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  نوَعرفا شكر
  

 وَبارك وَسلم الَلهم وَصلى صطفى،ا  الَذين عباده علَى وَسلام وَكفى، للَه الحمد

 وَصحبه له آوَعلى   وَسلم عَليه اَالله صَلى محمد سَيدنا المرسلين، أشرف علَى

  أجمعين؛

 ،وَبعد 

  لىإوَالامتنان   الَشكر بخَالص أتقدم ،يلبالجم ناعرفـا

  ،راَبح بوَقرة الَدكتور الأستاذ

 نم قدَمه وَلما صَدر، وَسعة وحَلم جهد نم بَذله لَما 

 يركل خَ  اَالله وجَزاه واَلعافية الَصحة بَوافر اَالله وآَراء، أمده توجيهات

  سادةلل وَالتقدير الَشكر بخَالص أتقدم كما

 سمهبإ كَل محترمينال ةالَمناقش لجَنة أعضاء
إلى العاملين في مؤسسة كوندور وبالأخص عادل وسليمة   وَالامتنان كرالش  

  وعزوز

مَادي   دَعممن   لي مَنحه مال  عمي دحمان عمر الى والد زوجي والاحترامالشكر  

 والى العطاء أم زوجي كَبيرين؛ ومعنوي

  ،هللاهم  حفظ، اختي حورية،  محمدو  عادلأخي  إلى    امتناني خالص

  شين خثيرمين، الأكروش محمد   :ينالمميز   إلى تلميذاي 

 عومةن نذم حَرفـا علَمني مَن لك لىإ واَمتناني وَتقديري شَكري خالص

 كل،  لىإوَ  أظافري،

  .الَجزاء خيَر عَني جَميعا اَالله وَأصدقـائي ، جَزاهم خوتي وأخواتيإ 

 

  نبيلة ميمون الباحثة
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ب الیتقدیم خدمة جیدة ومتمیزة للعملاء لم یعد أمرا اختیاریا أو مجموعة من الشعارات أو أس

الدعایة التي تنتهجها وتستخدمها المؤسسات المتنافسة في السوق، بل أصبح واقعا تفرضه المتغیرات 

هم، وتغیر البیئیة والظروف المحیطة في بیئة الأعمال المعاصرة، خاصة طبیعة وخصائص العملاء أنفس

  .حاجاتهم ورغباتهم من وقت لآخر

وم مجبرة على بذل جهود مكثفة ومتنوعة، وذلك بغیة الوصول إلى الیفالمؤسسة الاقتصادیة 

ة، وأساس ودعامة تلك الجهود إیمان حقیقي بمجموعة من القیم الیتحقیق أهدافها المتمیزة بكفاءة وفع

بصفة دائمة، كما  همعلیبهم مع محاولة إرضائهم والحفاظ والمبادئ التي تعكس أهمیة العملاء والاهتمام 

تطویر معارف العاملین  من حیثیجب أن تترجم هذه الجهود والفلسفات إلى واقع یتمثل في دور الإدارة 

ب التعامل معهم ومداخل الحفاظ الیورغبات عملائها وأس اجاتحتیاوتنمیة مهاراتهم في مجال تشخیص 

وم لم تعد تستند إلى الترویج الابتكاري أو المنتج الممیز أو السعر الیالتمیز ، فمعادلة النجاح و همعلی

بین المؤسسة  والمكان الملائم فحسب ولكنها تستند في المقام الأول إلى بناء علاقة شراكة ناجحة ومتمیزة

كل عمیل تركز على كیفیة إقامة علاقة قویة ووطیدة مع  اليالمنافسة في الوقت الحوعملائها، خاصة أن 

بشكل منفرد، لأن العملاء بطبیعتهم مختلفون في تقییمهم لجودة الخدمات المقدمة لهم، وبذلك تختلف 

  .همعلیالتفاعل الإنساني معهم  بهدف إرضائهم والمحافظة التعامل و  ب ومداخلالیطرق وأس

العملاء،  مع فلسفة التمیز في خدمة كیف والتجاوبعى جاهدة لتحقیق التتس الكثیر من المؤسسات

ولبلوغ ذلك اتجهت هذه المؤسسات إلى الاهتمام بالعناصر المادیة والإجرائیة والإنسانیة في تقدیم منتجاتها 

وخدماتها وأفكارها، والعمل على تحسین وتفعیل هذه العناصر والتمیز فیها، وما یمكن ملاحظته بعد 

نها من ناحیة نسبة أهمیة المهارات البیعیة التدقیق في هذه العناصر الثلاثة وتحلیلها الفرق الجوهري بی

تقدیم الخدمة وتقل أهمیته لفي الجوانب الإنسانیة  حیث تزداد أهمیة هذا العنصروالسلوكیة لمقدم الخدمة، 

في الجوانب المادیة، فلذلك نجد الكثیر من المؤسسات قد حققت الجودة في الجوانب المادیة لخدمة 

ة الیبإمكانات م لارتباطهامحسوبة یمكن صناعة نتائجها،  ع لمعادلاتالعملاء، لأن هذه العناصر تخض

ومادیة، فأصبحت مستویات تلك الجوانب غیر متفاوتة في الكثیر من المؤسسات تقریبا، ولكن یبقى 

العنصر الثالث ألا وهو التعامل أو التفاعل الإنساني مع العملاء الجانب الأكثر تعقیدا والأصعب فهما، 

 لخدمة عملائها،المؤسسة  تصخره ذيال للمورد البشريبالمهارات الإبداعیة والابتكاریة  مرتبط هذا الأخیر

، وتكوین وإسعادهم إرضاء العملاءفي  له دور مهمو  المؤسسة،الممثل والمسوق لصورة وسمعة فهو 

  .العملاء ل سلوكاته وتعاملاته معمن خلا ، وذلكمستوى عال من العلاقة الایجابیة معهم

مقدم الخدمة أو بالأحرى بائع الخدمة الناجح هو الذي یدرك قیمة عملائه، وینتهز كل الفرص        

، وهذا وكسب ولائهم لتحسین وتوطید علاقاته معهم، ویسعى دائما للتفاعل معهم بغیة إرضائهم المتاحة

لصعوبات التي النوع من الموارد البشریة قلیل الوجود في الكثیر من المؤسسات، لأن أحدث وأكثر ا
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وم هو صناعة المهارات البشریة القادرة على ابتكار المعارف وتطویرها وحسن الیتواجهها المؤسسة 

یعد مؤشر من  وهذا، بصفة خاصة الشخصيبصفة عامة والبیع  البیعفي مجال  امها، خاصةاستخد

فالمهارات السهل، اجات ورغبات العملاء وسلوكاتهم  لیس بالأمر حتىالمؤشرات التي تعكس أن فهم ا

في خدمة تحقیق التمیز  مصدر من مصادرعتبر تقد  والسلوكیة العاملة في مجال البیع الشخصي البیعیة

  .، ومن ثم تحقیق میزة تنافسیة في الأسواق المستهدفة لمؤسسة القرن الحادي والعشرینالعملاء

  الدراسة إشكالیة_1

  :التالي لسؤاالدراسة في ال إشكالیة صیاغةدم یمكن تقمما 

 في بیئة الأعمال المعاصرة التمیز في خدمة العملاء في تحقیقالمهارات البیعیة والسلوكیة  ما مدى تأثیر

  ؟للمؤسسة محل الدراسة

  :التالیةالأسئلة الجزئیة ل إلى طرح ؤ یقودنا هذا التسا علیهوبناءا 

خدمة تفوق جودتها (ة العملاءالتمیز في خدمفي تحقیق المهارات البیعیة والسلوكیة  ما مدى تأثیر -

   ؟في المؤسسة محل الدراسة) المنافسین

الخدمة تفوق توقعات (التمیز في خدمة العملاءفي تحقیق المهارات البیعیة والسلوكیة  ما مدى تأثیر  -

  ؟في المؤسسة محل الدراسة )العملاء

مهارات مواجهة ، الاتصال البیعي(توجد علاقة ارتباط قویة بین مستوى المهارات البیعیة والسلوكیة هل  -

  ؟في المؤسسة محل الدراسة )مهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاء، الاعتراضات

التمیز  وبین فوقها على توقعات العملاءالتمیز في الخدمة من خلال تبین ارتباط قویة علاقة هل توجد  -

  ؟سة محل الدراسةفي المؤس المنافسین تفوقها علىفي خدمة العملاء من خلال 

  فرضیات الدراسة_2

  :وهي، التالیةالدراسة یمكن طرح الفرضیات الأساسیة  إشكالیةعلى ضوء       

لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في  المهارات البیعیة والسلوكیة :الرئیسیة الأولى الفرضیة-

   .الدراسةفي المؤسسة محل ) جودة الخدمة تفوق المنافسین(خدمة العملاء

  :ةالیویمكن تقسیم هذه الفرضیة إلى الفرضیات الفرعیة الت      

جودة الخدمة (لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة العملاء مهارات الاتصال البیعي -

 .في المؤسسة محل الدراسة) تفوق المنافسین

جودة (ى التمیز في خدمة العملاءمهارات مواجهة الاعتراضات لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي عل -

 .في المؤسسة محل الدراسة) الخدمة تفوق المنافسین
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مهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاء  لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة  -

  .في المؤسسة محل الدراسة) جودة الخدمة تفوق المنافسین(العملاء

مهارات البیعیة والسلوكیة  لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في ال :الرئیسیة الثانیة الفرضیة-

  .في المؤسسة محل الدراسة )الخدمة تفوق توقعات العملاءجودة ( خدمة العملاء

  :التالیةویمكن تقسیم هذه الفرضیة إلى الفرضیات الفرعیة       

الخدمة جودة (التمیز في خدمة العملاءمهارات الاتصال البیعي  لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على  -

 .في المؤسسة محل الدراسة) تفوق توقعات العملاء

جودة (مهارات مواجهة الاعتراضات لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة العملاء -

 .في المؤسسة محل الدراسة) الخدمة تفوق توقعات العملاء

لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة  ءتعامل الانساني مع أنماط العملامهارات ال -

  .في المؤسسة محل الدراسة) الخدمة تفوق توقعات العملاءجودة ( العملاء

توجد علاقة ارتباط قویة بین مستوى المهارات البیعیة والسلوكیة في المؤسسة  :الرئیسیة الثالثة الفرضیة-

ة الاعتراضات ومهارات التعامل الانساني مع أنماط الاتصال البیعي ومهارات مواجه(محل الدراسة 

  )العملاء

الخدمة تفوق جودة التمیز في الخدمة من خلال  بین ارتباط قویة توجد علاقة :الرئیسیة الرابعة الفرضیة-

 .الخدمة تفوق توقعات العملاءجودة التمیز في خدمة العملاء من خلال  وبین المنافسین

  أهمیة الدراسة_3

لدراسة من المواضیع التي تربط مجالات دراسة مختلفة ببعضها البعض، وتوضح العلاقة بین موضوع ا -

هذه المجالات، فهذا الموضوع یربط بین مجال دراسة علم النفس ومجال تسویق الخدمات والأفكار، فالقدرة 

ط یبدأ من یق نشاعلى فهم السلوك الإنساني للعملاء یساعد المؤسسة على تلبیة حاجاتهم ورغباتهم، والتسو 

  .المستهلك وینتهي عنده

وهو أهمیة التعامل  ،خدمة العملاءالتمیز في  في تحقیقركز على عنصر أساسي ومهم هذه الدراسة ت -

هذه المعاملة من ثقة وطمأنینة وملاطفة، وهذه  قدم الخدمة مع عملائه وما تحتويالإنساني الإیجابي لم

  .ة العمیل إلا من خلال مهارة بائع یتقن ویتفنن في تلك المعاملةالعناصر لیس من السهل خلقها في نفسی

والمرتبط بصنع المهارات البشریة القادرة على بلوغ أهدافه، وهذا لا یأتي  علىزیادة أهمیة التسویق التفا -

  .إلا من خلال الاهتمام بهذا العنصر الصانع للتمیز والمحرك للعناصر الأخرى المكونة للمؤسسة

القیام بها للوصول للتمیز في أداء الخدمة،  قوى البیعیةسة بالنشاطات الواجب على إدارة التهتم الدرا -

وتوجیه ورقابة وتقییم، خاصة المرتبطة وتنظیم من تخطیط  مبیعاتالنشاطات هي وظائف إدارة ال وهذه
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البیعیة لمهارات بأداء القوى البشریة العاملة في مجال البیع، لما لها من دور في تحسین القدرات وصنع ا

 .السلوكیةو 

نجاح المؤسسة وبقائها واستمرارها في بیئة الأعمال المعاصرة لیس مرهون بتمیزها في رسالتها  -

بل في وجود ، لتي تتبناها لتحقیق غایاتها فحسبوأهدافها أو استراتیجیاتها أو أنظمتها أو فلسفات العمل ا

 .عملائهاو  من یمثلها علاقة متمیزة بین

  الدراسة أهداف_4

في بیئة الأعمال  التمیز في خدمة العملاء في تحقیقالمهارات البیعیة والسلوكیة  مدى تأثیرتحدید  -

الاتصال البیعي   ل تحدید علاقة وأثر كل من مهاراتوذلك من خلا. للمؤسسة محل الدراسة المعاصرة

 التمیز في خدمة العملاءلى العملاء عمهارات التعامل الانساني مع أنماط  ،مهارات مواجهة الاعتراضات

هذا من جهة، ومن جهة أخرى علاقة وأثر هذه المهارات  الخدمة تفوق توقعات العملاءجودة من خلال 

 .البیعیة الثلاثة على التمیز في خدمة العملاء من خلال جودة الخدمة تفوق المنافسین

سابها، بالاضافة إلى تحدید وكیفیة تعلمها واكت التعرف على مختلف المهارات البیعیة والسلوكیة -

الاتصال البیعي  مهارات  مهارات وهيفي المؤسسة محل الدراسة العلاقة بین المهارات البیعیة الثلاثة 

 .العملاءمهارات التعامل الانساني مع أنماط  ،مواجهة الاعتراضات

ما التمیز من ، وهفي المؤسسة محل الدراسة لتمیز في خدمة العملاءبین مفهومین ل تحدید العلاقة -

 .، والتمیز من خلال جودة الخدمة تفوق المنافسینالخدمة تفوق توقعات العملاءجودة خلال 

 ،في مجال البیعسلوكیة للعاملین محاولة تحسیس المؤسسة الجزائریة بأهمیة صنع المهارات البیعیة وال -

ة الوصول إلى هدف ، وذلك بغیالشخصي وخاصة الذین لهم اتصال مباشر بالعملاء مثل رجال البیع

  .كسب ولائهمإرضائهم و وهو أساسي 

توقعات  والتعرف على الجودة وإدارة، التنظیمیة للتمیز في خدمة العملاء متطلباتال عرض وتوضیح -

، وذلك بأسلوب مبسط تدعمه نماذج التجارب الناجحة في خدمة للتمیز في خدمة العملاء كركیزة العملاء

 .رةلبعض المؤسسات المعاص العملاء

 .سمون بالصعوبة في فهم سلوكیاتهمیجابي مع العملاء الذین یتلتعامل الاأسالیب اعرض  -

توضیح أحد المفاهیم والمعادلات الحدیثة في مجال تحقیق التمیز في خدمة العملاء، وهو أن رضا  -

العمیل الخارجي أي الزبون هو نتیجة لرضا العمیل الداخلي الموظف في المؤسسة وبالأخص مقدم 

 .لخدمة عن طریق البیع الشخصيا

ادارة توقعات  والذي یصف أهمیةالتمیز من خلال التفوق على توقعات العملاء أهمیة إبراز وتوضیح  -

 .العملاء، بهدف الوصول الى تحدید مستوى الخدمة المتوقعة والمدركة
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ومن ثم خلق میزة ل رى ودورها في خلق القیمة للعمیالعلاقة الایجابیة بین البائع والمشت توضیح أهمیة -

  .تنافسیة

  موضوع الدراسةمبررات اختیار _5

یمكن تلخیصها في العناصر  ،ع بالذات إلى مجموعة من العواملتعود الرغبة في معالجة هذا الموضو     

  :التالیة

  .الرغبة الشخصیة في تناول الموضوع -

إیجاد الطرق والسبل تسجیل الرغبة لدى المؤسسات بصفة عامة والجزائریة منها بصفة خاصة في  -

الملائمة لتحقیق التمیز في خدماتها، وخلق نوع من العلاقة الإیجابیة مع عملائها بهدف تحسین 

 .سمعتها ومركزها في الأسواق المستهدفة

ب المتعلقة به من مبادئ ، وبالتحدید مختلف الجوانالخدمة المتمیزةموضوع  قلة البحوث التي تتناول -

 .وأساسیات

لعبه الاتصال الفعال مع العملاء وبالتحدید أثناء عملیة البیع الشخصي كأحد عناصر الدور الذي ی -

 .المزیج الترویجي في تحقیق الأهداف التسویقیة للمؤسسة

تماثل مستویات الجوانب المادیة في تقدیم الخدمة في الكثیر من المؤسسات، وظهور الحاجة إلى  -

ة تعكس شخصیة المؤسسة، وبذلك فرادتها، وهذا ما یمنحها مهارات إبداعیة وابتكاریة فیها لمسة إنسانی

 .القدرة اللازمة لمواجهة المنافسة

الهیئات الضروریة للسیر تقطاب اهتمام مختلف المتعاملین و الدور الذي تلعبه الخدمة المتمیزة في اس -

  .كذا كسب وفاء المستهلكین النهائیینو  الحسن لنشاط المؤسسة،

  حدود الدراسة_ 6

  :والمفاهیم المرتبطة به فإنه یتحدد بـلاتساع الموضوع نظرا  

  فاهیمیةالحدود الم -

  .)موظف( دون التعرض لمفهوم العمیل الداخلي )زبون( الخارجي مفهوم العمیل على التركیز -

الخ، وإنما خدمة أو سلعة …بنوك  ،مثل تأمین لیس كمفهوم خدمة نقیةالتعرض لمفهوم خدمة العمیل  -

  .خدمات ما بعد البیعخدمات مرافقة لعملیة البیع، و ، و ما قبل عملیة البیعخدمات تحتاج ل

التمیز في خدمة العملاء من خلال الانفراد والاختلاف عن المنافسین في مفهوم عدم تناول موضوع  -

، خاصة في الجوانب النظریة للموضوع، وما یتبع ذلك من ظرورة لدراسة البیئة التنافسیة ة الأعمالبیئ
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كثیرة تتعلق بالمیزة  في دراسات سابقة اتم تناوله فهذه الجوانب ونماذج التحلیل البیئي، اتها،ومتغیر 

   .التنافسیة في قطاع الخدمات

خدمة تفوق في جودتها من خلال التركیز في الجوانب النظریة على مفهوم التمیز في خدمة العملاء  -

  .وم التمیز من هذه الجهةالدراسات التي تتناول مفهقلة ل، ات المنتفعین بهاعتوق

على مة جودة الخدالتمیز في خدمة العملاء من خلال تفوق أبعاد تم تقییم الجانب التطبیقي في  -

 Parasuraman el al بالاعتماد على نموذج المنافسین وكذا تفوقها على توقعات العملاء،  

، الاستجابة ،الثقة ،عاطفالت: ، والذي یقدم خمسة أبعاد رئیسیة لتقییم جودة الخدمة وهي)1985(

  .البیئة المادیة ،لاعتمادیةا

التطرق لكل نشاطات رجال البیع كالتنبؤ واستعمال تقنیات المحاسبة والمساعدة في صنع  عدم -

  .المشاریع

 نظرا للأنواع الكثیرة والمتشعبة من المهارات البیعیة والسلوكیة التي یحتاجها رجل البیع، قمنا بدراسة -

مهارات الاتصال، مهارات مواجهة الاعتراضات، مهارات (المهمة  لبیعیة والسلوكیةالمهارات ابعض 

مباشر  الذین لهم اتصال، أي البائعینلأنواع محددة من و ، )التعامل الانساني مع أنماط العملاء

 .دائمة والتابعین للمؤسسة بصفة ،وشخصي مع العملاء

المباشرین من وجهة نظر العملاء ل الدراسة في المؤسسة محتقییم المهارات البیعیة والسلوكیة  -

إدارة  المستهلك النهائي أو ولیس من وجهة نظر) وكلاء، مؤسسات، تجار جملة، تجار تجزئة(

فهؤلاء العملاء لهم اتصالات وتعاملات كثیرة ومتكررة مع رجال البیع في المؤسسة محل  .المبیعات

 .أهداف الدراسةنستطیع الحصول على آراء تخدم  التاليالدراسة وب

في تقییم التمیز في خدمة العملاء نظرا لوجود عدة وجهات نظر حول مفهوم الخدمة المتمیزة، تم  -

، وذلك من خلال تقییمهم لجودة الخدمة في المباشرین من وجهة نظر العملاءالمؤسسة محل الدراسة 

 .تفوقها على توقعاتهم من جهة، وتفوقها على المنافسین من جهة أخرى

  دود الزمانیةالح -

- 10من (أشهر بالتقریببستة بالنسبة للمجال الزماني للدراسة المیدانیة، فیمكن القول أنه تحدد        

الدراسة  خطواتوقد تم تقسیم هذه المدة إلى مراحل حسب متطلبات و ). 2015-10-2غایة  2015 -04

سة ونشاطاتها، وتم الحصول على المیدانیة؛ في المرحلة الأولى تم التعرف المبدئي على مصالح المؤس

بعض الوثائق الداخلیة الخاصة بنشاطات المؤسسة خلال السنوات الماضیة؛ أما بالنسبة للمرحلة الثانیة 

فتم الحصول على بعض المعلومات والمؤشرات التي تعكس نمو وتمیز المؤسسة وذلك عن طریق مقابلة 

ع الاستمارة الموجهة للعملاء سواء داخل بعض الموظفین ورؤساء المصالح، بالإضافة إلى توزی

، أوفروعها مع القیام بزیارات میدانیة لمحلات )المصلحة التجاریة، مصلحة خدمات مابعد البیع(المؤسسة
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أما في المرحلة الثالثة فقد تم الحصول على جزء من مجموع الاستمارات الموزعة وفي . بعض التجار

التي  تستمارة ، وفي المرحلة الأخیرة تم جمع معظم الاستماراالوقت نفسه القیام بتوزیع جزء من الا

  .وزعت

 الحدود المكانیة -

على المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، وقد اخترنا مؤسسة كوندور نموذجا، كونها دراسة ال تطبیقتم 

لنمو، التي تسعى للتمیز وا كما تعد من بین المؤسسات, مؤسسة جزائریة لها مكانتها في السوق الجزائري

  .دینامیكیة على المستوى التنافسیى والاقتصاديوهي ذات حركیة و 

، وبالتحدید ولایة برج بوعریریج - المنطقة الصناعیة-بمؤسسة كوندورجراء الدراسة المیدانیة إذن تم إ

داریة مثل المصلحة التجاریة، مصلحة خدمات ما بعد البیع، مصلحة الجودة، مصلحة المصالح الإ

تم جمع العدید من المعلومات التي تخص المؤسسة محل الدراسة والتي لها علاقة  المحاسبة، حیث

كما تم . ذین یزورون هذه المصالحالى توزیع الاستمارة على بعض العملاء ال بالإضافةبموضوع الدراسة، 

تجار  والتابعة للوكلاء، وكذا محلات جراء الدراسة المیدانیة على مستوى فروع البیع التابعة للمؤسسةإ

سطیف،  الجزائر العاصمة، المسیلة، برج بوعریریج،- الجملة والتجزئة لخمسة ولایات من التراب الوطني

  .البویرة

  المنهج المستخدم في الدراسة_ 7

، بالإضافة الوصفي التحلیلي، لأنه ملائم لتقریر الحقائق وفهم مكونات الموضوع المنهج استخدمنا

زء من المنهج الوصفي التحلیلي، ومن خلاله یتم توضیح الدور الذي حالة كجإلى الاعتماد على دراسة 

فدراسة الحالة هي محاولة لاستخلاص . تلعبه المهارات البیعیة والسلوكیة في تحقیق التمیز في الخدمة

بعض النتائج التي من شأنها أن تساعد على تحقیق هدف البحث، وذلك من خلال استقراء المعلومات 

دان الدراسة، واستطلاع رأي المقابلات الشخصیة مع المسؤولین والموظفین بالمؤسسة میالموثقة وإجراء 

  .لدراسةاختبار صحة فرضیات ا التاليعملائها وذلك للحصول على آرائهم ووجهات نظرهم، وب

  المتعلقة بالدراسة  تحدید المفاهیم_8

  : منهایمكن إدراج بعض المفاهیم الأكثر أهمیة في البحث نذكر 

مقدرة ذهنیة أو عقلیة مكتسبة أو طبیعیة في الفرد، للقیام بواجبه بالكفایة، المهارة هي  :لمهارات البیعیةا -

وتختلف المهارة من بسیطة إلى معقدة وتنقسم إلى مقدرة على التأقلم، مقدرة على  ،والكفاءة المطلوبة

وتعرف  .رة، مقدرة التجدید والابتكارمقدرة ذهنیة وأخرى عقلیة، مقدرة الخب ي،التحلیل والتفكیر المستقبل

ب والإجراءات الملائمة وبطریقة إلىبأنها أداء مهمة ما أو نشاط معین بصورة مقنعة بالأس

هي المهارات التي یتمتع بها البائع وقدرته على استثمارها في تقدیم عروض  المهارة البیعیةو .صحیحة

   .صفقة البیعیةالبیع، أي هي المدخل الذي یمكن من خلاله إتمام ال
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حتاج إلى تو . هموهي مهارات خاصة بالتعامل مع الناس، وفهم سلوكهم، وتوجیه :المهارات السلوكیة -

مهارات شخصیة في التعامل مع دوافع الآخرین، وشخصیاتهم، والاتصال بهم، وفهم العلاقات التي بینهم، 

  التأثیر فیهم؟ وكیف یمكن

یتمكن من استهلاك السلعة، وهي  حتىتي یقدمها البائع للمشتري هي تلك المساعدة ال :خدمة العملاء -

مجموعة الأنشطة والتصرفات التى أیضا  وهي. تركیب السلع وإصلاحها وصیانتها ىبذلك تشتمل عل

ومن هذا المنظور فإن خدمة  تستهدف تحقیق رضا العملاء عن معاملاتهم مع المؤسسة وتنمیة ولائهم لها،

  .كل ما تقوم به المؤسسة أو تمتنع عنه من أجل مصلحة عملائها العملاء باختصار تعني

عن  بها البعض ینفرد معینة فروق وجود إلىتشیر كلمة التمیز  بصفة عامة :التمیز في خدمة العملاء -

كما یقصد  ل،العمی توقعات یفوق بشكل یشیر إلى تقدیم الخدمةالمتمیزة  الخدمة مفهومالآخر، كما أن 

  :بها

 .تي تتصف بالكفاءة، والتي تنال ثقة المستفید منها وتحقیق رضاهالخدمة ال -

 .الخدمة التي یراعي فیها مقدمها أعلى وأرقى المعاییر والمواصفات -

  .الخدمة التي تستوفي المعاییر المحددة للتمیز -

  .خدمة یشعر المنتفعون بها أنها تقدم لهم قیمة مضافة -

  .سینخدمة لا یستبدلها المنتفعون بخدمات المناف -

 .ات المنتفعین بهاعخدمة تفوق في جودتها توق -

  .خدمة یشعر المنتفع أنها مفصلة على مقاسه -

 .تفوق سعرها الفعلیةخدمة یشعر المنتفع أن قیمتها  -

 .اإلىالخدمة التي یكون ولاء المنتفعین لمقدمها ع -

  ات السابقةالدراس_9

وصل إلى نموذج الخدمة، استهدفت الدراسة الت: Parasuraman el al )1985(1  دراسة _

  :وتوصلت إلى نتائج أهمها

فهم -الأمان- الثقة - الاستجابة- الاعتمادیة -المجاملة-الاتصالات -الفوریة: نموذج الخدمة یتضمن -

  .التعاطف -النواحي المادیة الملموسة -العمیل

  .تعاطفال -الثقة - الاستجابة -الاعتمادیة-الجوانب المادیة الملموسة: أبعاد جودة الخدمة هي -

أجریت الدراسة بهدف التعرف على الوسائل التي یمكن عن طریقها : Berry el al )1988(1  دراسة _

  :من النتائج كان أهمها تحسین جودة الخدمة المقدمة للعملاء وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة

                                                             
1 PARASURMAN TEITHAML AND BERRY : A Conceptiral model of service quality and Its Implications for future 

research, Journal of marketing fall, 1985.  
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  ضرورة تحدید معاییر تقییم الخدمة في ضوء توقعاتهم عن الخدمة -

  ارف وقدرات ومهارات الموظفین بصفة مستمرةالعمل على تنمیة مع -

فر فیها البساطة والعدالة والدقة والتوقیت داء العاملین ومكافآتهم بحیث یتو وضع نظم جــیِّدة لقیاس أ -

  .المناسب

  لعمل على اشتراك كل من مدیري الإدارات والموظفین المتصلین بالعملاء مباشرة في عملیة التحسینا -

  .ال المدیرین غیر المؤهلین لتقدیم خدمة جیدةإعادة  تدریب أو استبد -

  .تشجیع الأفكار الجدیدة لتحسین جودة الخدمة -

 .العمل على ترك انطباع إیجابي قوي في ذهن العملاء عن منظمة الخدمة -

رف على العوامل التي تؤثر في جودة عبهدف التأجریت الدراسة  :Teithaml )1988(2ة دراس _

  :ة مجموعة من النتائج كان أهمهاالخدمة وقد استخلصت الدراس

  .وضع نموذج یشتمل على خمس فجوات بین توقعات العملاء وإدراك الإدارة لهذه التوقعات -        

  .ن مصداقیتهموذج للتأكد مار ذلك النبتم اخت -        

 املة في محافظة بورسعید وهي فرعاأجریت الدراسة على البنوك الع :3)1990(دراسة عطیة _

  :التالیةجابة على الأسئلة تهدفت الدراسة الإواس

 ؟علیههل تدرك الادارة في البنوك ما یتوقع عملائها الحصول  -

 هم؟إلىا عملاء البنك في تحدید جودة الخدمة المقدمة علیهما هي العناصر الحاكمة التي یعتمد  -

  :وقد توصلت الدراسة إلى نتائج كان من أهمها     

 .وبین ادراك الادارة لهذه التوقعات علیهع العملاء الحصول وجود اختلاف بین ما یتوق -

هناك اتفاق بین العناصر الحاكمة المستخرجة من الدراسة والأبعاد العشرة للجودة التي اقترحها  -

Berry et al(1985). 

 :تيوقد أوصت هذه الدراسة بالآ

                                                                                                                                                                                              
1 BERRY PARASURAMAN AND TEITHAML: The service quality puzzle, Business horizons horizons, September-

october, 1988.            
2 TEITHAML: Consumer perceptions of Price quality and valne, M A Means-End Model and synthesis of 

Evidence, journal Of marketing, 52(3) V.A, 1988. 
، رسالة _دراسة تطبیقیة على خدمات الضیافة الجویة بمصر للطیران_التمیز في أداء الخدمة يأثر التدریب عل: بد الفتاحعصمت عبد االله ع 3

  .32، ص2004، جامعة عین شمس، مصر،ل، كلیة التجارةدارة الأعماإماجستیر في 
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 ي 

 

 .ضرورة إعادة تصمیم العمل بحیث تقل فترة أداء الخدمة للعملاء -

 .المنافذ لخدمة العملاء داخل صالات البنك زیادة -

ضرورة دراسة رغبات وتوقعات العملاء لأنها بمثابة الوسیلة لارضاء العملاء عن جودة الخدمة  -

 .المقدمة لهم

أجریت الدراسة على مجموعة من البنوك المصریة بهدف تحدید : 1)1991(عوض بدیر الحداددراسة  _

سة في من یشغل وظیفة تتعلق بخدمة العملاء، وقد توصلت الدرا ةبعة المهارات والقدرات المطلو مجمو 

  : الى مجموعة  من النتائج أهمها

وجود فجوة بین المهارات والقدرات التي یرى العملاء أن توافرها بالغ الأهمیة لمن یشغل وظیفة تتعلق  -

 .بخدمة العملاء، وبین مستوى آداء تلك المهارات والقدرات

 .همإلىكرار التعامل مع البنك یتأثر بمستوى جودة الخدمة المقدمة إن قرار العملاء بت -

للعملاء على إدراكهم لأهمیة ومستوى أداء المهارات  رافیةغص الدیمو أثیر الواضح للخصائتال -

 .المطلوب توافرها لمن یشغل وظیفة تتعلق بخدمة العملاء

دیزني  الخدمة في مدینة والتعلى فلسفة  تهدف الدراسة إلى التعرف: Johnson)1991(2دراسة  _

 .علیهللألعاب بأمریكا والمنهج الذي اتبعته إدارة المدینة للوصول إلى التمیز في أداء الخدمة والمحافظة 

استخدمت الدراسة استمارة الاستقصاء لجمع البیانات من العملاء، بالإضافة إلى تكوین فرق لمعرفة آراء 

  .واجههم أثناء وجودهم بالمدینةقاتهم والمشكلات التي تعلىالعملاء وت

  :وقد استخلصت الدراسة النتائج الآتیة  

- البـیئة الداخلیة - الثقافة المشتركة :یزني على ثلاث ركائز أساسیة هيتقوم فلسفة مدینة والت د -

السعادة  ریبالإضافة إلى رؤیة واضحة تلخص رسالة المدینة في توف ،ةأداء الأفراد العاملین للخدم

  .عمـلاء من خلال تنظیم دینامیكي یؤمن بأن العمیل غیر الراضي لن یعود مرة أخرىالتامة لل

قیقة للعمل دالاهتمام بالتفاصیل الو تقوم استراتیجیة الخدمة في المدینة على أساس العمل الجاد  -

ا علیهوالتفوق على توقعات العملاء من خلال سلسلة الخبرات التي یعایشها العمیل ویطلق 

  .مع ضرورة الاهتمام  بتوافر اللمسة الشخصیة في الخدمة المقدمة للعمیل) سحریةاللحظات ال(

والتمیز في أداء الخدمة مع الاهتمام بتوفیر التدریب  اءدتقییم الألمكافآت المختلفة بنظم ربط نظم ا -

  .الكافي للعاملین الذین یفشلون في مقابلة توقعات العملاء عن الخدمة

                                                             
التجارة، جامعة  البنوك المصرفیة، المجلة العلمیة لكلیةتحلیل إدراك العملاء وموظفي البنوك لمستوى الخدمة المصرفیة ب: عوض بدیر الحداد 1

   .1991، مصر، 17أسیوط، العدد 
2 RICK JOHNSON: Strategy for serirce -Disney style, journal of Business Strategy, vol 12, florida, usa, 1991 
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 ك 

 

لك للتأكد من تقدیم عنصر القیمة ذدمة على أساس توقعات العملاء، و یتم وضع معاییر أداء الخ -

مع استخدام نظام الاستفادة المتبادلة والتأكد على دور الإدارة باعتبارها القدوة للعاملین في جمیع 

  .التصرفات

تهدف الدراسة إلى تحدید عناصر التمیز في خدمة : Berry  Parasuraman )1992(1دراسة  _

كل من  تخداموالطیران، وبیوت الرهن، وتم اس ،كالتأمین، البنو : أجریت على الشركات اللآتیةالعملاء، و 

وقد استخلصت الدراسة النتائج  .ت الشخصیة والاستقصاء للحصول على البیانات اللازمة للدراسةلاالمقاب

  :التالیة

ع بالمستوى الجید تهدف الثورة في مجال الخدمة عن طریق رفع مستوى طموحات المنظمة والارتفا -

فهوم الجودة في المنتوجات إلى مفهوم الجودة الشاملة مللخدمة إلى المستوى المتمیز، والانتقال من 

داري المدعم إلى نمط القیادة المشتركة، والتحول من مفهوم أن  الخطأ لا یمكن الاوالتحول من النمط 

ر إلى علاج الأخطاء باعتباره مشكلة إلى أنه تلاقیه إلى مفهوم الأداء السلیم الفوري، والتحول من النظ

ول من المفهوم غیر الواضح للخدمة إلى تصمیم نظام حإلى الأفضل بالإضافة إلى الت لتوصلفرصة ل

  دقیق للخدمة

استخدام أدوات تغییر الثقافة والبیـئة لجعل عملیات تطویر الجودة وتحسینها عادة من خلال بناء نظام  -

التقاریر بصورة مستمرة عن مدى جودة أداء الخدمة وقیاس تأثیر  دادإعو الخدمة معلومات لجودة 

مسؤولیة من حمل التالأهمیة على تشجیع العاملین على الجودة المنخفضة على ربحیة المنظمة وتأكید 

  .لك توفیر بیان بإنجازات القادة في محال الخدماتذخلال تفویض السلطة، ك

 ،لك القیادة في المـنظمةذتعتمد على الادراك الذاتي للشخص وكتعد الخدمة المتمیزة بمثابة وظیفة  -

للخدمة والاستثمار تصالات للعملاء، تصمیم نظام جید الا( ةالیوهي تتأثر بالعناصر العامة الت

المناسب في العاملین الذین یؤدون الخدمة عن طریق التدریب الجید لهم، وتكوین فروع تقدیم الخدمة، 

  ).ىالمصداقیة في تأدیة الخدمة وضرورة إنشاء نظام فعال لعلاج الشكاو والتأكید على أهمیة 

إلى تأكید أهمیة وضع نظام لحل المشكلات التي  ةتهدف الدراس: Dermerwe )1992(2دراسـة  _ 

وتؤكد الدراسة أن . تواجه العملاء وأثر ذلك في تحقیق میزة  تنافسیة للمنظمة في تقدیم الجودة الشاملة

. الإبقاء على ولاء العمیل للمنظمة تكمن في القدرة على حل المشكلات التي تواجه العملاءالقوة وراء 

یدانیة للمنظمات ملك على الدراسة الذالكتابات السابقة في الموضوع وك واعتمدت الدراسة على مراجعة

وهي  ،لنظم حل المشكلات ادئ الأساسیةبتوصلت الدراسة إلى مجموعة من المالخدمیة والصناعیة و 

  :التاليمبادئ عامة تصلح للمنظمات الخدمیة والصناعیة على النحو 

                                                             
1 BERRY AND PARASURAMAN : Prescriptions For a service Quality Revolution in amirica organizational Dynamics 

spring,1992. 
  .37ذكره، ص سبقصمت عبد االله عبد الفتاح، مرجع ع  2
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 ل 

 

ة دورة حیاة ؤسسة وأهدافهم، ولا بد أن تفهم المؤسسضرورة الفهم العمیق والدراسة لسلوك عملاء الم -

ملیة مستمرة عبر الزمن تبدأ من مرحلة ما قبل الحصول على عخدمة بالنسبة للعملاء باعتبارها ال

  .ما بعدها من خریطة تدفقات الخدمةالخدمة إلى 

المنتج یهدف إلى تعظیم الأداء عبر مراحل دورة حیاة الخدمة /تصمیم نظام یتكون من مكونات الخدمة -

  .ا العمیلعلیهالمختلفة التي یمر بها العمیل بهدف تعظیم قیمة الخبرة التي یحصل 

ات الأخرى التي ؤسسع المملتعاون ة بمفردها أو باؤسستوفیر نظام حل المشكلات، ویتم بمعرفة الم -

ة النتائج التسویقیة التي تحققها إلىه إلى زیادة فعتخدامتعمل في نفس المجال، وحیث یؤدي اس

 .المنظمة

ب إلىأجریت الدراسة على مجموعة من البنوك الوطنیة بهدف التعرف على الأس :1)1995(دراسة زعتر _

في تلك البنوك وكذلك التوصل إلى تطویر عدد من المتبعة في تخطیط المسار الوظیفي للعاملین 

سة مجموعة من النتائج ه الدراذالخدمات المصرفیة، وقد استخلصت هالمتغیرات المرتبطة بالتمیز في أداء 

ن التمیز في خدمة العملاء هو محصلة المجهودات التي تبذلها الإدارة لمقابلة توقعات العملاء ، أأهمها

   .البنك وتحقیق مركز تنافسي ملائم معبما یضمن استمرار التعامل  اعلیهق عن الخدمات وكذلك التفو 

أجریت الدراسة على المستشفیات الحكومیة بدولة الكویت  :2)1996( إدریس ثابت عبد الرحمن دراسة _

لى مجموعة من إالمستشفیات، وقد توصلت الدراسة ه ذرف على جودة الخدمة المقدمة في هف التعدبه

  :مهاالنتائج أه

 -مانالأالشعور ب( وجود فجوة سلبیة بین توقعات المرضى لبعض مظاهر جودة الخدمة الصحیة مثل -

، وبین إدراك الإدارة في هذه المنظمات )الأجهزة والمعدات الطبیة المستخدمة -التعاطف مع المرضى

  .لمثل هذه التوقعات

 علىافة، وبین مدركاتهم للأداء الفوجود فجوة سلبیة بین ما یتوقعه المرضى لمظاهر جودة الخدمة ك -

  .للخدمة المقدمة

جهزة والمعدات الطبیة دقة الفحص والعلاج وتوافر المهارات المتخصصة لدى الأطباء، وتحدیث الأ -

 .دات جودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر المرضىدمن أهم مح

الأماكن (مختلفة وهيتم إجراء هذه الدراسة في ثلاثة قطاعات : 3)Hoksik el al  )2000دراسة _

  :وتهدف هذه الدراسة إلى) الترفیهیة، مراكز التدریب الریاضیة، مكاتب استشاریة للاستثمار

                                                             
  .33عصمت عبد االله عبد الفتاح، مرجع سبق ذكره، ص 1
الصحیة  التطبیق على الخدمةراسة منهجیة بد" قیاس جودة الخدمة باستخدام مقیاس الفجوة بین الإدراكات والتوقعات: إدریس ثابت عبد الرحمن 2

  .1996 ، العدد الأول، الكویت،4 ، المجلة العربیة للعلوم الإداریة، مجلد"بدولة الكویت
  .36مرجع سبق ذكره، ص ، صمت عبد االله عبد الفتاحع  3
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  .تحدید طبیعة العلاقة بین جودة الخدمة ورضاء العمیل -

تحدید أكثر الأبعاد تأثیرا على إدراك العملاء للجودة الكلیة المدركة بالنسبة للقطـاعات الثلاثة وهل  -

  .تلاف بین القطاعات الثلاثة بالنسبة للأهمیة النسبیة للأبعاد الخمسة لجودة الخدمةهناك اخ

  :التالیةوقد توصلت الدراسة إلى النتائج  -

  .إن الشعور بالرضا نتیجة مترتبة على إدراك العملاء لجودة الخدمة المقدمة لهم -

ل بالنسبة لعملاء القطاع عامكشفت نتائج التحلیل أن البعد الخاص بالجوانب المادیة الملموسة أهم  -

مكاتب - مراكز التدریب الریاضیة( أما بالنسبة للقطاعین الثاني والثالث" لأماكن الترفیهیةا"الأول 

فكان أهم بعد هو الاستجابة ویلیه الاعتمادیة وهي نفس الأبعاد التي لها تأثیر ) استشاریة للاستثمارات

  . لمقدمة من قبل المنظمات الثلاثعلى إدراك العملاء للجودة الكلیة للخدمات ا

استهدفت هذه الدراسة تحدید درجة التوجه بالعملاء لدى  :1)2001( عادل محمود طریح دراسة _

 بالإضافة. ة الإمارات العربیة المتحدةمقدمات خدمات الخطوط الأمامیة بقطاع الاتصالات الهاتفیة بدول

الحالة الاجتماعیة لمقدمة الخدمة : بالعملاء وكل من الى محاولة التوصل إلى العلاقة بین درجة التوجه

والفئة العمریة لمقدمة الخدمة، الخبرة في نفس ذلك العمل، مستوى التأهیل العلمي، المنطقة الجغرافیة التي 

 :وقد توصلت الدراسة إلى أن. هاإلىتنتمي 

الهاتفیة وفقا للعمر، هناك اختلاف جوهري بین مقدمات خدمات الخطوط الأمامیة بقطاع الاتصالات  -

 .الخبرة، مستوى التأهیل العلمي

هناك اختلاف محدود بین مقدمات خدمات الخطوط الأمامیة بقطاع الاتصالات الهاتفیة وفقا للمنطقة  -

 .للحالة الاجتماعیة، المنطقة. الجغرافیة

استهدفت الدراسة وضع نموذج Thurrau , Hening&Thureau Claud )2002(: 2  دراسة _

التعهد  :التالیةویدرس العوامل المؤثرة  ،ري للعوامل المؤثرة على التوجه بالعملاء لموظفي الخدماتفك

 الهیكل، ي المشرفینفالثقة ، الثقافة التنظیمیة، الرضا الوظیفي، ارة بجودة الخدمةالاد تعهد، التنظیمي

  .العوامل الشخصیة، المهارات الفنیة والاجتماعیة، التنظیمي

  :وهي اتبالعملاء تنقسم إلى ثلاثة مجموعإلى أن العوامل المؤثرة على التوجه  دراسةت الوتوصل     

  مجموعة العوامل المؤثرة على تكوین الدافعیة لسلوك التوجه بالعملاء -

  .مجموعة العوامل المؤثرة على تكوین المهارات اللازمة لسلوك التوجه  بالعملاء -
                                                             

على قطاع الاتصالات الهاتفیة بدولة دراسة تطبیقیة "التوجه بالعملاء لمقدمات الخطوط الأمامیة بالمؤسسات الهادفة للربح : عادل محمود طریح 1

  .2001المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة، جامعة عین شمس، المجلد الأول، " الإمارات العربیة المتحدة
2 THURRAU , HENING&THUREAU CLAUD: Customer Orientation of Service EmployeesToward of a Key 

Relatioinship Marketing Construct, journal of  Relationship Marketing , Vol 1, No 3, 2002. 
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 .لسلطة اللازمة لسلوك التوجه بالعملاءمجموعة العوامل المؤثرة على الشعور با -

 ة إیضاح كیفیة تحسین عملیة التوجهسستهدفت الدراا: Gustafsson el al  )2004(1دراسة  _ 

 Improvingcustomer Orientation( ةمؤسسبالعملاء لدى الموظفین ورجال البیع في ال

Process(،  وتوصلت  .تیبها ترتیبا منطقیاكما استهدفت مراحل تحسین  عملیة التوجه بالعملاء وتر

  :حسین عملیة التوجه بالعملاء تمر بأربعة مراحل وهي كما یليت الدراسة إلى أن

 .التركیز على استراتیجیة العمیل -

  .التعهد بإشباع حاجات العملاء وزیادة ولاء العملاء -

  .التحلیل والإعداد المسبق -

  .التنفیذ -

التمیز في  ىأثر التدریب عل  توضیح استهدفت الدراسة 2:(2004)صمت عبد االله عبد الفتاح، ع_ 

  :وتوصلت الدراسة إلى ،على خدمات الضیافة الجویة بمصر للطیران ، وذلك بالتطبیقأداء الخدمة

  لا توجد اختلافات جوهریة بین اتجاهات الرؤساء واتجاهات أفراد الضیافة الجویة بشأن تحدید

، على طائرات مصر للطیرانالتمیز في أداء الخدمة ى تحقیق لالاحتیاجات التدریبیة وتأثیرها ع

ي ، المؤشرات التةالاحتیاجات التدریبی المسؤولة عن تحدیدالجهة : وذلك بالنسبة للبنود التالیة

افة تستخدم في ذلك، معوقات تحدید هذه الاحتیاجات، الأسس المتبعة عند ترشیح أفراد الضی

ما عدا البند الخاص بالأهداف المرجوة من تحدید الاحتیاجات فی .الجویة في البرامج التدریبیة

ویستنتج الباحث من ذلك أن تحدید الاحتیاجات التدریبیة لأفراد . التدریبیة لأفراد الضیافة الجویة

 .الضیافة الجویة لا یهدف إلى تحقیق التمیز في أداء الخدمة

 أفراد الضیافة الجویة بشأن نتائج لا توجد اختلافات جوهریة بین اتجاهات الرؤساء واتجاهات 

ق التمیز في أداء الخدمة البرامج التدریبیة المقدمة لأفراد الضیافة الجویة وقدرتها على تحقی

وحل  مواجهة القدرة على تحقیق رغبات الركاب، القدرة على: المقدمة، وذلك بالنسبة للبنود

فهم احتیاجات الركاب، المساعدة على أثناء العمل، المساعدة على تنمیة مهاراتهم في  المشاكل

تنمیة مهاراتهم في إظهار التعامل مع الركاب، المساعدة على تنمیة مهاراتهم في إظهار المجاملة 

للركاب، المساعدة على تحقیق سرعة الاستجابة، ملائمة محتویات البرامج التدریبیة مع طبیعة 

التدریبیة مع قدرات واستعدادات أفراد  عمل أفراد الضیافة الجویة، ملائمة محتویات البرامج

 .الضیافة الجویة

                                                             
1 Gustafsson el al: ImprovingThe customer orientation Process, Business School Michgan University, Service 

Ressarch center, Kalstad University, www.solan Management. Revieww.com, Hgsk, 2004. 
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 جوهریة بین اتجاهات الرؤساء واتجاهات أفراد الضیافة الجویة بشأن نتائج البرامج  توجد اختلافات

التدریبیة المقدمة لأفراد الضیافة الجویة وقدرتها على تحقیق التمیز في أداء الخدمة المقدمة على 

الأول أن المدة الزمنیة المقررة للبرامج التدریبیة كافیة : ذلك للبندینطائرات مصر للطیران، و 

لتحقیق الهدف منها، والبند الثاني أن محتویات البرامج التدریبیة تتلائم مع حاجة أفراد الضیافة 

 .الجویة لاكتساب معارف ومهارات تحقق التمیز في أداء الخدمة

  الجویة وإدراك الركاب لمعاییر جودة الخدمة المقدمة بین ادراك أفراد الضیافة فروق جوهریةتوجد 

الاستجابة لمطالب الركاب رغم ضغوط : على طائرات مصر للطیران وذلك للمعاییر التالیة

العمل، منح الوقت الكافي للرد على استفسارات الركاب، تقدیم النصیحة عند احتیاج الركاب لها، 

 .ي التعامل مع الركابسرعة تقدیم الخدمة، الكیاسة وحسن الخلق ف

  لا توجد فروق جوهریة بین إدراك أفراد الضیافة الجویة وإدراك الركاب لمعاییر جودة الخدمة

في التعامل، المظهر الحسن لمقدمي  الأمان: المقدمة على طائرات مصر للطیران للمعاییر التالیة

  .الخدمة، الثقة، خدمة تفوق توقعات الركاب

توجه ستهدفت الدراسة إیضاح العوامل المؤثرة على الا: Throsten Hennig)2004(1دراسة  _

كما استهدفت إیضاح تأثیر التوجه بالعملاء لموظفي الخدمات على ، بالعملاء لدى موظفي الخدمات

  .إرضاء العملاء والتعهد لهم والاحتفاظ بهم

  :فيوتوصلت الدراسة إلى أن التوجه بالعملاء یتأثر بأربعة مؤثرات تتمثل      

  .المهارة الفنیة -

  .المهارات الاجتماعیة -

  .الدافعیة -

  .السلطة اللازمة لقیام الموظف بصنع القرار -

  .الاحتفاظ بالعملاء، التعهد للعملاء، رضاء العملاء :وینتج عن ذلك         

على ) رجال البیع(مدى تأثیر البیع الشخصي ستهدفت الدراسة إیضاح ا: 2)2008( عزة خالدبو _ 

الشرائي للمستهلك في ظل وجود فجـوة اختلافات وفروقات وتباینات تمس عدة جوانب السلوك 

بین كل من رجـال البیع الشخصي من جهة ومختلف فئات أو ...). اقتصادیة، اجتماعیة، دینیة(

                                                             
1 Throsten Hennig: Customer orientation of service EmployeesIts Impact on customer Satisfaction- 

commitment and retention-, International Journal of  service Industry Management, Vol 15, No 5, 2004. 
،  -للصناعات الإلكترونیة ببرج بوعریریج  Condorدراسة حالة بمؤسسة  -بیع الشخصي على السلوك الشرائي للمستهلك،تأثیر ال: بوعزة خالد 2

  .2008، 3رسالة ماجستیر في التسویق، كلیة العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر
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وقد أجریت الدراسة المیدانیة في مؤسسة  شرائح المستهلكین المتعامل معهم أو المحتمل مواجهتهم؟

  :توصلت الدراسة إلىد وق كوندور،

  لقد ساهمت نقاط البیع  .تیجیه محكمة خاصة بالبیع الشخصيسترامؤسسة كوندور لاعدم تبني

وساعدت على شهرتها في ضرف لمنتجات المؤسسة، وبدرجة كبیرة في التعریف بهـا وبمنتجاتهـا، 

  .زوجی

 وكذا رغبـة كبیرة وجود وعي كبیر لدى القائمین على مصلحة التسویق بأهمیة البیع الشخصي ،

الرغبة في اعتماده كأسلوب للتأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك، لكن الرغبة شـيء واقتـران 

  .ربالتنفیذ شيء آخ

  تتمیز بمصلحة خدمات ما بعد مؤسسة كوندور لمؤسسة فإن لمقارنة بالمؤسسات الأخرى المنافسة

وهو ما یأكد الإهتمام بالمرحلة الأخیرة . یعالبیع تقدم مستوى عالي من الخدمات ویعترف بها الجم

 ).ما بعد البیع(في قرار الشراء

من خلال مقاربتي (الدراسة إلى فحص وجود تسییر الرأسمال البشري  تهدف :1) 2014( صولح سماح _

ودور هذا التسییر في تحقیق التمیز في مراكز البحث العلمي في ) تسییر الكفاءات وتسییر المعارف

 ,CREAD, CRSTRA, CDTA, CDER, CERIST, CRBt, CRAPC, CSC) الجزائر

CRSTDLA, CRASC) والمؤطرة من قبل وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي، حیث سعت الدراسة ،

من خلال المقابلات وتحلیل الإستبیان إلى دراسة واقع تسییر الباحثین في مراكز البحث العلمي ومدى 

، ومن ثم تحلیلها ،تمیز هذه المراكز؛ وقد تم جمع البیانات والمعلوماتمساهمة تسییر الباحثین في 

بالإضافة إلى تحلیل الإطار القانوني والتنظیمي المؤطر لتسییر الباحثین والبحث العلمي في الجزائر للفترة 

ن أجل تحقیق التمیز لمراكز ؛ كما ساهمت الدراسة بنماذج لتسییر الرأسمال البشري م)1962-2013(

  .بحثال

تناولت هذه الدراسة موضوع البیع الشخصي ودوره في  : 2)2015( مصطفي عمر يعلأمل   دراسة_ 

توضیح الدور الهام والحیوي لنشاط البیع  ىالدراسة إل هدفت. ضا العملاء بولایة البحر الأحمرتحقیق ر 

أهم النتائج التي ، بقاءها وإستمرارها التاليالشخصي ومدى مساهمته في تحقیق أهداف المؤسسات وب

  :یليها الدراسة ما یإلتوصلت 

                                                             
رسالة  -دراسة میدانیة حول مراكز البحث العلمي في الجزائر -التمیز للمؤسسة المتعلمةدور تسییر الرأسمال البشري في تحقیق : صولح سماح 1

  .2014بسكرة، ، جامعة محمد خیضر قسم العلوم الإقتصادیة، ،قتصادیةالإدكتوراه في العلوم 
ــا العمــــــلاءا أثر: أمل على مصطفي عمر  2 دراسة تطبیقیة على الشركات التجاریة بولایة البحر  - لبیـــــع الشخـــصـــي ودوره فـي تحقـــیــق رضــــ

  .2015، السودان،  لأزهريالأحمر، رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة الاقتصاد والعلوم الاداریة ، جامعة الزعیم ا
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 علىة في توزیع المنتجاتهو الأكثر فا أن البیع الشخصي علىالشركات التي تم استطلاعها أجمعوا  -

تأهیلهم في سلوب العلمي في إختیار رجال البیع و إلى زیادة المبیعات بشرط إتباع الأمما یؤدي 

  .لمجالات البیع والاتصا

  كمیة المبیعات علىإهتمام الشركات بشكاوي العملاء ومعالجة المشكلة فوراً یؤثر ایجاباً  -

  .یة بین رجال البیع وطریقة الاختیار للوظیفةهنالك علاقة ذات دلالة إحصائ -

  .هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رجال البیع وتحسین خدمة العملاء -

  .هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رجال البیع وزیادة المبیعات -

  .ءالخدمة المقدمة والرضا عن الأدا لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مستوي -

الإجابة على إشكالیة الموضوع المتمثلة في السؤال  حاول الباحث:  1)2015( عروس جمال بندراسة _

؟ میزة التنافسیة في المؤسسةما مدى مساهمة إدارة المعرفة في تأهیل قوى البیع لتحقیق ال: الجوهري التالي

، )متغیر المستقلال( جل الإجابة عن هذه الإشكالیة تم التطرق إلى تحدید مفهوم إدارة المعرفة امن و 

قة ، بالإضافة إلى إیجاد العلا)المتغیر التابع(كذا المیزة التنافسیة و  )المتغیر الوسیط(ومفهوم قوى البیع 

قد خلصت الدراسة إلى أن هناك بناء نموذج للدراسة المیدانیة، و من ثم و  ،النظریة بین متغیرات الدراسة

، كما خلصت كذلك إدارة المعرفة والمیزة التنافسیة الدراسة بأهمیة إدراك ووعي لدى المؤسسات موضوع

من خلال تأهیل مندوبي أثر ذو دلالة إحصائیة لمنهج إدارة المعرفة في تحقیق المیزة التنافسیة  وجودإلى 

المیزة  أن یحسنأن زیادة الاهتمام بمبادئ إدارة المعرفة في برامج تأهیل قوى البیع من شأنه مبیعاتها و 

  .لمؤسساتالتنافسیة في ا

  ما یمیز دراسة الباحثة عن الدراسات السابقة - 10

 :أبرزها الجوانب من عدد في السابقة ساتراالد عن الباحثة سةادر  میزوتت تختلف

 مفهومین للتمیز وهما التمیز من خلال التفوق على المنافسین والتمیز من خلال  سةراالد هذه في نتناول

اولة معرفة العلاقة بینهما، فمعظم الدراسات السابقة تتناول واحد من مع مح ،التفوق على توقعات الزبائن

 . هذین المفهومین

هذه الخدمات في تسویق السلع وتحقیق  أهمیة بسبب، المرافقة للسلع بالخدمات سةراالد هذه في نهتم -

دمات النقیة أو فجل الدراسات السابقة تهتم بالخ .اتحدید النقطة هذه في العربیة ساتراالد وقلةالتمیز، 

  .الخدمة الجوهر والأساسیة

                                                             
دراسة میدانیة لمجموعة من مؤسسات الصناعة  -التنافسیة مدى مساهمة إدارة المعرفة في تأهیل قوى البیع لتحقیق المیزة : بن عروس جمال  1

  .حمد بوقرة، الجزائر، رسالة دكتوراه دولة للأبحاث، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة م- الدوائیة في الجزائر
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مهارات الاتصال، مهارات مواجهة ( لرجال البیع دراسة بعض أنواع المهارات البیعة محاولة -

والتي لم نتوصل الى دراسة من الدراسات ) رات التعامل مع مختلف أنماط العملاءاالاعتراضات، مه

 .، وأثرها في تقدیم خدمة متمیزةه المهارات، العلاقة بین هذالسابقة  تناولت هذه المهارات

ستخدمة في تقدیم ، وتحدیدا المهارات البیعیة الم)جهزة الالكترونیةصناعة الأ(الصناعة قطاع اختیار تم -

والسلوكیة هذه المهارات البیعیة  أن الباحثة ارتأت حیث ،التي تستخدم في تسویق هذه السلع الخدمات

في ظل التنافسیة الكبیرة التي یشهدها هذا  خاصة ،حقیق مبیعات أكبر للسلعلت الخدمةالتمیز في تستخدم 

یحتاج الى التفكیر في بدیل مناسب لتحقیق التمیز في ظل بیئة تشهد التماثل  مجال بذلك وهو القطاع، 

  .والتشابه في الجودة على مستوى الجوانب الاجرائیة والمادیة

  نموذج الدراسة -11

  : التالي المقترح الدراسة من خلال النموذجهذه غیرات والعلاقات التي تهتم بها یمكن تمثیل المت    

  النموذج المقترح للدراسة): 01(الشكل رقم

  

                                

  

  

  

  

  

 

 

  

 

 

  

  

 . بالاعتماد على الدراسات السابقة الباحثة إعداد من :المصدر

 

 الخدمة تفوق جودتھا المنافسین

 

مھارات مواجھة 

 الاعتراضات

 مھارات الاتصال البیعي

المهارات البیعیة : المتغیر المستقل

 والسلوكیة
 المتغیر التابع: التمیز في خدمة العملاء

 

 الخدمة تفوق توقعات العملاء

مھارات التعامل 

اط الانساني مع انم

 العملاء
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حیث . المهارات البیعیة في تحقیق التمیز في خدمة العملاءح باختبار تأثیر یهتم النموذج المقتر 

سیتم اختبار كل من المهارات البیعیة والسلوكیة وهي مهارات الاتصال البیعي، مهارات مواجهة 

الخدمة تفوق الاعتراضات، مهارات التعامل الانساني مع انماط العملاء، في تحقیق التمیز من خلال أن 

ل أن في تحقیق التمیز في خدمة العملاء من خلا، وسیتم اختبار تأثیر هذه المهارات المنافسینجودتها 

علاقة هذه المهارات ببعضها البعض هذا من  الى ذلك سیتم اختبار إضافة. الخدمة تفوق توقعات العملاء

یز من خلال المنافسین والتم ار علاقة التمیز من خلال التفوق علىجهة، ومن جهة أخرى سیتم اختب

  .التفوق على توقعات العملاء

  صعوبات الدراسة -12

  :دراسة ومنها بالتحدیدال هذه إعداد في صعوبات عدة الباحثة واجهت لقد     

 .ندرة المراجع والمصادر المتخصصة في موضوع الخدمة المتمیزة -

لمؤسسة مقارنة بمؤشرات التمیز خاصة الحصة السوقیة ل المتعلقة الإحصاءات على الحصول صعوبة -

 .خیرةعمال للسنوات الأطیات حول رقم الأوتضارب وجهات النظر والمع. بالمنافسین

نهم في بعض كما أ لتزاماناسة خاصة وأنهم أصحاب أعمال ولهم لى عملاء المؤسصعوبة الوصول إ -

في  جابة على الاستبیان لعدم تفرغهم وبحجة لیس لدیهم الوقت، مما لم یساعدالحالات یرفضون الإ

 .بالعدد الكبیر مقارنة بالعدد الذي تم توزیعهو  في وقت قصیر جمع الاستبیان

الذین یتعاملون شخصیا وبالذات ، والمؤسسات التعامل مع العملاء من تجار الجملة والتجزئة والوكلاء -

مقابلة  لإجراءانتظار الكثیر من الوقت حیان مؤسسة كوندور، أجبرنا في بعض الأ مع البائعین في

في إلا جابة نحصل على الإلا حتى أننا . والحصول على الاجابة عهم لشرح عبارات الاستبیانم

وفي بعض الأحیان یتم زیارة محلاتهم ولا یتم الالتقاء بهم شخصیا،  .حتى الرابعة وأالزیارة الثانیة 

 .للحظات ولا یزور المحل إلا. ملین في المحلخاصة وأن جزء كبیر منهم لدیه أفراد عا

 وشرحه تبسیطه محاولة استوجب مما الناس، عامة لدى فهمه وصعوبة للموضوع الدقیق لتخصصل -

 .ميعلیالت المستوى وثانویة متوسطة الفئة لدى وخاصة سةراالد لعینة

عدد مرات تعامل العمیل مع المؤسسة في سؤال خاص بفي الاستبیان أسئلة عامة ومنها درجنا أ -

في كل مرة، وذلك بغیة  )قیمة المشتریات(عاملاتهذه التیبیة لالقیمة التقر سؤال خاص بالشهر، و 

اختبار وجود فروق جوهریة في آراء العینة حول المهارات البیعیة والتمیز في الخدمة یعود لهذه 

 بحجة أنها معلومات خاصة جدا على هذه الأسئلة ان الكثیر من العملاء لم یجیبو الخصائص، إلا أ

 .من اختبار صحة هذه الفرضیة لم نتمكن التاليوب .وسریة
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 ر 

 

  الدراسة هیكل_13

الثلاثة  لو الفص. أربعة فصولو  مقدمة إلى دراسةالن أجل تغطیة الموضوع سیتم تقسیم م      

لجانب ل صفخص، أما الفصل الرابع الدراسةلموضوع لدراسة الأصول النظریة خصصت  الأولى

      .الى خاتمة بالإضافة، المیداني

نموذج  السابقة، ساتراالد أهدافها، سة،راالد أهمیة، وفروض إشكالیةعلى  قدمةالم تحتوي     

إلى  الأربعة سیتم تقسیم كل فصل من الفصول كما. ةسراالد هیكلو  وصعوبات حدودالدراسة، 

لبیع لنظري لعملیة البیع واا للإطار الأول الفصل في التطرقتم  .مجموعة من المباحث

عمال بیئة الأ في لتمیز في خدمة العملاءلالإطار النظري  الثاني الفصل تناولی فیما ،الشخصي

 تاالمهار  باستخدام التمیز في خدمة العملاءبعنوان  الثالث الفصل تقدیم تم بینما ،المعاصرة

دراسة حالة المؤسسة الاقتصادیة ل خصصیر فوالأخالرابع  لفصلا اأم ،البیعیة والسلوكیة

بعض  وتقدیم النتائج، وأبرز أهم من بجملةالخروج  خیرفي الأ لیتم ، "نموذجاأكوندور " الجزائریة

  .ةراسالد وآفاق مقترحاتال

  



 

 

 

  الفصل الأول
للبیع  ةالإطار النظري لعملیة البیع والقوى المحرك

  الشخصي
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  تمهید

مؤسسة ودورها الكبیر في توسیع دائرة التبادل وحلقة الإنتاج على في النظرا لأهمیة عملیة البیع     

تزایدت أهمیة البیع  حیث .والباحثین في التسویق مختصینبح لها اهتمام كبیر من طرف الالسواء أص

زادت هذه الأهمیة في ظل في الآونة الأخیرة بدرجة مذهلة، و بصفة خاصة الشخصي بصفة عامة والبیع 

التطورات الحدیثة، خاصة في مجال تسویق الخدمات والأفكار والثقافات، هذا من جهة، ومن جهة أخرى 

زادت أهمیته في مجال تسویق المنتجات الصناعیة والاستهلاكیة المعقدة تقنیا وفنیا، والتي یحتاج بیعها 

     .خدمات رجال البیع المتخصصین في ذلك إلى

سنحاول من خلالها التعرف على الاطار المفاهیمي لعملیة  ،أربعة مباحث إلىهذا الفصل  قسمنا

ع الشخصي ولیة البیالذین تقع على عاتقم مسؤ  البیعرجال  - أيبیع والقوى المحركة للبیع الشخصي، ال

فیه سنتطرق فالثاني ن نقدم مدخل لعملیة البیع، أما المبحث أالمبحث الاول  وخدمة العملاء، ارتأینا في

ي تحسین أداء دارة قوى البیع ودورها فإبعنوان  والبیع الشخصي والقوى المحركة له، أما الثالث فه إلى

  .كمبحث رابع العمیلیرها وفقا لسلوك ینا في مراحل المقابلة البیعیة وتسضخیر خرجال البیع، وفي الأ
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   مدخل لعملیة البیع :الأولالمبحث 

ن تتوفر لدى أب الكثیر من المهارات والتي یجب التي تتطل عبةبح البیع من المهن الصلقد أص     

ه، نظرا للاختلافات الكبیرة في صفات من یتعاملون معهم، وما یتطلبه ذلك من یعلالاشخاص القائمین 

   .معلومات، تساعد في فهم حاجاتهم، والقیام بها على أكمل وجه

 عملیةأهمیة وأهداف ، ومقارنته بالتسویق البیع نشاطمفهوم  إلى هذا المبحث سنتطرق من خلال    

  .نواع البیعأ، یةالبیعالعملیة مراحل ، البیع

  ومقارنته بالتسویق البیع نشاط مفهوم: المطلب الأول

قبل  الآثار القدیمة المكتشفة عن إنسان ما وتشیر. ات البیع منذ آلاف السنینعرفت ممارسة عملی    

كما تشیر العدید من الكتابات القدیمة، وهي . والخدمات مختلف السلع يف شراء والبیعمارس ال یخ أنهالتار 

 شبكات تجاریة معقدةو العصور القدیمة كانوا قد ابتكروا  يأن الناس ف إلىطلبات بیع ومستندات تجاریة 

ونتیجة .مقایضتها من بیع سلعهم بدلا من الناس )ق م( 600مكن اكتشاف النقد حوالي سنة  لقد.ومارسوها

  .والشراء البیع اتوسعت عملیت ه التغیرات والتطوراتهذكل ل

  نشاط التسویقب ومقارنته سنتناول في هذا الجزء أهم المفاهیم المتعلقة بعملیة البیع،    

  البیع تعریف عملیة-1

 البیع والشراءفي تعریف  -محمد راتب النابلسي -فضیلة الدكتور  الداعیة الإسلامي المعاصر یقدم     

البیع مطلق المبادلة، أصل النشاط المعاشي للإنسان القدیم المبادلة، ومعنى البیع في اللغة  :فیقوللغة 

لم یرَ أن هذه الحاجة أثمن من  ول ما حاجةشیئ أو الحقیقة الإنسان عندما یشتري في مطلق المبادلة، 

 وأثمن منها لما باعها، حینما تشتري سلعة تتوهم أ لم یرَ أن هذا الثمن وثمنها لما اشتراها، وأن البائع ل

تعلم أن ثمن هذا الشيء الذي تبیعه أثمن منه، من  وتعلم أنها أثمن من ثمنها، وحینما تبیع حاجةً تتوهم أ

 هذه مثمن أي إعطاء المثمن وأخذ الثمن،: وقد عرفه بعض علماء اللغة فقالوا .هنا یتم البیع والشراء

 وفه لشراءما اأ .عهذا تعریف الراغب الأصفهاني للبیإعطاء المثمن وأخذ الثمن،  ،لها ثمن ثمنت، وضع

إنسان بثمن، یجوز قبضه  إلىأما شرعاً فنقل الملك بعوض جائز من إنسان  ،عطاء الثمن وأخذ المثمنإ

فهذان في اللغة العربیة یبیع بمعنى یشتري ویبیع، ویشتري بمعنى یبیع ویشتري،  .وحیازته والانتفاع به

باعه الشيء وباع منه  فنقول ،الفعلان یتناوبان بالمعنیین التالیین، یسمى البیع شراءً ویسمى الشراء بیعاً 

وَمِنَ النَّاسِ مَن يَشْريِ نَـفْسَهُ ابْتِغَاءَ ﴿  :لىاقال تع  1.نفسهأي اشترى منه، یشري نفسه أي یبیع 
  2﴾وَاللَّهُ رَءُوفٌ باِلْعِبَادِ  ۗ◌ مَرْضَاتِ اللَّهِ 

                                                             
1 http://www.nabulsi.com/blue/ar/art.php?art=4949, consulté le 11/05/2014, 14 :00. 
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یشكل جزء من مزیج الاتصالات التسویقیة، أین تكون هناك علاقة شخص في مجال التسویق البیع 

اتجاه واحد مع  وحیث یكون اتصالا غیر فردي وذعكس الإعلان في وسائل الإعلام ب. مع شخص

و عن أ ه،صي بین البائع والعمیل وجها لوجتبادل شخ وذن البیع هإالمستهدفین،  لاءالعم مجموعات من

  .1الخ...الهاتفطریق 

 2 :یختلف الكثیر في اعطاء تعریف لعملیة البیع، فمنهم من یعتقد أنها  

 .الشرائیة بالعملیة عملاءالفن اقناع  -

 .الشراء إلىء لاالعمبالطریقة التي تدفع العرض المقنع للسلع والخدمات  -

وهي تلك . ه الشرائیةفي حدود قدرات عمیلتحقیق أقصى اشباع لل إلىك العملیة التي تسعى تل -

لى تقبل فكرة لها ة التي تبذل لحث العمیل المرتقب عغیر الشخصی والمجهودات الشخصیة أ

 .بائعأهمیتها عند ال

 والعمیل أحث  إلى هدفالتي توغیر الشخصیة تلك المجهودات والأنشطة الشخصیة ": البیع هو 

ویشمل ، بائعولها أهمیة تجاریة لدى ال خدمة ومساعدته على تقبلها،أو لشراء سلعة  المرتقب العمیل

خصیة هي شأكثر لعقد صفقة البیع، أما الجهود غیر ال والتحدث الشفوي مع عمیل أالبیع الشخصي، 

 إلىأیة وسائل أخرى تهدف  وأمن خلال الإعلان ذلك شفویة شخصیة و تلك التي تتم بطریقة غیر 

  .3"تنشیط المبیعات

 خدمة، وهي أو ل صفقة تجاریة لسلعة شم، وتالعمیلین هما البائع و عملیة تبادل بین طرف" :البیع هو

   4".جزء لا یتجزأ من عملیة التسویق

 أشكال البیع ( المجهودات غیر شخصیةأو  )الشخصيالبیع (  تلك المجهودات الشخصیة": البیع هو

الحصول  وأمرتقبین لإثارة حاجاتهم لشراء سلع أو حالیین  عملاءجذب  إلىوالتي تهدف  ،)الأخرى

  .    5"على خدمات معینة تقدمها المؤسسة 

ت والإجراءات التي من كافة المجهودا ومن خلال هذه التعاریف یمكن أن نستنتج أن البیع ه

  .العمیلو لبائع تتم عملیة التبادل بین اخلالها 
                                                             

 1 GARY ARMSTRONG, PHILIPE KOTLER: Principes de marketing, pearson education Inc, Paris, 11éme édition, 

2013, p403. 
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م فن؟ أي هل یولد علم أ البیعهل العملیة البیعیة،  ائعة حولمن الأسئلة الش: البیع بین العلم والفن-2

الموضوعیة والخالیة من التحیز والمیول ولها قواعد ونظریات  مجموعة المعارف والعلم ه البائع أم یصنع؟

المهارات  مجموعة وفهأما الفن   1.یمكن تطبیقها في أي مكان متى توافرت الظروف المناسبة للتطبیق

ناسب القول أن عملیة البیع یمكن تعلمها، فهناك ومن الم .والقدرات والمواهب الفردیة الناتجة عن الخبرة

التي تقوم بعمل العدید من البرامج التدریبیة من أجل اكساب  میةعلیالتالكثیر من المعاهد والمؤسسات 

  2.المتدربین المهارات والخصائص التي یجب توافرها في القائم بعملیة البیع

ومنهم الكاتب شیلي البیع هي مهارات  هناك من یتحدث عن فلسفة وهي أن المهارات الحیاتیة

أول مرة عندما دخلت مجال المبیعات، . أحب فن البیع، أحبه": ، حیث یقول)Shelly Walker(ولكر 

رتي في الحیاة، لأن البیع وأیضا زیادة قد فيقدرتي  زیادة ووهكان شيء واحد تمنیت أن أتعلمه بسرعة 

أسمع في أو أنا لم أقرأ ! " كل شخص ولد لیكون بائعا : "یقال أن ٌ.مهارات البیع هي المهارات الحیاتیة

؛ بل ...محتالأو مختلس أو طبیبا، أو نشرات الأخبار المسائیة، من سیدة أنجبت رجل مبیعات، محامیا 

هي المهارات  مهارات البیعوبالتالي م تعلمها، من خلال الخیارات والمهارات التي یت وكل شيء فینا ه

    .3الحیاتیة

لیس معنى ذلك أن الأفراد الذین لا یتعلمون لا یمكنهم القیام بعملیة البیع، فقد ینجح هؤلاء في 

جانب العلم في وظیفة البیع یتمثل في اعداد  .4لكن بالصدفةو  ،عملیة البیع وحتى عقد صفقات بیعیة

قییم أداء رجال البیع، تحدید الأهداف البیعیة، تحدید حجم القوة البیعیة، اختیار رجال میزانیة المبیعات، ت

أما جانب الفن فیتمثل في مهارات عرض السلع والخدمات، مهارة الاقناع، وغیرها من . البیع وتدریبهم

  5.المهارات الكثیرة والمتنوعة التي یحتاجها البائع لكي یرضي عملائه

نا أن لیععلم وفن، أي لكي نكون بائعین یجب  وآراء، نستنتج أن البیع ه من خلال ما سبق من

سلح نتعلینا أن ثم  وتصرفاتهم العملاءوالأسس التي تمكننا من تفهم سلوك نتزود بالمعارف والمبادئ 

ذل صنع ما دام مستعد لبیُ ذن رجل البیع إ، وذلك بالتدریب والتعلم والممارسة، بالمهارات والقدرات والمواهب

   .الجهد المطلوب لبلوغ هدفه

  مفهوم التسویق -3

دراكر التعریف  یقدم محمد الصغیر جیطلي نقلا عن بیتر (Peter Drucker):تعریف بیتر دراكر -أ

أقصى مردودیة  تحقیق ووهالتسویق یعمل على بلوغ الهدف الرئیسي للمؤسسة "التالي للتسویق 

                                                             
  .22محمد الصیرفي، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .15-14، المكتب العربي للمعارف، بدون سنة نشر، ص -ئعا ناجحاتعلم كیف تكون با - العملیة البیعیة: محمد عبدة حافظ 2

3 http://www.selfgrowth.com/articles/definition_selling_skills.html, consulté le 22/12/2014, 16:30 h, P01. 
  .15حافظ، مرجع سبق ذكره، ص محمد عبدة 4
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أنه عملیة تكییف  إلى فةضابالإالطویل،  ىوب فیه على المدأفضل وسیلة للربح المرغ و، وهلاستثماراتها

  1"العمیلالمنتجات دوما مع حاجات 

یركز بیتر دراكر في هذا التعریف على الهدف الأساسي من وراء تسویق المؤسسة لمنتجاتها، ألا 

الربح  ، كما أنه أفضل وسیلة یمكن أن تستخدمها المؤسسة لتحقیقللاستثمارتحقیق أقصى مردودیة  ووه

استراتیجیة تتبناها  والمرغوب فیه على المدى الطویل، وبذلك یؤكد تعبیر المدى الطویل أن التسویق ه

كما یبرز هذا التعریف میزة أساسیة للتسویق وهي عملیة تكییف المنتجات . المؤسسة بغیة تحقیق أهدافها

 لاءالعماج ما یشبع حاجات ویرغب فیه، أي على المؤسسة إنت العمیلوخصائصها مع ما یحتاج إلیه 

  .ویلبي رغباتهم

نشاط أفراد موجه لإشباع الحاجات وتلبیة الرغبات " :التسویق هو :(Phillip Kotler)تعریف كوتلر -ب

  2".من خلال عملیة المبادلة 

یركز هذا التعریف على ثلاثة نقاط مهمة، الأولى أن التسویق نشاط جماعي لمجموعة من 

التسویق یهدف بصفة أساسیة لإشباع الحاجات وتلبیة الرغبات، أما النقطة الثالثة وربما  الأفراد، والثانیة أن

تعد قصورا في هذا التعریف، وهي اقتران عملیة اشباع الحاجات وتلبیة الرغبات بعملیة المبادلة، ففي 

  .  بعض الأحیان قد تحدث عملیة المبادلة ولا یأتي بعدها الاشباع

یقدم محمد سعید عبد الفتاح نقلا عن شیروز مفهوم التسویق  :(Yvez Chirouze)تعریف شیروز - ج

، للإجابة بقدر الإمكان على العمیلالتسویق عبارة عن حالة سلوكیة تتركز على "التالي وعلى النح

، وحتى مراقبة القرارات والاستخداماحتیاجاته، ویتم بخطوات ممنهجة تبدأ بتحلیل السوق وبیئته، التخطیط، 

علقة بالمنتج، تسعیره، توزیعه، وترویجه، كما أن للتسویق تقنیات تسمح للمؤسسة بالمنافسة، والحصول المت

  3".، وكذلك یسمح لها بتحقیق أهدافها المنشودةهمعلیوالحفاظ  عملاءعلى 

 یضیف وفهر للتسویق من مجال واسع، ظیختلف هذا التعریف عن التعاریف السابقة كونه ین

وما یرغب فیه،  العمیلأي دراسة سلوك  الإنتاجمجال ما قبل عملیة  وألا وه ه التسویقمجال جدید یبدأ من

الترویج بعد المرور على مراحل عدیدة منها الحصول  إلىوهذا المجال یبدأ بدراسة السوق والبیئة وصولا 

لمؤسسة من على المنتوج، تسعیره، توزیعه، كما یركز على نقطة أساسیة وهي أن التسویق تقنیات تمكن ا

  .همعلیجدد والمحافظة  عملاءبلوغ أهدافها ومن بین هذه الأهداف القدرة على المنافسة، الحصول على 

                                                             
1 MOHAMED SEGHIR DJITLI: Comprendre le Marketing , Berti èdition , Alger , 1990 , P13. 
2 KOTLER & DUBOIS  : Marketing Management, publi union éditions, Paris, France, 10 ème èdition ,2000, P34.  
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كلي من أنشطة الأعمال المترابطة، والتي تصمم  نظامو هالتسویق " :(Stanton)تعریف ستانتون  -د

  1".لاء الحالیین والمرتقبینلتخطیط وتسعیر وترویج وتوزیع السلع والخدمات التي تشبع احتیاجات العم

  :یضیف هذا التعریف للتعاریف السابقة ما یلي 

  تتفاعل بواسطة مجموعة أنشطة مترابطة )عناصر مادیة وبشریة( مدخلاتالتسویق نظام كلي له.  

 أنشطة نظام التسویق تتمثل في التخطیط، التسعیر، الترویج، التوزیع. 

 احتیاجات العملاء الحالیین والمستقبلیین مخرجات نظام التسویق هي سلع وخدمات تشبع.  

موحد حول تعریف التسویق، وما یلاحظ من التعاریف  اتفاقمما تقدم یتضح أنه لا یوجد 

وجهات النظر حول محتوى التسویق وأبعاده، لذلك وجب مراعاة  اختلافوالمفاهیم السابقة مدى 

  .خصوصیات كل تعریف ووجهات النظر المراد إبرازها

أو نشاط تقوم به المؤسسة أو  یمكن القول أن التسویق نظامللتعاریف السابقة الذكر  كخلاصة

نتاج وتسعیر وتوزیع وترویج السلع والخدمات والأفكار، بغیة إشباع حاجات وتلبیة رغبات إالأفراد من 

  .المستهدفینالعملاء 

نهما مترادفان ولهما وبیع على أ الكثیرون كلمتي تسویق یستعمل :بین عملیة البیع والتسویق مقارنةال - 4

یعتبر من الضروري تفهم الفرق بین الاثنین لتحقیق  ، ففي الواقعكذلكنفس المعنى، غیر أن الأمر لیس 

  .النجاح

م ضوالبائع، فالتسویق ی العمیلیمثل التسویق العمل على تحقیق تبادل یستفید منه طرفان هما 

 ، التسعیر، الترویج والتوزیع، كما أنه یبدأ قبل العملیة الإنتاجیةمثل الانتاج التفاصیللأنشطة و الكثیر من ا

وذلك بدراسة سلوك المستهلكین ودراسة السوق المستهدف من أجل التعرف على الحاجات والرغبات 

غیر أن . وذلك بمتابعة رضا العملاء عن السلع والخدمات المقدمة لهم ما بعد البیع إلىوصولا  المطلوبة

في ذلك، كونه المرحلة  أما نشاط البیع فیسهم. یقي لا یسهم في ملئ آلة تسجیل النقود بالنقودالنشاط التسو 

  .أو النشاط الذي یسترد تكالیف التسویق وغیرها من التكالیف ویحقق هامش ربح

على كیفیة تناول یق، فالنشاط المتعلق بالبیع یركز تعتبر المبیعات الجزء الشخصي من التسو 

على درجة أو فمن الممكن أن تكون عملیة التبادل الشرائي بسیطة للغایة، . التبادل الشرائي لعملیة العملاء

نشاط التسویق والبیع متلازمین للغایة، فالتسویق الجید یعد مهما في حالة ما یعتبر كما  .كبیرة من التعقید

                                                             
1 WILLIAM. J.STANTON: Fundamentals of Marketing, Co Graw Hill Boek Company , New York, 3rd ed, 1971, 

P04.  



ــ  الاطار النظري لعملية البيع والقوى المحركة للبيع الشخصي ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  الفصل الأول: ــــــــ

 
28 

 

 

تقدم الأساس الذي یمكن  فالأنشطة التسویقیة. كان الهدف منه تحقیق نتائج جیدة بالنسبة للمبیعات إذا

    1.علیهأنشطة البیع إقامة 

فعندما تقوم  ،مواقع متقدمة مستحقةا و یعتمد العاملون في مجال البیع على التسویق كي یحرز 

ذلك لأن التسویق یوفر البیانات والمعلومات عن العملاء،  .بدور المبیعات تقدر وجود نقطة انطلاق جیدة

  . ذلك وأیضا یتابع ردود أفعالهم بعد الشراءیحثهم عن الشراء ویرغبهم في 

. تهالأن الاثنین یهدفان لإقناع الجمهور بشراء سلعة بإظهار جود ،التسویقو  ك تشابه بین البیعهنا

قد یكون اتصال شخصي أو غیر  والبائع العمیل إلا أن عملیة البیع تشتمل على اتصال مزدوج بین

من طرح أسئلة حول المنتجات والحصول على معلومات إضافیة في الحال  العمیلتمكن  ي، فهشخصي

                                                                                                                                                                                                                          .من طرف البائع

  والتحدیات التي تواجهها في بیئة الأعمال المعاصرة عملیة البیعوأهداف أهمیة : المطلب الثاني

  بتلخیص أهم النقاط التي تتمثل في أهمیة عملیة البیع وأهدافها وتحدیاتهافي هذا المطلب سنقوم 

  2:ویمكن تلخیص أهمیة البیع في النقاط التالیة: میة عملیة البیعأه   - 1

 تقدیم جزء واحد من جمیع الأنشطة والأعمال للتسویق.  

 تحتاج إلیه برامج التسویق من معلومات یتم تجمیعها تدعم كل ما.  

  لاءالعمتعمل إدارة المبیعات على البحث والاستقصاء عن حاجات ورغبات.  

  تستخدمها المؤسسات البیعیة ومن ثم  تيلى جمع كل الطرق والمهام الـعتعمل إدارة المبیعات

  .العاملون معها في مجموعة واحدة

 غیر سلیم للقیام بكافة الأعمال والنشاطات الفكریة التي تساعد على تدفق السلع أو سلیم  ومعرفة ما ه

 .العمیل إلىوالخدمات من المنتج 

  3:البیع في النقاط التالیة دافلخیص أهویمكن ت: ة البیعیةالهدف من العملی -2

  المؤسسةأكثر من منتجات أو زیادة مخزون العمیل من صنف. 

 إدخال منتج جدید للعمیل. 

  المؤسسةزیادة المساحة المخصصة لمنتجات. 

                                                             
تیب توب لخدمات التعریب والترجمة، القاهرة، : ر والتوزیع، ترجمة، دار الفاروق للنش-مرشد الأذكیاء الكامل -أساسیات التسویق: سارة وایت 1

  .392، ص2001الطبعة العربیة الأولى، 
  .14، صمرجع سبق ذكره سید سالم عرفة 2
لاسكندریة ، مركز ا-كیف تقدم خدمة متمیزة لعملائك؟ وكیف تحافظ علیهم وتنمیهم؟ -القواعد الذهبیة لخدمة العملاء: السید البدوي الدسوقي محمد 3

 .40ص، 2007 للكتاب، الاسكندریة،
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  لمكان أفضل المؤسسةالقیام بعرض ترویجي من. 

 زیادة مبیعات الشركة. 

  المؤسسةوبالتالي  رجل البیعتحقیق هدف. 

  في بیئة الأعمال المعاصرة العملیة البیعیة التحدیات التي تواجهها-3

خاصة  ه تحدیات داخلیة وخارجیة متجددةمن المعروف أن العملیات البیعیة في المؤسسات تواج

على سبیل  المثال قد .العوامل البیئیة الكلیةفي  بسبب التغیر المستمر لكذو  ارة علاقات العملاء،مع إد

المؤسسة  ذهفي هقبل إدارة البیع  ة منالمستخدمالأدوات  ةالداخلیة ما یعرف بتكامل أتمت اتالتحدیتحتوي 

ذلك أن قوى البیع  إلى یضاف .إدارة علاقات العملاء الموجودة مع نظام والتعاونودرجة التنسیق  تلكأو 

 بالأداءخاصة ة ممارسات عصری الثورة المعلوماتیة الجدیدة من هوفر تتعلم واستخدام ما  ها مهمةیعل

فإنه من المعروف أن المؤسسات تتنافس على الاحتفاظ  الخارجي على الصعید .التسویقي والمالي

أن  ومن المعروف .عالیةعلى أنها ذات جودة  ركسلع تد عرض بالعملاء وجذب مزید منهم من خلال

وبجودة مرتفعة  لوماتمن البیانات والمع كمیات ممكنة أكبر باستمرار لجمعالعملاء یعمل  علاقات نظام

 علىتعمل  التي للجهات أساسیاً  اتشكل رافد -علاقات العملاء نظام إدارة -ثم فإنها حول عملائها ومن

  .1المستهدفة الأسواق في العملاء للتعامل مع ومقنعة تطویر استراتیجیات جذابة

علاقات  نظام إدارة مع والتنسیق التعاون تستطیع المؤسسات في الحقیقة أن إدارة القوى البیعیة

، البیعیة الاستراتیجیة وبما یفیدواتجاهاتهم  المعلومات حول العملاء وسلوكیاتهم رأجل توفی من العملاء

 وه )إدارة علاقات العملاء المبیعات ونظام(الجهتین بین يك أن المناخ التعاوني والتنسیقذل إلىیضاف 

   .2هداف المنوطة لهما من قبل إدارة المؤسسةتطویر وتحسین عملهما وبما یحقق الأ إلىالذي یؤدي 

وقوة في صنع القرار التجاري خصوصا في  الصبر إلىفي مجال التجارة یحتاج عموما العمل 

الصبر وسعة البال، ومن الأمثال الشعبیة في  إلىالبیع والشراء، والدخول في الأسواق التجاریة یحتاج 

تلعب دورا هام في  أصبحت ات والتغیرات الاقتصادیة والمالیة، فالتحدی)حمیدانهذا المیدان یا (مجتمعنا 

  .3في المجتمعالفرد تحدید المستویات الاجتماعیة التي یعیشها 

 عملیة البیع خطوات: لثالمطلب الثا

الأهداف المنشودة، وفیما  إلىإن تنظیم مراحل البیع وفقا لأسس عملیة سلیمة، قد یوصل سریعا 

  :یة البیععملتصنیفات مختلفة لیلي 
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ستة  إلى یمكن تقسیم هذا التصنیف: جراء مقابلة بیعیةساس إصنیف على أالت :التصنیف الأول -1

  1 :وهيخطوات، 

 رجلبحث  إلىحیث تشیر  ،هذه المرحلة تمثل المرحلة الأولى في عملیة البیع:البحث عن العملاء  -  أ

  .المرتقبین للسلع والخدمات التي یتعاملون فیها العملاءالبیع عن 

  .یقومون بشرائهاالتي س ه عن السلع والخدماتعملائیقوم البائع بتنمیة معارف  :التحضیر  - ب

الوقت اللازم  إلى المرتقب، وتشیر حلة المواجهة وجها لوجه مع العمیلفي هذه المر : الإقناع بالمقابلة- ج

  .لمقابلة البیعیةل التمهیدأي  علىبالشراء الف لإقناع العملاء

كل المعلومات الخاصة  للتعرف على عمیلإن المقابلة البیعیة تمثل فرصة كبیرة لل: المقابلة البیعیة -د

بالمنتج الذي یتعامل معه، ونجد أن المقابلة البیعیة یجب أن تحقق بیانات المنتجات الموجودة، وأن تحقق 

الفوائد  أن إلى افةبالإضن تكون المنتجات أفضل من منتجات المنافسین أو  المنتجات الرضا والإشباع،

بصورة عامة  .البیعیة المستفید من العملیة وه العمیلعلى عملیة البیع أكثر من التكلفة، وأن المترتبة 

، وهي تمثل أساسا كبیرا في نجاح عملیة ر بین البائع والعملاءالمقابلة البیعیة تمثل عملیة الاتصال المباش

  .البیع

المترتبة على المراحل الأخرى  المرحلة النهائیة والمنطقیة ع هيإن إتمام عملیة البی :إتمام عملیة البیع-ه

ونجد أن إتمام عملیة البیع بنجاح یعتمد على مدى نجاح البائع في البحث والتحضیر لعملیة  ،السابقة

  .ة لعملیة البیعیعلالبیع، وهي تمثل الخطوة الف

وهي المرحلة  العمیل إلىمن البائع بعد أن تتم عملیة البیع یتم نقل ملكیة السلع المشتراة  :التسلیم-و

  .النهائیة في عملیة البیع

  :والشكل التالي یوضح المراحل الخاصة بعمیلة البیع

  عملیة البیع خطوات :)02(الشكل رقم 

  
    

  

 

  
  

  .26، ص1999 ،القاهرة، ، الطبعة الأولىمتحدة للاعلانالمدیر المبیعات الفعال، : طلعت أسعد عبد الحمید: المصدر
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 البحث

تسليمال  إتمام عملية البيع 

التجهيزالتحضير و  الإقناع بالمقابلة المقابلة البيعية  
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نلاحظ أن خطوات عملیة البیع متسلسلة ومنطقیة، بحیث عندما یكون هدف  )02(رقم  من الشكل        

العمیل مثل خاصة بحاول البحث عن المعلومات الابلة بیعیة مع عمیل مستهدف فإنه یرجل البیع إجراء مق

لة التالیة المرح بغیة استخدام هذه المعلومات في ن یشتري؟ ماذا یشتري؟ كیف یشتري؟یمن أ متى یشتري؟

من أجل تحضیر خطة للتعامل مع هذا العمیل ومحاولة تنمیة معارف وهي التحضیر والتجهیز، وذلك 

مرحلة إقناع العمیل بالمقابلة  إلىالعمیل حول السلع التي سوف یشتریها، ومن ثم یصل رجل البیع 

وحسن توظیفه  العمیلفهمه لسلوك حیث یستخدم مهارات الاقناع اللازمة لذلك ویرتبط هذا بمدى  ،البیعیة

وهي أساس نجاح  ،تأتي مرحلة المقابلة البیعیةبعدها  لذلك، المناسبة ستراتیجیات وتكتیكات الاقناعلا

قوم رجل البیع بشرح خصائص المنتجات المعروضة وما یمیزها عن منتجات بحیث ی عملیة البیع

تي مرحلة إتمام عملیة على الشراء، ومن ثم تأالعمیل المنافسین، مع تبیان فوائدها، تكالیفها، بغیة تحفیز 

في ، و سلوك العمیل والتصرف المناسب لذلك البیع والتي یعتمد نجاحها على التحضیر الجید ومدى فهم

     .العمیل إلىیتم نقل الملكیة من البائع  بحیث، طبعاذا كان الاتفاق الأخیر تأتي مرحلة التسلیم إ

  على حسب التحدید الجغرافيالتصنیف  :التصنیف الثاني -2

  1:كما یلي وملیة البیع حسب التحدید الجغرافي، وهخر لعتصنیف آیوجد 

 يرجل البیع، وهحیث یتم تحدید المنطقة الجغرافیة لكل  :رجل بیعتحدید المنطقة الجغرافیة لكل  - أ

بحیث ) س( رجل البیعلمثلا  )أ( یتم تحدید المنطقة " ، مثلالرجل البیعل المنطقة التي تمثل مجال العم

لعمل نوع من التناسق في العمل وعدم  وذلك یكون مسؤولا عن الأنشطة البیعیة  في هذه المنطقة،

مسؤولا عن تحقیق المستهدف من المبیعات وفقا للطبیعة والقدرة  رجل البیعوالتي یكون فیها  ،الازدواجیة

  .الشرائیة للمنطقة

فیة المحددة سابقا لمراكز حیث یتم تقسیم المنطقة الجغرا :أحیاء أوتقسیم المنطقة الجغرافیة لمراكز  -ب

/...  مسكن 1000/نصرمثل المدینة الجدیدة  حي الالأحیاء أو الخ .. ./حطةمركز الم/الغربیة المنطقةك

لا یستطیع  رجل البیعوذلك لتیسیر العمل وتنظیم الزیارات بشكل منتظم في هذه المناطق، حیث أن  .الخ

 رجل البیعیوم واحد، فهذا التقسیم ضروري لتخطیط جهد أو هذه المناطق في وقت واحد تغطیة كل 

  .ولضمان التغطیة الكاملة لكل أجزاء المناطق البیعیة

یتم ) أحیاءأو مراكز (بعد أن تم تقسیم المنطقة الجغرافیة لمناطق  :حصر العملاء في كل منطقة - ج

یعلم في  رجل البیعالمناطق فعلى سبیل المثال إذا كان حصر العملاء وفقا للسوق المستهدف في هذه 

مواد  مؤسسةهي الصیدلیات، وإذا كان یعمل في )الفئة المستهدفة (أدویة فالسوق المستهدف  مؤسسة

قوائم  إعدادالخ ویتم ... .ت والأكشاكه هي محلات البقالة والسوبر ماركغذائیة ستكون الفئة المستهدفة ل

  :وعملیة حصر العملاء تتم من خلال زاویتین ،بیانات كل عمیللهؤلاء العملاء تشمل 
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 العملاء الحالیین. 

 العملاء الجدد. 

فر ة لابد أن یتو لمؤسسذا فائدة بالنسبة لو میلا جادا حیث أن العمیل لكي یكون ع :تصنیف العملاء -د

نموذج وفیما یلي  .اجابیإیلكي یكون عمیلا ) السلطة الشرائیة/ المال/ الحاجة( :وهي عناصر ثلاثةعلى 

  Money_Ability_Need( )MAN( (:1: ( (نوعیة العملاءتحدید ل

أن العمیل لدیه المال ولدیه الحاجة لمنتج ما ولكن لیست لدیه  معناها :)M+N(الحاجة+ المال : أولا

ویرید شراء دراجة إذن لدیه المال ولدیه الحاجة دینار  3000طفل معه ، وكمثال على ذلك، السلطة

تم التعامل مع ولي ی ، وبالتالي)محایدا(لهذا یعتبر عمیلا  ،للشراء) السلطة(دراجة ولكن تنقصه القدرة لل

إعلانات ملابس الأطفال ومتطلباتهم نراها في المجلات النسائیة، لأن الأم هي التي تقوم لذلك  ،الأمر

 .بشراء مستلزمات ومتطلبات الأطفال ولیس في مجلات الأطفال

معناها أن العمیل لدیه الحاجة والسلطة لاتخاذ قرار الشراء ولكن  ):A +N(الحاجة+ طة السل: ثانیا

 إلى) س(ذهب العمیل وكمثال على ذلك،  ".سلبیا"ینقصه المال اللازم لعملیة الشراء وبالتالي یكون عمیلا 

السلطة ولدیه ، هنا العمیل لدیه دینار 100000یعمل مهندسا ویرید شراء سیارة ومعه مبلغ  والسوق وه

لأن ما لدیه من مال لا " سلبیا"في هذه الحالة یكون عمیلا ، ولكن ینقصه المال الكافي للشراء الحاجة

 .یكفي لشراء ما یرید

وهنا  ،یه المال والسلطة للشراء ولكن تنقصه الحاجةدأي أن العمیل ل: )M+A(السلطة+ المال : ثالثا

ذهب العمیل  وكمثال على ذلك، .نتج ما وتحفیزه على الشراءیجابي ویمكن تحفیز حاجته تجاه مإالعمیل 

لسوق فیمكن تحفیزه على شراء شيء اویعمل مدرس ویقوم بجولة في  دینار 1000السوق ومعه  إلى) أ(

    .یقة تعامل البائعما من خلال طریقة العرض وطر 

حتى یكون ) M(مال ال)+ A(القدرة +)N(لابد أن تتوافر لدیه الحاجة  العمیل یمكن أن نقول أن

فلیس من یحتاج دون قدرة على الشراء نعتبره عمیلا حالیا ولا یتم بناء السیاسة  مؤسسةیجابیا للإعمیلا 

أن یجب أو على الأقل  .الشراء اتخاذ قرار فيه المالیة وسلطته على أساس رغباته ولكن على أساس قدرات

على خلق الحاجة عن طریق الإعلانات والأسالیب القدرة والمال، لأن المؤسسة قادرة  العمیل تتوفر في

  .الترویجیة الأخرى

یتم تصنیفهم حسب قدراتهم الشرائیة وانتظامهم في  مؤسسةیجابیین لللإبعد أن یتم حصر العملاء ا

  2:شرائح ثلاثة إلىالسداد 

 Class A ) منتظم السداد+ مسحوبات كبیرة الحجم(  

 Class B )السدادمنتظم + مسحوبات متوسطة الحجم(  
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 Class C) منتظم السداد+ مسحوبات صغیرة الحجم(  

  .فقط االتعامل معه نقدیأو یجب استبعاده  )BLACK LIST(لعمیل السيء بالنسبة ل

  وضع الخطة الزمنیة لزیارة العملاء: خامسا

بد  ، لأنها ترشد الجهد والتكلفة فلارجل البیعحیث أن عملیة تنظیم الوقت من أهم عوامل نجاح 

ویمكن الاستعانة بالنموذج  ،الخطة الزمنیة لزیارة المناطق المحددة سابقا وكذلك العملاء رجل البیععد أن ی

  :التالي

  وضع الخطة الزمنیة لزیارة العملاءنموذج ل ):01(الجدول رقم

  ملاحظات  عدد الزیارات في المنطقة  اسم المنطقة  التاریخ

  ................  عمیل 30  )أ( مدینة  01/06/2007

  ..................  عمیل 27  )ب(مدینة  02/06/2007

، _ھ وتنمیھم؟علىوكیف تحافظ كیف تقدم خدمة متمیزة لعملائك؟ -القواعد الذھبیة لخدمة العملاء:حمد السید البدوي الدسوقيأ :المصدر

  .43، ص2006مركز الاسكندریة للكتاب، الاسكندریة ، 

  

ن لرجل البیع أن یستخدمه لوضع خطة زمنیة لزیارة عبارة عن نموذج یمك) 01(ل رقم الجدو 

م تحدید أهدافه بدقة، ة، بحیث یتیعلفاة تساعده على انجاز عمله بنجاح و العملاء المستهدفین، وهذه الخط

فالتحدید والصیاغة الجیدة للأهداف تأتي من خلال تحدید الزمن والقیمة لبلوغ الهدف، كأن یحدد تاریخ 

في المنطقة، مع تدوین بعض  یارتها، وعدد العملاء الذین سیزورهمسم المنطقة المراد ز الزیارة أي الیوم، وا

الذین یرفضون  العملاءرغبة كبیرة في الشراء، قناعهم ولدیهم إالذین تم  العملاءالملاحظات المهمة مثل 

ف یساعد الادارة الدقیق للأهدا هذا التحدید. الخ...الذین یطلبون كمیات ونوعیات محددة العملاءالشراء، 

یكون أداء رجل البیع فعالا  .داء فعالا أم لاذا كان هذا الأداء رجل البیع بعد ذلك، أي فیما إأعلى تقییم 

عمیل  27زیارة وكذا  01/06/2007في تاریخ ) أ(أكثر في المنطقةأو عمیل  30زیارة ستطاع فعلا اـإذا 

   .02/06/2007في تاریخ ) ب( أكثر في المنطقةأو 

 1:رجل البیعمزایا الخطة الزمنیة لعمل من 

  همن قبل مدیر  رجل البیعتیسیر عملیة الإشراف والرقابة على.  

  المؤسسةو  رجل البیعضمان انتظام دورة زیارة العمیل مما یحقق استقرار العمل وثقة العمیل في. 

 وتركیزه رجل البیععلى جهد  استثمار الوقت وترشیده للحفاظ. 

 البضاعة والتحصیل من خلال الخطة الزمنیة تیسیر عملیات تسلیم. 

                                                             
1 LENDREVIE, LÉVY  : Marcator-Théories et nouvelles Pratiques de Marketing-, Dunod, Paris, 2013, P522. 
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  1:المعلومات الواجب معرفتها قبل زیارة العمیل هي :ة للعمیلیعلالزیارات الف: سادسا

 فونیاسم العمیل والتل.      

 عنوان العمیل. 

 وضع العمیل المالي. 

 للعمیل السابقة الأعمال. 

 صاحب قرار الشراء. 

 طرق الدفع المعتادة للعمیل 

 لعمل طلبیة مع العمیل أفضل میعاد 

 العمیل شخصیةأو یة نوع. 

 ة العمیلدیان. 

 أفضل الأوقات لعمل الطلبیات. 

، مقدم الخدمة أصبح لدیه القدرة على أن یستشف المعلومة عن العمیلبائع أو كلما زادت خبرة 

ثیرة، البضاعة به متنوعة وك ،فمثلا كلما كان ضخما ،العمیلالذي یقصده محل المن خلال مظهر  وذلك

ولكن لا یمكن اعتبار ذلك  ،كان ذلك مؤشرا على مكانه العمیل وحجمه ،عدد المتعاملین مع المحل كثیرین

تطلب تنمیة القدرة على الملاحظة الشخصیة ی میل، وهذاأساس التعامل بل أحد المؤشرات لتقییم الع

  2.باستمرار

  البیعأنواع : رابعالمطلب ال

  : لبیع نذكر منها ما یليا هناك عدة تصنیفات لعملیة      

یمكن و ، العمیلعلى أساس العلاقة الشخصیة بین البائع و : التصنیف على أساس العلاقة الشخصیة_1

  3:إلىتصنیف البیع 

، لاءالعمقاء الشخصي وجها لوجه مع للیتم عن طریق رجال البیع، وذلك باو  :البیع الشخصي_ أ

وإقناعه ودفعه  العمیلوضیح والقضاء على اعتراضات ویستخدم فیه العنصر الإنساني في الشرح والت

  .للإقدام على الشراء معتمدا في ذلك على مهاراته الذاتیة البیعیة، والتي تعد الأساس في نجاح رجل البیع

الذي یتم أساسا من خلال استخدام عوامل غیر شخصیة وهي الإعلان  ووه: البیع غیر الشخصي_  ب

فتقوم تلك العوامل نیابة عن البائع بشرح خصائص  بیعات مثل المعارض،والوسائل الأخرى لترویج الم

                                                             
1 Ibid, P523. 

  .44ص، بق ذكرهالسید البدوي الدسوقي، مرجع س محمد 2
  .33، ص 2007إدارة المبیعات ، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، الطبعة الأولى، : محمد الصیرفي 3
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للسلع والخدمات التي  علىالشراء الف لى، وتعمل على إقناعهم بالشراء، وتحثهم ععملاءوممیزات السلع لل

  .تتعامل فیها المؤسسة

  1:إلىیمكن تصنیفه  :العمیلبین المنتج و  العلاقة نوع التصنیف على أساس_2

 العمیلأو الأخیر  متعاملال إلىقیام المنتج ببیع منتجاته مباشرة بدون وسطاء  ووه :لمباشرا لبیعا_أ

 : الصناعي ویمكن تلخیصها في الأنواع التالیة

وهي متاجر مملوكة للمنتج یتم فیها بیع المنتجات للمشترین، وتمكن  :متاجر التجزئة التابعة للمنتج: أولا

  .والتعرف على رغباتهم واحتیاجاتهم العملاءل المباشر بهذه الطریقة المنتج من الاتصا

وذلك بقیام رجال البیع التابعین للمنتج بزیارة  :الصناعیین لاءالعمومكاتب  لاءالعمالطواف بمنازل : ثانیا

  : ـتتمیز هذه الطریقة بو  ،الصناعیین لإقناعهم باتخاذ قرار الشراء العملاءأو  لاءالعم

  .نفس وقت الزیارة إتمام عملیة البیع في -

  . بالسلعة بعرضها أمامه العمیلإمكانیة إقناع  -

  .الخاصة بالسلع المباعة العمیلمعالجة مشاكل  -

 ،هم ومراقبتهمیعلارتفاع التكلفة الخاصة باختیار رجال البیع وتدریبهم والإشراف ها یعلویعاب       

  .یة عالیةتتطلب مهارات بیعكما أنها  احتمالیة مضایقة المستهلكین،

وذلك بقیام المنتج بإعداد كتالوجات مصورة وملونة بها كافة البیانات الخاصة بالسلع  :البیع بالبرید :ثالثا

شحنها عن طریق أي أو وتسلیم البضاعة بعد ذلك سواء بالبرید  العملاء إلىالتي یقوم بإنتاجها ثم إرسالها 

  .وسیلة من وسائل النقل

عن طریق ماكینات أوتوماتیكیة مملوكة للمنتج بها مكان لوضع النقود ومكان وذلك  :البیع الآلي: رابعا

  : لموالي یوضح عملیة البیع المباشروالشكل ا، بعد دفع قیمتها لتسلیم السلعة

 عملیة البیع المباشر):03(الشكل رقم

  

    

 

الجزء الثاني، مؤسسة  ،-ات، النظریة والتطبیق المفاهیم، الاستراتیجیات، العملی -التوزیع: علفة وعصام الدین أمین أب: المصدر

  )بتصرف(.22، ص2002حورس الدولیة للنشر والتوزیع، مصر، 

                                                             
، الجزء الثاني، مؤسسة حورس الدولیة للنشر - المفاهیم، الاستراتیجیات، العملیات، النظریة والتطبیق  -التوزیع: علفة عصام الدین أمین أبو 1

  .24_18، ص 2002والتوزیع، مصر، 

 المستهلك الأخیر 

 المنتج أو المشتري الصناعي
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النهائي، مستعملا اللقاء الشخصي  العمیل، یقوم البائع بالاتصال المباشر بحالة البیع المباشرفي 

ومكاتب  مستهلكین النهائیینالالطواف بمنازل طرق أخرى مثل البیع الآلي، البیع بالبرید، أو وجها لوجه، 

  .متاجر التجزئة التابعة للمنتجأو ، الصناعیین العملاء

إما أن یكونوا وسطاء تجار أي تجار الجملة ، ویعني البیع عن طریق الوسطاء :البیع غیر المباشر_ ب

وقد یكون  م،أو مزیج منه ،السماسرة ووكلاء بالعمولة ما أن یكونوا وسطاء وكلاء ومنهموتجار التجزئة، وإ 

  .اشرالشكل التالي یوضح البیع غیر المب. البیع غیر المباشر مكثف أو انتقائي أو حصري

  عملیة البیع غیر المباشر :)04(شكل رقم 

  

  

  

 

 

 

  

  

  

  
  

  

الجزء الثاني، مؤسسة  ،-ق المفاهیم، الاستراتیجیات، العملیات، النظریة والتطبی -التوزیع: علفة وعصام الدین أمین أب: المصدر

  .18، ص 2002حورس الدولیة للنشر والتوزیع، مصر، 

 

لبیع المباشر والبیع غیر المباشر، حیث الفرق بین ا )04( والشكل رقم) 03(من الشكل رقمیلاحظ 

، مثل النهائي العمیلالبائع بوسطاء في علاقتها مع أو  تستعین المؤسسةالمباشر غیر البیع في أنه 

السماسرة والوكلاء بالعمولة،  طاء الوكلاء مثلوالوس تاجر الجملة، تاجر التجزئة،ء التجار ومنهم الوسطا

  .النهائي دون الاستعانة بوسطاء العمیلعكس البیع المباشر حیث تقوم المؤسسة بالاتصال مباشرة ب

  البیع الشخصي والقوى المحركة له :الثاني المبحث

ال رج" هن في العالم، الأفراد المسؤولین عن هذه المهنة یسمون من أقدم المالبیع الشخصي یعتبر 

 أحد عناصر والبیع الشخصي هو  .مستشاري البیع، مهندسي المبیعات، وكلاء و البیع مندوبيالبیع، 

 المنتج

 الوكيل 

 تاجر الجملة 

 تاجر تجزئة

 تاجر جملة 

ة تاجر تجزئ  تاجر تجزئة  

 العميل النهائي 

 الوكيل 
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سواء عملاء بین الباعة والعلى نقیض الإعلان حیث یشمل التفاعلات الشخصیة  وهو  ،المزیج الترویجي

   1.عن طریق وسائل أخرىأو عن طریق البرید الالكتروني أو الهاتف  عن طریقأو وجها لوجه 

تطویر علاقاتها مع ل المؤسساتیعتبر البیع الشخصي أحد أهم الأنشطة التي تستخدمها إذن 

 ؛في سوق إعادة البیعأو الصناعیین  العملاءسوق أو النهائیین  المستهلكینسواء في سوق  ،عملائها

جهود  (يالوظیفة شاملة لجهود البیع الشخصلأن هذه  ،ا هاما من جوانب التسویقوتعتبر عملیة البیع جانب

، الإعلان، الدعایة، تنشیط المبیعات( غیر الشخصيكامل مع جهود البیع والتي بدورها تت) رجال البیع

هداف تفعیل الحملة الترویجیة، وبذلك بلوغ الأ إلى، وهذا التكامل یؤدي بالطبع )العلاقات العامة، النشر

  . التسویقیة

، مراحل وأهداف البیع الشخصي، يالبیع الشخصمفهوم  إلىسنتطرق من خلال هذا المبحث 

  .العوامل المؤثرة في أداء رجل البیع، القوى المحركة للبیع الشخصي

  البیع الشخصيمفهوم  :المطلب الأول

    :تعریف البیع الشخصي-1

، هذا النوع من التسویق رأنواع التسویق المباشنوع من و ه أن البیع الشخصي إلىالاشارة  تجدر

شكل من أشكال التسویق في بیئة الأعمال المعاصرة، بعدما كانت  وتطور في السنوات الأخیرة، وه

المؤسسات في الماضي تركز على البیع الفوري، فتقنیات التسویق المباشر تعطي الیوم استعمالات ونتائج  

، ویوجد نوعان اساسیان من التسویق المباشر على حسب العمیلء كثیرة منها بیع وإتصال، كسب ولا

  .2الهدف المتابع هما التسویق التعاملي والتسویق المباشر العلاقاتي

  :      البیع عن طریق رجال البیع من خلال التعاریف التالیةأو یمكن توضیح مهمة البیع الشخصي، 

في صوره المختلفة،  العملاءشخصي بین رجال البیع و الاتصال المباشر وال "البیع الشخصي بأنه یعرف -

 العمیلبین تاجر التجزئة و أو  ،تاجر الجملة وتاجر التجزئةأو یكون بین المنتج وتاجر الجملة  كأن

  3."النهائي

وبشكل مباشر  العمیلاتجاهین في الاتصال بین البائع و  وعلى أنه أسلوب ذ )Berkowitz(یعرفه  -

  4.المجموعة المستهدفة من عملیة البیعأو سب بالفرد لتحقیق التأثیر المنا

                                                             
1 PHILIP KOTLER, GARY ARMSTRONG: Principles of Marketing, 14 édition, Oerson Education, New Jersy, USA, 

2012, p 464-465. 
2 LENDREVIE, LÉVY, Op-Cit, P512. 

  .90-89ص  البیع الشخصي، مرجع سبق ذكره،: محمد الصیرفي 3
  .286، ص2015لحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الثالثة، الاتصالات التسویقیة والترویج، دار ا: ثامر البكري 4
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فكرة بهدف دفع العمیل المرتقب أو خدمة أو الشفهي لسلعة أو التقدیم الشخصي  والبیع الشخصي ه -

  1.الاقتناع بهاالخدمة و أو السلعة شراء  ونح

مثل (ومؤثري الشراء  العمیل بین شخصیا تضمن المؤسسة بواسطة البیع الشخصي اتصالا

حیث یساهم هذا الاتصال في  ،)الأطباء الذین یؤثرون على المرضى فیما یخص قرار شرائهم للأدویة

  2.تسهیل بیع منتجاتها، وذلك عن طریق تنظیم قوة بیعیة هدفها تنمیة العلاقات بین المؤسسة والعملاء

وتتضمن  .یعيبفوریة التغذیة العكسیة، والتي تتزامن مع وقائع الحوار الب یتمیز البیع الشخصي

  3.عملیة البیع الشخصي الكثیر من الجهود البیعیة التي یجب أن یقوم بها البائع الناجح لإتمام صفقة البیع

في حالة الاستخدام الأول أو جلي في مكان تقدیم الخدمة،  ویظهر البیع الشخصي غالبا على نح

بعد الشرح والتفصیل من البائع لتلك  والذي قد لا یدرك استخداماتها ومعانیها إلا، العمیللها من قبل 

  4.ل والمؤسسات الكبرى كعملاءاورجال الأعم  المؤسسات إلىالخدمات، وغالبا ما توجه تلك الخدمات 

یتمیز البیع الشخصي عن باقي عناصر المزیج الترویجي بالمرونة في الأداء، فمثلا رجل البیع 

ل نمط من العملاء، وذلك عن طریق ملاحظاته یستطیع التغییر في أسلوب تعامله وما یتناسب مع ك

المباشرة لتصرفات العمیل عكس الإعلان الذي من الصعب تغییر الرسالة عندما یتم تلقیها من قبل 

جانب ذلك یمكن من خلال البیع الشخصي معرفة العملاء الذین لدیهم استعداد للشراء  إلى 5.الجمهور

وفر إمكانیة تزوید العمیل بالمعلومات الكافیة عن السلعة والرد هم، كما أنه ییعلوتركیز الجهود البیعیة 

  6.على استفساراته

  :أن یتضح ما سبقمن خلال 

  .العمیلبین البائع و في اتجاهین  اتصال شخصي ةعملیتقدیم شفهي أثناء  وي هصالبیع الشخ -

فكرة  أو منتوجخلال عملیة البیع الشخصي یقوم البائع بتقدیم مجموعة من المعلومات عن  -

  .هم على شراء الشيء المروج لهحثو  همبهدف إقناع للعملاء

  .مصدرا للمصلحة المادیة یحققها من خلال إتمام عملیة البیعیمثل بالنسبة للبائع  البیع الشخصي -

                                                             
  .41، ص 2000إدارة المبیعات، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى ،  :أحمد شاكر العسكري 1

2 J.P BEMADET, A.BOUCHEZ, S.PIHIER: Précis de Marketing, édition Natan, Paris, France, 1996, P90. 
  .41، ص ، مرجع سبق ذكره أحمد شاكر العسكري 3
  .196، ص2013التسویق المصرفي، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الثانیة، : العفیشات العجارمة تیسیر 4

5 F.COLBERT, M.FILION: Gestion du Marketing, 2ème édition, Gaёtin Morin Éditeur Itée Montréal, Paris, 

France, 1995, P416.  
  .256، ص1999إدارة التسویق ،دار زهران للنشر، عمان، الأردن، : بشیر العلاق وقحطان العبدلي 6
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غیر الشخصي، كونه یوفر التغذیة العكسیة المباشرة میزة إیجابیة مقارنة بالاتصال  البیع الشخصي له 

  .میلبین البائع والع

 وأهمیتهي صي اعتماد البیع الشخالعوامل المؤثرة ف  -3

على البیع الشخصي بشكل أساسي لتعزیز إنجاز الصفقات التجاریة مع  تعتمد المؤسسات

وبهذا الخصوص أشار أحد  .الوظیفة من تأثیر مباشر في الإقتناع والقبول بالصفقة العملاء، لما لهذه

البائع، بل نحن نبیع من خلال  إلىأننا كمؤسسة لا نبیع " في القول )Halmark Cards(مدراء مؤسسة

من بین العوامل التي من . "لاءالعم أیدي إلىالبائع كونه خط من الأنابیب للوصول  إلىالبائع، وننظر 

  1:شأنها أن تجعل المؤسسة تعتمد البیع الشخصي  ضمن استراتیجیتها الترویجیة ما یلي

 عإذا إعتمدت على استراتیجیة الدف.  

