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 ممخص الدراسة
 

 

تحسػيف أداء منػدكبي المبيعػات فػي  فػيميػارات البيػع  دكرعمػ   التعػرؼ إلػ ىدفت الدراسػة      
ات الأدكيػة فػي قطػاع غػزة بتنميػة مستكل اىتماـ شرك  عمكالتعرؼ  ،شركات الأدكية بقطاع غزة

كمعرفػػة مػػدل التفيػػر فػػي تحسػػيف أداء منػػدكبي المبيعػػات ، لػػدييا لمنػػدكبي المبيعػػات ميػػارات البيػػع
 لشركات الأدكية . 

مف خلاؿ  جمع البيانات كتـ، ستخداـ المنيج الكصفي التحميمياكلتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ      
عملاء شركات الأدكية في قطػاع  مفعينة عشكائية بسيطة كتـ تكزيعيا عم   ،كمقابلات ستبانةا

( اسػػػػتبانة، كبمػػػػ  عػػػػدد ا سػػػػتبانات 230صػػػػيدلية، حيػػػػث تػػػػـ تكزيػػػػع   701غػػػػزة كالبػػػػال  عػػػػددىـ 
%(، كبعػػد تفحػػص ا سػػتبانات 84.7( اسػػتبانة، أم أف نسػػبة ا سػػتجابة بمفػػت  195المسػػتردة  

( اسػتبانة، 195تػـ تحميػؿ   مػف ثػـلتحقػؽ الشػركط المطمكبػة، ك  المستردة لـ يستبعد أم منيا نظران 
 . (SPSSمف خلاؿ استخداـ البرنامج الإحصائي  النتائج تحميؿ  كتـ

تحسيف أداء مندكبي  في ميارات البيعل دكر كأثركأشارت نتائج الدراسة إل  كجكد        
أداء % مف التفير في 58.3النتائج أف  أظيرتالمبيعات في شركات الأدكية بقطاع غزة حيث 

 ميارات البيع الأربعة كى محاكر  المتفير التابع( تـ تفسيره مف خلاؿ المبيعات مندكبي 
( كالفنية  ميارات التعامؿ مع الآخريف، ميارات فنكف البيع، الميارات التسكيقية، الميارات التقنية

رة الذىنية، كما أكضحت الصك % قد ترجع إل  عكامؿ أخرل تؤثر عم  41.7كالنسبة المتبقية 
%(، يميو محكر 72.91المرتبة الأكل  بكزف نسبي  احتؿ محكر ميارات فنكف البيع النتائج بأف 

%(، ثـ محكر الميارات التسكيقية بكزف نسبي 72.17ميارات التعامؿ مع الآخريف بكزف نسبي  
 %(.53.38%(، يميو محكر الميارات التقنية كالفنية بكزف نسبي  67.79 
 الأقرب ـمندكبي المبيعات ككني حكؿ دكر كعي الشركاتزيادة كأكصت الدراسة بأىمية    
تحفيز مندكبي ككذلؾ ، تحسيف ثقة المشترمك  الشركة كالعميؿتككيف علاقات طكيمة الأمد بيف ل

مكاكبة  ضركرةكذلؾ تحقيؽ أىداؼ المبيعات، في الأساس  ـيلأن المبيعات ماديان كمعنكيان 
يثة في تعزيز التكاصؿ بيف الشركة كالعملاء لتحسيف التكاصؿ ا لكتركني بشكؿ التقنيات الحد

 .فعاؿ
 ، شركات الأدكية. : ميارات البيع، مندكبي المبيعاتلكممات المفتاحيةا
 

 



  ث
 

Abstract 
This study aims to identify the role of sales skills to improve the 

performance of sales representatives in  the pharmaceutical companies in the 

Gaza Strip, also to identify the level of interest of pharmaceutical companies 

in the Gaza Strip in developing the sales skills of their sales representatives. 

Moreover, to know the change level in improving the performance of the sales 

representatives of pharmaceutical companies. 

To achieve the  objectives of this study, the descriptive analytical 

methodology was used, where data was collected using questionnaire and 

interviws, and  it was distributed to the study's  population that consisting of 

clients of pharmaceutical companies in the Gaza Strip. The Questionnaires  

were distributed to a simple random sample of pharmaceutical companies in 

the Gaza Strip which reached 701 pharmacies where (230) questionnaires 

were distributed, and the number of retrieved questionnaires reached (195) 

questionnaires with response rate reached (84.7%). After examining the 

retrieved questionnaires, none of them was excluded due to fulfilling all the 

required conditions, thus (195) questionnaires were analyzed using the 

statistical program (SPSS) 

The results of the study indicated that there is a statistically significant 

role and effect for sales skills on improving the performance of sales 

representatives in pharmaceutical companies in the Gaza Strip, where the 

results revealed that 58.3% of the change in performance of sales 

representatives (the dependent variable) was explained through the four 

dimensions  of sales skills which are (interpersonal skills, selling skills, 

marketing skills, techniques and technical skills) and the remaining 7.17 %  

may be due to other factors that affect the mental image, as the results showed 

that the selling skills dimension  ranked first with a relative weight (72.91%), 

followed by  the interpersonal skills with a relative weight (72.17%), Then the 

marketing skills dimension  with a relative weight (67.79%), followed by the 

techniques  and technical skills dimension  with a relative weight  (53.38%). 

The study recommended the importance of increasing the awareness of 

companies about the role of sales representatives as they are the closest to 

forming long-term relationships between the company and the customer and 

improving buyer trust, as well as motivating sales representatives financially 

and morally because they are the basis in achieving sales goals, also the need 

to keep pace with modern technologies in enhancing communication between 

the company and customers to improve the electronic communication 

Effectively1 

Keywords: Sales skills, sales representative, pharmaceutical companies  
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 بسن الله الزحوي الزحين

 
 ًْْسَاىَ  خَلقََ *  خَلقََ  الَّذِي رَبِّكَ  باِسْنِ  اقْزَأ  هِيْ  الْإِ

 عَلَّنَ *  باِلْقلَنَِ  عَلَّنَ  الَّذِي*  الْأكَْزَم   وَرَبُّكَ  اقْزَأْ *  عَلقَ  

ًْسَاىَ   يعَْلنَْ  لنَْ  هَا الْإِ

 
 (5 - 4 :العلق)
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 لِإىدَاْءا
 

 حت  لك بمفت ممئ الأرض كالسماء ،لف تكفي جُمؿ الشُكر

 لف تستطيع كمماتي أف تصؼ مدل شعكرم بالإمتناف

 صلى الله عليه وسلمحبيبي معمـ البشرية محمد  إل  مف فاؽ كصفي كحار بو فكرم كاىتدت لو نفسي،

  .تقياء كطني فمسطيفنبياء كحمـ الأأرض المنشر كالمحشر كميد الأ  لإ

  .أبي الفالي ىذا الطريؽ، بعزمو ءكمضت صحتو، ليضي ،ر جبينوققت يديو، كاسممف تش إل 

القمب   كأنارت حمكتو، إل مف نقشت بالحناف ىذه المحظات، كبعطائيا صارعت الظلاـ،  إل
 .مي الحبيبةأُ  باب الرحمة المفتكح،  لإبلا حدكد   عطأالكبير الذم 

 الحياة مف أجمي، زكجت  المخمصة. إل  مف سيرت معي الميالي، كتحممت مشقة     

 إل  ركحي كقُرة عيني، كنبض فؤادم، ابنت  الفالية

  بيـ إمف   تكتمؿ سعادتي   لإ بسماتيـ، كعمي حبيـ كبرت أحلامي،  مف ترعرعت عم  لإ
 عزاء، كعم  رأسيـ أخي الدكتكر بلاؿ المكحخكاني الأا  خكاتي ك أ  لإ

 مؿ جؿ تحقيؽ الأأزركني مف آصدقائي الذيف أىمي ك أ  لإ

 نجاز ىذا العمؿ المتكاضع إكؿ مف ساىـ في   لإ

 ىدم ىذا الجيد المتكاضع أ لييـ جميعان إ
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 شكرٌ وتقدير
 )من لم يشكر الناس لم يشكر الله(                   

شكر الله عز كجؿ عمي فضمة أف كفقني بإتماـ ىذه الرسالة كيطيب لي اف اتقدـ بداية أ
 بجزيؿ الشكر كالعرفاف الي كؿ مف ساىـ معي في انجاز ىذه الدراسة.

كالذم كاف لي شرؼ  رشدم عبد المطيؼ كادمكأخص بالشكر كالعرفاف الدكتكر: 
مف خلاؿ ملاحظاتو الثمينة  ثراءىاإىذه الرسالة كمساعدتي في   شراؼ عمالإ مكافقتو عم 
 كا متناف. الحبّ  كؿّ  يكالقيمة فمو من

       إسماعيؿ قاسـ لكؿ مف المناقش الداخمي الدكتكر: يضان أكر كالعرفاف ـ بالشّ تقدّ أك 
مناقشة ىذه   كذلؾ بتفضميما في المكافقة عم منصكر منصكر كالمناقش الخارجي الدكتكر:

 ييـ مف عمـ فميما مني كؿ التقدير كا حتراـ.ثراءىا بما فتح الله عما  الرسالة ك 

عضاء الييئة التدريسية أك  –سلامية الجامعة الإ–جامعتي الحبيبة   لإكالشكر مكصكؿ 
ل ، ك الأعماؿ إدارةقسـ  –ا قتصاد كالعمكـ الإداريةفي كمية  زملائي في الدراسة كزملائي في  ا 

 العمؿ الذيف كانكا خير عكف لي في مشكارم ىذا.

جيكدىـ في تحكيـ ا ستبانة كالمقابمة   حكميف عمتقدـ بجزيؿ شكرم لمسادة المُ أك كما 
 باسمو كمكانتو العممية كالعممية. كلان 

ميمني التكفيؽ كالسداد ف يُ ألكجيو الكريـ ك  ف يجعؿ ىذا العمؿ خالصان أؿ الله أسأ كختامان 
 لميف.العا ف الحمد لله ربّ أخر دعكانا آك  وذلؾ كالقادر عمي نو كليّ ا  ك 
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 لوالفصل الأ 
 العام لمدراسة الإطار

 المقدمة 1.1
مف أىـ المصادر التي  الأدكيةشركات تعد القكل البيعية في شت  القطاعات كخصكصان 

إل  تطكيرىا كالحفاظ عمييا، حيث تساىـ ىذه المصادر في نجاح  منظمات الأعماؿ تسع 
سيما أف رجؿ المبيعات ىك آخر حمقة في خط عمؿ الشركات    ،كتقدميا كاستمرارية الشركة

كالتي تبدأ مف التخطيط كشراء المكاد الخاـ ثـ الإنتاج كالتفميؼ ثـ التسكيؽ، كرجؿ المبيعات 
ؿ النجاح إل  فيك يحك   ،يبرز جيكد المؤسسة كفريقيا العامؿ بقدراتو كمياراتوالناجح ىك الذم 

 & Bayraktaroglu أرقاـ كتدفقات نقدية كسمعة استراتيجية لمشركة عم  المدل القريب كالبعيد

Tabak, 2010) ، كبالتالي فإف ميمة تنمية تمؾ الميارات لشريحة رجاؿ كمندكبي المبيعات ىي
 .(ـ2018زعباط،   مة لمتنمية المتكاممة كالمستمرة داخؿ الشركةجزء مف عممية شام

كيتطمب التعامؿ معو اكتساب ميارات بيعية  ،حيث يعد العميؿ العنصر الأىـ في الشركة     
 ،الميارات التسكيقية ،ميارات فنكف البيع ،الآخريفميارات التعامؿ مع  مميزة كالتي تشمؿ
مما يجعؿ الكثير مف الشركات تتنافس فيما  ،(Kitchen, et al., 2010  ،الميارات التقنية(

حيث ابتكرت الشركات طرقان إبداعية ليست في تصنيع  ،بينيا نحك إرضائو كجمبو بشت  الكسائؿ
عطائو حقو عداد المنتج أك الخدمة بقدر ما ىي لخدمة المستيمؾ كالحفاظ عميو كا  كفي ظؿ  ،كا 

علاكة عم  ذلؾ أصبح ك  ،ت معقدة لمفاية كديناميكيةبيئا نتج عنو الحاصؿ التكنكلكجي التقدـ
بالإضافة إل  المعرفة العامة  ،كيطالعكف أك ن بأكؿ أحدث المنتجات كأجكدىاأكثر ذكاءن  العملاء

 . (Peesker, et al., 2018  عف الأسعار بيف الشركات التنافسية المختمفة

تيدؼ بالرفض أك الشؾ كالتردد؛ مف قِبؿ العميؿ المس مندكب المبيعاتو جما يكا غالبان ك 
لعدـ الشعكر بالثقة التامة عف صحة ما يتحدث بو عف المنتج الذم يككف بصدد عرضو 

(؛ إذ ـ2019طممية،   عم  الإنساف بشكؿ فطرمكتركيجو، كىذا شعكر طبيعي كتمقائي ينطبؽ 
مف مدل جكدتيا أك ما نتردد في شراء الكثير مف احتياجاتنا لعدـ تأكدنا  بؿ غالبان  إننا كثيران 
التي  الترددمكاقؼ  كاأف يفير  مندكبي المبيعاتكسيبق  مكقفنا كذلؾ إ  إذا استطاع  ،ملاءمتيا
 (.ـ2013بكشريبة،   بالمعركضداخمنا إل  مكاقؼ قبكؿ تقكدنا إل  الثقة بتستقر 

بشكؿ عاـ مف القطاعات ا قتصادية اليامة التي تجذب المستثمريف  الأدكيةيعد قطاع 
كما كتحقؽ  ،في البكرصات العالمية تنكع شركات الأدكية كزيادة أسيميايظير ذلؾ مف خلاؿ ك 
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السنكية العالمية في سنة  الأدكيةحيث مبيعات  ،العالمية أرباحان سنكيػة ىائمة الأدكيةشركات 
 .(Kauis, 2018  بميكف دك ر 79نحك  2018

أداء مندكبي تحسيف  فيالبيع  ميارات دكر كأثربياف تحاكؿ الدراسة الحالية لذلؾ 
 .في قطاع غزة كحالة عممية لمدراسة الفمسطينية الأدكيةشركات تخاذ اك  ،المبيعات

 مشكمة الدراسة 1.2
 الأدكيةحيث يزيد عدد  ،الفمسطينية العديد مف التحديات الأدكيةتكاجو شركات 

كبالتالي تزايد  ،لفمسطينيالمستكردة كخصكصان المصرية منيا كاليندية كالإسرائيمية في السكؽ ا
إل  جانب ازدياد  ،الأدكيةحدة المنافسة بيف العلامة الكطنية كالعلامات المستكردة في قطاع 

دراؾالكعي الصحي تجاه نكعية الدكاء المطمكب كفعاليتو ك   المؤسسات العامة ليذه النقطة ا 
 . (ـ2018جرايسة،  

كالتي تتمتع  ،المستكردة الأدكيةبيرة مع كبالتالي تعد المنافسة التسكيقية معقدة لدرجة ك
ككف الصناعات الدكائية الفمسطينية تعتمد عم   ،بمزايا تنافسية عالية في مجاؿ تكمفة الإنتاج

أبكزنيد،   % في ظؿ تقارب الجكدة مع الجيات المستكردة83المكاد الخاـ الخارجية بنسبة 
( الدكلية كأحد الشركات GATS  يةحيث كقعت الشركات الدكائية الفمسطينية اتفاق ،(2018

كبالتالي تقارب الجكدة لمصناعات الدكائية المستكردة  ،الأعضاء التي تشترط الجكدة في الإنتاج
 (.ـ2013جرار،   مع فارؽ السعر التنافسي

السابقة كمنيا  العربية كالأجنبية كبعد الإطلاع كا ستكشاؼ كالتمحيص في الدراسات
ـ(، كدراسة 2010ـ(،   العقايمة، 2012ـ(،   عمر، 2015 أحمد، ، ـ(2016 ميمكف، دراسة 

 Peesker, et al., 2018)  ،Katsikeas, et al.,2018 ،) Rajan, 2015 ،)
 Abdulahi, 2014  ،)Farzanen & Abdolvand, 2012  ،)Kitchen, et al., 

كبي تتمخص حكؿ ضركرة تطكير ميارات مند التكصيات لتمؾ الدراسات، كانت (2010
 المبيعات كصك ن لأداء أفضؿ كمميز، كالبحث عف كسائؿ لتحسيف تمؾ الميارات البيعية.

ـ(، مشرؼ المبيعات 2019 خميؿ،  قاـ الباحث بزيارةلأىمية الدراسة عف قرب كتأكيدان 
جراء مقابمة تميفكنية  مسركجيفي شركة  المبيعات مشرؼ مع بشركة الشرؽ الأكسط للأدكية، كا 

بأف ىناؾ ضعؼ في الثقة بشكؿ نسبي في المنتج الدكائي  اكأكد ،(ـ2019 كر، عاش للأدكية
 ،المستكردة الأدكية% في السكؽ الفمسطيني مقارنة ب37الفمسطيني كأف الطمب عميو   يتجاكز 

باقتناء ىذه المنتجات في ظؿ  عملاءىـقصارل جيدىـ في إقناع  كأف مندكبي المبيعات يبذلكف
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السعر بشكؿ تخفيض ل في كثير مف المحطاتا ضطرار د أدل ذلؾ إل  كق ،المنافسة الشديدة
كبير لتجاكز عنصر المنافسة كأيضان ا ضطرار إل  رفع مستكل الميارات البيعية لمندكبي 

كبالتالي يمكف تمخيص مشكمة الدراسة في السؤاؿ الرئيسي  ،المبيعات لمتقميؿ مف حدة المنافسة
بقطاع  الأدويةأداء مندوبي المبيعات في شركات  ي تحسينفميارات البيع  دور ماالتالي: 

 ؟غزة

 كيتفرع مف التساؤؿ الرئيسي السابؽ الأسئمة الفرعية التالية:

 ما مستكل ميارات البيع لدل مندكبي المبيعات في شركات ا دكية بقطاع غزة؟ -
 أداء مندكبي المبيعات في شركات الأدكية بقطاع غزة؟ مستكلما  -
 أداء مندكبي المبيعات؟لاقة بيف ميارات البيع ك ما مدل كجكد ع -

 الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات تحسيف في  الآخريفميارات التعامؿ مع  دكرما  -
 بقطاع غزة؟

 ؟ الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات تحسيف في ميارات فنكف البيع  دكرما  -
 ؟الأدكيةالمبيعات في شركات  أداء مندكبيتحسيف في الميارات التسكيقية  دكرما  -
 الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات تحسيف في  كالفنية الميارات التقنية دكرما  -

 بقطاع غزة؟
ما مدل كجكد فركقات ذات د لة احصائية حكؿ استجابة مفردات العينة حكؿ مستكل  -

 الميارات كتحسيف الأداء تعزل لممتفيرات الديمكغرافية؟

 لدراسةمتغيرات ا 1.3
 ميارات البيع: كيتفرع عف المتفير المستقؿ المتفيرات الفرعية التالية: المتغير المستقل: -1
 .الآخريفميارات التعامؿ مع  -
 .ميارات فنكف البيع -
 .الميارات التسكيقية -
 التقنية.الميارات  -
 .بقطاع غزة الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات تحسيف  :التابع رالمتغي .1
 ،التخصص، سنكات الخبرة ،المحافظة، المؤىؿ العممي ،الجنس الديموغرافية: اتالمتغير  .2

 درجة ا ىتماـ بالتسكيؽ(. 
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 أنموذج الدراسة 1.4

 

 أنموذج الدراسة :(1.1)شكل
 ,.Kitchen, et alتـ بناء النمكذج مف خلاؿ الباحث بالإعتماد عم  الدراسات التالية:  المصدر: 

2010  ،)Katsikeas, et al., 2018 ،ـ(.2015ـ(،  أبكسفياف كميتدم، 2016(،  سميماف كبكمديف 

 أىداف الدراسة 1.5
 فيميارات البيع  دكرفإف اليدؼ الأساسي مف الدراسة ىك بياف  ،بناءان عم  ما سبؽ

الفرعية اؼ خلاؿ تحقيؽ الأىدمف  بقطاع غزة الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات تحسيف 
  الآتية:

 معرفة مستكل الميارات البيعية لمندكبي المبيعات في شركات الأدكية بقطاع غزة. .1
 .عم  مستكل أداء مندكبي المبيعات في شركات الأدكية بقطاع غزةالتعرؼ  .2
 .المبيعات كأداء مندكبي البيعميارات التعرؼ عم  مدل كجكد علاقة بيف  .3
با ضافة إل  فنكف البيع عم   الآخريفة كالفنية كالتعامؿ مع قياس أثر ميارات البيع التسكيقي .4

 في قطاع غزة. الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات 
 ،بعض السمات الشخصية كالتنظيمية لمعملاء مثؿ الجنسل كجكد فركقاتالتعرؼ عم  مدل  .5

عم   ،المحافظة ا ىتماـ بالتسكيؽ،التخصص، درجة المؤىؿ العممي،  ،الخبرةسنكات 
 .مندكب المبيعاتمستكل رض  العملاء عف أداء 

 الجنس، المحافظة، المؤىؿ العممي، 
رجة التخصص، سنكات الخبرة، د
 ا ىتماـ بالتسكيؽ(

 

 ميارات البيع

 الآخريفع التعامؿ م ميارات.  
 ميارات فنكف البيع. 
 الميارات التسكيقية. 
 كالفنية. الميارات التقنية 

أداء مندكبي المبيعات في تحسيف 
 .بقطاع غزة الأدكيةشركات 

 المتغير المستقل 

 المتغير التابع

 

 المتغيرات الديموغرافية
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 ،الفمسطينية الأدكيةتقديـ تكصيات تتعمؽ بميارات البيع لممدراء كالمسكقيف في شركات  .6
 كلمندكبي المبيعات في الشركات الأخرل.

 

 فرضيات الدراسة 1.6
 

 بيف( α ≤ 0.05  د لة إحصائية عند مستكل يكجد علاقة ذات :الأولى الرئيسية الفرضية -
كيتفرع منيا  بقطاع غزة الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات تحسيف ك  ميارات البيع

 عدة فرضيات فرعية ممثمة كالتالي: 
  0.05  د لة إحصائية عند مستكل ذاتيكجد علاقة  ≥ α ) التعامؿ مع  مياراتبيف

 .بقطاع غزة الأدكيةكأداء مندكبي المبيعات في شركات  الآخريف
 0.05  د لة إحصائية عند مستكل ذاتعلاقة  يكجد  ≥ α ) فنكف البيع مياراتبيف 

 .بقطاع غزة الأدكيةكأداء مندكبي المبيعات في شركات 
  0.05  د لة إحصائية عند مستكل ذاتيكجد علاقة  ≥ α ) الميارات التسكيقيةبيف 

 .بقطاع غزة الأدكيةكأداء مندكبي المبيعات في شركات 
  0.05  د لة إحصائية عند مستكل تذايكجد علاقة  ≥ α ) الميارات التقنيةبيف 

 .بقطاع غزة الأدكيةكأداء مندكبي المبيعات في شركات  كالفنية
 ميارات البيعل( α ≤  0.05  د لة إحصائية عند مستكل يكجد أثر ذك الثانية:الفرضية  -

 الميارات التقنية ،كيقيةالميارات التس ،ميارات فنكف البيع ،الآخريفميارات التعامؿ مع  
 . بقطاع غزة الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات ( عم  كالفنية

( بيف α ≤  0.05  يكجد فركقات ذات د لة إحصائية عند مستكل د لة :الثالثةالفرضية  -
أداء مندكبي المبيعات تحسيف  فيميارات البيع  دكر  ستجابات المبحكثيف حكؿامتكسطات 

المحافظة، المؤىؿ  ،الجنس  بقطاع غزة( تعزل لممتفيرات التالية دكيةالأفي شركات 
 .درجة ا ىتماـ بالتسكيؽ( ،التخصص، سنكات الخبرة ،العممي

 أىمية الدراسة 1.7
 الأدكيةلشركات  إل  تحقيقيا يسع ، كرقي الأىداؼ التي مكضكع الدراسةلأىمية  ظران ن

لتعزيز الأبعاد التركيجية لمشركات في الحيكم لأثر كا، في قطاع غزة بتطكير أدكاتيا التسكيقية
مف خلاؿ الكقكؼ عم  أىـ الأبعاد التي تحيط بميارات البيع كعلاقتيا  ،فمسطيف بشكؿ عاـ

  سيما أف ىناؾ أىمية مجتمعية كعممية كالتالي:  ،بأداء مندكبي المبيعات



7 
 

 

 

 لدراسات النادرة محميان تكتسب ىذه الدراسة أىمية خاصة بكصفيا إحدل ا من حيث الأصالة: .1
عم  حد عمـ الباحث(، كالتي تقكـ بتسميط الضكء عم  ميارات البيع عند مندكبي المبيعات  

،  سيما أف الربط بيف المتفيرات يساىـ في إثراء المكتبة العربية كالبحكث الأدكيةفي شركات 
 مجاؿ التسكيقي الياـ.الحديثة في الجامعات الفمسطينية بتعزيز ىذا ال ةالإدارية كالتسكيقي

تظير الأىمية العممية ليذه الدراسة في النتائج  الفمسطينية: الأدويةعمى مستوى شركات  .2
المرجكة منيا، كالتي قد تساىـ في إحداث تفيير في ا ستراتيجيات البيعية كالتسكيقية لشركات 

ؾ لأف ا ىتماـ كذل ،الفمسطينية في ظؿ المنافسة الشديدة مع الشركات المستكردة الأدكية
بالإضافة إل   ،الأدكيةبميارات البيع لو أىمية مثمرة تتمثؿ في زيادة مبيعات كأرباح شركة 

ككسب ك ئو  ليذه الشركات كبالتالي تعزيز المنتج المحميالريادة في العلامة التجارية تعزيز 
 بصكرة أفضؿ. 

 عم  ميارات حديثةيستطيع مندكب المبيعات التعرؼ  عمى مستوى مندوبي المبيعات: .3
 ،تساعده في أداء عممو بشكؿ أفضؿ كتعزيز تفاعؿ العملاء مع الحملات التي ينفذىا

 يفالمسكق بالإضافة لمساعدة ،فمستداـ بيف الطرفيرابط كخمؽ  ،كبالتالي زيادة عكائد الشركة
   النقاط التي يحتاجيا  ستفلاؿ قربو مف العميؿ.عف  المعرفةفي زيادة 

 راسة حدود الد 1.8
تحسيف  في ميارات البيع دكرقياس متفيرات الدراسة كىي دراسة  تـ الحدود الموضوعية: -

استنادان إل  الدراسات السابقة مف أجؿ  بقطاع غزة الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات 
 كشؼ العلاقة بيف المتفيرات.

عملاء المباشركف( ال  ( مف الصيدليات(701عينة الدراسة عدد  شممت الحدود البشرية: -
 قطاع غزة. محافظاتمكزعيف عم   الأدكيةلشركات 

 ـ(.2020-2019  المدة الزمنية المستفرقة في إنجاز الدراسة ىي العاـ الحدود الزمانية: -
 فمسطيف/ قطاع غزة. الحدود المكانية: -

 مصطمحات الدراسةالتعريفات الإجرائية ل 1.9
عم  كلديو القدرة التي يتمتع بيا البائع لممكات الإبداعية كا ىي الميارات ميارات البيع: .1

كتعتبر  ،كحملاتو التسكيقية بصكرة إبداعية في جذب العملاءاستثمارىا في تقديـ عركضو 
 أبعاد ميارات البيع :كمف أىـ  ،المدخؿ الذم يمكف مف خلالو إتماـ الصفقة البيعية
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التعامؿ  في الآخريفذب تعزز جقكية  شخصية ىي مزايا: الآخرينميارات التعامل مع  .أ 
مف  العملاءفي التكاصؿ كالتفاعؿ مع  الميارات البيعية التي تساعد أىـكىي  ،مع البائع

 متابعة متطمبات العميؿكالعمؿ عم   ،التسكيؽ الإبداعي في طرح الخدمةخلاؿ ممارسة 
 .بشكؿ دكرم

 عميؿ بشراءإقناع العم   ىي الميارات التي تعزز قدرة البائع ميارات فنون البيع: .ب 
مف  كتيسير عممية الشراءبالشركة، كمنتكجاتيا،  الزبائفالخدمات كالمنتكجات، كتعريؼ 

قكـ عم  تأكيد قيمة فميارة الإقناع تخلاؿ عرض المنتج بأفضؿ طريقة كبصكرة مقنعة، 
، كأيضان التمتع بميارة التفاكض المنتج كليس ثمنو، كجعؿ ىذا المنتج حاجة يجب تكفرىا

 .ـ في النياية عم  إتماـ صفقة بيعية مربحةالت  تساى
، كيمكف لمبائع استثمار تتجاكز البيع الشخصيميارات ىي  :الميارات التسويقية .ج 

الميارات التسكيقية في تفيير مكاقؼ الزبائف مف السمب للإيجاب، كالتعرؼ عم  مؤشرات 
الميارات في اتماـ  الشراء، ككذلؾ التعامؿ مع اعتراضات الزبائف، كفي النياية تساىـ تمؾ

 عممية بيعية ناجحة.
التي قد تحتاجيا ك  الميارات التكنكلكجية المكتسبة لدل البائع :والفنية الميارات التقنية .د 

في التطكر التقني المعاصر كالإبداع في التسكيؽ الإلكتركني سكاء في امتلاؾ للاندماج 
منصات التكاصؿ  إدارة ،SEOميارات تعزيز محركات البحث  ،تحميؿ البيانات  ميارات

 . كميارات كتابة المحتكل( ،الخبرة في استخداـ التسكيؽ عبر الإيميؿ  ،ا جتماعي
العمؿ بسكاء  ،كىـ الأشخاص الممثمكف لمشركة في جانب البيع :مندوبي المبيعات .ق 

القدرة عم     سيما أنيـ يتميزكف بعدة صفات أىميا ،مكتبيالكتركني أك للإالميداني أك ا
امتلاؾ مياراتٍ عاليةٍ جدان في ا تصاؿ كالتكاصؿ مع  ،كيج كالتسكيؽ كالإقناعالتر 

المُركنة في التعامؿ مع المشكلات، الك ء لممكاف الذم القدرة عم  الإصفاء،  ،الآخريف
 .(امتلاؾ قدرات محاسبيّة كماليّة عالية، التمتّع بميارات قياديّة عاليّة ،يعمؿ فيو

 تعمؿ في قطاع غزة حككميةىي شركات فمسطينية غير  :غزةفي قطاع  الأدويةشركات  .ك 
تخدـ المجتمع الفمسطيني كىي  ،كمستحضرات التجميؿ الأدكيةكبيع  في مجاؿ صناعة

أحد دعائـ الصناعة الدكائية الكطنية كفؽ أحدث المعايير كالتقنيات العممية كالصناعية 
 .كترتكز عم  أحدث النظـ كالمعايير العممية كالتصنيعية
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري

 وخصائص رجال البيعالبيع المبحث الأول: 
 تمييد 2.1.1

تشيد بيئة الأعماؿ في الكقت الحاضر العديد مف التفيرات المتسارعة في شت  
فإف امتلاؾ الأفراد المجا ت ا قتصادية كا جتماعية كالسياسية كالثقافية كالتكنكلكجية، لذلؾ 

مجمكعة مف الميارات الأساسية أصبح ضركرة مف ضركرات التماشي مع متطمبات ىذا 
 العصر.

إف التحدم الكبير الذم تكاجيو شركات الأعماؿ اليكـ كفي ظؿ العكلمة كاقتصاد السكؽ 
ت كفي ظؿ عالـ أحداثو متسارعة كأىدافو متصارعة كمصالحو متداخمة ىك أف تخمؽ ىذه الشركا

قيمة اعتبارية لمزبائف الذيف تتعامؿ معيـ كفي مختمؼ أنحاء العالـ كصك  لمستكل أداء راقي 
لرضا الزبكف كك ئو كانتمائو كىذا يتطمب منيا فيـ كدراية دقيقة  كمستكل إنتاج كفؤ كفعاؿ تحقيقان 

  بد أف تعتمد لممنافسيف كالأسكاؽ كالزبائف كىذا الأمر   يأتي عشكائية أك مف قبيؿ الصدفة بؿ 
 المبيعات كالبيع الشخصي إدارةالشركات منيج شمكلي حديث كبفكر جديد كىك ما يتمثؿ في 

 Hayati et al., 2018). 

كيعد رجاؿ البيع عنصران مف عناصر المزيج التركيجي كالتي تيدؼ المؤسسة مف خلاؿ 
كما يحقؽ ا تصاؿ استخدامو إل  تشجيع المستيمكيف عم  الشراء الفكرم كبكميات كبيرة، 

كالتفاعؿ المباشر بيف المؤسسات كعملائيا، ككف رجؿ البيع ىك حمقة ا تصاؿ التي يمكف مف 
خلالو تككيف ا نطباع الذىني كالصكرة الطيبة لدل العملاء، كبالتالي التأثير في قراراتيـ 

تيـ في امية ميار الشرائية، مما يستدعي ا ختيار الجيد لرجاؿ البيع، كالحرص عم  تدريبيـ كتن
فممعميؿ أك المستيمؾ عكامؿ نفسية ثقافية كاقتصادية  ،التعامؿ مع العملاء لأف ذلؾ يتطمب كفاءة

 ـ(.2015أحمد،   تحكـ في سمككو  بد مف مراعاتياتحدد كت

ساليب التركيجية التي تعتمد عمييا كما أصبحت قكم البيع مف أىـ الطرؽ كالأ
يتـ بقكل البيع تمباشر مع العملاء فالمؤسسة بشكؿ خاص  كذلؾ لأف ليا اتصاؿ ،المؤسسات

بشكؿ كبير لأف رجؿ البيع بدكره ىك كاجية المؤسسة، كعميو يمكف الحكـ عم  المؤسسة مف 
ف يكتسب ميارات ك خبرات أفيجب عمي رجؿ البيع  ،ك بالسمبأخلاؿ رجؿ البيع بالإيجاب 
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 حمزم،  في حجـ مبيعات المؤسسةجؿ كسب العملاء باستمرار ليضمف زيادة أعالية مف 
 ـ(.2016

أدكار رجاؿ البيع، خصائص ك كيأتي ىذا المبحث لمتعريؼ بمفيكـ البيع كالتطرؽ إل  
بالإضافة إل  الحديث عف كظائؼ رجاؿ البيع كصفاتيـ المختمفة التي تمكنيـ مف أداء أعماليـ 

 المختمفة عم  أتـ كجو.

 مفيوم البيع 2.1.2
عنصران أساسيان مف عناصر المزيج التركيج إذ   يتصكر يعتبر البيع الشخصي 

ا ستفناء عف كظائؼ البيع الشخصي في أم منشأة بينما يمكف ا ستفناء عف الإعلاف أك 
تنشيط المبيعات أك النشر كيمكف استخداـ كؿ منيا كأدكات مساعدة لمبيع الشخصي كىذا 

 ـ(.2009 عفيفي،  لسكؽمدل أىمية البيع الشخصي لأية منشأة تعمؿ في ا حيكض

كتتمثؿ العممية البيعية با تصاؿ المباشر كالشخصي بيف ممثمي المنشأة كبيف العملاء 
المرتقبيف حيث تقدـ ليـ السمع كالخدمات كالأفكار بما يحقؽ الإشباع المتكامؿ لمعملاء مف 

 كالتأكد مف إتمامو لإشباعاخلاؿ إتماـ عمميات الشراء الفعمية ليذه السمع كالخدمات كمتابعة ىذا 
 ـ(.2010 بكبكر، 

ـ( البيع بأنو "تمؾ المجيكدات الشخصية التي تبذؿ بفرض إقناع 2015  كيعرؼ أحمد
 المشترم عم  شراء سمعة أك خدمة يتـ التركيج ليا".

ـ( بأنو "تنفيذ كافة الإجراءات اللازمة لبيع السمعة كتكصيميا إل  2009  كيعرفو الزغبي
تيا، كيدخؿ في نطاقو كضع الخطط البيعية كتنفيذىا كالرقابة كتقييـ الأداء العميؿ كتحصيؿ قيم

البيعي كالمشاركة في اتخاذ القرارات اللازمة لتنمية الإيجابيات كعلاج السمبيات لتحقيؽ 
 .الأىداؼ

البيع الشخصي عممية اتصاؿ مباشر بيف  ـ( إل  أفEchchakoui  2016كيشير 
ادؿ المعمكمات بيدؼ اقناع المشترم المرتقب بشراء السمعة كلكي البائع كالمشترم يتـ فييا تب

 يتحقؽ اليدؼ مف البيع الشخصي يجب أف يقكـ رجؿ البيع بما يمي:

 شرح كتكضيح المنافع التي يحققيا المنتج لمعملاء. .1
 شرح كتكضيح كيفية تشفيؿ المنتج كاستخدامو لمعملاء.  .2
 الرد عم  استفسارات كاعتراضات العملاء. .3
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 بعة عممية البيع لمتأكد مف رضاء المشترم.متا .4
 جمع المعمكمات عف السكؽ كالمنافسة لتطكير ا ستراتيجية التسكيقية. .5

 كمارس الإنساف نشاط البيع منذ أقدـ العصكر، كمع تطكر الزمف، تطكرت معو أيضان 
يفة صكؿ كقكاعد، كتبمكر لدل الذيف يمارسكف كظأصبحت ليا أممارسات البيع في المجتمعات ك 

ىذا النشاط  إدارةارات البيع، كمع اتساع السكؽ كتعدد المنافسيف أصبحت يالبيع ما يعرؼ بم
عداد كالتدريب للأشخاص الذيف يمارسكنيا بالميمة الحيكية كغير اليسيرة، التي  بد مف الإ

 .كمدراء أك كبائعيف

 وظائف رجال البيع 2.1.3
اسمة كليا أثر مباشر عم  مستقبؿ تقع عم  عاتؽ رجاؿ البيع مياـ كثيرة ميمة كح

 المنظمة باعتبارىـ يمثمكف حمقة اتصاؿ مباشر بالزبائف كيمكف تحديد ىذه الكظائؼ بما يأتي
 ـ(:2013 خميؿ، 

تركيج السمع كالخدمات عم  مستكل الزبائف الذيف يتصمكف بيـ كذلؾ مف خلاؿ تقديـ  .1
  .يـ عم  اتخاذ قرار الشراءالمعمكمات عف المنتجات كتقديـ النصح كالإرشاد كمساعدت

التسكيؽ عم  كفؽ الصلاحيات  إدارةتنشيط المبيعات بشكؿ مخطط كمبرمج مف قبؿ  .2
 .الممنكحة لو

 تحقيؽ عممية التبادؿ كالمنفعة. .3
كذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عم  حاجات كرغبات الزبائف كطبيعة  مصدر ميـ لممعمكمات، .4

فسة، كأسباب إقباؿ الزبائف عم  سمعة ما أك العكامؿ المؤثرة في السكؽ كطبيعة السمع المنا
 .أسباب عدـ إقباليـ

التسكيؽ لفرض ا ستفادة منيا في  إدارةالضركرية، كمف ثـ إرساليا إل   جمع المعمكمات .5
  .إعداد كتنفيذ أنشطتيا التسكيقية المختمفة

قناع الزبائف عم  ثح .6   .ياالشراء كالعمؿ عم  إثارة الطمب عم  المنتجات التي يقدم كا 
التي يرغب الزبائف في التعرؼ عمييا كعم  الأخص بالنسبة لمسمع  تقديـ جميع المعمكمات .7

 المعمرة.
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 أدوار رجل البيع المعاصر 2.1.4
 ـ(:2009 الزغبي،  مف أدكار رجؿ المبيعات المعاصر ما يمي

دليؿ أك البدكر عمـ الزبائف عف السمعة أك الخدمة الجديدة حيث يقكـ بعمؿ البائع يُ  معمم: .1
المرشد لمزبكف فالبائع الناجح ىك البائع القادر عم  عرض السمعة لمزبكف بطريقة سيمة 

 .لمتعميـ
كىذا يعتمد عم  جيد البائع كعم  تكجو الزبكف كعم  مدل تكافؽ  يقوم بدور التغيير: .2

 برنامج التفيير مع احتياجات الزبكف.
حمكؿ الممكنة ثـ تقييـ البدائؿ كذلؾ بتحديد احتياجات الزبكف كطرح ال حل المشاكل: .3

ا يجابيات كالسمبيات كاختيار البديؿ الأفضؿ ثـ مساعدة الزبكف لحؿ  إيجادالمختمفة ب
 المشكمة.

إف البائع يعمؿ عم  تنظيـ كقتو كتخطيط عممو ك زياراتو كيضع الأىداؼ كيطكر  مدير: .4
 شمؿ كظائؼ المدير.ا ستراتيجيات كيقكـ بعممية تقييـ لمنتائج كىذه الأدكار كميا ت

لمزبكف، عف  فالبائع عميو أف يكشؼ رغباتو كحاجاتو لو قدراتو عمى الاتصال مع الناس: .5
طريؽ المناقشة كا ستماع كىذا يعتمد عم  الخبرة كالشخصية كالقدرة عم  مخاطبة الناس 

 كمقابلاتيـ.
ناس فمثلا يقكـ حيث يقكـ البائع بالبحث عف السمع الأفضؿ التي تلاءـ احتياجات ال باحث: .6

ببحكثو كدراساتو عف طريؽ استبياف يكزع عم  الزبائف كمف خلالو يستطيع أف يصؿ إل  
 طريقة أفضؿ.

