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الحمد اللّو على إحسانو و الشكر لو على توقيفو و نشهد أن لا إلا اللّو وحده لا شريك لو تعظيما لشأنو و نشهد 

 أن سيدنا محمد عبده و رسولو الداعي إلى رضوانو صلى الله عليو و على آلو أجمعين.

 المشرف  الدكتورتسيره لنا لإتمام ىذا البحث المتواضع نتقدم بجزيل الشكر إلى  بعد شكر الله على

 همالواضحة، ونصائح همعلينا بنصائح لو" الذي لم يبخ و "الدكتور شداد الناصر محمودي أحمد"" 

 السديدة و ذو الميزة العالية، ذو الميزات التي تركت انطباعا على صفحات ىذا الموضوع .

 ضع .البحث المتوا

 و نرجو من الله عز و جل أن يوفقنا في كل أمر فيو خير لديننا و دنيانا

وفي الأخير نشكر كل من ساندنا في إنجاز ىذا العمل من قريب و بعيد و نتمنى أن يكون ىذا العمل 

 في المستوى.
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:ملخص الدراسة    

ومن أجل الإجابة  الاقتصاديةتهدف ىذه الدراسة إلى بيان دور أداء رجل البيع في تحسين الميزة التنافسية للمؤسسة  
التطرق في الجانب النظري إلى ماىية رجل البيع والميزة التنافسية من مفهوم وأهمية  على إشكالية ىذا البحث تم

وأىداف ومن ثم التطرق على ماىية الأداء ومؤشرات قياسو إضافة إلى ماىية رجل البيع ووظائفو وكيف يساىم رجل 
.الاقتصاديةالبيع في تحسين الميزة التنافسية في المؤسسة   

, الجزء الأول جزئينلهذه الدراسة قمنا بدراسة ميدانية متمثلة في تصميم استبيان مكون من  ولتعزيز الإطار النظري
يتضمن معلومات شخصية , والثاني يحتوي على أسئلة حول دور أداء رجل البيع في تحسين الميزة التنافسية , موزع 

التحليل الإحصائي, في تحليل البيانات  , واستخدمنا أيضا برنامجعينة الدراسة و المتمثلة في إطارات المؤسسة على 
رجل البيع في  وواختبار الفرضيات, وقد توصلت ىذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها وجود علاقة بين الأداء 

. للمؤسسة  تحسين الميزة التنافسية  

Résumé: 

Cette étude vise à indiquer le rôle de la performance de l'homme des 
ventes dans l'amélioration de l'avantage concurrentiel de l'institution 
économique et afin de répondre au problème de cette recherche était dans 
la partie théorique adressée ce que l'homme de vente et l'avantage 
concurrentiel du concept et l'importance des objectifs et ont abordé quels 
indicateurs de rendement mesurés en plus de ce que l'homme de vente Ses 
fonctions et comment le vendeur contribue à améliorer l'avantage 
concurrentiel de l'établissement économique. 

Pour améliorer le cadre théorique de cette étude, nous avons une étude 
sur le terrain représenté dans la conception d'un questionnaire composé de 
trois parties, la première partie comprend des renseignements personnels, 
et le deuxième et le troisième contient des questions sur le rôle de la 
performance de l'homme des ventes dans l'amélioration de l'avantage 
concurrentiel, la société de l'échantillon de distribution, Nous avons 
également utilisé le programme d'analyse statistique, Analyse des données 
et test d'hypothèses Cette étude a abouti à un certain nombre de résultats 
dont le plus important est la relation entre la performance et le travail du 
vendeur dans l'amélioration de l'avantage concurrentiel.  
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 مقدمة: 

نظرا لتغيرات و التطورات التكنولوجية الدستمرة و الدتغيرة من جهة و تطور عمليات الإنتاج و الخدمات و 
ن جهة أخرى ، ألزم على الدؤسسات الرغبة في اكتساب أسواق جديدة و تغير مفاىيم التسويقي و البيع م

التي  تتمثل في رجال البيع الذين ىم أساس العملية التسويقية ومدى لصاحها   الأساسيةالاىتمام  بالشريحة 
 أو فشلها. 

كما يتوقف لصاح أي مؤسسة اقتصادية على الاىتمام بأداء دور رجال بيعها ، وذلك بالاىتمام            
لعنصر البشري بهم من نواحي تنظيمية وتدريسية  مستمرة تؤدي إلى تحقيق الدبتغى من ذلك كون كفاءة ا

يعتبر عنصرا فعالا يهم في إلصاح النشاط ألبيعي للمؤسسة ،لشا يتوجب على الدؤسسة الاقتصادية أن تعتمد 
على العنصر البشري في لرال التدريب و التعليم و تنمية القدرات و الدهارات وذلك للاتجاه لضو الإبداع 

 ة في الأسواق تدفعها إلى تقوية موقعها التنافسي .الذي يحقق لذا مكانة اقتصادية لشا يكسبها ميزة تنافسي

الديزة التنافسية في الأعمال التجارية بأنها السمة التي تسمح للمنظمة للتفوق على منافسيها.  عرفتو         
ويدكن أن تشمل الديزة التنافسية الحصول على الدوارد الطبيعية، مثل الخامات عالية الجودة أو مصدر طاقة 

ائق الدرتفعة للدخول إلى الأسواق منخفض التكلفة، والعمالة ذات الدهارات العالية، والدوقع الجغرافي، والعو 
تنافسية ىي النفوذ لدى الأعمال التجارية الالديزة  أو كما يدكن القول أن ،والوصول إلى التكنولوجيا الجديدة

مثل  .للتغلب على منافسيها. ويدكن الحصول على ىذه الديزة من خلال تقديم أفضل وأكبر قيمة للعملاء
بأسعار أقل أو أعلى جودة لصالح الدستهلكين، لشا يديز ىذه الأسواق  الإعلان عن الدنتجات أو الخدمات

الدستهدفة بتلك الدنتجات أو الخدمات الفريدة من نوعها. وىذا ىو السبب وراء ولاء العملاء لعلامة تجارية 
ة ما، وتفضليهم لدنتج معين أو خدمة معينة على أخرى. أن تقديم قيمة من ىذا النوع مهم جدا لفهم الديز 

التنافسية. فإذا كان تقديم القيمة فعال، فإنو يدكن أن ينتج ميزة تنافسية للمنتج أو الخدمة، ويدكن أن يؤدي 
إلى زيادة تلبية متطلبات العملاء وخياراتهم. وتسعى الديزة التنافسية إلى معالجة بعض الانتقادات للميزة 

الرخيصة في مكان ما والدوارد الطبيعية ليست ضرورية النسبية. وترتكز الديزة التنافسية على فكرة أن العمالة 
لاقتصاد جيد. والنظرية الأخرى، الديزة النسبية، يدكن أن تدفع البلدان إلى التخصص في تصدير السلع 

الأولية والدواد الخام التي تعوق البلدان في الاقتصادات الدنخفضة الأجور بسبب معدلات التبادل التجاري. 
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لتنافسية تصحيح ىذه الدشكلة من خلال التشديد على زيادة اقتصادات الحجم في السلع وتحاول الديزة ا
 .والخدمات التي تحقق أسعارا متميزة

 الأعمال ىي الأداة التي تتلاعب بالدوارد وتخلق ميزة تنافسية، وبالتالي قد لا تكون استراتيجية إستراتيجيةن إ
الأعمال القابلة للاستمرار كافية ما لم تدتلك السيطرة على الدوارد الفريدة التي لديها القدرة على خلق ىذه الديزة 

 1895الفريدة . استراتيجيات تنافسية عامة كتب مايكل بورتر، وىو خريج من جامعة ىارفارد، كتابا في عام 
ي للمنافسة. أعد ىذا الكتاب التاسع عالديا في حدد ثلاث استراتيجيات يدكن للشركات استخدامها للتصد

الدبيعات من كتب الإدارة الأكثر تأثيرا في القرن العشرين. ويدكن تطبيق ىذه النهج على جميع الأعمال التجارية 
سواء كانت قائمة على أسس الدنتجات أو الخدمات. وسمي ىذا النهج بالاستراتيجيات العامة. وىي تشمل قيادة 

عة أو الخدمة، والتمايز والتركيز. وقد وضعت ىذه الاستراتيجيات لتحسين وكسب ميزة تنافسية على تكلفة السل
  .الديزة التفاضلية الدنافسين. ويدكن أيضا الاعتراف بهذه الاستراتيجيات بوصفها الديزة النسبية أو

 إشكالية البحث:

ة  رجل البيع ، و مع إزدياد حدة  الدنافسة بين لا يدكننا الحديث عن التسويف دون التحدث و التطرق دور و أهمي
سسات اليوم من ت الدطروحة في السوق ، تعاني الدؤ الدؤسسات الإقتصادية وفي ظل الكم الذائل من السلع و الخدما

لا نقول عجز في مدى الفاعلية التي تأثر سلبا فتحقيق النتائج الدخططة لذا و الدتوقعة التي لذا أولوية   نقص حت
 كبرى الأمر الذي جعلنا نتطرق إلى الدوضوع : 

و ماهو واقع ذلك في  الاقتصاديةالمؤسسة أداء رجل البيع في تحسين الميزة التنافسية في  دور ماهو   -
 ؟الأغطية النسيجية  للمتوجات والجزائرية 

 وتتفرع ىذه الإشكالية إلى الإشكاليات التالية:

 ؟ رجل البيع  أداءمفهوم  ماىو -(1

 ؟ ماىو مفهوم نشاط البيع -(2
 ؟مفهوم الديزة التنافسية  ما-(3

 ؟رجل البيع في تحسين الديزة التنافسية أداء  ماىو أثر -(4
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لدعالجة الإشكالية الرئيسية والإجابة على لستلف الأسئلة الفرعية, قمنا بصياغة الفرضيات كنقطة الفرضيات:
 .إنطلاق لذذه الدراسة

 يساىم رجل البيع في تطوير الديزة التنافسية لدنتجات الدؤسسة.  -(1

 الديزة التنافسية تتحكم فيها عدة عوامل داخلية وعوامل خارجية.  -(2
 ىو أساس الترويج والتسويق للمنتج. البيع الشخصي -(3

  نظام البيع لو دور كبير في صنع القرارات داخل الدؤسسة. -(4

 تتمثل أىداف الدراسة فيمايلي:أهداف الدراسة : 

 البيع.رجل  الأداء و التعرف-

 .لرهودات رجل البيع في أداء الدؤسسة الاقتصادية التعريف بأهمية  -

 دور رجل البيع في تحسين العلاقة بين الدؤسسة والزبائن. معرفة-

 مساهمة البيع الشخصي في تحسين الديزة التنافسية. التعرف على -

 أهمية الدراسة : 

تنبع أهمية دراستنا من أهمية الدوضوع ذاتو لدا لرجل البيع من تأثير فعال على الدستهلكين من جهة و 
من جهة أخر ى و كذالك لزاولة إبراز تاثير رجل البيع في الدنافسة بين الدؤسسات   قرراتهم  الشيرائية

 الصناعية الجزائرية بشكل خاص .
 حدود الدراسة : 

 . 20/04/2019 إلى 21/03/2019ترتكز دراستنا على الفترة الزمنية الحدود الزمنية : 

 ؟الجزائرية للمتوجات و الأغطية النسيجية  المؤسسة 

 منهج الدراسة : 
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من أجل الإجابة على على التساؤلات الدطروحة و إختبار صحة الفرضيات قمنا باستخدام الدنهجين الدستخدمين 
 في الدراسات الإقتصادية  عموما : 

الاستنباطي من خلال أداة الوصف في بعض أجزاء البحث بتكوين القاعدة النظرية الدأخودذة من -
أدة الوصفي مناسبة لتقرير الحقائق و التعريف بمختلف الدفاىيم ذات الصلة لستلف الدراجع ، ويعتبر 

بالدوضوع الإستقرائي من خلال الأسلوب التحليلي لواقع دور أداء رجل البيع في تأثيره على الدنافسة بين 
ا الدوسسات الصناعية سواء كانت منافسة  داخلية أو خارجية في" إطار دراسة الحالة " الدتعلقة أساس

 بدور أداء رجل البيع في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة الصناعية .
 الدراسات السابقة :

مذكرة ماجستير ، كلية العلوم  -الجزائر–.جامعة منتوري قسنطينة  2011.دراسة الباحثة ليدية عشو 1
 الاقتصادية 

قوت البيع في مؤسسة خدماتية دراسة حالة  و التجارية و علوم التسير : الدقدمة تحت عنوان : و اقع و اهمية
DJEZZY  حيث من أىم ماتوصلت غليو الباحثة من نتائج مايلي : 

أن قوة البيع ىي عنصر من عناصر الدزيج التسويقي عامة و الدزيج الترويجي خاصة ، ىي همزة وصل بين الدؤسسة و 
 الزبون 

مذكرة ماستر أكاديدي ، كلية العلوم  -الجزائر–ورقلة جامعة قصدي مرباح  2013.دراسة الباحثة أيوب بوىلال 2
الإقتصادية و التجارية و علوم التسير ، الدقدمة تحت عنوان : تنشيط الدبيعات و تأثيره على سلوك الدستهلك و 
أىم ماتوصلت أن رجل البيع يساىم مساهمة فعالة في تنشط الدبيعات للمؤسسة وأن أداء ىذا الأخير ينعكس  

 دي قدرة الدوسسة على الدنافسة الداخلية و الخارجية ككل على م

 مبررات و دوافع إختيار الموضوع : 

 :ات نلخصها فيمايلي ر ىم الدبر دفعتنا للبحث في ىذا الدوضوع وأ ىناك مبرات موضوعية و شخصية و علمية

 دوافع موضوعية : 

  يفي تطوير معارفنا فيما يخص البيع الشخصي في القطاع الصناع رغبتنا-
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أهمية الدوضوع خاصة في ظل الظروف التي يشهدىا الإقتصاد الجزائري من تحولات عميقة و إزدياد الدنافسة في -
 أسواقها 

 دوافع ذاتية : 

 تي يتأثر و يأثر فيها الديول الشخصي إلى معالجة الدواضيع الدتعلقة برجال البيع و كافة الجوانب ال-

لفت إنتباه الدؤسسات إلى مدى أهمية تحسين العلاقة بين رجال البيع و مؤسساتهم كون ىذا الخير يعتبر حلقة -
 اساسية في البيع و التسويق .

 أقسام البحث : 

 لإلصاز ىذا العمل قمنا بتقسيم بحثنا إلى ثلاثة فصول وىي كالآتي:

لى أساسيات حول  دور أداء رجل البيع  وقسم بدوره إلى  ثلاثة مباحث, :وىو يحتوي عالفصل الأول      
ويتضمن الدبحث الأول ماىية الأداء ،الدطلب الأول مفهوم الأداء ولرالاتو, الدطلب الثاني أساليب ومؤشرات قياس 

بعنوان ماىية رجل البيع الأداء, والدطلب الثالث العناصر الدرتبطة بتقويم الأداء وأىداف تقييمو, أما الدبحث الثاني 
ويتضمن الدطلب الأول مفهوم ووظائف رجل البيع, أما الدطلب الثاني يتضمن أساسيات الدهارة والكفاءة البيعية 

 رجل البيع . و أهمية لرجل البيع وصفاتو, والدطلب الثالث يتناول مكافآت 

درسنا فيو الديزة التنافسية والبيع الشخصي,وقمنا بتقسيمو إلى ثلاث مباحث رئيسية , الدبحث  الفصل الثاني :
, يتضمن الدطلب الأول تعريف الديزة التنافسية وأهميتها وأنوعها,  التنافسية الأول الذي تطرقنا فيو إلى ماىية الديزة

الدطلب الثالث يتناول أبعاد وإستراتيجيات ونماذج أما الدطلب الثاني يتناول خصائص ومصادر الديزة التنافسية , و 
الديزة التنافسية , أما الدبحث الثاني يتضمن مدخل إلى مفهوم البيع الشخصي , يتناول الدطلب الأول منو مفهوم 

البيع الشخصي وأهميتو ومكوناتو , أما الدطلب الثاني يتحدث عن أنماط ومراحل ومناىج البيع الشخصي والدطلب 
يتناول مهارات وواجبات وأىداف البيع الشخصي , أما الدبحث الثالث يتضمن تحسين الديزة التنافسية في  الثالث

 ظل مقاربة تحسين البيع الشخصي , الدطلب لأول العوامل الدؤثرة على إنشاء الديزة التنافسية.