 إذا تطلبت عملیة البیع مفاوضات تفصیلیة.  

 إذا كان المنتج یتطلب خدمات شخصیة وإرشادیة.  

 إذا كان المنتج المباع مرتفع الثمن.  

  ذا تأثیر كبیر على المؤسسة مالیا العمیلإذا كان.  

 إذا كان المنتج ذا تقنیة معقدة.  

 ول مرة وجدیدةإذا كانت عملیة الشراء لأ.  

 ر الشرائي له أهمیة ومكانة خاصةإذا كان متخذ القرا.  

  2:أهمیة البیع الشخصي في النقاط التالیةتبرز 

 یمثل رجل البیع الشخصي حلقة اتصال مباشر بین المؤسسة وعملائها. 

 بالنسبة لعملائهاع الذهني والصورة الطیبة للمؤسسة یساهم رجال البیع الشخصي في تكوین الانطبا. 

 سي في برنامج الترویج التجاري لخطة التسویق في المؤسسةیمثل البیع الشخصي الدور الرئی.  

إن البیع الشخصي عنصر من العناصر المهمة التي تحدد استراتیجیة الترویج، فتزداد أهمیته عند 

تبني المؤسسة استراتیجیة الدفع، أي مجموعة الجهود الترویجیة التي یقوم بها الوسطاء من أجل دفع 

كما تزداد أهمیته في مجال بیع السلع الصناعیة، وكلما كان حجم السوق  ،النهائي السلعة للمستهلك

  .درجة تركیز السكان في بعض الأسواق عالیةأو صغیرا 

                                                             

.288-287ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  1  
المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، ، دار -مدخل معاصر- إدارة الترویج والإعلان التجاري: علي فلاح الزعبي وادریس عبد الجواد الحبوني 2

  .326، ص2015الأردن، الطبعة الأولى، 
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تعقیدا حیث یمكن علان في حالات بیع أكثر یمكن أن یكون أكثر فعالیة من الإ البیع الشخصي

من ثم ضبط العرض التسویقي لمعرفة المزید عن مشاكلهم و  عملاءال) جس نبض(ر البیع سب رجلل

  1.عمیللیتناسب مع احتیاجات كل 

بحیث لا یتعدى تلقي رجل البیع  ،في بعض الحالات یلعب البیع الشخصي دورا محدودا للغایةو 

، وهذا ولكن في غالبیة الأحیان البیع الشخصي یلعب دورا في غایة الأهمیة .لطلبات من العملاءل

لمؤسسة وأهدافها؛ فأهمیة البیع الشخصي تزداد عند المؤسسات التي طبیعة نشاط ا إلىالاختلاف راجع 

  .تنشط في مجال الخدمات، تسویق الأفكار، وخدمات ما بعد البیع

لأن دورها قد یقتصر على جذب العملاء  لآلاف التي تصرف على الإعلانات،لا تكفي مئات ا

لال تقدیم خدمة عالیة الجودة وإقناع داخل المحل ویتوقف، ویلعب رجال البیع الدور الباقي من خ إلى

فالتعامل مع العملاء بتقدیر واحترام یعدّ . العمیل لیس بالشراء فقط، وإنما بتكرار الشراء مرات ومرات أخرى

  .2المؤسسة كافیًا لجعلهم یرغبون في البقاء والتعامل مع

  مراحل وأهداف البیع الشخصي:  انيالمطلب الث

  3:لیة البیع الشخصي تتم وفق المراحل التالیةعم: مراحل البیع الشخصي -1

الحصول على عملاء جدد، أي اطلاعه على  ة البائعوذلك بمحاول :البحث عن العملاء المرتقبین - أ

  . هم، وذلك باستعمال الوسائل والطرق المساعدة في جذب عملاء مرتقبینیعلمصادر الحصول 

ة البیعیة، أي ما سیقوله ویفعله وما یحجم عنه، وعلى وذلك بتحضیر نفسه للمقابل :الإعداد والتجهیز -ب

  . ما سیركز جهوده البیعیة، مع تحضیر وتجهیز كل الوسائل المساعدة في نجاح عملیة البیع

أي تحقیق الاتصالات اللازمة والهادفة، من أجل تزوید العملاء بالمعلومات   :الاتصال بالعمیل - ج

بناء ولائهم للمنتجات  إلىة على علاقات جیدة معهم للوصول الكافیة، ومحاولة إرضائهم، والمحافظ

  .والخدمات المعروضة

تقدیمها  إلى، بالإضافة )نماذج، صور(من خلال أماكن ووسائل عرضها:الخدمةأو عرض السلعة  -د

  .وعرضها على العمیل بالطریقة التي تمكنه من الانتفاع بها

الخدمة، وهنا على أو بعض الاعتراضات على السلعة قد یثیر العمیل  :التغلب على الاعتراضات -هـ

ها بتقدیم المزید من المعلومات التي تساهم في توسیع وتصحیح معلومات یعلرجل البیع محاولة التغلب 

  .العمیل، والتي تزیل في بعض الأحیان أسباب هذه الاعتراضات

                                                             
1 GARY ARMSTRONG, PHILIPE KOTLER, : Principes de marketing, 11éme édition, Op-Cit, p 464-465. 
2 http://dralabdali.com/what-is-customer-care/#, consulté le 14/02/2015,10:00. 

  .380، ص2005التسویق المعاصر، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، الطبعة الأولى، : ثابت عبد الرحمان إدریس وجمال الدین مرسي 3
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قرار نهائي من قبل  إلىفیة الوصول النتیجة النهائیة للعملیة البیعیة أي كی  :إنهاء عملیة البیع  -و

  .ما یسمى بإقفال العملیة البیعیةو العمیل، وه

غیة التعرف على ردود البیع متابعة العملاء بعد انتهاء عملیة البیع، وذلك ب مسؤوليعلى  :المتابعة- ز 

عمیل، ومحاولة لها، أي الاستفادة من التجربة مع هذا ال علىتجاه السلعة عند وبعد الاستعمال الفأفعالهم ا

بصفة عامة التأكد من أن العمیل  المستقبل عند الاتصال بعمیل آخر،تصحیح الانحرافات إن وجدت في 

  .حقق الإشباع الذي أراد

  أهداف البیع الشخصي-2

 الاحتفاظ بمستوىتحقیق الأهداف الربحیة،  اللبیع الشخصي منه یمكن تخصیص أهداف كمیة

، والإبقاء هیعلنصیب معین من السوق والحفاظ  حصة سوقیة أي ، الحصول علىتالمبیعا معین من

  1.على تكلفة البیع الشخصي في حدود معینة

ومن  ؛تتوقف أهداف البیع الشخصي على كل من استراتیجیة التسویق وطبیعة المزیج الترویجي

  2:ما یلي بین الأهداف الرئیسیة للبیع الشخصي

   .عناصر أخرى من المزیج الترویجي د انعدامخاصة عنالقیام بعملیة البیع بالكامل  -

  .أي الاتصال بالعملاء الحالیین وتلقي طلباتهم ،الحالي العمیلخدمة  -

  .دعملاء جد جذب -

  .الحصول على تعاون الموزعین في تخزین وترویج خط المنتجات -

  .إبلاغ العملاء بصورة دائمة بالتغیرات التي تطرأ على السلعة -

  . ء على إعادة بیع السلع المشتراةمساعدة العملا -

خاصة في حالة السلع المعقدة فنیا، على استخدام المنتوج وذلك بتزویده بالمعلومات، العمیل  ةمساعد -

  .العمیلالتي یتم تصمیمها طبقا لمواصفات أو 

  .المساعدة في تدریب رجال البیع الذین یعملون لدى الموزعین -

   .ختلف المشاكل الإداریة التي تواجههمحول منصح بالمشورة وال ینإمداد الموزع -

    .المؤسسةإدارة  إلىتجمیع المعلومات التسویقیة الضروریة ورفعها  -

       

                                                             
  327على فلاح الزعبي وإدریس عبد الجواد الحبوني، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .429- 428، ص1984، دار الجامعات المصریة ، الإسكندریة، مصر، _مدخل الأنظمة والإستراتیجیات_إدارة التسویق: يمحمد صالح الحناو  2
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  والتحدیات التي تواجهها القوى المحركة للبیع الشخصي :المطلب الثالث

لها  لضغوط والتحدیات التي یتعرضامهام رجال البیع،  إلىنتطرق من خلال هذا المطلب 

، وبعد ذلك سیتم التعرف على واحدة من التصنیفات المهمة للقوى البیعیة المحركة العاملین في مجال البیع

هذه التسمیات البیع، فكل  مندوبيأو ، أخصائي البیعأو البیع،  رجلما یسمى بأو لعملیة البیع الشخصي 

  .بأداء مهام البیع ونالمكلف الأشخاص ممعنى واحد، وه إلىتشیر 

منها البحث على المعلومات  متنوعةأدوار  عدةیمارس رجل البیع  :المهام المسندة لرجال البیع -1

في و .الخاصة بالعملاء والسوق، التنبؤ بالمبیعات، تقدیم المقترحات لإدارة التسویق حول التعدیلات الممكنة

خدمة العمیل  ولموجهة نحبعض الأدوار المهمة، وایؤدي رجل البیع ضوء النظرة الحدیثة لوظیفة البیع 

   1:وهيبصفة أساسیة، 

 والخدمة وطریقة استخدامها، فهأو أحد الأدوار الرئیسیة هي تعریف العمیل بالسلعة : م العمیلیعلت - أ

  .م العمیل وتزویده بالمعرفة حول المنتجات والخدماتیعلبذلك یساهم في ت

توقعاته بأحاسیس العملاء وقدرته على وذلك من خلال جهوده الشخصیة و  :التحفیز على التغییر -ب

  .تغییر رغباتهم وإقناعهم وتحفیزهم نح

من الأدوار الحدیثة لرجل البیع مساهمته في حل مشكلات العملاء، ویتطلب : حل مشكلات العملاء - ج

هذا تحدید حاجات العمیل، ومساعدته في إدراك هذه الحاجات، والبحث عن البدائل المناسبة لإشباعها، 

  .مساعدة العمیل في مرحلة تقییم البدائل لاختیار البدیل المناسب له إلىبالإضافة هذا 

  .وذلك عن طریق ابتكار طرق جدیدة في أداء وظیفته، وعدم الاكتفاء بالطرق التقلیدیة :الابتكار -  د

عملاء، ه أن یكون قادرا على تحقیق الاتصال الفعال باللیعوظیفة رجل البیع تفرض  :الاتصال الجید -هـ

وتزویدهم بالمعلومات الدقیقة والكافیة، وفي الوقت المناسب، وبالتعبیر الجید، وبالوسائل المناسبة لنجاح 

    .عملیة الاتصال، وبإتباع قواعد الإنصات الجید للعمیل والتجاوب معه

محاولة للتأثیر  في ،وضع ینطوي على اتصال شخصي مدفوع بین شخصین والبیع الشخصي ه

أكثر یعرض أو ا البعض، الأسالیب التقلیدیة للبیع الشخصي كانت تتضمن عرض واحد معلى بعضه

خیرة أصبحت كل النشاطات ترتكز على بناء ما في الآونة الأعلى مشترین محتملین لغرض البیع، أ

  2.علاقات طویلة الأمد بدلا من التركیز على إجراء البیع مرة واحدة

                                                             
  .382-381جمال الدین مرسي، مرجع سبق ذكره، ص ، ثابت عبد الرحمان إدریس 1

2
 CHARLES W.LAMB, JOSEPH F.HARR.JR, CARL MCDANIEL: Marketing, South-Western Cengage Learning, 

USA, 2011, P534-535. 
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بشكل في الاتصال عتمد یج الترویجي، حیث تعناصر المز البیع الشخصي مثل غیرها من عملیة 

المحتملین  العملاءمتزاید على الانترنت، حیث أن معظم المؤسسات تستخدم مواقعها على الانترنت لجذب 

تبیع  المؤسساتالآخر من بعض الفي حین أن  .الخدماتبحثون على معلومات بخصوص السلع و الذین ی

عبر الأنترنت، أما أخرى فبدلا من ذلك تعتمد على مواقع الویب لدفع  العملاء إلىمنتجاتها مباشرة 

حیث یستطیع البیع الشخصي إغلاق وإتمام ،  )Physical Location( الموقع الجسدي إلى العملاء

  1.عبر الهاتفأو عملیة البیع سواء وجها لوجه 

 ته ومكانته لدى كل منیرفع من قیم هام المسندة إلیه بكفاءة وفعالیةن قیام رجل البیع بالمإ

فقدرته على تعلیم العمیل وحل مشكلاته والعملاء الذین یتعامل معهم،  ،المؤسسة التي یمثلها مسؤولیه،

والاتصال الجید معه تمكنه من الوفاء باحتیاجات العمیل ومن ثم إرضائه وكسب ثقته، وبالتالي یحتل 

نظرا  لمحترمة التي یحتلها بین زملائه في العمل،المكانة ا إلى بالإضافةمكانة محترمة في نظر العمیل، 

مرؤوسیه الذین یرون فیه محرك أساسي للعملیة وبذلك یكسب ثقة  للنتائج الایجابیة التي یحققها في عمله،

  .البیعیة

  البیعرجال والتحدیات التي یتعرض لها  الضغوط-2

یا من أجل العمیل ا إضافمجهود جلهاأبذل من یأن  البائع سعىیسباب التي من ضمن الأ

معنى أن تكون مشغولا للغایة؟  من البائعمن یعرف أكثر ف. تفهم شعورهیتعاطف معه و ی هنأالمحتمل 

  .هدبمفر و یعیش في ظل هذه الضغوط الرهیبة  الذي هوالبائع ف

  2:ما یلي عاملین في مجال البیعالتعرض لها یالضغوط التي من بین 

لها من  أن تعرض هل البیع ضغوطا تنافسیة لم یسبق لفي مجائع البااجه الآن یو : نفسیةالضغوط ال -أ

ل امتد لیشمل المنافسین لقد اتسع مجال المنافسة، فلم یعد قاصرا على المنافسین المحلیین فحسب ب، قبل

  .بالعمل في الداخل وفي الخارج هواجه منافسین لی البائع ومن ثم أصبح. نحاء العالمامن جمیع 

 البائع .من العام الذي یسبقه أكبرتشكل المیزانیة كل عام إرهاقا وثقلا  :ة بالمیزانیةالضغوط المرتبط -ب

ایدة باستمرار لها، شعر بالاحتیاجات والتوقعات المتز یكبیرة ومعرفة ل مؤسسةالعمل في  إلىفي حاجة  لس

  .ات الصغرى تضع أیضا أهدافا صعبةمؤسسذلك لأن ال

 البائع  عملیمواعید النهائیة التي ربما تكون ال: ائیة لإتمام العملالضغوط المترتبة بالمواعید النه - ج

 هإن كان من النادر الآن أن یتاح ل، و هبنفسهو حددها یأو  المؤسسةأو وفقا لها محددة من قبل العمیل 

  .تحدید هذه المواعید النهائیة

                                                             
1 Ibid,P 534-535. 

  .21-18، ص، الطبعة العربیة الأولى2010استراتیجیات البیع التفاعلي، دار الفاروق للاستثمارات الثقافیة، عمان، الأردن، : ستیف ماركس 2
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لرصید جید في  المؤسسةتجاوز تلك الضغوط هدف تحقیق یقد : المؤسسةة بطالضغوط المترتب -د

ون بارعا في كین أ البائع امج جدیدة وتتوقع منبالانتهاء من تركیب بر  المؤسسةلقد قامت . المیزانیة

قوم ین أ المؤسسة هفحسب في نهایة الأسبوع وتتوقع منورشة عمل لمدة یومین  إلى هاستخدامها بعد إرسال

  .ه بالفعل بكل إتقانبتطبیق ما تعلم

بذل المزید من الجهد یتقدم و ین أ البائع الرئیس عندما یطالب: ئیسك في العملالضغوط المرتبطة بر  -ه

ذلك  البائع سیطلب من. له طلباالبائع رفض یستطیع وقتها أن یساعد في رفع فعالیة الفریق، لا ین أو 

ضعه في متناول یدیم مشروع العرض إلیه بسرعة وأن قوم بتقیأن ) هعلیبضغوطه التي یمارسها (الرئیس 

  .لعمیلا

قضي الكثیر من یعندما . من الضغوط العائلیةعاني یفس أسرة ى البائعإذا كانت لد: الضغوط العائلیة -و

شعر ی هعائلتمع كون یوعندما . هقضي وقتا أقل مع عائلتی هشعر بالذنب لأنی هوقت في العمل فإنال

  .هفي عمل یسل هبالذنب لأن

بالأمور المستقبلیة المتعلقة  التنبؤلمبیعات، لا یمكن عمل في مجال ای هبما أن :الضغوط المالیة - ز

اك شهور تشهد ازدهارا مالیا تكون هن. بالأرباح، بید أنه یمكن التنبؤ بالأمور المتعلقة بالنفقات المستقبلیة

والخوف منها یبقى الضغط الواقع  المؤسسةعلى الأوقات القاحلة أیضا التي تمر بها  تاداع هة، لكنمؤسسلل

  .هیعل

زادت قائمة العملاء  بمجال المبیعات العملكلما زادت سنوات  :الضغوط المتعلقة بالعملاء الحالیین -ح

ون لدیه یكون لدى كل فرد من العملاء الحالیین توقعات متزایدة والبعض منهم یك. الحالیین أكثر فأكثر

زاید لكن في الأغلب متأو دید ینتج عن تلبیة هذه الاحتیاجات والتوقعات عمل ج أحیانا ،احتیاجات مستمرة

  .دون توسع في نشاطهم المؤسسةتلبیة احتیاجات العملاء استمرار تعاملهم مع  للبائعالأعم تضمن 

عرض لها العاملون أهم وأكثر أنواع الضغوط التي یت وهذا ه: الضغوط المتعلقة بالعملاء المحتملین - ط

في أسرع وقت، غیر  هن یكون بین یدیأو  البائعب ید العمیل المحتمل العرض الخاصیر  ؛بمجال المبیعات

  .القوة إلىقدم عرضا یفتقر ی البائع بهذا الاستعجال المبالغ فیه یجعلمدرك أنه 

دائما غیر كاف أبدا  وبغض النظر عن كم الوقت الذي نستثمره، فإنه یبد :الضغوط المتعلقة بالوقت- ك

ما یتعلق الأمر بالعمل في المبیعات، فإننا لا نتعامل مع إننا نستخدم هذه الكلمة ولكن عند. لإتمام المهام

 أنیتضمن الاستثمار فكرة العائد بید . بالعقلیة نفسها التي نستثمر بها الأموال هالوقت كقیمة ثمینة ونستثمر 

اعهم للطریقة المعتادة في العمل والتي تبنتیجة ا هعلیالبائعین لا یعیرون اهتماما للعائد الذي لا یحصلون 

على  الكثیریعمل  .لا تحقق أقصى استفادة للوقت على الرغم من المجهود الكبیر الذي یبذلونه بالعمل

  .التخلص من هذا الضغط بتخفیض عدد العملاء المحتملین والتحدث بطریقة سریعة والتأخر في العمل
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  أنواع رجال البیع -3

 توجد عدة تصنیفات لرجال البیع، كما .شكل القوة البیعة الخاصة بالمؤسسة البیع الشخصي یتخذ

، وقد التابعة للمنتج الحال في محلات البیع بالتجزئة وفقد یكون عن طریق رجال بیع داخل المحل، كما ه

وقد یكون تصنیف رجال البیع على حسب تبعیة ؛ منزل إلىیكون عن طریق رجال بیع یمرون من منزل 

ع التابعین للمنتج، رجال البیع التابعین لتاجر الجملة، ، مثل رجال البیلأعضاء قناة التوزیع رجل البیع

سلع حسب ما تقدمه من كل مؤسسة لدیها قوة بیعیة یتم تصنیفها . رجال البیع التابعین لتاجر التجزئة

   .منتجاتها وغیرها من العوامل خدمات، وحسب خصائص ودرجة تعقیدو 

ف رجال البیع على أساس نسبة یبین تصنیف معین لرجال البیع، حیث یصن )05(الشكل رقم 

مسلم البضاعة،  1:إلىرجال وعلى هذا الأساس یتم تقسیم المهام الروتینیة والمهام الإبداعیة الموكلة لهم، 

متلقي الطلبات الداخلي، متلقي الطلبات الخارجي، رجل بیع مساعد، رجل بیع فني، ممثل مبیعات 

  .لمادیةمثل مبیعات المنتجات غیر االمنتجات المادیة، م

  أنواع رجال البیع: )05(شكل رقم ال

  

  RENè Y.DARMON, M.LAROCHE, JOHN.V.PETROF: Le Marketing Fondements et    :)بتصرف(رالمصد 

 Applications-, McGraw-Hill èditeurs, Canada, 4éme édition, 1990, P391. 

                                                             
1 RENè Y.DARMON, M.LAROCHE, JOHN.V.PETROF: Le Marketing -Fondements et Applications-, McGraw-

Hill èditeurs, Canada, 4éme édition, 1990, P391. 

 

مسلم البضاعة-  

متلقي الطلبات الداخلي-  

متلقي الطلبات الخارجي -  

رجل بیع مساعد-  

رجل بیع فني-  

یةممثل مبیعات المنتجات الماد-  

ممثل مبیعات المنتجات غیر المادیة -  

 

 

 المهام الروتینیة المهام الإبداعیة

0%                                                                           100% 
                                                                                    

  المھام المسندة لرجل البیع                                                         نوع رجل البیع
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  1:بناءا على المهام المسندة لكل نوعهذه الأنواع  فیما یلي تلخیص لكل نوع من

الشخص المعني بنقل وتسلیم البضاعة للعملاء، فعلى سبیل المثال مسلم  ووه :مسلم البضاعة -أ 

تكون المسؤولیة والمهام الموكلة  هعلیو الجرائد الذي یستقبل الطلب ویسلم كل صباح السلعة، أو الحلیب 

  .إلیه بسیطة وروتینیة

تسلیم العمیل  إلىیكمن دوره في استقبال طلبات العملاء، بالإضافة  :لقي طلبات الشراء داخلیامت -ب 

وفي هذه الحالة قد یستشیر العمیل البائع في عملیة . المنتوج الذي یطلبه ویرغب فیه ثم یقوم بقبض الثمن

ممارس الأعمال الیدویة  ىإلالشراء، فمثلا في دكان الخردوات عند إقبال العمیل على الشراء فإنه یحتاج 

  .فیستشیره حول عملیة الشراء، فكونه مختص یستطیع مساعدته في اقتناء السلع التي تلبي احتیاجاته

ممثل العلامات التجاریة الكبرى خاصة المنتجات ذات العلامة  ووه :متلقي طلبات الشراء خارجیا -ج 

الغذائیة، وذلك لاستلام الطلبات والتأكد من أن  المشهورة، والذي یزور تجار التجزئة وسلاسل بیع المواد

ومثال ذلك رجال البیع في متاجر التجزئة الذین یجرون مقابلات مع .المنتوج متوفر بالكمیات المناسبة

هذه الحالة لا  يوف 2.العملاء وجها لوجه، داخل تلك المحلات وینفذون طلبات الشراء في أقل وقت ممكن

أو مستوى عقد صفقات  إلىالعملاء وتقدیم الاقتراحات لهم، بمعنى لا یصل  یتعدى دور رجل البیع خدمة

  .إجراء مقابلات بیعیة مع العمیل

یكمن دوره في إمداد العملاء الحالیین والمرتقبین بمعلومات عن المؤسسة : رجل البیع المساعد- د 

عین ورجال البیع، وینتشر هذا ومنتجاتها، مع محاولة استمالتهم وإقناعهم بشراء المنتجات من خلال الموز 

النوع في مؤسسات الأدویة، حیث یقوم رجل البیع في القطاع البیعي المحدد له بالاتصال بالأطباء 

والصیدلیات لا لغرض البیع وإنما لتقدیم الأدلة الموثقة التي تثبت فعالیة تلك الأصناف، ثم یقترح على 

  .الأطباء وصفها لمرضاهم

یعمل رجل البیع الفني عادة في المصانع التي تستخدم أجهزة ): مهندس المبیعات(رجل البیع الفني  -هـ

تلك التي تنتج حسب الطلب ووفقا لمواصفات فنیة معینة، مثل الأجهزة الطبیة، الأنظمة أو معقدة، 

ض في بعو . المعلوماتیة وبعض المعدات الصناعیة، وعادة ما یساعد العملاء في تقییم قراراتهم قبل الشراء

الأحیان یطلق على هذا النوع من رجال البیع المستشارون الفنیون الذین یقومون بنقل صورة فنیة متكاملة 

المؤسسة، بهدف توجیه إنتاج المؤسسة في اتجاه تحقیق تلك الرغبات  إلىعن رغبات العملاء وتطلعاتهم 

  3.والتطلعات

                                                             
1 RENè Y.DARMON, M.LAROCHE, JOHN.V.PETROF, Op-Cit, P391. 
2 KOTLER & DUBOIS  : Marketing Management, Publi Union édition, Paris , France, 9ème édition, 2000 , P32. 

  .262، ص2002شطة الإداریة، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، تطور الفكر والأن: صبحي العتیبي 3
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 إلىیع في المنتجات المادیة، لأنها تحتاج في هذا النوع یتخصص رجل الب: رجل بیع المنتجات المادیة-و

مهارة خاصة وبراعة في الأداء، لأن العمیل لا یدرك أهمیة هذه المنتجات لإشباع حاجاته؛ فدور رجل 

إثارة اهتمام العمیل للمنتجات التي یسوقها، وبذلك یستلزم منه المعرفة التامة لمنتجاته ومنتجات  والبیع ه

  .المنافسین

هذا النوع من رجال البیع مهامه صعبة، لأنه یتعامل مع منتجات : نتجات غیر المادیةرجل بیع الم-ز 

تشكیلها، وبالتالي تكون المهمة الأساسیة لرجل البیع هي كسب ثقة أو غیر ملموسة، ولا یمكن عرضها 

  .نفسهاالعمیل ومحاولة بیع المنافع المترتبة على استخدام الخدمة أكثر من التركیز على ملامح الخدمة 

خلال التعرف على الأنواع المختلفة لرجال البیع والمهام الموكلة إلیهم، یلاحظ أن تصنیف القوى 

ثلاثة أصناف، الصنف الأول مهامه الإبداعیة بسیطة لا تتعدى  إلىالبشریة العاملة في مجال البیع ینقسم 

لقي الطلبات الخارجي، أما مثل مسلم البضاعة ومتلقي الطلبات الداخلي ومت) عضلي(بذل مجهود جسمي

الصنف الثاني فمهامه الإبداعیة متوسطة كونه یبذل مجهود ینقسم مناصفة بین الجسمي والعقلي في آن 

واحد، مثل رجل البیع الفني ورجل البیع المساعد، أما الصنف الثالث فمهامه الإبداعیة عالیة، كونه یبذل 

تجات غیر مادیة، وهذا ما یفسر صعوبة المهام الموكلة مجهودات عقلیة وفكریة كبیرة مثل رجل بیع المن

  .إلیه

   العوامل المؤثرة في أداء رجل البیع: رابعالمطلب ال

في أداء رجال البیع، وإدراك الدور الذي یلعبه كل عامل في  ؤثرةیمكن التعرف على العوامل الم         

یمكن تحدید العوامل التي لا یمكن التحكم  ومن خلال التمییز بین هذه العوامل. تحسین أداء رجل البیع

فیها، وعادة ما تكون عوامل لا تتعلق ببیئة المؤسسة الداخلیة، بل ببیئتها الخارجیة، ویمكن تحدید العوامل 

التي یمكن التحكم فیها، وهي متعلقة بإدارة القوى البیعیة التابعة للمؤسسة، وهذا التحكم یساعد المؤسسة في 

  .ى البیعیة العاملة لدیها، وذلك عن طریق توجیه هذه العوامل والمؤثرات في الاتجاه الصحیحتنمیة أداء القو 

وسوف نتطرق  ،قوى البیعیةبإدارة ال منها ما یتعلقتوجد عدة عوامل تؤثر في أداء رجل البیع ذن إ

البیئة والمحیط ما یخص  شخصیة رجل البیع، نوعیة العملاء،إلیها في المبحث الثالث، ومنها ما لا یتعلق ب

 .والتي سوف یتم تناولها في هذا الجزء .رجل البیع الذي یعمل فیه

وهي تلك الصفات التي یتركب منها الفرد، وقد : العوامل الشخصیة المؤثرة على أداء رجل البیع-1

اختلاف الصفات الشخصیة  إلىأوضحت بعض الدراسات الاختلافات بین كفاءة رجال البیع بالنظر 

   1:التي تتمثل فيلدیهم، و 

  .الشكل العام للجسم مثل الطول، الوزن، والملامح الرئیسیة للوجه، الجاذبیةأو الصفات الجسمیة  -

                                                             
معهد العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر، ، ، رسالة ماجستیر غیر منشورةدراسة إدارة المبیعات وأثرها على أداء رجال البیع: عبد الرزاق نذیر 1

  .63، ص1998الجزائر، 
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القدرات الذهنیة والعقلیة والنفسیة مثل الذكاء، الإدراك، والثقة بالنفس والآخرین، الرغبة في التقدم، حب  -

   .ر من المكونات الجسمیةها أكثیعلالمغامرة، والطموح، ویعتمد سلوك الفرد 

من خلال موقعها من مقارنة بالصفات الجسمیة والشكل العام القدرات الذهنیة والعقلیة تظهر أهمیة      

  1:الحبوني هذه المواصفات في وإدریس الزعبي علي ختصرمواصفات رجل البیع الناجح، حیث ی

 الحضور الذهني.  

 المعرفة التامة.  

 الحماس والإخلاص.  

  والنشاطالحیویة  

 الثقة بالنفس.  

 معرفة نقاط القوة والضعف بالمؤسسة.  

  لشخصیة بمستوى الدافعیة والمهارةعلاقة الصفات ا یوضح) 02(رقم الجدول 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  .327عبي وإدریس عبد الجواد الحبوني، مرجع سبق ذكره، صعلي فلاح الز  1
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  لدى رجال البیع علاقة الصفات الشخصیة بمستوى الدافعیة والمهارة): 02(الجدول رقم 

  

  عیةمستوى الداف  مستوى المهارة  صفات رجال البیع

  القدرة الجسمانیة والصوت -  الممیزات الجسمانیة

  الجنس -

  العمر -

+  

+  

+  

  

+  

 

التكوین والخبرة 

  والاستعداد 

  الوسط العائلي ونمط الحیاة -

  ميعلىالتكوین والمستوى الت -

    طبیعته وخبرة العمل البیعي -

  الوضعیة المالیة والعائلیة          -

  ه  الفائدة التي یجنیها من عمل -

  

+  

+  

  

+ 

 

  

+  

+  

 الذكاء   -  صفات ذهنیة 

  الموهبة -

+  

+ 

  

  اجتماعي-  عناصر الشخصیة

  القدرة على الإقناع والسیطرة -

  السلطة إلىالأنانیة والحاجة -

  تقدیر الذات -

  الإبداع -

  الإنجاز إلىالحاجة  -

+  

+  

  

  

+  

  

  

+  

+  

  

+  

 

 

  

القدرة (مثلة في ممیزاته الجسمانیةأن الصفات الشخصیة لرجل البیع والمت) 02(یبین الجدول رقم 

خبرته في العمل البیعي، و ، طبیعته ميعلیالت، تكوینه، مستواه )العمر، الجنس، الجسمانیة والصوت

تؤثر هي عوامل أساسیة ) اجتماعي، إبداعه وقدرته على الإقناع والسیطرة، هل ه(عناصر شخصیتهو 

أما بالنسبة . هذه الصفات إلىالمهارات بالنظر  ، ویمكن تحدید مستوى هذهةمهار الاكتساب  تساعده فيو 

، الوضعیة المالیة والعائلیة، الفائدة التي یجنیها من نشاطه، يرى مثل نمط الحیاة والوسط العائللصفات أخ

وتقدیر الذات هي عوامل لها  والانجازالسلطة  إلىحاجة العناصر شخصیته من أنانیة، و  إلىبالإضافة 

فإنه یؤثر في مستوى  سواء ذكر أو أنثى أما بالنسبة لعامل الجنس. لعمل أكثرأثر في خلق الدافعیة ل

  .المهارة والدافعیة معا

R.DARMON: Indentification Des Caractéristiques Des Vendeurs, Revue Internationale De       المصدر:  

 Gestion, n=2, Alger, fev- 1995, P43.  
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بالنسبة للممیزات الجسمانیة فهي مهمة لرجل البیع، كون مهامه تتطلب القدرة على تحمل التعب 

نیة فأهمیتها تظهر والصعوبات الناجمة عن الانتقال من مكان لآخر، أما بالنسبة للصفات العقلیة والذه

فتعامل رجل البیع مع  عند اختیار العمیل المناسب والتي تتلاءم طریقة تفكیره مع طریقة تفكیر رجل البیع،

  .مهامه ویعطیه رغبة لتحقیق نتائج أحسن هعلیعمیل له نفس صفاته العقلیة والذهنیة یسهل 

یتأثر بنوعیة العملاء الذین یتعامل معهم، أداء رجل البیع  :تأثیر نوعیة العملاء على أداء رجل البیع -2

من ناحیة نوعیة الخدمات التي یطلبها كل نوع من العملاء، فكل أو سواء من ناحیة الصفات الشخصیة، 

رجل بیع له مهام خاصة به، فمثلا رجل البیع التقني تختلف مهامه عن رجل البیع التجاري، وبطبیعة 

هم یكون سهلا لأن یجابیة بالنسبة للعملاء الصناعیین وتعامله معالحال رجل البیع التقني یحقق نتائج إ

فإذا أرادت المؤسسة بناء علاقات طویلة الأجل مع عملائها، فإنه یتطلب من رجل  .ذلك من اختصاصه

البیع أن یكون على درایة تامة بحاجات ورغبات عملائه، وإلا فلن یحقق النتائج الجیدة، ولكن هذا لا یعني 

تحقیق النتائج الجیدة، وذلك لأن نجاح رجل  إلىهذه الصفات في رجل البیع سیؤدي بالتأكید أن تواجد 

   1.بتشویقه وزیادة اهتمامه هعلیالبیع في جذب اهتمام العمیل یتوقف على التأثیر النفسي 

یتعرض رجل البیع خاصة خارج المؤسسة : تأثیر متغیرات البیئة التسویقیة على أداء رجل البیع -3

یتعرض تقریبا  وجموعة من العوامل الخاصة بالبیئة التسویقیة الخارجیة والتي تؤثر في أدائه لمهامه، فهلم

  2:هاعدیدة ومتنوعة من عواملهذه اللمشاكل یومیة في المیدان، و 

في سبیل الاحتفاظ  أكبركلما زادت المنافسة كلما تطلب من رجل البیع أن یبذل مجهودا  :المنافسة - أ

حجم المعاملات في السوق، لذلك یجب الأخذ بعین الاعتبار المنافسة حین تقییم مجهودات بنصیب من 

  .وأداء رجل البیع

إذا كانت الظروف الاقتصادیة غیر مواتیة، مثل أن تتحول بعض الصناعات  :الظروف الاقتصادیة -ب

لك یصعب من مهمة حدث تدهور في القوة الشرائیة، فإن ذأو مناطق أخرى،  إلىمن منطقة رجل البیع 

  .الزیادة في حجم المبیعات إلىرجل البیع في الوصول 

إذا كانت مواقع منافذ التوزیع جیدة، وإذا كان تجار التجزئة والجملة في المنطقة التي  :منافذ التوزیع - ج

یتواجد فیها رجل البیع على درجة مناسبة من الخبرة والمقدرة، فإن ذلك یزید من احتمالات البیع في 

  .المنطقة

 إلىإذا كان الطلب على السلعة قویا فإنه من المتوقع أن یصل رجل البیع  :الطلب على السلعة -د

مستویات عالیة من الأداء، وعندما یكون على رجل البیع تقدیم سلعة جدیدة فإنه یجب الأخذ بعین 

  .سلعةالاعتبار الصعوبات التي سیقابلها حتى یستطیع خلق طلب بكمیات مناسبة على ال

                                                             
  .150، ص1989، دار النهضة العربیة، بیروت، لبنان، -دراسات عربیة وعالمیة -علم النفس الاجتماعي: محمد السید أبوالنیل1
  .388-386، ص1996ط، مصر، ، مؤسسة شباب الجامعة، أسیو _المفهوم والاستراتیجیة_الإدارة التسویقیة الحدیثة : صلاح الشنواني 2
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إذا كانت الظروف الجویة وحالة وسائل المواصلات في  :الظروف الطبیعیة في المنطقة البیعیة -ه

شساعة  إلىالمنطقة البیعیة معتدلة وجیدة، فإن ذلك سیزید من مستوى أدائه والعكس صحیح، بالإضافة 

قة البیعیة كبیر، فیما كان رقعة المنطقة البیعیة، حیث سیكون الوقت الذي سینفقه في الانتقال داخل المنط

  .مع العملاء ةعلیفبإمكانه تخصیصه في مقابلات 

 أداء رجل البیع ومنهایرتبط بها أخرى متنوعة ناصر توجد عجانب هذه العوامل  إلى: عوامل أخرى_ 4

لا ة تعني بذل المجهود الكبیر دون تحقیق نتائج یتوقع أن تكون جیدة، فمثیعل، فعدم الفایةعللكفاءة والفاا

 أن یقوم رجل البیع بزیارة عدد من العملاء في وقت قیاسي فهذه تسمى كفاءة، لكن إذا لم تتحقق أي

   1.أداء رجل البیع ةعلیفاعدم  أهداف من تلك الزیارة فهذا یفسر

ولا شك أن تحقیق النتائج یأتي من الكفاءة والفعالیة معا، إذا أدرك مدیر المبیعات أن الانتاجیة التي      

  2:عى لتحقیقها تتأثر بالعناصر التالیةیس

  .مقدار التكنولوجیا المستخدمة في أداء العمل -

  .مدى المعرفة بمتطلبات الوظیفة التي یؤدیها رجل البیع والمعرفة العامة لطبیعة النشاط -

  .الخ...المهارة وتتوقف على القدرة على الاستیعاب، السرعة، وابتكار أفكار جدیدة -

فیمكن أن تكون هذه العوامل عبارة عن عوامل لتي ذكرت لها تأثیرات متفاوتة، كل العوامل ا

بیع أو عوامل خارجیة عبارة عن فرص أو تهدیدات، داخلیة أو شخصیة أي نقاط قوة أو ضعف لرجل ال

سلبیة في التأثیر على الأداء، وذلك لتدعیم الو  یجابیةات أن یتعرف على العوامل الاعلى مدیر المبیعف

أثر العوامل السلبیة من تخفیف التصدي أو ال ومحاولةومنها نقاط القوة والفرص،  التأثیرامل الإیجابیة العو 

    .ومنها نقاط الضعف والتهدیدات التأثیر

      داء رجال البیعأدارة قوى البیع ودورها في تحسین إ: لثالمبحث الثا

الذي یعد "هذا العنصر البشري  .سةعنصر البشري العامل داخل المؤسجزء من ال یمثل رجال البیع

وهذا  3".كونه عنصر الإنتاج الأكثر أهمیة إلىوسیلة وأسلوب تفعیل عناصر الإنتاج الأخرى، بالإضافة 

  . البیعي الفعالیة في الأداء إلىیبین أهمیة تحسین أداء الموارد البشریة العاملة في مجال البیع للوصول 

  بیع، أهدافها وأبعادهامفهوم إدارة قوة ال: المطلب الأول

لا یحدث أي شيء حتى تتم اجراءات البیع وبدون مبیعات '' اك قول مأثور في مجال الأعمالهن

 )بروكتر أند غامبل( مؤسسةحتى شركات مثل . "جة للمحاسبین، ولا لعمال الإنتاجلیست هناك حا

                                                             
  .87-86، ص1998الدار العربیة للعلوم، القاهرة، مصر، الطبعة الأولى،  إدارة المبیعات في البنوك،: أحمد سلامة أحمد 1

. 87المرجع نفسھ، ص 
2
  

  .332، ص2002 ،ىالطبعة الأول تطور الفكر والأنشطة الإداریة ، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،: صبحي العتیبي 3



ــ  الاطار النظري لعملية البيع والقوى المحركة للبيع الشخصي ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  الفصل الأول: ــــــــ

 
52 

 

 

حملات إعلانیة واسعة، لا تزال التي تبیع السلع الاستهلاكیة وتعمل على استخدام ) كرافت فودز( مؤسسةو 

 یعات هي واحدة منإدارة المبإذن  .وهكذا المنتجات من خلال قنوات التوزیع تعتمد على البیع لإیصال

كما تنبع إدارة المبیعات الفعالة من قوة المبیعات أي عندما تنجز  في التسویق، الأكثر أهمیة التخصصات

  1 .سقوط المؤسسة إلىبیعات یمكن أن یؤدي الم دارةإ النجاح في فعدم .ةبكفاء هامالم

بوظائف كونها المسؤولة عن القیام دور إدارة المبیعات ضمن مزیج الأنشطة الترویجیة دور مهم، 

ادارة  إلىافة ضالنشاطات البیعیة، بالإعلى  والتقییم والرقابةوالاشراف والتنسیق والتنفیذ  والتنظیم التخطیط

هناك اذن  .رجال البیع، تدریبهم، تحفیزهم، تعویظهم وتقییم جهودهمظیف تیار وتو القوى البیعیة من اخ

تشمل  مجالاتمجموعة من الوظائف والمهام التي تمثل المجالات الرئیسیة لإدارة المبیعات، وهذه ال

الجانب الأول مرتبط بإدارة النشاط البیعي أما الجانب الثاني مرتبط بإدارة القوى  :جانبین أساسیین وهما

  .إدارة القوى البیعیة وركز على الجانب الثاني، ألا وهسنهذا المطلب في و  .2 بیعیةال

  وأهدافها قوى البیع تعریف إدارة-1

ریین إلا مجموعة أفرادها التجا وفریق البیع بالمؤسسة، ما هأو شبكة البیع أو ما یسمى بقوى البیع 

یساهم فریق  ذلك،على غرار و  3.المحتملینأو ن الحالیی العملاءالفردیة مع  الموظفین للقیام بالاتصالات

دور و . فإذا كان البائعون یؤمنون بنجاح منتجاتهم، فستكون زیادتها أكثر براعة. البیع في تحسین المنتجات

   4 :یجب على البائعین ما یليدور مهم، ف قوة البیع

  ).ومنه احترام صورة علامتها(في الخارج  المؤسسةتمثیل  -

  . مستمرة واتصال بشري مهم ضمان علاقات -

  .دائما بالسوق المرصود ن تهتمأي أ ،العمل على مدى واسع –

حیث تعتبر إدارة ، إدارة إلىیحتاج  وفهعلاقة شخصیة  وه مثلما البیع: ةتعریف إدارة القوى البیعی_أ

فة معقولة بتكلتعظیم المبیعات  ومهمة مدیر المبیعات هالوظائف الأساسیة في المؤسسة و  نالمبیعات م

  5 :كما أن لدیه العدید من المسؤولیات والقرارات الهامة الأخرى، ومنها ،مع  تعظیم الأرباح

  .تحدید أهداف المبیعات وعملیة البیع -

                                                             
1 CHARLES . W.LMAB, JOSEPH F.HARR.JR, CARL MCDANIENL: Marketing, South- Western cengage lerning, 

Mason, Usa,  11 th édition, 2011, P 612-613 
  .22_20ص ،2014عة، إدارة المبیعات والبیع الشخصي، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة التاس محمد عبیدات وآخرون، 2

3 J.JACQUES LAMBIN: Le Marketing Stratégique, édition International, Paris, France, 2éme édition , 5éme 

Tirage, 1993, P200. 
4 CLAWDIA TOMASE DACA: Mercatique et force de vente, Dunod, Paris, 1994, P283. 

5 CHARLES . W.LMAB, JOSEPH F.HARR.JR, CARL MCDANIENL, Op-Cit, P 612-613 
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  .تحدید هیكل قوة المبیعات -

  .توظیف وتدریب قوة المبیعات -

  .تعویض وتحفیز قوة المبیعات -

 .تقییم قوة المبیعات -

فعملیة . مؤسسةوظیف، تحفیز، مراقبة وتقییم رجال البیع لدى الإدارة القوى البیعیة تعني ت

تنفذ بعنایة تامة قصد التقلیل من الكلفة المرتفعة الخاصة بالبحث عن المورد البشري  التوظیف والاختیار

الملائم للوظیفة، أما برامج التكوین فالهدف منها تكییف رجال البیع الجدد مع بیئة المؤسسة الداخلیة، 

تها، أسواقها، وتقنیات البیع المعتمدة لدیها، أما المراقبة والتحفیز الفعال فیضمنان للمؤسسة التخفیض منتجا

من المشاكل والصعوبات الملازمة لعمل رجال البیع، أما التقییم الدائم للقوى البیعیة فهدفه دفع رجال البیع 

  1.دم مصلحة المؤسسةتحسین قدراتهم ومهاراتهم للوصول للصورة المثلى، والتي تخ ونح

 ،شطة للقوى البیعیة بشكل ممیز جداتضع بعض المؤسسات أهدافا وأن :تصمیم أهداف القوى البیعیة -ب

% 20و ،عملهم مع العملاء الحالیین قاتمن أو % 80بقضاء  رجال البیعفمثلا تنصح بعض المؤسسات 

للمنتجات  %15و ،ات الحالیةمن أوقات عملهم للمنتج% 85مع العملاء المرتقبین، وفي حالة أخرى 

  2.الجدیدة

الاهتمام بالعملاء  والأكثر أهمیة للقوى البیعیة ه الأول من خلال هذه النسب نستنتج أن الهدف

لأنهم ثروة المؤسسة ورأس مالها، وذلك بغیة  .ارضائهمو  تلبیة رغباتهمو  الحالیین ومحاولة اشباع حاجاتهم

 الأنهم أصحاب الاحتمال الأضعف في أن یتركو و ، نتجاتهاوكسب ولائهم للمؤسسة وم علیهمالحفاظ 

بالعملاء المرتقبین والجدد، وبذلك هم عملاء حقیقیون بالنسبة  ما قورنوإذا  للمنافسین او ویتوجهالمؤسسة 

، تساوي خمس من تكلفة جذب عمیل جدید تؤكد أن تكلفة الاحتفاظ بالعمیل بعض الدراساتف للمؤسسة

ذلك نجد بعض المؤسسات تضع  إلىافة بالإض .ن والدائمین هم ثروة المؤسسة فعلالذلك العملاء الحالیی

إذا اح المبیعات والأربالمنتجات الحالیة في أولویة أهداف قوتها البیعیة، لأن هذه المنتجات هي من یحقق 

 إلىافة الإضب ،بالمنتجات الجدیدة، فهذه الأخیرة قابلة للنجاح وقابلة للفشل في مرحلة التقدیم ما قورنت

  .غیر معروفة إذا ما قورنت بالمنتجات الحالیة تذلك تكالیف تسویقها أعلى لأنها لا زال

  

  

                                                             
1 LAZARY: le Marketing Cést facile, Imporimorie Es-Salem, Office des Publications universitaires, Alger, 2000, 

P187. 
، 1997قاهرة، مصر، محي الدین الأزهري، بدون ذكر دار النشر، ال: مراجعة، -منهج علمي معاصر -إدارة فن التسویق: أحمد سید مصطفى 2
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  قوى البیعأبعاد إدارة  -2

تختلف تصنیفات أبعاد إدارة القوى البیعیة من مؤلف لآخر، فأغلب التصنیفات تركز على خمسة 

  .یب، التحفیز، المراقبة والتقییمالتنظیم، الاختیار والتوظیف، التدر : نقاط مهمة ألا وهي

للمحافظة على تطویر قوة بیعیة فعالة وقادرة على إنجاز أهداف المؤسسة فإنه یستوجب على 

  1:إدارة المبیعات تأدیة مجموعة من الوظائف الإداریة التي تتضمن ما یلي

  .اختیار تنظیم مناسب للقوى البیعیة -

  .ةإعادة تحدید القطاعات البیعیأو تحدید  -

  .إعداد سیاسة الاختیار والتدریب المناسبة -

  .وتحفیز رجال البیع تحدید نظام لتعویض -

  .وضع نظام لمراقبة وتقییم أداء رجال البیع -

  2:دارة القوة البیعیة القیام بالمهام التالیةإومن وجهة نظر أخرى تشتمل    

 ید مؤهلات الباعة، شروطصفه، وتحداستخدام واختیار رجال البیع من حیث تحلیل العمل وو  -

 .الاستخدام المناسبة لهم واجراءات ،رجال البیعالتوظیف، مع تحدید مصادر الحصول على 

 إلىتدریب رجال البیع من حیث تحدید موضوعات التدریب، حتى نقوم بتدریب من یحتاج  -

 .الخ ومراجعة البرامج التدریبیة والتأهیلیة من وقت لآخر...التدریب

 ومتى یجب استخدامها؟ ؟وكیف تستخدم، المختلفة تحفیزبیع من حیث تحدید أسالیب الرجال ال تحفیز -

تعویض  رجال البیع من حیث تحدید أسلوب التعویض الذي یناسب طبیعة العمل البیعي وبما یحقق  -

 .انجاز أفضل للمؤسسة ورجال البیع

حكم منطقي  إلىعیة للوصول تقییم جهود رجال البیع من حیث تحدید نماذج التقییم الفعالة والموضو  -

 .علىعلى أداء رجال البیع وحسب انجازهم الف

  على أداء رجال البیع أثر التنظیم: المطلب الثاني

أي تصمیم دلیل تنظیمي یوضح المسؤولیات، الصلاحیات : ختیار تنظیم مناسب للقوى البیعیةمعنى ا-1

افق ذلك استخدام عدة أسالیب تنظیمیة مثل ویر والواجبات، نقاط الاتصال، الإشراف، واتخاذ القرارات، 

  .1التنظیم على أساس السلعة، التنظیم على أساس المنطقة الجغرافیة، التنظیم على أساس العملاء

                                                             
1 M.BENOUN: Marketing Savoir et Faire, 2éme édition, économica, Paris, France, 1991, P526-527 

  .22-21محمد عبیدات وآخرون ، مرجع سبق ذكره، ص 2
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ات فیما بینها من حیث الكیفیة التي یتم بها تنظیم تختلف المؤسس: الأسالیب التنظیمیة لرجال البیع -2

هذه العوامل  ،عمالالأاختلاف العوامل التي تحكم تنظیم  إلىف جهاز البیع داخلیا ویرجع هذا الاختلا

التي توزع فیها المؤسسة سلعتها،  اتساع الرقعة الجغرافیةحجم المؤسسة، نوع المؤسسة وهیكلها،  :هي

، فلسفة المركز المالي للمؤسسةالبیعیة للمؤسسة،  السیاساتة نوع السلع التي تبیعها المؤسسة، طبیع

  :منها لأسالیب تنظیم القوى البیعیة، توجد عدة تصنیفاتو  .سة، رسالة المؤسسةوسیاسات المؤس

 2 :ویمكن توضیحه في الآتي :لتنظیم القوى البیعیة التصنیف الأول  -  أ

ا الأسلوب فإن من أقدم الأسالیب وأبسطها وحسب هذهو  :السلطة المستقیم ةالتنظیم بحسب طریق-أولا

مرؤوسیهم وهكذا  إلىمرؤوسیه ومنهم  إلىفل أي من مدیر البیع أس إلىمن أعلى  سیارأتنساب السلطة 

یفوض جزءُ من سلطات المدیر لبعض  وهنا، ةعلیین یقومون بأعمال البیع الفالبیع الذ رجالحتى 

   .المرؤوسین

  : من مزایا هذا التنظیم

  شروعات الصغیرةهذه الطریقة المتناسب. 

 حل المشكلات البساطة والسرعة في. 

 لیف بسبب قلة الرؤساء فیهقلة التكا. 

 وحدة القیادة. 

  :ومن العیوب ما یلي

 یناسب المشاریع عند ازدیاد الأعباء الملقاة على عاتق الموظفین وعند اتساع حجم العمل لا. 

  یفوض جزء من سلطاته یتحمل المدیر واجبات ومسؤولیات تفوق قدراته خاصة عندما لا. 

 القرارات المتعلقة بها لطول خطوط الاتصال بین  واتخاذة ل السرعة في معالجة المشاكل البیعیتق

  .من الرؤساء أكبرالرؤساء عند زیادة عبء العمل والاستعانة بعدد 

عند زیادة العمل فإن مدیر المبیعات یستعین : التنظیم طبقا لخط السلطة مع الاستعانة بالخبراء -ثانیا

یتضمن  مل هؤلاء الخبراء بأنه عمل استشاري لابعدد من الخبراء المتخصصین بأعمال البیع ویتمیز ع

البیع في المناطق حیث تنحصر مهمتهم في دراسة رجال  إلىأیة سلطة ولیس من حقهم إصدار الأوامر 

المشاكل ضمن اختصاصهم وتقدیم مقترحات لها ویختلف عدد هؤلاء الخبراء من مؤسسة لأخرى ودلك 

البیع أو في أعمال دراسة  رجالفي اختیار وتدریب حسب حاجة العمل ومن هؤلاء الخبیر المتخصص 

المبیعات من الناحیة النظریة یتم الاتصال بین الخبراء وبین المدیرین عن طریق مدیر . السوق أو السلعة

نه من الناحیة العملیة نجد أنهم یتصلون مع مدیر المبیعات دون وساطة مدیر قسم المبیعات وأن إلا أ
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كان بعض  وإذا ذلكمدیري البیع ولیس لهم سلطة في  إلىمَكِّنهم من إصدار أوامر توصیات الخبراء لا تـُـ

في قسم البیع ویعتقدون أن لهم الحق في إجبار الرؤساء على اتباع  راء یُســـیؤون فهم حقیقة مركزهمالخب

  .أن لهم مثل هذه السلطةیجوز أن یـفُهم من ذلك توصیاتهم فلا 

  

  :المزایا

 سة المشاكل بطریقة متعمقة لتوفر المعلومات الفنیةتهیئة الفرصة لدرا. 

 توفیر وقت المدیر وتفرغه للأعمال التخطیطیة ورسم السیاسات ومتابعة التنفیذ 

  :العیوب

 ارتفاع التكالیف. 

 بطیئة في اتخاذ القرارات. 

 إحداث صراع بین الاستشاریین والتنفیذیین لأن المستشار لیس مسؤولا عن  نتیجة اقتراحه.  

تعتبر اللجنة وسیلة تنظیمیة مساعدة  وإن كانت لا تمثل بمفردها : التنظیم مع الاستعانة باللجان - ثاثال

في تنظیم أعمال البیع وتستعین ببعض المؤسسات بعدد من اللجان تجمع في  هعلیأساسا یمكن الاعتماد 

  .بشأنهاشاكل البیعیة المختلفة وتقدیم التواصي ویتها عددا من الخبراء لدراسة المعض

  :المزایا

 حول المشاكل المعروضة للمناقشة الآراءكانیة تبادل مإ. 

 المؤسسةعمال البیع داخل تحقیق التنسیق بین أ. 

  :العیوب

 بطء الإجراءات وضیاع الوقت في المناقشات. 

 ویمكن التغلب على العیوب المذكورة أعلاه مع  .لب وسط یرضي جمیع الأطرافاالغ تكون حلولها في

  .باختیار أعضاء اللجنة وتنظیم الطریقة التي تـُـدار بها المناقشات أثناء الاجتماعاتالعنایة 

  لتنظیم القوى البیعیة التصنیف الثاني-ب

الأكثر استعمالا، نظرا لأن القطاعات تكون  وهذا التنظیم ه :التنظیم على أساس المناطق الجغرافیة_أ

منطقة بیعیة  یعرجل بعدة مناطق بیعیة، ویعهد لكل  ىإلأكثر تحدیدا، حیث یتم تقسیم السوق المستهدف 

فتنخفض تكلفة الانتقال نسبیا لأن التحرك  ،وهذا یدفعه لبذل جهد لتكوین علاقات طیبة بالعملاء ،معینة

  .في نطاق مساحة معینة، وهذا النوع من التنظیم یكون عادة في المؤسسات الصغیرة نسبیا
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  مناطق البیعیةالتنظیم حسب ال): 06(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  .YVES FOURNES: Le Réseaux De Vente, Dunod, Paris, France, 1ére édition, 1987, P200 ():المصدر

 

إمكانیة البیع في  1:إن العوامل التي تلعب دورا هاما في تحدید المناطق البیعیة متعددة ومنها

قات البیع، وسائل النقل والمواصلات التابعة السوق، درجة الطلب على المنتج، خدمات ما بعد البیع، نف

وبما أنه في حالات ما یكون عدد البائعین كبیرا، فمن الأفضل إعادة التقسیم . للمؤسسة، تمركز العملاء

بشكل هرمي، وذلك بإضافة وسطاء مثل أن یكون رئیس وكالة للشمال وآخر للجنوب، وكلاهما مسؤول 

  .تلك المناطق وله السلطة المباشرة على الباعة في
  

  التنظیم حسب المناطق الجغرافیة):07(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  .YVES FOURNES: Le Réseaux De Vente, Dunod, Paris, France, 1ére édition, 1987, P201 ():المصدر
  

ات، فمثلا یتخصصون حسب مجموعة المنتج ونفي هذا التنظیم البائع :التنظیم بحسب المنتجات-ب

  2:مؤسسة لإنتاج وبیع المعدات الإلكترونیة لها ثلاثة تقسیمات للمنتجات وهي
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  التجاري المدیر     

أ        ب       ج       د        هـ      و      ي       ن     ر      

  ــینــــــــــــــــــــــالـبائعـــ                             

  رئیس المبیعات

  
وبالجنرئیس مبیعات   رئیس مبیعات الشمال  

باعة مناطق الشمال                                                  باعة مناطق الجنوب    
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 آلات إلكترونیة متوسطة الحجم.  

 آلات إلكترونیة كبیرة الحجم.  

 آلات تنظیف كهرومنزلیة.  

مجموعة منتجات ذات خصائص أساسیة أو بیع في بیع منتج محدد  رجلإذن یتخصص كل 

للعمیل، ویلائم هذا الأسلوب بشكل كبیر المؤسسات التي تبیع منتجات  معینة، وبذلك یسهل شرحها

  .المستعملون مختلفینأو متعددة، متباینة ومختلفة وغیر مترابطة، وأیضا عندما یكون المشترون 
  

  .التنظیم بحسب المنتجات): 08(الشكل رقم

  

  

  

  

                

  

  )ج(باعة المنتوج)                 ب(باعة المنتوج)               أ(توج نباعة الم                    

  

  .YVES FOURNES: Le Réseaux De Vente, Dunod, Paris, France, 1ére édition, 1987, P201 ():المصدر

  

ارة البیعیة عملیة توزیع رجال البیع هي عبارة عن قیام الادارة بالتوفیق بین مستوى معین من المه

وهذا یعني أنه عند توزیع رجال البیع على المناطق . وفرص بیعیة یعتقد في وجودها في هذه المنطقة

المختلفة فلا بد من الأخذ في الاعتبار قدرات رجال البیع من ناحیة والمبیعات المتوقعة في كل منطقة من 

البیع للمنطقة التي تتضمن أفضل  والطریقة المثلى في التوزیع هي تخصیص أفضل رجال. ناحیة أخرى

فرص البیع، ثم تخصیص رجال البیع الأقل مهارة ومقدرة في منطقة فرصتها أقل للبیع وهكذا، وبهذه 

  .1الطریقة یمكن تعظیم كمیة المبیعات في السوق الاجمالي

 البیع في التعامل مع مجموعة محددة من العملاء، رجلحیث یتخصص  :التنظیم بحسب العملاء - ج

كأن یتعامل أحد رجال البیع مع العملاء الصناعیین، وآخر مع ، فیحسن فهم خصائصهم واحتیاجاتهم

الحكومیة؛ وتراعي الإدارة توافق القدرات الشخصیة لرجل البیع مع خصائص العملاء الذین  المؤسسات

  .سیتعامل معهم

                                                             
ر الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، دا-مدخل متكامل -الترویج والإعلان التجاري: بشیر عباس العلاق وعلي محمد ربابعة 1

  .90، ص2007الطبعة العربیة، 

  التجاري المدیر     

  ج رئیس قسمة المنتوج  أ  رئیس قسمة المنتوج  ب رئیس قسمة المنتوج
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ساسا متنوعا باعتماد الأسس یمكن لإدارة المبیعات أن تتبع أ ):مختلط(التنظیم على أساس مركب  -د

السابقة الذكر مجتمعة بقصد الاستفادة من ممیزات كل تلك الأسس وذلك عندما تتعدد تقسیمات عملائها، 

  .وتختلف منتجاتها ومناطقها البیعیة

إن التنظیم الجید والمناسب الذي تختاره المؤسسة لتنظیم أعمال القوى البیعیة لدیها یؤثر بالتأكید 

توزیع المهام والمسؤولیات حسب  ، لأنه یساعد فيلدیها ومردودیتم أداء رجال البیعوفعالیة كفاءة على 

لأن .، وهذا ما یساعد في تقلیل التكالیف وزیادة المبیعاتنوع من أنواع رجال البیعصات على كل تخص

م اداء رجال البیع هذا التحدید الدقیق  للمهام والتنظیم الجید للمسؤولیات یسهل من عملیة المراقبة وتقیی

   .وأیضا یساهم في تخفیض صراعات العمل والمشاكل المرتبطة بذلك

  أثر الاختیار والتوظیف على أداء رجال البیع :المطلب الثالث

 إلىإن عملیة اختیار رجال بیع مناسبین من الأمور المهمة في أي مؤسسة، وهي خطوة تحتاج 

وتوجد مجموعة من . لأولى والأساسیة في بناء القوة البیعیةالكثیر من التركیز والجدیة لأنها اللبنة ا

الأسباب التي تجعل من اختیار رجال البیع عنصرا رئیسیا في تسییر القوى البیعیة، ویمكن إیجازها فیما 

   1:یلي

  .اعتبار رجل البیع سفیرا للمؤسسة أمام عملائها إلىالسبب الأول یرجع  -

القدرة على الاتصال (روریة التي تتطلبها وظیفة البیع الخصائص الض إلىالسبب الثاني یرجع  -

الخصائص الواجب توفرها في رجل البیع من  إلى، بالإضافة )الخ ...وخلق روح المبادرة ،والتنظیم

  .توازن شخصي، وقدرة على مقاومة أي اضطراب وخیبة أمل من قبل العمیل

المبیعات على إدارة الجانب الإنساني هي خطوة ضروریة لمساعدة مدیر  :تحلیل الوظائف البیعیة-1

فبذلك یتمكن من  ،إدارة سلیمة، وذلك من أجل الإلمام الكامل بواجبات ومسؤولیات الوظائف المختلفة

  .تنظیم القوى العاملة لدیه

، مؤسسةتحلیل الوظائف یقصد به فحصها ودراستها دراسة تفصیلیة : معنى تحلیل الوظائف البیعیة - أ

الواجبات والجزئیات التي تتكون منها بیئة العمل المحیطة بها، وتحدید الأدوات حتى یمكن تحدید 

توفرها في الفرد توفر الخصائص والسمات الإنسانیة الواجب  إلىبالإضافة  ،لانجازهاوالمعدات المستخدمة 

  2.وكفایة بنجاح ئهاالذي یستطیع أدا

فیكون مثلا رجال بیع،  ،لنوع العملولتحلیل أعمال رجال البیع فإنها توضع في مجموعات تبعا 

: رجال بیع متخصصون، وبعدها یتم تحدید واجبات كل مجموعة مثلا ،رجال بیع جوالون ،ورجال خدمة
                                                             

1 RENE Y.DARMON: La Vente De La Persuasion à la Négociation Commerciale, édition management 

société, Paris, France, 1998, P131.  
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 ،واجبات خاصة بالخدمات الفنیة التي تحتاج إلیها بعض السلع ،علىواجبات البیع الف ،واجبات تخصصیة

  1.الخ...واجبات كتابیة

  2:بیع فیما یلي مثال یصف وظیفة رجل: البیع رجلة نموذج وصف عام لوظیف -ب

، وهي مسؤولة عن تطویر حجم ...مسؤولیات البیع في المنطقة كذاهذه الوظیفة تقع في نطاق 

 ....التي تباع في منطقة كذا. ..المبیعات  وزیادة حجم الإیرادات من المبیعات لمنتجات خط الإنتاج كذا

  :وهي :الأبعاد الأساسیة للوظیفة-أولا

  .دینار --- إلى--- یتراوح حجم المبیعات من: حجم المبیعات -

مناطق جغرافیة وتكون هـذه الوظیفـة مسؤولة  إلىتحدد على أساس تقسیم السوق : المنطقة البیعیة -

  .عن إحدى هذه المناطق

یتكون خط المنتجات التي تتعامل به هذه الوظیفة من عدد كبیر من هذه : خط المنتجات -

 ).د حسب الموجودتحد(المنتجات

 .یتم تحدید نوعیة العملاء الذین یقعون في دائرة مسؤولیات هذه الوظیفة: نطاق التوزیع -

الذین یتم   ضرورة الاهتمام بتطویر وتحسین القدرات البیعیة  والتوزیعیــة  للتجــار: الاهتمام الرئیسي -

 .التعامل معهم

 :وهي :واجبات الوظیفة-ثانیا

  .صناف  وبیان مواصفاتهاعرض عینات السلع والأ -

  .الحصول على العروض من العملاء وتحریر طلبات الشراء -

  .دراسة السوق وجمع المعلومات اللازمة لمدیر المبیعات -

  .متابعة  طلبیات العملاء -

  .بعد البیع تقدیم الخدمات  اللازمة -

  .مساعدة العملاء في عملیات الترویج وتنشیط المبیعات -

  .تحصیل الدیون -

  .وي المقدمة من العملاءتلقي الشكا -

  .توطید وتحسین العلاقات مع جمهور العملاء -

  .عن مراكز العملاء الحالیین والجدد إعداد تقاریر -

                                                             
  .358-357لشنواني، مرجع سبق ذكره، صصلاح ا 1
  .118ص مرجع سبق ذكره، ،وآخرون محمد عبیدات 2

  



ــ  الاطار النظري لعملية البيع والقوى المحركة للبيع الشخصي ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  الفصل الأول: ــــــــ

 
61 

 

 

  :وهي :مسؤولیات الوظیفة- ثالثا

  .الإلمام بالمنطقة البیعیة وظروفها -

  .الإلمام بالسلع والخدمات التي تبیعها -

  .وسیاستها وشرحها للعملاء المؤسسةالإلمام ب -

  .التابعین رجال البیعراف على عدد من الإش -

  :وهي :معدات الوظیفة -رابعا

  .دفتر أوامر  الشراء -

   .قوائم الأسعار -

  .سیارة -

  .عینات ،كتالوجات -

  :وهي :ظروف العمل - خامسا

  .العمل اللیلي والعمل في العطلة الأسبوعیة في بعض الأحیان -

  .المنازلأو المتاجر  إلىحمل عینات من السلع في السیارة  -

  .العمیل بعید عن منطقة الإقامة والسكن -

، وتحلیل هاعلیعلى ضوء الخصائص المطلوب الحصول  :تحدید مصادر الحصول على رجال البیع -2

العمل في الخطوة السابقة یمكن تحدید المصادر التي تلجأ إلیها المؤسسة للحصول على أفراد یتقدمون 

كاتب العمل، الطلبة الباحثون في المجالات التسویقیة، م: كمرشحین لشغل مراكز البیع ومن هذه المصادر

  .الإعلان في الجرائد ومصادر أخرى متعددة

إن عملیة الاختیار الجید لرجال البیع وتعیینهم لتولي المناصب : خطوات اختیار رجال البیع -3

  1:اليوالوظائف المطلوبة تمر بمجموعة من الخطوات، المبنیة على أسس علمیة سلیمة، وهي كالت

  .الخ...، العنوان، تاریخ ومكان الازدیادسممثل الإاستخدام جمیع المعلومات الواردة في طلب الاستخدام  -

  .جمع المعلومات عن طالب الوظیفة بالاستعلام عنه من جمیع النواحي -

لك یتم ذ من خلالها یمكن الاستفادة من الملاحظة أو المشاهدة الشخصیة، حیث( ،المقابلة الشخصیة -

من خلال شرح طبیعة المهمة وأهدافها، ویطلب من شاغل الوظیفة إیضاحات حول الوظیفة، مثل السلوك 

الظاهر أو الطابع الجمالي وهل یصلح لهذه الوظیفة أم لا  وغیرها من الأمور التي یمكن الوصول إلیها 

                                                             
  .190-187، ص1985مذكرات في مبادئ تسویق وإدارة المبیعات، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، : جمیل توفیق وعادل حسن 1
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البیع، فطریقة الكلام هي أهم خطوة لاختیار عمال المقابلة الشخصیة  1).من خلال الملاحظة الشخصیة

  .المهذبة والتفكیر المنهجي والمظهر اللائق هي عوامل هامة یجب توفرها في رجل البیع الناجح

لیس مقاسا كاملا للمقدرة، لأن التعرض في بعض الأحیان  والاختبار وذلك للكشف عن المقدرة، وه -

  .للعوامل النفسیة والبیئیة یؤثر في قلة المقدرة

وبعدها یتم الاختیار . رة رجل البیع الجسمانیة لمعرفة مدى تحمله لمتاعب هذه الوظیفةالكشف عن مقد -

  .النهائي للشخص الذي تتوفر فیه المواصفات المطلوبة

ویتوقف عادة نجاح إدارة المبیعات على حسن اختیار العاملین فیها، لأن توظیف رجال بیع لیسوا 

اختیار العاملون في البیع وتوظیفهم یقوم أساسا على ف. لیف باهظةفي المستوى سیكلف المؤسسة تكا

طرق  إلىلقدراتهم ومهاراتهم والذي یستند  والجید على التقییم الدقیقذلك یعتمد و  مستوى الأداء الأحسن

علمیة تعتمد على عدة مؤشرات كمیة ونوعیة، والتي من خلالها یمكن تحدید جوانب القوة والضعف في 

التوجیه ات التصحیحیة وتصحیح الانحرافات مثل كن المؤسسة من اتخاذ الاجراءأدائهم للوظیفة، مما یم

قادرین على أداء واجباتهم على أكمل وجه ممكن،  بما یجعل رجال البیع لبرامج التدریب والتحفیزحیح الص

   .وبالتالي استطاعتهم  تحقیق أهداف مؤسستهم

والثاني  .وكفاءتهملبیع طیلة فترة التوظیف العلاقة بین عمر رجال االأول  بینی ینفیما یلي جدول

  .وكفاءتهم رجال البیعل معلیالت ىالعلاقة بین مستو یبین 

  

  .طیلة فترة التوظیف وكفاءتهم رجال البیععمر العلاقة بین  ):03(رقمجدول ال

  رجالعدد   العمر

  البیع الأكفاء

  رجال البیععدد 

  غیر الأكفاء

  نسبة  المجموع

  الأكفاء

  %30  100  70  30  سنة25أقل من

25-35  180  20  200  90%  

36-45  100  50  150  66% 

46-55  40  60  100  40% 

 %20  50  40  10  فما فوق 55

   600  240  360  المجموع

، 2014 التاسعة، الطبعة نشر، عمان، الأردن،ل للوائ الشخصي، دار لمبیعات والبیعدارة اإ: وآخرون محمد عبیدات :رالمصد

  .121ص

 سنة، 35-25 عمارهم تتراوح بینمن رجال البیع الأكفاء أ %90دول أعلاه أن یلاحظ من الج

سنة،  45-36 أعمارهم تتراوح بینالأكفاء من رجال البیع  %66 ي بعدها نسبة، ثم تأتكبروهي النسبة الأ

                                                             
  .62، ص2011ة والتوزیع، الجزائر، الطبعة الأولى، إدارة الموارد البشریة، دار الأمة للطباعة والترجم: نور الدین حروش 1
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 مبیعات فيدارة الیمكن ان نستنتج أن على إذن إ. سنة 55قل كفاءة فهم رجال البیع فوق بة الأما النسأ

ها أن تختار علیأن تراعي هذه النقطة المهمة عند اختیار وتوظیف العاملین في البیع، فیجب  أي مؤسسة

ءة في الأداء ومن ثم هداف الكفالكي تصل اسنة،  35-25 فئة الشباب الذین تتراوح أعمارهم بین بین

  .هداف التطور والنموأ إلىالوصول 
  

  .وكفاءتهم رجال البیعم لیعلالعلاقة بین مستوي الت ):04(رقمجدول ال

  رجال البیععدد   التعلیممستوى 

  البیع الأكفاء

  رجال البیععدد 

  غیر الأكفاء

  نسبة الأكفاء  المجموع

  أقل من مستوى

  جامعي

30  70  100  30 %  

 % 91  275  25  250  جامعیون إدارة

 % 30  100  80  20  معاهد متخصصة

  كلیات جامعیة

  متوسطة

55  45  100  55 % 

 %20  25  20  5  دكتوراه

   600  240  360  المجموع

، 2014التاسعة،  الطبعة نشر، عمان، الأردن،ل لللمبیعات والبیع الشخصي، دار وائادارة ا: وآخرون محمد عبیدات :المصدر

  .121ص

من رجال البیع الأكفاء هم جامعیون إدارة، وهي النسبة  %91یلاحظ من الجدول أعلاه أن 

ما متخرجین من كلیات جامعیة متوسطة، أالاكفاء هم من رجال البیع  %55 ةي بعدها نسب، ثم تأتكبرالأ

ج أن درجة الكفاءة في یمكن ان نستنتذن إ. المتحصلین على الدكتوراهقل كفاءة فهم رجال البیع بة الأالنس

 القلیلة بةنسالویظهر في ، العالي جدا التعلیممهنة البیع لا یقترن ولا یرتبط كثیرا بمستوى أو أداء العملیة 

وبالتالي . أكثر كفاءةكانوا في حین أن الجامعیین من المتحصلین على الدكتوراه، الأكفاء رجال البیع 

ما النسبة القلیلة أوظیفة  رجل البیع بكفاءة،  لأداءالأنسب  ومي الجامعي هعلییمكن القول أن المستوى الت

أكثر من  بأنهم من الفئة العمریةمكن تفسیر ذلك رجال البیع الأكفاء من المتحصلین على الدكتوراه، فیمن 

البیعیة الكفاءة أن أو نشاط بدني كبیر وعمر أقل،  إلىسنة، ولأن مهنة البیع مهنة شاقة فهي تحتاج  36

ولیس لها علاقة  الحیاتیة والخبرة في مجال البیع هي المهارات، والمهارة البیعیة البیعیة ترتبط بالمهارات

  . مثل الدكتوراه العالي معلیبالمستوى الت

  أثر التدریب والتحفیز على أداء رجال البیع: المطلب الرابع

یعتبر الاستثمار في رأس المال البشري خاصة في مجال تدریب وتحفیز الأفراد من الأمور الهامة 

 لنجاح المؤسسة، فقد أصبحت المؤسسات الیوم تفرق بین الاستثمار في تنمیة المهارات داخلیا بمعني
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وهذا الجزء یتطرق 1.صنع المهارات والحصول على هذه المهارات من السوق الخارجي أي شراء المهارات

  .لتنمیة مهارات رجال البیع داخلیا بمعنى صنع المهارات

  أثر التدریب على أداء رجال البیع -1

دریب أي نشاط مصمم لتحسین أداء شخص ما في مجال محدد، فالت والتدریب ه :تعریف التدریب- أ

  2.المتدرب وعنصر واحد وهأو المدرب، وعدد من العناصر  ونشاط له عنصر فاعل ألا وه

یعتبر التدریب أحد الأدوات المساعدة في تحسین الكفاءات والمهارات البیعیة، بشرط أن یتم تحدید 

ذي یعود الاحتیاجات اللازمة من التدریب، وأن یكون محتوى ومضمون النشاط التدریبي فعالا بالشكل ال

  3.بنتائج إیجابیة على القوة البیعیة

  4:تدریب رجال البیع یضیف للمؤسسة بعض المزایا منها: مزایا التدریب -ب

  .زیادة المبیعات وانخفاض تكالیف المبیعات للوحدة الواحدة -

  .جذب عمال البیع للعمل بالمؤسسة والبقاء فیها -

  .توحید جهود البیع -

  .زیادة إنتاجیة رجل البیع -

  .ر مقدرة رجال البیع الكامنة وصقلهاإظها -

الهدف من عملیة  طبیعة السلعة،: یتوقف منهج التدریب لرجال البیع على عوامل عدة منها

طبیعة العملاء  التدریب، امكانیات المؤسسة المادیة، ثقافة المؤسسة، وغیرها من العوامل الأخرى مثل

فمثلا البیع للسیدات یقتضي لباقة وأسلوب خاص من یتعامل معهم رجال البیع ومقدرتهم الشرائیة،  الذین

  .جانب البائع أكثر مما یقتضیه البیع للرجال

یعتبر تحدید الحاجات التدریبیة من العناصر الأساسیة في تصمیم  :تحدید الحاجات التدریبیة - ج

  . التحدید یساعد في جعله ذا معنى للمؤسسة والمتدربینالبرنامج التدریبي، لأن هذا 

، التغیرات في في الأنماط السلوكیةالحاجة للتدریب تنبع من مجموعة متغیرات مثل التغیرات إن 

لاكتساب الأسالیب والفنون الجدیدة التي  الحاجة إلىالخ، وتشیر هذه المتغیرات …استراتیجیات المنافسة

ولتحدید  .ام البیعیةالأداء والإنجاز للمه یجب تعلمها لنجاح العملیة البیعیة، وبالتالي تحسین مستویات

                                                             
  .273، ص2003مدخل استراتیجي لتخطیط وتنمیة الموارد البشریة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، : راویة حسن 1
  .10-9، ص1997 مركز التعریب والبرمجة، الدار العربیة للعلوم، بیروت، لبنان،: التدریب الناجح للموظفین، ترجمة: بیل مالكولم 2

3 C.HAMON, P.LEZIN & AUTRE: Gestion Commercial et Management De Force De Vente, édition Dunod, Paris, 

France, 1993, P452. 
  .191جمال الدین مرسي وعادل حسن، مرجع سبق ذكره، ص  4
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في المیدان، وعلى  والمشاكل فإنه من المناسب القیام بتحلیل مختلف الصعوبات مقدار الحاجة للتدریب

  .    المبیعات بتحدید البرامج التدریبیة المناسبة وضوء هذه الصعوبات یقوم مدیر 

  :ج التدریبیة ما یليالبرام هاعلیمن أهم الموضوعات التي تشتمل  :محتوى البرامج التدریبیة -د

بیع یتعامل مباشرة لأن رجل العند الحاجة لذلك التعریف بالمؤسسة وتقدیم المعلومات التفصیلیة عنها  -

  .بها بالصورة اللائقة ذكر مؤسستهییجب أن مع العملاء، و 

البائع ملائمة احتیاجات العملاء، حتى یستطیع ذلك ، و وكل ما تقدمه التعریف بمنتجات المؤسسة -

  .وبالتالي الاتصال الفعال بعملائه واقناعهم بالشراء

الظروف التي تؤثر ، معلومات عن المنافسین، معلومات عن العملاء مثل التعریف بالأسواق البیعیة -

  .إجراءات الشراءمختلف و اعتراضاتهم یة وكیفیة التعامل مع الشرائ العملاء على قرارات

كیفیة الحصول  ، كیفیة النجاح في عقد الصفقات البیعیة،العملاءأسالیب البیع ومنها كیفیة البحث عن  -

  .على المعلومات

توزیع الجهد على المناطق البیعیة، مهارات  كیفیة موضوعات أخرى مثل إدارة الوقت ونفقات البیع، -

  . الانساني مع انماط العملاء، ادارة قوى البیع، ادارة العلاقة مع العمیل التعامل

غالبا ما تطرح إدارة المبیعات عند التخطیط للتدریب بعض  :امج التدریبیة وتخطیطهاإدارة البر  -ه

بالنسبة للسؤال الأول فإن قوم بالتدریب؟ متى یتم التدریب؟ أین یتم التدریب؟ من ی :التساؤلات منها

 خارج المؤسسة، ومعظم المشرفین علىأو المؤسسة تختار بین التدریب في المقر الرئیسي للمؤسسة 

أما . تدریب رجال البیع یفضلون التدریب خارج المؤسسة، لأن التدریب في المیدان أحسن من حیث جدواه

بالنسبة للسؤال الثاني الخاص بالشخص الذي یقوم بالتدریب، فیجب مراعاة الدقة في اختیار الشخص 

من یرى أن تدریب  أما بالنسبة للسؤال الثالث الخاص بتحدید وقت التدریب المناسب، فهناك. المناسب

بالعمل البیعي، وذلك تمهیدا لاكتشاف  علىرجال البیع من الأحسن یكون بعد مرور فترة من التحاقهم الف

 إلىنواحي الضعف، أما البعض الآخر فیرى أن وقت التدریب یجب أن یكون قبل دخول رجال البیع 

  1.میدان العمل البیعي، وذلك لاحتیاجهم لأسالیب فنیة في البیع

حیث یعتمد الاختیار من بینها على كثیر . هناك طرق وأسالیب تدریبیة كثیرة ومتعددة :طرق التدریب -و

من العوامل مثل نوع المادة التي ستقدم في البرنامج ومستوى المهارات البیعیة المتوفرة لدى المتدربین من 

نمیة المهارات البیعیة لا تكون فعلى سبیل المثال بعض الطرق التدریبیة التي ترتكز على ت. رجال البیع

 ولتدریب رجال البیع 2.الخدمة المراد بیعهاأو المعلومات عن السلعة  إلى رجال البیع فعالة في حالة حاجة

                                                             
  .155-150، صالمرجع نفسه 1
  .156، صالمرجع نفسه 2
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سواء داخل المؤسسة وذلك بالاستعانة بخبراء  الندوات، المحاضرات العلمیة: هناك العدید من الطرق، منها

وأیضا یمكن التدریب  ،مثل المدارس المتخصصة في التدریبوأساتذة متخصصین أو خارج المؤسسة 

مثل أن یقوم أحد المتدربین بتمثیل دور رجل البیع والآخر ( الأدوارتمثیل  وعن طریق المؤتمرات، بطریقة

التدریب في  إلى، بالإضافة )یمثل دور العمیل، وبعدها یفتح النقاش ویتم إبداء الآراء ووجهات النظر

  .ء العملالمیدان أي أثنا

حدیث باستعمال الوسائل أو كما یمكن أن یكون التدریب تقلیدي باستعمال الوسائل التقلیدیة 

فالتدریب  .للقصور والمشاكل التي یعاني منها التدریب التقلیدي ثة، وقد ظهر التدریب الحدیث نظراالحدی

لتدریس وفي أماكن منعزلة عن ذلك التدریب الذي یتم في الفصول الدراسیة أي داخل قاعات ا والتقلیدي ه

خارج المؤسسة، حیث یستخدم التدریب أو أداء الواجبات والمهام الوظیفیة، سواء كانت هذه الأماكن داخل 

التقلیدي طرق تقلیدیة في التدریب مثل المحاضرات والمنافسات ولعب الأدوار والمحاكاة والحالات 

لدیهم الكفاءة اللازمة لتقدیم الخبرات والمهارات  الدراسیة، ویشمل أیضا مدربین ومصممین برامج لیس

  .لوظائف وأعمال متغیرة وجدیدة

المتدربین بكمیات هائلة من أو عقول الدارسین  وحشو یعتمد التدریب التقلیدي على تزوید 

واستخدام هذه البیانات والمعارف بعد  ،التي یستهدف منها تنمیة مهارتهم الوظیفیةو البیانات و المعلومات 

  1.تحسین الإنتاجیةو ودتهم لبیئة العمل والاستفادة منها في تطویر الأداء ع

  :ومن بین المشاكل التي یعاني منها التدریب التقلیدي نورد ما یلي

ذلك أن التقصیر في إعداد ، فراد مؤهلین بالمهارات الأساسیةمیة عن تخریج أیعلعجز النظم الت -

مثل جزءا كبیرا من المشكلة التدریبیة في مكان العمل الجامعات یو الأفراد جیدا وهم في المدارس 

م یعلقورن بنظام التم الأمریكي یعتبر مفلسا إذا ما یعلأن نظام الت"  )Patrick  Miller( لذا یرى

الدارسین بالمعارف الأساسیة والتي و الذي یعتمد بصفة أساسیة على تزوید الطلاب في الیابان و 

 2"ها یعلفي یستطیعون بعد ذلك البناء المعر 

 ،كمدیرین ولیس موجهین، لیس كمدربینو رؤوسیهم كمشرفین افتقار المدیرین للقدرة على تدریب م -

بمعنى ، معرفة الأساسیة لتدریب مرؤوسیهمالو ذلك نابع من كون أن المدیرین لیس لدیهم الخلفیة و 

  3.أنانیةأو آخر لیس لدیهم ما یعطونه لمرؤوسیهم إما جهلا 

                                                             
، 1996، مصر، 22ترح لإعادة هندسة عملیات تدریب وتطویر الموارد البشریة، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة، العدد إطار مق: سید محمد جاد 1

  .455ص
2 STEPHENIE OVERMAN , Japan Shares ways to improve job training ,HR Magazine,v40,n1,Jan 1995, p60. 
3 BEVERLY GEBER, How the trainer’s job changes,Training,v31,n5,May 1994,p31. 
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"   Firenzeالمدرب حیث یرى قت غیر مناسب لكل من المؤسسة والمتدرب و و  یتم التدریب في -

، أما نحن الأمریكان فُضاع...أن الیابانیون یعرفون كیف یقدمون التدریب قبل الالتحاق بالوظیفة

نظم الدعم لأننا لا نملك تكنولوجیا و ، ولا یستخدمون مهاراتهم ومعرفتهم، ندرب الناس كالمجانین

   1"نحن لا نعزز التدریب .. .لداخل موقع العم

لم یعد التجهیزات التقلیدیة ت و المساعدافالتدریب طبقا للأدوات و ، تكنولوجیا التدریب إلىالافتقار  -

 2.التغیر التنافسي السریعمجدیا في عصر المعلومات والعولمة و 

یقول  .التدریبیة مكافأة الأداء الفعال الناتج عن البرامجد نظم فعالة لمكافأة المتدربین و عدم وجو  -

Firenze   "عن طریق  التعلیمج حاولنا تروی ،مثلى في أمریكا لمكافأة الأداء لیست هناك طریقة

آت أما نظام المكاف ،المعرفةمكافآت مقابل المهارة و دفع الو نستخدم الأموال والعصا  منهج الجزرة 

  3"فالمعرفة الجدیدة جزء من الوظیفة ة، من الثقاف فهو جزءالیاباني 

حیث نجد في ، یضا عدم وجود العدد الكافي منهمأو انخفاض كفاءة مصممي البرامج التدریبیة  -

عدد موظفي قسم  رسنوات بینما استم ستةفیدرال اكسبریس تضاعف عدد العمال خلال  مؤسسة

أشخاص  إلىهم في حاجة و  ،دیهم مصممي البرامج التدریبیةكما أن لیس ل ،التدریب كما هو

  4.كنولوجي عاللدیهم أداء ت

ضحت الدراسات التطبیقیة في هذا المجال أو قد و یستهلك التدریب في الإطار التقلیدي وقتا أطول  -

أي لیس  والانتقال،ساعة أخرى للسفر  25 إلىتحتاج  ساعات تدریب خارج المؤسسة خمسةأن 

  5.ساعات تدریب 5ساعة للحصول على  25مجدیا ضیاع  

غیر فعال، لعدم الاستفادة و الاستثمارات التدریبیة وهو دا من الأموال یستهلك التدریب التقلیدي مزی -

أما ، عملهم إلىها المتدربین عندما یعودون یعلالمعارف التي حصل و البیانات و من المعلومات 

أو ، بیئة العملو إجراءات لا تتوافق و متطلبات  إلىلكونها تحتاج أو ، لكونها غیر مناسبة لوظائفهم

 .لتقادم هذه البیاناتأو ، هایعللمرور وقت طویل لأنهم قد نسوها 

 إلىلهذه المشاكل العدیدة تحتاج المؤسسة الاقتصادیة المعاصرة للتدریب الحدیث كما تحتاج 

 إلىكل ذلك یؤدي و هم یعلالبرامج الموجهة للعاملین التي توضح لهم مزایا المنهج الجدید والآثار الایجابیة 

المستهدف من النشاط التدریبي عند  وكان هذا ه وإذارات الجدیدة والتكیف معها، تقلیل مقاومة الأفراد للتغی

                                                             
1 STEPHENIE OVERMAN, OP-CIT, P61. 

2
  .456ص ذكره، سبق مرجع جاد، محمد سید 

3
 STEPHENIE OVERMAN, OP- CIT, P62. 

4 BEVERLY GEBER, Op- Cit, p31. 
5 BEVERLY GEBER, Reengineering the Training Department, Training, v31, n5, May 1994, p27. 
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فإن الأمر یتطلب تطویر وإحداث  ،وإجراء تغیرات جوهریة في العملمناهج جدیدة و مفاهیم و إدخال نظم 

  .         تغیرات جذریة في النشاط التدریبي نفسه حتى یكون أداة قویة لتحقیق أهداف المؤسسة

هذه الفعالیة هي عبارة عن النوعیة الاحترافیة للتدریب، ففعالیة التدریب تعطي  :قییم فعالیة التدریبت -ز

بالرغم من أن الوسائل المتبعة لقیاس أثر برامج التدریب وتحقیقها لأهدافها  1.مفتاحا واحدا عن مدى تأثیره

ومن الوسائل التي یمكن . وسائل مساعدةقد لا تبین حقیقة الاستفادة من التدریب، إلا أنه یمكن اعتبارها 

المقارنات ، ة عن الأشخاص الذین تلقوا تدریباالتقاریر التي یكلف بكتابتها رؤساء الأقسام البیعی إتباعها

ى یمكن الإحصائیة المختلفة كمقارنة مقدار مبیعات رجل البیع قبل وبعد التدریب مع مراعاة عوامل أخر 

الاختبارات التجریبیة والمقابلة الشخصیة ، مشاهدة والملاحظة للأداء نفسهال، أن تؤثر على حجم المبیعات

  .لتدریبلالنفسي السلوكي و لدراسة الأثر  القائمة على أسس سیكولوجیة

  2:والتقییم الملائم للبرامج التدریبیة یمر بثلاثة مراحل یمكن تلخیصها فیما یلي

فریقان، الأول لا یتم تدریبه، والثاني یتم تدریبه  لىإحیث یتم تقسیم رجال البیع  .بیان منهجیة التقییم -

بطریقة معینة، وذلك قصد معرفة تأثیر التدریب على الفریق الثاني، حیث لا یجب حدوث أي تغیر 

وهذه المنهجیة تساعد على قیاس . إعادة تقسیم السوقأو اختفاء منافس، أو أثناء الملاحظة كظهور 

یتم قیاس نتائج مجموعات من رجال البیع تم تدریبها (ن طرق التدریب النتائج والاختیار بین العدید م

  ).بطرق مختلفة، وبذلك یؤخذ التدریب الأكثر نجاحا لیتلقاه جمیع رجال البیع

فمقاییس التقییم تتغیر حسب طبیعة النتائج، فهناك نتائج كمیة مثل . تعریف العناصر القابلة للقیاس -

خرج، معدل الخصم الممنوح، متوسط عدد الزیارات حسب الطلبیة، تطور رقم الأعمال، الهامش المست

النتائج النوعیة مثل معدل إرضاء العملاء ومتابعتهم، معدل احترام المواعید، صورة  إلىبالإضافة 

  . المؤسسة، مستوى جودة الاتصال بالعملاء، تناسق فریق رجال البیع

ا زمنیا تعمل وفقه، وذلك لیكون لدیها برامج فالواجب على المؤسسة أن تثبت سلم. تحدید سلم زمني -

. تدریبیة هادفة وسهلة التحویل على الدوام، وذلك سعیا لتحسین أسرع للقدرات وتقییم في أقصر مدة

وإن كانت التطورات في رغبات وحاجات العملاء سریعة توجب تعدیلات على المنتجات، وتنظیم 

 .اریب في وقت قیاسیب أن یكون التدالعمل حسب تركیبتهم، وبذلك یج

على  هالتدریب الذي یخص تطور السلوكیات وتغیر العادات وطرق العمل یستوجب تقییم       

المدى المتوسط والطویل، وكمثال في سلمها الزمني المتبع تقوم مؤسسة بمقارنة الهوامش المحققة في 

                                                             
  .131، صمرجع سبق ذكره مالكولم بیل،  1
دور الاتصال التسویقي في المؤسسات الاقتصادیة وأسالیب تطویره، رسالة دكتوراه غیر منشورة، ، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم : فرید كورتل 2

  . 141، ص2005-2004التسییر والعلوم التجاریة، جامعة الجزائر، الجزائر، 
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قم أعمالها، ملاحظة تطور ر  أشهر معینة من طرف رجال البیع المدربین وغیر المدربین، ومنه یمكنها

  .المردودیة خلال هذه المدة تغیر تكلفة التكوین، وكذا

  والمكافآت على أداء رجال البیع أثر التحفیز -2

لا بد من التمیـــــــیز بین مصطلحات عدة عند دراسة  ):Motivation Concept(مفهوم التحفیز- أ

التي تعني العوامل المحركة التي تنبع من داخل  )Work Concept(فهناك دوافع العمل. موضوع التحفیز

نجاز، فهي إذن حالة أو قوة داخلیة كامنة في الفرد تنشط وتحرك الإالإنسان وتثیر فیه الرغبة للعمل و 

وهنا فإن هذا الشعور والإحساس الداخلي یحرك مشاعر الفرد وسلوكه بهدف  ،سلوكه باتجاه أهداف معینة

مؤثر بیئي فهو  ) Incentive(وبالنسبة للحافز. شباع حاجة معینةاص في تقلیل التوتر الناجم عن نق

ابع من بیئة العمل، كما أن المدیر یمكن أن یقدمه نتحقیق الاستجابة لها وبهذا فإنه غرضه إثارة الدوافع و 

مجموعة المؤثرات  يفه أما الحوافز. ةمؤسسفي الللمرؤوسین مراعیا في ذلك سیاسات وتقالید العمل 

  1.توى سلوكهحوافع الفرد أو المجموعة وتحدید مستخدمة في إثارة دالم

  2:أظهرت استطلاعات حدیثة لمجموعات مختلفة من العاملین النتائج التالیة: أهمیة ودور التحفیز -ب

  .من العاملین یریدون العمل بجدیة، ولدیهم الرغبة في بذل أقصى الجهد في الوظیفة% 88 -

  .ة لیبذلوا قصارى جهدهم بغض النظر عن العائد الماديلدیهم رغبة داخلی% 55 -

  .یعملون بالقدر الذي یجنبهم خسارة الوظیفة% 50 -

ة في وظائفهم، وعندما سئلوا لماذا لم یعملوا بجد أكثر؟ یعلكان باستطاعتهم أن یصبحوا أكثر فا% 75 -

ما یحفزنا للعمل  م لا یدفعون لناإنه ،ربیعرفون كیف یجعلوننا نعمل بجد أكرؤساؤنا في العمل لا : قالوا

  .بجد أكبر

ر عاملین وتشجیعهم على العمل أكثلل الروح المعنویةیمكن القول أن للحوافز دور كبیر في رفع 

كانت مختلفة  وبین زملاء العمل، وحتى ل وشائعة الأجور والمكافآت معروفة إذا كانتخاصة ، وبجدیة

ولكن إذا توضحت أسباب هذه الاختلافات  العاملینتذمر وعدم رضا بعض  إلىقلیلا فذلك یؤدي 

التنافس بین العاملین وكذا تحسین  إلىوالفروقات وأنها راجعة لأسباب تحسن مردودیة العامل فسیدفع ذلك 

 .كفاءتهم وفعالیتهم

  

  

                                                             
1

الإدارة والأعمال، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الرابعة، : سن العامري، طاھر محسن منصور الغالبيصالح مھدي مح 
  .490،  ص2014

  .11_10ص, 1993یوسف محمد القبلان، الدار العربیة، بیروت، لبنان، : ریم السالم، مراجعة: كیف تحفز موظفیك، ترجمة: تویلادل 2
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  یم نظام فعال لمكافآت رجال البیعخطوات تصم_ج

ات التالیة الموضحة في الشكل الخطو  لتصمیم نظام مكافآت فعال على مدیر المبیعات تتبع      

  :ليالتا )09(رقم

  خطوات تصمیم نظام فعال لمكافآت رجال البیع ):09(الشكل رقم 

  

  ولى            ة الأ الخطو 

  

                    الخطوة الثانیة

 

      الخطوة الثالثة

  
  

  الخطوة الرابعة

  

   الخطوة الخامسة

 

  ةالخطوة السادس

  

  الخطوة السابعة

  

  الخطوة الثامنة

  

  

، 2014عمان، الأردن، الطبعة التاسعة،  دارة المبیعات والبیع الشخصي، دار وائل للنشر والتوزیع،إ، وآخرون محمد عبیدات :المصدر

 .170ص

 

  

  

  ووصف وظیفة البیعمراجعة التحلیل 

 تحدید الأهداف الخاصة لنظام المكافآت

 وقیاسها بموضوعیة رجال البیعها من قبل یعناصر المسیطر علالتحدید 

للمكافآت محدد تأسیس مستوى  

 تحدید طریقة المكافأة، راتب، عمولة

 رجال البیعمناقشة النظام مع 

 شة النظام مع الجهات العلیامناق

 المتابعة والتقییم
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  1:كما یلي أعلاهیمكن شرح الخطوات المذكورة في الشكل 

دیل النظام القائم فإن تعأو جدید  سواء كان تصمیم نظام: ووصف وظیفة البیعمراجعة التحلیل : أولا

طبیعة البیع من حیث ولى التي على مدیر المبیعات القیام بها هي مراجعة تحلیل ووصف و الخطوة الأ

أهدافها، شروطها ومؤهلات شاغلها، وموقعها على الخریطة ظروفها،  مهامها،مسؤولیاتها، 

  .حتواؤها في نظام المكافآتالخ لأن هذه المراجعة تكشف جوانب هامة یجب ا...التنظیمیة

تحدثنا سابقا عن الأهداف العامة لنظام المكافآت : تقریر وتحدید الأهداف الخاصة لنظام المكافآت: ثانیا

الجید، وهنا سوف نعرض بعض الأهداف الخاصة المنوي تحقیقها من هذا النظام، فجزء من نظام تصمیم 

زه  من خلال هذا النظام بدقة ووضوح، فلا یكفي أن نقول المكافآت یتعلق بتحدید ما الذي ننوي      انجا

ذ إ. دبیع جد رجالجذب أو القیام بمهمات العمل البیعي بأمانة في حدود فترة زمنیة معینة  والهدف ه

  :التالي ویجب صیاغة الأهداف على النح

 صافي المبیعاتٌ .ٌ زیادة حجم المبیعات بالوحدات  

 لعملاء معینینأو  زیادة حجم المبیعات من سلع معینة.  

 زیادة عدد العملاء الحالیین برقم معین.  

 تخفیض تكالیف البیع، كأن نستخدم العلاوات على حجم المبیعات.  

 دخول مناطق بیع جدیدة .  

نظام : البیع وقیاسها بموضوعیة رجلها من قبل یعللبیعي المسیطر تحدید عناصر العمل ا: ثالثا

  :المكافآت یجب أن یقوم على

  .ها في الوظیفة البیعیةیعلاصر المسیطر العن -

  .إمكانیة قیاسها من خلال تطور معاییر قیاس موضوعیة -

البیع  رجالها من قبل یعلفمعظم العناصر التي تساهم في النجاح البیعي هي عناصر مسیطر 

على سبیل المثال مسیطرون على حجم المبیعات ولكن هذه السیطرة محدودة . كلیاأو إما جزئیا 

 المؤسسةولهذا عندما نرید تطویر نظام مكافآت فإن على  مؤسسةواصفات السلعة والسیاسة السعریة للبم

على رقم المبیعات الاجمالي على رقم المبیعات الخاص به ولیس  رجل البیعأن تأخذ في الحسبان مكافأة 

مكن أن تكون یأو . ككل، ذلك لأن رجل البیع له سیطرة مطلقة على مبیعاته مؤسسةعلى مستوي ال
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مستوى أرباح ، بدلا من بعد اقتطاع مصاریفه التي أنفقها رجل البیعالمكافأة على الأرباح التي یحققها 

  . البیع ككل رجال

أن  هاعلیإذ  ،مكافآتالمهمة صعبة عند تطویر نظام تواجه  مؤسسةال: تأسیس مستوى للمكافآت: رابعاً 

یعني متوسط الإیرادات  رجل البیعمعدل الدفع لف. هاعلیتحدد مستوى المكافأة وتطور الطریقة للحصول 

ات مستوى الدفع قبل تحدید مؤسسأحیانا تحدد ال. ة زمنیة معینةهذا في حدود فتر  رجل البیعالتي یحققها 

 وفالناس عادة أكثر اهتماماً بما ه ،الإجماليیمثل معدل الدخل ) الدخل( طریقة المكافأة، ذلك لأن مستوى

ولهذا نجد أن إدارة المبیعات أكثر  علیه، بهالذي یحققه الفرد، ولیس بالكیفیة التي حصل امقدار الدخل 

البیع بأنه لن  رجل ا ما اعتقدذفإ. كثر عند تصمیم نظام المكافآتالبیع أ رجالاهتماما فيٌ ما الذيٌ یجذب 

طریقة المستخدمة لعن ا النظر منجذب لهذه الوظیفة بغض لایكونیحقق دخل كاف من الوظیفة، فإنه قد 

 مستوى المكافأة لا ننسى هنا قیامتحدید  وعند .هي راتب، عمولات، حوافز مادیة أخرىهل ) المكافأة(

مستوى  والمنافسة في السوق، أي ما ه المؤسساتعلى مستویات المكافآت في   بالإطلاع دیري البیعم

  . البیع المتمرسین لرجا ات  المنافسة خاصةمؤسسرجل البیع في الالدخل الذي یتقاضاه 

تي إن نظام المكافأت یتضمن العدید من الطرق والأدوات ال: طرق التعویض والمكافأة تحدید: خامسا

ن أكثر هذه الطرق شیوعا البیع، وإ  خدامها كمكافأة لرجالواست ة الاختیار من بینهایمكن للمؤسس

  :واستخداماً هي

  خلال فترات زمنیة شهریة محددةمبلغ ثابت مقابل العمل : طریقة الراتب الشهري. 

 إعطاء مبلغ متغیر یعتمد على حجم المبیعات أو أداء عمل معــین وحسب : طریقة العمولات

 .الأهداف الموضوعیة

 الجمع بین الطرق المختلفة. 

سنقوم بشرح الطرق المستخدمة في تحفیز رجال البیع لاحقا، وبالذات في العنصر الخاص 

  .المعنویة لرجال البیعبوسائل التحفیز الكمیة و 

بعد تحدید طرق التعویض والمكافأة التي سوف یتم استخدامها لتحفیز أداء رجال البیع یتم مناقشة 

والاقتراحات للتعدیل  النظام الذي تم اعداده للتحفیز مع الادارة العلیا، وذلك بغیة معرفة وجهات النظر

عندما یتم الحصول على موافقة و ، نیة المخصصة لهوالمیزا البرنامج علىأخذ الموافقة بالنظام ومن ثم 

من مكافآت لهم كمحاولة لعرض ما سیتم تقدیمه  الإدارة العلیا یتم مناقشة النظام مع رجال البیع أیضا

 وتبیان ممیزات النظام، كي لا یلعب دورا سلبیا في توجه بعض من رجال البیع لمؤسسات منافسة تعرض

تتم عملیة المتابعة والتقییم كخطوة لاتخاذ الاجراءات التصحیحیة  وبعد ذلك. برامج تحفیز مغریة

 .لكي یتلائم وحاجیات رجال البیع ویحقق الأهداف المرجوة منه والتعدیلات الممكنة على نظام التحفیز
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  :منها وسائل التحفیز المادیة والمعنویة: وسائل تحفیز رجال البیع -د

الكمیة التي یمكن للمؤسسة أن تحفز بها رجال البیع لدیها عدیدة الوسائل  :وسائل التحفیز الكمیة_ أولا

  :ویمكن الجمع بینها ومنها على وجه الخصوص

فحسب هذا النظام فإن رجل البیع یتلقى مبلغا ثابتا بشكل دائم خلال كل فترة زمنیة  :الأجر الثابت -

د خاصة في الحالات التي غالبا مكملا بأشكال أخرى من التحفیز، ویعتم ومحددة مقابل خدماته، وه

غالبا المحفز بمرتب ثابت  وتكون فیها المبیعات غیر متعلقة بالعمل التجاري، فمدیر المبیعات ه

  1.فائدة على النتائج المحققة من طرفه، وهذا المبلغ یشكل عبئا ثابتا على المؤسسة إلىافة ضبالإ

  2 :يمن مزایا هذه الطریقة بالنسبة للمؤسسة ولرجال البیع ما یل

المؤسسة بالرقابة على وقت رجال البیع، تشجیع رجال البیع على  لإدارةبالنسبة للمؤسسة، السماح  -

القیام بأعمال ترویجیة لعملیة البیع، زیادة اخلاص رجال البیع للمؤسسة، سهولة حساب مرتباتهم، 

  .امكانیة نقل رجل البیع من منطقة لأخرى دون تذمر ودون تعدیل للراتب

لرجال البیع، ضمان دخل ثابت لتغطیة تكالیف المعیشة، رفع الروح المعنویة لاطمئنانهم بالنسبة  -

 .لعدم نقص دخلهم، مكافأتهم من أعمال ترویج البیع والتي لا یتحقق منها مبیعات

تمثل في ی شاكلوأحد هذه الم. المشكلات الإداریةاتب الثابت العدید من تكتنف طریقة الدفع بالر 

مزید منها في مجال النشاط البیع لبذل ال تثارة جهود رجالاس إلىه لا یؤدي لراتب، لأنالاعتراض على ا

یه نوع من التباین والتحیز في الحكم على وأحد المحدودات الأخرى یتمثل في أن الراتب الثابث ف. البیعي

أما . ث الكفاءة والأداءالبیع فهم ســـــــــیان من حی الفروق الفردیة بین رجال لا یراعي أنهبمعنى الأداء، 

ولیس هناك علاقة مباشرة بین هذا الراتب الثابت وبین حجم  یمثل تكلفة ثابتة أنهالعیب الآخر فیتمثل في 

فة المادیة المدفوعة من قبل ة لا مبرر له لأن الكلیشكل عبئا على المؤسس المبیعات، فإن هذا الراتب

  3.ة قد لا یرتبط بها أیة عوائد مقبولةالمؤسس

متزایدة، فالأولى هي أو في هذا النظام تدفع لعامل البیع عمولة على المبیعات، وقد تكون ثابتة  :العمولة_

نسبة مئویة ثابتة تؤخذ على رقم المبیعات الذي یتمكن من تحقیقه، ومن مزایا هذا النظام أن الأجر 

ي رجال البیع على زیادة رقم أنه یغر  إلىالمدفوع یتناسب مع كمیة المبیعات تناسبا طردیا، بالإضافة 

وقد تكون  العمولة تتزاید بتزاید رقم المبیعات الذي یحققه رجل البیع، وذلك ما . المبیعات بشتى الطرق
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مجهود، ویوجد أیضا نظام العمولة المتناقصة بدلالة التزاید المفرط لرقم  أكبریساعد في تشجیعه على بذل 

      1.ما یمكن من المنتجات والخدمات أكبرالعملاء في سبیل بیع  المبیعات، وذلك حتى لا یقوم بخداع وغش

المبیعات، أنواع السلع المباعة حیث تزداد : أكثر من الأسس التالیةأو كما قد تحدد العمولة لواحدة       

السلعة التي تساهم في زیادة الارباح بشكل أو نسبة العمولة كلما تطلبت السلعة جهودا  بیعیة كبیرة 

وظ وكذلك السلع الجدیدة، المنطقة البیعیة ومصاعبها، نوع العمیل ومدى السهولة والصعوبة في ملح

عدد العملاء الجدد، : التعامل معه، وقت البیع مقارنة بالبیع داخل الموسم وخارجه وعوامل أخرى مثل

  .2 جهود البیع في مجال التحصیل، تكلفة البیع بالنسبة لكل صفقة

قة بالنسبة للمؤسسة، تشجیع رجال البیع على زیادة مجهوداتهم، اجتذاب رجال من مزایا هذه الطری

رجال ومن مزایاها بالنسبة ل. البیع الأكفاء الذین یفضلون هذه الطریقة، عدم تحمل المؤسسة أیة أعباء

  .3یةتمتع رجال البیع بشیئ من الاستقلالالبیع تناسب المرتب مع الجهد الذي یبذلونه، 

تستخدم العدید من المؤسسات مزیجا من طرق المكافأة لتحقیق  عملیا :اذج وطرق مختلفةمزیج من نم -

  4:مجموعة من الأهداف التي یصعب تحقیقها من استخدام طریقة واحدة، على النحو التالي

  .علاوة معینة+  عمولة +راتب  -

  .حساب جاري مضمون + عمولة -

  .علاوة + عمولة -

ح أو دفع النفقات المترتبة على تنقل وسفر مندوب البیع، أو قد تكون هذه أو المشاركة في الأربا   

  .المصاریف متظمنة في الراتب أو العمولة

  5:ومن وسائل التحفیز المعنویة ما یلي :وسائل التحفیز المعنویة_ ثانیا

بالنسبة یجعل العاملین یشعرون بأنهم ذوي أهمیة  ویتألف الاحترام من عناصر متعددة وه :الاحترام-

  :للمؤسسة، فمن بین الالتزامات التي تبرهن من خلالها المؤسسة احترامها لعاملیها ما یلي

  .یجب أن تطبق قوانین العمل على كل فرد مع رفض كل أشكال التفرقة والتمییز -
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العمل ومجرد قول من فضلك  یجب إرساء قواعد التعامل بلطف فمثلا تحیة العاملین عند بدء -

  .عملهم وكبیر تحدد شعور الناس نح ذات مغزىوشكرا 

  .یجب الأخذ بعین الاعتبار خصوصیات العاملین واحترام اختلافاتهم -

یجب احترام إسهامات كل فرد في إحراز الأهداف الموجودة فمهما كانت إسهاماته بسیطة یجب  -

  .إشعاره بأنها ذات أهمیة كبیرة

  .مكافآت مثل مكافأة العامل المثاليأو معینة،  یمكن أن یكون بواسطة إرسال بطاقة بمناسبة :التقدیر -

أي مدى یستطیع العامل حمل مسؤولیة العمل الذي  إلىأي یجب الأخذ بعین الاعتبار  :المسؤولیة -

  یقوم به ومتى یمكن إسناد مسؤولیات إضافیة إلیه؟

 .أثناء العملمن المرح یأسر النفس  وفالعامل یؤدي عمله بحماس أكثر كلما كان هناك ج :الترفیه -

كتابیة، وبوسائل عدة منها إعداد الاجتماعات أو وذلك بانتقال المعلومات إما بطریقة شفهیة  :الاتصال -

في حالة تغییر السیاسة التجاریة، وهي تتیح لمدیر المبیعات إنشاء علاقات شخصیة مع رجال البیع، 

خلق المنافسة كمفهوم لتحسین الأداء،  أفراد، والتي تساهم فيأو والمسابقات بین رجال البیع جماعات 

 إلىرجال البیع حول تطور السوق، وتقاریر رجال البیع المرفوعة  إلىالجریدة الموجهة  إلىبالإضافة 

  . الإدارة

لكي تكون المكافآت فاعلة وتؤدي الغرض الذي تمنح من أجله لا بد من توفر شروط معینة           

ن الجهد المبذول أتولید قناعة لدى العاملین باجات الشخصیة للعاملین، هي أن تشبع المكافآت الحو فیها 

وفي إطار نظریة التوقع فإنه یجب أن ینظم توقع العاملین للمكافآت لكي . مكافأة من نوع ما إلىسیؤدي 

ا كم. لمكافآت یجب أن تكون عادلة ومتناسبة مع الجهد المبذول والنتائج المتحققةاو  .یكونوا أكثر تحفیرًا

إن .یجب أن ترتبط المكافآت بالأداء، حیث یجب اتباع أسلوب تحفیز بأخذ الأداء المتحقق بنظر الاعتبار

حفز العاملین بشكل كبیر لذا لابد من إضافة بعض  إلىالرواتب الشهریة المحددة لا یمكن أن تؤدي 

 1.النظم الأخرى
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  :الموالي) 10(الشكل رقم التحفیز له دور في تحسین أداء رجل البیع كما یوضحه   

  تأثیر الحوافز على أداء رجل البیع): 10(الشكل رقم 

           

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

إشباع  إلىؤدي سواء كانت ترقیة أو زیادة في الراتب مثلا تأن المكافأة ) 10( یظهر من الشكل رقم      

افعیة لدیه مما یجعله یبذل الد وبذلك تظهر، ي كان یحس بهة ورغبة رجل البیع أي اشباع النقص الذحاج

 وبذلك یتحسن أدائه وبالذات الأنشطة والأعمال التي یقوم بها، المطلوب منه، إلىصل أكثر لیمجهودات 

الحصول على مكافأة وإشباع حاجته وظهور الدافعیة لدیه مرة  بلوغه مستوى من الأداء فیمكنهوعند 

البیع في تحسن مستمر ضمن هذه الحلقة، وإذا لم یتم الإشباع یمكن للأداء أن  أخرى، ویبقى أداء رجل

یولد  والتأثیر على المدى القصیر، وه ویمكن القول أن هدف التحفیز هوبالتالي  .ینقصأو  ویبقى كما ه

  .جیدة بیئة عمل واستحداثتحسین  إلى، فالتحفیز عادة یهدف بذل مجهودات إضافیة الرغبة في

  أثر الرقابة والتقییم على أداء رجل البیع: الخامسالمطلب 

  على أداء رجل البیع  أثر الرقابة_ 1

  : مفهوم الرقابة_أ

، فالرقابة هي المقیاس المنظم اداریة، ویدخل التقییم ضمن وظائفهتعد الرقابة من أهم الوظائف الإ      

 ةعلیالفعملیة قیاس النتائج وهي . 1"مخطط مسبقا وللنتائج للتأكد أن ما قدم من عمل تم وفقا لما ه

ضل الطرق، ومقارنتها بالأهداف الموضوعة، فهي لا تقتصر على مجرد التحقق من أن الأعمال تؤدى بأف
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وجودها،  إلىولا تقتصر على اكتشاف الأخطاء والانحرافات، وإنما البحث عن الأسباب التي أدت 

  1.الوسائل التي یمكن أن تجد الحلول إلىوالتوصل 

أخرى حسب أهدافها  إلىیختلف نظام الرقابة البیعي من مؤسسة : عناصر نظام الرقابة البیعي  - أ

لرقابة بشكل جید یجب تحدید المعاییر وجمع المعلومات وتحلیل وإمكانیاتها وظروفها، ولكي تتم ا

الظروف ومن ثم اتخاذ الإجراءات التصحیحیة، وكل هذه العناصر یوضحها الجدول الموالي 

  ):05(رقم

  

  عناصر نظام الرقابة البیعي): 05(الجدول رقم
  

 -ترة زمنیة ولكل بائع ولكل منطقةالأهداف البیعیة لكل ف -الأهداف البیعیة العامة  تحدید المعاییر -

 معدلات استغلال المقابلات البیعیة -محتویات المقابلات البیعیة بالعملاء الجدد

  أهداف المقابلات -  ةیعلسجلات المبیعات الف -المقابلات البیعیة -  جمع المعلومات -

  یةالعقبات التي قابلت العملیة البیع - تواریخ المتابعة -  نتائج المقابلات -

 توزیع المبیعات وفقا للبائع والمنطقة والنفقات - حجم المبیعات الكلیة -

  تحلیل مضمون -تكلفة البائع - تكلفة المقابلات - تكلفة المبیعات -  تحلیل الظروف -

 المقابلات وآثارها السالبة والموجبة

اتخاذ الإجراءات  -

 التصحیحیة

  من العملاء زیادة نوع معین -إعادة توزیع الحصص والمناطق -

 إعادة النظر في نظام المكافئات -الترقیة -النقل - إعادة التدریب -
  

  .227، ص1997،مصر ،، الطبعة الأولىدلیل مدیر المبیعات الفعال، مكتبة عین شمس، القاهرة: طلعت أسعد عبد الحمید: المصدر

بعین الاعتبار تحدید المعاییر من بین العناصر المهمة في نظام الرقابة البیعي والتي یجب أخذها       

، ثم تتم عملیة داف البیعیة لكل فترة زمنیةالتي ستتم وفقها الرقابة مثل تحدید الأهداف البیعیة العامة والأه

وواقع م عملیة تحلیل ظروف ، وبعدها تتالخ..ابلات البیعیة ونتائجها وأهدافهاجمع المعلومات المتعلقة بالمق

على ضوء ومن ثم یتم اتخاذ الإجراءات التصحیحیة  تائج التي تم الوصول إلیهاوما هي الن ،العمل البیعي

، وعلى اساس ذلك یتم اعادة وما تم الوصول إلیه فعلا موضوعة وأهداف ما سبق من معاییرالمقارنة بین 

  .واعادة النظر في نظام المكافات ،الترقیة ،التدریب ،توزیع الحصص

مهم إعلام رجل البیع بالأسس التي سوف یراقب ویقیم من خلالها، من ال :طرق المراقبة الفعالة - ج

مزجها لمراقبة أو وهناك طرق مختلفة للمراقبة، والتي تكون لائحة من التدخلات التي یمكن للمسیر تكییفها 

  1:ومن بین طرق المراقبة الفعالة ما یلي. رجال البیع لدیه
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مدیر المبیعات یرافق دوریا رجل البیع في زیاراته  أومفتش أو هنا مسؤول  :المرافقة الشخصیة -أولا

، وذلك یمكن المسؤول من تقدیر عمل رجل البیع في كیفیة اتصاله وتعامله مع العملاء، وكذا عملاءلل

  .مستوى تنظیمه لعمله في المیدان

 :ومن بین هذه الوثائق :تحلیل وثائق رجل البیع -ثانیا

من طرف رجل البیع بأقصى سرعة ممكنة، وذلك تجنبا لتأخر  والتي یجب أن ترسل :سندات الطلبیات -

، لأن سرعة عملاءلصراع محتمل مع الأو تجنبا لمصدر تكلفة إضافیة أو تنفیذ الطلبیات، تفادي الأخطاء 

  .إنجاز سندات الطلبیة یسهل من تسییر المخزون والتموین والإنتاج

یعات بعمل رجل البیع فقط، بل إعلامه بحالة لا یقتصر على إعلام مدیر المب ووه :تقریر النشاط -

ومن أجل المتابعة الجیدة لعمل . والمنافسة كذلك لكي یحصل على رؤیة آنیة ودقیقة للسوق العملاء

  :مجموعة من رجال البیع یقوم مدیر المبیعات بمراقبة الوثائق التالیة

هر النتائج المحققة مختصر عن الزیارات، والذي یظ قعلیتویحتوي على  :تقریر الزیارة -

  .تأخره عن الدفعأو ما،  عمیلكالطلبیات المرسلة، وكذا الأحداث المهمة كغیاب 

ها مثل تاریخ الزیارات، رقم الأعمال عملاءوثیقة تحوى جملة علاقات المؤسسة ب :العمیلوثیقة  -

ر الاستلام، السع( المحقق، نقاط البیع الجدیدة، تغییرات في أنماط الأنظمة المتبعة

  ).الخ...المطبق،

 العملاءیسجل النشاط الأسبوعي لرجل البیع والذي یبین عدد زیارات  ووه :التقریر الأسبوعي -

وكل هذه . الخ...وحسب المنتوج العمیلالجدد، رقم الأعمال حسب  العملاءالمحققة، عدد 

تطبیق متابعة  المعلومات المجمعة تمثل تغذیة لما یعرف بلوحة القیادة لرجل البیع، وفیها یتم

  .حقیقیة لنشاط قوة البیع

عبارة عن وثیقة تجمع عددا كبیرا من المعلومات التي لها صلة  :المراقبة من خلال لوحة القیادة -

الفرق بین (مباشرة بنشاط رجل البیع، والتي تسمح بمقارنة نتائجه المتوقعة مع أهدافه المتوقعة

رقم (كمیة أو المراد تقییمها سواء كانت نوعیة  ، وفیها تظهر بدقة النقاط)المحقق والمتوقع

وهذا باستخدام أدوات ) الجدد العملاء، معدل الأعمال الملغاة، عدد العملاءالأعمال، عدد زیارات 

وأجزاء هذه الوثیقة تحدد حسب طبیعة . كما یتم التمییز بین أهداف كمیة وأخرى نوعیة. للقیاس

 .تنوع منتجاتها وخدماتهاها، طبیعة و عملائنشاط المؤسسة، نوع  

تساهم في إظهار الاهتمام  فهيالمتابعة والمراقبة هي أفضل وسیلة لضمان ارتیاح المسؤولین،       

وفي بعض الأحیان تكون هذه المراقبة والمتابعة  ،یجابي للعاملین على تحسین أدائهمالمستمر والتدعیم الإ
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، ولكن ذلك یعتمد على مدى حجم وتعقید الأمر أكبررسمیة، وفي أحیان أخرى تكون مهیكلة بدرجة 

   1.والعمل الذي یتم مراقبته

  أداء رجل البیع على تقییم أثر ال_ 2

یعبر الأداء عن السلوك الذي یسهم فیه الفرد للتعبیر عن إسهاماته : المقصود بتقییم أداء رجال البیع - أ

ن قبل إدارة المؤسسة من خلال التدریب، في تحقیق أهداف المؤسسة على أن یدعم هذا السلوك ویعزز م

   2.بما یضمن النوعیة والجودة

ویقصد بتقییم الأداء قیاس مقدار الإنجاز للمهام التي تتكون منها الوظیفة، ویبین تقییم الأداء       

مستوى الجودة التي یحققها الفرد، ویحصل التباس في بعض الأحیان بین الأداء والطاقة المبذولة في 

   3.ل، بینما یقاس الأداء على أساس النتائجالعم

یمكن إبراز أهمیة تقییم أداء رجال البیع من خلال ما یساهمه في : أهمیة تقییم أداء رجال البیع -ب

   4:مجالات كثیرة ومنها

في إدارة وتطویر النشاطات البیعیة والمراجعة الملائمة للنتائج الفعلیة یساعد التقییم الجید والهادف   -

  .رى مثل الترویج ووسائلهالأخ

البیع فمن خلال  رجالیساعد التقییم الفعال والموضوعي في تحدید مجالات الضعف في الجهود ل -

 .نتائج التقییم یمكن لمدیر المبیعات أن یكشف مدى حاجة الأفراد للتدریب في المستقبل

  .المیدان تحلیل وتقییم الأداء یساهم في تحسین نوعیة الاشراف على مندوبي البیع في -

  .رجال البیعیساهم التقییم الجید في رفع الروح المعنویة ل -

من خلال تقییم منجزات كل رجل بیع فإن ذلك یساعد في حفزه على تحسین مستوى أدائه مستقبلا  -

  .لتحقیق المزید من التقدم في مجال مهنة البیع

  5:لأداء، ومنهاهناك العدید من المشاكل المتعلقة بتقییم ا :مشاكل تقییم الأداء - ج

  .مشاكل متعلقة بأسلوب العمل والطریقة مثل رؤیة التقییم كعملیة تتم مرة واحدة في السنة -
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  .مشاكل متعلقة بالأداء مثل التصمیم السیئ للأداء -

  .مشاكل متعلقة بالمقیم مثل العرف، طبیعة المهام المكلفة -

عتبر مفتاح النجاح في تنفیذ برنامج تقییم رجال اختیار أساس التقییم ی :أسس تقییم أداء رجال البیع -د

البیع، لأن الدقة في اختیار الأساس السلیم یساعد الإدارة على تحلیل الجهود البیعیة تحلیلا منطقیا، ومن 

  :بین هذه الأسس

فالمخرجات ). ةعلیالفالنتائج (والمخرجات ) الجهود(تستخدم في تقییم المدخلات  :الأسس الكمیة -أولا

وهامش الربح الإجمالي من خلال الحسابات الختامیة للمؤسسة،  علىمعرفتها مثل رقم المبیعات الف یمكن

أما المدخلات فیتم تحدیدها من خلال الجهود التي یمكن معرفتها من الزیارات المیدانیة، المصاریف التي 

أن تترجم هذه المدخلات  ویمكن للمؤسسة.أنفقها رجال البیع والنشاطات غیر البیعیة، مردودات المبیعات

أفضل تقییم لجهود رجال  إلىأرقام، فیستخدم الكمبیوتر في تحدید العلاقات بینها للوصول  إلىوالمخرجات 

  1.البیع على ضوء النتائج التي تحققت من هذه الجهود

لمراجعة، البیاني، التقاریر الكتابیة قوائم اأو ومن بین الطرق الحدیثة في التقییم المقیاس التقدیري  

  2.الأحداث الحرجة، الاختیار الإجباري، المقارنة والترتیب والتوزیع الإجباري

الأسس الكمیة هي أكثر موضوعیة وقدرة على قیاس الأداء، إلا أنه یمكن  :الأسس النوعیة -ثانیا

ء، استخدام الأسس النوعیة فهذا العنصر مرتبط بشخصیة رجل البیع وسلوكه وكیفیة تعامله مع العملا

  3:ومن بین هذه الأسس

 .الجهود البیعیة لرجال البیع مثل إدارة الوقت البیعي، طریقة ونوعیة العرض -

 . المعرفة والإدراك لمتغیرات عدة مثل منتجات المنافسین، العملاء، السلعة -

 .العلاقات مع العملاء الحالیین والمتوقعین -

 .المظهر الشخصي والصحة الجسمیة -

 . التعاون مع الآخرین، تحمل المسؤولیة، القدرة على التحلیل الشخصیة والاتجاهات أي -

یعد نشاط البیع الشخصي أحد المصادر الأساسیة في تقدیم : صيخالشقیاس فاعلیة البیع  -ه

من معلومات أحد  رجال البیع وعلیه یُـعد ما یقدمونه .المعلومات لإدارة التسویق لاتخاذ القرارات المناسبة

عن سیر العمل مونه من تقاریر التسویقي، وبالتالي فإن ما یقد رجال البیع وفاعلیة أدائهمیر تقییم أهم معای

هم، والتقاریر یذي یعتبر مقیاس مهم لفاعلیة أدائتم التخطیط له في الواقع التنف والمطابقة مع ما يالتسویق
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من نشاط في مجال ل البیع رجفي ذات الوقت أداة رقابیة وتقییمیة لما قام به  قدمها رجال البیع هيالتي ی

  1:تتضمن الآتي عمله وهي

 معدل عدد الاتصالات التي قام بها خلال الیوم. 