حيث يخبر الشركات عف أحكاؿ السكؽ كعف المنافسيف كعف احتياجات السكؽ  مخبر: .7
فمثلا كيؼ يستطيع مدراء الإنتاج أف يكتشفكا أف ىنالؾ منافسة ليـ في منطقة معينو 

بع عف طريؽ البائع حيث ىك الكحيد الذم يستطيع أف يأتي بالمعمكمات الكافية عف بالط
 عدىا لمشركة.يالسكؽ لمشركة كذلؾ للاتصاؿ بالسكؽ كيككف ذلؾ مف خلاؿ تقارير 

حيث يمعب دكر ميـ في التقدير كالتنبؤ بالمبيعات كبسمكؾ الزبائف كىذه المعرفة  مخطط: .8
 ير.في التنبؤ تساعد في عممية التطك 

حيث أف البائع يرل مدل رد فعؿ الزبكف تجاه السمعة كبذلؾ  تطوير السمعة وتحسينيا:  .9
 يستطيع أف يقدـ اقتراحاتو بإضافة أك تحسيف لمسمعة.

خمفية في فيـ  لديومختمفيف لذلؾ يجب أف يككف  عملاءلأف البائع يتعامؿ مع  عالم نفس: .10
 كيؼ يفكركف كيشعركف كيتصرفكف.
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 البيع خصائص رجال 2.1.5
البيع كىي  رجاؿالبيع بعدد مف الخصائص لتعزيز ثقة الزبائف ب رجاؿأف يتمتع  يجب

 :(Karjaluoto et al., 2015) كالتالي
: كىنا   بد أف يتكجو رجؿ البيع بالتأكيد عم  فائدة الزبكف كفائدة التوجو نحو الزبائن .1

ـ دفع المنتكج ال  المشترم منظمتو مف خلاؿ المكازنة بيف الفائدتيف كمع التأكيد عم  عد
 .كاف   يحتاجو إذا

: كتتضمف ما يتمتع بو رجؿ البيع مف مقدرة كمعرفة بالمنتكج كمرجع لمقابمة الزبائف الكفاءة .2
 ككيفية التعامؿ مع المنتكج مف الناحية التقنية كتطبيقاتو.

يعكس صكرة : كىي كؿ ما يتعمؽ با عتماد عم  رجؿ البيع مف قبؿ منظمتو بما الاعتمادية .3
  .قكاؿ كما يتمتع بو مف مينية عاليةأفعاؿ ك أالمنظمة مف خلاؿ ما يؤديو مف 

: كىي ما يتمتع بو رجؿ البيع مف الأمانة كا خلاص في حديثو ككمماتو كالحا ت الصراحة .4
 ثبات لحا ت صحيحة كقابمة لمتصديؽ.التي يستخدـ فييا الإ

يف البائع كالمشترم كمف خلاؿ قياـ رجاؿ البيع قامة العلاقة القكية بإ: مف خلاؿ التفضيل .5
 درؾ مف قبؿ الزبائف.ساليب مألكفة با عتماد عم  العامؿ العاطفي كالمُ أباتباع 

 الصفات الناجحة في رجل المبيعات المعاصر 2.1.6
إف البائع الجيد ىك الذم يدرؾ صفاتو الشخصية كيحاكؿ بكؿ الكسائؿ كبكؿ كعي أف 

الؾ عدة صفات يتصؼ بيا البائع الحديث قد تككف مكىكبة أك أنيا تكلد مع ينمييا كيطكرىا فين
 ـ(:2009 الزغبي،  ذلؾ الشخص لكف يمكف تنميتيا كتطكيرىا كىي

قناعيـ بالسمعة الذكاء .1 : تظير صفة ذكاء رجؿ المبيعات عف طريؽ تعاممو مع العملاء كا 
 لبائعيف.عم  الرغـ مف كجكد بعض العملاء الشديديف في التعامؿ مع ا

: إف رجؿ المبيعات يجب أف يضيؼ إل  معمكماتو التي ىي في مجاؿ عممو أك المعرفة .2
تخصصو معمكمات عامو شاممة عف عدة مكاضيع لأف رجؿ المبيعات يحاكؿ الدخكؿ أك 
التعرؼ عم  مستيمكيف جدد لذلؾ مف خلاؿ معرفتو الكاسعة يستطيع التكمـ مع أم زبكف 

 ممو.ميما كاف تخصصو أك مجاؿ ع
: ىنالؾ عدة صفات شخصية عم  رجؿ المبيعات المعاصر أف يتحم  بيا مثؿ الشخصية .3

 .الآخريفالمشاركة ا جتماعية كالمركنة كالمتانة في العلاقات كالإحساس ب
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تككف  فأكمف أمكر المجاممة  الآخريف: مف خلاؿ الأخذ في ا عتبار حاجات المجاممة .4
نؾ إعم  الحيكية أما إذا كنت عم  عكس ذلؾ ف ذا شعكر ميذب كمظير جذاب يدؿ أنيقان 

 تكاجو الإىانة لمكانة العمؿ ا جتماعية.
جكانب  : الشخصية الكدكدة يمكف تنميتيا بالفكر الكاعي كذلؾ عف طريؽ البحث عفالود .5

 الطبيعة في الناس كتراىا فييـ كؿ يكـ كتتجاكب معيـ في كد كحرارة.

أصبحت ركيزة أساسية  الشخصيأف عممية البيع عم  ما سبؽ يمكف القكؿ ب بناءان      
كأيضا ما يتصؼ بو رجؿ  ،كنجاح عممية البيع الشخصي ىك بذاتو نجاح لممؤسسة ،لممؤسسات

كما يقكـ بو مف كظائؼ كأدكار كمجيكدات تساىـ في إتماـ  ،البيع مف صفات كخصائص
 .العممية البيعية كبنسبة نجاح عالية
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 ميارات رجال البيعاني: المبحث الث
 تمييد 2.2.1

يساىـ رجؿ البيع في تسكيؽ السمع كالخدمات كالأفكار مف المؤسسة إل  العميؿ، كذلؾ 
حت  يستمر الإنتاج كيكبر في دائرة   تنتيي، كما أف كظيفة البيع كظيفة صعبة  ختلاؼ 

في التكفيؽ خصائص كصفات المستيمؾ عم  خصائص كصفات ما يعرض، كيتكقؼ النجاح 
بينيما عم  قكة بيعية متميزة، ىذا يعني أف النجاح المبتف  لمتسكيؽ لأم مؤسسة اقتصادية قائـ 
عم  ميارة القكة البيعية، لذا يجب أف يحظ  ىذا العنصر باىتماـ كبير يتناسب مع ما ينتظر 

 ـ(.2015 العايب،  منو

اكب مع فمسفة التميز في إف الكثير مف المؤسسات تسع  جاىدة لتحقيؽ التكيؼ كالتج
خدمة العملاء، كلبمكغ ذلؾ اتجيت ىذه المؤسسات إل  ا ىتماـ بالعناصر المادية كالإجرائية 
كالإنسانية في تقديـ منتجاتيا كخدماتيا كأفكارىا، كالعمؿ عم  تحسيف كتفعيؿ ىذه العناصر 

المادية لخدمة العملاء، كالتميز فييا، كنجد الكثير مف المؤسسات قد حققت الجكدة في الجكانب 
لأف ىذه العناصر تخضع لمعاد ت محسكبة يمكف صناعة نتائجيا،  رتباطيا بإمكانات مالية 
كمادية، كما أف التعامؿ أك التفاعؿ الإنساني مع العملاء ىك الجانب الأكثر تعقيدا كالأصعب، 

لذم تسخره المؤسسة لخدمة ىذا الأخير مرتبط بالميارات الإبداعية كا بتكارية لممكرد البشرم ا
عملائيا، فيك الممثؿ كالبائع لصكرة كسمعة المؤسسة، كلو دكر ميـ في إرضاء العملاء 

سعادىـ، كتككيف مستكل عاؿ مف العلاقة ا يجابية معيـ، كذلؾ مف خلاؿ مياراتو كتعاملاتو ا  ك 
 ـ(.2016 ميمكف،  مع العملاء

اصؿ كا تصا ت، كالتفاعؿ مع الزبائف أثناء ر الميارات عف قدرة الفرد عم  التك عب  كما تُ 
كىي الصفات الشخصية كالميارات الشخصية التي تميز علاقة الشخص مع آخريف  ،خدمتيـ

 ـ(.2016 عبدالكاحد،  في مكاف العمؿ

مف خلاؿ ىذا المبحث سيتـ التعرؼ عم  ميارات رجاؿ البيع بأبعادىا المختمفة، كسيتـ 
ران بأنكاع أكلئؾ العملاء، ككذلؾ بياف الصفات الشخصية الكاجب بياف أىمية رضا العملاء مرك 

 تكفرىا في رجاؿ البيع، ككذلؾ مصادر القكة الت  يجب أف يمتمكيا رجؿ البيع الناجح .
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 وأنواعيمرضا العملاء  2.2.2
إف رضا العميؿ يعتبر غاية تطمح العديد مف الشركات إل  تحقيقو، كما أف رضا 

رجؿ البيع الذم يتحم  بمكاصفات كميارات تمكنو مف كسب ذلؾ  العميؿ يتحقؽ مف خلاؿ
 ـ(:2017 عكاشة،  الرضا، كتنبع أىمية رضا العملاء مف خلاؿ ما يمي

عف الخدمات المقدمة لو فإنو سيتحدث للأخريف عف المؤسسة مما  إذا كاف الزبكف راضيان  .1
 يكلد زبائف جدد.

مف طرؼ المؤسسة فإف قراره بالعكدة إلييا عف الخدمة المقدمة لو  إذا كاف الزبكف راضيان  .2
 سيككف سريعا.

 إف رضا الزبكف عف الخدمة المقدمة لو سيقمؿ مف احتماؿ تكجو الزبكف لممنافسيف. .3
ك  سيما  ،إف المؤسسة التي تيتـ برضا الزبكف لدييا القدرة عم  حماية نفسيا مف المنافسيف .4

 فيما يخص المنافسة السعرية.
ف الخدمة المقدمة إليو سيقكده إل  التعامؿ مع المؤسسة في المستقبؿ إف الزبكف الراضي ع .5

 مرة أخرل.
يمثؿ رضا الزبكف تفذية عكسية لممؤسسة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقكد  .6

 المؤسسة إل  تطكير خدماتيا المقدمة لممستيمؾ.

ملاء يحتاج إل  يكجد العديد مف التصنيفات لأنكاع العملاء ككؿ مف أكلئؾ العلذلؾ 
 ميارات يجب أف يتحم  بيا رجؿ البيع لكي يتعامؿ معيـ، كفيما يمي ذكر تمؾ التصنيفات

 ـ(:2016 الزىراء، 
: ىك عميؿ ساخر كعنيد كمتعالي كشكاؾ كيبدم اعتراضات   صمة العميل المدعي المعرفة .1

تحمي ليا بالمكضكع فإف مف الكاجب التعامؿ معو بكظـ الفيظ كضبط الأعصاب، ال
سمكبو، تقبؿ تعميقاتو مع المثابرة ابالحكمة، إظيار الإعجاب بأفكاره كعدـ التعامؿ معو بنفس 

 .لعرض الخدمات
أبرز صفاتو الرئيسية اليدكء كالثقة ككثرة المزاح، يتكمـ كثيرا  العميل المرح الودود الشخصية: .2

بالتركيز عم  جانب  ، فمف الكاجب التعامؿ معوالآخريفكيشجع السمكؾ الكدم، ييتـ بمدح 
المظير كالكضع ا جتماعي مع إعطائو الكقت، عدـ الضفط عميو، عدـ ا ستعجاؿ 

استخداـ ميارات الرجكع إل  المكضكع الرئيسي، كمف الأحسف  ،لمقاطعتو في بداية الحكار
 طرح الأسئمة عميو بصيفة الإجابة بنعـ أك  ، كيجب التصرؼ أمامو كرجؿ الأعماؿ.
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كالتردد، يسيؿ تحديد مكاضع  الآخريفمف صفاتو الخجؿ، عدـ الثقة في  ردد:العميل المت .3
عم  الصدؽ في شكؿ كرقة، كيتطمب التعامؿ معو  تخكفو، فيك يحتاج إل  أف يقدـ لو دليلان 

عف  أف يصادقو، كما يتميز بأنو يجد صعكبة في اتخاذ القرار فيؤجمو كيبحث دائمان 
الكثير مف الكقت لإقناعو كخاصة إذا كانت المعاممة المعمكمات، فيذا الصنؼ يحتاج إل  

بحجـ كبير، كككنو خجكؿ فيك يحتاج إل  إشعاره بالثقة مع إيقاؼ أم ضفط عميو عندما   
يتناسب القرار مع إمكانياتو كمف الأحسف عدـ إكثار الخيارات كالبدائؿ أمامو، فيك يحتاج 

فمف الأحسف تناكؿ مكضكعو بالتأكيدات فإنو إل  الشرح المنطقي المرتبط بقدرتو عم  التعمـ، 
 سكؼ يتخذ قراره الإيجابي فكرا.

 الصفات الشخصية الواجب توفرىا في رجل البيع 2.2.3
 البيع ما يمي: رجؿـ( أبرز الصفات الشخصية الكاجب تكفرىا لدل 2015  يكضح العايب

ء الميني المرتبط البيع قدرا ملائما مف الذكا رجؿيجب أف تتكفر لدل  الذكاء الميني: .1
أخصائي  لبطبيعة كظيفتو كخصائص النشاط الذم يعمؿ فيو، كيتكقؼ ذلؾ عم  ما لد

البيع مف معمكمات فنية تتعمؽ بالمنتجات أك الكحدات المطمكب بيعيا، كالتكظيؼ الميني 
 الصحيح ليذه المعمكمات بذكاء في ا تصا ت كالمقابلات التركيجية كالبيعية مع العميؿ.

البيع مستكل عالي مف  رجؿ لتكفر لدي: يجب أف ح والتطمع إلى الترقي والتحسينالطمو  .2
الطمكح كالرغبة في تحسيف مستكاه الثقافي كا جتماعي كالمادم، كيككف لديو دافع ذاتي 

 قكم لتحقيؽ تقدـ كظيفي ميني مستمر.
لمتماثمة البيع يكاجو العديد مف المكاقؼ غير ا رجؿيكجد اتفاؽ عم  أف  قبول التحدي: .3

كيتعامؿ مع العديد مف العملاء المختمفيف كيكاجو العديد مف الحا ت غير المتكررة مما 
يتطمب أف يتكفر لدل رجؿ البيع الرغبة كا ستعداد لمكاجية ا حتما ت كميارة التعامؿ 

 معيا.
ء كفي تعاممو مع أنكاع العملا :التوازن الانفعالي في مواجية المواقف البيعية المختمفة .4

مع اختلاؼ صفاتيـ ككذا إمكانياتيـ كتكقعاتيـ، لذا كجب تقدير الحالة التي عمييا العميؿ 
 .كاستيعابيا كالتعامؿ معيا بما يرضي العميؿ كيحقؽ أىداؼ المقابمة التركيجية

البيع كيمكف أف تبن  ىذه  رجؿ: تعد الثقة بالنفس إحدل أىـ متطمبات نجاح الثقة بالنفس .5
المعمكمات الخاصة بالمنتج كالعميؿ كالمؤسسة كأنظمتيا كدراسة كتحميؿ  الثقة بتكفر كافة

 المكاقؼ البيعية كا ستفادة مف نتائجيا.
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:  شؾ أف الأمانة تعد مف الصفات اليامة الكاجب تكفرىا في شاغؿ أم كظيفة، الأمانة .6
ف البيع بصفة خاصة، ككنو المسؤكؿ بدرجة رئيسية ع رجؿكيظير ذلؾ بكضكح في كظيفة 

 .أعماؿ التخطيط كالتنفيذ لمكاجبات كتقييـ أدائو بنفس الكقت
: لقد ثبت خطأ الرأم القائؿ بعدـ كجكد علاقة بيف مظير الفرد كجكىره، حيث المظير العام .7

تأكد مف خلاؿ الممارسة العممية كالأبحاث كالدراسات كجكد علاقة ارتباطيو بيف مظير 
 الفرد كحقيقتو.

 بيعمصادر قوة رجل ال 2.2.4
 يستطيع رجؿ البيع التحكـ بالعممية البيعية مف خلاؿ امتلاكو لمصدريف مف القكة ىما

 ـ(:2015 أحمد، 
: كىي القكة الناتجة عف الصفات الشخصية لرجؿ البيع، فكمما كانت القوة المرجعية .1

الشخصية لرجؿ البيع تشابو الصفات الشخصية لممستيمؾ كمما كانت العممية البيعية أقرب 
 اح.لمنج

: كىي القكة الناتجة عف التجارب كالخبرة الطكيمة لدل رجاؿ البيع القوة الناتجة عن الخبرة  .2
فكمما كانت ىذه الخبرة ممتدة كمما سيمت ميمة رجؿ البيع. ككما ىناؾ دراسات عف 
تصكرات رجاؿ التسكيؽ لمعممية البيعية، كحت  نفيـ ىذه العلاقة فإنو  بد لنا مف التركيز 

 ادئ الآتية كالتي يعتمدىا المستيمككف في تعامميـ مع العممية البيعية كىي:عم  المب
 كيشير ىذا المبدأ إل  أنو كمما كانت لدل المستيمؾ معمكمات مبدأ أن المعمومات قوة :

مو كانت لديو قكة في العممية الشرائية، كىذه المعمكمات  بد كأف تتعمؽ يعف أم عممية ت
 ككذلؾ رجاؿ البيع. بالسمعة كالأسعار كالسكؽ،

 مف الضركرم أف يتعرؼ المستيمؾ عم  التفاكت في الأسعار لمسمع فيم فروق الأسعار :
المتشابكة حت  يستطيع أف يممؾ الأفضؿ كالأقؿ سعرا، كحت    يتعرض ال  ا بتزاز 

 ف يحاكؿ كذلؾ المناقشة بالأسعار دائما، كأف يجمع المعمكمات اللازمة. أك 
 لأم  ينبفي أف يككف لممستيمؾ استراتيجيات يعدىا مسبقان  ت الشراء:معرفة استراتيجيا

 عممية بيعية، فكمما ازدادت معرفتو عف السمعة أكثر قاـ بمفاكضة البائع أكثر.

 التعامل مع الآخرينميارات  2.2.5
ضمف نطاؽ ميارات  يكجد مجمكعة مف الميارات الكاجب تكافرىا في رجاؿ البيع

 :(Duncan & Malini, 2016) ىيك  الآخريفالتعامؿ مع 
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ىي قدرة رجؿ البيع عم  رصد كتحميؿ الظكاىر المختمفة،  :القدرة عمى التفكير المنيجي .1
كالتعرؼ عم  حقائؽ الأشياء كالتعامؿ معيا بمكضكعية غير متحيزا  عتبارات شخصية أك 

 مفاىيـ ك تصكرات خاصة بو. 
ح رجؿ البيع في إجراء المقابمة البيعية يتكقؼ : إف نجاميارات التحدث أثناء المقابمة البيعية .2

عم  مياراتو في التحدث مف خلاؿ  تخصيص كقت لمتفكير كطرح الأسئمة كالتصميـ النيائي 
لمرسالة التي يتـ إرساليا ككضع مسكدات للأفكار، كالتدريب عم  ا تصاؿ الشفكم كمف ثـ 

 تحرير ا تصاؿ المكتكب. 
ؿ البيع ميارات التعبير لديو يجب مراعاة أف العميؿ يترجـ نمي رجلكي يُ  :ميارات التعبير .3

 .كيعدؿ كيفسر ما يسمعو بناء عم  تعبيرات كانفعا ت رجؿ البيع في الحديث
يمكف لرجؿ البيع أف يتعرؼ عم  ردكد أفعاؿ  :الآخرينميارات التعرف عمى رد أفعال  .4

 .الآخريف
البيع كمما زادت الحاجة لقيامو  كمما قؿ الإشراؼ المباشر عم  رجؿ :ميارات التخطيط .5

بالإشراؼ الذاتي عم  عممو، كبالتالي تزداد حاجتو لمتخطيط الجيد، بالإضافة إل  أنو كمما 
 ميارات التخطيط.لتعقدت علاقة البيع كالشراء كتعددت ا تصا ت كمما زادت الحاجة 

صعب عميو تحقيؽ حسف رجؿ البيع استثمار الكقت ي: إذ لـ يُ الوقت إدارةميارة تنظيم و  .6
أىدافو البيعية ك تتضح أىمية الكقت بالنسبة لرجؿ البيع مف خلاؿ استيعابو بأف المياـ 

 البيعية متنكعة كمتباينة فإنو يتطمب تحديدىا كتكزيع الكقت عمييا بشكؿ سميـ.

قناعو بدرجة كبيرة 2015  كيضيؼ العايب ـ( بأنو تتكقؼ القدرة في التأثير عم  العميؿ كا 
ميارة في تكظيؼ الإيماءات كالإشارات لتكصيؿ معاني معينة إل  العميؿ كذلؾ مف خلاؿ عم  ال

 حركات الجسـ كاستخداـ الأطراؼ، إما اليديف أك الكفيف أك العينيف أك الجسـ كمو.

ـ( بأف منع أسباب عدـ الرضا عند العميؿ ىي مف أحد ميارات 2016  كيضيؼ الجبالي
 ي:التعامؿ كتتجم  مف خلاؿ التال

 تكقع حاجات العميؿ مف خلاؿ خبرة كاعية. .1
 المبادرة بمكاجية كحؿ مشاكؿ العملاء دكف انتظار لشكاكاىـ. .2
 الدقة في أداء العمؿ بالشكؿ الصحيح مف أكؿ مرة كبكفاءة عالية. .3
 عدـ كعد العميؿ بما   يمكف تنفيذه. .4
 جعؿ العميؿ دائمان عم  عمـ بكؿ ما يريده مف تفاصيؿ دائمان. .5
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 يارات فنون البيعم 2.2.6
 المنتجات، كتعريؼ الناس بالشركةفف البيع يعني القدرة عم  بيع الخدمات ك  إف  

قناعيـ في عممية الشراء مف خلاؿ عرض المنتج بأفضؿ طريقة كبصكرة مقنعة،  كمنتجاتيا، كا 
أسمكب الإقناع الذم يجب أف أسمكب التفاكض الناجح ككذلؾ كمف أجؿ تحقيؽ ذلؾ يستخدـ 

 سعدة،  عم  تأكيد قيمة المنتج كليس ثمنو، كجعؿ ىذا المنتج حاجة يجب تكفرىا يقكـ
 ـ(.2017

 ميارة الإقناع 2.2.6.1
يكجد مجمكعة مف المتطمبات اللازـ تكفرىا في رجاؿ البيع ليككنكا قادريف عم  إقناع 

 (:مرجع سابؽ  مف أماميـ مف زبائف كتمؾ المتطمبات ىي
: إف الشخص الذم يرغب الذين يعممون في مجال البيعاكتساب الخبرة من الأشخاص  .1

بإتقاف فف البيع يجب عميو أف يستشير الأشخاص الذيف يمتمككف خبرة في ىذا المجاؿ، كأف 
يأخذ منيـ كافة أسرار نجاح المينة، كأيضا يجب عميو أف يرجع إل  المعمكمات المتكفرة عف 

 مف الكسائؿ. البيع سكاء في الكتب، أك في الإنترنت، أك غيره 
 : تحديد أىدافو بحيث تككف كاضحة، ككاقعية. التخطيط الفعال والمفيد .2
مترسخ في  : إف ا نطباع الأكؿ الذم يأخذه الزبكف عف البائع يبق الاىتمام بالشكل الخارجي .3

ذاكرتو، كليذا يجب عم  البائع الناجح أف يعمؿ عم  ترؾ انطباع جيد عف نفسو بحيث 
 التحدث مع الزبائف. يككف أنيؽ، كلبؽ في

: إف أىـ ميارة تحقؽ الربح في البيع ىي الثقة، لذلؾ يجب أف يمتمؾ البائع الثقة في النفس .4
الثقة أثناء طرح المنتجات عم  الزبائف كذلؾ مف خلاؿ التخمص مف مظاىر الخكؼ؛ لأنو 

 في حاؿ شعر الزبكف بأف البائع متكتر فإف إقبالو عم  البضائع يككف أقؿ.
: إف البائع الناجح يجب أف يحرص عم  التكاصؿ البصرم بينو التحدث مع الزبونطريقة  .5

 كبيف العميؿ، كذلؾ مف أجؿ جعؿ عممية الإقناع أسيؿ.
: إف التحدث المسبؽ مع العميؿ يؤدم إل  سيكلة التعرؼ عم  معرفة طمبات الزبون .6

مات، لذا يجب عم  التي تمبي ىذه ا ىتما لمنتجاتاىتماماتو، مما يسيؿ مف عممية بيع ا
البائع أف يتعرؼ عم  المكاصفات التي يرغب بيا الزبكف قبؿ أف يقدـ لو المنتج، حت  يتمكف 

 مف معرفة طمبو بالشكؿ الصحيح.
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لذا  بد عم  رجؿ البيع أف يتمتع بمجمكعة مف القدرات الأساسية كمف ضمنيا القدرة 
داـ الطرؽ المثم  كالكفؤة في إيصاؿ كالتأثير فييـ كذلؾ عف طريؽ استخ الآخريفعم  إقناع 

 (:Chung et al., 2019  مادتو التسكيقية إل  الزبائف، ك  بد مف تكافر بعض القدرات كىي

 القدرة عم  إيصاؿ ذاتو لمزبائف. .1
 القدرة عم  استخداـ الألفاظ كالجمؿ كالتعابير ذات الأثر النفسي عم  الزبكف. .2
 ر فييـ.القدرة عم  شحذ ىمـ الزبائف كالتأثي  .3
ثارة المشاعر. .4  القدرة عم  الإلياـ كا 
 القدرة عم  الجذب. .5
 القدرة عم  المناكرة. .6
 القدرة عم  استخداـ أسمكب العصؼ الذىبي. .7
القدرة عم  استخداـ المعمكمات المرتدة كبالتالي عندما تمتزج ىذه القدرات مع بعضيا  .8

 .ستككف النتيجة النيائية ىي اقناع الزبائف مف قبؿ رجؿ البيع

 ميارة التفاوض 2.2.6.2
إف عممية التفاكض عممية يتفاعؿ فييا طرفاف أك أكثر نتيجة لكجكد مصالح مشتركة     

بينيـ يتعذر تحقيقيا دكف الحكار حكؿ المكضكعات المرتبطة بيا، كقد يككف ذلؾ بمناقشة 
ل  إلمتكصؿ  أك حكار بتقديـ الحجج كالأدلة مف كؿ طرؼ أك سمككيان  الأىداؼ كالآراء تعبيريان 

ىناؾ عدة مبادئ تحكـ ، لذلؾ اتفاؽ نيائي يحقؽ المصالح المشتركة كالتخمص مف النزاع القائـ
 ـ(:2017 مخاطرية،  أم عممية تفاكضية في أم مجا ت الحياة كىي

 بعادىا.أكىي مبدأ قدرة المفاكض عم  تفيمو لمقضية ك  :مبدأ القدرة الذاتية .1
 .نافع التي يسع  كؿ طرؼ ال  تحقيقياكىي الفكائد كالم :مبدأ المنفعة .2
لتزاـ كؿ طرؼ بالعمؿ عم  تحقيؽ الأىداؼ كالمنافع لمطرؼ الذم ينتمي اىي  :مبدأ الالتزام .3

 اليو. 
أم المحافظة عم  استمرارية العلاقات المتبادلة المستقبمية بيف  :مبدأ العلاقات المتبادلة .4

 .أطراؼ التفاكض
عف الفش  ؽ في التعامؿ بعيدان عم  أىمية الأخلا ىي تأكيد :مبدأ أخلاقيات التفاوض .5

 كالتضميؿ حيث أف المفاكض أك  كأخيرا يمثؿ كاجية المنظمة التي ينظر فييا الجميع.
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كالمجا ت أكسع  ،ف النطاؽ كاسع  يمكف حصر أنكاع المفاكضات بسيكلة كيسر لأ
 ـ(:2012 شبيب،  كرغـ ذلؾ حددىا بعض الباحثيف كالآتي

كتتعمؽ بعمميات البيع كالشراء كتبادؿ السمع كالمنافع  :الاقتصادية والتجاريةالمفاوضات  .1
 المختمفة.

كتطكر كتسع  المفاكضات السياسية إل   كىك المجاؿ الأكثر تفييران  :المفاوضات السياسية .2
 تحقيؽ بعض المكاسب في العلاقات بيف الأطراؼ الحاكمة كالحككمة أك بيف الدكؿ.

: أدت التفيرات العالمية كتطكير كسائؿ ا تصاؿ كتدفؽ والفكرية المفاوضات الثقافية  .3
المعمكمات إل  تفيير ا ستراتيجيات التفاكضية بيف الدكؿ كالمجتمعات كبيف الفئات خارج 

 كداخؿ المجتمع.
كىي المفاكضات التي يمارسيا الفرد منذ ك دتو بشكؿ غريزم  :المفاوضات الاجتماعية .4

تبدأ ىذه المفاكضات بأف يتعمـ الطفؿ الصراخ ليأخذ طعامو أك لمحصكؿ عم  احتياجاتو ك 
يعبر عف آ مو ثـ تتطكر مف استخدامو للابتسامة كالكممة كالقكة الجسدية في علاقاتو مع 

 أفراد أسرتو كالمجتمع كيتطكر شكميا بعد ذلؾ بتقدـ الفرد في العمر. 
د الأطراؼ بأف قكتو العسكرية حأ: ىذه المفاكضات تككف عندما يشعر المفاوضات العسكرية .5

لف تستطيع أف تحقؽ أىدافو أك جزء منيا في الكقت الحالي أك عم  المدل القريب كقد يككف 
ذلؾ عم  سبيؿ التقاط الأنفاس أك ا ستراحة لإعادة ترتيب الأمكر كالبحث عف مخرج 

 مناسب لمخركج مف المعركة.
كجعميا عممية تفاكضية ناجحة مف لذلؾ عم  رجؿ المبيعات أف يتصؼ بميارة التفاكض 

 (:مرجع سابؽ  ىي الفعناؿ مف أىـ ميارات المفاكضالدرجة ا كل ، كأف يككف مفاكضان فع اؿ، ك 
 القدرة عم  الإصفاء كالتحميؿ. .1
 .الآخريفالقدرة عم  التأثير كالتعامؿ مع  .2
 القدرة عم  خمؽ جك تفاكضي مناسب. .3
 فاكض. القدرة عم  تككيف نظرة شمكلية لعممية الت .4
 القدرة عم  معرفة نفسو كقكتو كضعفو.  .5
 القدرة عم  بناء علاقات تعاكنية مع الطرؼ الآخر.  .6
 القدرة عم  دعـ اقتراح بأدلة مقنعة.  .7
 القدرة عم  تفنيد اقتراح مضاد.  .8
 القدرة عم  جعؿ أىدافو الحقيقية سرية.  .9
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 القدرة عم  ا تصاؿ كتبادؿ المعمكمات. .10
 استخداـ المعمكمات.القدرة عم  جمع كتحميؿ ك  .11
 القدرة عم  تقديـ المعمكمات. .12
القدرة عم  الإقناع كالمباقة في الحديث كالتصرؼ كضبط النفس كالمحافظة عم  اليدكء  .13

 كالتحكـ با نفعا ت.
القدرة عم  قكة الشخصية كالتكاضع كعدـ استخداـ نبرة استعلاء كعدـ الإساءة الشخصية  .14

 .الآخريفمع 
 ـ( ميارات أخرل لمفرد المفاكض كىي:2014  كيضيؼ الجديمي

نمي مياراتو في ا ستماع مف خلاؿ ف يُ أيمكف لممفاكض  :الاستماع والإنصات ةميار  .1
 متابعة حديث الطرؼ الآخر إل  عدـ استيعاب كجية نظره. 

يمكف تنمية ميارات التحدث مف خلاؿ عرض ما تريد أف تقدمو مف  :التحدث ةميار  .2
كاستخداـ صي  التساؤ ت التي تدفع الطرؼ  ،فع ا عتراضمعمكمات بصكرة   تثير دا

 الآخر للإجابة بنعـ.
يجب أف تعمـ أف اعتراض الطرؼ الآخر ىك أكؿ خطكة  :التعامل مع الاعتراضات ةميار  .3

 في تفاعمو معؾ كا ستجابة لؾ.
ىناؾ عدة أنماط مف البشر يجب مراعاة ذلؾ عند  :التعامل مع أنماط البشر ةميار  .4

 .التفاكض
كالكعي بكجكد مشكمة، كالتأمؿ كحضانة  دراؾالإ مف خلاؿ :الإبداع والابتكار ةميار  .5

 .المشكمة، ك الخمؽ كالإلياـ، كالتأكد كالتحقؽ

 الميارات التسويقية  2.2.7
إف الميارات التي يتمتع بيا البائع كقدرتو عم  استثمارىا في تقديـ عركضو البيعية ىي 

إتماـ الصفقة البيعية كىناؾ أربع ميارات تسكيقية أساسية   بد  المدخؿ الذم يمكف مف خلالو
 ـ(:2016، جبالي  مف تكافرىا في رجؿ البيع

: غالبا ما يكاجو البائع مف قبؿ الزبكف المستيدؼ بالرفض القدرة عمى تغيير مواقف الزبائن .1
المنتج الذم أك الشؾ كالتردد لعدـ الشعكر بالثقة التامة عف صحة ما يتحدث بو البائع عف 

يككف بصدد عرضو كتركيجو كىذا شعكر طبيعي كتمقائي لعدـ التأكد مف مدل جكدة 
المنتجات كملائمتيا  حتياجات الزبكف كسيبق  ىذا المكقؼ کذلؾ إ  أف يستطيع البائع أف 
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يفير مكاقؼ الرفض التي تستقر داخؿ الزبكف إل  مكاقؼ القبكؿ التي تقكد إل  الثقة بالمنتج 
 ـ شراءه كاقتنائو.كمف ث

تعكس ىذه الميارة اليامة حكاس البائع كقدرتو عم   ميارة التعرف عمى مؤشرات الشراء: .2
التعرؼ عم  ما قد يبدر مف الزبكف مف قكؿ أك تصرؼ يعطي إشارات تبيف رغبتو في شراء 
المنتج الذم يعرض عميو، فقد تككف مؤشرات الشراء كاضحة مف خلاؿ حديثو أك مف خلاؿ 

يماءاتو كقد يككف ىناؾ بعض الإشارات التي قد أسئم تو أك مف خلاؿ اىتمامو كطريقة إقبالو كا 
تصدر مف الزبكف كتككف مبيمة كغير كاضحة ك  تعطي انطباع عف رغبتو في الشراء، فينا 
يمكف أف يمجأ البائع إل  ميارة أخرل مدعمة ليذه الميارة كىي ميارة طرح أسئمة جس 

 كرغبتو في الشراء. ويأعم  الزبكف بفرض التعرؼ عم  ر  النبض كىك سؤاؿ يطرح
: تستدعي ىذه الميارة مف البائع ضركرة التعامؿ مع ميارة التعامل مع اعتراضات الزبائن .3

ثناء العرض البيعي بإيجابية أاعتراضات الزبائف كمعالجة مكاقؼ ا عتراض التي قد يبدكنيا 
رتيـ إل  ا عتراضات، فكثير ما يككف تامة، بؿ يجب عم  البائعيف دائما تصحيح نظ

ا عتراض شكمي كما ىك إ  صكرة مف صكر مؤشرات الشراء لدل الزبكف، فقد يمكف ليـ 
يجادا نطلاؽ منيا ك   فرص بيعية يقكمكف مف خلاليا بعقد الصفقات.  ا 

 تعتبر ىذه الميارة صمب كجكىر العممية التسكيقية لأنيا تعكس أىمية ميارة إتمام الصفقة: .4
الدكر المنكط بالبائع في إتماـ عقد الصفقة، إذ   يعقؿ أف يتمتع البائع بكؿ الميارات كيفتقد 
إل  ىذه الميارة التي مف خلاليا يختـ العممية التسكيقية بنجاح كيعقد الصفقة، فكثيرا ما يبدع 

ع الزبكف البائعكف في تقديـ عركضيـ البيعية إ  أف كثير منيـ قد يفشمكف في إبراـ الصفقة م
كفي ىذه الحاؿ   يككف النشاط الذم قاـ بو البائع إ  كالذم يدكر في حمقة مفرغة، فالعبرة 
ليست بالعركض كالتفنف بيا بؿ العبرة بالنتائج كالأىداؼ المتكخاة مف الصفقات التي يرجك 

 .تحقيقيا

 أخرل لرجاؿ البيع كىي: تسكيقية ـ( ميارات2006  كيضيؼ المصرم
: يعتبر الإصفاء مف أىـ المتطمبات التي يجب أف يتمتع بيا أم شخص غاءميارات الإص .1

 لمقياـ بالكاجبات، كىك مف أىـ الصفات الشخصية لممسكؽ.
إف استخداـ العفكية في حؿ المشكلات كاتخاذ القرارات،  :حل المشكلات واتخاذ القرارات .2

تناكؿ مكضكع حؿ المشكلات يعتبر طريقة تتسـ بعدـ الكفاءة كالفاعمية، كبالتالي   بد مف 
بصكرة أكثر عممية كتعمؽ كذلؾ مف خلاؿ تحديد كيفية حؿ المشكلات بخطكات مدركسة 

 كمجربة تحقؽ اليدؼ كتصؿ بنا إل  النتيجة.
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: في كؿ مناحي حياتنا، نحف نتبادؿ الحقائؽ، الأفكار، كالمشاعر كالخبرات مع فن الاتصال .3
 الآخريفقة، كالحاجة لمتكاصؿ بكفاءة كفاعمية مع الخمي ت. فا تصاؿ بدأ منذ بدأالآخريف

 في كؿ الفرص كالمعايير ضركرة ممحة كدائمة دكاـ الخميقة. 
:  إف التفكير الإبداعي يتضمف استخداـ البراعة، الذكاء كالعبقرية تطوير القدرة الإبداعية .4

فيي ليست   ستخراج حمكؿ خلاقة للأشياء العادية التي تكاجو الشخص في حياتو اليكمية.
القدرة فقط عم  إنتاج كاختراع الأفكار الجديدة، لكنيا القدرة عم  التخطيط كالنظر قدما. إنو 

 القكة كالقدرة عم  التحميؿ كالتصكر كالفيـ.
إف معرفة الشخص بالأشياء مف حكلو   تأتي فقط مف خلاؿ الكتب،  درجة المعرفة: .5

  مدل حياة الإنساف جراء ما اكتسبو مف خبرات الكثائؽ، التقارير، إنيا الخبرة التراكمية عم
 كميارات عند تعرضو لمكثير مف الأمكر كتعممو لمختمؼ العمكـ كالمعارؼ.

ترتبط الثقافة كالتعمـ ببعضيـ البعض كيأتي التعمـ في البداية ليككف ىك  الثقافة والتعمم: .6
ضافة المزيد مف الم عمكمات حكؿ الحقائؽ الأداة التي يتـ مف خلاليا اكتساب المعرفة، كا 

كالأمكر المحيطة بالإنساف ليأتي دكر التفكير كالذم يعمؿ عم  تحميؿ كتفسير مكنكنات 
 كعلاقات كمظاىر كخفايا تمؾ الحقائؽ كالأمكر.

يتمثؿ في رغبة الفرد القكية لمبقاء كعنصر فعاؿ داخؿ المنظمة، كالرغبة  :الالتزام الشخصي .7
مصمحة المنظمة، بالإضافة إل  قبكؿ الفرد لقيـ كأىداؼ الشديدة لبذؿ أعم  درجات الجيد ل

 المنظمة. 

