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   :ملخصال

  العميل.   ثقة  وبتوسيط  بالعميل  اظ حتفوالا  البائعين  مهارات  بين  العلاقة  تحليل  البحث  استهدف 

  كما   التابع،  المتغير  على  المستقل  غيرالمت  تأثير  لقياس  المتعدد  الانحدار  تحليل  ثالباح  واستخدم

 والكلية  المباشرة  وغير  المباشرة  التأثيرات  لتحديد  وذلك  (AMOS)  المتعدد  المسار  تحليل  ستخدما

   الوسيط. المتغير لإدخا عند التابع المتغير على المستقل المتغير لأبعاد

 وهي   بالعميل،  الاحتفاظ  على   الأبعاد  هذه  لجميع  معنوي  تأثير  وجود  إلى   ثالبح  نتائج  توصلت  وقد 

 العلاقة  إدارة  ثم  ،الاتصال  مهارات  يليها   الذاتية،  المهارات  تأثيرها؛  قوة  حيث   من   الترتيب  على

  جزئيا    تتوسط  العميل  ثقة  أن   إلى  بحثال  نتائج  توصلت  كذلك  الإقناع،  مهارات  وأخيرا    ،بالعميل

 الذاتية(   والمهارات  بالعميل،  العلاقة  إدارة  الاتصال،  )مهارات  البائعين  مهارات  أبعاد  نبي  قةالعلا

  مهارات   أبعاد  أحد  الإقناع  مهارات  بين  العلاقة  كليا    العميل  ثقة  تتوسط  كما  بالعميل،  والاحتفاظ

  ا روأخي  التوصيات،  من  مجموعة  اقتراح  تم  ثلبحا  نتائج  ضوء  وفى   بالعميل.  والاحتفاظ  البائعين

 المجال. هذا  في بليةستق الم البحوث من مزيدل أفكارا   حثاالب قدم

   العميل. ثقة بالعميل، الاحتفاظ البائعين، مهارات  :مفتاحية كلمات

  :البحث مقدمة

  تدرك   عندما  لذلك  ،المنظمات  أدركتها   حقيقة  هذهو  ،العملاء  بعدد   المنظمات  نجاح   قاسي       

 والتي   ،اأهدافه  لتحقيق  يتهااستراتيج  تكرس  فإنها  العملاء  من  مزيد  لها  تجلب  فرصة  المنظمات

  للغير،  هرضا درجة ينقل  المنظمة أداء عن الراضي فالعميل ،العميل ثقة خلال من تتحقق  أن كنيم

 حتفاظ لاوا  لاؤهو  زاد  العميل  رضا  زاد  فكلما  ،المنظمات  هدف  يكون  أن  يجب  العملاءب  حتفاظالاف

  ا لم فك ،نبائعيلا هم عملائها وبينالعلاقة بينها   في الأساسي العنصر أن المنظمات أدركت ككذل .به

 يعادل   البيع  أفراد  رضا  مشتركة  فالفائدة  ،ءهمولا   ضمنت  المزايا  نم  العديد  لهم  المنظمة  قدمت

   .الحقيقي الدخل مصدر هي  البائعين مهاراتف ،العميل رضا

 هذه   زادت  مافكل  ،البيعية  العملية  في  دور  أهم  البائعين  مهارات  تلعب  ىأخر  ناحية  منو     

 بهم،   حتفاظالا  ودرجة  المنظمة  عن   هماضر  نتيجة  العملاء  ولاء  وزاد   البيعي  اءد الأ  زاد  المهارات

 Guidolin et  جيدا    استغلالها يجب  ولذلك  ،البيع  أفراد  مهارات  أصبحت  للمنظمات  النجاح  فكلمة
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al.,2019 ; Libai, et al. ,2020)).  وإدارة  توجيه  من  لابد  لعميلبا  الاحتفاظ  أجل  من  لذلكو 

 بين   الأمامية  الخطوط  في  المباشر  التفاعل  لأن  نظرا    ،صحيح  بشكل  مهاراتهم  ع زيوتو  عيبال  رجال

 شعوره   ومدى  العميل  إدراك   تشكيل  في  حاسم  دور  اله  البائع  سلوكيات  فإن  ،والعميل  ،البيع  أفراد

  . المستقبلية   وتعاملاته  العميل  راكدإ  على  بالسلب   سينعكس  البائع  أداء  في  خلل  أي  وأن  ،بذلك

 أصبح  البيع   فرجل  العملاء،  مع  المباشرة   تصالاتها  كم حب  تأثيرا    الأكثر  العنصر  يعتبر  يعبلا  فرجل

   (.(Itani et al.,2019  معينة صفات إلى يحتاج

  بالعميل   حتفاظالا  على  بائعينال  تمهارا  عادأب  تأثير  على  الضوء  القاء  تم  البحث  هذا  وفي 

 أن   إلا  ؛البائعين  مهارات  لأبعاد  ض عرتت  التي   تالدراسا  من  وبالرغم   ،العملاء  ثقة  سيطتووب

  على   للتعرف  كافية  أهمية   تعطي  لم  كما  ،بعادالأ  لهذه  الكافي  بالشكل  تتعرض  لم  الدراسات  بعض

  تقسيم   ويمكن  .المفاهيم  هذه  على  بحثال  اهذ  ركزي  سوف  لهذا  ، العلاقة  هذه  في  العملاء  ثقة  أثر

  تناول   الثاني  القسم  وفى  ،النظري  الإطار  احثبلا  اولنت  الأول  القسم  في  :قسمين  إلى  البحث  هذا

 : يلي فيما  ذلك عرض ويمكن .التطبيقي الإطار الباحث

 للبحث: النظري الإطار :الأول القسم

   :البائعين مهارات :أولاً 

  ورغبات   حاجات  بين  مةالمواء  مهارة  بأنه  الشخصي  عالبي  يعرف   :البائعين  مهارات  مفهوم .أ

عبد )  المنظمة  تقدمها  التي  ضةعرو الم  والخدمات  المنتجات  توفرها  التي  عفانالم  وبين  العملاء

 بين   التكامل  تحقق  التي  الجهود  مجموعة   أنها  لىع  البائعين  مهارات  تعرف  كذلك  (2020،الحميد

  الحاليين   المشترين  مع  التواصل  دةجو  لخلا  من  أهدافها  وتحقيق  المنظمات  ستراتيجيات ا

 . ( Jiang et al.,2017 )ءالشرا ةعملي على لحثهم ينوالمرتقب

  قناعهم إو  بالعملاء  الاتصال  عملية  في  مهمة  ترويج  أداة  البيع  أفرد  يعتبر  :البيع  الرج   مهام .ب 

  ، (   Ali et al. ,2013 ; Kotler & Keller ,2014)  معهم  المستقبلية  العلاقة  وتطوير  بالشراء

 )  البيعية  الأهداف  تحقق  تيال  بيعيةلا  الأنشطة  كافة  يذنف لت  الرئيسي  الدور  البيع  رجل  مثلي  كذلك

Doogan et al..2018) ،  التسويق   بحوث  لقسم   وتقديمها  ،الأسواق  من  المعلومات  جمع  

الحميد  )  القرار  تخاذا  في  للمساهمة  متابعة وال  ،أسبابها  ةومعالج  الشكاوى  تلقيو  (  2019  ،عبد 

 (Ali et al. ,2013 ).دائم  لعمي   إلى  المرتقب  العميل  تحويلو  البيع  ةليعم  وبعد  وأثناء  قبل

 Feng)ؤهمرضاكسب  و  همل  المتنوعة  الخدمات  تقديموقادم  ال  والعميل  الحالي  ميلالع  عن  البحثو

&Timon,2017  (Stulec et al.,2019;دة جو  بين  والربط  والخدمات  السلع  عروض  تقديمو  

الحميد)وسعره  المنتج  ار معي  نوكي و  المحتمل  بالمشترى  العلاقات  رويتط  كذلك  ،(2020،عبد 

  الانطباع  تكوين في البائعين يساهمو  (,al et Fader. (2018, راءالش قرار تخاذا هو لذلك التأثير

  .للعملاء الذهني
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  ع م   لالتعام  في  مانةلأا  :الأخرى  مالمها  من  بالعديد  يتصف  البيع  رجل  أن  خرينآ  رأى  كما      

  والتنفيذ   الحديث  في  ةقيداالمص  ،((Keeling et al.,2020;Mussol et al.,2019  العملاء

(Park et al..2018)،  للعملاء  السلعة  مميزات  ظهار إ  Zhang et al..2018))،  في  اللباقة 

  عرض  ،البيع  فن  وبين  لاءالعم  ةمدخ  ومهارات  لتصاالا  مهارات  بين  الربطو  العميل  مع  ارحوال

  ، (Doogan et al.,2018)  ختلفةالم  العروض  عن  والإخبار  الأسعار،  وعرض  ،تالمنتجا  بدائل

 محمل   على  العملاء  أسئلة  يأخذ  وأن  ،الأعصاب  بهدوء  يتصف  أن  ،الاستماع  بمهارات  يتصف

  ات والمنتج  المنافسة  الشركات  عن  بمعلومات  ملم  يكون  أن  ،(al et r,Fade. (2018,  الأهمية

  أن و  ،((Keeling et al.,2020  التسويق  في  المنتجات   مشاكل  كذلك  ،المنافس  لدى  المتوفرة

  بنجاح   البيعية  ليةعمال  تمامإ  طيعيست  أنو  ،بمصداقية  العملاء  مخاوف  تبديد  على  قدرةال  لدية  يكون

   .( (Zhang et al. ,2018رقصي وقت وفى

  : وهى  مؤشرات  ةعد  خلال  من  البيع  رجال  أداء  قياس  يمكن  :البيع  رجال  مهارة  أداء  قياس .ج

  وجودة  ،فةالمختل  روفالظ  يف  الطلب   خلق   على  والقدرة  ،بيعيةال  كفاءةلا  ،ةيعيالب  الأهداف  تحقيق

 معدل  ،للمنظمة  العملاء  ولاءو  ،وعددهم  العملاء  رضا  ،البيعية  المرونة  ،ءعملالبا  العلاقة  إدارة

al. et Itani, ;,2017 Nemeh & ngJa ;2019, )الواحد  اليوم  في  البيعية  العمليات   نجاح

,2019 .al et angZ) . 

  يةعمل  :وهى  عناصر  عدة  خلال  من  المبيعات  لمديري  الأداء  قياس  يمكن  أخرى  ناحية  من      

 المحققة  والأهداف  الأعمالو  ،والحصة السوقية  الأرباح   تحقيق  ومعدل   ،الناجحة  القرارات  تخاذا

  Hartmann & Lussier (2017,مهاراتهملقدراتهم و  طبقا    البيع  فرق  توجيه  نجاح  على  يضا  وأ

  يق حقوت  مةالمنظ  تاسا وسي  ستراتيجياتا  احلنج  الحقيقي  المقياس  البيعي  الأداء  نجاح  يعد  كما  .(

  من  يمكن  الحوافز  من  مجموعة  المنظمة  تقدم  ذلك   أجل  ومن  ،التنافسي  زهاومرك  السوقية  حصتها

 وهم  عبيال  رجال  على  هتمامهاا  المنظمات  تركز  كولذل  منها.  التنافسية  أهدافها  تحقيق  خلالها

 & Groza  البيع  جلرو  المنظمة  بين  نةمتواز  فالعلاقة  ،العملاء  على  هتمامهما  يركزون  بدورهم

Groza ,2018) ).   

  وتحقيق   المبيعات  نسبة  في  والمتمثل  المالي  الأداءب  المرتبطة  البيانات   وسرية  ةلصعوب  اً ظرنو 

  على   يعتمد  سوف  لباحثا  فإن  ،نةمعي  فترة  خلال   البيعية  العمليات  إتمام  ومعدل  البيعية  الأهداف

 العملية   نجاح  خلاله  من  حققت ي  كمؤشر  ءبالعملا  العلاقة  إدارة  وجودة  هموولائ  العملاء  اضر

  .عيةبيلا

   :منهم نذكر الباحثين من العديد الموضوع ذلك  تناول  :البيع رجال مهارات أبعاد . د 

(Jiang et al.,2017; Feng &Timon ,2017; Stulec et al.,2019 Doogan et 

al..2018; )، أبعاد أربع لىإ البائعين مهارات نقسم أن يمكنو:  

االاتصا  راتمها العملاء  ةلاق الع  إدارة  ،  لإقناعا  مهارات  ،ةلبيعيلات  الذات  مهارات  ،مع   .إدارة 

  :المهارات هذه  من بعد  لكل شرح يلي وفيما

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296317304289#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296317304289#!
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  :لبيعيةا  الاتصالات مهارات ـ1

 تعــريفهم رضغ ــب المــرتقبين رينمشــتبال البيــع رجــال  يجريهــا  التي  الاتالاتص  من  مجموعة  هي 

ــاعهمو ــلع إقن ــمودفع والخــدمات بالس ــدللشــراء) ه  & Kotler ويضــيف ( 2020 ،عبد الحمي

Keller,2014)  )  الجمهــور إلــى المنظمــة مــن المعلومــات نسيابا عن يعبر البيعي  الاتصال  أن 

 .الشــراء عمليــة تتحقــق ىحت ــ ،بالمنتجــات عمــلاءلا لإقناع محاولة في الوسائل مختلف  طريق  عن

 Kongaبالشراء موإقناعه ،ءالعملا  لامعإ صدبق  المسوق بها  ومقي عملية  هي  البيعية  تصالاالاتو

et al. , 2018 )  ).  

