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: ◌ً ناصحاقال لقمان لأبنھ     

 




  

 
فطرني ومنّ عليّ بنعمھ الجمّة  ثمرة جھدي للذّي أھدي ةمطاف يغاوز ةالطالب أنا

وفضلھ العظیم الأحد الصمد، لھ الحمد حمدا كثیرا ینبغي لجلال وجھھ وعظیم سلطانھ فلھ 

 العلم فریضة على كل مسلم طلب «الحمد حتى یرضى، كما أھدیھ لسید ھذه الأمة القائل : 

   علیھ وسلم. اللهمحمد صلى  »

         ثم أھدي ھذا العمل إلى من قرنت طاعتھما بطاعة ملك الملك وجل قولھ فیھما: 

 أبي، » واخفض لھما جناح الذلّ من الرحمة وقل ربّ ارحمھما كما ربیّاني صغیراً  « 

 الذي كان سببا في نتیجة ھذا الجھد وأمي التي سعت تكلیلا فیھ.

ھل والأقارب، الصدیقات ، والزمیلات أھدي ھذا العمل إلى كل الإخوة والأخوات، الأ

 بدون استثناء وإلى طلبتي الأعزاء. 

 أھدي ھذا العمل. اللهإلى كل طالب علم وإلى كل من أحبّ نعیمة في  

 

 

  
 



 
: ◌ً ناصحاقال لقمان لأبنھ     

 




  

 
فطرني ومنّ عليّ بنعمھ الجمّة  ثمرة جھدي للذّي أھدي ةريما يكرابمالطالب  أنا

وفضلھ العظیم الأحد الصمد، لھ الحمد حمدا كثیرا ینبغي لجلال وجھھ وعظیم سلطانھ فلھ 

 العلم فریضة على كل مسلم طلب «الحمد حتى یرضى، كما أھدیھ لسید ھذه الأمة القائل : 

   علیھ وسلم. اللهمحمد صلى  »

         ثم أھدي ھذا العمل إلى من قرنت طاعتھما بطاعة ملك الملك وجل قولھ فیھما: 

 أبي، » واخفض لھما جناح الذلّ من الرحمة وقل ربّ ارحمھما كما ربیّاني صغیراً  « 

 الذي كان سببا في نتیجة ھذا الجھد وأمي التي سعت تكلیلا فیھ.

ھل والأقارب، الصدیقات ، والزمیلات أھدي ھذا العمل إلى كل الإخوة والأخوات، الأ

 بدون استثناء وإلى طلبتي الأعزاء. 

 أھدي ھذا العمل. اللهإلى كل طالب علم وإلى كل من أحبّ نعیمة في  

 

 

  
 



 
: ◌ً ناصحاقال لقمان لأبنھ     

 




  

 
فطرني ومنّ عليّ بنعمھ الجمّة ثمرة جھدي للذّي  أھديالطالب شطیبي اسامة  أنا

وفضلھ العظیم الأحد الصمد، لھ الحمد حمدا كثیرا ینبغي لجلال وجھھ وعظیم سلطانھ فلھ 

 العلم فریضة على كل مسلم طلب «الحمد حتى یرضى، كما أھدیھ لسید ھذه الأمة القائل : 

   علیھ وسلم. اللهمحمد صلى  »

         ثم أھدي ھذا العمل إلى من قرنت طاعتھما بطاعة ملك الملك وجل قولھ فیھما: 

 أبي، » واخفض لھما جناح الذلّ من الرحمة وقل ربّ ارحمھما كما ربیّاني صغیراً  « 

 الذي كان سببا في نتیجة ھذا الجھد وأمي التي سعت تكلیلا فیھ.

ھل والأقارب، الصدیقات ، والزمیلات أھدي ھذا العمل إلى كل الإخوة والأخوات، الأ

 بدون استثناء وإلى طلبتي الأعزاء. 

 أھدي ھذا العمل. اللهإلى كل طالب علم وإلى كل من أحبّ نعیمة في  

 

 

  
 



 شكـر وتقدیـر
 

 … محمد وآله وصحبه وبعد ى سیدناالحمد الله والصلاة والسلام عل
 

 لمـــزري   لةالفاضـــ تنابجزیـــل الشـــكر والامتنـــان إلـــى أســـتاذ نتقـــدمفـــي البـــدء أن  نـــایطیـــب ل
ـــى هـــذه الرســـالة وأبـــد فتأشـــر  تـــيال مفیـــدة الملاحظـــات العلمیـــة القیمـــة والمتابعـــة المســـتمرة  تعل

 لتفاصیل الرسالة .
  رئیس المركز الجـامعي عبـد الحفـیظ بوالصـوف ورئـیس فـرع الشكر والتقدیر إلى  نوجهكما

 . -میلة-كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة وعلوم التسییر
 فـي الدراسـة  الواجب تقدیم الشكر والتقدیر للسـادة الخبـراء مقیمـي اسـتمارة الاسـتبانة اویلزمن

العلمــي وإلــى المقــیم  مــن ملاحظــات علمیــة ســدیدة . لمــا قــدموه المیدانیــة لاتصــالات الجزائــر میلــة
 على هذه الرسالة .

 لمـا قـدموه مـن  لتسـویقفـي قسـم ا ناالشـكر والتقـدیر إلـى أسـاتذت نوجـهأن  نـاكما ویطیـب ل ،
 ملاحظات علمیة كان لها الأثر الكبیر في إتمام الرسالة بشكلها النهائي .

 لمــا بــذلوه مــن جهــد وتضــحیة  والإخــوة للوالــدینیم الشــكر والامتنــان ویعجــز اللســان عــن تقــد
 . تحقیق نتائج جیدةل خلال فترة الدراسة

 لیسانسالأعزاء طلبة  نالى زملائبالشكر والتقدیر إ نتقدمأن  اولا یفوتن . 
  ًلعلـــوم الاقتصـــادیة و فـــي مكتبـــة كلیـــة ا كـــل الشـــكر والامتنـــان إلـــى العـــاملین نوجـــهوأخیـــرا

وإلـى كـل یـد قـدمت العـون  ز الجـامعي عبـد الحفـیظ بوالصـوف میلـةللمركـ التجاریة وعلـوم التسـییر
 والمساعدة لإنجاز هذه الرسالة.

 
 

 والحمـد الله رب العالمیـن    
 



 

 

 

 

 

الحمد للہ نحمده و نستعینھ و نعوذ باللہ من شرور أنفسنا و من سیئات أعمالنا ، من  نإ
ن تجد لھ ولیا مرشدا . و أشھد أن لا الھ إلا الله و حده لا فلیظلل  منیھذه الله فھو المھتد و

الله علیھ و سلم عبده و شریك لھ تبارك و تعالى ، و أشھد أن سیدنا و حبیبنا محمدا صلى 
 رسولھ و صفیھ من خلقھ و حبیبھ.

" اللھم كن لي مؤیدا و ناصرا وكن بي رؤوفا رحیما یا خیر المسؤولین إلیك أشكو ضعف قوتي 
 و قلة حیلتي و ھواني على الناس یا أرحم الراحمین."

 

نَا وَلاَ " سِینَا أوَْ أخَْطَأنَْا رَبَّ نَا لاَ تُؤَاخِذْنَا إنِ نَّ  تَحْمِلْ عَلَیْنَا إصِْرًا كَمَا حَمَلْتَھُ عَلَى الَّذِینَ رَبَّ
ا وَاغْفِرْ لَنَا وَارْحَمْنَا أنَتَ مَوْلاَ  لْنَا مَا لاَ طَاقَةَ لَنَا بِھِ وَاعْفُ عَنَّ نَا وَلاَ تُحَمِّ نَا مِن قَبْلنَِا رَبَّ

 ".فَانصُرْنَا عَلَى الْقَوْمِ الْكَافرِِینَ 

 .286رة البقرة سو . صدق االله العظيم

 دعــــــــــاء



 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

 ھم رحمتكلال
لا تكلني أرجو ف 

 إلى نفسي 
طرفة عین وأصلح 
لي شأني كلھ   

وألحقني 
 بالصالحین

 

 

بسم اللھ 
الرحمن 
 الرحیم 

 



 

 

 

 

  

المقدمة العامة    

  



 المقدمة العامة

 
لقد اهتم الفكر التسویقي القدیم بالمنتجات الملموسة فقط(السلع) و التي تحقق له أقصى ربح ممكن ظانا 
أن الإنسان یعیش و یستمر في الحیاة باستخدام الملموس فقط، إلا أن التجربة أظهرت الیوم أن حاجة 

بل تتعداها إلى  ، وسة فقطالإنسان لم تعد تقتصر لضمان و تحقیق استمراریة حیاته على المنتجات الملم
 ملموسة من خدمات و أفكار.الالمنتجات غیر 

السلع المادیة یها ر كان ظهوره ولیدا لتلبیة الحاجات الإنسانیة بشط فقد أما الفكر التسویقي الحدیث
.ولقد ركز هذا الفكر بشكل كبیر على الخدمات بأنواعها نتیجة التطور الواسع لهذا القطاع، والخدمات

الطیران و المصارف بل  ط، خطو لم یعد یقتصر على إطار المؤسسات المتخصصة كالفنادقوالذي 
 تعداها لیشمل مؤسسات متنوعة:

الهندسیة و الإعلانات،تصمیم العبوات و الأغلفة، وغیرها من المؤسسات التي تقوم بدراسات  كالاستشارات
 مختلفة في شتى المیادین.

تسویق الخدمات من المفاهیم المألوفة في الآونة الأخیرة بالنسبة  ة، أصبحمیر هذه المؤسسات الخدو ظهبو 
لمنظمات الأعمال بمختلف أنواعها،كما أنه یلقى اهتماما كبیرا من طرف الباحثین لدراسة مدى إمكانیة 

 تطبیق المفهوم الحدیث للتسویق في مجال الخدمات.
لمؤسسات و صعوبة قیامها بكامل أعمالها بسبب و یرجع الاهتمام المتزاید بهذا المجال نتیجة لزیادة عدد ا

مما أدى إلى ظهور مؤسسات تعمل  توجهاتها الشخصیة لممارسة نشاطاتها كالإنتاج ،التخزین و التوزیع،
 في قطاع الخدمات عارضة خدماتها على مختلف المؤسسات الإنتاجیة الأخرى.

الفرد و المجتمع وتساهم في رفاهیتهم  و من جهة أخرى، فإن الخدمات أصبحت تحتل دورا مهما في حیاة
وانتشارها بصورة كبیرة خاصة في الآونة الأخیرة،  یة،مما أدى إلى زیادة عدد المؤسسات الخدممو استقراره

ا بینها و ظهور انفتاح كبیر أمام المؤسسات الإنتاجیة الأخرى موتولد عن هذا الانتشار ازدیاد المنافسة فی
  .الخدمات المقدمة ةوعفي مجال المفاضلة بین مجم

بیع للتعامل على وجه الخصوص مع  قوةجزءا من موظفیها ك تخصصیة هذا ما جعل المؤسسات الخدم
البیع في التأثیر على قرار الشراء و  قوةالمؤسسات و الأفراد الذین یستفیدون من خدماتها، حیث تساهم 

لخدمات  ن جهة و من جهة أخرى الترویججلب أكبر عدد من الزبائن و بناء علاقة مباشرة معهم، هذا م
في میدان عملها كما یجب أن ننوه بأن البیع  المؤسسة والتعریف بها وخاصة إذا كانت المؤسسة فتیة 

 أ 
 
 
 
 
 



 المقدمة العامة

باهتمام كبیر في تسویق الخدمات، لأن جمیع الأفراد الذین هم في اتصال مباشر مع  یحضاالشخصي 
 ا في ذلك مقدم الخدمة.البیعیة للمؤسسة بم ةضمن القو یعتبرون الزبون 

 
 
 :طرح الإشكالیة -2

من خلال العرض المقدم و نظرا لأهمیة قوة البیع و دورها التأثیري على الأفراد و المؤسسات في تسویق 
 الخدمات،تتبلور الإشكالیة الأساسیة للبحث و المتمثلة في:

 
وبناء علاقة مستمرة مع كیف تساهم قوة البیع الشخصي في إنجاح عملیة الاتصال لمؤسسة خدمیة، 

عامة و في  تحقیق الأهداف المسطرة للمؤسسة، وذلك في إطار تسویق الخدمات بصفةبالزبون بما یسمح 
 خاصة.شركة اتصالات الجزائر بصفة 

 
 و تفصیلها في مجموعة من الأسئلة الجزئیة هي: دراستها و لمحاولة الإجابة على هذه الإشكالیة سنحاول

 ات كل من المؤسسة الخدمیة و التسویق الخدمي و أهم تطبیقاته؟ما هي أهم خصوصی -
ما هي عناصر المزیج الاتصالي و تطبیقاته في مجال الخدمات بصفة عامة و البیع الشخصي بصفة  -

 خاصة؟
في مجال  اكیف یمكن معرفة فعالیة البیع الشخصي،و ما هي أهم الإجراءات التي تسمح بتحسینه -

 الخدمات؟
هل تمكنت هذه الأخیرة من  اتصالات الجزائرسسة الذي یلعبه البیع الشخصي في مؤ دور ما هو ال -

 لتي اعتمدتها؟امن خلال سیاسة التسییر  تهتحقیق فعالی
تختلف من شخص إلى آخر هذا ما  ، قدو لعل الإجابة على هذه الأسئلة و التي تعتبر كحلول مؤقتة

 یشجعنا أكثر للبحث في هذا الموضوع.
 
 :یات الدراسةفرض -3

 ب 
 
 
 
 
 



 المقدمة العامة

لمحاولة الإجابة على الأسئلة السابقة ، وتفسیر الإشكالیة التي تم طرحها، ارتأینا صیاغة بعض 
الفرضیات التي سنحاول طرحها للمناقشة لاختبار مدى صحتها بإثباتها أو نفیها و ذلك من خلال محاور 

 دراستنا.
سة خدمیة یكفي وضع قسما للتسویق یعتبر تسویق الخدمات منفصلا عن تسویق السلع، و في مؤس -ا

 یتحمل على عاتقه مسؤولیة القیام بجمیع النشاطات التسویقیة.
یعتبر البیع الشخصي في تسویق الخدمات من أهم تقنیات المزیج الاتصالي،خاصة بالنظر إلى  -ب

 .خصائص تقدیم الخدمة التي تتطلب تفاعل بین مقدم الخدمة (البائع) و الزبون 
دارة أن تحقق فعالیة البیع الشخصي في مؤسسة خدمیة من خلال وضع نظام مكافأة یضمن یمكن للإ -ج

 أجرا مرتفعا یحفزه على زیادة مجهوداته في سبیل تحقیق الأهداف المسطرة للمؤسسة. علرجل البی
من الضروري النظر إلى طرق اختیار  فعالیة البیع الشخصي لمؤسسة اتصالات الجزائر لمعرفة مدى -د

وظیف رجال البیع و تدریبهم و كذا نظام مكافآتهم و تحفیزهم من جهة، و من جهة أخرى تقییم أهم و ت
 الأعمال التي تم إنجازها و محاولة وضع بعض المؤشرات لقیاس فعالیتهم.

 
 :الأهداف المنتظرة من الدراسة -4

نب النظري أو الجانب نطمح من خلال هذه الدراسة إلى تحقیق بعض الأهداف سواء كانت متعلقة بالجا
 التطبیقي.

 :الأهداف النظریة -أ
 عرض شامل لأهم المبادئ العامة في تسویق الخدمات و أهم خصوصیات المؤسسة الخدمیة. -
تقدیم أهم قرارات و تقنیات المزیج الاتصالي في مجال الخدمات بصفة عامة و البیع الشخصي بصفة  -

صره و إبراز أهمیته في تسویق الخدمات مقارنة مع العناصر الأخرى للمزیج خاصة باعتباره أحد أهم عنا
 الاتصالي.

ي في بناء قوة عمل بیعیة فعالة تساهم في تحقیق الأهداف التسویقیة للمؤسسة ماستعمال أسلوب عل-
 الخدمیة.

 :الأهداف التطبیقیة -ب
 في إكساب المؤسسة زبائن فعلیین. مساهمته الخدمیة ومدىبیع الشخصي في المؤسسة إبراز أهمیة ال -

 ج 
 
 
 
 
 



 المقدمة العامة

فعالیة قوة بیعها، و  موضوع الدراسة إیجاد بعض الحلول التي من شأنها أن تضمن للمؤسسة الخدمیة-
 تجنبها الفشل في اكتساب قوة بیع دائمة و مستمرة.

 
 :أهمیة الدراسة -5

ال الخدمات و ضرورة تتمثل أهمیة هذه الدراسة في تبیان أهم خصوصیات التسویق و المؤسسة في مج
في هذا المجال، و ذلك  تهبصفة عامة و البیع الشخصي بصفة خاصة و ضمان فعالی بالاتصال الاهتمام

من خلال تقدیم دراسة مركزة لهذه المحاور و تطبیقها على أحد المؤسسات العاملة في قطاع الخدمات 
 في تسویق خدماتها. هتالتي أخذناها كنموذج لمعرفة أهمیة البیع الشخصي و مدى فعالی

 
 
 :محددات الدراسة-6

الإجابة على الإشكالیة المطروحة بالدقة اللازمة من الضروري وضع بعض الحدود التي من تمكن نحتى 
 متمثلة في:وال ي عندها الدراسةهتنت

مجال الخدمات و الذي یتضمن  يلخدمیة و تطبیقات التسویق الخارجي فاالتركیز على المؤسسة *
في  تهمزیج التسویقي و الاتصالي بصفة عامة ثم التركیز على البیع الشخصي و فعالیعناصر ال

 مجال الخدمات بصفة خاصة.
 النظري ینركز في الجانبندد الخدمات المقدمة من طرف مختلف المؤسسات الخدمیة و عتت*

 .مقدمة للمؤسسات و الأشخاص بصفة عامة العلى الخدمات  والتطبیقي
اسة التطبیقیة سوف تقتصر على مؤسسة خدمیة واحدة تعمل في قطاع أخیرا، فإن الدر *

مد على البیع الشخصي تالخدمات،التي نأخذها كنموذج لإسقاط الدراسة النظریة علیها لأنها تع
 .بالدرجة الأولى في تسویق خدماتها

 
 :أسباب اختیار الموضوع -7
انتباهنا إلى أهمیة تسویق  ، لفتویققتضي دراسة مقاییس التسینوع التخصص الذي ندرسه و الذي _

الخدمات باعتباره أحد أهم المجالات الجدیدة لعلم التسویق، و الذي أصبح موضوع اهتمام الباحثین 
 خاصة منذ بدایة الثمانینات.

 د 
 
 
 
 
 



 المقدمة العامة

المساهمة في تطویر المعرفة بمجال الخدمات، وخاصة و أن المكتبات تكاد تخلو من المؤلفات العربیة  -
 ي هذا المیدان.و الدراسات ف

و علمنا أن نجاحها مرتبط إلى حد بعید بمدى فعالیة  الخدمات،إدراكنا لأهمیة قوة البیع في تسویق  -
 الشخصي في تسویق خدماتها.البیع 

أسلوب علمي للمؤسسات الخدمیة و إكسابها معرفة خلفیة حول مفهوم تسویق  منح رغبتنا في محاولة -
 ء قوة عمل بیعیة تخدم الأهداف التسویقیة للمؤسسة.الخدمات و أهدافه و كیفیة بنا

 
 :صعوبات البحث -8

رت سلبا على السیر ثأأثناء قیامنا بإعداد هذه الدراسة واجهنا مجموعة من الصعوبات و العراقیل التي 
الحسن لهذا البحث، و صعب علینا التعمق في بعض النقاط و التفصیل فیها رغم أهمیتها، یرجع ذلك إلى 

من جهة أخرى صعوبة الحصول على من جهة و المراجع و الدراسات و البحوث في هذا الموضوع،نقص 
 المعطیات و المعلومات الكافیة و الإحصائیات اللازمة لإعداد دراسة تطبیقیة أكثر دقة.

 :المنهج المستخدم-9
و التحلیل، أما في الدراسة النظریة على منهج یستند في جوهره على أساسین الوصف  فيلقد تم الاعتماد 

بعض الجداول و الأرقام المتعلقة بنشاط قوة البیع و حجمهم  ءالدراسة التطبیقیة تم الاعتماد على استقرا
 اتصالات الجزائر.في مؤسسة 

 
 :أدوات البحث و الدراسة -10
 عربیةعتمد في الجزء النظري من هذا البحث على المسح المكتبي لمجموعة من الكتب باللغة النسوف     

الفرنسیة و المجلات التي تناولت موضوع التسویق الخدمي بصفة عامة والاتصال في الخدمات وبصفة و 
للاطلاع  الانترنتشبكة  منحاول الاعتماد على مواقع نخاصة الاتصال الشخصي ( قوة البیع )، كما س
 على مختلف الدراسات الحدیثة في هذا المجال.

الشخصیة مع مسیري المؤسسة، ومختلف الوثائق  د على المقابلاتعتمنأما في الجزء التطبیقي فس-
وإجراءات وطرق التوظیف والمكافأة التي تعتمدها لإدارة المتاحة لدیهم والتي تسمح بالتعریف بالمؤسسة 

 قوتها بیعها.
 

 ه 
 
 
 
 
 



 المقدمة العامة

 :تقسیمات البحث ومشتملاته-11
 بیقي:وفصل تط فصلین نظریین لمعالجة هذا الموضوع قمنا بتقسیم البحث إلى

 
 :الفصل الأول

مضامین تسویقیة خاصة بقطاع الخدمات ونجد فیه نظرة عامة حول المؤسسة الخدمیة والتصور التسویقي 
الاتصال وخصوصیات  ق في مجال الخدمات وأهم تطبیقاته كما سنتطرق الىبها، ثم خصوصیات التسوی

الترویجي بصفة عامة،  البیع الشخصي في مجال الخدمات، ونجد فیه نظرة عامة حول الاتصال
والاتصال الترویجي في مجال الخدمات بصفة خاصة، وكیفیة تحسین فعالیته، ثم أهم خصوصیات البیع 

 الشخصي في هذا المجال.
 

 :نيالفصل الثا
دور الإدارة في تحقیق  الى فیهو الذي نتطرق  فعالیة البیع الشخصي وتحسینها في مجال الخدمات

، ثم تقییم أداء قوة البیع وأهم مؤشرات قیاس فعالیتها وتحسینها في مجال متطلبات الكفاءة البیعیة
 الخدمات.

 
 :الفصل الثالث

 ة على مؤسسة اتصالات الجزائر.الجزء التطبیقي للدراسة، أین تم تطبیق الدراسة النظری وهو
تطبیقي، وتقدیم وأخیرا، نقوم في النهایة بعرض أهم النتائج المتوصل إلیها على المستویین النظري وال

 بعض التوصیات ووضع آفاق للدراسة.  
 

 و 
 
 
 
 
 



 
 

 الأولصل لفا    
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لقد ثبت أن تطبیق و تبني المفاهیم التسویقیة یزید من فعالیة و كفاءة مختلف المؤسسات، و لهذا       

تلقى الأنشطة التسویقیة اهتماما كبیرا من قبل المؤسسات في الأقطار المتقدمة و حتى في الأقطار 
اكل التسویق و الإستراتیجیات النامیة، بالرغم من أن هناك القلیل من المدراء الذین لدیهم الخبرة في مش

لى ذلك إلأن الاهتمام بتسویق الخدمات جاء متأخرا مقارنة بتسویق السلع،ضف الخاصة بقطاع الخدمات.
الاختلاف الموجود بین طبیعة كل من السلعة والخدمة التي تعتبر أكثر تعقیدا مما یجعل المؤسسات 

یقیة وممارستها والتي تعتبر جدیدة نوعا ما بالنسبة الخدمیة تواجه مشاكل خاصة في تطبیق المفاهیم التسو 
     لها. 

 یة:اتالخدم المؤسسات المبحث الأول :
 الخدمیةالمؤسسة إعطاء نظرة عامة حول  الخدمي و خصوصیاته لا بد من حتى نفهم التسویق      

لك سنحاول في هذا الجهة التي ستقوم بتطبیق المفهوم التسویقي في مجال الخدمات،و لذ باعتبارهاخاصة،
و الخدمة،  للمؤسسة اللمؤسسة یتناسب مع مجال الخدمات من خلال إعطاء مفهوم امفهوم تقدیمالمبحث 

 خصائص المؤسسة الخدمیة و تطورها. عرضثم 

 المؤسسة الخدمیة ماهیةالمطلب الأول: 
اء أرضیة لمفهوم إلى مفهوم للمؤسسة یتناسب مع مجال الخدمات یتطلب منا الأمر إعطللوصول       

 الخدمة،:و  بصفة عامةالمؤسسة 
 نذكر منها  ةو الخدم للمؤسسة فالفرع الأول:مفهوم المؤسسات الخدماتیة :هناك عدة تعاری

كل وحدة قانونیة متكونة من  «المؤسسة على أنها  1999سنة عرف الدلیل الإحصائي الفرنسي /1
    1»لقرارات في إنتاج السلع و الخدمات یتمتعون بحریة اتخاذ ا أو معنونین أشخاص طبیعیین

هذا التعریف لم یتضمن الوسائل المادیة وعناصر الإنتاج التي تؤدي إلى الحصول على  ننلاحظ أ-
 السلع وخدمات.

منظومة اقتصادیة مكونة من مجموعة من الأشخاص و الوسائل  «: / كما تعرف المؤسسة على أنها2
 .2»نتاج و عرض السلع و الخدمات في السوق المادیة و التي یتم استعمالها لإ

 
 تضم عددا من الأشخاص و تستخدم مختلف عناصر  اقتصادیةوحدة  «/ و یمكن تعریفها على أنها 3

1 -R – Brenneman et S- Sépari, Economie d’entreprise,( Dunod, paris, 2001 ), P 22. 
"toute unité légale,personne physique  ou personne morale,qui jouissant d’une autonomie de décision,produit des 
bien et des services marchands" 
2  Olivier Torrés – Blay, Economie d’entreprise,( Economica, Paris, 2000), P 7. 
"l’entreprise est une organisation économique dotée de moyens humains et financiers qu’elle utilise pour 
produire et d’offrir sur le marché de biens ou services" : 
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رغبات و الإنتاج لتحویلها إلى مخرجات عن طریق قیامها بأنشطة و فعالیات و ذلك بهدف إشباع حاجات 
 .1»من السلع و الخدمات المستهلكین 

 
ظ أن التعریف الثاني والثالث للمؤسسة یتفقان من حیث أنهما یتضمنان العنصر البشري والوسائل نلاح-

 المادیة وعناصر الإنتاج التي یتم بواسطتها الحصول على مخرجات تتمثل في السلع والخدمات.
 :نستعرض فیما یليالخدمة فقد أظهرت أدبیات التسویق و غیرها العدید من التعاریف  فأما تعاری

یقدمها طرف ما لطرف آخر و  فعةكل نشاط أو إنجاز أو من «الخدمة على أنها  Kotlerیعرف  -1
تكون أساسا غیر ملموسة و لا تنتج عنها أي ملكیة و أن إنتاجها أو تقدیمها قد یكون مرتبط بمنتج مادي 

 .2»ملموس أو لا یكون 
وعة من التصرفات التي تتم في تصرف أو مجم «على أنها  Christiane Dumoulinو یعرفها  -2

من خلال وسائل مادیة و بشریة لمنفعة فرد معین أو مجموعة من الأفراد زمن محدود و مكان معین 
 .3»على إجراءات و سلوكات منظمة  بالاعتماد

لحاجات  بالاستجابة اقتصادیةذلك النشاط الذي یشكل قیمة  «على أنها  Jean la peyreو یعرفها  -3
      .4»زبون، دون أن یتطلب ذلك إنتاج شيء مادي ملموس و رغبات ال

كافة الأنشطة و العملیات التي یبرز فیها الجانب الغیر الملموس و  «كما تعرف الخدمات على أنها  -4
 .5»التي تتولد عنها منافع و إشباعات یمكن بیعها 

تج عنه بالضرورة انتقال ملكیة غیر ملموس وشراؤها لا ین شيءتتفق هذه التعاریف من حیث أن الخدمات 
 .الحصول على منافع وفوائد إنتاجهاأو حیازته،وإنما تتضمن عملیة  للشيءمعني نقل مادي ب

 و من خلال التركیز على هذه التعاریف نستنتج أن للخدمات مجموعة من الخصائص تتمثل فیما یلي :
 
  ملموسة:الالخدمات غیر  -أ

.15، ص 2000 ر الشروق للنشر و التوزیع ،عمان،، دا التسویق مدخل إستراتیجي ،أحمد شاكر العسكري 3  
2 Kotler. P et Dubois. Marketing Management,( Publi unio, paris, 11eme édition 2003), P 462.    
3 Christaine Dumolin, et jean-paul, Entreprise de services ,( les éditions d’organisation, paris, 2eme tirage, 1998), 
P 20 
" un service est un acte ou plus souvent succession d’actes ,de duré et de localisation définis,accompli grâce a 
des moyens humain et/ou materiels,mis en ouevre au bénéfice d’un client individuel ou collectif,selon des 
processus,procédures et comportements codifies  " 
4 Jean lapeyre, grantir de service,( les éditions d’organisation), paris, 1998, p 8."Une activité répondant au 
besoin d’un client qui représente une valeur économique sans correspondance à la production d’un bien materiel :
" 

 .146، ص 2002، دار وائل للنشر و التوزیع، عمان، مدخل تحلیلي –، أصول التسویقناجي معلا، رائف توفیق  5
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أو   ملموسة لأنه من الصعب رؤیتها أو لمسها،أو الإحساس بها في حقیقة الأمر تعد الخدمات غیر
 .1تذوقها قبل شرائها

عكس السلع المادیة التي نستطیع تقییمها بمجرد رؤیتها أو لمسها أو حتى یسمح لنا بتجریبها في       
 ونتیجة لكون الخدمات غیر ملموسة یتعذر على رجل التسویق في مجال 2ها،ئبعض الأحیان قبل شرا

 .3الخدمات و صفها و توضیحها و تقییمها بسعر یمثل القیمة الحقیقیة لها
  :مشاركة الزبون في إنتاج الخدمة -ب

المقدمة للخدمة بذل  هةهناك علاقة مباشرة بین مقدم الخدمة و الزبون أین یطلب الزبون من الج
. الاستقباللبها. في طریقة لرغباته في الخدمة التي یط الاستماعمجهودات في بعض الأحیان فیما یخص 

، معارف حول میدان الخدمة المقدمة، وخدمات أخرى مختلفة، وكل هذه المعارف و الاستشارةالنصیحة و 
في ساعات محدودة من التكوین بالرغم من توفر الرغبة القدرات لا یستطیع مقدم الخدمة الحصول علیها 

 4لدیه في خدمة الزبون.
ون في إنتاج الخدمة تفسرها العلاقة المباشرة بین الزبون و مقدم الخدمة، أین و بالتالي فإن مشاركة الزب

 لرغبات الزبون. للاستجابةیتطلب من هذ الأخیر اكتساب الكفاءة و المعارف و القدرات 
 الخدمة غیر قابلة للتخزین :  -ج

لخدمیة تعمل على الخدمات منتجات غیر ملموسة، لا یمكن تخزینها و هذا ما یجعل المؤسسات ا      
على خدماتها في فترة ، حیث یمكن أن یزداد الطلب 5مسایرة الطلب على خدماتها في فترة زمنیة معینة

معینة و ینخفض في فترة أخرى. و بالتالي فإن الأمر أكثر تعقیدا على المؤسسة الخدمیة في مواجهة هذه 
 .التقلبات في الطلب

 
ها یتم في نفس الوقت یقتضي الأمر أن یكون منتج الخدمة هو و لكون إنتاج الخدمة و استهلاك      

الذي یلعبه في كسب  مختصا في التسویق نتیجة للدور الهام مسوقها و بالتالي من المستحسن أن یكون 
 .   6رضى الزبون

 
 : الخدمة متغیرة -د

1 Kother. P et Dubois, op-cit, P 464 
2 L’entrevie, J et lindon, D, Merkator, Théories, et pratique du Markretring,( Dallaz", paris, 6eme édition, 
1997), P 669. 

 .90، ص )2003دار المناهج للنشر و التوزیع، عمان، طبعة الأولى  (تسویق الخدمات و تطبیقاتهالمساعد، خلیلزكي  3
4 Jean lapyer, , op-cit, P10 3 

.90سابق،صال  مرجعالزكي خلیل المساعد، 5  
6 Toquer – G et Langlois. M, Marketing des services de défit relationnel : (Edition Dunod, Paris, 1992). P 25. 
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بالدرجة الأولى یختلف تقدیم الخدمة من شخص إلى آخر، خاصة إذا تعلق الأمر بخدمات تعتمد       
على التدخل الإنساني (درجة اللاملموسیة للخدمة أكبر من درجة الملموسیة). یصعب على الزبون 
المقارنة بین نفس الخدمات المعروضة قبل شرائها. و یكون من الصعب على مقدم الخدمة إنتاج نفس 

في أماكن عدیدة و من  الخدمة و بنفس الصفات في الوقت و المكان نفسه، ضف إلى أن الخدمات تقدم
. و بالتالي فإن النمطیة في إنتاج الخدمات تعد أمرا 1طرف أشخاص یختلفون من مؤسسة إلى أخرى

     صعبا عكس السلع المادیة التي تكون في غالب الأحیان نمطیة بالرغم من اختلاف العلامة التجاریة
 واختلاف طرق التغلیف و التعبئة.

 .والتي سبق شرحها ئص المختلفة للخدماتالخصا :1و یوضح الشكل رقم 
 

   :الخصائص المختلفة للخدمات.الشكل

 
 

 .288،ص )2002الدار الجامعیة، الإسكندریة، طبعة (، التسویقالمصدر: محمد فرید الصحن و آخرون، 
 

1 Bréchignac- Roubaud, le Marketing des services,( Edition d’organisation, paris, 4eme tirage, 2000), P72. 

 مرتبطة بشخص مقدمها
 یستحیل الفصل بین الخدمة و مقدمها

 لة للتخزین غیر قاب
لا یمكن تخزین الخدمة لبیعها آجلا أو 

 ستخدامهالا

 متغیرة 
تتوقف جودة الخدمات على شخص 

 مقدمها 

   الخدمات

 غیر ملموس
الخدمات غیر مرئیة و لا یمكن تذوقها أو 

إلیها قبل  الاستماعالإحساس بها أو 
 الشراء
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سسة و الخدمة نستنتج أن من خلال خصائص الخدمات و التعاریف المقدمة سابقا لكل من المؤ       
المؤسسة الخدمیة عبارة عن نظام یتكون من مجموعة من الأشخاص و الوسائل المنظمة و المتفاعلة فیما 

 بینها لإنتاج قیمة غیر مادیة لإشباع حاجات و رغبات الزبون.
 

                                                        : ئص المؤسسة الخدمیة: خصاالثانيالمطلب 

عن طبیعة السلعة و بالتالي فإن المؤسسة التي تنتج الخدمة تختلف عن المؤسسة  الخدمة تختلف طبیعة
 مادیة، هذا ما جعل المؤسسة الخدمیة تتمیز بمجموعة من الخصائص أهمها:  االتي تنتج سلع

 
غیر  مخرجات إلىیة تقوم المؤسسات الخدمیة بتحویل تشكیلة من المدخلات المادیة و غیر الماد -1

ملموسة، و لكنها محسوسة في صورة خبرات و تجارب یمر بها زبائن المؤسسة، و قد ترتبط هذه 
المخرجات بكیانات مادیة تتبلور من خلالها الخدمة المقدمة، إلا أن هذا لا یعني تحولها إلى مخرجات 

وراق إلا أنها في حد ذاتها لیست مادیة، فخدمة التعلیم مثلا تستلزم وجود مباني تعلیمیة. و كتب و أ
 ملموسة لكونها معارف ذهنیة علیا و خبرات تعلیم لا یمكن تحدید أبعادها مادیا؛

كما تتمیز المؤسسة الخدمیة بأن زبائنها یحصلون على ما یطلبونه من خدمات في أماكن إنتاجها.  -
متنوعة حسب ما یطلبه كل زبون حیث یتعذر على هذه المؤسسات تنمیط مخرجاتها. فهي دائما متغیرة و 

 .1أو كل مجموعة من الزبائن
بعض المؤسسات الخدمیة تعارض فكرة التسویق، لأنها تعتبر أن بعض التطبیقات التسویقیة للسلع لا  -2

تتوافق مع طبیعة مهنتها، كالمهن القانونیة و الطبیة و التعلیمیة، كما أن هؤلاء یعتبرون أنفسهم منتجین و 
 لها؛ ینمات. و لیسوا مسوقمقدمین لخد

التسویق نفسها كما هو مطلوب  قالحجم و قد لا تحتاج لطر  صغیرةالعدید من المؤسسات الخدمیة  -3
في المؤسسات المتوسطة و الكبیرة الحجم. حیث أن العدید من الأسالیب الإداریة و التسویقیة قد لا 

لونات الحلاقة و بعض محلات تصلیح تتناسب مع مثل هذه المؤسسات الخدمیة الصغیرة الحجم كصا
  2الأحذیة و مكاتب الدراسات و غیرها.

الصحیحة و المراقبة الدقیقة لبیئتها حتى المؤسسات الخدمیة بحاجاتها المستمرة إلى المعلومات تتمیز  -4
ملموسة لمنتجاتها و طبیعة العمل الذي ال غیرتستطیع التخطیط لأنشطتها التسویقیة بسبب الطبیعة 

تمیز به منتجاتها تارسه هذه المؤسسات و التي تحتاج إلى عملیات إقناع الزبون أكثر منها بسبب ما تم
    : 3من إنتاج و تقدیم و انتفاع في وقت واحد.

