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و�س���ف محدد لأبرز نواتج التعلّم التي يتوقع اأن يتقنها الطالب بعد درا�س���ته أهداف الوحدة
الوحدة.

تت�سمن عنا�سر الدر�س ومفرداته الأ�سا�سية التي ت�سكل المحتوى.

عبارة عن مدخل مرتبط بمو�سوع الدر�س ، يق�سد به تهيئة اأذهان المتعلمين 
لتلقي الدر�س الجديد.

تتناول الدرو�س التي �ستدر�س في الوحدة. موضوعات 
الوحدة

دليل الأشكال والرموز 
المستخدمة في الكتاب



المعلومات الإ�سافية التي تورد بهدف توفير فر�سة ال�ستزادة من المعلومات 
اأو  التقويم  بها في  المتعلم مطالبًا  يكون  اأن  المو�سوع من غير  بهذا  المتعلقة 

الختبار.

رابط ينقل المتعلّم لم�سادر تعلّم اإ�سافية توفر معلومات مو�سعة حول مفردة 
من مفردات الدر�س ، دون اأن يكون مطالباً بها في التقويم اأو الختبار.

اأ�سئلة تقويمية ترد في نهاية كل وحدة لقيا�س مدى فهم الطلاب وا�ستيعابهم 
للمادة العلمية.

تتعلّق  خ��ارج��ه��ا  اأو  ال��درا���س��ة  ح��ج��رة  داخ���ل  تنفيذها  يتم  تطبيقية  اأع��م��ال 
بمو�سوعات الدر�س وتهدف لتحقيق اأهدافه.

ن�ص�ط

تقويم الوحدة
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الحمد لله رب العالمين، وال�س���اة وال�س���ام على �سيدنا 
محمد ال�سادق الأمين.

اإن عملية البيع وال�سراء من العمليات المهمة على م�ستوى 
الفرد والمجتمع ككل ، ويتم ممار�س���تها ب�س���كل يومي بين 

جميع فئات المجتمع.
ولتلك العملية معارف ومهارات وقيم ، اإذا تعلّمها ال�سخ�ص 
لت له الفائدة  واكت�سبها �سواء كان بائعاً اأو م�سترياً ، تح�سّ

الكبرى.
ولقد تم ت�س���ميم كتاب الطالب لم���ادة المهارات الإدارية 
للم�س���توى ال�ساد�ص ليت�س���نى للطالب التعرّف على العديد 
م���ن المو�سوع���ات المتعلّق���ة بالبي���ع وال�س���راء ، واإتاح���ة 
الفر�س���ة لممار�س���ة المه���ارات والخب���رات المطلوبة منه 
لتحقي���ق الهدف من المادة ، من خال الأن�سطة التعليمية  

التي غطّت قدر كبير من محتوى الكتاب.
كما حر�ص فريق التاأليف على النتقال من التعلّم المعرفي 
الذي يركّز على حفظ المعلومة ، اإلى التعليم النوعي الذي 
يركّز على توظيف المعلوم���ة وا�ستخدامها ، والتاأكيد على 
مبداأ ا�ستمرارية التعلّم مدى الحياة ، ومزج التعلّم بالمتعة 

المقدمة



والت�سويق من خال اعتماد اأ�ساليب التعلّم الذاتي والعمل 
�سمن فريق ، وتقديم مجموعة من الم�سروعات التطبيقية 
المقترح���ة للم���ادة ، والح���الت الدرا�سية الت���ي ت�ستهدف 
التركي���ز عل���ى التعلّ���م والتب�سي���ر بالمفاهي���م والمبادئ 
المتعلّق���ة بالجوانب المهنية الحياتي���ة التي تواكب التقدم 

الحا�سل في  المهن والوظائف وعالم العمل والأعمال.
وت���م تقدي���م محتوى الكت���اب من خ���ال خم����ص وحدات 
درا�سي���ة ، وملح���ق لم�سروع���ات تطبيقي���ة مقترحة جاءت 

على النحو التالي :
الوحدة الأولى : مفاهيم اأ�سا�سية في البيع وال�سراء.

الوحدة الثانية : خطوات العملية ال�سرائية.

الوحدة الثالثة : ال�سلوك ال�سرائي وال�ستهلاكي.

الوحدة الرابعة : مهارات وطرق البيع.

الوحدة الخام�سة : خطوات العملية البيعية.

ملحق : م�سروعات مقترحة.

ه���ذا ون�ساأل الله اأن يكون عملنا ه���ذا خال�ساً لوجهه، واأن 
يكون في م�ستوى طموح طابنا ومعلمينا ومحققاً الأهداف 

الماأمولة له ، والله من وراء الق�سد.
"الموؤلفون"
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الوحدة الرابعة : مه�رات وطرق البيع
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مف�هيم اأ�ص��صية

في البيع وال�صراء

الوحدة الأولى 1



أهداف الوحدة

من المتوقع بعد نه�ية الوحدة اأن يتمكّن المتعلّم من:

• تعريف مفهوم البيع وال�شراء.	
• المقارنة بين ال�شلعة والخدمة.	
• تعريف مفهوم الت�شويق.	
• المقارنة بين البيع والت�شويق.	
• تو�شيح اأهمية البيع وال�شراء للفرد.	
• تو�شيح اأهمية البيع وال�شراء للمجتمع.	
• التعرّف على اآداب البيع وال�شراء.	
• بيان اآداب البيع وال�شراء في الإ�شلام.	
• تو�شيح اأهمية ن�شر التوعية والإر�شاد ال�شتهلاكي لحماية الم�شتهلك. 	
• تعريف مفهوم حقوق الم�شتهلك.	
• التعرّف على اإحدى موؤ�ش�شات المجتمع التي تعنى بحماية الم�شتهلك.	
• تطبيق العتبارات الواجب مراعاتها قبل اإتمام عملية ال�شراء.	
• تحديد مجموعة حقوق الم�شتهلك.	
• التعرّف على الحقوق التي يمكن الح�شول عليها عند قيامه بتعاملاته ال�شرائية.	

موضوعات الوحدة

• الدر�س الأول : مفهوم البيع وال�شراء	
• الدر�س الثاني: اأهمية البيع وال�شراء	
• الدر�س الثالث : اآداب البيع وال�شراء	
• الدر�س الرابع : حقوق وواجبات الم�شتهلك	
• الدر�س الخام�س : تركيز مهاري )1(	
• الدر�س ال�شاد�س : تركيز مهاري )2(	
• الدر�س ال�شابع : تركيز مهاري )3(	
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لقد عرف البيع وال�شراء منذُ القدم، وتطوّر بتطوّر المجتمعات، 
وما وجد ن�شاط يمار�س في حياة الإن�شان كن�شاط البيع وال�شراء.
والبي���ع يعتب���ر جزء من عملي���ة الت�شويق الت���ي تت�شمن اأن�شطة 
مختلف���ة ، والتي �شب���ق درا�شتها في مق���رر العل���وم الإدارية1 في 

الم�شتوى الثالث.

  مفهوم البيع وال�شراء.

  الفرق بين ال�شلعة والخدمة.
  مفهوم الت�شويق.

  الفرق بين البيع والت�شويق.

مفهوم البيع وال�شراء
الدر�س

الأول

مفهوم البيع وال�صراء :

هناك تعريفات عديدة لمفهوم البيع منها:
• ه���و عملية ات�ش���ال بين كل من البائع والم�شتري تهدف اإلى تحقي���ق الر�شا والإ�شباع للم�شتري 	

والربح للبائع.
• قيام البائع ببيع منتج قد يكون �شلعة اأو خدمة اأو معلومة للم�شتري.	
• �شفقة يتمّ بموجبها تبادل ال�شّيء بال�شّيء اأو بما ي�شاوي قيمته. 	

ويعد كل من البيع وال�شراء عمليتين متلازمتين فيما بينهما ، وهي من اأقدم اأ�شكال العلاقات القت�شادية 
ف���ي تاريخ الإن�شانية ، ويح�شل الأف���راد والجماعات عن طريق عملية البيع وال�شراء على ما يحتاجونه من 

طعام وك�شاء وغيرها من الم�شتلزمات الحياتية الأخرى في �شورة : �شلع وخدمات.

1



13 الدر�� الأو�: مفهوم البيع وال�صراء

مثّل لبع�ض الحتياجات والم�شتلزمات الحياتية التي يمكن الح�شول عليها من خلال عملية البيع وال�شراء.

�شبق اأن در�شت في مقرر " العلوم الإدارية2" اأن هناك منتجات اقت�شادية يتعذر و�شفها باأنها �شلعة 
بحتة اأو خدمة بحتة.

هات بع�ض الأمثلة للمنتجات التي يمكن اأن تمزج بين ال�شلعة والخدمة في اآن واحد.
..............................................................................................................................

..............................................................................................................................

ن�ص�ط 1

ن�ص�ط 2

الفرق بين ال�صلعة والخدمة:

تنق�شم الحاجات التي يمكن الح�شول عليها خلال عملية البيع وال�شراء اإلى :

"ال�شلعة"
منت���ج م���ادي ملمو����س ي�شبع حاج���ة ورغبة 

الم�شتري مقابل ثمن معيّن للح�شول عليه.
وتختل���ف الخ�شائ����س المادي���ة لل�شلع���ة ، 
مثل  : الخب���ز والحليب ، جهاز الحا�شب الآلي، 

ال�شيارة ، اأجهزة الجوال.

"الخدمة"
منتج غير ملمو�س يمكن الح�شول عليها من 

خلال اأن�شطة غير ملمو�شة مدفوعة القيمة.
ويترتب عل���ى �شراء الخدم���ة تحقيق منافع 
تلبّ���ي احتياج���ات وتوقع���ات الم�شت���ري ، مثل : 
خدم���ات التعلي���م )المدار����س( ، والخدم���ات 
ال�شحية )الم�شت�شفيات( ، وخدمات ال�شتثمار 

والتمويل) البنوك (،  وغيرها من الخدمات.
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مفهوم الت�صويق :

يمكن تعريف الت�شويق على اأنه :
• نظ���ام متكام���ل يت�شم���ن مجموعة م���ن الأن�شط���ة المتعلّقة بتخطي���ط وت�شعير وتوزي���ع وترويج 	

ال�شلع والخدمات للم�شتهلكين الحاليين والمرتقبين.
• مجموع���ة م���ن الأن�شط���ة الهادفة للتع���رّف عل���ى الحتياجات الب�شري���ة والجتماعي���ة واإ�شباعها 	

ب�شكل مربح.
الفرق بين البيع والت�صويق :

يجب عدم الخلط بين مفهوم البيع ومفهوم الت�شويق ، ويمكن تو�شيح اأهم الفروق بينهما في الآتي :

البيع هو اأحد الوظائف الفرعية لوظيفة الت�شويق.

الن�شاط الت�شويقي يبداأ قبل عملية الإنتاج ، بينما دور الن�شاط البيعي يبداأ بعد الإنتاج.

البيع يركّز على المنتج ، بينما الت�شويق يركّز على حاجات ورغبات الم�شتهلكين.

نتائ���ج واأهداف ن�شاط البيع الربحية تظهر من خلال حج���م المبيعات ، بينما نتائج واأهداف 
ن�شاط الت�شويق الربحية تظهر من خلال ر�شا الم�شتفيد.

1

2
3

4

يخلط الكثير بين وظيفتي البيع والت�شويق ويطلق كلا ال�شطلاحين للتعبير عن ذات المعنى.
ابحث في م�شادر التعلم عن علاقة البيع بالت�شويق واكتب ملخ�شاً عنها ثم قدمه لمعلمك تمهيداً 

لعر�شه على زملائك.

ن�ص�ط 3



15 الدر�� الث��: اأهمية البيع وال�صراء

اأهمية البيع وال�صراء للفرد :

تظهر اأهمية البيع وال�شراء للفرد من خلال ما يلي :

التحلّي بالأخلاق وال�شفات الإيجابية كالإخلا�س وال�شدق  والأمانة.

توفير خيارات متعددة لإر�شاء احتياجات الفرد ورغباته.

اإيجاد فر�س وظيفية ومهنية جديدة للاأفراد.

تحقيق الربح وزيادة الدخل للفرد.

1
2
3
4

  اأهمية البيع وال�شراء للفرد.    اأهمية البيع للمجتمع.

��� تخيل اأنه لي�س هناك بيع ول �شراء.
ما تاأثير ذلك على الفرد؟  وعلى المجتمع؟

اإن عملية البيع وال�ش���راء تلعب دورا مهماً في حياة 
الفرد والمجتمع ، وتوؤثر في اأ�شلوب الحياة والمعي�شة، 
ولم يعد البيع اأو ال�شراء مجرد ن�شاط تجاري بل اأ�شبح 
عملي���ة تحت���ل مكاناً ب���ارزاً ف���ي الحي���اة القت�شادية، 

بالإ�شافة اإلى تحقيق التوا�شل بين اأفراد المجتمع.

اأهمية البيع وال�شراء
الدر�س

2الثاني
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بالإ�شافة لما �شبق يمكن اأي�شاً تحقيق منافع مختلفة للفرد )الم�شتهلك( يمكن ح�شرها في :
• المنفعة الزمانية : توفير المنتجات في الوقت المنا�شب.	
• المنفعة ال�شكلية: يخلقها اأ�شا�شا الن�شاط الإنتاجي �شواء من حيث ال�شكل الجودة اأو ال�شتخدامات 	

وحتى في اأ�شاليب وطرق التغليف .
• المنفعة الحيازية: تتمثل في نقل ملكية ال�شلع اأو الخدمة اأو الفكرة من المنتج اإلى الم�شتهلك حتى 	

يت�شنى لهذا الأخير النتفاع بها .

ب���داأ كثي���ر من ال�شباب بالنخراط في مجال البيع ووجدوا اأنها وظيفة �شريفة ل تقل اأهمية عن باقي الوظائف الأخرى ، 
وو�شعوا لهم طريقاً وا�شحاً محدد الأهداف ، وازدهرت اأعمالهم واأ�شبح لديهم دخلًا عالياً.

اأهمية البيع وال�صراء للمجتمع :

تظهر اأهمية البيع وال�شراء للمجتمع من خلال ما يلي :

توفير الرفاهية للمجتمع عن طريق تح�شين م�شتوى المعي�شة.

تحقيق النمو القت�شادي والذي يعتمد على عمليات البيع وال�شراء.

اإتاحة الفر�شة اأمام المجتمع للعمل والتقليل من حدّة البطالة.

ي�شاعد على البتكار والتجديد من خلال التناف�س وتوفير منتجات جديدة.

1
2
3
4

كما يمكن تو�شيح اأهمية عملية البيع وال�شراء للمنظمات الربحية التي وجودها مرتبط اأ�شلًا بقدرتها 
عل���ى تحقي���ق الأرباح من خلال عمليات البيع وت�شويق منتجاتها ، فبدون عملية البيع لن تكون هناك اأرباح 

تتحقق ، وتقا�س قوة المنظمات بمدى قدرتها على تحقيق الأرباح.
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يتناف����س عمالقة ت�شني���ع الهواتف الذكية على تقديم مميزات جديدة ومبتكرة با�شتم���رار ، بهدف الح�شول على اأعلى 
مبيعات من ح�شة ال�شوق العالمي. 

ابحث في م�شادر التعلّم عن اأف�شل ثلاث �شركات في مجال ت�شنيع الهواتف الذكية من حيث عدد 
الوحدات المباعة ، وقدم تقريراً عن كل �شركة يت�شمن :

��� دورها في تقليل حدّة البطالة.
��� مدى م�شاهمتها في تحقيق النمو القت�شادي.

��� اأهم المبتكرات والمميّزات التي حققت لها القدرة على التناف�س في �شوق الأجهزة الذكية.

ن�ص�ط 1
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  اآداب البيع.    اآداب ال�شراء.    اآداب البيع وال�شراء في الإ�شلام.

لعملية البيع وال�شراء مجموعة من الآداب الواجب مراعاتها.
كم���ا اأن ديننا الإ�شلامي الحنيف اهت���م بالتعاملات المالية ، 

ومنها عملية البيع وال�شراء.
و�شنتع���رّف م���ن خلال ه���ذا الدر�س عل���ى اآداب البي���ع واآداب 

ال�شراء ، واأهم اآدابهما في الإ�شلام.

اآداب البيع وال�شراء
الدر�س

3الثالث

هناك مجموعة من الآداب للبيع وال�شراء لبد من مراعاتها ، ومنها:
اآداب البيع وال�صراء :

• اآداب البيع :	
ال�شدق في الإعلان وجميع المعلومات عن ال�شلعة واأن ل تكون المعلومات المقدمة مخادعة 

وم�شللة.

يجب على البائع البتعاد عن تحقيق الم�شلحة ال�شخ�شية على ح�شاب م�شلحة العمل.

يجب اأن تكون ال�شلع والخدمات المقدمة خالية من كل عيب واآمنة للا�شتخدام.

على البائع الوفاء بالتزاماته وم�شوؤولياته في العقود والتفاقيات في الوقت المحدد.

1

2
3

4



19 الدر�� الث�ل�: اآداب البيع وال�صراء

ع���ن اب���ن عمر  اأن ر�شول الله صلى الله عليه وسلم قال : » من دخل ال�ش���وق فقال : ل اإله اإل الله وحده ل �شريك له، 
له الملك وله الحمد ، يحي ويميت ، وهو حي ل يموت ، بيده الخير ، وهو على كل �شيء قدير ، كتب الله له 
الألباني" ، وح�شنه  وابن ماجه  اأحمد  األف األف ح�شنة ، ومحا عنه األف األف �شيئة، ورفع له األف األف درجة « "رواه 
ولق���د حظي���ت الأ�شواق ب�شاأن كبير في الإ�شلام ، وذلك من خلال المراقب���ة والإ�شراف ، بالإ�شافة اإلى 

�شن ال�شوابط والأحكام والآداب لها.
وكان صلى الله عليه وسلم يتفقد الأ�شواق وي�شاأل عن الأ�شعار واأحوال البائعين في تعاملهم ، فقد اأتى ال�شوق يوماً واأدخل 
اأ�شبعه في طعام فراأى في اأ�شفله بللًا فقال : »ما هذا يا �شاحب الطعام؟ ، قال : اأ�شابته ال�شماء يا ر�شول 

الله. فقال الر�شول صلى الله عليه وسلم : األ و�شعته فوق الطعام كي يراه النا�س. من غ�شنا فلي�س منا«.)اأخرجه البخاري وم�شلم(
وج���اء الإ�ش���لام وطهّر بع����س البيوع المحرم���ة الم�شتملة على ال�ش���رر والغرر والجهال���ة ، ومنع الأمور 

المحرمة.

اآداب البيع وال�صراء في الإ�صلام :

• اآداب ال�شراء :	

يُكره رفع ال�شوت والجدال في ال�شوق لما ي�شببه من �شو�شاء و�شجيج واإزعاج للاآخرين.

عدم النخداع بالمظاهر الخداعة ، دون مراعاة للجودة وال�شعر المعقول ، لما فيه من تبذير 
الأموال ، فال�شلع في النهاية و�شائل ولي�شت غايات.

الم�شت���ري الجاد يحدد اأهدافه وي�شبط وقته ، ويح���دد ما يريد �شراءه ، ول ي�شيّع اأوقاته في 
التجوّل في الأ�شواق.

تو�شيح اأي تغيير يح�شل في اأي جزء اأو محتوى من محتويات ال�شلعة يوؤدي تغييره اأو فقده اإلى 
تغيير المنتج اأو يوؤثر في قيمة ال�شراء.

1

2
3

5
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ومن اأهم اآداب البيع وال�شراء في الإ�شلام :
• البع���د ع���ن كث���رة الحلف ولو كان البائ���ع �شادقاً : ولذلك قال ر�ش���ول الله صلى الله عليه وسلم :»الحلف منفقة لل�شلعة 	

ممحقة للك�شب«.
• ال�شماح���ة ف���ي البيع وال�ش���راء : فال�شماحة من الأخلاق الإ�شلامية التي اأك���د عليها ال�شرع وحثّ عليها 	

الر�شول صلى الله عليه وسلم بقوله : »رحم الله اإمرءاً �شمحاً اإذا باع ، �شمحاً اإذا ا�شترى ، �شمحاً اإذا اقت�شى«.
• ع���دم الك���ذب ف���ي البيع وال�ش���راء : قال ر�شول الله صلى الله عليه وسلم : »ثلاثة ل يكلمه���م الله يوم القيامة ول يزكيهم 	

ولهم عذاب األيم : الم�شبل ، والمنان ، ورجل ينفق �شلعته بالحلف الكاذب«.
• البعد عن الغ�ض في البيع : فالغ�س محرم على الم�شلم في جميع تعاملاته ، ولذلك ورد عنه صلى الله عليه وسلم : »... 	

ومن غ�شنا فلي�س منا«.
• الوفاء واللتزام : ويكون من البائع في خلو ال�شلعة من العيوب ، ومن الم�شتري في الوفاء بالثمن وعدم 	

المماطلة ، يقول الر�شول صلى الله عليه وسلم : »البيعان بالخيار ما لم يتفرقا ، فاإن �شدقا وبيّنا بورك لهما في بيعهما، 
واإن كذبا وكتما محقت بركة بيعهما«.

• العدل في الوزن والكيل : قال تعالى : ﴿ ڭ ۇ ۇ ۆ ۆ ۈ   ۈ ۇٴ ۋ ۋ  ۅ 	
ۅ ۉ ۉ ې ې ﴾ �شورة المطففين الآيات )1 ��� 3(.

هناك مجموعة من اأنواع البيوع المنهي عنها والتي قمت بدرا�شتها في مقرر " الفقه6" .
اذكر خم�شاً منها ، مع تعريف مخت�شر لكل نوع.

............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

ن�ص�ط 3
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حماية الم�شتهلك
الدر�س

4الرابع

  مفهوم حماية الم�شتهلك.    جمعية حماية الم�شتهلك في المملكة.

  كيف ت�شتري؟     اعرف حقوقك.

تعتبر التوعية والإر�شاد ال�شتهلاكي من ال�شرورات التي تحر�س 
عليها معظم المجتمعات القت�شادية في مختلف دول العالم.

وتق���وم عادة به���ذه المه���ام جهات ر�شمي���ة ك���وزارة التجارة 
وال�شتثم���ار ف���ي المملكة ، وبع����س الجمعيات الم�شتقل���ة اأو التي 
لها ارتباط غير مبا�شر مع الجهات الر�شمية المخت�شة ، وتتعلّق 
هذه المهام بو�شع وتطبيق الإجراءات والأنظمة المتعلّقة بحماية 
الم�شتهلك ل�شمان ح�شوله على اأف�شل ال�شلع والخدمات، اإ�شافة 
اإل���ى توعية الم�شتهل���ك وتعريفه بحقوق���ه وواجباته فيم���ا يتعلّق 

بمعاملات البيع وال�شراء.
كما تمتد �شلاحيات بع�س تلك الجمعيات اإلى ا�شتقبال ال�شكاوى 
م����ن جمهور الم�شتهلكين عن المخالفات التجارية، كارتفاع اأ�شعار 
بع�س ال�شلع والخدمات ، اأو ما يتعلّق بعدم ر�شا الم�شتهلك عن �شلعة 

اأو خدمة ح�شل عليها ومتابعتها لدى الجهات المخت�شة.

تعريف حم�ية الم�صتهلك :

يق�شد بحماية الم�شتهلك : مجموعة من القواعد وال�شيا�شات والإجراءات التي تهدف اإلى منع ال�شرر 
والأذى عن الم�شتهلك ، و�شمان ح�شوله على حقوقه.
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كيف ت�صتري؟ :

جمعية حم�ية الم�صتهلك في المملكة العربية ال�صعودية :

تعد جمعية حماية الم�شتهلك اإحدى موؤ�ش�شات المجتمع في 
المملكة ، ومن اأكثرها اأهمية، وذلك للاأ�شباب التالية:

1- تق���دم خدماته���ا مجان���اً للجمه���ور في كاف���ة مناطق 
المملكة .

2- ن�ش���ر الوعي ال�شتهلاك���ي لدى الم�شتهل���ك وتب�شيره 
ب�شبل تر�شيد ال�شتهلاك.

بتوفي���ر  الم�شتهلكي���ن  جمه���ور  الجمعي���ة  3- ت�شته���دف 
الحماية اللازمة لهم عن طريق ما يلي :

توعية الم�شتهلك بحقوقه .   اأ( 
 ب( تلقي �شكوى الم�شتهلك والتحقق منها ومتابعتها لدى الجهات المخت�شة، وتبني ق�شاياه لدى الجهات 

العامة والخا�شة.
اإر�شاد الم�شتهلك بعمليات ال�شراء الر�شيدة التي ت�شمن الح�شول على ال�شلع والخدمات المنا�شبة.  ج( 

الم�شتهل���ك الفط���ن لبد واأن يراع���ي مجموعة من العتبارات قب���ل اإتمام عملية ال�ش���راء ، والتي قد تكون 
لعمليات �شراء كبيرة ومهمة ي�شعب تعوي�شها م�شتقبلًا  ، اأو حتى لعمليات �شراء ب�شيطة ومتكررة .

ومن اأهم هذه العتبارات :
1( التاأك���د م���ن م�شدر الب�شاعة وجودتها ، واأنها غير مقلدة ، فكثير م���ن المنتجات الأ�شلية المتوفرة في 

الأ�شواق لها منتجات �شبيهة مقلدة.
2(  ف���ي بع�س المنتجات يتطلّب منك مراجعة تاري���خ الإنتاج ، وتاريخ نهاية �شلاحية المنتج قبل ال�شراء ، 

ل �شراء المنتجات ذات التاريخ الأحدث ، خا�شة : الألبان واللحوم وبع�س المعلبات. ويف�شّ
3( التاأكد من �شلامة طرق التخزين للب�شاعة الم�شتراة ، خا�شة للمواد الغذائية ، والأدوية.
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ن�ص�ئح قبل ال�صراء :

تقوم وزارة التجارة وال�شتثمار ، وجمعية حماية الم�شتهلك بتقديم الن�شائح لكيفية �شراء مجموعة من 
ال�شل���ع والخدمات ، ويمكنك من خلال الروابط التالية الح�شول على ن�شائح مفيدة لك قبل اإتمام عملية 

ال�شراء :

4( ل�شم���ان حقك ف���ي حالة وجود عيب في الب�شاعة م���ن ال�شروري الحتفاظ بفات���ورة ال�شراء ، و�شهادة 
ال�شمان للمنتج ، وقراءة جميع ما يتعلّق ب�شمان المنتج و�شروطه ، وخدمات ما بعد البيع.

5( ف���ي بع�س حالت ال�ش���راء ي�شتوجب عليك فح�س الب�شاع���ة قبل مغادرة المح���ل والتاأكد من �شلامتها 
وخلوها من العيوب.

6( التاأك���د م���ن �شحة المعلومات التي ت�شلك م���ن خلال الإعلانات التجارية ، ومواق���ع ال�شراء عن طريق 
�شبكة الإنترنت وبرامج التوا�شل الجتماعي.

7( عدم تقديم اأي معلومات لجهة غير موثوقة ، خا�شة المعلومات ال�شخ�شية واأرقام الح�شابات البنكية.

هناك اعتبارات اأخرى يمكن مراعاتها قبل اإتمام عملية ال�شراء تخت�ض ب�شلع اأو خدمات محددة.
بالتعاون مع زملائك اختر بع�ض ال�شلع والخدمات وقدموا مجموعة من العتبارات التي ينبغي 

مراعاتها قبل اإتمام عملية ال�شراء :

العتب�رات الواجب مراع�ته� قبل اإتم�م عملية ال�صراءال�صلعة / الخدمةم

1
2
3
4

ن�ص�ط 1
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كيف ت�صتري ؟

الأجهزة الكهربائية

الأغذية المعلّبة

م�شتح�شرات التجميل

اللّحوم

من الإنترنت

الهدايا
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حقوق الم�صتهلك :

يغفل كثير من الم�شتهلكين عن حقوقهم عند القيام بتعاملاتهم ال�شرائية.
وهناك مجموعة حقوق للم�شتهلك ، تتمثّل في ثمانية حقوق هي :

الم�شدر: جمعية حماية الم�شتهلك.

المعرفة

ال�شلامة 
والأمان

للم�شتهل���ك الحق في تزوي���ده بالحقائق التي ت�شاع���ده على ال�ش���راء وال�شتهلاك ب�شورة 
�شليمة، وتعينه في فهم جميع حقوقه وم�شوؤولياته.

من حق الم�شتهلك الحماية من جميع ما ي�شكّل �شرراً على �شحته و�شلامته ، �شواء من المنتجات 
المقدمة له ، اأو المحافظة على بيئة �شحية خلال العمليات الإنتاجية لل�شلع والخدمات.
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تعرّف على حقك :

يمكنك التعرّف على بع�س حقوقك التي يمكنك الح�شول عليها خلال قيامك بالتعامل مع عدة جهات، 
والت���ي تحر�س وزارة التجارة وال�شتثمار ، وجمعية حماي���ة الم�شتهلك على تب�شير الم�شتهلكين بها ، ومن 

هذه الحقوق :

الختيار
من حق الم�شتهلك الختيار من بين العديد من البدائل المتاحة من ال�شلع والخدمات ذات 

الجودة ، وباأ�شعار تناف�شية.