 معدل الوقت الذي استغرقه في كل عملیة اتصال مع المشترین. 

 معدل العائد المتحقق في كل عملیة  اتصال. 

 معدل الكلفة المترتبة عن كل عملیة اتصال. 

  الجدد في كل فترة العملاءعدد. 

  الذین تم خسارتهم في كل فترة العملاءعدد.  

 كلفة القوة البیعیة قیاساً بإجمالي المبیعات المتحققة. 

لات التي تخص تقییم رجال البیع ها لأن تجیب على الكثیر من التساؤ هذه الأسئلة أو المؤشرات یمكن

ر ذلك بقیمة وعة ویتأثلترویجیة والبیعیة الموضومدى فاعلیتهم في الأداء التسویقي، وتنفیذ الخطة ا

المخرجات المتحققة قیاسا بالمدخلات المستخدمة في عملیة الترویج والتي ینجم عنها ما یصطلح علیه 

  .))Productivtyبالإنتاجیة

  2 :یتم قیاس فاعلیة البیع الشخصي من خلال جانبین، هما

رة عن المدخلات أو وهي عبابالتخمین أو الحصص النسبیة،  وتسمى أیضا :الكمي التقییم-أولا 

المخرجات المرتبطة بالأهداف المحددة في خطة المبیعات، فالمدخلات تقاس بالنسبة لـــلأداء الفعلي لرجل 

  :البیع من خلال الآتي

 عدد المكالمات الهاتفیة التي أجراها لتحقیق عملیة البیع.  

 مصاریف إنجاز عملیات البیع.  

 بیعاتالأعمال الإداریة التي أنجزت لتحقیق الم.  

 التقاریر المقدمة لمشرف المبیعات عن العمل   .  

 قیاس الإنتاجیة لرجال البیع  
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  :أما المخرجات المرتبطة بالمبیعات فهي 

 الإجراءات البیعیة.  

 الأرباح المتحققة فعلا.  

 عدد الطلبات المتحققة قیاسا بعدد الاتصالات الهاتفیة.  

 نسبة المبیعات المتحققة قیاسا بالسنة السابقة.   

 مؤسسةعدد الحسابات الجدیدة التي تعبر عن عملاء جدد لل.  

  :ویتم قیاس أداء رجال البیع وبشكل تقدیري أو تخمیني أیضا من خلال :التقییم السلوكي -2

  .مستوى ودرجة اهتمام رجال البیع بالمستهلكین  -        

  .اتجاهات رجال البیع السلوكیة في التعامل مع المشترین  -        

  .مهارات الاتصالات المستخدمة، و مقدار المعرفة بالمنتج المقدم  -        

  .المظهر الخارجي للبائع  -        

وهذه المعاییر یمكن أن تكون بمثابة معاییر ذاتیة لقیاس أداء الأفراد العاملین في البیع الشخصي        

س فاعلیة رجال البیع وتقییم أدائهم في قیا غرض التوجه بشكل أدق وأعمقول .ومسار توجههم في العمل

عتماد المؤشرات التالیة في عبر مؤشرات رقمیة وبشكل فردي لكل واحد منهم قیاسا بالآخر، فإنه یمكن ا

  1:لال على ذلكالاستد

  المصاریف المنفقة                                                

  = تنسبة مصاریف المبیعا                 

  المبیعات الفعلیة المتحققة                                               

ر ذلك على مستوى مقبول من الأداء لرجال البیع، ویدل افكلما كانت النسبة منخفضة كلما أش

ة مصاریف مضافة، وهذا یعني بأنه لا یوجد تحقق بجهود واضحة دون تحمیل المؤسسعلى أن المبیعات ت

                     .   مستلزمات الأداء والموارد المتاحةهدر في 

  إجمالي كلف الاتصالات                                           

   =نسبة كلف الاتصال                 

  عدد المكالمات الهاتفیة                                          
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بكون الجهد المبذول في تحقیق نتائج إیجابیة لـلاتصال قد  وهذا یعني أیضا انخفاض النسبة یؤشر

  .تحققت بعدد أقل من المكالمات الهاتفیة وأنه حرص على سرعة الانجاز

  قیمة إجمالي المبیعات                                              

  = نسبة هامش حجم الطلب                 

  إجمالي عدد الطلبات                                                      

زیادة النسبة تؤشر بأن الطلبات المتحققة كانت ذات قیمة كبیرة قد تم إنجازها من قبل رجال البیع 

مستوى الجهد المتحقق في عقد صفقات ذات قیمة كبیرة تبرر مجمل  إلىوهذا الارتفاع یعطي مؤشر 

  .المصاریف المنفقة لإتمامها

  عدد الحسابات الجدیدة                                             

  = نسبة الحسابات الجدیدة                 

  إجمالي عدد الحسابات                                                    

ویعطي هذا المؤشر أهمیة واضحة لمدى الجهد المبذول من رجال البیع في عقد صفقات جدیدة 

 مؤسسةالسابقین، وهذا یعني توسع في عمل ال العملاءجدد ودون الاقتصار في العمل على  ملاءعمع 

  .وزیادة في حصتها السوقیة

  العمیلالبیعیة وتسییرها وفقا لسلوك  ةالمقابل مراحل :المبحث الرابع

 خیرة علىهذه الأتتوقف و  في انجاح العملیة البیعیة واستمرارها، ساساأالمبیعات تتمثل  رجلن مهمة إ    

  .هداف المرجوة منهاة فعالة لهذه المقابلة لتحقیق الأمر ادار تطلب الأیلذلك  ،نجاح المقابلة البیعیة

لیها والتي سوف نتطرق إ اسا في الخطوات الأساسیة التالیةسأمضمون ادارة المقابلات البیعیة  یتمثل    

دراسة مداخل العرض البیعي ومعالجة ، ة البیعیةالمقابل، التحضیر للمقابلة :وهي المبحثكمطالب لهذا 

  .إغلاق الصفقة، الاعتراضات

  مرحلة التحضیر: المطلب الأول

ویتم  .یختلف التحضیر للمقابلة البیعیة، حسب درجة أهمیتها، ومستوى الموضوع الذي تتناوله    

ابلة البیعیة، وإعداد عینات الوقت الذي یمكن أن تستغرقه المق رجل البیعالتحضیر بإعداد خطة یبین فیها 

 رجل البیعتحضیر التعابیر والجمل التي تساعد  إلىتتعلق بالمنتج المراد الترویج له، بالإضافة  نماذجأو 



ــ  الاطار النظري لعملية البيع والقوى المحركة للبيع الشخصي ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  الفصل الأول: ــــــــ

 
84 

 

 

اللقاء وإنهائه بالطریقة السلیمة،  على بدء أیضا تساعدهو ، العمیلمن الود والثقة المتبادلة مع  وفي خلق ج

  .1العمیل في اتصالاته مع هاعلیسیعتمد  تحدید الطریقة التي إلىبالإضافة 

رجل إن التمهید الجید والمنظم للمقابلات البیعیة والمدروس على أسس سلیمة، من شأنه أن یمكن     

 إلى رجل البیعلم یتوصل  وأنه حتى ل لكونقصد بذ.من الخروج منها رابحاً على كل المستویات البیع

قد یجعل هذا  العمیلفي نفس  رجل البیعاع الایجابي الذي یتركه فإن الانطب العمیللأسباب تتعلق ب اتفاق

إنما قد یؤتي و فلیس من الضروري أن تظهر نتائج التحضیر الجید مباشرة،  .الاتصال به إلىالأخیر یبادر 

  .ثماره لاحقاب

قدر من المعلومات عن  أكبرالحصول على  رجل البیعیتمثل التحضیر الجید للمقابلة بتخطیط     

  :، وخاصة ما یليعمیلال

إشباعها، وما هي ضرورتها بالنسبة  إلى العمیلالحاجة التي یسعى  الهدف من الشراء، وهذا یعني -

  .له

 .للحصول على هذه الحاجة مناسبة العمیلالوسیلة التي یراها أي  طریقة الإشباع، -

 ریكون سبب القراأم  یراها ضروریة، قراره نظرا لحاجة العمیلكیف یتخذ قرار الشراء؟ هل یتخذ  -

 .ومؤثرات أخرى عوامل

 .یوجهه لاتخاذ القرارأو أم هناك من یشاركه  قراره بنفسه العمیلمتخذ القرار، وهل یتخذ  ومن ه -

 هذه الحاجة، وهل تتناسب مع سعرهاعلى شراء  العمیلالمادیة، ونعني بذلك قدرة  العمیلقدرات  -

 .أم لا

عن كیفیة تقدیم عرضه  أو تصور وسیناری البیع رجلوبعد الحصول على هذه المعلومات، یضع 

  .عن كیفیة معالجته لهذه الاعتراضات ، وكذلكالعمیلالبیعي، وعن الاعتراضات المحتملة من قبل 

  المقابلة البیعیة:  المطلب الثاني

والحصول على اهتمام " كسر الجلید"الأولى هي مرحلة : مرحلتین إلىویمكن تقسیم المقابلة البیعیة 

  .لعرض البیعيل التمهید ، والثانیة هي مرحلةمیلالع

  2:ه أن یقوم بما یلي، وبالتتابعیعل العمیلاللقاء مع  إلى رجل البیعوصول  فور :مرحلة كسر الجلید_ 1

 .یقدم نفسه بذكر إسمه واسم شركته -

 .الزیارة بطاقة العمیلیسلم  -

                                                             
  .125صجع سبق ذكره، مر حسین علي،  1
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 .على إتاحة الفرصة له العمیلیشكر  -

 .الجلوس یلالعمینتظر، حتى یطلب منه  -

ما یسمى بكسر الجلید، وذلك من خلال الحدیث  إلىأن یبادر  رجل البیععلى  كل هذه الخطواتبعد      

  1:عن شيء لا علاقة له بالعمل مثل

عندما یكون الشخص مزود بكم من المعلومات ولدیه الجاهزیة  الحالةأو لا یهم الوضع : الأخبار -

ذلك متابعة آخر المستجدات من الأخبار المتعلقة الإنضمام لأي حدیث، ویتطلب أو للبدء 

الأخبار الفنیة  إلىأحدث الأخبار العاجلة والألعاب الریاضیة أو بتشكیلة من المواضیع، من آخر 

تین لصناعة شرك أكبرسمعت للتو، عن اندماج  :مثال ذلك. والأخبار المتعلقة بالصناعة والباعة

 ...السیارات في العالم

على حالة الطقس قد لا یكون  التعلیقالحدیث فإن أو الحوار لبدئ حین الوقت عندما ی: الطقس -

 إلىالبسیطة تفید في إذابة الجلید، وبالتالي تقود  التعلیقاتلكن مثل هذه . مثیرا بما یكفي

ومثال  .الحدیث عنها إلىینظم أو المواضیع الأسهل لأي شخص یمكن أن یعلق ویشارك فیها 

 ...ب، لقد كانت تمطر صباحا، والآن تحول الطقس تمامایا له من طقس غریذلك 

أو صدقاء أو الأمن الأسالیب لتأسیس علاقة مع الآخرین البحث عن الاهتمامات المشتركة،  -

الجوائز في أو اللوحات أو خدم الصور ستت كین مع الناس الذین ستلتقیهم، فقدالمعارف المشتر 

الدیكور، وهذه  في اختیار هذرائع ذوقك  ،المكتبدیكور مثلا الحدیث عن  .تهیئة مدخل للحدیث

 .، تعجبني كثیرا هذه الألوانالألوان المتناغمة

بعد مرحلة كسر الجلید، والذي یجب أن لا یزید عن ثلاث دقائق، إلا : مهید للعرض البیعيمرحلة الت -2

حصول على اهتمام أن یحضّر لبدء العرض البیعي، بمحاولته ال رجل البیعبذلك على  العمیلإذا رغب 

، من يالمبیعات، من أجل التمهید للعرض البیع رجل علیهامداخل یعتمد أو ، وتوجد عدة طرق العمیل

  2:أهمها

 العمیلالمنفعة هي كل ما یبحث عنه : العمیل هاعلیتسلیط الضوء مباشرة على المنفعة التي یحصل _ أ

عینة، ن متأكدا أن هذه الحاجة تحقق له منفعة مدون أن یكو " ما"یتخذ القرار بشراء حاجة  عمیلولا یوجد 

أن یشتري أو  ...!حقق له الدفء الذي ینشدهیلا  لباس یشتري في الشتاء عمیلفلا یمكن أن نتصور أن 

  ..!.تحافظ له على درجة حرارة معینة ثلاجةأو آخر یعیش في سیبیریا برادا  عمیل

                                                             
  .35، ص2006، الطبعة الأولى، ةدلیل الإتیكیت في عالم الأعمال، شعاع للنشر والعلوم، حلب، سوری: سوسن حاج علي 1
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المبیعات أن یركز على  رجل ومن هنا یجب على . لالهإذا فالشراء یرتبط بالمنفعة التي تتحقق من خ     

بمنتج سوف یسمح له أو أنه جاءه الیوم بفكرة  عمیلإلیها، كأن یذكر لل العمیلهذه المنفعة، ویلفت أنظار 

  .الخ.. .بتحسین أدائه بشكل كبیرأو ، %20بتخفیض تكالیفه بنسبة 

عینة على شكل أو تقدیم نموذج  إلى رجل البیع رویمكن بعد كسر الجلید، أن یباد :الهدایاو العیینات _ب

السعر، الجودة، "، كمنتج جدید، مركزا في نفس الوقت على المواصفات التي یتمیز بها، مثل لعمیلهدیة ل

 ".الخ... والضمان

من  علیهمن خلال ما یحصل وذلك ، لعمیلأن یمهد للقاء ا رجل البیعیمكن ل: العملاءأخبار عن _ ج

 الإیجابیةتنتشر في وسائل الاعلان المختلفة، مركزا على الأخبار هي ، و لعمیل نفسهباأخبار تتعلق 

 .ومتجنبا الأخبار السیئة

أن یستخدموا  المبیعات رجالیمكن ل ، وهناعب المفاجآت دورا في لفت الأنظاركثیرا ما تل: المفاجأة_ د

من خلال تقدیم عرض قوي  ، ولفت انتباهه،لعمیلهذا الأسلوب في محاولة للحصول على اهتمام ا

تمكن  عن المنتجات الأخرى هذه المفاجأةوجذاب لمنتج جدید، والتركیز على منافع هذا المنتج، وما یمیزه 

ه، یعل بائعما یعرضه ال إلىعلى انتباهه ما یشغله، والاستحواذ أو من صمته،  العمیلمن إخراج  البائع

  .ویقدمه له

  :العملاءي ومواجهة اعتراضات مرحلة العرض البیع: المطلب الثالث

أن یبدأ عرضه البیعي متبعا منهجیة محددة، تسمى  رجل البیع، على يلعرض البیعلبعد التمهید      

  .لعملاءى تسمى مواجهة اعتراضات اخر أى مرحلة بالمدخل البیعي، وبعد ذلك یمر عل

  مرحلة العرض البیعي - 1

یلي مجموعة من النصائح التي تساعد على كسب ثقة قبل التعرض للمداخل البیعیة نورد فیما      

  1:ما یلي لعمیلاومن أسالیب كسب ثقة . ، وبالتالي تعزز من فرص نجاح العرض البیعيلعمیلا

 .من الشراء لعمیلاركز على المنفعة التي سیجنیها  -

 .لأسباب غیر حقیقیةخاصة اذا كانت ، للعمیل جنب إطلاق عبارات الثناء والمدیحت -

 .لعمیلا أخطائها أمام إظهارلمنافسة، و د المؤسسات اقنتجنب  -

 )الخ.. .الثقة بالنفس، المظهر اللائق، التواضع( تذكر صفات البائع الناجح  -

 .، وابتعد عن التصنع قدر الإمكانلعمیلا إلىحاول أن تكون طبیعیا عندما تتحدث  -

 .لا تتحدث عن نفسك، ومؤسستك بصورة المدیح -
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ا على إنهاء المقابلة بالاتفاق على صفقة، فقد یؤدي الضغط في هذا تجنب أن تبدي حرصا شدید -

 .وتزعزع ثقته بك لعمیلاتراجع  إلىالاتجاه 

 .بالعاطفةأو بالقوة،  لعمیلاتجنب محاولة إقناع  -

 .لا تقل أبدا لا أعرف -

 .معلومات قبل الإجابةالإذا لم تستطع الإجابة عن سؤال ما، قل بأنك سوف تتأكد من  -

بالمنتجات المنافسة أو ، سواء كانت تتعلق بمنتجك عمیلقدم معلومات غیر صحیحة للتجنب أن ت -

  .بشكل جید العمیلالتي قد یعرفها 

یمرون بخطوات متعددة عند القیام  م، أنهلعملاءاالأبحاث التي تهتم بدراسة سلوك الكثیر من تؤكد       

ة ما قبل الشراء ومرحلة الشراء ومرحلة ما بعد ومترابطة وهي مرحل بعملیة الشراء، وهذه الخطوات متكاملة

التي تؤثر علیه في هذه العوامل یتخذ قرار الشراء بمعزل عن أن  عمیل ، بمعنى أنه لا یمكن لأيالشراء

بعد أن یكون قد تفهم أي  لكل عمیل المدخل المناسب یحددأن  رجل البیعیتوجب على لذلك ، كل مرحلة

  .العوامل التي تؤثر فیه ایجابا وسلباوما هي أمامه  العملاءنوع من 

  :لبیعي ما یليامن مداخل العرض      

ى بالأحادیث تعتمد هذه الطریقة على ما یسم :)Respond-Stimulus( مدخل الإثارة والاستجابة - أ

عدادها مسبقا، ویحفظها رجال البیع عن ظهر قلب، ویقومون إیتم  تىالمحفوظة، وال أو النمطیة   البیعیة

ویراعى عند وضع هذه  .سؤال من الأسئلةأو عطائه أي فرصة للتدخل في الحدیث إلعمیل دون ها لبسرد

حداث نوع من الشعور بالحاجة إ الأحادیث النمطیة خلق مثیر من شأنه التأثیر على عواطف العمیل، و 

أو مستقبلیة لحمایة عمیل من أضرار أو للحصول على الراحة المرغوبة أو للسلعة لمعالجة مشكلة قائمة، 

ویعتبر هذا  .اتخاذ قرار الشراء بسهولة ودون معارضة إلىدفع العمیل لغیرها من الوسائل التي تستخدم 

ذ تتمیز إ المنهج من المناهج الناجحة والعملیة فى حالات كثیرة، كما یتصف بقصر المدة التي یستغرقها،

جمیع العملاء بنفس الطریقة دون  ج یعاملن هذا المنهأویلاحظ  ،رحایث النمطیة بالاختصالب هذه الأغأ

. خرىأحیان أحیان وقد یفشل في تحقیق المطلوب بعض الأالمنهج في  لذلك قد ینجح هذا .یة تفرقةأ

  .1الفشل على شخصیة العمیل وعلى درجة تقبله للمثیرأو ویعتمد ذلك النجاح 

ابة من العمیل المتوقع بالموافقة سلوب الحث للحصول على الاستجأبهذه الطریقة یتبع رجل البیع      

العدید  هعلیلذا یبدأ ویظل یقترح . على الشراء، وذلك في حالة عدم معرفته لما یدور في ذهن هذا العمیل

وهنا یكون أكثر الكلام لرجل البیع في البدایة، ویشارك . من العروض لحین حصول الاستجابة من العمیل

ذا كانت قیمة المبیعات قلیلة ولا یصرف رجل إصل هذه الحالة تحو . في الحدیث من فترة لأخرى العمیل
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البیع فیها وقتا طویلا، وتستخدم في عرض السلع سهلة المنال وفي متاجر الأطعمة، والمشروبات 

  1.والمتاجر ذات الأقسام

یركز هذا المدخل، على إظهار تأثیر العوامل النفسیة على قرار : )AIDA(مدخل العوامل النفسیة _ب

المبیعات في  رجل من المداخل الأساسیة والهامة التي تساعد  كما یعتبر هذا المدخل.العمیللدى شراء ال

لتوجیه  رجل البیعویركز على مجموعة من المراحل التي یجب أن یستخدمها . إتمام الحوار البیعي بنجاح

خل من أربع مراحل رئیسیة ویتكون هذا المد. مرحلة اتخاذ القرار إلى، من مرحلة لفت الانتباه، العمیل

في الفصل الثالث، أین سنحتاج لفهم النموذج وأهمیته في مهارات الاتصال  والتي سنعالجها بالتفصیل

  . البیعي

یعتمد هذا المنهج على اتباع رجال البیع لعدد من الخطوات  :مدخل الخطوات المنطقیة للبیع - ج

وعادة ما یحدد المسؤولون في . تحقیق صفقة البیعهدف  والهدف المطلوب ألا وه إلىالمنطقیة للوصول 

ویقوم رجل البیع باتباع هذه  .صفاتهامواطبیعة هذه الخطوات على ضوء معرفتهم للسلعة و  ؤسسةالم

بأن یشرح للعمیل بدقة في بدایة المقابلة خصائص السلعة وصفاتها، مزایاها دون اعطاء  ، وذلكالخطوات

ل فرصة التعبیر عن احتیاجاته ورغباته حتى لك أتاح رجل البیع للعمیتم ذ إذافله في الحدیث،  ةالفرص

  2.هاتبقدرة السلعة على الوفاء باحتیاجیمكن لرجل البیع أخذها في الحسبان عند محاولة اقناع العمیل 

یطبق منهج الخطوات المنطقیة للبیع في كثیر من متاجر التجزئة فیما یتعلق بسلع التسوق كحالات      

الملابس، كما یستخدم في حالات تسویق السلع الخاصة مثل بیع أو لسیارات اأو هزة التلفزیون بیع أج

أجهزة الكمبیوتر حیث یقوم رجل البیع أولا بشرح خصائص الكمبیوتر للعمیل، ثم یترك له الفرصة بعد ذلك 

ي یبیعه للوفاء بهذه بأفضلیة الكمبیوتر الذ لإقناعهللتعبیر عن احتیاجاته، ثم یتدخل رجل البیع أخیرا 

  .3الاحتیاجات

  :مدخل إشباع الحاجات -د

السلع الانتاجیة التي تمتاز بقیمتها العالیة، وبارتفاع أو تستخدم هذه الطریقة في بیع السلع الخاصة     

  .4أهمیة اشباعها لدى العمیل

طرح الأسئلة ، یلالعمفي معرفة حاجة  رجل البیعما ویركز هذا المدخل على طریقتین، یستخدمه       

بالاعتماد على  العمیلجمع المعلومات عن ، و ى حاجته ورغباته ونشاطاتهللتعرف عل العمیلعلى 

، ویتهم العمیلبحث عنها الحاجات والمتطلبات التي ی ،وقد تشمل هذه الأسئلة .مختلفةالمصادر ال
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 السلع المنافسة، ق اتخاذ قرار الشراءوتعی ي منهاالمشاكل التي یعان، العمیلالقدرات الشرائیة عند ، بتأمینها

 .العمیلومدى تأثیرها على 

لإحتیاجات ورغبات العملاء ومشكلاتهم السلعیة والخدمیة  یعتمد هذا المنهج على تفهم رجل البیع     

أولا، وذلك بإعطاء الفرصة للعمیل بالتحدث أولا والإفصاح عن تلك الحاجات والرغبات والمشاكل بهدف 

محاولا مساعدة  ، ومتى تم تعرفه على تلك الرغبات بدأ في التدخل في الحدیثعلیهالبیع تعرف رجل ا

  1.حتیاجات بصفة فاعلةهم تلك المشكلات والوفاء بهذه الاعلى تف العمیل

 ،أهدافه إلىالنمطیة في الوصول أو ن هذا المنهج منهج متقدم ولا یعتمد على الأحادیث المحفوظة إ     

لذا فإنه یتطلب رجال بیع أكفاء، والذین تتوفر . وتصرفاهم العملاءرة رجل البیع وخبرته ببل یعتمد على قد

ذ تختلف رغبات  إلاستجابة لهم بالطریقة السلیمة، لدیهم القدرة على تفهم الدوافع السلوكیة لدى العملاء وا

كیر والتصرف السریع اختلافا بینا وظاهرا، مما یستلزم توافر قدرة على التف عمیلوحاجات ومشاكل كل 

عن احتیاجاته لكي  بموجب هذه الطریقة یقود رجل البیع العمیل المرتقب في البدایة. 2من رجل البیع

وبیان أن هذه السلع هي التي ترضي حاجته ویأخذ في  هعلیومن ثم عرض المنتجات  إدراكهایستطیع 

  .3الكلام عن الموضوع لینهیه بعقد الصفقة البیعیة

نورد فیما یلي مجموعة  العمیلعرض كیفیة معالجة الاعتراضات التي تصدر عن  إلىتقال وقبل الان   

  4:من الأفكار التي تساعد على إتمام العرض البیعي بنجاح

 .العمیلالحرص على خلق الانطباع الایجابي عند الالتقاء ب -

 .باهتمام العمیلوالاستماع لما یقوله .. .التقلیل قدر الإمكان من الكلام -

 .صدق في الحدیث، والابتعاد عن التصنع، والمجاملة في غیر محلهاال -

 .العمیلاحترام كل رأي طرحه  -

 .، وعلى أهمیة المنتج بالنسبة لهالعمیلالتركیز على منفعة  -

 .، وإبداء الرغبة في المساعدة على حلهاالعمیلالتعرف على مشاكل  -

 .عندما یتحدث العمیلتجنب مقاطعة  -

 .بعض التشدد العمیلما یبدي التمتع بالمرونة، عند -

 .، للحصول على موقف مناسبالعمیل ىلا تستعمل أسالیب الضغط عل -
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نتیجة التمسك الشدید بالرأي من جانب تكون ربما  العمیللا تتمسك بمواقفك بشدة، لأن خسارة  -

 .رجل البیع

 .لا تظهر بمظهر من یرغب أن یبیع بأي ثمن -

 .المقارنة الموضوعیة عند الضرورة إلىة، بل الجأ لا تأتي على ذكر المنافسین بصورة سلبی -

 سوف نتطرق لهذا العنصر بالتفصیل في المبحث الرابع من الفصل الثالث :مواجهة الاعتراضات_ 2

 )Closing(إتمام الصفقة : المطلب الرابع

رة من سلم یمثل الخطوة الأخیرة في مشوار الألف میل، والدرجة الأخیمام الصفقة یمكن القول إن إت     

المبیعات، وكل الطاقات التي سخرت، إنما سخرت لأجل  رجلفكل الجهود التي بذلت من قبل . النجاح

  .جاء كنتیجة حتمیة لكل هذه الجهود التي بذلت اتفاقأو وإتمام المقابلة بحصول صفقة . هذه الغایة

الصفقة وعلى العكس،  مامإت إلى لم تنته بمجرد الوصول رجل المبیعاتأن مهمة  إلى ونشیر هنا     

  :یمكن القول أن بذل الجهود في هذه المرحلة لا یقل أهمیة عن بذلها في المراحل الأولى، لسببین

، ثم ینتهي الأمر، بل إنه یسعى لكسب عمیلیسعى لیس فقط لبیع منتجه لل بائعأن كل  وه: الأول -

  .من أجل تكرار الشراء، وربما لكسب ولائه للمؤسسة العمیل

في بذل الجهود من شأنه أن یقطع الطریق على كل ما یمكن أن  رجل البیعإن استمرار : نيالثا -

  .یعطل إتمام العملیة بنجاح

من إنهاء المقابلة بنجاح؟  رجل البیعكیف یتمكن  :اختیار التوقیت المناسب لإتمام المقابلة البیعیة -1

نفسه الطریقة التي تمكنه من أن ینهي المبیعات أن یحدد لرجل یجب على هذا السؤال مهم جدا لذلك 

  1:العملیة البیعیة بنجاح، في الحالات التالیة

 .العمیلتقدیم عروض مغریة لاقت استحسان  -

 .توحي بإنهاء العملیة البیعیة العمیلإشارات من جانب أو ظهور علامات  -

 .العمیلمعرفة محددة لحاجة  إلىعند التوصل  -

 .میلالععدم توفر بدائل أخرى أمام عند  -

 .تمیز السلع المعروضة وضعف منافسة السلع الأخرى -

 .العمیلعند إنهاء المقابلة مع  -

 .على الشراء العمیلعند وجود اتفاق مع  -
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 إلى، العمیل، وعند أول لقاء مع رجل البیعقد یبادر : العمیلتقدیم عروض مغریة، لاقت استحسان - أ

وإعجابه، فمن  العمیلتحظى هذه الهدیة برضى  ، وعندماعمیلعلى شكل هدیة لل عینةأو تقدیم نموذج، 

قد أو . الشراء، خاصة إذا شعر أنها تلبي حاجته، وتحقق له الإشباع المطلوب إلىالمحتمل أن یبادر 

أن یرفضها، لأنه یعلم أنها تشكل  العمیلشروطا میسرة لا یستطیع أو یكون العرض سعرا منخفضا، 

  .فرصة ذهبیة له

المتمیز،  رجل البیعإن : ، توحي بإنهاء العملیة البیعیةالعمیلات من جانب إشار أو ظهور علامات -ب

وعندما .ره على فهم المغزى الحقیقي منهامن حركات وإشارات، أقدر من غی العمیلوالمتتبع لكل ما یظهره 

أن یحاول إغلاق الصفقة  رجل البیععلى  هوقناعته بعرض معین، فإن العمیلتعكس هذه العلامات رضا 

أشعر أنك میالٌ لهذا النموذج، : كأن یقول له مثلاأو أن یختار بین نموذجین مثلا،  العمیللطلب من با

  .وأنا أؤید اختیارك

عمیل قبل أن یعلنها ال عمیلملیة القبول من مراقبة حركة الع أالمبیعات المتمرس أن یقر  رجلل یمكن    

  .ازلات لا داعي لهافي الامتناع عن تقدیم تن بیعال رجلصراحة وهذا یساعد 

  1:جاهز للشراء العمیلن أعلى  تدلوحركات  إشاراتفیما یلي عشر      

كل ذلك  مسترخیة،أو شفاه مرفوعة للأعلى عند الزاویتین -ابتسامة خفیفة دافئة :الشفاه یصـحبها ذلك -

  .البائع یظهر رد فعل إیجابي تجاه

یحترم  العمیلتهذیب یظهر أن مكانها بلطف و  إلىا إعادتهأو كتیب أو رفع نشرة أو ، العبث بالأوراق -

  .  للبیع عرضیما 

دراسته تظهر أن هناك اهتماما جدیا بالتفاصیل أو  تفحص نموذج طلب الشراء بشكل متكرر،: التكرار -

 ةمطبوعلدراسته ل العمیلیستأنف  ىر حتانتظالاتوقف عن الكلام و وبالتالي على البائع ال. ورغبة بالشراء

  .وذج طلب الشراءلنمأو 

مرة أخرى یظهر  من أجل تقدیم العینة التي تعرض التراجع قلیلا: محاولة الحصول على تأكیدات -

م أسالیب بناء ااستخد على البائع وقد یظهر أیضا الرغبة في الحصول على تأكید آخر، لذا. اهتماما قویا

  .الثقة لتعطي ذلك الاحساس

 منتوجالأنه قد بدأ یحلل ومعنى ذلك  الشكل،أو تیاره الخاص للنموذج یظهر اخ" اختیار النماذج الناجحة -

  .داخل ذهنه

  .ذهاباً وإیاباً  ،قطع المكان جیــــــئة -
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 ذيیبحث عن دعم لقرار الشراء ال العمیل، أي رئیسأو اولة البحث عن شریك مح: البحث عمن یدعمه -

  .سیتخذه

كانت هناك عملیة و لكما  متجرللتفحص  العمیل یظهر التجزئةبفي حالات البیع : قتناع بالصفقةالا -

  .یبحث عن تأكید وأكثر وه ید أن یعرفمهتم بشكل شخصي، ویر في هذه الحالة  عمیلإن ال جرد،

ل مد الید من أجأو تشغیل آلة حاسبة  البحث عن ورقة لكتابة ملاحظات، ،بالحدیثالأصابع تقوم  -

  .یقف عند حافة الشراء من الناحیة الذهنیة عمیلظهر أن الیُ كل ذلك تناول طلب شراء، 

قد خلق شیئا من الشك  البائع عني أنتفقد مستویات المخزون یأو سحب لائحة جرد : مراجعة المخزون -

  .تحرك باتجاه إبرام الصفقةیجب الكانت الكمیة الحالیة كافیة، و فیما ل عمیلفي ذهن ال

  1:جاهز للشراء العمیلن أدلك على إرشادات كلامیة شائعة ت فیما یلي عشرو         

تنفیذ أو في تحقیق هدف ما أو  ما، سیساعد على القیام بأمر معروضالسؤال عما إذا كان المنتج ال -

  .عمل ما

 نوع ه وجملة منیعلاعترض  وبشكل قلق یتعلق بالسعر أالسؤال كان  وحتى ل ،رالسؤال عن السع -

قلقه  ةتهدئ اع البائعظهر رغبة في الشراء في حال استطقد ت "لیس بإمكاننا دفع مثل هذا السعر حالیا"

 .المتعلق بالسعر

ان كأو ه یعلاتفاقات خاصة قد تعرض أو شجیعیة سعار تأأو صفقات أو ؤال عن أیة حسمیات، الس -

 .هأثناء عرضالبائع ها قد ناقش

 .للناس منتجالفرق السعر لدى إعادة بیع  السؤال عن الربح الناتج عن -

 .منتجالوائد محددة تنتج عن استخدام ة فالسؤال عن أی -

 إلىیشیر  الإقناع كما إلىوجود الحاجة  إلىذلك في غالب الأحیان  شیرعن الشروط وی الاستفسار -

 .منتجالتقبل مزایا ومنافع 

 بین عرضأو ، البائععرضه یالذي حالیاً وبین  عمیلطرح أسئلة تتعلق بالمقارنة بین ما یوجد لدى ال -

 .ئع آخروعرض با البائع

طلب أو ت، مؤسساأسماء تلك الأو منتج الات الأخرى التي تستخدم مؤسسالالسؤال عن مصادر  -

 .ات الأخرى لهذا المنتجمؤسسلومات تتعلق بكیفیة استخدام المع

 .بأفضل طریقة خدماتال امعن كیفیة استخدأو ، منتجالل عن أفضل مكان یمكن أن یركب فیه السؤا -

                                                             

  .52-51حنا بللوز، مرجع سبق ذكره، ص 1 



ــ  الاطار النظري لعملية البيع والقوى المحركة للبيع الشخصي ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  الفصل الأول: ــــــــ

 
93 

 

 

ضح إشارة عن أو ویعتبر ذلك  ،والضمانات والتسلیم وأسالیب الخدمة التساؤل عن سیاسات الربح -

ذهني عن كیفیة قیامه  نقطة التحول النفسي ولدیه حالیا تصور هنا عمیلفقد تجاوز ال. لتفكیر بالشراءا

   .منتجالته بالاستفادة من مؤسسقیام أو 

تحرك یجب ال، أیاً منهاأو  قاتیعلالتأو تلك الأسئلة ل هسمعو هذه الاشارات  البائع ملاحظةفي حال   

  . المحتمل أن یقوم بالشراء عمیلطلب من الالة القلق الموجود في تلك اللحظة و بسرعة لتهدئ

معرفة دقیقة  إلىل أن یسأل ویتوص لرجل البیعمن المهم : العمیلتحدید حاجة  إلىعند التوصل - ج

لحاجة  رجل البیعإن معرفة . ط بهمكل ما یحی، لذلك یجب أن یكون على علم جید بعملاءبحاجات ال

التي یسعى إلیها، ومعرفته بدرجة الإشباع التي یرغب بتحقیقها، تساعده على تحدید ما یریده بدقة،  العمیل

الخ، وتحقق رغبته المتمثلة ...السلعة التي تناسبه من حیث السعر والجودة، والضمان، هعلیثم یعرض 

  .بالإشباع

یحاول أن یحصل على حاجته بالشروط التي عمیل كل : العمیلأمام  عند عدم توفر بدائل أخرى-د

 وماذا ل ولكن. هدفه إلىلذلك یبحث في أكثر من مكان، وعن أكثر من بدیل حتى یصل  وتناسبه، وه

 هنا. أن هذه البدائل غیر متوفرةأو ، رجل البیعالبدائل المتوفرة لا تغني عن السلعة التي قدمها له  تكان

 .، ویقرر الشراءرجل البیعالعرض الذي قدمه  إلىالعودة لابد له من 

قرار الشراء  إلىفي التوصل  رجل البیعكثیرا ما تفشل كل محاولات : العمیلعند إنهاء المقابلة مع -هـ

عدم اقتناع  إلىویعود السبب في ذلك، . ، رغم كل الجهود التي تبذل، ورغم تكرار الزیاراتالعمیلمع 

 رجل البیعوبعد أن یستنفذ كل أسلحته في الإقناع، لیس أمام  هنا. رجل البیعیقدمه  بالعرض الذي العمیل

أو أن یقرر إما القبول  هعلیو ، تعتبر بمثابة الفرصة الأخیرة، عمیللل" صدمة"إلا إنهاء اللقاء بإحداث 

 .الرفض

لمبیعات دورا كبیرا ا رجلقد تلعب المواصفات الممیزة التي یتمتع بها : عند وجود اتفاق على الشراء-و

وإن . وبشكل مسبق الشراء منه العمیلإلیه، وتساعد الثقة المتبادلة بن الطرفین أن یقرر  العمیلفي جذب 

وتمیزه، وما یتمتع به من سمعة حسنة تساعده في الحصول على قرار الشراء من  رجل البیعنجاح 

  .یتفق معه على الشروطأو ، حتى قبل أن یقابله، العمیل

  رق إنهاء المقابلة البیعیةط -3

ولكن المهم . رجل البیعمن قبل أو ، العمیلیمكن إنهاء المقابلة البیعیة بطرق مختلفة، سواء من قبل      

أن یقطع علاقته  لرجل البیعلا یجوز  هذه المرحلةوفي . النتیجة التي انتهت إلیها هذه المقابلة وه

أن یدعم  هذه العلاقة، لیستطیع من خلالها فرصة لدعم وتعزیزال ، بل لا بد أن یجد لنفسه ودائماالعمیلب

  .بالمؤسسة العمیلارتباط 
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  1:ویمكن أن تنهي المقابلة البیعیة، بإحدى الطرق التالیة     

كان له نفس الحاجات  عمیلقناع كأن یعرض له تجربته الواقعیة في إ الخبرة السابقة، تقریر -

   .والاعتراضات

 .سعار والخصم والائتماندخل مباشرة في تفاصیل متعلقة بالأن ی، كأ)علىالبیع الف(فتراض ما سیكونإ -

  .الرئیسي الاعتراض معالجة -

  .تقدیم اختیارات متعددة للعمیل -

  .ایجاز ما تم تقدیمه من منافع-

   .المجاملة استخدام -

  .الآن اشتريطریقة  -

ب یدل على القوة في ابرام الصفقة، كأن یستخدم أسلو  إلىكما توجد طرق أخرى مثل أن یلجأ البائع       

  .2 فاتورة مما یوحي بأنه قد حصل على الصفقةأو عقد أو نموذجا لطلب شراء 
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 خلاصة الفصل

رجال البیع الذین تقع على و من خلال هذا الفصل على الاطار المفاهیمي لعملیة البیع  تعرفنا

وجدنا أن  وفیه مدخل لعملیة البیع، حیث قمنا بتقدیمالعملاء،  عاتقم مسؤولیة البیع الشخصي وخدمة

 إلىافة عملیة التسویق، بالاض احد، وهي بدورها تتكامل وتختلف مععملیة البیع هي علم وفن في آن و 

فة للعملیات البیعیة التصنیفات المختل التحدیات التي تواجهها عملیة البیع في البیئة المعاصرة، وقد بینا

ا وهم رجال البیع حیث البیع الشخصي والقوى المحركة له في حین تعرفنا على عملیة .ةمعین حسب أسس

وكان مفادها أن عملیة البیع الشخصي مقابلة بین قدمنا عدة تعریفات ومفاهیم خاصة بالبیع الشخصي 

نا المهام أبرز بائع ومشتري یتبادلان فیها الحدیث وكل منهما له هدف من هذه المقابلة الشخصیة، كما 

  .بمختلف أنواعهمالمختلفة لرجال البیع 

حیث أن لهذه الادارة تحسین أداء رجال البیع، و دارة قوى البیع إمتغرین ألا وهما  قمنا بالربط بین وقد      

الدور الكبیر في تحسین أداء رجال البیع وذلك بالتنظیم المحكم، الاختیار والتوظیف المناسب، التحفیز 

یعیة خیر خذنا في مراحل المقابلة البوفي الأ، ییم المستمرینالفعال، والمراقبة والتقدریب المفید، والت

دراسة مداخل العرض البیعي ، المقابلة البیعیة، التحضیر للمقابلة، وهي العمیلیرها وفقا لسلوك یوتس

ا التعرف حیث أن هذه المراحل تخضع لمعادلة محسوبة أساسه ،إغلاق الصفقة، ومعالجة الاعتراضات

  .المناسبوالرد  التعاملاختیار أسلوب ومن ثم  العمیلیقوم بها  وإشاراتعلى سلوكیات وحركات 

  

 

 

  

  

 

 

  

  



  

  

  

  الفصل الثاني 
عمال تمیز في خدمة العملاء في بیئة الأللالإطار النظري 

  المعاصرة
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 تمهید

  

في الحقیقة توجد العدید من المؤشرات التي تعكس حقیقة أن فهم احتیاجات ورغبات العملاء والتمیز      

في خدمتهم یعتبر المصدر الحقیقي لتحقیق میزة تنافسیة دائمة في الأسواق المستهدفة لمؤسسة القرن 

 .الحادي والعشرین

جمیعها بنسق مشترك قائم على أساس احترام العمیل في العالم تتمیز  أصبحت النظم الاقتصادیة      

والعمل على إرضائه، ولقد أصبحت فكرة إشباع رغبات العمیل هي سر النجاح والتمیز والتفوق لمعظم 

  . المؤسسات حالیا

، مدخل للتمیز والتمیز في مفهوم وطبیعة خدمة العملاء :ول في هذا الفصل عدة مباحث وهيسنتنا    

المتطلبات التنظیمیة لتحقیق التمیز في خدمة العملاء، التوجهات الایجابیة  إلى بالإضافة خدمة العملاء،

الجودة وإدارة توقعات  إلىسنتطرق  خیرفي رحلة الخدمة المتمیزة، وفي الأنقطة البدایة كلمقدم الخدمة 

  .العملاء كركیزة للتمیز في خدمة العملاء
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 خدمة العملاء مفهوم وطبیعة: المبحث الأول

مفهوم واتجاهات  ،مفهوم العمیل وأنواع العملاء، تعریف الخدمة وأنواعهانقدم في هذا المبحث       

 .كمفهوم جدید في المؤسسة المعاصرةالعمیل یدیر المؤسسة ، وأبعاد خدمة العملاء

  مفهوم الخدمة وأنواعها: المطلب الأول

دمة وخصائصها الممیزة، ومختلف عروض الخدمات التي سنقدم في هذا المطلب عدة تعاریف للخ      

في  أساس البعد الشخصي والبعد الإجرائي أنواع الخدمات على إلىیمكن للمؤسسات تقدیمها، بالإضافة 

  .تقدیم الخدمة

  الخدمة تعریف-1

هناك من یركز على تعریف طبیعة . دراسة الأدبیات تظهر وجود أكثر من مدخل لتعریف الخدمة 

) لوفلوك(حسب  من هذا المنظور، الخدمة 1.لخدمات في محاولة لتمییزها عن النشاطات الأخرىنشاط ا

اقتصادي مقدم من طرف لآخر، غالبا دون انتقال للسلع، یخلق القیمة من خلال تأجیر أو  نشاط"

. مععاملة، كفاءات مهنیة، تجهیزات أو هیاكل، شبكات أو أنظمة، بشكل منفرد أو مجت استغلال سلع، ید

   2.والإشباع التي تقدم للبیع أو تكون مصاحبة للسلع المادیة الأنشطة والمنافع

على تحدید خصائص الخدمة التي تمیزها عن السلع المادیة،  یركز من التعریفات أیضا ما

من هذا المنظور، . لازم عملیتي الإنتاج والاستهلاكاللانمطیة؛ وتالفنائیة؛ اللاملموسیة؛  خصائص مثل

 3 "العمیل وتحقق له منفعةإشباع حاجات ورغبات  إلىملموسة تهدف أساسا  منتجات غیر"ة هي الخدم

التي  عبارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبیع أو: "الخدمة بأنها عرفت الجمعیة الأمریكیةكما 

  .4"المباعة بالسلعتكون مرتبطة 

رف تقدیمها لطرف آخر، وهي منتج یمكن القول أن الخدمة هي نشاط أو منفعة یستطیع أي ط

، وقد ترتبط بخدمات فتكون هي الخدمة الأساس أو غیر مادي قد یرتبط أحیانا بمنتج مادي أي سلعة

 طرف یقدمه أداء أو أنها فعل إلىحیث یشیر  كوتلر، فیلیب المدخل هذا كتاب أبرز ومن .الخدمة المكملة

 باستخدام لا أو یرتبط قد كونه مع تملك، عنه ینتج ولا ملموس غیر بالضرورة یكون أن على آخر لطرف

  .مادیة سلعة

                                                             
، رسالة دكتوراه غیر منشورة، كلیة -دراسة تطبیقیة على خدمات مؤسسة برید الجزائر -نماذج وطرق قیاس جودة الخدمة: بو عبد االله الصالح 1

  :نقلا عن. 40، ص2014العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة سطیف، 

CHRISTIAN GRONROOS REVISITED, Journal of Marketing Management, 17, Woodall Tony, 2001, p 595-607. 
2 LOVELOCK ET AL :Marketing des services, Pearson Education, Paris, 6éme édition, 2008, p 609. 

  2. ، ص2006تسویق الخدمات وتطبیقاته، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، : زكي خلیل مساعد 3
  .213، ص2000، ، الطبعة الأولىمداخل التسویق المتقدم، دار زهران، عمان، الأردن: محمود جاسم الصمیدعي 4
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 :خصائص الخدمة -2

  1 :خصائص الخدمة في أربعة خصائص رئیسیة یمكن تلخیص

 .غیر ملموسة أيخاصیة اللامادیة  -

 .لا تقسم خاصیة عدم التجزئة، أي -

 .رأوالتغی التباین -

  .قابلیة التلف -

ولا یترتب علیها نقل ملكیة من طرف لآخر، وتنتج إذن تتمیز الخدمات بأنها غیر ملموسة 

وتستهلك في نفس الوقت، فهي تلازمیة أي جودتها من جودة أداء مقدمها، لذلك من الصعوبة تكلیف أي 

شخص ببیعها وتوزیعها إلا إذا توفرت فیه من القدرات والمهارات اللازمة لانتاجها بالمواصفات المطلوبة 

ذلك أنها غیر قابلة للتخزین، وغیر قابلة للتنمیط بل  إلى، بالإضافة أو الموضوعة من طرف المنتج

  .آخر إلىآخر ومن موقع  إلىیتفاوت مستوى الخدمة من وقت 

تفرض هذه الخصائص الكثیر والعدید من الدلالات بالنسبة لرجال التسویق والبیع، وتبرز أهم هذه 

مي الخدمات وخاصة رجال البیع الشخصي الذین الدلالات في المهارات والقدرات الواجب توفرها في مقد

تقع على عاتقهم مهمة خدمة العملاء سواء قدموا سلع أو خدمات، خاصة إذا كان المطلوب منهم الارتقاء 

  .بمستوى الخدمة والتمیز فیها

  عروض الخدمات-3

ر في الغالب فإن عرض المؤسسة یشمل على عنصر الخدمات، وعادة ما یكون شیئا نسبیا، ویشی

  2:أن هناك خمسة أنواع من العروض التي یمكن أن تقدمها المؤسسة وهي كالتالي إلى) Kotler(كوتلر 

أي الصافیة والعرض هنا یكون لسلعة ملموسة مثل الصابون ومعجون الأسنان،  :المنتجات البحتة -أولا

  .فهذه المنتجات لا ترتبط بأیة خدمة إضافیة

 إلىفي هذه الحالة تعرض المؤسسة منتجات تحتاج  :ة بخدماتالمنتجات الملموسة المصحوب -ثانیا

 Théodore(ویلاحظ تیودور لیفیت .خدمات ملحقة؛ على سبیل المثال الضمان، الصیانة، التركیب

Levitt :( أنه كلما كان المنتوج أكثر تطورا وتعقیدا من الناحیة التكنولوجیة كلما أعتمد بیعه على توفر

  .خدمات مرافقة له

في هذه الحالة فإن العرض یشمل منتجات وخدمات بالتساوي  ):تداخل السلع والخدمات(الهجین  - اثالث

  .مثل المطاعم

                                                             
1 Ulrike marhofer, marketing, 2 ème édition actualiseé, Ediutis BREAL, 2006, P44. 
2 KOTLER & DUBOIS :Marketing Management, 10 ème édition, Op-Cit, P443-P445. 
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یتركز عرض المؤسسة في هذه الحالة على خدمة : خدمة رئیسیة ترافقها سلع وخدمات أخرى -رابعا

وي الذي یتكون من خدمة رئیسیة یتم إتمامها بواسطة بعض المنتجات أو الخدمات الملحقة، مثل النقل الج

  .جانب خدمات أخرى مكملة إلىمنتجات مرافقة مثل المشروبات والأغذیة  إلىالنقل الأساسیة بالإضافة 

  .یكون العرض لخدمة أساسیة فقط مثل مساعدة الطبیب النفساني :الخدمة البحتة أو الصافیة - خامسا

إسنادیا مثل المنتجات التي ترافقها خدمات،  ویمكن القول أنه في بعض الأحیان تلعب الخدمة دورا      

وفي أحیان أخرى ینعكس الدور على المنتجات الملموسة، وهذا التنوع والمزج بین المنتجات والخدمات له 

  .هدف رئیسي بالنسبة للمؤسسات في الحاضر ألا وهو إشباع رغبات العملاء المتنوعة بشكل أفضل

  أنواع الخدمات -4

، فالبعد الإجرائي )الإنساني(وفقا لبعدین هما البعد الإجرائي والبعد الشخصي تتحدد جودة الخدمة 

یرتبط بالنظم والإجراءات المحددة لتقدیم المنتجات أو الخدمات، أما البعد الشخصي فیرتبط بطرق تفاعل 

  1.وتعامل مقدم الخدمة مع العمیل وما  یستخدمه من سلوكیات ومواقف ومهارات لفظیة

أربعة أنواع أساسیة من الخدمة  إلىوالبعد الإجرائي یمكن الإشارة  يساس البعد الشخصوعلى أ      

  2:وهي

وتمتاز هذه الخدمة بوجود إجراءات سیئة في تقدیم الخدمة،  ):الخدمة الباردة(طریقة المبرد للخدمة  -أولا

انب الإجرائي بأنها مع وجود سلوكیات ومواقف غیر مناسبة موجهة للعملاء؛ وتتمیز الخدمة هنا في الج

، وتمتاز بالفوضى وغیر مریحة؛ أما من الجانب الشخصي فتمتاز مؤسسةبطیئة، غیر متناسقة، غیر 

بأنها غیر شفافة، وغیر مفهومة، كما تمتاز بأنها خدمة باردة وجدیة وبعیدة عن أجواء الانبساط والفرح، 

  . نحن لا نهتم: ملاء في هذه الحالةوبالتالي غیر مرغوبة من قبل العمیل، فالرسالة الموجهة للع

تمتاز بانخفاض الجانب الشخصي وارتفاع الجانب الإجرائي؛ ففي الجانب : طریقة المصنع للخدمة -ثانیا

الإجرائي تمتاز هذه الخدمة بأنها تأتي في الوقت المناسب، متناسقة وبعیدة عن الفوضى، أما في الجانب 

ة، متحفظة وغیر مرغوب فیها، فالرسالة الموجهة للعملاء في هذه الشخصي فتمتاز بأنها غیر شفافة، فاتر 

  .أنتم مجرد أرقام ونحن هنا لمعالجتكم: الحالة

تمتاز بارتفاع مستوى الجانب الشخصي للخدمة وبانخفاض  :طریقة الحدیقة الوردیة للخدمة - ثالثا

، أما مؤسسةغیر متناسقة، غیر  فبالنسبة للجانب الإجرائي تتمیز بأنها بطیئة،. مستوى الجانب الإجرائي

بالنسبة للجانب الشخصي فتتمیز بأنها ودودة، جذابة، مرغوب فیها، فالرسالة الموجهة للعملاء في هذه 

  .نحن نبذل أقصى وسعنا ولكننا لا نعرف تماما ما نقوم به: الحالة

                                                             
  .146ص، 2001الطبعة الأولى ، ،إدارة الجودة الشاملة، ، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن: مأمون الدراركة وآخرون 1
  .150-146، صالمرجع نفسه 2
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لجانب الشخصي تمتاز الخدمة في هذه الحالة بارتفاع مستوى ا: طریقة جودة وخدمة العضو -رابعا

والجانب الإجرائي معا؛ بالنسبة للجانب الإجرائي فإنها تأتي في الوقت المناسب، متناسقة، موحدة، أما 

على المستوى الشخصي فتمتاز بأنها ودودة، جذابة، بارعة، مرغوبة من طرف العمیل، و الرسالة الموجهة 

  .نحن نعتني بكم ونسعى لخدمتكم: للعملاء في هذه الحالة

  مفهوم العمیل وأنواع العملاء: نيطلب الثاالم

وهل هناك اختلاف بین عمیل وآخر؟ إن الإجابة على هذا السؤال تعتبر  ؟تعنیه كلمة عمیل الذي ما      

  .محور ونقطة انطلاق رئیسیة لفهم موضوع خدمة العملاء

یتقدم لشراء منتجات كثیرا ما یقتصر فهم كلمة عمیل على أنه ذلك الشخص الذي  :معنى كلمة العمیل-1

أو خدمات، إلا أن هذا المعنى یعتبر ضیقا بعض الشيء، وفي الحقیقة أن كل شخص یتعامل معه سواء 

 طلح آخر یقترن بالعمیل وهو الزبونویوجد مص 1.كان من خارج المؤسسة أو داخلها یجب اعتباره عمیلا

هذا یعني في بدایة  ،معینثمن خر خدمات أو لوازم مقابل دفع ى من شخص آشخص ما یتلق وهو أیضا

فرصة محتملة، أما عندما یقوم هذا الأخیر بالشراء أو البیع فنطلق علیه  یتم التحدث عنالمفاوضات 

  2.سواء كان عمیل مشتري أو عمیل بائع) زبون(نحتفظ  بمصطلح و  -زبون –تسمیة عمیل 

 3:تتمثل أهمیة العملاء في :أهمیة العملاء  -1

و أرسل أتصل بالتلیفون إسواء أتى شخصیا أو  ثر أهمیة على الإطلاق، العمیل هو الشخص الأك -

 .رسالة

 .العمیل لا یعتمد علینا بل نحن من نعتمد على العمیل -

 . العمیل هو الغرض من تواجدنا - العمیل الذي یتصل بنا لا یعطلنا عن العمل  -

الفرصة  عطاناأالتقدیر إذ لعمیل هو الذي یستحق ا-نحن لا نمن على العمیل إذا قدمنا له الخدمة  -

 .لنقدم له الخدمة

 . العمیل لیس الشخص الذي تتجادل معه أو تتبارى معه في الذكاء -

العمیل هو كیان لحم ودم له میوله . سما إحصائیا في ملف أو في الأرشیفإالعمیل لیس مجرد  -

 .ومشاعره حاسیسهأو  تجاهاتهاو 

 .مؤسسةعلى العكس فالعمیل هو جزء من البل  مؤسسةالعمیل لیس شخصا خارجیا وغریبا عن ال -

                                                             
  .13ص ، مرجع سبق ذكره،مصطفى محمود أبو بكرو جمال الدین محمد المرسي  1

2 Ulrike marhofer, Op-Cit, P54. 
3customer_service_induction_KSA_(Arabic_version)_NH-RK_Customer Service-01_TM.ppt, consulte 

le:22/02/2016. 
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العمیل هو الشخص الذي یعرب لنا عن رغباته ویظل علینا أن نفي بهذه الرغبات على نحو یحقق  -

 . وللعمیلللمؤسسة الربح 

   .العمیل هو القائد فهو دائما على حق وهو سبب تواجدنا في السوق -

  :أنواع العملاء -2

  1 :لاء یمكن ذكرهم كالتاليهناك أربعة أنواع من العم          

على فعندما یعجبون بسوق معین یناسبهم، العالي، وذلك ربح للیمثلون احتمال  :العملاء الفراشة-أولا

ولكن لا یجب علیها الاستثمار على المدى البعید في هذا النوع  ،على المدى القریبإرضائهم المؤسسة 

  .حتمل هنا یتحقق في القریب العاجلالربح المف ،)مجموعةإذا كانو  وخاصة( عملاءمن ال

لعملاء كما یكون الربح كبیر، كما حاجیات ا الخدمة تلبي وتج أالمنهنا  :العملاء الأصدقاء الجیدین-ثانیا

ؤسسة الاستثمار في هذا یجب على الم، و ) مبالغة(فة دائمة دون إحراج العملاء بصهؤلاء الاتصال بیجب 

  .ن یتحول هؤلاء العملاء لصالح المنافسینأوتجنب والروابط معهم النوع من أجل الحفاظ على العلاقة 

یكون هزیل  الربح المحتمل إذنحاجیات العملاء لا یلبیها المنتوج أو الخدمة، ف :اءبالعملاء الغر - ثالثا

الفائدة المحصلة لمجموعة ولكن علیها الاكتفاء بهذه ا معن تستثمر مكن للمؤسسة ألا ی، كما )ضعیف(

  .ریجیادت

 ،ولكن الربح المتوقع هو ضعیف في هذه الحالة ،أوفیاء العملاءهذا النوع من  :النباتات الزاحفة-رابعا

عقلانیة  هذا یعني أن هؤلاء العملاء یستعملون بصفة، ول من بین آخرینمتكون المؤسسة كم عادة ماو 

  .یشترون من مكان آخرممولین متعددین، لهذا على المؤسسة معرفة إذا اشترى العملاء بصفة قلیلة أو 

  2:قسمین رئیسیین هما إلىم العملاء یمكن تقسییوجد تصنیف آخر للعملاء، حیث 

وهم من یرغبون في شراء منتجات وخدمات المؤسسة والحصول علیها وهذا هو : عملاء الخارج: أولا 

  . المعنى التقلیدي لكلمة عمیل

لعمیل، وهم أولئك الأفراد في داخل المؤسسة والذین یمثلون النصف الآخر لمفهوم ا :عملاء الداخل: ثانیا

تتأثر جودة أدائهم للمهام الموكلة إلیهم بمستوى الخدمة التي تقدم لهم من أي طرف داخل المؤسسة، فأي 

موظف داخل المؤسسة یمثل عمیلا داخلیا بالنسبة لزمیله في العمل أو بالنسبة لوحدة إداریة أخرى في 

  .المؤسسة

القول أنه رغم أهمیة العمیل الداخلي إلا أن الغایة النهائیة تكمن في تحقیق التمیز في خدمة ویجدر       

قطاعات أو شرائح وفقا لعدة اعتبارات مثل الحجم،  إلىالعمیل الخارجي، ویمكن تصنیف عملاء الخارج 
                                                             

1 Stifen Michel et Marianne : Marketing - une introduction au marketing d’un point de vue pratique, 

agrémentée  de nombreux exemples- , petit pierre Rédaction et éditions clarisse pifiko. Paris, 2010, p 37. 
  .14-13صمرجع سبق ذكره،  ، مصطفى محمود أبو بكرو جمال الدین محمد المرسي  2
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قطاعین رئیسیین  لىإالخ، إلا أن أهم التصنیفات تقسم عملاء الخارج ...النوع، المهنة، الموقع الجغرافي

 .العملاء الأفراد والعملاء المؤسسات: هما

 

  ف بین العملاء الأفراد والمؤسساتالاختلا): 06(جدول رقمال

  قطاع المؤسسات  قطاع الأفراد  المعیار

  الحاجات  -

  الأعداد -

  حجم المعاملات   -

  متطلبات الخدمة  -

  طبیعة الخدمة -

  نسبة المخاطر للعائد -

 الاتصالات  -

  الحساسیة للأسعار -

  محدودة وبسیطة  -

  كبیرة ومنتشرة -

  محدودة  -

  السرعة والمعاملة الودیة  -

  نمطیة  -

  منخفضة  -

  غیر شخصیة في المقام الأول  -

  مرتفعة -

  متنوعة ومعقدة  -

  محدودة ومتركزة  -

  كبیرة  -

  السرعة والكفاءة والدقة  -

  حسب الاحتیاج -

  كبیرة  -

  ام الأول شخصیة في المق -

  متوسطة -

، الدار الجامعیةفن خدمة العملاء ومهارات البیع، دلیل : مصطفى محمود أبو بكرو  جمال الدین محمد مرسي: المصدر

  .14ص  ،2006مصر، ، الإسكندریة

یلاحظ من الجدول الفروقات العدیدة بین العملاء الأفراد والعملاء المؤسسات، وما یشد الانتباه وله      

بعنوان الفصل، الفرق حسب معیار متطلبات الخدمة فقطاع الأفراد من العملاء یهتم كثیرا بالسرعة علاقة 

والمعاملة الودیة في تقدیم الخدمة، أما قطاع المؤسسات من العملاء فیهتم بخصائص مثل السرعة 

  .فیها والكفاءة والدقة، فیمكن للمؤسسة أن تركز على هذه المتطلبات لكل نوع وتحاول أن تتمیز

ة التي تستهدف النجاح والاستقرار في الأسواق یجب أن تلم بمجموعة كبیرة من ؤسسالم

  1 :المعلومات المتعلقة بالعملاء مثلاً 

 معرفة وتحدید الأسباب التي من أجلها یشتري العمیل السلعة أو یطلب الخدمة.  

 ستعمال السلعةا أو معرفة وتحدید نواحي استخدام.  

 الشراء لدى العمیل معرفة وتحلیل عادات.  

 معرفة وتحدید الكمیة التي یتم بها الشراء.  

 معرفة وتحدید السلع أو الأصناف البدیلة والمتوفرة في الأسواق. 

                                                             
  .206، ص2015إدارة الجودة  وخدمة العملاء، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، الطبعة الرابعة، : خضیر كاظم حمود 1
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 تحدید القدرة الحالیة للعمیل والدخل القابل للانفاق من قبله. 

 معرفة وتحدید الأسعار التي یستطیع المستهلك بها الشراء. 

 لمؤثرة في قرارات الشراء من قبل العمیلمعرفة وتحدید العوامل ا. 

 معرفة وتحدید إمكانیة التخزین للسلعة من قبل العملاء.  

  مفهوم واتجاهات وأبعاد خدمة العملاء : المطلب الثالث

، حیث سنحاول من یتطرق المطلب لبعض وجهات النظر حول مفهوم واتجاهات وأبعاد الخدمة  

اتجاهاتها من خدمة  إلىالعملاء والمفهوم الموسع لها، بالإضافة مختلفة لخدمة  خلاله التطرق لتعریفات

ماقبل البیع وأثناء البیع وما بعد البیع، وبعد ذلك نتعرف على أهداف خدمة العملاء وأبعادها من صورة 

  .ذهنیة وبعد مادي وبعد تفاعل

تهیئة مستوى من الرضا التدابیر التي تتخذها الإدارة ل إلىیشیر هذا التعبیر : تعریف خدمة العمیل -1

الكافي للعمیل من حیث زمن وتوقیت تقدیم المنتج بمفهومه المتكامل، ومن حیث جودة الخدمات المقترنة 

ة في المؤسسات والربحیة فضلا عن تحسین صورة زیادة المبیع إلىببیعه، ومن الطبیعي أن یؤدي هذا 

لى قدرة المؤسسة للوفاء بالتزامات الشحن أذهان عملائها، ویتوقف تحقیق مستوى جید لخدمة العملاء ع

  1.والنقل والتسلیم في مدة مناسبة

المساعدة التي یقدمها البائع للمشتري حتى یتمكن من استهلاك السلعة، وهي :" كما تعرف بأنها      

        2"بذلك تشتمل على تركیب السلعة، إصلاحها وصیانتها

 إلىهي سلسلة من الأنشطة الرامیة : العمیل ویقولتعریف لخدمة  2010سنة  )Ozcan(یقدم      

   3.تعزیز مستوى رضا العملاء،  وهذا الشعور بأن السلعة أو الخدمة تلبي حاجات العملاء

مجموعة الأنشطة والتصرفات التي : "ذلك یمكن تعریف خدمة العمیل على أنها إلى بالإضافة      

ن هذا المنظور فإن خدمة العملاء باختصار تعني كل ما تستهدف تحقیق رضا العملاء وتنمیة ولائهم، وم

خلق تفاعلات شخصیة إیجابیة  إلىأو تمتنع عنه من أجل مصلحة العمیل بما یؤدي  تقوم به المؤسسة

  4".تجعل العمیل یشعر بالرضا عن معاملاته مع المؤسسة، ویرغب في استمراریة تعامله معها

العنایة الشخصیة بالعمیل، عرض مختلف أنواع : شمل كل منیمكن القول بأن خدمة العملاء ت       

المساعدة للعمیل، الإنجاز السریع مع استخدام اللغة المناسبة، الابتسامة والمعاملة الحسنة والمظهر 

                                                             
  .215، صمرجع سبق ذكره، أحمد سید مصطفى 1
  .27، صمرجع سبق ذكرهالبیع الشخصي،  :محمد الصیرفي 2
  .77، ص2015التوزیع المادي وعناصر خدمة الزبون، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، :أكرم أحمد رضا 3
  .23ومصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، صجمال الدین محمد المرسي  4
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اللائق، كما یمكن أن یكون معناها عند البعض عدم وجود أخطاء في معاملات العملاء ومعالجة 

  .م ومحاولة إشباعهاشكاواهم، أو توقع احتیاجاته

  :المفهوم الموسع لخدمة العمیل في مجال تسویق السلع والخدمات -2

اكتشفت مؤسسة فرنسیة للمیاه المعدنیة شوائب بسیطة جدا في زجاجات المیاه،  :في مجال السلع - أ

المیاه إعادة كافة صنادیق ت النقل بالكامل لسرعة استرداد و فاتصلت بالموزعین ووظفت أسطولها من سیارا

من منافذ التوزیع، وناشدت كل من اشترى زجاجة أن یعیدها لأقرب موزع ویسترد ثمنها فورا، وبرغم أن 

قد خسرت إثر ذلك ما یوازي مائة ملیون دولار تقریبا، إلا أنها عوضتها بعد ذلك مستفیدة من  مؤسسةال

  1.ثقة عملائها وجمهورها بشكل عام

ة العمیل أن تعتمد شركة للأدویة في نشرتها المرفقة مع دواء لها لما یؤثر سلبا على خدم وكمثال    

  .وتبالغ في عدد الأمراض التي یشفیها الدواء على خلاف الحقیقة مما یخل باعتمادیة العمیل على الدواء

مستوى ذا أهمیة كبیرة على  ، وفي نفس الوقت هوصعبالمؤسسة الفرنسیة فإنه قرار رار بالنسبة لق      

، أي أن لها مستقبلیةاستراتیجیة وفق رؤیة المؤسسة تنظر لنتائج هذا القرار فهذه الاستراتیجي، ط التخطی

، بذلك تتنبأ للمستقبل وتستعد لمواجهته هيعملائها، و تمثل في تحسین صورتها لدى أهداف بعیدة المدى ت

 ومصلحةبصحة  تسعى وتهتم وأنها أهدافها غیر ربحیة، هذا التصرف أكدت لعملائها أنبف

 من الأسباب التي تؤدي بالكثیر من المؤسسات لفقدان عملائها ما تنتجه بعضیجدر بالذكر أنه .متعاملیها

ن في خصائص ومكونات ، فهذه الشوائب قد تكو العمیلالمؤسسات من سلع فیها شوائب وأضرار على 

من تأثیرات سلبیة على  اد التي تصنع بها الأغلفة وما لهذه الأخیرةصحیة أو في المو الغیر المنتوج 

، من تسویق المنتوج في المراحل الأولى تستطیع هذه المؤسسات أن تحقق أرباح، فقد المنتوج في حد ذاته

العمیل بین ایجابیات فإنه یستطیع أن یمیز  منتوج،لل العمیللكن مع مرور الوقت وخاصة بعد تجریب 

تطیع أن یختار یسلك ، وبذوجودة في السوقم منتجات أخرى مماثلةجودة ب هویقارنوسلبیات المنتوج 

   .اشباعكثر الألمنتوج الأكثر فائدة و الأفضل، وهو ا

في المؤسسات الخدمیة یبرز توقیت تقدیم الخدمة وفترة انتظار العمیل قبل  :في مجال الخدمات -ب

قصرت اقتضائها كعناصر مهمة تحدد مستوى خدمة العملاء، فتلجأ معظم مؤسسات الخدمة الیوم وإن 

تلبیة كل طلبات العملاء بواسطة البدیل الخاص بقوائم الانتظار، وهكذا تفعل شركات الطیران  إلىطاقتها 

  .العیادات الطبیة إذا تعذر علیها تلبیة طلبات كل العملاء في أقل وقت ممكنمصالح البرید و و 

وجیة قریة صغیرة یستطیع إن المجتمع الإنساني أصبح بفضل الثورة التكنول :اتجاهات خدمة العملاء -3

المرء أن یفاضل بین العدید من السلع البدیلة في الأسواق، لذا تعمل المؤسسات على معرفة السلع 

                                                             
  .216مرجع سبق ذكره، ص ، أحمد سید مصطفى  1
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سبل التوصیل والقابلیة للتطویر والتحسین  إلىوالخدمات التي یرغب العمیل في اقتنائها، بالإضافة 

  2:وغیرها، فمن الاتجاهات الرئیسیة لخدمة العملاء ما یلي

هي تلك الخدمات التي تركز على الاتصال بالمستهلكین والتعرف على رغباتهم  :خدمات ما قبل البیع - أ

وحاجاتهم ومیولاتهم واتجاهاتهم في الطلب المرتقب على السلعة، وعادة  تتعرف علیها المؤسسة بدراسة 

لاحظة المستهلك بالسوق سلوك المستهلك والتعرف على قدراته الشرائیة، وهذا یستدعي العمل الدؤوب كم

   . ومتابعة كل ما یتعلق بتطلعاته وطموحاته الاستهلاكیة

بالسلعة ومواصفاتها  العمیلوهي تلك الخدمات التي تتركز في تعریف  :الخدمات المرافقة للبیع -ب

القیاسیة ودرجة الإعتمادیة، كما أن شرح طرق وسبل الاستخدام من المواصفات التي ینبغي أن تكون 

  .لة جذب مثلى للعملاء، وبصفة عامة هي كل الخدمات التي ترافق العملیة البیعیة حتى نهایتهاوسی

هي تلك الخدمات التي تتعلق عادة بسبل الإصلاح والصیانة والاستبدال  :خدمات ما بعد البیع - ج

للسلع  خاصة بالنسبة(خدمات التركیب إلى بالإضافةللسلعة أو الأجزاء التي أتلفت عند الاستعمال، 

حیث یقوم البائع بنقل ما اشتراه (، وخدمات النقل)المعقدة فنیا، والتي تتطلب عنایة خاصة قبل تشغیلها

استخدام آلات المصانع وبعض السیارات (، وخدمات التدریب)العمیل خاصة السلع الكبیرة الحجم والثقیلة

خدمات   إلى، بالإضافة )علیهاالمعقدة نسبیا كسیارات المطافئ والطائرات یتطلب تدریب العاملین 

الضمان الذي یعبر عن التزام من البائع للمشتري في شكل مكتوب أو شفهي فیما یتعلق بضمان سلامة 

   1.السلعة، أي ضمان سلامة تركیبها وأدائها الوظیفي على مدى فترة زمنیة معینة

خلال التسویق الالكتروني بصورة تطویر استراتیجیة الضمان وخدمة ما بعد البیع یمكن أن یتم من        

التي اشتروا منها  مؤسساتیرسل العملاء برید إلكتروني للأفضل عن ذي قبل، فیمكن من خلاله أن 

ویتمیز التسویق الإلكتروني بإتمام هذه  .وذلك بالدخول على مواقعها ،وإبلاغهم بما یجري لمنتجاتهم

  2.لبیع التقلیدیةا قساعة وهو مالا یتوافر في طر  24الخدمة على مدار

فإن عمل المؤسسة الجاذبة للمستهلكین یركز عادة على توفیر هذه المستویات الثلاث من الخدمة،  لذا    

  .یوضح طبیعة ذلك) 11(والشكل رقم 
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 الصورة المثلى لخدمة العملاء ):11(شكل رقمال

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

  

  

، الطبعة ، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردنءإدارة الجودة وخدمة العملا: مودخضیر كاظم ح: المصدر

  .204، ص2002، الأولى
  

، ویظهر من خلاله أن العمیل یتلقى ثلاثة أنواع الصورة المثلى لخدمة العملاءیبین  )11(رقم الشكل      

فیجب على خدمات ما بعد البیع، ، الخدمات المصاحبة للبیع، خدمات ما قبل البیع من الخدمات،

رتبطة تحرص على تقدیم هذه الأنواع الثلاثة بجودة مناسبة للعمیل، وهذه الجودة مقترنة وم المؤسسة أن

محاولة التحسین حول هذه الخدمات، فعلى المؤسسة  رأي وانطباعات العمیل بمحور أساسي ألا وهو

بین هذه الخدمات، والتناسق  ملالتكا والتجدید في هذه الخدمات انطلاقا من رأي العمیل، ولا ننسى أهمیة

كونه سیخلق انطباعا ایجابیا لدى العمیل خاصة اذا كانت هذه الأنواع یضیف میزة إیجابیة س والذي

  .العالیةالثلاثة من الخدمات في نفس المستوى من الجودة 

نقلا  أكرم أحمد رضا الطویل وهصیمة عبد الواحد سلطان الجنابي یقدم :العمیلأهداف خدمة  -3

 1:الآتيمة العمیل كأهداف خد) .Domegan, 1996, p57(عن

  .هي جزء من المزیج التسویقي ومصدرا محتملا للمیزة التنافسیة -

  .تحسین نمو المؤسسة والحصة السوقیة والربحیة -

 .تحسین العلاقات مع العملاء -

                                                             
التوزیع المادي وعناصر خدمة الزبون، دار الحامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، : أكرم أحمد رضا الطویل وهصیمة عبد الواحد سلطان الجنابي 1

  .80، ص2015

 خدمات ما قبل البيع

 خدمات ما بعد البيع

 الخدمات المصاحبة للبيع

 العميل
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وتلعب خدمة  إن الهدف من خدمة العملاء هو تلبیة احتیاجات العملاء وتوقعاتهم والحفاظ علیهم،     

عن طریق تولید الدخل والایرادات، وتعد  ة نمو المؤسسة والحصة السوقیة، وذلكالعملاء دورا في زیاد

  1.كمصدر للمیزة التنافسیة

یرى العدید من الباحثین والمتخصصین في مجال خدمة العملاء أنها  :عناصر وأبعاد خدمة العملاء -4

ویمكن تحسین خدمة العملاء من خلال محاولة المؤسسة  تتكون من ثلاثة عناصر أو أبعاد رئیسیة،

  2:الاهتمام بتحسین وتطویر هذه العناصر وهي

تصمیمات المباني، مستوى : ویتعلق بالبیئة التي تقدم فیها الخدمة، والتي تشمل :العنصر المادي - أ

اءة والتهویة، اللوحات التكنولوجیا المستخدمة، مظهر العاملین، أنظمة وقوانین التعامل في الخدمة، الإض

الإرشادیة، فتطویر واستحداث هذه العناصر یلعب دورا مهما في تسهیل الحصول علیها وترك انطباع جید 

  .عنها لدى العمیل، وبالتالي تحسین الخدمة المقدمة

ویتعلق بالأسلوب أو الطریقة التي تقدم بها الخدمة، أو ما یسمى بمدى التفاعل  :العنصر التفاعلي -ب

ین العمیل ومقدم الخدمة، وهذا مقترن بجانبین هما الجانب الإنساني المرتبط بالأخلاقیات وحسن التعامل ب

المعاملة الودیة، حسن الإنصات، إظهار الاهتمام، التعاطف، أما الجانب الثاني فهو : مع العمیل مثل

عدة التي بإمكان مقدم الخدمة الجانب الإجرائي في تقدیم الخدمة المقترن بكل الإجراءات المسهلة والمسا

التحكم فیها من أجل تقدیم الخدمة بالمواصفات المطلوبة، ومن بین العناصر الإجرائیة للخدمة سرعة 

الاستجابة في تقدیم الخدمة، الاستجابة الإیجابیة للشكاوى، خلو الخدمة من الأخطاء، وكلا الجانبین لهما 

ذلك بمحاولة تحسینهما المقترن بشكل كبیر بتحسن قدرات دورا مهما في إحداث التفاعل مع العمیل، و 

  . ومهارات مقدم الخدمة

تتعلق بالانطباعات التي یكونها العملاء عن سمعة المؤسسة وتاریخها  :الصورة الذهنیة للمؤسسة - ج

  .وتحسین صورة المؤسسة مقترن بسعیها لإرضاء عملائها على أدائها. وسیاساتها والعاملین بها

 أهمیة كبیرةله ) الإنساني والإجرائي(خلال عناصر خدمة العملاء یلاحظ أن العنصر التفاعلي من      

تحقیق التمیز في الخدمة، كونه العنصر المرتبط بالاتصال المباشر مع العمیل، وبذلك یؤثر أداء في 

لصورة على العنصر التفاعلي، وهذا قد یؤثر بشكل غیر مباشر في ا) مقدم الخدمة(العنصر البشري

ومن هنا تظهر العلاقة الطردیة بین تحسین أداء رجل البیع وتحسین الخدمة المقدمة . الذهنیة للمؤسسة

للعملاء ضمن عملیة البیع الشخصي، لأن رجل البیع یستطیع التأثیر في العنصر التفاعلي للخدمة التي 

  .    یقدمها
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  مؤسسة المعاصرةالعمیل یدیر المؤسسة كمفهوم جدید في ال: المطلب الرابع

ساعدت الظروف التي تموج بها بیئة أعمال المؤسسة المعاصرة والتي تتمثل في عولمة الأسواق      

وكثافة المنافسة وارتفاع توقعات العملاء والتطور التكنولوجي الهائل وتشبع الأسواق، وغیرها من العوامل، 

تكیف مع هذه القوى البیئیة بل والاستفادة ضرورة قیام هذه المؤسسات بالبحث عن أدوات لتحقیق ال إلى

) موتورولا( منها، ومن أمثلة الفلسفات التي تبثها العدید من المؤسسات الناجحة في عالم الیوم مثل

، والتي "العمیل دائما على حق" وغیرها، فلسفة) ماریوت(، و)أمریكان اكسبرس(، و)تویوتا(، و)زیروكس(و

بق إرادة المؤسسة، وأنه لا یجب اتخاذ أي قرار أو تبني أي سیاسة دون تعني أن إرادة العمیل یجب أن تس

وقد أظهرت نتائج العدید من الدراسات كیف أن هذه المقولة تعد أحد المفاتیح  .استكشاف رد فعل العمیل

وقد أكدت تجارب ما یزید عن . العامة لتحقیق النجاح لمثل هذه المؤسسات الرائدة في مجال الأعمال

سة كیف أن وضع المؤسسة للعمیل في مقدمة اهتماماتها والمتابعة المستمرة لاحتیاجاته ورغباته مؤس 500

  1:فیما یلي نتائج بعض الدراسات في هذا المجالو والمعاملة الودیة معه تمثل فارقا بین النجاح والفشل، 

ینیها، أن أظهرت نتائج إحدى الدراسات الحدیثة حول سلوك العملاء ومدى ولائهم لمؤسسات بع -

من حالات ترك التعامل مع المؤسسة إنما ترجع لسوء الخدمة أو المعاملة التي یتلقاها  %70نحو

المنتج من حیث التصمیم أو الجودة أو  إلىفقط من هذه الحالات ترجع  %30 العمیل، في حین أن

 .   الملائمة

ین كل ثلاث حالات من نه من بكشفت النتائج عن أ العملاء في دراسة أخرى حول تحلیل شكاوى -

وجود خلل في الخدمة  إلىهناك حالتان لا تتعلق الشكوى فیهما بالمنتج ذاته وإنما  لاءالعم شكاوى

 .التي یتلقاها العمیل

  2:سبعة مبادئ للمؤسسات الموجهة بالعملاء، وهي         

 .أفعال إلىتحویل الأقوال  -
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 .خلق الرؤیة للحفاظ على العمیل -

 .الاستماع الجید لما یقوله العمیل -

 .تجارب الناجحین التعلم من -

 .توفیر الحریة للعاملین لخدمة العملاء -

 .العمیل ىتحطیم معوقات كسب رض -

 .القیاس والاستطلاع المستمر لآراء العمیل -
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   مدخل للتمیز والتمیز في خدمة العملاء:  المبحث الثاني

مفهوم وأسس التمیز لالها التعرف على أربعة مطالب، سنحاول من خ إلىسنتطرق في هذا المبحث     

، في تقدیم خدمة متمیزة للعملاء كیفیة النجاح، و دلیل التمیز في خدمة العملاء ،في خدمة العملاء

  .نجاح في تقدیم الخدمة المتمیزة في بیئة الاعمال المعاصرةالتجارب عرض بعض  إلىبالإضافة 

  ءمفهوم وأسس التمیز في خدمة العملا: المطلب الأول

الخدمة المتمیزة، مصطلح ظهر في الفترة الأخیرة نتیجة شدة  :العملاء خدمة في التمیز مفهوم_ 1

زیادة توقعات ورغبات العملاء  إلىالمنافسة على كافة المستویات المحلیة والعالمیة والتي أدت بدورها 

ات أكثر تتمثل طالبي الخدمة، فلم یعد الحصول على الخدمة في حد ذاته مرضیا ولكن هناك طموح

في الجودة والسهولة والملاءمة للاستخدام والاحترام والتقدیر، من هنا بدأ یظهر مفهوم أسرار الخدمة 

أمور معینة یجب أن تدركها المؤسساات حتى تحقق أهدافها وتحقق رضا  المتمیزة وهذا یعني أن هناك

  .1توقعاتهالعمیل و 

  2:الحاجات الأساسیة التسع للعملاء وهي

  .رحب بهم وتعاملهم بكرامةأن ت -

  .أن تتفهم حاجاتهم والخدمة المطلوبة -

 .جانبهم إلىأن تشعرهم بأهمیتهم وبأنك  -

 .أن تریحهم بدنیا ونفسیا -

 .أن توفر لهم معلومات واضحة وصریحة -

 .أن تحقق لهم العدالة -

 .أن تنجز الخدمة المطلوبة ووفقا لصورتهم الذهنیة -

 .أن تساعدهم عند الحاجة -

  .قتهم وتنجز معاملتهم بأسرع وقتأن تحترم و  -

 .مفهوم التمیز في خدمة العملاء سنتعرف على مفهوم التمیز إلىقبل التطرق 

 أصبح میزة مهمة في عالم الأعمال الیوم،) Szarch of Excellence(إن التمیز :التمیز مفهوم_ أ

ـــزات تنافسیة تعطي منتجات یعتبرون التمیز مدخلا مناسبا لخلق میِّ  تؤسسافالمدیرین والعاملین في الم

                                                             
  .http://dr-ama.com/?p=1281 ،23-04-2016 ،17.00الخدمة المتمیزة والحاجات التسع للعملاء،: عبد الرحیم محمد 1

  .المرجع نفسه2  
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إن ما یسند ذلك هو ثقافة تنظیمیة تحوي الجودة كقیمة أساسیة وكذلك . وخدمات عالیة الجودة للمستهلكین

إن باكورة الاهتمام بالتمیز تمثلت في طروحات ولیم . تقوي الالتزام بها في جمیع جوانب بیئة العمل

والتي حاولت أن تجعل التمیز مرتبطا " Zنظریة"عروفة التي ضمنها النظریة الم )william ouchi(أوجي

كفرق متكاملة تناقش مختلف ما یرتبط بالنوعیة  لاهتمام بالعاملین ومجامیع العملا إلىبثقافة تدعو 

وتحسینها باستمرار من خلال الاهتمام بالعاملین بشكل شامل والتعاقد معهم مدى الحیاة وتطویر جوانب 

 Thomas Peters)( أما المساهمة البارزة الأخرى فقد جاءت من. ولیة الجماعیةالرقابة الذاتیة والمسؤ 

والذي حددا فیه ) In Sezrch of Excellence(في كتابهما المعروف) Robert Waterman(و

  1:ات الأعمال أداءً ومنهاؤسسجموعة من خصائص مشتركة لأفضل مم

 .قربها من المستهلك -

 .لمبادرةنزعة وتوجه نحو الفعل الدقیق وا -

 .ارتباط الإنتاجیة بالأفراد ورأس المال المعرفي -

 .الاستقلالیة والإبداع والمغامرة المحسوبة -

 .الإبداع إلىالتمسك بقیم وثقافة تنظیمیة تدعو  -

 .هیكل تنظیمي بسیط وقادة إداریین محنكین -

 .نمو محسوب وعدم الدخول في أنشطة أعمال دون معرفة مسبقة وعمیقة لها -

  .رة والرقابة الذكیة والمحكمةحریة المباد -

  2:التمیز هو 

 .درجة عالیة من الجودة -

 .خدمات التفرد والتفوق على الآخرین فیما یقومون به ویقدمونه من منتجات أو -

 .تلبیة ما هو أكثر من توقعات العمیل -

ودة لیه نتیجة لتطبیق مفاهیم الجإوالفعال، والذي یتم التوصل  ءهو مرحلة متقدمة من الآداء الكف -

  .الشاملة

 برزوی ناحیة، من المعاصرة اتالمؤسس في للإدارة الأساسیة الغایة إلى یشیر جامع مفهوم التمیز     

إن الأداء المتمیز الحقیقي بالنسبة للمؤسسة ،  3سمة الرئیسیة التي یجب أن تتصف بها من ناحیة أخرىال

، السوق، العمیل: تمرار وذلك في مجالات هو ما تم تحقیقه والمحافظة علیه، أي استدامته وتطویره باس

                                                             

.70-69صصالح مهدي محسن العامري وطاهر محسن منصور الغالبي، مرجع سبق ذكره،   1  
  .174_173، ص2008 ،الطبعة الأولىادارة خدمة العملاء ، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع،عمان، : ایاد شوكت منصور 2
 الملتقى مداخلات مجمع، الاقتصادیة المؤسسة في المتمیز الأداء لتحقیق فعال مدخل الشاملة الجودة ارةإد: علماوي غوالي، أحمد البشیر محمد 3

 الأداء وتحدیات المالي الأداء تحقیق بین الاقتصادیات المؤسسات الثانیة، نمو الطبعة، والحكومات للمنظمات المتمیز الأداء حول الثاني الدولي

   .290، ص2011 الثانیة،  نوفمبر الطبعة 23 و 22 یومي ورقلة بجامعة المنعقد البیئي،
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ویرتكز الأداء المتمیز والمستدیم على أربع ركائز أساسیة . الموارد البشریة، الإدارة الإستراتیجیة، القیادة

  :1هي

 .القیم من أجل القدرة على البقاء -

 .رض التنافسیةغالسوق ب -

 .الأفراد لتحقیق الإنتاجیة -

 .مردودیةفي المهن من أجل تحقیق ال صصالتخ -

 2:هما بعدین محوریین في الادارة الحدیثة إلىالتمیز یشیر 

تحقیق التمیز بمعنى إنجاز نتائج غیر مسبوقة  إلى السعي هي الحقیقیة الإدارة غایة أن :الأول البعد _

  .تتفوق بها المؤسسة على كل من ینافسها، بل وتتفوق بها على نفسها بمنطق التعلم

 أن یجب فعالیات و نظم من تعتمده وما  راراتقو  أعمال من الإدارة عن یصدر ام كل أن: الثاني البعد_

 الفرص یهیئ ، بحیث الانحراف أو للخطأ مجالا تترك لا التي الكاملة الفائقة الجودة بالتمیز، أي یتسم

  .من أول مرة تاما و صحیحا تنفیذا الأعمال الصحیحة تنفیذ یتحقق كي الحقیقیة

أن المیزة التنافسیة تنشأ ): PORTER(ویرى بورتر  رن بالتمیز وهو المیزة التنافسیةیوجد مفهوم یقت    

، تلك المستعملة من قبل المنافسین اكتشاف طرائق جدیدة أكثر فعالیة من إلىبمجرد توصل المؤسسة 

حیث یكون بمقدورها تجسید هذا الاكتشاف میدانیا وبمعنى آخر بمجرد إحداث عملیة إبداع بمفهومه 

  .3"لواسعا

  4:على النقاط التالیة مجمل تعاریف المیزة التنافسیة تركز     

مصدر المیزة التنافسیة وهو استراتیجیات التنافس من خلال السیطرة على التكالیف وتحقیق التمایز  -

 . والتفوق والإبداع في خصائص المنتج ومختلف المهارات والكفاءات في المؤسسة

القدرة على تقدیم منتجات تلبي حاجات ورغبات المستهلكین بما یحقق التركیز على  إلىبالإضافة  -

 .قیمة مضافة لهم ویزید من أرباحها ومركزها التنافسي

، أو لتنافسیة للمؤسسة تجاه المنافسینأن المیزة التنافسیة تعبر عن الوضعیة ا إلىكما تجدر الإشارة      

سین في السوق، ویمكن ذلك إما عن طریق تقدیم باقي المتناف لىعأن تتفوق  كیف تستطیع المؤسسة 

ما بعد (، أو بواسطة تقدیم خدمات ملحقة ردة وبجودة عالیة وأسعار تنافسیةمنتجات ذات خصائص منف

  .وتتجلى نتائج المیزة التنافسیة في زیادة الحصة السوقیة والأرباحمثلا،  )البیع

                                                             
1 Paul Pinto: la performance durable, édition DUNOD, paris, 2003, p 01.                                 

  .12، ص2002قاهرة، نماذج وتقنیات الادارة في عصر المعرفة، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، ال_علي السلمي، إدارة التمیز 2
3 MICHEAL PORTER: l'avantage concurrentiel des nations, interedition, paris, 1993, p 48.  

، رسالة _دراسة میدانیة بشركة كوندور للصناعات الالكترونیة_ دور ثقافة المؤسسة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة: سالم الیاس 4

  . 108، ص2014_2013، 3شورة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائردكتوراه غیر من
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ظهرت على الساحة في السنوات الأخیرة نماذج  قاساب المشار الیهما وتكریسا لمعنى التمیز ببعدیه    

تحاول أن تحصر أهم عناصر التمیز ومقومات تحقیقه في المؤسسات المعاصرة، وتضع الآلیات 

السنوات الأخیرة نماذج تحاول أن تحصر أهم عناصر الـتمیز ومقومات تحقیقه في  دارة فيلإالمساعدة ل

دة للإدارة في استیفاء الشروط والمقومات وامتلاك القدرات المختلفة، وتضع اللآلیات المساع المؤسسات

  :ویأتي في مقدمة تلك النماذج ثلاثة هي" إدارة التمیز"مستوى  إلىالتي تمكنها من الوصول 

والذي طوره ویقوم على تحدیثه ونشر تقنیاته الاتحاد الأوروبي لإدارة : لادارة التمیز بيالأورو النموذج  -

 1.ول على جائزة التمیزالمختلفة للحص مسابقة تتقدم إلیها المؤسساتالجودة، كما توجه ب

تأسست جائزة مالكوم بالدریدج :  )Malcom Baldridge.مالكوم بالدریدج(النموذج الأمریكي للتمیز -

مالكوم بالدریدج  إلىوقد سمیت نسبة  ،1987الوطنیة للجودة في الولایات المتحدة الأمریكیة في عام 

ته وجهوده المساهم لك تقدیروذ 1987-1981ة في الولایات المتحدة الأمریكیة خلال الفترة وزیر التجار 

فهو یعتبر من رواد إدارة الجودة الشاملة في  .في تحسین كفاءة وفعالیة الخدمات الحكومیة طیلة فترة عمله

 2.الولایات المتحدة الأمریكیة

ؤسسة وبین مقومات وشروط اكتسابها، ویحصر أیضا عناصر التمیز في الأداء على مستوى الم

ویتوج النموذج الأمریكي . معینة من تلك العناصر مؤسسةویقدم مقاییس للتعرف على مستوى ما تحققه 

   3 .من أجل الحصول على جائزة بولدریدج للجودة المؤسساتأیضا بمسابقة سنویة تتقدم لها 

والذي یحدد شروط ومقومات ومعاییر " ین المستمرالتحس"والمبني على مفهوم : النموذج الیاباني للتمیز -

  .4المؤسساتقیاس تمیز 

أطلق هذا المفهوم رئیس شركة الخطوط الجویة  من ولأ :المتمیزة تعریف الخدمة_ ب

لحظة صدق في  50.000إن لدینا ( ، حیث جمع العاملین لدیه ذات مرة وقال لهم )SAS(الإسكندنافیة

ي أذهان عملائها إنما توجد ف المؤسسةه عن مفهوم الخدمة فإنه یرى أن ، ووفقاً لتصور )أعمالنا كل یوم

أخرى توجد عندما یحدث  مؤسسةأو أي  المؤسسة، ومن ثم فإن لتقائهم المباشر معهاإفقط خلال فترات 

، وهناك لحظات الصدق التي توضح وبین أحد العاملین في الخط الأولاتصال مباشر بین أحد العملاء 

فإن مفهوم ) إدارة الخدمة ( ومن وجهة نظر . ذا كانت مؤسسة جیدة أو مؤسسة سیئةما إ المؤسسةفیها 

ویخرج  المؤسسةأي حالة یحدث فیها الاتصال المباشر للعمیل مع أي جزء في ( تعني ) لحظة صدق (

  5.)یل بانطباع عن جودة خدماتها منه العم

                                                             
  .12، ص، مرجع سبق ذكرهعلي السلمي  1

2  BALDRIGE National quality  program 2009-2010 :Criteria for performance excellence . 
  .13، ص، مرجع سبق ذكرهعلي السلمي  3
  .13، صفسهالمرجع ن  4

5 http://kenanaonline.com/users/Education-Commerce/posts/148096, consulté le 13/04/2015,12.30. 



ــــــــــــــــ  الإطار النظري للتميز في خدمة العملاء في بيئة الأعمال المعاصرة ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  الفصل الثاني: ـــــــــــ

 
114 

 

 

دیرین أن یعتمدوا حقیقة على الأفراد الذین یتعاملون المأنه على  یتضح انطلاقاً من هذا المفهوم الجدید    

، فكل شخص یتحكم لك اللحظة ویدیرها یعتبر مدیراً من یوجد في ت لأنه. بالفعل مع لحظات الصدق

فإذا كان  . یعتبر مدیرا ویراقب عائد لحظة الصدق من خلال سیطرته على سلوكه الشخصي تجاه العمیل

  .مأكدة لحظات الصدقعوائد فإن  بتسام والمحبة، التعاون والملاطفة بالاالعاملون في الخدمة یتسمون 

  1:یلي ام بالخدمة المتمیزة كما یقصد

 .الخدمة التي تتصف بالكفاءة، والتي تنال ثقة المستفید منها وتحقیق رضاه -

 الخدمة التي یراعي فیها مقدمها أعلى وأرقى المعاییر والمواصفات -

  .المحددة للتمیزالخدمة التي تستوفي المعاییر  -

  2:ویقصد بها أیضا

  .خدمة یشعر المنتفعون بها أنها تقدم لهم قیمة مضافة -

  .خدمة لا یستبدلها المنتفعون بخدمات المنافسین -

 .ات المنتفعین بهاعتوق خدمة تفوق في جودتها -

  .خدمة یشعر المنتفع أنها مفصلة على مقاسه -

 .خدمة یشعر المنتفع أن قیمتها الفعلیة تفوق سعرها -

 .وقد یقصد بها الخدمة التي یكون ولاء المنتفعین لمقدمها عالیا    

  3:والتي یقصد بها دمة المتمیزة وهو الخدمة الفریدةیوجد مفهوم یقترن بالخ

  :خدمة تتمتع بمیزات فریدة منها -

  .سرعة ودقة التسلیم -

  .الضمان الأكید -

  .المصداقیة العالیة -

  .الاعتمادیة العالیة -

  .الجودة المضمونة -

 .المساعدة الفنیة والإنسانیة -

 الخدمة في الامتیاز حالة عن تعبر التي الخصائص من بعض یلي فیما :خصائص الخدمة المتمیزة - ج

  4:منها

                                                             
  .174، ص، مرجع سبق ذكرهایاد شوكت منصور 1
  . 152، ص 2009الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ثقافة الخدمة، دار : بشیر العلاق 2
  .153 ، صالمرجع نفسه 3

4 www.abahe.co.uk/customer-service/customer-service-20.pdf,p01 , 22-09-2015, 14.30 
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مما  أكثر إیجابي بشكل ومشاعره حواسه یثیر للعمیل یحدث إحساس الخدمة تقدیم في الامتیاز أن -

 .توقعیُـ

الخدمة  عن ولیس الخدمة من صغیر جزء عن به سالإحسا یمكن الخدمة تقدیم في الامتیاز أن -

 .بكاملها

بالامتیاز  العمیل فانبهار الخدمة طالبي جانب من به الإحساس وبمجرد فوراً  یستهلك الامتیاز إن -

 .نفسه في یتركه الذي التأثیر انتهاء بمجرد ینتهي

 علیها یترتب اوم الامتیاز فدرجة ىحد على عمیل كل بها یشعر شخصیة خبرة الامتیاز هذا أن -

 وحكمه آخر عمیل لانبهار دافعا بالضرورة تكون لا قد معین عمیلمن الانبهار التي یشعر بها 

  .متمیزة الخدمة بأنها  على

 وجود أن التمیز هو إلىیشیر والباحثین كثرة وجهات النظر فإن الكثیر من الكتاب  إلىبالنظر      

 تقدیم الخدمة إلىالمتمیزة  حسبهم فیشیر  الخدمة مفهوم بها بعضنا عن الآخر أما ینفرد معینة فروق

ن المفھومان یمكن تطبیقھما على الخدمات والسلع أیضا  ، وعند البعض فإالعمیل توقعات یفوق بشكل

، وبإستطاعة المؤسسة أن تدرس المنافسین سواء التفوق على المنافسین أو التفوق على التوقعات

نافسیھا وكذا تأخذ في البحث عن المعاییر التي تمكنھا التفوق على موتوقعات العملاء في آن واحد و

 .ذلك قد تكون في أعلى مراتب التمیزإبھار عملائھا، وب

من أهم الوصایا للتمیز في خدمة العمیل : ز في خدمة العمیل والمحافظة علیهأهم الوصایا للتمی -د

  1:والمحافظة علیه كما یلي

علي  دمبل أنت تعت حیث لا یعتمد العمیل علیك، ة في مؤسستكهمیالعمیل هو الشخص الأكثر أ -

  .وأنت تعمل لدیه العمیل

 .إن العمیل هو هدف عملك، یشكل العمیل مصدراً للإزعاج لك لا -

ك لا تتفضل علیه بتقدیم إن، ما یزورك في المؤسسة أو یتصل بكیطوقك العمیل بفضله عند -

 . الخدمة

مخزونك من المنتوجات وموظفیك  مثلخر آل أي شئ ثله مثیشكل العمیل جزءاً من عملك م -

 .وإذا قمت ببیع مؤسستك فإن العملاء یذهبون معها، ان عملكومك

لذا ، لدیه مشاعره وعواطفه مثلك تماماً إن العمیل شخص ، یس العمیل مجرد عدد إحصائي جامدل -

 .یجب معاملة العمیل بصورة أفضل مما تود أن تُعامل به

 .سُن أن تتجادل معهشخص الذي یَحلیس هو الإن العمیل  -

وأن تعمل  ، باع حاجات ورغبات وتوقعات عملائكإش ىبك الوظیفي یحتم علیك أن تعمل علواج -

 .إزالة مخاوفهم وأسباب شكواهم ىبقدر المستطاع عل

                                                             
1 http://documents.tips/documents/-557206b6497959fc0b8b98bf.html, consulté le 24-09-2015, 19.32. 
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والمعاملة المهنیة المهذبة التي یمكنك أن تقدمها  والانتباه الاهتمامقدر من  ىیستحق العمیل أعل -

 .له

فأنت ، أنه دون عملاء لن یكون لك عمل ذكر دائماً ، تشریان الحیاة الرئیسي في عملك عمیل هوال -

 .تعمل من أجل العمیل

تنصح الكثیر من هیئة الأعمال أن السبیل الوحید للنجاح  :التفوق على المنافسین في خدمة العملاء-ه

لمحللین الخبراء على أن الطریقة الوحیدة هو أن تكون رائعا عند إنجاز جمیع أعمالك، كما أتـفق كثیر من ا

إن السعي للتفوق شئ رائع حتى  .التفوق في كل شيء يملاء في القرن الواحد والعشرین هلاكتساب الع

لو لم تتمكن من الوصول إلیه، لكن لدي تحفظان على ما یقوله الخبراء من ضرورة أن تكون رائعا أو 

ذلك یمثل ضغطا شدیدا علیك، لقد أصبح من الصعب هذه الأول هو أن . ممتازا لتحافظ على نجاحك

الأیام الاستمرار في أداء جمیع مسؤولیتك والحفاظ على أداء الأعمال المطلوبة منك في وقتها، ثم بعد كل 

ثانیا، إن الفكرة القائلة أنه ینبغي أن تكون رائعا أو . فعالكأأن تكون رائعا في جمیع أقوالك و  ذلك تحاول

من  .فوق على منافسیك هي فكرة خاطئة؛ لتتفوق على منافسیك علیك أن تكون أحسن منهملتت  ممتازا

السهل توفیر خدمة جیدة للعملاء، فبالرغم من كل ما نقرأ في المطبوعات التجاریة عن أهمیة خدمة 

ن لذى لا یتوجب علیك أن تكون ممتازا ولكن یجب أا لكثیر من الشركات تهمل هذا الجزءالعملاء، فإن ا

  1.تكون أفضل منهم وذلك سهل طالما أهملوا خدمة عملائهم

في أحد كتبه عن " ولیامز.إل.أي"یقول الملیونیر العصامي ومالك شركات التأمین على ممتلكاته 

من البشر في الولایات المتحدة لو عملت بجد،  %50 بناء الشخصیة العملیة، یمكنك أن تتفوق على نسبة

أخرى لو عملت بإخلاص ونزاهة ودافعت عن مبادئك، أما النسبة  %40 ویمكنك أن تتفوق على نسبة

 2.تمؤسساعلى الأسواق الحرة بین ال فیتمثل فیها الصراع الرهیب %10الباقیة وهي 

 أضلاعا بینها فیما تشكل ثلاثة عناصر في العملاء خدمة أسس تتحدد :أسس التمیز في الخدمة_ 2

  3:، وهيالمتمیزة للخدمة

 الخدمة تلك لطالبي بالنسبة أهمیتها ومدى المقدمة الخدمة نوع إن: ذاتها الخدمة نوع :لأولا الأساس_ أ

 من كبیرة أهمیة تمثل التي فالخدمة الخدمة، تلك تطویر على القائمون منه ینطلق أن یجب أساسا یعتبر

 عن ولینالمسئ جانب من الأهمیة من الدرجة وبنفس الوقت نفس في یقابلها أن یجب طالبیها جانب

 الخدمة طالب فالعمیل الخدمات، وتقدیم أداء في التمیز تحقیق في یرغبون كانوا إذا خاصة تقدیمها

                                                             
، دار الفاروق -كیف تكسب الكاریزما وتنمي لدیك سحر الشخصیة اللازمین لجذب العملاء وزیادة المبیعات -فن البیع المغناطیسي: روبرت بلاي 1

  .257-256، ص2012للاستثمارات الثقافیة، الطبعة العربیة الأولى، 

.257، صالمرجع نفسه  2  
3 www.abahe.co.uk/customer-service/customer-service-20.pdf 
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ة وبالتبعی أولویاته، قائمة في عالیة مرتبة تمثل التي الخدمة على كبیرة بدرجة منصبا اهتمامه سیكون

 .ذه الخدمةبه كبیر حد إلى متأثرا أدائهم في الخدمة مقدمي تمیز على حكمه سیكون

 الخاص التعلیم ومستوى والاجتماعیة الثقافیة المتغیرات كلشت :الخدمة طالب طبیعة :الثاني الأساس_ ب

 ثم ومن ،الخدمة مقدمي مع تعامله عند الخدمة طالب سلوك تحكم التي الرئیسیة الملامح الخدمة بطالبي

  المستندیة للدورة العمیل تفهم فإن لالمثافعلى سبیل  .الخدمة تلك أداء في التمیز على حكمه معاییر

 تلك على حصوله مقابل دفعها یتعین التي الرسوم وكذلك الخدمة، على بحصوله الخاصة والإجراءات

 تحقیق في الراغبةمؤسسة ال على یجب هنا ومن الذكر، سالفة بالمتغیرات كبیر حد إلى یرتبط الخدمة

 طالب للجمهور التعلیمي والمستوى والاجتماعیة الثقافیة تالمتغیرا من تأخذ أن التمیز من عالیة مستویات

 .نهایقدمو  التي للخدمات لتطویرهم الأساسي والمحرك المنطلق الخدمة

 كذلكب و المناس العلمي والتأهیل الثقافي المستوى یساهم :الخدمة مقدم طبیعة :الثالث الأساس_ ج

 إشباع في یساهم التمیز من بمستوى طالبیها إلىمة لخدا بتقدیم لیقوموا الخدمات مقدمي إعداد في التدریب

 الخدمة مقدمي اختیار في الدقة مراعاة یجب ولهذا لهم، الرضا تحقیق ثم ومن الخدمة، طالبي حاجات

 هذه مثل شغلتهم وقدراتهم مع متطلبات مهارا تتوافق بأن تسمح ضوابط وفق اختیارهم یتم بحیث

  .الوظائف

  ز في خدمة العملاءدلیل التمی: نيالمطلب الثا

وذلك من خلال ما یجب أن تركز علیه ، في هذا المطلب سنقدم دلیل للتمیز في خدمة العملاء

  .المؤسسة، وما یجب أن یتصف به مقدم أو بائع الخدمة المتمیز

العملاء في أي مؤسسة من  یمكن تحقیق التمیز في خدمة :كیفیة تحقیق التمیز في خدمة العملاء_1

  1:على التالي تركیزخلال ال

 .اعتبار العمیل واحتیاجاته وتوقعاته من أولویات المؤسسة الاستراتیجیة -

اعتماد خدمة العملاء والتمیز في خدمتهم من قبل جمیع العاملین في المؤسسة، كأسلوب عمل  -

 .روتیني یومي

 :غرس ثقافة جودة الخدمة في محیط العمل، والتي تركز على -

 القدوة الحسنة للقیادیین. 

