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 الملخص:
فً واحدة من الموضوعات المهمة هذه الدراسة  تناولت    

، ألا وهً والتروٌج بشكل خاصبشكل عام  مجال التسوٌك
ولاء الزبابن رضا وودورها فً تحمٌك  المهارات البٌعٌة

 .المعاصرةالأعمال بٌبة المإسسة الالتصادٌة فً  خدماتل
والواجب  ةعلى بعض المهارات الأساسٌ الدراسة ركزت    

مهارات الاتصال، مهارات البٌع ومنها  توفرها لدى رجال
مختلف التعامل مع مهارات وكذا  ،هة الاعتراضاتمواج

ت الدراسة إلى أن لهذه المهارات ولد توصل.ماط الزبابنأن
 .دور فً تحمٌك رضا وولاء الزبابن للخدمة

مهارات الاتصال،  ،المهارات البٌعٌة المفتاحٌة: الكلمات
مهارات مواجهة اعتراضات العملاء، مهارة التعامل 

خدمة العملاء، البٌع الشخصً،  الانسانً مع أنماط العملاء،
 رضا الزبابن، ولاء الزبابن.

Abstract: 
     This study deals one of the main subjects in the 

field of marketing in general and advertisement in 

particular, which is selling skills and its role in 

achieving customer satisfaction and loyalty to the 

services of economic company in modern business 

environment. 

This study focuses on some basic skills that must be 

provided to the salesmen such as communication 

skills and the face of objections, and also skills to deal 

with patterns of customers. 

    The study found that these skills role in achieving 

satisfaction and customer loyalty for service. 

Keywords: sales skills, communication skills, 

customer-facing objections skills, the skill to deal with 

the humanitarian different customer patterns, personal 

selling, customer service, customer satisfaction, and 

customer loyalty. 

     

 
 ممدمـــــــــة

وجد العدٌد من المإشرات التً تعكس حمٌمة أن فهم احتٌاجات ورغبات الزبابن والتمٌز فً خدمتهم ٌعتبر المصدر ت       
، فتمدٌم خدمة جٌدة للزبابن لم ٌعد أمرا اختٌارٌا أو مجموعة معاصرةبٌبة الاعمال الالحمٌمً لتحمٌك مٌزة تنافسٌة دابمة فً 

بل أصبح والعا تفرضه طبٌعة الظروف والمتغٌرات فً  ،من الشعارات أو أسالٌب الدعاٌة التً تنتهجها المإسسات المنافسة
هداف بفاعلٌة ٌستوجب أن ومن ثم فإن تحمٌك الأ .بٌبة الأعمال المعاصرة، كما تفرضها طبٌعة وخصابص الزبابن أنفسهم

تكون هنان جهودا متصلة من جانب الإدارة وإٌمان حمٌمً بمجموعة من المٌم والمبادئ التً تعكس أهمٌة الزبابن والاهتمام 
وتنمٌة  ،المعنٌٌن بخدمة العملاء بهم، كما ٌجب أن تترجم هذه الجهود والفلسفات إلى والع ٌتمثل فً تطوٌر معارف العاملٌن

، ومن ثم تحمٌك ولابهم ،ٌهملحفاظ علاوفً مجال تشخٌص احتٌاجات الزبابن وأسالٌب التعامل معهم بغٌة إرضابهم مهاراتهم 
     .الذٌن لهم اتصال مباشر وشخصً مع الزبابن أولبنخاصة 

 موولابه مضاهوبٌن ر بابنزللل البٌع امن خلال هذه المعطٌات التً توحً بوجود علالة بٌن جودة الخدمة التً ٌمدمها رج    
لمواضٌع الهامة فً من ا موضوع دور المهارات البٌعٌة فً تحمٌك رضا وولاء الزبابن لخدمات المإسسة الالتصادٌةٌصبح 

 فً بٌبة الاعمال المعاصرة. مجال التسوٌك
  الدراسةإشكالٌة: 

 التالً:سإال ور حول التتمح الدراسة إشكالٌةمما سبك فإن  انطلالا  
 ؟ فً المؤسسة الالتصادٌة للخدمة ولاء الزبائنك رضا وٌحمت أن تلعب دورا فً ارات البٌعٌةلمهكٌف ٌمكن ل - 

  الدراسةأهمٌة:  
ولاء رضا ٌساعد المإسسة على إدران أهمٌة ودور المهارات البٌعٌة لبٌع الشخصً لعملٌة االفهم الواضح والجٌد إن     

ٌربط بٌن و دراسة مختلفة ببعضها البعض، فهٌع التً تربط مجالات من المواضدراسة موضوع الف الزبابن للخدمة الممدمة.
ٌساعد المإسسة على  زبابنللمجال دراسة علم النفس ومجال تسوٌك الخدمات والأفكار، فالمدرة على فهم السلون الإنسانً 

لممدم الخدمة مع عملابه وما على أهمٌة التعامل الإنسانً الإٌجابً ، كما أن التركٌز تلبٌة حاجاتهم ورغباتهممعرفة كٌفٌة 
، وهذه العناصر لٌس من السهل خلمها فً له أهمٌة كبٌرة فً مجال التسوٌك تحتوٌه هذه المعاملة من ثمة وطمؤنٌنة وملاطفة

 توظٌفهابغٌة  لبٌعا توفرها فً رجالالواجب البٌعٌة  لمهاراتبا فالدراسة تهتم .متمٌزٌل إلا من خلال مهارة بابع نفسٌة العم
 . توظٌف السلٌم للوصول الى ارضاء الزبابن وتحمٌك ولابهمال

  الدراسةأهداف: 
ات ومهارات التعامل الانسانً مع مواجهة الاعتراض ،ومنها مهارات الاتصال البٌعٌةالذي تلعبه المهارات إبراز الدور  .1

  .ومتطلبات اكتسابها هاراتوبالتالً زٌادة الاهتمام بتنمٌة هذه الم ،فً تحمٌك رضا وولاء الزبون نماط الزبابنأ

 زبابنمع ال والفعال الكفؤلتعامل ألا وهو ا ، وذلن بغٌة الوصول إلى هدفالمهارات البٌعٌةواستخدام تعلم  كٌفٌة تبٌان  .2

 بغٌة إرضابهم والمحافظة علٌهم.
دود أفعالهم أثناء وبعد المداخل للتعامل الإٌجابً مع العملاء الذٌن ٌتسمون بالصعوبة فً فهم سلوكٌاتهم والتنبإ بر عرض .3

 تمدٌم الخدمة.
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، باعتباره المدخل الأساسً للتحسٌن المستمر فً الزبابن متابعة رضامحاولة تحسٌس المإسسة الالتصادٌة بؤهمٌة  .4
 وتنمٌة ولابهم للمإسسة. زبابنالمحافظة على الوالخدمة 

 خلك مٌزة تنافسٌة.المٌمة للعمٌل و فً خلك دورهالاٌجابٌة بٌن البابع والمشترى  علالة الامة أهمٌةتوضٌح  .5
 :منهج الدراسة 

هو المنهج الوصفً التحلٌلً، لأنه ملابم لتمرٌر الحمابك وفهم مكونات الموضوع، دراسة ال هإن المنهج المستخدم فً هذ    
ستخلاص بعض ا محاولةو.رضا وولاء الزبابن للخدمة ومن خلاله ٌتم توضٌح الدور الذي تلعبه المهارات البٌعٌة فً تحمٌك 

فً المراجع المعلومات الموثمة وتحلٌل النتابج التً من شؤنها أن تساعد على تحمٌك هدف البحث، وذلن من خلال استمراء 
 المعتمدة.
 الدراسة هٌكل: 

 :العناصر التالٌةدراسة ال نستعرض فً هذهوف س             

 دراسةأساسٌة فً ال مفاهٌمأولا:  -

 البٌعٌةلمهارة تحمٌك ا ثانٌا: متطلبات -

 رضا وولاء الزبائن مٌكتحفً دور مهارات الاتصال ثالثا:  -

 بائن وكٌفٌة إرضائهم وكسب ولائهممهارة مواجهة اعتراضات الز رابعا: -

 وكٌفٌة إرضائهم وكسب ولائهمرة التعامل مع أنماط الزبائن خامسا: مها -
 دراسةالأساسٌة فً  : مفاهٌمأولا

 بٌعٌةوالمهارة ال مفهوم المهارة_0
 بؤنها: المهارة تعرف المهارة: تعرٌف  أ_
وتختلف المهارة من بسٌطة ، بالكفاٌة والكفاءة المطلوبةطبٌعٌة فً الفرد، للمٌام بواجبه  "ممدرة ذهنٌة أو عملٌة مكتسبة أو -

ى عملٌة، ممدرة ممدرة ذهنٌة وأخر، المستمبلفً إلى معمدة وتنمسم إلى ممدرة على التؤللم، ممدرة على التحلٌل والتفكٌر 
 .1الخبرة، ممدرة التجدٌد والابتكار"

 .2 "صحٌحة  بالأسالٌب والإجراءات الملابمة وبطرٌمة ،أو نشاط معٌن بصورة ممنعة أداء مهمة" -
  :ٌعرف البٌع على أنه  :البٌعب_تعرٌف 

 ومساعدتهم أو الخدمة، السلعة " تلن المجهودات والأنشطة الشخصٌة التً تبذل لحث المستهلكٌن المرتمبٌن على شراء -
  .3الحصول علٌها" فً

سلعة أو خدمة، وهً جزء لا ٌتجزأ من لصفمة تجارٌة مثل توالبابع والمشتري، هما عملٌة تبادل بٌن طرفٌن البٌع " -
  4.عملٌة التسوٌك"

( والتً  تلن المجهودات الشخصٌة ) البٌع الشخصً ( أو المجهودات غٌر شخصٌة ) أشكال البٌع الأخرىالبٌع هو "  -
تهدف إلى جذب زبابن حالٌٌن أو مرتمبٌن لإثارة حاجاتهم لشراء سلع أو الحصول على خدمات معٌنة تمدمها المإسسة 

"5. 
 علانعكس الإ. بشكل فردي شخصٌن تكون هنان علالة شخص مع أة، التسوٌمٌالاتصالات مزٌج من  جزءٌشكل  بٌعال -

بٌع ذن ال، إمن المستهلكٌن المستهدفٌن مجموعات مع اتجاه واحد ووذ بحٌث ٌكون اتصالا غٌر فردي وسابل الإعلام فً
 6...الخ.الهاتف، بأو  وجها لوجه، زبونبٌن البابع والشخصً  تبادل وه