.29 ص،28ص  ، 2002الدار الجامعیة، القاهرة،  إدارة و تسویق الأنشطة الخدمیة د محمد المصري،یسع 1  
 .58، ص 2002دار وائل للنشر، عمان، تسویق الخدمات ،،مورضهاني حامد ال 2
 .34سابق، ص المرجع ال تسویق الخدمات وتطبیقاته،زكي الخلیل المساعد، 3
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 : موقع التسویق في المؤسسة خدمیةالثالث مطلبال
 

في قسم مستقل یتولى القیام بمختلف  في الفكر التقلیدي للتسویق كان التسویق في المؤسسة ینحصر      
الوظائف المتمثلة في التخطیط و التنفیذ و الرقابة و غیرها، و لكن تبین في السنوات العشر الأخیرة و 
نتیجة للتعقیدات و التطویر في البیئة التسویقیة أنه لا یمكن للتسویق أن یبقى كوظیفة متخصصة و 

التسویق الصناعي و التسویق الخدمي، و كأخرى  مجالاتإلى  التسویق متدادفبا، 1محصورة في قسم واحد
إدراك أهمیة العلاقة بین المؤسسة و الزبون أصبح التسویق مسؤولیة مشتركة تقع على عاتق جمیع من 

 هم في المؤسسة.
 : موقع التسویق في مؤسسة خدمیة02الشكل 

 400، 399مرجع سابق، ص ص الهاني حامد الضمور، 1
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تسویق في مؤسسة خدمیة، حیث أن المناطق المضللة في الشكل تشیر إلى أن یبین الشكل موقع ال 

مسؤولیات التسویق منتشرة في مختلف الوظائف، فالرئیس و مدیر الأقسام، المستشارون، المساعدون وكل 
العاملین بالمؤسسة لهم مسؤولیات تسویقیة إضافة إلى وظائفهم الأخرى، لأن كل ما یقولون و یفعلون قد 

      الرئیس 

 مدیرون آخرون       

  المستشارون   

لمساعدونا         

         العاملین الآخرین  
       

 التسویق و المبیعات
وكالة إعلان و 

 دعم آخر

العملاء              

 العاملون السابقون

ودون،ر الم  
إلخ...و المستثمرون   

ينشاط تسویق  

.401 دار وائل للنشر عمان ص،تسویق الخدماتدر : هاني حامد الضمور، المص  
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له تأثیر على عادات الشراء و سلوك المستهلك في المستقبل، و في نفس الوقت هم مسؤولون عن  یكون
ن جزئیا، و في العدید من المؤسسات الخدمیة یكون یعملیات أخرى بالمؤسسة لذلك یطلق علیهم بالمسوق

 عدد المسوقون جزئیا یفوق عدد المتخصصین في قسم التسویق.   
 

 :في المؤسسات الخدماتیةالتسویق :الثاني المبحث
 

للتسویق الخدمي مجموعة من الخصوصیات و التي سنحاول إبرازها من خلال التطرق إلى مفهوم 
یتناسب مع مجال الخدمات، و نقدم في هذا المبحث مراحل إدماج  لهالتسویق. و محاولة إعطاء مفهوما 

دمات، و في الأخیر نتطرق إلى أنواع التسویق في الخدمات، و التداخل الموجود بین تسویق السلع و الخ
 التسویق في الخدمات.

 الأول : مفهوم التسویق  المطلب
اشتمل الفكر التسویقي على العدید من التعاریف التسویقیة، و یمكن التمییز بین ما یعرف بالمفهوم       

سویق على أنه توزیع سع). و قد اعتبر المفهوم التقلیدي التاالتقلیدي (الضیق) و المفهوم الحدیث (الو 
للسلع و الخدمات و هو بذلك ینطوي على جمیع الأنشطة التي تتمثل في النقل و التخزین و البیع و 

 جمیع الجهود التي یبذلها تجار الجملة و التجزئة. و من التعاریف التقلیدیة للتسویق ما یلي:
 
الأنشطة اللازمة لوضع السلع یتضمن التسویق جمیع الخطوات أو ": Phillips et Duncanتعریف  -1

یعني  :1"الملموسة في أیدي المستهلكین، باستثناء الأنشطة التي تنطوي على تغیر كبیر في شكل السلع
 أن هذا التعریف یستثني الأنشطة الخاصة بالصناعة و الزراعة و التي تتولد عنها السلع الملموسة نفسها

 .كما یستثني الخدمات
 
هو القیام بالأنشطة التي توجه تدفق السلع و الخدمات من المنتج "للتسویق:ریكیة تعریف الجمعیة الأم -2

ن مجموعة من الأنشطة التي تشمل التغلیف و ضم. ونجد أن هذا التعریف یت2"إلى المستهلك أو المستعمل
یر من لأنه أهمل الكث الانتقاداتالتعبئة و الترویج و البیع الشخصي، إلا أن هذا التعریف لا یخلو من 

 الأنشطة و الأعمال التي تقوم بها المؤسسة كبحوث التسویق و تصمیم المنتجات و خدمات ما بعد البیع.
 

.13، ص  2002، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، طبعة المفهوم و الإستراتیجیة  –الإدارة التسویقیة الحدیثة  صلاح الشناوي،  ـ1  
  1ص،نفس المرجعـ  2
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 1قدم العدید من الكتاب و الباحثین في التسویق تعریفات أكثر شمولیة أهمها: الانتقاداتو في ضوء هذه 
 
سهیل أي عملیة تبادل تستهدف التسویق هو كافة الأنشطة المهمة لتولید و ت « Stantonتعریف  -1

 .»إشباع الحجات و الرغبات الإنسانیة 
 
التي من خلالها یستطیع الأفراد و  الاجتماعیةالتسویق هو تلك العملیة  «:  Kotlerتعریف  -2

 »و القیمة المقابل لها. تالمنتجاالجماعات الحصول على رغباتهم و احتیاجاتهم من خلق و تبادل 
 
التسویق هو عملیة تنطوي على التخطیط و التنفیذ لمفاهیم المنتج و التسعیر و  «:  AMAتعریف  -3

لقة بالأفكار أو السلع أو الخدمات لإیجاد عملیة تبادل و التي تساعد على تحقیق عالترویج و التوزیع المت
 . »أهداف الأفراد و المنظمات 

 
فة تنظیمیة تؤثر على عملیات وقد أصبح الیوم مفهوم التسویق عبارة عن حالة ذهنیة فهو فلس

المؤسسة و تحكم أوجه النشاط داخلها. و بالتالي یستلزم على جمیع العاملین داخل المؤسسة تبني 
   هذا التوجه و ینعكس ذلك بالضرورة على تصرفاتهم و قراراتهم و علاقتهم مع الزبائن.    

 
خدمات و خصائصها و التي تناولناها في و من خلال التعاریف المقدمة للتسویق، والتعاریف السابقة لل

 یمكن أن نقدم تعریفا للتسویق یتناسب مع مجال الخدمات وهو كما یلي : هذا الفصل
 

التسویق الخدمي هو منظومة من الأنشطة المتكاملة و البحوث المستمرة التي یشترك فیها كل العاملین "
علاقات مستمرة ، و تدعیم ظ على بناءالحفافي المؤسسة، و تختص بإدارة مزیج متكامل من خلال 

حة مع العملاء تهدف إلى تحقیق انطباع إیجابي في الأجل الطویل، و التي تحقق منافع و وعود ومرب
  2."متبادلة لكل أطراف تلك العلاقات

 

 .52ص  2002عمان  ،دار وائل للنشر،تسویق الخدمات هاني حامد الضمور، 1
  .185ص   2002الدار الجامعیة القاهرة ،ادارة وتسویق الانشطة الخدمیةسعید محمد المصري، 2
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 : انواع التسویق في الخدمات : المطلب الثاني

 
یتفق تسویق الخدمات مع تسویق السلع المادیة في العدید من المفاهیم و الأسس و الإجراءات التسویقیة، 
فیمكن تقسیم المزیج التسویقي للخدمات إلى الأجزاء الأربعة المعروفة في قطاع السلع الملموسة، إلا أنه 

، باعتبار أن الخدمة تتمیز بمجموعة من التعقیدات المرتبطة 1بقطاع الخدماتتوجد تطبیقات خاصة 
ملموسیة:غیر قابلة للتخزین، ارتباطها بشخص مقدمها، متغیرة)، ضف إلى ذلك التداخل لابخصائصها (ال

 في تسویق السلع و الخدمات.
الكلاسیكي للتسویق (و للنموذج  Gronroosو لمحاولة إزالة هذه التعقیدات في تسویق الخدمات أضاف 

و التسویق  **) متغیرین هما التسویق الداخلي*الذي أطلق علیه في التسویق الخدمي بالتسویق الخارجي
 .  ***التفاعلي

 
بالتطرق إلى لفظ التسویق  الأخیرة بدأت الكتابات التسویقیة في الآونة التسویق الداخلي :الفرع الأول :

قناع العاملین داخل المؤسسة بأهمیة أدائهم الفعال و لإسویقیة المبذولة الداخلي للإشارة إلى الجهود الت
، و من هذا المنطلق یتم زبائننابالمؤسسة  وندوره في تحقیق الأهداف العامة للمؤسسة، و یعتبر العامل

تصمیم مزیج تسویقي مناسب لتسویق أفكار المؤسسة و خططها و الحصول على رضاهم، و كسب 
تحقیق أهداف المؤسسة، و أول ظهور لمفهوم التسویق الداخلي كان في قطاع الخدمات تعاونهم من أجل 

مقدم الخدمة بالمستفید. و منه یتم اعتبار كل فرد داخل المؤسسة  بارتباطحیث تتمیز الخدمات عن السلع 
   2.اتسویقی ابأن له اتصال مباشر بالزبائن و یؤدي دور 

یة التسویق لهم للمستخدمین داخل المؤسسة، وعماالتسویق الداخلي وبالتالي یكون الهدف في حالة       
لطلباتهم، فمن الضروري أن یكون للمسؤولین  الاستجابةیجب أن تقوم على المبادرة و لیس مجرد 

العاملین و حتى تلك التي لایستطعون  لاحتیاجاتبالمؤسسة الخدمیة القدرة الحقیقیة على التعرف 
 ابكل تعهداته الالتزامو  الاحتیاجاتقناعهم بأن المؤسسة قادرة على توفیر هذه الإفصاح عنها،ومحاولة إ

 3.اتجاههم
 

.358، ص 2002،الدار الجامعیة، الإسكندریة، "قراءات في التسویقفرید الصحن،  - 1 
* Marketing externe 
** Marketing interne 
*** Marketing interactif 

.44ـ فرید الصحن و آخرون :المرجع السابق ، ص  2  

.176، ص 1995الدار الدولیة للنشر و التوزیع، القاهرة،  اتجاهات جدیدة في التسویق،ترجمة نیغین غرابـ   3  
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یشمل تسویق السلع المادیة العدید من الأنشطة المتمثلة في تطویر :  التسویق التفاعليالفرع الثاني: 
ات التي تنشأ بین وغیرها.أما في الخدمات فإن التسویق یرتكز على العلاق الاتصالالمنتجات، التوزیع، 

 1مقدم الخدمة و الزبون
بأن التسویق التفاعلي یشیر إلى الجهود التسویقیة التي تبذلها المؤسسة الخدمیة  Kotlerو یرى       

بناءا على اقتناعها بأن جودة الخدمة تتوقف بدرجة كبیرة على جودة التفاعل بین كل من المشتري و بائع 
 2الخدمة.

 
الحكم الذي یقدمه المستهلك فیما یخص درجة "الجودة على أنها  Zeithanl et Berryو یعرف       

و التفوق الممنوح للمنتج و الذي یسمح بالمقارنة بین الرغبات المتوقعة و القیمة المدركة بعد  الامتیاز
    3."استعمال المنتج 

 
خدمة و إدراكه للجودة بعد الفرق بین رغبات الزبون تجاه ال"جودة الخدمة على أنها  Tockerو یعرف 

 4".و الفوائد التي ینتظرها الزبون الاستعمالاستعمال الخدمة، فهي مقابلة بین المزایا المحققة بعد 
 

و بالتالي فإن قیمة الخدمات تكون ذات بعد عقلاني لأنها ناتجة بالدرجة الأولى عن العلاقة التي تربط 
مؤسسة الخدمیة اختیار الأسالیب التسویقیة حتى تكون في مقدم الخدمة بالزبون، و بالتالي یجب على ال

مستوى العلاقة مع الزبون، لكون هذا الأخیر لا یحكم على الخدمة انطلاقا من الجانب التقني لها و إنما 
 على أساس العلاقة بینه و بین مقدم الخدمة.

 
فاعلي یتطلب تسویق تال إلى جانب التسویق الداخلي و التسویق:  التسویق الخارجيالفرع الثالث :

الخدمات تنمیة مزیج تسویقي خاص بالخدمات و الذي یقوم على أساس العلاقة التي تربط المؤسسة 
بزبائنها المتواجدین بمحیطها الخارجي و حتى منافسیها، و یشمل التسویق الخارجي مجموعة من 

 .التطبیقات التسویقیة و التي سنتناولها بالتفصیل في المبحث الموالي
 یبین أنواع التسویق في الخدمات السابقة الذكر. و الشكل

 
 

1 Lendrevie J et Lindon, -Marketing,Théories et pratique de marketing,dalloz,paris,6eme édition1997, P 460 
2 Kotler, P et Dubois, Markting managment,pupli union,paris,paris,11emr édition,2003.P460. 
3  Frederique. Perro, « La qualité de service », Revue de recherche et application en marketing volume 13, N° 
199, P 4 . 
"Le jugement du consommateur concernat le degré d’excellence ou de supériorité attribué à une entité qui résulte 
d’une comparaison entre des attentes et des perceptions relatives a la performance"  ولقد ورد في النص:  
4 Tocquer et M. langlois, -M ?Marketing des services de defit relatoinel, editon Dunod,paris,1992.PP 45 – 46     
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 أنواع التسویق في الخدمات. :03 الشكل

 
 

 :تطبیقات التسویق الخارجي في الخدماتالثالث طلبالم
ن م بشيء تطرقنا في المبحث السابق إلى أنواع التسویق في الخدمات، و سنتطرق في هذا المبحث

من هذه الأنواع. و هو التسویق الخارجي، و سنحاول تقدیم مختلف التطبیقات  الثالثإلى النوع  التفصیل
في  الاتصالیعها ثم إلى ز التسویقیة المتعلقة به و المتمثلة في عرض الخدمة، تسعیر الخدمة و تو 

 الخدمات.
 

 عرض الخدمة :الفرع الأول :
على وجهة نظر الزبون، حیث یمكنه هذا العرض من تمییز جمیع  انموذج عرض الخدمة یكون مبنی      

كیفیة إدراكه للتفاعلات مع مقدم الخدمة  الاعتبارعناصر الخدمة التي یدركها الزبون و الأخذ بعین 
و یتضمن عرض الخدمة مجموعة  1(العناصر الوظیفیة في أداء الخدمة) و ما یحصل علیه (نتائج الفنیة)

یطلق علیها بحزمة الخدمة و هي تتكون من المنتجات الملموسة و غیر الملموسة  من الخدمات، و التي
 و التي تشكل معا الخدمة، و تشمل حزمة الخدمة قسمین هما : 

  *الخدمة الأساسیة -
  **الخدمات الجانبیة -
 

.168ص   2003عمان  هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات،دار وائل للنشر والتوزیع  1  
 * Service de base 
** Service peripheriques 

 العاملین الزبون

 المؤسسة

التسویق 
 الخارجي

التسویق 
 الداخلي

 التسویق التفاعلي

Kotler, P et du bois,op-cit, P 469 : المصدر 
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سي في و هي الخدمة التي تشبع الحاجة الأساسیة للزبون و هي السبب الرئی : الخدمة الأساسیة أولا:
تمثل نشاطها الرئیسي، إلا إذا  لأنهاتستطیع التخلي عن هذه الخدمة  لاهي وجود المؤسسة الخدمیة، و 

غیرت نشاطها في مجال آخر أو توقفت عن الإنتاج، و تكون الخدمة الأساسیة معروضة على كل الزبائن 
  1الذین یرغبون في شرائها.

 
یزیة و تسمح الخدمات ی، و أخرى تم ∗ت تسهیلیةو هي تتضمن خدما:  الخدمات الجانبیةثانیا :

التسهیلیة بتقدیم الخدمة الأساسیة و یمكن أن تكون ضروریة لها. كخدمات الحجز للسفر مثلا، أما 
یزیة فهي تقدم قیمة إضافیة للزبون إلى جانب الخدمة الرئیسیة، كخدمات الإطعام التي یالخدمات التم

 2ر السریع.ترافق خدمة نقل الزبائن عبر القطا
 

و هذا النوع من الخدمات الجانبیة لا یشتریها كل الزبائن فهناك من یفضل التخلي عن خدمات الإطعام 
 داخل القطار السریع، و یستفید فقط من خدمة النقل.

 
و بالتالي فإن الخدمات الجانبیة التي تعرضها المؤسسة على زبائنها هي التي تمیزها عن       

و    من الضروري تحدید أهم الخدمات الجانبیة التي ترافق الخدمة الأساسیة، و ة لها. المؤسسات المنافس
  3الخدمات الجانبیة إلى ثماني مجموعات هي : Lovelockقد صنف 

 
 و هي مختلف المعلومات التي یحتاجها الزبون لمعرفة قیمة الخدمة. المعلومات : -1
حلول  حو ومشاكلهم و اقترا لاستفساراتهم كاستجابةبائن و هي تقدم بناءا على طلب الز  الاستشارات: -2

 مناسبة لها.
عندما یكون الزبون مستعدا لشراء الخدمة، فإن مقدم الخدمة یقدم خدمات جانبیة :  اتیالطلباستلام  -3

 و قبول الطلبیة. باستلاممتعلقة 
لیهم البقاء في مواقعها تقوم بعض المؤسسات بمعاملة زبائنها كضیوف خصوصا إذا كان ع الضیافة: -4

 ، الترحیب و غیرها.الاستقباللفترة طویلة، و التي تعكس حسن 
و هي الخدمات التي تحمي ممتلكات الزبون عند حصوله على الخدمة حمایة ممتلكات الزبون :  -5
خدمات إیداع الأشیاء الثمینة. و توفیر مواقف آمنة للسیارات، و یمكن أن تتضمن خدمات التعبئة، ك
 لتغلیف، وغیرها.ا

1 Brichignac – Rouband, Le marketing des service,éditoin d’organisation,paris,4eme tirag.2000, P 79.   
∗ Service facilateurs 
2 Lendrevie, J et Lindon, -D,marketing,théories et pratique du marketing,dalloz,paris,6eme édition 1997, P 670. 

.172ص ، 2003دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، ، تسویق الخدمات، لضمورهاني حامد ا  3  
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الأساسیة  الخدمة  

 
 

 

  

 

 
 

المؤسسة إلى تقدیمها في بعض الحالات  تضطرالتي  الاستثنائیةو هي الخدمات :  الاستثناءات -6
 المتعلقة ببعض الزبائن. الاستثنائیة

 الخدمات التي تقدم مجانا. باستثناءجمیع المؤسسات تقوم بإعداد الفواتیر التجاریة إعداد الفواتیر :  -7
سات تسمح لزبائنها بالدفع عن طریق تسلیم شیكات أو الخصم الأوتوماتیكي من بعض المؤس الدفع : -8

 الحساب مثل البنوك.
 Fleur deهذه المجموعات من الخدمات الجانبیة على شكل زهرة تسمى بزهرة الخدمة ( الشكل یوضحو 

service .( 
 

 الخدمة الأساسیة و الخدمات الجانبیة الخدمات:زهرة  04الشكل
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  cristopher lovelok,denis Lapert, Marketing des services,stratégie (bubli union édition,paris,1999,p252)المصدر :
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 حزمة الخدمة

 الخدمة الأساسیة 

 الخدمات الجانبیة 

خدمات 
 تسهیلیة 

خدمات 
 تمییزیة

 إدراك الخدمة التفاعل 

 مشاركة الزبون 
 Lendrevie, J et Lindon ,op-cit, P 670المصدر:

 
 Gronroos et حسب:و یوضح لنا الشكل عرض الخدمة الأساسیة و الخدمات الجانبیة لها و ذلك 

Akesand. 
 عرض الخدمة : 05الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 من خلال الشكل نلاحظ أن حزمة الخدمة تتكون من الخدمة الأساسیة والخدمات الجانبیة 

(التي تشمل خدمات تسهیلیة وخدمات تمییزیة)،والزبون یشارك في إنتاج الخدمة مما یؤدي إلى حدوث 
ن الزبون مباشرة بتصرفات العاملی یتأثرتفاعل بین مقدم الخدمة والزبون،وعلى أساس هذا التفاعل 

 بالمؤسسة  وخاصة مقدم الخدمة وهذا بدوره یؤثر على كیفیة إدراكه للخدمة مقارنة بتلك التي كان یتوقعها.
 

 تسعیر الخدمات :  :الفرع الثاني
 

  . هذا من جهة 1الخدمة المقدمة ةیتمیز تحدید السعر في الخدمات بتعقیدات تتعلق بطبیعة وجود      
یستغرقه إنتاج الخدمة   الذي لیف ، و صعوبة القیاس الدقیق للوقتومن جهة أخرى صعوبة حساب التكا

الأثر النفسي للسعر في حالة الخدمات، أقوى بكثیر مما هو  إلى و كذا توزیع التكالیف الثابتة، بالإضافة
حالة السلع المادیة، فالعلاقة بین السعر والجودة غالبا ما تكون قویة في ذهن المستهلك بالنسبة  يعلیه ف

1 Daniel chanpigny, Le prix des biens et services,( Libraire Général de droit et de jurisprudence, paris, 1972), P 93 . 
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للخدمات و یرجع ذلك إلى عدم قدرته على تقییم الخدمة على أساس مادي، و لذلك غالبا ما یلجأ إلى 
  1اتخاذ السعر كمؤشر للجودة كأسعار المبیت في الفنادق و أعباء الأطباء و المحامین.

 
طبیق و یتم تحدید السعر في غالب المؤسسات الخدمیة على أساس القدرة الإنتاجیة للخدمة، بت      

مساحة للتخزین، و تتمیز هذه الطریقة /الیوم، متر مربع/هامش ربح صافي نسبة إلى التكالیف مثل: عامل
في التسعیر بالبساطة، و النظامیة و في هذه الحالة یستطیع الزبون المقارنة بین أسعار الخدمات، و 

ة إذا تعلق الأمر بزبون بالرغم من ذلك فإن مقدم الخدمة یجد نفسه تحت ضغوطات تحدید السعر، خاص
لایفهم أسلوب تسعیرها، و لهذا عند تحدید سعر  لكنهیرید شراء الخدمة على أساس قیمتها بالنسبة له و 

 2الخدمة یجب مراعاة تكالیف تقدیمها من جهة و القیمة المدركة من طرف الزبون من جهة أخرى.
 

معقد، و من الصعب ربط السعر التسعیر هو أمر "بأن  Thomasو في هذا الصدد یقول       
بالتكالیف، و سعر الخدمة یرتكز في غالب الأحیان على قیمتها، و هذه القیمة عموما محددة من طرف 

  3."عها مع الخدمات المنافسة ضالزبون على أساس المقارنة التي ی
 

یتحملها المستفید  التكالیف المادیة التي فقطیمثل  باعتبارهو لهذا لا یجب أن ینظر للسعر نظرة ضیقة 
، بل ینظر إلیه نظرة شمولیة لأن هناك عناصر أخرى للتكالیف التي تؤثر في السعر المنتجللحصول على 

 4أهمها :
 

تتمثل في كلفة الوقت الذي یستغرقه المستفید في سبیل الحصول على البدیلة :  صر فتكلفة ال :أولا
 خرى.الخدمة و الذي كان من الممكن استثماره في بدائل أ

 
و الذهني الذي یبذله المستفید في سبیل الحصول على المنتج (الخدمة) خاصة  تكلفة الجهد العضليثانیا:

وسیلة نقل أو  باستخدام، مما یتطلب منه الأمر بذل جهد للوصول إلیه. إما نتجإذا لم یكن قریبا من الم
 ى مبتغاه.حتى السیر على الأقدام إن لم تكن هناك وسائل تمكنه من الوصول إل

 

.168، دار الشروق للنشر والتوزیع عمان ص التسویق مدخل استراتیجيأحمد شاكر العسكري،   1  
2 Bréchignac – Roubaud, le merkrting des services, edition d’organisation,paris4eme tirage 2000,P 84 .  
3 Jean – Emanuel Koutou –La fixation des prix des services : la prise en compte des coûts,  Revue Française du 
Marketing, N° 161, 1997, P 83 

.92 – 91. ص ص، 2003هج للنشر والتوزیع عمان زكي حلیل المساعد، تسویق الخدمات وتطبیقاته،دار المنا  4 
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 تكلفة الجهد البدني

 التكلفة النفسیة

المظهر قیمة  

 قیمة الخدمة

 تكلفة الوقت

 التكلفة المادیة

 القیمة الإجمالیة

 التكلفة الإجمالیة

مة
خد

 ال
عة

منف
 

 .93،صالسابقنفس المرجع المصدر : 

الجهد النفسي الكبیر الذي یبذله  فيمثل یتو :المنتجالمرتبطة بالحصول على  التكلفة النفسیةثالثا :
مغلقا ذلك  كان ، أو المنفذألتوزیعيالمنفذ  افتتاحلحین  الانتظارنتیجة  منتجالمستفید في الحصول على 

 (الخدمة). المنتجفي صف طویل قبل الحصول على  الانتظارالیوم. أو 
 و یقدم الشكل الموالي ملخصا عن تحدید تكلفة الخدمة. 

 تحدید تكلفة الخدمة : 06الشكل
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

المنفعة التي تحققها  للاعتبارتحدید تكلفة الخدمة یجب أن یأخذ بعین  أننلاحظ  لمن خلال الشك
بالخدمة  المتعلقة الأشیاءهرها (كل للزبون،قیمتها الإجمالیة التي تتضمن قیمة الخدمة في حدّ ذاتها ومظ

الذي یبذله الزبون في وكذلك تكلفة الوقت والجهد البدني والنفسي  )البیئة المادیة لها-رؤیتهاوالتي یمكن 
 .الحصول على هذه الخدمة

 
 الفرع الثالث: التوزیع 

و یعتبر توزیع  تهدف وظیفة التوزیع إلى توصیل الخدمة للمستهلك الأخیر أو المشتري الصناعي،     
. و خاصة إذا ارتبطت الخدمة بشخص من یقدمها و یؤدیها بحیث السلعالخدمات أكثر بساطة من توزیع 

یصعب فصل أحدهما عن الآخر كما هو الحال بالنسبة للأطباء و المحامین و المدرسین. و تكون سیاسة 
ك بعض الأنواع من الخدمات، في التوزیع المباشر هي المطبقة في توزیع هذا النوع من الخدمات و هنا

 1مجال التأمین، و النقل الجوي، والسیاحة، تستعین بالوسطاء في عملیة التوزیع.

  1 .386،الجزء الأوّل)، ص 1988دار النهضة العربیة، مصر،الطبقة الثامنة إدارة التسویق ،(  محمود صادق بازرعة،  

18 
 

                                                 



 المؤسسات الخدماتیة والاتصال الترویجي: الأولالفصل 

و یمكن تصنیف الخدمات تبعا لمكان تأدیة الخدمة و لیس تبعا لمكان المؤسسة الخدمیة و موقعها       
 1إلى ثلاث مجموعات هي :

علیم الجامعي أین یتطلب الأمر تواجد الزبون داخل المؤسسة خدمات مركزة جغرافیا كخدمات الت أولا :
 للحصول على الخدمة الأساسیة.

 
خدمات مشتتة جغرافیا كشركات الطیران حیث أن تأدیة الخدمة الأساسیة (التنقل) یتم خارج المؤسسة ثانیا:

 و بإتباع المسلك الذي یختاره الزبون.
 

لفزیون و الإذاعة حیث لا یتطلب الأمر من الزبون التواجد خدمات غیر محددة المكان كخدمات التثالثا:
 في مكان محدد للحصول على الخدمة، فیمكنه أن ینقل التلفزة أو المذیاع إلى المكان الذي یناسبه.

 
أنواعها، فالخدمات التي تتطلب حضور المستفید (الزبون) إلى أماكن  باختلافو یختلف توزیع الخدمات 

  2بشكل مباشر الأمر الذي یترتب عنه : تقدیمها یتم توزیعها
 
 ضیق نطاق تسویق هذا النوع من الخدمات، و محدودیته. -1
قدرة مقدم الخدمة على الحصول على معلومات سریعة و دقیقة و تفاصیل كافیة عن مستعملي  -2

 الخدمة الأمر الذي یكون له آثاره الواضحة على تحسین البرامج التسویقیة و تطویرها.
الخدمات التي لا تتطلب حضور المستفید من الخدمة إلى مجالات و أماكن تقدیمها كتنظیف أما 

 3الملابس، و خدمات التأمین، فإن التوزیع في هذه الحالة یأخذ واحد من البدیلین التالیین أو كلیهما:
 
 التوزیع المباشر -
 مباشرالالتوزیع غیر  -
 

المباشر فهو الذي غیر مقدم الخدمة و الزبون، أما التوزیع  فالتوزیع المباشر لا یتطلب وجود وسیط بین
یتطلب وجود وسطاء بین مقدم الخدمة و الزبون، و غالبا ما یتمیز التوزیع في الخدمات بقصر المسافة 
بین المنتج و المستفید عكس السلع الملموسة، و في غالب الأحیان نجد أن منفذ توزیع الخدمات لا یتكون 

 ة واحدة كما في الشكل الموالي : من أكثر من حلق

.368ص 2002محمد فرید الصحن،قراءات في التسویق الدار الجامعیة ، الاسكندریة،   1  
.229)، ص 2002(مكتبة دار الثقافة للنشر، عمان، طبعة سویق،مبادئ الت محمد صالح المؤذن،  2  
.230نفس المرجع السابق، ص   3  
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 منفذ توزیع الخدمة 07: كلالش

 
 .203المصدر : محمد صالح المؤذن مرجع سابق، ص 

 
و تجدر الإشارة هنا أن الوكلاء و السماسرة هم طائفة الوسطاء الأكثر استخداما في توزیع       

غیر ملموسة، و بالتالي فإن عملیه توزیعها لا تتطلب إنتقال الملكیة الخدمات، و سبب ذلك أن المنتجات 
من المنتج إلى الوسیط و هي الصفة الأساسیة التي تفرق الوكلاء و السماسرة عن النوع الآخر من 

 الوسطاء و هم التجار.
 

و طبیعة العرض ،أما اختیار الدلیل المناسب لتوزیع الخدمة فهو یتعلق بطبیعة الخدمة في حد ذاتها      
تعتبر كلها عوامل محددة للبدیل الواجب ،و رغبات الزبائن، و عاداتهم في شراء الخدمة،و الطلب علیها

 .  اختیاره
 

   الاتصالالفرع الرابع :
 

في كل منهما لا  الاتصال، إلا أن الاتصالرغم اتفاق السلع المادیة و الخدمات في مضمون       
ن حیث أهمیته في المزیج التسویقي، ضف إلى أن خصائص الخدمات تؤثر یتطابق تماما مع الآخر م

 النسبیة بشدة بقطاع الخدمات عن قطاع السلع. تهحیث تزید أهمی الاتصالعلى 
 

 : 1في المؤسسات الخدمیة أهمها بالاتصالو هناك عدد من التطبیقات الخاصة 
 
على الجوانب  الاتصالتركیز سیاسة لمواجهة خاصیة عدم إمكانیة اللمس بقطاع الخدمات یجب  -1

الملموسة المحیطة بتقدیم الخدمة، و كذلك یجب التركیز على منافع الزبون المنتظرة من حصوله على 
على الخدمة في تحقیق رغبته، فضلا عن التركیز على مهارات  الاعتمادالخدمة و كسب ثقته في إمكانیة 

 مقدم الخدمة ذاته.
 

.272،  269ص ص   2002مزید من التفصیل أنظر: محمد فرید الصحن، قراءات في التسویق، الدار الجامعیة الاسكندریة.ل 1  

 المستفید من الخدمة وكیل أو سمسار منتج
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لمواجهة تلك التقلبات و  الاتصالیةتقلبات الطلب علیها یستوجب تكثیف الجهود إن فنائیة الخدمات و  -2
 محاولة تخفیض حدتها عن طریق التوقیت السلیم للحملات الترویجیة.

بمجالات الخدمات نظرا لخاصیة عدم إمكانیة اللمس فیعتبر كل من  الاتصاليتتزاید مكونات المزیج  -3
كور الداخلي للمؤسسة، مظهر العاملین بها. من الأدوات الترویجیة المؤسسة، الدی اسممبنى المؤسسة، 

 .المرغوبة *لق "الصورة الذهنیة"خالمؤثرة في 
 
 و هما : الاستهلاكبالمؤسسات الخدمیة نظرا لتداخل عملیتي الإنتاج و  للاتصالیظهر مستویان  -
 
في تصمیم  اختلافلع الملموسة، مع استخدام الأدوات الترویجیة التقلیدیة التي تستخدم في حالة الس -أ

 الرسالة الترویجیة فقط.
الفعال بین وظائف المؤسسة (كالعملیات و الأفراد و التسویق).  الاتصالضرورة وجود التعاون و  -ب

 اختیارفي  اشتراكهاحیث أن إدارة العملیات هي المسؤولة عن التطبیقات الیومیة مما یؤكد على ضرورة 
 .الاتصالالمستخدمة في الوسائل الترویجیة 

 
في التسویق الخدمي و دوره الأساسي في إنجاح إستراتیجیة المؤسسة  الاتصالو نظرا لأهمیة       

في  الاتصالالخدمیة و توسیع دائرة زبائنها. سنتطرق في الفصل الثاني بالتفصیل إلى أهم خصوصیات 
 ا.حلقة وصل بین المؤسسة الخدمیة و زبائنه باعتبارهالخدمات 

 
لقد تطرقنا في هذا المبحث إلى أهم التطبیقات التسویقیة في الخدمات ( المزیج التسویقي 

و تم استخدام نفس المفاهیم و العناصر التسویقیة المطبقة في حالة السلع المادیة و تطبیقاتها، ،الخارجي)
قد ظهرت  و لكن مضمونها یختلف لأن خصائص الخدمات تختلف عن خصائص المنتجات المادیة، و

الخصائص الممیزة للخدمات و التي سبق  الاعتبارأخذ بعین یمحاولات لتنمیة مزیج تسویقي متكامل 
 التاليذكرها في المطالب السابقة. و أطلق على هذا المزیج بالمزیج التسویقي المتعدد و یظهر الشكل 

 مفهوم هذا المزیج التسویقي المتعدد.   
 
 
 
 

مات التي تقدمها.مجموعة الآراء والانطباعات التي یكونها الشخص حول المؤسسة والخد یقصد بالصورة الذهنیة   *  
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 یقي المتعدد الخدماتالمزیج التسو : 08الشكل

 
 
 
 
 
 

 . 373، "قراءات في التسویق"، مرجع سابق، ص نالمصدر: محمد فرید الصح
 
 

المزیج التسویقي المتعدد (المتكامل،الذي یتضمن المزیج التسویقي یبین الشكل 
زبون المتعلقة بالخدمات كمشاركة ال التقلیدي(السعر،المنتوج،التوزیع،الاتصال) بالإضافة إلى الخصائص

مثلون تفي إنتاجها والدلیل المادي ودوره في التأثیر على قرارا الشراء لدى الزبون،وكذلك المشاركین الذین ی
 في ظاهرة من الفم إلى الأذن التي سنتطرق إلیها في الفصل الموالي.

 
 
 
 
 

 .373المصدر:محمد فرید الصحن،"قراءات في التسویق"،مرجع سابق،ص
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 الاتصال وخصوصیات البیع الشخصي في مجال الخدمات: المبحث الثالث
 
هذه  ا المؤسسة ومن الضروري فهموحیویا ضمن الأنشطة التي تقوم به ركنا أساسیاعتبر الاتصال یُ 

العملیة و شروط تحقیقها،لذلك سنتطرق في هذا المبحث إلى مفهومه و عناصره و الآلیة التي یتم وفقها 
 هم استراتیجیاته.الاتصال و أ

 
مفهوم الاتصال الترویجيالمطلب الأول:   

الحدیث عن  ،ویمكن1مستعمل و هو یغطي الیوم العدید من المیادین جد اح الاتصال مفهومصبلقد أ
الاتصال بصفة عامة كما یمكن الحدیث عن الاتصال التسویقي بصفة خاصة ،و الذي تمارسه جمیع 

 .2االمؤسسات،مهما كانت طبیعة نشاطه
المبیعات،العلاقات  و تشمل الاتصالات التسویقیة كلا من الترویج (الإعلان،البیع الشخصي،تنشیط

 .3مل نظام المعلومات التسویقیة و بحوث التسویقشالنشر) والتغلیف و التمییز، كما ت ،العامة
  قـیة.وسیتم التركیز في بحثنا هذا على الاتصال الترویجي كشكل من أشكال الاتصالات التسوی

      
      یعرف الاتصال الترویجي على أنه " برامج متكاملة من الاتصالات التي تسعى إلى تقدیم المؤسسة 

 .4أكثر وأرباح أفضل " دفع جهود البیع و الإعلان لتحقیق مبیعات ، بهدفومنتجاتها للزبائن المحتملین 
عـن المؤسسة  لأخبار والمعلوماتباویهدف هذا الاتصال بصفة عامة إلى مد الأطراف الخارجیة  

و منتجاتها،و سیاستها .... الخ كما یهـدف أیضا إلى الإقناع بالقـیام بعمل معین أو التأثیر على اتجاه و 
 سلوك من یتم الاتصال به.

 
هذه العملیة على  یعتبر الترویج عملیة اتصال بین البائع والمشتري،وتقوم: 5التـرویج عـملیة اتصال

        من خلال عملیة الترویج،ویوضح  المؤسسةبعضها،لتحقیق أهداف  عم، تتكامل ةسیعناصر رئی
 نظام الاتصال و علاقته بالمزیج الترویجي.،09رقم الشكل

1 PHILIPPE MORELE, La communication d'entreprise, (Librairie Vuibert, Paris, 2ème édition, 2002), p : 19. 
2 JEAN MARI Décaudin ,La communication Marketing, concept, technique, stratégie, Economie Paris, p5. 

