أو ثقاࢭʏ أين يتم تفضيل و "

  .اݍݰدث ɸو تقنية اتصال."      Ȗعزʈز المبادلات و العلاقات و לتصال و الۘܣ Ȗسمح باݍݵروج عن العادي

: Zanger، 2001فʈعرȖ 

يذ التظاɸرات الثقافية أو الرʈاضية و السياحية أو تخطيط و تنظيم و وضع قيد التنف: Ȗسوʈق التظاɸرات"

السياسية أو العلمية أو טقتصادية شرط أن تɢون أɸداف ɸذه التظاɸرة موجɺة نحو اݍݨمɺور اݍݰاضر و الذي 

 اݍݰدث أداة السياسة טتصالية."    يمثل الزȋائن

: Lendrevie Levy &Lindon، 2006 فʈعرȖ 

اتصال ʇعتمد عڴʄ اݍݰدث المتعلق بالمؤسسة و الذي تم تصميمه و تنفيذɸا من לتصال عن طرʈق اݍݰدث، "

  .أو دعامة اتصالية טتصالاݍݰدث وسيلة من وسائل ."طرفɺا

: Jallat&Lindon،2005 Ȗعرʈف    

לتصال عن طرʈق اݍݰدث تصميم، تنظيم و التعرʈف لݏݨمɺور عن طرʈق التقارʈر، و المقالات الܶݰفية، "

  .اݍݰدث وسيلة اتصالية25".إيجاȌي عڴʄ صورة المؤسسة أو منتوجات معينةيحدث صدى 

  : الȘسوʈق الرʈادي

  :مفɺوم الȘسوʈق الرʈادي .1

إن مصطݏݳ الȘسوʈق الرʈادي قد تم استخدامه بطرق مختلفة وȌشɢل موسع ݍݰد ما وغالبا ما يتم رȋطه 

لقد تم توظيف المصطݏݳ لوصف العمليات .بالأɲشطة الȘسوʈقية للشرɠات ذات الموارد الضȁيلة واݝݰدودة

 2002( 26:زوايا و مداخلو لقد تم Ȗعرʈفه من عدة ، المبادرة لأܵݰابالȘسوʈقية الغ؈ف مرسومة واللاخطية 

Morris   &Schindenutte، (  

                                                 
25-  Anadon,  Revue Technologique de la littérature,  2006, P: 14 

26-   ʏتحقيق التنمية السياحية المستدامة، دراسة تطبيقية ࢭ ʏادي ࢭʈق الرʈسوȘادي البغدادي و ولاء سلمان عبد اݍݰمزة،  أثر الɸ عادل

، ص 2018، 2ࢭʏ محافظة النجف טشرف،  مجلة الغري، للعلوم טقتصادية و לدارʈة، اݝݨلد اݍݵامس عشر العدد  فنادق الدرجة الثانية

  193 -189:  ص
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Ȗسوق المنظمات الۘܣ تنمو من خلال : " الȘسوʈق الرʈادي عڴʄ أنه ʇ )(Bjeke and Hultman، 2004عرف ɠل من

المنظمة  أفرادالرʈادية و خصوصا المنظمات الصغ؈فة و يتضمن مجموعة من כɲشطة الۘܣ ٮڈتم بȘܨݨيع وتحف؈ق 

وטبتɢارʈة لدى أفراد  לبداعيةعڴȖ ʄعلم كيفية التعامل مع التغي؈ف و تحديد الفرص المتاحة و تطوʈر المɺارات 

  ".المنظمة

  :) Ȗ)Westerlund & Leminen، 2011عرʈف ɠل من

خصوصا ࢭʏ الȘسوʈق الرʈادي ɸو الȘسوʈق للأعمال الصغ؈فة المتنامية من خلال الرʈادة والذي يتم تطبيقه "

 27".الشرɠات الصغ؈فة وعدد من الشرɠات الرائدة والذي يɢون ذات طبيعة ثانية

  28:أɸم اݍݵصائص الۘܣ يمتاز به الȘسوʈق الرʈادي .2

 ق לبداعʈسوȘمجال ال ʏار ࢭɢوטبت 

   قي جديد لإيجادجمع المواردʈسوȖ مشروع. 

    ئةاݍݵارجية(  التأكدکسب فرص جديدة ونمو تحت شروط اݝݵاطرة و عدمʋالب.( 

   باقية( المبادرةȘטس.(  

  29:أɸمية الȘسوʈق الرʈادي .3

 )Kotler 2001: (ما يڴʏ من ب؈ن כمور الۘܣ ت؄فز أɸمية التوجه نحو الȘسوʈق الرʈادي و عڴʄ مستوى المؤسسات 

  تكنولوجيا ʄعتمدعڴȖ ار أسواق جديدة من خلال منظمات الۘܣɢعالية بناء معرفة الۘܣ تمكن من ابت

 .وذات معدلات نمو مرتفعة

    استخدام اس؅فاتيجيات مختلفة ضمن مراحل تطور المنظمة إذ أن مرحلة طرحالمنتوج تتطلب

 الȘسوʈقية ةاستخدام التوجه بالرʈاد

   سارع و التعقيد واللاتȘظل التغي؈فالم ʏق ࢭʈسوȘوم الɺامل متناسق لصياغة مفɢكد ألابد من العمل بت

 بالظروف المستقبلية ، ولوجود التناقض بيɴبعض عناصر البʋئة وتناقص الموارد 

  טندماج ما ʄمرحلة نمو المنظمةوالعمل عڴ ʏنة نجاحه ࢭɸبر ʄقادر عڴ ʏلابد من استخدام حقل معرࢭ

ب؈ن الفكر الȘسوʈقي و الممارسات الȘسوʈقية من جɺة و ب؈ن التطورات اݍݰديثة ࢭʏ فكر و ممارسات 

 بحيȞتحقق بناء متɢاملا و موحد أخرى من جɺة  ةʈادالر 

 ادةن التوجه نحو إʈالمنظمة الر ʏسة ࢭʋما من عناصر النجاحالرئɺعت؄ف عنصرا مʇ قيةʈسوȘال. 

 

  

                                                 
190: المرجع نفسه، ص - 27 

فضيلة سلمان داوود و ساɸرة محمد حسن، دور الȘسوʈق الرʈادي ࢭʏ تحقيق الم؈قة التنافسية ࢭʏ عينة من المصارف טɸلية العراقية، مجلة  -28

   47-46: ، ص صɠ2016لية المأمون اݍݨامعة، العدد الثامن و العشرون، 

47: المرجع نفسه، ص - 29 
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  :أȊعاد الȘسوʈق الرʈادي .4

المظلة الۘܣ כȊعاد الۘܣ يتضمٔڈا الȘسوʈق الرʈادي تتعلق بالعلاقة المتبادلة ب؈ن الرʈادة والȘسوʈق الۘܣ تؤدي دور 

ينطوي تحْڈا العديد من اݝݨالات الناشئة حول الȘسوʈق والمتɢونة من سبعة أȊعاد ۂʏ توجه نحو المبادرة وتحمل 

اݍݵطر اݝݰسوب وלبداع ࢭʏ المنتوج والتوجه نحو اسȘثمار الفرص وۂʏ تتعلقبالتوجه الرʈادي للمنظمة، أما 

  ) ،2002Morris &Schindenutte(ئة من توجه السوق כȊعاد  כخرى فࢼܣ ال؅فك؈ق عڴʄ الزȋون الناش

  أȊعاد الȘسوʈق الرʈادي): 04(الشɢل رقم

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  192: عادل ɸادي البغدادي و ولاء سلمان عبد اݍݰمزة، ص: بالاعتماد عڴʄ الطالبمن إعداد : المرجع

  المزʈج الȘسوʈقي : المطلب الثاɲي

الȘسوʈقية، فنقطة البداية المسْڈلك ɸو محور جميع القرارات طبقا للمفɺوم اݍݰديث للȘسوʈق ʇعت؄ف

  .اݍݰالي؈ن والمرتقب؈نالزȋائنائمة معرفة حاجات ورغبات السليمة ۂʏ د

مجموعة من כɲشطة الȘسوʈقية المتɢاملةوالم؅فابطة والۘܣ Ȗعتمد عڴȊ ʄعضɺا  :وʉعرف المزʈج الȘسوʈقي عڴʄ أنه 

البعض ࢭʏ أداء وظيفة الȘسوʈق عڴʄ النحو اݝݵطط له، حيث يمكن اتخاذ قرارات تخص العديد من اݍݵيارات 

ليب الȘسع؈ف وسياسات ال؅فوʈج، وتɢون ɸذه القرارات حساسة جدا، لأن ج وطرق التوزʉع وأساو الۘܣ تؤثر عڴʄ المنت

 ʏامل اتخاذأي خطأ ࢭɢون سلبية أو مدمرة ݍݵط לنتاج بالɢذه العوامل قد تɸ وتنفيذ أحد.  

تأȖي البداية ࢭʏ تحديد رغبات وحاجات المسْڈلك؈ن ولذلك تقع عڴʄ عاتق رجال الȘسوʈقمسؤولية دراسة السوق 

إنتاجɺا لإشباع رغبات  المؤسسةجات الۘܣ يجبعڴʄ و يد ɸذه الرغبات واݍݰاجات وتحديد المنتȊشɢلعميق وتحد

المسْڈلك؈ن، ومن ثم تحديد السعر المناسب الذي يمكن إقناعالمسْڈلك به ثم تحديد الطرق والوسائل الۘܣ سʋتم 

أن تحدد شبكة منافذ التوزʉع المناسبة للوصول إڲʄ المؤسسةجات، وأخ؈فا يجبعڴʄ و استخدامɺا ل؅فوʈج ɸذه المنت

ɸدافɺا المتمثلة بالإشباع لم يكن باستطاعْڈا تحقيق أالمؤسساتالمسْڈلك؈ن ࢭʏ المɢان المناسب لɺم، لذا فإن 

، يالȘسوʈقالمزʈج ݏݰاجاتالمسْڈلك؈ن ورغباٮڈم من السلع واݍݵدمات باستخدام عنصر واحد فقط من عناصر التام

 ج والسعروال؅فوʈج والتوزʉعو المنت من ، ا متɢاملاقق לشباع يجب علٕڈا أن Ȗستخدم مزʈجلذلك حۘܢ تح

 أȊعاد الȘسوʈق الرʈادي

 توجه السوق  توجه رʈادي

 ʄال؅فك؈ق عڴ

 الزȋون 

خلق قيمة 
 للزȋون 

تحمل 

 اݍݵطر

التوجه نحو 

 اسȘثمار
Ȗعظيم  الفرص

 الموارد
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)Promotion،Product، Price،  Place،( شار إلٕڈاʇ ــأو ما ـــ ــ وȖعت؄ف من العناصر )Four Ps of Marketing( بـ

 People ، Process ، Physical(تم إضافة ثلاثة عناصرجديدة وۂʏ االتقليدية للمزʈج الȘسوʈقي، وحديث

evidence( شار إليهʋقيʈسوȘج الʈذه לضافة أصبح المزɸ ومع)Seven Ps of Marketing (  

  : المنتوج  . أ

المنتوج ɸو العنصر כسا؟ۜܣ وכɸم الذي يتم بناء أي خطة Ȗسوʈقية عليه، فالسعر ومɢان بيع المنتوج و اݍݵطة 

عڴʄ المؤسسات التفك؈ف جيدا  ࢭʏ سياسة المنتوج أو اݍݵدمة الۘܣ لذا ، الدعائية ɠل ɸذا ي؅فتب عڴʄ المنتوج نفسه

  .ترʈد تقديمɺا إڲʄ السوق 

  : السعر   . ب

ɸذا العنصر له مɢانة خاصة للغاية ࢭʏ المزʈج الȘسوʈقي، لأنه اݝݰرك الرئʋؠۜܣ لعملية الرȋح، و ɠل المؤسسات 

ممكن من العائد الماڲʏ، ولأن تحديد Ȗعلم أن الɺدف من ɠل ɸذه التحليلات والدراسات ɸو تحقيق أقظۜܢ قدر 

السعر المناسب لأي منتوج أو خدمة واحد من أɸم العوامل الۘܣ ʇعتمد علٕڈا أي زȋون، لذا لابد من تحليل ɠل 

  .الزوايا اݍݵاصة بتɢلفة المنتوج

 :المɢان  . ت

اݍݵدمة، وɠلما ɠانت ɸذا العنصر من المزʈج الȘسوʈقي ɸو عبارة عن آلية حصول زȋائن المؤسسة  عڴʄ المنتوج أو 

 ɠلما ɠان أفضل، وɠلما حقق الزȋون من ورا٬ڈا منفعة مɢانية أي 
ً
ɸذه العملية Ȋسيطة وسɺلة ولا Ȗستغرق وقتا

  .טستفادة و رȋح الوقت و اݍݨɺد كذلك

  :ال؅فوʈج   . ث

نتوجات و المؤسسة من م يتعرفون عڴʄ ما تقدمه الزȋائن، فɺو الذي يجعل اɸام وج أو خدمة أمراال؅فوʈج لأي منت

بأسلوب يناسّڈم وʈناسب لغْڈم ورغباٮڈم، ɠلما حققت نتائج  وجاٮڈا و خدماٮڈامنت خدمات، وɠلما قدمت لɺم 

  .أفضل
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  :المتغ؈فات الفرعية لعناصر المزʈج الȘسوʈقي -

 :ࢭʏ اݍݨدول التاڲʏ تݏݵيصɺاɢون ɠل عنصر من عناصر المزʈج الȘسوʈقي من مجموعة من المتغ؈فات يمكن يت

  المزʈج الȘسوʈقي مختلف متغ؈فات):  01(اݍݨدول رقم

 ال؅فوʈج التوزʉع المɢان السعر السلعة

  اݍݨودة

  المم؈قات و المعالم  

  التصميم أو الشɢل

טختيارات العلامة التجارʈة  

العبوة أو الغلاف البيانات 

  التجارʈة اݍݵدمة الضمان

כصڴʏ  لسعرا

اݍݵصومات 

  المسموحات 

  دادسف؅فة ال

  شروط טئتمان 

  Ȗغطية السوق قنوات التوزʉع 

أنواع الوسطاء تɢاليف ɠل نوع 

وظائف ɠل نوع مواقع المتاجر 

  التخزʈن

  النقل  

  درجة السيطرة عڴʄ التوزʉع

  לعلان 

البيع الܨݵظۜܣ تɴشيط 

  المبيعات الɴشر 

  العلاقات العامة

  

وضع טس؅فاتيجيات الȘسوʈقية،مركز اݍݵ؄فات المɺنية :البيععبد الرحمان توفيق،منݤݮ مɺارات الȘسوʈق و : المرجع

  23 : ،ص2003للإدارة،الطبعة כوڲʄ،مصر،

  المزʈج ال؅فوʈڋʏ و  ال؅فوʈج : المطلب الثالث

أي عرف به، وɸذا ʇعۚܣ أن ال؅فوʈج ɸو טتصال بالآخرʈن ) روج الآۜܣء(ɠلمة تروʈج مشتقة من الɢلمة العرȋية 

  30.واݍݵدمات الۘܣ بحوزة الباǿعوȖعرʈفɺم بأنواع السلع 

ɸو טتصال المباشر وغ؈ف المباشر بالمسْڈلك؈ن، وʉعد ال؅فوʈج وسيلة المؤسسة التيȘستخدمɺا ل؅قوʈد ال؅فوʈج 

المسْڈلك بالمعلومات اللازمة بمنتوجاٮڈا و خدماٮڈا، فالمسْڈلك يحصل عڴɸ ʄذه المعلومات Ȋعدة طرق خارج 

ت الۘܣ ʇشملɺا ال؅فوʈج والۘܣ Ȗعرف بالمزʈج ال؅فوʈڋȖ  ʏسيطر علٕڈا المؤسسة سيطرة المؤسسة، إلا أن المتغ؈فا

ب؈ن المسْڈلك  טتصالوتتحكم فٕڈا، وʈؤكد جميع اݝݵتص؈ن ࢭʏ مجال الȘسوʈق أن عنصر ال؅فوʈج ɸو عملية 

ʏڋʈج ال؅فوʈس׿ܢ المزȖ المؤسسة ومن خلال مجموعة من أساليب وأدوات وعناصر. 

عبارة عن الوسائل الۘܣ من خلالɺا تحاولالمؤسسة إعلام، و୒قناع أن ال؅فوʈج  ɠkotler&kellerل من  يرى  -

 .عن منتوجاٮڈا التيȘبيعɺا واسمɺا التجاري  -بطرʈقة مباشرة أو غ؈ف مباشرة  -وتذك؈ف الزȋائن 

 .الزȋون لشراء اݍݵدمة، أو المنتوجال؅فوʈج عڴʄ أنه وظيفة تتمحور حول إخبار، و୒قناع  Kuricعرفت   -

ال؅فوʈج ɸو نظام اتصال متɢامليقـوم عڴʄ نقل معلومات عن سلعة أو خدمة بأسلوب إقناڤʏ إڲʄ جمɺور مسْڈدف 

ɺقبول السلعة أو اݍݵدمة المروج ل ʄ31.امـن المسـْڈلك؈ن،ݍݰمل أفراده عڴ  

  

 
                                                 

  245: ،ص 1998دار زɸران للɴشر والتوزʉع ، : ن، اس؅فاتيجيات الȘسوʈف، عمان Ȋش؈ف العلاق، قحطان العبدڲʏ، سعد غالب ياس؈ -30
31- Kincaid .M.Jr .Promotion: products, Services, and Ideas, columbos, ohio, Bell end Howell company, 2nd ed1997, p: 95. 
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 :أɸمية ال؅فوʈج -

وذلك نظرة لما يحتوʈه عالمنا  ʇعد ال؅فوʈج أحد عناصر المزʈج الȘسوʈقي المɺمة والمؤثرة عڴʄ العملية الȘسوʈقية

اليوم من دخول منتوجات كث؈فة إڲʄ כسواق وظɺور منافسات شديدة بئڈا، وɸذا يتطلب القيام بالɴشاط 

ال؅فوʈڋȊ ʏشɢل سرʉع ودقيق، والذي سيلعب بدوره ࢭȖ ʏسɺيل عملية التواصل ب؈ن الباǿع والمش؅في، كما يمكن 

  :ر التاليةتݏݵيص أɸمية الɴشاط ال؅فوʈڋʏ ࢭʏ العناص

  تحقيق ʏمة ࢭɸعد المسافة بئڈما טتصالالمساȊ ع والمش؅في رغمǿم ب؈ن الباɸوالتفا. 

 ادة عدد כفراد الذين يتصل ٭ڈم المنتوجʈتنوع وز. 

  م منɸحياة כفراد، وذلك من خلال مايمد ʏوالتطور ࢭ ʏمستوى الوڤ ʄاݍݰفاظ عڴ ʏج ࢭʈم ال؅فوɸساʇ

 .ق بالسلع واݍݵدمات وɠل ما ɸو ذو فائدة لɺممعلومات وȋيانات عن ɠل ما يتعل

  ʏذا سيؤدي ࢭɸعالمنالمبيعات، وʀالوصول إلىمستو ʄترمي إڲ ʏڋʈشاط ال؅فوɴإن المؤسسة من خلال ال

الٔڈاية إڲʄ تخفيض تɢلفة الوحدة المنتجة وȋالتاڲʏ إڲʄ تخفيض כسعار من خلال توزʉع التɢاليف الثابتة 

 ).טقتصاديات السلمية(  المنتجةعڴʄ أك؄ف عدد ممكن من الوحدات 

  :فوائد ال؅فوʈج -

  :فوائد ال؅فوʈج للمسْڈلك  -  أ

  م المقارنة ب؈ن أصناف السلعɺل لɺسʇ ʏالتاڲȋج مصدرا أساسيا لمعلومات المسْڈلك؈ن وʈعت؄ف ال؅فوʇ

 .واتخاذ قرارات شراء أفضل

 الشراء ʏم ࢭɸسرعة اتخاذ قرارات الشراء ومقاومة تردد ʄتحف؈ق المسْڈلك؈ن عڴ ʄعمل عڴʇ . 

  ، ستفيدون من تخفيضات السعر، والعينات اݝݨانيةʇ توف؈ف أموال المسْڈلك؈ن حيث ʄعمل عڴʇ

 .إݍݸ... والɢوȋونات واݍݵصم

 :للموزع؈نفوائد ال؅فوʈج   - ب

  :والموزعون ࢭʇʏساɸم ال؅فوʈج الذي يقوم به المنتج 

 اح الموزع؈نȋادة مبيعات وأرʈز. 

 ادة معدل دوران السلع لدى الموزع؈نʈز . 

  أداء وظائف البيع وخدمة ʄم عڴɸساعدȖ قية الۘܣʈسوȘد الموزع؈ن بكث؈ف من المعلومات الʈتزو

 .Ȋشɢل أفضلالزȋائن 

  :فوائد ال؅فوʈج للمنتج؈ن  - ت

לنتاجية أن Ȗعʋش وȖستمر فمن خلال ال؅فوʈج يتم Ȗعليم المسْڈلك؈ن،  المؤسساتبدون ال؅فوʈج لا Ȗستطيع 

،وتحف؈قɸم عڴʄ القيام بأعمال مرغوȋة مثل الشراء، المؤسسةوȖغي؈ف اتجاɸاٮڈم، وخلق ولاء لدٱڈم نحو سلع 

  .إݍݸ... ومواجɺة المنافس؈ن
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- ʏڋʈج ال؅فوʈالمز : 

بمجرد تحقيق أو إعـداد منتـوج مع؈ن واختيار السعر  أن الوظيفة الȘسوʈقية لا تɴتࢼܣ Kotler Philip كما ب؈ن

من المبيعات علٕڈا تصميم و୒رسال معلومات إڲʄ زȋائٔڈا  أك؄ف عوائدفالمؤسسة الۘܣ ترʈد تحقيق  ،وطرق التوزʉع

وسائل לعلام، לدارة، اݍݨمɺور (اݍݰالي؈ن واݝݰتمل؈ن، موردٱڈا، تجار التجزئة، و୒ڲʄ كـل من يɴت׿ܣ إڲʄ محيطɺا 

  .، حيث أن ɠل مؤسسة تصبح Ȗشɢل عون اتصال...)العام

الȘسوʈقي الۘܣ تتم ب؈ن المنتجوالمسْڈلك، وۂʏ عملية Ȗعرʈف  טتصالʇعرف المزʈج ال؅فوʈڋʏ عڴʄ أنه عملية 

باع فيه والسعر الذي تباع به، وطرق التأث؈ف عڴʄ تجات وصفاٮڈا وم؈قاٮڈا وخصائصɺاوالمɢان الذي و المسْڈلك بالمنت

ما ب؈ن أطراف العملية  טتصالالمسْڈلك لإقناعه Ȋشرائه، وʈؤكد العديد من المتخصص؈ن عڴʄ أɸمية عملية 

ال؅فوʈجية من مسْڈلك؈ن ومنتج؈ن لما له من دور مɺم وفعال ࢭȖ ʏعزʈز علاقة المسْڈلك بالمنتج وزʈادة ولائه 

  .للمؤسسة

المزʈج ال؅فوʈڋʏ عڴʄ أنه مجموعة من المركبات أو العناصر الۘܣ Ȗعملسوʈة أو ʇستعان ٭ڈا لتحقيق كذلك  وʉعرف

العديد من כɸداف، فالمزʈج ال؅فوʈڋʏ لݏݵدمة مɢون من לعلان والدعاية والبيع الܨݵظۜܣ وتɴشيط المبيعات 

  .والɴشر والعلاقات العامة

أنه جزء من أجزاء المزʈج الȘسوʈقي والذي يتألف من לعلانوالعلاقات العامة  عڴKotler&Keller ʄفيما عرفه  

 .المباشروتروʈج المبيعات والبيع الܨݵظۜܣ والȘسوʈق 

من عناصر المزʈج الȘسوʈقي، وال؅فوʈج يمثل العناصر أو כدوات الۘܣ  اأساسي اأو عنصر  اال؅فوʈج جزء ʇعت؄ف

  .وموزعٕڈا زȋائٔڈاࢭʏ خلق טتصال بئڈا وȋ؈ن  المؤسسةȖعتمد علٕڈا 

  :أساسيةʇشمل المزʈج ال؅فوʈڋʏ أرȌعة عناصر 

  לعلان 

 العلاقات العامة: 

  شرالدعاية وɴال 

 شيط المبيعاتɴت  

 البيع الܨݵظۜܣ 

 :לعلان

 عرف לعلانʇ :  

وسيلة اتصال غ؈ف ܧݵصية، حيث لا يɢون טتصال وجɺا لوجه، مدفوعة כجر بواسطة معلن معروف و  

محدد، وʈتم تنفيذه من خلال وسائل أو قنوات واسعة טنȘشار مثل اݝݨلات أو الܶݰف أو التليفزʈون أو 

م؈قة للإعلان ࢭʏ الوصول إڲʄ و الصفة الم. לذاعة أو الملصقات من أجل ال؅فوʈج لقبول سلع أو خدمات أو أفɢار

 . ݯݨم كب؈ف من اݍݨمɺور و ɸو ما يجعله أداة قوʈة و فعالة للاتصال بأسواق كب؈فة



- 34 - 

 

 خصائص לعلان: 

 : ɠون לعلان يمثل العديد من الصيغ و טستخدامات، إلا أنه يمكن ملاحظة الصفات ךتية

فطبيعة " أو السلع انȘشارا " ال جماɸ؈فية ، ʇعت؄ف לعلان من أك؆ف أدوات טتصأداة توضيحية للعامة -

  לعلان تمنح نوعا من الشرعية للمنتوج، وȋذلك يفɺم دوافع المش؅فين عند العامة؛ 

ɸذه Ȗسمح للباǿع إن يكرر رسالته عدة مرات، كما Ȗسمح للمش؅في استقبال و مقارنة الرسائل  التتاȊعية -

ب؈فة من قبل الباǿع ʇعطي انطباعا جيدا عن ݯݨم الباǿع כخرى من المنافس؈ن، فالإعلان ذو التكرارʈة الك

 وقوته ونجاحه؛ 

يوفر לعلان الفرصة لتمثيل المنظمة و منتوجاٮڈا من خلال استخدام فن الطباعة  أداة Ȗعب؈فية -

 والصوت و اللون؛ 

 فالإعلان موجه لقطاع من اݍݨمɺور بإعطاء انȘباɸه أو استجابته له؛ أداة غ؈ف ܧݵصية -

فالإعلان وسيلة كفاءة للوصول إڲʄ  .أخرى للإعلان إن صورة السلعة عڴʄ المدى الطوʈل من ناحية  كما يمكن 

  .إعداد موزعة جغرافيا بأقل تɢلفة

  :أɸداف לعلان

ɲستطيع القول أن الɺدف الرئʋؠۜܣ للإعلان ɸو Ȗغي؈ف الميول، و اتجاɸات و سلوك المسْڈلك؈ن اݝݰتمل؈ن و لقد 

شركة Ȗعمل ࢭʏ  300بيɴت نتائج أحد כبحاث الۘܣ أجرʈت ࢭʏ الولايات المتحدة כمرʈكية، و كندا عڴʄ عينة من 

  : ط לعلاɲي عديدة و متنوعة أبرزɸاقطاعات مختلفة، أن أɸداف الۘܣ تɴشدɸا ɸذه الشرɠات من الɴشا

  تحقيق زʈادة مستمرة ࢭʏ المبيعات؛   -

 خلق صورة ذɸنية مستحبة لسمعة الشركة؛  -

 تخصيص الوقت اللازم لتحقيق صفقات البيع ؛  -

 دعم الروح المعنوʈة لرجال البيع؛  -

 إɲشاء حالة تفضيل للماركة المعلن عٔڈا؛  -

  .التذك؈ف المستمر بخصوص شراء السلعة -

 :العلاقات العامة

 عرف العلاقات العامةȖ:  

Ȗش؈ف إڲɠ ʄافة اݍݨɺود ال؅فوʈجية الɺادفة للبناء علاقات جيدة مع جماɸ؈ف المنظمة، من خلال ɲشر أخبار إيجابية 

 . عٔڈا، أو تحس؈ن صورٮڈا الذɸنية لدى تلك اݍݨماɸ؈ف، و منع أو معاݍݨة إشاعات و أخار السلبية مٔڈا

 داف العلاقات العامةɸأ:  

إن العلاقات العامة قد أصبحت ࢭʏ ךونة כخ؈فة وظيفة من الوظائف לدارʈة الۘܣ تمارس ࢭɠ ʏافة المستوʈات 

 : לدارʈة ࢭʏ المنظمة و ɸنالك عدة أɸداف Ȗسڥʄ إڲʄ تحقيقɺا العلاقات العامة من أɸمɺا
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  Ȗعرʈف جماɸ؈ف المنظمة بأɸدافɺا و سیاسْڈا و منتجاٮڈا من السلع و اݍݵدمات؛  -

 اݍݰصول عڴʄ تأييد اݍݨماɸ؈ف و رضاɸا عن ɲشاطات المنظمة من منتوجاٮڈا و خدماٮڈا؛   -

 نܶݳ أو إرشاد לدارة ࢭʏ اتخاذ القرارات المناسبة و وضع السياسات السليمة؛ -

 مساعدة إدارة البيع عڴʄ زʈادة مبيعات المɴشأة أو تحس؈ن خدماٮڈا لݏݨمɺور و دعم سمعْڈا؛  -

 ند تحديد سياسْڈا حۘܢ تراڤʏ فٕڈا اتجاɸات الرأي العام ب؈ن اݍݨماɸ؈ف المتصلةتقدم النܶݳ للمɴشأة ع  -

  . بالمɴشأة و טستعانة ࢭʏ ذلك بالمعلومات المرتدة من كتل اݍݨماɸ؈ف ࢭʏ توقع مستوى نجاح تلك السياسات

  :الدعاية والɴشر

  الدعاية: أولا 

 عرف الدعايةȖ:  

ما، أو سیاسْڈا و Ȗسْڈدف الدعاية مجمل المعلومات المقنعة عن الɴشر اݝݨاɲي لأمور تتعلق بأɲشطة منظمة 

 .منظمة ما إڲʄ جماɸ؈ف محددة سلفا

 وسائل الدعاية:  

إذا أردنا وضع قائمة شاملة بالوسائل الۘܣ يمكن استخدمɺا لأعراض الدعاية التجارʈة فستɢون طوʈلة، ولɺذا  

 : فإننا سنورد ɸنا أɸم ɸذه الوسائل

 . و Ȗشمل ɠافة أنواع الܶݰف و اݝݨلات الكتب و أية مواد إعلامية مɴشورة: الوسائل المطبوعة -

، مك؄فات الصوت، ɠلمة الفم المنقولة، أو ما يطلق )الراديو(و Ȗشمل לذاعية : الوسائل السمعية  -

 ) B.A.O(عليه

و  ، التلفاز، المسرح، טستعراضات، المواكب،)أفلام(وȖشمل السʋنما :الوسائل السمعية البصرʈة -

טحتفالات، المشاɸد و العروض، السباقات، المسابقات، اللقاءات، المؤتمرات الܶݰفية، و المقابلات 

الܨݵصية الۘܣ تȎث من خلال التلفاز كذلك، يمكن أن تنفذ الدعاية من خلال ɠافة الوسائل טتصالية 

ل وسائل טتصال ، و ɸو ما يم؈قɸا عن לعلان الذي ينفذ فقط من خلا)مباشر أو الغ؈ف مباشر(

اݍݨماɸ؈فية، و أخ؈فا فإنه يɴبڧʏ عڴʄ مصمم اݍݰملة الدعائية أن يراڤʏ وجود عدد كب؈ف من وسائل 

  .טتصال الۘܣ ʇستطيع أن يȎث مادته الدعائية

 الɴشر: ثانيا 

المɢونات ʇعت؄ف الɴشر بمثابة כداة כساسية للاتصال ࢭʏ مجال العلاقات العامة، كما ʇعت؄ف أيضا واحدا من 

ʏڋʈج ال؅فوʈכساسية للمز. 