بحث الأول إلى نظرة عامة قمنا بتقسيم الفصل الثالث إلى ثلاثة مباحث ، حيث تطرقنا في الدالفصل الثالث : 
 ، ويتضمن الدطلب الأول  لمحة حول مؤسسة الجزائرية للمتوجات  و الأغطية النسيجية لدؤسسة الجزائرية للمتوجات 



 مقدمة
 

 و
 

و  ، النسيجيةو الأغطية  النسيجية ، و في الدطلب الثاني تناولنا نشاط  الدؤسسة الجزائرية للمنتوجات و الأغطية 
 . النسيجيةو الأغطية  الدطلب الثالث يحتوي على الذيكل التنظيمي لدؤسسة الجزائرية للمنتوجات 
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 تمهيد 
الدسطرة مهمة صعبة تزداد تعقيدا يوما وظهور منافستُ جدد جعل عملية تحقيق الأىداف  ، السريع و الدتزايدلتطور  نظرا       

قوتها البيعية التي لغب أن  لشا يستوجب على الدؤسسة اللجوء إلى ة ،يبعد يوم من اجل الوصول و الحفاظ على الديزة التنافس
فقط ظاىرة  اعتبارىادوما في عملية تواصل مع الزبائن ، بحيث تعتبر العملية البيعية فرصة من القيام بالتبادلات التي لالؽكن تكون 

تنتج عن طريق تبادل منتوج مقابل قيمة نقدية  بل يتعدى ذلك بكثتَ وحتى يكون البيع فعالا و مربحا يتوجب على   اقتصادية
البيعية أو البيع الشخصي  ةعناصر الدزيج التًولغي أساسية ألا وىي القو  استخدامالدؤسسة   

ال البيع في التوفيق بتُ منتجات الدؤسسة و مهارات رج على قدراتبحيث لصاح عمليات التسويق في أغلب الدؤسسات يستند 
وقدرتو على إقناع ىذا الأختَ بشراء .وحاجات الزبائن   

على ماسبق قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى  استناداكان من الدفروض دراستها   الدفاىيمحيث نتطرق في ىذا الفصل إلى جملة من 
 ثلبثة مباحث : 

 المبحث الأول : ماىية  الأداء .
: ماىية رجل البيع . الثانيالمبحث   
.العوامل المؤثرة في الأداء و رجل البيع  الثالث:المبحث   
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 المبحث الأول: ماىية الأداء.
 تختلف وتتنوع مفاىيم اداء من موضوع الى اخر ومن مفكر الى اخر وىي كاتلي :

 المطلب الأول: مفهوم الأداء ومجالاتو. 
:كما يليلؽكن تلخيص مفاىيم الاداء    

 مفهوم الأداء: أولا: 
 .1الأداء ىو لزصلة الجهد الدبذول من فرد أو جماعة بمساعدة آلة أو بدون خلبل زمن لزددالتعريف الأول: 
يعد الأداء كما تم تعريفو على أنو: العمل الذي يعده بعد أن يكلف بو, ويكون لزدد الكمية ومن مستوى  التعريف الثاني:

 .2 بأسلوب أو بطريقة معينة , أي لزدد النمط ويؤديجودة معينة , نوعية 
و يقصد بمفهوم الأداء الدخرجات أو الأىداف التي يسعى النظام إلى تحقيقها، و ىو مفهوم يعكس كلب من  التعريف الثالث:

يربط بتُ أوجو النشاط و بتُ الأىداف التي تسعى ىذه الأنظمة إلى  الأىداف و الوسائل اللبزمة لتحقيقها.أي مفهوم
  3تحقيقها.
  4مجالات الأداء :ثانيا : 

الوضع الدالي ) الربحية ، السيولة ( -  
النمو ) الدخل ، الدبيعات (-  
حقوق الدلبك -  
الدنافسة الخارجية -  
االكفاءة ) التكلفة(  و الإننتاجية. -  
خدمة العملبء -  
الريادة في السوق ) حصة السوق( .-  
الإتجاىات الحديثة .-  
التكنولوجيا . -  
علبقات العمل -  
العلبقات العامة -  
البنية الرئيسية للمنظمة .-  
التنظيم الداخلي .-  

                                                 
. 335, ص 5105, انطبعت الأَنى, داز انمسٍسة نهىشس َانتُشٌع , عمان , الإستراتيجيت والتخطيط الإستراتيجي بلال خهف انسكازوً , -

1
 

2
       . 061, ص  5115, داز انُفاء ندوٍا انطباعت , مصس ,  إدارة الموارد البشريتمحمد حافظ حجاشي ,   

3
 .                                         013، ص 5115"، مركسة ماجستٍس،جامعت انجصائس، الإستراتيجيت التنافسيت و دورها في أداء المؤسساثشٍمازة ٌجٍسة"  

. 031, مسجع سبك ذكسي , ص الإستراتيجيت والتخطيط الإستراتيجي بلال خهف انسكازوً ,-
4
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الصورة الذىنية للمؤسسة .-  
أساليب و مؤشرات قياس الأداء المطلب الثاني :   

  1أساليب لقياس الأداء لؽكننا تقسيمها إلى : ىناك عدةأولا : اساليب قياس الأداء : 
  تقليدية : وتنقسم بدورىا إلى :أساليب -1
أساليب تقدير بتوجيو السلوك و تتضمن الأساليب التالية :  1-1  
وصف نقاط القوة و الضعف ويساعد على وضع  بحيث يتم  ىو سرد الدوضوع  أسهل نوع لتقيم النظامسرد الموضوع : -أ

بتُ الأفراد أو المجموعات أو الأقسام  اتلتحستُ إذا كان السرد بشكل جيد لؽكن من إجراء مقارن إقتًاحات  
تقوم ىذه الطريقة على ترتيب الدستخدمتُ من الأعلى إلى الأسفل أو العكس وذلك بعد مقارنة كل مستخدم ب الترتيب : 

.بآخرين   
ة اداء كل مستخدم بالنسبة للآخرين ، وبهذه الطريقة يقارن كل وىي طريقة أكثر تنظيما لدقارنالمقارنات المزدوجة : -ج

وصولا إلى الدستخدم الأفضل . الآخرينمستخدم مع كل الدستخدمتُ   
وىي طريقة أخرى لدقارنة الدستخدمتُ الواحد مع الآخرين ويأخذ ىذا التوزيع الشكل الطبيعي و ىو التوزيع الإجباري : -د

 الجرس .
يزود ىذا السلوب بعبارات تصف السلوك الدتعلق بالعمل بهدف التحكم بالسلوك بحيث يتم الوصف المراقبة السلوكية : -ه

  .بإستخدام عبارات ويتم تقيم الدستخدم بالنسبة لذذه العبارة ىل ىو سيء أم جيد
من جميع الحوادث الحرجة التي تؤثر وىو أسلوب حديث إلى حد ما ويتم بهذه الطريقة وضع تقرير يتضالحوادث الحرجة :  -و

أو الفشل مع تحديد ألعية كل مؤشر .سواء من حيث النجاح على أداء الدستخدم   
وىي من أكثر الطرق إستخداما ، وتختلف ىذه الدوازين في ثلبث طرق : مقياس بياني تقديري مصور :  -ز  
الدرجة التي فيها معتٌ افستجابة لزدد بشكل مشروط . -  
الدرجة التي لؽثل فيها الفرد التقدير ، لؽكن أن لػدد بوضوح ماذا يقصد . -  
الدرجة التي تحدد فيها أبعاد الأداء . -  
أنها تحدد ابعاد تقدير تختلف بشكل بسيط عن الطريقة السابقة و الفائدة الأساسية لذا  مقياس تقدير سلوك مثبت : -ح

مستويات متعددة من الأداء .السلوك و تستخدم الحوادث الحرجة لتصف   

                                                 
. 346ص  ،, مسجع سابكالإستراتيجيت والتخطيط الإستراتيجي, بلال خهف انسكازوً-

1
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طرق التقدير وفق النتائج : -2-2  
وىي من الطرق الدعروفة في افدارة وىي تعتمد على وضع ىدف اساسي تبتٌ عليو أىداف الدنظمة ككل   الإدارة بالأىداف:-أ

ليس مقياسا لسلوك الدستخدم و  ، و أسلوب الإدارة بالأىدفو كل قسم و مدير ضمن كل قسم ولكل مستخدم   
وىو مشابو لنظام إضافة إلى أنو يؤكد على الدراجعة الدورية لخطط العمل من قبل الدشرف  تحليل العمل والمراجعة: -ب

 والدرؤوستُ للتأكد من إلصاز الأىداف والتعرف على الدشاكل الدوجودة والحاجة للتدريب.
نا تفضيل أسلوب على الآخر, والدي لػدد الأسلوب الدناسب للقياس ىو ظروف ولكل أسلوب ميزاتو وعيوبو ولا لؽكن     

 الدنظمة والذدف من القياس بحيث نستفيد من ميزات الأسلوب الدستخدم.
أساليب حديثة: -2  
      لقياس وتقييم الأداء بطاقة الأداء الدتوازنة. من الأساليب الحديثة   
وىي تبتٌ على بعض العبارات  فعالية طريقة ما ليتم إعتمادىا(، منطريقة للتأكد  ) ،الدتوازنة بأنهاف بطاقة الأداء تعر          

بتَ تدل غتَ الوحدات النقدية تتضمن عدة أنواع من النسب الرئيسة الدتعلقة بالعمل لستارة لتسهم في تطوير الدنظمة مستقبلب وكتع
إن إستخدام الدقاييس  ،ة لستارة تعكس إستًاتيجية الأعمال((وازن من عوامل متعددعلى كيفية خلق الدت بطاقة الأداء الدتوازنة ))

الدختارة لتكملة الرقابة الدالية يقلل من خطر إستخدام مدخل الأجل القصتَ وفي الوقت نفسو لغعل الدتعاملتُ مع الدنظمة أكثر 
ة.    إدراكا لدقاييس عملهم وتصورىم حول مستقبل الدنظم  

.مؤشرات الأداءثانيا:    
1من مؤشرات الأداء النقاط التالية:تتض         

لية عن الدعيار مقياس الأداء تدثل فرق العمل أو الإدارات أو الأقسام أو الدوظفون الذين سيتحملون الدسؤو المسؤولية:  -1   
 وذلك من خلبل:

كون الأىداف الدتعلقة بالدقياس في نطاق عملهم.  -أ  
تحقيق النتائج الدستهدفة على مستوى الدقياس وتفهمهم الكامل للعوامل الدساعدة على تحقيق ىذه تحملهم مسؤولية  -ب

 النتائج.
تحملهم الدسؤولية عن إلغاد الدبادرات والأىداف التطويرية الرامية لرفع مستوى الأداء الدتعلق بالدقياس أي الدستوى الذي  -ج

 لػقق النتائج الدستهدفة.

                                                 
. 360 ، 361ص  ،مسجع سابك  ،الإستراتيجيت والتخطيط الإستراتيجي ،بلال خهف انسكازوً -

1
  



  زجم انبٍع انفصم الأَل                                                                        أساسٍاث  حُل

 

5 
 

المستهدفة:  النتائج -2  
تحدد النتائج الدستهدفة كأرقام أو نسب مرتبطة بمدة زمنية معينة.-أ  

لغب أن تكون طموحة ولكن قابلة للتحقيق.-ب  
لغب أن تعكس النتائج الدستهدفة تحقيقها بشكل مباشر أو تحقيق مستوى معتُ من الأداء مقارنة بالأداء العام على مستوى -ج

 لرال عمل الدنشاة.
تدثل قائمة بالدبادرات الواجب تنفيذىا لتحقيق النتائج الدستهدفة يتم التحديد لكل الدبادرة. المبادرات: -3  
الدوارد اللبزمة. -أ  

الدنافع الدتوقعة. -ب  
الصعوبات والدخاطر الدتوقعة. -ج  
الجدول الزمتٍ لتنفيذىا -د  
.الأداء و أىداف تقييمو لمطلب الثالث: العناصر المرتبطة بتقويما  

.1أولا: العناصر المرتبطة بتقويم الأداء    
التقويم الكمي: - 1    
معدلات الغياب. -أ  

معدلات التأختَ عن العمل. -ب  
معدلات الشكاوي. -ج  
معدلات الأخطاء. -د  
معدلات حوادث وإصابات العمل. -ه  
التقويم الوصفي :  -2  
 ين.الآخر درجة ومستوى التعاون مع   -أ 

الأمانة. -ب  
 مدى طاعة الأداء. -ج
مدى الثقة فيو من الرئيس والزملبء بشكل عام. -د  
إمكانية الدلبحظة.-عمومية التطبيق -ه  

                                                 
. 337 ، 336ص  ،الإستراتيجيت والتخطيط الإستراتيجي ،بلال خهف انسكازوً -

1
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العلبنية. -إبراز الفروق الفردية -و  
إمكانية التطبيق العملي. -ز  
المشكلات المعوقة لتقويم الأداء: -3    
الدعايتَ غتَ الواضحة. -أ  

) نفس التقدير لكل الخصائص(مشكلة تأثتَ الحالة  -ب  
مشكلة النزعة الدركزية. -ج  
مشكلة اللتُ والصرامة. -د  
التعميم. -ه  
التحيز الشخصي. -و  
مزاياىم(. -الحوافز -مساوؤىم -ستُتنمية الدرؤو  الدؤثرات التنظيمية مثل : ) الذدف, -ز  
.1ثانيا: أىداف تقييم الأداء    
الجميع إلى معيار الكفاءة. احتكامإلغاد مناخ عمل وبيئة تنظيمية إلغابية نتيجة  -أ  

إختيار أصلح وأنسب الأفراد للوظائف. -ب  
تحفيز الأفراد على بذل أكبر جهد لشكن. -ج  
تحديد الإحتياجات التدريبية بدقة. -د  
تخطيط عمليات الدسار الوظيفي بدقة وفعالية. -و  
مساعدة الدشرفتُ الدباشرين على تفهم العاملتُ الذين تحت إشرافهم, وزيادة التعاون بينهم. -ه  
المحافظة على مستويات عالية من الأداء والإنتاجية. -ع  

ملتُ.اتزويد الإدارة بمعلومات تفصيلية عن قدرات الأفراد الع -ص  
تقييم الأداء وذلك من أجل:  استخدامويتم     
الرقابة. -  
صحيح.الت -  
التًقية. -  

 
                                                 

. 335ص  ،مسجع سابك ،والتخطيط الإستراتيجي  الإستراتيجيت ،بلال خهف انسكازوً -
1
  



  زجم انبٍع انفصم الأَل                                                                        أساسٍاث  حُل

 

7 
 

توزيع الدكافآت والحوافز. -  
التدريبية. الاحتياجاتتحديد  -  
تخطيط القوى العاملة. -  
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 المبحث الثاني: ماىية رجل البيع.
من خلبل  طة البيعيةشيلعب رجل البيع دور كبتَ في العملية البيعية حيث يعتبر ذلك الشخص الذي لؽارس الدهام والان

 الاتصال الدباشر بتُ العملبء
 المطلب الأول: مفهوم ووظائف رجل البيع.

 تتنوع وتختلف مفاىيم رجل البيع من مفكر الى اخر او من عالم الى اخر حيث لؽكن تعريفو كما يلي :
  أولا: مفهوم رجل البيع.

. 1رجل البيع ىو فرد يعمل داخل الشركة يتعامل مع الجمهور ويتعامل مع الدستهلكتُ التعريف الأول:  
لؽكن تعريف رجل البيع على أنو ىو ذلك الشخص الذي لؽارس الدهام والأنشطة البيعية من خلبل الإتصال مباشرة مع 

 العملبء الحاليتُ أو الدرتقبتُ. 
  :البيع رجالظائف و ثانيا: 
2وتتعدد أعمالذم من موقف لآخر على النحو التالي: لوظائفبمختلف ا البيع رجل يقوم        

البحث عن الدشتًين الدرتقبتُ. -  
الإتصال بالعملبء. -  
البيع. -  
تقدنً خدمات للعملبء. -  
  جمع الدعلومات عن السوق. -
3.متاجر تجزئةمعرفة طلبات واحتياجات عملبء الدشروع التابع لو رجال البيع من متاجر جملة أو  -  

 وتلبيتها بالكميات والدواصفات الدطلوبة وفي الوقت الدناسب.
معرفة طلبات عملبء الدشروع من الدستهلكتُ وتلبيتها في الدكان والوقت الدناسبتُ سواء عن طريق -  

الخبز...الخ.، اللبن، توفتَ ىذه الطلبات في الدتاجر أو تسليم السلعة للمستهلك نفسو مباشرة مثل البتًين  
لتجزئة والجملة والوسطاء الآخرين بوجود سلعة معينة وخصائصها وطرق إستعمالذاإرشاد متاجر ا -  

 وصيانتها وكيفية عرضها في الدتجر وذلك دون القيام بأعمال بيعية.
من السلع داخل الدتجر أو مدىم بالدعلومات تهممساعدة متاجر التجزئة والجملة في تنظيم معروضا -  

                                                 
. 33ص  ، 5118 ،الأزدن  ،عمان ،داز انساٌت  نهىشس َانتُشٌع  ،انطبعت الأَنى  ، إدارة المبيعاث والبيع الشخصي ،سٍد سانم عسفت -

1
  

518, مسجع سابك, ص , إدارة خذمت العملاءإٌاد شُكج مىصُز
2
  

. 86ص ،5119 ،الأزدن ،عمان ،داز انٍاشَز انعهمٍت نهىشس َانتُشٌع ، انطبعت انعسبٍت، الترويج الإلكتروني والتقليذي ،بشٍس انعلاق-
3
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.تهم إستفسارالفنية عن السلعة والرد على   
ومزاياىا والإجابة على  إقناع العملبء سواء الدستهلكتُ أو الوسطاء بشراء السلع التي يقوم ببيعها وشرح خصائصها -

 إستفسارات توجو إليهم.
العملبء وتبليغها  التعرف على أي شكاوى أو آراء أو انتقادات موجهة للسلعة أو كيفية إستعمالذا من جانب -

 لإدارة الدشروع فورا.
مثل ىذه الظروف  في، ع دورا ىاما في حالة إلطفاض الدعروض من سلعة معينة بالنسبة للطلب عليهايلعب رجال البي -

ولا لغب أن ينشر أقاويل أو ، تخزينهابهدف من السلعة  تهم لا لغب أن يوحي رجل البيع لعملبئو بزيادة مشتريا
وإقناعهم بأي  معاملة عملبئو في ىذه الظروف ولغب أن لػسن، إلطفاض الدعروض من السلعة احتمالإشاعات عن 

وإرشادىم إلى السلع البديلة مع شرح مزاياىا وخصائصها ومعاونتهم ، إجراءات خاصة بتقييد البيع لذم كما ونوعا
بشأن ذلك. تهم السلع ذات العرض الدنخفض والرد على إستفسارا على ترشيد الإستهلبك من  

بما يفيد في تخطيط رىم لذم وأدواوميو ورغابتهم جمع البيانات والدعلومات اللبزمة عن الدستهلكتُ وخصائصهم -
أخصائً انتسٌُك. عهًٍ فرجل البيع ىنا يطلق، الدنتجات الجديدة أو في إدخال تحستُ وتطوير على الدنتجات الحالية  

 للئعلبن وتنشيط مكمل الشخصي البيع الإعلبن وألعها البائعبها  يقوم التي الأخرى الترولغية الجهود دعم -
 التي يقوم ببيعها. السلعة ترغيب وإقناع العميل وحثو على شراءالدبيعات وذلك بما يقوم بو رجل البيع شخصيا ب

 التي يقوم ببيعها. السلعة
وصيانتها  إرشاد متاجر التجزئة والجملة والوسطاء الآخرين بوجود سلعة معينة وخصائصها وطرق إستعمالذا -

 وكيفية عرضها في الدتجر وذلك دون القيام بأعمال بيعية.
من السلع داخل الدتجر أو مدىم بالدعلومات تهمفي تنظيم معروضا مساعدة متاجر التجزئة والجملة -  

.تهم إستفسارالفنية عن السلعة والرد على   
ومزاياىا والإجابة على  إقناع العملبء سواء الدستهلكتُ أو الوسطاء بشراء السلع التي يقوم ببيعها وشرح خصائصها -