 ،لذهنيــةا  المكانــة  ،الحــوار  :هــي  عناصــر  ثلاثــة  مــن  الاتصةةال  عمليةةة  تتكةةون  ىأخةةر  ناحيةةة  من 

 أصــبحت التــي الاجتماعيــة التواصل شبكات  متدتا  كذلك  ،(  2006،كرىالب)  الفاعلة  الاستجابةو

 وبتكلفــة  ركب ــأ  بســرعة  الرســائل  تنتشــر  حيــث  لاءالعم ــ  على  ممه  رتأثي  ولها  تللاتصالا  فعالة  قناة

  .( ( Feng & Timon,2017قلأ

 ،ســتهلكلموا  المنــتج  بــين  المكانية  المسافة  عدتبا  :البيعية  الاتصالات  إلى  الحاجة  أسباب  ومن      

 يطش ــنت بحملــة المســتهلك علامإ وكذلك ،(Darko et al..2018 )نظماتالم بين المنافسة زيادةو

 رتباطــا  ا الأكثــر الوســائل لــىإ رنتشــالاا واســعة  مــةالعا  الوســائل  مــن  التركيــز  قــالتناو  ،يعاتالمب

  .( 2020 ،عبد الحميد )  نترنتالإ برع والتسويق  المباشر التسويق  مثل  عملاءبال

 بالخصــوماتو  الترويجيــة  ملاتبــالح  العمــلاء  عــلامإ  فــي  البيعيةةة  الاتصةةالات  أهداف  وتكمن     

 (  2020،عبــد الحميــد)  تجــاتمنلا  شــراء  علــى  العمــلاء  قناعإ  على  العملو  ،المنتجات  في  ةالمتبع

ــلو ــى العم ــق عل ــادة العمــلاء رضــا تحقي ــاعلهم وزي ــة وإكســابهم تف ــة المعرف  بخصــائ  الكامل

 جهــودلا  تنســيقو  العمــلاء  مــن  الفاعلــة  الاســتجابة  تحقيــقو  (  (Feng&Timon,2017المنتجات

 خلــقو ،نتجالم تجربة على التشجيعو ، (,al et Fader. (2018, تلفةالمخ مقساالأ بين الترويجية

 والتعريف (Darko et al..2018 )الترويجية الرسالة مضمون مع ذلك ةومطابق للمنتج الاهتمام

 ارهنتش ــا  ســرعة  علــى  والعمل  توزيعه  ومكان  وخصائصه  منافعه  وذكر  ،ة(خدم  أو  )سلعة  بالمنتج

Kotler &Keller,2014) )، علــى التــأثير فــي هامــا   صــرا  نع تصــالاتلاا جــودة تعتبــر لكلــذ 

 بــين عكســية العلاقــة تعتبــر كمــا ،والعملاء المنظمة بين لتصاا  ةحلق  تعتبر  حيث  المبيعات  طشينت

  العملاء.  وبين  تصالاتالا جودة

  :لإقناعا مهارات ـ2

 امارهاستث  على  وقدرته  البائع  بها   يتمتع  التي  خصائ ال  من  مجموعة  بأنها  لإقناعا  مهارة  عرفت 

الحمي)  بيعيةال  الصفقة  إتمام  الهخلا  من  ويمكن   البيعية  عروضه   ديمقت  في   كذلك   (.2019  ،دعبد 

 الحصول  لضمان  هي  ةيعيالب  عروضه  تقديم  في  البائع   بها  يتمتع   التي  المهارات  نها أ  على  رفتع
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 Darko)  تنافسية  زةيم  للمنظمة  يعطى  مما   العملاء   ىدل  والإقناع  التأثير  وخلق  المعلومات  على

018)2, al. et.   

 من   موعةج م  ستخدامبا  ،والعميل  المنظمة  بين  التفاعل  حققت  هي  قناعالإ  مهارة  أهداف  منو     

 العميل  قيام  إمكانية  مع  ،(2019  ،الحميد  )عبد  العميل  فعل  رد  قياس  إمكانية  وكذلك  ،الوسائل

  مجموعة   الشركة  خدمتست  الترويج  ىوف  ،انمك  أي   في  العميل  إلى   لوصولاو  المباشر،  بالتفاعل

  إقناع   ولةحابم  يقومون  حيث   البيع  رجال  بتقديمها  يقومو  ا بمنتجاته  علقةمتلا  المعلومات   نكبيرة م

   .((Acar et al.,2012 للبيع جديدة ةفسيتنا  ميزة كسبل عروض خلال من بالشراء العملاء

  يات عمل  تسهيل  مع  ،للعملاء  أكبر  لوصو  معدل  حققت  اأنه  الاقناع   مهارة  مزايا  ومن       

  زئة جت  ستخداما  إمكانية  مع  ،العملاء  مع  المباشر  التفاعلو  ،) al. et Park,0182  )  الشراء

  ، ياالمزا هذه كل المباشر  التسويق يقدم  وحيث .(Keeling et al.2020,(  أفضل بطريقة السوق

 .ةفسيتنا ميزة ىإل التحويله حاولةم في لهاغلاستاب البيع  أفراد يقوم لذلك

 بما   سلوكهم  وتوجيه  خرينالآ  في  ثير التأ  على  القدرة  :قناعالإ  عملية  نجاح  محددات  نمو      

)   العملاء  مواقف  تغيير  على  رةالقدو  ،(et al Keeling.2020,(المنظمة    مصالح  يخدم

,2019).la et Mussol،  عبد   )الحوار  دارةإ   على  درةالق  ،للعملاء  بدائل  طرح  على  القدرة

   .العملاء عتراضاتا مع التعامل على القدرةو ،( 2002 ،الحميد

  :العملاء مع اتالعلاق إدارة ـ3

 أولويــة أصــبحت التــي بــالعملاء ةالعلاق ــ ةارإد  ســتخداما  لتطــوير  ا  كبيــر  جهــدا    الباحثون  سكر     

 المنظمــة  تســعى  شاملة  ستراتيجيةا  أنها  بالعملاء  العلاقة  إدارة  تعرف  ذلك  وعلى  ،تلشركال  قصوى

 Kotler جدد عملاء  على  الحصولو  بهم  الاحتفاظ بهدف  العملاء مع الأمد طويلة  علاقة  إنشاء  ىإل

& Keller ,2014) ) عرفهــا كــذلك ،لللعمي ــ مميــزة قيمــة تحقــق نحــو العمــلاء علاقــة ودةج أنو 

 تركــز تنظيمية يةعمل أنها أي معه مربحة علاقات بناءو عميلال  لقيمة  الشمولية  النظرة  بأنها  نآخرو

 .(Srinivasan & Moorman,2005 )  عملاءال مع الأمد  طويل رتباطا إنشاء ىلع

ــة ميــةنظيالت المعرفــة إدارة :ملاءبةةالع قةةةالعلا ارةدإ نجةةاح محةةددات ومةةن   ىل ــع القــدرة ،الفعال

 طــرق  زيــادة  ،المنــتج  متســلي  ســرعة  ،التعامــل  فــي  المصــداقية  تحقيق  ،الاستجابة  سرعة  ،التحاور

 المتاحــة المعلومــات  علــى  الحصــول  ســهولة  ،لمنظمةل  العملاء  راءآ  تقييم  ،العملاء  مع  الاتصالات

Sivaraks et al.,2011)).  
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  :الذات إدارة مهارات ـ 4

  تحقيق   نحو  وأفعاله  وأفكاره  مشاعره  توجيه  على  الفرد  قدرة  هاأن   الذات  إدارة  مهارة   رفعت     

 على   القدرة  بأنها  الذات  ة ارإد  عرفت  كذلك  (.(Ans & Nele,2008إليها  يصبو  تيال  لأهدافا

 & Candice  فهداالأ  حقيقت  نحو   وتوجيهها  خرينلآا  ومشاعر  ودوافع  نوايا  وتمييز  دراكإ

Gast, 2011)).  بفاعلية   المختلفة  حياته  أمور  إدارة  على  الفرد  رةقد  بأنه  الذات  دارةإ  عرفتو  

 في  ةدالمتجد  يةوالاجتماع  الحياتية  اراتمهال  من  مجموعة  متلاكها  خلال  من  وذلك  ،ونجاح

  ارة ومه  لظروفا  مع  التكيف  ومهارة  دارتهإ  وحسن  الوقت  ستثمار ا  ومهارة  العمل  مهارات

  .(2015 ،هدروس )أبو دارتهإو بةالمغض المواقف مع التعامل

 طرح  على  القدرة  :هانم  خصائ ال  من  مجموعة  من  الذات  دارةإ  تتكون  أخرى  ناحية  من     

  على   القدرة  ،الوقت  إدارة  على  القدرة  ،خرينالآ  مع  علاقات  امةقإ  على  القدرة  العملاء،  مع  بدائل

 ,Candice & Gast)الآخرين    ثقة  كسب  على  القدرة   ؛الآخرين  فهم   على  درةلقوا  ،الإقناع

2011 ;Abele & Bettina ,2007). 

 هي:  مهارات  عدة  في  البيع  فرادأ   تدعم  أن  المنظمة  ارةدإ  على  يجب  الذات  إدارة   مهارة  ولنجاح 

 مع  والتكيف  ،البيعية  المشكلات  مع  التعامل  لكيفية  البيع  فرد  تعلم  وكيفية  ،التمكين  راتمها

 بنفسه  ذاته  تطوير  في  والرغبة  ،البيعي  الأداء  ثم  ومن  ،الذات  ير تطو  وفهم  ،المحيطة  الظروف

Candice & Gast, 2011)) . 

  كيفية   فهم  ،ميلالعمع    التعامل  معرفة  مهارة  :مثل  أخرى  هامم  الذات  دارة إ  ارةهم  تشملو 

  ة مهار  ،بها  المتعلقة  علوماتلموا  منتجات لا  عن  إخباره   كيفية  مهارة  ،هعم  والتعامل  إليه  الوصول

  ارة هم  ،الوقت  إدارة  كيفية  ،لديه  الثقة  زيادة  كيفية  مهارة  ،به  متعلقةلا  عتراضاتالا  على  الرد  مهف

 ,Candice & Gast  بنجاح  يةالبيع   عمليةال  إدارة  كيفيةو  ،ميولهم  ختلاف با  ءالعملا  مع  التعامل

2011)).   

 النجاح(ة الأهمية ة محددات  )المفهوم :ءعملابال حتفاظالا :ا  ثاني

  ، البيعية  العملية  جوانب  بمختلف  الاهتمام  إلى  التسويق  عملية  تحتاج   :ميل بالع  الاحتفاظ  مفهوم

  ملاء بالع   حتفاظالا  يعرف  الأساس  هذا  وعلى  .هب  حتفاظالاو  العميل  رضا  ةليعم  نجاح  على  والعمل

  المحقق   وبين  يلعملا  هتوقعات  وبين  المنتج  منفعة  إدراك  بين  المقارنة  عن  الناتج  الشعور  ذلك  بأنه

 Han et  ظمةالمن  مع  المستقبلي  التعامل  في  ستمراريةالا  إلى  يؤدى  مما  زمنية  فترة  لخلا  فعليا  

al.,2020)).   

  Díaz (2017,بالعملاء  الاحتفاظ  جةبدر  طيرتب   أهدافها  تحقيق   ىعل  المنظمة  قدرة  أن  عتبرا  كذلك 

 ضل أف  لتحديد  ممارساتال  من  ةعمومج   وتتبع  ،الأنشطة  من  مجموعة  المنظمات  تقدم  لذلكو  (

,al et Fader.   هدافهاأ  تحقيق  فيه  يتم  مستهدف  مستقبلي  وضع  إلى  تنقلها  التي  والطرق  الوسائل

,2018)).   
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من  العدي  في  بالعملاء  حتفاظالا  أهميةوتكمن       حيثد   حتفاظلاا  أن  الدراسات  أثبتت  المزايا 

و  لتحقيق  اسمالح   النجاح  مفتاح  يعتبر  بالعميل السوقية   Chang et )التنافسي  كزمرال الحصة 

al.,2019)  السياق   نفس  وفى  لمنظمات  وربحية  بالعميل  حتفاظالا  بين  الدراسات  ربطت  كذلك  

 عدد   بين  كذلك  اربطوو  بالمنظمة  العملاء  ددع  لزيادة  الإيجابية  رثالآا  الباحثين  من  العديد  تناول

  عتبار ا  ويمكن  . (  (Dal Bó et al.,2018السوقية  والحصة  بهم  ظ حتفالاا  ودرجة  العملاء

  العميل   بولاء   يعرف  ما  إلى  لالوصو  في  تساعد  التي  البيعية  لأهدافا  أهم  حدأ  لعملاءاب  ظالاحتفا

 البيعية  الاستراتيجيات  من  العديد  مستخدمة  ذلك  على  المنظمات  وتركز  حياة،لا  مدي  عميل  أو

 سين لحا)بالعلاقات    يقالتسو  يجيةاسترات  عتماداو  الخدمات  تحسين  على  تعتمد  التي  والانتاجية

 دمة المق  البيعية  أنشطتها   بمستوى  للارتقاء   الناجحة  المنظمات   تسعى  لذلكو  .(2019  ،والجزولي

 Kumar et  مستقبلا    معها  املهمعت  وضمان  الربحية  وتحقيق  بهم  الاحتفاظ  لجأ  من  العملاء  إلى

al.,2017) ).   

