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Abstract   

  
This research aims to determinate characteristics and negotiation capabilities in 

general of instant Cloths Company (Waladi Factory) through the following question 

problems:   

- What are the requirement characteristics for Sale's persons, in the research organization? 

- Does sale's person in this organization have enough negotiation capability to accomplish 

sales bargain? 

- What is the negotiation strategies adapted by sales person in the research organization? 

The research also aims to determine the requirements features that have in sales 

person, and what's the negotiation strategies that dependent in the research organization. 

We select sample from (40) sales person, and use questioner to reach information, we also 

use variety statistical tools, to analyses the data and reach the finding. 

Built on above we find some conclusion like a contribution strategy is the favorite strategy 

for sales person in this organization. Finally, the research produce group of 

recommendations. 
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  المواصفات والقدرات التفاوضیة لرجال البیع

دراسة استطلاعیة في الشركة العامة للألبسة الجاھزة معمل 
  نینوى/ ولدي 

  ليلى جار االله خليلالدكتورة : دادــــــإع

 
 

  المستخلص
 

 لرج ال البی ع ف ي ال شركة العام ة   المواصفات والقدرات التفاوض یةیسعى البحث إلى تحدید
  :معمل ولدي، من خلال المشكلة التي تم تحدیدھا بالأسئلة البحثیة الآتیة / للألبسة الجاھزة 

 فرھا في رجال البیع في المنظمة المبحوثة؟اما أھم المواصفات المطلوب تو -

ام ال  صفقة ھ  ل یمتل  ك رج  ال البی  ع ف  ي المنظم  ة المبحوث  ة الق  درات التفاوض  یة اللازم  ة لإتم   -
 البیعیة؟

 ما الإستراتیجیة التفاوضیة المتبناة من قبل رجال البیع في المنظمة المبحوثة؟ -

ل البی   ع ف   ي المنظم   ة اویھ   دف البح   ث لتحدی   د المواص   فات الواج   ب توفرھ   ا ف   ي رج   
  .المبحوثة والإستراتیجیة التفاوضیة المعتمدة من قبل رجال البیع في المنظمة المبحوثة

ًموظف     ا، واعتم    دت اس    تمارة الاس     تبیان ) ٤٠( م     ن رج    ال البی    ع ت    م اختی    ار عین    ة

كم    ا اس    تخدمت ع    دة أس    الیب إح    صائیة ف    ي تحلی    ل البیان    ات ، للح    صول عل    ى المعلوم    ات
للح    صول عل    ى المعلوم    ات واس    تخرجت النت    ائج بن    اء ً علیھ    ا، وتوص    ل البح    ث إل    ى ع    دة 

ي المنظم   ة المبحوث   ة ھ   ي اس   تنتاجات منھ   ا أن الإس   تراتیجیة المتبن   اة م   ن قب   ل رج   ال البی   ع ف   
  .الإستراتیجیة التعاونیة، وانتھى البحث بمجموعة من التوصیات

  
  التفاوض، رجال البیع :الكلمات المفتاحیة
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  المقدمة 
لھا الإن سان من ذ الع صور ولقد زاو ، من أول وأقدم الوظائف التسویقیة وظیفة البیعتعد

وتتطل ب ھ ذه العملی ة م ن الط رفین ال ذین ) ی ضةالمقا(، وتتمثل بعملیة التبادل ال سلعي البدائیة
یقوم  ان بعملی  ة التب  ادل مھ  ارة معین  ة ف  ي تحقی  ق التب  ادل وق  درة عل  ى الإقن  اع والت  أثیر عل  ى 

  .خر لإقناعھ بإتمام عملیة المقایضة الطرف الآ
 أن للتسویق على الرغم م ن الإنتاجيلقد زاد الأھتمام بوظیفة البیع في مرحلة المفھوم 

مع ھ  ذا ف  إن وظیف  ة البی  ع أحتل  ت الإنت  اج، تل  ك المرحل  ة كان  ت ترك  ز عل  ى زی  ادة الجھ  ود ف  ي
 ،وذلك بھدف إیجاد أشخاص یقوم ون بإتم ام عملی ة ،أھمیة خاصة بعد الاھتمام بزیادة الانتاج

  .ن للجھة المنتجة ووإن ھؤلاء على الاغلب تابع
ھ إل ى إنتاج  م ا یمك ن بعد الحرب العالمیة الثانیة تغی رت فل سفة الإدارة م ن مفھ وم بی ع

 ما یمكن بیعھ والذي دفع المنظم ات إل ى دراس ة ال سوق والتع رف عل ى حاج ات إنتاجمفھوم 
 بھ  م مم  ا جع  ل الجھ  ود تتوج  ھ نح  و أختی  ار رج  ال بی  ع لھ  م الات  صالالزب ائن وتعزی  ز عملی  ة 

 المنظم ات بت دریب رج ال اھتم تولق د ، القدرة المطلوبة عل ى التف اوض لأنج از ھ ذه المھم ة
لأنھا أدركت أھمیة ال دور ال ذي یمك ن ، تفاوضیة معینة وتحفیزھم ةإستراتیجیعلى تبني  لبیعا

أن یلعب  وه ف  ي إنج  اح وظیف  ة البی  ع وت  صریف المنتج  ات وبن  اء علاق  ات قوی  ة م  ع الزب  ائن 
والتعرف على ردود أفعالھم تجاه السلع والخدمات ورفع المعلوم ات إل ى إدارة الت سویق ع ن 

  . الحاصلة فیھ السوق والتغیرات 
وم ن ث م الإط ار النظ ري ال ذي یح وي ،ویضم البحث الحالي في ثنایاه منھجی ة البح ث 

ویلیھم  ا ،والث  اني یتعل  ق بالتف  اوض ،الأول یمث  ل رج  ال البی  ع ، ف  ي طیات  ھ متغی  رین رئی  سین
 .ًالإطار العملي وأخیرا الاستنتاجات والتوصیات 

 منھجیة البحث 

  مشكلة البحث

، لة الوصل بین المنظمة وبیئتھا ووسیلة بناء الثقة والتفاھم بینھمایعد رجال البیع ص
فرھا من رجل البیع والمھارات التفاوضیة التي یمتلكھا وقدرتھا اوإن الصفات المطلوب تو

وھي المدخل الذي یمكن من خلالھ إتمام الصفقة ، على استثمارھا في تقدیم عروضھ البیعیة
  . بھ استمالة زبائنھ المستھدفین البیعیة وتعد السلاح الذي یمكن 

   :الآتیة ًوبناء علیھ یمكن طرح مشكلة البحث بالأسئلة البحثیة 
  ما أھم المواصفات المطلوب توفرھا في رجل البیع في المنظمة المبحوثة ؟  -
ھل یمتلك رجال البیع في المنظمة المبحوثة القدرات التفاوضیة اللازمة لإتمام الصفقة  -

  البیعیة ؟ 
 ستراتیجیة التفاوضیة المتبناة من قبل رجال البیع في المنظمة المبحوثة ؟ما الإ -

 ھمیة البحثأ

یتعدى دور رجل البی ع ف ي المنظم ات الحدیث ة مج رد إتم ام ال صفقة أو العملی ة البیعی ة 
، وتح صیل مب الغ المبیع ات ب ل یتمث ل لزبون وم ده بالبیان ات الخاص ة بھ ابتسلیم السلعة إلى ا

وھذا لا یتأتى إلا من خ لال  ، لزیادة السلع المباعة والمحافظة على الزبونبكیفیة خلق فرص
  .ًفضلا عن قدراتھ التفاوضیة ، امتلاكھ لمھارات ومواصفات معینة

مم ا لا ش ك فی ھ س ینعكس  ،ة بیعی ة فیھ ا المواص فات المطلوب ةفالمنظمة التي تمتلك قو
  .ھا في السوق ئذلك على ربحیتھا ونموھا وبقا
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  بحثأھداف ال

  :الآتیة یمكن تحدید أھداف البحث بالنقاط 
خ ر یسعى البحث إلى سرد نظري مقت ضب فیم ا یخ ص متغی ر رج ال البی ع والمتغی ر الآ  - أ

  التفاوض 
یحاول البح ث دراس ة أھ م المواص فات الواج ب توفرھ ا ف ي رج ل البی ع م ن خ لال آراء   - ب

ھم لقدرات تفاوض یة رجال البیع أنفسھم في المنظمة المبحوثة والتعرف على مدى إمتلاك
  . وما الإستراتیجیة التي یتبناھا رجال البیع في المنظمة المبحوثة 