 إستفسارات توجو إليهم.
العملبء وتبليغها  تقادات موجهة للسلعة أو كيفية إستعمالذا من جانبالتعرف على أي شكاوى أو آراء أو ان -

 لإدارة الدشروع فورا.
مثل ىذه الظروف  في، يلعب رجال البيع دورا ىاما في حالة إلطفاض الدعروض من سلعة معينة بالنسبة للطلب عليها -

ولا لغب أن ينشر أقاويل أو ، تخزينهابهدف من السلعة  تهم لا لغب أن يوحي رجل البيع لعملبئو بزيادة مشتريا
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معاملة عملبئو في ىذه الظروف وإقناعهم بأي  ولغب أن لػسن، إلطفاض الدعروض من السلعة احتمالإشاعات عن 
وإرشادىم إلى السلع البديلة مع شرح مزاياىا وخصائصها ومعاونتهم ، إجراءات خاصة بتقييد البيع لذم كما ونوعا

بشأن ذلك. تهم عرض الدنخفض والرد على إستفساراالسلع ذات ال على ترشيد الإستهلبك من  
بما يفيد في تخطيط رىم وميولذم وأدوا ورغابتهم جمع البيانات والدعلومات اللبزمة عن الدستهلكتُ وخصائصهم  -

أخصائً انتسٌُك. عهًٍ فرجل البيع ىنا يطلق، الدنتجات الجديدة أو في إدخال تحستُ وتطوير على الدنتجات الحالية  

 للئعلبن وتنشيط مكمل الشخصي البيع الإعلبن وألعها البائع بها  يقوم التي الأخرى الترولغية الجهود دعم -
 التي يقوم ببيعها. السلعة الدبيعات وذلك بما يقوم بو رجل البيع شخصيا بترغيب وإقناع العميل وحثو على شراء

 .التي يقوم ببيعها السلعة
.وصفاتو ل البيعارجتدريب  المطلب الثاني :  

.1تدريب رجال البيع: أولا  
واحدا من أىم الواجبات الدلقاة على عاتق إدارة الدبيعات في الدشروعات الدختلفة, ويرجع ذلك إلى  رجال البيع تدريب لؽثل    

وتحقيق الذدف منها بأكبر درجة  ما لػققو التدريب من نتائج تتمثل أساسا في زيادة مقدرة رجل البيع على أداة واجباتو البيعية
لشكنة من الكفاءة, ويرى خبراء التسويق ولشارسوه أن التدريب في لرال التسويق يعد أىم عنصر من عناصر الإبداع والتجدد في 

 الدمارسات التسويقية الفضلى.
, ويرجع ذلك في جانب  لػظى بنفس الدرجة من الإىتمام الذي أصبح لػظى بو الآنوحتى وقت قريب لم يكن التدريب     

منو إلى ما إستقر في الأذىان ولفتًة طويلة من مفاىيم حول طبيعة كل من وظيفة البيع ورجل البيع , ومن ىذه الدفاىيم أن البيع 
في طبيعتو ماىو إلا فن من الفنون , كما أن رجل البيع الناجح يولد ولا لؼلق ومن ثم فإن الخبرة فيما يبدو ىي السبيل الوحيد 

 لضو صقل الدواىب البيعية وتنميتها.
فإنها لا لؽكن أن تعد تبديلب عن التدريب كأحد العوامل الذامة في مساعدة رجل البيع على وعلى الرغم من ألعية توافر الخبرة,    

اضات , النجاح في عملو , حتى على الرغم لشا قد يشار حول التدريب من إعتًاضات , كما سيتضح فيما بعد فإن ىذه الإعتً 
والدتمثلة أساسا في إرتفاع تكاليف التدريب وعدم تدشي ما لػققو من نتائج مع ىذه التكاليف , إلظا ىي موجة أساسا إلى نواحي 

 عدم الكفاية أو الضعف في إدارة وتنظيم العملية التدريبية , وليست إلى التدريب كوظيفة أو نشاط.
 

                                                 
. 011ص  ، 5119 ،الأزدن   ،عمان ،داز انٍاشَز انعهمٍت نهىشس َانتُشٌع  ، انطبعت انعسبٍت ، الترويج الإلكتروني والتقليذي، بشٍس انعلاق-

1
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.1ثانيا: صفات رجل البيع  
.الحماس -  
.الدبادرةأخذ  -  
.القدرة على الإتصال بالآخرين وبناء الصداقات -  
.الإقناع -  
.الإستماع الجيد -  
.الثقة بالنفس -  
إعطاع الوقت الكافي لعملو. -  
.الصدق -  
صديق للعميل. -  
الدتابعة. -  
التنظيم. -  
الدعرفة. -  

.رجل البيع  ت وأىميةمكافآالثالث : المطلب   
 يوجد عدة طرق للمكافآت رجل البيع ولؽكن تلخيصها فيما يلي : 

.2ت رجال البيعأولا: مكافآ  
رجال البيع. طرق مكافأة  

رجل البيع في نهاية الشهر مرتب ثابت بغض النظر عن أدائو يتم منحطريقة المرتب الثابت :  -1  
شعور الفرد بالأمان نتيجة لثبات مرتبة في نهاية الشهر. مزاياه:  
تكاسل رجال البيع وعدم التكافل للئنتاج.عيوبو:   

:لؽنح رجل البيع نسبة مئوية من الأموال عن الصفقات التي قام بتنفيذىا طريقة العمولة: -2  
تحفيز رجال البيع على الأداء. مزاياه:  
أنو لا يكون بها مرتب ثابت.عيوبو:   

                                                 
. 515ص  ،مسجع سابك  ،إدارة خذمت العملاء  ، ىصُزإٌاد شُكج م-

1
  

. 015ص  ، مسجع سابك ،الترويج الإلكتروني والتقليذي  ،بشٍس انعلاق -
2
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يكون بها ىو الحد الأدنى للؤجر, مع أن أي وحدة يقوم ببيعها  إن الدرتب الثابت الذيطريقة المرتب الثابت والعمولة:  -3
 يأخذ عليها عمولة بنسبة مئوية.

مثتَ داخلي لػث الفرد على القيام بعمل معتُ لقاء الحصول على ىدف معتُ. الدافع:  
مل معتُ للحصول على ىدف معتُ مثل: أن يقوم الأب بوعد الإبن بالحصول مثتَ خارجي يدفع الفرد على القيام بعالحافز: 

     على جائزة عند النجاح.
في الدؤسسة الإقتصادية . رجل البيع تكمن ألعية و أىداف   

أىمية رجل البيع. ثانيا:  
1:  رجل البيع تبرز أىمية   

.تحويل أنشطة الإنتاج إلى إيراد لتمويل دوران النشطة مرة أخرى  -  
يساىم بدور فعال في تحقيق الربحية لتحقيق مقاصد ملبك الشركة  -  
.لؽثل رجل البيع حلقة إتصال مابشر بتُ الدنظمة و عملبئها ويعد واجهة الدنشأة أمام العملبء  -  
يلعب رجل البيع  دور مهم في إعطاء صورة ذىنية طيبة للمنظمة بالنسبة لعملبئها . -  
.ي في السياسة التًولغية للخطة التسويقية للمنظمة  دور رئيس لرجل البيع إن  -  
ىم في زيادة الإنتاج بحجم الدبيعات الدتوقعة ، لشا يسايساعدنا في دراسة السوق و ذلك من خلبل التنبؤ كما   -  

 و الدشتًيات .
يساىم في تحستُ وتطوير السلعة حسب إحتياجات الدستهلك والدنافسة. -  
 

 
 
 
 
 

                                                 
1
جامعت ، لأعمال زسانت ماجٍستٍس ، كهٍت ا،   مذى إدراك السلوك الأخلاقي لمنذوبي المبيعاث و دوره في تحقيق رضا العملاء في السوقشٌاد عبد انٍادي انعماٌهت ،  

 . 51، ص   5101انشسق الأَسط دزاساث انعهٍا ، 
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العوامل المؤثرة على الأداء ورجل البيع. المبحث الثالث:  
تلفة ومتنوعة ولؽكن ذكرىا فيما يلي :عدة عوامل مؤثرة على الاداء لسيوجد   

 المطلب الأول : انعُامم انمؤثسة عهى الأداء.
  سنقوم بتحديد ىذه العوامل الدؤثرة على الاداء :1

 1-غياب الأىداف المحددة .
تفصيلية لعملها وأىدافها, ومعدلات الإنتاج الدطلوب أدائها, لن تستطيع قياس ما تحقق من إلصاز فالدنظمة التي لا تدتلك خطط 

أو لزاسبة موظفيها على مستوى أدائهم لعدم وجود معيار لزدد مسبقاً لذلك, فلب تدلك الدنظمة معايتَ أو مؤشرات للئنتاج 
. .لدوظف ذو الداء الضعيفوالأداء الجيد, فعندىا يتساوى الدوظف ذو الأداء الجيد مع ا  

عدم المشاركة في الإدارة-2 .  
إن عدم مشاركة العاملتُ في الدستويات الإدارية الدختلفة في التخطيط وصنع القرارات يساىم في وجود فجوة بتُ القيادة الإدارية 

ي لتحقيق أىداف الدنظمة, وىذا والدوظفتُ في الدستويات الدنيا, وبالتالي يؤدي إلى ضعف الشعور بالدسئولية والعمل الجماع
يؤدي إلى تدني مستوى الأداء لدى ىؤلاء الدوظفتُ لشعورىم بأنهم لم يشاركوا في وضع الأىداف الدطلوب إلصازىا أو في الحلول 

  .للمشاكل التي يواجهونها في الأداء, وقد يعتبرون أنفسهم مهمشتُ في الدنظمة
 . 3-إختلاف مستويات الأداء

ؤثرة على أداء الدوظفتُ عدم لصاح الأساليب الإدارية التي تربط بتُ معدلات الأداء والدردود الدادي والدعنوي الذي من العوامل الد
لػصلون علية, فكلما أرتبط مستوى أداء الدوظف بالتًقيات والعلبوات والحوافز التي لػصل عليها كلما كانت عوامل التحفيز غتَ 

اً متميزاً لتقييم أداء الدوظفتُ ليتم التمييز الفعلي بتُ الدوظف المجتهد ذو الأداء العالي والدوظف مؤثر بالعاملتُ, وىذا يتطلب نظام
 المجتهد ذو الأداء الدتوسط والدوظف الكسول والدوظف غتَ الدنتج .

 . 4- مشكلات الرضا الوظيفي.
دم الرضا الوظيفي أو الطفاضو يؤدي إلى أداء فالرضا الوظيفي من العوامل الأساسية الدؤثر على مستوى الأداء للموظفتُ, فع

ضعيف وإنتاجية أقل, والرضا الوظيفي يتأثر بعدد كبتَ من العوامل التنظيمية والشخصية للموظف, مثل العوامل الاجتماعية  
ت والحوافز في كالسن والدؤىل التعليمي والجنس والعادات والتقاليد, والعوامل التنظيمية كالدسئوليات والوجبات ونظام التًقيا

.الدنظمة  

                                                 
1
 .045، ص  5113داز َائم نهىشس ، عمان ، ادارة الموارد البشريت ،سٍٍهت  محمد عباض ، 
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 5- التسيب الإداري.                                      
فالتسيب الإداري في الدنظمة يعتٍ ضياع ساعات العمل في أمور غتَ منتجة بل قد تكون مؤثرة بشكل سلبي على أداء الدوظفتُ 

.الأشراف, أو للثقافة التنظيمية السائدة في الدنظمةالآخرين, وقد ينشأ التسيب الإداري نتيجة لأسلوب القيادة أو    
.: العوامل المؤثرة على أداء رجال البيعالثانيالمطلب   

1لؽكن تلخيص ىذه العوامل الدؤثرة على اداء رجال البيع كما يلي :  
من العملبء. من حيث الحجم ) كمية أو قيمة(, وانتشارىا في الدنطقة أو تركزىا في عدد لزدود:  الفرص البيعية-1  
الدواصلبت كلما كانت الدنطقة البيعية كبتَة ووعرة ولا تتوفر فيها وسائل :  الإختلافات الطبيعية بين المناطق -2

.أداء رجال البيع الجيدة كلما إلطفض  
أكبر من  تحسن الدركز التنافسي لدنتجات الشركة في إحدى الدناطق يعتبر معيارا لكفاءة رجل البيع بدرجة المنافسة :  -3

 كمية مبيعات أو نفقات رجل البيع والدنافسة من العوامل الرئيسية التي تراع عند إعداد الحصص البيعية.
كالإعلبن وتنشيط الدبيعات فقد تسبب بزيادة الدبيعات في منطقة دون أخرى.  الجهود الترويجية الأخرى : -4  
رجل البيع بزيادة مبيعاتو كما في ظروف سوق البائعتُ, حيث  تتطلب بعض الظروف عدم إىتمامظروف السوق :  -5

التوزيع. أسس إلى عدالة العميل لغب في ىذه الظروف الإىتمام بتًشيد الإستهلبك ولفت نظر  
  قد تسند الإدارة إلى بعض رجال البيع بعض الدهام الخاصة التي لا تظهر آثارىا في الأجل فمثلبعوامل أخرى :  -6

بأنواع معينة من العملبء أو طلب تغيتَ خطوط ستَىم. كالتًكيز على العملبء الجدد أو دفعهم لضو الإىتمامالقصتَ    

  علاقة تقييم الأداء بالموارد البشرية و العوامل المؤثرة فيو: :المطلب الثالث
ي الأخرى تعتبر التدريب جد إن عملية تقييم الأداء تعتبر من أىم العمليات التي تدارسها إدارة الدوارد البشرية، و ى

و لذذا سوف أساسي للبرتقاء بالكفاءات البشرية و تحستُ أداء الدؤسسة، وحتى تساير التطورات الحاصلة في الوقت الراىن.

  لضاول تبيان العلبقة التي تربط بتُ تقييم الأداء و الدوارد البشرية و كذا العوامل الدؤثرة في تقييم أداء العاملتُ. 

 علاقة تقييم الأداء بالموارد البشرية :  :أولا

وعليو تعتبر من العمليات الذامة على  ، البشرية داء من العمليات الذامة التي تدارسها إدارة الدواردلأعملية تقييم ا تعتبر

ولكي تحقق العملية الأىداف  بالعاملتُ في أقسام وحدات الإنتاج انتهاء من الإدارة العليا و بتداءا جميع مستويات الدنظمة
                                                 

1
 .051مسجع سابك ، ص ، ادارة الموارد البشريتسٍٍهت  محمد عباض ، 
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كما لغب  .ن تستفيد من النتائجأطراف التي من الدمكن ودقيق وبمشاركة جميع الأ الدرجوة منها لغب التعامل معها بشكل نظامي

التغتَ في  و ، العمل وأساليب أداءه والظروف التي تفرزىا التغتَات على مستوى لزتوى تتلبءمتلك العملية حتى  مواكبة

تبتٍ ىذه  ، ولؼلق عمال الدنظماتأوالتغتَ في العوامل الطبيعية التي تنعكس على طبيعة   ،الدهارية للعاملتُ و الدعرفية صائصالخ

 .  لشا يرفع ولاءه لذا العملية من قبل الدنشأة نوع من الثقة لدى العاملتُ بجدية الدنظمة

حياة الدوظف العملية، تبدو من خلبل تحديد دور كل منهما في  تقونً الأداء و التدريب ىناك علبقة أزلية بتُكما أنو 

تقييم للفرد القائم بالعمل فيما يتعلق بأدائو و قدرتو و غتَ ذلك  عملية في حياة الدوظفتُ.فتقونً الأداء  كما سبق و عرفناه ىو

ا حساسية كأي عملية تتعلق وأكثرى اللبزمة لتأدية العمل بنجاح ، وىذه العملية من أىم العمليات الإدارية من الصفات

يعرف التدريب بأنو  بينما  .بحيادية ، وصدق ، وأمانة ، وموضوعية لتحقيق الأىداف  بالتعامل مع البشر وبالتالي لغب أن تتم

ها والإعدادية التي تقدم و الدستجدات الحديثة في الإدارة عن طريق إلحاقو بالبرامج التدريبية تزويد الدوظف بالدهارات اللبزمة

الدوظف والتعرف على مواطن  معاىد الإدارة الدتخصصة.و عملية تقونً الأداء أشبو ما تكون بعملية التشخيص الشامل لوضع

مواطن القوة لدى الدوظفتُ  ىنا تأتي ألعية التدريب بصفتو العلبج الذي عن طريقو يتم تعزيز ومن. القوة ومواطن الضعف لديو

والتعرف على مسببات مواطن الضعف لإصلبحها والوقاية منها من جانب  رىا من جانب،والتشجيع على استمرارىا واستثما

التعامل  ىاتتُ الفعالتتُ في حياة الدوظفتُ و التي تعود بالنفع الكبتَ عليهم إذا ما تم آخر.و من ىنا تظهر العلبقة القوية بتُ

 معهما بصدق و واقعية.

  :املينالعوامل المؤثرة في تقييم أداء الع ثانيا:

لو كان من السهل استخدام أسس كمية في التقييم كعدد الوحدات الدنتجة أو قيمة الدبيعات ، لدا حدثت أخطاء كثتَة 

في التقييم ، إلا أن ذلك يصعب حدوثو بالنسبة للوظائف الإدارية و الكتابية ، و تتم عملية التقييم على أسس التقديرات 
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صية كثتَ من الأخطاء التي لغب تجنبها و ىناك العديد من الأخطاء الشائعة في الحياة الشخصية ، و تصاحب التقديرات الشخ

  1العملية نذكر بعضها فيما يلي :

 التأثر بصفة معينة في الحكم على كفاءة المرؤوسين :  -1

يلمسها ذلك أن الرئيس قد يعطي أحد مرؤوسيو تقدير عالي أو منخفض على أساس فكرة معينة أو صفة واحدة 

الرئيس في الدرؤوس . مثال ذلك إذا حاز الدرؤوس رضاء الرئيس لأنو أمتُ ، فإن صفة الأمانة لدى الدرؤوس قد تدفع الرئيس إلى 

 إعطاء الدرؤوس تقدير لشتاز دون مراعاة للنواحي الأخرى الدتعلقة بالدرؤوس مثل مستوى كفاءتو في العمل و أدائو ...الخ.