مثل الܶݰف و اݝݨلات ( أي رسالة أو معلومات خاصة بالمنظمة تظɺر ࢭʏ وسائل לعلام  :ʇعرف الɴشر عادة بأنه

  .ࢭʏ شɢل خ؄ف أو عدة أخبار عن المنظمة أو السلع الۘܣ تɴتجɺا دون أن تتحمل المنظمة أي نفقات) 
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ʈال ال؅فوɢشر باعتباره أحد أشɴونات כخرى والɢال أو المɢعض اݍݵصائص الۘܣ تم؈قه عن غ؈فه من כشȊ ج له

ʏڋʈج ال؅فوʈللمز .ʏالنحو التاڲ ʄذه اݍݵصائص عڴɸ و يمكن تݏݵيص :  

  :خصائص الɴشر

  و يمكن من ɲشر المعلومات مث؈فة عن المنظمة ࢭʏ نفس الوقت؛ ) لا تتحمل المنظمة أي نفقات ( مجاɲي  -

 ؛ )الثقة بالأخبار أو المعلومات المɴشورة بدرجة كب؈فة (الصدق  -

 يحل مشاɠل العداء أو المقاومة من قبل المسْڈلك نحو לعلان؛  -

-  ʄ؛ / انخفاض درجة سيطرة أو تحكم المنظمة عڴʏڋʈج ال؅فوʈعناصر المز ʏشر بمقارنة بباࢮɴال ʏࢭ 

  :تɴشيط المبيعات

 فʈعرȖ:  

غ؈ف الܨݵصية، و الۘܣ ٮڈدف إڲʄ استمالة المسْڈلك لشراء منتوج و زʈادة فعالية تتضمن ɠافة כɲشطة الȘسوʈق 

الموزع؈ن و رفع ݯݨم المبيعات، و من أمثلة ذلك، العروض ࢭʏ المعارض، و العرض اݍݵاص ࢭʏ المتاجر، و عرض 

جذب زȋائن جدد،  كيفية استخدام المنتوج، و ٮڈدف إڲʄ تجرʈب المنتوج اݍݨديد أو المطور، Ȗغي؈ف عادات الشرائية،

  .زʈادة الطلب، دعم Ȗعاون تجار التجزئة

 شيط المبيعاتɴداف تɸأ: 

 حث المسْڈلك عڴʄ تجرȋة المنتوجات اݍݨديدة و المنتوجات المطورة؛  -

 اسȘبقاء ولاء المسْڈلك للمنتوجات الۘܣ ʇستخدمɺا ؛  -

 مجا٭ڈة الɴشاطات ال؅فوʈجية للمنافس؈ن؛  -

 حث المسْڈلك عڴʄ زʈادة استخدامه للمنتوجات الۘܣ ʇش؅فٱڈا من قبل و لم يكن ʇستخدمɺا باستمرار؛  -

 اسȘنفار الوسطاء و رجال البيع و حفزɸم لتɴشيط الطلب عڴʄ السلعة؛ -

 .مساندة الɴشاطات ال؅فوʈجية כخرى للإعلان و الدعاية و البيع الܨݵظۜܣ -

ɸذا و يلاحظ أن ɸذه כɸداف السابقة تختلف و تȘنوع باختلاف أدوات تɴشيط المبيعات المستخدمة فمثلا  

  :نجد

  العينة اݝݨانية تحفز اختيار المسْڈلك؛  -

 اݍݵدمة اݝݨانية توثق العلاقة مع المسْڈلك؛  -

 يبحثون عن السعرخصومات السعر تجذب المسْڈلك؈ن الذين لدٱڈم استعداد لتغي؈ف المارɠات حيث أٰڈم  -

  .المنخفض و اݍݨودة اݍݨيدة
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  البيع الܨݵظۜܣ:المبحث الثاɲي

  ɲشأة وتطور البيع الܨݵظۜܣ: المطلب כول 

כɲشطة الȘسوʈقية الۘܣ  أول Ȗعت؄ف عملية التبادل السلڥʏ و טتصال المباشر ما ب؈ن الباǿع والمش؅في من 

تم مزاولْڈا والتعامل ٭ڈا، ولقد حظي ɸذا الɴشاط بتطور كب؈ف نȘيجة للتطور اݍݰاصل ࢭʏ البʋئة اݝݰيطة 

جزɸا و إن تطور وظيفة البيع الܨݵظۜܣ قد مر بالعديد من المراحل ن و المؤسسات،واݍݰاجات والرغبات للزȋائن 

ʏالنحو التاڲ ʄعڴ :  

  :تبادل سلڥʏالبيع الܨݵظۜܣ كعملية   . أ

إن ). المقايضة(من خلال عملية المبادلة  أخرى إن عملية التبادل الۘܣ تتم ب؈ن منتج سلعة معينة مع منتج لسلعة 

يمة محددة قɸذه العملية ɠان ينقصɺا فن التبادل وذلك لعدم وجود بدائل أخرى للسلع المعروضة، ولعدم وجود 

م التبادل وفقا ݍݰاجة كلا من طرࢭʏ عملية المبادلة، فقد يتم تبدیل يت إنما، )لعدم ظɺور النقود(لما يتم مبادلته 

  .כوڲʄقل مما ࢭʏ السلعة أجɺدا مع سلعة أخرى ذات اݍݨɺد، الوقت، الɢلفة  إنتاجɺاسلعة يتطلب 

إن البيع الܨݵظۜܣ لم يحظ کɴشاط باɸتمام كب؈ف، وȋقي كما ɸو عليه من حيث اݍݨɺد ومɺارة رجال البيع حۘܢ  

  : بما يڴʏ سمࢭʏ ذلك الوقت ɠان يȘ לنتاڊʏذلك لɢون واقع الɴشاط و Ȋعد الثورة الصناعية 

  انيةعدمɢإم  ʏغطية الطلب ࢭȖכسواق . 

  انيةعدمɢטستجابة ݍݰاجات ورغبات المسْڈلك؈ن إم . 

  قل من الطلب بكث؈فأالعرض . 

  المعروضةجات و عدم تنوع المنت  ʏوכنواعمن الكم  כسواقࢭ . 

 ةʈعدم وجود منافسة قو . 

 الصناعات فتية وغ؈ف متطورة.  

عملية البيع، الۘܣ لم تتطلب  بإقفال، فɺو يتعلق اعڴʄ ضوء ذلك فإن دور رجال البيع ࢭɸ ʏذه المرحلة ɠان محدود

  ..).، تɴشيط،التفاوضלقناعاݍݰث، (مٔڈم بذل اݍݨɺود الكب؈فة مثل 

  : كفاءة ي البيع الܨݵظۜܣ بحاجة لرجال بيع ذو   . ب

ɸنالك المنافسة ȊسȎب دخول الكث؈ف  أصبحتكما ونوعا وكذلك  לنتاجمن اɲعɢاسات الثورة الصناعية زʈادة  إن

عڴʄ حتم כمر الذي  ،ɸذا القطاع ࢭʏلرȋحية العالية وɸذا نظرا لالقطاع الصناڤʏ  ࢭʏ للاسȘثمارمن المسȘثمرʈن 

بالشراء من  و୒قناعɺمالبحث عن رجل بيع لديه القدرة عڴʄ تحقيق טتصال المباشر مع المسْڈلك؈ن  المؤسسات

  :ـــݍݰٓڈم وتزوʈدɸم بالمعلومات اللازمة عن السلع واݍݵدمات المعروضة وɸذا ɠان نȘيجة ل خلا

 جات من الطلب ومن ثم تجاوزهو اق؅فاب الكميات المعروضة من المنت. 

   المؤسساتازدياد عدد  ʏاݝݨال الصناڤ ʏعمل ࢭȖ כمرالۘܣ ʄعكس عڴɲجات و المنت وأنواع أعداد الذي ا

  . إڲʄ ظɺور المنافسة ࢭʏ السوق  ىدأو 
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 مساحة جغراف ʄالقطاعات الصناعية واݍݵدمية عڴ ʏن ࢭʈثمرȘشار المسȘأدىالذي  כمر ية واسعة،ان 

 ʏنقاط بيعية ࢭ ʄور اݍݰاجة إڲɺالسكنية כماكنلظ .  

 م ٭ڈاɺلɺمعلومات عن السلع واݍݵدمات المعروضة ݍݨ ʄحاجة المش؅فين إڲ . 

  حاجة المش؅فينʄعد البيع إڲȊ خدمات ما. 

  :البيع الܨݵظۜܣ عنصر من عناصر المزʈج ال؅فوʈڋʏ  . ت

اشتداد المنافسة، وȌعد المسافة ما ب؈ن المنتج والمش؅في،  و وزʈادة المعروض السلڥʏ לنتاجيةنظرا لتطور العملية 

 بالإضافةوۂʏ وظيفة ال؅فوʈج الۘܣ انطوت ضمٔڈا وظيفة البيع الܨݵظۜܣ  ألاظɺرت اݍݰاجة لوظيفة جديدة 

، وࢭʏ نفس ɸذه الف؅فة ظɺرت )العلاقات العامة والدعاية والɴشر و تɴشيط المبيعاتو  לعلان(للعناصر כخرى 

 ʄشطةمتخصصة  إدارة إيجاداݍݰاجة إڲɲل التنظي׿ܣ سمیت  بالأɢيɺال ʏقية ࢭʈسوȘق  إدارةالʈسوȘوأصبحتال 

حد عناصر المزʈج ال؅فوʈڋʏ الفعال ووظيفة الȘسوʈق، وࢭʏ أالمɺمة، والبيع الܨݵظۜܣ  إدارٮڈا إحدىوظيفة ال؅فوʈج 

ɸ ف الفائض منʈتصر ʄלنتاجذه الف؅فة تم ال؅فك؈ق عڴ.  

 الشراء ʄجية لإقناع المسْڈلك؈ن عڴʈالقيام باݍݰملات ال؅فو . 

 الطلب ʄور سوق المش؅فين لتفوق العرض عڴɺظ. 

ليذɸب إڲʄ  ،عملية البيع إقفالȊعد من عملية أ أصبحأن دور البيع الܨݵظۜܣ ࢭʏ أبحاثه  David، 2007يؤكد 

الزȋائن وتزوʈدɸم  أوحة وعڴʄ المدى الطوʈل من خلال التفاعل مع المش؅فين ȋالتوجه نحو بناء علاقات بيعية مر 

وʈأȖي ɸذا اɲܦݨاما  ،عڴʄ جميع استفساراٮڈم وتحف؈قɸم ومساعدٮڈم عڴʄ اتخاذ قرار الشراء وלجابةبالمعلومات 

مرȋحة  مع الزȋائن، و تɢون ɸذه العلاقاتقية ࢭʏ بناء علاقات الȘسوʈ وכɲشطةمع الدور الذي يلعبه الȘسوʈق 

عڴʄ اتخاذ قرار شراء  موحٓڈ معڴʄ مواقفɺ والتأث؈ف مورغباٮڈ معڴʄ المدى الطوʈل وذلك من خلال تلبية حاجاٮڈ

  .مرعۜܣ

 :البيع الܨݵظۜܣ كوظيفة توزʉعية  . ث

وȖعت؄ف المɢان اݍݰقيقي  ،)قنوات التوزʉع(تتحقق عملية טتصال المباشر ما ب؈ن الباǿع والمش؅في ࢭʏ النقاط البيعية  

  :رجل البيع مع المش؅في ٭ڈدف فيهالذي يتفاعل 

  ة اللازمةʈد المسْڈلك؈ن والمستفيدين بالمعلومات الضرورʈݵدماتاݍو  سلعال عنتزو . 

  جية للمنتتقديم اݍݵدمات البيعيةʈيلية وال؅فوɺسȘالبيع داخل النقاط  جات الۘܣ يتعامل ٭ڈا رجالو ال

 .البيعية

 المؤسسة إيراداتصفقة البيع و تحميل المستحقات و تحقیق  إتمام . 

 عيةʉرة وسمعة جيدة للنقطة البيعية وللقناة التوزɺبناء ش . 

  الشراء ʄجذب وحث المسْڈلك؈ن عڴ. 
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وࢭʏ  ،حد المنافع الۘܣ يحققɺا النظام التوزʉڥʏأالمنفعة اݍݰيازʈة والۘܣ Ȗعت؄ف من من خلال البيع الܨݵظۜܣ تتحقق  

إن رجال . عملية التبادل وتحميل مستحقات المبيعات إتمامنفس الوقت يحققɺا النظام الȘسوʈقي، من خلال 

 أɸدافɺاوتحقيق  عملية وظيفة التوزʉع إنجاحالمش؅فين ʇعملون عڴʄ بالبيع الܨݵظۜܣ ومن خلال טتصال المباشر 

الȘسɺيلات و  تقديم خدمات ما Ȋعد البيع و الثقة وטستجابة لطلباٮڈم المش؅في وȋناء مع الكفءمن خلال التعامل 

  .بناء شɺرة وسمعة طيبة للنقطة التوزʉعية وغ؈فɸا و البيعية

  

  أɸمية البيع الܨݵظۜܣو  Ȗعرʈف : المطلب الثاɲي

  :البيع الܨݵظۜܣȖعرʈف  .1

وخاصة ࢭʏ مرحلة بناء ʇعت؄ف البيع الܨݵظۜܣ כداة כك؆ف تأث؈فا ࢭʏ مرحلة معينة من عملية الشراء، 

أك؆ف كما أن البيع  وتتضمن ɸذه الوسيلة التفاعل ب؈ن ܧݵص؈ن أو ،التفضيلات، القناعات واتخاذ القرار

ظائف الȘسوʈقية أو أحد الܨݵظۜܣ ʇسمح بإقامة علاقات ܧݵصية ب؈ن כطراف، وȖعت؄ف عملية البيع أحد الو 

والۘܣ ) مɺارات رجال البيع(مɢونات المزʈج الȘسوʈقي، لأن ɸذه الوظيفة شاملة ݍݨɺود ومɺارات البيع الܨݵظۜܣ 

وɸذا ) לعلان، الدعاية، تɴشيط المبيعات، العلاقات العامة الɴشر(بدورɸا تتɢامل مع جɺود البيع غ؈ف الܨݵظۜܣ 

  . ملة ال؅فوʈجية وȋذلك بلوغ כɸداف الȘسوʈقيةالتɢامل يؤدي بالطبع إڲʄ تفعيل اݍݰ

טتصال المباشر الܨݵظۜܣ ب؈ن رجال البيع والمش؅فين ࢭʏ صوره اݝݵتلفة ɠأن يɢون "  :ʇعرف البيع الܨݵظۜܣ بأنه

  .ب؈ن المنتج وتاجر اݍݨملة، أو تاجر اݍݨملة وتاجر التجزئة، أو ب؈ن تاجر التجزئة والمسْڈلك الٔڈاǿي

عملية البحث عن عملاء لɺم حاجات أو رغبات محددة ومساعدٮڈم ࢭʏ إشباع تلك "  :بأنه ʇعرف البيع الܨݵظۜܣ

اݍݰاجات، و୒قناعɺم لاتخاذ القرار المناسب لشراء الماركة من السلعة أو اݍݵدمة الۘܣ تتفق مع أذواقɺم 

  ". و୒مɢانياٮڈم الشرائية

المرتقب  الزȋون التقديم الܨݵظۜܣ أو الشفࢼܣ لسلعة أو خدمة أو فكرة، ٭ڈدف دفع " :ʇعرف البيع الܨݵظۜܣ بأنه

  .اڈنحو شراء السلعة أو اݍݵدمة أو טقتناع ٭

العملية المتعلقة بإمداد المسْڈلك بالمعلومات لإغرائه أو إقناعه Ȋشراء السلعة أو " :ʇعرف البيع الܨݵظۜܣ بأنه

  "ف تبادڲʏاݍݵدمة من خلال טتصال الܨݵظۜܣ ࢭʏ موق

  :من مجمل التعارʈف يتܸݳ أن

  عǿما الباɸ ؈ن متبادل؈نɸاتجاȋعملية טتصال المباشر و ʄقائم عڴ ʏڋʈشاط تروɲ البيع الܨݵظۜܣ

 . والمش؅في 

 ون أو المسْڈلك اݝݰتملȋالز ʄأساس تقديم سلعة، خدمة، فكرة إڲ ʄيتم عڴ ʏڋʈر טتصال ال؅فوɸجو . 

  ʄأساسه عڴ ʏعتمد ࢭʇ ي بالمسْڈلك لتحقيق عملية الشراء البيع الܨݵظۜܣȌלقناع و خلق التأث؈ف טيجا

 Ȋعد تقديم المعلومات الɢافية عن الآۜܣء المعروض للبيع 



- 40 - 

 

   ونه يوفر التغذية العكسية المباشرةɠ ،البيع الܨݵظۜܣ له م؈قة ايجابية مقارنة بالاتصال غ؈ف الܨݵظۜܣ

  . ب؈ن الباǿع والزȋون 

  :البيع الܨݵظۜܣ و أɸداف أɸمية .2

  :البيع الܨݵظۜܣ أɸمية .1

  : ࢭʏ أɸمية البيع الܨݵظۜܣ تكمن

  السوق أو ʏق للمنظمة ࢭʈسوȘل كب؈ف عن انجاز وتنفيذ إس؅فاتيجية الɢشȊ ون القوة البيعية مسؤولةɢت

ڈا לدارة التنفيذية ࢭʏ السوق وۂʏ المسؤولة عن علاقة المنظمة مع ݨاݝ ال المطلوب تنفيذه، لɢوٰ

 . المسْڈلك؈ن

 ط ب؈ن المنظمة القوة البيعيةȋو المسْڈلك؈ن بمثابة أداة الر. 

   شاط، لكٔڈاɴال ʏالعامل؈ن ࢭ ʄمشرف؈ن عڴ ʄق بحاجة إڲʈسوȘال ʏجية ࢭʈشطة ال؅فوɲالبيع الܨݵظۜܣ أقل כ

 . ךخرʈنبحاجة وأك؆ف من أي ɲشاط أخر إڲʄ عملية التحف؈ق لتحقيق النجاحات المطلوȋة ࢭʏ عملɺا مع 

   زة والمعدات كما يؤدي البيع الܨݵظۜܣ לɺرشادات الفنية لبعض أنواع السلع المعقدة مثل ךلات وכج

 الكب؈فة ذات טستعمالات اݍݵاصة من خلال فني؈ن لدٱڈم اݍݵ؄فة الɢافية للتعامل مع ɸذه כجɺزة 

  :أɸداف البيع الܨݵظۜܣ .2

 ʏڋʈج ال؅فوʈق وطبيعة المزʈسوȘل من إس؅فاتيجية الɠ ʄداف البيع الܨݵظۜܣ عڴɸداف تتوقف أɸومن ب؈ن כ

ʏسية للبيع الܨݵظۜܣ ما يڴʋالرئ :  

 داف نوعيةɸأ: ʏتتمثل ࢭ 

o املɢعملية البيع بالȊ القيام . 

o  خدمة المسْڈلك؈ن اݍݰالي؈ن . 

o  البحث عن عملاء جدد . 

o  ائنإبلاغȋالسلعة أو اݍݵدمة الز ʄبصورة دائمة بالتغ؈فات الۘܣ تطرأ عڴ . 

o   ونȋالز ʄتقديم المشورة أو المساعدة الفنية إڲ . 

o  إدارة الشركة ʄا إڲɺة ورفعʈقية الضرورʈسوȘتجميع المعلومات ال. 

 داف كميةɸأ: ʏتتمثل ࢭ : 

o טحتفاظ بمستوى مع؈ن من المبيعات . 

o  حيةȋداف الرɸتحقيق أ . 

o لفة البيع الܨݵظۜܣ داخل حدود معينةɢت ʄלبقاء عڴ . 

o  حصة سوقية و טحتفاظ ʄاݍݰصول عڴ. 
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  :أɸداف أخرى أɸمية و  

 :טتصال ࡩʏ اتجاɸ؈ن .1

 للزȋائن  المعلومات اللازمة  توف؈فالبيع لرجل يمكن  ،أفضل وسيلة للتواصل ثناǿي טتجاه ʇعت؄ف البيع الܨݵظۜܣ

 رجل البيع  أن ʇشارك بɴشاط مع  للزȋون يمكن  الزȋائن،وʈمكن أيضا جمع المعلومات من  المؤسسة،حول عرض 

  . ࢭʏ حل شɢوكه و اع؅فاضاته

 :טɸتمام الܨݵظۜܣ .2

 ، ࢭʏ ح؈نلا تلۗܣ טحتياجات الفردية ،فࢼܣ بذلكלعلان والدعاية من ب؈ن أدوات טتصال اݍݨماɸ؈في ʇعت؄ف ɠل من 

  .النتائج تحقيق نحو أك؆ف فعالية ɲسȎيا وموجه  ، وɸو بذلكللزȋائنيركز البيع الܨݵظۜܣ عڴʄ المشاɠل الܨݵصية 

 :مكمل للأدوات ال؅فوʈجية כخرى  .3

تزʈد  ،إنه يزʈل عيوب לعلان وتروʈج المبيعات ،يمكن أن يدعم البيع الܨݵظۜܣ לعلان وتروʈج المبيعات والدعاية

أن تجعل أدوات تروʈج المبيعات ، يمكن وȋالمثل ،לعلانات من الوڤʏ بʋنما ʇعزز البيع الܨݵظۜܣ الرسالة לعلانية

  .أك؆ف فعالية من خلال التوجيه الܨݵظۜܣ أو טقتناع

 :ملاحظات فورʈة .4

ࢭʏ ٰڈاية ɠل زʈارة ، يمكن لأحد  ،כسلوب الوحيد لتعزʈز السوق الذي يوفر ردود فعل فورʈة ʇعت؄ف البيع الܨݵظۜܣ

  .ا للشراءمتجɺالزȋون  مɺتما أو ين Ȋسɺولة اݍݰكم عڴʄ ما إذا ɠان رجل البيع  ال

 :اݍݵدمات الفردية .5

 .مما يؤدي إڲʄ رضا الزȋائن    ،التوقعات الܨݵصية للمش؅فين البيع الܨݵظۜܣ لۗܣييمكن أن 

 :المرونة .6

 .ا لݏݰالة لتناسب الطبيعة الفردية والدوافع والمشكلاتوعرضɺا وفق العملية البيعيةديل محادثات يمكن Ȗع

 :الزȋائنثقة  .7

 ʏوك  رجل البيع  ، يمكن لأي العرض التقدي׿ܣعن المبيعات و من خلال اݍݰديث المٔڈڋɢقادر إزالة جميع الش

  .وعروضɺا المؤسسة ࢭʏ  الزȋائن   يزʈد من ثقة  ، مماالزȋون ، وʈمكن أن يفوز بثقة وטع؅فاضات وسوء الفɺم

 :المɢافآت الثلاثية .8

راعۜܣ عن  الزȋون ،المؤسسة، و البيع رجل، الزȋائن، بما ࢭʏ ذلك فيد جميع כطرافستʇعن طرʈق البيع الܨݵظۜܣ 

تحقيق  تحس؈ن حصْڈا ࢭʏ السوق و للمؤسسة  وʈمكن  ،تحقيق أɸدافه لرجل البيع يمكن  ،جات واݍݵدماتو المنت

  .כرȋاح
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 :البيع الܨݵظۜܣ والȘسوʈق المباشر .3

الȘسوʈقية כك؆ف تأث؈فا ࢭʏ زʈادة كمية المبيعات وʉش؈ف ɠل  כɲشطةن من ʈالȘسوʈق المباشر ࢭʏ القرن العشر أصبح 

% 21.2بɴسبة  כمرɢʈيالȘسوʈق المباشر ʇساɸم ࢭʏ زʈادة الناتج اݝݰڴʏ  أن إڲJohnston and williamnxon ʄمن 

المش؅فين المناسب؈ن من خلال العرض الܶݰيح والنظرة المبدعة و  إڲʄلɢونه يمثل طرʈقة للوصول  2003عام 

، الɺاتف، التقنيات לعلام أجɺزةجديدة مثل بطاقات טئتمان،  أدواتير النتائج ومن خلال اعتماد عڴʄ تقد

  .اݍݰديثة، قاعدة بيانات

إڲʄ الدور الفعال الذي لعبته شبكة טن؅فنت ࢭʏ نجاح الȘسوʈق Edward &Shanka ش؈ف ɠل من ʇࢭʏ نفس الوقت 

 ،مع المسْڈلك؈ن وȋناء قاعدة واسعة من البيانات وتقدير الطلب المباشر من خلال تحقيق טتصالات المباشرة

  :إڲʄ أن العناصر الرئʋسية للȘسوʈق المباشر ۂArmstrong&  Kotler ʏوʉش؈ف ɠل من 

  :البيع الܨݵظۜܣ  .4

 . البيع عن طرʈق الɺاتف .5

 . البيع عن طرʈق ال؄فيد  .6

 .البيع عن طرʈق الكتالوجات  .7

 . البيع عن طرʈق التلفاز .8

 ).اݝݨاɲي(البيع عن طرʈق اݍݵط المفتوح   .9

إن عناصر الȘسوʈق المباشر تنفذ من خلال טتصال المباشر وجɺا لوجه، טتصال بالɺاتف، ال؄فيد، טن؅فنت، 

وحٓڈم عڴʄ الشراء وȋناء علاقة طوʈلة כمد  المؤسسةجات و الɺاتف اݝݨاɲي ل؅قوʈد المش؅فين بالمعلومات عن منت

 .عن الطلب المتوقعوجمع المعلومات 

أن الȘسوʈق المباشر يمثل نظام تفاعڴʏ مباشر ما ب؈ن الباǿع؈ن والمش؅فين إڲSolmen&Elnora ʄبʋنما ʇش؈ف ɠل من 

صال المباشر مع المسْڈلك؈ن المسْڈدف؈ن Ȋعناية توجɺا لوجه أو من خلال وسائل טتصال المباشرة والمتاحة للإ

 .الزȋائن Ȋعيدة المدىلݏݰصول عڴʄ رد فوري و رȋط علاقات مع 

أصبح المسْڈلɢون يدرɠون جيدا بأن ɸناك العديد من الطرق الۘܣ يمكن أن يحصلوا من خلالɺا عڴʄ السلع و 

  . اݍݵدمات، وࢭʏ نفس الوقت ɸناك نوع من اݝݵاطرة لɢل طرʈقة

ما ب؈ن الباǿع  امباشر  بأن البيع الܨݵظۜܣ يمكن أن يɢون اتصالاBarre &Rufو Solon &Elnoraوʉش؈ف ɠل من

، وɸذا ʇع؄ف عن الطرʈقة כخرى دون טستعانة بالوسائل ) حضور المش؅في إڲʄ المتجر وטلتقاء مع الباǿع(والمش؅في 

تمثل نظام تفاعڴʏ مزدوج ما ب؈ن الباǿع والمش؅في  כخرى ن عناصر الȘسوʈق المباشر أالتقليدية للبيع، وʈرون ب

عناصر  ȊKotler&Armstrongشɢل عام يقسم ɠل من  ،ولكن من خلال استخدام وسائل טتصال المتاحة

صفقة  و୒تمام الȘسوʈق المباشر والۘܣ ʇستطيع من خلالɺا المش؅في من تحقيق טتصال واݍݰصول عڴʄ المعلومات

ݳ  الشɢل التاڲʏو ... بناء علاقات و الشراء   :ɸذه العناصر أɸميوܷ
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  المزʈج الȘسوʈقي مختلف متغ؈فات):  05(رقم الشɢل

  

 

 

 

 

  

  

  

  

  
  

  416: جمال الدين محمد المر؟ۜܣ، نفس المرجع السابق، صثابت عبد الرحمن و إدرʉس : المرجع

10.  ʏڋʈج ال؅فوʈالمز ʏعة כساسية ࡩȌالمقارنة ب؈ن العناصر כر: 

ʏتتم المقارنة من خلال اݍݨدول التاڲ :  

 المقارنة ب؈ن عناصر المزʈج ال؅فوʈڋʏ): 02(اݍݨدول رقم

  المبيعاتتɴشيط   الɴشرالدعاية و   לعلان  البيع الܨݵظۜܣ  عامل المقارنة

نوع وسيلة 

טتصال 

  المستخدمة

وسيلة ܧݵصية 

  مباشرة
  وسيلة غ؈ف ܧݵصية

غ؈ف /غ؈ف ܧݵصية 

  مباشرة
  غ؈ف مباشرة/غ؈ف ܧݵصية 

درجة انتظام 

  الɴشاط
  غ؈ف منتظم  غ؈ف منتظم  منتظم  منتظم

درجة مرونة 

  الرسالة
  غ؈ف مرنة وموحدة  مرنة

لا تخضع لرقابة رجل 

  الȘسوʈق
  Ȗغي؈فɸاموحدة ولا يمكن 

وجود رد 

  الفعل مباشر
  لا يوجد  لا يوجد  لا يوجد  يوجد

درجة التحكم 

  ࡩʏ الرسالة
  يمكن التحكم فٕڈا  لا يمكن التحكم فٕڈا  يمكن التحكم فٕڈا  يمكن التحكم فٕڈا

وضوح 

المسؤول عن 

  الɴشاط

  واܷݳ  غ؈ف واܷݳ  واܷݳ  واܷݳ

 التسويق
 الالكتروني

 الحاليين الزʪئن
 والمرتقبين

 وجه البيع
 الهاتف الوجه

  والفاكس

 البريد  الكتالوجات
  والمواصلات
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التɢلفة 

للرسالة 

  الواحدة

  عالية
 ʄمن المعتدل إڲ

  منخفض
  تختلف  يوجدلا 

  

  30: ، ص2002إسماعيل السيد، לعلان و دوره ࡩʏ الɴشاط الȘسوʈقي، الدار اݍݨامعية، بدون طبعة، مصر، : المرجع

  

 عملية البيع الܨݵظۜܣ متضمناتو  فلسفة : المطلب الثالث

  :     فلسفة البيع الܨݵظۜܣ .1

ʏا فيما يڴɸإن فلسفة وظيفة البيع الܨݵظۜܣ يمكن حصر :  

  ʄون وتحقيق טتصال إشباعيركز عڴȋحاجات الز . 

   قيʈسوȘوم الɺوم البيع الܨݵظۜܣ مع تطور المفɺر مفʈفعالة أداة وأصبحتطو 

  . لتحقيق כɸداف الȘسوʈقية

 مɺلة כمد وتقديم اݍݵدمات لʈائن طوȋبناء علاقة مع الز ʄيؤكد عڴ . 

 أخلاقيات البيع التأكيد ʄعڴ . 

 دفع المنت ʄو اݍݵدمات جاتو يركز عڴ . 

  ا ʄعملية البيع إغلاقلتأكيد عڴ. 

  ائن جددȋالبحث عن ز . 

 تضمن عملية اتصال ܧݵظۜܣʈالبيع يتحقق من ܧݵص لܨݵص و . 

  ع والمش؅في وانتقالǿالملكيةالبيع يتحقق من خلال موافقة البا. 

  ائن لكسب منفعةȋدارة للمؤسسةخلق المنفعة للز୒ق وʈسوȘال.  

 :المبيعات و୒دارةلبيع الܨݵظۜܣ ا

  :ڴʏيالمبيعات من خلال ما  إدارة أɸدافلعب البيع الܨݵظۜܣ الدور الرئʋؠۜܣ ࢭʏ تحقيق ي

 ائن لضمان المستقبلȋلة כمد مع الزʈود المبذولة لبناء علاقة طوɺادة اݍݨʈز . 

  شاطɲ ʏالبيع الܨݵظۜܣ التقليدي وࢭ ʏدعم إدارةالتغي؈فات ࢭ ʄومشاركة القوى  المبيعات يحتاج إڲ

 .البيعية

 ن عملية إ ʏما ࢭɺالبيع الܨݵظۜܣ إنجاحالقوى البيعية تلعب دورا م. 

  سلوك المش؅في يدور القوى البيعية ʄإدارةنقل البيع الܨݵظۜܣ من بؤرة التأث؈ف عڴ ʄع  إڲǿال؇قاع ما ب؈ن البا

 .والمش؅في لبناء علاقة بناءة

   ائن وتحقيق أكفاءالمبيعات رجال بيع  إدارةتوفرȋداف البيعية لإنجاح عملية טتصال بالزɸכ .  
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  زة و(المبيعات جميع المستلزمات اللازمة لإنجاح البيع الܨݵظۜܣ  إدارةتوفرɺخدمات  و اجرتم أفراد وأج

  ). اݍݸ... 

 تخصيص الم؈قانية اللازمة لإنجاح البيع الܨݵظۜܣ. 

  التحف؈ق اللازم والمناسب مبدأتحديد . 

 البيع ا ʏل واܷݳ ما ب؈ن العامل؈ن ࢭɢشȊ دارة لܨݵظۜܣ تحديد العلاقات୒يعاتبالمو . 

  دافوضوحɸانيةالمبيعات  إدارة أɢم୒ل العمل وɺسʇ ا من قبل رجال البيعɺمɺالبيع الܨݵظۜܣ  ف ʏࢭ

 . وʉساعد رجال البيع عڴʄ تحقيقɺا

   دافواقعيةɸا مما يولد بالم إدارة أɺتحقيق ʏم يفشلون ࢭɺالعمل ولا تجعل ʄيعات تحفز رجال البيع عڴ

 .كب؈ف لدى العامل؈ن ࢭʏ البيع الܨݵظۜܣ إحباط

 عۚܣ نجاح  إنجاحن إʇ المبيعات إدارةالبيع الܨݵظۜܣ . 

 تمامعملية البيع  إقفال୒التبادل المطلوب و. 