 . التوصل إلى جملة من الاستنتاجات التي بموجبھا یتم قبول أو رفض فرضیات البحث   - ت

 فرضیات البحث

 یع  د ال  صدق والأمان  ة وال  صبر م  ن أھ  م المواص  فات الواج  ب توفرھ  ا ف  ي :الفرض  یة الأول  ى
  . ع في المنظمة المبحوثة رجال البی

 یمتل  ك رج  ال البی  ع ف  ي المنظم  ة المبحوث  ة ق  درات تفاوض  یة بم  ستویات :الفرض  یة الثانی  ة
  . ضعیفة أو متدنیة 

  .  یتبنى رجال البیع في المنظمة المبحوثة الإستراتیجیة التفاوضیة التنافسیة :الفرضیة الثالثة
  حدود البحث

   ٢٠٠٩-٢٠٠٨لعام الدراسي  اجري البحث خلال ا:الحدود الزمانیة -

 تم البحث في الشركة العامة للألبسة الجاھزة معمل ولدي في محافظة :الحدود المكانیة -
  . نینوى 

 استبیان على عینة من رجال البیع في المنظمة استمارة) ٤٠( تم توزیع :الحدود البشریة -
  .المبحوثة في مقر الشركة و مراكزھا البیعیة داخل مدینة الموصل 

 سالیب الإحصائیةالأ

  .النسب والتكرارات  -

  الوسط الحسابي المرجح أو الموزون  -
 :الآتیةیتم حسابھ من خلال المعادلة 

  
  =            الوسط الحسابي المرجح 
                            

  
  : الآتیةالوزن المطلوب أو المئوي  یتم حسابھ بالمعادلة  -
  
  

=                        ×                                        ١٠٠  
  
  

  ) ، لا أتفقٍ، أتفق لحد ماأتفق( بمقیاس لیكرت الثلاثي الأبعاد ٣= الدرجة القصوى 
                                                                    ١         ٢           ٣   

               
  

 القیمة

 إجمالي عدد الأفراد

  الوسط الحسابي المرجح
                                

   الدرجة القصوى
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  )٤٥، ٢٠٠٨، سلیم(ستویات وقسم التقییم إلى ثلاث م
   فما فوق ٧٥: ي ــ            عال

   ٧٤ -٥٠:          متوسط    
   ٥٠دون :        ضعیف       

  وصف استمارة الاستبیان  

 یضم الأول معلومات عامة ، رئیسینءینجز) ١ملحق (تشمل استمارة الاستبیان 
لى تتعلق بمواصفات رجال البیع ، الأووالثاني یتكون من ثلاث فقرات ،خاصة بالمبحوثین

والفقرة الثانیة تخص القدرات التفاوضیة وتعكسھا الأسئلة ) x9-x1(التي تمثلھا الأسئلة 
)x21-x10 ( ًوأخیرا الفقرة المتعلقة بالإستراتیجیات التفاوضیة)x33-x22 ( وتم الاعتماد على

  .لقیاس شدة الإجابة ) ، لا أتفقٍأتفق، أتفق لحد ما(ثي الأبعاد مقیاس لیكرت  الثلا
  

 الإطار النظري

   رجال البیع -ًأولا 
یمث ل رج ل البی ع الف رد ال ذي یعم ل ف ي المنظم ة ویج ري عملی ة :  من ھم رجال البیع

ویستخدم مھاراتھ الخاصة في إقناعھ ودفعھ للإقدام عل ى ش راء ال سلعة ، الاتصال مع الزبائن
، ك   وتلر(ًت   ي س   یتم ذكرھ   ا لاحق   ا الت   ي تق   وم المنظم   ة ب   شرائھا وغیرھ   ا م   ن وظائف   ھ ال

  ) .٨٩٧، ٢٠٠٩، وارمسترونج
  أـ وظائف رجال البیع

تقع على عاتق رجال البیع مھام كثی رة مھم ة وحاس مة ولھ ا أث ر مباش ر عل ى م ستقبل 
 یمكن تحدید ھذه الوظائف بم ا ی أتيالمنظمة باعتبارھم یمثلون حلقة اتصال مباشر بالزبائن و

  .) ٢١٠- ٢٠٩، ٢٠٠٤، الصمیدعي  ویوسف(
 رج  ال البی  ع دور مھ  م ف  ي ت  رویج ال  سلع والخ  دمات عل  ى م  ستوى الزب  ائن ال  ذین ی  ؤدي .١

یتصلون بھم وذل ك م ن خ لال تق دیم المعلوم ات ع ن المنتج ات وتق دیم الن صح والإرش اد 
  .ومساعدتھم على اتخاذ قرار الشراء 

دارة الت سویق تتوفر لرجل البیع إمكانیة تنشیط المبیعات بشكل مخطط ومبرمج من قب ل إ .٢
  .وفق الصلاحیات الممنوحة لھ على 

 .تحقیق عملیة التبادل والمنفعة الحیازیة  .٣

 وذل  ك م  ن خ  لال التع  رف عل  ى حاج  ات ، للمعلوم  اتا مھم  ایمث  ل رج  ال البی  ع م  صدر .٤
وأس باب ، ورغبات الزبائن وطبیعة العوامل المؤثرة ف ي ال سوق وطبیع ة ال سلع المناف سة

 وم ن ،وجم ع المعلوم ات ال ضروریة. أو أسباب عدم إقبالھم إقبال الزبائن على سلعة ما 
ثم إرسالھا إلى إدارة التسویق لغرض الاستفادة منھا في إعداد وتنفی ذ أن شطتھا الت سویقیة 

 .المختلفة 

 .حث وإقناع الزبائن على الشراء والعمل على إثارة الطلب على المنتجات التي یقدمھا  .٥

الزب ائن ف ي التع رف علیھ ا وعل ى الأخ ص بالن سبة تقدیم جمی ع المعلوم ات الت ي یرغ ب  .٦
 .للسلع المعمرة ومنھا الأجھزة الكھربائیة الالكترونیة وغیرھا 

في الوقت الحاضر ھنالك الكثیر من المنظمات في ال دول المتقدم ة ت ضع لك ل رج ل بی ع  .٧
 خ اص ب ھ یمكن ھ م ن تحقی ق الات صال ا إلكترونی ا عل ى الانترن ت وبری دا إلكترونی اموقع

 .مباشر والفعال بالزبائن وحصر حاجاتھ والاستجابة لھا ال
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  ب ـ أنواع رجال البیع 

وم ن ، حسب ن وع الن شاط ال ذي یقوم ون ب ھب وذلك ،  یوجد عدة أنواع من رجال البیع
  :)cravens and piercy, 2006, 363-364(أھم التقسیمات لأنواع لرجال البیع ما یأتي 

ك رجال البی ع المتخص صین ف ي تق دیم س لع جدی دة یقصد بذل: رجال البیع المتخصصون  .١
  .ً یتعاملون عادة مع تجار التجزئة وھم،أو تنشیط المبیعات على سلعة أو خدمة موجودة

 ،وھ  م رج  ال البی  ع ال  ذین یعمل  ون ف  ي ن  شاط البی  ع ب  شكل مباش  ر: رج  ال البی  ع الفعلی  ون  .٢
  .ق البحث الحالي وھذا النوع مجال تطبی،ًویقومون ببیع السلعة فعلا إلى الزبائن 

وھم م ساعدون لرج ال البی ع بق صد ت وفیر الوق ت ال ذي ی ضیع : رجال البیع المساعدون  .٣
وھ  م ،ًوع  ادة یوج  د ھ  ذا الن  وع ف  ي ح  الات ال  سلع المتخص  صة ، ف  ي أعم  ال غی  ر بیعی  ة

 .یقومون بالاتصالات الأولیة وعرض المبیعات من السلع 

ة احتیاج ات الزب ائن م ن الناحی ة الفنی ة وھ م ال ذین یقوم ون بدراس : رجال البی ع الفنی ون  .٤
 .وتقدیم المساعدة لرجل البیع الفعلي لإتمام الصفقة للسلع الصناعیة أو المعمرة 

   ـ مصادر الحصول على رجال البیع ت

تق وم ، تكون بحاجة مستمرة إلى قوة بیعیة جدی دة، أیة منظمة ھادفة إلى التطور والنمو
وعلی ھ ف إن الح صول . بة أو الجدیدة الت ي خط ط لإنجازھ ابالنھوض بالمھام والأعباء المطلو

