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ملخص 
بالإسقاط على رجال البيع )تعزيز الولاء وتحديد دور مهارات الاتصالات التسويقية في تنمية  والهدف من هذه الدراسة ه

الاستقبال، طريقة عرض الخدمات،  أسلوب معالجة : ، خاصة فيما يتعلق بالأبعاد التالية"(جازي"لدى مؤسسة 
ذلك من خلال استطلاع آراء بعض الزبائن عن طريق والإعتراضات، المصداقية، السعي لإقامة علاقة جيدة مع الزبون، 

لاختبار الفرضيات بالاستعانة بمجموعة    MATLAB برنامجو SPHINX   استخدام برنامج قد تموالاستبيان، 
قد خلصت الدراسة إلى أن مهارات الاتصالات التسويقية لدى رجال البيع لها تأثير ايجابي قوي ومن الأساليب الإحصائية، 

 . 0,84:التحديد الذي جاء مساويا لـهذا ما فسره معامل و، "جازي"تعزيز  ولاء زبائن مؤسسة وعلى تنمية 
رجال البيع         –الولاء  –مهارات الاتصالات التسويقية : الكلمات المفتاحية

Abstract   
our study aimed to identify the role of marketing communication skills in the 

development and promotion of loyalty (projected on  sellers of the enterprise 

"Djezzy" ), especially with regard to the following dimensions: the reception, the 

presentation services, dealing with objections, credibility, seeking to establish a 

good relationship with the client, the methodology used is based on the collect of 

data through questionnaire respondents and the analysis of the data is done with 

SPHINX and MATLAB Software to verify hypotheses using a range of statistical 

methods, we have finally concluded that the marketing communication skills for 

sellers have strong positive impact on the development and promotion of clients 

loyalty, and this was explained by the coefficient of determination that equals 

to:0,84. 

Keywords : marketing communication skills – loyalty  - sellers 
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   مقـدمـة
في ظؿ المنافسة الشديدة التي تسكد بيئة الأعماؿ في الآكنة الأخيرة، تسعى المؤسسة         

ذلؾ مف أجؿ السيطرة عمى الأسكاؽ لمكاجية كالارتقاء، كإلى البحث عف طرؽ تكسبيا التميز 
ما ألزـ البحث عف طرؽ استمالة الزبكف كقكالدفاع عف مصالحيا في آف كاحد، كالمخاطر 

. الكصكؿ إلى كلائو ليامف ثـ كعميو  الاستيلاءك

عميو فإف مسألة رضا الزبكف ككلائو لـ تعد مسألة اختيارية، بؿ كاقع يفرض عمى المؤسسة ك     
أداء أفرادىا، ذلؾ لأف الزبكف يبحث دائما عف التجديد كتحسيف منتجاتيا كالاستمرار في تطكير 

الخدمات تسعد كادت مزايا جديدة في السمع يتعزز الكلاء كمما زككالخدمات، ز في السمع التميك
ىذا راجع لتفاعمية العلاقة المكجكدة كتشجعو عمى مكاصمة التعامؿ مع المؤسسة، كالزبكف 

بينيما، كبالتالي فإف عمى المؤسسة اكتشاؼ الشيء الذم يمثؿ أعمى مستكل إشباع لمزبكف 
. لتعزيز كلائو كتخمؽ فيو حاجات لـ يكف ليشعر بيا مف قبؿ

التي تعبر بدكرىا كليذا أصبحت المؤسسات اليكـ تكلي اىتماما كبيرا للاتصالات التسكيقية    
عف حجـ تفاعؿ المؤسسة مع محيطيا الخارجي في التكاصؿ مع الجميكر المستيدؼ، 

التفاعمي لمزبكف تجاه ما تطرحو مف كفالاتصالات التسكيقية تسعى لمتأثير عمى السمكؾ الشرائي 
كار، معتمدة في ذلؾ عمى  القدرات كالميارات الاتصالية لرجؿ البيع بما يحقؽ أؼكسمع كخدمات 

بيذا تكسبو مناعة ضد جاذبية كالمنفعة لمطرفيف كتجعؿ الزبكف يحصؿ عمى أكثر مما يريد، 
غراء المؤسسات المنافسة .  كا 

دخكؿ شركات أجنبية كلقد أدل انفتاح قطاع الاتصالات بالجزائر أماـ المنافسة         
أماـ ىذه المنافسة المتزايدة فإف عمى كسكؽ الاتصالات بشكؿ كبير، كللاستثمار فيو إلى نـ

منع كتعزيز كلاء زبائنيا ككيفية تنمية كمؤسسات الخدمات الاتصالية أف تكاجو تحديا كبيرا كه
البشرية التي الكفاءات كالعركض كنظرا لتقارب الخدمات كتحكليـ إلى المؤسسات المنافسة، 

تمتمكيا المؤسسات المتنافسة في سكؽ الياتؼ النقاؿ بالجزائر فإف رجؿ البيع في مؤسسة 
يحتاج إلى ميارات اتصالية متنكعة تمكنو مف استمالة السمكؾ الشرائي لمزبكف بما يخدـ " جازم"

: لتاليةإقامة علاقات قكية معو، كعمى ىذا الأساس يمكننا طرح التساؤلات اكمصالح المؤسسة 
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لتحقيق ذلك ماىي أىم والمستوى الأمثل من الولاء الذي تسعى المؤسسة لموصول إليو، وماه 
ما مدى تأثير ىذه الميارات في وميارات الاتصالات التسويقية اللازم توفرىا لدى رجال البيع، 

؟  " جازي" تعزيز ولاء زبائن مؤسسةوتنمية 
: للإجابة عمى ىذه التساؤلات ارتأينا تقسيـ البحث إلى المحاكر التالية    
مفاىيـ أساسية حكؿ الكلاء؛ : أكلان 
مفيكـ الاتصالات التسكيقية؛ : ثانيان 
تعزيز الكلاء؛ كدكر ميارات الاتصالات التسكيقية لرجؿ البيع في تنمية : ثالثان 
" .  جازم"دراسة حالة مؤسسة : رابعان 

 فاىيم أساسية حول الولاء  م: أولاً 
الإصرار عمى استمرار كيعتبر الكلاء إحدل نتائج الرضا المستمر لمزبكف عف المؤسسة،      

لعؿ مف أىـ مؤشرات نجاح المؤسسة كالأمر الذم يخدـ الطرفيف بشكؿ كبير، كقكتعاممو معيا 
بقاء ككئف، لكف نـإرضاء أكبر عدد ممكف مف الزباكفي مجاؿ عمميا ىي قدرتيا عمى استقطاب 

يتـ ليا ذلؾ مف كالمحافظة عمييـ، كىذه الأخيرة مرىكف بقدرتيا عمى كسب كلاء ىؤلاء الزبائف 
. يتكفر عمى قيمة مضافة مقارنة بالمنافسيفكمتميز كخلاؿ تقديـ كؿ ما ق