 391 .، ص : 2001ادیمیة ، القاهـرة ، ك، المكتبة الأ إدارة التسویق،  محمود صادق بازرعة  3
،  2002المناهـج للنشر و التوزیع ، عـمان ، الطبعـة الثالثة ،  ، دارمبادىء التسویق بین النظریة و التطبیقصطفى أبو نیعة : عبد العزیز م 4

 205 .ص : 
 254 .،  ص :  2001 ، دار قـباء للطباعة و التوزیع ، القاهـرة ،استراتیجیات التسـویق في القـرن الحادي و العـشرین أمـین عبد العزیز :  5
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 : نظام الاتصال و عـلاقـتـه بالمـزیج الترویجي .09شكـل رقم   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  254.ص : استراتیجیات التسویق في القرن الحادي والعشرین : یعةفى ابو نامین العزیز مصط: المصدر
أن المؤسسة هي المرسل،و یعـتـبر الإعلان، ترویـج المبیعات،البیع  ∗،نستنتج09من خلال الشكـل رقم 

المستعملة من قبل المؤسسة لإبلاغ رسالتها الإعلانیة، أما  التقنیةالشخصي، الدعـایة،العلاقات العامة هي 
 ور و الزبائن فهم یمثلون مستـقبل الرسالة.الجمه

و یمكن أن تتم عملیة الإیصال على مراحل حیث تتوجه المؤسسة برسالتها الإعلانیة إلى  
الوسطاء،والذین یتوجهون بدورهم إلى الزبائن بواسطة رسائلهـم الخاصة،أو أن تتجه المؤسسة مباشرة إلى 

 .∗∗ناسبهاالجمهور باختیار الوسیلة الإعلانیة التي ت
 
 
 
 
 

 الوسطاء:یقصد بالوسطاء جمیع الأشخاص الطبیعیین أو المعنویین الذین یشكلون همزة وصل بین المؤسسة وزبائنها. ∗
 هم جمیع الأشخاص الذین تستهدفهم المؤسسة من خلال رسالتها الإعلانیة.: الجمهور∗∗

 

جيـرویـتـج الـزیـالم  
 

  * الإعـلان
 * تـرویج المبیعات
 * البیع الشخصي 

 * الدعـایة 
 * العـلاقات العـامة

 

 المـؤسسة
 

 ∗الـوسطاء

 

  * الإعـلان

 * البیع الشخصي 

المبیعات ج* تروی  

 * الدعـایة 

الـكـلـمـة -   
الـفـھــم  -   

 

 ∗∗الجـمـھــور
 

 الــزبـائـن
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 : استراتیجیات الاتصال الترویجي .المطلب الثاني
 وإستراتیجیةالدفع (الضغط)، إستراتیجیة الترویج،وهما في علیهما یمكن الاعتماد إستراتیجیتانهناك  

 الجذب. 
   الدفع (الضغط): إستراتیجیة الفرع الأول:-1
و بصفة خاصة  شخصیة في الاتصال الترویجياعتمادا كبیرا على الطرق ال الإستراتیجیةتعتمد هذه  

تجار الجملة بهدف الحصول منهم على  البیع الشخصي ،وتوجه جهـود البیع الشخصي من المنتج إلى
 طلبات الشراء المتعلقة بالمنتج الذي یتم ترویجه وبنفس هذا الأسلوب یتبع تجار الجملة أسلوب البیع

التجزئة والذین یتولون بدورهم البیع للمستهلك الاخیر الشخصي للحصول على طلبات الشراء من تجار 
  .بنفس الطریقة
بنجاح في الاتصال الترویجي، إذا كان هامش الربح للوحدة من المنتج الذي یتم  الإستراتیجیةو تتبع هذه 

بالنسبة  الإستراتیجیةالتكالیف العالیة للبیع الشخصي،كما تتبع هذه  یبرز تحملترویجه عالیا،بحیث 
 معروفة،وغیر الظاهرة وقت الشراء كالخدمات .المنتجات التي تعتمد على إبراز خصائصها غیر لل

إلا بقدر محدود، لتعریف المشتري  الإستراتیجیةو لا یستخدم الإعلان واسع النطاق عند إتباع هذه 
 هم البیعیة.أداء أعمال المرتقب بالمنتج و الاسم التجاري والتمهید لمقابلات البائعین،ومساعدتهم في

 
  الجذب : إستراتیجیة الفرع الثاني:-
اعتمادا كبیرا على الإعلان واسع النطاق الذي یوجه بصفة أساسیة  الإستراتیجیةتعتمد هذه  

للمستهلك الأخیر بهدف إقـناعه بشراء المنتجات المعلن عنها بحیث یترتب على ذلك وجود طلب فعال 
ع تاجر التجزئة بعرض هذه المنتجات في متاجره نتیجة لطلب على هذه المنتجات، مما یؤدي إلى إقنا

المستهلكین علیها،وهذا ما یجعل تاجر التجزئة یطلبها من تاجر الجملة، والذي یقوم بدوره بطلب هـذه 
 المنتجات من المنتج .

 
ومعدل بالنسبة للمنتجات منخفـضة الأسعار،ذات هامش الربح المنخفض للوحدة، الإستراتیجیةو تتبع هذه 

الدوران الكبیر للبضاعة،و انخفاض كمیة المبیعات في الصفقة  الواحدة،ولا یحتاج الاتصال الترویجي في 
هذه الحالة إلى مهارات بیعیة فائقة من رجال البیع،ویقل الاعتماد على البیع الشخصي في حالة الاعتماد 

 .الإستراتیجیةعلى هـذه 

 400 - 402 .، ص :  )2001:طبعـة  (القاهرة,بة الاكادمیة المكت،ادارة التسویق ,لمـزید من المعـلومات ، أنـظر : محمود صادق بازرعة 1
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 طلب المنتوج

، بعد دراسة خصائص المنتج الذي سیتم ترویجه إلا جیتینالإستراتییمكن إتباع أي من هاتین  ولا
المستهلك المترتب و حجم السوق ومدى تركزها،والموارد المالیة للمشروع،وظروف المنافسة و  وخصائص

 كفاءات رجال البیع فیه.
 الجـذب. إستراتیجیة11-یوضح الشكل رقم الدفع،بینماإستراتیجیة  10رقم ویوضح الشكل 

 
 الـدفـع . إستراتیجیة: 10الـشـكــل رقم

 
< 
 
 
 الـبیـع الـشخـصي.     

 دار قباء للطباعة( ,استراتیجیات التسویق في القرن الحادي والعشرین، امین عبد العزیزالمصدر : 
 403 . ص :2001)والتوزیع القاهرة 

 
 . : اسـتراتـیـجـیـة الـجـذب11الـشـكــل رقم

 إعـلان       
 
 
 
 

 403 .، ص : 10في الشكل المصدر : نفـس المرجـع السابق 
لى شراء المنتوج إنلاحظ أن المؤسسة (المنتج )تدفع تاجر الجملة وتاجر التجزئة 10من خلال الشكل 

نلاحظ أن المؤسسة تجذب 11البیع الشخصي ومن خلال الشكل لبیعه للمستهلك الأخیر عن طریق 
شرة بطلب المنتوج من تاجر التجزئة ویقوم هذا الأخیر بطلبه من تاجر الجملة الذي المستهلك الأخیر مبا

یقوم بدوره بطلب المنتوج من المؤسسة،ویتم ذلك من خلال استعمال المؤسسة للإعلان مباشرة للمستهلك 
 الأخیر.

یة طراف یستعمل الجهود البیعیة الشخصالأان كل طرف من 10تبین الخطوط المتقطعة في الشكل 
أن كل طرف یطلب  11مرقل ر:وتبین الخطوط المتقطعة في الشكعلى الطرف الأخ للتأثیركوسیط 

 .تجالمن إلىالمنتوج من الطرف الأخر إلى غایة وصول الطلب 
 

 

 تـاجــر  المـنتج
 الجـمـلة

 تـاجــر
 التـجـزئـة

 المـسـتھـلك
لأخـیـرا  

 

 تـاجـر  المـنتج
 الجـمـلة

 تـاجـر
 التـجـزئـة

 المـسـتھـلك
 الأخـیـر
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 : المزیح الاتصالي و تحسین فعالیته في الخدمات. الثالث المطلب
مثـلة في عناصر المزیج الاتصالي و محاولة على تـقـنـیات الاتصال المت سنلـقي الضوء في هـذا المطلب

هذه التقـنیات بقدر ما نؤكـد على أهـمیتها،و فعالیتها في قـطاع  ىنركز علتطبیـقه في الخدمات،وسوف لن 
 ولكن قبل ذلك لا بدّ من التطرق إلى مفهوم الفعالیة والعناصر الداخلة في تحقیقها.الخدمات .
  :مفهوم الفعالیة :الفرع الأول

 . ، الكفاءة، الإنتاجـیةالفـعـالیة عـوامل منهان الأداء الجید للمؤسسة یمكن تفسیره بعـدة إ
داخل المؤسسة،كما سنتطرق إلى الاختلاف الموجود بین  ، وأنواعهاو سنهتم في بحثنا هذا بعـامل الفعالیة

 الفعالیة و كل من الإنتاجیة و الكفاءة .
 
 
 
 
                                                                                                      

  :1نظریات الفعالیة في المؤسسة أولا:  
 تظهر فعالیة المؤسسة من خلال  ثلاثة مستویات هي :

 في : تتمثل ثلاثة مصادر رئیسیة لتحدید الفعالیة التنظیمیة  هناك: الفعالیة من خلال التنظیمـ 1
من القیم التي تعمل على نجاح  باعتبارها ∗لیات الإداریة والهیكل التنظیمي والثقافة التنظیمیةكل العم

 . الإداریة والهیكل التنظیمي للمؤسسة الأعمال وهي تؤثر في كل العملیات
إن التنظیم الجـید داخل المؤسسة لیس له أي أهمیة،إذا كان المنتج  : الفعالیة من خلال الاستراتیجیة  ـ2
لمطروح في السوق لا یفي بحاجة و رغبة الزبون ،ولذلك لابد من دراسة السوق،والأخذ بعـین الاعـتبار ا

اهـتمامات المستهلكین،وضرورة تأقلم المؤسسة بمختـلف التغیرات الحاصلة في بیئتها من جهة ومن جهة 
من الفعالیة،لا یتطلب كـفاءة تنظم الموارد المادیة والبشریة المتاحة لدیها،و إن تحقیق هـذا النوع ،أخرى

 لتغییر و التأقـلم معه.اكتسابهم ثقافة االعاملین فقط،و إنما ضرورة 
 

1-Alfred Zeyl, Armand Dayan , Force de vente:Direction,organisation,gestion,(édition 
d ' o r g a n i s a t i o n , P a r i s , 2 è m e  é d i t i o n , 2 0 0 0) , p  : 2 0  . 

ملاحظتهم  أسلوبیفیة تفكیر أعضاء المؤسسة وإدراكهم لما یؤثر على الثقافة التنظیمیة لمؤسسة هي مجموعة القیم والمعتقدات التي تؤثر في ك ∗
 .وتفسیرهم للأشیاء داخل المؤسسة وخارجها مما ینعكس على ممارسات الإدارة وأسلوبها في تحقیق أهداف المؤسسة وإستراتیجیتها 
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لكل  صلةفعالیة العنصر البشري ما هي إلا محالفعالیة من خلال العنصر البشري :ـ 3
لبشري ثقافة الاتصال)،وتعتبر الفعالیة من خلال العنصر ا(،القدرة على الاتصال فیزمن،الكفاءة،التح

 محور اهتمامنا في هذا البحث.
 
 

 داخل المؤسسة من خلال العلاقة : Enري شیمكن التعبیر على فعالیة العنصر الب
En = M x Co x Cu 

 التحفیز لخلق الإرادة على العمل لدى العنصر البشري . M :حیث :  
  : Co  الموارد المتاحة لدى المؤسسة. استغلالحسن الكفاءة : و هي 
  Cu : .و هي ثقافة الاتصال 
 

 ومن خلال المستویات الثلاثة للفعالیة في المؤسسة،(التنظیم،الإستراتیجیة،العنصر البشري) فإن الإنسان هو
، یبین المستویات الثلاثة 11قم المسؤول عن تحقیقها،من خلال المبادرة والإبداع،وفیما یلي سنقدم جدول ر

 للفعالیة في المؤسسة . 
 
 

 . المؤسسة في فعالیةلالنظریات الثلاثة ل: 01م الجدول رق
 طریقـة التنظیم الاجتماعي . الصفـات الواجب توفـرهـا في الأفـراد النـظریـات

میكـانیكیة ، سلوكـیة التفـاوض  الامـتثال و الاستقـامة  الفعالیة من خلال التنظیم
 الجمـاعي

ع التغـیرات الامتثال و التأقـلم م الإستراتیجیةالفعالیة من خلال 
 الخارجیة

 میكانیكیة سلوكیة .
 التفاوض على المستوى الجزئي .

 ثقـافة الاتصال و التفـاوض الجـماعي . روح المـبادرة و الإبداع  الفعالیة من خلال العـنصر البشري

 Ibid , P : 21المصدر : 
 

 :1الفرق بین الفعالیة ،الكفاءة،الإنتاجیةثانیا:

 . 58،ص 2001" رسالة ماجستیر ، جامعة الجزائر ، یةدور و أهمیة الكفاءة التسویقـیة في تحسین أداء المـؤسسة الصناعأباي ولدالدي: "  1
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تفاعل مكونات الأداء الكلي للمؤسسة،بما تحتویه من أنشطة فنیة  تعتبر الفعالیة محصلة 
 ،وظیفیة،و إداریة،وما تؤثر فیه من متغیرات داخلیة و خارجیة .

بالدرجة الأولى بعنصر  ترتبط وهياستخدام  الموارد الإنتاجیة المتاحة للمؤسسة، حسن أما الكفاءة،فهي
، فالفعالیة إذا،هي استغلال الموارد المتاحة في تحقیق التكلفـة و العلاقـة بین المدخلات و المخرجات

الأهداف المسطرة،والمحددة،أي أنها تختص ببلوغ النتائج،ببنما الكفاءة ترتبط بالوسیلة،التي اتبعت في 
 الوصول إلى هـذه النتائج .

تخدمة في تحقیق أما الإنتاجیة فهي علاقة بین الكمیة المتاحة من سلعة معـینة،وكـمیة عوامل الإنتاج المس
 هذا الإنتاج .

و بالتالي فإن الإنتاجیة تربط بین الفعالیة (تحقیق الأهداف)،والكفاءة(حسن استخدام الموارد و العناصر 
 الإنتاجیة)،وبمعنى آخر تحقیق الأهداف،من خلال حسن استخدام الموارد والعناصر الإنتاجیة المتاحة .

اق من الإنتاجیة و الكفاءة،في حین تعتبر الكفاءة،أحد العناصر و منه یمكن القول بأن الفعالیة،أوسع نط
تحقق الفعالیة بدون الكفاءة،فمثلا بما أن الفعالیة تعني الوصول إلى أهـداف،فقد تصل تالداخلة فیها،و قد 

المؤسسة إلى تحقیق أهدافها ولكن بكلفة،لأنها قد تكون استخدمت مواردهـا بشيء من عدم العقلنة و 
بالتالي نقول عنها أنها ذات كفاءة منخفضة ، بالرغم من فعالیتها،أما إذا حققت أهدافها بكلفة الرشاد،و 

 منخفضة،نقول أنها ذات كفاءة عالیة .
 

و بالتالي فإن الكفاءة والفعالیة مرتبطتین،حیث یجب على المؤسسة كـي تبقى،أن تحقق درجة مـن الفعالیة 
ساس،یمكن القول بأن هـناك علاقة قـویة بین الفعالیة،والكفاءة فإذا و الكفاءة في نفس الوقـت،وعلى هذا الأ

إحدى  الكفاءة تعتبر ما تطرقـنا إلى الفعالیة على أنها درجة من نجاح المؤسسة في تحقـیق أهـدافها فإن
 المدخلات الهامة في تحقیق هذه الفعالیة.

متغیرا  ةاعتبار الفعالیقا لمبدأ التابع،یمكن كما أنه إذا ما تطرقنا إلیها من زاویة التأثیر المتبادل،ووف
 تابعا،یتحدد بفعل تأثیر عدد من المتغیرات المستقلة.

العلاقـة السابقة  و وإحدى هذه المتغیرات الهامة،الكـفـاءة في استخدام الموارد لتحقیق الأهداف المحددة
موعة من المتغیرات المستقلة إذن الفعالیة هي متغـیر تابع لمج تثبت ذلك (En= M x Co x Cu)،الذكر

 ثقـافـة الاتصال .،هي : الكفاءة، التحفـیز 
 في مجال الخدمات. الاتصاليالمزیج  یةلفعا وفیما یلي سنتطرق إلى تحسین

 
 : الإشهار و تحسین فعالیته في الخدمات . الفرع الثاني

 
 الإشهار في الخدمات : أولا:-
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یاغة الرسائل التي تؤثر في تفكیر المستهلك و تحثه على " فن خلق و ص:یعرف الإشهار على أنه ـ 1
 ،سواء كان المنتج سلعة،أو خدمة،أو فكرة . 1التصرف اتجاه المنتج "

 
الاتصال في المؤسسة الخدمیة،فهو یعرف الزبون بالأنواع  تقنیاتمن  ةمهم تقنیةیعتبر الإشهار  

اتها مقارنة بالخدمات المنافسة و التذكیر بها من والأشكال الجدیدة للخدمات المقدمة،و كذا أسعارها وممیز 
حین لآخر:و یهدف الإشهار في الخدمات إلى توضیح منافع و نتائج الخدمة،وبناء سمعة و شهـرة 

 للمؤسسة الخدمیة.
و تلعب الحملات الاشهاریة في الخدمات دورا في جلب الزبون لتجربة الخدمة بعد اكسابه معرفة عنها، و 

 : 2ل طریقتین یتم ذلك من خلا
محاولة التأثیر على مشاركة الزبون في عملیة إنتاج الخدمة بتخفیض أو زیادة نسبة مشاركته في -أ

 إنتاجها .
تشجیع الزبائن المجربین للخدمة على إظهار مدى رضاهم،من خلال الاتصال عبر الكلمة -ب

الأخیرة في الاتجاه الایجابي  المنقولة،و نقصد بهذا تشجیع ظاهرة من الفم إلى الأذن،حتى تعمل هذه
 لصالح المؤسسة.

 3و یتضمن الإشهار في الخدمات عدة وسائل،نحاول تلخیصها فیما یلي : 
 لتلفزة والرادیو،والوسائل الحدیثة كالأنترنیت.كایتضمن وسائل البث التقلیدیة الاشهاري: البث     -
طرق أخرى للنشر الاشهاري یتم من خلال الجرائد والمجلات كما ظهرت النشر الاشهاري:-

 كاستعمال مختلف وسائل النقل العمومي أو الخاص برسم منتجات المؤسسة علیها .
وهي تشمل اللوائح الالكترونیة التي تشكل صورة حیویة،وبألوان مختلفة لجلب اللوائح الاشهاریة:-

 انتباه الزبون،ویمكن وضع هذه اللوائح الاشهاریة على مستوى المحلات.
 لإشهار.لكس،البرید الالكتروني كوسائل استخدم الرسائل ،الهاتف،الفكما ن-

 
 
 
 
 
 

1 - Seth Godin , Permission Marketing , les leçons d'internet en marketing  , (Maxima , Paris 2000) , p : 30 .  
 236 .، ص :  2002مور ، تسویق الخدمات دار وائل للنشر عمان ضهـاني حامد ال - 2

3 - Chirstopher Lovelock ,denis la peyer , marketing  des services,stratigie,otils manegment,bubli union, edition  
paris 1999pp : 290 , 291    
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 المزیح الاتصالي للخدمات .: 12الشكل
 

 مكانة الإشهار في المزیج الاتصالي للخدمات،ومختلف الوسائل المستعملة فیه.12الشكل و یوضح 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 تحسین فعالیة الإشهار في الخدمات : ثانیا:
من قبل المؤسسات الخدمیة، ففي  لتبنیه،هناك اتجاه كبیر خدماتي اللأهمیة الإشهار فنظرا  

 بالإشهارالمملكة المتحدة أصدرت بعض المبیعات قواعد للسماح لبعض مقدمي الخدمات المهنیة 
 :1وهي للتعریف بخدماتهم،مع وضع بعض الإرشادات العامة تبین شكل ومحتوى الإشهار

 و صریح أو غامض للخدمات المهنیة للآخرین.یجب أن یكون خالیا من انتقاد واضح -1
 الخداع.یجب أن یكون حقیقي لا یمیل نحو التضلیل و -2
یجب أن لا یشیر إلى مستویات الأجور و لكن یجب أن یحتوي على عبارة تبین أن الأجور سیتم -3

 الخدمة.مناقشتها قبل توقیع عقد 
 للجمیع.یدا یجب أن لا یشكل أي ذم لأي خبیر معین و أن یكون مفـ-4
 المقدمة.یجب أن یكون ذو شكل و محتوى مناسبین للخدمة المهنیة -5     

 

 240 .ص :  2003 ،عمانع،دار وائل للنشر والتوزی، تسویق الخدماتمور ، ضهاني حامد ال  - 1

 المظهـر الخارجي 
 ( مرئي )

 العلاقات
 العـامة

وثائق 
 المعلومات

 
 الإشهـار

ترویج 
 المـبیعات

البیع 
 المباشر

خدمة 
 الزبون

 السینما
الرسائل -  
الهاتف -  

فاكس/البرید -  
 الالكتروني

 الاشهارينشر ال
 الجرائد  -
 المجلات -

من الفـم 
 إلى الأذن

 البث الاشهاري
التلفزة -  
الاذاعة -  
الانترنیت -  

 

 اللوائح الاشهاریة :
لوائح إشهاریة  -

 الكترونیة
لوائح إشهاریة على  -

 مستوى المحلات .

 Ibid,P290المصدر:
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 السلع،یمكن تطبیقها على  ي، والتضمان فعالیة الإشهار في الخدماتلو سنحاول تقدیم یعض التوجیهات 
 1و لكنها أكثر أهمیة للخدمات و هي:

 استعمال جمل واضحة و غیر غامضة :-أ
و نوعیة و مستوى الخدمات ،لإشهار في إیصال معلومات عن المدى و العمقلیسیة ة الرئبو صعتكمن ال

بشكل بسیط مشروح و واضح ، بعض الإعلانات الاشهاریة تستخدم الرموز للمساعدة في توصیل الرسالة 
، و خدمات أخرى قد تتطلب تفسیرا أكثر عن نفسها كالخدمات المهنیة،و هذا قد یؤدي إلى كثرة الكلمات 

 ستخدمة في الإعلانات مما یؤدي إلى التعارض مع فعالیة الإعلان .الم
 

 التأكید على منافع الخدمة :-ب 
یجب التركیز على منافع الخدمة المعروضة أكثر من الأمور الفنیة ، لجلب الانتباه و التأثیر ، لكن 

ات المستهلك ، و لذلك التركیز على المنافع یتماشى مع مفهوم التسویق الذي یهتم بإشباع حاجات و رغب
أن تكون مبینة على فهم واضح لحاجات المستهلكین للتأكید على  یجبلضمان فعالیة الدعوى الاشهاریة 

 الأثر الایجابي .
 

 : إعطاء وعود تستطیع تنفیذها-ج 
واقعیا و منطقیا و قابلا للتنفیذ ، فالمؤسسة یكون  إن الوعد التي تقطعه الدعوى الاشهاریة یجب أن 

خدمیة علیها أن تكون قادرة على ا لوفاء بوعودها الاشهاریة ، و هذا قد یبدو صعبا في الخدمات التي ال
تعتمد على العنصر البشري بكثافة ، حیث یختلف الأداء باختلاف شخص مقدم الخدمة ، و هذا یعني 

كد الرسالة ضرورة توفیر طرق تضمن تطبیق الحد الأدنى من الأداء المطلوب ، و من الأفضل أن تؤ 
هذا الحد یشعر الزبائن  يتعد ما یتملزبائن،وعندلالاشهاریة على تحقیق الحد الأدنى للخدمات الموعود بها 

                                                                                         بسعادة اكبر.
 ن في إنتاج الخدمة :الإشهار للموظفین و المحافظة على تعاون الزبو -د

من الضروري تصمیم  رسالة إشهاریة واضحة و تلبي توقعات شرائح مختلفة من الزبائن ، و حتى توقعات 
العاملین بالمؤسسة،وتحفیزهم على تقدیم الخدمة في أحسن صورة ، و باعتبار أن الزبون یشارك في تقدیم 

ا في مقدم الخدمة بالدور الذي یلعبه كل منهمو الخدمة و إنتاجها ، فإن الإشهار وسیلة لإخبار الزبون 
 تقدیم الخدمة .

 
 بناء اتصال اعتمادا على ظاهرة من الفم إلى الأذن :  -هـ

 240 - 242 .ص ص : ، ،المرجع السابقهاني حامد الضمور  -  1
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 یجب على المؤسسة الخدمیة التركیز في إشهارها على تشجیع ظاهرة من الفم إلى الأذن من خلال
 تعمل على : یةإشهار  صیاغة رسالة

التي قدمت  ةإخبار الآخرین عن مدى رضاهم عن الخدم إلى لخدمةدفع الزبائن الراضین عن ا-1
 لهم.

تطویر مادة إعلامیة لشریحة معینة من المجتمع لتؤثر على الشرائح الأخرى ، كتنفیذ حملات -2
إعلانیة مباشرة و موجهة لقادة الرأي في المجتمع ، نظرا لقدرتهم على التأثیر في رغبات الزبائن و 

 دمة .حثهم على شراء الخ
 وقعین للمؤسسة للتحدث مع الزبائن الفعلیین لها .تدفع الزبائن الم-3

 
 یم دلائل ملموسة:دتق -و
نظرا لخاصة اللاملموسة في الخدمات فإن الإشهار حتى یكون فعالا ، یجب أن یركز على ترجمة  

اصة تلك التي لا ملموسة إلى أشیاء أكثر ملموسیة، من خلال الدلیل المادي للخدمة و خالالأمور غیر 
 یمكنها تقدیم خصائصها و ممیزاتها بنفسها.

 عد الشراء :بإزالة القلق ما   -ح
یتردد المستهـلكون للسلع و الخدمات قبل الشراء ، كما یشكون في صحة قراراتهـم الشرائیة ، ففي  

ا یجب توجیه السلع یوجد شيء ملموس للحكم علیها بعد الشراء ، لكن في الخدمات یصعب ذلك ، و لهـذ
الزبائن على صحة قراراتهم الشرائیة ، و تشجیعهـم للتحدث  طمأنةالجهـود الاشهاریة في الخدمات إلى 

 على المنافع التي حصلوا علیها من الخدمة المشتراة .
 
                                                                                               
                                                                                                      
                                                                                                      
                                                                                                      

 . في مجال الخدمات : العلاقات العامة ثالثا  
مشروحة و مفسرة لجماهیر  والأفكار والحقائقنشر المعلومات "تعرف العلاقات العامة على أنها :

المؤسسة،و كذلك نقل المعلومات و الآراء من الجماهیر إلى المؤسسة،وذلك بغیة الوصول إلى الانسجام 
 1"التكیف الاجتماعي. أو

 11 .، ص :  1995،، مكتبة النهضة ، الإسكندریةعلم الاتصال و الاتصال بالناسمحمد عبد الرؤوف كامل :  -  1
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على تحقیق الأهداف الاتصالیة للمؤسسة من خلال  تساعد العلاقات العامةالتعریف فإن من خلال هذا 
العمل على تكوین صورة طیبة أمام الفئات المختلفة للمستهلكین،وذلك من خلال بناء علاقات مع 
الموردین، نقابات للعمال،رجال الصحافة،الموزعون و غیرهم من الجهات التي قد تساهم في تحسین صورة 

 الجمهور و وزیادة ثقته في المنتجات التي تقدمها. مالمؤسسة أما
 1قسم العلاقات العامة،علیه تطبیق ما یلي: ولضمان استمراریة اتصال المؤسسة بزبائنها عبر 

 تقدیم نشرات و أخبار صحفیة عن المؤسسة و دورها . -
 الصحیفة.مقالات في مجلات مهنیة أو كتابة أعمدة في  ةكتاب -
 یل أنشطة اجتماعیة .عدعم و تف -

 
للدعایة والنشر الإعلامي تأثیر قوي یجعل العلاقات العامة عنصر مهم في المزیج الاتصالي للخدمات، 
فبناء علاقات طیبة مع الصحفیین و الإعلامیین یشكل استخداما فعالا للعلاقات العامة في تحقیق 

 الأهداف الاتصالیة للمؤسسة .
یجب أن تتوفر في هذه الأخیرة  الدعایة،ذه العلاقات العامة من خلال و حتى تضمن المؤسسة فعالیة ه

 2ثلاثة صفات هي:
یجب أن تكون الدعایة صادقة في تقدیم مختلف الأخبار و المعلومات المتعلقة  المصداقیة: •

 بالمؤسسة و خدماتها دون مبالغة .
 
نها تشكل مؤشر الدعایة هي عرض لأخبار حول مختلف المؤسسات و المنتجات لأ :إلیقضة •

محاولة مباشرة للبیع و الإشهار مما یؤدي إلى  تاقتصادي مهـم للمجتمع ، و بالتالي فهي لیس
 جلب اهتمام الزبائن المتوقعین الذین یتطلعون على هذه الأخبار في مختلف الجرائد و المجلات .

 
عطي معلومات الدعایة تصف المؤسسة و مختلف المنتجات التي تقدمها و بذلك فهي ت الوصف: •

 السوق.للزبائن و تعـرفهم بمختلف المنتجات المتواجدة في 
و بالتالي فإن الدعایة تشكل جزء كبیر من حقل العلاقات العامة التي تقوم بمهام عدیدة ، كإنشاء علاقات 

الدور الذي  نصحفیة ، الاتصالات التنظیمیة(الداخلیة و الخارجیة للمؤسسة) تقدیم المعلومات عامة ع
لعبه المؤسسة في المجتمع و الدعایة للمنتج،وأهم القرارات التي یتخذها قسم العلاقات العامة فیما یخص ت

هذه الأخیرة(الدعایة) هو تحدید الأهداف الاتصالیة المراد تحقیقها من خلال الدعایة،و اختیار الوسیلة 
 ل الدعایة.الاشهاریة و الرسالة المناسبة،ثم تقییم النتائج المحصل علیها من خلا

  236 .مرجع سابق ، ص : الهاني حامد الضمور :  -  1
 247 .: ص : السابقنفس المرجع   - 2
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بناءا على ما سبق،تلعب الدعایة دورا هاما في العلاقات العامة لتحسین فعالیة الاتصال في المؤسسة 
الخدمیة و خاصة تلك الصغیرة و ذات میزانیة تسویقیة محدودة ، فهي تعد طریقة رخیصة الثمن مقارنة 

 ل المؤسسة و الخدمات التي تقدمها.بالطرق الاتصالیة الأخرى،في بناء الوعي والمعرفة لدى الزبون حو 
  
 

 ترویج المبیعات و فعالیته في الخدمات: رابعا
وعة من الممیزات  في فترة جترویج المبیعات على أنه " إلحاق المنتج بم Lendrevieیعرف  

 1راء أو توزیع المنتج " شزمنیة محدودة لتسهیل و تحفیز استعمال أو 
 
شهار من حیث أن هذا الأخیر یعتمد على وسائل إشهاریة عن الإالمبیعات و یختلف ترویج  

 مبیعات یمتلكها و یسیطر علیها آخرون، فیما عدى البرید ، بینما تملك المؤسسة الوسائل الخاصة بترویج
 و غیر متكررة ،كما هو الحال بالنسبة للإشهار أو البیع الشخصي. روتینیةغیر 

لمبیعات إلى تحقیق مجموعة من الأهـداف المتعلقة و تسعى المؤسسة الخدمیة من خلال ترویج ا 
 بالزبون ، والوسطاء و حتى المنافسة،سنحاول تلخیصها في الجدول التالي :

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 أهـداف ترویج المبیعات في الخدمات . :02الجدول رقم

1 - Laurent MARUANI , le marketing,théories et pratique de marketing, dalloz,Paris,6emeédition 1997,page :171  

 أهـداف متعـلقة بالزبائـن . 1-
 * نشر المعرفة لدى الزبون بوجود منتج جدید
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 بون على تجریب الخدمة* تشجیع الز 
 * تشجیع الأشخاص الغیر مستعملین للخدمة على :

 الحضور لتوصیف الخدمة -
 تجریب الخدمة الموجودة -

التسجیل للحصول على الخدمة لاكتساب صفة  -
 العضویة

 لیین على :عالزبائن الف زیف* تح
 الاستمراریة في شراء الخدمة -

 زیادة نسبة الإقبال على شراء الخدمة -
 ات الاشتراك للحصول على الخدمةتجدید فتر  -

 * تغییر فترات الشراء لدى الزبائن .
* الاتصال المباشر للزبون للتحدث عن خصائص الخدمة و 

 ممیزاتها .
 * زیادة الإشهار لخدمات المؤسسة و جلب اهـتمام الزبون .

* الحصول على المعلومات حول كیف ؟ متى ؟ و أین تقدم 
 الخدمة و تشتري ؟ .

الزبون على شراء خدمات جانیة مرتبطة بالخدمة  * تشجیع
 الرئیسیة .

* تغییر طریقة استعمال الزبون للخدمة من خلال استعمال 
 تقنیات جدیدة .

 أهـداف متعـلقة بالوسطاء . 2-
 * تشجیع الوسطاء على توزیع الخدمة .

* الحصول على تعاون الوسطاء فیما یخص التفاوض حول 
 .السعر في نقاط البیع 

* تسهیل عمل الوسطاء و مساعدتهم في جلب أكبر عدد ممكن 
 من الزبائن .

 أهـداف متعـلقة بالمنافـسة . 3-
خدمات المؤسسة من خطر  عن * الهـجوم أو الدفاع المؤقت

 المنافسة .
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 .Cristopher Lovelock,Denis Lapert,opcit,p303المصدر:
فعالا في الاتصال الخدمي،وأصبح استعمال هذه التقنیة  شائعا في المؤسسات  یلعب ترویج المبیعات دورا

اشتداد المنافسة في هذا  الخدمیة لجذب اهتمام الزبون و المحافظة على وفائه للخدمة وخاصة مع
 1المجال،ویتم ذلك من خلال استخدام الطرق المختلفة في ترویج المبیعات وهي :

 
  العینات : 1-

صة للزبون لتجریب الخدمة مجانا،وتستعمل هذه الطریقة خاصة في الخدمات ذات  وهي تعطي فر  
 يالاستهلاك الواسع ،لأن هناك خدمات مرتفعة الثمن كخدمات المحامي و في هذه الحالة یفضل مقدم

 هذه الخدمات إعطاء تخفیضات في السعر عوض تقدیمها مجانا.
 
 

  : تخفیضات في السعر 2-
زمنیة محددة لتشجیع زیادة الطلب علیها،ولكن إذا زادت تخفیضات الأسعار و ذلك یكون لفترة  

 یكون عن حدها،أدى إلى تقلیل من قیمة الخدمة في نظر الزبون، أو قیامه بشراء الخدمة في الفترات التي
 فیها التخفیض فقط . 
 

  : ∗الكوبونات  3-
ات إضافیة ( جانبیة ) للزبون و هو أسلوب لتخفیض الأسعار بطریقة غیر مباشرة كتقدیم خدم 

 مقابل شراء الخدمة الأساسیة .
 

  العضویة :تخفیضات لأصحاب البطاقات  4-
الخدمیة ( كالنقل و التعلیم ) ، حیث یقوم بعض  و هي طریقة مستخدمة كثیرا من قبل المؤسسات 

سعـار أقل الأشخاص بدفع حقوق التسجیل و العضویة في مؤسسة خدمیة للاستفادة من خدماتها بأ
 تخفیض ، و ذلك بهدف جلب أكبر عدد ممكن من الزبائن .

 
  :شهادات تؤهل حاملیها للحصول على تخفیضات مستقبلیة  5-

هادات تؤهل حاملیها من الزبائن بالحصول على تخفیضات مستقبلیة  لتشجیعهم على شو هي  
 سسة .الوفاء للخدمة ، و ذلك من خلال تسجیلهم في برنامج خاص تضعه المؤ 

1 - Ibid , p p 300 – 301 . 
∗ Les Coupons . 
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  الهدایا : 6-
تستعمل لجعل الخدمة أكثر ملموسیة ، و إعطاء صورة للمؤسسة الخدمیة من خلال تقدیم أقـلام أو 

 یومیات تحتوي على اسم المؤسسة و غیرها من الهدایا .
  المسابقات و الألعاب: 7-

الذین لدیهم تستقطب الأشخاص  ي، وهالهدف منها جلب أكبر عدد ممكن من الزبائن لتجریب الخدمة
 بالمسابقة.لا في الفوز مروح المغامرة و ذلك أ

بالرغم من فعالیة هذه التقنیة من الاتصال في الخدمات إلا أن هناك بعض المشاكل التي تتعلق ببعض 
القطاعات الخدمیة ، حیث تعتبر هذه الطریقة غیر محترمة لدى  الجماعات التي تقدم خدمات 

 أوجهفي هذا النوع من الخدمات تأخذ  هال ترویج المبیعات الممكن تطبیقمهنیة،والكثیر من خطط و وسائ
عن بعض القضایا البسیطة ،أو تخفیض الأجر كمكافأة  فعةأخرى،فالمحامي قد یتخلى عن أجور المرا

 لولاء الزبون لخدماته،والمكاتب الاستشاریة قد تقدم نصائح مجانیة لمختلف الزبائن. 
 

القول ، بالرغم من أن تنشیط المبیعات قصیرة الأجل،إلا أنها فعالة في دعوة بناءا على ما سبق یمكن  
المؤسسة  بینة طویلة الأجل قي تعد خطوة أولى في بناء علاهالزبائن لتجربة الخدمة ، و بالتالي ف

 الخدمیة و زبائنها .
 

