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 ة :مجقم
في  رظ. بائع خزالحلف أف نشتبو و فة دمختم ؿبيع بأشكالنرادؼ ا ايبخ قت ـػ ي لك ءخ لسرادؼ اي

ى مض عو اع يتفاسفي اجت ذمبيعات يجمضف ػ مف، ػ ى زبمة عقض شخ ات يعر اقع رادسسشعبي،  ؽ ػ س
 .ية بيعسمشياية عليا في امينغ...  لسلاج باقع

 ػى لىات"، بو د "خح خ جم ذيلبيع لاشة. ادبلبيحه ا ذيلع ػ ضػ لسشجج أف اس، خشا أكثققد ػلكغ ل
 ـاسفي إت ار و عب دمشيا يمجانب  ل و تخصيط، لاو  لاصػ تلات ار يامو  ذشفلا مععو تراد قلاغ امديج م
 .ةقرفلا

ة ىحا ر ػ بجاية في صلغ امب لصالعة: أف نزع اػ صبلسو في ىحه امشا فعلو ا حامزبط لىحا باو 
 يف  وبيعات، ألسا ؽ خ ف رجات يف  عيج أف يفيخ ف أ  شخز يلأ. ااضحو  اساسعو أمنبشي و تخرز لا
ي: ساسلأا ؿؤادلغ ام لاو  بج أف يبجأ ألااتيجية بيع ناجحة، خ تسبشى اتحتى  يف  وتحفند، ألخصط ا سعرت
 بحاتو؟ عائق معى عليف بزاعة إخ د ترخ جمغ مت ر ػ  يف تصو ؟ لابيعات أصلسة ار ا ىي إدام

فة، مختلسانبيا اػ غ جمبيعية لى اػ قلاو بيعات لسة ار ات تغصي إداخ حاضماني سى ثلة إسدقمعة ػ صبلسا

 .يغػ تكلض او خ ج في عسعتلس  ار زاػ لج امناخ بلا قفو ظ لذو 
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 بيعاتلسة ار ى إدالإ لجخم ى :لو ل ة اخ حاضلسا 
 : هيدمت

أف  لبقايزة قلسة ار ػ ة في صسجيقلات ار حزالفتو اخ ع .انيةدنلإنذصة الأا ؽ خ غ أعمبيع لا خيعتب
 لع، ـج  قلب في ار زاليخي ار تالا رػ حزلغ ىحا ام عغخ لى امعو  .اجر تجم ار ػ عيا تصم رػ تص عد، ثػ قشلا ختطي

 .يغخ عذلف اخ قلفي ا ؿاسعلأة ار أدبيات إدا رػ ع ضيم لابيع إلمة قيقجلية امسعليفات اخ تعلا خقتدت
 سلتعجدة يكم لجاخمع بنغ سجلفنج اي لاحج، بو يف خ بتع ءكتفالا يكفي الا قسبع ػـ فيلسا عفيلو 

 .ابعزيا بعز
 :بيعاتلسة ار إداو بيع لا ػـ فيم 1.

  :بيعلا ػـ فيم 1.1.1
 :تراديقلا لجخلسغ امبيع ليف اخ تع -أ
 رػ شطمغ سف .ؽاػ سلأد في ار اػ لسزيع اػ تو  ؿتبادلا ـاستلإ ةيلصفو آػ بيع بلف اػ تراديقلاؼ اخ عي

في  يالية قػ دلة اسيكلا ؿعاديغ سث لابقمة مخج وعة أمد  بخ ذتلسد او د ينذاط  ػبيع ىلجدئي، التراد اقلاا
ات خ تغنسبصو بخ يو  سلشلأا ؽ ػ دلا ؽياسبيع في لنو يزع الأفنج م لجخلسىحا او  .عنشةمية دؼ تشافو خ ض
 .بمصلاو ض خ علا

 :يدشفلاو كي ػ مدلا لجخلسغ امبيع ليف اخ تع -ب
ؼ خ صلجى ال ي ػ مس خى إحجاث تغننلتيجؼ إ ؿية اتراسمع ى انو *معبيع لا» خاكر د خبنتؼ خ يع

 1.ءاخ ذليجابي بالإا راخ قلة الى حالة إلابامللاا ودد أخ تلا ةلغ حام ؿػ ، بحنث يتحخخلآا
في  خثؤ م ػى لشتج، بم جـقمط قف ذيلبيع لا لجخ ف :بيعلية اسمي في عدشفلبعج الا لجخلسز ىحا اخ بي

عغ  ل يشفرلا ءاجد  ءاخ ذلافع او دو ظ متيدلسؾ اػ مسة سار د لا يجعمىحا و  .خاف آخدإن راخ قو ؾ ػ مس
 .بيعلا لجخ ليشي لسيغ اػ تكلا

 :يقيػ دتلا لجخلسغ امبيع ليف اخ تع-ج
، بيجؼ سلحتلس  اخ ذتلساو ة سدؤ لسا لثمسعج بنغ بعغ  وجاىي أػ لا ؿترالاا ػذخري ىلبيع الا»

 2«.ةلتبادم ةشفعم ققحتة قصف ـاسإتو اضات خ عتلاة الإزاو  ـاسىتلاة ار إثاو ات مػ معلسا عجيقت

                                                           
1
 Drucker, P. F. (1973). Management: Tasks, Responsibilities, Practices. Harper & Row, p. 64. 

2
 Kotler, P. & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15th ed.). Pearson Education, p. 542. 



 ادارة السبيعات والقػى البيعية   محاضخات في مؿياس 
 

 5الصفحح 

تو لاسر  لبيع تعجيلا لجخ لتيح تي تلية ار ػ فلية امتفاعلبخاصية ا بيعلي اقيػ دتليف اخ تعلد ىحا انيس
 .ءاخ ذلة ار و غ دمة مجقتلسا لاحخ لسية في امفاعلتثشائية اسا و أداة ما يجعم ػىو ، لنسعلا لد فعو در  قفو حجتو و 

 ةسيؿلا قمخ لجخمغ مبيع ليف اخ تع -د
زافة م ةسيقو ل ققحي ءاخ ش راخ قى اتخاذ مع لنسعلة اسدؤ لساعج فنيا ادتي تلية اسمعلا ػبيع ىلا»

 .1«.بزاعةلم لقد ناخ جم لاة سيكلم اشذئمشاجح لبيع الا لجر ف ػ بيحا يكو غ؛ سغ ثما دفعو م ؽ ػ ية تفكيكح
يعج  لعبيع لا اذ اف  اقيسع افيدمف لاػ تح ذعكيحجث لأا لجخلسىحا انجج اف  قبسا م ؿلاغ خم
 ؿػ تح ػىو  .ؿغ عادسبث لاا يحتاجو فعمى مع ؿػ حرلى اماعجتو عدم  لب لنسعلغ جنب ام ؿالسانتداع ا

 .حجيثةلا ؽاػ سلأفي ا ءى أدامأعو  انزج خكثلأ ات اخ ذلده اػ قت
  :بيعاتلسة ار يف إداخ تع -1.1.2

ة ر إدا تسثل، خباشلسنجاني السا لفعلبيع الج ادجيا سفبنش .قسأعو بيع ذاتو لغ امع سو بيعات ألسة ار إدا
صج خ تو ه ػ ية نحخ بذلى اػ قلؾ اخ حتو و سطشتو  لفعلىحا ا سعرتتي لة اممذالية ار دالإا ةمػ شطلسبيعات السا

 .راخ ستسشو بادحتو ه ءأدا
 سلتذو نيا، مابة عقخ لاو تشفنحىا و ذخرية لبيعات السج اماخ تخصيط ب» ى انيا معبيعات لسة ار إداؼ خ تع
ىجاؼ لأا قنقتح لا يكفسبيعية بلى اػ قلا ءأدا عنيقتو يس ػ تعلاو جيو ػ تلاو يب ر تجلاو  رختيالااو صاب قتسلاا
 2 «.ةسدؤ لمسبيعية لا
حجات ػ لى أنذصة امابة عقخ لاو  قندتشلاو يادة كلى الػ تخررة تتمية ر ضيفة إداو »بيعات لسة ار إداتعج و 
ية دتشاف رفي إشا ءسلاعلضا ار  قنقتحو بيعية لنتاجية الإغ امى مثميات ػ تدمغ ػ مبيعية، بيجؼ بلا
 3«.ةسدؤ لسا
ا سبيعية، بلة اػ قلة ار إداو  خيػ ة بتصقمتعلسابة اقخ لاو جيو ػ تلاو  عتشطيلاو تخصيط لية اسمبيعات ىي علسة ار إدا»
 .4«بيعلد ار اػ لسفي ا راستثسلاى امععائج لا عطعيو ية كيػ دتلة اسدؤ لسة الاسر  ققحي

تي لة  استشاغلسيات اسمعلغ امعة ػ سجمة عغ ر بيعات عبالسة ار تشتج اف ادادة نقابدليف ار تعالغ ام
ابة قخ لاو جيو ػ تلا عتشطيلاو تخصيط لا  ؿلاغ خمبيعية لد ار اػ لسفي ا راستثسلاى امد ع\عا قنقى تحلتيجؼ ا

 . ءسلاعلضا ار  ققا يحسىحا بو .

                                                           
1
 Zoltners, A. A., Sinha, P., & Lorimer, S. E. (2009). Building a Winning Sales Force. AMACOM, p. 12. 

2
 Churchill, G. A., Ford, N. M., & Walker, O. C. (2009). Sales Force Management (10th ed.). McGraw-Hill, p. 18. 

3
 Dalrymple, D. J. & Cron, W. L. (2004). Sales Management: Concepts and Cases (8th ed.). John Wiley & Sons, p. 6. 

4
 Ingram, T. N. et al. (2019). Sales Management: Analysis and Decision Making (9th ed.). Routledge, p. 10. 
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 :بيعاتلسة ار إداو بيع لي بيغ اخ ىػ جلا ؽ خفلا 1.1.3
 .خخلآغ ام ءا جد سف أحجىلأ ـػ فيم ذبل ػىو نغ، مػ فيلسبنغ ىحيغ ا ذبلبة في مصلغ ام خع  ثنقي

ي مجيي لتالا ؿو ججلاو  .ى خ خلأبعاد الأا ؿإغفاو احجة و ية و زاغ ما سنيلإ خشطلا ػي ىقيكحلط امخلا دخ مكغ ل
 :تعجدةمايا و غ ز م ؽ ر فالىحا ا

 بيعاتلسة ار إدا ػـ فيمو بيع لا ػـ فيمبيغ  ملف شاراقم ليمتح :(2-1) عقر  ؿوججلا

نةر اقلسا رعيام بيعلا ـػ فيم  بيعاتلسة ار إدا ـػ فيم   

ؽشصالا د خ ف لتفاع  خذتم ↔بائع   بيعيةلة اػ قلمة ممية شار ة إدامػ شطم   

يدئيخ لا لفاعلا نجانيلسبيع الا لجر   بيعيةليادة اكلاو بيعات لسا خجيم   

شيمد لا قفلأا جىلسا خرنق  نيةلآة اقرفلا : جىلسا ليػ شو ط سػ تم   ءبشا :
حرةلا  

شياتقتلاو ات و دلأا ضخ علاو ض و تفالاو شاع قلإا  تحفندلاو ابة قخ لاو  عتشطيلاو تخصيط لا   

تابعةلسا ةقرفلا ؽلاتشتيي عشج إغ  ةممتكامية ر ة إدار و د خة عبخ ستدم   

شجاحلا رعيام فنغخ صلضا اخ ة بقرفلا ـاسإت  ةسدؤ لمساتيجية خ تسلاىجاؼ الأا   

لنسعلة اقلاع ة بعنشياقتبط برفخ ت  جملأة اميػ ة شقلاع ءبشا   

ضَّفةػ لسد ار اػ لسا تو ر يامو بيع لا لجر ت قو  
بدفح  

ةممتكامشية قتو ية لامو ية خ د بذر اػ م  

راخ قلجعية اخ م ادخ شفمبيع لا لجر   تعجدةميات ػ تدسة بممتكامة ر إدا   

بياناتلاو  قثنػ تلا ذخريةلا خجفاتلاو ة خ حاكلا  ة سأنط  CRM  اعج بيانات ػ قو
ةسشطم  

 :بيعاتلسة ار إدا يفخ تكدات تعخ م3.1.2
ى خ  ب رو حامثة لاى ثلبيعات إلسة ار إدا عيدقكغ تسنات، يػ كلسا لنمتحو يفات خ تعلنة ار اقمغ م اقلاانص

 :خخلآع امشيا م ل  مليتكا
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 Churchill et al., 2009ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
 :اتيجيخ تسلا رػ حلسا-
ث لاثلات اػ شدلا ؿلاخ اف بيعيػ ة أف تكسدؤ لسيج اخ تأيغ  :ى خ كبلة امئسلأبا رػ حلسىحا ا عشى ي

نيا؟ دشافمبيعية عغ لضيا او خ د عنتسسى عشو؟  يف متتخسأييا و تيجفيا دتستي لصاعات اقلا امة؟ مادقلا
د ر اػ لسا ذستو جى لسات ذات شابع بعنج ار اخ قليا؟ ىحه امييكتس يف و بة ػ مصلسبيعية الة اػ قلا عا حجم
 .يدتشافلضع اػ ستلاو 

 :يمتذغيلا رػ حلسا
 قشاشلسزيع اػ ت :يةخ شيو عية ػ بسأو ية مػ ي سلج عماخ ى بلى إخ كبلاتيجيات اخ تسلاا رػ حلسىحا ا عجخ تي

ت لاذكلسجة العامتية، دجػ لمد ار اػ لسا خافػ اف تسنجاني، ضلسا ءدالأبة اقاخ مبيع، لا ؿجار ى مع ءسلاعلاو 
 .ـبانتطا سلنيا تعقبيح  لا «ةللآؾ اخ حم» ػى رػ حلسىحا ا .قيخ فلاعات اساجت عئة، تشطير صالا

 :ي ر دالإا رػ حلسا
 خيػ تصلاو يب ر تجلاو ضيف، ػ تلاو  رختيالااو صاب قتسلاا :بيعاتلس  في اخ بذلا ؿالسا سأر ة ر إدا ؿو يتشا

 ءدالأا .اىبػ لسا خيػ تصو ية قخ تلات ار ادمة ر إداو ، ءدالأا عنيقتو افد، ػ حلاو يس ػ تعلة اسأنط عيسترو يشي، لسا
 .اتءاخ جلإ الا خبذلا ءة أدامحرن ػصاؼ ىلسبيعي في نياية الا

 
 



 ادارة السبيعات والقػى البيعية   محاضخات في مؿياس 
 

 8الصفحح 

 :بيعاتلسة ار ىجاؼ إداأ 1.2- 
بيعات لسا عحج :ااحجو  اسقر ب قاخ يبيعات أف لسا خجيماضية،  اف يكفي لسد اػ قعلع امصمفي 

ب لصاتحجيثة لة ار دالإ، فإف اـػ نلا امأ .زغطلجب او إف انخفس و بيعي ناجح،  قيخ تفع فر فإف ا .  خ ذيلا
 ي :مايمشيا م خنح  تذابكةمتعجدة م اغصي أبعاديازف ػ تمأىجاؼ  ـبشطا

 ية :سكلاىجاؼ لأا 1.2.1
شية مة ز خ فت ؿلايا خقيكى تحلبيعات إلسا عدقعى دحجدة يمية سقر ية عغ نتائج سكلىجاؼ الأا خبعت

 :نتيار اقمو يا سياقة لػ يدلىجاؼ لأة امػ شطمفي  ار ػ ضي خكثلأة اقصبلا لثسىي تو  .عنشةم
شة دلا وأ لفرلا ؿلاجية خقشلة اسيكلبا وحجات أػ لتيجؼ بادمبيعات م عحج قنقتح ◄

 .يةلالسا
 .نغدشافلسبا ةنر اقمصاعيا قة في سدؤ لسع اقػ معغ  خبعتحجدة مية قػ سغ حرة ػ مب ◄
 لاات قرفلة اسيقج دجيا سبيعات بلسى امعنغ عم ؼصا وي ألاسبح إجر ر مىا قنقتح ◄

 .ياسد حجخ جم
 .ةخ فتلا ؿلاججيجة خلية ار تجالابات ادحلغ امحجد مصاب عجد قتسبا ءسلاعلاعجة اقية ستش ◄
ة ءكفالنغ ادتحلي لاسجلإا ؿاسعلأا عقر ى لإ (SGA Ratio)بيع ليف البة تكادخفس ن ◄

 .يةمتذغنلا
-Crossو Up-selling اتيجيات خ تسا ؿلاغ خماحجة ػ لة اقرفلا عط حجسػ تمفع ر  ◄

selling. 
 .زيعػ تلاو نتاج لإة ار ع إدام قندتشلف باو خد لساف ار و د ؿعجمنغ دتح ◄

 عية :ػ شلاىجاؼ لأا 1.2.2
 ي :ما يم خنح  :ـاسىتلاة باخ ججيلعية اػ شلىجاؼ الأز اخ غ أبم       

ينغ ر و يغ دخ ذتمغ م عيلػ حت، ءسلاعلا رع  بامة قيسعو اتيجية خ تسية ار ات تجاقلاع ءبشا ◄
 .ننغقيكح ء اخ ى شلإ

 ؿعجمعدز يا مسبعجىا، و ىا ءأثشاو ة قرفلا لبق عتيمخجو  ءسلاعلضا ار ى ػ تدسب ءاقتر لاا ◄
 .عحتفا  بيلاا

 ءدالأاجعات اخ مو ة سشتطميب ر ج تجماخ ب ؿلاغ خمبيع لا ؿجاخ ليشية لسة اءكفالى اػ تدمفع ر  ◄
 .يةر و جلا
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 .نغسمحتلساو ننغ لحالئيا اسلاية في أذىاف عر تجالتيا املاة عسيقو ة سدؤ لسة ار ػ نغ صدتح ◄
ى م علابيانات لى امبشية عمات ر اخ قغ اتخاذ مغ كيس ملتكامات بيعية مػ معم ـنطا خيػ تص ◄

 .سحجلا
ات ر ادمو تحفندية  سلبنئة ع خاىب عبػ لسحتفا  بالااو بيع لا ؿجار اف ر و د ؿعجمخفس  ◄

 .اضحةو ضيفي و  ػسن
 :يةؾلاخلأاو اعية سجتلىجاؼ الأا 1.2.3

 سلتع سلاعي أشساجت ؽياسة سث .اباحر ة أسدؤ لسا ققحت يكفي أف لا، خعاصلس  ار دالإا خفكلفي ا
تي لا يقلاخلأبيع البادئ اسؼ بػخ عيا م رػ جو في ضيػ تلىحا ا ذج انعكقو  .ياتلو ؤ دمو  ؽ ػ قيو حمعو فيو، 

 :سلتذ
 1.بػ عنلا ءإخفا ودايا ألسصف او غة في لبام وأ لنمتز ف و ة دمم او ة قات صادمػ معم عجيقت

 خح راخ قب لختعة و خ ذم خنب ضغط غنلاسة أسر امس ـعجو  لنسعلادة ار ية إخ ح ـاخ احت ◄
 .سو ر جمو 

 .افيةخ احتو ية خ دعيا بم ملتعالاو  ءسلاعلمذخرية لبيانات الاية اسح ◄
 .نغدشافلسة عغ اممزلسد اػ عػ لعغ ا ايفة بعنجخ ذلة ادشافلسا خعاينسب ـتداللاا ◄
بيع لا ؿجامششية في و ات ء فا خيػ تصو ية كيكح سلص عخ ف قمة في خساىدلسا ◄

 .افيخ حتلاا
 : قيػ دتلا وبيعات لسة ار ة بيغ إداقلاعلا 1.3

ففي بعس  . ييجألا ايسمعو  ايسأكادي لابيعات ججلساو  قيػ دتلة بنغ اقلاعلعغ ا ؿؤادلا خثني
 ـيحتج اى، أحيانخ كبلات اسدؤ لسفي او  .نندست ف و ضيفتنغ دػ لذخز ذاتو الة يؤد  اخ رغنلات اسدؤ لسا
  .ءدالأا ـامأ اقربح عائيبيعات حتى لساو  قيػ دتلي اسدقبنغ  ذتشافلا

فاجئظ يحنغ  لعؤ م قيػ دتلاو بيع لبنغ ا ؽ خ فلا» :ةخ ذينلتو الػ قمجينغ في ػ تليفنت بنغ ال ؽ خ في
 2«.شتجاتمى لإ لنسعلغبات ار  ليػ تحلعى دي قيػ دتلاو د، ػ قى نلشتج إلسا ليػ تحلعى دبيع يلا .سلافلإا

 ية : خ شطلدبيات  الا ءػ ي في ضسفاـيلسييد استلا 3.2.
 بيعاتلسة ار إداو  قيػ دتلة بيغ اممنة شار اقم  عقر  :(4-1) ؿوججلا

                                                           
1
 Futrell, C. M. (2014). Fundamentals of Selling: Customers for Life (12th ed.). McGraw-Hill, p. 28. 

2
 Levitt, T. (1960). Marketing Myopia. Harvard Business Review, 38(4), p. 45. 
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 قيػ دتلة ار إدا بيعاتلسة ار إدا نةر اقلسا رعيام

 يمبقتدلسا لنسعلاو  ؽ ػ دلحاجات ا يلحالا لنسعلاو تاح لسشتج السا ؽلانصلاصة اقن

ة ملاعلا خيػ تصو ة سيكلا ءبشا اداتخ يلإا قنقتحو ة قرفلا يساسلأ ند اخ تلا
 يةر تجالا

 جىلسا ليػ شو ط سػ تم جىلسط اسػ تمو  خرنق شيمد لا قفلأا

شتج، لسف، الاعلإي، اقػ دلبحث الا ضو تفالات، ار ديالبيع، الا ؿجار  يةدئيخ لات او دلأا
 خعدلا

ة، ملاعلة اسيق، ءسلاعلا ضار  يةقػ دلحرة الاو بيعات لسا عحج شجاحلا سياق
 بحيةخ لا

 جىلسبعنجة او ة قسعماتيجية خ تسا نجانيةمو يعة خ سية متذغن اتر اخ قلشبيعة ا

 تعجدةمات ػ شق خة عبخ باشم خغن يةر ػ فو شخرية و ة خ باشم لنسعلة باقلاعلا

 قيػ دتلاتيجية اخ تسيحتاج ا خخلآغ امت لاجخم
 اجنيػ ت

 نجانيةماجعة ر يحتاج تغحية 

 :يقيػ دتلا ديجلسبيعات في السة ار ع إداقػ م -2.3
ى لإ اتحجيج (4P)باعي خ لديج السى امع عائقليكي اسلاكلي اقيػ دتلا رشالإفي ابيعات لسة ار ي إداستشت

ديج لساو و مي  قيػ دتلديج السنند بنغ استلة، يشبغي اقعيا بجقػ م عفيلو (Promotion)يج و خ تلا خعشر
 :هخ أحج عشاص لكذيح  ليجي او خ تلا

 .يجو خ تلزيع، اػ تل، اخعدلشتج، السا :(4P)ي قيػ دتلديج السا ◄
 قيػ دتلبيعات، السة، تشذيط امعالات اقلاعلف، الاعلإا :اتو أد (5)يجي و خ تلديج السا ◄

 .ذخريلبيع ال، اخباشلسا
 .ذخريلبيع الأداة ا عنيقتو جيو ػ تو  عتشطيو ة عغ تخصيط لو ؤ دلسا =بيعات لسة ار إدا ◄
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 Kotler & Armstrong, 2020ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا

 :يجية و خ تلداة الأبيعات السة ار إدا- 1.3.4
ذخري لبيعات السة ار غ إدامتبحنث  ،نتيامات تدداد فنيا فاعقياسيجي و خ تلديج السأداة في ا لكل

 :يةلتالت الاحالة في او ر حلا
 راخ قاتخاذ  لبق ايسمع اضخ عو  اعسػ م احخ تجعي شدتي تلجة اقعلسشية اقتلشتجات السا ◄

 .ءاخ ذلا
 .جيةقانات تعاسضو  اقيقد اضو تفا دـ متدتي تلة اخ كبنلية الالسة اسيكلات ذات اقرفلا ◄
 .عائي ضخخ ذلا عزنيو كغ لنغ منمق راخ قلا ػف صانعػ حنث يك B2Bصاع ق ◄
 لائسر  لاية ر ػ ى إجابات فلإ لنسعلحنغ يحتاج ا ءاخ ذلا رادمغ مة مجقتلسا لاحخ لسا ◄

 .ةمعا
 .ةقرفلب ادفي   عسحالا ملعالة ىي اقثلى اػ تدمو ذخرية لة اقلاعلف اػ حنغ تك ◄

  يجو خ تلات او نة أدر اقم    :(5-1) عقر  ؿوججلا

رعيالسا فلاعلإا  ذخريلبيع الا  بيعاتلستشذيط ا  خباشلسا قيػ دتلا   

افيخ جغلا ؿػ صػ لا اع ججساو   اافيخ د جغو حجم  طسػ تم  عساو    

احجػ لا لاصػ تلفة امتك اشخفزة ججم  اية ججلعا  شخفزةم  صةسػ تم   
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رعيالسا فلاعلإا  ذخريلبيع الا  بيعاتلستشذيط ا  خباشلسا قيػ دتلا   

لنسعلمتخريز لا ا  ججػ ق ضعيف  طسػ تم   جنج 

اضاتخ عتلاجة العام ةمتحندم  تازةمس  دةو حجم  صةسػ تم   

اتقلاعلا ءبشا ا  ججػ ق ضعيف  طسػ تم ضعيف   

يةمفاعلا سياق خباشم خغن  خباشم   ر ػ فو  خباشم  خباشم   

بةسشالسشتجات السا ؾ لاتيسلاع امس 
عساػ لا  

شية قتلشتجات السا
جةقعلساو   

تجدئةلبيعات ام تخررةمات مخج   

 بيعات :لساة ر بيئة إدا 1.4
 لبك عفاتيح يتحكمحة ػ لو مامأو كتبو مفي  ذميج اائجقبيعات لسا خجيم اف رػ غ يترم خكثنلا

شيا م ءفي جد  عبعاد، يتحكلأتذعبة امفي بنئة  سلبيعات يعلسا خجيم يبنغع قاػ لااف  خغن  .عبةلمات اخ تغنم
ص خ غ فمزه خ ا تفلسح ية لتجابة اسلاط او خ ش ؿو أ ػى قسبنئة بعلىحه ا عفيو  .خخلآا ءجد لميخزع و 
 .تحجياتو 

 

 
 Dalrymple & Cron, 2004ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
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 :يةمجاخلبيئة الا 1.4.1
 عغر ىي و ة، سدؤ لسا لبيعات داخلسة ار حيط بإداتتي لا ملاػ علع اػ سجمغ مية مجاخلبنئة الا لتتذك

 :ي ما يسفي ملاػ علىحه ا عاى لثستتو  دو  حجلاصاشة بمت ديل أنيا لاة إر دالإة اخ يصدل ابيدأنيا تخزع ن
 اتيجية :خ تسلا و ية ؿيػ دتلات اسيادلا1 .
حة، ػ سصلىجاؼ الأتيجفة، ادلسصاعات اقلا :بيعيلا سلعلمى خ كبلا خشلأحجد اتو يا معلة ار دالإنيا اتسم

تو ءغت  فاما بسيمبيع لا لجر  .بيعاتلسا خجيلسحة ػ شلسسيس اػ تفلد او حجو ات، مػ خرلاو  خعندتلات اسياس
ة سيادلتو اسسر ا مسى مط أعو خ ج بذقى عمع ليحر ويا ألػ ة دخر دالإا خرقت لع اقػ سب دتصيع أف يكد يلا
 .ضيةو تفالا

 :ة حياتيار و دو شتجات لسشبيعة ا2 .
 دـ متدشي يقشتج تمعغ  اماست افمختم ابيع جيجلا لجر غ ماشة يحتاج دو ببدنفشتج سلا جـقيكي ل

عية في ػ تلا :بيعيةلة اسيلسحجد شبيعة اية حياتو ر و شتج في دلسع اقػ ما أف سك .ايبر تجو  اضو خ عو  احخ ش
اجع في خ تلة ار شزج، إدالة امحخ محتفا  في لااو جفاع ل، اػسشلة امحخ محرة في لاو شاع قلإ، اعجيقتلة امحخ م
 .ؿػ فلأة امحخ م

 : يةلالساو ية خ بذلد ار اػ لسا 3.
غ مبج  لايو معو بيع .لا ؿجار يو لا ؿػ صػ لغب في اخ ح  يلا حػ سصلاد و بيعات حجلسندانية امحجد ت

 قتصبنلندانية مة سث لة؟ ىسدؤ لسج ار خا عيبير كغ تجسي ل؟ ىعضيفيػ كغ تلسسبيع الا ؿجار عجد  عك فة خ عم
 ؟ ملتكام CRM ـنطا

ف لاكذيياف ساسنجاف أق عيسحجو  عدتيػ جو ة، ر داللإحي لد ار ػ لسف  اػ تاحلسبيع الا ؿجار  لثسحنث ي
 .ءدالأف اقس

 : يةستشطيلافة اقثلا 4.
 لكذتف و تعالاو ة ر بادلساو اف قتلإكافئ اتافة قث .«ىشا رػ ملأا خنسكيفية »ية ستشطيلافة اقثلا ختعب

 .بيعيلا ءداللأ ةخرب ةحاضش
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 : ـادقلأبيغ ا ملتكالى اػ تدم5 .
 عيمدت .يةمب داخخ حنجاف مفي  اائجقذبو ي ـادقلأفنيا ا خة تتشاحسدؤ مفي  سلبيعات يعم خجيم

ط و خ شح شلسية لالسا عيغ، دعخ ذتلسى او ذكال ءسلاعلة امتجابة خجسيو، امع قتفلسعج اػ لسنتاج في الإا
 .دهػ عػ ب ءفاػ لى امبيع علا لجر ة ر جقة في خ باشم خية تؤثمجاخلاابصات خ تلاىحه  لك ؼنة خ ماف سائت

 : جيةر خالبيئة الا 1.4.2
ى ػ ذكلفنج ات لانيا لأاعي، ػ لبيعات السا خجيمانتباه  خظ أكثمتيدتي تلجية ىي ار خالبنئة الا ملاػ ع

 ح يلف ايتكلاو  خستدلسا عفيلشاجعة ىي الحنجة اػ لتجابة اسلاا .اجيتياػ مفي  لتجاىلجج  اي لاو شيا م
 ي :ما يسفي ملاػ علىحه ا عاى لثستتو 

 : تراديةقلبيئة الا1 .
 خشتجات غنلسى امب عمصلا عاجع حجخ يتو ائية خ ذلة اػ قلا بامس خاث، تتعتزخلبة ادتفع نخ حنغ ت

 ػسشليس، يفتح اكشلى امعو  .  خ جيقتليا اقإنفا خسلأز امقتة، لبصالا ؿعجمتفع خ حنغ يو  .يةر و خ زلا
 جؿعيو ترادية قلاات اخ ؤشلستابع ىحه ايح ي لبيعات السا خجيمىشا و  بمصلشعر ايو ججيجة  اقتراد  آفاقلاا
 .ياقفو حررو و عاتو قػ ت

 : يةدتشافلبيئة الا2 .
ى مع اضغص لكذت ذشافميا مج  قيية ر ة ابتكاػ خص لك .بيعلات اسر امس رػ تصل خكبلأؾ اخ حلسا فيي 

غ م%60 غ م خبيعات أف أكثلسة ار إدا ؿجامنجانية في لسبحاث الأفنج اتو  .تجابةسللاات سدؤ لسية اكب
 1.يةمػ نلا عاتير اخ قفي  اخ ى تأثنمعلأجي ار خالا ملعالا ػة ىدشافلسف أف ضغط او خ بيعات يلس  اخ جيم

  : جيةػ لػ تكشلبيئة الا 3.
ائية ػ عذلات ار ديالغ اسف بيعلا لجر بيا  سلتي يعلة اقيخ صلا اير ات جحمػ معلسجيا اػ لػ بت تكشمقج قل 

 ءبشانيا مع ؿػ حرلا عة تستي تتيح بيانات ضخلرشاعي  الا ءح الشيات اقى تلا جة مخ بلسات ار ديالى الإ
  . يخيةر تالا ءاخ ذلبيانات ا لنمى تحمع

 ة :اؼيقثلاو اعية سجتلبيئة الا4 .
ب و شجمع م لاصػ أ  ت لبق لقتدلسي اسقخ لبحث الا لفز   يح  لا Z  لجنلا ػسيش :خعات تتغنسجتلسا

ىحه  لك .بنئيةلة امتجاسلابا ـاسىتلاى اميتشا .اعيةسجتلاية الو ؤ دلساو ذفافية لعات اقػ تفع تخ ت .بيعاتم
 .نبيالاسأو بتكنيف خصابيا  بيعيةلى اػ قلا دـ تمت لاػ تحلا

                                                           
1
 Ingram et al. (2019). Sales Management (9th ed.). Routledge, p. 44. 
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 : يةستشطيلاو نية ػ انقلبيئة الا 5.
يعات بيانات خ تذو ة، خ حلة ادشافلسة اسأنطو ظ، متيدلساية اساننغ حػ ق  لثم نيةػ انقلاد ػ نقلا لكذت

 انيػ انقو  اير تجا اخ خص لب ايصدب لاجي ذيليا متجاى و بيعاتلسة ار فيو إدا سلح  تعلا ءفزالا ءسلاعلا
 .ايكيكح

 :بيعات لسا خجيمضائف و  1.5
ب لغالجابة في الإت اءجال «؟سلعلا ػـ ي ؿاػ و شمح  تفعلا ام» :اسخ ستمبيعات م خجيمشا لأس ػل

 «.در اػ لسة بار دالإشع اقأو ، ركبالا ءسلاعلا رو حاأو ي، قيخ ف عيألو ت، لاذكلسا لحأو ، ـاقر لأتابع اأ» :غم اديجم
ب ر جلساو اتيجي خ تسلاخصط الساو نجاني لسائج اقلا ػبيعات ىلسا خجيم :ضيفةػ لا خىػ ج ػع ىػ تشلىحا او 
 .احجو حفد في شخز لساو 

 : بيعاتلسا ؽياسيكية في سلاكلية ار دالإضائف اػ لا 1.5.1
 عتشطيلاو تخصيط لاPODCذج ػ سن قفو  خجيلسضائف او ترشيف  ايخير ة تار دالإجت أدبيات اساعت

ض خ تعلا كغ سضائف يو  ذستربح خل قندتشلضيفة او تخررنغ لسغ ام خزيف  ثنيو  .ابةقخ لاو جيو ػ تلاو 
 تي :لانيا  الا

 (Planning)تخصيط لا :لو أ
ى، خ كبلية اكيػ دتلاتيجية اخ تسلاع امتيا مءاػ مو بيعية لىجاؼ الأبيعات تحجيج السا خجيمى لػ يت

شيجية، منب لاسبيعات بألسعات اقػ إعجاد تو ، ؽ خ فلاو  قشاشلسى امزيعيا عػ تو بيعية لحرز الا عيسترو 
 .در اػ لسغ اماحتياجاتيا و بيعية لة اػ قلا عحجلتخصيط لاو 

 (Organizing) عتشطيلا :اثاني
تحجيج و ، )ىجنغ ـأ لنسعلبا ـشتج ألسبا ـافي أخ جغ(بيعية لة اػ قلمي ستشطيلا لييكلا عيستر سليذ

ة، لعجالاو ة ءكفالا خعاينم قفو بيع لا ؿجار ى مع ءسلاعلزيع اػ تو اضحة، و ة ر ػ يات برلو ؤ دلساو  قشاشلسا
 .تابعةلساو  خير اقتلة اسأنط عيسترو 

 (Leading)يادة ؿلاو جيو ػ تلا :اثلثا
 قيخ فلا ـياليادة تعشي إكلفا .اسياقأصعبيا و  اخ بيعات تأثنلسا خجيم سلأبعاد ع خغ أكثمعج بلىحا ا جعي

 «بػ حبلسا خجيلسا»أف  خذ  خذنيو  .شتائجلبة بالصالسد اخ جم لاة قثلا ءتعشي بشاو ، خماو لأا ءد إعصاخ جم لا
 1.شاجحةلصفة اػ لا ػانية ىدنلإعاية اخ لاو  ءدالأازف بنغ اػ تل؛ فا«يةمفاع خكثلأا خجيلسا»ة ر و خ زليعشي با لا

                                                           
1
 Cron, W. L. & DeCarlo, T. E. (2010). Dalrymple's Sales Management (11th ed.). Wiley, p. 8. 
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 (Coordinating) قيدتشلا :اابعر 

بيعات لسا عدقبنغ و غ جية، م عيدبيع أنفلا ؿجار ات بنغ مػ معلمس ادمس اقبيعات تجفلسا خجيمغ سيز
شع سح  يلا ػى قندتشلىحا ا .ى خ غ جية أخم )ءسلاعلة امتيظ، خجدجػ لمية، الالسنتاج، الإا( ـادقلأية اكبو 

 .بيا ءفاػ لكغ اس يلاد بيعية ػ عو ث و حج
 (Controlling) عييقتلاو ابة قخ لا :ادمخا
ىجاؼ لأافات عغ اخ نحلاا ملحيو ، اقبدمحجدة مات خ ؤشم قفو نجاني لسا ءدالأبيعات السا خجيمتابع ي

تفادة دلسا سو ر جلا قثػ يو ب، سشالست اقػ لات ترحيحية في ار اخ قيتخح و بية، مس و انت إيجابية أ ءاػ س
 .ـادقلتخصيط الغح    الت

 
 تاذةسلأإعجاد ا :ررجلسا

 :بيعات لسا خجيمضائف و    1.5.2
جنب تات ءكفال، فإف ا«بيعات؟لسا خجيم لاذا يفعم» ؿؤاسجنب عغ تية ر دالإضائف اػ لإذا  انت ا

ات، ءكفالغ امة ميػ ش عائػ قتخررة لسدبيات الأت في اساكخ ج تقو  .«ية؟مظ بفاعلذ لكيف يفع» ؿؤاسعغ 
 :يةدئير عات ػ سجمث لاكغ ترشيفيا في ثسي
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 Ingram et al., 2019و Futrell, 2014 ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا

 :ية ؿت تصبيلحا 1.6
ف مختمغ مترادية قات اسدؤ لسنجانية لست الاحالض بعس اخ ع ؿو شحاس خعشرلىحا ا ؿلاغ خم

 بيعات :لسة ار دالانغ سر المسسنجاني لسع اقاػ لية باخ شطلفة اخ علسحاكاة ام لغ اجمصاعات  قلا
 ية خ ت جدائلة اتراسدؤ م : ىلو لأ ا  ة لحالا 1.6.1

بيعات، مب و شجم 600 غ م خأكث عة بيعية تزػ قى بخ كبلية اخ جدائلت الاترالا ات اخ إحجى ش سلتع
شبو  لج بذكسبيع يعتلا ؿجار  عنيق،  اف ت2017 ـحتى عاو  .شغػ لم 48 ػ لا قشاشلسى امزعنغ عػ م

 .باعةلساؾ اخ شتلاات اقعجد بصا :احجو  خؤشمى م  عخ حر
 ؿجار ف لأ (Churn Rate) ءغاللإا ؿعجمتفاع ر يا الو أ :يةخ ىػ يات جلث إشكالاث ـشطالز ىحا اخ أف

بيعات لس عبعزي خيو ثاننيا تد و  .يةمفعلغ احتياجاتو ام ققف تحو شاعو دقكغ إيسغ م لكلف ػ بيعيا ػ بيع  انلا
عصي ت لاتي لية ار تجالبيانات الط اػ ى  خصمة أعسيقات ذات مخج ؿاسثيا إىلثاو  .زغطلية تحت اسىو 
 .ةخ ية  ثنساط  قن

 :ح  انتلاصلإا رو حامو ، ملكالبيعات بالسة امػ شطماجعة خ مة ر دالإت اخر ق
عية ػ بش %35 و، يةسكلبيعات الستبصة باخ ماط قشلغ ام%40 أصبح :عنيقتلا ـنطا لتعجي .1

 .بنغدكتلسا ءسلاعلاحتفا  ا ؿعجسب %25وبح، خ لر امىاو باعة لسخصط الا
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ية خ ات تح نر تيح إشعايو  لنسع لكل ملا ا لاجسب و شجم لشح  سي :CRM ـتبشي نطا .2
 .تججيجلاعنج اػ سب

ج مناخ ب خ  عبر تذاسلابيع الب اػ مسى ألبيع إلا ؿجار غ م %85 ليػ تح :يبر تجلإعادة ا .3
 .كثفميبي ر تج

 لنسع لى  معائج علط اسػ تمتفع ر او ، %16ى لإ %28غ م ءغاللإا ؿعجم، انخفس اخ شي 18بعج 
ا سأحجى سلكي يف و عية ػ شلىجاؼ الأاو ية سكلىجاؼ الأبنغ ا ؽ ر فالا ايسمج عدجتة لحالىحه ا .%34بة دبش
 .خخلآا

 ية لاسذليا اؿيخ في أف   Nestlé  كة خ ش : ثانيةلة الحالا 1.6.2
ت لاػ تحلتجابة سلاية اسفي أى انشسث اسر ية دكيخ أف ؿاسذلا ؽ ػ دلفي ا Nestlé ةخ شبة خ تج تسثل

ياه لساو  لاػ  ػ ذلاو نب محلصاعات اقى مغ عسييت ة خ ذلثة،  انت الثالفية اللأع امصمففي  .جيةر خالبنئة الا
 .تنشةمزيع ػ شبكة تو خة سار ية ر ات تجاملاع لبفز

ات ػ شق رػ تصو ، خيف إنتاج أدنى بكثنلف تكاو جسيعتننغ محمنغ دشافم ؿػ ع دخم خكبنلتحج  الا ءجا
 :ازيةػ تماتيجيات خ تسث الابيعات بثلسة ار تجابت إداسا .ى خ كبلتجدئة الا لسلاس خنجية عبمقت خزيع غنػ ت

ى خ كب(ى خ كبلابات ادحلة ار دالإتخررة م اقخ خررت ف :بيعيةلة اػ قلا عإعادة تشطي ◄
 .نجيةمقتلتجدئة التغصية الة معالا ؽ خ فلت اقأبو  )تجدئةلا لسلاس

فف، ر لأتنب اخ ت عدع(زيع ػ تلا ء اخ ذلانجة دمات مأضافت خج :يسيكلح اخ تقلسا خيػ تص ◄
 .يةخ عدلة ادشافلسز او تجال )رتجالم ءلاو ج ماخ ب

عي، ػ بسأ لصة بيع بذكقن لبيعي في  لا ءدالأتتبع ال اجمناخ ت بقمأش :بياناتلضيف اػ ت ◄
 .اجعةخ تلسا قشاشلسيع في اخ دلا لتجخلغ امغ كما مس
نة و خ ستجنب بدتو جية ر خالبنئة الت الاػ تح راخ ستستابع باتتي لبيعات السة ار إدا :زمتخدلسا سر جلا

 .يةدتشافلا ؽاػ سلأية في اقػ دلى حرتيا امحافظ عتتي لحجىا او ىي 
 جيا ػ لػ تكشلمية خ كة ناشئة جدائخ ش:  ثةلثالة الحالا 1.6.3

بيعي  قيخ بف 2020 ـياتيا عاسمبجأت ع عصاعلسة ار إدا ؿػ متخررة في حمية خ  ة ناشئة جدائخ ش
 عصاعلسشاع أصحاب اق ة تحج  إخ ذلاجيت او ؼ، و خ عم  ر تجا عسغياب ا لفي ضو  .ثة أشخاصلاغ ثم
 .يسقر  ـى نطالإ ؿػ تحلبا
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 عصعلسفي ا ريجلاشغ اػ مبيع بتذخيز لا لجر يبجأ  :ةمر ية صار تذاسشيجية بيع امة ر دالإجت اساعت
غ مندة م لبط  خ ي اخررم اضخ ع ـجقي عث .لض أ  حخ عيأف  لبق )ختأخنلج، اقفالخاشئة، البات امصلا(
 .عقػ تلسا راستثسلاعائج ال ايخ جيقت لاو جج ـجقي اخ أخنو  .ذخَّرةمة مذكسج بمناخ بلندات ام

ىحا   .%91اكات خ شتلاتججيج ا ؿعجمغ مبو  عصعم  400 ءسلاعلز عجد او ات تجاػ شسث لاث ؿلاخ
افة قثو  ، ر تذاسلابيع الشيجية امو ىجاؼ، لأا ـح نطاػ ضو  :بنغع سجلى امشي عبتثشائي سلاا ءدالأا
 .يةسىػ لبيعات الس الاية كيكحلا لنسعلة امعتداز بخجلاا
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 ةسدؤ لسنتيا في اسأىو بيع لضيفة او  رػ تص ثانية :لة اخ حاضلسا
 :ييجست
ا بنغ سف .بيعلا لجر يو مف عػ ا يشبغي أف يكسع افمختم ار ػ باحثنغ ترلاو يغ خ جيلسغ ام لجن لظ  متسي

في و  .ػسكيسللإج مثلى بيع امع رادقلا «ء  خ جلش ع اقلسا» ػى ىمعلأا ؿثالسنشيات  اف ادسخلاو ثنشيات لاثلا
نا خ في عرو  .لحلح اخ تقأف ي لبقة مذكلسذخ  ز ايح  لا «عفاىلا رتذادلسا» ػى ؿثالساننشيات أصبح اسثلا
صصشاعي لاا ءح الاو بيانات لف اضػ يح  لا «اتيجيخ تسلايظ اخ ذلا»ة ر ػ في ص ؿثالسا عسخ ياىغ، خ لا
 .شيامعيأف  لبقو منساؼ حاجات عخ تذسلا

ة في قيست علاػ تحلية كشصمتجابات سىي ا لة، بخ ية عابر ضات إداػ مد خ جمت ديلت لاػ تحلىحه ا
غ مب لصالغ اكيسح  لا ػت ىلاػ تحلىحه ا قشصم عفيو  .ءسلاعلعات اقػ تو ة دشافلسشبيعة او  ؽاػ سلأبشية ا

 .ايو غجمف عػ ج تكقح  لا امو يو، ما ىي عمى مع ـػ نلبيعات السة ار إدا واذا تبجلستيعاب سا
 بيعلضيفة او  رػ تصليخية ر تالا لاحخ لسا 2.1