تعريف الولاء  -1

تكقع شراء علامة ما في غالب الأحياف انطلاقا مف : " ىناؾ مف عرؼ كلاء الزبكف عمى أنو    
 1".خبرة ايجابية سابقة

أم أف تكرار شراء نفس العلامة عدة مرات تكسب الزبكف ميزة الكلاء، كىذا مف كجية نظر    
. الجانب السمككي

مفيكـ يتصؼ بالتحيز كينطكم عمى استجابات سمككية كيتـ التعبير :" كما يعرؼ أيضا بأنو   
 2."عنو عبر الزمف

كفي ىذا التعريؼ نلاحظ أف الكلاء عبارة عف تصرفات مبنية عمى مجمكعة مف الاعتقادات    
  ية متكاصمة،المؤسسة يقكـ عمى أساسيا بتكرار الشراء لفترات زمف كالإيجابية اتجاه المنتج أ
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حالة مف التفضيؿ المستمر يصؿ بالزبكف إلى حد الدفاع بإصرار عما تقدمو  ىذا ما يجعمو فيك
. تفضيمو عف ما تقدمو المؤسسات المنافسةكالمؤسسة، 

أىمية الولاء  -2

أىمية الكلاء في أنو أصؿ مف أصكؿ المؤسسة يدر أرباحا عمى المدل الطكيؿ حيث  تكمف     
يسمح باقتناص فرص عديدة كتخفيض التكاليؼ كمكاجية المنافسة في السكؽ كيمكف تمخيص 

  :أىمية الكلاء بالنسبة لممؤسسة في النقاط التالية
لزبائف الحالييف لا تمثؿ أكثر مف إذ أف تكمفة الاحتفاظ با:  تخفيض التكاليف التسويقية –أ    
مف تكمفة الحصكؿ عمى زبائف جدد، فغالبا ما نجد أف زبائف المؤسسات الأخرل لا ( 1/5)

تحسينو أقؿ كلذلؾ يصعب الكصكؿ إلييـ، فمتابعة رضا الزبائف الحالييف كيممككف سببا لمتغيير 
 3تكمفة مف البحث عف آخريف جدد؛

مف خلاؿ امتلاؾ قاعدة زبائف أكفياء تمثؿ الدرع :  لمنافسةيمنح الوقت للاستجابة ل –ب    
تمنح ليا الكقت للاستجابة لمعركض الجديدة مف كالكاقي لممؤسسة مف مختمؼ أشكاؿ المنافسة، 

المنتجات في الأسكاؽ، لأف الزبكف الكفي راضي لا يبحث عف التجديد، لكف ليس لفترات طكيمة 
كما يمثؿ الكلاء رسالة الضماف لمزبائف المحتمميف مف  إف لـ تكف جكدة منتجاتيا في القمة،

ىذا ما يسمح لممؤسسة استمرار كخلاؿ ما يعرؼ بالاتصاؿ مف الفـ إلى الأذف الإيجابي، 
 4.بقائيا في السكؽكنمكىا كنجاحيا 

 خطوات تنفيذ استراتيجية الولاء   -3

إلى تخطيط استراتيجي محكـ يمكف الاستفادة مف نتائجو في   يتعززككيحتاج الكلاء كي ينـ   
   5 :ذلؾ باتباع الخطكات التاليةككالبعيد   المدل المتكسط

انطلاقا مف الكعي بأىمية بذؿ جيكد باستمرار لبناء الكلاء : الاتفاق عمى فمسفة محددة  -أ 
ليس فقط كالمدل الطكيؿ ثقافة تسكد المؤسسة عمى كجعؿ ىذه الفمسفة عبارة عف تكجو فكرم ك

: يتـ ذلؾ مف خلاؿكشعارات يرددىا المدراء  كالمسيريف 
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أية كاعتبار الكلاء الميمة الأكلى التي يجب التركيز عمييا أكثر مف أم حممة إعلانية أ -
 جيكد أخرل ؛ 

 أىمية الكعي بخطكرة الزبائف غير الراضييف عف المؤسسة؛ -

 محاكلة تجاكز تكقعات الزبائف؛ -

التركيز عمى إرضاء العملاء الداخمييف خاصة المتكاجديف في الخطكط الأمامية لأنيـ  -
جزء أساسي في بناء الكلاء لمعملاء الخارجييف؛ 

تكجيو ميمة قيادة جيكد بناء الكلاء إلى فريؽ مف أفراد المؤسسة :  تحديد فريق القيادة –ب     
منحيـ المكارد كميزة في التعامؿ مع الزبائف في مجالات مختمفة تتكفر لدييـ ميارات اتصالية مت

الضركرية في ذلؾ؛  

مساندتيـ كالمسؤكليف في ىذه الجيكد كإف مشاركة المديريف : دعم الإدارة العميا   -ج    
دعميـ لبناء الكلاء سكؼ ينعكس بشكؿ إيجابي عمى الحماس الذم يظيره العامميف في ىذا ك

المجاؿ؛  
مساعدتيـ عمى التغمب كمف أجؿ تنمية الميارات الاتصالية للأفراد :  التحفيزوالتدريب  –د    

دفعيـ لبذؿ أقصى مجيكد مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ كعمى المكاقؼ الحرجة مع الزبائف، 
.   المسطرة

 مستويات الولاء  -4

يختمؼ تصنيؼ مستكيات الكلاء حسب نظرة كؿ باحث ليذا المكضكع لكف يتفؽ جميـ عمى     
 6:أخرل منخفضة لذلؾ ارتأينا أف نعتمد إلى ثلاثة مستكياتكأف الكلاء فيو  مستكيات مرتفعة 

في ىذا المستكل مف الكلاء تككف حساسية الزبكف بالنسبة لمسعر : منخفضولاء  –أ      
ارتفاع سعره  دكف تردد في حالةكالمنتج بآخر بسيكلة كمرتفعة جدا حيث يمكنو استبداؿ العلامة أ

 عدـ تكفره دكف تحمؿ عناء البحث عنو؛كأ

بذؿ أقؿ كعكد الزبكف ىنا لا يبحث عف التغيير يرتكز عمى الت  :ولاء معتدل نسبيا –ب      
عائد التحكؿ إلى منتجات أخرل بالمقارنة مع الإبقاء عمى كجيد لتمبية حاجاتو، لكف ييتـ بتكمفة 

نفس ىذه المنتجات؛ 
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يككف الكلاء في ىذا المستكل حقيقي ناجـ عف ارتباط عاطفي بيف  :ولاء مرتفع   -ج      
لمخبرة كالتجارية بكؿ ما ترمز إليو  العلامة كأذلؾ بسبب تعمقو بالمنتج ك المؤسسة، كالزبكف 