. وتوظیفھم في المنظم ة م سألة تأخ ذ حی ز كبی ر ف ي عم ل إدارة المبیع ات ، على رجال البیع
  :إن مصادر الحصول على رجال البیع یمكن حصرھا في جانبین ھما 

  .من داخل المنظمة   - أ
  .من خارج المنظمة   - ب

  المصادر الداخلیة 

 م ن الم صادر المحبب ة والمف ضلة ل دى إدارات المبیع ات الحدیث ة ،إذا  ھذا المصدرعدی
  . ما استطاعت تحقیق احتیاجاتھا لرجال بیع من باقي أقسام وإدارات المنظمة 

ولعل من المزای ا المتحقق ة ف ي اس تخدام ھ ذا الأس لوب للح صول عل ى رج ال بی ع ھ ي 
  :) ٣٢١-٣٢٠، ٢٠٠٢، البكري(
إتاح ة الفرص ة أمام ھ ف ي ال دخول إل ى ، منظم ة م ن خ لال معنوی ات الع املین ف ي الرفع .١

  . مجالات عمل جدیدة ومھمة 
درجة إخلاص العاملین الذین مضى علیھم زمن مناسب في المنظمة تكون أكثر مما ھ و  .٢

  .وذلك بسبب معرفتھم ومعایشتھم الدقیقة لعمل المنظمة  ،علیھ بالنسبة للعاملین الجدد
 .یة تنظیم مقابلة المتقدمین وإجراء الاختبارات علیھم تخفیف التكالیف المرتبطة بعمل .٣

ًوخ  صوصا ف  ي مج  ال تعری  ف المنظم  ة ، تخف  یض تك  الیف الت  دریب إل  ى الح  د الممك  ن .٤

 .ومھامھا وواجباتھا 

 المصادر الخارجیة  - أ

أما فیما یخ ص الم صدر الخ ارجي فإن ھ یتمث ل بالح صول عل ى رج ال بی ع م ن خ ارج 
  :)١٣٠-١٢٤، ١٩٩٨، بندقجي(سواء كان ذلك من خلال ، المنظمة

  .توصیات رجال البیع لدى المنظمة

  .المنظمات المنافسة  -١
 .الإعلان في الصحف  -٢

 .وكالات أو مكاتب التوظیف  -٣

 .الجامعات والمدارس  -٤
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 .الجمعیات المھنیة  -٥

 .قوائم الحاسوب  -٦

وتعد النقطة الأخی رة م ن الم صادر الحدیث ة ف ي الح صول عل ى رج ال البی ع حی ث ب دأ 
 وك  الات التوظی  ف و مراك  ز التوظی  ف ف  ي الجامع  ات الأمریكی  ة باس  تخدام تقان  ة الكثی  ر م  ن

مة بین صفات ومؤھلات المتق دمین ل دیھم إل ى الوظ ائف البیعی ة ءالحاسوب في عملیات الموا
وب  ین طلب  ات المنظم  ات البیعی  ة الت  ي ت  رد إل  یھم عل  ى ش  كل وص  ف وظیف  ي وبع  د تغذی  ة 

لجھ   از بإعط   اء أس   ماء الأف   راد ال   ذین تتط   ابق الحاس   وب بق   وائم الوص   ف ال   وظیفي یب   دأ ا
 .مواصفاتھم مع متطلبات القوائم 

ومن المزایا المتحققة في استخدام المصادر الخارجیة ف ي الح صول عل ى رج ال البی ع 
  :) ٣٢١، ٢٠٠٢، البكري(ھي 

  . خبرة كبیرة وبما ینسجم مع احتیاجات المنظمة ذويالحصول على رجال بیع جدد  .١
م  ام المنظم  ة ف  ي حری  ة الاختی  ار ج  راء الع  دد الكبی  ر م  ن المتق  دمین إتاح  ة الفرص  ة أ .٢

  .للحصول على فرصة العمل في مجال المبیعات 
 . البیع ائقیمكن الحصول على أفكار جدیدة في أسالیب وطر .٣

ًسیتیح الفرص لخلق حال ة الاس تقرار والثب ات ف ي الأق سام الأخ رى ض من المنظم ة ب دلا  .٤

 .من مناقلتھم باستمرار 

   مكافأة رجال البیع د ـ

 Dwyer and) لآت  يھن  اك طرائ  ق عدی  دة لمكاف  أة رج  ال البی  ع وھ  ي عل  ى النح  و ا

Tanner,2006,385-386):  
حیث یتم دفع مبل غ ثاب ت ،  لمكافأة رجال البیعائق تعد من أقدم الطر:طریقة الأجر الثابت -١

ت ل  صالح  زمنی  ة مح  ددة ولھ  ذه الطریق  ة مزای  ا متع  ددة س  واء كان  م  دةم  ن الم  ال ولك  ل 
  : المنظمة أو لصالح رجل البیع ومن أبرزھا 

  .تحقیق الاستقرار النفسي لرجل البیع من خلال حصولھ على راتب ثابت   - أ
  . سھولة احتساب الرواتب عند التخطیط لمیزانیة المبیعات   - ب

 : بالمقابل لھذه الطریقة ھناك عیوب نذكر منھا 

یح  صلون علی  ھ م  ن رات  ب یت  ساوى رج  ل البی  ع المج  د م  ع الك  سول م  ن خ  لال م  ا   - أ
   .يمتساو

  .لا تدفع رجال البیع لبذل جھد إضافي   - ب
 تقوم على أساس تناسب ما یتم دفعھ من أج ور م ع م ا یقدم ھ الب ائع م ن :طریقة العمولة -٢

 : وھناك عدة حالات لمنح العمولة . والمتمثل بما یحققھ من مستوى المبیعات ، جھد بیعي

  .ن قیمة صافي المبیعات خلال فترة زمنیة معینة وھي نسبة مئویة م: العمولة الثابتة  - أ
  .قھ من مبیعات خلال فترة من الزمنالتي ترتفع مع ارتفاع ما یحق: العمولة التصاعدیة  - ب

 : تي الآومن مزایا ھذه الطریقة نذكر 

  . تشجیع رجال البیع على بذل جھود أكبر وإمكانیات مبتكرة في البیع  -١
  . یحقق من مستوى المبیعات نفرق بین رجال البیع على أساس ما  -٢
تخفض من نسبة التكالیف الثابتة التي تتحملھا المنظمة بسبب توزیعھا على نتائج أعم ال  -٣

 .بیعیة أكبر 
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   ـ محددات وظیفة رجال البیعـھ

یفترض في تحقیق البیع الناجح أن یعمد رجل البیع إلى اختیار م نھج مع ین یمكن ھ م ن 
  . م الوصول إلى الزبائن والتعامل معھ

، ٢٠٠٠، ال دیوه ج ي(ھناك ثلاث ة من اھج یمك ن اس تخدامھا لتحقی ق عملی ة البی ع وھ ي 
٣٢٣-٣٢٢ (:  

  منھج سلوكیة رجل البیع  -١

وأن ،  الأسلوب الفن ي الم ستخدم م ن رج ال البی ع ف ي عملی ة الإقن اعالىوھذا ما یستند 
  : ى أحدى النظریتینالًأسلوب التقدیم غالبا ما یستند 

وت تلخص عن دما یع رض رج ل البی ع حق ائق ص حیحة ومثی رة : لاس تجابةنظریة الإثارة وا -
ح  ول المنتج  ات الت  ي یعرض  ھا وبم  ا یحق  ق الإث  ارة والاس  تجابة عن  د الزب  ائن ف  ي أكث  ر    

 .الحالات 

مقومات ھذه النظریة أنھا تركز على أربع مراحل وھي : نظریة المنھج العقلي في التعامل -
 الم نھج العقل ي والمنطق ي وذل ك بجل ب أنتب اه الف رد التدرج في التعام ل ال ذي ی ستند عل ى

ًعلى ما ھو معروض ومقدم لفرد لم یكن قد أحیط علما معرفة بالخصائص ھ ذه وم ن ث م 

ًیحاول الانتقال إلى مرحلة ترغیب الفرد بعد أن نال ق سطا م ن الحق ائق لقب ول المنتج ات 