  والفنية الميارات التقنية 2.2.8
م يتميز يشيد قطاع الأعماؿ خلاؿ السنكات الأخيرة عالـ المعمكمة كالمعرفة الرقمية كالذ

د تكنكلكجيا المعمكمات كالتي تعد محركات ا قتصاد الجديد، كلق بعكلمة ا قتصاد كبركز
أصبحت تكنكلكجيا المعمكمات إحدل العكامؿ الرئيسية لقيادة التقدـ في القرف الكاحد كالعشريف، 

في مجاؿ الأعماؿ بصفة عامة كالمجاؿ المصرفي بصفة خاصة  قكيان  تنافسيان  كغدت سلاحان 
 دردكر،  كأدت إل  ظيكر أساليب جديدة يمكف ا ستفادة منيا في كظائؼ المؤسسات المختمفة

 (.ـ2016

كتشير الميارات التقنية إل  ميارات الحاسكب، كالقدرة عم  استخداـ التقنيات الأخرل؛ 
دكات التقنية معالجات الأء، كيتضمف ذلؾ مجمكعة متنكعة مف لتحسيف الإنتاجية كالأدا

، برمجيات العركض التقديمية، كقكاعد البيانات الحاسكبية،  النصكص، كأدكات تصميـ الرسكـ
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اعد البيانات، كجداكؿ البيانات الإلكتركنية، كأدكات التأليؼ متعددة الكسائط / فائقة قك  إدارةكنظـ 
 ـ(.2017 العامرم،  الكسائط، كا تصا ت الحاسكبية، كالإنترنت

 البيع الإلكتروني كأحد الميارات التقنية لرجل البيع 2.2.8.1
مف سمع كخدمات  وعالتسكيؽ بعرض ما تكد بي دارةيمنح البيع الإلكتركني الفرصة لإ

التسكيؽ دعـ إعلانيا عف السمع التي تعرضيا لمبيع بالصكر  إدارةعم  الشبكة كتستطيع 
 ،كالمعمكمات المناسبة التي تؤثر عم  قرار الأفراد أك المنظمات كبالتالي تدفعيـ ال  الشراء

عف  كتمنح أيضا تحكـ أفضؿ في المخزكف، حيث يسيـ البيع الإلكتركني في خفض المخزكف
سمسمة التكريد، حيث تبدأ العممية بالحصكؿ عم   إدارةطريؽ استعماؿ عممية السحب في نظاـ 

الكقت المناسب، كىذا مف في الطمب التجارم مف المشترم كتزكيده بطمبو مف خلاؿ التصنيع 
شأنو العمؿ عم  تقميص الدكرة التجارية بدرجة كبيرة حيث يتـ شحف المنتج مباشرة مف المصنع 

المشترم النيائي، كيسيـ البيع الإلكتركني في انخفاض الأسعار كسرعة الحصكؿ عم   إل 
رعة كسيكلة التسكؽ، بالإضافة إل  سيكلة أداء المدفكعات المترتبة سالمنتج، كتعدد الخيارات ك 

عم  الصفقات التجارية بكاسطة النقكد الإلكتركنية خلاؿ فترة زمنية قصيرة، كالإسياـ في تنظيـ 
ت البيع كضماف انسيابيتيا مف خلاؿ السماح لممنتجيف با تصاؿ كالبيع مباشرة لممستيمؾ عمميا

 . (Kosim, 2016)الأخير دكف المجكء إل  قنكات التكزيع

 الإعلان الإلكتروني كأحد الميارات التقنية لرجل البيع 2.2.8.2
و الشركات لما ليإيعتمد الإعلاف الإلكتركني بصكرة كاممة عم  شبكة ا نترنت كلجأت 

يتميز بو مف صفات كثيرة منيا صفة ا نتشار الكبير كالسرعة في الكصكؿ كقمة التكاليؼ مقارنة 
 ـ(:2018 محمد كعمي،  بالكسائؿ الأخرل. كيأتي في عدة صكر منيا

: قامت كثير مف الشركات بإنشاء مكقع الكتركني يتـ مواقع الشركات عمى شبكة الانترنت .1
 علاف السمع كالرد عم  استفساراتيـ بصكرة فكرية.ا  مع العملاء ك مف خلالو التكاصؿ 

: ىي مكاقع الشبكة ا نترنت تظير فييا إعلاف محركات البحث عمى شبكة الانترنت .2
 جر.أالشركات كذلؾ مقابؿ 

كىك ظيكر لمرسائؿ ا علانية عم  البريد ا لكتركني مف جية الشركات  البريد الالكتروني: .3
لكتركني بعدة علاف الإال  لمشركات المنظمة ليذه الرسائؿ كيتميز الإالتي تقكـ بدفع مب
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صفات تتمثؿ في كثافة ا نتشار كقمة التكاليؼ كسرعة الكصكؿ لممستيمؾ كصفة التفاعمية 
 بيف المرسؿ كالمستقبؿ لمرسالة ك يمكف متابعة نتائجو بصكرة فكرية.

 قنية لرجل البيعوسائل التواصل الاجتماعي كأحد الميارات الت 2.2.8.3
لمشركات في التسكيؽ عبر كسائؿ التكاصؿ  ممحكظان  شيدت السنكات الماضية استثماران 

نستجراـ، باعتبارىا ا  تكيتر ك ك ا جتماعي للإعلاف عف منتجاتيا كخدماتيا مثؿ الفيس بكؾ 
منصات إعلانية جديدة تسمح لممستخدميف التكاصؿ مع بعضيـ البعض، كالتعرؼ عم  

تجارية كا نخراط معيا، كفي الكقت نفسو تعتبر ىذه الكسائؿ قنكات تعزز المحتكل العلامات ال
مف خلاؿ النصكص، كالصكر، كالصكت كالفيديك، كىي أداة مكممة لمجيكد التسكيقية في محاكلة 
حدل الكسائؿ الأكثر نمكان في القرف الكاحد كالعشريف، كالتي    جذب المستيمكيف كالجميكر، كا 

 ـ(.2016 النسكر كآخركف،  سرعة فائقةزالت تنمك ب

 محمد كعمي،  التكاصؿ ا جتماعي في الأعماؿ التجارية ما يمي كسائؿمف مميزات ك        
 ـ(:2018

علاـ التقميدية. التفاعؿ بيف المرسؿ كالمستقبؿ كىي رسائؿ ذات اتجاىيف عكس كسائؿ الإ .1
آرائيـ بكؿ حرية كىذه الميزة  تشارؾ الأطراؼ في مكاقع التكاصؿ ا جتماعي بالتعبير عف

 جعمت ا قباؿ عمييا يزيد بكتيرة عالية. 
سرعة ا نتشار ككثافة التفطية كذلؾ  عتمادىا عم  شبكة ا نترنت. ىذه الميزات جعمت  .2

 المسكقيف يمتفتكف الييا للاستفادة منيا في التركيج لمنتجاتيـ كمؤسساتيـ.
، التفطية الشاممة ليـ، درجة تكرار المشاىدة درجة الكصكؿ لجميكر المستيمكيف المستيدؼ .3

 للإعلاف كدرجة الأثر. 
 علاف التجارم.كثر كفاءة في نشر الإأمكاقع التكاصؿ ا جتماعي  .4
مكاقع التكاصؿ ا جتماعي تتميز بالتفاعمية بيف الأطراؼ المشاركة كىذا يؤدم ال  تبادؿ  .5

حكار كمف خلاؿ ىذا التفاعؿ يستطيع الآراء كيزيد مف التقارب بيف الأطراؼ المشاركة في ال
 .قيـ رأم المستيمؾ فكريان عمف أف يُ المُ 

تكفر مكاقع التكاصؿ ا جتماعي التفذية الراجعة مف أثر ا علاف بعد فترة طكيمة كتككف  .6
 النتائج تقريبية.
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 فوائد امتلاك رجال البيع لمميارات التقنية  2.2.8.4
 دردكر،  كجية كالتقنية يساىـ في ما يميإف امتلاؾ قدر كاؼ مف الميارات التكنكل

 ـ(:2016

في تحقيؽ  حاسمان  يعد كقت الكصكؿ إل  السكؽ عاملان  اختصار وقت تسويق المنتج: .1
المزايا التنافسية خاصة عند طرح المنتجات الجديدة، كيمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ إتاحة 

لمياـ، كالسماح لكؿ المشاركيف ا دارةالمعمكمات عند الحاجة إلييا، كتقديـ الدعـ كالإسناد لإ
 في الكصكؿ إل  المعمكمات الضركرية.

تتيح تكنكلكجيا المعمكمات الأدكات الملائمة التي تزيد مف إنتاجية  تحسين الإنتاجية: .2
عادة التصميـ اعتمادان  عم   الميندسيف، إذ تسمح بالكصكؿ إل  المعمكمات بفعالية كا 

 يطة عمييا.التصاميـ الحالية أك إجراء تعديلات بس
: إف تكنكلكجيا المعمكمات تتيح المجاؿ الاستفادة من الميارات الإبداعية لفريق العمل .3

 .لتحقيؽ الإبداع
تسيـ تكنكلكجيا المعمكمات في إبقاء المنتجات ضمف  التحكم الأفضل بتطوير المنتجات: .4

ة، ىيكؿ نطاؽ السيطرة مف خلاؿ ضماف السيطرة عم  المعمكمات التي تعتمد عمييا المؤسس
التفيير، كيمكف تعزيز السيطرة مف خلاؿ التدفؽ الآلي لمبيانات كالمعمكمات  إدارةالمنتج، 

 كالتنفيذ ا لكتركني للإجراءات.

 طرق تنمية ميارات رجال البيع 2.2.9 
فإنو يحتاج بيف كقت كآخر  كميما كاف رجؿ البيع خبيران  برامج تدريبية كتنمية قدرات،ىناؾ      

لتدريب كيختمؼ ىدؼ التدريب باختلاؼ طبيعة العمؿ كحجـ المعمكمات المتكفرة إل  بعض ا
لدل رجاؿ البيع، كىناؾ طرؽ متعددة لمتدريب يمكف ا ختيار بينيا بما يتلاءـ مع طبيعة 

 ـ(:2015 أحمد،  البرنامج التدريبي كمف ىذه الطرؽ ما يمي

في نفس  دريبية كأكثرىا استخدامان : تعتبر ىذه الطريقة مف أقدـ الطرؽ التطريقة المحاضرة .1
مف طرؼ كاحد حيث يقكـ المدرب بإلقاء محاضرة عم   الكقت، كتمثؿ ىذه الطريقة اتصا ن 

 المتدربيف في مكضكع معيف.
: تعتبر ىذه الطريقة أكثر فاعمية مف المحاضرة، خاصة أنيا تعتمد عم  قياـ طريقة المناقشة .2

رأم في الحا ت المطركحة لمبحث كما تصمح طريقة المتدربيف أنفسيـ بالمناقشة كابداء ال
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المناقشة في مجا ت معينة منيا التدريب عم  فف البيع كالأساليب البيعية الممكف إتباعيا 
 زاء المكاقؼ البيعية المختمفة.إ
ثناء ممارستو لمعمؿ كتعتمد ىذه أيتـ تدريب رجؿ البيع في الميداف ك  التدريب الميداني: .3

ثناء قيامو أـ المدرب بمصاحبة رجؿ البيع كملاحظة الطريقة التي يتبعيا الطريقة عم  قيا
 بعممو كتكجييو.

: يمكف استخداـ التدريب بالمراسمة لجميع انكاع رجاؿ البيع القدام  منيـ التدريب بالمراسمة .4
 .كالجدد

: حيث يتمكف المدرب مف خلاؿ ىذه الطريقة مف مناقشة الكثير مف الاجتماع الفردي .5
جراء مكاجية المشاكؿ.المشاك  ؿ التي تيـ رجاؿ البيع مثؿ ا ستخداـ الأمثؿ لمكقت كا 

: ىناؾ العديد مف كسائؿ ا يضاح السمعية البصرية التي يمكف استعماليا وسائل الايضاح .6
جيزة أفي برامج تدريب رجاؿ البيع فييا الكتيبات، الأفلاـ كالصكر المتحركة، الخرائط، 

 تسجيؿ الصكت.

 اف تنمية ميارات رجال البيعأىد 2.2.10
يكجد مجمكعة مف الأىداؼ التي تسع  الشركات إل  تحقيقيا مف كراء تنمية ميارات 

 :(Naqvi, 2019) رجاؿ البيع كىي كالتالي

 تتمثل الأىداف الكمية في تحقيق ما يمي: :الأىداف الكمية
 ا حتفاظ بمستكل معيف مف المبيعات. -
 ظ عمييا. الحصكؿ عم  حصة سكقية كا حتفا -
 الإبقاء عم  تكمفة البيع الشخصي ضمف حدكد معينة.  -
 ا حتفاظ بمستكل المبيعات كالأسعار بصكرة تسمح بتحقيؽ أىداؼ المؤسسة الكمية كالربح.  -

 الأىداف النوعية: تتمثل الأىداف النوعية في تحقيق ما يمي:
 خدمة المستيمؾ الحالي أم ا تصاؿ بالعملاء كتمقي الطمبيات.  -
 بحث عف عملاء جدد. ال -
 إبلاغ العملاء بصكرة دائمة بالتفيرات التي تطرأ عم  المنتجات.  -
 مساعدة العملاء عم  إعادة بيع السمع المشتراة.  -
 تزكيد العميؿ بالمساعدة الفنية.  -
 المؤسسة. دارةتجميع المعمكمات التسكيقية الضركرية كرفعيا لإ -
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 : أداء مندوبي المبيعاتلثالثالمبحث ا
 تمييد 2.3.1
في نجاح العممية البيعية كذلؾ بفضؿ تحسينو الدائـ  ميمان  عتبر رجؿ البيع عنصران ي

الفعالة لمقكة  دارةلمخدمة المقدمة لمعملاء، فتطكير كتحسيف أداء رجاؿ البيع يككف مف خلاؿ الإ
كا ختيار، قكل البيع ىما التنظيـ  إدارةعديف في البشرية العاممة في مجاؿ البيع، حيث أف أكؿ بُ 

فالتنظيـ يساعد بشكؿ كبير في زيادة الكفاءة البيعية لرجاؿ البيع، فالمؤسسة تحتاج إل  رجاؿ 
بيع مناسبيف لتشفؿ ىذه الكظيفة البيعية، كىي خطكة تحتاج إل  الكثير مف التركيز كالجدية 

 ـ(.2015 العايب،  لأنيا المب الأساسي في بناء القكة البيعية

ا يالبيع سكاء كانكا محمييف أك دكلييف مف خلاؿ المياـ التي يقكمكف ب كما أف أداء رجاؿ
ىـ بحاجة دائمة كمستمرة إل  تحسيف أدائيـ، كالتي تتطمب تعيينيـ في المكاف المناسب، كدفع 
الأجر نظير ما يبذلكف مف جيكد، بالإضافة إل  تنمية كتحسيف قدراتيـ كمراقبتيـ كتكجيييـ 

ؿ المباشر بيف المؤسسة كأسكاقيا حت  يتسن  ليا تحقيؽ الأىداؼ لأنيـ يعبركف عف ا تصا
 ـ(.2018 زعباط،  المرجكة، كمف الأساليب المعتمدة في ذلؾ نجد التدريب

كتنظيـ القكل البيعية، كقد تزايد ىذا الدكر في  إدارةالتسكيؽ  إدارةكمف أكلكيات 
ادة كارتفاع تكاليؼ الأنشطة البيعية ا قتصاد الحديث، إذ اضطر مدير البيع نتيجة المنافسة الح

المبيعات، حيث  دارةإل  بذؿ أقص  الجيكد، لإحداث التحسيف في الطرؽ الفنية ك التنظيمية لإ
عناية فائقة للأنشطة المتعمقة باختيار مندكبي البيع كأفضؿ المكارد البشرية  دارةأعطت الإ

البيع كالرقابة عم   رجاؿجيو جيكد بالإضافة إل  تصميـ برامج التدريب الفعالة كتقييـ كتك 
 النفقات البيعية كمكافئة كتحفيز رجاؿ البيع بقدر ما يبذلكنو مف جيد أك ما يحققكنو مف نتائج

 ـ(.2010بكبكر،  

في  مبيعاتيأتي ىذا المبحث مف أجؿ التعرؼ عم  مفيكـ أداء مندكبي ال لذلؾ
و، مركران بأسسو، كالعكامؿ المؤثرة المؤسسات، كسيتـ الحديث عف عدة جكانب تتمثؿ في تعريف

 فيو، بالإضافة إل  بياف أىميتو، كأساليب تحسينو، كأسسو في الشركات المختمفة.
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 مفيوم الأداء 2.3.2
إف أداء الفرد لمعمؿ ىك قيامو بالأنشطة كالمياـ المختمفة التي يتككف منيا عممو، كيمكف 

داء الفرد عمييا، كىذه الأبعاد ىي كمية الجيد أف نميز بيف ثلاثة أبعاد جزئية، يمكف أف يقاس أ
المبذكؿ كنكعية الجيد كنمط الأداء، فكمية الجيد تعبر عف مقدار الطاقة الجسمانية أك العقمية 
التي يبذليا الفرد في العمؿ خلاؿ فترة زمنية معينة، أما نكعية الجيد فتعني مستكل الدقة 

صفات نكعية معينة، أما نمط الأداء فالمقصكد بو كالجكدة، كدرجة مطابقة الجيد المبذكؿ لمكا
 الأسمكب أك الطريقة التي يبذؿ بيا الجيد في العمؿ أم الطريقة التي تؤدم بيا أنشطة العمؿ

 ـ(.2015 العايب، 

ـ( بأنو نشاط شمكلي مستمر بالكحدة ا قتصادية، ييدؼ إل  2019كقد عرّفو  الحمفي، 
، كبما يتلاءـ كالظركؼ البيئية الداخمية كالخارجية، كبكفاءة استفلاؿ المكارد المالية كالبشرية

كفعالية، لتحقيؽ أىداؼ المنظمة ا ستراتيجية ككذلؾ ا عتماد عم  إدارة الأداء التي يتـ مف 
 خلاليا إدارة الأداء الفردم كالجماعي كالذم يساعد في تحقيؽ ا ىداؼ.

 أىمية تقييم أداء رجال البيع 2.3.3
 & Fatima)إل  أىمية تقييـ الأداء مف خلاؿ المجا ت التالية كىييمكف النظر 

Azam, 2016): 

كتطكير  إدارةالتقييـ الجيد اليادؼ كالمراجعة الملائمة لمنتائج الفعمية يساعد ذلؾ في  .1
 .النشاطات البيعية الأخرل كالتركيج

ء عميو يستطيع المدير أف قد تظير نتائج التحميؿ كالتقييـ ارتفاعان في التكاليؼ البيعية، كبنا  .2
 يحدد الكسائؿ التي يمكف أف تساعد في تخفيض ىذه التكاليؼ مستقبلا.

التقييـ الفعاؿ ك المكضكعي يساعد في تحديد مجا ت الضعؼ في الجيكد لمندكبي البيع  .3
فمف خلاؿ نتائج التقييـ يمكف لمدير المبيعات أف يكشؼ مدل حاجة القكة البيعية لمتدريب 

بؿ كليس ىذا فقط بؿ يستطيع تحديد نكعية البرامج التدريبية اللازمة لمتخمص مف في المستق
 تمؾ الجكانب ذات التأثير السمبي.

تحميؿ كتقييـ الأداء يساىـ في تحسيف نكعية الإشراؼ عم  مندكبي البيع في الميداف إذ   .4
الرجؿ عممو إنو مف الصعكبة الإشراؼ بفعالية عم  مندكبي البيع دكنما معرفة ىؿ يمارس 
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بالشكؿ الصحيح أك عكس ذلؾ ككذلؾ معرفة لماذا يتصرؼ أك يعمؿ مندكب البيع بيذا 
 .الشكؿ

التقييـ الجيد يسيـ في رفع الركح المعنكية لمندكبي البيع فمندكب البيع الذم يعرؼ ما الذم  .5
عميو إنجازه كما الذم يتكقع منو ككذلؾ يعرؼ ما ىي المكافأة التي سيحصؿ عمييا في 

لنياية فإف ذلؾ يسيـ في رفع الركح المعنكية ليذا الفرد لأف عممية التقييـ سكؼ تككف ا
 عادلة كمكضكعية.

عم  تحسيف مستكل  تحفيزهمف خلاؿ تقييـ منجزات كؿ مندكب بيع فإف ذلؾ يساعد في  .6
لتحقيؽ المزيد مف التقدـ في مجاؿ مينة البيع كىذا كاضح مف نتائج التقييـ  أدائو مستقبلان 

 عد لمندكبي البيع المبدعيف كالناجحيف في عمميـ.المكافآت التي تُ ك 

 أسس تقييم أداء رجال البيع 2.3.4
إف اختيار أساس التقييـ يعتبر مفتاح النجاح في تنفيذ برنامج تقييـ رجاؿ البيع، لأف 

، كمف ان منطقي عم  تحميؿ الجيكد البيعية تحميلان  دارةالدقة في اختيار الأساس السميـ يساعد الإ
 ـ(:2016 ستي،  بيف ىذه الأسس

النتائج الفعمية، ك الجيكد( كالمخرجات  تستخدـ في تقييـ المدخلات الأسس الكمية: .1
فالمخرجات يمكف معرفتيا مثؿ رقـ المبيعات الفعمي كىامش الربح الإجمالي مف خلاؿ 

لتي يمكف الحسابات الختامية لممؤسسة، أما المدخلات فيتـ تحديدىا مف خلاؿ الجيكد ا
 ،معرفتيا مف الزيارات الميدانية، المصاريؼ التي أنفقيا رجاؿ البيع كالنشاطات غير البيعية

ـ المقياس التقديرم أك البياني، يالحديثة في التقي سسكمف بيف الأ ،مردكدات المبيعات
لترتيب التقارير الكتابية، قكائـ المراجعة، الأحداث الحرجة، ا ختيار الإجبارم، المقارنة كا

 كالتكزيع الإجبارم. 
: الأسس الكمية ىي أكثر مكضكعية كقدرة عم  قياس الأداء، إ  أنو يمكف الأسس النوعية .2

استخداـ الأسس النكعية فيذا العنصر مرتبط بشخصية رجؿ البيع كسمككو ككيفية تعاممو 
 مع العملاء.
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 وسائل تقييم أداء رجال البيع 2.3.5
رجاؿ البيع، حيث أف التقييـ يتـ بمقارنة الأىداؼ المحققة إف عممية التقييـ ضركرية ل

 (:مرجع سابؽ  كذلؾ بعدة كسائؿ منيا

تحديد مستكيات الأداء كذلؾ مف خلاؿ حصص المبيعات، نسبة تكاليؼ البيع إل  حجـ  .1
 المبيعات، متكسط حجـ الطمب.

ير الدكرية لرجاؿ تسجيؿ الأداء الفعمي لممياـ كذلؾ بكاسطة الملاحظة الشخصية، أك التقار  .2
رقـ الأعماؿ المحقؽ منسكب إل   :البيع، أك تحميؿ بعض النسب، منيا عم  سبيؿ المثاؿ

 عدد الزيارات أك الطمبيات المنفذة. 
تقييـ جيكد رجاؿ البيع بصفة دكرية بكاسطة جدكؿ يسم  جدكؿ القيادة الشيرم كالسنكم  .3

رجاؿ البيع، كذلؾ بإدخاؿ نتائج عف طريؽ ا جتماعات التي يعقدىا مدير المبيعات مع 
نكعية تـ الحصكؿ عمييا بكاسطة الملاحظة، زيادة عف النتائج الكمية التي يككف قد حققيا 

المبيعات في جداكؿ القيادة الشيرية كحصيمة ىذه  إدارةرجؿ البيع، ككؿ ىذه النتائج تسجميا 
 .الجداكؿ تسجؿ في جدكؿ القيادة السنكم

 في أداء رجال البيعالعوامل المؤثرة  2.3.6
يجب أف يأخذ المسؤكلكف في اعتبارىـ عند تقييـ الأداء لممنظمة تشفيؿ عدة عكامؿ قد 

 : (Boichuk, 2017)تؤثر في الأداء مف بينيا ما يمي

 دقة المعمكمات التي عم  أساسيا تتخذ العديد مف قرارات النقؿ كالترقية. .1
عدكف الحجر الأساس لممنظمة نيـ يُ سمكؾ المرؤكسيف بإعادة النظر في تصرفاتيـ لكك  .2

 كالجزء الفاعؿ في تقييـ الأداء.
 تفعيؿ العممية التنظيمية التي مف خلاليا يمكف مراجعة خطط كنظـ العمؿ.  .3
تحسيف كتطكير مستكيات الأداء بالمنظمة التي عم  أساسيا، كاعتمادا عم  نتائجيا يقيـ  .4

 الأداء الكمي لممنظمة.

 أخرل تؤثر في الأداء كىي: ـ( عكامؿ2016  كيضيؼ ستي

كالملامح الرئيسية لمكجو،  ،الكزف ،الصفات الجسمية أك الشكؿ العاـ لمجسـ مثؿ الطكؿ .1
 الجاذبية.
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، الرغبة في الآخريف، كالثقة بالنفس ك دراؾالقدرات الذىنية كالعقمية كالنفسية مثؿ الذكاء، الإ .2
 ا أكثر مف المككنات الجسمية.حب المفامرة، كالطمكح، كيعتمد سمكؾ الفرد عميي ،التقدـ

تأثير نكعية العملاء عم  أداء رجؿ البيع: أداء رجؿ البيع يتأثر بنكعية العملاء الذيف  .3
يتعامؿ معيـ، سكاء مف ناحية الصفات الشخصية، أك مف ناحية نكعية الخدمات التي 

التقني رجؿ البيع  يطمبيا كؿ نكع مف العملاء، فكؿ رجؿ بيع لو مياـ خاصة بو، فمثلان 
تختمؼ ميامو عف رجؿ البيع التجارم، كبطبيعة الحاؿ رجؿ البيع التقني يحقؽ نتائج 
إيجابية بالنسبة لمعملاء الصناعييف كتعاممو معيـ يككف سيلا لأف ذلؾ مف اختصاصو، 

نو يتطمب مف رجؿ البيع أف إرادت المؤسسة بناء علاقات طكيمة الأجؿ مع عملائيا، فأفإذا 
تامة بحاجات ك رغبات عملائو، كا   فمف يحقؽ النتائج الجيدة، كلكف ىذا  يككف عم  دراية

  يعني تكاجد ىذه الصفات في رجؿ البيع سيؤدم بالتأكيد إل  تحقيؽ النتائج الجيدة، كذلؾ 
لأف نجاح رجؿ البيع في جذب اىتماـ العميؿ يتكقؼ عم  التأثير النفسي عميو بتشكيقو 

 كزيادة اىتمامو.
رات البيئة التسكيقية عم  أداء رجؿ البيع: يتعرض رجؿ البيع خاصة خارج تأثير متفي .4

مجمكعة مف العكامؿ الخاصة بالبيئة التسكيقية الخارجية كالتي تؤثر في أدائو  إل  المؤسسة
 يكمية في الميداف. لمشاكؿلميامو، فيك يتعرض 

ف تتحكؿ بعض الظركؼ ا قتصادية: إذا كانت الظركؼ ا قتصادية غير مكاتية مثؿ أ .5
الصناعات، مف منطقة رجؿ البيع إل  مناطؽ أخرل، أك حدث تدىكر في القكة الشرائية، 

 ب مف ميمة رجؿ البيع في الكصكؿ إل  الزيادة في حجـ المبيعات.صع  فإف ذلؾ يُ 
ذا كاف تجار التجزئة كالجممة في  ،إذا كانت مكاقع منافذ التكزيع جيدة :منافذ التكزيع .6 كا 

يتكاجد فييا رجؿ البيع عم  درجة مناسبة مف الخبرة ك المقدرة، فإف ذلؾ يزيد  المنطقة التي
 مف احتما ت البيع في المنطقة.

فإنو مف المتكقع أف يصؿ رجؿ البيع  الطمب عم  السمعة: إذا كاف الطمب عم  السمعة قكيان  .7
فعميو أف  ديدةجسمعة  تقديـإل  مستكيات عالية مف الأداء، كعندما يككف عم  رجؿ البيع 

بعيف ا عتبار الصعكبات التي سيقابميا حت  يستطيع خمؽ طمب بكميات مناسبة  يأخذ
 لمسمعة.
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الظركؼ الطبيعية في المنطقة البيعية: إذا كانت الظركؼ الجكية كحالة كسائؿ المكاصلات  .8
في المنطقة البيعية معتدلة كجيدة، فإف ذلؾ سيزيد مف مستكل أدائو كالعكس صحيح، 

المنطقة البيعية، حيث سيككف الكقت الذم سينفقو في ا نتقاؿ  مساحةة إل  كبر بالإضاف
 .داخؿ المنطقة البيعية كبير

 أساليب تحسين أداء رجال البيع 2.3.7
 ـ(:2016 ستي،  تكجد أساليب كثيرة لتحسيف الأداء كمنيا عم  كجو الخصكص

متعمقة بالأسباب التي  يمكف كضع خطط لتحسيف الأداء كذلؾ باستخداـ مفاىيـ كأسئمة .1
تجعؿ الأداء ليس في المستكل، ك باستخداـ الأفكار المتعمقة بالبحث عف مصادر القكة، 

بن  عم  الثقة كا حتراـ بيف المشرؼ كالمكظؼ كيستخدـ ىذا الأسمكب ىذا الأسمكب يُ 
ات كاستراتيجية أساسية لمتعاكف كحؿ المشكلات، لأف التعامؿ بيف الناس   تحكمو الضمان

لتحسيف الأداء بالطبع، لكنو في حا ت  بؿ تحكمو ا حتما ت كىذا الأسمكب ليس كافيان 
 .معينة يصمح لتجنب فقداف المكظؼ لمكظيفة، كفقداف المؤسسة لممكظؼ

يتكقؼ نجاح ىذا الأسمكب عم  مدل قدرة المشرؼ عم  إقناع مكظفيو بمزايا أىداؼ ك  .2
مكب يكفر قدرا أكبر مف ا لتزاـ بالأداء الجيد، أما إجراءات العمؿ التي كضعيا، ك ىذا الأس

البديؿ ليذا الأسمكب فيك إتاحة الفرصة لمعامميف في المؤسسة بالمشاركة في كضع 
ف ىذا الأسمكب مف خمؽ مزايا بذؿ الجيد الخلاؽ ك ا لتزاـ مك  الأىداؼ كالإجراءات، كيُ 
 نتيجة الشعكر با نتماء.

التصميـ،  ،التصرؼ،بني عم  أساس نمكذج: الأداءتقميدية تُ إف نظرية كممارسة المؤسسة ال .3
كفي ىذا النمكذج يتحدد تصميـ المؤسسة عم  أساس تصرؼ مسيرييا كالذم يتحدد بدكره 
بناءن عم  أداء العامميف فييا، لكف بشكؿ عاـ يعتمد تحسيف الأداء في نظرية المؤسسة 

الأداء، كيفترض ىذا  .ـ التصرؼالحديثة عم  اتجاه النمكذج بالشكؿ التالي: التصمي
النمكذج أف الأفراد المكجكديف كالعامميف في المؤسسة لدييـ القدرة عم  العمؿ كلكنيـ فقط 

إل  التكجيو السميـ، كىذا ربما ينطبؽ عم  القكل البيعية في المؤسسة  اجةفي ح
 ف الأداء.يمف أجؿ تحس دارةا قتصادية، أم أنيا تحتاج إل  حسف الإ
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 شركات الأدوية في قطاع غزة: رابعحث الالمب
 تمييد 2.4.1

المستكردة  الأدكيةالمحمية العديد مف التحديات حيث تزيد  الأدكيةتكاجو صناعة 
المصرية كاليندية مف حدة المنافسة إل  جانب ازدياد الكعي الصحي  الأدكيةكخصكصا منيا 

دراؾتجاه نكعية الدكاء المطمكب كفعاليتو ك   العامة ليذه النقطة.  المؤسسات ا 

الفمسطينية كي تتبن   الأدكيةىذه العكامؿ تسببت في خمؽ ضفكط متزايدة عم  شركات 
 د،المكاصفات العالمية في الإنتاج ك عم  كجو التحديد ما يتعمؽ منيا بأساليب التصنيع الجي

ضؼ أ ،خر، يفرض صفر السكؽ المحمي عم  ىذه الشركات التكجو نحك التصديرآكمف جانب 
التي تفرض عم  الدكؿ الأعضاء فييا ( GATS  إل  ذلؾ أف دخكؿ فمسطيف في اتفاقيات

، كما أف دخكؿ ان المحمية عالمي الأدكيةاحتراـ حقكؽ الممكية الفكرية كذلؾ با متناع عف إنتاج 
العربية، التي تتمتع  الأدكيةفمسطيف في السكؽ العربية المشتركة سيزيد مف حدة المنافسة مع 

 ـ(.2019 كزارة الصحة الفمسطينية،  ايا تنافسية كبيرة خاصة في مجاؿ تكمفة الإنتاجبمز 

، كالحديث الأدكيةيأتي ىذا المبحث مف أجؿ التعرؼ عم  كاقع شركات صناعة  لذلؾ
كالتعرؼ عم  سكؽ ، المشاكؿ الت  تكاجو قطاع الأدكية كانب عديدة متمثمة في أىـعف ج

 .إل  السياسة الدكائية المتبعة فييا بالإضافةالأدكية في فمسطيف، 

 نبذة تاريخية عن القطاع الدوائي الفمسطيني  2.4.2
دكرنا أساسينا في تأميف ا حتياجات الأساسية مف الأدكية  يمثؿ قطاع الدكاء الفمسطيني      

يتـ استيلاكو محمينا في  النسبة العظم  مف الإنتاج المحميلمسكؽ المحمي الفمسطيني؛ إذ إف 
في  خمسةشركات:  سبعةيتككف قطاع الدكاء الفمسطيني مف ك ، سكؽ الضفة الفربية كقطاع غزة

كىي  شركة بيت جا  للأدكية، شركة القدس للأدكية، شركة بيرزيت للأدكية،  الضفة الفربية
 كىي شركة الشرؽ الأكسط في قطاع غزة كالسابعة سادسة، كالشركة جاما، شركة دار الشفاء(

 .ربية الألمانيةكالشركة الع

 إذ إف استثمارات ،منا ممحكظنا في العقديف الأخيريفقد حقؽ قطاع الأدكية الفمسطيني تقدك       
ادة بيدؼ زي ،القطاع في السنكات السبع الأخيرةمميكف دك ر ضخت في ىذا  50تزيد عف 

  .لمكصكؿ إل  مستكيات المكاصفات العالميةة خطكط الإنتاج، كتطكير الجكد
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التصنيع الجيد الفمسطينية، كالتي  اتد تمكنت أربع شركات مف الحصكؿ عم  مكاصفكق       

تمنح حسب مكاصفات منظمة الصحة العالمية، كما تمكنت شركتاف مف حيازة شيادة التصنيع 
 الجيد الأكركبية؛ كباتت الأدكية متكاجدة في نحك عشريف سكقنا خارجية، منيا دكؿ خميجية،

فريقية؛ إضافة إل  كأكر   .دكؿ ا تحاد السكفيتي السابؽكبية، كا 

إف استمرار نجاح ىذا القطاع، الذم يشيد نمكنا مطردنا، يشكؿ مصدر إزعاج        
للإسرائيمييف، خاصة بعد نجاحات التصدير؛ الأمر الذم حدا با حتلاؿ الإسرائيمي لفرض 

التصنيع اللازمة لشركات الأدكية؛ بحجة معيقات تبدأ بحظر دخكؿ بعض المكاد الخاـ كمعدات 
مركز   ا ستخداـ المزدكج ليذه المكاد كالآليات، كىك أمر يمارسو ا حتلاؿ في الضفة كغزة

 .(ـ2017كفا،  -المعمكمات الكطني الفمسطيني

 السياسة الدوائية في فمسطين 2.4.3
ىذا الإطار ، ك يفطي الأدكية  بد مف كجكد إطار قانكني مرجعي لتنظيـ تداكؿ 

، ككثيقة السياسة الدكائية الكطنية الأدكيةالقانكني المدكف كؿ المناطؽ التي يشتمؿ عمييا تداكؿ 
ليا نمكذج عالمي تطبقو العديد مف الدكؿ يحكم ىذا النمكذج أساسيات التعاملات الدكائية ك 

 (.ـ2019كزارة الصحة الفمسطينية،   يفطي عادة النكاحي التالية

 رعتكيشتمؿ ىذا الإطار عم  مجمكعة القكانيف التي شُ  ريعي و التنظيمي:الإطار التش .1
، الأدكية ، كبخاصة أنظمة مزاكلة المينة، نظاـ المجاف، ترخيصالأدكيةلتنظيـ التعامؿ مع 

 عمييا. كالرقابة الأدكيةالمصانع، المستكرديف، الصيدليات، المستكدعات ك تسجيؿ 
 دراسات عم  تعريؼ كاضح لمدكاء الأساسي، معتمدان    بد مف الأساسية: الأدويةقائمة  .2

 الأساسية. الأدكيةالحاجة المجتمعية، كأسس اختيار الدكاء بقائمة 
، الأدكية عم    بد مف التأكد مف كجكد حالة متعادلة بيف العرض ك الطمب الأمن الدوائي: .3

كتفطية  ركيشتمؿ ذلؾ عم  رسـ سياسة كاضحة لتشجيع الصناعات المحمية عم  التطك 
الصي   الأساسية سكاء بمجمكعاتيا العلاجية أك الأدكيةكبر نسبة ممكنة مف قائمة أ

 الدكائية، مع إيضاح لطرؽ التكريد مف المصادر الأخرل.
 الكطنية يحدد ىذا الباب مف السياسة الدكائية عمى المناطق: الأدويةالعطاءات وتوزيع  .4

 الأساسية، ككذلؾ مصادر التمكيؿ الأدكيةئمة قيمة التمكيؿ السنكم لفاتكرة الدكاء مف قا
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 في العطاءات الحككمية، ككذلؾ أماكف كطرؽ الأدكيةالمتاحة ك الممكنة، أنظمة شراء 
 تخزيف أدكية القطاع العاـ، أنظمة التكزيع الفعالة عم  المناطؽ الجفرافية المختمفة،

 نتياء مدة غكب بيا غير المر  الأدكيةالتخمص مف النفايات الصيد نية الناتجة عف 
 صلاحيتيا، أك سقكطيا با ختبارات.

آليات كاضحة  : ترشيد كصؼ الدكاء، صرفو ك استيلاكو مف خلاؿترشيد استيلاك الدواء .5
الناجمة عف  تشتمؿ عم  تدريب الككادر الطبية ككذلؾ تثقيؼ المجتمع حكؿ المخاطر

 استيلاؾ غير رشيد للأدكية.
القطاعيف  : تحقيؽ تعاكف متكامؿ بيفمة في القطاع الدوائيتطوير المصادر البشرية العام .6

شراؾ القطاع الأكاديمي لإثراء ىذه الشراكة،  العاـ ك الخاص لخمؽ حالة تبادؿ الخبرات كا 
 مع إنشاء خطط لتطكير القطاعات الدكائية البشرية المختمفة.

 ع الدكائي لصالح: لسد ا حتياج مف الككادر البشرية العاممة في القطاالبحث والتطوير .7
 المجتمع، ك تطكير أداء القائميف عم  متابعة كتقييـ كثيقة السياسة الدكائية الكطنية.

نجاح كثيقة السياسة الدكائية الكطنية مف خلاؿالمتابعة والتقييم .8 استحداث  : لدعـ كا 
الكضع  مجمكعة مف المؤشرات التي يمكف ا عتماد عمييا بقياس نجاح تطبيؽ الكثيقة، كفي

عم   لفمسطيني يجب إحالة السياسة الدكائية الكطنية إل  المجنة الفنية الدكائية لتعمؿا
 صياغتيا بما يتلاءـ مع الكاقع الكطني.

 سوق الأدوية في فمسطين 2.4.4
بشكؿ عاـ، ىناؾ بيانات محدكدة لمفاية عف سكؽ الأدكية في فمسطيف كبشكؿ أكثر 

انات إل  أف إجمالي حجـ سكؽ الأدكية في تحديدان في قطاع غزة، حيث تشير بعض البي
، كالمستيمككف الرئيسيكف ىـ  2013مميكف دك ر أمريكي في عاـ  48فمسطيف يقدر بحكالي 
٪ لممنظمات غير الحككمية بما فييا 9٪ ، ك 20٪ ، كالقطاع العاـ 71القطاع الخاص بنسبة 

الأكبر في سكؽ الدكاء الأكنركا، كىذا يعن  أف القطاع الخاص  الصيدليات( المستيمؾ 
صيادلة ال عددف فإ 2019كحسب أحدث إحصائية لعاـ ، (2015ار، عمّ   الفمسطيني

مف ىؤ ء الصيادلة يعممكف بالقطاع العاـ  254، 3274قد بم   مرخصيف في قطاع غزةال
 .(2020، الحداد  كالباقي يعمؿ بالقطاع الخاص

مميكف  193.8ـ عم  الأدكية ىك حيث قدّر مصنعي الأدكية أف إجمالي الإنفاؽ العا
مميكف  358مميكف دك ر أمريكي(، كيبم  إجمالي الإنفاؽ الخاص عم  الأدكية  54.1شيكؿ  
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، كأفّ معدؿ النمك السنكم لإجمالي القيمة السكقية 2011مميكف دك ر( في عاـ  100شيكؿ  
 ٪.7للأدكية ىك 
منتج صيد ني مسجؿ  440ـ حسب تقرير كزارة الصحة كاف ىناؾ 2013في عاـ      

ـ أظيرت 2014دكاء في قكائـ الأدكية الأساسية المحدثة، كفي عاـ  480في فمسطيف، كىناؾ 
منتج صيد ني مسجؿ في فمسطيف  881المديرية العامة لمصيدلة بكزارة الصحة أنو يكجد مؤخرنا 

 (.2015عمار، دكاء في قكائـ الأدكية الأساسية المحدثة   556مع 

 اعة الأدوية في فمسطينصن 2.4.5
فيما يتعمؽ بشركات التصنيع المحمية، ىناؾ صناعة دكائية ناشئة تطكرت، كتشير 

شركات  سبعةالبيانات المتكفرة حكؿ صناعة الأدكية المحمية في فمسطيف إل  أنيا تتألؼ مف 
دار مصنعة: شركة القدس للأدكية، كشركة بيرزيت للأدكية، كشركة بيت جا  للأدكية، كشركة 

ككؿ ىذه  كالشركة العربية الألمانية، ،الشرؽ الأكسط، كشركة جاما للأدكية، كشركة الشفاء
الشركات المصنعة للأدكية لدييا القدرة عم  إنتاج تركيبات مف مكاد البدء الأساسية للأدكية 
كالعمؿ عم  تفميفيا عم  شكؿ جرعة نيائية، كلكف ليس لدييا القدرة عم  إنتاج مكاد البدء 

 (.2017الأساسية كاكتشاؼ المكاد الفعالة الجديدة  كزارة الصحة ، 
٪ مف احتياجات السكؽ المحمي، كالأدكية الأجنبية 59يفطي المصنعكف المحميكف 
٪ مف السكؽ المحمية، في حيف تبم  حصة السكؽ 22 باستثناء إسرائيؿ( تفطي حكالي 

أفّ الشركات الأجنبية ىي المنافس ٪، كمف خلاؿ النسب يتبيف 19الإسرائيمية مف الأدكية 
 الرئيسي للأدكية المحمية الفمسطينية. 