  :ٌعرف البٌع الشخصً بؤنه :البٌع الشخصًتعرٌف  _ج
المنتج وتاجر الجملة، أو  كؤن ٌكون بٌن ،والمشترٌن فً صوره المختلفة " الاتصال المباشر الشخصً بٌن رجال البٌع -

  .7تاجر الجملة وتاجر التجزبة، أو بٌن تاجر التجزبة والمستهلن النهابً"

" عملٌة البحث عن عملاء لهم حاجات أو رغبات محددة ومساعدتهم فً إشباع تلن الحاجات، وإلناعهم لاتخاذ المرار  -
 .  8لهم وإمكانٌاتهم الشرابٌة"المناسب لشراء الماركة من السلعة أو الخدمة التً تتفك مع أذوا

" التمدٌم الشخصً أو الشفهً لسلعة أو خدمة أو فكرة، بهدف دفع العمٌل المرتمب نحو شراء السلعة أو الخدمة أو  -
 .9الالتناع بها "

صً "العملٌة المتعلمة بإمداد المستهلن بالمعلومات لإغرابه أو إلناعه بشراء السلعة أو الخدمة من خلال الاتصال الشخ -
 10فً مولف تبادلً"

 : البٌع الشخصً من مجمل التعارٌف ٌتضح أن

 المشتري.وباتجاهٌن متبادلٌن هما البابع و وجها لوجه نشاط تروٌجً لابم على عملٌة الاتصال المباشر -

 المحتمل. دمة، فكرة إلى الزبونٌتم على أساس تمدٌم سلعة، خالذي جوهر الاتصال التروٌجً  -

المعلومات  بعد تمدٌم ، وذلنالمستهلن لتحمٌك عملٌة الشراءفً لإلناع وخلك التؤثٌر الاٌجابً ٌعتمد فً أساسه على ا -
 .11الكافٌة عن الشًء المعروض للبٌع

 .12ٌة المباشرة بٌن البابع والزبونممارنة بالاتصال غٌر الشخصً، كونه ٌوفر التغذٌة العكس له مٌزة -
من أنواع التسوٌك المباشر، هذا النوع من التسوٌك تطور فً السنوات تجدر الاشارة الى أن البٌع الشخصً هو نوع     

فً الماضً تركز على البٌع  ت المإسسات، بعدما كانوهو شكل من أشكال التسوٌك فً بٌبة الأعمال المعاصرة ،الأخٌرة
 13.ولاء الزبون، كسب كثٌرة منها بٌع واتصال ونتابج  تمنٌات التسوٌك المباشر تعطً الٌوم استعمالاتفالفوري، 
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أي هً  ولدرته على استثمارها فً تمدٌم عروض البٌع، ،البابع ات التً ٌتمتع بهاصفال" :هً المهارة البٌعٌة:د_ تعرٌف 
 . 14"المدخل الذي ٌمكن من خلاله إتمام الصفمة البٌعٌة

على استعمال المهارات البابع ة مفهوم عام ٌشمل لدر :وهً، نجد الكفاءة البٌعٌة بالمهارةومن المفاهٌم التً تمترن      
والمعارف الشخصٌة فً وضعٌات جدٌدة داخل إطار حمله المهنً، كما تتضمن أٌضا تنظٌم العمل وتخطٌطه وكذا الابتكار 
والمدرة على التكٌف مع أنشطة غٌر عادٌة، كما أن الكفاءة تتضمن المزاٌا الفردٌة الضرورٌة للتعامل مع الزملاء، الإدارة 

   .بنجاعة والزبابن
 _ تعرٌف رضا وولاء الزبائن:2

  رضا الزبائن: تعرٌفأ_ 
"حكم المستهلن بالنظر إلى الخبرة الاستهلاكٌة أو الاستعمال الناتج عن تولعاته : ( بؤنهkotler) فٌلٌب كوتلر ٌعرفه -

   .15 بالنسبة للمنتج والأداء المدرن"
 .16تجة عن عملٌات تمٌٌم مختلفة""الحالة النفسٌة النا: بؤنه (R.ladwin)لادوٌن  ٌعرفه -
ٌعبر عن ممارنة بٌن مرحلة لبلٌة  ، وهووتولعاته شعور لدى الزبون ناتج عن حكم ممارن بٌن أداء المنتجكما ٌعرف بؤنه  -

 .17فعلا". الخدمة تتعلك بما ٌدركه الزبونالسلعة أو ومرحلة أثناء وبعد استهلان  ،تتمثل فً تولع الزبون
الطمؤنٌنة الذي ٌصاحب تحمٌك الهدف، كالرضا الناتج عن تحمٌك الإنسان ٌاح النفسً والسرور وشعور الإنسان بالارت" -

 .18هدفا من أهدافه فً الحٌاة"
الشعور الاٌجابً الذي ٌحدث لبل وأثناء وبعد الشراء والناتج : من خلال التعارٌف السابمة ٌمكن أن نستنتج أن الرضا هو    

 .وبٌن تولعاتهعن حكم ممارن بٌن أداء المنتج 
لاسٌما  ،ٌستحوذ رضا الزبون على أهمٌة كبٌرة فً سٌاسة أي مإسسة، وٌعد من أكثر المعاٌٌر فاعلٌة للحكم على أدابها    

ٌم ٌعندما تكون هذه المإسسة موجهة نحو الجودة، هذا فضلا عن أن رضا الزبون ٌساعد المإسسة على تمدٌم مإشرات لتم
 ل من خلال الآتً: كفاءتها وتحسٌنها نحو الأفض

فً ضوء آرابه التً تعد تغذٌة  ،ٌعد دلٌلا لتخطٌط الموارد التنظٌمٌة وتسخٌرها لخدمة رغبات الزبون وطموحاته -
 عكسٌة.

 الكشف عن مستوى أداء العاملٌن فً المإسسة ومدى حاجاتهم إلى البرامج التدرٌبٌة مستمبلا. -
 فً رضاه. سلبا رم السٌاسات المعمول بها وإلغاء تلن التً تإثمٌٌت -
 حالة الرضا تعتبر مٌزة فً حد ذاتها للزبون كونها تعبر عن حالة من الاستمرار النفسً اتجاه موضوع معٌن. -
ٌحمك مٌزة تنافسٌة للمإسسة لأنه ٌسمح باستمرار برامج وخطط العمل خلال فترة زمنٌة وبالتالً تخفٌض أعباء وتكالٌف  -

 المإسسة.
 19لٌكون وفٌا للمإسسة أو العلامة. الرضا ٌخلك حافز لدى الزبون -
ممٌاس الرضا مهم فً الممارنات المرجعٌة فً العدٌد من الصناعات، وأصبح امتلان لاعدة رضا الزبون أحد الأصول  -

 كونه سٌمود إلى زٌادة الولاء وما ٌرافمه من عابد. ،التسوٌمٌة المهمة
  الزبائن: ولاء تعرٌفب_ 
 : على أنهلزبابن ولاء ا(  Brown) براون  ٌعرف    

 .20"تولع شراء علامة ما فً غالب الأحٌان انطلالا من خبرة اٌجابٌة سابمة" -
 21"عبارة عن موالف ومشاعر ونواٌا الزبابن نحو ما ٌطرح من منتجات ٌروج لها، أو السلون الذي تم تحممه فعلا" -
بشكل متتالً ومنه ٌمكن تحدٌد ولٌاس الزبون الذي ٌتمٌز بالولاء هو الزبون الذي ٌشتري نفس العلامة عدة مرات و -

إذا لام بشراء ثلاث أو أربع مرات نفس العلامة بشكل متتالً، وٌكون  اعملٌة مفادها أن الزبون ٌكون وفٌ الولاء بطرٌمة
   22اعتماد اٌجابً اتجاه العلامة.

اتجاهها والنٌة فً مواصلة درجة اعتماد اٌجابً للزبون بالنسبة للعلامة والالتزام " :( على أنهMown) ماون ٌعرفه -
 ، 23"شرابها

دمه المإسسة مهما كانت البدابل هو تمسن الزبون بما تمإعطاء الولاء التعرٌف التالً: من خلال ما سبك ٌمكن      
 .المإثراتو
 :خدمة الزبون تعرٌف_4

من حٌث زمن وتولٌت تمدٌم  للزبون ٌبة مستوى من الرضا الكافًٌشٌر هذا التعبٌر إلى التدابٌر التً تتخذها الإدارة لته     
هذا إلى زٌادة المبٌعات والربحٌة  يالمنتج بمفهومه المتكامل، ومن حٌث جودة الخدمات الممترنة ببٌعه، ومن الطبٌعً أن ٌإد

على لدرة المإسسة للوفاء  لف تحمٌك مستوى جٌد لخدمة الزبابنفضلا عن تحسٌن صورة المنظمة فً أذهان عملابها، وٌتو
 24زامات الشحن والنمل والتسلٌم فً مدة مناسبة.بالت

 تشتملوهً بذلن ، حتى ٌتمكن من استهلان السلعة يللمشترالمساعدة التً ٌمدمها البابع  بؤنها:" خدمة الزبون كما تعرف     
 25".إصلاحها وصٌانتهاة، تركٌب السلع ىعل

 البٌعٌة.متطلبات تحمٌك المهارة  ثانٌا:
ع لادرا على إلناع الزبون بؤن ما ٌعرض علٌه هو أفضل المنتجات التً ٌستطٌع اشباع احتٌاجاته، لكً ٌكون رجل البٌ     

 وكذا المعلومات التً ٌستطٌع من خلالها أداء عمله بكفاءة وفعالٌة. ،ٌجب أن تتوفر لدٌه العدٌد من المواصفات الشخصٌة
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رجل البٌع توفر الصفات الشخصٌة الربٌسٌة :ٌتطلب نجاح أهم الصفات الشخصٌة الواجب توفرها لدى رجل البٌع .1
 26:التالٌة

ٌجب أن ٌتوفر لدى رجل البٌع لدر ملابم من الذكاء المهنً المرتبط بطبٌعة وظٌفته وخصابص النشاط  الذكاء المهنً: -أ 
ا، الذي ٌعمل فٌه، وٌتولف ذلن على ما لدى رجل البٌع من معلومات فنٌة تتعلك بالمنتجات أو الوحدات المطلوب بٌعه

الممٌاس  ت التروٌجٌة والبٌعٌة مع الزبونوالتوظٌف المهنً الصحٌح لهذه المعلومات بذكاء فً الاتصالات والممابلا
، متخصص فً أسلوب عرضه وتفاعله معه ،الزبون وثمته بؤن رجل البٌع مهنً التناعالحمٌمً لتوفر هذه الصفة لدٌه هو 

 ه لأهدافه.الاستجابة لرغباته وتحمٌم، تحمٌمه لاحتٌاجاته
ٌجب أن ٌتوفر لدى رجل البٌع مستوى عال من  والتحسٌن فً مجالات العمل البٌعً: ةالطموح والتطلع إلى الترلٌ -ب 

الطموح والرغبة فً تحسٌن مستواه الثمافً والاجتماعً والمادي، وٌكون لدٌه دافع ذاتً ولوي لتحمٌك تمدم وظٌفً 
 مهنً مستمر.

