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 بسم الله امرحمان امرحيم                                         

 

 و الذي الحمد لله الذي اهعم علينا هعمة الارادة و هور امبصيرة،مطلب امعلم،         

 و ثبات الخطايا، وان شاء الله زادنا علما و معرفة.رزقنا برشاد امعقل       

       

لى ال س تاذ ال خاص أ توجه بشكر        هصائحه" على طحطاح أ حمد" شرفوخامص ا 

                                النهجية و امعلمية امقيمة.     

 

 أ توجه بشكر كل من ساعدني من بعيد أ و من قريب في انجاز هذا امعمل  و   

 التواضع وشجعني ل تمام هذا امبحث.     

 

                                                                                                                                                              

 

 

 
                         

    

                                                                                 ينةز                                                          



 
                                        

لى  البشرية وهاديها الحمد لله هدانا لنعمة الإسلام والطلاة والسلام على معلم اإ

 .طريق العلم والإيمان

 

لى رمز يجسد الكفاءة والخلود   لى العطاء الذي يفيظ بلا حدود.....اإ  اإ

لى من علمتني    لى من علمتني أ بجدية الحروف.....اإ  .الطمود مهما ثبدلت الظروفاإ

 

لى أ مي الحنوهة أ طال الله في عمرها            .اإ

لى س ند العائلة رمز فخرها واعتزازها أ بي الحبيب           .اإ

خوتي           لى اإ  .أ حمد و مولود متمنيتا لهما كل التوفيق والسعادة اإ

لى          خلاص اإ  .كل من أ حبني بطدق وضاحبني بإ

لى                                          كل الطديلات وال ضدكاء والزميلات والزملاء الذين عرفتهم خلال  اإ

 مشواري الدراسي.        

 

ليم أ هت الذي ثتفحص مذكرتي الآن.   اإ

                               

 زينة                                                           
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 المقدمة العامة:
 مثيلا التاريخ لذا يشهد لم جوىرية وتحولات تغيرات فيو وتحدث إلا لرالا تترك لن حقيقية ثورة اليوم العالم يشهد     

 في ذلك تسبب حيث الدنتجة للمؤسسات بالنسبة خاصة .المجالات جميع غزت التي الحديثة والتكنولوجيا للعولدة كنتيجة
 لدعالجة والحذر الحيطة من كبيرة حالة تعيش جعلها لشا التنافسي، الصراع حلبة داخل بينها فيما الدنافسة حدة زيادة

 .رضاىم كسب ولزاولة للمستهلكين، تقدمها التيللمنتجات  الفشل أسباب
 الدطروحة الدنتجات من الذائل الكم ظل في الشرائي القرار اتخاذ عملية وتعقد ورغباتهم، الدستهلكين حاجات تعاظم ومع
 الشرائي سلوكو  واستمالة عليو والتأثير الدستهلك إلى للوصول جديدة أساليب ايجاد الدؤسسة على لزاما كان السوق، في

 الدستهلك دراسة أن فيو لاشك ولشا ،متأخر وقت في إلا الكافي بالاىتمام يحظى لم الذي سلوكو دراسة خلالمن 
 الدستقبلي بالسلوك التنبؤ على التسويق رجل قدرة لعدم وىذا الوقت، نفس في والدعقدة الصعبة الدهام من وسلوكو

 .فيو الغموض شفرات وفك للمستهلك
 من الدؤسسة تهدف والتي الترويجي الدزيج عناصر من عنصرا تعد التي الشخصي البيعلصد طريقة  الأساليب ىذه بين ومن

 بين الدباشر والتفاعل الاتصال يحقق كبيرة،كما وبكميات الفوري الشراء على الدستهلكين تشجيع الى استخدامو خلال
 الطيبة والصورة الذىني الانطباع تكوين خلالو من يمكن التي الاتصال حلقة ىو البيع رجل كون ا،مستهلكيهو  الدؤسسات

 وتنمية تدريبهم على والحرص البيع، لرجال الجيد الاختيار يستدعي لشا الشرائية، قراراتهم في التأثير وبالتالي العملاء، لدى
 كفاءة يتطلب ذلك لأن العملاء مع التعامل في مهارتهم

 العناصر أحد الدستهلك يعد بحيث مراعاتها، من لابد سلوكو في وتتحكم تحدد واقتصادية ثقافية نفسية عوامل لمستهلكفل
 وتنمية الدؤسسة مبيعات لزيادة فيو،وذلك الدؤثرة والعوامل فهمو ولزاولة سلوكو ومعرفة ، بدراستو الاىتمام الدؤسسة على التي

 .أرباحها
 :الاشكالية طرح

 الأساسية  الإشكالية تتبلورالقرار الشرائي للمستهلك  التأثيري ودوره البيع رجل لأهمية ونظرا الدقدم العرض خلال من
 :في والدتمثلة للبحث

 ما مدى تأثير رجل البيع على القرار الشرائي للسلع المعمرة؟ -
 :التالية الفرعية الاسئلة بإدراج نقوم الاشكالية على للإجابة و
 والعوامل الدؤثرة فيو؟ الرئيسية وخطوات ىي وما ؟ الشخصي بالبيع الدقصود ما -

 فيو؟ الدؤثرة العوامل أىم ىي وما الدستهلك بسلوك الدقصود ما -
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ب  

 اتخاذه؟ مراحل ىي وما الشراء؟ بقرار نعني ماذا -
 خصائصها؟ أىم تتمثل وفيما الدعمرة؟ بالسلع الدقصود ما -

 :التالية الفرضيات وضعنا الأسئلة ىذه على للإجابة
 .الأخرى بالعناصر مقارنة فعالية الترويجي الدزيج في وسيلة أفضل الشخصي البيع يعد .1
  الدستهلكون سلوكيات وتتأثر .الدنتجات وشراء اختيار عند الفرد ينتهجو الذي السلوك الدستهلك سلوك يعني .2

  .والخارجية الداخلية العوامل من بمجموعة الشرائية وتصرفاتهم
 الشراء قرار اتخاذ عند يمربها الدستهلك التي والدراحل الخطوات من لرموعة ىو الشراء قرار .3
 . طويلة زمنية فترات عبر لاستهلاكها الدستهلك يشتريها التي الدنتجات تلك ىي الدعمرة سلعال .4

 أهداف الدراسة
 .مستهلكين لكوننا الشراء بقرار الدتعلقة الدواضيع لدعالجة الشخصي الديل -
 .البيع رجال أهمية إبراز -
 .للمستهلك الشرائي القرار عنوالذي ينتج أثير رجال البيع على  التعرف -
.لذا حلول وإيجاد البيع، رجال تواجو التي الصعوبات أىم معرفة -

 :الدراسة أسباب 
 :لصد الدوضوع لاختيار دفعتنا التي الأسباب بين من
 دراستو في والرغبة تخصصنا مع الدراسة موضوع تداشي -
 .عام بشكل والدؤسسة خاص، بشكل البيع رجل لدى يكتسيها التي الدستهلك،والأهمية بسلوك الدتعلقة الدفاىيم تحديد -
 .الشرائية دوافعو ومعرفة تصرفاتو فهم في دراستو وتساعد التسويقية، العملية في الانطلاق نقطة الدستهلك  -
 من الدنتجات. مبيعات زيادة في ومساهمتو البيع لرجل البالغة الأهمية -
 :الدراسة منهج 
 لزور كل مع تتوافق متنوعة مناىج منا يتطلب فرضياتها، من فرضية أي نفي أو واثبات الدراسة إشكالية على للإجابة 

  الدراسة تكون ولكي فيها، البيع رجل أهمية ومدى البيعية، العملية شرح بهدف الوصفي الدنهجين الدراسة، لزاور من
 .الاستبيان على الدبني الديداني الجانب في الاستقرائي الدنهج على استندنا شاملة،
 :الدراسة أدوات

 :يلي كما وىذا الدطلوبة، البيانات على للحصول مصدرين على الحالية الدراسة اعتمدت
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 وبعض  البحث، بموضوع الدتعلقة والدوريات والأجنبية، العربية الكتب على الاطلاع في وتتمثل :ثانوية مصادر -
 .الجامعية الرسائل

 عينة من  الى الدوجو الاستبيان خلال من وىذا الديدان، من مرة لأول تجمع التي البيانات تدثل وىي :أولية مصادر -
 الدستهلكين النهائيين لولاية البويرة. 

 :الدراسة هيكل
 :حيث تطبيقي، وفصل ثلاث فصول نظرية إلى بحثنا بتقسيم قمنا الدطروحة، الإشكالية على للإجابة كمحاولة

  من وذلكالشخصي،:"الأسس العلمية لنشاط البيع الشخصي"،تناولنا فيو بعض الدفاىيم الدتعلقة بالبيع الفصل الأول
  بعرض قمنا البيعية القوى إدارة كيفية تحديد أجل ومن ، وفي الدؤثرة العوامل وأىم وأنواعو وخطواتو  مفهومو عرض خلال
  .ومكافأتهم وتحفيزىم مهاراتهم وتنمية،وتدريبهم البيع رجال كاختيار مراحل عدة عبر تتم التي البيعية للكفاءة مدخل

 من وذلك وسلوكو، للمستهلك الأساسية الدفاىيم بعض فيو تناولناالدستهلك و اتخاذ قرار الشراء"،:"سلوك الفصل الثاني 
 لدى الشرائي القرار اتخاذ ومراحل مفهوم إلى بالإشارة قمنا ثم لو، الدفسرة النماذج وأىم وأهميتو، مفهومو عرض خلال

 من عوامل داخلية )نفسية( وعوامل خارجية.  فيو الدؤثرة العوامل أىم إلى تطرقنا بعدىا الدستهلك،
 تناولنا من خلالو لستلف الدفاىيم الدتعلقة بالسلعة و خصائصها وأنواعها،ث  "أساسيات حول الدنتجات"،:الفصل الثالث

 تطرقنا الى دورة حياة السلعة من خلال عرض مفهومها و مراحلها الدختلف وكذلك استراتيجياتها التسويقية.
 "دراسة تطبيقية لأثر رجال البيع على القرار الشرائي" وفيو قمنا بشرح منهجية الإستبيان،وبعدىا قمنا :رابعالفصل ال

 .spssبتحليل لستلف النتائج الدتحصل عليها باستحدام الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية
 حدود الدراسة:

 البعد الزمني: 
 .2116الى غاية شهر مارس 2115شهر نفمبر  امتدت فترة الدراسة لذذا الدوضوع من

البعد المكاني:

 .البويرةاعتمدت الدراسة النظرية على جميع الدعلومات بشكل رئيسي من لستلف الدكتبات الدتواجدة في ولاية 
 مستهلك من  216الدوزعة على  أما الدراسة الديدانية فقد اعتمدت على الدعلومات الدتحصل عليها من قوائم الإستبيان

  ولاية البويرة.
 : واجهت في الصاز ىذا العمل العديد من الصعوبات سواء في الجانب النظري أو الجانب التطبيقي.صعوبات الدراسة

  ،: قلة الدراجع التي تتناول موضوع مفصل حول السلع الدعمرةففي الجانب النظري -



 المقدمة العامة:
 

 
ث  

 صعوبات فيما يلي::فقد تدثلت ال أما من الجانب الميداني -
 تلاعب بعض الدستهلكين و عدم إعطاء إجابتهم الدوضوعية حول أسئلة الإستبيان. -



 

 ل الأولصالف

 الأسس العلمية لنشاط البيع الشخصي
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  تمهيد:

التي تعمل على إلغاد التوافق بتُ  يةقوة البيعالعلى مهارات  نسبيا إف لصاح الدسعى التسويقي لدؤسسة اقتصادية متوقف    
     الدؤسسة.حاجات الدستهلكتُ و منتجات 

 نكثتَ م، كما ىو الحاؿ في  التسويقيةالإدارة  قبلىتماما بليغا من إ يةقوة البيعالبلوغ ىذه الغاية تتطلب  من أجلو     
الدؤسسات عبر العالد، بحيث تهتم ىذه الأختَ بانتقاء أحسن رجاؿ البيع، ثم تقوـ بتكوينهم وبرفيزىم وتوجيههم 

رغبات الدستهلكتُ وبرقيق رضاىم ورضا المجتمع في  والإشراؼ عليهم، من أجل بلوغ غاية تسويق الدنتجات وتلبية
 النهاية. 

 ومن أجل ذلك قمت بتقسيم ىذا الفصل إلذ ثلبثة مباحث كما يلي:

 :البيع الشخصي. مرتكزات المبحث الأول 
  :إدارة البيع الشخصي ضمن إدارة التسويق)إدارة القوى البيعة(.المبحث الثاني 
 :الدستعملة خلبؿ لستلف مراحل العملية البيعة.التقنيات  المبحث الثالث 
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 البيع الشخصي. مرتكزات: الأول المبحث
بزف الألعية  إف لكل عنصر من عناصر الدزيج التًولغي ألعية بالغة في الإستًاتيجية التسويقية للمؤسسة و لكن لا       

عملية البيع  مع العملبء ، لاسيما الدباشرة و الشخصية و التي لا تكوف إلا في تهاالبالغة التي تليها الدنظمة لعلبقا
سواء في سوؽ  الشخصي عن طريق رجاؿ البيع أو مندوبيو أو كما يطلق عليهم في الوقت الحاضر مهندسو البيع

 الدستهلكتُ النهائيتُ، سوؽ الدشتًين الصناعيتُ أو حتى في سوؽ إعادة البيع.
 .الإطار المفاىيمي للبيع الشخصيالمطلب الأول: 

 مفهوم البيع الشخصي.: الفرع الأول
نظرا لدينامكية و حيوية  تبعا للرؤى التي ينظر إليها كل باحث وردت تعاريف عديدة وكثتَة للبيع الشخصي و ىذا   

منو سنحاوؿ التطرؽ إلذ  مندوبي البيع و لكل من العملبء و كذا رجاؿ أو بهةىذا النشاط ونظرا أيضا للطبيعة غتَ الدتشا
 الحقيقي و الصحيح لعملية البيع الشخصي: بعض ىذه التعاريف الدختلفة لمحاولة إعطاء مفهوـ قريب من الدفهوـ

 اتصالات وجو لوجو مع الدشتًين المحتملتُ حوؿ إمكانية إقناعهم لشراء منتجات يعرف البيع الشخصي بأنو ": 
 1الدنظمة"

 شرائها لضو  ؼ دفع العميل الدرتقبدته: " التقديم الشخصي و الشفهي لسلعة أو خدمة أو فكرة ويعرف أيضا بأنو 
 2"  بها أو الاقتناع

 ورجل البيع و  من ىذين التعريفتُ يتضح أف البيع الشخصي ىو اتصاؿ شخصي يتم بالدقابلة بتُ العميل الدرتقب)المحتمل(
 الذدؼ منها ترويج منتجات الدنظمة.

 السلع و :" العملية الدتعلقة بإمداد الدستهلك بالدعلومات و إغرائو أو إقناعو  بشراء البيع الشخصي بأنو كما يعرف 
 3الخدمات من خلبؿ الاتصاؿ الشخصي في موقف تبادلر " 

 الاتصاؿ :" عملية إخبار العميل الدنتظر و إقناعو بالشراء)شراء سلعة أو خدمة(وذلك بالاعتماد على كما عرف بأنو 
 الشخصي الدباشر بتُ مندوب البيع و العميل في إطار من تبادؿ و طرح استفسارات من العميل و الإجابة عليها من 

 4مندوب البيع" 

                                                           
  316 ،ص 2000 ، الأردف الأولذ، الطبعة التوزيع، للنشرو الحامد ،"التسويق لإدارة الحديث المفهوم "جي، الديوه سعيد أبي   1
 الأولذ، الطبعػة ، التوزيػع،الأردف للنشػرو اليػازوري ،دار"(متكامل )مدخل أسس،نظريات،تطبيقات :الإعلبف و التًويج" ربابعة، لزمد العلبؽ،علي عباس بشتَ 2

 67 ،ص 1998
 .68 ،ص الدرجع السابق نفسو   3

  .77 ،ص 1999 الأردف، للنشر، وائل ،دار"الشخصي البيع و المبيعات إدارة" آخروف و عبيدات لزمد 4
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تزويد الدستهلك  أما ىذين التعريفتُ فيدلاف عن أف البيع الشخصي ىو عملية تبادؿ بتُ البائع و الدشتًي يتم من خلبلذا
 واء سلع أو خدمات من اجل لزاولة إقناعو بشرائها.بدعلومات عن منتجات الدنظمة س

 عرف لقد  Denis Gras الابتسامة  يتطلب الذي الاتصالر النشاط ذلك " :انو على الشخصي البيع ،   
 1"نوعها كانت مهما والصدمات، التًاع و الاستياء عن الابتعاد صداقة،و علبقات بناء الحديث، في العطاء و الأخذ

 .العميل مع(GrasDenis ) ودية علبقات بناء ىدفو شخصي اتصاؿ ىو الشخصي البيع باف يوضح التعريف ىذا في
 و الزبائن حاجات إشباع إلذ الذادؼ الشخصي الاتصاؿ و الزبائن عن البحث عملية ":انو على كذلك عرف و  

  2."الشراء قرار ابزاذ في متهمساعد
 :التالية العناصر من يتكوف ف البيع الشخصيفا التعريف ىذا لزتوى من و
 عنهم الدعلومات جمع و الزبائن عن البحث بأعماؿ البيع رجاؿ يقوـ حيث :البحث .1

 .مقابلتهم ستتم الذين ترشيح و وبرديد
 .البيع عملية الصاز عملية لذم تتيح التي الأخرى متهحاجا لدعرفة وذلك :بالزبائن الاتصال بعملية القيام .2
 .الشراء بعملي إقناعهم ولزاولة الزبائن أماـ بالعرض الشخصي البيع عمليات تتضمن :الإقناع و بالعرض القيام .3
  تلك إشباع في الدلبئمة الكيفية إبراز و متهاستفسارا كافة على الرد خلبؿ من :جاتهمحا إشباع في الزبائن مساعدة .4

 .الحاجات
  .بالشراء الزبوف بإقناع ذلك و البيعية الدقابلة اءنهبإ يقوـ أف البيع رجل على :البيع عملية إقفال .5
  قد متهحاجا إشباع أف من للتأكد البيع عملية بعد ما متهملبحظا و الزبائن حاجات بدتابعة البيع رجل يقوـ :المتابعة .6

 .فعلب حصل
  :كمايلي الشخصي للبيع تعريف استخلبص لؽكنناالسابقة الذكر  التعاريف خلبؿ من
 "الحالر ) العميل و للمنظمة البيع مندوب أو رجل بتُ تتم الأجر مدفوعة شخصية اتصاؿ عملية ىو الشخصي البيع  
 إشباع اجل من شرائها و باقتنائها إقناعو و الفكرة حتى أو الخدمة أو السلعة عن بالدعلومات إمداده إلذ دؼ(تهالدرتقب أو

 ."رغباتو و حاجاتو
 3:الشخصي البيع أىميةالفرع الثاني:

 في الدنشأة ارسهابس التي الاتصاؿ عناصر من حيويا عنصرا يعتبر بذلك فهو شخصي اتصاؿ ىو الشخصي البيع أف بدا
                                                           

 .69ص2006-2005الجزائر،دفعة ،جامعة"تسويق ماجستير،تخص الخدمات،رسالة تسويق في الشخصي البيع فعالية"سهيلة، حداد1
 29 ،ص 2003 ، الأردف للنشر، وائل دار ،"المبيعات إدارة "،الجياشي الرضا عبد علي  2
 .30- 29، ص صنفسوبق اسالرجع الد 3
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 ،فلب الدطلوبة الدبيعات برقيق ىو الأساسي ىدفو و الفعاؿ التًويج عناصر أحد يعتبر فانو عليو و الجمهور، مع اتهعمليا
 نقاط لؽثلوف الذين أولئك لاسيما الزبائن، مستويات بدختلف ذلك ،و الشخصي البيع جهود بدوف البيع يتم أف لؽكن

 لتحقيق كافية الأخرى التًويج عناصر و الإعلبف أف البعض يتصور قد .السوؽ طبيعة و الدنتوج لطبيعة الشراء،بالنسبة
 وىي اتهواستعمالا طبيعتها في متباينة الدنتجات بأف التفكتَ علينا ولكن الاتصاؿ، عملية في البيع لقوى ولاحاجة الدبيعات

 الدباشر بالشراء القياـ عليو يتعذر الحالر الوقت في الدستهلك أف و لاسيما ذاؾ أو القدر ذابه البيع رجاؿ جهود إلذ برتاج
 و الوكلبء إقناع البيع رجاؿ من يتطلب لشا الدختلفة الدتاجر و التوزيع حلقات خلبؿ من سيكوف اتصالو و الدنتج من

 بذار لدى كافي إقناع توفتَ يتطلب أي الأختَ، الدستهلك ليد إيصالو تبتٍ و الدنتوج شراء بقبوؿ الدختلفة التوزيع حلقات
 من الدبيعات،ىذا زيادة اجل من الذدؼ ىذا ليحقق الشخصي البيع يأتي و الدنتوج بيع ضماف اجل من الدفرد و الجملة
 الدشتًين و الدنتجتُ بتُ الاتصالات على بيعها عملية في تعتمد لطبيعتها الصناعية السلع فإف آخر جانب من و جانب

 للسلع الدنتجة الدؤسسة تعتمد الدنتجات،حيث تلك بيع لضماف الشخصي البيع جهود زيادة يتطلب لشا الصناعيتُ
 .الأخرى التًويج عناصر مساندة مع الأولذ بالدرجة الشخصي البيع عنصر على الصناعية

 الشخصي البيع يساىم الاستهلبكية فالسلع وأخرى وسلعة وأخر سوؽ بتُ الشخصي البيع ألعيةو  دور يتباين العموـ على
  .الصناعية السلع في عليو ىو لشا اقل بدرجة الدستهلك قبل من شرائها في الإقناع و ترولغها في

 بشكل الخدمات تسويق وفي خاص بشكل الخدمي الاتصاؿ في مهمة تقنية يعد الشخصي البيع فاف ذلك إلذ بالإضافة
 البائع و العميل بتُ الشخصية العلبقة لألعية نظرا عاـ

 .الشخصي البيع أىداف :الفرع الثالث
 لرتمعة الغالب في الأىداؼ تكوف لكن ،و لأخرى مؤسسة من تتباين الشخصي البيع لجهود الأساسية الأىداؼ إف

 1 :كمايلي لزاور ثلبثة برت
  أف وذلك ، الواحدة ؤسسةالد تؤمنو الذي النشاط و العمل طبيعة على يعتمد ىذا و :المحتملين الزبائن إيجادأولا:

 إف و لذم، الدنتجات ىذه بيع براوؿ أف قبل اتهمنتجا من يستفيدوا أف لؽكن الذين ىم من جيدا تعلم أف عليها الدنظمة
 الدنتجات لذذه الدشتًين ىم يكونوا أف المحتمل من الذين و الدنظمات و الأفراد إلغاد ىو الشخصي البيع أىداؼ حدأ

 أو تالدعلوما طلب كارت إرساؿ طريق عن وذلك ، إضافية معلومات عن البحث في الزبائن يشجع أف لؽكن فالإعلبف
                                                   .الزبائن على التعرؼ في البيع رجاؿ عتسا  التي الدتاجر إلذ الذىاب

                                                           
 .317 سبق ذكره،ص مرجع جي ، الديوه سعيد أبو  1
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 ويعينوا يعرفوا أف لؽكن ذلك خلبؿ من و الدنتجات من الناس لحاجات الشاملة الدعرفة البيع رجاؿ لؽتلك أف يفتًض
 الزبائن المحتملتُ.

 ما لو فائدة لا يبدو الذدؼ ىذا برقيق فاف مهم، ىدؼ ىو الزبائن إلغاد من الرغم على :المنتجات لشراء الإقناعثانيا:
 مشتًين إلذ المحتملتُ الأفراد ىؤلاء برويل ىو الشخصي البيع من الثاني فالذدؼ عليو و بالشراء، مقتنعتُ الزبائن يكن لد

 البيع رجل فاف الشراء لغرض لذا بحاجة ىم التي و الدعلومات من معينة نوعية عن يبحثوف الأفراد غالبية أف وحيث فعليتُ،
 بكل الإحاطة و جيدا تدريبا يتطلب الأمر فاف ذلك لتحقيق و الدعلومات، ىذه من لػتاجونو ما لذؤلاء يضمن أف عليو

 .الضرورية الدعلومات
 حالة سيضمن فانو برقق ما إذا ىذا و ، الزبائن عند ضرورية مسألة القناعة حالة :الزبائن عند القناعة حالة تحقيقثالثا:

 الدسؤولية من قسم يقع و ككل الدنظمة مسؤولية ىي الدستهلكتُ قناعة لضماف و الطويل الددى على الشراء في التكرار
 بعد الخدمات تقديم أف كما الدنتجات، واقع عن الفعلية الصورة إعطاء و الحقائق عكس على قدرتو في البيع رجل على

 مثل تعزيز في قوية رابطة ذلك أف إذ ، الزبائن عند الإقناع حالة من سيعزز اتهستخداماإو  السلعة سلبمة يضمن ربدا الشراء
 الدعرفة عدـ : مثل الأىداؼ، برقيق في البيع رجل فشل وراء الأسباب من لرموعة ىناؾ تكوف وقد ىذا ، العلبقة ىذه

 .الخ...التنظيم و التخطيط في ضعف التدريب، نقص البيع، رجل قبل من الدنتج عن الكافية
 إستًاتيجية من كل على تتوقف كمية وأخرى نوعية أىداؼ الشخصي للبيع أف يروف الباحثتُ بعض أف كما

 1 :كالآتي ىي و التًولغي الدزيج طبيعة و التسويق
 :في تتمثل و :النوعية الأىداف .1
 .بالكامل البيع بعملية القياـ -
 .متهرغبا وتلقي الحاليتُ بالعملبء الاتصاؿ أي الحاليتُ الدستهلكتُ خدمة -
 .جدد عملبء عن البحث -
 .الدنتجات خط ترويج و بززين في الدوزعتُ تعاوف على الحصوؿ -
 .التسويق إستًاتيجية جوانب من جانب على أو السلعة على تطرأ التي بالتغتَات دائمة بصورة العملبء إبلبغ -
 .الدشتًاة السلع بيع إعادة على العملبء مساعدة -
 (.لو خصيصا الدصممة و فنيا الدعقدة السلع في خاصة)الفنية الدساعدة و بالدشورة العميل تزويد -

                                                           

 
1
 2000 الأولذ، الطبعة ، التوزيع،الأردف و للنشر اليازوري دار،"متكامل( )مدخل أسس،نظريات،تطبيقات التجاري، الإعلان و الترويج"العلبؽ، عباس بشتَ  

 60 ص
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 .الشركة إدارة إلذ رفعها و الضرورية التسويقية الدعلومات بذميع -
 :في الدتمثلة و :الكمية الأىداف .2
 .الدبيعات من معتُ بدستوى الاحتفاظ -
 .أرباح برقيق في بالدسالعة تسمح بصورة الدبيعات بدستوى الاحتفاظ -
 .معينة حدود داخل الشخصي البيع تكلفة على الإبقاء -
 .عليو الحفاظ و السوؽ من معتُ نصيب على الحصوؿ -
 : الشخصي البيع لسياسة الرئيسية الخصائص فرع الرابع:ال

 سبق كما الشخصي البيع وسياسة ، جيدة ترولغية سياسات وضع على تعتمد فعالة تسويقية سياسة وضع إف      
 برديد خلبؿ من التسويق إدارة باىتماـ برضى أف لغب والتي ، الذامة التًولغية السياسات ىذه إحدى ىي وذكرنا

 . الأىداؼ لتحقيق فعالة وسيلة الشخصي البيع بذعل التي والمحددات الخصائص
 1:يلي فيما أىم خصائص البيع الشخصي تتمثلو 

  : وإدارية تنظيمية خصائصأولا:
  ومساعدتهم ومتابعتهم لذم التوجيو أعباء عبء لاتساع وذلك ، الأخصائيتُ على البيع لدشرؼ الإشراؼ نطاؽ تضييق -
 الجهود وتقييم بالأعماؿ للئحاطة الدورية باللقاءات القياـ ضرورة و والدشرؼ الأخصائي بتُ الاتصاؿ عملية استمرارية -

 . والبرامج الخطط بشأف والدناقشة ، والنتائج
  الخصائص تعقدت كلما حيث ، السلعة طبيعة على للتًويج كوسيلة الشخصي البيع على الاعتماد درجة تتوقف -

 .لتًولغو الشخصي البيع على الاعتماد مستوى ازداد كلما الافتًاضي عمره وطوؿ للمنتج الفنية
  على البيع رجل يعمل حيث ، إنتاجو قبل الدنتج بيع إلذ الدنظمات ابذاه ازدياد مع الشخصي البيع إلذ الحاجة تزداد -

 . إنتاجو بعد الدنتج عليو يكوف سوؼ لدا العميل إدراؾ ولساطبة التصورات ترويج
  ، للمنتجات التسويقية بالخصائص تعريفهم خلبؿ من ، الشخصي البيع عملية في الدنظمة أفراد كل يتشارؾ أف لؽكن -

 . الناجحة البيعية الدقابلة إجراء وأدوات وأساليب
 : سلوكية خصائصثانيا:

 والتفاوض، والإقناع والإنصات ،التحدث مهاراتك متنوعة سلوكية مهارات على الشخصي البيع يرتكز أف لغب -
 الدهارات ىذه تنمية على ،تساعدىم البيع بأفراد خاصة تدريبية برامج تضع أف الدؤسسة على وبالتالر ، وغتَىا

                                                           
 .476،473 ص ،ص 2004 ، الإسكندرية ، الجامعية ،الدار" المعاصرة المنشآت في التسويق ادارة"، بكر أبو لزمود مصطفى  1
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 . النفسي وبالتوازف قوية بشخصية البيع رجل يتحلى أف لغب -
  الغتَ الاعتًاضات مع للتعامل ، البيع أخصائي لدى الجاىزة الدهنية والأدوات الدعرفي الرصيد على تطبيقها لصاح يتوقف -

 . العميل من متوقعة
 . والعميل البيع رجل بتُ تقف ،التي والنفسية والبشرية الدادية الحواجز لاختًاؽ ، خارقة وقدرات مهارات إلذ برتاج -
  سواء العميل، وطبيعة يتلبءـ وذىتٍ نفسي مناخ لتهيئة البيع أخصائي لدى كبتَة قدرة السياسة ىذه تطبيق يتطلب -

 . مباشرة مقابلة إجراء عند أو التليفوني الاتصاؿ عند
 : مالية خصائصثالثا:

  الدرتبط للئنفاؽ تقديرية موازنة وإعداد ، الشخصي البيع برنامج لتنفيذ اللبزمة الأمواؿ تقدير على البيع أخصائي يعمل -
 . الأخرى للؤساليب التًولغية بالجهود

  التًولغية بالجهود الدرتبط الإنفاؽ من بكثتَ أقل تكوف ما غالبا الشخصي بالبيع الدرتبطة التًولغية الجهود على الإنفاؽ -
 . الأخرى للؤساليب

  إبسامها وبعد البيع عملية تنفيذ خلبؿ ، الشخصي بالبيع الدرتبط التًويج جهود على الإنفاؽ من الأكبر الجزء يصرؼ -
 . بنجاح

 .الشخصي البيع ونتائج بجهود ترتبط وحوافز مكافآت شكل في خاص أكبر دخل على البيع أخصائي لػصل -
  التًويج أساليب عكس ، بالشركة الدوظفوف منو يستفيد ، الشخصي البيع سياسة مع التًويج تكلفة من كبتَ جزء -

 .خارجية أطراؼ إلذ التًويج على الإنفاؽ من الأكبر الجزء يوجو التي الأخرى
 .الشخصيمزايا و عيوب البيع الفرع الخامس:

 1:يلي فيما الشخصي البيع وعيوب مزايا تتمثل  
 : الشخصي البيع مزاياأولا:

  الاعتًاضات حالات في السريع والتصرؼ التعامل في الدرونة من نوعا لؼلق لشا ، والدشتًي البائع بتُ الدباشر الاتصاؿ -
 . والدفاجآت

 . الخ... للعميل العينات تقديم ، الدنتج كتجربة للئقناع وسيلة من أكثر استخداـ إمكانية -
 . للشراء استخداما الأكثر العملبء على البيعية الجهود تركيز إمكانية -
 . الشركة منتجات لصالح العميل رأي تغيتَ إمكانية -

                                                           
  .76-75،ص ص  2002 ، الأردف ، عماف ، والتوزيع للنشر وائل دار ، الأوؿ الجزء ، الثانية الطبعة ،"الشخصي البيع"، الصتَفي لزمد  1
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 : الشخصي البيع عيوبثانيا:
 . العملبء من أكبر عدد خدمة على المحدودة القدرة -
 . الفعلي الشراء لقرارات الأختَة الدراحل على الشخصي البيع جهود تقتصر -
 . البيع مندوب شخصية عن الناتج الدبيعات حجم على السلبي التأثتَ -

 .الشخصي و أنواعو لبيعخطوات ا :نيالمطلب الثا
    خطوات البيع الشخصي. : الفرع الأول

تأخذ العملية البيعية بالنسبة لرجل البيع خطوات عدة للوصوؿ للؤىداؼ الدرجوة من خلبؿ كل موقف بيعي،ويتوقف      
اتو. فقد تتم عملية د ذعميل،وكذا طبيعة الدوقف البيعي بحنوعية الى الدنتج الذي يتم التعامل معو و لصاح العملية البيعية عل

بحيث بسثل كل خطوة تقنية بالنسبة لرجل البيع عليو ات الرئيسية و الدتتابعة ،طو عبر تنفيذ سلسلة من الخالبيع الشخصي 
 1الإقتداء بها،و إلصازىا بطريقة فنية تعبر عن قدرتو في إدارة الحوار البيعي بدا لػقق الأىداؼ الأساسية للبيع.

 و الشكل التالذ يبتُ خطوات العملية البيعية بالنسبة لرجل البيع.
 .خطوات العملية البيعية بالنسبة لرجل البيع(: 1الشكل رقم)                           

 
 
 
 

    
   

 1998 ،مكتبة عبي الشمس ،مصر،"الفعال،كيف تدير عملياتك البيعية بكفاءةمدير المبيعات "ر:طلعت أسعد عبد الحميد،المصد  
 .28ص
فقد قاـ عدد من الكتاب بإقتًاح استًاتيجيات تطبق من طرؼ  بالإضافة إلذ ىذه الخطوات الدوضحةفي الشكل أعلبه    

هناؾ زبوف الإعتبار خصوصيات الزبوف،فأي أخذ بعتُ رجل البيع بدلالة الجوانب النفسية للزبوف، حتتى تتم عملية البيع،
 ثرثار،زبوف صامت...إلخ

 WOOD "و"TAYLORلكن إبذهت جهود أخرى إلذ برليل و تشخيص جهود رجل البيع،و من بينهم "
SID" :فقد إقتًحا ستة مراحل لإبساـ عملية البيع،و كل مرحلة توجب قرار معتُ من الجهود وىي كالتالر 

                                                           
 .35،ص  1994،دار وائل  للنشر، عماف 1،ط"الشخصي، مدخل الى الإحتراف فى فن البيع للبيع العملية و العلمية الأصول "معلب، ناجي  1

 البحث عن الزبائن

تمام عملية البيعإ التسليم  

 

 المقابلة البيعية

 التحضير و التجهييز  الإقناع بالمقابلة
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 % من الجهود.5تنمية العلبقات مع الزبائن:                           -هود.% من الج5إعداد النشاطات:-
 % من الجهود.30عرض الدنتوجات: .     -% من الجهود40ت و برديد الحاجات:تبادؿ الدعلوما-
 1 %من الجهود.5متابعة الزبائن:                            -% من الجهود.15ملخص البيع:-

 2القوؿ أف مراحل العملية البيعيةكانت كالتالر:ومن ىنا لؽكن 
  البحث عن الزبائن: :أولاً 

تشتَ ىذه الخطوة إلذ بحث رجاؿ البيع عن الزبائن الدرتقبتُ للسلع و الخدمات التي يتعاملوف معها،و بالتالر فمهمة رجل   
معهم،وتصنيفهم بصورة مبدئية أثناء عملية البيع في ىذه الدرحلة ىي إعداد قائمة بالعملبء الجدد المحتمل التعامل 

 3حث.الب
 على معلومات خاصة بعملبء الدؤسسة "ملف العملب"الذي لػتوي بعدىا يقوـ رجاؿ البيع بإعداد ملف يدعى

 و يستعمل لتسهيل عملية الإتصاؿ بهم.
جديد يتم تقييده في ىذا  قبوالشكل التالر يبتُ لستلف العمليات التي لػتويها ىذا الدلف،بحيث كلما كاف عميل مرت

 : الدلف
 عمليات ملف الزبائن (:2الشكل رقم)                                    

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Daniel Durafour,Action commerciale,T2 ,1994,P161 

 

                                                           
1
 Mare Filser, Le Comportement De Consommateur,Daloz,Paris,1994,p316. 

2
 Ibid,P316 

3
Daniel Durafour ,Opcit,P161. 

معلومات عن إحتياجاتهم، و معلومات أيضاً 
 عن الأشخاص ذوي قرار الشراء

معلومات  عامة) إسم الزبون، عنوانو، ىاتفو، 
 نشاطو، رأس مالو، رقم أعمالو...إلخ(

معلومات عن الطلبيات السابقة،إذا كان ىناك 
تعامل  سابق مع العميل من حيث) شروط 
إرسال الطلبيات، مدة الدفع، تاريخ و مبلغ 

 الطلبيات ، نوعية المنتجات المطلوبة(

 ملف الزبائن
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 سياسة حسب الأخرى عن طريقة كل بزتلف الدرتقبتُ الزبائن عن البحث في طرؽ عدة الدؤسسة تستعمل فقد   

 :الطرؽ ىذه أبرز فمن ذلك، في الدنتهجة الدؤسسة

  حاجة لديهم تبدو الذين والدؤسسات الأفراد بتُ بالتنقل الطريقة ىذه في البيع رجل يقوـ :البسيط السعي طريقة .1
 إلا .لشكن عدد بأكبر الاتصاؿ ثم عناوينهم، تتضمن قائمة في أسماؤىم بتسجيل يقوـ بعدىا إذ الخدمة، أو للسلعة لزتملة

 مقارنة منخفضة تكوف قد التي الفعلية الدبيعات إلذ بالإضافة والداؿ والجهد الوقت من الكثتَ تستغرؽ الطريقة ىذه أف
 .البيع رجل بها يقوـ التي الاتصالات بدجموع

  كمرجع الدرتقب، العميل لدى الدعروفتُ الأشخاص أحد اسم ذكر على الطريقة ىذه تقوـ :المرجعيون الأشخاص .2

 الدرجعي الشخص يرسلها بطاقة أو توصية برسالة ذلك تعزيز ولؽكن العميل، لذلك نفسو تقديم عند البيع رجل إليو يشتَ

.الدرتقب. للعميل بالنسبة وصل حلقة لتكوف البيع رجل مع
1 

 :ذلك يوضح التالر الشكل أكثر الطريقة ىذه فهم أجل ومن
 .الأشخاص باستخدام المرتقبين بالزبائن الاتصال طريقة(: 3) رقم الشكل

 
 
 

            
 
 
 
 
 
 
 

 .104ص ذكره، سبق مرجع ،معلب ناجي: المصدر

                                                           
 .102ص ذكره، سبق مرجع معلب، ناجي  1
 

 الشخص الدرجعي
-أ-  

 الدرتقب العميل
3 

 ب الدرجعي الشخص

 
 

 ج الدرجعي الشخص
 

 2رقم الدرتقب  العميل
  

 1 رقم الدرتقب العميل

 
 

 العملية
 البيعية

ثانيةال  

 

 العملية
 البيعية
 الأولذ

 الدرتقب العميل
7 

 الدرتقب العميل
6 

 الدرتقب العميل
5 

 الدرتقب العميل
4 
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 ىذه إف معتُ، جمهور لدى صورتها وبرستُ الدؤسسة سمعة تطوير ىو الاتصالات ىدؼ أف يقاؿ ما عادة حقيقة     
 أبعاد ميعلج الكافي الإىتماـ تولر لا الأحياف من كثتَ في أنها إذ مكلفة، جد إنها وكذلك لزدودة، جد تعتبر الدقاربة

 وبدا معهم، الأجل طويلة علبقات ربط لضو الدؤسسة خدمة في بالزبوف الإتصاؿ نعتبر أف الواجب فمن وبالتالر الإتصاؿ،
 من جزء أو قسم كل مع وتكييفها إتصالاتها تنويع الدؤسسة على لػتم لشا ومتنوعة متباينة إحتياجات الزبائن لذؤلاء أف

  .معو تتعامل فرد كل مع بل السوؽ،

 تكتفي أف مقبولا يعد فلم والإتصاؿ الإعلبـ ميداف في الحديثة التكنولوجية التطورات لنا توفرىا التي للئمكانيات ونظرا    
 .؟ إلر الوصوؿ من لزبائتٍ أسمح كيف :التالر التساؤؿ بطرح الدؤسسة

  للبحث فعالا الدؤسسات، وأسلوبا من العديد في الاستعماؿ الشائعة الوسائل من الدباشر البريد يعتبر :المباشر البريد .3
 السلع بدعرفة  خلبلذا من تقوـ عامة علبقات رسالة بدثابة الدؤسسة تبعثها التي الرسالة وتكوف مرتقبتُ، عملبء عن

 أخرى مؤسسات      قبل من أو نفسها الدؤسسة قبل من يكوف الرسالة لذذه والتخطيط بها تتعامل التي أوالخدمات
 1التالية: الدراحل عبر وذلك الدباشر، التسويق في لستصة

 .تصميمها تم التي الوثائق لستلف طبع -.                        الرسالة تصميم -
 .الأجوبة بطاقات في الدرتقبتُ العملبء ىوية عن الكشف عدـ -.          العملبء بعناوين قائمة إعداد -
 .الرسالة في الدرافقة الوثائق لستلف مع الأجوبة بطاقة وضع -
 .الأجوبة لستلف معالجة -                          . الرسالة بعث -
  ىذه بهم،وتعد والاتصاؿ الدرتقبتُ العملبء من قائمة بذهيز البيع رجل يستطيع الطريقة ىذه باستخداـ :القوائم طريقة .4

 يعتمد القائمة ىذه البيعية، ولإعداد الإستًاتيجية من كجزء بها القياـ البيع رجل على يتعتُ التي الدهاـ إحدى العملية
 :التالية الخطوات على البيع رجل

 .الدستهدؼ البيعي القطاع برديد البيع رجل بدعية الدبيعات مسؤوؿ قياـ . أ
 2الإلكتًوني. البريد وحتى وىواتف عناوين أسماء، تشمل البيع لرجاؿ معلوماتية قاعدة توفر . ب
 .سريع بيعي عرض وتقديم العملبء، بهؤلاء البيع رجل إيصاؿ . ت
 الدباشرة الشخصية تستخدـ الدلبحظة التي البيع أنواع بعض في الطريقة ىذه تستخدـ :الشخصية الملاحظات طريقة .5

  البيع رجل يقوـ حيث التجزئة، لدتاجر البيع في فعالة تكوف الطريقة ىذه إف إلا مرتقبتُ عملبء عن للبحث كطريقة

                                                           
1
 Fransois Coussy,force de vente, management, Communication négociation, edition bertrond, lacoste,paris, 1994, 

P43. 
2
 .71 ص ،1997  عماف، والتوزيع، للنشر صفاء دار ،1 ط "المبيعات إدارة ذياب" فتحي ربابعة، على 
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 الكثافة أسعارىا، ومدى الدعروضة الأصناؼ جودة مستوى بتحديد يقوـ ثم ومن بالمحل، الخاصة العرض بنود بدراسة
 بصدد يكوف التي الدنتجات أصناؼ إستعاب على المحل قدرة مدى معرفة البيع رجل يستطيع وبالتالر للمحل، البيعية
 .معو مقابلة ترتيب إمكانية لدعرفة بالمحل الشخص الدسؤوؿ مع فيتحدث بيعها،

  يهتموف الدرتقبتُ  الذين العملبء من الكثتَ على التعرؼ فرصة الدؤسسة تقيمها التي الدعارض تتيح :المعارض طريقة .6
 لكي الدؤسسة أف وىو نقطة مهمة، إلذ نشتَ أف ولغب .الشراء في رغبتهم يبدوف والذين لذا، الدخصص الجناح بزيارة

 1: الأسئلة من لرموعة على بذيب أف لغب المجاؿ ىذا في إستًاتيجي قرار خذتت
 ؟ للمؤسسة الدستهدؼ الجمهور فعلب يوافق وىل ؟ الدعرض جمهور ىو من -
 ؟ الدنافستُ قبل من تقدلؽو الدعتاد العرض نوع وما ؟ الدنافسة حدة ىي ما -
 جلب العميل؟ في فعلب توفق حتى تفعل وكيف .النجاح ىذا لتحقيق الكفيلة الوسائل للمؤسسة فعلب ىل -

 تبحث اف الدؤسسة على لذا شديدة، لغعلها لشا متواصل ازدياد في والدنافسة دائم تغتَ في الأسواؽ أف القوؿ لؽكن ىنا من
 .الزبائن من طلبات بوجود إلا تنتج لن الدؤسسة لأف ضرورية، البحث عملية ىنا فتصبح أىدافها لذا لػقق من على

 ىذه في جيدة نتائجا لػققوف لا والذين البيع رجاؿ بعض طرؼ من مذمومة وىي والدهاـ، الخطوات أصعب من وتعتبر
 2التوالر: على لعا بدرحلتتُ الخطوة ىذه وتتميز كجواب "لا" ب يقبل لا من البيع رجاؿ أحسن يعتبر حتُ في الدهمة،

