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 :ممخص
 مت حيث التعرف عمى مدى تكيف البائعون مع وضعيات البيع المختمفة، إلى الدراسة تيدف

 الدراسة إلى توصمت اختيار عينة ميسرة من البائعين في المراكز التجارية بولاية قسنطينة.لقد
أن البائعين يقومون بتكييف إستراتيجية البيع بحسب وضعية البيع التي يواجيونيا، كما 
توصمت الدراسة إلى عدم وجود فروقات في آراء البائعين نحو التكيف مع وضعيات البيع في 

 ز التجارية باختلبف العوامل الديموغرافية.المراك
  المراكز التجارية.؛ وضعيات البيع البائع؛ ؛قوة البيع: يةالكممات المفتاح

 JEL  :M31،  L81تصنيف 
 

Abstract:                  
 The study aims to identify how sellers adapt to different sales 

situations, a convenience sample was selected among the sellers in the 

shopping centers at the Wilaya of Constantine. The study concluded 

that sellers adapt the sales strategy according to the situation of the sale 

they face. The study also found that there were no differences in 

seller’s opinions on adapting to sales situations in shopping centers 

with different demographic factors.   
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 :مقدمة .1
 وسائل الترويج ليا، وتعدد أسعارىا وتقارب وتشابييا المنتجات وتنوع المؤسسات كثرة مع
 بذلك عمييم أمرا صعبا، وجعل الوصول إلى الزبائن والتأثير المنافسة شتدادإ إلى أدى قد فيذا
مصدر  أنو عمى نظر لمزبون المؤسسة أن لا  عمى التسويق، حيث يجب أىمية أكثر برزت
 ومستمرة، وتعمل عمى تقديم دائمة علبقات معو تقيم كشريك ولكن منتجاتيا، لو تبيع ربح

 و بشكل أفضل من باقي المنافسين.منتجات تمبي حاجاتو وتشبع رغبات
تولي المؤسسات اليوم اىتماما بالغا لإيجاد الزبائن والحفاظ عمى العلبقة معيم وتطويرىا، 

 جيدة علبقات وبناء الزبون خدمة ىدفيا بيعية قوة عن طريق إلا العممية ىذه تتم حيث لا
 الزبائن واضحا عمى يراوتأث ىاما دورا البيع البعيد، وفي ذلك تؤدي قوة المدى عمى معيم
 .مباشرة مع الزبائن علبقة عمى كونيا الأخرى بالوسائل مقارنة

يمعب رجال البيع دورا حيويا في التأثير عمى الرغبة الشرائية للؤفراد خاصة خلبل تسوقيم 
داخل المراكز التجارية، حيث تعد ىذه الأخيرة بمثابة المحطة الأخيرة في تدفق المنتجات من 

إلى الزبون، وبذلك يكون البائعون في المراكز التجارية عمى اتصال مباشر بالزبون المؤسسة 
 عمى والعمل الزبون بالمنتجات المعروضة إىتمام درجة لعرض وبيع المنتجات إلى جانب تقييم

إقناعو بالشراء، ولأن وضعيات البيع تختمف باختلبف الزبائن والظروف المحيطة بالبيع وحتى 
 ولغة الزبون ومعاممة البيع أن أسموب حيث كبيرة بمرونة عمى البائع أن يتميز بالبائع نفسو،

الزبون  لتتلبءم مع ذىنية وبسرعة بسيولة تعدل أن يمكن عميو التأثير وكيفية التخاطب
 .وظروفو وطبيعتو

 :الرئيسلسؤال ا.1.1
 :السؤال الرئيس التالي عن للئجابة محاولة الدراسة في ىذه تأتي

 ختلاف في آراء البائعين في المراكز التجارية حول التكيف مع وضعيات البيع ؟هل يوجد ا
 :الفرعية الأسئمة.2.1
 ا السؤال إلى السؤالين الفرعيين التاليين:ذيتفرع ى
ىل يوجد اختلبف في درجة موافقة البائعين في المراكز التجارية عمى أبعاد  -

 التكيف مع وضعيات البيع؟
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البائعين لآراء  (α≤0.05)ة إحصائية عند مستوى دلالةىل توجد فروق ذات دلال -
باختلبف العوامل  نحو التكيف مع وضعيات البيع في المراكز التجارية

 الديموغرافية؟
 :الدراسة فرضيات.3.1

 :الأتي النحو الفرضية الرئيسية عمى تمت صياغة
نحو  البائعينلأراء  (α≤0.05)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة
 باختلاف العوامل الديموغرافية. التكيف مع وضعيات البيع في المراكز التجارية

 مجموعة من الفرضيات الفرعية وىي: إلىتتفرع الفرضية الرئيسية 
( α≤0,0,: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )الفرضية الفرعية أ -
 باختلبف جنس البائع؛ مراكز التجاريةالبائعين نحو التكيف مع وضعيات البيع في اللآراء 
 (α≤0,0,: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )الفرضية الفرعية ب -
 باختلبف عمر البائع؛ البائعين نحو التكيف مع وضعيات البيع في المراكز التجاريةلآراء 
 (α≤0,0,: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) الفرضية الفرعية ج -
باختلبف المستوى  البائعين نحو التكيف مع وضعيات البيع في المراكز التجاريةلآراء 

 التعميمي لمبائع؛
 (α≤0,0,: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) الفرضية الفرعية د -
 باختلبف الدخل الشيري البائعين نحو التكيف مع وضعيات البيع في المراكز التجارية لآراء

 لمبائع؛
 الدراسة:  أهداف.4.1
مفيوم البيع الشخصي بشكل عام والقوة البيعية  عمى الضوء إلى تسميط الدراسة ىذه تيدف