، كما يرتكز الكلاء في ىذا المستكل عمى تمؾ العلامةكالمنتج أ التي يحصؿ عمييا بالتعامؿ مع
القيمة المدركة مف طرؼ الزبكف كالتي يختمؼ مستكل إدراكيا مف زبكف إلى آخر حيث تظير 

لة الجيدة كالمنتج المناسب، الزبكف الزبكف الذم يرل القيمة في المعاـ: مف خلاؿ أربع فئات كىي
. الراغب في المعمكمة، الزبكف الراغب في العلاقات، كالزبكف الراغب في الشراكة

المؤسسة،  كنـكالأمثؿ لضماف بقاء  ككعمى ىذا الأساس فإف ىذا المستكل مف الكلاء ق      
( حسب إدراكو) مبني عمى علاقة ارتباطيو يتحصؿ مف خلاليا الزبكف عمى قيمة معينة كفو

تمنعو مف التحكؿ إلى المؤسسات المنافسة،  ليصؿ إلى قناعة مفادىا أنو ينتمي إلى ىذه 
.         عف استمرار نجاحياكالمؤسسة كبالتالي مسؤكؿ عنيا 

لى ما يشعره بأنو مكضع احتراـ كتقدير        كلأف الزبكف يطمح دائما إلى الأفضؿ كالأحسف كا 
تقؼ عند تحقيؽ ىذا المستكل مف الكلاء بؿ تبذؿ المزيد مف أجؿ تطكيره كاف عمى المؤسسة ألا 

يتعزز، كبشكؿ عاـ فإف الاتصاؿ الجيد سكؼ يؤثر عمى مظاىر العلاقة بيف رجؿ ك كجعمو ينـك
ليذا أصبحت المؤسسات اليكـ تكلي أىمية  7البيع كالزبكف كبشكؿ كبير عمى الكلاء كاستمراره،

كبيرة لمختمؼ أنشطة الاتصالات التسكيقية كخاصة البيع الشخصي لما ينطكم عميو مف اتصاؿ 
.  مباشر مع الزبائف

 

مفيوم الاتصالات التسويقية : ثانياً 
كر الجموكتعتبر الاتصالات التسكيقية كظيفة حيكية يتحقؽ بمكجبيا الاتصاؿ بيف المؤسسة     

تعزيز العلاقة بيف الطرفيف كمؤثرة عف المؤسسة كالمستيدؼ مف أجؿ عكس صكرة إيجابية 
. المحتمميفكلتحقيؽ التأثير المطمكب عمى الزبائف الحالييف 

 الاتصالات التسويقية تعريف -1
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 خلاليا مف المؤسسة تحاكؿ التي الكسائؿ: "ىناؾ مف عرؼ الاتصالات التسكيقية عمى أنيا     

قناع كتذكير إبلاغ  .8"بإنتاجيا تقكـ التي المنتجات عف مباشرة غير كأ مباشرة بصكرة المستيمكيف كا 

 المؤسسة مف الصادرة كالإشارات كالمعمكمات الرسائؿ مف مجمكعة: "كما تعرؼ أيضا بأنيا

 طمب كأ المنتج لشراء سمككيـ تكجيو كأ إثارة بغية كىذا ، الفئات المستيدفة جميع إلى كالمكجية

 .9"معيف سمكؾ كاستجابة   أ عمى منيـ لمحصكؿ كأ خدمة

كسائؿ مختمفة  عمى ترتكز الاتصالات التسكيقية مف خلاؿ ما سبؽ يمكف أف نخمص إلى أف   
المؤسسة، لتحقيؽ التأثير المرغكب  تقدمو جذب انتباه الجميكر المستيدؼ لماكلنقؿ المعمكمات 

كما نستشؼ  ،(بعد البيعكقبؿ، أثناء ) فيو، كيمتد ىذا النشاط عبر كامؿ مراحؿ العممية البيعية 
مف خلاؿ ىذه التعاريؼ البعد التركيجي الذم ترتكز عميو الاتصالات التسكيقية مف خلاؿ إيجاد 

.  تجابة المطمكبةالتكليفة المثمى مف المزيج التركيجي الذم يحقؽ الاس

 الاتصالات التسويقية أىمية -2

تساىـ الاتصالات التسكيقية بدرجة كبيرة في زيادة فعالية أداء المؤسسة حيث تمكنيا مف        
يمكف إيجاز نقاط الأىمية كإلى البيئة الخارجية كإقامة نظاـ اتصالي يسمح بتدفؽ المعمكمات مف 

 10:فيما يمي
تحقيؽ تطمعاتيـ؛ كالكصكؿ إلى مشاعرىـ كخمؽ رغبات جديدة لدل المستيمكيف كاكتشاؼ  –أ    

إمداد الجميكر المستيدؼ بالمعمكمات التي يحتاجيا عف المنتجات بما يتناسب بمستكل  –ب    
التطكر في حياة الأفراد؛ كالكعي  

ؿ المنافسة خمؽ التفضيؿ لدل المستيمكيف مف أجؿ مكاجو مختمؼ أشكاكتغيير الاتجاه  –ج    
المحافظة عمى الحصة السكقية؛ ك
تمثؿ الاتصالات التسكيقية أداة ميمة في تصريؼ المنتجات؛  -د     

تأثير قكل البيع عمى اتخاذ قرار الشراء لما ينطكم عميو مزايا الاتصاؿ المباشر  -ق   
.  تفاعمية المكقؼكبالمشتريف مف مركنة في الاستجابة 

التسويقية  صالاتمقومات نجاح الات  –3   
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قدرتيا عمى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة إلى مجمكعة مف كالتسكيقية  يحتاج نجاح الاتصالات    
 11:المقكمات الأساسية أىميا

يمثؿ أحد قكانيف الاتصاؿ بشكؿ عاـ، حيث كمما كانت الرسالة كاضحة، ك: الاختصار -أ    
بالتالي العمؿ بيا؛ كإدراؾ المستقبؿ ليا كمختصرة كمما زادت إمكانية فيـ كبسيطة  

يختص الإعلاف عمى غرار باقي عناصر المزيج التركيجي بمبدأ : تعدد الأشكالوالتكرار  –ب   
التكرار مف أجؿ أف تفرض الرسالة الإعلانية نفسيا في ظؿ المنافسة الشديدة، أما باقي 

غيرىا فيي تعمؿ كفؽ مبدأ تعدد الأشكاؿ كالعناصر الأخرل كالبيع الشخصي، تنشيط المبيعات 
؛ صيغ متنكعةكحيث تقكـ بالتركيج لمنتج ما بطرؽ 

طرؽ الاتصاؿ المعتمدة مف طرؼ المؤسسة كنظرا لاختلاؼ الكسائؿ : التنسيق الشامل –ج   
كحدة كمف خلاؿ عناصر مزيج الاتصالات التسكيقية كجب العمؿ عمى إيجاد التنسيؽ اللازـ 