تاأمين 
احتياجات 
الم�شتهلك

م���ن ح���ق الم�شتهلك ، وف���ي اأي مكان اأن توف���ر له ال�شل���ع والخدمات الأ�شا�شي���ة ، والغذاء 
والدواء، والخدمات ال�شحية والتعليم.

التوعية 
والتثقيف

من خلال و�شائل وقنوات الإعلام المختلفة ، كالبرامج والمحا�شرات والمطويات لي�شبح 
ملماً وواعياً بحقوقه وم�شوؤولياته ، وم�شاركاً في الدفاع عن ق�شاياه ال�شتهلاكية.

ال�شتماع 
لآراء 

الم�شتهلك

م���ن خلال تعزي���ز قنوات التوا�شل بي���ن الم�شتهلك وبين الجهات الر�شمي���ة وغير الر�شمية ، 
وا�شتقبال ال�شكاوى والمقترحات لتطوير ال�شلع والخدمات.

التعوي�ض 
والإن�شاف

للم�شتهل���ك الحق في ت�شوي���ة عادلة لجميع مطالبه الم�شروعة وتعوي�ش���ه عن الأ�شرار نتيجة 
الت�شليل وال�شلع الرديئة ، اأو الخدمات غير المر�شية.

الحياة في 
بيئة �شحية 

اآمنة

العي�س في بيئة اآمنة خالية من المخاطر ، وي�شمل هذا الحق المجتمع ككل ، من المنتجات التي 
لها اأ�شرارها على ال�شحة والبيئة ، كالتدخين والمنتجات ال�شارة بطبقة الأوزون.
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تعرّف على حقوقك

لدى �شركات الت�شالت

عند حجز فندق

تعرفة �شيارات الأجرة

عند ال�شفر بالطائرة

تبليغك عن غ�س تجاري

حقوق المري�س
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م���ن خ���لال زي���ارة موق���ع وزارة التج���ارة وال�شتثمار في 
المملكة على الرابط : 

) http://mci.gov.sa (
وبالدخ���ول عل���ى "ق�ش���م الم�شتهل���ك" ، اكت���ب تقري���راً عن 
اإحدى الحملات التوعوية للم�شتهلكين، والتي ت�شاعد في 

ن�شر التعرّف على حقوق الم�شتهلكين واإر�شادهم.

ن�ص�ط 2



29 الدر�� الخ�م��: تركيخ مه�ري ا1ا

تركيز مهاري 1
الدر�س

5الخام�س 

ق���ام �شالح مع اأ�شرته بالت�شوّق في اأحد المراكز التجارية ل�شراء بع�س الطلبات المنزلية ، وعند 
عودته���م للمن���زل وخلال تفقد زوجت���ه للاأغرا�س التي تم �شراوؤها لحظ���ت اأن بع�س المعلّبات التي 

كانت من �شمن الم�شتريات منتهية ال�شلاحية ح�شب تاريخ ال�شلاحية المدوّن عليها.
كم���ا ق���ام �شال���ح بمراجعة الفاتورة الت���ي ت�شلّمها من البائ���ع فوجد اأن ال�شعر الم���دوّن على اأحد 

الأغرا�س مخالف لل�شعر الم�شجل في فاتورة ال�شراء.
- اقراأ الحالة ال�شابقة ، ثم اأجب عن الأ�شئلة التالية :

ما حقوق الم�شتهلك التي انتهكها المركز التجاري في هذه العملية البيعية؟. 1
............................................................................................................................

............................................................................................................................

ما الخطوات التي كان يجب على �شالح اأن يقوم بها كم�شتهلك فطن ، عند قيامه بعملية . 2
الت�شوّق ال�شابقة؟

............................................................................................................................

............................................................................................................................

ما الإجراءات التي من الواجب اأن يقوم بها �شالح للمحافظة على حقوقه كم�شتهلك؟. 3
............................................................................................................................

............................................................................................................................

ح�لة درا�صيةن�ص�ط 1
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تركيز مهاري 2
الدر�س

6ال�ساد�س 

بالدخول على اأحد روابط : كيف ت�شتري؟ ، التي مرت عليك في الدر�س الثالث من هذه الوحدة .
اكت���ب تقري���راً ملخ�شاً لأه���م الن�شائح والإر�شادات للقيام بعملية �ش���راء ر�شيدة لأحد ال�شلع اأو 

الخدمات ، ثم قدم التقرير لمعلمك تمهيداً لعر�شه على زملائك في الف�شل.

بالدخ���ول عل���ى اأحد رواب���ط : تعرّف على حقوق���ك ، التي مرت علي���ك في الدر����س الثالث من هذه 
الوحدة.

اكت���ب تقري���راً ملخ�ش���اً لأه���م الحقوق والخدم���ات التي يمكن���ك الح�شول عليه���ا عند قيامك 
بعملية ال�شراء ، ثم قدم التقرير لمعلمك تمهيداً لعر�شه على زملائك في الف�شل.

ن�ص�ط 1

ن�ص�ط 2
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تركيز مهاري 3
الدر�س

7ال�سابع
الدر�� ال�ص�بع: تركيخ مه�ري 3

يتكوّن الختبار من )15( فقرة.  -
تتكوّن كل فقرة من جملة يليها ثلاثة اختيارات تختلف في تقدير مدى موافقتك نحو كل فقرة.  -

ي�شته���دف هذا المقيا����س معرفتك لم�شتوى ثقافتك ووعيك ال�شتهلاكي من خ���لال الإجابة على اأ�شئلة   -
المقيا�س بكل �شدق لتتعرف على م�شتوى قدراتك الحقيقية.

الدرجةاأبداًاأحي�نً�غ�لبً�العب�رةم

اأحاول التعرّف على الأ�شعار ال�شائدة في ال�شوق قبل القيام بال�شراء.1
احر�س على معرفة ال�شعر الحقيقي لل�شلعة اأو الخدمة واأ�شعار �شبيهاتها.2
اأقوم بعملية التفاو�س مع البائع قبل اإتمام عملية ال�شراء.3
األجاأ ل�شراء بدائل لل�شلع المرتفعة الثمن اإذا كانت تحقق نف�س النتائج.4
من �شمن معاييري في ال�شراء  �شراء الأجهزة الكهربائية الأقل ا�شتهلاكاً للطاقة.5
احر�س على اقتناء المنتجات المطابقة للموا�شفات ومعايير الأمان.6
عند قيامي بالت�شوّق اأتاأكد من م�شدر المنتج وتاريخ �شلاحيته.7
اأتجنب �شراء الأدوية من ال�شيدليات دون و�شفة طبية.8
ل يغريني ال�شعر المنخف�س للمنتجات المقلّدة.9

اأجمع المعلومات الكافية قبل الإقدام على اتخاذ قرار ال�شراء النهائي.10
لدي معرفة جيدة بقوانين واأنظمة حماية الم�شتهلك في المملكة.11
ل اأتردد في تقديم �شكوى في حالة اكت�شافي لغ�س اأو خداع تجاري.12
لدي ميزانية �شخ�شية لتر�شيد ا�شتهلاكي والتحكّم في نفقاتي.13
احر�س على معرفة جميع ال�شروط والأحكام المتعلّقة بعملية ال�شراء.14
لدي قدرة على التمييز بين الإعلانات التجارية ال�شادقة والم�شللة.15

المجموع
الم�شدر : جمعية حماية الم�شتهلك بالمملكة ) بت�شرّف (.

يُمكّنك هذا المقيا�س من التعرّف على ثقافتك ووعيك ال�شتهلاكي ، وهو مقيا�س مب�شّط ت�شاعد نتيجته 
في تقييم نف�شك وتوجيهك لما يمكن اأن تقوم به م�شتقبلًا لتكون م�شتهلكاً فطناً ور�شيداً بم�شيئة الله.

و�صف الختب�ر
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يتكوّن الختبار من )15( فقرة.  ���
. )   ( على الم�شتجيب اأن يختار العبارة المنا�شبة له بو�شع اإ�شارة  ���

حدد عدد الإجابات من كل اختيار )غالباً، اأحياناً ، اأبداً(  ، ثم �شجّل اأربع نقاط لكل اختيار   )غالباً(،   ���
ونقطتين عن اختيار )اأحياناً( ، و�شفراً عن اختيار )اأبداً(  ، ثم اجمع النقاط التي تحرزها.

بعد جمع درجات جميع الأ�شئلة ، يتم تحديد النتيجة ح�شب الجدول التالي :
0 ـــ 1615 ـــ 3130 ـــ 4645 ـــ 60الدرجة

تحت المتو�شطمتو�شطفوق المتو�شطمرتفعم�شتوى ثقافتك ووعيك ال�شتهلاكي

تقدير الدرج�ت

تحديد نتيجة الختب�ر

تقويم الوحدة
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تقويم الوحدة

اأجب عن الأ�شئلة التالية:ال�صوؤا� الأو�:

يخلط البع�س بين مفهوم البيع ومفهوم الت�شويق.
بيّن العلاقة بين المفهومين ، واأهم الفروق بينهما.

لعملية البيع وال�شراء دور مهم في حياة الفرد والمجتمع.
بيّن اأهمية هذه العملية لكل من الفرد والمجتمع.

"حظيت الأ�شواق ب�شاأن كبير في الإ�شلام من خلال �شن مجموعة من ال�شوابط والأحكام 
والآداب".

ناق�س العبارة ال�شابقة مع زملائك ، مبيّناً اأهم اآداب البيع وال�شراء في الإ�شلام ، مع �شرب 
بع�س الأمثلة من ال�شنة النبوية المطهرة.

1

2

3
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ال�صوؤا� الث�ني:

�شع علامة    اأمام العبارة ال�شحيحة ، وعلامة  اأمام العبارة الخاطئة فيما يلي :

فاتورة ال�شراء من الأمور الروتينية لإتمام عملية البيع ول يحتاج الم�شتري اأن يحتفظ بها. 1 

يقت�شر دور جمعيات حماية الم�شتهلك على ن�شر التوعية والإر�شاد ال�شتهلاكي. 2 

يهدف البيع اإلى تحقيق الر�شا والإ�شباع للبائع ، والربح للم�شتري. 3 

تعد الملاب�س واأجهزة الجوال من اأنواع المنتجات ال�شلعية. 4 

عملية البيع وال�شراء اأوجدت فر�شاً وظيفية جديدة لأفراد المجتمع. 5 

يعتبر الت�شويق اأحد الوظائف التي تت�شمنها عملية البيع. 6 

المنفعة الزمانية تتمثّل في نقل الملكية من المنتج اإلى الم�شتهلك. 7 

من التوجيهات الإ�شلامية عند البيع وال�شراء الحلف لإقناع الم�شتري بجودة ال�شلعة. 8 
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ال�صوؤا� الث�ل�:

اأمام  المنا�شب  الرقم  بو�شع   ( الثانية  القائمة  ينا�شبها من  بما  الأول��ى  القائمة  ارب��ط كل عبارة في 
القائمة الثانية(:

الجهة القائمة على توعية الم�شتهلك بحقوقه.المنفعة الحيازية.1

الذي يقوم با�شتخدام ال�شلعة وال�شتفادة منها.     التعوي�س والإن�شاف للم�شتهلك.2

تقديم منتج اآمن للا�شتخدام وخالي من العيوب.جمعية حماية الم�شتهلك.3

التاأكد من م�شدر الب�شاعة وجودتها.من اأن�شطة الت�شويق.4

نقل ملكية ال�شلع من المنتج اإلى الم�شتهلك.الم�شتهلك.5

الحياة في بيئة �شحية اآمنة.من اآداب البيع.6

الت�شعير والتوزيع والترويج.من حقوق الم�شتهلك.7

8
الواج���ب  العتب���ارات  م���ن 

مراعاتها قبل ال�شراء.
الح�ش���ول عل���ى ت�شوي���ة عادل���ة ع���ن الخدم���ات غي���ر 

المر�شية.



خطوات العملية 

ال�صرائية

الوحدة الث�نية
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أهداف الوحدة

من المتوقع بعد نه�ية الوحدة اأن يتمكّن المتعلّم من:

• تعريف مفهومي الحاجة والرغبة.	
• تحليل مفهوم واأنواع الحاجات الإن�سانية.	
• معرفة العوامل الموؤثرة على ال�سراء واأهميتها.	
• الوعي باأهمية وطبيعة المعلومات للم�ستري.	
• التعرّف على م�سادر المعلومات للم�ستري.	
• �سرح مفهوم تقييم البدائل.	
• تو�سيح العوامل الموؤثرة على تقييم البدائل.	
• التعرّف على بع�ض طرق تقييم البدائل.	
• اكت�ساب مهارات تقييم البدائل.	
• تحديد المعايير الم�ستخدمة في تقييم البدائل.	
• التمييز بين المعايير التقييمية والمعايير التحديدية.	
• التعرّف على العوامل الموؤثرة على قرار ال�سراء.	
• التعرف على اأنواع القرارات ال�سرائية.	

موضوعات الوحدة

• الدر�ض الأول : اإدراك الحاجات.	
• الدر�ض الثاني : العوامل الموؤثرة في ال�سراء.	
• الدر�ض الثالث : البحث عن المعلومات.	
• الدر�ض الرابع : تقييم البدائل.	
• الدر�ض الخام�ض : اتخاذ قرار ال�سراء.	
• الدر�ض ال�ساد�ض : تركيز مهاري )1(.	
• الدر�ض ال�سابع : تركيز مهاري )2(.	
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المح���رك  بالحاج���ة  ال�سع���ور  يعتب���ر 
الأ�سا�س���ي للقيام باأي �سل���وك ، وقد يتطلب 

اأحياناً خدمة ال�سراء. 
• عند الجوع نبحث عن الطعام.	
• عند البرد نبحث عن و�سيلة للتدفئة.	

اإدراك الحاجات
الدر�س

الأول

مفهوم الح�جةاNeedا:                                                          

مفهوم الرغبة اWantا:  

• �سع���ور بالنق����ض اأو الع���وز بالن�سب���ة ل�س���يء معين مث���ل �سعور 	
ال�سخ�ض بالجوع.

• الفجوة ما بين الو�سع الحالي  للم�ستري والو�سع المرغوب له. 	
الحاجة قد تظهر بفعل عوامل داخلية)كالمر�ض والجوع والعط�ض(، 
اأو خارجي���ة )بفع���ل تاأثير الدعاية ، والإع���ان ، اأو تقليد الآخرين ، اأو 

زيادة الدخل( .

هي الو�سيلة اأو الطريقة المف�سلة لدى الفرد التي يمكن من خالها اإ�سباع الحاجة.
مث���ال : قد تتولّد لدى عدد م���ن الأ�سخا�ض الحاجة لاأكل ب�سبب �سعورهم بالجوع ، وعند قيامهم ب�سد 

هذه الحاجة قد تختلف رغباتهم ل�سد هذه الحاجة باختيار اأ�سناف مختلفة من الطعام.

1

يعود اخت����اف الرغبات لدى الأفراد 
والثقاف����ة  الأمزج����ة  اخت����اف  اإل����ى 
والتقاليد ال�سائدة في المجتمع والتي 
تجع����ل كل من����ا يُ�س����كّل الحاج����ة ف����ي 

�سورة رغبات مختلفة عن الآخرين.

  مفهوم الحاجة.    مفهوم الرغبة.    اأنواع الحاجات .



39 الدر�� الأو�: اإدراك الح�ج�ت

اأنواع الح�ج�ت:

�سبق درا�ستك لأنواع الحاجات في مقرر العلوم الإدارية2 ، وتم تحديدها في الأنواع التالية :

وهناك العديد من النظريات التي تناولت الحاجات والدوافع الإن�سانية ، كنظرية دافع الإنجاز لديفيد 
ماكلياند، ونظرية التوقع لفيكتور فروم ، ونظرية و�سع الهدف التي اأ�س�ض لها اأدوين لوك ،ولكن اأ�سهرها 
عل���ى الإطاق هرم ما�سل���و )Maslow( للحاجات الإن�سانية حيث رتب هذه الحاج���ات ب�سكل هرمي وفقاً 

لأهميتها من الأ�سفل اإلى الأعلى:  
)1( الحاجات الف�سيولوجية)ال�سرورية( ، كالماأكل ، والم�سرب ، والراحة اإلخ...

)2( الحاجة لاأمن وعدم الخوف وت�سمل الأمان من الخوف ، المر�ض اإلخ...
)3( الحاجات الجتماعية كال�سداقة ، الو�سع الجتماعي اإلخ...

)4( الحاجة للتقدير ، اأي ال�سعور بالإنجاز ، والمكانة الجتماعية.
)5( الحاجة لتحقيق الذات ، وهي حاجة ال�سخ�ض للر�سا عن نف�سه.

بالتعاون مع زملائك : مثل لثلاث حاجات دعتك موؤخراً لل�شراء ، وبيّن نوع العامل الموؤثر فيها 
هل كان داخلياً اأم خارجيا؟ً

ن�ص�ط 1

الحاجات الأ�سا�سية

الحاجات الجتماعية

الحاجة اإلى الأمن

1

2
3
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يمكن  بالتعاون مع زملائك كيف   
تف�شير قيام بع�ص الأ�شخا�ص بتغيير 
هواتفهم الذكية ب�شكل م�شتمر دون 

وجود حاجة ملحة لذلك ؟

ن�ص�ط 2

تعر�ست نظرية ما�سلو للعديد من النتقادات ، من اأهمها:
• اأغفلت الحاجات الروحية.	
• افترا�سها للترتيب ، مع اأن النا�ض يختلفون في ترتيب حاجاتهم.	

ئى    ﴿ئى   : تعال���ى  ق���ال 
ی  یی  ی    ئى 
ئج ئح ئم        ئى   ﴾ 

�سورة الإ�سراء الآية )27( . 

�شنّف �شبب �شراء المنتجات التالية وفقاً لأنواع الحاجات :

نوع الح�جةالمنتج

�سراء هدية لأحد الأ�سدقاء
�سراء طفاية حريق
�سراء علبة ع�سير
�سراء �سيارة فخمة

�سراء دواء
ممار�سة الهوايات

ن�ص�ط 3
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  العوامل الموؤثرة في ال�شراء: 
��� الثقافة.

��� الجماعات.
��� الدور الجتماعي.

هن���اك العديد م���ن العوامل التي توؤثّ���ر على الم�ستهل���ك عند اتخاذه 
الق���رار ال�سرائي ، وهذه العوامل تختلف باختاف الزمان والمكان ، 

والأ�سخا�ض ، وكذلك الموقف ال�سرائي.

الع�امل الم�ؤثرة في ال�شراء
الدر�س

الثاني

العوامل الموؤ�رة في ال�صراء : 

يو�سح ال�سكل التالي اأبرز العوامل الموؤثرة في القرار ال�سرائي:

2

العوامل الموؤ�رة 

في ال�صراء

��� الدخل.
��� العمر والجن�ص.
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اأولً : الثقافة
تعد الثقافة من اأهم العوامل الموؤثرة في �سلوك ال�سراء لدى الم�ستهلك وذلك لأن معظم �سلوك الإن�سان 
مكت�سب فالعادات والقيم والتقاليد التي يكت�سبها الفرد تختلف من بلد لأخر ، بل قد تختلف من منطقة 

لأخرى داخل نف�ض البلد.  
 مثال :

من الأع���راف والتقالي���د المرتبط���ة بال�سل���وك ال�سرائي في بادن���ا، تقديم 
القه���وة العربية عند ال�سيافة، في جميع المنا�سبات والأعياد والجتماعات ، 
واإ�سافة الهيل اإلى القهوة، وتقديمها مع التمر. وبالتالي فاإن لهذا العرف اأثر 

في الكميات الم�ستهلكة من البن والهيل والتمر. 

ثانياً : الجماعات
يتاأث���ر الم�ست���ري بالجماع���ات التي ينتم���ي اإليها ، وتمثّ���ل العائلة اللبن���ة الأ�سا�سية الموؤث���رة في �سلوك 

الم�ستري.
 كذل���ك ت�سم���ل قائمة الجماعات التي يمكن اأن يتاأثر به���ا الم�ستري على : الأ�سدقاء ، الجيران ، زماء 

العمل والدرا�سة.

الثقافة مفهوم وا�سع ومعقد ي�سمل القيم والعادات والأعراف والتقاليد واللغة التي يكت�سبها الأفراد عبر ال�سنين.

بالم�شاركة مع زملائك و�شح بمثال كيف يمكن للاأ�شدقاء التاأثير على قرار ال�شراء؟ 

ن�ص�ط 1
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رابعاً : الدور الجتماعي والوظيفي
 لكل فرد دور اجتماع���ي يمار�سه في هذه الحياة ، وهذا 
الدور يوؤثر ب�سكل اأو باآخر على قراره ال�سرائي ، فعلى �سبيل 
المث���ال قد يك���ون الم�ستري اأباً ، وبالتال���ي فهو ملزم بتوفير 
احتياج���ات اأ�سرت���ه ، كذل���ك ق���د تتطلّب وظيف���ة ال�سخ�ض 
ا�ستخدام �سلعاً اأو خدمات معينة ، وبالتالي القيام ب�سرائها، 

فالطبي���ب يحت���اج اإلى  اأدوات و�سلع تخ�ض مجال عمله ، كذلك تحتاج بع�ض الوظائف ا�ستخدام زياً معيناً، 
كما يحتاج الطالب اإلى �سراء الأقام والكرا�سات والكتب.

ثالثاً: المرحلة العمرية  والجن�ص
 يلع���ب العم���ر واختاف الجن����ض دوراً مهماً ف���ي ا�ستهاك 
�سلع دون اأخرى ، فما يحتاجه الطفل ال�سغير يختلف عمن هو 
ف���ي �سن المراهقة اأو ال�سيخوخة ، وتختلف احتياجات ورغبات 

الذكور عن الإناث كنتيجة لختاف خ�سائ�ض كاً منهما.

بال�شتراك مع زملائك بيّن ال�شلوك ال�شرائي ، واأهم ال�شلع التي تخ�ص كل مرحلة مما يلي :

ال�صلوك ال�صرائي واأهم ال�صلع التي تخ�� المرحلةالمرحلة

الطفولة
المراهقة
ال�سباب

ال�سيخوخة

ن�ص�ط 2
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خام�شاً : الدخل
دخ���ل الم�ستهلك من العوامل �سديدة الأهمية في التاأثير 
على قرار الفرد بال�سراء ،  واأي�ساً على ا�ستعداده وميله اإلى 
التعامل مع �سلعة دون اأخرى.                                                                   

مثال : كلما زاد دخل الم�ستهلك �ساعده ذلك في اختيار 
�سلع ذات جوده اأعلى.

بيّن مع زملائك بع�ص الأدوار والوظائف الجتماعية ، ومدى تاأثرها باتخاذ قرار ال�شراء لبع�ص 
ال�شلع والخدمات :

ال�صلع والخدم�ت المت�أ�رة بهذا الدورالدور الجتم�عي

ن�ص�ط 3

للتعرّف ب�سكل اأكثر على تاأثير الدخل ، قم بالرجوع لمو�سوع محددات الطلب في كتاب العلوم الإدارية2.
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وجهة  من  اأهميتها  ح�شب  ال�شرائي  القرار  على  الموؤثرة  العوامل  رتّ��ب  زملائك  مع  بالتعاون 
نظرك ، مع التعليل لذلك:

التعليلالع�مل الموؤ�ر على ال�صراءالترتيب

1
2
3
4
5

ن�ص�ط 4
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البحث عن المعل�مات
الدر�س

3الثالث

  اأهمية المعلومات للم�شتري.
 طبيعة المعلومات التي يحتاجها الم�شتري.

  م�شادر الح�شول على المعلومات ال�شرائية.

 عندم���ا يح���دد الم�ستهل���ك حاجت���ه �سيعم���ل عل���ى اإ�سباعه���ا ، وعندما تكون 
معلومات���ه وخبراته محدودة عن الموقف ال�سرائ���ي  �سيبداأ حتماً في البحث عن 

المعلومات التي تدعم قراره ال�سرائي. 

اأهمية المعلوم�ت للم�صتري:

وجود المعلومات لدى الم�ستري ي�ساهم في ح�سوله على عدد من الفوائد لعل من اأهمها :

تقليل 
المجازفة 
والمخاطرة

عدم وجود المعلومات الكافية لدى الم�ستري عن ال�سلعة اأو الخدمة يعتبر بمثابة المغامرة 
الت���ي ق���د تكلّفه ال�سيء  الكثير كلما كان المنتج مرتفع الثم���ن ، لذلك تقلل المعلومات من 

درجة المجازفة والخطر.

ت�شاعد 
في عملية 
التفاو�ص

ي�ساع���د اإلمام الم�ست���ري بال�سلعة اأو الخدم���ة التي ينوي �سراءها على زي���ادة القدرة على 
التفاو�ض مع البائع  وبالتالي تقوية موقفه ال�سرائي وح�سوله على اأف�سل �سفقة ممكنة.

و�شيلة
حماية

الغ�ض والخداع وال�ستغال هي و�سائل قد ي�ستخدمها البائعون �سعاف النفو�ض ،لذا فوجود 
المعلومات الكافية لدى الم�ستري عبارة عن درع واقٍ له �سد هذه الممار�سات.
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طبيعة المعلوم�ت التي يحت�جه� الم�صتري :

هناك العديد من المعلومات التي يجدر بالم�ستري جمعها ، ومن اأهمها :
1( الأنواع المتوفرة من المنتج والماركات المتواجدة في ال�سوق.

2(طريقة ال�ستعمال وال�سمان.
3(ال�سعر.

4( الجودة.
5( طريقة الدفع.

اأذكر عدد من الفوائد التي تبيّن اأهمية المعلومات للم�شتري غير التي تم ذكرها.
............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

ن�ص�ط 1

ن���وع وك���م المعلوم���ات تتاأثر بم���دى خب���رة الم�ستري ، 
واأهمية ال�سلعة و�سعرها.

اأذكر ثلاث من المعلومات التي يجدر بالم�شتري جمعها غير التي ذُكرت �شابقاً.
............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

ن�ص�ط 2
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يعتمد الم�ستري على عدد من الم�سادر التي تمكّنه من جمع المعلومات لعل من اأهمها:

1( الخبرة ال�شخ�شية :
حيث يعتمد الم�ستري على ذاكرته  ، وخبرته ال�سابقة في كيفية اإ�سباع حاجة ما وبالتالي يتذكر البدائل 

التي حققت له هذا الإ�سباع.

2( م�شادر الجماعة :
اأي اعتماد الم�ستري على عاقاته الجتماعية لجمع المعلومات ) كاأفراد اأ�سرته ، الأ�سدقاء ، الجيران، 

الخ... ( .

3( م�شادر مندوبي الت�شويق :
وتتمثّل في الإعانات التجارية ، وما يحمله مندوبو المبيعات من معلومات عن المنتجات ، والمعلومات 

المتوفرة على غاف المنتج.

م�ص�در جمع المعلوم�ت:

م�ص�در جمع 

المعلوم�ت

الهيئ�ت 

الحكومية 

والخ��صة

م�ص�در 

الجم�عة

الخبرة 

ال�صخ�صية

مندوبو 

المبيع�ت
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�شنّف الم�شادر ال�شابقة ح�شب الجدول التالي ، ورتّب اأي الم�شادر اأكثر تاأثيراً على الم�شتري 
في اتخاذ القرار ال�شرائي، واأيها اأكثر حياداً:

اأكثر حي�داًاأكثر ت�أ�يراًالم�صدرالت�صنيف

الم�سادر التجارية
الم�سادر الداخلية

الم�سادر ال�سخ�سية
الم�سادر الر�سمية وغير الر�سمية

ن�ص�ط 3

4( م�شادر الهيئات الحكومية والخا�شة:
وت�سم���ل عل���ى المعلومات والتقارير الت���ي ت�سدر من الجه���ات الحكومية كوزارة التج���ارة وال�ستثمار ، 
وبع�ض الجمعيات والهيئات ، كجمعية حماية الم�ستهلك ، وهيئة الغذاء والدواء ، وكذلك بع�ض المنظمات 
العالمي���ة ، كمنظم���ة ال�سحة العالمي���ة ، بالإ�سافة اإلى المقالت في المج���ات المحكمة ، وال�سحف غير 

مدفوعة الأجر وغيرها.
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  مفهوم تقييم البدائل.    العوامل الموؤثرة على تقييم البدائل.

  طرق تقييم البدائل.    المعايير الم�شتخدمة في تقييم البدائل.

في هذه المرحلة ��� تقييم البدائل ��� تتوفر لدى الم�ستري المعلومات الكافية لكي يختار من البدائل 
المتاح���ة ل���ه ، وهذه العملية قد تكون �سهلة عند تفوّق اأحد البدائل ب�سكل وا�سح على البدائل الأخرى، 
ولك���ن ف���ي الغالب ل تك���ون عملية الختيار به���ذه الب�ساطة ، بل يج���ب على الم�ست���ري اأن يقوم بتقييم 

البدائل المتوفرة له قبل اتخاذ قرار ال�سراء.

تقييم البدائل
الدر�س

4الرابع

تقييم البدائل :

العوامل الموؤ�رة على تقييم البدائل :

ه���ي العملية التي يقوم من خالها الم�ستري بمقارنة البدائل المتاحة من خال تحديد بع�ض المعايير 
التي يرى اأنها تعد مزايا ت�سهم في اإ�سباع رغبته من ال�سلعة اأو الخدمة ، ومن ثم تحديد اأهمية كل معيار ، 

وبعد ذلك يقوم بترتيب البدائل ، ويتم بعدها اختيار البديل الأف�سل.