  أن   كردت  بدأت  البيعي  لالعم  في  خبرة  الشركات  ثرأك  إن  :بالعملاء  حتفاظالا  نجاح  حدداتمو    

 محدد  العملاء  رضا  أن  تأكدوا  ولكنهم  ،فقط  المنتجات  بيع  في  ليست  للنجاح  الرئيسية  المحددات

  للعملاء،   ولاء  وبناء  وتكراره  الشراء  تشجيعف  ،((Libai et al.,2020  بهم  حتفاظالا  في  رئيس

 أهم  من  رتبيع  العملاء  مع  التعامل  في  جاحالن  لتحقيق   ساسيةأ  ستراتيجيةا  تصميم  إلى  بالإضافة

  فاظ تحالا  على  المترتبة  المنافعف  . ((Han et al. ,2020  بالعميل  الاحتفاظ  في  المؤثرة  العوامل

 يجب  لذلك  ،ءالعملا  عدد  وزيادة  ،الشراء  في  الرغبة  ادةوزي  ،جدد  عملاء  جذب  هي  بالعملاء

  أدى   رىخأ  ناحية  منو  .((Dal Bó et al.,2018اتهملطلب  السريعة  التلبية  ضرورة  على  التنبيه

  حاجات   إشباع  على  التركيز  يجب  السوقية  الحصة  تحقيق  أجل  من  أنه  منظماتال  بين  التنافس

 نالآخري  وتجارب  هتجارب  أساس  ىعل  توقعاته  يبني  العميلف  .ولائهم   وتحقيق   العميل  غباتور

 حتفاظ لاا  مهمةف  (  (Pekovic & Rolland, 2020  العملاء  بين  سمعتهاو  المنظمة  مع  سابقةال

 .Jang et al)  التسويقي  الأداء  تحقيق  ثم  ومن  جدد  عملاء  جذب  من  أصعب  تعتبر  لاءبالعم

 بالعملاء   حتفاظالا  تكلفة  أضعاف  خمسة   تعادل  جدد   عملاء  على   لالحصو  تكلفةف  (2020,

 من   العديد  لهم  فتقدم  بعملائها  حتفاظ للا  ستراتيجياتهاا  المنظمات  معظم  تكرس  لذلك  ؛الحاليين

  مفتاح   أن و  .(  (Curras-Perez et al. ,2017  الرضا   من  ةليعا  درجة  لتحقيق  ضالعرو

 الأداء   لمستوى  مقياسا    لثيم  وسعادته  العميل  فرضا  ،لهم  الرضا  تحقيق  هو  بالزبائن  الاحتفاظ

  تمر س ت وبالتالي ،سعادة أكثر المنظمة عملاء يصبح العميل توقعات عن الأداء زاد وكلما حقق،متال

 حيث  دراكر  أفكار  خرونآ  تناول  بينما  .(  2019  ،والجزولي  حسينلا  )عليهم  الحفاظ  في  المنظمة

  تحقيق   وبدون  بهم  حتفاظوالا  العملاء   با قطستا  هي  منظماتلا  لقيادة  الأساسية  ةالمهم  نأ  ذكر

 Warren  التعامل فن  في  الشركات  إدارة  محاولات  من  ينتج  حتفاظفالا  ؛حتفاظالا  ينتج  فلا رضالا

2007)).   

  ، لعملاءا  رضا  :وهى   تداولاً   الأكثر  بالعملاء  حتفاظالا  أبعاد   على  الباحث   دتميع  سوق   وبالتالي

   .الثقةو ،لعامالت في والمصداقية
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 : النجاح(محددات  ،)المفهوم يلالعم ثقة :ثالثا  

 هةوج  حسب  كل  الباحثون  عرفها  فقد  ،باحث  كل  نظر  وجهة  ختلافا  نتيجة  الثقة  مفهوم  اختلف   

  فقد   :يلي  كما  النظر  وجهات  بعض  عرض   كنيمو  ،الأخرى  عن   تختلف  أن  كنمي  التي  هرظن

  يقدمه   ما  ومدى  العلاقة  طرفي  تعامل  نتيجة  منبثق  شعور  بأنها  (Chang et al.,2020)  عرفها

  لرغبة  ونظرا    .التعامل  قرار   على  يؤثر  مما  ،له  هئوولا  بها  خرالآ  ثقته  سبكل  خرالآ  طرف  كل

 ، الثقة  منها  المؤثرات  من  بالعديد  بطيرت  التعامل  أن  وجد  فقد  يتقبلالمس  املتعال  يف  العملاء

 على   مبنى  التعامل  طرفي  ىدل   سلوكي  تجاها  بأنها  نوخرآ  عرفها  كما  .والمصداقية  ،والأمان

 بجدارة   العمل  يؤدي  سوف  البائع  أن  المشتري  واعتقاد  تعامل لا  في  المصداقية  أساس

20),20 al. te Rupprecht( .  وجود   عليه  يترتب  فوس  العلاقة  طرفي   بين  الثقة  اءنب  نأ  كما  

  . ,Stouthuysen) (2020  العلاقة  طرفي  مصلحة  خلالها  من  يتحقق  الأجل  طويلة  علاقات

 على  ستدلالالا  يمكنو  ،لها  موحد  مفهوم  ىلإ  تتوصل  لم  لكن  النظر  وجهاتتعدد    من  الرغم  وعلى

  في   يةالمصداق  ،الفرد  لدى  بالرضا  يداخل  شعور  الثقة  يسبق  :هي  لذلك  الأساسية  النقاط  بعض

  ة ي الإيجاب  النوايا  ،التعامل  أطراف  بين  ماحترالا  ساسأ  على  مبنية  تبادلية  علاقة  وجود  .التعامل

   .عائالب لدى

 : الثقة نجاح حدداتم .أ

  امل عوال  من  العديد  البيع  أفراد   بين  التبادلية  العلاقة  تحكم  :التبادلية  التنظيمية  العلاقة  طبيعة (1

  حتواء ا  ريقةط  كذلك  ،التنظيمية   لةاالعد  ،ورجلأا  سياسات  ،المنظمة  سياسات  :منها

   .( (Jang & Nemeh ,2017 المشكلات

 الحوافز   نظم  تختلف  وكذلك  ،البيع  رجال  مهارات  تختلف  :البيع  رجال  مهارة  درجة (2

 ا  عنصر عالبي اراتهم تبر عت  حيث العمل في وخبراتهم ،مهاراتهم لدرجة طبقا   بهم المتعلقة

تحقيق  لمنظماة  حص  تحقيق  في  رئيسيا ثم  ومن  السوقية   & Claroتهاربحية 

Kamakura ,2017)   ).   عملائها  أعين  في  ظمةالمن  صورة  البيع  رجل  يمثل  كما،  

 يجب  لذلك  الداخليين  وعملائها  المنظمة  نيب  العلاقة  بنجاح  مرتبط  المنظمة  خطط  حفنجا

 .((Ohiomah et al.,2019من المزايا المالية  زيدوتمنحهم بم  نايةعب  تختارهم  أن   عليها

  حيث   ،المستهلك  حاجات فهم  كيفية  على  عرفيت  أن  أولا    البيع   للرج   الضروري  من  ولذلك

   (.(Zang et al.,2019 المنافع من يأخذه وما يدفعه ما بين عادة   المستهلك ارنقي

  إلى   تحتاج  لا  فهي  ولذلك  ،هاتصريف  لةهوبس  رميتت  المنتجات  من  العديد  يوجد  :المنتج  طبيعة (3

  كثير   إلى  تحتاج  اتمنتج  يوجد  نهأ  إلى  افةبالإض  ،البيع  عملية  تحقيق  سبيل  في  الجهود  بذل

 .Ohiomah et al  البيع  عملية  تحقيق  سبيل  في  والسياسات  لخططاو  الجهود  من

,2019)).   

 العملاء  لإقبا  يادةزو  المنظمة  ةسمع  بين  الباحثين  من  كثيرا    ربطوقد    :المنظمة   سمعة (4

  ، المنظمات   وتقدم  المبيعات  زيادة  في  كبيرة   ةنسب  عنه  ينتج  التفاعل  ذافه  ،معها  وتعاملهم
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 .Wihler et al  صحيح  يضا  أ  والعكس  العملاء  زاد  حسنة  المنظمة  سمعة  كانت  فكلما

  والعملاء   نالحاليي  ءالعملا  :هما  فئتين  على  ينصب  البيع  رجال  هتماما  كذلك  .((2017,

 Blessing  الأرباح  قتحقي  وبين  عملائها  دةزيا  بين  المنظمات  تربط  وبالتالي  المرتقبين،

&Natter,2019)).   

 المنظمة  بين  العلاقة  إدارة  جودة  بين  الباحثين  ضعب   ربطوقد    :بالعملاء  العلاقة  إدارة  جودة (5

 Keeling etالعلاقة  هذه  تحكم  التي  المعايير  اتناولو  ،المبيعات   ققيتح  وبين  وعملائها

al.,2020; Lussier & Hartmann ,2017 )).   

 الجودة مستوى تحقيق   مع العملاء لطلبات السريعة الاستجابة تعد :للعملاء ستجابةالا سرعة (6

 تجابة اس ةيقطر نأ كما ،التسويقي داءالأ خطط نجاح في المؤثرة العوامل أهم من المطلوب،

 خدمة   ر فيوت  نأ  كما  ،ذلك  غير  أو  سعداء  العملاء  ناك  اذإ  ما  ستحدد  وسرعتها  الدعم  فريق

  .لاءالعم رضا  إلى يؤدى أن كنيم ةجيد عملاء

  :البحث  مفاهيم نيبي توضيحي جدول عرض يمكن ،سبق ما عرض عدب

   البحثابعاد ومتغيرات  مفاهيم (1) رقم جدول

 التعريف    متغيرلا نوع م

  المستقل المتغير

    البيع مهارة أبعاد

 التي  المنافع  وبين  لاءالعم  ورغبات  حاجات  بين  مةءاموال  مهارة  هي 

  :(2021 ،عبد الحميد) المعروضة والخدمات جاتالمنت توفرها

ــي ــة هـ ــوم عمليـ ــا يقـ ــوق بهـ ــد المسـ ــلام بقصـ ــلاء إعـ ــاعه ،العمـ  موإقنـ

 تصال الا مهارة Konga et al. , 2018 ) ).   1بالشراء

2 
 لإقناع ا مهارة

  التأثير   وخلق  البيعية  عروضه  يمتقد  في  البائع  بها  يتمتع  تيلا  مهاراتلا  هي

  .(Darko et al..2018 ) العملاء لدى

3 
 العلاقة ادارة

 بالعميل 

 الأمد  طويلة  علاقة  إنشاء  إلى  خلالها  من  المنظمة   تسعى  شاملة  راتيجيةتسا

  ء عملا  على  والحصول  الحاليين  ءالعملا  على  ظالحفا  بهدف  العملاء   مع

 .Kotler & Keller 2014) ) جدد

 ذاتية مهارات 4
 ومشاعر  افعود  نحو  وأفعاله  وأفكاره  مشاعره  توجيه  على  الفرد  قدرة

  (.(Ans & Nele,2008 أهدافه تحقيق نحو وتوجيهها الآخرين

  العملاء ثقة :التابع المتغير

1 
   وسيطال المتغير

  لاءعمال ثقة

 الطــرف يقدمــه مــا ومــدى العلاقــة طرفــي تعامــل ةيج ــنت منبثق  شعور  هو

 Chang) التعامــل قرار على يؤثر مما ،اله وولائه ابه ثقته لكسب الأخر

et al. ,2020) 

 
  :التابع المتغير

   بالعميل الاحتفاظ

 عاتــهتوق وبــين المنــتج منفعــة إدراك بــين المقارنــة  عن  الناتج  الشعور  ذلك

 يةرارســتمالا  ىإل ــ  يــؤدى  مما  زمنية  فترة  خلال  يا  فعل  المحقق  ينوب  العميل

 .((Han et al.,2020 المستقبلي التعامل في

 :السابقة دراساتلا على  بناء الباحث إعداد :المصدر
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   بحثال اتمتغير أبعاد مقاييس (2) رقم جدول

  السابقة  الدراسات  على استناداً  الباحث إعداد من  المصدر:

 ً  : من ونتكوي للبحث العام رالإطا :الثاني لقسما ثانيا

   :البحث كلةومش البحثية الفجوة (1

  ا  داداستعو ثقة  أكثر نيكونو العملاء أن النظري رطاالإ في ةالسابق الدراسات مراجعة منيتضح 

 المتعلقة   للمعلومات  معرضه  حالة   في  الكاملة  بالمصداقية  عونيتمت   مأنه  وجدوا  ذاإ  البائعين  لتقبل

  البيع   مهارة  أبعاد  من  دعب  لك  أن  تبين  ،العميل  ثقة  وعموض  مناقشة  وعند  ،المعروضة  بالمنتجات

  قبل   العملاء   سهمل  لما  كذل  الباحث  يرجعو  ،للعملاء  الثقة  درجة  ىلع  معين  بشكل  يؤثر  أن  يمكن

  الانطباع   يكون  وبذلك  ،الثقة  من   ختلفةم  مستويات  تكون  وبالتالي  ،اتالمنتج  شراء  وبعد  وأثناء

  بعدة   يكون  البائعين  مهارة   ىتو مس  رتفاعا  فإن  ذلك  وعلى  ،جت ن الم  شراء  لقب  حتى   يجابيا  ا  لذلك

   .موضوع البحث  يعزز مما ا  واحد دا  عب  وليس أبعاد

 الدراسات  نتائج  في  تفاقا  يوجد  لا  أنه  السابقة  الدراسات  بعض  نتائج  من  ضا  أي  حظلاي  وعليه  ،

 لم بينما  ،الأبعاد عضبل بيةيجاإ  جنتائ وجود إلىالابحاث ك تل خلصت حيث  ،الأبعاد بهذه المتعلقة

 عبارات   مقياسلا أبعاد   المتغير

   المقياس

 الباحث

 

 :لستقالم

  مهارات أبعاد

 البائعين 

 صال لاا مهارة .1

1-16 

 

• O'Sullivan et al ,2009 2. ع الاقنا مهارة 

 بالعميل العلاقة رةإدا .3

 ذاتية مهارات .4

 

   الوسيط المتغير

  العملاء ثقة

 المصداقية. .1

17-22 

• Parasuraman et al., 2005 

• Zeitham et al. ,2002 

 