متكاممة لتجنب أم كأف تككف متزامنة كة عف ىذه العناصر عبر مختمؼ القنكات، الرسالة الصادر
شكؿ مف التناقضات التي قد تؤثر سمبا عمى الصكرة التي تسعى المؤسسة إلى بنائيا؛ 

خاصة حكؿ كأم تحرم المصداقية في كافة مياديف عمؿ المؤسسة : الالتزام بالحقيقة –د   
التضميؿ لأف ذلؾ سرعاف ما كالغش كتجنب كؿ أشكاؿ التزييؼ كمؤىلاتو الأساسية كالمنتج 

. يجمب استياء المستخدميف ليذا المنتج
 
 

عناصر مزيج الاتصالات التسويقية   –4

تتكامؿ معا لتحقيؽ كتمؾ المككنات التي تتفاعؿ  التسكيقية الاتصالات تمثؿ عناصر مزيج      
 العلاقات المبيعات، الإعلاف، تنشيط :العناصر فيتتمثؿ ىذه كالأىداؼ التركيجية لممؤسسة 

.  الشخصي البيعكالعامة 

للإعلاف مكانة خاصة ضمف النشاط التركيجي، إذ تصؿ أىميتو أحيانا إلى أف  :الإعلان –أ    
يراه البعض مرادفا لمتركيج نظرا لمبعد التاريخ لو مقارنة بالأنشطة التركيجية الأخرل، إذ يعتبر 

المختمفة مقابؿ أجر  الإعلانية الرسائؿ إذاعةكة غير شخصية تؤدم إلى نشر أالإعلاف كسيؿ
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 معمف منشآت كأ أشخاص كأفكار أ تقبؿ بقصد كأ منتج ما، شراء عمى الحث مدفكع، مف أجؿ 

 12عنيا؛
يعبر تشيط المبيعات عف مجمكعة مف الأدكات المحفزة ذات تأثير  :تنشيط المبيعات –ب    

سريع عمى المستيمكيف بغرض تحقيؽ عممية الشراء في الأجؿ القصير، كبالتالي فإف ىذا 
لممنتج لفترة محددة مف الزمف، كما لا ينحصر تنشيط المبيعات عمى  قيمة يضيؼ العنصر

زم عمى الكسطاء باعتبارىـ الطرؼ البديؿ عف إنما يمتد بشكؿ مكاكالمستيمؾ النيائي فحسب 
 13المؤسسة في الاتصاؿ بالمستيمؾ؛

تقكية علاقة المؤسسة بمحيطيا كإدارم تيدؼ إلى دعـ  كظيفة ىي: العلاقات العامة –ج    
ذلؾ كالعمؿ عمى التكيؼ مع الظركؼ البيئية المحيطة بيا، كالخارجي عمى حد سكاء كالداخمي 

متطمبات المجتمع مف أجؿ المحافظة كالمسؤكلية الاجتماعية تجاه حاجات  مف خلاؿ تبني فمسفة
 14عمى الصكرة الإيجابية لممؤسسة؛

العنصر التركيجي الأكثر مركنة مقارنة بالعناصر السابقة الذكر  كق: البيع الشخصي –د   
ما ينطكم عميو مف استجابة آنية لردة فعؿ كذلؾ لككنو يعتمد عمى الاتصاؿ الشخصي المباشر ك
ذلؾ عف طريؽ تنظيـ قكل بيعية تعبر عف الطاقة المحركة لعممية كتساؤلات الطرؼ الآخر، ك

إدارة العميؿ بما يحقؽ كالبيع الشخصي، فقد أصبح ىذا الأخير يعتمد التدرب عمى كيفية التحميؿ 
  15.بيف المؤسسة كتنمية العلاقة بينو 

المسؤكليف عف بيع كمجمكعة الأفراد التابعييف لإدارة المبيعات  ىي: قوى البيع فتعري  -1د   
. 16تحفيز الطمب عف طريؽ الاتصاؿ المباشرة بالزبائف الحاليف المحتمميفكمنتجات المؤسسة 

 17:يقكـ رجؿ البيع بالعديد مف الأعماؿ أىميا ما يمي: ميام رجل البيع  -2د   
  الاتصاؿ بو مف خلاؿ عدة مصادر كرسائؿ الاستفسار، كالبحث عف الزبكف المرتقب

الزبائف الحالييف أنفسيـ، استخداـ نجكـ المجتمع، الاتصاؿ بالياتؼ بشكؿ مباشر؛ 

  الخدمة؛  كعرض السمع أكالاستعداد لمقابمة الزبكف

  مكاجية اعتراضات الزبكف كالتفاكض معو؛
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  بالإضافة إلى كضع أرقاـ ىاتفية متابعة خدمات ما بعد البيع كاختتاـ العممية البيعية
محاكلة ربط علاقة شخصية ككعنكاف المكقع الإلكتركني لممؤسسة تحت تصرؼ الزبكف 

. معو تدفعو إلى التعامؿ مجددا مع ىذه المؤسسة

 الكصكؿ بيذه العلاقة إلى أعمى مستكيات الكلاء، كبشكؿ أساسي يسعى رجؿ البيع إلى    
ء مبني عمى طريقة كأسمكب الاتصاؿ مع الزبائف تبرز أىمية نظرا لأف ىذا المستكل مف الكلاك

كضركرة تكفر ميارات اتصالية لدل رجؿ البيع تمكنو مف القياـ بميامو لتحقيؽ الأىداؼ المرجكة 
تبياف أثرىا كمنو، لذلؾ ارتأينا تخصيص المحكر الثالث مف ىذه الدراسة لتحديد ىذه الميارات 

. عمى كلاء الزبائف

تعزيز الولاء ور ميارات الاتصالات التسويقية لرجل البيع في تنمية دو: ثالثاً 

يتطمب عمى رجؿ البيع أف يمتمؾ أيضا القدرة عمى استمالة سمكؾ الزبكف في الاتجاه الذم     
يرغبو مف خلاؿ مجمكعة مف الميارات الاتصالية  تمكنو  مف التغمب عمى مختمؼ الاعتراضات 

تسمح لو ببناء علاقات طكيمة الأجؿ مع الزبائف، بما يضمف تنمية كالصعكبات التي تكاجيو، ك
.  تعزيز كلائيـ لممؤسسةك

يمكف لرجؿ البيع أف يستخدـ  عدة : تعزيز الولاءوفي تنمية  الزبائن دور طريقة استقبال  –1 
الزيارة الشخصية المباشرة،  ككسائؿ لترتيب مقابمة مع الزبكف كمف بينيا الاتصاؿ  الياتفي أ

الذم يفضمو الزبكف كيتعمؽ بو،  كأف رجؿ البيع الناجح ق ككالقاعدة التي تحكـ ىذه المرحمة ق
  18:مما يسيـ في تنمية تعزيز الكلاء كيتطمب ذلؾ