  ولغب زبوف، لكل الاحتياجات برديد وكذا لزددا، الذدؼ يكوف أف لابد النشاط كفاءة أجل من :الهدف تحديد . أ
 مع تتفق التي بالقدرة البيع، رجل جانب من العرض يتم حتى اتصاؿ بأي القياـ لبق القرار لدتخذ وافية دراسة تقاـ أف

 الدبيعات حجم تقدير بعملية يقوـ أف لغب البيع رجل أف إلذ بالإضافة الشخصية ومعلوماتو واىتماماتو الزبوف احتياجات
 3. والنوعية الجهد توزيع لؽكن حتى عملية كل من برقيقو المحتمل

 :كالتالر وىي الدباشر، التسويق تقنيات استعماؿ خلبؿ من الزبائن على التعرؼ لؽكن :الزبون على التعرف . ب
 .للمؤسسة الزبوف زيارة مفتوحة، أياـ -                         .النواديو  الدعارض -
 .إلخ... الزبوف مع ىاتفي اتصاؿ -                    .الزبوف مع مباشر اتصاؿ -

 التحديد ىذا يتميز وكذلك بسرعة، الزبوف حاجات وتعريف بتحديد يقوـ والذي المحتًؼ، البيع رجل نشاط يظهر ىنا    
 تنفيذ باستطاعتو وكذلك الزبوف، حاجات الدعلومات، تقديم البيع لرجل لؽكن زيارة أوؿ خلبؿ ومن والدقة، بالصحة

 الزبوف. حاجة لإشباع الدهمة

                                                           
1
 Jean Piere bernadet .alexandre bouchez .stepheine.pihier, Précis de marketing, Édition natan , Paris, 1996, P1481. 

2
 MANEUL Lupaz, Commerciaux théorie et pratique de la demande qualité dans le system de vente, Dunad, Paris, 

1994, P 271. 
 .26 ص ، 1986 القاىرة الشرؽ، نهضة مكتبة "،المبيعات إدارة "الحليم، عبد ىناء باشري، نفيسة 3
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 .والتجهيز التحضير :ثانيا
 ذلك  ويتم يقوموف بشرائها، سوؼ الذين والخدمات السلع من عملبئو معارؼ بتنمية الدرحلة ىذه في البيع رجل يقوـ   
  .السلع حوؿ تفصيلية معلومات على الحصوؿ طريق عن

 بالإضافة الزبائن، ىؤلاء لدى بها الاىتماـ من نوع وإنشاء لذم، الدؤسسة منتجات تقديم بغرض الزبائن على التعرؼ وبعد
 الاحتياجات، ىذه إشباع بها لؽكن التي الدنتجات برديد لؽكن ثم ومن احتياجاتهم، وكذا الدشكلبت وفهم إلذ دراسة

 على بالقدرة البيع رجل أف يتصف لغب وكما الدؤسسات، باقي عن الدؤسسة منتجات بتمييز البيع رجل يقوـ وأيضا
 الدسالعة شأنها من والتي اللبزمة، والدعدات بالدعلومات تزويده إلذ بالإضافة البيع، وحقوؽ بأساليب الجيدة والدعرفة الإقناع

 1."الدقابلة حاجة في
 حاجاتهم، الزبائن من الدزيد معرفة الدرحلة ىذه تتضمن كما البيعية، للمقابلة الإعداد في الخطوة ىذه تساىم كذلك

 البيع رجاؿ وتزود البيانات ىذه وتوفر .إلخ ...الشرائية وألظاطهم خصائصهم الشراء، قرار في الدشاركوف
 .معو التعامل وطريقة للزبوف البيعي العرض في تستخدمو الذي الأسلوب لصياغة اللبزمة بالدعلومات

    .بالمقابلة الإقناع :ثالثا
    مرة،ولزاولة لأوؿ لوجو وجها تكوف الدواجهة لأف العميل، إقناع على البائع بقدرة الخطوة أو الطريقة ىذه زابست  

 الطريقة برديد البيع رجل على لغب ذلك إلذ إضافة الفعلي، بالشراء العميل إقناع أجل من اللبزـ الوقت استغلبؿ
 :منها العميل لدقابلة الدلبئمة

 .سابق موعد على بناءا المقابلة .1
 ورجل العميل من لكل الوقت من الكثتَ ويوفر مفضلب، أمرا يعتبر البيع رجل طرؼ من للمقابلة مسبق موعد برديد   

 :للمقابلة موعد برديد بها لؽكن التي الشائعة الوسائل أبرز فمن البيع،
  وبالتالر قراءتها على العميل استمالة على أقدر وكانت ىادفة كانت قصتَة الرسالة كانت كلما :المكتوبة الرسائل . أ

 .الدقدمة الاقتًاحات مع التجاوب
 .الوقت نفس في ومعبرة الإلغاز بروي أف من لابد للمكالدة بالنسبة كذلك :الهاتفي الاتصال . ب

  للمقابلة موعد على للحصوؿ معا الطريقتتُ البيع رجل على تطبق الدؤسسات بعض :معا والرسالة الهاتفي الاتصالت .
 التقنيات وجود ظل في خاصة قصتَة برسالة يبعث ثم لذم، إتصاؿ كأوؿ الذاتف يستخدـ الدرتقبتُ، العملبء قبل من

                                                           
 . 27 ص سابق، مرجع ،الحليم عبد ىناء باشري، نفيسة1



الأسس العلميت لنشاط البيع الشخصي                                        الفصل الأول:             
 

 
15 

 الرسالة بإلحاؽ البيع رجل يقوـ كذلك الأحيافبعض  في الدقابلة موعد لتثبيت لشكن، وقت أقرب في ووصولذا الحديثة
 . اوصولذ من التأكد أجل من ىاتفية بدكالدة

 :التالر الشكل في الخطوات ىذه توضيح ولؽكن     
 المرتقب العميل مع المقابلة موعد تحديد خطوات :(4)  رقم الشكل

 
 
 
 
 

 والتوزيع، للنشر زىراف دار ،1 ط ،"وإداري وسلوكي كمي إستراتيجي مدخل ، المبيعات إدارة "،العسكري شاكر أحمد: المصدر 
 .47ص 2000 عماف،

 بالنسبة كبتَة أرباح برقق أنها حيث الدرتقب العميل إلذ للوصوؿ وسيلة أىم الإتصالات وسائل بسثل أصبحت لقد   
 :بهدؼ يكوف الذاتف طريق عن الدقابلة موعد فتحديد لدنتجاتها، التًويج بجانب تستخدمها التي للمؤسسة

 .بدقة الذدؼ برديد -
 .الذاتف على القائمة التسويقية البحوث -

 :أجل من وىذا البيع، برقيق يتم حتى ذلك، على يدرب الذاتفية الدكالدات بإرساؿ الدكلف البيع رجل وأصبح
  .جدد زبائن اكتساب -
  .بذارية ببحوث القياـ -
  .البيع بعملية القياـ -

 :سابقة مواعيد بدون المقابلة .2
 معينة بيعية مواقف ىناؾ أف إلا الناجح البيع أصوؿ تقتضيها قاعدة يكوف أف لغب للمقابلة مسبق موعد برديد إف     

 رجل لدى ومعروفا منتظما عميلب الدرتقب، العميل فيها يكوف التي الحالة في فمثلب استثناء، إلذ القاعدة ىذه فيها تتحوؿ
 في كذلك .مسبقة مواعيد حتى أو مقدمات أية بدوف العميل ىذا بدقابلة البيع رجل يقوـ أف مناسبا يكوف فإنو البيع

 .طلباتو أىم ليحدد البيع رجاؿ أحد قدوـ فرصة فقط ينتظر للشراء مستعدا الدرتقب العميل فيها يكوف التي الحالة
 
 

(2رسالة قصيرة )  

رإتصال ىاتفي آخ  
-3-  

-1-إتصال ىاتفي   

لمقابلة الأولىا  
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 .البيعية المقابلة :رابعا
  العملية لصاح في أساسا الخطوة ىذه بسثل حيث والعميل، البيع رجل بتُ الدباشر الإتصاؿ عملية البيعية الدقابلة بسثل      

  فيو، يتعامل الذي بالدنتوج الدتعلقة الدعلومات كل على تعرؼلل وذلك للعميل، كبتَة فرصة تعتبر أنها إلذ بالإضافة البيعية،
 :مرحلتتُ إلذ الدقابلة تقسيم لؽكن ىنا ومن .الجديدة الدنتجات إظهار إلذ خاصة الدقابلة ىذه وتهدؼ

 :طريق عن وذلك :يمثلها التي وللمؤسسة لنفسو البيع رجل تقديم .1
 .العميل ىذا انتباه تثتَ التي البيعية الأساليب لستلف باستخداـ البيع رجل يكتسبها أف لغب التي التقنيات -
 .الثقة تبعث التي الدطمئنة والنظرات الكلبـ و الدناسبة الذيئة حيث من وىذا البيع، رجل مظهر -
 .يكتسبها أف لغب التي العامة الدعارؼ و اللغة حيث من أي البيع، رجل ثقافة -

 أو السلعة ولشيزات الخصائص وصف الدرتقب للعميل يظهر أف عليو يتعتُ حيث :ببيعها يقوم التي المنتجات عرض .2
   1السوؽ. في الدوجودة الحلوؿ ألصع من تعتبر والتي عليها، لػصل التي والدنافع الدزايا لرموع على التًكيز مع الخدمة

 :وإلصاحو البيعي الحوار تفعيل أجل من وذلك البيع، رجل يتبناىا أف لؽكن التي النظرية الدداخل أحد التالية النماذج وتعتبر
  "AIDA": من والدتكوف الأول: النموذج . أ
 "ATTENTIONجذب الإنتباه " -
  الدنتج مزايا تبياف أو عرض طريق عن للمنتج " بالنسبة INTERET" الاىتماـ إثارة -
 "DESIR الشراء" في الرغبة إثارة -
 "ACHAT الشراء " قرار إبزاذ -
  التي الدطالب حيث ومن الرغبات، حيث من العميل جيدا يعرؼ لا فهو مراحل أربعة على فقط يعتمد النموذج ىذا إف

  النموذج ىذا يستعمل وقد خاصة، بصفة وبالزبوف عامة بصفة بالسوؽ الدتعلقة الدعلومات كل لغهل فهو وبالتالر بحاجتو،
 .الواسع الإستهلبؾ ذات الدنتجات في
 و الدتكوف من: " CAIBECالنموذج الثاني:"  . ب
  "CONTACT الدرتقب" بالعميل الإتصاؿ -
 "   ATTENTION الإنتباه" جذب -
 "INTERETالخدمات" أو السلع من يعرض لدا لديو الإىتماـ إثارة -
 "BESOINالعميل" لدى معينة حاجة وجود -

                                                           
1
 Rene Y.DARMON ET al, LE MARKETING-FONDEMENTS ET APLICATION, 4éme édition,Mc-Grow- 

Hill.Canada,1990,P393. 
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 "ENVIE الحاجة" إشباع في الرغبة -
COMMANDE"طلب الشراء " -

   لظوذج أف إلا إليو يسعى الذي لذدؼوا الخطوات حيث من AIDA""لظوذج من القريب النموذج ىذا إف
CAIBEC" "يقوده أف يستطيع ثم ومن ،وتفضيلب تو العميل حاجات عن الشيء بعض يعرؼ البيع رجل أف ىو  

 .البيع مرحلة الذ منطقية خطوات خلبؿ من

 و الدتكوف من:"DIPADAالنموذج الثالث" . ت

 "DEFI الدرتقب " العميل حاجات برديد -
 "IDENTIFICATION الحاجات " ىذه على التعرؼ -
 " PREUVEالخدمات " أو الدنتجات من يعرض ما مع الاحتياجات ىذه توافق دليل إعطاء ضرورة -
 "ACCEPTATION التوصيات " لذذه العميل قبوؿ -
 "  DESIR الشراء " في الرغبة إثارة -
 "  ACHAT الشراء"  قرار إبزاذ -
  الدرتقب، العميل احتياجات على أولا التعرؼ أساسياتو فمن الصناعية، الدنتجات في استعمالا أكثر النموذج ىذا إف  

  لو يروج ما بأف الدرتقب للعميل البرىنة أو الدليل إعطاء ضرورة ثم إليو، الدنتمي الزبائن ولظط سلوؾ من بو يتعلق ما وكل
 حتياجاتو.لإ بساما يوافق خدمات أو سلع من

 .البيع عملية إتمام :خامسا
  إبراـ وىي ألا النهائية النتيجة إلذ للوصوؿ مهيئا البيع رجل يصبح عندىا إذ النهائية الخطوات من ىذه الدرحلة تعتبر      

  من لرموعة يتبتٌ الذي ىو الدتفوؽ البيع يعتبر وقد الدنتظر، العميل موافقة على الحصوؿ بذلك ويعتٍ الصفقة،
 مباشرة وبصفة نهائيا يعلن الذي الدرتقب العميل مع طبيعية بصورة البيعي الحوار نهاية إلذ تؤدي التي الإستًاتيجيات

 1. للشراء مهيأ أو بالشراء قبولو على
 الوصوؿ أجل من الأساليب ألصع واستخداـ الدناسبة اللحظة برديد على قادر يكوف أف إلا البيع رجل على فما
 .البيع لعقد النهائي الإبراـ إلذ
 
 

                                                           
1
 Rene Y.DARMON et al, le marketing- fondements et applications, 5éme édition, Les éditions de la chamelière,INC 

  Paris, 1996, P 332. 
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 :والمتابعة التسليم :سادسا
 مع الدشتًي، إلذ البائع من الدشتًاة السلع ملكية نقل فيها يتم حيث البيع، عملية في خطوة أخر التسليم مرحلة تعتبر 

 مطلوب ىو لدا مطابقة أنها من أيضا يتأكد وأف المحدد، الوقت في للعميل تسلم سوؼ البضاعة أف من شخصيا التأكد
 :ذلك في بعدين تأخذ الدتابعة عملية أما .الطلبية في
  . السلعة عن العميل رضاء لدعرفة البيع بعد الدتابعة .1
  البيعية العملية تقييم بهدؼ فاشلة أو ناجحة كانت سواء البيع، رجل على مرت التي التجربة من للبستفادة الدتابعة .2

 .الفشل وأسباب الضعف ونقاط القوة نقاط من والاستفادة
 تأكده    مع وىذا بيعو، تم ما متابعة ىو البيع رجل مهاـ أبرز من بل البيع، عقد بانتهاء تنتهي لا البيعية العملية إف     

 في مطلوب ىو لدا مطابقة أنها من أيضا يتأكد وأف المحدد، الوقت في العميل من تلقيها تم البضاعة أف من شخصيا
 أو ما يعرؼ بخدمات ما بعد البيع. الصيانة وخدمات التًكيب لخدمات تقدلؽو إلذ إضافة الطلبية

 للعلبقات برنالرا لنفسو يطور بل فقط، للخدمات تقدلؽو على البيع رجل يقتصر لا فعالة، الدتابعة عملية تكوف ولكي  
 في: البيع رجل بها يقوـ التي الأنشطة أىم تقتصر وقد بالدؤسسة، العميل إرتباط تقديم خلبلو من يستطيع العامة،

 الدختلفة الدناسبات خلبؿ التهنئة بطاقات ستخداـإ .1
  .الشراء وبعد قبل الدؤسسة ىتماـإ لزل بأنو فيها هيشعر  العميل إلذ رمزية ىدايا تقديم .2

 .البيع رجال أنواع :الفرع الثاني
  مندوب ابه يقوـ أف لؽكن التي الأعماؿ تعدد إلذ ذلك يشتَ و ، الفرعية الأنشطة من كبتَة لرموعة على البيع ينطوي   

  إلا ، البيعي الأداء لظطية درجة من بالرغم و شرائهم، طلبات على للحصوؿ بالعملبء الدستمر الاتصاؿ ألعها من و البيع
  و الدؤىلبت من ابه الخاصة الأداء ومستلزمات الدميزة خصائصها منها لكل ، البيع مندوبي من لستلفة أنواع ىناؾ أف

 : كالأتي ولعا الدنتوج نوع حسب لرموعتتُ إلذ وتقسيمهم البيع رجاؿ أنواع بعض إعطاء سنحاوؿ لذا الكفاءات
 : تصنيفات عدة يوجد أيضا ىنا و (: السلعة ) المادي المنتوج حالة فيأولا:
 1:أنواع ةثلبث إلذ البيع رجاؿ البعض يصنف حيث

 الوقت في ولػاولوف جدد زبائن إلغاد لزاولة أساسا يعنوف فهم سمهمإ من يظهر كما و : الجديدة الطلبات محصلو .1
  منهأ ىؤلاء عن يلبحظ والذي الدنظمة، مع حاليا يتعاملوف الذين أي الحاليتُ، الزبائن إلذ الدبيعات زيادة من ذاتو

 الضرورية الدعلومات وتقديم الفعلية الزبوف حاجات بتشخيص ذلك و الحاليتُ الزبائن عند البيع تكوين في ينشغلوف

                                                           
 324 ص سابق، مرجع جي، الديوه سعيد أبو  1
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 . الحاجات تلك لإشباع
  نسبيا طويلة زمنية لفتًة و العملية ىذه تكرار في العبرة إلظا و البيع عملية بتحقيق يكتفي لا قد : البيع تكرار جماعة .2
 الزبائن لستلف مع ومستمرة جيدة علبقات تكوين يتطلب ما وىذا ، فعلب الدعروضة الدنتجات من الاكتفاء لغاية أو

 .كاف طلب أي لتنفيذ الاستعداد بغية الدنتجات من كافية كميات توفر يفتًض و الدنظمات أو الأفراد في الدتمثلتُ
 :الجماعات من نوعاف التصنيف ىذا ضمن يدخل و
  يدخل ،و أخرى اتصاؿ وسيلة أية أو التلفوف أو البريد طريق عن الطلبات يتلقوف الذين :داخليا الطلبات متسلمو . أ

 عرض لغرض الأقساـ ومتاجر الجملة أو الدفرد كمتاجر البيعية النقاط بزيارة يقوموف الذين البيع رجاؿ الدفهوـ ىذا في
 . بيعها و الدنتجات

  ، الدعروضة الدنتجات هىذ يشتًوف لجعلهم السعي و الزبائن مواقع إلذ ينتقلوف الذين و :خارجيا الطلبات متسلمي . ب
 . الزبائن مع خاص نوع من علبقات يقيموف فهم
  بعقد فقط واقعي لضو على يشتًكوف لا لكنهم البيع نشاط تسهيل مهمتهم الدساعدوف الأفراد : لمساعدونا .3

 تعيتُ في تتخلص قبلهم من تنجز التي الأنشطة و الصناعية الدنتجات تسويق في يستخدموف ما غالبا منهإ ، الصفقات
 :أنواع عدة وىم البيع عملية بعد الخدمات تقديم و معهم قوية علبقات بناء و تثقيفهم و الزبائن مكاف

  متهمنتجا لشراء الصناعي  زبائن يساعدوف و ، الصناعي قبل من تشغيلهم يتم الذين وىم : المخبرون البيع رجال . أ
 العملية ىذه لصحت ما إذا و ، الصناعي منتجات لشراء إقناعهم و لإعلبمهم الدفرد بذار لزلبت إلذ استدعائهم يتم فقد
 . للصناعي زبونا يعد بدوره الذي الجملة تاجر من الدنتجات بشراء الدفرد تاجر سيقود ذلك فاف
  أنشطة أو نشاطا ينجزوف  منهأ بسبب دقيق بشكل الدساعدة رجاؿ من الجماعة ىذه تعد لا : التجاري البيع رجل . ب
 الدساعدات ، الدفرد متاجر داخل بخاصة و الزبائن بذاه جهودىم كل يركزوف منهإ ،( الطلبات لزصلو)الطلبات يتلقى من

 متطلبات تناسب بطريقة و عرضها وكيفية الدتجر، داخل الدواد ترتيب كيفية تشمل ىؤلاء البيع رجاؿ من الدقدمة
 غالبا لدنظمات أمثلة الغذائية الدواد منتجو الزبائن، على انيةلمجا العينات توزيع و الدتاجر داخل العروض إقامة الدستهلكتُ،

 . البيع رجاؿ من النوع ىذا مثل تستخدـ ما
  حصلوا الذين و  معها الدتعاملتُ الدنظمة زبائن إلذ تقنية و فنية مساعدة يقدموف الذين وىم :الفنيون البيع رجال . ت

 لشن أو مهندستُ يكونوف فقد ، عديدة فنية اعتبارات و تشغيلها كيفية و مراقبة و دائمة صيانة إلذ بحاجة منتجات على
 و الثقيلة الدعدات أو الالكتًونية كالحاسبات التقنية عالية لدنتجات التًويج يتولوف منهفإ لذلك ، العالية الفنية الخبرة لديهم
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 1 . الكيميائية
 من مع أو تعاملو طريقة أو البيع رجل وظيفة حسب نوع أعطى باحث كل فاف الأنواع ىذه إلذ بالإضافة

 2 :ىم البيع مندوبي من أنواع خمسة بتُ"بنتل و دياموند" فرؽ فمثلب يتعامل
  في ىم الدنتجتُ أي النوع ىذا عملبء أف حيث للمنتجتُ يبيعوف الذين البيع مندوبو ىم :المنتجين بيع مندوبي .1

 ىم ،و لردية سوقية فرص عن البحث و الشراء في وقتهم كل يقضوف الذين الدتخصصتُ الشراء وكلبء من  العادة
 أف لغب ىنا البيع فمندوب لذا سلع من فيها الدنافسوف يقدمو ما و بالأسواؽ جيدة معرفة ولديهم بساما لزتًفوف  مشتًوف

 و ، الدنافسوف يقدمها التي الأخرى السلع إلظا و ابه يتعامل التي بالسلعة فقط ليس ، كاملتُ إلداـ و معرفة لديو تتوفر
 .لعميلا بها يقنع الذي الدناسب البيعي الأسلوب في صياغتها يستطيع حتى ذلك

 :بطرقتتُ الشراء طلبات على لػصل الشراء وكيل إف
  السلعة اختيار في الحرية  مطلق لو ذابه ويكوف الدندوب إلذ فيها يرغب التي السلعية الدواصفات بتحديد الوكيل يقوـ . أ

 .ملبئمة الأكثر
  السلع بدواصفات ملما يكوف الذي الدصنع مهندس بواسطة شرائها طلب يتم و صناعية طبيعة ذات السلعة كانت إذا . ب
 . يريدىا التي الدواد و
 يطلبها زبائنو و إليها لػتاج التي والسلع ، البيع مندوب معها يتعامل التي الدصانع تنتجها التي بالسلع الدقيقة الدعرفة إف   

 . بيع كمندوب لصاحو مستلزمات أىم من تعتبر الشراء وكلبء من
  من السلعة خلبلذا من تنتقل التي التوزيع قناة في رئيسية وصل حلقة الجملة تاجر لؽثل : الجملة تجار بيع مندوبو .2

 الجملة تاجر إلذ منتجاتو يبيع الدنتج أف حيث بو خاصتُ بيع مندوبو الجملة لتاجر فاف لذذا التجزئة تاجر إلذ منتجها
 بدحدودية يتصفوف الجملة بذار مندوبو أف إلا النهائي الدستهلك إلذ منو و التجزئة تاجر إلذ وصولذا يضمن حتى مباشرة

 بناء البيع مندوب على فإف ذلك مع و باستمرار متهزيار  عليهم يتعتُ الذين العملبء عدد ضخامة و البيعية مناطقهم
 3. عملبئو بتُ و بينو وطيدة علبقات

 استثناء بدوف النوع ىذا أف إلا ( الجملة بذار مندوبو) السابق النوع يشبو لا النوع ىذا إف : التجزئة تجار مندوبو .3
  جيدة مستويات لػقق بعضهم أف حتُ في و البيعية الدهن من الأخرى الأنواع مع بالدقارنة متهإيرادا بالطفاض يتصف

                                                           
 325 ص سابق، مرجع جي، الديوه سعيد أبو  1
 59 ص معلب ،مرجع سبق ذكره، ناجي  2
 .63 ص السابق نفسو، الدرجع  3
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 1.الخ...... الدتًلية  الأجهزة و الدفروشات و الأثاث كبيع معينة لرالات في يعملوف الذين خاصة و الدخلمن 
  الخاصة للسلع تعريفهم بخصوص التسويق كتاب أوردىا التي السلع بتُ واسع تفاوت ىناؾ :الخاصة السلع مندوبو .4

 الدستهلكتُ قبل من مدركةو  معروفة تصبح حتى كبتَة ترولغية و بيعية جهود إلذ برتاج التي الجديدة بالسلع يعرفها فالبعض
 و كالجودة) معينة بخصائص  الانفراد و  التميز من بقدر تتصف التي السلع من نوعا تشكل انهأ الأخر البعض يرى و

 الشراء قرار فاف بالتالر و الشراء متكررة وليست معمرة انهبأ و أسعارىا بارتفاع بستاز الخاصة السلع فاف ومنو( السعر
 لذذه الدنتجة الدصانع مع مباشرة يتعاملوف ما غالبا الخاصة السلع بيع مندوبي فاف منو و عناية و بدقة مدروس يكوف

 . السلعة
  لذم يكوف أف لابد و لشاثلة سلع من الدنافسوف يقدمو ما و ببيعها يقوـ التي بالسلعة التامة الدعرفة مستلزماتو من و   

  الصبر ىي البيع مندوب ابه يتصف لغب أف خاصية أف أىم كما ابه تعمل التي الكيفية و السلعة باستخداـ التاـ الإلداـ
  ىي و الخاصة السلع مندوبي من أخرى أنواع ىناؾ و بالشراء، قراره الدرتقب الدشتًي يتخذ أف قبل طويلة فتًة بسر لأنو
  الحاسوب أجهزة و الكاتبة والآلات الدكاتب و الدصانع مستلزمات و التجهيزات بيع و البيوت على الدرور طريق عن البيع

 2.يواجهها صعوبات و خصائص نوع لكل و الخ،... الدختلفة الدكتبية النظم و
  يعملوف الأفراد ىؤلاء فإف عامة بصورة و البيع مندوبي من أكبر معرفة ذا الدبيعات مهندس يعتبر :المبيعات مهندسو .5
 يرسلوف منهأ كما ،معينة فنية لدواصفات ووفقا ، الطلبية حسب تنتج التي تلك أو معقدة أجهزة تستخدـ التي الدصانع مع
 الدشكلبت معالجة في الدهندستُ ؤلاءلذ الأساسية الوظيفة وبسثل وسريعة ىامة بدهاـ للقياـ العملبء إلذ الأحياف معظم في

 3  .لذا الدناسبة الحلوؿ إلغاد على العمل و العملبء يواجهها التي
 : لعا نوعتُ عموما النوع ىذا برت ويندرج

  ىذا في الدندوب على ويطلق  ، الأدوية من أكثر أو صنف بتًويج البيع مندوبي من النوع ىذا يقوـ :الأدوية مروجو . أ
 يتوفر ما لتقديم وإلظا بيعهم لغرض لا عليهم الدرور و بالأطباء بالاتصاؿ يقوـ حيث العلمي الدروج أو الطبي بالدليل اؿلمجا

 تثبت التي العلمية الأبحاث نتائج من الدستمدة و الدوثقة الأدلة يقدـ و اتهاستعمالا و بدزاياىا تعريفهم و أصناؼ من لديو
 ، لتجربتها استخدامها عليهم ويقتًح الأطباء من عليهم لؽر من لدى عينات بتًؾ ذلك بعد ويقوـ الأصناؼ، ىذه فاعلية

 الدوجودة بالصيدليات بالاتصاؿ يقوـ لو المحددة البيعية الدنطقة في الدتواجدوف الأطباء من عدد على مر قد يكوف أف بعد و

                                                           
 .64الدرجع،ص نفس  1
 .67 ص سابق، مرجع ، معلب، ناجي  2
 .68نفس الدرجع السابق،ص  3
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 Presc لذم روجها التي الأصناؼ بذربة على موافقتهم و بالأطباء اتصالاتو على فيها العاملوف يطلع و الدنطقة نفس في
Riptions قريبا الأطباء ىؤلاء من إليهم ترد أف لؽكن التي و .  

  لذذا، جديدة خدمة أو لسلعة يروج و ، ما مهمة لو تسند الذي الشخص ذلك بأنو البيع مروج يعرؼ :فالمروجو . ب
 إلذ منطقة من ينتقلوف نراىم فإننا ذلك من بدلا و ،معينة بيعية بدناطق لزددين ليسوا منهأ كما ، بيع مندوبي ليسوا فهم

 ترولغية وسيلة تعتبر -Word-of-Mouth-الدنقولة الفم كلمة فإف ذابه و،السلعة الجديدة ترويج مهمتهم و منطقة
 إلذ الحاجة تبرز و العاديتُ، عالبي مندوبي لجهود تعزيز إلظا و فحسب بيعيا ليس ىؤلاء دور فاف لذذا و الحالة، ىذه في فعالة
 الدروجوف ىؤلاء يزود عندىا New Launching السوؽ إلذ جديد صنف طرح الدؤسسة تقرر عندما الدروجتُ ىؤلاء

 THE ABILITY ةالتعليمي متهر قدل الدروجتُ اختبار في ويراعي استخداماتو و ومزاياه ، بالصنف تتعلق بدعلومات

TO TEACH 1تُ.الدروج ىؤلاء في الدرتقبوف  الدشتًوف يدركهما أف لؽكن اللذاف الدوثوقية و الصدؽ إلذ بالإضافة 
 عموما تتمثل الخدمات قطاع في البيع مندوبي من فئات ثلبث ىناؾ (:خدمة ) ملموس غير منتوج حالة فيثانيا:
 :يلي فيما

  زبائن على الحصوؿ مهمتهم تكوف بيع رجاؿ على عتمادلإا يتم الخدمات من الكثتَ في  :الوسطاء و الوكلاء .1
 تقدمها التي للخدمات المحتملتُ الزبائن فيها يتواجد التي الأماكن إلذ والتنقل تصاؿلإبا يقوموف حيث الدؤسسة لدبيعات
 و ، البيع عملية تتم لد إف و حتى الدؤسسة لخدمات للتًويج أخرى جهة ومن جهة من بالشراء إقناعهم ولزاولة الدؤسسة

 الزبوف و الخدمة مقدـ بتُ الوسيط دور يلعب إلظا و الخدمة مقدـ ىو البيع رجل يكوف أف جدا النادر من الحالة ىذه في
 ،و التخصص لراؿ في علمية درجة و فنية مهارات و بزصصات إلذ لػتاج الخدمات من النوع ىذا الأحياف الغالب وفي

 و الزبوف عن البحث مزدوج دور يلعب بذلك فهو الخدمة مقدـ ىو البيع رجل يكوف أف لؽكن نادرة أحياف في لكن
 ىذا لصد و ، التخصص نفس في التعليم من مرتفع مستوى مع أوفنية ىندسية خلفية ذو يكوف أف شرط ، الخدمة تقديم
 2.الدنخفض الاتصاؿ ذات الخدمية الدؤسسات في خاص الدندوبتُ من النوع

  يقدموف أشخاص ىم و الزبائن مندوبي عليهم يطلق البيع رجاؿ الخدمات بعض في يتخصص :الزبائن مندوبو .2
 إلذ إضافة جديدة علبقات بإقامة يقوموف وىم ، راحتو على الحفاظ و الخدمة على الحصوؿ أجل من للزبوف تسهيلبت

 .متلقيها و الخدمة مقدـ بتُ طيبة عمل علبقات على بالإبقاء متهاىتماما
  قد و بالدستفيد مباشر اتصاؿ على يكوف الخدمية الدؤسسة من موظف أي في تتمثل البيع مندوبي من :الثالثة الفئة .3

 . الزبوف مع مباشرة يتصل قد موظف أي أو مساعديو أو نفسو الخدمة مقدـ يكوف
                                                           

 .69 ص سبق ذكره، مرجع معلب ، ناجي  1
 74،صحداد سهيلة، مرجع سبق ذكره  2
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 إمكانية لعدـ بالنظر خاصة الخدمة مقدـ ىو البيع رجل كاف إذا الخدمات في الشخصي الاتصاؿ ألعية نتصور أف لنا و
 1 .الدرتفع الاتصاؿ ذات الخدمة حالة في للمستفيد الإجباري الحضور وضرورة ، لدسها أو رؤيتها

 .الشخصي البيع في المؤثرة العوامل ثالث:ال المطلب
أرز مهاـ رجاؿ البيع ىو برقيق أىداؼ الدؤسسة في لراؿ يتميز بالبغيتَ الدستمر،كما أنو يوجد ضمن لرتمع لابد إف من 

لػتـً مبادئو و يستَ وفق قوانينو، إذف فهو يتعامل مع مكونات تؤثر عليو بشكل أو بآخر.و قد لؼتلف عمل رجل أف 
البيع عن أي عمل آخر، و ذلك لأنو يتصف بلئتصاؿ الدباشر مع الزبائن.حيث يتأثر أداء رجل البيع بخمسة عوامل 

 2مهمة:
 .الدافعية :أولاً 

 يقرر رجل البيع إستخدامها،وذلك من أجل إبساـ نشاطو أو الدهاـ الدوكلة إليو. والتي تعتٍ لرموع المجهودات التي
  .مستوى المهارات :ثانياً 

يوافق مستوى الخبرة التي توصل إليها من خلبؿ قيامو بالنشاط  البيعي، أي كيفية قيامو بالبيع، وكذلك مستوى الدعرفة 
 التقنية و كذا التنظيم.

 .إستعداد رجل البيع :ثالثاً 
 لؽكن تعريفو على أنو حدود و مهارات رجل البيع و تشمل ثلبثة عوامل: 

 العوامل الفيزيائية )الجسمانية(. -
 العوامل النفسية. -
 العوامل الشخصية. -

 .إدراك رجل البيع للمهمة المسندة إليو :رابعاً 
 لغب أف يعرؼ رجل البيع دوره في نظاـ الدؤسسة التي يعمل فيها و على الدشرؼ أف يعرؼ رجل البيع بالنشاطات و 

 السلوكات التي يقوـ بها خلبؿ:
 الإجتماعات) اليومية، الأسبوعية، الدورية،...(. -
 الجريدة. -
 الإتصاؿ الدباشر عبر الذاتف. -

 الجماعي و أف يؤكد على مدى التكاثف داخل الدؤسسة.لغب على مدير الدبيعات أف يبعث روح العمل 
                                                           

 74 ص سبق ذكره، مرجع سهيلة، حداد  1
2
  Rene Darmon et al, LE MARKETING FONDAMENT ET PRATIQUE,Canada, 1990 ,P389. 
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 .العوامل التنظيمية و المحيط :خامساً 
 و قد تؤثر ىذه العوامل إما: 

 فالمحيط  يعتبر طاقة القطاع،إذ لغب الأخذ بعتُ الإعتبار تغيتَ أذواؽ الدستهلكتُ لأنو سيؤثر على رجل تأثيرا مباشرا:  -
 الدهارات لدى رجل البيع.البيع مهما كانت الدافعية و 

 ارات و الشكل أي أف تأثتَ ىذه العوامل سينطلق من خلبؿ تأثتَىا على الدافعية و مستوى الده تأثيرا غير مباشر: -
 التالر يوضح ىذه العوامل الدؤثرة على أداء رجل البيع:

 العوامل المؤثرة في آداء رجل البيع(: 5الشكل رقم)
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Source : Carol Walther.et al,Motivation and Performance in industriel selling,present know le dge 

and needed research,journal of marketing research,p158. 

 

 

 المتغيرات الشخصية
 المتغيرات التنظيمية

 المحيط

كافآتملا رضا رجل البيع مستوى المهارات  
  

 الدافعية

لأداءا  

 إدراك رجل البيع
 لدوره

 الإستعداد
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لؽكن أف نتوقع لرجل  اومن خلبؿ ىذا  الشكل السابق لؽكن أف نبتُ علبقة ىذه العوامل بالبيع الشخصي، حيث أنن
ة الدستهلك، و يكوف قادرا على البيع الذي لو إلداـ بالدهاـ البيعية ،ولو معرفة بالدنتوج، وكذا أسس فن البيع سوؼ لػوز ثق

 الأثتَ عليو .
فرجل البيع الأقل معرفة لذذه الأعماؿ لا لؽكن لو أف لػقق نتائجا طيبة، لشا يؤثر على أدائو. ىذه الدعرفة بأعماؿ البيع قد 

رجاؿ البيع  تكوف نتيجة لسنوات طويلة من الخبرة و التدريب الدكثف أو الدعرفة الكاملة بالدنتوج موضوع البحث،كما أف
الحاصلتُ على درجات علمية عالية غالبا ما يكونوا قادرين على دراسة و فهم الدستهلكتُ ، و الذين يتعاملوف معهم و 

 .بالتالر برقيق مبيعات كبتَة
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  .البيعيةإدارة القوى  :ثانيال المبحث
 يكلل لا للتسويق نظاـ أي إف و إليو، البيع رسالة توصيل و العميل انتباه إثارة يضمن البيع مندوب استخداـ إف     

 في الدقة مراعاة على الأسس ىذه بناء يتوقف و الشخصي، البيع لرهودات من متينة أسس على يقم لد إف بالنجاح
 أىم نظاـ حسب تهممكافأ و البيع بديسرات تزويدىم و عليهم العمل توزيع و تدريبهم بحسن العناية و البيع رجاؿ اختيار

 ذلك؟ كل يتم فكيف .التشجيعية الناحية فيو يتوفر ما
 .توظيفهم و البيع رجال ختيارإ :الأول المطلب

 .البيع رجال إلى الحاجة :الفرع الأول
 برتاج عندما الدشكلة ىذه تواجهها كما للبيع، جديدة إدارة تنظيم بصدد تكوف عندما البيع رجاؿ عن الدنشاة تبحث   
 ذلك لغتَ أو بالفصل أو بالاستقالة أو بالنقل البيع خدمة تركوا آخرين لزل ليحلو أو التوسع في رغبة البائعتُ بعض إلذ
 1الأسباب. من
 حجم و العملبء نوع و الخدمة أو السلعة لنوع تبعا أخرى إلذ مؤسسة بتُ البيع رجاؿ توظيف إلذ الحاجة تتفاوت و

 احتياجات برديد عند الحسباف في تأخذ أف لغب التي الاعتبارات أىم من و السوؽ اتساع و الدبيعات مقدار و الدؤسسة
  2ىي: البيع مندوبي من الدؤسسة

  مندوبي عدد على رئيسي اثر لذا الدؤسسة قبل من بها القياـ الدطلوب البيعية الوظائف فأنواع :البيعية المهام طبيعة .1
 التي الدنطقة باتساع منطقة تغطية يستطيع لا لزتملتُ عملبء عن البحث عليو لغب الذي البيع فمندوب الدطلوبتُ، البيع

 .فقط بالعملبء الاتصاؿ عليو لغب الذي الدندوب تغطيتها يستطيع
  ذوي يكونوا أف الدندوبتُ لبعض تسمح العمل عادات ،الصحة،و القدرة مثل صفات توفر إف :البيع مندوبي كفاءة .2

 ىاتفية اتصالات إجراء يستطعوف الذين البيع تلك الصفات فمندوبي مثل فيهم تتوفر لا الذين ىؤلاء من أفضل أداء
 .أوسع مناطق تغطية بدقدورىم يكوف الاتصالات بهذه  القياـ في غتَىم من أكفأ نهمأ أو أكثر،

  فكوف البيع، مندوبي من الدؤسسة احتياجات برديد في مؤثرا عاملب يعتبر الدباعة السلعة نوع أف حيث :السلعة نوع .3
 على بالتالر ىذا وينعكس متفاوتة، و لستلفة بيعية جهودا يتطلب خاصة سلعة أو تسوؽ سلعة أو الدناؿ سهلة السلعة

 .الدستهدفة للمنطقة البيعية التغطية مستوى
  بذار مع يتعاملوف الذين ىؤلاء من اقل عملبء لديهم الجملة بذار مع يتعاملوف الذين البيع فمندوبو :التوزيع منفذ نوع .4

                                                           
 .287،ص1984دار النهضة العربية للنشر و التوزيع،لبناف،"التسويق و إدارة المبيعات"مصطفى زىتَ، 1
 .79-78،ص ص2003علي عبد الرضا الحباشي ،مرجع سابق،  2
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 التوزيع بدندوبي الخاصتُ العملبء عدد أف نرى كذلك للسلع، التوزيعي الذيكل إلذ يعود ىذا أف الحقيقة ومثلب، التجزئة
  1ىكذا. و نسبيا اكبر مباشرة الدستهلكتُ مع يتعاملوف الذين

 .البيع رجال تعيين و الاختيار عملية مراحل الفرع الثاني:
 الحصوؿ تم قد الدطلوبتُ البيع رجاؿ أف من التأكد خلبلذا من يتم مراحل بعدة بسر التعيتُ و الاستقطاب عملية إف   

 :مايلي الدراحل ىذه أبرز و عليهم
  مدير على يتعتُ التي الذامة القرارات من بيع مندوبي تعيتُ و اختيار عملية إف :التعيين و الاختيار لعملية التخطيطأولا:

 فيجب عليو برقيقها،و الدبيعات إدارة من الدطلوب الأىداؼ على كبتَة بدرجة يعتمد القرار ىذا لاف ابزاذىا الدبيعات
 مراحل من الدرحلة ىذه في الفعاليات من بعدد القياـ و الدهمة ىذه لصاح اجل من الخطوة بهذه القياـ قبل الجيد التخطيط

 .الاختيار و التعيتُ
  برديد سيتم ضوئها في إذ الاختيار عملية في ومهمة صحيحة انطلبؽ نقطة العمل برليل خطوة تعتبر :العمل تحليل .1

 مدى برديد في تساعد و بالدندوب، سيناط الذي البيعي العمل استيعاب أي لأدائو الدرافقة الظروؼ و العمل ماىية
 .للتعيتُ الدرشح الدندوب خصائص و العمل ذلك وعناصر مهاـ بتُ التوافق

 فشلو أو لصاحو مدى ستحدد التي االرالات ىي ما و البيع رجل من الدطلوب الدستقبلي السلوؾ لػدد العمل برليل إف   
 الدبيعات مسؤولر مع بالاشتًاؾ البشرية الدوارد إدارة قبل من الصازه يتم ما غالبا العمل برليل نشاط و البيعية الدهمة أداء في
 2.الدبيعات مديري خاصة و
  برديد مرحلة تأتي بو القياـ البيع رجل من مطلوب ىو ما لػدد الذي العمل برليل بعد: المطلوبة المؤىلات تحديد .2

 3.البيعية مهمتو لصاح اجل من الدطلوب العمل مع تتطابق التي الدؤىلبت
 التي العوامل معرفة اجل من  مسجلبته بدراسة البيع رجل في توافرىا ينبغي التي الخصائص برديد في ؤسسةالد تستعتُ و 

 و السابقتُ و الحاليتُ البيع رجاؿ استخداـ طلبات إلذ فبالرجوع الأخر، البعض دوف بعضهم لصاح في اثر لذا يكوف قد
 التي الإرشادية الخدمات و العملبء لرموعة إلذ أضافهم الذين الجدد العملبء وعدد منهم كل مبيعات بحجم بالاستنارة

 لرموعات إلذ ىؤلاء الباحث يدرج ذلك، غتَ إلذ ابرمها التي الصفقات من الربح مقدار و مصروفاتو معدؿ و قدمها
 بتُ مثلب علبقة ىناؾ كانت إذا ما استنباط لػاوؿ ثم ىكذا، و متوسطة الثالثة و الدتوسطة فوؽ الثانية و لشتازة إحداىا

 إذا ما يدرس بالدثل و البائعتُ، بتُ مرتبتو بتُ و القديم البيع رجل الاستخداـ طلب في بينها التي الخبرة سنوات عدد

                                                           
 .81ناجي معلب، مرجع سبق ذكره،  1
 .79-78علي عبد الرضا الحباشي، ،مرجع سبق ذكره،ص ص   2
 .288مصطفى زىتَ،مرجع سبق ذكره،ص  3
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 التي الوظائف عدد و الزواجية الحالة و التعليم كالسن، أخرى عوامل بتُ و البائع لصاح درجة بتُ علبقة ىناؾ كانت
 البيع رجاؿ اختيار في للتوفيق الديسرة الأمور من ذلك غتَ إلذ الأندية، و الجمعيات في وعضويتو نوعها، و قبل من شملها

 وافية، برليلية دراسة البياعتُ سجلبت دراسة و البيع بها رجل سيقوـ التي الوظيفة برليل يتم أف بعد فإنو ىكذا و.الأكفاء
 البيع رجل في تتوافر أف لغب التي القياسية الشخصية الكفاءات و الدؤىلبت لػدد أف البيع مدير استطاعة في فإنو

 1.مبدئية بصفة بها أىلب البيع لوظيفة الدتقدـ كاف إذا ما يقرر ضوئها على و الدناسب
   تستخدمها التي و الدبيعات تهتم بها إدارة  أساسية وثيقة عن عبارة العمل توصيف إف :البيعي العمل توصيف .3

 وظيفة لكل الدقيق التحديد و الوصف تتطلب التي البيعية الوظائف تعدد حالة في خاصة و التعيتُ و الاختيار لأغراض
 .البشرية الدوارد مدير قبل من يتم عديدة حالات في أو الدبيعات مدير قبل من تتم
  2ة:الآتي العناصر جميع أو بعض يتضمن البيع رجل عمل توصيف إف
 .الخ...متدرب مبيعات مندوب أقدـ، مبيعات مندوب البيع، مندوب عنواف مثل الوظيفة عنواف -
  الدسؤوؿ و أدائو مستوى  لػدد من أو تقريره يقدـ من إلذ و العليا بالجهة البيع رجل صلة بردد التي الإدارية العلبقات -

 .متابعتو عن
 .بها التعامل و بيعها عن الدسؤوؿ الدنتجات أنواع -
 بها.  يرتبط أو متابعتهم الدطلوب الزبائن نوع و طلظ -
  أف لؽكن التي البيئية  الضغوط إلذ إضافة ، التحمل على القدرة العقلية،البدنية، بالضغوط الألعية ذات العناصر -