 رقابة الذاتیةال. 

 التحسین المستمر. 

 تطویر أسلوب العمل الجماعي عن طریق فرق العمل وحلقات الجودة. 

 تحسین الاتصالات وتبني الشفافیة. 

                                                             
  .175_174ایاد شوكت منصور، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 للأداءداء، ووضع نظام للمراجعة والتقویم المستمر تطویر معاییر لقیاس الأ. 

  رینحوافز لمكافأة المتمیز، لیكون حافز وقدوة یحتذي به الآخوضع نظام. 

داء للخدمة وتوقعات العمیل، الأة نقارن بین نتیج :قیاس درجة التمیز في العمل أو الأداء أو الخدمة - 2

  1 :فإذا كانت

 .داؤه بصورة جیدةأمتطابقة، فالعمل تم  -

 .بصورة ممتازة والخدمة هنا متمیزة أداؤهافاقت التوقع، فالعمل تم  -

 .بصورة یمكن تحسینها ید أوبشكل غیر ج أداؤهأقل من المتوقع، فالعمل تم  -

  :الصفات الواجب توافرها في مقدم الخدمة المتمیز_ 4

لضمان تأدیة الخدمة وذلك  ،لخدمةامقدم الواجب توافرها في الشخص هناك العدید من الصفات      

  2:للعمیل بأعلى كفاءة ومنها ما یلي

 .أن یكون مقدم الخدمة حسن المظهر متناسق الألوان -

 .الخلق والسلوكأن یكون حسن  -

 .لبقاأن یكون مهذبا و  -

 .لا یتأثر بمعاملة النساء عن الرجال _أن یكون ناضج عاطفیا مثلا -

 .أن یكون موضوعیا ولدیه القدرة على الإقناع -

 .كاملا بالخدمة التي یقدمها لماماإأن یكون ملما  -

 .أن یتسم هذا الشخص بالصبر والطموح -

 .أن یكون بشوش الوجه -

 .لاء بنفس القدر من الاحترامأن یعامل كل العم -

 .أن یظهر احترامه لشركته وولائه لها -

 .في نفسه أن یكون شخصا واثقا -

 .جیدا معاتفي الكلام ومسأن یكون محددا  -

 .وصادقا أن یكون شخصا أمینا -

 .أن یكون متحمسا في عمله -

 .أن یكون شخصا بسیطا غیر متكلف -

 .أن یحافظ على أسرار العملاء حتى یكتسب ثقتهم -

   .في التعامل مع الآخرین یكون شخصا ودودا أن -

                                                             
  .175، صالمرجع نفسه 1
  .31ص، مرجع سبق ذكره، محمد السید البدوي الدسوقي 2
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     كیفیة النجاح في تقدیم خدمة متمیزة للعملاء: ثالثالمطلب ال

كنموذج مختصر  المؤسسة وتركز علیهالنقاط التي یجب أن تهتم بها اسنعرض في هذا الجزء       

بحث الثالث المخصص في المهذه العناصر  وسنتطرق لبعض. تقدیم خدمة متمیزة للعملاء إلىللوصول 

لتوجهات الایجابیة العملاء، وكذا المبحث الرابع المخصص للمتطلبات التنظیمیة لتحقیق التمیز في خدمة ل

    . بشيء من التفصیل ، وذلكلمقدم الخدمة نقطة البدایة في رحلة الخدمة المتمیزة

 الالتزام بتقدیم خدمات فعلیة للعمیل - 1

الخطوط العامة للأقسام أكثر أهمیة من الرسوم البیانیة و للعملاء  ات الفعلیة التي تقدمتعتبر الخدم

تقدیم خدمة متمیزة  إلىجاهدة الوصول  المؤسسةبوضعها، فعندما تحاول  المؤسسةالتي تقوم  التقاریرو 

أن  ریذكیجب التو  .التعقیداتتهم الرسمیات و  ، فإنها تستطیع ذلك بالتأكید فلادماتهابالتحدیث الدائم لخ

  1. هو ایجاد الفرصة للدخول في مجال المنافسة الیوم من خلال تقدیم خدمات متمیزة للعملاء الهدف

لا یوجد نموذج قیاسي لمستوى الخدمة المثالي، فالرسوم البیانیة للشركات لا تؤثر على انطباع 

بین الموظفین العمیل النهائي، لأنهم لا یهتمون بمثل هذه الأمور، بل یهتمون بمستوى الخدمة، فالعلاقات 

وتبادلهم للمعلومات والالتزام بتقدیم خدمة متمیزة للعملاء أهم بكثیر من التصورات النظریة لعمل أقسام 

  2.المؤسسات المكملة على الرسوم البیانیة التنظیمیة

  )يالتكامل الهیكل(البحث عن أفضل هیكل لقسم خدمة العملاء -2

، فلیس هناك نمط نموذجي معین من التي تعتمدها الهیاكل التنظیمیة من حیث المؤسساتتختلف 

مهام  مؤسسةأن لكل  إلىومرد ذلك یعود  المؤسساتالهیاكل التنظیمیة یصلح للتطبیق من قبل جمیع 

المختلفة یواجهون مشكلة كیفیة صیاغة  المؤسساتوأهداف وظروف بیئیة خاصة بها ولذلك فإن مدراء 

  المقصود بالهیكل التنظیمي؟ ما ، فس الهیكل التنظیمي الفاعل والكفءأس

أفرادها في مهمات متمیزة ومحددة  المؤسسةمجموعة الطرق التي تقسم بها " یقصد بالهیكل التنظیمي    

ومن ثم التنسیق بینها، ویمكن أن یصور الهیكل على شكل خارطة رسمیة للتنظیم تصف كیفیة توزیع 

وتحدد العلاقات الرسمیة بینها  المؤسسةلأفراد داخل المهمات والواجبات والمسئولیات بین التقسیمات وا

یمكن كما . وتعین عدد المستویات الهرمیة في الهیكل وتجمیع الأفراد سویة في إطار تقسیمات رسمیة

حیث یوضح "  مؤسسةالإطار أو البناء الذي یحدد التركیب الداخلي لل" نه أتعریف الهیكل التنظیمي على 

لوحدات الفرعیة التي تؤدي مختلف الأعمال والأنشطة اللازمة لتحقیق أهداف التقسیمات والتنظیمات وا

                                                             
، الطبعة العربیة 2004قسم الترجمة بدار الفاروق، دار الفاروق للنشر والتوزیع، ، القاهرة، : دمة العملاء، ترجمةبناء وادارة فریق خ: جون. د. ت  1
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، كما أنه یعكس نوعیة العلاقات بین أقسامها وخطوط الصلاحیات والمسئولیات فضلاَ عن تحدید المؤسسة

 1.المؤسسةشبكات الاتصال وانسیابیة المعلومات بین المستویات الإداریة المختلفة في 

على تشجیع تنمیة الولاء و ما بین الهیكل التنظیمي وقدرته للاستجابة للعملاء  ةهناك علاقة مباشر 

للعلامة التجاریة بحیث أن الهیكل التنظیمي المرن یسمح للعاملین الاستجابة بصورة أسرع لاحتیاجات 

  2.عملائهم، كما تمكنهم من المشاركة الفعالة في تطویر منتجات جدیدة وإعداد السیاسات والإجراءات

  3:یعتمد هیكل قسم خدمة العملاء على العوامل التالیة

 .مهاراتهمإشراف المدیرین و  -

 .حیزها الجغرافيو  المؤسسةحجم  -

  .وأهدافها المؤسسةنظام  -

د في المؤسسة قصارى جهده لمشاركة لممكن إذا بذل كل فر ا أو( لوب تدفق البیانات الحالي أس -

 .)لهذا التدفق  سةالمؤسالمعلومات مع دعم التكنولوجیا الخاصة ب

  4:وفیما یلي شرح لهذه العوامل

كلنا نؤید الاتجاه نحو تكوین فرق عمل جماعیة تتولى إدارة العمل : إشراف المدیرین ومهاراتهم - أ

  .كما أننا نسعد كثیرا عندما تقل المظاهر السلبیة مثل الخطوات الروتینیة التي تعطل العمل. بنفسها

ن تكون الادارة العلیا على علم العملاء من الموضوعات التي یجب أوفي الوقت نفسه تعتبر خدمة 

یقدمها أشخاص متمیزون یقومون  لذلك تكون خدمة العملاء في أفضل مستویاتها عندما. اتصال بهاو 

العلیا لأحوال العملاء  لإدارةاومرة أخرى نؤكد على أهمیة متابعة . الإدارة العلیا إلىرأي العملاء  إیصالب

  .الخدمات من خلال الأقسام المسئولة عن ذلكمستوى و 

على توزیع " الاهتمام بالعمیل "  إلىیشجع الشعار الذي یدعو : وحیزها الجغرافي المؤسسةحجم  -ب

أخرى، یمكن أن  إلى مؤسسةفإذا كانت احتیاجات العمیل تختلف من .  مهام خدمة العملاء جغرافیا

كزیة، وعلى الجانب الآخر تساعد التكنولوجیا على تقدیم خدمة تستفید من مراكز الخدمة المحلیة غیر المر 

متمیزة للعملاء في جمیع أنحاء العالم في العملیة المركزیة، ولا یعتبر المكان من العوامل التي تؤثر على 

   .خدمة العملاء

                                                             
1 http://www.almohasb1.com, consulté le: 22-01-2016, 12.33. 

سیاسات وبرامج ولاء المستهلك وأثرها على سلوك المستهلك، دار الكنوز للمعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، : حمد مجدلأمینة، أریان  هواري معراج، 2
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فان لختعلى الرغم من تشابه منتجات شركتین متماثلتین في الحجم نفسه فإنهما قد ی :المؤسسةنظام  - ج

  :شخصیتهالاثة عوامل تتعلق بنظام المؤسسة و هناك ث، في طریقة العمل

تقالید معینة تم و  قواعدتتبع  التي، هناك بعض الشركات رالتقالید الراسخة والمتبعة في تنفیذ الأمو  -

 .منذ عقود أو قرون مضت المؤسسةوضعها بواسطة شخص أو أكثر من مؤسسي 

 .بشكل واضح المؤسسةیث یحاول المدیر أن یضع بصماته في ح. شخصیة إدارة المؤسسة العلیا -

، إذا تسبب العملاء أو المنافسون في حدوث أزمة لقة العمیدور البیئة الخارجیة وتأثیرها على طر  -

أن تحسن التصرف في هذه یجب  المؤسسة إدارةفي خطر، فإن  المؤسسةعلى الأقل وضع  أو

 .إلا تدهورتالمواقف و 

یعتمد الناس غالبا على الرسوم التنظیمیة للعمل داخل المؤسسات، ولكن ما یهم هو : تتبادل المعلوما -د

  . خدمة العملاء من أجلالحصول على المعلومات من كل مكان 

 فرق العمل وضرورة الإدارة الذاتیة -3

، لنفكر في تكوین فریق عم یعتبر فریق العمل مفهوما رائعا، ولكن كیف نحدد هذا المفهوم عندما    

ومن أحد الأسباب التي  المؤسسة في تكوینه؟ كرما الفریق الذي تف: الذهن سؤال هو  إلىحیث یتبادر 

  . هو تعدد معانیه"فریق العمل " تجعل من الصعب تحدید مفهوم 

عبون بقواعد تعاون جمیع اللاعبین ویلتزم اللا إلىتعتبر لعبة كرة القدم من الألعاب التي  تحتاج 

الخطة التي یضعها مدرب الفریق، وهذه الخطة تعمل على تنظیم حركات اللاعبین، و  اللعبة المحددة

یسیر هذا التقدم وفقا لخطة محكمة لفریق من خلال النتائج الباهرة و ویمكن قیاس هذا التقدم الذي یحققه ا

من بعد وضع أغلب الخطط أكثر  ویتولى المدربون الذین یتابعون اللعب عن( .النواحي عفي جمی

القدم كنموذج  إتخاذ لعبة كرة إلىوتمیل المؤسسات الكبرى والمشهورة ) للاعبین الذین یشتركون في اللعبا

1 .یحتذى به في تكوین الفریق الأساسي للمؤسسة
  

فراد في تبادل ویتشارك الأغراض الواضحة، هداف والأفید مجموعات العمل الفعالة من الأتست

تنفیذ القرارات الصائبة، ویتدربون على عمل الفریق لمساعدة أفراده المعلومات ووجهات النظر للتأكد من 

 والأكثر. على القیام بعملهم، كما یعملون جمیعا بجد من أجل تعزیز أخلاقیات أداء العمل لجمیع أعضائه

دارة وسطى أو إلیا، دارة عإالعمل، مدیرین تنفیذیین، أعضاء  رؤساء الأعضاءذلك، سواء كان  من

بالاستماع  الفاعلینكما یتمیز قادة مجموعات العمل . فراد بطریقة حدیثة ومشرفةم یدیرون الأنهإمشرفین ف

، ولكن على قادة  فریق العملفراد ویشجعون قیم فریق ن الفرص التي یتقدم من خلالها الأعوالبحث الجید 

  .ء الفرد ومساءلتهكبر على أداینصب تركیزهم الأأن لطة في قبضتهم، و من وجود الس التأكدالعمل أیضا 
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عددة القیام بالعدید من المهام خدمات محددة وقد یشغل الأعضاء وظائف مت تقدم الفرق التي تتولى       

  .ما شابه ذلكلاهتمام بالعمیل والدعم الفني و االمبیعات وتصمیم المنتجات و : في المؤسسة مثل

متابعة  إلىإمكانیات هائلة و  ون بخبرات في الغالب لا یحتاج الموظفون المتمیزون الذین یتمتع       

مستمرة من الرئیس، وتعتبر الفرق التي تدیر نفسها بمثابة أشخاص یقومون بالعمل الجماعي دون الحاجة 

  1:قد تتولى هذه الفرقو   .أي توجیه من المدیر إلى

 .تقدیم اقتراح أو تحدید المیزانیة -

  .همتعیین العاملین من الفریق وفصل -

  .المستلزماتت و شراء الأدوا -

   .تحدید العمل الذي سیقومون به -

  :نستخلص من كل ما جاء

، فكل مؤسسة لها خصائصها لتقدیم خدمة جیدة للعمیل تبنیهلا یوجد هیكل مثالي یمكن  -

 .ومتطلباتها وظروفها

وعندما تكون ، مهارات الفریقكثر نجاحا عندما تعرف إمكانیات و یكون العمل مع فرق جماعیة أ -

 . واضحةالأهداف 

من الممكن أن تحقق الفرق التي تدیر نفسها نجاحا كبیرا وأیضا یمكن أن توفر الكثیر من تكالیف  -

 .، وعندما یكون هناك تبادل للمعلومات ووجهات النظرالإدارة في حالة تدعیمها بشكل جید

تغییر عوبات التي تعترضها في الالشركات على تذلیل الص -ذات المهام المتعددة - تساعد الفرق -

أن تصبح جزءا من البناء و  دعم المشرف إلىالمنافسة، وحتى تنجح هذه الفرق فهي بحاجة و 

 . العادي للعملیات الیومیة

یجب أن یتصف قادة فرق العمل بالاستماع الجید والقدرة على تشجیع قیم فرق العمل وأن تكون  -

 .السلطة في قبضتهم

  ر في تقدیم الخدمة المتمیزة للعملاءتجارب نجاح من الواقع المعاص: رابعالمطلب ال

ول بعض تجارب تنا التمیز في خدمة العملاءلموضوع  استعراضناسب في قد یكون من المنا 

لعربیة، في تطویر اة و مجال خدمة العملاء حتى تكون حافز لمؤسساتنا الوطنیالمؤسسات العالمیة في 

القرن الحادي  مؤسسةى ركائز التمیز لإحد باعتبارها، لاءة العمأنظمتها الخاصة بخدممداخلها و 

  2 :، وفیما یلي بعض هذه التجاربوالعشرین
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1- Xerox واستعادة المكانة السوقیة: 

هى شركة رائدة في مجال إدارة المستندات وخدمات تعهید إجراءات  ،شركة زیروكس العالمیة         

الواسعة من عروض التكنولوجیا ملیار دولار، ومن خلال باقتها  22الأعمال، ویبلغ حجم المؤسسة 

زیروكس الدعم الأساسي للشركات  تقدم ، )Outsourcing Process Business( وخدمات التعهید

تقع زیروكس في . الذي یمهد الطریق للعملاء للتركیز على أنشطتهم الحقیقیة المدرة للأرباح والإیراداتو 

تطورة والخدمات والبرمجیات والمستلزمات لأعمال ك، كونیتیكت، وتقدم أحدث تقنیات المستندات المر و یو ین

التي  إحدى شركات زیروكس ،)ACS(الطباعة والنشر والمكاتب من أي حجم، ومن خلال شركة

ستقدم زیروكس باقة شاملة من خدمات تعهید إجراءات  2010علیها زیروكس في فبرایر استحوذت 

ات معالجة البیانات وإدارة الموارد البشریة والدعم الأعمال وتعهید تكنولوجیا المعلومات، التي ستشمل خدم

و یبلغ عدد موظفي زیروكس . المالي وإدارة علاقات العملاء للمؤسسات التجاریة والحكومیة حول العالم

 1.دولة 160ألف موظف یخدمون مئات العملاء في أكثر من  136

یة في مجال معدات من حصتها السوق %50نحو  Xeroxنتصف الثمانینیات فقدت في م     

المكاتب لمنافسیها من الشركات الیابانیة نتیجة لوجود ثغرات خطیرة في برامج الجودة وخدمة العملاء، 

الذي كانت جودة خدمة برنامجا مطورا للجودة الشاملة و  Xeroxولاسترداد حصتها المفقودة تبنت 

لال تطبیق هذا البرنامج تمكنت من خو  ،ه الأساسیة في أوائل التسعیناتالعملاء تمثل إحدى ركائز 

Xerox یليا من تحقیق م :  

 .حصتها السوقیة بالكامل استعادة -

 .30%تقلیل التكالیف بنسبة  -

   .%18بنسبة  رباحزیادة الأ -

 .تنمیة قاعدة  إضافیة من العملاء -

 "العمیل دائما على حق" شعار السیارات و  لتأجیر Alamoشركة -2

الذین یزورون أمریكا  كبر مزود لتأجیر السیارات للمسافرین الدولیینأ لامو لتأجیر السیاراتتعد أ       

في العدید من لسیاح لتلبیة احتیاجات الإیجار في  العلامة التجاریة المعترف بها دولیا ي الشمالیة، ه

خالیة من المتاعب  سفر تجربةب العملاء تعدتقدم ألامو أسعار الإیجارات المنخفضة الیومیة و ات، المطار 

لایات المتحدة وكندا والمكسیك ومنطقة البحر في وجهات السفر الأكثر شعبیة في جمیع أنحاء الو 

  .الكاریبي، وأمریكا اللاتینیة وآسیا

تطلق محرك الحجز عبر  1995وفي عام  أربعة مواقع في ولایة فلوریدا،ألامو فتح ت 1974عام        

 وبعد ذلك  . وعرض واختیار سیارتهم للعثور على المواقع  Alamo.com یمكن للعملاء زیارةالانترنت 

                                                             
1  https://www.xerox.com/downloads/egy/en/n/NR_0711_WC6505_Egypt.pdf, consulté le 11/02/2016, 16.00. 
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Alamo.com  الطقس، واتجاهات القیادة والأنشطة  خدمات العضویة وأدوات السفرالشمل قطاع یتسع لی

مع والت دیزني العالمیة ومنتجع  تعلن عن شراكة ألامو 2002وفي  ،قهمتمتع في طریللالترفیهیة للأطفال 

سیاحي في أمریكا الالجذب  مناطق في أكبرالسیارات  ة لإیجارالرسمی الشركةدیزني لاند، مما یجعلها 

التي تتیح لأعضاء برنامج ، الخطوط الجویة الیابانیة ألامو تطلق شراكة مع 2011، وفي الشمالیة

لامو أ 2013، لكسب الأمیال عند استئجار من أي مكان في الولایات المتحدة وكندا JAL المسافر الدائم

شراكات طویلة الأمد مع شركات العزز وتألامو سوق السیاحة والسفر  تدخل الارجواي، والیوم تلازم

  1.موكلاء السفر ومنظمي الرحلات السیاحیة في جمیع أنحاء العال الطیران،

لم تأجیر السیارات في الولایات اتحتل المرتبة الخامسة في ع Alamoعلى الرغم من أن شركة     

، ، إلا أنها عانت في بدایة التسعینات من انخفاض حجم مبیعاتها%8المتحدة وتبلغ حصتها السوقیة نحو 

المنافسین، هنا قررت إدارة الشركة تبني  إلىرتفاع معدلات التحول إ اوى العملاء و وزیادة معدلات شك

خلق ثقافة مؤسسة تنظر  إلىاستند والذي " العمیل دائما على حق" برنامجا لخدمة العملاء تحت عنوان 

 العمیل باعتباره أفضل الأصدقاء وتثمن جهود العاملین الذین یتصدون لحل مشكلات العملاء أو إلى

ما یقارب ثلاث سنوات  إلىلقد امتد البرنامج . سة وخدماتهاابتكار وسائل جدیدة لتحقیق رضاهم عن المؤس

  :حقق فیها البرنامج النتائج التالیة

 .%30زیادة التعاملات التبادلیة بنسبة   -

 .%70ارتفاع عدد العملاء المتكررین بنسبة  -

 .%15انخفاض معدل الشكاوى بنسبة  -

 النجاة من شبح الافلاسو   Continental Air ways شركة -2

لشبح الافلاس في بدایة التسعینات من القرن الماضي، ومن  )Continental( تعرضت شركة      

من تجاوز هذه الأزمة بنجاح، وقد أدى  1993خلال تبني برنامج فعال لخدمة العملاء، تمكنت في عام 

  .م من الهیئة العالمیة للنقل الجويحصولها على لقب أفضل شركة طیران لهذا العا إلىذلك 

معة الجیدة نتیجة رضا العملاء على سالآن من الشركات ذات ال )Continental(وتعد شركة      

اقت جمیع الشركات المنافسة بالنسبة لدقة الوقت والأمتعة، كما أنها كانت أقل شركة تتلقى فقد ف خدماتها،

  .شكاوى من عملائها

 الناجحین في خدمة العملاء والتعلم من Harly شركة -3

ها الرئیسي في السوق للدراجات بزیارة مقر شركة هوندا منافس )Harly( عندما قام مدیرو شركة      

الدهشة عندما علموا  من السوق، تملكتهم %44 سیطرة هوندا علىهدف اكتشاف السر وراء بالأمریكیة 

إنما الخدمة الجید وحده لا یكفي و  علموا أن المنتجتقدیم خدمات متمیزة للعملاء، لقد ت إلىجع ر أن السر ی

                                                             
1  http://aboutus.alamo.com/index.html, consulté le 11/02/2016, 17.00. 
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لقد ساهم تطبیق مؤسسة هارلي لقواعد خدمة العملاء في . مة للمنتج الجیدیهي التي تعطي قیمة عظ

 18كما بلغت مبیعاتها  1987عام  %46 إلى 1982عام  %22ارتفاع حصتهم السوقیة من  إلىهوندا 

  .العملاء النجاح إنما یكمن في تحقیق رضا  وا أن السر وراءملیار دولار في نفس العام، لقد اكتشف

 L.Beanدستور خدمة العملاء في شركة   -4

التي تركز اجحة  في مجال البیع بالكتالوج و واحدة من كبریات المؤسسات الن L.Beanتعتبر شركة       

طة لخدمة العملاء فقد نتیجة للحساسیة المفر و  المعدات الریاضیة مبیعاتها على الملابس الجاهزة و  في

 الذي یمثل الأساس في تحدید العلاقة بین الادارة و  ما یسمى بدستور خدمة العملاء المؤسسةأعدت 

مقتطفات هذا  عضب فیما یليوعملائها من ناحیة أخرى، و بوجه عام  والمؤسسة ،العاملین من ناحیةو 

  :الدستور

  .المؤسسة العمیل هو أهم شخص في  -

 .ولكننا نعتمد علیه.. ینا یعتمد علالعمیل لا  -

 .بل هو المبرر لوجوده.. العمیل لا یسبب الازعاج للعامل  -

 .نحن لا نجامل العمیل عندما نقوم بخدمته، ولكنه هو الذي یجاملنا عندما یمنحنا الفرصة لخدمته -

  .نحن لا نسعى لكسب أي جدال طرفه العمیل -

 .أرباحنا من أجله وأجلناو  ر عملیاتنا العمیل یأتي باحتیاجاته، ومهمتنا إشباعها، حتى تستم -

  نموذج نجاح في خدمة العملاء كمتجر بابلیكس  -5

وهو من أسرع  ،لیون دولارب 10 إلىأضخم مبیعات سنویة والتي وصلت حقق متجر بابلیكس      

اكتسب ثقة و شهرة نجاحا مالیا و وقد حقق تاجر نموا في شمال شرق الولایات المتحدة الأمریكیة، الم

رئیس متجر بابلیكس أن النجاح في خدمة العملاء یأتي من نتیجة لاهتمامه بخدمتهم، ویؤكد لاء العم

ویوضح أنه في كثیر من المرات یبلغ  ،الالتزام بالخدمة التي تبدأ من الیوم الأول في عمل الموظف الجدید

مسؤولا عن  عاما لیكون 16فهل تغامر بتعیین شاب عمره ( عاما  17أو  16عمر الموظف الجدید 

یؤكد إید كرینشو أنه لیس بالإمكان إخبار العمیل و  .)المؤسسةخدمة العمیل الذي یصدر حكما تلقائیا عن 

مقدما إذا كان الموظف سیلتزم بمستوى الخدمة الذي یریده العمیل أم لا، في حین أنه یجزم بأن صغار 

جال ء بمتجر بابلیكس في نجاحه في مالموظفین یرغبون في إرضاء العملاء، لذلك فهم یحاولون الاقتدا

 1.تقدیم خدمات متمیزة للعملاء

        

                                                             

.30ص، مرجع سبق ذكره ،جون. د. ت  1  
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ما  يوفیما یل "التسوق متعة أینما تكن " ء مهمة من أجل رفع الشعار الدائم یایلتزم التاجر بسبع أش       

  1:جل وضع موظفیه على الطریق الصحیحأیفعله بابلیكس من 

الذین یحرصون على  الأشخاص المهذبونفغالبا ما یمیل . سؤال الموظفین عن ترشیح موظفین جدد -

ا ما أقارب الموظفین المتمیزین غالبو التعامل مع من یتبعون النهج نفسه، فأصدقاء  إلى خدمة العملاء

 .یكونون موظفین متمیزین أیضا

 ،م بدءا من الیوم الأول في العملتعیین موظفین جدد في مجال خدمة العملاء بحیث یتولون مهامه -

، بالإضافة المؤسسة بخدمة العمیلعلى الموظفین الجدد شرائط فیدیو تتعلق بالتزام و   المؤسسةتعرض 

زملائهم القدامى فیما یتعلق بأهمیة تقدیم خدمات متمیزة و  من قبل الادارة  توجیه هؤلاء الموظفین إلى

 .للعملاء

للموظفین الجدد في  بخدمة العملاء ویتمیزون بالاهتمامالذین یتمتعون بخبرة كبیرة  مساعدة الموظفین -

بالرغم من أن : " ویقول كرینشو. قتدرا على العمل وحدهممتجر بابلیكس حتى یصبح الموظف الجدید 

شك  ولا" ( ن الاستثمار في مجال خدمة العملاء مجدأالتكالیف المادیة إلا أننا نشعر هذا یزید من 

 )دارتهذي یمكن الاستفادة من مهاراته واال في أن الممارسة تعمل على تشجیع الموظف المسؤول

فإذا كان مستوى الموظفین الجدد  ،موظفین جدد طبقا لاختبارات صارمةیقوم متجر بابلیكس بتعیین  -

تحث الموظفین على الالتحاق  المؤسسةفإن إدارة  ستوى في مجال تقدیم خدمات متمیزةدون الم

 )ر مكان آخ إلىأو على الأقل تنقلهم ( بوظیفة أخرى

نحن نتوقع الكثیر من موظفینا ولذلك ندفع " ویقول الرئیس كرینشو . تدفع شركة بابلیكس أجورا مرتفعة -

 "الكثیر

 16وقد لا یتحمل شاب یبلغ من العمر . یحاول متجر بابلیكس تشجیع الموظفین داخل مؤسسته  -

تمنحه بعض و عمل قویة تشجعه على ال لكنه عندما یجد إدراة و  عاما مسؤولیة القیام بأي عمل 

 .المزایا، فإنه سینجح في ذلك

معاملة العملاء باحترام و  یقوم متجر بابلیكس بتعیین العدید من الموظفین، ولا یؤدي القیام بعمل جید   -

. ة بإحكامخلال الخطة الموضوع أداء العمل على أكمل وجه فقط ولكنه یحقق ثراء واسعا من إلى

 .ة خدمة العملاءیعلم بكیففي هذا المتجر یكون كل موظف على و 

س الحفاظ علیهم على یحاول متجر بابلیك د من الموظفین على الطریق الصحیحبعد وضع العدی -

إرضاء عدد كبیر منهم، وفي و وهذا بدوره یعمل على تحسین مستوى خدمة العملاء  ،المدى البعید

 .مود أمام متجر بابلیكسالص  -ین یبیعون المنتجات بسعر أقلالذ -النهایة لا یستطیع المنافسون
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  المتطلبات التنظیمیة لتحقیق التمیز في خدمة العملاء: الثالث المبحث

الذي  المطلب الثاني إلى ،الرؤیة التي تعكس أهمیة العمیل مطالب، بدایة من أربعةیتناول المبحث      

د وجود تعهأهمیة  إلىق سیتطر  المطلب الثالث، أما الثقافة التنظیمیة التي تدعم خدمة العمیلیتناول 

المطلب ، وخصص وضع معاییر للخدمة المتمیزة وتوصیلها للعاملینء و داري نحو خدمة العملاإوالتزام 

  .انتقاء وتوظیف أفضل الكفاءات وضرورة العمل الجماعيرابع للعنصر الخاص بال

  الرؤیة التي تعكس أهمیة العمیل: المطلب الأول

 إلىهذه الأشیاء  لبناء لهیكل الرؤیة، وعندما تضافبادرات أحجار اتعتبر الكلمات والصور والم    

ذل وعلى الأفراد ب بعضها البعض تخلق الطاقة واللغة ذات المغزى اللتین تعدان أخطر موارد التغییر،

وبدون التركیز على مثل هذه الطاقة  ،الكثیر من الجهد حتى یتسنى لهم السیطرة على تغییر السلوك

لهام والطموحات التي عادة تجسدها بعض ویساعد الإ .أن تحقق النجاح مؤسسةطیع أي والجهد لا تست

ومن .هذه الجهود وعلى التركیز علیها الكلمات الممیزة الأفراد العاملین على أن یكون لدیهم العبارات أو

 ،)General Electric(عدم التقید بالحدود في ،3mالابداع  ،الجودة في فورد:  أمثلة هذه الكلمات

الذین یریدون مراعاة الربط بین المغزى والأداء  لائكلأو ویمكن أن تصبح مثل هذه العبارات ذات قیمة 

  1.والجهود

  :إن توافر الرؤیة یساعد في تحقیق ما یلي :فوائد ونتائج الرؤیة -1

   .للعاملین لعاماتوفیر الإلهام  -

   .توفیر إطار إرشادي لاتخاذ القرارات -

  . المؤسسة العاملین في  تحقیق الالتزام بین -

   .في المستقبل المؤسسة توحید أراء المدیرین والعاملین حول الاتجاهات المستقبلیة ووضع  -

  .التهیئة للتعامل مع متغیرات وتحدیات المستقبــل -

ن رؤیا المؤسسة التي یتم بناؤها وصیاغة أبعادها الفكریة وفق ثوابت إ: مواصفات الرؤیة الفعالة-2

البعیدة، بغض  المؤسسة ووفقا للتطلعات ذات المدیاتاملة لطبیعة البیئة التي تتعامل بها استقرائیة ش

 2: سواء كانت ربحیة أم لا یجب أن تتضمن المواصفات التالیة المؤسسة النظر عن طبیعة عمل

، العملاءمثل  المؤسسة من قبل كافة الأفراد الذین لدیهم علاقات مع  أن تكون مفهومةیجب  -

  .دین، الموظفینالمور 

  .أن تكون مختصرة وواضحة وشاملة في نفس الوقتیجب  -

                                                             
للنشر والطباعة والتوزیع، مصر الجدیدة، مصر، الطبعة  عبد الحكم أحمد الخرامي، إیتراك: إدارة تغییر الأفراد والأداء، ترجمة: دوجلاس سمیث 1

   .244، ص2001الأولى، 
  .111، ص2010 الطبعة الأولى، ادارة الجودة في المؤسسات المتمیزة، دار الصفا لللنشر والتوزیع، عمان، الأردن،: خضیر كاظم حمود 2



ــــــــــــــــ  الإطار النظري للتميز في خدمة العملاء في بيئة الأعمال المعاصرة ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  الفصل الثاني: ـــــــــــ

 
128 

 

 

  .ولكن یمكن تحقیقها مؤسسةیجب أن تمثل تحدیا بالنسبة لل -

  .المؤسسة لدى كافة الأفراد الذین لدیهم علاقات مع  والاهتمامقادرة على  خلق التحفیز  -

  .كافة أجزاء المؤسسة أهدافقادرة على توحید  -

بالأرقام بل تسعى لبناء تطلعات هادفة في ظل التحدیات البیئیة التي تواجه النشاطات التي  لا تهتم -

  .تقوم بانجازها المؤسسة المعنیة

  .تمثل الاطار العام بالنسبة للمؤسسة -

بعمق  ةتمثل تحدیا، فكلما اتسمت الرؤی المؤسسة تكاد ةمن خلال ما سبق نلاحظ أن صیاغة رؤی

داریة المتمیزة  وبالتالي لإواضح كلما عبرت عن القیادة ا استراتیجيوم وتوجه فكري ثاقب وعكست مفه

الناجحة  ةالمؤسسة المتمیزة في تطلعاتها الاستراتیجیة البناءة، ومن المفاهیم المتمیزة التي تعبر عنها الرؤی

حلام أآمال و  تعبر عن مدى اهتمام وسعي المؤسسة نحو تحقیقالأعمال المعاصرة المفاهیم التي في بیئة 

عملائها، ذلك أن المؤسسة الناجحة على یقین أن تحقیق أحلامها وأهدافها لن یتحقق إلا من خلال تحقیق 

  .أهداف عملائها

مثلة التي یمكن التكلم عنها لمؤسسات من الأ: مؤسسات اهتمت في صیاغة رؤیتها بأهمیة العمیل-3

 مؤسسة تاكسي دبي ونجاحهاثر في تطورها اهتمت في صیاغة رؤیتها بأهمیة العمیل وكان لذلك أ

تحرص مؤسسة تاكسي دبي على تقدیم حیث ، الریادة في خدمات توصیل الركاب"رؤیتها الاستراتیجیة و 

لأعلى معاییر الجودة والتمیز من خلال أسطولها الذي یعمل علیه أكثر من الخدمات والتسهیلات وفقا 

ساعة بنظام  24یة لخدمة التاكسي طوال الیوم جنس 33 إلىسائق بمختلف الجنسیات تصل  8400

حرصها على تأهیل السائقین بشكل متكامل لتقدیم خدمة متمیزة للجمهور  إلىالوردیات، بالإضافة 

والركاب، وبذل المزید من الجهد وتأدیة مهامهم وواجباتهم بشكل متمیز للمساهمة في نجاح ورقي هیئة 

بها بشكل یتناسب مع مكانة إمارة دبي  ترتقيتطور خدماتها و دبي ومؤسسة تاكسي  ،الطرق والمواصلات

الریادة في خدمات توصیل "كما أن مؤسسة تاكسي دبي تسعى دائما لتحقیق رؤیتها الاستراتیجیة . العالمیة

في " خدمة كبار الشخصیات"من خلال إضافة مركبات ذات الدفع الرباعي في خدمتها المتمیزة " الركاب

آفاق جدیدة وإرساء اتجاهات حدیثة في تقدیم خدمات بمعاییر عالیة الجودة تعزز صورة مطارات دبي لفتح 

  1.ا الرشیدةهبما ینسجم مع طموحات وخطط قیادت إمارة دبي وترتقي بها

في صیاغة رؤیتها بالعملاء نجد، مؤسسة ماكدونالد، مصاعد واشتهرت ومن المؤسسات التي اهتمت    

  :وفیما یلي لمحة عن هذه المؤسسات .اوتیس، مؤسسة دلتا  للطیران

، وهي إحدى أكبر سلسلة مطاعم الوجبات السریعة في 1940مایو في شركة ماكدونالدز تأنشأ

ماكدونالدز شركة تجاریة مساهمه یملكها الملایین من الأشخاص بالعالم هدفها الأساسي تحقیق  .العالم

                                                             
1 http://www.dubaitaxi.ae/ar/Pages/NewsCenter.aspx, consulté le 11/02/2016, 12 :00. 
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تملك و  .اظا على مصالحها التجاریة حول العالمالأرباح وهي لا تدعم أي نشاط دیني أو سیاسي وذلك حف

شركة ماكدونالز أكثر من ثلاثین ألف فرع للوجبات السریعة في مئة وواحد وعشرین دولة وأكثر من 

  :أربعمائة وخمسة وستین ألف عامل، كما أنها تمتلك أو لها مشاركات مع سلاسل مطاعم أخرى مثل

)Aroma Café)(Boston MarketK)(Chipotle Mexican Grill(   

 هي أكبر منتج ومصنع  للمصاعد والسلالم الكهربائیة والممرات المتحركة في العالم، أوتیس

وخدماتها من خلال  رع المصعد أوتیس، وتعرض منتجاتهاعاما من قبل مخت 160تأسست منذ أكثر من 

عد والسلالم المتحركة ملیون من المصا 1.9ما یقرب من بلدا وإقلیما، وفرت  200أكثر من شركاتها في 

أوتیس وحدة تابعة لیونایتد تكنولوجیز كورب،  والمزود الرائد لصناعات الطیران  .في جمیع أنحاء العالم

موظف عالمیا مع ما یقرب من  66،000ن توظف حوالي ظم في جمیع أنحاء العالم، وهي الآوبناء الن

  2015.1ملیار دولار سنة  12مكاتب فرعیة وبلغت ایراداتها  1000

، نمت الآن لتصبح واحدة 1924بدأت بعملیة رش المحاصیل من الجو عام  مؤسسة دلتا للطیران

 إلىوصول من الملیون مسافر  160من أكبر شركات الطیران العالمیة في العالم، مما یساعد أكثر من 

  .كل سنة یهاإلالأماكن التي ترید أن تذهب 

یوضح هذا المثال دورا آخر من الأدوار المهمة للقائد ألا : یةأهمیة إعداد فریق العمل برؤیة مستقبل-4

فإذا كان القائد یرغب في إقناع الآخرین باتباع وجهة محددة، یجب أن یكون . وهو الامداد برؤیة مستقبلیة

التي یمد القائد  قبلیةلدیه هو نفسه فكرة واضحة عن هذا الاتجاه لذلك یجب أن ترتبط هذه الرؤیة المست

  2:د بها بـالأفرا

  .الهدف الكلي والتصور الشامل بأكمله -

  .الذي یعمل معه أهداف القسم أو أهداف أعضاء فریق العمل -

  .فریق العمل الخاصة تأولویا -

 بالطبعو  على التزامهم بتحقیق الأهداف،و حة ضتؤثر رؤیة القائد على إمداد المجموعة برؤیة وا

حساس العام لإاو  التشویقو  خلق روح التحدي وؤیة هن الر ذلك لأن الهدف م ،على مستوى الأداء

لما نجحت الولایات المتحدة الأمریكیة في  1961ندي عام یفبغیر الرؤیة التي یقدمها جون ك. بالأنشطة

ن على نسالإإنني أؤمن بقدرة هذه الأمة على إنزال ا: "1969نسان على سطح القمر في عام لإهبوط ا

مشروع فضائي ولن یكون هناك أي .. نهاء هذا العقد من الزمنإض قبل إعادته سالما للأر سطح القمر و 

                                                             
1 http://www.otisworldwide.com/d1-about.html, consulté le 11/02/2016 ,14 :00. 

  .615ص ،2009السلوك التنظیمي، الدار الجامعیة، الاسكندریة، : عاطف جابر طه عبد الرحیم  2
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إذا و . الفضاءالواسع لاكتشاف  النطاقیذهل البشریة أو أي مشروع أهم منه على  آخر غیر هذا المشروع

  1 ."إنما أمة بأكملها على القمر رجل واحدفلن یهبط  صح التعبیر

شیاء لاسیما الأشیاء المعقدة التي تستدعي نه من الأسهل أن تقوم بالأإیقول علماء النفس 

ما یطلق علیه بالتخیل، وهو ما یزود به القائد  هذا ،ا أولا رسم صورة لما نرید تحقیقهإذا حاولنوذلك   تحدیا،

سنحقق أهدافنا،  ،سنصبح أكثر إدارات الهیئة فاعلیة: "مثل رؤیة لعمل إحدى الإدارات. الجید من حوله

نحاول باستمرار ه،  وسنستفید من معلومات السوق و ء على مدار الیوم بأكملونستجیب لمطالب العملا

  .2اتمؤسسیر قسم خدمات العملاء بإحدى المد." تحسین الخدمات التي نقدمها

 الثقافة التنظیمیة التي تدعم خدمة العمیل: المطلب الثاني

علاقات الاجتماعیة داخل التنظیم القیم والمعاییر وأنماط الفعل التي تمیز ال تعني ثقافة المؤسسة    

التنظیمیة على أنها مجموعة المبادئ الأساسیة التي اخترعتها الجماعة  أما شین فیعرف الثقافة. 3الرسمي

أو اكتشفتها أو طورتها أثناء حل مشكلاتها، للتكیف الخارجي والاندماج الداخلي، والتي أثبتت فعالیتها من 

  4.دراكها وفهمهاإ طریقة للشعور بالمشكلات و  ثم تعلیمها للأعضاء الجدد كأحسن

المعتقدات المباشرة وغیر المباشرة والخبرات، والممارسات التي تحقق التفوق و هي مجموعة من القیم و      

تبنى القیم الجدیدة وتنشر الفكر الجدید  والمدیرین حیثفي سلوك العاملین  المؤسسة تؤثر ثقافة . التنظیمي

وتؤثر القیادات على الثقافة  . الابتكارو  التعاون واثبات الذاتو  یقالوقت وأهمیة روح الفر تجاه الجودة وقیمة 

على الاستمرار في تنفیذ  المؤسسة لتشجع أعضاء  والدوافع للحوافزویجب استخدام منظومة . التنظیمیة

 .5المؤسسة ثقافة

في علاقتها بالثقافة التنظیمیة جملة  ةأفرزت الدراسات المیدانیة المتعلقة بموضوع الفعالیة التنظیمی     

على الأداء، فكلما كانت ثقافة  ا أن للثقافة التنظیمیة أثر كبیررئیسیة مفاده من النتائج تدور حول فكرة

وتدعم تحمل المخاطر وحل المشكلات كلما  بتكارلاواداع لإبالمؤسسة متجانسة وقویة، أي كانت تشجع ا

نجاحا وفعالیة هي المؤسسات التي تمتلك ثقافات قویة تمكنها  الأكثر، والمؤسسات الأداءزادت معدلات 

                                                             
  .616_615ص ،المرجع نفسه  1
   .617، ص، مرجع سبق ذكرهعاطف جابر طه عبد الرحیم 2
  .513، ص2000، الطبعة الأولى، 1موسوعة علم الاجتماع، ترجمة محمد الجوهري وآخرون، مجلد: مارشال جوردون 3

4 Gibert Patrick et autres :organisations et comportement : nouvelles opproches nouveaux enjeux , 

donod,paris, 2005, p141. 
  .204، ص2009سامة للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الاولى، أ مي والنظریات الاداریة الحدیثة، دارادارة السلوك التنظی: جلدة سامر 5
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حدى المتغیرات التي إوأن الثقافة التنظیمیة تمثل . من الاستجابة والتكیف مع تغیرات المحیط وتعقیداته

  .1تستخدمها المؤسسات لتحقیق میزة تنافسیة یمكن أن

 Hodge et Anthony,1991) (ة من وجهة نظرالثقافة التنظیمی صُنفت :تصنیف الثقافة التنظیمیة-1

  2:نوعین هما إلى 

كما أنها تتمیز  المؤسسة تتمیز الثقافة القویة بكونها ثقافة واسعة الانتشار بین أفراد  :الثقافة القویة- أ

 :المؤسسة على ثقافة تنظیمیة قویة هي هناك ثلاث عوامل تسهم في حصول . بالقبول

  .وجود قائد أو مؤسس قوي -

 .صیاغة الاستراتیجیات في ضوء المعاییر الثقافیةو القرارات  تخاذاود بیئة داخلیة  تدفع باتجاه وج -

والثقافة القویة . والأفراد العاملین وأصحاب المصالح الآخرین عملاءحقیقي وصادق بال اهتمام -

  .ولاءللعمل وال خلاصلإالكبیر بین الأعضاء ا والاتفاقتظهر دلالاتها في انخفاض معدل العمل 

تختلف من قسم تتمیز الثقافة الضعیفة بكونها ثقافة سطحیة تعتمد على المظاهر و : الثقافة الضعیفة-ب

أن هناك سبیلا وحیدا للتمییز بین الثقافة القویة والثقافة  إلىوتجدر الاشارة . ةؤسسآخر داخل الم إلى

 :الضعیفة وهو ما یوضحه الجدول الموالي

إجابات المعاییر بنعم یدل على وجود ثقافة تنظیمیة قویة  أن) 07 (قمر  المواليیؤشر من الجدول 

  .جابات بكلمة كلا عندها تكون الثقافة التنظیمیة ضعیفةلإعلى العكس مما لو كانت ا المؤسسة لدى 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
آداء : اشكالیة الثقافة التنظیمیة والفعالیة التنظیمیة في المؤسسة الجزائریة،ة أبحاث الملتقى الدولي حول :بولوداني، مهدیة ساطور خالد بوشارب 1

السیاسات والاستراتیجیات الاقتصادیة في الجزائر،  ، منشورات مخبر2009نوفمبر 11-10ة المستدامة، یومي وفعالیة  المؤسسة في ظل التنمی

  .20، ص2009جامعة المسیلة، الجزائر، 
  .611-610، ص2011ادارة السلوك التنظیمي في عصر التغیر، دار الصفاء للنشر و التوزیع، عمان، الطبعة الاولى، : احسان دهش جلاب 2
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  معاییر الحكم على قوة الثقافة أو ضعفها): 07 (الجدول رقم

  

  

ــــــار   المقیاس  المعی

  كلا       نعم                

    وجود شعارات معینة ؟  1

    هیمنة بعض القصص في  المؤسسة ؟  2

    المؤسسة؟ وجود أبطال معروفون في  3

    المؤسسة؟ ود الأفعال الرمزیة أو الرموز فيوج  4

    توافق الطقوس الاجتماعیة والمعاییر الاجتماعیة؟  5

    المؤسسة محددة في وجود لغة  6

    هل تمتلك  المؤسسة تاریخ عریق؟  7

    المؤسسة منذ عدد من السنوات؟ هل تخلى الأفراد عن  8

    التي تحوز على قبول الأفراد) الخیارات(وجود البدائل   9

، 2011الأولى، وزیع، عمان، الطبعة التو رفي عصر التغیر، دار الصفاء للنشادارة السلوك التنظیمي : احسان دھش جلاب :المصدر

  . 612ص

توجیهات وتهتم الإدارة بالقوانین واللوائح والوثائق  إلىحالة الثقافة الضعیفة یحتاج العاملون في 

وفیها تنخفض  ،الرسمیة المكتوبة، كما تتجسد في نظم الإدارة الأوتوقراطیة ونمط الإدارة العائلي والسیاسي

ضى الوظیفي لدى العاملین، كما قد یتم فیها الشعور بالغربة عن الثقافة والمجتمع الإنتاجیة ویقل الر 

والمحیط وهي ظاهرة الاغتراب الاجتماعي، حیث تبدو القیم والمعاییر الاجتماعیة السائدة عدیمة المعنى 

  1 .للفرد، ویشعر الفرد بالعزلة والاحباط

اءات المؤسسة وذلك لأنها تساهم في تحفیز إن الثقافات القویة تمارس تأثیرا إیجابیا على كف

لأفراد في حالة یم والقواعد المشتركة مما یجعل االعمال بمجرد احترام نفس القانون أو نفس دستور الق

إشباع ورضى ذهني یزید من حماسهم في العمل؛ تعتبر مشاركة الأفراد في اتخاذ القرارات ونظام المكافآت 

ومنها  لقد أبرزت بعض النظریات. العمل ت التي تملیها الثقافة لتثمینیقابعض التطب ىأمثلة معبرة عل

قوة الثقافة وجود ارتباط وثیق بین  )1957selznik Philip(و ) 1980GEER Hofstede(نظریة 

في مؤسسة ذات ثقافة قویة یشترك أفرادها في مجموعة من القیم والسلوكیات المتماثلة  والكفاءات الممتازة

   2.العمال الجدد بسرعة كما یستوعبها
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  :تتمتع الثقافة القویة بمجموعة من الخصائص نذكر منها     

 الدقة والتهذیب ووحدة الذهن والتي تعتبر عاملا مهما من عوامل تحقیق  إلىتشیر الثقة  :الثــقة

  .إنتاجیة مرتفعة

 وحمیمیة مع الأفراد یمكن للألفة والمودة أن تتأتى من خلال إقامة علاقات متینة  :الألفة والمودة

  .من خلال الاهتمام بهم ودعمهم وتحفیزهم المؤسسة داخل 

فالثقافة التي تحترم النسق أو تتماشى مع مرحلة الاستراتیجیة المعتمدة هي الوحیدة التي تتضمن 

تحقیق كفاءة مرتفعة ووجود توافق ضعیف یؤدي  إلىنتائج ذات دلالة، فوجود تلاءم أو توافق كبیر یؤدي 

  1.تحقیق كفاءة ضعیفة إلى

الجدیدة للقرن  من أهم نتائج الثقافة التنظیمیة: مظاهر الثقافة التنظیمیة ومزایا التفوق التنظیمي-2

  2:والعشریني دالحا

 .الابتكاریةالتجدید و  -

 .دور جدید لرواد ورائدات الأعمال لبناء المشروعات الجدیدة  -

  .یقتحقیق التعاون وروح الفر و المستویات التنظیمیة  -

 .البیروقراطیة سوف تقل دورا وحجما -

 .البیئة المحیطةو  نفتاحیة على العالم لإا -

  .التحفظیة في التعامل مع المخاطر وعدم التأكد -

 .الطموح -

 .دیرین كفریق واحدلمالتماسك التنظیمي لعمل ا -

 .رة الاستراتیجیةلإدااو  النتائج  -

 .الاستعداد للمستقبل بالتخطیط الاستراتیجي -

المساواة في المجتمع بنشر ثقافة تنظیمیة تقوم على العدالة و  المؤسساتأن تعمل جمیع ویجب     

على الخسائر إذا تحقق ذلك یتم القضاء و . جدیة والتنافسیة والابتكاریة والمساءلةالوالأمانة والصدق و 

  .التضخمو والفقر  فمطالبة والتخلوال

  3 :ما یلي مزایا التفوق التنظیمي من   

  .والتفوق ى عناصر التمیزالتركیز عل -

  .تحسین القدرة على السیطرة والتوجیه  -
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 .تحریر الإدارة من القیود  وتوفیر الوقت للأداء -

 .تخفیض المخاطر -

 .التجدیدالابتكار  و  -

 .مقارنة المنافسین وتقلیدهم -

  .المبادرات -

  .التحسین بصفة دوریة مستمرة -

  1:یلي التفوق التنظیمي على ماوتقوم استراتیجیة 

 .المؤسسة ختیار رسالة إ -

  .البحث عن مراكز التفوق التنظیمي -

  .الإستراتیجیةالتحالفات ، التراخیص، الأفراد :ختیارإ إستراتیجیةبناء  -

  .من مراكز التفوق ستفادةلااالفحص عن آلیات  -

 :توفیرو  الدفاع عن قیادة التفوق  -

o المقارنة التحسینیة )Benchmarking(  

o  لسیاسات الاستراتیجیةاو  مراجعة الاستخبارات.   

  الثقافة التنظیمیة وعلاقتها بخدمة العملاء والتمیز المؤسسي -3

طار لحل مشاكل العملاء وبالتالي تتغیر نظرة إتجسد الثقافة المؤسساتیة سلوك العاملین ضمن      

العملاء ولكي لا  العاملین لمسؤولیاتهم نحوهم فیعملون على التفكیر في وسائل مبتكرة للانسجام مع

تنحرف هذه الوسائل عن ثقافة المؤسسة یجب خلق التوازن عن طریق زیادة مستوى الضبط الداخلي 

وتمیز الخدمة   ها تأثیر ایجابي على جودةالصدق والثقة والعمل كفریق لما ل والتأكید على خلق ثقافة

  2.التجاریة المقدمة  وبالتالي  ولاء العملاء للعلامة

  ة التنظیمیة في تحقیق النجاح والتمیز دور الثقاف -  أ

 الوظائف دورا حیویا في حیاة و والأبعاد  اجتماعیة معقدة الخصائصو  تمتلك الثقافة كظاهرة إنسانیة      

 الاجتماعي رها، ومكون لرأسمالها الثقافي، و عناصو  المؤسسة، المؤسسة، فهي تمثل إحدى خصائص

املین معها عالمتو  العاملین فیهاو  أساسیا لسلوك إدارتها، ومدیرها،  دادِّ ي محهالمعرفي و و الفكري، والبشري و 

                                                             
  .205ص ،المرجع نفسه  1

  الـ Benchmarking  هو عملیة مقارنة مؤسسة ما و أعمالها و مؤشرات الأداء الخاصة بها بمؤسسة منافسة أخرى تعد الأفضل بنفس الصناعة

   ة، وفي عملیة الـعادة ما تكون المؤشرات الرئیسیة الثلاثة هي الجودة والوقت والتكلف.أو بالمؤشرات والممارسات الأفضل في الصناعة

Benchmarking   تعرف المؤسسة ما هو الأفضل في الصناعة أو في صناعة أخرى تقوم على نفس العملیات وتقارن النتائج والعملیات مع

  .الأهداف
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اهرة وغیر الظاهرة، ظأنشطتها الالمؤسسة و آة العاكسة لمختلف صور إنها المر . القریبو بعید لفي الأمدین ا

ا جهرادتها ونسیجها، وعملیاتها ونتائإ وفلسفتها، وقیمها، وتوجهاتها، و هویتها، ووعیها  المؤسسة وهي تكسب

، المؤسسة المناخ الذي یهیئ احتضان فطنةو  إنها إحدى الجدارات الجوهریة . الملموسة وغیر الملموسة

 تلد في رحمه خیارات استراتیجیات وخطط وهیاكل وهي الفضاء الذي. ئها، وعبقریتها وتفوقها، وتمیزهااوذك

التحسین المستمر لعملیاتها، وتكیفها، ، وأسلوب قیادتها، وحوكمتها، وشفافیتها، ونجاحها، وبقائها و المؤسسة

طابع الحركیة، والمرونة  المؤسسة فهي نظم حیة تضفي على ارتقائهاو وتكاملها، وإندماجها، وتحولها 

التحدي بلغة القائد الملهم الكارازماتي التفكیر البراجماتي التصرف، وهي و  القدرة على التعامل مع الخطرو 

مساهمة في بناء  ،داعمة الولاء ،الالتزامو  رادة لإمل الجماعي معززة اتخلق روحیة فریق العمل وروح الع

. قیمةالمناخ الأخلاقي القیمي الموجه لسلوك العاملین نحو الأداء المتمیز جودة وكلفة وتوقیتا وموقعا و 

وتمیزها دون  المؤسسةقیمة لنجاح  فلا. من نتائج أعمالها المؤسسة  وما یعلن وهي وعاء یحتوي أسرار

المؤسسة في  ویتجلى دور ثقافة  .واضن ثقافیة ترسخ مبادئ العمل، وتقالیده، وطقوسه ورموزه وشعاراتهح

ا یعني إعتمادها فلسفة ذأبعادها تحت مظلة فسیفساء الثقافة، وهمزج مختلف الثقافات وخصائصها و 

التمیز تحقیق النجاح و  لىإالمؤسسة وهو ما یقود  ثقافة  إدارةالتركیز في و  التكیف و  التكامل، و  التنویع 

الذي الثقافیة كمداخل لتحسین الجودة و المنظومات   Foster,2007 )(فمثلا استخدم  .المحققو  المتوقع 

ات الخدماختلاف مستویات جودة المنتجات و  یختلف بإختلاف الوعي الثقافي، وهو ما یشكل مرجعا یفسر

جیا الثقافة ضمن منطق أنثربولو ) Reddy,2004(رز ، وأب1العابرة القاراتفي الشركات متعددة الجنسیات و 

 وذلك كما یظهره الشكل ،السلوك الأخلاقيها وتحكمها على الأداء المؤسسي و وقوت تأثیر محتوى الثقافة

  :الموالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  .48-46، ص 2009، عمان، الطبعة المغربیة، دار البارودي العلمیة للنشر والتوزیع  ثقافة  المؤسسة،: نعمة عباس الخفاجي  1



ــــــــــــــــ  الإطار النظري للتميز في خدمة العملاء في بيئة الأعمال المعاصرة ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  الفصل الثاني: ـــــــــــ

 
136 

 

 

  السلوك الأخلاقيالمؤسسة محددا للأداء المؤسسي و   ثقافة): 12(الشكل رقم 

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

، 2009التوزیع، عمان، الطبعة المغربیة، و، دار البارودي العلمیة للنشر المؤسسة ثقافة : نعمة عباس الخفاجي :رالمصد

  .48ص

   

مع متغیرات وعوامل البیئة،  امن خلال الشكل ندرك أهمیة كل من محتوى الثقافة ومدى تلاؤمه  

في تحقیق التمیز للمؤسسة هذه العوامل  ودور كلالقدرة على التحكم فیها  إلىبالاضافة  وكذا قوة الثقافة

التمیز المؤسسي، وذلك من خلال تأثیر هذه المحددات والعوامل  إلىمحددات تقود بذلك هي ف الإقتصادیة،

وتؤثر أیضا على السلوك الأخلاقي ومدى  في هذا الأداء، على كل من الأداء المؤسسي من كفاءة وفعالیة

من قیم ومبائ تحترم فیها كل ما  لأخلاقبا ها ومواردها البشریةومكوناتممارسة وتمسك هذه المؤسسة 

بین محتوى ثقافة المؤسسة مع بیئتها من قیم وعادات ودین ورموز  كبیرالتوافق الأو  ، فالتلاؤمیحیط بها

 .مرتفعةوفعالیة تحقیق كفاءة  إلىیؤدي سمثلا 

  وجود ثقافة تنظیمیة تدعم خدمة العملاء - ب

مجموعة القیم التي تساعد " بأنها   )Culture(ة افتها الممیزة، وتعرف الثقافة ثقتمتلك كل مؤسس    

أعضاء التنظیم في فهم غایاته الأساسیة، وكیفیة أداء المهام، ومداخل التصدي للمشكلات، وأسالیب اتخاذ 

د والاجراءات وتتضمن الثقافة القواع. لیها على أنها هامةإة الأدوار أو الأشیاء التي ینظر ماهیو  القرارات،

ورغم أن الثقافة تعتبر . أنماط السلوك المقبولة وغیر المقبولةو  العلاقات و  العادات و  ولغة الاتصال والقیم 

 

 محتوى الثقافة یتلاءم  مع البئیة

فيالتحكم الثقا  

 قوة الثقافة

 الأداء المؤسسي -
 السلوك الأخلاقي -

المؤسسة تمیز  المؤسسة ثقافة    

إلىمحدد یقود   
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یخضع للقیاس الموضوعي، إلا أنها تعد مكونا هاما من مكونات البیئة  مفهوما مجازیا غیر مكتوب ولا

أهمها  و  ة نحو البعض ونحو الأطراف الأخرىالإدار و  تنظیم وتؤثر في سلوكیات العاملینالداخلیة لل

  .العملاء

  1:مثل المؤسسةوتوجد العدید من الشعارات التي تعكس ثقافة 

  The Customer is Always Right -  "العمیل دائما على حق" -

  The Customer is the Business -  "النشاطالعمیل هو " -

  The Customer is My Boss -  "العمیل هو رئیسي" -

  The Customer is a King -  "هو الملك العمیل" -

تحقیق  إلىالعاملین بأهمیة العمیل وضرورة السعي  اقتناعوغیرها من الشعارات التي تدل على 

واقع  إلى الشعاراتوفي الحقیقة، فإن تحقیق التمیز في خدمة العملاء یتطلب أن تتحول هذه . هرضا

العاملین لیس فقط للعملاء بل  و  اباع  والرضشلإعملي، بمعنى أن تصبح قیمة تنظیمیة یتولد عنه ا

لدیهم إذ  بأن یتركوا كل ما) DuPont( على سبیل المثال، توجد تعلیمات مشددة للعاملین في شركة.كذلك

تقدم أحد العملاء لشراء أحد المنتجات، أو بادر بالاستفسار عن بعض الأمور أو الجوانب التي تساعده 

ألف  إلىبمنح مكافأة قد تصل   )American Express(ل تقوم شركة وبالمث. في اتخاذ قرار الشراء

أعظم " دولار لكل تصرف استثنائي قد یقوم به الموظف لتحقیق خدمة متمیزة للعمیل ویطلق علیها جائزة 

هو امتلاكها لثقافة )  Wal-Mart(إن أحد أسرار التفوق لمؤسسة مثل ، )Great performer(" مؤدي 

بالمثل، فقد . یجابیةلإالعملاء، وتدعیم القیم الوظیفیة ا ىیل تعظم من أهمیة تحقیق رضعبر تاریخها الطو 

اكتسبت مؤسسة مثل ماكدونالدز شهرتها الواسعة من خلال تركیزها المستمر على اعتبارات الجودة  

  2 .والخدمة  والنظافة وتحقیق الكمال في كل جزئیة من جزئیات العمل

   :یجابیة فإن الأمر یتطلبلإافة الإیجاد مثل هذه الثقو     

 وجود معاییر متفق علیها لجودة خدمة العملاء -

 استقطاب أفراد مؤهلین وقادرین على تحقیق تلك المعاییر -

 الآراء بشأن تحسین مستویات الخدمةو  دعم إداري للمقترحات  -

 Do It Right Frits(الأداء الصحیح للخدمة من المرة الأولىو  توفر درجة عالیة من الاعتمادیة  -

Time(  
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م بالخدمة الالتزا إلى، وهي إحدى مؤسسات التجزئة، )Nordstrom(ترتكز الثقافة في مؤسسة: مثال

، إن "الاستجابة للطلبات غیر المنطقیة للعملاء" التي تبدو واضحة في شعارها و  الاستثنائیة لعملائها،

في السلوك الیومي لهم عند مواجهة أي  رسخیبواسطة العاملین بالمؤسسة جعله  معایشة مثل هذا الشعار

التصدي لطلبات العملاء بطریقة ودیة قد  عادة. غیر متوقع من العملاء تحدي قد یفرضه طلب أو تساؤل

قد یعني دفع تذكرة انتظار  لاهتمام الشخصي، ولكن الاستثناءإبراز او لا یتضمن أكثر من الابتسامة 

حدى الهدایا المشتراه عن الوقت المعتاد، كما قد یتضمن توصیل السیارة عند التأخیر في إجراءات تغلیف إ

  .المطار مجانا إذا كان العمیل في حاجة ماسة لذلك إلىبعض المواد المشتراة 

لتصرف " ، فإن كل طلب غیر منطقي لأحد العملاء یعتبر فرصة )Nordstrom(في مؤسسة      

نظر إلیه بإعتباره لبنه في بناء سمعة عظیمة بواسطة أحد العاملین، كما ی )Heroic act( "بطولي 

لئك و تشجع على تكرار مثل هذه التصرفات عن طریق منح الترقیة لأ )Nordstrom(إن مؤسسة . للخدمة

  .1المزایا الوظیفیة الأخرىو الذین یقومون بتصرفات بطولیة مع العملاء، كما تمنحهم الأولویة في الحوافز 

ء الذین یمتلكون القدرة على إسعاد العملاء وتحقیق معاییرها الذاتیة في ف هؤلاتوظن أالمؤسسة  على     

 المؤسسةثقافة و  ین یستطیعون تخلید قیمئك الذولوتعطى كل المزایا لأ. التوافق مع ثقافتها الخاصةو الخدمة 

  .وطریقتها الخاصة في خدمة عملائها

   للعاملینلخدمة المتمیزة امعاییر  وتوصیل داري نحو خدمة العملاءإوجود تعهد والتزام : المطلب الثالث

لك التي تجعل منها موضوعا تو أحد الاختلافات البارزة بین المؤسسات الموجهة بخدمة العملاء 

ففي التحلیل النهائي لیس .. أعمال إلىهي الطریقة التي یترجم بها المسئولین في المؤسسة أقوالهم  ثانویا

مسؤولیها أو العاملین لدیها أو ما تنشره في وسائل الاعلان حول تقوله المؤسسة على لسان  المهم ما

 جراءات التي یتم اتخاذها في الواقع العملي، ومدى إرساء القدوة لإتطویر خدماتها، ولكن المهم هو ا

كَبـُرَ مَقْتًا عِندَ )2( نَ ياَ أيَُّـهَا الَّذِينَ آمَنُوا لمَِ تـَقُولوُنَ مَا لاَ تَـفْعَلُو ﴿: لىاعملا بقول االله تعبواسطة الإدارة، 
   .2﴾(3)اللَّهِ أَن تَـقُولوُا مَا لاَ تَـفْعَلُونَ 

لعملوا بها، فلما  تعالىاالله  إلى  علموا أحب الأعمال ت نزلت في قوم قالوا إنهم لوالآیة وإن كان

بهذه الآیة، فهي كذلك بعمومها تدل على كل من یعد ولم یف  تعالى فوبخهم االله ،علموا ذلك لم یعملوا

وجاء هذا المعنى في قول االله ... 3بوعده، أو یأمر بالمعروف ولا یأتیه، أو ینهى عن المنكر ویأتیه

لُونَ الْكِتَابَ أتَأَْمُرُ  ﴿  :تعالى وقوله  ،4﴾أفََلاَ تَـعْقِلُونَ  ۚ◌ ونَ النَّاسَ باِلْبرِِّ وَتَـنْسَوْنَ أنَْـفُسَكُمْ وَأنَْـتُمْ تَـتـْ

قاَلَ ياَ قَـوْمِ أرََأيَْـتُمْ إِن كُنتُ عَلَىٰ بَـيـِّنَةٍ مِّن رَّبيِّ وَرَزَقَنيِ مِنْهُ ﴿ :معلیه السلا شعیب حكایة عن نبیه تعالى
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صْلاَحَ مَا اسْتَطَعْتُ  ۚ◌ وَمَا أرُيِدُ أَنْ أُخَالفَِكُمْ إِلىَٰ مَا أنَْـهَاكُمْ عَنْهُ  ۚ◌  رزِْقاً حَسَنًا وَمَا  ۚ◌ إِنْ أرُيِدُ إِلاَّ الإِْ
  1 ﴾عَلَيْهِ تَـوكََّلْتُ وَإلِيَْهِ أنُيِبُ  ۚ◌ تَـوْفِيقِي إِلاَّ باِللَّهِ 

 عهد والالتزام التنظیمي بالاحتفاظلنتحدث عن الت: داري نحو خدمة العملاءإوجود تعهد والتزام  -1

مدى ارتباط العاملین بالمؤسسة، أهم هذه العناصر التي تبني هذا  هوبالعملاء مثلا، فالالتزام التنظیمي 

  2:الالتزام ما یلي

العامل بل الخطأ أن یوبخه  لخطأ أن یخطئواسترداد العملاء شيء رائع، لیس ا خطؤونیالبشر  -

 لاستقبال شكاوى العملاء،لأمثل هو إعطائه الصلاحیات اللازمة رئیسه عند كل خطأ، فالحل ا

 .استرداد العمیلوبالتالي تصلیح الخطأ و 

حتیاجاتهم اتصال بالعملاء باستمرار، وتتبع لاتصال بالعملاء، فیجب على المؤسسة الااستمرار ا -

 .على مدار دورة حیاتهم بالمؤسسة

 الأسبابالمؤسسة أن تواجه عملائها وتشرح لهم مواجهة العملاء، فعند وقوع مشكل ما یجب على  -

 .من أجل زیادة ثقتهم بمصداقیة المؤسسة وبالتالي تنمیة ولائهم

التي  الاتجاهاتیستمد في المقام الأول من إنما  العملاءوظفي خط المواجهة مع إن سلوك م

إن أكبر و  .تفوق توقعاتهتكونها الإدارة حول أهمیة العمیل، ومدى الالتزام بتقدیم مستویات من الخدمة 

التحسین ما یتمثل في الإدعاءات بالابتكار و عائق لتقدیم خدمة جیدة أو تطویر مستوى الخدمات الحالیة، إن

ویساعد وجود . عنها اهقولا دون أن یترجم ذلك في شكل إجراءات واقعیة یلمسها العمیل ویعبر عن رض

  3:التالیة التزام إداري نحو خدمة العملاء في تحقیق المزایا

 ت التي یجب أن تحكم تقدیم الخدمةوضع إطار أخلاقي للممارسا. 

 تقدیم نموذج لنوعیة المهارات التي ینبغي على العاملین استخدامها في خدمة العملاء. 

 واقع  إلىالعملاء دارة في تحویل فلسفة خدمة لإاشعارهم بجدیة او  ترسیخ المصداقیة لدى العاملین

 .ملموس

 دعیم الثقة بین العاملین وتبادل وجهات النظر حول كیفیة تحسین الخدمات المقدمة المساعدة في ت

 .للعملاء

  ثقافتها المتعلقة بخدمة العملاءو إیجاد البیئة المشجعة لتطبیق رؤیة المؤسسة. 

  قدراتهم الكامنة لمساندة مبادرات تطویر الخدمة ظهارإ و تشجیع العاملین على استنفاذ طاقتهم. 
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ة الأقوال في المؤسسات الرائدة في مجال خدمة العملاء بترجم دارةالإلتزام مثلة التي تعكس اومن الأ    

شخصیاتها المشهورة مرة في  إحدى بتقمص) Walt Disney(ل في مؤسسة ؤو أفعال، قیام كل مس إلى

 في شركةالتنفیذیین  بالمثل یعمل كبار. بهم ومداعبتهمالعملاء على الطبیعة والترحیب  بلةلمقا العام

)Nokia(  إلىعلى تلقي مكالمات الشكاوى في إدارة خدمة العملاء مرة في الشهر، ومتابعة هذه الشكاوى 

لتأجیر السیارات بمصاحبة العملاء في ) Avis(أیضا، یقوم كبار المسؤولین في شركة. أن یتم معالجتها

  .بشأن تطویرهابعض رحلاتهم للتعرف على انطباعاتهم عن الخدمة المقدمة ومقترحاتهم 

وبهذا یمكن القول أن القیادة الفعالة في جمیع المستویات تمثل حجر الزاویة في تحقیق النجاح لبرامج      

  .خدمة العملاء

تحتل عملیة تحدید معاییر الخدمة المتمیزة للعملاء : وضع معاییر للخدمة المتمیزة وتوصیلها للعاملین-2

 إلىفي الخدمة، حیث تساعد في تحویل الخصائص العامة للخدمة  أهمیة خاصة في استراتیجیات الریادة

وبصفة عامة یجب أن تعكس المعاییر المطبقة توقعات العملاء للخدمة، . إجراءات محددة قابلة للقیاس

  .1ومن ثم الأساس الذي یستند إلیه الموظف في الأداء، أو الذي تحتكم إلیه الإدارة في تقییم ذلك الأداء

  انتقاء وتوظیف أفضل الكفاءات وضرورة العمل الجماعي: بعالرا المطلب

 توظیف أفضل الكفاءاتو  انتقاء -1

أن نحو ثلثي مشكلات خدمة العملاء تنحصر في ضعف  إلىنتائج العدید من الدراسات  تشیر

ویزید من خطورة هذا  .مهارات مقدمي الخدمة أو افتقادهم للرغبة في العمل وتدني نظرتهم للعمیل

اهي إلا مجموعة نه من وجهة نظر العمیل، فإن مقدم الخدمة هو المؤسسة، والمؤسسة مالجانب أ

دارة یجب أن تكون حریصة على انتقاء وتوظیف أفضل العناصر التي لإلذا فإن االعاملین لدیها و 

  .2سوف تقوم بالتعامل الفعلي مع العملاء

تلك القدرة على الاختیار والتوظیف، حیث تؤكد نتائج العدید من الدراسات أن المؤسسات الرائدة تم    

تتمكن من الحصول على المرشحین الذین تتفق مؤهلاتهم الفنیة والسلوكیة مع متطلبات الأداء المتمیزة 

یمتلكه الفرد من معتقدات وقیم  فالمهارات الفنیة وحدها لیست كافیة ولكن ربما الأهم هو ما. للوظیفة

رین وبصفة خاصة العملاء، وتعد مقابلات التوظیف من أهم الأدوات وظیفیة واتجاهات سلوكیة نحو الآخ

التي یمكن استخدامها للكشف عن القدرات الفنیة والسلوكیة لدى المتقدمین لشغل الوظائف المختلفة 

السمات والمهارات و  لاء من حیث القدراتوعلى الرغم من اختلاف وظائف خدمة العم. المؤسسةب
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ض المهارات التي تمثل الحد الأدنى من المتطلبات لتحقیق النجاح في مثل الشخصیة، إلا أن هناك بع

  1:هذه النوعیة من الوظائف وهي

 الدافعیة لخدمة العملاء. 

 الطاقة. 

 الحماس. 

  الیقظة الذهنیةو  الذكاء.  

 العمل الجماعي.  

 المرونة.  

 بمجال وبیئة النشاط  لماملإا. 

 المهارة الفنیة. 

 .الأمانة -

  .الاعتمادیة -

  .حمل الضغوطت -

 .نتماءلإاو  الولاء  -

  ضرورة العمل الجماعي -2

مجموعة من الأفراد تربطهم علاقات یمكن ملاحظتها أو " الجماعة بأنها )Davis(یعرف الكاتب 

 .عنصر التفاعل بین أفراد الجماعة إلىهذا التعریف یشیر  2"التعرف علیها

ن یرتبط بنوع البناء المتكامل، أتعریف دلالته یجب نه لكي یكون للأ" یرى معجم العلوم الاجتماعیة        

ولذلك فالأفراد یشكلون جماعة إذا حدث بینهم طراز محدد من الاندماج، . فرادلألا بمجرد مجموعة من ا

  3:فقد وضع تعریفا للجماعة حدده بخمسة خصائص" أما تشارلز كولي . یمكن تحدید درجته

 تواصل الوجه للوجه.  

  اصلعدم تخصیص نوع التو.  

 دوام نسبي.  

 قلة عدد الأشخاص المتواصلین.  
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 النسبیة بینهم لفةلأا. 

أن الجماعة الاجتماعیة  إلىالذي ذهب (Smith) من بین التعاریف المشهورة للجماعة تعریف سمیث    

تتألف من مجموعة من الأعضاء یدركون وحدتهم الجماعیة، ولدیهم المقدرة على العمل، أو أنهم یعملون 

قد اعتبر معیار العمل هو الأساس في یئة التي تجمعهم بهذا یكون سمیث طریقة متحدة إزاء الببالفعل ب

وجود الجماعة، ولكننا قد نعثر على أفراد یشكلون جماعة ولا تجمعهم بیئة عمل واحدة، كالأسرة أو جمعیة 

  . 1النادي

للجماعة یتجسد عندما یدخل  الحقیقيأن المعنى  مفادهانخرج بنتیجة  أنمن خلال ما سبق یمكن      

ساس مصالح مشتركة أأعضاؤها في علاقات وتفاعلات تلقائیة، وتربطهم قیم ومعاییر وتفاعل على 

  .ومعاییر وضوابط محددة، وكل هذا یؤثر على أعضاء الجماعة وعلى المؤسسة بصورة عامة

  والتمیز الأداءأثر العمل الجماعي على  -  أ

لعشرین للعمل الجماعي أكثر من أي وقت مضى، وذلك نتیجة لتعقد القرن الحادي وا مؤسسةتحتاج     

الحدیثة، وزیادة معدلات التغییر الدینامیكیة في بیئة أعمالها، وتنوع  المؤسسة الأعمال التي تقوم بها 

تدعیم  إلىالمعلومات والمهارات التي یلزم توافرها لمجابهة المشكلات وإنجاز المهام المختلفة، بالإضافة 

بتكار والحصول على أكبر قدر ممكن من الأفكار والحلول الجدیدة التي تنمي من قدرتها التنافسیة الا

  .2لعملائها االرضو  وتساعد على تحقیق أعلى معدلات الاشباع 

كروسوفت وفیدال تستند المؤسسات الرائدة في كافة المجالات تقریبا ومنها مای :أهمیة العمل الجماعي :أولا

وغیرها على العمل الجماعي في تحقیق مستویات متمیزة من الأداء ماكدونالدز و  تویوتاا و اكسبریس ونوكی

 تأكید المبادرة  إلىمن حیث الكمیة أو الجودة أو تخفیض التكلفة وتستند فكرة العمل الجماعي 

لفة أو الاتصالات المفتوحة وتحمل المسؤولیة والثقة بین العاملین عند التصدي للمهام الوظیفیة المختو 

وفي مجال خدمة العملاء تبرز أهمیة العمل الجماعي في . التعامل مع المشكلات التي تعوق الأداء

  3:الجوانب التالیة

 الوظیفة ذاتهاو المؤسسة و یجابیة نحو العملاء لإتدعیم الاتجاهات ا. 

  توقعات العملاء للخدمةو  إظهار الحساسیة لاحتیاجات.  

 صة أو غیر العادیةستجابة لمطالب العملاء الخالإا. 

 سرعة التعامل مع مشكلات أو معوقات الخدمة. 

 التحسین المستمر في مستویات الخدمةو  التطویر. 

                                                             
  .16، صالمرجع نفسه  1
  .166ومصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره،  صجمال الدین محمد المرسي   2
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  1:تتمثل مواصفات فریق عمل جماعي متمیز فیما یلي :مواصفات فریق عمل جماعي متمیز: ثانیا

اعاة عدم تداخل مع مر  ،عتبار الأهداف الشخصیة وأهداف الفریق على نفس الدرجة من الأهمیةإ -

جانب الوضوح التام للأهداف في أذهان فریق  إلىهذا بالطبع ، الأهداف الشخصیة مع أهداف الفریق

  .العمل وتفهمهم لها

حیث تسود العلاقة القویة بین أفراد الفریق وتسهل الاتصالات  ،الوحدة والتماسك بین الأعضاء -

التعبیر  إلىما یؤدي  ،جة الثقة بین أعضاء الفریقتفع در ونتیجة لذلك تر  ،الرسمیة وغیر الرسمیة بینهم

وفي ظل هذا الجو تشبع حاجة الانتماء لدى  ،عن الآراء والتنفیس عن المشاعر من دون حرج

  .الأشخاص

بل واعتبار الاختلاف في الرأي من  ،سیادة جو من احترام وجهات النظر المتباینة بین أعضاء الفریق -

  .والبحث الدائم عن أرضیة مشتركة، لأفكار جدیدةالعلامات الصحیة بهدف الوصول 

 إلىوقائم على التعاون للوصول  ،العمل في جو مریح وغیر رسمي قائم على المشاركة لا على التهدید -

  .بل یتم إشعار الجمیع بأن المنافسة غیر مقبولة ،الهدف لا على المنافسة

ویتم الوصول للقرارات عن طریق  ،اراتالقر  إلىسیادة الإقناع بدلاً من الإجبار كوسیلة للوصول  -

  .الإجماع علیها

  .یلتزم الجمیع بتنفیذ القرارات -

  .النمو الذاتي وارتفاع كفاءات الأعضاء نتیجة الممارسة -

  التوجهات الایجابیة لمقدم الخدمة نقطة البدایة في رحلة الخدمة المتمیزة: المبحث الرابع

یجابیة على فرص لإتأثیر الاتجاهات ا یتناول لمطلب الأولا سنتطرق في هذا المبحث لأربعة مطالب،    

 المطلب الثالثأما ، یجابيلإمؤشرات الاتجاه ا سیوضح المطلب الثاني، وولاء العملاء النجاح الوظیفي

الاتجاهات السلبیة یتناول  المطلب الرابعوأخیرا  ،الذاتیة وتحقیق الخدمة المتمیزة سیعرض فیه الإدارة

 .الخدمة وتأثیراتها على

  وولاء العملاء یجابیة على فرص النجاح الوظیفيلإالاتجاهات اتأثیر : المطلب الأول

النوعیة الجیدة هو استراتیجیة هامة لتنمیة ولاء العملاء، فكلما كانت  ون توظیف العاملین ذو إ

 ،طبیعة عملهمالعاملین المناسبین كلما طالت فترة بقائهم فیها وزادت معرفتهم ب وظائف المؤسسة یشغلها

خاصة بالنسبة للعاملین في الخط الأمامي، حیث أن احتفاظ المؤسسة بهم له تأثیر  ،وبالتالي قیمتهم لدیها

فمع مرور الزمن یتولد رابط من الثقة ما بین العمیل الداخلي  ،كبیر على تطویر الولاء لعلامتها التجاریة
                                                             

1 http://www.alimam.ws/ref/772, consulte le: 12/07/2015. 
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اخلي في تنمیة ولاء العملاء للعلامة التجاریة، وهذا والعمیل الخارجي، وهذا ما یعني استخدام المنتج الد

  1.مظهر من مظاهر النجاح الوظیفي لمقدم الخدمة

تؤثر نوعیة الاتجاهات التي یمتلكها مقدم الخدمة تأثیرا مباشرا على فرص نجاحه في الوظیفیة التي        

من یعمل أكثر " اعي للتعب لا د" هو یحمل شعار وظیفته صباحا و  إلىوظف الذي یتوجه فالم. یشغلها

أو غیرها في الشعارات التي " ! لا الصیام في رجبو  أو هؤلاء العملاء لا یعجبهم العجب " یخطئ أكثر 

الأمور، من الصعب بل قد تكون من المستحیل أن یحقق النجاح  إلىنظرة متشائمة تعكس اتجاها سلبیا و 

للأسف فإن مؤسساتنا العربیة تكتظ بالعدید من العاملین ویا  .في أداء الوظیفة أو خدمة العملاءأو التمیز 

   .من هذا النوع

سعاد إوظیفي والرغبة في إن مثل هذا الاتجاه السلبي یقتل روح المبادرة ولذة الاستمتاع ال

عمله ولدیه رغبة في خدمة العملاء أو معاونة  إلىوفي المقابل، فإن الموظف الذي یذهب .الآخرین

تاع بیوم العمل، فإنه من المرجح أن ینجح في أداء مهامه الوظیفیة، حیث أن هذا الزملاء أو الاستم

  .لنجاح الوظیفيأكثر لومن ثم فرص  ،لأداءالمهنیة في ابالنفس و  لاتجاه یمنحه الثقةا

یجابیة في تحقیق فرص النجاح أظهرت نتائج إحدى الدراسات لإا تجاهاتتأكیدا لأهمیة الا 

  2:ض العملاء عن شراء نوعیات معینة من المنتجات أو الخدمات مایليالحدیثة حول أسباب إعرا

 .عیوب في المنتج أو عدم ملائمة الخدمة 14% -

 ."سوء المعاملة  –عدم الاهتمام " سلوكیات الموظف  68% -

 .عدم توافر الخبرة الكافیة أو نقص المعلومات 13% -

 .أو الموزع المؤسسة سمعة  2% -

 .أسباب أخرى 3% -

متناع العملاء عن إلالة هذه النتائج تكمن في حقیقة أساسیة وهي أن السبب الرئیسي وراء إن د       

سواء كان بائعا أو مقدما  للموظف يفي خدمة ما إنما یكمن في الاتجاه السلیب املالتعو شراء منتج ما أ

... ء الاستقبالذي قد یشمل في غیاب الابتسامة أو تجاهل العمیل أو المشاعر الباردة أو سو وال للخدمة

  .الخ

فعندما یبدو مقدم  ،إن إرضاء العمیل یستمد في المراحل الأولى من اتجاهات سلوكیات الموظف       

ومن .الخدمة متفائلا ومتحمسا ومستعدا لمعاونة العمیل، فإن هذا یدعم من فرص البیع وتكرار التعامل

ذهاب  إلىفي تدعیم فرص النجاح تلك التي تشیر جابیة یلإأهمیة الاتجاهات ا الأمثلة الواقعیة التي تظهر

وكان هذا العمیل أبكم أي لا یستطیع التحدث، وعندما تقدم للشباك  طلب خدمة بنكیةعمیل لأحد البنوك ل
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كم في تقدیم الخدمة بلم یفهم مقدم الخدمة مغزى إشارته وهنا بادر موظف آخر یفهم في لغة الصم ال

النهایة بفتح حساب جدید في البنك، وكان من نتیجة هذه الخدمة المتمیزة للعمیل بشكل متمیز، وأقنعه في 

  1.عمیلا آخر خلال ستة أشهر للتعامل مع فرع البنك 13أن تمكن العمیل من جذب 

  مؤشرات الاتجاه الایجابي: المطلب الثاني

سه حول ما الحوار الذي یجریه موظف الخدمة مع نف نوعیة هو) self talk( الحدیث الذاتي        

 إلىإن التحدث  .یشعر به تجاه الرؤساء والزملاء وكافة الأطراف الذین یتعامل معهم في محیط الوظیفة

مقدم الخدمة، وهو في النهایة الذي یملك حق الاختیار في جعل وتوجه النفس یعتبر مدخلا لبرمجة تفكیر 

دارة الذاتیة، وعلى الموظف الإتیار یسمى هذا الاخ. یجابلإتأثیر هذا البرنامج على إتجاهاته بالسلب أو ا

  .أن یسأل نفسه كیف یدیر ذاته في العمل

 2 :من أمثلة الحدیث الإیجابي

 هذا الیوم یبدو من الأیام السعیدة بالنسبة لي.  

 أشعر بالتفاؤل والرغبة في عمل شئ جدید.  

 باستطاعتي حل أي مشكلة قد یثیرها العملاء.  

 في المقام الأولالعمیل یعنى رضائي  ىإن رض.  

 یلبرر الوحید للوظیفة هو خدمة العمأن الم .  

  3:یجابي أهمهاالإیوجد العدید من المؤشرات التي تعكس الاتجاه 

  .الجید للخدمة ستعدادلاا -

 .إشعار العمیل بالصداقة -

 .إبراز الجانب الشخصي -

  .عدم الانشغال بأمور أخرى -

 ."الخ .. لا . .آسف" تجنب قول  -

 .ستجابة لطلب العمیل عرض بدائل للا -

  .عدم المقاطعة/ حسن الانصات  -

 .استخدام اسم العمیل  -

    .احترام وقت العمیل -

                                                             
1
  .45، صنفسه المرجع   

2 http://fr.slideshare.net/ehabkhafagy/ss-10184387, consulté le 14_6_2015, 13.00. 
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  وتحقیق الخدمة المتمیزة نفسها بإدارةالفرق التي تقوم : المطلب الثالث

القیام بالعدید من المهام خدمات محددة وقد یشغل الأعضاء وظائف  الفرق التي تتولىتقدم         

 .ما شابه ذلكوالدعم الفني و الاهتمام بالعمیل المبیعات وتصمیم المنتجات و : لمث سسةفي المؤ  متعددة

ي إطار منطق هذا المدخل فإن الإدارة الذاتیة هي أفضل أنواع الإدارة لكونها تدمج العاملین في ف

الإبداع  ویؤمل من خلال الإدارة الذاتیة تنشیط. العمل بحیث تحفزهم على استغلال أقصى طاقاتهم

نها مجامیع العمل المستقلة أو الفرق ذات الأداء أتعرف أیضا ب إن الفرق المداراة ذاتیا. والتحفیز والإنتاجیة

عضوا حسب نوع المهمة  30-5العالي والتي تعتبر الإدارة جزءًا من عملها التقلیدي الیومي وتتكون من 

عین أعضاء الفریق لأداء مهام وتحقیق نتائج أو الوظیفة وهي لیست مثل حلقات الجودة تطوعیة وإنما ی

ویجب أن یكون الإشراف قلیلا ویعمل المدیرون كمنسقین ویقدمون  ،ضمن إنتاج المنتجات المختلفة

 1.التسهیلات والدعم لهذه الفرق لإثارة حماسهم وتحفیزهم

كار والمعلومات ا أنها تعمل على تبادل الأف، كمتعددة للفریق على زیادة الخبرةتساعد المهام الم

فعندما تفكر في اختیار أعضاء ، التي تتبع تلقائیا من العمل الجماعي الطاقاتتفجیر وإنتاج الابداع و 

یجب أن تبحث عن مجموعة من الأشخاص لا تقوم بتكرار مجهودات  سیساعدك في العمل الذيفریقك 

را جدیدة، ومن هنا یأتي الاختصار من الأفراد الذین یقدمون أفكا وینبع أداء الفریق المتمیز. الآخرین

ویعني ذلك أنه  ). TEAM=Togrther Everyone Achieves More(المعروف لكلمة الفریق

ویجب ألا تتعارض المشاركة الجماعیة في العمل مع وظیفة ، اون یستطیع كل شخص تحقیق المزیدبالتع

وینبغي ، الرسمي لأي شخصالعضو بحیث یجب أن تكون مشاركة الفریق جزءا من اختصاصات العمل 

أن یتعاون أعضاء الفریق في تنفیذ المهام المطلوبة ویجب على المشرفین أن یقوموا بتدعیم الأشخاص 

، وفي حالة ب في إثارة بعض المشكلات البسیطةإن كان ذلك یتسبلذین یشاركون في هذا العمل حتى و ا

  2.الفریق في تحقیق المهمةعدم وجود الدعم الدائم من المشرف فمن المحتمل ألا ینجح 

  الاتجاهات السلبیة وتأثیراتها على الخدمة :المطلب الرابع

شك أن كل فرد منا قد مر بتجربة اصطدم فیها بمشاعر أو تصرفات بعض العاملین في العدید  لا      

أو ة المستشفیات العام جرة أو مصلحة الأحوال المدنیة أوالهن المؤسسات مثل مصلحة الجوازات و م

  .هاالشؤون الاجتماعیة وغیر 

 3 :من أمثلة الحدیث السلبي

 تبدو حالتي المزاجیة سیئة الیوم. 

                                                             

.510صصالح مهدي محسن العامري وطاهر محسن منصور الغالبي، مرجع سبق ذكره،   1  
  .26-25، ص جون، مرجع سبق ذكره. د. ت 2

3 http://fr.slideshare.net/ehabkhafagy/ss-10184387, consulté le 14_6_2015, 13.00h. 
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 أرى أن الأمور لا تسیر الیوم على ما یرام. 

 هم مهما فعلتءهؤلاء العملاء لا یمكن إرضا. 

 كان من الأفضل لي أن أتغیب عن العمل. 

 اتق شر من أحسنت إلیه.  

ن ینفر الآخرین عن نفسه بسبب شخصیته السلبیة، فالنجاح یأتي من لا یوجد أمل في نجاح م        

خلال تفجیر الطاقات، وتأتي الطاقة من خلال الجهد المشترك مع الآخرین ولا یمكن للشخصیة السلبیة أن 

وبالتالي لن تستطیع  ،وبالتالي لا یمكنها أن تتعاون مع من تخدمهم من عملاء وغیرهم 1.تتعاون مع غیرها

  .خدمة جیدة لعملائهاتقدیم 

یحدد خبراء خدمة  :تثیر حفیظة العملاءالتي الاتجاهات السلبیة لمقدمي الخدمة و تصرفات ال -1

تصرفات تنجم عن الاتجاهات السلبیة لمقدمي الخدمة وتثیر حفیظة العملاء بصورة قد بعض الالعملاء 

  2 :يتجعلهم یتمنون ألا یعودوا مرة أخرى للتعامل معها، وه

  قیام بعض الموظفین الذین یحتكون بالعملاء بعدم الاكتراث بالعمیل وتجاهله: بالاةاللام -

دوران سلوكیات الموظف حول متطلبات الوظیفة ولیس متطلبات خدمة العمیل مما : الآلیة والبرود -

  .فتور المعاملة وخلوها من مشاعر الود والاحترام إلىیؤدي 

لإجراءات والسیاسات واللوائح لكي یماطل فى خدمة یعني تخفى مقدم الخدمة خلف ا: التسویف -

  .العمیل، نظرا لتكاسله

هي عدم وجود روح المبادرة لدى الموظف أو الرغبة فى الانجاز، وتكاسله عن : لسلبیة والتقاعسا -

 . العمل إلا إذا طلب منه

ة اعتبارات مثل ، بناء على عداختلاف نظرة الموظف للعمیل وسلوكیاته أثناء تقدیم الخدمة: مییزالت -

  الخ...هدیانة العمیل أو جنسیت

   .هو قیام الموظف بالتقلیل من شأن العمیل ومعاملته بازدراء: التحقیر -

  تخلص من الحدیث غیر البناء للنفسال یةكیف-2

للتخلص من تأثیر الأحادیث الذاتیة السلبیة علیك بدایة أن تتنبه عندما تبدأ تلك الأحادیث تدور في      

ومن ثم حاول . جراء الاستماع لها ، وبعدم امتلاكك الكفاءة اللازمةوتتقبل أن تشعر بدایة بالتوترذهنك 

كما وعلیك أن تتنبه للتغییرات الجسدیة التي . ملاحظة الرابط بین ما تفكر به وبین أحاسیسك عندها

                                                             
    .27، ص2006طریقك إلى النجاح والتمیز، دار عالم الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، : سلیمان الدروبي  1

2 http://fr.slideshare.net/ehabkhafagy/ss-10184387, consulté le 14_6_2015, 13.00h. 
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هل تشعر بتسارع  تحدث كرد فعل على الأفكار التي تدور في ذهنك، ترى هل تشعر بالغثیان في معدتك؟

دقات قلبك؟ هل تشعر بزیادة التعرق في أطرافك؟ فملاحظة تلك الإشارات المألوفة یمكن أن تساعدك على 

فیما یلي عدد من الطرق التي یمكن من خلالها السیطرة  .التعرف على أن أحادیثك الذاتیة قد بدأت بالفعل

  1:على الأحادیث الذاتیة السلبیة

، "ما الدلیل على هذا؟"سأل نفسك إتدعو لاضطهاد المرء لنفسه حادیث محبطة عندما تواجه أ :جهوا-

ومن ثم حاول أن توجه تفكیرك نحو عبارة إیجابیة سبق وأن ". هل أتعامل بمنطقیة تجاه ما أفكر به؟"

یر لا تعتقد أن هذا نوعا من الأنانیة، فلكل منا میزاته وسلبیاته والتفك. وجهت لك، أو شعرت بأنك تستحقها

 .لتخلص منها یعادل التفكیر بالإیجابیات الذي یمنحنا القدرة على التخلص من السلبیاتلبالسلبیات 

على الرغم من أن الأحادیث الذاتیة مستمرة في كل وقت تقریبا إلا أن هناك بعض  :انتبه للمثیرات -

فإن تعرفك علیها یساعدك  لذا. المواقف التي یمكن أن نسمیها بالمثیرات التي تتحكم بشدة تلك الأحادیث

  .على أن تكون مستعدا لمواجهتها بدل من أن تتفاجأ بها

عندما تتمكن من التعرف على المثیرات، حاول أن تستعد للأحادیث الذاتیة  :ركز على العبارات الإیجابیة-

ختفي، من خلال تذكر إنجازاتك مهما كانت بسیطة، واعلم أن هذا قد لا یجعل تلك الأحادیث السلبیة ت

حین، أكثر قدرة على  لكن تعودك على مجابهة حدیث النفس السلبي بالأفكار الإیجابیة سیجعلك، ولو بعد

  .وأقل تأثرا به ى الحدیث السلبيالسیطرة عل

وكما یقول . إن عملیة تغییر الاتجاهات السلبیة تبدأ من محاولة التخلص من الحدیث الذاتي السلبي     

علیه فكر فیه موظف الخدمة؟ ی فما الذي"   You are what you thinkتفكر  أنت كما" أحد الخبراء 

یفكر في أنه من الصعب تقدیم خدمة جیدة نظرا لكثرة معوقات العمل أو قصور الموارد أو ضعف  أن

   .الخ... الدعم الإداري 

المساعد یرید منك العمیل أن تتعاون معه وأن تكون أكثـر سهولة في التعامل، أن تكون المثل 

) STEEL.&Forge(مدیر شركة" لوویس"یقول الأخصائي  .ولیس البطل الوحید في عملیة الشراء

حتى تنجح لا بد أن تبوح " بالولایات المتحدة،"نیو جیرسي "المتخصصة في صناعة الحدید والصلب بولایة 

نعم نحن قادرون "قول للعملاء، كثیراً لأنه كان دائماً ی" لو"لقد نجح  ". للعمیل بأنك قادر على فعل ما یرید

أما فیما یتعلق بالسر في إقناع العمیل أنك متعاون ولا تصعب الأمور علیه،  ".على أن ننفذ هذا المشروع

، الآن لنرى كیف یمكن استخدام هاتین الكلمتین عملیاً حتى "لا مشكلة: "فهما كلمتین لهما مفعول السحر

  2.یرضى عنك عملاؤك

 اجة لهذا المشروع في موعد أقصاه یوم الخمیسأنا في ح: " العمیل".  
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 لا مشكلة: "أنت."  

 إن میزانیتنا لهذ المشروع محدودة بعض الشيء: العمیل"  

 لا مشكلة: "أنت."  

 هل یمكن أن ترتب معي اجتماعاً عبر . إنني مشغول في اجتماعات طوال الأسبوع: العمیل

  "الهاتف في یوم الجمعة

 لا مشكلة: " أنت"  

ا یرید العمیل العَـجُول سماعه منك هو أنك لن تستطیع أن تفي بطلباته في المواعید التي آخر م     

حددها ثم تتناقشان طویلاً في الأسباب، لكن ستكون هناك أوقات لن تستطیع فیها أن توافق على كل ما 

قلیص المهم هو أن تحاول تو  .ن تصارح العمیل بهاأمیل معللا ذلك بأسباب وجیهة یجب یقوله الع

لعملائك، وتستطیع ذلك لو تحلیت بالمرونة وعندما تضع مصلحة " لا"المناسبات التي قد تقول فیها 

  1."العمیل فوق مصلحتك الشخصیة
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  الجدول الموالي یوضح بعض النماذج للعبارات السلبیة وكیفیة التعامل معها

  مل معهاوكیفیة التعا نماذج العبارات السلبیة ):08(الجدول رقم

  عبارات تعكس الاتجاه الایجابي •  عبارات تعكس الاتجاه السلبي •

  سؤال جید دعني أستفسر لك  •  لا أدري / لا أعرف  •

  لحظة سأتصل لك بالمسئول •  مسؤولیتي تهذه لیس •

  " ........ "هناك وجهة نظر أخرى هي  •  هذا لیس صحیحا •

 ونعدك ذلكفعلا هناك خطأ نعتذر على  • ! لم أسمع هذا من قبل •

  بتصحیح الوضع فورا

  نعتذر على ذلك مع تصحیح الخطأ •  إنه خطأ الحاسب •

إنها الاجراءات ونظم العمل .. ماذا أفعل  •

  لدینا

لقد وضعت هذه الاجراءات من أجل  •

  حمایتك والحفاظ على مصلحتك

إن هذه المعلومات سوف تساعدني في  •  كان ینبغي علیك أن تقول ذلك أولا •

  خدمتك

  ..حدث لك من إحباط أتفهم ما •  أفراد مزعجون إنهم.. أنت على حق  •

  (......)علیك القیام بــــــ  •  (( ....... ))یجب علیك أن  •

  (......)ربما أنك لم تتذكر عمل  •  (......)لقد وقعت في خطأ واضح  •

هذا ه المرة العاشرة التي أسمع فیها هذ •

 ! الادعاء

ربما هناك وجهه نظر .. نأسف لما حدث •

  ..)(....أخرى وهي  

  )سأتصل بك مرة أخرى (  •  )إتصل مرة أخرى (  •

  )سأكون معك حالا .. لحظة من فضلك (  •  )أنا مشغول الآن (  •

عمان،  طرق للسیطرة على الحدیث الذاتي السلبي، مقال في جریدة الغد، صحیفة یومیة عربیة،: علاء على عبد :المصدر

  .2014نوفمبر  28

  1 :ومنها ما یلي :المؤسساتاثار الخدمة السیئة للعملاء على  -3

 .تصحیح الأخطاءوذلك ب استنزاف وقت العمل -

  .الخدماتع و التأثیر السلبي على بیع السل -

 .ارتفاع تكلفة التسویق -

                                                             
1 http://fr.slideshare.net/ehabkhafagy/ss-10184387, consulté le 14_6_2015, 13.00h. 
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     .ارتفاع معدل دوران العمالة -

 .ضعف القدرة على جذب عملاء جدد -

 .تهدید المكانة السوقیة نتیجة للسمعة السلبیة   -

  .انخفاض الأرباح -

  الجودة وإدارة توقعات العملاء كركیزة للتمیز في خدمة العملاء: خامسالمبحث ال

محددات الخدمة الجیدة للعملاء، ، مفهوم جودة خدمة العملاء: عدة مطالب وهي إلىالمبحث یتطرق      

 كیفیة إدارة توقعات العمیل، التوقعات كمعیار الأساسي لقیاس جودة الخدمة، نواتجها وخطوات تحقیقها

  . الخدمة المتمیزةبتجاوز توقعات الخدمة عال، وفي المطلب الأخیر سیعرض المبحث علاقة بشكل ف

  مفهوم جودة خدمة العملاء: لوالمطلب الأ  

إن الخدمة الجیدة للعملاء مفهوم متعدد الأبعاد، ومن ثم یجب النظر إلیه باعتباره مفهوما مركبا      

شخاص والأزمنة، فما قد یراه البعض الیوم جیدا قد یراه فهذا المفهوم یختلف باختلاف الأ ،طاولیس بسی

  .البعض الآخر في المستقبل عكس ذلك

  تعریف جودة الخدمة -1

تعني الجودة الخلو من أي عیوب وأخطاء تتطلب إعادة العمل أو التسبب بأعطال المنتجات أو        

الخدمة نوعیة الخدمات المقدمة سواء یقصد بجودة و  1.إستیاء العملاء، وبالتالي تعني الجودة كلف أقل

، وهي المحدد الرئیسي لرضا )التي یتوقعونها أو یدركونها في الواقع الفعلي( كانت المتوقعة أو المدركة

العمیل أو عدم رضاه، وتعتبر في الوقت نفسه من الأولویات الرئیسیة للمؤسسات التي ترید تعزیز مستوى 

انخفاض نسبة العیوب، انخفاض معدلات : اهیم الشائعة لجودة الخدمةومن بین المف 2.النوعیة في خدمتها

  3.الفشل، انخفاض شكاوى العملاء، الإسراع في تقدیم الخدمات للعملاء، والجودة في تحسین الأداء

إذن یمكن القول أن جودة الخدمة هي مجموعة الخصائص التي تقدمها المؤسسة لعملائها سواء       

  . لمدركة والتي تلبي احتیاجاتهم ورضاهمكانت المتوقعة أو ا

   أهمیة جودة الخدمة - 2

تحتل الجودة العالیة في خدمة العملاء مركز الصدارة في اهتمامات كافة المؤسسات الاقتصادیة       

الهادفة لتحقیق النجاح والاستقرار، لذا وجب على مقدمي الخدمات سواء في مجال المنتجات السلعیة أو 

  .ت أن یتعاملوا بشكل فعال مع العملاء لیقدموا مستوى عالي من الخدمةمجال الخدما
                                                             

  .31، ص2009الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة العربیة، ، الجودة المعاصرةإدارة : محمد عبد العال النعیمي 1
  .232محمود جاسم الصمیدعي، مرجع سبق ذكره، ص 2
  .17، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، بدون سنة نشر، ص9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للإیزو: علي السلمي 3
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ولقد ازدادت أهمیة جودة الخدمة لدى المؤسسات التي تعمل في مجال إنتاج وتسویق الخدمات،       

وهذا لا یعني أبدا عدم أهمیة جودة الخدمة في المؤسسات التي تعمل في مجال إنتاج وتسویق السلع، 

دم السلعة یرافق تقدیم السلع الملموسة فهو المنتج الغیر المادي الذي تقدمه المؤسسات غیر ولأن أداء مق

   1.الخدمیة

أربع أسباب أساسیة لأهمیة جودة الخدمة وهي نمو مجال الخدمة، ازدیاد مجال  إلىیمكن الإشارة      

  2.المنافسة، الفهم الأكبر للعملاء، المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العمیل

  3:یتم تقییم جودة الخدمة باستخدام نموذجین أساسین هما: نماذج تقییم جودة الخدمة -3

، ظهر خلال سنوات الثمانینات من القرن (servqual): یسمى نموذج الفجوة بـ: نموذج الفجوة - أ

إن تقییم " parasuraman et zeithmal et berry"العشرین، نتیجة الدراسات التي قام بها كل من 

یعني تحدید الفجوة بین توقعات العملاء حول مستوى الخدمة وإدراكاتهم للأداء الفعلي لها، جودة الجودة 

  .التوقعات –الإدراكات )= الفجوة(الخدمة 

، نتیجة الدراسات 1992، ظهر خلال سنة (servpert) یعرف نموذج الاتجاه باسم: نموذج الاتجاه - ب

مفهوما اتجاهیا  -في إطار هذا النموذج –ر الجودة وتعتب" taylor et cronin"التي قام بها كل من 

یرتبط بإدراك العملاء للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، ویعرف الاتجاه على أنه تقییم الأداء على أساس 

على أساس رفض الفجوة " servperf"كما یقوم نموذج . مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة

ركز على تقییم الأداء الفعلي للخدمة؛ أي التركیز على جانب الإدراكات في تقییم جودة الخدمة، وی

 .      الخاصة بالعمیل فقط

  محددات الخدمة الجیدة للعملاء، نواتجها وخطوات تحقیقها: المطلب الثاني

أن هناك محددات رئیسیة مجتمعة تحدد مستوى الخدمة المقدمة  إلىتوصلت بعض الدراسات 

  4:عرضا مختصرا لهذه الأبعاد للعملاء، وفیما یلي

الاستعداد الدائم لمقدمي الخدمة لخدمة عملائهم، وعلى قدرتهم لأداء  إلىتشیر الاستجابة  :الاستجابة - أ

  . الخدمة لهم عند احتیاجهم لها

                                                             
  .21ندریة، مصر، بدون سنة نشر، ص قضایا معاصرة ، الدار الجامعیة، الإسك: محمد صالح الحناوي وإسماعیل السید 1
2
  .151مأمون الدراركة وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  
، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، -النظریة والتطبیق -إدارة الجودة في منظمات الأعمال: بوحرود فتحیة 3

  .  290، ص 2015
  .59السید، مرجع سبق ذكره، ص محمد صالح الحناوي وإسماعیل  4
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من مؤشرات الاستجابة سرعة إنهاء المعاملة، الرد على الاستفسارات والأسئلة، التهیئة الذاتیة       

عدم الانشغال بأمور أخرى، تعدد منافذ الحصول على الخدمة، ملاءمة أوقات تقدیم الخدمة،  للخدمة،

   1.بقوة عمل احتیاطیة لمواجهة فترات الازدحام في العمل) American express(فمثلا یحتفظ بنك

ي درجة المعرفة المتاحة لدى مقدمي الخدمة، وكذلك أدبهم ف إلىیشیر هذا المحدد : الاطمئنان -ب

  . التعامل مع العملاء، وقدرتهم على إضفاء نوعا من الثقة والاطمئنان على تفكیرهم

یقصد بها الأدب والاحترام والعنایة الشخصیة وأن یظهر العاملین التابعین للمؤسسة : الملاطفة - ج

تأكیدا مشاعر الود والصداقة، كما تتضمن المبادرة في مساعدة العمیل والقدرة على تشخیص احتیاجاته؛ و 

إن العملاء لا یفهمون بمضمون خططك أو سیاستك : لهذا الجانب في خدمة العملاء یقول أحد الخبراء

بقدر ما یفهمون بالطریقة التي تعاملهم بها، وإن مجرد كلمة شكرا قد تكون أفضل من عشر إعلانات 

  .لتحقیق الانطباع الإیجابي لدى العمیل

یة بموافقة مستوى الخدمة المقدمة للوعود التي منحتها المؤسسة تفسر الاعتماد: الثقة والاعتمادیة-د

للعملاء مع اختلاف الظروف في بعض الحالات، فهي توفر الدقة والاستقلالیة والإلمام بالعمل وأدائه 

بالطریقة الصحیحة من المرة الأولى، أما الثقة فهي أن تؤدى المؤسسة هذه الخدمة التي وعدت بها 

 .لیة من الصحة والدقة، فتنشأ بذلك ثقة العمیل بالمؤسسة التي یتعامل معهاعملائها بدرجة عا

                                                             
  .29ومصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، ص جمال الدین محمد المرسي  1
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  والإعتمادیة على مبیعات المؤسسة أثر زیادة الثقة): 13(الشكل رقم

  

، قضایا معاصرة، الدار الجامعیة، الاسكندریة، مصر، بدون سنة نشر، محمد صالح الحناوي وإسماعیل السید: المصدر

    .62ص

الاحتفاظ بقدر  رات للثقة والاعتمادیة بدایة من مساهمتها فيعدة تأثیأعلاه  كلیلاحظ من الش

للعمیل  ، فرص أفضلزیادة الجانب الإیجابي للأقاویل والأحادیث، أكبر من العملاء وحجم أعمال أكبر

زیادة فعالیة النشاط التسویقي والحصول على  إلى، وكل هذا یؤدي بدوره للحصول على أسعار متمیزة

من جهة أخرى تساهم الثقة . على للمؤسسةوهذا ما یساهم في تحقیق ربح أ ،لى نسبة من المبیعاتأع

عتمادیةلازیادة درجة الثقة وا  

الاحتفاظ 

بقدر أكبر 

من العملاء 

وحجم 

 أعمال أكبر 

زیادة 

الجانب 

الإیجابي 

للأقاویل 

 والأحادیث 

 صةر ف

أفضل 

 عمیللل

للحصول 

على أسعار 

  متمیزة

انخفاض 

تكلفة إعادة 

 أداء الخدمة 

روح معنویة 

عالیة لدى 

عاملین ال

وزیادة 

  حماسهم

انخفاض 

معدل دوران 

 العمل 

لنشاط التسویقي ازیادة فعالیة 

من نسبة والحصول على أعلى 

 المبیعات 

علیها  ظزیادة الإنتاجیة والحفا  

ؤسسةربح أعلى للم  
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روح معنویة عالیة لدى العاملین وزیادة  ،تكلفة إعادة أداء الخدمة إنخفاظ إلىوالاعتمادیة في الخدمة 

 تاجیة والحفاظزیادة الإنتساهم في عوامل كلها ، انخفاض معدل دوران العمل إلىبالإضافة حماسهم 

إذن الثقة والاعتمادیة في الخدمة تؤثر وتساهم في زیادة أرباح . ةربح أعلى للمؤسس إلى ، ومنهعلیها

  .المؤسسة

حیث یتوقع العملاء أن تقوم المؤسسة بتوفیر كافة المعلومات التي تمكنهم من التعرف :  الاتصال -هـ

ومن هم  ،ى كیفیة التصرف في حالة تقدیم شكوىعلى المنتجات أو الخدمات المتاحة، فمثلا التعرف عل

غة التي یفهمونها ودیمومة لمخاطبتهم بال إلىالأشخاص أو الجهات التي یجب الاتصال بها، بالإضافة 

  . إعلامهم بالجدید عن المؤسسة

إن وجود عیوب في المنتج أو ثغرات في الخدمة المقدمة لن تغني عنها معاملة العملاء :  الضمان -و

سهولة استخدام المنتج، الحصول على : قة ودیة مهما بلغت، ویأخذ الضمان أشكالا كثیرة منهابطری

المنفعة المتوقعة، عدم التعرض لمخاطر عند استخدام المنتج، وخلو المنتج من العیوب العینیة؛ فبعض 

ع أمواله متى المؤسسات تقوم بتقدیم ما یسمى بنظام الرضا المطلق والذي یعطي للعمیل الحق في استرجا

  . توقعاته حتى ولو لم تكن هناك أي عیوب فنیة بالمنتوج إلىشعر بأن أداء المنتج الذي اشتراه لا یرقى 

وهي التسهیلات المادیة المتاحة لدى المؤسسة والمعدات  ):الأبعاد المادیة(الجوانب الملموسة  -ز

فالمظهر الخارجي للمؤسسة  1معهم، ومظهر الأفراد المتعاملین مع العملاء وأدوات ووسائل الاتصال

  .والعاملین وحتى نظافة منافذ الخدمة تعطي انطباعات عن عراقة المكان ومدى تقدیر العمیل

 ،النفي لأولفر/مبدأ التأكید إلىالمقابلات ومجموعات النقاش، واستنادا  مجموعة منعلى نتائج  ناءً ب    

على ءً بنا. مة له بمقارنتها مع توقعاته التي تكونت لدیهیقیم جودة الخدمة المقد العمیلیعتبر أن  الذيو 

ري وزملاؤه نموذجا مفاهیمیا یعرف بی ىالمزدوج بین الأدبیات السابقة والبحث المیداني، بن هذا الأساس

من مؤسسات  العمیلخمس فجوات، أهمها الفجوة بین الأداء الذي یتوقعه  جودة الخدمة على أساس

الأداء عالي الجودة حسب هذا النموذج هو الذي یفاجئ . المدروسة لفعلي للمؤسسةالقطاع عموما والأداء ا

   2.، أو یفوق توقعاتهالعمیل

على عكس السلع فإن الخدمات تتسم بمجموعة من الخصائص التي تجعلها ذات طبیعة متمیزة 

نفصال الخدمة جانب عدم ا إلىباعتبارها منتوج لا مادي غیر ملموس، وغیر قابل للتخزین والحیازة، 

                                                             
  .593، ص مرجع سبق ذكرهإسماعیل السید، و  الحناويح محمد صال 1

2 Parasuraman A., Zeithaml V. A., Berry L. L, A conceptual model of service quality and its implication for 

future research. Journal of Marketing, 49, 1985, pp. 41-50 
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عن مقدمها ومشاركة العمیل في إنتاج الخدمة وتقدیمها، وهذه الخصائص تبرز في مجملها طبیعة 

  1:أبعاد الجودة في مجال الخدمات والتي ترتكز في أساسها على العناصر التالیة

 .سلوك مقدمي الخدمة وسیرورة إنتاجه -

 .حول مستوى جودة الخدمة توقعات وإدراكات العملاء -

 .اعل بین العمیل ومقدم الخدمةالتف -

  . الانطباع الذهني المتكون لدى العمیل حول الخدمة ومقدمها -

إن الأداء الصحیح للخدمة من أول مرة یساهم بشكل كبیر وملحوظ في زیادة  :نواتج الخدمة الجیدة -2

التسویقیة من عن طریق تحسین كفاءة العملیة الإنتاجیة من جهة وفعالیة العملیة  مؤسسة وذلكربحیة ال

تحقیق ثقة العمیل في الخدمة،  إلىجهة أخرى، فخلو الخدمة من الأخطاء وعدم مخالفتها للوعود یؤدي 

  2 .وبذلك تستطیع المؤسسة تنمیة قدرتها التنافسیة، كما تبني سمعة طیبة لها ولخدماتها

  :خطوات تحقیق الجودة في خدمة العملاء-3

  3:حقیق الجودة في خدمة العملاء ما یليمن بین الخطوات المتسلسلة لت      

  .جذب الانتباه وإثارة الاهتمام بالعملاء  -

  .خلق الرغبة لدى العملاء وتحدید حاجاتهم  -

  .إقناع العمیل ومعالجة الاعتراضات لدیه  -

  .التأكد من استمراریة  تعامل العملاء مع المؤسسة  -

  ودة الخدمةالتوقعات كمعیار أساسي لقیاس ج :الثالثالمطلب 

  الكیفیة التي یبني بها العملاء توقعاتهم-1

الحصول علیه من اقتناء منتج  إلى العمیلتعبر التوقعات عن الأداء الذي ینتظر أو یتطلع : التوقعات- أ

أو علامة معینة، ویعبر عنه بالقیمة المتوقعة قبل تنفیذ قرار الشراء، ویمكن أن تحدد الجوانب الأساسیة 

 : عن المنتج فیما یلي العمیلكونه للتوقع الذي ی

                                                             
  .37بوحرود فتحیة، مرجع سبق ذكره، ص 1
-220ص، 2002إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، : خضیر كاظم حمود 2
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 تتعلق الجودة بمجموع الخصائص التي یملكها):الجودة المتوقعة ( توقعات عن خصائص المنتج _أولا

أنها ضروریة ومناسبة ویمكن أن تحقق له مجموعة من المنافع  العمیلفي حد ذاته والتي یرى  المنتوج 

یمكن أن تتلخص جودتها في الخصائص و  ، 1عمرة بعد استعمال المنتج، وخاصة بالنسبة للسلع الم

 2:الآتیة

  .سهولة استعمال المنتج_ 

  .القدرة على الأداء لفترة طویلة_ 

  .الاقتصادیة في التشغیل_ 

  .الخدمات المرافقة_ 

  .مدى توفر قطع الغیار في حالة المنتجات الالكترونیة أو المیكانیكیة أو إمكانیة صیانتها_ 