هناك العديد من العوامل التي توؤثر على تقييم البدائل ، ومن اأهمها:

مدى اإلحاح الحاجة واأهميتها بالن�سبة للم�ستري.

مدى خبرة الم�ستري ، وتوفّر المعلومات المتاحة له لتخاذ قرار ال�سراء.

1
2
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الحالة القت�سادية للم�ستري.

العوامل البيئية المحيطة.

3
4

طرق تقييم البدائل:

طريقة التكرار لتقييم البدائل:

هناك العديد من الطرق التي يمكن للم�ستري ا�ستخدامها في تقييمه للبدائل ، ومنها على �سبيل المثال 
ل الح�سر طريقة : ح�شاب القيمة المتوقعة ، ونموذج الختيار ال�شتدراكي ، ونموذج الختيار القتراني 

، وطريقة التكرار . و�سيتم هنا مناق�سة اأب�سط هذه الطرق وهي : طريقة التكرار. 

 مثال: قرر عبدالمح�سن �سراء جهاز تلفزيون 
جدي���د ، واأ�ستقر راأيه بعد البحث على ثاثة اأنواع 
 ، ب  تلفزي���ون   ، اأ  )تلفزي���ون  التلفزيون���ات  م���ن 

تلفزي���ون ج(.
والجدول التالي يو�س���ح تقييمات عبدالمح�سن 
ل���كل جه���از م���ن الجه���زة الثاثة ، وذل���ك ح�سب 
المعايير المهم���ة لعبدالمح�سن ، حيث تدل عامة 
)+( عل���ى توف���ر المي���زة ف���ي المعي���ار المخت���ار ، 

وعامة ) ��� ( تدل على عدم توفرها :

براأيك اأي العوامل ال�شابقة يعتبر اأكثر تاأثير على عملية تقييم البدائل؟

ن�ص�ط 1
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المعيار
التلفزيونات

جباأ
+--ال�سعر
+++الجودة

+-+و�سوح ال�سورة
+++و�سوح ال�سوت

---الألوان المتوفرة
-++حجم الجهاز

+--م�ساحة ال�سا�سة
++-�سمعة المنتج

مما �سبق يت�سح اأن الجهاز )ج( هو اأكثر جهاز يحتوي على مزايا ، وبالتالي هو الأقرب اإلى اأن ي�ستريه 
عبدالمح�سن ) مالم تكن هناك عوامل خارج �سيطرة عبدالمح�سن تمنعه من ذلك (.

قم باختيار بع�ص البدائل المراد المفا�شلة بينها ل�شلعة من ال�شلع ، و�شع المعايير المنا�شبة ، 
ثم قارن بينها لختيار البديل الأف�شل.

المعيار
ال�شلعة المختارة

البديل3البديل 2البديل 1

ن�ص�ط 2
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المع�يير الم�صتخدمة في تقييم البدائل :

هن���اك العديد من المعايير التي ي�ستخدمها الم�ستري عند عملية التقييم وال�سراء ، ولعل اأ�سهرها واأهمها 
ما يلي :

1( ال�شع���ر : وه���و قيمة ما يدفعه الم�ستري للح�سول عل���ى ال�سلعة اأو الخدمة وهو من المحددات الرئي�سية 
في عملية التقييم وال�سراء.

 لماذا؟
2( الج���ودة : تع���دد المنتجات وتوفّر المعلومات لدى الم�ستري تجعله اأكثر فهم���اً من ال�سابق وبالتالي تعد 

الجودة مطلباً اأ�سا�سياً بالن�سبة له.
 براأيك ما طبيعة العلاقة بين الجودة وال�شعر؟

3( معامل���ة البائ���ع : كلم���ا كان البائ���ع مرن���اً و�سادقاً ، �ساهم ذلك ف���ي زيادة ثقة الم�ست���ري واإقباله على 
ال�سراء.

الإعلان

مع�ملة الب�ئع

التنوّعال�صعر

موقع المحل الجودة

وبيئته

خدم�ت

م� بعد البيع
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4( خدمات ما بعد البيع : وهي ت�سمل : خدمات التو�سيل ، والتركيب ، وال�سمان ، ومدى توافر قطع الغيار 
واأ�سعارها.

5( موقع المحل وبيئته : قرب المحل و�سهولة الو�سول اإليه ، والتنظيم والترتيب ، والنظافة داخل المحل، 
تعتبر من عوامل الجذب المهمة بالن�سبة للم�سترين.

���ل بع����ض الم�ستري���ن اأن يجد كل ما يحتاجه م���ن م�ستلزمات في م���كان واحد ، بحيث ل  6( التن���وّع : يُف�سّ
ل بع�سه���م اأن ي�ستري منتجات���ه من الأماكن  يك���ون م�سط���راً للذه���اب اإلى اأكثر من مح���ل ، بينما يف�سّ

المتخ�س�سة.
ل ال�شراء من المتاجر التي تعر�ص منتجات متنوّعة ، اأم من المتاجر المتخ�ش�شة ولماذا؟ هل تف�شّ

7( الإعلان���ات: فالم�ست���ري يتوقّع الح�سول على المعلومات عن المنتج���ات المف�سلة لديه من خال قيام 
المنتجين بالإعان عبر و�سائل الإعان ، كالقنوات الف�سائية ، وال�سحف ، وحمات تن�سيط المبيعات.

المع�يير التقييمية  والمع�يير التحديدية :

يمك���ن تق�سي���م المعايي���ر ال�سابقة اإل���ى نوعين م���ن المعايير وهم���ا : المعايي���ر التقييمي���ة والمعايير 
التحديدية. 

المعايير التقييمية : هي معايير عامة ي�ستخدمها الم�ستري في التقييم ، ولكن لي�ض لها كلمة الف�سل 
في القرار ال�سرائي.

المعايير التحديدية : هي معايير مهمة جداً للم�ستري ، وقد ل يقدم على اتخاذ قرار ال�سراء في حال 
عدم توفرها.

يختل���ف الم�ست���رون ف���ي طريق���ة تحديده���م للمعايير 
التقييمي���ة والتحديدية ،وذلك ب�سبب اختاف العوامل 
البيئي���ة  والعوام���ل   ، المادي���ة  والحال���ة  ال�سخ�سي���ة 

المحيطة بكل م�ستري.

بالتع����اون م����ع زملائ����ك: حدد اأه����م المعايير 
التي يمكن ا�شتخدامها في �شراء هاتف نقّال، ثم 
ق�شّمها اإلى معايير تقييمية ، ومعايير تحديدية.

ن�ص�ط 3
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  العوامل الموؤثرة على قرار ال�شراء.    اأنواع القرارات ال�شرائية.

بعد انتهاء الم�ستهلك من تقييم البدائل فاإنه على الأغلب يقوم ب�سراء 
ال�سلع����ة الأف�سل من وجه����ة نظره ، لكن هذا الأمر لي�ض بهذه ال�سهولة ، 

حيث تتداخل بع�ض المتغيّرات بين نية ال�سراء ، وبين قرار ال�سراء.

اتخاذ قرار ال�شراء
الدر�س

5الخام�س

العوامل الموؤ�رة على قرار ال�صراء : 

يتاأثر قرار ال�سراء الفعلي بعاملين رئي�سيين هما:
1( اتجاه���ات واآراء الآخري���ن ومدى التوافق معها : الخ�سية من ردود فعل الآخرين لقرار ال�سراء ، والتي 
قد تاأتي على �سكل انتقاد قرار �سراء �سلعة معينة ، اأو �سكل ولون معين ، وكذلك ادعاء الآخرين ب�سراء 
ال�سلع���ة ب�سع���ر اأقل كلها من المواقف التي تعتمد على درجة التوافق الذي يرغب الم�ستري في تحقيقها 

مع الآخرين لتافي الوقوع في هذه المواقف.
2( الظروف غير المتوقعة : قد تحدث بع�ض الظروف التي لم تكن بالح�سبان وتوؤجل قرار ال�سراء اأو تلغيه 
تماماً ، مثل عدم توفر النقود الكافية لل�سراء ، اأو ظهور اأمر عاجل ي�ستدعي تخ�سي�ض النقود له، اإلخ...

يحم���ل قرار ال�سراء العديد من المخاطر والت���ي تتراوح ما بين الخ�سارة القت�سادية اأو الخ�سية من انتقاد الآخرين اإذا 
لم يُثبت المنتج  الذي تم �سراوؤه فعاليته.



56

ناق�ص مع زملائك بع�ص القرارات ال�شرائية التالية :
��� العزم على �سراء �سلعة معينة وغيرت راأيك في اأخر لحظة. ولماذا ؟

��� ظرف غير متوقع اأجل اأو األغى قرار �سراء كان نهائياً بالن�سبة لك.

ن�ص�ط 1

من المهم جداً لرجل الت�سويق تحديد الأ�سخا�ض الذين ي�ستركون في اتخاذ قرار ال�سراء.

العوامل الموؤ�رة في ال�صراء : 

يمكن تق�سيم القرارات ال�سرائية اإلى ثاثة اأنواع هي :

القرارات 

ال�صرائية
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1( قرار ال�شراء المعقد )ال�شعب( : ويت�سم بعدم توفر معلومات كافية عن المنتج وارتفاع �سعره ، وقد يوؤثر 
عل���ى دخل الم�ستري ، وكذلك تجربة وخب���رة الم�ستري قليلة ، وبالتالي يحتاج اإلى جهد كبير في البحث 

ي . والتق�سّ
2( ق���رار ال�ش���راء الروتين���ي )المعت���اد( : ل يحتاج المنتج اإلى معلومات كثي���رة ، واأ�سعاره منخف�سة ، و�سبق 

للم�ستري التعامل معه ب�سكل متكرر وم�ستمر ، ول يوؤثر على دخل الم�ستري. 
3( ق���رار �ش���راء المنتج���ات الجديدة : وذل���ك عندما يبداأ الم�ستري في عملية �س���راء لمنتج جديد بالن�سبة 
ل���ه، ول تتواف���ر معلومات كافية عنه ، فهنا يحتاج الم�ستري اإلى جهد كبير في البحث وجمع المعلومات ، 
خا�سة واأن خبرته وتجربته ال�سابقة معدومة في التعامل مع المنتج ، و اأي�ساً عندما تكون تكاليف ال�سراء 

مرتفعة ، وموؤثرة على دخل الم�ستري.

مثّل لثلاث �شلع لكل قرار من اأنواع القرارات ال�شرائية:

مثال3مثال2مثال 1نوع القرار
قرار ال�سراء المعقد

قرار ال�سراء الروتيني
قرار �سراء لمنتج جديد

ن�ص�ط 2
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تركيز مهاري 1
الدر�س

6ال�ساد�س 

ق���رر عمر �س���راء مكي���ف جديد ، وقد قام قب���ل عملية ال�س���راء بجمع الكثير م���ن المعلومات عن 
مجموع���ة من المكيفات الموجودة ف���ي ال�سوق ، كما قام بالت�سال بزميله م�ساعد الذي �ساهد لديه 

اأحد الأنواع والذي راق له ، و�ساأله عن مدى جودته ، وراأيه فيه.
- اأقراأ الحالة ال�شابقة ، ثم اأجب عن الأ�شئلة التالية :

ما الذي قام به عمر قبل �شراء المكيف؟. 1
............................................................................................................................

............................................................................................................................

من اأين جمع المعلومات التي تو�شل اإليها؟. 2
............................................................................................................................

............................................................................................................................

ما اأهمية جمع المعلومات قبل قيامنا ب�شراء �شلعة من ال�شلع؟. 3
............................................................................................................................

............................................................................................................................

ما اأهم المعلومات التي يمكن جمعها قبل اتخاذ قرار �شراء مكيّف الهواء؟. 4
............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

ن�ص�ط 1
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حدد دور كل �شخ�ص في العائلة في اتخاذ قرار �شراء ال�شلع التالية :

ال�شلعة
متخذ قرار ال�شراء

الأبناءالأمالأب
�سراء �سيارة للعائلة

ماب�ض الأبناء
�سلع غذائية

منظفات منزلية
الأثاث

ن�ص�ط 2
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تركيز مهاري 2
الدر�س

ال�سابع  

عب���دالله رج���ل متزوج واأب لأربع���ة اأطفال ويعمل مدي���راً في اإحدى ال�س���ركات ، يرغب في �سراء 
�سيارة جديدة ، وخال البحث اأعجبته �سيارة ريا�سية ، وتردد في �سرائها وعلق بالعبارة التالية : ل 

اأ�ستطيع قيادة هذه ال�سيارة اأمام زمائي ، �سيتهمونني باأني اأريد اأن اأظهر اأ�سغر �سناً!!
ال�شراء . 1 لقرار  عبدالله  اتخاذ  على  اأث��ر  ال��ذي  العامل  ما 

الذي كان يريد اتخاذه؟
..............................................................................

.............................................................................

..............................................................................

ه������ات ب���ع�������ص الأ������ش�����ب�����اب ال����ت����ي م�����ن ال���م���م���ك���ن اأن ت���ث���ن���ي ع�����ب�����دالله ع�����ن ������ش�����راء ����ش���ي���ارة . 2
ريا�شية. 

............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

ن�ص�ط 1

7
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حدد ) من وجهة نظرك ( المعايير التقييمية والمعايير التحديدية لكل منتج في الجدول التالي:

المعايير التحديديةالمعايير التقييميةالمنتج

ف�ستان

ثاجة

دورة حا�سب اآلي

ن�ص�ط 2
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1

2

تقويم الوحدة

اأجب عن الأ�شئلة التالية :ال�شوؤال الأول:

تمر العملية ال�سرائية بعدد من الخطوات . 
قم ب�سرح هذه الخطوات ب�سكل مخت�سر.

.........................................................................................................

.........................................................................................................

......................................................................................................... 

وجود المعلومات لدى الم�ستري ي�ساهم في ح�سوله على عدد من الفوائد، اأذكرها .

.........................................................................................................

.........................................................................................................

ال�شوؤال الثاني:

الإعانات التجارية من اأكثر م�سادر المعلومات حيادية للم�ستري.1
قرب المحل و�سهولة الو�سول اإليه من عوامل الجذب المهمة بالن�سبة للم�سترين .2
اإلمام الم�ستري بال�سلعة اأو الخدمة التي ينوي �سراءها يزيد القدرة على التفاو�ض مع البائع.  3
نموذج الختيار ال�ستدراكي من اأب�سط طرق تقييم البدائل.4
الحاجة لاأمن وعدم الخوف هي الحاجة الأولى في هرم ما�سلو للحاجات الإن�سانية.5
الرغبة يق�سد بها الطريقة المف�سلة لدى الفرد لإ�سباع حاجاته.6
ال�سعر من المحددات الرئي�سية في عملية التقييم وال�سراء.7
ل يوؤثر دخل الم�ستهلك بدرجة كبيرة على قراره ال�سرائي.8

�شع علامة )  ( اأمام العبارة ال�شحيحة ، وعلامة )( اأمام العبارة الخاطئة فيما يلي :
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تكوين عاقات جيدة مع الآخرين.الرغبة1
الخبرة ال�سخ�سية.الحاجة للتقدير.2
ل يحتاج اإلى جمع معلومات كثيرة.المعايير التحديدية.3
التو�سيل والتركيب وال�سيانة وال�سمان.من م�سادر جمع المعلومات.4
يحتاج اإلى جهد كبير في البحث وجمع المعلومات.مفهوم الحاجة.5
و�سيلة لإ�سباع الحاجة.طريقة التكرار.6
اإدراك الحاجات.الحاجات الجتماعية.7
اتجاهات واآراء الآخرين.قرار ال�سراء الروتيني.8
الفجوة بين الو�سع الحالي والو�سع المرغوب.خدمات ما بعد البيع.9

ال�سعور بالإنجاز ، وتحقيق المكانة الجتماعية.قرار �سراء المنتجات الجديدة.10
اختيار الأكثر مزايا والأقل عيوب.العوامل الموؤثرة على قرار ال�سراء.11
هي التي تملك الكلمة النهائية في قرار الم�ستري.اأول خطوة في العملية ال�سرائية.12

ال�شوؤال الثالث:

اأمام  المنا�شب  الرقم  بو�شع   ( الثانية  القائمة  ينا�شبها من  بما  الأول��ى  القائمة  ارب��ط كل عبارة في 
القائمة الثانية(:



ال�صلوك ال�صرائي 

وال�صتهلاكي

الوحدة الث�لثة 3
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أهداف الوحدة

من المتوقع بعد نه�ية الوحدة اأن يتمكّن المتعلّم من:

موضوعات الوحدة

• الدر�س الأول : �سلوك الم�ستهلك.	
• الدر�س الثاني : : ال�ستهلاك و�سلوك ما بعد ال�ستهلاك.	
• الدر�س الثالث : �سلوكيات �سلبية في ال�سراء وال�ستهلاك.	
• الدر�س الرابع : ثقافة الدخار.	
• الدر�س الخام�س : تركيز مهاري )1(	
• الدر�س ال�ساد�س : تركيز مهاري )2(	

• التعرّف على مفهوم �سلوك الم�ستهلك.	
• �سرح العوامل الموؤثرة على �سلوك الم�ستهلك.	
• تف�سير ال�سلوك ال�سرائي للم�ستهلك. 	
• التمثيل لبع�س القرارات ال�سرائية المعتمدة على تف�سيرات 	

ال�سلوك ال�سرائي للم�ستهلك.
• التعرّف على اأهم �سفات الم�ستري المثالي.	
• الربط بين ال�سلوكيات ال�سرائية الر�سيدة وبين التوجيهات 	

الإ�سلامية.
• التعرّف على مفهوم ال�ستهلاك.	
• الإجابة على اأهم الأ�سئلة المتعلّقة بال�ستهلاك وطبيعته.	
• ا�ستنتاج بع�س النتائج المتعلّقة بالر�سا وعدم الر�سا عن 	

المنتجات الم�ستراة.
• �سرح طرق التّعامل مع المنتجات بعد ا�ستهلاكها.	
• التمثيل لطرق التّعامل مع المنتجات بعد ا�ستهلاكها.	
• التعرّف على مفهوم النهم ال�ستهلاكي.	
• �سرح الآثار ال�سلبية للنهم ال�ستهلاكي.	
• التمثيل لبع�س �سلوكيات النهم ال�ستهلاكي في المجتمع 	

واآثارها ال�سلبية.

• التعرّف على مفهوم ال�سراء النزوي.	
• رواية بع�س الحالت ال�سابقة لعمليات �سراء نزوي غير 	

مخططة.
• التعرّف على مفهوم ال�ستهلاك الترفي.	
• بيان �سبب تقديم بع�س �سرائح المجتمع الكماليات على 	

الحاجات الأ�سا�سية.
• التمييز بين الحاجات ال�سرورية وبين الحاجات الكمالية.	
• بيان حدود ثقة الم�ستري في البائع.	
• التمثّل ب�سفات الم�ستري الفطن.	
• التعرّف على مفهوم الدخار.	
• �سرح العوامل الموؤثرة على الدخار.	
• بيان اأ�سباب غياب ثقافة الدخار.	
• التفريق بين الدخار والبخل.	
• فهم مبادئ الدخار.	
• تحديد اأهداف و�سع ميزانية �سخ�سية لتحديد اأوجه 	

ال�سرف. 
• التعرّف على خطوات تخطيط الميزانية ال�سخ�سية.	
• ت�سوير مخطط لميزانية �سخ�سية.	
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	   المق�سود	ب�سلوك	الم�ستهلك..	
  العوامل	الموؤثرة	على	�سلوك	الم�ستهلك.
  تف�سيرات	ال�سلوك	ال�سرائي	للم�ستهلك.

  �سفات	الم�ستري	المثالي.

لي����س من ال�سهل تف�سير اأو التنبوؤ ب�سلوك الم�ستهلك وذلك ب�سبب تباين الحاجات المادية والنف�سية 
بي���ن الأف���راد ، لذلك تهتم المنظم���ات بدرا�سة وتحليل �سل���وك الم�ستهلك ، وتعتبر م���ن اأهم الأن�سطة 

الت�سويقية التي تقوم بها.
و�سنتن���اول في ه���ذا الدر�س ، وما يليه من درو�س الوحدة بع�س المو�سوع���ات التي تتعلق ب�سلوكيات 

ال�سراء وال�ستهلاك.

�سلوك الم�ستهلك
الدر�س

الأول

مفهوم �صلوك الم�صتهلك :

هناك عدد من التعريفات لمفهوم �سلوك الم�ستهلك ، ومنها :
- هو عبارة عن الت�سرفات والقرارات التي تتخذ عند �سراء اأو ا�ستعمال منتج معين.

- الأفع���ال والت�سرفات المبا�سرة للاأف���راد من اأجل الح�سول على المنتج اأو الخدمة ، ويت�سمن اإجراءات 
اتخاذ قرار ال�سراء.

- ذلك الت�سرّف الذي يُبرزه الم�ستهلك في البحث عن �سراء اأو ا�ستخدام ال�سلع اأو الخدمات اأو الأفكار اأو 
الخبرات التي يتوقع اأنها �ست�سبع رغباته اأو حاجاته.

1
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من خلال التعريفات ال�سابقة لمفهوم �سلوك الم�ستهلك.
قم	مع	زملائك	باإن�ساء	تعريف	خا�ص	بكم	لمفهوم	"�سلوك	الم�ستهلك".

..............................................................................................................................

..............................................................................................................................

اأثرها	على	 التعلّم	عن	 ،	وابحث	في	م�سادر	 الم�ستهلك	 �سلوك	 ال�سابقة	على	 الموؤثرات	 اأحد	 اختر	
�سلوك	الم�ستهلك	،	وقدم	تقريراً	مخت�سراً	عنها	لعر�سه	على	زملائك.

كعر�ص	 تقديمها	 ليتم	 الطلاب	 من	 ع��دد	 على	 ال�سابقة	 العوامل	 توزيع	 الممكن	 من	 	/ ملاحظة	
جماعي.

ن�ص�ط 1

ن�ص�ط 2

العوامل الموؤ�رة على �صلوك الم�صتهلك :

يمكن التاأثير على �سلوك الم�ستهلك من خلال عاملين هما :

اأولًا	:	موؤثرات	داخلية
��� الدوافع.

��� المواقف والتجاهات.
��� التعلّم.

��� ال�سخ�سية.

ثانياً	:	موؤثرات	خارجية
��� الثقافة.

��� الم�ستوى الجتماعي.
��� الأ�سرة.

��� الجماعات.
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التف�سير	
العقلاني

عندما يعتمد الم�ستري على المنطق ومبداأ المنافع مقابل التكاليف ، بحيث يقوم الم�ستري 
بدرا�س���ة دقيقة للاأم���ور المتعلّقة بال�سلع���ة والمنتج وفح�س جودت���ه ، وي�ستخدم عقله في 

اتخاذ القرارات ال�سرائية ، فاإن ذلك يمثّل ال�سلوك العقلاني للم�ستري.

التف�سير	
العاطفي

وهو التف�سير الذي يعتمد الم�ستري فيه على عاطفته اأكثر من عقله ، فعند قيام الم�ستهلك 
ب�س���راء منتج لتحقيق حاج���ة غير ملحة لرغبته في امتلاكها ، اأو لمجرد تقليد الآخرين اأو 

حب الظهور  ، فهو هنا يعتمد على عاطفته اأكثر من عقله.

تف�صيرات ال�صلوك ال�صرائي للم�صتهلك :

�صف�ت الم�صتري المث�لي :

يمكن اأن تف�سّر �سلوكيات الم�ستهلك ال�سرائية في اأب�سط �سورها اإلى تف�سيرين هما :

عندما ي�ستطيع الم�ستري التوفيق بين مبداأ المنافع مقابل التكاليف ، وبين عواطفه ورغباته ال�سرائية، 
ومراعاة العوامل الجتماعية المحيطة به فهو يعتبر م�سترٍ مثالي.

ومن	اأبرز	�سفات	الم�ستري	المثالي	:

بالتعاون	مع	زملائك	،	مثّل	لبع�ص	القرارات	ال�سرائية	المعتمدة	على	العقل	،	واأخرى	تعتمد	على	العاطفة:

قرارات	�سراء	تعتمد	على	التف�سير	العقلاني قرارات	�سراء	تعتمد	على	التف�سير	العاطفي

ن�ص�ط 3
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تطبي���ق المبادئ الإ�سلامية ، ومنها العت���دال والتو�سّط في ال�سراء ، والبتعاد عن الإ�سراف 
والتقتير،  وعدم �سراء بع�س ال�سلع والخدمات المنهي عنها �سرعاً. 1

اأن تكون لديه حاجة فعلية لل�سراء ، واأن ل ين�ساق وراء العواطف وتقليد الآخرين ، والدعايات 
الترويجية لمنتجات ل يحتاج اإليها. 2

اختي���ار الوقت المنا�س���ب لل�سراء ، حيث ي�ساه���م ذلك في الح�سول عل���ى اأف�سل ال�سفقات 
ال�سرائية. 3

ع���دم ال�ستعج���ال ، و�سوؤال اأه���ل الخبرة ، خا�سة في ال�سلع المعمّ���رة  وال�سلع باهظة الثمن ، 
وجمع المعلومات اللازمة عن اأ�سعار وموا�سفات المنتج قبل ال�سراء. 4

النظرة الم�ستقبلية لقراره ال�سرائي ، فلابد من التاأكد من جودة المنتج ، وما ي�سمله ال�سمان 
، والخدمات المتوفرة بعد البيع. 5

قال تعالى: ﴿ ٺ ٺ ٺ ٺ ٿ   ٿ ٿ   ٿ  ٹ ٹ ٹ ٹ ڤ 
ڤ ﴾ �سورة الإ�سراء اآية )29( 

ابحث	عن	تف�سير	الاآية	الكريمة	في	اأحد	كتب	التف�سير	ثم	قدمه	لمعلمك	لعر�سه	على	زملائك.

ن�ص�ط 4

هناك كثير من القرارات ال�سرائية التي نتخذها لي�ست قرارات عقلانية بحتة، ول عاطفية بحتة، فغالباً ما يكون القرار 
ال�سرائ���ي مزيج���اً من الثنين معاً، فتجد الم�ست���ري يقر مبداأ الربح والخ�سارة ، ولكنه اأي�س���اً يحاول اأن ير�سي عاطفته 

ال�سرائية في الوقت ذاته.
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	  �سلوكيات	ما	بعد	الا�ستهلاك. 	 	   مفهوم	الا�ستهلاك.	

  التّعامل	مع	المنتجات	بعد	ا�ستهلاكها.

يعتبر البع�س ال�ستهلاك وال�سلوكيات التي تتبعه خطوة من خطوات عملية ال�سراء ، كونها الخطوة 
التي يتم من خلالها اإ�سباع حاجة الم�ستهلك والتعرّف على مدى ر�ساه عن المنتج الذي تم ا�ستهلاكه.
وفي هذا الدر�س �سنقوم بالتعرّف على مفهوم ال�ستهلاك ، وبع�س ما يتعلّق به من �سلوكيات تتبع ال�ستهلاك.

الا�ستهلاك و�سلوك ما بعد الا�ستهلاك
الدر�س

الثاني

مفهوم ال�صتهلاك :  

يمكن تعريف ال�ستهلاك على اأنه :
ا�ستخدام	ال�سلع	اأو	الخدمات	،	والانتفاع	من	خ�سائ�سها	وميزاتها	

وفوائدها	بال�سكل	الذي	ينا�سب	الم�ستهلك	وي�سبع	حاجته.
	مثال	:

��� ا�ستهلاك الملاب�س يكون بارتدائها.
��� ا�ستهلاك الوقود يكون با�ستخدامه وحرقه.

	وهناك	اأ�سئلة	مهمة	متعلقة	بالا�ستهلاك	وطبيعته	وكيفيته	
يجب	الاإجابة	عليها	وهي	:

	)متى	،	اأين	،	كيف	،	كم	(.
  متى يحدث ال�صتهلاك؟

هن���اك منتج���ات ت�س���تخدم ف���ي اأوقات معين���ة من الي���وم ، اأو 
ال�سهر، اأو ال�سنة ، كما اأن بع�سها تخت�س بموا�سم مخ�س�سة.

2
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كيف يكون ال�صتهلاك؟

م� كمية ال�صتهلاك؟

وتعود طريقة ال�ستهلاك هنا لطبيعة الم�ستهلك و�سخ�سيته ، والتي يوؤثر فيها عوامل نف�سية واجتماعية 
واقت�سادية.
مثال:

قد يقوم �سخ�س با�ستخدام �سيارته بطريقة تدل على الهتمام بها، بينما نرى نف�س ال�سيارة مع �سخ�س 
اآخر ويقوم با�ستخدامها ب�سكل مغاير تماماً.

 تنق�سم الكمية التي ي�ستهلكها الم�سترون اإلى :
كميات	قليلة	���	كميات	متو�سطة	���	كميات	كبيرة.

وتعتم���د الكمية الم�ستهلكة عل���ى حاجة الم�ستهلك �سواء كان فرداً ، اأو �ساحب 
قرار �سراء عن جماعة.