٪ مف الناتج المحمي الإجمالي، 1حيث تساىـ صناعة الأدكية المحمية ىذه بأقؿ مف 
لكنيا تعتبر كاحدة مف أعم  الإنتاجية، كيمكف اعتبار صناعة الأدكية في فمسطيف صناعة فريدة 

رل مف حيث ا بتكار كالتطكير، كالشركات المصنعة للأدكية إذا ما قكرنت بالقطاعات الأخ
 ISOك ISO 9000الفمسطينية متكافقة مع ممارسات التصنيع الجيدة كحاصمة عم  شيادة 

عامؿ  1200، كيقدر العدد الإجمالي لمعماؿ العامميف في قطاع الصناعة الدكائي بػ 14000
 (.2015عمار،  

  يككف ليا تأثير كبير عم  إرضاء السكؽ مف حيث معظـ الأدكية المنتجة محميان قد 
تخفيؼ الأمراض كالمرض، كلكف ىذه المنتجات المحمية سعرىا معقكؿ إذا ما تـ مقارنتيا 

 (.UPPM, 2010بأسعار المنتجات المستكردة ذات الأسعار الأعم  
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 مشاكل القطاع الدوائي الفمسطيني 2.4.6
اكؿ بسبب ا حتلاؿ الإسرائيمي الذم انتيج يعاني القطاع الدكائي الفمسطيني مف مش

سياسة تدمير الصناعة الفمسطينية كمحاربة الصناعات بشكؿ عاـ كالصناعة الدكائية بشكؿ 
خر يشكؿ القطاع الدكائي عنصر منافسة لمصناعات الإسرائيمية كما أف آخاص، كمف جانب 

 .(2017فمسطينية،   كزارة الصحة الىذا القطاع يعتمد عم  المكاد الخاـ الخارجية

          :                             مشكلات تتعمق بإنتاج شركات الأدوية . أ

تركز الشركات المحمية في إنتاجيا عم  الأدكية، التي   تتطمب تكنكلكجيا معقدة؛ ما   -
يسيؿ إنتاجيا في جميع الشركات؛ كبالتالي، إنتاج أصناؼ متشابية؛ ما يؤدم إل  ازدكاجية 
الأصناؼ؛ حيث تنتج الشركات العديد مف الأصناؼ المتشابية، في حيف ىناؾ أصناؼ 

  .حيكية تستكردىا السكؽ المحمية مف إسرائيؿ أك الخارج
 . غياب التنسيؽ بيف الشركات المحمية حكؿ الإنتاج كالتكزيع -
          :ب. مشاكل تتعمق بالسياسة العامة تجاه صناعة الأدوية  
 .ات تسجيؿ الأدكية كأساليبو، بيف الضفة الفربية كقطاع غزةاختلاؼ متطمب  -
  دـ كجكد سياسة دكائية كاضحة المعالـ تعمؿ عم  تنظيـ عممية استيراد الأدكية كتحديد ع -

 .الأصناؼ كالكميات، كأماكف ا ستيراد كتنمية كتطكير قدرات المنتجيف المحمييف
                          :ج. مشاكل التمويل والمواد الخام

 تكاجو شركات الأدكية الفمسطينية مديكنية عالية مستحقة عم  السمطة الكطنية الفمسطينية،   -
                               .مميكف دك ر 15يتجاكز حجميا حاليا 

عدـ تكفر مصادر التمكيؿ الكافية لتمكيؿ عمميات التحديث كالتكسع اللازمة لتطبيؽ مبادئ  -
                                      .يدالتصنيع الج

مشاكؿ استيراد المكاد الخاـ مف حيث الإجراءات المعقدة عم  المعابر، كالإغلاقات   -
                                             .الإسرائيمية المتكررة

 : العوائق الإسرائيمية -د
طينية بإدخاؿ مكاد كيماكية، بذريعة عدـ سماح إسرائيؿ لشركات الصناعات الدكائية الفمس -

ا عقاقير الأمراض المزمنة ،خطكرتيا  ما يحكؿ إنتاج أصناؼ جديدة، خصكصن
عدـ تمكف مفتشي كزارات الصحة في الدكؿ الأخرل مف زيارة مصانع في فمسطيف، كخطكة  -

 .                                  ضركرية لتسجيؿ أدكيتيا في ىذه الأسكاؽ
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 غلاؽ المتكررسياسة الإ -
صعكبة الحصكؿ عم  التراخيص كالتصاريح اللازمة  ستيراد الأدكية كالمكاد الخاـ  -

 .كالمماطمة في إعطائيا
 .احتجاز سمطات ا حتلاؿ مكاد كيميائية تدخؿ في صناعة الأدكية لدكاعي أمنية كاىية -
شحنات تسكيؼ سمطات ا حتلاؿ كمماطمتيا في تنفيذ إجراءات تخميص كؿ شحنة مف ال -

في المكانئ كالمطارات الإسرائيمية؛ ما يؤدم إل  تأخير كصكؿ الأدكية كالمستمزمات كالمكاد 
   .الداخمة في عممية التصنيع؛ فمدة صلاحية بعضيا تككف قصيرة

منع سمطات ا حتلاؿ الإسرائيمي شركات الدكاء الفمسطينية مف استيراد بعض المكاد الخاـ  -
  .سرائيمية؛ بيدؼ حماية الصناعات الدكائية الإسرائيميةالتي تستعمميا الشركات الإ

احتجاز الكثير مف شحنات الأدكية عم  المعابر في ظركؼ تخزيف غير مناسبة كلفترات  -
                                            .طكيمة
بالرغـ مف ىذه المشاكؿ إ  أف ىنالؾ فرص كبيرة لصناعة الأدكية الفمسطينية،      

كتتكقؼ إمكانية ا ستفادة مف ىذه الفرصة عم  قدره الشركات الفمسطينية عم  الإنتاج 
حسب المكاصفات العالمية المتمثمة بأساليب التصنيع الجيد، بالإضافة إل  ضركرة كجكد 
أنظمة رقابة دكائية فعالة تضمف صحة كسلامة مستخدـ الدكاء. لذا فإف مستقبؿ صناعة 

قدرة أصحابيا في التعاكف مع مؤسسات السمطة الكطنية، بشكؿ  الأدكية يعتمد عم  مدل
ىادؼ كمنظـ لمعمؿ عم  حؿ المشكلات سالفة الذكر، التي تعترض ىذه الصناعة، كذلؾ 
مف خلاؿ اتخاذ عدد مف الإجراءات كالسياسات العممية القابمة لمتنفيذ، لمنيكض بيذا 

 .ةالقطاع، كفؽ رؤية كتطمع المستثمريف في ىذه الصناع
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 الخلاصة 2.5
يتضح مف خلاؿ ما كرد في ىذا الفصؿ أف ميارات البيع ليست مجرد صفات يتـ  

نما ميارات ىامة كبحاجة لمتعمـ كالتدبر كالتدريب، كالبائع الجيد ىك الذم  ذكرىا لمجرد الذكر، كا 
خصيتو كيصقؿ ش ،يحاكؿ أف يدرؾ تمؾ الميارات، كيحاكؿ بكؿ الطرؽ كالكسائؿ أف يطكرىا

ة بيا، كمع اتساع السكؽ ككثرة المنافسيف أصبح امتلاؾ الميارات البيعية بشت  أنكاعيا حاج
 .ات معان كر لممندكبيف كلمش ماسة

بالنظر إل  الميارات البيعية بأنكاعيا كأبعادىا المختمفة نجد أنيا تستحؽ أف تكصؼ 
كالنجاح، كمف المنطؽ كالطبيعي  بالميارات، كالإتصاؼ بتمؾ الميارات يعني التقدـ كا ستمرارية

أف امتلاؾ تمؾ الميارات بأبعادىا المختمفة ستمد الشخصية كصاحبيا بالممكة كالقدرة عم  تجاكز 
الأمكر الصعبة كالشائكة، كستسيؿ الصعاب، كتيسر الطريؽ نحك المثابرة كالتميز، كستساىـ في 

 ف الأداء لممندكبيف.شؽ الطريؽ في تحقيؽ صفقات بيعية ناجحة، كستساىـ في تحسي

مف عناصر المزيج التركيجي، فيك حمقة الكصؿ  أساسي عد مندكب المبيعات عنصريُ 
الأساسية بيف الشركة كعملائيا، كبمياراتو كصفاتو كشخصيتو يؤثر بشكؿ كبير عم  القرارات 

نجاز الصفقات البيعية المتتالي كيقي ؾ يمكف القكؿ أف النجاح التسل، لذةالشرائية لمعملاء كا 
 قائـ عم  ميارات مندكب المبيعات لدييا . لممؤسسة

كاضح لمجميع بدكف استثناء أف اليدؼ الأساسي لمشركات ىك التكسع كالربحية 
أف يككف لدييا كادر مف مندكبي المبيعات بكا ستمرارية بالعمؿ، لذلؾ تسع  الشركات دائمان 

يا التكسعي الربحي، كفي حالة بصفات كميارات عالية كي تحافظ عم  استمراريتيا كنشاط
الدراسة تمؾ فإف قطاع شركات الأدكية بشكؿ خاص يعتمد بشكؿ أساسي كرئيسي عم  مندكب 

 المبيعات في تركيج كبيع المنتجات.

في ىذا الفصؿ تـ ذكر أىـ تمؾ الميارات بأبعادىا المختمفة، كأىـ صفات كخصائص 
ذلؾ للاعتماد عمييا ـ مندكبي المبيعات، ك كأدكار مندكبي المبيعات، كأىـ كسائؿ كأسس تقيي

 معرفة دكر ميارات البيع في تحسيف أداء مندكبي المبيعات في شركات الأدكية بقطاع في   حقان 
                             .كىي الفاية مف ىذه الدراسة ،غزة
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 الثالثالفصل 
 الدراسات السابقة

 تمييد 3.1
تعتبر الدراسات السابقة مف الطرؽ اليامة المتاحة أماـ الباحثيف مف أجؿ زيادة معرفتيـ 

 الآخريفكذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عم  تجارب كخبرات الباحثيف  ،المرتبطة بمكضكع الدراسة
كما تبرز أىميتيا مف خلاؿ التعرؼ عم  الكسائؿ كالأدكات  ،المرتبطة بمكضكع الدراسة

 ،كذلؾ التعرؼ عم  النتائج التي كصؿ إلييا الباحثكف القريبة مف مجاؿ الدراسة  ،مةالمستخد
ة يكما قاـ الباحث با طلاع عم  مجمكعة مف الدراسات السابقة المرتبطة بمكضكع الدراسة الحال

 مبدكءة مف الأحدث فالأقدـ. ثلاثة محاكركبناءن عميو تـ تقسيميا إل  

 المحمية الدراسات 3.2
 الأدويةم(. بعنوان "تقييم رضى العملاء عن أداء رجال بيع شركات 2007، الفرا) دراسة .1

 الوطنية في سوق قطاع غزة".

ىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  مستكل رض  العملاء الصيادلة عف أداء رجاؿ بيع 
الفمسطينية في قطاع غزة كالمتعمؽ بقياس مستكل الرض  عف المظير، النكاحي  الأدكيةشركات 

عم  التفاكض، كمستكل الخدمة المقدمة مف رجؿ البيع.،  القدرةلمعرفية، الميارات، العرض، ا
صيدلية، كقد  300كقد تككف مجتمع الدراسة مف جميع صيدليات القطاع الخاص كالبال  عددىـ 

استخدـ الباحث طريقة المسح الشامؿ لإجراء الدراسة، كاستخدـ الباحث المنيج الكصفي 
 .ستبانة كأداة لجمع البياناتالتحميمي، كا 

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

كجكد مستكل جيد مف الرضا لدل العملاء عف أداء رجاؿ البيع فيما يتعمؽ بالمظير،  -
النكاحي المعرفية، الميارات، القدرة عم  العرض، القدرة عم  التفاكض، جكدة الخدمة لدل 

 رجاؿ البيع كذلؾ بدرجات إيجابية متفاكتة.
 د فركؽ ذات د لة إحصائية لدل العملاء تعزم فقط إل  عامؿ المكاف كاسـ الشركة.يكج -
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 :وكان من أىم توصيات الدراسة

عم  مستكل مظيرىـ كا ىتماـ بيذا  الأدكيةضركرة أف يحافظ رجاؿ البيع في شركات  -
 السمكؾ الياـ الذم يعزز رضا زبائنيـ عنيـ. 

مف مستكل النكاحي المعرفية لدييـ  الأدكيةضركرة أف يعزز رجاؿ البيع في شركات  -
كخصكصا النكاحي المعرفية المتعمقة بالمعمكمات العممية حكؿ المنتجات كالمعمكمات 

 المتعمقة بالمنافسيف.

 الدراسات العربية 3.3
"دور خدمات ما بعد البيع في تعزيز الميزة  :م(. بعنوان2019، العايبي ولغزاوي)دراسة  .1

 -نظر المؤسسة/ الزبون دراسة حالة مؤسسة خدماتي كوندورالتنافسية من وجية 
 أدرار".

زة التنافسية في يىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  دكر خدمات ما بعد البيع في تعزيز الم
مؤسسة خدكماتي ككندكر الجزائرية، كتككف مجتمع الدراسة مف كافة زبائف الشركة المستفيديف 

زبكف، كتـ اختيار عينة عشكائية طبقية  950ل  عددىـ مف خدمات الشركة بعد البيع، كالبا
زبكف، كاعتمد الباحثاف المنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة لجمع البيانات  60قكاميا 

 .اللازمة لمدراسة
 :وكان من أىم نتائج الدراسة

 فيلخدمات ما بعد البيع  (α≤0.05  يكجد أثر ذك د لة إحصائية عند مستكل معنكية -
بإمكاف المؤسسة تحقيؽ مكانة ، كأف في مؤسسة خدكماتي ككندكر الجزائرية لميزة التنافسيةا

الضماف، الصيانة   مرمكقة في السكؽ مف خلاؿ ا ىتماـ بأبعاد خدمات ما بعد البيع
 كالتصميح، تكفير قطع الفيار، معالجة الشكاكم(.

اسبة في الكقت أم أنيا تستفرؽ تتميز خدمة التصميح كالصيانة بالفعالية إ  أنيا غير من -
 طكؿ مف المطمكب، ككذلؾ الحاؿ بالنسبة للأسعار.أكقت 

 تكفر المؤسسة قطع الفيار مقمدة كىي متذبذبة بيف تكفرىا كعدمو. -
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 :وكان من أىم توصيات الدراسة

التركيز عم  مؤشرات الجكدة التي يحكـ مف خلاليا العملاء عم  جكدة الخدمة كالعمؿ  -
 .عم  تحسينو

القياـ بدكرات تككينية كتدريبية لمعماؿ كالمكظفيف لمتعرؼ عم  آخر المستجدات في ىذا  -
 المجاؿ.

 تكظيؼ عماؿ كمكظفيف مؤىميف ذكم قدرات عالية تتماش  كالكظائؼ الممنكحة ليـ. -
 الحرص عم  إعطاء الكعكد الصادقة لمعملاء. -
عمى سموك الزبائن من  م(. بعنوان "أثر فاعمية القوى البيعية2019، طمميو)دراسة  .2

 علاقات الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعمومات". إدارةخلال 

ىدفت ىذه الدراسة إل  التعرؼ عم  أثر فاعمية القكل البيعية عم  سمكؾ الزبائف مف 
في الأردف، كتككف مجتمع الدراسة  المعمكماتعلاقات الزبائف في قطاع تكنكلكجيا  إدارةخلاؿ 

عاملان، كتككنت عينة  755في شركات تكنكلكجيا المعمكمات كالبال  عددىـ مف جميع العامميف 
مستجيبان مف العامميف في المبيعات في شركات تكنكلكجيا المعمكمات، كقد  253الدراسة مف 

اعتمد الباحث عم  جمع البيانات مف خلاؿ ا ستبانة التي تـ تصميميا ليذه الدراسة، كاتبع 
 الأسمكب الكصفي التحميمي. الباحث في إجراء الدراسة

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

المبيعات عف طريؽ الياتؼ،   يكجد أثر ذك د لة إحصائية لفاعمية القكل البيعية بأبعادىا -
ا حتفاظ بالزبائف، تكرار الشراء( في   عم  سمكؾ الزبائف إعداد التقارير( ،المقترحات البيعية

 ف.قطاع تكنكلكجيا المعمكمات في عما
المبيعات عف طريؽ   يكجد أثر ذك د لة إحصائية لفاعمية القكل البيعية المتمثمة في  -

 علاقة الزبائف. إدارةالياتؼ، المقترحات البيعية، إعداد التقارير( عم  

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

تعزيز كجكد فريؽ في الشركة مختص لمبيع عبر الياتؼ كالعمؿ عم  تدريب ىذا الفريؽ  -
 كؿ مستمر.بش
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تقديـ حكافز مادية كمعنكية لكافة اعضاء الفريؽ لما لو مف أثر مباشر كغير المباشر في  -
العمؿ عم  تطكير العلاقة مع الزبائف ككذلؾ التأثير الحاصؿ مف قبؿ ىذا الفريؽ عم  

 السمكؾ الشرائي إما سمبان أـ إيجابان.
في زيادة حجم المبيعات دراسة  م(. بعنوان "أثر تدريب رجال البيع2017، إلياس) دراسة .3

 .ميدانية في مصنع فابي لمنتجات الألبان"

ىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  أثر تدريب رجاؿ البيع في زيادة حجـ المبيعات 
بالتطبيؽ عمي مصنع فابي لمنتجات الألباف في السكداف، كاتبعت الدراسة المنيج الكصفي، 

كالمنيج الإحصائي، كتككف مجتمع الدراسة مف جميع كالمنيج التاريخي، كالمنيج التحميمي، 
مكظفان، حيث تـ إجراء حصر  32المبيعات في الشركة كالبال  عددىـ  إدارةالعامميف في قسـ 

 شامؿ ليـ، كتـ جمع البيانات مف خلاؿ استبانة أعدت خصيصان ليذا الفرض.

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

لعديد مف الميارات التي تمكنيـ مف القياـ بعمميـ إف تدريب رجاؿ البيع في تزكيدىـ با -
 بكفاءة. 

 التدريب عممية أساسية لكافة الكظائؼ الإدارية بالمؤسسة. -
 القدرة عم  الإقناع تعتبر مف أىـ صفات رجؿ البيع الناجح. -

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

ت الحديثة عند يجب عم  المؤسسات استخداـ الأساليب العممية كفؽ التطكرات كالتقنيا -
 إعداد البرامج التدريبية لتدريب مناديب البيع.

 تخصيص نسبة معينة مف مبال  الإيرادات تككف كافية لإقامة الدكرات التدريبية.  -
نشاء قسـ خاص  دارةيمكف لإ - المؤسسة إعطاء أىمية أكبر لمكضكع تدريب مناديب البيع كا 

دراجو ضمف الييكؿ الإدارم لممؤسسة.  بو كا 
 ( بعنوان "أثر ميارات رجال البيع عمى زيادة المبيعات".2016عمي، ) دراسة .4

ىدفت الدراسة ال  تحديد كتطكير أىداؼ كظيفة رجؿ البيع،  دراسة حالة كتكضيح 
الصفات الكاجب تكافرىا في رجؿ البيع، كتحديد مياـ كمسؤكليات رجؿ البيع، إضافة إل  تكجيو 

جاؿ البيع، كتحقيؽ التكازف بيف إشباع حاجات العميؿ بعض الشركات للاىتماـ بتأىيؿ كتدريب ر 
كحاجات رجاؿ البيع ككذلؾ مصمحة المنشأة، كما ىدفت إل  معالجة بعض جكانب القصكر 
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لدل بعض الشركات التي تعاني مف ضعؼ مبيعاتيا مف السمع كالخدمات مف خلاؿ تكضيح 
استبانة  24حميمي، كتـ تكزيع ، كاستخدمت الدراسة المنيج الكصفي التالبيع أىمية دكر رجاؿ

 عم  خبراء في مجاؿ البيع كالذيف يعممكف بمجمع ساريا الصناعي في الخرطكـ كعينة عشكائية.
 :وكان من أىم نتائج الدراسة

يتـ تحديد صفات معينة في الشخص المتقدـ لكظيفة مندكب البيع، كأف المؤسسة تدرؾ  -
جؿ بيع مؤىؿ كمتمرس ككؼء يقكـ بأداء الدكر الذم يمعبو التدريب كالتأىيؿ في خمؽ ر 
 عممو مستندان إل  العمـ كفف التعامؿ مع العملاء.

أف البيع المباشر ىك الركيزة الأساسية كأفضؿ طريقة كأكثرىا فاعمية في تكزيع المنتجات  -
مما تؤدم إل  زيادة المبيعات، بشرط إتباع الأسمكب العممي في اختيار رجاؿ البيع 

 ات كالدكرات التدريبية في مجاؿ البيع كا تصاؿ.كتأىيميـ بالككرس

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

ا ىتماـ بالمتابعة المستمرة لمندكبي المبيعات كرفع كفاءتيـ مع مراقبة الأداء كتقكيمو عف  -
طريؽ التدريب المستمر كا جتماعات المنتظمة مع رجاؿ البيع كالتعرؼ عم  مشاكميـ 

 ابعة كالإشراؼ.كغيرىا مف كسائؿ المت
زيارة العملاء كالتعرؼ عم  احتياجاتيـ كرغباتيـ كمشاكميـ كمعالجة الشكاكل باحتراـ  -

كجدية؛ كذلؾ لتنمية صلات كدية طكيمة الأجؿ مع العميؿ، كتحفيز كمكافأة رجاؿ البيع 
 .لتشجيعيـ عم  بذؿ أقص  جيد ممكف لزيادة المبيعات

ميارات البيعية والسموكية في تحقيق التميز م(. بعنوان "دور ال2016، ميمون)دراسة  .5
 في خدمة العملاء في بيئة الأعمال المعاصرة".

ميارة ا تصاؿ، ميارة  ىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  دكر الميارات البيعية كالسمككية
مكاجية ا عتراضات، ميارة التعامؿ الإنساني مع العملاء( في تحقيؽ التميز في خدمة العملاء 

سة ككندكر الجزائرية، كتككف مجتمع الدراسة مف جميع عملاء المؤسسة كالبال  عددىـ في مؤس
عميلان لممؤسسة، كاعتمد الباحث  220عميلان، تـ اختيار عينة عشكائية طبقية قكاميا  1430

 المنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة لجمع البيانات اللازمة.
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 :وكان من أىم نتائج الدراسة

لمميارات البيعية كالسمككية  (α≤0.05  د دكر ذك د لة إحصائية عند مستكل معنكيةيكج -
 في تحقيؽ التميز في خدمة العملاء في مؤسسة ككندكر.

لأبعاد الميارات البيعية  (α≤0.05  يكجد دكر ذك د لة إحصائية عند مستكل معنكية -
ة التعامؿ الإنساني مع ميارة ا تصاؿ، ميارة مكاجية ا عتراضات، ميار   كالسمككية
 في تحقيؽ التميز في خدمة العملاء في مؤسسة ككندكر. العملاء(

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

الجيدة ليذه  دارةقياـ المؤسسة بدراسة تكقعات العملاء عف الخدمات المقدمة مع محاكلة الإ -
 تفرد. التكقعات كالتفكؽ عم  ىذه التكقعات مما يمكنيا مف تحقيؽ التميز كال

دعـ العلاقة المباشرة بيف البائع كعملائو، مف خلاؿ التفذية العكسية لممعمكمات، التفاعلات  -
الشخصية الإيجابية التي تجعؿ العملاء يشعركف بالرضا كالك ء لمخدمة المقدمة مع كجكد 

 فرصة لمعالجة أخطاء الخدمة عند كبعد حدكثيا، 
تتكفر فييـ المكاصفات الشخصية كالفنية  يجب عم  المؤسسة اختيار كتكظيؼ رجاؿ بيع -

 كالتقنية لكي يككنكا رجاؿ بيع متميزيف.
م(. بعنوان "مساىمة البيع الشخصي في تحسين خدمة العملاء 2016، الزىراء)دراسة  .6

 للأجيزة الكيرو منزلية". SAMHA-SAMSUNGدراسة حالة مؤسسة 

في تحسيف خدمة  مدل مساىمة البيع الشخصي عم ىدفت الدراسة إل  التعرؼ 
العملاء في مؤسسة سامحة للأجيزة الكيرك منزلية في الجزائر، كتككف مجتمع الدراسة مف كافة 

زبكنان،  72زبكنان، كتـ اختيار عينة عشكائية طبقية قكاميا  950زبائف المؤسسة كالبال  عددىـ 
 اللازمة لمدراسة. كاعتمد الباحث المنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة لجمع البيانات

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

العناصر المادية لخدمات ما بعد   يكجد أثر ذك د لة إحصائية لمبيع الشخصي بأبعاده -
البيع(  البيع، العناصر الإجرائية لخدمات ما بعد البيع، العناصر الإنسانية لخدمات ما بعد

 عم  رضا العملاء في المؤسسة.
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دمة يظير مف خلاؿ جاذبية محلات العرض كالبيع، بينما الجانب إف الجانب المادم لمخ -
الإجرائي يظير مف خلاؿ ا ستجابة السريعة لخدمة العميؿ، بينما الجانب الإنساني يظير 

 مف خلاؿ مدل قدرة البائع في التعامؿ مع الزبكف.

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

التي منحتيا المؤسسة لمعملاء كبذلؾ  الحرص عم  مكافقة مستكل الخدمة المقدمة لمكعكد -
تحاكؿ تكفير الخدمة التي كعدت بيا بدرجة عالية مف الصحة، فتنشأ بذلؾ ثقة العميؿ 

 بالمؤسسة التي يتعامؿ معيا. 
الحرص عم  مكاصمة تطكير العناصر المادية لمخدمة كخاصة المتعمقة بخدمات ما بعد  -

اذبية عرض المنتجات، أماكف جمكس مريحة النظافة، ج  البيع كمنيا: جاذبية محؿ البيع
التيكية، المكحات الإرشادية(، كالتكنكلكجيا المتطكرة لكسائؿ تقديـ الخدمة كالتي تكفر الكقت 

 في الحصكؿ عم  الخدمة كتقمؿ مف أخطائيا.
القوى البيعية في تحسين فعالية أداء البيع  إدارةم(. بعنوان "دور 2015، العايب)دراسة  .7

سة حالة مؤسسة ىنكل لمنتجات التنظيف والمواد اللاصقة بالرغاية بالجزائر الشخصي درا
 العاصمة.

القكل البيعية في تحسيف فعالية أداء البيع  إدارةىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  أثر 
كالمكاد اللاصقة في الجزائر، كتككف مجتمع الدراسة  التنظيؼالشخصي في مؤسسة ىنكؿ لمكاد 

مندكبان، كتـ اختيار عينة عشكائية  100لبيع في المؤسسة كالبال  عددىـ مف كافة مندكبي ا
مندكبان بيعيان، كاعتمد الباحث المنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة لجمع  20طبقية قكاميا 

 البيانات اللازمة لمدراسة.

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

ية في تحسيف فعالية أداء البيع الشخصي في القكل البيع دارةيكجد أثر ذك د لة إحصائية لإ -
 المؤسسة.

التدريب كالتحفيز  القكل البيعية  المتمثمة في إدارةيكجد أثر ذك د لة إحصائية لأبعاد  -
 كالرقابة( في تحسيف فعالية أداء البيع الشخصي في المؤسسة.
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 :وكان من أىم توصيات الدراسة

بيع مثؿ نظاـ العمكلة لأف التحفيزات المعنكية ضركرة تقديـ التحفيزات المادية لرجاؿ ال -
كحدىا   تكفي كبالنسبة لمؤسسة ىنكؿ فيبدك أنيا تيتـ كثيرا بنظاـ التحفيز إ  أنو كمما 

 كانت التحفيزات المادية مرافقة لمتحفيز المعنكم كمما زاد مفعكؿ أداء رجاؿ بيعيا.
مؿ يسرم في ا تجاه الصحيح كىي المراقبة كالتقييـ ىي أفضؿ الكسائؿ لمتأكد مف أف الع -

تساىـ في إظيار ا ىتماـ كالتدعيـ ا يجابي لمعامميف عم  تحسيف أدائيـ، لذا يجب عم  
 .مؤسسة ىنكؿ إعادة النظر في النظاـ المسخر لكؿ مف الرقابة كالتقييـ

م(. بعنوان "أثر الخصائص الشخصية لرجل البيع عمى 2015 ،ومداح ،مجاىدي)دراسة  .8
 لبيعي دراسة ميدانية عمى قطاع السيارات في الجزائر".أدائو ا

 عم  أثر الخصائص الشخصية لرجؿ البيع  المتمثمة في التعرؼىدفت الدراسة إل  
 السمات المادية كالنفسية، الميارات الكاجب تكفرىا لدل رجؿ البيع، المعمكمات الكاجب تكفرىا 

رات في الجزائر، يتككف مجتمع الدراسة مف لدل رجؿ البيع( عم  أدائو البيعي في قطاع السيا
 100، كتـ اختيار عينة قكاميا 151جميع رجاؿ البيع في ك يتي الشمؼ كالدلفي كالبال  عددىـ 

 رجؿ بيع، كاعتمد الباحثكف المنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة لجمع البيانات اللازمة.
 :وكان من أىم نتائج الدراسة

لة إحصائية لمظير رجؿ البيع كالثقة بالنفس كسمة التحدم، كسمة ركح يكجد أثر ذك د  -
الخدمة، كالك ء لممؤسسة، كميارة التحدث، ميارة التخطيط، مدل امتلاؾ المعمكمات عف 

 المنتج، في أداء رجؿ البيع في قطاع السيارات في الجزائر.
يعية كميارة التفاكض ذك د لة إحصائية لتكفر المعمكمات عف العممية الب أثر   يكجد -

كتنظيـ الكقت كميارة فيـ لفة الجسد، كسمة ركح الخدمة في أداء رجؿ البيع في قطاع 
 السيارات في الجزائر.

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

العمؿ عم  تنمية الميارات الشخصية لرجاؿ البيع في قطاع السيارات الجزائرم مف خلاؿ  -
 ميارات التفاكض كالإقناع الفعاؿ.تدريبيـ عم  كيفية تخطيط الكقت ك 

تنمية بعض السمات الشخصية لدل العامميف في مجاؿ البيع في قطاع السيارات الجزائر  -
 كالعمؿ عم  صقميا لما ليا مف أىمية في تنمية أداء رجؿ البيع.
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م(. بعنوان "تأثير رجال البيع عمى سموك المستيمك دراسة حالة 2015، أحمد)دراسة  .9
 لمواد البناء البويرة".مؤسسة منصوري 

ىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  أثر رجاؿ البيع عم  سمكؾ مستيمكي مؤسسة منصكرم 
الجزائرية، كتككف مجتمع الدراسة مف كافة زبائف المؤسسة كالبال   البكيرةلمكاد البناء في مدينة 

، كاعتمد الباحث زبكنان لمشركة 40ميا ازبكف، كتـ اختيار عينة عشكائية طبقية قك  800عددىـ 
 المنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة لجمع البيانات اللازمة لمدراسة.

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

تسع  المؤسسة جاىدة إل  الكصكؿ لمزبكف كخدمتو كدراسة متطمباتو كىذا مف خلاؿ  -
 التركيز عم  جيكد كميارات رجاؿ البيع.

في تحقيؽ متطمبات الكفاءة البيعية مف خلاؿ ا ختيار الجيد  البيعية دكران ىامان  دارةتمعب الإ -
لرجاؿ البيع كتكظيفيـ، كاتباع طرؽ فعالة في تدريبيـ، مما يسمح ليـ بتحسيف الميارات 

 الفنية لدييـ كتعزيز الثقة لدييـ، كىذا لتمبية أىداؼ المؤسسة.

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

المبيعات كجعميا  إدارةر التسكيؽ الحديث كا ىتماـ بيجب عم  المؤسسة أف تركز عم  فك -
 ضمف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة كتحديد مياميا بدقة ككضكح.

 فتح نقاط بيعية جديدة مف أجؿ اقتراب أكثر مف الزبكف ككسب ثقتيـ. -
التركيز عم  تطكير ميارات كقدرات المكظفيف لمحفاظ عم  مستكل أداء جيد، مما يعزز  -

 ظفيف بالزبائف.مف علاقة المك 
عم  المؤسسة أف تزيد مف اىتماميا بالزبكف كمعرفتيا لخصائصو كدكافعو الشرائية، لكي  -

 تزيد مف حصتيا السكقية كتعزيز ك ء المستيمؾ ليا.
دراسة ) ( بعنوان "البيع الشخصي ودوره في تحقيق رضا العملاءم2012عمر، ) دراسة .10

 ".(لأحمرحالة بعض الشركات التجارية بولاية البحر ا

ىدفت الدراسة إل  تكضيح الدكر الياـ كالحيكم لنشاط رجاؿ البيع في تحقيؽ أىداؼ 
المؤسسات كبالتالي بقاءىا كاستمرارىا، كما ىدفت الي التعرؼ عمي العقبات كالمشاكؿ البيعية 
كغير البيعية التي تكاجو الشركات كرجاؿ البيع عند القياـ بالتركيج لمسمع ككيؼ يتـ التفمب 
عمييا، كاستخدـ الباحث المنيج الكصفي، بالإضافة إلي المنيج المسحي ا جتماعي كالتاريخي، 
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كتككنت عينة الدراسة  ،كاستخدمت الدراسة ا ستبانة كالمقابلات الشخصية كأداة لجمع البيانات
 شركات. 3فردان مف عملاء  45مف 

 :وكان من أىم النتائج التي وصمت إلييا الدراسة

لاقة ذات د لة إحصائية بيف مندكبي البيع كتحسيف خدمة العملاء بالإضافة أف ىناؾ ع -
 إل  أف ىناؾ علاقة ذات د لة إحصائية بيف رجاؿ البيع كزيادة المبيعات.

   تكجد علاقة ذات د لة إحصائية بيف مستكم الخدمة المقدمة كالرضا عف أداء البيع. -

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

 الشركات بشكاكم العملاء كمعالجة المشكمة فكران. ضركرة اىتماـ -
ا ىتماـ في البيع الشخصي كتطكير ميارات رجاؿ البيع لتحسيف مستكاىـ في الإقناع  -

 كالقدرة عم  جمب المزيد مف الزبائف. 
السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات  إدراك( بعنوان "مدى م2010العقايمة، ) دراسة .11

الأعمال إلى الأعمال(/ دراسة ميدانية لسوق ) بائن في سوقودوره في تحقيق رضا الز 
 قطع السيارات في مدينة عمان".

ىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  كاقع سكؽ شركات تجار الجممة في قطاع الفيار 
التجزئة ك بياف أثر السمكؾ ا خلاقي لمندكبي البيع في  تجارالجديدة لمسيارات مف كجية نظر 

عف الخدمات المقدمة مف قبؿ شركات تجار الجممة في قطاع قطع  تحقيؽ رضا الزبائف
استبانة عم  مندكبي مبيعات لثلاث شركات  410الأردف، كتـ تكزيع  -السيارات في عماف 

شركة نقك  أبك خضر، شركة جكرج أبك زيد، شركة المتميزة( كتـ استخداـ المنيج الكصفي   كىي
 التحميمي.

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

 يكجد أثر لمسمكؾ الأخلاقي لمندكبي البيع في تحقيؽ رضا الزبائف. -
، المظير الآخريفطريقة التعامؿ مع  ،درجة الصدؽ  يكجد أثر لأبعاد السمكؾ الأخلاقي -

فنكف البيع( لمندكبي البيع في  ،اللائؽ، دقة المعمكمات المقدمة، ا لتزاـ بالمكاعيد المبرمبة
 تحقيؽ رضا الزبائف.
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 :ن أىم توصيات الدراسةوكان م

ضركرة تحسيف ا ختيار لمندكبي البيع مف حيث المبادئ كالميارات البيعية كالشخصية  -
 لأنيـ يمثمكف الشركة.

 ضركرة عمؿ دراسات استكشافية دكرية يتـ فييا تقييـ أداء مندكبي البيع مف قبؿ الزبائف.  -
مق ميزة تنافسية دراسة م(. بعنوان "فعالية البيع ودوره في خ2010، بوبكر)دراسة  .12

 حالة مؤسسة اتصالات الجزائر".

ىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  دكر فعالية البيع في خمؽ ميزة تنافسية في مؤسسة 
ا تصا ت الجزائرية، كاعتمد الباحث المنيج الكصفي التحميمي، كاستخدـ الباحث المقابمة إل  

كتككف مجتمع الدراسة مف كافة العامميف في  اللازمة، البياناتجانب ا ستبانة كأدكات لجمع 
مكظفان، كتـ اختيار عينة عشكائية طبقية قكاميا  180مؤسسة اتصا ت الجزائر كالبال  عددىـ 

 مكظفان في تمؾ المؤسسة. 66

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

  يمكف للأنشطة التسكيقية أف تككف فعالة بدكف أف تتكافؽ مع التكجو ا ستراتيجي  -
 لممؤسسة كالتي تستدعي تحقيؽ نتائج مستمرة عم  المدل الطكيؿ.

أىمية الأنشطة البيعية مف البيع الشخصي كتنشيط المبيعات ككذا في التفاكض كخدمة  -
 العملاء لتحقيؽ ا تصاؿ المتكامؿ بيف المؤسسة ك الزبكف.

يؿ معمؽ لمبيئة ستراتيجية التي تحقؽ ميزة تنافسية دكف تحم  يمكف بأم صفة أف تختار ا  -
 الداخمية كالخارجية لممؤسسة.

رجؿ بيع متميز ذك أداء استراتيجي كفعاؿ  يحقؽ تفعيؿ نشاط البيع ميزة تنافسية مف خلاؿ -
 يضمف لو الإبداع بكظائفو اتجاه المؤسسة ك الزبكف كتحقيؽ أىدافيما.

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

عف الطريقة التقميدية القديمة حيث كانت المؤسسة  تكجيو تفكير كثقافة العماؿ كالزبائف بعيدان  -
 عمكمية ذات تكجو اجتماعي شخصي ك  مكاف لممنافسة ك  للأسس العممية لمتسكيؽ.

مكافحة الفساد الإدارم كالتسيب كعدـ كضكح حدكد المسؤكليات كتقسيميا، كنقص برنامج  -
 لمرقابة يتمكف مف اكتشاؼ القصكر.
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مات بحيث ترق  لتحقيؽ ك ء الزبكف كتطمعاتو بما يتيح رفع مستكل المنتجات كالخد -
 لممنافسيف فرصة جذابة يمكنو استفلاليا بطريؽ أحسف.

 الدراسات الأجنبية 3.4
( بعنوان "دراسة نوعية لمسموك القيادي لتحسين أداء Peesker, et al., 2018) دراسة .1

 .مندوبي المبيعات"
"A qualitative study of leader behaviors perceived to enable 

salesperson performance". 

ىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  السمكؾ القيادم لمندكبي المبيعات كأثرىا عم  احترافية 
كتـ استخداـ المنيج  ،لرجاؿ البيع في شركات البرمجة السكقيةالعمؿ لدييـ كفحص الميارات 

مع مدراء المبيعات كمندكبي المبيعات  ا ستكشافي مف خلاؿ فحص المقابلات شبو الييكمية
 .SPSSالعامميف في شركة برمجية عالمية مف خلاؿ تحميؿ نكعي 

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

كما  ،أف السمكؾ القيادم لدل رجاؿ البيع يمعب دكرنا ميمنا في التأثير عم  أداء المبيعات -
أشار محترفكا البيع بأغمبية ساحقة إل  أف التدريب عنصر ىاـ في تطكير أداء مندكبي 

 المبيعات، يمييا الشعكر بالمسئكلية كالقيادة كالإشراؾ في العمؿ كأنو صاحب الشركة.
الثقة،   ىناؾ ثلاث عناصر أساسية تعد ركيزة لمسمكؾ القيادم لدل مندكبي البيع كىي -

كالتي تنشأ منيا إطار مفاىيمي لسمككيات مسئكؿ المبيعات المتصكرة  ،ة(كالتفاؤؿ، كالمركن
 لتمكيف أداء مندكبيو في السكؽ.

 :وكان  من أىم توصيات الدراسة

العمؿ عم  إحداث دراسات تيتـ بالركائز الأساسية لمسمكؾ القيادم لدل ك ضركرة ا ىتماـ  -
مف خلاؿ تحسيف  ،د كاجية الشركةمندكبي المبيعات كتطكير ىذه الشريحة اليامة كالتي تع

 مياراتيـ السكقية. 
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( بعنوان "دراسة العلاقة بين أداء مندوبي البيع Katsikeas, et al., 2018) دراسة .2
 .والرقابة عمى المبيعات"

"Unpacking the Relationship between Sales Control and 

Salesperson Performance". 

العلاقة بيف أداء مندكبي البيع كالرقابة عم  المبيعات ىدفت الدراسة لمتعرؼ عم  
لمتكفيؽ  ،كدراسة مدل التحكـ في المبيعات مف خلاؿ أداء مندكب المبيعات، في أحسف الظركؼ

كتـ  ،ة السابقة، با عتماد عم  نظرية التركيز التنظيمييبيبيف التناقضات في النتائج التجر 
 ،قة لندرة الدراسات السابقة التي تحدثت عف المكضكعاستخداـ المنيج ا ستكشافي لفحص العلا

كيصكِّر المؤلفكف التعمـ ا ستكشافي عم  أنو تعمُّـ يركز عم  فحص العلاقات الجديدة بيف 
 المتفيرات.

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

أف مندكبي المبيعات ليـ دكر كبير في التحكـ كالرقابة لممبيعات مع الأخذ بعيف ا عتبار  -
 درجة التعقيد في اتخاذ قرار الشراء( كخصائص البائع  لمتفيرات التالية خصائص العملاءا
كأف  ،أم التفضيؿ لمتنبؤ بالمبيعات( ليما أمر بال  الأىمية في تحسيف أداء رجاؿ البيع 

 التدريب يعد عنصر كسيط في العلاقة بيف أداء مندكبي البيع كالرقابة عم  المبيعات.