اتفاق على أن رجل البٌع ٌواجه العدٌد من الموالف غٌر المتماثلة وٌتعامل مع العدٌد ٌوجد  لبول التحدي مع المنافسة: -ج 
من الزبابن غٌر المتشابهٌن وٌواجه العدٌد من الحالات غٌر المتكررة، مما ٌتطلب أن ٌتوفر لدٌه الرغبة والاستعداد 

التعامل معها بنجاح، وتطبٌما لذلن ٌجب لمواجهة الاحتمالات ومهارة التعامل معها والمدرة على التصدي لأي مفاجآت و
 ،ول ممابلة بٌعٌة على أنها نوع جدٌد من التحدي لمهاراته ولدراتهفً أوأن ٌنظر رجل البٌع إلى كل زبون جدٌد مرتمب 

تمثل حالة مختلفة تتطلب كفاءة خاصة لكً ٌحمك أهدافه وأهداف المإسسة وأهداف كما ٌنبغً التعامل معها بنجاح، و
  الزبون. 

رجل  فً عملٌة البٌع أن ٌتصف نجاحالٌتطلب  البٌعً: التوازن الانفعالً للتعامل مع المتنالضات فً السوق والمولف -د 
نواع الزبابن مع اختلاف صفاتهم بالتوازن الانفعالً فً مواجهة الموالف البٌعٌة المختلفة، وفً تعامله مع أ البٌع

 وازن الانفعالً أمرٌن مترابطٌن هما: إمكانٌاتهم وتولعاتهم، وٌتضمن محتوى صفة التو
عند  واجهة صعوبات أو أزمات بٌعٌة، أوعدم سٌطرة نظرة التخوف أو التشاإم أو الإحباط على رجل البٌع عند م -

 احتمالات عدم الاتفاق مع الزبون.
 .ع زبون مهمم ةكبٌر عالاته عندما ٌنجح فً إبرام صفمةعدم فمدان رجل البٌع لوعٌه أو فمدان السٌطرة على انف -

تعد الثمة بالنفس أحد أهم متطلبات نجاح رجل البٌع، ولا تؤتً هذه الثمة إلا عند تؤكده من توفر المعلومات  الثمة بالنفس: -ه 
بالإضافة إلى دراسة وتحلٌل  ،والبٌانات الكافٌة على المنتج الذي ٌعرضه وعن الزبون وعن سٌاسات وأنظمة المإسسة

 27لاستفادة من إجرابها ونتابجها.الموالف البٌعٌة السابمة وا
فرها فً أي وظٌفة وخاصة فً رجل البٌع، الصفات الهامة والحرجة الواجب تولا شن أن الأمانة تعد من  الأمانة: -و 

 28.وتتجلى الأمانة فً احتفاظه بؤسرار المإسسة وعدم التعامل مع المنافسٌن
 29شخصٌة ملهمة. ، نافعا لغٌره، وببساطة ذو، منظماأن ٌكون رجل البٌع مثمفا، حرٌصا على ولته الثمافة: -ز 
 30.موحٌا بالاحترام، الثمة، الجدٌة، الالتزام، البساطة وملابم لطبٌعة النشاط البٌعًٌجب أن ٌكون  المظهر العام: -ح 

 الواجب توفرها لدى رجل البٌع: أهم المعلومات .2
 31جح فً مهمته:ٌجب أن ٌكون رجل البٌع على علم بالمجموعات الثلاثة من المعلومات كً ٌن

هً كل المعلومات الخاصة بنشاط المإسسة وتنبإاتها وتولعاتها حول تطور المنافسٌن وحول الزبابن معلومات عامة:أ_ 
 ورغباتهم على المدى البعٌد.

كٌف ٌجري ممابلة  مع الزبون؟ ٌعات المستهدفة؟ كٌف ٌجري اتصال تلفونًمن أمثلتها كٌف ٌحدد المب معلومات مهنٌة:ب_ 
 الزبون؟  ت الزبابن؟ كٌف ٌتؤكد من رضا وولاءٌة ناجحة؟ كٌف ٌتعامل مع أنماط الزبابن؟ كٌف ٌعالج اعتراضابٌع

ٌتولف نجاح رجل البٌع فً عمله بدرجة أساسٌة على ما لدٌه من معلومات فنٌة عن الشًء الذي ٌموم  معلومات فنٌة:ج_ 
لزبون وكسب ثمته، وإن افتماره لهذه المعلومات الفنٌة تملل من بعرضه ولدرته على توظٌف المعلومات بصورة سلٌمة لجذب ا

ة أجهزة كهربابٌة لدرته على كسب ثمة واحترام زبابنه، ومن أمثلة المعلومات الفنٌة الواجب توفرها لدى رجل البٌع فً شرك
استخدام الأجهزة والخصابص مجالات المماسات والأحجام وسعة الأجهزة،  النماذج وجهزة، أماكن الصنع والبٌع للؤمنزلٌة: 

وإجراءات التصرف فً حالة وجود مإثرات معٌنة  ،متطلبات حماٌة وصٌانة الأجهزةنٌة الكهربابٌة والمٌكانٌكٌة لها، الف
 علٌها.

 رضا وولاء الزبائن  فً تحمٌك دور مهارات الاتصالثا: ثال
راته فً الاتصال أو التواصل مع الزبابن وسعٌه الدابم إن نجاح رجل البٌع فً إجراء الممابلات البٌعٌة ٌتولف على مها    

لتمدٌم منتجات جدٌدة لزبابنه، وحرصه على فهمهم وإرضابهم وكسب ولابهم، وذلن من خلال تزوٌدهم بالمعلومات الدلٌمة 
 .والكافٌة، وفً الولت المناسب، وبالتعبٌر الجٌد وبالوسابل المناسبة

ماء تركز على النشاط الذي ٌحدث فً عملٌة الاتصال، والاتصال من وجهة نظرهم العل ان مجموعةهن مفهوم الاتصال:_0
كذلن ٌعرف الاتصال على أنه" خطوط التواصل، فهو  32هو"عملٌة مستمرة ومتغٌرة تتضمن انسٌاب أو تدفك أو انتمال أشٌاء"

راع ٌخرج منه أحد خاسر وأخر نماذج فً الأفكار والآراء وتؤثٌر متبادل ولٌس اصطدام بٌن الشخصٌات، ولا مسرحا لص
كما ٌعرف الاتصال بؤنه: "نمل وإدران الأفكار والمعلومات والمشاعر والمعانً بٌن الأفراد والمجموعات وٌعرفه  .33ظافر"

خبراء العلالات العامة بؤنه طرٌك مزدوج الاتجاه، ولهذا فهو ألوى العوامل التً تضمن لطرفً الاتصال أن ٌتفهم كل منهما 
 34ظر الطرف الأخر، فهو ٌعمل على تحمٌك رغبات مشتركة"وجهات ن
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الاتصال هو تفاعل أو تعامل طرفٌن أو أكثر لتبادل المعلومات بشكل مباشر ه التعارٌف ٌمكن أن نستنتج بؤن: من خلال هذ    
 تحمٌك تؤثٌر معٌن لدى كل الأطراف.أو غٌر مباشر، بهدف 

البٌع كعملٌة اتصال ٌجب النجاح فً مختلف مراحلها، كما هً موضحة فً من خلال التعارٌف السابمة ٌمكن اعتبار     
 ( للاتصال:aidaنموذج )

 
 ( للاتصالaida(:نموذج )10الشكل رلم)

 
 
 
 
 
 

source:  J.p.helfer&J.orsoni: Le marketing, 7 
ème

 édition, édition Vuibert, paris, France, 1999, p014.  

 
البابع فً عملٌة الاتصال ٌبحث عن الزبابن الجدد، ٌجذب انتباههم، ٌثٌر اهتمامهم، ٌحرن  شكل نلاحظ أنمن خلال ال    

رغباتهم التً بدورها تحرن الفعل لدٌهم، وفً الأخٌر تحدث عملٌة الشراء، ولكن ٌجب أن تكون عملٌة المتابعة بعد عملٌة 

بؤن ٌكون الاتصال بالزبون من  مقترنارة أخرى مع نفس الزبون الشراء، لأن نجاح عملٌة البٌع ومحاولة ضمان تكرارها م

لبل عملٌة الشراء وحتى بعدها، أي ٌجب التؤكد من أن الزبون حصل على ما ٌرٌده، والمتابعة مفادها تصحٌح الانحرافات مع 
 35:ما ٌلً ب ٌمكن اظهار الاهتمامفمثلا   عند الاتصال بزبون آخر.الزبون الحالً و

 .فهم الزبون جٌداٌعرف وبع أن ٌٌجب على البا -
 معرفة احتٌاجاته، محفزاته ومبرراته. -
 .بدون تحلٌل أو اعتراضات ٌموله الزبونفهم ما  -
 .طرٌمة طرح الأسبلة على الأرجح تكون محددة -
 .ماعجٌدة للاستم وطرٌمة ٌجب أن ٌكون هنان احترا -
 .ٌجب التؤللم مع مختلف أسالٌب المحاورٌن -
 لطرح الأسبلة.كون هنان استراتٌجٌة الممابلة فعالة، كما ٌجب ان تلكً تكون  ،ٌارة واضحجٌد وهدف ز كتحضٌر مسب -
 .سبلةالبابع فً تحضٌر لوابم أ ترددٌجب ان ٌلا  -
 .التحفٌزاتتمدٌم  -

 36ن ٌذكر ما ٌلً:د شراء للم حبر  ٌجب على البابع أفمثلا  عن تمود الى اختٌار المشتري،ن التحفٌزات أستطٌع ت      

 .المنتوج شكله جمٌلبؤن المشتري  ، ٌجب ان ٌعتمدالمنتوجشكل  -

 ، ٌجب ان تكون ملابمة ولٌس فٌها صعوبة.لملمالٌد للبضة  -

 .)الملم ٌمكنه الانزلاق على الورق( موافمة الملم للكتابة -

 .ٌجب ان ٌكون مناسب للمشتري ،السعر -

 .لون الحبر -

 .)صنع فً فرنسا مثلا( اصل التصنٌع -

 .سمن جرة الملم -

 .الملم على الغطاء عندما نغلك الملم رأس سجام ان -

 .العلامة -

 تجنب ضٌاع الملم.خر الملم بحٌث ٌفً آالغطاء  -

 .وزن الملم -

 .)ذهب، فضة ، خشب، فولاذ...الخ( مادة صنع الملم -

 (.تصمٌم التصادي)لابل للشحن بسهولة ،الصلابة -

    .التملٌد) ذو لٌمة،  تملكه شخصٌة ما( -
 ء الزبائن:تصال وأهمٌتها فً تحمٌك رضا وولا_ مكونات مهارات الا2

الإلناع، وكذلن ولا تمتصر مهارات الاتصال على التكلم بل ٌجب أن تشمل مهارات التفكٌر، الاستماع الفعال، التحدث     
 استخدام طرق أخرى مثل الإٌماءات وغٌرها فً التعبٌر عن بعض الأفكار أو الموالف.