مثال	:
كمي���ة ال�سلع والخدم���ات التي ي�ستهلكها زوجان في بداي���ة حياتهما الزوجية ، 

تختلف عن الكمية التي تحتاجها اأ�سرة كبيرة مكوّنة من عدد من الأبناء.

مثال:	
��� �سرب الحليب ال�ساخن يومياً في ال�سباح.

��� ارتداء الملاب�س ال�سوفية في ف�سل ال�ستاء.
 اأين يكون ال�صتهلاك؟

م���ن القرارات الهام���ة للا�ستهلاك تحديد مكان ا�سته���لاك ال�سلعة ، اأو ال�ستفادة م���ن الخدمة ، ومن 
الممكن اأن يتم اختيار المكان من قبل الم�ستهلك ، واأحياناً قد يكون مجبراً على مكان ال�ستهلاك.

مثال:
��� الدرا�سة النظامية تكون في المدار�س اأو الجامعات / اأو التعليم عن بعد.

��� الحرية في اختيار مكان ق�ساء الإجازة ال�سيفية.
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ا�ستنتج	مع	زملائك	بع�ص	النتائج	المتعلّقة	بالر�سا	وعدم	الر�سا	عن	ال�سلع	والخدمات	الم�ستراة	:

قم	مع	زملائك	في	المجموعة	بالاإجابة	على	الاأ�سئلة	المتعلقة	با�ستهلاك	ال�سلع	والخدمات	التالية:

ن�ص�ط 2

ن�ص�ط 1

نتائج	عدم	الر�سا	عن	ال�سلع	والخدماتنتائج	الر�سا	عن	ال�سلع	والخدمات

اأين	ي�ستهلك	؟متى	ي�ستهلك	؟كيف	ي�ستهلك	؟المنتج
المدفاأة الكهربائية
المقررات الدرا�سية

ال�سفر بالطائرة
الملاب�س ال�سيفية

�صلوكي�ت م� بعد ال�صتهلاك : 

بعد اأن ي�ستهلك الم�ستري المنتجات اأو الخدمات التي ا�ستراها، فاإن النتيجة الطبيعية للتقييم هي:
اإما	الر�سا	اأو	عدم	الر�سا.

فاإذا حدث الر�سا عن المنتج ف�سينتفع من ذلك كل من البائع والم�ستري ، فللبائع الأرباح ،  وللم�ستري 
اإ�سباع الحاجات.

ويح���دث الر�سا عن المنت���ج )�سلعة اأو خدمة( عندما ي�سل اأو يف���وق الأداء الفعلي للمنتجات ما توقعه 
الم�ستري قبل ال�سراء، والعك�س �سحيح.
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التع�مّل مع المنتج�ت بعد ا�صتهلاكه� :

يتعامل الم�سترون مع المنتجات بعد ا�ستهلاكها بعدة طرق كما في ال�سكل التالي :

التع�مّل مع 

المنتج بعد 

ال�صتهلاك

الحتف�ظ 

ب�لمنتج

التخلّ�� منه 

موؤقتً�

التخلّ�� منه 

نه�ئيً�

1(	الاحتفاظ	بالمنتج	:
 هناك ثلاثة احتمالت للاحتفاظ بالمنتج :

اأن ي�ستخ���دم المنتج في غر�س���ه الأ�سلي ، وهذا ل يحدث اإل عندما يك���ون المنتج من ال�سلع 
المعمرة ) مثل : الثلاجات وبع�س الأجهزة  الكهربائية (.

تخزي���ن المنتج وا�ستخدامه مرات اأخرى ، كما يحدث ف���ي تخزين الملاب�س ال�سيفية لحين 
قدوم ف�سل ال�سيف ، وتخزين الملاب�س ال�ستوية لحين قدوم ف�سل ال�ستاء.

اأن ي�ستخ���دم المنت���ج ف���ي غر�س جدي���د ، ) يمكن اإع���ادة تدوير كثير من عب���وات المنتجات 
وال�ستفادة منها في ا�ستخدامات اأخرى (.

1

2

3
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2(	التخلّ�ص	من	المنتج	موؤقتاً	:
هناك احتمالن للتخلّ�س من المنتج :

تاأجي���ر المنتج : وه���ذا الأمر يحدث عندما ينتهي الم�ستري من ا�ستخدام المنتج ، ول يرى اأن 
هناك اأي فائدة من الحتفاظ به ، فيحاول بعد ذلك اأن يوؤجره للا�ستفادة منه.

اإع���ارة المنت���ج : وذلك بجعل اأكثر من �سخ����س ي�ستفيد من المنتج ، وقد تك���ون الإعارة لأحد 
الأ�سدقاء اأوالأقارب اأو الجيران.

1

2

3(	التخلّ�ص	من	المنتج	نهائياً	:
هناك اأربعة احتمالت للتخل�س من المنتج نهائيا :

اإه���داء المنتج اأو التبرع به لمن يحتاجه : وذلك اإما باإعطائه للمحتاج مبا�سرة ، اأو عن طريق 
الجمعيات الخيرية.

يق���وم البع����س ببيع المنتج بع���د ا�ستهلاكه رغبة في الح�سول على منتج���ات جديدة من نف�س 
المنتج ، كبيع �سيارة م�ستعملة اأو اأثاث منزلي.

اإلق���اوؤه ف���ي حاوية النفايات : كم���ا يحدث مع كثير من المنتج���ات ال�ستهلاكية التي لها تاريخ 
�سلاحية ، اأو كان المنتج ي�ستخدم لمرة واحدة.

مبادل���ة المنت���ج بمنتج اآخر : وهذا يح���دث اأحيانا في بع�س المنتج���ات المعمّرة كال�سيارات ، 
والأجهزة المنزلية.

1

2

3

4
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قم	مع	زملائك	بالتمثيل	لبع�ص	المنتجات	التي	يمكن	التّعامل	معها	باإحدى	طرق	التّعامل	مع	
المنتجات	بعد	ا�ستهلاكها	،	مع	تو�سيح	ال�سبب	:

�سبب	التّعامل	بهذه	الطريقة	المنتجطريقة	التّعامل	مع	المنتج

الحتفاظ بالمنتج بعد ال�ستهلاك

التخلّ�س من المنتج موؤقتاً

التخلّ�س من المنتج نهائياً

ن�ص�ط 3
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ال�س���راء	 ف���ي	 الخاطئ���ة	 ال�سلوكي���ات	 اأه���م	 م���ن	
والا�ستهلاك	التي	يمكن	اأن	يقع	فيها	الم�ستهلك	:

اإفراط الثقة

النهم 

ال�صتهلاكي

ال�صراء النخوي
ال�صتهلاك 

الترفي

	  ال�سراء	النزوي	)	الفجائي(. 	 	   النهم	الا�ستهلاكي.	
	  اإفراط	الثّقة	في	البائع.   الا�ستهلاك	الترفي	)	الكماليات(.	

تنت�سر في معظ���م المجتمعات ال�ستهلاكي���ة �سلوكيات �سلبية في 
ال�سراء وال�ستهلاك ، لها اآثارها ال�سارة اقت�سادياً واجتماعياً ، الأمر 

الذي ي�سبب هدراً  في اقت�ساد الأ�سرة والقت�ساد الوطني ككل.
���	ما	هي	ال�سلوكيات	الخاطئة	التي	يقع	فيها	العديد	من	الاأ�سخا�ص	في	ال�سراء	والا�ستهلاك	؟

���	كيف	يمكن	ن�سر	الوعي	الا�ستهلاكي	لدى	اأفراد	المجتمع؟
�سنناق�س في هذا الدر�س بع�س ال�سلوكيات ال�سرائية الخاطئة والتي توؤدي اإلى اأ�سرار ج�سيمة بالفرد 

والمجتمع على حد �سواء ، كما �سيتم تو�سيح بع�س الإر�سادات لن�سر الوعي ال�ستهلاكي الر�سيد.

�سلوكيات �سلبية في ال�سراء والا�ستهلاك
الدر�س

3الثالث
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يُق�سد بالنهم ال�ستهلاكي : رغبة	الم�ستري	في	ال�سراء	والا�ستهلاك	ب�سكل	م�ستمر	وبكميات	تفوق	احتياجاته.
وه���ي رغبة مقيتة ينكره���ا ديننا الإ�سلامي الحنيف ، ومن اأهم اأ�سرار الإ�سراف على الفرد هدر المال 
فيم���ا ل ينف���ع ، مع اإمكاني���ة ال�ستفادة منه ف���ي اأ�سياء اأكثر فائ���دة ونفعا ، وقد ي�ساح���ب الإ�سراف بع�س 

الأ�سرار ال�سحية ، فالإ�سراف في الأكل مثلًا ي�سبب ال�سمنة وما ي�ساحبها من اأمرا�س .
قال تعالى : ﴿پ ڀ  ڀ   ڀڀ ٺ       ٺ ٺ ٺ ٿ﴾ �سورة الأعراف اآية )31(

اأما �سرر الإ�سراف على المجتمع ، فا�ستهلاك المجتمع اأكثر من حاجاته ي�سر بالبيئة والقت�ساد ، كما 
يعتبر هدراً لمقدرات الأمة وه�سماً لحقوق الأجيال القادمة.

يمكن تعريف ال�سراء النزوي على اأنه : ال�سراء	غير	المخطط	له	من	قبل	الم�ستري.
وع���ادة ما تكون اأ�سباب ال�سراء النزوي غير وا�سح���ة ، اإل اأن لل�سركات واإعلاناتها التجارية وعرو�سها 
الت�سويقية المغرية دوراً جوهرياً في الت�سجيع على ال�سراء النزوي .                                                                           

 لذل���ك فاإن الم�ست���ري الر�سيد يحذر من الأ�ساليب الدعائية والترويجية لل�سركات ، ويتوقف دائماً عند 
كل حالة �سراء نزوي ، وي�ساأل نف�سه ال�سوؤال التالي : هل	اأحتاج	اإلى	هذا	المنتج	فعلًا	؟

النهم ال�صتهلاكي :

ال�صراء النخوي االفج�ئي ( :

هات	بع�ص	الاأمثلة	على	النهم	الا�ستهلاكي	من	خلال	م�ساهداتك	لبع�ص	ال�سلوكيات	الدالة	على	
ذلك	في	المجتمع	،	مع	تو�سيح	اآثارها	ال�سلبية	:

الاآثار	ال�سلبيةالمثال

ن�ص�ط 1
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مثال	:
ذه���اب اأحد الم�سترين اإل���ى ال�سوق ل�سراء بع�س الأ�سياء التي يحتاجها وخطط اأن ي�ستريها م�سبقاً ، ثم 

يعود اإلى المنزل وقد ا�سترى اأ�سياء لم تكن من �سمن ما خطط ل�سرائه.

من	خلال	فهمك	لل�سراء	النزوي	،	اذكر	حالة	�سرائية	مرت	بك	اأو	باأحد	الاأ�سدقاء	وترى	اأنها	حالة	
�سراء	نزوي	غير	مخططة.

ن�ص�ط 2

الحاج���ات الكمالية : هي	الحاجات	الت���ي	لا	تتوقف	عليها	
حياة	الاإن�سان.

ويح�سر علماء القت�ساد الحاج����ات الأ�سا�سية التي تتوقف 
عليه����ا حي����اة الإن�سان ف����ي : الم����اأكل والملب�س والم�سك����ن ، اأما 
الحاجات الكمالية فهي متنوّعة ومتجددة با�ستمرار ، ول يمكن 
ح�سره����ا ، وه����ي تختلف بح�س����ب الزمان ، فما ه����و كمالي في 
الما�سي قد ل يكون كمالياً في الحا�سر اأو الم�ستقبل اأو العك�س.

كم���ا تختلف بح�سب الم���كان والو�سع القت�س���ادي فبع�س 
ال�سل���ع الكمالية ف���ي الدول الفقي���رة ، يعدّها الم�ستهل���ك في الدول 

الغنية �سلعاً �سرورية.
وهناك �سرائح من المجتمع تق���دم الكماليات على الأ�سا�سيات ، 
وق���د يرجع ال�سبب في ذلك اإلى التج���اه المطرد نحو المادية وحب 
المظاه���ر ، بالإ�ساف���ة اإلى نق�س الوعي في ال�س���وؤون ال�ستهلاكية ، 

وثقافة الدخار.

ال�صتهلاك الترفي ا الكم�لي�ت ( :

الخلط بي���ن الكمالي���ات والأ�سا�سيات 
قد يح���رم الأ�س���رة م���ن ال�سروريات 
ب�سبب اهتمام اأح���د اأو بع�س اأفرادها 

بالكماليات.
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	مثال	:	
������ �سراء �ساعة للتعرّف عل���ى الوقت �سيء مهم ، ولكن اأن يكون �سعره���ا )5000( ريال وهناك �ساعة ب� 

)200( ريال توؤدي نف�س الغر�س يعتبر من الكماليات.
��� �سراء عدد من اأطقم المجوهرات يعتبر ا�ستهلاكاً ترفياً ، يمكن ال�ستغناء عنه ل�سراء ما هو اأهم.

من	خلال	الجدول	التالي	بيِّن	ال�سلع	والخدمات	ال�سرورية	وال�سلع	والخدمات	الترفيهية	" الكمالية	" :
منتج	كمالي	)ترفي(منتج	�سروري	المنتجات

ق�ساء بع�س الوقت في اأحد المنتجعات.

�سراء دواء لعلاج اأحد الأمرا�س.

�سراء جهاز لعر�س الفيديو في ال�سيارة.

�سراء مواد غذائية ) دقيق ، �سمن (.

ال�ستراك في اأحد الأندية الريا�سية للترفيه.

ن�ص�ط 3

يق���وم الم�ست���ري اأحياناً وبح�سن نية منه بالوثوق في البائع اأو ال�سركة البائعة وثوقاً مفرطاً ، قد يعرّ�سه 
ف���ي النهاية اإل���ى �سياع حقوقه ، وا�ستغلاله ب�سورة تنافي اأخلاق البيع وال�س���راء ، مما يوؤدي لنتائج �سلبية 

عديدة.
لذل���ك على الم�ستري اأن تكون ثقت���ه في البائع في حدود المعقول ، وعليه اأن يكون �سديد الحر�س اأثناء 
ال�س���راء ، واأن يحر����س على اأن تكون هناك عقوداً تحفظ حقوقه ، ويتاأك���د اأي�ساً من اأن هذه العقود موثّقة 

من الجهات الر�سمية �سماناً للحقوق وحفاظاً عليها.

اإفراط الثّقة في الب�ئع :
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ق���ام محمد ب�سراء اأحد اأجهزة التكيي���ف بمبلغ ) 1500 ريال ( بعد اأن اأكد له البائع اأن هذا ال�سعر 
ل���ن يج���د اأقل منه في اأي محل اآخر ، ولكنه تفاجاأ عندما علم من اأحد اأ�سدقائه اأن الجهاز نف�سه يباع 

في اأكثر من محل باأقل بكثير من هذا ال�سعر.
من	الحالة	ال�سابقة	،	يعد	محمد	وقع	في	اأحد	ال�سلوكيات	الخاطئة	في	ال�سراء	وهو	:

 ال�سراء النزوي                 اإفراط الثّقة في البائع                 ال�سراء الترفي                

ن�ص�ط 4
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يمكن تعريف الدخار على اأنه :
ظاهرة	اقت�س���ادية	اأ�سا�س���ية	في	حي���اة	الاأف���راد	والمجتمعات	،	وهو	

فائ�ص	الدخل	عن	الا�ستهلاك.
اأي اأن���ه الفرق بي���ن دخلك المالي وما تنفقه عل���ى ال�سلع والخدمات 

التي تقوم با�ستهلاكها.
ويعد الدخل عاملًا اأ�سا�سياً في زيادة الدخار اأو انخفا�سه ، فاإذا زاد الدخل بن�سبة معينة فاإن ال�ستهلاك 

�سيزداد ، ولكن الدخار �سيزداد اأي�ساً ولكن بن�سبة اأكبر من ن�سبة ال�ستهلاك.

بع���د درا�ست���ك لل�سلوكي���ات ال�سلبي���ة ال�سابق���ة ف���ي ال�س���راء 
وال�ستهلاك ، يعتبر امتلاكك لثقافة الدخار من الأمور المهمة، 
كونه���ا مطلباً اقت�سادياً في حياة الأف���راد ، ت�ساعدك للتخطيط 
لم�ستقبل���ك المالي من خلال تر�سيخ ثقافة الدخار للو�سول اإلى 

تحقيق اأهدافك المالية.
وف���ي هذا الدر����س �سنتعرّف على مفه���وم الدخار واأه���م المو�سوعات التي تمكنّ���ك من التخطيط 

لميزانيتك ال�سخ�سية.

	  العوامل	الموؤثرة	على	الادخار. 	   مفهوم	الادخار.	

  اأ�سباب	غياب	ثقافة	الادخار.	  الفرق	بين	الادخار	والبخل.
  	تخطيط	الميزانية	ال�سخ�سية.

ثقافة الادخار
الدر�س

4الرابع

مفهوم الدخ�ر :
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الق���درة الدخارية تقت�سي مراعاة ع���دم الوقوع في ال�سلوكيات ال�سلبية في ال�س���راء وال�ستهلاك والتي تقلل من القدرة 
الدخارية.

مثال :
ن�سبة	الادخارالادخارالا�ستهلاكالدخل
1000080002000% 20
20000120008000% 40

يتوقف الدخار على عاملين موؤثرين هما :

هناك عدة اأ�سباب يمكن اأن يرجع  اإليها غياب ثقافة الدخار لدى الكثير ، ومنها :

العوامل الموؤ�رة على الدخ�ر :

اأ�صب�ب غي�ب �ق�فة الدخ�ر :

الق���درة عل���ى الدخار : وهي وجود فائ�س فعلي من الدخل بعد الإنفاق على ال�سلع والخدمات 
التي نحتاجها.

ارتفاع ن�سبة الإنفاق ال�ستهلاكي.

ارتفاع تكاليف الحياة.

عدم تر�سيخ مفهوم الدخار منذ ال�سغر.

الرغب���ة في الدخار : وتتوقف عل���ى مجموعة من العوامل النف�سي���ة والتربوية والجتماعية ، 
وهي تقوى وت�سعف تبعاً لعزيمة الفرد وقدرته على تحمّل الم�سوؤولية.

1

2
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هن���اك من يخلط بين مفهوم الدخ���ار ومفهوم البخل ، وهناك اأي�ساً من يتجاوز مرحلة الدخار لت�سل 
لدرجة البخل ، ويمكن تو�سيح اأهم الفروق بين البخل والدخار فيما يلي :

هن���اك العديد من المبادئ التي ت�ساع���دك على الحتفاظ بجزء من دخلك وادخاره لمواجهة الظروف 
الطارئة ، اأو ل�ستثماره م�ستقبلًا ، ومن اأهمها :

الفرق بين الدخ�ر والبخل :

مب�دئ الدخ�ر :

عدم التفريق بين الدخار والبخل.

التركيز في الدعاية والإعلان على المنتجات الكمالية.

"المدخّر"
يتاأكد من �سحة قراره قبل ال�سراء.	•
ي�ساأل ، يتق�س���ى ، ي�ست�سير قبل اتخاذ قرارات 	•

ال�سراء.
يبحث عن العرو�س والتخفي�سات.	•
لديه خطة وميزانية وا�سحة للاإنفاق والدخار.	•

"البخيل"
يتردد في الإنفاق حتى على حاجاته الأ�سا�سية. 	•
يركّز تفكيره على اقناع نف�سه بعدم اأهمية حاجته.	•
يبحث عن اأقل الأ�سعار للمنتجات حتى لو كانت 	•

رديئة.
يعتم���د عل���ى الإنف���اق غي���ر المنظّ���م ول ي�سع 	•

ميزانية لما �سينفقه ويدخره.

اأن تكون لك ميزانية �سخ�سية لل�سرف ، محددة لأبواب ال�سرف واللتزام بها. 1
اأن يقت�سر اإنفاقك على قدر حاجاتك ، ويكون في حدود ما تمتلك. 2

اأن ل تنفق اأكثر مما تكت�سبه ، واأن يكون اإنفاقك دون دخلك. 3
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م���ن ال�سلوكي���ات الخاطئة في ال�سراء وال�ستهلاك ا�ستخدام البطاقات الئتمانية للت�سوّق دون وجود ر�سيد كاف لتغطية 
قيمة الم�ستريات.

م���ن اأهم مب���ادئ الدخار قيامك بو�سع خط���ة لميزانية �سخ�سي���ة تمكّنك من تحدي���د اأوجه ال�سرف 
الر�سيدة ، ويمكن من خلال تطبيقها تحقيق الأهداف التالية :

تخطيط الميخانية ال�صخ�صية :

العي�س في حدود دخلك المتاح. 1
و�سوح الروؤية فيما يت�سل بقدرتك ال�سرائية. 2

البعد عن الأزمات المالية ، وعدم الوقوع في الديون. 3
ادخار جزء من المورد المالي لتحقيق طموحاتك. 4

ناق����ص	م���ع	زملائك	:	الف���رق	بين	الادخ���ار	والبخل	���	مبادئ	الادخ���ار	���	اأهداف	تطبي���ق	الميزانية	
ال�سخ�سية.

م���ع	تحدي���د	اأه���م	اأ�سب���اب	غي���اب	ثقاف���ة	الادخار	���	مرتب���ة	من	وجه���ة	نظركم	���	من	خ���لال	ما	تمت	
مناق�سته.

ن�ص�ط 1
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ويمكن ت�سوير الميزانية ال�سخ�سية من خلال ال�سكل التالي :

خطوات تخطيط الميخانية ال�صخ�صية :

تحديد بنود 

الميخانية

تحديد مقدار 

الدخل

ادخ�ر الدخل 

المتوفّر

توزيع الدخل
تدوين 

الم�صروف�ت

مخطط الميزانية

الادخار )المتوفّر (الا�صتهلاك والم�صروفات

م�سروفات	طارئةكماليات�سروريات

ال�سروريات
ت�سمل	:

-	م�سروف	يومي.
-	ملاب�ص.
-	فواتير.

-	موا�سلات.

الكماليات
ت�سمل	:

-	�سياحة	وترفيه.
-	م�ستريات	تح�سينية.

-	ت�سوّق	حر.

الم�سروفات	الطارئة	
ت�سمل	:

-	م�سروفات	منا�سبات.

-	م�سروفات	علاجية.
-	اأخرى.
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تركيز مهاري 1
الدر�س

5الخام�س

ات�سل���ت "ن���دى" على �سديقته���ا "ن���ورة" لترافقها لل�سوق 
ل�سراء بع�س الأغرا����س التي تحتاجها لح�سور منا�سبة دُعيت 

اإليها.
وف���ي ال�سوق ا�ست���رت "ندى" م���ا تحتاجه م���ن اأغرا�س ، 
وتفاج���اأت ب�سراء "ن���ورة" مجموعة من الأغرا����س الخا�سة 

بالتجميل ، ودار بينهما الحديث التالي :
ندى : ما هذه الأغرا�س يا نورة !!! فاأنت تملكين اأكثر من مجموعة من هذه الأغرا�س؟

نورة : لقد جذبتني هذه المجموعة ، كما اأن عليها عر�ساً ترويجياً ل يقاوم.
-	من	خلال	الحالة	ال�سابقة	،	اأجب	عن	الاأ�سئلة	التالية	:

1	 ما	�سبب	ذهاب	"ندى" و�سديقتها	لل�سوق؟.
............................................................................................................................

2	 هل	�سلوك	"نورة" الا�ستهلاكي	�سليم	؟	ولماذا؟.
............................................................................................................................

............................................................................................................................

3	 ك��������ي��������ف	ي�������م�������ك�������ن	ت������ف�������������س������ي������ر	ال�����������������س��������ل��������وك	ال�������������������س���������رائ���������ي	ال��������������������ذي	ات�����ب�����ع�����ت�����ه	.
والا�ستهلاك؟ ال�سراء	 "نورة" في	

............................................................................................................................

............................................................................................................................

4	 ما	ال�سلوكيات	الخاطئة	التي	يقع	فيها	العديد	من	الاأ�سخا�ص	في	ال�سراء	والا�ستهلاك؟.
............................................................................................................................

............................................................................................................................

ح�لة درا�صيةن�ص�ط 1
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يعتب���ر اإعادة تدوي���ر المنتج وا�ستخدامه ف���ي غر�س جديد 
من اإحدى طرق الحتفاظ بالمنتج بعد ا�ستهلاكه.

ابحث	في	م�سادر	التعلّم	عن	بع�ص	الاأفكار	التي	يمكن	من	
خلاله���ا	الا�ستفادة	من	بع����ص	المنتجات	بعد	ا�ستخدامها	
ف���ي	اأغرا����ص	جديدة	مفيدة	،	وقم	بتدوير	اأحد	المنتجات	
الت���ي	ا�ستخدمته���ا	للا�ستف���ادة	منه���ا	ف���ي	غر����ص	جدي���د	

واعر�سه	على	معلمك.

ن�ص�ط 2
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تركيز مهاري 2
الدر�س

6ال�ساد�س

رجع "في�سل" اإلى عمله بعد انتهاء اإجازته ال�سنوية التي ق�ساها 
في اإحدى الدول خارج المملكة ، وبعد اأن قام بال�سلام على زملائه 

في العمل ، كان من �سمن الحديث الذي دار بينهم:
اأحم���د : كي���ف كانت رحلتك مع وكالة ال�سياح���ة وال�سفر التي 

قامت بتنظيم رحلتك؟
في�سل : لقد كانت على غير الماأمول ، ولي�ست كما كان مخططاً لها ، واأ�سبت بخيبة اأمل ولن اأكرر 

هذه التجربة مرة اأخرى.
اأحمد : لماذا ؟ !!! األم تكن را�سياً عن الخدمات المقدمة خلال الرحلة؟

في�س���ل : لقد واجهتنا كثير من الم�سكلات خلال الرحلة ، فهن���اك تعار�س في مواعيد الحجوزات 
لتذاك���ر الطيران ومواعيد الحجوزات في الفنادق المحددة لن���ا في الرحلة ، كما كانت اأماكن الإقامة 

دون الم�ستوى المطلوب والذي تم التفاق عليه مع وكالة ال�سفر.
-	اقراأ	الحالة	ال�سابقة	،	ثم	اأجب	عن	الاأ�سئلة	التالية	:

1	 ما	ال�سبب	في	عدم	ر�سا	"في�سل" عن	رحلته	ال�سياحية	خارج	المملكة؟.
............................................................................................................................

2	 ما	الخدمات	التي	كان	يتوّقعها	"في�سل" من	وكالة	ال�سفر	؟.
............................................................................................................................

3	 ما	اأثر	ردة	فعل	"في�سل" على	وكالة	ال�سفر	بالن�سبة	لزملائه	كعملاء	متوقعين	لها؟.
............................................................................................................................

4	 مثّل	لبع�ص	التجارب	التي	ت�سابه	تجربة	"في�سل" مع	�سركات	تقدم	�سلع	وخدمات	اأخرى..
............................................................................................................................

............................................................................................................................

ح�لة درا�صيةن�ص�ط 1



89 الدر�� ال�ص�د��: تركيخ مه�ري 2

قم بتعبئة بنود الميزانية ال�سخ�سية ح�سب ما تراه منا�سباً من وجهة نظرك :

ال�سروريات
) %        (

)        % (م�سروف يومي
)        % (ملاب�س
)        % (فواتير

)        % (موا�سلات

الكماليات
) %        (

)        % (�سياحة وترفيه
)        % (م�ستريات تح�سينية

)        % (ت�سوّق حر

الم�سروفات الطارئة
) %        (

)        % (م�سروفات منا�سبات
)        % (م�سروفات علاجية

)        % (اأخرى
)        % (ن�سبة الدخارمجموع الم�سروفات )        % (

ن�ص�ط 2
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1

2

3

تقويم الوحدة

اأجب	عن	الاأ�سئلة	التالية	:ال�سوؤال	الاأول:

من خلال درا�ستك للعوامل الموؤثرة على �سلوك الم�ستهلك.
حدد اأهم العوامل الداخلية والخارجية الموؤثرة على �سلوك الم�ستهلك مع ترتيب كل منها من 

وجهة نظرك.

يتعامل الم�سترون مع المنتجات بعد ا�ستهلاكها بعدة طرق.
بيّن تلك الطرق ، مع �سرب مثال لكل منها.

تنت�سر في معظم المجتمعات ال�ستهلاكية �سلوكيات �سلبية في ال�سراء وال�ستهلاك.
اذكر ثلاثاً منها ، مبيّناً اآثارها ال�سارة اقت�سادياً واجتماعياً.
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ال�سوؤال	الثاني:

اأم��ام	العبارة	الخاطئة	في	كل	عبارة	من	 	)(	وعلامة	،	ال�سحيحة	العبارة	اأم��ام 	)	 �سع	علامة	)	
العبارات	التالية:

من ال�سهل تف�سير وتنبوؤ �سلوك الم�ستهلك وذلك ب�سبب ت�سابه الحاجات بين الأفراد.1

يمكن اعتبار عملية ال�ستهلاك خطوة من خطوات عملية ال�سراء.2

تعتبر الثقافة من العوامل الداخلية الموؤثرة على �سلوك الم�ستهلك.3

من �سفات الم�ستري المثالي عدم الن�سياق وراء العواطف وتقليد الآخرين.4

في التف�سير العقلاني لل�سلوك ال�سرائي يميل الم�ستهلك ل�سراء حاجات غير ملحة.5

6
م���ن فوائد ر�سا الم�ستري الحتفاظ بالم�سترين القدامى ، وك�سب المزيد من العملاء 

الجدد.