تتعلق المنافع الاجتماعیة التي یمكن للزبون تحصیلها  :لمنافع أو التكالیف الاجتماعیةتوقعات عن ا_ثانیا

من أثر ایجابي اجتماعي،  عمیللعلامة، وما یمكن أن یمنحه للمن اقتنائه للمنتج بصورة المنتج أو صورة ا

 .ن أو الرفضنتیجة اقتنائه لهذا المنتج سواء كان بالاستحسا العمیلبمعنى ردة فعل الآخرین اتجاه 

مجموعة من التوقعات في مقابل المنافع، هي توقعات  العمیلیكون : :توقعات عن تكالیف المنتج_ثالثا

عن التكالیف أو السعر الذي یجد نفسه ملزما بدفعه مقابل الحصول على المنتج بمجموع المنافع، 

ي أو معنوي یبذله في سبیل السعر كل جهد ماد إلىوالمقصود بالسعر لیس المبلغ فقط بل یتضمن إضافة 

ق وجمع المعلومات عن المنتج ومختلف الآثار المعنویة ى المنتج بما في ذلك عملیة التسو الحصول عل

 3.والنفسیة التي یتحملها

  4:ثلاثة أنواع إلىالتوقع ) pitte(و) woodside(وقد صنف كل من     

اس بقوة الاعتقاد، یمثل التوقع التنبئي عملیة یتعلق بالمعتقدات على مستوى أداء معین ویق :توقع تنبؤي -

 .عقلیة تركز على مستویات الخصائص التي یتوقع وجودها في المنتج أو العلامة

، أي ما یجب أن یكون علیه أداء منتج أو ةیرتكز هذا التوقع على مستویات مثالی :التوقع المعیاري -

 .قیاسیةعلامة یتم إعدادها انطلاقا من دراسات وأبحاث نظریة 

بتكوین توقع عن المنتج أو العلامة على أساس المقارنة بمنتجات أو  العمیلیقوم : التوقع المقارن -

 .علامات یتوقع أنها في نفس المستوى

                                                             
  .128، ص 1998سلوك المستهلك، مكتبة عین الشمس، القاهرة، : عائشة مصطفى المناوي 1
  .64، ص 2002إدارة التسویق، الدار الجامعیة للطبع والنشر، الإسكندریة، : محمد فرید الصحن 2

3  KOTLER & DUBOIS: Marketing management, 11éme édition, op –cit, p 67. 
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نتیجة استعماله  العمیلیعبر الأداء المدرك عن مستوى الأداء الذي یحصل علیه فعلا : الأداء المدرك -ب

أن الأهمیة الأساسیة للأداء المدرك تكمن في كونه ) permant et Churchill(واستهلاكه للمنتج، ویرى 

بخصوص المنتج الذي كان محل اختیاره  العمیلیعتبر مرجعي لتحدید مدى تحقق التوقعات التي كونها 

من بین مجموع البدائل، ویعتبر الإدراك من بین المعاییر المعتمدة في نظریة مقاییس المقارنة لقیاس 

 ).الأداء المثالي والأداء المتوسط(متمثلة في الرضا ال

) الأداء المتوقع ( تمثل المطابقة عملیة إیجاد الفرق بین مستوى التوقعات  ):التثبیت ( المطابقة  - ج

درجة " بعد شراء المنتج، وتعرف المطابقة على أنها  العمیلومستوى الأداء الفعلي الذي حصل علیه 

، ونمیز حالتین من الانحراف "التوقع الذي یظهر قبل عملیة الشراء  انحراف أداء المنتج عن مستوى

  1:هما

  .یكون فیه الأداء الفعلي أكبر من التوقعات وهو المطلوب :الانحراف الموجب -

 .یكون فیه الأداء الفعلي أقل من التوقعات :الانحراف السلبي-

الأهمیة فیمكن استخراجها بنفس الطریقة،  التوقع والإدراك یستخرجان لكل بند من بنود المقیاس، أما    

لكل بند، ویمكن الاكتفاء بالاستبیان المستخدم عن أهمیة الأبعاد، إما على سلم متعدد الدرجات أو  أي

، توصل العمیلبالإضافة للفجوة بین إدراكات وتوقعات .مئویة یكون مجموعها مائة بالمائة بإعطاء نسب

 :دةللجو  العمیلأنها تؤثر في النهایة على تقییم  افترضواأربع فجوات أخرى  إلىثلاثة كتاب 

 وبین إدراك الإدارة لهذه التوقعات، حیث ظهر أن بعض توقعات العمیلالفرق بین توقعات  1:الفجوة 

  .العمیلقد لا تدركها الإدارة أو لا تدرك أهمیتها الصحیحة لدى  العملاء

 مواصفات، حیث ظهر إلىكما تدركها  العمیلقعات لفرق الناشئ عند ترجمة الإدارة لتو ا :2الفجوة 

 مواصفات لأسباب مثل تذبذب إلى العملاءمن المقابلات مع المسیرین استحالة ترجمة كل توقعات 

 .الطلب أو عدم انتظامه أو عدم توفر الید العاملة المدربة أو حتى نقص التزام المسیرین

 وبین الأداء الفعلي، فوضع توجیهات بالخدمة لاالفرق بین المواصفات المحددة للجودة  :3الفجوة

  .یعني أنها ستطبق دائما باستمرار، مدیري المؤسسات أعربوا عن تباین أداء العاملین

 المبالغة في الصورة المسوقة عن الخدمة. الفرق بین الأداء الفعلي وبین مستوى الجودة المروج 4:الفجوة

 الفرق ینشأ أیضا. عندما لا تتم تلبیة تلك التوقعات العمیلم وبالتالي ینخفض تقیی العمیلیرفع توقعات 

  . املون لتلبیة رغبات العمیلعن إغفال المؤسسات أحیانا إظهار الجهد الذي تبذله ویبذله الع
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  إدارة توقعات العملاء وتلبیتها - 2

حصلون علیه العملاء یحكمون على جودة الخدمة من خلال مقارنة ما یریدون أو یتوقعون وما ی     

وحتى تجني المؤسسات الخدمیة سمعة طیبة في السوق من خلال الحكم على خدماتها بأنها . فعلیا

خدمات ذات جودة عالیة فإن علیها أن تؤدي هذه الخدمات وفقا لمستوى توقعات عملائها أو أعلى من 

دراك الخاص بالعملاء والعدید من الكتاب یؤیدون فكرة قیاس الفجوة بین التوقعات والإ .هذا المستوى

كمحور أساسي في تقییم جودة الخدمة، إلا أن مصطلح التوقعات كأساس للمقارنة عادة ما یستخدم 

  1:بطریقتین وهما

  عند تقدمه للحصول على الخدمة؟ العمیلما الذي یتوقعه _ 

  عند تقدمه للحصول على الخدمة؟ العمیلما الذي یرغبه _ 

  2:على مستویین مختلفینتوقعات العملاء توجد  أن إلىدراسات تشیر الأبحاث وال     

لعمیل الحصول علیه، فهو خلیط ویتمثل في المستوى من الخدمة الذي یتمنى ا: المستوى المرغوب _أ

  .یعتقد العمیل أنه من الممكن حدوثه وما الذي ینبغي حدوثه مما

یجده العمیل مقبولا عنده  مة والذيمثل ذلك المستوى من الخدفهو ی: المستوى الملائم من التوقعات _ب

  .ویتكون جزئیا من تقدیر العمیل مقدما لما سیكون علیه مستوى الخدمة

ویوجد بین هذین المستویین نطاق یعرف باسم منطقة التحمل ویقصد بها ذلك المدى من مستوى أداء      

طقة التحمل فإن العمیل سیشعر فإذا ما وجد الأداء الفعلي أقل من من. الخدمات الذي یجده العمیل مرضیا

أما إذا وجد مستوى الأداء الفعلي أعلى من منطقة التحمل . لائه للمؤسسةو بالإحباط والندم وتنخفض درجة 

 .وتزید درجة ولائه للمؤسسة ىفإنه سیشعر بالسعادة والرض

  مستویات توقعات العملاء): 09( جدولال

  التوقعات المرغوبة

  منطقة التحمل

  ملائمالمستوى ال

تسویق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة : هاني حامد الضمور: المصدر

  .519، ص2015 الرابعة،
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ولتوضیح هذا المفهوم دعنا نأخذ مثالا، على فرض أن أحد العملاء رغب في  دفع قیمة فاتورة      

نه وفقا لخبرته مع مستوى الخدمة المرغوبة، ولك فإن هذا یطلق علیه یقةدق 15في مدة لا تتجاوز الكهرباء

ین جاءوا أیضا لدفع ذعملاء الآخرین الموجودین قبله الومع الأخذ بالحسبان عدد ال كهرباء والغازشركة ال

ویعرف هذا المستوى  من الانتظار، دقیقة 20یمكن أن یتحمل  هم، ووفقا لعوامل أخرى فإنقیمة فواتیره

منطقة (دقیقة 20و یقةدق 15وقت بین  انت الخدمة الفعلیة قد استغرقتفإذا ك. ةبالمستوى المناسب للخدم

الوقت الفعلي خارج منطقة  أما إذا كان. خدمات الشركةسوف یكون راضیا عن ، فإن العمیل )التحمل

سیشعر بسعادة  ه في الحالة الأولىفإن. دقیقة 20من  أو أكثر یقةدق 15سواء كان ذلك أقل من  التحمل

أما في الثانیة فإن العمیل سیشعر بالإحباط وعدم الرضى لأن ، غوبةلأن الأداء فاق توقعاته المر  أكبر

  . الخدمة أخذت وقتا أكبر مما اعتبره الحد المناسب

من عمیل لآخر، بل من المحتمل أن تختلف من عملیة طبیعة الحال تختلف ومنطقة التحمل ب

كما أن منطقة التحمل قد تختلف باختلاف . ولنفس العمیلأخرى نفس العملیة الخدمیة مرة  إلىخدمیة 

الملموسة والاستجابة، المستخدم في تقییم جودة الخدمة من قبل العمیل مثل الثقة والجوانب  المؤشر

همیة المؤشر للعمیل قلت منطقة التحمل والذي یعني الاستعداد المحدود لدى أوبصفة عامة كلما زادت 

  .ییر الخاصة بالجودة التي یرغب فیهاالعمیل للتنازل عن المعا

  بشكل فعال كیفیة إدارة توقعات العمیل :المطلب الرابع 

مؤسسات الخدمات إدارة توقعات عملائها بشكل فعال من خلال الالتزام بالوعود التي تستطیع 

 إلىنها لك الاعتماد على الاتصال الفعال معهم، وهذا یحتاج ما على نفسها لهم حول خدماتها، وكذتقطعه

  1:التأكید على العوامل التالیة

  التأكد من أن الوعود واقعیة -1

.  تعكس ما تقدم في الواقع لا تعطي وعودا خلابة لا المؤسسة لا تغالي في وعودها أووهذا یعني أن      

خلق عدم الثقة  إلىتؤدي المؤسسة من تحقیقها للعمیل سوف  فالوعود الخلابة والمحلاة والتي لا تتمكن

  . وبینها نهبی

مرة ونزیل  یؤدي له الخدمة بشكل صحیح من أولیرید إلا فنیا ماهرا  فالعمیل الذي یصلح سیارته لا     

  .الفندق یرید غرفة نظیفة هادئة وبها أمان وابتسامة من العاملین بالفندق وهكذا

ل المؤسسة للعملاء وحتى یمكن ضمان أن یتوافق أداء الخدمة  الفعلى  مع الوعود المعطاة من قب     

  :فلا بد على إدارة التسویق مراعاة ما یلي
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التعرف على ردة الفعل تجاه أي حملة ترویجیة قبل القیام بها وذلك من قبل المقدمین للخدمة أنفسهم  -

سوف تطلقها هذه  التي من صحة الوعود ، ویكون الهدف من هذا هو التأكدأو مجموعة من العملاء

  .الحملة

والمفاتیح الرئیسیة فیها والتي یمكن أن تركز علیها صر لخدمة والتعرف على العناالقیام بفحص ا -

 .حملات الترویج للمؤسسة

ة على مستویات توقعات العملاء تقییم تأثیر المزیج التسویقي للمؤسس إلىالقیام ببحوث دوریة تهدف  -

 .التعرف على تأثیر الأسعار على هذه المستویات مثل

  لثقة في تقدیم الخدمةالتأكد على عامل ا- 2

على المؤسسة  من الاعتمادیمكن العملاء  -من أول مرةإن أداء الخدمة بشكل صحیح 

ن ذلك  یساهم في تمایز الخدمة، لأنه، كما ذُكر، بأن الثقة في الخدمة هي المعیار شك أ لاو  - وخدماتها

ثقة لدى العمیل بخدمات المؤسسة الأكثر أهمیة للعمیل عند تقییم الجودة، كما أن وجود درجة عالیة من ال

  .سیقلل من حاجاته لعملیة معالجة أخطاء ومشاكل الخدمة

رفع  إلىوالواقع أنه عندما یتعرض أحد العملاء لمشكلة أو خطأ في الخدمة فإن ذلك یؤدي 

مستویات توقعاته حیث أنها تزید  من معرفة العمیل بنطاق الخدمة وتقلل في نفس الوقت من منطقة 

أول مرة یتطلب أن یكون هناك توجه لدى  صحیح منأداء الخدمة بشكل  منوبالتالي، فإن التأكد  تحمله،

سواء قبل أو بعد تقدیمها ة في  جودة الخدمة وأن یتم الاختبار الشامل والدوري للخدمة المؤسسة نحو القیاد

تمكنها من ) م مكافآتأفراد وفرق عمل ونظ( خلق بنیة تنظیمیة سلیمة إلىبالإضافة  ،على نطاق تجاري

  .أداء خدماتها بشكل موثوق به

  الاتصال الدائم مع العملاء. 3

واهتماماتهم وكذلك قیام المؤسسة بشرح طبیعة  إن الاتصال العادي مع العملاء، وذلك لفهم توقعاتهم     

التأثیر إیجابیا  لىإخدماتها لهم أو التعبیر لهم عن امتنانها وشكرها العمیق لهم على اختیارهم لها قد یؤدي 

أن الاتصال  إلىفي منطقة التحمل، وبالتالي فهي وسیلة ممكنة لإدارة توقعات العملاء، والدراسات تشیر 

الذي تجریه المؤسسة مع العملاء والذي یعكس في طیاته مدى العنایة والاهتمام بمشاكلهم وحاجاتهم یؤدي 

مع العمیل ولو قامت المؤسسة   لٌ هي إلا تفاعفالخدمة ما . توسیع منطقة التحمل لدیهم إلىدائما 

بالاتصال الدائم مع هذا العمیل لاستطاعت أن تتجنب العدید من المشاكل المحتمل أن تتعرض لها عند 

  .تقدیم الخدمة

والاتصال مع العملاء في الوقت المناسب یُعدُّ أحد الطرق الفعَّالة في إدارة توقعاتهم، كما أن 

هم إدارة المستشفى وتبلغهم عن إلغاء مواعید عیادة الأمراض الجلدیة لهذا الیوم المرضى الذین تتصل ب

وتوقعاتهم أفضل بكثیر من أولئك المرضى الذین یتم إبلاغهم  بب أو آخر مثلا یكون نطاق تحملهملس
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فالاتصال في الوقت المناسب بالعمیل یشعره بأنه شریك  ،العیادة بالفعل إلىبهذا الأمر بعد وصولهم 

  .ولیس مجرد عمیل، ومثل هذا الشعور هو الذي یبحث عنه العمیل عند التعامل مع مقدمي الخدمة

    تجاوز توقعات الخدمة والخدمة المتمیزة: المطلب الخامس

عرض طریقتین یمكن  إلىأهمیة التفوق على توقعات العملاء، بالإضافة  نتناول في هذا المطلب  

  .لاءلتمیز من خلال تجاوز توقعات العمهدف ا إلىللمؤسسة استخدامهما في الوصول 

  أهمیة التفوق على توقعات العملاء-1  

عن أهمیة التفوق على توقعات ” طریقة فعالة للاحتفاظ بعمیلك 50“الفكرة السابعة فى كتاب 

أن نتفوق على  هي ولائهو  فمن بین الطرق التى یمكننا من خلالها أن نكسب وفاء العمیل . العملاء

بذلك و .تكرار التعامل معنا مره أخرىو   للعودةفالتفوق على توقعات العمیل یولد بداخله الحافز  .هتوقعات

مرحلة الحافز للعودة مجددا، لأن ما نقدمه یفوق  إلى عما نقدمه ىنتقلنا به من مرحلة الرضانكون قد 

  1.لعبه توقعات العمیلیتعین علینا أن ندرك الدور الحیوى الذى ت هذه المرحلة إلىللوصول و  .توقعاته

یعتمد و .شراء أن نعامل بطریقة معینة عند قیامنا بعملیة –بطریقة لا شعوریة  –فنحن كعملاء، نتوقع   

ة، فإننا فإذا كانت معامله جید. المؤسسةهذا التوقع أساسا على طبیعة معاملاتنا السابقة مع البائع أو 

ذهن العمیل حالة  يبعد إتمام التعامل تنشأ فو . الكثیركانت سیئة فلن نأمل إذا و . نتوقع معاملة مماثلة

 :هيواحده من ثلاثة حالات محتملة 

 .أن یكون راضیا لأن التجربة كانت مثلما توقع -

 .أن یكون راضیا لأن التجربة كانت أفضل مما توقع -

 .أن یكون غاضبا لأن التجربة كانت أقل مما توقع -

فهو هنا فى منطقة الحیاد . المعاملة التى كان یتوقعها ، العمیل راض لأنه تلقى1 فى الحالة رقم -

 لكننا لا نضمن أن یستمر على ذلك مستقبلا، فقد تستجد أمور تجعله ینصرفیتعامل معنا و .السلوكى

  .وبذلك نكون قد قدمنا خدمة جیدة. عنا

لك نكون قد فنحن بذ. ، العمیل راض لأنه تلقى معاملة أفضل من التى كان یتوقعها2فى الحالة رقم  -

لقد أعطیناه سببا . منطقة العملاء الذین لدیهم حافز للتعامل معنا إلىنقلناه من منطقة الحیاد السلوكى 

عاته، قافظنا على أن نتفوق دائما على تو إذا حو . یفضلنا على المنافسین الآخرینلأن یتمسك بنا، و 

  .تمیزة، وبذلك نكون قد قدمنا خدمة مفسنضمن ولائه التام والدائم لنا

                                                             
1 http://amrmekkawy.com/blog/page/5/, consulté le 22-05-2015, 10.00h.     
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فإذا لم نكن نتعامل . ا، فالعمیل غاضب لأنه تلقى معاملة أقل من التى كان یتوقعه3فى الحالة رقم  -

لنا فى السوق منافسین آخرین، فقد ینصرف عنا هذا العمیل ویذهب لأحدهم، بحثا على ، و رفى شئ ناد

  .يمل تجار أسوأ ما یمكن أن یحدث لع هوبذلك نكون قد خسرنا عمیلا، و معاملة أفضل، و 

، وبالذات ما عات لنتفوق علیهاقهذه التو  يت العمیل یحتاج أولا أن نعرف ماهإن التفوق على توقعا    

نشجعه على أن یتكلم ه و نستمع لطلب أن نكون قریبین من العمیل، و هذا بدوره یتو مستوى هذه التوقعات، 

املین حساسا ومدركا لأهمیة هذا الأمر، كل فرد فى فریق العولن یتم ذلك كما ینبغى إلا إذا كان . لنعرف

  .تجامعا للمعلوماومحبا للإستطلاع، و 

  ات العملاءكیفیة تجاوز توقع -2

فوق مستواها المستوى الذي یتوقعه العملاء فإن علیها أن حتى یمكن للمؤسسة أن تقدم خدمات ی 

   1 :ح لهذه النقاطوفیما یلي شر  .واستثمار عملیة علاج الخدمة خدماتها تسلیم بالتمییز في تقوم

  عملیة علاج الخدمة في ستثمارالتمیز من خلال الا_أ

إن قیام المؤسسة بمعالجة الأخطاء التي قد تحدث في أدائها لخدماتها تمثل فرصة ذهبیة للمؤسسة      

لكي تستطیع أن تقدم للعملاء خدمة تفوق توقعاتهم، فالقیام بالتعامل الفوري مع العمیل الغاضب وإظهار 

 إلىتعاطف مع موقفه ومشكلته والعمل على حلها بشكل جید وسریع یستطیع أن یحول النقاط السلبیة ال

  .نقاط إیجابیة لصالح المؤسسة

إن العمیل قد یصبح أكثر اهتماما بالخدمة في مرحلة العلاج مقارنة بدرجة اهتمامه في مرحلة تقدیم      

ى عدد من المؤسسات الخدمیة الناجحة أن وجود نظام الخدمة أول مرة، وتشیر الدراسات التي أجریت عل

ومن ثم  ،شعور العمیل بالرضى إلىي قد  تظهر في أداء الخدمة یؤدي جید لعلاج جوانب القصور الت

توصیته بالتعامل مع المؤسسة ویحسن من إدراكه لجودة الخدمة ذاتها، ومثل هذا النظام یقوم  تزداد عملیة

لاج مشكلات الخدمة، وعلى الرغم من أن تفاصیل هذا النظام قد یختلف على اتباع طرق منهجیة في ع

  :من مؤسسة لأخرى إلا أن نظام عملیات العلاج لابد وأن یتضمن وبصفة عامة المكونات التالیة

 العمیل والقیام بإصلاح ذلك ىشكاو وهذا یتطلب القیام بمتابعة  :تحدید المشكلات الموجودة في الخدمة -

  .الفشل في أداء الخدمة بشكل جید إلىؤدي العنصر الذي ی

إن على كل مؤسسة أن تتعلم من المواقف العلاجیة التي تمر بها أقصى ما  :التعلم من خلال العلاج -

حدوث الخلل في أداء  الفعَّالة البحث عن أسباب ین خدماتها، وتتطلب عملیة التعلمیمكن تعلمه لتحس

عملیة تعدیل نظام مراقبة عملیة الخدمة ووجود نظام للمعلومات الخدمة والعمل على تصحیحها والقیام ب

  .الذي یعمل على حصر ومتابعة المشكلات
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 التمیز في تسلیم الخدمة_ب

یشعر العملاء عند عملیة تسلیم الخدمة بمستوى مهارة مقدمي الخدمة لهم، وهذا یعطي بالتالي       

وذلك بالطریقة التي تمیزها عن غیرها من  ،خدماتهامؤسسة الخدمة فرصة لتزید من درجة ثقة العملاء ب

الخدمة  خاصة بالعملاء فیما یتعلق بعناصروكون التوقعات ال .المؤسسات المنافسة لها في السوق

، وكذلك كون منطقة )الثقة(المرتبطة بعملیة الخدمة ذاتها هي أقل من توقعاتهم بشأن نتائج الخدمة 

تلك العناصر مقارنة بمنطقة التحمل عند التعامل مع نتائجها، وهذا  التحمل تكون كبیرة في حالة تقییم

یعطي للمؤسسة فرصة أفضل لزیادة نطاق تحمل العملاء وكذلك في إمكانیة أن تتفوق في خدماتها التي 

فالفندق مثلا لا یمكنه أن  .تؤدیها بالفعل على مستوى التوقعات التي یحملها العمیل تجاه هذه الخدمات

النزیل للفندق علما  ن طریق وجود غرفة خالیة عند وصولخدمة على مستوى توقعات النزلاء ع یتفوق في

یوجد في ذلك   ولاو ما یجب على الفندق أن یفعله إن مثل ذلك ه. بأن النزیل قد قام بحجزها من قبل

مشروبات التحیة د له وتقدیم بعض جیعنصر المفاجأة للنزیل ولكن مع الاستقبال الفخم بالنزیل والترحیب ال

له والاهتمام بكل ما یرغب فیه داخل الفندق یمكن للفندق أن یتجاوز توقعات العملاء من  خلال هذه 

  .المفاجآت

من قبل المؤسسات ملاء عند اهتمامهم بأداء الخدمة أن الع إلىنتائج الدراسات بهذا الصدد  وتشیر     

. یات الخدمة وأدائها ولیس على نتائج الخدمةبشكل یفوق توقعاتهم عادة ما یركزون على جانب عمل

فالمكان الذي تؤَدي فیه  الخدمة هنا له تأثیر كبیر والعاملین الذین یقدمون الخدمة للعمیل ویتفاعلون معه  

وجها لوجه یعدُّون من أكثر العناصر أهمیة بهذا الشأن، فالابتسامة والتعامل الانساني وإظهار الاهتمام 

والعمل على حل مشاكله والقدرة والمهارة على أداء الخدمة بشكل صحیح كل ذلك یؤدي  والعنایة بالعمیل

  .أن تقوم المؤسسة بتقدیم خدمة عند مستوى یفوق توقعات العملاء إلى
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  خلاصة الفصل

مفهوم تعرضنا ل لمتعلقة بالتمیز والتمیز في خدمة العملاء، فقدقدمنا في هذا الفصل المفاهیم ا     

ة یقدمها مقدم ن خدمة العملاء عبارة عن مساعد، حیث أن كل المفاهیم مفادها أطبیعة خدمة العملاءو 

المتطلبات التنظیمیة لتحقیق التمیز في خدمة العملاء،  إلىذلك تعرضنا  إلى بالإضافة، الخدمة للعمیل

الجودة  إلى ناتطرقوفي الأخیر في رحلة الخدمة المتمیزة، التوجهات الایجابیة لمقدم الخدمة كنقطة البدایة و 

فالتمیز له جوانب عدیدة منها تحقیق الكفاءة  .وإدارة توقعات العملاء كركیزة للتمیز في خدمة العملاء

یضا مة المتمیزة فلها مفاهیم مختلفة أوالفعالیة، تحقیق الجودة الشاملة ، التفوق على المنافسین، اما الخد

الخدمة التي تفوق جودتها توقعات العملاء، الخدمة قارنة بالمنافسین، فة والمنفردة ممنها الخدمة المختل

  .التي تفوق منفعتها سعرها

تبني الرؤیة المستقبلیة التي  وهيالمتطلبات التنظیمیة لتحقیق التمیز في خدمة عملائها  إلىتطرقنا       

مة العمیل مع وجود تعهد والتزام الثقافة التنظیمیة التي تدعم خد للمؤسسة ان تكونو  تعكس أهمیة العمیل، 

وضع معاییر للخدمة المتمیزة وتوصیلها للعاملین وانتقاء  إلى بالإضافةاداري نحو خدمة العملاء، 

تقلیل  إلىوتوظیف أفضل الكفاءات مع ضرورة تحفیز العاملین على العمل الجماعي الذي یؤدي بدوره 

  .التكالیف والفعالیة في الاداء

ذا الفصل أیضا التوجهات الایجابیة لمقدم الخدمة كنقطة بدایة في رحلة الخدمة المتمیزة، قدمنا في ه      

تجاه لایجابیة على فرص النجاح الوظیفي، وبینا مختلف مؤشرات الإحیث تعرفنا على تأثیر الاتجاهات ا

اطعة، استخدام نصات وعدم المقلإشعار العمیل بالصداقة، حسن اإد للخدمة، جییجابي مثل الاستعداد اللإا

یجابي على تقدیم خدمة متمیزة، وقد تم توضیح العلاقة بین إاسم العمیل، فكل هذه الاتجاهات لها أثر 

  .دارة الذاتیة وتحقیق الخدمة المتمیزة، ومختلف الاتجاهات السلبیة وتأثیرها على الخدمة المقدمة للعملاءلإا

جودة وإدارة توقعات العملاء كركیزة للتمیز في خدمة ال إلىخیر من الفصل تم التطرق وفي الجزء الأ     

الاستجابة، : هيو قتم عرض مفهوم  جودة خدمة العملاء، محددات الخدمة الجیدة للعملاء  ،العملاء

نواتجها التي تتمثل في زیادة  إلىافة ضالاطمئنان، الملاطفة، الثقة، والاعتمادیة، الاتصال، الضمان، بالإ

بة للمؤسسة، الكفاءة والفعالیة، وخطوات تحقیق الجودة في خدمة العملاء، وفي الربحیة، السمعة الطی

ساسي لقیاس جودة الخدمة، وعلاقة الفشل وتجاوز توقعات العملاء أخیر تم دراسة التوقعات كمعیار لأا

  .یزةدارة وتجاوز توقعات العملاء في تحقیق الخدمة المتملإأدركنا الدور الكبیر  ثبالخدمة المتمیزة، حی

  



  

  

  

  الفصل الثالث 
البیعیة  تاالمهار  باستخدام التمیز في خدمة العملاء

  والسلوكیة

  
 
 



ـــــــ   التميز في خدمة العملاء باستخدام المهارات البيعية والسلوكية ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  الفصل الثالث: ـــــــــــــ

 
167 

 

 

  

  :تمهید

أصبح نجاح التسویق في كثیر من المؤسسات یعتمد على مهارات رجال البیع في التوفیق بین      

وفي التأثیر على عملیة تحویل الملكیة، ولهذا السبب فإن إعداد  ،منتجات المؤسسة وحاجات العملاء

اتیجیة تعد من المهام الرئیسیة استراتیجیة البیع الشخصي وإدارة القوة البیعیة التي تتولى تنفیذ هذه الاستر 

   .لإدارة التسویق

موعة من المتغیرات، منها جملة من المفاهیم والتأثیرات المتبادلة بین مج إلىیتطرق هذا الفصل     

أي كیفیة اكتساب المهارات البیعیة، وكیفیة تحقیق التمیز البیعي  ،المهارات البیعیةتؤثر في  متغیرات

ء من خلال المهارات المستخدمة من طرف رجال البیع  في التعامل والعنایة والتمیز في خدمة العملا

المهارات البیعیة والسلوكیة لرجال البیع وتحقیق ، والهدف من هذا الفصل هو معرفة العلاقة بین بالعملاء

ة المهارات البیعیة والسلوكی: التالیةوعلیه فإن هذا الفصل یتضمن المباحث .التمیز في خدمة العملاء

 ارات مواجهةمهدور تحقیق التمیز في خدمة العملاء، دور مهارات الاتصال في  ،وتحقیق التمیز البیعي

فسیتطرق  المبحث الرابعتحقیق التمیز في خدمة العملاء، أما ومعالجة شكاویهم في  اعتراضات العملاء

  .في خدمة العملاء وتحقیق التمیز مهارات السلوكیة في التعامل مع العملاء والعنایة بهمال إلى
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  المهارات البیعیة والسلوكیة وتحقیق التمیز البیعي: المبحث الاول

إن نجاح رجل البیع في تحقیقه لأهداف مؤسسته ومنها تحسین الخدمة المقدمة للعملاء یتوقف 

ئل المتاحة، بدرجة كبیرة على قیامه بواجباته ومسؤولیاته على أكمل وجه، ووفق الطرق الصحیحة والوسا

  .واكتسابه لمجموعة من المهارات والقدرات البیعیة

، والمهارة السلوكیة البیعیةمفهوم المهارة   :المطالب التالیة إلىسنتطرق من خلال هذا المبحث 

وتحقیق مراتب رجال البیع ة، أنواع المهارات البیعیة والسلوكی، البیعیة والسلوكیة ةحقیق المهار متطلبات ت

رجل البیع المتمیز والخدمة ل خیر من هذا المبحث سنتطرقوالأ المطلب الخامس، وفي بیعيالتمیز ال

  .ةالمتمیز 

  ة والمهارة السلوكیةالبیعی مفهوم المهارة: لب الأولالمط

 مهرت الشیئ .حذقت فیه- في اللغة، المهارة، الحذق في الشیئ، وقد مهرت في الشیئ: المهارة -1

ماهر ویقال مهر في العلم وفي الصناعة  وصار فیه حاذقا، فهو أحكمه ومهرت فیه، ومهرت به، أي

جبه مقدرة ذهنیة أو عقلیة مكتسبة أو طبیعیة في الفرد، للقیام بوا: المهارة هي أما اصطلاحا 1.وغیرها

ة مقدرة على التأقلم، مقدر  إلىمعقدة وتنقسم  إلىوتختلف المهارة من بسیطة  بالكفایة، والكفاءة المطلوبة

  .مقدرة ذهنیة وأخرى عقلیة، مقدرة الخبرة، مقدرة التجدید والابتكار تحلیل والتفكیر المستقبلعلى ال

كما تعرف بأنها مجموعة من الصفات السلوكیة التي تتصل باستخدام وتناول الأدوات والأجهزة       

عند  2.وات بفعالیةالعلمیة وهي تتصل بأدوات العلم ومن أمثالها القیام بعملیات القیاس واستعمال الأد

التربویین المهارة هي سلسلة من الحركات التي یمكن ملاحظتها بشكل مباشر أو غیر مباشر، ویقوم 

بها شخص معین أو عدد من الأشخاص أثناء سعیهم لتحقیق هدف أو أداء مهمة، وتشتمل المهارة 

القیام  إلىبرزت الحاجة عموما على خطوات محددة قابلة للإعداد والتكرار، كلما لزم الأمر، لذلك 

بالأسالیب والإجراءات و بأنها أداء مهمة ما أو نشاط معین بصورة مقنعة  أیضا وتعرف 3.بهذه المهارة

 .4الملائمة وبطریقة صحیحة 

 :من خلال هذه التعاریف نستنتج مجموعة من السمات للمهارة

  درجة من الحذاقة والاتقان إلىالاجادة،  والوصول. 

  موروثة أو مكتسبةیمكن أن تكون. 

                                                             
  .25، ص2009لاسكندریة، عادل سید علي، المهارات الحیاتیة استراتیجیة منهجیة، دار الجامعة الجدیدة، ا  1

2 - http:// vb1 al wazer .com / t57141.html ,consulté le 16/04/2013, 9:00h . 

.25عادل سید علي، مرجع سبق ذكره، ص  3  
4 - http://www.manhal .net / articles .ph p ?action: show&id: 914, consulté le 16/04/2013 , 9:00h . 
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  مجموعة من الصفات السلوكیة، فهي تتصل بالسلوك الفعال للإنسان، والذي یمكنه من

 .الوصول للأهداف المرجوة

 القیام بنشاط بصورة صحیحة، وبالتالي الوصول للهدف المسطر بكفاءة أي بأقل تكلفة. 

 تشتمل على خطوات متسلسلة وعلى مهارات فرعیة. 

  من التمرین والممارسة للوصول إلیهاتتطلب المهارة قدرا.  

هي المهارات التي یتمتع بها البائع وقدرته على استثمارها في  المهارة البیعیة :المهارة والكفاءة البیعیة_2

ومن المفاهیم التي . 1تقدیم عروض البیع، أي هي المدخل الذي یمكن من خلاله إتمام الصفقة البیعیة 

ومصطلح آخر ألا وهو الفعالیة ویجب التفرقة بین هذه الكفاءة البیعیة نجد  بالمهارة البیعیةتقترن 

هي مفهوم عام یشمل القدرة على استعمال المهارات والمعارف فالكفاءة البیعیة . المصطلحات والمفاهیم

، كما تتضمن أیضا تنظیم العمل )مهنة البیع(الشخصیة في وضعیات جدیدة داخل إطار حقله المهني

ضمن المزایا الفردیة الابتكار والقدرة على التكیف مع أنشطة غیر عادیة، كما أن الكفاءة تت وتخطیطه وكذا

العلاقة النسبیة  إلىالكفاءة تشیر من جهة أخرى . بنجاعة العملاءتعامل مع الزملاء، الإدارة و الضروریة لل

باتباع أفضل الوسائل بین المدخلات والمخرجات، والتي تفسر أداء الأشیاء بالطریقة الصحیحة، وذلك 

أما الفعالیة فهي تعبر عن العلاقة النسبیة بین النتائج المحققة والأهداف . والخیارات الموصلة للأهداف

المخططة، والتي تفسر القدرة على تحقیق الأهداف بالطرق الصحیحة، وذلك بمقارنة الأداء المحقق 

 ،طریقة الصحیحةبال إتمام عملیة البیع دما یستطیعفالأداء الفعال لرجل البیع یظهر عن 2بالأداء المطلوب،

 إقناع الأفراد بشراء السلع والخدمات بشكل یتوقع تكراره لعملیة البیع معهم إلىتوصل یومثال ذلك عندما 

  .مرات أخرىفي 

 إلىحتاج تو . همل مع الناس، وفهم سلوكهم، وتوجیهوهي مهارات خاصة بالتعام :ت السلوكیةالمهارا-3

خصیة في التعامل مع دوافع الآخرین، وشخصیاتهم، والاتصال بهم، وفهم العلاقات التي بینهم، مهارات ش

إلا من خلال آخرین، فهو یحتاج  مدیر لا یمكن أن ینفذ خططه وأعمالهفمثلا الالتأثیر فیهم؟  وكیف یمكن

3رهذه المهارات السلوكیة وبالقدر نفسه مهما یختلف المستوى الإداري لهذا المدی إلى
.  

أن تفدك فیه مهارات البیع، یستخدم المعلمون مهارات  اك مجال من مجالات حیاتك لا یمكنلیس هن     

البیع، الدعاة أیضا یستخدمون مهارات البیع، یستخدم ضباط الشرطة مهارات البیع، الأم تیریزا مثلا هي 

، یك احتمالا للنجاح في الحیاةتعط أیضا تستخدم مهارات البیع بغض النظر عن ما تفعله، فمهارات البیع

                                                             
1  http://faculty .KSU .edu.sa /72395 /blog / lists / posts . aspx ?, consulté le 15/04/2013, 14:00h. 
2 M.ARTORY, B.CROZET: Gestion Des Ressources Humaines, Pilotage Social et Performance, Imprimerie 

Chirat, Paris, France, 2002 , P160.                                                                                                                       
   .43، ص2014 ، الدار الجامعیة، الإسكندریة،-مدخل بناء المهارات -السلوك التنظیمي: أحمد ماهر 3
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الناس، فمهارات البیع هي المهارات  إلىلأنها تكسبك تعلیمات، تشجیع، وتدریب، التواصل والوصول 

  1.في الواقع كل شخص ناجح هو جید في البیع سواء كان هو أو هي. الحیاتیة

  البیعیة والسلوكیة ةمتطلبات تحقیق المهار : ب الثانيالمطل

ن، جزء مكتسب عن یوهي تتكون من جزئ ،مدى استطاعة البائع القیام بعمل ما"بیعیة هيالقدرة ال      

القدرات من تشمل هذه القدرة مجموعة و  2."بع من الشخص ذاتهناطریق التعلم والتدریب وجزء موروث 

المفاوضات  القدرة الكبیرة على القدرة اللغویة، ،القدرة على الاستنباط ،القدرة على التذكر :العقلیة ومنها

لقدرات غیر العقلیة ومنها قدرات الحواس أي البصر والسمع، وقدرات حركیة بالإضافة ل 3الأكثر صعوبة،

أما المهارة فهي مقدرة أو عقلیة مكتسبة وطبیعیة والمطلوبة في الفرد للقیام بواجبه . تتمثل في السرعة

مقدرة على التأقلم، مقدرة  إلىمعقدة وتنقسم  إلىبالكفایة والكفاءة المطلوبة، وتختلف المهارة من بسیطة 

   .على التحلیل والتفكیر المستقل، مقدرة ذهنیة وأخرى عقلیة، مقدرة الخبرة، مقدرة التجدید والابتكار

یجب أن یكون رجل البیع على علم بالمجموعات : أهم المعلومات الواجب توافرها لدى رجل البیع - 1

  :مهمته الثلاثة من المعلومات كي ینجح في

هي كل المعلومات الخاصة بنشاط المؤسسة وتنبؤاتها وتوقعاتها حول تطور  :معلومات عامة -أ 

  4.المنافسین وحول العملاء ورغباتهم على المدى البعید

تلفونیا مع  كیف یجري اتصالاو من أمثلتها كیف یحدد المبیعات المستهدفة ؟  :معلومات مهنیة -ب

كیف یعالج اعتراضات  كیف یتعامل مع أنماط العملاء ؟ عیة ناجحة؟كیف یجري مقابلة بی العمیل؟

  كیف یتأكد من رضا وثقة العمیل؟ العملاء؟

فمدیر . التي تهتم بتطبیق المعرفة الفنیة المتخصصة في العمل الفنیة هي المهارات :معلومات فنیة - ج

محاسبیة، وهي معارف  الإنتاج یستخدم معارف هندسیة في عمله، ومدیر الحسابات یستخدم معارف

ویستخدم المهندس والمحاسب وغیرهم مهارتهم الفنیة بغزارة في بدایة . ومناهج تعلیمیة متوافرة في كتب

أعلى في السلم الإداري یقل استخدامهم لها وذلك لاهتمامهم بالجوانب  إلىحیاتهم العملیة، وبصعودهم 

 5.أعلى إلىأكبر من عملهم كلما صعدوا  والإشرافیة للعمل، وهذه الجوانب تأخذ جزءاً  الإداریة

رجل البیع في عمله بدرجة أساسیة على ما لدیه من معلومات فنیة عن الشيء الذي  نجاح یتوقف    

 هإن افتقار و  ،جذب العمیل وكسب ثقتهلقوم بعرضه وقدرته على توظیف هذه المعلومات بصورة سلیمة ی

                                                             
1 http://www.selfgrowth.com/articles/definition_selling_skills.html, consulté le 22/12/2014, 16.30h,P 01. 

  .26ق ذكره، صبمرجع س ادارة المبیعات، محمد الصیرفي، 2
3 J.P.HELFER & J.ORSONI: LE Marketing , 7éme édition, édition Vuibert, Paris, France, 1999, P407.  
4 Ibid, P 410. 

  .43أحمد ماهر، مرجع سبق ذكره، ص 5
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ومن أمثلة المعلومات الفنیة .سب ثقة واحترام عملائههذه المعلومات الفنیة تقلل من قدرته على كل

  :توزیع أجهزة كهربائیة منزلیة ما یلي مؤسسةالواجب توفرها لدى رجل البیع في 

  .البیع للأجهزةو  الصنعأماكن  -

  .والمقاسات والأحجام والسعة للأجهزة النماذج -

  .هانیكیة لالفنیة الكهربائیة والمیكا والخصائصمجالات استخدام الأجهزة  -

  .مؤثرات معینة علیهاإجراءات التصرف في حالة وجود و متطلبات حمایة وصیانة الأجهزة  -

  1:عدیدة نذكر منها هامصادر التي یجب أن یتزود بها البائع المعلومات الضروریة 

 برامج التدریب وخبرة رجل البیع.  

 البیعیة التي تزوده بها المنشأة المعدات. 

 هذه المعلومات  ،والعاملین بالمنشأة والعملاء والمجلات الحرفیة والإعلانات الاجتماعات بالمشرفین

كلها تتوقف على نوع الوظیفة التي یؤدیها رجل البیع ومن المفید أن بیان تلك المعلومات التي 

 .هي سبیل للنجاح في أعلى مراتب البیع عمعرفتها رجل البی إلىیحتاج 

  نوعاو حسب مهام ونشاط كل رجل بیع كما من الممكن أن هذه المعلومات تختلف. 

  من الأحسن أن یعي رجل البیع كافة المعلومات سواء الضروریة أو غیر الضروریة لكسب ثقة

  .العمیل

  البیعالصفات الشخصیة الواجب توافرها في رجل -2

اسیة، واللاحس والإرادة، ،الثقة بالنفسمن بین المواصفات التي یتصف بها رجل البیع الناجح       

  2:إلىوالاستقلالیة الذاتیة، والقدرة على معرفة الغیر، والتكوین الجید، بالإضافة 

  .التوظیف المهني الصحیح للمعلومات بذكاءمثل  المهني الذكاء -

  .والقدرة على المفاوضات الأكثر صعوبة الترقي والتحسین إلىوالتطلع والتحدي  الطموح -

والسیطرة على الانفعالات في المواقف الحرجة  ،لى ضبط النفسالقدرة عأي  ،الانفعالي التوازن -

  .وعدم الغرور بالنجاح، والصعبة

المسؤولیة عن أدائه لوظیفته  ،مثل الاحتفاظ بأسرار مؤسسته وعدم التعامل مع المنافسین ،الأمانة  -

  .بشكل جید وعلى أكمل وجه

                                                             

.  319ص ،1984 ،لبنان، تو ، بیر ردار النهضة العربیة للطباعة والنش ،دارة المبیعاتإ التسویق و  :مصطفى زهیر  1 
2 J.P.HELFER & J.ORSONI , LE Marketing , 7éme édition, Op-Cit , P407. 
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  .طبیعة النشاط البیعيلالبساطة والملائم و  لتزاموالجدیة والاوحي بالاحترام والثقة المالمظهر المناسب  -

إذا كان رجل البیع هو مدیر مبیعات، فلكي ینجح یجب توافر مجموعة من الصفات لدیه حتى       

 أن یكون ذا شخصیة ملهمة وحتى یستطیع ذلك یجب. یتسنى لرجاله أن ینجذبو إلیه ویعمل معهم بیسر

  1.ة العواصف، والقدرة على قیادة فریق البیعومؤثرة، ویجب أن یتصف بالمرح في مواجه

  أنواع المهارات البیعیة والسلوكیة: المطلب الثالث

 العمل، فرص من العدید في مهمة المهارات هذهتوجد عدة أنواع للمهارات البیعیة والسلوكیة، و      

وللحصر . الیومیة یاةالح في قیمة أیضا ولها شراء،الو ، الدعایة، والمبیعات التسویق مثل مجالات وخاصة

سنعرض بعضا منها بشكل مختصر، وسنتناول ثلاثة أنواع بشكل مفصل في المباحث القادمة من هذا 

الفصل، وهي مهارات الاتصال البیعي، مهارات مواجهة الاعتراضات وكذا مهارات التعامل الإنساني مع 

  .أنواع العملاء

الآخرین نحو رأي مستهدف، یقوم المرسل أو  عملیة تحویل أو تطویع آراء هي: مهارة الإقناع-1

وتحتاج فهو القائم بالحدیث والمسؤول عن الإقناع فقط،  ،و المستقبللمستهدف أل حدث بمهمة الإقناعالمت

وجود بعض  إلىولكن أیضا مهارة القائم بالحدیث والمسؤول عن الإقناع فقط  إلىعملیة الإقناع لیس 

الإستفادة من النصائح  ویمكن 2.دته على خلق هذا الاستعداد لدیهالاستعداد لدى المستهدف، أو مساع

  3:التالیة في إقناع العملاء

 . الآخر الطرف احتیاجات على التركیز -

 ".مم أم" ،"تعلمون" ،"ألیس" الابتعاد عن اللغة التي تحمل معاني التردد، فمثلا كإستخدام -

 هذا" قل ،"هذا حول مخطئ أنت"قول  من بدلا: سلبیةال لغةال من بدلا یجابیةاللغة الإ استخدام -

 تقوله ما مع أتفق وأنا"  أو...." .أكثر بعمق نظرنا إذا ولكن ممتازة، فكرةهذه " ،..".ولكن صحیح،

 ... "..تعتبر هل ولكن

 ". هذا في حقا الممتازة مورالأ بعض فعلت قد أنك أرى: "المثال سبیل علىالآخر،  الطرف مجاملة -

 .بك الخاصة الاقتراحاتل وبالتالي سهولة تقب

، فإذا كان مرآة لك الناس).  الجسم وحركات الید مثل ( الآخر الشخص السلوكیات تعكسیجب أن  -

 تكون أن یمكن ذلك، ومع. معك التعاطف من المزیدب تلقائیا یشعرالعمیل یشبهك في تصرفاته س

 . اجد دقیقا كونت أن یجب لذلك الحالة محرجة إذا لم تستخدم بدقة ووعي،

                                                             
  .53، ص2000مدیر المبیعات الناجح، دار التوزیع والنشر الإسلامیة، بورسعید، مصر، : محمد فتحي 1

. 87علي فلاح الزعبي وإدریس عبد الجواد الحبوني، مرجع سبق ذكره، ص  2  
3 https://www.kent.ac.uk/careers/sk/persuading.htm, consulté le 12/01/2016,12:15. 
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  .أم كجماعة كفرد ذلك على أنك تعاملت معه یدل فإنه. تلقاه شخص كل اسم تتذكر أن حاول -

الاستماع الجید من وسائل الاتصال الناجح، فقد أجریت دراسة على طلبة المدارس : صغاءمهارات الا-2

  1:الاتصال بالآخر وكانت نتائجهفي عملیة  بقدرة الاستماع أكثر من الكلام

  .النشاط الاتصالي في الاستماعمن ) 52.5%(-

  .من النشاط الاتصالي في القراءة) 17.3%(-

  .من النشاط الاتصالي في الكلام) 16.3%(-

     .من النشاط في الاتصالي في الكتابة) 13.9%(-

على الرغم من كون رجل البیع هو البادئ في المحادثة والحوار مع العمیل المحتمل لتحفیزه وتشجیعه     

تحدید حاجات  إلىراء، إلا أن قدرته ومهارته في الإصغاء تكون المفتاح الحقیقي لدقة الاستجابة على الش

إذ أنه لیس العبرة في أن یتحدث رجل البیع، بل في قدرته على تحقیق ما یریده العمیل فعلا وأن . العمیل

  2.دوافعهیشعر برضاه بعد ذلك، وهذا بحد ذاته مرحلة مهمة من عملیة فهم سلوك العمیل و 

یمكن لرجل البیع أن یتعرف على ردود أفعال الآخرین من  :د أفعال الآخرینر مهارات التعرف على  -3

  3.الخ...همملاحظة تصرفات ،الإنصات الجید ،طرح الأسئلة المناسبة :خلال أدوات منها

شراف بالإ بیع كلما زادت الحاجة لقیامهكلما قل الإشراف المباشر على رجل ال :مهارات التخطیط -4

أنه كلما تعقدت علاقة البیع  إلىبالإضافة  ،وبالتالي تزداد حاجته للتخطیط الجید ،الذاتي على عمله

  .مهارات التخطیطلوالشراء وتعددت الاتصالات كلما زادت الحاجة 

 والوقت یعني مقدار من الزمن"الوقت هو الزمن المتاح لإنجاز الأعمال،  :مهارة تنظیم وإدارة الوقت -5

تضح أهمیة تو  ،تحقیق أهدافه البیعیةه لم یحسن رجل البیع استثمار الوقت یصعب علی ذإ. 4"قدر لأمر ما

   5 :الوقت بالنسبة لرجل البیع من خلال استیعابه للحقائق التالیة

  .تحدیدها وتوزیع الوقت علیها بشكل سلیم فإنه یتطلب بیعیة متنوعة ومتباینةالمهام ال لأن -

  .ارة إدارة الحوار مع العمیل لتحقیق الاستثمار الجید للوقتمه تعلمیجب  -

خلال حیز معین من الوقت،  وظیفته إلا منیصعب على رجل البیع ممارسة أي واجب من واجبات  -

  .أي یجب تحدید التوقیت الملائم والاقتصادي

                                                             
  .68، ص ، مرجع سبق ذكرهسید سالم عرفة 1

. 295ص ، مرجع سبق ذكره، ثامر البكري   2  
  .283صمصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، و  المرسيجمال الدین محمد  3
  .13- 12، ص2015إدارة الوقت، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، : براء رجب تركي 4
  .285صمرسي ومصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، محمد الین جمال الد 5
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شأنك وحدك، إن  ، وما تقضي به وقتك هوإن الوقت هو أثمن مصدر في الحیاة :تسییر الوقتأهمیة  - أ

القیمة، فالنجاح التجاري هو ثمار الفعالیة  تي تسیر بها هذهد حسب الطریقة المسیرتك تنجح أو تركُــ

  :لذلك یجب ما یلي 1.والكفاءة

  . بها وقتك) أو تضیع(الوعي بالطریقة التي تستعمل  -  

  .الانتاجیة التي تستحق الوقت تحدید النشاطات -

  .الوقتتحدید واستبعاد خسارة  -

  . تحدید المهام الروتینیة -

   2:من بین هذه الأسباب: جدولة وتخطیط الوقت بشكل یومي إلىالأسباب التي تدعو _ب

من مواصفات الجدول الناجح، أن یكون مدونا، جمع (تُمكن الجدولة من مراجعة الأداء بشكل یومي -

كیر في الجدول، ترتیب بنود العناصر ذات العلاقة معا، التركیز على الأهداف، تخصیص وقت للتف

 ).الجدول وفق الأهمیة

 .تساهم في منع تزاحم النشاطات -

 .آخر دون دراسة إلىتساهم في منع القفز من نشاط  -

إن أفضل منهج لتخطیط الوقت في مجال البیع  یقوم على تحدید الأهداف البیعیة الشهریة وتقسیمها      

أهداف فرعیة على أیام الأسبوع، ومن ثم یستطیع  إلىعیة على الأسابیع، وأیضا تقسیم الأهداف الأسبو 

  .دافرجل البیع تحدید النشاطات البیعة الیومیة لإنجاز هذه الأه

واسعة الانتشار، لنلاحظ بعض النشاطات غیر الإنتاجیة هي : لي الإنتاجیةمراقبة الوقت تؤدي إ  _ج

  3.فیما یلي العناصر التي تهم البائع

 

 

  

  

  

                                                             
1  T.Alessandra, G.couture, G.BARON:  Une Idee de Vente Par Jour- vente-compétitivité et service-clientèle-,  

Top Editions, France - novembre 1994, p46. 

.27-26براء رجب تركي، مرجع سبق ذكره، ص 
2
  

3  T.Alessandra, G.couture, G.BARON, Op_Cit, p 52 . 
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  تحدید خسائر الوقت): 10(الجدول رقم

  دائما  أحیانا  أبدا  

        .تحضیر كبیر للاتصالات -

        .تحضیر المهام الثانویة قبل المهام ذات الأولویة -

        . الشروع في عمل قبل التخطیط له -

        .ترك أعمال قبل إنهائها -

        .القیام بأشیاء یمكن توكیلها -

        . سائل العصریةالقیام بأشیاء یمكن معالجتها بالو  -

        .القیام بأشیاء لا تقع ضمن مجال عملك -

        . تقاریر النشاط عدیدة جدا أو مركبة أو متراكمة -

        .تتبع توقعات مسبقة دون الحصول على نتائج -

        .منح اهتمام زائد لاحتمالات قلیلة الإنتاجیة -

        .الحصول على مهام كثیرة التنوع -

        .ة من الانقطاعاتعدم الوقای -

        . ترك النقاشات والمؤتمرات البعیدة عن الموضوع -

        . ترأس لقاءات وزیارات ومكالمات هاتفیة غیر مفیدة -

        .البحث عن معطیات غیر مهمة فیما أن الوقائع المهمة هي هنا -

        . الثرثرة الطویلة بین مهمتین -

 ,T.ALESSANDRA, G.COUTURE,G.BARON:  Une Idee de Vente Par Jour- vente-compétitivité et service-clientèle-,Top Editions :المصدر

France - novembre 1994, p52. 
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فیما یخص مدى دائم تقییم أیمكن تقدیمها للباعة من أجل مراقبة و  عبارة عن وثیقةالسابق الجدول       

 قبلوترك أعمال هم للوقت، فمثلا القیام دائما بأشیاء یمكن توكیلها استغلالهم للوقت، وبالتالي مدى خسارت

توكیلها خسارة الوقت وبالتالي قلة الانتاجیة، لأن الوقت الذي نقوم فیه بأعمال یمكن  إلىنهائها یؤدي إ

لا یمكن لأحد غیرنا غیر ضروریة، أو  كان لا بد أن نستغله في إنهاء أعمال معینة ضروریة كانت أو

للثرثرة  كذلك بالنسبة .، وفعالیة في الوصول للأهدافبالتالي یصبح لدینا انتاجیة أكثرها مثلا، و انجاز 

الطویلة بین مهمتین، فهذا یعني خسارة الكثیر من الوقت الذي كان من الممكن استغلاله سواء كان في 

  .التفكیر والتخطیط في المهمة القادمة أو في البدئ المسبق فیها

والتعرف  ،رصد وتحلیل الظواهر المختلفةعلى هي قدرة رجل البیع  :التفكیر المنهجي القدرة على -7

على حقائق الأشیاء والتعامل معها بموضوعیة غیر متحیزا لاعتبارات شخصیة أو مفاهیم وتصورات 

ع والتي على رجل البی ،عدید من الحقائق المهنیةالكتساب مهارة منهجیة التفكیر إویترتب على  .خاصة به

  1 :من بین هذه الحقائقالبیعیة، و و أهدافه التسویقیة  یحقق أن یدركها ویراعیها لكي

لدیه ، و له العملاء والرؤساء والزملاء بأنه مرتب التفكیر والتصرف یشهد في عمله البیع الماهر رجل -

  .القدرة على الإقناع ویحظى بالقبول والاحترام

ویتم توجیه الجهود  ،غال بالنواحي الإجرائیة الشكلیةنشضي وعدم الاالالتزام بهذه المنهجیة یتم التغا عند -

  .تحقیق الأهداف والنتائج المخططة إلىالبیعیة 

غط على العمیل ضالهدف الخاص بإقناع العمیل بما تقدمه المؤسسة له مرتبة سابقة لهدف ال یكون -

  .لإتمام عملیة الشراء

نفسه دائما مكان العمیل وأن یحرص على تحقیق  عضمنهجیة التفكیر على رجل البیع أن ی تفرض -

  .أقصى منفعة له

ما یقدمه  رنةیقتضي التفكیر المنهجي أن یكون رجل البیع مقتنعا بأن العمیل لن یشتري إلا إذا قام بمقا -

  .یعرضه المنافسون بماله 

  مهارة الرد التلفوني -6

أمریكا معدل الاتصالات التلفونیة التي یحققها لة على أهمیة رجال البیع في المؤشرات الدامن بین     

دولار، وعندما تصل ) 500- 250(رجل البیع یومیا، وهي سبعة إتصالات، وتكلفة اتصالاته الأسبوعیة

. دولار) 2000-1000(مرحلة غلق عملیة البیع وعقد الصفقة فإنها تتراوح كلفة الاتصالات بین  إلى

  2.ها رجل البیع سنویا هي ملیون دولاربینما متوسط قیمة المبیعات التي یحقق

                                                             
  .276_275، صومصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره جمال الدین محمد المرسي 1

.291ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  2  
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  1:وهي: لتلیفونياالرد  قواعد-أ 

 .لا ترفع السماعة بعد الرنة الأولى ولكن بعد الرنة الثانیة أو الثالثة -

 .كان معي مكالمة على الخط الآخر سیديإبداء الرد آسف  -

 .في الرنة الثالثة ارفع السماعتین واستأذن من الطرف الأول -

 .صوتك دافئا وقویا مطلوب أن یكون  -

 .كأنك تعرفه من فترة إشعار المستقبل -

 .معدل الكلمات أقل ومحسوب -

 .)حدد أهدافك(عرضه قبل الردرتب ما ترید  -

 .ل الحدیث عن السعر بالتفصیلعجا -

 .)مالم تكن أشول(اجعل عدة التیلیفون على یسارك والقلم بیمینك -

 .حدد قائمة الممیزات قبل التحدث عنها عبر التیلیفون -

 .دقیقتین إلىفي المعارض المكالمة في التیلیفون من دقیقة ونصف  -

من الوقت الكلي للمكالمة وفي المقابلة  %20في المكالمة التلیفونیة العمیل یتكلم في حدود -

 .من وقت المقابلة البیعیة  %80البیعیة یجب أن یتكلم العمیل في حدود 

 .لى الاعتراض بمیزةالقاعدة في المحادثات التلیفونیة تقتصر الرد ع -

 .لا تؤجل الرد على الاعتراضات -

 .القاعدة في التیلیفون أن یكون هدفك هو أن یطلب العمیل الحجز -

 .أن أمامك بیان حجز القاعدة في التیلیفون أن  تشعر العمیل -

تبدأ بالسؤال عن الاسم ما لم تكن لدیك مهارة خطف  بالنسبة للسؤال عن الاسم الأصل أن لا -

إیاك أن تسأل عن الاسم في مرحلة ترى أنك ضعیف في المقابلة أو بعد (ةالاسم بسرع

 ....)اعتراض

 .استثمر أي ملاحظة أو موقف إیجابي أو معلومة أو إعجاب -

 .القاعدة أن السؤال عن الاسم لیس في وقت معین وتتوقف على مجرى الحوار أو توقیفه -

                                                             
سكندریة، دون ذكر سنة ، الدار الجامعیة، الا_الناجح البیع أخصائي_ التمیز تحقیق دلیل: مصطفى محمود أبو بكر 1

 .258_257، صالنشر
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حجم  إلىحضرتك قد تحتاجي  من الواضح أن: مثال(بالنسبة للمرأة لابد أن تستنطقها -

 ). معلومات عن المشروع أكثر

  :یة انهاء المكالمة التلیفونیةكیف -ب

  :لیس لها مسار إلا أحد المسارات الثلاثة التالیة    

  .اتجاه المكالمة نحو تأكید الرغبة في الشراء، تنهي باختیار الاتفاق: المسار الأول -

انظر (ــــفلُّت أو عدم الجدیة، تنهي المكالمة بإغراء یلوحاتجاه المكالمة نحو التَّ : المسار الثاني -

  ).الفي السوق وتع

 .اتجاه لا هذا ولا ذاك، تنهي بالاتفاق على معلومات أو مقابلة أو زیارة: المسار الثالث -

وفیه نوع من  اللاقط، مع ضرورة التلفظ بشكل سلیم إلىالتكلم بوضوح ومباشرة یمكن أن نقول أن       

، وعدم الانشغال بأمور أخرى، كمضغ العلكة أثناء الصوت المناسب والمسموع والمناسب كذلكمستوى 

الطرف الآخر عبر الهاتف حتى وإن لم  إلىالحدیث على الهاتف، حیث یمكن لقلة الاحترام هذه أن تنقل 

نتباه ولا ننسى أن لموسیقى الصوت دور كبیر أن تلعب دور في لفت الا .یكن الشخص المتكلم مرئیا

والراحة التي یمكن یشعر بها المتلقي وفي بعض الأحیان تأخذ مجرى حتى الاستمتاع والسعادة مع 

  .المكالمة

  .مهارات التفاوض-9

وفقا لطبیعة ونوع النشاط، ووفقا لحجم  ،تختلف استراتیجیات وسیاسات التفاوض من موقف لآخر     

  .لتفاوضالصفقة وحسب نوع العمل المراد تنفیذه بین طرفي ا

  :تعریف التفاوض - أ

  1:توجد تعاریف مختلفة للتفاوض منها     

  .التفاوض هو التباحث بین طرفین من أجل المساومة أو التجارة -

  .التفاوض هو التوصل لحل مشكلة لدى طرفین -

التفاوض هو معرفة ما یرغب فیه الشخص الآخر، مع محاولة جعله یعتقد بأنك توفر له ما یرید،  -

  .و ببساطة محاولة لنیل ما تریدهأو ه

إن هذه التعاریف توضح أنه یوجد في الغالب أكثر من طرف في عملیة التفاوض، كما یوحي       

  .هدف معین إلىالبعض منها بوجود اتصال مفاده محاولة الوصول 

                                                             
ان توفیق، مركز الخبرات عبد الرحم: علا أحمد، مراجعة وإشراف علمي:، ترجمة"دلیل المفاوض الفعال"فن إدارة الاختلاف  :جودیث إي فیشر 1

  .16، ص1997المهنیة للإدارة بمیك للنشر، القاهرة، مصر، 
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والعمیل  ومن هنا تبرز أهمیة التفاوض خلال عملیة البیع الشخصي، والتي یبرز فیها رجل البیع      

الأطراف الأساسیة، كما تتبین المسؤولیة التي یتحملها رجل البیع في سیر هذه العملیة نحو النجاح، 

  .وذلك من خلال التأثیر في العمیل وإقناعه بالشراء، أو حل مشكلة ما تحفز على التعاون المشترك

  :ویمكن استخلاص تعریف التفاوض خلال عملیة البیع الشخصي كما یلي

هو عملیة الاتصال بین رجل البیع والعمیل، یدرسان فیها البدائل المتاحة للتوصل لحلول مقبولة       

  . أهداف مرضیة مع تفادي الصراع وتحاشي التفكیر في مسألة الفوز أو الخسارة غأو بلو 

 قد یكون التفاوض بین رجل البیع والعمیل مباشرا من خلال الجلوس على مائدة التفاوض، وقد      

  .یكون غیر مباشر من خلال المراسلات المتبادلة أو عن طریق الهاتف أو وسطاء التفاوض

  :شروط التفاوض -ب

  1:من بین شروط التفاوض ما یلي

  .توفر الحریات والصلاحیات اللازمة لأطراف التفاوض من أجل اتخاذ القرارات بحریة -

  .ضرورة فهم كل طرف لحاجة الطرف الآخر -

  .ء وبرودة الأعصاب عند عملیة التفاوض، مع الإعداد الجید لتجنب الإحراجالتزام الهدو  -

  .دراسة الجوانب القانونیة والاجتماعیة والاقتصادیة الحاكمة لعملیة التفاوض -

  .تجنب حالة الصراع بین أطراف التفاوض خاصة إذا كان الهدف منه الوصول للربح -

  :نصائح عامة لرجل البیع كمفاوض - ج

  2:دة نصائح یمكن توجیهها لرجل البیع كمفاوض ومنهاهناك ع 

ضرورة الاتفاق على الأساسیات، والتأكد من الفهم المشترك بین أطراف التفاوض، أي ضرورة  -

وجود مصالح مشتركة بین أطراف التفاوض لتحقیق الاتفاق على البدیهیات والمسلمات والمفاهیم ذات 

  .العلاقة بموضوع التفاوض

جل البیع أن یتهیأ نفسیا للتفاوض، وذلك من خلال الثقة بالنفس، ضبط المشاعر یجب على ر  -

والانفعالات في كل الظروف والأحوال، وأن یسمع أكثر مما یتحدث، مع تجنب التحدث بضمیر 

  .إنه بتحلیل الموضوع یبدو كذا: یقول...إني أعرف كذا: المتكلم فبدل أن یقول

                                                             
  .470، ص2003أساسیات التسویق، دار الجامعة الجدیدة للنشر، الإسكندریة، مصر، : عبد السلام أبو قحف  1
  . 305- 301، ص، مرجع سبق ذكرهمصطفى محمود أبو بكر  2
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ع به، فعدم المعرفة الجیدة بالموضوع قد تؤدي للتلفظ بكلمات العلم بموضوع التفاوض والاقتنا -

  .وعبارات لا تخدم رجل البیع، وبالتالي قد یحصل على معلومات من العمیل فیها ظن وشك

یجب على رجل البیع التعرف على أنماط البشر، لكي یحسن التعامل معهم، فلیس كل البشر طراز  -

ت والبیئة، ویجب أن لا یظن أنه هو الأستاذ وغیره طلاب، ومن واحد، فهم یختلفون باختلاف المعتقدا

  .ثم علیه التسلیم باقتناع أن لدى الآخرین مزایا ونقاط قوة ربما هو یفتقدها

النفس بعیدا عن مائدة  ةعلى رجل البیع أن یتدرب على مراقبة نفسه والسیطرة علیها، كمحادث -

  .ب فیه ضرر على النتائجبأن الانفعال غیر المحسو  ةالتفاوض، والقناع

ما خاب من : من الأحسن عدم رفع الصوت إلا عند الضرورة، ویجب عدم النسیان بأنه -

  .  نوما ندم من استشار، فالمهم استشارة النفس ثم الآخری..استخار

الحوار الجید وسیلة ولیس غایة، فمن خلال الحوار یستطیع رجل البیع عرض أفكاره ویدافع عنها  -

فالحوار یساهم في تناول وجهات النظر والاختلافات بمنهجیة في الحدیث  ،شبهات حولهویرد ال

  .والنقاش

أثناء : یجب على رجل البیع أن یفهم نفسه جیدا، أي ماذا یرید وما الذي یمكن أن یصل إلیه فمثلا -

  . الذي یتقبله المشترى ىالصفقة البیعیة یجب تحدید السعر الأدنى للبیع والسعر الأعل

ویجب على رجل البیع أن لا ینسى أن یصغي باهتمام وحیویة، وأن یترك المجال للشخص      

الأسئلة مع  مالآخر بالتحدث، وأن یستمر بالتأكد من فهمه للأمور مع إظهار هذا الفهم باستخدا

  1).الخ...الصوت، النظرات، الحركات(اختیار لغة الجسم المناسبة لكل شخصیة من العملاء 

جب التذكیر بأن التفاوض لیس مسابقة بل تحالف من أجل إبراز تقدم نحو تحقیق الأهداف، ی     

  2.ولكي یصبح المفاوض ناجحا فإنه بحاجة لأن یعرف نفسه أولا ویتفهم الآخرین ثانیا

 وتحقیق التمیز البیعي مراتب رجال البیع :المطلب الرابع

، فهذه المراتب صنفت على البیع رجالیة بین مراتب الفروقات الجوهر  إلىسنتطرق في هذا المطلب       

، وسوف نتعرف على هذه التقلیدي والناجح والمتمیز رجل البیع إلىأساس الأداء وتحقیق الأهداف 

أسس ومتغیرات، من خلالها سنتعرف على مكانة البائع المتمیز وما یحققه من تمیز  حسب عدة الفروقات

   .في مجال البیع

  

                                                             
، 1998مركز التعریب والبرمجة، الدار العربیة للعلوم، بیروت، لبنان،  :ترجمة ،_لة تعلم خلال أسبوعسلس_ المقابلات الناجحة: موشابیرو 1

  .34ص
  .125-124جودیث إي فیشر، مرجع سبق ذكره، ص 2
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  على أساس إدارة العمل البیعيرجال البیع هریة بین مراتب الفروق الجو  -1

  .على أساس إدارة العمل البیعي رجال البیعالفروق الجوهریة بین مراتب فیما یلي جدول یوضح      

  على أساس إدارة العمل البیعي رجال البیعالفروق الجوهریة بین مراتب  ):أ- 11(الجدول رقم 

  )محترف(رجل بیع متمیز  )ماهر(رجل بیع ناجح  )عادي(يرجل بیع تقلید  عناصر المقارنة

منهج رجال البیع 

في تحدید 

المستهدف من 

  المبیعات

یتلقى المستهدف من رئیسه 

المباشر ویناقشه، وعادة 

یتحفظ على حجم وقیمة 

المستهدف، إلا أنه یبذل 

 إلىقصارى جهده لیصل 

المستهدف أو الاقتراب منه 

عادة یركز . بدرجة كبیرة

مستوى مستهدف بیعي  على

  تشاؤمي

یشرك في وضع 

المستهدف ویناقشه ویتأكد 

أنه یحقق مصلحة 

ویحرص على ، المؤسسة

ینجح في  لیهتحقیقه وع

تحقیق البیع المخطط أو 

  .یعوضه في فترات تالیة

على مستوى  عادة یركز

  .طموح من المستهدف

عادة یبادر بقبول مستهدف فیه 

دي، وینجح حقدر كبیر من الت

ماً في تحقیق إنجاز أعلى دائ

من المخطط المعتمد ولا 

یرضى أن یكون عند مستوى 

ثابت ودائما یقوم بتحریك 

 .مستوى أعلى إلىأهدافه 

  

نوع ومستوى 

المشاركة من رجال 

ع في تخطیط البی

العمل لنشاط 

على التسویق 

  ةمؤسسمستوى ال

یتقدم ببعض الآراء عند 

طلبها، ویشارك في 

جتماعات المناقشات أثناء الا

وكثیراً ما یبدي تحفظات أو 

محاذیر عند وضع الخطة أو 

برامج العمل حیث تغلب  

  علیه النظرة التشاؤمیة

یساهم بتقدیم معلومات 

وبیانات مفیدة في إعداد 

طط وبرامج التسویق، خ

ویرحب بما یتم وضعه من 

أهداف ویحرص على 

عادة تغلب علیه  ،تحقیقها

  .النظرة التفاؤلیة

سال أفكار یبادر بإر 

ومقترحات وتصورات في 

مرحلة مبكرة بالأهداف 

 تحقیق الخطة، ومتتطلبات

ویشارك بفعالیة لتذلیل 

 رصالصعوبات وزیادة ف

تحقیق أهداف التسویق 

  وإنجاز الخطة البیعیة

أسلوب رجال البیع 

في التخطیط للعمل 

الیومي أو 

الأسبوعي أو 

  الشهري

یتلقى التكلیفات بخطط 

یج و لمهام التر وبرامج  العمل 

والبیع والمعتمدة من الرئیس 

یكون له  وعادة لا ،الأعلى

دور مؤثر في إعداد خطط 

یشارك بفعالیة مع زملائه 

ورئیسه المباشر في إعداد 

خطط وبرامج العمل 

ي وینفذها عالترویجي والبی

بعد اعتمادها ویقترح 

تطویرها عند اللزوم وعلى 

یبادر بوضع تصور بخطط 

برامج عمل شهریة و 

عیة ویومیة، ویناقشها و سبأو 

ویطورها وفق مصلحة العمل 

وعادة ما یكون لدیه نظرة 

متكاملة عن مدخلات خطط 



ـــــــ   التميز في خدمة العملاء باستخدام المهارات البيعية والسلوكية ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  الفصل الثالث: ـــــــــــــ

 
182 

 

 

  .الترویج والبیع  .الفعلیة جئضوء النتا  .وبرامج الترویج والبیع

المتابعة وتقییم -

.الأداء  

  

متابعة مستمرة  إلىحتاج ی -

متواصلة وبصورة رسمیة من 

.رئیسه  

ئیسه المباشریعتمد على ر *  

 في تقییم الأداء وتحلیل

ومعرفة أسبابها  الانحرافات

المهارات  وكیفیة تنمیة

.لتحسین الأداء البیعي  

عادة یقوم بتقییم أدائه بعد *

الانتهاء من الأعمال ومعرفة 

.ما حققه من إنجازات  

یقوم  امتابعة لم إلىیحتاج *

ریر الرسمیة التي قابإعداد الت

.یفرضها نظام العمل  

یتخوف من الاعتراف *

ظروف و بجوانب الضعف 

السوق وعدم وجود رغبة 

.الشراء لدى العملاء  

  

بجانب متابعة رئیسه له،  -

یقوم هو أیضا بتقییم أدائه، 

ویشارك رئیسه في تحلیل 

الانحرافات ویناقشه في 

.أسالیب تحسین الأداء  

دیه رغبة قویة ومهارة ل*

عالیة على تقییم أدائه أثناء 

ویتخذ إجراءات التنفیذ 

التصحیح المناسبة بعد 

  مناقشة رئیسه فیها قبل

  .تنفیذها

على درجة عالیة من *

إلانضباط في إعداد التقاریر 

.الدوریة التي یطلبها رؤساه  

  رج عندما یناقشه تحیلا

رئیسه أو زملاؤه في جوانب 

الضعف عنده ویتعاون 

معهم في دراستها وتحدید 

  .سبل علاجها وتقویمها

استعداد قوي لممارسة دیه ل -

مهام المتابعة والتقییم الذاتي 

لأدائه، ویعرض نتائج هذا 

 .التقییم على رؤسائه

بادر دائما بتقییم أدائه ی*

وإنجازاته ویتخذ إجراءات 

 إلىتصحیح الأداء، ولا یمیل 

إزعاج رؤسائه  بما یواجهه من 

صعوبات أو مشكلات، ویبادر 

 .بالتعامل معها

فاءته من حرص على تقییم كی*

خلال مراجعة وتقییم أعمال 

التحضیر والتخطیط قبل البدء 

في التنفیذ لیتأكد من جودة 

 تفكیره

  .وسلامة تحضیره

یكتفي بإعداد التقاریر  لا*

الرسمیة ویبادر دائما بتقدیم 

ملاحظاته ومقترحاته وأفكاره 

  .الجدیدة لتحسین الأداء

سكندریة، دون ذكر ، الدار الجامعیة، الا_الناجح البیع أخصائي_ التمیز تحقیق دلیل: مصطفى محمود أبو بكر: المصدر

  )بتصرف.(62ص_54سنة النشر، ص

جوهر  من ناحیة على أساس إدارة العمل البیعي رجال البیعتتحدد الفروق الجوهریة بین مراتب       

ة في التخطیط والمقابلة یتمركز اهتمامه على الواجبات البیعیة متمثلالتقلیدي  ل البیعفرج. ونطاق أعماله

من النادر أن یوجه جزء من وقته افة إلى أنه ضبالا ،والتركیز على إتمام عملیة البیع البیعیة وتنفیذها

والاستفادة منها في كسب عملاء  وجهده إلى العمیل الفعلى بعد إتمام التعاقد ویصعب علیه توطید العلاقة

یتسع نطاق الناجح ف ل البیعرجأما  .لبیانات المطلوبة منهیحتاج إلى متابعة مستمرة لإعداد ا كما ،جدد
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اهتمامه لیشمل التفكیر والمساعدة في أعمال الترویج من إعلانات ومعارض ومراسلات وغیرها من 

یهتم بإعداد المتمیز فهو  ل البیعرجأما بالنسبة ل. أسالیب التعرف على العمیل المرتقب  والاتصال به

سع نطاق كما یت. تتطلبها وظیفته لأغراض التخطیط والتنفیذ والمتابعة والتقییم النماذج والتقاریر التي

وتنمیة منافذ  ،لأسواق والمنافسة وأعمال التسعیراهتمامه إلى كافة مهام التسویق لتشمل على دراسة ا

 یل وتطویرالبیع والتحصیل وتنمیة العلاقات مع العم فیها المهام التسویقیة بمامن  وغیرها.والبیع وزیعالت

وبالتالي هذه المواصفات الموجودة في رجل البیع المتمیز  1.المنتوج والخدمات وإعادة التقاریر المطلوبة

  .بغیة تحقیق أهدافها البیعیة هي المواصفات التي تحتاجها المؤسسة المعاصرة

  على أساس إدارة المقابلة البیعیة رجال البیعالفروق الجوهریة بین مراتب  -2

  على أساس إدارة المقابلة البیعیة رجال البیعبین مراتب  یلي جدول یوضح الفروق الجوهریةفیما     

  على أساس إدارة المقابلة البیعیة رجال البیعالفروق الجوهریة بین مراتب  ):ب_11(الجدول رقم 

عناصر 

  المقارنة

رجل بیع 

)عادي(تقلیدي  

  )محترف(رجل بیع متمیز  )ماهر(رجل بیع ناجح

یم مدخل تقد

العرض البیعي 

  وإقناع العمیل

المنافع و یركز على إبراز المزایا 

التي یوفرها المنتج أو  الخدمة 

وذلك  .التي توفرها المؤسسة

  :من خلال ما یلي

یهتم بدرجة كبیرة بذكر *

النواحي الإیجابیة لتغطیة 

الجوانب السلبیة التي یشیر 

  .إلیها العمیل

یحرص دائما على الرد على * 

ات التي یشیر إلیها الاعتراض

 ةر العمیل ویهتم بدرجة كبی

بالتركیز على تصحیحها لدى 

  .العمیل

یحرص على تأكید ما * 

یركز على إقناع العمیل بأنه 

یختار له ما سوف یختاره 

یضع نفسه دائما  لنفسه أي أنه

وذلك من  .موضع العمیل

  خلال

یحرص على تأكید جودة *

بمعني أن  اختیار العمیل،

العمیل قد أحسن الاختیار من 

خلال كفاءته في المقارنة بین  

  .البدائل

یمكن أن یوافق العمیل في *

بعض الاعتراضات بتناولها 

كشيء طبیعي مع إظهار 

المزایا والإیجابیات بصورة 

ض هذه تفوق وتعو 

یستطیع عادة جعل العمیل 

یدرك أنه یفكر بعقله ویشعر 

بأهدافه ویحترم إمكانیاته 

  :وذلك من خلال .وقدراته

لدیه مهارة عالیة في تحدید *

دقیق لبدائل ملائمة أمام 

العمیل لیختر من بینها 

  .بسهولة وسرعة

لدیه مهارة عالیة لتحویل  * 

نقاط  إلىالاعتراضات 

موافقة وقبول من العمیل 

وتحویل نقاط الضعف 

أوجه قوة  إلىوالسلبیات 

  .وإیجابیات

                                                             
  .59مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، ص  1
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یوافق تماما و  تعرضه المؤسسة

  .لیه العمیلإما یحتاج 

یجتهد لیبحث فیما لدیه * 

  .لیوافق احتیاجات العمیل

لأن  لدیه قدرة وثقة*   .الاعتراضات بمستوى كبیر

یطور رغبات العمیل بما 

  .هیلائم ما یتوفر لدی

قدرة رجال البیع 

في المقابلة أو 

المكالمة 

 البیعیة

السیطرة على (

المقابلة أو 

المكالمة 

  )البیعیة

  

حوار، اللى ع یسیطر لعمیلا

وهو الذي یدیر دفة المكالمة 

 البیعیة، ویتحول المقابلة أو

تلمیذ أو متهم  إلىالأخصائي 

سئلة العمیل من أیجیب على 

منطق أنه الأستاذ أو 

حیث یوجه العمیل  ،المحامي

ل رج إلىالسؤال تلو السؤال 

البیع الذي ینحصر دوره على 

 الإجابة على تساؤلات العمیل،

لات العمیل تساؤ  وإذا ما انتهت

 .المكالمة وانتهت المقابلة أ

  

ضع سیناریو للحوار، ویجتهد ی

 لتصحیح المسار عند خروجه

السیناریو، ویتوزع الحوار  عن

 عادة بینه وبین العمیل

ویتبادلان السیطرة على 

وار حإلا أن دفة ال. المقابلة

ي غالبها مع رجال البیع ه

وینجح عادة في توصیل ما 

في كل و . العمیل إلىیرید 

الأحوال لدیه القدرة على إعادة 

مساره الطبیعي  إلىالحوار 

  .المخطط له

یدیر الحوار من خلال 

سیناریو یتم تحضیره مع قدرة 

كبیرة للتجاوب والتحرك في 

كل الاتجاهات على ضوء 

الموقف ثم إعادة مسار 

الحوار وفق السناریو 

المخطط، ویكون على درجة 

 عالیة من الیقظة لردود أفعال

العمیل، ویستثمرها بما یتفق 

 والهدف البیعي حسب

سلفا،  السیناریو المحدد

ویستطیع توجیه ذهن العمیل 

المجالات والنقاط التي  إلى

  .یستهدفها

انهاء المكالمة 

أو المقابلة 

 .البیعیة

  

 تنتهي بمبادرة من العمیل

بإنهاء المكالمة أو المقابلة مع 

من العمیل بأنه سیقوم  وعد

موقع  أو مقر المؤسسةرة لابزی

أنه سوف یعاود  أوالمشروع 

البیع مرة  ئيخصاأالاتصال ب

ذا ما إخرى، وفي هذه الحالة أ

 ي البیع أخذئحاول أخصا

موعد محدد أو التعرف 

ما یتهرب العمیل  عادة.بالعمیل

ل البیع بحجة ولا یستجیب لرج

 ل البیع فيتنتهي بنجاح رج

تحدید موعد محدد لمقابلة 

العمیل في مقر العمیل سواء 

، به بمكتبه أو النادي الخاص

مع تبادل أرقام 

ونؤكد هنا أن مكان .التیلیفونات

ولیس المقابلة في مقر العمیل 

بما یؤكد جدیة . مقر المؤسسة

وجدیة الحوار البیعي،  الاتفاق

وصدق استجابة العمیل لأن 

ر مق إلىالوعد بحضور العمیل 

تنتهي عادة بحجز أو تعاقد 

حتى ولو كان مبدئي، مع 

الاتفاق على مقابلة في 

د الحجز یأقرب وقت لتأك

 الإجراءات اللازمة واتخاذ

للتعاقد، وفي هده الحالة 

یفترض تبادل معلومات  

هامة مثل العنوان 

والتیلیفون والعمل، والغرض 

من الشراء فضلا عن 

تبادل بعض المعلومات 
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أنه سیقوم بالزیارة له في أقرب 

  .وقت

 میعطیه فرصة لعد المؤسسة

  .الحضور

الشخصیة والعامة التي 

تدعم العلاقة والثقة مع 

  .العمیل

الدار الجامعیة، الاسكندریة، دون ذكر _الناجح البیع أخصائي_ التمیز تحقیق دلیل: حمود أبو بكرمصطفى م: المصدر

  )بتصرف.(56-55سنة النشر، ص

على أساس إدارة  رجال البیعلجوهریة بین مراتب افة إلى هذه العناصر التي تمثل الفروقات اضبالا       

، والدخل الذي یحققه ل البیعرجالعائد والمزایا التي یحصل علیها كل مفهوم المقابلة البیعیة یمكن تحدید 

التقلیدي یحرص دائما على  ل البیعرجمن وظیفته نتیجة النجاح أو الخسارة في مقابلاته البیعیة، ف

سي أو الشهري الثابت الذي تم الإتفاق علیه عند التعیین، ویكون كل تركیزه المحافظة على مرتبه الأسا

، وحصوله على مرتبه الشهري الثابت على الحد الأدنى من الإنجاز البیعي الذي یبرر بقائه في الوظیفة

بیرا وكثیرا ما یقول أنني بذلت جهدا ك. یرحب بمبدأ تأثر المرتب بمستوى الإنجاز البیعي الفعلي وعادة لا

الناجح فینظر إلى المرتب الشهري الثابت على اعتبار  ل البیعرجأما . جدا لكن السوق صعب وفیه كساد

أنه مبلغ متواضع جدا لتغطیة انتقالاته وتحركاته لأداء مهام وظیفته البیعیة، ولدیه قناعة كاملة أن دور 

خلاله إنجاز رقم وقیمة مبیعات ومسؤولیاتها تجاهه أن توفر له نظم ومناخ عمل یستطیع من  مؤسسةال

تحقق له مستوى مرتفع من الدخل یتزاید دائما عن مبلغ المرتب الشهري الثابت، فهو لا یمانع من ربط 

المتمیز فهو ینظر إلى  ل البیعرجبالنسبة ل. معظم المنافع والمزایا بالإنجاز البیعي في صورة تعاقد فعلي

ولدیه قناعة . غ ثانوي لا یغطي حتى مجرد انتقالاته واتصالاتهالمرتب الشهري الثابت على أنه مجرد مبل

 یجب أن تتحدد بدرجة أساسیة بناء على كفاءته البیعیة وما یحققه من ل البیعرجأن دخل ومزایا ومنافع 

 البیع رجلحد أقصى لما یمكن أن یحصل علیه  مؤسسةمبیعات وتحصیلات، وینزعج جدا إذا وضعت ال

 یحققه من مبیعات ولدیه استعداد لأن یربط كل دخله أو معظمه بما یحققه من مكافآت ترتبط بما من

هذه المواصفات من التحدي والطموح والثقة في بلوغ الأهداف والتي تتوفر  1 .مبیعات وتحصیلات فعلیة

وتدفع الكثیر من أجل في رجل البیع المتمیز هي مواصفات تبحث عنها المؤسسة المعاصرة الطموحة 

على رجال بیع تتوفر فیهم هذه المواصفات، لما لهذه الخصائص من تأثیر على الأداء ومن ثم الحصول 

   .على المبیعات والأرباح
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على أساس العلاقة مع الإدارة، الزملاء  رجال البیعالفروق الجوهریة بین مراتب  ):ج_11(الجدول رقم 

  والعملاء

عناصر 

  المقارنة

رجل بیع 

)عادي(تقلیدي  

  )محترف(رجل بیع متمیز  )ماهر(اجحرجل بیع ن

العلاقة مع 

الإدارة العلیا 

والمستویات 

الإشرافیة 

والإداریة 

  الأعلى

ر میتلقى التعلیمات والأوا

ویحرص على  والتوجیهات

ویتجنب  .تنفیذها بصورة سلیمة

المبادرة للاحتكاك بهم والمناقشة 

  .معهم

یحاول تحسین نتائج الأداء 

ویتقدم أحیانا ببعض 

ضوعات التي تفید العمل المو 

ویحرص على المناقشة 

والمشاركة مع الإدارة العلیا من 

  .خلال رئیسه المباشر

بادر بتقدیم مقترحات وأفكار ی-

غیر تقلیدیة مع توضیح كیفیة 

تنفیذها وجدواها ومقومات 

وكثیرا ما تبادر الإدارة . نجاحها

آرائه  العلیا بالتعرف على

  .ومقترحاته

شكل وطبیعة 

قات مع العلا

زملائه في 

فریق العمل من 

موظفي 

التسویق 

  .والبیع

المحافظة على  إلىیمیل دائما 

الحد الأدنى الضروري لجودة 

علاقته مع زملائه بصورة 

تساعد على نجاحه في تحقیق 

المخطط أو المستهدف الفردي 

  له من مبیعات

وتحصیلات، ویركز عادة على 

تحسین دخله من خلال جهده 

  .الفردي

 إلىة ر بدرجة كبی میلی -

تحقیق التوازن والتعادل 

بین جهده الفردي وجهد 

الآخرین من فریق العمل 

ق العدالة بین بصورة تحق

  الجهد

والعائد،وكثیرا ما ینشغل  -

بالمقارنة بین ما یؤدیه 

 .وما یحصل علیه

  

عرف عنه تمیزه بمهارة تحقیق ی

التوازن بین الجهد الفردي والجهد 

ة الجماعي بصورة تؤكد قو 

استعداده وحرصه على العمل من 

خلال الفریق بجانب تحمله أكبر 

جزء من المسؤولیة والمخاطرة، 

ما بأن یحقق إنجازا ئوینشغل دا

  .متمیزا عن الآخرین

شكل وطبیعة 

العلاقات مع 

 رؤسائه

  .المباشرین

 یعرف عنه الطاعة والاحترام-

والتقدیر لرؤسائه، عادة یتلقى 

قائق والتوجیهات كح التكلیفات

ومسلمات ویوجه اهتمامه 

وجهده لتنفیذها انطلاقا من ثقته 

المهنیة والإداریة في رؤسائه، 

لدیه رغبة وقدرة عالیة للتشاور -

مع رؤسائه ومناقشتهم 

الموضوعیة ویحرص على 

مساعدتهم بتقدیم مقترحات 

وأفكار تساهم في جودة القرارات 

لعمل وزیادة فرص نجاح ا

وعي وفهم كامل ودرایة  هل

بمسؤولیات وصلاحیات 

، ویعرف متى یتصرف الرؤساء

 الرئیس إلىدون الرجوع 

المباشر، ومتى یجب الرجوع 

  .قبل التصرف رؤسائه إلى
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ویتقدم لهم بالمقترحات والآراء 

عندما یطلبها رؤساؤه، وعادة 

یتحدث عن إیجابیات رؤسائه 

ویتجنب الحدیث عن سلبیاتهم، 

ویغلب الجانب الرسمي على 

 إلىعلاقاته برؤسائه ویحتاج 

رئیسه للمشاركة في تشجیع من 

ویحتاج . المناقشة وإبداء الرأي

تشجیع وضغط  إلىعادة 

مستمر من رئیسه حتى یقدم 

  .اقتراح أو فكرة جدیدة

الدور  إلىالبیعي، وعادة یشیر 

ه في تحسین ئالإیجابي لرؤسا

 كفاءته ویؤكد فضلهم علیه في

تحقیق نجاحاته، وعادة یستثمر 

أي فرصة متاحة لمشاركة 

رؤسائه له في تحدید ما یساهم 

ومعروف . في تحسین الأداء

عنه استعداده القوي للقیام بأي 

مهمة یكلفه بها رئیسه ویجتهد 

رة لیؤدیها بصورة بصورة كبی

  .رئیسه تفوق ما یطلبه

بمقترحات غالبا ما یبادر و -

وأفكار عملیة جدیدة مبتكرة، مع 

 تنفیذهاتوضیح متطلبات 

التي یمكن أن تقابلها،  لعوائقوا

ویركز على الأهداف والمنافع 

التي سوف تحققها، وغالبا ما 

ده لتحمل أعباء یؤكد استعدا

تنفیذ هذه  ومسؤولیات ومخاطر

المقترحات والأفكار التي 

  .یقدمها

وسلوكیة عالیة  ولدیه مهارة فنیة*

 في عرض الموضوعات على

  .رؤسائه ومناقشتهم والتفكیر معهم

ادر العملاء مص

ین یبیع لهم ذال

وطبیعة العلاقة 

قاعدة (بهم

المعلومات عن 

العملاء 

الاستفادة و 

  )منها

یعتمد بدرجة أساسیة على  -

ومات المتوفرة لدى لقاعدة المع

  .المؤسسة

جهود  إلىیحتاج دائما  -

ترویجیة وحملات إعلانیة 

لتحدیث قاعدة معلومات 

  .العملاء

یحرص دائما على قیام  -

أسالیب الترویج  فیذبتن المؤسسة

غیر المباشر من إعلانات 

  .صحف وتلیفزیونات وغیرها

تتم معظم مقابلاته واتصالاته  -

 داخل المؤسسة لتلیفونیةا

وفروعها، وذلك نتیجة زیارات 

  .العمیل للمؤسسة

یهتم بدرجة كبیرة بتوطید  -

جتهد في تحدیث قاعدة ی-

من  العملاء لدى المؤسسة

الأقارب خلال المعارف و 

والمصادر التقلیدیة من أدلة 

  .حكومیة وجهات رسمیة

 یحسن الاستفادة من

الاتصالات التي تحدثها 

أسالیب الترویج، ویعمل من 

  .خلالها لفترات طویلة

ینجح كثیراً من خلال 

التیلیفون في إقناع العمیل 

 لإتمام مقابلة داخل المؤسسة

  .أو خارجها

في تحویل حالات  ینجح

العمیل  ىشكاو ملاحظات أو 

فرصة لتدعیم  إلىالفعلي 

ق علاقات خلمهارة عالیة ل -

 .بینیة مع عملاء فعلیین

رجة كبیرة جد�ا من یستفید بد -

لیین عالفملاء علاقات الع

لترشیح عملاء جدد 

  .مرتقبین

أفكار  إلىعادة ما یتوصل  -

ومصادر غیر تقلیدیة 

  .معلومات العملاء المرتقبینل

مهارة عالیة في تنفیذ  -

زیارات میدانیة للعملاء في 

  .أماكن تواجدهم

یهتم بدرجة كبیرة بتواصل  -

بعد  العلاقة القویة مع العمیل

حصوله على المنتج أو 

الخدمة، ویحرص دائماً على 
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العلاقة مع العمیل حتى یتم 

ثم یوجه  الشراء، التعاقد أو

  .ما یرید إلىجهده واهتمامه 

یعطي جهدا ووقتا لمتابعة  -

 العمیل بعد الحجز

عادة ما یتلقى شكاوي أو  -

ملاحظات العملاء، وینقلها 

الإدارة، لتتحمل عبء  إلى

 التعامل بشأنها مع العمیل

عادة یصعب علیه أن یذهب 

  .العمیل في مكان تواجده إلى

العلاقة معه والاستفادة منها 

  .لترشیح عملاء جدد

یهتم بتحدیث ما لدیه من -

قاعدة معلومات العملاء 

المرتقبین من خلال البحث 

المیداني والتحرك الشخصي في 

  .أماكن تواجد العملاء

من استمرار رضا  التأكد

 العمیل وانتمائه للمؤسسة

والتحدث عنها كأنه عضو 

  .بها أو من المشاركین فیها

ما قد  باستشعارعادة یبادر -

یؤثر سلبا على العمیل من خلال 

تواصل علاقته معه ویتخذ 

جراءات الوقائیة التي تسبق لإا

ك العمیل وتحدثه عن إدرا

  .أو الملاحظات المشكلات

الدار الجامعیة، الاسكندریة، دون ذكر  ،_الناجح البیع أخصائي_ التمیز تحقیق دلیل: مصطفى محمود أبو بكر: المصدر

  )بتصرف.(61-57سنة النشر، ص

 برؤسائه وزملائه والعملاء الذین یتعامل معهم على حسب نطاق البیع رجلتتحدد علاقة       

تدور معارفه ومهارته حول الجانب الفني التقلیدي  ل البیعرجومجالات المعرفة، القدرات، والمهارات لدیه، ف

المهني وما یرتبط بها من أعمال الاتصالات والمقابلات البیعیة وإجراء التفاوض البیعي والتعامل مع 

 ل البیعرجأما .ب السلوكیة والانسانیةوانجیحتاج إلى تنمیة لل ، فهواعتراضات العمیل حتى تتم عملیة البیع

رف والمهارات البیعیة یتسع نطاق معرفته ومهاراته لتشمل كافة جوانب أعمال إدارة ابجانب المعالناجح 

وظائف اهرا في أداء من هذا المنطلق م ل البیعرجمن تخطیط وتنظیم وتوجیه ومتابعة ورقابة، لیكون 

المتمیز  ل البیعرجبالنسبة ل .عیة، بما فیها الجوانب السلوكیة والنفسیةالعملیة الإداریة في مجال وظیفته البی

التي تصقل  والممارسات لتشمل على السمات والمواهب تهومهار  تهیتسع نطاق ومجالات معرففهو 

هذه  1 .كافة العملاء وغیرهم مع ض الفعالاو والتف في التأثیر واكتساب القبول ل البیعرجوقدرات  مهارات

هي التي تستطیع بها المؤسسة المعاصرة أن تبلغ بها أهدافها المخططة ومن ثم التفوق والتمیز  الفعالیة

  .فیما تقدمه من منتجات وخدمات
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  ةرجل البیع المتمیز والخدمة المتمیز : المطلب الخامس

مة خد التمیز في، فإن )مستوى الخدمة من مستوى أداء مقدمها(من ممیزات الخدمة أنها تلازمیة     

  .أداء رجل البیع بتمیزالعملاء ضمن عملیة البیع الشخصي مرتبط 

  ؟كیف یستطیع رجل البیع تقدیم خدمة متمیزة-1

یمكن للمسوق أو رجل البیع أن یتمیز ویصنع الفارق بینه وبین منافسیه وذلك بالاستثمار ما بعد        

  1:هذا الاستثمار التزاماتالبیع، ومن بین 

  مسار العقد بل یجب الحفاظ على ال لا تنتهي عملیة البیع بتوقیع: عملیة البیعبعد  العمیلإرضاء

 ومعرفة العمیلختبارات والدراسات بفهم یجب أن تسمح الأسواق الموجهة بالا. الایجابي من عملیة الشراء

  : ما یلي العملاءبین أهم تطلعات فمن . ما یریده من المنتج أو البائع

o الوفرة.  

o الوضوح. 

o ةالرفاهی. 

o الاستعداد للمساعدة .  

  ة قد یشاع أن تلك المؤسسولأجل المنافسة . للشراء من جدید العمیلیجب أن یعود : وفیا العمیلجعل

  . ها لمؤسسة أخرىعملائ، وبالتالي قد یتحول لدیها خدمات ما بعد البیع ردیئة

 ن لهم یجب أام عمأغلب باعة التجزئة الحریصون على دو : ةالتركیز على صورة علامة المؤسس

  .یرفعوا من ثقة زبائنهم في تجارتهم

 عات السلبیة أن كما یمكن للشائ مؤسسة،یمكن للشائعات الایجابیة أن تزید في قیمة ال: قیمة الشائعات

  . علاقات ما بعد البیعالهش ومرتبط بجودة قد یكون  مؤسسةال تحطمها، فرصید

یجب علیه العمل بمجموعة من النصائح  ،مة متمیزةخد رجل البیع متمیز ویقدمكون یلكي      

 2:والارشادت، وهي

إحرص على أن تكون مثیراً . فارقاً فلن تكون ممیزاً عن الآخرین عإذا لم تصن ف،خرج قلیلاً عن المألو أ-

  .للإهتمام

                                                             
1 C.THOMAS DAKKA : Mercatique et force de vente, Dunod , France, 1994, P320  

 2 http://www.almasiamarketing.com, consulté le 11/02/2015, 14:00 h. 
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لكن إذا  ،عن الآخرین فاحتمالات أن یختارك العمیل تكون خاضعة للصدفة شيءعندما لا تختلف في -

فسوف تزداد احتمالات اختیار العمیل . بجمیع الأشیاء البسیطة التي تفعلها من أجل عملائك صنعت فارقاً 

  .لك، هذا یعني أن تخرج قلیلاً عن المألوف

فهم یغلقون قلوبهم وعقولهم من خلال طبیعة  ،عندما یتبع الناس الروتین یتصرفون كما لو كانوا آلات-

متعبین و منهكین، و یتم استنزاف  یصبحون .ون بها، ونتیجة لذلكالتكرار التي تتسم بها المهام التي یقوم

، فإن هذا قد "معصوب العینین"فعندما یؤدي المرء وظیفته وهو . أي شعور بالطاقة الخلاقة بسبب عملهم

  .یمنعه من رؤیة فرص تتیح له القیام بأشیاء جدیدة و مثیرة یمكن أن تحفز العملاء

طبق الأصل من النظام، من المهم أن تصنع اختلافاً أو فارقاً كل یوم بدلاً من أن تجعل نفسك نسخة -

هذا الفارق .عن شخصیتك الفریدة وأن تكون على طبیعتك التعبیرمن أجل عملائك وذلك عن طریق 

  .التمیز البسیط هو الذي یساعد على خلق الإثارة و تحقیق

الطریقة، فسوف تقلل من قیمة العلاقة، كل عمیل فرید من نوعه وإذا تعاملت مع جمیع العملاء بنفس -

 .لن یشعر العملاء بالخصوصیة أو الأهمیة لأنك لم تتعامل معهم على هذا الأساس

؛ مدیر خدمة العملاء بساكسون ویلد هاوسینج في المملكة المتحدة، تلقي قصیدة جیم دینق، فار إصنع ال-

واستجابةً لطلب من العملاء، . ر العمیل بهذاوس. شكوى من أحد النزلاء الغاضبین، فألف قصیدة رداً علیه

وعندما كانت روكسانا كاوسا تعمل في بنك برادفورد  .قام جیم أیضاً بتركیب مبرد میاه في صالة الاستقبال

آند بینجلي، تلقت شكوى تفید بأن طفلاً یبلغ من العمر ستة أعوام لم یحصل على العرض الخاص الذي 

و (سُر الطفل كثیراً . بة رسالة شخصیة للطفل بخط یدها كرد على هذا الطلبقامت روكسانا بكتا. وُعِد به

فندق إي دي إس أیه شانجریلا  فيو  .كذلك سُرت جدته التي كانت قد قامت بفتح الحساب بالنیابة عنه

 إلىبمانیلا، النزلاء المنتظمون منقوشة أسماؤهم على فناجین تناول القهوة الخاصة بهم حتى إذا ما عادوا 

التي تعمل صرافة بأحد بنوك فلوریدا، ؛ و أنیت بامبنیلا .الفندق أحضرت لهم القهوة في هذه الفناجین

 .من الصم البكم بفاعلیة مع عمیلین تعلمت لغة الإشارة حتى تتواصل

كن على وعي بجمیع أعمالك وإجراءاتك الروتینیة ثم أخرج عنها قلیلاً، فمثلاً تحول من الترحیب بالشكل -

  .الترحیب بشكل شخصي، فهذا یصنع فارقاً  إلىي المعتاد النمط

ما الخروج عن المألوف هو الشذوذ ع(المألوف الخروج عن إذن نستنتج مما سبق أن نقطة التمیز هي    

تصنع فارقاً عن أي أن  )1لدى العمیل في جذب الانتباه واثارة الاهتمام اعتاد الناس علیه، وهذا له أهمیة

القیام  عتك الشخصیة والقیام ببعض الأشیاء البسیطة بشكل یختلف عن الآخرین، أوطریق التصرف بطبی

السرور والانبهار، وبشكل لم یحسب له حساب أو  إلىبها بشكل ملفت للانتباه وبشكل یدعو العملاء 

                                                             
  .114سعد على ریحان المحمدي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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دائماً  لكنتجاوز بها توقعات العمیل وتجعت تقدیم لمسة إضافیة أي ن تقدم خدمة فائقة التمیزأأو  .یتوقعونه

       .ةؤسسیحقق النجاح والتمیز العام للمبما  هموالاختیار الأفضل ل الحالیین كدیل الوحید لعملائالب

  :من خلال قدرة البائع على ارضاء العملاء البیعيالتمیز  -2

إن تحقیق رضا العملاء من أهم مفاتیح رسم النجاح لأي مؤسسة، أو أي نوع من الأعمال خاصة في     

عمال المعاصرة، فتحقیق رضا العملاء خطوة نحو مواجهة التحدیات المختلفة في عالم الأعمال، بیئة الأ

ارتفاع تكلفة الأعمال بسبب انخفاض مشتریات هؤلاء العملاء،  إلىنظرا لأن عدم رضا العملاء یؤدي 

  .وتعدد شكواهم، وتحولهم للشراء من المنافسین

على  وسوف نقتصر رضا العمیل،الآراء حول تعریف  اختلفتلقد تعددت و  :رضا العمیل تعریف- أ

  : التعاریف الآتیة

ناتج عن حكم مقارن بین أداء المنتج  العمیلشعور لدى على أنه رضا العمیل  )Kotler( یعرف -

، ومرحلة أثناء وبعد استهلاك العمیلوهو یعبر عن مقارنة بین مرحلة قبلیة تتمثل في توقع  ،وتوقعاته

  1.فعلا العمیلة تتعلق بما یدركه الخدمالسلعة أو 

    2".الحالة النفسیة الناتجة عن عملیات تقییم مختلفة"بأنه  )R. Ladwin(یعرفه  -

شعور الشخص بالسعادة أو خیبة الأمل الناتجة عن مقارنة أداء المنتج مع توقعات "كذلك یعرف بأنه  -

 العمیلراضیا وإذا تجاوز الأداء التوقعات فإن  عندها العمیلفإذا كان الأداء یطابق التوقعات یكون  العمیل

 یكون العمیل عندها غیر راضي وأن یكون راضیا بشكل عالي أو سعید، أما إذا كان الأداء دون التوقعات

  3 "بشكل دائم هلتعزیز العلاقة مع هوالاحتفاظ ب هعلى المؤسسة جذب

ن عدم رضا العمیل والسلوك إ و . ادل معینةلذي یجریه لعملیة تبالعمیل ناتج نهائي للتقییم ا رضا      

التكمیلي ما هي إلا نتائج لعملیة اتخاذ قرار الشراء، ویصف الرضا وعدم الرضا الشعور الطبیعي السلبي 

  .أو الإیجابي الذي یحدث للعمیل بعد عملیة الشراء، فمثلا الشكوى هي تعبیر صریح عن حالة عدم الرضا

ة السلعة أو الخدمة المدركة من قبل العمیل ومدى إشباعها لحاجاته الرضا یستند على مستوى جود     

وتلبیتها لرغباته، وإن درجة الإشباع تحدد درجة الرضا، أي أن مستوى الرضا المحقق یتحدد من خلال 

                                                             
1 P. KOTLER، B. DUBOIS: Marketing management, édition Pearson, 11éme édition, Paris, 2003, p68. 
2 Richard Ladwin:"Le comportement de consommateur et de l'acheteur", édition economica, 2éme édition, 

Paris, 2003, p 377.           
، مجلة تكریت للعلوم الإداریة "أثر استراتیجیة الاستقرار في رضا العمیل: "الله، قاسم أحمد حنظل سامي ذیاب محل، أنیس أحمد عبد -3

  .  06، ص 2007، )7(، العدد 3والاقتصادیة، المجلد 
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مقارنة مستوى التوقعات والعوامل المؤثرة مع الناتج الفعلي الذي حصل علیه نتیجة استهلاكه للسلعة أو 

  1.مستوى رضا عال والعكس صحیح إلىوبذلك فإن تفوق الناتج الفعلي سیؤدي الخدمة، 

  2:من بین نتائج رضا العملاء ما یلي :نتائج رضا العملاء -ب

 .انخفاض تكالیف عملیات البیع، وزیادة العائد إلىقیام العملاء بشراء أكثر من احتیاجاتهم، مما یؤدي  -

 .جة لارتفاع مستوى رضا العملاءیت، كنأخرى بالمؤسسةزیادة حجم مبیعات سلع  -

ضغوط العمیل  تنخفضقل و على الأأة المؤسسسعار منتجات أاعتراضهم على ارتفاع  انخفاض درجة -

 .سعار منتجاتها لهألتخفیض 

وقنوات  ركاءالشو  من الموردونفي تعاملها مع كل ة ؤسسة التنافسي، وتقویة المؤسستقویة وضع الم -

  .التسویق المختلفة

وفیما یلي بعض الأساسیات التي : ؟ ضمان استمراریة رضا العمیلخلق و  ستطیع رجل البیعكیف ی - ج

معه ومع استمرار تعامله وبالتالي العمیل،  اأخذها بعین الاعتبار لضمان استمراریة رضلرجل البیع یمكن 

  3:المؤسسة، وبالتالي استمرار عمل المؤسسة وبقائها

معرفة آراء عملائه  إلىالعملاء، فعلى رجل البیع أن یسعى دائما إن مقیاس النجاح الحقیقي هو رأي  -

وعدم تجاهلها، ففي زمن أصبح فیه العمیل أكثر خبرة، وتعددت أشكال المنافسة وتزاحم المنافسون، فإنه 

لذلك .من الخطأ على المؤسسات أن تفرض فهمها لحاجات وتوقعات عملائها أو تفرض رؤیتها علیهم

ع رأي عملائها دائما حول مستوى الخدمات التي تقدمها، وذلك عن طریق على المؤسسة استطلا

  .شكاوى العملاء وانتقاداتهم الاستبیانات، المقابلات المعمقة،

إن التركیز على الوفاء بتوقعات العملاء للخدمة وإشباعها لاحتیاجاتهم وتحقیق رضاهم عنها سوف  -

  .ار التعامل مع عملاء المؤسسةیساعد رجل البیع على بناء الثقة وضمان استمر 

الخدمة الحقیقیة یجب أن تعكس منظور العمیل ولیس منظور من یقدم الخدمة؛ فعلى رجل البیع  أن لا  -

في  ما یراه العمیل جیدا، وكل ذلك إلىیقف عند مستوى ما یتصور أنه جید للعمیل بل یجب أن ینظر 

  .سبیل كسب ثقة العمیل وولائه

س العمیل بالتفرقة في جودة ما یقدم له وما یقدم لعملاء آخرین لن یساعد في الحفاظ إن مجرد إحسا      

البائع أن یكون عادلا في التعامل مع العملاء، أو أن لا یظهر هذه التفرقة إذا كان لا علیه، فیجب على 

  . بد منها

                                                             
  .353-351، ص2005الطبعة الأولى،  ،التسویق المصرفي، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن: تیسیر العجارمة  1

.80ص ،2009، القاهرة، الطبعة الثانیة، -بحوث ودراسات- التسویق بالعلاقات، المؤسسة العربیة للتنمیة الاداریة: سف شفیقمنى یو   
2
  

  .100مرسي ومصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، صالجمال الدین محمد  3
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ویجب العلم . الرضا متابعة الأداء بصفة مستمرة حتى یمكن التعرف على أسباب الشكاوى أو عدم      

أنه حتى ولو كان العمیل راضیا، فلیس هناك ضمان بأنه سوف یستمر في التعامل مع المؤسسة، 

  .متابعة مستمرة إلىفمتطلبات العملاء في تغیر مستمر، وبالتالي تحتاج 

، وهي أولى مؤسسات الخدمات )اكسبریس(قال فریدریك وسمیث الذي أسس الـ  1990في عام       

لقد كبرنا على التحقق من أن إرضاء العمیل لا بد وأن یبدأ بإرضاء العاملین، "تفوز بجائزة بولدریدج   التي

وهذا سبب آخر في أن تنشئ مكان عمل یستجیب للرغبات البشریة وأن یكون جزءا من مهمة كبرى هي 

   1".إتاحة السبیل أمام كل فرد للمساهمة وإحداث التغییر

أساسه الإدارة الفعالة؛ فإرضاء وتنسیق  وتكامللتعاون  یجةهي نت الجیدة للعمیلیتضح أن الخدمة       

ومن بینهم داخل المؤسسة  الموظفینهو نتاج لإرضاء آخر ألا وهو إرضاء  عمیل الخارج أي الزبون

التحسین یأتي من داخل المؤسسة حتى یبرز ویظهر للخارج في شكل خدمة جیدة تنمي رجال البیع، ف

ومن الأساسیات في إرضاء وتحفیز العاملین داخل المؤسسة على الأداء الجید، أن یكون . لرضا العمی

أنهم أشخاص ناضجون الاحترام، المودة، التقدیر، وعلى تعامل الرؤساء مع مرؤوسیهم مبني على أساس 

  .ومواجهة الصعوباتتحمل المسؤولیات لدیهم القدرة على 

لأداء المدرك والتوقعات، فهناك أداء وهناك توقعات، فإذا ما كان إن رضا العملاء بمثابة دالة ل      

الأداء الفعلي أقل من التوقعات فإن حالة الرضا لن تتحقق، والعكس یكون في حالة الرضا، فالمؤسسات 

بالإضافة لذلك . الناجحة تكون هي المبادرة في تقدیم أداء مناسب یفوق كل التوقعات المحتملة للعملاء

سات التي اهتمت بدور كل من الأداء والتوقعات والسعر في تحدید رضا العملاء أن توقعات دلت الدرا

     2.الأداء لها تأثیر معنوي على إدراك الأداء والرضا عندما یكون الأداء متناغما مع السعر

 كل مؤسسة أن لا تسعى لتحقیق الشعور لدى العمیل بجودة الخدمة فقط، بل أن تفكر فيیجب على     

   .أكثر من ذلك ألا وهو تحقیق ولاء العمیل ووفائه للمؤسسة

  من خلال قدرة البائع على كسب ولاء العملاءالبیعي  لتمیزا -3

قد یكون جلب العملاء هو الهدف الأساسي لبعض المؤسسات، وإرضاؤهم الهدف الأساسي       

فالاحتفاظ  .ق ربح من خلالهمللبعض الآخر، ومنها من یهدف لأبعد من ذلك وهو الاحتفاظ بهم وتحقی

ة یبالعلاقات الدائمة مع العملاء وتطویر العلاقات معهم أصبح أمرا مهما وضروریا عند المؤسسات الخدم

والانتاجیة، لما له من آثار ایجابیة على مستوى الایرادات والأرباح، وكذلك على مستوى سمعة المؤسسة، 

  . مؤسسة من دون استراتیجیة للحفاظ على عملائهابقائها ونموها، ففي ظل المنافسة لا بقاء ل

                                                             
أحمد أمین الجمل، الجمعیة : حسین عبد الواحد، مراجعة: ، ترجمة"جالتقدم والحكمة وفلسفة دیمن"إدارة الجودة : لوید دوبینز وكلیركراو فورد ماسون 1

  .133المصریة لنشر المعرفة والثقافة العالمیة، القاهرة، مصر، بدون سنة نشر، ص
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إذا نجح المنتج في تكوین سمعة ممتازة لعلامته التجاریة في السوق واعتاد على بیع منتجاته عن      

ثقة العمیل في تلك  إلىطریق متاجر ذات سمعة طیبة ورجال بیع مدربین وأكفاء، فإن ذلك سیؤدي 

  1.على شرائهاذلك ه ولائه لها ویشجع المنتجات كما یزید

  العمیلتعریف ولاء _ أ

فمنهم من یرى بأن الولاء هو عبارة توجد عدة وجهات نظر في تعریف الولاء، ولا یوجد تعریف محدد،     

، في حین یرى آخرون خبرة ایجابیة، ومنهم من یرى أنه تكرار لعملیة الشراء بعدد معینالتزام نتیجة عن 

   .فیز الآخرین على شراء منتج معینسلوك ما بعد الشراء كتحبأنه 

انطلاقا من  ، وذلكتوقع شراء علامة ما في غالب الأحیان" نهأعلى  العمیلولاء  ) Brown(یعرف  -

   .2"خبرة ایجابیة سابقة

: ولاء العمیل لأي مؤسسة یمكن أن یظهر في الجوانب التالیة"ولاء العمیل ویقول أن ) Griffin( یعرف -

متكرر من المؤسسة، وشراء ما هو متوفر بین خطوط الإنتاج، وتحفیز الآخرین على  القیام بالشراء ال

  3".اقتناء المنتج واستخدامه، كما أنه یعتبر استراتیجیة مضادة لسحب الطلب من المنافسین

ام اتجاهها والنیة بالنسبة للعلامة والالتز  عمیلدرجة اعتقاد ایجابي لل" الولاء على أنه) Mown( یعرف -

        4.هائمواصلة شرا في

علامة عدة مرات وبشكل متتالي، ومنه یمكن الذي یشتري نفس ال الذي یتمیز بالولاء هو العمیل العمیل -

وبشكل متتالي إذا قام بشراء ثلاث أو أربع مرات نفس العلامة  تحدید وقیاس الولاء، فالعمیل یكون وفیا

  5.یكوّن اعتقاد إیجابي اتجاه هذه العلامةو 

ه قد یكرر الشراء لهذ عمیلأن ال بحجة في المفهوم قصور فإننا نجد الأخیر لهذا التعریفبالنظر        

، أمامهعدم وجود بدائل لنتیجة  ولكن  قدمت له ما یرید،السلعة أو الخدمة لیس لجودتها أو أنها قد 

       .وجود للرضا ولا للولاء في هذه الحالة وبالتالي لا

تصور واعتقاد وخبرة ایجابیة للعمیل  هوالولاء  :تعریف الولاء كما یليسبق یمكن من خلال ما        

ازدیاد معدل تكرار شراء نفس و  ،منتوج معین دون ترددمما یساهم في اختیار علامة أو  اتجاه العلامة،

                                                             

.143منیر نوري، مرجع سبق ذكره، ص  1  
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سحب الطلب من جذب العملاء و استراتیجیة مضادة ل، مما یجعل ذلك المنتج المقدم من طرف المؤسسة

 .لمنافسینا

  وسائل بناء الولاء_ ب

من خلال برامج الولاء فإن الایرادات المالیة للمؤسسة سوف تنمو، وتتحسن قدرة المؤسسة بشكل 

طول فترة ممكنة، ن الولاء یتضمن احتجاز العملاء لأذا اعتبرنا أا من تحقیق أهدافها وتطلعاتها، وإ یمكنه

