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 السمخص
الشاجحة يعج مرصمح إدارة العػاشف التدػيكية مغ السرصمحات السعاصخة التي بجأت السشطسات التدػيكية      

مج  عغ شخيقإلى تقجيع أفزل الخجمات  ىحه السشطساتتدعى  التدػيكية ديادة كفاءتياو لنذاشاتيا, تػضيفيا فيب
وىحا يتحقق مغ خلبؿ امتلبؾ ية الستسثمة بتحقيق أعمى الأرباح,الساد يامشافعيق الدبػف وتحق ثقةلكدب  جدػرال

ػاشفيع وانفعالاتيع والتحكع ع إدارةالقجرة عمى  يعمتلبكواعمى كدب الدبائغ  قابميةالسشطسة لسشجوبي مبيعات لجييع ال
 مبية وتحػيميا إلى انفعالات ايجابيةبالانفعالات الدالتحكع العػاشف و  إدارة إف,و تحجيج ألشسط الدمػكي لمدبػف  بيا

سعت الجراسة إلى .دبائغفي تحجيج الأنساط الدمػكية السختمفة لم تسثل خصػة ميسة نحػ نجاح السشطسات التدػيكية
والتي  بياف دور إدارة العػاشف التدػيكية في تحجيج الأنساط الدمػكية لمدبائغ في السشطسات التدػيكية عيشة الجراسة

لسشجوبي السبيعات  تبيغ إف ىشاؾ علبقة ارتباط بيغ إدارة العػاشف التدػيكية اذ محمية ترالاتا خكاتكانت ثلبث ش
الأنساط الدمػكية  فييا إف إدارة العػاشف التدػيكية تؤثخ معشػ  اذوالأنساط الدمػكية لمدبائغ  في تمظ السشطسات

فػء في إدارة التدػيق داخل السشطسة والحي يقع .ومغ أىع ما أوصت بو الجراسة ضخورة امتلبؾ ملبؾ بذخي كلمدبائغ
عمى عاتقو بشاء علبقات ارتباط قػية مع الدبائغ مغ خلبؿ إدارة العػاشف التدػيكية وتحميل شخرية الدبائغ 

 واستخجاـ إستخاتيجيات كفػءة في التعامل معيع وصػلا إلى تمبية احتياجاتيع مغ الدمع أو الخجمات التي يصمبػنيا.

 

Abstract 
       Marketing emotions management term start using in the contemporary 

organizations that have successful marketing , and to increase the efficiency of 

marketing aims of these organizations to provide the best services by building bridges to 

gain the trust of the customer and achieve the benefits of the material of achieving the 

highest profit, and this is achieved through the corporate ownership of the 

delegates sales have the ability to win customers and they have the ability to manage 

their emotions , and determine the behavioral pattern of the customer, the management 

of emotions and controlled negative emotions and converted to positive emotions 

represents an important step towards the success of the organizations marketing in 

determining the behavioral patterns of different customers. This study indicate the role 

of marketing emotions management in determining the behavioral patterns of customers 

in the organizations marketing the studied sample, which was three local contacts 

companies, and it was found to be a correlation between the marketing emotions 

management and the behavioral patterns of customers as the marketing emotions 

management affect significantly in the behavioral patterns of the customers. and the 

most recommended in this study need to have a human efficient in marketing 

management in the organization and build by himself a strong link with a customer 

through the marketing emotions management  and analysis of personal customers and 

use efficient strategies for dealing with them ,to meet all their needs for goods or 

services they require. 
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 السقدمة 
لقج بجأت السشطسات تشتبو إلى التجاخل بيغ العػاشف والسشصق فيشاؾ لغة اتراؿ بيغ العقل والعاشفة خاصة     

ات واف القمب يذعخ بأفكار الإنداف فيجب أف تدخخ ىحه العػاشف في خجمة الأفكار وىحا يػجب اخح السشطس
حيشسا تبخز في ىيئة ردود أفعاؿ مبالغ فييا تجاه أي نذاط  لاسيسامجخل لتقجيخ العػاشف وإدارتيا والديصخة عمييا 

مغ أنذصة السشطسة ، ففي دراسة لمعػاشف في السشطسات الريشية أجخاىا كل مغ 
(Krone&Morgan,2002:90-93) اسات التي تبيغ إف حزارة الريغ ما ىي إلا نتاج لمعلبقات بيغ الدي

ىا السشطسات الريشية وبيغ عػاشف العامميغ فييا وذلظ مغ خلبؿ اعتسادىع مشيجية محجدة في إدارة سجتعت
تاميغ و العػاشف مغ خلبؿ تيجئة الأعراب وإعادة العػاشف إلى حالتيا الصبيعية واستعادة التػازف الجاخمي 

التجارب الدابقة والتكيف مع البيئة  الات ، والتعمع مغتي تثيخ الانفعالاستقخار العاشفي مغ خلبؿ تجشب الحػادث ال
عمى عاتق  حزارىا في السشطسة التدػيكية يُمقيواستعمييا العػاشف قػى خصيخة تتصمب الديصخة  إف إذ. السحيصة

يجب إذ الفاعل  الأداء إلىوالعسل عمى بمػرتيا بصخيقة تجفع العامميغ  وإدارتياالبيئة التدػيكية مدؤولية احتػائيا 
لتفعيل العلبقة بيغ تفكيخ العامميغ وعػاشفيع لكي لا تصغى العػاشف عمى السشصق والدمػكيات  آلياتاعتساد 

واف فيع العلبقة الػثيقة والايجابية بيغ التفكيخ والعػاشف والدمػؾ أمخ ميع فالعػاشف تقػد إلى سمػؾ الرحيحة 
 وإدارتيا إدراكيانفعالات العامميغ وعػاشفيع وتسكيشيع مغ وترخفات معيشة ففي السشطسات التدػيكية يتػجب مخاعاة ا

في تحقيق السيدة التشافدية لسشطساتيع  لأىسيتيعوانجفاعيع لعسميع ومعخفتيع  أنفديععػاشف الدبائغ وضبط  وإدراؾ
العػاشف لإدارة  عجة يشالظ فػائجف. التكشػلػجي وتغييخ رغبات الدبائغوىي تػاجو تحجيات العػلسة والتصػر  لاسيسا

 دمعمثل السبيعات الشاجسة عغ التأثيخ الايجابي لمسػضفيغ عمى الدبائغ خلبؿ عسمية شخاء ال السكاسب العاجمة مشيا
أو الخجمات لذعػرىع الايجابي  دمعمثل تكخار عسميات الذخاء مغ قبل الدبائغ لم السكاسب الطاىخيةو أو الخجمات 

وأيزا ساؿ الإضافية الشاشئة نتيجة تػصيات مغ قبل الدبائغ .السكاسب الإضافية مثل الأعو الاستلبـ  أثشاء
 مثل تحديغ العسميات الجاخمية الشاجسة عغ تحديغ عسميات الاتراؿ والسبيعات. السكاسب الجاخمية

التي  والإيساءاتو يسكغ التعخؼ عمى سمػؾ الدبائغ مغ خلبؿ السلبحطة السباشخة للؤفعاؿ والترخفات والحخكات 
كغ التعخؼ عميو مغ خلبؿ كسا يسلقخار الذخاء, -عشج اتخاذه  أووالتي تدبق عسمية اتخاذ القخار  - بػف يقػـ بيا الد 

أنيا تحطى باىتساـ بالغ مغ اجل التػصل إلى فيع سمػؾ  اذولا يسكغ مذاىجتيا  وجاخمبالتي تتع  الأفعاؿىحه 
 يج ىحا الدمػؾ في تحج تؤدي الجور الأساسالدبائغ والتعخؼ عمى مختمف العػامل التي 

وتع تقديع الجراسة إلى أربعة مباحث تشاوؿ الأوؿ مشيجية الجراسة وتشاوؿ الثاني الإشار الشطخي لمجراسة في حيغ 
 تشاوؿ السبحث الثالث الإشار العسمي لمجراسة أما السبحث الخابع فقج تشاوؿ الاستشتاجات والتػصيات .
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 جية الدراسةهمش - السبحث الأول

 دراسة مذكمة ال -
تدعى السشطسات التدػيكية إلى تحجيج الأنساط الدمػكية لمدبائغ وىحا يتحقق مغ خلبؿ قجرة مشجوبي السبيعات      

ما يسكشيا مغ تحقيق أعمى السبيعات  ا وتحػيميا إلى انفعالات ايجابيةعمى إدارة عػاشفيع وانفعالاتيع والتحكع بي
 وتحقيق الأرباح.

 مذكمة الجراسة بالتداؤلات الآتية: ومغ ىحا السشصمق تع تحجيج
الأنساط الدمػكية ىل يستمظ مشجوبي السبيعات في السشطسات التدػيكية القجرة عمى إدارة عػاشفيع وتحجيج  -1

 لمدبائغ؟
 ؟والأنساط الدمػكية لمدبائغالتدػيكية ىل ىشاؾ علبقة بيغ إدارة العػاشف  -2

 الدراسة  أهداف -
 :ة أىجاؼ تتسثل بالاتي تحقيق مجسػعتدعى الجراسة إلى      

دػيكية مغ خلبؿ امتلبؾ مشجوبي السبيعات لجى الت لجى الإدارة العػاشف إدارة اثخبياف  إلىتيجؼ الجراسة  -1
 تحجيج الأنساط الدمػكية لمدبائغ. فيلعجد مغ السيارات البيعية  السشطسة

 لتدػيكية والأنساط الدمػكية لمدبائغ(.)إدارة العػاشف لجى الإدارة ا تحجيج وتحميل العلبقة بيغ متغيخي الجراسة -2

 الدراسة  أهسية -
عمى إدارة عػاشفيع وانفعالاتيع والاستفادة القجرة  مشجوبي السبيعاتامتلبؾ ىسية لأ التدػيكية تعخيف السشطسات -1

 .الأنساط الدمػكية لمدبائغ مشيا في تحجيج
 .رضاىع وكيفية كدبالتعخؼ عمى أىع الأنساط الدمػكية لمدبائغ  -2

 د الدراسة حدو  -
الاترالات في بغجاد وتع اختيار عيشة مغ العامميغ في  ه الجراسة عمى عيشة مغ مػضفي شخكاتتع تصبيق ىح     

نية لمجراسة افي حيغ كانت الحجود الدمكحجود مكانية، وشخكة كمسات للبترالاتكل مغ شخكة اسياسيل وشخكة زيغ 
 . 2111 خلبؿ عاـ

 
 تهوفرضيا السخطط الفرضي لمدراسة -

 وضع مخصطكي يتدشى معالجة مذكمة الجراسة برػرة مشيجية وضسغ إشارىا الشطخي والسيجاني لابج مغ      
متغيخ مدتقل يؤثخ التدػيكية فخضي لمجراسة ليذيخ إلى العلبقة الستػقعة بيغ متغيخات الجراسة إذ تعج إدارة العػاشف 

 . ػضح ذلظ السخصط( ي1) ذكلغ لكػنو متغيخ استجابة والفي الأنساط الدمػكية لمدبائ
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 ( مخطط الدراسة الفرض1ًشكل )

 

 فخضيتيغ رئيديتيغ ىسا : وقج استشجت الجراسة إلى
 والأنساط الدمػكية لمدبائغ . التدػيكية تػجج علبقة ارتباط معشػية بيغ إدارة العػاشف -1
 .دػيكية والأنساط الدمػكية لمدبائغالت ىشاؾ علبقة تأثيخ معشػية بيغ إدارة العػاشف -2

 الدراسة  واتأد -
 الجانب الشطخي والتصبيقي كانت كسا يأتي: إتساـالبحثية التي استخجمت لغخض  الأدوات   
 عمسية بحػث مغ والأجشبيةتع الاعتساد في الجانب الشطخي عمى العجيج مغ السرادر العخبية الجانب الشطخي: -1

 كتب ودوريات. و
( استسارة 61استسارة الاستبانة لأغخاض جسع البيانات وذلظ مغ خلبؿ تػزيع ) إلىتع المجػء قي:التصبي الجانب -2

 %(. 83.3( استسارة أي بشدبة )51بمغ عجد الاستسارات السدتخجعة ) إذ

  أساليب التحميل الإحرائي السدتخدمة في تحميل البيانات: -
 -:السدتخجمة ىي ب( والأساليSPSSتع استخجاـ البخنامج الإحرائي الجاىد )