باعتبارىم ىمزة وصل محورية بين المؤسسة والزبون، كما تيدف إلى معرفة مدى  بشكل خاص
روق للآراء تكيف البائعين مع وضعيات البيع، بالإضافة إلى تحديد إذا ما كانت ىناك ف

 البائعين نحو التكيف مع وضعيات البيع في المراكز التجارية باختلبف العوامل الديموغرافية.
الوقوف عمى ما يقدمو البائعون في المراكز  أىمية عمى بالإضافة إلى أن الدراسة تنبو

 منتجات متنوعة وذات العديد منيا وتنافسيا عمى توفير ظيور التجارية من جيود خاصة بعد
 ترقى لتمبية متطمبات الزبائن. عالية مواصفات
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 الدراسة: أهمية.5.1
عمى سموك الزبائن، بحيث البائعين تكتسب الدراسة أىميتيا من الأىمية المتزايدة لتأثير 

يدعم ىذا الموضوع توجو المؤسسات بشكل عام والمراكز التجارية بشكل خاص إلى الاىتمام 
ن المؤسسة والزبون والاىتمام بتنمية مياراتيم والاجتياد في كونيم الوسيط بي بدور رجال البيع

 كثرةتحسين أدائيم من أجل زيادة فعاليتيم في إقناع الزبائن وحثيم عمى الشراء، كما أنو مع 
بين  المنافسة إشتدت وسائل الترويج ليا، وتعدد أسعارىا وتقارب وتشابييا المنتجات وتنوع

ت المركز التجاري الواحد وأصبح الوصول إلى الزبائن المراكز التجارية وحتى بين محلب
، بالإضافة إلى أن الدراسة تستمد أىميتيا من الأىمية النظرية عمييم أمرا صعبا والتأثير

 .والميدانية التي يمكن أن تسيم نتائج البحث فييا سيما في تعويض النقص في ىذا الموضوع
 : قوة البيع ودور رجال البيع .2

 التوجو إلى الإنتاجي التوجو من انتقل القرن الماضي حيث في فمسفتو في تسويقال تطور لقد

 ما بيع إلى أساسا البيع لمتسويق ييدف الضيقة التوجو التسويقي، وحسب النظرة إلى البيعي

غير أنو مع تطور المفيوم التسويقي  المنتجات، تصريف في دوره إنتاجو وينحصر يمكن
التسويقية، فالمؤسسات تعتمد اليوم  الأنشطة جممة من كنشاط البيعي النشاط تطورت أىمية

بشكل متزايد عمى القوى البيعية لتحقيق أىدافيا خاصة المتعمقة بتصريف إنتاجيا بطريقة 
تسمح ليا بتحقيق عائدات معتبرة، وحتى يتحقق ليا ذلك عمى المؤسسة امتلبك موارد بشرية 

السموك ومدربة بشكل يسمح ليا باستيعاب الزبون متميزة وكفأة من حيث المعرفة والميارة و 
 والتواصل معو بوضوح والإصغاء إليو جيدا لفيم حاجاتو وتقديم النصح ليم.

 تعريف قوة البيع:. 1.2

 المؤسسة في الرئيسي مركزىا من البيع قوة إبعاد إلى أدى التسويق ظيور بالرغم من أن

 لمتسويق الخفي اليدف حيث يكمن التسويقي، المزيج عناصر وثانويا من عنصرا واحدا وجعميا

، إلا أن (Bloch & Macquin, 2001, p. 313) )نافعة وغير زائدة البيع عممية جعل في
 إضافة ترويجي أسموب اعتبر حيث البيع، قوة دور جديدة عمى صبغة أضفى التسويقي المفيوم

 بيا أدى ما وىذا التسويقي، لمفيوما البيعية تبنت الوظيفة كما التوزيع، وسائل من وسيمة كونو إلى

 & Zeyl) حاجاتو الإعتبار بعين عميو والأخذ التعرف إليو، الإصغاء بالزبون، الإىتمام إلى

Dayan, 2003, p. 91) 
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إىتمت العديد من الأبحاث بالبيع الشخصي بشكل عام وركزت بشكل خاص قوة البيع  
ي يواجيونيا، ويمثل البيع الشخصي تمك وعمى ردود أفعال رجال البيع في وضعيات البيع الت

العممية التي يتم من خلبليا تزويد الزبائن بالمعمومات وحثيم عمى شراء المنتجات من خلبل 
قوة البيع  ، وتعرف )502ص  ،5002إدريس والمرسى، ( الاتصال الشخصي أثناء التبادل

بين أو باستقباليم في المحلبت، أوالمرتق الحاليين الزبائن بزيارة مكمفون الأشخاص بأنيا مجموعة
 ,Lendrevie, Lévy) وتقديم الخدمات من بعد البيع ليم /وكالات أو نقاط بيع المؤسسة أو 

& Lindon, 2003, p. 463) مفضمة  ، من وجية نظر تسويقية تعتبر قوة البيع وسيمة
 & Zeyl) راءولكنيا مكمفة، ويمكن لممؤسسة أن تختار وسائل أخرى لتشجيع الزبائن عمى الش

Dayan, 2003, p. 124). 