 من جانب الرؤساء في التقييم: التشدد أو التساىل  -2

فبعض الرؤساء لؽيلون إلى التساىل مع مرؤوسيهم ، و إعطائهم تقديرات عالية ، بصرف النظر عن أدائهم ، و يرجع 

ذلك إلى عدة أسباب منها : تجنب الدشاكل الإنسانية التي قد تنشأ بتُ الرؤساء و الدرؤوستُ في حالة إعطائهم تقديرات سيئة ، 

في عدم حرمانهم من الدكافآت التشجيعية ، أو الرغبة في مساعدتهم بسبب الظروف الاجتماعية السيئة التي قد  أو الرغبة

يواجهها الدرؤوستُ . و على العكس من ذلك لؽيل بعض الرؤساء إلى التشدد، و عادة يعطون تقديرات منخفضة لدعظم 

 م بالتقييم ، و اعتقاده بأن الدرؤوستُ عادة أقل منو كفاءة و مهارة العاملتُ. و قد يرجع السبب في ذلك إلى طبيعة شخصية القائ

 تأثير السلوك:  -3

في كثتَ من الأحيان تعد تقارير كفاءة العاملتُ في نهاية فتًة معينة، عادة ما تكون سنة. و الدفروض أن تعبر ىذه 

لػدث أن يتأثر الرئيس بتصرفات مرؤوسيو في الفتًات التقارير عن مستوى إنتاجية الدرؤوس و سلوكو عن السنة بأكملها . و لكن 

 الأختَة قبل التقييم ، وقد لا يتذكروا الأعمال الطيبة أو السيئة للمرؤوستُ طوال السنة . 

 

 

                                                 
1

  . 370 ،  369ص  ،مسجع سبك ذكسي ، الحذيثت في إدارة الموارد  البشريت  الإتجاهاث ، صلاح اندٌه محمد عبد انبالً -
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 الاعتبارات الشخصية للرؤساء : -4

تتأثر عملية التقييم بالعلبقات الشخصية بتُ الرئيس و الدرؤوستُ، فميل الرئيس إلى مرؤوس معتُ يؤثر تأثتَا ملحوظا 

على التقديرات التي لؽنحها لو ، و قد يكون التحيز بسبب الجنس ، أو السن أو الدستوى التعليمي . و عادة لػدث ذلك في 

 حالة غياب معايتَ موضوعية للتقييم. 

 الاتجاه نحو إعطاء تقديرات متوسطة :  -5

قد يغفل القائم بالتقييم الاختلبف و التباين في أداء الأفراد و سلوكهم في العمل، و يعمد إلى إعطاء تقديرات متوسطة 

أو لعدم لا ىي بالعالية أو الدنخفضة.و قد تنشأ ىذه الظاىرة بسبب عدم معرفة القائم بالتقييم بالبيانات الخاصة بكل مرؤوس ، 

توافر الوقت الكافي للقيام بعملية التقييم، أو لعدم رغبتو في أن يظهر بعض العاملتُ متفوقتُ و البعض غتَ متفوقتُ حتى لا يرقى 

 أو ينقل بعض العاملتُ تحت رئاستو . 
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 خلاصة : 

أداء رجال البيع , باختيار الأفراد الذين لؽتلكون الصفات التي تكمن أساسا في إمتلبك ىؤلاء الرجال  لؽكن تحستُ

الدقدرات التنافسية التي تساعدىم وتدكنهم من التوصل للئبداع  امتلبكهمللمعارف والدهارات والسلوكيات الدختلفة, إضافة إلى 

 ز وغتَىا., ويتم تدريب وتنمية الأفراد بالتحفي والابتكار

الدهارات والدعارف  اكتسابهموالتدريب لػسن من الأداء البيعي في حال وجود قصور فيو , ويوجو للمعنيتُ بالعمل على 

التي تضمن تغيتَ سلوكهم لصالح الدؤسسة التي يعملون بها, وىذا يهدف إلى الرفع من الإنتاجية باكتساب الفرد معارف جديدة 

 .ووميولا ت اتجاىاتوباكتساب جوانب النقص في  تسمح تسمح

وعليو لغب على الدسؤول أن يهتم وأن يدرس سلوك رجال البيع وفعالية التحفيز تظهر في إتباع مراحل تصميمها والعمل 

  يكون حتىبأسسها والتمسك بمبادئها وفهم أنواعها وأختَا وما يلبحظ وىو أن الأداء الحسن يتحقق أساسا بالتدريب والتحفيز 

الدعارف والدهارات وقدرتو على مواجهة  اكتسابأن يؤدي عملو بكفاءة في حدود قدرتو على  و يستطيع رجل البيع ذا فعالية 

 الدنافسة.  
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 تمهيد:

الدؤسسة تسعى إلى أن تبقى وتستمر في عملها, ولكن يصعب برقيق ىذا لأنها تعمل في ظل منافسة شديدة      
ميزة تنافسية وىذا بالدعرفة الجيدة لقواعد التنافس القائمة في  امتلاكوقوية, ومن أجل برقيق ذلك ما عليها إلا 

درة على لزاكات الدنافستُ أو التفوق عليهم, وامتلاك السوق, والتي بذعلها تكسب ميزة تنافسية بذعلها قا
للميزة التنافسية يدل على قدرتها على مواجهة البيئة في السوق والتحليل الجيد لبيئة الصناعة تدل على  الدؤسسة

 .والاستمرارواجهة الآخرين والبقاء قدرة الدؤسسة على م

ا علاقة بعنارر الدزي  التسويقي للمؤسسة والتي لؽكن وعملية الدسح البيئي تكشف عن كل العوامل التي لذ     
بالعلامات التجارية وزيادة  الاىتمامإستخدامها لإستحداث حواجز ومعوقات لدخول منافستُ جدد, وزيادة 
 الولاء لذا, أو برديد التوجو الدستقبلي للمنافسة لكسب حصة سوقية إضافية.

التغتَ السريع والحركية وترغب في الحصول على موقع تنافسي بتُ تعيش في بيئة تتسم بوبدا أن الدؤسسات      
وبلوغ الذدف ليس سهلا ويتم بتحديد وتنفيذ ، والورول إلى ذلك يتحقق ببناء ميزة تنافسية للمؤسسة ،الدنافستُ

 الإستًاتيجية التنافسية الدناسبة.

 وعليو يتم تناول ىذا الفصل في ثلاثة مباحث:   

 ة الميزة التنافسية.المبحث الأول: ماهي

 المبحث الثاني: مدخل لمفهوم البيع الشخصي.

 المبحث الثالث: تحسين الميزة التنافسية في ظل مقاربة تحسين البيع الشخصي.
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 ماهية الميزة التنافسية. المبحث الأول:

وظهر لدى البعض  ،التنافسية شهد العالم الإقتصادي موجة من البحوث والدراسات, كان لزورىا ماىية الديزة      
وتعددت التعاريف والإبذاىات وسنتطرق في ىذا الدبحث إلى التعاريف الدختلفة  ،غموض فيما لؼص ىذا الدفهوم

 مصادرىا.خصائصها و  ،ألعيتها ،يزة التنافسيةالتي أسندت للم

 .وأنواعها وأهميتها التنافسية تعريف الميزة المطلب الأول:

 التنافسية:أولا: تعريف الميزة 

للتفوق على آخر  ،العملية التي يكافح فيها كيان ما : "على أنها ،عرف دافيد الديزة التنافسيةالتعريف الأول :-
ولكي تكون الدنظمة منافسة ينبغي ، والذدف ىو الفوز، وىذا الكيان لؽكن أن يكون شخصا أو منظمة أو دولة

 .1"الفوز والولاء أو الإلتزام وتوفر الدوارد المحددة عليها أن توفر عدة عوامل مثل القدرة والرغبة في

متفوقة  عرفها العالم إيفنز على أن: " الديزة التنافسية ىي قابلية   منظمة على تقدنً قيمة التعريف الثاني:-
                                                                              2للعملاء".

بأسلوب معتُ أو أساليب متعددة وىناك عرفها كوتلر : بأنها قدرة الدنظمة على برقيق الأداء ثالث:التعريف ال-  
 .3رعوبة تقليد ىذا الأداء من قبل الدنافستُ في الوقت الحاضر

 .4عرفها دافيد سون : ىو القدرة على القيام بشيء أحسن من الدنافستُالتعريف الرابع :-  

 ستنت  التعريف التالي للميزة التنافسية:من التعاريف السابقة ن    

لديزة التنافسية ىي لرموعة الدهارات والتكنولوجيات والدوارد والقدرات التي تستطيع الإدارة تنسيقها واستثمارىا ا   
لتحقيق قيم ومنافع للعملاء أعلى لشا لػققو لذم الدنافسون وتأكيد حالة التميز والإختلاف فيما بتُ الدؤسسة 

 يها.ومنافس

                                                           
1
دار الأٌام للنشر  ،الطبعة العربٌة ،وفق منظور إستراتٌجٌات التغٌٌر التنظٌمً ،الميزة التنافسية ،نعمة عباس الخفاجً ،عزالدٌن السوٌسً - 

 .01ص ،5102 ،الأردن ،عمان ،والتوزٌع
2
، 5102الطبعة الثانٌة،دار وائل للنشر، عمان الأردن،  ،, المفاهٌم والعملٌاتالإدارة الإستراتيجية ،بًطاهر محسن الغال ،وائل محمد إدرٌس - 

 002ص 

245، ص5112عمان،  –، الوراق للنشر والتوزٌع، الاردن التسويق الالكترونيٌوسف حجٌم سلطان الطائً، هاشم فوزي و اخرون،  -
3
  

020ص  5100، دار الخلدونٌة القبة القدٌمة، الجزائر، اتيجيالتسويق الاستر ٌحً عٌسى، لعلاوي عمر، -
4
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 ثانيا: أهمية الميزة التنافسية

                       .                                                        :1زات التنافسية من خلاليالمأهمية تتجسد 
  تعطي الدنظمة تفوقا نوعيا وكميا وأفضلية على الدنافستُ, وبالتالي تتيح لذا برقيق نتائ  أداء عالية. -1

  بذعل من منظمة الأعمال متفوقة في الأداء, أو في قيمة ما تقدمو للعملاء أو الإثنتُ معا.2- 

وباقي الدتعاملتُ مع الدنظمة وبرفيزىم لإستمرار وتطوير ، تساىم في التأثتَ الإلغابي في مدركات العملاء -3
 التعامل.

ا الأمر يتيح للمنظمة متابعة التطور والتقدم على إن كون الديزات التنافسية تتسم بالإستمرارية والتجدد فإن ىذ -4
 الددى البعيد.

لذلك فإنها تعطى حركية ديناميكية نظرا لكون الديزات التنافسية مستندة على موارد الدنظمة وقدرتها وجداراتها  -5
 للعمليات الداخلية للمنظمة.

 ثانيا: أنواع الميزة التنافسية.

ات التنافسية ىي الدائمة والدؤقتة وىذان النوعان يتوزعان في الأنواع الثلاثة من يوجد نوعان أساسيان من الديز     
 :2الدزايا التنافسية والتي لؽكن برديدىا فيمايلي

 أولا: التقسيم الأول والمتمثل في الأنواع التالية:

 التماثل التنافسي أو الضرورة التنافسية: -1

كها الدنظمات وتساىم في خلق نفس القيمة الإقتصادية الدوجودة لدى والتي يقصد بها تلك الديزة التي بستل      
الدنافستُ مثال على ذلك نظام الدعلومات الإستًاتيجي الذي إستخدمتو الدنظمة ىو بدستوى نظام الدعلومات 

 الإستًاتيجي الذي بستلكو الدنظمات الأخرى.

 

                                                           
002، مرجع سبق ذكره ص الادارة الاستراتيجية المفاهيم والعملياتوائل محمج ادرٌس، طاهر الغالبً ،  -

1
 

 
2

والتوزٌع، عمان الأردن،  ، دار النشرنظم المعلومات الاستراتيجية، مدخل استراتيجي معاصرغسان عٌسى العمري، سلوى أ مٌن السمرانً،  -

  041 -042ص  5112
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 التنافس غير المميز: -2

افسة التي بزوضها الدنظمات لا تساىم سوى في خلق قيمة إقتصادية ويقصد بو لػقق ميزة تنافسية حيث الدن      
ذلك التنافس الذي لا أقل من الدنافستُ وىذه تكون على نوعتُ دائمية ومؤقتة حيث الأولى تبقى لددة زمنية 

 طويلة والثانية لددة زمنية قصتَة.

 الميزة التنافسية: -3

من وراء إستخدام نظام الدعلومات الإستًاتيجي مثلا قد برقق الدنظمة قيمة في ضوء ىذه الديزة التي قد تأتي     
 إقتصادية أكبر من الديزة لدى الدنافستُ نتيجة الإستخدام الدبدع والخلاق للنظام وىذه إما تكون دائمية أو مؤقتة.

 ثانيا: ىناك تقسيم آخر لأنواع الديزة التنافسية وىو أيضا نوعان نذكرىا في مايلي:

  1:ميزة التكلفة الأقل -1

فعلى الدؤسسة التي ترغب أن تتميز عن منافسيها  ،تلعب التكاليف دورا ىاما في برقيق إستًاتيجيات التمييز    
ويتحقق ذلك عن طريق التقييم الدائم لدركزىا الخاص بالتكاليف ، الحفاظ على تكاليف قريبة من تكاليف منافسيها

لتكاليف الحجر الأساسي لتنافسية الدؤسسة بسبب تأثتَىا على الأسعار التنافسية تعد ا ،بالدقارنة مع الدنافستُ
 للسلع والخدمات.

 ميزة التميز: -2

كما تتميز   ،تتميز الدؤسسة عن الدتنافستُ عندما يكون بقدورىا حيازة خصائص فريدة بذعل الزبون يتعلق بها   
فع قليلا, بسنح ميزة التميز للمؤسسة القدرة على بيع  عندما تقدم شيئا لشيزا يتعدى العرض العادي لسعر مرت

كما بسكنها من التوجو إلى فئة كبتَة   ،كميات أكبر من منتجاتها بسعر مرتفع نسبيا وضمان وفاء العملاء لدنتجاتها
وحتى تتمكن الدؤسسة من الحصول  ،من العملاء في قطاع نشاطها أو فئة قليلة من العملاء وفق إحتياجات لزددة

 ى ىذه الديزة تستند إلى عوامل التفرد والتي نوضحها فيمايلي:عل

 

                                                           
1

، معهد العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم مداخلة بعنوان دور الميزة التنافسية في بيئة الأعمال ومصادرهاقوٌدر لوٌزة، كشٌدة حبٌبة،  -

 0-1-4جامعة حسٌبة بن بوعلً، الشلف، ص  التسٌٌر،
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 الإجراءات التقديرية الخارة بالنشاطات الدرغوب لشارستها, كإجراءات خدمات ما بعد البيع. -أ

 تتبع خارية التفرد من الروابط الكامنة بتُ الأنشطة مع الدوردين ومع قنوات التوزيع الخارة بالدؤسسة. -ب

 أو مركز الدؤسسة وكذا الدواقع التي برتلها وحداتها الإنتاجية أو مراكز التوزيع التابعة لذا.التموضع  -ج

 التعلم وأثاره نشره تتجلى في تطوير الأداء إلى الأفضل بفضل الدعرفة التي لؽتلكها كافة أفراد الدؤسسة. -د

 الخاص بالدنظمة. حجم النشاط الذي قد يتناسب إلغابا أو سلبا مع عنصر التميز والتفرد -ه

 لشا يساىم في التنسيق بتُ ىذه الأنشطة لزيادة بسيز الدؤسسة.  ،إدراج إدماج أنشطة جديدة منتجة للقيمة -و

 الميزة التنافسية وعوامل المطلب الثاني: خصائص ومصادر

 أولا: خصائص الميزة التنافسية.

يح وشمولي ومستمر, لذلك لؽكن بذسيد ىذه إن خصائص الدزايا التنافسية يفتًض أن تفهم في إطار منظور رح
 1:الخصائص كالآتي

 أن تكون مستمرة ومستدامة بدعتٌ أن برقق الدنظمة السبق على الددى الطويل وليس على الددى القصتَ -1 
 فقط.

تبعد ة مقارنة بالدنافستُ أو مقارنتها في فتًات زمنية لستلفة وىذه الصفة يإن الديزات التنافسية تتسم بالنسب -2
 الدنظمة عن فهم الديزات في إطار مطلق رعب التحقيق.

 أن تكون متجددة وفق معطيات البيئة الخارجية من جهة وقدرات وموارد الدنظمة الداخلية من جهة أخرى. -3

أن تكون مرنة بدعتٌ لؽكن إحلال ميزات تنافسية بأخرى بسهولة ويسر وفق إعتبارات التغتَات الحارلة في  -4
 لخارجية أو تطور موارد وقدرات وجدارات الدنظمة من جهة أخرى.البيئة ا

أن يتناسب إستخدام ىذه الديزات التنافسية مع الأىداف والنتائ  التي ترى الدنظمة برقيقها في الدديتُ القصتَ  -5
 والبعيد.

                                                           
 004ص ،مرجع سبق ذكره ،المفاهيم والعمليات ،دارة الإستراتيجيةالإ ،طاهر محسن الغالبً ،وائل محمد إدرٌس -

1
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 ثانيا: مصادر الميزة التنافسية.

  1:كمايلي  ،(wen-chengحيث حددها )  ،مصادر الميزة التنافسية متعددة ومتنوعة

حيث إن الشركات الدبتكرة لتسويق  ،لو دور ىام في الدول الإقتصادية الإبتكار أو التكنولوجيا والإبتكار: -1
 ة على ذلك فإن الدنظمات برصل علىعلاو  ،الأبحاث والنتائ  لؼلق لديها قيمة مضافة جديدة وغتَ موجودة

 .حصة ىامة من القيمة التي تم إنشاؤىا حديثا

ويشمل الإبتكار كل من الدنتجات والخدمات وكذلك الإبتكارات العلمية وأبدع الدنتجات بدعتٌ أنها         
وكذلك إلى الدور الذي لعبتو  ،داس كوبتا على الألعية الدتزايدة للإبتكار والإبداعوىذا مايؤكده  ،منتجات جديدة

إن الشركات الأكثر إبداعا وإبتكارا لذا الأفضلية في  حيث، القدرات التكنولجية الحديثة في مسار لظو الشركات
وتستمد ىذه القدرات الدبتكرة ،تقدنً الدنتجات والخدمات وىي لزاولة لتحستُ قدرتهم الداخلية بشكل مستمر

 على الجهود الجماعية.