  :متضمنات عملية البيع الܨݵظۜܣ .2

כɲشطة البيعية المتعلقة بالبيع الܨݵظۜܣ تختلف من ܧݵص لأخر أو من مؤسسة إڲʄ أخرى، حۘܢ يمكن القول  

ولكن بصفة عامة يمكن القول بأنه ɸنالك إجراءات أو خطوات . بأنه لا يوجد رجلا بيع مȘشا٭ڈ؈ن ࢭʏ أسلوب البيع

  :ʏ الشɢل المواڲʏࢭأساسية يɴتݤݨɺا رجال البيع ࢭʏ عملية البيع وتتܸݳ ɸذه اݍݵطوات 
 

  خطوات عملية البيع): 06(الشɢل رقم

  

  من إعداد المؤلف: المرجع

  

  

  

التوقع 

قبل المفاتحة 

للبيع

المفاتحة للبيع 

اتخاذ إجراء 

التقييم 

 ʄالتغلب عڴ

טع؅فاضات

اختتام 

العملية 
البيعية 

المتاȊعة وخدمة 

الزȋائن Ȋعد 
البيع



يقصد بذلك أن ʇعد رجل البيع قائمة بأسماء الزȋائن أو כܧݵاص المتوقع أن يحقق معɺم عملية البيع وʈتم ذلك 

اݝݵتلفة البيانات الشرɠات כخرى والمعلنة ࢭʏ الغالب وكما ۂʏ ࢭʏ بيانات غرف التجارة، 

اݍݸ، فضلا عن טستجابة ... المواليد، الزواج، أعياد الميلاد

المنتوجات اݝݵتلفة الۘܣ  المتحققة من כفراد عن לعلانات الۘܣ تقدمɺا الشركة الۘܣ ʇعمل ٭ڈا رجل البيع عن

 :والتنقيب عن الزȋائن يɢون بالبحث عن زȋائن مؤɸل؈ن لشراء المنتوج، وɸم الزȋائن الذين

تحقيق ɸذه اݍݵطوة أن يɢون رجل البيع يمتلك علاقات طيبة مع כطراف اݝݵتلفة من اݍݨمɺور 

 ʄالقادم فضلا عن رجوعه إڲ ʏشاطه البيڥɴستقي مٔڈا ما يرغب للتخطيط لʇ ومصادر المعلومات الۘܣ يمكن أن

ن خلال الرجوع إڲʄ قوائم اݝݰتمل؈ن، وكذلك م
כمرʈكية قاعدة بيانات بأسماء  32

 ʏستطيع الرجوع إلٕڈا ࢭȖ ،ألف اسم و عنوان

 ʏو טستعداد المبكر الذي يقوم به رجل البيع قبل إجراء عملية טتصال والتفاوض مع المش؅في ومفاتحته ࢭɸو

32John Deere est une marque de la société américaine

agricole et notamment de tracteurs

des tondeuses à gazon ou encore des équipements forestiers
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  : و فيما يڴɲ ʏشرح ɠل خطوة Ȋآۜܣء من التفصيل

يقصد بذلك أن ʇعد رجل البيع قائمة بأسماء الزȋائن أو כܧݵاص المتوقع أن يحقق معɺم عملية البيع وʈتم ذلك 

اݝݵتلفة البيانات الشرɠات כخرى والمعلنة ࢭʏ الغالب وكما ۂʏ ࢭʏ بيانات غرف التجارة، 

المواليد، الزواج، أعياد الميلاد إعلانات الܶݰف واݝݨلات عن כܧݵاص من

المتحققة من כفراد عن לعلانات الۘܣ تقدمɺا الشركة الۘܣ ʇعمل ٭ڈا رجل البيع عن

والتنقيب عن الزȋائن يɢون بالبحث عن زȋائن مؤɸل؈ن لشراء المنتوج، وɸم الزȋائن الذين

 يحتاجون المنتوج المعروض للبيع 

 يرغبون بالمنتوج المعروض للبيع

 لدٱڈم السلطة وלرادة ࢭʏ الشراء

  لدٱڈم القدرة المالية عڴʄ الشراء 

تحقيق ɸذه اݍݵطوة أن يɢون رجل البيع يمتلك علاقات طيبة مع כطراف اݝݵتلفة من اݍݨمɺور 

 ʄالقادم فضلا عن رجوعه إڲ ʏشاطه البيڥɴستقي مٔڈا ما يرغب للتخطيط لʇ ومصادر المعلومات الۘܣ يمكن أن

اݝݰتمل؈ن، وكذلك م قاعدة البيانات الۘܣ تمتلكɺا الشركة عن زȋائٔڈا اݍݰالي؈ن أو

John Deere32 المبيعات ودليل الɺاتف، و٭ڈذا اݍݵصوص تمتلك شركة 

ألف اسم و عنوان، Ȗستطيع الرجوع إلٕڈا ࢭʏ  750כܧݵاص والوكلاء والوسطاء الذين يتعاملون معɺا بحدود 

  )ࢭʏ المݏݰق أنظر  شعار الشركة. ( الكث؈ف من أɲشطْڈا البيعية

 قبل المفاتحة للبيع

 ʏو טستعداد المبكر الذي يقوم به رجل البيع قبل إجراء عملية טتصال والتفاوض مع المش؅في ومفاتحته ࢭɸو

  :عملية البيع، وتتضمن عدة استعدادات

 .تحديد טحتياجات اݍݵاصة المتوقعة من الزȋون اݝݰتمل

 . ٭ڈم سيلتقياݍݵصائص اݝݰتملة للزȋائن الذين 

 . العلامات التجارʈة البديلة للمنتوج الذي يقدمه رجل البيع

 . ما ۂʏ اݍݵدمات الۘܣ يرغّڈا الزȋون والمرافقة لعملية البيع

  اݍݸ....طرʈقة اݍݰوار و اللغة المستخدمة ࢭʏ التعامل

                                        
de la société américaine Deere & Company, spécialisée dans la fabrication de

tracteurs, moissonneuses-batteuses, ramasseuse-pressesou botteleuses

tondeuses à gazon ou encore des équipements forestiers.  

و فيما يڴɲ ʏشرح ɠل خطوة Ȋآۜܣء من التفصيل

 التوقع: أولا

يقصد بذلك أن ʇعد رجل البيع قائمة بأسماء الزȋائن أو כܧݵاص المتوقع أن يحقق معɺم عملية البيع وʈتم ذلك 

اݝݵتلفة البيانات الشرɠات כخرى والمعلنة ࢭʏ الغالب وكما ۂʏ ࢭʏ بيانات غرف التجارة، بالرجوع إڲʄ المصادر 

إعلانات الܶݰف واݝݨلات عن כܧݵاص من

المتحققة من כفراد عن לعلانات الۘܣ تقدمɺا الشركة الۘܣ ʇعمل ٭ڈا رجل البيع عن

والتنقيب عن الزȋائن يɢون بالبحث عن زȋائن مؤɸل؈ن لشراء المنتوج، وɸم الزȋائن الذين. تتعامل ٭ڈا

  يحتاجون المنتوج المعروض للبيع

 يرغبون بالمنتوج المعروض للبيع

  الشراء ʏلدٱڈم السلطة وלرادة ࢭ

  الشراء ʄلدٱڈم القدرة المالية عڴ

 ʏش؅فط ࢭʉور وɺون رجل البيع يمتلك علاقات طيبة مع כطراف اݝݵتلفة من اݍݨمɢذه اݍݵطوة أن يɸ تحقيق

 ʄالقادم فضلا عن رجوعه إڲ ʏشاطه البيڥɴستقي مٔڈا ما يرغب للتخطيط لʇ ومصادر المعلومات الۘܣ يمكن أن

قاعدة البيانات الۘܣ تمتلكɺا الشركة عن زȋائٔڈا اݍݰالي؈ن أو

المبيعات ودليل الɺاتف، و٭ڈذا اݍݵصوص تمتلك شركة 

כܧݵاص والوكلاء والوسطاء الذين يتعاملون معɺا بحدود 

الكث؈ف من أɲشطْڈا البيعية

قبل المفاتحة للبيع: ثانيا

 ʏو טستعداد المبكر الذي يقوم به رجل البيع قبل إجراء عملية טتصال والتفاوض مع المش؅في ومفاتحته ࢭɸو

عملية البيع، وتتضمن عدة استعدادات

 ون اݝݰتملȋتحديد טحتياجات اݍݵاصة المتوقعة من الز

  ائن الذينȋاݍݵصائص اݝݰتملة للز

  ة البديلة للمنتوج الذي يقدمه رجل البيعʈالعلامات التجار

  ون والمرافقة لعملية البيعȋاݍݵدمات الۘܣ يرغّڈا الز ʏما ۂ

  التعامل ʏقة اݍݰوار و اللغة المستخدمة ࢭʈطر

                                                 
Deere & Company, spécialisée dans la fabrication de matériel 

botteleuses , ainsi que 
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ن فرصة تحقيق عملية وɸذا טستعداد المبكر مع Ȋعض المعلومات اݍݵاصة لدى المش؅في من شأٰڈا أن تزʈد م

  .البيع Ȋشɢل واܷݳ

  المفاتحة للبيع : ثالثا

وۂʏ التعب؈ف عن כسلوب الذي ʇعتمده رجل البيع ࢭʏ טتصال مع المسْڈلك اݝݰتمل والۘܣ Ȗعد خطوة حرجة 

من عملية טتصال تنصب عڴʄ رغبة المش؅في ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ  %80ومɺمة ࢭʏ عملية البيع ، حيث يقدر بأن 

المعلومات الۘܣ تحقق أɸدافه من عملية الشراء لذلك رجل البيع عليه أن ʇستعد Ȋشɢل ɠاف لɺذه اݍݵطوة لɢون 

  .المسْڈلك أساسا سيɢون مستمع إڲʄ ما سيقوله أو ʇعرضه رجل البيع من معلومات يف؅فض أن تث؈ف اɸتمامه

لتوضيح بأن رجل البيع عليه ࢭɸ ʏذه المرحلة أن ʇسڥʄ إڲʄ كسب ثقة المش؅في أولا ومن ثم عرض ولكن يجب ا

الآۜܣء الذي يرʈد بيعه فيما Ȋعد وɸذا ʇعۚܣ بأنه قد يقوم بزʈارة المسْڈلك مرة أو أك؆ف ومن ثم يقوم Ȋعملية 

  .ار الوقت المناسب ࢭʏ ذلكمفاتحته بصفقة البيع الۘܣ يروم تحقيقɺا معه ، مع כخذ Ȋع؈ن טعتبار اختي

  اتخاذ إجراء التقديم : راȊعا

أثناء عملية تقديم رجل البيع للمنتوج الذي ʇعرضه للمسْڈلك عليه أن يث؈ف لديه טɸتمام وטنȘباه إڲʄ ما يقوله 

ولكن يجب أن يضع رجل البيع نصب عيɴيه . Ȋشɢل واܷݳ مستخدمة ما لديه من قدرات توضيحية عن المنتوج

مه أن لا يɢون ɸو المتحدث فقط بل يجب أن يɢون أيضا مستمعا إڲʄ ما يرʈد أن يقوله المش؅في من رأي أو واɸتما

و טستماع إڲʄ الزȋائن ɸو أحد أɸم المɺارات الۘܣ يمتلكɺا رجال البيع، وȋدون ɸذه المɺارة . تصور عما ʇعرض عليه

  . لن ʇستمروا ࢭʏ عملɺم طوʈلا

  :الܶݰيحة من قبل مندوب المبيعات سيؤدي بلا شك إڲʄفالال؅قام بقواعد البيع 

  .ب الزȋون إڲʄ المنتوج ومنافعه ومم؈قاتهلج - 1

 .إثارة اɸتمام الزȋون بالمنتوج وȋقدرته عڴʄ إشباع حاجته ورغبته - 2

 . تحف؈ق الزȋون واقتناعه بضرورة شراء المنتوج - 3

  . ʈة بئڈمابناء الثقة ب؈ن الزȋون و المنظمة وتنمية العلاقات الودية والتجار  - 4

 التغلب عڴʄ טع؅فاضات : خامسا

من المعروف أن جميع الزȋائن لا يقومون بالشراء الفوري ࢭʏ جميع כحوال قد يؤجل الزȋون قرار الشراء، وقد لا 

يقتنع بالمنتوج وقد ي؅فدد ࢭʏ مزاياه، ومن ɸذا نقول أن الزȋون موضوع טɸتمام لديه اع؅فاض أو عدم رغبة ࢭʏ شراء 

ʏالوقت اݍݰاڲ ʏכقل ࢭ ʄالمنتوج عڴ.  

ݳ لماذا لا ʇش؅فى الزȋون أما رجل البيع الذɠي يجب  إذن טع؅فاض ɸو سȎب قد يɢون معلن أو غ؈ف معلن وقد يوܷ

  : أن يبحث عن כسباب اݍݰقيقية الɢامنة وراء טع؅فاض الذي يرجع ڲʏ سȎب أو أك؆ف من כسباب التالية
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  مقاومة ʏة ࢭʈشرȎالعاداتالرغبة ال ʏو جديد باعتبار أن التغي؈ف ࢭɸ ل ماɠوالممارسات سوف  التغي؈ف و

يضيف أعباء مجɺولة النتائج، وȋالتاڲʏ قد يقوم الزȋون بالݤݨوم عند الݏݰظة כوڲʄ مع؄فا عن اع؅فاضه 

  .عڴɸ ʄذه اݍݵاصية أو تلك

 ة التفرقة ب؈ن الفوائد الناتجة مȋائن وصعوȋعدد البدائل المتاحة أمام الزȖ ونȋل يرغب الزɸن أي مٔڈا، و

اݝݰتمل ࢭʏ السلعة وɸل يحتاجɺا ךن أم لا ؟ ما ۂʏ البدائل ؟ ما ۂʏ כسعار ؟ ما ۂʏ الفوائد العائدة 

  اݍݸ ...والمرجوة من قبله ؟

  ونȋعدم كفاية المعلومات المتوافرة لدى الز 

   التعامل مع السلعة أم لا ʏوجود مخاطر ࢭ 

  العملية البيعية  سوء العرض والتقديم الذي ʄتم من قبل رجل البيع الذي توڲ 

  ا التنافؠۜܣɺسمعة المؤسسة المنتجة أو رجل البيع ووضع.  

  :أنواع טع؅فاضات

ʏل عام يمكن إجمال أنواع טع؅فاضات كما يڴɢشȊ:  

  :טع؅فاضات اݍݰقيقية .1

إذا ɠان متجرك يوڌʏ بالتكدس ࢭʏ : وۂʏ اع؅فاضات صادقة قد تɢون قائمة عڴʄ نقص معلومات الزȋون مثال 

السلع فقد يɢون טع؅فاض رɠود السلع و عدم إقبال الزȋائن مما يؤدي إڲʄ إحداث مواقف سلبية نحو السلع 

  المطروحة للتداول  

 :اع؅فاضات غ؈ف حقيقية .2

وۂʏ بمثابة عيوب لصيقة Ȋسمعة المؤسسة وقد ʇسȘند ɸذا النوع من وقد تɢون اع؅فاضات لم تحدث  

טع؅فاضات عڴʄ معلومات خاطئة لدى الزȋائن أو قد تɢون عادة نفسية ʇشبع ٭ڈا الزȋائن رغباٮڈم وقد تɢون 

ʏטع؅فاضات سبّڈا ما يڴ: 

 عةɲعدم وجود سمعة أو معلومات عن الشركة الصا 

  ائن المنتوجات مؤسسيةȋأخرى فقطتفضيل الز 

 من السلع ʄون بحاجة لنوعيات أعڴɢأن المسْڈلك قد ي  

  :טع؅فاضات المعلنة .3

 .وفٕڈا يجاɸر الزȋون باع؅فاضه سواء أɠان اع؅فاضه حقيقي أو غ؈ف حقيقي

 :טع؅فاضات غ؈ف المعلنة .4

معۚܢ ۂʏ أصعب أنواع טع؅فاضات إذا لم يتعرف رجل البيع عڴʄ الدافع اݍݰقيقي وراء טع؅فاض، و عرف  

טع؅فاض لدى الزȋون اݝݰتمل فإن الوضع يحتاج إڲʄ المزʈد من البحث والتقظۜܣ الموجه وتحديد أسبابه 

  :الفعلية
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  جميلة ولكن سعرɸا مرتفع  آلةɸذه  :טع؅فاض

  أنا راغب ࢭɸ ʏذه ךلة حقا ولكن لʋس ࢭʏ الوقت اݍݰاڲʏ :اݍݰقيقة

  ن المطبخ ࢭɸ ʏذا الم؇قل ضيقإ:טع؅فاض

  إن ج؈فاɲي لا أس؅فيح لɺم :اݍݰقيقة

  :وقد تتخذ טع؅فاضات غ؈ف المعلنة عدة أشɢال

و ۂʏ تلك טع؅فاضات الۘܣ يراد ٭ڈا مجرد اختبار موقف رجل البيع وقوة المؤسسة  :טع؅فاضات טختبارʈة  . أ

  .وصمودɸا وموقفɺا من مبدأ مع؈ن ɠالسعر

السعر أو  مغ؈فات بيعية مثل الرغبة ࢭʏ خفضوۂʏ إظɺار ما يقدمه رجل البيع من :טع؅فاضات العكسية  . ب

  .اݍݰصول عڴʄ شروط إضافية

وۂʏ اع؅فاضات يقدمɺا الزȋون ٭ڈدف اݍݰصول عڴʄ مزايا :טع؅فاضات المتعلقة بقصور إمɢانيات الȘشغيل.ج

  .تفصيلية ݍݵدمات ما Ȋعد البيع

  :טع؅فاضات الصامتة.5

  .ʇستمع إليك الزȋون ولكنة يɢون غ؈ف معۚܣ بإظɺاره الرفض أو القبول لما يتم سماعه 

  :טع؅فاضات المنطقية .6

ʏتلك الۘܣ ترتبط بالتفك؈ف العقڴ ʏوۂ:  

  إن قطع الغيار بالɴسبة لمنتوجاتكم غالية الثمن إذا ما قورنت Ȋغ؈فɸا:טع؅فاض

  .ۘܣ تȎيعɺا ولديه أفضلأسف إن أڎʇ ʏعمل ࢭʏ نفس مجال السلعة ال:טع؅فاض 

 :טع؅فاضات العاطفية .7

 و ۂʏ تلك المرتبطة بالعواطف والرغبات לɲسانية 

  أسف إɲي مشغول جدا:טع؅فاض

 :טع؅فاضات الناȊعة عن حاجة المش؅في  .8

  .و ۂʏ تلك المرتبطة بطبيعة المش؅في ورغباته

  . أثاثنا ما زال ࢭʏ حالة جيدة ولا نحتاج إڲʄ تجديده ךن:טع؅فاض

  :טع؅فاضات الموجɺة للسلع أو اݍݵدمات .9

و ۂʏ טع؅فاضات الموجɺة للطبيعة الفنية للسلعة أو اݍݵدمة أو شروط التعامل فٕڈا ɠالائتمان واݍݵدمة 

 .والضمان

  يوما فقط أم لا ؟ ɸ90ل الضمان لمدة  :טع؅فاض

  .بطء شديد ࢭʏ الصيانة وتوف؈ف قطع الغيار اللازمةلديكم :טع؅فاض

 :טع؅فاض عڴʄ اتخاذ القرار الشراǿي .10
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  و ۂʏ تلك טع؅فاضات المرتبطة بالوقت أو المعلومات أو السلعة اݍݵاصة باتخاذ قرار الشراء

  سأفكر ࢭʏ כمر:טع؅فاض

  .سأȖشاور مع شرм΄ې:טع؅فاض

 :بيع Ȋܨݵصهטع؅فاض الموجه للمنتوج ذاته أو رجل ال .11

 ʏون اݍݰماس المفرط لرجل البيع ࢭɢقة عرض رجل البيع لسلعته وخدماته فقد يʈطر ʄتلك טع؅فاضات عڴ ʏو ۂ

  .مواجɺة اع؅فاض الزȋون، تزʈد من شɢوك الزȋون 

  :טع؅فاض عڴʄ السعر  .12

أن السعر ɸو يحاول العديد من رجل البيع أن يȎيعوا حسب السعر المعلن فقط حيث ʇعت؄ف ɸذا خطأ كب؈فا ذلك 

أحد المقايʋس الرئʋسية الۘܣ Ȗعكس القيمة، خاصة ࢭʏ المنتوجات الۘܣ تتمتع بالسمعة وטح؅فام، و୒ڲʄ حد ما فإن 

 ʏؠۜܣ المؤثر ࢭʋس العامل الرئʋرجل البيع خلال عرضه للسلعة ي؄فر السعر المعلن للسلعة أو المعروض، خاصة أنه ل

ݳ ا. ɠافة כوقات لمغرʈات البيعية وʈحلل Ȋشɢل أو بآخر دور السعر مقارنة بالمغرʈات و عڴʄ رجل البيع أن يوܷ

  כخرى 

فɺناك Ȋعض السلع مثل العطور و الديɢور و السيارات الفخمة لا يلعب السعر الدور الفعال ࢭʏ البيع وذلك 

  .ȊسȎب درجة حساسية ضعيفة لدى أغلبية المش؅فين لدٱڈا

  :يڴʏمواجɺة تلك טع؅فاضات قد تتم من خلال ما 

و موضوعية و  وۂʏ أن ʇستقبل رجل البيع טع؅فاضات بال؅فحاب والرد علٕڈا بɢل صراحة:اݍݰالة الܶݰية  . أ

 .إيجابية بدلا من الْڈرب مٔڈا أو تجاɸلɺا

ومحاولة تناولɺا بما يرعۜܣ الزȋون المرتقب حۘܢ يȘسۚܢ له إتمام البيع و :التوقيت السليم للرد عڴʄ טع؅فاضات  . ب

 عقد الصفقة 

عڴʄ رجل البيع الناݦݳ أن يحدد טع؅فاضات الفعلية وטع؅فاضات الۘܣ لا :معرض לجابة عڴʄ טع؅فاضاتࡩʏ   . ت

 يمكن לجابة عٔڈا، لأنه لʋس من المعقول مواجɺة جميع טع؅فاضات بالقدرة ذاٮڈا من التوضيح و الت؄فير

افقة رجل البيع عڴʄ جزء من טع؅فاض عڴʄ כقل  . ث سلبيا تجاه ɠافة  أن لا يɢون حيث يجب : ضرورة مو

טع؅فاضات وأنه عڴʄ صواب والزȋون عڴʄ خطأ عند تناوله ومعاݍݨته ɠل استفسار أو إثارة ɠل اع؅فاض أثناء 

 . س؈ف العملية البيعية

الذي ʇستطيع بخ؄فاته وذɠائه وفطنته أن يكشف عن טع؅فاض اݍݰقيقي إذا  كما أن رجل البيع الناݦݳ ɸو . ج

  :فيه مراوغة عڴʄ سȎيل المثال بما يقول ما يڴɠʏان قد أث؈ف Ȋشɢل 

  رȋما أعود إليك مرة أخرى ؟  :الزȋون المنتظر

  .أشعر بأنك رȋما كنت تخفي شʋئا فɺل Ȗسمح بأن تطلعۚܣ عليه:رجل البيع

  



- 51 - 

 

 :כساليب الفنية لمعاݍݨة טع؅فاضات

وموضوعية عليه أن يختار כسلوب ࢭʏ الݏݰظة الۘܣ ʇشعر فٕڈا الزȋون أن ɸناك اع؅فاضات حقيقية وصادقة 

ʏْڈا، ومن כساليب الفنية المق؅فحة لمعاݍݨة טع؅فاضات ما يڴɺالملائم لمعاݍݨة טع؅فاضات ومواج:  

  :ولكن לنɢار غ؈ف مباشر - أسلوب ɲعم  .1

ɸو ɸذا כسلوب من أك؆ف כساليب شيوعا واستخداما ࢭʏ معاݍݨة טع؅فاضات الۘܣ يث؈فɸا الزȋون المنتظر، و 

عڴʄ سȎيل . أسلوب لبق وفيه من الكياسة ما يمكن رجل البيع من معاݍݨة טع؅فاضات بصورة فنية و୒يجابية

ʏو التاڲʈنارʋالمثال نورد الس  

  .لا أظن أن سلعتك باݍݨودة الۘܣ تدعٕڈا :الزȋون المنتظر

كيف Ȗعمل ɸذه السلعة ɲعم، ولكن ألست مّڈورا بما تتصف به من مواصفات ؟ أȖسمح بأن أرʈك : رد رجل البيع

  ؟ تأمل ɸذا الآۜܣء ࢭʏ السلعة ألʋس جميلا ؟

 :أسلوب טستفɺام أي تحوʈل טع؅فاض إڲʄ سؤال .2

ࢭɸ ʏذا כسلوب يوافق رجل البيع عڴʄ أن الزȋون المنتظر قد أثار سؤט جديدا، و୒ن عليه استدراجه للموافقة 

  .السلعةعڴʄ أن اع؅فاضه ɸذا عبارة عن سؤال ولʋس ɸناك ما ʇعيب 

  لا أظن أن سلعتكم باݍݨودة الۘܣ تذكرɸا:الزȋون المنتظر

لقد أثرت مسألة مɺمة، ولكن ألست Ȗسأل ࢭʏ اݍݰقيقة عما إذا ɠانت ستؤدي ɸذه السلعة لك مɺمة :رجل البيع

  ممتازة أم لا ؟

  :أسلوب رد טع؅فاض Ȋعد تحوʈله إڲʄ م؈قة .3

 ʄالرد عڴ ʏة ࢭʈذا כسلوب من כساليب القوɸ ذا כسلوبɸטع؅فاضات بصورة أسباب تدعو لوجوب الشراء و

يبلغ أقظۜܢ فعالية إذا استخدمه رجل البيع المتمرس والكفء ࢭʏ اݝݰاورة و إيراد כسباب المقنعة ورد טعتبار 

 :عڴʄ سȎيل المثال يمكن استخدام السʋنارʈو التاڲʏ. باستخدام ابȘسامة أو نظرة ودية

  لك مقومات الشراء ךن ؟لست أم:الزȋون المنتظر

من الطبيڥʏ أن ʇساورك ɸذا الشعور، ولكن أتحتمل حقا عدم اتخاذ قرار الشراء ךن ࢭɸ ʏذه الف؅فة :رجل البيع

  الۘܣ تتم؈ق بالأسعار المعتدلة ؟

  :أسلوب التعوʈض .4

  :ثالأي تحوʈل טɸتمام من טع؅فاض المثار بإبراز م؈قة Ȗعوض عن טع؅فاض أو تخففه عڴʄ سȎيل الم

  يحاول إقناع زȋون منتظر Ȋشراء الم؇قل الذي يناسب قدراته و احتياجاته رجل البيع

 كنت أرغب Ȋشراء م؇قل جديد موجود وفيه مدفأة ࢭʏ غرفة اݍݨلوس وɸذا الم؇قل لʋس فيه مدفأة:الزȋون المنتظر

  .رضه ٭ڈذا السعرمن الممكن أن يɢون ࢭɸ ʏذا البʋت مدفأة ولكن ɸل رأيت يوما بʋتا يمكن ع:رجل البيع



- 52 - 

 

ɸنا عوض رجل البيع المدفأة بالسعر المنخفض أي صرف اɸتمام الزȋون عن المدفأة وشد اɸتمامه إڲʄ السعر  

  . المنخفض

 :أسلوب לنɢار المباشر .5

ɸذا כسلوب يحب أن ʇستخدم Ȋعناية وحذر، لأنه يناقض اع؅فاض الزȋون Ȋشɢل صرʈح بحيث ʇشعر الزȋون أنه 

الة يتوجب عڴʄ رجل البيع أن لا ʇستخدم ɸذا כسلوب إلا ࢭʏ حالات نادرة تمثل اݍݰالات الۘܣ مخطئ وࢭɸ ʏذه اݍݰ

تɢون فٕڈا טع؅فاضات غ؈ف ܵݰيحة و غ؈ف سليمة، ɠأن ٱڈاجم الزȋون رجل البيع أو الشركة الۘܣ ʇعمل فٕڈا بطرʈقة 

ʏعدوانية وكما يڴ:  

  :مثال 

  إن خدمة ما Ȋعد البيع عندكم سʋئة ؟ :الزȋون المرتقب

أنت وأنا ɲعرف أن كلامك غ؈ف ܵݰيح، وجميع زȋائۚܣ ךخرʈن يقولون غ؈ف ذلك، ɸل بإمɢانك إعطاǿي :رجل البيع

  مثالا عڴʄ ما تقول ؟

  :أسلوب التجاوز   .6

  .ɸذا כسلوب لا ʇستخدم إلا ࢭʏ حالات نادرة خاصة حينما تɢون טع؅فاضات تافɺة

  .يبدو أن عبارتك כخ؈فة مبالغ فٕڈا :المنتظرالزȋون 

  خصائص لا يروق لك ؟  إننا نحاول أن نظɺر ɠل ءۜܣء ذا أɸمية تذكر والظاɸر أن ما ذكرته من:رجل البيع

 :اختتام العملية البيعية: سادسا

العملية البيعية ، ألا وۂʏ عند ɸذه اݍݵطوة أصبح رجل البيع مɺيأ للوصول إڲʄ النȘيجة الٔڈائية الۘܣ ʇسڥʄ إلٕڈا من 

ومن وجɺة نظر العملية البيعية فإن לبرام ʇعۚܣ اݍݰصول عڴʄ موافقة الزȋون المنتظر شفɺيا أو . إبرام الصفقة

ما ɸو أɲسب وقت لاختتام العملية البيعية ؟       : والسؤال ɸنا ɸو .توقيعه عڴʄ شراء السلعة أو اݍݵدمة المعروضة

  :البيع مدرɠا للموعد المناسب لإتمام عملية البيع والۘܣ تتݏݵص ࢭʏ خمس حالات الضروري أن يɢون رجل من

 .اݍݰصول عڴʄ الموافقة المسبقة للمش؅في وقبل بدء العرض .1

 .إعطاء الزȋون حوافز بيعية ࢭʏ بداية المقابلة حۘܢ ʇش؅في    .2

 Ȋعد ذلك يتم عرض منافع و فوائد السلعة واݍݵدمة   .3

 . إٰڈاء المقابلة .4

 .بلة Ȋعد تطور تلميحات أو تصرʈحات إيجابية من الزȋون تؤكد عڴʄ إتمام المقابلةإغلاق المقا .5

 :يقتغۜܣ إتمام اݍݨɺد البيڥʏ المرور باݍݵطوات التالية .6

وʈتطلب ذلك من رجل البيع أن يراقب ظɺور مؤشرات : تحديد الوقت المناسب لإٰڈاء العملية البيعية   . أ

وɸذه المؤشرات قد تɢون شفɺية مثل قول الزȋون أرʈد أن أعرف المزʈد عن . قبول الزȋون الشراء المنتوج

ɸذا المنتوج أو قوله ɸل ɸذا أفضل سعر يمكنك تقديمه ڲʏ؟ أو قوله ɸل تتوافر لديكم قطع الغيار 
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ة ȋك مؤشرات غ؈ف شفɺية مثل Ȗغی؈فات الوجه أو قيام الزȋون بتجر اݍݵاصة بالمنتوج ؟ كما أن ɸنال

  .السلعة

ذلك أن ɸناك العديد من الوسائل أو כساليب الۘܣ يمكن لرجل البيع أن :اختيار أɲسب أسلوب للشراء  . ب

ʏالوقت المناسب كما سبق وأن أݝݰنا حول ما يڴ ʏوالذي يجب أن يتم ࢭ ʏد البيڥɺا لإٰڈاء اݍݨɺستخدمʇ : 

  ون عنȋسأل الزʇ ذا כسلوب يمكن لرجل البيع أنɸ ون للشراء ولتحقيقȋأسلوب اختیار قبول الز

  جانب ثانوي ࢭʏ قرار الشراء مثل قوله عند عرض سيارة ɸل تفضل اللون כحمر أم כصفر ؟ 

 ون לجابة عɢنا قد يقوم رجل البيع باستخدام أسئلة تɸטل؅قام، و ʄية عڴɴلٕڈا مدخل כسئلة المب

ومن ثم فإن رجل البيع قد يتمكن ࢭʏ الٔڈاية من توجٕڈه لقرار الشراء، عموما يؤدي . ملزمة للزȋون 

ɸذا כسلوب إڲʄ اݍݰصول عڴʄ موافقات تدرʈجية أو جزئية من الزȋون بحيث يصبح من السɺل 

 .إقناعه بقبول العرض

 نɸذ ʏستطيع رجل البيع الناݦݳ أن يخلق ࢭʇ ون الشعور بالملكية والۘܣ قد  التلميح بالملكية، حيثȋالز

 . تدفعه للشراء، وذلك بالتعامل معه وɠأنه أصبح يمتلك السلعة المعروضة

  ق توجيهʈاݍݵصائص المم؈قة للمنتوج فمن الممكن أن يحقق عملية إٰڈاء الصفقة عن طر ʄالتأكيد عڴ

رض السلعة أو اɸتمام المش؅في لݏݵصائص الفرʈدة للمنتوج وقد يتحقق ذلك من خلال إعادة ع

  .טستعانة بآراء الزملاء أو المرافق؈ن للمش؅في أو الزȋائن ךخرʈن الذين تتم خدمْڈم 

  يلات عند الدفع أو منحة أو خصماɺسȖ ذا العرض تقديمɸ شملʇ تقديم عرض خاص للشراء وقد

  اݍݸ وذلك ݍݰث الزȋون عڴʄ اتخاذ قرار فوري للشراء ... إضافيا

 الش ʄصدد أسلوب الموافقة عڴȋون قد اقتنع بالسلعة وȋاݍݰالات الۘܣ يتܸݳ فٕڈا لرجل البيع أن الز ʏراء ࢭ

לقدام عڴʄ اتخاذ قرار الشراء، فإنه لʋس من الضروري أن ʇسأل الزȋون مباشرة عن طلب الشراء؟ 

  :ولكن قد يطلب ذلك Ȋشɢل غ؈ف مباشر كسؤال الزȋون 

  اݍݸ ... مية الۘܣ تحتاجɺا ؟ ɸل ترʈد أن تدفع نقدا أم بالتقسيط ؟ أو ما ۂʏ الك

 ل أسلوب من כساليب السابقةɠ الٔڈاية ʏعت؄ف الطلب للشراء أمرا فرديا ࢭʇ الطالب المباشر، حيث .