  . ًھذه وأخیرا تذلیل الصعوبات كي یتخذ القرار المناسب 
 ھج إشباع الحاجاتمن -٢

  : أي التركیز على مشكلات الفرد وھذا المنھج یمر بثلاث مراحل وھي 
  .ھناك حاجات لدى الفرد المطلوب إشباعھا بما یتطلب التعرف على ھذه الحاجات  -
  . الجد عمحاولة رجل البیع الاھتمام بھذه الحاجات وأخذھا موض -
 . تشبع ھذه الحاجات ًوأخیرا أن یتبین لرجل البیع أن منتجاتھ یمكن أن -

 ةمنھج التركیز على علاقات العوامل الشخصی -٣

أي ما یمتلك ھ رج ل البی ع م ن مقوم ات شخ صیة كھیئت ھ وطول ھ وص فات دیموغرافی ة 
كالعمر والتماثل بالمواقف والمزایا الشخصیة ومدى صدق رج ل البی ع واس تخدامھ للأس الیب 

  .المشوقة
  التفاوض  -ًثانیا 

  ض     أ ـ مفھوم التفاو

ف  ي العق  ود ) البحت  ة والإن  سانیة( التغیی  ر ال  ذي ط  رأ عل  ى العل  وم بنوعیھ  ا أنلاش  ك 
، سھم إلى حد كبیر في نشر ال وعي الثق افي ب ین الب شراالأخیرة قد اثر على الحیاة الإنسانیة و

وب  رزت إس  ھامات ، ًح  د عل  ى أن مق  دار التق  دم ف  ي العل  وم الإن  سانیة ك  ان كبی  راأولا یختل  ف 
ً سابقا جزءا م ن دة في كونھا استطاعت أن تحول ما ھو فن إلى علم وما كان یعالعلوم الحدیث ً

وبالت الي ص ار ، الشخصیة الموروثة إلى آلیات واض حة ممكن ة الاكت ساب إذا اتخ ذت أس بابھا
العن  صر الأول ف  ي تك  وین أي ح  ضارة ھ  و الإن  سان قاب  ل للتع  دیل والتط  ویر وف  ق خط  وات 

 التفاوض واحد م ن العل وم الت ي أس تطاع العلم اء ان وقد أضحى علم. واضحة وسعي حثیث 
فوض  عوا الأس  س وال  ضوابط الحاكم  ة لأص  ولھ وفروع  ھ ، ی  سبروا أغ  واره ویكت  شفوا كن  وزه

دون م ن ی وم  فلا یكاد یخلو، ًوخاصة مع حاجة الإفراد إلیھ في تعاملاتھم مع بعضھم البعض
   . في صفقات تجاریة وغیرھا، في البیت مع صدیق، عملیة تفاوض

وقد وردت تعاریف متعددة لمفھوم التف اوض فق د ع رف عل ى أن ھ عملی ة أخ ذ وعط اء 
  ) ٤٠٢، ٢٠١٠، جلاب( إلى الأخرى احداھمابین جھتین مستقلتین تحتاج 
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وحدد بأنھ عملیة اتصال بین شخ صین أو أكث ر یدرس ون فیھ ا الب دائل للتوص ل لحل ول 
   )Arabsgate.net(مقبولة لدیھم أو بلوغ أھداف مرضیة لھم 

 م  ن أش  كال الالتق  اء ب  ین ط  رفین الھ  دف ھ  و الوص  ول ال  ى اتف  اق لن  ھ ش  كأ ووص  ف 
 )Scoott, 1987, 3(بالاعتماد على مھارات تفاوضیة لتحقیق مصالحھما المشتركة 

وش  خص عل  ى ان  ھ أس  لوب للات  صال العقل  ي ب  ین ط  رفین ی  ستخدمان م  ا ل  دیھما م  ن 
تحقی  ق مكاس  ب م  شتركة ال  ى عي لی  صلا لفظ  ي لتب  ادل الح  وار الاقن  االمھ  ارات الات  صال 

)Barlow and Eisen, 1983, 12(  
ووص ف بأن  ھ ح وار ومناق  شة ب ین ط  رفین ح ول موض  وع مح دد للوص  ول إل ى اتف  اق 

ًویعن ي أی ضا عملی ة مناق شة ب ین ط رفین تربطھم ا م صلحة م شتركة ) ١٣، ١٩٨٩، الحسن(

ً بأس لوب مباش ر وجھ ا وتستھدف الوصول إلى اتفاق مرض ي ی سھم ف ي تحقی ق أھ دافھا وت تم

   )٤٧٣، ١٩٩٧، أبو قحف(لوجھ أو غیر مباشر عن طریق مراسلات 
  بخ  صوص تعریفھ  ا لمفھ  وم التف  اوض Barlow and Eisenوتتف  ق الباحث  ة م  ع رأي 

إذ ی شمل عناص ر مھم ة ف ي عملی ة التف اوض ب ین  ،متھ م ع مج ال البح ث الح اليءوذلك لملا
  صال بین طرفین               الات-رجال البیع والزبائن متمثلة    

    مھارات الاتصال اللفظي         - 
   حوار إقناعي- 
   مكاسب مشتركة-  

  ب ـ إستراتیجیات التفاوض 
حتى یمكن بلوغ الأھداف التفاوض یة یتع ین تحدی د إس تراتیجیات بحی ث یح سن اختی ار 

 كافة مراح ل العملی ة ویمكن تعریف الإستراتیجیة التفاوضیة بأنھا خطة شاملة تغطي، أنسبھا
وتح  دد س  بل توظی  ف الم  وارد المتاح  ة وقواع  د الت  صرف الت  ي س  تتبع م  ن خ  لال ، التفاوض یة

  ) ٢٠٨، ٢٠٠٥، مصطفى(العملیة التفاوضیة 
 مختلف  ة م  ن الاس  تراتیجیات التفاوض  یة م  نھم م  ن ح  ددھا ا أنواع  ونق  د أدرج الب  احثو

، ال   دفاع، الھج   وم(ھ   ا بخم   سة خ   ر أطرآو) ٢٠٠٣، العطی   ة) (التكام   ل، التوزی   ع(بن   وعین 
وآخرون بلوروھا ضمن خمسة أن واع أی ضا ) ٢٠٠٥، مصطفى) (المكسب، التعاون، التدرج

واتف  ق أكث  ر م  ن ) التع  ادل، الإجب  ار، الت  سویة، التكیی  ف، الان  سحاب(ولك  ن بت  سمیات مختلف  ة 
وھ   ذه  ،باح   ث عل   ى تحدی   دھا ض   من ثلاث   ة أن   واع مح   ور دراس   تنا ف   ي البح   ث الح   الي

  .) ١(تیجیات سنذكر خصائصھا في الجدول الاسترا
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  إستراتیجیات التفاوض: )١(رقم جدول 

 الخصائص إستراتیجیات

 التعاونیة

  .ھناك اھتمام بالتعاون المشترك  -١
  .ھناك ثقة وانفتاح في التعبیر عن الأفكار  -٢
 .لا توجد أسالیب تھدید  -٣

 .المصداقیة في توفیر المعلومات  -٤

 التنافسیة

  .ف یسعى لتحقیق مصالحھ على حساب الأخر كل طر -١
  .لا یعبر كل طرف عن غایاتھ وأھدافھ بشكل واضح  -٢
 .إنعدام الثقة بین الطرفین  -٣

 .أسالیب المفاجأة والمباغتة والتھدید سمة أساسیة لھا -٤

 .كتمان المعلومات  -٥

 التبعیة

  .طرف یتبع لطرف أخر لتجنب النزاع والمواجھة  -١
 .الأخر الموافقة على طلبات الطرف  -٢

 .استخدام أسلوب التملق والخضوع  -٣
 

   : الآتیةإعداد الباحثة بالاعتماد على المصادر الجدول من :المصدر 
1- Fisher,D.&ury,w.,1981,Getting to yes, Negotiating Agreement without Giving in, Harvard 

Negotiation Project ,p. 153 

 ٥٨ص ، عمان، للنشر والتوزیع، دار مجدلاوي، أصول التفاوض، ١٩٩٧، نادر،  أبو شیخة-٢

  ٨٧ ص، بغداد، مطبعة فنون، التفاوض مھارة وأستراتیج، ١٩٩١عباس، ، جواد وأبو تمن،  شوقي ناجي-٣

  
  ج ـ أھمیة التفاوض في العملیة البیعیة

یتب  ادر ف  ي ذھ  ن ال  بعض أن عملی  ة البی  ع م  ا ھ  ي إلا ع  رض لل  سلع أو الخ  دمات عل  ى 
اغبین في الشراء ومحاولة إغرائھم عن طریق تقدیم أسعار مغریة ومنافسة مصحوبة ف ي الر