 بيع :لضيفة او  ػـ فيم رػ افع تطو د 2.1.1
 ؿ تتبجلابيعية لفات ادمفلفا .ىاخ تغن ءار و  بب دلا  عأف نفي ريخية، يججر تالا لاحخ لساض اخ تعسا لبق

، ختتغن ؿاسعلأف بنئة الأ خإنيا تتغن .ية ناشئةخ ة فكسر جم و تاب ججيج أ رػ بب ضيدب وادة أر لإحس اسب
 .عصياتلسا ؿحنغ تتبج اغج قخفي ـػ نلا يشجح امو 

 :يخر تالا خبيعي عبلا خفكلفي ا ؿػ تح ل  ػتي دفعت نحلية ىي ام ات ليكخ حمثة لاث
ة ر يامى لبائع إليحتاج ا لاض خ علب امصلا ؽ ػ حنغ يف :بمصلاو ض خ علازف بنغ اػ تلا ◄
ة ر و خ ض لنسعلحاجة ال قنسعلا عفيلربح اي عة، ثر و خ شاع ضقلإربح اينداف لسب امقحنغ يشو  .خاصة

 .أشج
نند سى تلبيع إلا لجر  خ، اضص  رعاسلأبت ار اقتو شتجات لسا تذابيت امسك :ةدشافلسحجة ا ◄

 .ةخ خبلاو ة مخجلاو ة قلاعلو بادنف
كغ س يف يو بيع لو في امكغ فعسا يميف خ أعادت تعشية قة تر ػ ث لك :جياػ لػ تكشلا رػ تص ◄

 .لنسعلع ام لاصػ تلا
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 ,.Ingram et alو  Manning & Reece, 2014  ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
2019 

 1930 لبقنتاج لإ جو اػ ت :ىلو لأ ة امحخ لسا 2.1.2
ى لاعية إر ترادات ز قغ امبية خ غلترادات اقلات الػ تي حلرشاعية الة ار ػ ثلة بامحخ لستبصت ىحه ار ا
ع مدلغ ام خي في  ثنمفعلب امصلى اػ تدمف و د ؿ تدالاشاشئة لرانع المسنتاجية لإة اقصال انت او  .صشاعية

 .«باعتسو أنتج » يصة تشزدبلاعجة اقل،  انت اؽيادلفي ىحا او  .يةساسلأا
يكغ  لعو  .ةسدؤ ماف نجاح أ  سزلنغ نع  افساػ لزيع اػ تلاو كافي لنتاج الإة،  اف امحخ لسفي ىحه ا»

 1«.غسثلا لحر   يو بات مصلا خريس  ر ضف إداػ مى لب إخ ق اف أ لي بقيكاتيجي حخ تسا رو بيع دلا لجخ ل
 (1950–1930)بيع لجو اػ ت :ثانيةلة امحخ لسا 2.1.3

ة ر تجالح امملا عسر تراد  حاد أعاد قد اػ  ر ى لإ 1929 ـيت عاخ تس ؿوو صة ر ػ ب رأفزى انييا
دة؛ ػ جلإنتاج ا ايعج  افي لع .وتيامب مشو ة ساكخ تمنات و خد م ـاميا أدرانع نفلسججت او فجأة و  .يةلسعالا
 .ةمنسو ظ بأ  متيدلسا ػشتج نحلسا «دفع» امدالأصبح  لب

 (Hard Selling Doctrine) «بمرلبيع النجة اقع»دبيات بػلأؼ في اخ عيا مة ر و خ زلزت ىحه اخ أف
عغ  خشطلية  افية، بغس اػ قشاع قنب إلاست أمخجتسشتج إذا امأ   ءاخ ى شمظ عمتيدلسا سلكغ حسي

تي يشبغي لزحية الع اقػ مفي  لنسعلاو  عياجلسع اقػ مبيع في لا لجر فة تزع دمىي فو  .يمفعلاحتياجو ا
 2.ابيع «تحننجىا»

                                                           
1
 Manning, G. L. & Reece, B. L. (2014). Selling Today: Partnering to Create Value (13th ed.). Pearson, p. 14. 

2
 Ingram, T. N. et al. (2019). Sales Management: Analysis and Decision Making (9th ed.). Routledge, p. 12. 



 ادارة السبيعات والقػى البيعية   محاضخات في مؿياس 
 

 22الصفحح 

 :زىاخ ة، أبميػ د شػ قعلت خ ستساذج بيعية اسة نمحخ لست في ىحه اخ ضي
      :AIDAذج ػ سن ◄

ادفع  ← (Desire)غبة خ لظ اقأي ← (Interest) ـاسىتلاا خأث   ← (Attention)انتبو 
 ـاسف اىتو ية ددشفلا لنسعلا لد فعو در ى م د عخ يي مدمدذج تػ سن ػىو  .(Action)ؼ خ ترلم
 .يةمفعلي بحاجاتو اقيكح

  :بعر لأات اػ خصلذج اػ سن ◄
غ شأف مي معينجاني مذج ػ سن ػىو  .تابعةلسا ← ؽلاغلإا ←ض خ علا ←اب خ تقلاا
 .تياو ر ذو بيعية لية اسمعلصفو غاية اػ ب «ؽلاغلإا

غ مف ػ دجػ حيغ يتلكنغ امتيدلسغ ام خ ثن ؿػ قفي عة خ حاض ؿدات لا جو ػ تليحا البية مدلادات اقنتلاا
ة سيمسات بيعية قلاع ءى بشالعى إدة تسدؤ م لكلصجى يشبغي  ػىو  .ععيم ملتعالف او ر حاذيو بيع لا ؿجار 

 .ى تفكيكومع سلأف تع
 (1980–1950) قيػ دتلجو اػ ت :ثةلثالة امحخ لسا 2.1.4

ا م ءاسر اضي في إلسف اخ قلنشيات ادسظ في خمتيدلسؾ اػ مس معع ءػ نذو  ؽ ػ دلأبحاث ا رػ تص عيسأ
ات ر جقغ م لا ؽ ػ دلغ حاجات ام ؽلانصلاا :(Marketing Concept) «يقيػ دتلا ـػ فيلسا»ؼ بػخ عي
 قثائػ لز اخ غ أبم 1960ـة عار ػ شذلسا «Marketing Myopia»يفنت ل رو دػ ة ثنلاقم جعتو  .نتاجلإا
 .تلاػ تحلتي صاغت ىحه الية اخ فكلا

شتجو ت يف  خرقت ع، ثلاو ظ أمتيدلسيجه اخ ا يمحجد تة يشبغي أف سدؤ لسعشي أف ايي قيػ دتلا ـػ فيلسا»
 1«.ة بيعولو حام عتصيع ثدا تمغ إنتاج م لاو بجلج و خ تو زعو ػ تو 

 لبقحاجات لا ءلاتجساو ة مئسلأح اخ يبجأ بص ار تذادمبيع لا لجر ي، أصبح قيػ دتلا ـػ فيلسا ءػ في ض
ية ر يف جحخ  اف إعادة تع ل، براػ حلب اػ مسفي أ لد تعجيخ جميكغ  لع ؿػ تحلىحا او  .لض أ  حخ أف يع

 .ةمذكلسا ليظ في حخ ى شلبزاعة إلمغ دافع م :رو جلم
 (2000–1980)ات قلاعلجو اػ ت :ابعةخ لة امحخ لسا 2.1.5

غ في مججيج تب لنسصاب عقتسفة امأف تكيبية خ تجلبحاث الأاضي، أثبتت السف اخ قلاننشيات اسفي ث
 عسر يصة أعادت دبلترادية اقلاة اقيكحلىحه ا .عائق لنسحتفا  بعلافة امة أضعاؼ تكدسط خسػ تلسا

                                                           
1
 Kotler, P. & Armstrong, G. (2020). Principles of Marketing (18th ed.). Pearson, p. 10. 
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 لاقتدم ااتيجيخ تسا احتفا  ىجفلاصاب، أصبح اقتسلاد في اػ جيلغ ضخ ام لابج :بيعاتلسة ار يات إداػ لو أ
 1.راستثسلاا قتحدي

صفو ػ ب (Customer Lifetime Value) «لنسعلمة سجائلة اسيكلا» ػـ فيمة محخ لسز في ىحه اخ ب
ة، لشعد مة قصف لى  لإ خشطلغ ام لافبج .لنسع لكلية كيكحلترادية اقلاى او ججلحجد اي ااتيجيخ تسا اخ ؤشم

 «؟ملتعالغ امات ػ شس خجى عذمى مع لنسعلىحا ا قتحداذا يم» :ف ػ لأدي ءار جلسأصبح ا
 :صةدبلسا CLVصيغة 

= CLV عةقػ تلسة اقلاعلا ؿػش ×حتفا  لا ؿعجم ×ي ػ شدلاد اخ يلإا طسػ تم 
 كة خ ذتلسة اسيؿلجو اػ ت :ةدمخالة امحخ لسا 2.1.6

 :زىاخ فلت اعمت مى تفاعخ ت  بلاػ ثة تحلاث عف فيو ة دسيكلجو اػ ة تمحخ م عكغ فيس يلا
 ةػ فجلز امقا مسنات، ر اقلساو ات مػ معلسى الإ اير ػ ف لاػ صو  لنسعلأعصت ا :يةسقخ لة ار ػ ثلا ◄

 .بائعلح  فة اجخ تتي  انت ليخية ار تالاتية امػ معلسا
دة ػ رشعيا جتبة خ تجلاو  .بر تجا لشتجات بمف و خ يذت ءسلاعليعج ا لع :ةخ خبلتراد اقا ◄

 .ةقرفلبعج او ع مو  لبقبيع لا لجر ع مة قلاعلا
 ءسلاعلؾ اػ مساط سأن عغ فيمبيع لا ؿجار شت كم :بياناتلا لنمتحو صصشاعي لاا ءح الا ◄

 .ةمحىمة قبج ؿػ محلاو ض و خ علتخريز ا ػباب نحلفتحت او ، لبقغ م اكشمسيكغ  لعى ػ تدمى مع
أف  لبق ايسقر  عيت B2Bصاع قفي  ءاخ ذلا راخ قغ م %57ى أف لإ Gartnerات سار د خذنتو 

ع ماع سجتلاى الإ ليجخ ـػ نلشاجح البيع الا لجر ىحا يعشي أف  .بيعاتمب و شجمع أ  م  خ ذتلسا لاصػ يت
 2.ػفو ىخ ا يعم رجق ذبشف اشتجو أحيانمؼ خ يع لنسع

 بيعلضيفة او  رػ تصل ذسخلا لاحخ لمسة نر اقم  :(2-2)  عقر  ؿوججلا

ةمحخ لسا ةخ فتلا  يدئيخ لؾ اخ حلسا  فةدمفلا  بيعلا لجر  رو د  شجاحلا سياكم   

نتاجلإجو اػ ت ضخ علة ار نج 1930 لبق  باعنسو أنتج   بزاعة لص  ػ م  يات سكلا 
زَّعةػ لسا  

                                                           
1
 Reichheld, F. F. (1996). The Loyalty Effect. Harvard Business School Press, p. 36. 

2
 Gartner Research. (2022). Future of Sales 2025 Report. Gartner Inc., p. 4. 
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ةمحخ لسا ةخ فتلا  يدئيخ لؾ اخ حلسا  فةدمفلا  بيعلا لجر  رو د  شجاحلا سياكم   

بيعلجو اػ ت ة ستخو اد دكلا 1950–1930 
ف و خد لسا  

ب عْ بأ  
ةمنسو   

زغ طمو ش ع قم بيعات لسا عحج 
يسكلا  

قيػ دتلجو اػ ت نزج أبحاث  1980–1950 
ؽ ػ دلا  

يجه خ ا يمأنتج 
ؽ ػ دلا  

 رتذادم
 حاجات

ءسلاعلضا ار   

اتقلاعلجو اػ ت يةدتشافلتراعج ا 2000–1980  ة قلاابغ  ع 
ةمتجادم  

 CLV   ر يظ تجاخ ش
حتفا لااو   

ةسيكلجو اػ ت  2000– فلآا  ءح الاو شة سقخ لا 
صصشاعيلاا  

ة سيق قماخ
  ةخ ذتم

 رتذادم
اتيجي خ تسا

يسقر   

ة سيكلا
 ة خ ذتلسا

ءلاػ لاو   

 : ررجلسا
 :ةسدؤ لمسي ستشطيلا لييكلبيع في الضيفة او  2.2

 راخ قي؛ إنو م  شكر إدا راخ قد خ جم ذيلية ستشطيليصة اخ خلبيعات في السا عدقو مح  يحتلع اقػ لسا
غ مو  .ـادقلأية اكع بماتو قلاشبيعة عو اتيجية، خ تسلاات ار اخ قله في اخ تأثن عحجو حياتو، لاى صػ تدمحجد ي
 .قنقجلا لنمتحلا قتحدي راخ ق ػفي عث  
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 Zoltners et al., 2004ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا

  :يستشطيلع اقػ لساط اسأن 2.2.1
 بيعاتلسا عدقلي ستشطيلع اقػ لساط اسنة أنر اقم :(3-2) ؿوججلا

يستشطيلط اسشلا صفػ لا  دايالسا  حجداتلسا  ػلب سشالسا   

ة ر دالإيتبع ا لقتدم عدق
يامعلا  

ة خ باشمه خ ير اقفع تخ ي
ـعالا خجيلمس  

عة، ساو حيات لاص
يعةخ سات ر اخ ق  

ع م ذتشافلا ؿاساحت
قيػ دتلا  

 خباشلسبيع ال ات اخ ش
 CPGو

ة ر غ إداسض عدق
قيػ دتلا  

قيػ دتلا خجيميتبع  اتيجي، خ تسا ملتكا 
لائسخ لا ـجادان  

يةللاقتسلاج انقتج ق شتجات لس ات اخ ش 
كيةلاتيسلاا  

 قيػ دتلع امج مجم
( ط ىجنغسن ) 

ع ساحج يجو  قيخ ف
ضيفتنغػ لا  

 لق، أمل ا ملتكا
فةمتك  

تخرزلبة اػ صع ة خ رغنل ات اخ ذلا 
شاشئةلاو   

حجات ػ لى امزع عػ م
اتيجيةخ تسلاا  

يا ل سلحجة عو  لك
بيعي خاص قيخ ف  

ب خ قو  ؿتخرز عا
ؽ ػ دلغ ام  

د ر اػ لسا راخ تك
قندتشلبة اػ صعو   

رشاعية لعات اػ سجلسا
ى خ كبلا  
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  :بيعاتلسا عدقلية ؿيدتشلات اقلاعلا 2.2.2
ى لإ ايعخ س عج  خ تي خآخ عدقع م قندتشلصاع في اقان ل و  .يةسدؤ مة لبيعات في عد لسا عدق سل يعلا

 .ذشافلسى الو إلػ ت ضجىا بتحػ ريكشو لو عشيا  خبعي لاج قو  لنسعلبية يعيذيا امسبة خ تج
  :بيعاتلساو  قيػ دتلة بيغ اقلاعلا  2.2.3

بيعات، لساو  قيػ دتلي اسدقي بنغ قيكح ختػ غ تمات سدؤ لسغ ام خعاني  ثنيي، سمعلع اقاػ لفي ا
 .تخررةمية سات أكاديسار ع دػ ضػ مية لشكالإحتى باتت ىحه ا

 وفة أخ دمات مػ شح خرسية بر تجالة ار ػ رلا «ف ػ بخ خي»بيع لا ؿجار أف  اى أحيانخ ي قيػ دتلا قيخ فف
ية كيػ دتلت اسلاحلغ أف امبيع لا ؿجار  ػ، يذكلابقلسفي ا .نيةلاعلإا لائسخ لس اقشاتف قاػ ماتخاذ 

 ختػ تلىحا ا لى أف حلإ Kotler خذنيو  .يةكيكات حقصف ؽلاى إغمعنغ عت لاكشيا ل «ؽ ر ػ لى امية علثام»
ات خ ؤشمد خ جم لا لنسعلضا ار  ػىو حج ػ م خؤشم قفو نغ قيخ فل الا  عيكيأف  :«يةلو ؤ دلسحنج اػ ت»في  ػى
 1.ةمشفرمصاعية ق

شيات قتلاو ات و دلانند بنغ استليا اساسى امع عيت سذض عجة اخ تعدىشا ن :بيعلاط اسأن 2.3
 : ية بيعيةسمع لع  م ملتعالمبة سشالسا

 : يةر تجالة اقلاعلب شبيعة ادبيع حلترشيف ا 2.3.1
 تي :لاىا  اخ اع نح ػ نند بنغ عجة انستلكششا اسىشا يو 
 : :B2Cاد خ فللأبيع لا أ

حياة لفي ا ةذاىجم خكثلأط اسشلا (Business to Consumer)شيائي لظ امتيدلمسبيع لا يسثل
ج قعمديج م قفو اتو ر اخ قد يتخح خ فلظ امتيدلسفا .بيعي رػ شطمغ م ةر ط إدادبلأة ار و خ زلبا ذيلكشو لية، مػ نلا
غ م خبكثن خة أكبر ػ ية برر تجالة املاعلاو اعي سجتلاأ  اخ لبا خيتأثو عاشفية، لاو نية لاقعلافع او جلغ ام
 .يسدؤ لس  اخ ذتلسا

 B2Cبيع لخرائز ا ليمتح  عقر :(5-2) ؿوججلا

جانبلا خرائزلا  بيعاتلسة ار ى إدامتجاعيات علا   

ءاخ ذلة ار و د ـى أيالإ قائقد - اة ججخ رنق  ة ذاتيا ر ديالفي ا قمغيبيع لا لجر  

                                                           
1
 Kotler, P. & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15th ed.). Pearson, p. 550. 
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جانبلا خرائزلا  بيعاتلسة ار ى إدامتجاعيات علا   

ابلغا  

راخ قلصانع ا ة خ سأ ود أخ ف  عاشفةلبا خثؤ م -  خذاعلسؾ اخ حيبيع لب اػ مسأ 
عاتمتصلاو   

شيةقتلى اػ تدم شخفس م  ةيط عاددب ءاخ ش - غ م عية أىر تجالة املاعلاو ف لاعلإا 
بيعلا لجر   

ةقرفلا عحج ابيدن خصغن  بيعات لسا عى حجمج عسة تعتسدؤ لسا 
يمكلا  

ءلاػ لا بةخ تجلاو ة ملاعلاو  خعدلبا خيتأث  يةر و خ حتفا  ضلااو  ءلاػ لج اماخ ب   

 : :B2Bي سدؤ لسبيع الا -ب
 قشصلسغ حنث ام اير جح افمختم ابيعي انجانم (Business to Business)ي سدؤ لسبيع الا يسثل

 Buying) «ءاخ ذل د اخ م»ؼ بػخ عيا م خعب خساعي يسىشا ج ءاخ ذلا راخ قف .بةػ مصلسات اءكفالاو ات و دلأاو 
Center) ب ػ مسأ رو د لكلو   خ ذتلساو ، راخ قلاو ، سر حالاو ، خؤثلساو ، ـتخجدلسا :تعجدةم ار او أد عح  يزلا

 1.بوسشاي لاصػ ت
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 Anderson, R. E., Hair, J. F., & Bush, A. J. (2010). Professional Sales Management (4th ed.). McGraw-Hill, p. 90. 
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 B2Bي سدؤ لسبيع الفي ا ءاخ ذلكد اخ م راو أد :(6-2) ؿوججلا

رو جلا يفخ تعلا  ؿثام  عومبيع لا لجر اتيجية خ تسا   

 ـتخجدلسا
(User) 

شتج لسا ـتخجديسغ م
ايمفع  

بة في سحالسا ػضفػ م
ج ماخ ب ERP 

 ـتخجاسلاة الػ يساز خ إب
تقػ لا خفنػ تو   

 خؤثلسا
(Influencer) 

أ  صانع ر  لكذي
راخ قلا  

اتمػ معلسشية اقت خجيم شية قتلاصفات اػ لسا خفنػ ت 
ناتر اقلساو   

 سر حالا
(Gatekeeper) 

 قبتجف عيتحك
اتمػ معلسا  

 خجيم وأ ختنخ كدلا
ياتخ ذتلسا  

 عجيقتو ية ماخ ة احتقلاع ءبشا
جدةػ ماد ػ م  

 راخ قلا
(Decider) 

شيائيةلصة امدلظ اسمي  ذمجم وأ ـعالا خجيلسا 
ةر دالإا  

ض خ ع ROI  راخ قلا خأثو 
اتيجيخ تسلاا  

  خ ذتلسا
(Buyer) 

جيةقتعالية اسمعلا خجيي ياتخ ذتلسة ار إدا  قثائػ لاو ات ءاخ جلإبا ـتداللاا   

 :ي مػ حكلصاع اقلبيع ا-ج
 عفي :ات إضافيةءبيع  فالا لجر غ م دـ متداضحة تو صيات ػ ذات خر اقػ سي مػ حكلصاع اقلا يسثل

ع مات قلاعلة ار إداو جعية، خ لسط او خ ذلمة قصابلسية الالساو شية قتلض او خ علصياغة او رات، قشالسات اءاخ إج
 .يةر دالإاو فشية لجاف الما

 وأ «ؿتعجاسلاا»بيع لا لجر تصيع د يلاي مػ حكلصاع اقلفي ا :  ر تجالبيع ال  عغ اخ ىػ جلا ؽ ر فالا
ة سيق خكثلأات اسدلىي ا ؿتثاملااو  قثنػ تلاف اقإتو  خربلا .نيػ انقلا رشالإج ار خا «ض خاصخ ع» عجيقت

 .ىشا
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 :لاصػ تلب اػ مسب أدبيع حلترشيف ا 2.3.2
 One-to-One Selling :ديخ فلبيع الا-أ
ة دماحج في جو  لنسع عم لاصػ احج يتو بيع  لجر  :ار انتذا خكثلأنج  امقتلا لذكلد  اخ فلبيع الا لثسي

ب حنغ دنلأا ػىو ، خباشلساني ادنلإا لتفاعلاو تخريز لغ امجة ر ى دمط أعسشلتيح ىحا اي .خررةم
 .ةقرفلفي ا اسسحا ملاذخرية عالة اقلاعلف اػ تك

 :Team Selling قيخ فلبيع ا -ب
ى خ كبل ات اخ ذلا لكذتأبعادىا،  لتيعاب  سى اماحج عو د خ ة فر جقة قرفلنجات اقز تعو حنغ تتجا

ى مأع ؽلات إغلاعجم ققتخررة تحلسبيع الا ؽ خ ات أف فسار جلثبت اتو  .تخرراتلتعجدة امبيع  ؽ خ ف
 1.رلاو ف دػ نممتيا سيقز و تي تتجالات اقرفلديغ في اخ شفلسبنغ او شجلسغ ام %23بػ

اع؟  يف سجتلاد اػ قغ يمتى؟ مغ يتحجث م :قندتشلا لشية بقتلا ذيل قيخ فلبيع الي دئيخ لتحج  الا
 .ءاقل ل  لبق اقيقد اإعجاد دـ متد؟ ىحا يقيخ فلا ءزة بنغ أعزاقتشالسا لائسخ لج العات

 :(Key Account Management)ى خ كبلابات ادحلاة ر إدا -ج
 60ط بنغ سػ تلسف في او ر جي ءسلاعلا رفكبا .يسدؤ لسبيع اليات اػ تدمى قر ط أسشلىحا ا يسثل

 ػيتر بجأ بام ءسلاعلاعجة اقغ م %20ف و ز و  يتجالا عأني عغر ة سدؤ لسادات اخ غ إيم %80و
 :يةخ ىػ ث خرائز جلاعاد  بثلبيع الا لجر عغ  (KAM)ى خ كبلابات ادحلا خجيمند سيت

 .نيةلآائية اخ ذلط احتياجاتو اقف ذيل، لنسعلا سلاتيجية عخ تسلا قنسعلا عفيلا ◄
 .ديةخ شتجات فم لاة ممتكام ؿػ مح عجيقتلتو سدؤ م ـادقبنغ أ ايمداخ قندتشلى امة عر جقلا ◄
 .ـبعج عا اماتيجي عاخ تسلااب ادحلة اسيقية ستش :ليػ صلجى السا قشصسب ختفكنلا ◄

  :يسقخ لبيع الا 2.3.3
يع خ دتلية سقخ لات اػ شقلاو ات و دلأضيف اػ ت ى انو مع  (Digital Selling)ي سقخ لبيع الا»ؼ خ يع 

 2«.ننغلحالاو نغ سمحتلسا ءسلاعلع ام لاصػ تلتخريز في الا قنستعو افي خ جغلا ؽشصاليع اسػ تو بيع لة ار و د
 :ىمج عسة تعتممتكامشيجية م ػى لب «نتخ نتلإا خبيع عبلا»د خ جم ذيلي سقخ لبيع الاو 

◄ : Social Selling خية عبر ات تجاقلاع ءبشا LinkedIn وTwitter X ى ػ حتسب
 .عيقو خرز م

                                                           
1
 Zoltners, A. A., Sinha, P., & Lorimer, S. E. (2004). Sales Force Design for Strategic Advantage. Palgrave Macmillan, p. 

88. 
2
 Jobber, D. & Lancaster, G. (2019). Selling and Sales Management (11th ed.). Pearson, p. 122. 
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 لاحخ مغ مة محخ م لج  لعاتتخررة مية لآ لائسر  :ح يةلني او خ كتللإيج اخ بلت الادمدت ◄
 .ءاخ ذلا رادم

◄ Webinars  احج و  فنغ في آسمحتلسا ءسلاعلئات الس ؿػ صػ لتيح ات :يةسقخ لات او شجلاو
 .احجو اع ساجتفة مبتك

ات قو أ لأفزو  ءاخ ذلم لااساحت خكثلأا ءسلاعلتحجيج ا :صصشاعيلاا ءح التشبؤ  بالا لنمتحلا ◄
 .ععيم لاصػ تلا

غ أ  مي مفعلت اقػ لفي ا لنسعلع ام لتفاع لتابعة  متيح ت :حابيةدلا CRMة سأنط ◄
 .كافم

  :ذخريلبيع الية اسمع 2.4
 .ذخريلبيع الية اسمتعجدة ترف عماذج سد نػ قجى عمى مف عػ سر السساو ف ػ باحثلضع او 

ف في مائية تختو جلرشاعة البيع في الية اسمة أف عقيكحل سانعكا لب ايخ فك افخ ت تديلتعجدية ىشا لاو 
 .اتر اقعلا وجيات أمخ بليكياتيا عشيا في بيع امديشا

 بيعلية اسمعلية دئيخ لية امسعلاذج اسشلنة ار اقم :(7-2)  عقر  ؿوججلا

ذجػ سشلا لاحخ لسا  ةػ قلصة اقن  زعفلصة اقن  ػلب سشالسا   

AIDA يكيسلاكلا غبة، ر ، ـاسانتباه، اىت 
ؼخ تر  

قتصبنلا ليسو يط دب ةقرفلا بعج ام سليي  يط دبلبيع الا 
B2C 

باعيدلذج اػ سشلا   ( تكذاؼ سا تابعةم → ةممكالبيع الة ار و جل ملشا ( اقسعم ايبر تج دـ متدي  صاعاتقلا ععطم   

ذج ػ سن SPIN تجاعيات، ة، مذكمف، قػ م
 حاجة

لنسعلى حاجة امد عخ ي ايلعا اانقب إتميتص  ج قعلسبيع الا 
B2B 

لحلذج اػ سن  → لح →تذخيز  
ةر إدا → قتصبن  

شية قفة تخ عم دـ متدي   ر تذاسلابيع الج ادجي
ةقيسع  

ات مخج
اتسدؤ لسا  
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 Futrell, 2014ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا

  :لتأىيلاو تكذاؼ سلة امحخ م 2.4.2
 رعيام قفو و مف بتأىنػ باحثلصي اػ ي، سلحتم لنسع ل  تابعة مد في ر اػ مو ت قو ؼ خ ص لبق

BANT: 
 يغسمحتلسا ءسلاعلا لتأىيل BANT رعيام :(8-2) ؿوجج

ؼخ حلا رعيالسا  كاشفلا ؿؤادلا  بيةمسجابة لإإذا  انت ا   

B Budget ندانيةلسا ندانية م لنسعلظ اسمي لى 
؟ءاخ ذلمكافية   

 وأ ليػ ستلا لتكذف بجائسا
  ندخ تلا لجأ

A Authority 
حيةلارلا  

عشا صاحب متحجث لسا لى
؟خؤثم وأ راخ ق  

   ر اخ قلى اػ تدلمس لاػ صو ب ماش

N Need حاجةلا ية كيكة حاجة حسث لى 
شتجشا؟مجيا لعاي  

 خغ عبمكالا لعلأتكذف اسا
ةمئسلأا  
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ؼخ حلا رعيالسا  كاشفلا ؿؤادلا  بيةمسجابة لإإذا  انت ا   

T Timeline ؿو ججلا 
شيمد لا  

تخاذ لاحجد منت قػ ة تسث لى
؟راخ قلا  

ومنت يخجقػ تحجيج تاعج في س  

 FABب ػ مسأ :بيعيلض اخ علة امحخ م 2.4.3
 لجر غ كتسشيجية مأداة  FAB (Features – Advantages – Benefits) ذج ػ سن خعتبيو  

 :ةخ باشم لنسعلة تعشنيا اسػ ممسائج ػ ى فلشية إقتلشتج السدايا امة سجخ غ تمبيع لا
 بيعيلض اخ علفي ا FABذج ػ سن قتصبي عقر  :(9-2)  ؿوججلا

ى ػ تدلسا يفخ تعلا  ) ؿثام  بةسحامج مناخ ب لنسعلشع اقيا م (  

خاصية لا Feature شتجلمسشي قتلصف اػ لا حابة دلى امع سليع  شعقت لافي حج ذاتيا  24/7  

ندة لسا Advantage غ م ليا أفزمح  يجعلا ام
لبجيلا  

افمكم ايمحم ام يحتاج خادلا  لاكغ لتشاع قلاتبجأ ا 
وسمكت  

فائجة لا Benefit  ضع ىحا و غ دحتكيف
اتحجيج لنسعلا  

ف و خ فػ تس  ايػ شسدج  80,000
جيدةلأفي صيانة ا  

ةقرفلا قمغيا م ػىحا ى  

  :اضاتخ عتلجة العام 2.4.4
ؼ و خام ذية تعككيكاضات حخ اعت :اضاتخ عتلاغ امعنغ ػ بنغ ن Rackham   لععالا ؽ خ في

 خعبَّ ي لعات إضافية مػ معمبات مىا شخ ىػ اضات دفاعية ىي في جخ اعتو جة جادة، لعام قتحدعة تو خ ذم
 1.رحيحلد اخ لفتاح ام ػى لاو ع أػ شلتحجيج او  .حػ ضػ عشيا ب

 
 
 
 

                                                           
1
 Rackham, N. (1988). SPIN Selling. McGraw-Hill, p. 45. 
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 جةلعالسيب الاسأو بيعية لاضات اخ عتلاع اػ أن :(10-2)  عقر  ؿوججلا

اضخ عتلاع اػ ن ؿثام  تذخيزلا  لثملأد اخ لب اػ مسأ   

خعدلاض اخ اعت  « تفعخ م ع خ عس ج يعشيق « ة سيكلى ار  ألا :
كافيةلا  

ز ا فة مف بتكر اقة، سيكلعد  
ءاخ ذلا ـعج  

حاجةلاض اخ اعت  «  أضغ أنشا لا
 «نحتاجو

ج يعشيق ضح ػ ت لع :
يامتي يحلة امذكلسا  

 لعلأة تكذف امئسح أخ اش
غمكالا  

ةقثلاض اخ اعت  « ع تكخ ؼ شخ  أعلا ج يعشيق «  لايلأحتاج د :
عنتكقػ ثػ مى مع  

ة ر ، زياءسلاشيادات ع جـق
جعيةخ م  

لتأجنلاض اخ اعت  « عيكلد إػ نعو  خشفكس ج يعشيق « صة قشل لير لع :
بعج راخ ق  

 قعائلنت، اكذف اقػ تلد اجح
يقيكحلا  

ذشافلساض اخ اعت  «  ذنف ـجقي ذشافلسا
لقبأ ءذيلا » 

ج يعشيق صة قن عيفي لع :
نندناست  

عية ػ شلا ؽ ر اػ فلز اخ أب
عيةػ ضػ سب  

  :ةقرفلاءنياإ 2.4.5
صبيعية لة امحرلسا ػى لزاضية بقحطة انل ذيل ؽلاغلإأف ا سخ ستلسبيعات السا خجيمؾ ر جي

نزج  راخ قى مد تأكنج عخ جم ؽلاغلإربح اية، قابسة محخ م ل  عحكأفإف  .غ بشاؤىادحأية بيعية سمعل
 .انوو يحغ أ لع راخ قل اير إجبا ا دفعلا اشبيعي
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 ذائعةلبيعي الا ؽلا غلإشيات اقت :(11-2) ؿوججلا

شيةقتلا ذجيةػ سشلرياغة الا  ـتخج  دتتى م  ختححي   

اضخ فتلابا ؽلاغلإا  « ؟عيمدتلا عبكسشايتى م  ءاخ ات شر ى إشاخ حنغ ت «
اضحةو   

نزج  لبق ـتخجدت لا
راخ قلا  

رخيالا ؽلاإغ  «  ـأ اجقجفع نلف اػ متفز
يط؟دقتلبا » 

ضوخ فل لا راخ قلا خندتيل ا سىلااف  ر خيالا 
ةقرفلمفزياف ي  

خزلسما ؽلاإغ  « ىمشا عقافو إذف   لى ...
ج؟قعلنكتب ا » 

اط قشلخيز امبعج ت
نيامع قتفلسا  

اط قن لتأكج أف  
خةسخ م قافػ تلا  

صة خ فلا ؽلاإغ
دةو حجلسا  

« تاح حتى م خعدلىحا ا
خذيلنياية ا » 

زغط لف اػ حنغ يك
ايكيكشي حمد لا  

يا  حبة متخجد تلا
 تكتيكية

 :حجيثةلة اسدؤ لسبيع في الضيفة او ية سأى 2.5
 عنيقتلكغ ىحا ال .اداتخ إي رجي عدق ج انوقحنث تعت ةقة ضير ػ بيع برلضيفة او ات سدؤ لسبعس ا عيكت

 .يمكلي اسدؤ لسا ءدالأفي ا اخ ضائف تأثنػ لا خغ أكثمبيع لضيفة او  لة تجعقيساتيجية عخ تسا اأبعاد لغفي
 : ؿولأ ادات اخ يلإا ررجمبيع لا 2.5.1

 قيشف قيػ دتلة، اممعاليج  الأاو اد ػ لسى امع قنتاج يشفلإا :قشفتة سدؤ لسى في اخ خلأضائف اػ لا لك
 اادخ ات إيقشفلعنج ىحه اتتي لحجىا ىي او بيع لضيفة او  .يةخ بذلد ار اػ لسى امع قة تشفر دالإت، اسلاحلى امع
تثشائية في سية اػ لو ات بأسدؤ لسب امبيعات في أغلسة ار اذا تحطى إدالس خدفي قشصلسىحا ا .ايكيكح

 .در اػ لستخريز ا
 :يةؾػ ثػ م خكثلأ ية اؾػ دلات امػ معلسا ررجمبيع لا 2.5.2

 ءاسسف أػ عسدي، ءسلاعلا لد فعو در ف ػ حطيلا :تثشائيةساتية ار تخباسشبكة اف ػ مكذيبيع لا ؿجار 
تيعاب سلاشيجية ميات لح ية تبشي آلات اسدؤ لسا .صاعية ناشئةقؼ و خامى لف إػ حيمسججيجة، لنغ ادشافلسا

  .اتيجيةخ تسلاات ار اخ قلا ػجنييا نحػ تو فة خ علسىحه ا
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 :اتيجيةخ تسلا خختبمبيع لا 2.5.3
 ؽ ػ دلبا ـاغ حتى ترصجخ فلفي ا لايمتح ل، تطةصانر و  ةقية دكيػ دتلاتيجية اخ تسلاغت اما بسيم

بيعي ليا اقيخ ف خير اقتلرغي تتي لة اسدؤ لسا .بيعلا لجر ى يج مع ايمػ يحجث ي ـصصجالاىحا او  .يقيكحلا
 .يةلالسا ـاقر لأة في اخ ة ضاىمى أز لاتيجي إخ تسلاا ملخلا ؿػ أف يتح لبق رنييالاضج ا اخ بكم ار إنحا رػ صت

 :ليسعلمة سجائلة اسيؿلاو  ءلػ لؾ اخ حمبيع لا 2.5.4
 %85غ م لنسعلحتفا  بالاا ؽ خ جنب ذاتو، فلى ام ات عخ ذلئات امفيو  ذتراد تتشافقا لضفي 

 .ةقلاعليحه الاني دنلإجو اػ لا ػبيع ىلا لجر و  .اداتخ يلإى امع اسضخ ايساكخ ت اخ حجث تأثني %90ى لإ
ب خ جيس ـج أقعلججد ايس لى ـػ نلفي نياية ا خرقتتي لىي ا لنسعلع امانية دنلإاو افية خ حتلابتو اخ تج
 .ذشافلسا

 :يادةؿلة اسر جمبيع لا 2.5.5
 .بيعاتلسة في اخ يبجأ بخب ركبالتشفنحينغ الادة اقلة اخ نسفي  ار اخ تك خكثلأخط الإف ا ؿػ قغ يمغ لباي لا

فس ر عراب تحت لأضبط ا :نجيةمقتلا MBAج ماخ شحيا بس تلاات ر يامب دكتيشاجح لبيع الا لجخ ف
شاخ مة في قثلا ءبشاو صة، مس عنيمظ عسم يلاشاع أشخاص قى إمة عر جقل، اخخلآحاجات ا عاف فيق، إتخرتكم

 .تيازمية بار دالإيادة اكلنات اػ كميا مىحه  و  .يدتشاف
 تراديةقلاات اسدؤ لست الاض بعس حاخ تعدي نما يسفي:ية ؿت تصبيلحا 2.6

 ية خ ية جدائو أدزيع ػ كة تخ ش :ىلو لأ ة الحالا 2.6.1
 .يةلصنج 3,000غ م خأكث ـزيع تخجػ بذبكة ت خجدائلية في او دلأزيع اػ  ات تخ ى شخ إحجى  ب سلتع

دد خ تلا ذيات بشفلرنجلة اسائق ذنف رو ب يد و شجم لك :حجةػ مة بيعية ػ قج ستعت 2019  ـ انت حتى عاو 
 .ياتياخ ذتم ععغ حج خشطلؼ اخ بر

 .اداتخ يلإغ ام %52ف و جلػ ييات لرنجلغ ام %8بيعات أف لسى بيانات امبشي علسا لنمتحلا خأضي
 :يةر ة جحمتجعت إعادة ليكسة اقيكحلىحه ا

 عيبير تجو  عىر اختيا عت ابو شجم 12 عى يزخ كبلابات ادحلة ار دالإتخرز م قيخ ف ءإنذا ◄
 .اخرير
 500,000ز و   يتجاخ شي ءاخ ش رعياساتيجي بخ تسلااب ادحلمة مؤىمية لصنج 240تحجيج  ◄

 .دج
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نة، خ مط دفع و خ  ، شر ػ ف لصنػ ت :ى خ كبلابات ادحلمية خ ات إضافية حرمخج خيػ تص ◄
 .بيعاتلس ة اخ ية عغ حر و د خير اقت
 KAMذج ػ سن قبعج تصبيو  لبقشتائج لا :(12-2) ؿوججلا

 خؤشلسا
 قتصبنلا لبق

(2019) 
 قتصبنلبعج ا

(2021) 
 ختغنلا

 صةقن 16+ %68 %52 ى خ كبلابات ادحلبيعات امبة دن

ابات دحلحتفا  بالاا ؿعجم
 ى خ كبلا

 صةقن 17+ 88% 71%

 %50+ دج 720,000 دج 480,000 ابدحلم  خ ذيلا ءاخ ذلط اسػ تم

 %27+ 8.6/10 6.8/10 ى خ كبليات الرنجلضا ار 

 
 يجية مؼية خخ رمعة ػ سجم :ثانيةلة الحالا 2.6.2

          يسقخ لبيع الة ار بادم ؽلاإش 2222  ـى في عاخ يجية  بمفية خخ رمعة ػ سجمت خر ق
Digital  Sales  رو حامثة لاى ثمة عر بادلست اماقو  .نجانننغلسات اقلاعل  اخ جيمد ػ ة جيسمتكل: 

 LinkedIn Sales Navigator: يشية مشبكة  ءى بشامات عقلاع خجيم 82يب ر تج
 .عحجلة اخ  بنو صة سػ تم ات خ ذلتشفنحينغ في الاو ننغ لالسا ءار جلستيجفت اسية اسقر 

 تيجفة، دلس ة اخ ذلصاع اقب دخررة حمشخرية  لائسر  :نيو خ كتللإيج اخ بلت الادمدت
 .بشظلشتجات الس خباشمض خ أ  ع لبقة مترادية ذات صقؤى ار  جـقت

 Webinars ذة تحجيات قشالسبشظ لا ءاخ تزيفيا خبدية ير و ات دو نج :يةخ ية شيلام
 .شخفزةمفة مبتك (Leads)نغ سمحتم ءسلانج علػ شاة تق لكذتو صاعات بعنشيا، ق

فة مانخفزت تكو ، %41بة دبش (First Meetings)ى لو لأاعنج اػ لستفع عجد ار ا :اخ شي 18بعج 
 .%19بة دننغ بشسدؤ لسا ءسلاعلاعجة اقعت سوو ، %28بة دججيج بشلا لنسعلاب اداكت
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 ية خ اد جدائػ م ءكة بشاخ ش :ثةلثالة الحالا 2.6.3
شتنغ س ؿلاخ %14بة دبيعاتيا بشمفي  ااجعخ اجيت تو  ءبشالاد اػ مشتج تصة سػ تمية خ  ة جدائخ ش

 :نتنغدئير نتنغ لإشكا ختذخيز أضيلا .ؽ ػ دلي في الاسجلإب امصلا راخ قتسا عغر نتنغ لتتام
 %40و (رت، انتطالاق، تشخير اقت)ية ر إدا ـيامفي  عتيقو غ م %60ف ػ زقيبيع لا ؿجار  ◄

 .ءسلاعلع امي مفعلا لاصػ تلط في اقف
  و ادتلنيا بامع لة يحرر زياب مغ يصم لك :نغسمحتلسا ءسلاعلا لتأىنل ـجج نطاػ ي لا ◄

 .ائوخ ية شلاسعغ احت خشطلؼ اخ بر
 :حةفشلسحات الاصلإا

 ذج ػ سن قتصبنBANT ةر ديالا لبقنغ سمحتلسا ءسلاعلترشيف ال. 
 يةقر ػ لا ـيالسغ امحج لمنجاني لسبات امصلبة اسػ ح قتصبن ؽلاإش. 
 ض خ علا لبقية مدالة إػ كخص «احخ تقلاخز امم»ة محخ مبيع بتحجيج لا رادم عيسإعادة تر

 .  خ عدلا
 لجر ت قو غ م %62ى لإ %40غ م ءسلاعلع امي مفعلا لاصػ تلت اقو تفع ر ا :شةسشتائج بعج لا

 .%22بة دبش اػ سن لجدلتبيعات لستجت ار او ، %29ى لإ %18غ مات قرفلا ؽلاإغ ؿعجمتفع ر او بيع، لا
 اجعة :خ لسة امئسا
 :ي منمتحلا ختفكنلا خيػ تصلة مئسلأىحه ا سعرت

 بيعلجو اػ ت»فة دماذا  انت فلس» (Hard Selling) ف خ قلثنشيات الاث ؽياسية في كشصم
 .ؽ ػ دلات بشية اخ بط إجابتظ بتغنر ؟ اـػ نلا ؽياسة في خ زمكشيا ليغ خ عذلا

 ءاخ ذل د اخ م» رػ شطمغ م» (Buying Center)بيع لا لجر ب ػ مسف أم، صف  يف يخت
 .رحةلا وأ عيمتعلصاع اقغ م لاثام جـق؟ «سر حالا»ع مو ممعغ تعا «خؤثلسا»ع م ملتعالفي ا

 ط سى نلنج  إمقتلبيع الغ ام ؿػ تحلا خرقتة سدؤ ماجييا ػ تتي لية استشطيلتحجيات الا ام
KAMعيام ملتعالمات ػ ح خصخ تق؟ ا. 