  الالتزام. .2

  النزاهة. .3

 الوضوح. .4

   :التابع

  الاحتفاظ

   بالعميل

 ،الإشباع ،العملاء رضا

 ،التعامل في الأمان

  ةالاستجاب

23-28 

• )Kotler & Keller , 2014)  
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  علم  حد  على  العربية  الأبحاث  ندرة  يعنى  مما  ،خرينآ  لباحثين  إيجابية  نتائج  الأبعاد  نفس  تلق

   .الصدد هذا في الباحث

  العناصر   أكثر  من  تعد  البائعين  مهارة  أن  إلى  الباحثين  بعض  يشير  خرىأ  ناحية  منو      

  التركيز   في  ات نظمالم  عفد  مام   الربحية  ققيتحو  ةوقيالس  الحصةزيادة    إلى  الوصول  في  المؤثرة

 & Han et al.,2020 ; Ans)  أهدافها  تحقيق  قى  منها   والاستفادة   المهارات  هذه  على

)2018et al. Darko ; Nele,2008،  تختلف   البيع  رجال  مهارات  إن   القول  يمكن  وبذلك  

   .منها  عدد ىعل والتركيز دراستها أوجب مما الأبعاد من معين ددعل طبقا  

 :التالية التساؤلات في البحث مشكلة طرح كنيم  سبق ما ضوء وفى

توسطها   حال  بالعميل  والاحتفاظ  ئعينباال  اتارمه  أبعاد  بين  العلاقة  في   العميل  ثقة  تؤثر  هل (1

   العلاقة؟تلك  في

  متطلبات  ينب  التوافق  تحقق  ىحت  البائعين  مهارات  في  اهوافر ت  يجب  التي  الأبعاد  هي  ما  (2

  به؟ اظحتفوالا العميل اتومتطلب المنظمة

 العملاء؟يط ثقة حال توس فيبالعملاء تفاظ الاح فيؤثر مهارات البائعين ى تمد أيإلى و (3

  :البحث دافهأ (2

  :الآتي في البحث هذا دافأه تتمثل

   .العملاء  ثقة  بتوسيط بالعميل حتفاظالاو البائعين مهارات بين العلاقة تحليل .1

 . عملاءال ثقةو  بالعميل ظحتفالااو بائعينلا مهاراتلموضوع   نظري إطار تقديم .2

 ثقة  وسيطوبت  بالعميل  فاظتح الا  نجاح   في  البائعين  مهارات  أبعاد  لتأثير   النسبية  الأهمية  ترتيب  .3

 . لعملاءا

   .الدراسة محل لشركاتل التوصيات من موعةمج تقديم .4

  البحث: أهمية (3

  :يلي اكم تطبيقية وأهمية يةعلم أهمية إلى البحث ةأهمي تقسيم يمكن

 إثراء  في  به  يسهم  أن  يمكن  الذي  الدور  من  العلمية  أهميته  البحث  يستمد  :العلمية  الأهمية  أ:

 ولذلك  ،البحث موضوع تناولت التي والأجنبية العربية اتراسالد على ركيزالت خلال من  اتالكتاب

 :الآتي خلال من البحث أهمية تتمثل

 بالعميل.   حتفاظالا نجاح على التأثير في هاودور نالبائعي مهاراتب علقةالمت  الأبعاد تحديد -

 .لعملاءا ثقة سيطوبتو بالعميل  حتفاظالا نجاح في البائعين مهارات أبعاد دور -

  أبعاد   بنجاح  المتعلقة  المفاهيم  على  أكثر  التعرف  خلاله  من  يمكن  نظريا    طارا  إ  حثالب  دميق -

   .بالعميل ظفاحتالا في ورهادو البائعين مهارات

  .المستقبلية الأبحاث في تسهم أن يمكن التي الدراسات من ددع البحث ترحيق -
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  :يلي ما خلال من التطبيقية ةالأهمي تتمثل :التطبيقية  الأهمية :ب

 مركز  إلى الضعف اطنق تحويل  تطبيقها خلال من يمكن التي النتائج من مجموعة البحث يقدم -

سوقية وزيادة احتفاظ المنظمة  ال  صةسين الحعين لتحمهارات البائ  استخدام  يوه  للمنظمة  قوة

   .بعملائها

 في   تسهم  أن  كنيم   التي  اتوصيالت  من  جموعةمب  الدراسة  محل   بالشركات  المسئولين  مدادإ -

   .بالعميل حتفاظالا

 

  :البحث فروض (4

   :التالي حوالن على وذلك ،البحث فروض عرض للباحث يمكن

   الأول: لفرضا (1

 .بالعملاء الاحتفاظ على ينائعالب مهاراتل مباشر إيجابي تأثير يوجد

   :الثاني الفرض (2

 . العملاء ثقة على بائعينلا مهاراتل مباشر إيجابي تأثير يوجد

   :الثالث الفرض (3

  .بالعملاء الاحتفاظ على العملاء لثقة مباشر  إيجابي معنوي تأثير يوجد

   :الرابع الفرض (4

  توسيط عند    بالعملاء  ظلاحتفا ا  على  البائعين  لمهارات  مباشرال  غير   المعنوي  تأثيريزداد ال

   .العملاء ثقة

  والوسيط   التابع  والمتغير   المستقل  رتغيالم  بين  المفترضة  العلاقة  شكل  تصور  للباحث   نويمك  هذا

 :التالي للنموذج وفقا  
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 البحث  متغيرات بين المفترضة العلاقة يظهر (1) رقم شكل

  نية:الميدا الدراسة ئجنتا (5

 لمعالجــة  المســتخدمة  يالإحصائ  التحليل  أساليب  يليهما  اسة،الدر  ةينوع  مجتمع  احثالب  يتناول

 نتــائج  وأخيــرا    للبيانــات  الوصــفي  التحليــل  ونتــائج  ،والثبــات  دقالص ــ  اختبــارات  جائنت  ثم  البيانات,

  الية:تلا الرئيسية النقاط ضوء في وذلك الدراسة فروض اختبار

 الدراسة:  وعينة مجتمع أولاً:

 المنصــورة  بمدينــة  تجزئــةلا  متــاجر  علــى  المترددين  عملاءال  جميع  من  الدراسة  تمعجم  يتكون

 زمــان, خيــر رجــب, أولاد ماركــت,  ألفــا  )الرايــة,  ريةص ــم  خاصــة  متاجر  سةلس  إلى  تنقسم  والتي

 المنصــورة مدينــة داخــل فــروع اه ــل عالميــة متــاجر وسلســلة ومتــرو(, كازيون,  الله,  فتح  زهران,

 نظــرا   لــه محــدد إطــار وضــع أو الفعلــي تمــعمجال حجــم يــدتحد ولصــعوبة وكــارفور(. بيم,  ,)بندة

 للمعادلــة وفقــا   أدنــى كحــد  مفــردة  (384)  ملــومع  غير  لمجتمع  نةالعي  حجم  يكون  مفرداته,  لانتشار

 :(109 :2022 ،الإمام) التالية

 ل  * ح = % ع

 ن             

 = ل تها،دراس ــ وبلمطال الخصائ  ابه تتوافر التي تالمفردا عدد =  ح  معياري،لا  الخطأ  *ع%=

 دراستها. المطلوب الخصائ  بها تتوافر لا تيلا المفردات عدد
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 نإ  حيــث  (،1,96)  علــى  (%5)  الخطــأ  حــدود  قســمة  طريق  عن  ياريمعال  الخطأ  حساب  تموي

- :1,96) من الممتدة المساحة = عيالطبي لتوزيعا  لمنحني  الكلية  المساحة  من  %95  الثقة  مستوى

  .0,50 = ل ،0,50  = (P) ح  الاحتمالات تساوى افتراض ومع معيارية، جةدر (1,96

 

5%     =          0,50× 0,50  

 ن                 1,96

 

ــة حجــم إذن  ≈ 384,16 = 2(0,05) / 0,50 × 0,50 × 2(1,96) )ن(= المســتهدفة العين

384.  

 اجرت ــم  عمــلاء  علــى  مــةتظمنعشــوائية    قــةريبط  العينة  بتوزيع  الباحث  مقا  سبق  ما  على  وبناء

 الفتــرة في أي نهايته، وحتى 2021  أغسطس  شهر  تصفنم  من  وذلك  ،المنصورة  نةديبم  التجزئة

 واحدة  مفردة  مع  مقابلة  إجراء  تم  حيث  التحديد،  وجه  على  30/8/2021  إلى  2021  /8  /15  من

 كامــل تيفاءس ــا وحتــى الأســبوع يف الخدمة أيام عدد خلال ا  يومي ساعات 4 ولمدة دقائق( 10)  كل

 قائمة. (384) للتحليل والصالحة المستوفاة المستردة القوائم  بلغت كذلوب المستهدفة نةالعي

 المستخدمة:  صائيحالإ التحليل اليبسأ ثانياً:

  طبيعة مع  يتناسب  بما والاستدلالية ،الوصفية التحليل أساليب من مجموعة على الباحث اعتمد

 الآتي: في تتمثل  والفروض ،الدراسة بيانات

 Cronbach's Alpha) كرونبــا  فــاأل معامــل ((Reliability-Analysis بــاتالث اختبار -1

Coefficient)  بيــان  علــى  قدرتــه  جانب  إلى  ،الاستقصاء  اتبث  مستوي  لقياس  دميستخ  الذي 

 ،الاستقصــاء عبــارات نم ــ عبــارة كــل بــين (Internal Consistency) الــداخلي الاتســاق

 الواردة  تبارابالع  والثقة  ،الاعتمادية  فرتوا  من  تأكدلا  بهدف  وذلك  ،يهلإ  تنتمي  الذي  تغيروالم

  ية.التال التحليل حللمرا  صلاحيتها مقدارو  الاستقصاء  بقائمة

 الحســابي الوســط تضــمن والــذي (Descriptive Statistics) الوصفي الإحصائي التحليل -2

(Mean):  نةعيال  أفراد  إجابات  مستوى  متوسط  معرفة  لأغراض  أساسي  بشكل  يستخدم  الذي 

 الموافقــة  درجــة  يعكــس  بمــا  لهــا  إدراكهــم  ودرجــة  ،ةالدراس ــ  بمتغيرات  الخاصة  دبعاالأ  ىلع

 تشــتت مــدى لقيــاس اســتخدامه يــتم الــذي :St. Deviation ريالمعيــا والانحــراف عليهــا

  الحسابي. وسطها عن العينة باستجابات الخاصة  البيانات

 واتجــاه قــوة اسلقي ــ كوذل ــ (:Pearson Correlation Coefficients) الارتبــاط تحليــل -3

  الدراسة. محل  المتغيرات عادبأ بين العلاقة

 المباشــر التــأثير لقياس وذلك (:Multiple Linear Regression) المتعدد الانحدار تحليل -4

 لبيــان ميســتخد الــذي التحديــد معامــل حســاب وكذلك  ،التابع  المتغير  على  المستقلة  للمتغيرات
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 المســتقلة  المتغيــرات  نتيجــة  التــابع  المتغير  على  تطرأ  تيال  للتغيراتو  ،للتباين  ويةمئال  النسبة

 الدراسة. فروض من ثثالوال والثاني وللأا الفرض اختبار في  يفيد  بما

ــامج باســتخدام المســار تحليــل -5 ــك (:AMOS) برن ــد وذل ــأثيرات لتحدي ــر ،المباشــرة الت  وغي

) ثقــة  الوسيط المتغير الإدخ عند  بعتاال  المتغير  على  لتقالمس  المتغير  لأبعاد  لكليةوا  المباشرة

  .العملاء (

   الاستقصاء(: ة)قائم الدراسة اةلأد والثبات الصدق تاختبارا نتائج ثالثاً:

 قائمــة )بنــود الفعليــة المقيــاس قــدرة مــن التأكــد فــي الاستقصــاء صــدق  اختبــار  مــن  الهدف  يتمثل 

 درجــة  عــن  ءتقصــاسلاا  ثبــات  تبــارخا  يكشف  بينما  قةدب  قياسه  يفترض  ام  قياس  على  الاستقصاء(

 توزيعهــا إعادة مت لو فيما كبير  لبشك  تغيرها  وعدم  ستقصاءلاا  قائمة  نتائج  في  التشابه  أو  ،التطابق

 الصــدق  اختبــار  نتــائج  الإحصــائي  التحليــل  أظهــر  ولقــد  ،مختلفــة  زمنيــة  فترات  خلال  مرات  عدة

 يلي: مافي موضح هو  كما  والثبات

   :البائعين مهارات ادبعأب الخاصة لثباتاو الصدق اختبار نتائج -1
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 البائعين اتارمه بأبعاد الخاصة الثبات اختبار نتائج  (3) رقم جدول

 الثبات معامل العبارات  م

  حذفت إذا

 العبارة 

 معامل

  الارتباط

 الإجمالي

 يتدفعن الشراء مراحل كل في دائما   لي  البيع  رجل  توجيهات 1

 للشراء.

0,746 0,702 

 كبيــر  بشــكل  ســاعدت  جــوالي  إلى  (sms)  المرسلة  الرسائل 2

 بهــا الموجــودة والعــروض ةالشــرك بأنشــطة معرفتــي علــى

  .يا  دور

0,774 0,624 

 علــى تحفزنــي البيــع رجــل لــدى المعلومــة توصــيل ســهولة 3

 الشراء.

0,753 0,667 

 نتجــاتالم عــن جديــد هــو  مــا  كــل  المتجــر  في  العاملون  يقدم 4

 والخدمات.