 .استخجمت في وصف متغيخات الجراسة :الانحخافات السعيارية،الشدب السئػية،التكخارات،الأوساط الحدابية -1
 تحجيج نػع العلبقة بيغ الستغيخات.معامل الارتباط:استخجـ ل -2
 ل في السعتسج.قمعامل الانحجار:استخجـ لتحجيج تأثيخ الستغيخ السدت -3

 
 

 التعاطف

الوعً التنظٌمً 

 والتسوٌمً

 للخدمة التوجه

 التسوٌمٌة

الأنماط السلوكٌة 

 للزبائن
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 الشظري الإطار  - الثانيالسبحث 

   Emotions Management مفههم إدارة العهاطف -1
لسرصمح العػاشف  عجة مفاليع فيشاؾقبل أف نقجـ مفيػـ لإدارة العػاشف يجب أف نػضح ما ىي العػاشف       

(Emotions) اذ إف كل سمػؾ بذخي مجفػع بالعػاشف افعة والسباشخة في الدمػؾ الخاشج،ت بانيا العػامل الجفقج عخف
(،وعخفت ايزا بانيا مذاعخ مخجعية لمحات خاصة بخبخات الذخز،والحالات العاشفية  251: 1987,)عاقل 

تذيخ إلى عػاشف أساسية كالفخح والحب والغزب وعػاشف اجتساعية كالخجل والذعػر بالحنب والغيخة كسا إنيا 
، في  ( Ashforth & Humphery, 1995:38)تختبط بسفاليع مثل التأثخ )تحخيظ العػاشف( والػججاف والسداج 

العاشفة بانيا مرصمح يغصي مجى واسع مغ الأحاسيذ التي يجخبيا  George,1996:145))حيغ يعخؼ 
الأشخاص فيػ مفيػـ بسثابة السطمة التي يشزػي تحتيا كل مغ الذعػر والسداج فيي تقػـ بالسحافطة عمى التػازف 

ؼ العاشفة كحلظ بأنيا الاستعجاد الشفدي الحي يشدع براحبو في الحياة الانفعالية مغ اجل التكيف والدلبمة. وتعخ 
إلى الذعػر بانفعالات معيشة تجاه شخز أو شي أو فكخه ما فيي عبارة عغ تتابع مغ الاستجابات التي تثار آليا 
لتجييد الجدج والفعل لمترخؼ السلبئع حيشسا تجرؾ حػاسشا أف شيئا ذا صمة بحياتشا يحجث 

(Harmon,2000:45)،خفت ايزا بانيا أحجاث داخمية تشدق العجيج مغ الأنطسة الديكػلػجية الفخعية والتي وع
تذسل الاستجابات الديكػلػجية والتفكيخ والػعي الإدراكي,إذ إف العػاشف تشذا مغ العلبقات الستغيخة لمفخد فعشجما 

شفو،فالعػاشف تؤدي دور ميع في بشاء تتغيخ علبقة الفخد بحاكختو وعائمتو وبالستغيخات الإندانية مغ حػلو تتغيخ عػا
الثقة لجى الأفخاد في مجاؿ العسل والػلاء والالتداـ وتحقيق العجيج مغ السكاسب الإنتاجية والابتكارات والانجازات 

حالات اضصخاب في الجماغ ,  بأنياالعػاشف فقج عخؼ  أكدفػردقامػس  اما(.، 81:  2111العمسية )الدسادوني ,
يي فالغزب  أوالخػؼ  أوالقػي مثل الحب  الإحداسانفعالية فيي تعشي  أوالة ذىشية عسيقة ح أي أووالسذاعخ 

مميئة بالخبخات والتجارب الستشػعة التي تبعث  الإنداففحياة  الأحاسيذمغ  تتألفجدء مغ سسات الذخز التي 
وبالحدف  أخخى تارة  لصسأنيشةوا وبالأمغفييا مختمف الانفعالات فقج يذعخ بالخػؼ والقمق تارة وقج يذعخ بالفخح 

استثارة وججاف الفخد وتييج عػاشفو فيػ  بأنياقامػس عمع الشفذ العػاشف  في حيغ عخؼ الأحياففي بعس  والكآبة
الذكل الحي يشاسبو  ويأخحالعػاشف تدتثار عشجما يدتثار الجافع  أف أيمتعمق بحاجات الكائغ الحي ودوافعو  أمخ

 .(Sparrow & Knight , 2006 : 10)خاصية نفدية ليا مطاىخ فديػلػجية عزػية ويتفق معو والعػاشف بػصفيا 

سمػكشا فكثيخا ما نلبحع انجفاع  أسمػبدورا كبيخا في تدييخ حياتشا والتحكع في  تؤديوىكحا فاف العػاشف       
 (1992:151)حسدة ،يحاولػف تحكيقيا بسختمف الصخؽ السسكشة السذخوع مشيا وغيخ السذخوع و الشاس وراء عػاشفيع 

جية السراحبة التغيخات الفديػلػ ,وىشاؾ أربعة عػامل أساسية تؤثخ في مشطػمة العػاشف سمبا أو إيجابا وىي:الأفكار
السكػف البيئي لعػاشف الإنداف أي تأثيخ البيئة عميو وأخيخا  , الشػايا والأفعاؿ ,خللؤفكار والسذاع

 (2: 2114: )خميل،أساسية وىي جراتقوالعػاشف تشبع مغ أربعة (.2111،3ويدنجخ،)
 الفيع الجقيق والتقجيخ الجقيق والتعبيخ الجقيق عغ العاشفة . -1
 تػليج السذاعخ حدب الصمب عشجما تديل فيع الذخز لشفدو أو لذخز أخخ . -2
 فيع العػاشف والسعخفة التي تشتج عشيا. -3
 تشطيع العػاشف لتصػيخ الشسػ العاشفي والفكخي . -4
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إدراؾ ومعخفة ما الحي يكػف وراء السذاعخ وكيفية معالجة القمق والسخاوؼ  بأنياػاشف فتعخؼ الع إدارة أما      
والغزب والحدف وقجرتو عمى تحسل الانفعالات العاصفة وألا يكػف عبجا ليا أي يذعخ بأنو سيج نفدو وىحا يسثل 

 (Mayer& Solvey ,1999:43)في حيغ يعخؼ  ،(Goleman,1999:15) دالة عمى الكفاءة في تشاوؿ أمػر الحياة
بأنيا القجرة عمى الانفتاح عمى السذاعخ والقجرة عمى تعجيل أو تمصيف السذاعخ الحاتية ومذاعخ  ادارة العػاشف

الآخخيغ والقجرة عمى تسييد وتشطيع السذاعخ بذكل مثسخ وىكحا يدداد الفيع وحدغ التعامل مع السذاعخ لاتخاذ 
إذ إف التعامل مع العػاشف لتكػف ،ؼ الذخرية والاجتساعية والتدػيكيةقخارات أفزل مغ اجل تحقيق الأىجا

عػاشف ملبئسة قجرة تبشى عمى الػعي بالحات والتدود بالسعمػمات الخاصة عشيا مغ خلبؿ الإدراؾ العالي ليا 
عمو ليديل عمى الإنداف استخجاـ ىحه السعمػمات في ضبط حخكة عػاشفو وإدارتيا بالذكل الحي يجعل محرمة تفا

القجرة عمى التحكع في الانفعالات وقج عخفت ايزا بانيا  (،2: 2111افعا )ويدنجخ ،مع العالع السحيط بو ايجابيا ون
الاجتساعية والسيشية انفعالات ايجابية ومسارسة ميارات الحياة  إلىالدمبية وكدب الػقت لمتحكع فييا وتحػيميا 

بخ مػاقف وبيئات مختمفة سػاء كانت عبصخيقة متػافقة ومخنة عخه ومذا وأفكاره أفعالوبفاعمية بحيث يجيخ الفخد 
فكل الانفعالات لحياة مغ خلبؿ تقبميا وليذ قسعيا.بيا ا تأتيمادية ويتحسل الانفعالات العاصفة التي  أواجتساعية 

ة الفخد عمى قجر  بأنيا Steinerويعخفيا ،( 46 :2115،معسخيو)في الحياة وأىسيتياشف والسذاعخ ليا قيستيا والعػا
،كسا عخفت (31: 2118)الشػاصخة ،ضبصيا  أو إدارتياالتعبيخ عغ مذاعخه وانفعالاتو عمى نحػ فعاؿ وقجرتو عمى 

وسخعة الاستثارة بذكل مشاسب وتيجئة الشفذ والتخمز مغ القمق  وإدارتياالقجرة عمى التعامل مع الانفعالات  بأنيا
 .( 114: 2119ج،ي)السداع بيةوعجـ الانجخاؼ والغخؽ في الانفعالات الدم

اذ اف الفخد الحي يفقج الديصخة عمى إدارة عػاشفو لا يسكغ أف يكػف بػضع يدسح لو باتخاذ القخارات الجيجة،إذ       
إف إدارة العػاشف تسثل خصػة ميسة مغ خصػات الشجاح فيي تؤدي دورا كبيخا في تعديد الاحتخاـ لمحات وذلظ لتأثيخ 

سيذ وإنتاجيتيا فعشجما يقع الفخد في شخاؾ مع عػاشفو سػؼ تشخفس إنتاجيتو ولغ يذعخ العػاشف عمى الأحا
بالخضا عغ نفدو وبالتالي سػؼ لغ تكػف خجماتو التي يقجميا للآخخيغ بالسدتػى السصمػب،كسا إف كبت العػاشف 

 (.63: 2114)الصائي،أكثخ مغ اللبزـ يؤدي إلى عػاقب وخيسة وربسا يؤدي ذلظ إلى انفجارىا في الػقت الخصأ 
 (:53: 2111)الدبيجي ,العػاشف تذسل  وإدارة      

ندعات وانفعالات  إدارةوالقجرة عمى فيسيا وعمى  الآخخيغبسذاعخ  الإحداسويقرج بالتعاشف :التعاطف -1
ميارة يتع اكتدابيا عغ شخيق التفاعل  بأنووكحلظ يعخؼ  ( Dulewics & Higgs , 1999:787) الآخخيغ

علبقة جيجة مع  إيجادانو يداىع في  اذلتصػيخ الذخرية وتعجيل الحات  أداة ويعج  الآخخيغمع  الاجتساعي
التعاشف ىػ  إف إلى أيزاويذيخ جػلساف  ( Goleman , 1998 :55.)والسحافطة عمى ىحه العلبقة  الآخخيغ
عخفو  وأيزا (Goleman , 1999:15) الآخخيغالتشاغع الػججاني مع  إلىمذاعخ الغيخ مسا يؤدي  وإدراؾمعخفة 

والتػحج معيع انفعاليا وفيع مذاعخىع  الآخخيغانفعالات  إدراؾالقجرة عمى  بأنوكل مغ عثساف و عبج الدسيع 
 1998عثساف وعبج الدسيع ،يكػف الدمػؾ محسلب بالانفعالات الذخرية .) أفوالتشاغع والاتراؿ معيع دوف 

 أو ةسػاء السحدػس الآخخيغبسذاعخ  للئحداسقابمية  كثخأالحيغ لجييع تعاشف يكػنػف  فالأشخاص.(11-11:
مسا يجعميع  الآخخيغيفيسػا وجية نطخ  أفيرغػف بانتباه ويسكشيع  الأشخاصغيخ السحدػسة ومثل ىؤلاء 

 Salovy ,& Mayer , 1990:150)مغ خمفيات وثقافات متشػعة  أناسقادريغ عمى التفاىع جيجا مع 
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ويقرج ،  الآخخيغالػاعي لسذاعخه قادر عمى فيع مذاعخ  فالإندافعي الحاتي الػ  أساسفالتعاشف يقػـ عمى ،(
 (598-597: 2118جر،بالػعي الحاتي ىػ معخفة الفخد لسذاعخه واستخجاميا في اتخاذ قخارات واثقة )السر

عاشفي فالقجرة التعاشفية ىي الاحتزاف ال ،فالػعي الحاتي يػلج القجرة عمى التحكع في الانفعاؿ وضبط الشفذ 
واكبخ مشجدات الحات ىػ القجرة عمى الػعي  الآخخيغمغ مشجدات الحات مع  ج انجازاوتع الآخخيغمغ الحات نحػ 
 (.42: 2116واستيعابيع )سعيج ، الآخخيغيعج دافعا لػعي  لأنوبالحات وتفيسيا 

ة مغ العلبقات فالذخز الحي يستمظ تمظ الكفاءة يكػف قادرا عمى تشطيع شبك:والتدهيقيلهعي التشظيسي ا -2
الستفاعمة في والتدػيكية القػى الدياسية والاجتساعية والثقافية  وإدراؾة ية واف يقخا علبقات القػة الخئيدالاجتساع

صمب تشطيع ما , فزلب عغ الكيع والقػاعج غيخ السشصػقة السػجية لدمػؾ الشاس 
(Mayer,&Goleman,2004:27) . 