 الخدمات.البیع الشخصي في  الرابع:المطلب 
 ن بینها :هناك عدة تعاریف لقوة البیع نذكر م

منتجات المؤسسة و إقناعهم بشرائها و ذلك بهو عملیة تقدیم و تعریف الزبائن " : البیع الشخصي  1-
Pالشخصي أثناء المقابلات و المواقف البیعیة " الاتصالمن خلال 

 
22F

1 
 

بتسامة ، الأخذ و " ذلك النشاط الاتصالي الذي یتطلب الا : على أنه Denis Grasو یعرفه  2-
العطاء في الحدیث ، بناء علاقات صداقة،والابتعاد عن الاستیاء و النزاع و الصدمات ،مهما كانت 

 2.نوعها
 

" عملیة البحث عن زبائن ، لهم حاجات و رغبات محددة و :  على أنه الشخصي كما یعرف البیع 3-
سب لشراء سلعة أو خدمة تتفق مع أذواقهم و مساعدتهم لإشباع تلك الحاجات ، و إقناعهم لاتخاذ قرار منا

  1إمكانیاتهم الشرائیة " 

 356 .ص : ,،200القاهرة  ,دار قباء للطباعة والتوزي،، أمین عبد العزیز حسن ، استراتیجیات التسویق في القرن الحادي والعشرین   - 1
2 - Denis Gras , Des Techniques de vente aux méthodes d'achats , (Top édition , ¨Paris , 2000) , p : 13 .  
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من خلال هذه التعاریف فإن البیع الشخصي یعتبر تقنیة اتصال مباشرة مهمة بین المؤسسة وزبائنها وهو 

 هالأكثر اعتمادا للوصول إلى درجة إقناع الزبون بالشراء،ویمكن اعتباره مصدرا تستقبل المؤسسة من خلال
 .لعدید من الزبائنا
یعتبر البیع الشخصي للخدمات اتصالا ذو أعلى تكلفة،ولكنه أكثر فعالیة لكونه اتصالا مباشر  

بین المؤسسة الخدمیة وزبائنها من جهة،ومن جهة أخرى الخصائص المتعلقة بالخدمة و خاصة " 
خدمة للزبون،وكیفـیة في توصیف منافع ال اكبیرً  االلامادیة "،من حیث أن البیع الشخصي یلعب دور 

 ضف إلى ذلك نتائج اختلاف شراء الخدمات عن السلع . استعمالها،
  03مرقو سنحاول توضیح ذلك في الجدول 

 
   

 
 نتائج اختلاف شراء الخدمات عن شراء السلع .03جدول رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

یعد 

 79 .، ص :  2001، دار وائل للنشر و التوزیع ، عـمان ، الطبعة الثانیة ، إدارة المبیعات و البیع الشخصي محمد عبیدات و آخرون :  - 1

 للخدمات.من حیث إدراك الزبون  1-
 ودة مقارنة بالسلعینظر الزبائن للخدمات على أنها أقل ثبات من حیث الج ∗
 شراء الخدمة أكثر مخاطرة من شراء السلع∗
 الخدمات تشتري مع إعطاء أهمیة كبیرة لمن یبیع هذه الخدمة ∗
 إن كیفیة إدراك الزبون للمؤسسة الخدمیة یلعب دورا مهما عند تقریر شراء الخدمة  ∗

 الخدمة.من حیث السلوك الشرائي للمستهلك عند شراء  2-
 ائن بمقارنة الأسعار بصورة أقل عند شراء الخدمة .یقوم الزب ∗
 یعطى الزبائن أهمیة خاصة لبائع معین في شراء الخدمة . ∗
راء الخدمة یتأثر الزبائن بالتوصیات الشخصیة (نصائح مقدم الخدمة ، ظاهرة من الفم شعند  ∗

 إلى الأذن )
 للخدمات.من حیث البیع الشخصي  3-
 الخدمة ) . إنتاجشراء الخدمة ( مشاركته في عملیة  الزبون أكثر مشاركة في ∗
 یتأثر رضي الزبون بمواقف رجل البیع و شخصیاته. ∗
 قد یمضي رجل البیع وقتا طویلا  لتعـلیل حالة عدم التأكد عند الزبون قبل شراء الخدمة. ∗

 .244، ص:2002تسویق الخدمات دار وائل للنشر عمان ،المصدر : هاني حامد الضمور
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الشخصي تقنیة مهمة في الاتصال الخدمي بشكل خاص و تسویق الخدمات بشكل عام نظرا لأهمیة البیع 
العلاقة الشخصیة بین المشتري و البائع،وخاصة مع قلة استعمال الأسماء التجاریة بهذا المجال،ومن تم 

نظم المناسبة للمكافآت و الحوافز و فإنه یجب الاهـتمام باختیار رجال البیع و تدریبهم ،و وضع ال
للتطرق  المبحث المواليالإشراف علیهم، والاهتمام بالبحوث اللازمة لمعالجة مشاكلهم ، لذلك سنخصص 

 البیع في الخدمات . قوةبالتفصیل إلى 
 

 قیلقد تطرقنا في هـذا الفصل إلى أهم تـقنیات الاتصال في التسویق الخدمي، والتي تم استخدامها في تسو 
، خطة الاتصال في الخدمات و عناصر 13یوضح الشكل رقم السلع المادیة،ولكن المضمون یختلف،و

 المزیج الاتصالي .
 
 
 
 
 
 

 خطوات تطویر خطة اتصال في الخدمات .13الشكل رقم 
 

 
 
 
 

 
 .234،ص12في الشكل المصدر:نفس المرجع السابق

هو أول ما تم الإشارة إلیه في المزیح الاتصالي للخدمات  نلاحظ أن قوة البیع13من خلال الشكل رقم 
لأنها تقنیة  لا غنى عنها لحجم كبیر من صناعات الخدمة و خاصة إذا كان مقدم الخدمة هو بائعها ، 

 . الانترنتخرى في الاتصال،وهي التسویق المباشر و الأتقنیات الإلى  13الشكل رقمكما تم الإشارة في 
یمكن تعریف التسویق المباشر على أنه : " وسیلة اتصال شخصیة و مباشرة بین :  التسویق المباشر ∗

،وبالتالي فهو شكل متخصص في الاتصالات التسویقیة بهدف 1تملین "حالمؤسسة و زبائنها الحالیین و الم
من حیث أن الاتصال لا یكون  يإنشاء علاقة بین البائع و المشتري ، وهو یختلف عن البیع الشخص

1  - Laurent Maruani , le marketing deA à Z ,Top édition,paris,1991 P : 172 . 

البیع الشخصي -  
 الإعـلان

العلاقات العامة -  
التسویق المباشر     -

 الإنترنیت
ترویج المبیعات -  
 

 

 تصمیم الرسالة
 الأھـداف

 

 الجمھور المستھلك
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، البیع عن  ∗(vpc)الهاتف ، التلفزة ، البرید كا لوجه بین المؤسسة وزبائنها،و إنما باستعمال وسائل وجه
 و عكس البیع الشخصي،الذي یكون مباشرة بین البائع و المشتري . ∗∗طریق الطرود

 ویمكنهاو یتطلب نجاح هذه التقنیة توفر المؤسسة على قاعدة بیانات تتضمن معلومات حول الزبائن 
 ا بهمإجراء بحوث للحصول على هذه المعلومات،وهذا سیشعر الزبائن باهتمام المؤسسة الخدمیة،واعتنائه

 وبالتالي تقویة العلاقة بین الطرفین.
 
تعتقد هي تقنیة متطورة في الاتصال،بالرغم من أن هناك بعض المؤسسات الخدمیة التي الإنترنیت :  ∗

،و لنا أن نتصور مدى تأثیر صفحة إشهاریة عبر الانترنیت على  أنها أقل فعالیة من التقنیات الأخرى
شبكة ، و قد أثبتت هذه التقنیة الالعدید من الأشخاص الذین یطلعون علیها یومیا عبر مواقع مختلفة على 

وقات ، حول المؤسسة و الأفعالیتها في توفیر معـلومات بطریقة منتظمة،و أكثر تفصیلا و في كل 
 خدماتها.

  1ف الاتصال عبر الانترنیت إلى:و یهد 
 إعلام و جلب اهـتمام الزبون .-
 تسهیل الاتصال الشخصي بین المؤسسات و الزبون من خلال البرید الالكتروني .-
 وتقدیم معلومات أكثر تفصیلا  عن المؤسسة و الخدمة المقدمة .-
حدودا خاصة في الدول  الأقل غم من أهمیة هذه التقنیة في الاتصال إلا أن استخدامها یبقى ملرّ باو 

ضف إلى أن استخدامها یبقى مقتصرا على الفئة  تطورا،وهي تعتبر مكلفة بالنسبة لبعض الأشخاص،
 التي تجید استعمال الحاسوب وطرق البحث عن المعلومات من خلاله 

 

 :خصوصیات البیع الشخصي في الخدماتالرابعالمبحث 
لاتصال الشخصي في الخدمات من خلال التطرق إلى سنحاول في هذا المبحث إبراز خصوصیات ا

وظائفه وأنواعه في مجال الخدمات،وموقع رجال البیع في نظام إنتاج الخدمة،ومستویات الاتصال 
الشخصي،ثم نركز على الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدمیة،وضرورة نشر ثقافة الاتصال بین 

 الیة.الموظفین باعتبارها عامل من عوامل تحقیق الفع

 

∗   - ( VPC) : vente par corres pondance . 
  Le publi postage هو البیع عن طریق إرسال الطرود للأشخاص و المؤسسات ، و یطلق علیه -  ∗∗

1 - Christopher  Lovelock  ,Denis la payer,marketing des services,strategies,outils mnegement,bubli union 
édition,paris1999 , p : 292 .  
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                               الخدماتالمطلب الأول:وظائف البیع الشخصي وأنواعه في     
                                                         الفرع الأول : وظائف البیع الشخصي        

یعتبر البیع الوظیفة الأساسیة لرجل البیع لكن هذه الوظیفة وحدها لاتكفي لتحقیق أهداف      
احترام مع كسب رضى الزبون والحصول المؤسسة،لأن المهمة الحقیقیة للبائع هي بیع المنتج بكل أدب و 

معه لهذ فإن وظائف البیع الشخصي لا تقتصرعلى بیع الخدمة فقط وإنما  1على وفائه وبناء علاقة مستمرة
 2على مجموعة من الوظائف یمكن تلخیصها فیما یلي:

 
دة المبیعات خدمات مساعدة لعملیة تسلیم وتقدیم الخدمة إلى حدّ محاولة إیجاد مستفیدین جدد أو زیا-1

للزبائن الحالیین أو المرتقبین،وتنفق المؤسسات الخدمیة مبالغ كبیرة في تعیین وتدریب وتطویر كفاءة  مقدمي 
 الخدمات، وینظر إلى الاتصال الشخصي على انه:

أداة أكثر فعالیة من الإشهار الذي یعتبر في العدید من المواقف منتشرا جدا وعاما،ویتم إعداده من -أ
 كالات إشهاریة وهو یعتبر غیر شخصي.خلال و 

إمكانیة تعدیل الاتصال الشخصي بحیث یكون منسجما مع احتیاجات الزبائن المستهدفین واهتماماتهم -ب
 ومیولهم.

یضیف الاتصال الشخصي عنصرا إنسانیا إلى علاقة المنفعة بالمستفید ویسمح بالحدیث بین الطرفین، 
 مام ومقابل هذه الفوائد تدفع المؤسسة ثمنا مرتفعا. ومن خلاله یمكن أن یتم تغییر الاهت

بتقدیم الخدمة الأساسیة للزبون وتقدیم خدمات  بائع الخدمة عن طریق الاتصال الشخصيیقوم -2
 الاستشارة والمعاونة ومساعدة الزبون على اتخاذ قرار الشراء،بإقناعه بأهمیة الخدمة وفوائدها. 

تتمثل في الرقابة على تطور العلاقة  بین الزبائن والمؤسسات المنافسة الشخصي  للبیعالوظیفة الثالثة -3
لأن رجل البیع الذي یتعامل مع الزبائن یكون في وضع یسمح له باكتشاف أي إحساس باحتیاجات أو 

 عین المؤسسة في السوق.أو  أذانتطورات جدیدة في السوق فهم یعتبرون بمثابة 
 

ع الشخصي یمثل جوهر عملیة التبادل بین المؤسسة وزبائنها كما أن من خلال الوظائف السابقة فإن البی
ع البائع الرّد على استفسارات الزبائن والتأثیر في سلوكهم وبالتالي یعملیة الاتصال تكون مباشرة ویستط

 فإن البیع الشخصي یمثل قمة عملیة الإقناع بین البائع والمشتري.

1Denis Gras,Des techniques de vente mrthodes d’achat,top éditoin,paris,20000,P16. 
 .137،136ص2003 ،عمان،دار المناهج للنشر والتوزیع  ، تسویق الخدملت و تطبیقاتهزكي خلیل المساعد، 2
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 من المزیج الترویجي في المؤسسات المختلفة.البیع الشخصي  مكانة14الشكل رقم ویمثل 
 ات في المزیج التسویقي و الترویج:مكانة البیع الشخصي وإدارة المبیع14الشكل رقم

 
 

 
 
 
 
 

   
 
 
 
 

 
استراتیجیات التسویق في القرن الحادي والعشرین دار قباء للطباعة المصدر:أمین عبد العزیز حسن،

 .270ص 2001توزیع القاهرة وال
هناك ثلاث فئات من مندوبي المبیعات في قطاع : أنواع البیع الشخصي في الخدماتالفرع الثاني :
 :1الخدمات هي

في الكثیر من الخدمات یتم الاعتماد على رجال بیع تكون مهمتهم الحصول على :الوكلاء والوسطاء-1
والتنقل إلى الأماكن التي یتواجد فیها الزبائن المحتملین زبائن لمبیعات المؤسسة حیث یقومون بالاتصال 

للخدمات التي تقدمها  المؤسسة ومحاولة إقناعهم بالشراء من جهة ومن جهة،أخرى الترویج لخدمات 
المؤسسة حتى وإن لم تتم عملیة البیع،وفي هذه الحالة من النادر جدا أن یكون رجل البیع هو مقدم 

في غالب الأحیان هذا النوع من الخدمات  و لوسیط بین مقدم الخدمة والزبونالخدمة وإنما یلعب دور ا
یحتاج إلى تخصصات ومهارات فنیة ودرجة علمیة في مجال التخصص،ولكن في أحیان نادرة یمكن أن 
یكون رجل البیع هو مقدم الخدمة فهو بذلك یلعب دور مزدوج البحث عن الزبون وتقدیم الخدمة،شرط أن 

یة هندسیة  أو فنیة مع مستوى مرتفع من التعلیم في نفس التخصص،ونجد هذا النوع من یكون ذو خلف
 .∗المندوبین خاصة في المؤسسات الخدمیة ذات الاتصال المنخفض

 .138مرجع سابق،صالبتصرف من:زكي خلیل المساعد،1
 الموالي.أنظر المطلب  ∗

 المزیج التسویقي

 التسعیر الترویج التوزیع

 المنتجات

 العلاقات العامة البیع الشخصي یعاتتنشیط المب

 الإعلان

 إدارة المبیعات
 التخطیط-

 رجال البیع اختیار-

 التحفیز والتعویضات-
 تقییم الأداء-
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یطلق علیهم مندوبي الزبائن وهم أشخاص  رجال البیعفي بعض الخدمات  یتخصصالزبائن: ومندوب-2

 علاقاتعلى الخدمة والحفاظ على راحته،وهم یقومون بإقامة یقدمون تسهیلات للزبون من أجل الحصول 
 جدیدة إضافة إلى اهتماماتهم بالإبقاء على علاقات عمل طیبة بین مقدم الخدمة ومتلقیها.

 
من مندوبي البیع تتمثل في أي موظف من المؤسسة الخدمیة یكون على اتصال مباشر :الفئة الثالثة-3

 نفسه أو مساعدیه أو أي موظف قد یتصل مباشرة مع الزبون. بالمستفید وقد یكون مقدم الخدمة
إذا كان رجل البیع هو مقدم الخدمة خاصة  ولنا أن نتصور أهمیة الاتصال الشخصي في الخدمات 

وتردده الكبیر قبل شرائها نظرا لعدم  بالنظر إلى خصائصها التي تتطلب مشاركة الزبون في إنتاجها
 .∗∗ورة الحضور الإجباري للمستفید في حالة الخدمة ذات الاتصال المرتفعإمكانیة رؤیتها أو لمسها،وضر 

 

 .المطلب الثاني:مستویات الاتصال الشخصي في الخدمات
نظرا للأهمیة الواضحة للأفراد ذوي الاتصال المباشر مع الزبون ومدى قدرتهم على التأثیر فیه من خلال 

ه رجل بیع،والزبون أثناء حصوله على الخدمة.یقودنا التفاعل الذي یحدث بین مقدم الخدمة الذي نعتبر 
مقدم الخدمة ومعرفة درجة تواجد هذا الأخیر الزبون و الأمر إلى معرفة مستوى الاتصال الذي یحدث بین 

في نظام إنتاج الخدمة،ویمكن تصنیف مستویات الاتصال الشخصي مع الزبون في مجال الخدمات إلى 
 :1ثلاثة مستویات هي

 
نجد هذا النوع من الاتصالات في الخدمات التي تستدعي بالضرورة قیام :ل الشخصي المرتفعالاتصا-1

المستفید(الزبون)بنفسه بزیارة موقع تقدیم الخدمة وأن یشارك في عملیة إنتاج الخدمة وتقدیمها للانتفاع 
 منها،ومن أمثلة ذلك خدمات الصحة،خدمات التعلیم،خدمات الفندقة وغیرها.

نجد هذا النوع من الاتصال في الخدمات التي لا تتطلب بالضرورة :المتوسط لشخصيالاتصال ا-2
بتعریف مقدم  خدمةمشاركة الزبون في انتاج الخدمة وتقدیمها والانتفاع بها وإنما یقوم بزیارة موقع تقدیم ال

بعض مشكلته ونوعیة الخدمة التي یرید الحصول علیها،وربما یقتصر الاتصال على تسلیم بالخدمة 
الممتلكات المادیة المتعلقة بالحصول على الخدمة،أو مجرد دفع الفاتورة،ومن أمثلة ذلك خدمات تصلیح 

 الأحذیة أو تصلیح الأجهزة الكهرومنزلیة،وخدمات النشر والطباعة وغیرها.

 انظر المطلب الموالي. ∗∗
 .164،162ص ،ص2002 الوراق للنشر والتوزیع،عمان،: تكنولوجیا المعلومات،مدخل تسویقيبشیر علاق 1

44 
 

                                                 



 المؤسسات الخدماتیة والاتصال الترویجي         : الفصل الاول 

نجد هذا النوع من الاتصال في الخدمات التي لا تتطلب إلا قدرا :الاتصال الشخصي المنخفض-3
جدا من مشاركة الزبون في عملیة إنتاج وتقدیم الخدمة،حیث تقتصر المشاركة على الاتصال عن محدودا 

بعد من خلال قنوات التوزیع المادي أو الالكتروني،وهو اتجاه أخذ بالتنامي من حیث استخداماته وشعبیته 
 اهتماما خاصا لراحة الزبون. وهو یعطيفي المجتمعات المتقدمة 

تویات للاتصال الشخصي في الخدمات ولكن هناك بعض التصنیفات التي تتضمن لقد قدمنا ثلاثة مس
 Ⅱ-6والاتصال الشخصي المنخفض والجدول رقم مستویین فقط یتمثلان في الاتصال الشخصي المرتفع

 یعطینا مقارنة بین هذین النوعین من الاتصال.
 

 المنخفض:مقارنة بین نظام الاتصال المرتفع ونظام الاتصال 04موالجدول رق
 نظام الاتصال الشخصي المنخفض نظام الاتصال الشخصي المرتفع القرارات

موقع تقدیم 
 الخدمة

یجب أن یكون قریب من اماكن التموین والنقل والأیدي  یجب أن یكون قریب من الزبون
 العاملة

یجب أن یلبي توقعات الزبون الحالیة  التصمیم الداخلي
 والمستقبلیة

 تحسین الإنتاجیةیجب أن یساعد على 

تصمیم المنتج 
 (الخدمة)

البیئة والمنتج المادي یحددان طبیعة 
 الخدمة

الزبون لیس موجود في البیئة  وبالتالي یمكن وصف 
 المنتج بسمات أقل

تصمیم عملیات 
 الإنتاج

 یشارك في مراحل الإنتاج الزبون لا تؤثر عملیات الإنتاج مباشرة على الزبون

زبون ضمن جدول یجب التأقلم مع ال 
 الإنتاج

 یهتم فقط بمواعید استكمال المهمة الزبون

 مهارات العاملین
نظام مباشرة هي جزء من الالقوى العاملة 
وبالتالي یجب أن تكون قادرة  إنتاج الخدمة

 على التفاعل مع الزبون.

القوى العاملة المباشرة تحتاج إلى تنمیة المهارات الفنیة 
 فقط

جدولة الإنتاج 
 بة الجودةرقا

مواصفات الجودة متغیرة وتعتمد على نظرة 
 الزبون

 معاییر الجودة قابلة للقیاس وبالتالي هي ثابتة.

 .330،ص 2002تسویق الخدمات دار وائل للنشر عمان المصدر:هاني حامد الضمور،
ت مقارنة بین الاتصال الشخصي المرتفع والاتصال الشخصي المنخفض في الخدما04مالجدول رقیبین 

 من حیث القرارات الرئیسیة المتعلقة بالخدمة ونظام إنتاجها.
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من خلال ما سبق،وباعتبار أن كل شخص في اتصال مباشر مع الزبون یعتبر ضمن القوى البیعیة 
،فإن الاتصال الشخصي المرتفع في الخدمات هو أكثر صعوبة من ∗البیع) رجالللمؤسسة(الفئة الثالثة من 

لزبون یدخل في عملیة الإنتاج وهو قد یؤثر على توقیت الطلب ویصبح الأمر أكثر حیث التحكم فیه لأن ا
صعوبة للموازنة بین قدرة النظام وتلبیة حاجات الزبائن في أوقات مختلفة،بالإضافة إلى التأثیر الكبیر 

یرة للبیع للعاملین في نظام الاتصال المرتفع على رأي الزبائن حول الخدمة المقدمة، وهذا یضیف أهمیة كب
 الشخصي وفعالیته في تكوین علاقة مع الزبون وتقدیم خدمة تكون عند مستوى توقعه.

وسنحال إظهار موقع قوة العمل البیعیة في نظام إنتاج الخدمة داخل مؤسسة خدمیة بشیئ من التفصیل 
 في المطلب الموالي.

 
  البیع الشخصي في نظام انتاج الخدمة المطلب الثالث:موقع

  ∗∗أفراد الاتصالاع الزبون وتحقیق رغبته أمرا معقدا في تسویق الخدمات لأنه یعتمد على كفاءة إن إشب
ومدى الثقة الموجودة بین مقدم الخدمة والزبون،وبالرغم من استعمال موارد تقنیة وبشریة مهمة في تقدیم 

 .1تكون معرضة للتوتر مافراد الاتصال غالبا أالخدمة إلا أن العلاقة الموجودة بین مجموعة الزبائن و 
تظهر ضرورة تصنیف  ي، وبالتالفراد الاتصال (قوة بیع) هم واجهة المؤسسة بالنسبة لزبائنهاأومنه فإن 

 .2الوظائف في نظام إنتاج الخدمة وتحقیق المهمات وتنسیق بین الأفراد
الأشخاص الذین هم في  كقوة بیع بالنسبة للمؤسسة الخدمیة،وكما سبق واشرنا أن كل أفراد الاتصالیعتبر 

 أفرادمیة البیعیة للمؤسسة الخدمیة بما في ذلك مقدم الخدمة،وتظهر أه ةصلة مع الزبون یعتبرون ضمن القو 
الاتصال في قدرتهم على التأثیر في سلوك المستهلك وذلك من خلال التفاعل الذي یحدث بین الزبون ومقدم 

 ذه العملیة الإنتاجیة مرئي والجزء الأخر غیر مرئي.الخدمة أثناء عملیة الإنتاج الخدمة،وجزء من ه
مرئیة الاستخدام مصطلحات مثل المكتب الخلفي للإشارة إلى الأجزاء غیر  إلىویلجأ بعض الباحثین 

 .3والمكتب الأمامي للإشارة إلى الأجزاء المرئیة في عملیة إنتاج الخدمة
والتفاعل الذي یحدث بین موظفي خدمة ال إنتاج ةإظهار عملی: 15الشكل رقمسنحاول من خلال  و

 والزبائن. الأماميالمكتب 
 عملیة انتاج الخدمة:15الشكل رقم 

 انظر المطلب السابق ∗
∗∗ Personnel de contact. 
1 Bruno Fouquet,Gestion de la qualité de service (édition Eyrolles, Paris ,2000) ,p31 
 

 james Téboul , Le temps des services,une nouvelle approche de Management  :  بتصرف من    2
d’organisation,  (édition   Paris,3eme tirage 2000)p278                               

 .164مرجع سابق،صالبشیر علاق، 3
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 .20المصدر:هاني حامد الضمّور،مرجع سابق،ص 
یمثل المكتب الأمامي مجموعة من الموظفین الذین یتفاعلون مع الزبائن،خلال   15الشكل رقم من خلال 

لخدمة وتقدیمها،وبالتالي فإن موقع (قوة البیع)یتواجد في المكتب الأمامي من نظام إنتاج عملیة انتاج ا
،وهو خط لیس ثابت  الخلفي والمكتب الخط الفاصل بین المكتب الأمامي 15الشكل رقم  بینالخدمة،كما ی

مامي داخل المؤسسة فقد یتغیر من فترة إلى أخرى فقد تقرر المؤسسة توظیف أشخاص في المكتب الأ
كانوا یعملون في المكتب الخلفي أو العكس ویرتبط ذلك بالسیاسة التسویقیة للمؤسسة والخدمات التي 

 تقدمها.
بین نظام إنتاج السلع ونظام إنتاج  للاختلافإن خاصیة اللامادیة للخدمة هي المصدر الأساسي 

الزبون الذین یفرض في بعض الخدمات حیث یتمیز هذا الأخیر بوجود ارتباط مباشر بین مقدم الخدمة و 
بالتالي فإن التفاعل المتواجد بین قوة البیع بالمكتب  .و1الأحیان صعوبات فیما یخص تقدیم الخدمة

الأمامي والزبائن هو أساس إنتاج الخدمة وبدون هذا التفاعل لا یحدث التسلیم الفعلي للخدمة وخاصة في 
حضور المستفید (الزبون)إلى موقع تقدیم الخدمة  الخدمات ذات الاتصال المرتفع.والتي تتطلب ضرورة

 ومشاركته في إنتاجها.
مرئي یتمثل الإن النشاطات التي تقوم بها قوة البیع في المكتب الأمامي یتم تدعیمها بواسطة الجزء غیر 

 في موظفي المكتب الخلفي.
بائن یتمثل هذا الدور في ن في هذا المكتب دورا حیویا في تقدیم الخدمة للز و یلعب الأشخاص المتواجد و

تحریك ودعم موظفي المكتب الأمامي.فهم یمثلون مدخلات حیویة في نظام إنتاج الخدمة والتي لها تأثیر 
 . 2على مخرجاتها التي تمثل الخدمات المقدمة للزبائن والتي تتم على مستوى المكتب الأمامي

ال الشخصي) في البناء العام للخریطة المكتب الخلفي والمكتب الأمامي (الاتص16الشكل رقم ویقدم 
 الخدمیة.

 
 

1 Armand Dayan, Manuel de gestion (Ellipses/AUF,Paris 1999),Volume1,PP517 ,518. 
 .68-67ص ص:،2003بالقاهرة، مجموعة النیل العربیة،التدریب على جودة الخدمةبتصرف من:نیوباي توني،ترجمة شویكار زكي، 2

 

 زبون (س)

)صزبون (  

)عزبون (  
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 البناء العام لخریطة الخدمة -16الشكل رقم 
تسلسل النشاطات كما هي متبعة من طرف الزبون      أفراد   الزبون

 الإتصال
 
 
 
 
 
 

 .323المصدر:هاني حامد الضمور،مرجع سابق،ص
دمة للزبون تتضمن عناصر ظاهرة وأخرى خفیة تتمثل العناصر أن عملیة تقدیم الخ )16(یبین الشكل رقم 

الظاهرة في المكتب الأمامي أین نجد موظفي الاتصال(قوة البیع)الذین یتفاعلون مع الزبون من خلال 
سلسلة من النشاطات التي تمر بها عملیة تقدیم الخدمة وتتمثل العناصر الخفیة في المكتب الخلفي،أین 

ي بین  موظفیه لدعم المكتب الأمامي وتسهیل عملیة تقدیم الخدمة،وتقوم الإدارة العلیا یتم التفاعل الداخل
 بدورها بتوجیه القرارات وتنظیم العملیات والرقابة على تطبیقها.

 
 خلاصة الفصل الأول: 

المؤسسة الخدمیة هي مجموعة من الأشخاص و الوسائل التي تتفاعل فیما بینها لإنتاج قیمة غیر       
     مادیة بهدف تحقیق منفعة الزبون، و هي لا تختلف عن مؤسسة السلع المادیة من حیث الوظائف 
والتنظیم الإداري و لكنها تختلف من حیث الأهمیة النسبیة للتطبیقات التسویقیة. كما تختلف في طبیعة 

بط بشخصیة مقدمها منتجاتها باعتبار أن الخدمات ذات طبیعة غیر ملموسة، و هي قابلة للتخزین و ترت
و هي متغیرة و غیر نمطیة، وهذا ما یجعل من تسویقها أمرا معقدا مما أدى إلى إضافة نوعین آخرین من 

 التسویق في الخدمات و هما: التسویق الداخلي و التسویق التفاعلي.
 

 بزبائنها و حتى تتمكن المؤسسة الخدمیة من الوصول إلى هدفها علیها أن تهتم بالاتصال الجید       
الخدمات و هي ناتجة بالدرجة الأولى عن خصائصها.  في مجال وذلك نظرا للتعقیدات المتعلقة بالتسویق

إلى الاتصال وخصوصیات البیع الشخصي  بشيء من التفصیلالموالي  هذا ما جعلنا نتطرق في الفصل
 في مجال الخدمات

 الإیصالموظفي  المكتب الأمامي(منطقة التفاعل الخارجي)

 الهیكل التنظیمي للمؤسسة الخدمیة الأمامي والخلفي الخط الفاصل بین الخط الخط الفاصل بین الخط الأمامي والخلفي

 منطقة التفاعل الداخلي

 منطقة القرارات والتطبیق

 طاقم الدعم (المكتب الخلفي) الإدارة العلیا الإدارة العلیا
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 نيالفصل الثا تمهید

في مجال تسویق الخدمات،وخاصة إذا  الاتصاليعناصر المكونة للمزیج الأحد أهم  یعد البیع الشخصي
یعتبر ضمن القوى مقدم الخدمة وكل شخص في اتصال مباشر مع الزبون  الاتصالأفراد اعتبرنا أن 

 البیعیة للمؤسسة.

 
على الزبون یفرض على المؤسسة الخدمیة  التأثیرقدرتهم في ونظرا لأهمیة الأفراد ذوي الاتصال المباشر و 

 الأولالمبحث بالعدید من المتغیرات المتعلقة بنوعیة الأفراد العاملین وأدائهم ،لذلك سنتطرق في  الاهتمام
وتدریب رجال البیع ووضع  اختیاردور الإدارة في تحقیق متطلبات الكفاءة البیعیة عن طریق حسن  إلى

،وفي المبحث قیاس فعالیتهم ومؤشرات أدائهمإلى تقییم  المبحث الثاني وفيتحفیزهم ومكافئتهم،نظم فعالة ل
 مجال الخدمات. فعالیة البیع الشخصي في  بعض التوجیهات لتحسین إلىالثالث نتطرق 
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 دور الادارة في تحقیق متطلبات الكفاءة البیعیة : المبحث الاول
 توظیفهمو  البیعالمطلب الأول:اختیار رجال 

مع الزبون یمثل صورة المؤسسة وخاصة في الخدمات أین تؤثر ظاهرة من الفم إلى  مباشر كل بائع في اتصال
أن زبون واجه في مكتب خدمة البرد موظفا عامله معاملة  ولنفترضالأذن بنسبة كبیرة في تسویق الخدمة،

في مكتب البرید ویقول  هاالتي تلقا خروجه من المكتب یطلعه بسوء المعاملة عند یلقاهسیئة،فإن أوّل صدیق 
 "A la poste ils ne sont j’amais aimablesأیضا:"

،وبالتالي فإن صورة المؤسسة لدى الزبون قد 1الموظفین داخل مكتب البرید في كفة واحدة كل وهو بذلك یضع
 رجال البیع وتوظیفهم. یكونها بائع واحد،ومنه تظهر ضرورة حسن اختیار

 
ویمكن للمؤسسة الخدمیة أن تعتمد في اختیار رجال البیع على بعض المؤسسات المتخصصة في هذا المجال 

 .2أشخاص أكفاء في العمل البیعي والتي یمكنها استقطاب
 لاختیار رجال البیع.وعموما سنذكر مجموعة من المصادر التي تلجأ إلیها المؤسسة 

 
ر التي تلجأ إلیها إدارة المبیعات بهدف اختیار قوة د:یمكن تقسیم المصامصادر اختیار رجال البیعالفرع الأول : 

من  توضیحهاومصادر خارجیة (خارج المؤسسة)وسنحاول ،عملها البیعي إلى مصادر داخلیة (داخل المؤسسة)
 الشكل الموالي. خلال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 André Bernole, Le coaching des vendeurs, menez  votre équipe au succés,(édition d’organisation,Paris,2eme 
édition,2000),P31. 
2 K.Retzler,je créé mon entreprise de services,(top éditions,Paris,1995),P84. 
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 بشریة:مصادر بحث واستقطاب الموارد ال)17(الشكل رقم
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 

 .152،ص)2002الإسكندریة، دار الجامعة الجدیدة للنشر(،ةالاتجاهات الحدیثة في إدارة الموارد البشریالمصدر:صلاح عبد الباقي،

 المصادر الداخلیة تتمثل في:بأن  نلاحظ )17(رقممن خلال الشكل 
 ان أثبتوا قدرتهم في التعامل مع الزبون لیصبحو تقوم المؤسسة بترقیة بعض الموظفین الذیالترقیات:-1

 لشغل هذه الوظیفة. العمل البیعي،بالرغم من عدم توفرهم على المستوى العلمي اللازم ضمن قوة
یمكن تحویل بعض الموظفین المتواجدین في المكتب الخلفي إلى المكتب الأمامي أین :)التحویل(النقل -2

 تتواجد قوة العمل البیعي.
  وهم الذین تركوا العمل لدى المؤسسة ویرغبون في الرجوع إلیها.السابقون: ونفالموظ-3

الحكومیة المنتشرة عبر مناطق أما المصادر الخارجیة فهي تتمثل في الإعلانات ومكاتب التوظیف 
للعمالة،أما مكاتب التوظیف الخاصة فهي تقوم جغرافیة والتي تتصل بالمؤسسات لمعرفة مدى احتیاجاتهم 

 بحث عن وظائف لطالبي العمل مقابل دفعهم لمبلغ رمزي.بال
ین بالمؤسسة حیث یقومون بتزكیة لالعمل البیعي من خلال توصیات العام الحصول على قوة یمكنكما 

 .بعض أصدقائهم لقبولهم في العمل لدى المؤسسة ویمكن اللجوء إلى الجامعات والمدارس أو المعاهد
 
 
 

 بحث واستقطاب قوة العمل البیعي مصارد

 مصادر داخلیة

 الترقیات-1
 لنقل التحویلا-2
 الموظفون السابقون-3

 مصادر خارجیة

 الإعلان لطالبي العمل.-1
 مكاتب القوى العاملة الحكومیة.-2
 مكاتب التوظیف الخاصة.-3
 الجامعات.-4
 المدارس والمعاهد الفنیة.-5
 الطلبات الشخصیة السابق تقدیمها.-6
 توصیات العاملین بالمؤسسة.-7
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باختیار المؤسسة  قوم تالحصول على رجال البیع  مصادربعد تحدید :البیعرجال  رالثاني: اختیاالفرع 
 لشغل وظیفة البیع وهناك شرطان أساسیان لاختیار رجل البیع هما: الأشخاص

أدنى مستوى للقبول في هذه الوظیفة هو الحصول على شهادة البكالوریا المستوى الدراسي:
سنوات بالنسبة للمدى 5أو 4القصیر أو باكلوریا+سنتین جامعیتین بالنسبة للمدى  إلىبالإضافة 

 .1الطویل

 .وكفاءتهمالبیع  لرجال التعلیميوسنحاول في الجدول الموالي توضیح العلاقة بین المستوى 
 .وكفاءتهمالبیع  رجال: العلاقة بین مستوى تعلیم )05(الجدول رقم

 نسبة الأكفاء المجموع الأكفاء عدد مندوبي البیع غیر عدد مندوبي البیع الأكفاء مستوى التعلیم
 %30 100 70 30 أقل من مستوى جامعي

 %91 275 25 251 جامعیون إدارة
 %30 100 80 20 معاهد متخصصة

 %55 100 45 55 كلیات جامعیة متوسطة
 %20 25 20 5 دكتورا

  600 240 360 المجموع
 . 2001الطبعة الثانیة  ,عمان,دار وائل للنشر والتوزیع ،ادارة المبیعات والبیع الشخصي ,وآخرونالمصدر:محمد عبیدات 

 

نستنتج أن إدارة المبیعات تستطیع معرفة المستوى التعلیمي اللازم توفره في  )05(من خلال الجدول رقم
البیع لتحقیق الكفاءة البیعیة،عن طریق تحدید نسبة هذه الكفاءة في المستویات التعلیمیة المختلفة  رجال

جامعیون یع لدیها،ونلاحظ في الجدول بأن نسبة الكفاءة مرتفعة لدى ذوي المستوى التعلیمي (لمندوبي الب
كل رجل بیع یمكن تحدیدها من خلال مجموعة من العوامل مثل قیمة المبیعات والأرباح )أما كفاءة إدارة

 التي حققها كل واحد،عدد الزبائن الجدد،والفترة اللازمة للوصول إلیهم.
تحدد المؤسسة السن والصحة الذي یتناسب مع أعباء العملیة البیعیة وكذلك الصحة التي :السن والصحة2

فترة  البیع طیلة رجالتمكن رجل البیع من أداء وظائفه على أكمل وجه،والجدول الموالي یقدم العلاقة بین 
 التوظیف وكفاءتهم.