 :يات الدراسةوكان من أىم توص

 ،ضركرة ا ىتماـ بالتدريب كالتطكير كاختيار مندكبيف يتميزكف بممكات كميارات خاصة  -
 دكف ا عتماد عم  مؤىلاتيـ العممية.  

 ."سوق العمل وأخلاقيات البيع: الخداع والرسائل" ( بعنوانKauis, 2018) دراسة .3
"The labor market and Business Ethics and Sell, deception, 

messages". 

ىدفت الدراسة إل  تكضيح الآثار غير الأخلاقية كالسمككيات لرجاؿ البيع داخؿ السكؽ 
كالتطرؽ لمدل تطكر العلاقة بيف الزبكف  ،الركماني مف الممارسات الخادعة التي يتصرفكف بيا

كعركض رجاؿ البيع، ككذلؾ حجب المعمكمات كالبيانات عف المستخدميف لفرض الخداع في 
التحميمي كتـ تكزيع ا ستبانة عم  عدد مف  الكصفيكقد تـ استخداـ المنيج  ،السكؽ

 مستخدمان. 550المستخدميف البال  عددىـ 

 



58 
 

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

أف ىناؾ خداع في كسائؿ ا تصاؿ لدل بعض رجاؿ البيع مف خلاؿ الرسائؿ التركيجية   -
 ،السمكؾ، كعدـ تنافس المعمكمات بشكؿ شريؼالخادعة كانخراط المديريف ا نتيازم في 

بالإضافة عدـ كجكد مصداقية في المعمكمات كالبيانات الصادرة في كسائؿ ا تصاؿ لكجكد 
 الخداع كا بتعاد عف القكاعد غير الأخلاقية.

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

رىا بتثقيؼ كحماية تكثيؼ دكر الرقابة في الشركات كجمعية حماية المستيمؾ كالجمعيات كغي  -
كالمراقبة الدكرية كالمتابعة لجميع  ،المستخدميف مف الكقكع في الخداع مف مكظفي المبيعات
 كسائؿ ا تصاؿ لمحد مف ظاىرة الخداع كالتلاعب فييا.

 بعنوان "أنشطة قوة البيع وثقة العميل". (Guenzi, 2018) دراسة .4
"Sales-force activities and customer trust". 

عم  دكر أنشطة قكة المبيعات في كسب ثقة  التعرؼىدفت الدراسة الحالية إل  
 السمع  العملاء، كتككف مجتمع الدراسة في مجمكعة مف الشركات الإيطالية في مجاؿ

ا ستيلاكية كالسمع المعمرة كالسمع الصناعية كالخدمات كالمستحضرات الصيد نية(، كتـ اختيار 
مدير مبيعات في تمؾ الشركات، كاعتمد الباحث المنيج  280يا عينة عشكائية طبقية قكام

 الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة لجمع البيانات اللازمة.

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

 يكجد دكر ذك د لة إحصائية لأنشطة قكة البيع في تحسيف ثقة العميؿ في الشركات -
 الإيطالية.

طة العلائقية، كالضكابط الرسمية، كأنشطة التكاصؿ، يكجد دكر ذك د لة إحصائية للأنش -
 كتحميؿ السكؽ كتكقعات المبيعات في تحسيف ثقة العميؿ في الشركات الإيطالية.

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

زيادة كعي فيـ قكة المبيعات في الدكر الرئيسي الذم يمعبو تككيف علاقات طكيمة الأمد بيف  -
 ثقة المشترم. المشترم كالبائع في تحسيف
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تعزيز ميارات كسمككيات قكة المبيعات في اكتساب ميزة تنافسية، لما ليا مف دكر في  -
 اكتساب ثقة العملاء.

بعنوان "فعالية مندوبي المبيعات من خلال  (Rajan and Srinivasan, 2015) دراسة .5
 اليندية". الأدويةملاحظة تجريبية في صناعة  -الميارات الفنية 

"Sales Force Effectiveness through Technical Skills – An Empirical 

Observation in Indian Pharmaceutical Industry". 

، الأدكيةىدفت الدراسة إل  تحديد الميارات التقنية لدل مكظفي المبيعات في صناعة 
يداف، كتمثؿ مف أجؿ تعزيز ىذه الميارات كزيادة فاعمية مندكبي المبيعات عندما يككنكف في الم

اليندية في ك يتي تاميؿ نادك  الأدكيةمجتمع الدراسة مف كافة مندكبي المبيعات في شركات بيع 
مندكبان، كاعتمد  450مندكبان، كتـ اختيار عينة عشكائية قكاميا  6000ككارناتاكا كالبال  عددىـ 
 لازمة لمدراسة.، كا ستبانة كأداة لجمع البيانات الالتحميميالباحثاف المنيج الكصفي 

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

يكجد أثر ذك د لة إحصائية لميارات مندكبي المبيعات في تحسيف الأداء الكظيفي لمندكبي  -
 اليندية. الأدكيةالمبيعات في شركات بيع 

 معرفة العملاء/  يكجد أثر ذك د لة إحصائية لأبعاد ميارات مندكبي المبيعات المتمثمة في -
لقكة التنافسية، تقييـ العميؿ، المعرفة التنظيمية( في تحسيف الأداء الكظيفي لمندكبي المنتج، ا

 اليندية. الأدكيةالمبيعات في شركات بيع 

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

تعزيز كفاءة مندكب المبيعات لأنيا تعتبر الأساس لتحقيؽ أىداؼ المبيعات، مف خلاؿ بذؿ  -
 اليندية. الأدكيةيع شركات ب إدارةالجيكد مف قبؿ 

العمؿ عم  تدريب مندكبي المبيعات في مجاؿ الميارات البيعية، كتقديـ التكجيو المناسب ليـ  -
 مف أجؿ التعامؿ السميـ مع الزبائف المختمفيف.
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دراسة  -بعنوان "الميارات الشخصية لفعالية مندوبي المبيعات  (Rajan, 2015) دراسة .6
 نية اليندية".استقصائية عن الصناعة الصيدلا 

"Interpersonal Skills for Sales Force Effectiveness - A Survey on 

Indian Pharmaceutical Industry". 

، التفاؤؿ، ميارات الإصفاء  ىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  دكر الميارات الشخصية
 الأدكيةفي شركات بيع معرفة الفير، علاقة المشترم/ البائع( في فعالية أداء مندكبي المبيعات 
في ك يتي تاميؿ  الأدكيةاليندية، كتككف مجتمع الدراسة مف كافة مندكبي مبيعات شركات بيع 

مندكب  352، كتـ اختيار عينة عشكائية قكميا 6000نادك ككارناتاكا اليندية كالبال  عددىـ 
 لبيانات اللازمة.بيع، كاعتمد الباحث المنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة لجمع ا

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

يكجد أثر ذك د لة إحصائية لميارات مندكبي المبيعات في فعالية أداء مندكبي المبيعات في  -
 اليندية. الأدكيةشركات بيع 

، التفاؤؿ، معرفة الفير، علاقة ميارات الإصفاء  يكجد أثر ذك د لة إحصائية لكؿ مف -
 اليندية. الأدكيةلية أداء مندكبي المبيعات في شركات بيع المشترم/ البائع( في فعا

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

الميارات ىذه كالبحث عنيا لتحسيف  ةاليندية نقؿ مجمكع الأدكيةيجب عم  شركات  -
 مبيعاتيا.

اليندية الذيف يمتمككف  الأدكيةتكفير التدريب المناسب لمندكبي المبيعات في شركات بيع  -
 اليندية. الأدكيةلزيادة فعالية قكة المبيعات في شركات بيع  الميارات

بعنوان "تأثير ميارات البيع عمى الأداء الشخصي في البيع:  (Abdulahi, 2014) دراسة .7
 (".B2B) حالة شركة الاتصالات الإثيوبية

"The impact of sales skills on personal selling performance: the case 

of Ethio telecom enterprise (b2b) sales personnel". 

فف  ،العلاقات الشخصية  ىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  أثر أبعاد ميارات البيع كىي
الميارات الفنية كالتسكيقية( عم  أداء مندكبي المبيعات في شركة ا تصا ت الأثيكبية،  ،البيع

مندكبان، حيث تـ  130البال  عددىـ كتمثؿ مجتمع الدراسة في كافة مندكبي مبيعات الشركة ك 
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إجراء حصر شامؿ ليـ، كاستخدـ الباحث المنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة رئيسية 
 لجمع البيانات اللازمة لمدراسة.

 :وكان من أىم نتائج الدراسة

 يكجد أثر ذك د لة إحصائية لمميارات الفنية كميارات البيع في أداء مندكبي المبيعات في -
 شركة ا تصا ت الأثيكبية. 

في أداء مندكبي المبيعات في   الآخريف  يكجد أثر ذك د لة إحصائية لميارات التعامؿ مع  -
 شركة ا تصا ت الأثيكبية. 

 أف العمر كالخبرة ليما تأثير إيجابي عم  أداء مندكبي البيع في الشركة.  -

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

كة مكظفي مبيعات ذكم خبرة أكبر كا عتماد عمييـ في العمميات يجب أف يككف لدل الشر  -
 البيعية.

ا عتماد عم  الأشخاص ذكم المعرفة التقنية الممتازة، كزيادة التزاـ مندكب المبيعات تجاه  -
 المؤسسة، كتطكير ميارات البيع في تعاملاتيـ البيعية.

رة البيعية والتدريب بعنوان "أثر الخب( Abdolvand and Farzaneh, 2012) دراسة .8
 عمى ميارات عرض المبيعات بين مندوبي المبيعات الصناعية".

"Impact of Sales Experience and Training on Sales Presentation 

Skills between Industrial Salespersons". 

 ىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  العلاقة بيف التدريب عم  ميارات البيع المتمثمة في
مع ا عتراضات، كميارات إتماـ الصفقة، كالتفاكض،  كالتعامؿا ستماع الفعاؿ، كالتكيؼ،  

كالتنقيب عف الزبائف( كالأداء الكظيفي لمندكبي المبيعات، كتمثؿ مجتمع الدراسة في كافة 
مندكبي مبيعات شركات المبيعات الصناعية في إيراف، كتـ اختيار عينة عشكائية طبقية قكاميا 

ندكب بيع، كاعتمد الباحثاف المنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة لجمع البيانات م 415
 اللازمة.
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 :وكان من أىم نتائج الدراسة

يكجد أثر ذك د لة إحصائية لميارات البيع ا ستماع الفعاؿ، كالتكيؼ، كالتعامؿ مع  -
زبائف( كالأداء الكظيفي ا عتراضات، كميارات إتماـ الصفقة، كالتفاكض، كالتنقيب عف ال

 لمندكبي المبيعات.
إف إحدل الكسائؿ لمتأثير بشكؿ مباشر عم  أداء مندكب المبيعات ىي أف يضمف المدراء  -

تزكيد مندكبي مبيعاتيـ بالتجارب كالتدريب الذم يطكر أساليب إتماـ لمصفقة مناسبة 
 بر حا ت بيع مختمفة. بالإضافة إل  المركنة في التعامؿ مع أنكاع مختمفة مف العملاء ع

 :وكان من أىم توصيات الدراسة

تطكير ميارات مندكبي المبيعات في ا ستماع الفعاؿ كالتعامؿ مع ا عتراضات كالتفاكض  -
 لما لو مف أىمية كبيرة في بناء علاقات مع الزبائف.

مندكبي البيع عف طريؽ تحسيف التدريب لتحسيف تصكرات العميؿ عف الثقة كالمصداقية  -
لمقدـ ليـ، كالبحث عف كسائؿ إضافية لتحسيف ميارات مندكبي المبيعات في ىذه المجا ت ا

 اليامة.
 ( بعنوان "العلاقة بين ميارات البيع وأداء مندوبيKitchen, et al., 2010) دراسة .9

 .المبيعات: دراسة تطبيقية عمى شركة ماليزيا للاتصالات"
"The Relationship between sales skills and salesperson 

performance: an empirical study in the Malaysia 

Telecommunications Company". 

الميارات الشخصية  ىدفت الدراسة إل  التعرؼ عم  أثر أبعاد ميارات البيع المتمثمة في
البيع كالميارات التقنية كميارات التسكيؽ( في أداء مندكب المبيعات في شركة  فف كميارات

ا تصا ت الماليزية، كتمثؿ مجتمع الدراسة في كافة مندكبي مبيعات الشركة كالبال  عددىـ 
مندكبان، كتـ إجراء حصر شامؿ ليـ، كاعتمد الباحثاف المنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة  114

 كأداة لجمع البيانات اللازمة لمدراسة.

 وكان من أىم نتائج الدراسة

 ائية لمميارات الشخصية عم  أداء مندكب المبيعات.يكجد أثر ذك د لة إحص -
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  يكجد أثر ذك د لة إحصائية لميارات فف البيع كالميارات التقنية كميارات التسكيؽ عم   -
 أداء مندكب المبيعات.

 وكان من أىم توصيات الدراسة

 يجب عم  الشركة التركيز عم  تطكير أساليب تدريبية كمتطكرة لتعزيز ميارات مندكبي -
 في مبيعاتيـ الشخصية.  المبيعات

كعنصر مف  الآخريفيجب عم  الشركة أف تنمي لدل مندكبي البيع ميارات التعامؿ مع  -
 الميارات الأساسية. 

ضركرة إجراء الدراسة في مجتمعات مختمفة لفحص أثر النتائج المتكقعة بشكؿ إيجابي عم   -
 .أداء المبيعات

بعنوان "الاتجاىات المختمفة نحو  (Bayraktaroglu & Tabak, 2010) دراسة .10
 .أنواع رجال البيع وعلاقاتيم باتخاذ القرار"

"Attitudes twards different type of salespeople and their relation 

with purchasing decision, an application in Izmir". 

ؤثرة في البيع الشخصي الذم يعتبر مف الأدكات الم عم ىدفت الدراسة لمتعرؼ 
كىذه الدراسة تيدؼ إل  معرفة رأم العملاء في رجاؿ كمندكبي البيع في منطقة أزمير  ،التسكيؽ
شركات تركية(، كتـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي مف  5 عملاء لػ  كتـ استيداؼ ،التركية

ركني كتـ استبيانان ككاف ذلؾ بشكؿ يدكم أك إلكت 750خلاؿ أداة ا ستبانة الحصكؿ كتـ تكزيع 
 .SPSSتحميؿ البيانات مف خلاؿ استخداـ برنامج 

 وكان من أىم نتائج الدراسة 

أف يككف رجاؿ البيع في تركيا يتحدثكف كيعرضكف خدماتيـ بشكؿ جيد كلكف ينقصيـ العديد  -
 ،مف الصفات أىميا الإبداع في فنكف البيع بالإضافة إل  قمة الخبرة في الميارات التسكيقية

سة أف العملاء الذيف ينظركف إل  رجؿ البيع بإيجابية يؤكدكف ذلؾ باتخاذ كحددت الدرا
 قرارات الشراء.

 وكان من أىم توصيات الدراسة

أيضان يجب تطكير ميارات  ،الدرجة العممية  بد أف تؤخذ بعيف ا عتبار بالنسبة لرجؿ البيع -
 ،مع العملاء ما بعد البيعا تصاؿ التقني عند رجؿ البيع كالمحاكلة بتطكيؿ كتعميؽ العلاقة 
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 الآخريفكضركرة تكظيؼ كتدريب رجاؿ البيع الذيف لدييـ القدرة عم  الإقناع كالتعامؿ مع 
 بمطافة.

 التعقيب عمى الدراسات السابقة: 3.5
 دكرع يتضح مف خلاؿ مراجعة الباحث لمدراسات السابقة المتاحة، كالمتعمقة بمكضك 

 يمي:   غزة ما بقطاع الأدكيةفي شركات  المبيعات تحسيف أداء مندكبي فيميارات البيع 

 أولًا: الدراسات المحمية والعربية: 

ا في دكرىعف ميارات مندكبي البيع ك بشكؿ مباشر غالبية الدراسات العربية لـ تتحدث  .1
ـ( إل  تقييـ رضا العملاء 2007حيث ىدفت دراسة الفرا  تحسيف أداء ىؤ ء المندكبيف، 

العايبي في شركات ا دكية الكطنية في قطاع غزة، بينما دراسة  عف أداء رجاؿ البيع
زة يإل  التعرؼ عم  دكر خدمات ما بعد البيع في تعزيز المىدفت ـ( 2019  كلفزاكم

ـ( ىدفت  إل  التعرؼ عم  أثر فاعمية القكل البيعية 2019  التنافسية، بينما دراسة طمميو
ـ( ىدفت 2017  لزبائف، بينما دراسة إلياسعلاقات ا إدارةعم  سمكؾ الزبائف مف خلاؿ 

عمي،   دراسةالدراسة إل  التعرؼ عم  أثر تدريب رجاؿ البيع في زيادة حجـ المبيعات، 
ىدفت ال  تحديد كتطكير أىداؼ كظيفة رجؿ البيع،  دراسة حالة كتكضيح  (ـ2016

إل  التعرؼ ـ( ىدفت 2016  الصفات الكاجب تكافرىا في رجؿ البيع، بينما دراسة ميمكف
ميارة ا تصاؿ، ميارة مكاجية ا عتراضات، ميارة   عم  دكر الميارات البيعية كالسمككية

ـ( ىدفت إل  التعرؼ عم  دكر 2010  التعامؿ الإنساني مع العملاء(، بينما دراسة بكبكر
ـ( 2007  فعالية البيع في خمؽ ميزة تنافسية في مؤسسة ا تصا ت الجزائرية، دراسة الفرا

ىدفت إل  التعرؼ عم  مستكل رض  العملاء الصيادلة عف أداء رجاؿ بيع شركات 
ـ( ىدفت إل  التعرؼ عم  2016  الفمسطينية في قطاع غزة، بينما دراسة الزىراء الأدكية

مدل مساىمة البيع الشخصي في تحسيف خدمة العملاء في مؤسسة سامحة للأجيزة 
 إدارةـ( ىدفت إل  التعرؼ عم  أثر 2015  العايب الكيرك منزلية في الجزائر، بينما دراسة

القكل البيعية في تحسيف فعالية أداء البيع الشخصي في مؤسسة ىنكؿ لمكاد التنظيؼ، 
ـ( ىدفت إل  التعرؼ عم  أثر الخصائص الشخصية 2015  بينما دراسة مجاىدم كمداح
لكاجب تكفرىا لدل رجؿ  السمات المادية كالنفسية، الميارات ا لرجؿ البيع  المتمثمة في

 البيع، المعمكمات الكاجب تكفرىا لدل رجؿ البيع( عم  أدائو البيعي، دراسة أحمد
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ـ( ىدفت إل  التعرؼ عم  أثر رجاؿ البيع عم  سمكؾ مستيمكي مؤسسة منصكرم 2015 
ىدفت إل  تكضيح  ،(ـ2012عمر،   دراسةلمكاد البناء في مدينة البكيرة الجزائرية، بينما 

الياـ كالحيكم لنشاط رجاؿ البيع في تحقيؽ أىداؼ المؤسسات كبالتالي بقاءىا  الدكر
ىدفت إل  التعرؼ عم  كاقع سكؽ شركات  (ـ2010العقايمة،   دراسةكاستمرارىا، بينما 

 .تجار الجممة في قطاع الفيار الجديدة لمسيارات مف كجية نظر تجار التجزئة
تيا التي تمت فييا، فمنيا الذم تـ في قطاع كما أف الدراسات السابقة تعددت في بيئا .2

، كمنيا ما تـ في قطاع السيارات، كمنيا ما تـ الأدكيةا تصا ت، كمنيا ما تـ في قطاع 
في قطاع المنشآت الخدمية، كما تتفؽ الدراسة الحالية مع غالبية الدراسات السابقة في 

 سية لجمع البيانات اللازمة لمدراسة.اعتمادىا لممنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة رئي
بالنظر إل  التكصيات الكاردة في الدراسات السابقة نلاحظ أف أغمبيا يكصي عم  ضركرة  .3

كالعمؿ عم  التركيز عمييا كفؽ أسس كمبادئ  ،إظيار ميارات البيع بأبعادىا المختمفة
كفاءة اللازمة لتصبح لدييـ ال ،كتدريب كصقؿ مندكبي المبيعات بتمؾ الميارات ،حديثة

 .لمقياـ بكاجبيـ عم  أكمؿ كجو

 ،كبناء عم  ذلؾ سنركز في ىذه الدراسة الحالية عم  تمؾ الميارات بأبعادىا المختمفة
 الأدكيةالمباشر كغير المباشر عم  أداء مندكبي المبيعات في شركات  دكرىاكقياس مدل 

 .العاممة بقطاع غزة كذلؾ مف كجية نظر الصيادلة
 دراسات الأجنبية: ثانياً: ال

مندكبي المبيعات  مياراتبشكؿ مباشر عف  تالكثير مف الدراسات السابقة الأجنبية تحدث .1
التي ىدفت إل   Rajan (2015) دراسةكأثرىا في أدائيـ البيعي، كنلاحظ ذلؾ مف خلاؿ 

ميرات الأصفاء، التفاؤؿ، معرفة الفير، علاقة   التعرؼ عم  دكر الميارات الشخصية
اليندية، دراسة  الأدكيةم/ البائع( في فعالية أداء مندكبي المبيعات في شركات بيع المشتر 

Abdulahi (2014) التي ىدفت إل  التعرؼ عم  أثر أبعاد ميارات البيع كىي 
الميارات الفنية كالتسكيقية( عم  أداء مندكبي المبيعات في  ،فف البيع ،العلاقات الشخصية 

التي ىدفت   Abdolvand & Farzaneh (2012)كدراسة شركة ا تصا ت الأثيكبية،
ا ستماع الفعاؿ،   إل  التعرؼ عم  العلاقة بيف التدريب عم  ميارات البيع المتمثمة في

كالتكيؼ، كالتعامؿ مع ا عتراضات، كميارات إتماـ الصفقة، كالتفاكض، كالتنقيب عف 
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التي  (Kitchen, et al., 2010  كدراسةالزبائف( كالأداء الكظيفي لمندكبي المبيعات، 
فنكف ميارات ك  الآخريفالتعامؿ مع  ميارات كىي: لبيعىدفت إل  فيـ تأثير أبعاد ميارات ا

أداء مندكب المبيعات عم  قطاع  كميارات التسكيؽ عم  كالفنية البيع كالميارات التقنية
 دراسةة مثؿ ا تصا ت الماليزية، بينما تقاربت الدراسات الأخرل في مكضكع الدراس

 Peesker, et al., 2018 )  التي ىدفت إل  التعرؼ عم  السمكؾ القيادم لمندكبي
المبيعات كأثرىا عم  احترافية العمؿ لدييـ كفحص الميارات السكقية لرجاؿ البيع في 

التي ىدفت لمتعرؼ عم  العلاقة  (Katsikeas, et al., 2018  دراسةشركات البرمجة، ك 
البيع كالرقابة عم  المبيعات كدراسة مدل التحكـ في المبيعات مف خلاؿ بيف أداء مندكبي 

التي ىدفت إل  تكضيح الآثار غير  (Kauis, 2018  دراسةأداء مندكب المبيعات، ك 
الأخلاقية كالسمككيات لرجاؿ البيع داخؿ السكؽ الركماني مف الممارسات الخادعة التي 

ي ىدفت إل  التعرؼ عم  دكر أنشطة قكة الت ((Guenzi, 2018يتصرفكف بيا، كدراسة 
 المبيعات في كسب ثقة العملاء.

كما يلاحظ الباحث أف غالبية الدراسات السابقة الأجنبية اتفقت مع الدراسة الحالية في  .2
اعتمادىا المنيج الكصفي التحميمي، كا ستبانة كأداة لجمع البيانات اللازمة، كما أف جزءان 

، بينما الجزء الآخر منو ما تـ في الأدكيةبيئة قطاع صناعة مف تمؾ الدراسات أجرم في 
قطاع ا تصا ت كتكنكلكجيا المعمكمات، كمنو ما تـ في بيئة المنشآت الخدمية كمنو ما تـ 

 في بيئة المنشآت الصناعية.

 البحثيةالفجوة  3.6
طاع إف الدراسة الحالية مف الدراسات الأكل  عم  مستكل الجامعات الفمسطينية في ق

، كما عم  حد عمـ الباحث غزة التي تتناكؿ أثر ميارات البيع في تحسيف أداء مندكبي المبيعات
في قطاع غزة، كالتي تعتبر مف القطاعات اليامة في  الأدكيةأف الدراسة تمت في بيئة صناعة 

ي كما أف ىذا القطاع يعتمد بشكؿ رئيسي كأساسي عم  مندكبي المبيعات ف ،المجتمع الفمسطيني
حيث   يمكف ليذا القطاع استخداـ أساليب التركيج المتعارؼ عمييا كالدعاية  ،التركيج للأدكية

 كالإعلاـ في الكسائؿ الإعلامية المسمكعة كالمقركءة كالمرئية مقارنة بباقي القطاعات الأخرل.
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قة تتميز الدراسة الحالية بتناكليا مجمكعة مف الأبعاد التي تميزىا عف الدراسات الساب
 التقنيةالميارات ، ك الميارات التسكيقية، ك ميارات فنكف البيع، ك الآخريفميارات التعامؿ مع منيا 
 في قطاع غزة. الأدكيةشركات صناعة بأداء مندكبي المبيعات ب، كقياس أثرىا كعلاقتيا كالفنية

 أوجو الاستفادة من الدراسات السابقة 3.7
 إعداد أداة الدراسة ا ستبانة(. -
ثراء الإطار النظرم لمدراسة.بناء ك  -  ا 
 دعـ مشكمة الدراسة. -
 مقارنة نتائج الدراسات السابقة بنتائج الدراسة الحالية. -
 عدـ تكرار أم مف الدراسات السابقة. -
 ا ستفادة مف المراجع التي لجأ إلييا الباحثكف الآخركف. -

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 (: الفجوة البحثية3.1) شكل

 وتجميع الباحثالمصدر: إعداد 

تدرٌب رجال البٌع والمهارات 

 ة لهم.الشخصٌ

قٌاس أثر تدرٌب رجال البٌع 

 ومهاراتهم الشخصٌة فً أدائهم. 

ة توصٌات ققدمت الدراسات الساب

لدراسة أثر مهارات البٌع على أداء 

 مندوبً المبٌعات

لم تقٌس أي من الدراسات العربٌة 

أثر مهارات البٌع فً أداء مندوبً 

 المبٌعات

مهارات رجال البٌع التسوٌقٌة 

لفنٌة لم تتناولها دراسة والتقنٌة وا

 عربٌة

لم توجد دراسة عربٌة ربطت بٌن 

مهارات البٌع وأداء رجال البٌع 

 فً شركات الأدوٌة.

 الفجوة البحثية

أثر مهارات  الدراسة الحالٌة قاست

البٌع على أداء مندوبً المبٌعات فً 

 شركات الأدوٌة

 المعالجة

على  ركزتالدراسة الحالٌة 

 بعادها المختلفةمهارات البٌع بأ

بٌن  ربطتالدراسة الحالٌة 

مهارات البٌع وأداء مندوبً البٌع 

 فً شركات الأدوٌة.

 الدراسات السابقة ركزت على:
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 إجراءات ومنيجية الدراسة
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 رابعالالفصل 
 إجراءات ومنيجية الدراسة

 تمييد 4.1
يعرض ىذا الفصؿ الإجراءات كالخطكات المنيجية التي تمت في مجاؿ الدراسة 

إل  تكضيح  الميدانية، حيث يتناكؿ مجتمع الدراسة، كالعينة التي طبقت عمييا الدراسة، إضافةن 
الأدكات المستخدمة في الدراسة كخطكاتيا كمنيجيا، كالأساليب الإحصائية التي استخدمت في 

 تحميؿ البيانات، كفيما يمي تفاصيؿ ما تقدـ.

 منيج الدراسة 4.2
بيدؼ دراسة  ،ىذه الدراسة مف الدراسات التي تستخدـ المنيج الكصفي التحميميتعتبر 

كمف خصائص المنيج  ،بمكضكع الدراسة الأدكيةم عملاء شركات أبعاد سيككلكجية تتعمؽ برأ
محددة كتبكيبيا كتنظيميا  ةالكصفي التحميمي أنو   يقؼ عند حد جمع البيانات الخاصة بظاىر 

فقط، بؿ ييدؼ لمكصكؿ إل  استنتاجات تسع  لفيـ الكاقع مف خلاؿ تحميؿ الظاىرة التي يتـ 
كتعمؿ عم  زيادة رصيد المعرفة عف تمؾ  ،مات ليا معن التكصؿ إل  تعميك دراستيا كتفسيرىا، 

 يمي: كما الأكلية كالثانكية البيانات مف المصادر تـ جمع كقد ،الظاىرة
 :ليةو الأ  المصادر . أ

 مكضكع في اللازمة المعمكمات تـ استخداـ أداة ا ستبانة كمصدر رئيسي لحصر كجمع
 المناسبة الإحصائية ا ختبارات استخداــ إحصائيا، كمف ثكتحميميا  تفريفيا ثـ كمف ،الدراسة
 .الدراسة مكضكع تدعـ قيمة ذاتت كمؤشرات لد   الكصكؿ بيدؼ

 الثانوية: المصادر . ب

 خلاؿ مف النظرم لمدراسة الإطار معالجة في الثانكية البيانات مصادر استخداـتـ 
 :الآتي

 الدراسة. مكضكع تناكلت التي كالمراجع العربية كالأجنبية الكتب .1
 .العلاقة ذات المنشكرة كالدراسات كالمقا ت الدكريات .2
 .العلاقة ذات كالمراكز المؤسسات عف الصادرة كالنشرات التقارير .3
 .صفحاتيا عم  المكجكدة الإلكتركنية شبكة ا نترنت كالنسخ .4
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 مجتمع الدراسة 4.3
 لتاليةمتمثمة بالشركات ا الأدكيةشركات  صيدليات(  عملاءيتككف مجتمع الدراسة مف 

شركة الشرؽ  شركة جاما، ،بيت جا شركة دار الشفاء، شركة القدس، شركة بيرزيت، شركة  
 صيدلية 701( كقد بم  عدد أفراد حجـ مجتمع الدراسة ، الشركة العربية الألمانيةالأكسط

 قطاع غزة كما في الجدكؿ محافظات( مكزعيف عم  الأدكيةالعملاء المباشركف لشركات  
بعد تحكيميا  مجتمع الدراسة عينة عشكائية مفعم  بشكؿ يدكم ا ستبانات  تكزيع كتـ، (4.1 

  مف مختصيف
 (: عدد الصيدليات في قطاع غزة موزعين حسب المحافظات4.1) جدول
  عدد العينة النسبة % عدد الصيدليات المحافظة
 76 33.2 233 غزة

 61 26.6 187 رفح(  -الجنكب  خانيكنس
 52 22.6 158 الشماؿ
 41 17.6 123 الكسط 
 230 %100 701 المجموع

             

 (م9191، الحداد)، (م91.9 ،النونو) :الوصدر

 عينة الدراسة 4.4
تـ اختيارىـ ( استبانة، (30مف  ا ستطلاعية الدراسةعينة  تتككفالعينة الاستطلاعية:  .1

 ا لمتكزيع النيائيمف صلاحيتي كالتحقؽاسة، الدر  ةأدا كتقييـ بفرض تقنيفبطريقة عشكائية 
لمجتمع الدراسة في  كسيتـ إدخاؿ العدد ضمف إطار العينة الفعميةعم  العينة الأصمية، 

  حاؿ عدـ كجكد مشاكؿ في الصدؽ كالثبات.
 Simple  العشكائية البسيطة العينةتـ استخداـ طريقة العينة الأصمية "الفعمية":  .2

Random Sample) كسيتـ اعتماد عدد العينة عم  ،ؿ المعادلة المكضحةمف خلا 
 ،صيدلية 701كالبال  عددىـ في قطاع غزة  الأدكيةمجتمع الدراسة كىـ عملاء شركات 
 صيد ني مف مجتمع الدراسة. 931كحسب المعادلة يتبيف أف عدد العينة 
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  :(ـ2017صافي،   كفيما يتعمؽ بحجـ العينة، فقد تـ تحديدىا باستخداـ المعادلة التالية
2

2

Z
n

m

 
  
 

      (1) 

 حيث:
Z: مثلان:  القيمة المعيارية المقابمة لمستكل د لة معمكـZ=1.96  0.05لمستكل د لة .) 
mكذلؾ لأف حجـ مجتمع -+  %5 مثلان: : الخطأ اليامشي: كيُعبّر عنو بالعلامة العشرية ))

 الدراسة كبير جدان. 
 ئية مف المعادلة:يتـ تصحيح حجـ العينة في حالة المجتمعات النيا

n المُع دّؿ   = 
1 

nN

N n
       (2) 

 تمثؿ حجـ المجتمع Nحيث 
 ( نجد أف حجـ العينة يساكم:. باستخداـ المعادلة

37.  =2
05.2

96.1
2 










 n =  

 ( يساكم:9  فإف حجـ العينة المُع دّؿ باستخداـ المعادلة ،= N.71حيث أف مجتمع الدراسة 
 n المُع دّؿ   = 230

1341017

017341





 

( استبانة، أم أف 195    عدد ا ستبانات المستردة( استبانة، كبم230  حيث تـ تكزيع
(، كبعد تفحص ا ستبانات المستردة لـ يستبعد أم منيا نظران 84.78%  نسبة ا ستجابة بمفت

التي تـ  تانا( استبانة، أم نسبة ا ستب195  لتحقؽ الشركط المطمكبة، كبالتالي تـ تحميؿ
كزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتفيرات تحميميا ىي نفس نسبة ا ستجابة، كفيما يمي ت

 الشخصية:

 الوصف الاحصائي لعينة الدراسة 4.5
 ،تكضح الجداكؿ التالية الكصؼ الإحصائي لعينة الدراسة باختلاؼ متفيرات: الجنس

درجة ا ىتماـ  ،سنكات الخبرة في العمؿ الصيد ني ،التخصص ،المؤىؿ العممي ،المحافظة
 .بالتسكيؽ
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 سة حسب متغير الجنس:عينة الدرا .1
 الجنس متغير يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب :(4.2) جدول

 النسبة% التكرار الجنس
 59.5 116 ذكر
 40.5 79 أنث 

 100.0 195 المجموع

% مف أفراد عينة الدراسة 59.5( أف 4.2  تبيف مف خلاؿ النتائج المكضحة في جدكؿ
ذككر ال أفراد العينة مف فئةأف معظـ لباحث الي ، يعزك اناثإ% 40.5في حيف أف  ،ذككر
 ناث.كثر مف الإمندكبي المبيعات أنيـ يتحممكف مشقة التنقؿ كالتعامؿ مع لأ
 عينة الدراسة حسب متغير المحافظة:  .2

 المحافظة متغير يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب :(4.3) جدول
 النسبة% التكرار المحافظة
 30.8 60 غزة

 26.2 51 الجنكب
 23.1 45 الشماؿ
 20 39 الكسطي
 100.0 195 المجموع

% مف أفراد عينة الدراسة 30.8( أف 4.3 تبيف مف خلاؿ النتائج المكضحة في جدكؿ
% يقطنكف في 23.1ك ،الجنكبية % يقطنكف في المحافظة26.2ك ،يقطنكف في محافظة غزة

حظ مف خلاؿ النسب أف % يقطنكف في محافظة الكسط ، كالملا20ك ،محافظة الشماؿ
ذلؾ لكثرة يعزك الباحث ك  %،57محافظت  غزة كالجنكب احتمتا أكبر عدد مف أفراد العينة بنسبة 

عدد الصيدليات في تمؾ المحافظتيف حسب ما تـ ذكره سابقان في فقرة مجتمع الدراسة كأيضان 
 ألؼ نسمة، كالجنكب 720در عدد سكاف غزة يقنتيجة الكثافة السكانية لتمؾ المحافظتيف، حيث 

ألؼ نسمة  المركز الإحصائي  490 الشماؿألؼ نسمة، ك  325ألؼ نسمة، أما الكسط   510
 (.2019الفمسطيني، 
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 عينة الدراسة حسب متغير المؤىل العممي: .3
 المؤىل العممي متغير يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب :(4.4) جدول

 النسبة% التكرار المؤىل العممي
فاقؿ دبمكـ  30 15.4 

 79.5 155 بكالكريكس
 5.1 10 دراسات عميا
 100.0 195 المجموع

% مف أفراد عينة الدراسة 79.5( أف 4.4  تبيف مف خلاؿ النتائج المكضحة في جدكؿ
% مؤىميـ العممي 5.1% مؤىميـ العممي دبمكـ فاقؿ، ك15.4مؤىميـ العممي بكالكريكس، بينما 

ذلؾ إل  الإحصائيات التي تشير أف نسبة المتعمميف في المجتمع  كيعزك الباحث، دراسات عميا
 الحمك،  %، حيث تعد فمسطيف في المراتب الأكل  في مجاؿ التعميـ عربيان 91الفمسطيني 

2019)  . 

 عينة الدراسة حسب متغير التخصص:  .4
 التخصص متغير يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب :(4.5) جدول

 سبة%الن التكرار التخصص
 17.9 35 مساعد صيدلي

 78.5 153 صيدلي
 3.6 7 أخرل

 100.0 195 المجموع

% مف أفراد عينة الدراسة 78.5( أف 4.5  تبيف مف خلاؿ النتائج المكضحة في جدكؿ
% 3.6ف أفي حيف  ،% متخصصكف مساعد صيدلي17.9بينما  ،متخصصكف صيدلة

يعزك الباحث ك ، عم  دراسات عميا حاصؿ إدارم أك كأمتخصصكف أخرل مثؿ دكتكر صيدلي 
لأنيـ أصحاب معرفة الصيدلة،  في مجاؿمتخصصكف  أفراد العينة% مف 96.4الي اف 

 .صيدلي يحتاج تخصصية بدرجة كبيرةالكالعمؿ دكية بالأ

 عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة في العمل الصيدلاني: .5
 سنوات الخبرة تغيرم يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب :(4.6) جدول

 النسبة% التكرار سنوات الخبرة
قؿ مف سنةأ  8 4.1 
سنكات 3 – 1مف   61 31.3 
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 النسبة% التكرار سنوات الخبرة
سنكات فاكثر 3  126 64.6 

 100.0 195 المجموع

% مف أفراد عينة الدراسة 64.6( أف 4.6  تبيف مف خلاؿ النتائج المكضحة في جدكؿ
% تتراكح 31.3كثر، بينما سنكات فأ 3في العمؿ الصيد ني مف متكسط سنكات الخبرة لدييـ 

% متكسط سنكات الخبرة لدييـ 4.1 فسنكات، في حيف أ 3ما بيف سنة الي سنكات الخبرة لدييـ 
 كثرأفراد العينة   الصيادلة ( لدييـ خبرة في المجاؿ أ% مف 95.9ف كىذا يعن  أ قؿ مف سنة.أ

أف يبق  تحت التدريب مدة عاـ كيعزك الباحث تمؾ النسبة إل  أف الصيد ني يحتاج  ،مف سنة
 كحد أدن .

 عينة الدراسة حسب متغير درجة الاىتمام بالتسويق: .6
 درجة الاىتمام بالتسويق متغير يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب :(4.7) جدول

 النسبة% التكرار درجة الاىتمام بالتسويق
 3.6 7 منخفضة
 50.3 98 متكسطة
 46.2 90 مرتفعة
 100.0 195 المجموع

% مف أفراد عينة الدراسة 50.3( أف 4.7  تبيف مف خلاؿ النتائج المكضحة في جدكؿ
بالتسكيؽ  % كانت درجة اىتماميـ46.2، بينما بالتسكيؽ متكسطة اىتماميـكانت درجة 

ف يعزك الباحث الي أك ، % كانت درجة ا ىتماـ بالتسكيؽ منخفضة3.6مرتفعة، في حيف اف 
ييتمكف في تسكيؽ منتجاتيـ لزيادة فـ يعممكف في جانب بيع الأدكية ككنيالصيادلة معظـ 

 .المبيعات بشكؿ مستمر

 أداة الدراسة 4.6
تحسين أداء مندوبي  فيميارات البيع  دور"قاـ الباحث بإعداد استبانة تدكر حكؿ 

حيث تتككف استبانة الدراسة مف قسميف كىما عم   "بقطاع غزة الأدويةالمبيعات في شركات 
 لنحك التالي:ا

 فقرات. 6البيانات العامة، كيتككف مف  القسم الأول: -
عم  النحك مكزعة  فقرة 79عم   المحاكر كاشتممت خمسة محاكريتككف مف : القسم الثاني -

 التالي:
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  فقرات ( 8   الآخريفالمحكر الأكؿ: ميارات التعامؿ مع. 
 فقرات ( 9   المحكر الثاني: ميارات فنكف البيع. 
 فقرات ( 7   ثالث: الميارات التسكيقيةالمحكر ال. 
 فقرات( 5   المحكر الرابع: الميارات التقنية كالفنية. 
  فقرة ( 13   الأدكيةالمحكر الخامس: أداء مندكبي المبيعات في شركات. 

