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 فضلوماسلكنا البدايات إلّا بتيسره كما بلغنا النهايات إلّا بتوفيقو كما حققنا الغايات إلّا ب
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 ت دمتي لر سندا سنوا
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 ملخص الدراسة: 

 تهدؼ ىذه الدراسة إلذ إبراز أثر البيع الشخصي على إبزاذ قرار الشراء، من خلاؿ عرض الإطار النظرم       
لأغواط ا -)عيادة خوخي  ثم دراسة ىذا الأثر تطبيقيا في عيادة صحية ،كإبزاذ قرار الشراء لعملية البيع الشخصي

جو لدرضى ىذه و الإستبياف الدمن خلاؿ  طريقة الّستقصاء  الإعتماد علىتم بغية برقيق غرض الدراسةك  (،-
البيع الشخصي للعيادة ) تقدنً الدعلومات، الإتصاؿ، مواجهة  أبعاد على تم تصميمو بناءان الذم ك  العيادة،

  ئيالإحصا برنامجال باستخداـ نتائج الدراسةبرليل تم  كما (،الإعتًاضات، التعامل الإنساني، برفيز الطلب
SPSS،  على تأثتَ  يس لذاالبيع الشخصي لأبعاد  التي أظهرت أفا كتم الوصوؿ إلذ  الإجابة على الفرضية الرئيسية

من قبل  الّخرل بعادتم التوصية على ضركرة الّىتماـ بالأكما   ،مواجهة الّعتًاضات ماعدا بعد، إبزاذ قرار الشراء
 .مقدمي الخدمة

 الدهارات البيعية ، رجاؿ البيع ، البيع الشخصي ، قرار الشراء .الكلمات الدفتاحية : 
Abstract: 

This study aims to highlight the impact of personal sales on decision-

making, by presenting the theoretical framework of the personal sales process 

and decision-making, and then studying this impact applied in a health clinic In 

order to achieve the purpose of the study, the survey method was based on the 

questionnaire directed at the patients of this clinic, which was designed based on 

the dimensions of the clinic's personal sale. (providing information, 

communication, confronting objections, humanitarian dealing, stimulating 

demand), The results of the study were also analyzed using the SPSS statistical 

program, and the answer to the main hypothesis was reached that the dimensions 

of personal sales had no bearing on decision-making, except after objections, 

and it was recommended that other dimensions should be taken into account by 

service providers. 

Keywords: Sales Skills, Salesmen, Personal Selling, Purchasing 

Decision. 
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 مقدمة 
يعد الإتصاؿ التسويقي أحد العناصر الأساسية في الدزيج التسويقي إذ أف لصتح أم مؤسسة خدمية في 

ا لمجموعة من الوصوؿ إلذ العملاء كالتأثتَ في مواقفهم كسلوكياتهم كإستمالتهم للتعامل معها لّ تقف عند تقدلؽه
الخدمات ذات الجودة العالية كبأسعار مناسبة كتوفرىا بإنتشار جغرافي كاسع كملائم ، فقط ىل يستوجب ذلك 
خلق كسيلة للإتصاؿ بالعملاء الحاليتُ كالدرتقبتُ كتعريفهم بدواصفات ىذه الخدمات كىو الدكر الأساسي الذم 

تمد على تفعيل الحوار البيعي من أجل برفيز الشراء لدل يقوـ  بو البيع الشخصي كأحد أىم الأنشطة التي تع
 العملاء .

كفي ذات السياؽ تتجلي ألعية البيع الشخصي في العلاقة الشخصية الدباشرة بتُ الدؤسسة كعملائها 
ىذه العلاقة تعتبر ضركرة تفرضها طبيعة معظم الأنشطة الخدمية بإعتبارىا شخصية كما يسعى العملاء إلذ 

ظركؼ تتصف بنوع من السرية ، كقد إزدادت ألعية تطبيق البيع الشخصي ليصبح عنصرا أساسيا  برقيقها في
في تسويق لستلف الخدمات نظرا للخصائص الدتميزة التي تنفرد بها ، فعدـ قابلية الخدمات للمس كضركرة كجود 

في إنتاجها  شاركة العميللخدمة  كيتطلب حتى ممؤدم للخدمة كالدستفيد منها في نفس الوقت الذم تنتج فيو ا
 ، كعدـ القدرة على بززينها أدل إلذ الإعتماد على البيع الشخصي بشكل مكثف .

حتى أف بعض الكتاب أشارك إلذ البيع الشخصي أصبح جزء من الخدمة التي يستفيد منها العميل  ، فيعتمد 
 ع الخدمة .لصاح تسويق خدمة ما على مدل قدرة مؤدم الخدمة على إدراؾ العميل بدناف

ك تبتٌ خطوات إبزاذ قرار الشراء على لرموعة من الدراحل التي لغب على الدؤسسة أف تولر لذا ألعية لجذب 
العملاء ، كمن جهة أخرل فإف دراسة سلوؾ العميل أصبحت ضركرة للمنظمات نظرا لتأثتَىا  على القرارات 

 لبيع كضع مزيج تسويقي فعاؿ .التسويقية كافة ، ففهم طبيعة سلوؾ العميل يسهل على رجل ا
لذلك لّبد من معرفة ما يدكر في ذىن العميل ، كما الذم يدفعو لإبزاذ القرار الشرائي لأف سر لصاح العملية 

 العملية التسويقية في أم مؤسسة ىو الإىتماـ بالعملاء .
 أولا :الإشكالية الرئيسية 

لتي لضاكؿ معالجتها من خلاؿ ىذه الدراسة البحثية   لألعية لشا سبق لؽكن  أف تتبلور  الإشكالية الرئيسية  كا -
، كالتحولّت كالتطورات من جانب آخرىذا الدوضوع ) البيع الشخصي(  من  جانب كفي ظل ىذه الدتغتَات 

حيث أمدت للعميل دكر كبتَ في  إبزاذ القرار الشرائي  لإقتنائو بالخدمة كالتي  لؽكن صياغتها لطرح الإشكالية 
 :تمحور حوؿ السؤاؿ الجوىرم التالرتالتي 

 ؟ -الاغواط -فيما يتمثل أثر البيع الشخصي في إتخاذ قرار الشراء  لدى مرضى عيادة خوخي 
بناءا على ماسبق كفي إطار الواقع الدشار إليو لؽكن تفضيل الإشكالية الرئيسية من خلاؿ طرح التساؤلّت 

 الفرعية التالية :
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 في إبزاذ قرار الشراء ؟ ما مدل أثر البيع الشخصي -
 ما الدقصود بعملية البيع الشخصي ؟ كماىي الخطوات الدتبعة ضمنها ؟ -
 ما ىي لزددات إستخداـ ىذا العنصر ضمن مزيج الّتصالّت التسويقية ؟  -
 ماذا تقصد بقول البيع ؟  كما الدهما الدنطوية بهم ؟ -
 ف تتجسد ألعية التدريب في تنميتها؟ماىي الخصائص كالدهارات الواجب توفرىا فيهم ؟ ككي -
 عيادة “كيف يكوف البيع الشخصي دكر في برفيز الدرضى لإبزاذ قرار الشراء بالنسبة لخدمات   -
 ؟“ خوخي    

 ثانيا : فرضيات الدراسة
 خوخي  لخدمات الشراء قرار  ابزاذ ك الشخصي البيع بتُ إحصائية دلّلة ذات طردية علاقة يوجد -

 %.5 دلّلة مستول عند
 :التالية الفرعية الفرضيات صياغة لؽكن كما

 مرضى لدل الشراء قرار ابزاذ على الدعلومات تقدنً لبعد إحصائية دلّلة ذات طردية علاقة يوجد -
 ؛%  5 دلّلة مستول عند خوخي عيادة

 خوخي عيادة مرضى لدل الشراء قرار ابزاذ على الّتصاؿ لبعد إحصائية دلّلة ذات طردية علاقة يوجد  -
 ؛%  5 دلّلة مستول عند
 عيادة مرضى لدل الشراء قرار ابزاذ على الّعتًاضات مواجهة لبعد إحصائية دلّلة ذات طردية علاقة يوجد -

  ؛%  5 دلّلة مستول عند خوخي
 عيادة مرضى لدل الشراء قرار ابزاذ على الّنساني التعامل لبعد إحصائية دلّلة ذات طردية علاقة يوجد  -

 ؛%  5 دلّلة مستول دعن خوخي
 عيادة مرضى لدل الشراء قرار ابزاذ على  الطلب برفيز لبعد إحصائية دلّلة ذات طردية علاقة يوجد  -

 % . 5 دلّلة مستول عند خوخي
 ثالثا : أنذية الدوضوع 

ج تكتسي ىذه  الدراسة ألعية كبتَة فهي تعالج جانبا مهما في النشاط التسويقي ، كىو أحد أنشطة التًكي
الدتمثل في البيع الشخصي كجابنب آخر مهما في الأنظمة التسويقية للمؤسسة كىو سلوؾ العميل كقراراتو 

 الشرائية كلؽكن إلغازىا في النقاط التالية :
ألعية دكر البيع الشخصي في تعزيز الّتصاؿ بتُ الدؤسسة كزبائنها من خلاؿ الحرص على إقناعهم لإقتناء  -

 الفعلي للمنتجات ؛
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لدكر الأساسي للبيع الشخصي ضمن البرنامج التًكلغي في الدؤسسة كالذم من خلالو يتحقق قرار الشراء ا-
الذم سينجز عنو زيادة مبيعات الدؤسسة كأرباحها ككذا رضا الزبائن ، كبذلك تكوف الدؤسسة قد حققت 

 يدة؛أىدافها الّساسية كالدتعلقة بالبقاء  كضماف إستمراريتها في ظل الدنافسة الشد
 رابعا : أىداف البحث 

 تهدؼ الدراسة لتحقيق الآتي : -
 ؛تقدنً أىم تقنيات البيع الشخصي ، ككذا إبراز مكانة كدكر القول البيعية في العيادة  -
 التعرؼ على العوامل الدؤثرة على سلوؾ العميل لدا لذا من ألعية في توجيو قرار الدستهلك الشرائي ؛ -
 ظومة البيعية في العيادة كالمجهودات التي تقوـ بها لجذب الدريض كالتأثتَ في قراراه ؛تسليط الضوء على الدن -
تقدنً لرموعة من النتائج كالتوصيات التي من شأنها أف تسالعى في تفعيل دكر البيع الشخصي في  -

 .الدؤسسات بدا لػقق مصلحة العيادة كالدريض كالمجتمع
 خامسا : الدراسات السابقة 

 دراسات العربية ال -أولا 
حالة -تحت عنوان تأثير البيع الشخصي على إتخاذ قرار الشراء " ( 2013دراسة أسماء طيبي )  .1

،  07، لرلة الباحث الّقتصادم ، جامعة سكيكدة ، الجزائر ، المجلد  "الدنتجات الكهرومنزلية بالجزائر
 . 2019، 11العدد 

البيع الشخصي على إبزاذ الدستهلك الجزائرم لقرار ىدفت ىذه الدراسة إلذ توضيح الأثر الذم لػدثو 
شراء منتجات كهركمنزلية ، كقد توصلت إلذ أف للبيع الشخصي أثرين على إبزاذ القرار بالنسبة للمستهلك 
الجزائرم ، أثر مباشر كأثر غتَ مباشر ، كما توصلت الدراسة أيضا إلذ أف دكافع الدستهلك الجزائرم لّ تؤثر 

 ء منتجات كهركمنزلية .على قراره بشرا
دراس-ودوره في تحقيق رضا العملاء البيع الشخصي " ،  (2015دراسة أمل  علي مصطفى عمر )  .2

 "ة حالة بعض الشركات بولاية البحر الأحمر 
ىدفت الدراسة إلذ توضيح الدكر الذاـ   -السوداف  -دكره في برقيق رضى العملاء بولّية البحر الأحمر 

يع الشخصي كمدل مسالعتو في برقيق أىداؼ الدؤسسات كأىم النتائج التي توصلت إليها كالحيوم لنشاط الب
 الدراسة ما يلي :

الشركات التي تم إستطلاعها أجمعو على أف البيع الشخصي ىو الأكثر فعالية في توزيع الدنتجات لشا يؤدم  -
 ع كتأىيلهم في لرالّت البيع كالّتصاؿ .إلذ زيادة الدبيعات بشرط إتباع الأسلوب العلمي في إختيار رجاؿ البي

 جود علاقة سلبية بتُ الدتغتَين ، أم أنو لّ توجد فعالية للبيع الشخصي في تسويق الخدمات بهذه الدؤسسة . 
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 الدراسات الأجنبية  –ثانيا 
3. -Mohmoud Nour ,Mohammed Almahirah et Sultan 

Mohammed Said, 2014. 
جاء في عنوانها تسليط الضوء على أثر الدزيج التًكلغي على قرار شراء ىذه الدراسة مثل ما  حاكلت

الدستهلكتُ  في الأردف فيما لؼص منتجات البلاط كالزجاج ) الستَاميك ( ، كأىم ما لخصت إليو ىذه 
الدراسة كجود تأثتَ كل من الإعلاف كالبيع الشخصي كتنشيط الدبيعات على قرار الشراء كبدرجة عالية جدا 

ا كاف التأثتَ متوسط إلذ منخفظ بالنسبة للعلاقات العامة ، أم أف ىناؾ  علاقة إلغابية كتأثتَ معنوم بتُ بينم
 الدزيج التًكلغي ككل كقرار الشراء .

4. -The Study of herbet (2001) 
ىذه الدراسة إلذ معرفة أكثر الأدكات التقنية التي يستخدمها رجل البيع في عملو لتحستُ  تهدؼ

مع العملاء كبرستُ عملية البيع كتتمثل ىذه التقنيات في : الذاتف ، الفاكس ، الحاسوب خاصة  العلاقة
LAPTOP  مؤسسة تعمل في  155، البريد الإلكتًكني كبعض التقنيات الأخرل ، كتم إجراء البحث على

 الولّيات الدتحدة كتم تصنيفهم حسب قطاع الخدمات الذم يعملوف بو .
% من  التحستُ في أداء رجاؿ البيع كاف بسبب إستخداـ التكنولوجيا كأف  82اسة أف ك أضهرت نتائج الدر 

% من مسؤكلية البيع كأف إستخداـ التكنولوجيا لػسن العلاقة مع العملاء كأكصلت  43رجل البيع برمل 
 نولوجيا معا .الدراسة بأف ،  بردد الشركة الذدؼ من إستخداـ التكنولوجيا أم لغب الإىتماـ برجل البيع كالتك

5. - The Study of Harris and dee (2003) . 
ىذه الدراسة إلذ معرفة لشيزات العملاء كأثر ميداني على الحكم على أخلاقيات رجاؿ البيع  تهدؼ

كبرديدا جنس العميل ، الدخل ، الديل لضو الشراء ،  كالتي ىي عوامل للتمييز في الحكم ، كتم تطبيق ىذه 
بتُ جنس العملاء،  لبيع الدسوقتُ للعقارات . حيث أضهرت النتائج أف ىناؾ إختلاؼالدراسة على رجاؿ ا

 ، كمستول الدثالية ككلها عوامل ذات دلّلة إحصائية تؤثر على الحكم الأخلاقي لرجاؿ البيع . كدخل العميل
 سادسا : أسباب إختيار الدوضوع 

 الية : إختيارنا لذذا الدوضوع كاف بناء على الّعتبارات الت إفا 
 ؛الرغبة الشخصية في البحث حوؿ ىذا الدوضوع الذم ىو ضمن لراؿ التخصص -
 ؛لزاكلة البحث أكثر في الجانب الّجتماعي كالنفسي الدتمثل في العلاقة بتُ مؤدم الخدمة كمتلقيها -
لدقدمي الخدمة   ، لإعطاء أكلويةتي سنقوـ بالدراسة الديدانية بهالزاكلة لفت إنتباه الدؤسسة الّستشفائية ال -

بذلك برقيق التميز ) الطبيب ( كتنمية مهاراتهم بهدؼ إقناع العملاء ) الدرضى (  كجذبهم كبرقيق رضاىم ك 
 ، لّ سيما في ظل التطور الحاصل في شتى الديادين كالتغتَ الدستمر في أذكاؽ العملاء .على الدنافستُ
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 سابعا : حدود الدراسة
لرئيسية  كلزاكلة برقيق أىداؼ البحث قمنا بوضع حدكد للدراسة بغية الّجابة على الّشكالية ا

 كالدتمثلة في : 
 15إلذ غاية  2024أفريل  15كانت الحدكد الزمنية للدراسة خلاؿ الفتًة الدمتدة من لحدود الزمنية : ا -

 . 2024مام 
، كحيز إستعجالّت ( -علاج  -تشخيص  -تم إختيار عيادة خوخي ) فحص  الحدود الدكانية : -

 للدراسة ، لّسقاط الدراسة النظرية على كاقع العيادة.
 ثامنا : الدنهج الدستخدم 

: تم إستخداـ الدنهجتُ الوصفي كالتحليلي بهدؼ عرض أىم الدفاىيم النظرية التي لذا علاقة لجانب النظري ا-
 بالبيع الشخصي كقرار الشراء كبرليل العلاقة بينهما من الناحية النظرية .

: تم إستخداـ منهج دراسة الحالة بهدؼ لزاكلة  إسقاط الدفاىيم النظرية على الدؤسسة  انب التطبيقيالج -
 .( إستعجالات -علاج  -تشخيص  -فحص )   عيادة خوخيلزل الدراسة كىي 

 تاسعا : أدوات الدراسة 
 تتمثل  أدكات الدراسة كمصادر بيانتها فيما يلي : 

إعداده على لرموعة من الدراجع بالغة العربية كالّجنبية الدتمثلة في الكتب كالد : إعتمدنا فيالجانب النظري  -
 راسات السابقة كالمجلات ؛ إظافة للمواقع الّلكتًكنية .

قمنا  بإستخداـ الّستبياف كأداة لجمع البيانات ، كقد تم تصميمو من خلاؿ لرموعة من الجانب النظري :  -
.  لتفريغ كتبويب البيانات     SPSSائي كتم الّعتماد على نظاـ الدراحل  حتى كصل إلذ شكلو النه

 سة .كإستخلاص النتائج النهائية للدرا
 عاشرا : صعوبات الدراسة 

 من بتُ أىم الصعوبات التي كاجهناىا في عملية البحث : 
 قلة الدراسات التي تناكلت البيع الشخصي بالقرار الشرائي خاصة على الدستول المحلي ؛ -
صعوبة الحصوؿ على معلومات شاملة كموثوقة عن العيادة لزل الدراسة  ، كونها مؤسسة خدمية في نطاؽ  -

 صعوبة رغبة  بعض الدرضى في الإجابة على الّستبياف لنقص ثقافة المجتمع  أك لقلة الوقت ؛ -الصحة 
 ـ إستعمالذا لأغراض أخرل ؛ صعوبة إقناع الدرضى بالألعية التي تشكلها الدعلومات التي يقدمونها لنا كعد -

 إحدى عشر : ىيكل الدراسة 
لدعالجة ىذا الدوضوع قمنا بتقسيم الدراسة إلذ فصلتُ ، فصل نظرم كفصل تطبيقي تسبقهما مقدمة 

 كتليهما خابسة .
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تم من خلالو عرض الإطار النظرم لعلاقة البيع الشخصي بإبزاذ قرار الشراء ، بداية بعرض الفصل الأول :  -
الدفاىيم النظرية الدتعلقة بالبيع الشخصي كمركرا بالركائز الدتعلقة بقول البيع بإعتبارىا ىي التي بررؾ عملية  أىم

 البيع الشخصي كذلك بالتطرؽ إلذ مفهومها كأنواعها ككذا مهاراتها كتدريبها .
الدؤثرة فيو ، إضافة لعملية إبزاذ  ثم إنطلقنا إلذ تقدنً أىم الدفاىيم الدتعلقة بالسلوؾ الشرائي للعميل كأىم العوامل

القرار الشرائي ، بعد ذلك حاكلنا ربط العلاقة القائمة بتُ البيع الشخصي كقرار الشرائي كإظهار لراؿ التقاطع 
 بينهما .

، كذلك بإجراء اكلة الربط بتُ متغتَات الدراسة البيع الشخصي كقرار الشراءتم من خلالو لز الفصل الثاني :-
، كذلك بإستخداـ الإستبياف كأداة  لجمع البيانات الأكلية ثم الأغواط“ عيادة خوخي “نية لدل دراسة ميدا

 ”.SPSS“تفريغها بإستخداـ برنامج



 

 

 
 
 
 

 الفــــــــــصل الأول

بإتخاذ  الإطار النظري لعلاقة البيع الشخصي 
قرار الشراء
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 تدهيد:

سلوكات جماىتَىا  ك بالتالر التأثتَ على يةبفعال الإتصاليةسياستها حتى تتمكن الدؤسسة من تطبيق 
 الدستهدفة في الإبذاه الدرجو  فإنو لّبد لذا من تطبيق لرموعة من الأدكات الإتصالية ك التي تدعى بالدزيج الإتصالر

هو ، فسيلة إتصالية إقناعا بعد الإشهار، ك يعتبر البيع الشخصي ثاني أكثر ك في إطار نشاطها التسويقي العاـ
 ، كما أنو يعتبر من أحدث طرؽ عرض الدنتجات .دكث التغذية العكسيةيسمح بح

حيث يعتبر رجل البيع  من أىم الأدكات التي لؽكنها التأثتَ في قرارات العملاء الشرائية من خلاؿ الدقابلة 
 ك الدواجهة ك الإقناع .

لإضافة إلذ ماىية لذلك نسعى من خلاؿ ىذا الفصل طرح البعد النظرم لكل من البيع الشخصي  ، با
 إبزاذ قرار الشراء ك لستلف العناصر الدرتبطة بو ، ك ذلك من خلاؿ الدباحث التالية :

 ؛أساسيات حوؿ البيع الشخصي الدبحث الأول :
 ؛ماىية قول البيع ك تنمية مهاراتها الدبحث الثاني :
 ؛ماىية عملية إبزاذ قرار الشراء الدبحث الثالث :
 .الشخصي كمحفز   لقرار الشراءالبيع الدبحث الرابع :
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 الدبحث الأول : أساسيات حول البيع الشخصي
يعتبر البيع الشخصي أحد أىم الأنشطة التي تستخدمها الدؤسسات لتطوير علاقاتها مع الزبائن سواء الحاليتُ أك 

كر أساسي في دعم باقي عناصر كما أف لو د  ،العملاء صالّ شخصيا ك فرديا بتُ الدؤسسة الدرتقبتُ .حيث يوفر إت
ك ىذا ما يعتٍ أف الجهود التًكلغية الأخرل الغتَ الشخصية ) الدبذكلة ( كالإعلاف كتنشيط الدبيعات  ،الدزيج التًكلغي

 .ؿ ما تم البدء بو من نشاط تركلغيتدعم بالبيع الشخصي لإكما

 الدطلب الأول : ماىية البيع الشخصي .
ة البيع القائمة على التواصل الشخصي بتُ رجاؿ البيع  كالعميل لعرض يشتَ البيع الشخصي إلذ طريق

 منتجاتهم ك ىذا الأتصاؿ قد يكوف مباشرا أك عبر كسائل الإتصاؿ الدختلفة ك الدتنوعة.
 أولا: تعريف البيع الشخصي .

 لؽكن توضيخ نشاط البيع الشخصي من خلاؿ التعاريف التالية :
ك إغرائو ك إقناعو بشراء السلع لعملية الدتعلقة بإمداد الزبوف بالدعلومات ا" :يعرؼ البيع الشخصي على أنو

 1. "صاؿ الشخصي في موقف تبادلرتالخدمات من خلاؿ الإك 

بالسلعة أك  بهدؼ تعريفو ة ،ىو عملية إتصاؿ شخصية شفهية مباشرة بتُ رجل البيع ك الزبوف الدرتقب" :كذلك
بناء  ،الّنصاتك  الّستماع ،، ك يتطلب ذلك من رجل البيع الّبتسامةك لزاكلة إقناعو بها الخدمة أك الفكرة

 2  "مع الزبوف ات صادقة علاق

 صاؿ بتُ البائع ك الزبوف ك بشكل مباشر لتحقيق التأثتَتأسلوب ذك إبذاىتُ في الّ"  :بأنو كما يعرؼ
 3  ".الدناسب في الفرد أك المجموعة الدستهدفة في عملية البيع

 :ىذا التعريف الشامل للبيع الشخصيلتعاريف التي تطرقنا إليها نورد كمن خلاؿ ىذه ا
متماثلتُ لعا البائع ك الزبوف  نشاط تركلغي قائم على عملية الإتصاؿ الشخصي ذك إبذاىتُ متبادلتُ  حيث أفا 

زبائن الحاليتُ من خلاؿ ىذا الإتصاؿ يقوـ البائع بتقدنً لرموعة من الدعلومات عن السلعة أك الخدمة أك الفكرة للك 
 أك المحتملتُ ، بهدؼ إقناعهم ك حثهم ك خلق التأثتَ الّلغابي فيهم . كبالتالر برقيق عملية الشراء .