ل البٌع على رصد وتحلٌل الظواهر المختلفة، والتعرف على حمابك الأشٌاء والتعامل معها : هً لدرة رجمهارة التفكٌر -أ
 .37بموضوعٌة غٌر متحٌزا لاعتبارات شخصٌة أو مفاهٌم وتصورات خاصة به

 البحث  الانتباه الاهتمام  الرغبة  الحدث  المتابعة
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الإنسان المادر على التفكٌر لدٌه ، ف"فهنان شخص آخر سوف ٌفعل ذلناص، إذا لم تستخدم تفكٌرن الخ" ٌمول مثل شهٌر     
ن الإمكانات ما ٌجعله لادرا على استحداث أسالٌب عمل، وبناء لدرة ابتكارٌه فعالة فً تحدٌد الفرص والحاجات، وخلك م

 البدابل المناسبة التً تحمك أهدافه، وفً نفس الولت رغبات الطرف الأخر.
أنه ٌفكر للوصول إلى الكٌفٌة التً  هنان حمٌمة مفادها أن رجل البٌع الناجح ٌفكر أربعة أضعاف مما ٌتكلم، وهذا ٌعنً      

فابدة، وعندما ٌفكر لا ٌعنً أنه ٌعطً أذنه للزبون الذي ٌتكلم فحسب بل أنه ٌعطٌه كل حواسه، ذو تجعل من كلامه عملا 
حتى ٌكون لادرا على فهم ما ٌرٌده وما ٌرغب به هذا الزبون، وأن ٌحلل الموالف التً تحتاج إلى تحلٌل، فهو فً سبٌل ذلن 

إذ أنه لكل حركة معناها الذي ٌمكن أن ٌفٌد فً تحدٌد اتجاه ٌمكن  كر لٌرالب كل ما ٌموم به الزبون من إٌماءات وحركات.ٌف
 . 38أن ٌسلكه للوصول إلى هدفه

مستمبل  على كسب رضا وولاء الزبون أي من تؤثٌر فً له وما كٌر ٌجعلنا نمف بجدٌة على أهمٌتهالتفإن الاهتمام ب     
 حاضرها، حٌث تبرز هذه الأهمٌة فٌما ٌلً: المإسسة و

من خلال توفر هذه المهارات فً رجل البٌع ٌشهد له الزبابن وكذلن الرإساء والزملاء بؤنه مرتب التفكٌر وحسن  -
 .39وٌحظى بالاحترام والمبول من الآخرٌن ،التصرف، ولدٌه المدرة على التؤثٌر والإلناع

ٌره كما ٌجب، ٌتمكن من وضع أفكار تساعده على خلك البدابل فً مواجهة إن رجل البٌع المبدع الذي ٌستخدم تفك -
 . 40المتغٌرات التً تحصل عند إجراء الحوار أو عرض المنتج على الزبون

عند الالتزام بمنهجٌة التفكٌر تتجه كل الجهود التسوٌمٌة والبٌعٌة إلى تحمٌك الأهداف والنتابج المخططة أكثر من  -
 .41جرابٌة الشكلٌةالانشغال بالنواحً الإ

: الإنصات لٌس فمط أن تصمت، بل أن تستمع باهتمام، وأن تؤخذ بعٌن الاعتبار كل ما ٌموله الزبون، الإنصات مهارة -ب
 فالكل ٌرٌد أن ٌعبر عما لدٌه من أفكار.  

لذي تستحك، على اعتبار هذه المسؤلة الاهتمام ا اإن رجل البٌع هو واحد من أولبن الأشخاص الذٌن ٌجب علٌهم أن ٌعٌرو     
، وأن آرابهمأنه ٌمابل زبابن كثر، فلكل منهم طرٌمته الخاصة التً تحكم تصرفاته، وهم ٌرغبون بعرض أفكارهم، وشرح 

 ٌنصت الآخرون إلٌهم باهتمام.
المناسبة التً التكلم لا ٌكفً  بل ٌجب ترن الزبون ٌتكلم، فً هذه الحالة ٌجد البابع الأسباب والدوافع وٌكتشف الحجج     

، ستسهل علٌه عملٌة الحوار البٌعً، فالاستماع ٌعنً عدم مماطعة الزبون فً الحدٌث، وتركه ٌتكلم بحرٌة وبدون اعطاء رأي
 .42ومن هنا سٌمبل الزبون الحوار 

وترجمة هذه ن الإنصات الجٌد مع ملاحظة كل كلمة ٌمولها الزبون ٌتٌح لرجل البٌع التعرف على أراء وطبابع الزبابن إ    
الآراء إلى نماط تساعده فً عرض ما لدٌه من مولف لوة، فرجل البٌع عندما ٌحسن الإنصات للزبون ٌستطٌع عرض فكرته 
بوضوح، لأن الزبون أٌضا لن ٌكتفً بالكلام، إنما سٌستمع له، فً محاولة للتعرف على ما لدٌه من أفكار وما ٌعرض علٌه 

 من خدمات. 
 ات الجٌد فً حصول رجل البٌع على جملة من النتابج الاٌجابٌة والمتمثلة فٌما ٌلً:تبرز أهمٌة الإنص    
التمكن من معرفة حمٌمة ما ٌرٌده الزبابن من خلال تكوٌن فكرة واضحة وشاملة عن رغباتهم وحاجاتهم الأساسٌة  -

 وبالتالً تلبٌتها.
 شرابٌة للزبابن. التعرف على المستوى الفكري، وعلى دوافع الشراء، وعلى المدرات ال -

ٌفٌد الإنصات الجٌد فً معرفة رجل البٌع لفرص النجاح التً ٌحممها الحوار، وأن هنان نتٌجة لهذا الحوار تتمثل فً     
 .43الاهتمام  مع الزبون ٌجب أن لا ٌضٌعه بعدم التوصل لاتفاق

ورجل البٌع الناجح  ، 44مجها التسوٌمٌةٌساعد الإنصات الجٌد للزبون فً إحداث التغٌر المطلوب فً سٌاسة الإدارة وبرا -
الصفات الأخرى، وذلن من أجل تسخٌر الطالات والجهود البٌعٌة  بٌجب أن ٌعرف كٌف ٌستغل هذه الصفة إلى جان

المختلفة لحث المستهلكٌن على شراء السلعة أو الخدمة ومساعدتهم على الحصول علٌها، وهذا ما ٌضمن استمرارهم فً 
 .أي ولابهم لها التعامل مع المإسسة

ٌوجهها رجل البٌع إلى الزبون،  فكار والمعانً لكلمات تشكل رسالة ٌمكن أن: وهً مهارات تحوٌل الأمهارة التحدث -ج
حٌث أن رجل البٌع ٌسعى إلى لفت نظر الزبون للسلعة أو الخدمة التً ٌعرضها وبالتالً فهو مطالب أكثر من أي ولت مضى 

 ساعد على جذب الزبون والمحافظة علٌه .بؤن ٌستخدم العبارات التً ت
إن نجاح رجل البٌع فً مهمته تتولف على مهاراته فً التحدث، فلا تماس مهارات التحدث بكثرة الكلام  بل على رجل      

ى رجل البٌع مثل كل إنسان إن أراد اكتساب احترام محدثٌه إتباع الماعدة التً مفادها أن خٌر الكلام ما لل ودل، وبالتالً عل
 البٌع مراعاة الحمابك التالٌة عند الاتصال بالزبون: 

على رجل البٌع تخصٌص ولت للتفكٌر وطرح الأسبلة والتصمٌم النهابً للرسالة التً ٌتم إرسالها ووضع مسودات  -
 .45 للؤفكار، والتدرٌب على الاتصال الشفوي، ومن ثم تحرٌر الاتصال المكتوب

لادرا على فهم لغة الجسم للزبون ) طرٌمة الجلوس، تمسٌمات الوجه، حركات الوجه ...الخ ٌجب على رجل البٌع أن ٌكون  -
ٌؤخذ انطباعا منها، عادة ما ( لبل البدء فً الحدٌث معه، كما ٌجب أن ٌراعً هذه الأشٌاء والحركات فٌه أٌضا، لأن الزبون 

 .46كما ٌجب علٌه ومن الأحسن أن ٌترن مسافة مناسبة بٌنه وبٌن الزبون
فً دراسة أظهرت نتابجها أن الناس ٌعبرون عن مشاعرهم بعدة طرق، ومن أهمها ما ٌسمى بلغة الجسم وحركات      

الذراعٌن، الأرجل،  ،الأجزاء، ومن أكثر أجزاء الجسم تعبٌرا عن المشاعر والاتجاهات سواء كانت اٌجابٌة أو سلبٌة الوجه
 . 47جزاء ٌمثل نافذة لمراءة اتجاهات ومشاعر الزبونالأهذه طرٌمة الجلوس أو الولوف، وكل جزء من 
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: هً لغة تستخدم كإشارة توحً بمبول أو رفض المستمع للفكرة التً ٌعرضها المتكلم، وتظهر بشكل مهارات التعبٌر -د
 واضح من خلال استخدام المتكلم لبعض أجزاء الجسم والحواس، بهدف إٌصال فكرة أو رسالة ما للآخر بحٌث ٌتمكن هذا

 المستمع من ملاحظة المزاٌا والعٌوب التً تظهر على الشخص الذي ٌتحدث إلٌه.
لذا ٌجب على رجل البٌع أن ٌكون مدركا لأهمٌة هذا النوع من الاتصال باعتباره مكونا أساسٌا من مكونات مهارات      

 كحدث لٌتمكن إلى التوصل إلى حمابالاتصال، وٌضع فً الحسبان أن الزبون ٌرالب كل التعابٌر التً تظهر علٌه عندما ٌت
 هامة تتعلك بشخصٌة رجل البٌع، وبالصورة التً تكون علٌها مإسسته.