 دور رجال البيع . 2.2
 مع وخاصة المؤسسة داخل تفاعميا عاملب يعتبر بل عادياً، شخصاً  البيع رجل يعتبر لا

 التي يعرضيا المساعدة في تواجده من اليدف المعمومات ويكمن لنقل فيو وسيمة زبائنيا،

 & Charon)الإقتصادي دوره يدعم إجتماعي رلمزبائن وبذلك يقوم بدو  يوليو الذي والإستماع

Hermel , 2002,P21) . 
 البيع المكيف ومهام رجال البيع في المراكز التجارية. 3

 تشير الأدبيات التسويقية إلى أنو خلبل سنوات الثمانينات تم إدخال مفيوم البيع المكيف

بادخال 0925سنة   Saxe & Weitzبعدما قام  0990سنة  Spiro & Wietz من طرف 
مفيوم التوجو نحو الزبون لتسميط الضوء عمى أىمية أن يأخذ البائع بعين الاعتبار حاجات 

 .(Essl, Bieberstein, Kosfeld, & Kröll, 2018, p.1) الزبون عندما يقوم بالبيع لو
يعرف البيع المكيف عمى أنو التعديلبت في سموكات البيع أثناء التعامل مع الزبون وىذا 

 .Vink & Verbeke, 1993, p) ماد عمى المعمومات المدركة عن وضعية البيعبالاعت

كما يعرف بأنو تعديل السموكات البيعية من أجل تمبية حاجات الزبائن مما يعزز العلبقة ، (15
 ,Yeo, Hur, & Ji, 2019)بين الزبون والبائع وبالنتيجة يؤثر بشكل كبير عمى الأداء البيعي

p. 2) 

بيع المكيف في إدراك الحاجة لمعرفة أساليب البيع المختمفة من أجل مواجية تتمثل أوجو ال
وضعيات البيع المختمفة، وفي الثقة في القدرة عمى استخدام أساليب بيعية مختمفة، وفي الثقة 
في القدرة عمى تغيير الأسموب البيعي خلبل التعامل مع الزبون، وفي البنية المعرفية التي 
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ت البيع المختمفة والوصول إلى استراتيجيات بيعية ملبئمة لكل وضعية، تسيل معرفة وضعيا
وفي جمع المعمومات حول وضعية البيع من أجل تسييل التكيف، وفي الاستخدام الفعمي 

 .(Spiro & Weitz, 1990, p. 62) للؤساليب البيعية في مختمف وضعيات البيع
المتغيرات المرتبطة بالجانب الشخصي  تتعدد العوامل المؤثرة في البيع المكيف ما بين 

 ,Koehl)ةوالميني لمبائع وكذلك المتغيرات الموقفية المرتبطة بالبائع وكذا العوامل التسييري

2015, p. 5)  وتعتمد فعالية البيع بشكل كبير عمى معارف البائعين وبصفة أكثر تحديدا ،
ملبئمة وعمى تنفيذىم  عمى تعودىم عمى الحكم عمى وضعيات البيع المختمفة بطريقة

الاستراتيجيات الملبئمة، ولرجال البيع ذوي الكفاءة العالية القدرة عمى ضبط سموكاتيم البيعية 
، ويطورون معارفيم ولدييم القدرة  (Wong & Tan, 2018, p. 3) عند تعامميم مع الزبائن

 ,Zeyl, Dayan) ةعمى تعديل إستراتيجيات البيع بطريقة تتلبءم عمى وضعيات البيع المختمف

& Brassier, 2011, p. 126) . 
وزملبئو إلى أن العامل الرئيسي لتقنيات البيع المكيف المصمم لتمبية  Scholz لقد أشار 

احتياجات المتسوقين عمى أساس الوضعية، ىو قدرة رجل البيع عمى تحديد توجيات الزبائن 
 .(Scholz, Redler, & Pagel, 2020, p. 2) ومن ثمة تحديد مقاربة البيع المناسبة

يستدعي البيع المكيف توفر مجموعة من الصفات في البائع ومنيا قدرة  البائع عمى معرفة 
وضعية البيع وقدرة البائع عمى تكييف أسموب بيعو وقدرة البائع عمى تغيير الطريقة حسب 

عمى فيم وضعية البيع مجريات المقاء مع الزبون ومعرفة البائع لكيفية الزبون وكذا قدرة البائع 
 .   (Bompar, 2010, p. 84) بيدف صقل الأسموب البيعي

أدى التطور الإقتصادي والإجتماعي إلى ظيور أساليب جديدة وطرق حديثة لعرض 
وتوزيع المنتجات، صاحبيا إنشاء مراكز تجارية عديدة خاصة في التجمعات السكنية، حيث 

سوقيم نظرا لسيولة ممارسة ذلك مع أبنائيم، كــمـــا تمثــل يختار المستيمكون المراكز التجارية لت
ىذه الأخيـــرة أمــاكـــن ممتعـــة لالتقـــاء الأصدقــــاء، والســـــاعـــات المطـــولـــــة التـــــي يبقـــــى فييــــــا 

د عمى ذلك المركــــــــز مفتوحا وخيارات واسعة من المنتجات ىي عوامل جذب لممستيمكين، وز 
 ,Gaulin, Laroche, McDougall, Mason) الجو الاحتفالي السائد داخــــل المركــــــز

Mayer, & Ezell, 1993, p. 132) . 
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يمعب رجال البيع دورا حيويا في التأثير عمى الرغبة الشرائية للؤفراد خلبل تسوقيم داخل 
ستيمكين عن المحل يتأثر بالخط المحلبت ولا شك أن الإنطباع الأول الذي يتكون لدى الم

الأمامي من مندوبي البيع وقدراتيم البيعية وأسموب معاممتيم لمزبائن، وبصفة عامة تعتمد قدرة 
المحل عمى إبقاء الزبون داخمو وزيادة ولائو لممحل عمى مدى توافر رجال البيع الأكفاء ذوي 

)سميمان،  الزبائن وتمبية حاجاتيمالطيب والقادرين عمى تفيم  الخبرة الكبيرة والمظير العام
، حيث أن نظرة الزبائن لرجل البيع وباقي الموظفين تؤثر عمى صورة (525، صفحة 5000

المحل، فالمستيمكون يتخذون موقفا سالبا إذا كانت الخدمة المقدمة من طرف رجل البيع لا 
ئن بطريقة تشجعيم ترقي إلى مستوى تطمعاتيم، فعمى ىذا الأخير أن يتعامل دائما مع الزبا