التركیز  إلىمن الأرباح، وهذا یدفع مؤسسات الأعمال فإن ذلك یمكن المؤسسة من تحقیق معدلات أكبر 

  1.كوسیلة لكسب عملاء جدد العملاءعلى مفهوم احتجاز 

   :ومن بین هذه الوسائل ما یلي عدة وسائل لخلق وبناء ولاء العملاء، تعتمد المؤسسة

ون هذه النوادي ذوي الولاء، وقد تك عملائهاسة فضاءً أو مجالا لتجمیع المؤس ضعت: العملاءنادي  -أولا

لمؤسسة كما تمنح االمناسبات المختلفة، في  وفیها یجتمع العملاءالانترنت، أو حقیقیة افتراضیة على 

وفعالیة النادي لا تتحدد بعدد المنخرطین بل  ،2هم دوام هذه العلاقةلهادات تقدیر وعرفان لهم، وتؤكد ش

منتجاتها (ومدى رضاهم عن المؤسسة  بقدرة المؤسسة على إدارة النادي، وكذا طبیعة المنخرطین

 3:إلى العملاءیهدف إنشاء نادي  ).وعلاماتها

      .بعد تمییزهم العملاءولاء أفضل بناء  -

  .ة البیانات التسویقیةتدعیم قاعد -

    .تقویة صورة العلامة والمؤسسة -

  . العمل على هدف وقطاع محدد -

، والآن أصبحت أداة تسویقیة بشكل تام، أساس عمل البطاقة هي وسیلة دفع: بطاقات الولاء -ثانیا

البطاقة یرتكز على نظام التعرّف على الولاء الملازم لسلوك تكرار الشراء والمشترك في عرض ظروف 

هدایا، علاوات  إلىتتمیز البطاقات في خدمة نظام محاسبة نقاط الولاء التي یتم تحویلها و  .تسویقیة متمیزة

   4:بین عدة أنواع من البطاقات وخدمات، ویمكن أن نمیز

  .)à puce(بطاقة  -  

                .)à codes barres( بطاقة -  

                                                             
  .325ایاد عبد الفتاح النسور وعبد الرحمان بن عبد االله الصغیر، مرجع سبق ذكره، ص  1
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ضمات، كلیة العلوم الاقتصادیة تأثیر الولاء التنظیمي على ولاء الزبون، رسالة ماجستیر في علوم التسییر، تخصص ادارة المن: كریمة حاجي 
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    .)à pistes(بطاقة  -  

إن النموذج الأكثر شیوعا لتحقیق الولاء هو حصول العمیل على منافع الشراء المتكرر للمنتج، مثل    

صم الترویجي، والمحافظة على تكرار الشراء حصول العمیل على خصومات معینة بإستخدام بطاقة الخ

كذلك عبر برامج الولاء التي تعطي العملاء خیار الشراء باستخدام أسلوب . وتقدیم عروض خاصة للعملاء

أو من خلال جمع النقاط التي تمكنهم الحصول على خصم أكبر في  ،الخصومات على الخدمات المقدمة

الهاتف أصبح جزء مكملا لبرامج الولاء مثل توفیر أرقام مجانیة كما أن استعمال الأنترنیت و . المستقبل

رسال مختلف المعلومات الخاصة بالمنتجات والخدمات على صفحات صال بالمؤسسة، وعرض وإ للات

  1.الویب، وبواسطة البرید الالكتروني

  . تأثیر الرضا في الولاء_  ج

ن جانب نفسي یتمثل في الشعور بالارتیاح تعاریف الرضا التي بینت أن الرضا یتضم إلىبالعودة     

بأداء یفوق بشكل كبیر  عمیلمؤسسة للالینجم عن الرضا المادي أو نتیجة التقییم الموضوعي ومقابلة 

  .قبلیةفي قدرة المؤسسة على اكتشاف حاجاته وتطلعاته المست العمیلتوقعاته یزید من ثقة 

ادا للمعلومات التي تجمع في السجلات التاریخیة ولاء العمیل ینتج من رضا العمیل، ویقاس استن   

  2:للعملاء، والتي تبین

  .مدى المحافظة على العملاء -

  .مدى إعادة وتكرار الشراء للسلع من عملائنا -

   .مدى عودة العملاء بعد التعامل لأول مرة -

عهم، عندما یكون العمیل واثقا من الخدمات التي تقدم له وملتزما في التعامل مع من یتعامل م

فإنه یصبح لدیه ولاء للجهة التي یتعامل معها، سواء كانت مؤسسة أو موظفین، أو بائعین، ولا یمكن أن 

  3.یغیر ولائه ما دام هناك تعامل حسن من قبل المؤسسة والقائمین علیها عندما تقدم له كل ما یحتاجه

أو  موقف ایجابي اتجـاه العلامة الراضي سلوك تكرار الشراء حتى في حالة عدم تكوین العمیلیبدي       

ففي مثل هذه الحالة تسجیل مستوى من ) تكرار الشراء و الموقف(المؤسسة، كون الولاء یعبّر عن ثنائیة 

یعني أن هناك منشأ آخر للموقف الایجابي یختلف عن الرضا یمكن أن تتعلق بصورة  العمیلالولاء لدى 

  4.العلامة أو المؤسسة
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میز في خدمة العملاء بولاء العمیل للخدمة أو لبائع الخدمة أو للمؤسسة كذلك یرجع إن ارتباط الت      

أن كل من المفهومین مرتبط بتفوق معاییر الجودة على توقعات العملاء، فنجد أنه عندما یحصل  إلى

العمیل على جودة خدمة مدركة أكثر من مستوى الجودة التي توقعها فإنه یشعر بالإنبهار أو بالرضا 

الشدید وبالتالي تكرار عملیة الشراء وتجده ینشر الحدیث الإیجابي عن الخدمة أو السلعة، وینصح ممن 

  .حوله بشراء العلامة، وبالتالي تصبح الخدمة في نظره متمیزة ویشعر بالولاء لها

   كیف یستطیع البائع أن یجعل العمیل یشتري عدة مرات -د

یتم طلبها عدة  تباع مرة واحدة إلي منتجات من منتجاتهناك الكثیر من الأعمال قد تتحول     

یضمن  عملاء دائمین لهم بشكل إلى العملاءهذه حقیقة، هناك العدید من البائعین استطاعوا تحویل .مرات

 1:وذلك بواسطة الاستفادة من النصائح التالیة .عدم توقف حركة المبیعات وزیادتها بشكل أكبر

 ملالدقة في الوقت والتعا-أولا

 احتراملا شك أن الدقة في تحدید الوقت وتسلیمه في الموعد المحدد من أهم العوامل التي تكسبك      

كثیرا وتضمن  العمیل وتصنع لك سمعة طیبة، الدقة في المعاملة وفي المهام المطلوبة ستسهل من عملك

الي تفادي الوقوع في  أكمل وجه، بالإضافة ىبشكل منظم ویتم عل  یذ العمل یجريلك حقوقك وتجعل تنف

بسبب الدقة ستصنع بلا شك و  ،مشاكل مستقبلا مما یضمن لك النجاح بنسبة كبیرة، كسب ثقة العمیل

  .سمعة طیبة لك وإنطباعا جیدا عنك قد یجعله یستعین بك مرة أخرى

  الموازنة بین الجدیة وبین التعامل الودي-ثانیا

حوار، ولكن في نفس قدر كبیر من الجدیة في التعامل وال إلىملات التجاریة دائما ما تحتاج التعا     

ن تتم الأمور بصرامة وبشكل جاف، فأحیانا التعامل بشكل ودي ومتوازن یصنع نوعاً من أالوقت لا داع 

ذا كان هذا بعد الاتفاق بشكل دقیق على كل ما یخص العمل، هذه إلعلاقات الطیبة مع العمیل، خاصة ا

 .فیما بعد البائع تشجعه على التعامل معو  عمیلاللترابط مع قة تصنع نوعا من االعلا

 كن دائما ممیزا عن الأخرین- ثالثا

لا شك أن التمیز في بعض الأمور عن باقي المنافسین تجعل منك شخص فریدا من نوعه، فعندما      

متوفرة في تكون ممیزا سیدفع هذا العمیل للتعامل معك مرة أخرى، خاصة لو كانت هذه الممیزات غیر 

إلى خرین فهذا بالتأكید قد لا یدفع العمیل لوقت إذا كنت تقدم أعمالك مثل الآباقي المنافسین وفي نفس ا

انتقاء هذه الأمور بعنایة وبموضوعیة، فلا تجعل تقییم نقاط التمیز من  ىالتعامل معك حصراً، احرص عل

یر من النقاط التي نظن أنها ممیزة عادیة جانبك بل اجعلها من العملاء أنفسهم، فأحیانا ما تكون الكث

 .بالنسبة للعملاء والعكس

                                                             

 1 http://blog.khamsat.com/attract-client-deal-you-again/, consulté le 22-04-2016, 15.00. 
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 عمل على تطویر وتحدیث أعمالك بشكل مستمرإ-رابعا

ة لتشجیع العمیل على الشراء مرة خیر وسیل  القیام بتعدیل أعمالك أو تحسینها للأفضل أو تحدیثها هو     

قبل، فعلى سبیل المثال اذا كنت تقدم قالبا أو  خاصة عند القیام بالنقاط التي شرحناها منو  ،خرى منكأ

موقع ما قم بإستخدام موقع  ىعل ذا كنت تقدم خدمةإخة جدیدة له، أو كتابا مثلا قم كل فترة بإصدار نس

التحدیث هذه ستعمل بكل تأكید  آخر إضافي، أو قم بإضافة شيء جدید في الخدمات التي تقدمها، عملیة

قیامهم بشراء وتجربة هذا الشيء المحدث  إلىللمرة الواحدة  عملاءمن مجرد تحویل العملاء القدامى  ىعل

تفاجأ تالذي قد یكون أفضل مما سبقه، لذلك احرص دائما علي تنویع وتحدیث منتجاتك أولاً بأول حتى لا 

 .أیضا بحدوث حالة تشبع وقلة عملیات البیع لدیك بشكل كبیر

 جلب عملاء عن طریقه ىشجعه عل - خامسا

مسوق لهم بشكل غیر مباشر عن طریق  إلىلي تحویل العمیل إلجأ الكثیر من الباعة المحترفین ی     

شراء نفس المنتج او الخدمة لأصدقائهم ومعارفهم، أو قیامهم بتشجیع الآخرین على التعامل معك، ومن 

م هدیة عینیة طریق تقدی عن ، وذلكات والتي قد یمكنك عملهاالتخفیضات والكوبونأشهر هذه الوسائل 

و جلب عددا معینا من العملاء عن أاء منك مرات معینة ذا قام بالشر إة على الخدمة دو تقدیم زیاألهم، 

 .طریقه، تعتبر هذه الوسائل طریقة ناجحة لتشجیع العمیل على التعامل معك عدة مرات

 بعد البیع اطرح له خیار الدعم الفني-سادسا

ي شيء قد یتعلق أو استفسارك حول أا العملاء هو إمكانیة مراسلتك لهمن أكثر الأشیاء التي یفض     

بالعمل المنفذ، فهذا یساعد كثیرا على وجود صلة دائمة بعد عملیة البیع، ولكن احرص أن تكون هذه 

و عبئا زائدا لم یكن أق ضیق حتى لا تصبح خدمات إضافیة النقاط في شكل محدود جداً أو في نطا

أمر  یطة أو معرفةقاصرة على الردود البس  تفاق على الخدمة، فتكون العملیة مثلامنصوصا علیه عند الإ

 .ما أو الاستفسارات لا أكثر

  احترس من التلاعب- سابعا

أن یكونو ضاغطین، ومتأخرین، وغیر  البیع المشترون أكثر في رجال تشمل السمات التي یكرهها     

ت التي یحبونها أكثر الإنصات الجید والأمانة، مستعدین، وغیر منظمین، ومخادعین، وتشمل السما

رجال البیع العظام كیف یبیعو، إلا أن من الأكثر أهمیة أن یعرفو  یعرف. والاعتمادیة، والكمال، والمتابعة

 1.كیف ینصتو، ویبنو علاقات قویة مع العمیل

خطاء بسیطة قد تعتقد ، أو ترك أأحرص دائما على عدم التلاعب او التهاون في بعض النقاط عمداً      

ن العمیل لا یكتشفها، الكثیر من هذه الاشیاء قد لا تظهر على المدى القریب ولكنها بالتأكید أ

                                                             
1
  .924، ص2007أساسیات التسویق، دار المریخ للنشر والتوزیع، الریاض، : فلیب كوتلر  
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كل الثقة والمعاملة الطیبة التي صنعتها   صدمة قد تدمر  یوما ما، وعند اكتشافها قد تتسبب في  ستنكشف

  .ن بها مطلقامعه من قبل، لذلك أحرص كل الحرص على هذه النقطة ولا تتهاو 

  .دور مهارات الاتصال في تحقیق التمیز في خدمة العملاء: المبحث الثاني

  إلىیتناول المبحث عدة مطالب، بدایة من مفهوم الاتصال، معوقاته ومراحله في عملیة البیع،     

ارات ، ومن ثم یتطرق المبحث لمكونات مهلرجل البیع أثناء قیامه بعملیة الاتصالومتطلبات إرشادات 

وسائل الاتصال بالعمیل كأحد المؤثرات الجوهریة في تقدیم ، وبعدها الاتصال وأهمیتها في تحقیق التمیز

  .خدمة متمیزة للعمیل

  مفهوم الاتصال، معوقاته ومراحله في عملیة البیع :المطلب الأول

وتأثیر  لآراء،ج في الأفكار واز تماخطوط التواصل، فهو :"تصال على أنهیعرف الا :تعریف الاتصال_1

هو و   1."ر ظافروآخولا مسرحا لصراع یخرج منه أحد خاسر  الشخصیات،متبادل ولیس اصطدام بین 

عملیة تبادل وتخزین للأفكار والمعلومات والخبرات بین أطراف الاتصال، والاتصال هو فن إرسال 

یب وهو عملیة تفاعل تتم واستقبال المعلومات والأفكار والمشاعر من خلال مجموعة من القواعد والأسال

  2.من خلال خلیط من المعاني والمصطلحات والرموز والكلمات والأفعال

التي الحوار بین العقول والذوات، حیث تنتقل الأحاسیس والمعاني إذن یمكن القول بأن الاتصال هو       

  .تظهرها الكلمات والتصرفات من شخص لآخر

یقصد بالفعالیة أداء الأشیاء و الفعالیة في الاتصال حیث هناك مفهوم یقترن بالاتصال، وهو       

ومنه یمكن القول أن الاتصال الفعال هو التواصل  .الصحیحة بطریقة صحیحة أي تناقص درجة المخاطرة

لیس مفاده الالتقاء الفعال الاتصال ف .والتأثیر المتبادل المبني على تصرفات وسلوكات صحیحة وإیجابیة

 ،نما مفاده الرئیسي النتائج التي یخرج بهاإ علومات والتعرف على الآخرین فقط، و والتفاوض وجمع الم

أهمیة الاتصال بین العمیل ورجل  ومن هنا تبرز ،ترك في نفوس الآخرینیالفكرة أو التأثیر الذي ومنها 

  . في نوعیة الرسالة التي سیوصلها للعمیلالبیع والمسؤولیة التي تقع على عاتق رجل البیع 

   :همیة الاتصالأ-2

سالها بین شخصین نقل المعلومات أو إر ( لتوضیح أهمیة الاتصال نرصد تعریف مبسط للاتصال بأنه    

صال في تك تعد عملیة الالمعلومات بین الناس والآلات، ولذتبادل ال هو الاتصال ذنإ، )أو أكثر

والتنسیق والتدریب واتخاذ التخطیط لقیادة الفعالة وعملیات یویاً، لأنه مهم لحنشاطا الحدیثة  المؤسسات

   .القرارات وإدارة الصراع والعملیات التنظیمیة الأخرى

                                                             
  .44، ص1999ومضات إداریة، الطبعة الأولى، دار وائل للطباعة والنشر، عمان، الأردن، : إبراهیم كشت 1
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وتنبع أهمیة الاتصال الفعال في حیاة الإداري الناجح ما أثبتته الدراسات التي أجریت في مجال      

رین، وقد أظهرت وقت رجل الإدارة یقضیه في الاتصال مع الآخ أن الجزء الأكبر من إلىالسلوك الإداري 

من وقتهم في شكل یرتبط بطریقة عملیة ) %80-70(أن الإداریین یقضون ما بین إلىإحدى الدراسات 

الاتصال وهو بدوره مؤثر مهم كعامل، لذلك یعد الاتصال الفعال من الأدوار المهمة للقائد والذي من 

وجد البیئة المناسبة لتحقیق الاتصال خلاله یستطیع أن یحقق العدید من الأهداف الفعالة، ولا بد من أن ی

  1.الناجح مع جمیع الأطراف

  2:الرسمیة وغیر الرسمیة نواع الاتصالات ومنهاتوجد عدة تصنیفات لأ :نواع الاتصالاتأ_ 3

 :الاتصالات الرسمیة_ أ

ات للهرم التنظیمي وهي تشمل التعلیمات والقرارات والتوجیهوفقا  :أسفل إلىأعلى الاتصالات من : أولا

  .من المستوى الإداري الأعلىالأسفل التي تصل للمستوى الإداري 

وهي تشمل التقاریر والشكاوي والمقترحات  للهرم التنظیميوفقا  :أعلى إلىالاتصالات من أسفل : ثانیا

  .المستوى الإداري الأعلى إلىالأسفل التي یقدمها المستوى الإداري 

وهي التي تتم بین مدیرین على نفس المستوى  :)توى الإداريعلى نفس المس(الاتصالات الأفقیة : ثالثا

  .الإداري، وذلك بهدف التشاور والاستفادة من الخبرات المختلفة لاتخاذ القرار

 .ؤسسةنظیمي الرسمي والمعلن في المللهیكل التفإن الاتصالات الرسمیة تتم وفقا وكما ذكرنا 

تتم خارج القنوات الرسمیة التي ذكرناها، مثل  وهي الاتصالات التي :الاتصالات غیر الرسمیة_ ب

اللقاءات غیر الرسمیة بین العاملین بقسم ما أو المحادثات التلیفونیة بینهم أو تبادل الزیارات الخاصة أو 

اللقاءات في النوادي، وعلى المدیر الجید مراعاة هذه الاتصالات لما لها من تأثیر كبیر على الأداء في 

ن توجیه هذه الاتصالات لصالح العمل والمنشأة ویجب ألا یهملها المدیر أو یستخف العمل، فمن الممك

  .أهدافهاعلیها إذا ما كانت ضد المنشأة و  بالنتائج التي قد تترتب

   :هاوكیفیة التغلب علی عوائق الاتصال -4

  3:ما یليبرز عوائق الاتصال أ بصفة عامة     

   .مشوشة أو غامضة، فیمكن أن تكون رسالةاختیار ال -

  .غیر الملائم للكلمات أو الأفعال أو الصور الاختیار -

                                                             
  .66_65سید سالم عرفة، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .32مرجع سبق ذكره، ص، حمد السید البدوي الدسوقيم 2
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  .في نقل الرسالة مثل أن تكون طریقة نقلها غیر ملائمة الإخفاق -

  .الخ.....القلقو في استلام الرسالة ربما بسبب عدم التركیز  الإخفاق -

  .موجهة إلیهالمتلقي قد أساء فهم الرسالة الفیمكن أن یكون  ،فهم الرسالة إساءة -

 ،بعض هذه المعوقات وق عملیة الاتصال الفعال، وسوف نعرضهناك العدید من المعوقات التي تع    

  1:كیفیة التغلب علیها من خلال العرض التالي تعرف علىون

 :وللتغلب على هذا العائق یجب :طعة الآخرینمقا  -  أ

 الإنصات الجید للمتحدث -

 الانتظار حتى ینتهي المتحدث من حدیثه -

 دم التسرع في الردع -

 .الاحترام والتقدیر لأراء الآخرین -

 :وللتغلب على هذا العائق یجب: السخریة من المتحدث  - ب

 .أن تؤمن بأن احترامك لنفسك نابع من احترام الآخرین لك -

 .لا تضحك بدون سبب عند حدیث المتحدث -

  .لا تتهكم أو تسخر ممن یتحدث مهما كان هذا الشخص -

 :وللتغلب على هذا العائق یجب: الاستنثار بالحدیث - ج

 ".خیر الكلام ما قل ودل" المقولةأن تتبع  -

 .أعطي فرصة للطرف الآخر لاستكمال حدیثه -

 .كن منصتا جیدا للآخرین -

 .لا تكرر ما تقول حتى لا یصاب المستمع بالملل -

 :وللتغلب على هذا العائق یجب: النقد غیر البناء-د

 .لا تركز على أخطاء الآخرین -

 .اة مشاعر وأحاسیس الآخرینیجب مراع -

 :وللتغلب على هذا العائق یجب: تصید الأخطاء -ه

 .لا تستدرج المتحدث لكي یخطئ -

 .لا تكن غامضا في حوارك -

 .تحدث بأسلوب یتناسب مع القدرة الاستیعابیة للآخرین ومستواهم الثقافي -

 .لا تستخدم أسئلة لاستدراج الطرق الآخر لیقع في الخطأ -

  :وللتغلب على هذا العائق یجب: حكامالتسرع في الأ -و

                                                             
 .35-33صمرجع سبق ذكره،  ،لسید البدوي الدسوقيمحمد ا  1
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 .الانصات بموضوعیة للموضوع -

 .دراسة الموضوع قبل اتخاذ القرار -

 .تجنب تحیزك الشخصي لأي طرف -

 .حلل ما یقوله الآخرون بعقل مفتوح -

 :وللتغلب على هذا العائق :المجادلة -ز

 .ألا تتعصب لرأیك وتعتقد أنك الوحید ذو الرأي الصحیح -

 .نظر الآخرینالاحترام لوجهة  -

 .أن الاختلاف في الرأي لا یفسد للود قضیة، فحاول أن تستفید من آراء الآخرین -

 :وللتغلب على هذا العائق یجب :عدم دقة الرسالة وتشوها - ح

 .مراعاة الدقة عند إرسال الرسالة -

 .مراعاة الوضوح للمفردات التي تحتویها الرسالة -

 .للمرسل إلیه دون تشویهبحیث تصل تحدید المسار المناسب للرسالة  -

 .استخدام الوسیلة المناسبة لنوع الرسالة -

 :وللتغلب على هذا العائق یجب :أعطال الرسالة - ط

 .التأكید والمراجعة للوسیلة المستخدمة لإرسال الرسالة -

 .من وصولها دون تشوه  للمرسل إلیهمتابعة الرسالة للتأكد  -

 :جبوللتغلب على هذا العائق ی: قصور الرسالة - ي

 .شكل یتناسب مع طبیعة المرسل إلیهأن یتم تصمیم الرسالة ب -

 .لة بشكل واضح ومحدداأن یتم تصمیم الرس -

  .الرسالة حتى وصولها للمرسل إلیه متابعة -

 :وللتغلب على هذا العائق یجب: انقطاع التغذیة العسكیة - ك

 .المتابعة المستمرة للرسالة منذ إرسالها وحتى وصولها -

تجاه الرسالة للتعرف على مدى كفاءة الرسالة  ى الرسالة وانطباعات المرسل إلیهلمتابعة الرد ع -

 .والوسیلة للاتصال

یجب التغلب على هذه المعوقات لضمان فعالیة وكفاءة عملیة الاتصال، وأن یلم مقدم عامة  بصفة       

   .هدافه وأهداف مؤسستهوأسس الاتصال الفعال مع العملاء، لما لها دور في تحقیقه لأ الخدمة بقواعد

  احل عملیة الاتصال في مجال البیع الشخصيمر _5

، أو ما یسمى بنموذج )AIDA(نموذج الشخصي حسب لمراحل الاتصال في مجال البیع  سنتطرق    

حیث تم تطویر هذا النموذج لیمثل المراحل المختلفة  ،أكثر المناهج استعمالاوهو من البیع الشخصي، 
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ویعتمد هذا المنهج على أن یجعل العمیل یمر بها في عملیة البیع الشخصي،  البیع التي یجب على رجل

   :أربعة مراحل

  )Attention( العمیللفت انتباه  -

 )Interest( العمیلإثارة اهتمام  -

 )Desire(  العمیلخلق الرغبة لدى  -

 )Action(إتخاذ القرار  -

 1.لغة الانجلیزیةرف الأولى من اسم كل مرحلة بالالأحوهذا سبب تسمیته، حیث یبدأ كل حرف من     

وهو نموذج یمتاز بالبساطة المنطقیة وبصلاحیته في مواقف البیع المتنوعة، كما یسهل تدریب رجل البیع 

علیه، ویقوم مدیر التسویق عادة بتحدید كیفیة تحقیق هذه العوامل الأربعة، ویتبع ذلك بتدریب رجال البیع 

  2.على اتباعها

) AIDA(هي موضحة في نموذجتتكون من عدة مراحل یمكن اعتبار عملیة البیع كعملیة اتصال،        

  :للاتصال

  AIDAنموذج ): 14(الشكل رقم                       

  

  

  

  

، دار المیسرة -مدخل معاصر- تجاريإدارة الترویج والإعلان ال: علي فلاح الزعبي وادریس عبد الجواد الحبوني :المصدر

   )بتصرف.(326، ص2015للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، 

ومن هم، ن البائع یبحث عن العملاء الجدد، یجذب انتباههم، یثیر اهتمامأمن خلال الشكل یتضح       

أي التزام العمیل  الشراء تحدث عملیةوبالتالي لدیهم  سلوكحرك الثم یستطیع خلق الرغبة لدیهم، مما ی

ثم الانتهاء من العملیة البیعیة، والتي تعتبر من أصعب المراحل، وهذا یستدعي أن تبذل ، بالشراء

المؤسسة مجهودات لتدریب رجال البیع على أسالیب وطرق إنهاء العملیة البیعیة، لمساعدتهم على إكمال 

  . عملیة البیع بنجاح

                                                             

. 100علي فلاح الزعبي وإدریس عبد الجواد الحبوني، مرجع سبق ذكره، ص  1  

.289منیر نوري، مرجع سبق ذكره، ص   2  

 الانتباه الرغبة السلوك الاهتمام
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، لأن نجاح عملیة البیع ومحاولة ضمان بیععملیة المتابعة بعد عملیة الأهمیة  إلى یجب الإشارة       

وفي ، راض، أي یجب التأكد من أن العمیل بمدى رضا العمیلتكرارها مرة أخرى مع نفس العمیل مقترن 

اءات واتخاذ الاجر الانحرافات المتابعة مفادها تصحیح الحالة العكسیة أي عندما لا یكون العمیل راض ف

   .التصحیحیة

  AIDA:(1( نموذج فیما یلي شرح لمختلف مراحل     

  : العمیللفت انتباه _ أولا

على نجاح المندوب في  اإتمام العمل البیعي، وبناء فيتعتبر هذه المرحلة من الخطوات الهامة      

الأساسیة  وهي من الوظائف. یمكن أن نقول أن العملیة البیعیة تسیر في الطریق الصحیح تخطیها

الجهة التي یریدها، ودفعه  إلى العمیلفي تحویل انتباه  حیث یستخدم كل مهاراته، وخبراته للمندوب،

من خلال استخدام المندوب للتعابیر التي قد  یروج له، وخلق الانطباع الایجابيللتفكیر بالمنتج الذي 

، من خلال ذكر ما حققه بعض عمیلالویمكن للمندوب جذب انتباه  .العمیلیكون لها الأثر الحسن لدى 

   .الآخرین، نتیجة شرائهم لمنتجه أو خدمته العملاء

  2:يالخدمة لجذب انتباه عمیله ما یل من أهم الوسائل التي یمكن أن یلجأ إلیها مقدم     

هین بین العمیل ومقدم الخدمة یستخدم هذا الأسلوب في خلق اتصال ذو اتجا :أسلوب توجیه الأسئلة -

   .جذب انتباهه من أجل نجاح الاتصال المبدئي یتم لكي

مثل  .حیث یلجأ مقدم الخدمة لإثارة فضول عمیله لجذب انتباهه :أسلوب الفضول وحب الاستطلاع -

 ،حسب ما كنت تتوقع أن تكون يفه، قول مقدم الخدمة هل شاهدت النماذج الجدیدة التي تم اعتمادها

   .وقد عملنا بنصائحك في تصمیمها

قد یسأل مقدم الخدمة قبل طلب العمیل الحصول على  :هاونة العمیل في حل مشكلاتأسلوب مع -

الخدمة عن المشكلات التي قد تواجهه ویرى أنه بالإمكان مساعدته في حلها سواء شخصیا أو اللجوء 

وفي هذه . .العمیل عن بعض المشكلات التي تواجهه ویتوقع أنه یمكن حلها رحوربما یص .الإدارة إلى

  .لة یجب طمأنة العمیل على إمكانیة تقدیم العونالحا

نحو رجل البیع ومؤسسته،  العمیلمحاولة كسب  عمیللانعني بإثارة اهتمام : العمیلاثارة اهتمام _ ثانیا

ویعتمد رجل البیع في هذه الخطوة على مهاراته الشخصیة وعلى الثقة بالنفس وقدراته على الاتصال، 

حالة الاهتمام بالسلعة، ورغبته في معرفة المزید  إلىمن حالة الانتباه  یلالعموذلك من أجل تحویل ذهن 

                                                             
  .134-130ص، مرجع سبق ذكرهحسین علي،  1

 
2 http://www.traidnt.net/vb/traidnt2278811/, consulté le 12/10/2015,19.00. 
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 العمیل ئد والمنافع التي یمكن أن یجنیهایتابع رجل البیع لتحقیق حالة الاهتمام بالسلعة عرض الفوا. عنها

  .من خلال شرائه لمنتجاته وخدماته

  :العمیلخلق الرغبة لدى _ ثالثا

وهي تعكس مدى الاهتمام الذي . قةمن استجابة للمؤثرات الساب میلالعتمثل الرغبة ما یظهره   

، العمیلویرتبط تحقیق هذه الخطوة بمقدار الحاجة التي یبدیها . العمیلمكن رجل البیع من إثارته في ی

  .على اعتبار أن الدافع الأساسي لعملیة الشراء یكمن في الحاجة للسلعة أولا وآخرا

، العمیلكبیرا في إنجاز هذه الخطوة، وذلك عن طریق إحداث تأثیر على ذهن  یلعب رجل البیع دورا      

على شراء سلعة أخرى،  العمیلوإقناعه بأن هذه الحاجة ضروریة لسد النقص الذي تسببه عدم قدرة 

لأسباب معینة قد تتعلق بقدراته الشرائیة، وأن ما یراه ویتفحصه یمكن أن یحقق الإشباع، ویلبي حاجاته 

  .ریةالضرو 

حیث أن . یجب أیضا أن یركز رجل البیع في هذه الخطوة على إظهار الایجابیات الأخرى للسلعة     

 العمیلب حكذلك ی .اقتناءها یمكن أن یقلل من أعباء البحث عن بدائل أخرى ربما لا تكون بنفس الأهمیة

، وان یجربها حتى أن یشعر أن من حقه أن یتفحص السلعة بنفسه، ویرغب أن لا یفصله عنها حاجز

وهنا، . یشعر أنه یمتلكها حقا، حیث تزول بالتدریج عوامل أو أسباب الضعف، أو أسباب الرفض لدیه

لأن یجرب، ویتفحص بنفسه، الأمر الذي یزید من ثقته  العمیلدعوة  إلىیجب على المندوب أن یبادر 

  .ب، وبالسلعة على حد سواءو بالمند

  : اتخاذ القرار_ رابعا

ولكن . محصلة طبیعیة لنجاح الخطوات السابقة العمیلتأتي عملیة اتخاذ قرار الشراء من جانب 

لا تأتى إلا بعد قناعة تامة بأن هذا القرار یوفر  أن عملیة اتخاذ القرار بالشراء إلىهنا، لابد أن نشیر 

  .قرار آخر حاجة لا یوفرها عمیللل

، كونها تمثل حقیقة الهدف الذي یسعى "الهدف"ویمكن أن نطلق على هذه المرحلة اسم مرحلة 

التي سبقتها ومهدت  اللقاءات والمناقشاتوكونها تأتي بعد سلسلة من . العمیللتحقیقه كل من المندوب و 

إقناعه بأهمیة  إلىهذه الخطوة، یفترض أنه توصل  إلى العمیلوحتى یضمن المندوب التوصل مع  .لها

 ، وخلق الشعور لدیه بأن ماالعمیلفي إقناع  تخدام مهاراته، وقدراتهكز على اسلذلك یجب أن یر . الشراء

لا یوازي المنفعة التي سیجنیها من اقتنائها، فهو الرابح في عملیة  سیدفعه من ثمن مقابل هذه السلعة

ویتم الإقناع من خلال التركیز على میزات السلعة مقارنة بالسلع المنافسة، مع الحرص على عدم . الشراء

لكن المطلوب منه هو أن یظهر مزایا سلعة أمام و . ات الذم، والتقلیل من أهمیتهاول هذه السلع بعبار تنا

  .المنافسة تلك السلع
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أن مهمته كمندوب مبیعات قد انتهت بانتهاء  قرار الشراء، قد یعتقد المندوب العمیلبعد أن یتخذ 

أكثر من غیرها، بالاستمرار في  ذه المرحلةإن المندوب مطالب في ه، وعلى العكس، فالعمیلالمقابلة مع 

، والاستمرار في خلق الرغبة لدیه، والتركیز على المنافع والمزایا التي حققها، إذا ما أراد من العمیلجذب 

ونقصد . الاستمرار معه، كما أن علیه  سد الطریق أمام أیة مؤثرات خارجیة یمكن أن تؤثر علیه العمیل

، قبل كل شيء إنسان العمیلف.ول السلع الأخرى أن تحدثها في قراره، وتوجهاتهبالمؤثرات، تلك التي تحا

تحركه المشاعر والعواطف التي تتأثر بالمحیط الخارجي، وبحالته النفسیة، والمندوب یتفاعل ویخاطب هذه 

ده، وبالمقابل یمكن لأي جهة أخرى أن تحدث التأثیر الذي تری. المشاعر ویحدث فیها التأثیر الذي یرید

لو  وهذا یهدد العملیة البیعیة بكاملها، حتى. قد یتحول للجهة ذات التأثیر الأقوى العمیلمما یعني أن 

من  قد حسم أمره واتخذ قراره العمیلویمكن للمندوب أن یتأكد من أن  ر،مرحلة اتخاذ القرا إلىتوصلت 

  .شراءبعض الإشارات والتلمیحات التي یظهرها، والتي تسمى بعلامات الخلال 

أمر هام، وهو ضرورة أن یتجنب المندوب ممارسة الضغط على  إلىوهنا لا بد وأن نشیر أیضا 

إعادة النظر في قراره، والتراجع عما تم إنجازه  إلىللتسریع في اتخاذ القرار، الأمر الذي قد یدفعه  العمیل

ح المندوب بإنهاء اللقاء كما وإذا نج .نسف جمیع الجهود التي بذلت قبل وخلال المقابلة إلىمما  یؤدي 

على أنه حقق انتصارا علیه، بل أن یؤكد له أن المنفعة  العمیلیرغب، یجب علیه أن لا یُظهر أمام 

 .متبادلة، لكي لا یشعره بالخسارة، وما ینتج عن هذا الشعور من عدم تكرار الشراء

 نموذج ل مرحلة من مراحلوفیما یلي جدول یوضح التصرفات المناسبة والمطلوبة من البائع في ك

)AIDA:( 

  مدخل الخطوات النفسیةمراحل ): 12(الجدول رقم 

  التصرف  المرحلة

  .تحویل انتباه العمیل للسلعة -  لفت الانتباه

  .خلق انطباع جید، من خلال استخدام تعابیر معینة -

 .كسب اهتمام العمیل -  الاهتمام

 .بیا في كسبهاستخدام العلاقات الشخصیة والودیة یعتبر عاملا ایجا -

 .التركیز على منافع السلعة، والفائدة من اقتنائها -

  .تقدیم كتالوجات للعمیل عن السلعة -

 :استمرار التذكیر بإیجابیات السلعة، مثل -  الرغبة
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 سوف یحقق لك هذا المنتج میزة تنافسیة. 

  10یساعدك هذا النظام على تخفیض التكالیف بنسبة% 

 نتاجیةیساعدك هذا النظام على تحسین الإ .  

 .استخدام مهاراتك في الإقناع -  القرار

 .استخدام التعابیر اللائقة حتى بعد الإقناع -

 .لا تشعر العمیل أنك حققت انتصارا علیه -

 .أشعره أن المنفعة متبادلة -

  .ما دفعه العمیل من ثمن لا یوازي ما حصل علیه من منافع -

-133ص ،2000 الطبعة الأولى، ،عمان، الأردن ،رللنش دار الرضا ،ین علي، تنمیة المهارات البیعیةحس :المصدر

134.  

  لرجل البیع أثناء قیامه بعملیة الاتصالومتطلبات إرشادات  :المطلب الثاني

  1:اظهار الاهتمام بما یلي أثناء عملیة الاتصال البیعي یمكن لرجل البیع     

  .جیدا العمیلیجب على البائع أن یعرف ویفهم  -

  .حفزاته ومبرراتهمعرفة احتیاجاته، م -

  .بدون تحلیل أو اعتراضات العمیلفهم ما یقوله  -

  .طریقة طرح الأسئلة على الأرجح تكون محددة -

  .یجب أن یكون هناك احترام وطریقة جیدة للاستماع -

  .یجب التأقلم مع مختلف أسالیب المحاورین -

ون هناك استراتیجیة ن تكي تكون المقابلة فعالة، كما یجب ألك جید وهدف زیارة واضح قتحضیر مسب -

  .لطرح الأسئلة

  .ن یتردد البائع في تحضیر قوائم أسئلةلا یجب أ -

 .تقدیم التحفیزات -

ن یذكر ند شراء قلم حبر یجب على البائع أع لمشتري، فمثلااختیار ا إلىتستطیع التحفیزات أن تقود      

  2:ما یليواحد أو البعض م

                                                             
1 ERICK LEROUX, Emmanuel chouraqi: Négociation Commerciale, Vuibert, Paris, 2011, p87. 
2 IBid, p88. 
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  .نتوج شكله جمیلن یعتقد المشتري بأن المشكل المنتوج، یجب أ -

  .ن تكون ملائمة ولیس فیها صعوبةقبضة الید للقلم، یجب أ -

  ).القلم یمكنه الانزلاق على الورق(موافقة القلم للكتابة  -

  .ن یكون مناسب للمشتريالسعر، یجب أ -

  .لون الحبر -

  ).صنع في فرنسا مثلا(صل التصنیعأ -

  .سمك جرة القلم -

  .لقلمانسجام رأس القلم على الغطاء عندما نغلق ا -

  .العلامة -

  .الغطاء في آخر القلم بحیث یتجنب ضیاع القلم -

  .وزن القلم -

  ).الخ...، خشب، فولاذذهب، فضة(مادة صنع القلم  -

  ).قابل للشحن بسهولة(الصلابة، تصمیم اقتصادي -

   ).ذو قیمة،  تملكه شخصیة ما( التقلید -

رات الاتصال الفعال علیه أن یراعي لكي یحقق رجل البیع أهدافه التسویقیة والبیعیة من خلال مها      

  :الإرشادات التالیة

  .علیه أن یتأكد أن كافة الترتیبات اللازمة للاتصال بالعمیل معدة إعدادا جیدا -

  .لا بد أن یتفاعل نفسیا وجسدیا مع العمیل في عملیة الاتصال سواء كان مستمعا أو متحدثا -

                               مع الحرص على أن  ،یث مع العمیللا بد من تحضیر جمل أو كلمات أو عبارات لفتح الحد -

  .تكون بعض الكلمات والتعبیرات جذابة ومؤثرة

یجب على رجل البیع أن یعلم أن مهاراته في توظیف الأسئلة تساعده كثیرا وتخرجه من مواقف صعبة  -

  .كثیرة

 :ما یلىمن جهة أخرى إذا كان الاتصال بالعمیل عبر الهاتف یجب مراعاة  -

 .الرد الفوري على العمیل له تأثیر إیجابي وقوي -

 ،وظیفتك ،اسمك ،أولا مثلا التحیة إذا كان رجل البیع هو البادئ بالاتصال لا بد من تعریف نفسه -

 .سبب أو غرض الاتصال

 .التحیة، الإعلان عن الاستعداد لتلقي المكالمة ،لمستقبل یكفي ذكر الاسم، المؤسسةإذا كان هو ا -
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 .ة الإصغاء والاهتمام والمتابعة من خلال الاستفسارات والتأكیداتأهمی -

  .حسن التصرف عند طلب الانتظار من العمیل أو عند التعامل مع مكالمتین في وقت واحد -

  .یجب أن یدرك رجل البیع أنه إذا كان العمیل هو المتصل فإن أولى مراحل قرار الشراء قد بدأت -

وكسب ولائهم  العملاءه التسویقیة والبیعیة ومنها بالأساس تحقیق رضا لكي یحقق رجل البیع أهداف     

ل الفعال، والموضحة في مهارات الاتصا فعلیه أن یراعي أمور ومتطلبات كثیرة عند استخدامه لمختل

  اليمو الجدول ال

  متطلبات مهارات الاتصال:)13(الجدول رقم 

مكونات مهارات 

  الاتصال

  البیعالإرشـــادات الموجهة لرجل 

  . الإنسان الناجح یفكر أربعة أضعاف مما یتكلم*   مهارات التفكیر  -

  . بالرد المتسرع العملاءالهدف من الاتصال كسب عمیل فلا تفقد * 

  . التفكیر یساعد دائما على إظهار مهارات كامنة* 

  . لا یعني أن تسمع فقط بل أن تهتم لما یقال*   مهارات الانصات -

  . سب العمیلالكلام السلیم  یك* 

  .والإنصات معااستخدم دائما دبلوماسیة الحوار  *

  .    الإنصات یعني أن تحلل ما یقوله الآخر حتى یكون ردك مناسبا* 

لیس المقصود من الحدیث أن تكثر من الكلام بل هو كیفیة إیصال الفكرة للطرف *   مهارات التحدث  -

  .الآخر

  . وإلا فسد حظك... أصلح كلامك قلیلا* 

صیغة  إلىصیغة السؤال أو تحویل السؤال  إلىالمناورة بالحدیث وتحویل الإثبات * 

  .الإثبات

  .دع الآخرین یشعرون بحماسك عندما تتكلم معهم*   الإیماءات  -

  .شارك أعضاء جسمك في حدیثك حتى یشارك الآخرون فیه* 
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  . التعبیر یدل على الفكرة  ویرتبط بها*   التعبیر  -

  . مشاعر الآخرین، فأحرص على أن تكون تعابیرك منتقاة جیداالتعبیر یدل على * 

  . اجعل تعابیرك صادقة وصادرة عنك ولیس عن سواك* 

  . شارك عواطف ومشاعر الآخرین من خلال تعابیرك* 

  . الاتصال لیس هدفا بحد ذاته، وإنما وسیلة لتحقیق غایة معینة  الاتصال الهاتفي  -

  . لى الهاتفتكلم بلغة الواثق عندما تجیب ع* 

  .خطط جیدا للاتصال إذا أردت له أن ینجح* 

  .لا تهمل العمیل بتركه منتظر فترة طویلة* 

  . تحدث عن المنفعة بصدق وأمانة*   الاتصال الكتابي  -

  . حاول تجمیل الرسالة بكلمات وتعابیر منمقة ومهذبة* 

  . حدد موضوعك بدقة حتى لا تقع في الارتباك* 

  . على إجابته سلفاوجه الشكر للعمیل * 

  .111-110، ص 2000، الطبعة الأولى، دار الرضا للنشر، بدون ذكر البلد، تنمیة المهارات البیعیة: سین عليح :المصدر

  لاتصال وأهمیتها في تحقیق التمیزمكونات مهارات ا :المطلب الثالث

، الاستماع الفعال، التحدث لا تقتصر مهارات الاتصال على التكلم بل یجب أن تشمل مهارات التفكیر    

  .والإقناع، وكذلك استخدام طرق أخرى مثل الإیماءات وغیرها في التعبیر عن بعض الأفكار أو المواقف

هي قدرة رجل البیع على رصد وتحلیل الظواهر المختلفة، والتعرف على حقائق الأشیاء  :مهارة التفكیر - أ

  .1شخصیة أو مفاهیم وتصورات خاصة به والتعامل معها بموضوعیة غیر متحیزا لاعتبارات

، فالإنسان "إذا لم تستخدم تفكیرك الخاص، فهناك شخص آخر سوف یفعل ذلك"یقول مثل شهیر      

 ةأسالیب عمل، وبناء قدرة ابتكاری القادر على التفكیر لدیه من الإمكانات ما یجعله قادرا على استحداث

دائل المناسبة التي تحقق أهدافه، وفي نفس الوقت رغبات فعالة في تحدید الفرص والحاجات، وخلق الب

  .الطرف الأخر

                                                             
  .275مرسي ومصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، ص الجمال الدین محمد  1
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هناك حقیقة مفادها أن رجل البیع الناجح یفكر أربعة أضعاف مما یتكلم، وهذا یعني أنه یفكر       

 عمیلالكیفیة التي تجعل من كلامه عملا ذا فائدة، وعندما یفكر لا یعني أنه یعطي أذنه لل إلىللوصول 

تكلم فحسب بل أنه یعطیه كل حواسه، حتى یكون قادرا على فهم ما یریده وما یرغب به هذا الذي ی

 العمیلتحلیل، فهو في سبیل ذلك یفكر لیراقب كل ما یقوم به  إلى، وأن یحلل المواقف التي تحتاج العمیل

أن یسلكه  إذ أنه لكل حركة معناها الذي یمكن أن یفید في تحدید اتجاه یمكن. من إیماءات وحركات

  .1هدفه إلىللوصول 

 العمیلإن الاهتمام بالتفكیر یجعلنا نقف بجدیة على أهمیته وما له من تأثیر في كسب رضا وولاء      

  : أي على مستقبل المؤسسة وحاضرها، حیث تبرز هذه الأهمیة فیما یلي

لزملاء بأنه مرتب وكذلك الرؤساء وا العملاءمن خلال توفر هذه المهارات في رجل البیع یشهد له  -

  .2التفكیر وحسن التصرف، ولدیه القدرة على التأثیر والإقناع، ویحظى بالاحترام والقبول من الآخرین

إن رجل البیع المبدع الذي یستخدم تفكیره كما یجب، یتمكن من وضع أفكار تساعده على خلق البدائل  -

   .3العمیلمنتج على في مواجهة المتغیرات التي تحصل عند إجراء الحوار أو عرض ال

تحقیق الأهداف والنتائج المخططة  إلىعند الالتزام بمنهجیة التفكیر تتجه كل الجهود التسویقیة والبیعیة  -

  .4أكثر من الانشغال بالنواحي الإجرائیة الشكلیة

الإنصات لیس فقط أن تصمت، بل أن تستمع باهتمام، وأن تأخذ بعین الاعتبار كل  :مهارة الإنصات -ب

  .  ، فالكل یرید أن یعبر عما لدیه من أفكارالعمیلیقوله ما 

هذه المسألة الاهتمام الذي  اإن رجل البیع هو واحد من أولئك الأشخاص الذین یجب علیهم أن یعیرو      

كثر، فلكل منهم طریقته الخاصة التي تحكم تصرفاته، وهم یرغبون  عملاءتستحق، على اعتبار أنه یقابل 

  .وشرح آرائهم، وأن ینصت الآخرون إلیهم باهتمامبعرض أفكارهم، 

یتكلم، في هذه الحالة یجد البائع الأسباب والدوافع ویكتشف  العمیلبل یجب ترك  التكلم لا یكفي    

في  العمیلالحجج المناسبة التي ستسهل علیه عملیة الحوار البیعي، فالاستماع یعني عدم مقاطعة 

5الحوار العمیلن اعطاء رأي، ومن هنا سیقبل الحدیث، وتركه یتكلم بحریة وبدو 
. 

یتیح لرجل البیع التعرف على أراء وطبائع  العمیلإن الإنصات الجید مع ملاحظة كل كلمة یقولها       

نقاط تساعده في عرض ما لدیه من موقف قوة، فرجل البیع عندما یحسن  إلىوترجمة هذه الآراء  العملاء

                                                             
  .99ص ، مرجع سبق ذكره،حسین علي 1
  .275بق ذكره، ص مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سو  مرسيالجمال الدین محمد  2
  .99حسین علي، مرجع سبق ذكره، ص  3
  .276مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، ص و  مرسيالجمال الدین محمد 4

5   MARC CORCOS:Les Techniques de vente qui font vendre, Bordas, Paris, 1990,P32. 
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أیضا لن یكتفي بالكلام، إنما سیستمع له،  العمیلكرته بوضوح، لأن یستطیع عرض ف عمیلالإنصات لل

تبرز أهمیة الإنصات الجید في .ن أفكار وما یعرض علیه من خدماتفي محاولة للتعرف على ما لدیه م

التمكن من معرفة حقیقة ما یریده  :ائج الایجابیة والمتمثلة فيحصول رجل البیع على جملة من النت

التعرف .تكوین فكرة واضحة وشاملة عن رغباتهم وحاجاتهم الأساسیة وبالتالي تلبیتها من خلال العملاء

 . عملاءعلى المستوى الفكري، وعلى دوافع الشراء، وعلى القدرات الشرائیة لل

یفید الإنصات الجید في معرفة رجل البیع لفرص النجاح التي یحققها الحوار، وأن هناك نتیجة لهذا     

یساعد الإنصات الجید  .1الاهتمام یجب أن لا یضیعه بعدم العمیلفي التوصل لاتفاق مع الحوار تتمثل 

، ورجل البیع الناجح یجب أن 2في إحداث التغیر المطلوب في سیاسة الإدارة وبرامجها التسویقیة عمیللل

الصفات الأخرى، وذلك من أجل تسخیر الطاقات والجهود  بجان إلىیعرف كیف یستغل هذه الصفة 

على شراء السلعة أو الخدمة ومساعدتهم على الحصول علیها، وهذا ما  عملاءالبیعیة المختلفة لحث ال

  .یضمن استمرارهم في التعامل مع المؤسسة أي ولائهم لها

وهي مهارات تحویل الأفكار والمعاني لكلمات تشكل رسالة یمكن أن یوجهها رجل  :مهارة التحدث - ج

 ،للسلعة أو الخدمة التي یعرضها العمیللفت نظر  إلىرجل البیع یسعى ، حیث أن العمیل إلىالبیع 

 العمیلوبالتالي فهو مطالب أكثر من أي وقت مضى بأن یستخدم العبارات التي تساعد على جذب 

  .والمحافظة علیه

إن نجاح رجل البیع في مهمته تتوقف على مهاراته في التحدث، فلا تقاس مهارات التحدث بكثرة      

مفادها أن كلام  بل على رجل البیع مثل كل إنسان إن أراد اكتساب احترام محدثیه إتباع القاعدة التي ال

  .خیر الكلام ما قل ودل

  : العمیل والتحدث معهعلى رجل البیع مراعاة الحقائق التالیة عند الاتصال ب

لة التي یتم إرسالها على رجل البیع تخصیص وقت للتفكیر وطرح الأسئلة والتصمیم النهائي للرسا -

  .3ووضع مسودات للأفكار، والتدریب على الاتصال الشفوي، ومن ثم تحریر الاتصال المكتوب

طریقة الجلوس، تقسیمات الوجه، (  عمیلیجب على رجل البیع أن یكون قادرا على فهم لغة الجسم لل -

الأشیاء والحركات فیه أیضا،  قبل البدء في الحدیث معه، كما یجب أن یراعي هذه) الخ ...حركات الوجه

عادة ما یأخذ انطباعا منها، كما یجب علیه ومن الأحسن أن یترك مسافة مناسبة بینه وبین  العمیللأن 

  .4العمیل

                                                             
  .101-100حسین علي، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .86، ص 2008ویق الخدمات، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، تس: هاني حامد الضمور 2
  .24ص ، مرجع سبق ذكره،رنيیإلیزابیت ت 3

  .636، ص 2001التسویق، الجزء الثاني، الدار الجامعیة الجدیدة، الإسكندریة، : عبد السلام أبو تحف  4
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في دراسة أظهرت نتائجها أن الناس یعبرون عن مشاعرهم بعدة طرق، ومن أهمها ما یسمى بلغة      

لجسم تعبیرا عن المشاعر والاتجاهات سواء كانت ایجابیة أو الجسم وحركات الأجزاء، ومن أكثر أجزاء ا

سلبیة الوجه، الذراعین، الأرجل، طریقة الجلوس أو الوقوف، وكل جزء من هذه الأجزاء یمثل نافذة لقراءة 

   .1العمیلاتجاهات ومشاعر 

رضها المتكلم، هي لغة تستخدم كإشارة توحي بقبول أو رفض المستمع للفكرة التي یع :مهارات التعبیر -د

وتظهر بشكل واضح من خلال استخدام المتكلم لبعض أجزاء الجسم والحواس، بهدف إیصال فكرة أو 

رسالة ما للآخر بحیث یتمكن هذا المستمع من ملاحظة المزایا والعیوب التي تظهر على الشخص الذي 

  .یتحدث إلیه

ع من الاتصال باعتباره مكونا أساسیا من لذا یجب على رجل البیع أن یكون مدركا لأهمیة هذا النو       

یراقب كل التعابیر التي تظهر علیه عندما  العمیلمكونات مهارات الاتصال، ویضع في الحسبان أن 

هامة تتعلق بشخصیة رجل البیع، وبالصورة التي تكون علیها  قحقائ إلىالتوصل  إلىیتحدث لیتمكن 

  .مؤسسته

أهمیة  إلىولفت نظره  العمیلعلیه أن یستحوذ على اهتمام  لعمیلاوإذا أراد رجل البیع كسب رضا      

منتجه والمنافع التي یمكن أن یحصل علیها، وأن یخلق نوع من التوافق بین ما یطرح من الأفكار، وبین 

ویحاول أن یقنعه بالشراء،  عمیل إلىما یظهر من تعابیر، فلا یمكن أن نتصور رجل بیع ناجح یتحدث 

منتجه ومزایاه الكثیرة وضرورة أن یقتنیه وفي نفس الوقت تظهر علیه تعابیر توحي بعدم  مبینا له أهمیة

الثقة فیما یقول في الوقت الذي یجب أن تظهر علیه علامات الحماس والرغبة الصادقة في تقدیم هذا 

جب على وكسب رضاه وولائه ی العمیلتعابیر رجل البیع فاعلة وناجحة في استمالة  نوحتى تكو . 2المنتج

  3 :رجل البیع أن یراعي ما یلي

  . العمیل یترجم ویعدل ویفسر ما یسمعه بناءا على تعبیرات وانفعالات رجل البیع في الحدیث -

 . الكلمات التي ینطقها رجل البیع مرتبطة بلغة الجسم والعین ونوعیة تعبیراته أثناء الحدیث -

هو فاهم یلمح لشيء ما، هل هل : اعلى البائع أمورا كثیرة منه العمیلخلال الحدیث یعرف  -

 . وصادق ومقنع

الإیماءات مهارة من مهارات الاتصال الفعال، فهو كل حركة یؤدیها الشخص تعتبر : الإیماءات-

المتحدث وتضفي صفة الإثبات أو التأكید على كل ما یقوله هذا الشخص، ویمكن أن تظهر باستخدام 

                                                             
  .159، ص 2003، الدار الجامعیة، الإسكندریة، "م من التجربة الیابانیة تعل" كیف تسیطر على الأسواق ؟ : عبد السلام أبو قحف 1
  .105حسین علي، مرجع سبق ذكره، ص  2
  .280مرسي ومصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، ص الجمال الدین محمد  3
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ه الإیماءات لا یقتصر ظهورها على وجود الخ، وهذ..الیدین، الذراعین، الكتفین: بعض أعضاء الجسم مثل

  .صفة التأكید فحسب، بل إنها تساعد المتحدث على إیصال رسالته بالشكل الذي یریده

، وتنقل حماسه مباشرة إلیه العمیلإذا الإیماءة وسیلة فعالة في تأكید ما یرغب رجل البیع بعرضه على     

لمتابعة الحدیث باهتمام أكثر، وتضمن مشاركته فیه،  لالعمیقبل وصول الفكرة الأساسیة، وهي بذلك تدفع 

  . 1والمحافظة علیه العمیلوبالتالي كسب 

 لا یوجد شخص لدیه الرغبة في التحاور مع شخص وجهه عابس، متوتر، بشفتین مزمومتان وحاجبان    

عبوس عدم ال إلىوتدعوه  العمیلمرفوعتان، الوجه اللطیف الهادئ یعكس شخصیة هادئة تجلب ثقة 

  . 2التحاور وطرح الاسئلة لشكوكه واعتراضاته إلىوالانغلاق، بل 

   ریة في تقدیم خدمة متمیزة للعمیلالجوه ئل الاتصال بالعمیل كأحد المؤشراتوسا: رابعالمطلب ال

الشكل الموالي یوضح عدة أنواع لوسائل الاتصال التي یمكن لرجل البیع استخدامها في الاتصال      

  .حالیین والمرتقبین، ویمكن أن تشكل هذه الوسائل تمیز في الخدمة المقدمة للعملاءبالعملاء ال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  .104حسین علي، مرجع سبق ذكره، ص   1

2 Marc Corcos, op_cit, P33. 
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  الاتصال بالعمیل وسائل): 15( الشكل رقم 

  

  

  

      

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

متمیزة لعملائك؟ وكیف تحافظ  كیف تقدم خدمة_ لخدمة العملاء لقواعد الذهبیةا: محمد السید البدوي الدسوقي :المصدر

 .36ص، 2006، مركز الاسكندریة للكتاب، الاسكندریة، مصر، _علهم وتنمیهم؟

البیع الشخصي وسائل الاتصال الموضحة في الجدول توجد وسائل أخرى حدیثة مثل  إلىبالاضافة       

الاتصال بین المؤسسة  ، فشبكة الأنترنیت تؤثر على البیع الشخصي من خلال تفعیلالأنترنیت عن طریق

وعملائها وتقصیر المسافات وجعل الاتصال أكثر حیویة وفعالیة بین الأطراف مع استخدام تقنیاتها 

معلومة  إلىفرجل البیع یكون بأمس الحاجة . ةالحدیثة في برامج الوسائط المتعددة والصوت والصورة الحی

 

 الإذاعة  التلفزیون المؤتمرات اللقاءات

الصحف  الدوریات البروشور النشرات لوجاتالكتا  

 مقدم الخدمة العمیل

 وسائل مكتوبة

شفویةوسائل   

 وسائل تعبیریة

الصوتمستوى  حركة الید  المظھر وضع الجسم حركة العین 
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بسهولة، فضلا عن استخدام الأنترنت والبرید من المركز الرئیسي للمؤسسة وشبكة الانترنیت تخدم ذلك 

الالكتروني في الاتصال بالعملاء وتوفیر كل البینات والمعلومات التي یحتاجونها حول السلع والخدمات 

  .المطلوبة، ومحاولة خلق علاقة تفاعلیة متمیزة معهم

امات الرئیسیة وهي أحد الاستخد )Extranet(تستخدم بعض المؤسسسات ما یسمى بالإكسترانت      

أعضاء المؤسسة، لكن لا یسمح هذا النظام بدخول  لیها أساساهي شبكة خاصة یدخل إف، للأنترنیت

مستخدمین من خارج المؤسسة بطریقة ما ولكن تحت الرقابة من خلال كلمة السر، فتستخدم بعض 

  1.المؤسسات هذه الوسیلة  للاتصال وبناء وتطویر العلاقات مع عملائها وموردیها

  2:سوف نتناول الوسائل السابقة الذكر في الشكل فیما یلي       

الصحف والنشرات والتقاریر والمطبوعات والأوامر والإجراءات الإداریة، فهي  وهي :الوسائل المكتوبة -1

لضمان وصول الرسالة لأكبر عدد ممكن من "تقدم بشكل مكتوب، وهي الوسیلة الأكثر شیوعا 

 .ن الرجوع إلیه فیما بعدالمرسل إلیهم كمستند یمك

لأني تعلمت أن  . یف تتقن فن البیعفي كتابھ ك توم هوبكنزفي هذا الموضوع یمكن أن نورد ما قاله       

بناء العلاقات الانسانیة مع جمیع الناس هو أساس فن البیع، لذا بدأت مبكرا في بدایة عملي بإرسال 

تي، ووضعت هدفا شخصیا یومیا لي، ألا وهو رسائل شكر لكل من اشترى مني في سیاق عملي وحیا

هل تعرف ما الذي حدث بعدها؟ بنهایة عامي الثالث من عملي كرجل . رسائل شكر كل یوم 10إرسال 

 .مبیعات، أصبحت كل مبیعاتي تأتي عن طریق أناس نصحوا غیرهم بالشراء مني

ا في المقابلات والمحادثات وهي الاتصالات المباشرة من المرسل للمستقبل كم :الوسائل الشفهیة_2

 .والندوات والمؤتمرات والاجتماعات

رسالة  توصیل و ،تظهر أهمیة البیع الشخصي من خلال قدرة رجل البیع على إقناع العملاء بالشراء     

الذي یتلاءم مع ظروفهم، وبذلك یتیح الاتصال  والمفهومة وبالأسلوب المناسبةالشفویة  البیع باللغة

ة للبائع أن یتعرف على عمیله، ثم یصبغ حدیثه بما یلائم هذا العمیل، وبذلك یمكن الشخصي الفرص

كما أن الاتصال الشخصي یولد الصداقة بین البائعین والعملاء، ویزید من ، البیع إقناعه وإتمام عملیة

3.بما یعود علیها بالفائدة مؤسسةالعلاقة بین المشترین والتحسین 
  

 .مثل الإذاعة والتلیفزیون ووسائل العرض للمعلومة والمعارض: صریةالوسائل السمعیة والب_ 3

أهم وسائل الاتصال بالعملاء فالبائع أو مقدم الخدمة للعمیل هو الوسائل التعبیریة  :الوسائل التعبیریة_ 4

في الأساس یقوم بدور تمثیلي الهدف منه تهیئة العمیل  لتقبل هذه الخدمة باقتناع ورضا،  وهناك بعض 
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لأدوات التي یستخدمها البائع للقیام بهذا الدور وتظهر براعة مقدم الخدمة من خلال مدى تمكنه وقدرته ا

  1:بالتفصیل وسوف نتناول هذه الأدوات .على استخدام هذه الأدوات بكفاءة

إن وضع الجسم له تأثیر مهم في تحدید انطباع العمیل ولذا لابد من أن یكون جسم : وضع الجسم  -  أ

وضع معتدل حتى یوحي للعمیل بالالتزام والجدیة وهو مؤشر یستخدمه العمیل في الحكم  البائع في

بشكل مستقیم وكذلك إذا كان جالسا فلابد  البائع یجب أن یقف، فعند الوقوف على مدى التزام البائع

  .أن یجلس باعتدال

وهناك بعض  ،إن نظرة العین لها تأثیر كبیر في التعامل حتى على المستوى الشخصي :العین  - ب

 :الارشادات الواجب اتباعها عند التعامل مع العمیل ومنها ما یلي

وهذه الثقة نابعة أساسا من ثقة البائع في عین العمیل لإعطائه نوع من الثقة، التركیز في  -

 .التي یعمل بها وتنتقل هذه الثقة للعمیل أیضا مؤسسةالمنتج وفي ال

اء التعامل مع العمیل لأنها تعطي انطباع عن یجب استخدام نظرات العین بحذر شدید أثن -

 .مدى الالتزام الأخلاقي للبائع

 .یمكن استخدام العین كأحد الأدوات المساعدة في إقناع العمیل -

 :Tone of voice: الصوت- ج

خر تصل معانیها عن طریق نبرة من الرسالة الموجهة لشخص آ %80هل تعرف أن  -

كلمة : مثال.ن تتغیر معناها بتغییر نبرة الصوتالصوت فیمكن أن تكون كلمة واحدة ولك

نعم هي كلمة تدل أساسا على موافقة شخص على أمر ما ومع تغیر نبرة الصوت قد 

ولهذا یجب تنویع ، الخ...تكون موافقة بالترحیب، وقد تكون للاستفسار قد تكون للسخریة

ومسموع عند فمن الممكن التحدث بصوت قوي ...نبرة الصوت عند الحدیث مع العمیل

الحدیث عن خصائص المنتج وعند ذكر السعر یمكن ذكره للعمیل بشكل عادي ومسموع 

وعند الحدیث عن الخصم أو هدیة للعمیل یجب استخدام  .لتقلیل وقع السعر على العمیل

وسعر ) صوت قوي(مستوى صوت قوي وعند الحدیث عن ممیزات المنتج كذا وكذا 

لإعطاء ) صوت قوي(الحدیث عن خصم أو هدیة وعند ) صوت عادي وسریع(المنتج 

  .العمیل شعورا بأهمیة وحجم الخصم أو الهدیة

 :حركة الید-د

  :لابد من ترشید حركة الید بقدر الإمكان حیث أن -

 .حركة الید الكثیرة تؤدي لتشتیت ذهن العمیل وتقلل من تركیزه -

 .إن حركة الید أداة مهمة یجب استخدامها في شرح مزایا المنتج -

 .ركة الید أداة مكملة لنظرة العین ومستوى الصوتح -
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 :المظهر-ه

  .المظهر الجید یعطي انطباعا للعمیل عن مدى التزام البائع -

 .یجب ألا ترتدي ملابس غریبة أو تمسك بقلم غالي الثمن حتى لا تشتت تركیز العمیل -

 .یجب أن تكون الملابس غیر منفرة وغیر شاذة -

قد یكون العمیل یعاني من حساسیة مثلا ضد هذه یجب ألا تستخدم عطورا نفاذة ف -

 .العطور

ق الألوان والنظیف له تأثیر كبیر في جودة الخدمة المقدمة سمظهر المهندم المتناال -

 .للعمیل

في أغلب تعاملاتنا مع الآخرین یكون المظهر الخارجي هو العامل الأول لانطباعاتنا، فغالبا ما       

یة والملابس والحضور المبتهج والمرتب بطریقة جذابة في العلاقات یفوز الشخص ذو السمات الجسد

الاجتماعیة، إلا أن هذا لا یعني الحكم على الشخص من خلال مظهره الخارجي فقط ولا یعني أیضا 

إعطاء الأولویة لمن یتحلى بالجمال، فالتناسق والذوق الرفیع في اختیار الأزیاء أمر هام، ولكن یجب أن 

إذن یمكن القول أن المظهر  1.بب التأكید المتزاید على المظهر الخارجي فقط في فجوة كبیرةننتبه فقد یس

بائع متمیزا ویقدم خدمات متمیزة، بل یجب أن یتناغم مع هو العامل الوحید لكي یصبح اللیس الحسن 

  .أشیاء أخرى

حقیق التمیز في خدمة مواجهة اعتراضات العملاء ومعالجة شكاویهم في تمهارات دور : الثالث المبحث

  .العملاء

ومن الضروري أن تقوم هذه  العملاءفي غالب الأحیان تواجه أي مؤسسة اعتراضات من قبل       

  .وكسب ولائهم العملاءبها ومواجهتها، والهدف من ذلك إرضاء  مالأخیرة بالاهتما

وأنواعها،  لعملاءمفهوم اعتراضات ا المطلب الأول یعرض: یتناول المبحث عدة مطالب وهي     

 إلى نتائجالمطلب الثالث یتطرق ، العملاءطرق معالجة الاعتراضات وإرضاء المطلب الثاني یتناول 

نقاط  إلىالتمیز من خلال تحویل الاعتراضات بعنوان  شكاوى، أما المطلب الرابع إلىتحول الاعتراضات 

  .بیعیة

  وأنواعها مفهوم اعتراضات العملاء: الأول المطلب

  العملاءعتراضات عریف إت_ 1

رغبة منه في الحصول على موقف آخر یمنحه مزایا أفضل،  العمیلموقف یتخذه :" الاعتراض هو      

كما یمكن تعریف الاعتراضات ".2مثل رفض سلعة أو خدمة تعرض علیه ویشعر أنها لا تحقق له مطلبه
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المرتقب على رجل المبیعات، وغالبا ما مجموعة من الأسئلة والاستفسارات التي یعرضها المشتري " بأنها 

  .  1"تأخذ تعابیر من القلق، التشویش، الخوف، الشك أو الریبة إزاء المنتج المعروض للبیع

كما تؤكده  سیشتري العمیلمع البائع، فهي مؤشر على أن  العمیلالاعتراضات هي أول خطوة لتفاعل     

البعض، بل عدم الكفاءة في التعامل مع الاعتراض ولیس الاعتراض شكوى كما یظن  الحالات العملیة،

    .2شكوى تحفظات أو ینتج عنه

  أنواع الاعتراضات _ 2

اعتراضات كثیرة، ویختلف نوع الاعتراض الموجه تبعا للموقف البیعي  العملاءیواجه رجل البیع من      

 ،المندوب وطریقة أدائه إلىفبعض هذه الاعتراضات یكون موجها مع رجل البیع،  العمیلالذي یواجهه 

ومن بین  .عمیلالمنتج والخدمة التي تقدم لل إلىوبعضها . المؤسسة إلىوبعضها الآخر یكون موجها 

  3 :الأنواع العدیدة والمتنوعة للاعتراضات ما یلي

الحقیقیة هي اعتراضات صادقة وقائمة على نقص في  :الاعتراضات الحقیقیة وغیر الحقیقیة_أ

أما غیر الحقیقیة هي  ،مثل صعوبة تحقیق مكاسب من التعامل مع المؤسسة عمیلالالمعلومات لدى 

، ومثال ذلك حاجة العمیلبشكل استفسار أو تساؤل یمثل حالة قلق ناتجة عن توفر معلومات خاطئة لدى 

 .لمقابلة رئیس المبیعات لمناقشة السعر العمیل

باعتراضاته وقد یتحدث عن اعتراضه  العمیلح المعلنة فیها یبو : ةالمعلن الاعتراضات المعلنة وغیر_ب

وقد تتخذ موجها حدیثه للشركات المنافسة مثلا، والاعتراضات غیر المعلنة هي أصعب الاعتراضات، 

في هذه الحالة بصدد اختبار البائع في قوة صبره  العمیلوقد یكون شكل الاعتراضات الاختباریة، 

وقد تتخذ شكل الاعتراضات العكسیة، مثل  ،ونظام السدادوموقفه في قضایا معینة مثل السعر  وصموده

تعمد العمیل اظهار ما یقدمه البائع من مغریات في صورة عكسیة، رغبة منه في خفض أهداف رجل 

البیع والحصول على مزایا اضافیة، وقد تكون تأخذ الاعتراضات غیر المعلنة شكل الاعتراضات المتعلقة 

ي اعتراضات یقدمها العمیل بهدف الحصول على مزایا تفضیلیة له بضعف إمكانیات رجل البیع، وه

  .تعویضا عن نقاط ضعف فیما یعرض علیه

حیث یستمع العمیل لرجل البیع، ولكنه لا یعبر بالرفض أو القبول، ودور رجل  :الاعتراضات الصامتة_ ج

  .عینه أو غیرهامن إیماءاته أو من نظرات  والبیع هنا، أن یستشف منه ذلك سواء من حركاته أ
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آسف لا أستطیع أن : ن یقول العمیلك التي ترتبط بالتفكیر العقلي، كأهي تل: الاعتراضات المنطقیة_ د

  .أوافقك على هذا السعر ما لم توضح لي ما هي المنافع التي ستعود عند شراء هذا المنتج

كأن یقول العمیل قرار ( ةالاعتراضات السابقة الذكر توجد الاعتراضات العاطفی إلىبالإضافة       

منتج أو ، والاعتراضات الموجهة لل)الشراء هو قرار مشترك ولا بد أن آخذ رأي آخرین في هذا الموضوع

  .المكاسب والمنافع أو الاعتراضات على توقت اتخاذ القراراالخدمة أو طریقة البیع أو 

  1:یلي عنها، فیماالضوء  طومن جملة هذه الاعتراضات، یمكن أن نسل

، وقد یقدم لهم العملاءفقد یخطئ المندوب في تقدیره لحاجات ورغبات  :اعتراض موجه نحو المندوب_هـ

التشكیك بجودة  إلى العمیلبالبیع، مما یدفع  العمیلوعودا لا یحافظ علیها، أو یُظهر رغبة شدیدة أمام 

  .المنتج، أو بدقة المعلومات التي یذكرها المندوب أمامه

 :القول إلى العمیلكأن یبادر : بالحاجةاعتراض یتعلق _و

 اشترینا حاسوبا الشهر الماضي.  

 لا زال الخلاط بحالة جیدة. 

 :مثل :المنتج إلىاعتراض موجه _ز

  صیانة مستمرة إلىمنتجاتكم تحتاج.  

 فقط ثلاثة أشهر.. .إن الضمانة التي تمنحونها قصیرة. 

أو نتیجة لنقص في العمیل، تیجة جهل إن الاعتراض الخاطئ، یحدث غالبا ن :اعتراضات خاطئة_ح

  .الخ مما یجعله یطلق أحكاما خاطئة.. .المعلومات المتوفرة لدیه عن المنتج، أو عن المندوب

م الأسباب الكامنة وراء وهي التي یصعب على الجهة التي تتلقاها فه :اعتراضات غیر ظاهرة_ و

كر السبب بشكل واضح، ومفهوم من قبل اعتراضا، دون أن یأتي على ذ العمیلحیث یبدي ، الاعتراض

  .الآخرین

  :، مثلالعقلي والمنطقي للعرض الذي یقدموتعتمد على التحلیل  :اعتراضات منطقیة_ ز

 منتجاتكم مرتفعة الأسعار، بالنسبة لمنتجات المنافسین.  

 لأنني أعمل في المجال نفسه.. .لا أستطیع الشراء. 

 :تصل بالسعر والخدمةاعتراضات على سیاسات المؤسسة، بما ی_ ح

 أسعاركم مرتفعة.  
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 الخدمة التي تقدمها مؤسستكم غیر جیدة. 

  الخدمة، ولا نجدها إلىإننا نحتاج. 

   العملاءأسباب اعتراضات _ 2

، أما العمیلإن الاعتراض هو سبب محدد قد یكون معلنا أو غیر معلن، وقد یوضح لماذا لا یشتري     

سبب أو أكثر من  إلىلحقیقیة الكاملة وراء الاعتراض الذي یرجع البائع یجب أن یبحث عن الأسباب ا

  1:الأسباب التالیة

  الرغبة البشریة في مقاومة التغییر وكل ما هو جدید باعتبار أن العادات والممارسات الجدیدة

  .سوف تضیف أعباء مجهولة النتائج

  أفضل المزایا الممكنةبأن یشعر أنه هو المؤثر في قرار الشراء والحصول على  العمیلرغبة . 

  بأن یشعر بأنه ساوم وكسب الكثیر، وأنه هو الأقوى من خلال اعتراضاته المستجاب  العمیلرغبة

 . لها، وكذلك إبراز فهمه ووعیه واثبات نفسه

  قد تجعل الأمور أشد صعوبة أمامه، لذلك یبدأ في الهجوم  العمیلإن تعدد البدائل أمام

 .قراره فیما بعدوالاعتراض حتى یفكر ویتخذ 

  المعلومات التي سمعها، لذلك یبدي اعتراضاته حتى یتم إعادة صیغة الكلام  العمیلقد لا یفهم

 .بشكل آخر لیتمكن من فهمه

لا  سباب، نذكر منها على سبیل المثالیمكن أن یكون الاعتراض لسبب، أو لجملة من الأو         

  2:الحصر

 صول على تنازلات من جانب المندوبالحصول على مزایا أفضل، عن طریق الح.  

 وجود سلع بدیلة في متناول یده، وهذا سبب كافٍ حتى یعترض. 

 عدم الرغبة في إدخال تحدیثات على مقتنیاته، أو تغییرات على سیاساته الشرائیة. 

 بالشكل  لا تشبع رغباته وحاجاته ، أوةشعوره أن السلع المعروضة لا تتمتع بالمزایا المطلوب

 .المناسب

 شعوره بأن توقیت عملیة الشراء غیر مناسب. 

 

                                                             
  .93، مرجع سبق ذكره، ص آخرونمحمد عبیدات و   1

. 136حسین علي، مرجع سبق ذكره، ص  2  



ـــــــ   التميز في خدمة العملاء باستخدام المهارات البيعية والسلوكية ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  الفصل الثالث: ـــــــــــــ

 
222 

 

 

  لعملاءطرق معالجة الاعتراضات وإرضاء ا: المطلب الثاني

  :كیف ینجح رجل البیع في التعامل مع الاعتراضات-1

الاعتراضات قد تكون نابعة من طرفین هما رجل البیع والعمیل، وهذا یعني أن تحضیر الاعتراضات      

مات الرئیسیة في عملیة الشراء والتعاقد، فمن بین مجموعة المبادئ العامة التي أو تلقیها أصبح من المسل

  1:من خلالها یمكن تحسین مهارات رجال البیع للتعامل مع اعتراضات العملاء ما یلي

  .یجب على رجل البیع التنبؤ بالاعتراض المحتمل من العمیل -

  .راضات المتوقعةالتدریب المسبق على كیفیة وأسلوب التعامل مع الاعت -

  .تناول الاعتراضات من وجهة نظر العمیل، مع عدم تضخیم الاعتراض وتجنب الجدل -

  ).التعامل الفوري أو التأجیل(تحدید وقت التعامل مع الاعتراض  -

  .تردید الاعتراض، أي الإصغاء والتفكیر قبل الرد، وإظهار الاهتمام بالاعتراض -

تمكنه من اكتساب خبرة وكفاءة  تل البیع وتكراره التعامل مع الاعتراضاویمكن القول أن ممارسة رج      

في هذا المجال، ویتحسن مستوى أدائه لذلك بواسطة فهم واستیعاب وحسن توظیف المبادئ السابقة الذكر، 

مع طرح وجهة النظر الشخصیة، وإذا كانت توجد  ي هو تقبل رأي الآخرین بصدر رحب،والمبدأ الأساس

 .ثیر في الآخرین فمن الأحسن استغلالها بكفاءةفرصة للتأ

  وطرق معالجة الاعتراضات وسائل-2

  2:وارضائهم، أهمها العملاء هناك عدة وسائل یمكن لرجل البیع إتباعها لمعالجة اعتراضات    

هناك حالات تكون فیها وسیلة الرفض المباشر هي الأنسب، : وسیلة الرفض المباشر للاعتراض_ أولا

على وجود أضرار أو  العمیلا كان الاعتراض غیر قائم على أساس صحیح، أو إذا اعترض وذلك إذ

 .عیوب في السلعة في حین لا وجود لهذه الأضرار مطلقا

 العملاءوهي من أنسب الطرق في الرد على اعتراضات : وسیلة الرفض غیر المباشر للاعتراض_ ثانیا

، وأساس هذا الرفض العملاءواقف وتستخدم مع كثیر من والأكثر استعمالا، لأنها تناسب كثیر من الم

 ..) .نعم یا سیدي إنك على صواب ولكن(

وتسمى وسیلة الاستفادة  :میزة إلىطریقة الترجمة العكسیة أو الاستفادة من الاعتراض وتحوله _ ثالثا

اضه في غیر ، فیجب أن لا تظهر له أن اعتر العمیلمن الاعتراض، حیث عندما تواجه اعتراضا من قبل 

محله أو عدیم الفائدة، حتى لا تفتح مجالا لنقاش حاد معه، بل على العكس یجب أن تؤكد أن اعتراضه 
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هام وأنه سوف یؤخذ بعین الاعتبار، محاولا الاستفادة منه في إعادة قراءة خطواتك جیدا، ومراجعة 

اتفاق بعدما یتأكد  إلىویتحول ، تراضه فرصة لعدم الوقوع في الخطأها، فقد یكون اعتالعروض التي قدم

  .من حقائق معینة كانت هدفا لاعتراضه

، ولكن تظهر في نفس العمیلوهذه الوسیلة تعترف بصحة الاعتراض من جانب  :طریقة التعویض_ رابعا

على أن ثمن  العمیلالوقت بعض المزایا التي یفترض أنها تعوض سبب هذا الاعتراض، فمثلا قد یعترض 

 .یرد البائع بذكر خصائص وممیزات أخرى للسلعة تعوض الثمنالسلعة مرتفع ف

المنتج  إلىفمثلا قد یبرر البائع ذلك بأن المؤسسة تقدم منتجات ثانویة مجانیة بالإضافة     

جات ، ویجدر الذكر أن المنت)المجاني للمنتوج بتوزیع عینات مجانیة، امكانیة التذوق أو التجری(الأساسي

اع اسالیب تنشیط المبیعات والتي تساعد على التعریف بالمنتوج واكتشافه، وتسهل المجانیة نوع من أنو 

لا مع بعض ، ومن جهة أخرى لا تتناسب إالعمیلعملیة توزیعه، كما أنها تخلق لقاء مع البائع و 

  .1كلفتها غالیة الثمن مما یسبب ارتفاع ثمن المنتج الأساسيكما أن  ،المنتجات

وتستخدم  العملاءوهي أحد الوسائل الجیدة في معالجة اعتراضات  :الاستجوابطریقة الأسئلة أو _خامسا

   :في حالتین هما

  عندئذ  العمیلأن یكون الاعتراض من الغموض والعمومیة بحیث لا یتأكد البائع ما یدور في ذهن

   .تستخدم هذه الطریقة لإجباره على التوضیح

 العمیلي یثیره كما تستخدم لتوضیح عدم المنطق في الاعتراض الذ. 

حیث یستخدم البائع هذه الطریقة في معالجة الاعتراضات عندما  :طریقة التجاوز عن الاعتراض_ سادسا

یكون الاعتراض تافها أو غامضا ولا یستحق الرد، بل یحاول البائع في هذه الحالة أن یبتسم ویمر سریعا 

یمضي لنقطة غیرها، ولكن لا یجب تطبیق غیره من الكلام، أو یتظاهر بعدم الاستماع للاعتراض و  إلى

  .  2هذه الطریقة عندما یكون الاعتراض صحیحا ویستحق الرد

  .عند مواجهة الاعتراضات العملاءإرشادات أساسیة لضمان استمراریة رضا وولاء _ 3

هناك مجموعة من الإرشادات والتي من خلالها یمكن تحسین مهارات رجل البیع في التعامل مع        

  : بغیة ارضائهم وكسب ولائهم، وهي العملاءعتراضات ا

 نفسه العمیلتجنب أن تستخف بالاعتراض لأن ذلك استخفاف ب.  

 حتى ولو كانت مواقفك صحیحةى العمیل عند الرد على اعتراضاتهتجنب التهجم عل ،. 
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 ا یبدیه ، وهذا یترتب علیك أن تكون متقبلا لكل موتتصف بلباقة التحدث حتذكر أنك تتمیز بالنجا

 .من مواقف وملاحظات العمیل

 لا تحاول أن تظهر وكأنك جاهز للرد دائما، فأنت في النهایة تخاطب هذه المشاعر والأحاسیس . 

  العمیلما یقوله  إلىأنت متحدث بارع لكن تذكر أنك منصت ماهر، لذلك یجب أن تنصت 

 .باهتمام حتى یشعر بأنه محل اهتمام

 نب أن تظهر بمظهر الخائف أو المتشنجحافظ على هدوئك واتزانك وتج. 

  الوقت الكافي للكلام وتجنب مقاطعته عندما یتحدث طارحا مواقفه العمیلامنح. 

  قف الطارئةااحرص دائما على أن تستخدم لغة محببة ودبلوماسیة في معالجة الأزمات والمو . 

 ابتعد قدر الإمكان عن المجادلة الساخنة فهي بدایة النهایة لكل لقاء. 

  فهذا یساعد كل طرف على طرح العمیلحاول أن تخلق مناخا من الألفة والصداقة والثقة مع ،

 1.مشاكله بصدق ودون حذر

عتراضات من قبل العملاء، ومن الضروري أن تقوم هذه في غالب الأحیان تواجه أي مؤسسة إ     

  .ثقتهم الأخیرة بالاهتمام بها ومواجهتها، والهدف من ذلك إرضاء العملاء وكسب

  شكاوى إلىتحول الاعتراضات نتائج : المطلب الثالث

وهي سلاح ذو .یمكن تعریف شكاوى العملاء بأنها توقعات العملاء التي لم تقم المؤسسة بإشباعها     

  2.المنافسین إلىحدین إذا تم الإهتمام بها زاد ولاء العملاء للمؤسسة، وإذا تم إهتمالها تحول العملاء 

تؤكد الحالات . جب أن تعلم أن اعتراض العمیل هو أول خطوة في تفاعله معك والاستجابة لكیكبائع     

یجب أن یكون لدیك القدرة على التفرقة  .العملیة ویؤكد الواقع أن العمیل الذي یعترض هو الذي یشتري

راحل إذن بین كل من اعتراض العمیل أو شكواه، أو تحفظه، حیث أن شكوى العمیل أو سلبیته هي م

تراضات العمیل ینتج عنها تأتي بعد مرحلة اعتراضه، ویعني هذا أن عدم الكفاءة في التعامل مع اع

وأن عدم الكفاءة في التعامل مع الشكاوي والتحفظات ینتج عنها مواقف . أو تحفظات منه بعد ذلك شكاوى

  :التالي ویتضح ذلك في الشكل .3دسلبیة أو قد تحدث أزمات بینك وبین العمیل فیما بع
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  شكوى إلىتحول الاعتراض ): 16(الشكل رقم 

  اعتراض العمیل   

  تفكیر جدي من

       العمیل للشراء 

  شكوى  العمیل                   

  بدایة تحفظ العمیل                    

  وعدم اقتناعه باستمرار                    

  سلبیة العمیل                     .      المقابلة  البیعیة                     

  یقرر العمیل عدم الاستجابة لك وعدم التفاعل                                                   

  معك أو على الأقل تأجیل الشراء                                                       

  

الدار الجامعیة، الاسكندریة، دون ذكر ، _الناجح البیع أخصائي_ التمیز تحقیق دلیل: مصطفى محمود أبو بكر :المصدر

  .189ص، رسنة النش

    1:ویمكن الاستفادة من مكونات الشكل السابق في جوانب عدیدة أهمها ما یلي         

اعتراض العمیل دلیل على جدیته وعزمه على الشراء واهتمامه وحرصه على المفاضلة قبل اتخاذ قرار  -

نه یستهدف من الاعتراضات إشباع حاجاته وتحقیق رغباته وأهدافه من الشراء، وأن العمیل الشراء وأ

حین دراسة موقفك من  إلىقرر بالفعل الشراء إلا أنه یؤجل القرار النهائي معك ویؤجل التعاقد الفعلي 

  .اعتراضاته التي یبدیها

 إلىالأمر ینهي بطبیعة الحال إذا استطعت أن تتعامل بنجاح وفعالیة مع اعتراضات العمیل فإن  -

  .وهذا هو التمیز بعینه. اتفاق معه إلىكسب ثقة الطرف الآخر والتوصل 

الحذر وهنا  إلىإذا لم تتمكن من التعامل بنجاح مع اعتراضات العمیل فإنه ینتقل من مرحلة الشك  -

  .یكون موقف العمیل أكثر صعوبة ویكون موقفك أكثر تعقیدا

ة شكوك وتحفظات العمیل بفعالیة فإنك تكون قد ساعدت في انتقال العمیل إذا لم تتمكن في مواجه -

موقف السلبیة وعدم الحرص على استمرار المقابلة معك لأنه قد یكون اتخذ بالفعل قرارا بعدم  إلى

  .فترة معینة إلىجدوى اتخاذ قرار الشراء أو على الأقل 
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وضوع وهي أن الجهد المطلوب من البائع في نقطة هامة في هذا الم إلىمن المفید للغایة أن نشیر  -

مرحلة الاعتراضات تكون أیسر وأسهل من مرحلة الشك والتحفظ أو مرحلة السلبیة، ومن یفشل في 

المرحلة الأولى عادة یفشل في المرحلتین الثانیة والثالثة، ومن ثم من المهم أن یستعد البائع للتعامل 

 .    لتوظیف الاعتراضات  لخدمة أهداف المقابلة البیعیةمع العمیل في المرحلة الأولى بفعالیة 

شكاوى فعلى المؤسسة الإهتمام بها بدقة وعدم إهمالها، فمن بین أسباب  إلىإذا تحولت الاعتراضات 

  :الاهتمام بشكاوى العملاء ما یلي

العمیل غیر الراضي لن یصبح عمیلا دائما للمؤسسة، كما سیشجع عملاء آخرین على ترك  -

  .سسةالمؤ 

  .فرد على الأقل 14المشكلة لــالعمیل غیر الراضي سوف یذكر  -

  .من تكلفة ایجاد عمیل جدید %25-10تكلفة حل المشكلة تتراوح ما بین  -

  .العمیل الذي یقوم بالشكوى، ویتم حل مشكلته یكون رضاؤه ثابتا، ویصبح عمیلا ولاؤه مرتفع للمؤسسة -

عشرة أفراد جدد  إلىته بترشیح المؤسسة للتعامل معها سوف یقوم العمیل الذي یشتكي ویتم حل مشكل -

  .على الأقل

یوضح العملاء الشاكون المشاكل القائمة، كما یوجهون علامات إنذار مبكرة تساعد المؤسسة في  -

التغلب على المشاكل التي لا تعرفها، مما یضیع الفرصة على منافسیها في اكتساب عملاء المؤسسة 

  .الدائمین

  .العملاء في تطویر منتجات المؤسسة، وزیادة مبیعاتهاتساهم شكاوى  -

مما سبق یلاحظ وجود نتائج سلبیة وأخرى ایجابیة لشكاوى العملاء، فعلى رجل البیع محاولة الحد      

، واستغلال كل ذلك في من النتائج السلبیة وأثرها، ومحاولة الاستفادة من النتائج الایجابیة لهذه الشكاوى

، فالمؤسسة المتمیزة ورجل البیع المتمیز هو القادر على فات والأخطاء الحالیة والمستقبلیةتصحیح الانحرا

توقع الاعتراضات التي من المفید جدا  لحلها ومواجهتها، أووالاستعداد قبل حدوثها توقع تلك الشكاوى 

  .شكاوى والتدرب على كیفیة مواجهتها ومن ثم ارضاء العملاء إلىیمكن أن تتحول 

  نقاط بیعیة إلىتحویل الاعتراضات التمیز من خلال : الرابعلب المط

مجموعة من القواعد التي تساعد المندوب في اعتماد الطریقة المناسبة للرد على اعتراضات  -1

  العملاء
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رد معین یقوم به المندوب تجاه الاعتراض الموجه إلیه ومن أجل استمرار  إلىمن أجل التوصل     

نورد فیما یلي مجموعة من القواعد التي تساعد المندوب في اعتماد  ،العملاءن المندوب و الحوار واللقاء بی

  1:العملاءالطریقة المناسبة للرد على اعتراضات 

  أن یحاول المندوب قدر  ك،ونعني بذل، "الوقایة خیر من العلاج" التي تقول اعتماد القاعدة

لطرح مشاكله،  العمیلتح المجال أمام ، أن یتجنب الوقوع في الاعتراضات، بأن یفالإمكان

  .ما یجب أن یعرفه إلىوأسئلته، في محاولة للتعرف على حاجاته بدقة، والتوصل 

  دوالأفضل أن تدعه ینهي كلامه إذا كان معترضا، ثم تبدأ بالر  ،عندما یتكلم العمیلتجنب مقاطعة 

الحفاظ على رباطة جأشه، وهذا یتطلب من المندوب . المناسب عندما ترى الفرصة مناسبة للرد

شجار یمكن أن یسبب خسارة الموقف  إلىوهدوء أعصابه، والاسترخاء، لمنع تحول الحوار 

 .العمیلو 

  وإظهار الموافقة الضمنیة باحترام رأیه، العمیلالمحافظة على مبادئ الحوار وأدبیات اللقاء مع ،

.. .نعم" :ل المتوفرة، معتمدا أسلوبوعندما تأتي الفرصة یبدأ بعرض أفكاره، وطرح آرائه، والبدائ

 ".لكن

  وتلعب الطریقة التي یعتمدها المندوب في معالجة الاعتراضات وحلها، دورا أساسیا في إتمام

  .یتوج بقرار الشراء العمیلالعملیة البیعیة، بحصول اتفاق مع 

  :الاعتراضات ةلمعالج متمیزة أسالیب فنیة_2

  سؤال  إلىویله أسلوب إعادة صیاغة الاعتراض وتح_ أ

  .أن شركتكم حدیثة جدا�، ومن المبكر علینا التعامل معها: عبارة الاعتراض*

  .حدیثة تستطیع تقدیم الخدمات التي یریدها العملاء مؤسسةهل أنت مندهش حقاً من أن  :رد المندوب* 

  لا أظن أن سلعتكم بالجودة التي تدعیها؟ :عبارة الاعتراض* 

  یساورك هذا الشعور؟لماذا  :ردَّ المندوب* 

ولیس من . العمیلغالبا ما یواجه اعتراضات مختلفة یوجهها  رجل البیعكنا قد ذكرنا بدایة، أن      

صواب موقفه، وصحة معلوماته، وفقا  عمیلالمعقول أن یكتفي المندوب بالصمت، بل علیه أن یثبت لل

عتراضات، والدفاع عن منتجاته الرد على هذه الا إلىوأن یسعى . لطبیعة الاعتراض الذي یتلقاه

وفي نفس . یحافظ على خصوصیة عمله، وما یتطلبه من لباقة وتواضع على تكتیكومؤسسته، معتمدا 

الخاطئة، ویزوده بمعلومات حقیقیة، ودقیقة، كافیة من أجل إعادة الثقة  العمیلالوقت، یصحح معلومات 
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كتشاف مكامن القوة والضعف عنده، والتركیز على والمؤسسة التي یمثلها المندوب، محاولا ا العمیلبین 

، ومعرفة الأماكن التي یمكن أن تساعده في معرفة العمیلالنقاط التي تساعد المندوب في فهم طبیعة هذا 

  .دوافعه، وإقناعه باتخاذ قرار الشراء

مبیعات، تقع  ندوبأهمیة أن یكون المندوب على معرفة كبیرة بكل ما یتطلبه عمله كم إلىونشیر هنا     

تؤهله للرد على هذه  التي جب أن یكون على قدر من المسؤولیةوبالتالي، ی. كثیرة وكبیرة على عاتقه مهام

  .وحلها بالطریقة المناسبة ،الاعتراضات

، بحیث یتمكن العملاءهناك مجموعة من القواعد التي وضعت لمعالجة الاعتراضات التي یوجهها     

. یغة موقف نهائي، متجاوزا كل العثرات التي اعترضت مسار العملیة البیعیةص إلىمن التوصل  العمیل

  1 :ومن هذه القواعد

، فعلى المندوب أن یستخدم مهاراته في الإقناع :في تجاوز الاعتراض، واستخدم الإقناع العمیلشارك  _

بما أن هدف و . یتمتع بقدرات كبیرة في الإقناع یجب أن بحسن الاستماع فقط، بل یس مطالبفهو ل

، لذلك من واجبه أن یساعده في التغلب على كل العوائق التي تؤخر اتخاذ العمیلالمندوب هو كسب 

القرار، وتهدئته عندما تعترضه هذه العوائق، مبینا له أن الفائدة والمنفعة یجب أن تتغلب على كل ما 

  .یعتبر مضیعة للوقت، وهدرا للجهود والطاقات التي یبذلها الطرفان

، یجب أن یعتمد المندوب لغة مناسبة للحوار، وتكتیكا خاصا بكل مشكلة، وأن العمیلإذا حتى یقتنع     

  .یبتعد عن كل ما من شأنه تأخیر قرار الشراء

، ثم من كلامه العمیلكل ما یقوله  إلىحدد الاعتراض، باستماعك  :ابحث في أصل الاعتراض_ 

یعترضون لأسباب عاطفیة، وانفعالات  العملاءفبعض . ضن تتعرف على سبب الاعتراأومواقفه، حاول 

وعندما تتفهم سبب  ،المندوب بالمنتج، أو نفسه ولیس العمیلغالبا ما یكون مصدرها مواقف تتعلق ب

 .الاعتراض، یجب أن تحرص على معالجة مضمون الاعتراض، ولیس شكله

یتناول منتجك، أو أسلوبك في  العمیلقبل  نعندما تواجه اعتراضا م :منفعة إلىحول الاعتراض _

ن اعتراضه في غیر محله، أو عدیم الفائدة، حتى لا تفتح مجالا لنقاش أالتعامل، فیجب أن لا تظهر له 

بل على العكس، یجب أن تؤكد على أن اعتراضه هام، وأنه سوف یؤخذ بعین الاعتبار، . حاد معه

فقد یكون اعتراضه، . راجعة العروض التي قدمتهاستفادة منه في إعادة قراءة خطواتك جیدا، وملإمحاولا ا

  .فرصة لعدم الوقوع في الخطأ مجددا

النظر في الاعتراض نفسه، إذا ما اقتنع بوجهة  العمیلوقد یكون تقبلك لاعتراضه مناسبة یعید فیها     

  .اتفاق، بعد أن یتأكد من حقائق معینة، كانت هدفا لاعتراضه إلىنظرك، ویتحول 
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 :وهي :ات المندوب الناجحلا تنس صف_ 

 ،عندما یستمع، وعندما یتكلم العمیلیجب أن یحافظ المندوب على تواضعه أمام  :التواضع_ 

  .حتى ولو كان یستند على حجج قویة ومقنعة العمیلض ااحترام اعتر فیجب 

كما  ،الشخص المستمع إلىوتقتضي أن یستخدم المندوب بشكل دائم عبارات محببة  :اللباقة_ 

  .ضي بعدم التمسك بالرأي بشدة، بل یجب إظهار المرونة، وتقبل الرأي الآخرتقت

اعتراضا على سلعة أو  العمیلعندما یبدي  :سبب الاعتراض إلىاستخدام السؤال للوصول  _

خدمة أو موقف معین، فلیس من المعقول أن یحافظ المندوب على الصمت، لأن استمرار صمته 

طرح  إلىبل على العكس، یجب أن یبادر ، وصواب اعتراضه، ویؤكد صحة العمیلیدعم حجج 

لشرح الأسباب الكامنة وراء  العمیل، لأن السؤال قد یكون سببا في دفع العمیلالأسئلة على 

  :ویقول العمیلفعندما یعترض  .اعتراضه

 سأفكر في الأمر. 

 سأنتظر قلیلا. 

  :طرح السؤال إلىهنا یجب على المندوب أن یبادر  

 تذكر لي السبب؟ هل یمكن أن 

زالة كل سبب آخر یمكن أن إ الاعتراض الحقیقي، و  إلىفقد یشكل هذا السؤال، وسیلة في الوصول      

  .نیشكل نقطة خلاف بین الطرفی
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وتحقیق التمیز في  مهارات السلوكیة في التعامل مع العملاء والعنایة بهمال: المبحث الرابع

  خدمة العملاء

ات التي أجراها التون مایو صاحب نظریة العلاقات الإنسانیة قد أثبتت وأكدت أهمیة كل الدراس      

، والحقیقة أن السلوك الإنساني 1العنصر الإنساني وتأثیره على كفاءة وأداء المؤسسات وتحقیقها لأهدافها

  . غایة في التداخل والتعقید الأمر الذي یجعل فهمه غایة في الصعوبة وضرورة یتطلبها العصر

أنواع السلوك : المطلب الثاني، مفهوم السلوك الانسانيول بعنوان یتناول المبحث عدة مطالب، الأ     

مهارة التعامل مع أنماط العملاء وكیفیة إرضائهم وكسب : المطلب الثالث، الانساني والعوامل المؤثرة فیه

  .التعامل الفعال والمتمیز مع العملاء العوامل التي یتوقف علیها فیحمل عنوان المطلب الرابع، أما ولائهم

  مفهوم السلوك الانساني: الأولالمطلب 

  :الإنساني السلوكتعریف - 1

الانساني هو سلسلة متعاقبة من الأفعال وردود الأفعال التي تصدر عن الإنسان في  السلوك      

وجهة نظر أخرى السلوك ومن  .2محاولاته المستمرة لتحقیق أهداف وإشباع رغباته المتطورة والمتغیرة

وقد تكون  ،بغیة التكیف مع المتطلبات البیئیةالإنساني هو مجموعة النشاطات التي یقوم بها الإنسان 

، وهو حصیلة تفاعل العوامل البیئیة الأكل والنوم، وقد تكون غیر ظاهرة مثل التفكیر والتأمل ظاهرة مثل

  3.مع العوامل الشخصیة

الانساني ودراسته بمنهجیة  بالسلوك ن الاهتمام الجادإ: حول سلوك الإنسان أهم النماذج الافتراضیة -2

یعتبر حدیث العهد، ولكن الدیانات القدیمة والفلاسفة القدامى حاولو التعرف على طبیعة  علمیة

الانسان والكشف عن طبیعة القیم والدوافع والحاجات التي توجه أفعال الانسان وتصرفاته، وقد 

  .متباینة حول الطبیعة الآدمیة تفسیرات اقدمو 

على الصعید العلمي قدم السلوكیون عددا من النماذج الافتراضیة التي تفسر أفعال الإنسان     

  4:وتصرفاته، وأهم هذه النماذج ما یلي

یعتقد أنصار هذا النموذج بأن الإنسان كائن اجتماعي بطبعه، وأن أفعاله : يالنموذج الاجتماع  -  أ

ویرى هؤلاء أن للقیم  ،لناس والأحداث الاجتماعیة في محیطه الذي یعیش فیهوتصرفاته یحددها ا

 .حیوي في تحدید سلوك الانسان الذي یعیش في هذا المجتمعلتقالید السائدة في المجتمع دور وا
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  .43، ص2003والنشر، الجزائر، 

. 59منیر نوري، مرجع سبق ذكره، ص  2  
  .104ه، صق ذكر سب مرجعالبیع الشخصي، محمد الصیرفي،  3
  .32ص، مرجع  سبق ذكره، حسین حریم 4
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إستنادا لهذا النموذج، فإن أفعال الانسان وتصرفاته تتوقف على حاجاته وبواعثه  :النموذج البیولوجي  - ب

یة، الجسمانیة، فالإنسان حینما یجوع أو یعطش أو لا یشعر بالأمان یتصرف على نحو معین البیولوج

 .یمكن التنبؤ به

وهو یرى أن ): Sigmund Freud(سیجموند فروید إلىیستند هذا النموذج  :نموذج التحلیل النفسي   -  ج

مشوش، وهناك صراع  ن  الجزء الأكبر من الجانب الشعوريأدوافع الفرد غالبیتها لا شعوریة وخفیة، و 

لاني والمنطقي، ویحاول الجانب وبین الجانب العق )الغرائز والعواطف( دائم بین الجانب اللاشعوري

 .ضبط وتوجیه الجانب اللاشعوري) القیم الاجتماعیة(الثالث

ویركز اهتمامه على السلوك . سانالتفسیرات الحدیثة نسبیا لسلوك الإنوهو من  :النموذج السلوكي  - د

ستجابة وأن السلوك والإي والنتائج الظاهریة، وتتمحور فكرته المركزیة حول العلاقة بین المثیر الظاهر 

یرى هذا النموذج أنه یمكن تعدیل ارجیة التي یمكن التحكم بها، و تحدده بصفة رئیسیة العوامل الخ

وقد تضمنت  ،ةدرجة كبیرة من خلال التحكم بالمثیرات البیئیة وخاصة الثقاف إلىوتكییف سلوك الفرد 

نسان وحریته، مما أثارت ردود فعل كبیرة من قبل العدید من العلماء الإهذه النظرة مساسا كبیرا بكرامة 

 .والكتاب

النماذج الافتراضیة السابقة قد تبني نظرة ضیقة حول طبیعة الإنسان، بإرجاع  :النموذج الانساني  - ه

ها لم یقدم الإجابات لكثیر من الأسئلة حول أسباب سلوك الفرد لعامل رئیسي واحد فقط، وأن أیا من

- الأمر الذي ترك الفرصة مهیأة لظهور نموذج جدید وهو النموذج الإنساني. طبیعة الإنسان ودوافعه

ومن أهم . الذي یعترف بأهمیة العوامل البیولوجیة والجسمانیة والاجتماعیة في تحدید سلوك الإنسان

، الذي قدم فلسفة ایجابیة حول الإنسان )Abraham Masowَ(أنصار هذا النموذج أبراهام ماسلو 

الدافعیة الإنسانیة على  إلىونظر . وأطلق البدایة في الاهتمام بالإنسان السلیم ذهنیا والناضج عاطفیا

 .أنها ظاهرة كلیة، معقدة ذات عدة أبعاد وجوانب

  أنواع السلوك الانساني والعوامل المؤثرة فیه: المطلب الثاني

 1:توجد تقسیمات مختلفة للسلوك الإنساني منها :الانساني لسلوكأنواع ا - 1

 .حسب شكل السلوك، یوجد السلوك الظاهر والسلوك الباطن -

 .حسب طبیعة السلوك، سلوك فطري وسلوك مكتسب -

 .لوك الفردي والسلوك الجماعيالس ،حسب العدد -

 .داحالة جدیدة أو مستحدثة أو سلوكا مكررا ومعا إلىحسب حداثة السلوك،  -

  :الجدول التالي ه، والذي یظهر ات النوعین التالیین من السلوكومن بین التقسیم    
                                                             

.61-60منیر نوري، مرجع سبق ذكره، ص  1  
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  أنواع السلوك الإنساني):14(الجدول رقم 

  السلوك البارد  السلوك الودي

  یحدق ببرودة -  العیون إلىینظر  -

  یسخر ویهز الرأس للتحیة وبعد الموافقة -  تنبسط أساریره ویصافح بالید  -

  یتظاهر بالتثاؤب وهو یتحدث مع الآخرین -  نحو الشخص الآخر باهتمام یتجه -

  یعبس -  یبتسم ویكون بشوشا -

  السقف والجدران إلىینظر  -  یرمق بنظرة عاجلة  -

  عادة لا یجلس مباشرة في مواجهة الآخر -  یجلس في مواجهة الشخص الآخر مباشرة -

  یدخن بلا انقطاع -  یلعق الشفتین -

لحواجب، یفتح عینیه بوضوح، یزم شفتیه، یرفع ا-

  یستخدم الیدین بإشارات معبرة

یطقطق الأصابع ویحركها، ینظف أظافره ویعبث  -

  بشعره، یضم شفتیه سخطا

، الجزء الأول، دار وائل للنشر -دراسة لللمهارات الواجب توافرها في رجل البیع- البیع الشخصي: محمد الصیرفي :المصدر

  )بتصرف.(117، ص2001 الأردن،والتوزیع، عمان، 

  

ومتغیرات تؤثر في السلوك الإنساني للفرد  توجد عدة عوامل: المؤثرة في السلوك الإنساني العوامل -2

  :ومنها

المكونات الحیة  إلىهي العوامل التي یتركب منها الفرد وتؤثر في سلوكه وتنقسم  :العوامل الشخصیة _أ

المكونات یعتمد علیها سلوك الفرد أكثر من  هبالنفس والآخرین، وهذ ةمثل الذكاء والإدراك، الثق ةوالنفسی

  .المكونات الجسمیة

 .الخ...منها البیئة المادیة والاجتماعیة والاقتصادیة: العوامل البیئیة  - ت
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  وكیفیة إرضائهم وكسب ولائهم مهارة التعامل الإنساني مع أنماط العملاء: المطلب الثالث

أن یتمتع  إلىجة أكثر من غیره من الوظائف التسویقیة وفي ذات المستوى البیع الشخصي بحا     

بما یعكس  كي یتم التعامل مع العملاءالعاملین فیه بذكاء إجتماعي وحس إنساني وأخلاقي لطیف، ل

  .1شفافیة وأخلاقیة المؤسسة

ل مع كیفیة التعامشخصیة تمیزه عن غیره، ومعرفة  عمیلولكل  العملاءتختلف صفات وطباع   

یظهر واضحا وقت المقابلة،  العمیل، فسلوك عمیلیتطلب معرفة مفتاح شخصیة كل العمیل شخصیة 

الواحد بین مقابلة وأخرى، وبالتالي یجب أن تختلف طریقة التفاهم معه  عمیلوهذا السلوك یختلف بالنسبة لل

  .والتأثیر فیه

  :المتردد وكیفیة إرضائه وكسب ولائه العمیل_ 1

قدر كبیر من  إلىالثقة ویحتاج  إلىله، وهو یفتقر ت العمیل المتردد حاجته لأن تفكر صفا من أهم     

 كما أنه ،3یمنح البائع العدید من الوعود ولا ینفذهاو  قراره بصعوبة ویفتقر للثقة، كما أنه یتخذ ،2المعلومات

ه الآخرون له، ، ثم أنه یصدق كل ما یقول4لا یضغط علیهیتمیز بالخجل ویتطلب من المتعامل معه أن 

تأجیل أیة تعلیقات أو أجوبة تطلب منه ردا على سؤال أو مشكلة  إلىونتیجة لتردده نراه مضطرا 

   .5مطروحة

الكثیر من الوقت لإقناعه وخاصة إذا كانت المعاملة بحجم كبیر، ومن  إلىهذا الصنف یحتاج     

شرح المنطقي المرتبط بقدرته على التعلم، ال إلىالأحسن عدم إكثار الخیارات والبدائل أمامه، فهو یحتاج 

  6.فمن الأحسن تناول موضوعه بالتأكیدات فإنه سوف یتخذ قراره الإیجابي فورا

إتباع طریقة تجعله مطمئنا بحیث یشعر بالثقة اتجاه البائع،  العملاءیتطلب التعامل مع هذا النوع من     

وعندما ، عندما لا یتناسب القرار مع إمكانیاته هویجب أن یبتعد رجل البیع عن فكرة ممارسة الضغط علی

اقتناص هذه الفرصة قبل أن  إلىهنا یجب على هذا الأخیر أن یبادر  ،یبدي رغبة بما تقدم به رجل البیع

  .7یطرأ تغیر مفاجئ على قراره

وأن  یتطلب الصبر من رجل البیع، وعدم إهمال اعتراضاته العملاءأن هذا النوع من  إلىضافة باللإ    

  .یبین له مزایا اتخاذ القرار فورا، وكذا مساوئ تأجیل اتخاذ القرار

                                                             

  1 .290ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص 
  .69، ص 2006، الطبعة الرابعة، القاهرةالمناهج التدریبیة المتكاملة، مركز الخبرات المهنیة للإدارة بمیك، : عبد الرحمان توفیق 2
  .193مرجع  سبق ذكره، صإدارة المبیعاات، محمد الصیرفي،  3
  92ص ، مرجع  سبق ذكره، مصطفى محمود أبو بكرجمال الدین محمد المرسي و  4

  .113ص ، مرجع  سبق ذكره، حسین علي 5

  .187_176صمحمود أبو بكر، مرجع  سبق ذكره،  مصطفى 6
  .114حسین علي، مرجع  سبق ذكره، ص  7
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نتائج خلال فترة معقولة، فالأفضل له  إلى العملاءوعندما لا یصل رجل البیع مع هذا الصنف من      

  .1أن یعتذر منه بأدب لأنه لا سبیل للتخلص منه إلا بهذه الطریقة

  :ضائه وكسب ولائهالخشن والمتشدد وكیفیة إر  العمیل_ 2

أنه یحب  إلىیتصف بالقوة فهو متصلب الرأي، ویعظم في ذاته ومعرفته بكل شيء، بالإضافة     

وحتى أنه یقوم بمساومة شاقة، ویطلب دائما الحصول على خصم ویترك في النفس انطباعا . المناقشة

میا، ولكنه یرفض بشدة أن یحدثه بأهمیته، كثیر المقاطعة أثناء الحدیث، وقد یكون هذا النوع منفتحا وعل

 إلىالآخرون عن الحداثة وعن ضرورة الأخذ بما هو جدید، وهو عادة ما یتحدث بصوت عالي ولا یستمع 

  .2غیره

وهذا العمیل یناقش بعنف، صوته عالي، دائما یرید أن یشعر الآخرین بأهمیته، وتزداد نسبة هؤلاء     

لناس بضیق عام نتیجة أخبار غیر سارة، إذن مهمة البائع في العملاء مع حرارة الطقس أو لدى شعور ا

صبر ومحافظة على  إلىیحتاج هذا العمیل . هذه الحالة لیس تهذیبه بقدر ما هي جذبه ثم الاحتفاظ به

غضب البائع في هذه الحالة ضیاع لهدفه، فعلى البائع إبراز اللباقة لكسبه وعدم  نالهدوء العام، لأ

  3.خسارته

، فمن الأفضل قوة، فهو متصلبلعمیل لا یثق في الآخرین ولا یعترف بالانسحاب ویتمیز بالهذا ا    

التعامل معه بالهدوء وعدم الاستدراج والمقاطعة أثناء الحدیث مع ضرورة الإصغاء إلیه باهتمام، ومن 

لرد المباشر على قیمة هرم حاجاته، عرض الموافقات والمؤیدات، عدم االتركیز  :الأحسن التعامل معه بـ

     4 .على اعتراضاته، توظیف الاستفسارات والتساؤلات

والاحتفاظ به، لذلك علیه أن یتمتع بالصبر، والقدرة  العمیللا شيء یهم رجل البیع أكثر من كسب     

خسارته، فعلى رجل  إلىسیؤدي  بنفس مستوى غضبه وفظاظته العمیلعلى التحمل، لأن التعامل مع هذا 

  5:البیع

 .وباهتمام العمیلیصغي جیدا لهذا أن   -

  . بالاستفزاز عمیلأن یضبط نفسه ولا یسمح لل  -

 . أن یكون مستعدا لتقبل غضبه وحدة تعابیره -

                                                             
، ص 1999الدعایة والتسویق وفن التعامل مع العملاء، دار الرضا للنشر، القاهرة، الطبعة الأولى، : حمد مرعيطلال عبود، فكتوریا خنوف، م 1

64.  
  .280ص ،2005 ،الدار الجامعیة، الاسكندریة، مهارات التسویق والبیع في الشركات المتخصصةفن و  :مصطفى محمود أبو بكر  2
  .96كر، مرجع  سبق ذكره، صمرسي ومصطفى محمود أبو بالجمال الدین محمد  3

  .187_176صمرجع  سبق ذكره، ، ائي البیع الناجحأخص_ تحقیق التمیزدلیل محمود أبو بكر،  مصطفى  4
  .187_176ص، المرجع نفسه  5
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أن یبادر بالتعرف على مشاكله، یعمل على مساعدته في إیجاد حلول لها حتى یتقرب منه ویكسب  -

 .ثقته

 .أن یكون صارما معه في النهایةفي بعض الحالات وحتى لا یستمر النقاش بلا فائدة یجب  -

ذا كان من النوع الثوري أي الغاضب المتعصب بطریقة كبیرة فلا بد من اخباره بأن مشكلته سوف إ     

ما یرید، وإذا كان من  إلىن یفعل كل شيء لكي یصل ، لأنه یمكن أحل وان تبدأ فعلا في حلها وبسرعةت

فجر مرة واحدة ویتعصب، فهو یرید أن ریقة عادیة وفجأة ینالنوع المفجر، وهو أخطر الناس، لأنه یبدأ بط

  .1نا متشكر جدا فیما تعطیه لنایسمع كلمة تقدیر مثل أ

من الناس في حیاتنا الیومیة  لیس من المدهش أن بعض الناس في عالمنا صعاب المراس، فالعدید     

عقولهم مشوهة وفاسدة على الرجح  ون للجدل وعدم التعاون والمشاكسة والتهكم والفظاظة، وقد صارتیمیل

  2.عملهم أو مشكلات شخصیة إلىما ترجع حدتهم ارب التي مروا بها في الماضي، وربب التجبسب

ك العمل مع شخص كهذا؟ أول فكرة تطرأ على ذهنك هي عودة طاقتهم یماذا تفعل عندما یتحتم ع      

اخلك، بكل غي علیك أولا أن تمتص سلبیتهم دنبولكن كي تفعل ذلك ی. في صورة مقتثانیة السلبیة إلیهم 

ك فهذا یمد وبدلا من ذلك، اعمل بكد كي تقابل الشر بالخیر؛. كینونتك ىما یصاحبها من آثار سلبیة عل

بدء  إلىبدرع تمنع سلوكیاتهم البغیضة والحادة من التأثیر علیك، كما أن إصدارك للعطف والتفهم سیؤدي 

  3.عملیة تغییرهم

  :ودود المرح وكیفیة إرضائه وكسب ولائهال العمیل_ 3

إن أكثر ما یمیز هذا النوع الهدوء والثقة في الآخرین وكثرة المزاح، كما أنه یتمیز بالخمول وغیر      

یتكلم كثیرا ویستقبل بترحاب ویتجنب الخوض في حدیث العمل، یشجع التصرف . منظم وغیر معقد

 یهتم بالوقت ولا التخطیط، فالأسلوب الذي یتحدث به الودود، یحب أن ینظر إلیه كإنسان لطیف، لا

  .4محبب ویمتاز بالسلاسة، لذلك یشعر رجل البیع برغبة أكیدة في لقائه

الإطراء والمجاملة، وأن یقدم له النصائح فیما یتعلق  إلىقد یكون من المناسب أن یبادر رجل البیع      

ذا یساعد كثیرا في ارضائه والمحافظة على ولائه للخدمة بالسلعة أو الخدمة والبدائل المتاحة أمامه، فه

  .5وللمؤسسة
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بما أن هذا النوع یتمیز بالود واللطف فهو حساس بما فیه الكفایة، وسوف یخسره رجل البیع إذا لم     

   1:بأنه محل استغلال، فمن الواجب التعامل معه بالتركیز على العمیلیكن صادقا معه، أو إذ شعر 

  .ر والوضع الاجتماعيجانب المظه -

 .إعطائه الوقت الكافي وعدم الضغط علیه -

 .عدم الاستعجال لمقاطعته في بدایة الحوار -

 .الموضوع الرئیسي إلىاستخدام مهارات الرجوع  -

    .ویجب التصرف أمامه كرجل أعمالة علیه بصیغة الإجابة بنعم أو لا، من الأحسن طرح الأسئل -

  :ة إرضائه وكسب ولائهالراغب بالتحدث وكیفی العمیل_ 4

أنه كثیر الكلام ویحب أن یسمعه الآخرون، ویرغبون في  العملاءمن أهم صفات هذا النمط من     

نه یتصف بحس الدعابة، الذي یقضونه في الحدیث معه، كما أالحدیث معه، وأن یراهم یتمتعون بالوقت 

خدم المنطق في الرد على الآخرین، السیطرة على الحدیث، كثرة تبادل المواضیع دون ترتیب، ولا یست

  .ویحب أن یشعره الآخرین بأهمیته

الراغب بالتحدث یمكن خسارته بسهولة، وخاصة إذا لم یتعامل معه رجل البیع بالأسلوب  العمیل    

  :السلیم، فعلى رجل البیع

  .أن یتوخى الحذر عند مناقشته وعدم محاولة إسكاته بالقوة -

  . حتى یفسح المجال له للطعن بمواقفه هقبل أن یجیب على تساؤلاتأن یمنح نفسه الوقت الكافي  -

أن یحافظ على السیاق الحقیقي للموضوع، وعندما یبدي ملاحظات ویطرح أراء یجب على رجل البیع  -

  . أن یهتم بها ویظهر له الشكر علیها، وأن یستخدم عبارات الود والتهذیب في محاولة لجذبه

نتیجة مقنعة معه علیه أن ینهي اللقاء ویعتذر منه بما تفرضه آداب  إلىإذا لم یتوصل رجل البیع  -

 2.الحوار

هو العمیل الذي تتوفر لدیه بعض المعلومات ویحاول إظهارها بشكل  :العمیل المدعي المعرفة _5

المستویات  إلىواذا ما حاولت مناقشته یرفض ویهدد باللجوء  ،متعالي و یقوم بإعطاء النصائح للموظف

 3.المنافسین إلىو حتى اللجوء أ الأعلى
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بما أنه ساخر وعنید ومتعالي وشكاك ویبدي اعتراضات لا صلة لها بالموضوع فإن من الواجب      

الإعجاب بأفكاره وعدم التعامل  والتحلي بالحكمة، وإظهارالتعامل معه بـكظم الغیظ وضبط الأعصاب 

  1.الخدماتمعه بنفس أسلوبه، تقبل تعلیقاته مع المثابرة لعرض 

  :المذكورة توجد أنماط أخرى، وهي موضحة في الشكل الموالي العملاءأنماط  إلىبالإضافة     

  العملاءسلوكات رجل البیع حسب أنماط ): 17(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

J.p.helfer & J.orsoni: Le marketing, 7 ème édition, édition Vuibert, paris, France,  

1999, p407.  