 
 
 
 
 

1 Philippe Gabilliet, Demain les commerciaux,la vente et les vendeurs en 2005,(Les edition 
d’organisation,Paris,4eme tirage 1995),p126 
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 وكفاءتهم: العلاقة بین مندوبي البیع )06( الجدول رقم

 ا
 
 
 
 
 
 
 

 .119ص مرجع سابق، )2001( وآخرونعبیدات لمصدر:محمد 
 

نلاحظ أن أحسن سن یحقق الكفاءة البیعیة لدى رجال البیع یتراوح بین  )06(من خلال الجدول رقم
یتراوح من الذین % 90%(بمعنى أن 90السن بـ اسنة،حیث تقدر نسبة الكفاءة عند هذ35سنة إلى 25

 .1سنة یحققون الكفاءة البیعیة)35 إلىسنة 25أعمارهم من 
 

 تعیین رجال البیعثالث :الفرع ال
ملف  ل عموما في تقدیمثتمتالمعمول بها داخل المؤسسة وهي  التعیینوهي تتم وفق قاعدة 

 والاختبارات،التوظیف،المقابلات الشخصیة مع المترشحین لمعرفة مدى استعدادهم لشغل الوظیفة البیعیة
عداد التقریر النهائي وتحدید تاریخ ،وبعدها یتم إمرشحكل  تإمكانیات ومؤهلا اكتشافالنفسیة لمحاولة 

       .2في العمل البدء
 

 المطلب الثاني:تدریب رجال البیع وتنمیة مهارتهم
السلع أو  قالمؤثرة في تدعیم كفاءة رجال البیع(سواء كان ذلك في مجال تسوی یعتبر التدریب أحد العوامل

د تبین ققادرین على انجاز العمل بفعالیة، و وتطویر اتجاهاتهم ومعلوماتهم بالشكل الذي یجعلهم  الخدمات)
ذلك من خلال تتبع نشاطات قوة العمل البیعیة وظهر بأن الأشخاص الذین یحققون أكبر حجم من 

 .3وا للتدریبضعخالمبیعات هم الذین 
 ومحتوى البرامج التدریبیة.إلى أهداف التدریب  التطرق يفیما یلوسنحاول 

 

رقام إفتراضیة لم تبنى علىأساس دراسة میدانیة،الهدف منها تبیان كیفیة تحدید السن والمستوى وهي ا6-5-ینلأرقام التي نذكرها في الجدولا 1
 التعلیمي المناسبین لتحقیق أكبر كفاءة بیعیة

 .125)،ص1995،(دار المستقبل للنشر والتوزیع،عمان،الطبعة الثالثة،: إدارة المبیعاتلمزید من التفصیل أنظر:محمد إبراهیم عبیدات وآخرون2
 Péné Moulinier Les Techniques de la vente, (édition d’organisation,5eme édition,2000),p20 بتصرف من المرجع: 3

 نسبة الأكفاء المجموع عدد مندوبي البیع الغیر الأكفاء عدد مندوبي البیع الأكفاء السن
 %30 100 70 30 سنة25أقل من 

25←35 180 20 200 90% 
36←45 100 50 150 66% 
46←55 40 60 100 40% 
 %20 50 40 10 فما فوق55

  600 240 360 المجموع
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أهداف التدریب من مؤسسة إلى أخرى إلا أن هناك مجموعة من ختلف ت:أهداف التدریبالفرع الأول:

 1الأهداف المتفق علیها تتمثل في:
ومات اللازمة لممارسة قوالمالبیع المهارات  رجالعن طریق التدریب یكتسب تخفیض معدل ترك العمل:-1

وبالتالي ینخفض  نةالاستقرار في المه على عملیة البیع مما یمكنهم من النجاح في المیدان وتشجیعهم
 معدّل ترك العمل.

رجال البیع القدرة على الاتصال الفعال لتعطي البرامج التدریبیة الجیدة تحسین العلاقة مع الزبائن: :1-2
بالزبائن،من خلال تزویدهم بالأسالیب المناسبة في مجال الرّد على الاعتراضات والشكاوي 

 ن الحوار....الخ.فوالاستفسارات،و 
ة عن میخلق التدریب الفعال الرغبة والمیل لدى رجال البیع لممارسة هذه المهالروح المعنویة:رفع  :1-3

 قناعه ورضى وبالتالي رفع روحه المعنویة مما یؤدي إلى تخفیض نسبة الفشل.
الأولى  لقد سبق وأشرنا إلى أن الكفاءة ترتبط بالدرجةزیادة القدرة على إدارة الوقت والتكلفة : :1-4

إكساب  یمكن من ومنه فإن البرنامج التدریبي الناجح ∗التكلفة والعلاقة بین المدخلات والمخرجاتبعنصر 
 رجال البیع القدرة على إدارة الوقت والكلفة المرتبطة بعمله من خلال تزویده بالمهارات والأسالیب الحدیثة.

المدة طویلة كلما تضاعفت  المفاوضة البیعیة،فكلما كانت هذه مدة وتتم إدارة الوقت من خلال تحدید
في الخدمات نظرا لعدم  وخاصة ،2الزبون اتجاهالمعلومات،وتبدلت وجهات النظر وقلت مقاومة البائع 

 رؤیتها. إمكانیة لمسها أو
 

 طرق التدریب ومحتوى البرامج التدریبیةالفرع الثاني :

 3مهارتهم البیعیة أهمها:لجأ إلیها إدارة المبیعات لتدریب رجال البیع وتنمیة تهناك عدة طرق 
یرافق رجل البیع الجدید أحد رجال البیع الأكفاء أو أحد المتخصصین في التدریب في المیدان: -1

كیفیة التعامل مع الزبائن،وهذه الطریقة تمكن في أثناء عمله لیكتسب منه الخبرة  تهالتدریب،ویقوم بملاحظ
 لكنها تتمیز بارتفاع التكلفة.من تكوین رجال البیع على مستوى عال من الكفاءة و 

على رجال البیع المدرب بإلقاء محاضرات حول تقنیات البیع الناجح  یقومالمحاضرات: -2
لام لجلب انتباههم ف(المتدربین)ویمكن زیادة فعالیة هذه المحاضرات باستخدام وسائل إضافیة كالأ

 طرح الأسئلة. على وتشجیعهم

،ص 2001الطبعة الثالثة ,دار وائل للنشر والتوزیع عمان ,ادارة المبیعات و البیع الشخصي  لمزید من التفصیل أنظر:محمد عبیدات وأخرون  1
  .146-144ص
 من التفصیل أنظر المبحث الثالث من الفصل الثاني.لمزید  ∗

2 Maryse Guittard, Négociation vente commerciale,berttard Lacoste,Paris,2000,P10. 
 410)،ص1998دار الفكر العربي،القاهرةإدارة النشاط التسویق،لمزید من التفصیل أنظر محي الدین الأزهري، 3
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ه الطریقة على عرض بعض المواقف أو المشاكل التي تعترض تعتمد هذمناقشة وتحلیل الحالات: -3
عملیة البیع ویطلب من رجال البیع إبداء رأیهم في كیفیة التصرف لمواجهة مثل هذه المواقف ،ثم تقییم 

 حل المشاكل التي تواجههم. علىتنمیة قدرتهم بتوصیاتهم من طرف المدرب وهذه الطریقة تسمح 
تقنیات البیع  الطریقة من أفضل الطرق الدینامیكیة لإكساب رجل البیع ههذ تعتبر:تمثیل الأدوار:2-4

الناجح،ویقوم الشخص المتدرب بتمثیل الأدوار في مقاطع مسرحیة،حیث یلعب تارة دور البائع وتارة أخرى 
دور المشتري وهذا یسمح له بحسن استعمال الوسائل الوصفیة المتعلقة ببیع السلع أو تقدیم 

،وتكسب هذه الطریقة رجل البیع 1قناع الزبونلإجابة لاهتمامات الزبون واستعمال الحجج والاست،الخدمة
ه وتصوراته الخبرة في طرح الأسئلة والتي تعتبر أحسن وسیلة لخلق الحوار مع الزبون ومعرفة اهتمامات

لى إخاصة في مجال الخدمات التي تعتبر غیر نمطیة وتقدیمها یختلف من شخص  2حول المنتج
 ةعرفم من یتمكن البائع إلى أن الزبون یشارك في عملیة إنتاجها وبالتالي من خلال الأسئلة فض،أخر

 .تصورات الزبون حول الخدمة الذي یرغب في الحصول عیها
 3ومهما اختلفت طریقة التدریب،فهو یبقى مطالبا بتغطیة مواضیع أساسیة یمكن تلخیصها فیمایلي:

یلم رجل البیع بكل المعلومات المتعلقة بسلسلة المنتجات المعروضة  یجب أنالمنتج (سلعة أو خدمة):-أ
 علیها. تالتي طرأ وطریقة استعمالها والتعدیلات الجدیدة

إحاطة رجل البیع بكل المعلومات الأساسیة المتعلقة بنشاط المؤسسة،تطورها أهم المؤسسة والسوق:-ب
 زبائنها ومنافسیها...

وتهتم تقنیات البیع  عتبر عملیة اتصالیةی الذي لإنجاز النشاط البیعي  تتقنیا هناك عدةتقنیات البیع:-ج
 الموالي:الشكل المبین في  ∗)AIDAبالتركیز على مراحل هذه العملیة من خلال نموذج (

 AIDAنموذج  )18( الشكل رقم 
 

 
 

Jean Pierre Helfer et Jacques orsoni,opcit,P410 :المصدر  
 

جلب انتباههم وإثارة اهتمامهم وتحریك رغبتهم لبان البائع یبحث عن مستهلكین جدد  )18(الشكل رقم یبین
 حول المنتج أو الخدمة المقدمة. متتبع انطباعاتهیقوم بلیحدث فعل الشراء ثم 

1 Jean pierre Helfer,et jacques orsoni, Marketing,(Vuibert,Paris 7emeédition 2001)).P410. 
2Pierre Rataud, les question qui font vendre ,(les éditions d’organisation,Paris,2eme tirage,1995),P18 

 Philipe Gabillet,opcit,p135لمزید من التفصیل أنظر: 3
∗ C’est  le modèle de communication le plus simple : Attention→Interêt →Désir→Achat. 

Production Attention Intérêt Désir Action suivi 
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ع البشر المختلفة وإكساب البائبالإضافة إلى ماسبق من الضروري أن تركز البرامج التدریبیة على أنماط 
مع الزبائن الذین تختلف صفاتهم وطباعهم ولكل زبون شخصیة تمیزه عن غیره من  التعامل مهارات
 .1وعلى البائع أن یتصرف حسب شخصیة كل زبون حتى یتمكن من تحقیق الكفاءة البیعیة الزبائن

 .لكل نوع من الزبائن ءوسنحاول فیما یلي تقدیم شكل توضیحي لمعاملة البائع الكف
 

 ) معاملة البائع لأصناف مختلفة من الزبائن19م (الشكل رق
 

 
 

  
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 .Jean pierre Helfer et Jacques orsoni,opcit,p409المصدر:

 
المشتركة یجب على رجال  تنلاحظ في مركز الدائرة مجموعة من المعاملا )19(من خلال الشكل رقم 

شخصیة كل  و طبیعةحسب  م بها اتجاه كل صنف من الزبائن،وهناك بعض المعاملات الخاصةالبیع الالتزا
 صنف من الزبائن.

 
 
 

 .177)،ص2003(الدار الجامعیة،الإسكندریة،دلیل تحقیق التمیز،أخصائي البیع الناجحمصطفى محمود ابو بكر،1

هیئات البائع في التعامل مع أصناف الزبائن                    
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 من الزبائن مختلفةأنواع رة التعامل مع افي إكساب رجل البیع مه اوبالرغم من أن التدریب الجید یلعب دور 
الناجحة  البیعوأن مهنة بیعات ناجح.إلا أن التدریب والمعلومات والخبرة وحدها لا یمكن أن تصنع رجل م

وینجح   ∗على بعض المواصفات هنبع من استغلال المواهب الشخصیة للفرد،وتوفر توتحقیق الكفاءة البیعیة 
یمكن فعله ثم یقومون بالعثور على الطریقة والمكان  رجال المبیعات الكبار عندما یتصورون أحسن ما

 .1التصور لتنفیذ ذلك
خاصة في تسویق الخدمات  ننوه إلى ضرورة اهتمام رجل البیع بمظهره الخارجي وفي الأخیر یجب أن

بالعین المجردة فالبیئة المادیة یراه  لأن الزبون لا یستطیع رؤیة الخدمة أو لمسها وهو یعتمد على ما
على اتخاذ قرار شراء الخدمة من طرف أو إیجابا  سلبا  یؤثر قد  فراد الاتصال (قوة البیع)أومظهر 
ثقة في نفسه ویشعر الزبون بنوع من  یدهز ف إلى أن اهتمام رجل البیع بمظهره الخارجي یضالزبون،
 به. والاهتمام الارتیاح

 
  المطلب الثالث:تحفیز ومكافأة قوة البیع.

سبق وأن أشرنا إلى أن تحفیز الأفراد یعتبر أحد العوامل المهمة في تحقیق فعالیة العنصر البشري 
ویمكن القوة ه خلافأة رجل البیع یعمل على رفع الطاقات الكامنة دانظام لتحفیز ومكبالمؤسسة،ووضع 

 البیعیة من تحقیق نتائج في مستوى الأهداف التي وضعتها المؤسسة.
لى أداء واجبهم وبث الرغبة فیهم إفع الأفراد دویمكن تعریف التحفیز على أنه "العمل الذي یقوم به المدیر ل

 .2لعملهم وتشجیعهم بالوسائل المختلفة"على الأداء الفعال 
 

ومن خلال هذا التعریف نستنتج أن التحفیز هو القوة الدافعة للأفراد حتى تتمكن المؤسسة من تحقیق 
أهدافها،وتستطیع هذه الأخیرة دفع المال لتشتري وقت الأشخاص وتواجدهم في مكان معین ولساعات 

العضلیة وحتى الذهنیة،ولكنها أبدا لن تستطیع  بالمال شراء معینة،كما تستطیع دفع المال لشراء جهودهم 
حماسهم للعمل وإخلاصهم لها،وتفانیهم في خدمة زبائنها لأن مثل هذه الأمور لا تشترى وإنما تكتسب 

قصار جهدهم دافعا وحافزا ذاتیا یجعلهم یبذلون  بأسلوب المعاملة السلیم للموظفین والذي یخلق لدیهم
 عملهم،وهناك مجموعة من العوامل التي تحفز رجال البیع.في أداء  ویخلصون

 
 
 

،(مكتبة عین مدیر المبیعات الفعالالبیع یمكنك الرجوع إلى:طلعت أسعدعبدالحمید، لمزید من التفصیل عن مواصفات رجل∗
 .59)،ص1997لقاهرةالشمس،ا

1 www.ah-jazira.com.sa/bouk/111022003/saturday/11octobre.com2003. 
 .454)،ص2003،(مكتبة عین الشمس القاهرة،الطبعة الثالثة عشر،إدارة التسویقصدیق محمد عفیفي 2
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 1:یمكن تلخیصها في العناصر التالیة:عوامل تحفیز رجال البیع-الفرع الأول:
وخاصة في تسویق  لا تستخف بآراء رجال البیع أن على المؤسسة:الاستماع لاقتراحات رجال البیع--1

على الخدمة رضى الزبون  الزبون ویستطیع معرفة مدى الخدمات لأن البائع یكون في احتكاك مباشر مع
على التعبیر الصریح عن  فراد الاتصال(قوة البیع)أالمقدمة وبالتالي من الضروري أن تشجع المؤسسة 

 .ودعوتهم للمشاركة في تخطیط مشاریع العمل أفكارهم من خلال الاجتماع معهم 
في  الاستمرارع نتیجة أدائه لعمله یشجعه على رجل البی علیه إن التقدیر الذي یحصلالتقدیر:-1-2

 ویشعره بالرضى عن العمل ویدفعه لزیادة جهوده.بكفاءة العمل 
على المؤسسة بناء هذا الشعور وتعزیزه لدى رجال البیع من خلال منحهم حریة :بالانتماء:الشعور 1-3

ل الجماعي بالمؤسسة باستعمالها أن تؤكد على روح العم التعامل والاتصال مع الإدارة وعلى هذه الأخیرة
 .الإدارةكلمة "نحن بدلا من أنتم"،وهذا یشعر رجال البیع بعدم  التمییز بینهم وبین 

 رجلعلى المؤسسة أن تولي اهتماما بالمشاكل الشخصیة لالإهتمام بالحیاة الشخصیة لرجل البیع:1-4
 البیع وظروفه العائلیة لأنها تؤثر على مستوى أدائه.

للأفراد وهو عنصر مهم ومؤثر في  امادی ایعتبر نظام مكافأة رجال البیع تحفیز رجل البیع: مكفأة1-5
مستوى أداء رجال البیع باعتباره أحد العناصر المؤثرة على درجة الرضى لدیهم وتتمثل أهداف نظام 

  2مكافأة رجال البیع في:
 
ن خلال نظام المكافأة وتتمثل في هي الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقیقها مأهداف تنظیمیة:-أ

دفع رجال البیع إلى بذل أقصى جهد في أداء وظیفتهم وخلق لدیهم درجة عالیة من الإخلاص للمؤسسة 
بالإضافة إلى ذلك یعتبر تحقیق الربح هدف المؤسسة ا واجتذاب رجال بیع أكفاء للانضمام للعمل لدیه

بیع نتیجة لمساهمتهم في تحقیق هدف الربحیة،وكذا تحقیق كافأة المقابل الذي یستحقونه رجال الموتعتبر ال
للمؤسسة من خلال بیع المنتجات (سلع وخدمات)بشكل یحقق  ءة في استخدام الطاقات الإنتاجیةاالكف

 أعلى كفاءة في التشغیل.

  
ضمان  ىلإمن خلال نظام المكافأة  الذي یهدفبرجل البیع  المتعلقة وهي الأهدافأهداف شخصیة:-ب

في الدخل،ووجود فرص لتحسینه وزیادته مع زیادة المجهودات المقدمة من جانبه،وزیادة  نسبي راراستق
النتائج المرتبطة بالعوامل الخارجة عن  علىمحاسبتهم  عدمبكفاءتهم،ویطالب رجال البیع في هذا الصدد 

 .79)،ص1998یة،بیروت،(الدار العرب،أصول خدمة الزبون،بتصرف من المرجع:جوان والمین،ترجمة مركز التعریب والبرمجة1
 .458،457صدیق محمد عفیفي،مرجع سابق،ص ص2
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ها من العوامل سیطرتهم مثل الظروف الاقتصادیة وتغیرات الطلب على السلع والخدمات المقدمة وغیر 
 الخارجة عن نطاقهم.

وفي تسویق الخدمات یجب أن یمكن نظام المكافأة من تحقیق أهداف الزبائن المتمثلة في قدرة المؤسسة 
طالبیها،وضرورة إشباع الطلب الزائد على الخدمة،وهذا بدون  ورجال البیع على تقدیم وأداء الخدمة لكل

ال البیع فإذا تمكن رجل البیع من تحقیق أهدافه المتعلقة شك یمكن تحقیقه من خلال نظام مكفاءة رج
  .1مورغبته محاجاته بالدخل زادت مجهوداته على خدمة الزبائن وتلبیة

 وهناك مجموعة من الطرق لتحفیز ومكافأة رجال البیع سنذكرها فیما یلي:
جال البیع تجعلهم في بعض الأحیان یصعب إیجاد طرق لتحفیز ر :طرق تحفیز رجال البیعالفرع الثاني:

،وتعتبر المكافأة أحد هذه الطرق المهمة في التحفیز لأنها تقوم على تشجیع والامتنانیشعرون بالسعادة 
 .2ملموس یترك اثر في نفوس رجال البیع يدام

هما:أسلوب النواحي المعنویة وأسلوب وعلى العموم هناك أسلوبان لتحفیز رجال البیع وزیادة مجهوداتهم 
 ).المكافأةور (نظام الأج

مالیة التي تؤثر على نفسیة رجل البیع الونقصد به مجموعة النواحي غیر أسلوب النواحي المعنویة:-1
 3على مستوى أدائه ونذكر ضمن هذا الأسلوب الطرق التالیة: وبالتالي

یة المسابقات:تستعمل لإثارة نوعا من المنافسة بین رجال البیع من خلال حصولهم على جائزة أو هد-
 معینة مقابل تحقیقهم لهدف وضعته المؤسسة.

قصد تشجیعهم ورفع  للاجتماعالمؤتمرات:تنظم المؤسسة اجتماعات بدعوة مدیري المبیعات ورجال البیع -
 روحهم المعنویة.

المؤسسة إلى إصدار بعض المجلات أو النشرات الخاصة برجال  أالمجلات الخاصة برجال البیع:تلج-
حال رجال البیع في تحریر هذه المجالات حتى تكون لسان  ك، وإشراوظروف عملهم البیع لنشر أخبارهم

 روحه المعنویة. رفع ما یكون له أثر كبیر فيمحقیقي 
، عملالالتي تفید في تحسین طرق  اقتراحاتهمتعطي المؤسسة فرصة لرجال البیع لتقدیم :الاقتراحاتنظام -

 .منهیمكن الاستفادة  ما قوتطبی
 
ید یمكن جفعال و  مكافأةنظام  لتصمیمهناك مجموعة من الخطوات ظام الأجور(المكافأة):أسلوب ن-2

 توضیحها في الشكل الموالي:
 
  

 .215-214)،ص ص2000،(كلیة التجارة،جامعة الزقازیق،مصر،،التسویق النظریة والتطبیقفكرة  مستمدة من المرجع:شریف أحمد شریف العاصي 1
 "http://www.cadeaux d’affaire.com Le meilleur moyen de motiver votre force de vente لمزید من التفصیل یمكن الجوع إلى. 2
 )60-59ص ص1997،(دار الصفاء للطباعة والنشر،إدارة المبیعاتلمزید من التحصیل انظر: علي ربابعة فتحي ذیاب، 3
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 نظام مكافأة فعال. صمیمخطوات ت )20الشكل رقم(
 الخطو الأولى 

 
 الثانیةالخطو  

 
 الثالثةالخطو  

 
 الرابعة ةالخطو         

 
 الخامسة ةالخطو      

 
 السادسة ةطو الخ  

 
 ة السابعةالخطو         

 
 ة الثامنةالخطو  

 
 دار وائل للنشر والتوزیع ,ادارة المبیعات و البیع الشخصي،)2001(وآخرون المصدر:محمد عبیدات

 .168ص,2001 ,عمان الطبعة الثانیة,
 

 :باختصار )20(سنحاول شرح الخطوات المبینة في الشكل رقم
یتطلب ضرورة مراجعة وتحلیل إن تصمیم نظام مكافأة فعال فة البیع:أولا:مراجعة تحلیل ووصف وظی

الهامة التي یجب أن یحتویها  البیعي،مهامه،مسؤولیاته،أهدافه وشروطه للكشف عن الجوانب طبیعة العمل
 نظام المكافأة.

ي تنوي من الضروري أن تقوم المؤسسة بتحدید الأهداف الت:ةالمكافأثانیا:تحدید الأهداف الخاصة بنظام 
 بشكل یساعد على تحقیق تلك الأهداف (لقد سبق التطرق إلیها هلتصمیمی تحقیقها من خلال نظام المكافأة

 ).رجال البیع في عوامل تحفیز
 البیع وقیاسها بموضوعیة: رجالثالثا:تحدید عناصر العمل البیعي المسیطر علیها من قبل 

 مراجعة تحلیل ووصف وظیفة البیع 

  تحدید الأهداف الخاصة للنظام

  تحدید العناصر المسیطر عیها من قبل مندوبي البیع

 تأسیس مستوى محدد للمكفأة

 تحدید طریقة المكافأة راتب ،عمولة.

 مناقشة النظام مع الجهات العلیا

 مناقشة النظام مع مندوبي البیع

 التقید والمتابعة والتقییم
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بان مكافأة رجل البیع على رقم المبیعات الخاص به ونقصد بذلك تطویر نظام مكافأة بشكل یأخذ في الحس
مع  لالتعامولیس على رقم المبیعات الإجمالي لأن لكل رجل بیع إمكانیات وطاقات ومهارات خاصة في 

 الزبون وزیادة مبیعات المؤسسة.
بمعنى تحدید مستوى دخل كافي وقادر على جذب الأشخاص لشغل رابعا:تأسیس مستوى للمكافأة:

 الوظیفة.
 الموالي. مكافأة رجل البیع في الجدول سوف نحاول تلخیص طرقخامسا:تحدید طرق المكافأة:

 )طرق مكافأة قوة البیع07(مرق الجدول
 العیوب المزایا 

 ∗المرتب الثابت
 شعور البائع بالاستقرار والأمان.-

 البیع. قوة فسهولة حساب المرتبات وفهمها من طر -
 اءة رجل البیع.لتكالیف عدم كف المؤسسةتحمل -
 بائع أقل تحفیزا.-
 ثبات تكلفة رجل البیع.-

 
 ∗∗العمولة
 
 

 كفاء.الأ مل المؤسسة لتكایف رجال البیع غیر حت مدع-
 تكلفة رجال البیع هي تكلفة متغیرة.- 

البیع بزیادة حجم مبیعاته دون  لاهتمام رج-
 الاهتمام بتحقیق الأهداف العامة للمؤسسة.

دم تشجیعه على روح العمل استقلالیة البائع وع-
 الجماعي.

 ∗∗∗العلاوة
المشاركة في تحقیق أهداف  على تحفیز البائع-

 المؤسسة.
 التخفیض في نسبة التكالیف الثابتة.-

 تكالیف تسییر قوة البیع مرتفعة.-
بذل مجهودات جبارة من طرف البائع في سبیل -

 الحصول علیها.
 

 Guy Charon,Laurent Hermel, La vente,la nouvelle donne des forces de vente,(Economica,Paris 2002),p113المصدر:   
 

 
 1مزایا وعیوب طرق مكافأة رجل البیع والتي تتمثل في: )7(یبین الجدول 

تتمثل هذه الطریقة في دفع مبلغ ثابت بصفة دوریة في نهایة كل فترة زمنیة وهذا طریقة المرتب الثابت:-أ
 النتائج التي حققها رجل البیع.المبلغ مستقل عن 

وفق هذه الطریقة على أساس النتائج الفعلیة التي حققها ویتمثل  یتم مكافأة رجل البیعطریقة العمولة:-ب)
 الخدمة المقدمة.أجره في نسبة من قیمة المبیعات التي حققها،وقد تختلف هذه النسبة حسب نوع السلعة أو 

على مبلغ مضمون وثابت بصفة  حیث یتحصل رجل البیعوالعمولة:طریقة المزج بین المرتب الثابت -ج)
 .دوریة بالإضافة إلى نسبة عملیة تحسب على أساس قیمة المبیعات التي حققها

 
 
 

  Jean Pierre Helfer et Jacques Orsoni,Opcit,pp412-413:لمزید من التفصیل أنظر 1

61 
 

                                                 



 فعالیة البیع الشخصي وتحسینها في مجال الخدمات: الفصل الثاني

حیث تقوم المؤسسة بدفع مكافأة إضافیة لرجل البیع نتیجة للجهود  وةوهناك طریقة أخرى تتمثل في العلا
والمتمثلة في زیادة حجم المبیعات،تخفیض تكالیف التوزیع  تحقیق أهداف المؤسسة المبذولة  في سبیل

   .1والبیع وزیادة زبائن جدد
مع الإدارة العلیا للمؤسسة یسمح إن مناقشة نظام المكافأة ات العلیا:هسادسا: مناقشة النظام مع الج

الأخرى بشكل یتماشى والأهداف العامة للمؤسسة وإحداث تكامل وتنسیق مع بقیة السیاسات  هبتصمیم
 ...للمؤسسة،الإنتاج،التسعیر،العناصر الأخرى المكونة للمزیج الترویجي

من  ورغباتهم المنتظرةاجاتهم یحقق كفاءة أكبر من خلال معرفة ح النظام مع رجال البیع: شةقمناسابعا:
 هذا النظام.

قارنتها بالأنظمة السابقة وتقییم النتائج التي تم التوصل إلیها وم :ثامنا:السهر على تطبیق النظام ومتابعته
 لمعرفة فعالیة النظام أو عدمها.

(قوة البیع) كزبائن لدى المؤسسة علیها أن تهتم بتحفیزهم لیس الاتصالفراد أوفي تسویق الخدمات یعتبر  
الإشهاریة  امادیة كذلك والتي سبق التطرق إلیها وتوجیه رسائلهالبالطرق غیر  وإنمابالطرق المادیة فقط 

 جعهم على أداء عملهم وبناء علاقة مستمرة مع الزبون.بشكل یش
فعال لضمان عدم ترك رجال البیع للعمل لدیها خاصة  مكافأةویجب التأكید على ضرورة صیاغة نظام  

فنیة وهندسیة وأنفقت المؤسسة مبالغ مهمة في  إذا تعلق الأمر ببعض الخدمات التي تحتاج إلى مهارات
 أداء الخدمة،وبالتالي یصعب علیها تعویض مثل هؤلاء الأشخاص الأكفاء. سبیل تكوینهم وتدریبهم على

 وحتى تضمن المؤسسة زیادة حجم المبیعات علیها أن تحدد الحجم المناسب من قوة البیع وهذا ما
 سنتطرق إلیه في المطلب الموالي.

 

 المطلب الرابع:حجم قوة البیع.
استخدام هذه الأخیرة للموارد البشریة والمادیة المتاحة  ترتبط كفاءة العنصر البشري داخل المؤسسة بحسن

،ومن هذا المنطلق تقوم المؤسسة بتحدید نصر التكلفةعمن العقلنة والرشاد،ومنه تربط الكفاءة ب لدیها بشيء
الحجم اللازم لقوة البیع والتخطیط للمبیعات من أجل تخفیض التكالیف المتعلقة بقوة العمل البیعي وضمان 

 .كفاءتها
 

بما یتناسب وقدرتها على  على المؤسسة تحدید حجم قوة العمل البیعي :حجم قوة البیعالفرع الأول :
تكالیف المتعلقة بالتدریب والمكافأة والتحفیز هذا من جهة ومن جهة أخرى تحدید الحجم الالتوظیف وتحمل 

1 Jean-Jacques Grouthe,Marketing et communication commerciale,edition Eska,Paris,2000,p405 :لمزید من التفصیل أنظر  
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هناك مجموعة من الطرق لتحدید  الذي یمكنها من تحقیق أهدافها البیعیة دون زیادة التكالیف وعلى العموم
 حجم قوة البیع أهمها:

لقوة البیع  تعتمد هذه الطریقة على تقدیر عبء العمل (حجم العمل) اللازم :∗طریقة عبء العمل-1
لتغطیة النشاطات البیعیة في سوق المؤسسة بقسمة هذا العبء العام على العبء المتوسط لرجل البیع 

 :1ل التالیةراحمالواحد،وذلك من خلال إتباع ال
 تصنیف رجال البیع حسب مجموعات الزبائن الحالیین والمرتقبین.-
 تقدیر عدد الزیارات اللازمة لخدمة كل زبون وحسب كل صنف،والوقت اللازم لكل زیارة.-
 تحدید العبء العام لتغطیة كل أصناف الزبائن في السوق.-

لكل رجل بیع للحصول على عدد رجال البیع العبء العام للعمل البیعي على العبء المتوسط  قسمة-
 وبالتالي تحدید حجم قوة البیع.

الحجم المتوقع من المبیعات  استخدامالأساس في هذه الطریقة هو :2طریقة تحلیل المبیعات المتوقعة -2
 المطلوبین وتستند هذه الطریقة على:البیع  رجالكنقطة انطلاق لتحدید عدد 

 حجم المبیعات المتوقع.-
 البیع). رجال البیع(رقم مبیعات رجالدّل كفاءة مع-
 البیع. رجالمعدل دوران العمل في إدارة المبیعات بین -

 ):ألبیعيالبیع (حجم قوة العمل  رجالوالمعادلة التالیة یمكن استخدامها للتوصل إلى عدد 

)1( TN
V
V

M

P +=
 

 N:.عدد رجال البیع 

VP:المبیعات المحتملة. 
VM:م مبیعات رجل البیع الواحد.متوسط حج 

T:.معدل دوران بین رجال البیع 
على المقارنة بین التكالیف الإضافیة الناتجة عن استخدام  اتعتمد هذه الطریقة أساس:3الطریقة الحدیة-3

عن زیادة مبیعات المؤسسة بسبب زیادة قوة البیع بوحدة  كل رجل من رجال البیع بالإیرادات الإضافیة
 بیع إضافي)... واحدة أي رجل

-Jean piere Helfer et Jacques orsoni,op:لمزید من التوضیح عن هذه الطریقة یمكنك الرجوع إلى المثال التطبیقي الموجود في المرجع ∗
cit,P399. 

 Méthode basée sur la charge de travail des commerciauxطریقة عبء العمل:
1 René Darmos, Pilotage dynamique de la force de vente ,(Village Mondial,Paris,2001),P143. 

 .128،129لمزید من التفصیل أنظر:محمد عبیدات وأخرون،مرجع سابق،ص ص  2
3 Jean piere Helfer,et jacques orsoni,op-cit,p398. 
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إذ أن ذلك سیكون  •یزید عن التكلفة الحدیة وبالتالي یمكن للمؤسسة زیادة قوة البیع طالما أن الإیراد الحدي
 مربحا بینما یجب التوقف على أي إضافة إذا زادت التكالیف الحدیة عن الإیراد الحدي.

 ومكافأتهم همنظام لتحفیز  وتصمیملبیع،والتدریب الجید لرجال ا الاختیارأن حسن  لوعلى العموم یمكن القو 
 لهم قادر على تحریك الطاقات الكامنة داخلهم،وتحدید الحجم المناسب

لى تخفیض دوران العمالة وتحقیق الأهداف التي تسعى المؤسسة لبلوغها (الفعالیة) إتؤدي  املكلها عو 
 الإشارة إلى عوامل أخرى منها:وتخفیض تكالیف قوة البیع (الكفاءة) وبالإضافة إلى هذه العوامل یمكن 

 
یمكن تعریف المنطقة البیعیة على أنها منطقة جغرافیة یتواجد فیها عدد معین تحدید المناطق البیعیة:-أ

 .1بقدر یسمح بتشغیل رجل البیع بكامل طاقتهمن الزبائن الحالیین والمرتقبین 
تحدید  من المرتقبین  للمؤسسة مما یمكنوتظهر أهمیة المناطق البیعیة في تقدیر حجم الزبائن الحالیین و 

رغبات الزبون،مما یساعد على تخفیض التكالیف المتعلقة تلبیة حاجات و لحجم قوة العمل البیعي اللازم 
لعدد معین من رجال البیع الذین یمكن للمؤسسة أن تستغني عنهم ،ولنا أن والتدریب والمكافأة بالتوظیف 

الذین یعتبرون فراد الاتصال(أالزبائن،وقام بتشغیل حجم كبیر من  نتصور أن فندق لدیه عدد محدود من
وهذا یحول دون تحقیق  ،فإن ذلك سیؤدي حتما إلى ارتفاع التكالیف)نوع من أنواع قوة البیع في الخدمات

 الكفاءة البیعیة.

 
رجل  والنتائج التي یجب على نقصد بالحصة البیعیة مجموعة من المجهوداتتحدید الحصة البیعیة:-ب

 وبعبارة أخرى فإن الحصص البیعیة ماهي إلا خلال فترة زمنیة معینة(عدد معین من الزبائن)ها قالبیع تحقی

  .2تحددها المؤسسة وترغب من رجال البیع الوصول إلیها فأهدا
قوة العمل البیعي من خلال الحد من التكالیف البیعیة  كفاءة حصص البیعیة في تحقیقالوتظهر أهمیة 

م ربط حصص المبیعات المخططة مع تكالیف تحقیق هذه المبیعات في حدود نسبة معینة من حیث یت
خلال مدة زمنیة محددة بمثابة أهداف بیعیة یجب تحقیقها  ةالمبیعات باستمرار، ومنه تعتبر الحصة البیعی

 ل بیع حصةالبیع ومدى كفاءتهم البیعیة بحیث یحدد لكل رج رجالمسبقا وهي تعتبر كمقدار لقیاس أداء 
بیعیة معینة لمعرفة مدى قدرته على تحقیقها،وسنحاول التطرق في المبحث الموالي إلى كیفیة تقییم أداء 

 قوة البیع ومؤشرات قیاس فعالیتها.
 
 

 200×التكلفة الإجمالیة لقوة العمل البیعي  یة=التكلفة الحد• 
 عدد البائعین                                       

 .535ص,1997,القاهرة  ,، مكتبة عین الشمس مدیر المبیعات الفعالطلعت عبد الحمید، 1
 .268)ص2001اهرةمركز جامعة القاهرة للتعلیم المفتوح،الق،إدارة المبیعات وفن البیع،(حسن أحمد توفیق 2
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 :تقییم أداء رجال البیع ومؤشرات قیاس فعالیتهم.انيالمبحث الث
عن الرقابة،لأن قوة  البیع هم أفراد یشرف  رجال البیع یقودنا للحدیثتقییم أداء  عنلا شك أن الحدیث 

علیهم مدیر،وتعتبر رقابة رجال البیع من أهم المهام المخولة له،وهي تتضمن كذلك تقییم كفاءة أدائهم 
من عملیة الرقابة المتكاملة،ومنه سنتطرق في هذا المبحث أولا إلى رقابة قوة  والتي تعتبر جزء لا یتجزأ

 قیاس فعالیتهم.م ومؤشرات البیع ثم إلى تقییم أدائه

 

 المطلب الأول:رقابة رجال البیع وتقییم النشاط البیعي
یمكن تعریف الرقابة على أنها متابعة نشاط رجال البیع بهدف معالجة المشاكل وتصحیح الأوضاع بما 

 .1الحكم على نشاط قوة البیع حكما سلیما وتحلیل نتائج أعمالهم ثم تقییمهایمكن من 
لرجال البیع،للتأكد من أن العمل قد تم على  المستمرة ریف نستنتج أن الرقابة هي المتابعةن هذا التعم

 الأهداف تحقیق احتمالیةالوجه السلیم وبالشكل الذي تصوره المدیر مسبقا،والهدف من الرقابة هو تعظیم 
 :2هي تمن قوة البیع،وتقییم أدائها،وتمر عملیة الرقابة بثلاثة خطوا المنتظرة

 مستویات مستهدفة للأداء. وضع-
 .أعمالتم تنفیذه من  قیاس ما-
 تقییم النشاط البیعي.-

 وسنحاول فیما یلي شرح هذه الخطوات باختصار.

 
تقوم الإدارة في البدایة بوضع الهدف الذي ترغب ::تحدید المستویات المستهدفة للأداءالفرع الأول

ه الأهداف عبارة عن كمیة معینة من النتائج یطلب الوصول إلیه من خلال قوة البیع، ویمكن أن تكون هذ
،أو تحدید نسبة معینة من التكالیف على رجل زمنیة معینة(حصة بیعیة) من رجل البیع تحقیقها،خلال مدة

لا یتجاوزها وعلى العموم من الضروري أن تقوم الإدارة بتحدید هذه الأهداف بدقة وعدم المبالغة  أن البیع
ها إلا بعد تحلیل أثر العوامل المتعلقة بها كالطلب الكلي في السوق على دم تحدیفیها ولذلك ینصح بعد

الخدمة المقدمة أو السلعة المعروضة،تحلیل مبیعات المؤسسة في السنوات السابقة،حجم المنافسة في 
 أن تؤثر نالتي یمك لى الكساد أو الرواج،ومختلف الاعتباراتإالسوق،وظروف السوق العامة كالاتجاه 

 المنتج في السوق. على

 .432ص,1998,القاهرة  ,،دار الفكر العربيادارة النشاط التسویقيمحي الدین الأزهري، 1
 .471،ص 1997,مكتبة عین الشمس القاهرة  ,بتصرف من المرجع: صدیق محمد عفیفي،ادارة التسویق 2
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في هذه الخطوة تقوم الإدارة بتحدید الأعمال التي تم تنفیذها  تم تنفیذه من أعمال: :قیاس ماالفرع الثاني
من طرف قوة البیع،ولا یخضع عمل رجل البیع للقیاس الكمي فقط،وإنما یمكن استخدام وسائل أخرى غیر 

  .لقیاس نسبة الأعمال التي قامت بها قوة البیع ∗اییرالأساس یتم وضع مجموعة من المعكمیة،وعلى هذا 
من قبل قوة البیع والتي تسمح لها  وتعتبر هذه الخطوة كمرحلة لجمع المعطیات المتعلقة بالأعمال المنجزة

 بقیاس فعالیتها.