 ذج ػ سن قبشFAB شتج مية، سقر ة معة غحائية، خجمسفو خ ي تعمحمشتج مى مع
 .اخ خترم ابيعي اضخ غ عصػ صشاعن
 ني ػ نممة سيكعجات صشاعية بمى خ ي اشتسدؤ م لنسعلبيع لا بعج امتابعة مخصة  سعص

 ى؟لو لأشة ادلاو ؟ ؿو لأا خذيلاو ؟ ؿو لأع اػ بسلأشفحىا في اتستي لنذصة الأا ام .رديشا
 ذج ػ سن قتصبنلة سمحتلسا رخصالأا امية، و دلأزيع اػ  ة تخ ة شلى حالإ اتشادساKAM  لعإذا 

 تخرز؟لسا قيخ فلمنغ قشتلسبيع الا ؿجاخ ل ؼيب  ار يرحبو تج
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 بيعاتلسثة :تخصيط الثالة اخ حاضلسا

 ييجست
 نخصط لانحغ » :اشماؼ بيا عخ عتلايغ اخ جيلسغ ام خ ثن رحاذية لػ قمية ر دالإاط اسو لأفي ا ختشتذ

ية لة تكذف إشكالػ قلسىحه او  .«ؽ ر ػ لى امع ـعالا خجيلسضعو او ا م قنقتح ؿو ، نحغ ن حالابيعات فعلمس
تذخيز و  لنمى تحمبشى عتية كيكبيعات حمبنغ خصة و ى مغ أعم عسخ يي سقر ط بنغ ىجؼ مخلا :يةكيكح
 .در اػ متخريز و 

شيجية مية خ ية فكسمإنو ع .شةس لاذج في نياية  سن ءمليغ خ ست ذيلبيعات لمسي قيكحلتخصيط الا
 .تي تتخبطلظ امابحة عغ تخ لة اسدؤ لسا ؽ خ فيا م ػتخصيط ىلااذ  اف  اتر اخ قتشتج 

 :وماحخ مو بيعات لستخصيط ا ػـ فيم 3.1
  :بيعاتلسيف تخصيط اخ تع 3.1.1

 :بيعاتلسة ار في أدبيات إدا ـػ فيلس ندة ىحا ار  لكذتيفات  خ ثة تعلاي ثما يسفي        
 يةسمعلاو ى ػ حتلسا رػ شطمغ م :ؿولأ يف اخ تعلا
بيعات، لسيا أىجاؼ اللاغ خمد جحتتي لية اسسخ لية ار دالإية اسمعلابانو  بيعات لستخصيط ا»ؼ خ يع 

ظ مغ تػ مبلة مز للاات اءاخ جلإاو ات سيادلاو اتيجيات خ تسلاراغ اتو ية، قػ دلتيجيجات الاو ص خ فلا ملحتو 
 1«.تاحةلسد ار اػ لسا رىجاؼ في إشالأا

 يةر اخ ستسلاو يكية مجيشالا رػ شطمغ م :ثانيليف اخ تعلا
ىجاؼ لأبرياغة ا خستو ع، قاػ لة تبجأ بتذخيز اخ ستدمية ر و ية دسمبيعات علستخصيط ا»

د ججلتئة، ر صالات اخ تغنلسا ءػ ترحيحو في ضو  ءدالأاجعة اخ ستشتيي بو ية، متذغنلج اماخ بلاو اتيجيات خ تسلااو 
 2«.ثةجحمعصيات سة ذاتيا بر و جلا

ية، ػ ة حنر و د لحطة بل ذيلتخصيط لا :ؿو لأيف اخ تعلفي ا اغائب ايخ ىػ ج اعجبيف خ تعلزيف ىحا اي
 .ةخ ستدم معية تعسمع لة بقثيو  ذيلو 

 
 
 

                                                           
1
 Stanton, W. J., Buskirk, R. H., & Spiro, R. L. (2002). Management of a Sales Force (11th ed.). McGraw-Hill, p. 88. 

2
 Dalrymple, D. J. & Cron, W. L. (2004). Sales Management: Concepts and Cases (8th ed.). Wiley, p. 110. 
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 ةسيؿلاو اتيجية خ تسلا رػ شطمغ م :ثلثاليف اخ تعلا
اتيجية خ تسلاية بامػ نلبيعية الات ار اخ قلبط اخ تي تلية ار دالإة امػ شطلسا ػبيعات ىلستخصيط ا»

شاحية لغ امى و ججو  ةسيق خكثلأا ؽ ػ دلص اخ ف ػبيعية نحلد ار اػ لسجيو اػ تيح تتو ى، خ كبلية اسدؤ لسا
 1«.يةدتشافلا

ة سر السسى اػ تدمى لو إمقيشو ية، سضع أىجاؼ  و د خ جمبيعات عغ لسيف تخصيط اخ تعلد ىحا انيس
 .طق بجيج فلا ءبح ا سلعلغ امبيعية لة اػ قلغ اكتستي لاتيجية اخ تسلاا

 بيعاتلمسي متذغيلاو اتيجي خ تسلتخصيط البيغ ا ؽ خفلا 3.1.2
فزي يط مخ ػىو بيعات، لسغ تخصيط امايديغ ستمينغ ػ تدمط بنغ ميغ في خخ جيلسغ ام خع  ثنقي

 :يةكيكات حر اخ قشتج تف أف و د ملا ا اعػ بسأ لذغتتي لتخصيط الاعات اسى اجتلإ
 بيعاتلمسي متذغيلاو اتيجي خ تسلتخصيط البيغ ا ؽ خفلا عقر  :(2-3) ؿوججلا

 بيعاتلمسي متذغنلتخصيط الا بيعاتلمساتيجي خ تسلاتخصيط الا رعيالسا

   ػ شس /  ػ شسبع ر  اتػ شس 5–3 شيمد لا قفلأا

 بيعلا ؿجار و  قشاشلسا وخ جيم بيعاتلسا خجيمو يا معلة ار دالإا راخ قلى اػ تدم

 اذا؟م لغ يفعمكيف نشفح؟  ؟ذ؟  يف نشافذأيغ نشاف  ندخ تلا

 لنمؼ، تحػ د، أنSWOT اتو دلأا
 حفطةلسا

ة ق، بصاؿو ججالحرز، الا
 ءدالأا

 اضحةو يات لو ؤ دمو حجدة م ـيام يةدع تشافقاػ مو ى خ اتجاىات  ب لتفرنلجة ار د

 ءدالأب ادح اير و د جؿعي دةو حجماجعة خ مية مابق نةو خ لسا

  :بيعاتلسة تخصيط ار و د 3.1.3
عنج تة ممتكامية ػ ة حنر و إنيا د .تشفنحلى الة إخ فكلغ ام عيكتدمجنجة في خط لبيعية الخصة الا خند تلا
 لاحخ مت دة بر و جلصف ىحه او ى متخررة علسدبيات الأب امعت أغسج أجقو  .راخ ستسيا بادتغحية نف

 :ابصةخ تمو ية لتتام
 

                                                           
1
 Ingram, T. N. et al. (2019). Sales Management: Analysis and Decision Making (9th ed.). Routledge, p. 95. 
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 Stanton et al., 2002ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
 اىغخ لضع اػ لا ليمتح :ىلو لأ ة امحخ لسا
زبط تحجيج لبا ػاىغ ىخ لضع اػ لا لنمتحو  .يلحالعو اقػ مؼ خ  يعلاغ لس قيخ يصة شخ خ عسر كغ س يلا

 :ةمتجاخميات ػ تدمثة لاث لنمتحلجب ىحا اػ تديو  .يةمسة عقع بجقػ لسىحا ا
شاجحة لا ؽاػ سلأتحجيج او اضية، لسات اػ شدلبيعات اماجعة خ م :يخير تالا ءدالأا لنمتح ◄

 .افاتخ نحلاباب اسأ عفيو اجعة، خ تلساو 
ية مات، فاعمػ معلسا عدة نطػ يب، جر تجلى اػ تدمبيعي، لا قيخ فلة اػ ق :يةمجاخلبنئة الا لنمتح ◄

 .يةكيدتشلات اقلاعلا
ص خ فلية، استشطيلات اخ تغنلنغ، ادشافلس ة اخ ب، حمصلاتجاىات ا :جيةر خالبنئة الا لنمتح ◄

 .جيةػ لػ تكشلا
ية، سيادلا ملاػ علا) PESTأداة و  (تيجيجاتلاو ص، خ فلاو زعف، لاو ة، ػ قلاط اقن SWOTأداة  جعتو 

 .لنمتحلفي ىحا ا اعػ شيجية شنلسا خشلأا خغ أكثم جيةػ لػ تكشلاعية، اسجتلاترادية، اقلاا
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 ي خ جدائلزيع اػ تلصاع اقغ م ؿثامبيعات لسى بيئة امع PEST قتصبي :(3-3) ؿوججلا

ملعالا يةدئيخ لات اخ تغنلسا  بيعاتلسى امع خثلأا  حةخ تقلستجابة اسلاا   

ي سيادلا (P) ة، دشافلسف اػ انقت لاتعجي
ادخ تنسلاات اسياس  

عب في لماعج اػ ق ختغنن
ؽاػ سلأا  

 قثنػ يعات، تخ تذلبة اقاخ م
قيخ فلا ؿتثاما  

تراد  قلاا (E) ة ػ قل، اعتزخلا ؿعجم
ؼخ رلا رعاسائية، أخ ذلا  

ى مع خباشلسا ختأثنلا
رعاسلأاو ب مصلا  

ىات تخصيط ػ ير نشاس
عتزخلب ادتعجدة حم  

اعي سجتلاا (S) ػسافية، نخ غػ سجيلت الاػ تحلا 
صىسػ لة اقصبلا  

 وصاعية ججيجة أقص خ ف
ةسائقصاعات قاجع خ ت  

 ػد نحػ جيلجيو اػ إعادة ت
يةمشالصاعات اقلا  

جي ػ لػ تكشلا (T) ػسح ي، نلياتف الا رانتذا 
يةسقخ لة ار تجالا  

 ءاخ ذلؾ اػ مس ختغنن
ءسلاعلعات اقػ تو   

بيع لات ار جق خيػ تص
ػ لاو ي سقخ لا CRM 

 ىجاؼلأتحجيج ا :ثانيةلة امحخ لسا
ة مدمسفي  اخ أث خكثلأة اػ خصلا ػى سياكلاو ة قحلمسلاة مابقى أىجاؼ لإ لنمتحلنتائج ا ليػ تح

  .تخصيطلا
 بيعيةلاتيجيات اخ تسلصياغة ا :ثةلثالة امحخ لسا
 لبيعية في ضلة أىجافيا اسدؤ لسا ققحتكيف  :«كيف؟» ؿؤاسجابة عغ لإبيعية ىي الاتيجية اخ تسلاا

 :اتيجيةخ تسلااتيا ار ترشيف خيال ة ؼ أدا ػ دفة أنػ رفمات سدؤ لسا ـتخجدتو دة؟ ػ جػ لسد اػ نقلاو ة دشافلسا
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 Ansoff, 1957 ى مادا عساعتتاذة  سلأإعجاد ا :ررجلسا
 لتذغيلضع خصط او  :ابعةخ لة امحخ لسا

د؟ ر اػ مبأ  و  يف؟ و تى؟ مو اذا؟ م لغ يفعم :اتيجيةخ تسللانجاني لسا لتفرنلىي ا لتذغنلخصط ا
ج ماخ بو صاعات، قليات اػ لو تحجيج أو بيع، لا ؿجار ى مع ءسلاعلزيع اػ تو عية، ػ بسلأات ار ديالا ؿو ججا سلتذو 
 .نجانيلسيب ار تجلا

ز خ فيا مس، لتذغنلخصط ا ؿاسإىو اتيجية خ تسلابا ـاسىتلاا ػى اعػ تخصيط شنلا ءأخصا خأحج أكثو 
ح  لا «  ػ ضػ فلع اقاػ لا»واج ر دلأة ادحبي لتي تطلا «ةمنسجلخصة الا»ة بنغ ر دالإة في ار ػ ذيمة ػ فج

 .ايمػ بيع يلا لجر يعيذو 
 يدانياتلستخريز ا :ةدمخالة امحخ لسا
 .بيعات لسندانية امنب إعجاد لاسأ ؿو شتشاسو  .عيةقاػ لانة امىي أ لح بػ سصلى امع انجقت ديلندانية لسا
 ابةقخ لاو تابعة لسا :ةساددلة امحخ لسا
 لفرلفي ا لبتفرن رػ حلسىحا ا خسيو  .يخيةر ة تاقثيو د خ جمخصة لشيجية تربح امابة قر ف و بج

 .ءدالأا عنيقتو بيعات لسى امابة عقخ لمخرز لسغ امثالا
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  :بيعاتلستحجيج أىجاؼ ا 3.2
غ م خد في  ثنجحتاذا لس :يسمع ؿؤاسف عشج قػ أف نت ريججاذج، سشلاو ات و دلأض في اػ خلا لبق

ا م اخ اب  ثنػ جلا .ةءكفالا ـانعجا وجيج ألضعف ا اساب دائػ جلا ذيل؟ ققحت لا عات أىجاؼ بيعية ثسدؤ لسا
 .شح صياغتيام ار ػ رقيا  انت تعاني دىجاؼ نفلأغ في أف اسيك

 :بيعيةلىجاؼ الأشائعة في تحجيج ا ءبعة أخصار أ
ظ؟ لح بحسدي ؽ ػ دلا لى :ؿؤاسف و د «%20بيعات لسفع اخ شس» :يمنم تحلاي سىجؼ تحك ◄

 د  افية؟ر اػ لسا لى
شح مو فة خ دلسات امػ خرل  باخ غيحجه و بيعات لسا عقر  :كيفلف او د عكلا ذيكيىجؼ  ◄

 .ةممزمد ػ عو 
ات في ػ بب فجدة بسدؤ لسىجؼ ا لكذلتع س تجتلاة قشصلسأىجاؼ ا :بطر ف و جدأ دمىجؼ  ◄

 .زيعػ تلا
يو مض عو خ فلسا عقخ لىحا او ة بنغ أدائو مبأ  ص خ يذعلابيع لا لجر  :ظمتمس خىجؼ غن ◄

 .ىمغ أعم
 قسعلسي امسعلا ليمتحلا :SMARTذج ػ سن 3.2.2

ة ر داللإة مابقلىجاؼ الأرياغة الة ر دالإفي أدبيات ا لاو تجا خكثلأا رشالإا SMARTذج ػ سن جعي
ضح ػ ي يلتالا  لذكلاو 1.نتومفاعو اشتو دبلعة خ دب خانتذو ،  1981 ـاف عار و ج در ػ ه جر ػ ج شقو  .عنيقتلاو 
 ابعاده. عاى

 

                                                           
1
 Doran, G. T. (1981). There's a S.M.A.R.T. way to write management goals and objectives. Management Review, 70(11), 

35–36. 
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 Kotler & Armstrong, 2020ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
  :بيعيةلىجاؼ الأاع اػ أن 3.2.3ط
 عحجلى ام ند عخ تلفا .بيعيلا قيخ فلؾ اػ مسيو ػ ى تذلىجاؼ إلأغ اماحج و ع ػ ى نم ند عخ تلؤد  اي

كشيا لة خ ات صغنقفس صفر ى لؤد  إيحجه و بحية خ لى ام ند عخ تلاو فة، خ دمات مػ ى خرلفزي إيحجه و 
ة ر دالإتبشى في اتحا ل .جىلسة اخ رنقلادات اخ يلإزحي بايج قحجه و  ءسلاعلضا ار ى م ند عخ تلاو اتيجية، خ تسا
 بيعاتلمس (Balanced Scorecard) «ازف ػ تلسا ءدالأة اقبصا»حجيثة لا

 بيعاتلسة ار دالإازف ػ تلسا ءدالأة اقبصا :(6-3)عقر   ؿوججلا

رػ شطلسا ؿثامىجؼ   يدئيخ لا خؤشلسا  بػ مصلسازف اػ تلا   

يلالسا  ريامم 2.5 ؿاسأع عقر  قنقتح 
 دج

بح خ لر ام، ىاؿاسعلأا عقر 
يلاسجلإا  

بيعات، مف و بح در  لا
بحر ف و بيعات دم لا  

لنسعلا NPS 8.5/10 ءسلاضا عر  قنقتح  حتفا  لاا ؿعجم، 
ءسلاعلبا  

 ءلاػ لشتج ايضا خ لا
اداتخ يلإا شتجيح  لا  

يةمجاخليات اسمعلا ات قرفلا ؽلاإغ ؿعجمفع ر  
35% 

ة ر و د ؿػ ، شليػ تحلا ؿعجم
بيعلا  

يف لتكالا ملقتة ءكفالا
نتاجيةلإفع اخ تو   

ػسشلاو  معتعلا يب ر تج   = ـػ نلات اءكفالا ؿعجميب، ر اعات تجس قيخ فلغ ام 100%
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رػ شطلسا ؿثامىجؼ   يدئيخ لا خؤشلسا  بػ مصلسازف اػ تلا   

ايػ شس اغج ءدالأا CRMتبشي    

 :بيعية لىجاؼ الأية امخ ى 3.2.4
 .اعجةقلى الة إسقلغ ام قاضحة تتجفو ية مخ في ى عتشتط لاغ بخ ضع في فػ ت لابيعية لىجاؼ الأا

 .ةقدتم خة غنر ػ و برساكخ ت وأ قتجفلصاع ىحا اقغ في انسيك خخصلاو 
 ادخ فلأع حرز اػ سجم = ؽ خفلع أىجاؼ اػ سجم = قشاشلسع أىجاؼ اػ سجم =ة سدؤ لسىجؼ ا

 ؽ ر اػ فلاعاة اخ مغ م بج لاىجاؼ فلأزَّع اػ تحنغ  :ايكيكح انجقخفي تعتيصة دبلة العادلسأف ىحه ا خغن
افات دمو  لقكانية أسبية ذات  ثافة ػ جشلة اقشصلسأف ا لفيجؼ يتجاى .قشاشلسكانيات امية في إكيكحلا

 .احجو  ففي آ قنقد خغنو  ؿعاد خىجؼ غن ػ، ىؿػ أش
 بيعات :لسباتشبؤ لا 3.3

بشي محجدة، مشية مة ز خ فت ؿلاعة خقػ تلسبيعات السا عحجلشيجي مي س  خجيقت ػبيعات ىلستشبؤ بالا»
ات ر اخ قلاتخاذ او د ر اػ لستخصيط ال اساسأ ـتخجديو ، ؿاسعلأات بنئة اخ تغنمو يخية ر تالبيانات الا لنمى تحمع
 1«.يةمتذغنلا

ات ر اخ ق قع تشبثقػ تلسبيعات السا عغ حجسف .ابصيةخ ات تر اخ قة مدمس لذغ   ينو ػ تشبؤ في  لية اسغ أىستك
 عسخ تشيا مو بيع، لا ؿجار غ معنغ معجد لحاجة لا قشيا تشبثمو ف، و خد لسد احتياجات اجحتشيا مو نتاج، لإا
 .نياما يمزاع فة في م ءف أخصامخية مدمدلة ىحه اسقخصأ في  .ندانياتلسا

ز و تتجا (%10±غ م لقخصأ أ)ية لعالتشبؤ الة اقات ذات دسدؤ لسى أف الات إسار جلا خذنتو 
د ر اػ لسى تخريز امتيا عر جقل اخ شخفزة، نطمة قظ ذات دمبت ةنر اقم %38بة دبيعية بشلحرريا ا

 2.ةقد خة أكثر ػ بر
 
 
 
 
 

                                                           
1
 Anderson, R. E., Hair, J. F., & Bush, A. J. (2010). Professional Sales Management (4th ed.). McGraw-Hill, p. 128. 

2
 Aberdeen Group. (2017). Sales Planning: The Key to Top Performance. p. 6. 
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 :تشبؤلمثة لا ثلات اقذتلسا 3.3.2
 :نند بنشياستلبيعات يشبغي المسي مبقتدلسا خجيقتلمايدة ستميات ػ تدمثة لاة ثسث
 يةمبقتدلسبيعات السا خجيقتلثة لا ثليات اػ تدلسا :(7-3)  عقر  ؿوججلا

ى ػ تدلسا يفخ تعلا  هجعيغ م  ومتخجاسا   

 Market) ؽ ػ دلكانية امإ
Potential) 

 ؽ ػ دلمرى قلأي امكلا عحجلا
تصيعدغ يم ل   خ حنغ يذت  

 قيػ دتلأبحاث ا
ف ػ تراديقلااو   

ػسشلم  خ شطلف اقدلا خجيقت  

بيعات لسكانية امإ (Sales 
Potential) 

ة سدؤ لمسكغ ستي يلحرة الا
ؽ ػ دلكانية امغ إمبيا دك  

بيعات لساو  قيػ دتلة ار إدا
اعم  

ح ػ سصليجؼ التحجيج ا
رىقلأا  

بيعات لسع اقػ ت (Sales 
Forecast) 

 لفعلع باقػ تلسعي اقاػ لا عحجلا
عنشةمؼ و خ في ض  

 ة ر ذاسبيعات بلسا خجيم
قيخ فلا  

حرز لضع اػ ل ساسلأا
ندانياتلساو   

شيا م خات نح خ ؤشم واع اػ ى عجة انلية اسكلنب الاسلاتتعجد او  :تشبؤلمية سكليب الاسلأا 3.3.3
 ي :مايم

 :شيةمد لا لسلادلا ليمتح -أ
 :يةخ ىػ نات جػ كمبعة ر اج أخ تخسلايخية ر تالبيعات السبيانات ا لنمى تحمب عػ مسلأج ىحا اسيعت

ى منخفاض علاا وتفاع أر لاا ػبيعات نحلمسي لاسجلإا لنلسا :(Trend) ـعالتجاه الاا ◄
 .ليػ صلجى السا

اج، و ر )ى خ كبلترادية اقلاات ار و جلباتبصة خ مبات مقت :(Cycles)ية ر و جلتحبحبات الا ◄
 .(دػ  ر 

ريف، لة او ر شة ذدلا ؿلاخ ـة بانتطاخر تكماط سأن :(Seasonality)ية سسػ لستحبحبات الا ◄
 .زافمر انخفاض 

 .تثشائيةسا اأحجاث ذة تعكسشتطم ختحبحبات غن :(Irregular)ائية ػ عذلبات امقتلا ◄
في  %40بيعاتيا متفاع ر ا :ااضحو  ايسسػ م اصسحطت نلاية خ شت جدائسس ة إخ ش :يقتصبي ؿثام

زبط لط سشلضيف ىحا اػ كشيا تيس .ابعخ لبع اخ لفي ا %25انخفاض و ءبشالا عسػ مث لثالاو ثاني لبعنغ اخ لا
 .زيعػ تلاو نتاج لإا ؿو ججا لتعجيو نيا و خد م
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 :تعجدلساو يط دبلخصي الا رنحجال ذج اػ سن -ب
 :ةخ دفلسات اخ تغنلسغ ام خأكث وأ ختغنمو بيعات لسية بنغ اسكلة اقلاعلا سياقى لإ رنحجالاعى ادي
 رعاسلأا × β₃ +ظ متيدلسا لدخ × β₂ +ني لا علإا ؽنفالإ ا × α + β₁ = (Y)بيعات لسا

 ختغنم لكل ختأثنلا ملعام  = βوذج، ػ سشلثابت ا لثسي  = αحنث 
 ؽنفالإفعشا ار بيعات إذا لمسيحجث ساذا م :«ػلاذا م»ت لايمتح ءاخ ة إجر داللإذج ػ سشلتيح ىحا ايو  .

 ؟%5بة دظ بشمتيدلسا لاجع دخخ إذا ت و؟ أ%15ني لاعلإا
ة خ فتلا ؿػ شو ة قػ ثػ ميخية ر بيانات تا خافػ جى تمى مف عقػ تت رنحجالاذج اػ سة نػ ق :شيجيم ختححي

ية ر نحجالااذج اسشلة اقتثشائية دسلاحجاث الأزعف اتب، مقتلية العا ؽاػ سلأفي او  .تي تغصنيالشية امد لا
 .ضةػ حممة ر ػ بر

 :(Moving Averages)كة خ تحلسصات اسػ تلسب اػ مسأ -ج
تحبحبات لا خخف  ف تأثنيا مسية، لتتامات خ ط فتسػ تماب دبيعات بحلسب بيانات اػ مسلأط ىحا ادبي

يج خ كشيا تلة مجقتمياضية ر اذج سظ نمتس تلاتي لات اسدؤ لمسب سشام ػىو  .يقيكحلتجاه الاز اخ بيو ائية ػ عذلا
 .رنحجالاغ امط دأب ة أدا 

ف دج لأ 880، 920، 850 :ىي خثة أشيلاى ثمبات عو خ ذلمس ة خ بيعات شمإذا  انت  :ؿثام
 لتعجي لبق ـادقلا خذيلمع قػ تلا ػىو ف دج، لأ 883 = 3/(880+920+850) =ؾ خ تحلسط اسػ تلسفا
 .يةسسػ لسا

 : شيام خنح و كيفية لا وعية اػ شلنب الاسلاتتعجد او  :تشبؤلمعية ػ شليب الاسلأا 3.3.4
 :(Sales Force Composite)بيعية لاة ػ قلأي ار - أ
اتبية خ تلبا ادػ ات صعخ جيقتلع ىحه اسجت عتو، ثقشصمعة في قػ تلسبيعاتو الس اخ جيقبيع ت لجر  ل  ـجقي

 يلاسجلإع اقػ تلنتاج الإيا جلعتو ات خ جيقتلة ىحه ار دالإاجع اخ تو  .يةر دالإا
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 بيعيةلة اػ قلأي ار ب ػ مسأ عييقت :(8-3) عقر  ؿوججلا

 تخفيفلية الآ زعفلصة اقن ةػ قلصة اقن جانبلا

ع قاػ لغ ام ايب ججخ ق ةقجلا
 نجانيلسا

 اتحفظ تجشبلم لنم
 تفعةخ لسحرز الم

ترحيح  :يخير تالزبط الا
 قابدلتحند الا

غ سيف إضافية ضل تكالا فةمتكلا
 ضيفةػ لا

ع خ دتحجة ػ ماذج سات نر إشا بيعلا ؿجار ت قو ظ متيدي
 يةسمعلا

ججاني ػ لظ اسمتلعدز اي ـتداللاا
 يجؼلم

تبط ر غ إذا البايج ق قيخ فلا
 افدػ بح

حرة لاو  خجيقتلبنغ ا لفرلا
 شيائيةلا

 :(Delphi Method)في لب دػ مسأ -ب
أ  بنغ خ لا قافػ ت قنقتحلنشيات دسخلا ؿلايكية خخ ملأا RANDة سدؤ مفي في لب دػ مسأ رػ ش

غ مبة قتعامت لاػ جى مج عسيعت ػىو  .(Groupthink)اعي سجلا ختفكنلط في فخ اػ قدلف او د ءاخ خب
 1.أ خ لب ار اقية حتى يتػ يلة الػ جيلسة ار تذاسلاا

 :يةدئير ت لاػ ث جلاث قفو في لية دلآ خندت
 .يةػ يلا ؿػ جيمو  لقتدم لية بذكمبقتدلسبيعات المسه خ جيقت ـجقي خخبن لك :ىلو لأة الػ جلا .1
ف و د تذتتو صى سو ة خ ؾ  فتر ذام لع  مى لو لأة الػ جلؾ نتائج ار ذات :ثانيةلة الػ جلا .2

 .هخ جيقاجعة تخ مشو مب مصيو ، ءاسسلأكذف عغ الا
 .يقافػ أ  تر  رػ ميتبو تذتت لب ار اقية حتى يتسمعلا خرتتك :ثةلثالة الػ جلا .3

بيانات لتي تذح فنيا الا ؽاػ سلأفي او  اتػ شس 5–3 جى لستشبؤ بعنج التياز في امفي بالد ـتخجدي
 .ةقػ ثػ لسية اسكلا

 
 
 

                                                           
1
 Linstone, H. A. & Turoff, M. (1975). The Delphi Method. Addison-Wesley, p. 3. 



 ادارة السبيعات والقػى البيعية   محاضخات في مؿياس 
 

 49الصفحح 

 :ءاخ ذلايا اػ عات نلاتصسا -ج
ف مكمب ػ مسأ ػىو  .يةمبقتدلسائية اخ ذلا عاياىػ ة عغ نخ باشمف ػ سمحتلساو ف ػ نلحالا ءسلاعلا ؿأدي

ية لاسسأخ لع امدلصاع اقة في سشتطمة ر ػ بر ـتخجديو  .بقتخ لسب امصلا ؿػ ة حخ باشمبيانات  خفػ يكشو ل ابيدن
 .خبأشي ءاخ ذلشة امعلسغبة اخ لا قبدات حنث تر اقعلاو ات ر يادلاو 

  :تشبؤلمذج ىجيغ ػ سن ءبشا 3.3.5
 اذجػ ستبشي ن لاحج بو ب ػ مسى أمج عس تعتلاتخصيط لات اسر امسفي  انزج خكثلأات اسدؤ لسا
 :خخلآا رػ رقا سشيم لض  ػ عليعي ػ شلاو ي سكلع بنغ اسيج اىجنش

 بيعاتلستشبؤ بالمذج ىجيغ ػ سن ءبشا عقر  :(9-3) ؿوججلا

ةمحخ لسا بػ مسلأا  حخ تقلسزف اػ لا  ضيفيػ لا رو جلا   

يسكلا ساسلأا ى مخصي ع رانحجا  5 
اتػ شس  

ات قلاعلاو  ـعالتجاه الاا عسخ ي 50%
بنئيةلا  

يسسػ لسزبط الا يةسسػ لساط اسأن لنمتح  تحبحبات لاعاة اخ لسع قػ تلا جؿعي 15% 
ةسشتطلسا  

نجانيلسترحيح الا بيعيةلة اػ قلأ  ار   غ محية لات امػ معلسزيف اي 25% 
نجافلسا  

ياديةكلاجعة اخ لسا بيعاتلسا خجيم عحك  يا ديكت لاعية ػ ن ملاػ عج مجي 10% 
اذجسشلا  

 ع صشاعيسجمتشبؤ في لذج اػ سن :يقتصبي ؿثام 3.3.6
 :لاحخ مبع ر غ أم اىجنش اذجػ سن قبصيتيكية سلابلاد اػ لسرشاعة ال  خ ع جدائسجم

بشية ليع ار ذامى مي عمػ حكلا ؽنفالإا عبيعاتو بحجمبط خ ي رذج انحجاػ سن :يسكلا ساسلأا .4
 .رشاعيلصاع اقلا ػسن ؿعجمو تحتية لا

 .لعصلا عساػ مو ثاني لبع اخ لب في امصلة او ر اعي ذخ   يخ ترحيح شي :يسسػ لسزبط الا .5
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 .بيا معتي يعلى اخ كبليع ار ذالسبا ايخ شي اخ يخ قت ـجقية قشصم خجيم لك :نجانيلسترحيح الا .6
 .عصياتلساو  ـاقر لأج امجل ابعير  ااعسج اجتقبيعات يعلسا خجيم :اجعةخ لسا .7

ف  س  :شتيجةلا غ كما مس، قتصبنلغ امشتنغ س ؿلاخ %8±ى لإ %19±غ متشبؤ لط خصأ اسػ تمخ 
 .%22بة دف بشو خد لسيف الخفس تكاو زيع ػ تلاو نتاج لإفي خصط ا قنقغ ضبط دم

  :بيعيةلحرز الا 3.4
ة خ فت ؿلاة خقشصم وأ قيخ ف ودٍ أخ عنشة فمحجة بيعية ػ لد جحلسي اسكليجؼ البيعية ىي الحرة الا»

 1«.افدػ حلبط ار و د ػ جيلجيو اػ تو  ءدالأا عنيقتل ار عيام ـتخجديو حجدة، مشية مز 
 ياسياؾات خ ؤشمو بيعية لحرز الاع اػ أن :(11-3)  عقر  ؿوججلا

 ختححي ػلب سشالسا يقتصبي ؿثام وديكا تم حرةلع اػ ن

بيعات مية سك عحجلحرة ا
 ةسيكلا وحجات أػ لبا

 ـ2 وأ ايمػ بة يمع 500
 ايخ دج شي

ات مػ خرل  باخ غت صاعاتقلا ععطم
 فةخ دلسا

بيع لا لجر جيج  شذاطلحرة ا
 نجانيلسا

 20 +ية خ ة شير زيا 100
 اضخ ع

B2B ة بيع ر و د
 ةميػ ش

دة ػ غ جس تزلا
 اتر ديالا

 %8 ≥ لقتشليف التكا بيعليف الف تكاقس يفر رالسحرة ا
 بيعاتلسغ ام

يف لتكالضبط ا
 يةمتذغنلا

 قيخ فلج نذاط انقتج ق

ى مبح عخ لر امىا بحيةخ لحرة ا
 بيعاتلسا

 %20 ≤ي لاسر إجمىا
 ةقرفلم

دة ػ نغ جدتح
 اتقرفلا

 ياقجة في تصبيقعم

تعجدة م خعاينمع ستج  بةخ لسحرة الا
 زافو بأ

 %25 + عحج 60%
 ضار  %15 +نذاط 

 سياق ـنطا دـ متدت ملذالازف اػ تلا
 قنقد

البيعية الحرة المية مسط عو خ ة شدسؤه خملاز و   Zoltnersحجد ي   ى أف انتياؾ أليغ إخ ذنمة، لفع 
 1.جنييةػ تو نتيا  أداة تحفندية مفاعغ مز مقيشيا م

                                                           
1
 Cron, W. L. & DeCarlo, T. E. (2010). Dalrymple's Sales Management (11th ed.). Wiley, p. 167. 
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 لاو عجد، لبا اسادبيع إحلا لجر عصي تبحنث  ؿشالسحرة بعنجة الف اػ  تكلاأ :عيةقاػ لا ◄
-60يا ققتي يحلظ امية ىي تلثالسحرة الى أف الإ خذنتث ػ بحلا .توقتشيس شاد تلابحنث  ةتجنيم

 .قيخ فلغ ام 70%
جحفة مة ر ػ ف برر اقت يشبغي أف لاية مة ناقشصمبيع في لا لجر حرة  :بيةدشلة العجالا ◄

 .ة ناضجةقشصمه في خ بحرة نطن
ادة ر لإجة عغ ار ؼ خاو خ أ ضخ حرة حنغ تصلفي ا خشطلى إعادة امة عر جقلا :نةو خ لسا ◄

 .فاجئةمترادية قة امثة شبيعية، أز ر د،  ار ػ مف قػ ت)
 .ظلاذا ىي  حلسو بت حرتو دبيع  يف ح  لا لجر  عيفي :ذفافيةلا ◄
 .ايكيك دافع حلاي سقر  رد إشاخ جمربح تافدية ػ  تبعات حلاحرة بلا :افدػ حلتباط بار لاا ◄
  :بيعاتلسيدانية ام3.5-

رة لسد ار اػ لسحجد اتتي لة امفرَّ لسية الالسخصة الا ى انيامعبيعات لسندانية ام»ؼ خ نع تشفنح لخرَّ
و قيككغ تحمس ػا ىمحجد يو ي لالسع اقاػ لاتيجي باخ تسلاتخصيط البط اخ ح  يلا خدجلىي او بيعات، لسج اماخ ب

 2«.ايمفع
 ىي : ةممتكامية ر ضائف إداو ث لابيعات ثلسندانية امؤد  تو 

يات ػ لو لأا قفو بيعية لنذصة الأى امدة عو حجلسد ار اػ لسزيع اػ ت :تخريزلضيفة او  ◄
 .اتيجيةخ تسلاا

 .اخصصما  اف مو  قنفأا منة بنغ ر اقلمسجعي خ م رعيام خفنػ ت :ابةقخ لضيفة او  ◄
 .ةسدؤ لمسية لالسة اقصالع ام عجدبيعات تشلسا اف أف خصطسض :قندتشلضيفة او  ◄

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                     
1
 Zoltners, A. A., Sinha, P., & Lorimer, S. E. (2009). Building a Winning Sales Force. AMACOM, p. 188. 

2
 Churchill, G. A., Ford, N. M., & Walker, O. C. (2009). Sales Force Management (10th ed.). McGraw-Hill, p. 148. 
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 :ةممذالبيعات السيدانية امنات ػ كم 3.5.2
 يفلتكالاذج اسنو بيعات لسيدانية امنات ػ كم :(13-3) ؿوججلا

 فنيا عتحكلا فةمذج تكػ سن يةدئيخ لنات اػ كلسا فئةلا

بيعية لة اػ قليف التكا
 ةخ باشلسا

كافآت، لست، الاػ سعلاتب، او خ لا
 اعيسجتلانغ امتألا

-55ظ متيدتفع تخ م ةخ تغنم +ثابتة 
 ندانيةلسغ ام 65%

ت، لاة، اتراماق، إلقتش يمتذغنلا عجعليف التكا
 لقن لائسو 

ؼ ػ قدب بقاخ يط سػ تم شذاطلة باخ تغنم
 حجدةم

اد ػ لسيف التكا
 يجيةو خ تلا

ات، عنشات، ىجايا ر ػ شو خ ب
 يةر تجا

بصيا ر شخفس يشبغي م ايسسػ مشبو ثابتة 
 خثلأات اخ ؤشسب

شيات ق، تCRMيب، ر تج خيػ تصليف التكا
 بيعاتلسا

ز ػ  يجلااتيجي خ تسا جىلسا ليػ ش راستثسا
 اشةدو ببلاختدا

كاتب، لسة، ار دالإاتب او ر  ةر دالإيف التكا
 اتمػ معلسا

 لييكلتبط باخ شخفس تم ثابتة
 يستشطيلا

 بيعاتلسيدانية اميب إعجاد لاسلأف راقم ليمتح :(14-3) عقر  ؿوججلا

بػ مسلأا قشصلسا  دايالسا  حجداتلسا  ؟ـتخج  ديتى م   

بيعاتلسبة ادن  ؿاسعلأا عقر غ مثابتة  % 
عقػ تلسا  

نةر اقلسا ليسو يط دب  راستثسلاخزع اي 
صخ فلم لاادات خ يللإ  

ة في خ قتدمات سدؤ م
ناضجة ؽاػ سأ  

نغدشافلسنة ار اقم  ذشافلسا ؽة إنفاقصابم 
يدئيخ لا  

تزعاؼ سلاشع اسي
يدتشافلا  

ؼ و خ طلض تذابو اخ يفت
اتيجياتخ تسلااو   

ف بيانات ػ حنغ تك
تاحةمنغ دشافلسا  
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بػ مسلأا قشصلسا  دايالسا  حجداتلسا  ؟ـتخج  ديتى م   

ـيالساو ىجاؼ لأا يفيالتكا رجق عث ـيالسد اجح   اتباشر ا خكثلأاو  ؽدلأا 
ىجاؼلأبا  

 اقسعم لايمتح دـ متدي
اتقوو   

ة مجقتلسات اسدؤ لسا
تخصيطلات اسر امسفي   

تاحةلسد ار اػ لسا خديشةلح بو اسدا تم قأنف  ةلػ ندلي اسيح  زعف يو ح ػ سصلج انقي 
يةمفاعلا  

ة خ رغنلات اسدؤ لسا
شاشئةلاو   

  :ـيالساو ىجاؼ لأب اػ مسأ 3.5.4
 قفو  خندي ػىو  .بيعاتلسندانية امة في إعجاد قى دمعلأاو ية مسع خكثلأا ـيالساو ىجاؼ لأب اػ مسأ جعي

 :رـ ي صاقشصم لدمدت
صاع قفي  اججيج لايسع 50ب دك SMART قفو اضحة ػ لبيعية الىجاؼ الأتحجيج ا .8

B2B شةدلا ؿلاخ. 
 80ى، لو ة أر زيا 150نب، قة تشلسكام 300 :ىجؼ ل  قنقتحلة مز للاا ـيالستحجيج ا .9

 .ؽلاإغ 50ض بيعي، خ ع
 .ىكحاو ، 150 ×ة ر ديالفة ام، تك300 ×ة لسكالسفة امتك :ةسيم لفة  متك خجيقت .12
 .بةػ مصلسندانية السى امع ؿػ حرلميف لتكالع اسج .11
ىجاؼ لأى امحفا  علع امت لاتعجيلا ءاخ إجو ية لالسكانيات املإع امندانية لساجعة اخ م .12

 .كافملإا رجقاتيجية خ تسلاا
 ية  ؿتصبيلة الحالات اسار د  

 ية خ جدائليغ امتألكة اخ ش :ىلو لأ ة الحالا 3.6.1
 ـنياية عا لفي   :انجيمقت اتخصيصي اج نيجسعتتائجة خ لية اخ جدائلنغ امتأل ات اخ كانت إحجى ش

 اف و  .يسسر بنئي  لنمف تحو اضي دلسا ـعالى امع %15بديادة  احجد ىجفتو بيعات لسيادة اقع ستجت
فنيا  قخفتى خ ات أخػ شسو اتية، ػ مية قػ سؼ و خ بب ضديجؼ بلز فنيا او تجايات ػ شس :يةسحتلشتيجة الا
 .عياقػ تت لعات خ بب تغندة بسدؤ لسا

ة ر بادلست اخ مج قو  .يةمسة تخصيط بيعي عمػ شطم ءججيج بشالتشفنح  الا خجيلسا خرق 2022 ـفي عا
 :لاحخ مبع ر بأ
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 ذسى خمبيعات علسا ءدالأة مماجعة شاخ م ة خ ذلت اخ أج :تذخيزلا -ى لو لأة امحخ لسا .13
 .قيػ دتلاو بيعات لسغ امط مختم قيخ اه فخ أج اقسعم SWOT لنمتحو ات، ػ شس

 رع بنغ انحجاسيج اىجنش اذجػ س ة نخ ذلت ار ػ ش :تشبؤلذج اػ سن ءبشا -ثانية لة امحخ لسا .14
 .قشاشلس  اخ جيم ءار آو ية مترادية  قات اخ ؤشمى مع

ية، منا(ث فئات لاى ثلإ قشاشلست اسدق :جَّحخ لسحرز الا ـنطا -ثة لثالة امحخ لسا .15
ز و  )ةخ قتدمناضجة،   .حجةػ مبة دن قغ تصبنم لاف، بجمختم ػسن ملعامفئة  لكلخ ر  

 ؿعجم(دة ػ ات جخ ؤشمية سكلحرة المضيفت أ :ازف ػ تلسا ءدالأة اقبصا -ابعة خ لة امحخ لسا .16
 )ضاخ لى اػ تدميرة، لػ بلتججيج ا

 يغمتألكة اخ شيجي في شلستخصيط الى الإ ؿاقنتل نتائج ا عقر   :(15-3) ؿوججلا

 ختغنلا بعج2023 لبق 2021 خؤشلسا

خصأ (بيعات لستشبؤ بالة اقد
 )طسػ تم

 صةقن 12– ±9% ±21%

 صةقن 16+ %74 %58 )قيخ فلا(حرز لا قنقبة تحدن

 صةقن 11+ %82 %71 يرةلػ بلتججيج ا ؿعجم

 %28.6+ دج ريامم 3.6 دج ريامم 2.8 بيعات ججيجةم عحج

 صةقن 16– %22 %38 بيعلا ؿجار اف ر و د ؿعجم

 بية خ عة غحائية عػ سجم  :ثانيةلة الحالا 3.6.2
 %3ز و يتجا لعبيعات لسا ػسن :نجيةمقتليا اقاػ سفي أ اعبى تذخ بية  بخ عة غحائية عػ سجماجيت و 

عادة لإ ار ؼ إشاػ دفة أنػ رفم ـتخجاسة ار دالإا ذمجم خرق .كثفةمية كيػ دد تػ جي عغر  ايلاػ ثة تلثالشة ادلم
 .ػسشلاتيجية اخ تسفي ا ختفكنلا

 :ازيةػ تماتيجية خ تسات ار بادمث لاعغ ث لنمتحلا خفسأ
تحفند و ، ركبالة اسمجلا ءسلاعل ءلاو ج مناخ ب خيػ تص :دػ جيلغ ام %30 ؽ ػ دلا ؽاخ اخت ◄

 .جيةر ات تجمػ خر خية عبر اخ تكلا
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 ـاخ غ 250 عحج)ط تعبئة ججيجة ػ خص ؽلاإش :(دػ جيلغ ام %45شتج لسا خيػ تص ◄
 .ػسية في نقػ سيحة خ ة شخ رغنلا خسلأتيجؼ ادت

شتجات لسبا ءاخ رحلب اػ ية جشكيخ فلإا ؽ ػ دلا ؿػ دخ :دػ جيلغ ام %25 ؽ ػ دلا خيػ تص ◄
 .ننغمحمزيع ػ ت ء اخ ش خية عبلحالا

ية خ ت نطديلؼ ػ دفة أنػ رفمأف  ػى عىلأا سر جلاو  .ايػ شس %14غ منبل ػسشلعاد ا :اخ شي 24بعج 
 .راخ قلاتخاذ ا خديتو اتيجية خ تسلاات ار خيالا عشطتية سمع خأداة تفكن لية بسأكادي

 ة خ ة صشاعية صغيسدؤ م : ثةلثالة الحالا 3.6.3
 خجيمضيفة و  لظ يذغلالسا خجيلسا .خاصة ءاد بشاػ مشتج تاضفػ م 15ة خ ة صشاعية صغنسدؤ م

 .تخصيطلمة سندانية ضخم لا، قيػ دت عدق لا، CRM ـ نطالا .ودبيعات بشفلسا
 :ياتػ تدمثة لاغ ثم ؿفع او يط دتخصيط ب ـنطا ػه ىر ػ ح  شلا لحلا

 5حجد يو ئو سلاة عسائق خجيلساجع اخ ي خشي لغ  م ؿو لأا ـػ نلفي ا :  خ ذيلا عيػ قتلا .17
 .خذيلماضحة و  ؿأىجاؼ اترا

ة مػ معمبأ   جلاعمي، ساسع أقػ ة  تخ خنلأا خثة أشيلاثلط اسػ تم ـتخجدي :يطدبلتشبؤ الا .18
 .فياخ نجانية يعم

حجدة م لاصػ تو  لقفة تشمة تكدسخلغ امىجؼ  لكلخرز ي :«ةدسخلىجاؼ الأا»ندانية م .19
 .اقبدم
 .ائنتوػ  تعشي عذلاب ػ مسلأاشة ادبو  .عحجىو  ركبالم افخ ت ذيلتخصيط لا :يةسىلأغ الىشا با سر جلا
شيجية مو ى ثبات لإ اظ جدئيلذ وعد يو ات، ػ شسث لاث ؿلاخ ايػ شس %18 اسشتطم اػ سن ققح خجيلسىحا ا

 .تخصيصيةلاتو اسر امس
 ةاجعرلمة الئسأ  
 :يقتصبيلاو ي منمتحلا ختفكنلا قنستعلة مئسلأىحه ا سعرت

بيعات، لستخصيط ال Dalrymple & Cronيف خ تعو  .Stanton et alيف خ ف بنغ تعر اق .22
 .ػـ فيلمسا سشيم لح  أضافو  لجانب الز اخ أبو 

ى مع ؿثامع مبيعات لمس «يمتذغنلتخصيط الا»و «اتيجيخ تسلاتخصيط الا»بنغ  ؽ خ فلح اخ اش .21
 .ى ػ تدم لكل عشتم راخ ق لك

بة دن»ب ػ مسغ أمية مسع خندانية أكثلسفي إعجاد ا «ـيالساو ىجاؼ لأا»ب ػ مسأ جعياذا لس .22
 ديتو؟و حجم عغر  اسئملاثاني لب اػ مسلأربح اي؟ أيغ «بيعاتلسا

 اعمسشتج تية خ ة صشاعية جدائسدؤ لس ػساتيجية نخ تساح خ تقؼ، اػ دفة أنػ رفم ـتخجاسبا .23
 .يةمحلسيا اقػ سفي  ااجو تذبعػ تو غحائية 
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 5ى مزعنغ عػ م ابو شجم 30 عية تزو زيع أدػ  ة تخ ذل ا بخ محرز بيعية  ـغ نطاص .24
 .تةو تفامية قػ سكانيات مذات إ قشاشم

غ م ؿاقنتلاا لتي تجعلية اخ بذلاو ية ستشطيلا ملاػ علا امنغ، متأل ة اخ ة شلغ حام اقلاانص .25
 ؟ايكيكح اير إدا اشيجي تحجيلستخصيط الى النج  إمقتلتخصيط الا
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 بيعيةلى اػ قلة ار اداو  عابعة :تشطيخ لة اخ حاضلسا  
 :ييجست

ى مخ لسا سر حا :ع خاشئةقاػ مفي  عضعتيو كشظ ل، ـجقلة اخ عبي  لا خيمغ أم اقيخ جيظ فلأف  لنتخ
دة، خ شفلستو ار يامد خ ف لغ  قتتس .غسيلأجانب الفي ا خديلأا خطينلاو جفاع، لفي ا عياجلساو ط، سػ لفي ا

كشيا ل ءبيع أكفا ؿجار ة سدؤ مظ متسا يحجث حنغ تمزبط لىحا با .جسفا عتشطيلف الأ قخفيس قيخ فلكغ ال
يا قػ سشبيعة  عئتلا لاية ستشطي لفي لياك عتزعي وازنة، أػ تم خغن قشاشمى مائية عػ بعذ عز  عيػ ت
 .شتجاتيامصية ػ خرو 

 ذيلبيعي لا عتشطيلأف ااذ  بيعات لسة ار ة إدامػ شطم غسض يةسىلافي غاية ا لفرلىحا ا لا يجعم
 ية ػ مدلىا ار آثاو ية، لعالا ؿػ تحليف اليا تكالية سدؤ مإنو بشية  لبفة عنغ؛ خ و شجلعت اعادي اير إدا ار اخ ق
  .ىاخ سبيعية بألة اػ قلمية ستشطيلافة اقثلى اماتيا عسانعكاو ة، ساكخ تلسا

  :بيعيةلة اػ قلا عتشطي ػـ فيم 4.1-
بيعية لى اػ قلمية مييكلبشية العشى بايح  لبيعات السة ار غ إدامجانب لظ البيعية ذلة اػ قلا عتشطي يسثل

 خية نطو دال اتبع ـػ فيلسيحا الية مسعليفات اخ تعلج تعجدت اقو  .بيعلا لجخ لد  خ فلؾ اػ مدلو باماسغ اىتم خأكث
 .خخلآشيا ام ل  سلزة يكر ية باسيفات أكاديخ ثة تعلاي ثما يسفيو ية، خ ة فكسر جم لك

 اتيجيخ تسلا عيسترلا رػ شطمغ م :ؿولأ يف اخ تعلا
 سلا يذسبيعية، بلة اػ قلو اقفو  سلح  تعلا لييكلتشفنح او  عيسية ترسمع ػبيعية ىلة اػ قلا عتشطي»

غ مة سيقرى قأ قنقتح افسزل، ءسلاعلاو شتجات لساو  ؽاػ سلأى امبيعية علد ار اػ لستحجيج  يفية تخريز ا
 1«.بيعيلا راستثسلاا

ية ستشطي للياك عسر د خ جم ػى ذيل :عتشطيلمتراد  قلااو اتيجي خ تسلاصابع اليف اخ تعلز ىحا اخ بي
 .خباشمي لام خد بأثر اػ متخريز  راخ ق ػى لب

 يةمتذغيلة ار دالإا رػ شطمغ م :ثانيليف اخ تعلا
بيعية لا ـيالسزيع اػ ة  يفية تسدؤ لسيا اللاغ خمحجد تتي لية ار دالإية اسمعلا ػبيعية ىلة اػ قلا عتشطي»

ى ػ تدمى متيجفة بأعدلسا ؽ ػ دلغ تغصية اسا يزسية، بستشطيلحجات اػ لاو بيع لا ؿجار ى ميات علو ؤ دلساو 
 1«.تاحةلسد ار اػ لسا رية في إشامفاعلاو ة ءكفالغ ام

                                                           
1
 Zoltners, A. A., Sinha, P., & Lorimer, S. E. (2004). Sales Force Design for Strategic Advantage. Palgrave Macmillan, p. 