عمى الحوار وىذا ميما كان نوع المستيمكين الذين يتعامل معيم، فالتبادلات التي بين رجل 
البيع والزبائن تحدد شعور المستيمكين اتجاه المحل حتى ولو كانت في مدة زمنية قصيرة، فيي 

دون تبين بأن الخدمة قد قدمت بمطف وبطريقة ودية، أو كانت العلبقة غير شخصية وب
اىتمام، كما يمكن أن يبعث المحل صورة سيئة بسبب انشغال البائعين بالحديث فيما بينيم 

 ,Gaulin) دون الاىتمام باستقبال الزبائن، فإذا طمبوا خدمة سيشعرون بأنيم يقطعون حوارىم

Laroche, McDougall, Mason, Morris, & Hazell, 1993, p. 132) من ذلك ،
 أية في الزبائن لخدمة الاستعداد بمظير الظيور عمى يحرص التجزئة رمتج في نجد أن البائع

 قراءة في منيمك أو منضدة عمى متكئ غير العمل، أثناء في الدوام عمى واقفا نراه ولذلك لحظة،

 إلا لو عمل لا كأن الذىن شارد أو البائعين زملبئو مع بالثرثرة مشغول أو كتاب أو مجمة أو جريدة

 .(Rataud, 2007, p. 70) الزبون حضور في

 القوى تميز الكفاءات التي عن ما نوعاً  كفاءات تختمف البيع من ذلك ينبغي أن يكون لرجال

 والإنصات الملبحظة وميارات في خصائص إلى البيع رجال فاليوم يحتاج البيعية التقميدية،

 وكفاءتو لعامةا ثقافتو جانب إلى )الجسم لغة( يفعمو أو يقولو ما لكل والإستماع لمزبون
(Charon & Hermel, 2002, p. 7)كما ينبغي أن يكون لرجل البيع القدرة عمى صياغة ، 

 يغير أن يستطيع مقابمة بحيث كل ظروف ويناسب كل زبون يلبئم القالب الذي بيعي في حديث

، 0921)زىير،  وىو ما يسمى فن البيع الموقف يلبئم الذي الطريق الحديث ويسوقو في مجرى
 : (55، صفحة 5002)ديوب،  ، ويتناول فن البيع الجوانب الأساسية التالية(155ة صفح

 طريقة بدء الحوار أو المقابمة مع الزبون وأسموب عرض السمعة وبيان مزاياىا؛ -
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 كيفية إقناع الزبون بالسمعة وضرورة التعامل فييا وكيفية إنياء المقابمة البيعية. -

ع الذي يتمتع بمستوى عال من التكيف البيعي ىو إلى ما سبق فإن رجل البي بالإضافة
 ,Alavi)المقاء الذي يقوم بتقديم عروض بيعية مختمفة خلبل لقائو بالزبوم ويقوم بتعديميا أثناء 

Habel, & Linsenmayer, 2019, p. 2)     

 . منهجية الدراسة:4

 فقد اىرة،الظ في معالجة التحميمي الوصفي والأسموب الأسموب عمى الدراسة اعتمدت

الفروقات  تحميل تم كما الدراسة، عينة مفردات لوصف خصائص الوصفية المنيجية استخدمت
معرفة الفروقات في آراء  إلى ترمي بدلالة العوامل الديموغرافية، فالدراسة الدراسة لمتغيرات

لعمر البائعين نحو التكيف مع وضعيات البيع في المراكز التجارية باختلبف العوامل الجنس وا
 والمستوى التعميمي والدخل الشيري وسنوات الخبرة.

وبما أنو لا يوجد  البائعين في المراكز التجارية في ولاية قسنطينة، من الدراسة مجتمع يتكون
إطار لمجتمع البحث يسمح بالحصول عمى عينة احتمالية، قد تم الاعتماد عمى عينة ميسرة 

احة من مجتمع البحث التي يسيل تجميع البيانات كعينة غير احتمالية تشمل المفردات المت
%( 93)أي أن نسبة الإجابة استبانة 95استبانة واسترجع منيا  000منيا، وقد تم توزيع 

 . SPSS الاجتماعية لمعموم الإحصائية الحزمة صالحة لممعالجة من خلبل برنامج
نوعين من المصادر  اعتمدت الدراسة في جمع البيانات والمعمومات اللبزمة لمدراسة عمى

ىما:المصادر الثانوية وتتمثل في البيانات والمعمومات التي تشمل المقالات والكتب والأدبيات 
ذات العلبقة من أجل توضيح المفاىيم المختمفة في الدراسة ولإعطاء معمومات أساسية عن 

بالاعتماد  موضوع الدراسة، كما تم الاستعانة بشكل خاص عمى الانترنت، والمصادر الأولية
عمى استبيانة خاصة تم إعدادىا وتطويرىا لغرض جمع البيانات الميدانية، ولمتأكد من صدق 
الأداة قامت الباحثة بعرض الاستبيانة عمى مجموعة من المختصين في حقل البحث الإداري 

 لمتأكد من أن فقرات الاستبيانة تقيس ما صممت من أجمو.
 :جزأينلنيائي من لقد تكونت أداة الدراسة بشكميا ا

( 0تألف الجزء من الفقرات الممثمة لأبعاد الدراسة)أنظر الممحق رقم  الجزء الأول: -
تحديد احتياجات الزبون وتقديم المشورة لمزبون وتقديم خدمات من طرف البائع والمتمثمة في 

 ,D’astous) خمق مناخ ثقة مع الزبون واستخدام البراىين لإقناع الزبونالمحل و  تنشيطو 

1997, p. 69) 
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خاص بالمعمومات التعريفية لأفراد عينة الدراسة وىم البائعون في المراكز الجزء الثاني: -
 التجارية مثل: )الجنس، والعمر، والمستوى التعميمي والدخل الشيري وسنوات الخبرة(.