 
                                                           

1
 .242،ص  2009حميد الطائي ، بشتَ العلاؽ ، مبادئ التسويق الحديث ، مدخل شامل . دار اليزكرم العلمية للنشر ك التوزيع ، عماف ، ب ط ،  

2  Denis gras , dex techniquex de vente aux mèthodes d’achets , top èd , paris , 2000 , P13 . 
 . 254، ص 2009،  2ثامر البكرم ، الّتصالّت التسويقية ك التًكيج ، دار الحامد للنشر ك التوزيع ، عماف ، ط  3
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 ثانيا : أنذية البيع الشخصي 
يعد البيع الشخصي أحد العناصر الأساسية لدزيج التًكلغي ، فهو ذك ألعية كبتَة بالنسبة للمؤسسة كتظهر ىذه 

 1 الألعية  كالأتي :
 لؽثل البيع الشخصي حلقة إتصاؿ مباشر بتُ الدؤسسة ك زبائنها ؛  -
  ؛الدرتقبتُالدؤسسة لدل الزبائن الحاليتُ أك يساىم البيع الشخصي في تكوين الّنطباع الذىتٍ ك الصورة الطيبة عن -
 لؽثل البيع الشخصي الدكر الرئيسي في البرنامج التًكلغي لخطة التسويق في الدؤسسة ؛ -
، أك المجاؿ الدطلوب اتيجية التسويق للمؤسسة في السوؽلبيع الشخصي مسؤكلية كبتَة في إلصاز ك تنفيذ إستً ل -

 ؛تنفيذه
لؽثل عنصر دعم للجهود التًكلغية الأخرل ك ألعها الّعلاف ك تنشيط الدبيعات فهو مكمل لذما نظرا لدا يقوـ بو  -

 ؛ى قرار الشراء . أك الّستخداـ لدا يركح لورجل البيع شخصيا بتًغيب ك إقناع الزبوف ك حثو عل
اكز الّنتاج الذ مراكز لؽثل البيع الشخصي حلقة رئيسية في سلسلة التوزيع لغالبية السلع في إنتقالذا من مر  -

 نوعية نشاط البيع الشخصي ) رجاؿ ، ك في كثتَ من الأحياف يكمن سر لصاح أك فشل الدؤسسة فيالّستهلاؾ

 2  ؛دمهم الدؤسسة في توزيع منتجاتهاالبيع ( الذين تستخ
البيع الشخص عنصر من العناصر الدهمة التي بردد إستًاتيجية التًكيج ، فتزداد ألعيتو عند تبتٍ الدؤسسة  -

، كما  تزداد لوسطاء من أجل دفع السلعة للزبوفلّستًاتيجية الدفع ، أم لرموع الجهود التًكلغية التي يقوـ بها ا
،  كيز السكاف في بعض الأسواؽ عاليةع السلع الصناعية ، ك كلما كاف السوؽ صغتَا أك درجة تر ألعيتو في لراؿ بي

3 ؛كما أنو العمود الفقرم للاتصالّت في تسويق الخدمات ك تسويق الأفكار
 

 ؛يساىم بدكر رئيسي في برميل الدستحقات لدل الزبائن التي بسثل الدصدر الرئيسي لتمويل الأنشطة -
قاييس ك معايتَ كضع الدنشأة التنافسي، ك غعطاء الدعلومات كالّرشادات كالتوصيات للتطوير يعتبر من م -

4كالتحستُ 
 ؛ 

                                                           
1
 .218،ص2012، 1سيد سالد عرفة ، الّتصالّت التسويقية ، دار الرايا للنشر ك التوزيع ، عماف ، ط 

 . 60-59،ص ص 2010لتًكيج ك الّعلاف التجارم ، مدخل متكامل ، دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزيع ، عماف،ب ط ،بشتَ عباس العلاؽ ، علي محمد ربابعة ، ا 2
 . 76، ص 2014نبيلة ميموف ، البيع الشخصي ك خدمة العملاء في الدؤسسة الّقتصادية ، دار الجامعة الجديدة للنشر ك التوزيع ، الّسكندرية ، ب ط ،   3
 . 85-84، ص ص 2009ح الزعبي ، إدارة الدبيعات ، منظور تطبيقي كظيفي ، دار اليازكرم للنشر ك التوزيع ، عماف ، ب ط ، علي فلا  4
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يعد البيع الشخصي الأداة الأكثر فعالية في الدراحل اللاحقة لعملية الشراء ، خصوصا في تقوية ك تفضيل ك  -
لشخصية كتنمية العلاقات ك إلتزاـ الدقابل ك فعل الزبوف ، فهو يتميز بثلاث صفات تتمثل في الدواجهة ا إقناع

 1.بالّستجابة

 2 . ثالثا : أىداف البيع الشخصي

تتوقف أىداؼ البيع الشخصي على كل من إستًاتيجية التسويق ك طبيعة الدزيج التًكلغي ك التي لغب أف 
البيع الشخصي  تكوف لزددة بدقة ك بشركط مقبولة ك مقيدة بوقت ك مكاف حتى توضح للقول المحركة لعملية

الدهاـ الواجب إلصازىا ك الدسار الصحيح الواجب إتباعو للبلوغ إلذ الأىداؼ الدسطرة التي تشمل أىداؼ قول 
 البيع :

 تقدنً الصورة الدطلوب تقدلؽها عن الدؤسسة للجمهور ؛ -
 خلق علاقة بتُ الزبوف ك الدؤسسة بشكل لؼدـ أىداؼ الطرفتُ ؛ -
 التسويقي للمنظمة بفعالية ؛  إلصاز ك تنفيذ البرنامج -
 القياـ بعملية البيع بالكامل خاصة عند إنعداـ عناصر أخرل من الدزيج التًكلغي ؛ -
 الحصوؿ على تعاكف الدوزعتُ في بززين كتركيج خط الدنتجات ؛ -

بذميع الدعلومات التسويقية الضركرية ك رفعها الذ إدارة الدؤسسة ؛  -
3

 
  جدد ك لزاكلة جذب إنتباىهم ك تهيتتهم ك خلق الّستعداد لديهم لقبوؿ  الدنتج ؛البحث عن زبائن المحتمتُ -
إقناع الزبوف الدرتقب بشراء السلعة أك الخدمة بتقدنً الدليل ك البرىاف الكافي في كل مراحل العملية البيعية بسهيدا  -

 4لتحقيق إستجابتو كقياـ بالشراء ؛ 
 بهم ك تلقي طلباتهم ؛ خدمة الزبائن الحاليتُ أم الّتصاؿ -

                                                                                                                                                                                     

 

 
لّقتصادية ، بغداد ، ة بغداد للعلوـ اسناء حسن حلو ، دكر البيع الشخصي في برقيق أىداؼ التسويق الّستًاتيجية ، بحث تطبيقي في شركة العامة للصناعة الكهربائية ، لرلة كلي 1

 . 172، ص  2009، 22العدد 
 . 218، ص  2012،  1سيد سالد عرفة ، الّتصالّت التسويقية ،  دار الرايا للنشر ك التوزيع ، عماف ط   2
 . 60بشتَ  عباس العلاؽ ، علي محمد ربابعة ، مرجع سبق ذكره ، ص   3
 . 364، ص  2007،  2ي الدتكامل ، دار كائل للنشر ك التوزيع ، عماف ، ط ناجي معلا ، التًكيج التجارم ، مدخل إتصالر تسويق  4
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 إبلاغ الزبائن بصورة دائمة بالتغتَات التي تطرأ على السلعة ؛ -
تزكيد الزبوف بالدنشور ك الدساعدة الفنية التي تقيده في إستخداـ  الدنتج ، خاصة في حاؿ السلع الدعقدة فنيا ، أك  -

 1 .تلك التي يتم تصميمها طبقا لدواصفات الزبوف 
 ىناؾ لرموعة من الّىداؼ الكمية تتمثل في : ،ىداؼ النوعيةإضافة إلذ ىذه الأ 
 ؛الّحتفاظ بدستول مبيعات معتُ . يسمح بالدسالعة في برقيق أىداؼ الربح -
 ؛الّبقاء في تكلفة البيع الشخصي داخل حدكد معينة -
 2الحصوؿ على نصيب معتُ من السوؽ ك الحفاظ عليو .  -

 م البيع الشخصي .الدطلب الثاني : محددات و عناصر تقيي
يتضمن التًكيج جميع التأثتَات النفسية ك الذىنية التي تستهدؼ إقناع الزبوف لإقتناء الدنتج ، حيث يتم 

كيعد البيع الشخصي عنصر الّتصاؿ الشخصي  3 ؛ذلك بواسطة الوسائل التًكلغية التي تستخدمها الدؤسسة
من خلاؿ رجل   5 ،ت كثتَة تدعم عملية إبزاذ القرارك الذم يهدؼ الإعطاء معلوما 4،الوحيد ضمن ىذا الدزيج

ك لصد كذلك ضمن  ،البيع في النهاية مع  الدستهدفتُالبيع الذم يقوـ بالشرح ك التوضيح ك تسيتَ الإنتقاء ك إبساـ 
ىذا الدزيج العناصر غتَ شخصية للبيع متمثلة في  الّعلاف ك تنشيط الدبيعات ك التي تعمل على تسهيل الدهمة 

الّقناع ميزات للمنتج ، ك كذلك التأثتَ ك جاؿ البيع ك إسنادىم في عملهم ، ك من خلاؿ شرح الخصائص ك الدلر 
  6  .من أجل إبساـ الصفقة بنجاح

 أولا : محددات البيع الشخصي .
 7ىناؾ لرموعة من المحددات التي تتحكم في تواجد البيع الشخصي ضمن الدزيج التًكلغي ، تتمثل في :

فكلما كاف عدد  الزبائن كبتَا ، فإنو يصعب إتباع ىذا الأسلوب بالّتصاؿ ئ  الدرتقبين : عدد الزبا (1
الشخصي معى كل منهم ، ك عوضا من الّستغناء عن ىذا العنصر يتم بزصيص عدد من رجاؿ البيع 

 للاتصاؿ بتجار التجزئة الذبن يبيعوف ىذه السلعة ، كبطبيعة الحاؿ عدد أقل من الزبائن .
                                                           

1
 . 60بشتَ عباس العلاؽ ، مرجع سبق ذكره ، ص   

 . 210- 209، ص ص  2010،  1علي فلاح الزعبي ، الّتصالّت التسويقية ، دار الدستَة للنشر ك التوزيع ، عماف ، ط   2
 . 95،ص  2013، الأغواط ، الجزائر ، جانفي  19تسويقي في التأثتَ على قرار الشراء ، لرلة دراسات ، جامعة عمار الثليجي الأغواط ، العدد جلوؿ بن قشوة ، ألعية الدزيج ال  3
 . 311، ص  2007،  2طمحمد جاسم الصميدعي ، رشاد محمد الساعد ، أدارة التسويق ، التحليل ، التخطيط ، الرقابة ، دار الدناىج للنشر ك التوزيع ، عماف ،    4

5 Chris Fill , marketing communication , èd .pearson educitional limited , London , 5th  edition 2009 , p 169 .   
 . 63بشتَ عباس العلاؽ ، مرجع سبق ذكره ، ص   6
 . 63-62الدرجع السابق ، ص ص   7
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، الزبائن في منطقة جغرافية كاحدة يكوف ىذا مناسبا عند عدد منركيز الزبائ  الدرتقبين جغرافيا :  درجة ت (2
 خاصة في حالة تسويق السلع الصناعية .

: عندما يكوف حجمها صغتَا من غتَ الّقتصادم أف يقوـ ببيعها رجل البيع ، عل عكس حجم الطلبية  (3
 كجود طلبية كبتَة .

 . ، كانت كذلك يتم الّعتماد عليو  : كلما تنوع الدنتجات (4
: كلما كاف ىناؾ تباين في رغبات الزبائن كلما إحتاج الأمر الذ استخداـ  عدم تجانس في رغبات الزبائ  (5

 أسلوب البيع الشخصي في التًكيج .
ا : عندما يراد بذربة الدنتج ك مشاىدة الزبوف للمنتج ، فالبيع الشخصي مناسبا جدالحاجة الى عرض الدنتج  (6

 خاصة في حالة طرح سلع جديدة للسوؽ .
في سلع الكمالية أك غالية الثمن تكوف ىناؾ مقلومة من الزبوف لشرائها ، لذلك يتطلب  مقلومة الدشتري : (7

 بذؿ جهد بيعي أكبر لّبساـ الصفقة .
 ثانيا : مزايا و عيوب البيع الشخصي .

I. : مزايا البيع الشخصي 
دة بتُ البيع الشخصي ك أساليب البيع التجارم الأخرل كالّعلاف التي تنطوم على الرغم من أكجو التشابو الدوجو 

على لزاكلّت إتصاؿ إقناعية تستهدؼ إستمالة السلوؾ الشرائي . فإف للبيع الشخصي مزايا بزصو دكف بقية 
 1الأساليب التًكلغية الأخرل ألعها : 

كوف بدثابة قاعدة يكوف علاقات شخصية ت يعتبر الخطوة الأكلذ للتسويق العلائقي ، كوف أف رجل البيع .1
 ؛بيانات للمؤسسة

لؽكن  ملاحظة رد فعل الزبوف مباشرة ك التكيف حسب ذلك ) فورية التغذية العكسية ك التي تتزامن مع  .2
 ؛كقائع الحوار البيعي (

 ؛لؽكن معرفة الزبائن الذين لديهم الّستعداد للشراء ك التًكيز على الجهود عليهم .3
 ؛اء عملية البيع الفعلي للمنتج في نفس اللحظةيؤدم الذ إجر  .4
يقوـ بالبحث عن الزبائن الدرتقبتُ للسلعة في أماكن لستلفة لغرض إقناعهم بشرائها ك الحصوؿ على طلباتهم  .5

 ؛دكف الحضور الذ مكاف الدؤسسة
 ؛يتمتع رجاؿ البيع بصلاحية أكبر من حيث حرية التصرؼ الدالر ك إعطاء الخصومات .6
 2 مشرفتُ ك لكن لػتاج الذ برفيز . لّ لػتاج الذ .7

                                                           
 . 61الدرجع السابق ، ص   1
 . 218التصالّت التسويقية ، مرجع سبق ذكره ، ص  سيد سالد عرفة ،  2
 



 الشراء قرار بإتخار الشخصي البيع لعلاقت النظري الإطار                          الأول الفصل
 

02 
 

II.  : عيوب البيع الشخصي 
 1في مقابل الدزايا آنفة الذكر ىناؾ عيوب لّسلوب البيع الشخصي التي نذكر ألعها فيما يلي : 

عدـ بسكن رجل البيع  الشخصي من خدمة عدة أشخاص معا ، أك قد برتاج الدؤسسة الذ عدد كبتَ من  .1
 رجاؿ البيع ؛ 

 البيع الشخصي نظرا لّرتفاع أجور ك عمولّت رجاؿ البيع ؛ زيادة تكاليف .2
قد يكوف ىناؾ تأثتَ سلبي من قبل بعض رجاؿ البيع غتَ الأكفاء أك الذين لّ يتمتعوف بخلق حسن على  .3

 .حجم الدبيعات
 الدطلب الثالث : خطوات البيع الشخصي .

كاحدة منها بسثل تقنية على رجل  تتم عملية البيع الشخصي عبر تنفيذ سلسلة من الخطوات الدتصلة كل
البيع الّقتداء بها ك إلصازىا بطريقة فنية تعبر عن قدرتو في إدارة الحوار  البيعي بدا لػقق الّىداؼ الأساسية للبيع 
فأكؿ خطوة تكوف بتحديد الزبوف الدرتقب الذم ينوم رجل البيع الّتصاؿ بو ، بعد ذلك تتم عملية الّتصاؿ بغية 

، ك تأسيسا على ما تقدـ لؽكننا القوؿ أف العملية البيعية  ىي عملية إدارة العلاقات أكلّ ك قبل كل العرض البيعي 
 2شيئ ك الركيز الأساسية لتحقيق ذلك ىو رجل البيع . 

  ( : خطوات البيع الشخصي01الشكل  رقم )                           

 
Source: william pride ,  c Ferrell , ,èd. cengage, Michingan ,2008 ,P519. 

 

                                                           
  219الدرجع السابق ، ص   1
 . 58، ص  2009حميد الطائي ، البيع الشخصي ك التسويق الدباشر ، دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزيع ، ب ط ، عماف ،  2
 



 الشراء قرار بإتخار الشخصي البيع لعلاقت النظري الإطار                          الأول الفصل
 

01 
 

 يلي يتم توضيح أكثر للخطوات الدتتالية لعملية البيع الشخصي : كفيما
I.   : البحث ع  الزبائ  الدرتقبين 

الزبوف الدرتقب ىو الذم لديو حاجة ك رغبة ك قدرة على الشراء ك لديو السلطة كلؽكن الّتصاؿ  بو 
بر أمر مهم للمؤسسة ك لرجل البيع ، ذلك أف كثتَا من الزبائن كعملية البحث عن ىذه الفتة تعت  1 ،بسهولة

الحاليتُ قد يتحولوف الذ منافستُ ، أك قد لّ يصبحوا من الزبائن لدنتجات الدؤسسة ، خاصة في حاؿ كانت 
 ، فيتم ىنا حصر للزبائن الدرتقبتُ 2الخدمة أك السلعة تباع مرة كاحدة أك تكرار شرائها يكوف على فتًات بعيدة 
  3.عن طريق الزبائن الحاليتُ أك الّصدقاء أك من خلاؿ دراسة السوؽ الدستهدؼ

II.  : الاعداد و التحضير للإتصال 
إحتياجاتهم للسلع، الخدمات،  بعد إعداد القائمة بأسماء الزبائن الدرتقبتُ ، تصنيفهم ك ترتيبهم حسب

خصية لكل زبوف ك إختيار ) الدنتج ( الدناسبة الدواقف ك الّبذاىات لضو ) الدنتجات  (الدطركحة ك الصفات الشك 
  4 .للزبائن بسهيدا لإقناعهم

III. بالزبائ  لاتصالا   : 
الّتصاؿ ىو قياـ رجل البيع بإجراء حوار مباشر مع الزبائن المحتمتُ ، كىي أىم  خطوة في عملية البيع 

ك تطلعاتهم ، ك يتم على % من الّتصاؿ يكوف ىدفو جمع البيانات عن إحتياجات الزبائن 80الشخصي لأف 
مستواه توثيق العلاقة مع الزبوف المحتمل ، ك لزاكلة تكوين إنطباع جيد عن الدؤسسة ك منتجاتها لأف الّنطباع الأكؿ 

  5 .يدكـ كيركز رجل البيع فيها على تكوين علاقة مع الزبوف أكثر من تركيزىم على بيع الدنتج لو
IV.   : عرض الدنتج 

ك الذدؼ منو برويل الزبوف الدرتقب الذ زبوف فعلي ك ذلك من خلاؿ خلق الرغبة  ،كىو جوىر عملية البيع
 6في السلعة أك الخدمة . كلغب أف يوفر العرض السلعي أك الخدمي مايلي : 

 بياف بالدنتجات الدوجودة ؛ .1
 أف الدنتجات الدوجودة برقق رضا ك الّشباع للزبوف ؛ .2
 وجودة ؛الخصائص ك الدزايا التنافسية للمنتجات الد .3

                                                           
 .312لزمود جاسم الصميدعي ، رشاد محمد ساعد ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
 219سيد سالد عرفة ، مرجع سبق ذكره ،    2
 . 217، ص 2009، 1مصطفى رابحي عليا ف ، أسس التسويق الدعاصر ، دار صفاء للنشر ك التوزيع ، عماف ، ط  3
4
 . 312لزمود جاسم الصميدعي ، رشاد محمد ساعد ، مرجع سبق ذكره ،   

 . 205، ص  2010،  1ك التوزيع ، عماف ، ط فريد كورتل ، الّتصاؿ التسويقي ، دار كنوز الدعرفة للنشر  5
 . 192، ص  2002، عماف ،  2محمد الصتَفي ، البيع الشخصي ، الجزء الأكؿ ، دار كائل للنشر ك التوزيع ، ط 6
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 توضيح أف الزبوف ىو الدستهدؼ الأكؿ للعملية البيعية ؛ .4
حيث لؽكن لرجل البيع إتباع عدة طرؽ في العرض البيعي بهدؼ الحصوؿ على عقد الصفقة البيعية  ك التي 

 سنتطرؽ لذا لّحقا .
V.  : معالجة الاعتراضات 

ن إعراضات سواء منطقية أك نفسية أك فعالية ك قدرة رجل البيع تتضح من خلاؿ تغلبو على ما يثار أمامو م
ردكد  فعل مضادة حياؿ ما يعرضو ، ك أفضل طريقة للتغلب على الّعتًاضات ىو أف يقوـ بتوقها مسبقا ك العمل 
الدبكر على إلغاد الحلوؿ الدناسبة لذا حتى لّ تضعف الثقة الحاصلة بتُ الطرفتُ ، ما قد لػوؿ دكف إبساـ الصفقة 

 . 2دة للرد على الّعتًاض حسب التالر ، ك يوجد ع 1بينهما
 .تناسب الحالّت التي يكوف فيها الّعتًاض مزيفا ك غتَ قائم على أساس من الصحةطريقة النفي الدباشرة :  .1
 : تعتبر من ألصح الوسائل لدقابلة معظم إعتًاضات الزبائن . طريقة النفي الغير مباشر .2
ولو الزبوف ، كلكنها تبرز ك تركز على الدغريات البعية ) كىي تعتًؼ مباشرة بصحة ما يق طريقة التعويض : .3

 مثل السعر الدنخفض ( .
رجل البيع يبرىن للزبوف على أنو سبب إعتًاضو ىو نفسو يدعوه ك يشجعو على شرائو طريقة العكس :  .4

  .للسلعة
VI.  إغلاؽ العملية  كيقصد بها أف يعمل رجل البيع على إنهاء المحادثة مع الزبوف ك: إتدام العملية البيعية

بعد أف يشعر بأنو قد برقق مالديو من إقناع  ك الرغبة في الشراء ، ك ألّ يستمر في المحادثة إلذ ما  3البيعية 
، لذلك على رجل البيع ىنا  4ىو أبعد من ذلك لأنو قد يوقعو في تساؤكلّت جديدة أك إعتًاضات جديدة 

  5 .إختصار الوقت ك التًكيز للحصوؿ على أمر الشراء
VII.  : الدتابعة للعمل البيعي  

كىي لزاكلة متابعة الزبوف بعد الشراء بدا  أف الذدؼ ليس البيع ، ك إلظا استمرار الزبوف في التعامل مع الدؤسسة ك  
تكوف الدتابعة بالتأكيد أف كعوده في تقدنً الدنتج ك الأداء لغب أف يتم بالشكل الدطلوب ، ك أف ينم توفتَ قطع 

انة ك كل ما لػتاجو  ىذا الزبوف ، سعيا لكسب ثقتو ك رضاه كبناء علاقة متينة معو تكوف سبب في الغيار ك الصي
 . 6ضماف إستمراره في التعامل مع الدؤسسة 

                                                           
 . 266ثامر البكرم ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
 . 218علي فلاح الزعبي ، مرجع سبق ذكره ، ص   2

3 Richard Hession , be a great sales person , how to books LTD , Oxford , 2000 , P 108. 
4
 . 312ثامر البكرم ، مرجع سبق ذكره ، ص   

 .312لزمود جاسم الصيميدعي ، رشاد محمد الساعد ، مرجع سبق ذكره ، ص   5
 .313الدرجع السابق ص  6
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 الثاني : ماىية قوى البيع و تنمية مهاراتها . الدبحث
سات ، كلصد أف قول البيع أحد أىم تعبر الأنشطة البيعية كاحدة من أبرز الدؤشرات الّجابية أك السلبية لأداء الدؤس

الأسس في تصريف منتجات الدؤسسة كتقوية مبيعاتها بإستعماؿ طرؽ ك أساليب متنوعة ك حديثة لتحقيق 
 الأىداؼ الدسطرة ك في ىذا الدبحث سنتناكؿ بعض الدفاىيم الألأساسية حوؿ قول البيع .