والغرض الٔڈاǿي من بذل اݍݨɺود البيعية ɸو اݍݰصول عڴʄ أمر الشراء والذي لن يتحقق إلا إذا تم 

 Ȗܨݨيع الزȋون عڴʄ ذلك من خلال المداخل السابقة

 ية ودون اݍݰاجة اݍݰصɺالرغم من الكث؈ف من عمليات الشراء تتم شف ʄي بالصفقة، عڴȌأمر كتا ʄول عڴ

إڲʄ إبرام عقد مكتوب إلا أن ɸناك Ȋعض العمليات الۘܣ تحتاج إڲʄ أمر كتاȌي خاصة إذا ɠانت ɸناك 

  . عمليات تورʈد كث؈فة ولف؅فات زمنية طوʈلة
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  والۘܣ قد تتضمن مراجعة السعر، شروط الدفع شروط مراعاة اݍݨوانب التفصيلية للعملية البيعية

اݍݸ كذالك يجب عڴʄ رجل البيع أن يطلب من الزȋون مراجعة ɸذه النواڌʏ قبل التوقيع علٕڈا ... الȘسليم

  .لضمان سلامة المعاملة وتحقيق الرضا عٔڈا

 :طرق إٰڈاء المقابلة البيعية

، وʈتوقف ذلك عڴʄ طبيعة الموقف البيڥʏ وكفاءة رجل البيعابلة البيعية من جانب رجل تتعدد طرق إٰڈاء المق

ʏم כساليب المستخدمة ما يڴɸقة، و من أʈذه الطرɺالبيع ومدى تقبل المش؅في ل:  

 ر اݍݵ؄فة السابقةʈون :تقرȋان للزɸتقديم ال؄ف ʏاراته وخ؄فاته السابقة ࢭɺل مɠ ستغل رجل البيعʇ ،عمليا

ن اݍݰقائق الۘܣ يرغّڈا المش؅في والۘܣ تؤكد عڴʄ منافع وفوائد عڴʄ ܵݰة ما ʇعرض مؤكدا عڴʄ مجموعة م

 .السلعة المستخدمة

  اف؅فاض ما سيكون)ʏي ):البيع الفعڴǿيحاول رجل البيع الناݦݳ أن يقوم بتخطي خطوة القبول المبد

للزȋون لتفاصيل العرض، وذلك من خلال الدخول المباشر ࢭʏ تفاصيل متعلقة بالأسعار واݍݵصم 

 . بما يمɺد للزȋون قبول العرض وטئتمان

 قبول الشراء، ومن : معاݍݨة טع؅فاض الوحيد ʄل اع؅فاضاته عڴɢونك تجعلك تحدد شȋعتك لزȊإن متا

ثم يمكن أن تجمع اع؅فاضات الزȋون ࢭʏ معاݍݨة اع؅فاض رئʋؠۜܣ واحد، مثل טئتمان، ارتفاع السعر، 

البيع عندما يقوم بإلغاء ɸذا טع؅فاض فإنه ينࢼܣ ومن ثم فإن رجل . ɸامش الرȋح أو تأخر تارʈخ الȘسليم

العملية البيعية لصاݍݰه، ورجل البيع الناݦݳ ɸو الذي يمكن أن يصل إڲʄ تحديد טع؅فاض الرئʋؠۜܣ 

 .الذي ٱڈم الزȋون ليتوڲʄ الضغط عليه Ȋعنف بطرʈقة تملأ عڴʄ المش؅في وجدانه واقتناعه

  ونȋل الطرق تؤ :تقديم اختيارات متعددة للزɠناȘمؤسس ʄرجل البيع ... دي إڲ ʄسڥʇ دف الذيɺو الɸ ذاɸ

إڲʄ تحقيقه، إذ يحتاج Ȋعض الزȋائن إڲʄ إثبات الذات ࢭʏ عملية الشراء، وأن يؤكد أن اݍݰاجة حاجته، 

وما ٱڈم رجل البيع ɸو أن ʇش؅في الزȋون ࢭʏ ٰڈاية כمر ومن ثم . وأن القرار قراره وɸو لʋس قرار رجل البيع

 ...ت متعددة تؤكد عڴʄ رغبات الزȋون أو أمر لابد أن نصل إڲʄ نȘيجة ࢭʏ صاݍݰنافإن عرض خيارا

 ضرورة : إيجاز ما تم تقديمه من منافع ʄعدد الموضوعات الۘܣ تمت مناقشْڈا إڲȖيؤدي طول المقابلة و

ʏ قيام رجل البيع بجمع ɠل المنافع المعروضة ࢭʏ تݏݵيص محكم ʇسɺل عڴʄ الزȋون اتخاذ القرار الشراǿي ࢭ

وقت قص؈ف، يجب أن يأخذ رجل البيع ࢭʏ حسبانه أن يبدأ Ȋعرض نقاط טتفاق ذات المنافع الظاɸرة 

уل فعڴɢشȊ ائنȋفعلا مع توثيق الصلة بالز    . 

  ʄا الموافقة عڴɺبعȘسط القرارات ثم يȊأ ʄون عڴȋذا الصدد البدء بموافقة الزɸ ʏومن الطرق المتبعة ࢭ

  .القرارات الكب؈فة

 ون فإنه يݏݨأ :ݨاملةاستخدام اݝȋ؈ن الزȋنه وʋكما قد يبدأ رجل البيع بأسلوب اݝݨاملة لإذابة اݍݨليد ب

  .إڲʄ استقرار الدوافع العاطفية لدى الزȋون وخاصة إذا ɠان لديه دافع حب الظɺور، والتم؈ق 
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 المتاȊعة وخدمة الزȋائن Ȋعد البيع : ساȊعا

ʇش؈ف الواقع العمڴʏ ومن خلال تجارب البيع لمندوȌي بيع ناݦݰ؈ن وأكفاء إڲʄ أن المتاȊعة قد تأخذ أحد الشɢل؈ن 

  : التالي؈ن

المتاȊعة Ȋعد البيع، أي متاȊعة رجل البيع لإتمام الصفقة Ȋشɢل سليم ووفق الشروط المتفق علٕڈا مع الزȋون :כول 

  .اݍݸ...وخدمات الصيانة المنتظر من حيث الȘسليم ࢭʏ الوقت اݝݰدد

المتاȊعة ٭ڈدف טستفادة من التجرȋة الۘܣ مر ٭ڈا رجل البيع سواء أɠانت ناݦݰة أو فاشلة ٭ڈدف تقوʈم :الثاɲي

العملية البيعية وטستفادة من نقاط القوة وتجنب نقاط الضعف الۘܣ سبȎت الفشل والبدء Ȋشɢل أفضل مع 

  .زȋون أخر

لʋس بالدرجة כوڲʄ توقيع العقد وȖسليم السلعة للزȋون المنتظر بل يتعدى ذلك إن الغرض כسا؟ۜܣ لرجل البيع 

ʏشمل ما يڴʋل :  

 טستفادة من ɸذا الزȋون كمصدر للمعلومات عن زȋائن جدد لابد من اسْڈدافɺم .1

2. ʏم العملية البيعية برمْڈا ومن جميع النواڌʈم الذات وتقوʈتقو ʏة الفاشلة ࢭȋטستفادة من التجر 

 .اݍݵ؄فة والتمرس ࢭʏ أساليب المفاوضات الناݦݰة ومع أنماط مختلفة من الزȋائن اكȘساب .3
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  مɺارات وسمات وخصائص رجل البيع :لثالثاالمبحث 

  أشɢال البيع الܨݵظۜܣ :المطلب כول 

 :أنواع العروض البيعية .1

  :أو خدمته، و من أɸم ɸذه المداخل نجدالۘܣ يمكن للباǿع استخدامɺا ࢭʏ عرض سلعته ) المناݠݮ ( تتعدد المداخل 

  : טستجابة –مدخل المث؈ف  .1

ʇعتمد ɸذا المدخل عڴʄ النموذج المȎسط للمؤثر وטستجابة ࢭʏ المقابلة البيعية حيث يقدم الباǿع معلومات معينة 

اݍݵدمة الۘܣ  أي شراء السلعة أو(للزȋون المرتقب ࢭʏ وقت مع؈ن لɢي يحصل منه عڴʄ טستجابة المطلوȋة ) مث؈فات(

  ). ʇعرضɺا للبيع

 :مدخل إشباع اݍݰاجات  .2

ࢭɸ ʏذا المدخل يقوم الباǿع بتوجيه عدة أسئلة للزȋون المرتقب ثم ʇستمع إليه لɢي يحدد احتياجاته ورغباته 

وȋمجرد تحديدɸا يقوم الباǿع Ȋعرض منافع منتوجاته مؤسسته وȋيان كيفية إشباع احتياجات الزȋون و حل 

  .خلال ɸذه المنتوجات المعروضةمشكلاته من 

 :AIDAمدخل  .3

  :ۂʏ اݍݰروف כوڲʄ للمصطݏݰات כجنȎية כرȌعة ɠAIDAلمة 

Attention 1.  

Intérêts 2.  

3. Désire  

4. Action  

  :وࡩɸ ʏذا المدخل

 يقوم الباǿع بلفت نظر الزȋون المرتقب إڲʄ السلعة أو اݍݵدمة  -

 اݍݵدمة/ إثارة اɸتمام الزȋون ࢭʏ السلعة  -

 فٕڈا أي جعل الزȋون ʇعرف أن المنتوج ʇشبع رغباته وحاجاته כساسيةخلق الرغبة  -

  .حث الزȋون عڴʄ التصرف و عڴʄ اتخاذ قرار الشراء -

  :العرض البيڥʏ النمطي .4

وفيه تقوم المؤسسة بتɢليف مجموعة من خ؄فاء و قدامى الباǿع؈ن لدٱڈا بوضع عرض بيڥʏ نمطي يحفظه الباǿع 

  .لɢافة الزȋائن، وʈتطلب ذلك تدرʈب الباǿع جيدا عڴʄ العرض البيڥʏوʉعرضه من الذاكرة عند البيع 

  :العرض البيڥʏ المنظم  .5

طبقا لɺذا المدخل يقوم الباǿع بتحديد بنود العرض البيڥʏ الرئʋسية ثم تɢوʈن وصياغة وترتʋب محتوʈاته بالشɢل 

مكن للباǿع Ȗغي؈ف وتكييف العرض الذي يناسب الزȋون، وȋالتاڲʏ فإن أɸم ما يم؈ق ɸذا العرض ۂʏ المرونة حيث ي

  .البيڥʏ لɢي يتلاءم مع احتياجات ɠل زȋون عڴʄ عكس العرض النمطي
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  :مدخل مقارنة سلعة الباǿع مع السلعة المثيلة .6

  : يتضمن ɸذا المدخل قيام الباǿع بثلاث خطوات

 تحديد احتياجات ورغبات الزȋون المرتقب .5

 تحديد ووصف السلعة المثالية الۘܣ تلۗܣ احتياجات ورغبات الزȋون  .6

والسلعة الۘܣ ʇعرضɺا ) الۘܣ Ȗشبع احتياجات ورغبات الزȋون (לشارة إڲʄ أوجه الشبه ب؈ن السلعة المثالية   .7

 الباǿع عڴʄ الزȋائن

ʏما يڴ ʏالفرق ب؈ن النظرة اݍݰديثة للبيع والنظرة التقليدية تكمن ࡩ: 

  الفرق ب؈ن البيع التقليدي واݍݰديث):03(رقماݍݨدول 

  البيع اݍݰديث  البيع التقليدي

  دفع الزȋون عن طرʈق توجٕڈه وترغيبه  دفع السلعة عن طرʈق إلصاقɺا للزȋون 

  العمل عڴʄ اكȘشاف حاجاته ورغباته  خلق احتياجات المش؅في حيث تɢون مقنعة

طرʈقة التɢلم مع الزȋون دون مناقشة أو أخذ أفɢاره أي 

  اتصال ࢭʏ اتجاه

التحدث مع الزȋون ومناقشته و معاونته ࢭɠ ʏل حاجاته 

  و୒شباعه وכخذ بآرائه أي طرʈقة اتصال مزدوجة

يɢون عڴʄ المدى الطوʈل لأنه يأخذ Ȋع؈ن טعتبار إرضاء   يɢون عڴʄ المدى القص؈ف لأنه ٱڈتم بزʈادة المبيعات فقط

  المش؅في 

  لة للتكيف والتعديل ࢭʏ أي ظرفتɢون مرنة وقاب  تɢون غ؈ف مرنة

  

  الطالبمن إعداد : المرجع

  :مصادر اݍݰصول عڴʄ رجال البيع

 :من داخل المنظمة .1

يتمثل ذلك باختيار وانتقاء العامل؈ن الكفؤʈن ࢭʏ المنظمة والقادرʈن عڴʄ أداء مɺام رجل البيع، عڴʄ أن يتم صقل 

 التجاري قدراٮڈم ع؄ف دورات تدرȎʈية ࢭʏ مجال البيع والتعامل 

 :مزايا ɸذا כسلوب

  زʈادة معنوʈة العامل؈ن ࢭʏ المنظمة من خلال إتاحة الفرصة أمامɺم ࢭʏ الدخول بمجالات عمل  . أ

  .جديدة وذات قيمة

 .المعرفة الدقيقة للعامل؈ن بأɲشطة المنظمة وأنظمْڈا ومɺامɺا يقلل إڲʄ حد كب؈ف من ɠلفة التدرʈب  . ب

 .الذين أمضوا ف؅فة طوʈلة من الزمندرجة إخلاص العامل؈ن تɢون أك؆ف وȋخاصة    . ت

ڈم معروف؈ن   . ث تخفيض التɢاليف المرتبطة Ȋعملية تنظيم مقابلة المتقدم؈ن و୒جراء טختبارات علٕڈم، لɢوٰ

 .من قبل إدارة المنظمة ولʋس بحاجة كب؈فة لذلك
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 :من خارج المنظمة .2

  ʏشورة من قبل المنظمة ࢭɴاتب التوظيف والعمل، טستجابة للإعلانات المɢرجال البيع من خلال م ʄاݍݰصول عڴ

  .الܶݰف واݝݨلات، ومن المنظمات المنافسة כخرى 

  :مزايا ɸذا כسلوب

  اݍݰصول عڴʄ أفɢار جديدة ࢭʏ أساليب وطرق البيع من خلال رجال البيع اݍݨدد وتجرȋْڈم السابقة  . أ

  .نظمات כخرى ࢭʏ الم

  .العدد الكب؈ف من المتقدم؈ن للعمل يȘيح الفرصة أمام إدارة المنظمة ࢭʏ حرʈة اختيار أفضل المتقدم؈ن   . ب

يȘيح الفرصة ݍݵلق حالة من טستقرار والثبات ࢭʏ כقسام כخرى ضمن المنظمة بدلا من نقلɺم إڲʄ مواقع     . ت

 .جديدة

  :طرق اختيار مندوȌي البيع

 :טستخداممɢاتب  -

ۂʏ جɺات متخصصة، تقوم من خلال مسȘشارʈن ࢭʏ القوى العاملة بدعوة المؤسسات والشرɠات إڲʄ إبلاغɺا  

 .باحتياجاٮڈا من الɢوادر لغرض إشغالɺا، وتتقاعۜܢ مثل ɸذه المɢاتب أجور ورسوم عڴʄ خدماٮڈا 

 :المقابلة الܨݵصية -

طرʈقة شاǿعة טستخدام ࢭʏ اختيار رجال البيع، حيث يمكن من خلالɺا اݍݰكم عڴʄ كث؈ف من כمور مثل  

  .المظɺر واللباقة، حسن التصرف، القدرة التأث؈فية والܨݵصية

 : طلب טستخدام -

ن واقع من الوسائل الرئʋسية الۘܣ ʇستعان ٭ڈا للوقوف عڴʄ حالات المتقدم؈ن لشغل الوظيفةالمعلن عٔڈا ، فم

البيانات الواردة ࢭʏ طلب טستخدام تتɢون لدى المؤسسة أو مكتب טستخدام صورة شبه ɠاملة عن طالب 

  .شغل الوظيفة والمنظمة Ȗعتمد عڴɸ ʄذه الصورة كمرجع للمستقبل 

 : اختبارات تحرʈرʈة وشفوʈة -

لمتقدم لشغل Ȗستخدم لݏݰصول عڴʄ معلومات إضافية عن مدى كفاءة وجدارة وȋراعة رجل البيع ا

الوظيفة، ومن ɸذه טختبارات، ما يخص الذɠاء والܨݵصية الميل للعمل كرجل بيع، وטستعداد للعمل 

  . أصلا، وقياس المعلومات العامة وغ؈ف ذلك

 :تݏݨأ Ȋعض المؤسسات إڲʄ أساليب معينة -

  .الۘܣ سبق للمتقدم العمل لدٱڈا وذلك للاستفسار عنه وعن سلوكه وكفاءته للمؤسساتمثل الرجوع  
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 :التجرȋة الميدانية -

شɺور عڴʄ  6أو  3غالبا (قد تضع المؤسسة المتقدم أو المرܧݳ عڴʄ اݝݰك والتجرȋة الميدانية لف؅فة معينة،  

، للوقوف عڴʄ حقيقة إمɢاناته وقدراته، وɢʈون ɸذا بمثابة اختبار له عڴʄ أن ɸذا כسلوب لا يتم )כك؆ف

ɸذا المرܧݳ فعلا ɸو الذي قد يحتل  الݏݨوء إلية إلا Ȋعد أن تتɢون لدى المؤسسة قناعة شبة راܥݵة بان

  . الوظيفة الشاغرة

 :لبيع الܨݵظۜܣا أشɢال

يتخذ البيع الܨݵظۜܣ عدة أشɢال، فقد يɢون عن طرʈق رجال بيع داخل اݝݰل، كما ɸو اݍݰال ࢭʏ محلات البيع 

يتخذ شɢل يع الܨݵظۜܣ عادة ب، وعموما فإن ال؇قل إڲʄ م ؇قل بالتجزئة، وقد يɢون عن طرʈق رجال بيع يمرون من م

  .القوة البيعية اݍݵاصة بالمؤسسة

  :أنواع البيع الܨݵظۜܣ

جات أو خدمات وحسب و ، وɸذا حسب ما تقدمه المؤسسة من منتݵصتوجد عدة تصɴيفات للبيع الܨ

  :ا و غ؈فɸا من العوامل و تتمثل ɸذه التصɴيفات ࢭʏ ما يڴʏٮڈودرجة Ȗعقيد منتجا خصائص

1 -  ɢأساس ش ʄأداء العملية البيعية لعڴ: 

 ʏذا النوع من ال :البيع الداخڴɸ شملʉموظفي المبيعات، و ʄائن إڲȋب الزɸمبيعات بأي عندما يذ ʄيع عڴ

يع بتجارة التجزئة، ومن ɸذه اݝݨموعة يتم تضم؈ن موظفي المبيعات الموجودين ࢭʏ المتاجر وࢭʏ متاجر ال

 بالتجزئة وفقا لقوائم المعروضات

  ʏاتفيا أو ܧݵصيا :البيع اݍݵارڊɸ ون أو يتم טتصال بهȋالز ʄب موظفو المبيعات إڲɸو عندما يذɸو . 

 : عڴʄ أساس الوظائف البيعية .2

ʄيفه إڲɴيمكن تص:  

  ا واݍݵدمات  :البيع التجاريɸم بالسلع الۘܣ يحتاجوɸدʈو טتصال بتجار اݍݨملة والتجزئة وتزوɸو

يع مسؤولا عن زʈادة مبيعات المؤسسة بالبيعية، وɢʈون رجل ال مكفاءٮڈال؅فوʈحية الۘܣ Ȗساعد ࢭʏ زʈادة 

تجار اݍݨملة عامة، وخاصة ࢭʏ مجال ليع شاǿع טستخدام ࢭʏ البيع بللعملاء، وʉعت؄ف ɸذا النوع من ال

 السلع טسْڈلاكية وغالبا ما يتعلق Ȋسلع مستقرة ࢭʏ السوق 

 ن من تجار اݍݨملة والتجزئة وذلك من ومختص يتقاسم المساعدات للعملاء المبا :البيع לرشاديʈشر

معلومات عن السلعة وكيفية استخدامɺا و୒قناعɺم Ȋشرا٬ڈا من تجار اݍݨملة بخلال تزوʈد المسْڈلك؈ن 

 .ار التجزئة، وʉعت؄ف ɸذا النوع من البيع شاǿعا ࢭʏ الصناعات الغذائية والكيماوʈة وصناعة כدوʈةجوت

 و  :البيع الفۚܣʈ ائنȋد الزʈون ختص ب؅قوɢادة المبيعات، وعادة ما يʈغرض زȊ بالمساعدات الفنية اللازمة

جات، وʈوجد ɸذا النوع و رجال البيع ɸنا تاȊعون للمنتج وȎʈيعون مباشرة للمؤسسات المستخدمة للمنت

 .. ية مثل المعدات والماكينات والكيماوʈاتتقࢭʏ حالة السلع الۘܣ تȘسم بال
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  اريɢختص بالبحث عن ال :البيع טبتʈم ٭ڈذه وɺفʈعرȖاحتياجاٮڈم و ʄائن والتعرف عڴȋטحتياجاتز 

جات والتعامل مع المؤسسة، وʈصݏݳ ذلك بالɴسبة للسلع و و୒شباعɺم عن طرʈق تحف؈قɸم عڴʄ شراء المنت

 ماحتياجاٮڈواݍݵدمات غ؈ف المعروفة بالɴسبة للعملاء أو الۘܣ لا يدرɠون أɸميْڈا وقدرɸا عڴʄ إشباع 

  .اۘܣ ʇستخدموɸا حاليبالمقارنة مع السلع ال

 :أدوار رجال البيع

يمارس رجال البيع ࢭʏ ضوء النظرة اݍݰديثة لوظيفة البيع Ȋعض כدوار المɺمة والموجɺة ݍݰاجات ورغبات الزȋون 

ʏا فيما يڴɸوالۘܣ يمكن إيجاز:  

  ونȋعليم الزȖ: قة ومʈفه بالسلع أو اݍݵدمة وطرʈعرȖ جأي ʏم ࢭɸساʇ ا، فرجل البيعɺعليم الات استخدامȖ

 جاتو المسْڈلك وتزوʈده بالمعرفة حول المنت

 التغي؈ف ʄوده الܨݵصية  :التحف؈ق عڴɺالتغي؈ف، وذلك من خلال ج ʄائن عڴȋمن أدوار رجل البيع تحف؈ق الز

 وتوقعاته بأحاسʋس الزȋائن 

 ائنȋائن :حل مشکلات الزȋتحديد وحل مشكلات الز ʏمة ࢭɸمن כدوار اݍݰديثة لرجل البيع المسا  

 لاختيارتحدید حاجات الزȋون ومساعدته ࢭʏ إدراك ɸذه اݍݰاجات وࢭʏ البحث عن البدائل المناسبة  هوʈتطلب من

  .البديل المناسب لرغباته وأذواقه وقدراته الشرائية

 ارɢأداء وظيفته البيعية، وعدم  :טبت ʏار طرق جديدة ࢭɢق ابتʈرجل البيع يلعب دور المبتكر عن طر

 .טكتفاء بالطرق التقليدية

 ائن  :טتصال اݍݨيدȋتحقيق טتصال الفعال بالز ʄون قادرا عڴɢإن طبيعة رجل البيع تفرض عليه أن ي

والتعب؈ف اݍݨيد باستخدام حرɠات اݍݨسم  وتزوʈدɸم بالمعلومات الدقيقة والɢافية وࢭʏ الوقت المناسب،

قواعد  و୒تباعوالوجه والعرض اݍݨيد الشيق باستخدام الوسائل المناسبة النجاح عملية טتصال 

 . טتصال اݍݨيد بالزȋون والتجاوب معه

 عمله حيث يجب أن ي الطالبلعب دور يرجل البيع  :البحث ʏما يقوم ظۜقتࢭȋܣ جميع البيانات ور

 .خلاص النتائج حول الزȋائن و السوق ࢭʏ المنطقة البيعية الۘܣ ʇعمل فٕڈابتحليلɺا واست
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  مɺارات وسمات رجل البيع  :المطلب الثاɲي

  المظɺر: أولا

عڴʄ رجل البيع أن ٱڈتم بمظɺره العام، فالمظɺر جزء ɸام من الصورة الɢلية الۘܣ ستعينه عڴʄ تنفيذ  -

المɺمة، فالآخرون يحكمون عليك من خلال مظɺرك، فأنت لا Ȗستطيع أن Ȗغ؈ف من وجɺك أو جسمك 

  . هو إن لم يكن مظɺرك أفضل من أحسن الزȋائن فعڴʄ כقل ʇساوм. ولكن Ȗستطيع أن Ȗغ؈ف مظɺرك

دوام الȎشاشة وטبȘسام، فعند الوقوف ࢭʏ مɢان البيع يجب أن يɢون رجل البيع ࢭʏ أفضل حالاته  -

ʏبناء טنطباع כوڲ ʏساعد ࢭʇ ذاɺحا فʈون مرɢنية و المزاجية، فوجه رجل البيع يجب أن يɸالذ.  

 .טɸتمام بتصفيف الشعر، وحلاقة الذقن Ȋشɢل يومي أو ٮڈذيب الݏݰية  -

وכدب ࢭʏ التعامل والكياسة ࢭʏ إدارة المقابلات البيعية، فرجل البيع عليه أن يصنع من  حلاوة اللسان -

  .ɠلماته مناخ الود والصداقة

טɸتمام باللȎس المتناسق والمتناسب مع اللȎس العصري، ولعل البنوك ومجموعة טتصالاتوشرɠات  -

  כدوʈة من أك؆ف المؤسسات ࢭʏ القطاع اɸتمام ٭ڈذا اݍݨانب

متع بܶݰة جيدة، فعڴʄ رجل البيع أن ٱڈتم بتغذيته Ȗغذية جيدة، وʈنܶݳ بȘناول وجبة ɠاملة قبل الت  -

و عليه أن يحافظ عڴʄ قسط وافر من النوم يوميا، . بدء العمل وأن لا يؤخر وجبة منتصف الٔڈار كث؈فا

 . فالإرɸاق بالتأكيد سوف يؤثر عڴʄ כداء

 النواڌʏ المعرفية: ثانيا

  :ات أن يكون عڴʄ دراية بالأمور ךتيةعڴʄ رجل المبيع

منتوجات المؤسسة الۘܣ يمثلɺا، وأن يɢون لديه القدرة عڴʄ לجابة عن أي استفسار فۚܣ يخص ɸذه  -

 .المنتوجات

-  ʄالتفاوض والتغلب عڴ ʏساعده ࢭȘذه المعرفة سɸا، وɺبأسعار منتوجات المؤسسة وכسعار المنافسة ل

 . اع؅فاضات الزȋون 

ݨامɺم ࢭʏ السوق، فلا يكفي الدراية بزȋائن المؤسسة فقط، كما لا يكفي معرفة ݯݨم زȋائن بالزȋائن وأݯ -

 . المؤسسة، بل يحتاج رجل البيع لمعرفة ݯݨم مش؅فيات الزȋائن من المنافس؈ن

بأخبار شركته أولا بأول مثل مشارʉع التطوʈر، وضع כسɺم ࢭʏ السوق، المساɸمة טجتماعية  -

 . للمؤسسة

معرفة سياسات المؤسسة وقوانئڈا، ɠي لا يقدم رجل البيع و عودا لزȋائنه ثم لا ʇستطيع  كما لابد من -

 . לيفاء ٭ڈا

 .بقوان؈ن السوق، ɠي لا يقوم Ȋعمل تجاوز قانوɲی قد ʇسȎب خسارة مادية أو معنوʈة كب؈فة للمؤسسة -
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المبيعات، أم ɸناك  بأحوال السوق، ɸل السوق ࢭʏ رɠود وȋالتاڲʏ قد يɢون اݍݰل بطرح عروض لتɴشيط - -

طلب شديد عڴʄ صنف ما وȋالتاڲʏ يمكن رفع سعره، أم ɸناك أوضاع سياسية مضطرȋة فتحتاج 

 المؤسسة إڲʄ زʈادة اݝݵزون ࢭʏ تلك المنطقة

بɢل معلومة عن المنافس؈ن أولا بأول، عروضɺم، أسعارɸم، مستوى اݍݵدمة لدٱڈم، بما يتم؈قون، وما    -

فɺذه כخبار، كث؈ف مٔڈا لا يمكن اݍݰصول عليه Ȋسɺولة، ولكن رجل ݯݨم ɠل واحد مٔڈم ࢭʏ السوق 

و ɸذه المعلومات Ȗساعد إدارة . البيع يلتقطɺا من السوق مستخدما ذɠاءه وقرون اسȘشعاره التجارʈة

  .المؤسسة عڴʄ اتخاذ القرارات والقدرة عڴʄ المنافسة وȋالتاڲʏ اݍݰفاظ عڴʄ اݍݰصة السوقية

  المɺارات: ثالثا

فقد . رجل البيع إڲʄ مɺارة التخطيط ࢭʏ إنجاح الزʈارة وترتʋب כولوʈات من أجل تحقيق כɸدافيحتاج  -

يجلس رجل البيع طوʈلا عند الزȋون وʉشرب معه الشاي وȘʈناقشا ࢭʏ العديد من المواضيع و ɸذا ءۜܣء 

م الزȋون إيجاȌي من أجل تقوʈة العلاقة الܨݵصية مع الزȋائن، لكن المشɢلة عندما يɴتࢼܣ وقت دوا

وحئڈا لا ʇستطيع رجل البيع أن يحقق أɸدافه البيعية כساسية من الزʈارة وۂʏ عقد صفقة أو تحصيل 

  .ديون 

-  ʄاتخاذ القرارات والمواقف الصائبة، وعليه أن يتحڴ ʄالتفاوض، فإن المفاوض الناݦݳ يحتاج إڲ ʄالقدرة عڴ

ɺارات، وɸذا سيؤدي إڲʄ تحقيق موافقة بالص؄ف الشديد، وʉساعده ࢭʏ ذلك رصيده من المعلومات والم

 .مرضية ࢭʏ الوقت المناسب

القدرة عڴʄ التغلب عڴʄ الصعوȋات والعقبات، فرجل البيع قد يبذل جɺدا إضافيا ΂ي پرعۜܣ الزȋون من  -

 .أجل إنجاح الصفقة

ستعمال إتقان اللغة לنجل؈قية، فاليوم العديد من المؤسسات ɲشراٮڈا التوضيحية عن المنتوجات وطرق ا  -

 .المنتوج والدورات التدرȎʈية للعامل؈ن ɠلɺا باللغة לنجل؈قية

  .القدرة عڴʄ التعب؈ف عن ךراء وכفɢار بفعالية  -

 العرض: راȊعا

ولكن ࢭʏ . عڴʄ رجل البيع أن ʇعرض بتواضع فالزȋون لا يحب أن يتعامل معه بأسلوب כستاذ والطالب -

وʈقول . المقابل لا حاجة له لإذلال نفسه أمام الزȋون، فإن إذلال التف ي؅فك نظرة سلبية لدى الزȋون 

ل معɺم يجب أن ح؈ن تفكر بالأمر مليا ستعرف أن כܧݵاص الذين تود العم:خب؈ف المبيعات ɸوفمان

يتمتعوا مثلك بالثقة وטح؅فاف، تأكد أٰڈم يɴتظرون نفس الآۜܣء منك، فلا تخذل ɸؤلاء الزȋائن 

 اݝݰ؅فف؈ن 
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يجب أن ʇشعر الزȋون بصدق وأمانة واستقامة ونزاɸة رجل البيع فيما ʇعرض، وࢭʏ سلوكه وܧݵصʋته،  -

ثمن مادي، فالعلاقة يجب أن تبۚܣ Ȋشɢل  وعڴʄ رجل البيع أن لا يضڍʄ بالثقة بʋنه وȋ؈ن الزȋون ولا بأي

ʏإس؅فاتيڋ  

من إضافة لمسة خفيفة من الفɢاɸة والدعاية أثناء العرض، يجذب الزȋائن أك؆ف نحو رجل البيع وʈزʈد من  -

  .شعورɸم بالراحة أثناء الزʈارة، بل يصيح الزȋون أك؆ف شوقا لزʈارة رجل البيع

برʈئة من وجɺة نظر رجل البيع قد Ȗشɢل بالɴسبة للزȋون  ولكن لا بد من اݍݰذر فبعض اݍݰرɠات الۘܣ تɢون 

  مصدرا للقلق وטنزعاج 

من المفيد טستماع اݍݨيد للزȋون، وטستماع لا يقتصر عڴʄ טنȘباه إڲʄ الɢلمات الۘܣ يتلفظ ٭ڈا الزȋون، بل  -

من معرفة مطالب  Ȗشمل טنȘباه إڲʄ לشارات الۘܣ يقوم ٭ڈا أثناء حديثه، وذلك حۘܢ يتمكن رجل البيع

 ʄم لغة اݍݨسم يحتاج إڲɺون من دون أن يك؆ف الكلام، وطبعا فȋخدمة الز ʏمبتغاه ࢭ ʄذلك يصل إڲȋونه وȋز

فاستمع إڲʄ الزȋون  –تملك أذن؈ن ࢭʏ ح؈ن تملك لسانا واحدا : فراسة ومɺارة وخ؄فة وʈقول رȘʈشارد مʋسون 

  ضعف ما تتحدث إليه 

ثل ࢭʏ دعوة الزȋون لتجرȋة السلعة ɠأفضل الطرق لضمان جنب العرض الفعڴʏ للسلعة والذي يتم   -

اɸتمامه ࢭʏ العرض، ذلك لأنه من כɸمية بمɢان أن يقوم الزȋون بالتحقق بنفسه من לشباع الناتج عن 

 ملكيته للسلعة 

-  ʄعود عڴȖ المنافع الۘܣ ʄون ال؅فك؈ق عڴȋم أن يدرك رجل البيع حقيقة أس الزɺاسية من اقتناء السلعة من الم

وۂʏ أن الزȋائن لا ʇش؅فون المنتوجات ࢭʏ حد ذاٮڈا، ولكٔڈم ࢭʏ الواقع ʇش؅فون منافع و حلولا لمشكلات 

 تواجɺɺم ࢭʏ حياٮڈم العادية 

 .     عڴʄ رجل البيع أن ʇستخدم لغة Ȋسيطة ࢭʏ العرض و عليه أن يȎتعد عن כلفاظ الطنانة -

 عڴʄ رجل البيع أن ʇعرض بحيوʈة وɲشاط      -

-  ʄو واثق من نفسه ومن منتجاته ومن شركتهعڴɸعرض وʇ رجل البيع أن. 