علٌه أن ٌستحوذ على اهتمام الزبون ولفت نظره إلى أهمٌة منتجه والمنافع التً  رجل البٌع كسب رضا الزبون وإذا أراد     
ا ٌطرح من الأفكار، وبٌن ما ٌظهر من تعابٌر، فلا ٌمكن أن نتصور ٌمكن أن ٌحصل علٌها، وأن ٌخلك نوع من التوافك بٌن م

وٌحاول أن ٌمنعه بالشراء، مبٌنا له أهمٌة منتجه ومزاٌاه الكثٌرة وضرورة أن ٌمتنٌه وفً  نرجل بٌع ناجح ٌتحدث إلى زبو
علامات الحماس والرغبة نفس الولت تظهر علٌه تعابٌر توحً بعدم الثمة فٌما ٌمول فً الولت الذي ٌجب أن تظهر علٌه 

تعابٌر رجل البٌع فاعلة وناجحة فً استمالة الزبون وكسب رضاه وولابه ٌجب  ن. وحتى تكو 48الصادلة فً تمدٌم هذا المنتج
 49على رجل البٌع أن ٌراعً ما ٌلً:

 على تعبٌرات وانفعالات رجل البٌع فً الحدٌث.  ٌترجم وٌعدل وٌفسر ما ٌسمعه بناءالعمٌل  -
 لتً ٌنطمها رجل البٌع مرتبطة بلغة الجسم والعٌن ونوعٌة تعبٌراته أثناء الحدٌث. الكلمات ا -
 خلال الحدٌث ٌعرف الزبون على البابع أمورا كثٌرة منها: هل هو فاهم وصادق وممنع.  -
صفة  تعتبر الإٌماءات مهارة من مهارات الاتصال الفعال، فهو كل حركة ٌإدٌها الشخص المتحدث وتضفً الإٌماءات: ـ_ه

الإثبات أو التؤكٌد على كل ما ٌموله هذا الشخص، وٌمكن أن تظهر باستخدام بعض أعضاء الجسم مثل: الٌدٌن، الذراعٌن، 
الكتفٌن ..الخ، وهذه الإٌماءات لا ٌمتصر ظهورها على وجود صفة التؤكٌد فحسب، بل إنها تساعد المتحدث على إٌصال 

 رسالته بالشكل الذي ٌرٌده.
ماءة وسٌلة فعالة فً تؤكٌد ما ٌرغب رجل البٌع بعرضه على الزبون، وتنمل حماسه مباشرة إلٌه لبل وصول الفكرة إذا الإٌ    

وتضمن مشاركته فٌه، وبالتالً كسب الزبون والمحافظة  ،الأساسٌة، وهً بذلن تدفع الزبون لمتابعة الحدٌث باهتمام أكثر
 . 50علٌه
وجه ال، تانعمرفو مزمومتان وحاجبانبشفتٌن  ،عابس، متوتر وجههص شخمع ر اوحلا ٌوجد شخص لدٌه الرغبة فً الت    

وطرح الاسبلة التحاور بل الى الانغلاق، العبوس والى عدم  وتدعوه هادئ ٌعكس شخصٌة هادبة تجلب ثمة الزبونال طٌفللا
    .51لشكوكه واعتراضاته

 _ إرشادات لرجل البٌع أثناء لٌامه بعملٌة الاتصال3
ٌحمك رجل البٌع أهدافه التسوٌمٌة والبٌعٌة ومنها بالأساس تحمٌك رضا الزبابن وكسب ولابهم علٌه أن ٌراعً أمور لكً      

 مهارات الاتصال الفعال، والموضحة فً الجدول التالً: فكثٌرة عند استخدامه لمختلومتطلبات 
 ( :متطلبات مهارات الاتصال10الجدول رلم )

مكونات مهارات 
 الاتصال

 الموجهة لرجل البٌعرشـــادات الإ

 ما ٌتكلم. م* الإنسان الناجح ٌفكر أربعة أضعاف  مهارات التفكٌر  -1
 * الهدف من الاتصال كسب زبون فلا تفمد الزبابن بالرد المتسرع. 

 * التفكٌر ٌساعد دابما على إظهار مهارات كامنة. 

 ل. * لا ٌعنً أن تسمع فمط بل أن تهتم لما ٌما مهارات الانصات -2
 * الكلام السلٌم  ٌكسب الزبون. 

 * استخدم دابما دبلوماسٌة الحوار  والإنصات معا.
 * الإنصات ٌعنً أن تحلل ما ٌموله الآخر حتى ٌكون ردن مناسبا.    

 * لٌس الممصود من الحدٌث أن تكثر من الكلام بل هو كٌفٌة إٌصال الفكرة للطرف الآخر. مهارات التحدث  -3
 ٌلا ... وإلا فسد حظن. * أصلح كلامن لل

 * المناورة بالحدٌث وتحوٌل الإثبات إلى صٌغة السإال أو تحوٌل السإال إلى صٌغة الإثبات.

 * دع الآخرٌن ٌشعرون بحماسن عندما تتكلم معهم. الإٌماءات  -4
 * شارن أعضاء جسمن فً حدٌثن حتى ٌشارن الآخرون فٌه.

 * التعبٌر ٌدل على الفكرة  وٌرتبط بها.  التعبٌر  -5
 * التعبٌر ٌدل على مشاعر الآخرٌن، فؤحرص على أن تكون تعابٌرن منتماة جٌدا. 

 * اجعل تعابٌرن صادلة وصادرة عنن ولٌس عن سوان. 
 * شارن عواطف ومشاعر الآخرٌن من خلال تعابٌرن. 

 وسٌلة لتحمٌك غاٌة معٌنة. الاتصال لٌس هدفا بحد ذاته، وإنما  الاتصال الهاتفً  -6
 * تكلم بلغة الواثك عندما تجٌب على الهاتف. 
 * خطط جٌدا للاتصال إذا أردت له أن ٌنجح.

  فترة طوٌلة. ا* لا تهمل الزبون بتركه منتظر

 * تحدث عن المنفعة بصدق وأمانة.  الاتصال الكتابً  -7
 ل الرسالة بكلمات وتعابٌر منممة ومهذبة. ٌجمحاول ت* 

 مع فً الارتبان. دد موضوعن بدلة حتى لا ت* ح
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 * وجه الشكر للزبون على إجابته سلفا. 

 .111-111صص ، 0444حسُٓ عٍٍ: حُّٕت اٌّهاراث اٌبُعُت ، اٌطبعت الأوًٌ، دار اٌرضا ٌٍٕشر، بذوْ رور اٌبٍذ، : المصدر

م فً التعبٌر عن بعض الأفكار أو الموالف بالإضافة إلى مهارات الاتصال السابمة الذكر توجد مهارات أخرى تستخد    
ونذكر منها الاتصال الهاتفً والذي ٌفٌد فً تحمٌك أمور منها تزوٌد الزبابن بمعلومات تتعلك بالمنتج والاستماع إلى آرابهم 

ة الى مما ٌساعد رجل البٌع على تحضٌر نفسه جٌدا، تعرف المإسسة على شكاوي الزبابن من خلال اتصالاتهم بها، بالإضاف
عمد المواعٌد مع الزبابن من أجل ترتٌب اللماءات معهم ومتابعة كل ما ٌستجد من متغٌرات. كما لا ننسى مهارة الاتصال 
الكتابً لأن الرسالة تشكل جزء لا ٌتجزأ من عملٌة الاتصال، وهً خطاب موجه للتعرٌف بالمإسسة ومنتجاتها والجدٌد الذي 

 بالتالً استمرارٌة ونجاح المإسسة.وبشكل فعال فً كسب رضا وولاء الزبابن و.كل هذه المهارات تساهم 52تروج له
  مهارة مواجهة اعتراضات الزبائن وكٌفٌة إرضائهم وكسب ولائهم :رابعا
بها  مفً غالب الأحٌان تواجه أي مإسسة اعتراضات من لبل الزبابن ومن الضروري أن تموم هذه الأخٌرة بالاهتما    

 ف من ذلن إرضاء الزبابن وكسب ولابهم.ومواجهتها، والهد
 مفهوم الاعتراضات وأنواعها_ 0
 مفهوم الاعتراضات  أ_ 

الاعتراضات هً أول خطوة لتفاعل الزبون مع البابع، فهً مإشر على أن الزبون سٌشتري ولٌس الاعتراض شكوى كما     
 .53ٌظن البعض، بل عدم الكفاءة فً التعامل مع الاعتراض ٌنتج عنه شكوى

والاعتراض هو:" مولف ٌتخذه الزبون رغبة منه فً الحصول على مولف آخر ٌمنحه مزاٌا أفضل، مثل رفض سلعة أو      
".كما ٌمكن تعرٌف الاعتراضات بؤنها " مجموعة من الأسبلة 54خدمة تعرض علٌه وٌشعر أنها لا تحمك له مطلبه

التشوٌش، الخوف،  ،عات، وغالبا ما تؤخذ تعابٌر من الملكوالاستفسارات التً ٌعرضها المشتري المرتمب على رجل المبٌ
 .55الشن أو الرٌبة إزاء المنتج المعروض للبٌع"

 أنواع الاعتراضات ب_ 
ٌواجه رجل البٌع من الزبابن اعتراضات كثٌرة، وٌختلف نوع الاعتراض الموجه تبعا للمولف البٌعً الذي ٌواجهه      

 56نواع العدٌدة والمتنوعة للاعتراضات ما ٌلً:الزبون مع رجل البٌع، ومن بٌن الأ
لدى الزبون مثل  الاعتراضات الحمٌمٌة وغٌر الحمٌمٌة: الحمٌمٌة هً اعتراضات صادلة ولابمة على نمص فً المعلومات -

ناتجة  بشكل استفسار أو تساإل ٌمثل حالة للك أما غٌر الحمٌمٌة هً، صعوبة تحمٌك مكاسب من التعامل مع المإسسة
 .لممابلة ربٌس المبٌعات لمنالشة السعر الزبون حاجة ، ومثال ذلنفر معلومات خاطبة لدى الزبونن توع

ولد ٌتحدث عن اعتراضه موجها حدٌثه  الزبون باعتراضاتهعتراضات المعلنة وغٌر المعلنة: المعلنة فٌها ٌبوح الا -
ولد ٌكون الزبون فً هذه الحالة بصدد  ، والاعتراضات غٌر المعلنة هً أصعب الاعتراضات،للشركات المنافسة مثلا