  . بعض الأحیان بأنواع مختلفة من المغریات لیقدم الزبون على الشراء 
وفي نفس السیاق قد یتصور البعض أن المشتري المحتاج إلى السلعة سوف یسعى 

 ضیقة لا تصلح إلا في حالتین الاحتكار تعد ھذه نظرة، إلى البائع لیحصل على ما یرید منھ
  . أو زیادة الطلب على العرض 

، ًوحیث أن المنظمات تتعامل مع سوق فیھ المنافسة التامة والحرة لھا أرضا خصبة
فإن رجال البیع یقع علیھم عبء الحصول على أكبر رقم من المبیعات من السوق وبناء 

  .رھا من مھمات رجال البیع علاقات مع الزبائن والبحث عن زبائن جدد وغی
وفي ھذا المنحنى یتطلب من رج ل البی ع أن یمتل ك المھ ارات التفاوض یة وإس تراتیجیة 
خاصة بھ لإقناع المشترین المرتقبین لعملی ة ال شراء ع ن طری ق ش رح المواص فات والمزای ا 

  .وإعطاء المعلومات الضروریة 
ً دورا أیضا أسلوب رجل البیع ولباقتھ في إقنؤديوی ثارھا عل ى آاع الزبون التي تظھر ً

  . من خلال عملیة الشراء مدةالزبون بعد 
 من الأھداف الأساسیة التي تسعى المنظمة إلى الوصول إلیھ ا وال ذي دوھذه القناعة تع

وزی ادة ف ي التوض یح لأھمی ة التف اوض ف ي العملی ة البیعی ة .ًیضمن رسوخا أقوى في ال سوق 
  )٢(ملیة البیعیة وكما موضحة في الجدول نحاول تناول مراحل أو خطوات الع
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  خطوات عملیة البیع :)٢(رقم الجدول 

 المھارات التفاوضیة الوصف  خطوات

تحدید الزب ائن المقت ربین ودراس ة   التوقع -١
 .قدراتھم الشرائیة 

  .التوظیف الجید للمعلومات
 

 لمقابل    ة الزب    ون ائ    قتحدی    د طر  الاقتراب-٢
ی    د ع    ن المرتق    ب لمعرف    ة المز

 .أحتیاجاتھ

، الت    أثیر، الإن    صات، الإس    تماع
 .اللباقة في الحدیث

تق   دیم المن   تج للزب   ون ومحاول   ة   التقدیم -٣
إبراز مزای اه وخصائ صھ وكیفی ة 
إش  باعھ لإحتیاجات  ھ ول  شد إنتباھ  ھ 

 .وإثارة الرغبة لدیھ بالشراء

وتبن ى عل ى ، الق درة عل ى الإقن اع
المعرف    ة (كثی    ر م    ن المع    ارف 

ة والقانونی   ة واللغوی   ة الإقت   صادی
اللباق    ة ف    ي ) والنف    سیة وغیرھ    ا

الح   دیث وق   وة الشخ   صیة والثق   ة 
 .بالنفس 

الزب   ون لدی   ھ أعتراض   ات أثن   اء   تناول الاعتراضات-٤
تق  دیم المن  تج م  ن قب  ل رج  ل البی  ع 
فعلی     ھ أن یأخ     ذ الأعتراض     ات 
كف   رص لتق   دیم معلوم   ات أكث   ر 

 .ویحولھا إلى أسباب للشراء 

إدارة ، المقن   عالأس   لوب ، ال   صبر
 .الوقت بنجاح 

إنھاء المقابلة البیعیة بین الطرفین   الإغلاق -٥
على شراء السلعة وتحدید شروط 

 .البیع 

الأس     لوب المقن     ع ، الم     صداقیة
 .والمحادثة الجیدة ، واللباقة

المتابعة والأتصال بالزبون بھدف   المتابعة -٦
المحافظ    ة علی    ھ وك    سب ولائ    ھ 

تعل    ق للمنظم    ة وح    ل م    شاكل ت
 .باستخدام السلعة 

إن   شاء ، المعرف   ة الجی   دة بال   سلعة
 .العلاقات وكسب التعاون 

  :الآتیة الجدول من إعداد الباحثة بالاعتماد على المصادر 
دار ، أساس  یات الت  سویق، ترجم  ة س  رور عل  ي إب  راھیم، ٢٠٠٩، ج  اري، فیلی  ب وارم  سترونج،  ك  وتلر-١

   .٩٢٦-٩٢١ص ، الریاض، المریخ
2- Kotler,ph,2000,Marketing Management,Millennium Edition,printice Hall.International Inc.p.p.637-

638 

  الإطار العملي
  وصف أفراد عینة البحث 

تعد الخصائص الشخصیة والمؤھلات العلمیة التي یتمتع بھا افراد عینة البحث من 
وفیما یأتي  ، تمارة الاستبیانالعوامل المساعدة في الحصول على الإجابة الملائمة على اس

  : وصف لأفراد عینة البحث 
  الجنس -١

، م ن أف راد عین ة البح ث%) ١٠٠(أن ن سبة ال ذكور ت شكل ) ٣(تعكس أرق ام الج دول 
وھ ذا یناس ب  .ع ك ونھم یعمل ون خ ارج مق ر المنظم ةویعود السبب لطبیعة وظیف ة رج ال البی 

  .تمعنا العراقي العنصر الرجالي أكثر من العنصر النسوي ضمن إطار مج
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  الفئات العمریة  -٢

 س  نة فم  ا ٤٥م  ن أف  راد عین  ة البح  ث أعم  ارھم % ٧٦أن ) ٣( توض  ح أرق  ام الج  دول 
 .دون فیعدون ضمن الفئة الشبابیة القادرة على التعامل مع أذواق وطبائع الزبائن المختلفة 

  التحصیل الدراسي  -٣
م م  ن حمل  ة ش  ھادة م  ن أف  راد عین  ة البح  ث ھ  % ٤٠أن ) ٣(تب  ین معطی  ات الج  دول 

 .لكل منھما % ٣٠البكالوریوس أما حملة الدبلوم والإعدادیة فكانت نسبتھم 

  عدد سنوات الخدمة  -٤
 ١٠من أف راد عین ة البح ث خ دمتھم أق ل م ن % ٥٠أن ) ٣( نلاحظ من أرقام الجدول 

 .م مع أعمارھم الموضحة في أعلاه ءسنوات وھذا یتلا

  العنوان الوظیفي -٥

أن أف  راد عین  ة البح  ث م  وزعین ف  ي عن  اوین وظیفی  ة ) ٣ (تعك  س معطی  ات الج  دول
 .ً ذلك في مقر المنظمة وأنتھاء بالحرفي وبنسب مختلفة ،وًمختلفة بدءا من مدیر

 

  وصف أفراد عینة البحث : )٣(رقم الجدول 
 النسبة المئویة التكرار الجنس

  ذكر 
 أنثى 

٤٠  
/ 

١٠٠  
/ 

   الفئات العمریة 

   سنة ٣٥-٢٥
   سنة ٤٥-٣٦
   سنة ٥٥-٤٦
   فأكثر -٥٦

 

١٥  
١٥  

٩  
١ 

٣٨  
٣٨  
٢٢  

٢ 

   التحصیل الدراسي 

  إعدادیة 
  دبلوم 

 بكالوریوس

١٢  
١٢  
١٦ 

٣٠  
٣٠  
٤٠ 

   عدد سنوات الخدمة 

   سنة١٠-١من 
   سنة ٢٠-١١
  فأكثر ٢١

٢٠  
١٥  

٥ 

٥٠  
٣٨  
١٢ 

   العنوان الوظیفي

  مدیر 
  محاسب. م
  ملاحظ. م
  ملاحظ فني . م

  تسویقي 
 حرفي 

٢  
٢  

١٢  
١٢  

٦  
٦ 

٥٠  
٥  

٣٠  
٣٠  
١٥  
١٥ 

  .من اعداد الباحثةالجدول  :المصدر 
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   وتشخیصھاوصف متغیرات البحث
 سوف یتم التحقق من مدى صحة  وتشخیصھامن خلال وصف متغیرات البحث

فرضیات البحث من خلال إستخدام عدد من الأدوات والأسالیب الإحصائیة التي اختیرت 
  .لإجراء التحلیل 