بنفسه ولمدى نجاحه ومرونته كباǿع لا ʇعۚܣ أنه متعال، بل عڴʄ العكس ʇش؈ف إڲɠ ʄونه  لثقتهإن إظɺار رجل البيع 

  . مح؅ففا، لɺذا السȎب يف؅فض أن يتحدث بالتفصيل عن כعمال الۘܣ تجعله رجل بيع ناݦݳ

دعائية لدى رجل البيع Ȗساعده عڴʄ العرض، وʈقوم رجل البيع بإيضاح النقاط المɺمة ࢭʏ وجود الوسائل ال -

  .    المطوʈة قبل ترك الزȋون 

 :لا بد من استخدام جيد للغة اݍݨسم من خلال   -

 لغة العيون  -

ل واحدا من أك؆ف مɺارات لغة اݍݨسم قوة وʉس׿ܢ مɺارة اݍݰضور لأٰڈا تجع) بدون إفراط(وʉعت؄ف اتصال الع؈ن 

  .الزȋائن يدرɠون بأن رجل البيع مɺتم ومنفتح وʈقظ لما يقولونه
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عڴʄ وجه اݍݵصوص، ʇعت؄فون ) ΂ورмا وتايلند و اليابان(وɸنا لا بد من التنȎيه أن ࢭʏ العديد من الدول כسيوʈة 

  .اتصال الع؈ن القوي والمستمر مع ܧݵص أخر أثناء اݍݰديث وقاحة

 :Ȗعب؈فات الوجه -

يɢون حذرا بألا يجعل ضغوط يومه تتجمع ࢭʏ جبʋنه، فالزȋائن لا ٱڈمɺم كيف قغۜܢ رجل البيع عڴʄ رجل البيع أن 

  .فالوجه السعيد والمس؅فڎɸ ʏو الشɢل المثاڲʏ ࢭʏ جميع כوقات ،يومه

  :حركة כيادي أمثلة -

 اݍݨيب ʏטستعداد لإٰڈاء مناقشة أو اجتماع: قفل القلم ووضعه ࢭ ʄذه اݍݰركة إشارة إڲɸ 

  عطقطقةȊياء: כصاȘإشارة لفقدان الص؄ف أو الشعور بالاس 

 اݍݨيب ʏك العملة المعدنية ࢭʈعۚܣ : تحرȖ ذه اݍݰركةɸ"ز للمغادرةɸحالة قلق وجا ʏأنا ࢭ " 

  :  التفاوض: خامسا

عڴʄ رجل البيع أن يفاوض بتصميم للوصول إڲʄ الɺدف ولكن عليه أن يحذر من الدخول فيدائرة العناد  -

 .  مع الزȋون 

لتحاور والتفاوض بمنتࢼܢ الɺمة واݍݰماس، فɺذه الروح Ȗعزز من ثقة الزȋون وتدفعه نحو قرار يتم ا -

: رȘʈشارد ʋɸسون أرȌعة عشر مبدأ لنجاح رجل المبيعات يقول ࢭʏ إحداɸا اݍݵب؈فالشراء، وقد وضع 

ي؅فاجع النجاح دائما بأسرع مما تتخيل و أك؆ف כشياء عدوى ɸو نقص اݍݰماس، فابتعد عمن لا يملɢون 

 اݍݰماس

، فɺو يتقبل رفض ךخرʈن بدون انزعاج. يتعامل رجل البيع الناݦݳ بص؄ف مع أسئلة الزȋون و اع؅فاضاته  -

وʈنظر إڲʄ اݍݨانب לيجاȌي ࢭʏ כمور، فإذا لم ʇستطيع إتمام الصفقة ɸذه المرة فإنه سيجۚܣ ثمار ما بذل 

 . من جɺد ࢭʏ المرات القادمة

 .    رجل البيع يجب أن يɢون متفتح الذɸن وسرʉع البدٱڈة أثناء التفاوض -

 .    لاقة و୒يجابيةرجل البيع الناݦݳ لديه القدرة باستمرار عڴʄ إيجاد حلول و أفɢار خ -

عڴʄ رجل البيع أن يفاوض بإخلاص لشركته، وأن ʇعطى ɸذا כمر أولوʈة عڴʄ مصݏݰته اݍݵاصة، وأن لا  -

 .يȘنازل لصاݍݳ الزȋون بدون مقابل

 لا يقدم رجل البيع المبيعات أي ءۜܣء دون اݍݰصول عڴʄ ءۜܣء ما ࢭʏ المقابل : وɸناك قاعدة تجارʈة تقول  -

مرنا ولديه טستعداد لتبۚܣ כفɢار اݍݨديدة كما لا بد أن يɢون رجل البيع واقعيا يجب أن يɢون رجل البيع  -

ʇسȎب ࢭʏ زʈادة ɲسبة المرجعات لديه أو زʈادة  خاطئࢭʏ طموحاته، فقد يدفعه الطموح الزائد إڲʄ بيع 

 . ɲسبة الذمم عنده
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ɠامل التفوʈض فعليه رجل البيع يجب أن يمتلك التفوʈض ࢭʏ عقد الصفقات، و୒ن لم يمنحه مديره     -

 . السڥʏ و לصرار من أجل اݍݰصول عليه

  القدرة ࢭʏ التغلب عڴʄ טع؅فاضات وטع؅فاض ɸو سȎب قد يɢون معلنة أو غ؈ف معلن -

ݳ لماذا لا ʇش؅فى الزȋون    . أما الباǿع الذي يجب أن يبحث عن כسباب اݍݰقيقية الɢامنة وراء טع؅فاض! وقد يوܷ

الزȋون لʋس عدوا بل : " يɢون متعاطفا مع الزȋون، وɸناك قول ࢭʏ حقل المبيعاترجل البيع يجب أن  -

  "اف؅فس الزȋون قبل أن يف؅فسك " وحذار כخذ بالنصيحة القائلة " شرʈكك، 

  . فاجعل الزȋون صديقا لك فمثلما ترʈده أن يصبح ودودا وʈتعامل معك بالتاڲɸ ʏو أيضا يرغب بكسبك إڲʄ جانبه

  دمة  جودة اݍݵ: سادسا

  ارةʈمواعيد الز ʏטنتظام ࢭ. 

   ون لا يحب رجل البيع الذيȋداف بأقل وقت ممكن، فالزɸون من خلال تحقيق כȋتمام بوقت الزɸט

 .  يطيل الزʈارة أك؆ف من اللازم، فالزȋون لديه أسلوب وݯݨم عمل لا يحب أن يطلع عليه ךخرون

    ل مبالغ فيه يجب التحدث بأدب عند ذكر المنافس؈ن، ولكن ࢭɢشȊ الوقت ذاته لا تقم بمدح المنافس؈ن ʏ

 . أمام الزȋائن

  المكتب، أو يقحم ʄأوراقه الموجودة عڴ ʏعبث ࢭʇ أنɠ ،ونȋشئون الز ʏرجل البيع أن يتجنب التدخل ࢭ ʄعڴ

 . نفسه ࢭʏ اݍݰوار ب؈ن الزȋون والمسْڈلك الٔڈاǿي

       اݍݵلافات السياسية ʏية مثل رجل البيع لا يتدخل قطعيا ࢭɴواݍݵلافات الطائفية و اݍݵلاقات الدي

  ).مسیڍу و مسلم(

   ونȋة المݏݰة مثل الطلبيات الطارئة، أو مساعدة الزʈائن التجارȋسد احتياجات الز ʄالعمل بدون تأمر عڴ

 .    ࢭʏ شؤون خاصة به

  نتهɺݯݨم مش؅فياته وأسرار م ʄون لا يحب أن يطلع ךخرون عڴȋون، فالزȋأسرار الز ʄاݍݰرص عڴ. 

  ستعملتليفونه أو جوالهʇ أنɠ ،تحقيق مصاݍݳ ܧݵصية ʏون ࢭȋستغل العلاقة مع الزʇ رجل البيع أن لا ʄعڴ

 اݍݸ...أو ʇستخدم المرحاض أثناء الزʈارة، أو ࢭʏ طلب قرض ماڲʏ، أو 

 توطيد العلاقة معه لابد من مجامل ʏذه المناسبات ࢭɸ أحزانه وأفراحه، بل لا بد من استغلال ʏون ࢭȋة الز

 .  من خلال شراء ɸدايا مناسبة له

   م أوɺכعياد ع؄ف טتصال ٭ڈم أو إرسال رسائل ع؄ف اݍݵلوي ل ʏائنه ࢭȋلفتة جميلة لو قام رجل البيع بْڈنئة ز

 . زʈارة المɺم؈ن مٔڈم إن أمكن

     سرعة، أو الردȊ سرعة مثل تطابق الذمم، أو تبديل المرجعاتȊ الياتهɢون من حل إشȋرتاح الزʈسعد وʇ

  عڴʄ استفساراته
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  تقبلʈسرعة، وȌטتصالات و ʄرد عڴʈازه النقال مفتوح، وɺل الوصول له، وجɺون سɢرجل البيع يجب أن ي

ࢭʏ ظروف نفسية سʋئة أو تحت ضغوط  ɸذا טتصال بȎشاشة وابȘسامة تظɺر ع؄ف الɢلمات حۘܢ لو ɠان

  .عمل كب؈فة

  تقنيات البيع الܨݵظۜܣمختلف : المطلب الثالث

 :لدى رجل البيعمɺارات טتصال  .1

إن نجاح رجل البيع ࢭʏ إجراء المقابلات البيعية يتوقف عڴʄ مɺاراته ࢭʏ טتصال أو التواصل مع الزȋائن وسعيه 

وحرصه عڴʄ فɺمɺم و୒رضا٬ڈم و کسب ولا٬ڈم، وذلك من خلال تزوʈدɸم جات جديدة لزȋائنه، و الدائم لتقديم منت

  .بالمعلومات الدقيقة والɢافية، وࢭʏ الوقت المناسب، وȋالتعب؈ف اݍݨيد وȋالوسائل المتاحة

ائق טتصال   :مفɺوم وعو

ࢭʏ טتصال تناول العلماء والكتاب مفɺوم טتصال من عدة زوايا، وɠل زاوʈة تركز عڴʄ أحد טعتبارات الɺامة 

  :ךتيةنذكر البعض مٔڈا ࢭʏ المداخل الثلاثة 

  :مفɺوم טتصال

علماء النفس وלدارة المɺتمون باكȘساب السلوك والتعلم عڴʄ أن טتصال يمكن أن يɢون وسيلة التأث؈ف،  كزر 

حد السلوك اللفظي أو المكتوب الذي ʇستخدمه أ"وعڴɸ ʄذا فإن טتصال من وجɺة نظرɸم ɸو عبارة عن 

  ".כطراف للتأث؈ف عڴʄ الطرف כخر

حدث ࢭʏ عملية טتصال، وטتصال من وجɺة نظرɸم يوɸناك مجموعة أخرى من العلماء تركز عڴʄ الɴشاط الذي 

  .عملية مستمرة ومتغ؈فة تتضمن اɲسياب أو تدفق أو انتقال أشياء"ɸو 

ʇأنه ʄس اصطدام ب؈ن " : عرف טتصال عڴʋار وךراء وتأث؈ف متبادل ولɢכف ʏو نماذج ࢭɺخطوط التواصل، ف

  ."رابحالܨݵصيات، ولا مسرحا لصراع خرج منه أحد خاسر وأخر 

  ."نقل و୒دراك כفɢار والمعلومات والمشاعر والمعاɲي ب؈ن כفراد واݝݨموعات: "ʇعرف טتصال بأنه

 ʈو أقوى العوامل الۘܣ تضمن لطرɺذا فɺق مزدوج טتجاه، ولʈعرفه خ؄فاء العلاقات العامة بأنه طرʉטتصال  قو

  .أن يتفɺم ɠل مٔڈما وجɺات نظر الطرف כخر، فɺو ʇعمل عڴʄ تحقيق رغبات مش؅فكة

  ."نقل المعلومات و୒رسالɺا ب؈ن ܧݵص؈ن أو أك؅ف: "وʉعرف أيضا بأنه 

טتصال ɸو تفاعل أو Ȗعامل طرف؈ن أو أك؆ف لتبادل المعلومات : "ʈف يمكن أن ɲستɴتج أنمن خلال ɸذه التعار 

  ."Ȋشɢل مباشر أو غ؈ف مباشر، ٭ڈدف تحقيق تأث؈ف مع؈ن لدى ɠل כطراف
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ݰة كما  من خلال التعارʈف السابقة يمكن اعتبار البيع كعملية اتصال يجب النجاح ࢭʏ مختلف مراحلɺا ۂʏ موܷ

 :للاتصال)AIDA(  ࢭʏ نموذج

 للاتصال)AIDA(  نموذج):07(الشɢل رقم 

 

 

  

  بالاعتماد عڴʄ مراجع سابقة الذكر الطالبمن إعداد : المرجع

م الۘܣ تحرك الفعل لدٱڈم وࢭʏ ٮڈرغباإن الباǿع يبحث عن الزȋائن اݍݨدد، يجذب انȘباɺɸم، يث؈ف اɸتمامɺم، ʇعرض 

כخ؈ف تحدث عملية الشراء، ولكن يجب أن تɢون عملية المتاȊعة Ȋعد عملية الشراء، لأن نجاح عملية البيع 

ومحاولة ضمان تکرارɸا مرة أخرى مع نفس الزȋون مق؅فن بأن يɢون טتصال بالزȋون من قبل عملية الشراء وحۘܢ 

عند טتصال  טنحرافاتن الزȋون حصل عڴʄ ما يرʈده، والمتاȊعة مفادɸا تܶݰيح Ȋعدɸا، أي يجب التأكد من أ

  .خر آبزȋون 

  عناصر عملية טتصال :الثاɲيالفرع 

ʏشمل عملية טتصال الفعال ستة عناصر أساسية ۂȖ :الرسالة، وسيلة טتصال، المرسل إليه أو  ،المرسل

ʏل المواڲɢالش ʏݳ ࢭ   :المستقبل بالإضافة إڲʄ المعلومات المرتدة والبʋئة اݝݰيطة، كما ɸو موܷ

  عناصر عملية טتصال): 08(الشɢل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  بالاعتماد عڴʄ مراجع سابقة الذكر الطالبمن إعداد : المرجع

  
  

 .ܧݵص لديه مجموعة من כفɢار والمعلومات الۘܣ يود أن ينقلɺا إڲʄ طرق أخر :المرسل .1

  اݍݸ، أما ࢭʏ حالة مندوب المبيعات.. وۂʏ موضوع טتصال، وقد تɢون قرارا أو Ȗعلیمات عمل :الرسالة .2

 טنȘباه البحث
 

 טɸتمام
 

 الرغبة
 

 اݍݰدث
 

 المتاȊعة
 

)معلومات مرتدة( رد فعل   

 البʋئة

 المستقبل وسيلةטتصال الرسالة المرسل
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  .راءشعن سلعة وخدماته، وقد تɢون ݯݪݨا لإقناع الزȋون بال فقد تɢون معلومات

لة، جכداة الۘܣ Ȗستخدم ࢭʏ نقل الرسالة، وʈمكن أن تɢون ال؄فيد أو التلفون أو م :وسيلة טتصال .3

، وȋالتاڲʏ يمكن أن تɢون سمعية أو كتابية، مرئية )טتصال الܨݵظۜܣ المباشر(وقديɢون المندوب نفسه 

 . أوحسية أو جميعɺا معا

 .الܨݵص الذي يتلقى الرسالة، وɸو الزȋون المسْڈدف Ȋعملية טتصال :المستقبل .4

فه لɺا بالرد يقوم المستقبل بناءا عڴʄ ما تلقاه من معلومات، و୒درا که وفɺمه وتفس؈ :الرد أو المعلوماتالمرتدة .5

ل لرسالة معينة مستخدما وسائل معينة، سعڴʄ ما تلقاه من معلومات، و٭ڈذا ينقلب المستقبل إڲʄ مر 

 .وʈتكرر כمر فيالإرسال وטستقبال

يحيط عملية טتصال بʋئة غزʈرة من مɢوناٮڈا، فɺناك أܧݵاص آخرون محیطون بɢل  :بʋئة טتصال  .6

ووقاǿع تتم أثناء טتصال، وأصوات ورموز وأماكن وعلاقات، ɠل المرسل والمستقبل، وɸناك أحداث من

  .ʋسر أو ʇشوش عڴʄ טتصاليوقد  ʇعيق،ɸذاقد ʇسɺل أو 

  :معوقات טتصال

ɸناك مجموعة من العوامل الۘܣ Ȗعمل كمعوقات טتصال، وتؤدي ɸذه المعوقات إڲʄ الȘشوʉش عڴʄ عملية 

خطوات טتصال، أي أن أي عنصر من عناصر טتصال يمكن أن טتصال، وʈتم ɸذا الȘشوʉش ࢭʏ أي خطوة من 

  :إڲʄ يتعرض ݝݨموعة من المعوقات الۘܣ تخفض من فعالية טتصال، وȋالتاڲʏ يمكن تقسيم معوقات טتصال

 المرسل ʏذه כخطاء تنحصر  :معوقات ࡩɸن، وʈعدة أخطاء عند ال؅قامه بالاتصال بالآخر ʏيقع المرسل ࢭ

العوامل الفردية أو النفسية الۘܣ بداخله، والۘܣ يمكٔڈا أن تؤثر ࢭʏ شɢل وݯݨم כفɢار ࢭʏ عدم التبصر ب

 :والمعلومات الۘܣ يود أن ينقلɺا المرسل إڲʄ المستقبل حيث

 . خطئ المرسل عندما ʇعتقد أن دوافعه لا تؤثر ࢭʏ طبيعة وݯݨم المعلوماتي -

 . وضوعيةخطئ المرسل عندما ʇعتقد أن سلوكه ࢭɠ ʏامل التعقل والمي -

 الرسالة ʏمعوقات ࡩ:  ʄؠۜܣء إڲȖ غ؈ف من أوȖ الرسالة لبعض المؤثرات الۘܣ ʏا ࢭɺتتعرض المعلومات أثناء وضع

طبيعة وشɢل وݯݨم ومعۚܢ المعلومات وכفɢار، فاݍݵطأ ࢭʏ الرسالة يحدث عند القيام بالصياغة، أو 

 : وغ؈فɸا، حيثترم؈ق المعلومات وتحوʈلɺا إڲɠ ʄلمات، أرقام، أشɢال، حر΂ات وجمل 

 . يخطئ المرسل عندما لا يدرك أولا معۚܢ المعلومات الۘܣ لديه -

 . فة؄يخطئ المرسل عندما لا يɴتقي الɢلمات السɺلة والمع  -

  .يخطئ المرسل عندما يأȖي بتعب؈فات وجه تʋسر من أو Ȗعزز المعاɲي الۘܣ لديه -

 وسيلة טتصال ʏݰتوى الرسالة ولطبيعة الܨݵص المرسل ݝإن عدم مناسبة وسيلة טتصال  :معوقات ࡩ

إليه ȖسȎب ࢭʏ كث؈ف من כحيان فشل טتصال، وعليه يجب أن يقوم المرسل بانتقاء وسيلة טتصال 

 : الشفوʈة أو المكتوȋة المناسبة، وذلك حۘܢ يزʈد من فعالية טتصال حيث
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 . טتصال محليخطئ المرسل عندما يختار وسيلة טتصال الۘܣ لا تȘناسب مع الموضوع  -

 .الۘܣ لا تȘناسب مع כفراد القائم؈ن بالاتصال טتصاليخطئ المرسل عندما يختار وسيلة  -

 .يخطئ المرسل عندما يوازي ب؈ن استخدام الوسائل المكتوȋة والوسائل الشفوʈة للاتصال   -

 المستقبل ʏأخطاء عند استقباله للمعلوما :معوقات ࡩ ʏا يقع المستقبل أو المرسل إليه ࢭɺت الۘܣ يرسل

 . المرسل، وتȘشابه כخطاء الۘܣ يقع فٕڈا المستقبل مع تلك כخطاء الۘܣ يقع فٕڈا المرسل

 ئة טتصالʋب ʏئة اݝݰيطة  :معوقات ࡩʋلون تأث؈ف البɸأخطاء عديدة عندما يتجا ʏيقع أطراف טتصال ࢭ

عڴʄ טتصال يجعل ɸذا טتصال اݝݰيطة Ȋعملية טتصال، وعدم כخذ Ȋعناصر البʋئة وتأث؈فɸا و ٭ڈم 

 : بʋئة טتصال فيما يڴʏبإما غ؈ف ɠامل أو مشوش، وتتمثل כخطاء اݍݵاصة 

 . أحد أطراف טتصال أو كلاɸما عڴʄ غ؈ف علم أو لا يفɺم أɸداف المؤسسة أو כɸداف المش؅فكة بئڈما -

 . כخر ࢭʏ טتصال أحد أطراف טتصال تتعارض أɸدافه مع أɸداف المؤسسة ومع أɸداف الطرف -

 . أحد כطراف أو كلاɸما لا يفɺم الفوائد الۘܣ ستعود عليه من جراء טتصال -

  .عدم توافر معلومات مرتدة عن مدى التقدم ࢭʏ טتصال  -

 :مكونات مɺارات טتصال 

לقناع،  و لا تقتصر مɺارات טتصال عڴʄ التɢلم بل يجب أن Ȗشمل مɺارات التفك؈ف، טستماع الفعال، التحدث

  . وكذلك استخدام طرق أخرى مثل לيماءات وغ؈فɸا ࢭʏ التعب؈ف عن Ȋعض כفɢار أو المواقف

 ارة التفك؈فɺحقائق כشياء  :م ʄر اݝݵتلفة، والتعرف عڴɸرصد وتحليل الظوا ʄقدرة رجل البيع عڴ

  .ة بهوالتعامل معɺا بموضوعية غ؈ف متح؈قا لاعتبارات ܧݵصية أو مفاɸيم و تصورات خاص

وלɲسان القادر عڴʄ "يقول مثل شɺ؈ف إذا لم Ȗستخدم تفك؈فك اݍݵاص، فɺناك ܧݵص أخر سوف يفعل ذلك 

فعالة ࢭʏ تحديد  ابتɢارʈةالتفك؈ف لديه من לمɢانات ما يجعله قادرا عڴʄ استحداث أساليب عمل، وȋناء قدرة 

 ʏدافه، وࢭɸنفس الوقت رغبات الطرف ךخرالفرص واݍݰاجات، وخلق البدائل المناسبة الۘܣ تحقق أ.  

 ʄعۚܣ أنه يفكر للوصول إڲʇ ذاɸلم، وɢعة أضعاف مما يتȌا أن رجل البيع الناݦݳ يفكر أرɸناك حقيقة مفادɸ

الكيفية الۘܣ تجعل من كلامه عملا ذا فائدة، وعندما يفكر لا ʇعۚܣ أنه ʇعطي أذنه للزȋون الذي يتɢلم فحسȎبل 

ادرا عڴʄ فɺم ما يرʈده وما يرغب به ɸذا الزȋون، وأن يحلل المواقف الۘܣ أنه ʇعطيه ɠل حواسه، حۘܢ يɢون ق

  .تحتاج إڲʄ تحليل، فɺو ࢭʏ سȎيل ذلك يفكر ل؈فاقب ɠل ما يقوم به الزȋون من إيماءات وحرɠات

 .إذ أنه لɢل حركة معناɸا الذي يمكن أن يفيد ࢭʏ تحديد اتجاه يمكن أن ʇسلكه للوصول إڲɸ ʄدفه

فك؈ف يجعلنا نقف بجدية عڴʄ أɸميْڈا ومالɺا من تأث؈ف عڴʄ کسب رضا وولاء الزȋون أي مستقبل إن טɸتمام بالت

ʏمية فيما يڴɸذه כɸ ا، حيث ت؄فزɸالمؤسسة وحاضر :  

  من خلال توفر ɸذه المɺارات ࢭʏ رجل البيع ʇشɺد له الزȋائن وكذلك الرؤساء والزملاء بأنه مرتب التفك؈ف -

  .ךخرʈنبالاح؅فام والقبول من  و يحظىعڴʄ التأث؈ف وלقناع وحسن التصرف، ولديه القدرة 
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  إن رجل البيع المبدع الذي ʇستخدم تفك؈فه كما يجب، يتمكن من وضع أفɢار Ȗساعده عڴʄ خلق البدائل -

  .ج عڴʄ الزȋون و ࢭʏ مواجɺة المتغ؈فات الۘܣ تحصل عند إجراء اݍݰوار أو عرض المنت

 اݝݵططة عند טل؅قام بمنݤݨية التفك؈ف تتجه ɠل اݍݨɺود الȘسوʈقية والبيعية إڲʄ تحقيق כɸداف والنتائج  -

 .أك؆فمن טɲشغال بالنواڌʏ לجرائية الشɢلية

 ارات לنصاتɺل ما  :مɠ ع؈ن טعتبارȊ تمام، وأن تأخذɸستمع باȖ س فقط أن تصمت، بل أنʋלنصات ل

  .ʈد أن ʇع؄ف عما لديه من أفɢاريقوله الزȋون، فالɢل ير 

إن رجل البيع ɸو واحد من أولئك כܧݵاص الذين يجب علٕڈم أن ʇع؈فوا ɸذه المسألة טɸتمام الذي Ȗستحق، 

عڴʄ اعتبار أنه يقابل زȋائن ك؆ف، فلɢل مٔڈم طرʈقته اݍݵاصة الۘܣ تحكم تصرفاته، وɸم يرغبون Ȋعرض أفɢارɸم، 

  .إلٕڈم باɸتمام نךخرو و شرح أرا٬ڈم، وأن ينصت 

إن לنصات اݍݨيد مع ملاحظة ɠل ɠلمة يقولɺا الزȋون يȘيح لرجل البيع التعرف عڴʄ أراء وطباǿع الزȋائن وترجمة 

 للزȋون إڲʄ نقاط Ȗساعده ࢭʏ عرض ما لديه من موقف قوة، فرجل البيع عندما يحسن לنصات  ךراءɸذه 

كتفي بالكلام، إنما ʇستمع له، ࢭʏ محاولة للتعرف عڴʄ ما ʇستطيع عرض فكرته بوضوح، لأن الزȋون أيضا لن ي

  .لديه من أفɢار وما ʇعرض عليه من خدمات

ʏجملة من النتائج טيجابية والمتمثلة فيما يڴ ʄحصول رجل البيع عڴ ʏمية לنصات اݍݨيد ࢭɸت؄فز أ:  

 موحاجاٮڈالتمكن من معرفة حقيقة ما يرʈده الزȋائن من خلال تɢوʈن فكرة واܷݰة وشاملة عن رغباٮڈم  -

 . כساسية وȋالتاڲʏ تلبيْڈا

 . ع الشراء، وعڴʄ القدرات الشرائية للزȋائنفالتعرف عڴʄ المستوى الفكري، وعڴу دوا  -

 ɺا اݍݰوار، وأن ɸناك نȘيجة لɺذا اݍݰواريفيد לنصات اݍݨيد ࢭʏ معرفة رجل البيع لفرص النجاح الۘܣ حقق -

 .تتمثل ࢭʏ التوصل لاتفاق مع الزȋون يجب أن لا يضيعه Ȋعدم טɸتمام

  ʇساعد לنصات اݍݨيد للزȋون ࢭʏ إحداث التغ؈ف المطلوب ࢭʏ سياسة לدارة و برامجɺا الȘسوʈقية ورجل -

  כخرى، وذلك من أجل Ȗܦݵ؈فالبيع الناݦݳ يجب أن ʇعرف كيف ʇستغل ɸذه الصفة إڲʄ جانب الصفات 

 ڈم عڴʄ اݍݰصول ٮالعلاقات واݍݨɺود البيعية اݝݵتلفة ݍݰث المسْڈلك؈ن عڴʄ شراء السلعة أو اݍݵدمة ومساعد

  .علٕڈا، وɸذا ما يضمن استمرارɸم ࢭʏ التعامل مع المؤسسة

 ارة التحدثɺا ر  :مɺɺل الرسالة الذي يوجɢشȖ لماتɢي لɲار والمعاɢل כفʈارات تحوɺم ʏوۂ ʄجل البيع عڴ

، حيث أن رجل البيع ʇسڥʄ إڲʄ لفت نظر الزȋون للسلعة أو اݍݵدمة الۘܣ ʇعرضɺا وȋالتاڲʏ فɺو الزȋون 

  .مطالب أك؆ف من أي وقت مغۜܢ بأن ʇستخدم العبارات الۘܣ Ȗساعد عڴʄ جذب الزȋون واݝݰافظة عليه

مɺارات التحدث بك؆فة الكلام بل عڴʄ  اسإن نجاح رجل البيع ࢭʏ مɺمته تتوقف عڴʄ مɺاراته ࢭʏ التحدث، فلا تق

يه إتباع القاعدة الۘܣ مفادɸا أن خ؈ف الكلام ما قل ودل، دثفام مح؅رجل البيع مثل ɠل إɲسان إن أراد اكȘساب اح

  : وȋالتاڲʏ عڴʄ رجل البيع مراعاة اݍݰقائق التالية عند טتصال بالزȋون 
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والتصميم الٔڈاǿي للرسالة الۘܣ يتم إرسالɺا ووضع عڴʄ رجل البيع تخصيص وقت للتفك؈ف وطرح כسئلة  -

 .مسودات للأفɢار، والتدرʈب عڴʄ טتصال الشفوي، ومن ثم تحرʈر טتصال المكتوب

طرʈقة اݍݨلوس، تقسيمات الوجه ( يجب عڴʄ رجل البيع أن يɢون قادرا عڴʄ فɺم لغة اݍݨسم للزȋون  -

ما يجب أن يراڤɸ ʏذه כشياء واݍݰرɠات فيه أيضا، قبل البدء ࢭʏ اݍݰديث معه، ك) اݍݸ ...حرɠات الوجه 

سيفɺما وʈأخذ انطباعا مٔڈا، كما يجب عليه ومن כحسن أن ي؅فك مسافة مناسبة بʋنه وȋ؈ن  الزȋون لأن 

  .الزȋون 

ࢭʏ دراسة أظɺرت نتائجɺا أن الناس ʇع؄فون عن مشاعرɸم Ȋعدة طرق، ومن أɸمɺا ما ʇس׿ܢ بلغة اݍݨسم وحرɠات 

أك؆ف أجزاء اݍݨسم Ȗعب؈فا عن المشاعر وטتجاɸات سواء ɠانت ايجابية أو سلبية الوجه الذراع؈ن،  اء، ومنز כج

  .כرجل، طرʈقة اݍݨلوس أو الوقوف، وɠل جزء من כجزاء يمثل نافذة لقراءة اتجاɸات ومشاعر الزȋون 

 ارات التعب؈فɺبقبول أو رفض المستمع للفكرة الۘܣ  :م ʏإشارة توڌɠ ستخدمȖ لغة ʏاۂɺعرضʇ  رɺلم وتظɢالمت

Ȋشɢل واܷݳ من خلال استخدام المتɢلم لبعض أجزاء اݍݨسم واݍݰواس، ٭ڈدف إيصال فكرة أو رسالة 

حيث يتمكن ɸذا المستمع من ملاحظة المزايا والعيوب الۘܣ تظɺر عڴʄ الܨݵص الذي يتحدث  ،ما للآخر

  .ليهإ

لذا يجب عڴʄ رجل البيع أن يɢون مدرɠا لأɸمية ɸذا النوع من טتصال باعتباره مɢونا أساسيا من مɢونات مɺارات 

 ʄالتوصل إڲ ʄر عليه عندما يتحدث ليتمكن إڲɺل التعاب؈ف الۘܣ تظɠ ون يراقبȋاݍݰسبان أن الز ʏضع ࢭʈטتصال، و

  .ۘܣ تɢون علٕڈا مؤسستهحقائق ɸامة تتعلق Ȋܨݵصية رجل البيع، وȋالصورة ال

جه و و୒ذا أراد رجل البيع كسب رضا الزȋون وولائه عليه أن ʇستحوذ عڴʄ اɸتمام الزȋون ولفت نظره إڲʄ أɸمية منت

والمنافع الۘܣ يمكن أن يحصل علٕڈا، وأن يخلق نوع من التوافق ب؈ن ما يطرح من כفɢار، وȋ؈ن ما يظɺر من Ȗعاب؈ف، 

جه ومزاياه و ناݦݳ يتحدث إڲʄ زȋون وʈحاول أن يقنعه بالشراء، مبʋنا له أɸمية منتفلا يمكن أن نتصور رجل بيع 

الكث؈فة وضرورة أن يقتɴيه وࢭʏ نفس الوقت تظɺر عليه Ȗعاب؈ف توڌȊ ʏعدم الثقة فيما يقول فيالوقت الذي يجب 

رجل البيع فاعلة ج، وحۘܢ تɢون Ȗعاب؈ف و أن تظɺر عليه علامات اݍݰماس والرغبة الصادقة ࢭʏ تقديم ɸذا المنت

ʏما يڴ ʏرجل البيع أن يراڤ ʄون و کسب رضاه وولاه يجب عڴȋاستمالة الز ʏوناݦݰة ࢭ :  