يل واستعجاد الفخد لتقجيع خجمة ذات جػدة مختفعة مغ خلبؿ القجرة عمى إف التػجو لمخجمة ىػ م:التهجه لمخدمة -3
الاستجابة والترخؼ بأسمػب يشع عغ الكخـ عشج الكياـ بالأنذصة السختبصة بتقجيع الخجمة إلى الدبائغ ورغبة 

فاءة فالسجراء الحيغ يتستعػف بجرجة عالية مغ كصادقة مغ جانب الأفخاد العامميغ لإشباع حاجات الدبائغ، 
بعلبقة جيجة عمى الاحتفاظ  لدبػف ابالخجمة يخمقػف جػا عاشفيا يحفد السخؤوسيغ الحيغ ىع عمى اتراؿ مباشخ 

في الخجمة كمسا دعت الحاجة وىع سعجاء بحلظ  أنفديعيجعمػف  إنيعه كسا معو ومخاقبة مجى رضا
(Rosete,&Ciarroch,2005:388). 

 
 العهاطف  أدارةخطهات 

 :وىي  (4-3 2111دنجخ،يو )كسا يحجدىا العػاشف  دارةلإخصػات  ىشاؾ ثلبث
تكػف سخيعة لا تحكسيا ضػابط  أف أما,الأحجاث أووليجة لمسػاقف  تأتيالتي  الأفكار:الدمبية الأفكارصد  -1

غالبا  الآلية والأفكارمع نفدو . الإندافذاتية فصخية ناجسة عغ الحػار الجاخمي الحي يجيخه  أو آلية أفكاروتدسى 
 يعج والأفكارسمدمة ىحه اليػاجذ  إيقاؼػف معيبة وتتدبب في ترعيج السذاعخ الدمبية الحادة ولحلظ فاف ما تك

 إلىنفدو بسػضػعية حتى يرل  الإندافيحاور  أفالعػاشف . والبجيل ىػ  أدارةعمى شخيق  الأولىالخصػة 
 .الحجث أوفعالة تتشاسب مع حكيقة وحجع السػقف  أفكار

( ارتفاع ضغط الجـ أوىشاؾ بعس التغيخات الفديػلػجية )مثل زيادة ضخبات القمب العزمي:الاسترخاء الذهشي و  -2
وتعػؽ مثل  ، ػؼ تكػف عميو الاستجابة العاشفيةمؤشخا لسا س تعجالتي تجيء مػاكبة لمتفكيخ في مػقف ما و 

لفديػلػجية مغ خلبؿ لسدتػى تغيخاتو ا الإندافعمى التفكيخ , لحلظ فاف ضبط  الإندافىحه التغيخات مغ قجرة 
الاستخخاء يعج مغ  إف إذالعػاشف . إدارةتساريغ الاستخخاء الحىشي والعزمي ىػ الخصػة الثانية عمى شخيق 

عمى  الإبقاءالسيارات العقمية اليامة التي تداعج في التحكع في الزغػط وتػجيو الاستثارة العاشفية ويعسل عمى 
خفس مػازي في التػتخ العزمي  إلىرة الفديػلػجية التي تؤدي بجورىا مدتػيات الاستثارة السثمى وخفس الاستثا

تػقف والوخفس التػتخ والذج العزمي والقمق. والاستخخاء ىػ قجرة الفخد عمى خفس تػتخه والتحكع في انفعالاتو 
 يججوف صعػبة في عسل ذلظ لاف الاستخخاء ميارة يحتاج الأفخادالكثيخ مغ  أف في حيغمجيػد  أيعغ بحؿ 

 .تعمسيا والتجريب عمييا حتى يتقشيا إلىالفخد 
دورا في  يؤديانو قج  إلاالدمػؾ قج تحخكو بعس السذاعخ  أفرغع :الدمهكية الزارة الأنساطالتخمص من  -3

 أفعالوالدمػكية والتي قج تتكخر في ردود  بأنساشو الإندافالحج مشيا لحلظ فاف معخفة  أو الإندافترعيج مذاعخ 
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 العػاشف إدارة إف العػاشف ،إذ إدارةمز مغ الزار مشيا ىػ الخصػة الثالثة عمى شخيق والعسل عمى التخ
عمى التفكيخ السػضػعي الفعاؿ الحي يداعج بجوره عمى حل السذاكل السػاكبة لحخكة تفاعمو مع  الإنداف تداعج
ػقف ضاغصا عمى بجوف حل ىحه السذاكل يطل الس لأنوومع البيئة الحاضشة ليحا التفاعل  والآخخيغنفدو 

لعػاشفو تداوي  الإنداف إدارةعػاشفو ومدتقبمو لاف  إدارةضغػشو بجلا مغ  بإدارة الإنداف فيبجأ الإندافمذاعخ 
 .لسدتقبمو إدارتو

 

 مراحل الديطرة الانفعالية 
 :ىي  خصػات أربعفي  نفعاليةمخاحل الديصخة الا(  8-2: 1999)كػبخ وصػاؼ، لقج حجد

مشا في التعامل مع  أييبجأ  أفوفييا يحاوؿ الفخد فيع شبيعة عػاشفو وانفعالاتو فقبل :العاطفية الأميةمحه  -1
يفيع مشابع ىحه العػاشف وشخيقة تداحسيا عمى وسائل التعبيخ المفطية والجدسانية وىشا  أف أولاعػاشفو عميو 

 ،خخوجيا في شكل سمػؾ عسق عػاشفو في مخحمة ولادتيا بجاخمو وقبل  إدراؾالرجؽ التاـ في  الإندافيمتدـ 
في  ما أىع إف إذلات مغ اكتداب القجر اللبزـ مغ الحداسية لمتعامل مع العػاشف والانفعاالفخد تسكغ يوبيحا 

كل  إدارةوالسجراء فيجب عمى السجيخ عجـ  دبائغالعلبقات والاترالات بيغ السػضفيغ وال أبقاءحياة السشطسة ىػ 
 إدارةتعمع  فإذايفيع العػاشف والانفعالات التي يػلجىا ذلظ الفخد بجاخمو  أفو فخد لسجخد انو احج السػضفيغ بل عمي

عمى دور العػاشف في التعامل  التأكيجيعشي  ىحه العػاشف فانو سػؼ يعخؼ كيف يتعامل مع ىحا الفخد . ولا
لعلبقة بيغ بعج عاشفي ججيج عمى ا إضفاءتحجيع الاعتبارات العسمية بل  أوصػت العقل  إلغاءمع السػضفيغ 

 .السػضفيغ والدبائغ أووالسػضفيغ  الإدارة
وفييا يكتدب الفخد المياقة الانفعالية اللبزمة لمشجاح في بيئة العسل والحياة بعامة :تدريب العهاطف والانفعالات -2

التجريبات  فاف القػة الانفعالية تعتسج عمى الإنداففكسا تعتسج القػة البجنية عمى التجريبات الخياضية التي يسارسيا 
يرشعو حزػر  أفوالفخؽ الحي يسكغ  التأثيخوالقػة الانفعالية تعشي درجة  ، الإندافالانفعالية التي يعيذيا 

وىحا يقتخب كثيخا مغ معشى الكيادة ،الأمػرعمى سيخ  أوالسػجػديغ في البيئة السحيصة  الأفخادسػاء عمى  الإنداف
القػة بل اعتسادا عمى  أوليذ اعتسادا عمى السشرب  الأفخادفي العاشفية التي تؤثخ عغ شخيقيا  أوالجاخمية 

 .لذخرية والسيارات العاشفية وحجىاا
واتخاذ القخارات العاشفية الحاسسة  الأخلبقيةوفييا يتعمع الفخد تصبيق ومسارسة الشداىة :الأخلاقيالالتزام  -3

الشابعة مغ داخمو دوف  الأخلبقيةداىة يتحمى بقجر مغ الش أفالرحيحة بػعي سميع وفييا يجرؾ الفخد انو يجب 
 :وىي أساسيةعشاصخ  أربعةعمى  الأخلبقيةوتقػـ الشداىة  الآخخيغزيف لكي يكدب ثقة  أورياء 

 مدانجة الحق ميسا كاف الثسغ.-ج    .الحق والباشلالتسييد بيغ -أ
 اع الآخخيغ بو.الترخيح بسدانجة الحق وإقش-د  القمبي والتفيع العقمي ليحا التسييد. الأيساف-ب

 بتػفيخ السشطسة  التداـو  الصخفيغ مغ عمييا والسحافطة العلبقة متابعة بػجػب وشعػر والالتداـ الأخلبقي ىػ إحداس
 .(369: 2111،)عيدى والذيخ الصارئة الحالات في حتى لدبائشيا مغ الخجمات الأدنى الحج

وعاشفية واضحة تتخصى المحطة  أخلبقيةغ رؤية يتعمع الفخد فييا تكػي:بتتكار ومهاجهة السذكلات الجديدةالا -4
يربح  إذفي ىحا العالع وخارجو  والأشياء الأشخاؼوفييا يذعخ الفخد بكػنو متفاعل مع جسيع  ،التي يعير فييا 
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التحكع في حساسو وشاقتو الانفعالية بالجرجة التي تدسح لو بالتػافق مع الستغيخات السختمفة دوف عشاء  بإمكانو
مغ السدتقبل اتجاىا دائسا لو ويتخرز في اكتذاؼ فخص الشسػ السسكشة ويخػض التجارب الججيجة وىشا يتخح 

 .البجائل التي لع يرادفيا قبل ذلظدوف خػؼ وبخغبة قػية في تجاوز العػائق والتعامل مع 
 الشاجح لسبيعات مشدوب اومهارات صفات 

وقجرات ىشاؾ ميارات  إف الإندانيةعخ والانفعالات عمى العػاشف والسذا أجخيتالجراسات التي  أضيختلقج      
 الشاجح ىػ الحي يجرؾ صفاتو السبيعاتمشجوب  إفوبسا اكتدابيا وبشاؤىا وتشسيتيا بالتعمع والسسارسة  بالإمكاف
ما اخح بالاعتبار دور واثخ العػاشف  إذا أىجافوفي تحقيق  الأفزل إلىيسكشو الػصػؿ فانو الذخرية  ومياراتو
ليذ بائعا فحدب بل ىػ محمل وصانع قخارات ومتفاعل  مشجوب السبيعاتفإف  (41: 2118)مغخبي،الات والانفع

صخيقة السثمى لمتعامل مع الآخخيغ وقادر عمى الجخػؿ إلى أعساقيع واكتذاؼ صفاتيع الذخرية ،بيجؼ تحجيج ال
كمسة لا لمدبائغ في ضل أف يقػؿ  السبيعاتمشجوب ( ، ففي مجاؿ التدػيق يزصخ 123: 2111 ،معيع .)عمي

نفاذ السخدوف أو قػانيغ والأنطسة العامة لمجولة،سياسات وإجخاءات الذخكة،ضخوؼ معيشة تجبخه عمى ذلظ ومشيا ال
شمب الدبػف شيئا يرعب تحكيقو ،ولكغ ىشاؾ شخؽ يسكغ مغ خلبليا تجاوز مخاشخ ىحه الكمسة )لا( وىي تشبع مغ 

ئع وىي أف يقػؿ البائع كمسة لا وكأنو يقػؿ نعع لإرضاء الدبائغ واف يتعاشف مع السيارات البيعية التي يستمكيا البا
وبيحا يكػف قج اغخؽ الدبػف ، الدبػف ويقجـ لو الخيارات والبجائل باف يقػؿ كمسة لا مميئة بالعػاشف وتقجيع الحمػؿ

رخؼ وكأنو وجج ما يخيجه بتػفيخ بالخيارات والبجائل مع تعاشف كثيخ تجاىو فيػ بيحا يكػف قج ندي كمسة لا وبجا يت
 .(11، 2117ا كاف يتػقعيا )رشيج ، البجائل التي م