 .يواجهها
  و التعيتُ و الاختيار عملية من الدبيعات إدارة إليها تسعى التي الأىداؼ برديد فيها يتم و :التعيين أىداف تحديد .4

 من برقيقها إلذ الدبيعات إدارة تسعى ما غالبا التي الأىداؼ بعض إيراد لؽكن و أخرى، إلذ منشأة من بزتلف قد التي
 3:التعيتُ و الاختيار عملية

  .البيع رجاؿ أعداد و لأنواع الدستقبلية و الحالية الحاجات برديد -
  .البيعية القوى تشكيل عند الاجتماعية و القانونية الدسؤوليات برقيق -
 .الاختيار في الجهد يقلص لشا جدا الدتقدمة الدؤىلبت ذوي أو الدؤىلتُ غتَ الدرشحتُ عدد بزفيض -
 .المحددة التوظيف لتكاليف وفقا الدؤىلتُ الدرشحتُ عدد زيادة -

                                                           
 .289-288مصطفى زىتَ ،مرجع سبق ذكره،ص ص   1
 .80علي عبد الرضا الحباشي ،مرجع سبق ذكره،ص  2
 .81الدرجع السابق نفسو ،ص 3
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  و الدلبئمة  والتعيتُ إستًاتيجية الاختيار برديد مطلوب الأىداؼ برديد عملية بعد :التعيينو  الاختيار إستراتيجية .5
 التي و التعيتُ و الاختيار فعاليات توقيت نطاؽ برديد الدبيعات مدير من يتطلب ىذا و الدطلوبة الأىداؼ برقق التي

 :تتضمن
  ؟ التعيتُ و الاختيار بعملية تبدأ متى -
  ؟ التعيتُ و الاختيار مهمة تنفيذ سيتم كيف -
 ؟ الدتقدمتُ من الدرفوضتُ أو الدقبولتُ لتحديد الدهمة ىذه بالصاز للقائمتُ الدتاح الوقت من كم -
  ؟ للوظيفة الدرشحتُ على للحصوؿ بها الاستعانة لؽكن التي احتمالا الأكثر الدصادر ىي ما -
 تعظيم و قبلها من الدعم ضماف و الدتخصصة الدراكز و الجامعات و التوظيف وكالات مع الجهود تنسيق لؽكن كيف -

 1 ؟ التعيتُ و ختيارالإا مهمة لصازلإ تقدمو ما
 و أىدافو. البيع رجال تدريب :الثاني المطلب

 تطوير في تتمثل أخرى مسؤولية الدبيعات إدارة عاتق على يقع البيع، مندوبي تعيتُ و اختيار بعملية القياـ بعد
 العمل؟بهذا  تقوـ فكيف مستمر، بشكل و البيع رجاؿ لدى القدرات و الدهارات تنمية و

 : تدريب رجال البيع.لفرع الأولا  
 الضعف ونقاط القوة نقاط معرفة على البيعة القوى علىللمشرؼ  يتيح سوؼ البيع لرجل الحقيقي الأداء معرفة إف 

 تكوف والذي بالتدريب إلا ذلك يأتي ولا الضعف نقاط وتفادي القوة نقاط على التأكيد يتم وعليو العامل، لذذا بالنسبة
 التدريب ويكوف أكثر، أو ثنتُإ بتُ خليط أو أداء أو مؤبسرا أو بيانا أو لزاضرة أما طرقو
 وضبطو فيو التحكم ولؽكن التحويلية، والعمليات ولسرجاتو مدخلبتو لو النظاـ ىذا الدبيعات إدارة نظاـ داخل فرعي نظاـ
 برنامج ىناؾ يكوف فأ لغب البيع رجاؿ ختيارإ يتم إف بعد فإنو ولذا ،)العكسية التغذية( الدرتدة الدعلومات خلبؿ من

 ىدؼ ولؼتلف التدريب بعض إلذ وآخر وقت بتُ لػتاج فإنو خبتَا البيع رجل كاف ومهما قدراتهم وتنمية لتدريبهم
 ختيارلإا لؽكن للتدريب متعددة طرؽ وىناؾ البيع، رجاؿ لدى الدتوفرة الدعلومات وحجم العمل طبيعة باختلبؼ التدريب

 :لعا رئيسيتتُ لرموعتتُ برت الطرؽ ىذه وتندرج التدريبي البرنامج طبيعة مع يتلبئم بدا بينها
 : الجماعية التدريب طرقأولا:

 2: مايلي الطرؽ ىذه وتضمن 
  ىذه وبسثل الوقت، نفس في ستخداماإ وأكثرىا التدريبية الطرؽ أقدـ من الطريقة ىذه تعتبر حيث :المحاضرة طريقة .1

                                                           
1
 .82علي عبد الرضا الحباشي ،مرجع سبق ذكره،ص 

 .66 ص ، 1990 الأردف، الأولذ، الطبعة والتوزيع، للنشر الفكر دار "المبيعات إدارة "وآخروف، خضر لزمود  2
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 الطريقة ىذه وتعتبر معتُ، موضوع في الدتدربتُ على لزاضرة بإلقاء الددرب يقوـ حيث واحد طرؼ من تصالاإ الطريقة
 ستًاتيجياتهاإ سياساتها، الدؤسسة، عن بدعلومات الدتدربتُ تزويد ىو الذدؼ يكوف عندما :مثلب معينة حالات في فعالة

 .و أسواقهاأ منتجاتها التسويقية،
 .أو البصرية السمعية والأجهزة التعليمية فلبـلأا :مثل وسائل بعدة ستعانةلابا تدريبية كطريقة المحاضرة فعالية زيادة ولؽكن

  أنفسهم الدتدربتُ قياـ على تعتمد إنها خاصة المحاضرة، من فاعلية أكثر الطريقة ىذه تعتبر حيث :المناقشة طريقة .2
 فن على التدريب منها معينة لرالات في الدناقشة طريقة تصلح كما للبحث الدطروحة الحالات في الرأي بداءو إ ةبالدناقش

 .الدختلفة البيعة الدواقف إزاء إتباعها الدمكن الأساليب البيعة البيع
  في أخرى وبصرية سمعية ووسائل أفلبـ من الإيضاح وسائل استخداـ على أساسا الطريقة ىذه تعتمد :العرض طريقة .3

 ىذه وتتميز للمناقشة الحاضرين على لستلفة مواقف أو بيعي موقف عرض الوسائل ىذه طريق عن ولؽكن التدريب عملية
 .السابقة بالطرؽ الدتعلقة العيوب من للكثتَ بتلبفيها تتميز كما الانتباه جذب على بقدرتها الطريقة

  ىذه وتقوـ البيع فن على بالتدريب تتعلق أنها خاصة فعالية الطرؽ أكثر من الطريقة ىذه تعتبر: دوارلأا تمثيل طريقة .4
 لدوره منهم كل بسثيل وبعد الزبوف دور بتمثيل آخر متدرب وقياـ البائع دور بتمثيل الدتدربتُ احد قياـ أساس على الطريقة

 .الرأي إبداء و بالتقييم الدتدربتُ بقية يقوـ
  يناقشوف حيث الدتخصصتُ والخبراء البيع رجاؿ من عدد فيها يشتًؾ الدناقشة على الطريقة ىذه تقوـ :الندوة طريقة .5

 .الحاضرين أماـ الدختلفة البيع موضوعات
   :الفردية التدريبطرق ثانيا:

 1: مايلي الطرؽ ىذه وتتضمن
  الددرب قياـ على الطريقة ىذه وتعتمد للعمل لشارستو وأثناء الديداف في البيع رجل تدريب يتم :الميداني التدريب .1

 .وتوجيهو بعملو قيامو أثناء يتبعها التي الطريقة وملبحظة البيع رجل بدصاحبة
 .والجدد منهم القدامى البيع رجاؿ أنواع لجميع بالدراسلة التدريب استخداـ لؽكن :بالمراسلة التدريب .2
  البيع رجاؿ تهم التي الدشاكل من الكثتَ مناقشة من الطريقة ىذه خلبؿ من الددرب يتمكن حيث :الفردي الاجتماع .3

 .الدشاكل مواجهة وإجراء للوقت الأمثل الاستخداـ مثل
  البيع رجاؿ تدريب برامج في استعمالذا لؽكن التي البصرية السمعية الإيضاح وسائل من العديد ىناؾ :الإيضاح وسائل .4

 ... الصوت تسجيل أجهزة الخرائط، الدتحركة، والصور الأفلبـ الكتيبات، فيها

                                                           
 .67-66 ص ص مرجع سبق ذكره،ذياب، فتحي ربابعة، على  1
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 .التدريب أىداف: لفرع الثاثنيا
 بهذا برقيقها في الدنشأة ترغب التي المحددة الأىداؼ و الأغراض من عدد تعيتُ التدريب برنامج لنجاح الضروري من

 1:في تتمثل برقيقها الشركات معظم تسعى التي و عليها الدتفق الأىداؼ أغلب أف و البرنامج،
  قسم و الدندوب جعل أي التدريب برامج اغلب إليو تسعى الذي الواسع و العاـ الذدؼ ىو و :المبيعات زيادة .1

 .مبيعا أكثر الدبيعات
  وتعليمهم الدندوبتُ قدرة رفع خلبؿ من و التدريب خلبؿ من ىذا و :الزبائن و البيع رجال بين العلاقة تحسين .2

 .معهم التعامل في أفضل طرؽ استخداـ و بالزبائن الاتصاؿ كيفية
  فكلما وأساسي، حيوي أمر البيع لراؿ في للعاملتُ الدعنوية الروح :المبيعات في العاملين معنويات رفع و تحسين .3

 من يزيد لشا البيعية مهامهم الصاز في الاندفاع و الحماس إلذ الدندوبتُ دفعت كلما مرتفعة البيع رجاؿ معنويات كانت
 .العمل لضو الغابية ابذاىات لديهم لؼلق و إنتاجيتهم

  ولاء فيزداد للمندوب البيعي التكيف و الدؤىلبت و القدرات رفع و التدريب خلبؿ من :الدوران معدل تخفيض .4
 عنو ينتج لشا العمل تاركي عدد يقلص و العمل دوراف معدؿ لؼفض لشا بالعمل الاستمرار إلذ يدفعهم و للمنشأة الدندوبتُ
 .الفرص ضياع و العمل ترؾ حالات من النابذة و الضائعة الفرص تقليص

  وسياسات إجراءات الدندوبوف يتعلم حيث التدريب خلبؿ من ذلك و :الفعالية و الكفاءة عدم تكاليف تخفيض .5
 .الأعماؿ و الدهاـ تناوؿ في الدالية و الإدارية القدرة و الوقت على السيطرة و الشركة

  واقع مع تكيفا أكثر مندوب خلق إلذ التدريبي البرنامج يسعى :المندوب لدى الابتكار و التكيف حالة خلق .6
 .التغتَات مواجهة على قدرتو و معها التعامل و العمل معوقات استيعاب و العمل

  بدستوى الدندوبتُ قدرات جعل إلذ بالأساس التدريبي البرنامج يهدؼ :البيع رجال مهارات و قدرات تطوير .7
 الثقافة ضخ خلبؿ من أو أساليبو و البيع فن تعليمهم خلبؿ من سواء بيعية مهاـ من إليهم يوكل ما الصاز في يساعدىم
 .لذم البيعية و التسويقية

  من ذلك و والإشراؼ الرقابة تكاليف بزفيض على يساعد :البيع أعمال على الرقابة و الإشراف تكاليف تخفيض .8
 إلذ الحاجة يقلص لشا البيعية شؤونو إدارة في قدراتو زيادة و الاتصاؿ كيفية و التقارير إعداد كيفية الدندوب تأىيل خلبؿ
 .العالية الرقابة و الدستمرة الدتابعة

  من والأخلبقية القانونية الجوانب من بكل الوعي لؽنحهم :القانونية و الأخلاقية بالمسؤوليات الالتزام جانب تأكيد .9

                                                           
 .295 ص سبق ذكره، مرجع ، زىتَ مصطفى  1
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 .البيع مهنة مشاكل و لساطر بذاوز اجل
 البيع رجال ومكافأة تحفيز :الرابع المطلب

  إلذ لػتاجوف البيع رجاؿ غلبأ لأف أفضل، أداء برقيق لضو ودفعها البيع قوى لتأىيل كافيا وحده التدريب يعد لا      
  أىدافهم لذم عاملة قوى ىم البيع رجاؿ أف حيث الدؤسسة، أىداؼ لتحقيق جهود أقصى يبذلوف بذعلهم قوية دوافع

   وإثبات والتًقية كالدخل والدعنوية الدادية والطموحات الأىداؼ ىذه لتحقيق عملهم خلبؿ من ويسعوف وطموحاتهم
  رجل جعل أجل من الأفراد أىداؼ برقيق على والعمل الحقيقة ىذه تدرؾ أف الدبيعات رةإدا على لذلك وغتَىا الذات

 .الدؤسسة أىداؼ ولػقق النشاط دائم البيع
 من بدجموعة يتميز ،أىدافهم لتحقيق البيع رجاؿ برفيز أجل من مؤسسة أي تضعو الذي التحفيز نظاـ إف وعليو

 .الأىداؼ من لرموعة إلذ يهدؼ كما الخصائص
 التحفيز نظام خصائص:أولا

 1: ومنها النظاـ ذلك في الخصائص بعض توفر من لابد جيدا البيعي التحفيز نظاـ يكوف لكي  
 .الأىداؼ من وغتَىا الدبيعات حجم كالأرباح، البيع رجاؿ إنتاجية وكذلك للتكاليف مقبولة نسبة توفتَ .1
 .البيعية القوى وأىداؼ كالتسويق ككل الدؤسسة أعماؿ مع بالتكامل المحددة الأنشطة لصازإ على يشجع .2
 .الزبائن مع لغابيةلإا العلبقة ويعزز كفريق البيع لرجاؿ والتوافق التشجيع من يزيد .3
 .الدستقبل في ضرورية تعديلبت أي عتبارلإا بعتُ يأخذ كي الكفاية فيو بدا ومرنا واضحا النظاـ يكوف أف .4

 البيع لرجال التحفيز أىداف :ثانيا
 الاجتماعية والأىداؼ آخرى جهة من البيع وأىداؼ جهة من للمؤسسة أىداؼ برقيق تتضمن التحفيز فعالية إف  

 2: للزبائن
 :التحفيز نظام من المؤسسة أىداف .1

  تكاليف مستوى على الإبقاء في دائما تسعى )الدؤسسة نظر وجهة بسثل وىي( الدبيعات إدارة إف عليو الدتعارؼ من     
  فإف لذلك ،البيعة العمليات من مرتفع إجمالر ربح ىامش برقيق إلذ تطمح الوقت نفس وفى لشكن، قدر إلذ الدبيعات

 اليوـ الدؤسسات من كثتَا فإف الذدؼ ىذا إلذ إضافة الرقابة عملية إحكاـ ىو التحفيز نظاـ من ىنا الدؤسسة ىدؼ
 نظاـ طريق عن البيع رجاؿ من للمؤسسة الولاء بناء :مثل التحفيز نظاـ من أخرى أىداؼ برقيق إلذ منها كل تسعى

                                                           
 .114مرجع سبق ذكره،ص ،الجياشي الرضا علي عبد 1
 .15، ص 2004 عماف، والتوزيع، للنشر وائل دار ،4 ط ،")استراتيجي مدخل( المستهلك سلوك "عبيدات، إبراىيم لزمد 2
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 ذوى من جدد بيع رجاؿ ستقطابإ على والعمل الدنافسة للمؤسسات البيع رجاؿ تسرب منع لؽكن كما الفعاؿ التحفيز
 .وتقدمها الدؤسسة على بالنفع يعود لشا والكفاءة الخبرة

 التحفيز نظام من البيع رجال أىداف .2
 فإنو وبهذا عليها لػصلوف التي الدداخيل خلبؿ من ستقرارلإا و الأماف إلذ للوصوؿ البيع رجاؿ من البعض يسعى     

 على حصولذم من البعيد الددى ينتظروف البيع رجاؿ من الآخر والبعض عليها ويعينو الحياة متطلبات لدواجهة يكفى
 القادمة الخمس السنوات مدار على معتُ دخل مستوى إلذ الوصوؿ في البيع رجل يرغب قد الدثاؿ سبيل فعلى الدداخيل
 لرجاؿ الأىداؼ تلك لػقق الذي التحفيز نظاـ تصميم في مشكلة تواجو الإدارة وىنا يقدرىا، ىو معينة أىداؼ لتحقيق

 البيع فرجاؿ الدادية، وغتَ الدادية الحوافز لضو بذاىاتهمإو  البيع رجاؿ بتُ الفردية الفروؽ الدشكلة، ىذه أسباب ومن البيع
 ليس )أ( البيع رجل نظر وجهة من مناسب يكوف قد كما البيعي، العمل لػتويها التي الحوافز إلذ نظرتهم في لؼتلفوف

 البيع رجاؿ لأف وذلك للئدارة الدشكلة تنشأ ىنا ومن ،)ب( البيع رجل نظر وجهة من مناسب يكوف أف بالضرورة
 الدناسب والحل الإدارة نظر وجهة من لؼتلف وىذا منهم، واحد لكل برفيز نظاـ بتطوير تقوـ أف الإدارة من يتوقعوف
 بكفاءة أىدافها للمؤسسة ولػقق البيع رجاؿ لجميع الطموحات من معتُ مستوى لػقق برفيز نظاـ تطوير في يكمن
 .وفعالية

 للزبائن جتماعيةلإا الأىداف .3
 ىػؤلاء السػوقوبتُ في للمؤسسػة الحسنة والسمعة الزبائن مع الجيدة العلبقات بناء لراؿ في الجيد التحفيز نظاـ أف الحقيقة  

 :بذاىتُإ في يعمل الزبائن
   لػقق الذي الفعاؿ التحفيز فنظاـ السوؽ، في البيع رجاؿ لػملها التي العالية الدعنوية والروح الثقة في يتمثل :الأول -

 لغػابيإ سػلوؾ علػى ىػذا يػنعكس وبالتػالر عاليػة معنويػة روح إلذ يػؤدي والرضػا طمئنػافلإبا ويشػعرىم البيػع رجػاؿ طمػوح
 ينتمػي الػتي الدؤسسػةة سمع على تأثتَ الأمر نهاية في لو يكوف وىذا والدنتظرين الحاليتُ الزبائن مع يتعاملوف وىم البيع لرجاؿ
 .ىؤلاء البيع رجاؿ إليها

   النشاطات تتضمن التي جتماعيةلإا الجوانب تفهم على يقوـ الذي الحديث التسويقي الدفهوـ في يتمثل :والثاني -
 التحفيز نظاـ كاف إذا (للمؤسسة الاجتماعية الدسؤولية) يةالاجتماع النظر وجهة فمن ،البيعي النشاط منها التي التسويقية

 النظرة على يؤكد وىذا جتماعياإ وضعيف مريض برفيز نظاـ فهو مبرر دوف للزبائن الدشتًيات حجم زيادة على يساعد
 ساساأ يعتمد للزبائن الدعيشة مستويات لتحستُ مساعدة تقديم في النجاح أف أساس على تقوـ والتي للتسويق الحديثة

 .التسويق دائرة في الآخرين والدوظفتُ البيع لرجاؿ والتحفيز الدفع في الدستخدمة الأدوات على
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 المطلب الرابع: تحديد حجم قوة البيع.
 1 .تكلفة أكثر الوقت فسن في و تاجيةنإ الأكثر العناصر بتُ من عنصر أو ميزةقوة البيع  تعتبر   

 للسوؽ، أفضل تغطية على تساعد فهي فسون الوقت  في تكاليفها، زاد ما كل كبتَاً، حجمها كاف ماكل
 2:الأىداؼ و رد الدوا بتُ تتوافق التي العيوب و الدزايا بتُ التوازف عن البحث من لو لابد ولذذا

  غتَ تكوف قد برقيقها المحتملفالإيرادات  البيع، رجاؿ وعمل طنشا ربحية على ىذا يأثر قد :البائعين ددتع حالة يف -
 .البائعتُ جميع وبرفيز يطشوتن مراقبة تدريب، أجور، من البيعية القوة تكاليف لتغطية كافية

  لصالح سوقية حصص بزسر أف للمؤسسة لؽكن الحالة ىذه  في :البيع رجال من اً جد  قليل عدد حالة يف ما أ -
 .فعالية أكثر منافستُ

 كيفية إلذ التطرؽ قبل .البيعية القوة بو ستقوـ الذي الإجمالر العمل حجم حساب على تبتٌ بسيطة طريقة ىناؾ  
 عدد :البيعية ألعها القوة حجم حساب يتم عوامل عدة أساس على أنو برديد لغب البيعية، القوة حجم حساب
 أف لؽكن الذي الوقت مقدار الدتوسط، في الزيارة تستغرقها التي الفتًة العميل، لخدمة الزيارات الضرورية عدد العملبء،

 3سنوياً. البيع نشاط  في البائع يقضيو
 :التالية بالطريقة البيعية وةقال حجم حساب يتم

 4:المرتقبينمقابلة جميع الزبائن الحاليين و حساب إجمالي عدد الزيارات التي يجب تأديتها خلال السنة ل .1
 
  

و بزصيص التًدد اللبزـ  ABCأو طريقة  20/80و للتوضيح أكثر من الدستحسن بذزئة الزبائن باستخداـ قاعدة  
 5لكب جزء. يتم إحتساب عدد الزيارات التي بذريها القوى البيعية لكل عميل حسب التحليلتُ التاليتُ:

 مؤسساتهم، التي أعمالذم،نوع  مقاطعات الزبائن الدوجودة حسب نشاطهم، قطاع:برديد التحليل النوعي للزبائن -
سبيل الدثاؿ: و القياـ بعدة زيارات لضماف تواجد منتوج على ف الدهاـ الواجب القياـ بها، سوؼ تسمح بالتمييز بتُ لستل

 الدؤسسة فيما لؼص نقاط البيع(.
 دخوؿ سوؽ جديدة كىداؼ رجاؿ البيع  أ الدطلوبة حسبالزيارات  عدد: لؽكننا أيضا تقدير التحليل الكمي -

                                                           
1
 Philip KOTLER, ,Bernard DUBOIS ,Delphine MANCEAU , Marketing management,11 

éme
 édition, édition Pearson 

éducation, Paris, 2004, p694. 
2
 C.HAMON, P.LEZIN et A.TOULLER , Gestion et management de la force de vente, 2

eme 
édition, Dunod,Paris, 

2000 ,P72. 
 .448 ص ، 2004 الدصرية، الكتب دار  "التطبيق و النظرية :التسويق "العاصي شريف أحمد شريف  3

.
4
 Claude DEMEURE , Marketing , éditions DALLOZ, paris, 2005, p264. 

5
  C.HAMON, P.LEZIN et A.TOULLER , opcit ,p72. 

الزيارات الواجب القياـ بها  عدد  × التًدد السنوي الدتوسط للسنوات     
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 الديدانية، الدبيعات الدتوقعة. الدلبحظات ،
 :عدد الزيارات السنوية لكل بائع: يمكن حسابو بطريقتين .2
 :من خلال عدد الزيارات التي يقوم بها في اليوم -
 
 
 :من خلال متوسط مدة الزيارات -

 

 

  

 عند برديد عدد الزيارات المحتملة لكل بائع لغب الأخذ بغتُ الإعتبار: 

 الوقت الدخصص للتنقيب من أجل البحث عن زبائن جدد. -
 ـ بو.الذي لغب أف يقو العمل الإداري  -
 الحلقات الدراسية و الدورات التدريبية. -
 الدعارض و الأعياد. -
 الإلغازات و العطل و الغيابات. -
 1من مكاف لآخر،و غتَىا من القيود.الوقت الذي يأخذ للتنقل  -

 2و بهذا نصل إلذ أف عدد رجاؿ البيع ىو:
 

 لشثل؟ 15لشثل أو  14، ىل من الأفضل إختيار 14.56إذا كاف عدد رجاؿ البيع،عدد تقريبي مثلًب:  
لإضافي الذي مقارنة بالذامش الربحي ا ق في التحليل من خلبؿ برديد تكلفة البائع الخامس عشرلئجابة ،لغب التعمل  

 3لغلبو ىذا البائع للمؤسسة.
 
 
 
 

                                                           
1
 Marie Camille DEBOURG, Joel CLAVELIN et Olivier PERRIER, Pratique du marketing, 2éme édition,BERTI 

éditions , Alger, 2004 , p.274 
2
 Claude DEMEURE , opcit, p.264 

3
 C.HAMON, P.LEZIN et A.TOULLER , opcit, p74. 

 عدد الأسابيع/السنة ×عدد الأياـ/ الأسبوع ×عدد الزيارات في اليوـ الواحد

 عدد ساعات الزيارة سنوياً  ×عدد أيام الزيارة سنويا  
 متوسط مدة الزيارات

 عدد الزيارات الإجمالية اللازمة خلال السنة                   
 =  عدد رجال البيع

 عدد الزيارات السنوية لكل بائع           
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  البيعة العملية مراحل مختلف خلال المستعملة التقنياتلث :الثا المبحث
 الدستعملة التقنيات لستلف الذ مرحلة، لك  في والتعر ؼ التفصيل من عضب إلذ ؽر ط  الت ىو الدبحث ىذا من الغرض إف 

 وبسثل فعاليتها أثبتت قد التقليدية، التقنيات ىذه .فتالذا برع أو لوجو وجهاً  البيع حالة في ،البيعة العمليات خلبؿ
 .البيع لعملية مهتٍ دريبتو  كوينت لأي الأساس
 الزبون على والتعرّف الإتصال المقابلة، تحضير :الأوّل المطلب

 :المقابلة تحضيرالفرع الأول:
 لؽثل لةبللمقا التحضتَ حيث للمقابلة جي د و مسبق إعداد دوف بو، يتصل أو زبوف لزيارة يذىب أف بيعي لرجل لؽكن لا

  1لصاحها. من % 80
 .ضرورية بذعلها التي الأسباب و لاً  أ نرى سوؼ )مادية غتَ أو مادية( ذاتها بحد   التحضتَ إلذ عملية التطرؽ قبل

 :للمقابلة التحضير أىميةأولا:
 برليل فهمهم، العمل على إليهم، والإستماع الإنصات زبائنو،ل إىتمامو كل يكرس أف لزض ر بيعي لرجل لؽكن

 خلبؿ حيث وسيء ضعيف تقديم ينجز أو لػقق قد الدرحلة، ىذه يهمل الذي البيع رجل سوبالعك إلخ،..حاجاتهم
 2أف: لغب عليو البيعية، الدقابلة

 .أفكاره عن للتعبتَ الكلمات لىع يبحث .1
 .قبل من قد مها التي والتفاستَ الشروحات إلذ انقطاع وبدوف باستمرار الرجوع .2
 اعتًاضات، ـقد إذا ما حالة في لزبونو مها سيقد   التي الإجابات التفكتَ في .3
  .إلخ...أو إجراءات أو منتوج حوؿ كاملة غتَ أو كافية غتَ معلومات يقد ـلا  .4

 .لرجل البيع بالنسبة وكذلك للزبوف للوقت بالنسبة مضيعة إلذ يؤدي قد مسبق، برضتَ دوفب زبوف زيارة
 :للمقالة جيّد لتحضير المستعملة التقنياتثانيا:

 3لستلفة: جوانب ثلبثة يشمل معينة لزيارة التحضتَ إف
 لغب النظر الذ ىذا التحضتَ بإمعاف دقيق،و يتمثل في: التحضير المادي: .1
 م ملفات خاصة بالزبائن)كل الدعلومات حوؿ مؤسستو،منتجاتو، القطاع الذي ينشط فيو، رق الوثائق التجارية: . أ

 أعمالو...إلخ(،دليل الدنتجات أو كاتالوج خاص بالدنتجات،لظوذج الطلبية،عينات إذا أمكن...إلخ.

                                                           
1
 Pierre RATAUD, Les questions qui font vendre , 3éme édition, Editions d'organisation,2007 p.70 

2
 Michel AGUILLAR, Vendeur d'élite: techniques et savoir faire des meilleurs vendeurs, 3eme éditions, Dunod 

,Paris, 2000, p.63. 
3
 Claude DEMEURE, op.cit., p.241 
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 جدوؿ الأعماؿ،آلة حاسبة، أقلبـ،بطاقة الزيارات...إلخ. الوثائق التنظيمية: . ب
 و الذي يتمثل في بناء خطة بيعية لكل زيارة أو لكل مكالدة: :الإعداد المنهجي .2
 ماىي الأىداؼ الدراد الوصوؿ إليها،من خلبؿ إىتمامنا بهذا الزبوف و تكريس الوقت و الطاقة لو؟ . أ

 ماىي الإستًاتيجية الواجب إتباعها لتحقيق ىذه الأىداؼ؟ . ب
 ماىي القناة الواجب إستعمالذا؟ ىناؾ العديد ألعها:الدكالدة الذاتفية و الزيارة وجها لوجو،مع العلم أف تكلفة مكالدة  . ت

 1مرة أقل من تكلفة الزيارة وجها لوجو.15إلذ 10ىاتفية بسثل
لدى الزبوف، برضتَ لؽكن لرجل البيع أف لػضر نفسو بطريقة منهجية من خلبؿ التعرؼ على نقاط القوة و نقاط الضعف 

الأسئلة التي لؽكن أف يطرحها للتعرؼ على حاجات و رغبات الزبوف، برضتَ الإجابات الدمكن تقدلؽها، و الحجج و 
 2البراىتُ، جمع الدعلومات حوؿ الدنافسة...إلخ.

 و يتكوف من: التحضير النفسي أو السيكولوجي: .3
 تَ أو لشثل الدؤسسة، و ناقل لصورتها و ثقافتها.ىيئة مناسبة و بدلة مضبوطة، فهو سف الإعداد البدني: . أ

 ىي القدرة على إدارة التوتر و الضغط، التفكتَ الإلغابي،يعطي لنفسو معنويات فائز و الإعداد النفسي: . ب
 منتصر،...إلخ.  

 3في الدلخص التحضتَ بفعالية يعتٍ عمليا وضع رجل البيع نفسو في موقف مريح حيث يساعد ىذا التحضتَ على:  
 ليها،عللتغلبّ  الإستراتيجيات  واجز ووضعالحبعض ب التنبؤ : -
 لخطاء، لأضيعة الوقت، اتالتشتت، النسياف،  جنب:ت -
 .لذداؼ الدسط رةلأقيق ابرتساب الثقة وزيادة فرص كا   ح:بالر  -

 (la prise en contact)الإتصال الأولي بالزبون:الفرع الثاني:
 4الأحياف الإنطباع النهائي لدى العميل"." إف الإنطباع الأولر ىو في غالب 

اوؿ لقاء،أين يكتشف فيو رجل البيع زبونو، و يقرر                           لذ من العملية ىامة،خاصة إذا كاف تعتبر الدقائق الأو    
لإلغابات التي سيقولذا و ا بذلك رجل البيع الطريقة التي سوؼ يفاتح بها زبونو في بداية الدقابلة. مظهره، الجمل الأولذ التي

 .سيقدمها ،كلها مهمة
 

                                                           
1
 René MOULINIER, Visites clients:préparez vos négociations, Editions d'organisation, 2005, p.03. 

2
 Patrick DAVID, La négociation commerciale en pratique, Editions d'organisation, Pari2001, p76. 

3
 Ibid, p.80. 

4
 René MOULINIER, Les techniques de vente, Edition d’organisation, Paris, 2000, p109. 
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 كيف يقدم رجل البيع نفسو للزبون:أولا:
 إف الوصوؿ في الوقت الذ الدوعد المحدد، يضع رجل البيع في موضع ملبئم ابذاه زبونو. الدقة في الموعد: .1
 : من الإنصاؼ بساما أف نقوؿ أنو لؽكن خسارة صفقة بيعية في أوؿ اتصاؿ يتم الإتصال الأول، تقديم البائع لنفسو .2

إتباعها من بينها قاعدة  اعد التي لغببتُ رجل البيع و الزبوف،حتى في الثواني الأولذ من الدقابلة، و لذذا تم وضع بعض القو 
4×20:1 
 ثانية الأولى، و لهذا يجب على رجل البيع الانتباه الى خطواتو 22يكون الزبون فكرة عامة حول رجل البيع في  . أ

 )طريقة مشيو،و مصافحتو مثلب(.العشرين الأولى
 : الكلمات الوحيدة التي لغب أف تتخطى شفتي رجل البيع في الانتباه الى الكلمات العشرين الاولى التي سيقولها . ب

 لعشرين الاولذ ىي التي تسمح لو ب:الثواني ا
 سيدتي...". / برية الزبوف" صباح الختَ، سيدي -
 التحقق من ىوية الزبوف"سيد)أ(". -
 تقديم نفسو: أنا )ب( من شركة )ي(. -
 خلق جو مريح" أنا مسرور بلقائكم و جئت لرأيتكم ؿ ...". -

 يظهر : إبتسامة صرلػة، ىادئ، مرتاح،من الانتباه الى العشرين سنتمترات التي ترسم الوجو أي تعابير الوجوت.
 تعاطفو مع الزبوف بقدر مهني تو، يسيطر على نبرات صوتو و نظراتو...إلخ.

 : خلبؿ الوقت القصتَ الذي يلتقي ويتعارؼ فيو رحل البيع على زبونو، ملاحظة المحيط الذي يعمل فيو الزبون .3
زبونو، ملبحظة كل ما يتعلق بدكتبو، أجهزتو و  على ىذا الأختَ أف يكوف يقضاً لكل ما يتعلق بدحيط لغب

 2معداتو...إلخ. ىذه الدلبحظة قد توجو رجل البيع في الدنهجية التي لغب إتباعها و توفر لو معلومات قيمة.
 كيفية السيطرة على التعابير:ثانيا:

 : عناصر التعبتَ الشفهي ىي:التعبير الشفهي
  إحراجسلبية)قلق،)متعاطف،نشط،مقنع...إلخ(أوصورة  عن رجاؿ البيع للصوت أف ينقل صورة إلغابية لؽكن الصوت: .1

 3تعب إجهاد(ويتكوف الصوت من عدة عناصر ألعها: 
 .جهد للفهم أيأسلوب النطق و الكلبـ لا لػتاج طريقة النطق)التلفظ بوضوح(:  . أ

                                                           
1
 Pierre RATAUD, L’alchimie de la vente, 4éme édition, Edition d’organisation, 2003, p.155. 

2
 Ibid,p159. 

3
  Patrick DAVID, La négociation commerciale en pratique. Editions d'organisation, Paris, 2001 

,p30. 
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 البطئ في الكلبـ يتًجم الإستًخاء و تعزيز الثقة. السرعة في الكلام: . ب
 تعتبر ناقلة للمشاعر،الإبتسامة، الطاقة)الإقناع(...إلخ. نبرات الصوت: . ت
 1اللغة:أف إختيار الكلمات لؽكن أف يغتَ من تأثتَ الجملة. ومن بتُ النصائح الدوجهة لتحستُ التعابير المستخدمة:  .2
 أف يكوف رجل البيع إلغابي لا يستعمل تعابتَ سلبية"لا أريد أف..." -
 التعابتَ الدشكوؾ فيها" أنا أظن"،"أعتقد".التعبتَ بيقتُ و عدـ إستعماؿ  -

 2فهي تدعم و تقوي التعابتَ الشفهية:التعابير الغير لفظية: ثالثا:
 بزلق الاتصاؿ،توحي بالثقة و تكشف على مانفكر فيو مثلب.النظرات:  .1
 ىناؾ أربعة مناطق:المسافة اللازمة بين الزبون و رجل البيع:  .2
 التي بسثل ذراعاً مطوياً بتُ شخصتُ.وىي الدسافة المنطقة الحميمية:  . أ

 و ىي الدنطقة التي تكثل ذراعاً لشدوداً.المنطقة الشخصية:  . ب
 ذراعاف لشدوداف. ىي الدنطقة التي بسثلالمنطقة الإجتماعية:  . ت
 .بسثل أكثر من ذراعافالمنطقة العامة:  . ث

 الدنطقة الشخصية و الإجتماعية.ىي ما بتُ و الدسافة التجارية التي لغب أف تكوف بتُ رجل البيع و الزبوف 
 تنقل رسالة، تتًجم الدشاعر و تدعم الخطاب مثلب: حركة اليدين، كيفية الجلوس،حركات و  الجسم:تفسير حركات  -

 برركات الزبوف...إلخ. 
احاً، أف يقضي وقتاً لشتعاً توف وىي: الذ رجل البيع أف يكوف مر بلب انتباه الز بذها عباتشرة نصائح من الواجب إعىناؾ   
قة مع علبناء بد، در تدوف ب لبـذو مظهر جيد، الك رضاً رائعاً عـ دو، يقع، أف يكوف نشطاً، مسيطراً الذ موضو لبـ الكفي
 .مالو وصبوراً عن أع بتٍ موقف إجيابي، لغب أف يكوف منظماً، وأف يكوف صادقاوً مسؤولاً توف، بالز 

 اكتشاف حاجاتو:التعرف على الزبون و رابعا:
 لتعلم كيفية التعرؼ على حاجات و رغبات الزبوف أو لدساعدتو على توضيح رغباتو،لتحديد الدهيمنات النفسية فيما 

 لؼص القرار الشرائي الذي لؽكن أف يتخذه، لغب على رجل البيع أف لغعلو يتكلم. للنجاح في ىذه الدرحلة،لغب على 
 3 مع الزبوف، ووضع خطة لدا يرغب التعرؼ عليو و برديد معالد نفسية بسيطة.رجل البيع أف يتعلم كيفية التخاطب 
                                                           

1
 Wladimir ZANDT,"Comment développer immédiatement vos ventes et vos marges et les mots qui vendent et les mots 

qui tuent vos ventes", http://marketingagoca.fr/marketingBlog/downloads/Guide d es mots  qui tuent vos ventes.pdf,   

consulté le 17/ /11  2012 . 
2
  Patrick DAVID, op.cit., p.36 

 كلي ةمذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستتَفي العلوـ التجارية،،Djezzyواقع وأىمية البيع الشخصي في مؤسسة خدماتية،دراسة حالة مؤسسة ليدية عشو،3
 155،ص2012قسنطينة، منتوري الت سيتَ،جامعة وعلوـ الإقتصادية العلوـ

http://marketingagoca.fr/marketingBlog/downloads/Guide%20d%20es%20mots%20%20qui%20tuent%20vos%20ventes.pdf
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 كيف يتم التعرف على الزبون؟ 
 ىناؾ عدة طرؽ لستلفة موجودة لتسهيل عملية اكتشاؼ الحاجات و التعرؼ عليها بطريقة فعالة و دائمة:

 اكتشاف الدوافع الشرائية وشخصية الشاري)اكتشاف البعد النفسي(: . أ
على شخصية كل زبوف من الدوافع الشرائية الخاصة بو، تسمح لرجل البيع بالتكيف معو وباستعماؿ الكلمات التعرؼ 

 الدناسبة، ىناؾ عدة أساليب مقتًحة كوسيلة لتحديد ىوية الزبوف، ألعها:
 " المركزة على دوافع الشراء:SONCASطريقة" -

 ن ىذه الدوافع على البقية.يسيطر على كل عميل دوافع شرائية عديدة، حيث يسيطر دافع م
من السهل التعرؼ على ىذه الدوافع من خلبؿ الانصات و الاستماع الذ ما يقولو ، ملبحظة ما يقوـ بو،عن طريق 

" )الأنواع الستة للعملبء( و ىي  SONCASالاىتماـ بطلباتو، الدوافع الشرائية لزددة من خلبؿ ستة أحرؼ لكلمة "
 كلآتي:

S  ".Sécurité  الأماف،لؼشى الدخاطر، لؼاؼ من كل ما ىو جديد،من الخطأ،لػب الضماف و كل ما   يوحي" 
  .بالثقة
.O "Orgueil  التكبر و الشعور بالفخر، لػب السيطرة و التظاىر،أف يكوف الاوؿ، التميز عن الآخرين)الدظهر "

 الاجتماعي(. 
.N" Nouveauté.َلػب كل ما ىو جديد،ولػب التغيت " 
. C" Confort.الراحة و الرفاىية،لا لػب الدشاكل و التعقيدات " 
.A" Argent.الداؿ ،رغبتو الوحيدة ىي الشراء بأسعار منخفضة، لػب الربح،أقتصادي " 
S".Sympatie .التعاطف، لػب إرضاء الآخرين،كما لػب أف يستمع الآخرين لو" 
 "حول شخصية العميل:Success insightطريقة" -

 تسمح ىذه الطريقة بتحستُ قدرات رجل البيع كخبتَ في لرالات العلبقات الانسانية،تسمح لو من جهةبفهم أسلوبو 
 الطبيعي في التعامل مع الأخرين.ومن جهة أخرى الأسلوب الذي لغب أ، يتبعو للنجاح في الجانب الدهتٍ،كما أف ىذه 

 كيلدى العميل و بذلك التعرؼ على طريقة التعامل و التكيف الطريقة ستمكن رجل البيع من التعرؼ على النوع السلو 
 1معو.

 

                                                           
1
  Frank M.SCHEELEN, Marc LEVITTE, Vendeur, acheteur, à chaqu’un son style, Editions d'organisation, Paris, 2001, 

p.XXIV.. 
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 الإستجواب: . ب
 1ىناؾ أشكاؿ لستلفة من الاسئلة ،كل منها تسمح بالحصوؿ على نوع معتُ من الدعلومات:

 كيف؟ لداذا؟ : ىدفها ىي جعل الزبوف يتكلم عن حاجاتو و رغباتو،ىذه الأسئلة ىي من نوع :الأسئلة المفتوحة -
 ماىي؟ أي؟...إلخ. ماذا؟

 : و ىي التي تسمح بالحصوؿ على أجوبة لزددة ب:"نعم"أو"لا"أو الحصوؿ على إسم،حجم، تاريخ الأسئلة المغلقة -
 معتُ،فتًة معينة من خلبؿ إستعماؿ الأسئلة التالية:كم؟متى؟ أين؟...إلخ.

 منتظرة من قبل الشخص الذي : ىذا النوع يسمح بالحصوؿ على إجابة تكوف في غالب الأحياف الأسئلة البديلة -
 يطرحها من أجل توجيو الحديث:"ىل تدير لسزونك حاليا بطريقة يدوية أو من خلبؿ نظاـ آلر؟".

 و التي تسمح بتمديد إجابة العميل من أجل الحصوؿ على التفاصيل اللبزمة:  الأسئلة الإرتدادية) غير المباشرة(: -
 "وىذا يعتٍ؟، إذا؟.

مراحل البيع، لضن بحاجة إلذ استخداـ اسئلة لستلفة حسب الدرحلة وحسب التقدـ في معرفة خلبؿ كل مرحلة من  
واكتشاؼ الآخر. من الدستحسن أف يبدأ رجل البيع بالأسئلة التي تتعلق بالدعلومات العامة حوؿ العميل، وىذا من أجل 

ة أف تشمل أفكارا الغابية، إذا أمكن أف تكوف طمأنة ىذا الأختَ، فهي بسنح الثقة وبسهد الطريق. وينبغي على ىذه الأسئل
 موجهة لضو مصلحة العميل.

الفترات الأكثر ملائمة لمختلف أنواع الأسئلة الأكثر شيوعا وحسب الهدف  (:21رقم)ويوضح الجدول         
 :المطلوب

الاتصاؿ  
 الأولر بالزبوف

التعرؼ على 
 الزبوف

صياغة  إعادة
 الحاجات

تقديم العرض 
 والحجج

 اختتاـ الدقابلة

 ............. ............. .............   الأسئلة الدفتوحة
  ............. ............. .............. ............. الأسئلة الدغلقة
  ............. ............. .............. ............. الأسئلة البديلة

   .............. .............. ............. الارتداديةالأسئلة 
Source: Pierre RATAUD, opcit,p71.                

 

 

 

                                                           
1
 Claude DEMEURE, opcit., p.243 
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 :الإصغاء و الاستماع بطريقة نشطة . ت
التواصل مع الآخرين يتطلب بذنيد معتُ للبنتباه ،ىذا السلوؾ يتمثل في الرغبة في فهم الغتَ،التًكيز،الصبر، الاىتماـ 

   الاحتفاظ بدا بالعميل، ملبحظة التعابتَ الغتَ لفظية، الاستماع لكل كلمة يقولذا العميل، الصادؽ والظاىر
لغب على ىذه الدرحلة التي تتمثل في اكتشاؼ حاجات الزبوف و التعرؼ عليو،أف  ىو أساسي و تدوين الدلبحظات. 

و التي تعتبر مهمة بالنسبة لرجل البيع، لكي  تنتهي حتما بإعادة صياغة الدعلومات التي قدمها الزبوف و التي تم تدوينها
 يتمكن بعدىا بتقديم عرضو و الإجابة على اعتًاضات الزبوف

 المطلب الثاني: إعادة صياغة حاجات الزبون،تقديم الاعرض لو و الإجابة على اعتراضاتو.
 إعادة صياغة حاجات الزبون::الفرع الأول

أكبر قدر لشكن من الدعلومات،يأتي تركيب و تشخيص الحالة،و ىذا من خلبؿ استعماؿ  بعدما جمع رجل البيع
الدلبحظات التي تم تسجيلها وفرز و ترتيب ماىو مهم بالنسبة للعميل و ىذا من خلبؿ استعماؿ لستلف تقنيات إعادة 

 1الصياغة.
 2 وتحديد أىدافها: حاجات الزبون صياغةتعريف إعادة أولا:

ىو التلخيص للعميل،الخطوط الأساسية التي تعتبر مهمة في التعبتَ عن الدشكلة التي ستسمح لعرض رجل الدقصود ىنا 
 البيع بحلها أو التعبتَ بإلغاز عن ما يرغب بو الزبوف.