من احتمالت التخلّ�س من المنتج موؤقتاً مبادلته بمنتج اآخر.7

يُق�سد بال�سراء النزوي : ال�سراء ب�سكل م�ستمر وبكميات فوق الحاجة.8

9
م���ن �سف���ات ال�سخ����س البخي���ل الت���ي تميّزه ع���ن المدّخ���ر : البح���ث ع���ن العرو�س 

والتخفي�سات.
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ال�سوؤال	الثالث:

اأمام	 المنا�سب	 الرقم	 بو�سع	 	( الثانية	 القائمة	 ينا�سبها	من	 بما	 الاأول��ى	 القائمة	 ارب��ط	كل	عبارة	في	
القائمة	الثانية(:

اختيار الوقت المنا�سب لل�سراء.من العوامل الموؤثرة على ال�ستهلاك.1

يعتبر ه�سماً لحقوق الأجيال القادمة.التف�سير العاطفي لل�سلوك ال�سرائي.2

ل تتوقف عليها حياة الإن�سان.�سفات الم�ستري المثالي.3

المواقف والتجاهات.من طرق التّعامل مع المنتجات بعد ا�ستهلاكها.4

فائ�س الدخل عن ال�ستهلاك.النهم ال�ستهلاكي.5

توزيع الدخل وتدوين الم�سروفات.ال�سراء النزوي.6

قد يعرّ�س للا�ستغلال و�سياع الحقوق.الحاجات الكمالية.7

�سراء حاجة غير ملحة رغبة في المتلاك.اإفراط الثّقة في البائع.8

�سراء غير مخطط له م�سبقاً.مفهوم الدخار.9

التبرّع به للجمعيات الخيرية.خطوات تخطيط الميزانية.10
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أهداف الوحدة

التعرّف على �صفات البائع الناجح. •
المقارن���ة بي���ن �صف���ات البائع الناج���ح وبين  •

القيم الأخلاقية في الإ�صلام.
الربط بين بع����ض �صفات البائع الناجح وبين  •

ما در�صه في المقررات ال�صابقة.
ا�صتنت���اج المعلوم���ات التي يمك���ن اأن يقدمها  •

البائع الناجح لعملائه.
تحديد المهارات الأ�صا�صية للبائع الناجح. •
اقت���راح المهارات المطل���وب توافرها للتقدم  •

على بع�ض الوظائف.
ا�صتنت���اج المه���ارات الفرعية الت���ي يحتاجها  •

البائع الناجح في عمله.
التفريق بين البيع داخل المتجر وخارجه. •
�ص���رح العوامل الموؤث���رة في الم�صت���ري داخل  •

المتجر.

التمثي���ل لبع����ض الأن�صط���ة التي تتطلّ���ب توفّر  •
العوامل الموؤثرة على الم�صتري داخل المتجر.

التع���رّف على بع����ض الإر�ص���ادات للبيع داخل  •
المتاجر.

ا�صتنتاج بع�ض الأ�صاليب المنا�صبة للتعامل مع  •
الم�صتري داخل المتاجر.

التعرّف على مفهوم وظيفة مندوب المبيعات. •
تحديد مهام مندوب المبيعات. •
التمثيل لبع�ض مهام مندوب المبيعات. •
التعرّف على مميزات مهنة مندوب المبيعات. •
التعرّف على مفهوم البيع عبر الإنترنت. •
�صرح عوامل انت�صار البيع عبر الإنترنت. •
التعرّف على مزايا البيع عبر الإنترنت. •

من المتوقع بعد نه�ية الوحدة اأن يتمكّن المتعلّم من:

موضوعات الوحدة

• الدر�ض الأول: �صفات البائع الناجح. 
• الدر�ض الثاني: مهارات البائع الناجح. 
• الدر�ض الثالث: البيع داخل المتاجر. 
• الدر�ض الرابع: البيع عن طريق مندوبي المبيعات. 
• الدر�ض الخام�ض: البيع عبر الإنترنت. 
• الدر�ض ال�صاد�ض: تركيز مهاري )1( 
• الدر�ض ال�صابع: تركيز مهاري )2( 
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  �صفات البائع الناجح.

البائع هو من �ص���يكون با�ص���تقبال الم�ص���تري ولي�ص���ت ال�صلعة اأو 
الخدمة التي �صي�ص���تريها ، و�ص���واء كان البيع داخ���ل المتاجر اأو عن 
طريق مندوبي المبيعات لبد اأن يكوّن البائع لنف�صه �صخ�صية فريدة 
ع���ن الآخرين ، �صادقاً في تعامل���ه ، ويهتم بنف�صه من خلال الأناقة 
في الملب�ض والتّوا�صل الجيّد م���ع العميل، والثّقة بالنف�ض والحما�ض 

لم�صاعدة عملائه.
وكلما كان البائع مقنعاً زاد ذلك من الإقبال على المنتجات والخدمات التي يقدمها والعك�ض.

�صفات البائع الناجح
الدر�س

الأول

�صف�ت الب�ئع الن�جح :

 هن���اك العدي���د من ال�صفات ال�صخ�صية التي يجب اأن يتحلّى بها كل بائع يحاول النجاح في مهنة البيع 
من اأبرزها:

1- ال�صدق والأمانة:
اإن ال�ص���دق والأمان���ة خ�صلتان كريمتان، يجب اأن يتحلّى بها جميع النا�ض في جميع المهن ، واإن البائع 
اإذا كان �صادق���اً اأمين���اً ، فاإن الله يب���ارك له في بيعه ، ويحر�ض النا�ض على التعام���ل معه ، ويف�صلونه على 

غيره من الباعة.
ق���ال ر�ص���ول الله صلى الله عليه وسلم : )اأربع اإذا كن فيك فلا عليك ما فاتك من الدنيا : حفظ اأمانة ، و�صدق حديث ، 

وحُ�صن خليقة ، وعفّة في طُعمة( اأخرجه اأحمد.

1
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2- اللياقة البدنية:
ف���ي بع�ض الأح���وال ينبغي اأن يك���ون البائ���ع لئقاً بدني���اً ، ويتفاوت 
م�صتوى اللياقة البدني���ة المطلوبة باختلاف مجال وطبيعة العمل الذي 

يمار�صه البائع.
مثال :

رجل البيع في مجال العقار )بيع المنازل وتاأجيرها( يحتاج اإلى 
اإلى التجوّل  اإقناع زبائنه  بذل مجهود بدني ، حيث ي�صطر من اجل 

معهم في اأرجاء المباني التي يقوم ببيعها اأو تاأجيرها ، كما اأن بع�ض نماذج وعيّنات المنتجات التي 
ي�صوّقها مندوب المبيعات خلال زياراته البيعية تحتاج اإلى جهد ع�صلي كبير.

3- الهيئة العامة اللائقة:
لب���د اأن يت�صف البائع بالمظهر اللائق ، فتكون ملاب�صه ملائمة لطبيعة العمل ، ومتما�صية مع العادات 

وتقاليد العميل ، كما يجب اأن تكون هذه الملاب�ض اأنيقة ونظيفة.
وم���ن الأم���ور الأخرى التي تندرج تحت هذه ال�صف���ة ، اأن يكون معتدلً في حركته ، واأن يقف م�صتقيماً ، 

وعند الجلو�ض يجل�ض بثقة واتزان ، ول يكثر الحركة من غير حاجة.
4- الثّقة بالنف�س والطمئنان:

عندم���ا يكون البائع واثق���اً من نف�صه ومطمئناً من المنتج الذي يبيعه ، فاإن���ه يبعث الطماأنينة في �صدر 
العمي���ل ، ول ي�صتطي���ع اأن يح�ص���ل البائع على الثّقة ف���ي النف�ض ، دون المعرفة الكبي���رة لحاجات العميل ، 

والمعرفة الجيدة للمنتج الذي يبيعه ، والإلمام بو�صع ال�صوق.
مثال:

 ل���و اأن بائع���اً يبيع اأجه���زة الكترونية م�صتعمل���ة ، وي�صاأله العميل ع���ن فترة ا�صتعماله ��� م���كان ال�صنع ��� 
مميزات الجهاز ��� �صمان الجهاز ��� وهل ما زال تحت ال�صمان.

وي���رد البائ���ع باأنه ل يعلم عن ه���ذه المعلومات التي ته���م العميل ، فاإن العميل في ه���ذه الحالة �صي�صعر 
بالريبة، وعدم الثّقة في البائع الذي يبيع �صيئاً ل يعرفه.
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5- طلاقة الوجه وحُ�صن المنطق:
على البائع اأن يكون طليق الوجه مبت�صماً ، حيث تمثّل طلاقة الوجه والبت�صامة مدخلا منا�صباً للتوا�صل 

مع العملاء ، وهي اأ�صلوب مهم لإدخال ال�صرور والبهجة في قلب العميل.
كما ينبغي اأن يختار البائع عند حديثه من الألفاظ اأن�صبها واأو�صحها ، واإن يراعي في نبرة �صوته حاجة 
العميل ، فلا يرفع �صوته فيكون مزعجاً ، ول يخف�صه بحيث ي�صعب �صماعه ، ويظهر من خلال طريقته في 

الحديث اإلى العميل تقديره واحترامه له.
قال ر�صول الله صلى الله عليه وسلم : )تب�صّمك في وجه اأخيك لك �صدقة( �صححه الألباني.

6- الإن�صات الجيّد:
يع���د الإن�ص���ات الجيّد من اأه���م ال�صفات المطلوبة في الباعة من قبل العمي���ل ، ويختلف الإن�صات عن 

ال�صماع ، في اأن الإن�صات عملية ذهنية تتطلب التفكير وتحليل ما يقوله العميل بتركيز �صديد.

اذكر مراحل ال�صتماع الفعّال التي �صبق درا�صتك لها في مقرر المهارات الإدارية1 .
..............................................................................................................................

..............................................................................................................................

..............................................................................................................................

ن�ص�ط 1

7- الرغبة في الإنجاز وحب التفوّق:
الرغبة في النجاز هي المحرك الأ�صا�صي لنجاح البائع ، لأنها تولّد ��� باإذن الله ��� ال�صبر وقوة التحمّل، 

وبدون تلك الرغبة ي�صبح نجاح البائع في عمله اأمراً �صعباً للغاية.
8- ال�صماحة في التّعامل:

اإن تعام���ل البائ���ع الح�صن مع عملائه ، يقوّي اأوا�ص���ر العلاقة بينهما ، ويجعل العمي���ل ي�صعر بالثّقة في 
البائ���ع ، مما ي�صج���ع العميل على تكرار عميلة ال�صراء مرات متتالية ، مما ي�صاعد في تنمية دخل البائع مع 
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م���رور الوق���ت ، وذلك من خلال زي���ادة عدد عملائه الجدد ، مع الحتفاظ بالعم���لاء ال�صابقين من خلال 
�صماحة تعامله معهم.

قال ر�صول الله صلى الله عليه وسلم : )رحم الله رجلًا �صمحاً اإذا باع واإذا ا�صترى واإذا اقت�صى ( رواه البخاري.
9- حب م�صاعدة العملاء:

يعتبر العميل عادة رجل البيع م�صت�صاراً اأو �صديقاً، لذلك يجب اأن يتحلّى البائع بحب الم�صاعدة والتعاون 
م���ع العملاء، بحيث يقدم لهم الن�صائح والإر�صادات التي تفيدهم في تحديد المنتج الذي ي�صترونه ، وفي 

الطريقة المثلى ل�صتخدام ذلك المنتج.

يعتمد كثير من العملاء على ن�صائح واإر�صادات البائعين في اتخاذ قرار ال�صراء.
حدد من خلال ما يلي اأهم المعلومات التي يمكن للبائع الناجح اأن يقدمها لعملائه لم�صاعدتهم 

في اتخاذ قرار ال�صراء :

المعلومات التي تهم العميلالمنتج
جهاز حا�صب اآلي

ا�صتراك في نادٍ �صحي
فرن ميكروويف
رحلة �صياحية

ن�ص�ط 2
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  مهارات التفكير.

  مهارات الت�صال.

  مهارات اإدارة الوقت.

عملية البيع فن ل يتقنه اأي �صخ�ض ، فعمليات جذب انتباه الم�صتري، 
واإث���ارة اهتمام���ه ، واإيق���اظ الرغبة لديه ، وجعله يتخذ ق���رار ال�صراء ، 

عمليات معقدة ومهمة تحتاج اإلى جهد وخبرة. 
 لذا لي�ض كل بائع يعد ناجحاً.

وحت���ى يك���ون البائ���ع ناجحً���ا هن���اك بع����ض المه���ارات الأ�صا�صي���ة 
للبائ���ع الناج���ح ، التي يج���ب اأن يكت�صبها من خ���لال التدريب الم�صتمر 

والممار�صة، ومتابعة تجارب البائعين الأكثر خبرة.

مهارات البائع الناجح
الدر�س

2الثاني

مه�رات 

التفكير

مه�رات 

الت�ص��

مه�رات اإدارة 

الوقت
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1- مهارات التفكير:
م���ن اأهم المه���ارات التي يجب اأن يمتلكها البائ���ع الناجح ، اأن يكون ذا 
ق���درة عل���ى التفكير في حل الم�ص���كلات التي يواجهها العمي���ل، لي�ض ذلك 
فح�ص���ب ، ب���ل يج���ب علي���ه اأي�صا اأن يق���دم الم�ص���ورة والن�ص���ح ، والحلول 
البديل���ة، لأي م�صكلة قد تط���راأ للعميل ، كما يجب عليه اأن يكون قادراً على 

تحليل التغيّرات التي تحدث للعميل اأو منتجات ال�صركة.
2- مهارات الت�صال:

م���ن اأهم مهارات الت�صال المطلوبة للبائ���ع القدرة على الإن�صات اإلى 
العمي���ل وفهم ر�صالت���ه واإدراك ما يحتاج���ه. ولي�ض كما يعتق���د البع�ض اإن 

الت�صال الفعّال يعني كثرة الحديث والكلام.
والت�ص���ال الفعّ���ال يتطلّب اأي�صاً اختي���ار الكلمات والألف���اظ المنا�صبة 

لتو�صيل ر�صالة والمعنى المراد اإي�صاله دون تحريف.
وم���ن الأمور المتعلقة بالت�صال اأي�ص���اً ، الت�صال عن طريق الإيماءات 

والحركات التي لها اأثر كبير في الت�صال بين البائع والم�صتري اإذا ا�صتخدمت ب�صكل منا�صب.
3- مهارات اإدارة الوقت:

يق���ع على عاتق البائع ، الكثير من الم�صوؤوليات والواجبات ، ويمتلئ يومه 
بالمواعيد ، واإن لم يكن لدى البائع القدرة والمهارة المطلوبة لتنظيم المهام 
والمواعيد المطلوبة ، فاإن وقته الثمين �صيُهدر في اأمور قد تكون غير �صرورية.
ومع تط���ور التقنية الحديثة فق���د اأ�صبح مو�صوع تنظي���م واإدارة الوقت 

اأكثر �صهولة من قبل.

تناولت الوحدة الخام�صة من مقرر : المهارات الإدارية1 ، مجموعة من المهارات الحياتية التي يمكنك الرجوع اإليها.
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من خلال ال�صور التالية ا�صتنتج المهارة المق�صودة من كل �صورة ، مع تو�صيح اأهم المهارات الفرعية 
التي يحتاجها البائع للنجاح في عمله :

المهارة :المهارة :المهارة :
المهارات الفرعية :المهارات الفرعية :المهارات الفرعية :

ن�ص�ط 2

قامت اإحدى ال�صركات بالإعلان عن وظيفة بائع اأجهزة منزلية باأحد محلاتها التجارية. 
براأيك ما هي اأهم المهارات والمتطلّبات التي لبد من توافرها في المتقدم للوظيفة؟

ن�ص�ط 1
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  الفرق بين البيع داخل المتجر وخارجه.
  العوامل الموؤثرة في الم�صتري داخل المتجر.

  اإر�صادات للبائع داخل المتجر.

البي���ع هو البيع... واأن تبيع داخل المتجر،  اأو تقوم بزيارة 
الم�صت���ري في مق���ره ، فكلا الأمرين بي���ع، ولكن هناك بع�ض 
الختلاف���ات ف���ي كيفي���ة التوا�صل م���ع الم�صت���ري المرتقب ، 
ووج���ود بع����ض العوام���ل الإ�صافية الت���ي قد توؤثر ف���ي �صلوك 

الم�صتري داخل المحل.
وهناك طرق واأ�صاليب مختلفة للبيع ، يمكن ا�صتخدام اأحدها اأو المزج بين اأكثر من اأ�صلوب وطريقة 
و�صنب���داأ ف���ي ه���ذا الدر�ض بالتع���رّف على اإحدى ط���رق البيع وهي : البي���ع داخل المتاج���ر ، و�صنتناول 

المو�صوعات التالية :

البيع داخل المتاجر
الدر�س

3الثالث

الفرق بين البيع  داخل المتجر وخ�رجه

العوامل الموؤ�رة على الم�صتري داخل المتجر

اإر�ص�دات للب�ئع داخل المتجر
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هناك العديد من الفروق بين البيع داخل المتجر اأو خارجه،  نذكر منها الفروق التالية:
في البيع داخل المتجر يعد الم�صتري �صيفاً على المحل ، بالإ�صافة اإلى كونه م�صتريا مرتقباً.  -

في البيع داخل المتجر ، الم�صتري هو من قام بالو�صول اإلى البائع ، وهذا وفّر على البائع عناء وتكاليف   -
البحث عن الم�صترين المرتقبين.

ف���ي البي���ع داخل المتجر توؤث���ر عوامل اأخرى في �صلوك الم�صت���ري اإ�صافة اإلى دور البائ���ع الأ�صا�صي في   -
العملية البيعية ،  مثل ديكورات المحل والإ�صاءة وموقع المحل.

تتع���دد العوامل الموؤث���رة في �صلوك الم�صتري داخل المتجر ، ومن اأهم تل���ك العوامل ، والتي يجب على 
البائع اأن يهتم بها :

1- الموقع:
الموقع ثم الموقع ثم الموقع.

 يعد موقع المحل من اأهم العوامل الجاذبة للم�صترين ، �صواء كان 
ذل���ك في �صهولة الو�صول اإلي���ه اأو قربه من العملاء ، اأو توفّر المرافق 
كمواقف ال�صيارات ، اأو وجوده في اأ�صواق متخ�ص�صة اأو مراكز تجارية 
متكاملة الخدمات في اأحد ال�صوارع اأو الطرق اأو المراكز التجارية.  

مثال:
ع���ادة ما يكون الإقبال اأكثر على المحلات التجارية التي تط���ل على ال�صوارع الرئي�صية، اأو الموجود في 

مراكز تجارية متكاملة الخدمات. 

الفرق بين البيع داخل المتجر وخ�رجه:

العوامل الموؤ�رة في الم�صتري داخل المتجر:

بيّن بع�س الفروق الأخرى بين البيع داخل المتاجر والبيع خارجها.

ن�ص�ط 1
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2- نظافة المحل ورائحته: 
تعد نظافة المحل ورائحته من العوامل المهمة في جذب اأو ابتعاد 
الم�صترين من المتجر ، ويجب اأن يكون هناك تناغماً بين نوع المتجر 

والرائحة ال�صادرة منه.
مثال:

يحر�ض كثير من متاجر العطورات على اأن تكون رائحة المحل من 
الروائح المميزة التي تجذب من يمر اأمام المتجر.

3- الديكور والترتيب والت�صنيف: 
يع���د ديكور المتجر ومظهره ، وترتي���ب المنتجات فيه وت�صنفيها، 

عاملًا اأ�صا�صياً في جذب الم�صترين و�صد انتباههم.
4- الإ�صاءة: 

يج���ب على البائ���ع اختي���ار الإ�ص���اءة المنا�صبة لمتج���ره ، فبع�ض 
المتاج���ر تحت���اج اإلى اإ�صاءة مبهرة يت���م ت�صليطها على المنتجات المعرو�ص���ة ، والبع�ض الآخر يحتاج اإلى 

اإ�صاءة هادئة تعطي �صعور بالراحة وال�صترخاء.
مثال:

تحتاج محلات الذهب والمجوهرات لإ�صاءة مبهرة تعك�ض بريق هذه المجوهرات.

بالتعاون مع زملائك قدم بع�س الأمثلة لأن�صطة تجارية تتطلّب ا�صتخدام اإ�صاءة مبهرة ، واأخرى 
تتنا�صب طبيعة اأن�صطتها ل�صتخدام اإ�صاءة هادئة :

اأن�صطة تتطلّب اإ�صاءة هادئةاأن�صطة تتطلّب اإ�صاءة مبهرة

ن�ص�ط 2
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5 - مراقبة المخزون:
يق���ع العدي���د م���ن البائعين ف���ي الإحراج م���ن الم�صتري���ن ، وذلك ب�صبب نف���اد المنتجات الت���ي يطلبها 

الم�صترون، وقد يخ�صر البائع الم�صتري للاأبد ب�صبب عدم مراقبة المخزون اأول باأول.
ولقد تطوّرت برامج الحا�صوب كثيراً في هذا ال�صاأن ، واأ�صبح في مقدور اأ�صحاب المتاجر مراقبة اآلف 

الأ�صناف بكل ي�صر و�صهولة. 

بالإ�صافة للعوامل ال�صابقة الموؤثّرة على الم�صترين داخل المتجر ، يحتاج البائع داخل المتاجر اأن يكت�صب 
مهارات وقدرات خا�صة لكي يتمكّن من جذب واإقناع الم�صتري المرتقب الذي دخل المحل ويحتاج لمن يدفعه 

لتخاذ قرار ال�صراء.
وهناك اإر�صادات للتّعامل مع الم�صتري المرتقب ومنها :

• عل���ى البائع اأن يُظهر الحما�ض في ا�صتقبال الم�صترين المرتقبين ، ويبداأ بتحيتهم بابت�صامة الم�صيف  
ل�صيوفه.

• المحافظة على الت�صال بالعين ، والإن�صات الجيّد ، واإظهار الهتمام بما يقوله الم�صتري. 
• اإذا كان���ت طلبات الم�صت���ري كثي���رة ، في�صتح�صن ا�صتخ���دام الورقة والقلم  

لت�صجيل الطلبات ، واإعطاء الم�صتري ملخ�صاً لما طلبه.
• يج���ب عل���ى البائ���ع اأن ي�صتخدم العب���ارات اللطيف���ة والمنا�صبة ل���كل م�صترٍ  

، واإنه���اء اللق���اء البيعي ب���كل لطف واحت���رام ، حتى ولو لم يق���م الم�صتري 
المرتقب بال�صراء.

• اإذا كان���ت هناك �صروط اأخرى لإتمام عملية البيع ، يجب على البائع اإخبار  
الم�صتري بها.

اإر�ص�دات للب�ئع داخل المتجر

اأذكر ثلاثة اأمثلة على دور رائحة المحل وان�صجامها مع ن�صاط المحل ، وما دورها في جذب العملاء ؟

ن�ص�ط 3
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وظيفة مندوب المبيعات هي وظيفة هامة جداً في وقتنا الحالي 
الذي نعي�ض فيه ، ومن اأكثر الوظائف المطلوبة التي نقراأ عنها في 
ال�صحف وفي المواقع الإلكترونية للتوظيف كونها ت�صاعد ال�صركة 
ف���ي الترويج لها ، وتحقي���ق ن�صبة كبيرة من مبيعاتها في كثير من 

الأن�صطة الإنتاجية والخدمية.
و�صيتم تخ�صي�ض هذا الدر�ض للتعرّف على طريقة البيع عن طريق مندوب المبيعات ، اأو ما يعرف 

بالبيع ال�صخ�صي.

  من هو مندوب المبيعات ؟

  مهام مندوب المبيعات.

  مميّزات مهنة مندوب المبيعات.

البيع عن طريق مندوبي المبيعات
الدر�س

4الرابع

من هو مندوب المبيع�ت ؟

مندوب المبيعات هو : �صخ�س م�صوؤول عن تمثيل المنظمة اأمام العملاء للقيام بمهام واأن�صطة بيعية 
مبا�صرة مع العملاء بهدف تعريفهم واإقناعهم وحفزهم على �صراء منتجات المنظمة.

ج���رى الع���رف اإلى وقت قريب على ا�صتخدام �صيغة : "رجل البيع" للتعريف بمندوب المبيعات لأنها كانت وظيفة حكراً 
على الرجال ، ولكن في الوقت الراهن هناك عدد كبير من ال�صيدات اقتحمن عالم البيع ال�صخ�صي.
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مه�م مندوب المبيع�ت:

لكي يكون مندوب المبيعات بائعاً متميّزاً لبد له من القيام بالمهام التالية :
��� البحث عن العملاء ومعرفة احتياجاتهم.

��� القيام بزيارة العملاء وعر�ض عيّنات ونماذج للمنتجات المطلوب ت�صويقها.
��� مفاو�صة العملاء وعقد التفاقيات ، وتنظيم ما يتبعها من عمليات.

��� تدريب العملاء على كيفية ا�صتعمال المنتجات وال�صتفادة من مميزاتها.
��� تلقّي اعترا�صات العملاء ومعالجة م�صكلاتهم.

��� تح�صيل م�صتحقات المنظمة لدى العملاء ومتابعتها.

بالتعاون مع زملائك ، هات بع�س الأمثلة على المهام التالية التي يقوم بها مندوب المبيعات :
الأمثلةالمهام

تنظيم العمليات التي تتبع عقد ال�صراء.

تدريب العملاء على كيفية ا�صتعمال المنتجات المباعة.

معالجة م�صكلات العملاء.

متابعة م�صتحقات ال�صركة لدى العملاء.

ن�ص�ط 1
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مميّخات مهنة مندوب المبيع�ت:

 تتميز مهنة مندوب المبيعات بالعديد من المزايا لعل من اأهمها :

التطوير 

الذاتي

نمو الدخل
التجدد 

والتحدّي

حرية العملالبروز ال�صريع

مميّخات مهنة

 مندوب المبيع�ت

1( فر�صة نمو الدخل :
ت�صير العديد من الدرا�صات اإلى اأن متو�صط دخل الفرد في مهنة مندوب المبيعات يكون اأقل من المهن 

الأخرى في البداية ، ولكن فر�صة نمو الدخل تكون اأعلى ، وخا�صة بعد ثلاث اإلى خم�ض �صنوات. 

ما هو ال�صبب ـــ من وجهة نظرك ـــ في اأن دخل مندوب المبيعات يبداأ متدنياً ، ثم ينمو بعد ذلك 
ب�صكل اأكبر؟

ن�ص�ط 2



110

2( فر�صة البروز ال�صريع :
ع���ادة ما يتطلّ���ب البروز في مهنة معينة ، تراكم كم هائل من الخب���رات ، ومرور �صنوات طويلة ، ولكن 
فات ال�صخ�صية والرغب���ة ال�صادقة لدى البائع  الأم���ر مختل���ف في مهنة مندوب المبيعات ، حي���ث اأن ال�صّ

تعطي فر�صة اأكبر للبروز ال�صريع.
3( حرية العمل والرقابة الذاتية :

قلما ترتبط مهنة مندوب المبيعات بالعمل المكتبي ، فالعمل في غالبه ميداني ، مما يمنح البائع مزيداً 
من الحرية في اختيار �صاعات الدوام.

4( التجدد والتحدّي :
مهنة مندوب المبيعات مهنة حيوية متجددة ، يواجه البائع فيها ظروفاً مختلفة في كل يوم ، وهي مهنة 

مليئة بالتحدّي ، حيث يعمل البائع دوماً على الفوز بعميل جديد ، والمحافظة على عميل حالي.
5( التنمية والتطوير الذاتي :

يتطلّ���ب العمل في مهنة من���دوب المبيعات التنمية الذاتي���ة الم�صتمرة ، ليكون البائع ق���ادراً على اإقناع 
العم���لاء بالمنتج���ات التي يبيعه���ا ، وت�صتمل التنمي���ة الذاتية على تطوي���ر القدرات الذهني���ة والمعرفية ، 

والإلمام بالمعارف العامة ، من اقت�صاد و�صيا�صة واجتماع  ، وغير ذلك.

ما المق�صود ب� "حرية العمل والرقابة الذاتية" ؟
والبروز  عمله  نمو  فر�س  زيــادة  في  الميزة  هــذه  من  ال�صتفادة  المبيعات  لمندوب  يمكن  وكيف 

ال�صريع؟

ن�ص�ط 3

 التجدد له منظومة تعتمد على النهو�ض بمبادئنا وقيمنا من خلال اأ�صاليب جديدة.
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من  المبيعات  لمندوب  يمكن  التي  الذاتي  التطوير  مجالت  اأهــم  بيّن   ، زملائك  مع  بالتعاون 
خلالها تطوير قدراته في هذه المهنة :

الفوائد التي يمكن اكت�صابهامجال التطوير

ن�ص�ط 4
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البيع عبر الإنترنت
الدر�س

5الخام�س

يتم ا�صتخدام الإنترنت كو�صيلة للبيع وال�صراء ، وقد �صحب 
دخول الإنترنت عالم البيع وال�صراء والتجارة تغيّر كبير ، حيث 
ظه���رت نماذج جديدة للبيع ، وم�صطلح���ات حديثة كالتجارة 
الإلكترونية والبيع الإلكترون���ي والدعاية الإلكترونية وغيرها، 
واأ�صب���ح البي���ع وال�صراء عن طري���ق الإنترنت حقيق���ة ولي�صت 

خيالً لت�صويق منتجات متعددة ، وبو�صائل مختلفة لم تكن متوفّرة في ال�صابق.