 العشرم (ليكرت  مقياس كفؽ السابقة المحاكر مف فقرة كؿ عم  الإجابة كقد تمت
 (:4.8  رقـ جدكؿ في مكضح ىك كما الأىمية متدرج

 ليكرت العشرييوضح مقياس  (:4.8) ولجد
 غير موافق 

 بشدة
موافق  

 بشدة
1         10 

 صدق الاستبانة: 4.7
يقصد بصدؽ ا ستبانة أف تقيس أسئمة ا ستبانة ما أعدت لقياسو، كقد تـ التحقؽ مف 

 صدؽ ا ستبانة مف خلاؿ التالي:

 صدق المحكمين "الصدق الظاىري": .1

الباحث بعرض أداة الدراسة في صكرتيا الأكلية عم  مجمكعة مف المحكميف تألفت  قاـ
(، كقد 1ممحؽ رقـ   مف أعضاء مف الييئة التدريسية في الجامعات الفمسطينية بمحافظة غزة

طمب الباحث مف المحكميف إبداء آرائيـ في مدل ملائمة العبارات لقياس ما كضعت لأجمو، 
رات كمدل مناسبة كؿ عبارة لممحكر الذم ينتمي إليو، كمدل كفاية كمدل كضكح صياغة العبا

العبارات لتفطية كؿ محكر مف محاكر الدراسة، بالإضافة إل  اقتراح ما يركنو ضركريان مف 
تعديؿ صياغة العبارات أك حذفيا، كاستنادان إل  الملاحظات كالتكجييات التي أبداىا المحكمكف 

 .فالتي اتفؽ عمييا المحكمك  قاـ الباحث بإجراء التعديلات
 :الداخميصدق الاتساق  .2

 المحكر مع ،ا ستبانة فقرات مف فقرة كؿ اتساؽ مدل الداخمي ا تساؽ بصدؽ يقصد
، كقد تـ حساب ا تساؽ الداخمي لفقرات ا ستبياف عم  عينة الدراسة الفقرة إليو ىذه الذم تنتمي

بحساب معاملات ا رتباط بيف كؿ فقرة ( استبانة، كذلؾ 30  ا ستطلاعية البال  حجميا
 كالدرجة الكمية لممحكر التابعة لو.
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 :ميارات البيعأولًا: نتائج صدق الاتساق الداخمي لمحاور 
 :الآخرينميارات التعامل مع نتائج صدق الاتساق الداخمي لفقرات محور  -

ت التعامل ميارا" محكريبيف الجدكؿ التالي معاملات ا رتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 
" كالدرجة الكمية لممحكر، كالذم يبيف أف معاملات ا رتباط المبينة دالة عند مستكل الآخرينمع 
كبذلؾ تعتبر فقرات المحكر  1.15(، حيث أف القيمة ا حتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف 1115  د لة

 صادقة لما كضعت لقياسو.
" والدرجة الكمية الآخرينميارات التعامل مع " محور معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات (:4.9) لجدو

 لممحور

 الفقرات م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 **11111 118.9 لفت انتباىؾ لممنتج بشكؿ جذاب. عم  يمتمؾ مندكب المبيعات القدرة  1

 **11111 11737 يتسـ مندكب المبيعات بالصدؽ كالأمانة في التسكيؽ.  2

 **11116 11793 دكب المبيعات ابتسامة كاسمكب حكارم لطيؼ. يمتمؾ من 3

 **11111 11811 يتميز مندكب المبيعات بسمكؾ كتصرفات أخلاقية.    4

 **11111 11817   .يستمع كيستجيب مندكب المبيعات لملاحظاتؾ كتعميقاتؾ كاستفساراتؾ 5

6 
قا لمزيارة إما يمتزـ مندكب المبيعات بمكعد الزيارة المعتاد كيُنسؽ مسب

 برسالة أك اتصاؿ. 
11678 11111** 

7 
يتحم  مندكب المبيعات بعلاقات اجتماعية مرنة كمتينة  كاحساس 

 .الآخريفب
11799 11111** 

 **11111 11679 ييتـ كيتفاعؿ مندكب المبيعات بحديثؾ معو. 8

 05.0داؿ إحصائيان عند ط* ا رتبا

 :ميارات فنون البيع نتائج صدق الاتساق الداخمي لفقرات محور -

ميارات فنون يبيف الجدكؿ التالي معاملات ا رتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر "
 " كالدرجة الكمية لممحكر، كالذم يبيف أف معاملات ا رتباط المبينة دالة عند مستكل د لةالبيع

المحكر صادقة  كبذلؾ تعتبر فقرات 1.15(، حيث أف القيمة ا حتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف 1115 
 لما كضعت لقياسو.
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 لممحور" والدرجة الكمية ميارات فنون البيع" محورمعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات  (:4.10) لجدو

 الفقرات م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 **11111 11893  .يستخدـ مندكب المبيعات ألفاظ جميمة كمؤثرة 9

 **11111 117.7 ات عم  أىمية المنتج مراران كتكراران.  يؤكد مندكب المبيع 1.

.. 
يتحدث مندكب المبيعات ببساطة ككضكح بعيدان عف استخداـ مصطمحات 

 معقدة.  
11869 11111** 

.9 
يُسرع مندكب المبيعات في عرض كتسكيؽ المنتج بمجرد نزكؿ المنتج 

 لمسكؽ.
11579 11119** 

 **11111 11873 قكية كاسمكب مناقشة فعناؿ. يمتمؾ مندكب المبيعات شخصية  3.

 **11111 .1179 يقدـ المندكب ارشادات كتكصيات تتعمؽ بالمنتج لتعزيز شراء منتجاتو. 7.

.5 
يتمتع مندكب المبيعات باطلاع مباشر كمتابعة لمعركض كالمنتجات 

 .المنافسة في السكؽ
11857 11111** 

 **11111 11698 ية ضمف نطاؽ العمؿ. يحافظ مندكب المبيعات عم  جك الرسم 6.

 **11111 11673 يُمبي المندكب احتياجاتكـ الطارئة بشكؿ عاجؿ كدكف تذمر.  7.

 05.0داؿ إحصائيان عند ط* ا رتبا

 :الميارات التسويقيةنتائج صدق الاتساق الداخمي لفقرات محور  -

الميارات " يبيف الجدكؿ التالي معاملات ا رتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر
" كالدرجة الكمية لممحكر، كالذم يبيف أف معاملات ا رتباط المبينة دالة عند مستكل التسويقية

كبذلؾ تعتبر فقرات المحكر  1.15(، حيث أف القيمة ا حتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف 1115  د لة
 صادقة لما كضعت لقياسو.

 لممحور" والدرجة الكمية الميارات التسويقية" محورت معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرا (:4.11) لجدو

 الفقرات م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

.8 
يتحدث مندكب المبيعات بأسمكب تسكيقي متجدد  يجذب ا نتباه في عرضو 

 لممنتجات.
11677 11111** 

.9 
كالفكائد التي تختص  عم  الإقناع بالمزايا مندكب المبيعات لديو القدرة

 بالمنتج.
11895 11111** 

 **11111 11871 يتكفر لمندكب المبيعات معمكمات كافية عف المنتج كالسكؽ كالمنافسيف. 91

 **11111 11667 باستطاعة المندكب تكفير منتج بديؿ في حاؿ تعذر تكفر المنتج المطمكب. .9
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 الفقرات م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

99 
يستخدـ المندكب كسائؿ مختمفة لتنشيط المبيعات كالعينات المجانية 

 كالخصكمات كاليدايا. 
117.5 11111** 

 **11111 11897 المندكب لديو قدرة التفاكض عم   كمية كسعر المنتجات. 93

 **11111 11778 . الأدكيةيتعامؿ المندكب بصراحة ككضكح في تسكيؽ تركيبة  97

 05.0دداؿ إحصائيان عن ط* ا رتبا

 :قنية والفنيةالميارات التنتائج صدق الاتساق الداخمي لفقرات محور  -

الميارات التقنية يبيف الجدكؿ التالي معاملات ا رتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر "
 " كالدرجة الكمية لممحكر، كالذم يبيف أف معاملات ا رتباط المبينة دالة عند مستكل د لةوالفنية

ت المحكر صادقة كبذلؾ تعتبر فقرا 1.15(، حيث أف القيمة ا حتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف 1115 
 لما كضعت لقياسو.

" والدرجة الكمية الميارات التقنية والفنية" محورمعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات  (:4.12) لجدو
 لممحور

معامل  الفقرات م
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 **11111 11639 .يستخدـ مندكب المبيعات التابمت أك المكبايؿ في تسجيؿ ملاحظاتو 95

96 
يكجد آليات تكاصؿ أخرل لممندكب مف خلاؿ الإيميؿ أك المكاقع 

 ا جتماعية بجانب المكبايؿ. 
11787 11116** 

 **.1111 11568 يتابع مندكب المبيعات عم  إرساؿ النشرات التسكيقية البريدية.   97

 **11111 .1189  يستخدـ المندكب الإنترنت في العديد مف التعاملات المالية كالإدارية.   98

99 
يستقبؿ المندكب الشكاكم كالملاحظات مف خلاؿ آلية تكاصؿ تقنية كيُسرع 

 في الرد كالمتابعة.
11576 11119** 

 05.0داؿ إحصائيان عند ط* ا رتبا

 الأدويـةأداء منـدوبي المبيعـات فـي شـركات نتائج صدق الاتسـاق الـداخمي لفقـرات محـور  -
 :بقطاع غزة

أداء مندوبي عاملات ا رتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر "يبيف الجدكؿ التالي م
" كالدرجة الكمية لممحكر، كالذم يبيف أف معاملات بقطاع غزة الأدويةالمبيعات في شركات 

(، حيث أف القيمة ا حتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف 1115  ا رتباط المبينة دالة عند مستكل د لة
 دقة لما كضعت لقياسو.كبذلؾ تعتبر فقرات المحكر صا 1.15
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 الأدوية"أداء مندوبي المبيعات في شركات  محورمعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات  (:4.13) لجدو
 لممحوربقطاع غزة" والدرجة الكمية 

 الفقرات م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

31 
دة يساىـ المندكب في معالجة ا عتراضات في ضكء ا حتياجات المتزاي

 كالتحديات الخارجية.
11579 1111.** 

تماميا بشكؿ كامؿ. .3  **.1111 11579 مندكب المبيعات قادر عم  إحداث صفقة بيعية كا 

39 
يمتمؾ المندكب القدرة عم  التنبؤ بحجـ المبيعات المتكقع مف أصنافو 

 لديكـ.  
1159. 1111.** 

33 
كيتابع المبيعات  يحرص المندكب عم  زيادة حجـ المبيعات مف أصنافو

 .بشكؿ مستمر
11557 1111.** 

37 
يتخذ المندكب قراراتو البيعية مع الأخذ بعيف ا عتبار آراء عملاءه 

 الصيادلة.  
11759 11111** 

35 
يجتيد كيثابر المندكب مف أجؿ زيادة الحصة السكقية لمشركة كيُزيؿ 

 العقبات لأجؿ ذلؾ. 
11696 11111** 

36 
بيعات في اختيار الأفضؿ في ظؿ خيارات لأدكية يُساعد مندكب الم

 متعددة.   
116.7 11111** 

 **11119 11537 ييتـ المندكب بأخذ تفذية راجعة مف عملاءه ليثرم تقاريره اليكمية. 37

38 
يستجيب كيرد المندكب عم  ا تصا ت كا ستفسارات بسرعة في أكقات 

 غير العمؿ الرسمية.
1163. 11111** 

39 
مندكب المبيعات لكسب رضا كثقة عملاءه الصيادلة كيعزز ذلؾ  يسع 
 دائمان.

11667 11111** 

 **.1111 11596 يتعاطؼ مندكب المبيعات معؾ في حا ت العسر المالي. 71

 *11199 11399 يُقدـ المندكب تقارير مالية صحيحة كدقيقة تتعمؽ بحسابات الصيدلية. .7

 **11111 11796 ات بشكؿ ممحكظ كمستمر..يتحسف الأداء لمندكب المبيع 79

 05.0داؿ إحصائيان عند ط* ا رتبا

 الصدق البنائي: .3

 تريد التي الأىداؼ تحقؽ مدل يقيس الذم الأداة صدؽ مقاييس أحد البنائي يعتبر الصدؽ

 لفقرات الكمية محاكر الدراسة بالدرجة مف محكر كؿ ارتباط مدل كيبيف إلييا، الأداة الكصكؿ

 ا ستبانة.
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ا ستبانة  محاكرمف  محكربيف معدؿ كؿ كيبيف الجدكؿ التالي معاملات ا رتباط 
كالدرجة الكمية لممحكر التابعة لو، كالذم يبيف أف معاملات ا رتباط المبينة دالة عند مستكل 

، كبذلؾ تعتبر محاكر الدراسة 1115، حيث أف القيمة ا حتمالية لكؿ محكر أقؿ مف 1115د لة 
 تمثيميا لما كضعت لقياسو.صادقة في 

 والدرجة الكمية لممحور التابعة لو الاستبانة محاورمن  محورمعامل الارتباط بين معدل كل  :(4.14) جدول

القيمة  معامل الارتباط المحور
 الاحتمالية

 **11111 118.3 الآخريفؿ: ميارات التعامؿ مع ك المحكر الأ

 **11111 11819 المحكر الثاني: ميارات فنكف البيع

 **11111 11833 المحكر الثالث: الميارات التسكيقية

 **.1111 11568 المحكر الرابع: الميارات التقنية كالفنية

 **11111 .1195 المحكر الخامس: اداء مندكبي المبيعات

 05.0داؿ إحصائيان عند ط* ا رتبا

 ثبات الاستبانة 4.8
حاؿ تـ إعادة تطبيقيا أكثر مف مرة  يقصد بثبات ا ستبانة أف تعطي نفس النتيجة في

تحت نفس الظركؼ، أك بعبارة أخرل إف ثبات ا ستبانة يعني ا ستقرار في نتائج ا ستبانة 
كعدـ تفييرىا بشكؿ كبير فيما لك تـ إعادة تكزيعيا عدة مرات خلاؿ فترات زمنية معينة، كقد تـ 

 حساب ثبات ا ستبانة بطريقتيف:
 كرونباخ: –الثبات بطريقة ألفا  .1

 (، حيث بم  معامؿ116  أكبر مفألفا كركنباخ  جميع معاملات ل  أفايبيف الجدكؿ الت
 تمتع بمعامؿ ثباتت ا ستبانةعم  أف  يدؿكىذا (، 11995  ألفا كركنباخ لجميع فقرات ا ستبانة

 .مرتفع
 لقياس ثبات الاستبانة ألفا كرونباخيوضح طريقة  :(4.15) جدول

 عدد المحور
 اتالفقر  

معامل ألفا 
 كرونباخ

 11859 8 الآخريفؿ: ميارات التعامؿ مع ك المحكر الأ

 11915 9 المحكر الثاني: ميارات فنكف البيع

 11879 7 المحكر الثالث: الميارات التسكيقية

 11889 5 المحكر الرابع: الميارات التقنية كالفنية
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 عدد المحور
 اتالفقر  

معامل ألفا 
 كرونباخ

 11877 3. المحكر الخامس: اداء مندكبي المبيعات
 52925 42 فقرات الاستبانة جميع

 الثبات بطريقة التجزئة النصفية: .2

 ذات الأرقاـ الفردية، كالأسئمة ذات الأسئمة جزأيفِ كىما إل  ا ختبار فقرات تـ تجزئة
 ، كدرجات الأسئمةالفردية الأسئمة درجات بيف ا رتباط معامؿ احتساب تـ الأرقاـ الزكجية، ثـ

 .Spearman Brownبراكف  سبيرماف بمعادلة ا رتباط امؿمع تـ تصحيح ذلؾ كبعد الزكجية،

=   المصحح ا رتباط معامؿ
r

r

1

 الأسئمة درجات بيف ا رتباط معامؿ rحيث    2
 قيمة معامؿ ا رتباط المصحح إل  أف. كيبيف الجدكؿ التالأسئمة الزكجية كدرجات الفردية

 Spearman Brown،تمتع بمعامؿ ثباتت  ستبانةاعم  أف  يدؿكىذا  ( مرتفع كدالة إحصائيا 
 .مرتفع

 لقياس ثبات الاستبانة التجزئة النصفيةيوضح طريقة  :(4.16) جدول

 معامل الارتباط المحور
معامل الارتباط 

 المصحح
 11837 117.5 الآخريفؿ: ميارات التعامؿ مع ك المحكر الأ

 11899 11815 المحكر الثاني: ميارات فنكف البيع

 11875 11739 ميارات التسكيقيةالمحكر الثالث: ال

 11778 11598 المحكر الرابع: الميارات التقنية كالفنية

 11879 11773 المحكر الخامس: اداء مندكبي المبيعات

 52841 52725 جميع فقرات الاستبانة

 الأساليب الإحصائية 4.9
 Statisticalالإحصائيمف خلاؿ برنامج التحميؿ  ،قاـ الباحث بتفري  كتحميؿ ا ستبانة

Package for the Social Sciences (SPSS) كقد تـ استخداـ الأساليب الإحصائية ،
 التالية:

إحصاءات كصفية منيا: النسبة المئكية، كالمتكسط الحسابي كا نحراؼ المعيارم، كالكزف  -
 النسبي.
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(: لقياس صدؽ فقرات Person Correlation Coefficient  معامؿ ارتباط بيرسكف -
 ستبانة.ا 

 (: لمعرفة ثبات فقرات ا ستبانة.Cronbach's Alpha  معامؿ ألفا كركنباخ -

 معامؿ ارتباط سبيرماف براكف لمتجزئة النصفية المتساكية لمعرفة ثبات فقرات ا ستبانة. -

كانت البيانات  إذا، لمعرفة ما سمرنكؼ -اختبار ككلمجركؼ: اختبار التكزيع الطبيعي -
 أـ  .تخضع لمتكزيع الطبيعي 

لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ فركؽ ذات د لة  Independent - Sample T-Test) اختبار  -
 إحصائية بيف مجمكعتيف مف البيانات الترتيبية.

لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ  (One- Way ANOVA –تحميؿ التبايف الأحادم   اختبار -
 .الترتيبية فركؽ ذات د لة إحصائية بيف ثلاث مجمكعات أك أكثر مف البيانات

 ( لمتعرؼ عم  طبيعة الفركؽ.LSD اختبار -
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 خامسالالفصل 
 نتائج الدراسة الميدانية

 تمييد 5.1
البيانات  بجمع الباحث قاـ ذلؾ أجؿ كمف الدراسة، أىداؼ تحقيؽ إل  الفصؿ ىذا ييدؼ

جراء ا ختبارات  كتـ  ستبانة"،الدراسة "ا أداة خلاؿ مف اللازمة تفريفيا كتحميميا احصائيان، كا 
 Statisticalبرنامج  الباحث استخدـ كقد السابؽ، الفصؿ في ليا التفصيؿ التي تـ اللازمة

Package for the Social Sciences (SPSS)،  في تحميؿ البيانات، كذلؾ لمتكصؿ لنتائج
 الدراسة.

 محك الدراسة: 5.2
 متػدرج العشػرم (ليكػرت( مقيػاس كفػؽ السػابقة المحاكر مف فقرة كؿ عم  جابةالإ قد تمت

 ، كىنا سيتـ استخداـ مقياس ليكرت الخماسػي للاعتمػاد عميػو فػي تحميػؿ كمقارنػة النتػائجالأىمية
 (:5.1  رقـ جدكؿ في مكضح ىك كما

 الخماسيليكرت يوضح مقياس  (:(5.1ول جد
 وزن النسبي المقابل لمفترةال طول الفترة درجة الموافقة المقياس

 %28 -% 01 مف 2.80 – 0مف  غير موافق بشدة 4
 %46 -% 28أكبر  4.60 – 2.80أكبر مف  غير موافق 0
 %64 -% 46أكبر  6.40 – 4.60أكبر مف  محايد 3
 %82 -% 64أكبر  8.20 – 6.40أكبر مف  موافق 1
 %011 -% 82أكبر  01 – 8.20أكبر مف  بشدةموافق  5

  
 اختبار التوزيع الطبيعي 5.3

كانت البيانات تتبع التكزيع  إذافيما يمي اختبار ككلمجركؼ سمرنكؼ لمعرفة ما 
( نتائج 5.2  الطبيعي أـ   كىك اختبار ضركرم في حالة اختبار الفرضيات، كيكضح جدكؿ

انات تتبع ، كىذا يدؿ عم  أف البي0.05لكؿ محكر أكبر مف  ا ختبار حيث أف القيمة ا حتمالية
 التكزيع الطبيعي كيجب استخداـ ا ختبارات المعممية.
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 اختبار التوزيع الطبيعي :(5.2) جدول
 القيمة الاحتمالية قيمة الاختبار المحور

 1199 1155 الآخريفؿ: ميارات التعامؿ مع ك المحكر الأ

 1159 1177 المحكر الثاني: ميارات فنكف البيع

 1197 1189 التسكيقيةالمحكر الثالث: الميارات 

 1171 1171 المحكر الرابع: الميارات التقنية كالفنية

 1177 1186 المحكر الخامس: اداء مندكبي المبيعات

 5267 5272 جميع فقرات الاستبانة

 تحميل محاور الاستبانة 5.4
، حيث تـ اختبار ىذه ا ستبانةالنتائج التالية تكضح التحميؿ ا حصائي لجميع محاكر 

 إذا( لمعرفة ما T  المحاكر مف خلاؿ اجابات المبحكثيف عم  الفقرات، كقد تـ استخداـ اختبار
 ( أـ  .515  كاف متكسط درجة ا ستجابة قد كصمت درجة الحياد

 ؟بقطاع غزة الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات  في تحسيفميارات البيع  دكرما  -

 :الآخرين ميارات التعامل معتحميل فقرات محور  .1

 الآخرينيوضح تحميل فقرات محور ميارات التعامل مع  :(5.3) جدول
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. 

عم  يمتمؾ مندكب المبيعات القدرة 
 لفت انتباىؾ لممنتج بشكؿ جذاب. 

6.800 1.737 68.00 14.47 0.000** 7 

9 

يتسـ مندكب المبيعات بالصدؽ 
 كالأمانة في التسكيؽ. 

6.538 2.104 65.38 10.21 0.000** 8 

3 

يمتمؾ مندكب المبيعات ابتسامة 
 كاسمكب حكارم لطيؼ. 

7.323 1.751 73.23 18.53 0.000** 4 

7 

يتميز مندكب المبيعات بسمكؾ 
 كتصرفات أخلاقية.   

7.723 1.754 77.23 21.68 0.000** 1 

5 

يستمع كيستجيب مندكب المبيعات 
   .لملاحظاتؾ كتعميقاتؾ كاستفساراتؾ

7.410 2.035 74.10 16.54 0.000** 3 

 6 **0.000 12.33 70.10 2.277 7.010يمتزـ مندكب المبيعات بمكعد الزيارة  6
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المعتاد كيُنسؽ مسبقا لمزيارة إما برسالة 
 أك اتصاؿ. 

7 

ت بعلاقات يتحم  مندكب المبيعا
اجتماعية مرنة كمتينة  كاحساس 

 . الآخريفب
7.210 1.935 72.10 15.95 0.000** 5 

8 
ييتـ كيتفاعؿ مندكب المبيعات بحديثؾ 

 معو.
7.718 1.566 77.18 24.24 0.000** 2 

  **0.000 16.74 72.17 1.895 7.217 الدرجة الكمية

 ( ما يمي:5.3) يتضح من خلال جدول
" جاءت في يتميز مندكب المبيعات بسمكؾ كتصرفات أخلاقيةص عم  "الفقرة التي تن -

 (، كبكزف نسبي10مف  7.723  المرتبة الأكل  مف بيف باقي الفقرات بمتكسط حسابي قدره
(، 0.000  (، كالقيمة ا حتمالية تساكمT  21.68 اختبار كبمفت قيمة (،%77.23 

، مما يدؿ عم  أف متكسط 0.05د لة  لذلؾ تعتبر ىذه الفقرة دالة احصائيان عند مستكل
(، كىذا يعني أف ىناؾ 5.5  درجة الحياد كىي ا ستجابة ليذه الفقرة قد زاد عفدرجة 
 مندكبيف إلي أ ذلؾ يعزك الباحثك ، مف قبؿ أفراد عينة الدراسة عم  ىذه الفقرة مكافقة

سكيقي كزيادة عد التالبُ مرتبط بإيجابية لأف العمؿ  اتأخلاقيببدرجة كبيرة  كفالمبيعات يتميز 
ككما يشير بالإضافة أف التعامؿ مع فئة متعممة في المجتمع، ـ، المبيعات لمشركة الأ

الباحث أيضان أف ىناؾ مراقبة كمتابعة مف الشركة لمندكبييا في التعامؿ مع الزبائف مف 
 خلاؿ تقييـ سنكم تجريو شركات الأدكية سنكيان.

" جاءت في ب المبيعات بالصدؽ كالأمانة في التسكيؽيتسـ مندك الفقرة التي تنص عم  " -
(، كبكزف 10مف  6.538  مف بيف باقي الفقرات بمتكسط حسابي قدره الأخيرةالمرتبة 
 (، كالقيمة ا حتمالية تساكم 10.21T اختبار كبمفت قيمة  %(،65.38  نسبي

، مما يدؿ عم  0.05(، لذلؾ تعتبر ىذه الفقرة دالة احصائيان عند مستكل د لة 0.000 
(، كىذا يعني أف 5.5  درجة الحياد كىي عف زادأف متكسط درجة ا ستجابة ليذه الفقرة قد 

، كيعزك الباحث ذلؾ إل  أف ىناؾ  ىناؾ مكافقة مف قبؿ أفراد عينة الدراسة عم  ىذه الفقرة
 نسبة كبيرة في بيع الأدكية يظير فييا الخداع التسكيقي.
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 (، كالكزف النسبي719.7  حسابي الكمي لجميع فقرات المحكربشكؿ عاـ بم  المتكسط ال -
(، لذلؾ يعتبر محكر 11111  كالقيمة ا حتمالية (،T  16.74%(، كقيمة اختبار 791.7 
، مما يدؿ عم  أف 1115" داؿ احصائيان عند مستكل د لة الآخرينميارات التعامل مع "

(، كىذا يعني مكافقة 515 ة الحياد كىيعف درج زادمتكسط درجة ا ستجابة ليذا المحكر قد 
مندكبي المبيعات يتمتعكا بميارات التعامؿ  معظـ، بمعن  أف عينة الدراسة عم  ىذا المحكر

 .مع الآخريف 
يتحمكف بمزايا شخصية قكية تعزز مندكبي المبيعات  فأىذه النتيجة إل  ويعزو الباحث 

كاستخداـ  في العرض كعدـ غش الزبائف ميارات النزاىةمثؿ  الصيادلة لشراء منتجاتيـذب ج
كالتي تساعد في التكاصؿ  أسمكب حكارم لطيؼ كا ستماع كا ستجابة لمملاحظات كالتعميقات

كمنح ثقة الزبائف  كالتفاعؿ مع العملاء مف خلاؿ ممارسة التسكيؽ الإبداعي في طرح الخدمة
 .بخدمات ترتقي بمستكل الأسعار
الأداء الشخصي بأف  التي ذكرت( Abdulahi, 2014  دراسةوىذه النتيجة اتفقت مع 

التي تطرقت إلى أن مندوب البيع يمتمك  (شركة ا تصا ت الإثيكبية  في لمندكبي المبيعات
 ,.Kitchen, et al ، ودراسة أخلاقيات مميزة كونيا من ضرورات ومينية العمل التسويقي

يتميزكف عف  الماليزية ا تصاؿ في شركاتأداء مندكب المبيعات  بأف تالتي ذكر  (2010
 .غيرىـ مف التخصصات الأخرل بأخلاقيات عالية

 :ميارات فنون البيعتحميل فقرات محور  .2
 ( يوضح تحميل فقرات محور ميارات فنون البيع5.4)جدول
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9 
يستخدـ مندكب المبيعات ألفاظ جميمة 

  .كمؤثرة
7.703 1.724 77.03 21.89 0.000** 1 

.1 
يؤكد مندكب المبيعات عم  أىمية المنتج 

 مراران كتكراران.  
7.421 2.005 74.21 16.86 0.000** 3 

.. 
يتحدث مندكب المبيعات ببساطة ككضكح 
 بعيدان عف استخداـ مصطمحات معقدة.  

7.569 1.907 75.69 18.81 0.000** 2 

.9 
يُسرع مندكب المبيعات في عرض كتسكيؽ 

 4 **0.000 18.48 73.90 1.805 7.390 المنتج بمجرد نزكؿ المنتج لمسكؽ.

 5 **0.000 19.73 73.13 1.637 7.313يمتمؾ مندكب المبيعات شخصية قكية  3.
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 كاسمكب مناقشة فعناؿ. 

.7 
مؽ يقدـ المندكب ارشادات كتكصيات تتع

 بالمنتج لتعزيز شراء منتجاتو.
7.308 1.976 73.08 16.31 0.000** 6 

.5 

يتمتع مندكب المبيعات باطلاع مباشر 
كمتابعة لمعركض كالمنتجات المنافسة في 

 .السكؽ
7.308 2.136 73.08 15.08 0.000** 6 

.6 
يحافظ مندكب المبيعات عم  جك الرسمية 

 ضمف نطاؽ العمؿ. 
6.846 1.928 68.46 13.37 0.000** 8 

.7 
يُمبي المندكب احتياجاتكـ الطارئة بشكؿ 

 عاجؿ كدكف تذمر. 
6.764 2.004 67.64 12.29 0.000** 9 

  **0.000 16.98 72.91 1.903 7.291 الدرجة الكمية

 ( ما يمي:5.4) يتضح من خلال جدول

ءت في المرتبة " جاكمؤثرة جميمةيستخدـ مندكب المبيعات ألفاظ الفقرة التي تنص عم  " -
 (، كبكزف نسبي10مف  7.703  الأكل  مف بيف باقي الفقرات بمتكسط حسابي قدره

(، 0.000  (، كالقيمة ا حتمالية تساكمT 21.89  اختبار كبمفت قيمة %(،77.03 
، مما يدؿ عم  أف متكسط 0.05لذلؾ تعتبر ىذه الفقرة دالة احصائيان عند مستكل د لة 

(، كىذا يعني أف ىناؾ 5.5  درجة الحياد كىي الفقرة قد زاد عف ا ستجابة ليذهدرجة 
ف مندكب المبيعات يعزك الباحث إلي أك ، مكافقة مف قبؿ أفراد عينة الدراسة عم  ىذه الفقرة

الصيادلة لشراء المنتج بشكؿ  رضا زبائنومميزة لعرض منتجاتو لكسب ميارات ـ يستخد
 دكرم.

" جاءت عاجؿ كدكف تذمر بشكؿدكب احتياجاتكـ الطارئة يُمبي المنالفقرة التي تنص عم  " -
(، كبكزف 10مف  6.764  مف بيف باقي الفقرات بمتكسط حسابي قدره الأخيرةفي المرتبة 

 (، كالقيمة ا حتمالية تساكمT  12.29اختبار كبمفت قيمة  (،67.64%  نسبي
، مما يدؿ عم  0.05 (، لذلؾ تعتبر ىذه الفقرة دالة احصائيان عند مستكل د لة0.000 

(، كىذا يعني أف 5.5  عف درجة الحياد كىي زادأف متكسط درجة ا ستجابة ليذه الفقرة قد 
 .ىناؾ مكافقة مف قبؿ أفراد عينة الدراسة عم  ىذه الفقرة
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 (، كالكزف النسبي.7199  بشكؿ عاـ بم  المتكسط الحسابي الكمي لجميع فقرات المحكر -
(، لذلؾ يعتبر محكر 11111  كالقيمة ا حتمالية (،T  16.98%(، كقيمة اختبار .7919 
، مما يدؿ عم  أف متكسط 1115" داؿ احصائيان عند مستكل د لة ميارات فنون البيع"

(، كىذا يعني مكافقة عينة 515  عف درجة الحياد كىي زاددرجة ا ستجابة ليذا المحكر قد 
دكبي المبيعات لأغمب ميارات فنكف من معظـ، بمعن  امتلاؾ الدراسة عم  ىذا المحكر

 .البيع 

اقناع العميؿ  يحاكؿ قدر المستطاعمندكب المبيعات  فىذه النتيجة إل  أويعزو الباحث 
 عم  تأكيدلمخلاؿ عرض المنتج بأفضؿ طريقة كصكرة مقنعة  كذلؾ مف ،الشركةمنتجات بشراء 

دراسة  ىذه النتيجة اتفقت معك  ،كجعؿ ىذا المنتج حاجة يجب تكفرىا قيمة المنتج كليس ثمنو
 Kauis, 2018)،  متكفرة في  التي ذكرت بأف ميارات فنكف البيعـ( 2010دراسة  العقايمة، ك

 .تحقيؽ رضا الزبائفل  المندكبيف
 :الميارات التسويقيةتحميل فقرات محور  .3

 ( يوضح تحميل فقرات محور الميارات التسويقية5.5)جدول
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.8 
يتحدث مندكب المبيعات بأسمكب تسكيقي متجدد  

 يجذب ا نتباه في عرضو لممنتجات.
6.774 1.937 67.74 12.79 0.000 4 

.9 
 عم  الإقناع بالمزايا مندكب المبيعات لديو القدرة
 .كالفكائد التي تختص بالمنتج

7.077 1.776 70.77 16.33 0.000 2 

91 
يتكفر لمندكب المبيعات معمكمات كافية عف 

 المنتج كالسكؽ كالمنافسيف.
7.359 1.873 73.59 17.58 0.000 1 

9. 
باستطاعة المندكب تكفير منتج بديؿ في حاؿ 

 تعذر تكفر المنتج المطمكب.
6.067 2.093 60.67 7.12 0.000 7 

99 
سائؿ مختمفة لتنشيط المبيعات يستخدـ المندكب ك 

 كالعينات المجانية كالخصكمات كاليدايا. 
6.436 2.413 64.36 8.31 0.000 6 

93 
المندكب لديو قدرة التفاكض عم   كمية كسعر 

 3 0.000 12.99 69.85 2.133 6.985 المنتجات.

97 
يتعامؿ المندكب بصراحة ككضكح في تسكيؽ 

 5 0.000 10.96 67.54 2.234 6.754 . الأدكيةتركيبة 

  0.000 12.30 67.79 2.066 6.779 الدرجة الكمية
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 ( ما يمي:5.5)يتضح من خلال جدول
كافية عف المنتج كالسكؽ  معمكماتيتكفر لمندكب المبيعات الفقرة التي تنص عم  " -

 7.359  " جاءت في المرتبة الأكل  مف بيف باقي الفقرات بمتكسط حسابي قدرهكالمنافسيف
(، كالقيمة ا حتمالية T  17.58 اختبار كبمفت قيمة %(،73.59  (، كبكزف نسبي10مف 

، مما يدؿ 0.05(، لذلؾ تعتبر ىذه الفقرة دالة احصائيان عند مستكل د لة 0.000  تساكم
(، كىذا 5.5  درجة الحياد كىي ا ستجابة ليذه الفقرة قد زاد عفعم  أف متكسط درجة 
إلي ذلؾ يعزك الباحث ك ، ؿ أفراد عينة الدراسة عم  ىذه الفقرةقب مفيعني أف ىناؾ مكافقة 

سكيقية لجعؿ المعمكمات الكافية حكؿ الأدكية المعركضة جزء ىاـ مف العممية التتكفر ف أ
 لمدكاء كيصبح الصيدلي جزء مف العممية التسكيقية لشركة المبيعات. الصيدلي أيضان مسكقان 

تكفير منتج بديؿ في حاؿ تعذر تكفر المنتج  دكبالمنباستطاعة الفقرة التي تنص عم  " -
 6.067  مف بيف باقي الفقرات بمتكسط حسابي قدره الأخيرة" جاءت في المرتبة المطمكب

(، كالقيمة ا حتمالية T  7.12اختبار كبمفت قيمة  %(،60.67  (، كبكزف نسبي10مف 
، مما يدؿ 0.05كل د لة دالة احصائيان عند مست الفقرة(، لذلؾ تعتبر ىذه 0.000  تساكم

(، كىذا 5.5  عف درجة الحياد كىي زادليذه الفقرة قد  ا ستجابةعم  أف متكسط درجة 
، بمعن  أف  نصؼ مف قبؿ أفراد عينة الدراسة عم  ىذه الفقرة محايدةيعني أف ىناؾ 

 مي.مندكبي المبيعات تقريبان باستطاعتيـ تكفير منتج بديؿ في حاؿ تعذر تكفر المنتج الأص
 (، كالكزف النسبي61779  بشكؿ عاـ بم  المتكسط الحسابي الكمي لجميع فقرات المحكر -

(، لذلؾ يعتبر محكر 11111  كالقيمة ا حتمالية (،T  12.30%(، كقيمة اختبار 67179 
، مما يدؿ عم  أف متكسط 1115" داؿ احصائيان عند مستكل د لة الميارات التسويقية"

(، كىذا يعني مكافقة عينة 515  عف درجة الحياد كىي زادالمحكر قد درجة ا ستجابة ليذا 
 الدراسة عم  ىذا المحكر.

مف السيؿ امتلاكو معمكمات كافية  مندكب المبيعات فىذه النتيجة إل  أويعزو الباحث 
حكؿ المنتج كذلؾ مف خلاؿ التجربة كالخبرة كا ستمرارية بالعمؿ، لكف تكفيره لمنتج بديؿ في 

ذر تكفر المنتج المطمكب لربما يقتضي عميو التعامؿ مع أصناؼ   تممكيا الشركة الأـ، حاؿ تع
بدرجة كبيرة  الميارات التسكيقية فرلذلؾ تك  كىذا في نظر الشركة الأـ عملان خارجيان   تحبذه،

 & Bayraktaroglu  كىذه النتيجة اتفقت مع دراسة في العممية البيعية، ميـأماـ الصيادلة 
Tabak, 2010 ) التي ذكرت بأف الميارات التسكيقية ميارات ىامة لمندكب البيع كفي جؿ

  عممو، مف خلاؿ عرض المنتج بطريقة جذابة كممفتة كمميزة.
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 :الميارات التقنية والفنيةتحميل فقرات محور  .4
 ( يوضح تحميل فقرات محور الميارات التقنية والفنية5.6)جدول
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95 
يستخدـ مندكب المبيعات التابمت أك 

 .المكبايؿ في تسجيؿ ملاحظاتو
5.544 2.250 55.44 0.27 

0.787// 
2 

96 

يكجد آليات تكاصؿ أخرل لممندكب مف 
خلاؿ الإيميؿ أك المكاقع ا جتماعية 

 بجانب المكبايؿ. 
5.882 2.296 58.82 

2.32 0.021* 
1 

97 
يتابع مندكب المبيعات عم  إرساؿ 

 النشرات التسكيقية البريدية.  
4.841 2.441 48.41 

-3.77 0.000** 
5 

98 
يستخدـ المندكب الإنترنت في العديد مف 

 التعاملات المالية كالإدارية.   
5.282 2.365 52.82 

-1.29 0.200// 
3 

99 

الشكاكم كالملاحظات مف يستقبؿ المندكب 
خلاؿ آلية تكاصؿ تقنية كيُسرع في الرد 

 كالمتابعة.
5.144 2.418 51.44 

-2.06 0.041* 
4 

 53.38 2.354 5.338 الدرجة الكمية
-

0.90 
0.210// 

 

 ( ما يمي:5.6)يتضح من خلال جدول

كاقع أخرل لممندكب مف خلاؿ الإيميؿ أك الم تكاصؿيكجد آليات الفقرة التي تنص عم  " -
" جاءت في المرتبة الأكل  مف بيف باقي الفقرات بمتكسط ا جتماعية بجانب المكبايؿ

 T اختبار كبمفت قيمة (،58.82%  (، كبكزف نسبي10مف  5.882  حسابي قدره

(، لذلؾ تعتبر ىذه الفقرة دالة احصائيان عند 0.021  (، كالقيمة ا حتمالية تساكم2.32 
 ا ستجابة ليذه الفقرة قد زاد عفعم  أف متكسط درجة  ، مما يدؿ0.05مستكل د لة 

مف قبؿ أفراد عينة الدراسة عم  ىذه  محايدة(، كىذا يعني أف ىناؾ 5.5  درجة الحياد كىي
ف الأدكات التقنية ىي أدكات تسكيقية ىامة في ا تصاؿ أيعزك الباحث الي ك ، الفقرة

فرد فينا، كطريقة جذابة كمبتكرة  كالتكاصؿ،  سيما أنيا أصبحت جزء ىاـ في حياة كؿ
 لكسب الزبائف.
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" يتابع مندكب المبيعات عم  إرساؿ النشرات التسكيقية البريديةالفقرة التي تنص عم  " -
(، 10مف  4.841  مف بيف باقي الفقرات بمتكسط حسابي قدره الأخيرةجاءت في المرتبة 

 قيمة ا حتمالية تساكم(، كالT  -3.77اختبار كبمفت قيمة  %(،48.41  كبكزف نسبي
، مما يدؿ عم  0.05(، لذلؾ تعتبر ىذه الفقرة دالة احصائيان عند مستكل د لة 0.000 

(، كىذا يعني 5.5  درجة الحياد كىي قد خفض عفأف متكسط درجة ا ستجابة ليذه الفقرة 
 .مف قبؿ أفراد عينة الدراسة عم  ىذه الفقرةمحايدة أف ىناؾ 

 (، كالكزف النسبي51338  ط الحسابي الكمي لجميع فقرات المحكربشكؿ عاـ بم  المتكس -
(، لذلؾ يعتبر محكر 1.9.1  كالقيمة ا حتمالية (،T -0.90 %(، كقيمة اختبار 53138 
، مما يدؿ عم  أف 1115داؿ احصائيان عند مستكل د لة غير  " الميارات التقنية والفنية"

 محايدة(، كىذا يعني 515  كىي تقريبان  حياددرجة المع  ساكمتتمتكسط درجة ا ستجابة 
  عينة الدراسة عم  ىذا المحكر.