 . ࢭʏ اݍݰديث عالبيالزȋون ي؅فجم وʉعدل وʈفسر ما ʇسمعه بناءا عڴȖ ʄعب؈فات وانفعالات رجل  -

 . اݍݰديثوعية Ȗعب؈فاته أثناء نغة اݍݨسم والع؈ن و لالɢلمات الۘܣ ينطقɺا رجل البيع مرتبطة ب  -

 . ɸل ɸو فاɸم وصادق ومقنع: خلال اݍݰديث ʇعرف الزȋون عڴʄ الباǿع أمورا كث؈فة مٔڈا -

 ع :לيماءاتȖل حركة يؤدٱڈا الܨݵص المتحدث ت؄ɠ وɺارات טتصال الفعال، فɺارة من مɺف לيماءات م

م Ȋعض ضفي صفة לثبات أو التأكيد عڴɠ ʄل ما يقوله ɸذا الܨݵص، وʈمكن أن تظɺر باستخداتو 

اݍݸ، وɸذه לيماءات لا يقتصر ظɺورɸا عڴʄ وجود ..اليدين، الذراع؈ن، الكتف؈ن : أعضاء اݍݨسم مثل

 .صفة التأكيد فحسب، بل إٰڈا Ȗساعد المتحدث عڴʄ إيصال رسالته بالشɢل الذي يرʈده
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 وصول إليه قبل  ب رجل البيع Ȋعرضه عڴʄ الزȋون، وتنقل حماسه مباشرةغלيماءة وسيلة فعالة ࢭʏ تأكيد ما ير 

الفكرة כساسية، وۂʏ بذلك تدفع الزȋون لمتاȊعة اݍݰديث باɸتمام أك؆ف وتضمن مشاركته فيه، وȋالتاڲʏ کسب 

  .الزȋون واݝݰافظة عليه

بالإضافة إڲʄ مɺارات טتصال السابقة الذكر توجد مɺارات أخرى Ȗستخدم ࢭʏ التعب؈ف عن Ȋعض כفɢار أو 

ج و معلومات تتعلق بالمنتبيد ࢭʏ تحقيق أمور مٔڈا تزوʈد الزȋائن فل الɺاتفي والذي يالمواقف ونذكر مٔڈا טتصا

Ȗعرف المؤسسة عڴʄ شɢاوي الزȋائن من  ،وטستماع إڲʄ آرا٬ڈم مما ʇساعد رجل البيع عڴʄ تحض؈ف نفسه جيدا

ڈا، بالإضافة إڲʄ عقد المواعيد مع الزȋائن من أجل ترتʋب اللقاءات معɺم ومتاȊعة ɠل ما ʇستجد ٭م ٮڈخلال اتصالا

كما لا نɴؠۜܢ مɺارة טتصال الكتاȌي لأن الرسالة Ȗشɢل جزءا لا يتجزأ من عملية טتصال، وۂʏ . من متغ؈فات

المɺارات Ȗساɸم وȌشɢل فعال ࢭɠ ʏل ɸذه . ديد الذي تروج له ݨواݍ و منتوجاٮڈاخطاب موجه للتعرʈف بالمؤسسة 

  .كسب رضا وولاء الزȋائن وȋالتاڲʏ استمرارʈة ونجاح المؤسسة

 :رجل البيع أثناء قيامه Ȋعملية טتصاللإرشادات 

لɢي يحقق رجل البيع أɸدافه الȘسوʈقية والبيعية ومٔڈا بالأساس تحقیق رضا الزȋائن و کسب ولا٬ڈم عليه أن 

ݰة ࢭʏ اݍݨدول التاڲʏيراڤʏ أمور كث؈فة عند    :استخدامه ݝݵتلف مɺارات טتصال الفعال، والموܷ

  متطلبات مɺارات טتصال): 04(اݍݨدول رقم 

  לرشادات  טتصال مكونات مɺارات

  مɺارات التفك؈ف

  לɲسان الناݦݳ يفكر أرȌعة أضعاف ما يتɢلم

  الɺدف من טتصال کسب زȋون فلا Ȗعقد الزȋائن بالرد المȘسرع

  التفك؈ف ʇساعد دائما عڴʄ إظɺار مɺارات ɠامنة

  مɺارات טتصال

  لا ʇعۚܣ أن Ȗسمع فقط بل أن تمتم لما يقال

  كسب الزȋون يالكلام السليم 

  استخدم دائما دبلوماسية اݍݰوار وלنصات معا

  سباܣ أن تحلل ما يقوله ךخر حۘܢ يɢون ردك مناۚלنصات ʇع

  دثمɺارات التح

کيفية إيصال الفكرة للطرف  ɸولʋس المقصود من اݍݰديث أن تك؆ف من الكلام بل 

  .כخر

  كو୒لا فسد حظ... أصݏݳ كلام قليلا 

المناورة باݍݰديث و تحوʈل לثبات إڲʄ صيغة السؤال أو تحوʈل السؤال إڲʄ صيغة 

  .לثبات

  לيماءات

  عندما تتɢلم معɺمك ʇشعرون بحماس ךخرʈندع 

  فيه ךخرونحۘܢ ʇشارك  ثكࢭʏ حديك أعضاء جسمشارك 
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  التعب؈ف

  ڈاالتعب؈ف يدل عڴʄ الفكرة وʈرتبط ٭

  التعب؈ف يدل عڴʄ مشاعر ךخرʈن، فأحرص عڴʄ أن تɢون Ȗعاب؈فك منتقاة جيدا

  سواك عنولʋس كاجعل Ȗعاب؈فك صادقة و صادرة عن

  شارك عواطف و مشاعر ךخرʈن من خلال Ȗعاب؈فك

  الɺاتفي טتصال

  بحد ذاته، و୒نما وسيلة لتحقيق غاية معينة ɸدفاטتصال لʋس 

  تɢلم بلغة الواثق عندما تجيب عڴʄ الɺاتف

  خطط جيدا للاتصال إذا أردت له أن ينݬݳ

  لا تمل الزȋون ب؅فکه منتظر ف؅فة طوʈلة

Ȍيטتصال الكتا  

  صدق وأمانةبتحدث عن المنفعة 

  ومɺذبة مقةنجمل الرسالة بɢلمات وȖعاب؈ف م

  كقة حۘܢ لا يقع ࢭʏ טرتبادب كحدد موضوع

 ʄون عڴȋإجابْڈسلفاوجه الشكر للز  

 

  بالاعتماد عڴʄ مراجع سابقة الذكر الطالبمن إعداد : المرجع

  

 :مɺارة التعامل مع أنماط الزȋائن .2

تختلف صفات وطباع الزȋائن ولɢل زȋون ܧݵصية تم؈قه عن غ؈فه، ومعرفة ɸذه الܨݵصية يتطلب معرفة مفتاح 

ȋون الواحد ب؈ن للز ܧݵصية ɠل زȋون، فسلوك الزȋون يظɺر واܷݰا وقت المقابلة، وɸذا السلوك يختلف بالɴسبة 

  . مقابلة وأخرى، وȋالتاڲʏ يجب أن تختلف طرʈقة التفاɸم معه والتأث؈ف فيه

  :الزȋون الم؅فدد و كيفية التعامل معه

  :صفات وسلوك الزȋون الم؅فدد -

قة وʈحتاج إڲʄ ثمن أɸم صفات الزȋون الم؅فدد حاجته لأن تفكر له، فɺو يتخذ قراره بصعوȋة، وɸو يفتقر إڲʄ ال

دق ɠل ما قدر كب؈ف من المعلومات، كما أنه يتم؈ق باݍݶݨل وʈتطلب من المتعامل معه أن يصادقه، ثم أنه لا يص

له، ونȘيجة ل؅فدده نراه مضطرا إڲʄ تأجيل أية Ȗعليقات أو أجوȋة تطلب منه ردا عڴʄ سؤال أو  ךخرونيقوله 

  .مشɢلة مطروحة

  :كيفية إرضاء و کسب ولاء الزȋون الم؅فدد -

وʈجب  يتطلب التعامل مع ɸذا النوع من الزȋائن إتباع طرʈقة تجعله مطمئنا بحيث ʇشعر بالثقة اتجاه رجل البيع

بدي رغبة بما تقدم به رجل البيع ɸنا يجب عڴʄ يأن يȎتعد رجل البيع عن فكرة ممارسة الضغط عليه، وعندما 

  .ɸذا כخ؈ف أن يبادر إڲʄ اقتناص ɸذه الفرصة قبل أن يطرأ Ȗغ؈ف مفاڊȃ عڴʄ قراره
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له مزايا  يب؈نفاضاته وأن بالإضافة إڲʄ أن ɸذا النوع من الزȋائن يتطلب الص؄ف من رجل البيع، وعدم إɸمال اع؅

  .اتخاذ القرار فورا و كذا مساوئ تأجيل اتخاذ القرار

وعندما لا يصل رجل البيع مع ɸذا الصنف من الزȋائن إڲʄ نتائج خلال ف؅فة معقولة، فالأفضل له أن ʇعتذر منه 

  .بأدب لأنه لا سȎيل للتخلص منه إلا ٭ڈذه الطرʈقة

  :التعامل معه الزȋون الفظ اݍݵشن والمȘشدد و كيفية

ق ࢭʏ غ؈فه وʉعظم ثو ɸو ذلك النوع من الزȋون الذي لا ي:صفات وسلوك الزȋون الفظ اݍݵشن والمȘشدد -

معرفته بɢل ءۜܣء ولا ʇع؅فف بالاɲܦݰاب، كما يتصف بالقوة فɺو متصلب الرأي، وʉعظم ࢭʏ ذاته 

شاقة، وʈطلب دائما وحۘܢ أنه يقوم بمساومة . ومعرفته بɢل ءۜܣء، بالإضافة إڲʄ أنه يجب المناقشة

المقاطعة أثناء اݍݰديث، وقد يɢون ɸذا  كث؈فاݍݰصول عڴʄ خصم و؅ʈفك ࢭʏ النفس انطباعا بأɸميته و 

بما ɸو  خذعن اݍݰداثة وعن ضرورة כ  ךخرونالنوع متفتحا وعلميا، ولكنه يرفض Ȋشدة أن يحدثه 

  .جديد، وɸو يتحدث بصوت عاڲʏ ولا ʇستمع إڲʄ غ؈فه

 :کسب ولاء الزȋون الفظ اݍݵشن والم؅فددكيفية إرضاء و  -

لا ءۜܣء ٱڈم رجل البيع أك؆ف من کسب الزȋون وטحتفاظ به، لذلك عليه أن يتمتع بالص؄ف، والقدرة عڴʄ التحمل، 

  :البيع لأن التعامل مع ɸذا الزȋون بنفس مستوى غضبه وفظاظته، سيؤدي إڲʄ خسارته، فعڴʄ رجل

 . أن يصڧʏ جيد لɺذا الزȋون وȋاɸتمام  -

 . أن يضبط نفسه ولا ʇسمح للزȋون بالاستفزاز   -

 . أن يɢون مستعدا لاستعاب غضبه وحدة Ȗعاب؈فه  -

-  Ȏكسʈا ح؈ن يتقرب منه وɺإيجاد حلول ل ʏمساعدته ࢭ ʄعمل عڴʇ له وأنɠمشا ʄثقتهأن يبادر بالتعرف عڴ .  

  .ʏ الٔڈايةبلا فائدة يجب أن يɢون صارما معه ࢭ شࢭȊ ʏعض اݍݰالات، وحۘܢ لا ʇستمر النقا  -

  :الزȋون الودود والمرح وكيفية التعامل معه

 :صفات وسلوك الزȋون الودود المرح -

 ʏدوء والثقة ࢭɺو الɸ ذا النوعɸ نإن أك؆ف ما يم؈قʈوك؆فة المزاح، كما أنه يتم؈ق باݍݵمول وغ؈ف منظم وغ؈ف  ךخر

يتɢلم كث؈فا وʉستقبل ب؅فحاب وʈتجنب اݍݵوض ࢭʏ حديث العمل، ʇܨݨع التصرف الودود يجب أن ينظر  ،معقد

إليه ɠإɲسان لطيف، لا ٱڈتم بالوقت ولا التخطيط، فالأسلوب الذي يتحدث به محبب وʈمتاز بالسلاسة، لذلك 

  .ʇشعر رجل البيع برغبة أكيدة ࢭʏ لقائه

  :المرح كيفية إرضاء و کسب ولاء الزȋون الودود -

بما أن ɸذا النوع يتم؈ق بالود واللطف فɺو حساس بما فيه الكفاية، وسوف يخسره رجل البيع إذا لم يكن صادقا 

ʄون بأنه محل استغلال، فمن الواجب التعامل معه بال؅فك؈ق عڴȋمعه، أو إذ شعر الز :  

-  ʏر والوضع טجتماڤɺجانب المظ . 



- 75 - 

 

 . إعطائه الوقت الɢاࢭʏ وعدم الضغط عليه -

 .عدم טست݀ݨال لمقاطعته ࢭʏ بداية اݍݰوار  -

 .استخدام مɺارات الرجوع إڲʄ الموضوع الرئʋؠۜܣ  -

 .من כحسن طرح כسئلة عليه بصيغة לجابة بنعم أو لا وʈجب التصرف أمامه كرجل أعمال -

لق ، وأن يقدم له النصائح فيما يتعواݝݨاملةقد يɢون من المناسب أن يبادر رجل البيع إڲʄ לطراء  -

 ʏساعد كث؈فا ࢭʇ ذاɺولائه إرضائهبالسلعةأو اݍݵدمة والبدائل المتاحة أمامه، ف ʄواݝݰافظة عڴ. 

  :الزȋون الراغب بالتحدث والمدڤʏ المعرفة و كيفية التعامل معه

  :صفات وسلوك الزȋون الراغب بالتحدث والمدڤʏ المعرفة -

وʈتعاڲʄ عڴʄ ךخرʈن، وʈمدح نفسه وساخر و مɺدد من أɸم صفات ɸذا النمط من الزȋائن أنه مسيطر وعنيد 

، بالإضافة إڲʄ أنه مȘشȎث برأيه وتحكمه رغبة شديدة ࢭʏ السيطرة عڴʄ ךخرʈنادل وʈث؈ف الشك حول مجو 

  .اݍݰديث

دي اع؅فاضات بحاول أن يʈعادة ما يحاول مدڤʏ المعرفة التقليل من قذر رجل البيع وʈظɺر معلوماته المتعالية، و 

  .ɺا بالموضوعلا صلة ل

  :كيفية إرضاء و کسب ولاء الزȋون الراغب بالتحدث والمدڤʏ المعرفة -

قبل التحدث عن الكيفية الۘܣ يجب عڴʄ رجل البيع استخدامɺا مع ɸذا الزȋون يجب أن ɲعلم أنه من النوع الذي 

  .يمكن خسارته Ȋسɺولة، وخاصة إذا لم يتعامل معه رجل البيع بالأسلوب السليم

  : يجب عڴʄ رجل البيع

 . أن يتوڎʏ اݍݰذر عند مناقشته وعدم محاولة إسɢاته بالقوة -

 . أن يمنح نفسه الوقت الɢاࢭʏ قبل أن يجيب عڴȖ ʄساؤلاته حۘܢ يفܦݳ اݝݨال له للطعن بمواقفه  -

 . أن يحافظ عڴʄ السياق اݍݰقيقي للموضوع  -

 . عندما يبدي ملاحظات وʈطرح أراء يجب عڴʄ رجل البيع أن ٱڈتم ٭ڈا وʈظɺر له الشكر علٕڈا -

 . أن ʇستخدم عبارات الود والْڈذيب ࢭʏ محاولة ݍݨذبه  -

 آدابإذا لم يتوصل رجل البيع إڲʄ نȘيجة مقنعة معه عليه أن ينࢼܣ اللقاء وʉعتذر منه بما تفرضه   -

 .اݍݰوار
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ݰة ࡩʏ الشɢل التاڲʏبالإضافة إڲʄ أنماط    :الزȋائن المذكورة توجد أنماط أخرى، وۂʏ موܷ

  الزȋائنسلوɠات رجل البيع حسب أنماط ): 09(الشɢل رقم

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  بالاعتماد عڴʄ مراجع سابقة الذكر الطالبمن إعداد : المرجع

  

  :العوامل المؤثرة ࡩʏ اختيار طرʈقة البيع الܨݵظۜܣ .3

، بحيث أن اعتمادɸا ࢭʏ إس؅فاتيجيْڈا ال؅فوʈجية عڴʄ لۘܣ تؤثر عڴʄ إس؅فاتيجية ال؅فوʈجɸناك مجموعة من العوامل ا

  فيما يليكالبيع الܨݵظۜܣ يتحدد مجموعة من العوامل يمكن ذكرɸا 

 بالاتصال  :عدد المش؅فين المرتقب؈نȋذا כسلوɸ ان عدد المسْڈلك؈ن كب؈فا فانه يصعب إتباعɠ لماɢف

الܨݵظۜܣ مع ɠل مٔڈم، و عوضا عن ذلك خصص عددا من رجال البيع للاتصالبتجار التجزئة الذين 

  . يȎيعون ɸذه السلعة و طبعا عددɸم أقل من المسْڈلك؈ن

  عت؄ف أسلوب البيع الܨݵظۜܣ مناسبا عند تركز عددا من المش؅فينفي  :المرتقب؈ندرجة ترك؈ق المش؅فينʇ

 . منطقة جغرافية واحدة خاصة ࢭʏ حال Ȗسوʈق السلع الصناعية

 و حال إ:ݯݨم الطلبية ʏيع رجل البيع طلبيات صغ؈فة و لكن الوضع يتغ؈ف ࢭȎنه من غ؈ف טقتصادي أن ي

 . وجود طلبية كب؈فة 

 لم :جاتو تنوع المنتɠأسلوب البيع الܨݵظۜܣو ا زاد عدد المنت ʄجات يمكن טعتماد عڴ. 

  رغبات ʏس ࡩɲائنعدم التجاȋلما اختلفت رغبات  :الزɠائنȋاستخدام أسلوب  الز ʄلما احتاج כمر إڲɠ

 . البيع الܨݵظۜܣ ࢭʏ ال؅فوʈج و يمكن ملاحظة ذلك ࢭʏ بيع أجɺزة الكمبيوتر

  العملاء اتجاه أنواع رجل البيع  و تصرفات سلوɠات

 عميل
 ݴݨول 

 عميلمت݀ݨرف عميلȎسيط

 اجعله مرتاحا

 ساعده عڴʄ التعب؈ف
 اطرح عليه أسئلة

Ȗغشه لا  

 لا تتجاɸله

 لا تفرط فيه

 كن صبورا 

  كن مɺذبا 

 لا تبدأ معه حرب كلامية

 عميل
 خشن

 عميل

 ثرثار

 عميلصعب

 

 كن لطيفا وأعطه الثقة 

هتجنب أي صراع مع  

 

تجنب اݍݵروج عن أساس 

 الموضوع 

 كن منطقيا
نطور مجموعة أدلة وȋراɸ؈   
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 عرض المنت ʄعندما يراد  :ج و اݍݰاجة إڲȋدة و المنت ةتجرɸون ج و مشاȋد أن البيع الܨݵظۜܣ نجج و للمنت الز

 . ʇعت؄ف ɸاما جدا خاصة ࢭʏ حالة طرح سلع جديدة للسوق، و خاصة ࢭȖ ʏسوʈق כدوʈة

  ناك مقاومة من المش؅في لشرا٬ڈاولذلك يتطلب  :مقاومة المش؅فيɸ ونɢالسلع الكمالية أو غالية الثمن ت ʏࢭ

  .الصفقةف لإتمام ؄بذل جɺد بیڥʏ أك

ʏمن مزايا البيع الܨݵظۜܣ ما يڴ: 

  לعلان ʄى حد ممكن، فإذا تم النظر إڲɲأد ʄود البيعية إڲɺاݍݨ ʏالبيع الܨݵظۜܣ يقلل من לسراف ࢭ

ة بحمل الرسالة לعلانية إڲʄ أفراد قد لا يɢونون بأي حال من כحوال مش؅فين محتمل؈ن وɸذا ما ؄ف بخ

 .نجده و نݏݰظه ࢭʏ البيع الܨݵظۜܣ

  ʄات المسْڈلك؈ن، כمر الذي يؤثر عڴɸامة عن ميول و اتجاɸ ق بياناتʈسوȘالبيع الܨݵظۜܣ يزود إرادة ال

 .مضمون و شɢل לس؅فاتيجية الȘسوʈقية الواجب تنفيذɸا أو تروʈجɺا لɺذه السوق أو تلك

  ون وȋحد كب؈ف حيث أن أسلوب البيع و معاملة الز ʄقة مرنة إڲʈقة البيع الܨݵظۜܣ طرʈلغة إن طر

التخاطب و كيفية التأث؈ف عليه يمكن أن Ȗعدل Ȋسɺولة و Ȋسرعة الموافقة عقلية المش؅في و 

البيع يمكن أن يرد عڴɠ ʄل ما يث؈فه الزȋون من اع؅فاضات عڴʄ السلعة أو  رجلطبيعْڈوظروفه، كما أن 

 .الثمن أو شروط البيع

  العلاقة ب؈ن ʏعت؄ف العامل الܨݵظۜܣ ࢭʇون البيع و  رجلȋلمعام الزɢاتخاذ قرار الشراء ب ʏاما ࢭɸ أخرى  ةلا

تȘيح الفرصة لتɢوʈن صداقات معɺم تجعل مٔڈم عملاء مستقدم؈ن  الزȋائنإن الصلة الܨݵصية ب

 .للمɴشأة الباǿعة

  :البيع فجالو تكوʈ؇ تدرʈب

المورد عڴʄ ٮڈتم المؤسسات اݍݰديثة كث؈فا بالاسȘثمار ࢭʏ المورد الȎشري و ذلك لإيماٰڈا القوي بمدى قدرة ɸذا 

البيع  و لعل טسȘثمار ࢭʏ رجال ،)الموارد المالية و الموارد المادية و المعلومات و العلاقات( تحرʈك الموارد כخرى 

ࢭʏ الوقت  أصبح الكفءمن فراغ و لكن من واقع ملموس، فرجل البيع  يأت، و ɸذا لم من ضرورة أك؆ف أصبح

ذلك، و  إڲʄؤسسة و زʈادة جلب زȋائن جدد ɠلما استدعت الضرورة الراɸن ʇعول عليه كث؈فا ࢭʏ دفع بمبيعات الم

لزʈادة قدراته و تقنياته و معارفه، ليصبح أك؆ف دورات تدرȎʈية و تɢوɴʈية  إڲʄعڴʄ العموم فرجل بحاجة ماسة 

تكيفا مع متغ؈فات اݝݰيط و خاصة تلك الۘܣ تمس السلوك טسْڈلاɠي و التطور السرʉع ࢭʏ رغبات و حاجات و 

  .تطلعات المسْڈلك؈ن

  عڴʄ العموم الشɢل المواڲʏ يݏݵص عمل رجل البيع كنظام متɢامل



  عمل رجل البيع كنظام متɢامل

- 78 - 

 

عمل رجل البيع كنظام متɢامل): 10(الشɢل رقم

  بالاعتماد عڴʄ مراجع سابقة الذكر الطالب

  

الطالبمن إعداد : المرجع
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  33:من خلال الشɢل ךȖي لبيعإيضاح مراحل تدرʈب رجالايمكن 

 

  و التكوʈن مراحل التدرʈب): 11(الشɢل رقم

 

   

  
 

  

  بالاعتماد عڴʄ مراجع سابقة الذكر الطالبمن إعداد : المرجع

  34:شرح الشɢل أعلاه

بد ࢭʏ اݍݵطوة כوڲʄ من تحديد أɸداف التدرʈب و التɢوʈن وɸنا يجب أن نم؈ق ب؈ن أɸداف تدرʈب و تɢوʈن رجال لا 

البيع اݍݨدد وكذلك القدامى، وȌعد ذلك ɲستطيع أن نبدأ بتحديد محتوʈات ال؄فنامج التدرʈۗܣ و التɢوʈۚܣ والۘܣ 

تختلف باختلاف ال؄فنامج أولا، و المتدرȋ؈ن و المɢون؈ن ثانيا، وȌغض النظر عن ɸذه טختلافات فإن ال؄فنامج  سوف

  :التدرʈۗܣ و التɢوʈۚܣ يجب أن ʇشمل الموضوعات واݝݨالات ךتية

 المنتوجات و اݍݵدمات  .1

 معلومات عن الشركة .2

 כساليب البيعية .3

 כسواق البيعية  .4

 כɲشطة غ؈ف البيعية  .5

 المنافسون  .6

 

 

  

  

 

                                                 
33 - Still R.R & Cundiff E. W & Govone , N.A.P (1987) Sales Management T: decision strategies, & cases, N,J ; Prentic Hall INC. 

P: 355 
 144: ص ،  1995، ، عمان)مدخل سلوɠي (إدارة المبيعات  - عبيدات محمد، حداد شفیق، سمارة عبد الله  -34

 

 تقييم تنفيذ طرق  محتوى  ɸدف أو أɸداف

( ..... إعادة الدورة، إعادة التقييم، التعديل 
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أما بالɴسبة لطرق التدرʈب و التɢوʈن فيوجد العديد مٔڈا، وטختيار فيما بئڈا ʇعتمد عڴʄ כɸداف المرغوب ٭ڈا  

  :لتحقٕڈا من وراء ɠل دورة تدرȎʈية و تɢوɴʈية ومٔڈا כȖي

  ؈نɸالشرح بالأدلة وال؄فا 

  المناقشات 

  اݍݰالات، الطاولة المستديرة 

  اݝݰاضرات 

  أشرطة الفيديو 

  כدوار 

  أثناء العمل ʏب ࢭʈالتدر 

 يɲن טلك؅فوʈوɢالت 

 عيوب البيع الܨݵظۜܣ:  

و لكن بالرغم من ɠل ɸذه المزايا فإن البيع الܨݵظۜܣ لا يخلو من Ȋعض العيوب ɠأي طرʈقة من طرق البيع، و إن 

ʏم عيوب و مساوئ البيع الܨݵظۜܣ ۂɸأ:  

  خدمة عدد كب؈ف من ʄقة البيع الܨݵظۜܣ بقدرٮڈا اݝݰدودة عڴʈائنتتصف طرȋنفس الوقت، إذ الز ʏࢭ 

  . Ȗستغرق عملية البيع الفردية عادة ف؅فة زمنية معينة يصعب ࢭʏ الكث؈ف من כحيان לسراع فٕڈا

 اليفɢلف البيع الܨݵظۜܣ تɢب الص ايȎسȊ ل وحدة مباعة من السلعة و ذلكɢسبة لɴفةعالية بال 

  .الܨݵصية الۘܣ تتصف ٭ڈا ɸذه الطرʈقة

  ݯݨم المبيعات رجلقد تؤثر ܧݵصية ʏالبيع سلبا ࢭ. 

   نظيمȘع כعمالٮڈم البيع و إدار  رجالمشكلاته الكث؈فة و خاصة تلك المتعلقة بʉّڈم و توزʈو تدر 

  .مٮڈومɢافأ
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  :اݍݵاتمة
  
 

 هو ى،للأقو ءلبقاا و دةالحا لمنافسةا في يعيش عالم ظل في مليوا تلمؤسساا جههاتو يلذا يرلكبا يلتحدا إن

 لبذ منها يتطلب اهذو ،لمقدمةا تلمنتجاا صائصبخ ينعيوا أصبحوا لذينا ينللمستهلك قيمة خلق كيفية

 لأنشطتها ضحوا رمسا عتبا لاإ يتأتى لن اهذ و ،ينلمنافسا و ينترلمشا و اقلأسو يتعلق فيما ةيركب داتهومج

 سلأساا اهذ علىو .لمتبقيةا لأنشطةا لكل لأساسيةا ةلركيزا ضحىأ يلذا لتسويقيا طلنشاا خاصة و لمختلفةا

إن البيع الܨݵظۜܣ أصبح رك؈قة أساسية لا يمكن טستغناء عٔڈا، فان טستغلال כمثل ݝݵتلف تقنيات البيع ف

الܨݵظۜܣ ʇساɸم Ȋشɢل كب؈ف و مباشر ࢭʏ زʈادة مبيعات المؤسسة و مٔڈا زʈادة حصة السوقية و بالتاڲʏ زʈادة 

  .أرȋاحɺا
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 الفصل الثاɲي

UNOتقنيات البيع الܨݵظۜܣ ࢭʏ مؤسسة 
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 مست قطاع التوزʉع

 :هيدتم

 Ȗغ؈فات ةعد ةيرلأخا نةولآا في لأخصا و ي،ئرازلجا دلاقتصاا شهدها تيلا راتلتطوا ظل في

 وهانم زاد تيلا ىبرلكا تلمساحاا رظهو لكذ فقهرا حيث هارنتشاوا اتسنو يةابد مع بسرعة 2000 نتيجة

 رةلتجاا ريرتحو دلبلاا دسا يلذا ارللاستقر لىإ أدت تيلا غبةر وز برو رة،لتجاا عقطا في رلاستثماا تنشيط

 على يلنظرا انبلجا في ءجا ما طسقاإ لفصلا اهذ في ول سنحا الذ ى،برلكا تلمساحاا تقبل في ينللمستهلك

مستغا من موعةمج على يتويح نستبياا بتصميم لاستعانةا لخلا من تلمعلوماا

 نم

UNO لمركزا ري لتجاا 

  تساعد تيلا اتلمؤشروا جلأ منو ت،لمنتجاا ضعر فن تتقنيا على فلتعرا في ري لتجاا لمركزا على فلتعرا

 UNO ةنبذ هيو ،مباحث ثثلا لىا لفصلا اهذ تقسيم تم فقد عن يةيخر  NUMEDIS في ضلنعر

 في للفعاا ضلعروا يرلتسيا طريقة نيلثاا لمبحثا ري لتجاا لمركزا UNO لثالثا لمبحثا خصصو ،نممستغا

 .عليها لمتحصلا لنتائجا يرتفسو سةرالدا بعينة لتعريفوا نللاستبيا

 لكد على فللتعر و ؟لا أم علمية عداقو فقو يتم تلتقنياا هده تطبيق أن هلتقنيات البيع الܨݵظۜܣ   تتقنيا هي و

 :لتاليةا تلاؤلتساا بعض على لإجابة نسيكو

 ؟ لا أم مسبقة سةدرا عن ءبنا هل قعهاامو رختياإ تم كيف-

 ؟ لسلعيةا موعة ا رختياإ تم كيف-

 ؟ فلرفوا و لبيعا مساحة يرتسي في بعةلمتا لطريقةا هي ما -

 ؟ ا متقو تيلا لتسويقيةا تلنشاطاا نوعية و حجم و تلسياساا هي ما -

 ؟ تلالمحا هده قبل من تلتقنياا دهله تقييم دةعاإ و متابعة كهنا هل -

رات لاستفسااه كل هد لإجابة علىور المقدا فينه ليس ألطبيعي امن ؟  سةرالدا تحلابم تلمنتوجاا ترتيب عن ئن لزا ضار ىمد ما -

 ول لمحاوقع بم منها يتعلق ما صصولخاعلى  و نباولجا همأ على كيزترلا ول سنحا لكن،ولتحليل ل و الشمواية من وجة متساربد

 لسلعيةا موعة ر اختياا

 لمركزا في تلمنتوجاا ضعر قعوا على فلتعرا هو لأساسيا ضلغرا نفإ لكذ عن ءبنا و ت،لمنتجاا ترتيب طريقةو

 .نيةالميدا سةرالدا لمح نهكو ،نممستغا uno ري لتجاا
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 : لتطبيقيةا سةرالدا تصميم :لاأو

   لنسبة تقنية حديثة بريعتي لذا تلمنتجاض استنا لفن عرل درامن خلا :لتطبيقيةاسة رالدع احصر موضو1-

   فللوقو و ،سةرالدا تلامح عليها تعتمد تيلا لتسويقيةا تلتقنياا فكتشاإسة على رالداتركز هده  تيل، و اتمعنا 

  يمدير و بصحاأ من ميعهاتج مكنأ تيلا ،نيةالميدا ت لبياا على أول  بشكل لبحثا يعتمد تلتقنياا هذه قعوا على

 .،نمستغابم سةارلدا لمح 

 ثم تيلا نيةالميدا ت لبياا على ني بشكل و ودةدمح تبقى سةرالدا هذه نفإ الذ ،سةرالدا لمح ئن ز من عهاجم

 : لتاليةا بللأسبا لنتائجا

 عليها صليح أن كنيم تيلا ت لبياا نوعية و كمية أن وفلمعرا فمن ،نوعا و كما نيةالميدا ت لبياا طبيعة -

لف  لم، تمعا  فيخاصة  لمطلوبةا تلبيا ا از حو في تقع تيلا درلمصاا ستجابةإ ون وتعا ىتعتمد على مد ،كهذه سةدرا فيلباحث ا

 مكنأ تيلا ت لبياا أن كما احصرهنستطع  لمستقصائها اد المرت الالمحانية من قبل فمثلا لتحديد حجم عينة الميدت اسارالدا

 امتحيز نيكو قد يلذا مدير أو للمحا صاحب على تعتمد عليها لصولحا

 .لهلمح ءلشيا بعض

 

 :سةرالدا تمعمج ديدتح 2-

 اديدتح علموضوا ٭ڈذا  يتعلق ما فيو  ،سةرالداقيد  ةلظاهرا أو لمشكلةدات امفرو  عناصر كل هو سةرالدا تمعمج

 ري لتجاا لمركزا ئن ز على رةستماا يعزبتو قمنا فقد ئن لز صالخا ول لأا نللاستبيا لنسبة سةرالدا تمعمج نفإ