فسية من خلال على ميزة تناولشا سبق ذكره فإن الإبتكار والتكنولوجيا لذم دور بارز في حصول الدنظمات      
لشا يؤدي  ،وىذا يرجع إلى الإكتشافات العلمية ونتائ  الأبحاث ،إبتكارات تضاف إلى الدنت  أو إبتكارات جديدة

 إلى كفاءة إستخدام الدوارد بشكل لغعل الدنظمات برصل على ميزة تنافسية في الددى البعيد.

ى العاملة للمنظمة, كما لؽكن للمنظمات مصطلح لورف الأفراد والذين يشكلون القو الموارد البشرية:  -2
خلق قيمة مضافة يصعب على الدنافستُ تقليدىا من خلال تطوير ىذه الدوارد والتي بسثل ميزة تنافسية ولؽكن 

حيث أن ، مضافة ية والتكنولوجية لخلق قيمةالدصادر التقليدية للميزة التنافسية مثل الدوارد الدالية والطبيعإستخدام 
لؽكن الورول إليها بشكل متزايد وسهلة التقليد وىي أقل ألعية للميزة التنافسية مقارنة مع نظام  ىذه الدصادر

كما أن أفضل الدمارسات   ،والتي تعتبر مصدر ىاما للميزة التنافسية الدستدامة ،العمل وسياسات الدوارد البشرية
 لإستًاتيجية الدوارد البشرية تتمثل في النقاط الآتية:

 ية داخلية خارة بالتنظيم.فرص وظيف -

 يوفر نظام التدريب فرص تدريبية مكثفة. -

                                                           
04-02، مرجع سابق ص ، الميزة التنافسية وفق منظور استراتيجيات التغيير التنظيميعزالدٌن علً سوٌسً، نعمة عباس خفاجً -

1
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 عملية التنشئة الإجتماعية التي بزلق الدهارات الدطلوبة. -

 تقييم الأداء القائم على النتائ . -

 في وظائفهم. الأمن الوظيفي الذي يعكس الشعور بالأمان للعاملتُ والإستمرار -

 اذ القرار والآخذ بدقتًحاتهم لتحستُ الدنظمة.مشاركة العاملتُ في رنع وإبز -

إلى أن الدوارد البشرية برتاج إلى أربع كفاءات أساسية حتى تصبح شريكة في عمليات  2008ويؤكد أختار     
الإدارة الإستًاتيجية وتشمل ىذه الأعمال الإختصاص الدعرفة الدهنية والتقنية والكفاءة وعليو فإن برقيق أىداف 

ولا لؽكن أن تكتمل إلا بالتوافق مع الأفراد الدؤىلتُ  ،لإستًاتيجية التغيتَ لا تتم إلا بالدوارد البشريةالدنظمة ا
 وأرحاب الخبرات والدهارات الذين لؽثلون العنصر الأىم في الدنظمة.

 ،ايرى جوىري أن ىيكلة الدنظمة تعتمد على العديد من الطرق الدختلفة وعلى أىدافهالهيكل التنظيمي:  -3
لغعلها تركز على الكفاءات الأساسية بحيث يدعم ميزتها  ،حيث بسثل الضغوط التنافسية الدتزايدة في بيئة الأعمال

 ،ومثلا على ذلك وظيفة واحدة متعددة الأقسام ،التنافسية ويعكس عملية الضغوط في تغيتَ الذياكل التنظيمية
كفءات الوحدات ات العمل الدختلفة لتنظيم وبرستُ  وتعتبر الذياكل التنظيمية الفعالة ىي التي تربط علاق

التنظيمية ونتيجة لتغتَ الظروف أثناء أداء العمل تسمح بعض الدنظمات بتطبيق بعض الدهارات الفردية حتى تكون 
 ذات مرونة عالية لتطبيق الإبداع وتوسيع الأعمال التجارية.

 ثالثا: عوامل الميزة التنافسية.

 1:اح وتحقيق الميزة التنافسية ونذكر منهاهناك عدة عوامل لنج   

تؤثر بدرجة كبتَة على إكتساب الدزايا التنافسية وذلك من خلال إىتمام الدؤسسة ببعض التكنولوجيا: -1
 العمليات التي تقوم بها مثل:

 )ألعيتو في الصناعة ذات التقنية العالية(لشارسة البحث العلمي-أ

 مليات الإنتاج.القدرة والإستعداد وعلى برديد ع -ب

                                                           
1

ار الثقافة للنشر والتوزٌع، عمان الاردن، الطبعة الثانٌة، ، د الادارة الاستراتيجية ) المداخل والمفاهيم والعمليات (نعمة عباس الخفاجً،  -

 022ص  5101
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 القدرة والإستعداد على برديد الدنت . -ج

 الخبرة في التكنولوجيا الدعطاة. -د

 التصنيع: تلعب عملية التصنيع دورا مهما في الدؤسسة وذلك من خلال مايلي: -2

 (بلوغ الدقياس الإقتصادي والإستجابة لدنحتٌ الخبرة  )الإنتاج بأدنى تكلفة -أ

 نوعية التصنيع.-ب

 (ألعية كثافة رأس الدال الصناعات ذات كلفة ثابتة عالية  )ى الإستخدام للموجودات الثانية أعل-ج

 أدى كلفة لدواقع الدصنع.-د

 الورول لدلائمة الدوردين للعمالة الداىرة.-ه

 (ألعية العنارر ذات لزتوى العمل العالي  )أعلى إنتاجية عمل -و

 (.كلف التصميم   تقليل )أدنى كلفة لتصميم الدنت  وىندستو -ي

 مرونة التصنيع ومدى مراعاة النماذج والحجم التي تؤخذ باعتبار عند الإستجابة للطلبيات.-ن

تعتبر عملية توزيع الدنتجات من أىم أسباب لصاح الدنظمة في الحصول على حصة سوقية كبتَة التوزيع: -3
 ي:والتعريف بدنتجاتها وكسب عدد كبتَ من الزبائن وذلك من خلال مايل

 قوة شبكة موزعي بذارة الجملة والوسطاء -أ

 الحصول على مساحة أوسع من خدمات التجزئة. -ب

 إمتلاك الدنظمة لدتاجر بذزئة عائدة لذا. -ج

 سرعة التسليم.، أدنى كلفة تسويقية -د
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افسة في وىو من العنارر الدهمة في ضمان بقاء الدؤسسة والحفاظ على موقعها بتُ الدؤسسات الدن التسويق: -4
 نفس الصناعة ومن أىم النقاط التي تساىم في ذلك مايلي:

 وقوى بيعية فاعلة. ،التدريب الجيد -أ

 الخدمات الدتاحة والدمكنة الإعتماد عليها والدساعدة الفنية. -ب

 )قلة الطلبات الدفروضة والأخطاء  (دقة الإستجابة للطلبيات الدشتًي  -ج

 التغليف. ،جاذبية الأسلوب-د

 .)إدخال منتوجات جديدة  (ستجابة السريعة للزبون الإ-ه

ونقصد بها مدى توفر الدؤسسة على موارد بشرية قادرة على إستعمال الدوارد الدتوفرة لدى الدؤسسة  المهارات:-5
 من أجل برقيق أىدافها ومن ألعها مايلي:

 )ألعية الخدمات الفنية (خارية التفوق -أ

 يق الدعرفة.نوعية الرقابة على أسلوب تطب-ب

 الخبرة في التكنولوجيا خارة.-ج

 القدرة لأن تصبح أكثر ذكاء إرطناعيا.-د

 القدرة على الحصول على ما ىو جديد لتطوير الدنتجات عن طريق البحث والتطوير.-ه

 مراعاة السرعة في الإستجابة للسوق.-و

 ة ونذكر بعض منها في مايلي:وىي الدوارد والخبرات التي تتوفر لدى الدؤسس الإستعدادات المنظمة:-6

 نظم معلومات متفوقة.-أ

 القدرة على الإستجابة السريعة للتغتَات في معطيات السوق.-ب

 خبرة أكثر ومعرفة إدارية رزينة بأسلوب تطبيق الدعرفة.-ج
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 1:بالإضافة إلى العوامل السابقة هناك عوامل أخرى نذكر منها

 القدرات الإبداعية: -1

ت الإقتصادية في عالدنا الحديث تلك الدكانة التي أربح لػتلها العلم والبحث العلمي وكذا إن من أبرز التحولا
للإستثمار في البحث العلمي الإنسان الحارل لذذا العلم, كما أن الدنافسة الشديدة أربحت تدفع الدؤسسات 

 أربح بدوره يستهلك جزءا كبتَا من ميزانية الدؤسسة.

مؤسسة أن تقوم بإنتاج منت  يرضى جميع الرغبات ويتناسب مع كل الإحتياجات لذا  من الدعلوم أنو لالؽكن لأي
فإنها تلجأ دائما وباستناد إلى الدراسات السوقية إلى إحداث تغيتَات في بعض الدوارفات والخصائص حتى تتمكن 

 تلك الدنتجات من الحصول على حصة أكبر في السوق.

التي برتاط من القوى التنافسية عن طريق الدتابعة والتطوير في الدؤسسة ىذه العملية ىي من مهام وظيفة البحث 
 الدستمرة للمستجدات الخارجية في عالم التكنولوجيا والصناعة وتتَة الإبداع في الدؤسسة.

 القدرات الإنتاجية : -2

يارا لقياس كفاءة الدؤسسة كما تعتبر الإنتاجية مؤشرا فوريا ومع  ،تعتبر الإنتاجية أحد أىم عوامل القدرة التنافسية
 فضلا على أنها ىدف من أىدافها الرئيسية.

 القدرات التسويقية: -3

تشكل الوظيفة التسويقية إحدى الركائز الأساسية لقدرتها التنافسية بدا بسنحو من إمكانيات للتكيف مع تغتَات 
 برديد ورياغة البرام  الإنتاجية ىذا الأختَ أربح  حجر الزاوية في ،الزبائن والدستهلك عامةالمحيط ورغبات 

لذلك تعتمد  ،والإبداعية الدستقبلية لأي مؤسسة تود البقاء والنمو في سوق يتزايد فيو حدة التنافس يوما بعد يوم
الكثتَ من الدؤسسات إلى إستعمال شتى الوسائل والأساليب لإرضائو وتلبية حاجاتو بأحسن الطرق وأقل 

وتستخدم في ذلك طرق علمية  ،وخدماتها أو لتوسيع سوقهاكثر وفاءا لدنتجاتها التكاليف سعيا منها لجعلو أ
 عديدة كدراسات السوق وبرليل الدستهلك واستعمال الدزي  التسويقي.

 
                                                           

1
)دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر للهاتف نقال ، ، دور نظام المعلومات التسويقية في تفعيل القدرة التنافسية للمؤسسةعبد الناصر خري - 

  22-22 ص 5111جوان  جامعة سعد دحلب، بلٌدة، ،مذكرة ماجٌستر ،موبٌلٌس(
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 الترصد واليقظة : -4

فقد أدى تزايد إضطرابات وتطورات  ،يعد التًرد واليقضة من أىم العوامل الدتحكمة في القدرة التنافسية     
غتَات بيئة الدؤسسة الداخلية والخارجية إلى البحث عن طريقة تسمح للمؤسسة باحتياط والإكتشاف السريع وت

فسة والأخذ بعتُ الإعتبار كل الدؤشرات الضعيفة والقوية النابعة من والدسبق للتغتَات البيئية التي قد تنت  عن الدنا
والألظاط التسيتَية والإنتاجية  ،رة بالتطورات التكنولوجيةوكل الدعلومات الخا ،السوق أو عن الزبائن والدستهلكتُ

 والدالية والتسويقية الجديدة وكل الدعلومات الخارة بالبيئة بصفة عامة.

ويقصد بالتًرد واليقضة تلك العملية الجماعية والدستمرة والتي بواسطتها تقوم لرموعة من أفراد الدؤسسة      
المحيطة وذلك بهدف الحصول على فرص للصفقات والتخفيض من الدخاطر بيئة بالبحث عن الدعلومات الخارة بال

 وعدم التأكد بصفة عامة حتى تتمكن الدؤسسة من الإستجابة السريعة وفي الوقت الدناسب وبصفة تلاءم الوضع. 

  .الميزة التنافسية ونماذج الثالث: أبعاد وإستراتيجيات المطلب

   1.أبعاد الميزة التنافسيةأولا:  

ورغبات العميل وبرويل ىذه  احتياجاتالرئيسية ىو التًكيز على  اىتماماتهاتعتبر الدنظمات الحديثة من أىم      
إلى الأسواق الدستهدفة أو ما يسمى بأبعاد التنافسية, وتركز الدنظمات بصفة عامة على ىذه الأبعاد  الاحتياجات

كانت إنتاجية أو خدمية وذلك لتلبية الطلب في الأسواق   سواء الاحتياجاتىتمام كبتَ بتوفتَ ىذه إوتوليها 
 الزبون ورغباتو.  احتياجاتولؽكن أن تساعد ىذه الأبعاد في تعزيز الديزة التنافسية للمنظمات التي بررص على توفتَ 

سة على أن الدوارد الدتاحة بأنها وسيلة للمنظمات لتخطيط وتنفيذ إستًاتيجياتها من خلال درا بورتر ويعرف 
 وقت ,والدرونة .           الجودة ,ال، وىذه الأبعاد ىي التكلفة، مواردىا الداخلية لتحقيق ميزتها التنافسية

الدستخدمة في البحوث النظرية والتطبيقية ىي أبعاد العالم بورتر ويبرر ذلك بأنو تستخدم ىذه  لأبعاداأكثر إن 
في حتُ أن الدوارد وحدىا لا تكفي لتوليد  ، البيئة الخارجية أكثرالأبعاد لجميع الأنشطة التي تقوم بها الدنظمة وفي

القدرة التنافسية في خلق ميزة تنافسية في الدنظمات ويرجع السبب إلى لظو القدرة التنافسية مع مرور الوقت 
 .لخلق موارد جديدة مثل الدهارات )تكنولوجيا جديدة أو برلريات( من الدوارد الدتاحة للاستفادة

                                                           
00مرجع سبق ذكره ص  ،الميزة التنافسية، عزالدٌن علً سوٌسً، نعمة عباس الخفاجً 
1
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ويؤكد على الشركات ،لديزة التنافسية رعبة التقليد وعلى الشركات أن بزلق حواجز حتى لا لؽكن الورول إليها ا إن
 أن تستوعب مصادر جديدة من الدهارات والتقنيات والكفاءات الأساسية.

ات لغب على الدنظمات أن تراعي الحل الوسط بتُ التكلفة وما تقدمو من خصائص للسلع والخدم: التكلفة -1
,فأغلب الدنظمات تسعى إلى بزفيض التكلفة وتطبق الدراقبة الدستمرة على الدواد الخام وبرقيق مستويات أعلى من 

 الإنتاجية.

لؽكن برقيق الجودة من خلال إضافة سمات فريدة للمنتجات التي تقدمها سواء كانت سلع أو الجودة:  -2
ة العملاء من الدرحلة النهائية في تقدنً الدنتجات ,وبرقيق وذلك للإستفاد، خدمات لتعزيز جاذبيتها التنافسية 

وتتوقف على القدرة التنظيمية لتحويل ، الجودة يتم من خلال بعدين لعا تصميم الدنت  للتكيف مع وظيفتو ونوعيتو
 الددخلات إلى مطابقة النوات .

على إعتبار  ،ية فيما بينها لؽكن للمنظمات أن تنظر إلى عامل الوقت ميزة تنافس: وقت الدخول للسوق -3
إضافة إلى ذلك ، ويعتبر الوقت مقياسا للإلتزام بتُ الدنظمة والعملاء، وقت التسليم ىو مصدر للميزة التنافسية

 الوقت يعتبر مؤشر لتطوير الدنتجات وتقدلؽها إلى العملاء حسب الجداول الزمنية الدتفق عليها.

الدنظمات إلى خدمات ما بعد البيع وتتمثل في إعتمادية توريل تستجيب عادة  :إعتمادية توصيل المنتج -4
في حتُ التوريل يعتبر شكلا من أشكال التمايز وبعدا تنافسيا ولصد الكثتَ من ، الدنت  أو الخدمة إلى الزبائن 

نتجات وينشأ عادة عن ىذه الإعتمادية ورول الد، الدنظمات تسعى إلى تقدنً ىذه الخدمة كونها بسثل ميزة تنافسية
 إلى أرحابها سليمة وبقدر عال من الدوثوقية.