 
قییم لى عملیة تإطقیا نمقدمة تقودنا م سوى لم تكن الخطوات السابقة::تقییم النشاط البیعيالفرع الثالث

تقییم النشاط البیعي  یمر تقییم النشاط البیعي،وعلى العموم مراحلمن مرحلة رجل البیع،الذي یعتبر  أداء
 بثلاثة مراحل:

 تحلیل حجم المبیعات.-
 تحلیل التكالیف التسویقیة.-
 ولإلى العنصر الأ باختصارالتطرق  ل، وسنحاو قیاس فعالیته ت، مؤشراالمعاییر لتقییم الأداءمن  العدید-

العنصر الثالث فسنتطرق إلیه بشيء من التفصیل في المطالب الموالیة من هذا المبحث لأنه  ا، أموالثاني
 یعتبر موضوع دراستنا.

 
 بین المبیعات الفعلیة فاقتالاالمبیعات في تحدید درجة  حجم د تحلیلیفی:1أولا:تحلیل حجم المبیعات

 .التصحیحیة اللازمة تءابما یمكن من اتخاذ الإجرا والمبیعات المتوقعة
لتحدید مدى  المبیعات انحرافات یسمى بأسلوب تحلیل وتعتمد الإدارة في تحلیل المبیعات على ما

 ،ثم تحدید أسباب هذا الانحرافالانحراف بین المبیعات الفعلیة والمبیعات المتوقعة (من السلع والخدمات)
  معا. أوبهماد التسویقیة والبیعیة الجهو بأو  بالسعر عوامل تتعلق إلى وما إذا كان راجع

 :∗∗الطریقة نفترض المثال التالي هذه وحتى تتضح
في تحقیق في فترة زمنیة معینة لمؤسسة ما تتمثل  نفترض أن خطة المبیعات (من السلع أو الخدمات)-

 دینار للوحدة.1دینار:بسعر4000مبیعات قیمتها تقدر بـ

 ترة زمنیة محددة،وعلى أساس معطیات معینة.المعیار:هو رقم معین یستخدم كمقیاس للحكم بموجبه على مدى كفاءة النشاط في ف ∗
 .467-466)،ص ص 1983،(دار النهضة العربیة،القاهرة،التسویقمحمد السعید عبد الفتاح، 1

ق، جع السابإن الأرقام الواردة في المثال هي أرقام افتراضیة تم الاستعانة بها في المثال لتوضیح كیفیة تحلیل المبیعات، ویمكنك الرجوع إلى المر  ∗∗
 نفس الصفحة.
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خدمة مقدمة)  سلعة أو3000وحدة(3000تتمثل في  تي تحققفي نهایة الفترة تبین أن المبیعات الت-
 دینار.2400(للخدمة المقدمة أو السلعة المباعة)،ومنه تقدر قیمة المبیعات المحققة بـ سنتیم 80بسعر

 دج.1600=2400-4000هناك انحراف في المبیعات یساوي -
انخفاض الكمیة المباعة  یجب إذن تحلیل أسباب هذا الانحراف هل هو راجع إلى انخفاض السعر أو-

 الكفاءة التسویقیة أو كفاءة قوة البیع،ویتم ذلك على النحو التالي:عن تلك المقدرة نتیجة لانخفاض 
 بسبب انخفاض السعر: الانحراف-1

 الكمیة المباعة (من السلع والخدمات).×)الفعليسعر البیع -الانحراف=(سعر البیع المتوقع
 دینار.600=  3000×    سنتیم    ) 80    -سنتیم   100(     =         

 الكمیة: انخفاضالانحراف بسبب -2
 سعر البیع المتوقع.×الكمیة المباعة فعلیا)-الانحراف=(الكمیة المباعة المتوقعة

 دینار.1000دینار=1)×4000-3000=(         
ض السعر،ومنه فإن انخفاإلى  الراجع حرافنلاحظ بأن الانحراف بسبب انخفاض الكمیة أكبر من الان

الإنحرفات ترجع في معظمها إلى الفشل في تحقیق الحجم المستهدف من المبیعات (والذي قدر في هذا 
 دج).4000المثال بـ

أن تواصل التحلیل على مستوى كل سلعة ومنطقة بیعیة على حدى لتحدید المنطقة وهنا یجب على الإدارة 
 ةالتصحیحی تلبیعیة الخاصة وذلك تمهیدا لاتخاذ الإجراءاالبیعیة التي لم تتمكن من تحقیق الأهداف ا

 المناسبة. 

 
تحلیل التكالیف التسویقیة هو استمرار لتحلیل حجم المبیعات 1ثانیا:تحلیل التكالیف التسویقیة:

المحققة،فهو یعني دراسة وتحلیل جمیع التكالیف والمصروفات التسویقیة التي تم إنفاقها للوصول إلى ذلك 
 من الأرباح المحققة من خلال المجهودات التسویقیة المبذولة من طرف المؤسسة. المستوى

 
:حتى تكون عملیة تقییم الأداء في المجال البیعي :معاییر التحلیل لقیاس وتقییم أداء رجال البیعاثالث

وتحلیل  حجم المبیعاتتحلیل لة في مثوالمت الذكر حل السابقةامتكاملة ومنظمة من الضروري المرور بالمر 
ومختلف المعاییر المستعملة في  البیع التكالیف التسویقیة وسنتحدث في المطلب الموالي عن تقییم أداء قوة

 هذا الأداء. تقییم
 
 
 

 .261)،مرجع سابق،ص2001محمد عبیدات وأخرون (1
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 .وأهمیتهطلب الثاني:تقییم أداء قوة البیع مال
لأداء الفعلي أو معاییر الموضوعة باالقارنة مویسمح تقییم الأداء بمعرفة مدى فعالیة قوة البیع من خلال 

 1عن طریق مقارنة الأداء الحالي بالأداء الماضي
تستخدمه الإدارة المسؤولة من خلال مساهمته في تحقیق كفاءة  كإجراءوتظهر أهمیة تقییم أداء رجل البیع 

  2ول إظهار ذلك فیما یلي:اوفعالیة قوة البیع وسنح
البیع،فمن خلال نتائج التقییم یمكن  ةد قو في جهو  الضعف تتحدید مجالا علىالتقییم الفعال یساعد ▪

تدریب في المستقبل،ولیس هذا فقط،بل یستطیع لللمدیر المبیعات أن یكشف مدى حاجة القوة البیعیة 
من تلك الجوانب ذات التأثیر السلبي على جهود رجل البیع نوعیة البرامج التدریبیة اللازمة للتخلص تحدید 

 ي المستقبل.وبالتالي تحسین مستوى الأداء ف
تحلیل وتقییم الأداء یساهم في تحسین نوعیة الإشراف على قوة البیع في المیدان إذ أنه من الصعوبة ▪

الإشراف بفعالیة على رجال البیع دونما معرفة ما إذا كان رجل البیع یمارس عمله بشكل صحیح أو عكس 
أو (جل بیع معین كان دون المستوى نتائج التحلیل أن رقم المبیعات الذي حققه ر ذلك،فمثلا إذا دلت 

فإن ذلك سیتضح من خلال التقییم وبالتالي یستطیع مدیر المبیعات أو ،)المعیار الموضوع في الخطة
الشخص المسؤول عن التقییم،معرفة السبب وراء هذا المستوى المتدني لرقم المبیعات الفعلي،وعلى ضوء 

 ناسب لتفادي ذلك في المستقبل.جراء المالسبب یستطیع المقیم تحدید الإمعرفة 
لذي علیه إنجازه وما ا رجل البیع الذي یعرف مافرفع الروح المعنویة لقوة البیع، علىالتقییم الجید یساهم ▪

الذي یتوقع منه،ویعرف ماهي المكافأة التي سیحصل علیها في النهایة،فإن ذلك یساهم في رفع الروح 

بین  فرقوعلیه فإن التقییم الجید یجب أن ی،ن عادلة وموضوعیةالمعنویة له لأن عملیة التقییم سوف تكو 
 .أداء رجال البیع

وبالرغم من أهمیة التقییم ودوره في تحقیق كفاءة وفعالیة قوة البیع إلا أن هذه العملیة تواجه صعوبات 
مؤهلات لها كالوقت اللازم لإجراء هذا التقییم (یستغرق الوقت)،وال ومشاكل قد تؤثر على السیر الحسن

جهود قوة دقیقة لتقییم  توالتكالیف الناتجة عن ضرورة إتباع إجراءاالمكلف به،رها في الشخص وفاللازم ت
لى ذلك صعوبة تطویر معاییر لتقییم هذا الأداء.وسنحاول فیما یلي التطرق إلى بعض إالبیع.ضف 
 علقة بتقییم هذا الأداء.تالمعاییر الم

 .286،صالقاهرة ,دار قباء للطباعة و التوزبع ,استراتیجیات التسویق في القرن الحادي و العشرین أمین عبد العزیز حسن،1
 .278،277)،نفس المرجع السابق،ص2001محمد عبیدات وأخرون(2
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 :قوة البیع معاییر تقییم أداءالفرع الأول :
لتقییم أداء قوة البیع لا بد على المؤسسة تطویر معاییر یتم بموجبها تحدید كیفیة الأداء الذي تم فعلا 

 تقییم ویعتمد تطویر معاییر،المجال افي هذیتم اتخاذ القرارات المناسبة  وعلى ضوء النتیجة المتوصل إلیها
تستخدم هذه المعاییر كأهداف  قیاسه وعادة مافي  المؤسسة قوة البیع على طبیعة النشاط الذي ترغب

 نقطة یقاس على ضوءها أداء رجل البیع.للإنجاز وتمثل 

 
، صناعیة والمعاییر النمطیة ر، ومعایی:هناك معاییر تاریخیة1فهي على أنواع متقییالمعاییر القیاس و و 

النشاط في فترات سابقة  اهذالتاریخي للنشاط الواحد یستخرج عن طریق المتوسط لنفس أرقام  رفالمعیا
 لى الفترات السابقة.إفي تقییم الأداء في الفترة الحالیة بالرجوع  ومحددة ویستخدم هذا النوع

لى إفهو متوسط النسبة المأخوذة لمجموعة كبیرة من المؤسسات التي تنتمي  يأمّا المعیار الصناع
 الصناعة نفسها في فترة زمنیة واحدة.

یه في مجال النشاط البیعي قد یكون حجم معین من المبیعات أو لعیار المتفق عوالمعیار النمطي هو الم
یكون معیار موضوعي  أنمنطقة أو حصة بیعیة معینة،أو اكتساب عدد معین من الزبائن وغیرها،ویشترط 

  یتناسب وقدرات وإمكانیات رجل البیع.
في مقابل  ∗الموازنة بین المخرجات لاعتبارولقیاس مدى فعالیة الجهود البیعیة على الإدارة أن تأخذ بعین ا

مثل العلاقة بین حجم المبیعات والزیارات المیدانیة  أو العلاقة بین الطلبیات والزیارات ،∗∗المدخلات
المیدانیة،أو العلاقة بین هامش الربح الإجمالي وحجم الطلبیة،أو العلاقة بین حجم المبیعات والمصاریف 

 البیعیة.
 طرق إلى أهم المؤشرات التي تعتبر كأساس لتقییم فعالیة قوة البیع.وسنحاول فیما الت

 

 المطلب الثالث:مؤشرات قیاس فعالیة قوة البیع
إلا أنه بالرغم من عدم توفر مؤشر معین یلقى القبول العام بحیث یمكن في هذ الخصوص تجدر الإشارة 

المؤشرات الكمیة والنوعیة التي یمكن  استخدامه لقیاس فعالیة رجال البیع إلا أنه من الممكن عرض بعض
 2أن تلجأ إلیها المؤسسة لقیاس فعالیة قوة البیع،ولكن مع ضرورة الأخذ في عین الاعتبار مایلي:

 ..287بتصرف من  نفس المرجع السابق،ص 1
 المخرجات:تتمثل في النتیجة المحققة،مثل: مجمل الربح الخاص بخط المنتجات،عدد الزبائن الجدد،رقم الأعمال الذي تم تحقیقه...... ∗
 المدخلات:تتمثل في الجهود المبذولة مثل:عدد زیارات رجل البیع، المصروفات البیعیة،الأنشطة غیر البیعیة التي یقوم بها رجل البیع.... ∗∗

 .641،ص 2002دخل تطبیقي دار الجامعة الجدیدة الاسكندریة ،مالتسویق  عبد السلام أبو قحف 2
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سنتان أو (سنة أو تحقیقها خلال فترة زمنیة معینة بیجب أن تحدّد المؤسسة حجم المبیعات المطلو -
ین النتائج الفعلیة والنتائج المراد تحقیقها من طرف قوة الحجم كمعیار للمقارنة ب ا،حیث یعتبر هذ)أكثر

 البیع.
المیزانیة اللازمة لقوة البیع والتي تمكنهم من تحقیق الأهداف المخططة،وتدریبهم خاصة  تحدید ضرورة-

 للزبون. ةفي مجال الخدمات لإكسابهم مهارات تقدیم الخدم
إن حجم المبیعات المستهدف (المخطط) خلال فترة زمنیة معینة یمكن تحدیده إما في ضوء مبیعات -

 ة عانبأسالیب التنبؤ المتعلقة بالطلب أو البیانات الخاصة بص ةناعالاست المؤسسة السابقة،أو
 الخدمات....الخ.

یجب المقارنة على أساس  لا،عند حساب مؤشرات قیاس فعالیة رجل البیع (والتي سنذكرها فیما بعد)-
 المعیار الذي وضعته المؤسسة فحسب وإنما یجب الأخذ في الاعتبار أساسین هما:

المقارنة الأفقیة من خلال مقارنة أداء رجل البیع في المؤسسة بمتوسطات رجل البیع على مستوى -أ
 عة.الصناعة ككل أي المقارنة مع أداء رجال البیع لمؤسسات التي تشتغل بنفس الصنا

 سیة أي المقارنة بالإنجاز في السنوات السابقة.أالمقارنة الر  -ب-
 وفیما یلي سنتطرق إلى أهم المؤشرات الكمیة والنوعیة لقیاس فعالیة قوة البیع.

یمكن عرض عدد من المؤشرات الكمیة التي :البیع رجل لقیاس فعالیة الكمیةالمؤشرات -الفرع الأول :
 :1البیع والتي تتمثل فیما یليتسمح بقیاس مدى فعالیة قوة 

حساب میزانیة رجال البیع لقیاس مدى فعالیة دینار أو أجر أو مكافأة رجال البیع في تولید قیمة معینة -1
 هذه النسبة كالأتي: حساب ن، ویمكمن المبیعات

 المبیعات بالقیمة أو الكمیة
 إجمالي تكالیف رجال البیع

 ،ویحسب كالأتي:تاجیة رجل البیع الواحدإنقیاس الفعالیة من خلال حساب  1-2
 
 

 قیاس الفعالیة من خلال حساب نصیب المبیعات من تكالیف (میزاینة)رجال البیع،ویحسب كالأتي: 1-3
 

 
جملة لجمیع تكالیف رجال البیع(المرتبات المكفأة،أي انفاق أخر)،ویمكن وتطبق هذه المعادلة بصورة م

فمثلا في حالة الرغبة في قیاس نصیب الوحدة الواحدة أو الدینار ،تطبیقها بالنسبة للمرتبات أو المكافأة فقط
 فأة رجال البیع،یتم حساب هذه النسبة كالأتي:االواحد للمبیعات من مك

 .643،645ص ص,نفس المرجع السابق، عبد السلام ابو قحف 1

 المبیعات بالقیم أو الكمیة
 عدد رجال البیع

 میزانیة تكالیف رجال البیع
 المبیعات (بالقیمة أو الكمیة)

70 
 

                                                 



 فعالیة البیع الشخصي وتحسینها في مجال الخدمات: الفصل الثاني

 
 

 
مدى إسهام رجل البیع في تحقیق الأرباح،من خلال معدّل العائد على جهود رجال البیع والذي  1-4

 یحسب كالأتي:
 

 
 لنسب والمعدّلات الأتیة:فعالیة حركة رجال البیع،وتقاس عن طریق حساب ا 1-5

 معدّل دوران رجال البیع،ویمكن حسابه كالأتي:
 

 
 نسبة الغیاب أو نسبة عدم فعالیة أیام العمل و تحسب كالأتي:

 
 
 
 لواحد،وتحسب الأتي:متوسط الأجر والمكافأة الإجمالیة لرجل البیع ا-
 

 
حساب نسبة الطلبیات بقیاس فعالیة رجال البیع من خلال الزیارات والمقابلات التي یقومون بها -1-6

 التي تم تحقیقها إلى عدد المقابلات والزیادات المنجزة من قبل رجل البیع الواحد وفق المعادلة التالیة:
 

 
زیارة أو مقابلة قام بها رجل البیع مع الزبائن فإن 100طلبیات من 10فإذا أمكن الحصول مثلا على 

على مدى انخفاض الفعالیة  فللتعر  البیع رجال% ویمكن مقارنة هذه النسبة مع عدد من 10النسبة هي 
 .1مع بعضهم البعض

 :2وهناك نسب أخرى تمكن من معرفة مدى فعالیة الزیارات یمكن حسابها وفق المعادلات التالیة
 

  

 .295دار النهضة العربیة، مصر، بدون سنة)،ص ) المبیعات والسیاسات التسویقیة، ،یسرى خضر إسماعیل 1
2 Armand Dayan ,Marketing BtoB(Librairie vuibert,paris,5eme édition,2002) P 204. 

 مكافأة رجال البیع
 عات (بالقیمة أو الكمیة)المبی

 صافي الربح الناتج عن نشاط البیع الشخصي
 عدد رجال البیع أو (تكلفة رجال البیع)

 عملعدد تاركي ال
 متوسط عدد رجال البیع

 عدد أیام الغیاب
 العمل الإجمالیة أیامعدد 

 میزانیة رجال البیع
 متوسط عدد رجال البیع

 الطلبیات المحققة من طرف رجل البیع الواحدعدد 
 عدد المقابلات والزیادات المنجزة من طرف رجل البیع الواحد.

 
 عدد الزیارات أو المقابلات المنجزة

 عدد الزیارات أو المقابلات المخططة
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 وهناك مؤشرات أخرى یمكن الاستعانة بها لقیاس فعالیة رجل البیع هي: 1-7 
 .بالمبیعات المخططةمقارنة المبیعات الفعلیة -
 مقارنة تكالیف رجال البیع بالتكالیف المخططة.-
 عدد الطلبیات الفعلیة بالطلبیات المتوقعة (المخططة).-
 

لمؤشرات الكمیة السابقة الذكر لقیاس فعالیة قوة البیع یتطلب من المؤسسة توفرها على إن استعمال ا
معطیات صحیحة ودقیقة للوصول إلى نتائج فعلیة،وفي حالة عدم توفر المؤسسة على هذه المعطیات 

ات المؤشر  أهم إلىیمكنها البحث عن مؤشرات نوعیة لقیاس فعالیة رجل البیع،وسنحاول التطرق فیما یلي 
 النوعیة التي تستعملها المؤسسة الخدمیة لقیاس مدى فعالیة قوتها البیعیة.

 
 المؤشرات النوعیة لقیاس فعالیة قوة البیع:-الفرع الثاني:

لیها لقیاس مدى فعالیة قوة البیع إیمكن عرض بعض المؤثرات النوعیة التي یمكن للمؤسسة اللجوء 
 1یلي: وسنحاول تلخیصها فیما

والمواقف التي یحملها في الاتجاهات  قیاس التغیرات تحاول المؤسسة بة سلوك المستهلك:تتیع ومراق 1
واجهة  (قوة البیع) فراد الاتصالأ،كوسیلة لتقییم فعالیتها وخاصة في الخدمات أین یعتبر اتجاههاالزبائن 

 المؤسسة في التعامل مع الزبائن.
ه في المؤسسات الخدمیة،ضف إلى أن الهدف استخدام یمكنویعد مقیاس سلوك المستهلك أهم مقیاس 

دراسة التغیرات في سلوك الأساسي لجهود قوة البیع هو التأثیر على سلوك المستهلك،ویمكن للمؤسسة 
 التالي: المستهلك على النحو

الخدمات المقدمة من طرف قوة البیع في  يملعتتم هذه الدراسة بسؤال عینة من مستدراسة استرجاعیة:-أ
 حالیة والفترة السابقة،لمعرفة مدى فعالیة النشاط البیعي في فترات مختلفة.الفترة ال

 .424،421مرجع سابق ص ص  , دار وائل للنشر,بتصرف من المرجع:هاني حامد الضمور،تسویق الخدمات  1

- 
 عدد الزبائن المفقودین

 عدد الزبائن الجدد

- 
 الزبائن الجدد عدد

 عدد الزیارات
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مستعملي الخدمات  تتم هذه الدراسة من خلال مقارنة سلوك عینات مختلفة منالدراسة المقطعیة:-ب
المقدمة من طرف قوة البیع لمعرفة مدى قدرة رجال البیع على إشباع حاجات ورغبات شرائح مختلفة من 

 .الزبائن
 
 
أغلبیة المؤسسات الخدمیة ذات توجه نحو المستهلك،تدرك أن رضى المستهلك مؤشر رضى المستهلك:-2

فراد الاتصال(قوة البیع)وقدرتهم على تحقیق رضى أرئیسي لقیاس مدى نجاحها المرتبط بنجاح 
هذا الأخیر لدیه ثلاثة ،1الناتج النهائي للتقییم الذي یجریه الزبون لعملیة تبادل معینة والذي یعتبرالمستهلك،

 حالات من الإشباع والرضى هي:
 إذا تجاوزت النتائج مع توقعاته فإنه یشعر برضى عال.-
 إذا تساوت النتائج مع توقعاته فسوف یشعر بالرضى.-
 لى مستوى توقعاته فسوف یشعر بعدم الرضى.إإذا لم تصل النتائج -

فراد  أتهم اتجاه الخدمات المقدمة من طرف ولفهم الرضى یجب أن نفهم كیف یحدّد الزبائن توقعا
ته وتجربته السابقة في نفس الظروف ر خب ،هذه التوقعات یمكن لرجل البیع تحدیدها من خلالالاتصال

والمواقف التي واجهته مع مختلف الزبائن،وأهم الطرق المستعملة في قیاس رضى المستهلك عن الخدمات 
 یلي: المقدمة من طرف قوة البیع ما

 وهو یعتمد على توزیع استبیان على الزبائن یحتوي أسئلة على النحو التالي:التقریر المباشر للرضى::2أ
ع إشارة حول مدى رضاك حول الخدمات المقدمة من طرف قوة البیع وذلك تبعا للمقیاس الموضح في ض

 الجدول الموالي:
 ):درجة الرضى لدى الزبون08جدول رقم(

1 2 3 4 5 
 راض جدا راض محاید ر راضغی غیر راض جدا

 .422المصدر:هاني حامد الضمور،مرجع سابق، ص
وبعد الوصول إلى نتائج یمكن حساب نسبة الأشخاص الرضیین عن أداء قوة البیع،ولنجاح هذه الطریقة 

العینة وحجمها بعنایة،ومن الأحسن توكیل المهمة إلى مكاتب دراسات متخصصة  اختیارمن الضروري 
 ل.في هذا المجا

 
الواقعة بین توقعات الزبون اتجاه الخدمات  تعتمد هذه الطریقة على تحدید الفجوة:اشتقاق عدم الرضى:2ب

 المقدمة من طرف قوة البیع وبین الأداء الفعلي،ویتم ذلك من خلال استبیان یتضمن سؤالین:

 ..364)،ص2001،(دار زهران للنشر والتوزیع،عمان،تسویق الخدمات،مدخل إستراتیجي وظیفي تطبیقيبشیر عباس العلاق:حمید عبد النبي،  1
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الخانة المناسبة  فية مجابة من طرف الزبون بوضع علاماهو رأیك في الأداء الفعلي لقوة البیع؟ ویتم الإ-
 له،كما یوضح الجدول الموالي:

 
 :درجة الأداء الفعلي لرجل البیع بالنسبة للزبون)09(جدول رقم 

 
 

  .422هاني حامد الضمور،مرجع سابق،صالمصدر:
 

ع؟وتتم الإجابة من طرف الزبون بوضع السابقة اتجاه الخدمة المقدمة من طرف قوة البی توقعاتكماهي -ب
 اتجاه الخدمة كما یوضح الجدول الموالي: السابقةعلامة في الخانة المناسبة لتوقعاته 

 
 ):درجة توقعات الزبون اتجاه الخدمة المقدمة من طرف قوة البیع.01جدول رقم(

 
 

 . 423المصدر:نفس المرجع السابق ص
 
عدم  ،فإننا نستطیع استنتاج5،وفي السؤال (ب) الرقم2وإذا افترضنا أن الزبون قد اختار في السؤال(أ) الرقم

،وكلما كان الفرق كبیر بین توقعات الزبون والأداء 3)=2-5في أداء قوة البیع یبلغ مقدارها ( فعالیةوجود 
،وبالتالي زادت درجة عدم الرضى لدى فعالیةالعدم الفعلي للخدمة من طرف قوة البیع كلما زاد مقدار 

 الزبون.
إن مقاییس الرضى المباشرة والمشتقة السابقة الذكر لا تحدّد درجة النوعیة):،مقیاس الأداء (الأهمیة 3ج

مقاییس الأداء لمعرفة نوعیة وأهمیة الخدمات المقدمة  استعماللذلك یمكن  أهمیة ونوعیة أداء قوة البیع
ن طریق تقییم عناصر مختلفة متعلقة بهذا الأداء من طرف الزبون،وسنحاول توضیح عبالنسبة للزبون 

 ذلك من خلال الجدولین الموالیین:
 :مقیاس الأهمیة.)11جدول(

 
 

 . 424المصدر:نفس المرجع السابق،ص
 
 

 حد أدنى
1 2 3 4 5 6 7 

      ×  حد أعلى

 حد أدنى
1 2 3 4 5 6 7 

   ×     حد أعلى

1 2 3 4 
 مهم جدّا مهم غیر مهم غیر مهم جدا
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 ):مقیاس النوعیة.21جدول(
 
 

 .424المصدر:نفس المرجع السابق،ص
 

من خلال مقیاس الأداء(الأهمیة،النوعیة) یمكن للمؤسسة الوصول إلى نتائج تحدد درجة أهمیة ونوعیة 
الخدمة من وجهة نظر الزبون،وهذا بدوره یسمح بتحدید فعالیة الأداء لقوة البیع،من خلال المقارنة بین 

 .وضعته المؤسسة وتسعى إلى تحقیقه معیار الذيالنتائج المتوصل إلیها وال
ي اهتماما كبیرا لتحسین فعالیة البیع وبالإضافة إلى المؤشرات السابقة الذكر على المؤسسة أن تولّ 

 .سنتطرق إلیه في المبحث الموالي الشخصي في مجال الخدمات،وهذا ما
 

 :تحسین فعالیة البیع الشخصي في الخدماتثالثالمبحث ال
في تسویق الخدمات،وخاصة بالنظر إلى أهمیته  للاتصالاتح البیع الشخصي العمود الفقري لقد أصب

تقتضي أن تولي مؤسسات  البالغة كتقنیة مهمة وحاسمة من تقنیات المزیج الترویجي،فإن  الضرورة
 الخدمات اهتماما خاصا بتحسین فعالیته،وذلك من خلال تحدید أهم متطلبات البیع الشخصي الفعال في

مستوى توقعات الزبون،ومحاولة وضع منهج مثالي  عندالخدمات،وكیفیة تقدیم رجل البیع لخدمة تكون 
 للتخلص من أهم المعوقات التي تواجه عملیة الاتصال الشخصي في الخدمات.

 

 ول:متطلبات البیع الشخصي الفعال في الخدماتالمطلب الا  
 والتأثیرللبیع الشخصي في قطاع الخدمات متطلبات خاصة ینبغي توافرها لضمان الفعالیة 

 1یلي: المطلوبین،ومن أبرز هذه المتطلبات ما
 مقدمإن الاتصالات الشخصیة الطیبة بین :ضرورة إدامة علاقة شخصیة طیبة مع الزبون-الفرع الأول:

ى تحقیق حالة من الرضى المتبادل،كالسمعة الطیبة التي ترید المؤسسة الخدمیة الخدمة والزبون تؤدي إل
یجب أن تدعمها جهود مكثفة من خلال عناصر الترویج المختلفة،لتكریس ،الجمهورها في أذهان خترسی

خلال الواقع المیداني الذي یحصل إلا من  حالة اعتزاز المؤسسة بزبائنها الحالیین والمحتملین،وهذا لا
 من الخدمة مع مؤسسة الخدمة. عیشه المستفیدی

 .354-352مرجع سابق ص ص،بشیر عباس العلاق:حمید عبد النبي الطائي 1

1 2 3 4 
 ممتازة دةجی مقبولة ضعیفة
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إستمراریته لا یخلو من  إلا أن مستوى الاتصال الشخصي مع الزبون لذي تسعى المؤسسة لتقویته و
المشاكل والمعوقات،فتكلفة الاتصال الشخصي عالیة جدا وهو یحتاج إلى عدد كبیر من المؤهلین تأهیلا 

 ة مادیة راقیة مثلا).جیدا وإلى إمكانیات وموارد هائلة(بیئی
 

من  ∗یتطلع المستفید إلى الحصول على خدمة راقیةضرورة تبني توجه مهني(حرفي):-الفرع الثاني
أشخاص یعتمد علیهم،ویجب تولید ثقة لدى الزبون على أن البائع قادر على تقدیم خدمة عند مستوى 

(المعرفة الجیدة  لین في تقدیم الخدماتیتطلب من العاملین أن یكونوا مؤه توقعاته،ولذلك فإن بیع الخدمات
بالخدمة التي یقدمونها)،كما یجب أن یدرك الزبون على أن مقدم الخدمة یعمل على أسس 

بائع وتصرفاته وسلوكیاته ومواقفه یجب أن تتطابق مع وجهة نظر الزبون وما یتوقعه الاحتراف،ومظهر ال
 .المقدمةالخدمة  اتجاه 

إن الصورة الذهنیة الإیجابیة التي یكونها :المستفید صورة إیجابیة في ذهنضرورة ترسیخ -الفرع الثالث
عناصر المزیج الاتصالي دورا  أین تلعب ،تتكون في فراغ،بل تتطلب جهودا كبیرة المؤسسة لا عنالزبون 

هذا وحده لا یكفي،بل  بشكل إیجابي في ذهن الجمهور،إلا أن،مهما في إیصال رسالة المؤسسة وترسیخها
تكریس الجهود الترویجیة باتجاه تطویر صورة ذهنیة لدى الزبون تتناسب مع الصورة الذهنیة التي  یجب

الجیدة التي یكونها هذا الأخیر عن  فالانطباعاتترید المؤسسة الخدمیة ترسیخها في ذهن الجمهور،
 المؤسسة تأثر على قرارات انتمائهم وولائهم لهذه المؤسسة.

الباحثین في تسویق الخدمات على حقیقة مفادها أن سمعة المؤسسة الخدمیة  ولا عجب أن یؤكد كثیر من
هي رأسمالها الحقیقي،فالخدمات تتسم باللاملموسیة وهذه الخاصیة تملي على المؤسسة الخدمیة مسؤولیة 

 تعزیز سمعتها في أذهان الجمهور.
 علىهور الذي قد یقیمها وعلیه فإن البیع الشخصي یساهم في تعزیز صورة المؤسسة في أذهان الجم

تعاملهم مع الجمهور تعد من  ة، وطریقومواقفهم هؤلاءلوك سضوء كفاءة وفعالیة رجال البیع لدیها.إن 
 مؤسسة.للالعوامل الحاسمة في تكوین الصورة الذهنیة 

 
 عندما تقوم المؤسسة ببیع الخدمة الأساسیة یمكنها:ضرورة بیع خدمات ولیس خدمة واحدة-الفرع الرابع

أخرى،والتي تعتبر مكملة وداعمة للخدمة الأساسیة من جهة،ومن جهة  أن تستفید من بیع خدمات جانبیة
أخرى فإن الزبون سیستفید أیضا من هذه الخدمات الجانبیة لأنه سیلقى مجموعة من الحاجات والرغبات 

خدمات مكملة  نقل إلى مكان أخر للحصول علىللتفي نفس المكان وهو بذلك سیدخّر الوقت والجهد 
للخدمة الأساسیة،ونلاحظ الیوم أن شركات الطیران والمطاعم وشركات التأمین وغیرها صارت تقدم 

 یقصد بالرّقي هنا أن یكون مقدم الخدمة ذو مهارة احترافیة ولدیه توجّه احترافي في تقدیم الخدمة. ∗
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 استشاریةتقدم خدمات  خدمات إضافیة داعمة للخدمة الأساسیة التي تقدمها فشركات الطیران مثلا
نادق صارت تنظم لى جانب خدمة الإطعام والفإتنظم حفلات وسهرات  أصبحت والمطاعمللمسافرین،

 رحلات سیاحیة لزبائنها،وكل هذه الخدمات أصبحت تساهم في ترغیب الناس بشراء الخدمة الجوهر.
إن توفر العناصر السابقة ضروریة حتى یكون البیع الشخصي فعالا في الخدمات ولكن هذا وحده لایكفي 

تكون عند مستوى توقعات  لتحقیق الأهداف التي خططتها المؤسسة،بل على رجل البیع أن یقدم خدمة
الزبون،ولذلك سنتطرق في المطلب الموالي إلى أهم العوامل المؤثرة على توقعات الزبون وكیفیة تقدیم رجل 

 البیع لخدمة یفوق مستواها المستوى الذي توقعه الزبون.

 
 المطلب الثاني:تقدیم رجل البیع لخدمة تفوق مستوى توقعات الزبون

علاقة بمستوى توقعاته اتجاه الخدمات  هرضى الزبون ل أن المبحث السابق إلىلقد سبق وأن تطرقنا في 
المقدمة،حیث تزداد نسبة الرضى لدیه كلما كانت النتائج المتعلقة بمستوى الأداء الفعلي للخدمة یفوق 

ق أكبر نسبة من الرضى لدى مختلف الزبائن،وحتى تتمكن یمستوى توقعاته وهدف كل مؤسسة خدمیة تحق
ى هذه التوقعات ومحاولة تقدیم ئن وتحدید أهم العوامل المؤثرة عللك علیها القیام بإدارة توقعات الزبامن ذ

 خدمة عند مستوى توقع الزبون أو عند مستوى یفوق توقعاته.
 
التي تتكون لدى الزبون ویتوقع  الاعتقاداتنقصد بتوقعات الزبون تلك :1إدارة توقعات الزبون-لفرع الأولا

كمعیار للحكم على مستوى  الاعتقاداتي المنتج(سلعة أو خدمة)المقدم له،ویستخدم الزبون هذه توفرها ف
لتفاعل أربع قوى تتمثل في احتیاجات  توقعات الزبون نتیجة حدّدكفاءة الأداء وفعالیته بالنسبة له وت

الجهود الترویجیة ،∗یةووجهات نظر الجماعات المرجع بآراءالزبون،خبرته السابقة في استعمال المنتج،تأثره 
 للمؤسسة الخدمیة والتي تقوم بها بهدف التأثیر على سلوك المستهلك.

 لتوقعاته اتجاه الخدمات المقدمة له من طرف بائعي الخدمات وهي: یضع الزبون ثلاثة مستویات وعادة ما
الحدّ فإن  فر هذامستوى الخدمة الأساسي:وهو الحد الأدنى من التوقعات التي ترضي الزبون،وإن لم یتو -1

 سیمتنع عن التعامل مع المؤسسة الخدمیة ثانیة. الزبون
هو مستوى الأداء الذي یتوقع الزبون أن یحصل علیه مقابل القیمة المالیة مستوى الخدمة المرغوب:-2

 التي یدفعها،وتحقق المستوى یؤدي إلى شعور الزبون بالرضى وكسب ولائه.

 .512،511)، ص ص2002ة للنشر والتوزیع،الإسكندریة،،( مؤسسة حورس الدولیالتسویق،المفاهیم،الاستراتیجیات،النظریة والتطبیقعصام الدین أبو علقة، 1
،أو الجماعات المرجعیة،هي الجماعة التي ینتمي إلیها الفرد وهي تؤثر على تصرفاته وسلوكاته،وقد تكون هذه الجماعة:زملاء الدراسة أو العمل ∗

 أصدقاء النادي أو الحي......
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ستوى الخدمة الذي یفوق توقعات الزبون (یفوق مستوى الخدمة هو ممستوى الخدمة غیر المسبوق:-3
المرغوب) ویؤدي بلوغه إلى تحقیق میزة تنافسیة،وزیادة ولاء الزبون،وتعظیم درجة الرضى لدیه،وبناء 

 علاقة مستمرة معه.
 