في تحميل البيانات  (SPSSلقد استخدمت الدراسة الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية )
لمختمفة التي تم جمعيا، سواء في الإحصاء الوصفي لتحديد قراءات عامة عن خصائص ا

وعمى  وملبمح ىيكل مجتمع الدراسة وتوزيعو، إذ تم استخدم التوزيع التكراري، والنسب المئوية،
المجوء إلى الاختبارات تم  (Sig≤0,05)أن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي  اعتبار

وذلك لاختبار معنوية الفروق Mann-Whitney test دام اختبار مان ويتنياستخاللبمعممية ب
باختلبف الجنس،  البائعين نحو التكيف مع وضعيات البيع في المراكز التجاريةفي اتجاىات 

لاختبار معنوية الفروق Kruskal-Wallis Test وكذا استخدام اختبار كروسكال واليس
إلى أنو تم  بالإضافةلدخل وسنوات الخبرة لمبائع. باختلبف العمر والمستوى التعميمي وا

لجميع فقرات  (Cronbach Alpha)ألفا  -استخراج معامل الاتساق الداخمي كرونباخ
( وىي نسبة عالية تؤكد صحة الاستبانة، إذ كمما كانت قيمة 0,725الاستبانة وقد وجد أنو )

 اق الداخمي لأداة الدراسة.ألفا تقترب من واحد صحيح كمما ارتفع ثبات الاتس-كرونباخ

 . نتائج الدراسة:5

أفراد العينة، ونعرض الإحصاء التحميمي  لإجابات الإحصائي نتناول فيما يمي الوصف
 لاختبار فرضيات الدراسة.

 عن المعمومات الشخصية: أفراد العينة لإجابات الإحصائي الوصف .1.5
 المعمومات الشخصية لأفراد العينة :1الجدول 

 المعمومات الشخصية البيان التكرار %النسبة 
 الجنس أنثى 24 2558
 ذكر  69 74,2
 العمر سنة 18أقل من  2 2,2

 سنة 30وأقل   - 18من  54 58,1 
 سنة وأكبر  30 37 39,8
 متوسط أو أقل 15 16,1

 ثانوي 40 43,0 التعميميالمستوى 
 جامعي 38 40,9
 دج10000أقل من  1 1,1

 دج18000أقل من -دج10000من  30 32,3 ريالدخل الشه
 دج و أكثر18000من  62 66,7
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 أقل من سنة 10 10,8
 سنوات3 أقل من–من سنة  26 28,0 سنوات العمل

 سنوات فأكثر 3 57 61,3
 .Spssعمى مخرجات البرنامج الإحصائي دمن إعداد الباحثة بالاعتماالمصدر:

من   25,8أكبر من الإناث الذين يمثمون نسبة يظير الجدول أعلبه أن عدد الذكور 
أكبر وتأتي بعدىا  سنة 30سنة وأقل من   18عينة الدراسة. كما يظير أن نسبة الأفراد من

،  2,2سنة بنسبة  81متبوعة بالفئة العمرية أقل منسنة وأكبر 30الفئة العمرية ذوي أعمار 
وبالنسبة لممستوى التعميمي نجد أن الأفراد ذوي المستوى الثانوي يمثمون أكبر عدد من البائعين 

 40,9متبوعين بالأفراد ذوي المستوى الجامعي   43 في المراكز التجارية بنسبة تقدر ب
  16,1ويأتي الأفراد ذوي المستوى التعميمي متوسط أو أقل في المرتبة الأخيرة بنسبة  ،
دج وأكبر يمثمون أكبر نسبة من  ,,,81ظير الجدول أن الأفراد من ذوي الدخل الشيري وي

 دج ,,,81دج وأقل من ,,,,8الدخل ( متبوعين بالأفراد ذوي 66,7أفراد العينة )
، بالنسبة سنوات  1,1دج  بنسبة ,,,,8والأفراد ذوي الدخل أقل من   32,3بنسبة

% 61,3سنوات فأكثر يمثمون النسبة الأكبر  3الخبرة الخبرة نلبحظ أن البائعون من ذوي 
%، في حين أن البائعين من  28سنوات نسبة  3متبوعين بالبائعين ذوي خبرة سنة وأقل من 

 . 10,8ذوي الخبرة أقل من سنة في المرتبة الأخيرة بنسبة 
 الدراسة اتاختبار فرضي .2.5

عدم ن ويتني، حيث يوضح الجدول تم استخدام اختبار ما الفرعية أ الفرضية لاختبار
وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بين البائعين في المراكز التجارية الذكور والإناث في آرائيم 

 . 0,05قيمة Sig حيث تجاوزت ، التكيف مع وضعيات البيعنحو 
 نتائج التحميل الإحصائي لمفرضية الفرعية أ :2الجدول 

Sig  قيمةU البعد الجنس اتعدد المفرد متوسط الرتب 
 تحديد احتياجات الزبون ذكر  24 53,13 681,000 0,194
 أنثى  69 44,87 

 تقديم المشورة لمزبون ذكر  24 47,94 805,500 0,842
 أنثى  69 46,67 

تقديم خدمات من طرف  ذكر  24 54,85 639,500 0,095
 أنثى  69 44,27  البائع

 المحل تنشيط ذكر  24 47,60 813,500 0,897
 أنثى  69 46,79 
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 خمق مناخ ثقة مع الزبون ذكر  24 53,35 675,500 0,177
 أنثى  69 44,79 

 استخدام البراهين ذكر  24 50,38 747,000 0,443
 أنثى  69 45,83 

 Spssعمى مخرجات البرنامج الإحصائي دمن إعداد الباحثة بالاعتماالمصدر:
من خلبل الجدول  حيثتم استخدام اختبار كروسكال واليس،  عية بالفر  الفرضية لاختبار