يعتمدكا عم  جيدىـ في قطاع غزة  المبيعات يمندكب فىذه النتيجة إل  أويعزو الباحث 
التطكر التقني المعاصر كا بداع  بد ن مف مكاكبة الشخصي بالدرجة الأكل  في تسكيؽ المنتجات

دراسة مع  اتفقتكىذه النتيجة ، الآليات الحديثة في التسكيؽ عم كالإطلاع في التسكيؽ 
 Rajan and Srinivasan, 2015 ) امتلاؾ ميارات تحميؿ البياناتالتي ذكرت بأف 

دارة منصات التكصاؿ ا جتماعي يعزز الكصكؿ لمعملاء كميارا ت تعزيز محركات البحث كا 
منصات مف انخفاض في التكمفة كسرعة بسبب الخصائص التي تمتمكيا ىذه ال ،بطريقة مميزة

 الكصكؿ، كسيكلة المتابعة.
 ميارات البيع(:) تحميل جميع محاور الاستبانة مجتمعة .5

 ميارات البيع() ( يوضح تحميل جميع محاور الاستبانة مجتمعة5.7)جدول
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 2 0.000 16.74 72.17 1.895 7.217 الآخريفميارات التعامؿ مع  .

 1 0.000 16.98 72.91 1.903 7.291 ميارات فنكف البيع 9

 3 0.000 12.3 67.79 2.066 6.779 الميارات التسكيقية 3

 4 0.16 2.06 53.38 2.354 5.338 الميارات التقنية كالفنية 7

  0.00 12.02 66.56 2.055 6.656 الدرجة الكمية
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( أف المتكسط الحسابي لمدرجة الكمية  ستجابات المبحكثيف عم  5.7  يتبيف مف جدكؿ -
%(، كبمفت كقيمة اختبار 66.56  (، كبكزف نسبي6.656  جميع محاكر ا ستبانة يساكم

T  12.02،) 1115(، كىي دالة احصائيان عند مستكل د لة 11111  كالقيمة ا حتمالية ،
(، كىذا يعني 515  عف درجة الحياد كىي زادمما يدؿ عم  أف متكسط درجة ا ستجابة قد 
 مكافقة عينة الدراسة عم  محاكر ا ستبانة.

(، يميو محكر .7919%  كاحتؿ محكر ميارات فنكف البيع المرتبة الأكل  بكزف نسبي -
رات التسكيقية بكزف (، ثـ محكر الميا791.7%  بكزف نسبي الآخريفميارات التعامؿ مع 

 (. 53138%  (، يميو محكر الميارات التقنية كالفنية بكزف نسبي67179%  نسبي
ميارات أىميا مف المندكب المبيعات يتمتع بدرجة كبيرة  فأىذه النتيجة إل  ويعزو الباحث  -

كحملات  العركضفي تقديـ  ستثمار ىذه المياراتاعم   كالقدرة ،يارات فنكف البيعم
فقة البيعية، بصكرة إبداعية في جذب العملاء الذم يمكف مف خلالو إتماـ الص التسكيؽ

، (Rajan and Srinivasan, 2015  الدراسات التاليةكىذه النتيجة اتفقت مع 
 Bayraktaroglu & Tabak, 2010) ، Kauis, 2018 ،ـ( 2010(  العقايمة
 Abdulahi, 2014) ، Kitchen, et al., 2010)ي مجمميا مدل أىمية ، كالت  كاف ف

 .امتلاؾ مندكب المبيعات لمميارات البيعية 

 بقطاع غزة الأدويةأداء مندوبي المبيعات في شركات  5.5
 :بقطاع غزة الأدويةأداء مندوبي المبيعات في شركات تحميل فقرات محور  .1

 ةبقطاع غز  الأدويةأداء مندوبي المبيعات في شركات ( يوضح تحميل فقرات محور 5.8)جدول
رقم
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31 

يساىـ المندكب في معالجة ا عتراضات في 
ضكء ا حتياجات المتزايدة كالتحديات 

 الخارجية.
6.267 1.974 62.67 8.96 0.000 13 

3. 
مندكب المبيعات قادر عم  إحداث صفقة 

تماميا بشكؿ كامؿ.  بيعية كا 
7.308 1.646 73.08 19.58 0.000 4 

39 
يمتمؾ المندكب القدرة عم  التنبؤ بحجـ 

 المبيعات المتكقع مف أصنافو لديكـ.  
6.790 1.817 67.90 13.76 0.000 9 

 1 0.000 21.49 78.15 1.830 7.815يحرص المندكب عم  زيادة حجـ المبيعات  33
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 .مف أصنافو كيتابع المبيعات بشكؿ مستمر

37 
يتخذ المندكب قراراتو البيعية مع الأخذ بعيف 

 ا عتبار آراء عملاءه الصيادلة.  
7.097 1.740 70.97 16.84 0.000 6 

35 
يجتيد كيثابر المندكب مف أجؿ زيادة الحصة 
 السكقية لمشركة كيُزيؿ العقبات لأجؿ ذلؾ. 

7.610 1.567 76.10 23.26 0.000 3 

36 
ساعد مندكب المبيعات في اختيار الأفضؿ يُ 

 في ظؿ خيارات لأدكية متعددة.   
6.682 2.056 66.82 11.42 0.000 10 

37 
ييتـ المندكب بأخذ تفذية راجعة مف عملاءه 

 ليثرم تقاريره اليكمية.
6.610 2.084 66.10 10.79 0.000 11 

38 

يستجيب كيرد المندكب عم  ا تصا ت 
ة في أكقات غير العمؿ كا ستفسارات بسرع

 الرسمية.
6.918 5.558 69.18 4.82 0.000 8 

39 
يسع  مندكب المبيعات لكسب رضا كثقة 

 عملاءه الصيادلة كيعزز ذلؾ دائمان.
7.262 1.735 72.62 18.21 0.000 5 

71 
يتعاطؼ مندكب المبيعات معؾ في حا ت 

 العسر المالي.
6.338 2.125 63.38 8.80 0.000 12 

7. 
قدـ المندكب تقارير مالية صحيحة كدقيقة يُ 

 تتعمؽ بحسابات الصيدلية.
7.687 2.031 76.87 18.48 0.000 2 

79 
يتحسف الأداء لمندكب المبيعات بشكؿ 

 ممحكظ كمستمر..
6.974 1.783 69.74 15.46 0.000 7 

  0.000 14.76 70.28 2.150 7.028 الدرجة الكمية

 :( ما يمي5.8) يتضح من خلال جدول

زيادة حجـ المبيعات مف أصنافو كيتابع  عم يحرص المندكب الفقرة التي تنص عم  " -
" جاءت في المرتبة الأكل  مف بيف باقي الفقرات بمتكسط حسابي المبيعات بشكؿ مستمر

، (T    21.49اختبار كبمفت قيمة %(،78.15  (، كبكزف نسبي10مف 7.815  قدره
لذلؾ تعتبر ىذه الفقرة دالة احصائيان عند مستكل د لة  (،0.000  كالقيمة ا حتمالية تساكم

 درجة الحياد كىي ا ستجابة ليذه الفقرة قد زاد عف، مما يدؿ عم  أف متكسط درجة 0.05
يعزك ك ، مف قبؿ أفراد عينة الدراسة عم  ىذه الفقرة مكافقة(، كىذا يعني أف ىناؾ 5.5 
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المبيعات كبالتي  ىك زيادةك لمبيعات اليدؼ الأساسي مف عمؿ مندكب ا ذلؾ إل  الباحث
 ستخداـ كافة الميارات لمكصكؿ إل  ىذا اليدؼ.يحاكؿ المندكب ا

ا عتراضات في ضكء ا حتياجات  معالجةيساىـ المندكب في الفقرة التي تنص عم  " -
مف بيف باقي الفقرات بمتكسط  الأخيرة" جاءت في المرتبة المتزايدة كالتحديات الخارجية

 Tاختبار كبمفت قيمة  %(،62.67  (، كبكزف نسبي10مف   6.267  هحسابي قدر 

(، لذلؾ تعتبر ىذه الفقرة دالة احصائيان عند 0.000  (، كالقيمة ا حتمالية تساكم8.96 
مف قبؿ أفراد عينة الدراسة عم  ىذه  محايدة، كىذا يعني أف ىناؾ 0.05مستكل د لة 

 .الفقرة
 (، كالكزف النسبي71198  لكمي لجميع فقرات المحكربشكؿ عاـ بم  المتكسط الحسابي ا -

(، لذلؾ يعتبر محكر 11111  كالقيمة ا حتمالية (،T  14.76%(، كقيمة اختبار 71198 
" داؿ احصائيان عند مستكل د لة بقطاع غزة الأدويةأداء مندوبي المبيعات في شركات "

عف درجة الحياد  قد زادر ، مما يدؿ عم  أف متكسط درجة ا ستجابة ليذا المحك 1115
، بمعن  أف مستكل عينة الدراسة عم  ىذا المحكرأفراد (، كىذا يعني مكافقة 515  كىي

الأداء لمندكبي المبيعات مرتفع نسبيان كىك مؤشر إيجابي سيتعزز بامتلاؾ المزيد مف 
 .الميارات

ا الصيادلة لكسؼ رض دائمان  يسع مندكب المبيعات  فأىذه النتيجة إل  ويعزو الباحث 
التفذية الراجعة، حيث كتفعيؿ مف خلاؿ تحسيف ك مف خلاؿ تحسيف أدائو البيعي بشكؿ مستمر، 

البيع كشركات الأدكية لآرائيـ بشكؿ  دكبييرل أغمب الصيادلة بأف ىناؾ إىتماـ كبير مف من
داء لأتقييـ رض  العملاء  التي ذكرت بأف ،(2007دراسة الفرا  كىذه النتيجة اتفقت مع دكرم، 

يعد مؤشر قكم لمميارات التي تمتمكيا  رجاؿ بيع شركات الأدكية الكطنية في سكؽ قطاع غزة
التقييـ الدكرم يساعد  خمصت إل  أفقد ( Peesker, et al., 2018دراسة  ك  ، ىذه الشريحة

التي ( Katsikeas, et al., 2018دراسة  كما اتفقت مع ، أداء مندكبي المبيعات تحسيف في
، كقد اختمفت مع بيف أداء مندكبي البيع كالرقابة عم  المبيعات أف ىناؾ علاقة قكيةذكرت ب

عم  زيادة  تؤثر بشكؿ كبير ميارات رجاؿ البيع  التي ذكرت بأف( 2016دراسة  عمي، 
لأف المنتج ىك الأساس في عممية البيع، كلكف الباحث يرل مف خلاؿ إجابات  المبيعات

يا دكر كبير في تحسيف أداء رجاؿ البيع، ككف الإنساف ينجذب المبحكثيف بأف الميارات ل
 بطبيعتو لكؿ جديد. 
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 اختبار فرضيات الدراسة 5.6
 بين( α≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى يوجد علاقة ذاتالفرضية الرئيسية الأولى:  -

 بقطاع غزة. الأدويةأداء مندوبي المبيعات في شركات و  ميارات البيع
 ميارات البيعبين معامؿ ارتباط بيرسكف لدراسة العلاقة  إيجادتـ  فرضيةال ختبار ىذه 

كالنتائج مكضحة مف خلاؿ الجدكؿ ، بقطاع غزة الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات ك 
 التالي:
 أداء مندوبي المبيعاتو  بين ميارات البيعنتائج تحميل معامل الارتباط بيرسون لدراسة العلاقة  :(5.9)جدول

 بقطاع غزة  الأدويةشركات  في

 هاراث البيعه

 أداء مندوبي المبيعات 
 11755 معامل الارتباط

 **11111 القيمة الاحتمالية

 05.0عند  ا رتباط داؿ احصائيان  *
ا حتمالية لمعامؿ ا رتباط أقؿ  القيمةأف ( 5.9  تبيف مف النتائج المكضحة في جدكؿ        

ذات د لة إحصائية  إيجابية ارتباطية طردية تكجد علاقةم أنو: (، أ0.05  مف مستكل الد لة
دت بمعن  أنو كمما زا .بقطاع غزة الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات ك  ميارات البيع بين

يعزك ك  ،في قطاع غزة الأدكيةداء مندكبي المبيعات في شركات ميارات البيع كمما زاد تحسيف أ
، كبأف امتلاؾ مندكبي المبيعاتيجابية التي أبداىا المبحكثيف تجاه ذلؾ إل  الآراء الإالباحث 

دراسة كىذه النتيجة اتفقت مع الجيد في العرض يعزز كسب الزبائف لو، تقديـ المندكب لم
 Katsikeas, et al., 2018 )كالميارات بيف أداء مندكبي البيع  علاقة التي ذكرت بأف ىناؾ

فعالية  التي ذكرت بأف( Rajan and Srinivasan, 2015دراسة  ، ك الخاصة بالمندكب
 Abdolvand andدراسة  ك  تكمف في الميارات الفنية التي يقدميا،مندكبي المبيعات 

Farzaneh, 2012 )لمخبرات كميارات العرض عم  الأداء  علاقة التي ذكرت بأف ىناؾ
بيف ميارات البيع  ةعلاق التي ذكرت بأف ىناؾ( Kitchen, et al., 2010دراسة  ، ك البيعي

 .المبيعاتكأداء مندكبي 
 ويتفرع من ىذه الفرضية الفرضيات التالية:

 ميارات( بين α≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى يوجد علاقة ذاتالأولى:  الفرضية -
 بقطاع غزة. الأدويةوأداء مندوبي المبيعات في شركات  الآخرينالتعامل مع 
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 مياراتعامؿ ارتباط بيرسكف لدراسة العلاقة بيف م إيجادتـ   ختبار ىذه الفرضية
كالنتائج مكضحة ، بقطاع غزة الأدكيةكأداء مندكبي المبيعات في شركات  الآخريفالتعامؿ مع 

 مف خلاؿ الجدكؿ التالي:
 الآخرينالتعامل مع  اكتساب ميارات بيننتائج تحميل معامل الارتباط بيرسون لدراسة العلاقة  :(5.10)جدول

 بقطاع غزة الأدويةمندوبي المبيعات في شركات وأداء 

 الآخزييهاراث التعاهل هع ه

 أداء مندوبي المبيعات
 11599 معامل الارتباط

 **11111 القيمة الاحتمالية

 05.0عند  ا رتباط داؿ احصائيان  *

أف القيمة ا حتمالية لمعامؿ ا رتباط اقؿ مف ( 5.10 تبيف مف النتائج المكضحة في جدكؿ -
ذات د لة إحصائية  إيجابية ارتباطية طردية تكجد علاقة(، أم أنو: 0.05 تكل الد لةمس
، بقطاع غزة الأدكيةكأداء مندكبي المبيعات في شركات  الآخريفالتعامؿ مع  ميارات بين

كمما زاد تحسيف أداء مندكبي المبيعات  الآخريفميارات التعامؿ مع  نو كمما زادتبمعن  أ
التحمي بمزايا شخصية قكية  ف  الي أذلؾ يعزك الباحث  .بقطاع غزة ةالأدكيفي شركات 

بشكؿ مميز ككسب زبائف دائميف لدماثة  طرح الخدمة كيزيد مف خريف جذب الآ يعزز
 ,.Kitchen, et alدراسة  كتتفؽ ىذه النتيجة مع  ،مندكب البيعالخمؽ التي يتحمي بيا 

أداء مندكب ك  تعامؿ مع الآخريف ميارات ال ذكرت بأف ىناؾ علاقة بيفقد  (2010
 .قطاع ا تصا ت الماليزية فيالمبيعات 

 ميارات( بين α≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى يوجد علاقة ذات: الثانيةالفرضية  -
 بقطاع غزة. الأدويةوأداء مندوبي المبيعات في شركات  فنون البيع

فنكف  مياراتراسة العلاقة بيف معامؿ ارتباط بيرسكف لد إيجادتـ   ختبار ىذه الفرضية
كالنتائج مكضحة مف خلاؿ ، بقطاع غزة الأدكيةكأداء مندكبي المبيعات في شركات  البيع

 الجدكؿ التالي:
مندوبي  وأداء فنون البيع مياراتبين نتائج تحميل معامل الارتباط بيرسون لدراسة العلاقة  :(5.11)جدول

 بقطاع غزة الأدويةالمبيعات في شركات 

 هاراث فٌىى البيعه
 مندوبي المبيعات أداء

 .1169 معامل الارتباط

 **11111 القيمة الاحتمالية

 05.0عند  ا رتباط داؿ احصائيان  *
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قؿ أيمة ا حتمالية لمعامؿ ا رتباط ( أف الق5.11  تبيف مف النتائج المكضحة في جدكؿ -
ذات د لة  إيجابية يةتكجد علاقة ارتباطية طرد(، أم أنو: 0.05  مف مستكل الد لة

 بقطاع غزة الأدكيةميارات فنكف البيع كأداء مندكبي المبيعات في شركات بيف إحصائية 
ميارات فنكف البيع كمما زاد تحسيف أداء مندكبي المبيعات في ت نو كمما زادأبمعن  
ميارات فنكف البيع ى  ميارات  إل  أفذلؾ يعزك الباحث ك  .بقطاع غزة الأدكيةشركات 

 ,Bayraktaroglu & Tabak كما في دراسة  ،لمكصكؿ إل  أفضؿ أداء اسيةأس
فضؿ طريقة كبصكرة عرض المنتج بأك  قدرة البائع عم  اقناع العميؿ  سيما أف، (2010
يزيد كبالتالي كيد قيمة المنتج مف خلاؿ اسمكب ا قناع الذم يجب أف يقكـ عم  تأمقنعة 

دراسة مع  أيضان  النتيجة كاتفقت ىذه قة منطقية،مف المبيعات، كبالتالي فإف ىذه العلا
رضا الزبائف في سكؽ تحقؽ  التي ذكرت بأف ميارات فنكف البيعـ( 2010 العقايمة، 
ميارات  بيف ذكرت بأف ىناؾ علاقةقد  (Kitchen, et al., 2010دراسة  ك الأعماؿ، 
 .قطاع ا تصا ت الماليزية فيأداء مندكب المبيعات ك  فنكف البيع

الميارات ( بين α≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى يوجد علاقة ذات: الثالثةالفرضية  -
 بقطاع غزة. الأدويةوأداء مندوبي المبيعات في شركات  التسويقية

الميارات معامؿ ارتباط بيرسكف لدراسة العلاقة بيف  إيجادتـ   ختبار ىذه الفرضية
كالنتائج مكضحة مف ، بقطاع غزة الأدكيةكأداء مندكبي المبيعات في شركات  التسكيقية

 خلاؿ الجدكؿ التالي:
وأداء مندوبي  الميارات التسويقيةبين نتائج تحميل معامل الارتباط بيرسون لدراسة العلاقة  :(5.12)جدول

 بقطاع غزة الأدويةالمبيعات في شركات 

 الوهاراث التسىيقيت

 مندكبي المبيعات أداء
 11673 معامل الارتباط

 **11111 لقيمة الاحتماليةا

 05.0عند  ا رتباط داؿ احصائيان  *

( أف القيمة ا حتمالية لمعامؿ ا رتباط اقؿ 5.12  تبيف مف النتائج المكضحة في جدكؿ -
ذات د لة  إيجابية تكجد علاقة ارتباطية طردية(، أم أنو: 0.05  مف مستكل الد لة

 ،بقطاع غزة الأدكية شركاتالمبيعات في  كأداء مندكبي الميارات التسكيقيةبيف إحصائية 
كمما زاد تحسيف أداء مندكبي المبيعات في  الميارات التسكيقية تنو كمما زادأبمعن  
تشكيؿ المنتج الذم  القدرة عم أف  إل ذلؾ يعزك الباحث ك ، بقطاع غزة الأدكيةشركات 

استخداـ  لإضافة إل سيسكؽ كتمييزه يعد مؤشر قكة لتحسيف الأداء البيعي لرجؿ البيع، با
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الأداء بصكرة مستمرة لأف الإنساف دكمان حسف يدؼ سييج الملائـ كالمناسب كالمستالترك 
كتتفؽ ىذه  ،يميؿ لكؿ ماىك جديد في العرض بعيدان عف الطرؽ التقميدية في العرض

علاقة بيف الميارات  ذكرت بأف ىناؾقد ف( Abdulahi, 2014دراسة  النتيجة مع 
 ,Bayraktaroglu & Tabakدراسة  ، ك لرجؿ البيعالأداء الشخصي  عم  التسكيقية
تحسف الأداء البيعي لمف يكتسبيا  التسكيقية المتنكعة ا تجاىات التي ذكرت بأف( 2010

 .بصكرة دكرية
( بين α ≤  0.05) دلالة إحصائية عند مستوى يوجد علاقة ذات: الرابعةالفرضية  -

 بقطاع غزة. الأدويةدوبي المبيعات في شركات وأداء من والفنية الميارات التقنية

الميارات بين معامؿ ارتباط بيرسكف لدراسة العلاقة  إيجادتـ   ختبار ىذه الفرضية
كالنتائج مكضحة مف  ،بقطاع غزة الأدكيةكأداء مندكبي المبيعات في شركات  كالفنية التقنية

 خلاؿ الجدكؿ التالي:
 وأداء والفنية الميارات التقنيةبين رتباط بيرسون لدراسة العلاقة نتائج تحميل معامل الا  :(5.13)جدول

 بقطاع غزة الأدويةمندوبي المبيعات في شركات 

 والفٌيتالوهاراث التقٌيت 

 مندكبي المبيعات أداء
 11768 معامل الارتباط

 *11111 القيمة الاحتمالية

 05.0عند  ا رتباط داؿ احصائيان  *

أف القيمة ا حتمالية لمعامؿ ا رتباط أقؿ ( 5.13  في جدكؿ تبيف مف النتائج المكضحة -
ذات د لة  إيجابية ارتباطية طردية تكجد علاقة(، أم أنو: 0.05  مف مستكل الد لة

بقطاع  الأدكيةكأداء مندكبي المبيعات في شركات  كالفنية الميارات التقنية بينإحصائية 
داء مندكبي المبيعات في يف أة كمما زاد تحسالميارات التقني تبمعن  أنو كمما زاد .غزة

أف التكنكلكجيا دخمت كؿ بيت، إل  ذلؾ يعزك الباحث ك ، بقطاع غزة الأدكيةشركات 
الميارات التقنية يعزز ميارات الشخص  ؾكبالتالي أصبحت جزء مف حياتنا اليكمية، كامتلا

يعزز لديو  مثلا نيلكترك التسكيؽ الإ ت، فامتلاؾ رجؿ البيع لمياراتا في كافة المج
كتتفؽ ىذه  عف كؿ ماىك جديد محركات البحثالبحث في  مف خلاؿ الإطلاع كالحداثة

التميز في  تحقؽ التقنيةالميارات  التي ذكرت بأف ،ـ(2016دراسة ميمكف   النتيجة مع
( Rajan and Srinivasan, 2015دراسة  ، ك خدمة العملاء في بيئة الأعماؿ المعاصرة

 . ف امتلاؾ رجؿ البيع لميارات تقنية يجعمو يفكؽ أقرانو في الأداءالتي ذكرت بأ
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( α ≤  0.05) دلالة إحصائية عند مستوى الفرضية الرئيسية الثانية: يوجد أثر ذو -
 ،الميارات التسويقية ،ميارات فنون البيع ،الآخرينميارات التعامل مع ) ميارات البيعل

 .بقطاع غزة الأدويةوبي المبيعات في شركات أداء مند( عمى والفنية الميارات التقنية

ميارات التعامؿ   المتفيرات المستقمة أثرتـ استخداـ نمكذج ا نحدار المتعدد  ختبار 
( عم  المتفير كالفنية الميارات التقنية ،التسكيقيةالميارات  ،ميارات فنكف البيع ،الآخريفمع 
يجاد، ك (أداء مندكبي المبيعات  التابع  تربط بينيما.معادلة  ا 

 المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابعيوضح أثر  :(5.14)جدول

 قيمة المتغير
 المعامل

 قيمة
T 

القيمة 
 الاحتمالية

 اختبار قيمة

F لمنموذج 

R2 

 لمنموذج
 **0.004 2.920 1.97. المقدار الثابت

66.448 0.583 

 **0.000 4.037 0.245 الآخريفميارات التعامؿ مع 

 **0.000 3.778 0.315 فنكف البيع ميارات

 *0.033 2.152 0.161 الميارات التسكيقية

 **0.001 3.493 0.140 كالفنية الميارات التقنية

 05.0القيمة ا حتمالية  دالة إحصائيا عند  *

أفضؿ معادلة لخط  يجادلإ" stepwise( تـ استخداـ طريقة "5.14  مف خلاؿ جدكؿ -
ميارات فنكف  ،الآخريفميارات التعامؿ مع   تبيف أف المحاكر التالية:ا نحدار المتعدد كقد 

( حسب الترتيب تؤثر بصكرة جكىرية كالفنية الميارات التقنية ،الميارات التسكيقية ،البيع
"، حيث لكحظ أف القيمة ا حتمالية stepwiseأداء مندكبي المبيعات( حسب طريقة "  عم 

 .0.05أقؿ مف مستكل الد لة 
 يؤكد ما( حيث يلاحظ أنيا دالة احصائيان مما يدؿ عم  Fاختبار   كضح الجدكؿ قيمةكي -

 .الإحصائية الناحية مف المتعدد الخطي نحدارا  لنمكذج التفسيرية القكة
ميارات التعامؿ مع   محاكر، كىذا يعني أف 0.583كما أف معامؿ التحديد يساكم  -

% 58.3( فسرت كالفنية الميارات التقنية ،سكيقيةالميارات الت ،ميارات فنكف البيع ،الآخريف
% المتبقية ترجع لعكامؿ 41.7كالنسبة  ،أداء مندكبي المبيعات(  مف التبايف الكمي في

الجفرافيا ك  ا جتماعي لكضعاك  الإقتصادم كضعالك أخرل عم  سبيؿ المثاؿ   لمحصر
 ة:كيمكف صياغة معادلة ا نحدار في الصكرة التالي بيئة العمؿ،ك 



010 
 

 
 

كمما زادت ف ىذه النتيجة للأراء التي أبداىا الصيادلة بحؽ مندكبي البيع،يعزك الباحث ك  -
كجعميـ عملاء دائمكف، جذب العملاء  زاد معدؿ المتنكعة لدل مندكب البيعالميارات 

 يف.خر صؿ مع الآا تصاؿ كالتكاك كالتسكيؽ كا قناع  التركيجكخاصة ميارات 
لميارات رجؿ أثر  التي ذكرت بأف ىناؾـ(. 2019دراسة طمميو   معكاتفقت ىذه النتيجة  -

التي ذكرت بأف  ـ(2016دراسة ميمكف  ، ك بدرجة أفضؿ سمكؾ الزبائفتحسيف عم   البيع
دراسة ، ك ءتحقيؽ التميز في خدمة العملا عم البيعية كالسمككية  لمميارات ىناؾ أثر

 Abdulahi, 2014 )ميارات البيع عم  الأداء الشخصي في ل ذكرت بأف ىناؾ أثر التي
الأخلاقي لمندكبي  لمسمكؾ التي ذكرت بأف ىناؾ أثرـ( 2010 العقايمة، كدراسة  ،البيع

 السكؽ.تحقيؽ رضا الزبائف في  عم المبيعات 
 

  5255) : يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالةالثالثة الفرضية الرئيسية -
≥ α أداء تحسين  فيميارات البيع  دور) ستجابات المبحوثين حولا( بين متوسطات

 ،الجنس) قطاع غزة( تعزى لممتغيرات التاليةفي  الأدويةمندوبي المبيعات في شركات 
 درجة الاىتمام بالتسويق(. ،التخصص، سنوات الخبرة ،المحافظة، المؤىل العممي

 ،تحميؿ التبايف الأحادم  اختبار، ك (T  اراختب استخداـتـ  مف ىذه الفرضيةلمتحقؽ 
 Anova One Way). 

 لا: تحميل الفروقات المرتبطة بمتغير الجنس:أو  -

 يكضح الجدكؿ التالي المتكسطات الحسابية كدرجات الحرية كقيمة اختبار
 Independent sample t test) .لكؿ محكر مف محاكر الدراسة كفقان لمتفير الجنس 

 لكشف الفروق في متوسطات استجابات المبحوثين تعزى لمتغير الجنس  ""تج اختبار نتائ :(5.15)جدول

المتوسط  العدد الجنس المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "ث"قيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 1.386 7.099 116 ذكر الآخريفميارات التعامؿ مع 
 1.275 7.389 79 أنث  //11.71 .178.-

 

 ميارات  12305ميارات التعامؿ مع الآخريف( +  x 12245  + 02024 أداء مندوبي المبيعات =
 (كالفنية  الميارات التقنية * 12041 الميارات التسكيقية( +  12060فنكف البيع(  + 
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المتوسط  العدد الجنس المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "ث"قيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 1.465 7.208 116 ذكر فنكف البيع ميارات
 1.316 7.414 79 أنث  //113.7 1119.-

 1.663 6.812 116 ذكر الميارات التسكيقية
11353 11795// 

 1.436 6.731 79 أنث 

 1.874 5.400 116 ذكر الميارات التقنية كالفنية
11567 11577// 

 1.806 5.248 79 أنث 

 1.297 6.630 116 ذكر الدرجة الكمية 
-11367 117.7// 

 1.120 6.695 79 أنث 

 1.485 7.015 116 ذكر أداء مندكبي المبيعات
 1.172 7.047 79 أنث  //11879 .11.6-

 05.0القيمة ا حتمالية دالة إحصائيا عند  *

 05.0القيمة ا حتمالية غير دالة إحصائيا عند  //

 ما يمي: (5.15) تبين من النتائج الموضحة في جدول

(، ≥0.05α  مف مستكل الد لة كبرأ "ت"   ختبار( المقابمة sig  أف القيمة ا حتمالية -
 ،ميارات فنكف البيع ،الآخريفميارات التعامؿ مع   كمحاكرىا ميارات البيع دكرفي 

أداء مندكبي تحسيف  في الدرجة الكمية( ،الميارات التقنية كالفنية ،الميارات التسكيقية
فركؽ ذات د لة نو   تكجد كىذا يعني أ ،بقطاع غزة الأدكيةفي شركات المبيعات 

 دكر  ستجابات المبحكثيف حكؿا( بيف متكسطات α ≤ 1215  إحصائية عند مستكل د لة
 تعزلبقطاع غزة(  الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات تحسيف  فيميارات البيع 

 .لمجنس
 تغير المحافظة:ثانيا: تحميل الفروقات المرتبطة بم

تحميؿ التبايف  يكضح الجدكؿ التالي المتكسطات الحسابية كدرجات الحرية كقيمة اختبار
 لكؿ محكر مف محاكر الدراسة كفقان لمتفير المحافظة. (Anova One Wayالأحادم 

عزى نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات استجابات المبحوثين ت :(5.16)جدول
 لمتغير المحافظة

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 الآخريفميارات التعامؿ مع 
 4.048 7.009 3 21.027 المجمكعات بيف

 

 

0.008 

** 

 

 1.732 191 330.725 المجمكعات داخؿ

  194 351.752 المجمكع
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مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 ارات فنكف البيعمي
 2.805 5.398 3 16.193 المجمكعات بيف

 

 

0.041 

* 

 

 1.924 191 367.559 المجمكعات داخؿ

  194 383.752 المجمكع

 الميارات التسكيقية
 1.563 3.828 3 11.485 المجمكعات بيف

 

 

0.200 

// 

 

 2.449 191 467.786 المجمكعات داخؿ

  194 479.271 المجمكع

 ميارات التقنية كالفنيةال
 2.473 8.222 3 24.665 المجمكعات بيف

 

 

0.063 

// 

 

 3.325 191 634.996 المجمكعات داخؿ

  194 659.662 المجمكع

 الدرجة الكمية
 2.835 4.141 3 12.422 المجمكعات بيف

 

 

0.039 

* 

 

 1.461 191 279.021 المجمكعات داخؿ

  194 291.444 المجمكع

 أداء مندكبي المبيعات
 2.884 5.209 3 15.627 المجمكعات بيف

 

 

0.037 

* 

 

 1.806 191 344.994 المجمكعات داخؿ

  194 360.621 المجمكع

 05.0القيمة ا حتمالية دالة إحصائيا عند  *

 05.0القيمة ا حتمالية غير دالة إحصائيا عند  //

 ي:ما يم (5216)تبين من النتائج الموضحة في جدول

 مف مستكل الد لة أقؿ تحميؿ التبايف الحادم  ختبار( المقابمة sig  أف القيمة ا حتمالية -
 0.05α≤ ،)  ميارات  ،الآخريفميارات التعامؿ مع كمحاكرىا   ميارات البيع دكرفي

بقطاع  الأدكيةأداء مندكبي المبيعات في شركات تحسيف  في الدرجة الكمية( ،فنكف البيع
ما عدا  ،حصائية تعزل لمتفير المحافظةإؿ عم  كجكد فركؽ ذات د لة ، كىذا يدغزة

الميارات التقنية كالفنية( حيث أف القيمة ا حتمالية لممحاكر  ،الميارات التسكيقية المحاكر
كالجدكؿ التالي يكضح  LSDكلتكضيح الفركقات تـ استخداـ اختبار  (0.05 أكبر مف 

  ذلؾ.
تعزى لمتغير  المبحوثيناستجابات متوسطات الفروق في لكشف  LSDنتائج اختبار  :(5.17)جدول

 المحافظة

المتوسط  المحافظة المحور
 الجنوب الوسطى غزة الشمال الحسابي

 الآخريفميارات التعامؿ مع 
    2 7.167 الشماؿ

   3  7.079 غزة
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المتوسط  المحافظة المحور
 الجنوب الوسطى غزة الشمال الحسابي

  4   6.814 الكسط 

 1    7.730 الجنكب

 ميارات فنكف البيع

    4 6.894 الشماؿ

   2  7.426 غزة

  3   7.083 الكسط 

 1    7.643 الجنكب

 الدرجة الكمية

    4 6.443 الشماؿ

   2  6.559 غزة

  3   6.506 الكسط 

 1    7.074 الجنكب

 أداء مندكبي المبيعات

    3 6.833 الشماؿ

   2  7.039 غزة

  4   6.681 الكسط 

 1    7.453 الجنكب

 05.0يمة ا حتمالية دالة إحصائيا عند الق *

 05.0القيمة ا حتمالية غير دالة إحصائيا عند  //

 :الآخرينمحور ميارات التعامل مع  -
نو يكجد فركؽ ذات د لة إحصائية عند مستكل د لة مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ يتضح أ -

 الكسط ( ككانت ،غزة ،الشماؿ  ( كبيفالجنكبمحافظة   بيف فئات المحافظة 0.05
 .، حيث أف المتكسط الحسابي لمحافظة الجنكب ىك الأعم لصالح محافظة الجنكب

 محور ميارات فنون البيع: -
نو يكجد فركؽ ذات د لة إحصائية عند مستكل د لة مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ يتضح أ -

لصالح  باقي المحافظات ككانت محافظة الجنكب( كبيف  بيف فئات المحافظة 0.05
 محافظة الجنكب.

 :الدرجة الكمية -
يكجد فركؽ ذات د لة إحصائية عند مستكل د لة  نوأمف خلاؿ الجدكؿ السابؽ يتضح  -

الكسط ( لصالح  ،غزة ،الشماؿ  محافظة الجنكب( كبيف  بيف فئات المحافظة 0.05
  محافظة الجنكب.
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 :أداء مندوبي المبيعاتمحور  -
إحصائية عند مستكل د لة يكجد فركؽ ذات د لة  نوأمف خلاؿ الجدكؿ السابؽ يتضح  -

لصالح  باقي المحافظات ككانت محافظة الجنكب( كبيف  بيف فئات المحافظة 0.05
 محافظة الجنكب.

كبناءان عم  ىذه النتائج الت  كانت لصالح محافظة الجنكب مقارنة بباقي المحافظات، فيذا  -
يارات أفضؿ عف يعن  أف مندكبي المبيعات لمحافظة الجنكب أكثر تميزان، كامتلاكيـ م

ذلؾ إل  أف معظـ بؿ أغمب مندكبي  ويعزو الباحثباقي مندكبي المحافظات الأخرل، 
شركات الأدكية لمحافظة الجنكب ىـ مف سكاف المحافظة الجنكبية، كبالتالي تصبح 

 عملاءفي تككيف علاقات قكية مع مدخؿ سيؿ كسريع  كالعائمية العلاقات ا جتماعية
مما يسيؿ عمؿ  التالي ا نفتاح الكاسع بيف المندكب كعملاءهكب جدد كعملاءحالييف 

ظيار كؿ مياراتو الدفينة   .المندكب كا 
 ييما يتعمؽ بمتفير المحافظة، كالتفرضية الفركؽ كفب تعمؽبناءان عم  النتائج السابقة فيما ي -

الدقيقة ما  ظير بالأرقاـ كالنتائجبيف كنُ أف نُ  بنا حرمُّ كانت النتائج لصالح محافظة الجنكب، 
 في المحافظة نفسيا؟. ميارات البيعىك تسمسؿ كترتيب كؿ محكر مف محاكر 

 لكل محافظة ميارات البيعيوضح تحميل جميع محاور  :(5.18جدول )
 الترتيب المتوسط الحسابي المحور المحافظة

 الشماؿ

 . 7.167 ميارات التعامؿ مع الآخريف

 9 6.894 ميارات فنكف البيع

ت التسكيقيةالميارا  6.559 3 

 7 5.151 الميارات التقنية كالفنية

 غزة

 9 7.079 ميارات التعامؿ مع الآخريف

 . 7.426 ميارات فنكف البيع

 3 6.805 الميارات التسكيقية

 7 4.927 الميارات التقنية كالفنية

 الكسط 

 9 6.814 ميارات التعامؿ مع الآخريف

 . 7.083 ميارات فنكف البيع

 3 6.520 الميارات التسكيقية

 7 5.605 الميارات التقنية كالفنية

 الجنكب
 . 7.730 ميارات التعامؿ مع الآخريف

 9 7.643 ميارات فنكف البيع
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 الترتيب المتوسط الحسابي المحور المحافظة
 3 7.140 الميارات التسكيقية

 7 5.784 الميارات التقنية كالفنية

 ما يمي: (5.18تبين من النتائج الموضحة في جدول) -
 ال:محافظة الشم -
  المتكسط الحسابي لمحكر ميارات التعامؿ مع الآخريف أكبر مف المتكسط الحسابي لباقي

المحاكر، لذلؾ احتؿ  محكر ميارات التعامؿ مع الآخريف المرتبة الأكل  عف باقي المحاكر، 
كىذا يعن  أف مندكبي المبيعات لمحافظة الشماؿ أكثر تميزان كامتلاكان لميارات التعامؿ مع 

 ف مقارنة بباقي ميارات المحاكر الأخرل.الآخري

 محافظة غزة: -
  ،المتكسط الحسابي لمحكر ميارات فنكف البيع  أكبر مف المتكسط الحسابي لباقي المحاكر

لذلؾ احتؿ  محكر ميارات فنكف البيع المرتبة الأكل  عف باقي المحاكر، كىذا يعن  أف 
فنكف البيع مقارنة بباقي ميارات المحاكر  مندكبي المبيعات لمحافظة غزة أكثر كفاءةن بميارات

 الأخرل.

 محافظة الوسطي: -
    ،المتكسط الحسابي لمحكر ميارات فنكف البيع أكبر مف المتكسط الحسابي لباقي المحاكر

لذلؾ احتؿ  محكر ميارات فنكف البيع المرتبة الأكل  عف باقي المحاكر، كىذا يعن  أف 
ثر تطبيقان كممارسة  لميارات فنكف البيع مقارنة بباقي مندكبي المبيعات لمحافظة الكسط  أك

 ميارات المحاكر الأخرل.
 محافظة الجنوب : -
  المتكسط الحسابي لمحكر ميارات التعامؿ مع الآخريف أكبر مف المتكسط الحسابي لباقي

ميارات التعامؿ مع الآخريف المرتبة الأكل  عف باقي المحاكر، محكر المحاكر، لذلؾ احتؿ 
يعن  أف مندكبي المبيعات لمحافظة الجنكب تميزكا بميارات التعامؿ مع الآخريف كىذا 

 مقارنة بباقي ميارات المحاكر الأخرل.
  نلاحظ أف محكر الميارات التقنية كالفنية في كؿ محافظة قد احتؿ المرتبة الأخيرة مقارنة

مؿ ضمنيا مندكب إل  أف المساحة الجفرافية الت  يعبباقي المحاكر، كيعزك الباحث ذلؾ 
لذلؾ يرل المندكب عدـ  المبيعات صفيرة مقارنة بمساحات جفرافية كبيرة في بمداف أخرل،

إل  أف بالإضافة  حاجتو لكسائؿ تقنية كفنية لمقياـ بميامو ضمف منطقة جفرافية صفيرة.
لة، الميارات التقنية كالفنية ليس مف السيؿ عم  مندكبي المبيعات امتلاكيا كاكتسابيا بسيك 
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ف تمؾ الميارات التقنية كالفنية بحاجة لمتابعة مستمرة كتطكر مستمر نتيجة التطكر لأ كذلؾ
 التكنكلكجي المتسارع يكما بعد يكـ .

 ثالثا: تحميل الفروقات المرتبطة بمتغير المؤىل العممي:
تحميؿ   يكضح الجدكؿ التالي المتكسطات الحسابية كدرجات الحرية كقيمة اختبار

لكؿ محكر مف محاكر الدراسة كفقان لمتفير المؤىؿ  (Anova One Wayالأحادم التبايف 
 العممي.

نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات استجابات المبحوثين تعزى  :(5.19)جدول
 لمتغير المؤىل العممي

 مصدر التباين المحور
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fيمة ق
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 الآخريفميارات التعامؿ مع 
 1.246 2 2.493 المجمكعات بيف

0.685 

 

 

0.505 

// 

 
 1.819 192 349.259 المجمكعات داخؿ

  194 351.752 المجمكع

 ميارات فنكف البيع
 2.069 2 4.138 المجمكعات بيف

1.046 

 

 

0.353 

// 

 
 1.977 192 379.614 المجمكعات داخؿ

  194 383.752 المجمكع

 الميارات التسكيقية
 1.025 2 2.049 المجمكعات بيف

0.412 

 

 

0.663 

// 

 
 2.486 192 477.222 المجمكعات داخؿ

  194 479.271 المجمكع

 الميارات التقنية كالفنية
 0.594 2.027 2 4.054 المجمكعات بيف

 

 

0.553 

// 

 

 3.415 192 655.607 المجمكعات داخؿ

  194 659.662 المجمكع

 الدرجة الكمية
 0.720 1.084 2 2.169 المجمكعات بيف

 

 

0.488 

// 

 

 1.507 192 289.275 المجمكعات داخؿ

  194 291.444 المجمكع

 أداء مندكبي المبيعات
 0.939 1.747 2 3.494 المجمكعات بيف

 

 

0.393 

// 

 

 1.860 192 357.127 المجمكعات داخؿ

  194 360.621 المجمكع

 05.0القيمة ا حتمالية دالة إحصائيا عند  *

 05.0القيمة ا حتمالية غير دالة إحصائيا عند  //

 ما يمي: (5.19)تبين من النتائج الموضحة في جدول

 لةمف مستكل الد  كبرأ حادمتحميؿ التبايف الأ  ختبار( المقابمة sig  أف القيمة ا حتمالية -
 0.05α≤ ،) ميارات فنكف البيع ،الآخريفميارات التعامؿ مع    ميارات البيع دكرفي، 



018 
 

أداء مندكبي تحسيف  في الدرجة الكمية( الميارات التسكيقية، الميارات التقنية كالفنية،
عدـ كجكد فركؽ ذات د لة ، كىذا يدؿ عم  بقطاع غزة الأدكيةالمبيعات في شركات 
  .العممير المؤىؿ احصائية تعزل لمتفي

 رابعا: تحميل الفروقات المرتبطة بمتغير التخصص:

تحميؿ   يكضح الجدكؿ التالي المتكسطات الحسابية كدرجات الحرية كقيمة اختبار
 لكؿ محكر مف محاكر الدراسة كفقان لمتفير التخصص. (Anova One Wayالتبايف الأحادم 

حادي لكشف الفروق في متوسطات استجابات المبحوثين تعزى نتائج اختبار تحميل التباين الأ :(5.20)جدول
 لمتغير التخصص

 مصدر التباين المحور
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 الآخريفميارات التعامؿ مع 
 1.625 2.927 2 5.854 المجمكعات بيف

 

 

0.200 

// 

 

 1.802 192 345.898 المجمكعات داخؿ

  194 351.752 المجمكع

 ميارات فنكف البيع
 2.385 4.651 2 9.302 المجمكعات بيف

 

 

0.095 

// 

 

 1.950 192 374.450 المجمكعات داخؿ

  194 383.752 المجمكع

 الميارات التسكيقية
 1.014 2.506 2 5.012 المجمكعات بيف

 

 

0.365 

// 

 

 2.470 192 474.260 المجمكعات داخؿ

  194 479.271 المجمكع

 الميارات التقنية كالفنية
 0.941 3.202 2 6.404 المجمكعات بيف

 

 

0.392 

// 

 

 3.402 192 653.257 المجمكعات داخؿ

  194 659.662 المجمكع

 الدرجة الكمية
 1.099 1.649 2 3.297 المجمكعات بيف

 

 

0.335 

// 

 

 1.501 192 288.147 المجمكعات داخؿ

  194 291.444 المجمكع

 أداء مندكبي المبيعات
 1.120 2.080 2 4.160 المجمكعات بيف

 

 

0.328 

// 

 

 1.857 192 356.460 المجمكعات داخؿ

  194 360.621 المجمكع

 05.0القيمة ا حتمالية دالة إحصائيا عند  *

 :ما يمي (5.25)تبين من النتائج الموضحة في جدول

 مف مستكل الد لة كبرأ حادمتحميؿ التبايف الأ ختبار  المقابمة( sig  أف القيمة ا حتمالية -
 0.05α≤ ،)ميارات فنكف البيع ،الآخريفميارات التعامؿ مع    ميارات البيعدكر  في، 
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أداء مندكبي تحسيف  في الدرجة الكمية( الميارات التسكيقية، الميارات التقنية كالفنية،
عدـ كجكد فركؽ ذات د لة  ، كىذا يدؿ عم بقطاع غزة الأدكيةات في شركات المبيع

، كيعزك الباحث ذلؾ ككف الفئة المستجيبة تحمؿ نفس احصائية تعزل لمتفير التخصص
 .التخصص بدرجة كبيرة كىي  الصيدلة أك مساعد صيدلي(

 لاني:خامسا: تحميل الفروقات المرتبطة بمتغير سنوات الخبرة في العمل الصيد
تحميؿ   يكضح الجدكؿ التالي المتكسطات الحسابية كدرجات الحرية كقيمة اختبار

لكؿ محكر مف محاكر الدراسة كفقان لمتفير سنكات  (Anova One Wayالتبايف الأحادم 
 الخبرة في العمؿ الصيد ني.

ابات المبحوثين نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات استج :(5.21) جدول
 تعزى لمتغير سنوات الخبرة

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 الآخريفميارات التعامؿ مع 
 0.623 1.134 2 2.267 المجمكعات بيف

 

 

0.538 

// 

 

 1.820 192 349.485 المجمكعات داخؿ

  194 351.752 المجمكع

 ميارات فنكف البيع
 0.208 0.416 2 0.831 المجمكعات بيف

 

 

0.812 

// 

 

 1.994 192 382.921 المجمكعات داخؿ

  194 383.752 المجمكع

 الميارات التسكيقية
 0.499 1.238 2 2.476 المجمكعات بيف

 

 

0.608 

// 

 

 2.483 192 476.795 المجمكعات داخؿ

  194 479.271 المجمكع

 الميارات التقنية كالفنية
 2.220 7.456 2 14.912 المجمكعات بيف

 

 

0.111 

// 

 

 3.358 192 644.749 المجمكعات داخؿ

  194 659.662 المجمكع

 الدرجة الكمية
 0.417 0.631 2 1.262 المجمكعات بيف

 

 

0.659 

// 

 

 1.511 192 290.182 المجمكعات داخؿ

  194 291.444 عالمجمك 

 أداء مندكبي المبيعات
 0.557 1.041 2 2.081 المجمكعات بيف

 

 

0.574 

// 

 

 1.867 192 358.539 المجمكعات داخؿ

  194 360.621 المجمكع

 05.0القيمة ا حتمالية دالة إحصائيا عند  *

 05.0القيمة ا حتمالية غير دالة إحصائيا عند  //
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 ما يمي: (5.21) في جدولتبين من النتائج الموضحة 

 مف مستكل الد لة كبرأ حادمتحميؿ التبايف الأ( المقابمة  ختبار sig  أف القيمة ا حتمالية -
 0.05α≤ ،) ميارات فنكف البيع ،الآخريفميارات التعامؿ مع    ميارات البيع دكرفي، 

أداء مندكبي يف تحس في الدرجة الكمية( الميارات التسكيقية، الميارات التقنية كالفنية،
، كىذا يدؿ عم  عدـ كجكد فركؽ ذات د لة ةبقطاع غز  الأدكيةالمبيعات في شركات 

كيعزك الباحث ذلؾ ككف أف  الصيد ني العمؿحصائية تعزل لمتفير سنكات الخبرة في إ
 .أغمب المستجيبيف يمتمككف خبرة أكثر مف عاـ

 ام بالتسويق:سادسا: تحميل الفروقات المرتبطة بمتغير درجة الاىتم

تحميؿ   يكضح الجدكؿ التالي المتكسطات الحسابية كدرجات الحرية كقيمة اختبار
لكؿ محكر مف محاكر الدراسة كفقان لمتفير درجة  (Anova One Wayالتبايف الأحادم 
 ا ىتماـ بالتسكيؽ.

ات المبحوثين نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات استجاب :(5.22) جدول
 لمتغير درجة الاىتمام بالتسويق تعزى

 مصدر التباين المحور
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 الآخريفميارات التعامؿ مع 
 1.287 2.327 2 4.654 المجمكعات بيف

 

 

0.278 

// 

 

 1.808 192 347.098 المجمكعات داخؿ

  194 351.752 المجمكع

 ميارات فنكف البيع
 1.057 2.090 2 4.181 المجمكعات بيف

 

 

0.349 

// 

 

 1.977 192 379.571 المجمكعات داخؿ

  194 383.752 المجمكع

 الميارات التسكيقية
 0.000 0.001 2 0.001 المجمكعات بيف

 

 

1.000 

// 

 

 2.496 192 479.270 المجمكعات داخؿ

  194 479.271 المجمكع

 الميارات التقنية كالفنية
 0.361 1.236 2 2.473 المجمكعات بيف

 

 

0.697 

 

// 

 3.423 192 657.189 المجمكعات داخؿ

  194 659.662 المجمكع

 الدرجة الكمية
 0.435 0.657 2 1.315 المجمكعات بيف

 

 

0.648 

// 

 

 1.511 192 290.129 المجمكعات داخؿ

  194 291.444 المجمكع

 0.675 0.394 0.738 2 1.476 المجمكعات بيف أداء مندكبي المبيعات
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مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

  1.871 192 359.145 المجمكعات داخؿ

 

 

  194 360.621 المجمكع //

 05.0القيمة ا حتمالية دالة إحصائيا عند  *

 05.0القيمة ا حتمالية غير دالة إحصائيا عند  //

 ما يمي: (5.22) موضحة في جدولتبين من النتائج ال

 مف مستكل الد لة كبرأ حادمتحميؿ التبايف الأ  ختبار( المقابمة sig  أف القيمة ا حتمالية -
 0.05α≤ ،) ميارات فنكف البيع ،الآخريفميارات التعامؿ مع    ميارات البيع دكرفي، 

أداء مندكبي تحسيف  في الدرجة الكمية( الميارات التسكيقية، الميارات التقنية كالفنية،
كؽ ذات د لة ، كىذا يدؿ عم  عدـ كجكد فر بقطاع غزة الأدكيةالمبيعات في شركات 

كيعزك الباحث ككف الفئة الأكبر مف  بالتسكيؽحصائية تعزل لمتفير درجة ا ىتماـ إ
 .الصيادلة ميتمة في مجاؿ تسكيؽ منتجاتيـ بشكؿ مباشر أك غير مباشر لزيادة المبيعات
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 النتائج والتوصيات
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 الفصل السادس
 النتائج والتوصيات

 النتائج 6.1
 عم  التحميلات كالتفسيرات ظيرت النتائج كما يمي:. بناءن 
 نتائج متعمقة بالمتفير المستقؿ " ميارات البيع ". - أ

 ل  مستكل %( كىي نسبة تشير إ66.56الكزف النسبي لمحاكر ميارات البيع مجتمعة  . 1
 إمتلاؾ مندكبي المبيعات مف الميارات كجاء تسمسؿ المحاكر عم  النحك الآتي.

 .(72.91% المرتبة الأكل  بكزف نسبي ميارات فنكف البيع احتؿ محكر  -
 %(.72.12احتؿ محكر ميارات التعامؿ مع الآخريف المرتبة الثانية بكزف نسبي   -
 %(.67.79الثة بكزف نسبي  احتؿ محكر الميارات التسكيقية المرتبة الث -
 %(.53.38احتؿ محكر الميارات التقنية كالفنية المرتبة الأخيرة بكزف نسبي   -

 نتائج متعمقة بالمتفير التابع " أداء مندكبي المبيعات ".  - ب

%(، 70.28"  أداء مندكبي المبيعات في شركات الأدكية بقطاع غػزة"الكزف النسبي لمحكر  .1
داء منػدكبي المبيعػات فػي شػركات الأدكيػة بقطػاع غػزة، كىػذا كىي نسبة تشير إلػ  مسػتكل أ

الصػيادلة مػف زبائنو رضا  بلكس دائما يسع يتمتع بأداء عالي ك أف مندكب المبيعات  يعني
حيث يرل أغمب الصيادلة بأف ىناؾ إىتماـ كبير  ر،خلاؿ تحسيف أدائو البيعي بشكؿ مستم

 دكرم.كؿ كشركات الأدكية لآرائيـ بش مبيعاتال مندكبيمف 

 نتائج متعمقة باختبار الفرضيات.  - ت

أداء مندكبي ك  ميارات البيع بيفذات د لة إحصائية  ارتباطية طردية إيجابية تكجد علاقة .1
، بمعن  أنو كمما زادت ميارات البيع كمما زاد المبيعات في شركات الأدكية بقطاع غزة

 ة.تحسيف أداء مندكبي المبيعات في شركات الأدكية في قطاع غز 
التعامؿ مع    ميارات بيفذات د لة إحصائية إيجابية ارتباطية طردية  تكجد علاقة .2

كأداء مندكبي  ، كميارات فنكف البيع، كالميارات التسكيقية، كالميارات التقنية كالفنية(الآخريف
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ميارات كمما زاد بمعن  أنو كمما زادت تمؾ ال المبيعات في شركات الأدكية بقطاع غزة
  بقطاع غزة. الأدكيةء مندكبي المبيعات في شركات تحسيف أدا

لميارات البيع   ميارات التعامؿ مع  (≥0.05α يكجد أثر ذك د لة إحصائية عند مستكل  .3
عم  أداء  الآخريف، ميارات فنكف البيع، الميارات التسكيقية، الميارات التقنية كالفنية(

رات البيع تؤثر بصكرة جكىرية عم  مندكبي المبيعات، حيث أظيرت النتائج أف محاكر ميا
% مف التبايف الكمي في أداء مندكبي 58.3أداء مندكبي المبيعات، كتمؾ المحاكر فسرت 

المبيعات، كباقي النسبة يرجع لعكامؿ أخرل كالكضع الإقتصادم كالكضع الإجتماعي 
 كالجفرافيا كبيئة العمؿ.

ميارات  دكر  بات المبحكثيف حكؿ  تكجد فركؽ ذات د لة إحصائية بيف متكسطات استجا .4
لممتفيرات تحسيف أداء مندكبي المبيعات في شركات الأدكية بقطاع غزة( تعزل  فيالبيع 

 .(الجنس، المؤىؿ العممي، التخصص، سنكات الخبرة، درجة ا ىتماـ بالتسكيؽالتالية  
 يف حكؿذات د لة إحصائية بيف متكسطات استجابات المبحكث  غير جكىرية( فركؽ تكجد .5

تحسيف أداء مندكبي المبيعات في شركات الأدكية بقطاع غزة(  فيميارات البيع  دكر 
لمتفير المحافظة ككانت النتائج لصالح محافظة الجنكب في المحاكر التالية  ميارات تعزل 

 فنكف البيع، ميارات التعامؿ مع الآخريف(.
ا بميارات التعامؿ مع الآخريف مندكبي المبيعات لمحافظة الشماؿ كمحافظة الجنكب تميزك  .6

مقارنة بباقي ميارات المحاكر الأخرم، بينما محافظة غزة كمحافظة الكسطي تميزكا 
 بميارات فنكف البيع مقارنة بباقي ميارات المحاكر الأخرل.

أظيرت النتائج أف الميارات التقنية كالفنية في كؿ المحافظات كانت في الترتيب الأخير  .7
 لمحاكر الأخرل.مقارنة بميارات ا

 التوصيات 6.2
لقياس متفيرات أخرل العمؿ عم  إحداث دراسات تيتـ بالركائز الأساسية ك ضركرة ا ىتماـ  .1

مف خلاؿ  ،كتطكير ىذه الشريحة اليامة كالتي تعد كاجية الشركة لمندكبي المبيعات كميارات
 تحسيف مياراتيـ السكقية. 
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مف خلاؿ  لمندكبي المبيعات يميا بإستمراريكية كتقشركات الأدتكثيؼ دكر الرقابة في  .2
 التدريب عم  أحدث الحقائب التدريبية ليذه الشريحة اليامة. 

تككيف علاقات طكيمة الأمد ل الأقرب مندكبي المبيعات ككنيـ حكؿ دكر كعي الشركاتزيادة  .3
 تحسيف ثقة المشترم.ك  الشركة كالعميؿبيف 

لبذؿ ك الأساس لتحقيؽ أىداؼ المبيعات، و يعتبر نلأ ،ماديان كمعنكيان  مندكبي المبيعاتتحفيز  .4
 عممية الشراء.أقص  طاقتو في إقناع العميؿ ب

عم  شركات الأدكية العمؿ عم  تكفير فرصة لمندكبي المبيعات لدييا لمجمكس شيريان لمرة  .5
كاحدة كلفترة طكيمة، لإجراء عصؼ ذىن  فيما بينيـ، مف خلالو يتـ تبادؿ الخبرات كعرض 

 . لتعـ الفائدة عم  الجميع مناقشات
الحديثة في تعزيز التكاصؿ بيف الشركة كالعملاء لتحسيف التكاصؿ  مكاكبة التقنيات ضركرة .6

 ا لكتركني بشكؿ فعاؿ.
، كالبحث مندكب المبيعاتلمشركة مف خلاؿ تحسيف تصكرات العميؿ عف الثقة كالمصداقية  .7

 ي ىذه المجا ت اليامة.عف كسائؿ إضافية لتحسيف ميارات مندكبي المبيعات ف
مع  لقياس مدل تكافؽ النتائج الحاليةمختمفة  عم  قطاعات أخرلضركرة إجراء الدراسة  .8

 .النتائج المستقبمية لمدراسات المقترحة
متطكرة لتعزيز ميارات أساليب تدريبية  كاستخداـ جب عم  الشركة التركيز عم  تطكيري .9

 . لتقنية كالفنية المبيعات خاصة في مجاؿ الميارات ا مندكبي

 الدراسات المستقبمية المقترحة 6.3
 في تحسيف مبيعات الشركة. مندكبي المبيعاتعم  أداء  دكر الرقابة قياس .1
 . أداء مندكبي المبيعاتعم  تحسيف  أثر التحفيز المادم كالمعنكم .2
 مكاكبة التقنية الحديثة في تحقيؽ الميزة التنافسية لمشركات. دكر .3
 أداء الشركات.عم   لمبيعاتلمندكبي اثقة كالمصداقية ال قياس أثر تكفر .4
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 المصادر والمراجع
 الكريم نآالقر 

 المراجع العربيةأولًا: 
تأثير رجاؿ البيع عم  سمكؾ المستيمؾ دراسة حالة مؤسسة ـ(. 2015 . أحمد، طكباؿ

 جامعة أكمي محند ذكالحاج، الجزائر. (.رسالة ماجستير غير منشكرة  منصكرم لمكاد البناء
رسالة   تقييـ كفاءة رجاؿ البيع في متاجر الأقساــ(. 2005  .عبد الحميد إسماعيؿ ،إسماعيؿ

  .كمية التجارة، جامعة عيف شمس(. غير منشكرة ماجستير
أثر تدريب رجاؿ البيع في زيادة حجـ المبيعات دراسة ميدانية في ـ(. 2017 . إلياس، عمار
 جامعة شندم، السكداف. (.رسالة ماجستير غير منشكرة  فابي مصنع

فعالية البيع كدكره في خمؽ ميزة تنافسية دراسة حالة مؤسسة ـ(. 2010 . بكر، قكاميد بك
 جامعة الجزائر، الجزائر. (.رسالة ماجستير غير منشكرة  اتصا ت الجزائر

داء التسكيقي لممؤسسة دراسة حالة تأثير تسيير قكة البيع عم  الأ .(ـ2013  محمد. ،بكشريبة
 . 244-229،(40 1، مجمة العمكـ الإنسانية، المؤسسة الفلاحية

 الرياض: .  د.ط(.ميارات كفف إدارة العلاقات العامة كخدمة الزبائفـ(. 2016 . جبالي، حمزة
 المتميز لمطباعة كالنشر.

ؿ مدراء المدارس في حؿ علاقة استخداـ أركاف التفاكض مف قبـ(. 2014 . الجديمي، غدير
 الجامعة الإسلامية، غزة. (.رسالة ماجستير غير منشكرة  المشكلات الإدارية المدرسية

(. العلاقة بيف مقكمات التميز بالأداء ك نتائجو في قطاع الصناعات ـ2013  جرار، ذياب.
-263(، 21  2مية للاقتصاد كالعمكـ الإدارية، مجمة الجامعة الإسلا، الدكائية الفمسطيني

295. 
المخاطر في الصناعات الدكائية الفمسطينية  إدارةكاقع  ـ(.2018.  لياسإاياد جريس  ،جرايسة

جامعة القدس  .(غير منشكرة  رسالة دكتكراة دراسة حالة شركة بيت جا  لصناعة الأدكية
 المفتكحة. 

مجمة الدنانير، ة، ـ(. أثر التسكيؽ الإلكتركني عم  جكدة الخدمات المصرفي2018 . حسف، إياد
5 11 ،)310-324. 

مجمة ـ(. دكر البيع الشخصي في تحقيؽ أىداؼ التسكيؽ ا ستراتيجية، 2009 . حمك، سناء
 .187-168(، 1 22بفداد التقنية، 
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أثر تسيير قكل البيع في زيادة مبيعات المؤسسة الفندقية دراسة حالة ـ(. 2016 . حمزم، كاممة
 جامعة قاصدم مرباح، الجزائر. (.ير منشكرةرسالة ماجستير غ  فندؽ تيجي

مجمة ـ(. المكاصفات كالقدرات التفاكضية لرجاؿ البيع  دراسة استطلاعية، 2013 . خميؿ، ليم 
 .152-134(، 35 112تنمية الرافديف، 

أثر تكنكلكجيا المعمكمات في ترقية تسكيؽ الخدمات المصرفية ـ(. 2016 . دردكر، أسماء
 جامعة العربي بف مييدم، الجزائر. (.جستير غير منشكرةرسالة ما  كالمالية

ـ(. دكر رجؿ البيع في تحقيؽ ك ء العملاء دراسة حالة 2017 . ديكب، محمد كغالة، قيس
 .41-11(، 41 39مجمة جامعة البعث، صيدليات حمص، 

ات ـ(. تقنيات شبكة المعمكمات كدكرىا في إنجاز عممي2019 . الرحيـ، إياد كالجبكرم، حمزة
 .59-43(، 9 1مجمة بفداد التقنية، الشراء الإلكتركني كالتسكيؽ الإلكتركني، 

(. دكر التدريب في تحسيف أداء رجاؿ البيع الدكلييف بالمؤسسة ـ2018  سامي. ،زعباط
(، 3 1، للاقتصاد كالإدارة مجمة نماء، حالة مؤسسة الكاتمية لمفميف بجيجؿ .الإنتاجية
201-2013 . 

ـ(. دكر التدريب في تحسيف أداء رجاؿ البيع بالمؤسسات الإنتاجية، 2018 . زعباط، سامي
 .213-201(، 1 3مجمة نماء للاقتصاد كالتجارة، 

دار الصفاء عماف:  .1ط .منظكر تطبيقي كظيفي: إدارة المبيعاتـ(. 2009 . الزغبي، عمي
 .لمنشر كالتكزيع

يكليك  20. (ميدانية مقابمة  كسطمشرؼ المبيعات بشركة الشرؽ الأـ(. 2019.  خميؿ ،المكح
 .ـ05:00ـ، الساعة 2019

رسالة   مساىمة البيع الشخصي في تحسيف خدمة العملاءـ(. 2016 . الزىراء، عبدالله
 جامعة عبدالحميد بف باديس، الجزائر. (.ماجستير غير منشكرة

تير غير رسالة ماجس  العكامؿ المؤثرة في أداء رجؿ البيعـ(. 2016 . ستي، عبدالحميد
 ، جامعة عبدالحميد بف باديس، الجزائر.(منشكرة

 .1ط .التفاكض كالحِكار باحتراؼ :فف ميارة التفاكض كالحِكارـ(. 2017 . سعدة، صفاء
 دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، القاىرة.القاىرة: 

(. أسباب التحكؿ مف سياسة التكزيع ـ2015  ميتدم عمر محمد. ،محمد البشير ،سفياف بكأ
مجمة ، السكداف-لمباشر إل  البيع عف طريؽ الككلاء في شركة سكر كنانة المحدكدةا

 1(9) 6 ،الجزيرة لمعمكـ ا قتصادية كا جتماعية
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: دراسة العكامؿ المؤثرة عم  أداء رجاؿ البيع(. ـ2016 . بكمديف، بمعياشي ،سميماف، عائشة
 .15- 1(، 227 2، لحكيـمجمة ا. سامسكن ( ككالة كاد ارىيكا  حالة بمؤسسة سامحا

ميارات التفاكض لدل العامميف في العلاقات العامة في المؤسسات ـ(. 2012 . شبيب، ىدل
 .58-40(، 1 17مجمة الباحث الإعلامي، ، الحككمية
رسالة   كاقع التسكيؽ الإلكتركني في مكاقع التكاصؿ ا جتماعيـ(. 2017 . شتاح، فايزة

 دالحميد بف باديس، الجزائر.جامعة عب (.ماجستير غير منشكرة
البيعية عم  سمكؾ الزبائف مف خلاؿ إدارة  المياراتأثر فاعمية  .(ـ2019.  طممية، أحمد
رسالة ماجيستير   ، جامعة الشرؽ الأكسطالزبائف في قطاع تكنكلكجيا المعمكمات علاقات

 .عماف ،الأردف .غير منشكرة(
دار المنارة لمنشر  . عماف:1ط .لمتعميـ كالتعمـالتقنية التعميمية ـ(. 2017 . العامرم، خالد
 .كالتكزع
دكر إدارة القكة البيعية في تحسيف فعالية البيع الشخصي دراسة حالة ـ(. 2015 . العايب، ىدل

 جامعة محمد بكضياؼ، الجزائر. (.رسالة ماجستير غير منشكرة  مؤسسة ىنكؿ
( التاريخ شخصية مقابمة صيادلة، المديرة التنفيذية لنقابة ال. )ـ2020 ىبة.  الحداد،

 ظيرا. 12:00، الساعة ـ20/01/2020
، دكر الميارات الناعمة في الحصكؿ عم  الكظائؼ الأكاديميةـ(. 2016 . عبدالكاحد، مؤمف

 .338-304(، 2 6مجمة جامعة فمسطيف للأبحاث كالدراسات، 
دارة الأعماؿـ(. 2009 . عفيفي، عبداليادم المكتبة ط(. الجيزة:  د. .برامج التسكيؽ كا 

 .الأكاديمية لمطباعة كالنشر، الجيزة
تحقيؽ  مدل إدراؾ السمكؾ الأخلاقي لمندكبي المبيعات كدكره في .(ـ2010.  العقايمة، مؤيد

 ت فياسة ميدانية لسكؽ قطع السيار ، درا الأعماؿ إل  الأعماؿ( رضا الزبائف في سكؽ
  .ث لمنشر كالتكزيععالـ الكتب الحدي :عمافد.ط(.   .مدينة عماف
رسالة   دكر المزيج التسكيقي البنكي في تحقيؽ رضا العملاءـ(. 2017 . عكاشة، رزيقة

 جامعة العربي بف مييدم، الجزائر. (.ماجستير غير منشكرة
( تميفكنية مقابمة مشرؼ المبيعات بشركة مسركجي للأدكية، . )ـ2019 عبد الله.  عاشكر،

 مساءان. 09:00ة ، الساعـ15/07/2019التاريخ 
 دار اليازكرم العممية.عماف:  .2ط .إدارة التفاكض(. ـ2015 . العلاؽ، بشير
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 الملاحق
 قائمة بأسماء المحكمين: (1)ممحق

 الاختصاص وجية العمل الاسم م
 الجامعة ا سلامية –كمية ا قتصاد كالعمكـ الإدارية  –عضك ىيئة تدريسية  د. اسماعيل قاسم   .1
 الجامعة ا سلامية –كـ الإدارية كمية ا قتصاد كالعم –عضك ىيئة تدريسية  د. نافذ بركات   .2
 الجامعة ا سلامية –كمية ا قتصاد كالعمكـ الإدارية  –عضك ىيئة تدريسية  أ.د. يوسف بحر   .3
 الجامعة ا سلامية –كمية ا قتصاد كالعمكـ الإدارية  –عضك ىيئة تدريسية  أ.د. ماجد الفرا  .4
 الجامعة ا سلامية –كالعمكـ الإدارية كمية ا قتصاد  –عضك ىيئة تدريسية  د. صديق نصار   .5
 الجامعة ا سلامية –كمية ا قتصاد كالعمكـ الإدارية  –عضك ىيئة تدريسية  د. سامي أبو الروس  .6
 شركة مسركجي للأدكية –مشرؼ المبيعات كالدعاية  د. عبد الله عاشور   .7
 مدير شركة مسركجي للأدكية د. حازم عمار  .8
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 انة: تحكيم الاستب(2)ممحق

 غزة –الجامعة الإسلامية 

 عمادة الدراسات العليا

 كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية 

 الأعمال إدارةقسم 
 

 

 ....الأخوة والأخوات/ الصيادلة الكرام

 السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو،،،

 الموضوع/ تعبئة استبانة لرسالة الماجستير

للإجابة عم  أسئمة ا ستبانة التي بيف يديؾ  أرجك التكرـ بإعطائي جزءان مف كقتكـ الثميف
تحسين أداء مندوبي  فيميارات البيع  دور كالتي تيدؼ عم  التعرؼ عم  آرائكـ حكؿ:"

" كى  جزء مف دراسة تـ إعدادىا كمتطمب بقطاع غزة  الأدويةالمبيعات في شركات 
 الأعماؿ. إدارةلمحصكؿ عم  درجة الماجستير في 

  ،كالإجابة عم  التساؤ ت الكاردة بدقة كمكضكعية ،بكؿ تأف كركية آمؿ قراءة ا ستبانة
كأف تشمؿ الإجابة كؿ الفقرات حسب الترتيب المرفؽ، كالتي سيككف ليا الأثر الكبير 
لمكصكؿ إل  نتائج تفيد في المجاؿ التسكيقي لقطاع الصناعة الدكائية في قطاع غزة، 

 بيا تستخدـ لأغراض البحث العممي فقط. عممان بأف الإجابة كالمعمكمات التي تدلكف

 وتقبموا فائق الاحترام والتقدير،،                                  
 

 مصعب الموحالباحث/ 
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 بيانات عامة: -

  أنث ذكر                :الجنس 
 :الشماؿ       غزة      الكسط      خانيكنس     رفح     المحافظة 
 ي:      دبمكـ فأقؿ          بكالكريكس         دراسات عمياالمؤىؿ العمم 
  :التخصص:       مساعد صيدلي       صيدلي         أخرل 
 سنكات فأكثر 3سنكات           3-1أقؿ مف سنة          :سنكات الخبرة في العمؿ الصيد ني 
 رتفعة. منخفضة      متكسطة     م    :درجة ا ىتماـ بالتسكيؽ 

 

 محاور الدراسة:  -
 

 

 

 فــيميــارات البيــع  دور  يرجػػ  التعبيػػر عػػف مػػدل مكافقتػػؾ للأسػػئمة التاليػػة كالتػػي تتمحػػكر حػػكؿ 
كنأمػؿ مػنكـ اسػتخداـ التػدريج  ،(بقطـاع غـزة الأدويـةتحسين أداء مندوبي المبيعات في شـركات 

عمػ  مػا كرد  بشػدةكافقػة دؿ ذلػؾ عمػ  الم 10فكمما اقتربػت الإجابػة مػف الدرجػة  ،10ال   1مف 
 في الفقرات المذككرة كتقؿ بالتدريج. 

 
 

 
 

 الفقرات م.
درجة 
 الموافقة

(1-10) 
 (الآخرينميارات التعامل مع  )المحور الأول

  يمتمؾ مندكب المبيعات القدرة عم  لفت انتباىؾ لممنتج بشكؿ جذاب.   .1
  يتسـ مندكب المبيعات بالصدؽ كالأمانة في التسكيؽ.   .2
  يمتمؾ مندكب المبيعات ابتسامة كاسمكب حكارم لطيؼ.   .3
  يتميز مندكب المبيعات بسمكؾ كتصرفات أخلاقية.     .4
    .يستمع كيستجيب مندكب المبيعات لملاحظاتؾ كتعميقاتؾ كاستفساراتؾ  .5
  . يمتزـ مندكب المبيعات بمكعد الزيارة المعتاد كيُنسؽ مسبقا لمزيارة إما برسالة أك اتصاؿ  .6
  . الآخريفيتحم  مندكب المبيعات بعلاقات اجتماعية مرنة كمتينة  كاحساس ب  .7

  ييتـ كيتفاعؿ مندكب المبيعات بحديثؾ معو.  .8
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 الفقرات م.
درجة 
 الموافقة

(1-10) 
 (ميارات فنون البيع )المحور الثاني

   .يستخدـ مندكب المبيعات ألفاظ جميمة كمؤثرة  .9
   يؤكد مندكب المبيعات عم  أىمية المنتج مراران كتكراران.   .10
  يتحدث مندكب المبيعات ببساطة ككضكح بعيدان عف استخداـ مصطمحات معقدة.    .11
  يُسرع مندكب المبيعات في عرض كتسكيؽ المنتج بمجرد نزكؿ المنتج لمسكؽ.  .12
  يمتمؾ مندكب المبيعات شخصية قكية كاسمكب مناقشة فعناؿ.   .13
  اء منتجاتو.يقدـ المندكب ارشادات كتكصيات تتعمؽ بالمنتج لتعزيز شر   .14
  .يتمتع مندكب المبيعات باطلاع مباشر كمتابعة لمعركض كالمنتجات المنافسة في السكؽ  .15
  يحافظ مندكب المبيعات عم  جك الرسمية ضمف نطاؽ العمؿ.   .16
  يُمبي المندكب احتياجاتكـ الطارئة بشكؿ عاجؿ كدكف تذمر.   .17

 الميارات التسويقية( )المحور الثالث
  ب المبيعات بأسمكب تسكيقي متجدد  يجذب ا نتباه في عرضو لممنتجات.يتحدث مندك   .18
  مندكب المبيعات لديو القدرة عم  الإقناع بالمزايا كالفكائد التي تختص بالمنتج.  .19
  يتكفر لمندكب المبيعات معمكمات كافية عف المنتج كالسكؽ كالمنافسيف.  .20
  ذر تكفر المنتج المطمكب.باستطاعة المندكب تكفير منتج بديؿ في حاؿ تع  .21
  يستخدـ المندكب كسائؿ مختمفة لتنشيط المبيعات كالعينات المجانية كالخصكمات كاليدايا.   .22
  المندكب لديو قدرة التفاكض عم   كمية كسعر المنتجات.  .23
  . الأدكيةيتعامؿ المندكب بصراحة ككضكح في تسكيؽ تركيبة   .24

 لفنية( الميارات التقنية وا)المحور الرابع
  .يستخدـ مندكب المبيعات التابمت أك المكبايؿ في تسجيؿ ملاحظاتو  .25
  يكجد آليات تكاصؿ أخرل لممندكب مف خلاؿ الإيميؿ أك المكاقع ا جتماعية بجانب المكبايؿ.   .26
  يتابع مندكب المبيعات عم  إرساؿ النشرات التسكيقية البريدية.    .27
  ديد مف التعاملات المالية كالإدارية.   يستخدـ المندكب الإنترنت في الع  .28
  يستقبؿ المندكب الشكاكم كالملاحظات مف خلاؿ آلية تكاصؿ تقنية كيُسرع في الرد كالمتابعة.  .29

 بقطاع غزة( الأدويةأداء مندوبي المبيعات في شركات )المحور الخامس
  كالتحديات الخارجية. يساىـ المندكب في معالجة ا عتراضات في ضكء ا حتياجات المتزايدة  .30
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 الفقرات م.
درجة 
 الموافقة

(1-10) 
تماميا بشكؿ كامؿ.  .31   مندكب المبيعات قادر عم  إحداث صفقة بيعية كا 
  يمتمؾ المندكب القدرة عم  التنبؤ بحجـ المبيعات المتكقع مف أصنافو لديكـ.    .32
  .يحرص المندكب عم  زيادة حجـ المبيعات مف أصنافو كيتابع المبيعات بشكؿ مستمر  .33
  اراتو البيعية مع الأخذ بعيف ا عتبار آراء عملاءه الصيادلة.  يتخذ المندكب قر   .34
  يجتيد كيثابر المندكب مف أجؿ زيادة الحصة السكقية لمشركة كيُزيؿ العقبات لأجؿ ذلؾ.   .35
  يُساعد مندكب المبيعات في اختيار الأفضؿ في ظؿ خيارات لأدكية متعددة.     .36
  لاءه ليثرم تقاريره اليكمية.ييتـ المندكب بأخذ تفذية راجعة مف عم  .37
  يستجيب كيرد المندكب عم  ا تصا ت كا ستفسارات بسرعة في أكقات غير العمؿ الرسمية.  .38
  يسع  مندكب المبيعات لكسب رضا كثقة عملاءه الصيادلة كيعزز ذلؾ دائمان.  .39
  يتعاطؼ مندكب المبيعات معؾ في حا ت العسر المالي.  .40
  ير مالية صحيحة كدقيقة تتعمؽ بحسابات الصيدلية.يُقدـ المندكب تقار   .41
  يتحسف الأداء لمندكب المبيعات بشكؿ ممحكظ كمستمر..  .42

 

 انتيت ا ستبانة،،
 أشكر لكـ حسف استجابتكـ

 
 الباحـــث                                                                  

 هصعب عبد السلام اللىح                                                                              

                                                                           (5599178492) 

 شزاف الدكتىرإ                                                                            

 واديعبد اللطيف رشدي                                                                            
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 ( : نموذج مقابمة تميفونية 3ممحق )

 داء مندكبي مبيعات شركات الأدكيةالتعرؼ عم  مستكم ميارات البيع كأ اليدؼ
 عبدالله عاشكر د.  المستيدؼ

 جي للأدكيةمشرؼ المبيعات بشركة مسرك  طبيعة العمؿ 
 ـ15/07/2019 التاريخ
  مساءان  09 الساعة
 

 الأسئمة 
 ما كاقع ميارات البيع لدل مندكبي المبيعات بشركات ا دكية ؟ .1
 ما مستكل الأداء لممندكبيف ؟ .2
 ما طبيعة المنافسة كأيف تتركز المنافسة بالتحديد ؟ .3
 ستكرد ؟ما مدل الإقباؿ عم  المنتج المحم  كما المقارنة مع المنتج الم .4
 ىؿ برأيؾ يتحسف الأداء لممندكبيف بشكؿ مستمر كممحكظ ؟ .5

 

  شخصية( : نموذج مقابمة 4ممحق )

 التعرؼ عم  مستكم ميارات البيع كأداء مندكبي مبيعات شركات الأدكية اليدؼ
 خميؿ المكح د.  المستيدؼ

 مشرؼ المبيعات بشركة الشرؽ الأكسط للأدكية طبيعة العمؿ 
 ـ20/07/2019 التاريخ
  مساءان  05:00 الساعة
 

 الأسئمة 
 ما كاقع ميارات البيع لدل مندكبي المبيعات بشركات ا دكية ؟ .1
 ما مستكل الأداء لممندكبيف ؟ .2
 ما طبيعة المنافسة كأيف تتركز المنافسة بالتحديد ؟ .3
 ما مدل الإقباؿ عم  المنتج المحم  كما المقارنة مع المنتج المستكرد ؟ .4
 ف الأداء لممندكبيف بشكؿ مستمر كممحكظ ؟ىؿ برأيؾ يتحس .5
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 تميفونية( : نموذج مقابمة 5ممحق )

 الحصكؿ عم  أرقاـ بعدد الصيدليات المسجمة بالكزارة كتكزيعيا بالمحافظات اليدؼ
 د. محمد النكنك المستيدؼ

 مدير دائرة التسجيؿ الدكائي في كزارة الصحة الفمسطينية طبيعة العمؿ 
 ـ17/08/2019 التاريخ
 ظيرا  01:30   الساعة
 

 الأسئمة 

 

 ما العدد الحقيقي لمصيدليات المسجمة بكزارة الصحة حت  ىذا التاريخ ؟ .1
 ما معدؿ الزيادة في تسجيؿ الصيدليات شيريان بقطاع غزة ؟ .2
 ما عدد  الصيدليات المسجمة في كؿ محافظة ؟ .3
 

 شخصية( : نموذج مقابمة 6ممحق )

 قاـ بعدد الصيدليات المسجمة بالكزارة كتكزيعيا بالمحافظاتالحصكؿ عم  أر  اليدؼ
 كشركات الأدكية الصناعية

 ىبة الحدادد.  المستيدؼ
 المديرة التنفيذية لنقابة الصيادلة في المحافظات الجنكبية طبيعة العمؿ 

 ـ20/01/2020 التاريخ
 ظيرا  12:00   الساعة
 

 الأسئمة 

 

 زارة الصحة حت  ىذا التاريخ ؟لصيدليات المسجمة بك اعدد ما  .1
 ؟ عدد الصيدليات حسب المحافظةما  .2
 ادلة المسجميف رسميا في قطاع غزة؟الصيما عدد   .3
 ما الشركات المصنعة للأدكية في فمسطيف كقطاع غزة بشكؿ خاص؟ .4
 

 