المظير اللائؽ؛ كالحفاظ عمى الابتسامة  -أ     
الحرص عمى تحية الزبكف بكممات قصيرة كمؤثرة؛    -ب     

شعاره بالاىتماـ في كؿ ما يقكؿ -ج       . أخذا المبادرة لتقديـ الخدمة لمزبكف كا 

تعتبر طريقة العرض : تعزيز الولاءوالخدمات في تنمية ودور طريقة عرض السمع   -2 
ضماف عكدتو مرة أخرل، فبمجرد تحقيؽ النجاح في عممية كخطكة أساسية في جذب الزبكف 
لبيع في مكقع يؤىمو لتقديـ المنتج كعرض رسالتو البيعية، كىذا الاتصاؿ المبدئي يصبح رجؿ ا
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 كمفيكمة، كخمؽ شعكر لدل الزبكف بالحاجة ليذه السمعة أكما يتطمب استخداـ لغة بسيطة 
الخدمة، كيجب أف تككف العركض متناسبة مع شخصية كؿ زبكف كما تتضمف عممية العرض 

نة بالسعر كدعكة الزبكف لتجربتو كأفضؿ الطرؽ مزاياه مقاركالناجحة التعريؼ بخصائص المنتج 
لجذب اىتمامو، بالإضافة إلى تقميؿ مخاطر استخداـ السمعة عف طريؽ تقديـ ضمانات، 

.  تأكيدات المستخدميف الحالييف لمسمعةكشيادات الجكدة، 

ىناؾ العديد مف الأسباب : تعزيز الولاءودور طريقة معالجة الاعتراضات في تنمية   -3 
أف يرغب  كالخكؼ مف اتخاذا القرارات غير الصائبة أ: الزبكف يعترض عف المنتج مثؿ تجعؿ

ككف  كالزبكف في استغلاؿ المكقؼ لصالحو كالحصكؿ عمى أعمى جكدة ممكنة بأفضؿ سعر أ
المنتجات في حد ذاتيا غير ملائمة مع الخصائص التي يطمبيا، كىنا يأتي دكر رجؿ البيع في 

تجعمو يكرر كاستخداـ مياراتو الاتصالية لمعالجة ىذه الاعتراضات بطريقة ترضي الزبكف 
ذلؾ مف خلاؿ الكشؼ عف الاعتراضات كالشراء مرة أخرل بما يحافظ عمى تنمية كتعزيز كلائو، 

محاكلة تحديد نقاط المقاكمة لديو كملاحظة الدقيقة لتصرفات الزبكف طكاؿ مدة المقابمة عند اؿ
عدـ التردد في التعرض ليا، قبكؿ الاعتراض عمى أساس أنو تخكؼ مشركع،  عدـ مطالبة ك

إنما يمكف طمب تكضيحات أكثر، الإنصات الجيد لو، الرد بتبريرات كالزبكف بتبرير مكقفو 
  19.اقتراح بدائؿ تتناسب مع حاجيات الزبكف منطقية،كمكضكعية 

الحصكؿ  كما يحرص عميو الزبكف ق إف أكثر: تعزيز الولاءودور المصداقية في تنمية   -4 
عمى المعمكمات الصحيحة التي تجنبو اتخاذ القرارات الخاطئة، كىذا يعني تكفير الحماية لو عند 

مصداقية كلاقي في الاتصاؿ التسكيقي عميو فإف رعاية الجانب الأخكاتخاذ قرار الشراء، 
المعمكمة المقدمة لمزبكف خاصة ضمف النشاط التركيجي تفرض عمى رجؿ البيع أف يمتزـ 

عدـ ممارسة الضغط كالصحيحة لمزبكف كتقديـ المعمكمة الكافية  كبأخلاقيات الاتصاؿ الفعاؿ 
زايا التي تـ عرضيا مف السير عمى الحصكؿ عمى المنتج بجميع الـكالبيعي المكثؼ لمتضميؿ، 

الأماف لديو بما ينمي كقبؿ، ىذا ما سينعكس إيجابا عمى مكاقؼ الزبكف مستقبلا في تعزيز الثقة 
.     كلائو ليذه المؤسسة
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يسعى رجؿ البيع : تعزيز ولائيمودور السعي لإقامة علاقة جيدة مع الزبائن في تنمية   -5 
ىي إقامة علاقة جيدة معيـ في كمف خلاؿ اتصالو بالزبائف إلى التركيز عمى نقطة أساسية 

إلى درجة يشعر فييا الزبكف أنو صديؽ مرغكب  كتنـكالعمؿ عمى جعميا تقكل كالأجؿ الطكيؿ، 
تصاؿ الأفضؿ دائما، كيككف ذلؾ مف خلاؿ الاك  إدىاشو بالمزيد كفيو تمبى كؿ احتياجاتو، 

يجعمو يشعر أنو أىـ عميؿ كالاىتماـ الفردم الذم يكليو رجؿ البيع لمزبكف كالشخصي المباشر 
الاستفسار،  كأ    لدييـ، كضع تحت تصرفو أرقاما للاتصاؿ المجاني لطرح الشكاكل          

رد بالإضافة إلى تقديـ التياني في المناسبات كالأعياد عف طريؽ الرسائؿ القصيرة، فيككف اؿ
. الانتماءكبالمثؿ مف جانب الزبكف بالكلاء لممؤسسة الذم يتناسب بقكة مع مشاعر الارتباط 

" جازي"دراسة حالة مؤسسة : رابعاً 
سكؼ نحاكؿ مف خلاؿ ىذا المحكر معرفة مدل تطابؽ الجانب النظرم لمدراسة مع       

تخطيط الدراسة، : كفؽ الخطكات التالية" جازم"الكاقع، لذلؾ قمنا بإجراء دراسة ميدانية لمؤسسة 
الاختبارات كتصميـ أداء الدراسة، اختبار ثبات أداة الدراسة، عرض خصائص العينة ثـ النتائج 

. الإحصائية
 تخطيط الدراسة    -1 

إشكالية الدراسة  -أ         
تعزيز ولاء زبائن وما مدى تأثير ميارات الاتصالات التسويقية لدى رجال البيع في تنمية   

؟ " جازي" مؤسسة
: كتتمثؿ الإشكاليات الفرعية لمدراسة فيما يمي

 المكجكدة بيف طريقة الاستقباؿ كتنمية كلاء الزبائف؟ ما ىي العلاقة 

  تنمية كلاء الزبائف؟كالخدمات  طريقة عرضما ىي العلاقة المكجكدة بيف 

  تنمية كلاء الزبائف؟كما ىي العلاقة المكجكدة بيف طريقة معالجة الإعتراضات 

  تنمية كلاء الزبائف؟كما ىي العلاقة المكجكدة بيف المصداقية 

  ؟  تنمية كلاءىـكالعلاقة المكجكدة بيف السعي لإقامة علاقة جيدة مع الزبائف ما ىي
  نموذج الدراسة  -ب 
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نموذج الدراسة الميدانية (: 1)شكل رقم 