ر مسبوق من المعاییالإن المستویات السابقة الذكر وخاصة مستوى الخدمة المرغوب ومستوى الخدمة غیر 
الحقیقیة والصادقة للحكم على كفاءة الخدمة المقدمة وفعالیتها من وجهة نظر الزبون،هذا الأخیر الذي 

 معیار للمقارنة بینه وبین مستوى الأداء المدرك للخدمة.ك هیستعمل
ومستوى الأداء المدرك هو الشعور الذي یلتمسه الزبون بعد تقدیم الخدمة ویتحدد هذا الشعور نتیجة تفاعل 

 لاث قوى أساسیة هي:ث
البعد الوظیفي:ویتمثل في أسلوب تقدیم الخدمة،وهو یرتبط أساسا بالتفاعل الشخصي بین مقدم الخدمة -أ

 وملتقي الخدمة.
 البعد الفني:یتمثل في مواصفات الخدمة التي یحصل علیها الزبون.-ب
ن المؤسسة الخدمیة التي بتعامل المؤسسة:تمثل الكیفیة التي یدرك بها الزبو  عنالصورة الذهنیة للزبون -ج

 معها.
ومنه فإن الزبون سیقارن بین الخدمة المدركة أي التي حصل علیها فعلا والتي تعطي له مستوى معین من 

 (الأداء المدرك)،وبین الخدمة التي كان یتوقعها ویمكن توضیح هذه المقارنة من خلال الشكل الموالي:
 لزبوندارة توقعات اإنتائج :)21الشكل رقم(

 
 

 
 
 
 
 

 .513المصدر:نفس المرجع السابق،ص 
 

ركة اقل من مستوى الخدمة المتوقعة دنلاحظ أنه إذا كان مستوى الخدمة الم )21(من خلال الشكل رقم 
ن و إذا كان المستویان متساویین فإن شعور الزبون سیك أمام الرضى،دفإن الزبون سیشعر بالاستیاء وع

كان مستوى الخدمة المدركة أكبر من مستوى الخدمة التي كان یتوقعها الزبون فإن هذا محایدا أما إذا 
 الأخیر سیشعر بدرجة أعلى من الرضى ویزداد تمسكه بالمؤسسة.

 نتائج المقارنة (أ،ب)
 ب>أ ب=أ ب<أ 

 
 رضى الزبون شعور محاید عدم الرضى 

 

 الخدمة المتوقعة (ب) الخدمة المدركة  (أ)
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 ریقة التي تمكن المؤسسة من فهم طبیعةمن خلال ما سبق یمكن القول بأن إدارة توقعات الزبون هي الط 
وأبعاد هذه التوقعات والاعتراف بأهمیتها بهدف الوصول بمستوى الأداء المدرك إلى مستوى الأداء 

دائما إلى تحقیق أداء مدرك أكبر من مستوى أداء متوقع،وبهذا المرغوب من جانب الزبائن،بل والسعي 
 .مكن للمؤسسة إدارة توقعات الزبون؟كیف ی الصدد فإن السؤال الذي یطرح نفسه:هو

تستطیع المؤسسة إدارة توقعات زبائنها بشكل فعال من خلال كیفیة إدارة توقعات الزبون:-الفرع الثاني
الفعال  (قوة البیع) الالتزام بالوعود التي قطعتها على نفسها اتجاههم،والاعتماد على الاتصال الشخصي

 1لعوامل التالیة:معهم،وهذا یحتاج منها التأكید على ا
إن ما یزید ثقة الزبون ویؤكدها هو امل الثقة في تقدیم الخدمة من طرف رجال البیع:عالتأكید على -1

تقدیم رجل البیع لخدمة بشكل صحیح منذ المرة الأولى،لأن الزبون یحكم على نوعیة الأداء وفعالیته منذ 
مع المؤسسة من عدمه،وللتأكید على أداء  تعامله استمراروالتي على أساسها سیقرر التجربة الأولى،

وضع نظام فعال لمكافأتهم و الخدمة بشكل صحیح تقوم المؤسسة بحسن اختیار رجال البیع وتدریبهم 
 .وتحفیزهم

وذلك  البیع (مقدم الخدمة)بناء علاقة مستمرة ودائمة مع الزبون على رجلالاتصال الدائم مع الزبائن:-2
العمیق له على  موشكره ملتمكن من شرح طبیعة الخدمة له،والتعبیر عن امتنانهلفهم توقعاته واهتماماته وا
 اختیاره لخدمات مؤسستهم.

وهذا یعني أن المؤسسة یجب أن لا تغالي في وعودها اتجاه التأكد من أن الوعود واقعیة:-3
الوعود التي لا الزبون،ویجب أن لا تعطي وعودا لا تستطیع  الوفاء بها،أو تعكس ما تقدمه في الواقع،ف

 .2تتمكن المؤسسة من تحقیقها تؤدي إلى خلق حالة عدم الثقة لدى الزبون
المؤسسة بالاتصال الدائم مع الزبون لتمكنت  توالخدمة ماهي إلا تفاعل بین مقدم الخدمة والزبون،ولو قام

سنقدم جدول یبین ا یلي من فهم توقعاته وإدارتها لتقلیص الفجوة بین الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة،وفیم
 .الفعال مع الزبائنالاتصال  أهم مكونات

 .الفعال مع الزبائن الاتصالوفیما یلي سنقدم جدول یبین أهم مكونات 
 
 
 
 
 

 .375،374ص ص   لمزید من التفصیل أنظر هاني حامد الضمور،مرجع سابق 1
 .344بشیر عباس العلاق،حمید عبد النبي الطائي،مرجع سابق ص 2
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 .):أهم مكونات الاتصال الشخصي الفعال مع الزبائن13جدول(
 المكونات الرئیسیة للاتصال الفعال مع الزبائن

 الوصول إلیهم عند طلبهم أو الحاجة إلیهم من قبل الزبائن. جعل بائعي الخدمات من السهل -
 تشجیع الزبائن على الاتصال المستمر بالمؤسسة والإبداء برأیهم بكل حریة حول الخدمة المقدمة لهم.-
تدریب بائعي الخدمات على تقدیم الخدمة بشكل صحیح والاستجابة للزبائن والاهتمام بهم وإبداء الرغبة  -

 م.في رعایته
 فراد الاتصال الذین لدیهم قدرة على تقویة العلاقات مع زبائن المؤسسة.أ زیفمكافأة وتح-

 .376،ص هاني حامد الضمور،مرجع سابقالمصدر:
 

وحتى یتمكن رجل البیع من تقدیم خدمة یفوق مستواها المستوى الذي توقعه الزبون على المؤسسة الخدمیة 
 واستثمار عملیة علاجها.أن تقوم بالتمیز في تسلیم الخدمة 

 
 هیعمل عل تحسین جودة الخدمة المقدمة للزبون ویشعر على رجل البیع أن التمیز في تسلیم الخدمة:-4

لها في  1بطریقة تجعل المؤسسة تتمیز عن باقي المؤسسات المنافسة∗على تقدیم خدمة اعتمادیة بقدرته
 من خلال منحه غرفة عادیة وهادئة،لان ذلك لاالسوق فالفندق مثلا لن یقدم خدمة تفوق توقعات الزبون 

عنصر التمیز،ولكن مع الاستقبال الفخم بالزبون والترحیب الشدید له مع تقدیم مشروبات  یوجد فیه
 تقدیم خدمة تتجاوز توقعات الزبون.بوالاهتمام به،فإن الفندق سیتمكن من خلال تمیزه 

فراد الاتصال الذین یمثلون قوة البیع ویتفاعلون ألمادیة)و المكان الذي تؤدى فیه الخدمة (البیئة ا نومنه فإ
مع الزبون وجها لوجه،یعدون من أكثر العناصر أهمیة من حیث التأثیر على الزبون،فالابتسامة والتعامل 
الإنساني،وإظهار الاهتمام والعنایة بالزبون والعمل على حل مشاكله والقدرة على أداء الخدمة بشكل 

 ي بالمؤسسة إلى تقدیم خدمة للزبون عند مستوى یفوق توقعاته.صحیح كل ذلك یؤد
إن قیام بائع الخدمة بمعالجة الأخطاء التي تحدث عند تقدیم استثمار عملیة علاج الأخطاء الخدمة:-5

الخدمة،تمثل فرصة له للاستفادة منها وتفادیها ومع الخبرة یتمكن من تجنب جمیع الأخطاء ویستطیع 
صحیح یفوق توقعات الزبون كما أن التعامل الفوري مع الزبون الغاضب وإظهار  تقدیم الخدمة بشكل
والعمل على حلها بشكل جید وسریع یستطیع أن یحوّل النقاط السلبیة إلى  تهمشكلو تعاطف مع موقفه 

 نقاط إیجابیة لصالح المؤسسة.

یعتمد  نقصد بالاعتمادیة  قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة التي وعد بها الزبون بشكل على درجة عالیة من الصحة والدقة،هذا ما یجعل الزبون ∗
 على مقدم الخدمة ویثق به.

ن إدریس:"تحلیل المحددات الرئیسیة للتسویق الداخلي والتسویق الخارجي وأثارها على رضى العملاء" ،مجلة كلیة بتصرف من :ثابت عبد الرحم1
 .327،ص1996،مارس 33،المجلد،1التجارة للبحوث العلمیة،جامعة الإسكندریة العدد
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لخدمیة الناجحة راجع وتشیر بعض الدراسات التي أجریت في هذا المجال إلى أن عدد من المؤسسات ا
التي تظهر في أداء الخدمة لأن ذلك یجعل الزبون  إلى وجود نظام جید وفعال لمعالجة جوانب القصور

فتزداد نسبة  الشعور بالرضى لدیه،وهو بذلك سینقل هذا الشعور إلى غیره من ،یشعر بالاهتمام والعنایة به
 .1بشكل إیجابي لصالح المؤسسة الخدمیة الأصدقاء والزملاء،فتستعمل ظاهرة من الفم إلى الأذن

ویجب أن یقوم نظام معالجة الأخطاء بإتباع منهجیة في علاج مشكلات الخدمة،وعلى الرغم من أن 
تفاصیل هذا النظام قد تختلف من مؤسسة لأخرى إلا أن نظام عملیات العلاج لا بد وأن یتضمن بصفة 

 :2عامة المكونات التالیة
وإجراء بحوث تتعلق  الزبونتعلقة بالخدمة:وهذا یتطلب القیام بمتابعة شكاوي تحدید المشكلات الم-أ

 المتعلقة بها. تبالزبائن،ومتابعة عملیة تقدیم الخدمة ومختلف الإجراءا
القیام بحل المشكلات بشكل فعال:لحل المشكلات بشكل فعال یتطلب الأمر إعداد وتأهیل كل -ب

لبیع،والقیام بإصلاح العنصر الذي یؤدي إلى الفشل في أداء العاملین بالمؤسسة بما في ذلك رجال ا
 الخدمة بشكل جید.

التعلم من خلال العلاج:على المؤسسة أن تتعلم من المواقف العلاجیة التي تمر بها أقصى ما یمكن -ج
تعلمه لتحسین مستوى الخدمات التي تقدمها،وتتطلب عملیة التعلم الفعالة البحث عن أسباب حدوث الخلل 
في أداء الخدمة والعمل على تصلیحها،وعلى المؤسسة القیام بعملیة تعدیل نظام مراقبة عملیة تقدیم 

 الخدمة،ووضع نظام للمعلومات یمكن من حصر ومتابعة المشكلات.
 

وخالیة من الأخطاء  خدمة جیدة ودائمة،عند مستوى توقع الزبون تقدیمأن سبق یمكن القول ب من خلال ما
من ذلك فإن تقدیم رجل البیع  بل أكثرخدمات سیئة ومؤقتة، تقدیمؤسسة الخدمیة من أوفر وأنجح للم

ومعاینة الأخطاء  سیئة قد تؤثر على المؤسسة بخسارة كبیرة في الوقت والمال والجهد لإصلاح لخدمة
 تجة عن ذلك.اوالأعطال الن
د مستوى توقع الزبون أو عنتكون  إزالة المعوقات التي تحول دون تقدیم أفضل خدمة نولهذا لابد م

قد التي معوقات ال بعضتفوقه،ولذلك سنحاول في المطلب الموالي وضع منهج (طریقة)مثالي للتغلب على 
 .واجه رجل البیع في تقدیم الخدماتت
 
 
 

 .239،ص2000التوزیع،الكویت،،دار السلاسل للطباعة والنشر و مبادئ التسویقفكرة مستمدة من المرجع:منى راشد الغیص، 1
 .377هاني حامد الضمور،مرجع سبق ذكره،ص 2
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 الشخصي مع الزبون الاتصالمنهج للتغلب على معوقات  إتباعلمطلب الثالث:ا
 

ة من الأخطاء والعیوب لیس بالأمر السهل في مجال الخدمات إن عملیة تقدیم رجل البیع لخدمات خالی
التي تحول وهو یشكل نوع من التحدي للمؤسسات الخدمیة التي لابد علیها أن تواجه مختلف المعوقات 

الاتصال مع الزبون،ویتطلب من هذا التحدي وضع منهج مثالي یتبعه رجل البیع بهدف دون نجاح عملیة 
 1ي في الخدمات،ویتمثل هذا المنهج فیما یلي:تجنب فشل الاتصال الشخص

یرغبون  :بطبیعة الحال الكثیر من الزبائن یأتون مباشرة ویطلبون مالتقدیم المساعدة صةالبحث عن فر -1
یفعلون ذلك لأنهم ببساطة مترددین وهم غیر متأكدین مما  لا آخرونمن خدمات،ولكن هناك زبائن 

الة أن حخدمات التي هم بحاجة إلیها،وعلى رجل البیع في هذه الیریدونه أو لا یعرفون كیف یطلبون ال
 معرفةعلیه عند ارتباكهم،ومحاولة  الاعتمادلمساعدتهم،عندما یودون ذلك وبإمكانهم  هم بأنه موجودیشعر 

 رغباتهم بدقة عن طریق سؤالهم.
الضغط علیه  وولكن یجدر بنا الإشارة إلى ضرورة عدم إلحاح رجل البیع على الحدیث مع الزبون أ

أن هناك من یدفعهم للحدیث أو یبدي  واأر یتراجعون إذا  نوإشعاره بالإحراج لأن هناك بعض الزبائن الذی
 .حماسا زائدا للاستعداد لتلبیة حاجاتهم ورغباتهم

مل مع الزبون في أقرب وقت ممكن ولا یطیل اعلى رجل البیع أن یتعالفوري للزبون: الاهتمامإعطاء :2
علم على  بأنهي حالة ما إذا كان یتحدث بالهاتف  أو یخدم شخصا أخرا علیه أن یشعر الزبون انتظاره وف

 مما یشغله.ل اهتمامه حال انتهائه كبه وأنه سیعطیه 
 
إن خاصیة اللامادیة في المظهر كأحد العوامل المساعدة على نجاح الاتصال الشخصي في الخدمات::3

یسمعه (ظاهرة من الفم  وما یراه بالعین المجردة ة من خلال ماتجعل الزبون یحكم على الخدم الخدمات
لائق من حیث اللباس،وأن  لذلك على رجل البیع أن یظهر بمظهرالاتصال) أفرادالأذن،البیئة المادیة، إلى

یظهر من خلال حركاته وطریقة وقوفه أن  أنیقدم نفسه للزبون بحیث یشعره بأنه كفء وموضع ثقة،
 الزبون.انتباهه مركز حول 

 
أن یظهر من خلال اختیار الكلمات ونغمة الصوت أنه على رجل البیع تبادل الأحادیث والمواضیع:-4

الزبون،مع الحرص على عدم استخدام عبارة نمطیة قد تجعل رجل البیع یبدو  خدمة فيمتعاطف وراغب 
 غیر مخلص في كلامه،وأن كل هدفه بیع الخدمة للحصول على ثمنها.

 

1 http//www.iyu.org.eg/course 4.htm. 
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یجب أن یكون رجل البیع قادر على تعدیل ه ومستوى معرفته):جع شخصیة الزبون(مزاالتجاوب م-5
أسلوبه طبقا لتقدیره لأسلوب الزبون وهناك أنواع مختلفة من الزبائن على رجل البیع أن یعرف كیفیة 

 .∗التعامل معها
ره بموقفه من خلال محاولة استرضائه وإشعاالزبون الغاضب مثلا على رجل البیع أن یتعامل معه 

للغضب بالغضب فهذا یضاعف عدم الرضى   استجابةلحل المشكلة،ولا یفضل أن یكون هناك  يالإیجاب
 والتفاهم لكلى الطرفین (البائع،المشتري).

وكذلك من الأمور الهامة أن یكون التعامل في مستوى معلومات الزبون،والتوضیح له بدون إحراجه وإزالة 
 العلاقات التبادلیة. مبدأمن هنا یأتي حمق أو مخطئ أو دون مستوى علمي.سوء الفهم دون إشعاره أنه أ

 ولة تحقیق المنفعة لكل طرف.ابحیث یفهم كل من الطرفین الحالة والوضع الذهني للأخر ومح
 
ة بالنسبة لزبائنها ولالتزامه سیعتبر رجل البیع الشخص الذي یمثل المؤسالقدرة على تحمل المسؤولیة:-6

للزبون أن المؤسسة قادرة على تحمل مسؤولیة تلبیة حاجاته ورغباته،لذلك على رجل البیع  الشخصي یؤكد
یستطیع الوفاء  یقدم وعودا لا أن یكون قادرا على تقدیم خدمة بشكل یجعل الزبون یعتمد علیه،وأن لا
 بها،وأن یلتزم بحدود صلاحیته حسب المهام المخولة إلیه من قبل مؤسسة.

یحقق رجل البیع رضا الزبون  مالم ناك فائدة من خدمة أكبر عدد ممكن من الزبائنلیس هالمتابعة:-7
وبناء علاقة مستمرة بین هذا الأخیر والمؤسسة الخدمیة،لذلك على رجل البیع أن یتتبع سلوك المستهلك 

كن ورضاه عن الخدمة التي تحصل علیها، وهذا بدوره سیم اقتناعهبعد عملیة تقدیم الخدمة،ومعرفة مدى 
 من معرفة مدى فعالیة قوة البیع في تحقیق أهداف المؤسسة.

 
التي تساهم في سبق یجب أن یتوفر لدى رجل البیع مجموعة من الاستعدادات والمعارف  بالإضافة إلى ما

 تلخیصها في الجدول الموالي. جعل أدائه أكثر فعالیة،والتي یمكن
 یكون فعالاالمعارف التي تمكن رجل البیع من أن   14جدول رقم

 یمكنك الرجوع إلى المبحث الأوّل من هذا الفصل.∗

Savoir être  Savoir 
 تكوین أساسي:- تحرر ذهني:-
 الریاضیات،القانون.- التجدید والإطلاع. حبّ الفضول،-
 الإقتصاد،المحاسبة.- القدرة على الخیال-
 معارف مهنیة تتعلق بـ:- محیط إجنماعي:-
 المؤسسة ومنتوجاتها.- .ملائم جو عائلي-
 .المنافسة- ظروف معیشیة حسنة.-
 الزبائن والتسویق.- 

Savoir-vivre  Savoir-faire 
 تقنیات البیع.- ثقافة الاتصال:-

 یة بالمهنةرامعرفة ود- القدرة على الاتصال والتعبیر-
 القدرة على التطبیق في المیدان- علاقات حسنة مع الغیر ءالقدرة على إنشا-
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الذكر تعد منهجا یساعد رجل البیع التغلب على مختلف المعوقات  العناصر السابقةلى أن إوتجدر الإشارة 
أثناء عملیة الاتصال مع الزبون،ولكن في عالم المبیعات دائم التغییر وخاصة في مجال  تواجههالتي قد 

حتي  حدة مؤكدة ومجربة وحقیقیة یمكن أن تجعل أي شخص مستعد لتقلیدهاوا توجد طریقة الخدمات لا
ل البیع لا یتمیزون بإتباع منهج ایستطیع تحسین أدائه في مجال العمل البیعي،والحقیقة أن أفضل رج

البیع یستخدمون  رجالخاص بهم على الإطلاق،ولكنهم یشتركون في خط واحد عام هو أن  معین
لأن كل شخص یملك الأدوات والوسائل والمواهب الخاصة  للنجاح في بیئة عملهماستعداداتهم الفردیة 

الشخصیة وتحویلها إلى مهارات راسخة ومهن  هتركیزه على نقاط قوته واستعداداتبلیصبح رجل بیع فعال 
 ناجحة.

 
 
 
 
 

 : في الاخیر نقدم خلاصة لهدا الفصل
 موظفیهاالمؤسسة بنشر ثقافة الاتصال بین أن تقوم لتحقیق فعالیة الاتصال الشخصي من الضروري 

وعلى الإدارة أن تلعب دورا في تحقیق الكفاءة البیعیة من خلال حسن اختیار وتدریب رجال البیع،وتنمیة 
 ومكافأتهم وتحدید الحجم المناسب لهم. لتحفیزهممهارتهم ووضع نظم فعالة 

 
الاعتماد على بعض المؤشرات الكمیة سة الخدمات یمكن للمؤسمجال ولقیاس فعالیة البیع الشخصي في 

 تتمكن المؤسسة الخدمیة من تحسین فعالیة قوة البیع علیها أن تحدّد أهم متطلبات البیعلوالنوعیة،و 
 الشخصي الفعال في صناعة خدماتها والتي تمكن رجل البیع من تقدیم خدمة تفوق مستوى توقعات زبائنها

یتضمن أهم العناصر التي تجعل رجل البیع  وضع منهجورة ،وضر دارة توقعاتهمإویكون ذلك من خلال 
 مع مختلف  الزبائن. اتصالهیتغلب على مختلف الصعوبات التي قد تواجهه أثناء عملیة 

 

 Guy charon,Laurent hermel , la vente methodesالمصدر:
d’achat,top édition,paris,2000,p112. 
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 الفصل الثالث دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر

 

 التعریف بالمؤسسة وطبیعة النشاط الخدميالمبحث الأول: 
 تقدیم مؤسسة اتصالات الجزائر: الأول المطلب

 لمحة عن مؤسسة اتصالات الجزائر : لفرع الأولا
المتواجدة على التراب الوطني و هي تسعى دائما تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من أهم المؤسسات 

لفرض نفسها في السوق نتیجة لشدة المنافسة و ذلك لتقدیم أجود و أفضل الخدمات، و للتعرف أكثر على 
 .الشركة سنقدمها من خلال إبراز نشأتها و تطوراتها، مع تحلیل هیكلها التنظیمي

كانت تهتم بالاتصال عبر البرید، بعد ذلك  م و1963تأسست مؤسسة البرید و المواصلات سنة وقد 
 الاتصال بالهاتف الثابت و هي أول مؤسسة للاتصال الهاتفي في  ةأدخلت خدم

م أدخلت خدمة جدیدة و هي خدمة الهاتف النقال و قد كان یعرف 1993الجزائر،و في سنة 
اتصالات الجزائر الخاصة  ظهرت مؤسسةم 1998،و في سنة MGS(Mobile global system)بخدمة

 بالهاتف الثابت وهي مؤسسة تابعة إلى مؤسسة البرید 
مؤسسة اتصالات الجزائر  أنشئت 03/2000م بمقتضى القانون 2000أوت  05و المواصلات.و بتاریخ 

 المواصلات إلى متعاملین هما: اتصالات الجزائر و سلطة ضبط مركزیة. و ثر تقسیم قطاع البریدإ
تصالات الجزائر مؤسسة عمومیة اقتصادیة في شكل شركة ذات أسهم برأسمال عمومي حیث أصبحت ا

الكائن مقرها  b02 -18083دج و المقیدة في السجل التجاري تحت رقم 100.000.000یقدر ب:
 الجزائر. -16130، الدیار الخمسالمحمدیة 5الاجتماعي بالطریق الوطني رقم 

ید لقطاع الاتصالات في الجزائر فیما یخص الهاتف الثابت، تماشیا و تعتبر المؤسسة حالیا المتعامل الوح
مع الدور الهام الذي تلعبه الاتصالات في التنمیة الاقتصادیة و الاجتماعیة و حتى الثقافیة ووفقا 

للأهداف المسطرة في المجال و تبعا للانفتاح الذي تشهده الاتصالات والإصلاحات التي التزمت بها 
و قدر رأسمالها  03/2003بموجب قانون  01/01/2003ریة، حیث تأسست في الدولة الجزائ

دج . فتحت مؤسسة اتصالات الجزائر فروع عدة لها في ولایات الوطن من بینها فرع  50.000.000ب:
 اتصالات الجزائر 

 .-میلة –نوفمبر  01ئن مقره بشارع بمیلة الكا
 ضمن تقدیم خدمات ذات جودة سجلت نشاطات متعددة ت ت الجزائرن مؤسسة اتصالاإ

 إجابة لاحتیاجات زبائنها أنشأت فروع أخرى لها وهي: ، و عالیة
 ATM.النقال للهاتف الجزائر اتصالات: النقال هاتفال فرع .1
 ATS. یتساتلا الجزائر اتصالات: الصناعیة الأقمار عبر لاتصالات فرعا .2
  DJAWEB .للانترنت الجزائر اتصالات: الانترنت خدمات فرع .3
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 فيت المعلوما لمجتمع تنمیةال  برامج تنفیذ في رئیسي لعام تعتبر إذ دوليو  وطني بعد الفروع لهذهو 

 .الجزائر
 2008 و 2004بین الممتدة الفترة خلال للتنمیة برامج – میلة – الجزائر اتصالات مؤسسة اعتمدت ولهذا

 :ما یليفی لكد ویظهر
 .والبیانات المعطیاتلعلاج  جدیدة تكنولوجیا إدخال -
 .الإرسال في عالیة سرعةو ذ جدیدة تكنولوجیا إدخال -
 .الخدمات ومتعدد واسع نطاق ذات شبكة إنشاء مشروع تنفیذ -
 .الإذاعیة بالمحیطات خاصة جدیدة تكنولوجیا إدخال -
 منها یةثتحدیت نولوجیاكت عبر وذلك والدولیة المحلیة) الكابلات،الألیاف( التحویل شرایین تأمین -

 .(DWDM) تكنولوجیات
 .تنفیذنظامإدارةومراقبةالشبكة -
 .الإدارة في جدیدة تكنولوجیا إدخال -
 في الجزائریة السوق تتیحها التي الفرص باغتنام وذلك والدولي الوطني الصعیدینى عل الشراكة معد -

 .والاتصال معلوماتال مجالال
 – میلة – الجزائر اتصالات بمؤسسة التعریف: الفرع الثاني

 موبیلیس والنقال الثابت الهاتف مجال في وتنشط 2003 عام – میلة – الجزائر اتصالات مؤسسة تأسست
 هیكلة بإعادة المرتبط 2000 فبرایر قانون بموجب نشأت. الفضائیة الاتصالاتو  جواب الإنترنت وخدمات

 في العمل سوق في رسمیا دخلت الاتصالات،وقد قطاع عن البرید قطاع لفصل والمواصلات البرید قطاع
 .2003 ینایر 1

 خدماتم بتقدی تقوم والتي واللاسلكیة السلكیة الاتصالات مجال في عمومیة مؤسسة هير الجزائ اتصالات
 القدرة تعزیز وا احتیاجاته حسب عروض وضع وأعمالها، لتطویر شبكاتدم تستخ أنها كما متنوعة

 .التكالیف وخفض التنافسیة
 وخاصة ،2008 عام خلال أهمها و عمیقة تغیراتشهدت  في واللاسلكیة السلكیة الاتصالات قطاع إن
 النطاق في

 التقارب حلول مع التطور في رتستم أن الجزائر اتصالات على أوجب ،مما المتنقلة والانترنت العریض
 والمتماشیة المتكاملة عروضها للزبون ،وتقدم الانترنتو  الصناعیة والأقمار ، والمتنقلة الثابتة للاتصالات

 .العالمیة العروض مع
 

 : مؤسسةلل الخدمي طبیعة النشاط: الثاني المطلب
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مؤسسة اتصالات الجزائر(فرع میلة) مؤسسة اقتصادیة بالدرجة الأولى عكس برید الجزائر الذي یدخل 

اتصالات الجزائر بتقدیم خدمات الاتصال عبر كامل تراب الولایة و  تحت لواء الوظیف العمومي. تقوم
بمختلف أنواعها سواء اتصالات سلكیة أو لاسلكیة. و هذه المؤسسة تتدرج ضمن قطاع الخدمات، و 

تصرف خدماتها مع مختلف الأسواق التالیة: موبیلیس، الوكالة التجاریة للاتصالات، الاتصالات  
 الفضائیة

 :عروض خدمات المؤسسةالفرع الأول:
تسخر اتصالات الجزائر الوسائل الضروریة لتوصیل الزبون بالشبكة و الخدمات الهاتفیة، إن خدمة 

 :الهاتف الثابت تتمثل في
 نقل المكالمات الهاتفیة الصادرة و المتوجهة إلى نقطة الانتهاء. -
 ر أو خدمات یوفرها الغیر.تسمح الشبكة كذلك بالتوصیل بخدمات أخرى توفرها اتصالات الجزائ -

تلتزم اتصالات الجزائر عند تسخیرها للوسائل الضروریة للسیر الحسن لخدمة الهاتف وصولا إلى نقطة 
الاتصالات، بالنسبة لجمیع متطلبات اتها الخاصة بجودة الخدمة و جودةالانتهاء، مع احترام التزام

بالنسبة  100الات الجزائر و هذا بتشكیله للرقم المشترك فبإمكانه الاتصال بخدمة الزبائن الخاصة باتص
) من أي هاتف 12( الصیانةللمهنیین أو بمصلحة  102للإدارات و المؤسسات العمومیة، 101،للخواص

ثابت تابع لاتصالات الجزائر.تعرض هذه الخدمات بأحكام و شروط تطبق على كل حالة یتناولها عقد 
 .الاشتراك للهاتف الثابت

 
 : –میلة  -مهام مؤسسة اتصالات الجزائرالثاني :الفرع 

 تضطلع مؤسسة اتصالات الجزائر(فرع میلة)على المهام الأساسیة نذكرها بإیجاز فیما یلي:
 .المعلومات لتبادل الداخلیة خاصة الشبكات مجال في وتوزیعها للزبائن خدمات توفیر •
 .التنمیة موضوع إطار في الأجل والطویلة القصیرة لخططا وتنفیذ إعداد •
 التي التكوینیة والدورات البرامج خلال وهذامن المؤسسة مهام لتأدیة اللازمین الأشخاص تسییر وتكوین •

 .لذلك المخصصةالمیزانیة  وكذلك بإعدادها تقوم
 .أهدافها التحقیق وخدماته منتجاتها جودة وضمان تعزیز •
 .أهدافها لتحقیق المالیةو الاقتصادیة  ، التكنولوجیة،التقنیة الدراسات إنجاز •
 الرقمیة، البیانات اللاسلكیة، السلكیة، الاتصالات مرافق أو العامة الشبكات ،وإدارة تشغیل تطویر، •

 .البصریة و السمعیة والوسائل المعلومات
 السمعیة والوسائل ، المعلوماتالنصیة الصوت، الرسائل وتبادل لنقل واللاسلكیة السلكیة توفیر الاتصالات •

 .البصریة
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 هؤلاء بین الاتصال لضمان ، وذلكالخارج أوفي وطنیة واللاسلكیة السلكیة الاتصالات خدمات توفیر •

 .للشبكة المستعملین
بالمهام المذكورة سابقا سعیا منها لتحقیق مجموعة من  –میلة  –تقوم مؤسسة الاتصالات الجزائر 

 الأهداف.
 :مؤسسة اتصالات الجزائر الثالث: أهداف الفرع

 .الجزائر فيي الإعلام المجتمع تنمیة في والمشاركة الدولي حجمها وتطویر حفظ إلى المؤسسة تسعى_1
 .الاتصالات خدمات توفیر طریق عن للوطن والاقتصادي والاجتماعي الثقافي النمو تحقیق_2
 المؤسسة. صورة وتحسین السوق في حصة أكبر لكسب الخدمات ومستوى التجاري النشاط تحسین_3
 .بالاتصالات الخاصة العمومیة الشبكات استغلال تطویر_4
 .المتعاملین مختلف بین الشبكات واستغلال التبادل تنظیم_5
 .مردودیة أكثر الاتصال خدمات وجعل المقدمة الخدمات شبكة قیمة تحسین_6
 اجل من الاتصال ونوعیة الشبكة وسلامة أمن تضمن التي الحدیثة التكنولوجیا إدخال_7

 .للمستعملین التام الرضا
 .الاتصالات سوق تعرفه الذي الهائل التكنولوجي التطور مراقبة_8
 سمعتها. والمحافظة على مركزها ضمان على القویة المنافسة ظل في المؤسسة سعي_9

 الهیكل التنظیمي للمؤسسة:لثالثالمطلب ا
 على النحو التالي: –میلة  – للمدیریة العملیة للاتصالاتیمكن تعریف الهیكل التنظیمي 

هو نظام یوضح العلاقة و المهام بین الوحدات الإداریة داخل المؤسسة بغرض الوصول إلى الأهداف 
–میلة  –المسطرة و الذي یضمن الانسجام بین الموارد البشریة و تضم مؤسسة اتصالات الجزائر 

 عامل موزعون على مختلف المصالح:284
 عامل.112فما فوق: 15الدرجة  من الإطارات 
   عامل. 51:  14و 13الدرجتان  أعوان التحكم 
  عامل. 121و اقل :    12من  الدرجة التنفیذأعوان 

و یظهر الهیكل التنظیمي بمختلف الوظائف و المستویات الإداریة و العلاقات المختلفة على النحو 
 : التالي
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 -میلة–للمدیریة العملیة للاتصالات الهیكل التنظیمي : 22الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وثائق مقدمة من طرف مدیر المؤسسة: المصدر       

 * خلیة الأمن والوقایة

* خلیة الاتصال 
 والعلاقات الخارجیة

 * خلیة التفتیش

 * خلیة تسیر النوعیة

دائرة تسییر الموارد  الدائرة التقنیة الدائرة التجاریة
 البشریة والوسائل

دائرة المالیة و 
 المحاسبة

* مصلحة العلاقة مع 
 الزبائن

* مصلحة قوة البیع 
 والشبكات التجاریة

*مصلحة الفوترة 
والتحصیل 
 والمنازعات

 

* مصلحة المنشآت 
 القاعدیة

 * مصلحة شبكة المعطیات

* مصلحة شبكة 
 البلوغوالحلقة المحلیة

 

* مصلحة تسیر 
الموارد البشریة 

 والأجور

 * مصلحة التكوین

الشراء * مصلحة 
 والإمداد

 * مصلحة الممتلكات

* مصلحة الشؤون 
القانونیة 

 والمنازعاتوالتأمینات

 * مصلحة المحاسبة

 * مصلحة المیزانیة

 * مصلحة الخزینة

 

* الفروع التجاریة 
 * المراكز التقنیة للاتصالات للاتصالات

* الفروع  التجاریة 
 للاتصالات

 المدیر العملي
 

 * المخزن الولائي

مركز الانتاج للاتصالات*  

 * المركز الھاتفي الرقمي

 *المركز الولائي للطاقة

 * مركز التضخیم

 * مركز صیانة الخطوط

 *cclt 
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 .-میلة-الجزائرالتعریف بمصالح مؤسسة اتصالات الفرع الأول :
 : المدیریة العملیة للاتصالات-1
، لها التابعة والتجاریة التقنیة الوحدات تسیر مالیا مستقلة عملیة وحدة هي للاتصالات لعملیةا المدیریة إن

ولكل دائرة مهامها  للاتصالات العملي بالمدیر مباشرة مرتبطة أساسیة دوائر أربعة إلى مقسمة وهي
و مهامها سنعرض المهام الرئیسیة  بمصالحها المختلفة المؤسسة لدوائرقبل التطرق لكن  و المحددة

 : للمدیر وتعریفه
 المدیر:-أ 

یر المؤسسة والتنسیق بین مختلف فروعها ، كما أنه المسؤول المباشر عن الوحدة یهو المسؤول عن تس
 اتجاه الوحدة المركزیة من صلاحیاته :

 .بینها فیما والربط المصالح مختلف في الوظائف بین التنسیق-
 .المسطرة الأهداف ىتحقیق عل الحرص -
 .للوحدة والبشریة المادیة الموارد تسییر ومراقبة تأمین -
 .المؤسسة في للعمل لعامة بالسیاسةا الخاصة القرارات واتخاذ إعداد -
 والخارج.الممثل الرئیسي للمؤسسة في الداخل  -
 القوائم الختامیة ، الإعلانات ، الجداول المالیة خلال السنة ". "المصادقة على القوائم والاجتماعات  -

 لأمانة: ا-ب 
بكل المعلومات  المكلف الإداريهي ذاكرة رئیس المؤسسة بل ذاكرة المؤسسة كلها باعتبارها الموظف 

فأمین إدارة المؤسسة الزوار وعبر  الهاتف،الإداریة الصادرة من المؤسسة والواردة إلیها عبر البرید وعبر 
 على:یجب أن یكون حریص 

 حسن  الأمانة أي الإنصات  للمسؤول المباشر ، والانصیاع إلى توصیاته وتوجیهاته. -
 البرید الوارد ونقله إلى المدیر استقبال  -
 الوثائق.الصادرات والواردات من  تسجیل -
 الاتصال بجمیع الموظفین . -
 والتعلیمات الصادرة من المسؤول . الأوامرتبلیغ  -
 الوثائق.عمال التي یقوم بها مدیر المؤسسة وترتیب مختلف الأ حفظ وتسجیل -
 الخلایا :-ج 

وتوجد  النوعیة تسییر وخلیة الخارجیة، والعلاقات خلیةالاتصال خلیةالتفتیش، والوقایة، الأمن خلایا وهي
 تسمیاتها . خلال مسؤولیاتها من وتتضح مباشرة له تتبع حیث العملي المدیر مكتب بجانب
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 المصالح و الدوائر ومسؤولیات مهامالفرع الثاني :

 
 :التالیة المصالح تحتها وتندرج والوسائل: البشریة الموارد دائرة تسیر-) 1(

 في تهامسؤولیا : وتتمثلمصلحة التكوین:  
 له. مخطط إعدادو  التكوین احتیاجات تنظیم -
 .التكوین مؤسسات مع الاتفاقیات متابعة -
 المؤسسة  . في التكوین لحركة البیداغوجیة المتابعة -
 .تنفیذها على والعمل التكوین میزانیة بتقییم القیام -

 لتالیةا النقاط في مهامها وتتمثل:والأجور المستخدمین تسییر مصلحة:  
 .أجورهم ومتابعة للمستخدمین الإداري التسییر - 
 .بالأجور الخاص المعلومات نظام تسییر - 
 .الأخطاء تصحیحو  النزاعات حل على العمل- 

 أجهزة مكتبیة، (أدوات المخزون تسییر متابعة هي الأساسیة ومسؤولیتها: الوسائل مصلحة ( 
 الوحدات. مستوى على التوزیع وعملیة

 
 والمركبات والمعدات للوسائل الجرد عملیة هي الأساسیة ومسؤولیتها: الممتلكات مصلحة 

 .یهاعل والمحافظة
 المصالح:* وینبثق عن هذه 
ولمصالح المدیریة  هاهو العصب لاتصالات الجزائر لأنه الممول الرئیسي لجمیع إداراتو المخزن الولائي :

 .ویحفظ جمیع المواد الموجودة في المخزن 
 
 
 :وهي مصالح ثلاثةى إلى الأخر  هي وتقسمالتقنیة: الدائرة-)2(

 توسیعها، المشتركین، شبكة تطویر دراسة هي لأساسیةا مهمتها :القاعدیة المنشآت مصلحة 
تنقسم إلى ثلاث  فهي الخ ...التهویةو  الكهرباء، توصیلو  المدنیة، هندسةوال المواقع ، بیئةدراسة و 

 فروع :
 )Transmission(الإرسال-
 )COMUTATION(التحویل -
 )ENERGIE(الطاقة -
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 المعطیات شبكة صیانة الرئیسیة ومسؤولیتها : المعطیات شبكة مصلحة. 