وعليو فأن الدنظمات ، وعليو ، تتعدد رغبات الزبائن من حيث الدفاضلة بتُ الدنتجات أحيانا :إبداع المنتج -5
أو تقدنً منتجات ذات خصائص فريدة عن باقي ، تقوم بتطوير منتجاتها حتى تتلاءم ما تقدمو مع رغبات زبائنها 

 بحيث برمل خصائص فريدة .،ها في السوق منافسي

تستند بعض الدنظمات إلى تطبيق إستًاتيجية معينة لغرض  1:اتيجيات العامة للميزة التنافسيةالإستر ثانيا: 
وللحصول ،وبناء مزكز إستًاتيجي متميز يضمن لذل البقاء والنمو في بيئة منظمات الأعمال ،خوض سباق التنافس

                                                           
00مرجع سبق دكره ص  ، الميزة التنافسية،عزالدٌن علً سوٌسً، نعمة عباس الخفاجً -

1
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التقليد وبرقيق عائد أكبر وبناء على ذلك فإن ىناك ثلاث إستًاتيجيات لتحقيق أداء على ميزة تنافسية رعبة 
 للمنظمات وىذه الإستًاتيجيات ىي: أفضل حتى يعود بالنجاح

بحيث ،تبتٌ ىذه الإستًاتيجية على تكاليف مدخلات الإنتاج مقارنة مع منافسيها :إستراتيجية قيادة الكلفة -1
حيث تتطلب  ،ليف الكلية لأي رناعة بالإعتماد على بعض الإجراءات الذادفةبرقق تغيتَ جوىري في التكا

إستًاتيجية قيادة الكلفة بأن بستلك الدنظمة منتجات منخفضة التكاليف في رناعة ما بدستوى من الجودة وتسعى 
احة والإستفادة من وأن تهتم بدراقبة التكاليف الإدارية والإستخدام الأمثل للموارد الدت، إلى خفض التكاليف عام 

تراكم الخبرات في تطوير الدوارد البشرية حتى يتستٌ للمنظمة برقيق ربحا أكبر من منافسيها مقارنة بدتوسط أسعار 
وكلما أربحت الصناعة أكثر ، الصناعة وأن تبيع أسعار أقل من متوسط أسعار الصناعة لتكتسب حصة سوقية 

ا عاليا  وكثتَا من الشركات التي تنجح في تعزيز الديزة التنافسية من كلما حققت ربح  الالطفاضنضجا والأسعار في 
 :لابد أن يكون لديها الدقدرة الداخلية من خلال الآتي، خلال إستًاتيجية قيادة الكلفة

 أن يكون لديها رأسمال كبتَ بحيث لؽكن إستثماره في الدوجودات الخارة بالإنتاج . -أ

 جات جديدة.الدهارات اللازمة لتصميم منت -ب

 توفر الخبرة في لرال ىندسة التصنيع. -ج

 قنوات توزيع فعالة.  -د
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 التًكيز

 .مصادر الميزة التنافسية (1-2)الشكل رقم 

 porter , competitive advantage, the free press, new york ,(1985( ر:الدصد

إستًاتيجية البحث عن التميز أو الإنفراد بخصائص إستثنائية يصعب تقليدىا في  إستراتيجية التميز: -2
ميدان الصناعة وتكون ذات قيمة كبتَة للمشتًي بدا لػقق رغباتو كالأسعار التشجيعية وخدمات ما بعد 

 البيع.
وتتمتع ،ل رفات فريدة من نوعها في حتُ يؤكد أن أفضل الدنتجات والخدمات ىي التي برم         

بقيمة كبتَة لدى العملاء وأنها أفضل من منتجات الدنافستُ أو لستلفة عنهم بدعتٌ أكثر أن تضع أسعار 
  للمنت  لا لؽكن الحصول عليها في منتجات بديلة لدا تتمتع بو من رفات فريدة. استثنائية

تنافسي لزدود في داخل قطاع الصناعة بحيث  لرال اختيارتستند على أساس إستراتيجية التركيز:  -3
نشاط الدنظمة التسويقي في ىذا الجزء والعمل على  وتكثيف ،السوقيتم التًكيز على جزء معتُ من 

 الدنظمة.الآخرين ومنعهم من التأثتَ في حصة  استبعاد
قيق ميزة في حتُ يشتَ على التًكيز على قطاع معتُ من السوق وتستخدم لزورين الأول بر        

حيث تعتمد ىذه الإستًاتيجية على التخصص في منت  معتُ أو  ،تنافسية في التكلفة والثاني في بسيز الدركز
 سوق معتُ .

 كما أن ىناك الدبررات الداعية لإتباع ىذه الإستًاتيجية ىي:
 من مزايا التخصص. الاستفادة-أ

 .والابتكارالقدرة على التجديد -ب
 ة عالية من جانب إشباع حاجات الدستهلكتُ.مزايا تنافسي اكتساب-ج
 
 
 

 التمايز إستًاتيجية إسراتيجية قيادة الكلفة              
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 ىناك لساطر في إتباع ىذه الإستًاتيجية ىي:              

 أو ندرة الدواد الأساسية التي تعتمد عليها في الإنتاج. الطفاضالتعرض للتوقف بسبب  -أ

 :تتعرض الدنظمة للخطر بسبب تقلص الطلب على الدنتجات التي تقدمها بسبب -ب        

 التغتَ في الظروف المحيطة . -
 ظهور منافستُ جدد. -
 تقدنً منت  بديل لدنت  الدنظمة .-
 الطلب. الطفاضالقصوى من الطاقات الدتاحة لدى الدنظمة في حال  الاستفادةعدم -
 العملاء.عدم إشباع حاجات ورغبات -
 عدم توزيع الدخاطرة على لرالات ومنتجات متعددة.-
 تعامل مع لرالات الأعمال الأخرى غتَ المجال الذي ترتكز عليو.عدم القدرة على ال-

ونرى إن ىذه الإستًاتيجيات ىي لزصلة لعديد من العوامل الدختلفة في ألظاطها ودرجة تأثتَىا, ولذا رلة 
ولذا رلة بعدة أنظمة واختلاف البيئة التي بسارس  ،لعديد من العوامل الدختلفة في ألظاطها ودرجة تأثتَىا

ا, كما أن الدنافسة في منظمات وعلى مستوى الشركات ىي بدعتٌ كيف تتميز, وتتنافس الآخرين في فيه
  .السوق وتتفوق عليهم من خلال ىذه الإستًاتيجيات

 .1ثالثا: نماذج الميزة التنافسية
 والإدارة العامة وما تفرع عنهما من بزصصات متنوعة الاقتصادحال الباحثون والكتاب في علمي      

والتسويق والعمليات والدوارد البشرية والإستًاتيجية خارة تطوير أفكار تصلح  ،الأعمال كالاقتصاديات
وكان للمتخصصتُ في حقل نظام  ،لتفستَ لزتوى الديزة التنافسية تشكيلا وتفكتَا بأسلوب بنائها

رة مسالعة ذات دلالة في الدعلومات الإدارية عامة ونظم الدعلومات الإستًاتيجية وتكنولوجيا الدعومات خا
 وتبتُ النماذج الآتية زاوية من تلك الصورة. ،ىندسة لظاذج الديزة التنافسية

وكذلك التفكتَ  ،الإدارة بالتوجو لضو برقيق ميزة تنافسية مستدامةنتيجة تفكتَ  أنموذج الأعمال: -1
بر حجما من معدل الربحية لدنظمة أكإذا تتسع الديزة التنافسية كلما كانت ربحية ا ،بواسطتها بربحية الدنظمة

في قطاع الأعمال الذي تنتمي لو الدنظمة, يتخصص ألظوذج الأعمال بدحاولة الإجابة عن تساؤل مفاده  
                                                           

1
ة الاستراتٌجٌة (، دار الثقافة للنشر ) منظور المٌز ستراتيجية، نظم المعلومات الإمحمد عبد الحسٌن الطائً، نعمة عباس خثٌر الخفاجً -

  020-021ص  5112والتوزٌع، عمان الأردن، 



 صاديةالفصل الثاني                                               الميزة التنافسية للمؤسسة الإقت

 

35 
 

لشكن الدنظمة بلوغ الديزة التنافسية والتفوق بتحقيق الربحية ولظوىا بدعدلات كيفية تصميم إستًاتيجيات 
تتعلق بطريقة التي تستطيع الدنظمة من خلالذا برقيق الديزة مستهدفة, وىكذا فكرة ألظوذج الأعمال 
 التنافسية متمثلة في السلوكيات التالية:

 إختيار زبائنها؛-أ
 خلق القيمة للزبائن؛-ب
 تنظيم أنشطة الشركة الداخلية؛-ج
 ؛بلوغ أعلى مستوى من الربحية واستدامتها-د
 برديد لستلف أوجو الدنت ؛-ه
 والدعلومات؛ إنتاج السلع والخدمات-و
تبتٌ فكرة ىذا النموذج على إمكانية تفكتَ إدارة الدنظمة بالديزة التنافسية  أنموذج الإستراتيجية:-2

وتعتمد تلك النظرة على إلغاد نوع من التوازن بتُ ألظوذج  ،الدتجهة للبحث عن نظرة بديلة للإستًاتيجية
 مة وكما يتبتُ في الجدول التالي:الإستًاتيجية, ومدى مسالعة في بناء ميزة تنافسية مستدا

 النظرة البديلة للإستراتيجية المساهمة في بناء الميزة التنافسية. ( 2/2)جدول 
 ألظوذج الإستًاتيجية                            الديزة التنافسية الدستدامة                         

 إمتلاك الدنظمة مركزا تنافسيا متفردا.-
ة الدنظمة بدا يتناسب مع تكييف أنشط-

 الإستًاتيجية.
 وضوح الدبادلات والإختيارات مقابل الدنافستُ.-
 التلاؤم بتُ الأنشطة متقابلة.-
القدرة على الإستدامة تأتي من نظام النشاط -

 وليس من أجزائو.
 فاعلية نتائ  العمليات.-

 أن برتل الدنظمة موقعا تنافسيا مثاليا في الصناعة.-
رنة جميع الأنشطة لتحقيق أفضل مرجعية مقا-

 لشارسة.
ميزات كسب الدوقف يعتمد على عدد لزدود من -

 عوامل النجاح, والدوارد والدقدرات الجوىرية.
لجميع التغتَات بأسلوب الدرونة وسرعة الإستجابة -

 الدنافسة في السوق.

دار ،(منظور الديزة الإستًاتيجية  )الإستًاتيجية نظم الدعلومات  ،لزمد عبد الحستُ الطائي, نعمة عباس خضتَ خفاجي المصدر:
 . 157ص،2009 ،الأردن ،عمان ،والتوزيعالثقافة للنشر 
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  .ع الشخصيالبي مدخل لمفهوم المبحث الثاني:

يلعب البيع الشخصي دورا أساسيا ومهما في مزي  التًوي  لكونو العنصر الذي تنتهي بو العملية البيعية     
 الدنظمة.  وتفاعل الدشتًي مع

 .ول: مفهوم البيع الشخصي وأهميت  ومكونات المطلب الأ

 .أولا: تعريف البيع الشخصي

وأحيانا لصدىا تشتًك في  ،بزتلف وتتنوع مفاىيم البيع الشخصي من عالم إلى آخر حسب جوىر الدوضوع      
 يلي: وسنتطرق إلى لستلف التعاريف كما ،تأشتَ الدتضمنات الأساسية

الشخصي: ىو عملية الإتصال الشخصي و التفاوضي بتُ رجل البيع وبتُ زبون أو أكثر من الزبائن البيع  -1  
 .1الدرتقبتُ من أجل إبسام عملية التعامل

عرفو العلاق وربايعة: " البيع الشخصي بأنو التقدنً الشخصي والشفهي لسلعة أو خدمة أو فكرة بهدف دفع -2
 .             2"ناع بهاالزبون الدرتقب لضو شرائها أو الإقت

البيع الشخصي ىو " أسلوب ذو إبذاىتُ في الإتصال بتُ البائع والدشتًي وبشكل مباشر لتحقيق التأثتَ  -3
 .3"الدناسب بالفرد أو المجموعة الدستهدفة من عملية البيع

والذي من خلالو ،"يشتَ البيع الشخصي إلى الإتصال الدباشر بتُ الشركة وعملائها ،خصيمفهوم البيع الش -4
ويعتبر البيع الشخصي مصدر مهم للكثتَ  ،يتم النقل الشفوي للرسالة البيعية باستخدام رجال البيع التابعتُ للشركة

 .4"سائل لدتابعة خدمات ما بعد البيعكما يعتبر من أفضل الو   ،من الدعلومات عن السوق والدنافسون

ريف وإقناع الدستهلكتُ لشراء السلعة أو الخدمة من خلال " كل الخطوات الذادفة لتع،البيع الشخصي ىو -5
 .5"عملية إتصال إنسانية شخصية وبوساطة رجال بيع متخصصتُ في العمل البيعي

                                                           
.520ص  ،5110 ،عمان,الأردن، دار المناهج للنشر والتوزٌع ،الطبعة الأولى ،التسويق المصرفيمحمد جاسم محمد,  ،ردٌنة عثمان ٌوسف -

1
  

50ص  5112ٌة، دار الٌزور العلمٌة للنشر والتوزي، عمان الاردن، ، الطبعة العرب، البيع الشخصي والتسويق المباشرحمٌد الطائً -
2
  

524ص  5112، الطبعة الثانٌة، دار الحامد للنشر والتوزٌع، عمان الاردن، ، الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري -
3
  

 ،دار صفاء للنشر والتوزٌع ،الطبعة الأولى ،وذج السلع المادٌةنم ،مفاهيم التسويق الحديث ،عطاالله محمد تٌسٌر الشرعة ،إٌاد عبد الفتاح النسور -

.251ص  ،5104 ،الأردن ،عمان
4
  

, ص 5111، الأردن ،عمان ،دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع ،, الطبعة العربٌةمباديء التسويق ،رشٌد نمر عودة ،نعٌم العبد عاشور-

052 .
5
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يعرف بأنو إستخدام تقنيات الواقع الإفتًاضي لتجسيد جوىر البيع  ،البيع الشخصي في المجال الإلكتًوني -6
 .1الشخصي وفرادتو التفاعلية الفورية

بائع ليجعل الآخرين يشتًون ما عنده من البيع الشخصي ىو كل أساليب الحث الشخصي التي يستخدمها ال -7
                                              . 2سلع أو خدمات

يرى معلا وتوفيق, "بأن البيع الشخصي ينطوي على عملية إتصال إقناعية, تستهدف إستمالة السلوك  -8
مستهلك الدرتقب, كذلك ىناك تشابو بتُ البيع الشخصي والإعلان من حيث كون كل منهما نشاطا الشرائي لل

                                                                                                                 . 3ترولغيا, حيث تنطوي الرسالة الدنقولة في كليهما على دعوى بيعية معينة"

البيع الشخصي ىو المجهود الذي يقوم البائع بأدائو فيما يتعلق بورف الدنت  وعرضو على الدشتًي وإقناعو  -9
ويتميز البيع الشخصي عن عنارر الدزي  التًولغي الأخرى بالدواجهة الشخصية والحديث وجها  ،بعملية الشراء

 .4لوجو بتُ مقدم الخدمة والدستفيد

خصي ىو ذلك الدوقف الشرائي الذي لػدث من خلالو إتصال بتُ شخصتُ على الأقل في لزاولة البيع الش     
فالدشتًي  ،من كل منهما للتأثتَ على الآخر, حيث يكون لكل من البائع والدشتًي أىدافا يأمل كليهما في برقيقها

في الوقت  ،ي يقوم بشرائوأو الحصول على أعلى مستوى من جودة الدنت  الذ ،قد يسعى لتدنية تكلفة الشراء
 الذي لػتاج فيو البائع إلى تعظيم العائد والأرباح من تلك الدنتجات التي يقوم ببيعها.   

 ثانيا: أهمية البيع الشخصي.

لأنو لا يبقى شيء  ،قدتغتَت بشكل درامتيكي مع تغتَ الحياة ،في ظل الحياة التي نعيشها ىنالك أشياء كثتَة      
كانت الأحداث البشرية والطبيعية قائمة. وبقدر تعلق الأمر في العمل التسويقي فإن نشاط البيع على حالو طالدا  

وىذا  ،الشخصي قد تغتَ كثتَا عما كان عليو في السابق, واختلف أيضا عن بقية الوظائف الأخرى غتَ البيعية
تتجلى ألعية البيع الشخصي بتفرده عن بقية الوظائف الأخرى خارة  الأمر أعطى للبيع الشخصي ألعية

                                5بالخصائص التالية:

                                                           
.01ص ، 5112 ،الأردن ،عمان،دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع ،الطبعة العربٌة ،والتقليديالترويج الإلكتروني  ،ٌشٌر العلاق -

1
  

.022ص  ،5102 ،الأردن،عمان ،دار الأكادٌمٌون للنشر والتوزٌع ،الطبعة الأولى،إدارة التسويق المعاصرأحمد ٌوسف دودٌن, -
2
  

.14ص  ،5112 ،عمان ،الأردن ،دار الٌازور العلمٌة للنشر والتوزٌع ،الطبعة العربٌة ،إدارة المبيعاتحمٌد الطائً,  -
3
  

.504ص  ،5112 ،عمان ،دار صفاء للنشر والتوزٌع،الطبعة الأولى ،أسس التسويق المعاصر ،ربحً مصطفى علٌان -
4
  

.520،521ص  ،مرجع سبق ذكره ،الإتصالات التسويقية والترويج، ثامر البكري-
5
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تكون القوى البيعية مسؤولة بشكل كبتَ عن إلصاز وتنفيذ إستًاتيجية التسويق للمنظمة في السوق أو المجال  -1  
 ق وىي الدسؤولة عن علاقة الدنظمة مع الدستهلكتُ.الدطلوب تنفيده, لكونها الإدارة التنفيذية في السو 

حيث عن طريقها تصل الدنتجات إلى ، القوة البيعية ىي بدثابة أداة الربط بتُ الدنظمة والمجتمع بشكل عام -2
 الدستهلكتُ ومن خلال رجال البيع يتم نقل الأفكار والإحتياجات إلى الدنظمة.

في التسويق بحاجة إلى مشرفتُ على العاملتُ في النشاط, لكنها بحاجة البيع الشخصي أقل الأنشطة التًولغية  -3
 وأكثر من أي نشاط آخر إلى عملية التحفيز لتحقيق النجاحات الدطلوبة في عملها مع الآخرين.

ىذا النشاط بحاجة أكثر من غتَه من الوظائف التسويقية وفي ذات الدستوى إلى أن يتمتع العاملتُ فيو بذكاء  -4
 لكي يتم التعامل مع الجمهور بدا يعكس شفافية وأخلاقية الدنظمة.،عي وحسن إنساني وأخلاقي لطيفإجتما

يتمتع رجال البيع بصلاحية أكبر من غتَىم وفي ذات الدستوى للعاملتُ في الأنشطة التسويقية وغتَ التسويقية  -5
 والتعامل مع الأطراف خارج الدنظمة. والإنفاق الدالي، في الدنظمة سواء كان ذلك في حرية الحركة والتصرف

 لؽثل رجل البيع الشخصي حلقة إتصال مباشر بتُ الدنظمة وعملائها. -6

 يساىم رجال البيع الشخصي في تكوين الإنطباع الذىتٍ والصورة الطيبة للمنظمة بالنسبة لعملائها. -7

 1سويق في الدنظمة.لؽثل البيع الشخصي الدور الرئيسي في البرنام  التًولغي لخطة الت -8

يعتمد البيع الشخصي على الدقابلة والدواجهة والإقناع والتي تضمن أن يتصرف الطرف الآخر بطريقة إلغابية  -9
عند الشراء, وتنفق الدؤسسات التسويقية الحديثة مبالغ كبتَة على البيع الشخصي بالدقارنة مع ما يتم إتفاقو على 

 باقي عنارر الدزي  التًولغي.

والتي بدورىا تؤثر على  ،يزود قسم البيع الشخصي إدارة التسويق بدعلومات مهمة عن الأسواق الدستهدفة -10
             مضمون   الإستًاتيجية التسويقية الواجب تنفيذىا أو توجيهها لذذه الأسواق.                        