0,800 0,569 

   (α) = (0,816) البيعي الاتصال مهارات لبعُد لكرونباخ ألفا اتالثب معامل ةقيم

 في  أرغب  يجعلني  البيع  رجل  قبل  من  سلعةلا  بمنافع  تعريفي 5

  .الشراء

0,740 0,620 

 0,581 0,757 باستمرار. احتياجاتي البيع رجل  يشبع 6

 المنظمــة مــع مــلالتعا إلــى دفعتنــي المبيعــات مــوظفي لباقــة 7

 منها. راءلشوا

0,734 0,626 

 0,601 0,747 مر.مست بشكل التصرف على بالقدرة البيع رجال  يتميز 8

  (α) =  (0,795) الإقناع مهارة لبعُد لكرونباخ ألفا الثبات معامل مةقي

 0,565 0,713 لطلباتي. الفورية الاستجابة البيع رجال  يحقق 9

 جــةمعال تــتم لــم اذإ بــه القيــام بج ــي  بمــا  بيعال  رجال  يخبرني 10

 املتي.عم

0,694 0,602 

 0,580 0,706  السرعة. هجو على  المشكلات البيع رجال يعالج 11

ــتفظ 12 ــية بمزايــا متجــرلا يح  بالمتــاجر مقارنــة فريــدة تنافس

 .الأخرى

0,734 0,524 

   (α) = (0,767)  بالعميل العلاقة إدارة لبعُد لكرونباخ ألفا الثبات معامل قيمة

 0,600 0,688 متخصصة.  رفيةعم تراخب البيع رجل  كيمتل 13

 البيــع رجــل مــع التحــدث  في  تهأمضي  الذي  الوقت  بأن  تشعر 14

  هدفك. حقق

0,708 0,564 

 0,466 0,763  ملل. دون والمختلفة المتكررة أسئلتك عن البيع رجال  يجيب 15

 ءدووه ــ  ســتماع،)كالا  متعــددة  بمهــارات  البيع  رجال  يتصف 16

 محمـــل علـــى لاءمـ ــعلا ةأســـئل يأخـــذون امـ ــك الأعصـــاب،

   الأهمية(.

0,666 0,634 

   (α) = (0,763) تيةالذا المهارات عدلبُ  لكرونباخ ألفا تالثبا معامل قيمة

 الإحصائي. التحليل نتائج على اعتمادا   الباحث إعداد المصدر:
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 يلي: ما (3) رقم الجدول من يتضح

 معامــل قيمــة يليهــا  (,0,816)  لتصاالا  مهارات  دعلب    لكرونبا   فاأل  الثبات  معامل  قيمة  بلغت -

 العلاقــة  إدارة  لب عــد  اتثب ــال  معامــل  قيمة  ثم  (,0,795)  بلغت  لتياو  الإقناع  مهارة  لب عد  الثبات

 بلغت والتي الذاتية المهارات لب عد الثبات معامل قيمة وأخيرا   (,0,767)  بلغت  والتي  بالعميل

 لا كمــا المقيــاس, لثبــات ىدن ــالأ الحــد تمثــل يت ــلا 0,6 مــن أكبر جميعها  ءتوجا  (,0,763)

 مــن عاليــة بدرجــة  المقيــاس  تمتــع  إلــى  يشــير  بمــا  القــيم,  هذه  لزيادة  حذفها  يمكن  عبارة  توجد

   الثبات.

 الكليــة الدرجــة بــين العلاقــة ممثلة قيمة  كأدنى  (0,466)  بين  ما  الارتباط  معاملات  تراوحت -

 عــن البيــع رجــال يجيــب" أنــه علــى تــن  يلت ــوا (15) رقــم بارةوالع  اتيةالذ  المهارات  لب عد

 العبــارة بــين للعلاقــة  ممثلــة  ةقيم ــ  كأعلى  (0,702و)  ملل",  دون  والمختلفة  المتكررة  أسئلتك

 تــدفعني  الشراء  مراحل  كل  في  دائما    لي  البيع  رجل  "توجيهات  أن  على  تن   والتي  (1)  رقم

 أكبــر  جــاءت  مقــيلا  جميــع  فإن  هليوع  إليه,  تنتمي  الذي  صالالات  لب عد  الكلية  والدرجة  للشراء"

  ي.اخلالد  الاتساق من بقارالت صدق لثبوت المقبول الأدنى الحد وهو 0,3 من

   العميل: بثقة الخاصة والثبات الصدق باراخت نتائج -2

 العميل  بثقة الخاصة الثبات اختبار نتائج  (4) رقم جدول

  إذا الثبات معامل العبارات م

 العبارة حذفت

  اطرتبالا لاممع

 ليجماالإ

 0,648 0,834 قة.الحقي مع  تماما   البيع رجل  يعرضها التي المعلومات  قبطاتت 17

 0,684 0,827  .بالشراء اقتناعي عزز ما هو  هاومصداقيت لوماتمعال دقة 18

 أضــرار أيــة بهــم  لحقــت  مــا  إذا  العمــلاء  بتعــويض  المتجر  يقوم 19

 منتجاته. استخدام  نتيجة

0,825 0,694 

 0,569 0,848 المحدد. الوقت يف ةمخدال  بتقديم جرالمت تزملي 20

 0,693 0,825 .قةبد بها وعدوا التي الوعود بيعلا رجال  ينفذ 21

 0,594 0,843  البيعي. التعامل في جيدة  بسمعة المتجر  يتمتع 22

  (α) = (0,857)  لكرونبا  ألفا الثبات معامل قيمة

   .ائيالإحص تحليللا نتائج ىعل  اداً اعتم الباحث إعداد :المصدر

 يلي: ما السابق الجدول من يتضح

 الأدنى  الحد  تمثل  التي  0,6  من  أكبر  وهي  (0,857)  لكرونبا   ألفا  الثبات  ملمعا  قيمة  بلغت -

 إلــى يشــير بما المقياس، ثبات قيمة لزيادة حذفها يمكن عبارة توجد لا أنه كما المقياس،  لثبات

  ثبات.لا من يةعال بدرجة  المقياس  عتمت

 الكليــة الدرجــة بــين ةالعلاق ــ ممثلة قيمة كأدنى  (0,569)  بين  ما  اطتبرلاا  تمعاملا  اوحترت -

 الوقــت فــي الخدمــة بتقــديم المتجر التزام عن تعبر والتي (20)  مقر  والعبارة  غيرمتال  لمقياس
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 قيــام ىعل ــ تن  والتي (19) مرق العبارة بين العلاقة ممثلة  قيمة  كأعلى  (0,694و)  ،المحدد

 فــإن وعليــه منتجاتــه، اســتخدام نتيجــة أضــرار أية بهم لحقت ام  اإذ  العملاء  يضعوبت  المتجر

 مــن  التقــارب  صــدق  لثبــوت  المقبــول  الأدنــى  حــدلا  وهــو  ,0,3  مــن  بــرأك  جــاءت  القيم  جميع

  الداخلي.  الاتساق

   بالعميل:  بالاحتفاظ الخاصة  والثبات  الصدق  اختبار  نتائج -3

 بالعميل  ظ تفاحلابا الخاصة اتوالثب  قصدال  ارتباخ نتائج   (5) رقم جدول

 الثبات معامل العبارات  م

  فتحذ إذا

 العبارة 

 معامل

  الارتباط

 ليالإجما

 0,636 0,813 المنافسة.  المتاجر من أكثر المتجر  عن ضابالر أشعر 23

 0,608 0,818 منتج. لأي أحتاج عندما تردد بلا المتجر هذا من للشراء سأعود 24

 0,654 0,809  ر.جمتال هذا من اءبالشر ئيزملا صيوأ سوف 25

  هذا   من   للشراء  الإيجابية  تجربتي  عن   أصدقائي   مع  أتحدث 26

 جر.المت

0,817 0,619 

 0,654 0,809 لديه.  المفضلين العملاء من المتجر يعتبرني 27

 0,554 0,828  إليه. تجذبني مزايا من المتجر يقدمه فيما تماما أثق 28

   (α) = (0,842) نباخرولك ألفا تالثبا معامل قيمة

 الإحصائي التحليل نتائج ىعل اعتمادا   الباحث إعداد المصدر:

 يلي: ما (5) رقم جدولال من يتضح

 الأدنى  الحد  تمثل  التي  0,6  من  أكبر  وهي  (0,842)  لكرونبا   ألفا  الثبات  معامل  قيمة  بلغت -

 إلــى يريش ــ ابم المقياس، اتثب قيمة لزيادة حذفها يمكن عبارة توجد لا أنه كما المقياس،  لثبات

 ثبات.ال من عالية بدرجة  المقياس  تمتع

 الكليــة الدرجــة بــين العلاقــة ممثلة قيمة كأدنى  (0,554)  بين  ما  الارتباط  معاملات  تراوحت -

 مــن  متجــرال  يقدمــه  فيمــا  تمامــا    أثق  أنه  على  تن   والتي  (28)  رقم  والعبارة  المتغير  لمقياس

 المتغيــر لمقيــاس الكلية الدرجة بين ةلاقالع ثلةمم قيمة كأعلى (0,654و) ,هإلي  تجذبني  مزايا

 المتجــر, هــذا مــن بالشــراء  ئــيزملا  أوصــي  سوف  أنه  على  تن   والتي  (25)  رقم  والعبارة

 لديــه, المفضــلين العمــلاء من يعتبرني المتجر أن على تن  والتي (27)  رقم  العبارة  وكذلك

 التقــارب  صــدق  لثبوت  بوللمقا  الأدنى  الحد  وهو  0,3  من  أكبر  ءتجا  القيم  جميع  فإن  وعليه

  الداخلي.  الاتساق من

 صــلاحيته  يؤكــد  وبمــا  والثبــات،  الصــدق  مــن  عاليــة  ةبدرج ــ  المقيــاس  تمتــع  يتضح  سبق  ومما

  التالية. التحليل لمراحل

 الوصفي: الإحصائي التحليل رابعاً:
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فيمــا  :البةةائعين راتامهةة  بأبعةةاد ةالخاص ةالمعياري نحرافاتوالا  الحسابية  المتوسطات  نتائج -1

 بأبعــاد  الخاصــة  المعياريــة  افــاتوالانحر  الحســابية  المتوســطات  نتــائج  (6)  رقــم  جــدول  يلي

 البائعين  مهارات

 البائعين مهارات بأبعاد الخاصة المعيارية افاتوالانحر الحسابية المتوسطات نتائج  (6) رقم جدول  

 المتوسط العبارات  م

 الحسابي 

 الانحراف

 المعياري 

 0,69141 3,4271 للشراء. تدفعني الشراء مراحل كل في دائما   لي البيع رجل  توجيهات 1

ــر بشــكل تاعدس ــ جــوالي إلــى (sms) رســلةمال لرســائلا 2 ــى كبي  عل

   دوريا . بها ودةالموج والعروض الشركة بأنشطة  معرفتي

3,2422 0,69402 

 0,72616 3,2396 الشراء. على تحفزني البيع رجل لدى المعلومة توصيل سهولة 3

 0,70971 3,2891 ات.والخدم المنتجات عن جديد هو ما كل المتجر في العاملون ميقد 4

 0,54751 3,2995 الاتصال  مهارات بعُد

 0,63273 3,2917  .الشراء في أرغب يجعلني يعالب رجل قبل من السلعة  بمنافع  تعريفي 5

 0,68903 3,2708 باستمرار. احتياجاتي البيع رجل  يشبع 6

 0,70143 3,2630 منها. والشراء تجرالم مع التعامل إلى دفعتني  المبيعات موظفي لباقة 7

 0,71529 3,1771 مستمر. بشكل التصرف على رةبالقد البيع رجال  يتميز 8

 0,53941 3,2507 الإقناع  مهارة بعُد

 0,67458 3,2734 لطلباتي. الفورية الاستجابة البيع رجال  يحقق 9

 0,67578 3,2344 معاملتي. معالجة تتم لم إذا به القيام  جبي بما البيع رجال  برنيخي 10

 0,71821 3,2005  سرعة.ال وجه على  المشكلات البيع رجال عالجي 11

 0,67832 3,1328  الأخرى  بالمتاجر مقارنة فريدة  سيةتناف  بمزايا المتجر  يحتفظ 12

 0,52721 3,2103 بالعميل  العلاقة إدارة بعُد

 0,72426 3,2344 متخصصة.  معرفية خبرات البيع رجل  يمتلك 13

 قــقح  البيــع  رجــل  مــع  التحــدث  يف ــ  أمضــيته  الــذي  لوقــتا  بأن  تشعر 14

  هدفك.