 
 الحسن الاستغلال ضمان في الأساسیة مهمتها تتمثل :المحلیة الحلقة البلوغو شبكة مصلحة 

 .وصیانتها للشبكة
 :تنبثق عن هذه المصلحة 

 التقنیة للاتصالات : المراكز
ن المشتركی لشبكة الأمثل الاستغلال أجل من إنتاج، مركز التضخیم مراكز التقنیة، المراكز جمع امهمته

 .وتقییمها الشبكة توسعة مشاریع بدراسات یقوم كما وصیانتها،
 ومهامهم والمحاسبة الخزینة المیزانیة، وهي: مصالح أربعة من وتتكون:  المحاسبة و المالیة دائرة–) 3(

 تسییر خلال من المؤسسة لأموال والمحاسبي المالي المیزانیة ، والتسییر إعدادتتمثل في: مشتركة
 التيو  القانونیة والقضایا التأمینات مصلحة عن فضلا ،العملیة للمدیریة التابعة والبریدیة البنكیة الحسابات

 .خصومها و المؤسسة بین لمنازعاتا متابعة على تسهر
 :وهي مصالح ثلاثة إلى وتقسم: التجاریة الدائرة–) 4(

 في تتمثل :ومهامها الزبائن مع العلاقة مصلحة:  
 لها. التابعة والتجاریة التقنیة الوحدات طریق عن الزبون إرضاء على السهر - 
 للمؤسسة. التجاریة الأهداف إلى الوصول في المساهمة - 
 الحلول وإعطاء إرضائهم على والعمل الزبائن وطعون الشكاوي ومعالجة دراسة - 

 لمشاكلهم.
 .المصلحة في المستخدمین تكوین -

 في مهامها :وتتمثل التجاریة والشبكات البیع قوة مصلحة:  
 المرجوة. لبیعا أهداف لتحقیق اللازمة الوسائل ضمان -
 البیع. عملیة اتجاه الزبون سلوك تحلیل بدراسة القیام - 
 قسم .أو  وكالة،أ ،وحدة كل في البیع عملیة أهداف یحدد تجاري عمل مخطط إعداد - 
 .المصلحة في المستخدمین تكوین - 

 في مهامها وتتمثل: والمنازعات والتحصیل الفوترة مصلحة : 
 الزبون. مع للمستحقات الودیة والمعالجة وتحصیلها الهاتفیة الفواتیر متابعة ضمان - 
 في للمساهمة المعلومة صحة ضمان على والعمل الإقلیمیة المدیریة إلى وإرسالها الفواتیر میزانیة إعداد -

 الزبون. إرضاء
 .المصلحة في ینالمستخدم تكوین -
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 : التي مهمتها تتمثل في التجاریة الوكالات * وتنبثق عنها   
 الزبائن وتوجیه استقبال -
 
 الخدمات . وبیع عرض -
 مبالغها وتحصیل الفواتیر توزیع عملیة -
 .الزبائن شكاوى متابعة -

 المجال البشري:رابعالمطلب ال
 یقسمون الى عمال عامل284من الموارد البشریة ،إذ كانت توظف هاما  اتصالات الجزائر جزءتمتص  

 في حالة ما إذا كانت تحتاج لهم. فالعمال المؤقتین هم الذین توظفهم المؤسسة مؤقتینعمال و دائمین 
 .)(عمالة عارضة

 المطلب في تحقیق متطلبات الكفاءة البیعیة دور الادارة: المبحث الثاني
 :اختیار و توظیف رجال البیع: الأول

جرد المؤسسة لحاجاتها من  لك بعدذواسطة وكالة تشغیل الشباب (وسیط) و بعن التوظیف  الإعلانیتم  
تقوم مؤسسة فالمناصب حسب التخصص ،  إلىثم تقوم الوكالة بإرسال مرشحین  الموارد البشریة ،

یحصلون على الوظیفة والناجحون في المسابقة   ،للمرشحین امتحانقة أو بإجراء مساباتصالات الجزائر 
 .ویبدؤون العمل

 :  كیفیة التعامل مع الموظف الجدید
المؤسسة بین الزملاء وبتعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر مع الموظف الجدید على سیاسة التعارف بینه و 

ككل ،حیث یصطحبه الرئیس المباشر بالزیارات المیدانیة لجمیع المصالح الموجودة بالمؤسسة من أجل 
تعریفه بها ، بالإضافة إلى تجریبه في كل مصلحة حتى الوصول إلى المصلحة التي تناسب قدراته 

مهام  حیث یعطى لهي تكوین داخل ویعد بمثابة یوما 20تدوم هده الفترة  ووشهادته المتحصل علیها ، 
معاون من  الجدید ،حیث یوضع مع الموظفلدیها حس المسؤولیة ذذات تحدي لمعرفة قدراته ومؤهلاته وك

،كما تعتبر هده الفترة فترة تجریبیة له تمكنه من اكتساب مهارات ومعارف جدیدة تعود بعملهأجل القیام 
 .علیه وعلى المؤسسة بالفائدة

 رجال البیعتدریب : المطلب الثاني
 تقویم الأداء : -الفرع الأول :

هو عبارة عن عملیة تقوم بها مصلحة المستخدمین قصد التعرف على كفاءة العمال وخبرتهم 
 خلال عملهم وتوافقهم مع وظیفتهم .
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بإجراء هده العملیة على عمالها حیث یقوم بها  –میلة –تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر فرع 

 :التقویم من حیث الرئیس المباشر ویكون
 حجم العمل  -
 نوعیة العمل   -
 الإتقان (الأجهزة ، الإجراءات ، التقنیات )  -
 روح المسؤولیة  -
 النظام والتخطیط -
 رة والانضباطبالمثا -
 حل المشاكل -
 خدمة الزبائن  -
 روح الجماعة   -
 الاتصال  -

 : مقابلات النصح و الإرشاد  -الفرع الثاني 
یق نوع من التوافق  بین الفرد والوظیفة ولبلوغ هدا السعي تقوم قاتصالات الجزائر لتحتسعى مؤسسة 

و التي تنص على تجنب النزاعات والتسویة (  19بإجراء مقابلات النصح و الإرشاد  التي تؤكدها المادة 
د مشاكل في قسم آلیات الحوار والتشاور ) ، حیث تعتبر هده الأخیرة مجهود منظم یقدم للعامل الذي یج

ة على القانون الداخلي  مساره الوظیفي  محاولة بدلك معالجة الأخطاء والمشاكل التي یقع فیها الفرد معتمد
لموظف ملزم بتطبیق ما جاء فیها والأخذ بعین إن انطاق فال هذا المدیریة العامة ، وفيومراسلات 

أخطاء قد تم علاجها من قبل وتم تكرارها   الاعتبار الإرشادات المقدمة له ، أما في حالة وجود مشاكل أو
عقوبات في ) ثم باقي الأخرى كالعقوبة من الدرجة الأولى( إنذار شفهي لك إجراءاتفتتخذ المؤسسة حیال د
 وبة من الدرجة الثانیة والثالثة )(عقحالة الأخطاء المتكررة

 :   تحقیق الرضا-الفرع الثالث 
ودلك من خلال توفیر الأمن و الحمایة   وظروف  المؤسسة تسعى جاهدة لنیل رضا الموظف

بیئیة مساعدة للعمل ، كما یقوم الرئیس المباشر بمساعدة العمال لبلوغ الأهداف المرجوة ، بالإضافة إلى 
اهتمامه بتخطیط الفرد ذاته لتدرجه المهني ودلك من خلال تقدیر طموحاته وتوفیر الرضا له ومساعدته 

 مل .على التدرج في مناصب الع
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 طرق تحفیز و مكافاة رجال البیع : الثالثالمطلب 

 : هل ترقیت خلال مسارك الوظیفي؟ 1السؤال 

 الجدول الأول :

 

 

 : إذا  كانت الإجابة بـ  :  نعم الجدول الثاني

 كم عدد المرات التي ترقیت بها ؟ 
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 %النسبة المئویة التكرار

هل ترقیت 
خلال مسارك 

 الوظیفي

النسبة  التكرار
 المئویة

 80.63 229 نعم
 19.37 55 لا

 المجموع
284 100% 

ة بالنس التكرار عدد المرات التي ترقیت بها
 المئویة

 

 نـعـــم

 %100 229 مرة واحدة

 / / مرتین

 / / مرات 3

 / / مرات 4

 %100 229 المجمـوع
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 :   إذا كانت الإجابة بـ: لا لثاالث الجدول

 هل فكرت في التقاعد المبكر ؟ عدم ترقیتكمن خلال 

  
  هل الترقیة كانت على أساس ؟   : الجدول الرابع
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هل فكرت  الاحتمالات
في التقاعد 

 المبكر

النسبة  التكرار
 المئویة

  
 لا 

 70.59 12 نعم

 29.41 05 لا
 %100 17 المجموع

الترقیة كانت على 
 أساس

 النسبةالمؤویة التكرار

   الخبرة نعم

   الكفاءة
معا(الخبرة 
 +الكفاءة )

  

 80.63 229 الأقدمیة
 80.63 229 المجموع

 19.73 55 المجموع لا

 %100 284 المجموع الكلي
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الجدول الخامس                                                                                  

 حركة ترقیة بالمؤسسة ؟ین تمت ترقیتهم بوجود ذالعمال ال كیف علم :  3السؤال 

  

 

                                                                                            

 الجدول السادس

 هل تم نقلك أو تحویلك خلال مدة عملك في هذه المؤسسة ؟  : 4السؤال 
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 النسبةالمؤویة التكرار الاحتمالات

 
 
 
 
 
 نعم

 إعلان
 داخلي

  

   احد الزملاء
بین  اتفاقیة

 الإدارة
والشریك 
 الاجتماعي

 
229 

 
100% 

   أخرىجهات
 %100 229 المجموع
 %100 229 المجموع الكلي

 النسبةالمؤویة التكرار كیف تم نقلك

رار قب نعم
 إداري

02 1.05 

بطلب 
 منك

33 11.62 

   النقابة
جهات 
 أخرى

  

 12.32 35 المجموع
 87.68 249 لا       المجموع
 100 284 المجموع الكلي
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 الجدول السابع

 : هل تعتبر نقلك ترقیة ؟5السؤال

 
الثامن                                                                                                  الجدول
 :  هل تم تنزیلك من وظیفتك ؟ 6السؤال 
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النسبةالمؤوی التكرار الاحتمالات
 ة

 %42.86 15 نعم

 %205.70 20 لا
 %100 35 المجموع 

كیف تم  الاحتمالات
 تنزیلك

 النسبةالمؤویة التكرار

أخطاء  نعم
 مكلفة 

01 0.35% 

   عقوبات 
   إرادیة 

 %0.35 01 المجموع 
 %99.65 283 المجموع  لا

 %100 284 المجموع الكلي 
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 الجدول التاسع

 : هل یوجد في المنظمة خرائط للمسار الوظیفي ؟ 7السؤال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 مقدمة من طرف مدیر مؤسسة اتصالات الجزائر.و الاحصاءات كل هذه الجداول : ملاحظة
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 النسبة المئویة التكرار الاحتمالات

 %66.67 10 نعم
 %33.33 05 لا

 %100 15 المجموع

  القراءة الإحصائیة

خلال تحلیلنا للنتائج توصلنا إلى أن المؤسسة تھتم بترقیة عمالھا المقدرة نسبتھم بـ  من
وذلك لضمان الولاء الوظیفي لھا ، حیث تعتمد في دلك بترقیة عمالھا مرة واحدة  %}80.63{

منھم من  %}19.37{،أما فیما یخص باقي العمال المقدرة نسبتھم بـ الأقدمیةفقط على أساس 
تقاعد المبكر لعدم قدرتھم على الاستمرار وبالتالي نقص في طاقات التجدید وفقدان في ال فكروا

الدافعیة ، أین نجد المؤسسة تعتمد في إعلانھا عن الترقیة على النقابة التي تعتبر ھمزة وصل 
 %}12.32{بین العمال والإدارة  لأنھا تدافع عن حقوقھما ، ضف إلى دلك تم نقل ما یعادل 

من العمال منھم بقرار إداري بسب أخطاء مكلفة ،ومنھم بطلب إرادي وھذا راجع لعدة أسباب 
نذكر منھا : الزواج بالنسبة للمرأة بالإضافة إلى بعد المسافة عن مكان العمل ، والسبب المھم 

ھو عدم التفاھم بین الفرد ومسئولھ ، ولھذا یعتبره بعض العمال ترقیة والمقدرة نسبتھم بـ 
وذلك راجع لنظرتھم لمفھوم الترقیة وأھدافھم المسطرة ،أما فیما یخص الفرد  %}42.86{

الذي تم تنزیلھ من وظیفتھ فیعود دلك لعدم إتباعھ سیاسة المؤسسة ومخالفة أوامر مرؤوسیھ في 
 بعض الأحیان.
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 علاج عدم التوافق ین الفرد والوظیفةأسالیب إدارة الموارد البشریة في : المطلب الرابع
 : النقل -الفرع الأول

هناك نوعین من النقل  ، ونجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أن النقل الأكثر شیوعا هو النقل بقرار 
 حیث : "إداري "عقوبة 

 :  النقل بطلب من الفرد* 
یقوم الفرد بتقدیم طلب إلى مدیر المؤسسة ، في حالة موافقة هذا الأخیر على الطلب تبعا للأسباب التي 

مباشرة ، أما في حالة عدم رضا المدیر وعدم اقتناعه بالأسباب المذكورة فمن ذكرت في الطلب یتم نقله 
واجبه إعطاء البدائل ومحاولة الوصول إلى الحل الأمثل ، بالإضافة إلى عدم استغناءه عنه لكفاءته 

 وموقعه الاستراتیجي في المؤسسة .
 ومعظم حالات النقل تتلخص فیما یلي :

  * في حالة زواج خاصة بالمرأة
 * في حالة عدم التفاهم مع المسؤول 

 * في حالة بعد المسافة 
 :النقل بقرار إداري * 

 إن مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد هذا النقل سبب ارتكاب الفرد أخطاء جسیمة مثل :
 * عدم الالتزام بالنظام الداخلي للمؤسسة 

 *  تعلیمات المدیر
 :الترقیة -الفرع الثاني

بالنسبة لكل موظف العمود الفقري في مسار حیاته الإداریة و حافزا مادیا  و بجمیع أشكالهایة قتعتبر التر  
 وترسیخ دوافع الاستقرارومعنویا  یؤثر بصفة مباشرة في تثبیت 

والاستمراریة ، فالترقیة تعني الرفع في سلم المؤهلات أو في سلسلة الترتیب المهني حیث تتم الترقیة 
المتوفرة ، وكفاءة العامل وجدارته ، والمؤهلات المهنیة و المعارف التي یكتسبها استنادا إلى المناصب 

 بادر به أو توافق علیه المؤسسة .والشهادات المتحصل علیها عقب تكوین ت
 أما الترقیة في الدرجة فتعد التطور الأفقي لمسار العامل ، إذ تتجسد في الانتقال من 

ف .حیث تتم وتیرة المرور من درجة إلى أخرى كل ثلاث سنوات الدرجة إلى درجة أخرى في نفس الصن
 .درجات لكل الأصناف المهنیة 10فعلیة في نفس منصب العمل ، كما أن جدول الترقیة مقسم إلى 

 : التكوین والتدریب-الفرع الثالث
الاستغلال الأمثل للموارد البشریة عامل أساسي لنجاح أي مؤسسة مهما كانت طبیعتها لأن العامل أو 
الفرد فیها یمكن جعله طاقة منتجة بكفاءة و فعالیة و ذلك من خلال التكوین و الحوافز التي تدفعه إلى 
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 الفصل الثالث دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر

 
اتصالات الجزائر مكانة  بذل جهد أكبر في المؤسسة و من هنا كان لإدارة الموارد البشریة داخل مؤسسة

 جوهریة و مهمة.
كما أن اهتمام مؤسسة اتصالات الجزائر بعملیة التكوین یتجلى أیضا من خلال المعاهد و المدارس 
المتنوعة و المتعددة التخصصات المتعاقدة معها أو التابعة لها كالمعهد العالي للتسییر و الإحصاء، 

داري و علوم التسییر و مدارس أخرى في البلیدة و الجزائر مدرسة بن عكنون المتخصصة في التكوین الإ
العاصمة و المدرسة الجهویة للاتصالات بقسنطینة بالإضافة إلى وجود العدید من الخبراء و مكونین 

 مختصین و إجراء دورات تكوینیة خارج الوطن لإطارات المؤسسة.
ضمن التوجهات الإستراتیجیة لهذه الأخیرة و الخطط التكوینیة تضعها المدیریة العامة للاتصالات تتدرج 

 التي تهدف إلىتطویر قدرات الوحدات التابعة لها و منها:
تنمیة و تطویر الخبرة التقنیة في مجال الإنتاج، الصیانة عن طریق التحكم في طرق الاستغلال و  -  

 الإنتاج الحدیثة و عصرنة عملیة الصیانة.
لوحدات و الفروع التابعة لها لتقلیل الأخطاء الناجمة عن حوادث الرفع من مستوى الأمن داخل ا -  

 الاستغلال.
 اكتساب المهارات في مجال الإدارة و التسییر. -  
 للاتصال بالتنسیق مع المدیریة العامة  : تقدم الوحدة العملیاتیةالتكوین بغرض خلق المعرفة والمهارة

للاتصالات دورات تكوینیة دوریة لعمالها في الجانب الإداري والتقني خصوصا سعیا منها لمواكبة التطور 
 التكنولوجي والأنظمة المعلوماتیة الجدیدة.

 وظیفي للأفراد : تعمل مصلحة الموارد البشریة بالوحدة على تخطیط المسار الالتكوین بغرض الترقیة والنقل
العاملین بها مما یقتضي ضرورة إلحاق العمال ببرنامج تكویني لتلقي معارف ومهارات إشرافیة وإداریة 

 والتي تلائم المنصب الجدید ومتطلباته.
 :في هذا الإطار یتم إجراء دورات تكوینیة في المدارس والمعاهد التابعة لمؤسسة  التكوین خارج الوحدة

لتي سبق ذكرها وهذا بمشاركة بعض الخبراء والمختصین كما قد تجرى الدورات في اتصالات الجزائر وا
شكل ملتقیات وندوات مدرجة في إطار برامج حكومیة معدة من طرف وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام 

للوظیفة التي مناسبا یفي زیادة مهارات الفرد لكي یكون یقصد بالتدریب من منظور المسار الوظو والاتصال.
یشغلها أو التي سیشغلها لاحقا ، حیث یعتبر التدریب في نظر المؤسسة اتصالات الجزائر ملتقى یكون بین 

المدیر العام للمؤسسة ورؤساء المصالح هدا من جهة ، ومن جهة أخرى یقوم الرؤساء بتحدید الأفراد 
یحمل شرح   (c d)قرص المضغوط  المعنیین بالتدریب لإرسالهم بدلك ، حیث یتم في هدا الصدد وضع

 ویعتمد في التدریب على المحادثة .  niveaux technologyمفصل عن التقنیات التكنولوجیة الحدیثة 
  .وفي الأخیر لابد أن یكون الفرد متمكن من استعمال الآلة قبل وصولها للمؤسسة
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 ة اتصالات الجزائر:دراسة حالة مؤسسالثالث الفصل

 

تقییم نشاط قوة البیع و بعض مؤشرات قیاس فعالیتها في :الثالث المبحث
 اتصالات الجزائرمؤسسة 

مؤسسة في البعد أن تطرقنا في المبحث السابق إلى دور الإدارة في تحقیق متطلبات كفاءة قوة البیع 
لإدراك أهمیته سنحاول في هذا المبحث التعرض بشيء من التفصیل إلى مهام رجل البیع بهذه المؤسسة 

و دوره في إكساب المؤسسة زبائن فعلیین،ثم إلى تقییم نشاط قوة البیع بتحدید المهام التي تم إنجازها مع 
  تلك التي لم یتم إنجازها ، ووصولا إلى تقدیم بعض المؤشرات لقیاس فعالیة قوة البیع بهذه المؤسسة.

 

 تواجهه  الصعوبات التي و لجزائراتصالات ا مهام رجل البیع في مؤسسة: المطلب الأول 

 أهم المهام المنوطة بقوة البیع وهي تتمثل في:

 :               البحث عن الزبائن

عن طریق الاتصال بهم عن طریق الهاتف لاعلامهم  بالبحث عن الزبائن على رجل البیع أن یقوم
قائمة بالمشترین المرتقبین و  بإعداد بالعروض الجدیدة او عن طریق الطرق من الباب للباب كما یقوم 

، ثم الإعداد لمقابلتهم وهذا یتطلب من رجل البیع ضرورة معرفة الزبائن اهتماما بخدمات المؤسسةأكثر 
كل التفاصیل الخاصة الاشتراك في مساحاته بخدمات المؤسسة،و على العموم على رجل البیع ان یلم 

 ي الجدول التالي:بمجموعة من المعلومات البیعیة سنحاول تلخیصها ف

 : أهم أنواع المعلومات البیعیة15الجدول رقم

 تفاصیلها نوعیة المعلومات

 اتصالات الجزائر مؤسسة

 

 ماهوتاریخها، إنجازها، وكالاتها

 نوعیة الأنشطة التي تمارسها

سیاستها فیما یخص التسعیر، التوظیف،كیفیة التعاقد، أسالیب 
 الدفع .....وغیرها
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 ة اتصالات الجزائر:دراسة حالة مؤسسالثالث الفصل

عاملین معلومات عن المت
 (الزبائن)

 

 تحدید المتعاملین المرتقبین للمؤسسة

 أین یتمركزون

 من هم متخذو القرارات مع من یتعاملون وغیره؟

 المنافسة

 

ما هي أهم المؤسسات المنافسة ، و ما هو حجم شبكة قوة البیع 
 لدیها؟

 ككل؟نفس المجال ما هي المؤسسات التي تعمل في 

 یة للمؤسسات الأخرى، أسعارها؟ما هي ممیزات الخدمات الإشهار 

 اعتمادا على ملاحظات المدیرالطلاب المصدر من إعداد 

و إن نجاحها یتوقف إلى حد اتصالات الجزائر وهنا یمكننا أن نلتمس أهمیة البیع الشخصي في مؤسسة 
 .كبیر على فعالیة هذا العنصر البشري بالمؤسسة

التي تحول دون تحقیقه للفعالیة في مجال عمله، واهم  كما أن رجل البیع تواجهه العدید من الصعوبات
وكدلك مشكلة التجهیزات  ; المناطق التي لا تتوفر على شبكة الهاتف النقال والانترنتهذه الصعوبات 

 الخاصة بالانترنت والهاتف مشبعة مما یتطلب برمجة الشبكة وادخال توسیعات في التجهیزات المشبعة

 

 :اتصالات الجزائر نشاط رجال البیع في مؤسسةتقییم :  المطلب الثاني

لیس بالأمر السهل و خاصة مع عدم توفر المعلومات  محل الدراسة مؤسسةللإن تقییم نشاط البیع 
والمعطیات الكافیة و الإحصائیات اللازمة،و لكن سنحاول تقدیم تقییما وجیزا لنشاط رجال البیع على 

مؤسسة بالاعتماد على عدد محدود جدا من المعطیات التي تمكنا من الحصول علیها بصعوبة المستوى 
ولتقییم نشاط رجال البیع من الضروري أن نتطرق إلى تحدید المناطق البیعیة و عدد رجال البیع 

المحتملین المتواجدین بها، و كیفیة تقسیم الجهود البیعیة على المناطق التي یمكن أن یتمركز بها الزبائن 
 في توزیع رجال البیع على طریقتین هما:اتصالات الجزائر للمؤسسة، و لهذا تعتمد مؤسسة 
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 ة اتصالات الجزائر:دراسة حالة مؤسسالثالث الفصل

  ( Ratissage):طریقة المسح1-

المتواجدین الزبائن و یقصد بها قیام رجال البیع بمسح المنطقة البیعیة المكلفین بها بأكملها، أي زیارة كل 
لق بتخصیص المناطق البیعیة لرجال البیع على أساس القرب من بها دون استثناء ویتم الاختیار المتع

مقر إقامتهم بهدف تخفیض تكالیف النقل علیهم وخاصة وأن رجل البیع لمؤسسة بیطا للإدارة یتحمل كل 
 تكالیف التنقل من زبون إلى آخر. 

 :  (Le ciblage)طریقة الاستهداف2-

كون هدفا لتركیز الجهود البیعیة علیه یتم الإعداد لمقابلته المبدأ في هذه الطریقة هو اختیار زبون معین لی
وهنا تعتمد المؤسسة  ؤسسةمال للتفاوض معه واستعمال كل الجهود لإقناعه بأهمیة المشاركة في خدمات

 .عدد من الزبائن على اختیار أكفأ رجال البیع لاستهداف أكبر

تعتمد على التقاریر البیعیة، حیث عقدت جزائر اتصالات اللبیع فإن مؤسسة ابالنسبة لتقییم نشاط رجال 
تقاریرهم البیعیة التي توضح تنقلاتهم، عدد الزبائن المرتقبین  رجال البیع  قدمویبندوة لتقییم القوة البیعیة 

 ئن المهتمین بشراء خدمات المؤسسة.الذي تم زیارتهم، عدد الزبائن المكتسبین، عدد الزبا

 

 اتصالات الجزائرات لقیاس فعالیة قوة البیع لمؤسسة بعض المؤشر : المطلب الثالث

أمرا صعبا و ذلك نظرا اتصالات الجزائر یعتبر تحدید مؤشرات كمیة لقیاس فعالیة قوة البیع بمؤسسة 
 للأسباب التالیة:

عدم توفرنا على حجم المبیعات أو رقم الأعمال المراد تحقیقه من طرف قوة البیع و الذي یمكن  -
 تحقیقها.عیار(كهدف) للمقارنة بین النتائج الفعلیة و النتائج المراد استخدامه كم

عدم تحصلنا على میزانیة قوة البیع بالمؤسسة للمقارنة بین تكالیف رجل البیع و حجم المبیعات المحققة  -
 لمعرفة مدى فعالیة مكافأة رجل البیع في تولید قیمة معینة من المبیعات

 لان عدد رجال البیع یتغیر من فترة إلى أخرى  الجزائر بمؤسسة اتصالاتع صعوبة تحدید حجم قوة البی -
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                                                                    الخاتمة العامة 

 
لقد دارت إشكالیة الموضوع المعالج حول كیفیة مساهمة قوة البیع في إنجاح عملیة الاتصال لمؤسسة 
خدمیة مما یمكنها من بناء علاقة دائمة مع زبائنها وبالتالي زیادة مبیعات المؤسسة، واستمراریة بقائها، 

 وكان ذلك في إطار تسویق الخدمات.

 
لأولى على محاولة بناء أرضیة للمفاهیم التسویقیة في مجال ومن هذا المنطلق،عملنا في المرحلة ا

وذلك بإعطاء نظرة عامة حول المؤسسة الخدمیة، باعتبارها الجهة التي ستمارس هذه المفاهیم،  الخدمات،
من خلال محاولتنا إلى عرض خصائصها ومراحل تطورها ومختلف الهیاكل التنظیمیة لها ومكانة التسویق 

یم خصوصیات التسویق في مجال الخدمات، ووصلنا إلى أن مكونات المزیج التسویقي بها،ثم قمنا بتقد
تتزاید في مجال الخدمات نظرا لعدم إمكانیة لمسها وارتباطها بشخصیة مقدمها، ومشاركة الزبون في 

 إنتاجها.
العناصر  ، كما قمنا بإعطاء مفهوم للفعالیة لتحدیدعامة حول الاتصال الترویجي قمنا بإعطاء نظرة و  

الواجب توفرها في رجل البیع لیكون فعالا, و من ثم تطرقنا إلى خصوصیات البیع الشخصي في مجال 
 یمثلون قوة بیع للمؤسسة الخدمیة. الاتصال أفرادالخدمات أین التمسنا أهمیته وخاصة إذا اعتبرنا 

 
ي مجال الخدمات وذلك فقد خصصناها إلى فعالیة البیع الشخصي وتحسینها ف نیةأما المرحلة الثا 

 ،بالتطرق إلى دور الإدارة في تحقیق متطلبات الكفاءة البیعیة من خلال اختیارها لرجال البیع وتوظیفهم
ثم إلى تقییم أداء قوة البیع  و مؤشرات قیاس فعالیتها . وفي الأخیر قدمنا بعض  ،تدریبهم و تحفیزهم

 صي في الخدمات. الاقتراحات والتوجیهات لتحسین فعالیة البیع الشخ
 
والذي ،من الضروري مواجهة العرض النظري بجانب تطبیقي كانوفي آخر مرحلة من هذا البحث  

 .تضمن مؤسسة خدمیة فتیة في مجال الخدمات 
، له إلى حد الآن وبالإضافة إلى ما تقدم فإن دراسة وتحلیل هذا الموضوع، ومعالجة الجوانب الرئیسیة

 .ذلك على المستوى النظري أو التطبیقي كانمن النتائج المهمة سواء مكننا من استخلاص مجموعة 
 

 الدراسةنتائج 
لا یمكن حصر التسویق داخل مؤسسة خدمیة في قسم أو وظیفة مستقلة، وإنما هو فلسفة أو حالة  •

ن جزئیا في مجال یذهنیة تشمل جمیع الوظائف، هذا ما أدى إلى ظهور مصطلح المسوق
ن الموظفین بالأقسام الأخرى إضافة إلى المهام المنوطة بهم، یمارسون الخدمات، دلالة على أ

 نشاطات تسویقیة مختلفة.
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                                                                    الخاتمة العامة 

تتمیز الخدمات عن السلع الملموسة بمجموعة من الخصائص تتمثل في عدم إمكانیة لمسها،  •
مشاركة الزبون في إنتاجها، عدم القابلیة لتخزینها، وهي غیر نمطیة لأن تقدیمها یختلف من 

خر، وهذا ما یؤدي إلى اختلاف الأسالیب التسویقیة بین القطاع الخدمي و القطاع شخص لآ
 التسویقي.

لا یقتصر التسویق في الخدمات على التسویق الخارجي الذي یتشكل من العناصر الأربعة  •
المألوفة(المنتج، السعر، التوزیع، الترویج)، وإنما هناك إمكانیة تشكیل مزیج تسویقي متعدد 

الإضافة إلى العناصر السابقة خصائص الخدمة ونظامها الإنتاجي، وبالإضافة إلى هذا یتضمن ب
هناك نوعین آخرین من التسویق في مجال الخدمات هما التسویق الداخلي والذي یعتبر جمیع 
العاملین داخل المؤسسة زبائن لها، و التسویق التفاعلي الذي یركز على العلاقة التي تنشأ بین 

 الخدمة و المشتري. كل من بائع

خل بین تسویق السلع و الخدمات حقیقة مفادها أنه لا توجد ببساطة خدمات خالصة اإن وجود تد •
 بل یرافقها جانب ملموس یتمثل في البیئة المادیة للخدمة.

في صنع شخصیة المؤسسة التي قد تعد عاملا أساسیا یمیزها عن  البیئة المادیة للخدمةساهم ت •
ات الأخرى المنافسة لها في السوق، حیث أن المؤسسات الخدمیة تدرك بأنها غیرها من المؤسس

لا تختلف عن غیرها من حیث العناصر الأساسیة في طبیعة العمل، فهم یبیعون نفس الخدمة 
وبالسعر نفسه، وقد یقدمون الكم نفسه من الخدمات، إلا أن السمة الرئیسیة التي تمیز بین 

 البیئة المادیةلعب تالطریقة التي تعرض بها نفسها وهویتها، و  مؤسسة وأخرى هي الشخصیة أي
شكل الجانب الملموس الذي یحكم من خلاله الزبون على الخدمة ت ادورا فعالا في ذلك لأنه

 .باعتبار أنه لا یستطیع رؤیتها أو لمسها
یقیا، حیث تداخل عملیتي الإنتاج و الاستهلاك بقطاع الخدمات یتطلب تدریب البائع وتنمیته تسو  •

 لمؤسسة لدى الزبون، فالبیع الشخصي هولیستطیع مقدم الخدمة بناء أو تحطیم الفكرة الجیدة 
 في مجال الخدمات. للاتصالالوسیلة الأكثر انتشارا 

لا تقاس فعالیة  الاتصال في الخدمات على أساس ما تقدمه المؤسسة الخدمیة، ولكن بما یقدمه  •
 الزبون سلوكیا، فالسلوك هو المظهر والدلیل على نجاح عملیة الاتصال وفعالیتها.

تكونه وإنما في كیفیة  تقنیات التيالاتصال في مجال الخدمات على أساس اللا تقیم فعالیة  •
قنیات في استراتیجیه جیدة وبأهداف محددة وقطاعات مستهدفة والتي تسمح توظیف هذه الت

 باختیار الوسائل المناسبة لتحقیق تلك الأهداف.

تتعلق فعالیة البیع الشخصي للمؤسسة بثلاثة عوامل أساسیة هي: التحفیز لخلق الإرادة في  •
لدى المؤسسة من أجل تحقیق  العمل، الكفاءة والتي تتعلق بمدى إمكانیة استغلال الوسائل المتاحة

 القدرة على التفاوض الجماعي. هيالأهداف، ثقافة الاتصال و 
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تلعب الإدارة دورا في تحقیق متطلبات الكفاءة لقوة البیع من خلال حسن اختیار رجال البیع  •
طرق فعالة لتدریبهم، وتحدید حجمهم المناسب، وكذا وضع طرق مناسبة  وإتباعوتوظیفهم، 

 افأتهم، مما یسمح لها باستخدام قوة بیعها بطریقة عقلانیة تمكنها من تحقیق أهدافها.لتحفیزهم ومك

إن نظام التحفیز والمكافأة الفعال هو الذي یخلق لدى رجل البیع دافعیة قویة لتحقیق أهداف  •
، ولا یكون ذلك إلا إذا تمكن هذا تهالمؤسسة، ویكسبه ثقة في إدارته، ویشعره بالاندماج في مؤسس

 نظام من تحقیق أهداف رجل البیع والاهتمام بالجانب النفسي له.ال

المؤسسة لنظام اتصال داخلي فعال من شأنه أن یعزز ثقة رجل البیع بها ویشعره  إتباعإن  •
كزبائن  ابالاندماج فیها والفخر بالانتماء إلیها، ویتم ذلك عندما تعتبر المؤسسة الخدمیة قوة بیعه

ن تقوم بكسر الحواجز النفسیة بین الإدارة وقوة البیع من جهة، ومن جهة لدیها، وبالتالي علیها أ
أخرى تشجیعهم على الاتصال فیما بینهم وخلق روح العمل الجماعي،مما یساهم في تحقیق 

 فعالیتهم بالمؤسسة الخدمیة.

زها یسمح تقییم أداء رجل البیع باكتشاف نقاط الضعف ونقاط القوة بتحدید الأعمال التي تم انجا •
مع تلك التي لم یتم انجازها وتحدید أسباب الفشل للقضاء على المعوقات التي تحول دون تحقیق 
أهداف المؤسسة، ویعتبر تقییم الأداء مرحلة مهمة لمعرفة فعالیة قوة البیع بالمؤسسة الخدمیة لأنه 

 یسمح بالمقارنة بین النتائج الفعلیة مع المتوقعة.

ء إلى بعض المؤشرات النوعیة في حالة غیاب المؤشرات الكمیة، یمكن للمؤسسة الخدمیة اللجو  •
وتتمثل المؤشرات النوعیة في تتبع ومراقبة سلوك المستهلك وقیاس نسبة الرضى لدیه وهذا ما یدل 
على أن المؤسسة الخدمیة ذات توجه قوي نحو المستهلك، مما یفسر ضرورة تطبیق المفاهیم 

 بها. سویقیةالت

تمكن رجل البیع من ی حتىر توقعات الزبون یالبیع لمؤسسة خدمیة علیها أن تد لضمان فعالیة قوة •
خلق علاقة بتقدیم خدمة، یفوق مستواها المستوى الذي توقعه الزبون و هذا ما یسمح للمؤسسة 

 دائمة و مستمرة مع زبائنها.

 
 :لتوصیاتا

 حاول صیاغة بعض التوصیات:نمن النتائج المستخلصة  انطلاقا
 
تسویق عامة و التسویق الخدمي بصفة للأن تطبق المفاهیم المختلفة  اتصالات الجزائرمؤسسة على ال-

ثر تفهما و تحفیزا و إهتماما كبالتسویق الداخلي الذي من شأنه أن یجعل قوة البیع أ كالاهتمامخاصة،
 بالزبون.
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نشاطاتهم البیعیة بشكل  و تطویر معارفهم بتوجیههم إلى تخطیط أعمالهم و قوة البیعالإهتمام بتدریب -
 صحیح و الإعداد الجید للقیام بالزیارات لمختلف الزبائن.

مما  الأمانو  الاستقرارو  بالاهتمامعلى المؤسسة أن تتبع نظام تحفیز و مكافأة فعال،یشعر رجل البیع -
 یؤدي إلى خلق دافعیة لدیه لتحقیق أهداف المؤسسة.

 : الدراسة آفاق
،في بحث واحد أو بحثین،نظرا "الیة البیع الشخصي في تسویق الخدماتفع"لا یمكن حصر موضوع 

أن مقدم الخدمة في حد ذاته  باعتباربیع قوة العن  الاستغناءلكون المؤسسة الخدمیة لا یمكنها  لاتساعه
 بعض المواضیع التي من شأنها أن تكمل هذه الدراسة، من بینها: اقتراحرجل بیع، ولهذا یمكن  یمثل

 ع الشخصي على جودة الخدمةأثر البی -
 دور التسویق الداخلي في تحقیق فعالیة البیع الشخصي في مجال الخدمات  -

موظفوا المكتب الخلفي و مدى مساهمتهم في تحقیق فعالیة البیع الشخصي في دور  -
  .الخدمات

 .تحلیل السوق و سلوك المشتري للخدمات -
 .السلع و الخدمات الاختلاف بین تسویق -
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