بقية عنارر الدزي  التًولغي ذلك لأن البيع الشخصي يعتبر البيع الشخصي العنصر الأكثر كلفة بالدقارنة مع  -11
 يتم من خلال الإتصال الدباشر بتُ البائعتُ والدشتًين في الأسواق التسويقية.

                                                           
.024،022ص  ،مرجع سبق ذكره ،إدارة التسويق المعاصر ،أحمد ٌوسف دودٌن -

1
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لدا يؤديو من وظائف للسلع والخدمات التي لغري بيعها للمستهلكتُ من  ،للبيع الشخصي ألعية كبتَة -12
 لستلف الفئات في الأسواق الدستهدفة.

د رجل البيع حلقة رئيسية في سلسلة التوزيع الغالبية السلع خلال إنتقالذا من مراكز الإنتاج إلى مراكز يع -13
الإستهلاك, وفي كثتَ من الأحيان يكمن سر لصاح أو فشل الدنشاة في نوعية رجال البيع الذين تستخدمهم في 

 توزيع منتجاتها.

وبالتالي فإن لصاح رجل البيع  ،بر عدد لشكن من الوحداتتتوقف مقدرة رجل البيع على قدرتو على بيع أك -14
حتى أنو لؽكن القول إن رجل البيع يتم  ،يتوقف على قدرتو على إقناع أكبر عدد لشكن من الدشتًين على الشراء

وبالتالي فإن البيع الشخصي ىو عملية حث وإقناع الآخرين على أداء شيء  ،تعريفو بخارية القدرة على الإقناع
 وفي دوائر الأعمال تعد ىذه العملية أساسية جدا.  ،معتُ

فالبيع الشخصي يعد عملية إتصال شخصي مع العملاء الدرتقبتُ. وفي السوق الأمريكي يعد البيع  -15
الشخصي من أىم الأدوار الدستخدمة في التًوي  ففي كثتَ من الدنشآت التي لا تقوم بالدعاية أو الإعلان لصدىا 

 من رجال البيع. تقوم بتوظيف عدد
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 ثالثا: مكونات عملية البيع الشخصي.

ورغم إختلاف مكونات كل منها إلا أنها ضرورية للحصول على  ،أوجو رئيسية ة من عدة تتكون العملية البيعي
 1وىذه الدكونات ىي: ،رضا الدستفيدين وقيامو بتلقي الخدمة

أو عن طريق الدتفيدين الحاليتُ أو الأردقاء  ،فدين الدرتقبتُبرديد العملاء الدرتقبتُ: حيث يتم حصر الدست -1
ولغب على مقدم الخدمة في  ،ومن ثم برديد التوقعات للحصول على الخدمة ،من خلال دراسة السوق الدستهدف

 معلومات عن الدؤسسة.....إلخ. ،ىذه الحالة أن يكون على دراية تامة بالخدمة الدقدمة

ناع: حيث لغب على مقدم الخدمة أن يكون لديو خطة مسبقة لإقناع الدستفيد برديد خطة البيع والإق -2
بالإضافة إلى التأثتَ النفسي على الدستفيد من قبل  ،والدوائمة بتُ الجهود التسويقية وحاجات ورغبات الدستفيد

وتتم ىذه  (ركة ثم الحث على الح، والإقناع ،وخلق الرغبة، وإثارة الإىتمام ،جذب الإنتباه)مقدمة الخدمة من 
والأحاديث الدعدة خصيصا للمستفيد بالإضافة إلى الأسلوب الجيد  ،من خلال إستخدام الأسلوب الدؤثر العملية

 في إشباع حاجات ورغبات الدستفيد.

التي يقدمها, وقد تكون  الاعتًاضاتوشكاوى العملاء: يواجو مقدم الخدمة العديد من  اعتًاضاتمعالجة  -3
أو قد تكون مناظرة بتُ الخدمة  ،حقيقية باعتبارىا أسلوب مهذب لرفض الخدمة الدقدمة تالاعتًاضاىذه 

لغب على مقدم الخدمة  الاعتًاضاتوبتُ الحاجات والرغبات الخارة بالدستفيد وللتغلب على ىذه  ،ومنافعها
الوقت الدناسب أن حريصا على تقدنً الخدمة في  ،أن يكون رادق في تعاملو ،قضاء وقت أكبر مع الدستفيد

 بالصبر ومهارتو في ضبط الأعصاب. للمستفيد بالإضافة إلى قدرتو في التحلي

إنهاء الدقابلة البيعية: بحيث يهدف كل جزء من الحديث للتورل إلى ىدف لزدد ينتهي باستخدام الخدمة من  -4
 الدستفيد بشكل سليم. اعتًاضاتقبل الدستفيد, بالإضافة إلى الرد على 

بل لغب أن يتأكد من أن وعوده في  ،البيعي: لا تنتهي مهمة مقدم الخدمة عند إبسام تقدنً الخدمةالعمل  -5
وذلك بسبب أن العملية البيعية مستمرة وأن حسن تنفيذ  ،تقدنً الخدمة والأداء لغب أن تتم بالشكل الدطلوب

د مسجلة ومكتوبة حتى ومن الدفتًض أن تكون ىذه الوعو  ،الدؤسسة على عملاء جدد الخدمة يعتٍ حصول
 يتمكن مقدم الخدمة من متابعتها وتنفيذىا.

                                                           
502 ،500ص  ،مرجع سابق ،أسس التسويق المعاصر ،ربحً مصطفى علٌان-

1
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 البيع الشخصي. ومناهج ومراحل المطلب الثاني: أنماط 

 أولا: أنماط البيع الشخصي.

، لتطوير القوة البيعة فإن إدارة الدبيعات تعتمد ألظاط لستلفة من أجل رفع مستوى كفاءة وفاعلية القوى البيعية     
 1الألظاط فيمايلي:وتتمثل ىذه 

ويقصد بهم تلك المجموعة من رجال البيع التي تسعى لزيادة الدبيعات من خلال البحث عن  جالبي الطلبات:-1
                                           زبائن جدد وجعلهم من الزبائن الحاليتُ للمنظمة.                                              

ينصب إىتمام ىؤلاء على تنفيذ طلبات الدشتًي والتأكيد بشكل دقيق على التحقق من  مي الطلبات:مستل -2
 الكمية الدطلوبة ونوعيتها وتوقيتات الحصول عليها وأية شروط أخرى يكون قد طلبها الدشتًي. 

منتجات  : تبرز ىذه المجموعة من رجال البيع بشكل خاص في الدنظمات التي تسوقالأشخاص الداعمين -3
 تشغيل......إلخ ،ريانة ،رناعية لأنها برتاج إلى خدمات مرافقة كثتَة لذا وما بعد عملية البيع من نصب

 ثانيا: مراحل البيع الشخصي.

ىنا لا بد من القول بأن ىذه الدراحل ىي مراحل متداخلة ومتًابطة ومكملة الواحدة للأخرى بهدف الورول إلى 
ىذا الجزء سوف نسلط الضوء على مراحل وخطوات عملية البيع بالإعتماد على  برقيق الأىداف الدنشودة وفي

 2دوقلاس وزملائو.

وىي الدرحلة التي تشتمل على النشاطات والأفعال الأولية أو التمهيدية التي تسبق  مرحلة ما قبل التفاعل: -1
 هارات التخطيط قبل النداء.عملية التفاعل, والأخذ بعتُ الإعتبار أن مفتاح إبزاذ القرار يعتمد على م

ىي الدرحلة التي يتفاعل بها كل من البائع والدشتًي في لحظة تسمى بلحظة الصدق  مرحلة التفاعل: -2
تقدنً الدشورة والنصيحة  ،والدهارات الدطلوبة في ىذه الدرحلة تشتمل على ربط الأمور والأحداث, إكتشاف الحاجة

 وإنهاء الصفقة واللقاء.

                                                           
512 ،514ص  ،مرجع سابق، الإتصالات التسويقية والترويج ،ثامر البكري-

1
  

11ص ، مرجع سابق ،البيع الشخصي والتسويق المباشر ،حمٌد الطائً -
2
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وىي الدرحلة الثالثة والأختَة والتي تشتمل على النشاطات التي تلبي عملية إبسام  التفاعل: بعدمرحلة ما  -3
وتطوير وإدامة  ،الصفقة أو البيع والتي تسمى خدمات ما بعد البيع والدهارات الدطلوبة تشتمل على مهارات الدعم

 العلاقات بالزبون.

 ثالثا: مناهج البيع الشخصي.

 1نعرض منها: ،كن الإعتماد عليها في البيع الشخصيتوجد عدة مناى  لؽ   

 : يعتمد ىذا الدنه  على أن الدستفيد لؽر بعدة مراحل ذىنية متتالية خلال الدقابلة وىي:  AIDA  منه -1

ثم التًكيز على حاجة معينة لدى الدستفيد  ،لغاد طريقة لجذب إنتباه الدستفيدالإنتباه : على مقدم الخدمة إ -أ
 ئل لإشباعها.وعدة بدا

من خلال التًكيز على قدرة مقدم الخدمة على إشباع حاجة الدستفيد أو حل مشكلتو وتوضيح  الإهتمام : -ب
 الدنفعة التي يقدمها مقدم الخدمة.

لغب رفع درجة الإىتمام إلى مستوى الرغبة من خلال عرض الحالة التي سيكون فيها الدستفيد بعد  الرغبة : -ج
 تلقيو الخدمة.

 على مقدم الخدمة دفع الدستفيد إلى إبزاذ القرار الإستفادة من الخدمة. إتخاذ القرار: -د

ولغب على مقدم الخدمة إدارة الدقابلة والعرض حتى يقود الدستفيد خلال ىذه الدراحل بالتتابع إلى أن تتم     
 عملية إستخدام الخدمة.

 قابلة بتُ مقدم الخدمة والدستفيد مثل:وتتعدد الطرق الدستخدمة في عرض الدعلومات أثناء الد  

 على أسئلة الدستفيد.الإعتماد الكامل على الأفلام والصور وقصور مقدم الخدمة في الإجابة  -

 قراءة مقدم الخدمة للمعلومات الخارة بالخدمة وبرديدىا من جانب الدؤسسة والتعليق عليها عند الضرورة. -

ت عن الخدمة شفويا والتي تم برديدىا من جانب الدؤسسة مع إستخدام بعض قيام مقدم الخدمة بتبليغ الدعلوما -
 وسائل الإيضاح.

                                                           
502 ،502ص  ،, مرجع سابقأسس التسويق المعاصر، طفى علٌانربحً مص-

1
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قيام مقدم الخدمة بتبليغ الرسالة البيعية بالكلمات التي يراىا مناسبة ولكن وفقا لتًتيب معتُ للعرض سبق  -
 برديده من جانب الدؤسسة.

تسلسل عرض الدعلومات واختلاف بالكلمات التي يراىا أو  إعطاء مقدم الخدمة الحرية الكاملة سواء في التعبتَ -
 ذلك باختلاف الدستفيد وظروف الدقابلة نفسها.

 منهج المؤثر والإستجابة:  -2

يعتمد ىذا الدنه  على تطبيق لظوذج الدؤثر والإستجابة في الدقابلات وذلك بتعريض الدستفيد الدرتقب لبعض      
وغالبا ما يتم إعداد  ،جابة الدطلوبة وىي الحصول على الخدمة والإستفادة منهاالدؤثرات بهدف الحصول على الإست
لدعلومات التي سيقوم مقدم الخدمة بعرضها وترتيب لعرض الدعلومات يلتزم بها لظودج من جانب الدؤسسة يتضمن ا

 مقدم الخدمة أثناء الدقابلة مع إعتماده على ذاكرتو في العرض.

أن الدستفيد لا يستجيب بسهولة وسرعة لدثل ىذه الدؤثرات وذلك لتعدد العوامل  يهمل ىذا الدنه  حقيقة   
 ويكون النظر للمقابلة من وجهة نظر مقدم الخدمة وليس الدستفيد. ،الدختلفة قبل إبزاذ القرار بشأن الخدمة الدقدمة

الإحتياجات وضرورة ويعتمد ىذا على أن غرض الدستفيد من الخدمة ىو إشباع  منهج إشباع الإحتياجات: -3
 معرفة مقدم الخدمة وبرديده لذذه الإحتياجات لإبسام عملية تقدنً الخدمة.

 وأهداف البيع الشخصي. وواجبات المطلب الثالث: مهارات  

 أولا: مهارات رجل البيع الشخصي.

ه وتشجيعو على الشراء, على الرغم من كون رجل البيع ىو الباديء في المحادثة والحوار مع الزبون المحتمل لتحفيز    
إلا أن قدرتو ومهارتو في الإرغاء تكون الدفتاح الحقيقي لدقة الإستجابة إلى برديد حاجات الدستهلك وبرقيق ما 

 1يريده الدستهلك فعلا وأن يشعر برضاه بعد ذلك. حيث لؽكن برديد ىذه الدهارات كمايلي:

ارات وحسن النطق والإرغاء واستخدام الجمل وتتمثل في بقدرتو في رياغة العب مهارات المحادثة: -1
 والكلمات الواضحة والدناسبة.

                                                           
510ص  ،مرجع سابق ،الإتصالات التسويقية والترويج   ،ثامر البكري-

1
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وىي لرمل الدعرفة والدعلومات التي لؽتلكها عن الدنت  الذي يتم التعامل بو وعن الدنظمة التي  مهارات الخبرة: -2
 لمعلومات.يعمل بها وبدا لػقق إقناع للطرف الآخر بقدراتو التأثتَية في البيع ومن خلال إمتلاكو ل

وبدا يؤدي إلى برفيز  ،أن تكون لو قدرة واضحة في عملية الإتصال التسويقي الفعال مهارات الإتصال: -3
 الطرف الآخر للتقدم خطوة متقدمة لضو عملية الشراء.

لغب أن يتحلى بقدرة واضحة في برمل مسؤولية العمل وأن يستجيب لدتطلبات العمل  مهارات المسؤولية: -4
 ئية التي تفرضها ظروف العمل.الإستثنا

يكون رجل البيع جزء من فريق بيعي متكامل وأن يضع في إعتباره مسؤولية العمل  مهارات المشاركة: -5
الدشتًك كأساس في لصاح العمل البيعي وأن لا يضع لدصلحتو الذاتية سبق على مصلحة فريق العمل أو مصلحة 

 الدنظمة التي يعمل بها.

 لفردي للخصائص التي لغب أن يتميز بها رجل البيع فيمكن حصرىا في الآتي.أما على الدستوى ا

 الذكاء. -

 القدرة على إبزاذ القرار. -

 القدرة على التحفيز والإقناع. -

 الشخصية الواضحة الدستقرة. -

 الدستوى التعليمي الدتناسب مع الدهام البيعية. -

 حسن الدظهر. -

 .القدرة التعبتَية وسلامة النطق -

 الثقة بالنفس والجرأة في العمل والتصرف. -

 الإحسان بالعمل وألعيتو. -

 الطموح في التقدنً لضو الأفضل. -
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 الخبرة الدتًاكمة. -

 القدرة على التكيف مع الحالة التي يكون بها في ظل ظروف العمل. -

 ثانيا: واجبات رجل البيع الشخصي.

 1لى رجل البيع إلصازىا في لرالو التًولغي والوظيفي فهي:وإذا ما أردنا أن لضدد الواجبات التي لغب ع

 البحث عن الدستهلك المحتمل والذي يتوقع أن لػقق عملية الشراء.-1

 برديد الكيفية والتوقيت الدناسب في الورول إلى الدستهلك.-2

لشركة دمات اإستخدام كامل الدهارات الدتاحة في الإتصالات التسويقية لإخبار الدستهلك عن منتجات وخ-3
 وأية معلومات أخرى لػتاجها لدساعدتو في إبزاذ قرار الشراء.

والإجابة على التساؤلات والإعتًاضات الدعرفة الدقيقة لدهارات البيع والدرتكزة على الطريقة الدعتمدة في التقدنً -4
 (.عقد الصفقة  )وكيفية غلق عملية البيع 

 وبخارة في لرال الأداء التكنولوجي للمنت  وبرقيق رضاه. ستهلكتقدنً الدساعدة والخدمات الدتنوعة للم -5

ن مع قسم بحوث التسويق والإستخبارات التسويقية في جمع الدعلومات وتقدلؽها وبدا يتوافق مع متطلبات و التعا -6
 عملهم التسويقي وبرقيقا لتكامل الإتصالات التسويقية.

 : أهداف رجل البيع الشخصي.ثالثا

والأولى تعتبر أىدافا عامة ذات درجة تغيتَ  ،الشخصي أىدافا طويلة الأجل وأخرى قصتَة الأجلللبيع       
أما الأىداف القصتَة  ،لزدودة للغاية, وتهتم الإدارة بددى مسالعة ىذه الأىداف في برقيق أىداف الشركة العامة

للبيع الشخصي كعنصر من عنارر  حيث تركز على تلك الأدوار التي بزصصها الإدارة ،الأجل فهي أكثر برديدا
 برنام  التًوي  وإستًاتيجية التسويق العامة.