 UNO ،نمستغابم اردلموا ول مسؤ فيهم ابم ري لتجاا لمركزا للعما خصص فقد نيلثاا نلاستبياا ماا و لبشريةا

 

 ري لتجاا للمركز ددون تري لذينا ئن لزا ثلتم دةمفر
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 لخا...ينقبالمرا و ينيرلمسوا واقلرا ئيسر

 

 من نلاستبياا عينة نتتكو: سةرالدا عينة ديدتح 3-

.uno mostaganem. 
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 لملاحظةا ،لشخصيةا لمقابلةا ن،لاستبياا :أدوات بعأر على سةرالدا هذه في بالاعتماد ا تم لقد: سةرالدا أدوات 4-

 .ري لتجاا لمركزا ئق وو 

 يملتقد ،ةمقنن و منهجية بطريقة ينلمبحوثا ادلأفرا رةستشاا فتستهد تيلا ت لبياا معلج بسلوأ: نلاستبياا -

 . فهااهدأ و سةرالدا عوضوبم لمرتبطةا ت لبياا رطاإ في معينة رفكاوأ وآراء حقائق

 :ساسيةأ ور امح لىإ لعمليةا قسمت راء،لمدا من تلمعلوماا معلج نيلثاا نللاستبيا لنسبة -

 ان،لعنوا ،للمحا ءنشاإ يخركتا خصائصهو للمح لتعريفا لىإ فيهدو :ول لأا ءزلجا ،دمةلخا يمتقد طريقةو ،لمساحةا

 .تكوينهمو للعماا دعد

 . ئن لزا منطقة سةرابد يتعلق يلذوا للمحا موقع سساأ أي على فلتعرا لىإ ءزلجا اهذ فيهدو :نيلثاا ءزلجا

 هارختياا تم كيفو ،سةرالدا تلامح فيها تتعامل تيلالسلعية ا موعة ا معرفة لىإ ءزلجا اهذ فيهد :لثالثا ءزلجا

 .لسلعيةا موعة  لمتعلقةا لأسئلةا من هايرغو ،لتموينا درمصا لىإ لإضافة 

  مساحة  تيبترب تتعلق سئلةأ لخلا من تلمنتجاا ا ترتب تيلا لطريقةا معرفة لىإ ءزلجا اهذ فيهد :بعالرا ءزلجا

 نقطة لىإ نلزبوا جلبو مبتهج جو خلق في لمستعملةا دواتلأوا ترتيبها طريقةو لمتاحةا فلرفوا اعنووأ ضلعرا

 .لبيعا

 من موعةمج من نيتكو يلذوا ،نتائجه ليلتحو نستبياا اددع قمنا فقد نلزبوا قبل من تللمعلوما لنسبة ماأ

 لمعرفة مفتوحة ىخروأ مغلقة سئلةأ من هاور بد نتتكو تيلري،والتجاا لمركز خاصة ىخروأ نلزبو خاصة لأسئلةا

 .نممستغا UNO ري لتجاا لمركزا لحو نلزبوا رأي

 

 نباولجا كل ول تنا حيث ت،لمعلوماوا ت لبياا عجم في لمستخدمةا لوسائلا همأ من برتعت:لشخصيةا لمقابلةا -

 . يئرازلجا لمستهلكا على تلمنتجاا ترتيب طريقة يرث كيفية على كيزترلا تم قدو ، ري لتجاا لمركز اصةلخا

 

 ينلعل اخلا من ةمباشر تلمعلوماا معظم على فلتعرا يتم حيث ايركب ايرث ةلمباشرا للملاحظة ان:لملاحظةا -

 .ا كذ من لمقدمةا تمالمعلوا صحة من للتأكد ةلمباشرا لمقابلةا ستعملناا كماو دة،ر ا
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 ري لتجاا لمركزا ئق و كهنا توجد ،ئن لزوا راءلمدا مع لشخصيةا لمقابلةا امستخدا لىإ لإضافة :لمؤسسةا ئق و -

  .تلمنتجاا تشكيلةو ،لتسويقا دارة  صالخا لتنظيميا يكللها مثل سةرالد ملقياا ءثناأ عليها لصولحا تم تيلوا، 

  .لمئويةا لنسبا و اراتلتكرا نلاستبياا ليلتح في عتمدا لقد :ت لبياا ليلتح ساليبأ 5-

 نوميديس عن يةيخر ةنظر : ول لأا لمطلباية رلتجاا كزالمرا عن يةيخر ةنظر :ول لأا لمبحثا

 بنوميديس تعريف : لاأو

 خاصة شركة أول  هي و ،2007 جانفي في سست SPA سهمأ شركة برتعت لسفيتا موعة بعة شركةهي 

 . دج 2.500.000.000 : ـب رقد لإجتماعيا الهما رأس ئريةاجز 100% ا أ كما لتجزئة يعزلتوا في

 لعاصمةا فيور امجمتجر ح أول فتتاإ 2007:فريل أ 22 * : في تتمثل و يةرلتجاا تلالمحا من موعةمج حفتتا نوميديس قامت *

 يبةوبر ) تينوسيأو ( ب، يسم يركب متجر أول  حفتتاإ 2007: برنوفم 10 *دم خا يرب ور امج متجر ني حفتتاإ 2007: يما 08 *

ــنأو '' يئراجز ترفيهي و ري اتج مركز أول  حفتتاإ : 2010 *ي يدربقا يركب متجر ني حفتتاإ 2008: يما 10 *  2011: برسبتم *وار لزا بببا ''وــ

 ةلبوير ترفيهي و ري اتج مركز ني حفتتاإ

 نمستغابم يهيترف و ري اتج مركز بعرا حفتتاإ : 2012 انجو 27 *لدفلى ا بيعن ترفيهي و ري اتج مركز لث حفتتاإ : 2012 فريلأ 16 *

 لشركةا ا متقو تيلا تلنشاطاا همأ : نيا نوميديس  شركة تشكل يةرلتجاا كزالمرا من موعة ا هده

 : لمساحةا ةيركب و ةيرصغ رةلتجاا -1

 ) (hypermarché يةرلتجاا كزالمرا * ) (Supermarché ةيرلكبا لمتاجرا *ورة ا ا لمتاجرا *
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 لتجميليةت المنتجاا *ة ئيالغذت المنتجاا * : لمتنوعةا تلمنتجاا اديرستإ 2-

 لبصريةا لسمعيةا ةلأجهزا *منزلية  ولكهرا تلمنتجاا * )لأفرشة ، الملابس ا (لنسيج ا *

 ) ...افظلمحا ،لأحذيةا ( لديةلجا تلمنتجاا *لرضع ا و للأطفا اصةلخا تلمنتجاا *

 للمنزا ث أ *

 لشركةا في لتنظيما :لثات  لمنتجااها من يرغو  ...راتلسياا اتهيزتج *

 تلنشاطاا تدعمو لمؤسسةا لوتم كما ،موعة  اصةلخا تتيجيااترلإسوا تلسياساا تطبيق قباترو ضرتح : يلوظيفا انبلجا 1-

 يةور لضرا

 .ا لعمليا

 ا دنج :لعامةا دارةلإا : 

 . لخا....تكوين توظيف من يلبشرا لعامل متعلق هو ما بكل تم :لبشريةا اردلموا -

 .ت حسا و مقاأر عن رةعبا ما هو بكل تم :لماليةا و اسبةلمحا -

 . جيارخاو خليادا لشركةا من يهتم :لأمنا -

 . تلمبيعاا و لمئونةا ينسق : لسلعا عقطا -

 . لمنطقةا راءمد ةساعدبم لمتاجرا موعةمج على فيشر : للإستغلاا -

 . للأصووا لتوسيعا ، لتسويقا ، ليلآا ملإعلاا مجابر يفهم : لتطويرا -

شركة نوميديس تطبق تنظيم ،  لخإ ...ئن  لزل استقبا، إلبيعالسلع ل ستقباإ :لمتجر  اصةلخالوظائف رس ااتم : لعمليا انبلجا 2-

 لمعلومةا سيولة يرس و ديعا عمل تنفيذ اله تضمن تيجيةاترلإسأ و لعقلانيةا اراتلقرا كزامر ، نيعقلا و متناسق

 : لشركةا ا متقو تيلا ملمهاا همأ من : ماـــلمها 3-
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 . نوأ و تيسي نوأ يةرلتجاا كزالمرا و ةيرلكبا لمتاجرا سلسة تطوير -

 . جيرالخا و خليالدا لصعيدا على ةلمنتظرا ئن لزا غبةر تشييع -

 . لسوقيةا ئيةالشرا لطاقةا تطوير -

 . ةيرلكبا لعالميةا تكارلماا يعزتو و اديرستا -

 . خاصة تكارما تطوير و تصميم -

 

 '' نوأو '' متاجر همأ : ɲيلثاا لمطلبا

 لكد نىمع و لإسبانيةا للغة حدوا قمر هو '' نوأو '' أن سساأ على UNO '' نوأو '' ـب يةرلتجاا كزالمرا يتسم

 . طنياو حدوا قمر ا أ

 : هي تيلا و حية انلوأ ثبثلا معا بشكل نوأو لمتاجرا تتميز

 .ينلفيتاما ثليم :ليتقابرلا

 رضلأا ثليم :نيلبا .شلانتعاا ثليم :لأخضرا

 كنيم ينأ ةاحي نمكا نتكو ، ري اتج نمكا درمج من كثرأ نلتكو لشركةا فطر من رةمتطو ةفكر خرأ هي و

 . ور سر و متعة بكل لتسويقا ادللأفر

 : ةلبوير تيسي نوأو : لاأو

 على ما يتويح تيسي نوأو عنو من متجر أول  و لتجزئة يعزللتو مظهر هو ، 2010 برنوفم 10 يخربتا حفتتاإ

 : يلي

 .يلتقليدا ارزلجا رواق -

 . كهافو و خضر -

 .لمالج لعنايةا رواق -

 . لاستهلاكيةا ادلمورواق ا -

 . رمصد 3200 من كثرأ يتويح ةلبويرا نطقةبم مربع ترم 500 مساحته بلغت
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 ييدرلقا تيسي نوأو :ثانيا 

 مساحته بلغت 2000 عن خلافا قةرو لأا من لعديدا رتتطو كما هيرس بطريقة اجد يعصر هو و مربع ترم

 :ول لأا

 لخا   ت ولمشرا بلالتوا تتضمن : يرلكبا كلاستهلاا ذات لسلعا رواق -

 . حةالرا لعنايةا لمالجا صيخ ما لك : لمالجا رواق -

 ، ت لتلفزيوا من كل تتضمن : لبصريةا لسمعيةا ةلأجهزا واقلرا - . دةلولاا حديثي و للأطفا يتعلق ما كل :لرضعا و للأطفاا رواق -

 ما كل و نيةوترلإليكا بلألعاا  ، اتيرلكاما

 . ةيحلمرا لعصريةا ةيالح يتعلق

   مللحوا ، كهالفوا و ضرلخا ، ت لولحا ، بزلخا : لاستهلاكيةا ادلموا رواق - ... تفيديوهالا و مجابرلا ، لمكتبةا ، نيوالأا : قلسوا رواق -

 لخإ

  ثالثا: نوأو يةرلتجاا كزالمرا :         

 مساحته بلغت وارلزب اببا اديدتح 2010لسنة ول لأا سيالسدا فيلعاصمة  ري اتجمركز أول قامت نوميديس بفتح  تيسي نوأوبعد  

 تمستو  ثبثلا لرفاهيةا و دمةلخا رةلتجاا ينب معيج اسبمن مزيج بريعت مربع ترم 32000

 نوميديس قامت لمتاجرا سلسلة حانج بعد * . للمكاتب ضافيةإ مساحة مربع ترم 7000 و ، لقبوا في راتللسيا نمكا 900 على يتويح

 سعةالوا لمساحةا لخلا من عليه دلتعوا سهل و نملو يعصر هوو  2010 برسبتم 01 يخربتا لعاصمة ضخم ري اتج مركز أول  بفتح

 ضلعرا حضووو  اءلشرا فاهيةر شكل للبيع

 . ادلأفرا على قلتسوا لتسهيل

 . اهزلجا لأكلا : على لضخما ري لتجاا لمركزا يتويح نوأو ةيرلكبا متاجر في يتوفر ما على دة فز

 مربع ترم 5000 ـب رتقد لبيعا مساحة -ضية أر طبقة مساحته من % 60 -

 مربع ترم 7000 لكليةا لمساحةا -

رمصد 3300 من ثركأ لديه -
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 نممستغا UNOري لتجاا لمركزا تعريف : لثالثا لمطلبا

 تعريف : لاأو

 مساحته بلغت نلآا تىح ري اتج مركز لت بريعت لكليةا 68000 يتويح نيامج راتلسياا موقف له مربع ترم

 تبلغ و ،قائقد 10 ةمدرب يقا ما أي لمدينةا سطوعن  كلم 2 يبعد مسافة فيكا جد بريتع ، ومربع ترم 8000 مساحته نمكا 1100

 دارةلاا مساحة ماا مربع ترم 3200 لتخزينا مساحة و مربع ترم 5124 لبيعيةا لمساحةا

 تلمناسباا في دفر 15000 لىإ يصل و يةدلعاا ملأ ا في دفر 8000 بما يقر يوميا فدينالمتوا ادلأفرا دعد يبلغ .مربع ترم 800

 لىإ يصل لعماأ قمر ققيح كما 700 1 من وز تتجا و ديلعاا مليوا في سنتيم نمليو في سنتيم رمليا 2 لىا

 . علأسبوا ت ا 

 : دةلموجوا قةرو لأا همأ : ثانيا 

 تئياالغذا مصلحة -أ

  ةلمخبزا -لمسمكة ا -ار زلجا -

 اهزلجا لأكلا - 

 و ضرلخا -ات لمكسرا و بلالتوا -

 كهالفوا

 ةلأجهزا متجر -ت لو لحا -ت  ولمشرا -

 و نلألباا -لتجميل ا اتمستحضر -

  نلأجباا

 ئيةاغدللاا مصلحة -ب

لخإ ... فرشةأ ، لطفاأ ل،جار ، ءنسا ( لأنسجةا *
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 ديقةلحا تمتطلبا *ل لمنزت افاهيار *قة وورامكتبة  *لر ضة ا و بلألعاا 

راتلسياا أدوات و اتهيزتج *
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Organigramme Magasins 

 نممستغا '' نوأو '' ري لتجاا لمركزا في ضلعرا و يرلتسيا طريقة : ɲيلثاا لمبحثا

 نممستغا ''نوأو '' ـــل لتنظيميا يكللها :لاأو لحلمصاا همأ و لتنظيميا يكللها : ول لأا لمطلبا
 

 نممستغا uno ــل لتنظيميا يكللها : 10 قمر لشكلا
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 لحلمصاا همأ : ثانيا

 ما فكل قةرو لأا ءسارؤ  عمل في يتدخل لا لكنه ري،لتجاا لمركز لمتعلقةا امةلها اراتلقرا صاحب هو : لمديرا -

 قمر و ري،لتجاا لمركزا عمل يرس قبةاربم ميقو : يرلتسيا قبامر - .لمستعملةا لطريقةا عن لنظرا بغض ققلمحا للأعماا مقر يهمه

   .لمركزا يرتسي صتخ تيلا للأعماا من هايرغ و ققلمحا للأعماا

 لمتعلقةت ادلايتعلق  لب ما في يلبشرا لعاملا ليتهاومسؤ اله لبشريةا ليةومسؤ و لإجتماعيةا لمصلحةا هده تتعلق : لبشريةا اردلموا -

 و تبصاترلت التكويناا ينلموظفل و العمار اجوأعن  لمسئولةالمصلحة هي اهده أن  كما ،لعمل

 .ظائفو من هايرغ

 . تصل تيلا لسلعا ميعلج تلكمياا جعةامر و بحسا و قبةاربم متقو : لبضائعا لستقباإ مصلحة -

 ردة،لباا لغرفةا ودةبر جةدر ء، كهرلا من ري لتجاا لمركز اصةلخا لتقنيةا للأعماا بكل متقو : لتقنيةا لمصلحةا -

 . تقنية لعماأ من هايرغ و ئقارلحا ارنذإ ،قبةالمرا اتيركام

 منأ و سلامة على افشر ، همور بد نيقومو منأ انعوأ على نيشرفو ءسارؤ  من نتتكو : لأمنا مصلحة -

  .كزالمرا

 )وميا ( ساعة 22 كل للأعماا قمر بسابح لمصلحةا هده متقو :يقدلصناا مصلحة - 

 تلياومسؤ من تلالمحا رمنظا و ،ييجوترلا للإتصاا فعالية و بطاتر يؤمن ينلتزيا لمسئو : ينلتزيا لحةمص -

 : ينلتزيا لمسئو

 . بعيد من به للتعريف رواق كل ىمستو على تلافتا ءنشاإ -

 . ئن للز يةيجوترلا تلعملياا حشر على درةقا رحمسا ضعو -

 . حديثا لمفتتحةا للمتاجر خليالدا ينلتزي ملقياا -

 . قةرو لأا انببج منتظمة قبةامر اءجرإ -

 . تلتخفيضاا ءثناأ و تلمناسباا كلفي و ةيرصغ أو كانت ةيركب للمحا تبتزيينا متعلق هو ما بكل ميقو -

 منزيليةولكهرا ةكالأجهز كلاستهلا علاقة اله ليس تيلا لسلع يتعلق ما كل هي و :لإنتاجيةا لمصلحةا -

 رواق لمسئو عليه فيشر رواق كل، قةأرو  ةعدو ينلموظفا من ت مستو ةعد على يتوتح ينلمصلحتا من كل . هايرغ و للمنزا اثث أ و

 صالخا لعملا على فلمشرا هو و : لمصلحةا ئيسر : ليكالتا هي و به خاصة ظائفو منهما لكل و واقللر يرمس على هور بد هو فيشر و

 قةرو لأا ءسارؤ  من نلمتكوا بفريقه
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 فهتريق خطأ كل عن اسبيح و ائية بصفة لومسئ نيكوو  ، به صخا لمسئو لهو رواق كل : واقلرا ئيسر -

 يرس على افلإشرا لسلعا على لطلب ميقو نىليما يده بريعت و واقلرائيس ربعد  تي  : يرلمسا - .عليهم فلمشرا موظفيه حدأ أو هو
 لعمل بطريقةا

 . لوقتا الطو نلزبوا خدمة في نيكو و ... ا مكا في لسعرا تملصقا دجوو قباير قهروا في ةجيد

 : واقلرا سئير تلياومسؤ 1-

 .به صالخا واقللر يةدلإقتصاا لنتائجا يدير -

 . لسلعا رختياإ في ركيشا -

 . لبيعا في ةهملمساا و نللزبو لمقدمةا دمةلخا دةجو على صريح -

 . لسعرا على تبتخفيضا مللقيا ئيسهر مع ريقر -

 . طلإحتياا ينضم و ون لمخزا من ينقص لمئونةا يضمن -

 . ارستمر رلأسعاا تبطاقا من يتحقق -

 . م حتياجاإ و فريقه على صريح و يدير ينظم نيكو -

 : يرلمسا تلياومسؤ 2-

 قهروا رةصو يرقى و يقيم - . للمتجر يةرلتجاا لسياسةا دديح -

 له يقدمها و نلزبوا تحاجيا على فيتعر -

 . جيةرالخا تيئالها يدير -

 . تلممتلكاا و صلأشخاا سياسة يؤمن -

 . لمتجره يةدقتصاإ سياسة دديح -

 . خليةالدا اءاتلإجرا يضمن و رةدالإا ثليم -

 . للأعماا قمر يتابع -

ل لأعما ميقو :ة رلحت ايئالهالتجميل ا رواق مثل يرلمسا لىإ ضافةإ ئع لىإ لرئيسا جتايح قةرو لأا بعض في : لبائعا . لفريقا يدير -

 يقدلصنااكحمل  لتنظيم اصةلخا

  نلمخزا في لسلعا ترتيب -

 مهامه من : تلمبيعاا لمسئو -

 . لقطاعه يةبحلرا و نلزبوا ضار تضمن يةدصاقتإ سياسة ءنشاإ -

 . ري لتجاا لمركزا في لسعرا و دةللجو تقرير فضلأ ازحرإ -

 . يةرلتجاا وضلعرا تنشيط و ءبنا -

 . ينردلموا مع رلأسعاا ضةومفا و دةولجا قبةامر -

 ) جيارخا خليادا ( ري لتجاا لمركزا صعيد على لنظافةا لعماأ بكل متقو :لنظافةا مصلحة - . قةرو لأا ءسارؤ  نصيحة -
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 :منها ممها ةبعد ميقو :ارزلجا

 . لمنتج اصةلخا تلعملياا يعجم و ملعظاا عنز تلقطاعاا أداء -

 . لنظافةا دةولجا عدالقو للامتثاا مع للحما ويلتح -

 . خاصة وضعر يمتقد و واقلرا في جلمنتوا وبتنا و فراتو نضما -

 .يدبرلتا غرفة و واقلرا على ظفالحا -

 . هادستيعاإ و لسلعةا رختياإ في نللزبو رةولمشا يمتقد و حيبترلا -

 : مهامه من : وق لصندا لمسئو

 نللزبو تلمعلوماا توصيل لخلا من دةولجا إدارة في ةهملمساا - . وجللخر لتنقلا و للإستقباا خدمة دةجو نضما -

 للأعطاا ضد قبةامر مج بر بوضع لكد و يقدلصناا ىمستو على عطل لحصو منع -

 لمتجرا لحمصا تلفمخ مع تلمعلوماا دلتبا -لساعة ا ارمد على و ميو كل وق لصندا ينمأ عمل قبةامر -

 . وق لصندا في دلنقوا يرتوف و لماليةا تللتدفقا يدلجا يرلسا نضما -
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 ري لتجاا لمركزا في لمستعملةا لتكنولوجياا و يرلتسيا طريقة :ɲيلثاا لمطلبا

 نلمكاا رختياإ يةهمأ : لاأو

 للمحا لموقع لنسبة 1-

 ينب قتو نيستغرقو ادلأفرا نصف من كثرأ - لىإ 5 املأقدا على ايرس نتو و للمحل للوصو قيقةد 15

 كثافة على للموقع همرختياا ارقر ري لتجاا لمركزا سندأ - . لشهرا في اتمر ةعد نتكو ري لتجاا للمركز م ر ز و تصلاالموا أو م رابسياأو

 في لطبيعيةا ملالعو هتمإ نهأ اصةلخا لملكيةا و لسكانيةا

 . فيةاغريملدا و لإجتماعيةا اتيرلمتغا هتمإ كما لموقعا رختياإ

  تسادرا في تصةمخ هيئة ا قامت سةدرا عن ءابنا موقعه برختإ كما ليةأو سةدرا اءجر ري لتجاا لمركزا مقا 

   .قلسوا

 اأ  كما لمنطقةاتلك  في لمساحةا لشساعة انظر لكد و نوميديس لشركة بعة نةلج قبل من ري لتجاا لمركزا قامةإ نمكا يرختإ

 كهده فمنطقة رجامخ و خلامدة عد اله منطقة ا أ أي لمدينةا سطو عن قائقد عشر ىسو تبعد لا و ت دلبلا تلفمخ لىإ ديتؤ

 بصفة لموقعا رختياإ يتم لم ليلتا ادلأفرا من ةيركبموعة مج أىمر على بدلك ري لتجاا لمركزا نيكو و ينطنالموا من هائل كم يقصدها

 تسارابد ملقياا بعد يرختا انمإ و فقط لشساعة انظر أو ئيةاعشو

 ليةولمسؤا للجنةا قبل من ةيركب داتهومج و ثابحأ و

   :ينلموظفا يرتسي:ثانيا

 للعماا رختياإ على فيشر ئيسر كل ري لتجاا لمركزا في لكن و لبشريةا اردلموا عمل من عامة هو : لتوظيفا 1-

 لخإ  قيمتها ا لنشاطا لشركةا فكتشاإ لبشريةا اردلموا مدير مع لىأو مقابلة * : ليكالتا لكد و موعتهمج أو قطاعه في

 لشخصيةا لتنميةا لامج في تلتطلعاا و ربلتجاا تلتكوينا علم على نيكو *

   .لتجزئة  لبيعل اعما ملقيااكيفية  بعدها يكشف للموظف *

 تتوفر تيلا لبشريةا اردلموا من ءةكفا كثرأ بطريقة هبالموا امستخدإ من لشركةا تيبارلتدا كنتم : تلتكويناا 2-

 من ةحدوا هي تيبارلتدا ادله جيةرالخا اتيرلتغا مع لتكيفا و لتطويرا في مناأ كثرأ لطريقةا لمتابعة لديها

 ةلخبرا بكتساإ و م رمها تنمية من ينلموظفا ينكتم لىإ فد لبشريةا اردلموا لسياسة لرئيسيةا تلتوجهاا

 لياتهومسؤ و الهمج بحسا على يبرتد مج بر لديه موظف كل-

 : ينال ا في ينرمستشا قبل من تسليمه يتم يبرلتدا مج بر -
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  ل لأعماا إدارة -ا

 يةدلاقتصاا تضاولتفاا -ب

 طلنشاا في مرتبه بحسا على جرأ له موظف كل :رلأجوا 3-

ق لسلع بطراهده ض اله تعرمجو نوعه ب على حسا سلعة خاصة بهرواق قة فلكل رو لأع السلع مع تنوع اتتنو : لسلعا يرتسي :ثالثا

 ة إدااهزلجالأطعمة و ا تلو لحا بزلخا اعد ام اعلأنوا يعجمى على مستو ة ليس عفوية تقريبا متشاو  سةرو مد

 ليةومسؤ من للسلع يدلجا يرلتسيا * . نوعها بحسا على انمإ و ةيزمم ضعر لطريقة جتاتح لا ةمباشر ئيةاغذ ادمو قةرو لأا هده برتعت

 تلمنتجاا ترتب من به يتعلق ما كل قباير فهو لىولأا جةرلد واقلرا ئيسر

 . هايرغ و لنظافةا رلأسعاا ضعوو 

 :هي تيلا و (p4) سياسة لسلعا يرتسي في رسيد -

* Produit : ليهإ نلزبوا نظر لبتج رةبصو و مكانه في ئمادا جلمنتوا توفر بيج : جلمنتوا. 

* Prix يسأله من عن لبحثا في نلزبوا يتعب لا تىح لسعرا توضح تبطاقا توفر بيج : لسعرا . 

                  * Plein نلزبوا نظر لبيج تىح واقلرا جهو برتتع إذ لمقدمةا في ءلومم واقلرا نيكو أن بيج :ءلملاا . * Proper بيج :لنظافةا 

 يطلمحا نظافة صيخ ما في مارصا نيكو أن لمسئو كل على

 ما أ إدا يدلجا يرلسا نلضماواق لرا ئيسو ر يرلمسا عليها فيشر ءخطاأ ون بد و قيقةد تلمنتجاا تترتيبا نتكو

 لمنخفضا لسعرا ذات تلمنتجاا توضع كما م صالخا واقلرا في ثدتح تسلبيا أو تابيايجإ أيعن  ينلمسئولا

 توضع كما رواق كلقدمة بم نلمكاا اهد نيكو و حبوضو يتهارؤ  من نلزبوا ليتمكن واقلرا رأس يسمى صخا نكابم ةبكثر لمستهلكةا و

 لكي لرئيسيا لممرا في دةعا نيكو مهر شكل على فيضتخ عليها يوضع تيلا تلمنتجاا يضاأ

 . يتهارؤ  من نلزبوا يتمكن

 تيلا تلمنتجاا يتضمن ول جد شكل على لائحة ادعد يرلمسا أو واقلرا ئيسر ميقو : لسلعةا على لطلبا -

 Meti. تييسمى ميص خا مج برب نيةوترلكا سالةر طريق عن ردللمو يبعتها و لخإ ... تهايزمم نوعه جلمنتوا علامة حسب على تاجهايح

 في ينولمم و ينردمو ةعد مع لتعاملاكنهم يمة إدا جيزة وترف فيلسلعة الطلب ت ابعمليام لقياا ينلموظفامج يسهل على  برلا اهد
 كزالمراقي  في ثديح ما كل مع لتصاإ على ءلبقاا كنهميم و يرقص قتو

و غيا م ء ثناأم لهنية وترلإليكالرسائل اعن طريق بعث  ينلموظف ئمل داتصاإعلى ء لبقاا من ينلمسئولاكن يمكما  . يةرلتجاا
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 من قبلء خطاي ألأارد لموض اتعرء اثنأتية الذاته يرس ظف حديثا بنشروكل من  علىف لتعرا ينكن للموظفيم

 لموظفا على الةلحا هده في ارنذإ دون  ائية بصفة قاطعةبم ردلموا ميقو يديةرلتوا تلعمليا خاصة ينلموظفا

 . جديد من ردلموا ثقة عليه و للمسئوا تدخل دون  بنفسه خطائهأ تصحيح

 لأمنا اتيركام لىإ صولاو تيمي مج برلا من انطلاقإ دةولجا عالية و اجد رةمطو تكنولوجيا ري لتجاا لمركزا ىلد : لتكنولوجياا -

 لسلعة للتعريف خاصة ةجهزأ يوجد كما لعملا رطاإ في صلاللتو خاصة تفاهو نلموظفوا يستعمل قبةالمرا و

ئق ارلحار انذة إجهزأكما يوجد  للمحاضية أرخاصة بتنظيف ت لاآلنظافة يوجد ل اعما لىإضافة إ . فيه اتيرتغ وثحد عند خاصة

 اتيركام و لبصمةا طريق عن ويةله تعريف مج بر للدخوا قبل قبةامر ايركام توماتيكياأو بلباا فتح مج بر دارةلإى امستو على

 و علنوا و لصنفا يرغ لسلعا ترتيب في رلاعتباا ينبع خذ ىخرأ طنقا كهنا :قةرو لأا في لسلعا ترتيب - .للمحا ىمستو على قبةامر

 اتميز

يا يجرلسعر تدن ااصة به فيكولخات المميزاحسب ر سعاة أعلى عدت لمنتجاامن ع كل نو : لسعرا * : سساأ على يضاأ ترتب إدا جلمنتوا

 علىأمن 

يضا على أترتب  :رلمصدا *ب لمطلوا لسعرا لىإ للوصوا قبل لاأو ةيدلجا لنوعيةا يةرؤ  من نلزبوا يتمكن لكي لكد و هأد  لىإ سعر

 لمرتفعا لسعر جيرالخر المصدا ذاتلسلع اتيب من ترلأ السلعة فيبدر امصدس ساأ

 .لمتوسطا لسعرا و لرفيعةا لنوعيةا ذات ليةلمحا لسلعا يليه تم لرفيعةا نوعية و

 

 حسب على نلزبوا تمتطلبا يعجم لملائمة لكد و لمنخفضا لسعرا ذات ليةلمحا لسلعا نتكو يرلأخا في و *

 ينلموظفا سلبا- . لمعيشيا هامستو

 مثله ري لتجاا رشعا عليه بيضأ قميص : واقلرا ئيسر *ظيفته و و تبتهر حسب على صالخا لباسه له كلينلموظفا سلبا صيخ ما في

 تبتهر و عليها رةشا ضعو مع يرلمسا مثل

 به خاصة رةشا و ري لتجاا لمركزا رشعا عليه نللوا دسوأ مع بيضأ قميص : لبائعا *

 . به رةشا و ري لتجاا لمركزا رشعا عليه نللوا نىب قميص : جيةرالخا تيئالها *

. أزرق زر مأ و رحمأ قميص رجالخا في ءللنسا يةورد و لللرجا ءقازر  زر مأ : لنظافةا لعما *
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 تلتخفيضاا و يرلتسعا سياسة : لثالثا لمطلبا

 ليتمكن ه أد لىإ سعر علىأ من واقلرا في ترتب إدا رلأسعاا ديدتح و تيبترل طريقة ري لتجاا لمركزا يستعمل يرلتسعا سياسة : لاأو

 لتحديدو جحة طريقة برتعت هي و عليه هريقد يلذا لسعرا لىإ للوصوا قبل تلمنتجاا يعجم على علإطلاا منن لزبوا

 و دج 999 فيصبح دج 1000 قمر من حدوا ريناد فذبح مثلا لكد و لسيكولوجيةا لسياسةا يستعمل رلأسعاا

 لرئيسا ميقو يةرلتجاا كزالمر خاصة جحة طريقة هي و نتباهإ دون  خذه ميقو إذا نلزبوا نظر عديخ ليلتا 

 تضاوفابم ميقو نهأ تىح تلتخفيضا اصةلخا أو يةدلعاا تللمنتجا اءسو يرلتسعا تعمليا بكل ملقيا واقلرا

 ).لبسيكولوجيا لسعرا سياسة( نلزبوا رةقد مع لسعرا تلائم يضمن تىح لسلعةا لصوو قبل ردلموا مع لسعرا لحو

 

 و دلأعياا مثلا لموسم يقصد و ايته و موسم كل يةابد عند ا ميقو تلتخفيضاا صيخ ما في :تلتخفيضاا سياسة : ثانيا 

 لخإ   سيرلمدا للدخوا تلمناسباا

 لموسما اية نتكو و خولهد عند نلزبوا تلقى تىح لتخفيض اصةلخا تللمنتجا لرئيسيا لممرا صصيخ -

 اصةلخت اللافتااد اعد ينلتزيامصلحة م تقو .لوقتا نفس في نلزبوا بجد و لباقيةا لسلعا من للتخلص تلتخفيضا ميقو