وىي تػلج مع ذلظ الذخز ويسكغ تشسيتيا وتصػيخىا  إنيا أويترف بيا البائع قج تكػف مػىػبة عجة صفات ىشاؾ و 
 : (95-94: 2118، )الدعبي

ع يسكغ تشسيتيا عغ شخيق السلبحطة الجقيقة يسكغ اكتدابيا لكغ سخعة الفي الحكاء ىػ مػلبة لا إف:الذكاء -1
في  أرضىالكامشة وراء القخارات وكمسا  الأسبابيبحث عغ  أفعمى البائع و وتفديخىا تفديخا مشصكيا  للؤحجاث

وقجرتو عمى  لسبيعاتمشجوب انفدو غخيدة حب الاستصلبع فاف ذكاؤه يشسػ شبيعيا  وبحلظ تطيخ صفة ذكاء 
ا أفزل الاستجابات وردود وأف يختارو بصخيقة ذكية بالدمع  وإقشاعيعمو مع الدبائغ مغ خلبؿ تعامإدارة عػاشفو 

 الأفعاؿ
 مػاضيع بعسمو معمػمات عامة وشاممة عغمعمػماتو الخاصة  إلى السبيعاتمشجوب يزيف  أفيجب :السعرفة -2

اسعة يدتصيع التعخؼ عمى مدتيمكيغ ججد برػرة مدتسخة فسغ خلبؿ معخفتو الػ  أويحاوؿ الجخػؿ  لأنو عجة
والسعخفة ويتسيد بذغفو لمسعخفة  إبجاعييكػف  أففيجب مجاؿ عسمو  أوزبػف ميسا كاف تخررو  أيالتكمع مع 

 تقشية .السعخفة الوىي السعخفة العامة ومعخفة بالعسل و  أنػاعثلبثة 
ض غ شخيق عخ شخز بديػلة ع أييترل مع  أفيدتصيع  بأنو السبيعاتمشجوب يترف :التشهع بالسهارات -3

بجسع معمػمات الخلبقة ويقػـ  والأفكارالسشاسبة وجحابة عغ شخيق اختيار الكمسات  نفدو لمسدتيمظ بصخيقة لبقة
 البائع معمػمات عغ احتياجات ذلظ الدبػف مشيا الاستساع لمسدتيمظ وىحا يعصي  عجة صخؽ عغ السدتيمكيغ ب
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الدمعة التي قج تشع عغ  إلىيق الشطخ وكحلظ عغ شخ  لدبػف التي قج يطيخىا ا الإشاراتوعغ شخيقة ملبحطة 
 .عمى الدبائغالسباشخة بصخيقة جيجة  الأسئمةعجـ الخضا وعغ شخيق شخح  أوالخضا 

 الإبجاععسل ففي السبيعات يدتصيع البائع تشسية  أيالشجاح في  أساسعسل التخصيط ىػ  إف:مهارات التخطيط -4
 في التخصيط مغ خلبؿ :

 سمصة التخصيط والتشديق. سبيعاتمشجوب اليعصي  عجـ وجػد مخكدية في شخكة البيع-
 التخصيط . إلىيعصيو روح تحسل السدؤولية وبحلظ يشجفع بشفدو  السبيعاتمشجوب السباشخ عمى  الإشخاؼعجـ -
 الرعػبات والتحجيات تخمق السخصط السبجع .-
 مع الدبائغ يجب التخصيط ليا . أوالسباحثات والسشاقذات سػاء كانت مع السدؤوؿ -

 ىشاؾو لمفخد،مجسػعة الرفات الفديػلػجية والعقمية والعاشفية والاجتساعية  بأنياويقرج بالذخرية :الذخرية -5
ة،السخونة ،الستانة في الشاجح ومشيا السذاركة الاجتساعي السبيعاتمشجوب ذخرية ل عجة صفات

،الثقة بالشفذ  المباقة،بالاسمػب السيح،السجاممة ، التذجيع،الحساس ،،الجافعبالآخخيغ الإحداس،العلبقات
 .(32: 2116)السرخي،والتػاضع 

اوؿ خجاعيع ميسا كانت يكدب ثقة الدبائغ ولا يح أفالشاجح  لسبيعاتمشجوب اعمى  شبغيي:الثقة والاحترام -6
يكػف شخرية لصيفة  أف عميو شبغيوي ،وتعاممو  أسمػبوفي تعاممو وراقيا في  أميشايكػف  أف الطخوؼ فيشبغي
غالبا ما يػاجو البائع مغ قبل  إذ.، وكلبمو مع الدبائغ وتقجيخه ليعت محتخمة مغ خلبؿ تعاممو وفي نفذ الػق

الذظ والتخدد لعجـ الذعػر بالثقة التامة عغ صحة ما يتحجث بو البائع عغ  أوالدبػف السدتيجؼ بالخفس 
الخفس التي تدتقخ داخل يغيخ مػاقف  أفاستصاع البائع  إذا إلاالدمعة وىحا شعػر شبيعي وتمقائي وسيبقى 

ؤىا ، وىحه العسمية التي يسكغ لمبائع الدمعة ومغ ثع يسكغ شخاؤىا واقتشاالثقة ب إلىمػاقف قبػؿ تقػده  إلىالدبػف 
الذخاء  إلىمػاقف ايجابية تشتيي بيع  إلىيقػـ بتحػيل السػاقف الدمبية لمدبائغ السدتيجفيغ  أفمغ خلبليا 

يؤدييا مغ خلبؿ قجرتو عمى استيػاء الدبػف  أفلمبائع التي يسكشو  الأولى لأساسيةاالرفقة تسثل السيارة  وإتساـ
يقػـ عمى تمبية احتياجاتو وقجرتو عمى عخض وتقجيع السشافع والسدايا  بأنو وإشعارهوذلظ بالتحجث عغ اىتساماتو 

معة تمبي احتياجاتو سيبجأ التي تؤكج وتجعع ذلظ ، فسجخد شعػر الدبػف باف الد والأدلةفي الدمعة التي يخوجيا 
 يقيغ وثقة ومغ ثع اتخاذ قخار الذخاء . إلىتمقائيا بتغييخ مػاقف الذظ والتخدد 

القجرة السخكدية التامة عمى  أييستمظ قجرا كبيخا مغ التقسز  أففالبائع يجب :التقسص والقدرة عمى الذعهر -7
يبيع بذكل جيج مغ  أفيدتصيع  ، والبائع لا خجمة ما أويتسكغ مغ بيعو سمعة  أفالذعػر مثل الدبائغ مغ اجل 

دوف القجرة الثسيشة والفخيجة لمحرػؿ عمى تغحية عكدية قػية مغ الدبػف مغ خلبؿ التقسز . فالبائع صاحب 
ويكػف قادرا عمى التكيف مع ردود الفعل ىحه فيػ ليذ محرػرا التقسز الجيج يدتذعخ ردود فعل الدبػف 

التفاعل الحكيقي بيشو وبيغ الدبػف وباستذعار لسا شعخ بو  أساسػضيفتو عمى بصخيق مبيعات معيغ بل يقػـ ب
 البيع. لإتساـتعجيلبت قج تكػف ضخورية  بأييقػـ  أفالدبػف فانو يدتصيع 

الشاجح مع الدبػف  مشجوب السبيعاتوىػ الإنرات الحي يقػـ عمى العػاشف والحي يقػـ بو :الإنرات العاطفي -8
ىػ الصخيق السشاسب  فالإنرات( 2: 2118)مرصفى ،عػاشفو واحتياجاتو مغ الدمع بيجؼ مذاركة الدبػف في 
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والابتكار ويجعمو قادرا عمى حل  الإبجاعفيػ يػلج القجرة عمى  أىجافوالشاجح مغ اجل تحقيق  السبيعاتسشجوب ل
عمى الحجيث الجيج ويقمل الخصأ  الإندافدائسة لقجرة  إضافةوىػ يعشي  والأزماتالسذكلبت 

 إذ عػاشفىي الاستجابة لمحخكات التعبيخية والاستجابة لم الإنراتميارات  أىعومغ  . (2116:36لسرخي،)ا
 إلىوتتزسغ ملبحطة ردود الفعل التي تذيخ  للآخخيغالتفيع  لإضيار الأساليبىي احج  عػاشفالاستجابة لم إف

اف ، و الآخخيغ  لفيع عػاشفعجة السذاعخ الدائجة في المقاء فيي وسيمة مداوجػد شعػر معيغ والاىتساـ ب
وشبائع الدبائغ  أراءالتعخؼ عمى  لسبيعاتسشجوب االجيج مع ملبحطة كل كمسة يقػليا الدبػف يتيح ل الإنرات

 لسبيعاتمشجوب ا إف إذ لجيو مغ مػقف قػة نقاط انصلبؽ تداعجه في عخض ما إلى الآراءعغ كثب وتخجسة ىحه 
سيدتسع لو في  إنساعخض فكختو بػضػح لاف الدبػف لغ يكتفي بالكلبـ لمدبػف يدتصيع  الإنراتعشجما يحدغ 

 .وخجمات سمعيعخض عميو مغ  وما أفكارلجيو مغ  محاولة لمتعخؼ عمى ما
الدبػف بذخاء  إقشاعالسفاوضات مع الدبػف بيجؼ واضح وىػ  مشجوب السبيعاتيجخل :تفاوضالقدرة عمى ال -9

مغ مدألة بيغ الصخفيغ  أكثخلاعتساد عمى السشاورة يتصمب وجػد خجمتو ، والتفاوض ىػ مشاورة وا أومشتجو 
بحيث  أخخى الفخصة لصخح مدالة  مشجوب السبيعاتتسدظ الدبػف بخأيو في ىحه السدألة تػفخت لجى  إذابحيث 

 مشجوب السبيعاتيحػؿ اىتساـ الدبػف عغ رأيو الدابق معتسجا عمى قجرتو وبخاعتو في تحقيق ذلظ ، ويجب عمى 
تفيع واضح لسػاقفو  وإضيارالسػاجية العشيفة مع الدبػف واف ييتع باستسالة مذاعخه وعػاشفو  أسمػبجشب يت أف

مدارىا الرحيح ،وكحلظ يجب تجشب الػقػع في مأزؽ  إلىالسفاوضات  وإعادةبيجؼ امتراص ثػرة الدبػف 
نتيجة مقشعة لمصخفيغ  إلىصل ستسخار في السشاقذة واستحالة التػ الاتفاوضي الحي يشذأ عادة نتيجة استحالة 

 إيجادمدارىا الصبيعي مغ خلبؿ  إلىالسفاوضات  إعادة إلىيبادر  أفالشاجح  مشجوب السبيعاتوىشا يتػجب عمى 
وتشاوؿ مػاضيع تداعج الذخاب  أوتشاوؿ الصعاـ  إلىحجج قػية خارج مػضػع السفاوضات مثل دعػة الدبػف 

 (.111 -93: 2111التفاوض )عمي ،  إلىلعػدة ا إمكانيةالدبػف عمى الاستخخاء مغ اجل 
 الأنساط الدمهكية لمزبائن : -2

 وخرائريع معالع السدتيمكيغ رغبات تحجد حيث الشاجح التدػيقي الشذاط في الداوية الدبػف حجخ يعج     
فعاؿ الحجيث ، ويسكغ تعخيف سمػؾ السدتيمظ أو الدبػف بأنو الأ العرخ في الفعالة التدػيكية الإستخاتيجية

والترخفات السباشخة للؤفخاد مغ اجل الحرػؿ عمى الدمعة أو الخجمة بزسشيا اتخاذ قخار الذخاء، وىػ يسثل الشقصة 
دراؾ والجوافع والحكاء الشيائية لدمدة مغ الإجخاءات التي تتع داخل السدتيمظ وىي الاحتياجات والإ

سط الحي يتبعو الدبػف في سمػكو لمبحث أو (،وايزا يعخؼ بانو الش16، 2111)الرسيجعي و يػسف،والحاكخة.
 2112الذخاء أو الاستخجاـ أو التقييع لمدمع والخجمات والأفكار التي يتػقع مشيا أف تذبع حاجاتو ورغباتو )اسعج ،

(،اذ اف الدمػؾ الإنداني برػرة عامة ىػ سمدمة متعاقبة مغ الأفعاؿ وردود الأفعاؿ التي ترجر عغ الإنداف 95:
افو وإشباع رغباتو،وىػ أيزا الأفعاؿ والاستجابات التي يعبخ عشيا الإنداف عغ قبػلو أو رفزو لتحقيق أىج