 الدطلب الأول : مفهوم قوى البيع و مهاراتها 
البيع برظى بإىتماـ كبتَ لدا لذا من دكر ىاـ في برقيق الدقاصد الّستًاتيجية ، ك منها توسيع دائرة أصبحت  قول 

 التبادؿ ك حلقة الّنتاج على السواء ككذا الربحية ك تنمية حقوؽ أصحاب الداؿ .
 اولا : تعريف قوى البيع 

 : الدتمثلة في ك لفهم طبيعة قول البيع بوضوح سنتطرؽ لأىم الدفاىيم التي كردت بشأنها
لرموعة من الأشخاص التابعتُ للوحدة التجارية الدكلفتُ بالّتصاؿ الشخصي “ لؽكن تعريف قول البيع بأنها   -

 1“  مع الزبائن الحاليتُ ك المحتملتُ 
لرموعة من الّفراد الدوكلة لذم مهمة تصريف منتجات الدؤسسة “ ك تعرؼ قول البيع التابعة للمؤسسة على أنها  -

 2“ من خلاؿ الّتصالّت الدباشرة مع الزبائن الحاليتُ أك المحتملتُ ككذا الدوزعتُ 
عبارة عن لرموعة أشخاص يشتًكوف في مهمة أساسية متمثلة في العملية البيعية أك “ كتعرؼ أيضا على أنها  -

 ك الدوزعتُ ك مؤثرم السعي لبيع منتجات الدؤسسة ، من خلاؿ الّتصاؿ الشخصي ك الدباشر مع الزبائن المحتملتُ
 3“ الشراء 

عبارة عن لرموعة “ من خلاؿ التعاريف السابقة لؽكن أف نورد ىذا التعريف الشامل للقول البيعية حيث أنها  -
رجاؿ البيع مهمتهم التأثتَ في السلوؾ الشرائي للمستهدفتُ سعيا منهم لّبساـ الصفقة البيعية بنجاح حيث أنها 

عتٍ ذلك إىتمامها ك تركيزىا على فرد معتُ أك عدد قليل من الأفراد للوصوؿ إلذ ىدؼ تعتبر كسيلة شخصية ما ي
الّقناع ، على خلاؼ طرؽ التًكيج الأخرل التي ترمي للاتصاؿ بعدد كبتَ من الزبائن كالّعلاف ك الذم يصعب 

 “ عند إستخدامو إتاحة الّىتماـ بزبوف معتُ 
                                                           

1
 Yves chrouze , le marketing ètudes et stratègies : tome 2, èd .OPU , paris , 1990 , p85. 

E’dit èmeLevdrevie jacque et autres , Mercator : thèories et nouvelles pratiques du marketing , èd .dunod , paris , 9 2

ion ,2009 , p 1098. 
edition , 1994 , p 280. èmeLindon et lendrevie , marketing , èd . dollozn , paris , 4 3 
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 1ثانيا : مهام قوى البيع .
رجل البيع حلقة الربط في العملية البيعية بتُ الدؤسسة ك الزبائن كونو لؽثل الدؤسسة ك لسرجاتها ) لدل  نظرا لإعتبار

الزبوف ( ك في نفس الوقت لؽثل الزبوف ك متطلباتو لدل الدؤسسة ، الأمر الذم يستلزـ من رجل البيع بعدة مهاـ في 
 آف كاحد ليحقق التميز ك تشمل ىذه الدهاـ مايلي :

: فما ىناؾ حسب خصائص ك مواصفات الزبائن في الأسواؽ الدستهدفة ك الدوارد ل بالزبائ  الدرتقبين الاتصا .1
 الدالية الدتاحة ك السلع الدراد بيعها يتم إختيار ك إعتماد كسيلة الّتصاؿ .

بائن ك قدرتو على إقناعهم : كذلك من خلاؿ جهوده الشخصية ك توقعاتو بأحاسيس الز  تعليم الزبون .2
 زىم لضو تغيتَ رغباتهم .حفيك 

س الزبائن ك قدرتو على إقناعهم ذلك من خلاؿ جهوده الشخصية ك توقعاتو بأحاسي كالتحضير للتغيير :  .3
 برفيزىم لضو تغيتَ رغباتهم .ك 

البحث لذا ك  م على إدراكهمتهرغبات ك تطلعات الزبائن ك مساعد بتحديد حاجات كحل مشاكل الزبائ  :  .4
لّشباعها ، ك كذا التعرؼ على أم شكاكم ك آراء ك إنتقادات  موجهة للمعركض أك عن البدائل الدناسبة 

 القتتٍ أك كيفية الّستعماؿ ك رفعها للمؤسسة .
 : بتجسيده لدكر الدبتكر في أداء كظيفتو البيعية  كعدـ الّكتفاء بالطرؽ التقليدية .الابتكار  .5
الّتصاؿ   الفعاؿ بالزبائن كتزكيدىم بالدعلمات :فمن كاجب رجل البيع  أف يسعى لتحقيق  الاتصال الجيد .6

الدقيقة ك الكافية في الوقت الدناسب ك بالتعبتَ الجيد كبالوسائل الدناسبة لنجاح عملية الّتصاؿ ، كبإتباع 
 قواعد الّنصات الجيد للزبوف ك بذاكب معو.

الدعلومات حوؿ السوؽ  حيث يقوـ رجل البيع بتقصي ك جمع البيانات ك البحث و الاستخبار التسويقي : .7
ك ما لغوره من منافستُ ، حوؿ الزبائن ك رغباتهم ك ميولذم ك أذكاقهم . بدا يفيد في بزطيط الدنتجات الحديدة 

  2.أك في إدخاؿ برستُ كتطوير على الدنتجات الحالية
 الدنطقة . كىنا يساىم رجل البيع بالقياـ بوضع التقديرات الدتوقعة للمبيعات في  التنبؤ بالدبيعات : .8
بتقدنً اللازـ منها ك الدناسبة لإدارة التسويق حوؿ تعديل كتطوير الدنتجات أك السياسات تقديم الدقترحات :  .9

 . 4،على ضوء إحتياجات الزبوف ك التحديات الخارجية ك الدنافسة   3التسويقية   
بوف كىي الدرحلة الصعبة لأنها : كيتضمن عرض الدنتجات ك الرد على الّستفسارات ك لزاكلة إقناع الز البيع  .10

 تعكس قدرة رجل البيع الّقناعية ك كمية الدعلومات التي يتمتلكها . 
                                                           

1
 . 70-69، ص ص2009، 1 عبده حافظ ، الدزيج التًكلغي  : البيع الدباشر ك الدعاية ، دار الفجر للنشر ك التوزيع ، القاىرة ، طمحمد  

 .68بشتَ عباس العلاؽ ، علي محمد ربابعة ، مرجع سبق ذكره ، ص   2
3
 . 71-70محمد عبد الحافظ ، مرجع سبق ذكره ، ص ص   

 . 118، ص  2009، 1لدبيعات ك البيع الشخصي ، دار الراية للنشر ك التوزيع ، عماف ، طسيد سالد عرفة ، إدارة ا  4
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يلعب رجاؿ البيع دكر ىاـ في حاؿ إلطفاض الدعركض من سلعة بالنسبة لتعامل مع إنخفاض النظري : ا .11
ن السلعة بهدؼ بززينها ياتهم ملحجم الطلب عليها ، فهنا على رجاؿ البيع ألّ يوحي لزبائنو بزيادة مشتً 

لّلغب أف ينشر أقاكيل أك أشاعات عن إحتماؿ إلطفاض الدعركض من السلعة ، كلكن يسعى لّقناعهم بأم ك 
  1 .إجراءات خاصة بتنفيذ البيع لذم  كما ك نوعا ك إرشادىم إلذ السلع البديلة مع شرح مزاياىا ك خصائصها

 .الدطلب الثاني : أنواع قوى البيع و مهاراتها 
لصاح الدسعى التسويقي للمؤسسة يتوقف على مهارات قول البيع التي تعمل على إلغاد التوافق بتُ  إفا 

 الزبائن ك منتجات الدؤسسة .
 أولا : أنواع قوى البيع .

من خلالذا إلذ رجل البيع  لؼتلف تصنيف قول البيع ك برديد أنواعهم تبعا للزاكية التي يتم النظر إليها أك
  2 :شاط الذم لؽارسو . كمن أىم ىذه التصنيفات مايليطبيعتو النك 
I. التصنيف حسب مهام و مستوى رجل البيع  : 
: ىم الذين يقوموف بالبحث عن الزبائن الدرتقبتُ ك من ثم التواصل معهم لإبساـ الباحثون ع  الطلبيات  .1

 العمليات البعية لذم .
بيعية الدتعلقة بالزبائن الدائمتُ أك الدتكررين . كلغب : ىم الذين يقوموف بإبساـ العمليات الجامعو الطلبيات  .2

أف يكوف عملهم لسططا ، إذ اف عدـ كفاءتهم في أداء عملهم سيفقد الدؤسسة الكثتَ من زبائنهم الدائمتُ 
: ك ىم الذين يقوموف بتزكيد الزبائن بالدعلومات الأساسية عن السلعة ك تعليمهم الخدمات البيعية  مقدمو

لدعارؼ الفنية الدتعلقة بالسلع ك الخدمات ، بالّضافة لتقدلؽهم لخدمات مابعد البيع ك من أىم لرموعة من ا
 أنواعهم مايلي : 
: ك يقوموف بتوزيع عينات من الدنتجات ك الّجابة عن الأستلة الفنية الدتعلقة بها ، كما  ا / قوى البيع الفنيون

 3 . الذىنية الطيبة عن السلعة ك تدريب قول بيع الدوزعتُ يتضمن دكرىم برديد الطلب الدتوقع  ك بناء الصورة
: كىم الدتخصصوف في توعية الوسطاء بأفضل طرؽ البيع ك إعداد نوافذ العرض ب / قوى البيع التجاريون 

 الخاصة بهم ك ترتيتب السلع داخل لزلات البائعتُ .
ملة لرغبات الزبائن في شكل فتٍ قابل للتنفيذ ىؤلّء يسند لذم تقدنً صورة فنية متكا ج / الدستشارون الفنيون :

  1.من كجهة نظر الدؤسسة ك خاصة بالنسبة للنواحي الذندسية ك العلمية 

                                                           
 . 68بشتَ عباس العلاؽ ، علي محمد ربابعة ، مرجع سبق ذكره ، ص  1

2 Lendrevie jacque et autres , OP .CIT , p 1098. 
3
 .208فريد كورتل ، مرجع سبق ذكره ، ص   
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مهمتو ليس أف بشكل فورم ، بل تكوف مهمتو الحصوؿ على زبائن في الدستقبل ، كما أف   البائع الدروج : .4
 كظيفتو ترتبط ببناء جسور الثقة مع الدتعاملتُ .

: ك مهمتهم الأساسية توصيل الطلبيات للمتعاملتُ ك ما يهم ىذا النوع من و ناقلي الطلبيات موصلو أ .5
، على سبيل الدثاؿ مسلم الصحف  2الباعة المحافظة على مستول الخدمة الدقدمة ك توقيتها ك حسن ترقيتها 

 . 3المجلات الذم يستقبل الطلب ك يسلم كل صباح السلعة ك 
:  كىم الذف يقوموف بتزكيد الدتعاملتُ بالسلع ك الخدمات الضركرية، كيتميزكف  لجامعو الطلبيات داخل المح .6

 . 4بالإلتزاـ التاـ ك عدـ ترؾ لزلهم أك ىاتفهم ، كما أف لديهم قدرات دقيقة بدتطلبات الخدمة ك شركطها 
ن يقوموف بعرض الدنتج بائع متاجر التجزئة : يقصد بهم قول البيع العاملتُ في متاجر التجزئة الدختلفة ك الذي .7

على الزبوف الذم يأتي للمتجر ك لػاكلوف إقناعو بشراء الدنتج ك الّجابة على إستفساراتو ك تعتبر القدرة  على 
 . 5التواصل ك الّتصاؿ الفعاؿ مع الزبائن من أىم متطلبات النجاح  

II.  : التصيف حسب نوع العلاقة بين الدؤسسة و قوى البيع 
نوع قول بيعها حسب نوع العلاقة التي ستًبطها بهم . فهل سيعملوف  لديها  أـ لغتَىا  من بداية بردد الدؤسسة 

 6الدؤسسات ، ك لؽكن التطرؽ لدختلف أنواع قول البيع حسب العلاقة الدذكورة في النقاط التالية :
حسب كىم الذين يعملوف لحساب الدؤسسة دكف سواىا ، ك التي توجو نشاطاتهم  قوى البيع الخاصة : .1

 أىدافها ، فهي قوة البيع الّختَة ك مرتبطة بالدؤسسة بتبعية قانونية ك بزضع لدراقبة الدؤسسة .
  مالؽيز قول البيع الخاصة أنها تسمح بتوجيو نشاطها لضو أىداؼ لزددة . كما أف مراقبتها سهلة كإدماجها

، تكوين لدقابل تستوجب تأطتَ، إدارة، لكنها في اجيد ، ك إمكانية التطور لركح المجموعة ك ثقافة الدؤسسصة 
 ك تدريب ك متابعة بصورة معتبرة .

، تنفيذ مهمتهم بشكل دائم أك  كقتيىم الذين يعملوف لدل مؤسسات ك يقوموف ب قوى البيع الدنتدبة : .2
 كقول البيع الدنتدبة تنقسم الذ نوعتُ : 

ت أك ككلاء بذاريوف ك الذين حتى إف أعطيت لذم : ك بسثل التجاريوف متعددك البطاقا أ / قوى البيع منتدبة دائمة
 أكامر من الدؤسسة لتنفيذ مهمتهم فهم لؽتهنوىا بشكل جزئي أك بصورة فردية أحيانا .

                                                                                                                                                                                     
 . 90-89ذكره ، ص ص  محمد الصتَفي ، مرجع سبق  1
 . 208فريد كورتل ، مرجع سبق ذكره ، ص   2

èdition ,  èmehill editeurs , canada , 4 -Renè darmon et autres : le marketing fondements et application , Mc grow 3

1990 ,p 391. 
 . 209فريد كورتل ، مرجع سبق ذكره ، ص   4
5
 . 124، ص  2009،  2ارة الدبيعات ك البيع الشخصي ، دار كائل للنشر ك التوزيع ، عماف ، طمحمد عبيدات ك أخركف ، إد  

 . 202-201فريد كورتل ، مرجع سبق ذكره ، ص ص   6
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  أما قول البيع الدنتدبة الدائمة فتتميز بإستقلاليتها عن الدؤسسة ك بسلك حافظة للزبائن ، كما أنها أسرع عملية
ا ، في الدقابل تكوف جد مكلفة أف عرؼ رقم الأعماؿ تطورا كبتَ  بالّضفة ك برفز بالعمولة ك لّ تكلف كثتَ 

 لنقص الدراقبة على نشاطها .
: فامؤسسة حتى تدعم قول بيعها الخاصة أك التوسع في سوؽ جديدة أك لدواجهة نشاط ب / قوى بيع مكملة 

 موسمي ما ، فإنها تسعى لّستخداـ قول بيع مكملة .
 بة الدكملة فهي سريعة الفعالية خاصة في النشاطات قصتَة الددل  كجد مكيفة مع أما قول البيع الدنتد

 الحاجات الآنية . أما سلبيتها فتتمثل في كونها جد مكلفة كصعبة الدراقبة .
III.   : 1  :كلصد حسب ىذا التصنيفالتصنيف حسب عمل رجل البيع كميداني أو داخل الدؤسسة  
داخلتُ الذين ينجزكف الّعماؿ من مكاتبهم عبر الذاتف أك زيارات قول بيع داخلية : ىم رجاؿ البيع ال .1

 يقوموا بيها للزبائن سواء الحاليتُ أك الدرتقبتُ .
قول البيع الخارجية ) ميدانية ( : ىم رجاؿ البيع الذين ينتقلوف للاتصاؿ بالزبائن أم أف رجل البيع ىو الذم  .2

 عهم .يبادر بالّتصاؿ بهم أك تنظيم زيارات للتفاكذذ م
 ثانيا : مهارات قوى البيع .

الدهارات التي يتمتع بها رجل البيع ك قدرتو على إستثمارىا في تأسيس إتصاؿ فعاؿ كبرديد حاجات  إفا 
الزبوف ك في تقدنً عركضو البيعية ىي الددخل الذم من خلالو إبساـ الصفقة البعية ك بصفة عامة لؽكن برديد 

  2 :مهارات رجل البيع بالّتي
: بأف تكوف لو قدرة كاضحة في عملية الّتصاؿ التسويقي الفعاؿ  بدا يؤدم إلذ برفيز الطرؼ  تصالالا .1

 الأخر للتقدنً بخطة متدرجة لضو عملية الشراء ك الوصوؿ لنتيجة اجابية . 
دؼ إحداث تأثتَ مركز على إدراؾ من خلاؿ  إمتلاؾ رجل  البيع  للمهارات الّقناعية التي تستهالاقناع :  .2

 إبذاىات ك سلوؾ من يقوـ بالّتصاؿ بهم ؛ك 
لغب أف يتحلى بقدر ة كاضحة في برمل الدسؤكلية ك أف يستجيب لدتطلبات العمل الّستثنائية الدسؤولية :   .3

 التي تفرضها ظركؼ العمل .
فرجل البيع يشكل جزء من فريق بيعي متكامل ك أف يضع في إعتباره مسؤكلية العمل الدشتًؾ  الدشاركة :   .4

اس في لصاح العمل البيعي ك أف لّ يضع لدصلحتو الذاتية سبق على مصلحة فريق العمل أك مصلحة كأس
 الدؤسسة التي يعمل بها .

                                                           
1
 .904ص ، 2007فيليب كوتلر ،جارم أرمستًكنغ ، ترجمة : سركر علي إبراىيم ، أساسيات تسويق : الجزء الثاني ، دار الدريخ للنشر ، القاىرة ،   

 .  263ثامر البكرم ، مرجع سبق ذكره ، ص   2
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ك ىي لرمل الدعرفة ك الدعلومات التي لؽتلكها عن الدنتج الذم يتم التعامل بو   الخبرة و الالدام بالدعلومات : .5
ك السوؽ ك عن الزبائن الحاليتُ ك المحتملتُ بدا لػقق إقناع كعن الدؤسسة التي يعمل بها ك عن الدنافستُ  

 للطرؼ الآخر بقدراتو التأثتَية في البيع ك من خلاؿ إمتلاكو الدعلومات .
 . 1: بدا أنو قلب العملية البيعية ك البائع الداىر ىو الدفاكض الداىر   القدرة على التفاوض .6
على  ةالقدر منها اثناء عمليو البيع فلببد ان يمتلكفرجل البيع تواجهو العديد : تحليل المشكلات  .7

 . 2  تشخيصها وبرليلها ومن ثم اختيار افضل الحلول
  وبرقق ىذه القدرة إذا،  الشراء بنفسو  عملية فلب يحقق ذلك إذا اتم الزبون : القدره على البيع  .8

 .  3 وىو راضي  خرج، ما  منتجالزبون وىو لا يدري ما يريد وأقنعو رجل البيع بشراء دخل 
 الذدف من العرض ىو مساعدة وبرفيز الزبون للتقدم للؤمام من خلبل إعطائو :مهارات العرض  .9

وحتى يتم سير العملية البيعية على رجل البيع أن يتقن تقنيات  4،الحل لحاجتو المحددة بطريقو بذعلو يهتم و يتقبل
 العرض االدههر اجذذاب و الاتصال بالعن  مع الزبون العرض للمنتجات سواء باستخدام الدهارات غير الناطقة في

واذا حراات اليدين و طريقة اجذلوس و الوقوف الدلبئم أو الدهارات التي بزص أدائو من خلبل العرض اتغيير 
 . مقامات الصوت حتى لا يمل الزبون وتغيير مستوى الصوت و البعد عن الثرثرة و اثرة الكلبم

ك تتمثل في قدرتو على صياغة العبارات ك حسن النطق ك الّصغاء الجيد ك إستخداـ إضافة للمهارات اللغوية 
  5 .الجمل ك الكلمات الواضحة ك الدناسبة

 يتميز بها رجل البيع وحتى يستطيع رجل البيع أفما على الدستوى الشخصي للخصائص التي يجب أ 
اصفات والخصائص التي بسكنو من مزاولة النشاط ن يتمتع ببعض الدو أوحسنة يجب  بيةالقيام بدهامو بصورة ايجا  

 :  البيعي بكفاءة وتتمثل فيما يلي
 ؛قتداربإالحضور الذىني لرجل البيع لدزاولة النشاط البيعي  أكالاستعداد الذىني  -
يرات التعب المحاكرايفيو إدارة  سلوب الحديث وأ ، متلباو للعناصر التي برقق لو الاتصال الفعال االدههر اجذيدإ -

 ؛الدادي
 ؛ الفرص البيعيةة بالتالي زياد و اثر عنهم أالانصات اجذيد للزبائن لتوفير معلومات  الاستماع و -

                                                           
1
 . 127محمد عبده حافظ ، مرجع سبق ذكره ، ص  

 . 135الدرجع السابق ، ص    2
 . 124سيد سالدعرفة ، مرجع سبق ذكره ، ص  3
4  Tom Hopkins , Laura L aaman , the certifiable : sales Person , èd .wiley , N ew jersy , 2003 , P98 .  
 . 42، ص  2007محمد السيد ، قواعد البيع الشخصي ، مركز الّسكندرية للكتاب ، الّسكندرية ، ب ط ،   5
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بالتالي  رجال البيع الانتماء لدؤسستو والدائرة التي يعمل فيها و الاخلبص في العمل وىذا يولد عن الحماس و -
 ؛دائو داخل العملية البيعيةأينعكس ذلك على 

ي أ البيعية الاعمال  لدمارسة النشاط  و الحيوية البيعية التنهيم في الامور  ي التًتيب وأهيم الذات تن  -
 ؛العاطفية لرجل البيع الانسجام في العمليات الذىنية و النفسية و

و ألسلعة قتدار للوصول الى اقناعو وزيادة اىتمامو بابإ  الزبون الدنتهر لساطبة بالنفس تكسبو القدرة على الثقة  -
 . 1 خدمة

الاصرار على بيع منتجاتهم ومصدرىا دافع داخلي يولد تلك الرغبة في البيع واذا ربط لصاح عمليو البيع  الرغبة و -
 ؛نو لصاح شخصي ذاتيأبنجاحاتو في الدستقبل و

  2 ؛الانماط السلواية للزبائن كافةقلم مع التأالقدرة على  -
 ؛ الشخصية الواضحة الدستقرة -
  3؛ القدرة على التكيف مع الحالة التي يكون فيها في ظل ظروف العمل -
   4 .وضع نفسو مكانهملة  حاجات الزبائن وذلك بدحاو على الاحساس بالاخرين بادرااو لدشاال و ةلقدرا -

 الدطلب الثالث : تدريب رجال البيع .
يرجع ذلك الى  ىو الان ومن الاىتمام اما  جةحتى وقت قريب لم يكن التدريب يحهى بنفس الدر

مع مرور الوقت ة من ثم فان الخبر ن البيع في طبيعتو فن وأعتبار إاذا على ق جح يولدالنان رجل البيع بأالاعتقاد 
ن تعد أفانها لا يمكن  ةتوافر الخبر ألعيتوورغم  . تنميتها لديو و البيعية الوحيد لضو صقل الدواىب  السبيل ىي 

 . 5  على لصاح رجل البيع في عملوة الدساعد مةلعوامل الذاحد اكأبديلب عن تدريب 
وصولا الى  و  نضمامهم لعملهمإمن  بدايةمن عملهم  الدختلفة تدريب رجل البيع في الدراحل ألعية  وتههر 

في مهاراتهم تنمية  داء رجال البيع وة أافاء  ةيهدف التدريب الى زياد و،  من عملهم ارجل البيع ئية الدراحل النها
 ية لتحقيق ىذه الغاموجهة  تنبت برامج  ىذا البعد وألعية درات اثيرا من الدؤسسات أوقد  الدختلفة المجالات 

 . 6 عيةالدهارات البي تنمية على في الاداء البيعي وأوصولا الى مستويات 

                                                           
1
 . 69بشتَ عباس العلاؽ ، علي محمد ربابعة ، مرجع سبق ذكره ، ص    

 . 124سيد سالد عرفة ، مرجع سبق ذكره ، ص   2
 . 264-263ثامر البكرم ، مرجع سبق ذكره ، ص ص   3
 . 68علي فلاح الزعبي ، مرجع سبق ذكره ، ص   4
 . 77بشتَ عباس العلاؽ ، علي محمد ربابعة ، مرجع سبق ذكره ، ص   5
 . 197محمد عبده حافظ ، مرجع سبق ذكره ، ص   6
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 أولا : تعريف تدريب  قوى البيع و أىدافو .
تعمل على تطوير معلوماتهم ومهاراتهم وقدراتهم  قوى البيع و ةحد العوامل التي تدعم افاءأريب التديعتبر 

 لية .لصاز العمل بفعاإبالشكل الذي يجعلهم قادرين على  البيعية 
 : تعريف تدريب قوى البيع (1

لصاز ما ىو إجل أىيل قوى البيع من تأ البيعية  ك إعادة لقدرات ا للمهارات وك تنمية  نشاء إىو عمليو 
 في برسن  الكفاءات و ةحد الادوات الدساعدأ التدريب يعتبر  امل الوجو وإل على عماأمطلوب منهم من 

مضمون النشاط  ن يكون لزتوى وأ من التدريب و مة ن يتم برديد الاحتياجات اللبزأبشرط  البيعية الدهارات 
 1 .البيعية ةعلى القو إلغابية التدريبي فعال بالشكل الذي يعود بنتائج 

 2البيع :  أىداف تدريب قوى (2
سعي لتدريب القول البيعية لّ يقتصر على رفع كفاءتهم البيعية بل يتعدل ذلك لتحقيق لرموعة  من  فا إ

 الأىداؼ ىي :
أم زيادة قدرة قول البيع على أداء الأعماؿ الدنطوية بهم ك برقيق مستويات الأداء  تنمية الدهارات البيعية : -

 البيع من الإلداـ بجوانب عملهم ك مستلزماتو ك كيفية أداءه بدقة كافية . الدستهدفة  ك الذدؼ ىنا ىو بسكتُ قول
بهدؼ صقل الشخصية الدهنية لرجل البيع . ذلك أف برقيق الذدؼ السابق لوحدة   تنمية القدرات الذىنية : -

وانب لّ يكفي لتحقيق الإلصاز الدطلوب ، حيث أف الأفراد الفعلي للنشاط البيعي يستلزـ تطوير بعض الج
 الشخصية ك الدهنية لرجل البيع كالديناميكية ك الصبر ك الدثابرة كركح تعاكف ...إلخ  .