 ميارات الاتصالات التسويقية لدى رجال البيع          

 

                                                              

 

                                                                                              

 

 

                                                               
 

فرضيات الدراسة   -ج 

 ىناؾ علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف طريقة الاستقباؿ كتنمية كلاء الزبائف؛ 

  تنمية كلاء كىناؾ علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف طريقة  عرض الخدمات
 الزبائف؛

  تنمية كلاء كىناؾ علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف طريقة معالجة الاعتراضات
 الزبائف؛

  تنمية كلاء الزبائف؛كىناؾ علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف المصداقية 

  الزبائف السعي لإقامة علاقة جيدة مع بيف  دلالة إحصائيةىناؾ علاقة طردية ذات
 .كلاءىـ تنميةك

تصميم أداء الدراسة   -2

تعزيز كتنمية 
 الكلاء

 

ر المتغي
 التابع

 المتغيرات
 المستقمة

 السعي لإقامة علاقة جيدة مع
الزبائف   

 

 طريقة
 الاستقباؿ

عرض الخدمات طريقة   

الإعتراضات معالجةطريقة          

 لمصداقية ا
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يتمثؿ مجتمع الدراسة في جميع الأفراد المشتركيف لدل : مجتمع وعينة الدراسة  -أ     
اختيار عينة الدراسة بطريقة عشكائية مف كلاية  كتـ.عبر كامؿ التراب الكطني" جازم"مؤسسة 

الإمكانيات البشرية المتاحة كمفردة نظرا لمحدكدية الكقت  150الجزائر العاصمة مككنة مف 
.  لجمع البيانات، 

تـ جمع البيانات الأكلية في ىذه الدراسة باستخداـ طريقة : أسموب جمع البيانات –ب    
ياف، حيث أجريت الدراسة الميدانية في مجمكعة مف ككالات ذلؾ مف خلاؿ الاستبكالاستقصاء 

، 143استبياف استرجع منيا  150للاتصالات  بكلاية  الجزائر العاصمة  أيف تـ تكزيع   "جازم"
استمارة لعدـ الإجابة عمى جميع أسئمة الاستبياف  كتـ الاحتفاظ   26بعد عممية الفرز تـ إلغاء 

. استمارة 117:ب
في عممية Sphinxplus2    5.1.0.7قمنا باستخداـ برنامج: حميل البياناتأسموب ت –ج   

اختبار فرضيات الدراسة، بالإضافة إلى برنامج كالتحميؿ الإحصائي لمبيانات كالتفريغ 
MATLAB 7.8.0    لرسـ المنحنيات البيانية لنماذج الانحدار الخطي، كقد اشتممت الأدكات

الانحرافات كالنسب المئكية، المتكسطات الحسابية كالإحصائية في تحميؿ البيانات عمى التكرارات 
معامؿ الارتباط لاختبار العلاقة بيف المتغيرات كالمعيارية، نمكذج الانحدار الخطي البسيط  

. كذا الدلالة الإحصائية لياكتغير التابع الـكالمستقمة 

اختبار ثبات أداة الدراسة   -3
ألفا "لإجراء اختبار الثبات لأسئمة الاستبياف  نستخدـ أحد معاملات الثبات مثؿ معامؿ    

:                      الذم يعطى بالعلاقة التالية "كرونباخ

2
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 
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:      حيث تمثؿ
    (k  :) عدد أسئمة الاستبياف؛

    (2

is  :) تبايف  كؿ سؤاؿ مف الاستبياف؛
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    (2

Ts :)التبايف الكمي لمجمكع أسئمة الاستبياف  . 

" ألفا كركنباخ"قيمة معامؿ كالكاحد الصحيح كيأخذ معامؿ الثبات قيما تتراكح بيف الصفر       
كبالتالي فإف أداة القياس  ىي قيمة قريبة مف الكاحدك (0.953)الكمي في ىذه الدراسة 

بالنسبة لكؿ " ألفا كركنباخ" تتمتع  بالثبات فيما يخص العينة، كما أف معاملات( الاستبياف)
كنتيجة ككىذا يدؿ عمى كجكد تناسؽ في عبارات كؿ محكر،  (0.7)محكر مف الاستبياف تفكؽ 

. يمكف الاعتماد عمى ىذا الاستبياف في قياس متغيرات الدراسة

عرض خصائص عينة الدراسة    -4
ذككر   (%44,4)حسب العينة المدركسة ىناؾ  :توزيع العينة حسب الجنس  -أ    
؛  (%11,2): إناث أم أف نسبة الإناث تفكؽ نسبة الذككر ب (%55,6)ك

مف عينة الدراسة شباب لا يتجاكز   (%84,8) :توزيع عينة الدراسة حسب السن -ب    
سنة؛  40سنيـ 

مف أفراد العينة مستكاىـ لا  (%74,3)  :توزيع عينة الدراسة حسب المستوى الدراسي -ج   
يقؿ عف المستكل الثانكم؛ 

غالبية أفراد العينة غير متزكجيف حيث : وزيع عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعيةت -د   
؛  (%34,2)ىي نسبة مرتفعة مقارنة بنسبة المتزكجيفك (%65,8)بمغت نسبتيـ 

مف  الأفراد    (%84,6)عينة الدراسة مكزعة عمى : توزيع عينة الدراسة حسب المينة -ه   
عف العمؿ؛ العاطميف   (%15,4) كالناشطيف 

مف أفراد العينة   (%76)حكالي ": جازي"توزيع عينة الدراسة حسب مدة الاشتراك مع  -و 
سنكات كىذا مؤشر جيد يساعد في الحصكؿ عمى 3لمدة لاتقؿ عف "  جازم"لدييـ اشتراؾ مع 

البيانات المراد جمعيا حكؿ مكضكع الدراسة كذلؾ لأف طكؿ مدة الاشتراؾ للأفراد تمكف مف 
                                                                                                                          .ب معمكمات كثيرة حكؿ المتعامؿاكتسا

الاختبارات الإحصائية وعرض النتائج   –5
لتحديد مدل مكافقة الزبائف عمى عبارات محاكر الاستبياف ، تـ استخراج التكرارات النسبية      

النسب المئكية لإجابات العينة عمى عبارات كؿ محكر حسب مقياس ليكارت الخماسي  ك
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الانحرافات المعيارية مف أجؿ تحديد اتجاىات كبالإضافة إلى استخراج المتكسطات الحسابية 
. محكر إجابات كؿ

 عرض نتائج اتجاه إجابات أفراد العينة عمى عبارات محاور الاستبيان –أ 
اتجاه إجابات أفراد العينة عمى عبارات محاور الاستبيان (: 1)جدول رقم 