10. 
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 لييكلا ذيلو يات، لو ؤ دلساو  ـيالمسي مفعلزيع اػ تلا :يمػ نلي امتذغنلجانب اليف اخ تعلزيف ىحا اي
 .بدفح ؽ ر و ى مع ـػ سخ لسا

 يستشطيلا ءبشالا رػ شطمغ م :ثلثاليف اخ تعلا
د و حجلشبيعة او ، لثملأيا اسحجو ة، ػ قلح  تتخحه ىحه الا لذكلبيعية يعشي تحجيج الة اػ قلا عتشطي»

 2«.بيعيةلا قشاشلساو ، عحجلاو ، لييكلا :عشىسياتيا بلو ؤ دم عدقتتي لا
تي لثية الاثلىي او بيعية، لة اػ قلا عى في تشطيخ كبلات ار اخ قلثية الاث لاتفري خكثلأيف اخ تعلىحا ا جـقي

 .لفرليحا الية دئيخ لا رو حالسع اقاػ لفي ا لكذت
 بيعيةلة اػ قلا عتشطيلية مسعليفات اخ تعلنة ار اقم عقر  :(1-4) ؿوججلا

ررجلساو ف لؤ لسا يدئيخ ل ند اخ تلا  يةمسعلضافة الإا     خ ىػ جلا راخ قلا 

Zoltners et al., 2004 تخريز و  عيسترلا
در اػ لسا  

اتيجي خ تسلاصابع الا
تراد قلااو   

 قنقتحلدنا ر اػ م خأيغ نشذ
ة؟سيقرى قأ  

Ingram et al., 2019 ياتلو ؤ دلساو  ـيالسزيع اػ ت ي متذغنلصابع الا 
تشفنح لاو   

غ م ـامأو اذا م لغ يفعم
؟لاو ؤ دمف ػ يك  

Cron & DeCarlo, 
2010 

قشاشلساو  عحجلاو  لييكلا ةممتكالسية امييكلثية الاثلا  ا مو شا؟ سا حجمو شا؟ ما شكم 
دنا؟و حج  

 بيعيلا عتشطيلنات اػ كمية بيغ ممتكالة اقلاعلا 4.1.2
 ل  خؤثية ممتكامة مػ شطمفي  )قشاشلس، اعحجل، الييكلا(بيعي لا عتشطيلمثة لاثلنات اػ كلستتذابظ ا

 :يغخ خلآشيا في ام
 لي، ليكسيمقإ عيدقت =افي خ جغ لليك :قشاشلسو اقفو زَّع ػ تح  لا قشصلسحجد اي لييكلا ◄

 .شتجاتمط ػ بخص عيدقت =شتج لسبا

                                                                                                                                                                                     
1
 Ingram, T. N., LaForge, R. W., Avila, R. A., Schwepker, C. H., & Williams, M. R. (2019). Sales Management (9th ed.). 

Routledge, p. 138. 
2
 Cron, W. L. & DeCarlo, T. E. (2010). Dalrymple's Sales Management (11th ed.). Wiley, p. 198. 
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 قشاشلسيز امقت دـ متدبنغ تو شجلسزيادة ا :ايمتيا فعر كغ إدالسسا قشاشلسحجد عجد اي عحجلا ◄
 .تغصيةليع اسػ تو 

 عحجلا خجيقعنج ترحيح تتي لتالباو ب، و شجم لى  مي عمفعلا ءعبلحجد ات قشاشلسا ◄
 .لثملأا

ى؛ خ ية  بماجعات ليكخ م في لاشة إمتدامة ر ػ ثة برلاثلنات اػ كلسىحه ا جؿعت لاية، سمعلشاحية الغ امو 
 .يغخ خلآيغ اخ عشرلى امه عخ اعاة أثخ مع ماحج و  خعشر جؿعيعتيادية فلات الاحالا في امأ

 بيعيلا عتشطيلا لشك رختيالحجدة لسا ملاػ علا 4.1.3
غ في تذخيز ساتيجي تكخ تسلاا خجيلسة اسحكو  .ؿاػ حلأا لكلح لي صالثامبيعي  لجج ليكػ ي لا

 :تذابكةم ملاػ ة عمػ شطم قفو ب دنلأا لييكلا راختياو ي سدؤ لسا ؽيادلا
 بيعيلا عتشطيلا لذكلحجدة لسجية ار خالاو ية مجاخلا ملاػ علا :(2-4) ؿوججلا

ملعالع اػ ن ملعالا  لييكلى امه عخ أث  يقتصبي ؿثام   

يمداخ نجهقتعو شتج لسشبيعة ا  ط ػ خصلتعجد امشي قشتج تم  → 
شتجلسب ادح لليك  

تيا ػ ق عدقتجيات مخ  ة بخ ش
شتجاتلسبنغ ا  

يمداخ ءسلاعلصاعات اقع ػ تش  تبايشة مصاعات ق   لليك →
لنسعلب ادح  

 + ءبشا ـد صشاعي يخجر ػ م
عيمتع +صحة   

يمداخ يةخ بذلاو ية لالسد ار اػ لسا  دة و حجمد ر اػ م   لليك →
فةمتكلشخفس امو يط دب  

بنغو شجم 10 ة ناشئة بػ خ ش  

يمداخ ة حياة ر و ة دمحخ م 
ةسدؤ لسا  

غ، نذأة دحم لليك →نزج 
ف خ م لليك →  

عسػ تلا بعج امة محخ م  

جير خا افي خ جغلاع ادتلاا 
ؽ ػ دلم  

ع ساو ششي و  ؽ ػ س ة ر و خ ض →
افيخ جغلا عيدقتلا  

اب خ تلا ملى  امزع عػ م
   خ جدائلا
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ملعالع اػ ن ملعالا  لييكلى امه عخ أث  يقتصبي ؿثام   

جير خا ةدشافلسحجة ا  ية لية عادتشاف  تخرز  →
لنسعلب ادح قسأع  

كتظ مبشكي  ؽ ػ س
نغدتشافلسبا  

جير خا ءسلاعلؾ اػ مس   خخبنلف اػ مفزي ءسلاع 
تخرز لسا → KAM 

ع منغ متأل ات اخ ش
ى خ كبلات اسدؤ لسا  

 
  :بيعيةلى اػ قلمية ستشطيلا ليياكلا 4.2
كيف  :ت ذاتوقػ لفي ا خرقيبيعية، لتو اػ قلي ستشطيلا لييكلا لبيعات شكلسا خجيم خرقيحنغ 

 رجانس يف و فنغ؟ مختلسا ءسلاعلجيج بنغ الاو ت قػ لخرز ايس يف و شتجات؟ لسع اػ ع تشم ملنتعاس
ية متذغنو اعية سيف اجتلف تكاو عة دخ ديا بمكغ تعجيس يلاجى لسبعنج ا خات ذات أثر اخ ق؟ ىحه ايمداخ قندتشلا

 .يةلعا
 

 
 Zoltners et al., 2004ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
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  :افيخ جغلا لييكلا 4.2.1
ؤه ملاز و  Churchillو قثو ج قو  .بيعيةلة اػ قلا لبنغ لياك ار انتذا خكثلأاو  ـجقلأافي اخ جغلا لييكلا جعي

افية خ جغ قشاشمى لإ ؽ ػ دلا عيدقة تبجأ بتسدؤ لسا» :ة بيعيةمػ شطم ل  رػ ى في تصلو لأصة اقشلصفو اػ ب
 1«.يةر دالإضة اػ لس الاحاجة لا قشصسب ايجير يا تجمج ليكقعت عف، ثػ بو شجمغصنيا ي

ح  يبيع لا «وسيمقإ»ظ متسبيع ي لجر  لك :ؽ ػ دليصة اخ ى خماضحة عو د و حج عسخ تط سشلفي ىحا ا
 .أدائو سياكمو و مدخ ررجماحج و  ففي آ ػى عيمقلإىحا او  .ئياسلااع عػ أن لكلة سدؤ لسشتجات ام لفيو  

  :شتجلسب ادح لييكلا 4.2.2
ىحا  .ةسيقو  اقسع خأكث ءسلاعلع امحادثاتو مربح تو انبو، ػ ج لغ  قتي ااحجو  اشتجمبيع لا لجر ظ سمحنغ ي

 .يفولتكا خربتة سيقشتج يتخرز لاف بأف اسيلإا :شتجلسب ادح لييكلم  خ ىػ جلا قشصلسا ػى
، اير فة جحمختمشاىج بيعية مشتجات مخط  لكلف ػ صبيعي حنغ يكلا رختيالاشتج السب ادح لييكلا يسثل»
 لجر تصيع د يلاتخررة ماضيع ػ مة في سدؤ لسا لثمسغ م ايلعا اشيقى تػ تدم ءسلاعلب امتصيحنغ  وأ

 2«.ؼ ا قستيعابيا بعساحج او بيع 
ة قشصلسا :«افيخ جغلجيج الاجية في او زدلاا» ػشي ىقتلتخرز الا لابقمة سدؤ لسح  تجفعو الغ اسثلا

 :ىحا يعشيو  .شتجولس اتبع قيخ ف لتعجدة،  مى بيعية ػ قغصنيا تافية ذاتيا خ جغلا
 ة في خ ذلا ذغ نفم «اتخ تحزدلسا»و «يةو دلأا»ب ي و شجمغ مات ر ى زياقماحج يتو  لنسع ◄

 .ع ذاتوػ بسلأا
 .ؽ خ افيا بعجة فخ جغلا ذتغصية نفلزاع فة م لقيف تشلتكا ◄
 لافنغ مختمع أشخاص م ملح  يتعالا لنسعلة في ذىغ اسدؤ لسة ار ػ ص ـانفرا خخص ◄

 .عبنشي ا افي قندتش
  :ليسعلب ادح لييكلا 4.2.3 
 لاؾ إخ  تذتلابية خ تلة ار زاوو  ت ر امخ بػ دلت الاحمو عة مجالتذفى ادمبجأ أف مى مع لييكلىحا ا ـػ قي
 خعاينمو ، راخ قلة اتخاذ اقيخ ش  خآخ ءشي لا في  مأ .اعنشم اشتجم  خ تذت ايعسأنيا ج :احجو  ءفي شي

 خربيا م ػ  ىخ ىػ جلؼ الاختلاىحا او  .فةمختم لعاػ فيي ع ض و تفالب اػ مسأو ية، سسخ لى اػ تدمو ، ءاخ ذلا
 .صاعق لكلتخررة مى بيعية ػ قد ػ جو 

                                                           
1
 Churchill, G. A., Ford, N. M., & Walker, O. C. (2009). Sales Force Management (10th ed.). McGraw-Hill, p. 162. 

2
 Dalrymple, D. J. & Cron, W. L. (2004). Sales Management (8th ed.). Wiley, p. 172. 
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 :(KAM)ى خ كبلابات ادحلة ار ذج إداػ سن ب
 لصاع بقلبيعية بالة اػ قلا عدقت لا، إذ لنسعلب ادح لييكلغ امة ر ػ تصمة ر ػ ص  KAMذج ػ سن يسثل

 .اتيجيخ تسلاا لنسعلية اسى أىػ تدسب
 

 
 Jobber & Lancaster, 2019ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
 عيكتفة مختم سلفة عدمىي ف ل، بركبالا ءسلاعلم لة أفزمد خجخ جمت ديلى خ كبلابات ادحلة ار إدا»

 1«.فنغخ صلمة متجادمو  ة خ ذتم ةسيقشتج تية كيكية حر اكة تجاخ ش
بع ر عاد  بألبيع الا لجر عغ  (Key Account Manager) خكبنلاب ادحلا خجيمند سيتو 

 :يةخ ىػ خرائز ج
 (KAM) خكبيلاب ادحلا خجيمو عادي لبيع الا لجر بيغ  ؽ وخ فلا :(3-4) ؿوججلا

جانبلا عاد لبيع الا لجر    (KAM) خكبنلاب ادحلا خجيم 

يةلو ؤ دلسا ؽنصا تعجدةمدية خ ات فقصف  عجد  واحج أو اتيجي خ تساب ادح 
دو حجم  

ختفكنلا قأف جى لسا خرنق  ( اىشةخ لة اقرفلا جى لسا ليػ ش ( ( ايػ شساب دحلية استش ) 

                                                           
1
 Jobber, D. & Lancaster, G. (2019). Selling and Sales Management (11th ed.). Pearson, p. 168. 
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جانبلا عاد لبيع الا لجر    (KAM) خكبنلاب ادحلا خجيم 

لاصػ تلى اػ تدم لتذغنلاو  ءاخ ذلى اػ تدم  راخ قلاو يا معلة ار دالإى اػ تدم   

ةقلاعلشبيعة ا تية ملاعام  (Transactional) اتيجية خ تساكة اخ ش (Strategic 
Partnership) 

سلعلات او أد ض بيعي خ ع  ؽلاإغ + اب دخصة ح  بعية ر اجعات خ م + + 
CLV 

بػ مصلسيب ار تجلا شاعقلإاو بيع لات ار يام  قنسصشاعي ع عفي + ؿاسة أعر إدا   

  :يجيغلا لييكلا 4.2.4
فحنغ  .زهخ فيي قػ دلع اقاػ لف الأ لنج، بقتعلف اػ حبي عنيلأيجنغ لا لييكلف او خ جيلسا ر يختالاىشا و  

جج ػ ي لافة، مختمصاعات قغ م ءسلاع عم اافيخ عة جغساو  ؽاػ ستعجدة في أمشية قشتجات تمة سدؤ لسظ امتست
غ مو تغصية، لتو في اءافي  فاخ جغلا لييكلغ ام رتعاديف .بعادلأىحه ا لتيعاب  سى امع رادقيط دب لليك

 .ءدالأو في اقستخرري علا لييكلا
 بعةر لأ ية استشطيلا ليياكلة بيغ اممذالنة ار اقلسا  عقر  :(5-4) ؿوججلا

 يجنغلا لنسعلب ادح شتجلسب ادح افيخ جغلا نةر اقلسا رعيام

 ازف ػ ع تم ؿعا ؿعا–طسػ تم اجج ؿعا شخفسم شيقتلتخرز الا

 تفعةخ م صةسػ تم تفعةخ م اشخفزة ججم لتذغنلفة امتك

 شخفزةم صةسػ تم صةسػ تم اية ججلعا ةر دالإاشة ادب

 اجج ؿعا اجج ؿعا جنج طسػ تم لنسعلضا ار 



 ادارة السبيعات والقػى البيعية   محاضخات في مؿياس 
 

 64الصفحح 

 يجنغلا لنسعلب ادح شتجلسب ادح افيخ جغلا نةر اقلسا رعيام

 تخررةمو ة ممشا اصاعيقدة و حجم ةقخ تفم اة ججممشا افيةخ جغلا ؽ ػ دلتغصية ا

 عػ تشلع امشزج لا ـجقتلسشزج الا شزجلا شذأةلا ػسشلة امحخ لسب سشام

 اية ججلعا يةلعا يةلعا شخفزةم يمجاخلا قندتشلبات امتصم

 :بيعيةلة اػ قلم لثملأا عحجلتحجيج ا 4.3 
 اصخ ة فسدؤ لسج اقفي زـ للاغ ام لقعجد أ :يغجذا ح ااتيجيخ تسا ار اخ قبيع لا ؿجار تحجيج عجد  يسثل

بظ خ يو يف لتكالا عزخ   ية ر و خ زلغ ام خعجد أكبو ة، سدؤ لسة ار غادم ػفنجفعو نح عائقلا قيخ فلا قىخ يو بيعية 
 .فتومتك ؽ ػ يف اب إضافي عائجو شجم لعشجىا   ققحيتي لصة اقشلة في إيجاد اسحكلاو  .يةمتذغنلة اءكفالا

 ععطمبيعات في لسى اػ قغ م %20 و  10ا بنغ مى أف لئو إملاز و  Zoltners ات سار د خذنتو 
ىحا يعشي أف و  .ى عائجمأع ققحيح  لا لثملأا عحجلبا اسياق اة ججخ ا صغنمإو  اة ججسا ضخمات إسدؤ لسا
ة ءفي  فا خف أ  تغننو ادات دخ يلإينغ في السلائات امزيف يكغ أف يس عحجلاجعة اخ سب ايصدب ار اخ ق
 1.ادخ فلأا

 بيعيلا ءعبلب اػ مسأ :ؿولأ ا بػ مسلأا 4.3.1
 لنسع لكلإذا  اف  :يوماض عخ عتلاي يرعب اقشصمو يط دبجأ بمى لبيعي إلا ءعبلب اػ مستشج أدي

 ملكالا ءتيفاسلاا لح  يكفلا عحجلا ػبيعية ىلة اػ قلم لثملأا عحجلفإف ا )عنغمدد خ ات بتر زيا(احتياج بيعي 
 و.مفسا ؿو ججلضحو في اػ ظ نلعغ ذ ؿثام .حتياجاتلايحه ال

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 Zoltners, A. A., Sinha, P., & Lorimer, S. E. (2009). Building a Winning Sales Force. AMACOM, p. 112. 
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 ءاد بشاػ مزيع ػ كة تخ بيعي في شلا ءعبلب اػ مسأ قتصبي :(6-4)  عقر  ؿوججلا

لنسعلفئة ا رعيالسا  عجدلا  ددخ تلا  / شةس اتر ديالي الاسإج  حطةملا   

دعات ػ تدمفئة أ 
ى خ كب  

يات خ ذتم > 5 دج ـ / خشي ةر زيا 48 40  ة ر زيا 1,920 
عيةػ بسأ  

 رتجا -فئة ب 
ركبا  

يات خ ذتم 1–5  ـ
/دج خشي  

ةر زيا 24 80 تاف ر زيا 1,920 
ايخ شي  

 رتجا -فئة ج 
ف ػ صسػ تم  

يات خ ذتم 200–999 
فلأ / خشي  

ةر زيا 12 150 يةخ ة شير زيا 1,800   

 رتجا -فئة د 
رصغا  

يات خ ذتم < 200 
فلأ / خشي  

اتر زيا 6 230  لة  ر زيا 1,380 
يغخ شي  

عػ سجلسا لنسع 500 —  ةر زيا 7,020 —  / شةس  — 

 :شةس/ةر زيا 1,000 =ي مفع سلع ـػ ي 250 × ـػ ي/اتر زيا 4 =دية خ فلبيع الا لجر ة قاض شاخ بافت
 بيع ؿجار  8ى لإ 7 ≈ 7.02 = 1,000 ÷ 7,020 =بيع لا ؿجار عجد 
 :بيا راخ قلإيشبغي ا ادػ نقبيعي لا ءعبلب اػ مسأ سليح
 بيعيلا ءعبلب اػ مسد أو حجو دايا م :(7-4) عقر  ؿوججلا

 يةسكاديلأحطة السلاا عنيقتلا جانبلا

في  قتصبنلا ليسندة م اشةدبلا
 ةسدؤ مأ  

 عساػ لتبشي الى امذجع عي

ى بيانات مبشي عمندة م عيةقاػ لا    خ جيقتل الاي مفعلا ءعبلا ذعكي
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 يةسكاديلأحطة السلاا عنيقتلا جانبلا

 نجانيةم

يع سجض أف خ حج يفت دػ سجلا
 ةسيكلية او ادتمات ر ديالا

 ؽلاة إغر زياو تكذافية سة ار ند بنغ زيايس لا

ات ر ديالعجد ا ذيكحج ي عكلى ام ند عخ تلا
 دتياػ  جلا

غ م لقج يبيع أقة ر زيا 1000شجد يبيع  لجر 
 700شجد ي خآخ

 خؤثيترشيف لا رعيامحج    ػ فئلترشيف الا
 شتيجةلفي ا

زاعف ي 40 ؿبج «أ» ػ لنسع 80ترشيف 
 ايبخ قت عحجلا

 ذيميالا ليمتحلب اػ مسأ :ثانيلب اػ مسلأا 4.3.2
، (Diminishing Marginal Returns)رة قتشالسحجية الة امغلا ـػ فيمغ مب ػ مسلأىحا ا قميشص

عائج لز اقكغ يتشالي لاسجلإعائج التفع اخ ب ججيج، يو شجم لع إضافة  م :  خ ىػ تراد  جقا ـػ فيم ػىو 
 .ب بعنشوو شجم لجه  لػ يح  لا ضافيلإا ذي ميالا

 ءسلاعلى الإ لثاني يرلا .لاػ صو  ليسلأاو كانية مإ خكثلأا ءسلاعلا ـخجيبيع  لجر  ؿو أ :قشصلسا
ح  لا ـػ نلحتى يأتي ا .كانيةمإ لقأو بة ػ صع خأكث ءسلاى عليج إر تجلبا لير ...ابعخ لاو ث لثالا .ننغلتالا

 .عسػ تلف اقػ صة يتقشلعشج ىحه ا .شيام لقأ وذية أميالفة امتكلم ايو ادمذي ميالعائج الف فيو اػ يك
 لثملأا عحجلتحجيج الذي ميالا ليمتحلا قتصبي :(8-4) ؿوججلا

 بنغو شجلسعجد ا
ية لاسجلإبيعات السا
 (دج ـ)

 ذيةميالبيعات السا
ذي ميالبح اخ لا

(18%) 
ب و شجمفة متك
 (ايػ شس)

 راخ قلا

 بجايةلصة اقن 1,200,000 — — 2,800 1

 خانتط ة ر ادخ 1,200,000 432,000 2,400 5,200 2

 خانتط ة ر ادخ 1,200,000 576,000 3,200 8,400 3
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 بنغو شجلسعجد ا
ية لاسجلإبيعات السا
 (دج ـ)

 ذيةميالبيعات السا
ذي ميالبح اخ لا

(18%) 
ب و شجمفة متك
 (ايػ شس)

 راخ قلا

 خانتط ة ر ادخ 1,200,000 756,000 4,200 12,600 4

 يبيخ قت ؿتعاد 1,200,000 1,188,000 6,600 19,200 5

 ✓ذي مبح ىار  1,200,000 1,206,000 6,700 25,900 6

 !فقػ ت ة ر ادخ 1,200,000 954,000 5,300 31,200 7

 اذيمىا ابحر ج لػ ي ساددلب او شجلسا :بنغو شجم 6 ػى لثملأا عحجلى أف الإ ؿو ججلا خذني
تذبع لصة اقىحه ن .رجيا مس خف أكثمكيابع فدلا امأ .(1,200,000)فتو مز تكو يتجا (1,206,000)

 .ذيميالا
 بيعاتلسبة ادب نػ مسأ :ثلثالب اػ مسلأا 4.3.3

 :يةمتفرنلة اسار جلا لبقي لو أ خجيق ت ويع أخ س قق أداة تحح ميرو ، اقع تصبيخ سلأاو ط دبلأا ػى
 عةقػ تلسبيع الا لجر ط إنتاجية سػ تم ÷ي لاسجلإبيعات السىجؼ ا =بيع لا ؿجار عجد 

عجد لا .ف دجػ نمم 12احج ػ لب او شجلسبيعات امط سػ تمو ف دج، ػ نمم 80ة ىجفيا سدؤ م :ؿثام
في  قشاشلسبنغ ا ؽ ر اػ فلا سلييب ػ مسلأىحا ا :شيجيم ختححي .بنغو شجم 7 ≈ 12 ÷ 80 =ب ػ مصلسا

ف ػ حنغ تك زـ للاعجد الغ ام لنمقتلا ػنح لنيس ػىو  .صخ فلا عفي حج ءسلاعلبنغ او تغصية لبة اػ صع
 .ؿة بتفاؤ ر جقميخية ر تالنتاجية الإا

 لثملأا عحجليب تحجيج الاسنة بيغ أر اقلسا  عقر (9-4) : ؿوججلا

 فةمتكلا ةقجلا لجخلسا بػ مسلأا
ب سشالسا

 ػل

 ءسلاعلبيانات ا بيعيلا ءعبلا
 ةر ديالددات اخ تو 

ات سار جلا صةسػ تم يةلعا
 يةمتفرنلا

 ليمتحلا
 ذيميالا

ى و ججلا
 ذيةميالترادية اقلاا

ية لعا
 اجج

ات ر اخ قلا تفعةخ م
اتيجية خ تسلاا



 ادارة السبيعات والقػى البيعية   محاضخات في مؿياس 
 

 68الصفحح 

 فةمتكلا ةقجلا لجخلسا بػ مسلأا
ب سشالسا

 ػل

 ى خ كبلا

بة دن
 بيعاتلسا

شخفزة م شخفزةم يخيةر تالنتاجية الإا
 اجج

ات خ جيقتلا
 يةلو لأاو يعة خ دلا

 :تيار إداو بيعية لا قشاشلسا عيستر 4.4
ية مسة عسار د دـ متدة تسحكيلتيا ار كغ إدال ايصدىا بخ ضاى وتي يبجلا عفاليلسغ امبيعية لة اقشصلسا جعت

تحجياتو و كاناتو مو إل  ر ىي  ياف تجا ليصة، بخ ى خمافية عخ ة جغقشصمد خ جمت ديلة قشصلسفا .ةقيقد
 .ائجهػ عو يفو لتكاو 

د و ا بحجمتتحجد إو بيعي،  قيخ ف وبيع أ لجخ لخررة لسا ؽ ػ دلحجة او بيعية ىي لة اقشصلسا»
 عيكيو تغصية لة اءفيو  فا ساقتح  لا رشالإا لكذتو ، ءسلاصاع عقا بمإو ابات دعة حػ سجسا بمإو افية خ جغ

 1«.ءدالأفيو ا
 قسعلسا ليمتحلا :بيعيةلة اقشصلسا عيستر خعاييم 4.4.2

 ياسياؾات و أدو  بيعيةلا قشاشلسا عيستر خعاييم  عقر :(10-4) ؿوججلا

 سياؿلأداة ا قيقجليف اخ تعلا رعيالسا
في غياب  خخصلا

 رعيالسا

كانية ملإا
 يةؾػ دلا

ب مصلم  خ جيقتلا عحجلا
 شتجلسغ فئة اسة ضقشصلسفي ا

 +تعجاد لبيانات ا
 يخير يات تاخ ذتم عحج

تة و تفام ءبأعبا قشاشم
 ةلعاد خغن اشتج حررت

كثافة لا
 اؼيةخ جغلا

في  ءسلاعل د اخ ت
 افيةخ جغلاحة ادلسا

زيع ػ يصة تخ خ
 GIS + ءسلاعلا

 %50 ريجيب و شجم
 ءسلابنغ ع لقتشلتو في اقو 
 تباعجيغم

تحتية لبشية الدة اػ ج لقتشلة الػ يس ت قو ط سػ تم  خات غنر زيا ؿو جج

                                                           
1
 Dalrymple, D. J. & Cron, W. L. (2004). Sales Management (8th ed.). Wiley, p. 148. 
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 سياؿلأداة ا قيقجليف اخ تعلا رعيالسا
في غياب  خخصلا

 رعيالسا

 بو شجلسا قىخ يعي قاو  ءسلاعلبنغ ا خفدلا يمفعلا لقتشلغ امز و 

 ءعبلاو كانية ملإتكافؤ ا زيعػ تلة العجا
 بيعلا ؿجار  قشاشمبنغ 

كانية منة إر اقم
 عحج + ءسلاعجد ع +
 ؽ ػ دلا

غبغ يجفع لبا رػ شع
 ةلاقتسللاات ءكفالا

د و حجلا قشصم
 يةر دالإا

د و حجلع ام قافػ تلا
   ر دالإا خندتيلمية سسخ لا

د و حجليصة اخ خ
 يةر دالإا

بيانات لبة تتبع اػ صع
 عصياتلسب ار تزاو 

 
  :بيعيةلة اقشصلسا عيسات ترػ خص 4.4.3

ة لعاد قشاشميصة خ ى خلإ ؿػ صػ لغ اسزي قنقشيجي دم لدمدت قفو بيعية لا قشاشلسا عيستر يةسمع عتت
 :ةلفع او 

 

 
 Stanton et al., 2002ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
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  :يجانيلست اقػ لة ار إدا 4.4.4
ة قشصلسا دو بيع حجلا لجر  ؿػ حيكيف  :يةكيكحلة اسيلسيا، تبجأ الب و شجلستعننغ او ة قشصلسا عسر بعج 

 نجاف؟لسشتج في امى نذاط بيعي لية إقر ػ لا
 :ةسيؿلى امة عسائقلية اػ لو لأ بجأ ام
غ في س يكلا لقلأه اخ نطنو  ءى أدامعلأبيع الا لجر بنغ  ؽ ر فالأف ا عاكخ تلسي اسكاديلأبحث الثبت اي
ت قػ لتخريز اب ػ مسأو  .ةسيقى معللأاتو ر زيا راخ تكو  رو غ يد معية ػ في ن لشجدىا، بيتي لات ار ديالعجد ا

 1.كانيةملإي العا ءسلاعلم سخ كلست اقػ لا عحج ػة ىسجائلبحاث الأو اساقتح  لحنج اػ لا
  :قشاشلسا عيسإعادة تر 4.4.5

ص خ فلا عحجو  ءسلاعلزيع اػ عنشة تمحطة لفي  ذعكتأبجية؛ فيي  ادو ت حجديلبيعية لة اقشصلسا
 .عوميصة خ خلا خزيع، يشبغي أف تتغنػ تلىحا ا خحنغ يتغنو  .يةقػ دلا

 قشاشلسا عيسعادة ترلإحاجة لات اخ ؤشم  عقر :(13-4) ؿوججلا

 حةخ تقلستجابة اسلا يومع ؿا يجم خؤشلسا

فػػػػػػػي  خت كبيػػػػػػػو تفػػػػػػػا
حرػػػػػػػز بػػػػػػػيغ لا قيػػػػػػػقتح
 قشاشلسا

ازف ػ تػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ـعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػج
 ءعبالأا وكانيات أملإا

ة لػعادلسد و حجلا عسر إعادة 
 كانيةملإا

اف ر و تفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاع در ا
 حجدةم قشاشمبيغ في و شجلسا

 وأ غمد مػػػػػػػػػػػ ؽىػػػػػػػػػػػار إ
 غبغلبا رػ شع

فػػػػػع ر  وة أقػػػػػشصلسيز امػػػػػقت
 يزاتػ تعلا

عػػػػػػػػػػات ستج رػ ضيػػػػػػػػػػ
د و حػػجلج ار ججيػػجة خػػا ءسػلاع
 ةسائقلا

شبيعػػػػػػػػي فػػػػػػػػي  ػسػػػػػػػػن
 ؽ ػ دلا لليك

 ءإنذػػػػػا ود أو حػػػػػجليع اسػػػػػ ت
 ة ججيجةقشصم

ة قػشصمبيعػات ماجع خ ت
 يلاسجلإا ؽ ػدلا ػسن عغر 

 افيػػػػة  ختغصيػػػػة غنػػػػ
 تراعجةمة دشافم وأ

 ود أر اػ لسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػزيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػادة ا
 إضافيب و شجمتخريز 

ة سدػػػػػػػػػؤ لسع اسػػػػػػػػػػ ت ي سػػػتشطيلا لييكػػػلاجعػػػة اخ م لا عائقػػػػػػػػػػػلا لييكػػػػػػػػػػػلا

                                                           
1
 Ingram et al. (2019). Sales Management (9th ed.). Routledge, p. 154. 
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 حةخ تقلستجابة اسلا يومع ؿا يجم خؤشلسا

 ؽاػ سػأ وشتجػات أم ـاسانزو 
 ججيجة

 يمكلا ججيجلع اػ تشلعب اػ تدي

 
 ية  ؿتصبيلة الحالات اسار د 5.4 

 ي خ ائي جدائو ع دسجم :ىلو لأ ة الحالا 4.5.1
 :تخررةمجية لاط عػ بعة خصر ى أمزعة عػ م ءاو د 120غ م خ  يشتج أكثخ ائي جدائو ع دسجم

 لاليك 2019 ـج حتى عاسكاف يعت .ؿشفالأاو ية، دشفلرحة الجيازية، الاض اخ ملأعية، او لأاو ب مقلا
 .يدشبنب نفو  ؿشبنب أشفاو ب مقو شبنب مػ في ي رو يد و ة ممية  الاو غصي ياحج و ب و شجم :ابحت اافيخ جغ

 فتخررات شبية في آبعة ر اف أقشو إتمب متصمب و شجلسا :  ر تجالا خجيلسصجىا ار تي لة امذكلسا
غ مع متحجث لف اػ مفز   يحيغ لتخررنغ السا ءشبالأع ام راػ حلصحية في اسى لفزي إيظ لاحج، فكاف ذو 
 .اشيقت عييو ادي

 :ينغػ تدمغ مىجنغ  لليك :حفشلسي امييكلا لحلا
ب، خ غل، اؽ خ ذلا)تية دجػ ل قشاشم ذسى خلشغ إػ لا عيدقت :(افيخ جغ ؿو لأى اػ تدلسا ◄

 خكبنلب اػ جشلي، اقخ ذلا طسػ لبي، اخ غلط اسػ لا
باششية لا» قيخ ف ة قشصم لتخرراف في  ماف قيخ ف :ةقشصلسا لشتج داخمثاني لى اػ تدلسا ◄

 .ى خ كبلعية امجالتذفيات ادلمس خث صغنلثا قيخ ع فم «يةدشفلاو  ؿشفالأا» قيخ فو  «بمقلاو 
 ةمييكلبعج إعادة او  لبق ءدالأات اخ ؤشم  عقر :(14-4) ؿوججلا

 ختغيلا 2021بعج  2019 لبق خؤشلسا

ي مسعلتخرز الا قسع
 ءشبالأا عييقب تو شجلمس

2.3 / 5 4.4 / 5 +91% 

ى ػ تدمعغ  ءشبالأضا ار 
 راػ حلا

5.6 / 10 8.1 / 10 +45% 

بات مش ؽلا إغ ؿعجم 20% 35% +75% 
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 ختغيلا 2021بعج  2019 لبق خؤشلسا

 (Prescriptions)صف ػ لا

 %59– %18 %44 بيغو شجلساف ار و د ؿعجم

 %271+ %26 %7 ي ػ شدلبيعات السا ػسن

 
بنغ و شجلسضع او غ م لبنغ أكفأ، بو شجمضيف ػ غ تمتأت  لع ءدالأفدة في اقلا :  ر دالإا سر جلا

شة مكالة اقصالا قمصيرحيح لا عتشطيلا .عفي تخرراتي قستعلغ ام عشيكيس لننغ في ليكلحالئنغ اػ كفلا
 .ادخ فلأفي ا

 نيات و خ كتلزيع إػ كة تخ ش :ثانيةلة الحالا 4.5.2
 ـامكاف أ .ششيػ لع اسػ تلا 2021 ـت عاخر قكية لاتيسلانيات او خ كتللإزيع اػ تلية خ  ة جدائخ ش

 ؟عزعيػ ي يف و يحتاج  ابو شجم عك :اب بجيييػ جيو جليكغ  لع ؿؤاس  ر تجالا خجيلسا
 :ةممكالاتيا اػ بيعي في خصلا ءعبلشيجية ام  ر دالإا قيخ فلا قشب  

 ى ػ تدلسى امنيات عو خ كتلإ ختجم 1,800 ة خ ذلاعجة بيانات اقأحرت  :لنمتحلة امحخ م
 .يةلاو  48ى مزَّعة عػ مششي ػ لا

 بخشي/ـ2 <بيعات م :أ(ث فئات لاى ثلإ ختاجلسش  فت اص :ترشيفلة امحخ م ،: 
 )فلأ500 > :، جـ2–فلأ500

 520)فئة ب  + (4,320 =ة ر زيا 24 × ختجم 180(فئة أ  :ءعبلاب ادة حمحخ م × 
 .ايػ شسة ر زيا 17,160 = (6,600 = 6 × 1,100)فئة ج  + (6,240 = 12

 يب ر تجلا ـأيا عدبعج ح)شة س/ةر زيا 1,100 =احج ػ لب او شجلسة اقشا :عحجلة تحجيج امحخ م
 .ابو شجم 16 ≈ 1,100 ÷ 17,160 =ب ػ مصلسعجد الا .(ةر دالإاو 
 .ثانيةلشة ادلإضافننغ في ا 2ضيف ػ ع خصة تم )ندانيةلمس ةاعاخ م( ابو شجم 14بػ ءبجل ة اخ ذلت اخر ق

ات ر ديالب ادنجاز حلإط اسػ تم اف و ، %107بة دي بشلاسجلإبيعات السىجؼ ا قيخ فلا ققح :شتنغسبعج و 
 .ذجػ سشلعية اقاو ثبت يا مس 92%
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 يجية مؼية خخ رمعة ػ سجم :ثةلثالة الحالا 4.5.3
ننغ سدؤ لسئيا اسلاغ عم %14 :شةمد مية لإشكا عحجلصة اسػ تميجية مفية خخ رمعة ػ سجماجيت و 

 ركبالع امف ػ ممف يتعاػ ات عاديقلاع وخ جيم ءلاىؤ  ـيخج اف و  . اتخ ذلصاع اقادات خ غ إيم %76ف و جلػ ي
 .تقػ لاو ب ػ مسلأا ذبشف ررغالاو 

 :يةلتتام لاحخ مث لاث قفو  KAMع و خ ذمعة ػ سجلست اقمأش
 عنغ، محج  <ي لحالاد اخ يلإا :خعاينمثة لابث ااتيجيخ تسا اابدح 52 راختيا :لتأىنلة امحخ م

 .عيمدلي الالسضع اػ لاو ، %30 < ػسشلية الاساحتو 
 ات، قلاعل  اخ جيم لغ بنغ أفزمى خ كبلابات ادحلم اخ جيم 14تعننغ  :ءبشالة امحخ م

اتيجي خ تسلاض او تفالة ار إداو ي لالسا لنمتحلا سليذ خأشي 5جتو مكثف مي مج تأىنمناخ بل عإخزاعيو 
 .ابدحلشيجية خصة امو 

 ات ر بادمو ، ػسشلأىجاؼ ا :حجدتاب دح لكل «يةػ شساب دخصة ح»إعجاد  :لتذغنلة امحخ م
 .تيجؼدلسا CLV  خؤشمو بعية، خ لاجعات اخ لسا ؿو ججو  )شتجات ججيجةم(ع سػ تلا
 ؼيةخ رلسعة اػ سجلسفي ا KAMذج ػ سن قنتائج تصبي :(15-4) ؿوججلا

 KAM لبق خؤشلسا
 18بعج 

 اخ شي
 ختغيلا

غ م %76 ى خ كبلابات ادحلادات اخ إي
 يلاسجلإا

ع م 78%
 %38+ قمصم ػسن

ي لاسإج ػسن
 عضخ

 (Churn)ج قفلا ؿعجم
 ى خ كبلابات ادحلم

13% 4% –69% 

ط عجد سػ تم
 خكبي ليسع/شتجاتلسا

 %76+ شتجم 3.7 شتجم 2.1

 %27+ 10 / 9.0 10 / 7.1 ى خ كبلابات ادحلضا ار 

اب دحلم CLVط سػ تم
 خكبيلا

 ـ 2.8
 ايػ شس

 ـ 4.3
 ايػ شس

+54% 



 ادارة السبيعات والقػى البيعية   محاضخات في مؿياس 
 

 74الصفحح 

 ءسلاعلاجى ل اشم ا اعائج قمصي ل، بء شيلاغ م اج عائجلػ ي لا KAMذج ػ سن :  ر ػ حلسا سر جلا
دة ػ في ج راستثسلاا .نوػ قتحدح  يلا ـاسىتلاى اػ تدمى مع لبقغ ما ػ ميحر لعحيغ لاتيجننغ اخ تسلاا
 .طسػ تمى ػ تدسيع بسجلة امتذتت في خجلغ ام خدية بكثنو دخ م خأكث ركبالمة مخجلا
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 بيع لا ؿجار يب ر تج وضيف ػ ة :تدمخالة اخ حاضلسا  
 ييجست
ذخز لف اضو » :ف ػ شاجحلبيعات السادة اقدىا دخ يتي لا اخػ سر ية ر دالإت الاػ قلسا خغ أكثم

ى لحاجة إلغة في نفي البالسغ ام اشنئ سلة تحلػ قلسإف  انت ىحه او  «.ودو بشفدنف خجيندرحيح، فلا
 خرنم خرقتبجاية لضيف في اػ تلا راخ قدة ػ ج :ة يرعب دحزياقيكج حدجتابة، فإنيا قخ لاو جيو ػ تلا
 .بعنجلا جىلسى امبيعية علة اسدؤ لسا

 ءاخ ت إجديلبيع لا ؿجار ضيف ػ ية تسمبيعات أف علسة ار شيج إدامفي  اير ػ حم لفرلىحا ا لا يجعم
 ءط بأخصاقف فمكي لاب سشالسا خبيع غنلا لجر  .خثلأا قبدماتيجي خ تسا راستثس؛ إنيا ااتنشيو ر  اير إدا
، قيخ فلا لتجنية داخم ءافة أداقث خشذيو بعنج، لجى السى امع ءسلاعلع امات قلاعلبا خزي لدة، بو حجم
 يسثلاف، فقب بإتر جلساو بعشاية  رختالسبيع الا لجر ا مأ .يقيكف عائج حو جيو دػ تلاو يب ر تجلد اػ ظ جيمتيديو 

 .غمد لع اميتزاعف عصاؤه  ايسدؤ م لاأص
 %50بنغ  ؿبيعات تعادلسشاصب امخاشئ في لضيف اػ تلفة امى أف تكلية إر دالإدبيات الأا خذنت

ص خ فلجاف اقفو يب ر تجلاو ضيف ػ تليف الب فنيا تكادحتضف، حنغ ػ لمس  ػ شدلاتب اخ لغ ام %200و
 1.ءسلاعلع امات قلاعلبا خرزلاو 

 ـاسحتياجات حتى إتلاا لنمغ تحمو ماحخ م لضيف بكػ تلا :نغمز لاتميغ ر ػ حم لفرلج ىحا العاي
 عائج لا عنيقات حتى تػ فجلغ تذخيز امة ممكالتو ار و يب بجر تجلاو ج، قتعالا

 
 :بيعلا ؿجار غ محتياجات لتخصيط ا 5.1

 :بيعيةلى اػ قلتخصيط الشيجي لسا رشالإا 5.1.1
 راخ قى لإ ختأخم لد فعر غ مضيف ػ تلا ؿػ حيا م ػبيعية ىلحتياجات اللا قبدلستخصيط الااف 

 ى انو :مبيعية على اػ قلؼ تخصيط اخ يعو .سو ر جماتيجي خ تسا
بيعية لتيا اػ ق عة حجسدؤ لسفنيا احجد تتي لية اسمعلا ػىو بيعية لية اخ بذلد ار اػ لستخصيط ا»