يقصد بو نسبة عدد قول البيع الذين يتًكوف العمل إلذ عددىم  تخفيض  معدل الدوران بين قوى البيع : -
ح ميدانيا من خلاؿ التدريب نكوف الكلي ك بإكتسابهم الدهارات ك الدقاكمات اللازمة لدمارسة الدهنة ك برقيق النجا 

 قد خفضنا ىذا الدعدؿ  ؛
بدا أف البرنامج التدريبي الجيد يكسب رجل البيع القدرة على الإتصاؿ الفعاؿ مع  تحسين العلاقة مع الزبائ  : -

على الزبائن من خلاؿ تزكيدىم بالأساليب الدناسبة في لراؿ الرد على الإعتًاضات ك الشكاكم ك مساعدة الزبائن 
 . 3إبزاذ القرارات 

                                                           
 . 92، ص  2003علي عبد الرضا الجياشي ، إدارة الدبيعات ، دار كائل للنشر ، ب ط ، عماف ،    1
2
 .022-009، ص ص 0221،  2، الأصول العلمٌة فً إدارة المبٌعات ، دار وائل للنشر ، عمان ، طناجً معلا   

3
 .021محمد عبٌدات و آخرون ، مرجع سبق ذكره ، ص   
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من خلاؿ برامج التدريب التي تشتًم معرفتهم بالسلع ك الخدمات لزل البيع  رفع الروح الدعنوية لرجل البيع : -
ك تكسبهم الدهارات البيعية اللازمة ك بذعلهم على درجة من اللتمكن بدا يقوموف بو من أعماؿ ككاجبات فحتما 

 م ركح الدواصلة ك الدثابرة ؛ترتفع ركحهم الدعنوية ك تشحن فيه
فتزكيد قول البيع بالأساليب ك الدهارات البيعية الدتقدمة ك الدعرفة الأعمق بالسلع ك الأسواؽ  تنشيط الدبيعات : -

 1 .يعمل على زيادة مبيعات الدؤسسة
 ثانيا : محتوى البرامج التدريبية .

  2 :ا رجل البيع ك من ضمنها مايليبصفة عامة ىناؾ العديد من الدواصفات التي لغب أف يلزـ به
I. : معلومات داخلية ع  الدؤسسة 
 ؛ سياسات الدؤسسو ولشارستها واجراءاتها - 
 ؛ الانتاج رقام الدبيعات وأ و عةظروف الصنا-
 ؛سةالوظائف الاخرى داخل الدؤس العلبقو بن  التسويق و -
 .الأخرلية التسويق طةنشىيكل البيع وعلبقتو بالأ-

II. المنتجات معلومات عن  : 
 ؛ فوائدىا اصفات الدنتجات ومو و ملبمح -
 ؛يةالحال عةللسل ةالاستخدامات اجذيد -
 ؛ للمنتجات مةالخد التًايب و سياسات التسليم و -
 .للتحرك في حدوده مةسياسو تسعير الخطوط العا  -

III.  معلومات عن المنافسين : 
 ؛ فوائد منتجات الدنافسن  مواصفات و ملبمح و-
 ؛ للمنافسن  يةالبيعية تًاتيجالاس -
 ؛ التي يقدمها الدنافسون ةالدنتجات اجذديد -
 .على الوسطاء صةخا فةبصك التي يطبقها الدنافسون في السوق  يةالتوزيع و يةالسياسات السعر  -

IV.  معلومات ع  الزبائ : 
 ؛ابزاذ القرار ليةمن الذين يؤثر على عم -

                                                           
1
 .029-028ناجً معلا ، مرجع سبق ذكره ، ص  ص   

 . 200-199محمد عبده حافظ ، مرجع سبق ذكره ، ص ص   2
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 ؛مع الزبائن  قةالخبرات الساب -
 ؛و العمريو التي يجب استهدافها الفئ-
  ؛جتماعي ، .....إلخ(الا، السياسي ، التوجو الديني ) فة الدستهد ئةللف مةالتوجهات العا-
 ؛هميتهما و سةالزبائن الرئيسيون للمؤس -
 البيعية. قةحدود الدنط -

V.  المهارات البيعيو  : 
 ؛ اتشاف حاجات الزبائنإ يجاد وإ يةايف مهارات الاستماع و-
 ؛ يةجراء الدقابلبت البيعإايفيو   -
 .يةعمال غير البيعالأفة اا تقارير و ةاتاب  -

 . وتخطيطها  ةالبرامج التدريبي ةدارثالثا :إ
 :عند التخطيط للتدريب تطرح بعض التساؤلات منها  
I. دريبيالتيتم البرنامج ي  أ متى و : 

سليم رجل البيع اجذديد لعملو لاحتياجاتو ريبي قبل تلتداالبرنامج  يجرين أىناك بعض الدؤسسات تفضل  
ثباتو لقدراتو في إمن تسليمو لعملو اجذديد وة  وىناك منها من تفضل التدريب بعد فتً ، في البيع يةللبساليب الفن

 . بعد ذلك يجري لو برنامج تدريبي مكثف داخل العمل ،الضعفالسوق بسهيدا لااتشاف نواحي 
تشكل لذا  ةالتي بسلك فروع اثيرسة للمؤس ةسبالنو لا مرازيا فأيا مكان تدريب فقد يكون مراز  أما 

 ةوجديد مةلكنها بالدقابل حيوي في بعض الدوضوعات التي تتناول سياسات عا ،اثرأ فةتدريب الدرازي تكل
ي على مستوى الفروع فيمكن من أريب اللبمرازي التدما أمة، عا ةالتسويق بصف في لرال البيع و ةللشرك

رجل البيع في نفس   الدشاال التي تواجو لزتواه على قدر خصائص السوق و ريبي وتدالنامج برلاتفصيل 
 . 1السوؽ

من التدريب في الدركز الرئيسي  في حتُ  بعض الدؤسسات الّخرل تطبق الجمع بتُ الطرفتُ ، فيتم جزء
 . 2الجزء الّخر في الفركع ك 

II.  3 ة منهم:أنواع رئيسي 3:  لصد ىناؾ م  يقوم بالتدريب ؟ 
                                                           

1
 .201الدرجع السابق ، ص   

 .79بشسر عباس العلاؽ ، علي محمد ربابعة ، مرجع سبق ذكره ، ص   2
 . 156-165محمد عبيدات ك آخركف ، لرع سبق ذكره ، ص ص   3
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 الددراء التنفيذي  : .1
لؽكن أف يقوـ بالتدريب  أفراد من داخل الدؤسسة لؽلكوف مناصب  إدارية تنفيذية  على مستول ىذه 
الدؤسسة مثل قول البيع الدميزين ك الدشرفتُ في الديداف ، مدراء الدبيعات الذين لذم سلطة مباشرة على جميع القول 

 البيعية في الدؤسسة .

   م  داخل الدؤسسة :الدستشاري .2
بعض الدؤسسات تعتُ متخصصتُ لّدارة برامج التدريب فيها عملهم يكوف بصفة إستشارية دكف سلطة لذم 

ك يكوف إستخدامهم من أجل  البرامج التدريبية الذادفة لتعريف قول البيع الجدد  ،على قول البيع لزل التدريب
 لسياسيات السعرية .بالدؤسسة ك ببعض الخصائص الفنية لدنتجاتها أك ا

 الددربين الدتخصيصين م  الخارج : .3
هناؾ مراكز متخصصة في تدريب قول البيع للمؤسسات )  الشركات ( العاملة داخل الكياف الّقتصادم ف

بعض ىذه الدراكز تشخص في التدريب العاـ لقول البيع ك البعض الّخر يتخصص في البرامج التدريبية لزدد مثل 
 ول البيع كالتدريب على تقدنً العركض ، التغلب على الّعتًاضات ، إبراـ صفقات البيع . التدريب الفتٍ لق

III.  : ماىي طرق التدريب 
ىناؾ أساليب لستلفة ك متعددة للتدريب لػدد الّختيار فيما بينها عدة عوامل كنوع الدادة الدقدمة في 

 :جاؿ  البيع . ك من أىم الطرؽ التدريبية لصدالبرنامج  مستول للمهارات البيعية الدتوفرة لدل الدتدربتُ من ر 
 : الطرق الجماعية  .1

أىدافها ك منتجاتها ك منافسيها : تستهدؼ تقدنً معلومات للمتدربتُ بزص الدؤسسة ك  أ / . المحاضرات
 لاـ التعليمية ك أشرطة الفيديوالّساليب البيعية الحديثة ك السياسات السعرية ك التًكلغية ك تعتمد على الّقك 
 الصور ك الرسوـ التوضيحية .ك 

: يتم مناقشة العديد من الدشاكل الدتعلقة بالبيع أك الدوزعتُ أك الدناطق البيعية ك إقتًاح أفضل ب / . الندوات 
 . تحقيق فائدة أكبرلهم في الدناقشة الّساليب لدواجهةتها ك بحضور متخصصتُ ذك خبرة ك إشتًاك

الدتدربتُ بتمثيل دكر رجل البيع ك الّخر لؽثل دكر الزبوف ك بعدىا يفتح  بأف يقوـ أحد ج / . تدثيل الادوار :
  1  .النقاش ك يتم إبداء ككجهات النظر

                                                           
1
 . 159-158، ص ص 2000، 1محمد الباشا ك آخركف ، مبادئ التسويق الحديثة ، دار صفاء للنشر ك التوزيع ، عماف ، ط  
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: يعتٍ ذلك خركج الدتدرب الذ ميداف البيع الفعلي رفقة أحد الدتخصصتُ في التدريب أك  د / . التدريب الديداني
 .تعامل مع الزبائنقول البيع الّكفاء ليكتسب منو الخبرة في كيفية ال

ك تعتمد ىذه الطريقة على عرض بعض الدوافق أك الدشاكل التي تعتًض عملية  د / . مناقشة و تحليل الحالات :
  1 .البيع ك يطلب من رجل البيع تقييمو للحالة ك كيف لؽكن التصرؼ في مثل ىذا الدوقف

  2 :يب الفردم ك ىي: فهناؾ عدة أساليب تعليمية تتبع في حالة التدر  الطرق الفردية .2
 الّجتماع الفردم ؛ -
 التدريب أثناء العمل ؛ -
 الدراسلة ؛  -
 .الّنتًنت ك التدريب الفردم الّلكتًكني -

IV. : تقييم فعالية التدريب 
لؽثل ذلك الدرحلة الّختَة من مراحل تصميم البرنامج التديبي ، خاصة أف التقييم يفيد في التعرؼ على مدل 

 ريبية لّىدافها ك على مدل الكفاءة في برقيق ىذه الّىداؼ .برقيق البرامج التد
تواجو عملية تقييم فاعلية التدريب مشكلة أساسية تتمثل في أف نتائج التدريب لّ تظهر عادة الّ بعد فتًة ك 

 طويلة من انتهاء البرنامج التدريبي .
  3:اعلية التدريب منهابصرؼ النظر على ذلك ، فهناؾ عدة طرؽ لؽكن الّعتماد عليها في قياس فك 

الّستفادة منها  الدوضوعات  ك طرؽ التدريب ك مدل إستطلاع أراء الدتدربتُ في البرنامج التدريبي حوؿ (1
 أم مشاكل متصلة بالتدريب أك الّقتًاحات لتدعيم ك تطوير البرنامج التدريب ؛ك 
للمعلومات التي أخذكىا  درجة إستعابهميبي بسكن من معرفة إجراء إاختبارات للمتدربتُ في نهاية البرنامج التدر  (2

 من برنامج التدريب ؛
مقارنة أداء رجاؿ البيع قبل التدريب ك بعده ك معرفة مدل تأثتَ التدريب على بعض النواحي كإلطفاض  (3

 معدؿ شكاكم الزبائن ك نسبة مردكدات الدبيعات أك زيادة الدركز التنافسي للمؤسسة ك ما الذ ذلك ؛
بيعية لقول البيع الذين أبسو التدريب مقابل من لد تتح لذم مثل ىذه الفرصة ك لتحقيق ذلك مقارنة النتائج ال (4

 .يتم الرجوع للسجلات البيعية  ك معرفة ما حققو كل منهم من الدبيعات

                                                           
200في تسويق الخمات ، رسالة ماجيسنر ، بزصص تسويق ، كلية العلوـ الّقتصادية كالتجارية ك علوـ التسيتَ ، جامعة الجزائر ، ب ط ،  سهيلة حداد ، فعالية البيع الشخصي  1
 . 89ص 6
 . 38-37، ص ص 2009بشسر العلاؽ ، إدارة العمليت التسويقية كنشاطاتها ، دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزيع ، عماف ، ب ط ،   2
3
 . 81-80بشتَ عباس العلاؽ ، علي محمد ربابعة ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  
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 .ثالث : القرار الشرائي للعميلالدبحث ال
لذا   ،دمات التي تشبع حاجاتويسعى العميل دائما لّشباع رغباتو ك إنفاؽ موارده  على  شراء السلع ك الخ

، فتؤثر ىذه الّختَة على عملية إبزاذ قرار ما  إختلفت  العوامل الدؤثرة فيوفقرار الشراء لدل  العميل يتكرر مه
 الشراء ك لستلف الّجراءات الدعقدة التي يواجهها العميل .

 الدطلب الاول : تعريف قرار الشراء .
 : لقرار الشراء نذكر منها مايليتوجد عدة تعاريف تم التطرؽ إليها 

عبارة عن لرموعة من الدراحل التي يسلكها الدستهلك من  "لؽكن تعريف إجراءات إخاذ قرار الشراء بأنها : 
 1."أجل  حل مشكلة تتعلق بتلبية حاجة بزصو

تي تتفوؽ فيها الّكلذ ابية ) الحوافر ( ك السلبية ) العوائق( اللغلزصلة لرموعة من الدؤثرات الّ: "ك يقصد بو كذلك 
  2."على الثانية ، ىذه الحوافز التي تتولد عن متغتَات داخلية ك خارجية 

  3 ."إختيار بديل كاحد بتُ البدائل الكثتَة الدعركضة" :قرار الشراءيعتٍ  كما
ل بعد بديل من البدائار قرار الشراء ىو عملية إنتقاء ك إختي من خلاؿ التعاريف السابقة لؽكن القوؿ بأفا 

 عملية مقارنة ك تقييم ك الدفاضلة بتُ عدة بدائل الذم لػقق للفرد أقصي إشباع لشكن .
منتج أك خدمة معينة،  قرار الشراء ىو عملية برديد الشخص أك الجهة الدهتمة بشراء ك لؽكن القوؿ بأفا 

رغبات ك الظركؼ الشخصية ات ك الإبزاذ القرار بشكل نهائي بشراء ىذا الدنتج أك الخدمة بناء على الّحتياجك 
، ك مقارنتها ، ك برليل دة عملية تقييم الخيارات الدتاحةيتضمن إبزاذ القرار الشرائي عا ،الّقتصادية الخاصة بوك 

 ، قبل إبزاذ قرار الشراء النهائي .لةالفوائد ك التكاليف المحتم
 
 
 
 

                                                           
1
 .01، ص  0229لسود راضٌة ، سلوك المستهلك إتجاه المنتجات المقلدة ،رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، جامعة منتوري ، الجزائر ،   

2
 184ص ،2013تهلك، دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر  كالتوزيع، الّردف، الطبعة الّكلذ، معراج ىوارم ك آخركف، سياسات ك برامج كلّء الزبوف ك آثرىا على سلوؾ الدس  

 .91، ص  2006دعاء مسعود ضمره ، إدارة التسويق ، مكتبة المجتمع العربي للنشر ك التوزيع ، عماف، الطبعة الّكلذ ،   3
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 الدطلب الثاني : أنواع القرارات الشرائية .
   1 :ع من القرارات التي يتخذىا العميل بشأف عملية الشراء ك ىي تتمثل فيلظيز بتُ ثلالثة أنوا 

 أ / . السلوك الشرائي الروتيني أو البسيط :
ك ىو عبارة عن السلوؾ الشرائي البسيط ك لػدث عندما يقوـ العميل بشراء الدنتجات الدنخفضة الّرتباط 

 مثل : السكر ، الدلح ، السجائر .. إلخ .
ك  على معرفة جيدة بنوع الدنتج لدواقف الشرائية تعقيدا ك لػدث في حالة كوف الدستهلك ىو أ قل ا

ك بالتالر يعتقد على خبرتو السابقة لشراء الدنتج ك عادة ما لػدث ىذا النوع من السلوؾ الشرائي عند  كخصائصو
اللبن ، نتجات الغذائية مثل ) الدلحالد، فمثلا في حالة  من ناحية الداؿ ك الجهد ك الوقت شراء منتج ذك تكلفة قليلة

ؿ على الدعلومات من مصادر ..إلخ (، يدرؾ الدستهلك الدشكلة ، ك يتخذ القرار ك يبذؿ القليل من الجهد للحصو 
،  ك تقييم البدائل ك تكوف عملية شراء ىذه الدنتجات مكررة ك ركتينية  ك تعد مثاؿ على الشراء ذك خارجية

 الّرتباط الدنخفض.
 السلوك الشرائي المحدود : ب / . 
ك ىو عبارة عن التصرفات النابذة عن السلوؾ الشرائي المحدكد لدنتجات ذات ماركة غتَ مألوفة ك لكن  

 ضمن فتة سلعية مألوفة .
منتج ما لأنو تعود على  ك ىو  قرار شرائي  متوسط التعقيد ك يكوف الدستهلك في ىذه الحالة متآلف مع

رة بسيطة لأنو على علم بالدنتج ف مع كل البدائل الدتاحة لذلك لػتاج للتفكتَ ك لو بصو لكنو غتَ متآلشرائو  ك 
 بحاجة الذ بعض الدعلومات عن الدنتجات الدنافسة .ك 

يشيع إستخداـ ىذه الطريقة في الكثتَ من القرارات الشرائية الّفراد ك الّسرة ك تعتمد ىذه الطريقة على 
يض الدعلومات ك بزفيض عدد البدائل ك معايتَ تقييمها ففي أسلوب الحل تبسيط عملية الشراء عن طريق بزف

م في تقييم البدائل المحدكد يسعى الدستهلكوف الذ الحصوؿ على بعض الدعلومات أك يعتمدكف على صديق لدساعدته
دة ك غاليا لّ في ىذه الطريقة يقيم الدستهلك لرموعة من العلامات التجارية البديلة تبعا لديزات قليلة أك لزدك ك 

 يكوف لدل الدستهلك متسع من الوقت ك الجهد مثل قرار إختيار إحدل المحمصات أك مطعم لتناكؿ غذاء سريع .
 
 

                                                           
 . 130-129، ص ص  2001ك التطبيق ، دار الدستَة للنشر ك التوزيع ، عماف ،   زكرياء احمد عزاـ ك آخركف ، مبادئ التسويق الحديث ، بتُ النظية  1
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 ج / . السلوك الشرائي الدكثف :
كىي عبارة عن التصرفات النابذة عن شراء الدنتجات لأكؿ مرة بدعدؿ إرتباطي عالر ك ضمن ماركة غتَ  

رحلة إلذ السلوؾ الشرائي الدكثف من خلاؿ جمع الدعلومات من عدة مصادر ك مقارنة مألوفة فتحتاج ىذه الد
 الداركات الدختلفة من قبل إبزاذ القرار الشرائي النهائي .

إذ  يبذؿ   ،في ىذه الحالة  من القرارات يكوف الدنتج ذك تكلفة كبتَة كشراء منزؿ أك سيارة .. إلخ
 تحميص ك الّستفسار من أجل إختيار الدنتج الدناسب .الدستهلك جهدا كثتَا في البحث ك ال

يتضح  ىذا النوع في الحالّت السراء الدعقدة مثل شراء السلع ك الخدمات الدعمرة إذ نلاحظ أف عملية 
 جمع الدعلومات أكثر تعقيدا ك صعوبة كما أف إرتباط الدستهلك بالدنتج عالر  ك تكلفة شراء الدنتج  مرتفعة كما أفا 

لدستغرؽ في شراء سيكوف طويلا إذ تكوف الفركقات بتُ البدائل كبتَة ك تستدعي بذؿ جهد في الدوازنة بتُ الوقت ا
كل ىذه التفاصيل لشا لغعل عملية شراء مثل ىكذا منتجات  مرتبطة بدرجة عالية من الدخاطر ك من الّمثلة  

 عليها شراء السيارات ك أنظمة الصوت .
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 إدراؾ الحاجة 

 . : مراحل قرار الشراءالدطلب الثالث 

بسر عملية إبزاذ قرار الشراء بإجراءات متعددة لتأثتَ العميل بعوامل داخلية ك خارجية لذلك يتم إبزاذه كفقا لدراحل 
 : 1تتمثل في 

 ( : مراحل تخاذ قرار الشراء لدى العميل 02الشكل رقم)                              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، وؿ التسويق في الدنظمات الدعاصرةأص، :  فتحي أحمد ذياب عوادالدصدر                                     
 .112، ص  2013التسويق عبر الّنتًنت ، دار الرضواف للنشر ك التوزيع ، عماف ، الّردف ، الطبعة الّكلذ : 

إشباع  ة بالدرجة الأكلذ  فيتعتبر السلع ك الخدمات إحدل الوسائل الدستخدم مرحلة الشعور بالحاجة :  (1
رغبات العملاء ك إحتياجاتهم ك تؤثر البيتة المحيطة بالّنساف في توضيح الفرصة التي تؤدم لبعث مفهوـ 

لتعرؼ على الحاجات غتَ الدشبعة الشعور بالحاجة لديو ، ك تسعى الجهود التسويقية في ىذه الدرحلة الذ ا
العمبل حاجتو فإنو يقرر الجهد الدطلوب للقياـ بعملية الّشباع ك قد  إثارة الرغبات الكامنة . ك بعد أف بحددك 

تكوف الدعلومات ك الخبرات الدتاحة للعميل عن الدوقف الشرائي لزدكدة ك يبدأ في البحث عن الدعلومات من 
خلاؿ إستخداـ متكامل لكافة خطوات القرار الشرائي كبالتالر تكوف معلوماتو السابقة منخفضة ، ك قد 

وف ذك معلومات كاملة عن الدنتجات ك الدوقف الشرائي ك لّ لػتاج لبذؿ جهد ككقت لّجراء مقارنة بتُ يك

                                                           
1
 .112 ص فتحي أحمد ذياب عواد ، مرجع سبق ذكره   

 الدقارنة بتُ البدائل الدتاحة 

 تقييم البدائل الدتاحة 

 القرار الشرائي ك الشراء الفعلي 

 مابعد  الشراء ) مستول الرضا (

 

 

 

 



 الشراء قرار بإتخار الشخصي البيع لعلاقت النظري الإطار                          الأول الفصل
 

22 
 

البدائل ، ك لذذه الدميزات تسعى  الجهود التسويقية في ىذه الدرحلة الذ زيادة حجم الدعلومات الدتاحة للعملاء 
 عن الدنتجات 

التي يمكن  صةينتهر الفر قبمتً متوتر كفانو يكون  جةايشعر الانسان بالح عندما:  تحديد البدائل الدتاحة (2
بزاذ إ عةسرأف بل  جة ،برراو الفوري لاشباع ىذه الحا ة ن ذلك لا يعني بالضرورألى إحاجتو  يشبعن أبها 

للبشباع  جبة الوا جةالحا قيمة  وعية نو و ، لوحة اء يتوقف على مدى الامكانيات الدتابالشرالقرار الخاص 
بتُ  و غبةو الرأ جة و قصر الوقت بن  وجود الحاأ لة طاإلى إن ذلك يؤدي أذ إ البيتية لهروف فضلب عن ا

 جة شباع ىذه الحاكيفية إدراك العميل إلدستوى   وفقا  و، الشراء لقراربزاذ الشخص إ
دد ما يحإنو فإ حلة في ىذه الدر و الحاجة تشبع التي  يلة الخدمات البد العميل بتحديد السلع و يقوـ

ثر تتأ وبة البدائل الدطلو لتحديد قد يجري بحثا  و بقة من واقع خبراتو السا و البدائل بشكل مبسط من ذاارتو 
بذاىاتو إ ثقتو في ىذه الدعلومات ومدل  و بقة خبراتو السا بحجم الدعلومات التي تعرض لذا العميل و حلة ىذه الدر

تصاحب ىذه الدعلومات العميل  و،  البحث عن الدعلومات  ومدى العائد الذي يحصل عليو من،  لضو مصدرىا 
 البيعية ىي التي توضح الدغريات  و، منة الكا جة ىي التي بررك الحا مة ن الدعلولأمراحل قرار الشرائي  فة في اا

 حة .للبدائل الدتا
 : تقييم البدائل (3

ومن  بزاذ قرار الشراء إقبل  البيعية رياتها يقارن بن  مغ في السوق و حةما يوائم العميل بن  البدائل الدتا ةعاد
 : بزاذ قرار الشراء ما يليإبن   وجة بن  الشعور بالحا الدنقضية على  ةالعوامل التي تؤثر على الفتً

  ؛السلعةالتي برققها لو  الدنفعة  عية نوك  على الدستهلك  جة :لحاح الحاإمدى 
   ؛بزاذ قرار الشراءلإ و لو حةتاالدعلومات الد خبرتو و:  القائم بالشراءشخصية 
  زاد السعر الما  فكلما  السلعة بالدنافع التي توفرىا  للإستفادة التي يبذلذا الفرد التضحية  بإعتباره  : السعر

 .بزاذ قرار الشراءلإ طول أتطلب ذلك وقتا 
لى إالخدمات  سلع ولل البيعية تقريب الدغريات  لى برديث وإ حلةفي ىذه الدر التسويقية تهدف اجذهود  و

على  كويحرك بدا  نوعيتها  بوجود السلع في السوق و ألداـ  وفة ذىن الدستهلك على النحو الذي يحقق لو معر
 .بزاذ قرار الشراءإ
 قرار الشراء و القيام بالشراء الفعلي : (4

غبة للئشباع و نو يسعى إلى إشباع ىذه الحاجة ، و إنهاء ىذه الر فإلحاح الحاجة على الشخص إيزيد  عندما
منافعها   بن  قرار الشراء في ىذا شأنو شأن أي قرار آخر باعتباره إختيار بن  البدائل الدتاحة ، و الدفاضلة

 .وتكلفتها
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عندما يشتًي الدستهلك سلعة أو خدمة فانو يتولد لديو لرموعة من الدعلومات و الدعتقدات التي لم تكن 
إذ يقوم الدشتًي عادة بعد عمليو الشراء بتقييم ىذه ،  م لأول مره موجودة من قبل خاصة إذا اان الشراء يت

و يؤاد ثقتو في قرار الشراء الذي إبزذه و قد يتأثر الدستهلك في ىذه الدرحلة  ، شباعإوما حققو لو من  ، العملية
لمنتجات قد تم لللمستهلك و لكن بالرغم من أي إختيار  ، السلعة مستعملوا بالدفاىيم الدتولدة لدى أسرتو أو 

فهي حالة تتطلب  ، فإنو قد يكون لديو شك داخلي في حسن إختياره ضةبيع دراسة و مقارنة بن  البدائل الدعرو
  1 .ئيالشرا قمتابعة الدستهلك بجهود تسويقية لتأايد على صحة قرار

 الدبحث الرابع :  البيع الشخصي كمحفز لقرار الشراء .
الّتصالية بالزبائن ، من خلاؿ رجل البيع الذم يقوـ بتزكيدىم مباشرة  يعتبر البيع الشخصي من العناصر

بفوائد ك مزايا الدنتجات الدعركضة عليهم ، ك التي تناسب حاجاتهم ك رغباتهم ، ك كذا العمل على إقناعهم ك التأثتَ 
 فيهم للقياـ بالشراء .