الاتجاه   الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي عبارات محاور الإستبيان 
 مكافؽ 0,78 3,61 الاستقباؿ طريقة

الخدمات عرض طريقة   مكافؽ 0,81 3,82 

الإعتراضات طريقة معالجة  مكافؽ 0,66 3,81 

لمصداقية ا
 مكافؽ 0,78 3,98

الزبائف السعي لإقامة علاقة جيدة مع  مكافؽ 0,81 3,98 

تعزيز الكلاء كتنمية 
 مكافؽ 0,74 4,03

 Sphinxplus2 برنامج مخرجات: المصدر    

( طريقة معالجة الاعتراضات)نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف المحكر الثالث            
كانت عمكـ إجاباتو الأكثر تجانسان مقارنة بالمحاكر الأخرل حيث قدر انحرافو المعيارم بػ 

،ثـ المحكريف الأكؿ كالرابع بػ (0,74)بػ ( الكلاء)، يميو المحكر السادس (0,66)
(. 0,81)الثاني كالخامس  بػ  ،فالمحكريف(0,78)

بعدما استعرضنا مختمؼ التكرارات كالنسب لإجابات أفراد العينة نستخمص أف أكثر مف      
مف المستقصى منيـ مكافقكف عمى مجمؿ عبارات الاستبياف، كما نلاحظ أف ىناؾ ( 52%)

قاربة فيما تجانس عاـ عمى إجابات المحاكر ككؿ لأف قيـ الانحراؼ المعيارم لكؿ محكر مت
(.         0,81)ك( 0,66)محصكرة بيف كبينيا 

اختبار فرضيات الدراسة   -6 
 حدود الدلالة الإحصائية لمعلاقة بين المتغيرات -أ     



 "جازي( "OTA)هؤسسة اوراسكىم تيليكىم الجسائر  -دراسة حالة  تعسيس الىلاءودور ههارات الاتصالات التسىيقية في تنوية 

  فرحي محود .د.أ     -بي براهن دليلة    ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 جاهعة الأغىاط___2015جىاى _  2: العدد_  6: المجلد_ العدد الاقتصادي_  دراسات
 49 

لاختبار فرضيات الدراسة تـ استخداـ نمكذج الانحدار الخطي البسيط لاختبار طبيعة      
معامؿ الارتباط لاختبار الدلالة الإحصائية كالمتغير التابع، كالعلاقة بيف المتغيرات المستقمة 

في سمـ المتغيرات   Sphinxplusذلؾ لأف متغيرات الدراسة مصنفة في برنامج كليذه العلاقة 
الرقمية  كفؽ الاختيارات التي يتيحيا ىذا البرنامج لاختبار الدلالة الإحصائية كما يبينو الشكؿ 

: المكالي
حدود الدلالة الإحصائية لمعلاقة بين المتغيرات: (2)شكل رقم   

 
 Sphinxplus2 برنامج مخرجات: المصدر                    

تبيف ىذه النافذة مف البرنامج حدكد الدلالة الإحصائية لكؿ اختبار كفؽ تصنيؼ المتغيرات، 
إذا كاف المتغير المستقؿ رقمي  أنو ) (Numérique/ Numérique (corr.)تعني العبارة ك

تككف ك ( r )كالمتغير التابع رقمي  فإف اختبار الدلالة الإحصائية يككف بكاسطة معامؿ الارتباط 
: حدكد الدلالة كمايمي

- 0,8r  (TS) très significative  :العلاقة ذات دلالة إحصائية قكية؛ 
- (S) significative 0,8 0,6r   :العلاقة ذات دلالة إحصائية ؛ 
- (PS) Peu significative 0,6 0,4r   : العلاقة ذات دلالة إحصائية ضعيفة؛
- (NS) Non  significative 0,4 r  : العلاقة ليست ذات دلالة إحصائية .

  :نتائج اختبار الفرضيات -ب    
: كفيما يمي نتائج اختبار فرضيات الدراسة مكضحة في الجدكؿ التالي 

نماذج علاقة الانحدار الخطي البسيط لمتغيرات الدراسة(: 2)جدول رقم   



 "جازي( "OTA)اوراسكىم تيليكىم الجسائر هؤسسة  -دراسة حالة  تعسيس الىلاءودور ههارات الاتصالات التسىيقية في تنوية 

                       فرحي محود .د.أ     -بي براهن دليلة    ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 

 جاهعة الأغىاط___2015جىاى _  2: العدد_  6: المجلد_ العدد الاقتصادي_  دراسات
 50 

 المتغيرات المستقمة
 الفرعية

 iX  

 المتغير التابع

 iY  

 معامل
 التحديد

  ( r2 )     

معامل 
 الارتباط

(ri )    

 نموذج العلاقة

 0,654 0,42 تعزيز الولاءوتنمية  طريقة الاستقبال
1 10,624 1,772Y X   

 0,752 0,56 تعزيز الولاءوتنمية  طريقة  عرض الخدمات
2 20,688 1,394Y X   

طريقة معالجة 
 الاعتراضات

 تعزيز الولاءوتنمية 
0,51 0,716 

3 30,807 0,95Y X   

تعزيز الولاءوتنمية  المصداقية   0,80 0,898 
4 40,85 0,644Y X   

السعي لإقامة جيدة مع 
 الزبائن

 تعزيز الولاءوتنمية 
0,81 0,896 

5 50,818 0,771Y X   

 Sphinxplus2برنامج مخرجات : المصدر 
 

تعزيز الولاء بدلالة ميارات ونموذج علاقة الانحدار الخطي البسيط لتنمية (: 3) جدول رقم
الاتصالات التسويقية  

 المتغير المستقل
 الرئيسي

 المتغير التابع
  

 معامل التحديد
( r2 ) 

معامل 
 الارتباط

(r ) 

 نموذج العلاقة

ميارات الاتصالات 
 التسويقية

 Y=1,034X+0,053 0,918 0,84 تعزيز الولاءوتنمية 

 Sphinxplus2 برنامج مخرجات: المصدر 
كلتكضيح نتائج ىذه الجداكؿ نستعيف بالمنحنيات البيانية الممثمة لنماذج الانحدار الخطي لكؿ   

: علاقة مف خلاؿ الشكؿ التالي
تعزيز الولاء بدلالة ميارات الاتصالات والتمثيل البياني لمنحنيات تنمية (:3)شكل رقم 

 التسويقية 
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.    MATLABمخرجات برنامج : المصدر              

يدؿ شدة انحدار المنحنى البياني لأم علاقة خطية عمى قكة تأثير المتغير المستقؿ عمى  
. المتغير التابع

( طريقة الاستقباؿ) م الأكؿ يكضح ىذا الشكؿ أف المنحنى البياني المتعمؽ بالمتغير الفرعك     
axe1) (  قميؿ الانحدار مقارنة بباقي المنحنيات، كبالتالي فإف تأثيره عمى تنمية كتعزيز الكلاء