 عملية إعادة الصياغة الى: .1
 التأكيد للزبوف من أف رجل البيع قد فهم الاشكالية الدطروحة و غثبات ذلك لو. -
 ؼ بدشكلتو و إحتياجاتو.جعل الزبوف يعتً  -
 إقناع الزبوف أنو إذا كاف بإمكاف رجل البيع فهمو، فيمكن لو إرضاءه و تقديم العرض الدلبئم لو. -
 مراحل عملية إعادة الصياغة: .2
 لتحقيق الأىداؼ الثلبثة التي تم ذكرىا،يقوـ رجل البيع بتلخيص الإشكالية في بعض الجمل و التذكتَ ب:   
 )الوضع أو الحالة التي شهدىا الزبوف(.الدشكلة بإلغاز  -
 الوضع الدثالر الذي يرغب فيو الزبوف. -
 الفوائد التي سيحصل عليها الزبوف اذا ما تم ارضاء حاجاتو و رغباتو. -
 العواقب و الضرر الذي قد لؽس الزبوف بالبقاء على الوضع الحالذ. -

                                                           
1
 Patrick DAVID, op.cit., p.177. 

2
 René MOULINIER, Vendre aux grands comptes, Editions d'organisation, Paris, 2001,p.132. 
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أو" ىل صحيح"أو "ىل توافقتٍ الرأي؟" سطة:"ىذالغب الحرص على أف يقاطع رجل البيع بتُ كل مرحلة و أخرى بوا 
 1تتوافق معي؟" من أجل الحصوؿ على "نعم"من عند الزبوف، وبهذا لؽكن لرجل البيع ضماف الدوافقة الكاملة للزبوف.

 التقنيات المستعملة لإعادة صياغة حاجات الزبون: .3
 2من الصياغات ،كل منها لو تأثتَ لستلف على الزبوف ألعها: الأنواعىناؾ بعض   
 (:echo " Reformulation إعادة الصياغة على شكل"صدى")" .1

    وىي تتمثل في إعادة بعض الكلمات التي قالذا الزبوف بهدؼ الحصوؿ على تفاصيل أكثر و التعمق في أفكاره    
 3مثلب: "لقد قلت لر أنو..."

 الاستنتاجية أو الحثية:إعادة الصياغة  .2
بسديد ما قالو الزبوف و تقديم الاستنتاج الذي ينجم عن ذلك مثلب:"لقد قلتم أنكم تريدوف بزفيض النشاط الخاص       

بكم،و تعلموف أف ىذا سيأثر على أعمالكم وبذلك على أرباحكم التي سوؼ تنخفض...".أو لؽكن إستعماؿ 
جل البيع أف يرجع الذ سبب ىذه الحالة من خلبؿ النتيجة، وىذا ما يسمى العكس،بدلا من طرح النتيجة ،لؽكن لر 

 ب:إعادة الصياغة الحثية.
 إعادة التوجو: .3

وىذا يعتٍ أعادة وضع الدقابلة على الطريق الصحيح و برديد ما يعتبر مهما بالنسبة لرجل البيع مثلب:"...كل ىذا    
 قدمتها لر، جلبت إنتباىي فكرة...".يبدو لر غنيا بالدعلومات، من بتُ الأفكار التي 

 إعادة الصياغة على شكل ملخص: .4
وتتمثل في توضيح من وقت لآخرالنقاط التي تم التطرؽ إليها،خلبؿ الحديث الدطوؿ،للتحق ق مع الزبوف و الاثبات لو       

 بأف رجل البيع قد فهمو جيدا.
بت للزبوف مدى إىتماـ رجل البيع بو وكل ىذه الصياغات خاصة على شكل "ملخص"أو على شكل "صدى"،تث

 وبأفكاره و بأقاويلو.
أختَا تهدؼ ىذه الدرحلة الذ غلق ىذا الجزء من الدقابلة"التعرؼ على حاجات الزبوف" و الانتقاؿ الذ مرحلة تقديم الدنتوج 

 الدلبئم لاحتياجاتو.
 
 

                                                           
1
 Pascal PY ,opcit, p.87. 

2
 René MOULINIER, op.cit., pp.143-145. 

3
Ibid ,  p.129. 
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 تقديم العرض و الحجج:الفرع الثاني:
 الإصغاءو  الإنصاتبعد جذب انتباه الزبوف في مرحلة الاتصاؿ الدبدئي،وبعد تبتٍ موقف أكثر برفظا من أجل       

إليو، حاف الوقت لتقديم العرض و تقديم الحجج.في ىذه الدرحلة سوؼ يتمكن رجل البيع من التعبتَ ولكن ليس بأي 
لا يكفي ، بل لغب أف  تقديم أو اقتًاح منتوج أو فكرة أو خدمة جيدةطريقة. حيث أف توجو و نصح الزبوف بحل معتُ و 

و الحجة الأكثر إقناعا ىي تلك التي ،يراعي احتياجات و دوافع الشراء لدى الزبوف الحالر أو المحتمل عند تقديم العرض
 1لزددة.تكشف عن ميزة أو فائدة حقيقية أو مفتًضة و التي تكوف مدعمة بتفستَ مبتٍ على حقائق 

 
 ولكي تكوف الحجة قوية لغب إتباع خمسة مراحل: 

 تذكتَ الزبوف بحاجاتو و الدوافع التي لغب إشباعها من أجل الحصوؿ على"نعم مسبق". .1
 إعلبف الفائدة من العرض الذي سيقدمو رجل البيع للزبوف مثلب:"من خلبؿ ىذا الدنتوج ...سوؼ تتحصل على..." .2
 تقديم الدليل:"لأف..." .3
 إستخلبص النتيجة للزبوف:"وىكذا سوؼ تتحصل على...". .4
    التأكد من أف الزبوف قد فهم كل النقاط ،و أنو متفق مع رجل البيع،والعمل على الحصوؿ على"نعم"و التحكم  .5

 مثلب:"ىل أنت موافق؟".
 كيفية التعامل الفعال مع الاعتراضات:الفرع الثالث:

يظهر أثناء الدقابلة البيعية بعض التساؤلات التي يبديها الزبوف على ما يقدمو رجل البيع من منتجات أو خدمات وما     
ىذه التساؤلات صيغة أو شكل الاعتًاضات التي قد يدؿ ظاىرىا على  تأخذيتناولو من موضوعات و قضايا،وعادة ما 

وقد تكوف ىذه الاعتًاضات مفيدة حيث  الشراء،دليل على الرغبة في عدـ الرغبة في الاتفاؽ،في حتُ أنها في جوىرىا 
دليل على أف ما قدمو من منتج أو خدمة بدأت تغزو ذىن عميل للتجاوب مع رجل البيع، وىي توضح مدى استعداد ال

 2وقلب الزبوف.
الحقيقية  الأسبابف يبحث على أو العرض الدقدـ و على البائع أ بالدنتجالزبوف  اىتماـشارة تدؿ على إإف الاعتًاض ىو  

 وراء ذلك،ومن بينها:
 الرغبة البشرية في مقاومة التغيتَ و كل ما ىو جديد. -
 تعقد وتعدد البدائل الدتاحة أماـ الزبائن و صعوبة التفرقة بتُ الفوائد النابذة منها. -

                                                           
1
 René MOULINIER, op.cit., p.169. 

 .188،ص 2002الدار الإسكندرية،  "أخصائي البيع الناجح "مصطفى لزمود أبو بكر  2

 و أدلة حجة قوية = فائدة مدعمة بحقائق
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 سمعة الدؤسسة ووضعها التنافسي. -
 :كيفية معالجة الاعتراضات 
 لدعالجة الاعتًاضات و ىي كالتالر:ىناؾ سبعة مراحل   
 للزبوف بتمعن. الإنصاتالكشف عن الاعتًاض: التعرؼ على الاعتًاض و  .1
 الاعتًاؼ بوجود اعتًاض من قبل الزبوف:"أنا أحتـً رأيك...". .2
 لزاولة فهم الاعتًاض:على رجل البيع أف يطلب من الزبوف أف يشرح لو الاعتًاض. .3
 للزبوف أف رجل البيع قد فهم اعتًاضو. ثباتالإإعادة صياغة الاعتًاض من أجل  .4
 عزؿ الاعتًاض:"إلذ جانب ىذه النقطة أو الدلبحظة،ىل لديك ملبحظات أخرى؟" .5
 .معالجة الاعتًاض حسب كل حالة: تقديم براىتُ، إثباتات، معلومات...إلخ .6
 إثبات معالجة الاعتًاض:"ىل أجبت على طلبكم؟". .7

 و متابعتها. البيعةالعملية  اختتامالمطلب الثالث: تقديم السعر،
 تقديم السعر و الدفاع عنو:أولا:

 ،حيث يعتبر السعر عامل عادة ما يكوف حساسا مهما كاف البيعةالعملية  دقيقة فيتعتبر مرحلة تقديم السعر مرحلة       
 نوع الزبوف.

 1للتقديم الجيد للسعر: النصائحوفيما يلي بعض 
 يتم تقديم السعر بعدما يتأكد رجل البيع من أف الزبوف قد أعجب بالقيمة الاستعمالية للعرض الدقدـ و يتم ىذا  .1

 التقديم بهدوء.
 تقديم السعر على شكل مستند مطبوع. .2
 تقديم سعر دقيق و عدـ استعماؿ العبارات"تقريبا"أو"حوالر". .3
 ف،مثلب:"طرؽ التسديد، و مدة الاستعماؿ...إلخ."استعماؿ عناصر بزفف من التأثتَات النفسية على الزبو  .4
 كل ما يتعلق بالضمانات،خدمات ما بعد البيع...إخ.  الدنتجلغب على رجل البيع أف يبيع مع  .5
 في حالة ما إذا رفض الزبوف العرض الدقدـ لو، لؽكن لرجل البيع أف يعرض لو كل النتائج السلبية التي تستنتج مع رفضو  

 لذذا العرض.
 2فيما لؼص الدفاع عن السعر: البيعةىناؾ عاملبف أساسياف يبرراف و يسالعاف في فعالية القوة  

                                                           
1
 Michel LOTIGIE,"La conclusion de la négociation",http://www.objectif.net/conclusion.htm, consulté le 27/12/2015. 

2
 Michel AGUILLAR, opcit., p.129. 
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 على السياسة التسعتَية للمؤسسة. البيعةموافقة القوة  . أ
 القدرة على التقديم الجيد لذذه لذذه السياسة للزبوف الحالر أو المحتمل الدفاع عنو. . ب

 :البيعةالعملية  اختتامثانيا:
 رغبتو  الدرحلة التي لؼشاىا في الوقت نفسو كل من البائع و الزبوف، فالزبوف يتًدد بتُ البيعةتعتبر عملية اختتاـ الدقابلة     

 في الشراء و ارتكاب الخطأ،ومن جهة أخرى لؼاؼ رجل البيع رفض الزبوف.
 السحري" بيعي في التعرؼ على"السؤاؿ  ل رجلولذذا يرغب ك،بعييةالبيع جزء لا يتجزأ من كل عملية  إبساـتعتبر مرحلة   

 الذي يساعد على البيع،ويتوجب على رجل البيع أف:
 الشرائية أو القبوؿ لدى الزبوف الحالر أو الدرتقب. الإشاراتيتعلم كيفية التعرؼ على  -
 الصفقة. إبساـتدريب رجل البيع على لستلف التقنيات التي تساعد على  -
  الصفقة؟ إتماممتى يجب على رجل البيع 
 1لا لؽكن توقعها إلا بشرطتُ: البيعةالعملية  اختتاـ  
 الأساسية قد تم معالجتها. الأىداؼأف  -
 حد كاؼ بالعرض الدقدـ لو. إلذأف يكوف الزبوف مقتنعا  -
 عملية  في الشرعالدؤشرات التي تسمح لرجل البيع إذا كاف منتبها  ، يبدأ الزبوف بتقديم بعضالبيعةمع التقدـ في الدقابلة   

 ب :"علبمات الشراء" و ىي ف بذاه العرض،...إلخ،تسمى ىذه الدؤشرات من كلمات،حركات،موقف الزبو ،اختتاـ الدقابلة
 2تتًجم نية الزبوف و لصد:

 3: و تتمثل في:الشفهية الإشارات .1
 إثبات أو طرح أسئلة فهو يتًجم موقف الاستخداـ للمنتوج لدى الزبوف. -
 الأختَ: مدة التسليم، الأدوات أو اللوازـ الدكملة للمنتوج.طرح أسئلة حوؿ توفر ىذا  -
 بعض الكلمات ؾ:"جيد"،"حسنا"،"موافق"...إلخ. استعماؿطلب فوائد إضافية و  -
في دراسة ميدانية، أظهرت النتائج أ، الناس يعبروف عن مشاعرىم و  الاشارات الغير شفهية: .2

غة الجسم".لغب على رجل البيع أ، يلبحظ أف ىناؾ بعض ابذاىاتهم بعدة طرؽ و أساليب ألعها ما يسمى ب :"ل

                                                           
1
-
4
Ibid , pp130-133. 

2
 Pierre RATAUD, op.cit, p.93. 

3
 Patrick DAVID, op.cit, p 138. 
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الكلمات أو الاشارات الدالة على الدوافقة أو الرفض"كاللعب بالعينة،أو السكوت الدطوؿ للزبوف عند نهاية تقديم الحجج 
 .1أو مصحوبة بهزة رأس...إلخ"

 :البيعةمتابعة العملية ثالثا:
من الضروري أف يتابع رجل البيع زبونو من أجل معرفة مدى رضاه و احتماؿ معاودة الشراء.من الدستحسن في كثتَ     
على ما يراـ،  شيءقياـ رجل البيع بزيارة تفقدية لدى الزبوف بعد تلقيو العرض من أجل التحقق من أف كل  الأحيافمن 

للزبوف مدى اىتماـ رجل البيع بحالتو و طمأنتو فيما لؼص القرار  باتالإثلؽكن لدثل ىذه الزيارة الكشف عن مشكلة أو 
 2الذي ابزذه،ىذه ىي الدتابعة التي ىدفها الأساسي برقيق ولاء الزبوف.

عند انتهاء الزيارة ،بل يتابع رجل البيع عملو في السيارة أو في الدكتب،و الذدؼ ىو برليل  البيعةلا تتوقف العملية   
مثلب( مابعد الدقابلة، لغب برليل ىذه الأختَة مهما   الطلياتالنابذة عنها)إعداد  الإدارية بالأعماؿو القياـ  البيعةالدقابلة 

 كانت النتيجة:
 أجل استنتاج و استخلبص الدروس  ، من:لزاولة فهم ما الذي مكن رجل البيع من الحصوؿ على ىذه النتيجةإيجابية -

 و التعلم من ىذه التجربة.
 ة التعرؼ على و اكتشاؼ ما الذي لد يعجب الزبوف:متى؟لداذا؟و كيف؟...إلخ.و إعداد بعض الوثائق : لزاولسلبية -

و  الأىداؼالتي تساعد رجا البيع من برستُ زياراتو ألعها وثيقة برليل النتائج و الذدؼ منها ىو قياس الفجوات بتُ 
النتائج المحققة خلبؿ الزيارة. و نتيجة ىذا التحليل سيتمكن رجل البيع من برديد أىداؼ معقولة و متفقة مع الواقع من 

 3.البيعةالدتبعة و برديد الخطة القادمة للمقابلة  الإستًاتيجيةأجل الزيارات الدقبلة،لشا يسمح أيضا من متابعة أو تغيتَ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 108ص2005، الدار الجامعية للطباعة و النشر،تخطيط الحملات،التفاوض،المهارات التسويقية في فن البيع بناءعبد السلبـ أبو قحف،1

2
  Philip KOTLER, Bernard DUBOIS, op.cit., p.713. 

3
 Pierre RATAUD, op.cit., p.99. 
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 خلاصة الفصل:
  فعالية مدى على كبتَة وبنسبة يتوقف خاصة بصفة الشخصي والبيع عامة بصفة الدبيعات إدارة أىداؼ بلوغ إف       

 برديد ثم ، الشخصي البيع سيلعبو الذي الدور دبرد أف الإدارة واجب من وأن على القوؿ لؽكنحيث  ،البيع قوة
 :مثل الدبيعات، لرجل الدعتاد بالدور القياـ متطلبات

حدا على منتج لكل الشخصي البيع أىداؼ برديد -

 .البيع واستًاتيجيات سياسات برديد -

   تنفذ والاختيار التوظيف فعملية الدؤسسة، لدى البيع لرجاؿ وتقييم برفيز، توظيف، يعتٍ البيع قوة تسيتَ إف
 جو مع البيع رجاؿ التكوين،فتكيف برامج أما الدلبئم، البشري للمورد الدرتفعة الكلفة من التحديد قصد تامة بعناية

 والتحفيز لديها، الدعتمدة البيع وتقنيات أسواقها منتجاتها، مع تكييفو وكذا عائلية، أكثر صبغة عليو تضفي التي الدؤسسة
 .التي قد يواجهها رجل البيع لأداء عملو بفعالية  الدعوقات من التخفيض للمؤسسة يضمن الفعاؿ
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 تمهيد:  
 سلوكو دراسة من لابد كان لذلك التسويقية العملية لزور الحديث التسويقي التوجو ضمن الدستهلك يعتبر         

آو  داخلية الدؤثرات ىذه كانت سواء اتالقرار  هلذذ وجهةالد الدؤثرات برليل خلال من الشرائية قراراتو أبعاد فهم ولزاولة
من  تعرضنس لذلك ، أبعاده مع والتكيف الدستهلك قرار في التأثتَ درجةل الوزن النسبي معرفة دفبه وذلك خارجية
 :التالية لنقاطل الفصل ىذا خلال 

 مفاىيم أساسية متعلقة بسلوك المستهلك : الأول المبحث 
 لدى المستهلكقرار الشراء  : الثاني المبحث 
 النهائي للمستهلك الشرائي القرار على المؤثرة العوامل: الثالث المبحث   
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 المبحث الأول: مفاىيم أساسية متعلقة بسلوك المستهلك.
يعتبر الدستهلك العنصر الأساسي في العملية التسويقية فهو لزور النشاط التسويقي، و موضوع الأبحاث و الدراسات    

و الاقتصادية في الدؤسسة، و التسويقية، ولذذا فإن برديد طبيعة الدستهلك بردد طبيعة السوق و النشاطات الانتاجية 
 ية.تبتٍ الخطط و الاستًاتيجيات التسويق على أساسها

 .المطلب الأول: ماىية سلوك المستهلك
أن يتكيف معها، لذا تصدر منو أنواع لستلفة من  يستلزم الأمر في بيئة يؤثر فيها و يتأثر بها وعليو الإنسانيعيش    

 .شباع حاجاتو و برقيق أىدافوالأنشطة من أجل إ
 .سلوك المستهلك مفهومالفرع الأول: 

 " "الدستهلكو "السلوك ""الاستهلاك":الدستهلك  وىي بسلوك الدتعلقة الأساسية الدصطلحات إلذأولا  سنتطرق   
 .الدستهلك سلوك أنواع لستلف وأختَا ،"الدستهلك سلوك" الشامل الدصطلح ثم ومن
 :الاستهلاك تعريف :أولا
 فإن  ثم ومن الفائض، من التخلص ثم استخدامو ثم الدنتج اقتناء بأنشطة القيام عملية"أنو على الاستهلاك يعرف   

  سلع من الدنتجات، استخدام من عليو ينطوي بدا نهائيا استهلاكا الإنتاج استهلاك:"عبارة عن النهائي الاستهلاك
  تصلح أخرى سلعة الاستهلاك ىذا عن يتخلف لا حيث الاستهلاك، أغراض التمتع بها لإشباع أو وخدمات

 1ما." حاجة لإشباع
 :يلي ما بينها من للسلوك تعاريف عدة ىناك :السلوك تعريف:ثانيا
 "2خارجي". أو داخلي منبو إلذ تعرضو نتيجة شخص يبرزه الذي التصرف ذلك ىو 
 3."معينة منبو بظروف لعلاقتو نتيجة الحي الكائن عن يصدر نشاط":أنو على يعرفو من وىناك  
 الدستمرة لزاولاتو في الإنسان عن تصدر التي الأفعال وردود الأفعال من متعاقبة سلسلة أنو" : أيضا ويعرف  

 أو قبولو عن الإنسان يعبربها التي والاستجابات الأفعال ىي كذالك والدتغتَة، الدتطورة رغباتو أىدافو، وإشباع  لتحقيق
 4."مادية أو بشرية عناصر كانت سواء بو المحيطة البيئة عناصر من إليو الدوجهة التأثتَ  لزاولات  رفضو

 
                                                           

 44 ص ، 2007 السعودية، الرياض، الوطنية، فهد الدلك مكتبة ،2 ط ،"تحليلية دراسة: المستهلك سلوك" الجريسي، الرحمان عبد بن خالد   1
 .55عبيدات،مرجع سبق ذكره،ص  إبراىيم لزمد  2
 نيل   متطلبات ضمن مقدمة مذكرة ، النهائي للمستهلك الشرائي القرار على التأثير في ودورىا المبيعات تنشيط ، حمميدة نامون ، سمية حجوطي  3

 .49،ص 2012 البويرة ، اواحاج لزند اكلي جامعة ، تسويق بزصص ، الداستً شهادة
 .55 ص ، 1997 مصر، القاىرة، مكتبة ،"التظيمي السلوك"السلمي، علي  4



سلىك المستهلك و اتخار قرار الشراء         الفصل الثاو8ً                                                   
 

 
52 

  1:لرموعة من الخصائص نذكر منهاوللسلوك 
  .فراغ من يظهر ولا فعل رد أنو أي :لشيء نتيجة أنو .1
 .حاجة إشباع أو ىدف لتحقيق يسعى أنو أي :ىادف سلوك أنو .2
 .غرض لو سلوك فكل معتُ بغرض لزكوم السلوك أن أي :غرضي سلوك أنو .3
  .تواجهو التي الدواقف مع التوافق لؽكنو حتى متعددة بصور السلوك يظهر :متنوع سلوك أنو .4
 .الدختلفة والدواقف للظروف تبعا ويتبدل يتعدل لسلوك ا:للتعديل قابل مرن سلوك أنو .5

 :يلي كما الدستهلك عرف لقد :المستهلك تعريف :ثالثا
 "الأساسي المحور ىو التسويقية النظر وجهة ومن الخدمة أو السلعة يستعمل معنوي أو طبيعي شخص كل ىو  

 2."توزيعو أو إنتاجو يتم ما لكل
 السوق من والخدمات السلع بشراء يقوم الذي الاعتباري أو العادي الشخص":بأنو المستهلك يعرف كما  

 حصولو خلال من تشبع والتي ومتطلباتو حاجاتو لإشباع الشراء بعملية الدستهلك ويقوم لغتَه أو الشخصي لاستهلاكو
 3ة"لستلف عمليات طريق عن السوق من والخدمات السلع على

 :و تتمثل فيما يلي:المستهلكين أنواعرابعا:
  :النهائي المستهلك .1
 لصد الحالة ىذه وفي والاستخدام، الاستغلال بغرض الخدمة، بطلب أو السلع بشراء يقوم الذي الفرد في ويتمثل   

 فيها، يرغب التي والخدمات للسلع بالنسبة لزصورة معلوماتو لزدودة، بكميات يشتًي الدستوى ىذا في الدستهلك
 .والثقافية الاجتماعية، النفسية، العوامل من بالعديد يتأثر فهو ىذا إلذ بالإضافة

  :الصناعي المستهلك .2
  الصنع، خالصة سلع شراء على تعمل والتي والخاص، العام بنوعيها والوحدات الدؤسسات في أساسا يتمثل     
  لصد الدستوى ىذا وفي أرباح، لتحقيق بيعها على بالدقابل وتعمل خام، ومواد سلع إنتاج في استغلالذا لأجل وذلك

 4ع.السل كل حول الوافرة معلوماتو على معتمد كبتَة، تكون الدستهلك ىذا يقتنيها التي الكميات
 

                                                           
 .61،ص2006،الطبعة الأولذ،دار حامد للنشر و التوزيع،عمان الأردن،، سلوك المستهلك مدخل الإعلانكاسر نصر الدنصور  1
 .65 ص ، 2004 الأردن، والتوزيع، للشر وائل دار ،4 ط ،"إستراتيجي مدخل:المستهلك سلوك"عبيدات، إبراىيم لزمد  2
 .94الدنصور،مرجع سبق ذكره،ص كاسر نصر 3
 10 ص ، 1992 الإسكندرية، الدعارف، دار ،"فيو المؤثرة العوامل و الإستهلاك"إبراىيم، يسري لزمد، عبس.د  4
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  :الوسيط المستهلك .3
 سلع شراء على أساسا الدستهلكتُ من النوع ىذا ويعتمد الدؤسسة، في أخرى وأحيانا الفرد في أحيانا والدتمثل   

  شراء بعملية يقوم الدستهلك أن كذلك لصد الدستوى ىذا وفي الأرباح، على الحصول لأجل أخرى، مرة وبيعها
 1.والخدمة بالسلعة الدتعلقة الدعلومات على اعتماده خلال من كبتَة، بكميات السلع

 .: سلوك المستهلكخامسا
 لرموعة من الأفعال و التصرفات التي يقوم بها الفرد في موقف معتُ و يمكن تعريف سلوك المستهلك بأنو": 

  2بحسب إمكاناتو الدتاحة و الدعبر عنها  بقراره في شراء الدنتج الذي يتوقع بأنو يشبع حاجاتو و رغباتو."
 إجراءات:" الأفعال و التصرفات الدباشرة للأفراد من أجل الحصول على منتج و يتضمن ويعرف كذلك بأنو 

 3ابزاذ قرار الشراء.
  السلوك الذي يبرزه الدستهلك في شراء أو استخدام ت على أنواعبيد إبراىيمو يعرفو الدكتور محمد ": 

 4الدنتجات)الدادية/الخدمية( التي يتوقع بأنها تشبع حاجاتو و رغباتو و حسب إمكاناتو الشرائية."
  إذن سلوك الدستهلك ىو السلوك الفردي و الجماعي الذي يرتبط بتخطيط و ابزاذ قرارات شراء السلع و 

واستهلاكها،أي ىو التصرف الذي يبرزه مستهلك ما نتيجة دافع داخلي برركو منبهات داخلية أو خارجية  الخدمات
 5حول أشياء و موافق تشبع حاجاتو و رغباتو و برقق أىدافو.

 ك الدستهلك شكلتُ لعا:سلو  ويأخذ
 سلوك ضمتٍ مستتً، أي غتَ ملموس مثل:التفكتَ و التأمل. .1
 سلوك ظاىر، حي ملموس مثل: تناول الطماطم. .2

  :المستهلك : أنواع و أشكال سلوكنيالفرع الثا
 نوعتُ: إلذبشكل عام  الإنسانيصنف العلماء السلوك لقد  

 الحاجات الفطرية.سلوك فطري غريزي ينشأ مع ولادة الفرد مثل: و يهدف لإشباع  .1
 و ىو يهدف لإشباع حاجاتو.سلوك مكتسب يتعلمو الفرد من خلال تفاعلو مع البيئة التي يعيش فيها  .2

 كما لؽكن تصنيف السلوك الإنساني من ناحية الشكل إلذ ثلاثة أنواع و ىي:
                                                           

 .479 ص ، 2005 مصر، الجامعية، الدار ،2 ج ،"التسويق أساسيات"قحف، أبو السلام عبد  1
 .111،ص2004الاردن،،عمان،الطبعة الأولذ،دار وائل للنشر و التوزيع إستراتيجيات التسويقنزار عبد المجيد البراوري وأحمد لزمد فهمي البرزلصي،  2
 .98ص،مرجع سبق ذكره، كاسر نصر الدنصور   3
 .112نزار عبد المجيد البراوري وأحمد لزمد فهمي البرزلصي، مرجع سابق،ص  4
 .15،ص 2006، الدار الجامعية، مصر،قراءات في سلوك المستهلكألؽن علي عمر،  5
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ولؽثل إستجابة الفرد لدنبو خارجي معتُ وىذه الاستجابة بزتلف من فرد لآخر و بزتلف عند  أولا: السلوك الفردي:
 الفرد نفسو وكذلك حسب مراحل عمره و تفاعلو مع البيئة.

: ويتمثل بقدرة الجماعة على تطوير قواعد و عادات سلوكية بصورة تلقائية بزالف ما ىو مقبول ثانيا: السلوك الجماعي
 مع، و يرى علماء الاجتماع أن السلوك الجماىتَي لؽثل لظوذجا أساسيا للسلوك الجماعي.وشائع في المجت

: وىو السلوك الشائع بتُ الجماعات الإنسانية و يعبر عن علاقة الفرد مع غتَه من أفراد ثالثا: السلوك الإجتماعي
 .وىذا السلوك مكتسبالجماعة،
 المستهلك. : مبادئ سلوكثالثالفرع ال
يظهره الدستهلك من سلوك ىو جزء صغتَ من لسزون سلوكي كبتَ يشمل بدائل لستلفة لتصرفات يواجو بها الدواقف إن ما 

 الدختلفة التي تتفاعل مع ظروف بيئتو التي يعيش فيها، وىذا
 السلوك بركمو ثلاثة مبادئ أساسية و ىي:

ينشأ نتيجة لدؤثرات لستلفة إما لتغتَات الدستهلك  : إن السلوك الإنساني لا ينشأ من العدم و إلظاأولا: مبادئ السببية
الذاتية)فيزيولوجية كانت أو سيكولوجية(، أو لتغتَات في ظروف البيئة الخارجية عن ذاتو تؤدي إلذ حالة اللاتوازن نتيجة 

  .النقص في الحاجات الأمر الذي يدفع الدستهلك لإتباع السلوك الدناسب
الدستهلك و ىو القوة الأساسية لدى  ك بالإضافة إلذ السبب على دافع يوجهو و لػركو،: يبتٌ السلو ثانيا: مبدأ الدافع

سيكولوجي ،لذذا لك سواء كان الدافع فيزيولوجي أو تثتَ السلوك و بردد إبذاىو، و ذ وخارجية التي تتأثر بعوامل داخلية
 زن للمستهلكعادة حالة التوايتطابق مفهوم الدافع مع مفهوم الحاجة في توجيو السلوك لإ

 مبدأ الدافع في السلوك(: 6ل رقم)الشك

 
.63،مرجع سبق ذكره،ص :كاسر نصر الدنصورالمصدر  
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: إن السلوك الإنساني غايتو برقيق ىدف معتُ ووسيلة برقيق ىذا الذدف ىي الحاجات و الدوافع، ثالثا: مبدأ الهدف
الفرد لشيء معتُ أو ليحصل على منفعة أو يتجنب ومن ىنا فإن السلوك الإنساني ىو سلوك صادق من أجل برقيق 

 ضرر لو أو لغتَه.
 لك.سلوك المسته: أىمية دراسة رابعالفرع ال

في النقاط ولؽكن توضيحها ا تشمل وتفيد كافة أطراف العملية التبادلية، نهتنبع ألعية دراسة سلوك الدستهلك، من أ
 1التالية:
 تشكل التي الدعلومات بكافة إمداده خلال من الفرد الدستهلك سلوك دراسة تفيد على صعيد المستهلك الفرد: أولا:
 وأذواقو وميولو الشرائية إمكانياتو مع وتتوافق حاجاتو تشبع التي الناجحة الشراء قرارات ابزاذ في تساعده أساسية ذختَة

 كالأب الاسرة عضوية في نسبية ألعية ذو أفراد الأسرة في الشراء قرار يتخذ: ستهلاكيةإ كوحدةثانيا:على صعيد الأسرة  
 ىؤلاء يتمكن قد حيث الأسرة أفراد معظم منو يستفيد والذي الدناسب القرار ابزاذ مسؤولية تقع ىؤلاء وعلى والأم

 السلعية البدائل لدختلف الضعف أو القوة لنقاط اللازمة التحليلات كافة إجراء من الأسرة في الشرائي القرار على الدؤثرون
  2. للأسرة لشكن إشباع أقصى ققبر التي الخدمة أو السلعة من العلامة أو البديل واختبار الدتاحة الخدمية أو

 لتبتٍ الكبتَة الألعية فتبرز ، والتجارية الصناعية الدؤسسات ماأ: والتجارية الصناعية لمؤسساتا ثالثا: على صعيد
 ويشبع يرضي وبدا ، نوعا و كما إنتاجو لغب ما بزطيط الدستهلك عند سلوك دراسة لنتائج الدؤسسات تلك إدارات

 3. وأذواقهم إمكاناتهم ووفق الحاليتُ الدستهلكتُ ورغبات حاجات
 الحديثة التسويقية الدؤسسات في التسويق رجال تزود الدستهلك سلوك دراسة إن: التسويقرابعا: على صعيد رجال 

  : يلي كما ىي الأبعاد ىذه ىمأو  لدؤسساتهم العامة الإستًاتيجية التسويقية الأبعاد من بالعديد
  الاستهلاكية والثقافة العادات أساس على ، ما بلد في الخدمية أو السلعية للفئة الكلية السوق وتعريف برديد .1

 . العام الدستهلكتُ سلوك في الدتمثلة
  وذلك ، الدعروفة السوق بذزئة أساليب أو أسلوب باستخدام السوق بتجزئة وذلك الكلية السوق أجزاء برديد .2
  . فرعية سوق كل في الدستهلكتُ ومواصفات خصائص برديد دفبه
  في إتباعها الواجب التنافسية الدزايا أو لديزة برديد وكذا فرعية سوق كل في الدستهلكتُ أسواق على التعرف .3

 . جديد استهلاكي بسلوك الدقتًنة الأذواق تنامي مع انسجاما الخدمة أو السلعة من العلامة

                                                           
 .63كاسر نصر الدنصور ،مرجع سبق ذكره،ص   1
 .25، ص 2001وائل للنشر و الطباعة، عمان، الأردن ،،الطبعة الثانية،دار سلوك المستهلك،مدخل إستراتيجيلزمد إبراىيم عبيدات،   2
3
 .43كاسر وصر المىصىر، مرجع سبق ركري،ص  
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 الدؤسسة فيها تنشط التي الأسواق حجم برديد إمكانية .4
 ؟ يتسوقون وماذا وأين ولداذا وكيف الشرائية ودوافعهم وطبيعتهم الدستهلكتُ أنواع برديد .5
 الدناسبة. التًولغية الحملات وإعداد الوسائل اختيار ذلك في بدا ، الدمكنة التًويج طرق برديد في الدسالعة .6
  حاجات دراسة نتيجة ، التسويق رجال أمام جديدة لرالات فتح إلذ الطريق الدستهلك سلوك دراسات بسثل .7

 مع يتناسب الدنتج تصميم أن من والتأكد الجديدة الدنتجات بتقديم الخاصة الفرص وبذديد الدشبعة غتَ الدستهلكتُ
 الدستهلكتُ احتياجات

 عامة بصفة التسويقية والدؤسسات التسويق لرجل الدستهلك دراسة ألعية الشكل التالر يوضح
 .سلوك المستهلك أىمية دراسة (: 7الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .65كاسر نصر الدنصور ،مرجع سبق ذكره،ص  :المصدر

 

 

 

 الدستهلك

 دراسة سلوك الدستهلك

 أىداف الدؤسسة التسويقية

 دراسة سلوك الدستهلك

 التنبؤ بالسلوك تفستَ السلوك
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 بسلوك المستهلك. الاىتمامالمطلب الثاني: أسباب زيادة 
ىذا  أن إلا ، الجزئي الاقتصاد نظريات خلال من الكلاسيكية الددرسة إلذ الدستهلك سلوك بدراسة الاىتمام يعود    

 الحرب وبعد لكن والطلب، والعرض السوق توازن خلال من عام بشكل الاستهلاكي الفعل على منصبا كان الإىتمام
 الداعية الأسباب أىم بتُ ومن متكامل، تسويقي كنظام يعد فأصبح بدراستو الدؤسسات اىتمام تزايد الثانية العالدية

 :يلي ما نذكر وتطويره لدراستو
 الدستهلكتُ خصائص دراسة يتطلب والذي فعالة، تسويقية برامج إلذ وترجمتو التسويقي الدفهوم تطبيق أولا:

 ما وىذا لذم الدلائمة التسويقية البرامج إعداد يتيسر حتى والاستهلاكية الشرائية وعاداتهم وتفضيلاتهم وحاجاتهم
 1. الناجحة العالدية الشركات تتبعو
 2 :التالية للأسباب ترجع التي و الدستهلك لسلوك الكامل الفهم صعوبةثانيا:

 لعدة لؼضع معقدا سلوكا لغعلو لشا للمستهلك الشرائي السلوك على الدؤثرة العوامل من العديد تداخل .1
.تفستَات

 .تنميطو صعوبة وبالتالر واختلافها الدستهلك لسلوك الدفسرة النظريات تعدد .2

 :المنتجات حياة دورة قصرثا:نثا
  في طرحها يتم والتي كليا، جديدة أو لزسنة أو معدلة إما منتجات تقديم إلذ التكنولوجي التقدم أدى لقد    

  وافية ساتادر  نتائج على الدعتمدة تلك ىي فعلا، الناجحة الدنتجات أن الدلاحظ أن غتَ الدستهدفة، الأسواق
 الشرائية. وٕامكانياتهم الدتجددين، الدستهلكتُ وأذواق لحاجات والدوافقة ودقيقة،

 إلذ يعزى الفشل لذذا الرئيسي السبب ولعل الدستهدفة، للأسواق تقدلؽها احلر م في الفشل تلقى الدنتجات أغلب أن كما
 2.الدستهلكتُ لسلوك دراساتها في الكبتَ القصور

 :البيئية الاىتمامات:ثالثا
 والدسوقتُ بالدنتجتُ الخام والدواد الطاقة مصادر في الدتزايد  والنقص وتلوثها البيئة بقضايا الدتزايد العالدي الاىتمام أدى    

 الكيماوية والعبوات كالدنظفات) توزيعها وطرق الدنتجات بعض لإنتاج السلبية الآثار بعض القرارات إلذ إدراك وصانعي
  .سواء حد على والخارجية الداخلية الإنسان بيئة على (إلخ...والنفايات والدخلفات

 
                                                           

 .109 ص ، 2011 ، عمان والتوزيع، للنشر الثقافة دار ،1 ط ،الاتصالات و الترويج إدارة شلاش، إبراىيم عنبر  1
، دراسة ميدانية لشباب مدينة عنابة،رسالة معدة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم الجزائريتأثير الإشهار التلفزيوني على سلوك المستهلك دحدوح منية،   2

 .125ص2014،،3الإعلام و الإتصال،جامعة الجزائر
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 :المستهلك حماية بحركات المتزايد الاىتمام رابعا:
 يتخذ كيف لفهم ملحة حاجة وجود إلذ منو الغربي وخاصة العالد في الدستهلكتُ حماية حركات لظو أدى     

 والاستهلاكية الشرائية قراراتهم في تؤثر التي العوامل كافة برديد إلذ بالإضافة. بهم الخاصة الاستهلاك قرارات الدستهلكون
 .الخدمة أو السلعة تلك من

 في العلمية الدنهجية إتباع التسويقيتُ الدمارستُ من الكثتَ على فرض للتسويق الاجتماعي للتوجو الدتزايد التطبيق أن كما
 .الدناسبة والأسعار والنوعيات بالكميات وخدمات سلع وتقديم إنتاج دفبه وذلك الدستهلك، سلوك دراسات تنفيذ

 :المركزية الحكومية الاىتماماتخامسا:
 من الدستهلكتُ مصالح مع تقارب لديها التي تلك وخاصة الحكومية الأجهزة بعض تبديها التي الاىتمامات تعد    

 بالدستهلك الدرتبطة التشريعات وتعديل سن إلذ تهدف بحيث الدستهلك سلوك سةرابد الاىتمام تطور إلذ أدت التي الأمور
 1.الدال سرأ ىو الإنسان أن اعتبار على الدواطن لحماية

 2الغير الهادفة للربح:سادسا:أىمية التسويق للمؤسسات 
أدى تشابك و تأثتَ العوامل البيئية على أنشطة الدؤسسات الغتَ ىادفة للربح إلذ الاىتمام الجدي بتطبيق مفاىيم     

و التي تتزايد  بالإنفاقالتسويق الحديث كون ىذه الدؤسسات واجهت ومازالت تواجو الكثتَ من الدشاكل التي ترتبط 
بسركز مدركات حسية تكونت عند الدستهلكتُ الدستهدفتُ حول ضعف مستوى الخدمات و إلذ  بالإضافةباستمرار 

ىذه الدؤسسات،لذذه الأسباب و غتَىا بدأت إدارات ىذه الدؤسسات بتطبيق بعض مفاىيم التسويق أسعارىا التي تقدمها 
 الحديث للتعرف على حاجات و أذواق الدستهلكتُ في الأسواق الدستهدفة.

 ة المتزايدة لدخول أسواق أجنبية:ابعا: الحاجس
في الوقت الحالر ألعية الدخول للأسواق الأجنبية،إلا أن ذلك لا يتحقق إلا عن طريق معرفة  الدؤسساتتدرك     

الدستهلكتُ الدستهدفتُ في ىذه الأسواق،و فشل معظم الدؤسسات يعود إلذ إلعال دراسة سلوك الدستهدفتُ في الأسواق 
 الدستهدفة.

 
 
 
 

                                                           
 .89،ص2002لصم عبود لصم، إدارة الابتكار، دار وائل للنشر و التوزيع،الأردن،  1
.90الدرجع السابق نفسو ،ص  2  
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 المطلب الثالث: أىم النماذج المفسرة لسلوك المستهلك.
تقديم العلاقات الكامنة، التي تفرض وجودىا بتُ الدتغتَات التي تصنع حدثا أو قول أن النموذج عبارة عن لزاولة للؽكن ال

  1ظام.نظاما معينا في شكل رمزي، فالنماذج ىي في واقع الأمر أدوات ثقافية تساعدنا على فهم أي ظاىرة أو ن
 الفرع الأول: دراسة بعض النماذج الجزئية المفسرة بسلوك المستهلك:

اعتبر بعض الباحثتُ عددا من العوامل،ىي الدؤثر الأساسي و الفعالفي سلوك الدستهلك و ىي الدافع الأساسي لضو ابزاذ 
 القرار،ولذذا تسمى بالنماذج الجزئية.

أوائل النماذج التي وضعت لتفستَ سلوك الدستهلك ومعرفة أسباب و  النموذج منىذا  يعد أولا:النموذج الإقتصادي:
،حيث ارتكزت النظرية الاقتصادية لسلوك الدستهلك على مفهوم الرجل الإقتصادي أو الرجل دوافع تصرفاتو الشرائية

البديلة الدتاحة  ويفتًض في ىذا الأختَ أنو على علم تام بجميع الدشاكل التي تواجهو، كما يعرف جميع الحلول الرشيد،
 2أمامو،كما يعرف النتائج التي تنتج من استخدام كل بديل،لشا لؽكنو من ابزاذ القرار الرشيد.

 3إلا أن ىذا النموذج يعاني من عدة مشكلات ألعها:
 أنو يهمل الجوانب النفسية و الاجتماعية في تفستَ سلوك الدستهلك. .1
 لكثتَ من في الواقع،فإن الدستهلك لا يتبع ولا يطبق بالضرورة الدبادئ و القواعد التي نادى بها الاقتصاديون عند شرائو  .2

 لمنتجات الدعمرة و الغالية الثمن.الدنتجات كما ىو الحال في الدنتجات الديسرة،في حتُ لصده يفعل ذلك عند شرائو ل
)فيبلتُ( رائد ىذا النموذج،ويعتمد أساسا على إلغاء فرضية إنعدام Veblinبريعت ثانيا: نموذج الاقتصاد الاجتماعي:

 4تأثتَ المحيط على سلوك الدستهلك، كما عمل على تطوير ثلاثة تطورات مهمة تتمثل فيمايلي:
 مباشرة كما يسمى أيضا نظرية الإستهلاك التفاخري، و تتمثل أساسا في أن كل ارتفاع في السعر يتبعو أثر فيبلين:  .1

 أن السعر ارتفع. ارتفاع في حجم مشتًيات الدستهلك،وذلك بغرض برقيق ىدف واحد،ىو إعلام الأخرين
 : في ىذه الحالة الدستهلك يبحث عن إشباع الحاجة إلذ التميز وذلك من خلال إستهلاك Snobismeأثر .2

                                                                     الشرائيىذا الأثر يسمح لنا بدلاحظة واقع العلامات الرفيعة على السلوك  الدنتجات التي تطلق حديثا في السوق،
 للمستهلك.

 وضة، بحيث أن الدستهلك بحاجة إلذأما الأثر الأختَ فهو أثر التدرب، ويقوم أساسا على دراسة ظواىر الد .3

                                                           
 .53،ص2006،الطبعة الأولذ،مكتبة الإشعاع،الإسكندرية مصر،الإتصالنظريات لزمد عمر الطنوبي،  1
 .145ص  ،2006، الطبعة الأولذ، دار أسامة للنشر و التوزيع ،عمان الأردن،مبادئ التسويق و الترويجإبراىيم الشريف،   2
 .374،ص2002اليازوري للنشر و التوزيع،عمان الأردن،، الترويج و الاعلان التجاري، مدخل متكاملبشتَ عباس العلاق علي لزمد ربابعة،   3

4
 Marc Filser, opcit,p15 
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 ن و ذلك بغرض مطابقة سلوكو مع أعضاء لزيطو.بالآخريالتشبو 
ورغم ما قد يؤخذ على ىذا النموذج كاعتماده على الطبقة الدرتفعة التي تسعى إلذ التفاخر والتي لا تعتبر طبقة مرجعية 
لكل الناس،كما أن مستهلكي ىذه الطبقة يسعون للحد من الإستهلاك و زيادة الاستثمار وليس العكس، إلا أنو ساىم 

 في خلق آفاق جديدة لدراسة سلوك الدستهلك،وقد ظهرت تطبيقاتو التسويقية أساسا في المجالات التالية:
 لتلبية حاجات تتناسبحيث يسعى للتوافق مع طبقتو و ذلك بالسعي الثقافة كأحد الدؤثرات على الدستهلك، .1
 وطبقتو وىو ما ذكره فيبلتُ من خلال دراسة الطبقة الدتًفة.  
 يرتبط ما فالحاجات بزتلف باختلاف الطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليها الدستهلك،وعادة الاجتماعية،الطبقات  .2

 تقسيم الطبقات بالقدرة الدادية لكل لرموعة.
 الشرائي. لكتُ في برديد قرارىمالجماعات الدرجعية،اعتبر فيبلتُ بأن الطبقة الدتًفة ىي الطبقة التي يلجأ إليها الدسته .3

و من خلال ما سبق الإشارة إليو كان لظوذج فيبلتُ منطلقا و أساسا في دراسة سلوك الدستهلك،بحيث يعتبر أول لظوذج 
 اعتبر المحيط بدختلف عناصره من أىم الدؤثرات على سلوك الدستهلك.