اختبار البابع فً لوة صبره وصموده، ولد ٌكون هدفه من الاعتراضات غٌر المعلنة الاستفادة من مزاٌا خدمات ما بعد 
مطلوبة ولكن ما هً المنافع الحمٌمٌة من وراء التعامل معكم"، ولد تكون الحمٌمة أنه  ءالشرا، فمد ٌمول مثلا "دوافع البٌع

 غٌر راغب فً الشراء أصلا.
 .أسباب وطرق معالجة اعتراضات الزبائن 2

 ب الاعتراضات التً ٌثٌرها الزبون:أسباأ_ 
إن الاعتراض هو سبب محدد لد ٌكون معلنا أو غٌر معلن، ولد ٌوضح لماذا لا ٌشتري الزبون، أما البابع ٌجب أن ٌبحث     

 57لذي ٌرجع إلى سبب أو أكثر من الأسباب التالٌة:عن الأسباب الحمٌمٌة الكاملة وراء الاعتراض ا
الرغبة البشرٌة فً مماومة التغٌٌر وكل ما هو جدٌد باعتبار أن العادات والممارسات الجدٌدة سوف تضٌف أعباء  -

 مجهولة النتابج.
 رغبة الزبون بؤن ٌشعر أنه هو المإثر فً لرار الشراء والحصول على أفضل المزاٌا الممكنة.  -
وأنه هو الألوى من خلال اعتراضاته المستجاب لها، وكذلن إبراز  ،بون بؤن ٌشعر بؤنه ساوم وكسب الكثٌررغبة الز -

 فهمه ووعٌه واثبات نفسه. 
إن تعدد البدابل أمام الزبون لد تجعل الأمور أشد صعوبة أمامه، لذلن ٌبدأ فً الهجوم والاعتراض حتى ٌفكر وٌتخذ  -

 لراره فٌما بعد.
ون المعلومات التً سمعها، لذلن ٌبدي اعتراضاته حتى ٌتم إعادة صٌغة الكلام بشكل آخر لٌتمكن من لد لا ٌفهم الزب -

 فهمه.
 :طرق معالجة الاعتراضات وإرضاء الزبائن ب_ 
 58هنان عدة وسابل ٌمكن لرجل البٌع إتباعها لمعالجة اعتراضات الزبابن وارضابهم، أهمها:    

ان حالات تكون فٌها وسٌلة الرفض المباشر هً الأنسب، وذلن إذا كان : هنوسٌلة الرفض المباشر للاعتراض -
الاعتراض غٌر لابم على أساس صحٌح، أو إذا اعترض الزبون على وجود أضرار أو عٌوب فً السلعة فً حٌن لا 

 وجود لهذه الأضرار مطلما.
الزبابن والأكثر استعمالا،  : وهً من أنسب الطرق فً الرد على اعتراضاتوسٌلة الرفض غٌر المباشر للاعتراض -

كثٌر من الموالف وتستخدم مع كثٌر من الزبابن، وأساس هذا الرفض )نعم ٌا سٌدي إنن على صواب اللأنها تناسب 
 ولكن ...( 
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: وتسمى وسٌلة الاستفادة من الاعتراض، حٌث طرٌمة الترجمة العكسٌة أو الاستفادة من الاعتراض وتحوله إلى مٌزة -
راضا من لبل الزبون، فٌجب أن لا تظهر له أن اعتراضه فً غٌر محله أو عدٌم الفابدة، حتى لا تفتح عندما تواجه اعت

مجالا لنماش حاد معه، بل على العكس ٌجب أن تإكد أن اعتراضه هام وأنه سوف ٌإخذ بعٌن الاعتبار، محاولا الاستفادة 
فمد ٌكون اعتراضه فرصة لعدم الولوع فً الخطؤ  منه فً إعادة لراءة خطواتن جٌدا، ومراجعة العروض التً لدمها،

 ما ألتنع بوجهة نظرن، وٌتحول إلى اتفاق بعدما ٌتؤكد من حمابك معٌنة كانت هدفا لاعتراضه. اإذ
: وهذه الوسٌلة تعترف بصحة الاعتراض من جانب الزبون، ولكن تظهر فً نفس الولت بعض المزاٌا طرٌمة التعوٌض -

هذا الاعتراض، فمثلا لد ٌعترض الزبون على أن ثمن السلعة مرتفع فٌرد البابع بذكر  التً ٌفترض أنها تعوض سبب
 وممٌزات أخرى للسلعة تعوض الثمن. خصابص

)توزٌع عٌنات الى المنتج الأساسً مجانٌة بالإضافةن المإسسة تمدم منتجات ثانوٌة فمثلا لد ٌبرر البابع ذلن بؤ    
، وٌجدر الذكر ان المنتوجات المجانٌة نوع من أنواع اسالٌب المجانً للمنتوج( بأو التجرٌالتذوق مجانٌة، امكانٌة 

لبابع توزٌعه، كما أنها تخلك لماء مع اوتسهل عملٌة على التعرٌف بالمنتوج واكتشافه، تنشٌط المبٌعات والتً تساعد 
ٌسبب ارتفاع ثمن المنتج لا تتناسب الا مع بعض المنتجات وكلفتها غالٌة الثمن مما  والزبون، ومن جهة أخرى

 .59الأساسً
 : وهً أحد الوسابل الجٌدة فً معالجة اعتراضات الزبابن وتستخدم فً حالتٌن هما:طرٌمة الأسئلة أو الاستجواب -

أن ٌكون الاعتراض من الغموض والعمومٌة بحٌث لا ٌتؤكد البابع ما ٌدور فً ذهن الزبون عندبذ تستخدم هذه  -
 ٌح.الطرٌمة لإجباره على التوض

 كما تستخدم لتوضٌح عدم المنطك فً الاعتراض الذي ٌثٌره الزبون. -
: حٌث ٌستخدم البابع هذه الطرٌمة فً معالجة الاعتراضات عندما ٌكون الاعتراض تافها طرٌمة التجاوز عن الاعتراض -

 م، أو ٌتظاهر بعدلكلاملة أن ٌبتسم وٌمر سرٌعا إلى غٌره من اأو غامضا ولا ٌستحك الرد، بل ٌحاول البابع فً هذه الحا
الاستماع للاعتراض وٌمضً لنمطة غٌرها، ولكن لا ٌجب تطبٌك هذه الطرٌمة عندما ٌكون الاعتراض صحٌحا وٌستحك 

 .  60الرد
 .إرشادات أساسٌة لضمان استمرارٌة رضا وولاء الزبائن عند مواجهة الاعتراضات _3

كن تحسٌن مهارات رجل البٌع فً التعامل مع اعتراضات الزبابن هنان مجموعة من الإرشادات والتً من خلالها ٌم       
 وهً: بغٌة ارضابهم وكسب ولابهم، 

 تجنب أن تستخف بالاعتراض لأن ذلن استخفاف بالزبون نفسه. -
 تجنب التهجم على الزبون عند الرد على اعتراضاته ، حتى ولو كانت موالفن صحٌحة. -
تحدث ، وهذا ٌترتب علٌن أن تكون متمبلا لكل ما ٌبدٌه الزبون من موالف وتتصف بلبالة ال حتذكر أنن تتمٌز بالنجا -

 وملاحظات.
 لا تحاول أن تظهر وكؤنن جاهز للرد دابما ، فؤنت فً النهاٌة تخاطب هذه المشاعر والأحاسٌس.  -
بؤنه محل  باهتمام حتى ٌشعر ه الزبونلذلن ٌجب أن تنصت إلى ما ٌمول ،أنت متحدث بارع لكن تذكر أنن منصت ماهر -

 اهتمام.
 حافظ على هدوبن واتزانن وتجنب أن تظهر بمظهر الخابف أو المتشنج. -
 امنح الزبون الولت الكافً للكلام وتجنب مماطعته عندما ٌتحدث طارحا موالفه. -
 احرص دابما على أن تستخدم لغة محببة ودبلوماسٌة فً معالجة الأزمات والمولف الطاربة.  -
 لمجادلة الساخنة فهً بداٌة النهاٌة لكل لماء.ابتعد لدر الإمكان عن ا -
حاول أن تخلك مناخا من الألفة والصدالة والثمة مع الزبون ، فهذا ٌساعد كل طرف على طرح مشاكله بصدق ودون  -

 61حذر.
 خامسا: مهارة التعامل مع أنماط الزبائن وكٌفٌة إرضائهم وكسب ولائهم

تمٌزه عن غٌره، ومعرفة هذه الشخصٌة ٌتطلب معرفة مفتاح  تختلف صفات وطباع الزبابن ولكل زبون شخصٌة 
شخصٌة كل زبون، فسلون الزبون ٌظهر واضحا ولت الممابلة، وهذا السلون ٌختلف بالنسبة للزبون الواحد بٌن ممابلة 

 وأخرى، وبالتالً ٌجب أن تختلف طرٌمة التفاهم معه والتؤثٌر فٌه.
 لائه:وكٌفٌة إرضائه وكسب ولزبون المتردد _ ا0

صفات الزبون المتردد حاجته لأن تفكر له، فهو ٌتخذ لراره بصعوبة، وهو ٌفتمر إلى الثمة وٌحتاج إلى لدر كبٌر  من أهم     
ٌصدق كل ما ٌموله الآخرون له،  ، ثم أنه63، كما أنه ٌتمٌز بالخجل وٌتطلب من المتعامل معه أن ٌصادله62من المعلومات

 .64تؤجٌل أٌة تعلٌمات أو أجوبة تطلب منه ردا على سإال أو مشكلة مطروحةونتٌجة لتردده نراه مضطرا إلى 
وٌجب أن ٌبتعد رجل  بالثمة اتجاه البابع،ٌتطلب التعامل مع هذا النوع من الزبابن إتباع طرٌمة تجعله مطمبنا بحٌث ٌشعر     

نا ٌجب على هذا الأخٌر أن ٌبادر إلى البٌع عن فكرة ممارسة الضغط علٌه، وعندما ٌبدي رغبة بما تمدم به رجل البٌع ه
 .65التناص هذه الفرصة لبل أن ٌطرأ تغٌر مفاجا على لراره

إلى أن هذا النوع من الزبابن ٌتطلب الصبر من رجل البٌع، وعدم إهمال اعتراضاته وأن ٌبٌن له مزاٌا اتخاذ  بالإضافة    
 وكذا مساوئ تؤجٌل اتخاذ المرار. ،المرار فورا