 . الدطلب الأول : نداذج تحفيز عملية إتخاذ قرار الشراء

 عديد من النماذج  التي إىتمت بتفستَ سلوؾ الدستهلك  ك كيفية إبزاذ قرار الشراء ك من ألعها ما يلي :توجد ال
 :  Marshall ل النموذج الاقتصادي (1

لقد إعتمد مارشاؿ في كضع النموذج على مقياس النقود كمؤشر عن قوة الرغبات الفردية ك تبلورت بعد 
لدنفعة الحديثة ،  ك التي تقوؿ أف الّنساف لػاكؿ أف يصل بالدنفعة  إلذ سنوات  ككصلت إلذ ما يطلق عليو نظرية ا

أقصى حد لشكن ك يصل ىذا الحد بعد إحتساب ك تر قراره في الّستهلاؾ ، حيث تعتمد كفاءة ىذا الشخص في 
تعرؼ برقيق أقصى منفعة لشكنة على توافر الدعلومات ك على حريتو في الّختيار ، ففي حالة  عدـ بسنكو من ال

على النفقات ك لد يتوصل إلذ الربط بتُ البدائل من الدقررات أك لد تكن لديو حرية في إبزاذ القرار فلن يتمكن من 
 . 2برقيق أقصى منفعة لشكنة ك يكوف قراره في ىذه الحالة رشيد  ك لكن النتائج لن تصل إلذ الكفاءة 

                                                           
1
 . 113-112بري أحمد ذياب عواد ، مرجع سبق ذكره ، ص ص ف   

2
 . 115 ـ ، ص 1992حمد سعيد عبد الفاتح ، إدارة التسويق ، الدار الجامعية ، الّسكندرية ،   
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 :  LANCASTERالنموذج الإقتصادي ل  (2

ىذا النموذج بتقسيم الدنتجات حسب الدنافع التي لػصل عليها من ىذه الدنتجات ك من  يقوـ الدستهلك كفق
ثم يقوـ بتقدير مستول  ىذه الدنافع ك الخدمات ، بدستول الّشباع ك الرضا الذم سوؼ لػصل عليو ، ففي حالة 

ن الخدمات كالسرعة كالراحة  أنواع اخرل مإستخداـ الدسافر للطائرة  في تنقلاتو ك اسفاره فإنو يتوقع الحصوؿ على 
الأماف ك غتَىا من الخدمات ، ثم ثقوـ بتقييم ىذه الخدمات ك يفاصل بينهما كبتُ كسائل النقل الأخرل لدعرفة ك 

 . 1مستول الرضا ك الّشباع  الذم يتوقعو ك الذم سيعتمده لبناء قراراتو الدستقبلية 

 
 :  seth -Howord ل ندوذج (3

ديد من العوامل ك الدتغتَات الدختلفة ك التي تعتبر الأساس في دراسة سلوؾ يتضمن ىذا  النموذج الع
  2 : الدستهلك  ك كيفية إبزاذ  لقرار الشراء ، ك يتضمن ىذا النموذج  ثلاثة أجزاء أساسية الدتمثلة في

شتًم بهدؼ : يضم لرموعة من الددخلات ك التي تتمثل في عدة مؤثرات تقوـ بالتأثتَ على الد (الجزء الاول 3-1
 برقيق الّستجابة ، ك تشمل ما يلي :

 ك يتمثل في مستول الدنتوج . الصنف : 
 ك تتمثل في خمسة عناصر ك ىي : النوعية ، السعر ، التمييز ، التواتر كالخدمة . الدلالة : 
 تتكوف رمزية الدنتوج من نفس العناصر الخمسة الدكونة للدلّلة. الرمزية  : 

                                                           
1  Marc Filser , le comportement du consommateur , èdition Dalloz , Pzris , 1993 , p 17. 
2
 .143ـ ، ص 2001لزمود جاسم الصيميدعي ك ردينة يوسف عثماف ، سلوؾ الدستهلك ) مدخل كمي ك برليلي ( ، دار النشر ك التوزيع ، الّردف ،   
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 تضم كل من الّقصاد ، التكنولوجيا ، الثقافة ك غتَىا . : ك البيئة الاجتماعية 
، تي تساعده على إبزاذ قرار الشراء: يضم ىذا الجزء الدعلومات التي لػصل عليها الدشتًم ك ال ( الجزء الثاني 3-2

ا ، حيث بحيث يتأثر الدستهلك ىنا ، بدجموعة من العوامل كالثقافة ك الطبقة الّجتماعية ك الحالة الدادية ك غتَى
يؤثر كل من ىذه العوامل التي ىي عبارة عن عوامل خارجية مع أخرل داخلية ، سلوؾ ك تصرفات الفرد في لستلف 

 الدواقف الشرائية التي تساىم في إيصاؿ الدشتًم إلذ الدواقع التي لؽكن أف تعتًضو ، أثناء إبزاذه لقرار الشراء .
وذج النابذة عن التفاعل بتُ العوامل الداخلية ك التي تلخصها في : يضم الجزء لسرجات النم( الجزء الثالث 3 -3

 النقاط التالية :
  يتًبط مستول الّنتباه بددل الّدراؾ ك بسييز الدعلومات ك على تقبل ك إستقباؿ ىذه الدعلومات .الانتباه : 
  ل الّدراؾ الذم لؼتلف : يرتبط بدجموعة الدعلومات التي لؽتلكها الدستهلك عن منتوج معتُ ك التي بسثالفهم

 من فرد إلذ آخر .
 يقصد بو الدعتٍ الذم يعطي من قبل الدشتًم  حييث أف الدوقف يضم العناصر  الدوافق إتجاه العلامة :

الّدراكية للعلامة ك على الأخص فيما يتعلق بالخصائص التي يعطيها الدستهلك ألعية كبتَة ك تؤثر عليو 
قرار الشراء ، ك تقييم العلامة إستنادا إلذ معايتَ الّختيار التي يعتمدىا  بالشكل الذم لغعلو مستعدا لإبزاذ

 الدشتًم ك درجة الثقة .
 ك يتضمن العوامل ك الأسباب التي دفعت بالدشتًم لّبزاذ قرار الشراء إضافة الذ برديد العوامل التي  القصد :

 مكنتو من إبزاذ قرار الشراء .
 : الذم ىو بدثابة رد فعل لكل التأثتَات التي سبق التعرض لذا ك لؽكن  يتضمن قرار الشراء سلوك الشراء

 تطبيق ىذا النموذج على عدة أنواع من الدنتجات ك على حالّت كثتَة من الشراء .
:  يأخذ ىذا النموذج بعتُ    KOLLAT ET BACKWELL , ENGELندوذج  (4

الدتغتَات التي تؤثر على قرار الشراء ك التي ىي  الّعتبار ثلاثة عوامل أساسية مرتبطة فيما بينها ك لرموعة  من
 في الشكل التالر :
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 ( : الدتغيرات الدؤثرة على قرار الشراء . 03الشكل )                                
 

                                              
 اؾ الدشكلة                             إدر                                                 

 
 البحث عن الدعلومات                                               

 
 تقييم  البدائل                                                    

 
 الشراء                                                       

 
 نتيجة الشراء                                                  

 غتَ راضي      راضي                                                        
 

الدقلدة، ماجستتَ ، بزصص  لدصدر : لسود راضية ، سلوؾ الدستهلك إبذاه الدنتجاتا                      
 .50ـ ، ص  2008/2009، قسنطينة ، الجزائر تسويق

حسب ىذا النموذج بسر عملية إبزاذ القرار الشرائي بخمسة مراحل أساسية تتعرض لتأثتَ جملة من التغتَات 
المحيطة كالثقافة ك الجماعات الدرجعية ك العائلة ك غتَىا ك متغتَات شخصية كالدخل ، حيث تؤثر ىذه الدتغتَات 

عليو فإف ىذا النموذج لؽكننا من فهم أسباب إختيار الدستهلك  على مراحل إبزاذ القرار  بدرجات متفاكتة ، ك
 لعلامة معينة دكف أخرل  بالإضافة إلذ كونو بتُ إمكانية توجيو قرار الشراء عن طريق التحكم في لستلف الدتغتَات

  الدطلب الثاني : ابعاد البيع الشخصي 
 بعد تقديم الدعلومات : .1

علومات أحد الأبعاد الرئيسية التي يركز عليها رجاؿ البيع ، يهدؼ ىذا في عالد البيع الشخصي يعد تقدنً الد
البعد إلذ نشر الدعرفة  حوؿ الدنتجات التي يقدمها البائعوف لعملائهم المحتملتُ ، ك يتضمن ذلك تزكيد العملاء 

عزز رجاؿ البيع بدعلومات دقيقة ك شاملة  حوؿ مواصفات الدنتج ، فوائده ، إستخداماتو ، ك أسعاره .. إلخ ، ي

           

  الدعتقدات -  

 

 

 

 

 

 

 الدوقف -

  الّىتماـ -

 الذاكرة



 الشراء قرار بإتخار الشخصي البيع لعلاقت النظري الإطار                          الأول الفصل
 

28 
 

ىذه الدعلومات بلأدلة ك البيانات التي تدعم مصداقية ما يقدمونو ، مثل الشهادات ، ك التقييمات ك التجارب 
العلمية ، من خلاؿ ىذا النهج ، يهدؼ البائع إلذ بناء ثقة العملاء ك تعزيز قدرتهم على إبزاذ قرارات شراء 

فصلة ليس فقط يساعد في إقناع العميل  بجودة الدنتج ، ك لكنو أيضا مستنبرة ، إف توفتَ الدعلومات الدقيقة ك الد
يعزز علاقة طويلة الأمد بتُ العميل ك البائع  ، ىذا البعد يشكل أساسا قويا لتقدنً قيمة حقيقة للعملاء ، لشا 

 يؤدم في النهاية إلذ زيادة الدبيعات ك رضا العملاء .
ء على تفاعلهم مع الدرضى من خلاؿ تقدنً الدعلومات ، بهدؼ نشر في لراؿ العيادات الطبية ، يركز الأطبا

الدعرفة حوؿ الخيارات العلاجية ك الخدمات  الطبية الدتاحة ، يتضمن ذلك تزكيد الدرضى بدعلومات دقيقة ك شاملة 
طباء ىذه حوؿ التشخيص ، ك أسالييب العلاج ، ك الفوائد المحتملة ،ك الآثار الجانبية ، ك التكاليف ، يعزز الأ

العلمية ، ك الشهادات الطبية ، الدعلومات بالأدلة ك البيانات التي تدعم مصداقية ما  يقدمونو ، مثل الأبحاث 
التجارب السريرية ، إف توفتَ الدعلومات الدقيقة ك الدفصلة لّ يساعد فقط في إقناع الدريض بجودة العلاج الدقدـ ، ك 

  الدريض ك الطبيب .ك لكنو أيضا يعزز علاج طويل الأمد بتُ
 بعد الإتصال : .2

لرموعة من الّجراءات ك الطرؽ ك الوسائل ك التًتيبات التي تكفل إنتاج ك  "يعرفو فؤاد شريف على أنو : 
 1"توصيل ك إستخداـ البيانات اللازمة توفرىا لإبزاذ قرارات سليمة الإبذاه صحيحة التوقيت 

ة ك مفتوحة بتُ البائع ك العميل ، لشا يسمح للبائع بفهم يهدؼ ىذا البعد  إلذ إنشاء قناة تواصل فعال
إحتياجات العميل ك لساكفو بشكل أفضل ، يتضمن ذلك الّستماع بدقة ، كطرح الأستلة الدناسبة ، ك تقدنً 
الإجابات بوضوح ك بأسلوب يسهل على العميل فهمو ، يعزز البيع الشخصي الّتصاؿ الفعاؿ باستخداـ لغة 

 ك الحفاظ على التواصل البصرم ، ك إظهار التعاطف ك الّىتماـ الحقيق باحتياجات العميل .جسد إلغابية ، 
في لراؿ العيادات الطبية ، يسعى الأطباء من خلاؿ ىذا النهج إلذ بناء علاقة ثقة متبادلة بذعل الدريض 

جمع معلومات دقيقة ك  يشعر بالراحة ك الّطمتناف في التعامل معو ، الّتصاؿ الفعاؿ يساعد الطبيب أيضا في
شاملة حوؿ متطلبات الدرضى ، لشا يساىم في تقدنً حلوؿ لسصصة ك ملائمة ، ىذا البعد يشكل أساسا لتحقيق 
نتائج أفضل ك زيادة رضا الدرضى عن الخدمات الدتقدمة ، ك لؽكن تقدنً إرشادات لرجل البيع أثناء قيامو بعملية 

 2الّتصاؿ كالآتي : 

                                                           

 
1
 .21، ص  0911عملٌة الإدارة ، المعهد القومً للإدارة العلٌا ، القاهرة ، الطبعة الثانٌة ،  فؤاد شرٌف ، نظام الاتصال  و  
 

2
 .22، ص  0999إبراهٌم كوشت ،  ومضات إدارٌة ، الطبعة الأولى  ، دار وائل للطباعة و النشر  ، عمان ،   
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ل أك كلمات أك عبارات  لفتح الحديث مع العميل ، مع الحرص على أف تكوف بعض لّبد من برضتَ جم -
 الكلمات ك التعبتَات جذابة ك مؤثرة ؛

 -لغب على رجل البيع أف يعلم أف مهاراتو في توظيف الأستلة تساعده كثتَا ك بزرجو من مواقف صعبة كثتَا   -
 الرد الفورم على العميل ، لو تأثتَ إلغابي ك قوم ؛

 ألعية الّصغاء ك الّىتماـ ك الدتابعة من خلاؿ الّستفسار ك بالتأكيدات ؛ -
 .لغب أف يدرؾ رجل البيع أنو إذا كاف العميل ىو الدتصل فإف أكؿ مراحل قرار الشراء قد بدأت -
 1بعد مواجهة الاعتراضات :  .3

ن تقوم ىذه الأخيرة في غالب الأحيان تواجو أي مؤسسة اعتًاضات من قبل العملبء، و من الضروري أ
و اسب ثقتهم، اعتًاضاتو أول خطوة لتفاعل العميل   باىتمام بها و مواجهتها، و الذدف من ذلك إرضاء العملبء

و ليس الاعتًاض شكوى اما يهن البعض، بل عدم الكفاءة   مع البائع فهي مؤشر على أن العميل، سيشتًي،
 .في التعامل مع الاعتًاضات ينتج عنو شكوى 

عتًاضات أنواع منها الاعتًاضات الحقيقية ، الاعتًاضات الغير حقيقية ، الاعتًاضات الدعلنة و الغير والا
وعليو يمكن القول أن لشارسة رجل البيع و تكرار التعامل مع الاعتًاضات، بسكنو من إاتساب 2 معلنة،
و حسن توظيف الدبادئ السابقة وافاءة من ىذا المجال، و يتحسن مستوى أدائو بواسطة فهم و إستيعاب   خبرة

 .الذار، و الدبدأ الأساسي ىو تقبل رأي الآخرين فمن الأحسن إستغلبلذا بكفاءة 
بالنسبة للعيادات الطبية تعتبر مواجهة الاعتًاضات جزءًا حيويًا من عملية تقديم الرعاية الصحية، لذا يجب 

والإجابة على أسئلتو بشفافية ووضوح، بالإضافة إلى على الطبيب أن يكون مستعدًا للبستماع بتأنٍ لقلق الدريض 
ذلك، ينبغي على الطبيب أن يقدم معلومات دقيقة ومبنية على الأدلة لتبديد الدخاوف والاعتًاضات، التواصل 

من  اذلك ،الفعّال يتطلب أيضًا تفهمًا عميقًا لحالة الدريض النفسية والعاطفية، لشا يعزز الثقة بن  الطبيب والدريض
لدهم أن يتبع الطبيب نهجًا تعاونيًا يشرك الدريض في ابزاذ القرارات الدتعلقة بصحتو، ىذا النهج يعزز التفاىم ا

 .الدتبادل ويساىم في برسن  نتائج العلبج وفي عملية ابزاذ قرار التوجو للعيادة في ال مرة لزم الأمر ذلك
 :بعد التعامل الإنساني .4

                                                           

1
أعمال الدعاصرة، أطروحة داتوراه علوم، الية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير،   دمة العملبء في بيئةنبيلة ميمون، دور الدهارات البيعية و السلواية في برقيق التميز في خ  

 .90، ص  2016-2015، اجذزائر، 1سطيف  -فرحات عباس   جامعة

2
 .218بيلة ميمون، مؤجع سبق ذاره، ص   
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ىو لرموعة من النشاطات التي يقوم بها الانسان و قد تكون ظاىرة مثل " :على أنو يعرف السلوك الانساني
 ".وىو حصيلة تفاعل للعوامل البيئية مع العوامل الشخصية ،التفكير و التأمل بغية التكيف مع متطلبات البيئة

1
 

البعد  البعد الإنساني في العيادات الطبية يشكل أساس عملية تقديم الرعاية الصحية الشاملة، يتجلى ىذا
من خلبل تعامل الطبيب مع الدرضى بروح من التعاطف والاحتًام، ينبغي على الطبيب أن يستمع بعمق إلى 

بالإضافة إلى ذلك، يجب أن يكون الطبيب . لساوف الدرضى وأحاسيسهم، مع إظهار تفهمو لآلامهم ومعاناتهم
مراض والتحديات الصحية، يتضمن البعد داعمًا نفسيًا، يقدم الطمأنينة والتشجيع للمرضى في مواجهتهم للؤ

الإنساني أيضًا تقديم الرعاية بطريقة تراعي الكرامة الإنسانية وخصوصية الدريض، ىذه العوامل لرتمعة تساىم في 
خلق بيئة علبجية تعزز الثقة والتواصل الدفتوح بن  الطبيب والدريض، لشا يؤدي إلى برسن  النتائج الصحية والشعور 

 2   .رضا لدى الدرضىبالراحة وال
 :تحفيز الطلب بعد

بعد برفيز الطلب يتم من خلبل تقديم عروض خاصة أو خصومات للمشتًين السابقن  و الحالن ، من 
خلبل إنشاء برامج ولاء تكافئ العملبء على الشراء الدتكرر، توفير منتجات أو خدمات إضافية مكملة للمنتجات 

ابعات دورية عبر البريد الإلكتًوني أو الرسائل النصية، والاستفادة من التي تم شراؤىا، إرسال تذايرات ومت
 .التوصيات الشفهية وتشجيع العملبء على مشاراة بذربتهم الإيجابية مع الآخرين

 :أما بالنسبة للعيادات الطبية، يمكن برفيز الطلب بعد الزيارة الشخصية من خلبل

ت على زيارات الدتابعة أو على خدمات إضافية مثل يمكن تقديم خصوما: تقديم خصومات أو حوافز -
 ؛ الفحوصات أو العلبجات التجميلية

إنشاء برامج ولاء تشجع الدرضى على العودة للحصول على مكافآت مثل جلسات لرانية أو : برامج الولاء -
 خصومات على الخدمات الدستقبلية؛

ستقبلية والفحوصات الدورية عبر البريد الإلكتًوني أو إرسال تذايرات بالدواعيد الد: تذايرات ومتابعات دورية -
 الرسائل النصية لضمان التزام الدرضى بجداولذم العلبجية؛

تقديم خدمات إضافية أو فحوصات لشيزة مكملة للخدمات التي تم تقديمها، لشا يعزز القيمة : خدمات تكميلية -
 .الدقدمة للمريض

يحة وإيجابية للمرضى من خلبل توفير بيئة ودية ودعم استفساراتهم ضمان بذربة مر : برسن  بذربة الدريض -
 .واحتياجاتهم بسرعة وفعالية، لشا يزيد من احتمالية عودتهم والتوصية بالعيادة للآخرين

                                                           

1
 .117، ص 2001رىا في رجل البيع، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، محمد الصيرفي، البيع الشخصي، دراسة الدهارات الواجب توف 

2
 .231ص   بيلة ميمون، مرجع سبق ذاره،   
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 الدطلب الثالث: البيع الشخصي كمحفز لقرار الشراء 
 بعد تقديم العلومات و دوره في إتخاذ قرار الشراء : -

ومات بشكل كافي ، يلعب دكرا ىاما في عملية إبزاذ قرار الشراء ، حيث  تساعد بعد تقدـ  الدعل 
الدعلومات الشاملة ك الدوضوعية العملاء على فهم الدنتج أك الخدمة بشكل أفضل ، ك بالتالر يتمكنوف من إبزاذ 

الر زيادة إحتمالية  إبساـ قرار مدركس ك منطقي . ىاذا يؤدم في النهاية إلذ زيادة الثقة بالدنتج أك الخدمة ك بالت
 عملية الشراء .

 بعد الإتصال  و دوره في إتخاذ قرار الشراء : - 
بعد الإتصاؿ ، لؽكن اف يلعب دكرا حاسما في عملية إبزاذ قرار الشراء . لؽكن أف يساعد الإتصاؿ الدباشر 

في الدنتج أك الخدمة ك يسهل    في توضيح الّستفسارات ك الدخاكؼ التي تكوف لدل العملاء ، لشا يزيد من ثقتهم
عملية إبزاذ القرار ، كما يتيح الإتصاؿ  فرصة لتقدنً الدزيد من الدعلومات أك العركض الخاصة التي قد تساعد في 

 إقناع العميل بالقياـ بالشراء .
 بعد مواجهة الاعتراضات و دوره في إتخاذ قرار الشراء : -

لية إبزاذ قرار الشراء ، حيث يساعد التفاعل مع الّعتًاضات مواجهة الّعتًاضات تلعب دكرا مهما في عم
 في فهم أفضل لدميزات الدنتج أك الخدمة ك عيوبها ، لشا يسهم في إبزاذ قرار شراء مدركس ك منطقي .

 بعد التعامل الإنساني و دوره في إتخاذ قرار الشراء : -
اء ، حيث يؤثر بشكل كبتَ على بذربة التعامل الّنساني يلعب دكرا حاسما في عملية إبزاذ قرار الشر 

 الدستهلك ك مدل رضاه عن الدنتج أك الخدمة .
 بعد تحفيز الطلب و دوره في إتخاذ قرار الشراء : -

ئ ما  يشعر  الأشخاص بحاجة ملحة لشبرفيز الطلب لؽكن أف يؤثر بشكل كبتَ في قرارات الشراء ، فعند
 سرعة لتلبية تلك الحاجة .فإنههم لؽيلوف إلذ إبزاذ قرار الشراء ب، ما
 
 
 
 
 



 الشراء قرار بإتخار الشخصي البيع لعلاقت النظري الإطار                          الأول الفصل
 

20 
 

 خلاصة الفصل :
قول البيع لؽثلوف حلقة الوصل بتُ الدؤسسة ك زبائنها ، كونهم العنصر المحرؾ  ا سبق نلخص إلذ أفا لش

لعملية البيع الشخصي من حيث إلغاد العميل الدرتقب ك إقناعو بالشراء ك التعامل مع الدؤسسة ك المحافظة عليو 
 ، ك يتخذ مسار العملية البيعية سلسلة من الخطوات الدتتابعة التي لغب على رجل البيع أفا  ليصبح عميلا دائما

 يقدمها بطريقة فنية .
لكي تتم العملية بكفاءة لّبد أف يتمتع رجل البيع بخصائص معينة ، كما يستوجب إدماجو في برامج 

ة ك أسواقها ك تقنيات البيع الدعتمدة لديها التدريب التي تعمل على تنمية مهاراتو ك تكييفو مع منتجات الدؤسس
 ،فكل ىذه العناصر لذا ألعية كبتَة في جذب العملاء ك التأثتَ في قراراتهم الشرائية .