وانب الدتعلقة بسلوك على الرغم من أن النموذج الإقتصادي قد لصح في تفستَ عدد كبتَ من الج تالثا: النموذج النفسي:
الدستهلك و تصرفاتو الشرائية، إلا أنو في الدقابل فشل في تفستَ عدد آخر غتَ قليل من تلك الجوانب السلوكية، لأن 

 1الغقتصادين ألعلوا التأثتَات النفسية باعتبارىم الدستهلك رشيد و عقلاني في جميع الحالات ولا يتأثر بالعوامل النفسية.
قتصادية إلا انو ظل جزئيا ولد يهتم بجميع الجوانب، كونو ك الدستهلك من جانب جديد غتَ النظرة الإرغم تناولو لسلو 

ألعل جوانب أخرى مهمة قد تساىم في التأثتَ على سلوك الدستهلك، تتعدى الدؤثرات النفسية و الشخصية و ىي 
 ن الآخر.الدؤثرات الإجتماعية، لأن المحيط لؽثل احد أىم الدوافع لضو إختيار دو 

لد تكن براليل الإقتصادين و النفسانتُ في تفستَ أسباب و دوافع الكثتَ من سلوكيات رابعا: النموذج الإجتماعي:  
كافية، لذلك لجأ رجال التسويق إلذ علماء الإجتماع الذين ركزوا على دراسة علاقة   الدستهلكتُ عند قيامهم بالشراء

من أوائل الإقتصادين الذين غعتمدوا THornstein Veblenالدستهلك ببيئتو الاجتماعية و مدى تأثره بها و يعتبر 
 على علم الإجتماع في دراستو وبرليلو لسلوك الدستهلكتُ، حيث أنو يعتبر طالدا

قواعد و سلوك برددىا لو البيئة التي يعيش فيها،موضحا أن الدستهلك  لدستهلك اجتماعي فإنو يعيش و يعمل وفقأن ا
 2يقوم بشراء الدنتج لتلبية حاجاتو و رغباتو التي تتأثر كثتَا بالمجموعات التي ينتمي إليها.

                                                           
 .74أحمد شاكر العسكري ، مرجع سبق ذكره،ص  1

2
 Marc Filser, opcit,p97 
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ائية الخاصة للطبقات الإجتماعية الأعلى من وأوضح أن الدستهلك يرغب في التطلع إلذ الألظاط السلوكية و العادات الشر 
 1الطبقة التي ينتمي إليها.

 إلا أن ىذا النموذج كغتَه ركز على جانب واحد و ىو الجانب الاجتماعي.
 اسة بعض النماذج الشاملة المفسرة لسلوك المستهلك:الفرع الثاني: در 

تبتٌ ىذه النماذج على أن سلوك الدستهلك يتأثر بكثتَ من العوامل الاجتماعية و النفسيةو الاقتصادية، و من ىذه 
 2و لظوذج آلصل كما يلي:نيكوسيا، لظوذج النماذج : 

،و ىو مستوحى من بنيتو من برنامج الحاسوب،و رغم تضمنو العديد من 1966: اقتًح سنة أولا: نموذج نيكوسيا
 ات الحديثة في دراسة سلوك الدستهلك، إلا أن تطبيقو لد يلقى تأييدا علميا و لد لػظى بأي تطوير.الابذاى

يقوم ىذا النموذج أساسا بتحليل أثر الرسالة الإعلانية على التفضيلات و السلوك الشرائي للمستهلك لذا لا لؽكن 
،و يغتبر من أبسط النماذج الشاملة الدفسرة لسلوك إعتبار ىذا النموذج لظوذجا لتفستَ سلوك الدستهلك بالدعتٌ الصحيح

 الدستهلك.
  3ويقوم ىذا النموذج على العناصر الرئيسية التالية:

 ج معتُ أو علامة معينة، يستقبلها الدستهلك، ويقوم بناءا عليها بتحليل تقوم الدؤسسة بإصدار رسالة متعلقة بدنت .1
 الدنتج،و بالتالر بناء ابذاه متعلق بو.الدعلومات الدتوفرة و الدتعلقة بخصائص 

 يقوم الدستهلك في الدرحلة الدوالية، بدقارنة ىذا الابذاه مع الدعلومات التي احتفظ بها بخصوص منتجات أخرى،  .2
 ومن ثم يظهر التحفيز الذي يقود الدستهلك لضو الشراء من عدمو.

 أساس يعتمد عليو الدستهلك بذاهنتائج تعتبر يقوم الدستهلك بتقديم فعل الشراء و استخدام الدنتج، ىذه ال .3
الدنتج، فإن كانت النتائج إلغابية يكون ىنالك تدعيم و تعزيز للإبذاه،أما إذا كانت النتائج سلبية فإن الإبذاه لضو الدنتج 

 يكون سلبي،و لؽتنع الدستهلك عن الشراء. 
الباحثتُ الثلاثة النموذج الأول لدراحل قرار الشراء نشر ىؤلاء 1968: في سنة ثانيا: نموذج آنجل كلات وبلاكويل

و أعيد تنقيحو في شكلو الأختَ سنة  1974لدى الدستهلك النهائي، ولكن ىذا النموذج تم تعديلو مرة ثانية سنة 
برليل .و يركز ىذا النموذج على معالجة الدنبهات أو المحفزات الدختلفة الددركة عن طريق وحدة مركزية للمراقبة ثم 1978

 ية مثلا.ىذه الدنبهات وفقا للعوامل الفردية كالشخص

                                                           
 .305،ص1989، الجزء الأول، الطبعة السابعة، دار النهضة العربية للنشر و التوزيع، مصر،إدارة التسويقلزمود صادق بازرعة،   1
 .69،ص2006،الطبعة الأولذ، الدكتبة العصرية،الدنصورة، مصر،التسويق مدخل تخليليأحمد لزمد غنيم،  2

3
 Marc Filser, ,opcit,p42 
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 1وىو يتكون من فرعتُ لعا:
 ومات النابذة عن الدنبو و : لؽثل ىذا النموذج عملية الدقارنة و الدواجهة بتُ الدعلنموذج معالجة البيانات .1

 شخصيتو تهلك ذاكرتو و سالنفسي للمستهلك المحددة من طرف الوحدة الدركزية التي تتكون من ذكاء الدالجانب 
 ابذاىاتو.وتتم عملية معالجة ىذه البيانات في أربعة مراحل:التعرض،الانتباه،الاستقبال و الاحتفاظ.و 

إذ بعد أن يتعرض الدستهلك للمنبو لؼلق لديو انتباىا نتيجة للتوتر أو عدم الارتياح الذي يدفعو لعمل كل ما بوسعو 
استقبال أو تفهم أي إدراك مدخل، بدعتٌ إنتقاء الدنبهات بالاعتماد على الدقارنة بينها و لتقليصو وىذا الانتباه لؼلق 

 لػتفظ بالدنبهات الدشجعة)شراء(، بينما لػذف تلك التي تكون غتَ مشجعة )أي عدم الشراء(.
 ، نموذج: إن ىذا النموذج يركز على طريقة عملية إبزاذ القرار الشرائي، فحسب ىذا النموذج إتخاذ القرار .2

الدستهلك يتبع خمس مراحل في عملية إبزاذ القرار، كما أنو يركز على العوامل التي تؤثر على الدستهلك في كل مرحلة فإن 
 من ىذه الدراحل و ىذا ما يساعد رجال التسويق في إعداد الإستًاتيجيات التسويقية الدناسبة.

 وىو يتكون من :
 مراحل عملية ابزاذ القرار الشرائي. . أ

 معالجة البيانات. . ب
 الوحدة الدركزية )تعبر عن مخ الدستهلك، الذي يقوم بتصفية الدنبهات الخارجية(. . ت
 مؤثرات المحيط. . ث
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .71أحمد لزمد غنيم، مرجع سبق ذكره،ص   1
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 .قرار الشراء لدى المستهلك المبحث الثاني:
ودراسة  عنو بامتناعو أو للمنتوج بشرائو إما يتًجم ، عنو يصدر قرار بواسطة معتُ منتوج في رغبتو عن الدستهلك يعبر    

 ىذه ورغباتو الفرد بشخصية أساسا ترتبط لأنها الصعبة الأمور من وتعتبر الشرائي قرره الدستهلك لابزاذبها لؽر  التي الدراحل
 وأنواع ومراحلو الشراء قرار ابزاذ مفهوم إلذ التطرق الدبحث ىذا خلال من ولضاول ، آخر إلذ فرد من بزتلف الأختَة

 .الشرائية القرارات
 .المطلب الأول: مفهوم إجراء اتخاذ قرار الشراء

 الدعلومات جمع خلال من الدستهلكون بو يقوم الّذي الإجراء أنو على للمستهلك الشرائي القرار يعتبر   
 معينة أىداف لتحقيق الأفكار أو الأماكن أو الأفراد، أو الدؤسسات أو الخدمة أو السلعة بدائل بتُ والاختيار وبرليلها

 .ما مشكلة لحل

 تعريف عملية اتخاذ قرار الشراءأولا:
 القيام الخطوات أو الدراحل التي لؽربها الدشتًي في حالة": يمكن تعريف إجراءات اتخاذ قرار الشراء بأنو  

 1 ".بالاختبارات حول أي من الدنتجات التي يفضل شراءىا
 عملية الدفاضلة بتُ البدائل أي عملية اختيار أفضل بديل الذي يلبي حاجة الفرد بشكل و تعرف أيضا بأنها": 

 2."أفضل
 البدائل بتُ والاختيار وبرليلها الدعلومات بجمع خلالو من الدستهلكون يقوم التي الإجراءات ىي :" تعرف كما  

 3".الأفكار أو الأماكن أو ، الأفراد أو الدنظمات أو الخدمة أو السلعة
  عميلة ابزاذ قرار الشراء ىي لرموعة من الدراحل والخطوات التي يتبعها  :أنالسابقة يمكن القول  التعاريفمن  

 الدستهلك لشراء الدنتجات التي قام بعملية الدفاضلة بينها.
 ثانيا:أدوار الشراء:

 4كالتالر:  ىناك خمسة ادوار لؽكن أن يلعبها الدستهلك في عملية ابزاذ قرار الشراء وىي
 .لذا يبادر أي مرة، لأول الشراء فكرة يطرح الذي الشخص ىو :المبادر .1
 .العمل زملاء والأصدقاء، كالعائلة الشراء قرار على تؤثر التي الجماعة أو الشخص وىو :المؤثر .2

                                                           
 .102مرجع سبق ذكره،ص  لزمود جاسم الصميدعي وردينة يوسف عثمان، 1
 .37الدرجع السابق نفسو،ص  2
 76 ص ، ذكره سبق مرجع ، الدنصور نصر كاسر   3
 .36، ص2006،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،عمان الأردن،  مبادئ التسويقنعيم العبد عاشور، رشيد لظر عودة،  4
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 .الشراء وكيفية عدمو أو بالشراء القرار تلقائية بصورة يقرر الذي الشخص وىم :المقرر .3
 .الفعلي الشراء بعملية يقوم الذي الشخص وىو :المشتري .4
 .السلعة يستهلك أو يستخدم الذي الشخص وىو(:المستعمل( المستخدم .5

 المطلب الثاني: أنواع القرار الشرائي
 وأثاره الشراء قرار ألعية وكذا والعلامات الدنتجات باختلاف بزتلف الشراء قرارات من الدختلفة الأنواع من العديد توجد   

 1:يلي فيما القرارات ىذه وتتمثل ، الدستقبلية
 أسعار ذات وخدمات الدنتجات شراء حالة في روتينية بطريقة يتم الذي القرار وىو : الروتيني الشراء قرار : أولا

 في كبتَا دورا الشرائية العادات وتلعب عليها الحصول اجل من كبتَ جهد بذل اختيارىا يتطلب ولا ، ومناسبة منخفضة
        أوتوماتيكية بصورة القرار يتم بحيث الشرائي السلوك أنواع أبسط من ىذا الشراء قرار ويعتبر ، الشراء من النوع ىذا
  العلامات بتُ حقيقية اختلافات ىناك أن الدستهلك فيها يدرك لا التي السلع من العديد في ذلك ولػدث روتينية أو

 بتُ الدفاضلة أو كبتَ تفكتَ بدون السوق في متوفرا يكون ما يشتًي : مثلا الحليب إلذ حاجة في انو الفرد يشعر فحينما
 لذذه وفي الدستهلك أن ذلك يعتٍ فلا ، منخفضا منها الوحدة بسعر غالبا دراية على تكون التي الدتنافسة العلامات
 . فقط بالتعود ذلك حدث وإلظا ، العلامات

 دوريا ىاؤ شرا يتم لا والتي الخ ... التلفاز ، الثلاجة ، مثلا التسوق سلع يتبع عادة هلصد : المحدود الشراء قرار : ثانيا
 اللجوء يتمو  الخ ... العلامة ،الكمية ، الجودة ، السعر أساس على الدختلفة والعلامات الدتاحة البدائل مقارنة بعد وإلظا
 ، بالدنتج علم على الدستهلك يكون الحالة ىذه وفي ، الدستهلك بها لؽر التي الشرائية الدواقف اغلب في الأسلوب ىذا إلذ
 النوع ىذا وفي بو الخاصة العلامة مع متآلف غتَ ولكنو الدنتج لذذا مستهلك فهو وبالتالر ، قبل من اشتًاه يكون قد أو
 تقييم مرحلة إلذ مباشرة ولؽر القرار ابزاذ عملية لؼتصر فهو الدعلومات من لكثتَ القرار صاحب برتاج لا القرارات من

 بالشراء المحيطية الدخاطرة درجة أن حيث الدستَة الدنتجات شراء حالة في الأسلوب ىذا يظهر إذ ، الشرائية البدائل
 الشراء على التحفيز دور التًولغية للأنشطة يكون وىنا طويلا وقتا الدتاحة البدائل بتُ الدفاضلة عملية تطلب ولا منخفضة

 2. الدنتج ابذاه ابذاىات قوخل

                                                           
    بزصص  الداستً شهادة نيل ضمن متطلبات  مقدمة ،مذكرة النهائي للمستهلك الشرائي القرار على المبيعات تنشيط تأثير ، فهيمة قراش ، سهام زعراط  1

 .91،ص 2011 ، البويرة اواحاج لزند اكلي جامعة ، دولية وبذارة تسويق
 .79ص ،مرجع سبق ذكره ، حمميدة نامون ، سمية حجوطي  2
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 برتاج والتي ، منزل أو سيارة شراء مثل الخاصة الدنتجات شراء قرار ابزاذ عند خاصة دهلص: الممتد الشراء قرار : ثالثا
 وقلة ، الدرتفع السعر منها أسباب لعدة القرار ابزاذ قبل الدعلومات عن البحث عملية في طويل ووقت جهد بذل إلذ

 . الأول الشراء قرار من طويلة زمنية فتًة بعد أو مرة لأول ىاؤ وشرا الدستهلك، لدى عنها الدعلومات

 .لزددة معايتَ وفق الشرائية القرارات أنواع يعرض التالر والجدول
 التفرقة ومعايير الشراء قرارات أنواع :(20) رقم الجدول

 
 الشراء قرارات أنواع

 ضغط
 الوقت

 الدخاطرة مقدار
 الددركة

 تكرار
 الشراء

 مقدار
 الخبرة

 السابقة

 مقدار
 عن البحث

 الدعلومات
 جدا قليل جدا كثتَة جدا كثتَ جدا منخفضة جدا عالر الروتيني الشراء قرار

 متوسط متوسط متوسط متوسط متوسط قرار الشراء المحدود

 جدا كثتَة جدا قليلة جدا قليل جدا عالية منخفض الممتد الشراء قرار

 ، مصر ، القاىرة شمس عتُ مكتبة ، الثانية الطبعة " واستراتيجيات مفاىيم " المستهلك سلوك " الدنياوي مصطفى عائشة المصدر:
 .4ص ، 1998

 لا منتج اختيار مشكل الدستهلكون يواجو عندما ( الدعقد ) الدركب الشراء قرار ولػدث : المعقد الشراء قرار : رابعا
 أفراد يشتًك الغالب في لذلك أخرى ناحية من الدتخذ القرار ألعية وازدياد ، ناحية من عنو الكافية الدعلومات لديهم تتوفر

 ىذا يتخذ ، اللازمة الدعلومات عن والبحث الجهد من الكثتَ يتطلب جماعي قرار إذا فهو الشراء قرار ابزاذ في الأسرة
 .مرتفعة وأسعارىا سريعة بصورة متكررة غتَ تكون الشراء عملية لأن الدعمرة السلع شراء حالة في القرارات من النوع

 مشتًكتُ الدستهلكون يكون عندما لػدث للتنافر الدقلل الشرائي السلوك إن : التنافر تقليل الشراء قرار : خامسا
الاختلاف  نأب لغدون ولكنهم ، كبتَة لرازفة على وينطوي ، متكرر وغتَ الثمن غالر منتج شراء عملية في كبتَة وبدرجة

 قرار ابزاذ بعد ولكن ، واضحة غتَ مواصفات لوجود أو الجودة في هابهلتشا إما راجع وىذا قليل التجارية العلامات مابتُ
  عملية يعقب الذي التنافر أو الانسجام انعدام حالة الدستهلكتُ بتُ ما لػصل قد الشراء
 عندما أو هؤ شرا تم يذوال ، الدختار الدنتج في السلبية والنقاط العيوب بعض يكتشفون أو يلاحظون عندما وذلك الشراء

 1. اختيارىم عليو يقع لد الذي الدنتج في الجديدة الدزايا عن يسمعون

                                                           
 .117 ص ، ذكره سبق مرجع ، يوسف عثمان رديفة ، الصميدعي جاسم لزمود  1
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 انتهاء عمليات بعد الدستهلكتُ مع اتصالات بإجراء يقوموا أن الدسوقتُ على لغب التنافر ىذا تلاقي و تقليل جلأ ومن
 العلامة بخصوص بالرضا الشعور على الدستهلك يساعد الذي والدعم والدلائل الدعلومات تقييم دفبه ذلك البيع

 يكون القرارات من النوع ىذا إن ، الدطلوب الانسجام برقيق ولزاولة التنافر من والتخلص الدختارة التجارية
 التجارية العلامات بتُ ما الفروقات بسييز عدم ، كبتَ جهد فيو يبذل لا ، كافية معلومات على يستند ولد سريعا

 1.التنافر أنواع من نوع سبب نوإف وبالتالر
 ظهور و ، الدنتجات تنوع حالة في القرارات من النوع ىذا يتخذ : والتغيير التنويع عن الباحث الشراء قرار : سادسا

الدستهلك  التغيتَات ىذه بذعل حيث الدستهلكتُ ورغبات لحاجات تلبيتها لعدم نتيجة أخرى ختفاءإو  جديدة منتجات
 2:إلذ الدستهلك قبل من التنويع ىذا أسباب وتعود ، أفضل إشباع برقيق دفبه الاختيار في وينوع ويتقصى يبحث

 .السوق في الدعروضة التجارية العلامات بتُ واضحة اختلافات لوجود الدستهلكتُ إدراك .1
  وإلظا الرضا عدم بسبب ليس التحول وىذا ، جديد شيء بذريب في ورغبتو الدألوفة العلامات من والضجر الدلل .2

 . فقط التنويع اجل من
  الدرجعية الجماعات من أي أو لذا ينتمي التي وعةملمجا تقليد إلذ الدستهلك سعي إلذ يعود قد والتغيتَ التنويع إن .3

 . إليها ينتمي التي
 .المحلات في الدنتجات عرض أسلوب في أو الأسعار في الاختلاف إلذ التنويع يعود قد .4

 قاموا أن لذم يسبق لد منتجات ىي للمستهلكتُ بالنسبة الجديدة الدنتجات إن : الجديدة المنتجات شراء قرار : سابعا
 ، لذا بديلة أو مقاربة منتجات عن معلومات لديهم تكون قد الأحيان بعض وفي عنها معلومات لديهم تتوفر ولا بشرائها

 يقوموا أن التسويق لرال في الدختصتُ على وجب السوق في مرة لأول تقدم منتجات ىي الجديدة الدنتجات أن وبدا
 الدؤسسة تساعد والتي ، الجديدة الدنتجات شراء إلذ الدستهلكتُ دفع من يتمكنوا لكي وذلك التسويقية الأنشطة بتكثيف

 3:خلال من وىذا الدنافسة بوجو والصمود السوق في والاستمرار النمو على
 . السوق إلذ الجديد الدنتج بنزول الدستهلكتُ وإعلام اختبار دفبهالدناسبة  الإعلانية الوسائل استخدام .1
 .مناسبة سعريو سياسة استخدام .2
 .الدنتج ىذا سوق تنمية إستًاتيجية إتباع .3
 .التًولغية الأنشطة على الإنفاق زيادة .4

                                                           
 3 ص ، 2008 ، ،مصر الاسكندرية ، والتوزيع للنشر الجامعية الدار " معاصر مدخل " التسويق ادارة " ، النجا ابو العظيم عبد لزمد  1
 94 ،ص ذكره سبق مرجع ،  فهيمة قراش  سهام زعراط  2
 .115.116ص ص ، ذكره سبق مرجع ، يوسف عثمان رديفة ، الصميدعي جاسم لزمود  3
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 .عليها الحصول لؽكن التي والدنافع الدنتج خصائص على التأكد .5
 من خلالذا. الجديد الدنتج لتصريف وذلك مناسبة توزيعية نقاط اختيار .6

 1:ىي جديد منتج شراء قرار على تؤثر عوامل ىناك أن غتَ
 اكبر بشكل ورضا فائدة لو لػقق الجديد الدنتج نأب الدستهلك إدرك إن : المستهلك يحققها التي الفائدة  . أ

 شرائو قرار بابزاذ يقوم سوف نوإف الدوجودة الدنتجات مستوى من
   . بشرائو يقومون سوف منهفإ  الدستهلكتُ وتقاليد قيم مع يتلاءم الدنتج كان إن : المنتج ملائمة . ب
  منو والاستفادة ستعمالوإ في مشكلة الدستهلك يواجو ولا ستخداملإا سهل الدنتج كان إن : الاستخدام سهولة . ت
 . يشتًيو سوف فانو
  قبل من مقدم الدنتج كان إن حيث الحالات ىذه مثل في دورا الدؤسسة سمعة تلعب : الثقة وانعدام المجازفة . ث

 ىذا لشراء ويتقدمون ازفةالمج  لؼشون لا بذعلهم لشا والثقة الاطمئنان من بنوع الدستهلكتُ يشعر ذلك نإف معروفة مؤسسة
 .الدنتج

 لشراء الدنتج. مستعدين غتَ الدستهلكتُ بجعل ذلك نإف مرتفعة الأسعار كانت إن : الأسعار
 .مراحل عملية ابزاذ القرار الشرائي لدى الدستهلك: المطلب الثالث

 2: كالتالر وىي مراحل بخمس بسر  
 سواء إشباعها ويريد لديو حاجاتو بوجود الدستهلك يشعر حينما الشراء عملية وتبدأ : المشكلة إدراك مرحلة :أولا

 الرغبات إشباع في الأولذ بالدرجة الدستخدمة الوسائل إحدى والخدمات السلع وتعتبر .غتَىا أو أساسية حاجة كانت
 الدشبعة، غتَ الحاجات على التعرف إلذ الدرحلة ىذه في التسويقية الجهود وتسعى .الدرتقبتُ الدستهلكتُ لدى الكافية
 .الشراء لتحفيز الكافية الرغبات إثارة وكذلك

 :المعلومات جمع مرحلةثانيا:
 والخبرة العمل زملاء العائلة، الأصدقاء، وألعها الدعلومات، على للحصول الدصادر من لرموعة للمستهلك يتوفر

 وسعرىا وخصائصها وجودىا ومكان السلعة، جودة حول تدور الدستهلك لػتاجها التي الدعلومات وطبيعة .الشخصية
 أنواع ستة وىناك الدخاطرة، درجة ىي الدعلومات عن البحث مدى برديد في الدهمة العناصر ومن الثمن، دفع وأسلوب

 .)الجسدية الدالية، الاجتماعية، الآدائية،( الشرائي بالقرار الدتعلقة و الدخاطرة من

                                                           
 برصص الداجستً شهادة نيل متطلبات ضمن مذكرة. للمستهلك الشرائية القرارات على وأثرىم وسعره المنتج جودة بين العلاقة تحليل : زواغي لزمد  1

 .6ص2010 بومرداس . بوقره ألزمد جامعة. أعمال إدارة
 .136-134ص ص ذكره، سبق مرجع يوسف، رشاد لزمد الصميدعي، جاسم لزمود  2
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 :البدائل عن المعلومات تقييم ثالثا:
  شرائها الدراد للسلعة الدتاحة البدائل لدختلف تقييم عملية بإجراء الدستهلك يقوم الشراء عملية من الدرحلة ىذه في        

 حاجاتو تشبع التي الدناسبة السلعة اختيار التقييم عملية عن وينتج التقييم، عملية في الدعايتَ من لرموعة باستخدام
 .ورغباتو
 :الشراء قراررابعا:

  بعد بتقييمها وقام الخدمة أو السلعة عن يريدىا التي الدعلومات جميع على برصل قد الدشتًي يكون الدرحلة ىذه في
 البدائل عن والصحيحة الكاملة الدعلومات بجمع الدستهلك قيام مدى على الخطوة ىذه وتعتمد بالدشكلة، إحساسو
 .بينها من الاختيار لؽكن التي الدختلفة
 :الشراء بعد ما مرحلة خامسا:

 توقعو ما بتُ بسيطة فجوة ىناك كانت فإذا والددركات، التوقعات بتُ الدقارنة خلال من الشرائي القرار تقييم فيها ويتم
 الرضا بعدم الشعور فيكون كبتَة الفجوة كانت إذا أما الشرائي، القرار عن الرضا فيتحقق فعلا وجده ما وبتُ الدستهلك،

 وبتُ الدستهلك يتوقعو ما بتُ الفجوة تقليل على العمل الدسوقتُ على وىنا .السائد ىو
 .للمنتج لاكو استو أو استخدامو بعد فعلا سيجده ما
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



سلىك المستهلك و اتخار قرار الشراء         الفصل الثاو8ً                                                   
 

 
69 

 النهائي للمستهلك الشرائي القرار على المؤثرة العوامل: الثالث المبحث
  يتخذ نلأ تقوده بو لزيطة وخارجية داخلية وعوامل متغتَات من نابع ىو بل ، فراغ من يأتي لا الدستهلك سلوك
 فضلا  ،والذاتية والاجتماعية الثقافية وخليفتو الفرد لطبيعة تبعا وتتداخل الدتغتَات ىذه وتتعدد معتُ شرائي سلوك

  من الدؤسسة تقدمو وما ، ستهلاكيالإ بالسلوك المحيطة ومتغتَاتها معها يتعامل التي السوق وحالة خصوصية عن
  من العوامل الدبحث كل ىذا خلال من وسنتناول النهائي الدستهلك لدى الشراء قرار في مؤثر تسويقي مزيج خلال

 عملية ابزاذ القرار الشرائي. ة في الدؤثر و العوامل الدوقفية الخارجية والعوامل"النفسية" الداخلية 
 المؤثرة على القرار الشرائي للمستهلك."النفسية" الداخلية العوامل :الأول المطلب

 لستلف عن تعبر والتي النفسية الدؤثرات تلك في للمستهلك الشرائي القرار على الدؤثرة الداخلية العوامل تتمثل
 :ىي و فرد كل عند والدوجودة الدكونة العناصر

 :الحاجاتأولا:
 :يلي كما كتاب عدة طرف من الحاجات تعريف تم لقد
 "لػاول مسلكا يسلك لأن الفرد يدفع العوز أو النقص وىذا معتُ لشيء العوز أو بالنقص الشعور تعتٍ الحاجة  

 1."النقص ىذا سد خلالو من
 "2."للمستهلك منفعة و قيمة ذا ما شيء من النفسي الحرمان و النقص عن الحاجة تعبر كما 

 :نوعان والحاجات
  .الدأوىالداء، الذواء، مثل حياتو طولو رافقتو  الفرد مع تولد فطرية حاجات وىي :الفسيولوجية الحاجات .1
  وىي الدختلفة حياتو فتًات خلال الإنسان يتعلمها مكتسبة حاجات وىي :السيكولوجية الحاجات .2

 .التعلم التقدير، للاحتًام، كالحاجة نفسية متطلبات
 النفسية بالحاجات إحساسو من أكثر الفسيولوجية بالحاجات يشعر وىو ومتنوعة متعددة الدستهلك حاجات فإن وعليو

 3 .الثانوية الحاجات قبل الأولية الحاجات إشباع إلذ يلجأ فهو الشعور ىذا ونتيجة السيكولوجية، أي
 :كالآتي الدافعية تعريف تم :الدافعيةثانيا: 

 " َينصب التسويقي النشاط أن حيث الحاجات، إشباع إلذ يؤدي الذي السلوك تسبب التي القوة إلذ الدافعية تشت  
 

                                                           
 18 ص ، 1988 مصر، الإسكندرية، الجامعية، الدار ،"التنظيمي السلوك " ماىر، أحمد  1
 .113 ص فهمي،مرجع سبق ذكره، لزمد أحمد البرواري،  المجيد عبد نزار  2
 49 ص ذكره، سبق مرجع حميدة، نامون سمية، حجوطي  3
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 1." الحاجات ىذه إثارة لػاولون التسويقيتُ فإن الحاجات إشباع على أصلا
 :كالآتي وىي للدوافع أنواع عدة وىناك

 أو الخدمة كالسعر،الجودة       السلعة لشراء الدستهلك تدفع التي الدوضوعية الأسباب تلك وىي :الرشيدة الدوافع .1
  الخدمة أو بالسلعة الدوجودة الدظهرية أو الشكلية بالنواحي ترتبط التي الشراء أسباب وىي :العاطفية الدوافع .2

  2.الآخرين عن والتميز التباىي و التفاخر بدواعي ترتبط أو للفرد الاجتماعي بالدركز الأسباب تلك ترتبط وقد
  العلامات عن أو أنواعها عن النظر بغض معينة سلعة لشراء الدستهلك تدعوا دوافع ىي :الأولية الدوافع .3

 .الثقافة لزيادة كتاب شراء مثل منها الدختلفة
  الأخرى التجارية الأسماء دون بذاري اسم لشراء، الدستهلك تدفع التي الحقيقية الأسباب وىي :الثانوية الدوافع .4

 .توشيبا وليس سوني راديو جهاز شراء:مثل منسلع
  3.الأخرى  الدتاجر دون معتُ متجر مع للتعامل الدستهلك تفضيل إلذ تؤدي التي الأسباب وىي :التعامل الدوافع .5

 الدوافع أنواع (28)رقم الشكل
  
 
 
 

 
 
 

 

 .59،ص2002مصر، الإسكندرية، الدولية، حورس مؤسسة ،"إستراتيجيات مفاىيم التسويق"،أبوعلفة نالدي عصام:المصدر  
 
 
 

                                                           
 .129ص،2004الإسكندرية، الدار الجامعية للطبع و النشر و التوزيع،،"مبادئ التسويق" عباس، نبيلة الصحن، فريد لزمد  1
 .216 ص ، 2008 مصر، الإسكندرية، الجامعية، الدار ،"معاصر مدخل:التسويق إدارة"النجا، أبو العظيم عبد لزمد  2
 .115-114 ص ص ، 2006 الجزائر، الجامعية، الدطبوعات ديوان ،" الخدماتية المؤسسة و المستهلك سلوك"شويو، الإسلام سيف 3

 دوافع الشراء للمستهلك

دوافع 
 التعامل

 التصنيف الثاني

دوافع 
 رشيدة

دوافع 
 عاطفية

 التصنيف الأول

دوافع 
 أولية

دوافع 
 ثانوية
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 :يلي كما الإدراك عرف :ثالثا: الإدراك
 1للعالد." معتٌ ذات صورة وينظمونها ويفسرونها لتكوين الدعلومات الناس ا بهالؼتار  التي العملية "ىو 
 "2."حولو العالد لصورة معتٌ لو تعطي التي الدعلومات وتفستَ وتنظيم باختيار خلالذا من الفرد يقوم التي العملية وىو  

 :لعا شكلتُ تأخذ الإدراك وعملية
  عن المحاكمات و العقلية، التحليلات خلال من بسيط، بشكل للمحيط الدستهلك فهم ىو :المجرد الإدراك .1

 .للحياة الدباشرة والوقائع الأحداث،
  .الذوق الشم، البصر، السمع، حواسو خلال من الحياتية، لوقائعل الدستهلك فهم ىو :الحسي الإدراك .2
  بالذكر والجدير الشرائية، قراراتو الدستهلك ابه يصنع التي الكيفية فهم ىو التسويق لرجل اىتماما الاتلمجا أكثر إن
 تفسر أن بعد الشرائية الدستهلك قرارات على تؤثر الدعلومات وىذه ضرورية، معلومات بسثل التسويقية الأساليب معظم أن

 3.لو الإدراكي الإطار طريق عن وتستخدم
 .الفرد لدى الإدراك عملية يوضحشكل التالر وال

 الفرد لدى الإدراك عملية(:29) رقم الشكل
 أن يرى                                           

 أن يلمس       
 الفرد بغض         أن يسمع        الإدراك ىو                     

 شمأن ي       
 يقوم ب                                                                                                         

                                                                                                                  
 

 .81ص1997 الأردن، عمان، للتوزيع، الثقافة دار مكتبة ،"المستهلك سلوك" الدؤذن، صالح لزمد :المصدر

 :كالآتي التعلم تعريف تم لقد :التعلمرابعا: 
 "4."التجربة من النابذة الفرد سلوك في التغتَات ىو 

                                                           
 .310 ص ، 2009 مصر، القاىرة، للنشر، الدريخ دار الأول، الكتاب سرور، إبراىيم علي تعريب ،"التسويق سياسات" ارمستًونج كوتلر،جاري فليب 1
 .130 ص ذكره، سبق رجع م عباس، نبيلة الصحن، فريد لزمد 2
بزصص تسويق،جامعة الحاج لخضر "مدى تأثتَ الإعلان على سلوك الدستهلك"،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في العلوم التجارية مرعوش ، إكرام 3

 13 0ص ،2009باتنة،
 .317 ص ذكره، سبق مرجع أرمستًونج، جاري كوتلر، فليب 4

 الأشياء
 الأحداث
 العلاقات

 لتفسيرىا تمهيدا تنظيمها
 لها معنى وإيجاد
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 الحالية السلوك ألظاط في لتغيتَ أو الدتًاكمة والتجربة الخبرة نتيجة الفرد سلوك في بردث التي التغيتَات" ىو  
  1."الأفعال وردود البيئة وعوامل والحوافز الدؤثرات لتفاعل نتيجة السلوك على يعكس فالتعلم

 :كالآتي وىي مبادئ أربع للتعلم أن كما
  2.يتعلم أن يستطيع حتى الدتعلم لدى الدافع يتوفر أن لغب :الدافع .1
  خاصية لديو تكون و يتعلم حتى لو وتوفتَىا تقدلؽها أو للمعلومات الدستهلك يلتقي أن لابد أي :الإيحاءات .2

 .الدعرفة
 . الرفضب أو بالقبول سواءا لو يتعرض الذي للدافع الدستهلك فعل ردة وىي :الاستجابة .3
  3.لديو والتعلم الدعرفة تعزيز يتم أي ذىنو في الدستهلك تعلمها التي الدعلومات تثبيت أي :التعزيز .4

 .الدستهلكتُ لدى التعلم يوضح ( 04 ) رقم والشكل
 .المستهلكين لدى التعلم(:12) رقم الشكل

 دوافع              سلوك                

                                            
 بذربة وخبرة إلغابية                   بذربة وخبرة سلبية                                           

 
 تكرار الشراء                          إختفاء العادات     

 .153 ص ذكره، سبق مرجع يوسف، عثمان ردينة الصميدعي، جاسم لزمود :المصدر  

 :منها نذكر عديدة تعريفات للابذاىات إن :الاتجاىات: خامسا
 5." الأشياء من معينة فئة ابذاه ومتعلم ثابت بشكل للتصرف دائم استعداد "ىي 
 4."السلوك على موجها ديناميكيا تأثتَا وتتًك الخبرة خلال من تنظم للاستجابة للاستعداد حيادية ذىنية حالة" ىي 

 5:ىي رئيسية مكونات ثلاث إلذ بدورىا الابذاىات وتنقسم

                                                           
 .144 ص ، 2008 الأردن، والتوزيع، للنشر الديسرة دار ،"التطبيق و النظرية بين:التسويق مبادئ"وآخرون، عزام زكريا 1

 .153 ص ذكره، سبق مرجع الدنصور، نصر كاسر   2
 .128-127 ص ص ، 1996 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر زىران دار ،"التسويق مبادئ"وآخرون، الغدير حمد  3
 .191،ص 2003،ديوان الدطبوعات الجامعية،بن عكنون الجزائر،2"ج،"سلوك المستهلك،عوامل التأثير النفسيةعنابي بن عيسى5

 .425 ص ، 2007 الأردن،   عمان، والطباعة، للنشر اليازوري دار ،"التجاري الإعلان و الترويج"الربابعة، لزمد علي العلاق، عباس بشتَ  4
 .223 ص ذكره، سبق مرجع النجا، أبو العظيم عبد لزمد  5

 محفز احتياج
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 .الابذاه موضوع الشيء عن الفرد يعرفو ما ىو :الإدراكي المكون .1
 .الابذاه موضوع الشيء عن يعرفو ما على بناءا الفرد لدى تتكون التي والديول الدشاعر لرموعة ىو :العاطفي المكون .2
  معلوماتو على بناءا معتُ شيء لضو الفرد يبديو الذي التصرف أو السلوك عن يعبر وىو :السلوكي المكون .3

 .الشيء ذلك بذاه ميولو أو ومشاعره ومعارفو
 .للابذاه الثلاثة الدكونات يوضح ل التالروالشك

 للاتجاه الثلاثة المكونات (:11م)رق الشكل
 

  
 

 

 

 

 

 .170ص ذكره، سبق مرجع عيسى، بن عنابي :المصدر
 إلغابيا شعورا ونكي ثم السلعة، تلك لضو الدعلومات بجمع يقوم فإنو ما، سلعة لضو معتُ لابذاه الدستهلك تكوين عند  

 فقد الغابي شعور كان فإذا ابذاىها، شعوره على يعتمد السلعة تلك لضو سلوكو فإن وأختَا السلعة، تلك ابذاه أوسلبيا
 .يشتًيها ولا عنها يبتعد فقد سلبيا كان وإذا بشرائها يقوم

 :يلي كما الشخصية تعرف :الشخصيةسادسا: 
 طريقة خلال من غتَه عن بسيزه والتي الفرد من والدتوقعة الدستقرة الاستجابات أو الفعل ردود لظط"بالشخصية يقصد  

 1."بو المحيطة البيئة مع وتفاعلو وأفعالو إدراكو
 "عوامل أو داخلية وراثية لعوامل تبعا لآخر شخص من وبزتلف فرد كل بسيز التي البشرية السمات من لرموعة ىي 

 2."خارجية

                                                           
 .77 ص ، 2006 ،،مرجع سبق ذكرهعمر علي ألؽن  1
 .150-148ص ذكره، سبق مرجع يوسف، عثمان ردينة جاسم، لزمود الصميدعي  2

 المحيط التسويق، المثير،

 منتج، الشيء)شخص، نحو الاتجاه
 خدمة(

 العاطفي المكون
 الشيء نحو الشعور

 الاتجاه موضوع

 الإدراكي المكون
 إدراك الشيء كيفية

 الاتجاه موضوع

 السلوكي المكون
 المتعلق السلوك بنية

 موضوع بالشيء
 الاتجاه
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 :في الشخصية أركان وتتمثل
  ه.غتَ  عند بزتلف وسمات بخصائص الشخص يتميز لذلك لآخر فرد من بزتلف الشخصية :التميز .1
  .بو المحيطة البيئة مع الفرد تفاعل نتيجة ىي :الحركية .2
  للقيام واستعداداتو أفعالو وردود تصرفاتو في أساسيا دورا وتلعب الفرد وخصائص سمات تنظم الشخصية:الشمول .3

 .الدختلفة الدواقف في بالفعل
  :يلي فيما ذكرىا لؽكن مكونات لشخصيةل أن كما

  الآخرين مع التعامل في الواقعية بدبدأ سلوكها ويتصف الفوري للإشباع برتاج التي الاحتياجات من لرموعة وىي :الأنا .1
 .الحاجات إشباع وراء سعيا

 1.خارجية أو داخلية منبهات من بو يؤثر ما بكل بركمو ودرجة الفرد ضمتَ عن عبارة وىي :الذات .2
  بالتالر و تمعلمجا أخلاقيات عن الأفراد لدي الدوجودة الداخلية والقناعات الانطباعات عن تعبر :العليا الأنا .3

 2.بها يؤمنون التي والقيم تمعالمجيرضي  بدا الحاجات تلبية إلذ يسعون الأفراد فإن
  3:يلي كما وىي الشخصية ابهتتأثر  لزددات ىناك وأيضا

  .النضج معدل الدخ، الوراثة، وتشمل :البيولوجية المحددات .1
 .والاجتماعية الثقافية المحددات .2
  العائلة في الفرد وترتيب الدنزلية والبيئة الاجتماعي التطويع عملية وتشمل :الصغير والمجتمع العائلة محددات .3

 .الآخرين الأفراد وتأثتَ
 النهائي. للمستهلك الشرائي القرار على المؤثرة الخارجية العوامل : الثاني المطلب

 التسوقية غير الخارجية العواملالفرع الأول: 
  تسوقية غتَ خارجية أخرى عناصر فيو تتدخل الشرائي قراره لأن منعزلا فردي سلوك الدستهلك سلوك اعتبار لؽكن

 :يلي كما وموقفية واقتصادية اجتماعية ثقافية عوامل إلذ تصنيفها ولؽكن
 تتمثل فيما يلي:: الثقافية العوامل :أولا
 متجانسة لرموعة قبل من الدقبولة والابذاىات والأفكار القيم عن عبارة ىي":يلي كما الثقافة تعرف  

 ."لآخر جيل من تنتقل والتي الأفراد من
                                                           

 76 ص ذكره، سبق مرجع عمر، علي ألؽن  1
 202 ص ذكره، سبق مرجع ،عبيدات إبراىيم لزمد 2
 .170 ص ذكره، سبق مرجع عيسى، بن عنابي  3
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 يتواجد  التي الاجتماعية البيئة من ما فرد يكتسبها التي والعادات والدعتقدات الدعايتَ لرموعة ":كما تعرف أيضا أنها 
 1."الأفراد كل بتُ مشتًك يكون للسلوك  لظوذج بردد والتي بها

  2:ىي الخصائص من بدجموعة الثقافة وتتميز
  .تكتسب الثقافة .1
 المجتمع. في تتطور و تتكيف أنها حيث ديناميكية الثقافة .2
  .للتفكتَ طبيعة ىي الثقافة .3
  بقيم ما، يشتًكون الأفراد من لرموعات ىي الفرعية بالثقافة ويقصد الأصلية والثقافة الفرعية الثقافة بتُ الثقافة وتتنوع   
  الثقافة أصحاب عن لستلفتُ ويكونون العمل أو الذجرة بسبب الأصلي المجتمع ثقافة مع وتعايشت دخلت التي ىي أو

  مناطقها الجغرافية ولذا عرقية جماعات دين، جنسية، أو قومية الفرعية الثقافة لذذه تصبح حيث الدعتٍ للمجتمع الأصلية
 .الأصلية الثقافة اعاتجم نها من شأن شأ السوق من ىاما قطاعا الفرعية الثقافات ىذه وتشكل الخاصة بها،

  تقديم التسويقية الدؤسسات على يتوجب فإنو والخدمات، السلع لضو الشرائي القرار تكوين على تعمل الثقافة أن وبدا   
  ومتابعة مراقبة التسويق رجال على يتوجب فيو،كما يعيشون الذي الثقافي الجانب ووفق وأذواق المجتمع منتجات تتفق

  والتًولغية التسويقية الاستًاتيجيات تقييم والاستهلاكية بهدف الشرائية الألظاط علي تأثتَا الأكثر والعادات  القيم
 3.للمنتجات

 :كالآتي تعريفها لؽكن :الاجتماعية الطبقة ثانيا:
 "فيما متقاربة أوجو لغدون أو والسلوك والاىتمامات القيم نفس لذم الذين الأفراد من متجانسة لرموعة ىي  

  4."آرائهم و سلوكهم لؼص
 ألظاط ولديها والاىتمامات الدعيشة وألظاط الدعتقدات في نسبيا الدتجانسة المجموعة "تلك:و تعرف أيضا أنها  

 5."متقاربة سلوكية
 6:يلي ما نذكر الاجتماعية الطبقة خصائص ومن

  إلذ وصولا الوسطى الطبقة إلذ الدنيا الطبقة من متدرج ىرم في ترتب الاجتماعية الطبقة أن حيث متدرجة .1