 2«.تاحةلسية اقػ دلص اخ فلاو ة مػ سخ لسبيعاتية السىجاؼ الأا قفو ضيفيا ػ ت ؿو ججاو اصفاتيا ػ مو 
 :ىيو  ضيفػ تلع في او خ ذلا لبقيا لكغ إغفاس يلااتيجية خ تسة امئسثة ألاى ثميف عخ تعل  ىحا اػ يشصو 

                                                           
1
 Cascio, W. F. (2006). Managing Human Resources. McGraw-Hill, p. 204. 

2
 Ingram, T. N., LaForge, R. W., Avila, R. A., Schwepker, C. H., & Williams, M. R. (2019). Sales Management (9th ed.). 

Routledge, p. 172. 
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 ؟ لابنغ فعػ مصلسبيع الا ؿجار عجد  عك ◄
 شربم لعية في  ػ شلاصفات اػ لسا ام ◄
 ؟لتأىنلاو تعننغ لمشي مد لا ؿو ججلا امو ضيف؟ ػ تلف اػ تى يكم ◄

 شيجيةلساة اػ شلا :بيعيةلضيفة اػ لا ليمتح 5.1.2
يشتج عغ و  .يامبحث عغ شاغلا لبقبيعية لضيفة اػ لم قنقد لنمضيف ناجحة بتحػ ية تسمع لتبجأ  

 :ةقحللاضيف اػ تلات اػ خص لكلجعي خ لسا رشالإف الاكذتيتاف خ ىػ تاف جقثيو  لنمتحلىحا ا
 (Job Description)ضيفة ػ لصيف اػ ت -أ
د و ا حجمبيع؟ لا لجر حيات لاا صمية؟ مػ نلا ـيالسا ام :ضيفة ذاتياػ لالية امرف تة قثيو 

 لتفرن ل و يا؟ قفو  عيكيتي لىجاؼ الأا امو غصنيا؟ يتي لا قشاشلسا ام؟ خير اقتلا خط إعجاد امنتو؟ لو ؤ دم
 .لذاغلاصفات اػ مشو م قح  تشبثلا رشالإفي تحجيج ا عيدية قثيػ لفي ىحه ا
 (Job Specification)ضيفة ػ لا لاصفات شاغػ م -ب
ىحه  تسثلو  .اتءكفالاو ذخرية لات اسدلاو ات خ خبلاو ت لاؤىلسا :بػ مصلسذخز الرف اتة قثيو 

غ معنغ ػ ؤه بنغ نملاز و  Churchillد نيسو  .شحخ م ل  ـامعي أػ ضػ لسي اسنيقتلا لنلجلة اقثيػ لا
ف و ية دػ لو لأفع اخ ت)ة مفزَّ ماصفات ػ مو  (يمسعلا لؤىلسض فنيا  او  تفالا)ية ساساصفات أػ م :اصفاتػ لسا
 1.ىاخ قغ يفتم ءراقإ

 B2Bبيعات مب و شجمشرب لس لذاغلاصفات اػ مو ضيفة ػ لصيف اػ ت خعشاص :(1-5) ؿوجج

 ضيفةػ لصيف اػ ت
  لذاغلاصفات اػ م

 يةساسأ
 لذاغلاصفات اػ م

 ةمفز  م

ية خ ذيلاحرة لا قيقتح
 ةقشصلسفي ا

 وة أر تجا ذانديل
 ةمة ذات صسىشج وأ قيػ دت

 وأ ؿاسة أعر إدا ختسام
 قيػ دت

ة ر زيا 20-15 ءاخ إج
 اعيػ بسيجانية أم

نجانية مة خ شتاف خبس
 بيعلة في اخ باشم

صاع ق ذة في نفخ خب
 رشاعةلا

عية ػ بسلأا خير اقتلإعجاد ا ة سأنط اف أحجقإت +ة قيادلخرة ار 

                                                           
1
 Churchill, G. A., Ford, N. M., & Walker, O. C. (2009). Sales Force Management (10th ed.). McGraw-Hill, p. 280. 
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 ضيفةػ لصيف اػ ت
  لذاغلاصفات اػ م

 يةساسأ
 لذاغلاصفات اػ م

 ةمفز  م

 ةلو تجالسا CRM  بةخ محيازة  خجيلمسفعيا ر و 

بيعات لسا رادمة ر إدا
(Sales Pipeline) 

 لقتشلى امة عر جق
 خستدلسنجاني السا

ة في قابسة خ خب
 ةماثمسشتجات م

ضا ر  ؿعجمى محفا  علا
 8/10عغ  لق يل ءسلاع

يشي لسا لاصػ تلاف اقإت
 ذفييلاو كتابي لا

غة ثانية في لإجادة 
 يةلو جلا ؽاػ سلأا

  :صابقتسلا 5.2
 :صاب قتسليف اخ تع 5.2.1

غ م عسا حاسبنشي ؽ خ فلع أف ام، رختيالااو صاب قتسلاي امػ فيمط بنغ مخلبة في امصلع بعس اقي
 رختيالاا امشحنغ، أخ لسغ امعة ساو اعجة قنج لػ ى تلعى إديعية تسػ ية تسمصاب عقتسلاا .شيجيةلسشاحية الا

 .شحخ م لص أفزلاتخسلااعجة قلرف  ي ىحه اتية كية تزنيسمفع
غ معة  افية ػ سجمصاب قتساو يجاد لإة سدؤ لسيا اسر اتستي لنذصة الأع اػ سجم ػصاب ىقتسلاا»

 1«.ةخ ذاغلضيفة اػ لا لغ يذغم عغ بنشيم رتختاسحيغ لنغ امؤىلسشحنغ اخ لسا
عة ػ سجم خفنػ تلكيف لاو  عكلغ حنث امية ججيجة  افية خ بذ ررادمعشي اكتذاؼ يصاب قتسلاا»

 2«.ةقػ ثػ مة ر ػ بر عغ بنشيم رختيالاف او خ جيلستصيع ادشحنغ يخ م
 عيمتأىن)عية ػ شلاو  (شحنغخ لسية عجد اسكلا :  ر و خ ض مليفنغ تكاخ تعلح ظ في ىاذيغ الاغ ىشا نم

عي ػ شلاو نغ، مؤىلسا خغن عنيقفي ت رختيالاد ار اػ م ريجيبحت لي اسكلصاب اقتسلافا .يافر و خ ا ضسىلايكمفعلا
 .نجيةمقت خاىب غنػ مت ػ فيج ق قنزلسا

 

                                                           
1
 Futrell, C. M. (2014). Fundamentals of Selling: Customers for Life (12th ed.). McGraw-Hill, p. 455. 

2
 Anderson, R. E., Hair, J. F., & Bush, A. J. (2010). Professional Sales Management (4th ed.). McGraw-Hill, p. 210. 
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 Ingram et al., 2019و Futrell, 2014ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا

  :صابقتسلا ررادم 5.2.2
 (Internal Sources)ية مداخ :ث فئاتلاصاب في ثقتسلاا ررادمتخررة لسدبيات الأرش  ف ات

دج لسؤه أف املاز و  Ingramؤ ج يو  .يةسىلأتدايجة امية سقر و  (External Sources)جية ر خاو 
 1.كشةمسشحنغ خ ماعجة قد ػ أجو ع سو شتج أي ررادلساتيجي بنغ ىحه اخ تسلاا

 جيقن عييقع تمة ممذالصاب اقتسلا ررادم :(2-5)  عقر  ؿوججلا

 يةخ ىػ جلدايا السا صفػ لا ررجلسا
حجدات لسا

 يةؿيؿحلا
 ولب سشالسا

ية ؾخ تلا
 يةمجاخلا

ضف ػ متحجيج 
نتو قخ تو ي لحا
 شرب بيعيلس

افة قثلؼ اخ يع
 تحفندلافتاح مو شتج لساو 

ت، قػ لع اميشزب 
 اقيقد اسنيقيحتاج ت

شاصب لسا
 بيعيةليادية اكلا

ت لحالإا
 يةمجاخلا

شيح خ ت
 عفير عالسضفنغ ػ لسا

 +ف ػ سزمشح خ م
حخ لمستحفند   ش  

افة قث سخ كيج ق
 عػ تشلز اقيشو احجة و 

يع سج
 ياتػ تدلسا

نات لا علإا LinkedIn ، يع سج دـ متدي عضخ عحج اع ججساو  ؽنصا

                                                           
1
 Ingram et al. (2019). Sales Management (9th ed.). Routledge, p. 176. 
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 يةخ ىػ جلدايا السا صفػ لا ررجلسا
حجدات لسا

 يةؿيؿحلا
 ولب سشالسا

شرات لسفي ا
 يةسقخ لا

Indeed ،Bayt ،
Mostadam 

 ياتػ تدلسا ايلآ از خ ف شخفزةمفة متكو 

ع مف وتعالا
 عاتمجالا

 ـات، أياقابدم
 براتخ يشية، تم

 +ات حجيثة ءكفا
 ةسدؤ لسة ار ػ ص ءبشا

 ار استثسب امتتص
 نجانيلسا لتأىنلفي ا

شاصب لسا
 صةسػ تلساو بتجئة لسا

ت لكاو 
ضيف ػ تلا
 تخررةلسا

 ات خ ش
headhunting 

في تخررة م
 بيعاتلسا

 +ت قػ لا خفنػ ت
 صاعيةقلة اخ خبلا قسع

ى معلأفة امتكلا
اتب خ لغ ام 15-30%)

 (  ػ شدلا

شاصب لسا
 ةر شادلاو يادية كلا

صاب قتسا ف ػدشافلسا
 ات خ ذلغ ام خباشم
 ةدشافلسا

 +ة جاىدة خ خب
 لجاخلغ ام ؽ ػ دلفة اخ عم

 +نية ػ انق خخاشم
ية اصصحاب لاساحت
 راخ سأ

ف ػ حنغ يك
 اتخرز شحيحلا

 اجج

  :يسقخ لصاب اقتسلا 5.2.3
نو ػ متخجدية يخ بذلد ار اػ لس  اخ جيمغ م %87ى أف لإ 2022 ـعا LinkedInات ءإحرا خذنت

 لبق ايسقر ة سدؤ لسات عغ امػ معما عغ ػ شحنغ بحثخ لسغ ام %75أف و صاب، قتسللاية دئير ة منسػ ك
في  اشخ أصبح ش لط بقف قيػ دتلم اعػ ضػ ميعج  لعة سدؤ لمسي سقخ لا رػ حزلة ار ىحا يعشي أف إدا .ـجقتلا
 1.صابقتسلاا
  :رختيالا 5.3 

 : رختياليف اخ تع 5.3.1
ة مز للاجافعية الاو ات سدلاو ات ءكفالظ امتسشحنغ يخ لسة أ  ار دالإحجد فنيا اتتي لية اسمعلا ػى رختيالاا»
 2«.ررادلستعجدة امات مػ معلسشيج مس عنيقبيعية بشجاح، بعج تلضيفة اػ لا ءدالأ

                                                           
1
 LinkedIn Talent Solutions. (2022). Global Talent Trends Report. LinkedIn Inc., p. 18. 

2
 Churchill et al. (2009). Sales Force Management (10th ed.). McGraw-Hill, p. 295. 
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دة ػ حجد جيح  لا راخ قلب؛ إنو اسشالسذخز الا رد اختياخ جمغ م خأكث ػبيعات ىلسا ؽياسفي  رختيالاا»
 1«.بعنجلجى السى امة عسدؤ لمسبيعي ل  اخ بذلا ؿالسا سأر 

ظ في ىحيغ ايلا ، )عنيقتلشيجية ام(ائية خ جلإية اسمعلى امد عخ ي ؿو لأا :اشيجيم ملايفنغ تكاخ تعلح 
 عفي لتذكنل  ر و خ ا ضسىلا و  )  خ بذلا ؿالسا سأر ى مع راخ قلا خأث(اتيجي خ تسلاعج ابلا قسعيثاني لاو 

 .ملشا
 بيعيةلات اءكفالميج مجلا لذج جبػ سن 5.3.2

ى مع قصبَّ لي 1993 ـعا Spencer & Spencer ؿاسغ أعم «نجمجلا لذج جبػ سن» خعنتسا
غ م %20ى ػ س ذيلحاتية لة اخ ندلا ؿلاغ خمو ة مابقلسفي ا عيكلمس خا يطيمه أف ر ػ حمو  .بيعيةلات اءكفالا

ية فتختبئ دشفلبة الارلاو عاشفي لا ءح الاو ية كيكحلافع او جلاو  عيكلية اقبالا %80ػلا امشح؛ أخ لسشخرية ا
 2.كتذافيالا قسات أعو أد دـ متدتو صح دلتحت ا
 ةبيعيلات اءكفالميج مجلا لذج جبػ سن :(5-5)  عقر  لذكلا
 

 
 Futrell, 2014و Spencer & Spencer, 1993ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا

ى مة عممة شبو  ار ػ ج برستي تعتلا رختيالايات اسمغ عم خ ثن قخفتاذا لسذج ػ سشلىحا ا خدفي
فراحة لاو  ؿو لأنصباع الااو شية قتلات ار يالسا) لجبلغ امة خ طاىلة اسقلط اقى فخ ة تمابقلسفا :ةمابقلسا

                                                           
1
 Zoltners, A. A., Sinha, P., & Lorimer, S. E. (2009). Building a Winning Sales Force. AMACOM, p. 146. 

2
 Spencer, L. M. & Spencer, S. M. (1993). Competence at Work: Models for Superior Performance. Wiley, p. 11. 
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جى لسى امبيعي علا ءدالأا خرقتا مىي و   لفذلع ام ملتعالط اسنو  عيكلاو افع و جل، في حنغ أف ا(فطيةلما
ف إت لابعنج لا  .حاكاةلسنب الاسأو اجع خ لسغ ام ققتحلاو  ية ػ مدلات ار ختبالا ا قسأع عنيقات تو  بأدلاكذ 

  :رختيالات او أد 5.3.3
 عيةػ ضػ لسات ار ختبالا أ
اكية ر دلإتحندات الغي اتم، إذ رختيالاية اسمية في عخ ىػ زافة جمة سيقعية ػ ضػ لسات ار ختبالاا جـقت

ج ػ م رعيالسشحنغ خ لسا لخزع  تو  ؿو لأنصباع الاة، تحند اليالا خت تأثنلاابقلسف اػ تمتي لا  لابقحَّ
 .نةر اقلمس

 تشبؤي ليا اقصجو بيع لا ؿجار  رة في اختيامتخجدلسات ار ختبالاع اػ أن :(3-5)  عقر  ؿوججلا

 وديؿا يم رختبالع اػ ن
ى مة عمثمأ

 اتو دلأا
 ؽرجلا

 تشبؤي لا
 ختححي

 شيجيم

ات ر اختبا
 Big)ذخرية لا

Five) 

اشية دنبلاا
 راخ قتسلااو عي ػ لاو 
نفتاح لااو عاشفي لا
 ةقافػ لساو 

NEO-PI-
R ،DISC ،

Hogan 

جنج –ؿعتجم
(r≈0.3) 

ج يؤد  ق
تدييف إجابات إذا ل

ا مشح خ لساكتذف ا
 بحث عشوي

ات ر اختبا
 (EI)عاشفي لا ءحكالا

ة ر تعاشف، إدالا
عي ػ لت، الانفعالاا
 اعيسجتلاا

MSCEIT ،
EQ-i 2.0 

في  اجنج جج
B2B (r≈0.4) 

 اسيكمب ميتص
 خندتفل اتخررم
 شتائجلا

 ليلسات ار اختبا
 بيعيلا

  خ فصلا لنلسا
 يةدتشافلاو بيع لا ػنح

Sales 
Aptitude ،CPI 

جنج 
(r≈0.35) 

حجه و غشي ي لا
 بةدكتلسة ار يالسعغ ا

ات ر اختبا
 حاكاةلسا

في  ءدالأا
 اضيةخ ف بيعية افتقاػ م

Role-Play ،
Assessment 

Centers 

ى معلأا
 (r≈0.5) اقصج

 ةفمى تكمأغ
 اكلاتيسا خأكثو 
 تقػ لم

ات ر اختبا
 ؼيةخ علسة اءكفالا

ى مة عر جقلا
 معتعلاو  لنمتحلا

Watson-
Glaser ،

جنج –ؿعتجم
(r≈0.3) 

 ةمص خأكث
شية قتلشاصب السبا
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 وديؿا يم رختبالع اػ ن
ى مة عمثمأ

 اتو دلأا
 ؽرجلا

 تشبؤي لا
 ختححي

 شيجيم

Wonderlic جةقعلسا 

  :تلاابقلسا-ب
 يف و ع، قػ تلسا خغن ؿؤادلتحت ضغط ا كخفي يف  عيكت لشح، بخ لسو الػ قي امط قف عيكت لاة مابقلسا

 :شيجيةمى معلأى الإ لقلأغ امت لاابقلسرشَّف اتو  .عشو خبعيا مة لجى أصاما مو ، راػ حلظ بخيط اديس
 بيعيلا رختيالت في الاابقلساع اػ نة أنر اقم :(4-5) ؿوجج

 شيجيةلسا ةمابقلسع اػ ن
 ؽرجلا

 تشبؤي لا
 ـتخج  دتتى لسا دايالسا

 ر إشالا ةسشطلسا خغي
 قبتجف خندحجد، تم
 راػ حلا

شخفس م
(r≈0.14) 

، ءدؼو نة و خ م
 لاصػ تلب اػ مسيكذف أ

 ءاقلما
 يلو لأتكذافي اسلاا

ة سشطلسا
 (يةمـيك)

جة ػ مة مئسأ حَّ
 شحنغخ لسا لكل

ط سػ تم
(r≈0.35) 

نة ر اقلسية امابق
 شحنغخ لسبنغ ا

ية لتالا لاحخ لسا
 رختيالاغ ام

كية ػ مدلا
(STAR) 

ف قاػ م
 :يةماضية فعم

Situation, Task, 
Action, Result 

جنج 
(r≈0.45) 

 لاضي أفزلسا
 لبقتدلمسنبي 

 رختيالاا
يع سجلشيائي لا
 ياتػ تدلسا

زغط لا
(Stress) 

ة مئسأ
 رختبالاتفدازية سا
 ثباتلا

 ملتعالتكذف ا طسػ تم
 ءسلاعلفس ار ع م

شاصب ذات لسا
 خرتكلسفس اخ لا

ات ءكفالا
(Competency-

ة سسرمة مئسأ
 حجدةمة ء فا لكل

 لكل عنيقتلة اقد اجنج جج
 ةءكفا

 رختيالاا
شاصب لمس
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 شيجيةلسا ةمابقلسع اػ ن
 ؽرجلا

 تشبؤي لا
 ـتخج  دتتى لسا دايالسا

based) اتيجيةخ تسلاا 

  :اجعخ لسغ ام ققتحلا -ج
ة أف قيكحلاو  .ؼات  اسنيقغ تم قبسا مأف  ااجع ضشخ لسغ ام ققتحلة اػ يغ خصخ جيلسبعس ا ليتجاى
كيف  اف ىحا  :صيالاتخسة امابقم وأ رأ  اختباتصيع د يلاات مػ معمظ سمي قابدلا سلعلصاحب ا

عو م سلعلمعنجه ي لط؟ ىػ زغلاو  ليلسع ام مل يف يتعاو بو؟ قاخ ي أحج لاؼ حنغ يطغ أف خ ذخز يترلا
 صة؟خ فلأتيحت ا ػلى خ ة أخخ م

ات مػ معمحاتية لتو اخ نسغ سزيبعة ر أ لغ  م ااحجو  اشحخ مى أف لية إخ بذلد ار اػ لسات اسار د خذنت
 1.تعننغلا راخ ق لبقة خ خنلأاف املأشبكة ا ػاجع ىخ لسغ ام ققتحلفا عغ ث  مو فنيا،  اغلبام وىة أػ ذم

  :شاجحلبيع الا لجر ات سس 5.3.4
اشعت قج تقو  .شاجحلبيع الا لجر يو خ تر ػ ب عسر ة لو حامد في ػ قع رجامى مف عػ باحثلا لاصػ ت

شتج لست او ت بتفاو يتفا ءدالأف الأ «احجػ لب الاقلا»ة خ ى فكمتحفظ علع امية، خ ىػ ات جسسات في سار جلا
 .افةقثلاو صاع قلاو 

 تعجدةمية مساجع عخ مغ مشاجح لبيع الا لجر ات سس :(5-5) ؿوججلا

 شبيعتيا ؤكجىايغ م ةسدلا
في  عيؿتكيف 

 رختيالا

حاتية لجافعية الا
 فسخ لا ـامة أخ ثابلساو 

Futrell (2014) ،
Ingram et al. 

(2019) 

ة يرعب مأصن
 يبر تجلنتيا باستش

بيعي  لنم راختبا
 STARة مابقم +

ة قثلا ءة بشار يام
 اتقلاعلاو 

Kotler & 
Armstrong (2020) 

 +  خ فص :ديجم
 نتوسكغ تشسي

اشية دنبلاا عنيقت
 حاكاةم +

عاشفي لا ءحكالا Zoltners et al. نتو سكغ تشسي MSCEIT + 

                                                           
1
 Society for Human Resource Management. (2022). Talent Acquisition Report. SHRM, p. 34. 
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 شبيعتيا ؤكجىايغ م ةسدلا
في  عيؿتكيف 

 رختيالا

 ةمابقلسحطة املا يبر تجلاو عي ػ لبا (2009) تلنفعال ة ار إداو 

ية مجاخلية ادتشافلا
 (نجازلإ غبة في اخ لا)

Churchill et al. 
(2009) 

 +ي دنف راختبا بلغالة في امأصن
 ف ػ قابساجع خ م

حاتي لنزباط ال ا
 تقػ لة ار إداو 

Anderson et 
al. (2010) 

نتو سكغ تشسي
 بنئةلاو  لييكلبا

جعية خ مصيات ػ ت
 ءدالأا لجس +

شتج لسفة اخ عم
 صاعقلاو 

Stanton et al. 
(2002) 

 +في خ عم راختبا يبر تجلبة بادكتم
 ةخ ندلاجعة اخ م

 
 :يشيلساج امدلإاو جيو ػ تلا 5.4

 :يةر اخ ستسلاو اج منجل ى امى علو لأ ابيع اسلأا خأث 5.4.1
ى لو لأا عشتيسف في و ر غاديحيغ لبيع الا ؿجار غ م %63أف  Aberdeen Groupات سار كذفت د

ية سدؤ مة قر فامج دجت ـاقر لأىحه ا .عىر اخ قفي  ايدئير  ملاعا ؿباكتسلااو جيو ػ تلج اماخ ى ضعف بلف إو خ ذني
جنج لا رختيالاا ؿػ حيح  لجيو اػ تلا ؿاسإى ع، ثرختيالااو صاب قتسلافي ا خجناننلؼ الائات آم ؽإنفا :فةمكم
 1.يمفع ءى أدالإ

 :رو حامثة لاث ؿفع الجيو اػ تلج امناخ ب سليذ
ة سية، أنطمجاخلات اسيادلي، استشطيلا لييكليا، اسيقو ة سدؤ لسافة اقث :يسدؤ لسجيو اػ تلا ◄

 .خير اقتلا
 عجعلات او ، أدCRMة س، أنطءسلاعلاعجة بيانات اقشتجات، لسفة اخ عم :شيقتلجيو اػ تلا ◄

 .نجانيلسا
ية لو شبكة أ ءبشاو ية مجاخلجعياتو اخ مو و قيخ بيع بفلا لجر يف خ تع :اعيسجتلاجيو اػ تلا ◄

 .ةسدؤ لسا لداخ

                                                           
1
 Aberdeen Group. (2018). Sales Onboarding & Training Report. Aberdeen Research, p. 7. 
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 امػ ي 90 ؿوأججيج لب او شجلمسذجي ػ سشلجيو اػ تلج امناخ ب :(6-5) ؿوججلا

ةمحخ لسا ةخ فتلا  ى ػ حتلسا  يجؼلا  شجاحلا خؤشم   

يلو لأجيو اػ تلا ع ػ بسلأا  ة سنطلأ، الييكلافة، اقثلا 1-2
يةر دالإا  

سلعلبنئة ا عفي ة سأنط راجتياز اختبا 
  ةخ ذلا

لنسعلاو شتج لسا ع ػ بسلأا  ى مكثف عميب ر تج 3-5
ءسلاعلاعجة اقو شتجات لسا  

بجئيةمشية قة تءكفا  رنجاح في اختبا 
بة دشتج بشلسا 75% 

نجانيةلسة اقافخ لسا ع ػ بسلأا  في  خب خبنو شجمة قافخ م 6-10
يةكيكات حر زيا  

نجانيةلسبة اخ تجلا لقن نجانية مة ر زيا 15 
بةقاخ م  

جَّوػ لسا لتذغنلا ع ػ بسلأا  تابعة مع مد  خ فلا سلعلا 11-13
خجيلسغ امكثفة م  

يةػ لسية اللاقتسلاا جَّ غ م %50 قنقتح 
 خذيلحرة في الا

ثلثالا  

  :بيعلا ؿجار يب ر تج 5.5
  :بيعاتلسيب ار يف تجخ تع 5.5.1

تيا ػ قة سدؤ لسيا اللاغ خمد و د تتي لشيجية السية اسمعلا ى انو مع بيع لا لجر يب ر تج»ؼ خ يع 
ىجاؼ لأع امحاذاة مو ية مبيعية بفاعلا عيميام ءدالأة مز للاتجاىات الااو ات ر يالساو فة خ علسبيعية بالا
 1«.يةسدؤ لسا

بيعية لية اخ بذلات اءكفالا خيػ ي في تصسدؤ لسا راستثسلاا ى انو معبيعات لسيب ار تج»ؼ خ ا يعاسك
  «.افر و جلت الاعجميز مقتو نجاز لإيع اخ دتو نجاني لسا ءدالأنغ ادبيجؼ تح
و ل راستثسى الىجاؼ، إلأحجدة امشيجية مية سمغ عم :يبر تجلى الة إخ شطليفات  اخ تعلج ىحه ادجت
 .خستدمي سدؤ م معافة تعقى ثلإ لاػ صو ، ذيكمعائج 

 

                                                           
1
 Churchill et al. (2009). Sales Force Management (10th ed.). McGraw-Hill, p. 352. 
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 :ؿفعّالبيعي اليب ار تجلمثة لا ثلنات اػ كلسا 5.5.2
ى أف لإ خذنيو شيا، مف أ  و ي دقيكحليب ار تجلا سل يكتلانات ػ كمثة لاؤه ثملاز و  Churchillد نيس
 :تجاىاتلاا ؿاسإىو فة خ علسى ام ند عخ تلا ػى ءخصالأأشيع ا
 يتياسات تشو أدو بيعي ليب ار تجلمثة لا ثلنات اػ كلسا :(7-5)  عقر  ؿوججلا

ف ػ كلسا يفخ تعلا  بيعاتلسا ؽياسة في مثمأ  لثملأية استشلنب الاسأ  ؿاسىلإا خخص   

فة خ علسا
(Knowledge) 

 لجر فو خ ا يجب أف يعم
ابيع ذىشيلا  

اعجة قشتج، لساصفات اػ م
 لنم، تحءسلاعلبيانات ا

نغدشافلسا  

ات، خ حاضم e-
Learning تنبات  ،

جعيةخ لسا  

ؼ خ  يعلابيع  لجر 
ج قشتجو يفم
نتوقرجام  

ات ر يالسا (Skills) ار ادقف ػ ا يجب أف يكم 
ومى فعمع  

بيعي، لض اخ علا عجيقت
اضات، خ عتلاجة العام

ةقرفلا ؽلاإغ  

يب ر ، تجراو دلأعب ال
لنمتحو  لجندنجاني، تم  

ؼ خ بيع يع لجر 
ة سر امسف و ية دخ شطلا

قضعف تصبن =  

تجاىات لاا
(Attitudes) 

غ بو مؤ يا يجب أف م
بو خيذعو   

 ـتداللاشتج، السة باقثلا
، لنسعلع ام ؽرجلبا

ةخ ثابلسا  

رز ق، قيخ فلات ار اػ ح
 ؿحتفالاافة اقنجاح، ث

نجازلإبا  

ة ق ثلابيع ب لجر 
اف سإيو   لاب ءأدا =

حو ر   
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 يمحخ لسا ليمتحلا :بيعيليب ار تجلج امناخ ة بر و د 5.5.3

 
 Churchill et al., 2009ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
 (TNA)يبية ر تجلحتياجات الا ليمتح :ىلو لأ ة امحخ لسا

ج ماخ شتج بية ػ خصلغياب ىحه او  .لااسىا إىخ أكثو  اخ ات أثػ خصلا قسأع ػيبية ىر تجلحتياجات الاا لنمتح
 :ةممتكاميات ػ تدمثة لاث خعب لنمتحلى اخ جيو  .يةكيكحلات اػ فجليا بالة قلا علافة مكميب ر تج

 ءدالأي في امػ شطماؼ خ ة انحسث ل؟ ىققحت لاتي لىجاؼ الأا ام :ةسدؤ لسى اػ تدم ◄
 بيعي؟لا

 ؽ ػ دلؼ او خ بيعية في ضلضيفة اػ لبيا امتي تتصلؼ ار عالساو ات ر يالسا ام :ةسيلسى اػ تدم ◄
 اىشة؟خ لا

 تو؟سيمبو ما تتصمو  لابيع فعلا لجر كو متسا يمات بنغ ػ فجلا ام :دخ فلى اػ تدم ◄
 جمناخ بلا عيستر :ثانيةلة امحخ لسا
تى مو ح؟ فشي يف و ج؟ مناخ بلغ اسنتزساذا مو ب؟ ر جنسغ م :ةمئسة أدسجنب عغ خيجنج لا عيسترلا

 عيكيسكيف  :سلييا م ابلي غاساسأ سادس ؿؤاسظ لى ذلزاؼ إيو ؟ )جير خا ـي أمداخ(شف  حه يغ مو أيغ؟ و 
 ه؟خ أث
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 تشفيحلا :ثةلثالة امحخ لسا
عب لو ية، خ شطلفة اخ علمساعات قلا :ى ػ حتلسشبيعة ا قفو تعجدة منب لاسدج بنغ أسي لثملأتشفنح الا

 .5.7 رػ حلسفي ا لنب بتفرنلاسلأىحه ا ؿو شتشاسو  .يةكتصبيلة اخ خبلمنجاني لسيب ار تجلاو ات، ر يالمس راو دلأا
 :ملذالبيعي اليب ار تجلج امناخ ب رو حام 5.6

شتج لسفة اخ عم :رو حامة دسفي خ ملذالبيعي اليب ار تجلج امناخ بلية دئيخ لا رو حالسا Futrellخ  ز يم
ؤ ج أف ي ػىو  .يةسقخ لات او دلأاو حات لة ار إداو ف، ػ دشافلساو بيع، لات ار يامو ، ءسلاعلاو  ؽ ػ دلاو ة، سدؤ لساو 
 1.ؿعد سب رػ حمأ   قسغ عم عأى رو حالسازف بنغ ىحه اػ تلا

 ملذالبيعي اليب ار تجلج امناخ ب رو حام :(8-5) عقر  ؿوججلا

 لثملأب اػ مسلأا يمتفريلف اػسزلسا رػ حلسا
زف ػ لا

 يبيخ قتلا
 ذائعلاخصأ لا

شتج لسفة اخ عم
 ةسدؤ لساو 

 قستعلشتجات، السدايا ام
 عيقة، قافخ لسات امخجلشي، اقتلا
 ةسدؤ لسا

 +ات خ حاضم
 +نجانية مت لاػ ج

 جعيةخ مكتنبات 

ى م ند عخ تلا 25%–20
شية قتلاصفات اػ لسا
فائجة لا ؿاسإىو 
 لنسعلم

 ؽ ػدلفة اخ عم
 ءسلاعلاو 

ؾ ػ مس، ؽ ػ دلصاعات اق
افة ق، ثراخ قلا ػ، صانعءاخ ذلا
 صاعقلا

 +ة لات حاسار د
ات ر زيا +بيانات  لنمتح
يةػ م  جَّ

 ءكتفالاا 20%–15
ة مابقمف و ية دخ شطلبا
 ننغقيكح ءسلاع

بيع لات ار يام
 ضو تفالاو 

، SPINبيع، لا لاحخ م
FAB ،اضات، خ عتلاجة العام

 ؽلاغلإا

 + راو دلأعب ال
تغحية  +ة ر ػ رماشع قم
 يةر ػ اجعة فر 

يب في ر تجلا 30%–25
ف و ط دقاعات فقلا

 نجانيم قتصبن

فة خ عم
 يغدشافلسا

ضعف و ة ػ قاط قن
 يدتشافلضع اػ ستلنغ، ادشافلسا

 +ف ر اقم لنمتح
 يةدىات تشافػ ير نشاس

ىحا  لتجاى 15%–10
 لجر  ليجع رػ حلسا
 ـامأ ابيع ضعيفلا

                                                           
1
 Futrell, C. M. (2014). Fundamentals of Selling (12th ed.). McGraw-Hill, p. 488. 
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 لثملأب اػ مسلأا يمتفريلف اػسزلسا رػ حلسا
زف ػ لا

 يبيخ قتلا
 ذائعلاخصأ لا

 ناتر اقلسا

حاتية لة ار دالإا
 يةسقخ لات او دلأاو 

ت،  تابة قػ لا عتشطي
 CRM ـتخجاس، اخير اقتلا
 بياناتو لنمتحو 

 خباشمي قتصبي
 يةمفعلة اسنطلأى امع

اد بأف قعتلاا 20%–15
ب دبيع يكتلا لجر 

 حجهو ات ر يالسىحه ا

  :بيعلات ار يام 5.6.1
شاع قلإا»ذج ػ سغ نم ؿاقنتلاا ػيغ ىخ خنلأجيغ اقعلبيع في الات ار ياميب ر شيجه تج ؿػ ز تحخ أب لعل

 ذيلحجيثة لا ؽ ػ دلشاجح في البيع الا لجخ ف .«اعستسلاى امة عسائقلة ار تذاسلاا»ذج ػ سى نلإ «سعرلسا
 .لنسعلحاجة الكاشفة لة امئسلأح اخ غ شقتيح  لذاؾ ا لب، بدحو شاعية قلإحجج الغ اقتيح  لذاؾ ا

 :SPIN Sellingشية قت-
ة لسكام 35,000غ م خى أكثمع امعا 12ت قخ تغسة اسار بعج د SPINشية قت ـاكيار  لنن رػ ش
 1.بيعيليب ار تجلفي أدبيات ا اخ اذج تأثنسشلا خغ أكثمف لآىي او بيعية، 

◄ S - Situation Questions ضع ػ لات امػ معمع ستج :فقػ لسة امئسأ
 «؟عب عشج مصلية اسمع ايمفع خكيف تجي» .لنسعلمي لحالا

◄ P - Problem Questions تحجيات لتكذف ا :ةمذكلسة امئسأ
 «ي؟لحالا ـشطالع امنيا ػ اجيػ تي تلبات اػ رعلا ام» .ةسائقلا

◄ I - Implication Questions اؾ ر إد قسعت :تجاعياتلة امئسأ
 «؟ايػ شس ختأخلىحا ا عفكماذا يكم» .ةمذكلسا

◄ N - Need-Payoff Questions لنسعلا لتجع :حاجةلة عائج امئسأ 
 خا تأثنم، خرفلى الإ ختأخلكغ تخفيس ىحا امأ ػل» .لحلو عغ فائجة ادبشف ػى خبعي
 «؟عكسمى عمظ علذ

ا يكتذفو مو  .ودى اكتذافيا بشفماعجه عدت لبحاجتو، ب لنسعلشع اقت لافي أنيا  SPINة ػ قغ ستك
 .جر غ خامو ل ؿاقيا مسو ل اشاعقإ خو أكثداف بشفدنلإا

                                                           
1
 Rackham, N. (1988). SPIN Selling. McGraw-Hill, p. 10. 
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 رختيالاو نة ر اقلسا :بيعيليب ار تجليب الاسأ 5.7

 
 Anderson et al., 2010ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
 تعجدةم خعاييم قفو بيعي ليب ار تجليب الاسأ ليمتح  :(9-5) عقر  ؿوججلا

بػ مسلأا صفػ لا  دايالسا  حجداتلسا  ػلب سشالسا   

نجاني لسيب ار تجلا
(OJT) 

 خب خبنر جمة قافخ م
ية كيكات حر في زيا

ءسلاعلم  

غ م مع ، تعر ػ ف قتصبن
اجعة ر ع، تغحية قاػ لا

ةخ باشم  

ى مدتو عػ ف جقػ يت
بر جلسة اءكفا  

ية كتصبيلات ار يالسا
نجانيةلسا  

يةسار جلاعات اقلا شات ر وو ات خ حاضم 
ةسشطمفي بنئة  سلع  

  خ ى نطػ حتم لصنػ ت
ةءبكفا خعجد  بنل  

 ؽيادلعغ ا ؿانفرا
نجانيلسا  

ية خ شطلفة اخ علسا
شتجلساو   

ني و خ كتللإا معتعلا
(e-Learning) 

ية سقر  معشرات تعم
تقو في أ    

كانية، مو شية منة ز و خ م
خكبنلع اسػ تلية امابق  

 اذاتي اانزباش دـ متدي
ايلعا  

شنغ قتلمة مابقلفة اخ علسا
   ر ػ فلا ؿػ صػ لاو 

 راو دلأعب ال
(Role-Play) 

ف بيعية قاػ محاكاة م
يبر يظ تجخ ع شم  

ة في بنئة ر يالسا رػ صي
خصألمشة مآ  

ف و بج ارصشعم وج يبجق
ة جنجةر إدا  

 ؽلاغلإات ار يام
اضاتخ عتلاجة العامو   
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بػ مسلأا صفػ لا  دايالسا  حجداتلسا  ػلب سشالسا   

ػفنجيليب بار تجلا  ءأدا لنمتحو  لجندت 
ف قاػ مبيع في لا لجر 

ةسسرم وية أكيكح  

 خاط ضعف غنقيكذف ن
اعية و  ( جدجلغة ال ) 

 ؿػ بقو ة قبنئة ث دـ متدي
جقشلم  

ي ماصػ تلا ءدالأا خيػ تص
يسجيقتلاو   

يب في ر تجلا
اتخ سؤتلسا  

يات ل ة في فعار ذالسا
صاعقلا  

 ءؤية، بشاخ ليع اسػ ت
يشيةلسذبكة الا  

 ختفعة، أثخ مفة متك
سياكلصعب ا  

بيعية ليادات اكلا
ةمجقتلسيات اػ تدلساو   

 يبر تجليدانية امزيع ػ ت عسر إعادة  :10-20-70ذج ػ سن 5.7.1
ح  لا 10-20-70ذج ػ سن خيػ في تص 1988 ـعا Morrisonو  Lombardoو  McCall عيسأ

غ م %20وة، خ باشلسنجانية السبة اخ تجلغ اميأتي  معتعلغ ام %70 :يشيلسا معتعلا ررادمزيع ػ عنج تي
 1.اعاتقلي في اسسخ ليب ار تجلغ امط قف %10و )ناجح لنمشج، ز خ م، خجيم(يغ خ خلآغ ام معتعلا

 :يةر بيعي جحليب ار تجلا عيسى ترمذج عػ سشلتجاعيات ىحا ا
 بيعيليب ار تجلا عيسفي تر 10-20-70ذج ػ سن قتصبي :(10-5) ؿوججلا

ف ػ كلسا بةدشلا  بيعاتلسية في اسمعلنب الاسلأا  بيعاتلسا خجيم رو د   

نجانيةلسبة اخ تجلا ة مقتدمات ر زيا 70%  يع بيعية ر ذاميادة ق +
تراعجةميات لو ؤ دم +  

نجانية متحجيات  قمخ
ةر يالسي اسشتة سو ر جم  

يغخ خلآغ ام معتعلا اش قات نقمح + خب خبنو شجمة قافخ م 20% 
عية ػ بسأ   ةخ ذتماجعة خ م +

تغحية لاو   ر و جلجيو اػ تلا
ية بعج ر ػ فلاجعة اخ لا

اتر ديالا  

يسسخ ليب ار تجلا ات ر يامشات ر و  10%  شتجات مات ر و د + + 
تخررةمات خ حاضم  

ة مج ذات صماخ ب راختيا
ات ػ فجلية باكيكح

                                                           
1
 McCall, M., Lombardo, M., & Morrison, A. (1988). The Lessons of Experience. Lexington Books, p. 5. 
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ف ػ كلسا بةدشلا  بيعاتلسية في اسمعلنب الاسلأا  بيعاتلسا خجيم رو د   

ذخَّرةلسا  

 
 يبر تجلية امفاع عييقت 5.8

 لػ بق خكثلأ ا رشالإا :يظخ كباتخ ذج كيػ سن 5.8.1
ؼ أيغ خ  تعلاكشظ لؾ خ تتح :ءاػ ف أضو بج لايليادة كلشيجي  امذج ػ سف نو يب در تجلا خأث سياق»
 1«.تحىب

 
 تاذةسلأإعجاد ا :ررجلسا
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 Kirkpatrick, D. L. & Kirkpatrick, J. D. (2006). Evaluating Training Programs (3rd ed.). Berrett-Koehler, p. 3. 
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 اتيو أد لبيعي بتفريليب ار تجليظ في اخ كباتخ ذج كيػ سن قتصبي :(11-5) ؿوججلا

ى ػ تدلسا اتو دلأا   ر ػ حلسا ؿؤادلا  نتقػ تلا  سياكلة الػ يس   

ف ػ بر تجلسعجب اأ  لى لفعلد ار  1-
 ج؟مناخ بلبا

 قائقد 10-5ضا ر تبياف سا
 حػ فتم ؿؤاس +

ة دمج لنياية  
 ةخ باشم

 %90 - اة ججميس
ات سدؤ لسغ ام
 وديكت

 وفة أخ عما ػ بداكت لى معتعلا 2-
 ة ججيجة؟ر يام

 عنيقت +بعج  و ي مبق راختبا
 راو دلأا ءأدا

بعجه و ج مناخ بلا لبق
 ةخ باشم

 دـ متدت -صة سػ تم
 عنيقات تو أد عيستر

في  ع يػ مس ختغن لى ؾػ مدلا 3-
 نجاف؟لسا

 خير اقت +نجانية مبة قاخ م
 CRMبيانات  + خجيلسا

 180و 90و 30بعج 
 امػ ي

 دـ متدت -صعبة 
 ايسدؤ م امتدالا
 تابعةلسبا

ات خ ؤشلسشت ادتح لى شتائجلا 4-
 ية؟سدؤ لسا

 لبق KPIات خ ؤشمنة ر اقم
 بعجو 

يرعب  -صعبة  اخ شي 12و 6بعج 
يب ر تجلا خأث ؿعد 

 ى خ أخ ملاػ عغ ع

 (ROI)يبي ر تجلا راستثسلى امعائج علا سياؾ 5.8.2
 :ذمى خاػ تدميظ بإضافة خ  باتخ كنلابع خ لى اػ تدلسا ءار و ا مى لإ 2003 ـعا Phillipsيحىب 

ية قػ دلات اخ تغنلى  اخ خلأا ملاػ عليب عغ ار تجلا خأث ؿى عد ػ تدلسىحا ا دـ متديو  .راستثسلاى امعائج علا
 1.يةلام ـاقر لأتو سجخ تو  خعندتلاو 

ROI 100 × [يبر تجلفة امتك ÷يبر تجلفة امتك ضافي لإعائج الا =يب ر تجلا% 
 +بنغ ر تجلست اقو )ة خ باشم خفة غنمتك + (كافلساو اد ػ لساو ب ر جلسة اخ باشمفة متك =يب ر تجلفة امتك

 يبر تجلة اخ فت ؿلازائعة خلص اخ فلا
 :ابو شجم 15ػ لع ػ بسجتو أميب ر ج تجمناخ ب :يقتصبي ؿثام

                                                           
1
 Phillips, J. J. (2003). Return on Investment in Training and Performance Improvement Programs (2nd ed.). Butterworth-

Heinemann, p. 7. 
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 .(اعةق +اد ػ م +ب ر جم)دج  180,000 :ةخ باشلسفة امتكلا ◄
 .دج 120,000 =ع ػ بسأ ×ب و شجم 15اتب و ر  :ةخ باشلسا خفة غنمتكلا ◄
 .دج 300,000 :يةلاسجلإفة امتكلا ◄
 .دج 1,800,000 :يبر تجلبعج ا خأشي 6 ؿلابيعات خلسديادة في الا ◄

ROI = [(1,800,000 – 300,000) ÷ 300,000] × 100% = 500% 
 

ترادية قة حجة ار داللإ جـقي عقخ لىحا او  .خدنانن 5ج أعاد مناخ بلفي ىحا ا خسثتسا رديشا لأ  أف  
 .بيعيةلى اػ قليب ار في تج راستثسلاة اماصػ لساضحة و 

 

 
 ,.Zoltners et alو Anderson et al., 2010ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
2009 

 ية ؿت تصبيلحا 5.9
 ية  ؿتصبيلة الحالات اسار د  

 ية خ ية جدائو زيع أدػ كة تخ ش :ىلو لأ ة الحالا 5.9.1
 %43تفع خ مبنغ و شجماف ر و د ؿعجم :جةو ددمية لى إشكاخ ية  بخ ية جدائو زيع أدػ  ة تخ اجيت شو 

 عغ حرتيم %60ف ػ غم يبلا عشيم %55ى لو لأا عشتيس ؿلاججد خلبنغ او شجلمسضعيف  ءأداو  ايػ شس
 :يبر تجلاو  رختيالايغ في ار ػ رقتذخيز  ذف عغ لا
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ات ر اختبا ؿع إغفامة سشطلسا خة غنمابقلسى امع ملكالاد شبو اسعتلاا :رختيالافي ا ◄
 .ةخ ثابلساو بيعي لا لنلسا

ز يعنغ ػ بسج أمناخ ب :يبر تجلفي ا ◄ ف أ  و شية دقتلشتجات السفة اخ علسشو م %80خرَّ
 .ؿاسر لإا لبقنجاني ميب ر تج

 :حةفشلسحات الاصلإا
ج ػ مبيعي  لنم رضيف اختباأ :رختيالافي ا .1 ة سشطم STARة مابقمو  (Sales AP)حَّ