3,2135 0,69780 

 0,81446 3,9505  ملل. دون والمختلفة المتكررة تكأسئل عن البيع رجال  يجيب 15

 الأعصاب،  وهدوء  ع،ا)كالاستم  متعددة  بمهارات  البيع  رجال  يتصف 16

  الأهمية(. محمل على العملاء أسئلة يأخذون  كما

3,1693 0,79489 

 0,58067 3,1419 الذاتية راتالمها عدبُ  

 الإحصائي. التحليل نتائج على اعتمادا   الباحث إعداد المصدر:

 نيب ــ ما تراوحت البائعين مهارات لأبعاد الحسابية سطاتالمتو  أن  (6)  رقم  الجدول  من  يتضح

 يخــ  افيم ــ الدراســة عينــة قبــل من  متوسطة  موافقة  درجة  تعكس  والتي  قيمة  كأدنى  (3,1419)

 تلبيــة  فــي  البيــع  رجــال  قبــل  مــن  الكافية  الجهود  بذل  عدم  لىع  يتنطو  والتي  الذاتية  اراتالمه  ب عد

 ويــدل  قيمــة  كــأعلى  (3,2995و)  لذلك,  المؤهلة  رفيةالمع  الخبرات  نق   أو  العملاء,  استفسارات

 صــالالات  مهــارات  تخــ   التــي  العبارات  على  الدراسة  عينة  آراء  ينب  موافقة  توجد  أنه  على  ذلك
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 لبقــة بطريقــة المنتجــات عرض على بالقدرة البيع لرجا دور ذلك ويعكس أيضا , ةمتوسط  رجةبد

 مــن لمزيــد البيــع رجــال حاجة على التأكيد ينبغي  وهنا  لشرائها,  المحفزة  البيعية  المغريات  وإبراز

 اعوالإقن ــ والحــوار بالاتصــال يتعلــق فيمــا المتنوعــة  مهــاراتهم  لتفعي ــ  مــن  يتكمنــوا  حتــى  بيالتدر

   تأثير.وال

   العميل: بثقة الخاصة المعيارية لانحرافاتوا الحسابية المتوسطات تائجن -2

 العميل بثقة الخاصة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات نتائج  (7) رقم جدول

 المتوسط العبارات  م

 لحسابي ا

 الانحراف

 اري المعي

 عم ــ  تمامــا    البيــع  رجــل  يعرضــها  التي  المعلومات  تتطابق 1

 يقة.الحق

3,1641 0,77605 

ــة 2 ــو ومصــداقيتها تومــاالمعل دق  اقتنــاعي عــزز مــا ه

  .بالشراء

3,1068 0,74157 

ــة بهــم لحقــت مــا إذا العمــلاء بتعــويض المتجــر يقــوم 3  أي

 منتجاته. استخدام نتيجة أضرار

3,1302 0,72171 

 0,73153 3,1146 المحدد. الوقت في الخدمة  بتقديم متجرال يلتزم 4

 0,74230 3,1016 قة.بد بها وعدوا التي الوعود عالبي رجال  ينفذ 5

 0,68435 3,2682  البيعي. التعامل في جيدة  بسمعة المتجر  يتمتع 6

 0,56046 3,1476 لالعمي ثقة

  ائي.الإحص التحليل نتائج لىع  اعتمادا   الباحث إعداد المصدر:

 وهو (,3,1476) بلغ العميل  قةلث  جماليالإ  الحسابي  المتوسط  أن  (7)  رقم  الجدول  من  يتضح

 الانحــراف بلــغ كمــا ســطة,متو بدرجــة عملائهــا بثقــة الدراســة محــل المتــاجر جــدارة عكــسي مــا

 وتراوحــت ,الدراســة عينــة آراء بــين نســبي تجــانس وجــود  على  يدل  ماب  (0,56046)  المعياري

 لــىع تــدل لتــيوا (5) قــمر للعبــارة قيمة كأدنى  (3,1016)  بين  ما  الجزئية  سابيةالح  المتوسطات

 قيمة  أعلىك  (3,2682و)  ,متوسطة  بدرجة  بها  وعدوا  التي  الوعود  ذنفيت  على  البيع  رجال  حرص

 البيعيــة تعاملاتهــا فــي جيدة بسمعة الدراسة محل المتاجر تمتع تعكس والتي  (6)  رقم  للعبارة  قيمة

  يضا .أ متوسطة بدرجة
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  بالعميل اظحتفبالا خاصةال ريةالمعيا والانحرافات الحسابية المتوسطات نتائجة 3

 بالعميل  بالاحتفاظ خاصةال المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات نتائج  (8) رقم جدول

 طالمتوس العبارات  م

 الحسابي 

 الانحراف

 المعياري 

 0,70570 3,2240 المنافسة. المتاجر من أكثر تجرمال عن بالرضا أشعر 1

 لأي  تــاجأح  عندما  ددتر  بلا  المتجر  هذا  من  للشراء  سأعود 2

 منتج.

3,1563 0,74858 

 0,72975 3,1771  المتجر. هذا من بالشراء زملائي أوصي سوف 3

 هذا من  للشراء  الإيجابية  يتجربت  عن  أصدقائي  مع  أتحدث 4

 المتجر.

3,2396 0,65429 

 0,81269 3,1146 لديه. المفضلين العملاء نم المتجر  يعتبرني 5

 0,71090 3,2005  إليه. تجذبني مزايا من المتجر هيقدم مافي تماما أثق 6

 0,54439 3,1853 بالعميل  الاحتفاظ

  الإحصائي. يلالتحل نتائج على اعتمادا   الباحث إعداد ر:المصد

 (3,1853) بلغ بالعميل حتفاظللا  الإجمالي  لحسابيا  المتوسط  أن  (8)  رقم  الجدول  من  يتضح

 مجرد وليس ليينلحاا عملائها مع بالعلاقة ظالاحتفا ىعل راسةالد  محل  المتاجر  حرص  يعكس  بما

 وجــود  علــى  يــدل  (0,54439)  بلــغ  معيــاري  رافبــانح  وذلــك  متوسطة,  بدرجة  عليهم  الحصول

 بــين  مــا  بالعميــل  للاحتفــاظ  الجزئيــة  ةيالحساب  المتوسطات  تراوحت  كما  آرائهم,  بين  نسبي  انستج

 لــذيا  المتجــر  مــن  بالتفضيل  يلالعم  شعور  تعكس  يوالت  (5)  رقم  للعبارة  قيمة  كأدنى  (3,1146)

 درجــة تعكــس والتــي (4) رقــم ارةللعب ــ قيمــة كــأعلى (3,2396و) متوســطة, بدرجة  معه  يتعامل

 نــبجا مــن إيجابيــة وكياتلس ــ إلــى وترجمتهــا العلاقــة هــذه علــى  بالمحافظة  العلاقة  طرفي  التزام

  إليهم. مقربينالو لأصدقاءا مع اءالشر تجربة عن  بإيجابية والتحدث الشراء كتكرار  العملاء

 ً  الدراسة: متغيرات  أبعاد بين  الارتباط علاقة طبيعة  اختبار  تائجن  :خامسا

 الدراسة ومتغيرات أبعاد نبي الارتباط  مصفوفة (9) رقم جدول

 .0,01 مستوى عند يةمعنو

   الإحصائي. التحليل نتائج على  اعتماداً  الباحث إعداد در:المص

  الأبعاد

 والمتغيرات 

  تامهار 

 الاتصال 

  مهارة

 قناع الإ

  العلاقة إدارة

 بالعميل 

  المهارات

 الذاتية 

  ثقة

 العميل 

  اظ الاحتف

 ل بالعمي 

      1 الاتصال  مهارات

     1 ** 0,708 الإقناع  مهارة

  العلاقة إدارة

 بالعميل 

0,647 ** 0,690 ** 1    

   1 ** 0,627 ** 0,651 ** 0,595 الذاتية  المهارات

  1 ** 0,702 ** 0,616 ** 0,635 ** 0,614 العميل  ثقة

 1 * *0,721 ** 0,660 ** 0,658 ** 0,650 ** 0,655 بالعميل  الاحتفاظ 
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  يلي: ما (9) رقم الجدول من يتضح

 اوحــتتر  حيــث  العميــل،  وثقــة  البائعين  مهارات  أبعاد  جميع  بين  إيجابي  معنوي  تباطار  يوجد -

 وثقــة صــالتالا مهــارات عــدب   بــين وذلــك قيمــة كــأدنى (0,614) بــين مــا  الارتباط  معاملات

 عنــد وذلــك العميــل، وثقــة الذاتيــة المهــارات ب عــد بين وذلك قيمة  كأعلى  (0,702و)  العميل،

 .0,01  معنوية  مستوى

 حيــث  بالعميــل،  والاحتفــاظ  نالبــائعي  مهــارات  أبعــاد  جميــع  بــين  إيجابي  معنوي  رتباطا  يوجد -

 الإقنــاع  راتهــام  ب عــد  ينب ــ  وذلك  قيمة،  كأدنى  (0,650)  بين  ما  الارتباط  معاملات  تراوحت

 والاحتفــاظ الذاتيــة المهــارات  ب عــد  بــين  وذلــك  قيمــة  كــأعلى  (0,660و)  بالعميــل،  والاحتفاظ

  .0,01  معنوية مستوى عند وذلك  بالعميل،

 معامــل بلــغ حيــث بالعميــل، والاحتفــاظ العميــل قــةث بــين قــوى  إيجــابي  معنــوي  ارتباط  يوجد -

 .0,01  معنوية ىمستو عند وذلك (0,721)  بينهما  الارتباط

 ة.الدراس محل  والمتغيرات  الأبعاد  جميع بين إيجابي  معنوي  رتباطا دوجو  يتبين  سبق  ومما

سة: الدرا فروض اختبار نتائج سادسا :  

 بالعميل.  لاحتفاظا في البائعين مهارات لأبعاد جابيإي معنوي تأثير يوجد :لأولا الفرض

   يلي: فيما حموض هو كما الفرض هذا اختبار نتائج الانحدار تحليل وأظهر

 بالعميل  الاحتفاظ على ئعينلباا مهارات أبعاد ثيرتأ تحليل نتائج (11) رقم جدول

  المتغير أبعاد

 المستقل

 (Sig) (T) (ß) التابع  المتغير

  لالاتصا مهارات

 بالعميل  الاحتفاظ

0,242 ** 4,836 (0,000 ) 

 ( 0,013)   2,500  * 0,135   الإقناع تمهارا

   (0,000) 4,615 ** 0,230 يلبالعم العلاقة إدارة

 ( 0,000) 6,066 ** 0,284 لذاتية ا المهارات

R= (0,765) R2= (0,585) Adj. R2 = (0,581)  

F (Sig.) = 133,547 (0,000) 

   0,05 مستوى عند معنوي *  0,01 مستوى عند معنوي **

 الإحصائي.  التحليل نتائج على  اعتماداً  الباحث إعداد المصدر:

  يلي: ما (11) رقم لجدولا من ويتضح

 مســتوى عنــد معنويــة وهــي ,133,547 = (F) ةقيم ــ  بلغــت  حيــث  الانحــدار،  نموذج  ويةمعن (1

  .0,01  معنوية

 دارةإ (,=4,836T) الاتصــال مهارات  (,=6,066T)  الذاتية  تالمهارا  من  كل  تأثير  معنوية (2

 نـــاعالإق ومهـــارات ,0,01 معنويـــة مســـتوى عنـــد وذلـــك (=4,615T) ميـــلعبال العلاقـــة
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(2,500T=,)  إيجــابي معنــوي رأثيت ــ وجــود يعنــي هــذاو  ,0,05  معنويــة  وىمســت  عند  وذلك 

 قــوة  حيــث  مــن  يــبالترت  علــى  وهــي  بالعميــل,  الاحتفــاظ  علــى  البــائعين  مهــارات  أبعاد  لجميع

 الاتصــال مهــارات يليهــا (,ß = 0,284) رالانحدا معامل لغب  حيث  الذاتية  المهارات  تأثيرها؛

(0,242=ß,) بالعميــل العلاقــة إدارة ثــم (0,230 =ß),   0,135) قنــاعالإ هــاراتم وأخيــرا 

=ß). 

 هنســبت مــا تفســر مجتمعــة الأبعــاد هــذه أن يعنــى ممــا (0,581) المعــدل التفســير معامــل بلــغ (3

 لــم  أخرى  لمتغيرات  فترجع  النسبة  باقي  أما  بالعميل،  الاحتفاظ  مستوى  في  تباينال  من  58,1%

   النموذج.  يتناولها

 ادلأبع ــ  إيجــابي  معنــوي  ثيرتــأ  يوجــد  أنــه  تبــين  حيــث  الفــرض،  صــحة  قبول  حيتض  سبق  ومما

  .0,05  معنوية مستوى عند  بالعميل  الاحتفاظ في البائعين  مهارات

 التالي: (2) رقم الشكل ضوء في سبق  ما توضيح  ويمكن

 

 
 

  العميل. ثقة في البائعين هاراتم لأبعاد إيجابي معنوي تأثير يوجد :يالثان الفرض

  يلي: فيما وضحم هو كما الفرض هذا اختبار نتائج الانحدار حليلت وأظهر
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 :العميل ثقة على البائعين مهارات أبعاد تأثير تحليل ائجنت  :(10) رقم جدول

   0,01 مستوى عند معنوي **

 حصائي.الإ التحليل نتائج على اعتمادا   الباحث دإعدا  المصدر:

  يلي: ما (10) رقم الجدول من ويتضح

 مســتوى  عنــد  معنويــة  وهــي  ,129,496  =  (F)  مــةقي  بلغــت  حيث  الانحدار،  نموذج  نويةمع (1

  .0,01  معنوية

 (,=3,370T) الاتصــال مهــارات (,=8,834T) الذاتيــة المهــارات مــن كــل تــأثير معنويــة (2

 مســتوى  عنــد  وذلــك  (,=2,629T)  الإقنــاع  ومهــارات  (,=2,885T)  عميللبا  العلاقة  إدارة

 ثقــة على البائعين مهارات عادأب لجميع إيجابي معنوي تأثير وجود يعني وهذا ,0,01  معنوية

 0,417) انحــدار لبمعام الذاتية المهارات ا؛تأثيره قوة  حيث  من  الترتيب  على  وهي  العميل,

= ß,) ــا ــارات يليه ــال مه ــم (,ß=0,170) الاتص ــة إدارة ث ــل العلاق  (,ß= 0,145) بالعمي

 (.ß= 0,143) الإقناع  مهارات وأخيرا  

 نســبته مــا تفســر مجتمعــة الأبعــاد هــذه أن نــىيع ممــا (0,573) المعــدل يرتفس ــال معامــل  بلغ (3

 لــم  أخــرى  يــراتلمتغ  فترجــع  ةالنســب  بــاقي  أمــا  العميــل،  قــةث  مستوى  في  التباين  من  57,3%

   النموذج.  يتناولها

 لأبعــاد  إيجــابي  معنــوي  تــأثير  يوجــد  أنــه  تبــين  حيــث  الفــرض،  صــحة  قبول  يتضح  سبق  ومما

  .0,01  يةمعنو  مستوى عند العميل ثقة في عينالبائ  مهارات

 التالي: (3) رقم الشكل ضوء في سبق  ما توضيح  ويمكن

 