                                                           
1
 Cathrine Viot, le marketing, D danger le photocopillage, tuele livre, paris, France, p25. 

 263 ص ، 2008 الأردن، والتوزيع، للنشر وائل دار ،"الحديث التسويق مبادئ"القريوني، قاسم لزمد  2
 11 ص ذكره، سبق مرجع حميدة، نامون سمية، حجوطي  3

4
 .218ص عٍسى مرجع سبق ركري، به عىابً  

5
 59 ،ص   2002 مصر، الجامعٍة، الذار ،" التسويقي النشاط في دوره و الإعلان" السٍذ، إسماعٍل   

6
 222،ص مرجع سبق ركري،عٍسى به عىابً  
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 .العليا الطبقة
  .طبقات إلذ السوق تقسيم في تساعد .2
 . متجانسا سلوكا تنتج الاجتماعية الطبقة .3
 .الوقت بتغتَ تتغتَ أي ثابتة ليست فهي ديناميكية .4
  اعتمادا وذلك فيو، الأفراد بوضع تتعلق الأقسام من لرموعة إلذ المجتمع تقسيم إلذ الاجتماعية الطبقات تشتَ        

  العائلة، وتاريخ الثقافة ومستوى السلطة وكذلك الثروة أو الاجتماعية والدكانة الذات تقدير مثل الدعايتَ من لرموعة على
  الدنتجات بشراء لؼتص فيما معينة اختيارات معينة، اجتماعية طبقات إلذ المجتمع تقسيم في شيوعا الطرق أكثر ولعل من
  الدراسات أظهرت وقد والادخار الشراء وألظاط التًفيو وسائل واختيار الفراغ، وقت قضاء وكيفية والأثاث كالدلابس

  على الاعتماد التسويق لرجال لؽكن فإنو الشراء، وألظاط سلوك في الدختلفة الطبقات بتُ فيما اختلافات ىناك أن العديدة
  1.الطبقات ىذه بتُ الاختلافات يراعي الذي الدزيج تنمية في كذلك قطاعات إلذ السوق تقسيم في الاختلافات ىذه

 2:يلي كما تعريفها ولؽكن :المرجعية الجماعاتثالثا: 
 "والواقع سلوكياتو وكذلك وقيمو واعتقاداتو ومشاعره الدستهلك أفكار في الثأثتَ تستطيع الأفراد من لرموعة ىي  
 ."الدنظمات وأعضاء النادي وأعضاء والأصدقاء الأسرة مثل الدرجعية الجماعات من العديد لديهم الأفراد أن

 :يلي فيما باختصار الدرجعية الجماعات أنواع توضيح ولؽكن
 الأسرة مثل لوجو وجها ولػتك بها معها الفرد يتفاعل جماعات وىي :الأولية المرجعية لجماعاتا .1
  حماية جمعيات مثل لوجو وجها معو الاحتكاك دون الدستهلك في تؤثر :الثانوية المرجعية الجماعات .2

 .الدستهلك
  أحد لعضوية الفرد انضمام مثل إليها وينتمي أعضائها أحد الفرد يعتبر جماعات وىي :العضوية المرجعية الجماعات .3

 .النوادي
  لاعبي من لرموعة تضم التي الفرق مثل إليها الانضمام الفرد يطمح جماعات وىي :الطموح المرجعية الجماعات .4

 .الشباب من للعديد بالنسبة طموح جماعات بسثل القدم كرة
  جعل في رغبتو عدم تؤكد بطريقة ويتصرف إليها الانضمام الفرد يتجنب جماعات ىي :التجنب المرجعية الجماعات .5

 .إليها بانضمامو يشعرون الآخرين
  وذلكبالنسبة لمجموعة من الدستهلكتُ  الشراء قرارات في الشخصي التأثتَ لؽكنهم الأفراد من لرموعة :الرأي قادة .6

                                                           
1
 123 ص ركري، سبق مرجع عباس، وبٍلة الصحه، فرٌذ محمذ  
2
 . 943- 941 ص ص وفسً، السابق المرجع 
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 والسيارات كالدلابس الذات عن تعبر التي للمنتجات بالنسبة ألعية أكثر الرأي قادة ويعد مباشرة، غتَ أو مباشرة بطريقة
 في المجتع. الرأي قادة بآراء تتأثر منتجات فهي

  على القيام الدستهلك بذبر لا الجماعات فهذه متعددة بطرق الدستهلك سلوك في التأثتَ الدرجعية الجماعات تستطيع
  أكبر الجماعات ىذه تأثتَ ويكون ومشاعرىم أعضائها لآراء احتًامو خلال من يتأثربها الدستهلك ولكن معينة، بسلوكيات

  مرجعية جماعة وجود عند و لو، بالنسبة مألوف غتَ باختياره الدستهلك يقوم الذي الدنتج يكون عندما الدستهلك على
 الدنتج كان كلما الدرجعية الجماعات تأثتَ يزداد كما الأصدقاء، أو الأسرة مثل الدستهلك قبل من مالية بدصداقية تتمتع
 .السيارات أو مثلا كالدلابس الآخرين قبل من رؤيتو لؽكن
 : وىي الجماعة الأولية التي تتميز بالتفاعل الدباشر بتُ أعضائها، وتأثتَىا يكون كبتَا عليهم،و ذلك بسبب  الأسرةرابعا:

 العادات و التقاليد و القيم التي تسود فيما بينها لطول فتًة بقاء ىذه الجماعة مع بعضها،و تسويقيا تعتبر الأسرة من أىم 
 الإستهلاكي لأعضائها.الجماعات الدرجعية التي تبتٍ السلوك 

 الدختلفة حيث لؼتلف  ويهتم الدسوقون بأدوار وتأثتَ كل من الزوج و الزوجة و الأطفال على شراء الدنتجات والخدمات
 تأثتَ الزوج و الزوجة إختلافا كبتَا حسب فئة الدنتج و مرحلة عملية الشراء، وتتغتَ أدوار الشراء مع ألظاط حياة الدستهلك 

 1كما لؽكن أن يكون للأطفال تأثتَا قويا على قرارات شراء الأسرة أيضا.الدتطورة،  
 الاقتصادية خامسا:العوامل

 يتجاوزه لا أن لغب قيدا تعتبر التي الاقتصادية العوامل إلعال لؽكن لا فإننا الذكر السالفة العوامل كل إلذ بالإضافة   
 :يلي فيما وتتمثل الدستهلك

 ومستويات  الاقتصادية بالدورة النهائي للمستهلك الشرائي القرار يتأثر :التضخم ومستويات الاقتصادية الدورة .1
 في لػدث ما عكس تهممشتًيا وتزداد للمستهلكتُ الحقيقي الأجر يرتفع الاقتصادي الرواج مرحلة ففي السائدة، التضخم

 2.الدشتًيات وتقل للمستهلكتُ الشرائية القدرة وتتناقص التضخم معدلات ترتفع أين الكساد مرحلة
  عن عبارة أنو كما والخدمات، السلع من كميات على الحصول من بسكن التي الشرائية القوة الدخل لؽثل :الدخل .2

 سوف النقصان أو بالزيادة والتغتَات الدخل فحجم وبالتالر معتُ، بجهد القيام نتيجة الدستهلك يتقاضاه الذي العائد
 على كذلك يؤثر الاستثمار ثم ومن الادخار لضو الدستهلك ابذاه أن كما النهائي، للمستهلك الشرائي السلوك على تؤثر
 .الشرائي قراره

  السلعة سعر قل فكلما الأخرى، دون سلعة لشراء الدستهلك تدفع التي الدميزات أىم من السلع أسعار تعتبر :السعر .3
                                                           

 .189،ص1998،"،دار زىران للنشر و التوزيع،عمان، الأردن سلوك المستهلك، مدخل متكامل،"الساعد دشار الغدير و حمد  1
 128 ص ركري، سبق مرجع السٍذ، إسماعٍل  2
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 وىذا السلعة، ىذه من ةالدشتًا الكمية قلت كلما السلعة سعر زاد كلما أي صحيح والعكس ،هامن الدشتًاة الكمية زادت
 1.السلعة جودة رداءة على دليل فهذا السعر الطفض كلما أنو ترى أخرى فئة ىناك لأن الدستهلكتُ من لفئة بالنسبة

 كل  فإن نفسو الوقت في الشرائي، قراره على تأثتَ لذا الدستهلك يشغلها التي الوظيفة أو الدهنة طبيعة إن :المهنة .4
  الخارجي بالدظهر يتعلق خاص سلوك لو والوزير والددير الجامعة أستاذ فمثلا ،بها الالتزام واجب متطلبات لذا وظيفة

  خاصة شرائية سلوكية ألظاط لذم والذين البسيطة أو الدنيا الوظائف ذوى الأفراد عكس على الأكل، اللباس مثل للتصرف
 2بهم.

 التكنولوجية:سادسا: العوامل 
ترتب على التطور التكنولوجي العديدمن الأثار و التغتَات لاجديدة التي انعكست على سلوك الدستهلكتُ،فظهور     

تكنولوجيا جديدة أدى الذ ظهور منتجات و خدمات جديدة، و كذلك أدى ظهور طرق جديدة للشراء و فقط الدفع 
الفرصة متاحة للحصول على الدنتجات في أي وقت،ومن أي مكان  )الشراء الالكتًوني و الدفع الآلر(،كما أصبحت

فضلا عن ظهور و تعاظم تواجد الدنتجات التي تصنع بالطلب وليس الدنتج النمطي، أي أ، الدستهلك الآن أصبح أكثر 
 حرية عن الداضي بسبب التقدم التكنولوجي.

  الموقفية العوامل :بعاسا
 الفرد سلوك في مؤقتة بصفة تؤثر التي والاستهلاكي الشرائي بالدوقف المحيطة والدكان الزمان عوامل ىي الدوقفية العوامل  

 عديدة الدوقفية الظروف لأن ونظرا للمؤسسة، التسويقي الدزيج بعناصر أو الشخصية بخصائصو علاقة لذا يكون أن دون
 بها.  التنبؤ الصعب من الظروف تلك ظل في الأفراد سلوك فإن ومتنوعة

  ،متباينة لذا أفعالذم ردود تكون وبالتالر لستلفة بطرق مبهالمحيطة  البيئية للظروف يستجيبون قد الأفراد أن نفهم أن لؽكن  
 3ولؽكن حصر لستلف أنواع ىذه العوامل فيما يلي:

  الجغرافي الدوقع ظروف الشرائي، للموقف الدادي الإطار أو الدادية البيئة تشمل :بالشراء المحيطة المادية البيئة .1
 وعرض تنسيق طريقة الألوان، الديكور، أمثلتها من المحل، لنفس والخارجي الداخلي والتصميم التجاري للمحل

 .للزبائن البيع رجال معاملة السلع،وأسلوب
  الجتَان أو الأصدقاء مثل آخرون أشخاص غياب أو وجودبها ويقصد  :بالشراء المحيطة الاجتماعية البيئة .2

 نوع البديهي ومن الشرائي سلوكو في لزالة لا يؤثر أصدقائو مع بالتسوق الفرد قام إذا فمثلا بالتسوق، الدشتًي قيام أثناء
                                                           

1
 323 ص ركري، سبق مرجع ٌىسف، عثمان ردٌىة الصمٍذعً، جاسم محمىد  

2
الأردن عمان، والتىزٌع، للىشر العلمٍة الٍازوري دار ،"متكامل مدخل:الحديث للتسويق العلمية الأسس"، الطائً حمٍذ  

 . 66،ص4005
 .270-269 ص ص ذكره، سبق مرجع عيسي، بن عنابي 3
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 .الفرد سلوك في بدورىا تؤثر الاجتماعية الدناسبة
  العشاء؟أو  الإفطار في الاستهلاك يتم ىل الاستهلاك، أو الشراء توقيت في ويتمثل :الشرائي للموقف الزمني الإطار .3
 بعملية للقيام الدتاح الوقت بدقدار للمستهلك الشرائي السلوك يتأثر فقد أخرى جهة ومن الشتاء؟ في أو الصيف في

 1 لا؟ أم كافي وقت ىناك ىل الشراء
  الشراء عملية جراء من الدشتًي إليها يصبوا التي والأىداف الشراء ودوافع أسباب إلذ وتشتَ :الشرائية المهمة طبيعة .4

 بالتسوق الدستهلك وم يق مثلا فهل الخدمات، أو الدنتجات واستهلاك استخدام إطارىا في يتم التي الظروف وبرددىا
 ما؟ ىدية أجلها من يشتًي التي الدناسبة ىي ما العائلة، أفراد لكل أم بو خاصة سلع لشراء

  مزاج وتشمل الاستعمال، أو الشراء وقت للشخص اللحظية الحالات ويقصد ا :الشراء عند المستهلك حالة .5
 النهائي الاختيار و الشراء عملية مراحل في تؤثر كلها وىي التعب، أو الإرىاق أو بالسعادة شعوره ومدى الدستهلك
  2.للمشتًي

 الفرع الثاني: العوامل الخارجية التسويقية.
 تعتبر أحد العوامل التي يأمل رجل التسويق في أن تؤثر في سلوك الدستهلك، فكل عناصر الدزيج الأربعة يتم  بزطيطها 

 3بهدف برقيق تأثتَ إلغابي على الدستهلك،ولؽكن توضيح ذلك فيما يلي:
 أولا: المنتج:

 الحديثة  الجودة الددركة...الخ،فالدنتجاتتؤثر خصائص الدنتج على سلوك الدستهلك،ومن بتُ الخصائص لدينا: التعقد،  
 أجل بذنيبو البحث  برتاج الذ قرار شراء معقد، ولذا فإن بعض الدنتجتُ يقدمون منتجات مبسطة و مألوفة للمستهلك من

 التبيتُ الذي يؤثر على  الدكثف عن الدعلومات، الذ جانب أ، الدظهر الدادي للمنتج يؤثر على السلوك، دون أن ننسى
 اك الدستهلك لدنافع الدنتج.إدر 

 ثانيا: التسعير
  تؤثر سياسة التسعتَ على سلوك الدستهلك كثتَا،فعندما يبحث ىذا الأختَ عن السعر الدنخفض،أو الحصول على     

 الدنتج التي  خصومات أو عندما يقوم بابزاذ قرار شراء روتيتٍ،فإن السعر يكون ىاما جدا بل قد يكون أحد أىم خصائص
 ها الدستهلك.يقيم

 

                                                           
 58 ص ذكره، سبق مرجع السيد، إسماعيل 1
 .271-268ص ص  ذكره، سبق مرجع عيسي ، بن عنابي 2
 .127،ص2004لزمد فريد الصحن،"مبادئ التسويق"،الدار الجامعية،الإسكندرية مصر  3
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 .ثالثا: التوزيع
 يلعب التوزيع دورا ىاما في التأثتَ على القرار الشرائي للمستهلك فبالنسبة للشراء الروتيتٍ،تعد اتاحة الدنتجات       

 أحد  وتوفتَىا أمرا ضروريا في ىذا الشأن ، كما أن نوع قناة التوزيع يؤثر في عملية إدراك العلامة،فعندما تعرض العلامة في
 المحلات الكبتَة يكون لذا مكانة أفضل من عرضها على الأرصفة، أو في لزلات ضغتَة.

 .رابعا: الترويج
 خاصة البيع الشخصي بالنسبة للسلع الدعمرة اذا تؤثر استًاتيجية التًويج في كل مرحلة من مراحل ابزاذ القرار الشرائي،  

 بأن لديو مشكلة، وأن الدنتج سوف يساعده على حل  الدنتج تذكر الدستهلكفالرسالة التي يرسلها ما قارناه بالإشهار ،
 شرائو لذذا الدنتج. ىذه الدشكلة و أنو سوف لػصل على قيمة أعلى نتيجة
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 خلاصة الفصل:
 في الزاوية حجر يعد الدستهلك أن لنا يتبتُ الشرائية وقراراتو الدستهلك سلوك جوانب لدختلف استعراضنا خلال من      

 دراسة من عليها لابد ولذلك الدستهلكتُ، ورغبات لحجات إشباعها مدى على الدؤسسة لصاح ويتوقف الحديث، التسويق
 الدستهلك ولؽر الشراء، قرار ابزاذ إلذ بالدستهلك تؤدي التي الأسباب معرفة ولزاولة الدقتًح للمنتج الشراء قرار ابزاذ ظاىرة

 الابذاىات،،الدوافع كالحاجات، الداخلية النفسية العوامل من موعةلمج تعرضو نتيجة أساسية مراحل بعدة الشرائي قراره في
 والتي والاجتماعية، الاقتصادية العوامل و والتًويج، التوزيع، السعر، كالدنتج، التسويقية والعوامل والشخصية، التعلم

 .عنو الامتناع أي بالسلب أو الدنتج، اقتناء أي بالإلغاب سواء الشراء قرار ابزاذ في كلها تساىم
 
 
 
 
 



 

  الثالثل صالف
 أساسيات حول المنتجات
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 تمهيد الفصل:       
السلعة في أي مؤسسة مكانة جوىرية في العملية التسويقية، و لكي تكون ىذه العملية أكثر فاعلية فلابد من  شغلت     

مع رجال التسويق في الدؤسسة  لونو الدسئو وجود سلعة جيدة لؽكن الاعتماد عليها في كسب ثقة الدستهلك ، و يواجو 
تصميم سياسة السلعة ، و ىدف الجميع ىو برقيق التوافق العديد من القرارات و التحديات الدتنوعة في لرال صياغة و 

   فالسلعة الناجحة تكون قادرة على خلق درجة أعلى من الحماس بتُ رجال البيع ،بتُ السلع و احتياجات الدستهلك 
  .و ىو أمر حيوي للمؤسسة 

 وعليو سنتناول في ىذا الفصل كل من النقاط التالية:
 

 السلعة: دراسة المبحث الأول 
 دورة حياة السلعة: المبحث الثاني 
 القرارات الدتعلقة بالسلعة.: المبحث الثالث 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



أساسيات حول المنتجات                                                               الفصل الثالث:            
 

 
84 

 المبحث الأول: دراسة السلعة 
 ظهور أنإلا الدستهلكتُ وحاجات رغبات عن بعيدا الدنتج كان حيث التسويق، بدفهوم مرتبطا تطورا الدنتج شهد   

 إلى الإنتاجي الددخل من والانتقال التفكتَ إلى أدى الحاجة حسب الدنتجات اختيار في الدستهلكتُ تأثتَ واتساع الدنافسة
 .جديد ىو ما كل وراء السعي منوو  للمستهلك أفضل ىو ما تقدنً على يعتمد والذي التسويقي، الددخل

  المطلب الأول: مفهوم السلعة وخصائصها
  تعريف أول للسلعةالفرع الأول:  

ىل ، اؤال الخاص بتعريف السلعة ومفهومهأصبحت تواجو الدهتمتُ بشؤون التسويق ىو ذلك الس من الأسئلة التي   
التساؤل يتم  آخر غتَ ذلك؟ إن الإجابة على ىذاالسلعة ىي عبارة عن لرموعة الدكونات والأجزاء الدادية أم ىي شيء 

 1من خلال استعراض كل من:
 .المعنى الضيق  . أ

 المعنى الواسع للسلعة . ب
 الدستهلكبحسب ىذا الدعتٌ أصبح ،ىي ببساطة أي تكوين مادي يتم تقدلؽو إلى الدشتًي" :بمعناها الضيق فالسلعة 
 ".لا يهتم بدا برملو السلعة من خصائص بذذبو عليها وتدفعو إلى تفضيلها على غتَىا من السلع 
 ااتهبحد ذة للبيع في السوق سلعة قائمة فإنو يعتبر كل علامة من العلامات الدعروض :"أما المعنى الواسع للسلعة  

 . "ومستقلة عن غتَىا من السلع ، مثل سيارة تويوتا سلعة مستقلة عن سيارة فورد
  وذلكذلك الدزيج من الدكونات الدادية والغتَ الدادية التي يشتًيها الدستهلك بصيعا وفي آن واحد، ":  بأنها تعرفكما  
دف إشباع حاجة من حاجاتو الدتعددة وتلبية متطلباتو، فعندما يشتًي شخص ما جهاز راديو مثلا ، فإنو لا يشتًي به

 ،التصميم  ،العلامة التجارية -ذلك الجانب الدادي للسلعة فقط وإلظا يشتًي إضافة إلى ذلك أمور غتَ ملموسة منها : 
  ". حق إرجاع السلعة ،خدمات الصيانة  ،اللون  ،السعر 

  وىذه ا لرموعة من الدنافع التي لػصل عليها الدستهلك لإشباع احتياجاتو ، نهعلى أ ":بدعناىا الشامل  أيضاتعريف 
       2 ة."التي لػصل عليها لاقتنائو السلع الدنافع تشمل الدنافع الدادية مثل الخصائص الدكونة للسلعة والدنفعة النفسية

 تمثلة في تصميمها وغلافها واسمهاالسلعة ىي لرموعة الخصائص الدلموسة والغتَ الدلموسة والد:تعريف عام 
 أو لرموع الدنافع التي لػققها الدشتًي من،واللون والسعر وشهرة السلعة والدوزع والدنفعة التي تقدمها للمشتًي ،التجاري

                                                           
 .142،عمان ،ص2002"دار الثقافة للنشر والتوزيع طبعة أولى الإصدار الثاني  مبادئ التسويقصالح الدؤذن لزمد ، "   1
 .236لزمد فري الصحن ، مرجع سابق،ص  2
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  .المزيج السلعيالفرع الثاني:
 :السلعي المزيج تعريفأولا: 
 1ة."لزدد زمنية فتًة في وتسويقها بإنتاجها الدؤسسة تقوم التي الدنتجات بصيع":السلعي بالمزيج يقصد 
 2."للسوق الشركة تقدمها التي الدختلفة الدنتجات خطوط من لرموعة أو الحزمة تلك :"أنه على يعرف كما  

  .السوق في الواحدة الدؤسسة تقدمها التي الدنتجات كافة ىو الدنتجات مزيج أو السلعي الدزيج إذن
 :الخط السلعي . أ
 تشبع حاجة معينة أو تستعمل معا ، أوتباع  لأنهاولؽكن تعريفو بأنو لرموعة من السلع التي يوجد ارتباط بينها ، إما    

 تقع في نفس  لأنها موعة من الدستهلكتُ أو الدشتًين الصناعيتُ ،أو يتم توزيعها عن طريق نفس منافذ توزيع ،أولمجلنفس ا
 . الددى من الأسعار

 أبعاد المزيج السلعي . ب
 3:التاليك وىي لو لشيزة أبعاد ثلاثة من السلعي الدزيج يتكون

 وىو : ويعتٍ عدد خطوط الدنتجات في الدؤسسة ، فمثلا تقوم إحدى الدؤسسات بإنتاج خط سلعي واحد  الاتساع .1
خطوط للسلع وىي مصابيح إضاءة وأجهزة راديو ومولدات   مكانس كهربائية ، بينما تقوم مؤسسة أخرى بإنتاج عدة

 .كهربائية وماكينات نفاثة
 للتجميل  ين، فمثلا تقوم مؤسسة إنتاج مستحضر : ويعتٍ عدد السلع التي تقدمها الدؤسسة في مزيج السلع  العمق .2

 . للجلد أحدلعا ملائم للجلد العادي والآخر للجلد الجاف
 الإنتاج : ويعتٍ مدى التًابط بتُ خطوط السلع في مؤسسة معينة ، من حيث الاستعمال النهائي ومتطلبات الارتباط .3

 ومنافذ التوزيع.
 خصائص السلعةالفرع الثالث:  

لحاجة   الإشباع أي شيء لؽكن تقدلؽو للسوق بغرض الاستهلاك أو الاستخدام أوالحيازة أو الدنتج على أنو ويرى كوتلر   
 والدنظمات  رغبة معينة، وىو بذلك يشمل على الأشياء الدادية والخدمات غتَ الدادية والأشخاص والأماكن أومعينة 

 الحجم ،السعر والدظهر الدادي  واللون والطعم وغتَهك والأفكار وأن مفرد الدنتج ىي وحدة لشيزة بدجموعة من الخصائص
  :ولظيز ثلاث مستويات للمنتج

                                                           
 323 ص ، 1992 مصر، الإسكندرية، الجامعية، الدار ،"التسويق إدارة" الفتاح، عبد سعيد لزمد  1
 .260 ص ، 2005 مصر، الجامعية، الدار ،"المعاصر التسويق" مرسي، لزمد الدين بصال إدريس، الربضن عبد ثابت  2
 .218،ص2001لزمود صادق بازعة : إدارة التسويق الدكتبة الأكادلؽية مصر الطبعة الأولى ،   3



أساسيات حول المنتجات                                                               الفصل الثالث:            
 

 
86 

:وىو لرموعة الدنافع غتَ الدلموسة للمنتج، والتي يعتقد الدستهلك أنو لػصل عليها في  )المركزي (المنتج الأساسي :أولا
  .ابه عمليات الدبادلة التي يقوم

 .ويعتٍ كذلك الدزايا الأساسية التي يبحث عنها الدشتًي والتي تسمح لو بإشباع حاجاتو
والأبعاد الدادية الدلموسة والتي تسهل عملية الدبادلة للمنتج : ىو الذي يتكون من الدلامح المنتج الملموس :ثانيا 

  .الأساسي
وكذلك تلك  ،التوزيع ،التًكيب ،الضمان ، الصيانة  من ىو بصيع الخدمات التي ترافق الدنتج المنتج المتنامي: :ثالثا

  .عو من نقودالجوانب النفسية التي برسن من القيمة الإبصالية التي يتلقاىا الدستهلك مقابل ما دف
 ( يبين المكونات الأساسية للمنتج21والشكل رقم )

 
 

 

 

 

 

 

 
 لزمد قاصدي جامعة ماجستتَ، مذكرة ،"التسعير استراتيجية تحديد في السلعة حياة دورة استخدام" رزيق، عمر المصدر:   

 .55 ص ، 2007 الدسيلة، بوضياف،
 
 
 
 
 
 
 

 المكونات الأساسية  للمنتج

 

 

 

  عخدمات بعد البي
الضمان، الائتمان    

 شهرة العلامة    

 

 

 
 
 
 

 
       الملامح العادية

، بطاقة البيان الغلاف  
ج          علامة المنت   

 
 
 
 
         

  

 

المنافع الغير 
 ملموسة

الدنتج 
 الدتنامي

الدنتج 
 الدلموس

الدنتج 
 الأساسي
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 .المطلب الثاني: أنواع السلع 
يبدو أن كثتَا من الباحثتُ تناولوا أنواع السلع اعتمادا على عدد لزدود من الأسس، لشا جعل كتابتهم غتَ معبرة عن   

واقع الحال تعبتَا حقيقيا، فهناك أسس ومعايتَ كثتَة لم يتطرقوا إليها وخاصة أن السلع متعددة الأنواع ولستلفة الصفات 
 :وفيما يلي عرض مفصل لأنواع السلع واقتسامها الدختلفة. ة الخصائصومتنوع

 حسب عمرها  :أولا 
 سلع معمرة 
 سلع غتَ معمرة  

 حسب درجة الولاء  :ثانيا 
 سلع ذات درجة ولاء عالية  
 سلع ذات درجة ولاء منخفضة  

 حسب الحالة التي تشبعها  :ثالثا
 سلع أساسية  
 سلع كمالية 
 حسب طريقة إنتاجها  :رابعا 

 سلع مصنعة  
 سلع زراعية  
 سلع حيوانية  
 سلع مستخرجة  

 خدمات  سلع حسب ملموسيتها  :خامسا
  حسب حرية المستهلك في الشراء :سادسا 

 سلع الحرية الكاملة 

                                                           
  التكاليف   على حسب الوزن والحجم لغرض حسابإن تقسيم السلع إلى أنواع أصبح يعتمد على الغاية والغرض من ذلك فمؤسسات النقل مثلا تقسم السلع

الثمن وأخرى رخيصة وتقوم إدارة الجمارك بتقسيم السلع إلى سلع أساسية كمالية بهدف برديد نسب الرسوم الجمركية ولصد شركة التامتُ تقسم السلع إلى غالية 
ن الائتمان شهرة العلامة الدلامح العادية الغلاف بطاقة البيان علامة الدنتج خدمات بعد البيع الضما . القيمة من أجل التوصل إلى برديد عادل لقسط التامتُ

 الدنافع الغتَ ملموسة الدنتج الأساسي الدنتج الدلموس الدنتج الدتنامي الدكـــونات الأساسية للمنـــتج
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 (.الكحول والدخدرات )سلع الحرية الدقيدة بدوجب القانون  
 (.الدواء  )سلع مقيدة حسب قواعد الدهنة  

 حسب مصدرها  :سابعا 
 سلع لزلية  
 سلع مستوردة  

 حسب ثمنها  –ثامنا 
 سلع اقتصادية 
 سلع حرة  

 حسب وجهة نظر التسويق  :تاسعا 
 سلع استهلاكية  
  ( سلع إنتاجية ) السلع الصناعية 
 السلع المعمرة والسلع غير المعمرة  .2
 السلع : ىي السلع الاستهلاكية التي تستغل خلال فتًة زمنية طويلة ولعدد كبتَ من الدرات ، وىذه السلع المعمرة . أ

 وللسلع الدعمرة خصائص تسويقية تتميز ،ليةنز أو خاصة كما في الأثاث والسيارات والسلع الد انتقائيةغالبا ما تكون سلع 
 :ا وىيبه

 متباعدة تشتًى على فتًات  نهالذذه السلع وخلق الطلب عليها لأ للبيع الشخصي دور كبتَ وألعية فائقة في التًويج 
 .وأسعارىا مرتفعة 

 لخدمات ما بعد البيع دور مهم في لصاح تسويق السلع الدعمرة وخاصة تلك الدتعلقة بتوفتَ الأدوات الاحتياطية  
 .والصيانة 

 .تقائية للأسواق تعتمد الدؤسسات في توزيع ىذا النوع من السلع على سياسة التغطية الان 
 قصتَة  : ىي السلع التي تستهلك أو تستعمل مرة واحدة أو عدد قليل من الدرات وخلال فتًةالسلع غير المعمرة . ب

 التسويقية اتهكما ىو الحال في الصابون ومعاجتُ الأسنان والدشروبات الغازية والصحف ،وتتصف استًاتيجيا
  : بالخصائص التالية

 .ا الدرتفع نهالأرباح بسبب معدل دوراالطفاض نسبة ىوامش  

                                                           
  لع الدصنعةذلك منعا للالتباس مع الس \نستخدم مصطلح السلع الإنتاجية ونتجنب تسمية السلع الصناعية . 
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 .اتباع سياسة التغطية الشاملة في توزيع ىذه السلع وإيصالذا للمستهلكتُ  
  عددإعتبار الإعلان وسيلة رئيسية من وسائل التًويج لذذا النوع من السلع وخلق الطلب عليها وذلك بسبب كثرة  

 .مستهلكيها 
  .مرات الشراء وتكرارىاشرائها بكميات صغتَة وبالتالي تعدد  
   :السلع ذات درجة الولاء العالية والسلع ذات درجة الولاء المنخفضة .1
 بذارية : وىي السلع التي تتميز بصعوبة برول الدشتًي من علامة بذارية إلى علامة  السلع ذات درجة الولاء العالية . أ

الدفضلة وغتَىا من العلامات ، ومن دون اعتبار لدا يبذلو ثانية وذلك لاعتقاده التام بوجود اختلافات جوىرية بتُ علامتو 
 :تعب ونفقات في سبيل برقيق ذلك .مثال  نمن جهد وما يتحملو م

 سلع الدزاج كالسجائر والقهوة  
 سلع التجميل والمحافظة على الصحة مثل مواد التجميل والصابون 
 سلع التباىي والتفاخر  
 بسرعة   مة بذارية إلى علامة بذارية أخرى: وىي السلع التي يتحول الدستهلك من علا السلع ذات الولاء المنخفض . ب

وبالتالي لا يوجد  شرائهاوذلك بسبب اعتقاده بعد وجود اختلافات جوىرية بتُ العلامات الدختلفة للسلعة التي يرغب في 
مبرر لبذل جهد ووقت كبتَين في البحث عنها والحصول عليها ، كما ىو الحال في الدشروبات الغازية والقهوة التي في 

 . حالة عدم توفر علامة بذارية التي يفضلها الدستهلك
  السلع الاقتصادية والسلع الحرة .3

  :ميز الاقتصاديون بتُ نوعتُ من السلع
 .: وىي السلع التي لذا منفعة وبشنالاقتصاديةالسلع  . أ

 وعند نقل : وىي السلع التي لذا منفعة لكن ليست لذا بشن ،كما ىو الحال في الذواء والرمل في الصحراء السلع الحرة . ب
 .تتحول من سلعة حرة إلى سلعة اقتصادية  نهاالرمل من الصحراء إلى مواقع البناء فإ

 يةالسلع الأساسية والسلع الكمال .4
 حياتو : ىي السلع التي لػتاجها الدستهلك في حياتو اليومية ولا يستطيع الاستغناء عنها ما دامت السلع الأساسية . أ

  ونهاوحياة أفراد أسرتو لا تستقيم بد
 ومن  نهاغتَ أساسية لو ما دامت الحياة لشكنة بدو  نها: فهي تلك السلع التي يعتقد الدستهلك أالسلع الكمالية . ب
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ومن  ابتة إذ لصدىا بزتلف من شخص لآخرالتميز بتُ ىذين النوعتُ من السلع لؼضع لدقاييس نسبية وغتَ ث الدلاحظ أن
 .قطر لآخر ومن وقت لآخر

  : السلع الاستهلاكية والسلع الإنتاجية .5
  .تلك السع التي يقوم الدستهلك الأختَ بشرائها لإشباع حاجاتو: اأنهتعرف السلع الاستهلاكية ب . أ

 من أجل فهي تلك السلع التي يشتًيها الدستعمل الصناعي  (:يسميها البعض بسلع الأعمال ) الإنتاجيةأما السلع  . ب
  .استخدامها في إنتاج سلع أخرى أو تسهيل أعمال الدنشاة

 :  أنواع السلع الاستهلاكية:أولا 
 1:خاصة وسلع غتَ منشودةالتسوق وسلع  تنقسم السلع الاستهلاكية من الناحية التسويقية إلى سلع ميسرة وسلع 

وىي السلع التي يشتًيها الدستهلك بشكل متكرر ، مباشر وبقليل من الجهد  :(سلع الميسرة )السهلة المنال . أ
في عملية التخطيط لشرائها والبحث عنها والدقارنة بتُ البائعتُ والداركات الدتوفرة منها ، ولؽتاز الدزيج التسويقي والوقت 

 .أسعارىا ، توفرىا بشكل واسع في العديد من لزلات التجزئةلذذه السلع بالطفاض 
 والبحث  الجهد والوقت في التخطيط لشرائهاوىي السلع التي يرغب الدستهلك في بذل الدزيد من  :سلع التسوق . ب

قطع الغيار  والدقارنة بتُ المحلات والداركات من حيث الأسعار ، الخصائص ، والنوعية مثل الخدمات الدصاحبة للسلعة توفر
تبقى لفتًة  نهاوذلك لأ لية ، ويكون معدل الشراء لذذه السلع أقل من السلع الديسرة نز ،الأدوات الدمن الأمثلة الأثاث 

برتاج إلى الدزيد من الإنفاق و أطول، ولؽتاز الدزيج التسويقي لذذه السلع بارتفاع أسعارىا ، تتطلب عدد من لزلات التجزئة 
  .الإعلان ( وتعتبر خدمات ما بعد البيع مهمة في ىذه السلع ،الشخصي  على التًويج ) البيع

 وىي سلع الدستهلك التي بستلك خصائص فريدة أو إسم ماركة معروفة ومشهورة والتي يرغب  :السلع الخاصة . ت
معدات التصوير لرموعة من الدشتًين بذل جهود خاصة لشرائها على سبيل الدثال :أنواع وماركات لزددة من السيارات ، 

ذات السعر الدرتفع ، البذلات الرياضية ذات العلامات التجارية العالدية الدشهورة ، وتوزع السلع الخاصة من خلال عدد 
، بل لغب عليهم أن يتًكوا  تهملزدود جدا من لزلات التجزئة ، والدوزعتُ ليسوا بحاجة إلى اختيار الدوقع الدلائم لمحلا

عرفة مواقعهم ، ولذلك يكون الإنفاق على التًويج قليل مقارنة بغتَىا ، أسعارىا تكون مرتفعة لد الوقت الكافي للمشتًين
 .ومعدل تكرار شراؤىا قليل

 عنها ىا لحل مشكلة طارئة ، أو السلع التي لا يعرف الدستهلك ؤ وىي السلع التي يتم شرا :السلع الغير منشودة . ث

                                                           
   تعتبر كمالية لسكان الأرياف تعتبر السلع كمالية لصاحب الدخل المحدود، و ضرورية لصاحب الدخل الدرتفع كما أن السلع الضرورية لسكان الددينة 
 .83-82،ص ص2001الأولى، ،دار الدناىج للنشر،عمان،الطبعةمبادئ التسويق،مفاهيم أساسية فهد سليمان الخطيب ، لزمد سليمان العواد،  1
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شيء ، أو أنو يعرف عنها ولكنو لم يفكر بشرائها ، الدنتجات الجديدة مثلا ، جهاز الإنذار ضد السرقة وتعتبر سلع غتَ 
 .منشودة إلا إذا تم إدراكها من قبل الدستهلك من خلال الإعلان 

 (:السلع الإنتاجية )الصناعيةثانيا:
ج سلع أخرى ، وتباع ىذه السلع إلى الدصانع والدناجم والدنافع في إنتا  استخدامهاالسلع الإنتاجية ىي التي تشتًى لغرض  

 . العامة وغتَىم من الدنشآت التجارية الدختلفة
 1:ويقسم كتاب التسويق السلع الإنتاجية إلى لرموعات لستلفة 
 كمواد خام وتشمل عدد كبتَ من السلع كالقطن ، الأرز و قصب السكر و البرتقال وىي تستخدم   : السلع الزراعية . أ

لإنتاج سلع أخرى و يلاحظ بان بعض الدنتجات الزراعية تعتبر سلع استهلاكية وإنتاجية في نفس الوقت فمثلا تعتبر 
 .الطماطم سلعة استهلاكية لربة البيت ، وسلعة إنتاجية لدؤسسة إنتاج الطماطم

 خصائصها: 
 .الطلب عليها مستمر طوال العام بينما يتم إنتاجها في مواسم لزددة  
 .لؼضع إنتاجها لعوامل طبيعية كالدناخ ونوع التًبة  
 .صعوبة التحكم في جودة الإنتاج والأسعار خاصة في الآجل القصي 
  :المواد الأولية الطبيعية . ب

ناجم ومن أمثلتها الأخشاب والحديد والفحم،ويتميز الإنتاج وتشمل الدواد التي يتم الحصول عليها من البحار والغابات والد
 .منها بالانتظام طول العام

 ومن وتعرف بالدواد التي بذرى عليها عمليات إنتاجية لتتحول إلى سلعة كاملة الصنع  : الأجزاء والمواد المصنعة . ت
  .أمثلتها الغزل وىياكل السيارات

  الصيانة، كالزيوتوىي سلع لا تدخل في إنتاج السلع الكاملة لكنها تستعمل في أعمال  : مهمات التشغيل . ث
 وبجهود غتَ  مستمرة وأدوات النظافة وتعتبر مهمات التشغيل من السلع التي لا تعمر طويلا، ويتكرر الشراء منها بصفة

 السهلة  خصائصها مع السلع الاستهلاكيةىا عن طريق الوسطاء وتتشابو ؤ كبتَ وأسعارىا منخفضة وغالبا ما يتم شرا
  .الدنال
 الطاقة توليد في  وتشمل الآلات الصناعية كالآلات الدستعملة في صناعة الغزل والنسيج أو :الآلات والمعدات . ج

 :والآلات الدكتبية وتتميز بخصائص منها

                                                           
 .26،ص 1985، الدار الجامعية الإسكندرية،مذكرات في مبادئ السويق و إدارة المبيعاتبصيل توفيق،عادل حسن،  1
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 .تكون جزء من الأصول الثابتة للمشروع  
 .يتم إنتاج ىذا النوع من السلع أما بالطلبية أو التنبؤ بالطلب حجما ونوعا  
 .عملية التوزيع لذذه السلع تكون مباشرة من الدنتج إلى الدستهلك الصناعي  
 تدفع  ودة الإنتاج من أىم الأسباب التييعتبر كل من الضمان والخدمات وتوفر قطع الغيار والاقتصاد في التشغيل وج 

  .الصناعي إلى تفضيل علامة بذارية من العلامات الأخرىالدشتًي 
 .معدل تكرار شراء ىذا النوع من السلع منخفض  
 .يتغتَ معدل تقادم ىذه السلع سريعا نظرا للتقدم التكنولوجي الدستمر فيها  

 ( يبين التقسيمات المختلفة للسلع21والشكل رقم )
 
 
 
   

 

 

 

  ،جزء أول أساسي ،مؤسسة  حورس الدولية"المفاهيم و الإستراتيجيات بين النظرية والتطبيق": عصام الدين أبو علفة،التسويق،المصدر
 .326،ص2002الإسكندرية،

 
 
 
 
 
 
 
 

 أنواع السلع

مرتصنيف على أساس الع تصنيف على أساس العادات  
 الشرائية

 سلع الإستهلاك

 الدعدات و الآلات

 مهمات التشغيل

 الأجزاء و الدواد الدصنعة

 الدواد الأولية الطبيعية

 السلع الزراعية

 سلع الإنتاج
 

سلع 
 معمرة

سلع  غتَ 
 معمرة

سلع 
 خاصة

سلع 
وقسالت  

سلع 
سهلة 
 الدنال
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 المبحث الثاني: دورة حياة السلعة
تعتبر دورة حياة السلعة من الدفاىيم الذامة في التسويق ، يستند ىذا الدفهوم على الفكرة التي تقول أن السلع بسر في     

  .مراحل لستلفة من وقت تقدلؽها لأول مرة في السوق إلى الوقت الذي يتم سحبها فيو من السوق 
 مفهوم دورة حياة السلعة من المنظور التسويقي المطلب الأول: 

ا أي سلعة ، والتي تشمل مرحلة تقدلؽها إلى السوق ، مرحلة لظوىا ، بهدورة حياة السلعة ما ىي إلا الدراحل التي بسر    
نضوجها ، وأختَا مرحلة تدىورىا ، وتفهم الإدارة التسويقية لدراحل ىذه الدورة لو الأثر الكبتَ في معرفة أي مزيج تسويقي 

ه الدراحل ، إذ لؼتلف ىذا الدزيج اختلافا جذريا من مرحلة إلى أخرى ، وكلما لؽكن استخدامو في كل مرحلة من ىذ
سياسات ترويج وتوزيع  استخدامىذه الدنافسة في كل منها وتطلب الوضع  اختلفتانتقلت السلعة من مرحلة إلى أخرى 

ة إلى التعرف على الدراحل التي وتسعتَ لستلفة ومتباينة ، لذا تستخدم فكرة دورة حياة السلعة بفرض توجيو أنظار الإدار 
  . ا سلعهم وبالتعرف على ىذه الدراحل لؽكن للإدارة إختيار الدزيج التسويقي الذي لػقق الأىداف الدرجوةبهبسر 

  : مفهوم دورة حياة السلعة :أولا 
أن للإنسان دورة حياة تبدأ من الولادة حتى أواخر العمر  طالدان مفهوم دورة حياة السلعة يقوم على أساس أنو إ   

فكذلك السلعة لذا دورة حياة لشاثلة من الإدخال للسوق حتى التدىور وعملية الخروج من السوق ، ولؽكن تعريف دورة 
وتقاس ىذه الدراحل  ا السلعة في مراحل الإدخال والنمو والنضج وأختَا التدىوربهر التي بسا الفتًة الزمنية نهحياة السلعة بأ

بتطور الدبيعات والأرباح ، حيث يفتًض ىذا الدفهوم تغتَ الدبيعات والأرباح لأي سلعة مع مرور الوقت ، فدورة حياة 
ا أو تتجو لضوىا ، وبذلك تستطيع بهالسلعة ىي لزاولة لدعرفة الدراحل الدتميزة في الدبيعات للسلعة ومعرفة الدراحل التي بسر 

 .أفضل إستًاتيجية تسويقية الدؤسسات صياغة
 1:كما أن القول بأن السلعة لذا دورة حياة يعتٍ التسليم بأربعة أشياء نوردىا كما يلي

 أن للسلعة حياة لزدودة قد تكون طويلة أو قصتَة  .1
 للالطفاض أو  تتدرج نهاأن مبيعات السلعة بسر بدراحل متميزة برمل كل مرحلة برديات لستلفة للبائع أو الدسوق ، كما أ .2

 .الارتفاع وحسب الحالة والظروف الاقتصادية ودرجة الدنافسة 
 أن أرباح الدبيعات من السلعة تنخفض وترتفع تبعا لدراحل الدختلفة من دورة حياة السلعة  .3
 الحيطة خذ أأن الحاجة إلى استًاتيجيات لستلفة تسويقية ومالية وتصنيعية تبدو حتمية لذا يتوجب على رجال التسويق  .4

 .والحذر ومن خلال التخطيط الواعي لدا قد يؤثر من عوامل على مكانة السلعة في ىذه الدرحلة أو تلك

                                                           
 .77 ،صمرجع سابق  ،لزمد إبراىيم عبيدات  1
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 .( مراحل دورة حياة السلعة24الشكل رقم)
                                             

 النضج                                        التطوير                                                                         
 النمو        النم الإلضدار                             

 التقدنً          لشم                                            

                                           

 ربح                                                                

 الزمن             

 :السلعة حياة ودورة الأعمال رقم تحليل: ثانيا
 ةمعا بصفة  مقسمة تهاحيا خلال السلعة بها مرت التي الدراحل لػوي إبصالي أعمال رقم حلؽن سلعي خط أو سلعة أي