ككذلك تطرقنا لأىم الدفاىيم الدتعلقة بإبزاذ قرار الشراء بأنواعو ، ك الدراحل التي لؽر بها حيث يتم إبزاذ   
 لف حسب خصائص رجل البيع .قرار الشراء الأمثل ك الذم لؼت



 

 
 

 
 الفصل الثاني

دراسة حالة بالمؤسسة الصحية عيادة 

 خوخي
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 تدهيد 
البيع الشخصي في ابزاذ قرار ثر لأ دقيق كشرح أكثر تفاصيل كإعطاء النظرم، القسم في جاء ما إثراء بهدؼ

ستغلاؿ ىذا الصدد بانقوـ في سحيث لدرضى عيادة خوخي، ميدانية  بدراسة سنقوـ في ىذا الفصل الشراء،
 .spss، Excelبرنالري الإعلاـ الآلر: 

 للإجابة على ىذه التساؤلّت تم تقسيم ىذا الفصل إلذ ثلاثة مباحث كما يلي:

 الدبحث الأول: تقديم الدؤسسة محل الدراسة؛
 و اختبار الأداة؛ الديدانيةمنهجية الدراسة الدبحث الثاني: 
 الإحصائية.ختبارات نتائج الدراسة و الاالدبحث الثالث: 
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 الدبحث الأول: تقديم الدؤسسة محل الدراسة:

من أجل تقدنً الدؤسسة لزل الدراسة، كجب التعريج على مفهوـ العيادات الصحية اصطلاحا، كمن ثم 
 التعريف بها كفق القانوف الجزائرم ك في الّختَ التعريف بالدؤسسة ك ىيكلها التنظيمي.

 : العيادات الصحية في الجزائر الدطلب الأول

طبيب أو طبيب ىا و يدير ىاأو يستأجر لؽتلكها ال منشأ "اصطلبحا على أنها:  العيادة الخاصة تعرف  
ف ألؽكن و  يتهم ،الدرضى و رعاؿ ستقباللإو معدة  ,كلتهافي مزا لو الدرخص  مهنتوحسب  طبيب أمأو ف أسنا
 ."أطباء ىاأسرة واحدة ال أفراد فيهالصد 

 تو اللجنةجاء تعريف الدستشفيات أو العيادات في تقرير لدنهمة الصحة العالدية بتعريف أصدراما 
 ملةالكا توفير العناية الصحية ىي ظيفتهاعية الصحية ووالإجتماالدنهمة  مناجذزء الدتكامل  ىي "ىو :  الفنية

اما   سكانها .منطقة  في ئلةتصل إلى ال عا افيهخدمات العيادة الخارجية  إفو  فالوقائية والعاجذية جذميع السكا
 "البيولوجية لإجتماعيةالصحة احقل في  ملتُأيضا مرااز لتدريب العا ىيالدستشفى  فإ

ال أنواع الدستشفيات أو   على يطبق  عملي تعريفوضع الفنية ضرورة اللجنة  ىذهرأت ىا بعد
و  لغرض العناية الطبية, فيها الراقد  التسلية للمريض  الدؤسسة التي توفر وسائل الراحة و"كان االآتي: ف العيادات
 :ىو يفتُالتعر ىذين منـ ما يستنتج  "التمريضية

 ؛بتُإيواء الدرضى الدصا ىيوظيفة العيادة -

 ؛تغذية و بسريض و رعاية من بهمالعناية  على السهرخدمة الدرضى و-

  من لّتحا لخدمة الدرضى و العمل في تهموقاالتضحية بأ علىيعتادوا  فبالعيادة أملتُ ال العا  علىيجب - 
 .جسمانيا أو نفسيا ف يصاحب الدرض سواء ااالإضراب الدائم الذم 

 لو :بقو SAVATIER تتَستاذ الفرنسي سفاالأ فها و قد عر ىذا 

  لّ فو أ  الدرضى و حتى على إستقباؿستشفائية التي تعمل الإمثل ال الدؤسسات  مثلهاالعيادات الخاصة "
أطباء  ؼطر منمسيرة بذاريا و إداريا  ىي أنها العيادات الخاصة تتميز بخاصية  علىو متهم فيها .. ، إقاتم ي
  1 "طبيب.... طرؼ ف منتكو فالتقنية ويجب أتها إدارلك اذو 

                                                           

354 et 5-PPRECITE! -VOIR SAVATIER _TRAITE DROIT MEDICALE.OMURAGE 
1
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قم رـ التنفيذم دات الخاصة في الدرسوللعيا تعريفا  الجزائرم أدرج الدشروع أما من الناحية القانونية فقد 
ستشفائية الإالدؤسسات بتنظيم  2007,أاتوبر 22ؿ  الدوافق  1428ؿ عاـ شوا 10الدؤرخ في   21073

 . مادة 46في  ىا الخاصة و سير

ـ القياأم  أنشطة الطب  فيها و استشفاء بسارس علاج  مؤسسةىي العيادة الخاصة  : ولىالأالفقرة 
 الأمر . لزـ باجذراحة إذا ـ وية أو القياالأدإعطاؤه  تشخيصو ,الدرض عنالكشف  منالدريض  برعاية

 1ىي :نشطة الطبية و الأذار النص بعض  :  الفقرة الثانية

 ؛الفحص الطبي- 

 ؛و التشخيص الإستكشاؼ - 

 ؛نعاش و الدراقبةالإإزالة الصدمات و  فيها الطبية أو الطبية اجذراحية بدا  الإستعجالّت - 

 .الإستشفاء- 

  بعيادة خوخي التعريف: الثاني الدطلب 

عبارة ىي الدتواجدة في ولاية الأغواط و الطبية  لعياداتقبل التطرؽ إلذ العيادة لزل الدراسة لؽكننا التعريف با
ادات ـــــــيــــــىذه الع كتتنوع لبجــــــوالتشخيص والع ،مثل استشارات الطبيب مرافق تقدم خدمات طبية متنوعة، عن 

ك    ،  ، وغيرىا، وتقدم خدماتها عادة بدواعيد لزددة لأطفال، العيون، اجذلديةمثل عيادات ا، بحسب التخصصات
 لوعيادات الأطفاافق طبية متخصصة وعامة، مثل عيادات الأسنان مر لعيادات الطبية في ولاية الأغواط تتضمنا

ر خـــــيتم توفيك   بسيطةت ادات الأمراض الدزمنة والحالاعيادات النساء والتوليد، عيادات الباطنية، بالإضافة إلى عي
 للمريض. دمات طبية متنوعة بسكن لزليًا من بزصيص الحماية الصحية وتلبية الأساسيات

 لعيادات الصحية في ولاية  الأغواط :ابعض  -03-الجدول رقم 

 مقرىا العيادة الرقم

 سكن 800حي  عيادة خوخي 01

 حي الوئاـ عيادة زىرة الرماؿ 02

                                                           
1
 .02م ص  0222توزٌع الطبعة الأولى سنة الطبع راجع أكرم محمود حسن البدو المسؤولٌة المدنٌة للمستشفٌات الخاصة دار الحامد للنشر و ال  
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 بجوار عيادة قلومة ميلود 728حي  شفاءعيادة حمزة لل 03

 حي الوئاـ عيادة الدصالحة 04

 طريق سكنات عدؿ بجانب الإقامة الجامعية عيادة طب العيوف بزي أحمد 05

 حي الوئاـ مقابل ثانوية جودم عيادة الزىراء لأمراض القلب كالطب الداخلي 06

 عمارات السبانيوؿفوؽ السوبتَات الدقابلة ل عيادة طب الأسناف الندل 07

 كسط البلاد مقابل البلدية قهوة مونامي عيادة الإتقاف لجراحة الأسناف 08

 حي الصادقية بجانب صيدلية عزكزم حميدة عيادة السراج لطب ك جراحة الأسناف 09

 حي الدقاـ عيادة الكثباف 10

 الدصدر: تطبيق صحتي                                                                    

  800التعريف بالعيادة خوخي 
سكن  800بحي  2021افريل  21متً مربع تم افتتاحها  200ىي عيادة متخصص  تبلغ مساحتها 

 باختصاصتُ لعا: دائمتُ م العيادة على طبيبتُتو بولّية الّغواط، كبر

 كلى كالجهاز البولر.مديرا للمؤسسة كطبيب الّمراض الصماء كأمراض ال: الاخصائي خوخي كريم

 طبيبة أمراض السكرم كالغدد الذرمونية كالتغذية . الاخصائية حمدان خوخي:
على أطباء عامتُ غتَ دائمتُ ك لشرضتُ مكلفتُ بالتكفل بالدرضى من دخولذم إلذ كما برتوم الدؤسسة 

 مكاف استًاتيجي بالّضافة إلذ العيادة ك حتى خركجهم منها، بالّضافة إلذ رجاؿ الأمن، تتميز العيادة بتموقعها في
 أنها برتوم على أماكن للسيارات، كقريبة من العديد من الدرافق الدساعدة.

 كيتمثل الذيكل التنظيمي للعيادة فيما يلي:
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  الأغواط 800( الذيكل التنظيمي لعيادة خوخي 04الشكل رقم )

 
 من اعداد الطالبتاف من خلاؿ التًبص الديداني  :الدصدر       
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 واختبار الأداة؛ الدبحث الثاني: منهجية الدراسة الديدانية
 حيثسنتبعو للقياـ بالدراسة التطبيقية،  الدنهجي الذم الجانبسنقوـ من خلاؿ ىذا الدبحث بعرض 

 التي الأداة كنوع الدراسة كعينة لرتمع مشكلة الدراسة، بإبراز كىذا الدراسة، أداء تصميم لكيفية سنتطرؽ
 الدستعملة الإحصائية الدعالجة أساليب إبراز إلذ بعدىا لننتقل، تغطيها التي المحاكر ككذا البيانات، لجمع خدمتاست
 .ثباتها مدل من للتأكد الدراسة لأداة اختبار بإجراء الدبحث ىذا كلطتم المجمعة، البيانات ليلبر في

  الدطلب الأول: تخطيط الدراسة
 مشكلة الدراسة:  -1

 ؟-الاغواط -مرضى عيادة خوخي  الشراء لدىؤثر البيع الشخصي في اتخاذ قرار إلى أي مدى ي
 لؽكننا طرح أستلة الدراسة كما يلي:  كما

 ُ؟الشراء كابزاذ قراربعد تقدنً الدعلومات  ما ىي طبيعة العلاقة بت 
  الشراء؟ كابزاذ قرارما ىي طبيعة العلاقة بتُ بعد الّتصاؿ 
 الشراء؟ كابزاذ قرارمواجهة الّعتًاضات  ما ىي طبيعة العلاقة بتُ بعد 
  ؟الشراء كابزاذ قرارما ىي طبيعة العلاقة بتُ بعد التعامل الّنساني 
  ؟الشراء الطلب كابزاذ قرارما ىي طبيعة العلاقة بتُ بعد برفيز 
 :ندوذج الدراسة -2

 
 الدتغير التابع        )الوسيطة(    الدتغيرات الدنشغرافية  ستقلة                  الدتغيرات الد

                                              
 
 
 
 

                       
 

 من اعداد الطالبتتُالدصدر: 

 أبعاد البيع الشخصي
 لدعلومات تقدنً ا-
 الّتصاؿ -
 مواجهة الّعتًاضات -
 التعامل الإنساني-
  برفيز الطالب-

 

 الجنس -
 السن -
 الدخل الفردم -
 الدستول التعليمي-
 الدستول الوظيفي-

 ابزاذ قرار الشراء 
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 فرضيات الدراسة: -3
 من خلاؿ الّشكالية السابقة لؽكننا صياغة الفرضية الرئيسية التالية:
قرار الشراء لخدمات  خوخي عند   اتخاذي و يوجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين البيع الشخص

 .%5مستوى دلالة 
 كما لؽكن صياغة الفرضيات الفرعية التالية:

يوجد علاقة طردية ذات دلّلة إحصائية لبعد تقدنً الدعلومات على ابزاذ قرار الشراء لدل مرضى عيادة  -
 ؛%  5خوخي عند مستول دلّلة 

بعد الّتصاؿ على ابزاذ قرار الشراء لدل مرضى عيادة خوخي عند يوجد علاقة طردية ذات دلّلة إحصائية ل  -
 ؛%  5مستول دلّلة 

يوجد علاقة طردية ذات دلّلة إحصائية لبعد مواجهة الّعتًاضات على ابزاذ قرار الشراء لدل مرضى عيادة  -
  ؛%  5خوخي عند مستول دلّلة 

ساني على ابزاذ قرار الشراء لدل مرضى عيادة يوجد علاقة طردية ذات دلّلة إحصائية لبعد التعامل الّن  -
 ؛%  5خوخي عند مستول دلّلة 

يوجد علاقة طردية ذات دلّلة إحصائية لبعد برفيز الطلب  على ابزاذ قرار الشراء لدل مرضى عيادة خوخي   -
 % . 5عند مستول دلّلة 

 : مجال وحدود الدراسة -4
 .05/05/2024إلذ  05/04/2024: من الحدود الزمنية

 .مرضى عيادة خوخي بالأغواطبزص الدراسة جميع  الحدود الدكانية :
 الدطلب الثاني: تصميم وتنفيذ الدراسة

 مجتمع وعينة الدراسة : -1
يتمثل لرتمع الدارسة في جميع مرضى عيادة الدكتور خوخي، كنظرا لعدـ امكانية الحصوؿ على عددىم، 

 ما مثلت عينة الدراسة.( مريض ك مريضة بشكل عشوائي كىي 80قمنا باختيار )
 : الأولية البيانات جمع أسلوب -2

 الأكلية. الدعلومات جميع في الّستقصاء من خلاؿ الّستبياف طريقة باستخداـ الدراسة ىذه في قمنا
 لعا: على قسيمتُ بناءن  الّستبياف تصميم تم كقد
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 الدخل، ،السن ،الجنس أستلة) خمسة من يتكوف بالدرضى خاصة معلومات لػتوم علىالأول:  القسم
                                     (الدستول الوظيفي ،الدستول التعليمي
 ك الدتمثلة في أبعاد البيع الشخصي كىي على التوالر: الدتغيرات الدستقلةلػتوم على  الثاني: القسم
 أربع عبارات. من يتكوف لدل الدرضى بعد تقدنً الدعلوماتالدتغتَ الأكؿ:  -
 أربع عبارات. من يتكوفبعد الّتصاؿ لدل الدرضى لثاني: الدتغتَ ا -
 أربع عبارات. من يتكوفلدل الدرضى  : بعد مواجهة الّعتًاضاتالدتغتَ الثالث -
 أربع عبارات. من يتكوفلدل الدرضى  بعد التعامل الّنسانيالدتغتَ الرابع:  -
 .أربع عبارات يتكوف منلدل الدرضى  بعد برفيز الطلبالدتغتَ الخامس:  -

 عشر عبارات. من الدتمثل في ابزاذ قرار الشراء ك يتكوف :الدتغير التابعك كذا على 
 البيانات: تحليل أساليب -3
 كالتحليل التفريغ عملية فيSPSS  22 في الرسومات البيانية الدختلفة ك برنامج Excelببرنامج  الّستعانة تم

ستعانة بالبرنامج من أجل القياـ بالّختبارات كما بست الّاختبار فرضيات الدراسة،ك  للبيانات الإحصائي
 :الإحصائية لأدكات الدراسة، بحيث اشتملت على الأساليب الإحصائية التالية

 ؛من أجل اختبار ثبات أداة الدراسة (Cronbach's Alpha) معامل آلفا كركنباخ -
أفرادىا على عبارات  التكرارات ك النسب الدتوية من أجل عرض خصائص العينة ك معرفة مدل موافقة -
 ؛الّستبياف
 ؛ الدتوسطات الحسابية كالّلضرافات الدعيارية لدعرفة ابذاىات إجابات أفراد العينة -
 .لظوذج الّلضدار لّختبار العلاقة بتُ الدتغتَات الدستقلة ك الدتغتَ التابع -
 : ظروف عملية إعداد وتنفيذ الدراسة -4
تم كضع استبياف أكلر كعرضو على الأستاذ الدشرؼ كعدد من  قمنا بإعداد الّستبياف على مراحل بحيث 

الأساتذة المحكمتُ ، كبناءن على آرائهم تم تصحيح بعض الأخطاء ككمرحلة ثانية تم تنفيذ الّستبياف لعينة مكونة 
 ، تم استًجاعها كاملة ك معالجتها.مريض 08من 

، بحيث تم إعطاء رقم لكل درجة رضىلدكما تم استخداـ مقياس ليكرت ذك خمس درجات لتقييم إجابات ا
 من الدقياس من اجل تسهيل عملية معالجتها كالآتي:
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 (: ترميز عبارات الاستبيان وفق درجات سمم ليكارث الخماسي10الجدول )
 مهافق بذدة مهافق محايد غير مهافق غير مهافق بذدة

0 2 3 4 5 
 المردر: من إعداد الطالبتين

ة الدغلقة من خلاؿ طرح عبارات لزددة الإجابة، كذلك لضبط ابذاه الإجابات من تم الّعتماد على الأستل
 .معالجة الدوضوع إحصائيا

 الدطلب الثالث: اختبار ثبات أداة الدراسة 
يعتبر الصدؽ كالثبات من أىم الدواضيع التي تهم الباحثتُ من حيث تأثتَىا البالغ على ألعية النتائج كيرتبط 

سيتم من خلاؿ ىذا الدطلب التأكد من مدل ثبات أداة الدراسة دكات الدستعملة في البحث الصدؽ كالثبات بالأ
)الّستبياف ( ك الذم يعتٍ استقرار ىذه الأداة ك عدـ تناقضها مع نفسها أم قدرتها على الحصوؿ على نفس 

 الظركؼ. نفس النتائج في حالة ما إذا أعيد توزيعها على نفس العينة برت

لقياس  SPSS 22 ( بالّستعانة ببرنامج Cronbach's Alphaاـ طريقة ألفا كركمباخ)ك قد تم استخد
 .ك في الجدكؿ التالر ما تم الحصوؿ عليو من نتائج الّتساؽ( الداخلي)الثبات 

 اختبار ثبات الأداة
 02رقم  كالجدكؿ Cronbach-Alphaألفا كرو نباخكما تم التأكد من ثبات الدراسة باستخداـ معامل 

 ح ذلك:يوض
 (: نتائج ألفا كرومباخ لدتغيرات الدراسة02الجدول رقم )

 ألفا كركمباخ عدد الفقرات الدتغتَ الرقم
 0.638 4 بعد تقدنً الدعلومات. 01
 0.681 4 بعد الّتصاؿ. 02
 0.624 4 بعد مواجهة الّعتًاضات. 03
 0.774 4 بعد التعامل الّنساني. 04
 0.703 4 بعد برفيز الطلب. 05
 0.795 10 ابزاذ قرار الشراء 06

 0.841 30 المجمػوع الكلي
 SPSS 22الدصدر: م  إعداد الطالبتين على ضوء مخرجات 
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أف معامل " آلفا كركنباخ " لكل المحاكر على حدل جاءت بشكل عالر ك ىو  الجدكؿ خلاؿ من يلاحظ
منو فأداة القياس تتمتع بالثبات فيما ، ك (0.6)أكبر من (0.841يساكم )الّمر الذم ينعكس في الدعامل الكلي 

 لثبات جيدة قيمة ىي ك (87.8) تفوؽ الدراسة لدتغتَات الداخلي الّتساؽ معاملات كما أفا لؼص عينة الدراسة،  

الدعتمد في مثل ىذه  الأدنى الحد بذاكزت أنها إذ التحليل، ضلأغرا قبولذا لؽكن نسبة ك الداخلي، الّتساؽ
قدرتو على إعطاء نتائج كانية الّعتماد على الّستبياف في قياس الدتغتَات الددركسة نظرا لإملشا يعتٍ  ، الدراسات

 تعميم نتائج الّستبياف على كل لرتمع الدراسة .  متوافقة مع إجابات الدستقصى منهم عبر الزمن، كبالتالر إمكانية
 

 الدبحث الثالث: نتائج الدراسة والاختبارات الإحصائية 
عرض خصائص العينة  ىذا الدبحث بتحليل نتائج الدراسة الديدانية، حيث سيحتوم على سنقوـ من خلاؿ

كما سيشتمل ىذا الدبحث على اختبار الفرضيات كبالتالر التعرؼ  عرض نتائج الدراسة،ككذا على  ،الددركسة
 على مدل تأثتَ البيع الشخصي على ابزاذ قرار الشراء.

 سةالدطلب الأول: عرض خصائص عينة الدرا
 توزيع أفراد عينة الدارسة حسب الخصائص الشخصية القسم الأول: 

عرض البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، كذلك من خلاؿ العرض البياني للتغتَات لتم بزصيص ىذا الدطلب 
 الدرتبطة بالبيانات الشخصية.

 أولا: الجنس  
 خاص بالجنس 03رقم جدول

 %النسبة التكرار الجنس
 33.8 27 ذكر
 66.2 53 انثى
 100 80 المجموع

 spss 22م  إعداد الطالبتين بناء على مخرجات  :الدصدر                                                        
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس05الشكل رقم )

 
 spss 22من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات  الدصدر:

بينما جاءت الأغلبية لصالح فتة افراد العينة،  من 34%بسثل  لذكوركل أعلاه اف نسبة انلاحظ من الش
، كىذه النتائج كاف كانت متفاكتة النسبة الّ انها كانت شاملة لكلا الجنستُ لشا بسنحنا زاكية %66الّناث بنسبة 

  .أكسع لأفراد العينة
 ثانيا: الس 

 خاص بالس : 04جدول رقم 
 %نسبةال التكرار الس 
 5 4 سنة  20اقل م  

 20 16 سنة  30-20م  
 30 24 سنة 40 -31م  

 45 36 سنة 41أكثر م  

 100 80 المجموع

 spss 22: من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات الدصدر                          
 
 

34% 

66% 

 الجنس

 أنثى ذكر
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الس 06الشكل رقم )

 spss 22 بناء على لسرجات من إعداد الطالبتتُ الدصدر:
كذلك سنة "  40"اكثر من  أف أغلبية أفراد العينة تتمركز في الفتة العمرية (06رقم ) نلاحظ من الشكل

 30-20من  يليها فتة " % 30 سنة" في الدركز الثاني بنسبة 40-31، ثم تأتي الفتة العمرية "45%بنسبة 
 ،كلؽكن إرجاع النتائج السابقة كوف الّنساف  %5 نسبةسنة" ب 20كفي أختَا الفتة "اقل من  %20" بنسبة سنة

 .كبالتالر فهو بحاجة زيارة الطبيب سوءا للوقاية اك العلاج ،كلما كبر كلما كاف عرضة للأمراض
 ثالثا: الدخل الفردي 

 :بالدخل الفردي خاص 05جدول رقم 
 %النسبة التكرار الدخل الفردي

 32.5 26 دج18000اقل م  
 31.3 25 30000الى  -18000 ما بين

 36.3 29 دج30000أكثر م  

 100 80 المجموع

 spss 22من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات الدصدر: 
 
 

5 

20 
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45 
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الدخل الفردي07الشكل رقم )

 
 spss 22من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات الدصدر: 

أكثر "  كبتَبسثل من لديهم دخل   %36.2أعلى نسبة كالدتمثلة في لصد أف  (07)من خلاؿ الشكل رقم 
يليهم من لديهم ما بتُ  ،دج "18000لشن لديهم دخل " اقل من  %32.5 تليها نسبة دج "،30000من 

العيادة لديهم  أفا تقارب في نسب الدداخيل أم ىذه النتائج تعكس  ،31.3 دج بنسبة18000-30000
 الدخل،  سبلمجتمعية من حعملاء من لستلف الشرائح ا
 رابعا: الدستوى التعليمي

 :لدستوى التعليميخاص با 06جدول رقم 
 %النسبة التكرار الدستوى التعليمي
 25 20 اقل م  الثانوي 

 27.5 22 ثانوي
 33.8 27 جامعي

 13.8 11 دراسات عليا

 100 80 المجموع

 spss 22من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات الدصدر: 

32,5 

31,3 

36,2 

28 29 30 31 32 33 34 35 36 37

 دج18000اقل من 

 دج 30000 - 18000مابٌن 
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي08الشكل رقم )

 
 spss 22من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات لدصدر: ا

لؽكن استخلاص أف العيادة لزل الدراسة لديها نسبة عالية من الأفراد ذك  (08)رقم من خلاؿ الشكل 
ملي شهادات الدراسات العليا كمتخرجي الجامعات من حا كالدتكوف %47.6 الدؤىلات العلمية العالية بدا يعادؿ

 اأم، %33.8جامعي" بنسبة حيث أف الدستول الغالب على أفراد العينة الإحصائية ىو الدستول " لرتمعتُ
من لديهم مستول دراسي اقل من  %25ك %27.5، كفتة "ثانوم" بنسبة % 13.8مستول "جامعي" بنسبة 

 تة متعلم من السهل عليها فهم عبارات أداة الدراسة، ، ىذا لغعل دراستنا بتُ يدم فنيثاك 
 خامسا: الدستوى الوظيفي

 :بالدستوى الوظيفي خاص 07جدول رقم 

 %النسبة التكرار الدستوى الوظيفي
 5 4 طالب 
 35 28 موظف

 11.3 9 اعمال حرة
 12.5 10 متقاعد 
 36.3 29 اخرى
 100 80 المجموع

 spss 22ناء على لسرجات من إعداد الطالبتتُ بالدصدر: 

25 
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الدستوى الوظيفي09الشكل رقم )

 
 spss 22من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات لدصدر: ا

"، "اخرل في مستول كظيفيمن الحجم الإجمالر لأفراد العينة  %36 يبرز الشكل الدوضح أعلاه أف نسبة
"، أما الذين يقبعوف في مستول كظفي  % 25بجانب فتة " موظف "  ،يادةكىم الفتة التي تشكل قواـ عملاء الع

ما لؽكن  ،فقط "طلاب" %5من افراد العينة متقاعدكف ك  %11، بينما  13%متقاعد " فتقدر نسبتهم"
لؽكن أف ينعكس على  ملاحظتها ىو تنوع العينة كشمولذا لكل الدستويات الوظيفة كإف كاف بنسب متفاكتة كىذا

 .رار الشراءكاقع ق
  الدطلب الثاني: عرض نتائج الدراسة

سنقوـ من خلاؿ ىذا الدبحث بتحليل نتائج الدراسة الديدانية كعرضها، كالتعرؼ على أثر البيع الشخصي 
 على الدراسة الدتوية لإجابات عينة كالنسب تالتكرارا استخراج خلاؿ نم العملاء،على ابزاذ قرار الشراء لدل 

الّلضرافات تم استخراج الدتوسطات الحسابية ك مقياس ليكرت الخماسي الدعتمد، كما  حسب دا،ح على عباراتو كل
  8 ى الجدكؿ رقملالدعيارية، بالّعتماد ع

 (: المتهسطات المرجحة والاتجاه العام لها 10الجدول رقم )
 الّبذاه العاـ الدتوسط الدرجح

 غير موافق بشدة  ] 1.8 – 01]
 فق غير موا ] 2.6 – 1.8]
 محايد ] 3.4 – 2.6]
 موافق  ] 4.2 – 3.4]

 طالب
5% 

 موظف
35% 

 اعمال حرة
11% 

 متقاعد
13% 

 أخرى
36% 

 طالب

 موظف

 اعمال حرة

 متقاعد

 أخرى
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 موافق بشدة  ] 5   – 4.2]
 الدصدر: من إعداد الطالبتتُ بالّعتماد على دراسات سابقة 

( ابذاىات أفراد العينة الإحصائية الددركسة فيما لؼص 10( ك الجدكؿ رقم )09يوضح الجدكؿ رقم )المحور الأول: 
 بعد تقدنً الدعلومات.