  

ال السلوك البشري طرقا یتصرف بها الأشخاص وتنشأ عنها حواجز تمنع حدد الباحثون في مج وقد     

رف على أنواع الشخصیات ویمكنك عبور تلك الحواجز إذا تعلمت كیف تتع. التواصل بینهم
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 عمیل

 خشن

 عمیل

 ثرثار

 

  عمیل

 صعب

ط العملاءالبیع اتجاه أنواع وأنماسلوكات وتصرفات رجل   

)المستوى ومستعدا لتلبیة حاجات العمیل وبرهن ذلك بوضوح من السلوكیات المشتركة، كن في(  

 عمیل

 خجول

 عمیل

 بسیط

 عمیل

متعجرف   

اجعله مرتاحا وساعده 

واطرح   على التعبیر

 علیه أسئلة

ولا تتجاهله تغشهلا   

 ولا تفرط فیه

ومهذبا ولا كن صبورا 

كلامیة تبدأ معه حرب  

كن لطیفا وأعطه  الثقة 

و تجنب أي صراع 

 معه

تجنب الخروج عن 

أساس الموضوع وأبقي 

 على المهم

 وطور كن منطقیا

مجموعة أدلة وبراهین 

 محددة

   :المصدر
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أن یتسم  إلى رةویؤدي ذلك في حالة الإدا .ئذِ یمكنك اختیار الطرق الناجحة لتوصیل أفكاركوعند.المختلفة

  .زیادة في المبیعات إلىأما في مجال البیع فیؤدي ذلك .العمل بالهدوء أكثر من ذي قبلمكان 

  العوامل التي یتوقف علیها التعامل الانساني الفعال والمتمیز مع العملاء: المطلب الرابع

  1:إن التعامل الفعال مع العملاء یتوقف على أمور عدة ویمكن تلخیصها فیما یلي      

یتوقف نجاح رجل البیع في تقدیم خدمة متمیزة للعملاء لیس فقط على التشخیص الصحیح لاحتیاجاتهم  -

  .وتوقعاتهم بل على التمییز بین أنماطهم السلوكیة واستخدام المداخل المناسبة للتعامل مع كل نمط

  .خبرة البائع لها دورا أساسیا في تحدید نوعیة العمیل -

  .العملاء، لأن دوافعهم بطبیعتها مختلفة يستخدام مداخل مختلفة للتأثیر فیستلزم من البائع ا -

، هطریقة سیره، مظهره العام، تعابیر وجه: من المؤشرات التي تعتبر مفاتیح للحكم على نوعیة العمیل -

، وبالتالي ملاحظتها ومعرفتها بشكل دقیق تمكن من إیجاد الطریقة )اللهجة ونبرة الصوت(أسلوب الحدیث

  .التي یجب استخدامها للتعامل معه

أسلوب التعامل مع العمیل یجب أن یتغیر لیس فقط بتغیر العمیل، ولكن بتغیر الظروف والأوقات  -

  .والحالة المزاجیة للعمیل نفسه

أو  المعاملة خشن عمیلللتفاعل الإنساني مبادئ وأساسیات، فلا یستطیع أي شخص تحمل 

یتمتع بشخصیة و یستطیع تغییر أسلوب تعامله مع الآخرین ثرثار؛ فرجل البیع الذي  عمیلالصبر على 

ویفسر  ،تقبلهایو  حتوى تصرفاتهم بالطریقة المناسبةیهم، و أفعال ودستطیع التعرف على ردیمستقلة و مرنة 

على البائع الذي یسعى إلى النجاح یجب  إذا .تلك الأسبابلترجمة یراها ف، سبباتهاتلك التصرفات بم

      .لتفاعل مهم لنجاح الصفقة البیعیةاهذا لأن ، أن یتعلم هذه المهارة والتمیز

 حیاتهمعلى طرأت  والتغییرات التى همهوایاتو  أسرهم ي تطرح على العملاء حولالأسئلة الت     

  لنوع البائع وفور تفهم. شخصیات العملاءنوعیة على تفید في التعرف من شأنها أن  عملهمو  الاجتماعیة

هذا ورغبات  احتیاجاتمع ناسب تفي التعامل لت هتكییف طریقتعلى  یجب أن یعمل، العمیل شخصیة

   .العمیل

وم بها أو دعوة الغداء خرین الزیارات الموسمیة التي تقالعمیل الذي یتسم بالاهتمام بالآ یقدر لك

أما العملاء الذین یمیلون لإنجاز المهام، فسوف یقدرون لك أن تتركهم . آخر إلىمن حین  التي تقدمها

وشأنهم ولكنهم سوف یستجیبون بسرعة البرق عندما یكونون في حاجة للحصول على الأسعار التي 

  . والتي تتوافق مع رغباتهم تقدمها
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یجب . مبتكرةطلبه بالبرید أو فكرة قدمه، سواء كان ذلك كتاب یتم یئع الآخرین بشراء ما الباقنع یلكي      

فالعمیل . أن یستجیب له العملاء المحتملینصیاغة الفوائد التي یشتمل علیها المنتج على نحو یمكن علیه 

ذكر السعر مع  لمال الذي سوف یتم توفیرهدر اف یبدي اهتماما بقالاهتمام بالتفاصیل سو  إلىیمیل  الذي

القصص التي  ومن المتوقع سوف یستمتع العمیل الذي یهتم بالآخرین بسماع. الحقیقي ولیس التقریبي

أما . ذلك بشأن تأكیداتلما سیطلب الاطلاع على بعض ا، وغالبا البائع قدمهیي تشهد بجودة الشيء الذ

ف تترتب جددة، فسوف یود سماع معلومات تتعلق بالفرص الجدیدة التي سو ي لدیه أفكار متالذالعمیل 

عند سماعه إنجاز المهام سوف یستجیب  إلىي یمیل الذوالعمیل  .للبیع قدمیعن ذلك المنتج الذي 

   .وتلبیة حاجة ضروریة لك المنتج على حل مشكلة مالمعلومات تتعلق بقدرة ذ
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 :خلاصة الفصل

البیعیة  تاالمهار  باستخدام التمیز في خدمة العملاءصل على كیفیة تعرفنا من خلال هذا الف

زء في بدایة هذا الجو   ، حیث قمنا بالربط بین المهارات البیعیة والسلوكیة وتحقیق التمیز البیعي،والسلوكیة

متطلبات تحقیقها من مواصفات شخصیة والمهارة السلوكیة، بالاضافة إلى البیعیة قدمنا مفهوم المهارة 

تعرفنا على رجل البیع المتمیز جزء فیها موروث وجزء مكتسب، و حیث أن المهارة البیعیة  معلومات،و 

ذلك علاقته بالخدمة المتمیزة وذلك من خلال  إلىفة ضاومكانته بین رجل البیع التقلیدي والناجح، بالإ

  .رضاء عملائه وكسب ولائهمإقدرته على 

التمیز في خدمة العملاء من خلال مهارات الاتصال، بعدما  وقد بینا في هذا الفصل كیفیة تحقیق    

تعرفنا على مفهوم الاتصال، وسائله ومعوقاته، وسائل الاتصال بالعمیل كأحد المؤشرات الجوهریة في 

هارات ، ممهارات الانصاتكونات مهارات الاتصال، من م تقدیم خدمة متمیزة، في حین تعرفنا على

  .ورها في تحقیق التمیز في خدمة العملاءود مهارات التعبیر، التحدث

مواجهة اعتراضات العملاء ودورها في تحقیق التمیز في خدمة العملاء، مهارات كما تطرق الفصل ل    

حیث قدمنا عدة تعریفات ومفاهیم خاصة بالاعتراضات وكان مفادها أن اعتراضات العملاء لیست عائق 

معها بطرق مناسبة قد یتسبب  في خسارة العمیل، كما أنها دلیل  أو مشكلة أمام البائع وإنما عدم التعامل

على أن العمیل سوف یشتري، ثم وضحنا الطرق المختلفة لمعالجة الاعتراضات وإرضاء العملاء، وكیف 

نقاط  إلىكیفیة التمیز من خلال تحویل الاعتراضات  إلى، بالاضافة شكاوى إلىتتحول الاعتراضات 

  .بیعیة

وعلاقتها بتحقیق  مهارات السلوكیة في التعامل مع العملاء والعنایة بهمالفصل أبرزنا دور الفي نهایة     

نساني، العوامل المؤثرة فیه، أنماط العملاء لإحیث تعرفنا على مفهوم السلوك ا. التمیز في خدمة العملاء

جابیین والسلبیین في یلإومهارات التعامل والعنایة بهم، حیث تعرفنا على أنواع مختلفة من العملاء ا

 إلىافة ضبالا. رضائهم وتحقیق ولائهمإسلوكاتهم وكیفیة التعامل معهم بطریقة مناسبة ومتمیزة بغیة 

  .العوامل التي یتوقف علیها التعامل الفعال والمتمیز مع العملاء

        



  

  

  

  الفصل الرابع
  دراسة حالة المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة

  "نموذجاأكوندور "
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  تمهید

دور المهارات البیعیة والسلوكیة في تحقیق التمیز  :بعدما  تطرقنا للأصول النظریة لموضوع بحثنا     

سنتناول في هذا الفصل التطبیقي الجانب المنهجي للدراسة ، في خدمة العملاء في الفصول السابقة

دارة قوى البیع إوكذا  وصف المؤسسة محل الدراسة ومجالات البیع والمهارات البیعیة من جهة المیدانیة ثم

، وبعد ذلك في المؤسسة موضوع الدراسةف بعض مؤشرات التمیز في خدماتها وصبالاضافة إلى  ،فیها

خدمة العملاء في بیئة المهارات البیعیة والسلوكیة في تحقیق التمیز في لتحلیل مدى تأثیر سنتطرق 

ذلك عن طریق اعتمادنا على تحلیل محاور الاستبیان المستخدم كأداة أساسیة لجمع و  ،الأعمال المعاصرة

الاقتراحات التي خیر إلى مجموعة من النتائج و عا لفرضیات الدراسة  لنخلص في الأالبیانات ثم تفسیرها تب

دور المهارات البیعیة والسلوكیة لرجال البیع في  نرى أنها یمكن المساهمة بها بشكل فعال في تفعیل

وهي مؤسسة  الجزائریة محل الدراسةقتصادیة الا تحقیق التمیز في خدمة العملاء في المؤسسة

  .التي نأمل أن تكون موضوع لدراسات أكادیمیة أخرى وسنقترح في الأخیر مجموعة من الآفاق ،كوندور

الدراسة ذات العلاقة بموضوع متغیرات الوصف ، الدراسة المیدانیةمنهجیة  في هذا الفصلسنتناول      

 .ومناقشة فرضیات الدراسة ، وفي الأخیر سنقوم بتحلیلالاختبارات الأولیة لبیانات الدراسة، ي المؤسسةف
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  منهجیة الدراسة المیدانیة :المبحث الأول

العلمي ،وهذا ما سنتبعه في بحثنا هذا  ثم نقوم بشرح عادة یستخدم في الدراسة المیدانیة المنهج      

الأدوات والأسالیب الاحصائیة بعرض ثم نقوم ، والمعلومات  الادوات البحثیة المستعملة في جمع البیانات

  .باختبار صدق وثبات الاستبیان سنقومخیر وفي الأ ،المستخدمة في الدراسة

    الدراسةمجتمع وعینة ، الدراسة منهج :المطلب الأول

     مجتمع وعینة الدراسة  كما سنتطرق إلى توضیح  منهج الدراسة، سنقوم في هذا المطلب بتقدیم     

 الدراسة منهج_1

من الظواهر أو مشكلة  ةفي دراسة أو تتبع ظاهر  ثمنهج البحث هو طریقة موضوعیة یتبعها الباح     

أو حالة من الحالات، بقصد وصفها وصفا دقیقا وتحدید أبعادها بشكل شامل یجعل من  تمن المشكلا

   1.السهل التعرف علیها وتمییزها، بقصد الوصول إلى نتائج عامة یمكن تطبیقها

ا لإثبات فرضیات البحث لابد من اتباع منهج علمي یخلق انسجام  بین فرضیات البحث وعملیة اثباته   

فیما یلي شرح و ، كجزء منه دراسة حالةو  ،نا في دراستنا على المنهج الوصفي التحلیلياعتمدمیدانیا، حیث 

  :مختصر لهذه المناهج

  التحلیلي الوصفي منهجال -أولا

ى معلومات كافیة بأنه أسلوب من أسالیب التحلیل المرتكز عل" التحلیلي الوصفي منهجیتمیز ال      

حصول على خلال فترة أو فترات زمنیة معلومة وذلك من أجل ال أو موضوع محدد من ،ودقیقة عن ظاهرة

وبناءا على  ،بطریقة موضوعیة وبما ینسجم مع المعطیات الفعلیة للظاهرة نتائج عملیة تم تفسیرها

قمنا كمرحلة أولى بجمع بیانات كافیة ودقیقة عن الموضوع في میدان الدراسة منطلقات هذا المنهج 

ثم قمنا  الملاحظةفي البحث كالاستبیان والمقابلة و البیانات المستخدمة بالاعتماد على طرق جمع 

تحلیل ما تم جمعه من بیانات بطریقة موضوعیة كخطوة ثانیة ثم استنتاج بتسجیلها وترتیبها بعدها قمنا ب

 المهارات البیعیة والسلوكیة في تحقیق التمیز في خدمة العملاء في بیئة أعمال المؤسسةمدى تأثیر 

  .دراسةعینة الوآراء  على توجهات وذلك بالاعتماد  "كوندور نموذجا"الجزائریة الاقتصادیة

  دراسة حالة -ثانیا

 ،في الدراسات المیدانیة لأهمیة ذلككجزء من المنهج الوصفي التحلیلي على دراسة حالة اعتمدنا      

الآراء المختلفة التي من شأنها أن تعطینا وصفا شاملا حیث قمنا بجمع المعلومات والبیانات والحقائق و 

استخدام الأدوات المناسبة لغرض تحلیل كذلك مسبباتها، وفروض حلها و حیث متغیراتها و للظاهرة من 

 . البیانات

                                                             
 .26، ص1998المنهجیة في كتابة البحوث والرسائل المنهجیة، الطبعة الأولى، منشورات الشهاب، الجزائر، : عثمان حسن عثمان 1
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  :مجتمع وعینة الدراسة -2

 م من تجار جملة وتجزئةبمختلف أنواعه عملاء المؤسسة المباشرینیتمثل مجتمع الدراسة في 

ووكلاء ومؤسسات اقتصادیة، والناشطة في ولایة المسیلة، الجزائر العاصمة، البویرة، برج بوعریریج، 

  .سطیف

كما تعتبر جزء من لذي تجمع منه البیانات المیدانیة، هي جزء من مجتمع الدراسة افالعینة أما 

، 1تجرى علیها الدراسةلعلى أن تكون ممثلة للمجتمع  بة معینة من أفراد المجتمعالكل، حیث تؤخذ نس

عینة الدراسة هي عینة من العملاء الذین یشترون منتجات وخدمات مؤسسة كوندور بصفة وبالتالي ف

  . ، ومنهم وسطاء الجملة والتجزئة والوكلاء والمؤسسات بمختلف أنواعهاوشخصیة مباشرة

كلما " تي مفادها أنه في تحدید حجم العینة على نظریة النهایة المركزیة ال ولقد اعتمدت الباحثة

، بغض النظر عن توزیع عياقترب توزیع المعاینة للوسط الحسابي من التوزیع الطبیزاد حجم العینة 

یرة حیث أن هذه الطریقة تطبق على معظم المجتمعات تقریبا، والتي تعتبر أن العینة تكون كب، 2المجتمع

   . 30إذا كانت أكبر أو تساوي 

 ،Xعدد المحاور الاستبیان تضرب في القیمة  :ما یلي اتبعت الباحثةب عدد مفردات العینة لحساو         

منه یصبح عدد مفردات العینة و  ،3)10-5(ما بینمحصورة  Xالقیمة و  یتم تحدیدیها تبعا لتقدیر الباحث

خمسة مستوى  على عینتنا حجم وقد كان. مفردة 220یصبح لدینا  5ضرب  44عدد المحاور : كالآتي 

 187تكونت من  الدراسةعینة حیث عشوائیة،  بطریقة مختارة ،المستجوبین العملاء والمتعلقة بعدد ،ولایات

، أما الفارق هو 200، وتم استرجاع عمیل220تم توزیع الاستبیان على ( 85%، ما یعادل نسبة عمیل

  :يالتالكما هو مبین في الجدول  ).استبیان غیر قابل للمعالجة 13

  عملیة توزیع الاستبیان) : 15(رقم جدول 

عدد الاستبیانات 

  الموزعة

عدد الاستبیانات 

  المسترجعة

عدد الاستبیانات الغیر قابلة 

  للمعالجة

عدد الاستبیانات الصالحة 

  للمعالجة

220  200  13  187  

100% %90.9 %5,9 %85  

  اعتمادا على عملیة توزیع الاستبیانمن اعداد الباحثة : المصدر

                                                             

  .191، ص2002الأولى، دار هومة، الجزائر،  ةتدریبات على منهجیة البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة، الطبع: رشید زرواتي 1

  
2
 ،2004، السعودیة الریاض، المریخ، دار الحمید، محمد عبد سلطان: ترجمة ،-حدیث مدخل- للتجاریین الإحصاء :میلر ودون كانافوس جورج 

  .283ص
3
 Patrice ROUSSEL et Frédéric WACHEUX : Management des ressources humaines - Méthodesde recherche en 

sciences humaines et sociales- ,UQAM- EDUCATION, Canada, 2004. 



ـــــــــــــ  دراسة حالة المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  (كوندور  أنموذجا) ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ  الفصل الرابع: ـــــــــــ

 
245 

 

  أدوات جمع البیانات والمعلومات: الثاني المطلب

المهارات الاستبیان والمقابلة والملاحظة لجمع القدر الكافي لتحلیل مدى تأثیر  اعتمدنا على كل من      

فیما یلي شرح لهذه و  البیعة والسلوكیة في تحقیق التمیز في خدمة العملاء في بیئة الأعمال المعاصرة،

  :الأدوات

 الإستبیان -1

عبارة عن نموذج یضم مجموعة من الأسئلة التي توجه للأفراد بهدف : "الإستبیان على أنهعرف ی

  ".الحصول على بیانات معینة 

جمع  إلىلمعالجة الجوانب التحلیلیة لموضوع الدراسة تم اللجوء  الإستبیانستمارة إستخدمت إ

في توفیر الوقت والجهد، من أهم  البیانات الأولیة من خلال الإستبیان كأداة رئیسیة لما لها من أهمیة

مضبوطة أن الإستبیان یعد أداة منظمة و  هوختیار هذه الأداة إعتمدت في أالاعتبارات المنهجیة التي 

الأفراد، للحصول على  إلىذلك من خلال صیاغة نموذج من الأسئلة التي توجه بدورها و لجمع البیانات 

 الدراسة طار العام لموضوع ستخدام هذه الأداة وكذا الإإن تساق بیالإ إلىمعلومات معینة، هذا بالإضافة 

   .كذا حجم العینةو 

 حیث الخماسي، لیكرت مقیاس وفق الاستبیان من فقرة لكل الإجابة مستوى تدریج تم وقد هذا    

 سلما أعطیت إذ ،)بشدة موافق موافق، محاید، مواقف، غیر بشدة، مواقف غیر( على البدائل توزعت

  .5بــ وانتهاءً  1 من ابدءً  تصاعدیا

(  المدى حساب یتم ،)العلیاو  الدنیا الحدود( الخماسي لیكرت مقیاس الخلیة على طول تحدیدتم 

 في قیمة أقل إلى القیمة هذه إضافة ثم ،) 0.8=  5/4(  الخلایا عدد على تقسیمه ثم ،)4=1- 5

  :كالتالي النتائج تفسیر سیتم وعلیه. الصحیح الواحد وهي المقیاس

  1.80الى أقل من  1من  لمتوسط الحسابيل یقابله الحدود الدنیا والعلیا غیر موافق بشدة -

  2.6لى أقل من إ 1.80من  لمتوسط الحسابيیقابله الحدود الدنیا والعلیا ل غیر موافق -

  3.4لى أقل من إ 2.6من  لمتوسط الحسابيیقابله الحدود الدنیا والعلیا ل محاید -

  4.2لى أقل من إ 3.4من لمتوسط الحسابيالحدود الدنیا والعلیا لیقابله  موافق -

   4.2إذا تجاوزت قیمة المتوسط الحسابي  موافق بشدة -

  .فأقل للحكم على فرضیات الدراسة%) 5(كما تم استخدام درجة معنویة       

الأسئلة سنتناول الأهداف المتوخاة من خلال  ،)الاستمارة(قبل التطرق لتصمیم الاستبیان و 

  :تبیانالمطروحة في هذا الاس

المهارات البیعة والسلوكیة في تحقیق التمیز من أهداف إعداد هذا الاستبیان هو تحلیل مدى تأثیر 

  )مؤسسة كوندور(محل الدراسة في خدمة العملاء في المؤسسة
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دام جمع بیانات هذا البحث أي استخفتم عن طریق )) 1(الملحق رقم (تصمیم الاستبیان أما 

كمقیاس  خماسيالقد اعتمدنا في تصمیم هذا الاستبیان على سلم لیكارت و  الاستبیان كأداة بحثیة رئیسیة،

  :للإجابة عن فقرات الاستبیان المندرجة تحت ثلاث محاور أساسیة كما هي مبینة في الجدول التالي

  نسبة عبارات  كل محورو محاور الاستبیان مع عدد ) : 16(جدول رقم 

  عدد العبارات  أرقام العبارات  المحوراسم 

  33  33- 1  المهارات البیعیة والسلوكیة - 

  16  16- 1  مهارة الاتصال  البعد الأول 

  9  25-17  مهارة مواجهة الاعتراضات  البعد الثاني 

  البعد الثالث
مهارة التعامل الانساني مع أنماط 

  العملاء

26-33  8  

  10  43-34  التمیز في خدمة العملاء - 

  الرابعالبعد 
التمیز من خلال الاختلاف عن 

  المنافسین

34- 38  5  

  البعد الخامس
التمیز من خلال التفوق على 

  توقعات الزبائن

39-46  5  

  43  43- 1  المجموع  

  الاستبیان بالإعتماد على من اعداد الباحثة:  المصدر

  :المرتبطة بالمستجوبین شملالعامة بالإضافة إلى المحاور الثلاثة الرئیسیة اعتمدنا محورا للبیانات    

 الجنس  

 السن  

 يیمالمستوى التعل  

 طبیعة النشاط الولایة التي تؤدي فیها النشاط  

 عدد سنوات التعامل مع مؤسسة كوندور  

 كم عدد مرات تعاملك مع مؤسسة كوندور في الشهر  
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الأخیرة على بمكوناته هو دراسة تأثیر هذه محور للبیانات العامة الهدف الأساسي من اعتماد كان 

إلا أن عدد معتبر من أفراد  .إجابات مفردات العینة على مختلف الفقرات الواردة في محاور الاستبیان

 .العینة لم یجیب على الثلاثة عناصر الأخیرة من هذه البیانات

كان الهدف الأساسي منها هو الحصول على أكبر حجم من المعلومات وكذا الاستفسار عن : المقابلة_2

بعض الاحصاءات المتعلقة بمختلف مؤشرات التمیز والتطور في المؤسسة، وكذا مهام المصالح الاداریة 

ات الاستبیان، وكذا كیفیة تسییر قوى البیع، والتي من شأنها أن تساعدنا في تفسیر الإجابات المتعلقة بعبار 

 . قصد إعطاء تفسیرات حقیقیة ومنطقیة لهذه الإجابات

 مقابلة غیر مقننة، وفیها لا یضع الباحث أسئلة المحاور، إذ لا یقید الحدیث ویتركه مفتوحا، : نوع المقابلة

 .ولكن یحدد محاور الحدیث عن الموضوع

 عن طریق (لى المقابلة غیر المباشرة إ بالإضافة، )شخصیة وجها لوجه(مقابلة مباشرة: طریقة المقابلة

  )وعن طریق الهاتف رسائل البرید الالكتروني -الاتصال الآلى

 مع وجود بعض التحفظات لبعض (حریة الحدیث للمبحوث، الوقت الكافي للحدیث: ممیزات المقابلة

 ).حدیث ونقاش جماعي(، مشاركة بعض الموظفین في المقابلة)المسؤولین

 المقابلة مع عینة من المسؤولین والموظفین العاملین في كل من مصلحة خدمات ما  نظمت: عینة المقابلة

 .بعد البیع، المصلحة التجاریة، مكلف بالصفقات التجاریة

 2015أجریت المقابلة في عدة تواریخ من شهر أوت وسبتمبر : تاریخ المقابلة. 

 محاور المقابلة: 

  :یة وعاملة بالمصلحة، وشملت ما یليمقابلة مع رئیس المصلحة التجار : المحور الأول

o أهداف ومهام المصلحة التجاریة والعاملین فیها.  

o مجالات وتخصصات البیع الشخصي في المؤسسة والمهارات المطلوبة. 

o تسییر القوى العاملة في مجال البیع الشخصي. 

o شكاوى العملاء وكیفیة الاستجابة لها. 

o التغطیة وتوسع الشبكة. 

  :بلة رئیس مصلحة خدمات ما بعد البیع، وشملت ما یليمقا: المحور الثاني

o أهداف ومهام مصلحة خدمات ما بعد البیع والعاملین فیها.  

o مقدمي خدمات ما بعد البیع(إدارة التقنیین التابعین للمؤسسة والوكلاء( 

o شروط وكیفیة التعاقد مع وكلاء خدمات ما بعد البیع. 

o ادارة شكاوى عملاء خدمات ما بعد البیع. 

o التغطیة وتوسع الشبكة. 
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  :وشملت ما یلي: مقابلة مع مكلف بالصفقات التجاریة : المحور الثالث

o مهام الباحثون عن العملاء والصفقات التجاریة.  

o والمشاركة في الصفقات التجاریة مراحل وخطوات البحث .  

حیث أنه أثناء  ،قابلةوالمدور المنوط بالاستمارة للتلعب الملاحظة في دراستنا دورا مكملا  :الملاحظة -3

كنا نسجل أهم ما أیضا وللعملاء محل الدراسة ومقابلتنا لأفردها لمؤسسة باتجولنا في أقسام العمل 

أي قمنا بتحدید مسبق لأهم المحاور التي  ،بشكل أكبر على الملاحظة المهیكلةحیث اعتمدنا  ،نلاحظه

حظات حتى فقمنا بتسجیل وكتابة جمیع الملا .المیدانیةیجب التركیز علیها وملاحظتها أثناء زیاراتنا 

  .علیها كتفسیر إضافي لبعض النتائجالاعتماد یتسنى لنا استحضارها و 

تمت الاستعانة في هذه الدراسة بالوثائق الرسمیة من مصالح المؤسسة المختلفة،  :الإداریة الوثائق - 4

ومصلحة المبیعات، وكل ذلك سیتم إدراجه ضمن  مصلحة خدمات ما بعد البیعومنها وثائق من 

بعض الأحیان إلا أنه تم امتناع بعض رؤساء المصالح عن إعطاء نسخ لبعض الوثائق، وفي . الملاحق

  .محدودة لبعض الأسئلة محتجین بسریة المهنة إجابتهم كانت إجابة

  الأدوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة :ثالثالمطلب ال

 ها     ستخدام أسالیب الدراسة التي تناسب فرضیاتإجابة على أسئلتها تم أهداف الدراسة والإلتحقیق      

  :متغیراتها كمایليو 

السمات، و  ، وذلك لتقدیم وصف شامل لمفردات العینة من حیث الخصائصالتكرارات، النسب المئویة -

 .الإستبیانالنسب المئویة لكل فقرات ومحاور التكرارات و   إلىبالإضافة 

ستجابة مفردات العینة على متغیرات إالمتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة للحكم على مدى  -

 .الدراسة

 .اة الدراسة والتحقق من ثباتهامن صدق أد ألفاكروباخ، للتأكدختبار معامل الثبات إ -

 .المدروسة راتللتعرف على طبیعة العلاقة بین المتغیختبار معامل الارتباط بیرسون إ -

 .لمعرفة نسبة تأثیر المتغیرات المستقلة على التابعةوالمتعدد ستخدام تحلیل الإنحدار البسیط إ -

  .F.R. r. t الإحصائیة في التحلیل والإستنتاج الإستعانة بالأدوات -

بطریقة الكترونیة اعتمدنا في معالجة البیانات الخاصة بإجابات المستقصین الواردة بالاستبیان 

المؤشرات الاحصائیة على حساب وتحلیل عدد من ذلك بالاعتماد و ، )/23v SPSS(باستخدام برنامج

  :والمتمثلة في

 معامل الثبات - .                            التكرارات -

 .معامل الارتباط -.                        النسب المئویة -

 .تحلیل التباین -              .الانحراف المعیاري -
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  . تحلیل الانحدار -                    .المتوسطات الحسابیة

  صدق وثبات الاستبیان كأداة للدراسة: رابعمطلب الال

أداة  إلىعملیة ضبط الإستبیان قبل تطبیقه على الفئة المستهدفة تعد عملیة هامة لأنها تؤدي 

ثبات و اس صدق قیاس عملیة یعتمد علیها في جمع البیانات وبالتالي تعمیم النتائج، لذلك تم القیام بقی

 .الإستبیان

  صدق الإستبیان-1

لقد تم التأكد من صدق الاستبیان من خلال صدق المحتوى وذلك بعرضها على محكمین 

، التسویق، حیث قام المحكمون والمنهجیةمختصین في إدارة الأعمال، الإحصاء ، ))2(الملحق رقم (

  :بإبداء آرائهم وملاحظاتهم والتي ارتكزت على جملة من الجوانب

  .مدى مناسبة الفقرة للمحور الذي تندرج تحته

 .دقة وسلامة الصیاغة اللغویة لفقرات الاستبیان

 .اقتراح فقرات إضافیة مهمة لقیاس محاور الاستبیان

اه مدى ملائمة الاستبیان لقیاس مدى تأثیر المهارات البیعیة والسلوكیة في بیان وجهة نظر المحكمین تج

  . الجزائریة محل الدراسة الاقتصادیة ةفي المؤسس تحقیق التمیز في خدمة العملاء

وبناء على ملاحظات المحكمین تم تعدیل صیاغة بعض العبارات من حیث البناء واللغة، كما 

 50عبارة بعد ما كانت  44إجماع حیث أصبح مجموع الفقرات  حذفت العبارات التي لم تحصل على

  .عبارة
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  الاستبیان صدق إختبار نتائج): 17(رقم  الجدول

  معامل الصدق  عدد العبارات  المحاورو الابعاد   الرقم

X 0.978  34  والسلوكیة البیعیة المهارات: الأول محورال  

  0.980  16  البیعي الاتصال مهارات: البعد الأول  1

  0.981  10  الاعتراضات مواجهة مهارات: البعد الثاني  2

 انماط مع الانساني التعامل مهارات: البعد الثالث  3

  العملاء

08  0.981  

Y  0.978  10  العملاء خدمة في التمیز: المحور الثاني  

  0.980  05  جودة الخدمة تفوق المنافسین: البعد الأول  1

  0.980  05  العملاء توقعات تفوق الخدمة: البعد الثاني  2

 0.982  44  مجموع عبارات الإستبیان

  لبیانات الاستبیان SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات : المصدر 

قد تم التأكد من صدق الإستبیان بعد و ما وضعت لقیاسه،  تهیقصد بصدق الإستبیان أن تقیس أسئل    

تحكیمه من ( التعدیلات المطلوبةإجراء التصحیحات و و  مجموعة من الأساتذة لغرض تقییمه عرضه على

ب جذر معامل الثبات ، كما تم حساب معامل الصدق عن طریق حسا)أجل الحصول على معلومات أدق

وهذا یدل على صدق  ،)%60(أكبر من  یلاحظ من الجدول السابق أن كل النسب عالیةو  ،ألفا كرومباخ

   .أداة الدراسة

 ثبات الإستبیان- 2

نة بثبات الإستبیان أن یعطي هذا الإستبیان نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعه على أفراد العییقصد 

ات یأخذ معامل الثب .قرار في نتائج الإستبیانتالشروط، وهذا یعني الاسأكثر من مرة تحت نفس الظروف و 

العكس و ثبات مرتفعا ته من الواحد كان القتربت قیمإحیث كلما  الواحد الصحیح،قیما تترواح بین الصفر و 

  .إذا اقتربت من الصفر

لحساب معدل الثبات لها وذلك  Cronbach Alphaللتحقق من ثبات الاستبیان تم استخدام معامل     

، وذلك اعتمادا على مفردة ة تنتمي لعینة البحث وتقدر بخمسینمن خلال توزیعها على عینة تجریبی

أسلوب الاختبار وإعادة الاختبار وذلك بفارق أسبوعین بین التطبیقین الأول والثاني بهدف حساب معامل 
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لإنسجام بالنسبة لالثبات بین إجابات مفردات العینة في التطبیق الأول مع تلك الخاصة بالتطبیق الثاني، 

معاملات الثبات الخاصة بكل محور بعد التطبیق  ماالتطبیق الأول كان عالیا، أفي  الداخلي للعبارات

 :التاليالثاني هي  موضحة في الجدول 

  الاستبیان ثبات إختبار نتائج): 18(رقم  الجدول

  معامل الثبات  عدد العبارات  المحاورو الابعاد   الرقم

X 0.957  34  والسلوكیة البیعیة المهارات: الأول محورال  

  0.962  16  البیعي الاتصال مهارات: البعد الأول  1

  0.963  10  الاعتراضات مواجهة مهارات: البعد الثاني  2

 انماط مع الانساني التعامل مهارات: البعد الثالث  3

  العملاء

08  0.963  

Y  0.957  10  العملاء خدمة في التمیز: المحور الثاني  

  0.961  05  جودة الخدمة تفوق المنافسین: البعد الأول  1

  0.962  05  العملاء توقعات تفوق الخدمة: الثانيالبعد   2

  0.966  44  مجموع عبارات الإستبیان

  لبیانات الاستبیان SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات : المصدر 

وإجراء التصحیحات  مجموعة من الأساتذة لغرض تقییمه تم التأكد من صدق الإستبیان بعد عرضه على  

 ،ب جذر معامل الثبات ألفا كرومباخكما تم حساب معامل الصدق عن طریق حسا،  التعدیلات المطلوبةو 

أن معامل ألفا  كما.وهذا یدل على صدق أداة الدراسة ،)%60(أكبر من  كل النسب عالیة وقد كانت

 34ة الانسجام الداخلي للعبارات هو یدل على أن نسبو بالنسبة للمحور الأول،   0.957كرونباخ قدر بـ 

یدل على ، وهذا 0.957المكونة للمحور الأول عالیة، في حین بلغت قیمة معامل الثبات للمحور الثاني 

  .عالیة كذلكالمكونة للمحور الثاني رات العشرة الانسجام الداخلي للعبا أن نسبة
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  الدراسة في المؤسسة موضوع الدراسةوصف المتغیرات ذات العلاقة بموضوع  :المبحث الثاني

التعریف بمؤسسة كوندور ومصالحها الاداریة، : سنقوم في هذا المبحث بعرض أربعة مطالب وهي     

دارة القوى مطلب خصص لإالخدمات المقدمة والمهارات المطلوبة، ، أنواع رجال البیع في مؤسسة كوندور

  . ندورالبیعیة في مؤسسة كوندور، وأخیرا مؤشرات الجودة والتمیز في خدمة العملاء في مؤسسة كو 

  مؤسسة كوندور ومصالحها الاداریةبتعریف ال :المطلب الأول

یعرض المطلب لمحة تعریفیة عن مؤسسة كوندور للالكترونیك، بالإضافة إلى تمیز المؤسسة،      

  .كمیدان للدراسة، تحلیل الهیكل التنظیمي للمؤسسة مؤسسة كوندور للالكترونیكمبررات اختیار أهدافها، 

  1:تعریفیة عن مؤسسة كوندور للالكترونیك لمحة  -1

هي مؤسسة خاصة ذات مسؤولیة محدودة، تنشط وفق أحكام القانون  مؤسسة عنتر تراد للتجارة      

، وباشرت النشاط الفعلي لها في فیفري 2002التجاري، تحصلت على السجل التجاري في أفریل 

، ویعني الرمز الموجود أمام : والعلامة التجاریة لمؤسسة عنتر تراد هي. 2003سنة

أكبر الطیور في العالم ویقال أنه فال خیر علیها،  ، وهو منهذه الكلمة طائر یعیش في جبال أمریكا

) Antar Trade(فیعني أنها مسجلة في الدیوان الوطني للمؤلفات والابتكارات، أما  Rوبالنسبة لحرف 

  .بالعربیة عنتر للتجارةفهو الاسم التجاري للمؤسسة بالإنجلیزیة، ومعناه 

 ، 2م 47800مقر المؤسسة بمجمع النشاطات الصناعیة بولایة برج بوعریریج، بمساحة تقدر بـیوجد       

یتمثل نشاطها أساسا في صناعة  ،دج 2445141114111,11 :مغطاة، یقدر رأسمالها بـ 2م 20000منها 

ملیون دینار جزائري، وتحقق المؤسسة رقم  1000یقدر حجم الاستثمارات بـ. الإلكترونیك والإلكترومنزلي

ملیون دج، وهي إحدى المؤسسات المكونة لمجموعة بن حمادي التي تحتوي على  2500:أعمال یقدر بـ

  :وهيبما فیها كوندور، خمس مؤسسات 

  .وهي وحدة لإنتاج الآجر Argiloمؤسسة  -

 .وهي وحدة لإنتاج القمح الصلب ومشتقاته  Gerboirمؤسسة -

  .وحدة لإنتاج الأكیاس البلاستیكیة وهي Plybenمؤسسة  -

  .وهي وحدة لإنتاج البلاط ومواد البناء Gemacمؤسسة  -

عامل موزعین  600حوالي  شغلت 2006 سنة فيعامل، و  90انطلقت المؤسسة في بدایاتها بـ       

  .على مختلف الوحدات والمصالح حسب تأهیلهم وتكوینهم وتخصصاتهم

ل منتجات مؤسسة كوندور تصدر بالعلامة التجاریة كوندور المسجلة في الدیوان الوطني إن ك      

وتمون المؤسسة بالمواد . لحمایة المؤلفات والابتكارات بما یضمن لها حمایة كافیة من أي تزویر أو تقلید
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للمؤسسة  أن ، كماالأولیة من طرف موردیها بالخارج ومن بینهم الصین، كوریا، إیطالیا، البرازیل وألمانیا

في العدید من الولایات الجزائریة أهمها سطیف والجزائر العاصمة، وكذا بعض الدول العربیة بیع فروع 

  .معینةمنها تونس ولیبیا، وتكون هذه المنتجات متبوعة بوثیقة ضمان الجودة لمدة 

مشاركة في معرض دولیة من أهمها شهادة و تحصلت مؤسسة كوندور على عدة شهادات وطنیة       

، وهي تعمل على 9000ESO، شهادة 2004ماي  9إلى  2004أفریل  28للإنتاج الوطني بالأوراس من 

وتسعى أیضا لتلبیة حاجات . تصبح ذات جودة عالمیة معترف بها ىالتحسین المستمر لمنتجاتها حت

الجرائد الیومیة ورغبات عملائها، مع محاولة جذب أكبر عدد منهم وهذا عن طریق الإعلانات في 

  .والمجلات، الإشهارات التلفزیونیة، المعارض الوطنیة والدولیة

 كوندور تمیز مؤسسة -2

بالأسعار المتناسبة والقدرة الشرائیة للمواطن الجزائري " كوندور"المنتجات المعروضة من قبل  میزتت

المزایا التقنیة والتكنولوجیة  العدید منبالإضافة إلى بغض النظر عن فئته العمریة وطبقته الاجتماعیة، 

  1:العصریة ذات الجودة العالیة أبرزها

 .هي منتجات جزائریة تصنع وتركب في الجزائر بسواعد وكفاءات جزائریة -

نالت شرف أول  2011ففي . ترتكز على الجودة العالیة وبأفضل العروض والخدمات" كوندور"منتجات  -

 .یةمؤسسة خاصة تحصل على شهادة الجودة الصناع

 .هي أول مؤسسة جزائریة تقتحم عالم تكنولوجیات الاتصال بتصنیع الأجهزة المحمولة" كوندور"محلیا  -

 .تملك أكبر تجربة بابتكارها لعدة مودیلات في عدة مجالات مما مكنها من تنمیة خبرتها" كوندور" -

 109ت العرض المقدرة بـوكذلك شبكة التوزیع ونقاط البیع وصالا ،خدمة ما بعد البیع الأكبر في الجزائر -

 .قاعات منتشرة عبر الوطن

وهو فرع " كوندور الكترونیكس"لا یطمح لربح المال بقدر ما یسعى لخلق مناصب شغل جدیدة، فـ" كوندور" -

  .عامل 5000موعة بن حمادي یشغل لوحده أكثر من جمن م

فق الخصوصیة الجزائریة تتوفر على أحدث التقنیات والتطبیقات المصممة خصیصا للزبون الجزائري و  -

 .وذلك بالمستوى المتمیز من الجودة والنوعیة

لا یحتاج " كوندور"كوندور یقدم للمستهلك الجزائري أعلى وأحدث تكنولوجیا بأقل سعر، وعند شراء منتج  -

 .الزبون لاقتناء أكسیسواراته من أي محل، لأنه مزود بكل المستلزمات

 .الطاقم البشري المحترف ویسهر على تكوینهكوندور یستثمر في الموارد البشریة و  -

حتى  2016یعمل بكل الطاقات على تطویر عدة منتجات عالیة الجودة لاستقبال السنة الجدیدة " كوندور" -

التي توفر نظام خدمة ما بعد البیع لا " كوندور"یظل المستهلك الجزائري وفیا للمنتج الجزائري ولمنتج 

 .تضاهیها خدمة
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التطبیقات، كوندور تتوفر على فریقین یسهر طاقمهما على تطویر التطبیقات وتقدیم الأفضل في مجال  -

ینتمي لفرع تكنولوجیا المعلومات والاتصالات  )CONDOR ITC( للمستعمل الجزائري، الفریق الأول

ویسهر كذلك  ،وتطویر التطبیقات" كوندور ستور"الكائن مقره بالعاصمة والمتخصص في تسییر نظام 

، وفریق "كوندور"على اختیار أحسن التطبیقات الموجودة في العالم من أجل توفیرها مجانا لمستعمل أجهزة 

 على تطویر الأنظمة البحث والتطویر المتواجد على مستوى الإدارة المركزیة بولایة برج بوعریریج یسهر

 ."مدرستك"كر نظام بتكار وطرح الحلول التكنولوجیة وبعض التطبیقات وهو مبتوإ 

    مؤسسة كوندور أهداف -3

 1:منها نذكر الأهداف من مجموعة تحقیق إلى مؤسسة كوندور  تسعى

 ).والبیئیة القانونیة والمتطلبات (الخدماتو  المنتجات تطویر خلالالزبائن من  احتیاجات تحقیق -

 .الوطنیة الإنتاج قیمة ورفع المحلیة السوق في المؤسسة مركز تقویة -

 .بالمنتوج الخاصة العالمیة الجودة شهادات نیل على العمل -

 .المؤسسة هیاكل وتحسین تنظیم على المداومة -

المنافسة  لمواجهة المنتجات وتنویع تطویر بهدف عصریة إنتاج وسائل باقتناء الاستثمارات تدعیم -

 .القائمة

 .جدیدة أسواق غزو خلال من السوقیة الحصة زیادة على العمل خلال من تنافسیة المؤسسة تعزیز -

 .العربي المغرب بلدان مختلف في التواجد -

 .والإطارات للعمال المستمر التكوین -

  .والكفاءة المستوى عالیة إطارات توظیف من الاستفادة -

  كمیدان للدراسة مؤسسة كوندور للالكترونیكمبررات اختیار  -4

لقد تم اختیار مؤسسة كوندور لمجموعة بن حمادي بولایة برج بوعریریج لإجراء الدراسة المیدانیة       

  : نظرا لعدة اعتبارات منها

الحصول على و امكانیة الاتصال والتواجد في المؤسسة، أول عامل حفز على اختیار هذه المؤسسة هو  -

  .المعلومات مقارنة مع المؤسسات المنافسة الأخرى

أهمیة وجودة منتجات وخدمات هذه المؤسسة في الأسواق المحلیة على الرغم من حداثة تواجدها في  -

  .السوق الجزائریة

  .تمیز المؤسسة من ناحیة شهرتها، ثقافتها، منتجاتها وخدماتها -
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هذه الشهادات هي ، و isoسعي المؤسسة الدائم للتمیز والجودة، والدلیل حصولها على عدة شهادات  -

  1.كونكور مؤسسةاعتراف من الهیئات العالمیة المختصة بجودة منتجات 

تنتمي المؤسسة إلى القطاع الخاص الذي یتمتع بالاستقلالیة في قراراته، وبالتالي فالخیار الذي تنتهجه -

  .إدارتها لیس ناتجا عن ضغوط وقرارات صادرة من فوق وبعیدة كل البعد عن الواقع السوقي

  .تمثل قوى البیع الشخصي خاصة شبكة خدمات ما بعد البیع واسعةامتلاك هذه المؤسسة لشبكة  -

 اهتمام المؤسسة بجانب أهمیة اكتساب المهارات، حیث أنها تقدم برامج تدریبیة متنوعة ومتخصصة -

مجال البیع  للعاملین والموظفین بجمیع أنواعهم وتخصصاتهم، ومن أمثلة البرامج المقدمة للعاملین في

  2.الخ...والتسویق، برنامج تدریبي بعنوان تسییر قوى البیع، وبرنامج تدریبي بعنوان إدارة علاقات الزبائن

  .كون المؤسسة صناعیة فهي تعتمد على البیع الشخصي كأداة رئیسیة للترویج -

  .والمنافسین یندراسة السوق وسلوك المستهلكأنها تقوم باهتمام المؤسسة بالجانب التسویقي حیث  -

استحداث ما یسمى بخدمة زبائنها ومحاولة تنمیة العلاقة معهم، حیث أنها قامت بإهتمام المؤسسة  -

حیث أن  - تسییر علاقات الزبائن -  )GRC (Gestion des Relations Client(( أو  )CRM(بـ

نوع العطب، هذا البرنامج یحتوي على كل معلومات الزبائن أماكن تواجدهم، نوع شكاویهم، نوع المنتج، 

  3.بهذه المدة زبونم فیها اصلاح العطب مع علم الالتاریخ أو المدة التي سیتتاریخ تقدیم الشكوى و 

حیث أنها تجري استطلاعات الرأي بهدف معرفة شكاوى العملاء ومدى  عمیل،برضا ال اهتمام المؤسسة-

  4.رضاهم عن المنتجات والخدمات المقدمة

  للمؤسسة تحلیل الهیكل التنظیمي - 5

الهیكل التنظیمي یوضح تقسیم العمل والترتیب السلمي والإداري لدوائر ومصالح ووحدات المؤسسة،      

المسؤولیات والمهام والاختصاصات، ویمكن توضیح مكونات الهیكل وهذا التقسیم یساعد ویسهل تحدید 

  5:دور من الأعلى إلى الأسفل في الشكل التاليالتنظیمي لمؤسسة كون
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أن عدد المستویات التنظیمیة حیث نجد ، الهیكل التنظیمي لمؤسسة كوندور) 18(رقم كل الشیوضح    

من أعلى إلى أسفل، وهذا ما یجنب تشویه الرسالة من المستویات  صغیر ، مما یسهل عملیة الاتصال

من الأخطاء،  الإداریة العلیا إلى المستویات الدنیا من الهیكل التنظیمي، أي أنها تصل بأقل قدر ممكن

فیمكن القول أن هذا النظام یوفر التكیف والمرونة، والملاحظ من الناحیة الأفقیة أن المؤسسة تطبق نطاق 

إشراف مصالح المؤسسة عن بعضها البعض، و الإشراف والتخصص، ویتبین ذلك بوضوح في استقلالیة 

  .كل رئیس مصلحة على العاملین فیها

فیما یخص درجة الرسمیة فهي متدنیة، فلا یوجد تعقید فیما یخص الأنظمة والإجراءات، فالأفراد       

واستنادا للملاحظة أثناء الدراسة ، داخل المؤسسة وخاصة المصالح الإداریة یتعاملون دون تكلیف بینهم

، )المدیر(تصرفات الإدارة العلیا المیدانیة فإن ذلك یرجع للثقافة السائدة داخل المؤسسة والنابعة أصلا من 

وكل ، والتي تظهر في تصرفات وتعاملات لا رسمیة مع الموظفین والعاملین بالمؤسسة وحتى مع العملاء

أما بالنسبة للمركزیة في اتخاذ القرارات فهي . هذه أشیاء إیجابیة تعتبر تحفیزا معنویا للعاملین والعملاء

لتنظیمي فإنه یوجد تفویض للسلطة واتخاذ القرارات على جمیع متدنیة، فحسب ما یلاحظ من الهیكل ا

التي  مصالح، وكذا وجود مصلحة المساعدةالمصالح بالمؤسسة من خلال استقلالیة بعض الالمدیریات و 

  . یجتمع فیها رؤساء المصالح لتبادل الآراء والاستشارة من أجل اتخاذ القرارات الملائمة

 ونائب العام المدیر ونائب العامة والأمانة العام المدیر من العامة المدیریة تتكون: العامة المدیریة -أ

 :یلي فیما العامة المدیریة أعمال تتمثل .الجودة أعمال المكلف بتسییر العام المدیر

 المؤسسة؛ طرف من المسطرة الإنتاج برامج تحقیق -

 المؤسسة؛ طرف من مسطرة وإجراءات سیاسات إطار في الإنتاج تسویق تحقیق -

 .المؤسسة وأصول ممتلكات على الحفاظ ضمان -

 .(...صیانة تسویق، إنتاج، تموین، ادارة، ) المؤسسة أنشطة أداء كفاءة على الحرص -

 .المؤسسة أنشطة ربحیة سیرورات تطویر -

 .بها المعمول والأنظمة للقوانین وفقا والأفراد والممتلكات الأنشطة ادارة ضمان -

 .المرؤوسین لمختلف الأعمال وبرمجة تنظیم -

  .التنظیمي الهرم وفق التنظیم أفراد على السلطة ممارسة -

 .)iso -9001( المواصفة في المنصوص الجودة ادارة نظام تطبیق ضمان -

  :المدیریات والمصالح الوظیفیة -ب

   :بــ تقوممدیریة ال هذه: مهام مدیریة الجودة والسلامة والبیئة-ثانیا

  2 .والسلامة والبیئة والحفاظ علیه والعمل على تطویره ادارة الجودةالسهر على تطبیق نظام - 

  3 .تسییر الوثائق الخاصة بنظام ادارة الجودة والسلامة والبیئة- 
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  4 .تقدیم ونشر التوصیات واقتراح الأفعال التصحیحیة- 

المستمر لنظام الأخذ بعین الاعتبار الاقتراحات المقدمة من طرف أفراد المؤسسة فیما یخص التطویر - 

  .دارة الجودة والسلامة والبیئةإ

الأخذ بالأفعال التي تؤدي إلى عدم ظهور حالات عدم التطابق الخاصة بالمنتجات والعملیات ونظام - 

 إدارة الجودة والسلامة والبیئة

 :التالیة بالمهام یقوم وهو ،)استشاریة وظیفة: (الجودة تسییر مسؤول -أولا

   ؛ISOشهادة  على الحصول بمتطلبات خاصة إرشادات یعطي -

 .التسییر عملیة حول الأخرى للمصالح نصائح یعطي -

  : مدیریة البحث والتطویر -ثانیا

یقصد بهما كل المجهودات  تعد مصلحة البحث والتطویر المقدم الرئیسي للإبداع التكنولوجي،  

المتضمنة تحویل المعارف المصادق علیها إلى حلول فنیة في صور أسالیب أو طرق إنتاج ومنتجات 

  .مادیة استهلاكیة أو استثماریة

وتتكون وظیفة البحث والتطویر من عمال، وسائل، وإجراءات التسییر، وكلها مجندة لإنجاز 

اف على الوظیفة مسؤول یسمى مدیر البحث والتطویر، یقوم مشاریع البحث والتطویر، ویقوم بالإشر 

بتوجیه العمال بغیة تنفیذ النشاطات المعنیة بالوظیفة حسب المشاریع المحددة، وتتمثل اعمال مدیریة 

  .إلخ...البحث والتطویر في  إنتاج منتجات جدیدة أو تحسین المنتجات الحالیة أو تغییر أسالیب الإنتاج

  :تعمل على :مدیریة الموارد البشریةمهام : ثالثا

   .الحرص على الاستعمال العقلاني لأفراد المؤسسة -

  .إدراك وفهم سیاسة التوظیف والتكوین -

  .الحفاظ وتطویر القدرات البشریة للمؤسسة -

  .إقرار وسن مواصفات وإجراءات لتسییر الموارد البشریة -

   .الإدراك والتنبؤ بسیاسة الأجور في المؤسسة -

  .على تطبیق اللوائح القانونیة والتنظیمیةالحرص  -

  .الحفاظ على الجو الاجتماعي عن طریق تكوین علاقات دائمة مع الشریك الاجتماعي -

  .العمل على تحقیق التسییر الفعال للموارد البشریة -

  .السهر على احترام الاجراءات والخطط المنصوص علیها في المواصفة والخاصة بالموارد البشریة -

  مهام مدیریة خدمات ما بعد البیع :ارابع

 الحرص على تقدیم خدمات ما بعد البیع لمنتجات المؤسسة للعملاء.  
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 تحلیل معلومات التغذیة العكسیة الناتجة عن التعطلات الحاصلة في منتجات المؤسسة.   

 تحلیل ومعالجة شكاوي العملاء.  

  .توجیه عملیة الإنتاج بغیة تحسین وتطویر جودة المنتجات- 

  .تسییر وممارسة الرقابة على مختلف مراكز تقدیم خدمات ما بعد البیع التابعة للمؤسسة- 

  مدیریة المالیة والمحاسبة مهام: خامسا

 القیام بمختلف الأنشطة المتعلقة بالمحاسبة العامة للمؤسسة.  

 القیام بعملیة المتابعة الضریبیة والاقتطاعات.  

  وتحلیلهاإعداد المیزانیة العامة للمؤسسة.   

 القیام بالمتابعة المالیة لملفات استثمارات المؤسسة.   

 مشاركة الادارة العلیا في تحدید سیاسة المیزانیة وإعداد خطط التمویل  

  مهام المدیریة التجاریة: سادسا

 ماع للعمیل والعمل على تطویر أسواق المؤسسةستالا  

 وبتطورات المبیعات لأسواقإعلام مدراء مختلف المدیریات بالتغیرات الحاصلة في ا  

 تحدید المواعید الخاصة بعملیة البیع وإرسالها إلى وحدات الإنتاج للالتزام بهذه المواعید  

 تطبیق سیاسات المؤسسة فیما یخص المخططات التجاریة   

 البحث عن أسواق جدیدة  

 ة بهذا الشأنتقییم أثر بنیة الأسعار على ربحیة المؤسسة وتقدیم الاقتراحات والتغییرات اللازم.  

 السهر على احترام الاجراءات والقواعد المنصوص علیها في المواصفة.   

 :یلي فیما مهامها وتتمثل: مهام مدیریة التسویق: سابعا

 تحضیر وإعداد نظام للمعلومات التسویقیة. 

 لقیام ببحوث التسویق وتحلیل المنافسة بهدف تحدید حجم الطلب على منتجاتهاا  

  إعداد سیاسة الأسعار الخاصة بمختلف منتجات المؤسسةالمشاركة في  

 إعداد خرائط وجداول الطلب لمنتجات المؤسسة   

 تحلیل مبیعات المؤسسة والتنبؤ باتجاهاتها المستقبلیة  

  ثر تغیرات الأسعار على حجم الطلب على مختلف المنتجاتأتحلیل. .  

  المواصفةالسهر على احترام الاجراءات والقواعد المنصوص علیها في.   

  :في مهامها وتتمثل: مهام المدیریة التقنیة: مناثا

 الحفاظ على وسائل الإنتاج.  

 إعداد برامج الصیانة والسهر على تطبیقها واحترامها.  

 تنظیم ومراقبة أنشطة مكتب الدراسات.  
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 مهام مدیریة المشتریات: تاسعا .تسییر مخزون قطع الغیار الخاصة بوسائل الإنتاج.  

  بالموردینالاتصال.  

 إعداد وتحلیل الطلبیات ومتابعتها.   

 السهر على احترام الاجراءات والقواعد المنصوص علیها في المواصفة.  

  مهام مدیریة اللوجستیك: عاشرا 

  منتجات - مواد أولیة( التكفل بعملیة نقل السلع.(  

 التكفل بعملیة نقل أفراد المؤسسة.  

 بالمؤسسة التكفل بعملیة صیانة وسائل النقل الخاصة.  

  :تحتوي المؤسسة على وحدات الإنتاج التالیة .وحدات الإنتاج: إحدى عشر

 وحدة إنتاج المكیفات الهوائیة والمواد البیضاء.  

 وحدة إنتاج أجهزة استقبال الأقمار الصناعیة.  

 زوحدة إنتاج أجهزة التلفا.  

 وحدة إنتاج الثلاجات. 

  الذكیةوحدة إنتاج الحواسیب الآلیة والهواتف. 

 وحدة إنتاج الألواح الشمسیة.  

 وحدة دعم(وحدة إنتاج البلاستیك.( 

  وحدة دعم(وحدة إنتاج البولسترین(.  

ثلاجة، (وهي الورشة المكلفة بإنتاج المواد البیضاء بجمیع أنواعها  :وحدة إنتاج المواد البیضاء  -

، حیث تنطلق عملیة الإنتاج في ینمؤهلالوتشرف علیها مجموعة كبیرة من العمال  ،)، مكیف هوائياخةطب

لأجهزة، ثم إلى عملیة تخزین الغاز والتلحیم ل من عملیة التركیب للأجزاء المكونةابتداءا هذه الورشة 

والمراقبة والتدقیق، بعدها تمر المنتجات على مراقبة الجودة، فتوضع علامة خاصة على الجهاز وتأتي 

  .جه إلى المخازنبعدها عملیة التغلیف والتعلیب ومن ثم تو 

  الثلاجات تركیب :الوحدة بـ تقوم هذه  :الثلاجات وحدة -

من مهامها إنتاج البطاقات الإلكترونیة المستعملة في تركیب أجهزة : وحدة إنتاج الاستقبال الرقمي -

الاستقبال، والقیام بتركیب أجهزة الاستقبال بمختلف الأنواع، بالإضافة إلى مساعدة الإدارة على الحصول 

التقنیات العالیة في  ورشات متطورة جدا حیث تمتلك أحدث ، وتحتوي الوحدة علىISO9001على شهادة 

  .الرقمي هزة الاستقبالإنتاج أج

في تركیب أجهزة التلفاز، والقیام  ةإنتاج البطاقات الإلكترونیة المستعمل: من مهامها :وحدة إنتاج التلفاز -

توجد داخل هذه الورشة ورشتان مهمتان تقومان بإنتاج التلفاز بتركیب أجهزة التلفزیون بمختلف أنواعه، و 
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ویتوزع العمال على هاتین الورشتین حیث یوجد عمال التركیب المكلفون بتركیب جمیع  ،بأنواعه المختلفة

القطع المشكلة للتلفزیون، وآخرون یقومون بعملیة التجریب والتدقیق، وبعضهم مسؤول عن عملیة مزج 

  .الألوان، والبعض الآخر یقوم بعملیة المراقبة النهائیة والتغلیف

إنتاج جمیع المنتوجات البلاستیكیة التي تدخل في صناعة التلفاز  تهامهم:وحدة إنتاج البلاستیك  -

حیث تجلب المادة الأولیة من الخارج والمتمثلة في البولیستران التي یضاف والمكیفات الهوائیة والثلاجات، 

  .عمال مؤهلون ذو تكوین عالي ةإلیها الملون، كما یقوم بهذه العملی

یوجد بداخلها معدات وآلات خاصة بإنتاج هذه المادة، تجلب هذه المادة حیث  :وحدة إنتاج البولیستران -

حجم، ثم تنقل إلى عملیة التجفیف، ومن ثم الإذ یتم تمریرها على آلة خاصة بتكبیر . من إیطالیا وإسبانیا

إلى آلات خاصة من أجل دمجها بواسطة الماء والضغط ثم تأتي عملیة التجفیف، ونقلها فیما بعد إلى 

بالإضافة إلى . كما أنها تخضع إلى عملیة مراقبة الجودة. جهزة التي تحتاج لهذه المادةت خاصة بالأورشا

ببیعه إلى  المؤسسة ذلك فإن هذا المنتج لیس موجه فقط لورشات المؤسسة من أجل التغلیف بل تقوم

  .مؤسسات أخرى

  المطلوبة المقدمة والمهاراتلخدمات ، افي مؤسسة كوندور أنواع رجال البیع: المطلب الثاني

إذ تهدف إلى تحقیق رقم أعمال تنافسي مقارنة بالمصنعین  ،تعتبر سیاسة كوندور سیاسة تنافسیة      

تستهدف شریحة كبیرة من العملاء في السوق، والخدمي الآخرین، كما أنها باتساع وعمق خلیطها السلعي 

، ومما لا شك فیه مساهمة قوى البیع الشخصي في یةسسات الرائدة في السوق الجزائر وهي الآن من المؤ 

  :هم مجالات عمل هذه القوى ما یليهذا التطور والنجاح، فمن أ

البضاعة للعملاء الدائمین، وتسلیم للمؤسسة قوة بشریة معتبرة مهمتها نقل : البضاعة ناقلي ومسلمي - 1

لحجم حمولة شاحنات النقل التابعة على الأقل تكون مساویة (خاصة منهم الذین یشترون بكمیات كبیرة

والملاحظ أن هذه القوة مهامها الروتینیة أكبر من مهامها الإبداعیة لأن علاقتها مع العملاء  1،)للمؤسسة

وبالتالي لا تحتاج هذه . محدودة، تتمثل في شحن وتوصیل المنتجات للعملاء في الوقت والزمان المناسبین

یة كبیرة بل تحتاج إلى قدرات جسمیة لتحمل الجهد والتعب الكبیرین لأداء الفئة إلى مهارات ابداعیة ابتكار 

    .مهامها

تتكون من  البیعوفروع قوى بیعیة تعمل في مصلحة  :داخلیا وخارجیا متلقي ومسجل طلبات الشراء - 2

  :المصلحة ومساعدیه، مهمتهمرئیس 

 قي وتسجیل وتصنیف طلبات العملاءتل.  

  بصفة شخصیة، عن طریق الهاتف، أو عن طریق البرید  والإجابة على تساؤلاتهمالاستماع للعملاء

  .الالكتروني
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 تحسین طرق البیع للمحافظة على العملاء الحالیین وجلب عملاء جدد.  

 إدارة حسابات العملاء وإرضائهم بشتى الطرق.  

 راسة السوق من حیث السعر والجودةد.   

  یتم معالجة الشكاوى العادیة الممكن حلها من (تر مخصص لذلك لها في دفیشكاوى الزبائن وتسجاستقبال

طرف رئیس المصلحة أما بعض الشكاوى الخاصة والتي تستدعي تدخل الإدارة العلیا فیتم مناقشتها وحلها 

، وحسب تصریح مدیر مصلحة المبیعات فإن شكاوى )بواسطة التشاور بین رئیس المصلحة والمدیر العام

  .مجاني للمعلومات وفرصة یجب استغلالها لكسب وفائهم العملاء تعتبر مصدر

  غیر محدودة لدفع محدودة أو فترة زمنیة (طلبات العملاء الخاصة بالاستفادة من السلفیاتومعالجة تلقي

، وحسب تصریح رئیس مصلحة المبیعات فإن للعملاء الدائمین والذین طلباتهم )نسبة من ثمن المشتریات

ستفادة من هذه الخدمة، ففي حالة طلب ذلك من عمیل معین یجتمع مدیر كبیرة الحجم الحق في الا

مصلحة المبیعات مع المدیر العام لدراسة ملف المتابعة لهذا العمیل، ویتم دراسة ظروفه الشخصیة 

والقانونیة، بالإضافة إلى رقم أعماله السنوي وتنوع وحجم مشتریاته، فإذا كانت هذه المتغیرات في المستوى 

لوب یتم قبول طلبه، ویمكنه أن یستلم طلباته وذلك بدفع نسبة معینة من المبلغ المستحق وبدون مدة المط

  1.استحقاق محددة للمبلغ المتبقي

وبالإضافة للقوى العاملة في مصلحة المبیعات توجد قوى أخرى تابعة لها تعمل في فروع البیع، 

لعدید من الولایات الجزائریة أهمها ولایة وهي محلات بیع في اأي مسجلي طلبات الشراء خارجیا، 

، وبعض الدول العربیة ولایة قسنطینة، وكذا ولایة الجزائر العاصمة، )ببلدیة العلمة وبمقر الولایة(سطیف

  2.والأوربیة

رجال البیع على مستوى نقاط البیع لا تقتصر مهمتهم على بیع المنتجات للعملاء وتزویدهم       

إعداد ملفات العملاء ومتابعتها وتسجیل طلبات الشراء، والتأكد من  بالمعلومات عنها بل تتعدى ذلك إلى

المؤسسة بمعلومات  مطابقتها لحاجات ورغبات العملاء مثل حجم ونوعیة طلباتهم، بالإضافة إلى تزوید

جدر الإشارة إلى أن تو  3،المنطقة البیعیةعن السوق ونشاطات المنافسة ونوعیة المنتجات المطلوبة في 

نقاط البیع هذه تسهل على العملاء الحصول على المنتجات، بالإضافة إلى تخفیض تكالیف ومتاعب 

  .التنقل لمقر المؤسسة بولایة برج بوعریریج

أنها تحتاج إلى ) داخلیا وخارجیا متلقي طلبات الشراء(هذا النوع من القوى البیعیة ما یلاحظ عن       

ومن بین هذه المهارات، . إلى مهارات بیعیة سلوكیة عدیدة بحكم تعاملها المباشر أو الشخصي مع العملاء
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قدرات  مهارات التحدث، مهارات التعبیر، مهارات الانصات، مهارات الرد الهاتفي، مهارات الاقناع،

  .ومهارات حسابیة، مهارات مواجهة اعتراضات العملاء، مهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاء

الرئیسیة تتمثل في البحث عن العملاء المرتقبین نهمتهم  :ن عن العملاء والصفقات التجاریةوالباحث - 3

، وإدارة كل )الیومیة أو مواقع الانترنیتالمناقصات الوطنیة المعلن عنها في الجرائد (والصفقات التجاریة 

الهدف المسطر هو ربح كل المناقصات التي تدخلها . ما یتعلق بهذه الصفقات بهدف الوصول إلى الربح

أ المؤسسة لأن قرار المشاركة من عدمه یتم دراسته مسبقا، وفي هذه الحالة خسارة مناقصة ما یعني خط

على أساس الشروط رة إلى أن قرار المشاركة في المناقصة لا یتم في اتخاذ القرار، كما أنه تجدر الإشا

الشروط والتي یلتزم بها كل مشارك، بل لاعتبارات أخرى كالكمیة المطلوبة وحسابات  المحددة في دفتر

  .أخرى تتماشى وإستراتیجیة الشركة

من جهة أخرى وهذه الأنواع  كل أنواع المناقصات تمثل للمؤسسة قیمة مالیة من جهة وقیمة اشهاریة

  1 :ي كالتاليه

دولیة بمعنى أن المعلن عن المناقصة یخص بالذكر كل المنافسین الدولیین : المناقصات الدولیة المفتوحة -

ومفتوحة بمعنى تستهدفهم جمیعا بدون استثناء لتقدیم عروضهم التقنیة . في مجال إعلان المناقصة

 .والمالیة

محدودة تعني أن الجهة المعلنة عن المناقصة تختار المترشحین : ودةالمناقصات الدولیة المحد -

 .والمشاركین في المناقصة المعلن عنها

المترشحین للمشاركة في المناقصة سواءا كانوا محلین بمنتجات : المناقصات الوطنیة الدولیة المفتوحة -

 .محلیة أو منتجات دولیة فكلهم معنیون بهذه المناقصة

 .الوطنیة الدولیة المحدودةالمناقصات  -

میة عبارة عن إعلان عن مناقصة ولكن في أغلب الأحیان تكون ك:)Consultations(الاستشارات -

 .جدا بالمقارنة مع أي نوع آخر من أنواع المناقصات المذكورة سلفا المنتجات المطلوبة فیها صغیر

مهمتهم الرئیسیة البحث عن العملاء المرتقبین والصفقات  ن عن العملاء والصفقات التجاریةو الباحث

، وإدارة كل ما یتعلق )المناقصات الوطنیة المعلن عنها في الجرائد الیومیة أو مواقع الانترنیت(التجاریة 

 2:هي كالتاليهم عملومراحل بالنسبة لطریقة  .بهذه الصفقات بهدف الوصول إلى الربح

المواقع الإلكترونیة الخاصة بالإعلان عن المناقصات  الجرائد الیومیة ویتم الإطلاع بصفة یومیة على  -

وبعد دراسة كل  ،) et www.dztenders.com www.algeriatenders.com( موقعالوطنیة ومنها 
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وفي الملحقات تجدون  بالإمكان المشاركة فیه صات التياحتمالات الخسارة و الربح یتم تحدید أي المناق

  .وثیقة مستخرجة من موقع الیكتروني عن مناقصة وطنیة

یتضمن هذا الأخیر عرضین، الأول عرض  یتم تحضیر ملف المشاركة أو ما یسمى بدفتر الشروط، و  -

 :تقني للمنتجات المطلوبة مثل

o شهادة المطابقة: ومن الوثائق تثبت ذلك :الجودة)certificat de conformité)CE((1، 

  .2شهادات الایزو

o في شكل وثیقة ممضاة من طرف الشخص الأول في الشركة كالتزام منه بالمدة  :مدة الضمان

 .ط سلفاالمقترحة لضمان المنتجات المطلوبة والمحددة في دفتر الشرو 

o التخفیضات.  

كالسجل التجاري ووضعیتها المالیة  مؤسسةالقانونیة التي تثبت وجود ال كل الوثائقبالإضافة إلى 

ا كغرفة التجارة على سبیل وكل الهیئات التي للمؤسسة علاقة به ،وعلاقاتها مع المؤسسات الضریبیة

 عفي المناقصة ایداع شهادة التصنی ففي كل الحالات تقریبا یتم وضع شرط الدخول، المثال

)Attestation de Fabrication(3 ، المنتوج محليوشهادة تثبت بأن)Certificat d’Origine(4 .  

 أما العرض الثاني فهو عرض مالي مثل أسعار المنتجات التي تم طلبها أساسا في دفتر الشروط

  .  ، هامش الربحوكل خصائصها التقنیة

في  المؤسسةة، كما یتم إرسال ممثل عن الجهة المعلنة عن المناقص إلى هیتم إرسالن بعد تحضیر الملف -

تاریخ فتح الأظرفة، وتكون مهمته الحضور لمراقبة سیر عملیة تقییم واختیار العرض الوحید من بین كل 

العروض المرسلة من كل طرف المؤسسات المشاركة، وهو العرض الذي یتحصل على أكبر عدد من 

تاریخ فتح الأظرفة یوم كأقصى حد ابتداءا من  120النقاط الإیجابیة لیتم الإعلان عنه في مدة لاتتجاوز 

للمؤسسات التي لم تربح المناقصة حق الطعن وذلك خلال مدة  .یوما 90كن في اغلب الحالات تكون ل

  .عشرة أیام بعد الإعلان عن النتیجة

شبكة منتشرة عبر التراب الوطني، هذه الشبكة یمثلها تقنیون  :مقدمي خدمات ما بعد البیع – 4

مهامهم تركیب وصیانة وإصلاح المنتجات في مدة الضمان وخارجها، متخصصون في الإلكترونیك، من 

، یلزم هذا الأخیر الوكیل بالتعاقد منهم تابعین للمؤسسة ومنهم وكلاء تعاملهم مع المؤسسة مبني على عقد

مع مؤسسة كوندور دون سواها من المؤسسات لفترة زمنیة محددة، كما یوضح كل ما یخص تعاملاتهم 

  5:؛ ومن بین بنود هذا العقد ما یليلمؤسسة والعملاء خلال مدة الضمان وخارجهاالقانونیة مع ا
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إذا تم التعاقد مع الوكیل فالمؤسسة تضمن له التدریب على تركیب وصیانة وتصلیح منتجاتها، یكون  -

ة هذا التدریب بشكل فردي أثناء العمل ولمدة معینة حسب احتیاجات الوكیل التدریبیة، وبعد انتهاء فتر 

 .التدریب یلتحق الوكیل لمباشرة عمله

للوكیل الحق في مشتریات قطع الغیار مجانا من المؤسسة، وهي قطع الغیار التي یستعملها في  -

، كل وحدة من المنتجات له سعر معینإصلاح المنتجات خلال مدة الضمان، كما أن تصلیح أو تركیب 

 .الأجهزة عین الاعتبار تكالیف النقل في حالة تركیببویؤخذ 

كل وكیل ملزم بتقدیم تقریرا شهریا یضم كل المعلومات الخاصة بالتدخلات والأعمال التي قام بها،  -

وذلك من أجل حساب مرتبه الشهري، ویتم التأكد من الأعمال التي قام بها عن طریق بعض الوثائق منها  

الغیار العاطلة التي استبدلها بقطع بطاقة الضمان التي یستلمها من كل مستفید من الخدمات، وقطع 

ویمكن للوكیل شراء قطع الغیار من المؤسسة خارج مدة الضمان وبأسعار منخفضة عن السوق، . جدیدة

  .أما أسعار الخدمة خارج الضمان فالوكیل حر في ذلك

 والتي تندر ضمن السیاسة العلیا للشركةخدمات ما بعد البیع الأهداف العلیا لمصلحة  من

كل المنتجات التي بها عطب في وقت قیاسي و الحد  من شكاوى الزبائن فیما یخص وقت  إصلاح

الإصلاح وتفادي الوقوع في مشاكل مع الزبائن لأن مصلحة ما بعد البیع تمثل وبشكل أساسي ومباشر 

  1 :صورة الشركة ولهذا اتخذت الشركة عدة إجراءات تحسینیة ومنها

ة ما بعد البیع وذلك وفقا لكل منصب سواء في الاستقبال أو في التركیز على تدریب كل عمال مصلح -

لتفادي الوقوع في إحراج مع الزبون إذا سأل عن  ،الخصائص الأساسیة للمنتجات ولأدق تفاصیلها

كما أن . happy callلمنتوج معین حیث أن هذه الأخیرة كانت مخصصة لعاملات لالخصائص التقنیة 

التوظیف یقوم أساسا على ذوي الخبرة في مجال الإصلاح لا على أساس الشهادة في بعض الأحیان لما 

 .ةلمؤسسفیه من مردودیة وقیمة مضافة ل

تسییر علاقات  -   )GRC “Gestion des Relations Clien(أو ) CRM(استحداث ما یسمى -

ات الزبائن أماكن تواجدهم، نوع شكاویهم، نوع حیث أن هذا البرنامج یحتوي على كل معلوم -الزبائن

التاریخ أو المدة التي سیتم فیها اصلاح العطب مع علم الزبون نوع العطب، تاریخ تقدیم الشكوى و المنتج، 

بهذه المدة، وللإشارة فقط، مدة الإصلاح تحدد على أساس نوع العطب ولایمكن أن تتعدى ثلاث أیام في 

یوم   15الاتفاق معها على مدة الإصلاح ت الخاصة مع الشركات التي تم الاكل الحالات ما عدا الح

 .   وذلك وفق عقد مبرم بین الطرفین ،كأقصى حد

وتشجیع العمال القائمین على إصلاح المنتجات التي حدث بها عطب عن  تحفیز :التحفیزات المالیة -

 . طریق عدد التدخلات التى قام بها المصلح لتترجم في أخر الشهر  إلى تحفیز مالي وتسلم شهریا
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مصلحة خدمات ما بعد البیع على اختیار، تنظیم، مراقبة وتقییم رجال بیع الخدمات  تشرف 

، فیتم الاتصال بهم وتوجیههم لمساعدتهم على مواجهة )تابعین لها ووكلاء تقنیین(المرافقة للمنتجات

  .ء خاصة عن طریق الهاتف وتسجیلهاصعوبات العمل، كما یمكن لهذه المصلحة استقبال شكاوى العملا

تسخر المصلحة عدد كبیر من الموظفات لاستقبال شكاوى العملاء عن طریق الهاتف، حیث تقدم 

والتحفیز  تدریبالاختیار والعلى  وتحرص ،)happy call( بإسم المكالمة السعیدة المؤسسة هذه الخدمة

، بسب ما تحتاج إلیه من مهارات الاتصال، الاستماع، التحدث وكیفیة الرد على لهذه الفئة من العاملات

ما یخص فهم مشكلة العمیل فیبغیة تقدیم خدمات في المستوى المطلوب، خاصة المكالمات الهاتفیة، 

یعتبر دفتر شكاوى الزبائن وثیقة و  .للاستفادة من الخدمةإلى أقرب وكیل مناسب  ههتوجی والقدرة على

لتقییم أداء التقني والوكیل على مستوى المنطقة التي یعمل فیها، وحسب ما یصرح به العاملین في 

ة في الحصول مصلحة خدمات ما بعد البیع فإن معظم شكاوى العملاء تتمثل في التأخیر وعدم السرع

  1.الإصلاح ةعلى خدم

ن ذوي خبرة في مجال و على مستوى فروع البیع ووحدات الإنتاج بمؤسسة كوندور یوجد متخصص

خدمات ما بعد البیع، یقدمون هذه الخدمات لعملائهم من تجار التجزئة والجملة والأفراد العادیین، خاصة 

بالنسبة لحالات الأعطال التي یصعب على الوكلاء في بعض الولایات إصلاحها؛ وبالنسبة لحجم التغطیة 

   2.من التراب الوطني% 96ائریة تقریبا بنسبة فشبكة خدمات ما بعد البیع تغطي مختلف الولایات الجز 

  ة القوى البیعیة في مؤسسة كوندورإدار  :المطلب الثالث

  :لبیع منتجات كوندور لدى المؤسسة قوى بیعیة تنشط داخل المؤسسة وخارجها وهي كالتالي    

المبیعات، مسجلو طلبات مدیر (قوى بیعیة تعمل داخل المؤسسة، یمثلها العاملون في مصلحة المبیعات -

، والتقنیین العاملین في المؤسسة وتشرف علیهم مصلحة خدمات ما بعد )الشراء، الباحثون عن الصفقات

 .البیع

مسجلو طلبیات (قوى بیعیة تنشط خارج المؤسسة یمثلها رجال البیع العاملون في الفروع البیعیة -

  .عبر التراب الوطني، ووكلاء خدمات ما بعد البیع المنتشرین )وتقنیین

  :تنظیم القوى البیعیة - 1

  .حلتین تتمثل في تحدید أهداف القوى البیعیة أولا ثم هیكلهایتم التنظیم وفق مر       

یتم تحدیدها انطلاقا من الأهداف التسویقیة للمؤسسة، حیث تسند لرجال البیع  :تحدید الأهداف البیعیة - أ

  :ة، فالأهداف الغیر كمیة تتمثل فيمجموعة من الأهداف الكمیة والغیر كمی
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  .قیام بالحملات الترویجیةدد ممكن من العملاء الجدد وذلك بالجلب أكبر ع -    

  .إرضاء العملاء وكسب ثقتهم وذلك بتلبیة رغباتهم وإشباع حاجاتهم وكذا بالمعاملة الحسنة -    

  .مقدمةالتعرف على ردود أفعال العملاء على المنتجات والخدمات ال -    

لأن المبیعات . أما الأهداف الكمیة وهي زیادة حجم المبیعات باستخدام الطرق الملائمة لذلك

تتفاوت من منطقة لأخرى، وذلك حسب ظروف المنطقة، نوعیة العملاء، الكثافة السكانیة، الكفاءة والمهارة 

  .البیعیة لرجل البیع

ؤسسة كوندور هو تنظیم حسب المناطق الجغرافیة، تنظیم القوى البیعیة في م: هیكلة القوى البیعیة -ب

فالمؤسسة لها فروع بیع في بعض الولایات خاصة منها ولایة سطیف والجزائر العاصمة وغردایة، إلى 

جانب ذلك تقنیین متخصصین في خدمات ما بعد البیع تابعین لهذه الفروع ووكلاء خدمات ما بعد البیع 

شرین في معظم التراب الوطني، ویمكن تمثیل تنظیم هذه القوى  معتمدین مستقلین بمحلاتهم وهم منت

  :بالشكل التالي

  )تنظیم حسب المناطق الجغرافیة(ر هیكل تنظیم القوى البیعیة في مؤسسة كوندو ):19(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

       

        

  المقابلةمن اعداد الباحثة اعتمادا على :  المصدر

إمكانیة البیع في السوق، حجم : العوامل التي تلعب دورا هاما في تحدید هذه المناطق البیعیة هي      

  .الطلب على المنتجات في المنطقة، الكثافة السكانیة، نفقات البیع

  

  

  رئیس مصلحة المبیعات

البائعین            البائعین                              البائعین                 البائعین                 

  رئیس فرع
  قسنطینة

رئیس فرع 
  بجایة

رئیس فرع 
الجزائر  
  العاصمة

رئیس فرع 
  العلمة
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  اختیار رجال البیع - 2

فإن ) ن الصفقاتمسلم البضاعة، متلقي ومسجل طلبات الشراء، الباحثون ع(بالنسبة للقوى البیعیة       

   :وفق الخطوات التالیةو  ،على أساس الشهادة والخبرة اختیارهم وتوظیفهم یكون

تقوم مصلحة المبیعات بالتنسیق مع مصلحة الموارد البشریة بطلب موظفین بمواصفات معینة مثل  -

الجرائد أو المستوى التعلیمي والخبرة مع وصف كامل للمنصب الوظیفي، وذلك عن طریق الإعلان في 

  .الاتصال بوكالات تشغیل الشباب

یتم دراسة الملفات المقدمة من حیث الوثائق الإداریة، ویعتبر هذا تقییم أولي من طرف مصلحة الموارد  -

البشریة، وبعد اختیار بعض المرشحین یتم تقییمهم فنیا من طرف رئیس مصلحة المبیعات عن طریق 

  1 .ي تتوفر فیه المواصفات المطلوبةالمقابلة ثم یتم اختیار المرشح الذ

أما بالنسبة للتقنیین التابعین للمؤسسة ووكلاء خدمات ما بعد البیع فیتم اختیارهم وفق الخطوات       

  2:التالیة

أول مرحلة یتم فیها اختیار المناطق الأكثر طلبا على منتجات المؤسسة والأكبر تركیزا للكثافة  -

الجرائد الیومیة عن طلب التعاقد مع وكیل الموقع الالكتروني أو علان في فیتم بعد ذلك الإ ،السكانیة

متخصص في خدمات ما بعد البیع في تلك المنطقة، كما یتم وضع الشروط التي یجب توفرها في الوكیل 

إلى طریقة أخرى للبحث وذلك  تستخدم المؤسسة طریقة أخرىمن شهادة التخصص والخبرة في المجال؛ و 

المعتمدین والموثوق فیهم للبحث والاستعلام عن وكلاء جدد تتوفر فیهم  الوكلاءمن خلال الاتصال ب

  . الشروط اللازمة

المرحلة الثانیة یتم فیها الاختیار المبدئي للتقنیین الذین تتوفر فیهم الشروط اللازمة، وبعد الاختبار  -

شرف علیه متخصصون وخبراء تابعون للمؤسسة، یتم اختیار التقنیون الأفضل المیداني لأدائهم حیث ی

  .أداء، ومن ثم التعاقد معهم

   :تدریب رجال البیع- 3

جماعیا داخل المؤسسة وخارجها، وفي بعض تدریب رجال البیع في مؤسسة كوندور تدریبا 

ملین في مجال خدمات ما بعد عاللتقنیین الخاصة  أثناء العمل الحالات تقدم المؤسسة التدریب الفردي

دورات تدریبیة على شكل محاضرات من تقدیم أساتذة ودكاترة جامعیین  تقدم مؤسسة كوندور، البیع

دارة الأعمال والتسویق، ومن أهمها دورة تدریبیة بعنوان قوى البیع، وأخرى بعنوان إومستشارین في مجال 

دورات تدریبیة للتقنیین العاملین في مجال خدمات ما غالبا ما تخصص المؤسسة . إدارة علاقات الزبائن

العاملین في مصلحة المبیعات وفروع البیع فتدریبهم یقتصر على التعلم أثناء  بعد البیع مقارنة مع
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، وذلك بالممارسة )تقنیات وإجراءات البیع المختلفة، ومعلومات حول تشكیلات المنتجات وأسعارها(العمل

     1.صلحة المبیعات والبائعین ذوي الخبرةوالمشورة بإشراف رئیس م

تخطیط البرامج التدریبیة سواء كان بالنسبة لمدته، تاریخ بدایته، مكانه، میزانیته مقترن بالحاجة 

وفي بعض .ء لضمان أداء تدخلاتهم بشكل جیدإلیه، فعند إضافة تقنیات جدیدة یتم تدریب التقنیین والوكلا

عینین بطلب من رؤساء المصالح أو الوحدات الإنتاجیة، وفي وجود هذه الحالات یكون التدریب لأفراد م

الذكر أن المصاریف المخصصة للتدریب تتزاید من  ویجدر.الحالات یتم تحدید المیزانیة السنویة للتدریب

  2.سنة لأخرى خاصة لوكلاء خدمات ما بعد البیع

كوریا، (داخلیا في المؤسسة وخارجیاتخصص المؤسسة للتقنیین التابعین لها میزانیة سنویة للتدریب 

، وخاصة إذا كان الهدف تعلم تقنیات جدیدة، بالإضافة لوجود أجانب یعملون داخل )الصین، ألمانیا

المؤسسة ملزمة أما بالنسبة للوكلاء المنتشرین عبر التراب الوطني ف. المؤسسة یشرفون على تدریبهم

بموجب تعاقدها معهم تدریبهم، وحتى في بعض الأحیان ضمان التدریب لمساعدیهم من أجل تحسین 

یكون هذا التدریب بشكل فردي أثناء العمل بإشراف التقنیین العاملین داخل المؤسسة من . متدخلاته

سة مع ضمان النقل خبرات جزائریة وأجنبیة، ویصل في بعض الأحیان لمدة أسبوع في ورشات المؤس

  .والإیواء والطعام

ما یلاحظ أن التدریب على مهارات البیع وتقنیات التعامل مع العملاء وكیفیة إرضائهم لیس له       

نصیبا من الاهتمام في مؤسسة كوندور، وهذا ما یتبین في محدودیة التدریب لهذه الفئة من البائعین 

        .واقتصار ذلك على التعلم أثناء العمل

  :تحفیز رجال البیع - 4

القوى البیعیة العاملة في مصلحة البیع والفروع والتقنیین العاملین داخل المؤسسة لهم مجموعة من     

الوقایة الصحیة والأمن  -الضمان الاجتماعي والتقاعد: الحقوق تعتبر كوسائل تحفیز مادیة ومعنویة منها

الإصابة بالأخطار المهنیة مثل حوادث العمل وتبلیغ  توفیر الاحتیاطات الأمنیة في حالة(وطب العمل

الحق في اللجوء إلى الإضراب واحترام السلامة البدنیة  -)الهیئة المكلفة في حالة حدوث هذه الأخطار

الترقیة في  -التشریفات عند بلوغ أهداف معینة- التدریب الذي یهدف إلى تنمیة المهارات-والمعنویة

منح الإجازات والعطل مع الحصول على إذن .الخدمات الاجتماعیة.ر المستحقالدفع المنتظم للأج.العمل

أما الحوافز المادیة فتتمثل في . توفیر خدمات النقل والإطعام .الخروج في حالة الظروف الخاصة

الاستفادة من راتب شهري قاعدي بالإضافة إلى علاوات منها منحة الخطر والأتعاب، منحة الساعات 

دج لكل شخص قدم عقد الزواج  18000.00 منح مبالغ مالیة في حالة الزواج .نح العائلیةالإضافیة والم

والمناسبات الدینیة مثل  للعاملین التابعین لمؤسسة كوندورلمدیریة الموارد البشریة للمؤسسة وهذا بالنسبة 

                                                             
  )04(الملحق رقم  1
  )04(الملحق رقم  2
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 000.00بفي هذه السنة یقدر المبلغ  عید الأضحى المبارك، حالات الوفاة كهبة لأهل المتوفى

دج مقابل  400 000.00البیع بالتقسیط والسلفیات، حیث أن مبلغ السلفیة یصل حتى.دج 1000

 1.رن الأجو الإقتطاعات م

بالنسبة لوكلاء خدمات ما بعد البیع والمنتشرین عبر الولایات فوسائل تحفیزهم محدودة مقارنة مع ما       

طعام الإدودیة ذلك في التدریب لمدة معینة مع ضمان تقدمه المؤسسة للتقنیین التابعین لها، وتظهر مح

والنقل والإیواء، وفرصة الوكیل في شراء قطع غیار من المؤسسة بأسعار منخفضة عن السوق من أجل 

   2.تدخلاته خارج مدة الضمان

   :مراقبة وتقییم أداء رجال البیع - 5

الإلكتروني من أكثر  دهاتف أو البریتعتبر شكاوى الزبائن عن طریق الاتصال الشخصي أو عبر ال      

الطرق التي تعتمد علیها مصلحة المبیعات لمراقبة وتقییم أداء رجال البیع، بالإضافة إلى المراقبة المباشرة 

بواسطة ملاحظة الأداء بإشراف رئیس مصلحة المبیعات، ومن خلال مراقبة الوثائق مثل سندات الطلبیات 

ة المبیعات بالمؤسسة، وذلك تجنبا لتأخر تنفیذها، بالإضافة إلى المراقبة المرسلة من فرع البیع إلى مصلح

الدوریة بإرسال مفتشین لفروع البیع لمراقبة الخدمات المقدمة، تسییر عرض المنتجات في المحل، سجلات 

الطلب، ملفات العملاء، وفي حالات معینة بإشراف رئیس مصلحة المبیعات خاصة إذا تعلق الأمر بأمور 

       3.عادة عبارة عن تشریفات وترقیات توتعتمد المؤسسة العلنیة في نتائج التقییم وتكون المكافآ. لقةعا

بالنسبة لمراقبة أداء التقنیین ووكلاء خدمات ما بعد البیع فهي من مسؤولیات مصلحة خدمات ما       

  4:بعد البیع، وتتم بوسائل عدة منها

  .الملاحظة المباشرة بإرسال مفتشین لمحلات التقنیین والوكلاءالمراقبة الدوریة عن طریق  -

شكاوى الزبائن خاصة عن طریق الهاتف، ویعتبر دفتر شكاوى الزبائن وثیقة لتقییم أداء التقني والوكیل  -

  . على مستوى المنطقة التي یعمل فیها

وكیل عن الأعمال التي قام بها تحلیل التقریر الشهري للمداخلات وهو تعلیق مختصر ینجزه التقني أو ال -

تاریخها، نوعها، حجمها وتكلفتها، ویكون هذا التقریر مرفق بنسخة من بطاقة الضمان التي استلمها من 

العمیل المستفید من الخدمة، ونسخة من وصل الإیداع ممضي من طرف الزبون، بالإضافة إلى قطع 

  .ح الأجهزةالغیار العاطلة التي استبدلت بالجدیدة في عملیة إصلا

  

                                                             
  )04(الملحق رقم  1
  )04(الملحق رقم  2
  )04(الملحق رقم  3
  )04(الملحق رقم  4
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  مؤسسة كوندورفي خدمة العملاء في  الجودة والتمیزمؤشرات : المطلب الرابع

توجد عدة مؤشرات تدل على تطور منتجات وخدمات مؤسسة كوندور ومن بین هذه المؤشرات تطور      

رقم الأعمال تطور والعملاء، والمؤشر الرئیسي هو  رجال البیععدد الوحدات المنتجة والمباعة، زیادة عدد 

   .وتطور الحصة السوقیة من سنة لأخرى

 تطور مبیعات مؤسسة كوندور من منتوج التلفزیون، منتوج الثلاجة، ومنتوج المستقبل الرقمي  _1

 )2014- 2010(مبیعات منتجات مؤسسة كوندور): 19(الجدول رقم

  )03(الملحق رقم عداد الباحثة اعتمادا على إمن :  المصدر  

 من سنة لأخرى تنمو وتتطورأن مبیعات منتجات مؤسسة كوندور  أعلاه یلاحظ من الجدول

حیث قدرت نسبة ، 2013سنة  التلفازخاصة بالنسبة لمنتج  وبشكل مضاعف یصل حتى لضعفین وأكثر

أن نسبة  ، والملاحظحیث تضاعفت المبیعات عشرات المرات ، وهي نسبة كبیرة جدا1976%الزیادة بـ

 مبیعات الثلاجة نمونسبة  بلغت ، حیثكانت مرتفعة أكثر من السنوات الأخرى 2013الزیادة لسنة 

فقد وصل معدل النمو المستقبل الرقمي  وبالنسبة لمبیعات منتج 212%يوالمستقبل الرقم ،%227

مؤسسة منتجات بال العملاء على اقطلب و هذه البیانات تدل على زیادة  .2011 سنة % 228.57إلى

  .منتجاتها وخدماتهاكوندور نتیجة لعملیة التحسین والتطویر ل

  

  المنتج

 وحدة مباعة

2010  2011  2012  2013  2014  

  تلفاز

 )وحدة مباعة(

5900  12.000  39.000  810.000  1.000.000  

 %23 %1976 %225 103 % -  النمومعدل 

  ثلاجة

 )وحدة مباعة(

7.000  10.000  29.000  95.000  117.000  

 %23 %227 %190 %42.85 -  النمومعدل 

  مستقبل رقمي

 )وحدة مباعة(

7.000  23.000  57.000  178.000  334.000  

 %87 %212 %147 %228.57 -  النمومعدل 
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  مؤسسة كوندور عمالأرقم  تطور _2

  

  )2014-2011(للفترة مؤسسة كوندور  رقم أعمال): 20(الجدول رقم 

  2014  2012 المنتج

  رقم الأعمال

 )دج(

2 000 000 000.00  2 450 000 000.00  

 %22 -  نمو رقم الاعمال معدل

  )03(اعتمادا على الملحق رقم من اعداد الباحثة :  المصدر                   

فقد حقق ، 2014_2012لفترة الممتدة بین أعمال مؤسسة كوندور لرقم نمو نلاحظ من الجدول 

، منتجاتها وخدماتها وسعیها الدائم المؤسسة وهذا یؤكد ویعكس نمو وتطور .%18.37نسبة زیادة بمعدل 

  .بغیة إرضاء عملائهاوالتمیز للابتكار والتحسین 

 لمؤسسة كوندور  تطور الحصة السوقیة_ 3

 )2014-2010(للفترة لسوقیة لمؤسسة كوندور االحصة  ):21(الجدول رقم       

  2014  2013  2012  2011  2010 المنتج

الحصة 

 السوقیة

30%  35 %  40%  47%  56%  

  )03(اعتمادا على الملحق رقم من اعداد الباحثة :  المصدر

یتبین أن الحصة السوقیة لمؤسسة كوندور في تطور وتزاید من سنة إلى أخرى  أعلاه من الجدول      

، %5بنسبة ثابتا  2012_ 2011 _2010حیث كان معدل الزیادة بین السنواتوذلك بنسب متقاربة، 

من خلال هذه النتائج . %9إلى نسبة  2015رتفعت في سنة بعدها إ، %7بـ  2013وقدرت في سنة 

وهو أكثر من ثلثي السوق وبالتالي احتلالها  یمكن القول أن المؤسسة لها نصیبها المعتبر من السوق

تها التنافسیة والدلیل في في ظل تواجد عدة علامات منافسة، وهي قادرة على المنافسة وزیادة قدر  للریادة

  .ذلك زیادة حصتها السوقیة من سنة لأخرى
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  عدد البائعین في مؤسسة كوندورتطور  .4

 

 )2014- 2010(للفترة مؤسسة كوندور  البائعین في عدد): 22(الجدول رقم 

  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

  200  185  163  100  49 عدد البائعین

  %8  %13  %63 %104   نسبة الزیادة

  )03(اعتمادا على الملحق رقم من اعداد الباحثة :  المصدر

أن مؤسسة كوندور زادت من عدد البائعین لدیها خلال الفترة الممتدة  أعلاه نلاحظ من الجدول 

حیث ، 2011خاصة في سنة  لى أخرىتوظف رجال بیع جدد من سنة إحیث أنها ، 2014- 2010بین 

 ، إلا أن معدل التوظیف یتناقصالأخرى جدا مقارنة بالسنواتكبیرا معدل توظیف رجال البیع ن كا

إذن  .%63بـ 2012، تلیها نسبة الزیادة في 104%بنسبة  2011في سنة قدرت الزیادة بحیث ، تدریجیا

بشریة عاملة في ، والتي تحتاج لموارد في المؤسسة الاستراتیجیة التوسعیة لشبكة البیع هذه النتائج تبین

، حیث أن الطلب المتزاید على منتجاتها قابله الزیادة في نقاط البیع وهذا ما یحتاج إلى هذا المجال

  . توظیف كفاءات بیعیة جدیدة

 عدد العملاء المباشرین زیادة _ 5

 

 )2014-2010(للفترة مؤسسة كوندور المباشرین ل عملاءالعدد ): 23(الجدول رقم 

 )03(اعتمادا على الملحق رقم من اعداد الباحثة :  المصدر

  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

  120  100  95  75  50 تجار جملة

  185  130  100  75  50  تجار تجزئة

  85  53  40  30  20  وكلاء

  300  200  150  100  50  مؤسسات

 690 483 385 280 170  المجموع

 %42 %25 %37 %64 -  نسبة الزیادة
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والمتمثلین في متنوعین لمؤسسة كوندور  الجدول أعلاه یتبین أن عدد العملاء المباشرینمن خلال      

ویبین الجدول نمو وزیادة عدد العملاء بشتى أنواعهم من مؤسسات، الوكلاء و التجار الجملة والتجزئة و 

الأكبر ات یشكلون النسبة أن المؤسس، والملاحظ % 64قدره  بمعدل 2011سنة لأخرى خاصة في سنة 

مؤسسة في سنة  300لى وندور إحیث وصل عدد المؤسسات المتعاملة مع ك ،كوندور من عملاء

الزیادة في عدد . ثم تجار الجملة فالوكلاء تاجر 185زئة الذین قدر عددهم بـ ، یلیها تجار التج2014

رة على استقطاب وجذب قادال العملاء یمكن أن تترجم بأن منتجات كوندور وخدماتها لها من المزایا العدیدة

وجود علاقة طردیة ل .ومما لا شك حجم وقدرة القوى البیعیة لها دور في ذلكعدید من العملاء الجدد، ال

، وهذا یبین الدور 2011خاصة في سنة  لعملاءمعدل الزیادة لعدد رجال البیع و  معدل الزیادة فيبین 

 .الطلب على المنتجات والخدماتزیادة  فيبجانب عوامل أخرى الذي تلعبه القوى البیعیة 

 قاط البیع التابعة لمؤسسة كوندورنتطور _ 6

 )2014- 2010(للفترة مؤسسة كوندور ل نقاط البیععدد ): 24(الجدول رقم 

    )03(اعتمادا على الملحق رقم من اعداد الباحثة :  المصدر

تراب مناطق ال عبرالبیع لدیها  شبكةقامت بزیادة وتوسیع في لجدول أن مؤسسة كوندور نلاحظ من ا

ولایة بجایة ، 2014ها ثلاث نقاط بیع خلال سنة أصبح فیالعلمة حیث منطقة والمتمثلة في  الوطني،

ع أما الجزائر فبلغت نقاط البی، 2014أربعة نقاط بیع وقسنطینة سبعة نقاط بیع خلال سنة أصبح فیها 

كثافة المناطق  أكثرمنطقة تنتشر فیها نقاط البیع التابعة للمؤسسة نظرا لكونها تشكل أكبر  وهي، 11فیها 

  . استقطابا للزبائن المستهدفینو 

 

  

  2010  2011  2012  2013  2014   

المنطقة 

 والعدد

  1العلمة   03  03  02  0  0

  1بجایة  04  04  03  0  0

  2قسنطینة  07  05  05  01  0

  1الجزائر   11  09  09  03  0

   25 21 19 04 0  المجموع

نسبة 

  الزیادة

- - 375% 10% 19%   
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  لمؤسسة كوندور بعد البیع  نقاط خدماتتطور _7

  )2014-2010(للفترة مؤسسة كوندور  في البیعخدمات ما بعد نقاط ): 25(الجدول رقم 

  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

التابعة 

  للمؤسسة

10  25  39  39  44  

  45  36  32  22  19 التابعة للوكلاء

  89  75  71  47  29  المجموع

  %18  %5  %51 %62  -  نسبة الزیادة

  )03(اعتمادا على الملحق رقم من اعداد الباحثة :  المصدر

الجدول بأن المؤسسة قامت بتطویر نقاط خدمات ما بعد البیع التابعة لها حیث  من بین لناتی

عدد وكلاء خدمات  أیضا زیادة، ونلاحظ 2014نقطة لسنة  44تمیزت بالارتفاع من سنة لأخرى وبلغت 

سسة وهذا راجع الى الزیادة في مبیعات المؤ  2014في سنة  45 في نفس الفترة حیث بلغت ما بعد البیع

 .زیادة نقاط البیع والعملاء، وبذلك نمو الحاجة لخدمات ما بعد البیعو 

  مدة الضمان لبعض منتجات مؤسسة كوندوزیادة  _8

 )2014- 2010(للفترة مؤسسة كوندور  مدة الضمان في): 26(الجدول رقم 

  )03(اعتمادا على الملحق رقم من اعداد الباحثة :  المصدر

  

  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

مدة 

الضمان 

 لمنتوج

  الحاسوب

 36مع مؤسسات من     شهر 24  شهر 12  شهر 12

  شهر

  شهر 60حتى 

شهر حتى  36من  

  شهر 48

مدة 

الضمان 

لمنتوج 

  الغسالات

في بعض شهر و  24  شهر 24  شهر 24  شهر 12  شهر 12

الغسالات تصل مدة 

 12ضمان المحرك الى 

 جدید ( 2015)سنة 
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ن منتجاتها والمتمثلة في الحاسوب من خلال الجدول نلاحظ أن المؤسسة زادت في مدة ضما     

سنة بالنسبة  12بالنسبة للحاسوب وشهرا  48لى شهرا رفعت مدة الضمان إ 12ا كانت والغسالة بعدم

ویر خدمات ما بعد البیع رفع من حجم مبیعاتها من خلال تط، وهذا من أجل 2014للغسالة في سنة 

ومن خلال الجداول السابقة تبین أن نسبة العملاء زادت في هذه المرحلة بالاضافة الى الحصة . والتحسین

  .تطور مستمر ین أن مؤسسة كوندور فيالسوقیة لها وهذا ما یب

  عدد شكاوى الزبائن وعدد الشكاوى المعالجة في مؤسسة كوندور.5

-2010(للفترة مؤسسة كوندور في الشكاوى المعالجة و عدد شكاوى الزبائن  ):27(الجدول رقم 

2015( 

 )03(اعتمادا على الملحق رقم عداد الباحثة إمن :  المصدر

بمعالجة جمیع الشكاوى التي تردها، حیث أنها تقوم  ظ أن المؤسسة تهتم بشكاوى العملاءنلاح 

وحسب المقابلة التي أجریناها مع المسؤولین  ،یرةعدد الشكاوى في السنوات الثلاثة الأخرتفاع إكما نلاحظ 

1:وإنما راجع إلى شكاوىمعالجة شكاوى ال ىة علمؤسسلیس له علاقة بعدم قدرة الرتفاع عدد الشكاوى إ
 

كل وفي كما أنه  ،أنواعها الهواتف النقالة والحواسیب بكافةفي إنتاج  إنشاء وحدة إنتاج جدیدة متخصصة

تف النقالة تم بیعها من الهواأنواع فیما یلي و د إلى خط الإنتاج،فترة تقدر بشهرین یتم إدخال منتوج جدی

  .2015في سنة 

  

  

                                                             

  )04(الملحق رقم  1 

  2015  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

عدد 

 الشكاوى
19800  28700  29000  87 120  90 892  120 491  

عدد 

الشكاوى 

 المعالجة

19800  28700  29000  87120  90 892  19651  

  نسبة 

زیادة 

  ىالشكاو 

- 44% 1% 200% 4% -78%  



ـــــــــــــ  دراسة حالة المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  (كوندور  أنموذجا) ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ  الفصل الرابع: ـــــــــــ

 
277 

 

  2015سنة  مؤسسة كوندورل مبیعات أنواع من الهواتف النقالة): 28(الجدول رقم 

 

  +C2 F1  F3  C6Pro  C6  نوع الهاتف

فترة دخوله خط 

  الانتاج

جانفي 

2015  

  فیفري

2015  

  فیفري

2015  

  

أفریل 

2015  

  أفریل

 2015  

  45321  45620  69331  120514  120715  الكمیة المباعة

مجموع الكمیات 

  المباعة

  ألف وحدة مباعة 401501

  )03(اعتمادا على الملحق رقم من اعداد الباحثة :  المصدر

نوع من  30أنواع من  5في  2015من الجدول نلاحظ أن مجموع الكمیات المباعة في سنة 

 بـ اردة للمؤسسة في نفس السنة تقدروحدة مباعة وعدد الشكاوى الو   501401 ـالهواتف النقالة یقدر ب

أن الحواسیب التي تم  مع العلم ،ن عدد الوحدات المباعةم %30أي ما یمثل نسبة شكوى  112049

  .خرى لیست محسوبة في هذا الاستنتاجبیعها في هذه السنة وباقي المنتجات الكهرومنزلیة الأ

ا المنتوجات أم، ألف وحدة من الهواتف النقالة والحواسیب  000007تم بیع  2014ي سنة ف

 3ملیونین وثلاثة مئة ألف وحدة أي بمجموع  2.300.000.00نواعها فقد تم بیع أالكهرومنزلیة بكافة 

  1 .ملیون وحدة مباعة

زیادة رقم الأعمال والحصة السوقیة لمؤسسة  لىالتي أدت إ سبابالأ من كل ما سبق نستنتج

عوامل عدة منها الحملات الترویجیة خاصة على مستوى الاعلانات التلفزیونیة، الأسعار المناسبة  كوندور

افة إلى ذلك بالإض. مات ما بعد البیعوغیر المباشر، توسع شبكة خد والتنافسیة، توسع شبكة البیع المباشر

حجم الإنتاج یوحي بأن المؤسسة تطور قدرتها الإنتاجیة والاستثماریة من سنة لأخرى، والدلیل فإن زیادة 

، واستیراد التكنولوجیا التي تطور عملیات الإنتاج كما في ذلك التوسعات الجغرافیة في وحدات الإنتاج

  .ونوعا

  

  

  

  

                                                             

)04(رقم الملحق   1  
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  الاختبارات الأولیة لبیانات الدراسة :المبحث الثالث

 الاستبیان قمنا بتحلیل الجانب المیداني، في المتبعة الدراسة لمنهجیة تطرقنا فیما سبق بعدما        

 من التأكد بغرض للاستبیان، الأساسیة بالمحاور مرورا البیانات العامة، محور من بمحور،ابتداء محورا

 .للبحث الرئیسیة الإشكالیة على مجموعها في تجیب الفرضیات التي صحة

 خلال من وذلك للعینة المدروسة، العامة البیانات معطیات سنحاول تحلیل المحور هذا خلال من        

 المحور هذا في الموضوعة وفقا للمتغیرات العینة، وهذا لتوزیع مفردات والتكرارات المئویة النسب عرض

  .التعاملالجنس، العُمر، المستوى التعلیمي، طبیعة النشاط، قیمة التعامل، عدد مرات : والمتمثلة في

  الجنس، السن، التعلیم تحلیل خصائص العینة من حیث: المطلب الأول

من حیث الجنس السن والمستوى التعلیمي،  سنحاول في هذا الجزء تحلیل خصائص العینة  

  .بالإضافة إلى إحتمالات للأسباب التي أدت لهذه النتائج

 الخصائص الممیزة لمفردات العینة من حیث الجنس، السن، التعلیم ):29(رقم  الجدول

  النسبة  التكرار  السماتالفئات و   المـتــــغیر

 

  جنسال

  %95.18  178  ذكر

 %4.81  9  أنثى

 %100  187  المجموع

  

  السِّنْ 

 %3.2  06  25أقل من 

25 – 35  53  28.34% 

36 - 45  66  35.29% 

46 – 55  37  19.78% 

 %5.88  11  55من أكثر 

  %7.48 14  جابةالإ عن الممتنعین

  %100  187  المجموع

 %0.53  01  غیر متمدرس  
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  المستوى

  التعلیمي

 %2.13  04  إبتدائي

 %12.29  23  متوسط

 %28.87  54  ثانوي

 %33.68  63  لیسانس

 %17.11  32  دراسات علیا

  %5.34  10  جابةالممتنعین عن الإ

 %100  187  المجموع

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

لعمر ذكور، وبالنسبة لالجنس فإن جل المتعاملین مع كوندور بالنسبة لخاصیة العینة من حیث       

سنة، یدل هذا على أن المسألة لها علاقة  44-36یمكننا القول بهذا الصدد أن الأغلبیة كانت من 

أقل لعدة إعتبارات قد تكون مادیة أو  اناث أو بأعماربطبیعة النشاط والذي لا یعتبر في متناول من هم 

أي  35-25في الفئة  وهذا ما یفسر النسبة التي تلیها ،والقدرة على إدارته وتوسیعه حتى من باب العلاقة

ئف یتوافد الشباب لهذا النوع من تقریبا یعتبرون من خریجي الجامعات، ومع قلة الوظاأن ما یعادل الثلث 

- 46بالنسبة لأصحاب هذا المجال من الأعمار تحدیدا، في المقابل نجد أن الفئة  ارا لجاذبیتهظالتجارة ن

فیستبعد أن  ،قد حصدت عددا لابأس به من مفردات العینة وهؤلاء یعدون من ذوي الخبرة في المجال 55

فالراجح  المتبقیتین للفئتین، أما بالنسبة زة في سن متأخرة كهذهیبدأ التاجر نشاطه في هذا النوع من الأجه

  :أن الأمر یعود لثلاثة أسباب وهي 

تعذر الدخول في مثل هذه التجارة بالنسبة لصغار السن وذلك لما یكلفه من موارد معتبرة لا تتاح لأغلب  -

یتطلبه من جهد فكري وبدني في الشباب، وصعوبة مزاولة هذا النوع من النشاط بالنسبة للكبار منهم لما 

   .آن واحد

سنة، حتى وإن وجدوا بالمحل فإنهم سیمثلون دور المستشار لا أكثر مما یجعلهم  55بالنسبة لمن فاقو الـ  -

  .یتفادون التفاعل مع مثل هذه الأمور من إستجوابات وغیرها

أي أنهم  على أكثر تقدیر یؤدون عمل المساعد في المحلفهم   25أما بالنسبة للذین تقل أعمارهم عن  -

  .یمثلون الأقلیة

لعل التفسیر المناسب لهذا المتغیر هو أن نسبة  المستوى التعلیمي بالنسبة لخاصیة العینة من حیث      

ذلك و  ،مقاعد بیداغوجیة وغیرهاو نیات الجامعیین هي الأعلى راجع لتوفر ظروف التعلم من إمكا
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ح في  مناصب العمل ستمرار مع وجود شُ إخرجي جامعة ببخصوص الأطوار الأربعة، أي أن هناك 

حتى من أصحاب وهذا هو التفسیر المنطقي لإقبال أصحاب هذا المستوى المتقدم  ،)الوظیف العمومي(

على النشاط التجاري، أما الرتبة الثانیة فكانت للثانویین الذین یمثلون نسبة معتبرة یقبلون و الشهدات العلیا 

  :على الأغلبوهذا راجع لسببین 

العملیة على حساب إكمال  الحیاة إلىالفرد، أي أنه یختار الخروج  إلىوهذا راجع : راديالتوقف الإ -

  .هذا راجع الى قناعة الفردو الدراسة 

 إلىمیدان الشغل، إما لفشله في العبور  إلى جبرا على التحولوهنا یكون الفرد مُ : جباريالتوقف الإ -

  .كسب المالل العمل علیه تالعیش التي أوجبالمستوى الجامعي، أم لظروف 

ضرورة  إلىتفسیر هذا یعود و  ،وهي من أصحاب المستوى المتوسطة الثالثة تبالمر نأتي الآن على        

یبدو أن هذه الفئة قد و  أن هناك من یضطر للتوقف مبكرا لسبب من الأسباب إلاالتعلم في الوقت الحالي 

  .حدها أو أغلبهالأ تعرضت

  قدمیة في التعامل، تكرار التعاملطبیعة النشاط، الأحیث تحلیل خصائص العینة من  :المطلب الثاني

أدرجنا في الاستبیان أسئلة عامة ومنها سؤال خاص بعدد مرات تعامل العمیل مع المؤسسة في         

مرة، وذلك بغیة اختبار في كل ) قیمة المشتریات(الشهر، وسؤال خاص بالقیمة التقریبیة لهذه التعاملات

التي  وجود فروق جوهریة في آراء العینة حول المهارات البیعیة والتمیز في الخدمة یعود لهذه الخصائص

بحجة  ا على هذه الأسئلةمن العملاء لم یجیبو  عدد، إلا أن تعبر عن درجة أهمیة العمیل بالنسبة للمؤسسة

        . أنها معلومات خاصة جدا وسریة

التعامل، تكرار  الاقدمیة فيطبیعة النشاط، الخصائص الممیزة لمفردات العینة من حیث  ):30(الجدول

  التعامل

  النسبة  التكرار  الفئات والسمات  المـتــــغیر

 

  النشاط طبیعة

 55.42%  97  تاجر تجزئة

 18.85%  33  تاجر جملة

 10.28%  18  وكیل

 15.42%  27  مؤسسة

 6.41 12  الممتنعین عن الإجابة

 100%  187  المجموع
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  سنوات التعامل

 17.07%  28  03أقل من 

03 – 05  31  %18.90 

 64.02%  105  05أكثر من 

 %12.29 23  الممتنعین عن الإجابة

 100%  187  المجموع

  

  عدد مرات

  التعامل في الشهر

 8.22%  13  12أقل من 

12 – 24  65  %41.13 

25 – 36  32  %20.25 

 30.37%  48  36أكثر من 

 %15.50 29  الممتنعین عن الإجابة

 %100  187  المجموع

  بیانات الاستبیانل SPSSعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات إمن :  المصدر

التجزئة، ن النسبة الأكبر كانت لصالح تجار الخصوص یمكننا القول أ بالنسبة لطبیعة النشاط، فبهذا     

حیث استحوذت على ثلثي مفردات العینة، وهذا إن دل على شيء فإنما یدل على أن طبیعة النشاط 

المنتجات معمرة ولذلك لاتصالها بالمستهلك النهائي مباشرة، تستدعي هذا النوع تحدیدا من التعاملات، 