 :كالتالي
 السلعة حياة ودورة الأعمال رقم تحليل(: 21الشكل رقم)                             

 رقم الأعمال       

 التقدنً         النمو           التشبعالنضج و       الإلضدار       

 

 

 الزمن            

                    source :Philippe Delstqnche 2004 -200 5 

 إستخدامات دورة حياة السلعة أهمية:ثالثا 
 1: دورة حياة السلعة في استخداماتلؽكن برديد 

 .توفتَ معلومات عن السلع والأرباح والدبيعات والدنافسة والبيئة التسويقية  .1

                                                           
 .225،ص1999 ، الجامعة شباب مؤسسة ، الدولي و العربي التسويق منظومات إدارة ، فريد النجار  1

01% 

 

01%  01%  01%  

 خسارة
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 .معرفة طول كل فتًة من فتًات النمو السلعي ولظو الأسواق  .2
 .التعرف على الإمكانيات الداخلية والفرص التسويقية لوضع الاستًاتيجيات التسويقية والبدائل الدناسبة  .3
 .تساعد في التخطيط التسويقي ومعرفة أىداف كل مرحلة من مراحل النمو والتوقيت الزمتٍ لكل مرحلة .4
 .تفيد في تقيم الأداء التسويقي ومعرفة أسباب الالضراف على الأىداف  .5
 .تسمح بتعديل الأىداف وتطوير برامج البيع والتسعتَ والتوزيع الدادي وقنوات التوزيع  .6
 القرارات للمراجعة التسويقية ومعرفة أسباب الدشكلات التسويقية والطرق الدثالية لابزاذ  للمسئولتُتعطي الفرصة  .7

 .التسويقية
  : بالإضافة إلى ذلك فإن دراسة دورة حياة السلعة تعطي للمتخصصتُ في الإنتاج 

 .تطور خصائص السلعة وعلاقة ذلك بتطور الدبيعات وما يتطلب ذلك من سعة إنتاجية ملائمة  .1
 .اختيار لظط التشغيل حسب مراحل دورة حياة السلعة  .2

 المطلب الثاني : أنواع دورة حياة السلعة
 بذدر الإشارة فيما لؼص دورة حياة السلعة أنو لا يوجد شكل واحد يصور مراحل حياة السلع فالأمر لؼتلف من سلعة  

 إلى أخرى طبقا لخصائص السلعة ومدى ارتباطها بالتغيتَ في الأذواق أو نوع الدستوى التكنولوجي، وىذا يعتٍ أن ىناك 
 .مشاكل ومعوقات معينة تواجو دورة حياة السلعة

فيلاحظ بالنسبة لدورة حياة السلعة ، أن الفتًة الزمنية التي تستغرقها بزتلف إختلافا بينا من سلعة إلى أخرى ، مثلا أنو 
بالنسبة لسلع الدوضة كالدلابس ، قد تتم ىذه الدورة في فصل واحد من فصول السنة ، في حتُ أنو في حالة السلع الدعمرة  

 . ر عدة سنواتبسا تهكأجهزة التلفزيون فدورة حيا
 لذا ، اتهاذ حد في سةمؤسعلى  وليس معينة لسلعة الكلي الإنتاج على تنطبق السلعة حياة دورة فكرة أن كما

 معي مؤسسة ابه بسر التي الدراحل وليس معينة صناعية سلع ابه بسر التي الدراحل ىي السلعة حياة بدورة فالدقصود

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              /المبيعات لأرباحا                                                        لأرباح/المبيعات                                                              

                                                                                                                                                                                                                                                               

 

 السنوات                                            السنوات                      

 

 

المعمرة السلع  سلع الموضة 
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      الأرباح/المبيعات                                                الأرباح/المبيعات                                                    

 

 

 

                                                                                                                              السنوات                                                                               اتالسنو        

                                                          
                                                                                                                                                         الأرباح/المبيعات                                                       /المبيعات  الأرباح                                                            

 

 

 
 السنوات                                                        السنوات

 عند كبتَ بشكل وتتناقص منافسة وجود عدم عند تطول أو بستد أن لؽكن السلعة حياة دورة فتًة أن الدلاحظ ومن    
1:السلعة حياة بدورة علاقة ذات أخرى حالات نعرض أن لؽكن كما ، شديدة منافسة وجود

 

 ، مكتملة حياة دورة لذا ليس السلع بعض أن إلا حياة، دورة سلعة لكل أنو رغم: أولا
دورة حياة السلعة تكون بدون مرحلة التهور كما ىو موضح  أن حيث الدطبخ الرصاص سو كتُ أقلام ذلك أمثلة ومن

 من خلال ىذا الشكل:

 

 النمو      الإدخال                                                                                            

 النضج                                                                    

 

                                                           
 .278،ص 2003دار وائل للنشر،الأردن،الطبعة الأولى،و التجارب الحديثة"، إدارة الإبتكار"المفاهيم و الخصائصلصم عبود لصم،  1

 السلع النمطية سلع التقاليد

 السلع التقنية السلع الموسمية

 المبيعات

 السنوات

  دورة حياة قلم الرصاص(:16)الشكل رقم
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إن تدخل الإدارة في دورة حياة السلعة يأخذ أبعاد واسعة في مرحلة النضوج والتدىور ،لشا يوجد ألظاط لستلفة من  : ثانيا
 أوحيث لؽكن تفستَ إعادة الدورة (17)في الشكل رقم دورة حياة السلعة ، فنمط الدورة و إعادة الدورة كما ىو مبتُ
 .)18ؤي كما في الشكل رقم) تنبوكذلك النمط ال . الدورة الثانية في إرتفاع مبيعات الدفعة التًولػية في مرحلة التدىور

 
 

                                                     المبيعات    
   المبيعات

 
 
 
 

 الزمن                                                          الزمن
إن دورة حياة السلعة التي بسثل مراحل متباينة في حجم الدبيعات قد بزلق مشكلة إستغلال السلعة في الدصنع  فإذا  :ثالثا

كان للمصنع سعة تزيد على أعلى مستوى للمبيعات في مرحلة النضج ، فهذا يعتٍ أن ىناك سعة فائضة أو عاطلة في 
 فما العمل من أجل استغلال الطاقة الفائضة ؟ (التدىور،والنموتقدنً،ال )الدراحل الثلاث

دورة حياة السلعة الأولى بحيث لا تكون  الإجابة تكمن في تبتٍ سلعة ثانية ذات دورة حياة لستلفة زمنيا في مراحلها عن 
  . ماتهالسلعتان في مرحلة متماثلة من مراحل دورة حيا

ة الثانية في لع( يوضح أن السلعة الأولى عندما تكون في مرحلة النمو ) تزايد الدبيعات ( تكون الس 19والشكل رقم ) 
الإدخال وعندما تصبح السلعة الأولى في مرحلة التدىور تصبح السلعة الثانية في مرحلة النضج لشا يعتٍ استغلال مرحلة 

 .السعة الفائضة
 

 المبيعات                                                                                                            
 

 السلعة الثانية                          
                   ا لسلعة الأولى                    الزمن                                 

(:النمط 21الشكل رقم)
 التنبؤي

(:نمط دورة 21الشكل رقم)
 و إعداد الدورة

 (:دورة حياة السلعة و استغلال السعة21الشكل رقم)
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في الدؤسسات الكبتَة لا لؽكن الاعتماد على سلعة واحدة حيث تكون الدبيعات منخفضة في مرحلة التقدنً  :رابعا
ون للمؤسسة والتدىور ، لذذا يتم اللجوء إلى تبتٍ عدة سلع في وقت واحد مع مراعاة عدم التنافس بينهما ،أي أنو لا يك

ينة لكي تربك السوق أو سياستها الإنتاجية والتسويقية ج وإلظا تكون السلع في مراحل متباسلعتتُ في مرحلة النض
ها في أي وقت سلعة لدؤسسة لديا( يوضح حالة تبتٍ عدة سلع في وقت واحد ، حيث يلاحظ أن  20والشكل رقم ) 
 .ج ) ذروة الدبيعات(، وىذا الددخل يسمى الددخل الدتزامنفي مرحلة النض

 

 المبيعات                                                                                                         

 

 

 الزمن  
 السلعة الأولى التقدنً النمو النضج التدىور   
 السلعة الثانية -- التقدنً النمو النضج التدىور  
 السلعة الثالثة -- -- التقدنً النمو النضج التدىور 

 السلعة الرابعة -- -- -- التقدنً النمو النضج التدىور
 .78،مرجع سبق ذكره،ص رزيق عمر المصدر:

 المطلب الثالث :مراحل دورة حياة السلعة والاستراتيجيات التسويقية 
  النشاطة التسويق عند بزطيط أوجو :" الوسيلة التي تستخدمها إدار  التسويقية بالإستراتيجيةالمقصود  

التوزيع  الذي سيتم تقدلؽو إلى السوق مع الأخذ في الاعتبار الدتغتَات الدتوقعة ،التًويج ،التسعتَ ،التسويقي الدتعلقة بالدنتج 
 1."في البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة

 والقصتَ: " الطريقة التي من خلالذا يتم الوصول إلى الأىداف التسويقية على الأمد الطويل كما تعرف ".  
 :مرحلة التقديمأولا: 

في ىذه الدرحلة، يتم تقدنً السلعة لأول مرة إلى السوق، وبسثل ىذه الدرحلة أخطر الدراحل في دورة حياة السلعة خاصة وأن 
 . نسبة الفشل فيها مرتفعة جدا

                                                           
 .401، ص 2002دارالدناىج ،عمان، الطبعة الثالثة، ،"مبادئ التسويق الحيث بين النظرية و التطبيق"،عبد العزيز مصطفى أبو نعمة 1

(: تبني السلع12الشكل)  
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الدبيعات عند بدء تقدلؽها للسوق ،  انكساروقد واجهت الكثتَ من السلع التي تلاقي لصاحا كبتَا اليوم مرحلة طويلة من 
الدخول في مرحلة النمو  فيمدة فتًة طويلة قبل أن تبدأ الجفمثلا تستغرق قبول القهوة السريعة التحضتَ والوجبات ا

 1 : وتتصف ىذه الدرحلة بدايلي
  :بسببوذلك  تهاتكون الدبيعات في ىذه الدرحلة في أدنى مستويا .1
 حداثة السلعة . . أ

 عدم وجود الإدراك الكافي من جانب الدستهلك.  . ب
  : يتصف سعر السلعة في ىذه الدرحلة بالارتفاع للأسباب التالية .2
 ارتفاع تكاليف الإنتاج لالطفاض عدد الوحدات الدنتجة من السلعة . . أ

 وجود بعض الدشاكل الإنتاجية التي لم يتم التغلب عليها بعد . . ب
 الدستهلك بالسلعة والرغبة في جذب منافذ التوزيع لتداول السلعة .إرتفاع تكلفة التًويج بسبب تعريف  . ت
  تها واستعمالايتصف الإعلان في ىذه الدرحلة بالتعريفية أي أن ىدفو الرئيسي تعريف الدستهلك بالسلعة الجديدة   .3

 وفوائدىا .
 الشكل قيام الدنتج بإنتاج شكل واحد أو عدد قليل من أشكال السلعة لعدم وضوح القطاعات السوقية ويلاحظ أن  .4

الخاص بدورة حياة السلعة سلبية الأرباح الكلية في مرحلة التقدنً، بدعتٌ أن الدؤسسة عادة تواجو خسائر في ىذه الدرحلة 
 جنظرا لصغر حجم الدبيعات وارتفاع تكاليف التًوي

 مرحلة النمو ثانيا: 
فسوف تتجو الدبيعات بوضوح إلى الارتفاع وكثتَا ما يكون  (التقدنً  )بعد أن تنجح السلعة في بزطي الدرحلة السابقة    

الدستهلكتُ  ذلك الارتفاع بدعدل سريع ، فالدستهلكون الأوائل للسلعة سوف يستمرون في الشراء ثم يبدأ عدد كبتَ من
  . صفون بحب الدبادرة بالإقدام على الشراء خاصة إذا زادت درجة ومعرفة خصائص السلعةالذين كانوا لا يت

وفي ىذه الدرحلة سوف يفكر ويبدأ عدد من الدنافستُ في دخول السوق نتيجة الاطمئنان إلى زيادة درجة تقبل السلعة 
أشكالا جديدة ومتطورة لشا يؤدي إلى اتساع ووجود فرص النجاح والأرباح وقد لػاول بعض ىؤلاء الدنافستُ الجدد تقدنً 

  . نطاق السوق للسلعة، وزيادة عدد الدنافستُ سوف يؤدي إلى زيادة وسطاء منافذ التوزيع
كما تعمل الدؤسسات على الحفاظ على الجهد والإنفاق الإعلاني أو بزيادة بسيطة وذلك لدواجهة الدنافسة واستمرارية 

 أننا لصد أن الارتفاع الكبتَ لحجم الدبيعات في ىذه الدرحلة سوف يقلل من نصيب الوحدة التعريف والتًويج للسلعة ، إلا

                                                           
 . 161أبضد شاكر العسكري، مرجع سبق ذكره،ص 1
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من تكلفة التًويج كما تنخفض تكلفة إنتاج الوحدة بشكل عام ، وفي الوقت نفسو تصل معدلات الربح إلى أعلى معدل 
 لذا ، مع برقيق الخبرة في لرالات إنتاج وتسويق ىذه السلعة 

 التسويقية الاستراتيجيات: 
 :خلال ىذه الدرحلة قد تستخدم الدؤسسة استًاتيجيات متعددة منها  

 برستُ نوعية الداركة او إضافة خصائص جديدة إلى السلعة لجذب الدزيد من الدستهلكتُ لشن لديهم خصائص  .1
 .ومواصفات جديدة 

 .الدخول إلى أجزاء جديدة في السوق الكلي للسلعة او الداركة منها  .2
 .استخدام قنوات جديدة للسلعة وجذب وسطاء جدد لتوسيع رقعة توزيعها  .3
 .تقرير الوقت الدناسب لعمل بزفيضات مباشرة او غتَ مباشرة على الأسعار  .4
  ةلمجابهتبتٍ استًاتيجية ترولػية ىدفها برويل الدستهلك من معرفة السلعة إلى دفعو لشرائها واستخدام إعلان تنافسي  .5

  . الدنافسة القوية
ن ذلك من ناحية أخرى سوف يزيد من التكلفة إوىنا وعند اتباع الدؤسسة لذذه الاستًاتيجيات لتقوية موقعها التنافسي ف

ونفقات التسويق ، ومن ثم لغب أن تعمل الدؤسسة بحذر للملائمة بتُ برقيق حجم مبيعات مرتفع وبأقل تكلفة لتحقيق 
 تهاى برستُ وتطوير السلعة وعلى التًويج والتوزيع ، سوف تزداد مبيعاحجم أرباح مقبول ؟، فإنفاق مبالغ كبتَة عل

متمكن في السوق ولكن ذلك قد يكون على حساب عدم التمسك بتحقيق أرباح كبتَة  أووبرصل على موقف مسيطر 
الدؤسسة أن  في ىذه الدرحلة على أمل أن تلك الأرباح بحجمها الدنشود سوف تتحقق في الدرحلة التالية ومن ثم لغب على

 حساباتها.تكون حريصة في 
  :مرحلة النضوج والتشبعثالثا: 

في ىذه الدرحلة تبدأ مبيعات الداركة من السلعة بالتًاجع لكثرة عدد الداركات الدنافسة ، عادة ما تطول ىذه الدرحلة إلى 
 .ا برديات كبتَة لإدارات التسويق في الدؤسسات تهأكثر من غتَىا من الدراحل السابقة والتي قد برمل في طيا

 1  :لؽكن بشكل عام تقسيم مرحلة النضج إلى 
 وىي الحالة التي يكون معدل الدبيعات فيها منخفض وذلك بسبب كثافة في التوزيع  :مرحلة النضج المتنامي .1

  لا يزالون يدخلون السوق وبأعداد قليلةىناك قنوات توزيع جديدة لؽكن استعمالذا ولأن بعض الدشتًين البطيئتُ  لأنو ليس
 يكونوىنا قد تصل الدبيعات إلى مستوى مستقر وذلك بسبب حالة تشبع السوق حيث  :مرحلة النضج المستقر .2

                                                           
 .181ص مرجع سبق ذكره،لزمد إبراىيم عبيدات،  1
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أصبحت الدبيعات الدستقبلية متوقفة على معدل الزيادة السكانية  السلعية،معظم الدستهلكتُ قد جربوا لستلف الداركات 
 .لب الإحلالوعلى إمكانيات الط

 سلع وىنا يبدأ مستوى الدبيعات بالالطفاض حيث يبدأ الدستهلكون الحالتُ بالتوجو لضو  :مرحلة النضج المتضائل  .3
ص، ومن ثم يظهر قدر من الطاقات العاطلة لدى بعض الدنتجتُ الأمر اأخرى بديلة أو منافسة والجديدة منها بشكل خ

الذي يؤدي إلى حدة الدنافسة وىذا يؤدي بدوره إلى إتباع سياسة بزفيض الأسعار أو منح الكثتَ من الخصومات كوسيلة 
البحوث التطويرية  من وسائل التًويج وتنشيط الدبيعات ، وبعض الدؤسسات الأخرى قد تزيد من الإنفاق والجهد في لرال

لتحستُ السلعة أو خلق استخدامات جديدة كل ذلك لزاولة لوقف الطفاض الطلب ،وفي ىذه الدرحلة الجزئية سوف 
إسقاط السلع التي وصلت إلى ىذه الدرحلة الجزئية الثالثة ويبقى بيقومون  أولؼرج بعض الدنافستُ الأكثر ضعفا من السوق 

 .الأقوياء إلى كسب الدنافسة ومزايا الدوقف التنافسيفي السوق لرموعة من الدنافستُ 
 الاستراتيجيات التسويقية في مرحلة النضج. 

 1تتمثل إستًاتيجيات ىذه الرحلة فيمايلي:
وفي ىذه الحالة قد تقوم الدؤسسة الدعنية بالسلعة بدراسة إمكانية توسيع السوق وذلك من خلال  :تعديل السوقأولا: 

من خلال جذب الدستهلكتُ المحتملتُ ، أو من خلال الدخول إلى أجزاء جديدة من  تهامبيعاالعمل على زيادة حجم 
بتقدنً الداركة من السلعة بطريقة  بهمالسوق أو كسب شرائح من الدستهلكتُ الذين يشتًون سلع الدنافسة عن طريق جذ

 . جديدة ومن خلال بضلات ترولػية مثتَة ومرغوبة
 تعديل السلعةثانيا:

 ل الإدارة في ىذه الحالة المحافظة على الدبيعات عن طريق تعديل خصائص السلعة وذلك لجذب الدستهلكتُ وبراو  
ن تعديل مواصفات الداركة قد تأخذ عدة أشكال لؽكن أن تكون عن طريق برستُ النوعية أو برستُ أالجدد ، الحقيقة 

مثل بناء صورة طيبة عن الدؤسسة في أذىان الدستهلكتُ الدواصفات والخصائص التي من الدمكن أن برقق مزايا للمؤسسة 
 .ابه في السوق الكلي بالإضافة إلى إمكانية تعديل العبوة الخاصة هممع لزاولة كسب فئات جديدة من

  :التكتيكات مثل أوال بعض الأساليب لحوأمام الدؤسسة في ىذا ا 
 دة مدة تعمتَىا ، ودرجة الاعتماد عليها ويبدأ وذلك زيادة قدرة وكفاءة وأداء السلعة ، زيا تحسين الجودة: .1

 .سلعة جديدة أقوى وعلى أن تبدأ دورة حياة جديدة نهاالتًويج لذا كأ
  :حالةفي ىادفة وقد تكون ىذه الإستًاتيجية فعالة  

                                                           
 .657-656،ص ص1988"دار الفكر العربي، الجزء الأول ،الإسكندرية،إدارة النشاط التسويقي،مدخل إستراتيجيلزي  الدين الأزىري،" 1
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 والتطوير.ما إذا كانت السلعة قابلة للتجديد والتغيتَ  
 .اعتقاد الناس في إمكانية ىذه السلعة  
 .كاف من الدشتًين على استعداد للاستجابة لذذه الجودة الأعلىوجود عدد   
 التعديل يقوم مدير التسويق بتنشيط الدبيعات من خلال إجراء  الإستًاتيجيةمن خلال ىذه  :التسويقيتعديل المزيج  .2

بالإجابة على عدد من اللازم على بعض أو معظم عناصر الدزيج التسويقي ، كما قد برتوي قرارات برديد التسويق وذلك 
  : الأسئلة منها

 ىل لغذب السعر الحالي مستخدمتُ جدد للسلعة ؟ أم لا؟  
 ىل لؽكن للمؤسسة الحصول على دعم قنوات التوزيع الحالية ؟ وىل لؽكن استخدام قنوات توزيع جديدة ؟  
   الوسائلة ؟ وىل لؽكن تغيتَ سالة الإعلانيالإعلان : ىل لغب زيادة التكاليف الإشهارية ؟ أم ىل لغب تغيتَ الر  

 الإعلانية ؟ 
 ترويج الدبيعات : ىل لؽكن تقدنً خصم ، ىدايا ، ضمانات  
 البيع الشخصي: ىل لؽكن زيادة عدد ونوعية رجال البيع ؟ وىل لؽكن تغيتَ مناطق البيع ؟  
 الخدمات : ىل لؽكن للمؤسسة أن توسع قاعدة الدساعدات الفنية للمستهلكتُ أو ىل لؽكن البيع بالدين أو  

 البيع بالتقسيط للسلعة ؟
 مرحلة الانحدار )التدهور(: رابعا:

 ا وقد لػث ىذا الالطفاضتهفي النهاية تدخل كل الداركات الدختلفة من السلع دور الالطفاض في حجم مبيعا  
 على مدى زمتٍ طويل ، أو قد يتم بشكل سريع ، وتقوم الدؤسسات بالتوقف عن إنتاج السلعة التي وصلت إلى 

 ىذه الدرحلة واستخدام عوامل الإنتاج في صناعة سلع أخرى ويبن الشكل الدتقدم لدورة حياة السلعة تدىور حجم 
 بيعات والطفاض السعر وقد يصل رقم الدبيعات كما يوضح منحتٌ الأرباح في تناقص مستمر بسبب نقص الد

 :منها الدبيعات إلى الصفر أو إلى حد معتُ ويستمر لعدد من السنوات ولػدث ىذا الالضدار لعدة أسباب
 .التقدم التكنولوجي الذي ينتج عنو سلع أخرى أكثر كفاءة  .1
 .تغتَ أذواق الدستهلكتُ وتغتَ الدوضة لشا لغعل السلع متقادمة  .2
  .اللمجالدنافسة و الاستتَاد تؤثر على السلع القائمة في ىذا ااتساع دائرة  .3
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 الاستراتيجية التسويقية في مرحلة الانحدار 
 :وعموما فانو في ىذه الدرحلة يكون أمام الدؤسسة خياران 

إما الاستمرار وعدم وقف إنتاج السلعة سواء كان سلعة واحدة أو مزيج من الداركات السلعية ، وذلك لسبب 
 الاستًاتيجية التسويقية للسلعة أو تذبذب في الظروف الاقتصادية و إما وقف او إسقاط السلعة 

 :الاستمرار في إنتاج السلعة . أ
  : فإنو أمام الدؤسسة واحد من الاستًاتيجيات الآتية

 من  نهائيابيعات في الالضدار حتى يتم إسقاط السلعة الدنفس الدزيج التسويقي وسوف تستمر  إتباعالاستمرار في  .1
 .الخط السلعي

 منافذ الاستمرار والإبقاء على الأسواق والشرائح السوقية الدستهدفة والتي برقق مبيعات اكثر نسبيا ، والإبقاء على  .2
 .التوزيع الأكثر فاعلية 

نسبيا ، مع  ن لتقليل النفقات وزيادة الأرباحالبدء في تقليل الإنفاق على الجهود التسويقية بذاه ىذه السلعة بقدر الإمكا
 .ية السلعة وفي وقت قصتَنها الإدراك في النهاية انو سوف يؤدي إلى

  اختيار قرار وقف إنتاج السلعة . ب
 :تقوم بابزاذ عدد من القراراتعندما تقر الدؤسسة وقف إنتاج السلعة أو الداركة 

 .ئيا وبشكل متدرج نها وقف إنتاج السلعة .1
 .بزفيض عدد الوحدات الدنتجة  .2
 .بيع حق إنتاج السلعة إلى مؤسسة أخرى لتبدأ في السلعة دورة حياة جديدة .3
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 (: دورة حياة السلعة،والخصائص،أهداف التسويق والإستراتيجيات21الجدول رقم)

Source :philip kotler,Bernard Dubois,op.cit ,P342 

 

 التدهور والتشبع النضج  النمو التقديم الخصائص
 الخصائص

 تدىور و الطفاض لظو بطيء لظو سريع منخفضة الدبيعات
 منخفضة منخفضة متوسطة عالية للزبون التكلفة
مستوى عالي أو  ضئيلة أو سالبة الأرباح

 للذروة
 منخفض الطفاض

 متناقص عالي متواضع سالب التدفق النقدي
 الدمتلكون الأغلبية الدتوسطة الدتبنون الدبكرون مبتكرون الزبائن

 عدد متناقص يبدأ بالتناقص عدد متزايد عدد قليل الدنافسون
 أهدف التسويق

إنشاء الوعي  أىداف التسويق
 بالسلعة

أقصى ربح مع  أقصى حصة سوقية
 أقصى حصة لزددة

خفض النفقات 
 وجتٍ العلامة

 الإستراتيجيات
تقدنً السلعة  السلعة

 الأساسية
تقدنً التوسيعات و 
 الخدمة و الضمان

تنوع العلامة و 
 النماذج

الإخراج بدراحل 
 للنماذج الضعيفة

سعر التلاؤم أو  سعر اختًاق السوق التكلفة زائد علاوة السعر
 أفضل الدنافستُ

 خفض السعر

توزيع اختياري و  التوزيع الكثيف التوزيع الكثيف التوزيع الانتقائي التوزيع
إغلاق منافذ التوزيع 

 الغتَ مرلػة
التًويج الواسع  ترويج الدبيعات

 للمبيعات
خفض التًويج مع 
ميزة طلب الزبون 

 الكثيف

زيادة التًويج لعمل 
 العلامة

خفض التًويج إلى 
 الحد الأدنى
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 بالسلعة المتعلقة القرارات :الثالث المبحث
 السلع تمييز المطلب الأول:

 التي السلع وبرديد تعريف فلك بهدوذ مزيج، أو رسوم أو صور أو رموز أو كلمات أو أسماء طريق عن السلع بسييز يتم
 أرقام أو حروف من التجاري الاسم ويتألف الدنافسة، الأخرى السلع على وبسييزىا تقدلؽها أو بإنتاجها الدؤسسة تقوم
 بها. التلفظ لؽكن

 يةالتجار  الداركة بالنطق،أما لا بالنظر عليها التعرف ولؽكن فريد، تصميم أو صورة أو رمز شكل تأخذ التجارية العلامة و
 الدنتج على استعمالذاصر يقت بحيث قانونية، بضاية لذا بسييز علامة أو اسم أي الأمريكية التسويق بصعية لتعريف طبقا فهي

 .العلامات أو الأسماء من لكل قانوني تعبتَ فهي ثم ومن الدوزع أو
 الفرع الأول: العلامة

 :العلامة مميزات : أولا
1أن تكون: لؽكن العلامة

 

 .قمنطو  أو مكتوبة تكون :شفهية إشارة .1

 .مبتكرة تسمية ، الدنطقة جغرافيا اسم ، معدل أو مستعارا اسم ، الدالك اسم .2
 .مفردات  عدة من أو جزء من مبتكر اسم .3
 .الألوانن م مزيج رمز ، رسم : مصورة إشارات و وأرقام حروف رقم، ر:آخ معتٌ من لزول اسم .4

 .ومصورة مكتوبة رموز تتضمن : مركبة شارة .5

 . إيقاعية و موسيقية بصل و أصوات من مكونة : صوتية إشارة .6

 ارورةق مثل وغلافو الدنتج شكل .7

 : العلامة وظائف : ثانيا
 ك من خلال الجدول التالي:للمستهل وبالنسبة للمؤسسة بالنسبة العلامة وظائف لظيز أن لؽكننا

 
 
 
 

                                                           
1 Cloud Demeure: Marketing Les différent Types De Marque ,Dalloz,Paris,2 Edition, 1999 , p 87. 
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 العلامة وظائف ( 04 ) رقم جدول
 المؤسسة المسهلك

 ( الحرة الخدمات عند خاصة ).ومراقبتو الدنتج على التعرف -
 مشتًك اسم العلامة تصبح :الاتصال -
 الجودة ضمان -
 .الدنتج صورة في الدستهلك وضع- 
 حياة لظط تقدنً -

 .الدؤسسة ملكية إلى الإشارة ترمز -
 .والخدمات الدنتجات لستلف بسيز -
 الزبائن وفاء لدعم رموز تقدنً السوق، تقسيم -
 الاتصال -
 .الدنتج تثبيت -
 .الدسجلة لعلامةا خلال من التقليد على القضاء -

Source:Cloud Demeure,op.cit ,p97    

 : التجارية العلامة نوع ا:ثالث
 (. لستلطة وخدمات منتجات )العلامات من نوعتُ لظيز

 (القومية لعلامة)ا  :المنتجين علامة  .1

 SONY مثل: القومية العلامة عليها يطلق ما وعادة ذاتو، الدنتج بواسطة الدملوكة العلامة تلك ىي
 :الموزعين علامة .1

 بالعلامة عليها يطلق ما عادة الجملة، متاجر أو التجزئة متاجر مثل الوسطاء أحد بواسطة الدملوكة العلامة تلك ىي
 .الدتجر اسم أو الخاصة

 ما عادة الأختَة ىذه لأن نظرا قومية علامات برمل التي الدنتجات تلك من أقل بسعر تباع انهبكو  الدوزع علامة تتميز و
 .تسويقها تكلفة من يزيد لشا ضخمة إعلانية نفقات عليها ينفق
 : الماركة طول:رابعا

 في مبينة ىي اكم ومساوئ مزايا عدة تقدم مدة كل ، الطويل أو القصتَ الددى على ماركة وضع في الخيار لذا الدؤسسة
 التالي: الجدول
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 : طول الماركة05 ) )رقم الجدول 
 طول العلامة                 

 الددة
 مساوئ مزايا

 بسهولة نشرىا لؽكن لا- قصتَة
 التجزئة إمكانية-
 الدخزون بزفيف-
 بسيط تسيتَ-
 التكلفة خفض-

 في للمؤسسة مهم مالي خطر -
 خسارة السلعة حالة

 بالنسبة الزبائن وفاء خطر-
 مستهدفة الغتَ للقطاعات

 الزبائن شرائح بصيع إرضاء- طويلة
 مردودية أحسن-

على التعدد  يرد مالي خطر -
 السلع من الكثتَ

 والتوزيع  زيادة تكاليف الإنتاج -
 والاتصال

 الدخزون تثقيل -
 ثقيل جد تستَ -

           Source: Chibani-Chih Amina ,Le Marketi ng Stratégique De A à Z ,Chihab  Edition,Batna   

            ,2004,p 161. 

  التمييز أهمية الفرع الثاني:
 1 :والدؤسسة للمستهلك بالنسبة لغةللتمييز ألعية با

 :الصناعي المستهلك أو الأخير للمستهلك بالنسبة التمييز أهمية : أولا
  منمعتُ  مستوى على الحصول وضمانو السلعة إنتاج بدصدر تعريفو خلال من للمستهلك بضاية التمييز أدوات برقق .1

 .فيو يباع مكان أي من شرائها في يرغب التي السلع على التعرف عليو تسهل أنها إلى بالإضافة الجودة،
 .صالح الدستهلك في وذلك مستمرة بصفة تطويرىا على الدوزعتُ و الدنتجتُ بتُ التنافس إلى السلع بسييز يؤدي  .2
 تهلك.والدس والدوزع الدنتج من كل بتُ لعالتمييز بدثابة أسلوب التفاىم والتعرف على الس أداة .3

 : للمؤسسة بالنسبة التمييز أهمية : ثانيا
  طريقعن  إلاالسوق ولا لؽكنو ذلك  من حصة كبرأ الحصول على إلى منتج كل يهدف  :قالسو  على السيطرة .1

 .الأخرى الدنتجات على منتجاتو بسييز على المحافظة
  بإلصاز الدنتج على اللازمة الشروط أىم من السلع بسييز يعتبر  : تج والمستهلكالمن بين الاتصال استمرار .2

                                                           
 .250-249لزمود صادق بازعة،مرجع سابق الذكر،ص ص  1
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 .بينهما الاتصال واستمرار لدنتجاتو الدستهلك لضو مسؤولياتو بصيع
 .الأسعار في تغتَاتلا قلة إلى ويؤدي التسعتَ في الاستقلال من نوعا للسلعة يعطي التمييز : التسعير في الحرية .3
  وبضايتو لدنتجاتو وتقليدىم الدنتجتُ بعض تزييف احتمال من الدنتج بضاية إلى التمييز يؤدي : والمنتج السلعة حماية .4

 طريق عنسمعتو،  على المحافظة على الدنتج حرصإلى ويؤدي التمييز  السوق، في زةالدمي غتَ السلع أسعار تقلبات من
 .الدستهلك بضاية إلى يؤدي لشا وخلوه من العيوب الفنية الإنتاجونظافة  للجودة الدراقبة
 على والحصول اطمئنانو إلى يؤدي وبالتالي ، السلعة إنتاج بدصدر الدستهلك تعريف إلى يهدف الدنتجات بسييز نإف وأختَا

 . معتُ من الجودة مستوى
  ويعتبر الدبيعات وتنشيط شخصي وبيع إعلان من التًولػية الجهود في أدوات التمييز تستخدم بطبيعة الحال :الترويج .5

 . للسلع التًولػي بالنشاط للقيام ضروري التمييز

 والتبيين التغليف المطلب الثاني:
 الفرع الأول: التغليف

 والسعر السلعة بجان إلى للمؤسسة التسويقي الدزيج في الخامس العنصر أنو على التغليف إلى الدسوقتُ من العديد ينظر
 . والتوزيع والتًويج

 و ل والتغليف ، للسلع أوأغلفة حافظات وإنتاج بتصميم الدتعلقة النشاطات بصيع أنو على : التغليف تعريف ويمكن 
 زجاجة برفظالثانوي العبوة الكارتونية التي  والغلاف الدواء برفظ التي الزجاجة مثل الأولي الغلاف ىي ثلاث مستويات

 . وترويج وبضاية وظيفة ولذا الدواء
 1والتخزين النقل أثناء السلعة برفظ التي والحاويات العبوات وىي الشحن وغلاف

 : التغليف وظائف: أولا
 . عليها والمحافظة السلعة بضاية .1

 .الوسطاء والدستهلكتُ قبل من السلعة واستعمال والتخزين النقل عملية تسهيل .2
 .وفوائده استخداماتو خصائصو، عرض خلال من السلعة ترويج .3

 . الدناسبة والألوان الدريح الدظهر ذات الدلائمة للعبوة أعلى بشن دفع على وبرفزه الدستهلك انتباه جذب .4

 .القوية بالعلامة يعتًف فالجميع دائما بو ترتبط معينة ذىنية صورة السلعة إعطاء .5

  أثناء السلعة لمحتويات بالنسبة التبخر أو والتلف الكسر عن النابذة الخسائر لالطفاض التسويق نفقات تقليل .6

                                                           
 .89فهد سليمان الخطيب ، لزمد سليمان العواد،مرجع سبق ذكره،ص  1
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 ؛الدستهلك إلى الدنتج من سيابهاان

 . تغليفها عدم حالة في لذا التمييز إستخدام لؽكن لم التي للسلع بالنسبة التمييز أدوات استخدام إمكانية .7

 : الملصقات : ثانيا
 لػمل أن لؽكن والدلصق ، السلعة لوصف الغلاف مع أو على تظهر مكتوبة معلومات من وتتكون الغلاف من جزء وىي

 : ألعها الوظائف من لرموعة الدلصقات وتؤدي ، الدعلومات من كبتَة أوكمية فقط الداركة سمإ
 . السلعة وبرديد تعريف .1

 . السلع ترتيب .2

  إلى بالإضافة السلعة واستخدام استعمال وكيفية ، والدنتج الإنتاج ومكان تاريخ من السلع عن كثتَة أشياء وصف .3

 الدعلومات من وغتَىا الدكونات ، السعر

 . الجذابة الرسوم خلال من للتًويج وسيلة .4
  التبيين الفرع الثاني:

 على ذلك يكون وقد ، لذا الدنتجة الدؤسسة عن أو السلعة او الدنتج على معلومات و ضع بياناتو  عملية في ويتمثل
 .الدنتج مع الدرفقة البطاقة أو الغلاف
 :إلى التبيتُ ويهدف

 . الغش من وبضايتو صحيا الدشتًي ايةبض .1

 .السلعة استعمال لساطر من الدشتًي بضاية .2

 . السليم الشراء قرار ابزاذ في تهممساعد ثم ومن السلعة بخصائص الدشتًي تعريف .3

 . منفعة أقصى على للحصول وصيانتها السلعة استعمال بكيفية الدشتًي تعريف .4

 :التبيين بيانات أنواع: أولا
 : الوصفية البيانات . أ

 وصيانتها استعمالذا وطرق استعمالذا ولرالات والكمية ياتهاولزتو  السلعة اسم توضح صور شكل في مكتوبة بيانات وىي
 ويفضل والوسيط بالدؤسسة الخاصة البيانات إلى بالإضافة ، بالسلعة خاصة إرشادات او برذيرات أي الدشتًي وإعطاء
 .التبيتُ ىذا على الاعتماد والوسطاء الدنتجون
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 : المعيارية البيانات . ب
 ىذا على الاعتماد ويتطلب ، الجودة درجات من معينة درجة منها كل يعكس صفات أو أرقام شكل في بيانات وىي

 دتها.جو  برديد في ىاما دورا تلعب التي الرئيسية وخصائصها سلعة لكل شاملة بدراسة القيام التبيتُ
 .والخدمة الضمانالمطلب الثالث:

في بعض الوحدات  مسؤولياتهم عن العيوب التي قد تظهر للمستهلكتُ الوسطاء أو الدنتجون يقدمو الذي الضمان عتٍي 
 بالتزام الضمان يقضي وقدالدستهلك من أداء السلعة  برضا يتعلق فيما أو ، مرضية بطريقة السلعة أداء وضمان الدباعة
 كاملا الثمن وإرجاع العيوب وإصلاح الأجزاء بعض تغيتَ أو الدعيبة السلعة مكان جديدة سلعة بإحلال البائع أو منتج

 للمستهلك
 : شأنه من والضمان

 . الطلب لزيادة فعالة وسيلة يعتبر ما وعادة الشراء على ويشجع الدشتًي ثقة زيادة .1

 . بززينها او نقلها عند السلعة تلف من الدستهلك لػمي الضمان .2

 :لعا الضمان من نوعيتُ وىناك

 يشجع الضمان أن إلى نظرا ، الضمان تقدنً عند تهامنتجا عن التًويج إلى الدؤسسات دفته: الترويحي الضمان: أولا
 بشنها رد أو معينة فتًة خلال فيها عيوب أي يضمن الدنتج لأن لساطر أي برمل دون بتهاوبذر  السلع شراء على الدستهلك

 .رضاه عدم حالة في
 بدرجة الدبيعات زيادة إلىنو يؤدي أ إلا الدنتج جانب من النفقات بعض برمل إلى يؤدى التًولػي الضمان أن من بالرغم
 .  الذدف قيق نفسبر في يةالمجان والعينات والذدايا والدسابقات الإعلان تكاليف من أقل وبتكلفة أكبر
 : الحمائي الضمان : ثانيا
 ددلػ لأنو نظرا ، الدشتًين جانب من معقولة الغتَ الطلبات من الدنتج بضاية إلى الضمان من النوع ىذا يهدف   

 خلالة والديكانيكي السلعة من وجود العيوب الفنية يضمن حيث بيعها بعد بالسلعة يتعلق فيما بوضوح الدنتج مسؤوليات
 مثل لذا الدشتًي استعمال لسوء نتيجة ذلك يكون أن دون العيوب ىذه لظهور تكفي معينة مسافة أو معينة زمنية فتًة

 . السيارات ضمان
 منها: الضمانات بعض إعطاء عند منها نستفيد أن نستطيع التي التوصيات بعض ىناك عامة وبصفة

 .السلعة في العيوب بعض عن الكشف خلالذا لؽكن معينة زمنية فتًة الضمان يعطي أن لغب .1

 .لآخر شخص من الدلكية انتقلت ولو حتى السلعة لؽلك من لضمانا من يستفيد .2
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 .والتفستَ اللبس برتمل ولا ومكتوبة لزددة واضحة بصيغة الضمانات تقدم أن لغب .3

 .الضمانات تقدنً في يشتًكوا حتى الحوافز خلال من الدوزعتُ تدعيم .4
 .الصدد ىذا في الدنافستُ بو يقوم ما ضوء وعلى لآخر وقت من الضمان سياسة مراجعة ضرورة .5

 : الخدمة سياسةالفرع الثاني:
 نوع ء من العملية التسويقية، ومازال الكثتَ من الدستهلكتُ غتَ راضتُ عنز ج الدستهلك إلى الدقدمة الخدمة أصبحت 

 عملية من الانتهاء بعد والدشتًي البائع بتُ العلاقة تنقطع لا الحديث، التسويقي الدفهوم ظل في إليهم الدقدمة الخدمات
 .منها الدتوقعة الإشباعات برقق السلعة أن يتأكد حتى الدسؤوليات بعض البائع يتحمل بل البيع

 :الآتي على يعملوا أن الخدمة سياسة مع يتجاوبون الذين التسويق رجال يستطيع
 .والدوزعتُ التجار  عند البيع رجال فيها يشتًك التي تدريب برامج تقدنً طريق عن والدوزعتُ التجار خدمة تدعيم .1
 .الأدنى حدىا في الخدمة طلبات فتكون السلعة بجودة الاعتناء .2

 :الخدمة سياسة إلى ابه التقدم لؽكن التي التوصيات ومن
 .لديهم العاملتُ وتدريب اتهمخدم بتحستُ الدنتجون يهتم أن لغب .1

 .ةمعين مهارات لتوفتَ الخدمة مراكز في للعاملتُ بالنسبة الخبرة سنوات اشتًاط .2

 .مةالخد مراكز في ملتُاالع تدريب استمرار .3
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 :خلاصة الفصل
 إلى بالإضافة الدنتجات، حياة ودورة وأصنافها، الدنتجات، جوانب لستلف إلى الفصل ىذا في تعرضنا خلال من     

 مفاىيم تتطلب الدستمرة التغتَات ظل وفي الدؤسسات في التسويق إدارة أن إلى توصلنا بالسلعة، الدتعلقة القرارات لستلف
 .الدناسبة الحلول وإلغاد سلعها تسويق في الدؤسسات تواجو التي الدشاكل عن التفكتَ في خلاقة وطرق جديدة

 الدرحلة وإلى السلعة لصنف والنظر للسلعة التسويقي الدزيج اختيار بتُ التام التنسيق لغب التسويق مشكلة ولفهم     
 أمام والوقوف لشكن ربح أقصى وبرقيق التكاليف لتفادي وىذا وبرديدىا، اتهحيا دورة من السلعة فيها توجد التي

 .الدنافسة
 مع تتوافق منتجات إنتاج على القدرة للمؤسسة تكون أن من لابد الدرجوة الأرباح برقيق إلى الوصول أجل ومن   

 .إنتاجية عملية لكل الأساسي المحرك ىو الأختَ ىذا كون الدستهلك ورغبات حاجات
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 تمهيد الفصل:   
 بالدستهلك الدتعلقة بالبيع الشخصي و الدفاىيم لستلف إلى البحث ىذا من النظري الجانب في تطرقنا بعدما       

 الدتعلقة بها.أنواعها و القرارات تلف بخالسلع و  علىالشرائية،و  قراراتو ولستلف
  .السلع ناحية من بالبيع الشخصي تأثره مدى معرفة دفالجزائري به الدستهلك على الدفاىيم ىذه إسقاط إلى الآن نأتي

 يعطي وأيضا إليها، التوصل الدراد الدعلومات جمع من يمكننا كونو الديدانية الدراسة ىذه لإجراء الاستبيان اختيار تم ولذذا
 .الدطروحة إشكاليتنا على إجابة لنا

 :يلي ما الفصل ىذا خلال من سنتناول ىذه الديدانية دراستنا من الذدف إلى الوصول أجل من وعليو
 :الاستبيان منهجية المبحث الأول.  
 :تفصيلي بشكل الدراسة خلال من عليها برصلنا التي البيانات برليل المبحث الثاني. 
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 الاستبيان منهجية :الأول المبحث
  الوصول بغية وذلك الطالبة، طرف من الدتبعة الاستبيان منهجية عرض إلى البحث ىذا في سنتطرق

 :إلى الدبحث بتقسيم قمنا بحيث دور رجال البيع في ابزاذ قرار شراء السلع الدعمرة لدعرفة
 الاستبيان برضير عرض.  
 تقسيماتو لستلف و الاستبيان إلصاز.  
 الاستبيان إلصاز صعوبات.  