لسحاولات التأثيخ السػجية إليو مغ عشاصخ البيئة السحيصة بو سػاء كانت عشاصخ بذخية أو مادية ، فالدمػؾ ىػ 
تسل في نفدو )الدمسي ػاشف التي تعمحرمة التفاعل بيغ تفكيخ الفخد والجوافع أو الخغبات التي يذعخ بيا والع

مغ حيث مكػنات السجاؿ الشفدي لكل  الأخخبعزيع عغ البعس  الأفخادوبصبيعة الحاؿ يختمف (،162: 2113،
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باختلبؼ الشذاط الحي يقػـ بو كل فخد داخل  الأفخادمشيع والعػامل السؤثخة في ىحا السجاؿ وبالتالي يختمف سمػؾ 
مختمف الأفعاؿ والترخفات التي يقػـ بيا شخز ما عشجما  بأنو وأيزا يعخؼ(.3: 2114الشفدي )الصاىخ ، إشاره

يتعخض إلى مشبو داخمي أو خارجي يسذ حاجة غيخ مذبعة لدمعة أو خجمة معيشة ويتزسغ إجخاءات اتخاذ قخار 
 سبيل في ادالأفخ  يبحليا التي الأنذصة كافة(.كسا يسكغ تعخيف سمػؾ السدتيمظ عمى انو 4: 2118الذخاء )بايو ،

 عسمية في وتؤثخ الذخاء قخار تدبق التي الأنذصة فيو بسا واستخجاميا والأفكار والخجمات الدمع عمى الحرػؿ
 .(1،بجوف سشة :)كبار ذاتيا الذخاء

 
 الزبائن سمهك  فيالعهامل السؤثرة 

 ىسا: رئيديتيغ مجسػعتيغ إلىسمػؾ الدبائغ ويسكغ تقديسيا  تؤثخ في عجة ىشاؾ عػامل
 لا:العهامل الداخمية أو 
 :وىي العهامل الشفدية:-1

ىي عبارة عغ الذعػر بالشقز لذيء معيغ وىحا الشقز يجفع الفخد لاف يدمظ سمػكا معيشا يحاوؿ مغ :الحاجة -
 (.181: 1998خلبلو أف يذبع حاجتو )ماىخ،

وتقدع الجوافع إلى دوافع  (54: 2111)الجيػه جي ، عيغوىي قػة داخمية دافعة تػجو الفخد نحػ ىجؼ م:الدوافع-
عاشفية ودوافع عقمية ، فالجوافع العاشفية ىي القػة التي تجفع السدتيمظ إلى شخاء السشتجات بجوف تقييع 
مػضػعي لإمكاناتو السادية إذ إف قخار الذخاء يكػف عفػيا بجوف تفكيخ أو دراسة أو قج يكػف لسجخد التقميج،أما 

سدتيمظ إلى شخاء السشتجات بذكل عقلبني ومجروس والكياـ بالسفاضمة بذكل الجوافع العقمية فيي التي تجفع ال
 (.8: 2118، بايومػضػعي ومشصقي بذكل يحقق الخضا والإشباع )

وىػ عبارة عغ الإجخاءات التي مغ خلبليا يختار الفخد ويشطع ويفدخ ما يحرل عميو مغ حقائق :الإدراك-
 .سحيصة بو مغ خلبؿ الحػاس الخسدةومعمػمات لتكػيغ صػرة واضحة عغ الأشياء ال

شخة وغيخ السباشخة الخبخة السبا وتأثيخوىػ التغييخات في سمػؾ الفخد نتيجة السعمػمات والتجارب الدابقة :التعمم-
 في سمػؾ الفخد.

 الدمبي نحػ ىجؼ معيغ. أولايجابي وتذسل السعخفة والذعػر ا:السعتقدات والسهاقف-
الحالة الاجتساعية لفخد وتذسل العسخ،الجشذ،التي تكػف االتجارب والدمػؾ  وىي مجسػعة:العهامل الذخرية-2

 2111)الجيػه جي ، ثخ عمى قخار الذخاء عشج السدتيمظ،مدتػى التعمع ،حجع العائمة والتي تؤ والاقترادية لمفخد
:57-63). 

 ةثانيا :العهامل الخارجي
لتصػيخ  الإنداف أبجعياالتي  والأفكارمجسػعة مغ الكيع والخمػز  بأنيايسكغ تعخيف الثقافة :العهامل الثقافية-1

 .(91: 1999التعامل والاتراؿ الاجتساعي )عبيجات ، أساسوىي تسثل  أخخ إلىسمػكو ويتع تػارثيا مغ جيل 
ىي قػة مبحولة مغ أفخاد آخخيغ والتي تؤثخ عمى سمػؾ السدتيمظ وىشاؾ عامميغ ميسيغ العهامل الاجتساعية:-2

 :سمػؾ السدتيمظ وىساثخاف في يؤ 
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نسػذجا تتسثل فيو الكيع والاتجاىات والدمػؾ التي تلبئسو أىي الجساعة التي يتخحىا الفخد :الجساعات السخجعية-
 ،كالأسخة ،والرجاقة ،الجسعيات التعاونية وغيخىا مغ السجالات .

واضحا في شخيقة العير والكيع والفػائج  وىي مجسػعة مغ الأفخاد الستجانديغ ولجييع تقاربا:الصبقة الاجتساعية-
 وفق متغيخات معخوفة كالجخل ،السيشة ،الثقافة ،العسخ وغيخىاعمى والدمػؾ ويتع تقديع الأفخاد إلى شبقات 

 .(65: 2111)الجيػه جي ،
واج ففي مخحمة الخ  سمػؾ السدتيمظ بالجورة الاقترادية ومدتػيات التزخع الدائجة يتأثخ:العهامل الاقترادية-3

 .يحجث في مخحمة الكداد الاقترادي يختفع دخل الفخد وتدداد قجرتو الذخائية عكذ ما
التدػيكية الستكاممة والستخابصة والستسثمة بعشاصخ السديج التدػيقي  الأنذصةوىي مجسػعة :العهامل التدهيكية-4

 (. 19-13: 2118، بايو) ئيسمػؾ السدتيمظ الذخا فيوالتي بجورىا تؤثخ :السشتج،التدعيخ،التخويج،التػزيع.
ففي حالات يكػف الذخط القائع عشجما يقػـ السدتيمظ في اتخاذ قخار الذخاء  أووىي الطخوؼ :العهامل السهقفية-5

لع تتيح لمسدتيمظ الػقت  وإذاالسدتيمظ مجبخا في اتخاذ قخار الذخاء بدبب حجوث مػاقف غيخ متػقعة مدتقبمية 
 1000)الدٌوه جً ،وفق ما ىػ متاح عمى مة فانو سيجبخ عمى الاختيار الدخيع الكافي لاختيار الدمعة آو الخج

:66.) 

 
 التعامل معهم  وكيفيةالزبائن  نساطأ

كثيخ مغ  إليوالحي تدتشج  الأساسالحي يتعامل بو مػضفػ السشطسة التدػيكية مع الدبائغ يعج  الأسمػب إف    
 الإندانيالكامميغ لصبيعة  لمدبائغ وديشاميكية الدمػؾ  والإدراؾع الشاجحة وىحا بجوره يتصمب الفي الأعساؿمشطسات 

 وإذا(،62: 2119ات )الصائي والعبادي ،الذخرية مغ حيث العادات والتقاليج والكيع والاتجاى الأنساطوخرػصا 
معيع  يتعامل أف سشجوب السبيعاتفيل يسكغ لمػاقفو وقخاراتو  ػف مداج خاص يحكع ترخفاتو ويؤثخ فيزب كاف لكل

 أومعاممة خاصة  إلىزبػف معيغ كػنو يحتاج  عغ مشجوب السبيعاتيتخمى  أفكسا ىػ مصمػب مشو؟ وىل يسكغ 
سيتخمى عغ ىؤلاء الدبائغ فاف الشتائج ستكػف غيخ  مشجوب السبيعاتكاف  وإذالا يتستع بقجرة عمى اتخاذ القخار ، لأنو

ىحا الدبػف جيجا ىشا وسيئا  مشجوب السبيعاتيعية ،فقج يجج نفدو خارج العسمية الب مشجوب السبيعاتمخضية وسيجج 
نتحجث عغ عػامل نفدية واجتساعية تحكع ترخفاتو وتؤثخ عميو وتختمف درجة ىحا  إنشاىشاؾ وىحا شبيعي شالسا 

يجج زبػف مثالي يعخؼ  أفبيع  مشجوب أيعمى مغ الرعػبة  إفيبيغ حكيقة  الأمخوىحا  أخخ إلىمغ مػقف  التأثيخ
مختمفة مغ  أنػاعيدتعج لسػاجية  أف مشجوب السبيعاتما ماذا يخيج ويتعامل باحتخاـ ولباقة لحلظ فانو عمى تسا

الذخريات والدمػكيات ويتسثل ىحا الاستعجاد بستابعة الدبػف والتعخؼ عميو عغ قخب ومخاقبة ترخفاتو وحخكاتو 
مشجوب الدبػف تسكغ  لأوضاعالستابعة السدتسخة  إف إذوالعسل عمى خمق نػع مغ العلبقة التي تسيج لمعسمية البيعية 

شخيقة تعامل  إلىواىتساماتو مع يديل التعامل معو وكل مغ ىؤلاء يحتاج  وأفكارهمغ معخفة اتجاىاتو  السبيعات
 الدبائغ أنػاعوسشحكخ بعس  (112: 2111لعػامل السؤثخة عمييا )عمي ، خاصة بو تخاعي صفاتو الذخرية وا

 :( يبيغ ذلظ1والججوؿ )وكيفية التعامل معيع  ةوصفاتيع الذخري
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 ( 1والجدول )
نوع  ت

 الزبون
 طرق التعامل معه صفاته الشخصٌة

الزبون  2
 المتردد

 عدم لدرته على اتخاذ المرار. -
 الثمة بالنفس . إلىٌفتمر -
 ٌتخذه. رأيعلى ٌجد صعوبة فً الاستمرار -
 له . الآخرونٌموله  ٌصدق كل ما-
ٌؤجل فً  وإنمالا  أوبنعم  إجاباتهلا تتسم -

 . أخرولت  إلىلراره 

 . طرٌمة تجعله مطمئنا إتباع-
 .الابتعاد عن ممارسة الضغط علٌه-
 محدودة . أمامهبان فرص الاختٌار  إشعاره-
 الحلول البدٌلة مغلك. إلىك بان الطرٌ إشعاره-

الزبون  1
 العصبً 

 .ٌتصف بسرعة اتخاذه للمرارات-
 تسرعة .ردود فعله م-

 تثٌره. أنعدم ذكر التفاصٌل التً ٌمكن -
ببساطة مستخدما العبارات الودٌة  إلٌهالتحدث 

 المناسبة .

الزبون  3
 المغرور 

لذاته وهذا ما ٌولد لدٌه  إدراكهٌبالغ فً -
 اتجاهات ونزعات التمٌز والسٌطرة .

 الشعور بالثمة . إلىالغرور المفرط الذي ٌموده -
 بأنهسأل كثٌرا وذلن لشعوره ٌثار بسهولة ولا ٌ
 ٌعرف كل شًء .

 معاملته بسرعة . إنهاءمحاولة -
كبٌرة وانه  أهمٌةمعاملته على انه شخص ذو -

 .طالبا منه النصٌحةالمٌم  الرأيصاحب 
 ومجاملته. عبارات المدٌح والثناء علٌه إطلاق-
 دائما بنعم  الإجابةمحاولة -

الزبون  4
 المتشكن

 الشن وعدم الثمة. إلىٌتصف بنزعة عمٌمة -
 اللبالة وحسن التصرف. إلىٌفتمر -
لهجته التهكمٌة التً تنطوي على سخرٌة لما -

 ٌموله الغٌر له.

 بناء جسور الثمة تمهٌدا لبدء الحوار معه.-
 عدم مجادلته فً ما ٌدعً وٌمول .-
الحوار معه بطرٌمة تزٌل الشن وعدم الثمة  إدارة-

موسة عن كل ما مل وأدلةمن خلال عرض براهٌن 
 ٌموله.