النسبة المرتفعة . أنواعهمالمنتجات موجهة للمستهلكین بشتى ي المستهلك منتجا واحدا من كل خط، یقتن

، ي حاجة السوق من الطلب المتزایدلهذا النوع من التجار تستلزم توافر تجار من صنف تاجر جملة لیغط

هذا ما جعل من الأخیر یأتي في المرتبة الثانیة، في حین نلاحظ أن مفردات العینة المتبقیة قد توزعت 

  .مفردة 18وكیل بـ و مفردة  27بین مؤسسة بـ 

، سنوات 05 من أكثرالفئة  إلىالنسبة الأعلى  عودت التعامل مع منتجات المؤسسة لسنوات بالنسبة     

وهذا  ،ذ بدایاتهمنالناشطین في هذا المجال تعاملوا مع المؤسسة ومنتجاتها مأن غالبیة  إلىوهذا راجع 

، أما إذا تعلق الأمر المستهلكینلقاه من قبول لدى جمهور ـعلى منتجات المؤسسة ولما تالمتزاید طلب لل

سنوات في التعامل مع منتجات  5-3من المجال یتواجدون ض فقد كانت مرافقة للذین، بالمرتبة الثانیة

الجدیدة تحدیدا ونقصد بذلك أنهم یتعاملون مع التشكیلة ویبدو أن هؤلاء قد جربوا المنتجات  ،المؤسسة
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، وهذا هي الدنیافقد كانت  سنوات  3أقل من الفئة  إلىنسبة أما بال الموسعة للمؤسسة في وقتنا الحاضر،

  . متأخرین المؤسسة أو قررو التعامل مع أن هؤلاء قد تعرفوا یعني

المجامیع وخصوصا بالنسبة للفآت لعل التقارب الظاهر في ، عدد مرات التعامل مع المؤسسةبالنسبة ل     

نهم أصحاب أأغلب مفردات العینة على  نتعامل مع یجعلنا مرة 36إلى أكثر من  12الثلاثة إبتدءً من 

أهمیة بالنسبة للمؤسسة مما یجعلها تجتهد في الحفاظ ئمین للمؤسسة، وذلك ما یجعلهم ذو عملاء داو خبرة 

، أما الذي یعد حدیثا نسبیاو بهم ومتابعتهم وفق المفهوم العلائقي للتسویق  تفعیل الاتصالعلیهم من خلال 

فیبدو أن هؤلاء  مرة 12الفئة أقل من والتي جاءت مقابلة لأصحاب  8.22%نسبة الأقل عن تفسیر ال

  .ببقیة الفئات التي تم تناولها آنفا واجدیدون في المجال أم أن دوران المنتجات لدیهم بطیئ إذا ما قورن

  )والسلوكیة البیعیة المهارات(تحلیل استجابات مفردات العینة نحو المتغیر المستقل : الثالمطلب الث

نحو المتغیر سنقوم من خلال هذا المطلب بعرض وتحلیل استجابات مفردات العینة من العملاء       

  والسلوكیة البیعیة لمهاراتالمستقل ألا وهو ا

  

  والسلوكیة البیعیة استجابات أفراد العینة نحو العبارات الخاصة بالمهارات ):31(الجدول 

الوسط   التكرارات  الفقرات  البُعد

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

  درجة

  الموافقة
1  2  3  4  5  

 

 

 

 

 

 مهارات

 الاتصال

  البیعي

یتمتع البائعون في كوندور بلباقة 

  في الحدیث معك

  عالیة 0.80 4.07  53  106  18  6  3

  عالیة  0.67 4.26  67  105  12  0 2  یتحدثون بلهجة تفهمها

  عالیة  1.02  3.91  51  99  12  17  7  ینصتون إلیك بعنایة واهتمام

لا یقاطعون (یدعونك تكمل كلامك 

  )حدیثك

  عالیة  0.87  4.00  56  89  28  12  1

التعامل معهم عبر الاتصال 

  الهاتفي سهل

  عالیة  1.04  3.86  59  69  34  21  3

الاستجابة لاتصالاتك الهاتفیة 

  )الرد سریع(سریعة 

  عالیة  1.05  3.67  42  76  38  25  5

  عالیة  1.08  3.65  39  83  33  22 9یحاولون التعرف على احتیاجاتك 
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  ورغباتك 

  عالیة  1.15  3.69  49 75  30  21  11  یلبون حاجاتك ورغباتك بدقة عالیة

یلبون حاجاتك ورغباتك بسرعة 

  عالیة

  عالیة  1.24  3.55  50  59  35  28  14

  عالیة  1.07  3.77  50  75  39  13  9  یوفون بالوعود التي یقدمونها

لدى البائعین المعرفة الكافیة 

  للإجابة عن أسئلتك

  عالیة  1.04  3.85  51  86  30  9  10

  عالیة  1.08  3.67  45  72  41  20  8  لدیهم معلومات دقیقة عنك

  عالیة  1.05 3.83  56  69  44  8 9  لدیهم معلومات دقیقة عن السوق 

یساعدونك على اختیار السلعة 

  والخدمة المناسبة 

  عالیة  1.13  3.70  53  65  37  23 8

وأنت معهم تشعر أنك حر في 

  اختیار بدیل معین

  عالیة  1.07  3.84  55  79  28  16  8

تشعر بالأمان والاطمئنان عند 

  التعامل معهم

  عالیة  0.98  4.03  64  84  26  4  8

  عالیة  0.77  3.83  الدرجة الكلیة  

 

 

 مهارات

 مواجهة

  الاعتراض

أوقاتها یلتزمون بتقدیم الخدمة في 

  المحددة

  عالیة  1.03  3.63  33  92  27  29  5

  عالیة  0.94  3.77  36  98  32  15  5  تشعر بأنهم یحترمون رأیك

لم یسبق لك وأن حولت اعتراضك 

  إلى شكوى

  عالیة  1.10  3.60  35  82  37  21 11

أي شكوى تقدمها تعالج بشكل 

  فوري

  عالیة  1.06  3.58  35  75  51  14 11
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بأنك تفهم وأنك یعطون لك انطباعا 

  على حق

  متوسطة  1.09  3.38  30  57  65  22  12

من بین ایجابیات وسلبیات السلع 

والخدمات التي یقدمونها یتحدثون 

  عن الایجابیات فقط

  عالیة  1.10  3.62  44  67  47  18  10

یحاورونك بطریقة هادئة بعیدا عن 

  التعصب 

  عالیة  0.91  3.97  58  81  34  11  2

  عالیة  1.01  3.89  57  76  35  12  6  وأمناء تشعر بأنهم صادقون

عند التقصیر معك یتم استدراك 

  الوضع بشكل یرضیك

  عالیة  1.09  3.76  48  81  35  10  12

في التعامل والاهتمام هم عادلون 

لا تمییز بین (مع كل العملاء 

  )العملاء في التعامل والاهتمام 

  عالیة  0.98  3.73  37  89  40  13  7

  عالیة  0.76  3.69  الدرجة الكلیة  

 

 

 

 مهارات

 التعامل

 الانساني

 مع

 انماط

  العملاء

یتعامل معك البائعون بأسلوب 

موضوعي بعیدا عن الاعتبارات 

  الشخصیة

  متوسطة  1.24  3.32  32  64  44  24  22

هناك استعداد عالي للبائعین في 

التعاون مع مختلف الزبائن مهما 

  كانت تصرفاتهم وسلوكاتهم

  عالیة  1.17  3.56  39  80  29  24  14

یحاولون خلق جو من الصداقة 

  معك

  عالیة  1.08  3.60  38  77  39  24  8

یراعون طباعك ونفسیتك عند 

  التعامل معك

  عالیة  0.96  3.77  37  98  30  15  6
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یراعون ظروفك الشخصیة عند 

  التعامل معك

  عالیة  0.96  3.69  34  90  39  18  5

یتمتع البائعون بسلوكات وأخلاق 

  عالیة

  عالیة  1.06  3.58  35  79  39  26  7

للبائعین قدرة على ضبط النفس 

والهدوء في حالة التعامل مع عمیل 

  صعب التعامل معه

  عالیة  1.08  3.86  43  94  34  11  4

تقدم كوندور خدمة بمستوى من 

التعاطف یفوق المؤسسات الأخرى 

  المنافسة

  عالیة  1.01  3.77  43  80  48  8  7

  عالیة  0.86  3.65  الدرجة الكلیة  

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

یلاحظ من الجدول أعلاه أن هناك موافقة عالیة نسبیا من قبل مفردات العینة نحو المتغیر   

بمهارات ، فقد بلغ متوسط الإستجابة الكلیة للبعد الأول والمتعلق "والسلوكیة البیعیة المهارات" المستقل

ویلاحظ ، 4.2أقل من و  3.4 وهو مرتفع كونه أعلى من متوسط الإستجابة 3.83:  الاتصال البیعي

الثانیة وكذا و ات الأولى توازن في درجة الموافقة لجمیع العبارات في هذا البُعد عدا أن العبار أیضا أن هناك 

أن رجال البیع في مؤسسة  ویبدو، الشدیدةالموافقة  إلىكانت بمتوسط حسابي أقرب ما یكون  فقد الأخیرة

، ویفهم اللهجة المستخدمة في شعر بالأمان والاطمئنانلدیهم من المهارات التي تجعل العمیل ی كوندور

   .الاتصال

كما یلاحظ أیضا من الجدول أن هناك موافقة عالیة من قبل مفردات العینة نحو البعد الثاني من   

وهو  3.69فقد بلغ متوسط الإستجابة الكلیة ، مهارات مواجهة الاعتراضات المتغیر المستقل والمتمثل في

، ویلاحظ أیضا أن هناك درجة موافقة عالیة 4.2 أقل منو  3.4 أعلى من متوسط الإستجابة كونهعالي 

لجمیع العبارات هذا البُعد وهذا یعني أن هناك موافقة جادة وجیدة من قبل مفردات العینة على عبارات هذا 

، أمعالجة أي مشكل یطر على الاستجابة لاعتراضات العملاء و  البائعینمقدرة البعد، ویشیر ذلك إلى 

  .والاطمئنان في نفسیة العمیلبالراحة وبالتالي زرع 

یلاحظ أن هناك موافقة عالیة نسبیا من قبل مفردات العینة نحو البعد الثالث والمتمثل في كما    

وهو  3.65فقد بلغ متوسط الإستجابة الكلیة لهذا المحور ، العملاء نماطأمع  نسانيالإ التعامل مهارات
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، ولىلأا ارةالعبستثناء اب، 4.2 أقل منو  3.4 أعلى من متوسط الإستجابة كونهعالي  كذلك متوسط عالي

یولون أهمیة للأمور الشخصیة، أما بخصوص الباقي من  بائعینمما یوحي بأن العملاء یشعرون أن ال

  .تقریبا فكانت درجة الموافقة فیها متساویةالعبارات 

  )التمیز في خدمة العملاء(المتغیر التابع تحلیل استجابات مفردات العینة نحو  :المطلب الرابع

نحو المتغیر سنقوم من خلال هذا المطلب بعرض وتحلیل استجابات مفردات العینة من العملاء       

  .التمیز في خدمة العملاءالتابع ألا وهو 

  العملاء خدمة في استجابات أفراد العینة نحو العبارات الخاصة بالتمیز ):32(الجدول 

الوسط   التكرارات  الفقرات  البُعد

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

  درجة

  الموافقة
1  2  3  4  5  

تفوق  الخدمة

 جودتها

  المنافسین

درجة (خدمة بمستوى من الثقة 

یفوق ) من الصحة والدقة

  المؤسسات المنافسة

  عالیة 1.11  3.63  42  78  31  27 8

سرعة تقدیم  الخدمة تفوق 

  المؤسسات المنافسة

  عالیة  1.06  3.75  45  83  36  12  10

خدمة بمستوى من الاعتمادیة 

أي ( یفوق المؤسسات المنافسة 

تستطیع أن تعتمد على مقدم 

الخدمة في تقدیم الخدمة بشكل 

  )صحیح

  عالیة  1.08  3.63  42  72  42  22  8

مستوى من البیئة المادیة یفوق 

المؤسسات المنافسة مثل 

المعدات ومظهر الموظفین 

  والتكنولوجیا والمباني

  عالیة  1.01  3.74  44  79  41  16  6

مستوى من التعاطف في الخدمة 

  یفوق توقعاتك

  عالیة  0.93  3.94  54  86  33  8  5

  عالیة  0.87  3.74  الكلیة الدرجة  
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 تفوق الخدمة

 توقعات

  العملاء

خدمة بمستوى من الثقة یفوق 

  توقعاتك

  متوسطة  1.12  3.47  32  73  47  20  14

في تقدیم الخدمة یفوق  سرعة

  توقعاتك
10  18  47  71  40  3.60 1.09  

  عالیة

خدمة بمستوى من الاعتمادیة 

  یفوق توقعاتك
12  24  48  65  37  3.48  1.14  

  متوسطة

خدمة بمستوى من البیئة المادیة 

  یفوق توقعاتك
9  16  56  66  39  3.59  1.06  

  عالیة

تقدم كوندور خدمة قیمتها 

  الفعلیة تفوق سعرها
7  11  55  78  35  3.66  0.97  

  عالیة

 متوسطة  0.97  3.56  الكلیة الدرجة  

  بیانات الاستبیانل SPSSعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات إ من:  المصدر

   أعلاه أن هناك موافقة عالیة نسبیا من قبل مفردات العینة نحو المتغیر التابعیلاحظ من الجدول   

جودة الخدمة تفوق ب متوسط الإستجابة الكلیة للبعد الأول والمتعلق، فقد بلغ "العملاء خدمة في التمیز"

، ویلاحظ أیضا 4.2 أقل منو  3.4 أعلى من متوسط الإستجابة كونهعالي وهو مرتفع  3.74: المنافسین

الخامسة والتي لها علاقة أن هناك  تقارب في درجة الموافقة لجمیع العبارات في هذا البُعد عدا أن العبارة 

ویبدو أن ذلك راجع  04: قریب من العالیةالموافقة  إلىكانت بمتوسط حسابي أقرب ما یكون ف بالتعاطف

علیها  ونیثنو ما یجعلهم یمدحونها العملاء  بالتعاطف في التعامل معتتمیز  أن مؤسسة كوندور فعلاً : الى

  . )الكلمة المنطوقة أو سیاسة من الفم إلى الأذن ( في سیاسة تعرف بــــ 

والمتمثل في  البعد الثاني التابعیلاحظ أن هناك موافقة متوسطة نسبیا من قبل مفردات العینة نحو   

وهو متوسط مقارب  3.56فقد بلغ متوسط الإستجابة الكلیة لهذا المحور ، العملاء توقعات تفوق الخدمة

 3،1، ویلاحظ أیضا أن هناك درجة موافقة ضعیفة بخصوص العبارات )3(مقارنة بمتوسط الإستجابة 

وهذا یعني أن مفردات العینة لیسوا على التي لها علاقة بالثقة والاعتمادیة بخصوص الخدمة المقدمة و 

، ومن خلال ة بمستوى إعتمادیة عالیةخدمحصول على وثوق تام بما یقدم لهم كما أنهم یعتقدون أنهم لا ی

بما یتوقعونه منها لكي تتفاد تخیب  أالتنبو دراسة عملائها ما سبق یتعین على المؤسسة أن تجتهد أكثر في 

وذلك قى بخدماتها لما كان متوقعا منها تعملائها لكنها قد لاتر  آمالهم، فقد تتفوق على المنافسین في نظر

  .كسب ولائهم على حد سواءو رضائهم إ و بر عدد ممكن من العملاء كلجذب أ
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  تحلیل ومناقشة فرضیات الدراسة: المبحث الرابع

، وذلك بغیة تحلیل ومناقشة فرضیات الدراسة الرئیسیة وكذا الفرعیةب سنقوم من خلال هذا المبحث     

  . الخروج بنتائج تخدم أهداف الدراسةومن ثم اختبار صحة هذه الفرضیات، 

  الرئیسیة الأولى تحلیل ومناقشة الفرضیة: ولالمطلب الأ 

التمیز في یجابي على إتأثیر علاقة قویة و لها  المهارات البیعیة والسلوكیة: ولىالرئیسیة الأ الفرضیة      

 في المؤسسة محل الدراسة) جودة الخدمة تفوق المنافسین(خدمة العملاء

 جودة الخدمة تفوق المنافسینو والسلوكیة البیعیة بین المهارات الارتباط معامل ):33(الجدول 

  i e الخطأ المعیاري للتقدیر   R2 معامل التحدید   R معامل الارتباط    لنموذجا

  

01 

0.789 0.623  0.5412  

  المھارات البیعیة والسلوكیة

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

جودة  التابع  ولوالبعد الأ المهارات البیعیة والسلوكیةیتضح من الجدول أعلاه أن قوة الارتباط بین      

 0.789محل الدراسة  قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ  ةفي المؤسس الخدمة تفوق المنافسین

 %62.3في حین كانت قیمة معامل التحدید  . قیمة مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویة يهو 

جودة الخدمة تفوق  جعل في والسلوكیة البیعیة المهاراتتأثیر  نسبةتدل على و  ،مقبولة كذلكهي قیمة و 

تأكد لول .المهارات البیعیةتفوق الخدمة في جودتها المنافسین سببه في من التغیر  %62.3 أي. المنافسین

  حاديتحلیل التباین الأ" ANOVA"  من معنویة ھذا النموذج  نستخدم اختبار

  جودة الخدمة تفوق المنافسینو والسلوكیة البیعیة للمھارات "ANOVA"اختبار ):34(الجدول 

مستوى  Fقیمة   متوسط المربعات  درجة الحریة  مجموع المربعات  مصدر التباین

  المعنویة

    89.09  1  89.09  الانحدار

  

304.14  

 

 

0.000 

  0.293  184  53.90  البواقي

    185  143.00  المجموع

   بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر
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مما یدل  0.05هي قیمة أقل من و  0.000یمة مستوي الدلالة تساوي أعلاه أن قنلاحظ من الجدول   

، ما یفسر المقدرة التفسیریة العالیة للنموذج وجودة التوفیق العالیة، وبالتالي قیم معنویة ودالةعلى وجود 

جودة  البعد الأول التابعو  لمعادلة الانحدار البسیط بین المهارات البیعیة والسلوكیةیجاد نموذج إیمكن 

  . یمكن استخلاص هذه المعادلة )37(، ومن الجدول رقم الخدمة تفوق المنافسین

  جودة الخدمة تفوق المنافسینو  والسلوكیة البیعیة المهارات بینالبسیط الانحدار  معامل):35(الجدول 

  مستوى المعنویة  T معامل الانحدار  النموذج        

01  

  

  الثابت

معامل البعد 

  المستقل

0.271 

0.932  

  

1.332 

17.440 

0.185  

0.000  

  

  تفوق المنافسینجودة الخدمة 

  بیانات الاستبیانل SPSSعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات إمن :  المصدر

  : یمكن استخلاص نموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسیط بالشكل التالي      

 

 

معنویة، كما أن قیمة معامل الانحدار  α ،βنلاحظ من خلال الجدول أن معاملات النموذج المقدر      

 ،2وهي أعلى من ، 17.440بـ  tحیث قدرت الاحصاءة  هي قیمة موجبة ومعنویة،و   0.932تساوي 

  0.000وهو ما أثبتته قیمة المعنویة في الجدول والتي بلغت  مما یدل على أن معامل الانحدار معنوي،

والسلوكیة  المهارات البیعیةبین علاقة طردیة معنویة وتأثیر ایجابي  ، مما یعني وجود)0.05أقل من ( 

   .الخدمة تفوق جودتها المنافسینو 

كما یوضح هذا النموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسیط أن بعد المهارات البیعیة السلوكیة یؤثر       

  .الباقیة تعود لعوامل أخرى في تفوق الخدمة على المنافسین وهي نسبة عالیة، وأن النسبة %93.2بنسبة 

  

  

  

  

  )والسلوكیة  البیعیة المهارات( 0.932+  0.271=  جودة الخدمة تفوق المنافسین
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 جودة الخدمة تفوق المنافسینو بین المهارات البیعیة السلوكیة المتعدد الانحدار  قیم):36(الجدول 

 مستوى المعنویة T معامل الانحدار النموذج        

01  

 

  الثابت

  معاملات الأبعاد المستقلة

  X1مهارات الاتصال البیعي 

 X2 مهارات مواجهة الاعتراضات

 X3مهارات التعامل الانساني 

0.288  

  

0.271 

0.322  

0.336 

1.374  

  

2.774  

3.175  

3.965 

0.171  

  

0.006  

0.002  

0.000 

 جودة الخدمة تفوق المنافسین

  )SPSS(الباحثة بالإعتماد على مخرجات  من إعداد: المصدر

  : بالشكل التالي  المتعدد لاص نموذج لمعادلة الانحداریمكن استخ     

  

  

معنویة، كما   X1، X2، X3  ،α أن معاملات النموذج المقدر) 36(الجدول رقم نلاحظ من خلال       

  0.322وقیمة معامل الانحدار للبعد الثاني تساوي  0.271أن قیمة معامل الانحدار للبعد الأول تساوي

، وهي قیم موجبة ومعنویة، كما أن قیم 0.336في حین قیمة معامل الانحدار للبعد الثالث تساوي 

للأبعاد مهارة الاتصال ومهارات مواجهة الاعتراضات ومهارة التعامل مع أنماط العملاء أعلى  tالاحصاءة 

، مما یدل على أن معاملات الانحدار معنویة، وهو ما أثبتته قیم المعنویة في الجدول أعلاه والتي 2من 

في هارات البیعیة السلوكیة لموتأثیر ایجابي لود علاقة طردیة معنویة مما یعني وج ،0.05أقل من  كانت

  جودة الخدمة تفوق المنافسین

 %27.1كما یوضح هذا النموذج  لمعادلة الانحدار المتعدد أن بعد مهارات الإتصال یؤثر بنسبة         

بینما بعد مهارات التعامل مع أنماط العملاء   % 32.2یؤثر بنسبة  اتوبعد مهارات مواجهة الاعتراض

أما النسبة  وهي نسب عالیة للأبعاد الثلاثة،  تفوق المنافسیني جعل الخدمة ف %33.6یؤثر بنسبة 

تؤثر في جودة الخدمة  المذكورة  عوامل أخرى عدا هذه المهارات وجود على تدل 7.1%الباقیة والمقدرة بـ 

  .المنافسینتفوق 

مما سبق نؤكد على أن المهارات البیعیة السلوكیة لها تأثیر ایجابي على جودة الخدمة تفوق      

  .المنافسین في المؤسسة محل الدراسة

 X1+0.322 X2 +0.336 X3 0.271+  0.288=  الخدمة تفوق المنافسینجودة 
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  الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الأولى یة الأولىالفرع تحلیل ومناقشة الفرضیة-1

علاقة قویة لھا  مھارات الاتصال البیعي  :الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الأولى الفرضیة الفرعیة الأولى

  في المؤسسة محل الدراسة) جودة الخدمة تفوق المنافسین(التمیز في خدمة العملاءعلى  إیجابيتأثیرو

 جودة الخدمة تفوق المنافسینو  مهارات الاتصال البیعي بین الارتباط معامل ):37(الجدول 

  i e الخطأ المعیاري للتقدیر   R2 معامل التحدید   R معامل الارتباط    لنموذجا

  

01 

0.726 0.528  0.6059  

  البیعي الاتصال مھارات

  بیانات الاستبیانل SPSSعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات إمن :  المصدر

جودة  التابعالبعد الأول و   البیعي الاتصال مھاراتبین الجدول أعلاه أن قوة الارتباط یتضح من    

هي و  0.726محل الدراسة قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ  ةفي المؤسس المنافسینالخدمة تفوق 

 % 52,8في حین كانت قیمة معامل التحدید  . قیمة مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویة

الخدمة جودة  الخدمة جعل في  البیعي الاتصال مهاراتتأثیر  نسبةتدل على و  ،مقبولة كذلكهي قیمة و 

مهارات الاتصال من التغیر في تفوق الخدمة في جودتها المنافسین سببه  % 52,8أي  .تفوق المنافسین

  .البیعي

  تحلیل التباین الاحادي" ANOVA"  لتأكد من معنویة ھذا النموذج  نستخدم اختبارلو

  المنافسینجودة الخدمة تفوق  و الاتصال البیعي لمھارات" ANOVA" ختبارإ):38(الجدول 

 Fقیمة   متوسط المربعات  درجة الحریة  مجموع المربعات  مصدر التباین
مستوى 

  المعنویة

   75.43  1  75.43  الانحدار

 

205.42 

 

 

0.000  

  0.367  184  67.56  البواقي

    185  143.00  المجموع

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

هي قیمة أقل من و  0.000یمة مستوي الدلالة تساوي أعلاه أن ق) 39(نلاحظ من الجدول رقم      

یجاد نموذج  لمعادلة الانحدار البسیط بین إبالتالي یمكن و  دالة ،مما یدل على وجود قیم معنویة و  0.05
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یمكن الموالي  الجدولومن ، جودة الخدمة تفوق المنافسین البعد الأول التابعو الاتصال البیعي  مهارات

  . المعادلةاستخلاص 

  جودة الخدمة تفوق المنافسینو مهارات الاتصال البیعي بین الانحدار معامل ):39(الجدول 

  مستوى المعنویة  t معامل الانحدار  النموذج        

01  

  

  الثابت

البعد  معامل

  الاول المستقل

0.568 

0.828  

  

2.510 

14.333 

0.013 

0.000  

  الخدمة تفوق المنافسینجودة 

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

   : یمكن استخلاص نموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسیط بالشكل التالي

  

  

معنویة، كما أن قیمة معامل  1α ،1βنلاحظ من خلال الجدول أن معاملات النموذج المقدر      

وهي أعلى  ،14.333بـ  tحیث قدرت الاحصاءة  هي قیمة موجبة ومعنویة،و  0.828 الانحدار تساوي 

أقل من  وهي  وهو ما أثبتته قیمة المعنویة في الجدول مما یدل على أن معامل الانحدار معنوي، ،2من 

الخدمة تفوق في  مهارات الاتصال البیعيلوتأثیر ایجابي ، مما یعني وجود علاقة طردیة معنویة 0.05

  .جودتها المنافسین

 الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الأولى لثانیةیة االفرع تحلیل ومناقشة الفرضیة-2

علاقة قویة لها مهارات مواجهة الاعتراضات  :الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الأولى الفرضیة الفرعیة الثانیة

  في المؤسسة محل الدراسة) جودة الخدمة تفوق المنافسین(التمیز في خدمة العملاءیجابي على إتأثیر و 

  

  

  

  

  

  )مهارات الاتصال البیعي( 0.828+  0.568=  جودة الخدمة تفوق المنافسین
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 جودة الخدمة تفوق المنافسینو  مهارات مواجهة الاعتراضات بین الارتباط معامل ):40(الجدول 

  i e الخطأ المعیاري للتقدیر   R2 معامل التحدید   R معامل الارتباط    لنموذجا

  

01 

0.793 0.546  0.5941  

  مهارات مواجهة الاعتراضات

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

 البعد الأول التابعو  الاعتراضات مواجھة مھاراتیتضح من الجدول أعلاه أن قوة الارتباط بین    

 0.793قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ  محل الدراسة ةفي المؤسس جودة الخدمة تفوق المنافسین

  54,6%في حین كانت قیمة معامل التحدید  . هي قیمة مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویةو 

جودة الخدمة تفوق  جعل في الاعتراضات مواجهة مهاراتتأثیر  نسبةتدل على و  ،مقبولة كذلك هي قیمةو 

مهارات الاتصال  من التغیر في تفوق الخدمة في جودتها المنافسین سببه %  54,6%أي  .المنافسین

  .البیعي

  تحلیل التباین الاحادي" ANOVA"  لتأكد من معنویة ھذا النموذج  نستخدم اختبارلو   

  الخدمة تفوق المنافسین جودةو مواجھة الاعتراضات مھاراتل" ANOVA" اختبار ):41(الجدول 

 Fقیمة   متوسط المربعات  درجة الحریة  مجموع المربعات  مصدر التباین
مستوى 

  المعنویة

   78.05  1  78.05  الانحدار

 

221.14  

 

 

0.000  

  0.353  184  64.94  البواقي

    185  143.00  المجموع

  الاستبیانبیانات ل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

مما یدل  0.05هي قیمة أقل من و  0.000قیمة مستوي الدلالة تساوي أعلاه أن نلاحظ من الجدول     

 مواجهة بالتالي یمكن ایجاد نموذج  لمعادلة الانحدار البسیط بین مهارات، و دالةعلى وجود قیم معنویة و 

ن الجدول یمكن استخلاص هذه ، ومجودة الخدمة تفوق المنافسین البعد الأول التابعالاعتراضات و 

  . المعادلة
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  جودة الخدمة تفوق المنافسینو مهارات مواجهة الاعتراضات بین الانحدار معامل ):42(الجدول 

  النموذج
  معامل الانحدار

 
t  مستوى المعنویة  

01  

  

  الثابت

 معامل البعد

  ثانيال المستقل

0.604  

0.849  

  

2.798 

14.871  

0.006 

0.000  

  تفوق المنافسینجودة الخدمة 

  بیانات الاستبیانل SPSSعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات من إ:  المصدر

  : یمكن استخلاص نموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسیط بالشكل التالي

  

  

معنویة، كما أن قیمة معامل  2α ،2βنلاحظ من خلال الجدول أن معاملات النموذج المقدر      

وهي أعلى  ،14.333بـ  tحیث قدرت الاحصاءة  هي قیمة موجبة ومعنویة،و   84.9%الانحدار تساوي 

أقل من  وهي  وهو ما أثبتته قیمة المعنویة في الجدول مما یدل على أن معامل الانحدار معنوي، ،2من 

في  مهارات مواجهة اعتراضات الزبائنل وتأثیر ایجابي، مما یعني وجود علاقة طردیة معنویة 0.05

  .الخدمة تفوق جودتها المنافسین

  الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الأولى الثالثةیة الفرع تحلیل ومناقشة الفرضیة-2

نساني مع أنماط الإالتعامل  مھارات: الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الأولى الثالثةالفرعیة  الفرضیة     

في ) جودة الخدمة تفوق المنافسین(التمیز في خدمة العملاءیجابي على إتأثیر علاقة قویة ولھا  العملاء 

  ةالمؤسسة محل الدراس

  

  

  

  

  

  )الاعتراضات مواجهة مهارات( 0.849+  0.604=  جودة الخدمة تفوق المنافسین
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جودة الخدمة تفوق و  العملاءمهارات التعامل الانساني مع أنماط  بین الارتباط معامل ):43(الجدول 

 المنافسین

  i e الخطأ المعیاري للتقدیر   R2 معامل التحدید   R معامل الارتباط    لنموذجا

  

01 

0.742 0.550  0.5914  

  مهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاء

  بیانات الاستبیانل SPSSالباحثة اعتمادا على مخرجات  إعداد من:  المصدر

البعد و  العملاء أنماط مع الانساني التعامل مھاراتیتضح من الجدول أعلاه أن قوة الارتباط بین   

محل الدراسة  قویة حیث قدرت قیمة معامل  ةفي المؤسس جودة الخدمة تفوق المنافسین الأول التابع

في حین كانت قیمة معامل . هي قیمة مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویةو  0.742الارتباط بـ 

 العملاء أنماط مع الانساني التعامل مهاراتتأثیر  نسبة تدل علىو  ،مقبولة كذلكهي قیمة و  %55التحدید 

من التغیر في الخدمة تفوق جودتها المنافسین سببه  %55أي  .جودة الخدمة تفوق المنافسین جعل في

  .انساني مع أنماط العملاءلإالتعامل امهارات 

    حاديتحلیل التباین الأ" ANOVA"  تأكد من معنویة ھذا النموذج  نستخدم اختبارلول

جودة الخدمة تفوق و نساني مع أنماط العملاءلإالتعامل ا مھاراتل" ANOVA" اختبار):44(الجدول 

  المنافسین

مستوى  Fقیمة   متوسط المربعات  درجة الحریة  مجموع المربعات  مصدر التباین

  المعنویة

   78.64  1  78.64  الانحدار

 

224.85  

 

 

0.000 

 0.350  184  64.35  البواقي

    185  143.00  المجموع

  بیانات الاستبیانل SPSSعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات إمن :  المصدر

مما  0.05هي قیمة أقل من و  ،0.000یمة مستوي الدلالة تساوي نلاحظ من الجدول أعلاه أن ق     

 لمعادلة الانحدار البسیط بین مهارات بالتالي یمكن ایجاد نموذجدالة، و ل على وجود قیم معنویة و ید

  .الخدمة تفوق المنافسینجودة من المتغیر التابع  البعد الأول التابعو العملاء  أنماط مع الانساني التعامل
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جودة الخدمة تفوق و تعامل الانساني مع أنماط العملاءالمهارات  بین الانحدار معامل ):45(الجدول 

  المنافسین

  معامل الانحدار  النموذج        

 

T  مستوى المعنویة  

01  

  

  الثابت

معامل البعد 

  المستقل الثالث

0.981 

0.757  

  

5.180 

14.995 

0.000 

0.000  

  الخدمة تفوق المنافسین جودة

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

   : یمكن استخلاص نموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسیط بالشكل التالي

  

     

معنویة، كما أن قیمة معامل الانحدار  3α ،3βنلاحظ من خلال الجدول أن معاملات النموذج المقدر   

 ،2وهي أعلى من  ،14.995بـ tحیث قدرت الاحصاءة  هي قیمة موجبة ومعنویة،و ، %75.7  تساوي

، 0.05أقل من  وهي وهو ما أثبتته قیمة المعنویة في الجدول مما یدل على أن معامل الانحدار معنوي،

في  نساني مع أنماط العملاءلإالتعامل امهارات ل وتأثیر ایجابيمما یعني وجود علاقة طردیة معنویة 

  .الخدمة تفوق جودتها المنافسین

  الرئیسیة الثانیة  تحلیل ومناقشة الفرضیة: الثانيالمطلب 

التمیز في یجابي على إتأثیر علاقة قویة و لها  المهارات البیعیة والسلوكیة : الرئیسیة الثانیة الفرضیة     

  .في المؤسسة محل الدراسة)توقعات العملاء الخدمة تفوق(خدمة العملاء

  

  

  

  

  

  )العملاء أنماط مع الانساني التعامل مهارات( 0.757+ 0.981=جودة الخدمة تفوق المنافسین

 



ـــــــــــــ  دراسة حالة المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  (كوندور  أنموذجا) ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ  الفصل الرابع: ـــــــــــ
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  تفوق توقعات العملاء والخدمة المهارات البیعیة والسلوكیة بین الارتباط معامل ):46(الجدول 

  i e الخطأ المعیاري للتقدیر   R2 معامل التحدید   R معامل الارتباط    لنموذجا

  

01  

 

0.782 0.612  0.6107  

  

  والسلوكیة البیعیة المھارات

  بیانات الاستبیانل SPSSعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات إمن :  المصدر

  البعد الثاني التابعو  والسلوكیة البیعیة المھاراتأعلاه أن قوة الارتباط بین یتضح من الجدول 

 0.782قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ  محل الدراسة ةفي المؤسس العملاء توقعات تفوق الخدمة

، %61.2في حین كانت قیمة معامل التحدید . هي قیمة مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویةو 

 توقعات تفوق الخدمة جعل في والسلوكیة البیعیة المهاراتوتدل على نسبة تأثیر   ،مقبولة كذلكهي قیمة و 

  مهارات البیعیة والسلوكیةالمن التغیر في الخدمة تفوق توقعات العملاء سببه  %61.2العملاء، أي 

  حاديلأتحلیل التباین ا" ANOVA"  لتأكد من معنویة ھذا النموذج  نستخدم اختبارلو

  العملاءتفوق توقعات  الخدمةو  البیعیة والسلوكیة مھاراتلل" ANOVA" اختبار ):47(الجدول 

مستوى  Fقیمة   متوسط المربعات  درجة الحریة  مجموع المربعات  مصدر التباین

  المعنویة

 108.18  الانحدار

  

1  108.18   

 

290.03  

 

 

  68.63  البواقي  0.000

  

184  0.373  

  176.82  المجموع

  

185    

  بیانات الاستبیانل SPSSعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات إمن :  المصدر

  



ـــــــــــــ  دراسة حالة المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  (كوندور  أنموذجا) ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ  الفصل الرابع: ـــــــــــ

 
298 

 

مما  0.05هي قیمة أقل من و  0.000نلاحظ من الجدول أعلاه أن قیمة مستوي الدلالة تساوي       

 یجاد نموذج  لمعادلة الانحدار البسیط بین المهاراتإبالتالي یمكن و ، دالةو یدل على وجود قیم معنویة 

  .العملاء توقعات تفوق الخدمة وهو البعد الثاني التابعو والسلوكیة  البیعیة

  تفوق توقعات العملاء والخدمة البیعیة والسلوكیة المھارات بینالبسیط  الانحدار معامل ):48(الجدول 

  معامل الانحدار  النموذج        

 

t  مستوى المعنویة  

01  

  

  الثابت

معامل البعد 

  المستقل

-0.263 

1.027  

  

-1.148      

17.030       

0.252  

0.000 

  

  العملاء توقعات تفوق الخدمة

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

   :ة الانحدار الخطي البسیط بالشكل كالتاليیمكن استخلاص نموذج لمعادل

  

  

معنویة، كما أن قیمة معامل  α ،β المقدرنلاحظ من خلال الجدول أن معاملات النموذج 

وهي أعلى ، 17.030بـ  tحیث قدرت الاحصاءة  هي قیمة موجبة ومعنویة،و ، 1.027الانحدار تساوي 

أقل من  وهي  وهو ما أثبتته قیمة المعنویة في الجدول مما یدل على أن معامل الانحدار معنوي، ،2من 

توقعات والخدمة تفوق المهارات البیعیة والسلوكیة ، مما یعني وجود علاقة طردیة معنویة بین 0.05

  .العملاء

  المهارات البیعیة والسلوكیةكما یوضح هذا النموذج  لمعادلة للانحدار الخطي البسیط  أن بعد 

وأن النسبة الباقیة تعود ، عالیةوهي نسبة الخدمة تفوق توقعات العملاء في  % 102.7یؤثر بنسبة 

  .لعوامل أخرى

  

  

  

  )والسلوكیة البیعیة المهارات( 1.027+  0.263 -= العملاء  توقعات تفوق الخدمة
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  بین المهارات البیعیة والسلوكیة والخدمة تفوق توقعات العملاء قیم الانحدار المتعدد ):49(الجدول رقم

  معامل الانحدار النموذج        

 

T مستوى المعنویة 

02  

 

  الثابت

  معاملات الأبعاد المستقلة

  X1مهارات الاتصال البیعي  -

 X2 مهارات مواجهة الاعتراضات -

 X3مهارات التعامل الانسانـــــــي  -

0.324 -  

  

0.565 

0.190  

0.279 

1.383 -  

  

5.190  

1.674  

2.955 

0.168  

  

0.000  

0.096  

0.004 

 الخدمة تفوق توقعات العملاء

  )SPSS(من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 معنویة،  X1، X2، X3  ،α أن معاملات النموذج المقدر) 49(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

 و قیمة معامل الانحدار للبعد الثاني 0.565تساوي المستقل كما أن قیمة معامل الانحدار للبعد الأول 

وهي قیم  ،0.279تساوي  المستقل دار للبعد الثالثفي حین قیمة معامل الانح 0.190تساوي  المستقل

للأبعاد مهارة الاتصال ومهارة التعامل مع أنماط العملاء أعلى  tكما أن قیم الاحصاءة  معنویة،موجبة و 

فهي  البعد الثاني مهارات مواجهة الاعتراضات أمامما یدل على أن معاملات الانحدار معنویة،  ،2من 

ما عدا   0.05أقل من  فهوفي الجدول أعلاه مستوى المعنویة ما أ، وبالتالي فهي غیر معنویة 2قل من أ

مهارات الاتصال كل من عنویة بین قیم المعنویة الخاصة بالبعد الثاني، مما یعني وجود علاقة طردیة م

أما العلاقة بین مهارات  .فقط مهارات التعامل الانسانـــــــي وجودة الخدمة تفوق توقعات العملاء، البیعي

  .مواجهة الاعتراضات والخدمة تفوق توقعات العملاء فهي غیر معنویة

بینما بعد مهارات التعامل  %56.5أن بعد مهارات الإتصال یؤثر بنسبة  الجدول أعلاهكما یوضح        

نظرا  عدین معافقط الب ،في جعل الخدمة تفوق توقعات العملاء  %27.9مع أنماط العملاء یؤثر بنسبة 

تعدد لهذه الأبعاد الثلاثة معا معادلة الانحدار الموبالتالي لا یمكن صیاغة  ،لعدم معنویة نتائج البعد الثاني

   .كل بعد على حداعلاقة وتأثیر فت الباحثة بدراسة اكت ذال
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  ى الخاصة بالفرضیة الرئیسة الثانیةالفرعیة الأول تحلیل ومناقشة الفرضیة-1

علاقة قویة لھا  الاتصال البیعي  مھارات: الفرعیة الأولى الخاصة بالفرضیة الرئیسة الثانیة الفرضیة     

  في المؤسسة محل الدراسة) الخدمة تفوق توقعات العملاء(التمیز في خدمة العملاءتأثیر ایجابي على و

  توقعات العملاءتفوق  والخدمة مهارات الاتصال البیعي بین الارتباط معامل ):50(الجدول 

  i e الخطأ المعیاري للتقدیر   R2 معامل التحدید   R معامل الارتباط    لنموذجا

  

01 

0.761 0.579  0.6357  

  البیعي الاتصال مهارات

  بیانات الاستبیانل SPSSعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات إمن :  المصدر

 الخدمة التابع البعد الثانيو  البیعي الاتصال مھاراتیتضح من الجدول أعلاه أن قوة الارتباط بین     

هي و  0.761محل الدراسة  قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ  ةفي المؤسس العملاء توقعات تفوق

 هيو  %57.9في حین كانت قیمة معامل التحدید  . قیمة مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویة

یرجع إلى  %57.9بنسبة  العملاء  توقعات تفوق الخدمةالتغیر في تدل على أن و  ،مقبولة كذلكقیمة 

  .البیعي الاتصال مهارات

  تحلیل التباین الاحادي" ANOVA"  لتأكد من معنویة ھذا النموذج  نستخدم اختبارلو

  تفوق توقعات العملاء الخدمةو  الاتصال البیعي مھاراتل" ANOVA" اختبار ):51(الجدول 

مستوى  Fقیمة   متوسط المربعات  درجة الحریة  مجموع المربعات  التباینمصدر 

  المعنویة

   1O2.45  1  102.45  الانحدار

 

253.51 

 

 

0.000  

  0.404  184  74.36  البواقي

    185  176.82  المجموع

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

مما  0.05هي قیمة أقل من و  0.000یمة مستوي الدلالة تساوي أعلاه أن قنلاحظ من الجدول       

 مهاراتبین یجاد نموذج  لمعادلة الانحدار البسیط إبالتالي یمكن و  ،دالةو یدل على وجود قیم معنویة 

  .العملاء توقعات تفوق الخدمة البعد الثاني التابعو البیعي  الاتصال
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  تفوق توقعات العملاء لخدمةاو مھارات الاتصال البیعي بین الانحدار معامل ):52(الجدول 

  معامل الانحدار  النموذج        

 

T  مستوى المعنویة  

01  

  

  الثابت

 معامل البعد الأول

  للمتغیر المستقل

-0.138 

0.965  

  

-0.580 

15.922 

0.562 

0.000  

  العملاء توقعات تفوق الخدمة

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

   : یمكن استخلاص نموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسیط بالشكل التالي

  

  

معنویة، كما أن قیمة معامل  1α ،1βنلاحظ من خلال الجدول أن معاملات النموذج المقدر      

أعلى  ، وهي15.922بـ  tحیث قدرت الاحصاءة  هي قیمة موجبة ومعنویة،و  0.965 يالانحدار تساو 

أقل من  وهي  وهو ما أثبتته قیمة المعنویة في الجدول مما یدل على أن معامل الانحدار معنوي، ،2من 

الخدمة تفوق في  مهارات الاتصال البیعيایجابي لوتأثیر ، مما یعني وجود علاقة طردیة معنویة 0.05

  .توقعات العملاء

  الثانیة الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الثانیة یةالفرع تحلیل ومناقشة الفرضیة-2

علاقة قویة لھا مھارات مواجھة الاعتراضات  :الفرعیة الثانیة الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الثانیة الفرضیة 

  في المؤسسة محل الدراسة) الخدمة تفوق توقعات العملاء(التمیز في خدمة العملاءایجابي على  تأثیرو

  تفوق توقعات العملاء الخدمةو  جهة الاعتراضاتامو مهارة  بین الارتباط معامل):53(الجدول 

  i e الخطأ المعیاري للتقدیر   R2 معامل التحدید   R معامل الارتباط    لنموذجا

  

01 

0.710 0.505  0.6899  

  الاعتراضات موجھة مھارات

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

  )البیعي الاتصال مھارات( 0.965+ 0.138 - = العملاء  توقعات تفوق الخدمة
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 جهةامو  مهارات لثاني البعد او  البیعي الاتصال مھاراتیتضح من الجدول أعلاه أن قوة الارتباط بین     

هي قیمة و  0.710قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ  محل الدراسة ةفي المؤسس الاعتراضات

هي قیمة و  % 50.5في حین كانت قیمة معامل التحدید  . مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویة

أي .العملاء توقعات تفوق الخدمة جعل في البیعي الاتصال مهارات وتدل على نسبة تأثیر  ،مقبولة كذلك

  .من التغیر في الخدمة تفوق توقعات العملاء سببه مهارات مواجهة الاعتراضات % 50.5

 .يتحلیل التباین الأحاد" ANOVA"  ولتأكد من معنویة ھذا النموذج  نستخدم اختبار

  تفوق توقعات العملاء الخدمةو  مواجهة الاعتراضات مھارةل" ANOVA" اختبار ):54(الجدول 

مستوى  Fقیمة   متوسط المربعات  درجة الحریة  مجموع المربعات  مصدر التباین

  المعنویة

   89.23  1  89.23  الانحدار

 

187.47 

 

 

0.000  

  0.476  184  87.58  البواقي

    185  176.82  المجموع

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

مما یدل  0.05هي قیمة أقل من و  0.000الدلالة تساوي یمة مستوي أعلاه أن ق نلاحظ من الجدول     

 مواجهةبین مهارة لمعادلة الانحدار البسیط  وبالتالي یمكن ایجاد نموذج ،على وجود قیم معنویة ودالة

  .العملاء توقعات تفوق الخدمة لمتغیر التابعل البعد الثانيو  الاعتراضات

  تفوق توقعات العملاء والخدمة الاعتراضاتمواجھة مھارة  بین الانحدار معامل ):55(الجدول 

  معامل الانحدار  النموذج        

 

t  مستوى المعنویة  

01  

  

  الثابت

 الثانيمعامل البعد 

  للمتغیر المستقل

0.207 

0.908  

  

0.824 

13.692  

0.411 

0.000  

  العملاء توقعات تفوق الخدمة

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر
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   : یمكن استخلاص نموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسیط بالشكل التالي

  

  

معنویة، كما أن قیمة معامل  2α ،2βنلاحظ من خلال الجدول أن معاملات النموذج المقدر      

أعلى  ، وهي13.692بـ  tحیث قدرت الاحصاءة  هي قیمة موجبة ومعنویة،و  0.908 الانحدار تساوي

أقل من  وهي  وهو ما أثبتته قیمة المعنویة في الجدول مما یدل على أن معامل الانحدار معنوي، ،2من 

مة الخدفي  مواجهة الاعتراضاتمهارات ل وتأثیر ایجابي، مما یعني وجود علاقة طردیة معنویة 0.05

 .توقعات العملاءتفوق 

  الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الثانیة الثالثة یةالفرع تحلیل ومناقشة الفرضیة-3

نساني مع أنماط لإمھارات التعامل ا :الفرعیة الثالثة الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الثانیة الفرضیة     

في ) الخدمة تفوق توقعات العملاء(التمیز في خدمة العملاءیجابي على إتأثیر علاقة قویة ولھا العملاء 

  .الدراسة المؤسسة محل

  تفوق توقعات العملاء والخدمة التعامل الانساني مع أنماط العملاء مهارة بین الارتباط معامل ):56(الجدول 

  i e الخطأ المعیاري للتقدیر   R2 معامل التحدید   R معامل الارتباط    لنموذجا

  

01 

0.717 0.514  0.6833  

  العملاء أنماط مع الانساني التعامل مھارات

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

والخدمة  العملاء أنماط مع نسانيلإا التعامل مهاراتالارتباط بین یتضح من الجدول أعلاه أن قوة     

هي و  0.717محل الدراسة  قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ  ةفي المؤسستفوق توقعات العملاء 

، %51.4في حین كانت قیمة معامل التحدید  . قیمة مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویة

 جعل في أنماط العملاء التعامل الانساني مع مهارات وتدل على نسبة تأثیر ،مقبولة كذلكهي قیمة و

   .العملاء توقعات تفوق الخدمة

  تحلیل التباین الاحادي" ANOVA"  ولتأكد من معنویة ھذا النموذج  نستخدم اختبار    

  

  

  )الاعتراضات مواجھةمھارة ( 0.908+ 0.207= العملاء  توقعات تفوق الخدمة
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 تفوق الخدمةو التعامل الانساني مع أنماط العملاء لمھارة" ANOVA" اختبار ):57(الجدول 

  العملاء توقعات

مستوى  Fقیمة   متوسط المربعات  درجة الحریة  مجموع المربعات  مصدر التباین

  المعنویة

   90.90  1  90.90  الانحدار

 

194.69 

 

 

0.000  

  0.467  184  85.91  البواقي

    185  176.82  المجموع

  بیانات الاستبیانل SPSSاعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات إمن:  المصدر

مما یدل  0.05هي قیمة أقل من و  0.000الدلالة تساوي یمة مستوي أعلاه أن ق حظ من الجدولنلا     

 التعامل یجاد نموذج  لمعادلة الانحدار البسیط لمهاراتإبالتالي یمكن معنویة ودالة، و على وجود قیم 

  .العملاء توقعات تفوق الخدمة البعد الثاني التابعو  العملاء أنماط مع نسانيالإ

  تفوق توقعات العملاء الخدمةو التعامل الانساني مع أنماط العملاء  مھارة بین الانحدار معامل):58(الجدول 

  معامل الانحدار  النموذج        

 

t  مستوى المعنویة  

01  

  

  الثابت

ثالث معامل البعد ال

  للمتغیر المستقل

0.594  

0.814  

  

2.713 

13.953  

0.007 

0.000  

  العملاء توقعات تفوق الخدمة

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

   X  3β  +3α =2Y 3 : یمكن استخلاص نموذج لمعادلة الانحدار الخطي البسیط بالشكل التالي

  

  

    

 أنماط مع الانساني التعامل مھارات( 0.814+ 0.594= العملاء  توقعات تفوق الخدمة

  )العملاء
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معنویة، كما أن قیمة معامل  3α ،3βنلاحظ من خلال الجدول أن معاملات النموذج المقدر      

وهي أعلى  ،13.953بـ tحیث قدرت الاحصاءة  هي قیمة موجبة ومعنویة،و ، 0.814 الانحدار تساوي

أقل من  وهي  وهو ما أثبتته قیمة المعنویة في الجدول مما یدل على أن معامل الانحدار معنوي، ،2من 

 مهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاءوتأثیر ایجابي ل، مما یعني وجود علاقة طردیة معنویة 0.05

  .العملاءتوقعات الخدمة تفوق في 

  الرئیسیة الثالثة تحلیل ومناقشة الفرضیة: المطلب الثالث

علاقة ارتباط قویة بین مستوى المهارات البیعیة والسلوكیة في  توجد: الرئیسیة الثالثة الفرضیة     

الاتصال البیعي ومهارات مواجهة الاعتراضات ومهارات التعامل الانساني مع (المؤسسة محل الدراسة 

  )أنماط العملاء

 الاتصال( المهارات البیعیة السلوكیة   - بین أبعاد المتغیر المستقل  الارتباط معامل ):59(الجدول 

  )العملاء أنماط مع الانساني التعامل ومهارة الاعتراضات مواجهة ومهارة البیعي

 مھارات الاتصال البیعي  

  

ھارات مواجھة م

  الاعتراضات

مھارات التعامل الانساني مع 

  انماط العملاء

  

  مھارات الاتصال 

  البیعي

 

1  

186  

** 0.818 

0.000 

186  

** 0.790 

0.000 

186  

  

 الاعتراضاتمھارات مواجھة 

  

** 0.818 

0.000 

186  

 

1  

186  

** 0.804 

0.000 

186  

  

مھارات التعامل الانساني مع 

  نماط العملاءأ

** 0.790 

0.000 

186  

** 0.804 

0.000 

186  

 

1  

186  

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

المتمثلة في د المتغیر المستقل  فیما بینها و العلاقة الموجودة بین أبعا  المصفوفة أعلاهتوضح   

، حیث )الاتصال البیعي ومهارات مواجهة الاعتراضات ومهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاء (
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: المحورین الأول أن العلاقة بین المحاور طردیة وذات دلالة إحصائیة عالیة، وبالذات یظهر أننلاحظ 

، 0.818مواجهة الاعتراضات هما الأقوى إرتباطا حیث قدر المعامل بـ  : ، والثانيتصال البیعيالا

مهارات التعامل الانساني مع أنماط بالثالث الاتصال البیعي بالمقابل یبدو أن ارتباط المحور الأول 

والثالث ت العملاء مهارة مواجهة اعتراضا، في حین العلاقة بین المحور الثاني 0.79بـ أقل قوةالعملاء 

متوسطة للعلاقات الثلاثة وقدر المعامل بــ  نساني مع أنماط العملاءوالمعبر عنه بمهارات التعامل الا

0.804.  

  الرئیسیة الرابعة تحلیل ومناقشة الفرضیة: المطلب الرابع 

توجد علاقة بین مفهوم التمیز في الخدمة من خلال تفوقها على توقعات  :الرئیسیة الرابعة الفرضیة     

  .جودة الخدمة تفوق المنافسینخدمة العملاء من خلال  العملاء وبین مفهوم التمیز في

جودة و  جودة الخدمة تفوق المنافسین -لتابع بین أبعاد المتغیر ا الارتباط معامل ):60(الجدول 

  العملاء توقعات تفوق الخدمة

جودة الخدمة تفوق   

   المنافسین

لخدمة تفوق توقعات ا

  العملاء

  

   جودة الخدمة تفوق المنافسین

  

1  

186  

** 0.846 

0.000 

186  

  

 الخدمة تفوق توقعات العملاء

  

** 0.846  

0.000 

186  

  

1  

186  

  بیانات الاستبیانل SPSSمن اعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :  المصدر

جودة (فیما بینها والمتمثلة في  تابعال رالمتغی بعديالعلاقة الموجودة بین  هالمصفوفة أعلا توضح  

أن العلاقة بین المحاور طردیة قویة حیث نلاحظ ) العملاء توقعات تفوق والخدمة الخدمة تفوق المنافسین

نسبیا مقارنة بالعلاقة بین أبعاد المتغیر المستقل وهي الأخرى ذات دلالة إحصائیة عالیة، حیث قدر 

  .مما یوحي بتماسك المتغیرین ومدى إرتباطهما 0.846المعامل بـ  
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  خلاصة الفصل

المهارات البیعیة  حول تأثیر الدراسةیة للجانب التطبیقي لموضوع من خلال معالجتنا الاحصائ     

  :تم التوصل الى النتائج التالیة ،والسلوكیة في تحقیق التمیز في خدمة العملاء

، فقد بلغ "والسلوكیة البیعیة المهارات" موافقة عالیة نسبیا من قبل مفردات العینة نحو المتغیر المستقل -

نفس الشيء  ؛وهو مرتفع 3.83: ارات الاتصال البیعيبمهمتوسط الإستجابة الكلیة للبعد الأول والمتعلق 

موافقة عالیة من قبل ف بالنسبة لمهارة مواجهة الاعتراضات، ومهارة التعامل الانساني مع أنماط العملاء

  .هذه المتغیراتمفردات العینة نحو 

، فقد بلغ "العملاء خدمة في التمیز"نحو المتغیر التابع  الیة نسبیا من قبل مفردات العینةهناك موافقة ع -

بالتالي و  ،وهو مرتفع 3.74 جودة الخدمة تفوق المنافسینب متوسط الإستجابة الكلیة للبعد الأول والمتعلق

نفس الشيء نجد  .علیها ونیثنو ما یجعلهم یمدحونها العملاء  في التعامل مع تتمیز مؤسسة كوندور فعلاً ف

  .توقعات العملاء تفوق بالخدمة المتعلقالثاني  المتغیر التابع موافقة عالیة نحو

الاتصال البیعي ومهارات مواجهة (یظهر من خلال النتائج أن كل من المتغیرات المستقلة الثلاثة  _

جابي على إیولها أثر ارتباط قوي مرتبطة  )الاعتراضات ومهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاء 

ثبات صحة إ، وبالتالي )العملاء توقعات تفوق ، الخدمةالمنافسین جودة الخدمة تفوق( المتغیرین التابعین

التي تنص على أن متغیرات الدراسة المستقلة  الفرضیات الفرعیة للبحث ومن ثم صحة الفرضیات الرئیسیة

افة الى وجود علاقة بین المتغیرات المستقلة بعضها ضبالإ .یجابي على المتغیرات التابعةإلها علاقة وأثر 

وهذا یعزز ویدعم ویقوى العلاقة بین ، ووجود علاقة بین المتغیرات التابعة بعضها ببعض ببعض،

  .المتغیرات المستقلة والتابعة

    

  



  

  

  مةــــــــخات
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قامت هذه الدراسة بعرض الجوانب النظریة لموضوع المهارات البیعیة والتمیز في خدمة العملاء      

والعلاقة بینهما نظریا من جهة، ومن جهة أخرى قامت الدراسة على اختبار مدى تأثیر المهارات البیعیة 

) نساني مع أنماط العملاءمهارات الاتصال، مهارات مواجهة الاعتراضات، مهارات التعامل الا(والسلوكیة 

التمیز من و المنافسین،  على تفوق جودة الخدمةالتمیز من خلال (في تحقیق التمیز في خدمة العملاء 

كوندور " ، وذلك بالتطبیق على المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة)خلال تفوق الخدمة على توقعات الزبائن

  .لمتعدد، وذلك باستخدام أسلوب الانحدار البسیط وا"نموذجا

 النتائج -أولا

نقدم فیما یلي أبرز النتائج التي تم التوصل الیها في الدراسة، مع محاولة ربطها بالواقع العملي       

  .للدراسة التطبیقیة من خلال تقدیم مجموعة من التوصیات لمختلف الأطراف المعنیة

  :تم التوصل الى مجموعة من النتائج یمكن ایجازها فیما یلي      

 فمن خلال دراستنا هذه قمناتسعى للنمو والتطور وكذا التمیز ؤسسة كوندور من المؤسسات التيم ، 

ومن  ،مؤسسةهذه الوخدمات  سلعوتمیز تطور على تدل  التيبعرض وتحلیل مجموعة من المؤشرات 

انتاج العملاء، رجال البیع، تطور ونمو عدد تطور عدد الوحدات المنتجة والمباعة، زیادة عدد  بینها

 تطور رقم الأعمال من سنة لأخرىوالمؤشر الرئیسي هو وتسویق منتجات جدیدة وتطور مبیعاتها، 

 .الحصة السوقیة ونمو

  لمؤسسة كوندور قوى بیعیة معتبرة، هذه القوى تعمل داخل المؤسسة وخارجها، والمؤسسة حریصة كل

دة، من خلال الاختیار الجید والتحفیز الحرص على تنمیة أداء ومهارات هذه القوى، وذلك بالإدارة الجی

 .الخلاق للدافعیة وحب العمل، التدریب الفعال، والمراقبة والتقییم المستمرین

  تعون بمهارات محل الدراسة مؤسسة كوندور أن رجال البیع فیها یتمالجزائریة یرى عملاء المؤسسة

 .بیعیة سلوكیة عالیة، وخاصة مهارات الاتصال البیعي

  مؤسسة كوندور تقدم خدمات متمیزة وذلك بموافقتهم  أن محل الدراسةالجزائریة المؤسسة یرى عملاء

 .المنافسین تفوق تقدمها التي الخدمات جودةعلى أن 

  محل الدراسة مؤسسة كوندور أنها تقدم خدمات متمیزة وذلك بموافقتهم الجزائریة یرى عملاء المؤسسة

 .ق توقعاتهمعلى أن الخدمات التي تقدمها المؤسسة تفو 

 المهارات البیعیة والسلوكیة لها علاقة قویة  أن وهي للدراسة الرئیسیة الأولى اثبات صحة الفرضیة

في المؤسسة محل ) المنافسین تفوق الخدمة جودة(وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة العملاء

 تفوق الخدمة جودةو  كیةقوة الارتباط بین المهارات البیعیة والسلو حیث أن . مؤسسة كوندور الدراسة

وهي قیمة  0.789قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ محل الدراسة  في المؤسسة المنافسین
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هي و  0.623في حین كانت قیمة معامل التحدید  . مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویة

 تفوق الخدمة جودةیة في جعل تأثیر المهارات البیعیة والسلوكنسبة  تدل علىمقبولة كذلك، و قیمة 

  .المنافسین

 مهارات الاتصال  وهيالخاصة بالفرضیة الأساسیة الأولى الفرعیة الأولى  اثبات صحة الفرضیة

 ،)المنافسین تفوق الخدمة جودة(لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة العملاء البیعي

 المنافسین تفوق الخدمة جودةالتابع  ولالبعد الأو  بیعيمهارات الاتصال ال قوة الارتباط بینحیث أن 

هي ، و  0.726 قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ مؤسسة كوندور في المؤسسة محل الدراسة

 0.528في حین كانت قیمة معامل التحدید  . قیمة مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویة

 تفوق الخدمة جودةمهارات الاتصال البیعي في جعل تأثیر  نسبةوتدل على  ،مقبولة كذلكوهي قیمة 

 .المنافسین

 مهارات مواجهة وهي الخاصة بالفرضیة الأساسیة الأولى  ثانیةالفرعیة ال اثبات صحة الفرضیة

 تفوق الخدمة جودة(لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة العملاءالاعتراضات 

 جودة التابع لوالبعد الأو مهارات مواجهة الاعتراضات أن قوة الارتباط بین ا حیث وجدن، )المنافسین

 0.793حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ  ،قویةمحل الدراسة  في المؤسسة المنافسین تفوق الخدمة

في حین كانت قیمة معامل التحدید  . هي قیمة مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویةو 

 جودةتأثیر مهارات مواجهة الاعتراضات في جعل نسبة  وتدل على ،مقبولة كذلكقیمة  هيو  0.546

  .المنافسین تفوق الخدمة

 مهارات التعامل  يوهالخاصة بالفرضیة الأساسیة الأولى الفرعیة الثالثة  اثبات صحة الفرضیة

جودة (مة العملاءلها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في خد الانساني مع أنماط العملاء

 أن قوة الارتباط بین، حیث رمؤسسة كوندو  في المؤسسة محل الدراسة) الخدمة تفوق المنافسین

في المؤسسة محل الدراسة   المنافسین تفوق الخدمة جودةو  مهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاء

یعني أن هذه العلاقة طردیة  هي قیمة مرتفعة، مماو  0.742 قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ

تأثیر  نسبة تدل علىمقبولة كذلك، و وهي قیمة  0.550في حین كانت قیمة معامل التحدید . وقویة

 .المنافسین تفوق الخدمة جودةمهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاء في جعل 

 وبعد مهارات  %27.1 معادلة الانحدار المتعدد أن بعد مهارات الإتصال یؤثر بنسبة نموذج  وضح

بینما بعد مهارات التعامل مع أنماط العملاء یؤثر بنسبة   % 32.2مواجهة الاعتراضات یؤثر بنسبة 

أما النسبة الباقیة والمقدرة وهي نسب عالیة للأبعاد الثلاثة،  تفوق المنافسینفي جعل الخدمة  33.6%

تؤثر في جودة الخدمة تفوق  كورة المذ عوامل أخرى عدا هذه المهارات وجود على تدل 7.1%بـ 

تأثیر ایجابي على جودة علاقة قویة نؤكد على أن المهارات البیعیة السلوكیة لها ومنه  .المنافسین

 .الخدمة تفوق المنافسین في المؤسسة محل الدراسة



ـــــــ  خاتمـــــــــــة ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ   ـــــــــــــ

 
311 

 

 ویة وهي أن المهارات البیعیة والسلوكیة لها علاقة ق الرئیسیة الثانیة للدراسة اثبات صحة الفرضیة

في المؤسسة محل ) الخدمة تفوق توقعات العملاء(وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة العملاء 

الخدمة تفوق توقعات و  المهارات البیعیة السلوكیة، حیث أن قوة الارتباط بین مؤسسة كوندور الدراسة

هي قیمة و  0.782في المؤسسة محل الدراسة قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ العملاء 

وهي  0.612في حین كانت قیمة معامل التحدید  . مرتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویة

تأثیر المهارات البیعیة والسلوكیة في جعل الخدمة تفوق توقعات نسبة قیمة مقبولة كذلك، وتدل على 

 .العملاء

 بینما بعد  %56.5ؤثر بنسبة بعد مهارات الإتصال ی وجدنا أن معادلة الانحدار المتعدد من خلال

، فقط في جعل الخدمة تفوق توقعات العملاء %27.9مهارات التعامل مع أنماط العملاء یؤثر بنسبة 

نظرا لعدم معنویة نتائج البعد الثاني، وبالتالي لا یمكن صیاغة معادلة الانحدار المتعدد  ،البعدین معا

 .دراسة كل بعد على حدات الباحثة بلهذه الأبعاد الثلاثة معا لهذا اكتف

 مهارات الاتصال البیعي  وهي الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الثانیة الأولى یةالفرع اثبات صحة الفرضیة 

أن  حیث ،)ءالخدمة تفوق توقعات العملا(لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة العملاء

 في المؤسسةالخدمة تفوق توقعات العملاء  انيالبعد الثو  مهارات الاتصال البیعي قوة الارتباط بین

هي قیمة مرتفعة، مما یعني أن هذه و   0.761 قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ محل الدراسة

وتدل  ،مقبولة كذلكهي قیمة و  0.579 في حین كانت قیمة معامل التحدید . العلاقة طردیة وقویة

  .جعل الخدمة تفوق توقعات العملاء تأثیر مهارات الاتصال البیعي في نسبة على

 مهارات مواجهة وهي  الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الثانیةالثانیة الفرعیة  ةثبات صحة الفرضیا

الخدمة تفوق توقعات (الاعتراضات لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة العملاء

أن قوة الارتباط  بارات الاحصائیة وجدنا، حیث ومن خلال الاختفي المؤسسة محل الدراسة) العملاء

في المؤسسة محل  الخدمة تفوق توقعات العملاء البعد الثانيو مهارات موجهة الاعتراضات بین 

هي قیمة مرتفعة، مما یعني أن هذه و  0.710قویة حیث قدرت قیمة معامل الارتباط بـ  الدراسة

تدل و  ،مقبولة كذلكهي قیمة و  0.505د  في حین كانت قیمة معامل التحدی. العلاقة طردیة وقویة

 .تأثیر مهارات الاتصال البیعي في جعل الخدمة تفوق توقعات العملاءنسبة على 

  مهارات التعامل الانساني وهي  الخاصة بالفرضیة الرئیسیة الثانیة الثالثة الفرعیة الفرضیةاثبات صحة

الخدمة تفوق توقعات (تمیز في خدمة العملاءمع أنماط العملاء  لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على ال

الانساني مع أنماط  مهارات التعامل أن قوة الارتباط بینحیث  ،في المؤسسة محل الدراسة) العملاء

قویة حیث قدرت قیمة  محل الدراسة في المؤسسة الخدمة تفوق توقعات العملاء لثانيو البعد ا العملاء

في حین كانت . رتفعة، مما یعني أن هذه العلاقة طردیة وقویةهي قیمة مو  0.717معامل الارتباط بـ 
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تأثیر مهارات الاتصال البیعي  نسبةتدل على و  ،مقبولة كذلكهي قیمة و  0.514قیمة معامل التحدید  

 . العملاءفي جعل الخدمة تفوق توقعات 

  مستوى المهارات البیعیة  توجد علاقة ارتباط قویة بین وهي الرئیسیة الثالثة الفرضیةإثبات صحة

الاتصال البیعي ومهارات مواجهة الاعتراضات ومهارات (والسلوكیة في المؤسسة محل الدراسة 

العلاقة الموجودة بین أبعاد المتغیر المستقل  ، حیث اتضح أن )التعامل الانساني مع أنماط العملاء

عتراضات ومهارات التعامل الانساني الاتصال البیعي ومهارات مواجهة الا( فیما بینها والمتمثلة في

 خاصة بین مهارةأن العلاقة بین المحاور طردیة وذات دلالة إحصائیة عالیة،  و، )مع أنماط العملاء

 ،0.818قدر المعامل بـ أن العلاقة قویة بحیث مواجهة الاعتراضات حیث  ومهارة الاتصال البیعي

أقل قوة، في هارة التعامل الانساني مع أنماط العملاء مهارة الاتصال وم الارتباط بین علاقةبالمقابل 

المعبر الثالث المعبر عنه بمهارة مواجهة اعتراضات العملاء والمحور ن المحور الثاني حین العلاقة بی

كانت متوسطة للعلاقات الثلاثة وقدر المعامل بــ  مل الانساني مع أنماط العملاءعنه بمهارات التعا

ؤكد أن تعلم واكتساب مهارة بیعیة سلوكیة معینة یفید في اكتساب مهارات أخرى هذه النتیجة ت.0.804

هارة م العلاقة القویة بین .في مجال البیع، نظرا لتشابه وتداخل وتكامل هذه المهارات فیما بینها

ع أنماط ملاقتها بمهارة التعامل الانساني عمقارنة ب مهارة مواجهة الاعتراضاتو  الاتصال البیعي

بالإضافة إلى  خصوصیة التي تتمتع بها مهارة التعامل مع أنماط العملاءال، یمكن تفسیرها بلاءالعم

والصبر  فلیس من السهل تحمل عمیل سریع الغضب، أو مسایرة ، صعوبة تعلم هذه المهارة وإكتسابها

 . عمیل ثرثارعلى 

  مفهوم التمیز في الخدمة من  نوهي توجد علاقة ارتباط قویة بی الرئیسیة الرابعة الفرضیةإثبات صحة

 تفوقجودة الخدمة  خدمة العملاء من خلال خلال تفوقها على توقعات العملاء وبین مفهوم التمیز في

أن العلاقة بین المحاور طردیة قویة نسبیا وهي الأخرى ذات دلالة لى إحیث توصلنا  .المنافسین

وهذه  ،تماسك المتغیرین ومدى إرتباطهمامما یوحي ب 0.846إحصائیة عالیة، حیث قدر المعامل بـ  

علاقة بتقدیم التمیز من خلال له  میز من خلال التفوق على المنافسینأن تقدیم التالنتیجة تؤكد 

داء الخدمة في أدمة من خلال مقارنة توقعاته عن الخیبني  على التوقعات، لأن العمیل قدالتفوق 

هذا من جهة ومن جهة أخرى  .سات المنافسةبمستوى الخدمة في المؤسمحل الدراسة المؤسسة 

مؤسسات المنافسة، ومن تستطیع المؤسسة أن تطور خدماتها من خلال مراقبة مستوى تطورها في ال

 .توقعات العملاء في آن واحدوإدارة  خلال معرفة

 المقترحات -ثانیا

  :التالیة المقترحات تقدیم یتم السابقة النتائج على بناء      

التي حققتها مؤسسة كوندور في السنوات الأخیرة، على  مؤشرات النمو والتمیزبالنظر الى  - 1

  .ه من أثر ایجابي في تحقیق أهداف البقاء والاستمراریةلما لذلك الاستمرار في تحقیق المؤسسة 
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 .محرك أساسي ضمن ثقافتها وتنظیمها مالمؤسسة، وجعله بناء رؤیة مستقبلیة لعملاء - 2

والمیدانیة تبن لنا أن للمهارات البیعیة الدور الكبیر في تحقیق التمیز  من خلال الدراسة النظریة - 3

في الخدمة المقدمة للعملاء، لذلك یجب تنمیة أداء رجال البیع لیقدموا خدمة جیدة ومتمیزة 

كیفیة التعامل مع اعتراضات : لعملائهم، وذلك بأخذ دورات تدریبیة في مجالات عدة منها

مة متمیزة للعملاء، كیفیة التعامل مع أنماط الزبائن، كیفیة عقد صفقة بیع العملاء، كیفیة تقدیم خد

ناجحة، كیفیة اجراء مقابلة بیعیة ومكالمة هاتفیة ناجحة، لغة الجسد، فن الحوار، الاتصال 

  .الفعال، مواصفات رجل البیع الناجح والمتمیز

لتوقعات هؤلاء بدراسات قیاس القیام ان أرادت المؤسسة تحقیق التمیز في خدمة عملائها علیها  - 4

العملاء عن الخدمات المقدمة مع محاولة الادارة الجیدة لهذه التوقعات والتفوق على هذه التوقعات 

مع محاولة تتبع ومراقبة وتحلیل الخدمات المقدمة للعملاء  .مما یمكنها من تحقیق التمیز والتفرد

 .الأفضل للعملاءمن طرف المنافسین، ومحاولة التمیز والتفرد وتقدیم 

، التفاعلات ، التغذیة العكسیة للمعلوماتنظرا لأهمیة العلاقة المباشرة بین البائع وعملانه - 5

الشخصیة الإیجابیة التي تجعل العملاء یشعرون بالرضا والولاء للخدمة المقدمة مع وجود فرصة 

وظیف رجال بیع لمعالجة أخطاء الخدمة عند وبعد حدوثها، لذلك یجب على المؤسسة اختیار وت

 .متمیزینلكي یكونو رجال بیع  الشخصیة والفنیة والتقنیة المواصفاتتتوفر فیهم 

وكسب رضاهم وتحقیق ولائهم على  لمؤسسة في الارتقاء والتمیز في خدمة عملائهاإذا رغبت ا - 6

وتعریفهم بطرق بناء علاقات جیدة مع المدى الطویل یجب علیها تدریب وتحفیز رجال البیع 

على اكتساب المهارات البیعیة ومنها بالأخص مهارات ء بصفة عامة، وبصفة خاصة العملا

لما لهذه المهارات  ،ومهارات التعامل مع أنماط العملاءالاتصال، مهارات مواجهة الاعتراضات، 

 .في تحقیق التمیز في خدمة العملاء ایجابي أثرو من علاقة قویة 

یة بالزبون، عرض مختلف أنواع المساعدة  للزبون، خدمة الزبائن تشمل كل من العنایة الشخص - 7

عدم وجود أخطاء في سبة، الابتسامة والمعاملة الحسنة، الإنجاز السریع مع استخدام اللغة المنا

معاملات الزبائن ومعالجة شكاواهم، أو توقع احتیاجاتهم ومحاولة إشباعها، لذلك على أي مؤسسة 

والانفراد والتفوق على توقعات  لتحسینلها أن تسعى ترغب في الرقي والتمیز في خدمة عملائ

  .كل هذه المؤشراتأحد أو بعض أو في  العملاء

یمكن القول أن إدارة القوة البیعیة ومحاولة تحسین أداء البیع الشخصي أصبح الیوم ضرورة حتمیة  - 8

ارتهم بشكل رجال البیع هو إد، ولعل أهم طریقة لتحسین أداء لتحسین مبیعاتها وأرباحها للمؤسسة

  .یةفعال والاهتمام بهذا العنصر البشري كونه المحرك الرئیسي للعملیة البیع

لیس هناك مجال من مجالات الحیاة لا یمكن أن تفید فیه مهارات البیع، كل الناس بصفة عامة  - 9

وكل العاملین داخل المؤسسة الاقتصادیة یستخدمون مهارات البیع ویجب علیهم أن یتعلموها، 
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البیع تعطي أي انسان احتمال كبیر للنجاح والتمیز في الحیاة، لأنها ببساطة تعلمنا كیف  فمهارات

   .نتعامل مع الآخرین

  آفاق الدراسة   - ثالثا

  :التالیة النقاط تغطیة المستقبلیة راسات الد على نقترح الدراسة هذه خلال من

مثل مهارات الرد على المكالمات المقدم وذلك بإظافة مهارات بیعیة أخرى  النموذج اختبار إعادة - 1

الهاتفیة، مهارات الاقناع، مهارات التفكیر المنهجي، مهارات ادارة القابلة البیعیة، مهارات ادارة 

 الخ..الوقت

 .السیاحیة الفندقیة، ،الصحیة الخدماتلى قطاع ع بالتطبیق المقدم النموذج اختبار إعادة - 2

 في تحقیق الخدمة المتمیزة المتمیز اختبار أثر المواصفات الشخصیة لرجل البیع - 3

من نفس دراسات مقارنة بین مؤسستین فأكثر  اجراء خلال من وتعمیقه النموذج تطبیق نطاق توسیع - 4

ذلك بنتائج التحلیل في ومقارنة  مؤسسة كل مستوى على بالتحلیل والقیام ،القطاع أو قطاعین مختلفین

 .الأخرىمؤسسة ال

المتمیزة من خلال التفوق على توقعات الزبائن والخدمة المتمیزة من  اجراء دراسة مقارنة بین الخدمة - 5

 .حصة السوقیةالهما على عن المنافسین ومقارنة أثر كل منخلال الاختلاف والانفراد 

ل البیع من النساء في المحلات المهارات البیعیة للعملات في مجا على المقترح النموذج تطبیق - 6

ت بالعاملین من الرجال في المحلات التجاریة، مع مقارنة أثر كل من التجاریة، ومقارنة هذه المهارا

 .من خلال التفوق على توقعات العملاء المهارات البیعیة للنساء والرجال في تحقیق التمیز في الخدمة

مثل التمیز في خدمة العملاء من خلال  الحالیة سةالدرا في المقدم للنموذج أخرى متغیرات إضافة - 7

الجودة الشاملة، خدمة یشعر المنتفع أنها مفصلة على مقاسه، خدمة یشعر المنتفع أن  تطبیق مفاهیم

  .الخدمة التي یكون ولاء المنتفعین لمقدمها عالیا ،قیمتها الفعلیة تفوق سعرها

  :الدراسة أفاقا لدراسات لاحقة مثلیمكن أن تفتح هذه كما  - 8

 مهارات التفاوض التجاري وأهمیتها في مجال الأعمال.  

 دور مهارات الاقناع في نجاح الصفقات التجاریة.  

 أثر الاختلافات الفردیة لرجال البیع  في تحقیق الخدمة المتمیزة.  

  القدرة التنافسیةالمقابلات البیعیة الناجحة كمدخل لتطویر.  

  المعاصرةدور رجل البیع في تحسین سمعة المؤسسة. 

 یة والتسویقیةأثر المهارات الحیاتیة في اكتساب المهارات البیع.  



  

  

  المصادر والمراجع 
 



ــ المصادر والمراجع  ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  ـــــــــــــ
 

 
316 

 

 المصادر 
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 العلمي والبحث العالي التعلیم وزارة

 -سطیف –جامعة فرحات عباس 

  التسییر وعلوم والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة

 

  یانــــــــــــــــــــــاستب
 

السادة المحترمین عملاء مؤسسة كوندور من تجار ووكلاء وأصحاب أعمال نقدم لكم أطیب      

تمثل الاستمارة التي بین أیدیكم جزء من مشروع رسالة دكتوراه علوم، تتضمن مجموعة من .....تحیاتنا

ندور، لذلك فإن مشاركتكم في تقدیم الفقرات حول مهارات البائعین ومستوى الخدمات في مؤسسة كو 

الصورة الحقیقیة عن نشاط مؤسسة كوندور سیكون له أثر ایجابي في وصول هذه الرسالة الى المستوى 

أرجوا منكم قراءة هذه الاستبانة بتمعن وتقدیم الإجابة المناسبة لكل فقرة، علما أن إجابتكم لن .  المطلوب

  .    مع تمنیاتنا لكم بالتوفیق والنجاح الدائم في أعمالكم ....تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي

 نبیلة میمـــــون   : الباحثة                                                       

غیر   العبارات

موا

فق 

  بشدة

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  بشدة

  5  4  3  2    یتمتع البائعون في كوندور بلباقة في الحدیث معك .1

  5  4  3  2  1  یتحدثون بلهجة تفهمها .2

  5  4  3  2  1  ینصتون إلیك بعنایة واهتمام .3

  5  4  3  2  1  )لا یقاطعون حدیثك(یدعونك تكمل كلامك  .4

  5  4  3  2  1  التعامل معهم عبر الاتصال الهاتفي سهل .5

  5  4  3  2  1  )الرد سریع(الاستجابة لاتصالاتك الهاتفیة سریعة  .6

  5  4  3  2  1  ورغباتك باستمراریحاولون التعرف على احتیاجاتك  .7

  الدراسة في المستخدم الاستبیان:  (01) قمر الملحق
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  5  4  3  2  1  یلبون حاجاتك ورغباتك بدقة عالیة .8

  5  4  3  2  1  یلبون حاجاتك ورغباتك بسرعة عالیة  .9
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  5  4  3  2  1  لدیهم معلومات دقیقة عنك .12

المنافسین، الزبائن، (معلومات دقیقة عن السوق لدیهم  .13

  )الخ.....الموردین، الظروف الاقتصادیة
1  2  3  4  5  

  5  4  3  2    یساعدونك على اختیار السلعة والخدمة المناسبة لك .14

لا (وأنت معهم تشعر أنك حر في اختیار بدیل معین .15

  )یجبرونك على بدیل معین
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            إذا قدمت اعتراض عن الخدمة یتم الاستجابة لك .19
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 الجامعیة المؤسسة  العلمیة الرتبة  المحكم اسم

  

  مسیلةجامعة ال  العالي التعلیم أستاذ  بوقرة بحار . د  .أ

  العراق -دھوكجامعة   العالي التعلیم أستاذ  درمان سلیمان صادق. د.أ

  جامعة برج بوعریریج  العالي التعلیم أستاذ  جیطلي محمد الصغیر. د. أ

  المسیلة جامعة  "أ" محاضر أستاذ   قاسمي كمال  .د

  المسیلة جامعة  "أ" محاضر أستاذ  رابح بلعباس  .د

  المسیلة جامعة  "أ" محاضر أستاذ  بوعبد االله الصالح. د

  المسیلة جامعة  "ب"أستاذ محاضر  سعودي نجوى .د

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  الدراسة في المستخدم للاستبیان المحكمین الأساتذة قائمة):  02(الملحق رقم 
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 مبیعات منتجات مؤسسة كوندور بالوحدات حسب السنوات .1

  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

  tv 5900  12.000  39.000  810.000  1.000.000مبیعات 

  frigo  7.000  10.000  29.000  95.000  117.000 مبیعات

  dimo  7.000  23.000  57.000  178.000  334.000 مبیعات

 لمؤسسة كوندور حسب السنوات) عمالرقم الأ(قیمة المبیعات .2

  2015  2014  2012  2011  السنة

  رقم الأعمال

 )دج(

2 000 000 000.00  2 000 000 000.00  2 450 000 000.0

0  

2 450 000 000.

00  

 السنوات الحصة  السوقیة لمؤسسة كوندور حسب .3

  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

  %56  %47  %40  % 35  %30 الحصة السوقیة

 

 عدد البائعین في مؤسسة كوندور حسب السنوات  .4

 لمؤسسة كوندور حسب السنوات) العملاء المباشرین(عدد الزبائن والوسطاء .5

 نقاط البیع التابعة لمؤسسة كوندور حسب السنوات .6

  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

  200  185  163  100  49 عدد البائعین

  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

  120  100  95  75  50 تجار جملة

  185  130  100  75  50  تجار تجزئة

  85  53  40  30  20  وكلاء

  300  200  150  100  50  مؤسسات

  2011  2012  2013  2014   

  1العلمة   03  03  02  0 المنطقة والعدد

  1بجایة  04  04  03  0

  مؤشرات النمو والتطور في مؤسسة كوندور):  03(الملحق رقم 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ

 
335 

 

 نقاط خدمات ما بعد البیع لمؤسسة كوندور حسب السنوات .7

 مدة الضمان لبعض منتجات مؤسسة كوندور .8

 عدد شكاوى الزبائن وعدد الشكاوى المعالجة في مؤسسة كوندور .9

  2015أنواع  من الهواتف النقالة تم بیعها في سنة .10

  +C2 F1  F3  C6Pro   C6  نوع الهاتف 

  2015أفریل   2015أفریل   2015فیفري  2015فیفري  2015جانفي   فترة دخوله خط الانتاج 

  45321  45620  69331  120514  120715  الكمیة المباعة 

  ألف وحدة مباعة  501  401  مجموع الكمیات المباعة 

     

  2قسنطینة   07  05  05  01

  1الجزائر   11  09  09  03

  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

  44  39  39  25  10 التابعة للمؤسسة

  45  36  32  22  19  التابعة للوكلاء

  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

 مدة الضمان لمنتوج 

  الحاسوب 

مع مؤسسات من     شهر 24  شهر  12  شهر  12

  شهر  36

  شهر 60حتى 

شهر   48شهر حتى  36من  

مدة الضمان لمنتوج 

  الغسالات 

شهر و في بعض  24  شهر  24  شهر  24  شهر  12  شهر  12

الغسالات تصل مدة ضمان 

سنة  12المحرك الى 

 جدید( 2015)

  2015  2014  2013  2012  2011  2010  السنة

 عدد الشكاوى
19800  28700  29000  87 120  90 892  

120 

491  

عدد أو نسبة الشكاوى 

 المعالجة
19800  28700  29000  87120  90 892  19 651  
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- في بیئة الأعمال المعاصرة المهارات البیعیة في تحقیق التمیز في خدمة العملاءدور : لموضوعا

  "كوندور نموذجا" بالتطبیق على المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة

 الباحث أسئلة المحاور، إذ لا یقید الحدیث ویتركه مفتوحا، ولكن یحدد یضع  مقابلة غیر مقننة، وفیها لا :نوع المقابلة

  .محاور الحدیث عن الموضوع

 عن طریق الاتصال الآلى( ، بالإظافة إلى المقابلة غیر المباشرة)شخصیة وجها لوجه(مقابلة مباشرة :طریقة المقابلة -

 )رسائل البرید الالكتروني

 مع وجود بعض التحفظات لبعض المسؤولین(ث، الوقت الكافي للحدیثحریة الحدیث للمبحو  :ممیزات المقابلة( ،

 ).جماعيونقاش حدیث (مشاركة بعض الموظفین في المقابلة

 نظمت المقابلة مع عینة من المسؤولین والموظفین العاملین في كل من مصلحة خدمات ما بعد البیع،  :عینة المقابلة

 .الموارد البشریةالمصلحة التجاریة، مصلحة المحاسبة، مصلحة 

 2015في عدة تواریخ من شهر أوت وسبتمبر  ةأجریت المقابل :تاریخ المقابلة. 

 محاور المقابلة:  

  :وشملت ما یلي لتجاریة وعاملة بالمصلحة،مصلحة االرئیس مقابلة مع : المحور الأول

o أهداف ومهام المصلحة التجاریة والعاملین فیها. 

o  والمهارات المطلوبة المؤسسةالبیع الشخصي في وتخصصات مجالات. 

o تسییر القوى العاملة في مجال البیع الشخصي. 

o  العملاء وكیفیة الاستجابة لهاشكاوى. 

o التغطیة وتوسع الشبكة.  

  :، وشملت ما یليمصلحة خدمات ما بعد البیعمقابلة رئیس : المحور الثاني

o أهداف ومهام مصلحة خدمات ما بعد البیع والعاملین فیها. 

o مقدمي خدمات ما بعد البیع(والوكلاء للمؤسسةتقنیین التابعین إدارة ال( 

o شروط وكیفیة التعاقد مع وكلاء خدمات ما بعد البیع. 

o  خدمات ما بعد البیع شكاوى عملاءادارة. 

o وتوسع الشبكة التغطیة.  

  :وشملت ما یلي:  مكلف بالصفقات التجاریةمقابلة مع : المحور الثالث

o والصفقات التجاریة ن عن العملاءو مهام الباحث. 

o  الصفقات التجاریةالبحث والمشاركة في مراحل وخطوات. 

  المقابلة المستخدمة في الدراسة):  04(الملحق رقم 
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  كوندور مؤسسة معلومات عن مصلحة إدارة  الجودة في

من الأهداف الكبرى المسطرة والتي تختص بها مصلحة ادارة الجودة بمؤسسة كوندور هي الالتزام بالمواصفات الدولیة     

للجودة، حیث تعتبر من الأسالیب التي تعتمدها شركة كوندور  في تحسین تنافسیتها محلیا وكذا دولیا ، فكل الشركات العالمیة 

حة المنافسة أصحت تركز أساسا على  كسب رضا الزبائن وثقتهم خاصة عن طریق حالیا وخاصة في مجال الالیكترونیات لد

انتاج منتجات تتصف بالعالمیة والجودة والمطابقة للمواصفات والقیاسات الدولیة  وفي هذا الصدد تحصلت الشركة على ثلاث 

 :يوالتي تعتبر بمثابة انجاز كبیر للمؤسسة وهي كاتال  ISOأنواع من  شهادات الایزو 

- 2008-ISO 9001 : هذه الشهادة تم تسلیمها من قبل المكلف بالمراقبة01  739 1420 100مسجلة عالمیا  تحت رقم ،  

 Am Grauen Stein) 51 105 Koln  GmbH في تطبیق معایر الجودة العالمیة  والمرافق ذو الجنسیة الألمانیة للشركة

Cert (TUVRheiland   والنوعیةوذلك في مجال نظام الجودة «  SMQ »  Système Management Qualité سلمت ،

وصالحة لمدة  07/07/2015وتتجدد كل ثلاث سنوات تقریبا وتم اعادة تجدیدها وتسلیمها بتاریخ  2007هذه الشهادة في سنة 

 .06/07/2018سنوات أي إلى غایة  03

- 2004-ISO 14001 : ادة تم تسلیمها من قبل المكلف بمراقبة ، هذه الشه1420739 104 01 مسجلة عالمیا تحت رقم

وذلك   Am Grauen Stein. 51 105 Koln  Cert GmbH TUV.Rheiland الشركة في تطبیق معایر الجودة العالمیة

وهذا یعني أن شركة كونددور تتطابق والمواصفات العالمیة في إنتاج منتجات لا   Environnement في مجال البیئة والمحیط

لمحیط وكذا تلتزم بإجراءات التعامل مع الفضلات الصناعیة  وتتم رسكلتها بشكل دوري وبصفة دقیقة لا تشكل تضر البیئة وا

  .06/07/2018سنوات أي إلى غایة  03وصالحة لمدة  15/07/2015سلمت هذه الشهادة بتاریخ . خطر على البیئة

- 2007-ISO 18001 : ادة تم تسلیمها من قبل المكلف بمراقبة ، هذه الشه1420739 113 01مسجلة عالمیا تحت رقم

وذلك   Am Grauen Stein. 51 105 Koln  Cert GmbH TUV.Rheiland الشركة في تطبیق معایر الجودة العالمیة

وهذا یعني أن شركة كونددور تتطابق    Santé et Sécurité au Travail  (SST)في مجال الصحة والأمن في العمل

 .  تطبیق معاییر الصحة والأمن في أماكن العمل  والمواصفات العالمیة في

  . ما أن هذه الشهادات هي اعتراف من الهیئات العالمیة المختصة بجودة منتجات الشركة ذات الأسهم كونكورك     

من الاتحاد الأوروبي، فمنتجات ) CE)Communauté Européenne   شهادة المطابقةإضافة إلى حصولها على   -

سویقها في الاتحاد الأوروبي لمطابقتها للمواصفات والقیاسات المعمول بها في تلك الدول، فهذه الشهادات تولد كوندور یمكن ت

كما أنه تجدر الإشارة أنه لیس بالأمر الهین الحصول على مثل . الثقة لدى الزبائن والمستهلك النهائي لاقتناء منتجات الشركة

 Pc ن شهادات الایزو للشركة وكذا من شهادة المطابقة لمنتوج الحاسوب المحمولوفي المرفقات تجدون نسخ م. هذه الشهادات

Portable LCL 502 كوندور ونفس الشيء بالنسبة لكل المنتجات  الأخرى لشركة. 
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   )Attestation de Fabrication(التصنيعشهادة ): 07(الملحق رقم 
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   )Certificat d’Origine(شهادة المنتوج محلي ): 08(الملحق رقم 
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  18001- 14001-9001-الایزوشهادات ): 09(الملحق رقم 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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  )  certificat de conformité(شهادة المطابقة ): 10( الملحق رقم
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 صدق وثبات الاستبیان كأداة للدراسة..1

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 186 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 186 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.966 7 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 957. 944. 21.932 22.1543 المهارات

 962. 864. 22.199 22.0450 الاتصال

 963. 854. 22.319 22.1848 الاعتراضات

 963. 851. 21.535 22.2332 التعامل

 957. 926. 20.752 22.2283 التمیز

التفوق على 

 المنافسین

22.1385 21.214 .875 .961 

التفوق على توقعات 

 العملاء

22.3181 20.427 .871 .962 

 العینة حول فقرات الاستبیان استجابات مفردات.2

  الدراسة المستخدمة في   spssمخرجات برنامج ):   11(الملحق رقم 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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Statistics 

 التمیز المهارات 

N Valid 186 186 

Missing 0 0 

Mean 3.7294 3.6554 

Std. Error of Mean .05462 .06540 

Median 3.8354 3.7000 

Mode 5.00 4.00 

Std. Deviation .74486 .89194 

Variance .555 .796 

Skewness -.579- -.531- 

Std. Error of Skewness .178 .178 

Kurtosis .236 .320 

Std. Error of Kurtosis .355 .355 

Range 3.67 4.00 

Minimum 1.33 1.00 

Maximum 5.00 5.00 

Sum 693.67 679.90 

Percentiles 25 3.2979 3.1000 

50 3.8354 3.7000 

75 4.2354 4.0250 

Frequency Table  

  یتمتع البائعون في كوندور  بلباقة في الحدیث معك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 3 1.6 1.6 1.6 

2.00 6 3.2 3.2 4.8 

3.00 18 9.7 9.7 14.5 

4.00 106 57.0 57.0 71.5 

5.00 53 28.5 28.5 100.0 

Total 186 100.0 100.0  



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ

 
347 

 

  

  یلتزمون بتقدیم الخدمة في أوقاتها المحددة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 5 2.7 2.7 2.7 

2.00 29 15.6 15.6 18.3 

3.00 27 14.5 14.5 32.8 

4.00 92 49.5 49.5 82.3 

5.00 33 17.7 17.7 100.0 

Total 186 100.0 100.0  

 

  یتعامل معك البائعون بأسلوب موضوعي بعیدا عن الاعتبارات الشخصیة 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 22 11.8 11.8 11.8 

2.00 24 12.9 12.9 24.7 

3.00 44 23.7 23.7 48.4 

4.00 64 34.4 34.4 82.8 

5.00 32 17.2 17.2 100.0 

Total 186 100.0 100.0  

 

 یفوق المؤسسات المنافسة) درجة من الصحة والدقة(خدمة بمستوى من الثقة 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 8 4.3 4.3 4.3 

2.00 27 14.5 14.5 18.8 

3.00 31 16.7 16.7 35.5 

4.00 78 41.9 41.9 77.4 

5.00 42 22.6 22.6 100.0 

Total 186 100.0 100.0  

  

 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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 خدمة بمستوى من الثقة یفوق توقعاتك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 14 7.5 7.5 7.5 

2.00 20 10.8 10.8 18.3 

3.00 47 25.3 25.3 43.5 

4.00 73 39.2 39.2 82.8 

5.00 32 17.2 17.2 100.0 

Total 186 100.0 100.0  

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation العبارات

1.   186 4.0753 .80856 

2.  186 4.2634 .67420 

3.  186 3.9140 1.02040 

4.  186 4.0054 .87300 

5.  186 3.8602 1.04070 

6.  186 3.6720 1.05265 

7.  186 3.6505 1.08624 

8.  186 3.6989 1.15112 

9.  186 3.5538 1.24328 

10.  186 3.7742 1.07179 

11.  186 3.8548 1.04773 

12.  186 3.6774 1.08714 

13.  186 3.8333 1.05992 

14.  186 3.7097 1.13500 

15.  186 3.8441 1.07673 

16.  186 4.0323 .98037 

17.  186 3.6398 1.03157 

18.  186 3.7796 .94143 

19.  181 3.6022 1.10895 

20.  186 3.5860 1.06320 

21.  186 3.3817 1.09025 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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22.  186 3.6290 1.10870 

23.  186 3.9785 .91212 

24.  186 3.8925 1.01834 

25.  186 3.7688 1.09312 

26.  186 3.7312 .98244 

27.  186 3.3226 1.24041 

28.  186 3.5699 1.17540 

29.  186 3.6075 1.08141 

30.  186 3.7796 .96412 

31.  186 3.6989 .96741 

32.  186 3.5860 1.06320 

33.  186 3.8656 .91131 

34.  186 3.7742 .97680 

35.  186 3.6398 1.11226 

36.  186 3.7581 1.06063 

37.  186 3.6344 1.08837 

38.  186 3.7473 1.01642 

39.  186 3.9462 .93999 

40.  186 3.4785 1.12566 

41.  186 3.6075 1.09137 

42.  186 3.4892 1.14012 

43.  186 3.5914 1.06275 

44.  186 3.6613 .97443 

 77142. 3.8387 186 الاتصال

 76479. 3.6989 186 الاعتراضات

 86105. 3.6505 186 التعامل

التفوق على 

 المنافسین

186 3.7452 .87919 

التفوق على توقعات 

 العملاء

186 3.5656 .97764 

Valid N 

(listwise) 

181   



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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یز في خدمة المهارات البیعیة والسلوكیة  لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التم :الأولىالرئیسیة  الفرضیة_3

   في المؤسسة محل الدراسة) نجودة الخدمة تفوق المنافسی(العملاء

Regression  

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالمهارات 1

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .789a .623 .621 .54124 

a. Predictors: (Constant), المهارات 

  

ANOVAA 

MODEL SUM OF 

SQUARES 

DF MEAN 

SQUARE 

F SIG. 

1 REGRESSION 89.099 1 89.099 304.14

8 

.000B 

RESIDUAL 53.902 184 .293   

TOTAL 143.001 185    

A. DEPENDENT VARIABLE: التفوق على المنافسین 

B. PREDICTORS: (CONSTANT), المهارات 

  

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constan

t) 

.271 .203  1.332 .185 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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 000. 17.440 789. 053. 932. المهارات

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 

  المنافسینجودة الخدمة تفوق و الانحدار المتعدد بین المهارات البیعیة والسلوكیة 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 ,الاتصال ,التعامل 1

 bالاعتراضات
. Enter 

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .790a .623 .617 .54393 

a. Predictors: (Constant), الاعتراضات ,الاتصال ,التعامل 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 89.155 3 29.718 100.448 .000b 

Residual 53.846 182 .296   

Total 143.001 185    

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 

b. Predictors: (Constant), الاعتراضات ,الاتصال ,التعامل 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .288 .210  1.374 .171 

 006. 2.774 238. 098. 271. الاتصال

 002. 3.175 280. 102. 322. الاعتراضات

 000. 3.965 329. 085. 336. التعامل

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 

لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي  مهارات الاتصال البیعي :الخاصة بالفرضیة الأساسیة الأولى ولىالفرضیة الفرعیة الأ._4

  في المؤسسة محل الدراسة) جودة الخدمة تفوق المنافسین(یز في خدمة العملاءعلى التم

Regression  



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالاتصال 1

a. Dependent Variable:  المنافسینالتفوق على 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .726a .528 .525 .60598 

a. Predictors: (Constant), الاتصال 

  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean 

Square 

F Sig

. 

1 Regression 75.434 1 75.434 205.42

7 

.00

0b 

Residual 67.566 184 .367   

Total 143.001 185    

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 

b. Predictors: (Constant), الاتصال 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) .568 .226  2.510 .013 

 000. 14.333 726. 058. 828. الاتصال

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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تأثیر ایجابي مهارات مواجهة الاعتراضات لها علاقة قویة و : الخاصة بالفرضیة الأساسیة الأولى الفرضیة الفرعیة الثانیة..5

  في المؤسسة محل الدراسة) جودة الخدمة تفوق المنافسین(العملاء في خدمة على التمیز

Regression  

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالاعتراضات 1

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .739a .546 .543 .59411 

a. Predictors: (Constant), الاعتراضات 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 78.055 1 78.055 221.1

41 

.000b 

Residual 64.946 184 .353   

Total 143.001 185    

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 

b. Predictors: (Constant), الاعتراضات 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .604 .216  2.798 .006 

 000. 14.871 739. 057. 849. الاعتراضات

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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مهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاء  لها علاقة قویة : الخاصة بالفرضیة الأساسیة الأولى ثةلالفرضیة الفرعیة الثا.6

 في المؤسسة محل الدراسة) جودة الخدمة تفوق المنافسین(العملاء یز في خدمةوتأثیر ایجابي على التم

Regression  

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالتعامل 1

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .742a .550 .548 .59140 

a. Predictors: (Constant), التعامل 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 78.645 1 78.645 224.857 .000b 

Residual 64.355 184 .350   

Total 143.001 185    

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 

b. Predictors: (Constant), التعامل 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .981 .189  5.180 .000 

 000. 14.995 742. 050. 757. التعامل

a. Dependent Variable: التفوق على المنافسین 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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المهارات البیعیة والسلوكیة  لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة : :الرئیسیة الثانیة الفرضیة.7

  .في المؤسسة محل الدراسة)الخدمة تفوق توقعات العملاء(العملاء

Regression  

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالمهارات 1

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .782a .612 .610 .61074 

a. Predictors: (Constant), المهارات 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 108.186 1 108.186 290.03

7 

.000b 

Residual 68.634 184 .373   

Total 176.820 185    

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

b. Predictors: (Constant), المهارات 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.263- .229  -

1.148

.252 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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- 

17.03 782. 060. 1.027 المهارات

0 

.000 

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

 تفوق توقعات العملاء الخدمةالانحدار المتعدد بین المهارات البیعیة والسلوكیة و 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 ,الاتصال ,التعامل 1

 bالاعتراضات
. Enter 

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .788a .621 .615 .60679 

a. Predictors: (Constant), الاعتراضات ,الاتصال ,التعامل 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 109.809 3 36.603 99.413 .000b 

Residual 67.011 182 .368   

Total 176.820 185    

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

b. Predictors: (Constant), الاعتراضات ,الاتصال ,التعامل 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.324 .234  -1.383 .168 

 000. 5.190 446. 109. 565. الاتصال

 096. 1.674 148. 113. 190. الاعتراضات

 004. 2.955 246. 094. 279. التعامل

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي على  مهارات الاتصال البیعي :الفرضیة الفرعیة الأولى الخاصة بالفرضیة الأساسیة الثانیة.8

 في المؤسسة محل الدراسة) الخدمة تفوق توقعات العملاء(التمیز في خدمة العملاء

Regression  

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالاتصال 1

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .761a .579 .577 .63573 

a. Predictors: (Constant), الاتصال 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 102.457 1 102.457 253.513 .000
b 

Residual 74.363 184 .404   

Total 176.820 185    

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

b. Predictors: (Constant), الاتصال 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.138- .237  -.580- .562 

 000. 15.922 761. 061. 965. الاتصال

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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مهارات مواجهة الاعتراضات لها علاقة قویة وتأثیر ایجابي : الفرضیة الفرعیة الثانیة الخاصة بالفرضیة الأساسیة الثانیة..9

 في المؤسسة محل الدراسة) الخدمة تفوق توقعات العملاء(على التمیز في خدمة العملاء

Regression  

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالاعتراضات 1

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .710a .505 .502 .68993 

a. Predictors: (Constant), الاعتراضات 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 89.236 1 89.236 187.47

0 

.000b 

Residual 87.584 184 .476   

Total 176.820 185    

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

b. Predictors: (Constant), الاعتراضات 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .207 .250  .824 .411 

 000. 13.692 710. 066. 908. الاعتراضات

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 



ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ــــ ـــــــــــ ــــــــــــــــ ـــــــــ ــ ــــــــــ   الملاحـق   ـــــــــ
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Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Consta

nt) 

.594 .219  2.713 .007 

 000. 13.953 717. 058. 814. التعامل

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

مهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاء  لها علاقة : الفرضیة الفرعیة الثالثة الخاصة بالفرضیة الأساسیة الثانیة.10

 الدراسةفي المؤسسة محل ) الخدمة تفوق توقعات العملاء(قویة وتأثیر ایجابي على التمیز في خدمة العملاء

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالتعامل 1

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of 

the Estimate 

1 .717a .514 .511 .68332 

a. Predictors: (Constant), التعامل 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 90.906 1 90.906 194.694 .000b 

Residual 85.913 184 .467   

Total 176.820 185    

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

b. Predictors: (Constant), التعامل 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .594 .219  2.713 .007 

 000. 13.953 717. 058. 814. التعامل

a. Dependent Variable: التفوق على توقعات العملاء 

المهارات البیعیة والسلوكیة في المؤسسة محل الدراسة  توجد علاقة ارتباط قویة بین: الرئیسیة الثالثة الفرضیة.11

 )الاتصال البیعي ومهارات مواجهة الاعتراضات ومهارات التعامل الانساني مع أنماط العملاء(

Correlations 

 التعامل الاعتراضات الاتصال 

 **Pearson Correlation 1 .818** .790 الاتصال

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 186 186 186 

 **Pearson Correlation .818** 1 .804 الاعتراضات

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 186 186 186 

 Pearson Correlation .790** .804** 1 التعامل

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 186 186 186 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  

Correlations 

 التعامل الاعتراضات الاتصال 

 **Pearson Correlation 1 .818** .790 الاتصال

Sig. (2-tailed)  .000 .000 
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N 186 186 186 

 **Pearson Correlation .818** 1 .804 الاعتراضات

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 186 186 186 

 Pearson Correlation .790** .804** 1 التعامل

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 186 186 186 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

التمیز في  وبین فوقها على توقعات العملاءالتمیز في الخدمة من خلال ت بین قویة توجد علاقة :الرئیسیة الرابعة .12

 . المنافسین تفوق جودة الخدمةء من خلال خدمة العملا

Correlations 

التفوق على توقعات  التفوق على المنافسین 

 العملاء

التفوق على 

 المنافسین

Pearson Correlation 1 .846** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 186 186 

التفوق على توقعات 

 العملاء

Pearson Correlation .846** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 186 186 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 



  

  

  فهرس الجداول
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302  



ــــــــــــــ فهرس الجداول ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  ـــــــــــــ

 
366 

 

 

  

تفوق توقعات  والخدمة مواجھة الاعتراضات مھارة بین الانحدار معامل 55

 العملاء

302  

تفوق  والخدمة ط العملاءالتعامل الانساني مع أنما مهارة بین الارتباط معامل 56

 توقعات العملاء

303 

 تفوق والخدمة التعامل الانساني مع أنماط العملاء لمھارة" ANOVA" اختبار 57

 العملاء توقعات
304  

تفوق  والخدمةالتعامل الانساني مع أنماط العملاء  مھارة بین معامل الانحدار 58

 توقعات العملاء

304  

 الاتصال( المهارات البیعیة السلوكیة-د المتغیر المستقلبین أبعا الارتباط معامل 59

 )العملاء أنماط مع الانساني التعامل ومهارة الاعتراضات مواجهة ومهارة البیعي

305 

جودة جودة الخدمة تفوق المنافسین و  - لتابع بین أبعاد المتغیر ا الارتباط معامل 60

 العملاء توقعات تفوق الخدمة

306  



  

  

 فهرس الأشكال

 
 



ــــــــــــــ فهرس الأشكال ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ـــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ  ـــــــــــــ

 
368 

 

 

  

  الصفحة  عنوان الشكل  رقم الشكل

  ص  النموذج المستخدم في الدراسة  01

  30  خطوات عملیة البیع  02

  35  عملیة البیع المباشر  03

  36  عملیة البیع غیر المباشر  04

  45  جال البیعأنواع ر   05

  57  التنظیم حسب المناطق البیعیة  06

  57  التنظیم حسب المناطق الجغرافیة  07

  58 سب المنتجاتالتنظیم بح  08

  70 خطوات تصمیم نظام فعال لمكافآت رجال البیع  09

  75  تأثیر الحوافز على أداء رجل البیع  10

  107  الصورة المثلى لخدمة العملاء  11

  136  للأداء المؤسسي والسلوك الأخلاقي اثقافة المنظمة محدد  12

  154  على مبیعات المؤسسة والاعتمادیةأثر زیادة الثقة   13

  AIDA  203  نموذج   14

  215  وسائل الاتصال بالعمیل  15

  225  لى شكوىتحول الاعتراض إ  16

  237  عملاءسلوكات رجل البیع حسب أنماط ال  17

  256  الهیكل التنظیمي لمؤسسة كوندور 18

  267  )تنظیم حسب المناطق الجغرافیة(هیكل تنظیم القوى البیعیة في مؤسسة كوندور  19
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  الصفحة  الموضوع

     هداءا

   شكر وعرفان

ـــة ـــدم  ر_ أ  مـقــــــ

    للبیع الشخصي ةالإطار النظري لعملیة البیع والقوى المحرك: الفصل الأول

 22  تمهید

 23  مدخل لعملیة البیع: المبحث الأول

  23  ومقارنته بالتسویق البیع نشاطمفهوم : المطلب الأول

والتحدیات التي تواجهها في بیئة الأعمال  عملیة البیعداف وأهأهمیة : لثانيالمطلب ا

  المعاصرة

28  

  29  البیععملیة  خطوات: المطلب الثالث

  34  نواع البیع أ: المطلب الرابع 

  36      البیع الشخصي والقوى المحركة له: المبحث الثاني

  37  البیع الشخصي مفهوم: ول لأالمطلب ا

  40  داف البیع الشخصيمراحل وأه: المطلب الثاني 

  42  القوى المحركة للبیع الشخصي والتحدیات التي تواجهها : المطلب الثالث

  47  العوامل المؤثرة في أداء رجل البیع: المطلب الرابع

  51  إدارة قوى البیع ودورها في تحسین أداء رجال البیع: الثالثالمبحث 

  51  وأبعادها مفهوم ادارة قوى البیع أهدافها،: المطلب الأول 

  54  أثر التنظیم على أداء رجال البیع: المطلب الثاني

  59  والتوظیف على أداء رجال البیع رأثر الاختیا: المطلب الثالث 

  63  أثر التدریب والتحفیز على أداء رجال البیع: المطلب الرابع  

  76  أثر الرقابة والتقییم على أداء رجال البیع: المطلب الخامس

  83    البیعیة وتسییرها وفقا لسلوك العمیل ةالمقابل مراحل  :الرابعالمبحث 

  83  مرحلة التحضیر  : المطلب الأول
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  84  المقابلة البیعیة: المطلب الثاني

  86  العملاء عتراضاتمواجهة او مرحلة العرض البیعي  :المطلب الثالث

  90  إتمام الصفقة: المطلب الرابع

  95  خلاصة الفصل  

    عمال المعاصرةلتمیز في خدمة العملاء في بیئة الأالنظري ل الإطار :انيالفصل الث

  97  تمهید

  98  مفهوم وطبیعة خدمة العملاء : المبحث الأول

  98  مفهوم الخدمة وأنواعها: المطلب الأول

  101  مفهوم العمیل وأنواع العملاء: المطلب الثاني

  104  عملاءمفهوم واتجاهات وأبعاد خدمة ال: المطلب الثالث

  109  العمیل یدیر المؤسسة كمفهوم جدید في المؤسسة المعاصرة: المطلب الرابع 

  110  مدخل للتمیز والتمیز في خدمة العملاء:  المبحث الثاني

  110  مفهوم وأسس التمیز في خدمة العملاء: المطلب الأول 

  117  دلیل التمیز في خدمة العملاء: المطلب الثاني

  119     كیفیة النجاح في تقدیم خدمة متمیزة للعملاء:  المطلب الثالث

  122  من الواقع المعاصر في تقدیم الخدمة المتمیزة للعملاءتجارب نجاح : المطلب الرابع

  127  المتطلبات التنظیمیة لتحقیق التمیز في خدمة العملاء :الثالثالمبحث 

  127  الرؤیة التي تعكس أهمیة العمیل: المطلب الأول

  130  الثقافة التنظیمیة التي تدعم خدمة العمیل :مطلب الثانيال

وتوصیل معاییر الخدمة  وجود تعهد والتزام إداري نحو خدمة العملاء :المطلب الثالث

  المتمیزة للعاملین

138  

  140  إنتقاء وتوظیف أفضل الكفاءات وضرورة العمل الجماعي  :المطلب الرابع

جابیة لمقدم الخدمة نقطة البدایة في رحلة الخدمة التوجهات الای: المبحث الرابع

 المتمیزة

143  

  143  تأثیر الاتجاهات الایجابیة على فرص النجاح الوظیفي وولاء العملاء: المطلب الأول
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  145  مؤشرات الاتجاه الایجابي: المطلب الثاني

  146  وتحقیق الخدمة المتمیزة الفرق التي تقوم بإدارة نفسها :المطلب الثالث
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       ملخص

السلوكیة في تحقیق التمیز في خدمة العملاء في بیئة و  لتعرف على دور المهارات البیعیةهو ا الهدف الرئیسى من هذه الدراسة 

مع أنماط  الإنسانيالتعامل ، و الاعتراضاتمواجهة  ،الاتصالسلوكیة وهي  الأعمال المعاصرة، وقد ركزت الدراسة على ثلاثة مهارات بیعیة

 من خلال التفوق على العملاء لتمیز في خدمةأثر هذه المهارات على اعلاقة و  ومن أجل معرفة هذا الدور حاولت الدراسة تحدید .ءالعملا

أحد أهم  باعتبارهاالدراسة المیدانیة  لإجراءمؤسسة كوندور  وقد تم اختیار .من جهة أخرى توقعات العملاء التفوق علىو  ،من جهة المنافسین

  .روالتطو التي تسعى للتمیز  الجزائریةقتصادیة الاالمؤسسات 

سواء العملاء، في تحقیق التمیز في خدمة  المدروسةلبیعیة السلوكیة لمهارات ال قویة وأثر ایجابي علاقةوجود  راسةالد نتائج أظهرت

تأثیر متقاربة جدا في كل رتباط والالا مستویات ت، وقد كانالعملاء توقعاتق على المنافسین أو التفوق على من خلال التفو  كان التمیز

الاتصال البیعي، حیث أن مهارة ، الثلاثةالبیعیة  هذه المهاراتبین  قویة طردیة علاقة وجود إلىقد خلصت الدراسة و . العلاقات المدروسة

العلاقة بین أن أقل قوة، في حین  يلتعامل الانسان، بالمقابل ارتباط مهارة الاتصال بمهارات اارتباطاومهارة مواجهة الاعتراضات هما الأقوى 

فوقها بت تمیز الخدمةبین قویة أیضا  طردیة جود علاقةو  كما بینت الدراسة. متوسطة القوة تعامل الانسانيه الاعتراضات ومهارة الهمهارة مواج

 .لخدمة بتفوقها على توقعات العملاءتمیز اعلى المنافسین و 

  .الخدمة المتمیزة خدمة تفوق توقعات العملاء،جودة  ،خدمة تفوق المنافسینجودة ، كیةالسلو و بیعیة لمهارات الا :ةمفتاحی كلمات

  

Résumé 
            L'objectif principal de cette étude est d'identifier le rôle des compétences des ventes et comportemetales 

pour atteindre l'excellence au  service des clients dans l'environnement d'affaires moderne. L'étude met l'accent 

sur trois compétences des ventes et comportementales, à savoir : la communication, l’affrontement des objec-

tions, et le traitement humanitaire des différents types de clients. Afin d’explorer ce rôle, la recherche a tenté de 

déterminer la relation et l'impact de ces compétences sur l'excellence au service des clients  via le surpassement  

envers les concurrents d'une part, et de surpasser les attentes des clients d’autre part. L’entreprise Condor  a été 

choisi pour mener l’étude sur le terrain parce qu’elle est l'une des entreprises algériennes la plus importante qui 

vise l’excellence et le développement. 

              Les résultats ont montré une relation forte et un impact positif des compétences des ventes et compor-

tementales étudieés pour atteindre l'excellence au service des clients  par rapport aux concurrents ou aux at-

tentes des clients, et que les niveaux de corrélation et d’influence sont très convergents dans toutes les relations 

décortiquées. L'étude a conclu qu'il existe une forte corrélation positive entre ces trois compétences de vente 

de façon que la compétence de la communication de vente et la compétence de l’affrontement des objections 

sont la plus forte corrélation, par contre la relation de corrélation entre les compétences de la communication 

de vente et les compétences de traitement humanitaire avec les différents types de clients sont moins puissante. 

Alors que la relation existante entre l’affrontement des objections et la compétence de traitement humanitaire 

avec les différents types des clients a été moyenne. L'étude a également révélé une forte corrélation directe  

entre l'excellence du service en matière de qualité qui dépasse les concurrents et les attentes des clients. 

Mots-clés: compétences de vente  et comportementales, qualité du  service qui dépasse les concurrents, quali-

té du  service qui dépasse les attentes des clients, le service d’excellence. 

 


	1.pdf
	2.pdf
	3.pdf
	4.pdf
	5.pdf
	6.pdf
	7.pdf
	8.pdf
	9.pdf
	10.pdf
	11.pdf
	12.pdf
	13.pdf
	14.pdf
	15.pdf
	16.pdf
	17.pdf
	18.pdf
	19.pdf
	20.pdf
	21.pdf
	22.pdf
	23.pdf
	24.pdf