  )  (axe 4 (المصداقية)منخفض مقارنة بباقي المتغيرات، كما أف منحنى المتغير الفرعي الرابع 
خرل أم أنو الأشد تأثيرا عمى تنمية أشد انحداران مف باقي منحنيات المتغيرات المستقمة الأ

. كتعزيز كلاء الزبائف

( المتغير المستقؿ الرئيسي) أما بالنسبة لمنحنى ميارات الاتصالات التسكيقية ككؿ       
لو انحدار شديد يفكؽ انحدار المنحنيات المبينة في  فإف  ) (axe 6الممثؿ بالمتغير السادس ك

" الشكؿ أم أف ىذه الميارات مجتمعة شديدة التأثير عمى تنمية كتعزيز كلاء زبائف مؤسسة 
 ". جازم

: نستنتج أف(3)الشكؿ رقـ ك( 2)مف خلاؿ الجدكؿ رقـ
1)الفرضية الأكلى مقبكلة لأف  - 0,654 0,6r   )طردية ذات دلالة  إذان تكجد علاقة

إحصائية بيف الاستقباؿ كتنمية كلاء الزبائف ؛ 
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2)الفرضية الثانية مقبكلة لأف  - 0,752 0,6r   ) إذان تكجد علاقة طردية ذات دلالة
إحصائية بيف طريقة  عرض الخدمات كتنمية كلاء الزبائف ؛ 

3)الفرضية الثالثة مقبكلة لأف  - 0,716 0,6r   ) إذان تكجد علاقة طردية ذات دلالة
إحصائية بيف طريقة معالجة الاعتراضات كتنمية كلاء الزبائف ؛ 

4)الفرضية الرابعة مقبكلة لأف  - 0,898>0,8r  ) إذان تكجد علاقة طردية ذات دلالة
إحصائية قكية بيف المصداقية كتنمية كلاء الزبائف ؛ 

)الفرضية الخامسة مقبكلة لأف  -
5 0,896 0,8r   ) إذان تكجد علاقة طردية ذات دلالة
.  تنمية كلاءىـكإحصائية قكية بيف السعي لإقامة جيدة مع الزبائف 

يتضح أف العلاقة بيف ميارات الاتصالات  (3)رقـ الشكؿ ك (3)جدكؿ رقـ اؿ مف خلاؿك     
 .Y=1,034X+0,053:       تعزيز الكلاء يمكف تمثيميا بالمعادلة التاليةكتنمية كالتسكيقية 

كبالتالي ىناؾ  (  r =0,918>0,8 )مرتفع ككما نلاحظ أيضا أف معامؿ الارتباط مكجب      
 ( r2 )علاقة طردية ذات دلالة إحصائية قكية بيف متغيرات الدراسة،  كما أف معامؿ التحديد  

مف التغير  84% يشير إلى أف ميارات الاتصالات التسكيقية تفسر ما مقداره ( 0,84) قيمتو 
. تعزيز الكلاءكفي تنمية 

: بالتالي كعمى ضكء ىذه النتائج  يمكننا أف نجيب عمى إشكالية الدراسة    
 تعزيز ولاء زبائن مؤسسةوميارات الاتصالات التسويقية لدى رجال البيع في تنمية  تؤثر 
. تأثيراً إيجابياً قوياً " جازي"

خـاتمـة 
 :التكصيات التي تكصمنا لياكفيما يمي سنقكـ بعرض أىـ النتائج   

  ارتباط عاطفي تتحدد بأسمكب الاتصاؿ التفاعمي بيف الزبكف كالكلاء علاقة تبادؿ
 تستمر ؛ككاىتماـ حتى تنـككالمؤسسة، كبالتالي فإف ىذه العلاقة تحتاج إلى رعاية 

 تعزيز التفاعؿ الاجتماعي مع كمسعى المؤسسات مف خلاؿ الاتصالات التسكيقية ق
الإقناع لدييـ بما يكسبيـ مناعة ضد التحكؿ إلى كخمؽ التأثير كالجميكر المستيدؼ 
 المؤسسات المنافسة؛
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  عمى غرار باقي عناصر مزيج الاتصالات التسكيقية يعتبر البيع الشخصي أكثر
ث التأثير عمى الزبائف لما ينطكم عميو ىذا العنصر مف العناصر قدرة عمى إحدا

 مركنة في الاستجابة؛كاتصاؿ مباشر 

  عميو فإف تكفر ميارات كتعتبر قكل البيع الآلية التي يعمؿ مف خلاليا البيع الشخصي
اتصالية معينة لدل رجاؿ البيع ضركرم مف أجؿ استمالة سمكؾ الزبائف بما ينمي 

 ؤسسة؛الانتماء لمـكالارتباط 

 طريقة الاستقباؿ، طريقة عرض : )ىناؾ علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف كؿ مف
السعي لإقامة علاقة جيدة مع كالخدمات، طريقة معالجة الاعتراضات، المصداقية، 

كتنمية كتعزيز الكلاء، تعتبر المصداقية الأكثر تأثيرا عمى كلاء الزبائف؛  (  الزبائف

  تأثيران إيجابيان قكيان " جازم"التسكيقية لرجؿ البيع  لدل مؤسسة تؤثر ميارات الاتصالات
 عمى تنمية كتعزيز كلاء زبائنيا؛

: وبيذا نوصي بما يمي
  تطكير الميارات الاتصالية لرجاؿ البيع مف خلاؿ كتنمية " جازم"يجب عمى مؤسسة

حتى  التسكيقية،الاستعانة بذكم الخبرات في مجاؿ الاتصالات كبرامج تدريبية منتظمة  
تكطيد كيتمكف رجؿ البيع مف كسب خبرة أكبر في التعامؿ مع مختمؼ أنكاع الزبائف 

 علاقتو بيـ؛

   اعتماد نظاـ تحفيز مناسب يتكافؽ مع جيكد رجاؿ البيع مف خلاؿ تقييـ أداء مكضكعي
 الحماس في العمؿ؛كمف أجؿ كمكافأتيـ كؿ حسب أدائو بما يعزز الدافعية 

 ليص  فترة الانتظار داخؿ ككالات الاتصالات كذلؾ بزيادة عدد مقدمي العمؿ عمى تؽ
مف أجؿ تمبية حاجات الزبائف في أحسف الظركؼ؛ ( رجاؿ البيع)الخدمات 

 حدكث مشكؿ ما في الدفع مف أجؿ  كتعكيض الزبائف غير الراضيف عف الخدمة أ
 ضماف تعامميـ مجددا مع المؤسسة؛  
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  تكثيؼ الحملات التركيجية مف أجؿ كضركرة تصميـ رسائؿ الإعلانية مبتكرة لدعـ
 .مكاجية المنافسة الشديدة التي يشيدىا ىذا القطاعكالتعريؼ أكثر بالعركض الجديدة 
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