الزبون  5
 الودود 

 ٌتصف بالهدوء وسهل المنال .-
الأسلوب الذي ٌتحدث به محبب وٌمتاز -

 بالسلاسة والكٌاسة.
 غٌر معمد وسهل الفهم .-
 مندوب المبٌعاتٌطلب صدق وثمة كبٌرة من -

 فٌما ٌمول وٌمدم .

 ٌظهر له الاحترام الذي ٌستحك والثمة التً ٌطلبها -
 درة بالإطراء والمجاملة المبا-
 تمدٌم النصٌحة فٌما ٌتعلك بالمنتج أو الخدمة -

الزبون  6
 المجادل 

المعارض لكل  وإظهارٌتصف بحبه للمنالشة -
 ما ٌمال .

 درجة الذكاء عنده منخفضة .-
 . للأمورغٌر لادر على التحلٌل المنطمً -

كل ما ٌموله هو  إنمعتمدا  لأفكارهمتعصبا 
 اه .الصحٌح دون سو

محاولة كسبه عن طرٌك دعم كل ما ٌموله -
 ببراهٌن مؤكدة .

 الاستماع له باهتمام .-
 التحلً بالصبر والحنكة -

الزبون  7
المفكر 

 الاٌجابً 

 ٌظهر الجدٌة فً تعامله. بأنهٌتصف -
واتخاذ  الأمورٌعتمد على المنطك والعمل فً تحلٌل -

 المرارات المناسبة.
صحٌحة  إنهاشعر  إذا الآخرٌنٌتمبل حجج -

 . الأنسب إلىوعملانٌة وٌمارن حتى ٌصل 
مما ٌتكلم وٌدرس ما ٌمدم له بعناٌة  أكثرٌستمع -

 وتمعن حتى ٌكون لراره صائبا تماما.
مفاوض جٌد على لدر عال من الحنكة والذكاء لما -

 ٌتمتع به من معلومات كثٌرة وثمافة واسعة .

 معاملته بدرجة كبٌرة من الاحترام .-
 له . والإرشاداتبتعاد عن تمدٌم النصائح الا-
 المجاملة. أسلوبعدم استخدام -
 التعامل بصدق وجد .-

الزبون  8
المتشدد 
 والعنٌد 

 .الآخرٌنعلى  وأرائهوموالفه  أفكارهٌفرض -
 من حوله . تأثٌرٌتخذ لراراته بعٌدا عن -
 اٌجابً النزعة نشٌط ومبادر. بأنهٌتصف -

 محاولة مساٌرته فً ما ٌمول والثناء على ذلن.-
 التمدٌر والاحترام لمعارفه وذكائه. إظهار-
 التً ٌمولها  وبالأشٌاءبالاهتمام به  إشعاره-
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 لإنهاءالتركٌز على الجوانب الهامة والعملٌة - ذو عملٌة مغلمة.محافظ ٌماوم التغٌٌر و-
 الممابلة البٌعٌة .

 

ذو الزبون  9
لفظ لا

 الخشن 

 .بالآخرٌنعدٌم الثمة -
غٌر لائمة وبعٌدة  ألفاظمٌم وٌستخدم أسلوبه ع-

 عن روح الممابلات البٌعٌة .
  الآخرٌنسرٌع التهكم والتهجم على -
 .إرضاءهصعوبة -

 لما ٌموله . الإصغاء-
التعرف على مشاكله ومساعدته فً  إلىالمبادرة -

 حلول لها من اجل كسب ثمته. إٌجاد
 الاستعداد لاستٌعاب غضبه وحدة تعابٌره.-

الزبون  20
 الصامت 

ٌتسم بالهدوء وللة الكلام فهو ٌستمع أكثر مما -
 ٌتكلم 

ٌتصف بالغموض ولا تظهر علٌه أي -
 انطباعات أو إشارات توحً بالمبول أو الرفض.

 ٌمتاز بالاتزان وعدم السرعة فً اتخاذ المرار.-
ٌعتمد على البحث والتمصً عن المعلومات -

 لاتخاذ المرار الأنسب.

على إعطاءه المعلومات الصحٌحة وعدم  الحرص-
 منالشته بغٌر علم .

 استخدام الحمائك والمنطك التحلٌلً.-
 الجدٌة فً أسلوب الحوار المستخدم معه.-
 التحلً بالصبر والأناة من اجل كسبه .-
تجنب طرح الأسئلة المصٌرة التً تكون أجابتها -

 )بنعم( أو )لا( لأنها لا تسمح بتطوٌر النماش.

الزبون  22
الراغب 
 بالتحدث
  )الثرثار(

تحكمه رغبة شدٌدة فً التكلم والاستطراد فً -
 الحدٌث وان ٌسمعهم الآخرون.

 ٌتصف بحس الدعابة والمرح.-
تحكمه رغبة شدٌدة فً السٌطرة على الحدٌث -

 وٌكثر من تبادل المواضٌع.
لا ٌستخدم المنطك فً الرد على الآخرٌن ولا -

 عهم..ٌكترث بلبالة التحدث م

توخً الحذر عند منالشته وعدم محاولة إسكاته -
 بالموة .

 المحافظة على السٌاق الحمٌمً للموضوع.-
استخدام عبارات الود والتهذٌب وشكره على -

 ملاحظاته.
 اخذ الولت الكافً لبل الإجابة على تساؤلاته.-

الزبون  21
الراغب 
 بالتسوق

ن ٌحكمه الفضول فً التجول والمرالبة والتمع-
 فً الأشٌاء وفحصها .

لا ٌوجد فً ذهنه شًء محدد ٌرٌده فهو -
 ٌستمتع بالتسوق.

لا ٌرغب أن ٌكون محل مرالبة أو ملاحظة -
وإذا شعر بذلن ٌنسحب فورا مدعٌا العودة 

 لرٌبا .

 تجنب إحراجه وعدم محاولة الضغط علٌه .-
إشعاره بالاهتمام باستخدام الإٌماءات والتعابٌر -

 المناسبة .
مدٌم البراهٌن التً تثبت إن ما تمدمه المنظمة من ت-

 سلع وخدمات هو الأفضل.

الزبون  23
 العاطفً 

بالموالف والكلمات الصادرة عن  التأثرسرٌع -
التً تسٌطر على  مدفوعا بعواطفه الآخرٌن

 .لراراته بشكل واضح
كثٌر الولوع فً الأخطاء ملمٌا باللائمة على -

 الآخرٌن.
التفصٌلٌة وٌعدها مضٌعة ٌكره المعلومات -

 للولت.

 التعامل معه بالشكل الذي ٌشعره بالاطمئنان.-
منحه المزٌد من التبصر والتمهل فً اتخاذ المرار -

عواطفه ودفعه إلى الشراء  باستغلالحتى لا ٌشعر 
 تحت تأثٌرها.

 تمدٌم النصائح والبدائل المناسبة له.-
 إشعاره بأهمٌة رأٌه .-

الزبون  24
 الخبٌر 

لدٌه ثمة عالٌة بنفسه لما ٌمتلكه من معلومات -
 عن المنظمات التسوٌمٌة .

ٌشعر بمدرته على استمالة الموالف إلى جانبه -
 .مندوب المبٌعاتوتمدٌمه للنصائح ل

 ٌطالب بمعاملة خاصة -
 

 من صحة معلوماته . التأكد-
 وإبداءما ٌتمتع به من معلومات  بأهمٌة إشعاره-

 الحوار .بمدرته على  الإعجاب
 . أمامهتجنب الغضب والانفعال -
لمٌام بمجاملته وإبداء الرضا والرغبة بإلامة ا-

 علالة تعاون معه.

الزبون  25
 السلبً 

 ٌتصف بالخجل والمزاجٌة.-
 كثٌر الأسئلة والإصغاء بانتباه وٌمظة.-
 بطًء فً اتخاذ المرارات .-
 إعطاء الردود للأسئلة التً تطرح علٌه.-

اولة الوصول إلى الأسباب التً تؤدي الصبر ومح-
 إلى عدم لدرته على اتخاذ المرار.

 تعمٌك الإدران لدٌه بأهمٌة ولته وجهده.-
 مساٌرته للوصول إلى ما ٌحمك رغباته.-
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 (39: 2116، حشاوي ()ال65-62: 2119()الصائي والعبادي،123-113: 2111السرجر:)عمي، 
 
 

 الإطار العسمي –السبحث الثالث 
 :مغ خلبؿ يرف ىحا السبحث مجتسع الجراسة الحي تع التصبيق عميو : وصف مجتسع الدراسة أولا  
 وصف عيشة الدراسة-1

لقج شبقت الجراسة عمى مشجوبي مبيعات شخكات الشقاؿ في بغجاد وقج تع اختيار عيشة مغ مشجوبي السبيعات في     
عيشة الجراسة ات الذخكع اختيارىع عذػائيا مغ وكلبء ( ت51وبمغ عجد أفخاد العيشة ) وزيغ العخاؽ شخكة أسيا سيل

 وفيسا يأتي ججولا يػضح خرائز عيشة الجراسة :
 

 ( تهزيع أفراد العيشة حدب السعمهمات الذخرية2جدول )
 توزٌع أفراد العٌنة بحسب الجنس

 أنثى ذكر 

 % ت % ت

36 71 24 18 

 توزٌع أفراد العٌنة بحسب الحالة الاجتماعٌة 

 مطلك أعزب  متزوج

 % ت % ت % ت

16 51 18 41 3 6 

 توزٌع أفراد العٌنة بحسب العمر

 سنة فما فوق 60 50-59 40-49 30-39 سنة 30دون 

 % ت % ت % ت % ت % ت

25 30 28 14 22 11 4 8 1 4 

 توزٌع أفراد العٌنة بحسب مدة الخدمة

سنوات فما  5
 دون

 سنة فما فوق25  24-20 19-15 14-10 9-6

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

18 56 10 40 1 4 - - - - - - 

 العلمً لتحصٌلتوزٌع أفراد العٌنة بحسب ا

 دكتوراه ماجستٌر بكالورٌوس دبلوم  إعدادٌة فما دون

 % ت % ت % ت % ت % ت

25 30 9 28 14 48 1 4 - - 

بعس الستغيخات الذخرية انو فيسا يتعمق ( والستزسغ تػزيع أفخاد عيشة الجراسة بحدب 2يلبحع مغ الججوؿ )     
%( واف ندبة الإناث ىي الأقل حيث شكمت ما 72بالجشذ نجج إف الشدبة الأكثخ ىي الحكػر وشكمت ما يقارب ) 

( تسثل الجدء الأكبخ في أفخاد العيشة وبشدبة 39-31%( ويلبحع إف الفئة العسخية التي تقع بيغ )28يقارب )
فيسا يلبحع اف فئة %( 4( الجدء الأقل مغ أفخاد العيشة وبشدبة )فأكثخ 61ة )%( وكانت الفئة العسخي36)

%( بيشسا احتمت فئة الساجدتيخ الشدبة الأقل 48البكالػريػس احتمت الشدبة الأكبخ مغ أفخاد العيشة حيث بمغت )
الأكبخ مغ أفخاد ( الشدبة خسذ سشػات فسا دوف وشكمت سشػات الخجمة )%( مغ أفخاد عيشة الجراسة 4حيث احتمت )
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%( وإف ندبة 4( الشدبة الأقل مغ أفخاد العيغ حيث بمغت )14-11%( بيشسا شكمت فئة )56العيشة حيث بمغت )
%( واف ندبة السصمقيغ شكمت الجدء الأقل وبشدبة 52الستدوجيغ تسثل الجدء الأكبخ مغ أفخاد العيشة وبشدبة )

(6)%. 
 نتائج الجراسة السيجانية -1

 .التدهيكيةعات التكرارية والشدب السئهية والانحراف السعياري لستغير إدارة العهاطف ( التهزي3جدول )
  

 الفمرة

 

 المتغٌر

 ممٌاس الاستجابة

 الوسط

 الحسابً

 الانحراف

 المعٌاري

 تمامالا اتفك  لا اتفك  محاٌد اتفك تمامااتفك 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 27 34 12 41 22 11 - - 2 1 4.06 2.71 