  مفهوم البيع عبر الإنترنت.

  عوامل انت�صار البيع عبر الإنترنت.

  مزايا البيع عبر الإنترنت.

مفهوم البيع عبر الإنترنت:

عوامل انت�ص�ر البيع عبر الإنترنت:

يرتبط مفهوم البيع عبر الإنترنت بمفهوم التجارة الإلكترونية ،  والتي تعرّف على اأنها :
عملية بيع اأو �صراء اأو تبادل المنتجات والخدمات والمعلومات با�صتخدام �صبكة انترنت داخلية اأو خارجية.
م���ن خ���لال المفهوم ال�صابق نجد اأن عملية البيع من خلال التجارة اللكترونية هو مفهوم جديد يهدف 

للقيام  بعمليات البيع وتبادل المنتجات ، والخدمات من خلال اأ�صاليب وطرق مختلفة.

هن���اك عوام���ل �صاعدت عل���ى انت�صار البيع عب���ر الإنترنت ، وتوج���ه المنظمات ��� والأف���راد اأي�صاً ��� نحو 
اأ�صاليب هذه الطريقة من البيع ، ومنها :
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2( الب�صاطة في التّعامل :
تحر����ض مواق���ع البيع عبر الإنترن���ت على تب�صيط اإج���راءات عمليات البيع من خ���لال �صهولة الت�صوّق ، 
وتقدي���م معلوم���ات وافية و�صريعة عن ال�صلع���ة اأو الخدمة المقدمة للعميل بحي���ث ت�صهّل عليه عملية اتخاذ 

قرار ال�صراء.
3( جودة العلاقة في التّعامل :

تقوم معظم المنظمات ببناء قاعدة بيانات لعملائها على �صبكة الإنترنت 
ت�صه���م في تقديم خدم���ات ت�صوّق مميّ���زة للعملاء ، كحف���ظ اآخر عمليات 
البح���ث التي قاموا بها من خ���لال الموقع ، وحفظ طلبيات ال�صراء في �صلة 

للم�صتريات ، بالإ�صافة اإلى تنفيذ اأوامر الدفع ب�صورة تلقائية في حالة حفظ بيانات بطاقة الدفع في الموقع.

1( توفّر الأمان والخ�صو�صية :
لق���د �صاهم تطوّر التقني���ة في �صبكة الإنترنت في توفير الأمان والخ�صو�صية للمتعاملين اإلى حد كبير ، 
الأمر الذي اأدّى لبناء الثّقة لدى البائع والم�صتري ، بعد اأن كان عدم توفّر هذا العامل في الما�صي القريب 

اأهم معوّقات انت�صار البيع عبر الإنترنت.
واأ�صبح���ت خط���وات البيع عب���ر �صبك���ة الإنترنت تتم من خ���لال اإن�ص���اء ح�صابات للعم���لاء موؤمنة �صد 
الختراق���ات ، كم���ا يمكن �صمان حقوق المتعاملين من خلال اإر�صال رمز اأمان لكل عملية �صراء ، بحيث ل 

يتم خ�صم مبلغ ال�صراء اإل بعد موافقة الم�صتري على اإنهاء العملية وخ�صم مبلغ ال�صراء.

من خلال موقع موؤ�ص�صة النقد العربي ال�صعودي
 ) www.sama.gov.sa( : على الرابط

ومن خلال رابط : قواعد ولوائح حماية العملاء.
ابحث عن مبادئ حماية عملاء الم�صارف واكتب تقريراً ملخ�صاً عن اأهم ما يتعلّق بحماية خدمات 

العميل الم�صرفية عبر الإنترنت.

ن�ص�ط 1
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4( متابعة خدمة العميل :
من المميّزات التي �صجعت العملاء على ا�صتخدام �صبكة الإنترنت في ال�صراء عبر الإنترنت توفير خدمة متابعة 
طلبيات ال�صراء عبر الموقع ، والتعرّف على حالة طلب ال�صراء ، بالإ�صافة اإلى اإمكانية التوا�صل المبا�صر مع اأحد 

موظفي خدمة العملاء للرد على ال�صتف�صارات ومعالجة الم�صكلات.

مخاي� البيع عبر الإنترنت:

يتميّز البيع عبر الإنترنت بعدد من المزايا التي ل تتوفّر في الطرق والأ�صاليب الأخرى للبيع ، ومنها :
1( انخفا�س التكلفة :

يعد البيع عبر الإنترنت اأقل كلفة من البيع التقليدي ، وذلك للاأ�صباب 
التالية :

• البيع عبر النترنت ل يتطلّب موقعا مادياً فهناك الكثير من ال�صركات  
لها وجود على الإنترنت فقط.

• البيع عبر الإنترنت يتطلّب عدداً اأقل من البائعين، وذلك ب�صبب وجود  
التقنية العالية التي تتمتع بها المواقع اللكترونية لخدمة العملاء .

• البيع عبر الإنترنت ل يتطلّب مخزوناً اأو م�صتودعات بل يعتمد على تلبية طلبات العملاء ح�صب الطلب  
من خلال مجموعة من الموردين ، وهذا بلا �صك يوفر الكثير على ال�صركة.

2( النت�صار الأو�صع :
م���ن اأه���م المزايا التي يتمتع بها البي���ع عبر النترنت اأن ممار�صة البيع لي�ص���ت محدودة بمكان اأو زمان 
معي���ن ، فالبي���ع عبر الإنترنت يُمكَن البائع من البيع طوال اليوم ، وعلى مدار ال�صنة ، دون توقف اأو تعب اأو 
ملل ، كما اأن البيع عبر الإنترنت يُمكَن البائع وال�صركة من الو�صول اإلى الم�صترين المرتقبين اأينما كانوا.

3( الخيارات الأكثر :
م���ن المزايا المثيرة للبي���ع عبر النترنت حجم الخي���ارات التي ي�صتطيع البائ���ع اأن يوفرها للم�صتري ، 
فالمتج���ر اللكتروني لي�ض مرتب���ط بم�صاحة معينة ، وي�صتطيع البائع اأن ي�صع في���ه اأ�صعاف ما ي�صتطيع اأن 

يحتويه المتجر التقليدي من منتجات.
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4( الفر�صة الأكبر :
يمثّل البيع عبر النترنت فر�صة ل�صغار الم�صتثمرين الذين لي�ض لديهم روؤو�ض اأموال كبيرة باأن يبداأ كل 
منهم في م�صروعه الخا�ض  باأفكار جديدة من خلال النترنت دون اإن�صاء مواقع البيع التقليدية المكلفة ، 

اأو من خلال عر�ض �صلعه اأو خدماته من خلال مواقع بيع و�صيطة.

قم بزيارة اأحد مواقع البيع على �صبكة الإنترنت ، واكتب تقريراً عن مدى توفّر مزايا البيع عبر 
الإنترنت ال�صابقة �صمن الخدمات التي يقدمها الموقع ، م�صمناً تقريرك بع�س ال�صواهد وال�صور.

ن�ص�ط 2
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تركيز مهاري 1
الدر�س

6ال�ساد�س

قم بتحديد الأ�صلوب المنا�صب للتّعامل مع كل حالة من الحالت التالية التي يمكن اأن يواجهها 
البائع داخل المتاجر :

الأ�صلوب المنا�صب للتّعاملالحالة

دخول اأحد الم�صترين المرتقبين للمحل.

بداأ الم�صتري المرتقب بالتحدّث عن طلباته.

الم�صتري المرتقب لديه عدد كبير من 
الطلبات.

الم�صتري المرتقب لم ي�صتر وهم بالخروج من 
المحل.

قام البائع بت�صجيل عدة طلبات للم�صتري 
المرتقب.

ن�ص�ط 1
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دخل���ت لأح���د المحلات ، وب���داأت تتحدث للبائع بخ�صو����ض بع�ض ال�صلع التي تن���وي �صراوؤها من 
المحل، ولحظت اأن البائع قد اأدار وجهه عنك باتجاه عميل اآخر.

بين ما هو �صعورك حيال هذا الت�صرف ؟. 1
............................................................................................................................

............................................................................................................................

ما هي ردة فعلك تجاهه ؟. 2
............................................................................................................................

............................................................................................................................

كــــنــــت . 3 ــــــــــو  ل ــــــــــه  ب تـــــــــقـــــــــوم  اأن  يــــــمــــــكــــــن  الـــــــــــــــــذي  الــــــ�ــــــصــــــحــــــيــــــح  الــــــــتــــــــ�ــــــــصــــــــرّف  مــــــــــا 
مكان هذا البائع ؟

............................................................................................................................

............................................................................................................................

ن�ص�ط 2
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تركيز مهاري 2
الدر�س

7ال�سابع

قم بزيارة بع�س المحلات التجارية ، واكتب تقريراً حول مدى اهتمام تلك المحلات بالعوامل 
الموؤثرة على الم�صتري داخل المحل التي قمت بدرا�صتها في هذه الوحدة.

ن�ص�ط 2

تع���د وظيف���ة اإدارة الم�صتودعات ومراقبة المخزون م���ن العوامل المهمة الت���ي يتطلّب مراعاتها 
للمحافظة على العملاء ، وتحقيق اأهداف اأخرى للمن�صاأة التجارية.

• اكتب تقريراً عن اإدارة الم�صتودعات يت�صمّن ما يلي : 
مفهوم اإدارة الم�صتودعات.. 1
اأهداف وظيفة التخزين.. 2
ال�صوابط وال�صروط الواجب مراعاتها عند القيام بعملية التخزين.. 3
الآثار ال�صلبية المترتبة على عدم الهتمام بالمخازن.. 4

تقويم الوحدةن�ص�ط 1
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1

2

3

تقويم الوحدة

اأجب عن الأ�صئلة التالية :ال�صوؤال الأول:

من خلال درا�صتك لمهارات البائع الناجح.
حدد اأهم المهارات التي لبد اأن يتقنها البائع.

.........................................................................................................

.........................................................................................................

......................................................................................................... 

هناك فروق بين البيع داخل المتاجر وخارجها.
قارن بين اأهم الفروق بين البيع داخل المتاجر وخارجها.

.........................................................................................................

.........................................................................................................

......................................................................................................... 
.........................................................................................................

يعتب����ر البي����ع عبر الإنترنت م����ن اأحدث ط����رق البيع التي جذب����ت الكثير لإتم����ام �صفقات البيع 
وال�صراء من خلالها.

بيّن اأهم عوامل انت�صار البيع عبر الإنترنت ، والمزايا التي توفرها هذه الطريقة لكل من 
البائع والم�صتري.

.........................................................................................................

.........................................................................................................

......................................................................................................... 
.........................................................................................................
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ال�صوؤال الثاني:

�صع علامة )  ( اأمام العبارة ال�صحيحة ، وعلامة )( اأمام العبارة الخاطئة في كل عبارة من العبارات التالية:

لبد من توفّر اللياقة البدنية العالية لأي بائع يهدف لتحقيق النجاح في عمله.1

البيع من المهن التي تتطلب اإتقان البائع عدد من المهارات اللازمة ليكون ناجحاً.2

ال�صفات ال�صخ�صية للبائع تعطي فر�صة اأكبر للبروز ال�صريع.3

تنتهي العلاقة بين البائع والم�صتري في العملية البيعية بمجرد �صراء العميل لل�صلعة.4

ال�صتماع عملية ذهنية تتطلب التفكير وتحليل ما يقوله العميل بتركيز �صديد.5

يواجه مندوب المبيعات ظروفاً مت�صابهة في كل يوم.6

يرتبط مفهوم البيع عبر الإنترنت بمفهوم التجارة الإلكترونية.7

يعد البيع عبر الإنترنت اأعلى كلفة من البيع التقليدي.8



121 تقول الوحدة

ال�صوؤال الثالث:

اأمام  المنا�صب  الرقم  بو�صع   ( الثانية  القائمة  ينا�صبها من  بما  الأولــى  القائمة  اربــط كل عبارة في 
القائمة الثانية(:

عدم ارتباط المتجر بم�صاحة معينة.�صفات البائع الناجح.1
ي�صجع على تكرار عملية ال�صراء.ال�صماحة في التّعامل.2
النت�صار الأو�صع.من العوامل الموؤثرة على العميل داخل المتجر.3
زيادة ن�صبة الأمان والخ�صو�صية.من نتائج عدم مراقبة المخزون.4

في حال كانت طلبات العميل كثيرة.5
�صاعات  اخ��ت��ي��ار  ف��ي  للبائع  ال��ح��ري��ة  منح 

العمل.
الترتيب والت�صنيف.من مهام مندوب المبيعات.6
ت�صجيل الطلبات واإعطاء ملخ�ض للم�صتري.من مميّزات مهنة مندوب المبيعات.7

من عوامل انت�صار البيع عبر الإنترنت.8
ت��ل��قّ��ي اع���ت���را����ص���ات ال��ع��م��لاء وم��ع��ال��ج��ة 

م�صكلاتهم.
طلاقة الوجه وحُ�صن المنطق.من مزايا البيع عبر الإنترنت.9

10
م��يّ��زة ال��خ��ي��ارات الأك���ث���ر ف��ي ال��ب��ي��ع عبر 

الإنترنت.
خ�صارة البائع للم�صترين للاأبد.



خطوات 

العملية البيعية

الوحدة الخ�م�صة 5



































أهداف الوحدة

التعرّف على مفهوم خطوات العملية البيعية. •
التعرّف على مفهوم العملاء المرتقبين. •
�شرح المعايير الواجب توافرها في العميل. •
التعرّف على م�ش���ادر المعلومات للبحث عن  •

العملاء المرتقبين.
التعرّف على مفهوم الإعداد للمقابلة البيعية. •
بيان اأهمية التح�شير للمقابلة البيعية. •
�شرح خطوات الإعداد للمقابلة البيعية. •
التعرّف على اأهمية التمهيد للمقابلة البيعية. •
التمثيل لأ�شاليب المقابلة البيعية. •
تو�شي���ح العوام���ل المح���ددة لختي���ار اأ�شلوب  •

الإلقاء البيعي المنا�شب.

تو�شيح اأ�شاليب الإلقاء البيعي . •
التمثيل لبع�ض اأ�شاليب الإلقاء البيعي. •
تحديد اأ�شباب اعترا�شات العميل. •
اعترا�ش���ات  • عل���ى  ال���رد  لأ�شالي���ب  التمثي���ل 

العملاء.
التعرّف على مفهوم اإغلاق �شفقة البيع. •
�شرح المواعيد الملائمة لإغلاق عملية البيع. •
التمثيل لطرق اإغلاق عملية البيع. •
بيان اأهمي���ة متابعة العميل بع���د اإنهاء �شفقة  •

البيع.
�شرح بع�ض الجوانب المتعلّقة بمتابعة العميل  •

وخدمة ما بعد البيع.

من المتوقع بعد نه�ية الوحدة اأن يتمكّن المتعلّم من:

موضوعات الوحدة

• الدر�ض الأول: البحث عن العملاء المرتقبين. 
• الدر�ض الثاني: الإعداد للمقابلة البيعية. 
• الدر�ض الثالث: المقابلة البيعية. 
• الدر�ض الرابع: الرد على ا�شتف�شارات واعترا�شات العملاء. 
• الدر�ض الخام�ض: اإنهاء �شفقة البيع ) اإغلاق البيع (. 
• الدر�ض ال�شاد�ض: متابعة العميل وخدمة ما بعد البيع. 
• الدر�ض ال�شابع: تركيز مهاري )1( 
• الدر�ض الثامن : تركيز مهاري )2( 
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  مفهوم خطوات العملية البيعية.

  من هم العملاء المرتقبين ؟

  المعايير الواجب توافرها في العميل المرتقب.
  م�صادر المعلومات عن العملاء المرتقبين.

عملي���ة البي���ع عملية معقدة، وبالرغم م���ن اأن البيع يقوم على التفاعل بين البائ���ع والم�شترى اإل اأن 
معظم الجهود التي تبذل لإتمامه تحدث قبل اللقاء ومن خلال التفاعل بين البائع والم�شتري ، وت�شتمر 
اإل���ى م���ا بعد اإتمام ال�شفقة ، و�شنتناول من خلال درو�ض ه���ذه الوحدة خطوات العملية البيعية ، والتي 

تعرّف على اأنها :
�شل�شلة من الن�شاطات التي يقوم بها البائع تباعاً ليدفع من خلالها العميل ليعقد معه �شفقة البيع، 

وبعد ذلك يتاأكد من اأن العميل را�ض عما ا�شتراه.
وهذه الخطوات التي يقوم بها البائع لها العديد من الفوائد ، ومنها :

• توفير الوقت والجهد للعملية البيعية.  
• تنظيم اأفكار البائع للو�شول للم�شتري ب�شكل علمي منا�شب. 
• قدرة اإدارة ال�شركة على متابعة عمل البائع ومراجعته. 

و�شنبداأ في هذا الدر�ض بالخطوة الأولى وهي : البحث عن العملاء المرتقبين.

البحث عن العملاء المرتقبين
الدر�س

الأول

تعد عملية البحث عن العملاء المرتقبين اللبنة الأولى والأ�شا�شية في العملية البيعية ، واأي خطاأ يحدث 
في هذه الخطوة قد يترتب عليها نتائج غير مر�شية للبائع.

1
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من هم العملاء المرتقبين ؟

المع�يير الواجب توافره� في العميل المرتقب:

العملاء المرتقبون هم: مجموعة من الأفراد اأو المنظمات، المتوقع �شراوؤهم لمنتجاتك. 
فل���و كنت تنوي بيع مع���دات طبية ، فالعملاء المرتقب���ون لهذه المعدات ه���م : الم�شت�شفيات الحكومية 
والخا�ش���ة والم�شتو�شفات وعي���ادات الأ�شنان الخ... ، اأما اإذا كنت تنوي بيع األعاب اأطفال مثلًا ، فالعملاء 

المرتقبون هنا يختلفون ، قد ي�شمل الأطفال اأنف�شهم ، ومحلات الأطفال ، وريا�ض الأطفال الخ...

قبل اأن نذكر اأهم م�شادر المعلومات للبحث عن العملاء المرتقبين ، يجب اأن نعرف اأن هناك معايير 
يجب توفّرها في العميل ليكون عميلًا مرتقباً وهي :

اأن يك���ون العمي���ل مخ���وّلً لل�شراء ، ففي بع�ض الأحيان ��� وخ�شو�شاً ف���ي م�شتريات ال�شركات ��� يكون  • 
الم�شتري وهو )مندوب الم�شتريات( لي�ض مخوّلً لل�شراء لجميع �شفقات ال�شراء ، بل �شاحب القرار في 

ذلك هو مدير اإدارة ال�شوؤون المالية.
اأن يك���ون الم�شت���ري ذا ق���درة مالي���ة على ال�ش���راء ، ورغبة وحاجة للمنتج ، وذل���ك في الوقت الذي  • 

يعر�ض فيه البائع ب�شاعته.

بيّن من هم العملاء المرتقبون لل�صلع والخدمات التالية :

العملاء المرتقبينال�صلعة اأو الخدمة

الآلت الزراعية

القرطا�شية والأدوات المكتبية

دورات ا�شتخدام الحا�شب في العمل المكتبي

ن�ص�ط 1
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ابحث في م�صادر التعلّم عن دور المعار�ض التجارية كاأحد م�صادر التعرّف على العملاء المرتقبين، 
مع �صرب اأمثلة لبع�ض المعار�ض التي تقام في المملكة لأن�صطة تجارية وا�صتثمارية.

ن�ص�ط 2

م�ص�در المعلوم�ت عن العملاء المرتقبين:

يمكن الح�شول على المعلومات التي يحتاجها البائع عن عملائه المرتقبين من اأحد الم�شادر التالية:
الأدلة التجارية.  .1

زملاء العمل.  .2
العملاء الحاليين لل�شركة.  .3

المعار�ض التجارية.  .4
الجمعيات المهنية المتخ�ش�شة في الحقول المختلفة.  .5

ال�شحف والمجلات.  .6

ت�صويقية" "ن�صيحة 
تعرّف على عميلك جيّداً

)ا�شمه ، �شخ�شيته ، رغباته ، عاداته(

بلغ حجم ال�شفقات التجارية التي عقدت على هام�ض معر�ض الظهران للبناء والإن�شاء ال�شاد�ض ع�شر نحو مليار ريال.
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مفهوم الإعداد للمق�بلة البيعية:

اأهمية التح�صير للمق�بلة البيعية:

يق�شد بالإعداد للمقابلة البيعية: جميع التح�شيرات والخطط التي ت�شبق مقابلة العميل.
وهي عملية ت�شتلزم من البائع اأن يكون ملماً بمجموعة من المهارات والخبرات اللازمة.

تبرز اأهمية الإعداد الجيد للمقابلة البيعية في:
1( اإب���راز مدى جدي���ة البائع في التخطي���ط ال�شليم لما 
يقوم به ، وحر�شه على تلبية رغبات العملاء وبالتالي 

يوؤثر ذلك في انطباع العملاء ونظرتهم تجاه البائع وال�شركة.
2( تعزيز ثقة البائع في نف�شه ، وزيادة فر�ض تحقيق الأهداف البيعية المن�شودة.

3( الح�شول على المعلومات اللازمة ، والتي ت�شهم في بناء علاقة وطيدة بينه وبين العميل.
وكلما امتلك البائع المعلومات ال�شرورية عن العميل كان اأقدر على تحقيق رغبات العميل واإر�شائه.

ت�صويقية" "ن�صيحة 
التخطيط الجيّد لمقابلتك البيعية يعك�ض 

انطباع اإيجابي عنك
لدى للعميل واأ�شحاب العمل

  مفهوم الإعداد للمقابلة البيعية.

  اأهمية التح�صير للمقابلة البيعية.
  خطوات الإعداد للمقابلة البيعية.

يحت���اج من���دوب المبيعات اإلى التح�شير الجيّ���د قبل البدء في تنفيذ المقابل���ة البيعية حتى ي�شمن 
نجاح زياراته المرتقبة لعملائه.

و�شتتعرّف من خلال هذا الدر�ض على اأهم التح�شيرات التي يقوم بها البائع قبل تنفيذ المقابلة البيعية.

الإعداد للمقابلة البيعية
الدر�س

2الثاني
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من اأهم خطوات الإعداد للمقابلة البيعية:  
1( تحديد الأهداف من المقابلة البيعية :

العن�ش���ر الأول في عملية الإع���داد للمقابلة البيعية ، 
تحدي���د الهدف م���ن المقابل���ة البيعية، ويج���ب اأن يكون 
اله���دف دقيق���اً ، ومح���دداً باإطار زمني مح���دد ، ويمكن 

قيا�شه ، واأن يكون طموحاً واقعياً ولي�ض تعجيزياً.
2( البحث عن المعلومات اللازمة :

بعد تحديد الهدف البيعي، يبداأ البائع الجيد بالبحث عن المعلومات ال�شرورية لجعل المقابلة البيعية 
فعال���ة ومثم���رة ، وعلى البائ���ع اأن يبحث عن معلومات ح���ول العميل ، والمنتجات الت���ي ي�شتخدمها، وقوته 

ال�شرائية ، وم�شداقيته في عملية البيع ، وحجم م�شترياته الخ...
3( تطوير خطة للمقابلة البيعية :

وت�شمل خطة المقابلة البيعية على التالي:
• اإعطاء الم�شتري الأ�شباب الكافية باأن يقرر ال�شراء منك ، وهذا يتطلّب فهماً دقيقاً لرغبات وحاجات  

العميل التف�شيلية.
• اإب���راز اأهم ال�شفات التي يتميّز بها منتجك عن باق���ي المنتجات المناف�شة ، واأنه يلبّي رغبات العميل  

اأكثر من غيره.
• تطوي���ر العر����ض ال�شرائي ال���ذي ي�شمل عل���ى الكمي���ات والأ�شعار ،  

وتجهي���زه في حال وافق الم�شتري على ال�شراء )وتجهيز العقود اإذا 
كان الأمر يتطلب ذلك(.

4( تحديد موعد لمقابلة العميل :
عن���د تحديد موعد مقابل���ة العميل يجب على البائ���ع مراعاة الأمور 

التالية:

خطوات الإعداد للمق�بلة البيعية:

ت�صويقية" "ن�صيحة 
بيّن مميّزات منتجك لجذب العميل 

قبل المقابلة البيعية.
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• معرفة ا�شم ولقب الم�شتري المرتقب. 
• الت�ش���ال في وقت منا�ش���ب ، وتجنب اأوقات ال�شل���وات ، واأوقات تناول الوجب���ات الأ�شا�شية ، واأوقات  

الراحة.
• محاول���ة الت�ش���ال ب�شكرتير الم�شتري اأو من ينوب عن���ه )اإن وجد( لمعرفة الوق���ت المنا�شب لإجراء  

المقابلة البيعية.
• اإعطاء الم�شتري المرتقب اأو من ينوب عنه نبذة عما يريد البائع الحديث حوله اأثناء المقابلة البيعية. 

بعد ح�شول اأحد مندوبي المبيعات على قائمة باأ�شماء وعناوين مجموعة من العملاء عن طريق زملاء 
في العمل ، انطلق مبا�شرة لمقابلة العملاء لبيع المنتجات المكلّف ببيعها عليهم.

من خلال درا�صتك لخطوات الإعداد للعملية البيعية :
ما الأخطاء التي وقع فيها هذا البائع؟

..............................................................................................................................

..............................................................................................................................

ما الخطوات المفتر�ض اتباعها قبل مقابلة العملاء؟

..............................................................................................................................

..............................................................................................................................

..............................................................................................................................

ن�ص�ط 1
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  اأهمية التمهيد للمقابلة البيعية.
  الأ�صاليب التمهيدية للمقابلة البيعية.

  اأ�صاليب الإلقاء البيعي.

الحديث ب�شكل مبا�شر في العملية البيعية مع العميل هو اأحد المداخل التي ل يعتمد عليها كثير من 
البائعي���ن ، وال�شائ���ع عند البدء ف���ي المقابلة البيعية اعتماد البائع على �شيء م���ن التمهيد لت�شهيل لغة 

الحوار ، وبناء الثّقة بين البائع والعميل المرتقب.
ويعتبر البع�ض اأن التمهيد للمقابلة البيعية عاملًا حا�شماً في نجاح اأو ف�شل �شفقة البيع.

وم���ن اأهم الأم���ور التي ت�شاعد البائع على البدء مع العميل والتمهيد لمقابلته: المعرفة ال�شابقة عن 
العمي���ل ، وجمع معلوم���ات عن هواياته واهتماماته ، اأو عن مكان اإقامت���ه ، فا�شتخدام هذه المعلومات 

مفيد جداً في انطلاق العملية البيعية.

المقابلة البيعية
الدر�س

3الثالث

اأهمية التمهيد للمق�بلة البيعية:

ترجع اأهمية التمهيد للمقابلة البيعية لعدة اأ�صباب ، ومن اأهمها :
1( اأن التمهي���د للعميل يزرع الثّقة والمودّة بين البائع 

والم�شتري.
2( التمهي���د فر�شة لخلق انطب���اع اإيجابي للبائع عند 

العميل )ثقافته ��� لباقته ��� تعامله(.
3( ت���زداد اأهمي���ة التمهيد للمقابلة البيعية في المجتمعات التي يحر�ض الأف���راد فيها على ق�شاء الدقائق 

الأولى من اللقاء في ال�شوؤال عن اأمور قد تكون خارجة عن مو�شوع اللقاء نف�شه.

ت�صويقية" "ن�صيحة 
)60%( من النطباعات عن البائع تتكوّن في 

الثواني الثلاثين الأولى من المقابلة البيعية
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الأ�ص�ليب التمهيدية للمق�بلة البيعية:

هن���اك اأكث���ر من اأ�شلوب يمكن للبائع اأن يختار  من بينها للتمهيد للمقابلة ، والتي ترجع اإلى خبرته ، اأو 
طبيعة العميل المرتقب.

ومن اأكثر الأ�شاليب �شيوعاً للتمهيد للمقابلة البيعية :

اأ�ص�ليب التمهيد 

للمق�بلة البيعية

اأ�صلوب ال�صدمة

اأ�صلوب التو�صية

اأ�صلوب المن�فعاأ�صلوب المج�ملة

اأ�صلوب الهديةاأ�صلوب الأخب�ر

1( اأ�صلوب الأخبار
في اأ�شلوب الأخبار ي�شتخدم البائع ما يقراأه اأو ي�شمعه اأو يراه من اأخبار تهم العميل في التمهيد للمقابلة 
البيعي���ة ، كاأن يتحدث عن الأ�شعار المرتفع���ة اأو الإجراءات الحكومية الجديدة ، اأو اأثر الأ�شواق المجاورة 

في ال�شوق المحلي ، اأو اأي خبر يرى اأن العميل يمكن اأن يهتم به. 
2( ا�صلوب التو�صية 

ف���ي اأ�شل���وب التو�شية يعمد البائع ل�شتخ���دام التو�شيات من م�شترين �شابقي���ن ، للو�شول اإلى م�شترين 
مرتقبين فيقوم البائع بزيارة الم�شتري المرتقب بناء على تو�شية الم�شتري ال�شابق ويذكر له ذلك.
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مثال:
يق���ول البائع للعميل: لقد كنت عند �شديقك اأحمد، وقام بتر�شيح ا�شمك لأت�شرف بزيارتك، واطلاعك 

على منتجاتنا الجديدة.
3( اأ�صلوب الهدية:

ف���ي اأ�شل���وب الهدي���ة يحاول البائ���ع اأن يمه���د للمقابل���ة البيعية عبر 
اإح�شار هدية اأو عينة من المنتج الذي يبيعه للم�شتري.