 موافقة أفراد العينة على عبارات المحور الأولمدى ( : 09)رقم  الجدول
 

 العبارة
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 التكرار
النس
 بة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

لدل الطبيب الدعلومات الكافية 
 88 88 272 2 272 2 .637 94 70.. .2  للإجابة على استلتك

لؽتلك الطبيبة الدعلومات الكاملة 
 .37 3 .67 2 272 2 .267 92 70.. .2 عنك

يلبي الطبيب كل احتياجات بسرعة 
 272 2 272 2 2 9 .6.7 23 .267 23 عالية

لػتفظ الطبيب معلومات الدرضى 
 70. . 2 9 .237 .3 9.72 0. 2272 30 في ملف الكتًكني

 SPSS 71مخرجات  اد الطالبتين على ضوءم  إعد الدصدر:

 ابذاىات أفراد العينة حوؿ المحور الأكؿ (: 10الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

 العبارات
المتهسط 
 الحدابي

 الانحراف
 المعياري  

 الاتجاه

 مهافق بذدة 3.522 3.15 لدى الطبيب المعمهمات الكافية للإجابة عمى اسئمتك  10
 مهافق 3.732 3.24 ات الكاممة عنكيمتمك الطبيبة المعمهم 12
 مهافق 3.687 3.37 يمبي الطبيب كل احتياجات بدرعة عالية 13
 مهافق 3.862 2.73 يحتفظ الطبيب معمهمات المرضى في ممف الكتروني 14

X1  مهافق 3.422 3.36 المتهسط والانحراف المعياري لمحهر تقديم المعمهمات 

 spss 22ء عمى مخرجات المردر: من إعداد الطالبتين بنا
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تقدنً الدعلومات،  تبتُ لنا أفراد العينة الدستقصيتُ موافقتُ بالنسبة لمحور 10-09 كفقا لدا جاء في الجدكؿ
اغلب العبارات موافق، حيث لؽكننا القوؿ اف عملاء عيادة الدراسة موافقتُ حوؿ كوف الطبيب لديو  ككاف ابذاه

حيث لػرص الطبيب على حفظ  ،تهم، كلديو الدعلومات الكاملة عن العملاءالدعلومات الكافية للإجابة على استل
معلوماتهم في ملف الكتًكني لكي يساعده الدلف فيما بعد على تلبية احتياجات عملائو، كما تعتبر العبارة رقم 

 ( أكثر بذانسا.01)
نة الإحصائية الددركسة فيما لؼص ( ابذاىات أفراد العي12( ك الجدكؿ رقم )11يوضح الجدكؿ رقم )المحور الثاني: 
 بعد الّتصاؿ.

 مدى موافقة أفراد العينة على عبارات المحور الثاني( : 77)الجدول رقم 
 

 العبارة
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

يب بالأسلوب يتمتع الطب
 الجيد في الحديث معك

.0 9.72 98 28 2 272 88 88 88 88 

 88 88 .37 3 .37 3 2.70 2. 9.70 2. يتحدث الطبيب بلغة تفهمها 

ينصت اليك الطبيب بتًكيز 
 تاـ كاىتماـ

.4 9070 .6 92 9 2 3 3.7. 88 88 

لؽكن التواصل مع الطبيب 
 ىاتفيا عند الضركرة

39 3.72 .. 937. 28 22 38 3272 . .70 

 SPSS 71مخرجات  م  إعداد الطالبتين على ضوء الدصدر:

 (: اتجاىات أفراد العينة حول المحور الثاني 12الجدول رقم )
رقم 
 العبارة

 العبارات
الدتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري 

 الاتجاه

 موافق بشدة  0.548 4.45 يتمتع الطبيب بالأسلوب الجيد في الحديث معك 05
 موافق بشدة  0.586 4.40 يتحدث الطبيب بلغة تفهمها  06
 موافق بشدة  0.650 4.41 ينصت اليك الطبيب بتركيز تام واىتمام 07
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 موافق 1.04 3.56 نشك  التواصل مع الطبيب ىاتفيا عند الضرورة 08

X2 موافق بشدة 0.494 4.40 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لمحور الاتصال 

 spss 22لدصدر: م  إعداد الطالبتين بناء على مخرجات ا
يظهر لنا اغلب أفراد العينة الدستقصيتُ موافقتُ بشدة بالنسبة لمحور  12-11من خلاؿ الجدكؿ رقم

الّتصاؿ، إذ كاف ابذاه اغلب العبارات موافق بشدة، كلعل أبرز ما يوافقوف بشدة عليو ىو اف الطبيب يتمتع 
ث اين يتحدث بلغة مفهومة كما انو ينصت بتًكز تاـ كاىتماـ، اما الّتصاؿ ىاتفيا بأسلوب جيد في الحدي

 ( أكثر بذانسا. 05كما تعتبر العبارة رقم ) بالطبيب فهو متاح عند الضركرة،
( ابذاىات أفراد العينة الإحصائية الددركسة فيما 14( ك الجدكؿ رقم )13يوضح الجدكؿ رقم )المحور الثالث: 

 عتًاضات.لؼص بعد الّ
 موافقة أفراد العينة على عبارات المحور الثالثمدى ( : 13)الجدول رقم 

 

 العبارة
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
يلتزـ الطبيب بتقدنً خدمتو في 

 272 2 72. 6 .337 4 6.72 29 .337 4 الوقت المحدد

قمت بالّعتًاض من خلاؿ 
 .237 .3 22 28 72.. 8. 32 32 .37 3 شكول مكتوبة

 3272 38 070 . 28 98 .267 23 272 2 تعالج الشكاكل بشكل فورم
يتم استًاؾ الوضع بشكل يرضيك 

 .37 3 .67 2 2. 20 28 98 72. 6 في حالة التقصتَ

 SPSS 71مخرجات  لبتين على ضوءم  إعداد الطا الدصدر:

 (: اتجاىات أفراد العينة حول المحور الثالث14الجدول رقم )
رقم 
 العبارة

 العبارات
الدتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري 

 الاتجاه

 موافق 0.841 3.77 يلتزم الطبيب بتقديم خدمتو في الوقت المحدد 09
 غتَ موافق 1.031 2.50 قمت بالاعتراض م  خلال شكوى مكتوبة 10
 لزايد 0.980 2.97 تعالج الشكاوى بشكل فوري 11
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 موافق 0.776 3.56 يتم استراك الوضع بشكل يرضيك في حالة التقصير 12

X3 لزايد 0.586 3.20 الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لمحور الاعتراضات 

 spss 22الدصدر: م  إعداد الطالبتين بناء على مخرجات 
يظهر تفاكت كاختلاؼ افراد العينة حوؿ ىذا المحور ما بتُ "غتَ موافق  14-13تُ رقم ؿ الجدكلمن خلا

كموافق كلزايد" حيث يوافق افراد العينة على اف الطبيب يلتزـ الطبيب بتقدنً خدمتو في الوقت المحدد كفي حاؿ 
 التقصتَ من الطبيب اك العيادة فانو يتم استدراؾ الوضع بشكل مرضي كمقنع.

بينما فضل اغلب افراد العينة الحياد حوؿ كوف الشكاكل تعالج بشكل فورم في حتُ اف اغلبهم يتعرفوف 
 انهم لد يقدموا باعتًاض من خلاؿ شكول مكتوبة كغالبا اكتفوا بشكول شفوية عفوية.

لي ىذه الّختلافات في ابذاىات افراد العينة حوؿ لزور الّعتًاضات خلص الذ الحياد متوسط حسابي ك
 .( أكثر بذانسا  12كما تعتبر العبارة رقم ) ،3.20

( اتجاىات أفراد العينة الإحصائية الددروسة فيما 16( و الجدول رقم )15المحور الرابع: يوضح الجدول رقم )
 نسص بعد التعامل الانساني.

 موافقة أفراد العينة على عبارات المحور الرابع( : مدى 15الجدول رقم )
 

 العبارة
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق ق بشدةمواف
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

يتعامل مع الطبيب بصفتك مريض 
 88 88 88 88 72. 6 .37. .2 .237 .3 بعيدا عن الّعتبارات الشخصية

ىناؾ استعداد عالر من الطبيب 
 .37 3 88 88 72. 6 62 22 .267 23 لعديد من الدرضىفي التعامل مع ا

يراعي الطبيب حالتك كنفسيتك 
 88 88 88 88 70. . 22 99 .937 .. عند التعامل معك

يتمتع الطبيب بالسلوؾ الجيد 
 88 88 88 88 70. . 22 99 .937 .. كالّحتًاـ كاللباقة

 

 SPSS 71مخرجات  م  إعداد الطالبتين على ضوء الدصدر:
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 (: اتجاىات أفراد العينة حول المحور الرابع 16الجدول رقم )
رقم 
 العبارة

 العبارات
الدتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري 

 الاتجاه

 موافق 0.521 4.13 يتعامل مع الطبيب بصفتك مريض بعيدا ع  الاعتبارات الشخصية 13

 موافق 0.657 4.15 الدرضىىناك استعداد عالي م  الطبيب في التعامل مع العديد م   14

 موافق بشدة  0.559 4.37 يراعي الطبيب حالتك ونفسيتك عند التعامل معك 15

 موافق بشدة 0.559 4.37 يتمتع الطبيب بالسلوك الجيد والاحترام واللباقة 16

X4 0.445 4.25 التعامل الانساني الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لمحور 
موافق 
 بشدة 

 spss 22در: م  إعداد الطالبتين بناء على مخرجات الدص
يوضح لنا أف الأفراد الدستقصيتُ موافقتُ بشدة بالنسبة لمحور التعامل  16-15 الجدكؿ رقممن خلاؿ 

الّنساني، حيث يظهر لنا جليا اتفاؽ كاجماع افراد العينة على عبارات ىذا المحور كالتي تركحت متوسطاىا الحسابية 
كأعلى متوسط حسابي حيث الطبيب يتعامل مع الدريض بعيدا عن   4.37ل متوسط حسابي كبتُ كأق  4.13بتُ 

 الّعتبارات الشخصية كلديو استعداد عالر للتعامل مع العديد من الدرضى.
حسب كجهة نظر افراد العينة فالطبيب يتمتع بالسلوؾ الجيد كالّحتًاـ كاللباقة كىو الّمر الذم يظهر في 

 ( أكثر بذانسا 13الصحية كالنفسية للمرضى عند التعامل معهم، كما تعتبر العبارة رقم )مراعتو للحالة 
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الددروسة ( اتجاىات أفراد العينة الإحصائية 18( و الجدول رقم )17المحور الخامس: يوضح الجدول رقم )
 فيما نسص بعد تحفيز الطلب.

 بارات المحور الخامسموافقة أفراد العينة على ع( : مدى 17الجدول رقم )
 

 العبارة
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
الدعاملة الجيدة من طرؼ طاقم 

 88 88 88 88 2 9 68 90 2. 20 العيادة يدفعتٍ لّختيارىا 

ؼ على لػاكؿ الطبيب التعر 
 88 88 .37 3 72. 6 2070 .9 272. 26 حاجتكم كمرادؾ

لدل العيادة معدات متطورة 
 88 88 .37 3 .67 2 6272 28 8. 29 تدفعتٍ لطلب الخدمة

 88 88 88 88 72. . 62 22 .37. 22 تشعر باف الطبيب لػتـً اقتًاحاتك
 

 SPSS 71مخرجات  م  إعداد الطالبتين على ضوء الدصدر:

 (: اتجاىات أفراد العينة حول المحور الخامس18قم )الجدول ر 
رقم 
 العبارة

 العبارات
الدتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري 

 الاتجاه

 موافق بشدة  0.560 4.30 الدعاملة الجيدة م  طرف طاقم العيادة يدفعني لاختيارىا  17
  موافق بشدة 0.635 4.22 نزاول الطبيب التعرف على حاجتكم ومرادك 18
 موافق بشدة  0.663 4.20 لدى العيادة معدات متطورة تدفعني لطلب الخدمة 19
 موافق بشدة  0.527 4.27 تشعر بان الطبيب نزترم اقتراحاتك 20

X5 موافق بشدة  0.435 4.25 تحفيز الطلب الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لمحور 

X موافق 0.319 3.99 الكلي البيع الشخصي الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري للمحور 

 spss 22لدصدر: م  إعداد الطالبتين بناء على مخرجات ا
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يوضح لنا أف الأفراد الدستقصيتُ موافقتُ بشدة بالنسبة لمحور برفيز  18-17من خلاؿ الجدكلتُ رقم 
م يعتٍ بتحفيز الطلب لديهم الطلب، حيث يظهر لنا جليا اتفاؽ كاجماع افراد العينة على عبارات ىذا المحور الذ

 سواء كاف من ناحية العيادة اين يكوف طاقم العيادة لغيد التعامل كالدعدات الدتطورة التي بستاز بها العيادة.
اك على الصعيد الشخصي فاف الطبيب لػاكؿ التعرؼ على حاجات كمراد الدرضى كلػتـً اقتًاحات   

مات الطبيب كالعيادة كىو الّمر الذم يؤكده الدتوسط الحسابي العملاء، كل ىذه العوامل برفز الطلب على خد
ك التي تقبع في خانة" موافق" من سلم ابذاىات افراد  4.99الكلي للمحور الكلي البيع الشخصي كالذم جاء 

 .( أكثر بذانسا 20كما تعتبر العبارة رقم )،  العينة
اتجاىات أفراد العينة الإحصائية الددروسة ( 20( و الجدول رقم )19المحور السادس: يوضح الجدول رقم )

 فيما نسص بعد اتخاذ قرار الشراء.
 موافقة أفراد العينة على عبارات المحور السادسمدى ( : 71)الجدول رقم 

 

 العبارة
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 النسبة التكرار ةالنسب التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
اعتماد العيادة على تكنولوجيا 

متطورة في تقدنً خدماتها 
 يشجعك على طلب خدمتها 

28 22 28 6272 0 38 3 37. 3 37. 

خبرة كدقة معلومات الطبيب 
 88 88 .37 3 70. . 62 22 8. 29 جعلك بزتار العيادة

تقوـ العيادة بتنظيم مواعيد 
 الحجوزات بطريقة فعالة أثر على

 اختيارؾ لخدماتها
32 3070 28 6272 32 32 3 37. 2 272 

إمكانية التواصل مع الطبيب عند 
الحاجة دفعك لطلب الّستفادة 

 من خدمات العيادة
32 3070 98 2878 23 267. 2 272 2 272 

تقبل العيادة الشكاكل الدقدمة من 
قبل الدرضى كتقوـ باذخها في غتُ 

الّعتبار لشا أدل الذ جذبك 
32 32 .3 .070 .2 9.70 3 37. 3 37. 
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 ماتها لخد
تعمل العيادة بأسلوب منظم في 

تقدنً الخدمات تفاديا لوجود 
 اعتًاضات تدقعك لطلب خدمتها

32 32 92 267. 23 267. 88 88 2 272 

الّحتًاـ الدتبادؿ داخل العيادة 
كبذنب اللغة السلبية دفع لطلب 

 خدمتها
34 2.70 20 .272 3 37. 3 37. 3 37. 

متابعة الدرضى بعد العلاج 
كالّىتماـ بهم كإظهار الدعم 
كالتعاطف جعلك تقبل على 

 خدمات العيادة

20 .2 92 267. . 070 88 88 88 88 

سرعة الّستفادة من الخدمة حفزؾ 
 88 88 88 88 38 0 .2 68 32 32 لطلب خدمات العيادة

الدوقع الجيد للعيادة اثر على 
 88 88 70. . .367 .3 .637 94 3070 32 اختبارؾ لخدماتها

 

 SPSS 71مخرجات  م  إعداد الطالبتين على ضوء الدصدر:

 (: اتجاىات أفراد العينة حول المحور السادس اتخاذ قرار الشراء  20الجدول رقم )
رقم 
 العبارة

 العبارات
الدتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري 

 الاتجاه

01 
متطورة في تقديم خدماتها يشجعك على  اعتماد العيادة على تكنولوجيا

 طلب خدمتها 
 موافق 0.715 4.08

 موافق بشدة  0.579 4.23 خبرة ودقة معلومات الطبيب جعلك تختار العيادة 02

03 
تقوم العيادة بتنظيم مواعيد الحجوزات بطريقة فعالة أثر على اختيارك 

 لخدماتها
 موافق 0.785 3.39

04 
بيب عند الحاجة دفعك لطلب الاستفادة م  إمكانية التواصل مع الط

 خدمات العيادة
 موافق 0.862 3.80
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05 
تقبل العيادة الشكاوى الدقدمة م  قبل الدرضى وتقوم باذخها في غين 

 الاعتبار مدا أدى الى جذبك لخدماتها 
 موافق 0.797 3.65

06 
تعمل العيادة بأسلوب منظم في تقديم الخدمات تفاديا لوجود 

 تدقعك لطلب خدمتها اعتراضات
 موافق 0.781 3.81

07 
الاحترام الدتبادل داخل العيادة وتجنب اللغة السلبية دفع لطلب 

 خدمتها
 موافق 0.625 4.16

08 
متابعة الدرضى بعد العلاج والاىتمام بهم وإظهار الدعم والتعاطف 

 جعلك تقبل على خدمات العيادة
 موافق بشدة  0.610 4.26

 موافق  0.500 4.05 دة م  الخدمة حفزك لطلب خدمات العيادةسرعة الاستفا 09
 موافق 0.709 3.95 الدوقع الجيد للعيادة اثر على اختبارك لخدماتها 10
X4 موافق 0.417 3.99 اتخاذ قرار الشراء   الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري لمحور 

 spss 22الدصدر: م  إعداد الطالبتين بناء على مخرجات 
ابذاىات أفراد العينة حوؿ جميع فقرات لزور ابزاذ قرار الشراء، يوضح  20-19من خلاؿ الجدكلتُ رقم  

حيث يظهر جليا موافقة افراد العينة الدستقصيتُ حوؿ عبارات ىذا المحور، التي تبرز ألعية العوامل التي ترفع قرار 
المحور متقاربة النتائج كمتماثلة الّبذاه العاـ بينما   الشراء لدل العملاء، إذ كانت اغلب الدتوسطات الحسابية لذذا

عبارات، كل ىذا لؼلص  10قسمت على  0.865ك 0.50كانت الّلضرافات الدعيارية متقربة أيضا تراكحت بتُ
اين لؽكننا التعليق  3.99الذ كوف أف ىذا المحور يتمتع باتساؽ داخلي عالر، بينما الدتوسط الكلي للمحور جاء 

ك العبارة رقم ( 09كما تعتبر العبارة رقم )،  ل الدراسة لدل عملائها مستول مرتفع من ابزاذ قرار الشراءالعيادة لز
  مقارنة مع باقي العبارات أكثر بذانسا( 02)

  الدطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
 طبيعة العلاقة بين أبعاد الدتغير الدستقل والدتغير التابع أولا: 

تطرؽ لنتائج التحليل الإحصائي للمتوسطات الحسابية، سنحاكؿ في ىذا الدطلب إظهار بعد أف قمنا بال
طبيعة العلاقة بتُ الدتغتَات الدستقلة كالدتمثلة في )تقدنً الدعلومات، الّتصاؿ، مواجهة الّعتًاضات، التعامل 

بإجراء الّختبارات الإحصائية الدناسبة الّنساني، برفيز الطلب( كالدتغتَ التابع )ابزاذ قرار الشراء( كفي الأختَ سنقوـ 
لفرضيات الدراسة، كذلك من اجل قبوؿ الفرضيات أك رفضها كقد استعملنا في ذلك لظوذج الّلضدار الخطي 

 الدتعدد. 
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سنحاكؿ ىنا إظهار طبيعة العلاقة بتُ الدتغتَات الدستقلة بأبعاد البيع الشخصي الدتمثلة في كل من )تقدنً 
 ؿ، مواجهة الّعتًاضات، التعامل الّنساني، برفيز الطلب( كالدتغتَ التابع )ابزاذ قرار الشراء(الدعلومات، الّتصا

 (: جدول نشثل معاملات الارتباط بين الدتغيرات الدستقلة والدتغير التابع21جدول رقم )
معامل 

 الارتباط بين
تقديم 
 الدعلومات

مواجهة  الاتصال
 الاعتراضات

 التعامل
 الانساني 

 تحفيز 
 الطلب

اتخاذ قرار 
 الشراء

0.186 0.374* 0.363* 0.338* 0.356** 

 spss 22الدصدر: م  إعداد الطالبتين بناء على مخرجات 
 0.01** ارتباط ذك دلّلة عند مستول معنوية 

 0.05*ارتباط ذك دلّلة عند مستول معنوية   
حور" تقدنً الدعلومات" لذا قيمة دالة من خلاؿ الجدكؿ يظهر لنا أف كل لزاكر الدتغتَات الدستقلة بخلاؼ بد

إحصائيا لشا يعتٍ كجود علاقة طردية بتُ كل من )الّتصاؿ، مواجهة الّعتًاضات، التعامل الّنساني، برفيز 
الطلب( كالدتغتَ التابع )ابزاذ قرار الشراء(، حيث كلما زادت )الّتصاؿ، مواجهة الّعتًاضات، التعامل الّنساني، 

كما لؽكننا تتميز شدة العلاقة بينهم اين جاءت النتائج الذ اف العلاقة طردية   ،ابزاذ قرار الشراءبرفيز الطلب( زاد 
متوسط  بتُ ابزاذ قرار شراء )كالّتصاؿ، مواجهة الّعتًاضات، التعامل الإنساني(، بينما العلاقة عالر بتُ ابزاذ 

 .قرار الشراء ك لزور برفيز الطلب 
 سة اختبار فرضيات الدرا ثانيا:

بعد عرض كبرليل لستلف ابذاىات أفراد عينة الدراسة حوؿ المحاكر التي تضمنها الّستبياف نقوـ باختبار 
 .)α ≥(0.05دلّلة مستول الفرضيات عند 

 الفرضية الرئيسة:  -1
العيادة لزل  مرضىيوجد أثر ذك دلّلة إحصائية للبيع الشخصي على ابزاذ قرار الشراء لدل الفرضية الصفرية: لّ 

  )α ≥(0.05لدراسة عند مستول معنويةا
العيادة لزل  مرضىالفرضية البديلة: يوجد أثر ذك دلّلة إحصائية للبيع الشخصي على ابزاذ قرار الشراء لدل 