 .افس تحجيجخ لع ام ملتعالاو ة خ ثابلسا عيكتة مئسأ 10غ م
نجاني ميب ر ضيف تجأو ، %40ى لإ %80غ مشتجات لسى اػ حتمز مق :يبر تجلفي ا .2

 .ابيعسثة ألاجتو ثمبنغ و شجلسا لفزلأ قافخ م
اجعات خ مع م خأشي 3جة لس (Mentor)شج خ مب ججيج و شجم لكلغ نع   :جيوػ تلفي ا .3

 .ةسشتطمعية ػ بسأ
 يبر تجلاو ضيف ػ تلة امػ شطمح لابعج إصو  لبق ءدالأات اخ ؤشم :(12-5) ؿوججلا

 حلاصلإا لبق خؤشلسا
ح لاصلإبعج ا

 اخ شي 12
 ختغيلا

 %58– %18 %43 ي ػ شدلاف ار و جلا ؿعجم

غ م %60غ ػ مبة بدن
 ىلو لأ شة ادلحرة في الا

45% 72% +60% 

ى لإ ؿػصػ لمت قػ لط اسػ تم
 ملكالا ءدالأا

 %39– خأشي 5.1 خأشي 8.4

ى ػ تدمعغ  ءشبالأضا ار 
 بو شجلسا

5.8/10 7.9/10 +36% 
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 يجي مبشظ خ :ثانيةلة الحالا 5.9.2
ة خ رغنل ات اخ ذلات اقلا  عخ جيم خيػ تصل ملاتكام اجمناخ ب عحجلط اسػ تميجي مبشظ خ قمأش

ى ضعف لد إػ نغ تعدشافلمس ءسلاعلا خائدغ خم %68أف  خأضي قنقى تذخيز دلإ اتشادسصة، اسػ تلساو 
 .شتجلسى ضعف ال إلا  ر تذاسلاا لاصػ تلا

 :ختة أشيسية لاسجلإجتيا امث لاث لاحخ م قفو ج مناخ بلا سعص
 SPINشية قبت «تذخيزلاو اع ستسلاا» ؿػ كثفة حمش ر و  (احجو  خشي)ى لو لأة امحخ لسا .4

Selling فيخ رلسصاع اقلمفة يكم. 
 لاجعة  خ مع متخرز م خجيماؼ خ نجاني تحت إشميب ر تج (افخ شي)ثانية لة امحخ لسا .5

 .اعيػ بسأ لنسع ءاقل
تغحية و  ءدالأات اخ ؤشلس  ر ػ ف سياقع م لقتدم لتذغن (خثة أشيلاث)ثة لثالة امحخ لسا .6

 .يةخ اجعة شير 
 :ابعخ لى اػ تدلسيظ اخ  باتخ ذج  نػ سن ـتخجاسبا خأشي 6بعج  ـاقر لأعت اقو 

 .(%46+) %41ى لإ %28غ م :بيعيةلص اخ فلا ؽلاإغ ؿعجم ◄
 .(%50+) 2.7ى لإ 1.8غ م :ججيج لنسع/شتجاتلسط عجد اسػ تم ◄
 .(%42–) %11ى لإ %19غ م :(Churn) ءسلاعلج اقف ؿعجم ◄
◄ ROI تقػ لاو يب ر تجليف التكا عبعج خر %440 :جمناخ بلا. 
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 افدػ حلا عنطو بيعية لى اػ قلة: تحفيد اساددلة اخ حاضلسا  
 :هيدمت

أف  خغن .يةػ شدلكافأة السا واتب أخ لفع ار يا سدحتيصة دة بلأدمتحفند ليغ أف اخ جيلسيطغ بعس ا
يغ، خ جيلسنجاف بعنج عغ أعنغ امفي  سليعو ، ايمػ فس يخ لااجو ػ ي :اماسف تمختم لعبيع يعير في عالا لجر 
ة دشافلس ات اخ تحو ب مصل تحبحب ا ايمفنيا   ع يتحكلا ملاػ ع عمجيجه  لبتفاع لكى نتائج تتذمع عيكيو 
 .ءسلاعلؾ اػ مس ختغنو 

 .صةدبمية لامة لعادسب عدحي لاة قجلغ البا اير إدا ابيع تحجيلا لجر تحفند  لصية تجعػ خرلىحه ا
ف مبو يخت اخاص «ؾ تحفندخ حم» سلو يحقيخ في ف ػعز لؾ أف  ر جيغ م ػفح ىلبيعات السا خجيسف

 .يشيةلسحاتو اػ سشو ذخرية لفو او خ ضو حياتية لتو امحخ مؼ لاباخت
تحجيات لة أصعب اسائقة في مجقتم ةتبخ م لبيعية تحتلى اػ قلة ار أف إدا Kellerو Kotlerؤ ج يو 

التحفند الأف او ية، كيػ دتلة ار دالإاجو اػ تتي لا  ية ػ مسيات خ ى نطمبشية عمية مسشيجية عم» دـ متدي ؿفع 
 1.«حجىاو بة خ تجلاو  سحجلى ام علاخة سار 

 .ةممتكام لجاخمثة لاغ ثمبيعات لسة ار تحفند في إدالع اػ ضػ م لفرلج ىحا العاي
 :تحفيدلا ػـ فيم 6.1

 ةقصالجيو اػ ية تسمتحفيد كعلا :ؿولأ يف اخ تعلا
عنغ مؾ ػ مس ػد نحخ فلؾ اخ حتتي لجية ار خالاو ية مجاخلت الاحالع اػ سجم عغ تحفند لا» خيعب

 2«.امىجؼ  قنقفي تح ؿو بحلسجيج الى اػ تدمحجد تو ؾ ػ مدلىحا ا خستدتو 
 ءداللأة ممتكامة مػ شطستحفيد كلا :ثانيليف اخ تعلا
 يةدشفلاو اعية سجتلااو ية لالستذابكة السا ملاػ علغ امة مػ شطلسظ امت ػبيعات ىلسا ؽياستحفند في لا»

  «.ةسدؤ لسأىجاؼ ا قنقة في تحخ ثابلساو جيج لا ؿبحلبيع لا لجر تعجاد سى اػ تدمحجد تتي لا
 شتيجةلاو جيج لة بيغ اقلاعلا رػ شطمغ متحفيد لا :ثلثاليف اخ تعلا
 لكىي تتذو حجد، متو تجاه ىجؼ قشا ؽد في إنفاخ فلغبة ار جى معغ  خبعتيكية مة ديشالتحفند حالا»

 3«.نيامع لع أف يحرقػ تيتي لجية ار خالكافآت الساو ية مجاخلا افعوو بنغ د خستدلسا لتفاعلبا
 

                                                           
1
 Kotler, P. & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15th ed.). Pearson, p. 555. 

2
 Churchill, G. A., Ford, N. M., & Walker, O. C. (2009). Sales Force Management (10th ed.). McGraw-Hill, p. 408. 

3
 Futrell, C. M. (2014). Fundamentals of Selling: Customers for Life (12th ed.). McGraw-Hill, p. 472. 
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 :بيعاتلسة ار في أدبيات إدا يا لػ ح قاتف رو حامثة لاص ثلاتخسثة الاثليفات اخ تعلنة ىحه ار اقمتيح ت
 بيعيلتحفيد اليفات اخ كة في تعخ ذتلسا رو حالسا :(1-6) ؿوججلا

 دػ رقلسا رػ حلسا
Churchill et 

al. 
Ingram et al. Futrell يةسمعلية اسىلأا 

يظ خ تحلا
(Arousal) 

بيع لا لجر ح  يجفع لا ام
 ؟ؽلانصللا

ا إذا  اف محجد ي ✓ ✓ ✓
 خيشتط وأ ربادي

ية ر اخ ستسلاا
(Persistence) 

بعج  لاصػ و يمح  يجعلا ام
 فس؟خ لا

 ـامده أػ سحجد صي ✓ شيسض ✓
 نجافلستحجيات ا

جيج لى اػ تدم
(Intensity) 

تي لة اقصالا رجاقما م
 يا؟قشفي

بنغ  ؽ ر فالحجد اي ✓ ✓ ✓
 ؿػ بقلسا ءدالأا
 تثشائيسلااو 

  :ضيفيػ لضا اخ لا لابقمتحفيد لا 6.1.2
ضف ػ لسا»و «اضيخ لضف اػ لسا»ف بنغ وو اديفي حنغ خ عميغ في خصأ خ جيلسغ ام خع  ثنقي

أنيا تكفي  عشيم ايحة ضشخ م سلبنئة ع وتفعة أخ ميس ػ ات تعسياسظ لى ذمع ءف بشاػ يشتيجو ، «دفحلسا
 .تثشائيسا ءنج أدالػ تل

، إذ أثبت أف بعس 1966 ـو عالاستحفند في أعلاو ضا خ لح بنغ اػ ضػ ب Herzberg ؽ خ ج فقو 
ف مية تختكيكحلا «تحفندلا ملاػ ع»ا أف ست، فيخ افػ ت ػلتحفند حتى لج الػ ت لاايةقػ لا ملاػ ضا عخ لا ملاػ ع
 1.في شبيعتيا اير جح

 
 
 
 

                                                           
1
 Herzberg, F. (1966). Work and the Nature of Man. World Publishing, p. 71. 
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 بيعاتلسا ؽياسضيفي في ػ لضا اخ لاو تحفيد لية بيغ اخ ىػ جلا ؽ وخ فلا :(2-6) ؿوججلا

 ضيفيػ لضا اخ لا تحفيدلا نةر اقلسجو او 

ية ػ قية شامة ديشالحا صبيعةلا
 جنييةػ ت

ية سنيقة عاشفية تلحا
 اكشةس

 ضعو؟ػ عنج بس ػى لى ؟خأكث ؿيج أف يبحخ ي لى ي خ ىػ جلا ؿؤادلا

ة خ باشمببية سة قلاع ءدالأة باقلاعلا
 ءشتج أدايتحفند لا

اضي خ لة أضعف اقلاع
 اشتجمة ر و خ زلبا ذيل

يات، لو ؤ دمتحجيات،  فعور ات و أد
 خجيقإنجاز، ت

اتب ر جنجة،  سلؼ عو خ ض
 ةلة عادر ب، إداسشام

بب ديتحفند لضعف ا افر و جلى امع خثلأ ا
 بنغػ ىػ لسة ار غادم

بب ديضا خ لانخفاض ا
 يعسجلة ار غادم

 :بيعاتلسيجاف امتحفيد في لصية اػ خر 6.1.3
اىا، ػ سف و بيع دليشة امد بيا خ اجو تحجيات تشفػ بيع يلا ؿجار ى أف تحفند لؤه إملاز و  Ingram  خيذن

 1.غايتيا قنقة عغ تحخ اصقف ػ تكسصية ػ خرلتيعاب ىحه اسف او ة دسسرمة تحفند مػ شطمأف أ  و 
 بيعلا لجخ خاصة بلتحفيدية التحجيات الا :(3-6) ؿوججلا

 يةر دالإتجابة اسلا تحفيدي لتجاعي الا قيقجلصف اػ لا تحجيلا

فس خ لا
 خرتكلسا

في  افزر اجو ػ ي
 تولاغ اترام 60-80%

 ذشفلة باقثلشيظ اي
 ايجير تج

 +ة سبنئة داع
نة و خ لسى اميب عر تج
 يةدشفلا

ة لعد لا
 يجانيةلسا

 ـػ نلا ععطم سليع
 قيخ فلعغ ا ابعنج

 ءاسنتلازعف اي
 ءخاخ تسللاباب لفتح ايو 

ة سشتطماعات ساجت
   ر و د لاصػ ت +

                                                           
1
 Ingram et al. (2019). Sales Management (9th ed.). Routledge, p. 246. 
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 يةر دالإتجابة اسلا تحفيدي لتجاعي الا قيقجلصف اػ لا تحجيلا

في  ختغنم لدخ لجخلتحبحب ا
 ةلػ سعلا ـنطا

ذتت ي اقمقج لػ ي
  ندخ تلا

 + ؼاتب ثابت  ار 
 ىجنغ ـنطا

 سياؾبة ػ صع
 جيجلا

ى نتائج مع عيكي
 جيةر خا ملاػ بع لكتتذ

 عنيقتلا معبط خذعي
 ف نتيجةو د ؿحنغ يبح

 +ات نذاط خ ؤشم
 ات نتائجخ ؤشم

تذبع لا
 ضيفيػ لا

ات تشتيي ػ شسبعج 
 نجافلسة ار إثا

جافعية لز امقي
 يةمجاخلا

 +تحجيات ججيجة 
 ةسيلسنج اقتع

 :تحفيد لميات خ شطلا عأى  6.2-
 عيسترلو بيع لا لجر ؾ ػ مس عفيل ايساسأ اشخ ى شخ كبلتحفندية اليات اخ شطلتيعاب اسا خما ختبعي

ا س، بنشاخ خصئ  ثنيو  ارنب أحيانيتحفند لحجه في او  سحجلج اسح  يعتلا خجيلسفا .ةلافد فع اػ ات حمػ شطم
 .ةسبيمنيا و  يات  انت بجػ مس خدفيو  ااشسى أنخ ية يخ بشط ح  لسما خجيلسا

  :ػمسامية خ نط 6.2.1
 :يةخ ىػ ية جسبادئ تشطيمثة لاى ثمع ػمسامية خ نط ـػ قت

 قنقى تحمعلأى الإ يةساسلأدنى الأغ امي مخ ى لدمدتَّبة في تخ محاجات لا :يةمخ يلبجأ ام ◄
 .حاتلا

 .ة  افيةر ػ ذب ع برتؾ حتى ػ مدلى امغ عسييتدنى لأحاجة الا :يةػ لو لأبجأ ام ◄
غبة في خ لتشذأ او  لافع ا ا خ حمنيا ػ ف عغ  قػ ا، تتمد إشباع حاجة خ جسب :ؾخ تحلبجأ ام ◄
 .ىمعلأحاجة الإشباع ا
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 Futrell, 2014و Maslow, 1954ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
 
 بيعيةلى اػ قلى تحفيد امع ػمسام خـ ى قتصبي عقر  :(4-6) ؿوججلا

حاجةلى اػ تدم بيعلا لجر ا يبحث عشو م  بةسشالسافد اػ حلا  خجيلمسذائع لخصأ الا  يةخ تححيلة املاعلا   

يةساسلأا ات قغصي نفياتب ر  
لقتشلت الابجو عيذة لسا  

اتب  افية ر ة محد  + 
ىاتف  ؿبج يف ر رام +

نجانيةم  

ذتت ية خ تأخمت لادفع بج
بيعلذىشو عغ ا  

عغ  اخ يتحجث  ثن
ف ػ جيلاو  خاتنػ فلا  

افملأا نغ م، تأخقتدمج قع 
ح ػ ضو صحي، 
حرزلا  

اضح و ج قع نغ متأ + + 
ضيفيو  رادمخصة   

فاجئ لسحرز الا ختغنن
افملأا رػ شع خمجي  

غ إعادة م عدائ قمق
لفرلا وة أمييكلا  

ءاسنتلاا ظ ساستم قيخ فل ءاسنتلاا 
افة إيجابيةقثو   

 + قيخ فلاعات اساجت
ظساستلأنذصة ا  

 خمجتزغط لة بار دالإا
ءاسنتلاا  

 ـعجو اعية سة اجتلعد 
قيخ فلع اماج مانج  

خجيقتلا تيشئة  + لفزلأائد اػ ج ـاماؼ بإنجازاتو أخ عتلاا  اضي خ تعسؾ اػ مس ـيجيحظ لمب نجاحاتو دن
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حاجةلى اػ تدم بيعلا لجر ا يبحث عشو م  بةسشالسافد اػ حلا  خجيلمسذائع لخصأ الا  يةخ تححيلة املاعلا   

يغخ خلآا شية مع  يسيخ ب تكقل + ودشفله خ جيقت  ـحاب تادان وط أخ فم   

حاتلا قنقتح  ختأثنلاو  ػسشلبا سادحلإا 
بجاعلإاو   

 +تحجيات ججيجة 
ع سو يات ألو ؤ دم + 

يعر ذاميادة ق  

نت يس اسدائ اتنشو ر إيجاعو 
حػ سصلا  

عغ  ءو يبحث بيج
جيةر ص خاخ ف  

 
  :غخ زبخ ية ىيخ نط 6.2.2

غ سية تككيكحلحفدات السا .ءتياسلاة الزالإط قف ـتخجدي لي، بقيك حافد ح ؿالسا ـتخجاسكغ ايس لا»
 1«.ذاتو سلعلفي شبيعة ا
 ـغ عاخ بدبنغ في بنتسحامو نغ سيشجم 203ى م  عخ جأنجاني مى بحث مغ عخ زبخ ية ىنخ نط جتساعت

 اعيػ ف نمتحفند تختلاو ضا خ لشتج اتتي لا ملاػ علأف ا :تياقو فاجئة في معغ نتيجة  بحثلا خفسأو ، 1959
 .ءتياسلاشتج غيابيا ايتي لا ملاػ علعغ ا

 
 Herzberg, 1966ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا

 

                                                           
1
 Herzberg, F. (1966). Work and the Nature of Man. World Publishing, p. 128. 
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 بيعاتلسة ار ى إدامة عقصب  متحفيد لا ملاػ عو اية قػ لا ملاػ ع  عقر :(5-6) ؿوججلا

 يفخ تعلا عػ شلا
ة في مثمأ

 بيعاتلسا ؽياس
حيغ  خثلأ ا

 ججػ ت
 خثلأ ا

 حيغ تغيب

 ملاػ ع
اية قػ لا

(Hygiene 
Factors) 

حيصية م ملاػ ع
 سلعلا ؽيادب قمتتع
 نوػ سزسب ذيلو 

اتب خ لا
ات سياسي، ساسلأا
ؼ و خ  ة، ضخ ذلا
 خجيلسة اقلا، عسلعلا

 ءتياس الا
 تحفند لاكغ ل
 يقيكح

 ءتياسا
 ةلاقتسا اسبر و 

 ملاػ ع
تحفيد لا

(Motivators) 

ية خ ىػ ج ملاػ ع
ف ػ سزستبصة بخ م
 توسيقو ذاتو  سلعلا

نجاز، لإا
ية، لو ؤ دلساؼ، اخ عتلاا
 سلعل، شبيعة ارػ تصلا

ضا ر 
دافعية و ي قيكح
 تفعةخ م

 تحفند لا
ة ر و خ زلبا ذيل
 ءتياسا

 
 :ية خ شطلادات اقانت ب
 تي :لاىا  اخ نح و  :حاشة بيالإا ية يشبغيسادات أكاديقانتة سمغ جخ زبخ ية ىنخ ى نطمح عخ صي

ى ميا عسيستعو بنغ؛ سحامو نغ سيشجمى ميت عخ جأية مصلأة اسار جلا :عنشةلدية او حجم ◄
 .ار حح دـ متديشي يلسا عيقياسف محيغ يختلبيع الا ؿجار 

 عاتيقإخفاو  تحفند ملاػ ع عيدنفلأ عب نجاحاتيدشلف ػ منسي سشالا :يلنعدالاتحند الا خأث ◄
 .شتائجله اػ ذيج قا مساية، قو  ملاػ ؼ عو خ طلم

د خ جم لا ايكيكح اف حافد ػ كغ أف يكساتب يخ لف أف او خ باحثنغ يلبعس ا :صةدبمثشائية  ◄
 .ايةقو 
حجه و اتب و خ لفع ار  يكفي لااذا لس عفيلية سمعلا خشلأى اػ قية أحج أخ شطلا لادات، تطقنتلاىحه ا عغر 

 .بيعيةلى اػ قلا سػ ي في نفقيكحلا ساسحلا ؿشعالإ
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 :وـ خ فلع قػ تلية اخ نط 6.2.3-
 1«.يومع ؿػ حرلى امع رادقاده أنو قجى اعتسب لذخز بليجه اخ يا سط بقف اتبصخ م ذيلتحفند لا»

 
 Vroom, 1964ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا

ع متحفند لص اخ تكافؤ في فلى اف الا ختي تذنلاو ية لتالة العادلسى الا لصػ ذج تػ سشلىحا ا قفوو 
ح  لي اقيكحلتحفند الا لثسيسو  ققيحستحفندية لة امسػ لمب سشالسا رختيالااو   دخ فلا ءدالايب خ قع قػ ت

 . ءاػ دلى حج ام ة عخ ذلاو د خ فليحتاجو  ا
 تكافؤلا ×ة ميسػ لا ×عية قػ تلا =تحفيد لا
 اتياقتصبيو  وـ خ ذج فػ سنات نػ كم :(6-6) عقر  ؿوججلا

 ف ػكلسا
يف خ تعلا

 قيقجلا
 لجر  ؿؤاس

 باشغلبيع الا
ب بدم
 انخفاضو

عدزه يكيف 
 خجيلسا

عية قػ تلا
(Expectancy) 

اد قاعت
ذخز في لا
 ليػ ى تحمتو عر جق

 ءى أدالجيجه إ

كاني مبإ لى
ىحه  قنقتح لافع
 حرة؟لا

حرز 
 +عية قاو  خغن
 يبر تجلز اقن

حرز 
 +يب ر تج +عية قاو 

 نجانيم عدع

ة ميسػ لا
(Instrumentality) 

اد قاعت
ذخز في أف لا

جنج له اءأدا
 كافأةلمسفزي يس

ت ققإذا ح
 لحرة ىلا
 لافع لأحرس
 كافأة؟لسى امع

ض ػ سغ
 +افد ػ حلا ـنطا

 يةخ جيقتلة ار دالإا

شفافية 
 ءفاػ لا + ـشطالا
 دػ عػ لبا رـ رالا

                                                           
1
 Vroom, V. H. (1964). Work and Motivation. Wiley, p. 15. 
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 ف ػكلسا
يف خ تعلا

 قيقجلا
 لجر  ؿؤاس

 باشغلبيع الا
ب بدم
 انخفاضو

عدزه يكيف 
 خجيلسا

تكافؤ لا
(Valence) 

ة سيق
عة قػ تلسكافأة السا

في عنشي ىحا 
 اذخز تحجيجلا

ىحه  لى
ا م قتحدكافأة تلسا

 غ جيج؟مو لأبح

افد ػ ح
اعي خ ت لاحجة ػ م
 ديةخ فلا ؽ و خ فلا

يع ػ تش
 قفو افد ػ حلا

 ادخ فلأت الاتفزي

  :نجلا يماكمية خ نط 6.2.4
افع و ثة دلاح ثخ تقتحفند  حنغ الاش اقشلم اسيم اعجب 1961 ـعا David McClellandأضاؼ 

-n) ءاسنتلاى الحاجة إلاو ، (n-Ach)نجاز لإى الحاجة إلا :دخ فلمتحفند  لجو اػ تلى امغ عسييتبة دكتم
Aff) ، صة مدلى الحاجة إلاو(n-Pow).1 

 بيعلا ؿجار فات ممى مة عقصب  منج لا يماكمية خ نط :(7-6) ؿوججلا

 يفخ تعلا جافعلا
 لجر ات سس

غ سييلسبيع الا
 يومع

 لأفز
 هر تثاسلافد ػ ح

 خخاشم
 ؿاسىلإا

ى لحاجة إلا
-n)نجاز لإ ا

Achievement) 

 ءغبة في أداخ لا
ز و تجاو تياز مبا ـيالسا
 ءدالأا خعاينم

يزع 
، اتحجي اأىجاف

تغحية لا لفزي
 يةر ػ فلاجعة اخ لا

تحجيات 
 +بة ػ دحم
 ءات أداخ ؤشم
 ئيةخ م

راب ي
حباط في لإبا
ىجاؼ لأا
 زةمغالا

ى لحاجة إلا
-n) ءاسنتل ا

Affiliation) 

غبة في خ لا
اعية سجتلاات اقلاعلا
 لبقتلاو جافئة لا

 ءغ بشادحي
ع مات قلاعلا
ف و ، يتعاءسلاعلا

 اجنج

 قيخ بنئة ف
 +ة سداع

 اعيةسنذاشات ج

عاني في ي
شائية لا قشاشلسا
 ةلو عد لسا

ى لحاجة إلا غبة في خ لا ص خ ف خجيسفنج  م  ذج يشافق

                                                           
1
 McClelland, D. C. (1961). The Achieving Society. Van Nostrand, p. 36. 
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 يفخ تعلا جافعلا
 لجر ات سس

غ سييلسبيع الا
 يومع

 لأفز
 هر تثاسلافد ػ ح

 خخاشم
 ؿاسىلإا

-n)صة مدلا
Power) 

يغ خ خلآفي ا ختأثنلا
 عيادتيقو 

شع قمي، مبقتدم
 خؤثمو 

 لثنست +يادة ق
 + ة خ ذلا

 عسو حيات ألاص

 اده تشافءملاز 
 لعإذا  اخ زم
 جَّوػ ي

 
  :بيعيليس اػ تعلا ـنطا 6.3

 عجخ تتو بيع لا لجر جيج لة سدؤ لسا خجيقج تدجتتي لية الالسداة الأا ػبيعي ىليس اػ تعلا ـنطا»
 1«.ةسػ ممسافع و ى دلدائية إلأعات اقػ تلا

في  ملأ  خو ، اعم فيس في آػ تعلا ـيا نطامثة أىجاؼ يخجلابيعات بنغ ثلسة ار د أدبيات إدانتسو 
 2ىي: و  .بيعيةلاة ػ قلؾ اػ مسفي  اىػ شتج تذيازنة بنشيا ػ لسا

 ءكفالأجحب ال ؽ ػ دلة في ادشاف  مف ػ ة يجب أف تكمحد لا :حتفا لااو جحب لىجؼ ا ◄
 .عحتفا  بيلااو 

 خربيو  سعيلذحح ايعائج لاو جيج لاضح بنغ اػ لتباط ار لاا :ءدالأى امتحفند علىجؼ ا ◄
 .تزحيةلا

يات ػ لو أ ػبيع نحلا لجر و جػ يافد ػ حلا عيستر :اتيجيخ تسلاؾ اػ مدلجيو اػ ىجؼ ت ◄
 .ػيحو ىخ يا م ػ نحلاة سدؤ لسا
 ف ػكم لضيفة كوو بيعي ليس اػ تعلا ـنات نطاػ كم :(8-6) ؿوججلا

 صفػ لا ف ػكلسا
ضيفة ػ لا

 تحفيديةلا
بة دشلا

 ذجيةػ سشلا
 سعرلسا ؿؤاس

  خ غ شيمبم ثابتلاتب اخ لا
عغ  لقتدمف ػ سزم

ي دشفلاف املأا
ى م ند عخ تلإتاحة او 

40–
60% 

يكفي  لى
حاجات لبية امتل

                                                           
1
 Ingram et al. (2019). Sales Management (9th ed.). Routledge, p. 220. 

2
 Churchill et al. (2009). Sales Force Management (10th ed.). McGraw-Hill, p. 431. 
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 صفػ لا ف ػكلسا
ضيفة ػ لا

 تحفيديةلا
بة دشلا

 ذجيةػ سشلا
 سعرلسا ؿؤاس

 اف؟ملأاو ية ساسلأا دةػ جلا ءدالأا

ة خ تغنمبة دن ةلػ سعلا
ة خ باشمتبصة خ م
 رميالا وبيعات ألسبا

ي دئيخ لؾ اخ حلسا
 يةلعالنتاجية اللإ

20–
40% 

حفد ت لى
 ا ػ مسز خ فتف أف و د
 ؟اخ زم

كافأة لسا
(Bonus) 

غ إضافي مبم
غ ىجؼ ػ مؼ عشج بخ ري
 حجدم

ى م ند عخ تلا
اتيجية خ تسيات اػ لو أ
 عنشةم

10–
20% 

يجؼ لا لى
 لابقو اضح و 
 ؟قنقتحلم

 خدايا غيلسا
 جيةقشلا

ة ر ياس +نغ متأ
تغصية  +ىاتف  +
 يةسيمتع

اف ملأا
 ءلاػ لاو اعي سجتلاا
 يسدؤ لسا

10–
15% 

عدز ت لى
 خجيقتلبا رػ ذعلا
 ؟ءاسنتلااو 

 لقيف تشر رام لتذغيلت البج
فيو خ ت +ة ماقإ +
   ر تجا

اجد ػ حلة الإزا
 ءدالأا خندتيو نجانية لسا

غصي ت لى 10%–5
ف و ية دمفعليف التكالا

ح   دعج؟مش 

 
 ثةلا ثلبيعي اليس اػ تعلة اسنطلأ ف راقم ليمتح :(9-6)  عقر  ؿوججلا

نةر اقلسا رعيام طقثابت فلاتب اخ لا  فةخ رلة الػ سعلا  يجنغلا ـشطالا   

 لجخ لي دشفلا راخ قتسلاا
 بيعلا

 لدخ -شخفس م اجج ؿعا
 تحبحبم

 +ضية ثابتة ر أ -جنج 
 ختغنم

بنغ  ؽ خ  فلا -ضعيف  يةلعالنتاجية الإا ػجافع نحلا
 تثشائيسلااو جنج لا

جيج  لك - ا  ججػ ق
 اعائج رجيزائج 

   ػ قى لجنج إ
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نةر اقلسا رعيام طقثابت فلاتب اخ لا  فةخ رلة الػ سعلا  يجنغلا ـشطالا   

 - ءدالأع امة خ تغنم عةقػ تمو ثابتة  ةسدؤ لسفة امتك
 ةلػ ندلي استح

 ءجد  +ثابت  ءجد 
 ختغنم

 ضغط لا -جنجة  لنسعلة امدة خجػ ج
 يعخ دلا ؽلاغللإ

زغط لا -اجع خ ج تتق
 ةقلاعلدة اػ بج خزي

 بسشامجيو ػ ع تمجنجة 

جنيات ػ يتبع ت -ية لعا ؾػ مدلجيو اػ ية تمابق
 خجيلسا

يتبع  -شخفزة م
 ادتوقا سة أيشلػ سعلا

 لابق -صة سػ تم
 عيسجيو بترػ تلم
 كافأةلسا

 اتسدؤ لسبيعات ام
(Enterprise Sales) 

 B2Bات ر تذاسا
 شيةقات تمة، خجميػ ش

صاعات قلب امأغ نغ، تجدئةمات، تأر اقع
 يةسدؤ لسا ـحجالأاو 

 
  :عةوتنلماة لومعلا لهياك 6.3.4

ؾ ػ مسو جػ يح  لة الػ سعلا لليك راختيا ػشو ىم عىلأكغ ال، عيمبة سشالسة الػ سعلبة ادن راختيا
 :ةسدؤ لسيجه اخ ا تم ػبيع نحلا لجر 

  : يةلالسا خافد غيػ حلا 6.4
ية لالسا خافد غنػ حلا راستثسف او ية دلالسافد اػ حلى ام ند عخ تلغة في البالسأف ا Futrellؤ ج ي

يو لعى إديو و ما يفعسغ بمؤ يضف ػ مغ م لاجيجه، بج قتحدو يما إذا  اف دخم اسب دائدحي اضفػ مشتج ت»
 1.«بذغف
ة أف لو د 112ضف في ػ مينغ ملا 7غ م خت أكثسمتي شلة اممذالا Gallupة سار صجت در 

 لقف أػ يتغنبو ، %50بة دى بشمأعف إنتاجية ػ جمقي عييخ جيمغ م اسشتطم اافخ ف اعتػ قمحيغ يتلضفنغ اػ لسا

                                                           
1
 Futrell, C. M. (2014). Fundamentals of Selling (12th ed.). McGraw-Hill, p. 480. 
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ف مكي يكاد لاح  لاؼ اخ عتلاثبت أف ات ـاقر ىي أو  .%23بة دبش عانير و د ؿعجمف ػ رمقيو ، %56بة دبش
 1.اتبيةخ لديادات الغ ام خغ  ثنم خأكب اشتج عائجي  اشنئ

 

 

 Ingram et al., 2019ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
 : عيخ تكلاو اؼ خ عتلا 6.4.2

ح مرصمفي  احفد مو ، ػمسام خـ في ى «خجيقتلا»حاجة ل ةبيمت يسثلبيع لا لجر اؼ بإنجاز خ عتلاا
 .يةر عيامط و خ ش ءتيفاس بالاه إخ شتج أثي لاكشو ل .غخ زبخ ىن

  : كحافديشي لسا خيػ تصلا 6.4.3
غ م خبكثن قسة أعلاسر يو لإ لسخ تفتو، خ عميع سػ تو اتو ر يام خيػ بيع تصلا لجخ لة سدؤ لستيح اتحنغ 

ة تبشي لاسخ لىحه او  «.شامبقتدم ػظ ىمبقتدمف لأظ، مبقتدمفي  خستثدنو غ بظ منحغ ن ؤ » :يةلامكافأة مأ  
 .هءحجىا بشاو اتبية خ لديادة التصيع اد تلا ايسدؤ م ءلاو 
 
 
 

                                                           
1
 Gallup. (2022). State of the Global Workplace Report. Gallup Inc., p. 12. 
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  : بيعاتلساات قابدم 6.5

بيعية لة اػ قلبيعات بيجؼ تحفند السة ار شيا إدامعتتة قؤ مية دج تشافماخ بيعات بلسات اقابدم» لثستو  
 1«.نغقػ تفلمسشة معمائد ػ ج لابقمعنشة، مشية مة ز خ فت ؿلاحجدة خمج ملأة اخ رنقأىجاؼ  قنقى تحمع

 بيعاتلسات اقابدمأىجاؼ  :(12-6) ؿوججلا

ةقابدلسىجؼ ا يةللآا  ىمثلسة اخ فتلا  ياسيستر ءيسأإذا  خخصلسا   

حجدمشتج مبيعات مفع ر  ى ىحا مافد خاصة عػ ح 
طقشتج فلسا  

خأشيثة لاى ثلإ خشي  ؿاػ شتجات شلسي اقبا ؿاسإى 
ةقابدلسا  

ججد ءسلاصاب عقتسا فتحياب ججيج دح لكلاط قن  دة في ػ جل الا عكلى ام ند عخ تلا   ػ شسبع ر  
ءسلاعلا راختيا  

زعيفلا عسػ لسإنعاش ا ائد ػ ج وة ألػ سعلزاعفة ام 
 إضافية

افخ شي وأ خشي  خىجاؼ غنلأإذا بجت ا ختػ ت 
عيةقاو   

ة ر إثاو تنغ و خ لا خدك
ساسحلا  

ؽ خ فلبا ود  أخ ف ذتشاف  لات بخر ا تكمسية  مفاعلا لقت   ػ شسى ل  إػ شسبع ر  
 إبجاع ججيج

 
 :ة لفعّالبيعية الة اقابدلسط او خ ش 6.5.2

 لفذلات املاع لابقمبيعات لسات اقابدمط نجاح و خ ش :(13-6) ؿوجج

رعيالسا شجاحلط اخ ش  لفذلة املاع  بيمدلا خثلأا   

يجؼلعية اقاو  كغ بجيج إضافي مسو قيكتح 
غ م %70-60) ؿػ قعم

 لاتحيدم وىجؼ يبج
قيخ فلب امغلأ  

حاب دانو اعي سإحباط ج
ةدشافلسغ ام  

                                                           
1
 Churchill et al. (2009). Sales Force Management (10th ed.). McGraw-Hill, p. 461. 
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رعيالسا شجاحلط اخ ش  لفذلة املاع  بيمدلا خثلأا   

ف و ر ادق قيخ فلا ) 

اعجػ قلح اػ ضو  شة معماب دية حلآو اعجة ق لك 
بجايةلشح امة مػ فيمو   

 واب أدحلض في اػ سغ
ةقابدلسا ءأثشا ختغننلا  

 رػ شعو ة قثلجاف اقف
غرلبا  

ائدػ جلع اػ تش   شخريات ػ تيدتائد ػ ج 
فة مختم ( عيخ ، تكخفس، ؿام ) 

ب سشات لااحجة و جائدة 
يعسجلا  

 ساسحو دة و حجم ة ر ذام
 ضعيف

د  خ فلازف بنغ اػ تلا
اعيسجلاو   

د  خ ف ذديج بنغ تشافم
ؽ خ ف ذتشافو   

 خمجيد  حاد خ ف ذتشاف
ف و تعالا  

 ءملاد لاعجة ادماجع خ ت
فةخ علسا ؿتبادو   

 
 جيالاعو تحفيد لت الاذكمتذخيز  6.6

  : اكجخ لاط سػ تلسا ءدالأا 6.6.1
فإذا  اف  :«سليلسكشد الا»بيع بأنيا لا ؿجار غ مصة سػ تلسيحة اخ ذلؤه املاز و   Zoltnersيرف

 اخ جيمف و خ يشتط»صنغ سػ تلس، فإف ااخ باشم لاف تجخػ مد متدي ءدنى أدالأاو  عة ذاتير ف إداػ شقيت ءى أدامعلأا
 1.«شةمكالا عكاناتيميظ إخ غ تحدحي

 :بباتدمبعة ر غ أحج أمب لغالاكج في اخ لا ءدالأة اخ ضاى قتشبث
تو قشصمو قتحدا تمسى مبأف حرتو أع خذعيح  لبيع الا لجر  : ةر جلسحرز الة العجا ◄

 .غياػ مج حافدية بقئو يفملابد  اسياق
 اخ قتدم»ربح ي رػ تصلا وي أقخ تلم اقى أفخ  يلاح  لبيع الا لجر  :يشيلسا ػسشلا رادمغياب  ◄

 .«كانومفي 
 ذيلضف ػ لساف ار و ى تشبؤ بجػ قثبت أف أتات سار جلا :خباشلسا خجيلسع امة قلاعلضعف ا ◄

 .خباشلسه اخ جيمع متو قلادة عػ ج لاتب بخ لا

                                                           
1
 Zoltners, A. A., Sinha, P., & Lorimer, S. E. (2009). Building a Winning Sales Force. AMACOM, p. 204. 
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 .جت جاذبنتياقات فػ شس لبقة خ ثنمتي  انت لائد ذاتيا اػ جلا :افدػ حلا رػ فت ◄
 يةر دالإتجابات اسلاو تحفيد لباب ضعف استذخيز أ :(14-6) ؿوجج

تحفيد لاض اخ أع
 شخفسلسا

 يةر دالإتجابة اسلا تذخيزلات او أد ةسمحتلسباب اسلأا

يجي ر انخفاض تج
 ءدالأفي ا

اىشة خ لحاجة التذبع ا
 ججيج جغياب تح +

 +دية خ ة فدمج
 ػسشلا رادماجعة خ م

ية لو ؤ دمشاد سإ
 جىجؼ تح +ججيجة 

 شخري

ات خ يخ تبلة اخ كث
 جر خالم لفذلا وعد و 

 عتحكلا ـبعج رػ شع
 عنيقتلا معض +

بة دن لنمتح
جية في ر خالا ملاػ علا
 هخ ير اقت

ة لاجعة عجاخ م
شح م +حرز لا
 خية أكثللاقتسا

 ختأخلاو ػياب لا
 خرتكلسا

 وغ أمد م ؽىار إ
 ة شخريةمذكم

يح خ ص راػ ح
عغ  ااني بعنجدإنو 
 يةسسخ لا

شخري  عدع
ت قؤ ميز مقت +ت قؤ م
 ءعبلم

حج لبا ءكتفال ا
 دنىلأا

جاذبية  رػ فت
 ةسائقلافد اػ حلا

ة مػ شطم عنيقت
 هخ جية نطو غ مافد ػ حلا

 لاجعة ليكخ م
 ائدػ جليع اػ تش +ة لػ سعلا

 ـبعج رػ ذعلا
 خجيقتلا

اؼ خ عتلاغياب ا
 خجيلسع امة قلاعلضعف او 

 +ضا ر ع لاتصسا
ج و خ ت خلاابقم

 يغر غادلمس

ى مع خجيلسيب ار تج
 تحفندلاو  لاصػ تلا

 
  :ضيفيػ لا ؽاخ حتلا 6.6.2

يغ لسغ ام خغ  ثنمى مأع ؿعجسبيع بلا ؿجار رنب تية خ يخ سة خ ضاى (Burnout)ضيفي ػ لا ؽاخ حتلاا
 :تذابكةمثة أبعاد لابث 1981 ـعا Jacksonو Maslachصفيا و ج قو  .عنجانيمصية ػ بب خردب

ة ممة عاشفية  اقتشداؼ شاسبا رػ شع :(Emotional Exhaustion)عاشفي لا ؽىار لإا ◄
 .لنسعلم قتبم ء شيلا
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 ؿػ تحو تدايج مد و خ بب ءسلاعلع ام ملتعالا :(Depersonalization)تذنؤ لا وج أمتبلا ◄
 .يكانيكيم ءاخ ى إجلة إر ديالا

بأف  سادحلإا :(Reduced Personal Accomplishment)ة ءكفالبا رػ ذعلاجع اخ ت ◄
 .ةسيقذا  اشتج شنئي لاجيج لا

 تيالا تجخو اتيا خ ؤشمو بيعات لسضيفي في اػ لا ؽاخ حتلا لاحخ م :(15-6) ؿوجج

 دائيةلأات اخ ؤشلسا كيةػ مدلات اخ ؤشلسا ةمحخ لسا
ي ر دالإا لتجخلا

 بسشالسا

غ م خأكث خمتح خبكلسا ؽاخ حتلا
 خير اقتلفي ا خعتاد، تأخلسا

اجع شفيف في خ ت
 نتاجيةلإا

 +ي قتباسا راػ ح
 تقؤ م ءتخفيف عب

 ؽاخ حتلا
 طسػ تلسا

، قيخ فلة عغ العد 
 خضاى ختػ ، تخستدم خيخ تب

في  سػ ممسانخفاض 
 اتقلاعلدة اػ جو بيعات لسا

ة قشصلسزيع اػ إعادة ت
في  ختغنن +ي دنف عدع +
 ـيالسا

، خرتكمغياب  ـجقتلسا ؽاخ حتلا
ة، أحاديث عغ لاباملا
 ةلاقتسلاا

حج لف او د ءأدا
 ءسلاات عقلاع +دنى لأا
 ةر ػ تجىم

 لاني عاجدإن لتجخ
خصة  + دـ لإجازة إذا  +

 تعادةسا

 
 ية  ؿتصبيلة الحالات اسار د  
 

 بية خ عة غحائية عػ سجم :ىلو لأ ة الحالا 6.7.1
 عى حجم  عػ قة لػ سع ـنطا :زةقتشامية لإشكا عحجلصة اسػ تمبية خ عة غحائية عػ سجماجيت و 

ات مػ بيعات بخرم :تنغخ تنغ خصنمذكمف مكشو خل خشيلأية في بعس الز إنتاجية عاخ بيعات أفلسا
 .ة بعجخ ت  بنلاػ سج علػ ت لاتي لججيجة الشتجات المس ـتا ؿاسإىو ر، ميالبا خزتفة خ دم

 :تذخيزلاف في ضو ح  ل  اخ شطلا رشالإا
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ى خ  يلاب و شجلسا اخ ججيجة  اف صفلشتجات المس (Valence)تكافؤ لا :وـ خ ف رػ شطمغ م ◄
 .ياقيػ دجيج تلة  افية سيق

شية سة ضلاسر  لسر ا أمسط، قف عحجلى امشح عيساؼ  اف خ عتلاا :غخ زبخ ىن رػ شطمغ م ◄
 .ججيجةلشتجات السية اسأى ـبعج
 :ـشطالح الاصة إصلاخ

ة لػ سعصي عت %25ر مة بياقصف :عحجل بالار ميالبا جَّحةخ متربح لة لػ سعلا لتعجي .1
 .%12ر مة بياقضعف صف

 خشيلأا ؿلاعادية خلة الػ سعلضعف ا ؿججيجة تعادلشتجات السى امكافأة خاصة عمإضافة  .2
 .ؽلاشلإغ امى لو لأتة ادلا

 + (%40)بيعات لسا عحج :ىماط عقب فنيا ندحتتبعاد لأتعجدة امبعية ر ة قابدم عيستر .3
 .(%25)ججد  ءسلاعجد ع + (%35)بح خ لر امىا
 افدػ حلا ـح نطالابعج إصو  لبق ءدالأات اخ ؤشم :(16-6) ؿوججلا

 خؤشلسا
 لبق

 حلاصلإا
 حلاصلإبعج ا

 شةس
 ختغيلا

 %31+ %18.6 %14.2 يلاسجلإبح اخ لر امىا

شتجات لسبيعات امبة دن
 ججيجةلا

7% 19% +171% 

 ـبيع عغ نطالا ؿجار ضا ر 
 افدػ حلا

5.4/10 7.8/10 +44% 

 %48– %16 %31 ي ػ شدلاف ار و جلا ؿعجم

 ية خ شية ناشئة جدائقكة تخ ش : ثانيةلة الحالا 6.7.2
ندانية م :اشائع ااجو تحجيػ ة تخ رغنلات اسدؤ لمسية ر ج إداماخ ب رػ صتية خ  ة ناشئة جدائخ ش

 اتب؟و خ لى امأع عجيقف تو تحتفظ بيا دو ات بيعية ءصب  فاقتدكيف ت .دةو حجميزات ػ تعلا
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 بنغو شجم 7بيعي لا قيخ فلفي ا ػعز لافع  و جل اسنيقة تر دالإت اخ أج :قصبَّ لستحفند  الا لنمتحلا
 :نجلايماكمثية لاث ـتخجاسبا

أىجاؼ و  ر با ءسلاتحجيات ع ػا نحػ يجو  - (n-Ach)ي لعالنجاز الإدافع ا :بنغو شجم 3 ◄
 .تجست

 عجعلاو  قيخ فلافة اقى ثمع ععيمد ر  - (n-Aff)ي لعالا ءاسنتلادافع ا :ب نغو شجم 2 ◄
 .ؿتبادلسا

 .عسػ يع تر ذاميادة في قحيات لاشحا صم - (n-Pow)ي لعالصة امدلدافع ا :ب نغو شجم 2 ◄
 :جةسعتلسة اممذالتحفندية الشيجية السا

ت لابج +نغ صحي متأ + قئلااتب ر  :(2-1ى ػ تدم ػمسام)ية ساسلأحاجات البا ءفاػ لا ◄
 .ةقػ ثػ مو اضحة و 

 +نجازات لإت الااحتفا +ثشنغ لاصباح ا قيخ ف ءاقل (3ى ػ تدم ػمسام) ءاسنتلاافة اقث ءبشا ◄
 .شيمعلا خذكلمية مشاة داخق

 ابسشامى خ ا يستو  قشصم خجييب و شجم لك :(تحفند ملعا -غ خ زبخ ىن)ية للاقتسلاشح ام ◄
 .ىجاؼلأا رغ إشاسض

ئات ماعج ديؼ أنو خ ب يعو شجم لك :(سلعلشبيعة ا -غ خ زبخ ىن)عشى لستحفند بالا ◄
 .يالاسة أعر ى إدامية عخ جدائلت الاعائلا

ى مع خثة أشيلاث ليبية  ر ة تجر و د خب يحزو شجم لك :خةسار يشي  حرة لسا خيػ تصلا ◄
 . ةخ ذلة اقنف

بة دبيعات بشلست اسنو ، (صاعيقلط اسػ تلسنرف ا) %11ى لاف إر و جلا ؿعجمانخفس  :نغمبعج عا
 .بيعيلا قيخ فلا عف زيادة حجو د 130%
ز علسايا قتصبيو يات خ شطلا عفي :زمتخدلسا سر جلا ى لية إلام ادػ نق ؿػ ا حم ػد ىخ ف لى  مخرَّ

 .حتفا  بيالااو ات ءكفالية في جحب ادندة تشافم
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  حجيثةلبيع الاتيجية اخ تسابعة :ادلة اخ حاضلسا  
 :ييجست

حادثة لسظ امت ػـ نلاو  .ؽلاغلإة الو حاستشتيي بو شتج لسض اخ جيغ تبجأ بعقع لبقبيع لحادثة امكانت 
ف لأ .اد أبجػ  تعلاة ر ىي عباو  «عيكلد إػ شعس، عكل اخ شك»ب بػلغالشتج تشتيي في السض اخ تي تبجأ بعلا
 .يظدشافمشتجات مو شتجظ ميجه عغ خ ا يم ل  اقبدمؼ خ يع ػىو اعظ سى اجتلإ لصو  خعاصلس  اخ ذتلسا
 زيف؟تاذا سفب

كاف »بأنو  ءاخ ش راخ ق خف آخػ يرف B2Bيغ خ ذتلسغ ام %77ى أف لإ   Gartnerأبحاث  خذنت
ب و شجمع أ  م  خ ذتلسأف يتحجث ا لبق ايسقر  عتت راخ قلية اسمغ عم %57أف و  .«اجج اجقعم وأ اصعب

ح خ مى لات إمػ معم جـقمغ م :اير بيع جحلا لجر  رو يف دخ عنج تعي ؿػ تحلىحا ا .بيعاتم  1.عشىلمسش  
 اعيا .ػ انو يا سدا عضنغ اىخ تعدم حجيثة لبيع الاتيجيات اخ تسا لفرلج ىحا العاي
 :ي ر تذاسلا بيعلا فيخ تع 1.-

 :ةقلاعلشبيعة ا رػ شطمغ م :ؿولأ يف اخ تعلا

ة قلاع ءى بشامعو ، لأ  ح عجيقت لبق لنسعلة امذكلس قنقجلتذخيز الى امد عخ ي  نيج ر تذاسلابيع الا»
 2«.اتيجيةخ تسلااكة اخ ذلا ػدية نحخ فلة اقرفلز او ة تتجاقثلى امة عسائق

 SPINشيجية م رػ شطمغ م :ثانيليف اخ تعلا

تجاعيات، عائج لة، امذكلسف، اقػ لسا ختأثنلتراعجة امة مئسي ألاػ ج تسة بيعية تعتسر امس  ر تذاسلابيع الا»
 3«.بيعلا لجر غ منيا قمغ تم لاو بجدبشف لحلة اسيقى اكتذاؼ مع لنسعلتحفند ال حاجةلا

 يةسدؤ لسبيعات السا رػ شطمغ م :ثلثاليف اخ تعلا
 ءػ في ض ؿػ محلا جـقيي قيكح ؿاسأع رتذادسؼ  خ ترلى امبيع علا لجر ة ر جق ػ  ىر تذاسلابيع الا»
 4«.شتجاتومج ػ ل تا ءػ  في ضلاة ممكالا لنسعلاتيجية اخ تسا

 

                                                           
1
 Gartner Research. (2020). Future of Sales Report. Gartner Inc., p. 4. 

2
 Rackham, N. & DeVincentis, J. (1999). Rethinking the Sales Force. McGraw-Hill, p. 8. 

3
 Rackham, N. (1988). SPIN Selling. McGraw-Hill, p. 10. 

4
 Ingram, T. N., LaForge, R. W., Avila, R. A., Schwepker, C. H., & Williams, M. R. (2019). Sales Management (9th ed.). 

Routledge, p. 312. 