مثال:
ق���د يقوم بائ���ع للعطور باإعط���اء العميل بع����ض العين���ات المجانية التي 
تقدمها �شركات العطور للتجربة اأو يقدم له بع�ض المفكرات والأقلام 

التي تعدها ال�شركة خ�شي�شاً لمثل هذه الحالت.
4( اأ�صلوب المنافع:

اإن اأ�شلوب المنافع من اأنجح الأ�شاليب للتمهيد للمقابلة البيعية ، ويعتمد على عر�ض منافع المنتج على العميل 
باأ�شلوب مثير للانتباه ، وكلما كان البائع واثقاً من منتجه ، كان اأقدر على اإثارة انتباه العميل بعر�ض المنافع.

مثال:
البائع للعميل: لدي عر�ض لن ت�شتطيع رف�شه لأنه �شيجعلك توفّر الكثير من م�شاريفك.
البائع للعميل: لقد طوّرت �شركتنا منتجاً قد يدر عليك اأرباحاً ت�شل اإلى اأكثر من %20.

5( اأ�صلوب ال�صدمة:
ه���و اأن يق���وم البائع بعم���ل �شيء خارج ع���ن الماألوف لج���ذب انتباه 
العم���لاء، وخ�شو�شاً الم�شغولين منه���م كاأن يقوم البائع بعر�ض �شريط 

فيديو اأو يقدّم عر�شاً اأو تجربة تجذب انتباه العميل.
مثال:

كاأن يق���وم البائ���ع باإج���راء تجربة تثب���ت اإمكانية قيام جه���از فلترة 
المي���اه المراد ت�شويقه من قبل البائع على الق�شاء على الكثير من اأنواع 

البكتيريا ال�شارة في المياه الم�شتخدمة في المنازل.
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6( اأ�صلوب المجاملة:
 اأ�شل���وب المجامل���ة من اأكثر الأ�شاليب �شيوعاً بين الأ�شاليب الم�شتخدم���ة في التمهيد للعملية البيعية ، 

وي�شتخدمه البائع كو�شيلة لك�شب عواطف وم�شاعر العميل.
مثال :

مث���ل اأن يب���ارك في تخ���رج اأحد اأبناء العمي���ل ، اأو اإن كان العمي���ل يمثّل منظمة يبارك ل���ه الأرباح التي 
حققتها المنظمة خلال العام الما�شي مثلًا .

بالتعاون مع زملائك هات مثال لكل اأ�صلوب من اأ�صاليب التمهيد للمقابلة البيعية التالية :

المثالالأ�صلوب
اأ�شلوب الأخبار
اأ�شلوب الهدية

اأ�شلوب ال�شدمة

ن�ص�ط 1

اأ�ص�ليب الإلق�ء البيعي:

بع���د التمهي���د للمقابلة البيعية ، يبداأ البائع في عر�ض منتجاته على الم�شتري المرتقب ، ويتميّز الباعة 
المحترفون بالكثير من الأ�شاليب والتقنيات للاإلقاء البيعي ، ولكل اأ�شلوب ا�شتخداماته وميّزاته وم�شاووؤه، 
ولي�ض هناك اأ�شلوب هو الأف�شل دائماً ، اأو اأ�شلوب هو الأ�شواأ دائماً، حيث يتوقف اختيار البائع لأ�شلوب دون 

غيره على عدة عوامل، منها:
نوعية العميل.  )1

مدى خبرة وحرفية البائع.  )2

الوقت المتاح للقاء البيعي.  )3
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ومن اأكثر الأ�شاليب �شيوعاً ، الأ�شاليب التالية:

اأ�ص�ليب

الإلق�ء البيعي

حل

الم�صكلات

الإلق�ء

المخطط

الإلق�ء 

المحفوظ

تلبية

 الح�ج�ت

1( اأ�صلوب الإلقاء المحفوظ )المعلّب( :
اأ�شل���وب الإلقاء المحف���وظ اأو المعلّب هو ذلك الأ�شلوب الذي يعتمد عل���ى الإلقاء المعد م�شبقاً من قبل 

البائع ، ويكون محفوظاً من قبل البائع لإلقائه على الم�شتري المرتقب.
مميزات هذا الأ�صلوب :

• الدقة في الإلقاء البيعي، وذلك لأنه معد م�شبقاً. 
• الإلقاء الموحد لكل بائعي ال�شركة. 
• منا�شب للبائعين قليلي الخبرة. 
• منا�شب عندما يكون وقت الم�شتري محدوداً. 
• منا�شب عندما يكون المنتج �شهلًا وب�شيطاً. 
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عيوب هذا الأ�صلوب :
• الملل الذي قد ي�شعر به الم�شتري ب�شبب حفظ البائع للاإلقاء البيعي. 
• قلة م�شاركة الم�شتري في الحوار البيعي. 

2( اأ�صلوب الإلقاء المخطط :
اأ�شلوب الإلقاء المخطط هو اأ�شلوب م�شابه لأ�شلوب الإلقاء 
المحفوظ )المعلب(، ولكنه يختلف عنه في كونه يعطي فر�شة 
اأكبر للم�شتري كي ي�شارك في الحديث البيعي، فالإلقاء البيعي 
المخطط لي�ض محفوظاً بالكامل ، ولكن البائع يلتزم بنقاط اأو 

عنا�شر اأو مو�شوعات معينة ليتحدث عنها.
حي���ث يخط���ط البائع للقائ���ه البيعي ح�ش���ب المو�شوعات 

مثل:
التحية : يبداأ البائع لقاءه بتقديم التحية للم�شتري )دون حفظ(.

التعريف بالمنظمة ومنتجاتها: ينتقل البائع بعد التحية اإلى التعريف بالمنظمة ومنتجاتها )دون حفظ(
التعريف بالمنتج المراد بيعه : )دون حفظ( .... وهكذا

فالبائ���ع هنا يلتزم بت�شل�شل المو�شوع���ات ولكنه داخل كل مو�شوع ل يلتزم بن�ض معين ، بل يتحدث بما 
يرى اأنه ينا�شب حال الم�شتري ، كما ي�شترك الم�شتري بالحوار ليك�شب مزيداً من الهتمام.

وم���ن اأهم مميزات هذا الأ�شلوب اأن���ه يتخل�ض من م�شاوئ الطريقة ال�شابق���ة ، ويجعل الم�شتري جزءاً 
مهماً في اللقاء البيعي.

3( اأ�صلوب تلبية الحاجات :
يرتك���ز اأ�شل���وب تلبي���ة الحاجات عل���ى فر�شية اأن 
العميل هو �شاحب القرار النهائي في العملية البيعية، 
وقرار �شرائه يعتمد بدرجة كبيرة على اإر�شاء حاجاته 

من قبل البائع ، ففي هذا الأ�شلوب يم�شي البائع معظم الوقت في الحديث عن حاجات العميل ومتطلباته ، 
وبعد ذلك يحاول البائع اإبراز اأهمية منتجه في اإر�شاء حاجة العميل.

ت�صويقية" "ن�صيحة 
الهتمام بحاجات وتوقّعات العميل

هو المدخل الرئي�ض لنجاح العملية البيعية.
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وبالرغ���م من اأن هذا الأ�شلوب يتطلّب م���ن البائع وقتاً طويلًا في الإعداد والتح�شير والإ�شغاء للعميل ، 
اإل اأنه وفي الوقت نف�شه يعد من الأ�شاليب الناجحة في اإقناع العميل.

4( اأ�صلوب حل الم�صكلات :
اأ�شل���وب ح���ل الم�شكلات ه���و اأن يبح���ث البائع عن 
الم�ش���كلات الت���ي تواج���ه العمي���ل ، قبل التوج���ه اإليه 
بالعر����ض البيع���ي ، عل���ى اأن يطوّر منتجات���ه التي من 

�شاأنها حل م�شكلات العميل.
وهذا الأ�شلوب هو من اأعقد الأ�شاليب واأكثرها كلفة 
لأنه يتطلّب م���ن البائع وال�شركة البح���ث المتعمّق في 
حاجات العميل وم�شاكله ، وعمل البحوث والدرا�شات 
، وق���د يتطلّ���ب الأمر اإج���راء تجارب معملي���ة اأي�شاً ، 
كالتي تق���وم بها �شركات الأدوي���ة، و�شركات الأجهزة 

والمعدات.

ت�صويقية" "ن�صيحة 
تعرّف اأولً على ما يحتاجه العميل

ثم قدمه له

اذكر بع�ض الأمثلة على منتجات ) �صلع اأو خدمات ( تعتمد في بيعها على اأ�صلوب حل الم�صكلات ، 
وتتطلّب اإجراء درا�صات وتجارب قبل تقديمها للعملاء.  

ن�ص�ط 2
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العترا�ض هو: �شبب محدد، قد يكون معلناً اأو غير معلن، يو�شح لماذا ل ي�شتري العميل؟
وقد يعتر�ض العميل على اأي جزئية من العر�ض البيعي ، كال�شعر، اأو المنتج ، اأو الخدمة المقدمة.

يتف���ق كثي���ر من خبراء البيع والت�شويق على اأن اعترا�شات العم���لاء اأمر طبيعي و�شحي ، كما تعتبر 
العترا�شات ذات اأهمية كبيرة بالن�شبة للمنظمة وللبائع ، ويجب اأن يرحب الجميع بها ، لأنها تعبّر عن 
اأهمي���ة عملي���ة ال�شراء بالن�شبة للعميل ، وهي دليل قاطع على اأن اأفكار البائع بداأت تغزو فكر الم�شتري 
المرتقب ، فالعترا�ض هو العلامة الأولى والأهم على اهتمام العميل بمنتجاتك وخدماتك ، والواجب 

على البائع اأن يرحب بها واأن ي�شجعها ل اأن يهاجمها وينتقدها.

  اأ�صباب اعترا�صات العميل.
  اأ�صاليب التّعامل مع اعترا�صات العميل.

الرد على ا�ضتف�ضارات واعترا�ضات العميل
الدر�س

4الرابع

اأ�صب�ب اعترا�ص�ت العميل:

يعتر�ض العميل لعدة اأ�شباب نذكر منها:
• الرغبة الب�شرية في مقاومة التغيير وكل ما هو جديد. 
• تعدد البدائل المتاحة اأمام العملاء ، و�شعوبة التفرقة بين الفوائد الناتجة والخدمات المطلوبة. 
• تنوّع واختلاف ظروف كل عميل ، من ناحية المنتجات والخدمات المطلوبة. 

ويعم���د كثير من الم�شتري���ن اإلى " التفاو�ض" للح�ش���ول على اأف�شل ما ي�شتطيعون م���ن خلال المقابلة 
البيعية )ال�شعر ��� الخدمة ��� ال�شمان( ، وغير ذلك.
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اأ�ص�ليب التع�مل مع اعترا�ص�ت العميل:

البائع الناجح هو الذي يتمكّن من مواجهة اعترا�شات عملائه واإقناعهم باأ�شلوب اأو اأكثر.
ومن الأ�شاليب التي يلجاأ اإليها البائع للتعامل مع هذه العترا�شات :

1( اأ�صلوب طلب التو�صيحات :
يجب على البائع تحديد الأ�شباب الحقيقة التي تكمن وراء كل اعترا�ض يمكن اأن يُثار من قبل الم�شتري 
المرتق���ب ، وفي كثير من الأحيان يك���ون اعترا�ض الم�شتري من الأمور العامة غير المحددة ، بحيث يجب 

على البائع طلب المزيد من الإي�شاحات من الم�شتري لمعالجة اعترا�شه.

وق���د يواجه البائع �شعوبات مع اأولئك الم�شترين الذين لديهم خبرة في اأ�شلوب التفاو�ض مثل : )بائعي 
التجزئة ��� رجال البيع في بع�ض ال�شركات الت�شويقية  ��� المطلعين على اأ�ش�ض الأ�شاليب البيعية(.

اأ�ص�ليب التّع�مل

 مع اعترا�ص�ت 

العميل

تجاوز 

العترا�ص�ت

اأ�صلوب

�صحيح ولكن

ت�أجيل الإج�بةطلب التو�صيح�ت

تحويل العترا�� 

اإلى �صوؤا�

عدم الموافقة مع 

البره�ن
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مثال:
الم�شتري )بائع تجزئة( يقول للبائع: لم يكن بمقدوري اأبداً بيع منتجاتكم للزبائن.

البائع يرد على العترا�ض: ما هي بالتحديد المنتجات التي واجهتكم م�شاكل في بيعها؟
2( اأ�صلوب اإعادة �صياغة العترا�ض وتحويله اإلى �صوؤال :

من اأف�شل الأ�شاليب التي تفيد في التّعامل مع العترا�شات هو اأ�شلوب تحويل العترا�شات اإلى اأ�شئلة، 
فبه���ذه الطريق���ة ي�شتطيع البائع ط���رح ال�شوؤال الذي يمكن اأن يحتوي على ال���ردود التي تنطوي على درجة 

اأعلى من الر�شا من جانب الم�شتري المرتقب.
مثال:

الم�شتري للبائع : اإن مخازنكم بعيدة جداً عن محلاتنا.
البائ���ع يرد على العترا����ض: هل يهمكم وقت الت�شليم؟ )ي�شرح البائع بعد ذل���ك المزايا التي يمكن اأن 

يح�شل عليها الم�شتري في هذا المجال(.
3( اأ�صلوب "�صحيح ولكن " :

يُ�شف����ي البائ����ع الكثير م����ن الم�شداقية على 
حديث����ه البيع����ي عندما يوافق عل����ى اآراء العميل، 
ولكنه في نف�ض الوقت ي�شحح له معلوماته ويحاول 

تغيير اآرائه باإتباع اأ�شلوب "�شحيح ولكن"
مثال:

الم�شتري: اأعتقد اأن هذه الثلاجة كبيرة على اأ�شرتي ال�شغيرة.
البائع يرد على العترا�ض: اأوافقك على هذا، ولكن الثلاجة �شلعة معمرة ، واأعتقد اأن عائلتك �شت�شبح 

عائلة كبيرة بعد عدة �شنوات ، و�شوف تحتاج اإلى ثلاجة بهذا الحجم.
4( اأ�صلوب عدم الموافقة مع البرهان :

يتطل���ب ا�شتخ���دام ه���ذا الأ�شلوب ق���دراً كبيراً م���ن الحذر ، وهو يخال���ف الأ�شلوب ال�شاب���ق : ) �شحيح 
ولك���ن  (، حيث يعتمد على عدم موافق���ة الم�شتري في ادعاءاته وي�شتوجب اأن يقدم البائع في نف�ض الوقت 

البرهان القاطع بعدم �شحة ادعاء الم�شتري المرتقب.

ت�صويقية" "ن�صيحة 
يت�شايق كثير من النا�ض ممن يعار�ض اآرائهم 

واأفكارهم ، ويمكن بطريق اأو اأكثر تعديل تلك الآراء 
بطرق غير مبا�شرة ، حتى تتم عملية الإقناع.
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ويح���اول كثي���ر من الم�شترين اإبداء الدع���اءات والعترا�شات ، التي يعرفون غالب���اً اأنها غير حقيقية ، 
وي�شتخدمونه���ا للح�ش���ول على �شفقات اأف�شل من قبل البائع ، ويكون ا�شتخدام اأ�شلوب "عدم الموافقة مع 

البرهان" �شرورياً في هذه الحالة.
مثال:

الم�شتري : اإن �شعر منتجكم اأعلى من كافة الأنواع الم�شابهة له في ال�شوق.
البائع يرد على العترا�ض : لقد اأجرينا درا�شة على كافة الأ�شناف المناف�شة ، وقد وجدنا اأن اأ�شعارنا 
لي�شت فقط عند المعدل الطبيعي ، ولكن اأي�شاً منتجاتنا تتوفر فيها خ�شائ�ض غير موجودة في المنتجات 

الأخرى المناف�شة.
5( اأ�صلوب التاأجيل في الإجابة :

المق�شود هنا باأ�شلوب التاأجيل هو التاأخير في اإعطاء الإجابة للم�شتري، واإقناعه بان اإجابة اعترا�شاته 
�شوف تتم بعد اأن ي�شتخدم المنتج اأو يجربه ، اأو بعد قراءة التعليمات الخ ...

مثال:
الم�شتري : اأنا ل اأ�شتطيع اأن افهم ال�شبب وراء هذا ال�شعر المرتفع لهذا الدواء.

البائ���ع يرد على العترا�ض : عندما تنتظر حت���ى تجربة الدواء وترى نتيجة فعاليته ، فاإنني متاأكد اأنك 
�شتجد المبرر الكافي لهذا الرتفاع في ال�شعر.

6( اأ�صلوب التجاوز عن العترا�صات :
وه���و اأن يح���اول البائع البت�شامة والم���رور على العترا�ش���ات ، واأن يتظاهر بعدم �شم���اع العترا�ض ، 
واأن يم�ش���ي ب�شرع���ة اإلى النقطة التالية ، وي�شتخدم هذا الأ�شل���وب عندما يبدي الم�شتري عذراً غام�شاً اأو 
�شبب���اً غي���ر جوهري ، اأو كما �شبق اأن قلنا باأن هناك بع����ض العملاء يكون اعترا�شهم غير حقيقي ولمجرد 

الح�شول على �شفقة اأف�شل.
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قم مع زملائك بالرد على اعترا�صات العملاء با�صتخدام اأ�صاليب الرد على اعترا�صات العميل التالية:

الأ�صلوباعترا�ض العميلم

1
ب�شراح���ة الخدم���ات الت���ي تقدمونه���ا �شيئة 

للغاية.
اأ�شلوب طلب التو�شيحات.

اأ�شلوب تحويل العترا�ض اإلى �شوؤال.خدماتكم التي تقدمونها باهظة الثمن.2

3
اإن �شعر منتجكم اأغلى من المنتجات المماثلة 

في ال�شركات الأخرى.
اأ�شلوب �شحيح ولكن.

4
اإن فريق ال�شيانة في �شركتكم خدمته بطيئة 

وغير جيّدة.
اأ�شلوب عدم الموافقة مع البرهان.

5
يبدو هذا الجهاز الريا�شي معقد ، وغير مريح 

عند ال�شتخدام.
اأ�شلوب تاأجيل الإجابة.

ن�ص�ط 1
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اإنهاء �ضفقة البيع )اإغلاق البيع(
الدر�س

5الخام�س

يُق�ش���د باإنه���اء �شفقة البي���ع اأو اإغلاق البيع : الح�ش���ول على موافقة العميل عل���ى ال�شراء ، واإتمام 
�شفقة البيع.

وتعتب���ر عملية اإغلاق البيع النقطة الأهم في العملي���ة البيعية ، وبدونها ل تعتبر عملية البيع مكتملة 
كونها لم تحقق هدفها الرئي�ض.

 وهن���اك العدي���د من الأ�شاليب والطرق الت���ي يعمد اإليها البائع في كثير م���ن الأحيان لإقفال البيع، 
ويتوق���ف ذل���ك على ح�ش���ب ما يراه البائ���ع منا�شباً، من حي���ث ردود فعل العميل ، اأو م���ن ناحية الوقت 

المنا�شب لذلك.

  مفهوم اإغلاق البيع.

  المواعيد الملائمة لإغلاق البيع.
  طرق اإغلاق البيع.

المواعيد الملائمة لإغلاق البيع:

يمكن للبائع من تحديد الموعد المنا�صب لإنهاء �صفقة البيع من خلال الحالت التالية :
• الح�شول على موافقة الم�شتري قبل العر�ض البيعي : 

ويح���دث ذل���ك عندم���ا يك���ون الم�شت���ري عمي���لًا 
م�شتم���راً لدى ال�شركة ، ويُكتفى في هذه الحالة مرور 
مندوب المبيعات على العميل بناء على اتفاق م�شبق، 

لإتمام اإجراءات البيع.

ت�صويقية" "ن�صيحة 
يرجع التوقيت المنا�شب لإغلاق البيع اإلى 
تقدير البائع ، ويكت�شب ذلك عن طريق 

الخبرة والممار�شة.
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طرق اإغلاق البيع:

هناك عدة طرق يمكن للبائع من خلالها اإنهاء عملية البيع ، ويتوقف ذلك على ح�شب ما يراه منا�شباً، 
من حيث ردود فعل العميل ، اأو الأوقات المنا�شبة التي �شبق ذكرها.

ومن اأهم هذه الطرق :
1( طريقة الخبرة ال�صابقة :

وذلك باأن يعتمد البائع على خبرته ال�شابقة في اإقناع الم�شتري.
مثال:

الم�شتري: ل اأظن اأن هذه ال�شيارة منا�شبة لولدي، فهو �شغير على اأن يحافظ عليها ويعتني بها.
البائ���ع: لقد ذكّرتني باأح���د الم�شترين الذي يروي لنا معاناته مع ولديه وال�شي���ارات، واأنهما ل يعتنيان 

بال�شيارات، وقد قام معهما بتجربته ال�شخ�شية لهذه ال�شيارة التي اأمامك.
الم�شتري: وماذا بعد؟

البائع: قرر اأن ي�شتري اثنتين.
2( طريقة الأ�صلوب المبا�صر :

 وذلك باأن يدخل مبا�شرة في التفا�شيل )كال�شعر، الخ�شم، التق�شيط الخ...(

• اإعطاء العميل اإغراءات في بداية المقابلة : 
ويمكن للبائع القيام بذلك عندما تكون لديه �شلاحيات في منح العميل عرو�شاً ا�شتثنائية ل تقاوم من 

قبل الم�شتري.
• اإغلاق البيع بعد عر�ض منافع ومميزات المنتج : 

وهذا هو ال�شير الطبيعي ، بعد المرور بخطوتي التمهيد والعر�ض للمنتجات المراد بيعها.
• اإغلاق البيع عند ظهور تلميحات اأو ت�شريح من العميل : 

البائ���ع الناج���ح هو الذي ي�شتطيع اأن يلاحظ �شلوك الم�شتري المرتقب ، ويتحيّن الفر�شة لإغلاق البيع 
من خلال عبارات واأ�شئلة ، اأو اإيماءات ، تُظهر اقتناع العميل بما تم عر�شه.
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مثال:
البائ���ع للم�شت���ري: ي�شعدن���ا اأن نخبرك���م اأن لدين���ا في الم�شت���ودع جميع ه���ذه الألوان الت���ي ترونها في 

)الكتالوج(، ون�شتطيع اأن نقوم بالت�شليم الفوري اإذا اأحببتم ذلك.
3( طريقة معالجة العترا�ض الوحيد :

بعد متابعة البائع الدقيقة للعميل ي�شتطيع اأن يكت�شف اأن لديه اعترا�شاً رئي�شياً واحداً ، وبذلك ي�شتطيع 
التركيز على ذلك العترا�ض ، كال�شعر اأو موعد الت�شليم الخ...

مثال:
البائ���ع للم�شت���ري: اعتق���د اأن ال�شيء الوحي���د الذي لم ن�شل اإلى اتف���اق ب�شاأنه هو ال�شع���ر ... والآن ... 

)ويقوم بالدخول في تفا�شيل اإنهاء ال�شفقة(.
4( طريقة تقديم خيارات متعددة للعميل :

وذل���ك باأن ي�شعر العميل اأنه ه���و �شاحب القرار الأول والأخير، واأن البائع ل يجبره على �شيء ، واأنه هو 
الذي يقوم بالختيار.

مثال:
������ البائ���ع للم�شتري: ه���ل تف�شل يا �شي���دي اللون 

الأحمر اأم الذهبي اأم الف�شي؟
������ البائع للم�شتري: هل تود ا�شتلام الب�شاعة الآن 

اأم نو�شلها لكم مجاناً؟
5( طريقة اإيجاز ما تقدم من منافع :

 اإذا كان���ت المقابلة طويلة بين العميل والم�شتري، 
فيف�ش���ل اأن يقوم البائ���ع باإيجاز المناف���ع عند نهاية 

المقابلة، وتكون اأ�شلوبا لإقفال البيع.
مثال:

البائ���ع للم�شت���ري: وهكذا كما �شبق اأن ذكرت لك، فاإن المنتج ل���ه الكثير من الفوائد...، و�شعره معقول 
جداً ، ول يمكن اأن ي�شتغني عنه اأي �شخ�ض يبحث عن الر�شاقة وال�شحة.

ت�صويقية" "ن�صيحة 
توؤكد الدرا�شات النف�شية باأن كثير من 

الأ�شخا�ض يعار�شون القرارات التي تُفر�ض 
عليهم ، حتى لو كانوا موؤيدين لها من قبل.

ت�صويقية" "ن�صيحة 
قد ل يتمكّن بع�ض العملاء من تذكر جميع ما 

مر عليهم خلال العر�ض البيعي.
لخ�ض لهم اأهم مزايا ومنافع منتجك.
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6( طريقة المجاملة :
 وذل���ك بتقدي���م الإطراء لختيارات العمي���ل ، والتركيز على نقطة تناوله���ا العميل خلال العر�ض ، مثل 

اإ�شارته لأحد األوان ال�شلعة، اأو اأحد الموديلات التي تم عر�شها عليه.
مثال:

البائ���ع للم�شت���ري: اإن هذا النوع من ال�شيارات قد �شمم فعلًا لأولئ���ك المميّزين اأ�شحاب الذوق الرفيع 
اأمثالكم.

7( طريقة )ا�صتر الآن( :
 وذلك بدفع العميل لل�شراء في المقابلة من خلال خ�شم معين اأو خدمة مميزة غير اعتيادية.

مثال:
- البائع للم�شتري : اإذا قمت بال�شراء الآن ، ف�شتح�شل على خ�شم خا�ض قدره %25.

- البائع للم�شتري : في حالة �شرائك لهذا المنتج الآن ، �شتكون مدة ال�شمان على المنتج م�شاعفة.

بالتعاون مع زملائك ، هات مثال لكل طريقة من طرق اإغلاق البيع التالية :

مثالالطريقةم
معالجة العترا�ض الوحيد.1
تقديم خيارات متعددة للعميل.2
اإيجاز ما تقدم من منافع.3
طريقة :"ا�شتر الآن".4

ن�ص�ط 1
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متابعة العميل وخدمة ما بعد البيع
الدر�س

6ال�ساد�س

يوؤكد خبراء وممار�شو البيع اأن ا�شتقطاب عميل جديد يكلّف اأكثر بكثير من المحافظة على العملاء 
الحاليي���ن ، لذلك كان واجباً عل���ى البائع األ يعتقد باأن العملية البيعية تنته���ي ب�شراء العميل لمنتجات 
ال�شركة ، فهذه هي مجرد البداية ، ويجب على البائع الحفاظ على علاقات طيبة مع العميل حتى بعد 
ال�ش���راء ، واأن يح���ل م�شكلاته ويعالج �شكواه ، واأن يخ�ش�ض وقتاً للاطمئنان على العميل ، ومدى ر�شاه 

عن المنتجات التي ا�شتراها منه.

  اأهمية متابعة العميل.
  جوانب متابعة العميل وخدمة ما بعد البيع.

اأهمية مت�بعة العميل:

تتلخّ�ض اأهمية متابعة العميل في كونها عاملًا مهماً في الأمور التالية :
1( الحتفاظ بالعملاء لفترات طويلة من الزمن. 

2( نقط���ة قوة في عر�ض البائ���ع ، عند قيامه باإجراء 
مقابلات بيعية جديدة. 

3( الوقوف على م�شاكل العملاء في وقت حدوثها. 
4( ت���دارك الم�شكلات التي قد تحدث للمنتجات بعد 

ا�شتهلاكها.
5( تعليم وتثقيف العملاء ل�شتخدام المنتجات بعد اأو عند ا�شتهلاكها.

ت�صويقية" "ن�صيحة 
اهتم بالمحافظة على عميلك

فجذب عملاء جدد يكلفك اأ�شعاف تكلفة 
اإر�شاء العملاء الحاليين.
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جوانب مت�بعة العميل وخدمة م� بعد البيع:

هن���اك العدي���د م���ن الجوانب المهمة والأ�صا�صية ف���ي متابعة العميل وخدمة ما بع���د البيع ، نلخّ�ض 
اأهمها في الجوانب التالية :

1( معالجة ال�صكاوى وم�صكلات العملاء :
يج���ب عل���ى البائ���ع اأن يع���رف اأن م�شكلات ما بع���د البيع 
وال�ش���كاوى اأمر طبيعي في العملي���ة البيعية ، بل اإنها قد تكون 
اأم���راً �شحياً بع�ض الأحيان ، وخ�شو�ش���اً عندما يكون هناك 
�شم���ت من قبل العميل حول الم�شكلات التي تواجهه ، ويوؤدي 

ذل���ك لنتق���ال العميل اإلى منتج اآخر اأو �شركة اأخ���رى اأو بائع اآخر ، ويجب على البائع اأن يعامل كل �شكوى ، 
وكل م�شكلة تقابل عملائه بمنتهى الدقة والهتمام.