نلبحظ عدم وجود فروقات دالة إحصائيا بين المستويات العمرية المختمفة لمبائعين في  دناهأ
حول التكيف مع وضعيات البيع، حيث تراوحت قيمة كاي مربع المراكز التجارية في آرائيم 

Khi² ومن ثم قبول الفرضية العدمية، 0,05أكبر من بمستوى معنوية 3,504و 0,660بين ،
سنة وأكبر ىي الفئة ذات الاتجاىات الايجابية  30وكما يتضح من الجدول، فإن الفئة العمرية 

تمييا الفئة العمرية من 49,35الأكبر نحو التكيف مع وضعيات البيع، حيث بمغ متوسط الرتب
 47,85سنة بمتوسط الرتب 81سنة ومن ثم الفئة العمرية أقل من  30وأقل -81
بالنسبة لتقديم المشورة لمزبون فإن و عمى التوالي بالنسبة لتحديد احتياجات الزبون، 39,50و

سنة ىي الفئة ذات الاتجاىات الايجابية الأكبر، حيث بمغ متوسط 81الفئة العمرية أقل من 
سنة  30وأقل  -81سنة وأكبر ومن ثم الفئة العمرية من  30تمييا الفئة العمرية73,50الرتب

 عمى التوالي. 45,44و 45,67بمتوسط الرتب 
 نتائج التحميل الإحصائي لمفرضية الفرعية ب :3الجدول 

Sig  قيمةKhi² البعد العمر عدد المفردات متوسط الرتب 
تحديد  سنة 18أقل من  2 39,50 1,166 0,558

احتياجات 
 الزبون

 

 سنة 30وأقل   - 18من  54 45,67  
 سنة وأكبر  30 37 49,35  

تقديم  سنة 18أقل من  2 73,50 2,179 0,336
المشورة 
 لمزبون

 سنة 30وأقل   - 18من  54 45,44  
 سنة وأكبر  30 37 47,85  

تقديم خدمات  سنة 18أقل من  2 65,50 2,284 0,319
من طرف 

 البائع
 سنة 30وأقل   - 18من  54 49,25  
 سنة وأكبر  30 37 42,72  

 المحل تنشيط سنة 18أقل من  2 60,00 3,504 0,173
 سنة 30وأقل   - 18من  54 50,72  
 سنة وأكبر  30 37 40,86  

خمق مناخ  سنة 18أقل من  2 60,50 0,788 0,674
 سنة 30وأقل   - 18من  54 45,50  
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ثقة مع  سنة وأكبر  30 37 48,46  
استخدام  سنة 18 أقل من 2 39,50 0,660 0,719 الزبون
 سنة 30وأقل   - 18من  54 45,67   البراهين

 سنة وأكبر  30 37 49,35  
 Spssعمى مخرجات البرنامج الإحصائي دمن إعداد الباحثة بالاعتماالمصدر:

  :تم استخدام اختبار كروسكال واليس، حيث الفرضية الفرعية جلاختبار 
 ضية الفرعية جنتائج التحميل الإحصائي لمفر  :4الجدول 

Sig  قيمةKhi² المستوى  عدد المفردات متوسط الرتب
 التعميمي 

 البعد

تحديد  أساسي  15 55,07 2,978 0,226
احتياجات 

 الزبون
 

 ثانوي  40 42,00  
 جامعي  38 49,08  

تقديم المشورة  أساسي  15 50,90 0,843 0,656
 ثانوي  40 48,26   لمزبون

  جامعي 38 44,13  
تقديم خدمات  أساسي  15 48,53 0,161 0,923

من طرف 
 البائع

 ثانوي  40 47,65  
 جامعي  38 45,71  

 المحل تنشيط أساسي  15 42,47 1,109 0,574
 ثانوي  40 50,13  
 جامعي  38 45,50  

خمق مناخ ثقة  أساسي  15 53,53 1,321 0,517
 ثانوي  40 47,24   مع الزبون

 جامعي  38 44,17  
استخدام  أساسي  15 53,20 3,219 0,200

 ثانوي  40 41,79   البراهين
 جامعي  37 50,04  

 Spssعمى مخرجات البرنامج الإحصائي دمن إعداد الباحثة بالاعتماالمصدر:

نلبحظ عدم وجود فروقات دالة إحصائيا بين المستويات التعميمية المختمفة من الجدول 
قيمة  تراوحتحيث ، حول التكيف مع وضعيات البيعفي المراكز التجارية في آرائيم لمبائعين 

، ومن ثم قبول 0,05منأكبر  0,200بمستوى دلالة  3,219و 0,161 بين كاي مربع
لا توجد فروقات دالة إحصائيا بين المستويات التعميمية المختمفة لمبائعين الفرضية العدمية أي 

 حول التكيف مع وضعيات البيع.آرائيم في المراكز التجارية في 
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  :تم استخدام اختبار كروسكال واليس، حيث الفرضية الفرعية د لاختبار

 دنتائج التحميل الإحصائي لمفرضية الفرعية  :5الجدول 

Sig  قيمةKhi² عدد  متوسط الرتب
 البعد الدخل الشهري المفردات

تحديد  دج10000أقل من  1 12,50 1,675 0,433
جات احتيا

 الزبون
 

 دج18000أقل من -دج10000 30 47,45  
 دج وأكثر18000 62 47,34  

تقديم  دج10000أقل من  1 5,00 1,196 0,550
المشورة 
 لمزبون

 دج18000أقل من -دج10000 30 47,07  
 دج وأكثر18000 62 47,65  

تقديم خدمات  دج10000أقل من  1 76,00 1,196 0,550
من طرف 
 البائع

 دج18000أقل من -دج10000 30 46,28  
 دج وأكثر18000 62 46,88  

 المحل تنشيط دج10000أقل من  1 78,00 2,608 0,271
 دج18000أقل من -دج10000 30 42,23  
 دج وأكثر18000 62 48,81  