 . )α ≥(0.05الدراسة عند مستول معنوية
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 الفرضية الفرعية الأولى:
العيادة  مرضىلومات على ابزاذ قرار الشراء لدل يوجد أثر ذك دلّلة إحصائية لبعد تقدنً الدعالفرضية الصفرية: لّ  

  )α ≥(0.05لزل الدراسة عند مستول معنوية
العيادة لزل  مرضىالفرضية البديلة: يوجد أثر ذك دلّلة إحصائية لبعد تقدنً الدعلومات على ابزاذ قرار الشراء لدل 

  )α ≥(0.05الدراسة عند مستول معنوية
 الفرضية الفرعية الثانية:

العيادة  مرضىيوجد أثر ذك دلّلة إحصائية لبعد تقدنً الّتصاؿ على ابزاذ قرار الشراء لدل ية الصفرية: لّ الفرض
  )α ≥(0.05لزل الدراسة عند مستول معنوية

العيادة لزل  مرضىالفرضية البديلة: يوجد أثر ذك دلّلة إحصائية لبعد تقدنً الّتصاؿ على ابزاذ قرار الشراء لدل 
  )α ≥(0.05ستول معنويةالدراسة عند م

 الفرضية الفرعية الثالثة:
 مرضىيوجد أثر ذك دلّلة إحصائية لبعد مواجهة الّعتًاضات على ابزاذ قرار الشراء لدل الفرضية الصفرية: لّ 

  )α ≥(0.05العيادة لزل الدراسة عند مستول معنوية
العيادة  مرضىضات على ابزاذ قرار الشراء لدل الفرضية البديلة: يوجد أثر ذك دلّلة إحصائية لبعد مواجهة الّعتًا

  )α ≥(0.05لزل الدراسة عند مستول معنوية
 الفرضية الفرعية الرابعة:

العيادة  مرضىيوجد أثر ذك دلّلة إحصائية لبعد التعامل الإنساني على ابزاذ قرار الشراء لدل الفرضية الصفرية: لّ 
  )α ≥(0.05لزل الدراسة عند مستول معنوية

العيادة لزل  مرضىرضية البديلة: يوجد أثر ذك دلّلة إحصائية لبعد التعامل الإنساني على ابزاذ قرار الشراء لدل الف
  )α ≥(0.05الدراسة عند مستول معنوية

 الفرضية الفرعية الخامسة:
العيادة  ضىمر يوجد أثر ذك دلّلة إحصائية لبعد برفيز الطلب على ابزاذ قرار الشراء لدل الفرضية الصفرية: لّ 

  )α ≥(0.05لزل الدراسة عند مستول معنوية
العيادة لزل  مرضىالفرضية البديلة: يوجد أثر ذك دلّلة إحصائية لبعد برفيز الطلب على ابزاذ قرار الشراء لدل 

   )α ≥(0.05الدراسة عند مستول معنوية
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 ئج كما يلي: لّختبار الفرضيات نكتفي بتحليل الّلضدار الخطي الدتعدد ككانت النتا   
 اختبار فرضيات الدراسة(: 22الجدول رقم )

معامل  Tاختبار  معامل الانحدار الدتغيرات الدستقلة
التحديد 

R² 

معامل 
الارتباط 

R 

 Fاختار 
 sigالدعنوية Fقيمة  sigالدعنوية tقيمة 

 الثابت
X1 
X2 
X3 
X4 
X5 

1.356 
-0.015 
0.189 
0.216 
0.125 
0.160 

2.602 
-0.172 
1.902 
3.061 
1.133 
1.152 

0.011 
0.864 
0.061 
0.003 
0.261 
0.151 

    

 0.295 0.543 6.184 0.000 

 spss 22الدصدر: م  إعداد الطالبتين بناء على مخرجات 
، كما نلاحظ أف (sig≤0.05)( كىي أقل من 0.000نلاحظ من الجدكؿ أف مستول الدعنوية قد بلغ )

عتٍ كجود علاقة بتُ الدتغتَات الدستقلة كالدتغتَ التابع كنلاحظ بالإضافة إلذ لشا ي 0.543معامل الّرتباط يساكم 
من التغتَ في مستول ابزاذ قرار الشراء تفسره  (%29.5)( أم أف 0.295ذلك أف معامل التحديد يساكم )

 .أبعاد البيع الشخصي، كالباقي يرجع إلذ عوامل أخرل
 لؽكن كتابة معادلة الّلضدار كالتالر: 

 
 
 يث أف: ح

Y  :ابزاذ قرار الشراء 
X1  :تقدنً الدعلومات 
X2  :الّتصاؿ 
X3  :مواجهة الّعتًاضات 

Y=-0.015X1+0.189X2+0.216X3+0.125X4+0.160X5+1.356 
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X4  :التعامل الّنساني 
X5  :برفيز الطلب 

 الفرضية الفرعية الأولى: 
، كىذا يعتٍ رفض 0.05كىي أكبر من  0.864تساكم  sig( برصلنا على قيمة 22من خلاؿ الجدكؿ رقم )

كمنو لؽكن القوؿ إف أفراد العينة يركف أنو لّ يوجد أثر لبعد  H0كقبوؿ الفرضية الصفرية  H1الفرضية البديلة 
 تقدنً الدعلومات على ابزاذ قرار الشراء بالعيادة لزل الدراسة.

 الفرضية الفرعية الثانية:   
رفض  ، كىذا يعت0.05ٍكىي أكبر من  0.061تساكم  sig( برصلنا على قيمة 22من خلاؿ الجدكؿ رقم )

كمنو لؽكن القوؿ إف أفراد العينة يركف أنو لّ يوجد أثر لبعد  H0كقبوؿ الفرضية الصفرية  H1الفرضية البديلة 
 الّتصاؿ على ابزاذ قرار الشراء بالعيادة لزل الدراسة.

 الفرضية الفرعية الثالثة: 
، كىذا يعتٍ قبوؿ 0.05كىي أقل من  0.003تساكم  sig( برصلنا على قيمة 22من خلاؿ الجدكؿ رقم )

كمنو لؽكن القوؿ إف أفراد العينة يركف أنو يوجد أثر لبعد  H0كرفض الفرضية الصفرية  H1الفرضية البديلة 
 مواجهة الّعتًاضات على ابزاذ قرار الشراء بالعيادة لزل الدراسة.

 الفرضية الفرعية الرابعة: 
، كىذا يعتٍ رفض 0.05كىي أكبر من  0.261تساكم  sig( برصلنا على قيمة 22من خلاؿ الجدكؿ رقم )

كمنو لؽكن القوؿ إف أفراد العينة يركف أنو لّ يوجد أثر لبعد  H0كقبوؿ الفرضية الصفرية  H1الفرضية البديلة 
 التعامل الّنساني على ابزاذ قرار الشراء بالعيادة لزل الدراسة.

 الفرضية الفرعية الخامسة: 
، كىذا يعتٍ رفض 0.05كىي أكبر من  0.151تساكم  sigلى قيمة ( برصلنا ع22من خلاؿ الجدكؿ رقم )

كمنو لؽكن القوؿ إف أفراد العينة يركف أنو لّ يوجد أثر لبعد  H0كقبوؿ الفرضية الصفرية  H1الفرضية البديلة 
 برفيز الطلب على ابزاذ قرار الشراء بالعيادة لزل الدراسة.

 الفرضية الرئيسية الاولى: 
، لشا يعتٍ رفض الفرضية 0.05كىي أقل من  0.000تساكم  sig( برصلنا على قيمة 22من خلاؿ الجدكؿ )

للبيع الشخصي على ابزاذ ، كلؽكن القوؿ إف افراد العينة يركف أف ىناؾ H1كقبوؿ الفرضية البديلة  H0الصفرية 



 خوخي عيادة الصحيت بالمؤسست حالت دراست                              الفصل الثاني           
 

12 
 

تت كجود أثر لبعد مواجهة ذا ما أكدتو الفرضية الفرعية الثالثة التتُ أثب، كىقرار الشراء بالعيادة لزل الدراسة
  الّعتًاضات على ابزاذ قرار الشراء.

 

 

 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 

خاتدة
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 خاتدة:
في ختاـ ىذا البحث، يتضح جلينا أف للبيع الشخصي دكرنا لزوريان في التأثتَ على قرارات الشراء لدل 

ويق عبر كسائل التواصل العملاء. فعلى الرغم من تزايد دكر قنوات التسويق الأخرل مثل التسويق الرقمي كالتس
الّجتماعي، إلّ أف البيع الشخصي لّ يزاؿ لػتفظ بألعيتو الكبتَة كأداة فعالة للتواصل الدباشر مع العملاء كإقناعهم 

 بالدنتجات كالخدمات.
تكمن قوة البيع الشخصي في قدرتو على توفتَ بذربة شخصية كعلاقة مباشرة بتُ البائع كالعميل، لشا 

اجات العميل بشكل أفضل كتقدنً الحلوؿ الدناسبة لو. كما يتيح البيع الشخصي فرصة للرد على يسمح بفهم احتي
 استفسارات العملاء كالتعامل مع لساكفهم بشكل مباشر، لشا يزيد من ثقتهم في الدنتج أك الخدمة الدعركضة.

بيع. فالبائعوف كمع ذلك، فإف لصاح البيع الشخصي يعتمد بشكل كبتَ على مهارات كمؤىلات فريق ال
ا، كالقادركف على التواصل بفعالية كالتعامل مع العملاء بطريقة احتًافية، ىم العنصر  الأكفاء كالددربوف تدريبنا جيدن

 الحاسم في ضماف تأثتَ إلغابي للبيع الشخصي على قرارات الشراء.
ولر اىتمامنا خاصنا لذلك، على الشركات التي تعتمد على البيع الشخصي كأداة تسويقية رئيسية أف ت

لّختيار كتدريب فريق البيع بشكل مناسب، كتزكيدىم بالدهارات كالدعارؼ اللازمة للتعامل مع العملاء بكفاءة 
عالية. كما لغب عليها أيضنا تطوير استًاتيجيات بيع شخصي فعالة تتماشى مع احتياجات كسلوكيات العملاء 

 الدستهدفتُ.
يع الشخصي سيظل عنصرنا حيويان في عالد التسويق، خاصة في المجالّت التي في النهاية، لؽكن القوؿ إف الب

تتطلب تفاعلان مباشرنا مع العملاء كإقناعنا شخصينا. كمع الّستثمار الصحيح في تطوير فريق البيع كالّستًاتيجيات 
 تعزيز كلّء العملاء.الدناسبة، لؽكن للشركات الّستفادة بشكل كبتَ من قوة البيع الشخصي في زيادة مبيعاتها ك 

 
 النتائج : 
 .أفراد العينة يركف أنو لّ يوجد أثر لبعد تقدنً الدعلومات على ابزاذ قرار الشراء بالعيادة لزل الدراسة 

 .أفراد العينة يركف أنو لّ يوجد أثر لبعد الّتصاؿ على ابزاذ قرار الشراء بالعيادة لزل الدراسة 

 د مواجهة الّعتًاضات على ابزاذ قرار الشراء بالعيادة لزل الدراسة.أفراد العينة يركف أنو يوجد أثر لبع 

 .أفراد العينة يركف أنو لّ يوجد أثر لبعد برفيز الطلب على ابزاذ قرار الشراء بالعيادة لزل الدراسة 
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 ة.أفراد العينة يركف أنو لّ يوجد أثر لبعد التعامل الّنساني على ابزاذ قرار الشراء بالعيادة لزل الدراس 

  ذا ما ، كىللبيع الشخصي على ابزاذ قرار الشراء بالعيادة لزل الدراسةافراد العينة يركف أف ىناؾ

 أكدتو الفرضية الفرعية الثالثة التتُ أثبتت كجود أثر لبعد مواجهة الّعتًاضات على ابزاذ قرار الشراء.

 التوصيات:

 العملاء؛ ا يزيد من الثقة كالولّءتتيح البيع الشخصي الفرصة لبناء علاقة شخصية مع العميل، لش 
 تنظيم دكرات تدريبية مستمرة لتحستُ مهارات البيع الشخصي كالتفاعل مع العملاء؛ 
 ؛تقدنً معلومات مفصلة كشخصية حوؿ الدنتجات كالخدمات لتعزيز قرار الشراء 

 ؛طبيق استًاتيجيات البيع الشخصي في البيتة الرقمية ت 
  ُالدنتجاتالّستماع الفعااؿ لردكد الفعل كالّقتًاحات من العملاء لتحست. 
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 (: استمارة استبيان01الدلحق رقم )

 الجزائرية الدنشقراطية الشعبية الجمهورية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -الاغواط  -جامعة عمار الثليجي 

  يرتسيكلية العلوم الاقتصاية والعلوم التجارية وعلوم ال

 إستمارة استبيان

 أخي ، أختي الكرنشة ......

ثر البيع الشخصي على إتخاذ قرار في إطار إعداد مذكرة  لنيل شهادة الداستً في العلوـ التجارية بعنواف  ) أ

(  x( نرجو منكم التعاكف معنا ك الإجابة على أستلة الإستبياف ، ك ذلك  بوضع العلامة )  الشراء لدى العملاء

م علما أف الدعلومات  التي ستدلوف بها ستبقى سرية كلن تستعمل إلّ لأغراض البحث كلضيطك في الخانة الدناسبة .

 العلمي كما نرجو منكم عدـ ترؾ ام سؤاؿ دكف إجابة كلكم منا جزيل الشكر .

 المحور الاول : البيانات الشخصية 
 

 ذكر                أنثى         .الجنس : 1 

 سنة41من  أكثر سنة    40-31سنة         30-20 سنة      20أقل من  .الس  :2

 30000دج   أكثر من     30000 - 180000دج       مابتُ 18000أقل من  .الدخل الفردي :3

 دج  

 أقل من الثانوم       ثانوم       جامعي      دراسات عليا       .الدستوى التعليمي :4

  

    

 

  

    



 

 
 

 موظف      أعماؿ حرة      متقاعد        أخرل    طالب         الدستوى الوظيفي : .5

 2023/2024السنة الجامعية :                              

 ( في الخانة الدناسبة . xنرجو منكم كضع العلامة ) 

 الثاني : البيع الشخصي  لمحور

بشدة موافق  غير موافق غير موافق محايد موافق 
 بشدة

اراتالعب  الرقم  

الدعلومات قديمت                    
 لدل الطبيب الدعلومات  الكافية     

 للاجابة عن استلتك. 
1 

 2 لؽتلك الطبيب الدعلومات الكاملة عنك.     
 3 بسرعة عالية.  يلبي الطبيب كل إحتياجات     

لػتفظ الطبيب بدعلومات الدرضى في ملف      
 الكتًكني . 

4 

 ل الاتصا                    
يتمتع الطبيب بالّسلوب الجيد في الحديث      

 معك.
5 

 6 يتحدث الطبيب بلغة تفهمها.     
 ينصت اليك الطبيب بتًكيز      

 ك اىتماـ . 
7 

التواصل مع الطبيب ىاتفيا عند الضركرة  لؽكن     
. 

8 

مواجهة الاعتراضات                      
 9 في الوقت  المحددة.يلتزـ الطبيب بتقدنً خدمتو      

     



 

 
 

 

 

 

 

قمت بالّعتًاض من قبل  من خلاؿ شكول      
  .مكتوبة

10 

 11 تعالج الشكاكم بشكل فورم.     

يتم إستدراؾ الوضع بشكل يرضيك في حالة الت     
 قصتَ.

12 

 التعامل الانساني                        
معك  الطبيب  بصفتك  مريض  بعيدا مل يتعا     

 عتبارات الشخصية .عن الّ
13 

 ىناؾ استعداد عالر للطبيب في      
 التعامل مع لستلف الدرضى .

14 

يراعي الطبيب حالتك ك نفسيتك عند التعامل      
 معك.

15 

 16 الّحتًاـ كاللباقة يتمتع الطبيب بالسلوؾ الجيد      
 تحفيز الطلب                      

ؼ طاقم   العيادة   يدفعتٍ لدعاملة الجيدة من طر ا     
 لّختيارىا .

17 

 18 ؾدحاجاتك ك مرا  لػاكؿ الطبيب التعرؼ على     
لطلب تدفعتٍ لدل العيادة معدات متطورة      

 الخدمة .
19 

 20 باف الطبيب لػتـً اقتًاحك.تشعر      



 

 
 

 إتخاذ قرار الشراء  : المحور الثالث

 الخانة الدناسبة .( في  xنرجو منكم كضع العلامة ) 

بشدة موافق  غير محايد موافق 
موافق   

 

 غير موافق
 بشدة

 الرقم  العبارات

إعتماد العيادة على التكنولوجيا الدتطورة في تقدنً      
 خدماتها شجعك على طلب خدمتها.

1 

 2 جعلك بزتار العيادة. خبرة كدقة معلومات الطبيب     

الحجوزات بطريقة فعالة العيادة بتنظيم مواعيد  تقوـ     
  أثر على إختيارؾ لخدماتها.

3 

الحاجة دفعك ل  إمكانية التواصل مع الطبيب عند     
 طلب الّستفادة من  خدمات العيادة.

4 

تقبل العيادة الشكاكم الدقدمة من قبل الدرضى      
كتقوـ بأخذىا بعتُ الّعتبار لشا أدل الذ جذبك 

 لخدمتها.

5 

دة بأسلوب منظم في تقدنً  الخدمة تعمل العيا     
 تفاديا لوجود إعتًاضات دفعك لطلب خدمتها.

6 

الّحتًاـ الدتبادؿ داخل العيادة ك بذنب اللغة      
 السلبية دفعك لطلب خدمتها .

7 

متابعة الدرضى بعد العلاج كالّىتماـ بهم ك إظهار      
الدعم ك التعاطف جعلك تقبل على خدمات 

 العيادة. 

8 

سرعة الّستفادة من الخدمة حفزؾ لطلب خدمات      
 العيادة.

9 

 10 الدوقع الجيد للعيادة أثر على إختيارؾ لخدمتها.     



 

 
 

 

 

 ما رأيك في عيادة الدكتور خوخي ؟ -
............................................................................................ 

............................................................................................ 
............................................................................................ 

............................................................................................ 
............................................................................................ 
............................................................................................ 

............................................................................................ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 800واجهة العيادة الطبية خوخي(: 02الدلحق رقم )

 
 الدصدر م  تصوير الطالتين 

 
 
 

 قائمة المحكمين(: 03الدلحق رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بو عامر عائشة
 تاكتي عبد العليم
 قلومة فرلػة آسية



 

 
 

 spssمخرجات (: 04الدلحق رقم )

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 

 N % 

Observations Valide 80 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,638 4 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 80 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,681 4 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 



 

 
 

 N % 

Observations Valide 80 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,624 4 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 80 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,774 4 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 80 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 



 

 
 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,703 4 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 80 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,795 10 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 80 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,841 30 

 



 

 
 

 

 

 
Table de fréquences 
 

1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 2 غٌر موافق 

 5,0 2,5 2,5 2 محاٌد

 66,3 61,3 61,3 49 موافق

 100,0 33,8 33,8 27 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

Q2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 1 غٌر موافق بشدة 

 7,5 6,3 6,3 5 غٌر موافق

 10,0 2,5 2,5 2 محاٌد

 66,3 56,3 56,3 45 موافق

 100,0 33,8 33,8 27 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 2 غٌر موافق بشدة 

 5,0 2,5 2,5 2 غٌر موافق

 10,0 5,0 5,0 4 محاٌد

 73,8 63,7 63,7 51 موافق

 100,0 26,3 26,3 21 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

Q4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,8 3,8 3,8 3 غٌر موافق بشدة 

 8,8 5,0 5,0 4 غٌر موافق

 30,0 21,3 21,3 17 محاٌد

 77,5 47,5 47,5 38 موافق

 100,0 22,5 22,5 18 موافق بشدة



 

 
 

Total 80 100,0 100,0  

Q5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 2 محاٌد 

 52,5 50,0 50,0 40 موافق

 100,0 47,5 47,5 38 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

Q6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 1 غٌر موافق 

 2,5 1,3 1,3 1 محاٌد

 56,3 53,8 53,8 43 موافق

 100,0 43,8 43,8 35 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

Q7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 1 غٌر موافق 

 6,3 5,0 5,0 4 محاٌد

 51,2 45,0 45,0 36 موافق

 100,0 48,8 48,8 39 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

Q8 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,8 3,8 3,8 3 غٌر موافق بشدة 

 16,3 12,5 12,5 10 غٌر موافق

 41,3 25,0 25,0 20 محاٌد

 82,5 41,3 41,3 33 موافق

 100,0 17,5 17,5 14 موافق بشدة



 

 
 

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q9 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 2 غٌر موافق بشدة 

 10,0 7,5 7,5 6 غٌر موافق

 21,3 11,3 11,3 9 محاٌد

 88,8 67,5 67,5 54 موافق

 100,0 11,3 11,3 9 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

Q10 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,3 21,3 21,3 17 غٌر موافق بشدة 

 46,3 25,0 25,0 20 غٌر موافق

 83,8 37,5 37,5 30 محاٌد

 98,8 15,0 15,0 12 موافق

 100,0 1,3 1,3 1 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

Q11 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,5 12,5 12,5 10 غٌر موافق بشدة 

 21,3 8,8 8,8 7 غٌر موافق

 71,3 50,0 50,0 40 محاٌد

 97,5 26,3 26,3 21 موافق

 100,0 2,5 2,5 2 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

Q12 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 1 غٌر موافق بشدة 

 7,5 6,3 6,3 5 غٌر موافق

 42,5 35,0 35,0 28 محاٌد

 92,5 50,0 50,0 40 موافق

 100,0 7,5 7,5 6 موافق بشدة



 

 
 

Total 80 100,0 100,0  

Q13 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,5 7,5 7,5 6 محاٌد 

 78,8 71,3 71,3 57 موافق

 100,0 21,3 21,3 17 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

Q14 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 1 غٌر موافق بشدة 

 8,8 7,5 7,5 6 محاٌد

 73,8 65,0 65,0 52 موافق

 100,0 26,3 26,3 21 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

Q15 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,8 3,8 3,8 3 محاٌد 

 58,8 55,0 55,0 44 موافق

 100,0 41,3 41,3 33 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

Q16 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,8 3,8 3,8 3 محاٌد 

 58,8 55,0 55,0 44 موافق

 100,0 41,3 41,3 33 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q17 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 4 محاٌد 

 65,0 60,0 60,0 48 موافق

 100,0 35,0 35,0 28 موافق بشدة



 

 
 

Total 80 100,0 100,0  

Q18 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 1 غٌر موافق 

 8,8 7,5 7,5 6 محاٌد

 67,5 58,8 58,8 47 موافق

 100,0 32,5 32,5 26 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q19 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 1 غٌر موافق بشدة 

 7,5 6,3 6,3 5 محاٌد

 70,0 62,5 62,5 50 موافق

 100,0 30,0 30,0 24 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q20 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,8 3,8 3,8 3 محاٌد 

 68,8 65,0 65,0 52 موافق

 100,0 31,3 31,3 25 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q21 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide بشدة غٌر موافق  1 1,3 1,3 1,3 

 2,5 1,3 1,3 1 غٌر موافق

 12,5 10,0 10,0 8 محاٌد

 75,0 62,5 62,5 50 موافق

 100,0 25,0 25,0 20 موافق بشدة



 

 
 

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q22 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 1 غٌر موافق 

 5,0 3,8 3,8 3 محاٌد

 70,0 65,0 65,0 52 موافق

 100,0 30,0 30,0 24 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q23 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 2 غٌر موافق بشدة 

 3,8 1,3 1,3 1 غٌر موافق

 18,8 15,0 15,0 12 محاٌد

 81,3 62,5 62,5 50 موافق

 100,0 18,8 18,8 15 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q24 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 2 غٌر موافق بشدة 

 5,0 2,5 2,5 2 غٌر موافق

 31,3 26,3 26,3 21 محاٌد

 81,3 50,0 50,0 40 موافق

 100,0 18,8 18,8 15 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q25 



 

 
 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 1 غٌر موافق بشدة 

 2,5 1,3 1,3 1 غٌر موافق

 46,3 43,8 43,8 35 محاٌد

 85,0 38,8 38,8 31 موافق

 100,0 15,0 15,0 12 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q26 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,5 2,5 2,5 2 غٌر موافق بشدة 

 28,7 26,3 26,3 21 محاٌد

 85,0 56,3 56,3 45 موافق

 100,0 15,0 15,0 12 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q27 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 1 غٌر موافق بشدة 

 2,5 1,3 1,3 1 غٌر موافق

 3,8 1,3 1,3 1 محاٌد

 76,3 72,5 72,5 58 موافق

 100,0 23,8 23,8 19 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q28 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,8 8,8 8,8 7 محاٌد 

 65,0 56,3 56,3 45 موافق

 100,0 35,0 35,0 28 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  



 

 
 

 

 

Q29 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 8 محاٌد 

 85,0 75,0 75,0 60 موافق

 100,0 15,0 15,0 12 موافق بشدة

Total 80 100,0 100,0  

 

 

Q30 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,8 3,8 3,8 3 غٌر موافق 

 20,0 16,3 16,3 13 محاٌد

 81,3 61,3 61,3 49 موافق

ق بشدةمواف  15 18,8 18,8 100,0 

Total 80 100,0 100,0  

 