2( قيا�ض ر�صا العملاء با�صتمرار :
في كثير من الأحيان يجب على البائع اأن يكون مبادراً في 
�شوؤال عملائ���ه عن مدى ر�شاهم ع���ن المنتجات والخدمات 
التي تقدمها ال�شركة ، وتعتمد كثير من ال�شركات والموؤ�ش�شات 
لتقيي���م خدماته���ا ومنتجاته���ا ب�شف���ة م�شتم���رة ع���ن طريق 

ال�شتبانات المختلفة.
3( متابعة ت�صليم الطلبات والتركيبات :

تع���د متابع���ة ت�شليم الطلبات والتركيبات ��� اإن كان الأمر يتطلب ذلك ��� من الأمور التي يجب اأن يحر�ض 
البائع على متابعتها، لأن كثيراً من الم�شكلات تحدث عند الت�شليم اأو التركيب.

4( متابعة ال�صمان :
ف���ي ظ���ل المناف�شة الكبي���رة من ال�ش���ركات ، ي�شعى بع�شها اإل���ى تقديم الإغراءات تل���و الأخرى لجذب 
الم�شترين المرتقبين ، ومن اأبرز تلك الإغراءات ال�شمان على المنتجات والخدمات التي تقدمها ال�شركة.
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وين�صح الخبراء البائعين بالن�صائح التالية عند متابعة ال�صمان :
•  ال�شمان م�شوؤولية والتزام ، ويجب على البائع التاأكد من اأن �شاحب ال�شمان )الم�شتري( ي�شتمتع  

بكل مزايا ال�شمان.
• ال�شمان يعد اختباراً حقيقياً للبائع وال�شركة ، واللتزام به يعد عاملًا مهماً في نجاح العملية البيعية. 
• يعد الم�شتري ال�شمان التزاماً من قبل ال�شركة ، ويتوقع الكثير للح�شول على اأف�شل الخدمات من  

ال�شمان ، لذلك يجب على البائع مراعاة ذلك والهتمام بال�شمان.

ما ال�صمان وخدمات ما بعد البيع التي تتوقع اأن تقدمها �صركة تقوم ببيع وتركيب اأحوا�ض ال�صباحة؟
............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

لإرج��اع  التجارية  المحلات  ت�صعها  اأن  يمكن  التي  ال�صروط  بع�ض  باقتراح  زم��لائ��ك  م��ع  ق��م 
الب�صائع المباعة.

............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

ن�ص�ط 1

ن�ص�ط 2

5( متابعة مردودات المبيعات :
م���ردودات المبيع���ات )الرجيع(هي الب�شائع الت���ي يرجعها العميل ب�شبب وجود م�ش���اكل وعيوب فيها ، 

وعلى ال�شركة اأن ت�شع نظاماً وا�شحاً للتّعامل مع مردودات المبيعات ب�شكل ير�شي الم�شتري.
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تركيز مهاري 1
الدر�س

7ال�سابع

خ���لال بدء المقابل���ة البيعية لأحد مندوبي مبيع���ات الملاب�ض الريا�شي���ة ، دار بينه وبين العميل 
الحديث التالي :

مندوب المبيعات : لقد كان اأداء منتخبنا رائعاً خلال البطولة .
العميل : نعم ، ولقد حققنا الكاأ�ض عن جدارة.

مندوب المبيعات : لقد كنت متخوّفاً في المباراة النهائية لعدم اإ�شراك بع�ض اللاعبين المميزين 
في منتخبنا ب�شبب الإ�شابات ....

- من خلال الحالة ال�صابقة اأجب عن الأ�صئلة التالية :
ما المو�صوع الذي بُدئت به المقابلة البيعية؟. 1

............................................................................................................................

............................................................................................................................

هل هذا المو�صوع له علاقة بما �صيعر�صه مندوب المبيعات على العميل؟. 2
............................................................................................................................

............................................................................................................................

لماذا بداأ مندوب المبيعات مقابلته البيعية بهذا الأ�صلوب؟. 3
............................................................................................................................

............................................................................................................................

اقترح بع�ض المو�صوعات التي تتنا�صب مع اهتمامات بع�ض العملاء للتمهيد للمقابلة البيعية.. 4
............................................................................................................................

............................................................................................................................

ح�لة درا�صيةن�ص�ط 1
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بالتعاون مع زملائك هات مثال لكل اأ�صلوب من اأ�صاليب الإلقاء البيعي التالية :

المثالالأ�صلوب

اأ�شلوب الإلقاء المحفوظ

اأ�شلوب الإلقاء المخطط

اأ�شلوب تلبية الحاجات 

ن�ص�ط 2
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تركيز مهاري 2
الدر�س

8الثامن 

قابل مدير الت�شويق في اإحدى ال�شركات اأحد مندوبي المبيعات الجدد في ال�شركة ، ودار بينهما 
الحديث التالي :

مدي���ر الت�شويق : لقد اأخفقت ي���ا اأحمد حتى الآن في اإتمام العديد م���ن ال�شفقات البيعية خلال 
مقابلاتك مع العملاء خلال ال�شهر الما�شي !!! فما هي الم�شكلة؟

من���دوب المبيع���ات : لقد كان ال�شبب الرئي�ض في ف�شل العديد من �شفقاتي هو اعترا�ض كثير من 
العم���لاء عل���ى المنتج الذي نقوم بت�شويقه ، مما يجعلني اأت�شايق م���ن مواقفهم ، وتاأخذ المقابلة 

طريقها للف�شل.
مدي���ر الت�شوي���ق : ل يا اأحمد ... اعترا�ض العمي���ل ظاهرة عادية و�شحية ف���ي عملنا ، ويمكن اأن 
ن�شتفي���د منها ، وت�شبح من عوامل نجاح العملية البيعية ، ولكن لبد بداية التدرّب على مجموعة 

من اأ�شاليب الرد على اعترا�شات العملاء.
- اأقراأ الحالة ال�صابقة ، ثم اأجب عن الأ�صئلة التالية :

ما �صبب ف�صل مندوب المبيعات في اإتمام الكثير من �صفقاته البيعية؟. 1
............................................................................................................................

ماذا كان رد مدير الت�صويق؟. 2
............................................................................................................................

............................................................................................................................

اع�������ت�������را��������ص�������ات . 3 م����������ن  ال������م������ب������ي������ع������ات  م����������ن����������دوب  ي�����������ص�����ت�����ف�����ي�����د  اأن  ي������م������ك������ن  ك�������ي�������ف 
عملائه على المنتج الذي يقوم بت�صويقه؟

............................................................................................................................

............................................................................................................................

ح�لة درا�صيةن�ص�ط 1
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تقويم الوحدة

مندوب  دور  بتمثيل  والقيام  الأدوار"  "تمثيل  ا�صتراتيجية  با�صتخدام  زملائك  بم�صاركة  قم 
المبيعات ، ودور العميل المرتقب ، وتقديم مثال لكل اأ�صلوب من اأ�صاليب الرد على اعترا�صات 

العملاء التالية :

الأ�صلوبم
اأ�شلوب طلب التو�شيحات.1
اأ�شلوب تحويل العترا�ض اإلى �شوؤال.2
اأ�شلوب �شحيح ولكن.3
اأ�شلوب عدم الموافقة مع البرهان.4
اأ�شلوب تاأجيل الإجابة.5

ن�ص�ط 2
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1

2

تقويم الوحدة

اأجب عن الأ�صئلة التالية :ال�صوؤال الأول:

حتى  مراعاتها  الواجب  الخطوات  من  بعدد  المبيعات  مندوبي  خلال  من  البيع  عملية  تمر 
الو�شول لإنهاء �شفقة البيع.

تحدث عن خطوات العملية البيعية ، واأهم ما يتعلّق بنجاح هذه العملية.
.........................................................................................................

.........................................................................................................

......................................................................................................... 
.........................................................................................................

......................................................................................................... 

يوؤك���د خبراء وممار�شو البيع عل���ى اأن ا�شتقطاب عميل جديد يُكلّف اأكثر بكثير من المحافظة 
على العملاء الحاليين.

من خلال ما در�صته بيّن اأهم الجوانب المتعلّقة بمتابعة العميل ، وخدمات ما بعد البيع 
للمحافظة على العملاء وك�صب ر�صاهم.

.........................................................................................................

.........................................................................................................

......................................................................................................... 
.........................................................................................................

.........................................................................................................

......................................................................................................... 
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ال�صوؤال الثاني:

�صع علامة )  ( اأمام العبارة ال�صحيحة ، وعلامة )( اأمام العبارة الخاطئة في كل عبارة من العبارات التالية:

قد يكون زملاء العمل من اأحد م�شادر المعلومات عن العملاء المرتقبين.1

2
طريقة ا�شتر الآن لإنهاء ال�شفقة تعني تقديم عر�ض مغرِ ل يمكن الح�شول عليه بعد 

المقابلة.
العملاء المرتقبين هم مجموعة من الأفراد اأو المنظمات الذين قاموا بعملية ال�شراء.3

يعتبر اأ�شلوب التو�شية من اأحد اأ�شاليب الإلقاء البيعي.4

من اأ�شاليب الرد على العترا�شات الموافقة على اعترا�ض العميل.5

6
الب�شرية في مقاومة  الرغبة  البيعية  المقابلة  العميل خلال  اأ�شباب اعترا�شات  اأحد  من 

التغيير.
يعطي اأ�شلوب الإلقاء المخطط فر�شة اأكبر للعميل للم�شاركة مقارنة بالأ�شلوب المعلب.7

اأ�شلوب حل الم�شكلات يعتبر من اأ�شهل اأ�شاليب الإلقاء البيعي واأقلها تكلفة.8
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ال�صوؤال الثالث:

اأمام  المنا�صب  الرقم  بو�صع   ( الثانية  القائمة  ينا�صبها من  بما  الأول��ى  القائمة  ارب��ط كل عبارة في 
القائمة الثانية(:

تقديم خ�شم اأو خدمة مميّزة للعميل.المعايير الواجب توافرها في العميل.1
موافقة العميل مع ت�شحيح معلوماته.اأ�شلوب الإلقاء المعلب.2
عدم موافقة العميل مع التبرير.اأ�شلوب "�شحيح ولكن".3
الجمعيات المهنية المتخ�ش�شة.اأ�شلوب ال�شدمة.4
الحتفاظ بالعملاء لفترة طويلة من الزمن.طريقة ا�شتر الآن.5

اأهمية متابعة العميل.6
الأول  ال��ق��رار  �شاحب  باأنه  العميل  اإ�شعار 

والأخير.
زرع الثقة والمودة بين البائع والم�شتري.اأ�شلوب عدم الموافقة مع البرهان.7
يعتمد على الإلقاء المعد م�شبقاً.طريقة تقديم خيارات متعددة للعميل.8
القدرة المالية وتخويل ال�شراء.اأهمية التمهيد للعملية البيعية.9

م�شادر المعلومات عن العملاء المرتقبين.10
عن  خ���ارج  ���ش��يء  بعمل  ال��ب��ائ��ع  ي��ق��وم  اأن 

الماألوف. 
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م�شروعات
مقترحة

الم�سروع الاأول : ثقافتك ووعيك الا�ستهلاكي

الم�سروع الثاني : دليل الم�ستهلك الر�سيد

الم�سروع الثالث : مهارات ال�سراء

الم�سروع الرابع : حملة لا ت�سرف

الم�سروع الخام�س : مهارات ال�سراء عبر الاإنترنت

الم�سروع ال�ساد�س : مهارات البيع

الم�سروعات التالية م�سروعات مقترحة
ل قيام الطلاب وباإ�سراف معلم المقرر باختيار م�سروعاتهم الخا�سة. ويُف�سّ
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الم�صروع الأو� 1
عنوان الم�سروع : 9

ثقافتك ووعيك الا�ستهلاكي.
اأهداف الم�سروع :  9
• اأن يكت�سب المتعلّم مهارات البحث العلمي .	
• اأن يتمكّن المتعلّم من تطبيق اإحدى اأدوات البحث العلمي.	
• تدريب المتعلّم على مهارات التحليل والت�سنيف والمقارنة.	
فكرة الم�سروع : 9

تق���وم فك���رة الم�س���روع على تطبي���ق مجموعة من الط���لاب درا�س���ة ا�ستطلاعية للتعرّف عل���ى م�ستوى 
الثقاف���ة والوع���ي الا�ستهلاكي لعينة مختارة من ط���لاب المدر�سة ، واإجراء كافة خط���وات اإنجاز الدرا�سة 

الا�ستطلاعية، وعر�ض نتائج الدرا�سة.
•  يمكن ا�ستخدام اأداة الاختبار الموجود في الدر�ض ال�ساد�ض من الوحدة الاأولى.	
خطوات الم�سروع : 9

يتم تكوين فريق العمل ، وتحديد الاأدوار والمهام ، وتوزيعها على اأع�ساء الفريق.. 1
يق���وم فريق العمل بم�ساركة معلم المقرر بتحديد العين���ة الا�ستطلاعية )يمكن اختيار عينة ح�سب . 2

الفئ���ات لكل م�ستوى درا�سي لاإج���راء المقارنات بعد تحليل 
النتائج (.

لاإع���داد . 3 للمجموع���ة  وق���ت كاف  باإعط���اء  المعل���م  يق���وم 
الا�ستبي���ان وتوزيعه وجم���ع البيانات والمعلوم���ات اللازمة 

)  يمك���ن اإ�س���راك معلم مادة البحث وم�سادر المعلومات اأو اأمي���ن مركز م�سادر التعلّم في اإر�ساد 
المجموعة وتعريفهم بخطوات الدرا�سة الا�ستطلاعية(  .

تقوم المجموعة بعد جمع الا�ستبيانات الموزعة بعملية تحليل البيانات وا�ستخراج النتائج وعر�سها . 4
في �سورة كمية ومن خلال الجداول والر�سوم البيانية.

يمك���ن تطبي���ق الدرا�س���ة اإلكترونياً عن 
طريق المواق���ع المتخ�س�سة التي تقدم 
خدمات الدرا�س���ات الا�ستطلاعية بهذه 

الطريقة.
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تقييم الم�سروع : 9
يق���وم المعل���م بتقييم طلابه من خلال المهام والاأدوار التي ت���م تحديدها م�سبقاً ، ومن خلال عدد من 

المعايير مثل :
• الالتزام بخطوات البحث العلمي في تطبيق الا�ستبيان .	
• منا�سبة اختيار عينة الدرا�سة الا�ستطلاعية من حيث عددها ، وفئاتها.	
• منا�سب���ة تحليل البيانات ) تحلي���لًا مب�سطاً ( وفق البيانات الم�ستخل�سة م���ن الا�ستمارات التي تم 	

توزيعها.
• ا�ستخراج نتيجة الدرا�سة من خلال جداول ور�سوم بيانية وا�سحة ودقيقة.	
• طريقة عر�ض وتنظيم الدرا�سة ) يمكن للفريق من عر�ض الدرا�سة ونتائجها في الف�سل ، ون�سرها 	

ف���ي و�سائ���ل مختلفة ذات ارتب���اط بالمدر�سة ، والم�سارك���ة في معر�ض المدر�س���ة الختامي لعر�ض 
الدرا�سة.
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عنوان الم�سروع : 9
دليل الم�ستهلك الر�سيد.

اأهداف الم�سروع :  9
• اأن يكت�سب المتعلّم مهارات البحث عن المعلومات قبل اإتمام عملية ال�سراء .	
• اأن يتعوّد المتعلّم على الم�ساركة في الخدمات التطوعية لخدمة مجتمعه .	
• تدريب المتعلّم على مهارات الات�سال وتعزيز ثقته في نف�سه .	
فكرة الم�سروع : 9

تق���وم فك���رة الم�سروع في اإع���داد المتعلّم لدليل يحتوي عل���ى مجموعة من الن�سائ���ح والاإر�سادات قبل 
الاإقدام على �سراء المنتجات ت�ساعد قارئ الدليل في الاختيار ال�سحيح للمنتج المراد �سراوؤه .

خطوات الم�سروع : 9
يق���وم المتعلّ���م بم�ساركة معلم المق���رر بتحديد عدد من المنتجات التي تحت���اج اإلى جمع معلومات . 1

دقيقة قبل الاإقدام على �سرائها )اإطارات ال�سيارات ، حا�سب محمول ،  تلفاز ، ..... (.
يق���وم المعل���م باإعطاء وقت كاف للمتعلّم لجمع البيانات والمعلوم���ات اللازمة حول المنتجات التي . 2

تم اختيارها.
يق���وم المتعلّم باإعداد دلي���ل اإر�سادي ل�سراء كل منتج من المنتجات الت���ي �سيحتويها الدليل يو�سح . 3

فيه���ا الموا�سف���ات العامة للمنتج ، وبع����ض الاإر�سادات التي ت�ساعد على اإتم���ام عملية ال�سراء لهذه 
المنتجات بطريقة ت�سمن عدم تعر�ض الم�ستري للغ�ض والخداع .

تقييم الم�سروع : 9
يق���وم المتعلّم بعر����ض الدليل على زملائه في الف�سل من خلال تو�سيح الاأ�ساليب التي تُمكّن الم�ستري 
م���ن التعرّف عل���ى الموا�سفات المختلف���ة للمنتجات الت���ي حواها الدلي���ل ، والاإر�س���ادات والن�سائح التي 
يحتاجه���ا الم�ست���ري لم�ساعدته في التفاو�ض خلال عملية ال�سراء م���ع البائع ، وتقليل المخاطر ، وحمايته 

من عمليات الغ�ض والخداع ، لاإتمام عملية ال�سراء بطريقة �سليمة .

الم�صروع الث�� 2
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ويق���وم المعلّم بتقييم اأداء عر�ض المتعلّم ، وما ت�سمن���ه الدليل من معلومات تحقق اأهداف الدليل من 
خلال عدد من المعايير مثل :

• توفر معلومات عن مزايا وموا�سفات كل منتج .	
• تقديم المتعلّم لمجموعة من الن�سائح والاإر�سادات تمكّن الم�ستري من التفاو�ض .	
• قدرة المتعلّم على الرد على ا�ستف�سارات زملائه ، وتمكّنه من العر�ض الجيد لمحتوى الدليل .	
• طريقة عر�ض وتنظيم الدليل واإخراجه الفني .	
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عنوان الم�سروع : 9
مهارات ال�سراء.

اأهداف الم�سروع :  9
• اأن يكت�سب المتعلّم مهارات ال�سراء.	
• الربط بين ما يدر�سه الطالب داخل المدر�سة وبين بيئته الخارجية.	
• تحقيق التعلم الذاتي للمتعلّم وبناء ثقته في نف�سه من خلال التوا�سل مع الاآخرين .  	
خطوات الم�سروع : 9

يقوم المتعلّ���م بالتعاون مع معلم المقرر بتحديد مجموعة من موا�سفات الجهاز المرغوب ب�سرائه . 1
والمبنية على الاحتياج الفعلي للطالب وت�سمين ذلك في خطة الم�سروع.

يعط���ي المعل���م للمتعلّم فترة كافية من الزم���ن للبحث ، وجمع المعلومات المهم���ة عن هذه ال�سلعة . 2
م���ن خلال قيام المتعلّم با�ستخدام م�سادر جم���ع المعلومات ،وتوثيق ذلك من خلال مجموعة من 

ال�سور الثابتة والمتحركة قدر الاإمكان.
قيام المتعلّم باإجراء مقارنة بين البدائل التي تو�سل اإليها ، وتحديد المعايير التي قام با�ستخدامها.  . 3
اأن يحدد المتعلّم القرار ال�سرائي الذي تو�سل اإليه .. 4
يبداأ المتعلّم باإخراج م�سروعه من خلال عر�ض تقديمي منظم يعر�ض فيه ما تو�سل اإليه من نتائج . 5

م�سمناً عر�سه بمجموعة من ال�سور الثابتة والمتحركة.  
تقييم الم�سروع : 9

يقوم فريق عمل الم�سروع بالتن�سيق مع المعلم لعر�ض الم�سروع على زملائهم في الف�سل ، ويتم تقييم 
الم�سروع من خلال عدد من المعايير مثل:

• الاختيار الجيد للموا�سفات وفقاً للاحتياج الفعلي . 	
• تطبيق خطوات اتخاذ القرار ال�سرائي .	
• الاهتمام بالاإخراج الجيد للم�ساهد الم�سورة ، وطريقة المونتاج.	

الم�صروع الث�ل� 3
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عنوان الم�سروع : 9
حملة لا ت�سرف.

اأهداف الم�سروع :  9
• اأن ين�سر المتعلّم بع�ض ال�سلوكيات التي تعلّمها في المقرر بين اأفراد المجتمع .	
• اأن يكت�سب المتعلّم مهارات تنظيم الحملات التوعوية لخدمة مجتمعه .	
• اأن ي�سترك المتعلّم في اإعداد وتقديم عدد من الاأن�سطة في مدر�سته .	
فكرة الم�سروع : 9

تق���وم فك���رة الم�سروع على قيام عدد م���ن المتعلمين بحملة توعية موجه���ة لزملائهم في المدر�سة عن 
الاإ�س���راف واأ�س���راره ، ت�ساهم في تو�سيح بع����ض ال�سلوكيات ال�سلبية في ال�س���راء والا�ستهلاك ، من خلال 

عدد من الاأن�سطة المختلفة .
خطوات الم�سروع : 9

يق���وم المتعلّمون بم�ساركة معلم المقرر بو�سع خطة لحمل���ة التوعية ، تتحدد خلالها الاأن�سطة التي . 1
يمك���ن م���ن خلالها تنفيذ حملتهم التوعوية ، والتي يمكن اأن تت���م عن طريق : مطوية عن الاإ�سراف 
وم�س���اره ، كلمات توجيهية في اإذاع���ة المدر�سة عن الاإ�سراف و�س���وره المختلفة ، لوحات حائطية 
تعلّق في ممرات المدر�سة تحمل اآيات كريمة من القراآن الكريم اأو اأحاديث �سريفة تتعلّق بالتحذير 

من الاإ�سراف ، اأو عبارات وتوجيهات تبيّن م�سار الاإ�سراف .
يت���م التن�سيق بين المتعلمين الم�ساركين في الحملة لتوزيع الاأن�سطة التي تم تحديدها في الخطة ، . 2

والتن�سيق مع المعلم ومر�سد الن�ساط بالمدر�سة لت�سهيل تنفيذ اأن�سطة الم�سروع .
يق���وم المتعلّم���ون بو�سع جدول زمني لتنفي���ذ م�سروع الحملة ، ويتم البدء ف���ي تنفيذ كل ن�ساط من . 3

اأن�سطة الم�سروع في وقته المحدد . 

الم�صروع الرابع 4
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تقييم الم�سروع : 9
يق���وم المعل���م بمتابعة تنفيذ الاأن�سطة  التي تم تحديدها في خط���ة الم�سروع ، ويتم تقييم الم�سروع من 

خلال عدد من المعايير مثل :
• ح�سن اختيار محتويات المطوية وطريقة تنظيمها واإخراجها الطباعي .	
• الاطلاع على المو�سوعات المقدمة في الاإذاعة المدر�سية، 	

وتقييمه���ا من ناحي���ة منا�سبتها لمو�س���وع الحملة ، وجودة 
م�سمونها لتحقيق اأهداف الحملة .

• الاط���لاع على اللوح���ات الحائطي���ة في مم���رات المدر�سة 	
وتقييم مدى منا�سبة م�سمونها لاأهداف الحملة ، وجودة اإخراجها وقدرتها على جذب انتباه المارّة.

يمك���ن ن�س���ر الحمل���ة من خ���لال بع�ض 
برام���ج التوا�س���ل الاجتماع���ي باإ�سراف 

من معلم المقرر.
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عنوان الم�سروع : 9
مهارات ال�سراء عبر الاإنترنت .

اأهداف الم�سروع :  9
• اأن يكت�سب المتعلّم مهارات ال�سراء عبر الاإنترنت.	
• الربط بين ما يدر�سه الطالب داخل المدر�سة وبين بيئته الخارجية.	
• تحقيق التعلم الذاتي للمتعلّم وبناء ثقته في نف�سه من خلال التوا�سل مع الاآخرين .  	
فكرة الم�سروع : 9

 اإك�س���اب المتعلمي���ن مه���ارات ال�سراء عب���ر الاإنترنت ، من خ���لال تقديم عر�ض �سام���ل للخطوات التي 
تتطلبها عملية ال�سراء.

خطوات الم�سروع : 9
يق���وم المتعلمون بالتعاون م���ع معلم المقرر بتحديد مجموعة من مواقع البيع عبر الانترنت ،وكتابة . 1

تقرير عن اأحد هذه المواقع .
يعط���ي المعلم للمتعلمين فترة كافية من الزمن للبحث ، وجمع المعلومات المهمة عن هذه المواقع . 2

م���ن خلال قيام المتعلّم با�ستخدام م�سادر جم���ع المعلومات ،وتوثيق ذلك من خلال مجموعة من 
ال�سور الثابتة والمتحركة قدر الاإمكان.

قيام المتعلّم بتحديد ال�سلع والخدمات التي يبيعها الموقع ، وماهي الخدمات الاأخرى التي يقدمها . 3
، وكيفية ت�سديد قيمة الم�ستريات ، وما هي طريقة تو�سيل ال�سلع .

يبداأ المتعلّم باإخراج م�سروعه من خلال عر�ض تقديمي منظّم يعر�ض فيه ما تو�سل اإليه من نتائج . 4
م�سمناً عر�سه بمجموعة من ال�سور الثابتة والمتحركة.  

تقييم الم�سروع : 9
يقوم فريق عمل الم�سروع بالتن�سيق مع المعلم لعر�ض الم�سروع على زملائهم في الف�سل ، ويتم تقييم 

الم�سروع من خلال عدد من المعايير مثل:

الم�صروع الخ�م�� 5
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• الاختيار الجيد للموقع الاإلكتروني وفقاً للاحتياج الفعلي . 	
• كفاية المعلومات المقدمة.	
• الاهتمام بالاإخراج الجيد للم�ساهد الم�سورة ، وطريقة المونتاج.	
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عنوان الم�سروع : 9
مهارات البيع.

اأهداف الم�سروع :  9
• اأن يكت�سب المتعلّم مهارات البيع وت�سويق المبيعات.	
• اأن يطبّق المتعلّم مهارات الت�سويق التي تم درا�ستها عملياً .	
• تدريب المتعلّم على مهارات الات�سال وتعزيز ثقته في نف�سه .	
فكرة الم�سروع : 9

تق���وم فكرة الم�سروع على اختيار المتعلّم بم�ساركة معلم المقرر لاأحد المنتجات الت�سويقية ، وجمع البيانات 
والمعلوم���ات اللازمة ع���ن المنتج ، وتمثيل المتعلّم لدور من���دوب مبيعات لت�سويق منتجه اأم���ام باقي المتعلمين 
داخ���ل الف�سل با�ستخدام خط���وات العملية البيعية التي قام بدرا�ستها ، ومحاولة ا�ستخ���دام اأ�سلوب اأو اأكثر من 

اأ�ساليب تلك الخطوات لاإقناع زملائه بالمنتج .
  خطوات الم�سروع : 9

يق���وم المتعلّ���م بم�ساركة معلم المق���رر بتحديد منتج م���ن المنتجات التي ي�سهل عر�سه���ا داخل الف�سل . 1
)جهاز جوال ، جهاز حا�سب محمول ...... ( .

يقوم المعلم باإعطاء وقت كافٍ للمتعلّم لجمع البيانات والمعلومات اللازمة حول المنتج الذي تم اختياره، . 2
واإعداد الطرق والاأ�ساليب المنا�سبة لعر�ض المنتج .

يق���وم المتعلّم باإعداد عر����ض ت�سويقي اأمام زملائه داخل الف�سل متقم�س���اً دور مندوب مبيعات يحاول . 3
خلال���ه باإقناع عملائه المتوقعين للمنتج من خلال ا�ستخدام اأ�ساليب مختلفة من الاأ�ساليب البيعية التي 

قام بدرا�ستها ، والرد على ا�ستف�سارات زملائه )العملاء المتوقعين ( للمنتج . 
تقييم الم�سروع : 9

يق���وم المعل���م بمتابعة العر�ض الت�سويق���ي المقدم من المتعلّ���م ، وتقييم عر�ض المتعلّم م���ن خلال عدد من 
المعايير الواجب مراعاتها عند تنفيذ مثل هذه العرو�ض الت�سويقية مثل :

الم�صروع ال�ص�د�� 6
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• مراعاة المتعلّم للمهارات الاأ�سا�سية للبائع الناجح .	
• ات�ساف المتعلّم ل�سفات البائع الناجح .	
• امتلاك المتعلّم للمعلومات اللازمة حول منتجه .	
• اإتقان المتعلّم للتمهيد للعملية البيعية واأ�ساليبها .	
• ا�ستخدام المتعلّم لاأ�سلوب منا�سب من اأ�ساليب الاإلقاء البيعي .	
• قدرة المتعلّم على الرد على ا�ستف�سارات واعترا�سات العملاء .	
• اختيار الوقت المنا�سب لاإقفال عملية البيع .	
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