   مواصفات رجال البیع -ًأولا 
   الصفات العقلیة -١ 

 x1 وبدرج ة متوس ط عل ى مت ضمنات عب ارة اأن ھن اك أتفاق ) ٤(تعكس أرقام الجدول 
توضحھا أرقام الوسط الح سابي الم رجح وال وزن ) الدقة وسعة الخیال والابتكار والملاحظة(

  .%) ٦٠.٨، ١.٨٢٥( المئوي
   الصفات الأخلاقیة -٢

 وبدرج ة عالی ة م ن أف راد عین ة البح ث عل ى اأن ھناك أتفاق ) ٤(توضح أرقام الجدول 
وضحھا أرق ام الوس ط الح سابي الم رجح تو) الصدق والأمانة والصبر ( x2متضمنات عبارة 
على الت والي تع د ھ ذه ال صفات مھم ة لرج ل البی ع الطبیعی ة %)٩٥، ٢.٨٥(والوزن المئوي 

ً كلما كان صادق وأمین ا ف ي عمل ھ ك سب ًفیحتاج إلى الصبر وأیضا،عملھ مع زبائن مختلفین 

ً وأیضا یؤثر بقبول فرض یة البح ث الأول ى ،رضا الزبائن من جھة والمنظمة من جھة أخرى

  ) .فرھا في رجل البیعایعد الصدق والأمانة والصبر من المواصفات الواجب تو(التي تنص 
   الصفات الجسمیة -٣

 x3عالی  ة عل  ى مت  ضمنات المتغی  ر  وبدرج  ة اأن ھن  اك أتفاق  ) ٤(تب  ین أرق  ام الج  دول 
تعك سھا أرق ام الوس ط الح سابي الم رجح ) الصحة العام ة وال صوت ونبرت ھ وح سن المظھ ر(

فراد عین ة البح ث لأ ا صائباویعد ھذا رأی، على التوالي%) ٨٩.١، ٢.٦٧٥(والوزن المئوي 
 ًلك  ون رج  ل البی  ع یتعام  ل مباش  رة م  ع الزب  ون فیحت  اج إل  ى موض  وع القب  ول ف  ي ال  شكل

  .والمظھر
   الصفات الاجتماعیة -٤

تف  اق أف  راد عین  ة البح  ث وبدرج  ة عالی  ة عل  ى مت  ضمنات اْ )٤(رق  ام الج  دول ّأتعك  س 
توض حھا أرق ام ) اللباقة والتھذیب والتعاون والقدرة على مواجھ ة الزب ائن (x4عبارة المتغیر 

جاب ة أف راد عل ى الت والي وھن ا إ%) ٧٩.١، ٢.٣٧(الوسط الحسابي المرجح والوزن المئوي 
 عل ى التعام ل ا ق ادرا إجتماعی نا ن ض رورة أن یك ون رج ل البی ع أن سالأعینة البحث موفق ة 

  بلطف ودبلوماسیة مع تنوع الزبائن 
   الیقظة -٥

تف   اق أف   راد عین   ة البح   ث وبدرج   ة متوس   طة عل   ى ا) ٤(تعك   س معطی   ات الج   دول 
وتبینھ  ا أرق  ام الوس  ط ) نالانتب  اه وعل  ى أت  م الاس  تعداد لخدم  ة الزب  و (x5مت  ضمنات عب  ارة 

  %) ٥٩.١ ، ١.٧٧(الحسابي المرجح والوزن المئوي 
   المعلومات العامة -٦

ج ة ض عیفة عل ى مت ضمنات رأتف اق أف راد عین ة البح ث وبد) ٤(توضح أرقام الجدول 
تعك  سھا أرق  ام الوس  ط الح  سابي الم  رجح والوس  ط ) الإط  لاع والق  راءة الم  ستمرة( X6عب  ارة 
  . %)٣٥، ١.٠٥(المئوي 
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   تحمل المسؤولیة -٧

تف   اق أف   راد عین   ة البح   ث وبدرج   ة متوس   طة عل   ى ا) ٤(توض   ح معطی   ات الج   دول 
تعك  سھا أرق  ام الوس  ط الح  سابي الم  رجح وال  وزن ) قی  ادة دق  ة العم  ل  (X7مت  ضمنات عب  ارة 

 عل ى تحم ل الم سؤولیة اومن الضروري أن یكون رجل البی ع ق ادر%) ٦٥، ١.٩٥(المئوي 
 دون الرج وع ال ى الجھ ات الاعل ى من ھ لإن طبیع ة عمل ھ تلزم ھ  م نقت ھوإتخاذ القرار في و

  .التصرف ومعالجة المشاكل أو المعوقات في حینھا المباشر بالزبائن 
   الإتصال -٨

أتف  اق عین  ة البح  ث وبدرج  ة متوس  طة عل  ى مت  ضمنات ) ٤(توض  ح معطی  ات الج  دول 
ا أرق  ام الوس  ط الح  سابي تعك  سھ) الات  صال الجی  د وق  درة التح  دث م  ع الآخ  رین (X8عب  ارة 

  %) ٧٠، ٢.١(المرجح والوزن المئوي 
   إستخدام الحاسوب -٩

أتف  اق عین  ة البح  ث وبدرج  ة ض  عیفة عل  ى مت  ضمنات ) ٤(توض  ح أرق  ام الج  دول رق  م 
تعك سھا ) القدرة على أستخدام الحاسوب والعمل ضمن إطار التج ارة الالكترونی ة (X9عبارة 

وتع د ھ ذه إجاب ة منطقی ة لرج ال %) ٤٨.٣، ١.٤٥(وي رقام الوس ط الح سابي وال وزن المئ أ
عم  الھم الیومی  ة ف  ي عملی  ة البی  ع ف  ي المنظم  ة أالبی  ع لك  ونھم لا ی  ستخدمون الحاس  وب ف  ي 

  .المبحوثة 
  وصف وتشخیص لمواصفات رجال البیع: )٤(رقم الجدول 

 أتفق الأسئلة ت
أتفق 
 لحدما

لا 
 أتفق

الوسط 
الحسابي 

 المرجح

 التقییم الوزن المئوي

الدق   ة وس   عة الخی   ال  ١
 والأبتكار والملاحظة

١٥  
 

 متوسط %٦٠.٨ ١.٨٢ ٢٢ ٣

ال        صدق والأمان        ة  ٢
 والصبر

 عالي %٩٥ ٢.٨٥ ١ ٤ ٣٥

ال          صحة العام          ة   ٣
وال      صوت ونبرات      ھ 

 وحسن المظھر

 عالي %٨٩ ٢.٦٧ ٥ ٣ ٣٢

اللباق        ة والتھ        ذیب   ٤
والتعاون والقدرة على 

 مواجھة الزبائن

 اليع %٧٩.١ ٢.٣٧ ١٠ ٥ ٢٥

الأنتب     اه والإس     تعداد   ٥
 الدائم لخدمة الزبون

 متوسط %٥٩.١ ١.٧٧ ٢٣ ٣ ١٤

الإط      لاع والق      راءة   ٦
 المستمرة

 ضعیف %٣٥ ١.٠٥ ٢٤ ١٠ ٦

 متوسط %٦٥ ١.٩٥ ١٩ ٤ ١٧ قیادة دفة العمل  ٧

 الجی د وق درة الاتصال  ٨
 الآخرینالتحدث مع 

 متوسط %٧٠ ٢.١ ١٦ ٤ ٢٠

 الحاس     وب اس     تخدام  ٩
م   ل ض   من إط   ار والع

 .الالكترونیةالتجارة 

 ضعیف %٤٨.٣ ١.٤٥ ٢٨ ٦ ٦

  . الباحثةإعداد من الجدول :المصدر
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المت  ضمن إجاب  ات أف  راد عین  ة البح  ث ح  ول الأس  ئلة الخاص  ة ) ٥( م  ن خ  لال ج  دول 
 للق  درات التفاوض  یة ن  رى أن أعل  ى قیم  ة للوس  ط الح  سابي الم  رجح وال  وزن ام  تلاكھمبم  دى 

%) ٨٣.٣، ٢.٥٠(الت ي كان ت ) أعتقد أن كل شيء قاب ل للتف اوض (x12المئوي كان لمتغیر 
 X21أما أدنى قیمة للوس ط الح سابي الم رجح وال وزن المئ وي كان ت للمتغی ر ، وعلى التوالي