لا ٌصل رجل البٌع مع هذا الصنف من الزبابن إلى نتابج خلال فترة معمولة، فالأفضل له أن ٌعتذر منه بؤدب وعندما      
 .66لأنه لا سبٌل للتخلص منه إلا بهذه الطرٌمة
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 وكٌفٌة إرضائه وكسب ولائه:الخشن والمتشدد الزبون _ 2
بالإضافة إلى أنه ٌحب المنالشة. وحتى أنه ٌموم ٌتصف بالموة فهو متصلب الرأي، وٌعظم فً ذاته ومعرفته بكل شًء،     

كثٌر المماطعة أثناء الحدٌث، ولد ٌكون ه، بمساومة شالة، وٌطلب دابما الحصول على خصم وٌترن فً النفس انطباعا بؤهمٌت
 عادة ما هذا النوع منفتحا وعلمٌا، ولكنه ٌرفض بشدة أن ٌحدثه الآخرون عن الحداثة وعن ضرورة الأخذ بما هو جدٌد، وهو

  .67ٌتحدث بصوت عالً ولا ٌستمع إلى غٌره

لا شًء ٌهم رجل البٌع أكثر من كسب الزبون والاحتفاظ به، لذلن علٌه أن ٌتمتع بالصبر، والمدرة على التحمل، لأن     
 التعامل مع هذا الزبون بنفس مستوى غضبه وفظاظته، سٌإدي إلى خسارته، فعلى رجل البٌع:

 الزبون وباهتمام.لهذا  اأن ٌصغً جٌد  -
 أن ٌضبط نفسه ولا ٌسمح للزبون بالاستفزاز.   -
 غضبه وحدة تعابٌره.  لتمبلأن ٌكون مستعدا  -
فً بعض و وٌكسب ثمته. فً إٌجاد حلول لها حتى ٌتمرب منهٌعمل على مساعدته  أن ٌبادر بالتعرف على مشاكله، -

 معه فً النهاٌة.الحالات وحتى لا ٌستمر النماش بلا فابدة ٌجب أن ٌكون صارما 
اذا كان من النوع الثوري أي الغاضب المتعصب بطرٌمة كبٌرة فلا بد من اخباره بؤن مشكلته سوف تحل وان تبدأ فعلا فً    

حلها وبسرعة ، لأنه ٌمكن ان ٌفعل كل شًء لكً ٌصل الى ما ٌرٌد، واذا كان من النوع المفجر، وهو أخطر الناس، لأنه ٌبدأ 
 .68ة ٌنفجر مرة واحدة وٌتعصب، فهو ٌرٌد ان ٌسمع كلمة تمدٌر مثل انا متشكر جدا فٌما تعطٌه لنابطرٌمة عادٌة وفجؤ

 وكٌفٌة إرضائه وكسب ولائه:الزبون الودود المرح _ 3
الهدوء والثمة فً الآخرٌن وكثرة المزاح، كما أنه ٌتمٌز بالخمول وغٌر منظم وغٌر معمد. ٌتكلم إن أكثر ما ٌمٌز هذا النوع     

كثٌرا وٌستمبل بترحاب وٌتجنب الخوض فً حدٌث العمل، ٌشجع التصرف الودود، ٌحب أن ٌنظر إلٌه كإنسان لطٌف، لا 
 .69ٌهتم بالولت ولا التخطٌط، فالأسلوب الذي ٌتحدث به محبب وٌمتاز بالسلاسة، لذلن ٌشعر رجل البٌع برغبة أكٌدة فً لمابه

هو حساس بما فٌه الكفاٌة، وسوف ٌخسره رجل البٌع إذا لم ٌكن صادلا معه، أو إذ بما أن هذا النوع ٌتمٌز بالود واللطف ف    
 شعر الزبون بؤنه محل استغلال، فمن الواجب التعامل معه بالتركٌز على: 

 .جانب المظهر والوضع الاجتماعً -
 .إعطابه الولت الكافً وعدم الضغط علٌه -
 .عدم الاستعجال لمماطعته فً بداٌة الحوار -
 .مهارات الرجوع إلى الموضوع الربٌسًاستخدام  -
لد ٌكون من المناسب أن ٌبادر رجل البٌع إلى الإطراء والمجاملة، وأن ٌمدم له النصابح فٌما ٌتعلك بالسلعة أو الخدمة  -

 .70والبدابل المتاحة أمامه، فهذا ٌساعد كثٌرا فً ارضابه والمحافظة على ولابه للخدمة وللمإسسة
 .علٌه بصٌغة الإجابة بنعم أو لا وٌجب التصرف أمامه كرجل أعمالمن الأحسن طرح الأسبلة  -
 وكٌفٌة إرضائه وكسب ولائه:الزبون الراغب بالتحدث _ 4

من أهم صفات هذا النمط من الزبابن أنه كثٌر الكلام وٌحب أن ٌسمعه الآخرون، وٌرغبون فً الحدٌث معه، وأن ٌراهم     
معه، كما انه ٌتصف بحس الدعابة، السٌطرة على الحدٌث، كثرة تبادل المواضٌع  ٌتمتعون بالولت الذي ٌمضونه فً الحدٌث

 دون ترتٌب، ولا ٌستخدم المنطك فً الرد على الآخرٌن، وٌحب أن ٌشعره الآخرٌن بؤهمٌته.
 جل البٌع:فعلى ر الزبون الراغب بالتحدث ٌمكن خسارته بسهولة، وخاصة إذا لم ٌتعامل معه رجل البٌع بالأسلوب السلٌم،    

 أن ٌتوخى الحذر عند منالشته وعدم محاولة إسكاته بالموة. -
 حتى ٌفسح المجال له للطعن بموالفه.  هأن ٌمنح نفسه الولت الكافً لبل أن ٌجٌب على تساإلات -
أن ٌحافظ على السٌاق الحمٌمً للموضوع، وعندما ٌبدي ملاحظات وٌطرح أراء ٌجب على رجل البٌع أن ٌهتم بها  -

 الشكر علٌها، وأن ٌستخدم عبارات الود والتهذٌب فً محاولة لجذبه.  وٌظهر له
 71إذا لم ٌتوصل رجل البٌع إلى نتٌجة ممنعة معه علٌه أن ٌنهً اللماء وٌعتذر منه بما تفرضه آداب الحوار. -
 

 :أخرى، وهً موضحة فً الشكل الموالً بالإضافة إلى أنماط الزبابن المذكورة توجد أنماط
 

 زبائنسلوكات رجل البٌع حسب أنماط ال (:13الشكل رلم)
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ثرثار؛ فرجل البٌع  ون زبخشن أو الصبر على  زبون للتفاعل الإنسانً مبادئ وأساسٌات، فلا ٌستطٌع أي شخص تحمل      

حتوى وت ،الذي ٌستطٌع تغٌٌر أسلوب تعامله مع الآخرٌن ٌتمتع بشخصٌة مرنة تستطٌع التعرف على رد أفعال الآخرٌن
 وإذا لم ٌملن البابع هذه المهارة ٌمكن تعلمها. تصرفاتهم بالطرٌمة المناسبة،

 Shelly) شٌلً ولكر الكاتب ات البٌع  ومنهمن المهارات الحٌاتٌة هً مهارأوهً عن فلسفة  من ٌتحدثهنان     

Walker ،)تمنٌت أن أتعلمهكان شًء واحد عندما دخلت مجال المبٌعات، أول مرة أحبه.  ،أحب فن البٌع :حٌث ٌمول 
كل ". ٌمال أن: المهارات الحٌاتٌة هًمهارات البٌع لأن  ،الحٌاة أٌضا زٌادة لدرتً فًوزٌادة لدرتً فً البٌع  وهو بسرعة

محامٌا أو طبٌبا، ، مبٌعاترجل  أنجبتأسمع فً نشرات الأخبار المسابٌة، من سٌدة  ! " أنا لم ألرأ أو شخص ولد لٌكون بابعا
المهارات هً  مهارات البٌع ، هاهو من خلال الخٌارات والمهارات التً ٌتم تعلمفٌنا كل شًء بل ؛ ... مختلس أو محتال أو

 .72الحٌاتٌة
ٌضا أ الدعاة ،ٌستخدم المعلمون مهارات البٌع ،مهارات البٌع دن فٌهلا ٌمكنن أن تفلٌس هنان مجال من مجالات حٌاتن     

 بغضمهارات البٌع  ٌضا تستخدمهً أ تٌرٌزا مثلا الأم ،ارات البٌعضباط الشرطة مهٌستخدم  ،مهارات البٌع ٌستخدمون
التواصل  ، وتدرٌب،تشجٌع، تعلٌماتتكسبن  لأنها،  الحٌاةللنجاح فً  احتمالاتعطٌن مهارات البٌع فالنظر عن ما تفعله، 
سواء كان هو أو  بٌعالكل شخص ناجح هو جٌد فً  فً الوالع المهارات الحٌاتٌة. هًمهارات البٌع ف، والوصول إلى الناس

 . 73هً
 

  ة:الخاتم
فكل منها تسعى جاهدة للمحافظة  الالتصادٌة، المإسسات مختلف بٌن ٌنلٌوم تنافس وصراع شدٌدٌلاحظ فً عصرنا ا    

لذا ء أكبر عدد من العملاء والاحتفاظ بهم وكسب ولابهم، إرضاوعادة ما ٌكون محور التنافس هو  على مركزها فً السوق،
 ؤتًهذا لا ٌ؛ والمستهدف عمٌلكز على تمدٌم لٌمة أعلى للإلا تبنى فلسفة جدٌدة ترتوالبماء فً النمو الراغبة على المإسسة ما 

 فً خدمة العملاء من خلال اسالٌب وتمنٌات عدٌدة ولعل أهمها المهارات البٌعٌة. تحسٌن المستمرإلا بال
 والممترحات: جتوصلنا إلى مجموعة من النتاب من خلال هذه الورلة البحثٌة   

 :النتائج   
فً الفرد وهو ٌختلف من شخص لآخر عند نفس المستوى من الأداء، لذا على المإسسة أن ٌعبر الرضا عن حالة نفسٌة  -1

ٌشمل العدٌد من و مفهوم واسعفهو الولاء  ن الاعتبار فً ما تعرضه من خدمات، أماتراعً هذا الاختلاف وتؤخذه بعٌ

تطاعت أن تحافظ على ولاء اسالمفاهٌم تتعلك بجوانب مختلفة، وهو غاٌة كل مإسسة، فالمإسسة الرابدة فً السوق 