 ادارة السبيعات والقػى البيعية   محاضخات في مؿياس 
 

 007الصفحح 

 :ي ر تذاسلبيع الع امحاذاتو مو ي خ ذتلسا رادم 2.
 «  خ ذتلسا رادمع مبيع لا رادمحاذاة م» ػـ فيم ػحجيثة ىلبيع الات أدبيات امياسإ قسأحج أعاف  

(Buyer-Seller Alignment): بيع لا لجر ف يكي، لنسعلى امبيعي جاىد ع لدمدض تخ غ فم لافبج
 .هر اخ قة محر في  لنسعلو امح  يحتلع اقػ لسا قفو بو ػ مسأ

 Challenger Sale :تفدازي سلبيع الذج اػ سن 3.
 The Challenger»كتاب  Brent Adamsonو Matthew Dixon خنذ 2011  ـفي عا

Sale» شتيجة لا . ةخ ش 100بيع في  لجر  6,000غ م خت أكثسمشو ات ػ شسبع ر ت أخ ستسة اسار بعج د
 لنسعلا خغ يتحجى تفكنم لات بقلاعلا ءى بشامد عخ يغ ما ػ ديل ءى أدامعلأبيع الا ؿجار أف  :فاجئةلسا
 1.اججيج ار ػ شطمو ل جـقيو 

ات قلاعلا ء، بشا(%17)جاد لا ملعالا :بيعلا ؿجاخ لفات ممة دسخ Challengerذج ػ سد ننيس
ة أف سار جلأثبتت او  .(%27)تحج  لساو ، (%14)ت لاذكلسا ل، ح(%18)د خ شفلسحئب ال، ا(21%)

 .ءى أدامعلأبيع الا ؿجار غ م %40بة دجة بشقعلسبيعات السا ءى أدامغ عسييي «تحج لسا»
 (Challenger)تحجي لسبيع الا لجخ لية خ ىػ جلات اسدلا :(3-7)  عقر  ؿوججلا

 رػ صتكيف  ليسعلى امع خثلأ ا صفػ لا ةسدلا

 عيمتعلا
(Teaching) 

ؤية ر  لنسعلم جـقي
 تومذكلسو سب فيمقتججيجة 

ت قػ له بأف اخ ذعي
ب دكمب و شجلسع ىحا ام
 يقيكح

ى ػ حتم خيػ تص
فة ميكذف     «تفداز  سا»
 صة غائبةخ ف و ة أر جم

تخريز لا
(Tailoring) 

 لكلتو لاسر ف يكي
 ءاخ ذل د اخ مشخرية في 

 ختحجث يذعم لك
 اخاش ب تحجيجمبأنو 

 راو دللأ قسعم عفي
 ابدحلا ليات داخػ لو لأاو 

 عتحكلا
(Taking Control) 

اشات قغ نمب خ  يتيلا
 باتػ رعلاو  خعندتلا

 لنسعلا خذعي
 توقػ ل ـاخ احتو ية قرجاسب

ثبات لى اميب عر تج
ضات و فالسحىشي في الا
 رعبةلا

 

                                                           
1
 Dixon, M. & Adamson, B. (2011). The Challenger Sale. Portfolio/Penguin, p. 14. 
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 :ي ر تذاسلبيع الا لاحخ م 7.1.4
 ي :لتالا ؿو ججلا قفو  يا قات تصبيو ادو ة مئسلااذج اسن عاىو اتو  ػ خص عح اىخ كششا شسي
 قتصبيلات او أدو ة مئسلأاذج اسنو ي ر تذاسلبيع الا لاحخ م :(4-7) عقر  ؿوججلا

ةمحخ لسا ةمئسلأذج اػ سن   خ ىػ جليجؼ الا  قتصبنلأداة ا  شجاحلا رعيام   

اع ستسلاا .1
قنسعلا  

  ر تجالا ؽيادلا عفي
لنسعلماني دنلإاو   

«  اذجيػ سن امػ ي يلا ػ صف
فلسمة ىحا ار في إدا » 

 ؽيادليصة اخ خ
(Context Map) 

بأنظ  ذحي لنسعلا
 قعو حقاو  عتفي

عفيلا  

تذخيز لا .2
قنقجلا  

ية ر جحلة امذكلستحجيج ا
اضخ علأ الا  

« ضع ػ لىحا ا عفكماذا يكم
؟ايػ شس » (Implication) 

ذج ػ سن SPIN 
ملاكا  

و دؾ بشفر جي لنسعلا
ة مذكلسا قسع

بياقاػ عو   

 لحلا ءبشا .3
خرزلسا  

ج ليعا لح عيستر
ذخَّرة لسة امذكلسا

اتحجيج  

« ىحا  يف  لكغ حمأ ػل
؟عكسمع خغني » (Need-

Payoff) 

 لحليصة اخ خ
(Solution Map) 

 لحلى اخ ي لنسعلا
 خباشم قكتصبن
حتياجاتولا  

ةسيكلإثبات ا .4 ة لى أدلائج إػ فلا ليػ تح 
ققتحلمة مابق  

«  ـتخجاسا عكشكسي لى
عائج؟لاب ادحل عكماقر أ » 

ROI Calculator 
زم خرَّ  

ب ديح لنسعلا
 خربي او عائجدبشف

راستثسلاا  

اكة خ ذلا .5
ةمتجادلسا  

 ءار و ا لسة قلاعلا قنستع
ةقرفلا  

« تي لية التالة اػ خصلا ام
؟عكلتشا سيقعدز ت » 

اب دحلا ػسخصة ن
(Account 
Growth Plan) 

يع سػ ت +تججيج  + 
لنسعلغ امت لاإحا  
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  :يجيمقتلبيع الي بار تذاسلبيع النة ار اقم 7.1.5
 ي ر تذاسلاو يجي مقتلبيع الة بيغ اممنة شار اقم :(5-7) عقر   ؿوججلا

 يسكاديلأا لنلجلا   ر تذاسلابيع الا نج مقتلبيع الا رعيالسا

 :Rackham, 1988 وقياسو  لنسعلة امذكم نداتومو شتج لسا بجايةلصة اقن
 ضو خ علا قبدة تمئسلأا

شتج ياع ستسلاا :SPIN شذطلاع استسلااو ة مئسلأا جاىدةلشاعية اقلإحجج الا يةدئيخ لداة الأا
 حججلغ ام قسة أعقث

 :.Ingram et al جملأة اميػ ة شقلاعلا نيةلآة اقرفلا شيمد لا قفلأا
CLV  يتزاعف

 يةر تذاسلابا

 قنقتحو ة مذكلسا لح ةقرفلا ؽلاإغ شجاحلا رعيام
 يومع قتفلسعائج الا

Anderson et al.: 
Value-based 

metrics 

 & Dixon ؽ ػ ثػ م ؿاسأع رتذادم شتجمبائع  بيعلا لجر  رو د
Adamson: ػ لا
Challenger مععي 

 & Jobber ختفكنليظ في اخ ش شاعقللإىجؼ    خ ذتلسف اقػ م
Lancaster: 

Collaborative 
Selling 
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 يسكاديلأا لنلجلا   ر تذاسلابيع الا نج مقتلبيع الا رعيالسا

 & Kotler يةر و اجعة دخ مو تابعة م ـاس اىتلا ةقرفلا بعج ام
Armstrong: 

Customer Lifetime 
Value 

   :يسقخ لاو اعي سجتلبيع الا 7.2
 ءبشاو نغ سمحتلسيغ اخ ذتلستحجيج الاعية سجتلاية اسقخ لشرات السضيف اػ اعي تسجتلابيع الا»   لثسي 

 1«.يةسسر حادثة بيعية مى لإ ؿاقنتلاا لبقيشية، لسية اقرجالسى امبشية عمية لو ات أقلاع ععيم
ى أف لإ Sales Management Associationو LinkedIn ة بنغ خ ذتلسبحاث الأا خذنتو 

 ابيعي ءف أداػ ققحيو ، %45ى بػمبة أعدبش عف حرريػ ققحياعي سجتلابيع الف اػ قبصيحيغ لبيع الا ؿجار 
 2.يةسقخ لشرات السف اػ فضػ ي لاحيغ لا عائيخ غ نطم %51بة دبش لأفز

 اعيسجتلبيع الاو ي سقخ لبيع الييد بيغ استلا :(6-7)  عقر  ؿوججلا

 اعيسجتلابيع الا يسقخ لبيع الا جوػ لا

 ـاستلإية سقخ لات اػ شقلا ـتخجاسا يفخ تعلا
 بيعليات اسمع

شرات لسا خات عبقلاعلا ءبشا
 بيعلا لبقاعية سجتلاا

ع، قػ لسني، او خ كتللإيج اخ بلا يةدئيخ لشاة اقلا
 بمصلات اقتصبي

LinkedIn ،Twitter X ،
 يشيةلسرز اقلا

 ةقث ءبشاو عي و ع سقلى امأع ؽلاإغو  عنيقع تسقلا لفسأو ط سو  بيعلة ار و ة في دمحخ لسا

 ءإنذاو افية خ ة احتر ػ ص ءبشا ةقرفلا ـاسإتو  ءاخ ذلا ليندت خباشلسيجؼ الا

                                                           
1
 Jobber, D. & Lancaster, G. (2019). Selling and Sales Management (11th ed.). Pearson, p. 186. 

2
 LinkedIn & Sales Management Association. (2022). State of Sales Report. LinkedIn Inc., p. 14. 
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 اعيسجتلابيع الا يسقخ لبيع الا جوػ لا

 اتر اػ ح

، لتفاعلا ؿعجم، SSI خؤشم اداتخ يلإ، اليػ تحلا ؿعجم سياكلا رعيام
 ؿػ صػ لا

شيجية م  في ر و خ ا ضسىلاك اسف بعزيسلاكي
 ةممتكالسحجيثة البيع الا

شيجية م  في ر و خ ا ضسىلاك
 ةممتكالسحجيثة البيع الا

 

ع مو مجادانو ف لسمدة اػ ج يشيةلسة املاعلا ءبشا
 صاعظق

خز مم +افية خ ة احتر ػ ص 25
 + لنسعلتيجؼ ادي
 صياتػ ت

 فلسمذاىجات امعجد 

شخاص لأإيجاد ا
 بنغسشالسا

يغ خ ذتلسى تحجيج امتظ عر جق
 نغسمحتلسا

شرب لسة بامجقتمترفية  25
 رشاعةلاو 

 ؿترالابات امعجد ش
 ةلػ بقلسا

ى ذ  ػ حتم ة ر ذامو  خنذ ى ػ حتلسع ام لتفاعلا
 ةسيق

 قنمتع +عية ػ بست ألااقم 25
 عيػ ن

ات ر ػ شذلسا لتفاع
 + قنمتع +إعجاب )
 ( ةر ذام

يشية مات قلاشبكة ع خيػ تص اتقلاعلا ءبشا
 يةكيكح

ات ػ دع +خررة م لائسر  25
 بَّبةدم

تجابة سلاا ؿعجم
 خاصةلا لائسخ لم
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 يا :ساى خات نح و نند بنغ عجه ادستلكششا اسي :يسقخ لبيع الات او أد 7.2.4
 : يشكج إفل بيعاتلسا ؿػمأداة ح -أ
بنغ، سشالسيغ اخ ذتلستحجيج ا :ؽ ػ دلم «لعجَّ لساع استسلاا» LinkedInيو سدتا مداة لأتيح ىحه ات

اتيجية خ تسابات ادح عائػ ق ءبشاو  عسػ شتج ججيج، تم ؽلا، إشؿو ؤ دم ختغنن ءاخ ذلمة مذغ   لسحجاث الأصج ار و 
 1.يمػ نلتحجيث المة مابق

 :حكيةلني او خ كتللإ يج اخ بلتة اسأت -ب
ة بعشاية سسرمت لادمدتعشي ت .ائيةػ دة عذر با لائسر  تعشي لاني و خ كتللإيج اخ بلتة اسأتية سماف ع

 خطيتو  .حجدةمة ػ دع عة، ثسيقض خ ع عة، ثلة حاسار د عى، ثلو يفية أكة تثلاسر  :  خ ذتلسة امحخ م قفو 
 .اعيةسجلا لائسخ لنة بار اقمثة أضعاؼ لافتح ثلت الاعجمزاعف تخررة لست الادمدتلبحاث أف الأا

 :(Webinars)ية سقخ لات او شجلا -ج
د نلسساو  .احجو  ءاقلفة ماحج بتكو  فنغ في آسمحتلسا ءسلاعلئات امى لإ ؿػ صػ لية اسقخ لات او شجلتيح ات

ايظ؟ لسصع فتح اقمى أ  معو ح؟ خ ة شمئسلأأ  او ؟ خغ حزم :ةسي  قج بيانات لػ ت ة ر ذالساتيجي أف اخ تسلاا
 .ديةخ فلتابعة المسيات ػ لو ى ألإ ؿػ تحتبيانات لىحه ا

د ػ سعلا CRMبات  :  (CRM حابيدلا) حابيةدلبة اسػ حلا خعب ءسلاعلات اقلاة عر إدا ـنطا د
 CRMفي  خستثدي رلاو د لأف   Nucleus Researchة سار أثبتت دو  .ة بيعية حجيثةػ ق  لأ  خ قفلا
 2.ى خ خلأشية اقتلات ار استثسلاا ععطمز و عائج يتجا ار لاو د 8.71صو سػ تما معنج ي

 :ةسيؿلى امع عائقلبيع الا 7.3-
 خعدلى امع عائقلبيع الييد عغ استلاو  ػـ فيلسا 7.3.1

 وترادية أقلاة اسيكلى امبيعي علا لاصػ تلتكد فيو اخ ينيج   ػى ةسيكلى امع عائقلبيع الا»
 3«.نغدشافلسبا ةنر اقمه خ عس وشية أقتلاصفاتو اػ مى م علا، لنسعلم لحليا اجمقيتي لاتيجية اخ تسلاا

اذا مضيفية ػ لة اسيكلا :بيعيةلات ار اػ حلعشيا ا خبعتة سيكلغ اميات ػ تدمثة لابنغ ث Futrellد نيسو 
أىجافو  قنقغ تحم لنسعلغ اكيسكيف )اتيجية خ تسلاة اسيكلاو ، (؟خف   ػ ي عك)ترادية قلاة اسيكلاو ، (؟ليفع
 4.ةمػ سدي خكثلأاكات اخ ذلاا يبشي م ػث ىلثالى اػ تدلساو  .(ى؟خ كبلا

                                                           
1
 LinkedIn Sales Solutions. (2023). Sales Navigator Product Overview. LinkedIn Inc., p. 3. 

2
 Nucleus Research. (2014). Technology Value Matrix. Nucleus Research Inc., p. 2. 

3
 Anderson, J. C., Narus, J. A., & Wouters, M. (2006). Customer Value Propositions in Business Markets. Harvard Business 

Review, 84(3), 91. 
4
 Futrell, C. M. (2014). Fundamentals of Selling (12th ed.). McGraw-Hill, p. 92. 
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 تاذةسلأإعجاد ا :ررجلسا
 

 (Value Proposition)ية سيؿلزية اقلا ءبشا 7.3.2
ؾ ىحا ر اذا يجب أف يختالس» :ؿؤاسة عغ قيقىي إجابة د .ايكيػ دت ار ت شعاديلية سيكلزية اقلااف 

ثبات . لااو نند ستلاصة قرجى ،نلصة اقن :خثة عشاصلاجب ثػ تدىي تو  «و؟مبجائ لى  محات علبا لنسعلا
 . لنسعلميا سجيقكغ تسة يسيقى مع ؿػ حرلادناه يبنغ  يفية ا ؿو ججلاو 

 ةلفعّالية اسيؿلزية اقلنات اػ كم :(8-7)  عقر  ؿوججلا

ف ػ كلسا يفخ تعلا  ققتحلا ؿؤاس   
ات مخجلصاع اقغ م ؿثام

يةلالسا  

رجى لصة اقن
(Resonance) 

 لافع لنسعلا قمقيا م ذمتلا
وقمقيا نطشو م ذيلو   

يادف؟ي ـأ لنسعلئ امػ ي لى  ؿتثاملايف التخفيس تكا 
ؾ ػ ي في بشستشطيلا SME 

نند ستلصة اقن
(Differentiation) 

و جمقي لاو و أنت جمقتا محجد ت
ذشافلسا  

يا لػ ق ذشافلستصيع ادي لى
و؟دبشف  

ت قو ز مقي  ر ػ تشبيو ف ـنطا
ى لاعات إسغ متجابة سلاا

قائقد  
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ف ػ كلسا يفخ تعلا  ققتحلا ؿؤاس   
ات مخجلصاع اقغ م ؿثام

يةلالسا  

ثبات لإا
(Substantiation) 

 لنلبج ءدعالاا عتجع
ققتحلم لابقعي ػ ضػ م  

 ققتحلا لنسعلتصيع ادي لى
و؟دشيا بشفم  

 ذغ نفمجعي خ م لنسع
تخفيس  %40 ققصاع حقلا

اتماخ غلفي ا  

 
   :ةسيؿلات إثبات او أد 7.3.3

اىنغ خ بلاو شيجية لسا لائسػ لعة اػ سجمبأنيا   (Value Proof Tools) ةسيؿلات إثبات او أد ؼخ عت
ية. كيػ دتلد اػ عػ لغ ام ققتحلاو   خ ذتلسجى ال ة ر جلسا خخاشلسا لنمقتلف و در ػ لسيا امتخجدتي يلادية السا

تثبت  (Quantitative & Qualitative Evidence) عيةػ نو ية سة  لأد عجيقى تمات عو دلأج ىحه استعت
د خ جمغ مبيع لية اسمع لقا يشمسة، سػ ممسية متذغن وترادية أقائج اػ نج علػ ى تمة عمخجلا وشتج ألسة ار جق
ات سار ات دو دلأىحه ا سلتذو  .(Business Case) تراديةقلاى او ججلى إثبات الندات إلمسسض خ ع
حية، ليبية اخ تجلض او خ علاو جعية، خ لسذيادات الاو ، (ROI) راستثسلاى امعائج علاذج اسنو ة، قثػ لسة الحالا

 يمفعلا ءدالأاو عات قػ تلة بنغ اػ فجليز امقتو ية سدؤ لسة اقثلا ءى بشاليعيا إسحنث تيجؼ ج
 ليسعلمة سيؿلات إثبات او أد :(9-7) ؿوججلا

 بشىتكيف  قشصلسا داةلأا
ة لى حاػ قأ

 ـتخجاسا
 ختححي

ى لفائجة إلا عجخ تي ROIاب دح
 يلامغ مبم

ة مذكلسفة امتك
 لحلفة امتك لابقماىشة خ لا

 خفنػ تلا +

ف و يتخح ءسلاع
 يةسسر ية لامات ر اخ ق

 ـاقر لأا راحح
 ةخر بلسا خية غنلتفاؤ لا

كية لسمفة امتك
 TCOية لاسجلإا

فة مكلف ار اقي
  ر ػ فلا خعدل الاة ممكالا
 طقف

 +صيانة  + خعدلا
 ؿػ تحليف التكا +ت قو 

 خعدة بدشافم
ية لاسفة إجمكغ تكلى مأع

 أدنى

بيانات  دـ متدي
يف لة عغ تكاقيقد
 لنسعلا
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 بشىتكيف  قشصلسا داةلأا
ة لى حاػ قأ

 ـتخجاسا
 ختححي

ات ر ديالا
 جعيةخ لسا

 ايخ بذ لايلد جـقي
 نجح لاثمس لنسغ عم

اضٍ ر  لنسع راختيا
 ذابومصاع قغ م

ظ كذلسا لنسعلا
 املا  لا لايليج دخ يح  لا

جية لا
جعية يجب أف خ لسا

جة دمف ػ تك تع 
 اضيةر و 

عيشة لا
 يبيةخ تجلا

ة سيكلبة اخ تيح تجي
 ملكالا ـتداللاا لبق

د و حجم ؽنصا
 ةديكمو اضحة و ات خ ؤشسب

ة سات ضخر اخ ق
ب تخفيس متتص

 خخاشلسا

 ادو ضع حج
 راخ قلم انتقػ تو بة خ تجلم

 
 :اتػ شقلتعجد امبيعات لسذج اػ سن 7.4
يع سج خة عبقدتمو ة ممتكام ءاخ بة شخ تج عجيقبيعات تلسفي ا Omnichannelذج ػ سن»يعشي 

 1«.لنسعلبة اخ صع تجقف أف تشو ى دخ اتٍ أخػ شقشاة ق ل  سلكيكشة، بحنث لسسات اػ شقلا
ازية ػ تمات ػ شقلحنث ا (Multi-channel)ات ػ شقلتعجد ام :ةر ػ تصماذج سثة نلابنغ ث خمتػ د  نيسو 

ات ػ شقلا ملشاو بنشيا،  ؿاقنتلاكغ اسحنث ي (Cross-channel)ات ػ شقلا خعب لبذكو ة، مقتدمكغ ل
(Omnichannel) 2.شاةقلعغ ا خشطلؼ اخ صاع برق انلااحجة بو   خ ذتلسبة اخ حنث تج 

 

                                                           
1
 Kotler, P. & Armstrong, G. (2020). Principles of Marketing (18th ed.). Pearson, p. 420. 

2
 Kotler, P. & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15th ed.). Pearson, p. 512. 
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 Kotler & Armstrong, 2020ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا

 :بيعاتلسبيانات في الشيات اقتو صصشاعي لا ءحكالا 7.5
 ا خ  بن لاػ حجث تحأبيعات لسصصشاعي في الاا ءح الشيات اقت رؤه أف انتذاملاز و   Ingramؤ ج ي

 ند خ تلبيع الا لجخ لتيح ي «بياناتلعة باػ جفمبيعات مة ر إدا»ى لإ «نذصةلأعة باػ جفمبيعات مة ر إدا»غ م
ج سنج  يعتمقتلبيع الا لجر كاف  قابدلففي ا  1.ةقثلماني دنلإا ءبشالا :ومفع عحجىو  خبذلجنج ايا مى مع
  .ياتوػ لو في تحجيج أ سحجلا

 بيعاتلسة ار و صصشاعي في دلا ءحكالضيفات اػ ت :(12-7) ؿوجج

جخ لسي اسكلا خثلأا صفػ لا ضيفػ تلا  اتو دلأى امة عمثمأ ص 

 ءسلاعلتشبؤ بالا
(Lead Scoring) 

 قفو  ءسلاعلمي لترشيف آ
 عائيخ ية شلاساحت

 ؽلاإغ ؿعجمفع ر 
–30بة دات بشقرفلا

35% 

Salesforce 
Einstein, 

HubSpot AI 

نابنب لأخط ا لنمتح
(Pipeline 

تشبؤ لاو ة قصف لة  لحا لنمتح
 ياقلابإغ

غ متشبؤ لة اقنغ ددتح
 %5±ى لإ ±20%

Clari, Gong.io 

                                                           
1
 Ingram et al. (2019). Sales Management (9th ed.). Routledge, p. 338. 
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جخ لسي اسكلا خثلأا صفػ لا ضيفػ تلا  اتو دلأى امة عمثمأ ص 

Analytics) 

 لكلب سشالسى اػ حتلساح اخ تقا ى ػ حتلسصيات اػ ت
 ةمحخ م لفي   لنسع

ع م لتفاعلا ؿعجمفع ر 
 %45بة دى بشػ حتلسا

Seismic, 
Showpad, 
Highspot 

بيع لات السكالستي ػ ص لنمتح اتلسكالسا لنمتح
 معتعلمة مابقؤى ر اج خ تخسلا

حادثات لسط استحجيج ن
 %76ة قفائدة بجلا

Gong.io, 
Chorus.ai 

ض و خ علاو  رعاسلأا لتعجي يكيمجيشالا خعندتلا
 حطيةلما ؽ ػ دلبيانات ا قفو 

 4–2بح خ لر امفع ىار 
 يةػ ئماط قن

Vendavo, Pricefx 

 
  :اتيجيةخ تسكأداة ا  ءسلاعلع امة قلاعلة ار .ادا7.6
ة خ ذاك ـه نطاخ ىػ كشو في جل .ىلو لأضيفتو او ظ في ل ح ػىو   قثنػ كأداة ت CRM ملعايا م اخ كثن

 CRMبنغ  ؽ خ فلاو  .ادخ شفمه ءد بشاخ تصيع أ  فد يلا استبشي فيل لنسعلع ام لتفاع لفنيا   عاكخ تية سدؤ م
 :اتيجيةخ تسكأداة ا CRMوية ر كأداة إدا
 اتيجيةخ تسكأداة ا CRM لابقمية ر كأداة إدا      :(13-7) ؿوججلا

 اتيجيخ تسلا CRM ي ر دالإا CRM عجبلا

جيو ػ تو يحجث سا ستشبؤ بلا ا حجثم قثنػ ت يجؼلا
 ػـ نلات ار اخ ق

ات ر ديالا لجندت يمػ يلا ـتخجاسلا
 اتلسكالساو 

اتخاذ  +تشبنيات لة اءاخ ق
 يقتباسا ءاخ إج

نت قػ نغ تدتحلبيع لا لجر  ابةقخ لم خجيلسا يساسلأتفيج ادلسا
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 اتيجيخ تسلا CRM ي ر دالإا CRM عجبلا

 وسمدة عػ جو 

 +ات قرفلا ؽلاإغ ؿعجم بياناتلا ؿاسبة اكتدن شجاحلا خؤشم
CLV + تشبؤلة اقد 

ية دتشافلندة السا ءبشا اضيلسى امابة عقخ لا فةدمفلا
 يةمبقتدلسا

 
 (Account-Based Selling)اتيجية خ تسلابات ادحلى امع عائقلبيع الا 7.6

في إيجاد  ملاعة أساو غ صنج شبكة م لابج :نج مقتلبيع الا قشصم ذعاكت ABS  اتيجيةخ تسا»  
 1«.اشيقتو  ايكيػ دتو  ادؾ بيعير اػ ميا ل سخ كت عث راستثسلاا قتحدتي تلابات ادحلا لاو حجد أت، خذتم

ى مات أعقط صفسػ تم ققحتشيجية مة ر ػ بر ABS قبصتتي ل ات اخ ذلى أف البحاث إلأا خذنت
نة ر اقم %30بة دبش لنسعلاب ادفة اكتما تشخفس تكس،  %38بة دى بشمأع ؽلاإغ ؿعجمو  %171بة دبش
 2.نج مقتلبيع البا

 اتيجيةخ تسلابات ادحلا راختيا خعاييم 7.6.2
 ABSاتيجية في خ تسلابات ادحلا راختيا خعاييم :(14-7) ؿوجج

 تذخيريلا ؿؤادلا رعيالسا
زف في ػ لا

 راخ قلا
 ختححي

رى قلأا عحجلا ام سلحتلساد اخ يلإا
 اب؟دحلع ىحا ام ؿاسعللأ

 يعشي لاى معلأاد اخ يلإا 30%
 ججىلأة ار و خ زلبا

ا يحتاجو مجيشا ل لى لحلا قافػ ت
 ؟قسبع لافع

ي قيكح قافػ ف تو بج 25%
بةمو فة مكمة قرفلف اػ تكس  تع 

 قمغمكغ ل خاب  بندح %20 ؿػ صػ لكغ اسي لى ؿػصػ لكانية امإ
                                                           
1
 Ingram et al. (2019). Sales Management (9th ed.). Routledge, p. 325. 

2
 ITSMA & ABM Leadership Alliance. (2020). Account-Based Marketing Research Report, p. 6. 
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 تذخيريلا ؿؤادلا رعيالسا
زف في ػ لا

 راخ قلا
 ختححي

 ف عائجو د ؽإنفا = ؟راخ قلرانع ال

ي لحا لعىشاؾ أ لى ابدحلتعجاد اسا
 ؟ليبحث عغ ح

ب سشالسا خت غنقػ لا 15%
 اتقرفلا لزيع أفزي

 لنسعلافة اقث لى عيؿلا قافػ ت
 شا؟سمب عػ مسع أمب ستتشا

 =ضعيف  قافػ ت 10%
 فةمكمية مات تذغنخ تػ ت

 

حادثاتلسخصة ا 7.6.3 ع ماع ساجت لكلة مئسأو اضيع ػ م 
شخرية لك  

اعساجت ل  لبق ذخز ليحا التي سيق جـقأكيف  
؟اتحجيج  

ابدحلة اقلاات عخ ؤشم اب، دحلضا ار تجابة، سلاا ؿعجم 
ءاخ ذلية ار اخ تك  

ايخ شي اجع؟خ يت ـأ ػساب يشدحلا لى   

 
 ية  ؿتصبيلة الحالات اسار د  
 

 ية خ جيات جدائمخ كة بخ ش :ىلو لأ ة الحالا 7.7.1
 :انجيمقت اج نيجسة  انت تعتخ رغنلات اسدؤ لمسية خ بذلد ار اػ لسة ار ج إداماخ ب جـقتية ناشئة خ  ة جدائخ ش

ز و يتجا لعى لو لأة ار ديالات بعج اقرفلا ؽلاإغ ؿعجم .يدتشاف خعس +ندات لسة اسائق +شتج لسض اخ ع
12%. 
بيع لا ؿجار ة فاكتذف أف مجَّ دمة ر زيا 20ػل لايمبيعات تحلسا خجيمى خ أج :  ر تذاسلاتذخيز الا

 .ذعكيذج يجب أف ػ سشلا .اعستسلافي ا %20وض خ علة في ار ديالت اقو غ م %80ف ػ زقي
 :Rackham لاحخ م قفو حة فشلسحات الاصلإا
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بشي مجَّد ػ مض خ ع %30و SPINة مئسأو اع ستسا %70ى بػلو لأة ار ديالا عيسإعادة تر .1
 .عسسا مى مع

 .لنسعلع اقاػ ل ة خ ذلا عثبت فيتو ثانية لة ار ديالفي ا جـقت «تذخيزلا خيخ قت»ة قثيو إضافة  .2
 . ةخ ذلا ـاقر  ألاذاتو  لنسعلا ـاقر ى أمبشية عم ROIابات داج حر إد .3
 ي ر تذاسلبيع الى الإ ؿاقنتل نتائج ا :(16-7) ؿوجج

 ختغيلا خأشي 6بعج  ؿػتحلا لبق خؤشلسا

 %133+ %28 %12 اتقرفلا ؽلا إغ ؿعجم

 320,000 ةقرفلا عط حجسػ تم
 دج

520,000 
 دج

+63% 

 %16– امػ ي 38 امػ ي 45 بيعلة ار و د ؿػش

 %36+ %79 %58 دػ قعلتججيج ا ؿعجم

 
 Omnichannel قتصبي بي خ زع صشاعي عػ م :ثانيةلة الحالا 7.7.2

 لانية و خ كتلة إر شرة تجامو  (ابو شجم 50)نجانية م ةبيعي ةػ قج س اف يعت خبي  بنخ زع صشاعي عػ م
ا و خ اشت ءسلاف عو ر و ف يد ػ بو شجمو تابعة بيعية، مف و د انيو خ كتلف إػ بميص ءسلاع :شتيجةلا .CRMع م لتتفاع

 .عفتيخ عمف و د ػتلم
 :رو حامثة لاث سلج شمجلع او خ ذم

 .يمفعلت اقػ لنية في او خ كتللإة ار تجالشرة اسب CRM بطر  :بياناتلاعجة اقحنج ػ ت ◄
 .فلسما ذة في نفر زيا وة ألسكام وني أو خ كتلب إمش لك :مل ا لنسع لجس ◄
 .اتوػ شقيع سعى جخ ب يو شجم خ بن لنسع لكل :تخرزم «ىجنغ»ب و شجم ◄
بة داحج بشػ لب امصلط اسػ تمتفع ر او ، 8.2/10ى لإ 6.4/10غ م ءسلاعلضا ار تفع ر ا :ـبعج عا

 .%71بة دغاة بشلسماو بة ر تزالسبات امصلانخفزت او ، 34%
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 اتير املإا ؽ ػدلفي ا ABS ية لو شية دقكة تخ ش :ثةلثالة الحالا 7.7.3
ة بيعية ػ ق ؽلاغ إشم لابج .يةلالسات امخجلاتي في ار املإا ؽ ػ دلا ؽاخ اخت يةلو شية دق ة تخ ادت شر أ

 راستثسا قصشاديو نغ م ات تأخ شو ؾ ػ ط بشقف ااتيجيخ تسا اابدح 20دت جح :ABSت ر عة اختاساو 
 :يغخ عذلغ اماب دح لكل

ز  ◄  .شيقت خخبن +صشاعي  ملحم +اب دح خجيمخ ر  
 .بسشالسا لاصػ تلب اػ مسأو  خؤثم ل و  راخ قصانع  لحجد  ت «ابدحليصة اخ خ»ت جع  أ  ◄
ز مي قيػ دى تػ حتم قمشأ ◄  .اصاعو تحجيجقغ مة لة حاسار د)اب دح لكلخرَّ
 .رلاو ف دػ نمم 4.2ج قط عسػ تس، ب(%55) 20غ م اابدح 11 ة بػ خ ذلفازت ا :اخ شي 18بعج 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ادارة السبيعات والقػى البيعية   محاضخات في مؿياس 
 

 032الصفحح 

 بيعي لا ءدالا عييقتو  بيعاتلسى امابة عقخ لا شة :مثالة اخ حاضلسا  
 :ييجست

غ م خجيلسغ اكتسع قاػ لمشيجية مة ءاخ قىي  لزغط، بلا وؼ أػ خلة بار ت إداديلبيعات لسى امابة عقخ لااف 
في  سلح  يعلبيع الا لجر و ى تحفند، لح  يحتاج إلغ ذاؾ اميب ر ى تجلح  يحتاج إلبيع الا لجر نند ست
ا م ػى قنقجلنند استلىحا ا .جتولعامكغ سي رػ رقبب دتو بقف شاو شت ج ديح  لغ ذاؾ امتثشائية سة اقشصم
 .نصباعلاة بار دالإية عغ امسعلابة اقخ لا ؽ خ في
بيعية لز حرريا او شيجية تتجامابة بيعية قر ة سج أنطستي تعتلات اسدؤ لسية أف ار دالإدبيات الأؤ ج ات
 بةدبيع أدنى بشلا ؿجاخ لاف ر و د ؿعجم لجدتو صاعي، قلط اسػ تلسا ؽ ػ ف %28 ؿعجسب

 1.غكتس لزغط بت لارحيحة لابة اقخ لثبت أف ايا م ػىو    23%
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                           
1
 Aberdeen Group. (2017). Sales Management: The Best in Class Approach. Aberdeen Research, p. 4. 
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 ياتياػ تدمو بيعات لسى امابة عقخ لا ػـ فيم 1.
 :بيعيةلابة اقخ ليف اخ تع 8.1.1

ي، مفعلبيعي الا ءدالأا سياقتيح تتي لية ار دالإة امػ شطلسا ى انيا مع بيعات لسى امابة عقخ لا»ؼ خ تع
 1«.شيجيةمو بة سشامات ءاخ ترحيحيا بإجو افات، خ نحلاتحجيج او خصصة، لسىجاؼ الأاو  خعاينلسنتو بار اقمو 
نتائج  لصػ تتي لة اقمحلىي ا لت غاية في حج ذاتيا بديلابة قخ لأف ا Cronو Dalrympleزيف يو 
 خات أكثمػ معسغج بلعنج تغحية أىجاؼ اي ػـ نلا ءدالأغ بيانات امو مسا نتعم :يةلتالتخصيط الة ار و تشفنح بجلا
 2.عيةقاوو  ةقد

 :ثةلا ثلبيعية الابة اقخ ليات اػ تدم 8.1.2
 :افمختم لاؤاسشيا م لخاشب  تاتبة خ تمة مػ شطمإنيا  .احجو ى ػ تدمبيعية في لابة اقخ لا سل تعلا
 ثةلا ثلبيعية الابة اقخ ليات اػ تدم :(1-8) ؿوججلا

 ؿو ؤ دلسا يةدئيخ لات او دلأا شيمد لا قفلأا  ندخ تلا ى ػ تدلسا

 لى  لة  كسدؤ لسا رادم اتيجيخ تسلاا
 رحيح؟لتجاه الافي ا خندن

ط سػ تم /  ػ شس
 جىلسا

ية، قػ دلحرة الا لنمتح
CLVحفطة م لنم، تح

 شتجاتلسا

 خجيم + ـعالا خجيلسا
 بيعاتلسا

 بيعات لسة تشفنح خصط اءكفا يمتذغنلا
 ا خ ص  ط؟سشف  ح  ت ؽ خ فلا لى

 لابقم ءدالأا ؿو ججا بعير  /  خ شي
، قشاشم خير اقحرة، تلا
 شذاطلات اخ ؤشم

ششي ػ لبيعات السا خجيم
 يسيمقلإا /

  لتفرنلبيع با لجر  ل  ءأدا د خ فلا
 زعف؟لاو ة ػ قلاط اقأيغ ن

، CRMات، ر ديالا خير اقت   خ شي /عي ػ بسأ
 ءدالأا عنيقت تلاابقم

 خباشلسة اقشصلسا خجيم

 
 

                                                           
1
 Churchill, G. A., Ford, N. M., & Walker, O. C. (2009). Sales Force Management (10th ed.). McGraw-Hill, p. 502. 

2
 Dalrymple, D. J. & Cron, W. L. (2004). Sales Management: Concepts and Cases (8th ed.). Wiley, p. 380. 
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  :بيعيةلابة اقخ لة ار و د 8.1.3
 ىي :و  يالية سبجاية حت لاة ممتكامة قمح لكذت لاحخ م ذسبيعية في خلابة اقخ لة ار و د  لثستت

تي لجعية اخ لسىي او خصَّصة، لسىجاؼ الأتبصة باخ لسا (KPIs) ءدالأات اخ ؤشمتحجيج  :خعاينلسا عسر  .1
 .اقحلا ءشي لنيا  لإ ساقيس

يا ميػ تحو يةلامنجانية، بيانات م خير اق، تCRMىا ر رادمغ م ءدالأع بيانات اسج :يمفعلا ءدالأا سياق .2
 .نةر اقم ـاقر ى ألإ

بيا دافات بشخ نحلااج اخ تخساو  خعاينلسع امجو ػ ل اجيو ي مفعلا ءدالأضع او  :لنمتحلاو نة ر اقلسا .3
 .اتجاىاتياو 

 ـة صعبة؟ أقشصمي ماؼ ليكخ نحلاا لى -اض خ علأ الاية ر جحلباب اسلأتحجيج ا :افاتخ نحلاتذخيز ا .4
 ؟بير ز تجقن)  ر يام ـ؟ أ(خرنق ي تػ مس

ة، مافد، إعادة ليكػ يب، حر تج -افات خ نحلاغ امع ػ ن لكل عئلسلاا لتجخلا :ترحيحيةلات اءاخ جلإا .5
 .ةقشصلسا ختغنن وحرز، ألاجعة اخ م
 :سياؿلحة اػ لو بيعي لا ءدالأات اخ ؤشم 8.2

 بيعيلا ءدالأات اخ ؤشمترشيف  8.2.1
 عقر  :احجو  خؤشمى مع ملكال ند شبو اخ تلا ػبيعي ىلا ءدالأا سياقات سر امسفي  اعػ شن خكثلأخصأ الا
 ققح  حلبيع الا لجخ ف .حيافلأة في بعس اممزمو رة قة نار ػ عصي صيحاد  لأ ند اخ تلىحا او  .ؿاسعلأا

 ءسلاع عمات قلاعلبا خأضو ى و ججلابات ضعيفة ادفتح حو فة خ دمات مػ شح خرمكشو لحرتو 
 .اتيجننغخ تسا
 ا :سىو ا سع بنشيسجليتنغ يشبغي اخ ىػ ى فئتنغ جلبيعي إلا ءدالأات اخ ؤشم عدقنكششا اف سي 

ات، ر ديالعجد ا  ؿو بحلسنجاني السجيج الا عيكت :(Activity Metrics / KAIs) شذاطلات اخ ؤشم ◄
ية مابق خكثلأا جعتظ لحلو  ةخ باشمبيع لا لجر فنيا  عيتحك .ججيجةلت الاترالاض، او خ علات، السكالسا

 .ةر داللإ
بيعات، لسا عحج ية مفعلجات اخ خلسا عيكت :(Outcome Metrics / KOIs) شتائجلات اخ ؤشم ◄

 اتيا بعنجءاخ قظ يجب لحلو بيع لا لجر ة خ يصسج ر خا ملاػ بع ختتأث .ججدلا ءسلاعلبح، عجد اخ لر امىا
 .عةخ دتلسا ـحكالأعغ ا
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 Kaplan & Norton, 1992و Ingram et al., 2019ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
 :بيعيةلازف اػ تلسا ءدالأحة اػ ل 8.2.2

بيعات لسى امع قصبَّ لت 1992 ـعا Nortonو Kaplanىا ر ػ تي شلازف اػ تلسا ءدالأة اقت بصاخ عنتسا 
 خؤشمى مد عخ تتي لة اسدؤ لسفا .يةمستعلاو ية متذغنلاو ية كئلاعلاو ية لالسات ار ػ شطلسازف بنغ اػ تة ر ػ بر

 1.ةسيق خاب غج أكثدى حمع ـػ نلنغ ادبتح خخاشتحجه و ي لالسا ءدالأا
 ضيفيػ لا رو جلاو ترشيف لبيعي بالا ءدالأات اخ ؤشم :(2-8)  عقر  ؿوججلا

 حخ تقلسدد اخ تلا شوم رحح ّ يا م يةدئيخ لات اخ ؤشلسا فئةلا

شذاط لات اخ ؤشم
(KAI) 

ات، لسكالسات، ار ديالعجد ا
ت لاترالاة، امجقلسض او خ علا
 ججيجةلا

اجع خ شتائج تتلكغ التفع خ ي
 لاة ءكفالة في امذكم →

 يةسكلا

 عيػ بسأ

شتائج لات اخ ؤشم
(KOI) 