 الاستبيان تحضير :الأول المطلب
 :يلي فيما وتتمثل الدراسة خطوات أىم من الاستبيان برضير خطوة تعد
 :الدراسة أىمية .1

 دور رجال البيع في ابزاذ قرار شراء السلع الدعمرة. معرفة إلى قمنا بها التي الديدانية الدراسة تهدف
 : الدراسة( الدراسة)أسلوب منهجية .2

 الوصفي  الأسلوب نستخدم الاستبيان في الواردة الأسئلة على والإجابة سابقا الدراسة الدذكور من الذدف لتحقيق
  الدستهلكين وىم الددروس معلمجتا من عينة على الدنجز الاستبيان توزيع طريق عن جمعت التي الأولية للبيانات التحليلي
 .البويرة لولاية النهائيين

 :الدراسة مجتمع .3
  جميع:"أنو على الأخير ىذا يعرف بحيث الدراسة لرتمع وتعريف يتوجب برديد الدختارة العينة برديد إلى التطرق قبل

  .الدراسة" موضوع خصائص فيها تتوفر التي الدفردات
 مطلوب و أكثر أو معينة صفة في وتشترك البحث موضوع ظاىرة بسثل التي الدفردات :"جميعأنو على أيضا ويعرف  

  .عنها البيانات جمع
 الدعمرة"  السلع شراء صفة فى يشتركون والذين البويرة لولاية النهائيين الدستهلكين جميع :"ىو الدراسة فمجتمع. 
 :الدراسة عينة .4

       ونظرا عشوائي بشكل اختيارىم تم فقد الدطلوبة، البيانات بتوفير والكفيلة الدراسة لرتمع من الدختارة الدفردات ىي
  .الأسلوب ىذا اختيار تم فقد للدراسة الدتاحة الدادية الإمكانيات وكذا الدراسة، لإعداد الدخصص الوقت لمحدودية
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 العينة: سحب طريقة .5
 يتم إجراء التي العينة سحب خلالذا من يمكن التي الطريقة برديد علينا وجب العينات أسلوب على الاعتماد تم أنو بدا

 .الدراسة لرتمع بسثيل على ومقدرة ملائمة أكثر لكونها وىذا العشوائية الطريقة على الاعتماد تم حيث عليها، الاستقصاء
يمكن برديد حجم العينة في حالة ما إذا كانت القيم لزل القياس أو الدراسة عبارة عن نسبة،   :العينة حجماختيار  .6

      من خلال العلاقة التالية: 

                                              
 : يث أن  ح

n:نة.حجم العي 
 Ζ:)قيمة جدولية مرتبطة بدرجة الثقة )الخطأ الدعياري بالنسبة الدئوية.  

P :نسبة مفردات لرتمع الدراسة التي تتوافر فيها الخاصية الددروسة. 
ζ  : الخطأ العشوائي الدقبول. 

   P، ونفرض أن%50يساويpدراسات سابقة يفترض في الدراسات التسويقية أن:في حالة عدم وجود  
 .2تساوي  %59عند مستوى ثقة Ζوقيمة  %6،8يساوي ζ، و %50يساوي

 مفردة. 621وبعد تطبيق العملية الحسابيةوجدنا حجم العينة يساوي

   
( )   ،    (    ، )

 ( ،   )   =216            

 ثبات أداة البحث و صدقها. .7

 Cronbach’s Alpha    التحقق من ثبات الإستبيان من خلال طريقة معامل آلفا كرومباخ  لقد تم
Coefficient حيث يقصد بثبات الاستبيان أن يعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعو أكثر من مرة برت نفس .

جو وعدم تغييرىا بشكل كبير فيما لو تم الظروف و الشروط ،أو بعبارة أخرى أن ثبات الاستبيان يعني الاستقرار في نتائ
إعادة توزيعو على أفراد العينة عدة مرات خلال فترات زمنية معينة. حيث برصلنا على قيمة )آلفا كرومباخ( جيدة لكلا 
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فإن  0860وكون ىذه القيمة أعلى من القيمة التي تقبل عندىا درجة الاعتمادية البالغة  08785المحورين والدقدرة ب:
 الثبات مرتفع و النسبة مقبولة. معامل

 
  
 :الإستبيانية الاستمارة أسئلة لمطلب الثاني:تصميما

  موضوع من معينا جانبا تغطي الأسئلة من لرموعة لزور كل ويضم أساسين، لزورين من الاستمارة تشكلت .1
 :هما الأسئلة من نوعين على القائمة ىذه تصميم في اعتمدنا كما الدراسة،

 بينها من واحد اقتراح اختيار يتم اقتراحات لرموعة الأسئلة من النوع ىذا في نورد :مغلقة أسئلة. 
 بينها،وفيمن  لاختيار سؤال كل عن إجابات عدة تقديم الأسئلة من النوع ىذا في يتم :مفتوحة -مغلقة أسئلة 

 .حرية بكل عليو للإجابة مفتوحا ويترك "أخرى" اقتراح يضاف الأخير
 :الإحصائي التحليل دواتأ .2

 للعلوم الإحصائية الحزمة وفق وبرليلها البيانات إدخال برلرية على الاعتماد تم الاستبيان، نتائج وبرليل دراسة أجل من
 . (Spssالاجتماعي )

 التكرارات و النسب الدئوية لوصف البيانات و الخصائص الشخصية لعينة الدراسة. . أ
 على كل عبارة من عبارات الإستبيان.الدتوسط الحسابي لدعرفة درجة موافقة العينة  . ب
 الإلضراف الدعياري لبيان مدى تركز أو تشتت إجابات مفردات العينة عن الدتوسط الحسابي. . ت
 معامل الإرتباط بيرسون لقياس درجة الإرتباط و العلاقة بين متغيرات الدراسة. . ث
 :للاستبيان الرئيسية المحاور تحديد .3

 كما الدراسة موضوع من معين بجانب تتعلق أسئلة لرموعة جزء كل ويشمل أساسين، لزورين الاستبيان أسئلة تضمنت
 ((.01 ( رقم الدلحق أنظر( يلي:

 المحور الأول: . أ
 اشتمل ىذا المحور على سبعة اسئلة خاصة بالدعلومات الشخصية للمستقصى منو، كما يلي:

 : خاص بعامل الجنس.السؤال الأول
 : خاص بعامل السن.السؤال الثاني
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 : خاص بعامل الدستوى التعليمي.السؤال الثالث
 : خاص بعامل الحالة العائلية.السؤال الرابع

 : خاص بعامل الوظيفة.السؤال الخامس
 : خاص بعامل الدخل الشهري.السؤال السادس

 البيانات المتعلقة بموضوع الدراسةالمحور الثاني: . ب
 خاص بنسبة امتلاك جهاز التلفاز.السؤال الأول: 

 : خاص بعلامة التلفاز.السؤال الثاني
 : خاص بعدد علامات التلفاز الدتوفرة.السؤال الثالث
 الدستهلك بتلفازه. رضا: خاص بالسؤال الرابع

 : خاص بوسائل التعرف على التلفاز.السؤال الخامس
 بددة استخدام التلفاز. : خاصالسؤال السادس
 على قرار الشراء.: خاص بدرجة تأثير بعض الأطراف السؤال السابع
 : خاص بدرجة أهمية معايير شراء التلفاز.السؤال الثامن
 : خاص بدرجة أهمية الدقومات الشخصية لرجال البيع عند الشراء.السؤال التاسع
 : خاص بتقييم علاقة الدستهلك برجال البيع.السؤال العاشر

 أخرى.: خاص بتقييم رغبة الزبون في شراء الدنتج لدرة الحاد عشرالسؤال 
 ،فإذا كانت الإجابة ب "نعم"حيث اشتمل ىذا السؤال على سؤالين فرعيين

 .خاص باحتمال الوفاء لذذا الدنتج 
 أما إذا كانت الإجابة ب"لا"

 .خاص بتقييم ردة الفعل بذاه ىذا الدنتج 
ابزاذ قرار شراء حيث تم الإعتماد على مقياس ليكرت للتعرف على وجهة نظر مفردات العينة حول دور رجال البيع في 

إلى  2الى عدم الدوافقة الدطلقة، 1حيث تشير الدرجة  5و1درجات تتراوح بين 5السلع الدعمرة،ويتكون ىذا الدقياس من 
 الى الدوافقة الدطلقة. 5الى الدوافقة، 4الى الحياد، 3عدم الدوافقة،

 يلي:وتم حساب الددى لتحديد طول الخلايا أو الفئات لتحديد درجة التقييم كما 
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بعد إدخال البيانات الى الحساب الآلي، تم برديد طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي الدستخدمة في معظم أسئلة الجزء 
،ثم تقسيمو على عدد درجات الدقياس (1=4-5الثاني من الإستبيان ،ثم حساب الددى بين أكبر وأصغر قيمة )

بعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة الى أقل قيمة في (،088=4/5للحصول في الأخير على طول الخلية الصحيحة )
(،و ىكذا أصبح طول الخلايا أو الفئات  188=1+088( وذلك لتحديد الحد الأعلى لأول خلية أو فئة )1الدقياس)+
 كما يلي:

 2860الى 1881يمثل لا أوافق بشدة و من 1880الى 1يمثل لرال التقييم السلبي،حيث أنو من  2860إلى  1من  .1
 أوافق.يمثل لا 

 يمثل لرال التقييم الدتوسط أو الدقبول. 3840الى 2861من .2
يمثل  5الى 4821يمثل أوافق، ومن  4820الى  3841يمثل لرال التقييم الجيد، ؛حيث أنو من  5الى 3841من .3

 أوافق بشدة.
 الشروع في صياغة الإستبيان .4

بصياغة الأسئلة الدتعلقة بكل لزور استنادا على الدعلومات العلمية المحتصل عليها من الجانب النظري  حيث قمت
قائمة استبيان بغرض توزيعها على أفراد العينة الددروسة  216صفحات وتم إعداد 5تضمن الإستبيان لبحثنا،و عليو 

و أهميتو،وطلب الإجابة على الأسئلة بدوضوعية لخدمة بطريقة التوزيع الدباشر بهدف شرح ما ىو مبهم،الذدف من البحث،
 .البحث العلمي

وقبل طرح الإستبيان على العينة قمت بعرضو ومناقشتو مع بعض الزملاء من طلبة الداستر،وأيضا مناقشتو مع الأستاذ 
لازمة كإعادة صياغة بعض وتم على أساسها إجراء التعديلات ال الدلاحظات الدبداة، الدؤطر. ولقد تم الأخذ بعين الإعتبار

العبارات،و إعادة ترتيب البعض من الأسئلة،أو حذف بعضها إذا تطلب الأمر وبهذا تم استخراج قائمة الاستبيان في 
 شكلها النهائي.
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 الاستبيانالمبحث الثاني: تحليل نتائج 
 الدتحصل عليها وبرليل و استخلاص النتائج النهائية حول  الاستبيانفي ىذا الدبحث إلى عرض لستلف نتائج سنتطرق 

 موضوع الدراسة والدتمثل في :دور رجال البيع في ابزاذ قرار شراء السلع الدعمرة، وذلك في النقاط التالية:
 .البيانات الشخصية 
 .البيانات الدتعلقة بدوضوع الدراسة 
  الدراسة.: تحليل البيانات الشخصية لعينة لمطلب الأولا

     الجنس: كانت نتائج الدراسة كما يلي: .1
              (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس6الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرارات الإجابة
 4885 95 ذكور
 5185 101 إناث

 100 196 المجموع
    .spssلسرجاتمن إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و  :المصدر
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 . spss: من إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر            

 أي ما%5185يلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن عدد الإناث أكبر من عدد الذكورفي العينة،حيث بلغت نسبة الإناث
 فرد.أي أن عينة الدراة أغلبها إناث. 96أي ما يعادل %4885فرد،أما نسبة الذكور فبلغت100يعادل 

 
 العمر: كانت نتائج الدراسة كما يلي: .2

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر7الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 6182 120 سنة35إلى18منفئة الشباب 
 3788 74 سنة55إلى36منفئة الكهول 

 1 2 سنة فما فوق 56منفئة الشيوخ 
 100 196 المجموع

 spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر:    

48,5% 51,5% 

توزيع أفراد العينة حسب (:21)الشكل رقم
 الجنس

 ذكور

 إناث
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 spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر:         

أي ما  %6182بقين أن أكبر عدد من أفراد عينة الدراسة ىم فئة الشباب بنسبةيتضح من الجدول و الشكل السا    
سنة 55و36فرد،من الحجم الإجمالي للعينة،ثم تليهم فئة الكهول الذين تتراوح أعمارىم بين 119يعادل 

الفئة العمرية الأقل عددا في العينة ىي فئة فرد من الحجم الإجمالي للعينة،وأخيرا لصد  74،أي ما يعادل%3788بنسبة
من  .فنلاحظفرد من الحجم الإجمالي للعينة 1،أي ما يعادل%1سنة فأكثر حيث بلغت نسبتها56الشيوخ أي من 

 خلال ىذه النتائج أن أغلبية أفراد عينة الدراسة ىم شباب و ىو بالأمر الجيد.
 
 
 
 
 لي:المستوى التعليمي: كانت نتائج الدراسة كما ي .3

 (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي8الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 2 4 إبتدائي
 1884 36 متوسط
 3487 68 ثانوي
 4389 86 جامعي

61,2% 

37,8% 

1% 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر(: 22)الشكل رقم

 سنة35إلى18فئة الشباب من

 سنة55إلى36فئة الكهول من

 سنة فما فوق 56فئة الشٌوخ من
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 1 2 دراسات عليا
 111 196 المجموع

 spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجات المصدر:

        
 spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجات المصدر:       

فرد من أفراد العينة مستواىم التعليمي جامعي،وىم يمثلون نسبة  86والشكل السابقين أن يتضح من الجدول   
منة الحجم الإجمالي للعينة، في حين بلغ عدد أفراد العينة الذين يملكون مستوى تعليمي ثانوي ما يعادل  4389%

من الحجم الإجمالي للعينة.بينما بلغ عدد الأفراد الذين يملكون مستوى تعليمي متوسط ما  %3487فرد بنسبة 68
من %2أفراد الذين مستواىم ابتدائي بنسبة3غ عدد الدراسة،وبل عينةلمن الحجم الإجمالي %1884فرد وبنسبة  36يعادل

من الحجم الإجمالي لعينة  %1بنسبةو فرد  1الحجم الاجمالي للعينة.بينما بلغ عدد الأفراد الذي مستواىم دراسات عليا 
 .الدراسة

 
 الحالة العائلية: كانت نتائج الدراسة كما يلي: .4

 العائلية(: توزيع أفراد العينة حسب الحالة 9الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 4885 95 زب،عزباءاغ
 3782 73 متزوج)ة(
 1087 21 مطلق)ة(

2% 

18,4% 

34,7% 

43,9% 

1% 

توزيع أفراد العينة حسب (: 23)الشكل رقم
 المستوى التعليمي 

 إبتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا



الفصل الرابع:                           دراست ميدانيت لتأثير رجال البيع على قرار شراء السلع 

 المعمرة
 

 
124 

 386 7 أرمل)ة(
 111 196 المجموع

 spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجات المصدر:

        
 spssبالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتمن إعداد الطالبة  المصدر:        

فرد من 95،أي ما يعادل % 4885أن فئة العزاب استحوذت على نسبة يتضح لنا من الجدول و الشكل السابقين    
للعينة،بينما فرد من الحجم الإجمالي  72،أي ما يعادل %3782الحجم الإجمالي للعينة ،ثم تليها فئة الدتزوجين بنسة 

،في حين بلغت نسبة الآرامل فرد من الحجم الإجمالي لعينة الدراسة 20،أي ما يعادل %1087بلغت نسبة الدطلقين ب 
 أفراد من الحجم الإجمالي لعينة الدراسة.7،أي ما يعادل %386ب 

 
 
 
 
 :نتائج الدراسة كما يلي كانت  :الوضعية المهنية .5

 مهنيةتوزيع أفراد العينة حسب الوضعية ال (:11الجدول رقم)
 النسب المئوية التكرار الإجابة

 7284 142 موظف
 1383 26 بدون عمل

48,5% 

37,2% 

10.7% 

3,6% 

توزيع أفراد العينة حسب (: 24)الشكل رقم
 المستوى التعليمي

 أغزب،عزباء

 (ة)متزوج

 (ة)مطلق

 (ة)أرمل
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 787 15 متقاعد
 486 9 طالب

 2 4 أعمال حرة
 0 0 آخر

 111 196 المجموع
 spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر:

       
 spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر:       

فرد من الحجم 141،أي ما يعادل%7284دول و الشكل السابقين أن نسبة الدوظفين استحوذت علىيتضح من الج
فرد من الحجم  26يعادل،أي ما %1383ثم تليها فئة الأشخاص الذين ىم بدون عمل بنسبة الإجمالي للعينة،

فرد من الحجم الإجمالي لعينة  15، أي مايعادل %787بينما بلغت نسبة الدتقاعدين بالإجمالي لعينة الدراسة،
افراد من الحجم الإجمالي لعينة الدراسة،وأخيرا بلغت  9،أي ما يعادل %486الدراسة،كما بلغت نسبة الطلاب ب 

 أفراد من الحجم الإجمالي للعينة. 3ل،أي ما يعاد%2نسبة ذوي الأعمال الحرة 
 الدخل الشهري: كانت نتائج الدراسة كما يلي: .6

 (: توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري11الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 4083 79 دج18111أقل من 

72,4% 

13,3% 

7,5% 

4,6% 2% 
0% 

توزيع أفراد العينة حسب (: 25)الشكل رقم  
 الوضعية المهنية

 موظف

 بدون عمل

 متقاعد

 طالب

 أعمال حرة

 آخر
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 2886 56 دج31111دج إلى18111من
 887 17 دج42111دج إلى31111من

 2284 44 دج42111أكثر من 
 111 196 المجموع

 spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر: 

       
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر:          

دج حيث بلغت 18000من أفراد العينة يقل دخلهم عن  يتضح من الجدول و الشكل السابقين أن أكبر عدد      
فرد من الحجم الإجمالي لعينة الدراسة،ثم تليهم أصحاب الدخل المحصور  78يعادل،أي ما %4083 نسبتهم

،كما فرد من الحجم الإجمالي لعينة الدراسة 56،ويقدر عددىم ب %2886دج بنسبة30000دج إلى18000بين
فرد من الحجم الإجمالي لعينة  43،أي ما يعادل%2284دج نسبة42000دخلهم أكثر من استحوذت الفئة التي بلغ 

فرد  17،ويقدر عددىم ب%887دج بنسبة42000دج إلى31000الدراسة،وأخيرا لصد أصحاب الدخل المحصور بين
لهم عن من الحجم الإجمالي لعينة الدراسة. فنلاحظ من خلال النتائج أن أغلبية أفراد عينة الدراسة يقل دخ

 دج.18000
 

 المطلب الثاني: البيانات المتعلقة بموضوع الدراسة
 ىل لديك تلفاز؟ .7

 (:نسبة امتلاك جهاز التلفاز12الجدول رقم)

40,3% 

28,6% 

8,7% 

22,4% 

 توزيع أفراد العينة حسب الدخل(: 26)الشكل رقم

 دج18000أقل من 

 دج30000دج إلى18000من

 دج42000دج إلى31000من

 دج42000أكثر من 
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 النسبة التكرار الإجابة
 100 196 نعم
 0 0 لا

 111 196 المجموع
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر: 

                 
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر:          

،ويقدر %100يتضح لن من الجدول و الشكل السابقين أن جميع أفراد العينة لديهم تلفاز و ىذا ما يفسر نسبة 
 فرد. 196عددىم ب 

 

 

 

 

 

 

 العلامات التالية؟ماىي علامة تلفازك من بين  .8
 علامة التلفاز(: 13الجدول رقم)

100% 

0% 

 نسبة امتلاك التلفاز(: 27)الشكل رقم

 نعم

 لا
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 النسبة التكرار الإجابة
 2084 40 كوندور
 1683 32 آلجي

 5681 110 سامسونج
 481 14 آخر

 111 196 المجموع
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر:     

               
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر:                  

،أي ما %5681بنسبة  سامسونجيتضح لنا من الجدول و الشكل السابقين أن أغلبية أفراد عينة الدراسة يملكون علامة 
فرد من 39،أي ما يقدر ب %2084مة كوندور بنسبةثم تليها علافرد من الحجم الإجمالي لعينة الدراسة، 109يعادل

فرد من الحجم 31،ما يعادل %1683الحجم الإجمالي لعينة الدراسة،بينما بلغت نسبة الأفراد الذين يملكون علامة آلجي 
لكون علامات أخرى غير مذكورة في يمأفراد  8أي ما يعادل منهم  %481ة بلإجمالي لعينة الدراسة،وأخيرا نسا

  خانة علامات أخرى ىي علامة سوني.وفي ىذا الصدد لاحظنا أن جل أغلب العلامات الدذكورة في ،الاستبيان

 

 

 ؟حالة وجود أكثر من تلفاز أذكر عدد العلامات التي لديك في .9

20,4% 

16,3% 
56,1% 

4,1% 

 علامة التلفاز(:28)الشكل رقم

 كوندور

 آلجً

 سامسونج

 آخر
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 (: عدد العلامات في حالة تعدد أجهزة التلفاز14الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار الإجابة

 7184 140 علامة واحدة
 2284 44 علامتين

 681 12 ثلاث علامات
 0 0 أكثر من ثلاث علامات

 111 196 المجموع
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر: 

        
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر:        

،أي ما %7184يتضح لنا من خلال الجدول و الشكل السابقين أن أغلبية الأفراد لديهم علامة واحدة وبلغت نسبتهم 
حيث يقدر  راد الذين لديهم علامتينبالسبة للأف%2284فرد من الحجم الإجمالي للعينة،وتليها نسبة  139يعادل

ما  %681فرد من الحجم الإجمالي لعينة الدراسة،كما بلغت نسبة الذين يملكون ثلاث علامات ب43عددىم ب 
لم نسجل أي نسبة للأفراد الذين يملكون أكثر من ثلاث فرد من الحجم الإجمالي لعينة الدراسة،في حين 11يعادل
 أوفياء للعلامة أولم يغيروا جهاز التلفاز. ات، حيث يتضح لشا سبق أن أغلبية أفراد العينة بقواعلام

 

 

71,4% 

22,4% 

6,1% 
0% 

عدد العلامات في حالة تعدد (:29)الشكل رقم
 أجهزة التلفاز

 علامة واحدة

 علامتٌن

 ثلاث علامات

 أكثر من ثلاث علامات



الفصل الرابع:                           دراست ميدانيت لتأثير رجال البيع على قرار شراء السلع 

 المعمرة
 

 
130 

 راض عن جهازك الحاليىل أنت  .11
 درجة الرضا على جهاز التلفاز الحالي (:15الجدول رقم)

المتوسط  (%درجة الموافقة)النسبة الإجابة
 الحسابي

الإنحراف 
 5 4 3 2 1 المعياري

 15138 3555 1884 4489 1783 1282 781 درجة الرضا
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر: 

يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية عينة الدراسة راضية عن جهاز تلفازىم الحالي وقدرت نسبتهم ب      
للأفراد الذين سجلوا درجة  بالنسبة%1884فرد من الحجم الإجمالي لعينة الدراسة،و تليها نسبة 88ما يعادل ،4489%

ايدين و الغير راضين على التوالي ب فرد من العينة،في حين بلغت نسب الأفراد المح36راض جدا ،أي ما يقدر ب 
غير راضين بساما،أي ما  %781فرد على التوالي،وأخيرا سجلنا نسبة24و34،أي ما يعادل%1282و1783%
 الدراسة. فرد من الحجم الإجمالي لعينة 13يعادل

،وىي قيم تقع ضمن لرال التقييم الجيد،  18138و الإلضراف الدعياري3855أما بالنسبة للمتوسط الحسابي فقد بلغ 
 راضيين على أجهزتهم)التلفاز( الحالية.فيمكن القول أن معظم أفراد العينة الدستجوبة 

 على جهاز تلفازك ،ىل من خلال؟ كيف تعرفت .11
 تعرف المستهلك على جهاز التلفاز(: طريقة 16الجدول رقم)

 النسبة التكرار الإجابة
 3283 64 الإعلان

 1388 27 الأصدقاء
 24 47 الأسرة

 2685 52 التسوق
 381 6 آخر

 111 196 المجموع
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر: 

،تليها %3283أغلبية أفراد العينة تعرفو على جهاز التلفاز من خلال الإعلان و نسبتهم نستنتج من الجدول أعلاه أن
من خلال الأسرة،في  حين استحوذت للأفراد الذين تعرفو على جهاز التلفاز  %24،بينما سجلنا نسبة%2685نسبة
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عرفو على جهاز التلفاز عن طريق الذين ت %381نسبة الأفراد الذين تعرفو على جهاز التلفاز عبر الأصدقاء،وأخيرا نسبة
 و البيع الشخصي. وسائل أخرى أغلبها كانت عن طريق تنشيط الدبيعات

 منذ متى و أنت تستعمل ىذا التلفاز .12
 (: مدة إستعمال التلفاز17الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 1789 35 أقل من ستة أشهر

 1282 24 من ستة أشهر الى سنة
 3582 69 الى ثلاث سنواتمن سنة 

 3487 68 أكثر من ثلاث سنوات
 111 196 المجموع

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر: 
من سنة الى ثلاث سنوات،وتقدر نسبتهم ب  مدة استعمالذم للتلفازن أغلبية عينة الدراسة يتبين لنا من الجدول أ      

أما بالنسبة للمستهلكين الذين  %3487بينا قدرت نسبة الذين بذاوزت مدة استعمالذم الثلاث سنوات  ،3582%
للذين استعملوا ىذا الدنتج %1282، ثم تليها نسبة  %1789استعملوا التلفاز أقل من ستة أشهر قدرت نسبتهم ب 

 ة.من ستة أشهر الى سن
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 تحديد درجة تأثير الأطراف التالية في اتخاذ قرار الشراء .13
 (: درجة تأثير الأطراف التالية في اتخاذ قرار شراء التلفاز18الجدول رقم)

المتوسط  (%درجة الموافقة) العبارة الرقم
 الحسابي 

الإنحراف 
 5 4 3 2 1 المعياري

 18294 1889 787 781 1182 1488 5982 الزوج)ة( 1
 18302 2804 685 1488 882 2084 51 الأولاد 2
 18188 2807 381 1288 1783 2189 4489 الأىل و الأقارب 3
 18256 3828 3687 1488 2585 787 1583 رجل البيع 4
 18373 2863 1282 1688 2089 2184 2886 الأصدقاء و الزملاء 5
 18210 2806 686 481 24 1984 4589 المسوقون الآخرون 6

 15271 2533 المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري العام
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر: 

 2.8.و82.3جاءتا ضمن لرال التقييم الدقبول، بدتوسط حسابي مقدر ب  9و4تبين من الجدول أعلاه أن العبارتين   

  على التوالي 628.8و.62.9الضراف معياري مقدر بعلى التوالي و 
 ..2.و 2.4.و6235فجاءت ضمن لرال التقييم السلبي،بدتوسط حسابي مقدر ب  .و8و.و6أما العبارات  

 على التوالي.62.6و62633و..628و62.54على التوالي و الضراف معياري مقدر ب ..2.و
لشا يدل على أن أفراد العينة يرون أن رجل البيع ويليو الاصدقاء و الزملاء ىم أكثر الاطراف تأثيرا في ابزاذ قرار الشراء 
ولكن بدرجة مقبولة ثم تأتي الأطراف التي تؤثر بدرجة ضعيفة في ابزاذ قرار شراء التلفاز مرتبة ترتيبا تنازليا حسب قيم 

 لأقارب،الدسوقون الآخرون،الأولاد و في الأخير الزوج أو الزوجة. الدتوسطات الحسابية :الأىل و ا
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 تحديد درجة أىمية معايير شراء التلفاز .14

 (: درجة أىمية معايير شراء التلفاز19الجدول رقم)

المتوسط  (%درجة الموافقة) العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 5 4 3 2 1 المعياري

 08797 4802 2585 5681 1583 1 2 سمعة العلامة 7
 08931 3888 2385 5185 1789 386 386 سعر السلعة 8
 18097 3853 1588 4589 2089 1082 781 آجال تسليم السلعة 9

 08659 4846 5286 4384 381 0 1 جودة السلعة 10
 08081 4802 3888 4088 882 882 481 مدة الضمان 11
 08865 4834 5581 2881 1282 486 0 طريقة تعامل رجال البيع 12

 08860 48042 المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري العام
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر: 

من خلال النتائج الظاىرة في الجدول نلاحظ أن ابذاىات أفراد العينة وقعت في لرال التقييم الجيد بالنسبة لجميع      
 0،659و 4،46تليها بدتوسط حسابي و الضراف معياري مقدر ب 10،حيث سجلت أعلى قيمة في العبارة العبارات 

على التوالي و تأتي في  0،860و 4،34عياري مقدر ببدتوسط حسابي و الضراف م 12العبارة ثم تليها  على التوالي
لكلتا العبارتين و الضراف معياري مقدر ب  4،02بدتوسط حسابي مقدر ب  11و7العبارتين الدرجة الثالثة كل من 

و الضراف معياري مقدر  3888بدتوسط حسابي مقدر ب 8على التوالي و في الدرتبة الرابعة العبارة  0،081و0،797
 على التوالي  1،097و3،53بدتوسط حسابي مقدر ب 9و في الدرتبة الأخيرة لصد العبارة  0،931ب

ثم طريقة تعامل   في الدرتبة الاولى عةجودة السل جاءت كالتالي: درجة أهمية معايير شراء التلفاز عند أفراد العينة أي  
    ثم سعر السلعة  تليها آجال التسليم  في الدرتبة الاخيرة رجال البيع و في الدرتبة الثالثة كل من سمعة العلامة ومدة الضمان  
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 حدد درجة أىمية المقومات الشخصية لرجل البيع عند شراء التلفازت .15
 درجة أىمية المقومات الشخصية لرجل البيع عند شراء التلفاز (:21الجدول رقم)

المتوسط  (%درجة الموافقة) العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 5 4 3 2 1 المعياري

 18093 1848 386 781 987 2886 51 جنس رجل البيع 10
 18229 2877 381 3387 24 1588 2385 ىندامو 11
 18043 4834 5882 3181 381 2 586 حسن التعامل 12
 18012 4811 4885 23 1989 887 0 الإبتسامة 13
مساىمتو في توفير  14

 المعلومات
2 381 1288 3382 49 4824 08933 

منحو الحرية التامة في  15
 الإختيار

286 987 2585 3482 2881 3876 18048 

 18057 3845 المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري العام
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر: 

وقعت في لرال التقييم الجيد بالنسبة لجميع  15و14و13و12العبارات  أفراد العينة في أراءيبين الجدول أن      
على  1،043و 4،34بدتوسط حسابي و الضراف معياري مقدر ب 12العبارات حيث سجلت أعلى قيمة في العبارة 

ة لتوالي و تأتي في الدرجعلى ا0،933و4،24بدتوسط حسابي و الضراف معياري مقدر ب 14التوالي ثم تليها العبارة 
على التوالي و في الدرتبة الرابعة  1،012و الضراف معياري مقدر ب  4،11بدتوسط حسابي مقدر ب  13العبارة  الثالثة

والتي بلغ متوسطها  11أما العبارة و 1،048و الضراف معياري مقدر ب 3،76بدتوسط حسابي مقدر ب 15العبارة 
 10فجاءت ضمن لرال التقييم الدتوسط وفي الاخير العبارة  على التوالي18229و 2877الحسابي و الضرافها الدعياري ب 

 على التوالي حيث وقعت ضمن لرال التقييم السيئ 1،093و 1،48التي بلغ متوسطها الحسابي و الضرافها الدعياري ب
 لتعاملحسن اأفراد العينة  جاءت كالتالي:  حسب قومات الشخصية لدى رجل البيع عند شراء التلفازالدأي درجة أهمية  

أما ىندام رجل البيع فجاءت أراء أفراد العينة  مدى مساهمة رجل البيع في توفير الدعلومات ثم الإبتسامةالاولى  ثم  بالدرجة
حول أهميتو عند شراء التلفاز بدرجة مقبولة ،كما أنهم لم يعتبروا أن جنس رجل البيع يشكل أهمية ضمن الدقومات 

 .د شراء التلفازالشخصية الدؤثرة في الدستهلك عن
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 عند شراء التلفازكيف تجد علاقتك برجل البيع  .16
  (: تقييم علاقة المستهلك برجل البيع21الجدول رقم)

 

 

 
 spssالطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتمن إعداد المصدر: 

من  %26من أفراد العينة يمتازون بعلاقة جيدة مع رجال البيع،في حين أن  %4389من خلال الجدول أعلاه، يتبين أن
مع متوسطة  للذين كانت علاقتهم %2585أفراد العينة يمتازون بعلاقات جيدة جدا مع رجال البيع،بينما بلغت نسبة 

على التوالي فهي تعبر على العلاقة السيئة جدا بالنسبة للأولى والسيئة %386و%1رجال البيع،أما فيما يتعلق بنسبة
 .بالنسبة للثانية

لشا يبين أن  08863وىو يقع ضمن التقييم الجيد،أما الإلضراف الدعياري يساوي  3890بحيث بلغ الدتوسط الحسابي لذم 
 العينة كانت علاقتهم جيدة مع رجال البيع.أغلبية أفراد 

 ىل لديك رغبة في شراء المنتج )التلفاز(مرة أخرى .17
 (: رغبة المستهلك في تكرار عملية الشراء21الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 73 143 نعم
 27 53 لا

 111 196 المجموع
 spssأفراد عينة الدراسة و لسرجاتمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات المصدر: 

من الحجم الإجمالي  %73لديهم رغبة في تكرار عملية الشراء بنسبة يتضح من الجدول أعلاه أن أغلبية عينة الدراسة
وذلك راجع لعدم إشباع  %27لعينة الدراسة،بينما بلغت نسبة الأفراد الذين ليست لديهم رغبة في تكرار عملية الشراء

 تهم لذذا الدنتج.حاجاتهم و رغبا
 

المتوسط  (%درجة الموافقة)النسبة الإجابة
 الحسابي

الإنحراف 
 5 4 3 2 1 المعياري

 1،863 3،91 26 43،9 2585 3،6 1 درجة العلاقة
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 نسب رغبة الأفراد في تكرار عملية الشراء )في حالة الإجابة بنعم( .18
 (: نسب رغبة الأفراد في تكرار عملية الشراء22الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 857 17 %20أقل من 

 656 13 %40إلى %20من
 857 17 %60إلى %40من
 3151 61 %80إلى %60ن 

 1759 35 %80أكثر من 
 73 143 المجموع

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر: 
( %80إلى %60يتضح من الجدول أعلاه، أن معظم أفراد العينة لديهم الرغبة في تكرار عملية الشراء) من

،حيث تساوت نسبة الأفراد %80كانت رغبتهم في تكرار عملية الشراء أكثر من   %1789،أما نسبة %3181بنسبة
، يبنما بلغت %17وقدرت ب  (%60إلى  %40( و )من%20)أقل من الذين كانت رغبتهم بتكرار عملية الشراء

 .%686( بنسبة%40إلى %20مننسبة الأفراد الذين لديهم الرغبة في تكرار عملية الشراء)
 الأفراد في تكرار عملية الشراء )في حالة الإجابة ب لا(نسب عدم رغبة  .19

 (: نسب  عدم رغبة الأفراد في تكرار عملية الشراء23الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 1288 25 عدم التعامل لاحقا مع نفس العلامة

 887 17 لا أنصح المقبلين على الشراء بهذا المنتج

 787 15 آخر
 29،2 57 المجموع

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر:  
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يفضلون من عينة الدراسة ليست لديهم رغبة في تكرار عملية الشراء وىم  %1288يتبين لنا من الجدول أعلاه أن     
ينصحون الدقبلين على الشراء بنفس من الأفراد الذين لا  %887عدم التعامل مع نفس العلامة لاحقا، بينما بلغت نسبة

تراوحت أغلبية الإجابات بين تقديم شكوى على الدنتج و في خانة أخرى ،حيث  %787الدنتج،في حين سجلت نسبة 
تقديم إقتراحات لتطوير الجودة في الصوت و الصورة وطرح الدنتج بأحجام و ألوان لستلفة تناسب مع حاجات و رغبات 

 الدستهلكين.

 طريقة تعامل رجال البيع و أثره على قرار شراء التلفاز العلاقة بين(: 24الجدول رقم)

 أىمية طريقة تعامل رجال البيع تأثير رجال البيع
غير مهمة 

 إطلاقا
متوسط  غير مهم

 الأىمية
 مهم جدا مهم

 
 

تأثير رجال 
البيع على 
قرار شراء 

 التلفاز

 %1083 %0 %2 %0 %9289 منعدمة
 %0 %0 %0 %8883 %0 طبيعية

 %0 %287 %9389 %0 %781 متوسطة
 %384 %9485 %0 %1188 %0 قوية

 %8682 %287 %481 %0 %0 قوية جدا

 111 111 111 111 111 المجموع
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و لسرجاتالمصدر: 

ك علاقة ،أي ىناالسابق أن أغلبية أفراد العينة يتأثر قرارىم الشرائي بطريقة تعامل رجال البيع نلاحظ من خلال الجدول   
" و الذي يبين نوع العلاقة الدوجودة بين khi-deux،و ىذا مايمكن تأكيده من خلال" طردية بين ىذين الدتغيرين
 (:y( وبين تأثيره على قرار شراء التلفاز)xطريقة تعامل رجال البيع)

 فرضية الدراسة 
H0لا توجد علاقة بين الدتغيرين : 
H1توجد علاقة بين الدتغيرين : 
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، و أن مستوى الدلالة الدستخرج  (ddl=16)وىذا عند درجة حرية Xc =638913بينما Xt2=468095لدينا     
وعليو، نرفض    Xt <Xc(،أيα=0805(،وىو أقل من مستوى الدلالة الدعتمد )sig =08000 كان صفرا )
ومنو فإن ىناك علاقة إرتباط بين الدتغيرين أي كلما كانت طريقة تعامل H1 و نقبل الفرضية البديلة H0فرضية العدم 

  كلما  زاد تأثيره على قرار شراء التلفاز  جيدةرجال البيع 
 معامل الإرتباط 

  البيع ودرجة الرضا عن جهاز التلفاز الحالي لقياس العلاقة بين جنس رجل يمثل الجدول التالي معامل الإرتباط بيرسون
 وتأثيره على قرار الشراء.رجل البيع طريقة تعامل (: معامل الإرتباط بيرسون بين 25الجدول رقم)

 sigالقيمة الإحتمالية معامل الإرتباط بيرسون
15867 15111 

 spssلسرجاتمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و المصدر: 

تشير النتائج الدوضحة في الجدول أعلاه الى أن معامل الإرتباط بين جنس رجل البيع و بين درجة الرضا يساوي 
(،و بالتالي توجد علاقة ارتباط قوية ذات دلالة احصائية 0800)تساوي sig ( و أن القيمة الأحتمالية 08867الى)+

 تأثيرىم على قرار شراء التلفازموجبة بين طريقة تعامل رجال البيع ودرجة 
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 خلاصة الفصل:
وقصد تقييم مدى تأثير رجال البيع على قرار شراء السلع الدعمرة لدى من خلال دراستنا للجانب التطبيقي      

للعينة حيث تعلق المحور الأول بالبيانات الشخصية ،قمنا بصياغة إستبيان يحتوي على لزورين، الدستهلك النهائي 
بدوضوع الدراسة،وقد استنتجنا بعد برليلو بأن أداء وكفاءة رجال البيع كفيلة و المحور الثاني بالبيانات الدتعلقة الددروسة،

 رضاىم.برقيق و  مفعالة لجذبه وللتأثير على القرار الشرائي للمستهلكين 
 وبعد برليل الإجابات توصلنا الى النتائج التالية:

 في التأثير على سلوك الدستهلك ،والتأثير على قراره الشرائي.لرجل البيع دور كبير  
 .إن بناء علاقة بين رجال البيع و الدستهلك من شأنو أن يزيد من حجم الدبيعات 
  يتأثر القرار الشرائي بجملة من العوامل الآتية الذكر:أداء و كفاءة رجل البيع، سمعة العلامة، السعر، وطرق الدعاملة

 ستهلك من خلالذا نظرة عن الدنتجات،و ىي تعتير ميزات تنافسية ىامة بالنسبة للمؤسسة الدنتجة.التي يكون الد



 

 

 الخـــــاتـمـــــة
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       :الخاتمة 
من خلال الدراسة النظرية و الديدانية التي تطرقنا إليها،ومن خلال مختلف الدتغيرات الدتعلقة بتحليل الدوضوع تدكننا       

من تكوين فكرة عنو و الإجابة على الإشكالية الرئيسية التي تركزت حول مدى تأثير رجال البيع على قرار شراء السلع 
ع الشحصي عنصر مهم من عناصر الدزيج التروجي لدا لو من تأثير قوي و بارز إذ يعتبر البيالدعمرة للمستهلك النهائي، 

على القرار الشرائي للمستهلك النهائي،فهو ينطوي على استمالة الدستهلك و حثو على القيام بعملية الشراء والتي تدر 
 بعدة مراحل بداية بتحديد الدشكلة وصولا الى اتخاذ قرار الشراء و تقييمو.

 راسةنتائج الد
 :النظرية 
 التي يلتقي فيها رجل البيع بالدستهلك الحالي أو الدرتقب شخصيا  البيعةواع العمليات الشخصي ىو أحد أن إن البيع    -
    الذاتفي أو الكتابي التقليدي أو  الشفوي الاتصالغير مباشر) بواسطة وسائل  وسواء كان ذلك اللقاء مباشرا أ  

الدستهلك بطريقة تجعلو يقدم على شراء  إلىيتم من خلالذا حوار بيعي في نقل مواصفات و منافع الدنتج  ( الإلكتروني
 ،لذلك يعد البيع الشخصي من أنجع الوسائل الترويجية خاصة بالنسبة للسلع الدعمرة، حيث تتميز بتكلفة الدنتج لقناعتو

 صحيحة.كبيرة ولكن فعاليتها أكبر،وعليو فإن الفرضية الأولى 
 بيني الدستهلك قرارة الشرائي على أساس الإختيار بين عدة بدائل من الدنتجات بناءا على عدد من الدعايير التي تدثل  -
 الخصائص الدرجوة في الدنتج.  
 تكسب دراسة سلوك الدستهلك على انتاج منتجات مرغوبة تلبي الحاجات و الرغبات بحيث يعرف سلوك الدستهلك  -
عن الأفعال و التصرفات التي يبرزىا شخص ما نتيجة دافع داخلي تحركو منبهات داخلية أو خارجية حول  على أنو عبارة 

 أشياء و مواقف تشبع حاجاتو و رغباتو.
وردة فعلو فهو سلوك ناتج عن تراكم لرموعة يعتبر الطابع الإنساني الذي يتميز بو الدستهلك بصعوبة التنبؤ بسلوكو  -

الإجتماعية و الإقتصادية و الترويجية و ىي عوامل داخلية وخارجية وكذلك وتسويقية فإذا تدكنا من من العوامل النفسية و 
 عندىا نستطيع التنبؤ بهذا السلوك ،مما يؤدي الى عملية الشراء،وىو ماينفي الفرضية الثانية.معرفة ودراسة ىذه العوامل 

ث عن الدعلومات، تقييم البدئل ليصل الى قرار الشراء الذي قرار الشراء بعدة مراحل تنطلق من إدراك الحاجة،البحيمر  -
 على أساسو يبني الدستهلك ردود أفعالو على الشراء وىذا ما يؤكد صحة الفرضية الثالثة.

السلع الدعمرة ىي تلك السلع التي تستخدم أو تعمر أو تبقى مدة طويلة،أي تستغل خلال فترة زمنية طويلة نسبيا  -
 انتقائية كالتلفاز.ومنو فإن الفرضية الرابعة خاطئة.وغالبا ما تكون 
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بعد عملية اختيار رجال البيع تلجأ الدؤسسات الى تدريبهم عن طريق الدتابعة لعامل ذو خبرة في الديدان، لتتنمى بذلك  -
 .الدهارة و القدرة على القيام بالعملية البيعية لدى رجل البيع الجديد 

ة إختيارية أمام الدؤسسات بل ىي ضرورة حتمية فرضتها التغيرات الحاصلة في العديد من لم يعد رضا الزبون وولائو مسأل -
 المجالات. 

 التطبيقية 
عينة الدراسة ىم إناث،ومن فئة الشباب،و بمستوى تعليمي جيد و جلهم موظفين و عزاب و بدخل أقل من أغلبية  

 دج.00111
لات تسمح لو بممارسة الأنشطة البيعية حيث يرون أن الخصائص التي أغلبية أفراد العينة يرون أن رجل البيع يتمتع بمؤى 

 يتمتع بها جيدة و تثير إعجابهم.
 معظم أفراد العينة يتمتعون بالرضا تجاه أجهزة التلفاز الحالية لديهم. 
 وجود علاقة جيدة بين رجل البيع و الدتلك لجهاز التلفاز 
 ىي السلع التي تستغل خلال فترة زمنية طويلة ولعدد كبير من الدرات ، وىذه السلع غالبا ما تكون سلع السلع الدعمرة  

وخلق الطلب عليها  السلع للبيع الشخصي دور كبير وأهمية فائقة في الترويج لذذه،و  ليةنز أو خاصة كما في السلع الد انتقائية
هلك كلما زاد التأثيره على قراره الشرائي ، ومن ىذا الدنطلق يتبين لنا فكلما كانت طريقة تعامل رجل البيع جيدة مع الدست

 صحة الفرضية الحامسة.
 التوصيات 
 أكثر بالدستهلك و سلوكو و في كيفية اتخاذه لقرار الشراء. الإىتمام 
 تكثيف تقنيات البيع الشخصي و زيادة الفترات لكل تقنية. 
الجديد و معرفة خصائصو و العوامل الدؤثرة في اتخاذه لقرار الشراء لكي تزيد على الدؤسسات زيادة الإىتمام بالدستهلك  

 من تعزيز ولائو.
 الآفاق المستقبلية 
 البيع الشخصي  و أثره على صورة الدؤسسة 
 دراسة تأثير باقي عناصر الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلك. 
 دراسة أثر الترويج على القرار الشرائي للمستهلك الصناعي. 
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