وعل ى %) ٤٩.١٦، ١.٤٧(التي كانت ) فاوض یمثل فرصة للوصول إلى أتفاقن التأأعتقد (
سابیة المرجحة والاوزان المئویة یتبین لنا أن ومن خلال المؤشر الكلي للأوساط الح، التوالي

الأفراد المبحوثین یمتلكون قدرات تفاوضیة بدرجة متوسطة توضحھا قیم الأوس اط الح سابیة 
وھذا یؤش ر رف ض فرض یة ، وعلى التوالي%) ٦٤.٣٢، ١.٩٢(المرجحة والاوزان المئویة 

  ) .وثة قدرات تفاوضیة ضعیفةیمتلك رجال البیع في المنظمة المبح(البحث الثانیة المتضمنة 
  

  وصف وتشخیص للقدرات التفاوضیة: )٥(رقم الجدول 

 أتفق الأسئلة ت

أتفق 
 ٍ لحد

 ما

لا 
 أتفق

الوسط 
الحسابي 

 المرجح

 التقییم الوزن المئوي

أح  تفظ بھ  دوئي م  ع  ١٠
 التعرض للضغط

 عالي %٧٩.١٦ ٢.٣٧ ٥ ١٥ ٢٠

یمكنن       ي التفكی       ر  ١١
بحی     اد حت     ى م     ع 
محاول      ة ال       بعض 

 ثارة عواطفي إ

 متوسط %٥٠ ١.٥ ٢٥ ١٠ ٥

أعتق  د أن ك  ل ش  يء  ١٢
 قابل للتفاوض

 عالي %٨٣.٣ ٢.٥ ٥ ١٠ ٢٥

أعتق         د ان ك         لا  ١٣
الط    رفین یج    ب ان 

 یكسب في التفاوض

 متوسط %٥٣.٣٣ ١.٦ ١٢ ١٢ ٦

ًدائم  ا أس  تخدم أس  ئلة  ١٤

كثیرة مثیرة للك شف 
ع  ن المعلوم  ات ف  ي 

 التفاوض

 متوسط %٥٤.١٦ ١.٦٢ ٢٠ ١٥ ٥

 أس            تمع ف            ي  ١٥
المفاوض    ات مثلم    ا 

 أتكلم أو أكثر 

 متوسط %٧٣.٣٣ ٢.٢ ٨ ١٦ ١٦

ألاح     ظ التعبی     رات  ١٦
الج   سدیة ف   ي حال   ة 
التف     اوض واعم     ل 

 على تفسیرھا 

 عالي %٧٧.٥ ٢.٣٢ ١٠ ٧ ٢٣

أتمت         ع بمھ         ارة  ١٧
التع         رف عل         ى 
الأسالیب التفاوض یة 

 وكیفیة مواجھتھا

 متوسط %٧٠.٨٣ ٢.١٢ ١٧ ١ ٢٢

عنای   ة بك   ل أجھ   ز ب ١٨
 مفاوضة 

 متوسط %٥٣.٣٣ ١.٦ ٢٤ ٨ ٨
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 أتفق الأسئلة ت

أتفق 
 ٍ لحد

 ما

لا 
 أتفق

الوسط 
الحسابي 

 المرجح

 التقییم الوزن المئوي

یمكنن      ي اس      تخدام  ١٩
تكتیك     ات التوقی     ت 
للإس    تفادة بھ    ا ف    ي 

 التفاوض

 متوسط %٧٣.٣٣ ٢.٢ ١٠ ١٢ ١٨

ًأس  عى دائم  ا لإیج  اد  ٢٠

أرض     یة م     شتركة 
وأطرح بدائل خ لال 

 المفاوضات

 متوسط %٥٣.٣٣ ١.٦ ٢٤ ٨ ٨

أعتق   د أن التف   اوض  ٢١
یمث          ل فرص          ة 

  أتفاق للوصول إلى

 ضعیف %٤٩.١٦ ١.٤٧ ٢٨ ٥ ٧

 متوسط %٦٤.٢٣ ١.٩٢٧    المؤشر الكلي  

  .من اعداد الباحثة الجدول : المصدر 

  
   الإستراتیجیات التفاوضیة -ًثالثا 

  الإستراتیجیة التعاونیة  -١

أتفاق من قبل الأفراد المبحوثین كان على اأن أعلى ) ٦(طیات الجدول معتعكس 
) تعتمد على المصداقیة في توفیر المعلومات للزبون عن السلعة (x23متضمنات المتغیر 

، على التوالي% ) ٧٩.١٦، ٢.٣٧(وتعكسھا أرقام الوسط الحسابي المرجح والوزن المئوي 
تحاول خلق جو إیجابي مع  (x22أما أدنى أتفاق من قبل الأفراد المبحوثین كان على متغیر 

على %) ٦٠، ١.٨٠(لمرجح والوزن المئوي وتوضحھا أرقام الوسط الحسابي ا) الزبون
ومن خلال المؤشر الكلي للأوساط الحسابیة المرجحة والأوزان المئویة من ، التوالي

وعلى التوالي مما یدل %) ٧١.٨٧، ٢.١٥(المنظمة المبحوثة إذ بلغت قیم المؤشر الكلي 
المبحوثة یتبنى رجال البیع في المنظمة (على رفض فرضیة البحث الثالثة التي تنص 

 ).الإستراتیجیة التفاوضیة التنافسیة

   الإستراتیجیة التنافسیة-٢
أن أعلى أتفاق من قبل الأفراد المبحوثین كان على ) ٦(توضح معطیات الجدول 

یوضحھا أرقام الوسط ) تھتم بالنتائج أكثر من رضا الزبون (x29متضمنات المتغیر 
أما أقل أتفاق بین ،  وعلى التوالي%)٥٨.٣، ١.٧٥(الحسابي المرجح والوزن المئوي 

تسعى للحصول على مكاسب من  (x28الأفراد المبحوثین فكانت على متضمنات المتغیر 
ومن ، %)٤٣.٣، ١.٣(یوضحھا أرقام الوسط الحسابي المرجح والوزن المئوي ) الزبون

د ھذه خلال أرقام المؤشر الكلي لكل من الأوساط الحسابیة المرجحة والأوزان المئویة تع
 قیم المؤشر تالإستراتیجیة الأقل اعتمادا من قبل رجال البیع في المنظمة المبحوثة إذ بلغ

   الإستراتیجیة التبعیة-٣وعلى التوالي %) ٥٢.٥٥، ١.٥٦٧(الكلي 
تفاق في إجابات الأفراد المبحوثین كانت على  اأن أعلى) ٦(تبین معطیات الجدول 

توضحھا أرقام الوسط ) المواجھة مع الزبونتتجنب أسلوب النزاع و (x32متضمنات 
ن أما أدنى أتفاق كان على متضم%) ٧٠.٨٣، ٢.١٢٥(الحسابي المرجح والوزن المئوي 
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وتبینھا أرقام الوسط ) توضح للزبون الجوانب السلبیة الخاصة بالسلعة (x30المتغیر 
  .على التوالي %) ٤٥، ١.٣٥(الحسابي المرجح والوزن المئوي 

  

  وصف وتشخیص لمتغیر الإستراتیجیات التفاوضیة : )٦(م رقالجدول 

  
 ت

  
 الأسئلة

 أتفق

أتفق 
   ٍ لحد

 ما

لا 
 أتفق

الوسط 
الحسابي 

 المرجح

 التقییم الوزن المئوي

    الإستراتیجیة التعاونیة: ًأولا
  

٢٢  
 

تح  اول خل  ق ج  و إیج  ابي م  ع 
 الزبون

 متوسط %٦٠ ١.٨ ٨ ٨ ٢٤

تعتم    د عل    ى الم    صداقیة ف    ي  ٢٣
المعلوم  ات للزب  ون ع  ن ت  وفیر 
 السلعة 