 أن كما ينلقيمتا ينب قلفرا على نلزبوا فيتعر تىح تهتح ةديدلجالسعر اكتابة  وفوقه ب لسعر مشطواعليها ب مكتوت لتخفيضا

 ميقو لموسما يةابد في تلتخفيضاا عن لكمثا و ري لتجاا لمركزا في دةلموجوا ت لإعلااو  تللافتاا كل عن لمصلحة مسئولةا هده

.لائهو كسب ونلزبوا لبلج تلتخفيضا
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 لبيعا مساحة يرتسي : ثالثا  

  صصيخ ري لتجاا فالمركز راتلسياا :لبيعا مساحة يرتسي 1-

 ةيرظبح يتعلق فيما ماأ للمحا سما عليها لافتة لديه روسلمدا ري لتجاا لمركزا

 يستفيد منها تيلا تلتسهيلاا كثرأ من هي راتلعينة فموقف للسياا ادفرأ لكد كدأ قدو  لدلك شاسعة مساحة    

   ب مساحة ترتي فيءات لفضااعلى ري لتجاا لمركزايعتمد  . نممستغا ري لتجاا لمركزا على همددتر عند لعينةا ادفرأ

   عند تقسيم و لبيع اترتيب مساحة  فيعملية  يرمعايم تستخد اأ  علىل ا يدممل لأعمااقم ر طريق لبيع عنا

   بيع هو لمركزا ففهد طبيعي اهد و لمركزا نصف مساحةى صص للبيع تتعدمخمعظمها ن لمركز فإامساحة 

  خصصت ةيرلأخا هده للتخزين ةمساح و دارةمساحة للإ و للحركة مساحة ينب زعتو لمتبقيةا لمساحةا و تلمنتجاا

  نممستغا uno ري لتجاا لمركزا . فيه راءلمدا رأي حسب اهد و لمركزا مساحة برلك لسببا يرجع و لكافيةا لمساحةا اله 

  لثانية اجة رلد رلعطوان و الألوا تي ثم كزالمرا خلدا مبتهج جو لقلخ يركب بشكل رة لإا و ينلتزيا يستعمل 

   يستغرقه يلذا لوقتن و الزبوا يرحركة س فيلأهم العنصر ا برعتتوء إدا دلهالنسبة للموسيقى فهي غاية  ماأ

  ف لنسبة للرفو لعنصر ا ادله لعينةا ادفرأ تقييم عند ةجيد نسبة على لموسيقىا حصلت قد و للمحا خلدا

   لزجاجيةا ولمعدنية و اائطية لحف افورسة تعتمد على رالدت الامحمعظم ت لمنتجااترتيب  فيلمستعملة ا

   ا منتجا ترتيب في تعتمد سةرالدا تلامح معظم أن لاإ ديلعموا تيبترلا يةهمأ نم لرغم .يركب بشكل لمتحركةا

   على يعتمد ري لتجاا لمركزا أن كما لأفقيا تيبترلا على بركأ بشكل لكن و ديلعمواو  لأفقيا تيبترلا على

  عند  ينلمستهلكت اتصرفار لإعتباا فيخذ  نهأكما  طلخاعلى ت لمنتجاايع زتو في قلسوا تمعطيا

  لا ري لتجاا لمركزا أن لاإ لمتاحةا لتسويقيةا صلفرا لستغلاإية همألرغم من  تلمنتجااترتيب 

   ري لتجاا لمركزا في يركب بشكل لمستعملةايج وترلا قلطر لنسبة تلمنتجاا ماكنأ اءكر فيه يتم 

   لشوكولاطةا كقطع اجد بسيطة هي و ادلها تستعمل نمم قليلة نسبة كهنا و رلأسعاا في لتخفيضا هي

   تدمالخا هده همأ من و متنوعة تخدما ميقد نهأ لىإ ري لتجاا لمركزا ينظر . تلمسابقاا و تلعيناا يعزتو و

  ىلأخرا تدمالخا قي يندمتلخا ينهات يتبع و طويلة تلعمل لساعاا و علأسبوا م أ طيلة لمركزا فتح

  دهله لعينةا ادفرأ تقييم ءجا قدو سعةوا اترمم دجووو  للمحا خلدا ىترلمشا دشاإر و ضحالوا ضلعرا 

 . ري لتجاا لمركزا راءمد لتقييم فقاامو تدمالخا 

 تلمنتجاا اءشر عند ادلهايع زتو
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 هده ميقد ري لتجاا فالمركز ت ترلمشا لتحصيل طنقا دجووو  لللمنز تلطلبياا توصيل دمةبخ يتعلق فيما ماأ

 . تدمالخا

 لتخطيطا على تساعد لا عامة طبيعة ذات تقليدية مقاييس يستعملها تيلا لرقابيةا لمقاييسا غالبية : لتقييما دةعاإ و لرقابةا -2

 ذات لكنو ةمفيد هي لمقاييسا هده و جمنتو كل تمبيعا و اليةجملإا تلمبيعاا امستخدإ على ري لتجاا لمركزا يركز لمستقبلا في روسلمدا

 يةرلتجاا لمركزا في دةعا متستخد قةد كثرأ و يةهمأ كثرأ سمقيا بحسا على ا ملإهتماا ءجا قدو . لفاعليةا حيث من يرقص ىمد

 نةرمقا يضاأ و للمحل لرئيسيةا ففور من رف كل ءةكفا و فعالية لتحديد لبيعيةا مساحة من ترم لكل تلمبيعاامثل  رةلمتطوا

لمركز ا يرلتسعف و الرفوا ينتوطو لسلعية اموعة   اصةلخالأنشطة  فيما يتعلق . جمنتو لكل لمتوقعةا تلمبيعا لفعليةا تلمبيعاا

 تمنتجا ضافةإ مثل لسلعيا لمزيجا يرتغي نشطةأ من مماهتإ كثر حضى رلأسعاا في يرتغي و حياأ بتنفيذهام يقو unoري لتجاا

 . فيها لتعاملا ري جا تمنتجا ءلغاإ و ةجديد

 : ري لتجاا لمركزا تسلبيا و تابيايجإ : بعارا

   :تابيايجلإا

 للتنقل اجةلحا دون  ةحدوا قعةر في ادلأفرا متطلب كل توفر -

 ئيةالشرا نلزبوا رةدق حسب على رلأسعاا في علتنوا -سلعة  كل من تكارلماا اعنوأ كل توفر -

 ءثناأ نلزبوا حةرا توفر زةتامم ئيةاهو تمكيفا على لمركزا اءحتوإ -موسم  كل في للسلع ةيزمم و خاصة تفيضاتخ على نلزبوا لحصو -

 نلمتعة للزبوا لإضافة بلأعصااتريح  ئةدها ضع موسيقىو -لتبضع ا

 رستفساإ أي عن لإجابةا جاهز رواق كل عند موظف دجوو -

 ينلموظفا قبل من لابتسامةا و ةيدلجا لمعاملةا -لدفع الابتسامة من قبل ة و ايدلجالمعاملة ا -لدفع ا يقدصنا من به س لا دعد دجوو -

ائطلحا في تلاآ سطةابو منها لتحقيقا مكانيةإ مع الللسؤ اجةلحا دون  كتابية دةموجو لسلعا رسعاأ -
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 للأطفا خاصة مساحة دجوو -لرئيسي الممر  لمركزز امتياإ -قة رو للأ ليلمثاا تيبترلا -

 ءستثناا ون بد ميو كلو لليلا من متأخر قتو تىح للمحا فتح - نيا ا لموقفا في راتللسيا فيكا دعد دجوو -

 لمستهلكةا لسلعا بعض من تكارلماا بعض توفر معد - :تلسلبياا

 ةيرلكبا لعالميةا تكارلماا دجوو معد -

 تمع ا من ةيركب فئة غمر سيةلفرنا للغة لدلائلا و ت لكتاا كل-  حياأ تلمنتوجاا بعض في رلأسعاا توفر معد -

 ئن لزا تضايق و وجرلخا ءثناأ رلانتظاا ةترف يطيل امم ينلموظفاتوفر  معد و لدفعايق دصنا من يركب دعد دجوو -

 راتسيا لديهم ليس لدينا خاصة ادلأفرا يعجم مديخ لا وقعهتم - . الةلحا هده من

مثلا كالمطاعم تلعائلا خاصة ماكنأ توفر معد -ليه إ يةدلمؤا تصلاالموا قلة -
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 : نيةالميدا سةرالدا نتائج ليلتح

 .نلاستبياا من عليها لمتحصلا تلمعلوماا تفريغ طريق عن عليها صلناتح نسبية ئرودوا اول جد يلي فيما

 : لتحليلا

 : لعامةا تلسماا -ا

 : نسلجا 1-

 لعينةا ادفرأ جنس(03): قمر ول جد

 

  

  

  

  

  

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 بلغت ينح في 65% بلغت تيلا نسبتهم عكسته ما اهذو ر،لذكوا فئة من ؤستقصاا عليهم قعو لذينا غلبيةأ : لتعليقا

 . 35% ث لإا نسبة

 :لسن ا 2-

 لعينةا ادفرأ تركيبة : (04) قمر ول جد

 لعمرا ارلتكرا لمئويةا لنسبةا

 سنة 20 من قلا 10 %10

 سنة 30 - 20من 58 %58

 سنة 30-40 من 28 %28

 سنة40 منكثر ا 04 %04

 اݝݨموع 100 %100

 لاجابةا ارلتكرا لمئويةا لنسبةا

 رلذكوا 65 %65

 ث لإا 35 %35

 اݝݨموع 100 %100
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 و ري لتجاا لمركزا علىدد ترت تيلا برلأكا لفئةا ا أ على ليد ما اهذ، سنة 20-30 ينب ما اوحتري سنهم ءلاستقصا اصةلخا لفئةا غلبيةأ

 اوحتري و 28% نسبة تليها ثم اء،لشرا ليةومسؤ اعليه تقع تيلا لفئةا ا ا على لسببا يرجع

 بعدها تي  ثم ،سنة 10% 20 عن همرعماأ قلا تيلا لمتبقيةا لنسبةا ماأ سنة

 نسبة

 من همرعماأ 40-30

 .سنة 40 همرعماأ ىتتعد تيلا %40

 : لعائليةا الةلحا 3-

 لعينةا ادلأفر لعائليةا الةلحا : (05) قمر ول جد

 ائلةلعا الةلحا ارلتكرا %لنسبةا

 وجمتز 55 %55

 بعزأ 37 %37

 مطلق 08 %08

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 برلأكا لفئةا ا أ على ليد اهذو 55%ثل تم تيلا نسبة بركا نثلويم ينجولمتزا دعد ان نلاحظ ول دلجل اخلا من : لتعليقا

 .نلمطلقوا من 08% ثلتم تيلا لمتبقيةا لنسبةا فأما ابلعزا من 37% تليها ثم ،لعائلةا ليةومسؤ عليها تقع تيلا

 : لطفاأ بللمستجو نكا إذا ما 4-

 للأطفاا : (06) قمر ول جد

 للأطفاا ارلتكرا % لنسبةا

 نعم 63.50 %63.50

 لا 36.50 %36.50

 اݝݨموع 100 %100
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 ل،طفاأ لديهم ءستقصاا عليهم قعو لذينا من 63.50% نسبة ان يظهر ءلاستقصاا لخلا من

 .لطفاأ لديها تيلا و جةولمتزا لفئةا على تقع اءلشرا ليةومسؤ ان يؤكد ما اهذ و

 : للأطفاا دعد 5-

 للأطفاا دعد : (07) قمر ول جد

 

 للأطفاا دعد ارلتكرا %لنسبةا

%20 20 01 

%35 35 02 

%30 30 03 

%15 15 04 

 اݝݨموع 100 %100

 

 

 بنسبة لطفاأ

 

 

 02لىا03

 .رةلاستماا على بالاعتماد  البلطا ادعدإ من : رلمصدا

 : لتعليقا

 من لديهم ري لتجاا لمركزا لىإ ددون تري لذينا ادلأفرا ان ءلاستقصاا لخلا من يتضح

 30% و35% ،ليالتوا على 20% نسبة تليها ثم لرفاهيةا من نوعا نيعيشو م أ نييع حدوا طفل لديها تيلا

 .لطفاأ 04 لديهم لذينا ادلأفرا من 15% بنسبة
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 ادلأفرا خلد ىستوم : (08)

 

 قمر ول جد

 : لعينةا ادفرأ خلد 6-

 

 لدخلا ىمستو ارلتكرا %لنسبةا

 دج10000 من قلا 14 %14

 20000دج لىإ 10000 من 12 %12

 دج30000 لىا20000 من 16 %16

 دج30000 من كثرأ 49 %49

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 : لتعليقا

 خيلهمامد اوحترت لذينا 16% نسبة تليها تم، 49% بنسبة دج30000 خلهمد ىيتعد لعينةا ادفرأ ان ءلاستقصاا اهذ لخلا من يتضح

 ماأ دج10000 عن خلهمد يقل لذينا ،14% نسبة ثم دج 30000 لىا20000 ينب

 .دج20000 لىا10000 من خيلهمامد اوحترت لذينا 12% لمتبقيةا لنسبةا

 

 لمركزا على ددترت تيلا لعينةا ادفرأ من برلأكا لنسبةا ان لنا ينيتب سبق ما لخلا من و جةولمتزا لفئةا هي ري،لتجاا

 .مرتفع خلد لديها و للاطفاا من قليل دعد لديهم

 لأساسيةا تلمعلوماا -ب

 قبل من ري لتجاا لمركزا رة ز : (09) قمر ول جد : قبل من ري لتجاا لمركزا رة ز 1-

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 نعم 88 %88

 لا 12 %12

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا
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 و ،لاو نعم ينب لاجابةا

 : لتعليقا

 ختلفتا فقد قبل من ري لتجاا لمركزا رة ز عن وحلمطرا اللسؤا عن لاجابةا لخلا من

 ةيرصغ لى نسبةع صلت لاتح حيث م،لعاا ءلاستقصاا من 88% بلغت قد نعم من عليها صللمحا لنسبةا كانت

 عينة ادفرأ .للمحا اهذ على ددواتر قد

 نممستغا

 معظم ان ينيب ما اهذ، فقط 12% ب رتقد تيلا و

 UNO: ري لتجاا لمركزا على فلتعرا كيفية 2-

 

 ري لتجاا لمركزا على فلتعرا : (10) قمر ول جد

 

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 صديق لخلا من 64 %64

 يوادلرا 14 %14

 نلتلفزيوا 08 %08

 نتترلانا 14 %14

 اݝݨموع 100 %100

 

 

 نسبة تليها تم ء،صدقاأ

 

 

 لخلا من

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 : لتعليقا

 64% نسبة على صلناتح فقد ري لتجاا لمركزا على فلتعرا طريقة صيخ فيما

 من لمتبقيةا لنسبةا ماأ طريق عن ري لتجاا لمركزا على اتعرفو لعينةا

 ادفرأ

 14% ،نتترلانا و يوادلرا طريق عن

 .نلتلفزيوا
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 : تيةالذا دمةلخا

 ت ترلمشا في تيةالذا دمةلخا ةهممسا: (11) قمر ول جد

 لاجابةا ارلتكرا لنسبةا

 نعم 85 %85

 لا 15 %15

 اݝݨموع 100 %100

 

 

 و 85% نسبة علىأ

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 و تيةالذا دمةلخا طريقة نيفضلو لعينةا ادفرأ معظم ان ينيتب ول دلجا للاخ من : لتعليقا

 ثلتم تيلا

 لا 15%لمتبقية ا لنسبةا ماأ مة حرية بكل م منتجا رختيا  لكذ .لبائعا ةساعدبم نييع تيةالذا دمةلخا نيفضلو

 : ري لتجاا لمركزا و للمنزا ينب لمسافةا 3-

 لمركزا و للمنزا ينب لمسافةا: (12) قمر ول جد

 

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 قائقد 05 من قلا 07 07

 قائقد 10 لىإ 05 من 14 14

 قائقد 15 لىإ 10 من 16 16

 قيقةد 15 من كثرأ 63 63

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 : لتعليقا

 

 كثرأ نيستغرقو 15% ،لمركزا لىا لللوصو نييع اهذو لمركزا ان

 من

 نسبة ان ينتب ول دلجا لخلا من %63

 لىإ 05 من نيستغرقو 16% لىإ 07% من اوحترت لمتبقيةا لنسبا ماأ نلسكاا معتج عن ما نوعا بعيد ري لتجاا

 .قيقةد 15
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 : ري لتجاا للمركز بلذهاا سيلةو 4-

 لنقلا سيلةو : (13) قمر ول جد

 

 لاجابةا ارلتكرا % لنسبةا

 املأقدا على ايرس 26 %26

 ةخاص رةسيا 57 %57

 اعيجمنقل  17 %17

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 : لتعليقا

 و 26% و خاصة رةبسيا ري لتجاا للمركز تي 57% لعينةا ادفرأ نصف من كثرأ ان ينتب  ول دلجا لخلامن 

 .ماعيلجا لنقل تي 17% لمتبقيةا لنسبةا و املأقدا على ايرس تي 

 : شهرلا في رات لزا دعد 5-

 

 لشهرا في رات لزا دعد: (14) قمر ول جد

 

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 ةحدوا ةمر 30 %30

 ينمرت 20 %20

 ةمر من كثرأ 50 %50

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا
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 : لتعليقا

 بلغت ينح في ،لمناسباخلها د على اكيد اهذو 50% بنسبة ينرتلما قتفو لمركزا اذله ار  ز كانت ؤستقصاا عليها قعو تيلا لفئةا نصف

 لشهرا في ينمرت رات لزا نسبة كانت ،و 30% نسبة لشهرا في ةحدوا ةمر رات لزا دعد

 20%. بنسبة

 تلمنتجاا من ةيركث اعنوأ دجوو : (15) قمر ول جد : تلمنتجاا من ةيركث اعنوا دجوو 6-

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 نعم 90 %90

 لا 10 %10

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 : لتعليقا

 لمتبقيةا لنسبةا ماا ، 90% بنسبة اهذ و ةيركث تمنتجا يوجد نها ينتب ؤستقصاا عليها قعو تيلالفئة ل اخلا من

 .ةيركث تمنتجا يوجد لا %10
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 اةترلمشت انتجالما : (16)قم ول رلعينة جدا ادفرأ قبل من اةترلمشا تلمنتجاا 7-

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 ئيةاغذ ادمو 30 %30

 لتنظيفا ادمو 20 %20

 لتجميلا ادمو 15 %15

 كهافوو خضر 10 %10

 مولح 15 %15

 ىخرأ دمو 10 %10

 اݝݨموع 100 %100

 

 

 20%و 30%ب لتنظيفا

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 و ئيةالغذا ادلموا لىإ دتعو ت ترلمشا من نسبة بركا ان يظهر ل و دلجا لخلا من : لتعليقا

 ادمو

 ،ليالتوا على تلالمحا مع نةرمقا رلأسعاا ضفانخلا يرجع اهذ و فهي ىلأخرا تللمنتجا لنسبة ماأ ىلأخرا

 .تلمنتجاا ذهله متخصصة تلامح يوجد لا نها في لسببا يرجع و لنسبا قلا خذ 
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 دةموجو يرلغت المنتجاا : (17)قم رول جدري لتجاا لمركز دةموجو يرلغا تلمنتجاا 8-

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 لملابسا 30 %30

 لاحديةا 25 %20

 لتجميلا ادمو 10 %10

 لتنظيفا ادمو 10 %10

 منزليةو لكهرا ةلأجهزا 10 %10

 جةزلطاا تلمنتجاا 05 %05

 كهافو و خضر 10 %15

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 : لتعليقا

 ملعد يرجع و ،ليالتوا على 25% و % 30 بنسبة لاحديةا و لملابسا هي دةموجو يرلغا تلمنتجاا كثرأ ن نلاحظ ول دلجا لخلا من

 ةلأجهزو ا لتنظيفا ادمو و لتجميلا ادمو تليها تم لكذ في متخصصةت لامح دجوو

 .جةزلطاا تلمنتجاا من 05% نسبة تليها تم ، 10% بنسبة كهافو خضر و منزلية ولكهرا
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 : يةيجوترلا تصومالخا 9-

 يةيجوترلا تصومالخا : (18) قمر ول جد

 

 لاجابةا ارلتكرا لنسبةا

 نعم 60 %60

 لا 40 %40

 اݝݨموع 100 %100

 

 

 لنسبةا ماأ

 

 

%60 

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 : لتعليقا

 نسبة بلغت تيلا و ،ضاهمر و ئن لزا بعجاإ من ةيركب نسبة يةيجوترلا تصومالخا حققت

 .مله لنسبة يةهمأ يةيجوترلا تصومالخا تشكل لا 40% لمتبقيةا

 

 

 تلمنتجاا ترتيب : (19) قمر ول جد

 10- : تلمنتجاا ترتيب

 

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 نعم 95 %95

 لا 05 %05

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 : لتعليقا

 بنسبة رتقد ت،لمنتجاا ترتيب طريقةل حو ؤستقصاا عليها قعو تيلا لعينةاد افرأ ان يتضح ول دلجل اخلا من

 .للانتباه ملفت و مناسب جد نكا تيبترلا ان على ليلد اهذو نعم %95
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 11- ري لتجاا لمركزا تقييم : (20) قمر ول جد : لعينةا ادفرأ فطر من ري لتجاا لمركزا تقييم

 لاجابةا اجد جيد جيد متوسط ضعيف اجد ضعيف عمو ا

 للاستقباا 28 41 24 07 00 100

 ءةلإضاا 50 33 13 02 02 100

 رلديكوا 39 40 15 06 0 100

 لموسيقىا 11 16 45 12 16 100

 فلصفوا ترتيب 29 49 16 04 04 100

 لللأطفا لمخصصةا لمساحةا 11 16 45 08 20 100

 راتلسياا موقف 24 45 24 01 06 100

 يطلمحا نظافة 14 35 33 12 06 100

 

 

 بنسبة لكذ و ،لىولأا

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 في تي رلديكوا و ءةلإضاا ان لىإ ينظر لعينةا ادفرأ نفاا جد جيد تيبترلا خدأإذا  : لتعليقا
 لمرتبةا

 50% و 39% اذ ري لتجاا لمركزا ملاهتما لسببا يرجع و رات،لسياا موقف و فلصفوا ترتيب تليها تم

 فنسبة ى،خرأ نباولج الههمإ و انبلجا 20% 16% لمخصصةا لمساحةا و كالموسيقى يقيم لعينةا ادفرأ من

 .اجد بضعيف لللأطفا

 12- ري لتجاا لمركزا رة بز ءلأصدقاا نصح : (21) قمر ول جد : ري لتجاا لمركزا رة بز ءلأصدقاا نصح

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 نعم 100 %100

 لا 0 %0

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا
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 لرغبتها 100% نسبة حققت تيلا و ري،لتجاا لمركزا لحو بيايجا يهارأ نكا ؤستقصاا عليها قعو تيلا لفئةا كل

 .ري لتجاا لمركزا اهذ رة لز ءلأصدقاا نصح في

 

 لانتباها بجد : (22) قمر ول جد

 13- : لانتباهاب جد

 

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 تصومالخا 08 %08

 تلمنتجاا ترتيب 44 %44

 لموسيقىا 10 %10

 رلديكوا 38 %38

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 : لتعليقا

 و 38% بنسبة رلديكوا يليها تم ، 44%هي و نسبة علىأ حققت تلمنتجاا ترتيب ان يتضح ول دلجا لخلا من

 08%. بنسبة يةيجوترلا تصومالخا تم سبق لما اكيد اهذ و ، 10% بنسبة للموسيقى الهاهمإ

 

 

 ت لصعوا جهةامو : (23) قمر ول جد

 14- : ت لصعوا جهةامو

 

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 نعم 24 %24

 لا 76 %76

 اݝݨموع 100 %100

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا
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 ب لنسبةا رتقد تيلا و ت صعو نجهوايو لا لعينةا ادفرأ معظم ان يتضح ول دلجا لخلا من 76% ما،أ

 .ت صعو نجهوايو لعينةا ادفرأ من 24%نسبة

 15- لعينةاد افرأ جههاايو تيلا تلصعو ا : (24)قم ر ول جد : ري لتجاا لمركز لعينةا ادفرأ جههاايو تيلا ت لصعوا

 لاجابةا ارلتكرا %لنسبةا

 راتلسياا موقف 8.33 %8.33

 تلمنتجاا على رلأسعاا رظهاإ معد 16.66 %16.66

 تلمنتجاا مماأ طويل رنتظاا 41.66 %41.66

 لنظافةا بغيا 8.33 %8.33

 ري لتجاا للمركز يةدلمؤا لنقلا سائلو بغيا 25 %25

 اݝݨموع 100 %100

 

 

 وق لصندا مماأ طويل

 رةلاستماا على بالاعتماد  لطالبا ادعدإ من : رلمصدا

 :يقلتعلا

 رنتظاا في لمتمثلةا ونب اولجا من لعديدا لهمأ ري لتجاا لمركزا ان ول دلجل اخلا من ينيتب

 بنسبة اهذو ،لعينةا ادفرأ منها نييعا تيلا ت لصعوا كثرأ من هي 14% يةدلمؤا لنقلا سائلو بغيا تليها تم

 بنسبة ري لتجاا للمركز 25%، بنسبة لنظافةا بغيا و تلمنتجاا على رلأسعاا رظهاإ معد تم %16.66

 .ليالتوا على 8.33%و
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 :خلاصة

  مستغانم، حيث ʇعتمد عڴuno  ʄ ري لتجاالمركز ا حانج سر هوتقنيات البيع الܨݵظۜܣ   أن يرنش يرلأخا فيو

 لكذ غلبلوو ، ةلشهرا كسبو تلمبيعاا في دة لزا ليلتا و اء،لشرا على نلزبوا ريضتحو ددترلا دة ز فد يجوترلا

 تلمنتجاا من كنمم دعد بركأ على ون ريم لز ئنا عللج تللمنتوجا للفعاا ضلعرا رلاعتباا ينبع لأخذا ينبغي

 تظهرا حيث اب،جذ بطريقة نتباههما لبلج ريكوود موسيقىو انلوأ من لمبتهجا ولجا يربتوف ئهااشر ثم يتهاورؤ

 و ية بحلرا دة ʈاز  جلاية من يجوترلا لوسائلا ميستخد ري لتجاا لمركزان ا نيةالميدا ان كما ة،لشهرا

  

  

 سةرالدا

 بكل خاصة تكوينية دورات بتخصيص ميقو نها كما، علمية سسأ فقو تتم ضلعرا طريقة و فلصفوا رتيبت

 .ظيفةو
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 ةتمالخا

 كيفية هو ى،للأقو ءلبقاا و دةالحا لمنافسةا في يعيش لمعا ظل في مليوا تلمؤسساا جههاتو يلذا يرلكبا يلتحدا ان

 داتهومج لبذ منها يتطلب اهذو ،ةلمقدما تلمنتجاا صائصبخ ينعيوا صبحوا لذينا ينللمستهلك قيمة خلق

 لمختلفةا لأنشطتها ضحوا رمسا عتبا لاإ يتأتى لن اهذ و ،ينلمنافسا و ينترلمشا و اقلأسو يتعلق فيما ةيركب

   لتوتنا ستنادرا نفا سلأساا اهذ علىو .لمتبقيةا لأنشطةا لكل لأساسيةا ةلركيزا ضحىأ يلذا لتسويقيا طلنشاا خاصة و

  غلبا فيل الحاكما هو  ابرمعت را ئر تطوازلجا فيسع الوا يعزلتوا فعر حيث ،يعزلتوا هو لتسويقيا لمزيجا من عنصر

  ى،برلكا تلمساحااعلى  ينلمستهلكف امن طر يرلكبل اللإقبا ديعوا هذول و لدا 

 ةيالحط اانمأ نيتب في ةيركب غبةر ليتو أتبد ةلنشأا حديثة للأسر اءلشرا داتعا ان هو سببه 

 لنسبة  عنه ءلاستغناا كنيم لا سعاوا الامج يبقىقنيات البيع الܨݵظۜܣ  ت ن يظهر نيةالميدا ستنادرا لخلا من و .لأجنبيةا

  .مغرية جدو فعالة بطريقة تلمنتجاا تصريف في حتمية ورةضر صبحأ يثبح يةدلاقتصاا تللمؤسسا

 

 :لنتائجا

  دمةلخا طريقة نىتتب تيلا ىبرلكا تلمساحاا في ثلتتم رةللتجا ةجديد لشكاأ رظهو مع يعزلتوا عقطا رتطو -

 .لبائعا تدخل دون  تلمنتجاا و لمستهلكا ينب دةلموجوا لعلاقةا على لطريقةا هذه تندتس حيث ،تيةالذا

ا ثابةبمتقنيات البيع الܨݵظۜܣ   برعتت -    سيلةو بريعت كما - .لمستهلكت و المنتجاا ينبل لاتصا ئع صامت يسمحب

 عملية تسهيل ،و لبيعا لنقطة يةدودمر فضلأ قيقتح و تلمنتجاا تصريف في فعالة و مهمة جد

 ار،لاستمرا و ءلبقاا و لنموا تريد تيلا ىبرلكا تلمساحاا على لذلك نتيجة و لمستهلكا ىلد لرغبةا خلق و اءلشرا

 .تلمنتجاا ضعر فن في لمتمثلةا ديثةلحا لبيعا تتقنيا نىتتب ان

 اءجرإ بعد نمكا حسنأ هرعتباا كذلك ،و لمنطقةا هذه في منافسة دجوو ملعد لموقعا رختاا ري لتجاا لمركزا -

   ون،لمخزا ذنفا سرعة و ئن لزا تطلبا سساأ على نكا لسلعيةا لتشكيلةا رختياا - .تصةمخ ةهيئ قبل من سةرالدا

 في علمية قطر كهنا ان نىعبم

 .ئن لزا تغبار و تحاجا لتحقيق لسلعيةا موعة ار ختياا

 .ظيفةو كل حسب الهلعما تكوينية تنشاطا على ري لتجاا لمركزا يتويح  -

 فلصفوا ترتيب ان كما ة،لشهرا كسبو يةبحلرا دة ز جلا من يةيجوترلا لوسائلا ري لتجاا لمركزا ميستخد -

 .علمية سسأ فقو تتم ضلعرا طريقةو
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 في ءةبكفا تساهم لأ ا ئن لزا بعجاإ من ةيركب نسبة نممستغا UNO ري لتجاا للمركز تيةالذا دمةلخا حققت -

 لمستهلكا ىلد ةيركب يةهمأ يةيجوترلا تصومالخا تشكل كما ،م ترمش دة ز ،ئيالشرا ارلقرا داتخإ في غلبوا

 منها كثرأ ليةمح هي تيلا لتنظيفا ادمو و ئيةالغذا ماأ

 ،جنبيةأ

 ادلموا ري لتجاا لمركزا ئن ز يهاتريش تيلا تلمنتجاا

 هاهمأ دةموجو يرلغا تلمنتجاا ادمو و لملابسا ذهله متخصصة تلامح دجوو ملعد اهذ و لأحذيةا و لتنظيفا

غامست تيلا ت لصعوا ماا رلديكوا فلصفوا ترتيب طريقة

 نم

UNO ت،لمنتجاا ئن ز نتباها بديج ما همأ و 

 لسابقةا لنتائجا لخلا من .ري لتجاا لمركزا يةدلمؤا لنقلا سائلو بغياو وق لصندا مماأ طويل رنتظاا UNO ل ددترلا عند ئن لزا يتلقاها

 ض، ولعرا طريقة في علميةسس أ ه علىبالاعتماد  لكذ وتقنيات البيع الܨݵظۜܣ   لامج في ةيركب ةبرخ له ري لتجاا لمركزا ان لنا ينيتب

 دىتتفا لكي ،فيها تتعامل تيلا لسلعا لمختلف ينردلموافضل أ رختياا عليهاا بد فها لااهدأ ققتحى و برلكا تلمساحاا تنجح تىح

 ما اهذو .فهااهدأ قيقتح في تعيقها قد خسائر في علوقوا

 .زانجلاا قيد او مطبقة كانت اءسو دلبلاا في ةلمنتشرا يةرلتجاا كزالمرا لخلا من قيقهتح ئرازلجا تسعى

 ، ه خفا على كثرأ فللتعر فضولا ازدد كلما معينة ةظاهر من بلتقرا لناوحا كلما للقوا كنيم يرلأخا فيو

 .ىلأخرا ثللبحو نطلاقةا نتكو لباحثا ليهإ يتوصل فما ارستمر لعلميةا ثلبحوا عليج ما اهذو 

 : تلتوصياا

 : يلي ما ري لتجاا لمركزا على حهاترنق ان كننايم تيلا تلتوصياا ينب من

 .لفرنسيةا للغةا لىإ ضافةإ لعربيةا للغة تللافتاا كتابة- 

 .للعماا من دعد برلأك جتايح و يركب ري لتجاا لمركزا نكو ينلموظفا دعد دةيا ز  -

  ري لتجاا للمركز يةدلمؤا لنقلا سائلو يرتوف -

 ري لتجاا لمركزا في للانتباه جذ لأكثرا لعناصرا رجتد على مستقبلا كيزترلا -

 .ئن لزا ت ترمش من تزيد تيلا يةلعالما تكارلماا بعض يرتوف -

 .حةالرا ضبغر تللعائلا يركب ءفضا يرتوف- 

 .علانيةإ اتمؤثر و تمنتجا من يتلقاه ما لحو يئرازلجا لمستهلكا كسلو لحو يةدور  نيةاميد تسادرا اءجرإ -
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