X2 21 14 27 34 26 31 4 8 2 1 3.7 2.97 

X3 12 41 28 36 7 24 3 6 2 1 4.2 2.97 

X4 18 56 25 30 5 20 1 4 - - 4.38 2.64 

X5 27 34 28 36 21 14 1 4 2 1 3.96 2.91 

X6 20 10 10 40 20 10 20 10 - - 3.6 1.04 

X7 25 30 24 18 20 10 6 21 5 20 3.56 1.62 

X8 12 41 28 36 7 24 1 4 1 4 4.08 1.08 

X9 10 40 29 38 6 21 3 6 1 4 4.04 1.21 

X10 25 30 22 11 9 28 20 10 5 20 3.41 1.73 

X11 14 48 27 34 8 26 - - 2 1 4.16 2.74 

X12 13 46 28 36 7 24 1 4 - - 4.14 2.68 

X13 11 44 13 46 5 20 - - - - 4.34 2.30 

X14 10 40 25 30 21 14 - - 3 6 3.98 1.28 

X15 29 38 24 18 20 10 5 20 1 4 3.86 1.30 

X16 23 14 14 48 9 28 4 8 - - 3.91 2.74 

 6.95 1.96  6.81  1.16  9  66.11  65.81 المعدل
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ؼ السعياري لستغيخ إدارة ( الخاصة بالتػزيعات التكخارية والأوساط الحدابية والانحخا3يلبحع مغ معصيات الججوؿ )
يتػجب عمى مشجوبي السبيعات التحجث مع إلى إف أعمى ندبة مغ أفخاد العيشة يتفقػف عمى انو  لتدػيكيةا العػاشف

%( أشاروا إلى عجـ اتفاقيع 4%( بيشسا نجج إف )56)بمغت ندبتيع  اذالدبائغ ببداشة واستخجاـ عبارات ودية لائقة 
ومغ ابخز واستخجاـ عبارات ودية لائقة يتػجب عمى مشجوبي السبيعات التحجث مع الدبائغ ببداشة عمى انو 

التحجث وىحا يعكذ مجى أىسية  (X3,X8,X11,X12X13في إثخاء متغيخات الجراسة ىي ) الستغيخات التي ساىست
( 3.97وقج جاءت ىحه الإجابات  بػسط حدابي )مع الدبائغ ببداشة واستخجاـ العبارات الػدية اللبئقة معيع 

 .(1.98وبانحخاؼ معياري قجره )

 ( التهزيعات التكرارية والشدب السئهية والانحراف السعياري لستغير الأنساط الدمهكية لمزبائن4جدول )
  

 الفمرة
 

 المتغٌر

 ممٌاس الاستجابة

 الوسط

 الحسابً

 الانحراف

 المعٌاري
 لا اتفك محاٌد  اتفك اتفك تماما

لا اتفك 
 تماما

 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 21 14 25 30 27 34 6 21 - - 3.66 2.94 

X2 24 18 29 38 23 16 3 6 2 1 3.84 2.94 

X3 20 10 9 28 11 44 8 26 2 1 3.38 1.08 

X4 23 16 23 16 27 34 4 8 3 6 3.58 1.17 

X5 23 16 10 40 20 10 3 6 4 8 3.7 1.31 

X6 28 36 23 16 22 11 7 24 2 1 3.8 1.17 

X7 23 16 21 14 27 34 7 24 2 1 3.58 1.26 

X8 29 38 12 41 7 24 3 6 - - 4.21 2.73 

X9 13 46 12 41 6 21 - - - - 4.34 2.36 

X10 23 16 11 44 20 10 2 1 4 8 3.78 1.12 

X11 24 18 30 60 5 20 2 1 - - 4.24 2.33 

X12 12 41 13 46 4 8 2 1 2 1 4.14 2.68 

 6.91 1.58  6.11  1.16  66.85  65.66  68.58 المعدل
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( الخاصة بالتػزيعات التكخارية والأوساط الحدابية والانحخاؼ السعياري لستغيخ 4لبحع مغ معصيات الججوؿ )ي
مفاوضة الدبػف باحتخاـ وججية  إفالعيشة يتفقػف عمى  إلى إف أعمى ندبة مغ أفخاد الأنساط الدمػكية لمدبائغ

%( 2%( بيشسا نجج إف )61بمغت ندبتيع )حيث  ومحاججتو بمصف بأفزمية الدمعة تحفده لاتخاذ قخار الذخاء
عجـ اتفاقيع عمى إف مفاوضة الدبػف باحتخاـ وججية ومحاججتو بمصف بأفزمية الدمعة تحفده لاتخاذ قخار  أشاروا إلى

وىحا يعكذ  ( X5,X8,X9,X10,X12ومغ ابخز الستغيخات التي ساىست  في إثخاء متغيخات الجراسة ىي ) الذخاء
 دبػف باحتخاـ وججية ومحاججتو بمصف بأفزمية الدمعة التي بجورىا تحفده لاتخاذ قخار الذخاءمفاوضة ال أىسيةمجى 

 ( .1.94( وبانحخاؼ معياري قجره )3.85وقج جاءت ىحه الإجابات  بػسط حدابي )

عتساد لغخض دراسة علبقات الارتباط والتأثيخ بيغ متغيخات الجراسة وبالاثانيا: اختبار أنسهذج الدراسة وفرضياتها 
عمى فخضياتو سػؼ يتع تصبيق بعس الأدوات والأساليب الإحرائية لغخض التعخؼ عمى مجى صحة أنسػذج 

 :يأتيالجراسة وفخضياتو وكسا 
 

 تحميل علاقات الارتباط بتين متغيرات البحث -ا
الدمػكية  الأنساطج )( وبيغ الستغيخ السعتسالتدػيكية العػاشف إدارةإف علبقات الارتباط بيغ الستغيخ السدتقل )     

 (.5لمدبائغ( يػضحيا الججوؿ )
  الدمهكية والأنساطالعهاطف  إدارة( معامل الارتباط بتين 4جدول رقم ) 

 العهاطف إدارة 

 (6.776)** الدمهكية الأنساط

لمدبائغ  الدمػكية الأنساطوبيغ  التدػيكية العػاشف إدارة( نلبحع إف ىشاؾ علبقة ارتباط بيغ متغيخات 5في الججوؿ )
( وىحه 1.11وكحلظ العلبقات ذات الجلالة معشػية ويسكغ ملبحطتيا مغ قيسة معامل الارتباط وعشج مدتػى معشػية )

العػاشف  إدارةالتي تشز عمى وجػد علبقة ارتباط بيغ متغيخات الأولى الشتيجة تعكذ لشا قبػؿ فخضية الجراسة 
 الدمػكية لمدبائغ. والأنساطالتدػيكية 

 ل علاقات التأثير بتين متغيرات الدراسة .تحمي –ب 
 الأنساطعلبقات التأثيخ بيغ الستغيخات السدتقمة )التعاشف والػعي التشطيسي والتدػيقي والتػجو بالخجمة( وبيغ 

 (.6الدمػكية لمدبائغ يػضحيا الججوؿ )
 لمزبائن  الدمهكية والأنساط التدهيكية العهاطف إدارة( تحميل العلاقة التأثيرية بتين 6جدول )

 المتغٌر المستمل
 المتغٌر المعتمد

 R2 F التسوٌمٌة  العواطف إدارة

 السلوكٌة الأنماط
 للزبائن

B0 B1  الجدولٌة المحسوبة 
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 0.618 
0.623 

(23.510)* 
0.601 65.412 4.002 

N=50   
 *p<0.05  
 السحدػبية t( قيسة 7.321)
 (1.684الججولية ) tقيسة 

وبسعامل انحجار  التدػيكية العػاشف بإدارة تتأثخالدمػكية لمدبائغ  الأنساط إف أعلبه( 5تػضح معصيات الججوؿ)    
( وىي معشػية عشج 1.684( وىي اكبخ قيستيا الججولية البالغة )7.321السحدػبة ) t( وبجلالة قيسة 0.541)

 وبجرجتيغ( 4.111)( وىي اكبخ مغ قيستيا الججولية 65.421السحدػبة ) ((F( ويجعع ذلظ قيسة0.05مدتػى )
تفديخ ( ومعامل التحجيج الحي يعبخ عغ قجرة الستغيخ التفديخي عمى  0.05عشج مدتػى معشػية ) ( 48و1) حخية

وىحه الشتيجة تعكذ لشا قبػؿ فخضية الجراسة الثانية التي تشز عمى  . %60.2)السدتجيب وجاءت قيستو ) الستغيخ
 ة العػاشف التدػيكية والأنساط الدمػكية لمدبائغ.وجػد علبقة تأثيخ معشػية بيغ متغيخات إدار 

 
 لاستشتاجات والتهصياتا -السبحث الرابع 

 أولا:الاستشتاجات 
 وجػد درجة مغ الارتباط بيغ متغيخات إدارة العػاشف التدػيكية وبيغ الأنساط الدمػكية لمدبائغ وىحا يجؿ عمى -1

 تدػيكية مغ قبل مشجوبي السبيعات.الأنساط الدمػكية لمدبائغ تتأثخ بإدارة العػاشف ال إف
الػاقع العاشفي لمسشطسة يعشي معخفة شبيعة السذاعخ الدائجة فييا بسعشى انو ىل تغمب فييا مذاعخ  إدراؾ إف -2

 تدػدىا مذاعخ السمل والانغلبؽ والتذشج. أـوالسبادرة  الإبجاعالػلاء والانجفاع لمعسل وروح 
مغ خلبؿ دورىا الكبيخ في تعديد الاحتخاـ التدػيقي نحػ الشجاح  خصػة ميسة التدػيكية تسثل إدارة العػاشف -3

 .لمحات بدبب تأثيخ العػاشف في الإنتاجية 
يتػجب عمى مشجوبي السبيعات التحجث مع الدبائغ ببداشة واستخجاـ عبارات ودية لائقة وإشعار الدبائغ  -4

 بالاىتساـ باستخجاـ الإيساءات والتعابيخ السشاسبة.
القجرة عمى التفاوض وإقشاع الدبائغ بالدمعة أو الخجمة السقجمة في السشطسات السبحػثة سبيعات يستمظ مشجوب ال -5

 أسمػب جسيل ولبق في مخاشبة الدبائغ. وكحلظ امتلبكيعليع 
 إف مفاوضة الدبائغ باحتخاـ وججية ومحاججتيع بمصف بأفزمية الدمعة تحفدىع لاتخاذ قخار الذخاء. -6
 يعة لمدبائغ تشعكذ عمى قخار الذخاء لمدمعة أو الخجمة.إف امتراص ردود الفعل الدخ  -7
إف إتاحة الػقت الكافي للئجابة عمى تداؤلات الدبائغ وإبجاء الشريحة لاختيار الأندب مغ الدمع أو الخجمات  -8

 يتخؾ انصباعا جيجا لجييع.
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ي مغ قبل الدبائغ ويؤثخ إف عجـ مجادلة الدبائغ واحتخاـ رأييع ومدايختيع فيسا يقػلػف يؤدي إلى رد فعل ايجاب -9
 ايجابيا في اتخاذىع قخار الذخاء.

 ىشاؾ ميارات وقجرات انفعالية يتفاوت الأفخاد في امتلبكيا تؤثخ في سمػؾ الأفخاد  -11
 
 
 

 ثانيا:التهصيات 
الحي يقع عمى عاتقو و التدػيق داخل السشطسة  إدارةفي  كفػءبذخي  ملبؾامتلبؾ  بحػثةسعمى السشطسات ال -1

العػاشف التدػيكية وتحميل شخرية الدبائغ واستخجاـ  إدارةارتباط قػية مع الدبائغ مغ خلبؿ  بشاء علبقات
 الخجمات التي يصمبػنيا. أوتمبية احتياجاتيع مغ الدمع  إلىوصػلا كفػءة في التعامل معيع  إستخاتيجيات

د الفعل الدمبية التي الانفعالات الدمبية والأزمات الحادة وامتراص ردو ضخورة تجاوز مشجوبي السبيعات  -2
 ترجر عغ الدبائغ والتحكع بالعػاشف عشج مػاجية السذاكل الرعبة.