 لاف حاجات الفرد المراد إشباعها.هنان عدة عوامل وأسباب تإدي إلى نشوء الولاء تختلف باختزبابنها، و

 ،زبكابنال دمكة علكى الحكدٌث مكعمكدى لكدرة ممكدم الخ مكنذلكن ٌظهر و ، الدور الكبٌر فً اسعاد الزبون مهارات الاتصالل -2
 العمٌكل ٌشكعر بالرضكاخلكك تفكاعلات شخصكٌة اٌجابٌكة تجعكل إلكى  ٌكإديوهذا كله معهم، اللبالة فً الحدٌث  ،همإنصاته ل

الحوار الاٌجكابً الكذي ٌسكتند للكلمككة الطٌبكة والملاطفكة والثمكة مكع مراعكاة الاٌمكاءات وحرككات الجسككم ، فكومكن ثكم الكولاء
 ممكدمها بصكفة مباشكرة،وعكن الخدمكة لدٌكه خطوة  لإسعاد العمٌل نفسٌا وخلك انطبكاع حسكن المعبرة والمناسبة ما هً الا 

  المإسسة بصفة غٌر مباشرة.و
على رجل البٌع أن لا ٌكتفً بالصمت عند مواجهة اعتراضات الزبابن بل علٌكه أن ٌثبكت للزبكون صكواب مولفكه وصكحة  -3

إسسكته معلوماته وفما لطبٌعة الاعتكراض الكذي ٌتلمكاه، وأن ٌسكعى للكرد علكى هكذه الاعتراضكات والكدفاع عكن منتجاتكه وم
معتمدا على تكتٌن ٌحافظ على خصوصٌة عمله. وٌمكن المول أن ممارسة رجل البٌع وتكراره التعامل مكع الاعتراضكات 
تمكنككه مككن اكتسككاب خبككرة وكفككاءة فككً هككذا المجككال وٌتحسككن مسككتوى أدابككه ، فككبفهم وحسككن توظٌككف مهككارة مواجهككة 

http://www.selfgrowth.com/articles/user/37878
http://www.selfgrowth.com/articles/user/37878
http://www.selfgrowth.com/articles/user/37878
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فكً كسكب رضكا وولاء الزبكابن، لأن هكذا النجكاح ٌعتبكر  للمإسسة والمتمثل راضات ٌكون لد حمك رجل البٌع نجاحاالاعت
 .خطوة أولى تتبعها خطوات أخرى حتى تحمك المإسسة جمٌع أهدافها

البابعٌن بصفة خاصة، نظرا تً تإرق من أعمد وأشك المضاٌا اللإنسانً مع أنماط الزبابن التعامل ا تعتبر مهارات -4
ٌة الإنسانٌة، وأهم من ذلن تحدٌد نوعٌة وخصابص تلن الشخصٌة للغموض والصعوبة التً ٌجدها الفرد فً فهم الشخص

فمهارة رجل البٌع فً التعامل مع زبون  ،امل معهالتعلٌتمكن فً الأخٌر من اختٌار السلون والتصرف المناسب  فً ا
لشخصٌة إن خشن المعاملة أو زبون ثرثار أو ودود الشخصٌة ترتكز فً الأساس على المدرة على التحدٌد السلٌم لنوع ا

كانت من نوع معٌن دون آخر، بالإضافة إلى المدرة والجرأة على التنفٌذ السلٌم للكٌفٌة المناسبة فً التعامل مع هذا النوع 
حتى ٌتمكن من الشخصٌة والمعلومات  ن تتوفر فٌه مجموعة من الصفاتلشخصٌة. لذلن ٌجب على رجل البٌع أمن ا

، وأهم هذه الخصابص إرضابهم وإسعادهم وتحمٌك ولابهم ماط الزبابن وٌتمكن منامتلان مهارة التعامل الإنسانً مع أن
، الحكمة والمدرة على توجٌه لاف شًء طبٌعً، المرونة والسلاسة، الصبروالمواصفات تمبل الاختلاف واعتبار الاخت

 .ٌده الزبون إلى ما ٌرٌده البابعمالا ٌر
ٌعٌة وتمدٌمه للخدمة ٌتولف على مهاراته فً الاتصال ومعالجة الاعتراضات إن نجاح رجل البٌع أثناء إجراء الممابلة الب -5

أداء ممدمها، تلازمٌة أي جودتها من جودة  التفاوض معهم، وذلن لأن الخدمة مختلف أنماط الزبابن و وكٌفٌة التعامل مع

 بط ارتباطا وثٌما بمستوى هذه المهارات والمدرة على تنمٌتها. هذا الأداء الذي ٌرت

هنان علالة ارتباط بٌن المهارات البٌعٌة وبٌن رضا وولاء الزبابن، والتً تظهر من خلال شعور الزبون الإٌجابً أثناء  -6

وهو ما ٌولد تمسكه بما  ،ت الزبونوبعد عملٌة الشراء والناتج عن حكم ممارن بٌن أداء البابع وتمدٌمه للخدمة وبٌن تولعا

 مهما كانت البدابل والمإثرات. ،ل لهاتمدمه المإسسة وما ٌمدمه البابع كممث

  :الممترحات 
للزبون، الإنجاز السرٌع مع   العناٌة الشخصٌة بالزبون، عرض مختلف أنواع المساعدةل كل من خدمة الزبابن تشم -1

وجود استخدام اللغة المناسبة، الابتسامة والمعاملة الحسنة والمظهر اللابك، كما ٌمكن أن ٌكون معناها عند البعض عدم 
، لذلن على أي مإسسة ترغب فً أخطاء فً معاملات الزبابن ومعالجة شكاواهم، أو تولع احتٌاجاتهم ومحاولة إشباعها

 لتحسٌن فً كل هذه المإشرات.لالرلً والتمٌز فً خدمة عملابها أن تسعى 
التغذٌة العكسٌة ، ب الجٌدوالتً تنطوي على الفهم والاستٌعاوزبابنه،  عنظرا لأهمٌة العلالة المباشرة بٌن الباب -2

مع وجود فرصة  بالرضا ونٌشعرل الزبابن جع، المرونة فً الأداء، التفاعلات الشخصٌة الإٌجابٌة التً تللمعلومات

بٌر فً تحمٌك رضا وولاء الزبابن لمعالجة أخطاء الخدمة عند وبعد حدوثها، ٌمكن المول أن للمهارات البٌعٌة الدور الك

لذلن ٌجب تنمٌة أداء رجال البٌع لٌمدموا خدمة جٌدة  ومتمٌزة لعملابهم، وذلن بؤخذ دورات تدرٌبٌة عن الخدمة الممدمة، 

فً مجالات عدة منها: كٌفٌة التعامل مع اعتراضات العملاء، كٌفٌة تمدٌم خدمة متمٌزة للعملاء، كٌفٌة التعامل مع أنماط 

 لومكالمة هاتفٌة ناجحة، لغة الجسد، فن الحوار، الاتصابٌعٌة  الزبابن، كٌفٌة عمد صفمة بٌع ناجحة، كٌفٌة اجراء ممابلة

 الفعال، مواصفات رجل البٌع الناجح والمتمٌز.

 

ناس بصفة عامة وكل العاملٌن داخل كل ال ،مهارات البٌع لا ٌمكن أن تفٌد فٌه الحٌاةلٌس هنان مجال من مجالات  -3

 أي انسان احتمال كبٌر تعطًمهارات البٌع ، فأن ٌتعلموها وٌجب علٌهم ون مهارات البٌعٌستخدمالمإسسة الالتصادٌة 

النبي وصدق .المهارات الحٌاتٌة هًمهارات البٌع اذن ، خرٌنة تعلمنا كٌف نتعامل مع الآببساط لأنها، الحٌاةللنجاح فً 

، عمالكالدين في تعاملك مع  ٬زوجتكالدين في تعاملك مع  ٬"وأن الدين المعاملة ٬الدين هو النصيحة": صلى الله عليه وسلم حين قالمحمد 

 زبائنك.الدين في تعاملك مع و ٬نكاالدين في تعاملك مع جير ٬تعاملك مع أولادك

ٌمكن المول أن تحسٌن خدمة الزبابن ومحاولة إرضابهم وكسب ولابهم أصبح الٌوم ضرورة حتمٌة لا ٌمكن للمإسسة  -4

لٌها التخطٌط الجٌد للمستمبل؛ ولعل أهم سبٌل لذلن هو الاهتمام الالتصادٌة  أن تفر منها فً ظل والع التصادي ٌفرض ع

بالعنصر البشري وضرورة تحسٌن أدابه، الذي ٌعتبره المفكرون الالتصادٌون المحرن الربٌسً للعجلة الإنتاجٌة والتنمٌة 

 الالتصادٌة، لما ٌحممه من نتابج إٌجابٌة للمإسسة الالتصادٌة.

                                                 
 .542خّاي اٌذَٓ محمد ِرسٍ، ِظطفً ِحّىد أبى بىر: فٓ خذِت اٌعّلاء وِهاراث اٌبُع، اٌذار اٌداِعُت، الإسىٕذرَت، دوْ رور سٕت إٌشر، ص -1
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30-J. p.Helfer&J.Orsoni, op – cit , p 407. 

31- Ibid, p 410.  

 .53-52، ص  5115ع ِهاراحه الإدارَت فٍ الاحظاي، اٌذار اٌداِعُت، الإسىٕذرَت، أحّذ ِارر: وُف حرف -32

 .11، ص 0666إبرارُُ وشج: وِضاث إدارَت، اٌطبعت الأوًٌ، دار وائً ٌٍطباعت و إٌشر، عّاْ،  -33
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  www.ibtisama.com/vb.50-51، ص5101وإٌشر واٌخىزَع،  جابرارُُ اٌفمٍ،  فٓ خذِت اٌعّلاء ووُفُت اٌّحافظت عٍُهُ، اٌطبعت الأوًٌ، بذاَت ٌلإٔخا -68

 .012، ص 5113شرَف: ِبادئ اٌخسىَك واٌخروَح، دار أساِت ٌٍٕشر واٌخىزَع، عّاْ، إبرارُُ اٌ -69

 .003حسُٓ عٍٍ، ِرخع سابك، ص  -70

  .051، ص ٔفس اٌّرخع -71

72- http://www.selfgrowth.com/articles/definition_selling_skills.html, 22/12/2014, 16.30 h,P 01. 

73- Ibid, P 01. 

 

 

 

 

  

http://faculty/
http://faculty/
http://www.selfgrowth.com/articles/definition_selling_skills.html
http://www.selfgrowth.com/articles/definition_selling_skills.html