 (Sig) (T) (ß) التابع  المتغير المستقل  متغيرال أبعاد

  الاتصال مهارات

 العميل ثقة

0,170* * 3,370 (0,001 ) 

 ( 0,009)   2,629  ** 0,143   الإقناع مهارات

   (0,004) 2,885 ** 0,145 بالعميل العلاقة إدارة

 ( 0,000) 8,834 ** 0,417 لذاتية ا تالمهارا

R= (0,760) R2= (0,577) Adj. R2 = (0,573)  

F (Sig.) = 129,496 (0,000) 
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   بالعميل. الاحتفاظ في عميلال لثقة إيجابي يمعنو تأثير  يوجد  الثالث: الفرض

  لي:ي  فيما موضح وه كما لفرضا هذا اختبار نتائج الانحدار  تحليل وأظهر

 بالعميل الاحتفاظ على العميل ثقة تأثير تحليل نتائج (12) مرق جدول

 (Sig) (T) (ß) التابع  المتغير  المتغير

 ( 0,000) 20,320 ** 0,721 بالعميل  الاحتفاظ العميل ثقة

R= (0,721) R2= (0,519) Adj. R2 = (0,518)  

F (Sig.) = 412,906 (0,000) 

   0,01 مستوى عند معنوي **

 الإحصائي. التحليل نتائج على اعتمادا   الباحث دعدا إ  المصدر:

  يلي: ما (12) رقم الجدول من ويتضح

 مســتوى  عنــد  يــةومعن  وهــي  ,412,906  =  (F)  قيمــة  بلغــت  حيث  الانحدار،  جنموذ  معنوية (1

  .0,01  نويةمع

 ,0,01  معنوية  مستوى  عند  وذلك  (,=20,320T)  قيمة  بلغت  حيث  العميل  ثقة  تأثير  معنوية (2

 انحــدار  بمعامــل  بالعميــل,  الاحتفــاظ  علــى  العميل  لثقة  إيجابي  معنوي  تأثير  جودو  ييعن  وهذا

  (.ß = 0,721) هقيمت  بلغت
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 مــن  %51,8  نســبته  مــا  رتفس ــ  العميــل  ثقة  نأ  يعنى  مما  (0,518)  المعدل  التفسير  معامل  بلغ (3

 اوله ــيتنا  لــم  رىأخ ــ  لمتغيــرات  فترجــع  نســبةال  باقي  أما  بالعميل،  الاحتفاظ  مستوى  في  التباين

  النموذج.

 ثقةةةل إيجةةابي معنةةوي تةةأثير يوجةةد أنةةه تبةةين حيةةث الفةةرض، صةةحة  قبةةول  يتضح  سبق  ومما

  .0,01 معنوية مستوى  عند بالعميل  الاحتفاظ في العميل

 

 بالعميل   الاحتفاظ  في  البائعين  مهارات  لأبعاد   مباشر   غير  معنوي  تأثير  يوجد   الرابع:  رضفال

   العميل. ةثق وبتوسيط

 علــى  التعــرف  أجــل  ومــن  المتغيــرات،  بــين  للعلاقــة  المقتــرح  النمــوذج  ءمــةملا  درجة  يدلتحد

 تــم عب ــالرا الفــرض اختبــار ثــم ومــن بينهــا، المباشــرة  وغيــر  رةالمباش ــ  تالعلاقــا  معنويــة  مستوي

 كمــا النمــوذج معنويــة وثبتــت (Maximum Likeihood) العظمــي الأرجحيــة يقةطر استخدام

 (.13) رقم دولالج في تضحي

 

   الدراسة متغيرات بين  للعلاقات المقترح النموذج معنوية مؤشرات (13) مرق  دولج

   المحسوبة يمةالق اريةالمعي القيمة المؤشر

 0,90   1< ( GFI) المطابقة جودة مؤشر

 0,06 0,000 > (RMR) البواقي لمتوسط التربيعي الجذر

 0,95 1 < ( CFI) المقارن المطابقة مؤشر

  الإحصائي. التحليل نتائج على ا  ماداعت احثالب إعداد مصدر:ال

  يلي: فيما موضح هو كما ضالفر باختبار الخاصة النتائج الإحصائي التحليل وأظهر 
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  والكلية المباشرة وغير اشرةالمب راتيالتأث تحليل نتائج (14) رقم جدول

 العميل ةقث  توسيط دعن بالعميل الاحتفاظ في البائعين مهارات لأبعاد

  ملمعا قيمة المتغير

 المسار

 المباشر

  معامل قيمة

  غير المسار

 المباشر

  معامل قيمة

 ابع الت يط الوس المستقل الكلي المسار

  الاتصال مهارات

 ثقة

 العميل

 

  الاحتفاظ

 ميل عبال

0,059 ** 0,183 0,242 ** 

 ** 0,135 0,086   0,049   الإقناع مهارات

  العلاقة إدارة

 بالعميل 

0,050 ** 0,180 0,230 ** 

 ** 0,284 0,140 ** 0,144 الذاتية  مهاراتال

 0,635 = (2R) التفسير معامل قيمة

   0,01 مستوي عند معنوي **

   حصائي.الإ  تحليللا  نتائج على اعتماداً   الباحث إعداد  المصدر:

  يلي: ما (14) رقم الجدول من ويتضح

 إدارة الاتصــال، راتهــا)م البــائعين  مهــارات  داأبع ــ  بــين  ةالعلاق ــ  جزئيــا    العميــل  ثقــة  تتوسط -1

 ,0,01  ويــةمعن  مســتوى  عنــد  وذلــك  بالعميــل  والاحتفــاظ  الذاتية(  والمهارات  بالعميل،  العلاقة

 عنــد معنويــة وجميعهــا (0,144) (,0,050) (,0,059) مــن المباشر التأثير قيم  زادت  حيث

ــيم لتصــل ,0,01 مســتوى ــأثير ق ــي الت ــى الكل  وجميعهــا (0,284) ,(0,230) ,(0,242) إل

 (,0,183)  المباشــرة  غيــر  التــأثيرات  قــيم  في  الزيادة  هذه  وتتمثل  ,0,01  مستوى  ندع  ةويمعن

  التوالي. على ذلكو (0,140) (,0,180)

 والاحتفــاظ  البــائعين  مهــارات  أبعــاد  أحــد  الإقناع  اتمهار  بين  العلاقة  كليا    العميل  ثقة  تتوسط -2

 وهــي  (0,131)  لــيلكا  التــأثير  قيمــة  بلغــت  حيــث  ,0,01  ويــةمعن  مستوى  عند  وذلك  بالعميل

 غــتبل  وأخيــرا    (،0,086)  المباشــر  غيــر  التــأثير  قيمــة  بلغت  كما  ,0,01  مستوى  عند  معنوية

  .0,5  ستوىم عند يةومعن غير أنها إلا (0,049) المباشر  التأثير قيمة

 وثقــة نيالبــائع اتمهــار أبعــاد جميــع أن  علــى  يــدل  بما  (0,635)  التفسير  معامل  قيمة  بلغت -3

 بــاقي أمــا بالعميــل، الاحتفــاظ مســتوى في التباين  من  (%63,5)  نسبته  ما  عا  م  يفسرون  العميل

   النموذج. يتناولها لم أخرى  لمتغيرات فترجع النسبة

   يلي: فيما (5) مرق الشكل ضوء  في سبق ما توضيح ويمكن
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 (5) رقم شكل

 المتغيرات  بين للعلاقة المقترح النموذج

 (.AMOS) الإحصائي التحليل ائجنت على اعتمادا   الباحث إعداد در:المص

   النتائج: مناقشة (6

 يلي: ما أهمها من لعل النتائج من مجموعة إلى  الدراسة توصلت

 قيمــة  كــأدنى  (3,1419)  بــين  مــا  البــائعين  مهــارات  لأبعــاد  الحســابية  المتوســطات  تراوحت -1

 تــيوال  (3,2103)  تليهــا  (,%62,84)  لغتب  نسبية  بأهمية  وذلك  الذاتية  المهارات  ب عد  تخ 

 (3,2507)  ثــم  (,%64,21)  بلغــت  نســبية  بأهميــة  وذلــك  بالعميــل  العلاقــة  إدارة  ب عــد  تخ 

 أخيــرا  و (,%65,01) بلغــت نســبية بأهميــة وذلــك الإقنــاع مهــارات ب عــد تخــ  والتــي

 (,%65,99)  بلغــت  نســبية  بأهميــة  وذلــك  الاتصــال,  مهــارات  ب عــد  تخ   والتي  (3,2995)

 تعكــس  حيــث  الدراســة,  عينــة  قبــل  مــن  ةتوســطم  ةموافق ــ  درجــة  على  متوسطاتلا  هذه  تدلو

 وإبــراز  مثمــرة  بطريقــة  المنتجــات  عــرض  فــي  الدراســة  محل  بالمتاجر  البيع  رجال  مهارات

 قبــل مــن الكافيــة الجهــود بــذل عــدم علــى تنطوي  أنها  إلا  ئها,الشر  المحفزة  البيعية  المغريات

 وهنــا  لــذلك,  هلــةالمؤ  فيــةالمعر  الخبــرات  نق   أو  ,العملاء  اتاستفسار  تلبية  في  البيع  رجال

 هممهــارات  تفعيــل  مــن  نكنــوميت  حتى  التدريب  من  لمزيد  البيع  رجال  حاجة  على  التأكيد  ينبغي

   التأثير.و لإقناعاو والحوار بالاتصال  يتعلق فيما المتنوعة
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 (,%62,9)  بلغــت  يةنســب  بأهميــة  وذلــك  (,3,2)  العميــل  لثقة  الإجمالي  الحسابي  المتوسط  بلغ -2

 علــى تــدل كمــا متوســطة,  بدرجــة  عملائهــا  بثقة  الدراسة  محل  لمتاجرا  رةجدا  يعكس  ما  وهو

  أيضا . متوسطة بدرجة  البيعية  تعاملاتها في يدةج بسمعة الدراسة محل المتاجر  تمتع

ــة وذلــك (3,18) بالعميــل للاحتفــاظ الإجمــالي الحســابي المتوســط غبل ــ -3  بلغــت نســبية بأهمي

 عملائهــا مــع بالعلاقــة  الاحتفــاظ  لــىع  ةالدراس ــ  محــل  المتاجر  حرص  يعكس  ابم  (,63,7%)

 العلاقــة  طرفــي  زامالت ــ  يــنعكس  حيث  متوسطة,  بدرجة  عليهم  الحصول  مجرد  وليس  الحاليين

 إيجابيــة  ســلوكيات  إلــى  العمــلاء  جانــب  مــن  تهــاترجم  يــتم  والتي  العلاقة  هذه  على  بالمحافظة

  إليهم. لمقربينوا الأصدقاء مع الشراء ربةتج عن ةابيبإيج والتحدث الشراء  كتكرار  متعددة

   يلي:  ما يتضح البحث فروض  اختبار نتائج  عنه أسفرت ما ضوء وفي

  الترتيب  لىع وهي ،ليالعم ثقة على البائعين مهارات  أبعاد لجميع  إيجابي معنوي  تأثير يوجد -1

 بالعميل,   علاقة ال  دارةإ  مث  الاتصال,  مهارات  يليها  ,الذاتية  المهارات   تأثيرها؛  قوة  حيث  من

  في   مجتمعة  الأبعاد  هذه  وتسهم  ,0,01  معنوية  مستوى  عند  وذلك  الإقناع,   رات امه  وأخيرا  

  لمعلومات اب  العملاء  تزويدف  العميل,  ثقة  مستوى  في  التباين  من   %57,3  نسبته  ما  تفسير

 ة البيعي  ياتوبالمغر  الجيد  وبالتعبير  المقدمة,  الخدمات  او  المنتجات  عن  والكافية  الدقيقة

  البيع  رجال مهارات فإن ذلك على وبناء المرغوب, والتأثير  لإقناع ا يق تحق  شأنه من المناسبة

  هذه   توظيف  على  وقدرتهم  بعرضه  يقومون  ذيال  المنتج  عن  بالمعلومات  وإلمامهم

 كل  النتيجة  هذه  على  ويتفق  ثقته.  وكسب  العميل  جذب  شأنه  من  ناسبةم   بصورة  تاالمعلوم

  إدارة   أن  أكدوا  حيث  (Bettina & Abele; 1120 ast,G & Candice 007,2  من

 من  ةموعمج  من  تتكون  حيث  البيع  رجال  بها  يتمتع  أن  يجب  التي  المهارات  أهم  من  الذات

  مع  علاقات  إقامة  على  قدرةال  العملاء،  مع  بدائل  طرح  على  القدرة  :منها  ،الخصائ 

  القدرة  ؛ينالآخر  فهم  على  والقدرة  ،قناعالإ  على  القدرة  ،الوقت  إدارة  على  القدرة  ،الأخرين

  .معهم التعامل حسن ،الآخرين ثقة كسب على

 لذلك  ،الأبعاد  من  الأخير  المركز  تحتل  يالت  الاقناع  مهارة  لتدعيم  أنه  الباحث  يرى  كذلك 

  مهارات   تعتبر  حيث  الأعمال  نجازلإ  اللازمة  التدريبات  لبائعا  إعطاء  على  ركيزتال  يجب

  على   الحصول  لضمان   البيعية  عروضه  تقديم  في  البائع  بها  يتمتع  التي   لمهاراتا  نم  قناعلإا

 Darko )  تنافسية  ميزة  منظمةلل  يعطى  مما  العملاء  لدى  والإقناع   التأثير  وخلق  المعلومات

2018).al. et.   