 بح،خ لر امبيعات، ىالسا عحج
ججد، لا ءسلاعلعجد ا

 تججيجاتلا

 →ة ر نب ضالاستفع بأخ ي
 ةممزمد ػ عو  +ات مػ خر

   خ شي

                                                           
1
 Kaplan, R. S. & Norton, D. P. (1992). The Balanced Scorecard. Harvard Business Review, 70(1), p. 71. 
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 حخ تقلسدد اخ تلا شوم رحح ّ يا م يةدئيخ لات اخ ؤشلسا فئةلا

ة ءكفالات اخ ؤشم
(KPI) 

 عط حجسػ تم، ؽلاغلإبة ادن
 بيعةم/ةر ديالا ؿعجمة، قرفلا

شذاط لتفاع ار ع امتشخفس 
 ةمذكميجؼ لدة اػ ج →

   خ شي

 ليسعلات اخ ؤشم
(CXI) 

 ؿعجم، NPS ءسلاعلضا ار 
 ؿعجم، CLVحتفا ، لاا
 ةلحالإا

تفاع ر ا عغر يشخفس 
ى مع خخص →بيعات لسا
 لبقتدلسا

 بعير 

ع قػ تلات اخ ؤشم
(FI) 

ة ق، دPipelineػلات في اقصف
 90-60-30بيعات متشبؤ، لا
 ػـ ي

Pipeline  ضعيف→ 
أف  لبقة مادقبية مسنتائج 
 ختطي

   خ شي

 
  :بيعيلا ءدالأا ليمتح 8.3
ى لى إخ كبلة ار ػ رلغ ام ؿو ة ند محر إنو  .نغسقر نة ر اقمو  ؿو ة ججءاخ ق ذيلبيعات لسا لنمتحية سماف ع

أيغ و صة خ فلغ استحجيج أيغ تكل دية خ فلنجانية السة ار ديالى الي إمكلا ؿاسعلأا عقر غ م  قنقجلا لتفرنلا
 يات. ػ تدلسا  ل  ءاف اداسى ضمص عخ ة تحسدؤ لسا لىحا يجعو  .في أ  اتجاهو  رجقبأ  و ، خخصلغ اسيك
 

 
 Dalrymple & Cron, 2004ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
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 :ؿاسعلأا عقر  ليمتح 8.3.1
ا م خنح  سذلاىحه ا عغ اىمو  سذا وا خعاينمبنغ عجة  رختيالاكششا اسي ؿاسعلاا عقر  عيق لنمتح لغ اجم
  ي :مي
 :شتجلسب اددي حػ سعلا ليمتحلا -أ
ىحه  قافػ تت لىو ي؟ لاسجلإا ؿاسعلأا عقر غ مشتجات مخط  لا حرة  م :عخ سلأاو ط دبلأا لنمتحلىحا ا جعي
ى ػ س يسثل لاكشو لادات خ يلإغ ام %40 رجيشتجات مخط  ػىشا ى خخصلاتيجي؟ اخ تسلاع اقػ تلع امحرة لا

 .د ػ سعلا لنمتحلكذفو اياتيجي خ تسا ملىحا خ بح خ لر امغ ىام 15%
 :ةقشصلسب ادصعي حقلسا ليمتحلا -ب
ة قشصم ل  قنقبة تحدب ندحتحنغ  قسؤى أعر شتج تفة بعزيا ببعس مختلسا قشاشلسا ءنة أدار اقم
 قتحدتصعب  ؽ ػ سغ حرتيا في م %120 ققحتة قشصسف .(قمصلسبيعاتيا ام عقر د خ جم لا)حرتيا ل

 .ليس ؽ ػ سفي  %110 ققحتة قشصمغ م خإشادة أكث
 :شيمد لا ليمتحلا -ج
؟ ايسسػ ميتحبحب  لى ؟خستدمغ دفي تح ءدالأا لى :تجاىاتلاية تكذف التتامات خ في فت ءدالأنة ار اقم
 .لتفحدأف ت لبقة مذكلسى الو إبشيشي مد لا لنمتحلبعنشو؟ ا خفاجئ في شيمة انخفاض سث لى

  :بحيةخ لا ليمتح 8.3.2
 .بحيةخ لا يةسأى خكثلأجانب الا سليتو  ؿاسعلأا عقر ى مد عخ تات سدؤ لسغ ام خ ثننحج 

 :ينغػ تدمنند بنغ ستلا دـ متدبحية يخ لا لنمتحاذ اف 
 بيعاتلسة ار بحية في إداخ لا ليميات تحػ تدم :(3-8)  عقر  ؿوججلا

 ي ر دالإا سر جلا ريغةلا وديؿيا م ى ػ تدلسا

ي لاسجلإبح اخ لر امىا
(Gross Margin) 

فة متكو اد خ يلإبنغ ا ؽ خ فلا
 بيعةلسبزاعة الا

 ÷بزاعةلفة امتك -اد خ يلإا
 100 ×اد خ يلإا

ات مػ ب يبيع بخرو شجم
ر ميالخف  س ايفة خ دم

 ؿاسعلأا عقر فع خ ي ػلحتى 

ة ساىدمر مىا
 ةقرفلا

ة قصف لكلرافي لر اميالا
 ةخ باشلسبيع اليف البعج تكا

 -بزاعة لفة امتك -اد خ يلإا
 ةخ باشلسبيع اليف التكا

يف بيع لة بتكاخ ات  بنقصف
 لقف أػ ج تكقة سضخ
 خات أصغقغ صفمى و جج
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 ي ر دالإا سر جلا ريغةلا وديؿيا م ى ػ تدلسا

 يف أدنىلبتكا

 ليسعلبحية ار 
(Customer 

Profitability) 

 لنسع لغ  م ؼعائج صا
 توميف خجلبعج تكا

يف لتكا) - لنسعلادات اخ إي
 (ةمخجليف التكا +بزاعة لا

ف و جلػ ي ءسلاعلغ ام 20%
باح في ر لأغ ام 80%

 اتسدؤ لسب امأغ

  :يةؾػ دلحرة الا ليمتح 8.3.3 
 ػسشلاو حرة لفع اخ ح  يلي اقيكحلا ػسشلىي ا ػسشلماط سثة أنلانند بنغ ثستلية باقػ دلحرة الة اءاخ قح سدت
ا مس ؽ ػ دلا ؿعجمغ مأبصأ  اػ سن لثسح  يلشع اقلساجع اخ تلاو ط قف ؽ ػ دلع اسػ   تر ح  يجالي اسنعكالاا

 ل ك ؽ ػ دلا ءعغ أدا ؿعد سب ا افي اخ ؤشم قمصلسبيعات السا عقر  يعج لايو مع ءبشاو بية. دة نر اديعشي خ
ية قػ دلحرتيا الة خ سخا خ% تعتب15بة دبش ػسيش ؽ ػ س% في 5بة دبش اػ سن ققتي تحلة اسدؤ لسحنث إف ا

 :يةلتالة العادلسا قفو ية قػ دلحرة الب ادحتو بيعاتيا. مزيادة  عغر  ايمفع
 100  ×يةلاسجلإا ؽ ػدلبيعات ام ÷ة سدؤ لسبيعات ام =ية ؾػ دلحرة الا

 :ديخ فلبيع الا لجر  ءأدا عييقت 8.4
عية ػ ضػ لسا ررادلسا :بيعلا لجر  ءأدا عنيقات تمػ معلسننغ دئير يغ ر رجمؤه بنغ ملاز و  Ingramد نيس
تي لحاتية الا ررادلساو  ءسلاعلى او بيعات، شكالسا خير اق، تCRM ققتحلمة مابقغ بيانات مى قتدتتي لا

 1.يغر رجلسع بنغ اسيج ةقد خكثلأا عنيقتلاو  .خباشلسا خجيلمسذخري لا عحكلى امج عستعت
 شيام لدايا كمو بيع لا لجر  عييقات تمػ معم ررادم :(4-8) ؿوججلا

 دياتوو حجم داياهم ىاخ ف ّ ػ يتي لبيانات الا ررجلسا

يا، سة، حجر زيا ليخ  ر تا CRMبيعات م لجس
 عبي لاتر ءسلانتيجتيا، ع

 لابقو  اماسعي تػ ضػ م
 غمد لا خنة عبر اقلمس

كيفية ل الاية سكلا عيكي
ة ر زيا 1000 -

ة ر زيا 700 ≠ضعيفة 
 يةػ ق

                                                           
1
 Ingram, T. N., LaForge, R. W., Avila, R. A., Schwepker, C. H., & Williams, M. R. (2019). Sales Management (9th ed.). 

Routledge, p. 382. 
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 دياتوو حجم داياهم ىاخ ف ّ ػ يتي لبيانات الا ررجلسا

 ءدالأا خير اقت
 يةخ ذيلا

ة، ققحلسحرة البيعات، السا
 ججدلا ءسلاعلر، اميالا

جة ػ مو يعة خ س جعية خ مو حَّ
 خجيلمس

شتائج لى امد عخ ت
 غمكالجيج الا لتتجاىو 

ب ػ مسلأة خ باشمحطة ملا يجانيةلسة اقافخ لسا
 ءسلاعلع ام ملتعالا

ة ءكفالاو دة ػ جلتكذف ا
 عيةػ شلا

 -ية لت عاقو فة متك
ة إف مسثم خنتيجة غن

 احجةو ة خ مكانت 

غ ماجعة ر تغحية 
 ءسلاعلا

عغ  ءسلاعلضا ار ى ػ تدم
 بو شجلسع ام ملتعالا

 رػ شطمغ مة سيكلا عحكت
 عىلأا

 -تحندة مف ػ ج تكق
اضنغ خ لا خغن ءسلاعلا

 اخ تعبن خأكث

بيع في أدائو لا لجر أ  ر  حاتيلا عييقتلا
 اتوقػ عمو 

ج لػ يو اش قشلا قسعي
 ظسمتلا

جى ليجابي لإتحند الا
ه ػ ذي سشالب امأغ
 ةر ػ رلا

 
  :شتائجلاو جيج لفة اػ رفم 8.4.2

يصة دتيا بخ فكو  .شتائجلا/جيجلفة اػ رفمبيعية ىي لة اػ قلا عنيقية في تسمية عمنمتحلات او دلأا خغ أكثم
اشع قتلىحا او  .وققحيا مو و لا يبحماشع بنغ قت لبيعاتو بم عقر د خ جم ذيلبيع لا لجر  :اعم فة في آقيسعو 
 .بةػ مصلسية ار دالإتجابة اسلافي او تيا للافي د ايمفة  مختمفات ممبعة ر شتج أي
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 Churchill et al., 2009ى لإ اتشادستاذة اسلأإعجاد ا :ررجلسا
 
 بةسشالسية ار دالإتجابة اسلاو شتائج لا/جيجلفة اػ رفمفات مم :(5-8) ؿوجج

 يةر دالإتجابة اسلا ذائعةلباب اسلأا صفػ لا فلسما

 ؿبيعي جيج عالا عشجلا
 يةلنتائج عا +

 :بيعلا لجر ت لاحا لأفز
 شتجةمو ية لة عاقشا

ة قشصم +دافعية  +ة ر يام
 جنجة

شحو م + عيخ تكلا +حتفا  لاا
 نتوستشليادية قيات لو ؤ دم

  جيج ػ حطم ؿػدك
 يةلنتائج عا +شخفس م

 -ده ػ جيمة مق عغر يشجح 
 لنسع وة أميسة قشصم
 فيو 

 وتثشائية أسة اقشصم
 اتقلاث عو ر ػ م

ج ت  خستثسة، اقشصلسا عنيقأع 
 خأكب جشة بتحمكالكانتو امإ

جيج شت ج م ختعباف غي
 نتائج ضعيفة + ؿعا

 - لحر   ي لاكغ ل ؿيبح
 يةس  لاة  يفية مذكم

ىجؼ  +ات ر يامضعف 
 ة صعبةقشصم +خاشئ 

 +ات ر ديالدة اػ ج لنمتح
 ةقشصلساجعة اخ م +يب ر تج

جيج  ءدالأضعيف ا
نتائج  +شخفس م

 ضعيفة

 خيؤث -ضاع و لأا خأخص
 وم  قيخ فلافة اقى ثمع

ة مذكم +جافعية لجاف اقف
 ؽاخ احت +شخرية 

، خباشم راػ ح :لعاج لتجخ
ت لافي حاو نغ، دخصة تح
   ر جحلا عنيقتلإعادة ا
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 ػسيكمع فنيا قتي يلا ءخصالاا عتعؤض اىدي نما يسفيو : بيعلا لجر  ءأدا عييقفي تذائعة لا ءخصالأا -ج
  ءاػ دلى حج امباعة علا وة سدؤ لسى نتائج امبا عمس خا يؤثم ػىو بيع لا ؿجار 
 بيعلا لجر  ءأدا عييقذائعة في تلا ءخصالأا :(6-8) ؿوججلا

 كيف تتجشبو ختأثيلا صفػ لا خصألا

 Halo)ة ليالا ختأثي
Effect) 

ي لاسجلإنصباع اللااح سدلا
 جانب لى  مع ختأثنلبا

خفي ي ـإيجابي عا عنيقت
 يةكيكات حخ ثغ

ة ر ػ بر خؤشم ل  عيق
 يمكلا عنيقتلا لبقة مقتدم

حجاثة لمتحيد لا
(Recency Bias) 

 خشيلأاى م ند عخ تلا
 طقة فخ خنلأا

ف ػ تمتثشائية سنتيجة ا
 ةممكالة اخ فتلة ار ػ ص

 لبق ملكالا لجدلاجع ار 
 ةمابقلسا

فة خ تصلسات اسنيقتلتجشب ا طسػ لم ليلسا
 واع أخ رلتجشب الا مإ
 تحفظلا

تو سيق عنيقتلج اقفي
 يةكيخ تفلا

 غ و بيانات لبا ـتد لا
 عنيقتلفي ا اشجاع

 يقيكحلا

 ءذبيظ بأدايغ م عنيقت تعاشفلاو تذابو لا
 لأفز

ة قث خمجيو ة لعجالبا خزي
 قيخ فلا

عية ػ ضػ م خعاينمضع 
 اسيكمؾ خ أشو  عنيقتلا لبق

 اثاني

 
 :ترحيحيةلاتيا اءاخ إجو بيعية لافات اخ نحل تذخيز ا 8.5

 بيعيةلافات اخ نحل اع اػ أن 8.5.1
ع ػ غ أ  نم» لب «اؼ؟خ نحلاا خ ب ع  ذيل عسحالا ؿؤادل، ارعيالسعغ ا اافخ انح ءدالأبيانات ا خطيتحنغ 

 ذنف قتصبن ػى اعػ شن ءخصالأا خأكثو  .بسشالسا لتجخلحجد ايح  لا ػاؼ ىخ نحلاع اػ ف نلأ ؟ػى
 .فةمختمباب سافات ذات أخ ى انحمتجابة عسلاا
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 اتياءاخ إجو بابيا سأو بيعية لافات اخ نحل اع اػ أن :(7-8) ؿوجج

 تذخيريةلاض اخ علأا يةر جحلباب اسلأا اؼخ نحل ع اػ ن
ترحيحي لا ءاخ جلإا
 بسشالسا

حرة لاؼ اخ انح
نتائج  + ؼنذاط كا
 ضعيفة

ب ػ مسأ :ةءة  فامذكم
ىجؼ  وبيع ضعيف ألا
 ة خاشئر ديالا

 قمغيكغ ل اخ  ثن رو يد 
 ؽلاغلإبة ادن  لايمق
 شخفزةم

بيع لات ار يامى ميب عر تج
 لنمتح +نجانية مة قافخ م +
 اتر ديالدة اػ ج

شذاط لاؼ اخ انح
 +شخفس منذاط 

 نتائج ضعيفة

 عتشطي وة دافعية أمذكم
 ؽىار إ وت أقو 

ف و ات در ديالعجد ا
ت قو د ػ جو  عغر  رعيالسا

 ؼكا

اجعة خ م + خباشم راػ ح
باب سلأتحجيج ا +افد ػ ح
 ذخريةلا

ة قشصلساؼ اخ انح
كشو ل ؿجيج عا

د بصبيعة و حجم
 ؽ ػدلا

في  ؽ ػ دلكانية امإ
ضت خ ا ف  مس لقة أقشصلسا
 حرةليو امع

 خعب خراؼ يتكخ نحلاا
 ختغنن عغر ات خ فت
 بو شجلسا

 عنيقإعادة تو حرة لاجعة اخ م
 ةقشصلسكانية امإ

شتج لساؼ اخ انح
 شتجمخط  ؿاسإى

 وأ ةلػ سع لقشتج ألسا
 ججيج وأ اأصعب بيع

شتجات مبيعات خط م
 خعب رعيالسف او بعنشو د

 قيخ فلا

 +ة لػ سعلا لليك لتعجي
 +شتج لسى اميب عر تج
 خررةمة قابدم

ة قلاعلاؼ اخ انح
 ءسلاة عر ادخ
 ديغػ جػ م

 وة أمخجلدة اػ ج رػ تجى
 بيعلتابعة بعج السضعف ا

 ءسلاعلج اقف ؿعجمتفاع ر ا
 ننغلحالا

ات ر زيا +تعادة سخصة ا
باب سأ لنمتح +تابعة م
 ةر غادلسا

 
 :ترحيحيةلا ات ءاخ جلا معس 8.5.2

 ع شبيعةمب ستشالسا لتجخلا رغ في اختياسية تكر دالإة اسحكلاو  .ةلحا لكلح لي صالثام لجج تجخػ ي لا
 لبق عجاعلباو ابي، قعلا لبقي سيمتعلابجأ با :ترحيحيلا لتجخلفي ا عيمبجأ مة سثو  .شجتوو اؼ خ نحلاا
 .يمداللإا
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 بيعلا لجر  ءدالأترحيحية لت الاتجخلا معس :(8-8)  عقر  ؿوججلا 

 هخ غ أثم ققتحلمو ديؿيا م ـتخج  ديتى م ءاخ جلإا ى ػ تدلسا

ى متيج ؼ عدميب ر تج يسيمتعلا 1
 زعيفةلة ار يالسا

نذاط  +نتائج ضعيفة 
 ةءة  فامذكم → ؼكا

 خذيلبعج ا ؽلاغلإا ؿعجم
 يبر تجلغ ام ؿو لأا

ع تغحية منجانية مة قافخ م جيييػ تلا 2
 يةر ػ اجعة فر 

عي يرعب ػ ضعف ن
 خير اقتلغ امتحجيجه 

ة ر ديالب اػ مسغ في أدتح
 ع نغػ بسأ ؿلاخ

 وافد أػ حلا عيسإعادة تر تحفيدي لا 3
 خاص جإضافة تح

 عغر شخفس منذاط 
 ةر يالسا

شذاط في لتفاع ار ا
 ع نغػ بسأ

 وحرة ألاجعة اخ م يمييكلا 4
 ةقشصلسا

بنغ و شجسب خرتكماؼ خ نحلاا
 ةقشصلسا ذفنغ في نفمختم

ة بعج إعادة قشصلسا ءأدا
 زبطلا

 ءدالأنغ ادخصة تح ترعيجيلا 5
(PIP) يةسسخ لا 

بعة ر لأيات اػ تدلستشفاد اسا
 ةقابدلا

حجدة لسىجاؼ الأا ققتح
 90-60 ؿلاخصة خلفي ا

 امػ ي

 ءإنيا وجيو أػ تلإعادة ا ي ر جحلا 6
 ضيفيةػ لة اقلاعلا

ع منغ دتحلخصة ا لفذ
 ةمءلسلاا ـح عجػ ضو 

ى مع راخ قلا ختأثن عنيقت
 ءسلاعلاو  قيخ فلا

  :ءدالأبيع ضعيف الا لجر ة ر إداكيؽية   8.5.3
ح  يتجشب ىحه لبيعات السا خجيمو  .دائيلأزعف الة ار إدا اخ ىا أثخ أكثو بيعات لسا خجيم ـيامغ أصعب م
ع سرحيح يجلا رادلساو  .اعم فة في آسدؤ لساو  قيخ فلباو عشي لسذخز البا خزي عاكخ  يا تتخ يتو حادثة لسا

 :انيةدنلإاو يشية لسبنغ ا
 .تاحافم عجعلاو د ر اػ لسا لغ أف  م لاو أ قق، تحاخ رنقذخ  ز تتأف  لبق :شيةلغ اداض حخ ابجأ بافت ◄
 ااشقن دـ متدبع تخ لكغ نتائج ىحا ال ظ لؼ ذخ أنت تعو تظ ءفي  فا قأث» :ءدالأذخز عغ الا لافر ◄

 «.ايحخ ص
 .سياكلم لابقح ػ ضػ نغ بدتحلشي في خصة امد لا ؿو ججلاو حجدة لسىجاؼ الأد اجح ◄
 .يقيكح خيػ  تصلاي مشك ءاخ ىي إج عف دعو نغ ددتحلخصة ا ب ػ مصلسا عجعلا خف   وو  ـتابع بانتطا ◄
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 ية  ؿتصبيلة الحالات اسار د  
 

  ية خ ائي جدائو زيع دػ كة تخ ش :ىلو لأ ة الحالا 8.6.1
أ خ قت لاية و عية يجػ بسأ خير اقف تػ فعخ ي ابو شجم 30 :اشمد م اابيقر  اية تحجيخ ائي جدائو زيع دػ  ة تخ اجيت شو 

 :راخ قل اف او  .ةترحيح عادلا خبع حنغ يتأخخ لافات في نياية اخ نحلابيعات يكتذف ام خجيمو ب، لغالفي ا
 .ةممتكامية مسعابة قر ة مػ شطم ءبشا
 :يةساسخلابة اقخ لة ار و د قفو حة فشلسشيجية السا
ية، خ شي ؽلابة إغدعي، نػ بسات أر عجد زيا :بو شجم لكل ءات أداخ ؤشمة دستحجيج خ :خعاينلسا عسر  .1

 .تججيج ؿعجمججد،  ءسلابح، عجد عر ر مىا
 .يمفعلت اقػ لفي ا CRMث جحيبيعات م قية بتصبنقر ػ لا خير اقتلت البجتسا :ملتكام سياق .2
 خأصف .يجؼلفي ا خأخز :ياتبشلسف اػ تم إثشنغ  لفي   خجيلمس اائيقمت لسخ ت :عيةػ بستابعة أمحة ػ ل .3

 لعاج لتجخ) خس، أح(ختححي
 .تابعةلسحة اػ لى بيانات مع ءب بشاو شجم لع  م :يةمبعية ليكر ت لاابقم .4

 ابةقخ لة امػ شطم قبعج تصبيو  لبق ءدالأات اخ ؤشم :(9-8) عقر  ؿوججلا

 ختغيلا شةسبعج  قتصبيلا لبق خؤشلسا

 ةخ بكمابيع سأ 6+ عنغػ بسأ ؿلاخ بعخ لفي نياية ا افاتخ نحل ة اكتذاؼ اقد

 %28+ %78 %61 حرزلا قيقتح ؿعجم

 %22+ %21.2 %17.4 يلاسجلإبح اخ لر امىا

 %46– %21 %39 بيغو شجلساف ار و د ؿعجم
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 شتائجلا/جيجلفة اػ رفمضيف ػ ت يجي مبشظ خ :ثانيةلة الحالا 8.6.2
فة ػ رفم ـتخجاسات باقلاع خجيم 45ػل ابعير  اسنيقت عحجلط اسػ تميجي مبيعات في بشظ خلسة ار ت إداخ أج
 .حجهو بيعات لسا عقر ى مج عسعتلسنج  امقتلا عنيقتلعغ ا لاة بجيخ م ؿو لأشتائج، لا/جيجلا

 «شت جنغم ختعبنغ غنم» 11، (%18) «ضنغػ حطمى لادك» 8، (%27) اسنج 12 :ترشيفلنتائج ا
 .(%31) ءضعيف أدا 14، (24%)

رةلسية ار دالإتجابات اسلاا  :خرَّ
 .ى خ كبلابات ادحلة ار إدا رادم عيلح خ تقمو يع ر ذاميادة قا ػ شحم :ػـ شجلا ◄
 .ةجلعمحرز  +ضيفت تحجيات ججيجة أو  عيقشاشمة سار عنجت دأ  :ف ػ ضػ حطلسى الادكلا ◄
 .عيةػ بسنجانية أمة قافخ سب خثة أشيلاجة ثلسكثف ميب ر ج تجمناخ ب :شت جنغلسا خف غنػ تعبلسا ◄
ا ػ مقانتو ا ػ شدتح عشيم 8 :ختة أشيسبعج  .ديةخ نغ فدخصط تحو يحة خ ات صر اػ ح :ءدالأضعاؼ ا ◄

نغ اخ لم  .اير إدا وأ اعػ ة شقلاعلا اػ أني 6ويغ، خ خلآبع 
 .احجةو ة م كت قيخ فلع ام ملتعالغ ام لاة بجقيقد لشة تجخر خا خجيلمست خ فو شتائج لا/جيجلفة اػ رفم :سر جلا
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 ة :سخاتلا

ة بنغ قن د بجيسخ سار   خ نط رإشا ءغ بشامشا قمانصانشا  ؿػ قلكششا اسعة يػ صبلسىحه ا ـفي ختاو    

ة ممية شار ة إدامػ شطمصفيا ػ بيعات بلسة ار إدا ـػ فيمو ، اخ باشمنجانيا م لاصفو فعػ بيع بلا ـػ فيم

ا س .  ر دالإا رػ حلساو ي، متذغنلا رػ حلساو اتيجي، خ تسلاا رػ حلسة: اممتكام رو حامثة لاث عتز

ديج لسغ اسذخري ضلبيع الع اقػ مبن شت و ، قيػ دتلاو بيعات لسة ار ية بنغ إداممتكالة اقلاعلزت اخ أب

 .يجيو خ تلا

ة ممتكامفية خ عم ةشر ات خامخجلا قيػ دتخرز ت ختسالسبة امصلعة ػ صبلسىحه ا تمجق اس    

بنغ و ية، مسعلدبيات الأأحجث اى لتشجة إدلسية اسكاديلأة اماخ رلع بنغ اسبيعات، تجلسة ار دالإ

بة مصلمشجاح لاو  قفنػ تلشى اسنتية. لسعاو بية خ عو ية خ ية جدائسدؤ مت لاحا خنجاني عبلسا قتصبنلا

 يشية .لساو ية مسعلحياة الفي ا ءعدالاا
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   ياتو حتلما سر فه

 افػ عشلا رفحةلا

 ةمجقم 1

 بيعاتلسا ةر إدا ىلإ لجخم :ىلو لأا ةخ حاضلسا 4

 بيعاتلسا ةر إداو  بيعلا ػـ فيم 4

 بيعلا ػـ فيم 5

 بيعاتلسا ةر إدا يفخ تع 5

 بيعاتلسا ةر إداو  بيعلا بنغ   خ ىػ جلا ؽ خ فلا 6

 بيعاتلسا ةر إدا أىجاؼ 8

 يةسكلا ىجاؼلأا 8

 عيةػ شلا ىجاؼلأا 9

 يةقلاخلأاو  اعيةسجتلاا ىجاؼلأا 9

 قيػ دتلاو  بيعاتلسا ةر إدا بنغ ةقلاعلا 10

 يةخ شطلا دبياتلأا ءػ ض في يسفاليلسا نندستلا 10

 يقيػ دتلا ديجلسا في بيعاتلسا ةر إدا عقػ م 10

 يجيةو خ تلا داة لأا بيعاتلسا ةر إدا 11
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 بيعاتلسا ةر إدا بنئة 12

 يةمجاخلا بنئةلا 12

 جيةر خالا بنئةلا 13

 بيعاتلسا خجيم ضائفو  14

 بيعاتلسا ؽياس في يكيةسلاكلا يةر دالإا ضائفػ لا 14

 بيعاتلسا خجيم ضائفو  15

 يةكتصبي تلاحا 16

 ةسدؤ لسا في نتياسأىو  بيعلا ضيفةو  رػ تص :ثانيةلا ةخ حاضلسا 18

 بيعلا ضيفةو  رػ تصل يخيةر تالا لاحخ لسا 18

 بيعلا ضيفةو  ػـ فيم رػ تص افعو د 19

 1930 لبق نتاجلإا جوػ ت :ىلو لأا ةمحخ لسا 19

 1950–1930 بيعلا جوػ ت :ثانيةلا ةمحخ لسا 19

 1980–1950 قيػ دتلا جوػ ت :ثةلثالا ةمحخ لسا 20

 2000–1980 اتقلاعلا جوػ ت :ابعةخ لا ةمحخ لسا 20

 اىغخ لا  ةخ ذتلسا ةسيكلا جوػ ت :ةدمخالا ةمحخ لسا 21

 ةسدؤ لمس يستشطيلا لييكلا في بيعلا ضيفةو  22
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 يستشطيلا عقػ لسا اطسأن 23

 بيعاتلسا عدقل يةكيدتشلا اتقلاعلا 24

 بيعاتلساو  قيػ دتلا بنغ ةقلاعلا 24

 بيعلا اطسأن 24

 يةر تجالا ةقلاعلا شبيعة بدح بيعلا ترشيف 24

 لاصػ تلا بػ مسأ بدح بيعلا ترشيف 26

 يسقخ لا بيعلا 27

 ذخريلا بيعلا يةسمع 27

 لتأىنلاو  تكذاؼسلاا ةمحخ م 28

 FAB بػ مسأ :بيعيلا ضخ علا ةمحخ م 29

 اضاتخ عتلاا جةلعام 29

 ةقرفلا ءإنيا 30

 حجيثةلا ةسدؤ لسا في بيعلا ضيفةو  يةسأى 31

 ؿو لأا اداتخ يلإا ررجم بيعلا 31

 يةقػ ثػ م خكثلأا يةقػ دلا اتمػ معلسا ررجم بيعلا 31

 اتيجيةخ تسلاا خختبم بيعلا 32
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 لنسعلم ةسجائلا ةسيكلاو  ءلاػ لا ؾخ حم بيعلا 32

 يادةكلا ةسر جم بيعلا 32

 يةكتصبي تلاحا 33

 بيعاتلسا تخصيط :ثةلثالا ةخ حاضلسا 34

 وماحخ مو  بيعاتلسا تخصيط ػـ فيم 34

 بيعاتلسا تخصيط يفخ تع 34

 بيعاتلمس يمتذغنلاو  اتيجيخ تسلاا تخصيطلا بنغ ؽ خ فلا 35

 بيعاتلسا تخصيط ةر و د 36

 بيعاتلسا أىجاؼ تحجيج 38

 قسعلسا يمسعلا لنمتحلا :ذجػ سن 39

 بيعيةلا ىجاؼلأا اعػ أن 39

 بيعيةلا ىجاؼلأا يةمخ ى 40

 بيعاتلسبا تشبؤلا 40

 تشبؤلم ثةلاثلا اتقذتلسا 41

 تشبؤلم يةسكلا نبلاسلأا 41

 تشبؤلم عيةػ شلا نبلاسلأا 42
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 تشبؤلم ىجنغ ذجػ سن ءبشا 43

 صشاعي عسجم في تشبؤلا ذجػ سن :يقتصبي ؿثام 44

 بيعيةلا حرزلا 44

 بيعاتلسا ندانيةم 45

 ةممذالا بيعاتلسا ندانيةم ناتػ كم 46

 ـيالساو  ىجاؼلأا بػ مسأ 47

 يةكتصبي تلاحا 48

 بيعيةلا ى ػ قلا ةر إداو  عتشطي :ابعةخ لا ةخ حاضلسا 50

 بيعيةلا ةػ قلا عتشطي ػـ فيم 50

 بيعيلا عتشطيلا ناتػ كم بنغ يةممتكالا ةقلاعلا 51

 بيعيلا عتشطيلا لشك رختيالا حجدةلسا ملاػ علا 52

 بيعيةلا ى ػ قلم يةستشطيلا ليياكلا 52

 افيخ جغلا لييكلا 52

 شتجلسا بدح لييكلا 53

 لنسعلا بدح لييكلا 54

 يجنغلا لييكلا 55
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 بيعيةلا ةػ قلم لثملأا عحجلا تحجيج 56

 بيعيلا ءعبلا بػ مسأ 56

 ذيميالا لنمتحلا بػ مسأ 58

 بيعاتلسا بةدن بػ مسأ 59

 تيار إداو  بيعيةلا قشاشلسا عيستر 59

 بيعيةلا ةقشصلسا عيستر خعاينم 59

 بيعيةلا ةقشصلسا عيستر اتػ خص 60

 نجانيلسا تقػ لا ةر إدا 61

 قشاشلسا عيستر إعادة 61

 يةكتصبي تلاحا 63

 بيعلا ؿجار  يبر تجو  ضيفػ ت :ةدمخالا ةخ حاضلسا 66

 بيعلا ؿجار  غم حتياجاتلاا تخصيط 66

 بيعيةلا ى ػ قلا تخصيطل شيجيلسا رشالإا 66

 شيجيةلسا اة ػ شلا :بيعيةلا ضيفةػ لا لنمتح 67

 صابقتسلاا 68

 صابقتسلاا يفخ تع 68
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 صابقتسلاا ررادم 69

 يسقخ لا صابقتسلاا 70

 رختيالاا 70

 رختيالاا يفخ تع 70

 بيعيةلا اتءكفالم نجمجلا لجب ذجػ سن 71

 رختيالاا اتو أد 72

 شاجحلا بيعلا لجر  اتسس 74

 يشيلسا اجمدلإاو  جيوػ تلا 75

 بيعلا ؿجار  يبر تج 75

 بيعاتلسا يبر تج يفخ تع 75

الا بيعيلا يبر تجلم ثةلاثلا ناتػ كلسا 76  ؿفع 

 يمحخ لسا لنمتحلا :بيعيلا يبر تجلا جمناخ ب ةر و د 76

 ملذالا بيعيلا يبر تجلا جمناخ ب رو حام 79

 رختيالااو  نةر اقلسا :بيعيلا يبر تجلا نبلاسأ 79

 يبر تجلا ندانيةم زيعػ ت عسر  إعادة ذجػ سن 81

 يبر تجلا يةمفاع عنيقت 82
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 لاػ بق خكثلأا رشالإا :يظخ  باتخ كن ذجػ سن 82

 (ROI) يبير تجلا راستثسلاا ىمع عائجلا سياق 83

 يةكتصبي تلاحا 85

 افدػ حلا عنطو  بيعيةلا ى ػ قلا تحفند :ةساددلا ةخ حاضلسا 87

 تحفندلا ػـ فيم 87

 ضيفيػ لا ضاخ لا لابقم تحفندلا 88

 بيعاتلسا نجافم في تحفندلا صيةػ خر 89

 تحفندلم ياتخ شطلا عأى 89

 ػمسام يةخ نط 90

 غخ زبخ ىن يةخ نط 91

 وـ خ فل عقػ تلا يةخ نط 93

 نجلايماكم يةخ نط 94

 بيعيلا يسػ تعلا ـنطا 95

 عةػ تشلسا ةلػ سعلا للياك 97

 يةلالسا خغن افدػ حلا 97

 عيخ تكلاو  اؼخ عتلاا 98
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 كحافد يشيلسا خيػ تصلا 98

 بيعاتلسا اتقابدم 98

الا بيعيةلا ةقابدلسا طو خ ش 99  ةلفع 

 جيالاعو  تحفندلا تلاذكم تذخيز 100

 اكجخ لا طسػ تلسا ءدالأا 100

 ضيفيػ لا ؽاخ حتلاا 101

 يةكتصبي تلاحا 102

 حجيثةلا بيعلا اتيجياتخ تسا :ابعةدلا ةخ حاضلسا 104

   ر تذاسلاا بيعلا 104

   ر تذاسلاا بيعلا يفخ تع 104

   ر تذاسلاا بيعلا عم حاذاتومو    خ ذتلسا رادم 105

 Challenger Sale :تفداز  سلاا بيعلا ذجػ سن 105

   ر تذاسلاا بيعلا لاحخ م 106

 نج مقتلا بيعلبا   ر تذاسلاا بيعلا نةر اقم 107

 يسقخ لاو  اعيسجتلاا بيعلا 108

 يسقخ لا بيعلا اتو أد 110



 ادارة السبيعات والقػى البيعية   محاضخات في مؿياس 
 

 056الصفحح 

 ةسيكلا ىمع عائقلا بيعلا 110

 خعدلا ىمع عائقلا بيعلا عغ نندستلاو  ػـ فيلسا 110

 (Value Proposition) يةسيكلا زيةقلا ءبشا 111

 ةسيكلا إثبات اتو أد 111

 اتػ شقلا تعجدم بيعاتلسا ذجػ سن 112

 بيعاتلسا في بياناتلا شياتقتو  صصشاعيلاا ءح الا 113

 (ABS) اتيجيةخ تسلاا اباتدحلا ىمع عائقلا بيعلا 114

 اتيجيةخ تسلاا اباتدحلا راختيا خعاينم 116

 يةكتصبي تلاحا 117

 بيعيلا ءدالأا عنيقتو  بيعاتلسا ىمع ابةقخ لا :شةمثالا ةخ حاضلسا 118

 ياتياػ تدمو  بيعاتلسا ىمع ابةقخ لا ػـ فيم 119

 بيعيةلا ابةقخ لا يفخ تع 119

 ثةلاثلا بيعيةلا ابةقخ لا ياتػ تدم 119

 بيعيةلا ابةقخ لا ةر و د 120

 سياكلا حةػ لو  بيعيلا ءدالأا اتخ ؤشم 120

 بيعيلا ءدالأا اتخ ؤشم ترشيف 120
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 بيعيةلا ازف ػ تلسا ءدالأا حةػ ل 121

 بيعيلا ءدالأا لنمتح 122

 ؿاسعلأا عقر  لنمتح 122

 بحيةخ لا لنمتح 123

 د خ فلا بيعلا لجر  ءأدا عنيقت 124

 شتائجلاو  جيجلا فةػ رفم 125

 ترحيحيةلا اتياءاخ إجو  بيعيةلا افاتخ نحلاا تذخيز 127

 بيعيةلا افاتخ نحلاا اعػ أن 127

 ترحيحيةلا اتءاخ جلإا معس 128

 ءدالأا ضعيف بيعلا لجر  ةر إدا كيفية 129

 يةكتصبي تلاحا 130

 ةسخاتلا 131

 اجعخ لسا ةسائق 132
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 ◉  ؿو ججالا ةسائق  ◉

 ؿو ججلا عقر  ؿو ججلا افػ عش رفحةلا

 02-01 بيعاتلسا ةر إدا ػـ فيمو  بيعلا ػـ فيم بنغ ملشا ف ر اقم لنمتح 7

 04-01 بيعاتلسا ةر إداو  قيػ دتلا بنغ ةممشا نةر اقم 10

 05-01 يقيػ دتلا ديجلسا في يجو خ تلا اتو أد نةر اقم 11

 02-02 بيعلا ضيفةو  رػ تصل ذسخلا لاحخ لمس نةر اقم 21

 03-02 بيعاتلسا عدقل يستشطيلا عقػ لسا اطسأن نةر اقم 23

 05-02 يةر تجالا ةقلاعلا شبيعة بدح بيعلا اطسأن خرائز لنمتح 25

 B2B 02-06 بيعلا في ءاخ ذلا  دخ م راو أد 26

 07-02 ذخريلا بيعلا يةسمعل يةدئيخ لا يةمسعلا اذجسشلا نةر اقم 27

 09-02 بيعيلا ضخ علا في FAB ذجػ سن قتصبن 29

 10-02 عيام ملتعالا نبلاسأو  بيعيةلا اضاتخ عتلاا اعػ أن 30

 11-02 بيعيلا ؽلاغلإا شياتقت 30

 12-02   ر تذاسلاا بيعلا ذجػ سن قتصبن بعجو  لبق شتائجلا 33

 02-03 بيعاتلمس يمتذغنلاو  اتيجيخ تسلاا تخصيطلا بنغ ؽ خ فلا 35
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 06-03 بيعاتلسا ةر دالإ ازف ػ تلسا ءدالأا ةقبصا 39

 07-03 بيعاتلسا خجيقتل ثةلاثلا ياتػ تدلسا 41

 08-03 تشبؤلا في بيعيةلا ةػ قلا أ ر  بػ مسأ عنيقت 42

 09-03 بيعاتلسبا تشبؤلم ىجنغ ذجػ سن ءبشا 43

 11-03 سياكلا اتخ ؤشمو  بيعيةلا حرزلا اعػ أن 44

 13-03 زيعػ تلا اذجسنو  بيعاتلسا ندانيةم ناتػ كم 46

 14-03 بيعاتلسا ندانيةم إعجاد نبلاسلأ ف ر اقم لنمتح 47

 15-03 بيعاتلسا في شيجيلسا تخصيطلا ىلإ ؿاقنتلاا نتائج 48

 01-04 بيعيةلا ةػ قلا عتشطيل يةمسعلا يفاتخ تعلا نةر اقم 51

 02-04 بيعيلا عتشطيلا لذكل حجدةلسا جيةر خالاو  يةمجاخلا ملاػ علا 52

 03-04 يدئيخ لا ابدحلا خجيمو  عاد لا بيعلا لجر  بنغ ؽ و خ فلا 55

 05-04 بيعيةلا ى ػ قلم يةستشطيلا ليياكلا بنغ ةممذالا نةر اقلسا 56

 06-04 زيعػ ت  ةخ ش في بيعيلا ءعبلا بػ مسأ قتصبن 57

 07-04 بيعيلا ءعبلا بػ مسأ دو حجو  دايام 58

 08-04 بيعيةلا ةػ قلم لثملأا عحجلا تحجيجل ذيميالا لنمتحلا قتصبن 58
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 09-04 بيعيةلا ةػ قلم لثملأا عحجلا تحجيج نبلاسأ بنغ نةر اقلسا 59

 10-04 بيعيةلا قشاشلسا عيستر خعاينم 60

 13-04 بيعيةلا قشاشلسا عيستر عادةلإ حاجةلا اتخ ؤشم 62

 14-04 بيعيةلا ةمييكلا إعادة بعجو  لبق ءدالأا اتخ ؤشم 63

 15-04 فيةخ رلسا عةػ سجلسا في KAM ذجػ سن قتصبن نتائج 65

 05-05 تعجدةم يةمسع اجعخ م غم شاجحلا بيعلا لجر  اتسس 74

 01-06 تحفندلا يفاتخ تع في  ةخ ذتلسا رو حالسا 87

 02-06 ضيفيػ لا ضاخ لاو  تحفندلا بنغ يةخ ىػ جلا ؽ و خ فلا 88

 03-06 بيعلا لجخ ب خاصةلا تحفنديةلا تحجياتلا 89

 04-06 بيعيةلا ى ػ قلا تحفند ىمع ػمسام خـ ى قتصبن 90

 05-06 غخ زبخ ىن عشج تحفندلا ملاػ عو  ايةقػ لا ملاػ ع 92

 06-06 عقػ تلم وـ خ ف ذجػ سن ناتػ كم 93

 07-06 بيعلا ؿجار  فاتمم ىمع ةقصبَّ م نجلايماكم يةخ نط 94

 08-06 ف ػ كم لك ضيفةوو  بيعيلا يسػ تعلا ـنطا ناتػ كم 95

 09-06 بيعيلا يسػ تعلا ةسنطلأ ف ر اقم لنمتح 96
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 12-06 بيعاتلسا اتقابدم أىجاؼ 99

 16-06 يسػ تعلا ـنطا حلاإص بعجو  لبق ءدالأا اتخ ؤشم 102

 07-03 (Challenger) تحج لسا بيعلا لجخ ل يةخ ىػ جلا اتسدلا 105

 04-07 قتصبنلا اتو أدو  ةمئسلأا اذجسنو    ر تذاسلاا بيعلا لاحخ م 107

 05-07   ر تذاسلاا بيعلاو  نج مقتلا بيعلا بنغ ةممشا نةر اقم 108

 06-07 نج مقتلا بيعلاو  يسقخ لا بيعلا بنغ نندستلا 109

 07-08 (Value Proposition) يةسيكلا زيةقلا ناتػ كم 111

 09-07 لنسعلم ةسيكلا إثبات اتو أد 112

115 CRM  لابقم يةر إدا كأداة CRM  13-07 اتيجيةخ تسا كأداة 

 01-08 بيعيةلا ابةقخ لا ياتػ تدم 119

 02-08 رو جلاو  ترشيفلبا بيعيلا ءدالأا اتخ ؤشم 121

 03-08 بيعاتلسا ةر إدا في بحيةخ لا لنمتح ياتػ تدم 123

 04-08 ررجم لك دايامو  بيعلا لجر  عنيقت اتمػ معم ررادم 124

 06-08 بيعلا لجر  ءأدا عنيقت في ذائعةلا ءخصالأا 126

 08-08 زعيفلا بيعلا لجر  ءدالأ ترحيحيةلا تلاتجخلا معس 128
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 09-08 ابةقخ لا ةمػ شطم قتصبن بعجو  لبق ءدالأا اتخ ؤشم 130
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 ◉  ؿشكالأا ةسائق  ◉

 لذكلا عقر  لذكلا افػ عش رفحةلا

 01-01 بيعاتلسا ةر دالإ ى خ كبلا ثةلاثلا رو حالسا 8

 02-01 بيعاتلسا ةر إداو  قيػ دتلا بنغ ةقلاعلا 10

 03-01 جيةر خالاو  يةمجاخلا :بيعاتلسا ةر إدا بنئة 12

 04-01 بيعاتلسا ؽياس في يكيةسلاكلا يةر دالإا ضائفػ لا 14

 05-01 يةدئيخ لا ثلاثلا عاتػ سجلسا :بيعاتلسا خجيم اتءكفا 15

 01-02 بيعلا ضيفةو  رػ تصل يخيةر تالا لاحخ لسا 19

 02-02 ةسدؤ لسا لليك في بيعاتلسا عدقل يستشطيلا عقػ لسا 22

 03-02 ذخريلا بيعلا يةسمعل يةدئيخ لا يةمسعلا اذجسشلا 28

 01-03 تدلا لاحخ لسا :بيعاتلسا تخصيط ةر و د 37

 02-03 بيعاتلمس اتيجيةخ تسلاا اتر خيالم ؼػ دأن فةػ رفم 38

 03-03 بيعيةلا ىجاؼلأا لنمتحل SMART ذجػ سن 39

 01-04 بيعيةلا ى ػ قلم بعةر لأا يةستشطيلا ليياكلا 52
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