 بذكل جيج عشج مػاجية السذاكل مع الدبائغ  وإدارتياعمى مشجوبي السبيعات التحكع في عػاشفيع  -3
 عمى مشجوبي السبيعات إعصاء الدبائغ الػقت الكافي لمتفكيخ بالدمعة أو الخجمة السقجمة ليع . -4
الخجمة السقجمة ليع وكحلظ الكياـ بتجخبة عسمية  أومى مشجوبي السبيعات تقجيع السعمػمات الكافية حػؿ الدمعة ع -5

 لاختبار الدمعة .
العسل عمى تصػيخ القجرات السيشية لجى مشجوبي السبيعات في إدارة عػاشفيع والتحكع بيا لأنيا خصػة ميسة  -6

 . متخررة مغ خلبؿ إدخاليع في دورات تجريبية نحػ نجاح السشطسات التدػيكية وكدب زبائشيا
عمى إدارة السشطسات السبحػثة الاحتفاظ بعلبقات عسل تعاونية قػاميا احتخاـ الدبائغ مغ اجل تحقيق السشافع  -7

 السادية الإضافية الشاتجة مغ تػصيات الدبائغ .
 وإدراؾوالتحكع بيا  إدارتيامغ  السشطسات السبحػثة مخاعاة انفعالات وعػاشف العامميغ وتسكيشيع إدارةعمى  -8

 ط أنفديع وذلظ لأىسية إدارة العػاشف التدػيكية في تحقيق السيدة التشافدية .عػاشف الدبائغ وضب
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 السرادر العربية 
 الأهرام( ،مكتبات مؤسسة 12التسوٌك الفعال )كٌف تواجه تحدٌات المرن ،(1001،)اسعد،عبد الحمٌد طلعت -2

 .الماهرة،
 

،دراسة  الإدارٌةالذكاء الشعوري وعلالته ببعض متغٌرات المٌادة (،1004،)إبراهٌمخلٌل  إبراهٌم،الطائً -1
 جامعة بغداد.،والالتصاد الإدارة،كلٌة تحلٌلٌة،رسالة ماجستٌر غٌر منشورة

 

،الطبعة علالات الزبون إدارة(،1009الطائً،ٌوسف حجٌم سلطان والعبادي،هاشم فوزي دباس،) -3
 ،عمان.وراق للنشر والتوزٌع،الالأولى

دراسة ،ألمنظمً الأداءالذكاء الشعوري والمٌادة التحوٌلٌة فً  تأثٌر،(1020)مل عودة،،بلال كاالزبٌدي -4
 الإدارةكلٌة اد،رسالة ماجستٌر غٌر منشورة،استطلاعٌة على عٌنة من المدراء فً مصرف الرافدٌن ببغد

 .والالتصاد،جامعة بغداد
ودافع الانجاز لدى  الأكادٌمًالذكاء الانفعالً وعلالته بكل من التحصٌل (،1009صبح،) أصلان،دٌالمساع -5

والاجتماعٌة،المجلد  الإنسانٌةمجلة جامعة الشارلة للعلوم بة الجامعة فً ضوء بعض المتغٌرات،طل
 .السادس،العدد الثانً

لدى الطلبة الموهوبٌن الذكاء الانفعالً والاجتماعً والخلمً (،1008النواصرة،فٌصل عٌسى عبد المادر،) -6
عة عمان جامدكتوراه،كلٌة الدراسات التربوٌة العلٌا، أطروحةلته ببعض المتغٌرات الدٌموغرافٌة،وعلا

 .العربٌة للدراسات العلٌا
ت الانفعالٌة لدى طلبة الذكاء الانفعالً وعلالته ببعض المتغٌرا(،1008المصدر,عبد العظٌم سلٌمان،) -7

، سادس عشر،العدد الأولالمجلد المٌة )سلسة الدراسات الإنسانٌة(،لامجلة الجامعة الإسالجامعة،
www.iugaza.edu.ps. 

ٌازوري العلمٌة للنشر دار الالمبٌعات،منظور تطبٌمً وظٌفً، إدارة(،1009الزعبً،علً فلاح،) -8
 .عمانوالتوزٌع،

راسة وصفٌة فً العوامل المؤثرة فً نجاح التسوٌك الشخصً )د،(1006)احمد غازي محمد، أحلامالمصري، -9
 .الأردنٌةالجامعة (،رسالة ماجستٌر،كلٌة الدراسات العلٌا،الأردن

،دراسة (،اثر ادارة معرفة الزبون فً تحمٌك التفوق التنافس1006ًالحناوي،امٌرة هاتف حداوي،) -20
 ممارنة بٌن عٌنة من المصارف العرالٌة،رسالة ماجستٌر،كلٌة الادارة والالتصاد،جامعة الكوفة.

دراسة مٌدانٌة على عٌنة من الوجدانً والتوافك المهنً للمعلم،الذكاء (،1002،)إبراهٌمالسٌد ً،السمادون -22
 العدد الثالث.المعلمات بالتعلٌم الثانوي العام،عالم التربٌة،المعلمٌن و

تسوٌمٌة،مجلة العلوم دور سلون المستهلن فً تحسٌن المرارات ال(،1004الطاهر،بن ٌعموب،) -21
  خٌضر بسكرة،العدد السادس.الإنسانٌة،جامعة محمد

 ادارة السلون التنظٌمً،دار غرٌب للطباعة والنشر والتوزٌع،الماهرة .(،1003السلمً،علً،) -23
دار (،سلون المستهلن:مدخل كمً وتحلٌلً،1002الصمٌدعً،محمود جاسم وٌوسف،ردٌنه عثمان،) -24

 .عمانالمناهج للنشر والتوزٌع،
ار الحامد للنشر دالطبعة الاولى،لحدٌث لإدارة التسوٌك،،المفهوم ا(1000)الدٌوه جً ،أبً سعٌد، -25

 .والتوزٌع،عمان
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دراسة حالة شركة اوراسكوم عامة على سلون المستهلن النهائً:اثر العلالات ال(،1008باٌه،ولنونً،) -26
وم التسٌٌر والعلوم كلٌة العلوم الالتصادٌة وعللجزائر "جازي" ، رسالة ماجستٌر،لاتصالات ا

 .  www.investintech.com ،عة بومرداس،الجزائرالاجتماعٌة،جام
 .(،مبادئ علم النفس،دار البٌان العربً،جدة2991ختار،)حمزة،م -27
   .www.nashiri.net /home،(،الذكاء العاطفً بٌن النظرٌة والتطبٌك1004سعادة ، )خلٌل ،  -28
مجلة الكترونٌة ربع سنوٌة نت، إداراتمجلة مة لا فً عالم المبٌعات،ف تمول كلكٌ(،1007رشٌد،محمد،) -29

  – . www.edarat.netLearn Different، لعدد الثانًانت، إداراتتصدر عن مولع 
لانفعالً فً نظرٌة الذكاء ا إلىمستند  الإسلامٌةاثر برنامج تعلٌمً فً التربٌة (،1006سعٌد،سعد جبر،) -10
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 انةاستمارة الاستب

 

 عزيزي مشدوب السبيعات السحترم 
 الدلام عميكم ورحسته الله وبركاته 

 
لػػجى  نزػػع بػػيغ أيػػجيكع الاسػػتبانة التػػي أعػػجت لكيػػاس متغيػػخات البحػػث السػسػػػـ )إدارة العػاشػػف    

دراسةة تحلٌلٌةة لأراء عٌنةة مةن وكةلاء ، لمدبػائغ  لدػمػؾالإدارة التدػيكية وأثخىا في تحجيػج الأنسػاط ا

وان المعلومةات التةً سةتدلً بهةا تسةتخدم لإغةراض البحةث العلمةً فمةط *(فةً بغةداد النمال اتشرك

فةً مكةان الإجابةة التةً تراهةا )×( نحتاج إلةى ذكةر الاسةم بةل فمةط مطلةوب وضةع علامةة  لذلن  لا
 .مناسبة

 
 شاكرٌن تعاونكم معنا.

 
 

 نثاالباح
 

 أولا : البٌانات العامة 

 

 العمر -

 الجنس -

 التحصٌل العلمً   -



 سعدون حمود , م.م.الاء نبيلأ.م.د  ادارة العواطف لدى الادارة التسويقيت.....
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إعدادٌة فما دون )    (       دبلوم )     (         بكالورٌوس )     (         ماجستٌر )      (        
 دكتوراه )     (

 عدد سنوات الخدمة )      ( سنة  -

 الحالة الاجتماعٌة -

 أعزب )    (               أرمل )      (                مطلك )     (     متزوج )     (           

 

 ثانٌا : إدارة العواطف 

اتفك  الفمرات ت
 تماما 

لا اتفك  لا اتفك  محاٌد اتفك
 تماما

      التعاطف اولا

استطٌع فهم مشاعر الزبائن من تعبٌرات  2
وجوههم وأشاركهم فً عواطفهم 

 لعواحتٌاجاتهم من الس

     

أتجاوز انفعالاتً السلبٌة  والأزمات الحادة  1
وامتص ردود الفعل السلبٌة التً تصدر 

 عن الزبائن

     

اشعر الزبائن بالاهتمام باستخدام  3
 الإٌماءات والتعابٌر المناسبة

     

أتحدث مع الزبائن ببساطة واستخدم  4
 عبارات ودٌة لائمة

     

      مٌلاشعر الزبون بأنه أهم ع 5

      الوعً التنظٌمً والتسوٌمً  ثانٌا 

استطٌع التحكم بعواطفً إذا واجهت  2
 مشكلة صعبة 

     

أتعامل مع الزبائن بنفس المشاعر ولا  1
 أمٌز بٌنهم 

     

      أتصرف بهدوء وصبر وصدق مع الزبائن  3

احتفظ بعلالات عمل تعاونٌة لوامها  4
 احترام الزبائن 

     

عندما اغضب لا تظهر علً علامات  5
الغضب واعرف ما نتٌجة تأثٌر عواطفً 

 على أدائً بعملً 

     

      لدي المدرة على التفاوض مع الزبائن  6

      التوجه بالخدمة  ثالثا

امتلن المدرة لإلناع الزبائن بالسلعة أو  2
 الخدمة التً ألدمها وأرالب رضاهم

     

ولبك فً مخاطبة  امتلن أسلوب جمٌل 1
 الزبائن 

     

استخدم توضٌحات لإلناع الزبائن والتأثٌر  3
 فٌهم 
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اهتم بملاحظات الزبائن عن طرٌك  4
 الإنصات لها وفهمها 

     

      أعطً المجال المناسب للتفكٌر فً السلعة 5

 

 

 

 

 ثالثا : الأنماط السلوكٌة للزبائن 

اتفك  الفمرات ت
 تماما 

لا اتفك  لا اتفك  ٌدمحا اتفك
 تماما

ٌمتنع الزبون بما تمدمه من معلومات حول  2
 السلعة 

     

ٌمتنع الزبون بما تمدمه من تجربة عملٌة  1
 لاختبار السلعة 

     

ٌمتلن الزبون الثمة بمدرات المنظمة  3
 التسوٌمٌة

     

      ٌشعر الزبون بصدق رجل البٌع 4

ة للزبون امتصاص ردود الفعل السرٌع 5
 تنعكس على لرار شراءه للسلعة 

     

مجاملة الزبون الذي ٌدعً معرفته  6
بخواص السلعة تنعكس فً اتخاذه لرار 

 الشراء 

     

عند نفاذ السلعة التً ٌطلبها الزبون ٌمتنع  7
 الزبون بالبدائل التً تمدمها له

     

إتاحة الولت الكافً للإجابة على تساؤلات  8
 ن انطباعا جٌدا لدٌهالزبون ٌتر

     

إبداء النصٌحة لاختٌار الأنسب من السلع  9
 ٌترن انطباع جٌد لدى الزبون 

     

عدم مجادلة الزبون ٌؤثر اٌجابٌا فً اتخاذه  20
 لرار الشراء 

     

مفاوضة الزبون باحترام وجدٌة  22
ومحاججته بلطف بأفضلٌة السلعة تحفزه 

 لاتخاذ لرار الشراء 

     

احترام رأي الزبون ومساٌرته فٌما ٌمول  21
 ٌؤدي إلى رد فعل اٌجابً من لبل الزبون 

     

*إدارة العواطف هً المدرة على التحكم فً الانفعالات السلبٌة وكسب الولت للتحكم فٌها وتحوٌلها إلى انفعالات اٌجابٌة 
فرد أفعاله وأفكاره ومشاعره بطرٌمة متوافمة ومرنة وممارسة مهارات الحٌاة الاجتماعٌة والمهنٌة بفاعلٌة بحٌث ٌدٌر ال

عبر موالف وبٌئات مختلفة سواء كانت اجتماعٌة أو مادٌة وٌتحمل الانفعالات العاصفة التً تأتً بها الحٌاة من خلال 
 تمبلها ولٌس لمعها .