 متوسط %٧٩.١٦ ٢.٣٧٥ ١٠ ٥ ٢٥

تحاول معرف ة حاج ات الزب ون  ٢٤
 والاعتناء بھا 

 عالي %٧٥ ٢.٢٥ ١٠ ١٠ ٢٠

تھتم بالعلاقات مع الزبون أكثر  ٢٥
 من النتائج

 متوسط %٧٣.٣٣ ٢.٢ ١٠ ١٢ ١٨

  %٧١.٨٧ ٢.١٥  المؤشر الكلي 

       یةالإستراتیجیة التنافس: ًثانیا
٢٦  

 
تحاول تحقی ق أھ داف المنظم ة 

 على حساب أھداف الزبون

 متوسط %٥٤ ١.٦٢ ٢٠ ١٥ ٥

تك      تم المعلوم      ات الخاص      ة  ٢٧
 . بالسلعة عن الزبون

 متوسط %٥٣.٣ ١.٦ ٢٤ ٨ ٨

ت  سعى للح  صول عل  ى مكاس  ب  ٢٨
 من الزبون

 ضعیف %٤٣.٣ ١.٣ ٣٠ ٨ ٢

 اتھ  تم بالنت  ائج أكث  ر م  ن رض   ٢٩
 الزبون

 متوسط %٥٨.٣ ١.٧٥ ٢٠ ١٠ ١٠

  %٥٢.٥٥ ١.٥٦٧  المؤشر الكلي 

       الإستراتیجیة التبعیة: ًثالثا
٣٠  

 
توض      ح للزب      ون الجوان      ب 

 السلبیة الخاصة بالسلع 

 ضعیف %٤٥ ١.٣٥ ٣٠ ٦ ٤

 متوسط %٦٠ ١.٨ ٢٢ ٤ ١٤ ًتحاول دائما إرضاء الزبون ٣١

تتجن        ب أس        لوب الن        زاع  ٣٢
 والمواجھة مع الزبون

 متوسط %٧٠.٨٣ ٢.١٢٥ ١٠ ١٥ ١٥

تبتع  د ع  ن المغ  الاة ف  ي إظھ  ار  ٣٣
 مزایا السلع  

 متوسط %٥٨.٣٣ ١.٥٧ ٢٠ ١٠ ١٠

  %٥٨.٥٤ ١.٧١٧    المؤشر الكلي  

  . الباحثة إعدادمن الجدول  :المصدر 
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  الاستنتاجات

  : توصل البحث الحالي إلى الاستنتاجات الآتیة 
یعیة فم ن خ لال اكت ساب رج ل البی ع لق درات  في العملیة الباأساسی ایعد التفاوض عنصر .١

 الق  درة عل  ى فھ  م ف  ضلا ع  ن الح  وار البیع  ي الن  اجح إدارةتفاوض  یة متمی  زة ی  تمكن م  ن 
وتفسیر عملیات التغذیة العكسیة  التي تتم ضمن سیاق الحوار بین رج ل البی ع  والزب ون 

ى نھایات ناجح ة المرتقب والقدرة على توظیفھا في تعزیز  ودعم ھذا الحوار بما یقود ال
  .لعملیة البیع

 المبحوثین قد حددوا بع ض المواص فات الت ي یتطل ب توافرھ ا الأفرادونستنتج أیضا بأن  .٢
  ).الصبر، واللباقة، والقدرة على مواجھة الزبائن ( في رجل البیع وفقا لأھمیتھا منھا 

ماش ى م ع  تفاوض یة متع ددة تتتإس تراتیجیاوقد تبنى رجال البیع ف ي المنظم ة المبحوث ة  .٣
 فالم سألة المھم ة ل یس ف ي ،المواقف التي یمر بھ ا رج ل البی ع خ لال تعامل ھ م ع الزب ائن

 الزب  ون بك  ون ال  سلعة ت  شبع إقن  اعب  ل ق  درة رج  ل البی  ع عل  ى ، معین  ة ةإس  تراتیجیتبن  ي 
 .دفعھ ثمنا لتلك السلعة  حاجاتھ وتلبي رغباتھ والحصول على قیمة ما

  
  التوصیات

  : تي الآلبحث نعرض بعض التوصیات وعلى النحو  ااستنتاجاتًبناء على 
 ف ي تنمی ة رج ال الأول ى الخط وة د تدریبیة متواصلة تعإستراتیجیةبني المنظمة المبحوثة  ت- 

البی  ع وغ  رس الثق  ة ف  ي نفوس  ھم ووض  ع نظ  ام وظیف  ي یت  یح للع  املین تنمی  ة ق  دراتھم 
ج  اح س  واء ع  ن طری  ق  مناس  بة تنھ  ي  العملی  ة البیعی  ة بنإس  تراتیجیةالتفاوض  یة وتبن  ي 

ل  دورات التدریبی  ة والتعلیمی  ة والأن  شطة العلمی  ة والثقافی  ة أو تق  دیم الت  سھیلات  ح  ضور
  .الممكنة لتكملة تحصیلھم العلمي في المعاھد والجامعات 

 افرھ ا برج ل البی ع بك ون مظھ ره مناس بااھتمام المنظمة المبحوثة بالمواصفات الواج ب تو -
 وال سیطرة عل ى ال نفس بالان ضباطیةل ھ وأن یت سم س لوكھ ولبقا في حدیثھ ودمث ا ف ي تعام

 .  وأن یمیل للعمل ضمن مجموعتھ وتحقیق ذاتھ من خلال ذلك ،في وجھ المشاكل 

  
  المراجع

  المراجع باللغة العربیة-ًأولا
 .، أصول التفاوض، دار مجدلاوي للنشر والتوزیع، عمان، الأردن ١٩٩٧أبو شیخة، نادر،  .١

 .، التسویق، مطبعة الإشعاع، القاھرة، مصر ١٩٩٧، أبو قحف، عبد السلام .٢

 .، إدارة التسویق، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن ٢٠٠٢البكري، ثامر،  .٣

 –، المكتب  ة الوطنی  ة ٢، الت  سویق وإدارة أعم  ال المبیع  ات، ط١٩٩٨بن  دقجي، محم  د ری  اض،  .٤
 .عمان، الأردن 

ف   ي ع   صر التغیی   ر، دار ص   فاء  للن   شر ، إدارة ال   سلوك التنظیم   ي ٢٠١٠ج   لاب، أح   سان،  .٥
 .والتوزیع، عمان، الأردن 

 ،التف اوض مھ ارة وإس  تراتیج، مطبع ة فن  ون، ١٩٩١ج واد، ش وقي ن  اجي وأب و ال تمن، عب  اس،  .٦
 .بغداد، العراق 

، التف اوض ف  ن ومھ ارة، سل سلة البح  وث والدراس ات، المنظم ة العربی  ة ١٩٨٩الح سن، ح سن،  .٧
 .دن  عمان، الأر–للتنمیة الإداریة 

، المفھ وم الح دیث لإدارة الت سویق، الحام د للن شر والتوزی ع، عم ان، ٢٠٠٠الدیوه ج ي ، أب ي،  .٨
 .الأردن 
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، الت سویق ف ي المنظم ات غی ر الربحی ة، رس الة دبل وم ع الي، كلی  ة ٢٠٠٨س لیم، عم ر ع دنان،  .٩
 .الأدارة والأقتصاد، جامعة الموصل

تسویق، دار المناھج للنشر والتوزیع، ، تكنولوجیا ال٢٠٠٤لصمیدعي، محمود ویوسف ردینة، ا .١٠
  .عمان، الأردن 

، ترجمة سرور علي إب راھیم، أساس یات الت سویق، ٢٠٠٩كوتلر، فیلیب وارمسترونج، جاري،  .١١
 .دار المریخ للنشر، الریاض، السعودیة

 .، المدیر ومھاراتھ السلوكیة، مطبعة بنھا، القاھرة، مصر٢٠٠٥مصطفى، أحمد،  .١٢

  . حلب – إدارة التسویق، مدیریة الكتب ومطبوعات الجامعیة ،٢٠٠٤الیوسفي وأخرون،  .١٣

  
   المراجع باللغة الاجنبیةً-ثانیا
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2. Cateora,R,&Graham,L.,2002, International Marketing lled , Mc Graw- Hill-Campany, 

USA. 

3. Cravens,D.&Piercy,N.,2006 ,Strategic Marketing , 8thed, Mc Graw- Hill, U.S.A. 

4. Dwer,R. and Tanner, J., 20 Business Marketing , 3 nd.ed .,McGraw. Hill/Irwin, USA. 
5. Fisher,R.&Ury,w.,1981, Getting To Yes, Negotiating Agreement without Giving in, 

London. 
6. Kotler, Pho, 2000, Marketing Management, Millenmiym Edition, Printice. Hall. 

International, Inc, USA. 

7. Scott,B., 1987,the Skill Of Negotiating, England, Gvonerpup, comp. LTD.              

  
   الانترنتً-ثالثا

1- www.Arabsgate.net . 
2- www.Mosgcc.com2007,  مجلة المستثمرین 

3- www.Info@Balagh.com 

  

mailto:Info@Balagh.com