خمق مناخ  دج10000أقل من  1 33,50 1,696 0,428
ثقة مع 
 الزبون

 دج18000من  أقل-دج10000 30 42,33  
 دج وأكثر18000 62 49,48  

استخدام  دج10000أقل من  1 39,50 0,106 0,948
 دج18000أقل من -دج10000 30 47,55   البراهين

 دج وأكثر18000 62 46,85  
 Spssعمى مخرجات البرنامج الإحصائي دمن إعداد الباحثة بالاعتماالمصدر:

دالة إحصائيا بين المستويات الدخمية المختمفة ن الجدول نلبحظ عدم وجود فروقات م
قيمة  تراوحتحيث ، حول التكيف مع وضعيات البيعلمبائعين في المراكز التجارية في آرائيم 

، ومن ثم قبول الفرضية العدمية 0,05 أكبر بمستوى دلالة 2,608و   0,106 بين كاي مربع
حول مية المختمفة لمبائعين في آرائيم لا توجد فروقات دالة إحصائيا بين المستويات الدخأي 

 التكيف مع وضعيات البيع.

  :تم استخدام اختبار كروسكال واليس، حيث الفرضية الفرعية هلاختبار 
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 ه  نتائج التحميل الإحصائي لمفرضية الفرعية :6الجدول 

Sig  قيمةKhi² عدد  متوسط الرتب
 البعد سنوات العمل  المفردات

تحديد احتياجات  أقل من سنة 10 52,60 0,976 0,614
 الزبون

 
 سنوات3أقل من –من سنة  26 49,37  
 سنوات فأكثر 3 57 44,94  

تقديم المشورة  أقل من سنة 10 71,00 10,489 0,005
 سنوات3أقل من –من سنة  26 38,79   لمزبون

 سنوات فأكثر 3 57 46,54  
خدمات  تقديم أقل من سنة 10 54,40 9,582 0,008

 سنوات3أقل من –من سنة  26 58,96   من طرف البائع
 سنوات فأكثر 3 57 40,25  

 المحل تنشيط أقل من سنة 10 54,20 1,462 0,482
 سنوات3أقل من –من سنة  26 42,67  
 سنوات فأكثر 3 57 47,71  

خمق مناخ ثقة  أقل من سنة 10 53,55 0,720 0,698
 سنوات3أقل من –من سنة  26 47,17   مع الزبون

 سنوات فأكثر 3 57 45,77  
استخدام  أقل من سنة 10 48,80 1,124 0,570

 سنوات3أقل من –من سنة  26 50,98   البراهين
 سنوات فأكثر 3 57 44,87  

 Spssعمى مخرجات البرنامج الإحصائي دمن إعداد الباحثة بالاعتماالمصدر:

وجود فروقات دالة إحصائيا بين المستويات المختمفة  نلبحظ عدم من خلبل الجدول
بالنسبة  حول التكيف مع وضعيات البيعلسنوات الخبرة لمبائعين في المراكز التجارية في أرائيم 

خمق مناخ ثقة مع الزبون واستخدام البراىين لإقناع المحل و  وتنشيط تحديد احتياجات الزبونل
 ، في حين0,05مرافق لـكاي مربع ليذه الأبعاد قيمة حيث تجاوز مستوى الدلالة ال، الزبون

وجد فروقات دالة إحصائيا بين المستويات المختمفة لسنوات الخبرة لمبائعين في المراكز ت
بالنسبة لتقديم المشورة لمزبون وتقديم  حول التكيف مع وضعيات البيعالتجارية في آرائيم 

بمستوى دلالة عمى التوالي  9,582و 10,489خدمات من طرف البائع بمغت قيمة كاي مربع 
عمى التوالي، وكما يتضح من الجدول، فإن مستوى الخبرة أقل من سنة  0,008و 0,005

لمبائعين في المراكز التجارية ىي الفئة ذات الاتجاىات الايجابية الأكبر نحو التكيف مع 
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ات فأكثر ومن ثم سنو  3يمييا مستوى الخبرة  46,54وضعيات البيع، حيث بمغ متوسط الرتب
 عمى التوالي.  38,79و  46,54سنوات بمتوسط الرتب 3سنة وأقل من 

بالنسبة لتقديم المشورة لمزبون وتقديم خدمات من في آراء البائعين لمعرفة مصدر الفروقات 
  :طرف البائع يتم استخدام اختبار مان ويتني، حيث

 وتقديم خدمات من طرف البائع تقديم المشورة لمزبونمصدر الفروقات لبعدي  :7الجدول

Sig  قيمةU البعد سنوات الخبرة  عدد المفردات متوسط الرتب 

0,002 42,000 
 

تقديم  أقل من سنة 10 27,30
المشورة 
 لمزبون

 

 سنوات3أقل من –من سنة  26 15,12 
 أقل من سنة 10 49,20 133,000 0,007
 سنوات فأكثر 3 57 31,33 

 سنوات3أقل من –من سنة  26 37,17 615,500 0,214
 سنوات فأكثر 3 57 44,20 

تقديم خدمات  أقل من سنة 10 17,05 115,500 0,602
من طرف 

 البائع
 سنوات3أقل من –من سنة  26 19,06 

 أقل من سنة 10 42,85 196,500 0,117
 سنوات فأكثر 3 57 32,45 

 سنوات3أقل من –من سنة  26 53,40 444,500 0,003
 سنوات فأكثر 3 57 36,80 

 Spssعمى مخرجات البرنامج الإحصائي دمن إعداد الباحثة بالاعتماالمصدر:

عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بالنسبة لتقديم المشورة لمزبون  أعلبه يوضح الجدول
سنوات  3و سنوات3أقل من –من سنة  من ذوي الخبرة بين البائعين في المراكز التجارية 

، وبالنسبة 0,05قيمة Sig حيث تجاوزت ، التكيف مع وضعيات البيعفي آرائيم نحو  فأكثر
عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بين البائعين في  لتقديم خدمات من طرف البائع

وعدم وجود  سنوات3أقل من –أقل من سنة ومن سنة  من ذوي الخبرة المراكز التجارية 
 سنوات فأكثر. 3أقل من سنة و إحصائية بين البائعين من ذوي الخبرة فروقات ذات دلالة 

الفرضية الفرعية ه بالنسبة لتقديم المشورة لمزبون وتقديم خدمات من طرف  لقبنمن ثم 
لا توجد فروقات دالة إحصائيا بين المستويات المختمفة رفض الفرضية الفرعية ه أي نالبائع، و 
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خمق مناخ ثقة المحل و  وتنشيط حديد احتياجات الزبونحول تيم لسنوات خبرة البائعين في آرائ
 .مع الزبون واستخدام البراىين لإقناع الزبون

أي لا توجد فروق ذات دلالة  الرئيسيةبعدم صحة الفرضية بناء عمى ما سبق يمكن القول 
لآراء البائعين نحو التكيف مع وضعيات البيع  (α≤0,05)إحصائية عند مستوى دلالة

 لبف العوامل الديموغرافية.باخت
 :الخاتمة.6

، تم إجراء ىذه الدراسة بغرض معرفة مدى تكيف البائعون مع وضعيات البيع المختمفة
وذلك بأخذ عينة ميسرة من البائعين في المراكز التجارية بولاية قسنطينة، حيث عرفت الولاية 

فراد من منتجات، إلى جانب ذلك انتشارا كبيرا لممراكز التجارية والتي توفر كل ما يحتاجو الأ
توفر فرصا كثيرة لمعمل في المحلبت والتي بالرغم من اختلبف نشاطيا إلا أن العمل فييا 
يستدعي توفر مجموعة من الصفات التي تمكن البائعين بيا من التكيف مع وضعيات البيع 

 ومن تمبية حاجات الزبائن بطريقة ملبئمة .
عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  إلى ةالدراس ىذه في التوصل تم لقد
لآراء البائعين نحو التكيف مع وضعيات البيع في المراكز التجارية باختلبف  (α≤0.05)دلالة

العوامل الديموغرافية، ولعل السبب يرجع إلى بساطة الميام التي يقوم بيا البائعين في المراكز 
ضيا بحسب الجنس أو العمر أو المستوى التعميمي أو التجارية والتي لا تختمف كثيرا عن بع

الدخل الشيري أو سنوات الخبرة، فبساطة الميام لا تستدعي صفات جسدية تميز البائعين 
الذكور عن الإناث، كما لا تستدعي مستويات تعميمية معينة، وفي ما يتعمق بالعمر فغالبا ما 

ن كانت توظف من تقوم المحلبت بتوظيف البائعين الذين تتقارب أعم ارىم مع أعمار الزبون وا 
فئة الشباب أكثر عمى اعتبار أنيم عمى دراية أكبر بمستجدات السوق وبما يرغب بو الزبائن، 
ويمكن لسنوات الخبرة أن تمعب دورا ميما في البائعين لمياميم بسيولة، فقد أظيرت الدراسة 

مات من طرف البائع بدلالة سنوات وجود اختلبف في بعدي تقديم المشورة لمزبون وتقديم خد
الخبرة، وقد ظيرت الفروق لصالح الفئة  أقل من سنة بالنسبة لتقديم المشورة لمزبون، وقد يرجع 
ذلك إلى اندفاع ىؤلاء البائعين ورغبتيم في الاندماج مع متطمبات العمل وبذل جيد أكبر، في 

ن يعتمدون عمى أنفسيم أو عمى من مقابل حذر البائعين من الفئتين الأخريتين، فبعض الزبائ
يرافقيم في تحديد الخيارات الأفضل، وفيما يتعمق بتقديم خدمات لمزبون، ظيرت الفروق 
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سنوات فأكثر يكون لدييم  3سنوات حيث أن من لدييم خبرة 3أقل من –لصالح الفئة من سنة 
دمات لمزبون يفضمون تمييز أكبر  لسموك الزبون داخل المحل وبالتالي بدل التسرع في تقديم خ

 القيام بأداء ميام أخرى من شأنيا حث الزبون عمى الشراء كتقديم المشورة أو تقديم الحجج.
تفتح الدراسة الحالية المجال أمام الباحثين لمقيام بأبحاث تنطمق مما توصمت إليو الدراسة 

عمى كل من لبحث الحالية فيما يتعمق بتكيف البائعون مع وضعيات البيع المختمفة حيث ركز ا
المحل  تنشيطتحديد احتياجات الزبون وتقديم المشورة لمزبون وتقديم خدمات من طرف البائع و 

لتكيف البائعين مع خمق مناخ ثقة مع الزبون واستخدام البراىين لإقناع الزبون كأبعاد و 
أثير ، غير أنو توجد عوامل أخرى يمكن أن يكون ليا توضعيات البيع في المراكز التجارية

عمى تكيف البائع مع وضعيات البيع، كما لا يمكن تعميم نتائج ىذه الدراسة، فقد اقتصرت 
بائع بالمراكز التجارية بولاية قسنطينة لتعذر الحصول عمى قائمة  33عينة الدراسة عمى 

البائعين في المراكز التجارية في قسنطينة إلى حين إجراء دراسات أخرى أوسع تشمل عدد 
 لمراكز التجارية مما يسمح بإجراء مقارنات بين ىذه المراكز.أكبر من ا
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