 علــى وهــي ،بالعميــل  الاحتفاظ  على  البائعين  مهارات  أبعاد  لجميع  بيإيجا  معنوي  تأثير  ديوج -2

 العلاقــة  إدارة  ثــم  الاتصــال,  مهــارات  يليهــا  ,تيةلذاا  تالمهارا  :تأثيرها  قوة  ثحي  من  برتيالت

 مســتوى عنــد وذلــك الإقنــاع, اتمهــار وأخيــرا   ,0,01  معنويــة  مســتوى  عنــد  وذلك  بالعميل,

 فــي  التبــاين  مــن  %58,1  نســبته  مــا  تفســير  فــي  معــةمجت  الأبعــاد  هــذه  مهوتس  ,0,05  معنوية

 الذاتيــة بالمهــارات يــعالب رجــال تمتــع أن إلــى ذلــك يرجــع قــدو ,بالعميــل الاحتفــاظ مســتوى
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 كــل  تتياجــاباح  المفصلة  المعلومات  وجمع  العملاء,  أنماط  مختلف  مع  الاتصال  في  المتنوعة

 تحســين فــي يســاهم جاتــهلاحتيا ومناســب ديــدج هو ما بكل  معرفته  وتطوير  حدة,  على  عميل

  الطويل. المدى على به فاظحتالا من التمكن ثم ومن إليه المقدمة الخدمة جودة

 معنويــة  مســتوى  عنــد  وذلــك  بالعميــل،  الاحتفــاظ  علــى  العميــل  لثقــة  إيجابي  معنوي  رأثيت  ديوج -3

 الاحتفــاظ ىمســتو فــي التبــاين مــن %51,8 نســبته مــا تفســير فــي لعميــلا ثقــة وتســهم ,0,01

 ملائه,وع  متجرال  بين  العلاقة  عليه  تبنى  الذي  الأساس  تمثل  الثقة  لكون  ذلك  يرجع  وقد  ,بالعميل

 تقــديم  أو  المنتجــات  عــرض  علــى  والحــرص  بــالوعود,  الوفــاء  فــي  يةداقلمص ــا  مــن  تنبع  والتي

 نإ حيــث البــاحثين من عدد النتيجة هذه على ويتفق لائه.عم بقبول تحظى  التي  الجيدة  الخدمات

 التنافســي المركــز تحقيــقو الســوقية الحصــة الحاســم النجــاح مفتــاح يعتبــر لبالعمي ــ الاحتفــاظ

,2019) .al te Chang(، لمنظمــات وربحيــة بالعميــل حتفــاظالا بين دراساتال بطتر كذلك 

Libai et al.,2020)) لزيــادة الإيجابيــة ثــارالآ البــاحثين نم ــ ديــدالع تناول السياق نفس وفى 

 والحصــة ،بالعميــل حتفــاظالا ودرجــة العمــلاء  عــدد  بــين  لككذ  اوربطو  بالمنظمة  ءلاالعم  عدد

  ( (DalBó et al.,2018السوقية

 العلاقة إدارة الاتصال, )مهارات  البائعين  مهارات  أبعاد  بين  العلاقة  جزئيا    ميلالع  ثقة  تتوسط -4

 كمــا ,0,01 يــةومعن مســتوى عنــد وذلــك بالعميــل والاحتفــاظ تيــة(الذا اتوالمهــار بالعميــل,

 لاحتفــاظوا ائعينالب ــ  مهــارات  أبعــاد  أحــد  الإقنــاع  مهارات  بين  العلاقة  كليا    العميل  ثقة  تتوسط

 العميــل  وثقــة  البــائعين  مهارات  أبعاد  جميع  وتسهم  ,0,01  نويةمع  مستوى  عند  وذلك  بالعميل

 إلــى كذل ــ يرجــع وقد بالعميل, الاحتفاظ مستوى في التباين  نم  (%63,5)  نسبته  ما  تفسير  في

 بيــةإيجا بصــورة الشخصــي التفاعــل علــى الخدمة مقدم قدرة تظهر التي البائعين مهارات  أن

 إلــى  بهــا,  والوفاء  احتياجاته  فهم  على  رةوالقد  العميل,  عم  قاللب  والحديث  الإنصات  خلال  من

 شــأنه مــن المقدمــة الخدمــة أو للمنتج البيعية تالمغريا عرض أثناء المصداقية  مراعاة  جانب

 الاحتفــاظ ضــمان فــي يســهم بــدوره والذي ومقدمها الخدمة عن العميل لدى جيد طباعنا  خلق

 :مــن كــل أيضــا   النتيجة هذه على ويتفق تقبل.لمسا في  المتجر  مع  تعامله  تمراريةواس  بالعميل

2020) (Stouthuysen, عليــه تــبيتر ســوف العلاقــة طرفــي بين الثقة بناء إن رأى حيث 

  العلاقة يطرف مصلحة خلالها من  تحققي الأجل طويلة علاقات وجود

  درجة   لتحقيق  أنه   رأى  حيث  (al et Zang. ,201(9من  كل  النتيجة  هذه  على   اختلف  كما

 ،المستهلك  حاجات  فهم  كيفية  على  يتعرف  أن  أولا    البيع  للرج  الضروري  من  الثقة  من  علىأ

  السلعة. هئقتناا نتيجة علقةت الم المنافع من يأخذه وما يدفعه ام  بين عادة   تهلكالمس يقارن حيث

  :التوصيات  (7

 المنصورة  نةبمدي ئةتجزال متاجر الباحث يوصى البحث نتائج ضوء في

 درجة  في  الأخير  المركز  البيع   بمهارة  المتعلقة  الأبعاد  من  وهو  بالإقناع  متعلقال  البعد  يحتل (1

  تدريبية   دواتون  دورات  عقد   ضرورة  الإقناع  بعد  للتفعي  أنه  الباحث  يوصى  لذلك  التأثير

  وما   فعال  بشكل  همساتممار  وكيفية  البيعية  الخدمة  مفاهيم  لزيادة  البيع  لأفراد   القدرات  تنميةو
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  أعين  في  المنظمة  صورة  يمثل  البيع  فرجل  ،الخدمة  جودة  من  نظمةالم  على  عائد  هو

 لكلذ  الداخليين  وعملائها  المنظمة  بين  العلاقة  بنجاح   مرتبط  المنظمة  خطط   حفنجا   ،عملائها

 لالعم  على  لتحفيزهم  المالية  الوفورات  من  مزيد  وتمنحهم  بعناية  تختارهم  أن  عليها  يجب

Ohiomah et al. ,2019)) . 

  التزام  ضرورةب  الباحث  يوصى   لكولذ  ،بالعملاء  العلاقة   دارة إ  الثالث  المركز  تليح  كذلك  (2

 بوضع  مهااهتما  خلال  من  للعملاء  الاستجابة  عةبسر  كاملا    ما  التزا  المنظمة  إدارة

  نشطة الأ  ومستوى   بنوعية  الارتقاء   على  لعملا  لككذ  ،العملاء  وى لشكا  وحلول  استراتيجيات 

  عالية   الخدمات  من  العديد  تقديم  خلال   من   وذلك  ،العميل  رضا  ققيح  وبما  المقدمة  لبيعيةا

   .لها ستمرالم والتحديث المجالات شتى في المستوى

 لذلك  ،بالعميل  ظالاحتفا  على  التأثير  درجة  في  الثاني  المركز  يحتل  الاتصالات  بعد  يحتل  كذلك (3

 ة دوري  لقاءات  قدع  طريق  عن  وذلك  للعملاء  مستمرة  اتقنو  فتح  على  العملب  الباحث  يوصى

  0  مله  تؤدى  أن  يأملوا  التي  وطموحاتهم  لهم  لمقدمةا  البيعية  الأنشطة  جودة  حول  لمناقشتهم

 على  المسوقين  وتشجيع  لتحفيز  ترمي  ةتنظيمي  ثقافة  خلق  على  بالعمل  الباحث  وصىي  ذلكك

  تركز   ولذلك  .للتنظيم  الجماعي  عملال  أفكار  وترسيخ  البيعيةو  الشخصية  مهاراتهم  ظهارإ

  فالعلاقة  ،العملاء  على  هتمامهما  يركزون  بدورهم  وهم  البيع  رجال  على  اهتمامها  منظماتال

  . ( (Groza & Groza ,2018 البيع ورجل المنظمة بين متوازنة

 ذلك ل  ،التابع  المتغير  على  التأثير  درجة  في  لأولا  المركز  الذاتية   المهارات  بعد  حتلا  ذلكك  (4

  بشكل   بتكريمهم  وذلك  ،المتميزين   البيع  أفراد  من  ملتعاال  يجب  أنه  إدارة  لباحثا  يوصى

 قدوة  لجعلهم  تنظيمية  مكانة  تحقيقو  ،مله  وظيفيا  أكبر  مهام  إسناد  على   والعمل  ،علني

 والتحفيز  ،الدافعية  زيادة  تركيزال  خلال  من  مسلوكياته  على  ثير التأ  ضرورة  كذلك  .لزملائهم

  المكانة   تحقيق  كيفية  على  لهم  والتركيز  لالعمب  طرتباالا  كيفية  على  لعملوا  فرادالأ  لهؤلاء

  ثقتهم   زيادة  على  والعمل  مةالمنظ  لأهداف  تحقيقهم  تم  لو   فيما  لهم  المنتظرة  التنظيمية

  .بأنفسهم

 المنظمة  تقدم  أن   الباحث  يوصى  لتعاملا  في  المصداقية   وتحقيق  للعميل  الثقة  لتنمية  بةوبالنس (5

 . التنافسية هدافهاأ قحقيت خلالها من يمكن حوافزال من ةموعمج

 في  ئيسر  محددك  العملاء  رضاب  ترتبط  بالعميل  الاحتفاظ  محددات  أن  الباحث  يوصى  كذلك (6

 إلى  بالإضافة  للعملاء،  ولاء  وبناء  الشراء  يعتشجف  ،((Libai et al. ,2020  بهم  حتفاظالا

 وامل الع  همأ  من  يعتبر  العملاء  مع  التعامل  في  النجاح  لتحقيق  ساسيةأ  ستراتيجيةا  متصمي

  حتفاظ الا  على  المترتبة  المنافع ف  .((Han et al. ,2020بالعميل  الاحتفاظ  في  المؤثرة

 يجب  لذلك  .العملاء  عدد  وزيادة  ،الشراء  في  الرغبة  وزيادة  ،جدد  عملاء  جذب  هي  لاءبالعم

 Dal Bó et  مستمر  كلبش   دماتالخ  وتقديم  لطلباتهم،  السريعة  تلبيةال  ضرورة  على  التنبيه

al. ,2018)).   
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  شأنها   من  التي  الأساليب  في  التركيز   بضرورة  التجزئة  متاجر  رةادإ  الباحث  يوصى  كذلك (7

 عالية  درة  تحقيق  في  الأثر  أكبر  هل  يكون  مما  نالمسوقي  على  الأجر  توزيع  في  عدالةال  قتحقي

  الدعم   من  مزيد  وتقديم   لعطلات ا  مأيا  في  الترفيه  وسائل  وزيادة  ،البيع  أفراد  رضاء  من

 .خرينللآ اقتداء مصدر لجعلهم التنظيم في الأفراد تكريم وكذلك ،التنظيمي

  بشكل   البيع  لرجال  الشخصية  القدرات  بتقييم  هتمامالا  زيادة  بيعال  رجال  قيادة  على  يجب  كما (8

  رجال  يدرك  أن  ضرورة  مع  ،هاومعالجت  الضعف  نواحي  على  والوقوف  ومستمر،  دوري

 على  التفوق   ولتحقيق   الأفضل  نحو  انطلاق  نقطةك   يةالبيع  خبراتهم  تحقيق  يةأهم  بيعال

 0 المنافسين

  الأكثر   البيعية  القيادات  رختيا ا  على  مةالمنظ  تحرص   نأ  ضرورةب  الباحث  يوصى  كذلك (9

  لأن   الأعمال  زلإنجا  اللازمة  والمهارات  الخبرات  من  مجموعة  لديهم  تتوفر  ينوالذ  مهارة

 الثقة  درجة  من  يزيد  وكذلك  التسويقي  ملللع  إيجابي  منا    خلق  لىع  يعمل  أن  شأنه  من  ذلك

  بين   التعامل   لزيادة  العملاء ب  الاتصال  وسائل  في  الدائم  والتطوير  ،والعميل  البيع  فرد  بين

 .والمنظمة العملاء

  :مستقبلية دراساتكار لأف (8

 .التنافسية إدارة نجاح  على البائعين مهارات أثر دراسة .1

 0 لبيعياء ا لأدا على التأثير في ائعينالب مهارات دور .2

  .التنافسية الميزة في ودورها البائعين مهارات لأبعاد  مقترح نموذج .3

 . لاعمال الالكترونيةظل بيئة ا في الشراء قرار تخاذوا  ينالبائع مهارات أثر بين العلاقة .4
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Customer Trust as a Mediating Variable between 

dimensions of Selling Skills and Customer Retention: An 

Applied Study on Retailing Customers in Mansoura 

Dr. Abdelhamid Abdallah Mohamed Al -Hendawy 

Abstract: 

         The study aimed to analyze the relationship between the 

dimensions of Selling skills, customer retention, and Customer trust. The 

researcher used multiple regression analysis to measure the effect of the 

independent variable on the dependent variable. The multiple path 

analysis (AMOS) was also used to determine the direct, indirect and total 

effects of the dimensions of the independent variable on the dependent 

variable when entering the median variable. 

       The Findings of the study confirmed the significant effect of the 

dimensions of Selling skills on customer retention, they are, in order: 

self-skills, communication skills, Customer relationship management, 

and finally persuasion skills. and the Customer trust partly mediated the 

relationship between the dimensions of Selling skills (communication 

skills, customer relationship management, and self-skills) and customer 

retention. and totally mediated the relationship between Persuasion skills 

one of the dimensions of Selling skills and the customer retention. In 

light of the research results, a set of recommendations and ideas were 

suggested for further future research in the same field.  

Keywords: selling skills, customer retention, customer confidence. 
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