 يلي: وتتمثل أىداف البيع الشخصي فيما    

 إقناع العميل بالشراء.-1
                                                           

511 ،522ص  ،مرجع سبق ذكره،الإتصالات التسويقية   ،ثامر البكري-
1
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 1البحث عن العملاء. -2

 2أن يكون الدستهلك قانعا وراضيا عن عملية الشراء ىذه. -3

 د في الأسواق.برقيق درجة مناسبة من القبول للمنت  الجدي -4

 المحافظة على ولاء العملاء الحاليون للسلعة من خلال تقدنً خدمة جيدة. -5

 3إمداد الزبائن المحتملون بالخدمات الفنية اللازمة لتسهيل عملية البيع. -6

 الإمداد بدعلومات كافية عن السلعة وخصائصها. -7

 4.لدنافستُوسياسات ا، ورغباتهم ،ملاءبذميع معلومات عن حاجات الع -8

 خدمة الدستهلكتُ الحاليتُ. -9

 مساعدة بعض العملاء على إعادة بيع السلع الدشتًاة. -10

 إبلاغ العملاء عن التغيتَات التي تطرأ على السلع. -11

 5الإحتفاظ بدستوى معتُ من الدبيعات. -12

 القيام بعملية البيع بالكامل. -13

 وتروي  خط الدنتجات.الحصول على تعاون الدوزعتُ في بززين  -14

وعند تصميم السلعة طبقا  ،تزويد العميل بالدشورة والدساعدة الفنية ) وخارة في حالة السلع الدعقدة فنيا -15
 (.لدوارفات الدشتًي

 

 
                                                           

.021ص ،5112 ،الأردن ،عمان ،العلمٌة للنشر والتوزٌعدار كنوز المعرفة  ،الطبعة الأولى ،إدارة خدمة العملاء ،إٌاد شوكت منصور-
1
  

. 504ص  ،مرجع سابق ،أسس التسويق المعاصر ،ربحً مصطفى علٌان -
2
  

.251ص  ،مرجع سابق ،مفاهيم التسويق الحديث، عطاالله محمد تٌسٌر الشرعة، إٌاد عبد الفتاح النسور -
3
  

 ،دار صفاء للنشر والتوزٌع ،الطبعة الأولى ،سويق الحديث الحرب المحتملة بين مؤسسات الأعمالالأصول العلمية للت ،إٌاد عبد الفتاح النسور -

.221ص  ،5101 ،الأردن ،عمان
4
  

.024ص  ،مرجع سابق ، إدارة التسويق المعاصر ،أحمد ٌوسف دودٌن-
5
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 الدساعدة في تدريب رجال البيع الذين يعملون لدى الدوزعتُ ) أو القيام بهذه العملية بالكامل(. -16

 معتُ من الدبيعات. الإحتفاظ بدستوى -17

الإحتفاظ بدستوى الدبيعات بصورة تسمح بالدسالعة في برقيق أىداف الربح ) مثل بيع الدزي  "الدلائم" من  -18
 السلع(.

 الإبقاء على تكلفة البيع الشخصي داخل حدود معينة. -19

 1الحصول على نصيب معتُ من السوق والحفاظ عليو. -20

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

                                                           
.00ص  ،مرجع سبق ذكره ،الترويج الإلكتروني والتقليدي   ،بشٌر العلاق -

1
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 تحسين الميزة التنافسية في ظل مقاربة تحسين البيع الشخصي :المبحث الثالث

 المطلب الأول: العوامل المؤثرة على إنشاء الميزة التنافسية.

 :1توجد عوامل خارجية وعوامل داخلية تؤثر على إنشاء الديزة التنافسية وىي كمايلي

دية والتكنولوجية والقانونية والتي بزلق وىي تغتَ إحتياجات العميل أو التغتَات الإقتصاالعوامل الخارجية:  -1
ميزة تنافسية لبعض الدؤسسات لسرعة رد فعلهم على التغتَات ومن ىنا تظهر ألعية قدرة الدنظمة على سرعة 
الإستجابة للمتغتَات الخارجية وىذا يعتمد على مرونة الدنظمة في متابعة الدتغتَات من خلال برليل الدعلومات 

  معلومات. وبالضرورة وجود نظام

قدرة الدنظمة على إمتلاك موارد وشراء قدرات لا تكون متوفرة لدى الدنافستُ الآخرين   العوامل الداخلية: -2
 منت  ولكنو يشمل الإبداع في الإستًاتيجية وأسلوب العمل.   كالإبتكار, الإبداع, ليس فقط في تطوير

  .فسية لمؤسسة الخدمات إستراتيجياالمطلب الثاني: أثر التسويق الداخلي في تحقيق ميزة تنا

من الآثار الناجمة عن التسويق الداخلي كعملية إدارية وفلسفة تسويقية بسكن الدؤسسة من تشييد باقة من      
 .2الدزايا التنافسية, الصادرة من أرل نظام تشغيل التسويق الداخلي بشكل فعال ومتميز

 تنافسية:أثر أسلوب تعيين العاملين في تحقيق ميزة  -1

أغلب الشركات تعمل في بيئة تتميز بالدنافسة الشديدة وسرعة تقلب الأسواق مثل الإلكتًونيات والتكنولوجيا  
والإستشارات والتأمتُ والبنوك والتسويق, يتطلب من الشركات العاملة في ىذه المجالات موظفتُ لديهم القدرة 

 ستُ.على الإبتكار كي يتمكنوا من قلب السوق على الدناف

حيث إن أي فكرة إبداعية لؽكن أن برقق أرباح للشركة من أىم مصادرىا العاملتُ لديهم فهم للمنت         
وخصائصو وأفكار إبداعية لتطويره وبسيزه عن الدنافستُ وحتى يستطيع العاملتُ القيام بذلك لغب أن يتم إختيارىم 

ملتُ والذي لؽكن من خلالو برقيق ميزة تنافسية بشكل بشكل رحيح فالخطوة الأولى ىي أسلوب إختيار العا
باختيار عاملتُ مبدعتُ متميزين لا لؽكن للشركات الدنافسة تقليدىم وأفضل مثال على أسلوب إختيار العاملتُ ما 

                                                           
1
 .002بق ، صامرجع س ارة الإستراتيجيةالإدوائل محمد إدرٌس ،  - 

 ،)غٌر منشورة( ،جامعة دمشق  ،أطروحة الدكتوراه  ، أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون ،و كرامة الحرٌري صالح عمر

. 052ص ، 5111 -
2
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تقوم بو شركة مايكروسوفت حيث تستخدم في إختبار القدرات الإبتكارية للموظفتُ طريقة إستفزاز العقل لإختبار 
 التي تقوم على طرح أسئلة تنسف منطق التفكتَ التقليدي لديهم. الدوظفتُ

 من أمثلة تلك الأسئلة: 

 كيف تنقل جبل فوجي؟-

 لداذا رممت أغطية البالوعات الثقيلة في أشكال مستطيلة ودائرية؟-

 ولداذا أختتَ ىذا الإبذاه؟ ،لأي إبذاه تدير مفتاح الباب لتفتحو -

 ن في مدينة القاىرة؟كم عدد لزطات التزود بالبنزي  -

 كم يزن الجليد الدوجود في حلبة التزلج؟  -

 كم مرة في اليوم تتقاطع عقارب الساعة؟  -

 كيف تصمم فرن ميكروويف يتم التحكم بو بواسطة الكمبيوتر؟  -

 كيف تعرف مكان كتاب في مكتبة كبتَة في غياب أمتُ الدكتبة وعدم وجود فهرس من أي نوع؟  -

 لون الأخضر؟ىل تستطيع ورف ال -

 ؟747كم عدد كرات البين  بون  التي لؽكن أن بسلأ طائرة   -

 وبالتالي فإن أسلوب إختيار العاملتُ لو أثر كبتَ في تعيتُ عاملتُ مبتكرين وبالتالي برقيق ميزة تنافسية.

 أثر البرامج التطويرية والتدريبية في تحقيق ميزة تنافسية: -2

الي جدا من الدعرفة والإبداع فلا بد لو من برام  تدريبية ترشده إلى الطريقة إن الدوظف مهما كان على مستوى ع
 الصحيحة للقيام بالدهام وتنمي مهاراتو حيث أن العلم متطور وخصورا بالنسبة للتسويق.

يسهم التدريب في تنمية مهارات وقدرات الدوظفتُ في لرال التسويق حيث يعرفو زويلف: ذلك النشاط الدستمر   
 يد الفرد بالدهام والخبرات والإبذاىات التي بذعلو رالحا لدزاولة عمل ما.لتزو 
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لؽكن من خلال التدريب تزويد موظفي التسويق بكل ما تريده الإدارة من الدوظفتُ كطريقة العمل وكافة الطرق     
 تنافسية. والأساليب الجديدة في العمل وبالتالي لؽكن من خلالذا أن تتميز عن الدنافستُ وبرقق ميزة

ىدف  ،يؤدي التدريب إلى إكتساب معرفة ومهارات لزددة بسكن موظفي إدارة التسويق من أداء عملهم بفعالية   
يعتٍ تطور العاملتُ بالأنشطة الدوجهة إلى الحاجات الدستقبلية ،وعلى النقيض من ذلك ،تدريب العاملتُ ىو العمل

مثال: قد لػتاج العاملون إلى أن يتعلمو إستخدام ،ة الدستقبليةالتي قد تكون مستقاة من حاجات الدنظم ،للموظف
الحاسب والبريد الإلكتًوني وجوانب أخرى من تكنولوجيا الدعلومات والتي قد لا تكون حينها من متطلبات 

 عملهم.

 أثر الحوافز والمكافآة الممنوحة للعاملين في تحقيق ميزة تنافسية: -3

 ة النفسية التي توجو السلوك والديل للتصرف بطريقة ىادفة لتحقيق الحاجات.يعرف التحفيز بأنو تلك العملي

التحفيز يعبر عن العلاقة الإنسانية ما بتُ إدارة التسويق والدوظفتُ لأنو يعبر عن وجهة نظر الإدارة بأداء العاملتُ   
 .وتقييمهم 

استمرار بأنهم يقومون بدا لغب ويأتي برفيز والعاملتُ كبشر يسعون دائما للحصول على الثناء والتميز ويعتقدون ب
 الإدارة لذم بذسيدا لذذا الشعور.

لغب على الددراء تعزيز السلوك الإلغابي للعاملتُ من خلال عملية  ،حيث أن للحوافز نوعان مادية ومعنوية  
 التحفيز.

ولكن على إدارة التسويق أن بزتار أكدت الأبحاث على ألعية الحوافز في زيادة إنتاجية الدوظف وارتباطو بالشركة,   
نوع الحافز الدناسب فالبعض يفضلون الحوافز الدعنوية والتي لذا أكبر الأثر بالنسبة إليهم أما القسم الآخر فيفضل 

 1الحوافز الدادية والبعض يفضل الإثنتُ معا وعليها أن بزتار الوقت الدناسب.

ي تسهم في حب الدوظف للشركة إرتباطو بها وبالتالي يعمل الدوظف إن الحوافز لذا تأثتَ كبتَ على الدوظفتُ فه    
بإخلاص ولػاول أن يقدم للشركة كل ما لؽلك فيقدم أفكار إبداعية تسهم في التميز على الدنافستُ وبالتالي برقيق 

 ميزة تنافسية.

                                                           
.012ص  ،5112 ،القاهرة ،مجموعة النٌل العربٌة ،ترجمة بهاء شاهٌن وآخرون ،مباديء تسويق الخدمات  ،أدرٌان, بالمر-

1
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 1أثر الصلاحيات المخولة والحرية للعاملين في تحقيق ميزة تنافسية: -4

صلاحيات لبعض العاملتُ في الشركة التي تتبتٌ التسويق الداخلي يعد أمرا حيويا لأنو من أفضل إن تفويض ال 
 الطرق التي تهدف للإبداع والإبتكار شريطة أن يتم إختيار الدوظفتُ الأكفاء والذين لؽكن الإعتماد عليهم.

يقها إلا من خلال توحيد الأىداف إن تفويض الصلاحيات والدشاركة في عملية إبزاذ القرارات لا لؽكن برق      
وإلغاد بيئة تنظيمية تركز على العمل الجماعي فتصبح إدارة التسويق كخلية النحل التي يعمل جميع أعضائها بجد 

 لتحقيق الأىداف.

إن الشركات العالدية تعطي لدوظفيها الحرية ورلاحيات بسكنها من الإبداع والتي لؽكن من خلالذا برقيق ميزة   
 ية.تنافس

بالدائة من الدوظفتُ  40أحد دلائل لصاح شركة تيمبسون ىو إلطفاض نسبة ترك الدوظفتُ للشركة فعلى الأقل       
 يعملون بها لأكثر من خمس سنوات, ويعطى الدديرين حرية التصرف في كيفية إدارة فروعهم مثلا 

ثر في برقيق أرباح مستدامة على الأمد البعيد برديد السعر, وقد أربح العملاء على ثقة بالشركة لشا كان لو أ     
 وىذا بفضل الحرية الدمنوحة للموظفتُ والتي ىي ميزة تنافسية للشركة

 

 

 

 

            

 

 

 
                                                           

.22ص ،5112 ،الأردن ،عمان ،دار الٌازور للنشر والطبع ،التسويق المصرفي   ،مةتٌسٌر العجار -
1
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 العوامل المؤثرة في إختيار طريقة البيع الشخصي.: المطلب الثالث

  1ن بذسيدىا في الخطوات التالية:تتعدد وتتنوع العوامل الدؤثرة في إختيار طريقة البيع الشخصي, وعليو لؽك 

فكلما كان عدد الدستهلكتُ كبتَا فإنو يصعب إتباع ىذا الأسلوب بالإتصال  عدد المشترين المرتقبين: -1
الشخصي مع كل منهم, وعوضا عن ذلك بزصص عددا من رجال البيع للإتصال بتجار التجزئة الذين يبيعون 

 تُ.ىذه السلعة وطبعا عددىم أقل من الدستهلك

يعتبر أسلوب البيع الشخصي مناسبا عند تركز عددا من الدشتًين في درجة تركيز المشترين المرتقبين:  -2
 منطقة جغرافية واحدة خارة في حال تسويق السلع الصناعية.

إنو من غتَ الإقتصادي أن يبيع رجل البيع طلبيات رغتَة ولكن الوضع يتغتَ في حال وجود حجم الطلبية:  -3
 كبتَة.طلبية  

 كلما زاد عدد الدنتجات, لؽكن الإعتماد على أسلوب البيع الشخصي.تنوع المنتجات:  -4

كلما إختلفت رغبات العملاء كلما إحتاج الأمر إلى إستخدام أسلوب عدم التجانس في رغبات العملاء:  -5
 البيع الشخصي في التًوي  ولؽكن ملاحظة ذلك في بيع أجهزة الكمبيوتر.

عندما يراد بذربة السلعة ومشاىدة العميل للسلعة لصد أن البيع الشخصي يعتبر لى عرض السلعة: الحاجة إ -6
 ىاما جدا خارة في حالة طرح سلع جديدة للسوق.

في السلع الكمالية أو غالية الثمن تكون ىناك مقاومة من قبل الدشتًي لشرائها ولذلك مقاومة المشتري:  -7
 أكبر لإبسام الصفقة. فإن الأمر يتطلب بذل جهد بيعي

.   

   

 

 
                                                           

.02ص  ،مرجع سابق ،مدخل متكامل ،الترويج الإلكتروني والتقليدي  ،بشٌر العلاق-
1
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  خلاصة :    

تطرقنا في ىذا الفصل على مفهوم الديزة التنافسية والذي يقصد بو برقيق قيمة مضافة بفضل الإستًاتيجية        
 كس تفوقها النسبي مقارنة بدنافسيها في فتًة زمنية معينة.عالتي تتبناىا الدؤسسة, والذي ي

ى مصدر الديزة التنافسية لا يرتبط فقط بالتموقع الجيد في مواجهة ظروف البيئة علىأيضا وقد تم التعرف       
ومن أجل ذلك كان لازما عليها الإىتمام بكل ،مواردىا الداخلية استغلالعلى  الخارجية, بل بقدرة الدؤسسات

، في سبيل ى الددين القصتَ والبعيدالجوانب الدتعلقة بالديزة التنافسية من أجل الورول إلى الأىداف الدسطرة لذا عل
   الدنافسة لذا .على الدؤسسات  التوففبرقيق الريادة و 

 كما لؽكن القول أن سعي الدؤسسات إلى برقيق الديزة التنافسية يتًتب على إمكانيات و موارد ىذه الدؤسسات

ية للإقتناص الفرص الدتاحة و بذنب الدستخدمة في دراسة برليل البيئة التنافسالدؤسسة  إستًابذية و مدى فاعلية  
التهديدات و معرفة الدنافستُ كما تعتبر التنافسية من أىم التحديات التي تواجهو الدؤسسة حاليا ذلك أن درجة 
التنافس من العوامل التي بردد قدرة الدؤسسة على الصمود في وجو الدنافستُ وضمان إستمارىها في السوق و من 

 ها الإىتمام بكل الجوانب الدتعلقة بالديزة التنافسية .اجل ذلك كان لازما علي
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 تمهيد:

سنقول في ىذا الفصل إلى إجراء دراسة تطبيقية تتمثل في استمارة استبيان تشمل إيجابات عينة 
مكونة من إطارات في تسير مؤسسات في تخصص وعمال في مؤسسات عامة  بحيث نقوم بعرض 

 ثم تحليل الإستبيان .الخصائص الدتعلقة بالمجتمع الدراسة و تفريغ بياناتو 

 الأغطية النسيجية . و  الجزائرية للمنتوجاتمؤسسة الالمبحث الاول : نظرة عامة حول 

 تقديم نظرة شاملة حول شركة صناعة الأغطية النسيجية بتيسمسيلتسنقوم في ىذا الفصل  ب
 .الجزائرية للمنتوجات الأغطية النسيجيةؤسسة الدالتعريف 

  الجزائرية للمنتوجات الأغطية النسيجيةمؤسسة الالمطلب الأول : نظرة عامة حول مؤسسة 

( لمجلس  2بموجب القرار ) الجزائرية للمنتوجات الأغطية النسيجيةمؤسسة ال لقد تقرر إنشاء   
وذلك على إثر حل الشركة  09/11/1997الصندوق القابض للصناعات التحويلية، الدنعقد بتاريخ 

 .20/01/1987أنشئت بتاريخ : وىي شركة ذات أسهم، والتي (COUVERTEX-SPA) الأم 
( إنشاء أربع شركات والتي كانت عبارة عن مؤسسات فرعية للشركة الأم نذكرىا  2وقد تقرر بموجب القرار )

 :كما يلي
 .بولاية تيسمسيلت SOFACT شركة -
 .بباب الزوار، ولاية الجزائر FITAL شركة -
 .بعين جاسر، ولاية باتنة SAFILCO  شركة -
 .بولاية تلمسان  MANTAL شركة -

 .لستصة في صناعة الأغطية النسيجية والخيط الخشن الشركاتكل ىذه 
برأس مال  15/03/1987، وىي شركة ذات أسهم، بتاريخ  (SOFACT) تم الإنشاء الرسمي لشركة

اجتماعي يقدر بمليون دينار جزائري  , بموجب عقد توثيقي وقد تم رفعو إلى سبعمائة مليون دينار جزائري 
، وذلك مراعاة للنتائج الإيجابية  24/06/2000بموجب قرار الجمعية العامة غير العادية، الدنعقدة بتاريخ: 

لشركة ، منذ انعقاد أول اجتماع لمجلس إدارة الدؤسسة بحضور الدوثق، وبموجب العقد التوثيقي ، تم التي حققتها ا
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يحمل رقم:  10/05/1998تعيين الددير العام للشركة، وقد قامت الشركة بفتح سجل تجاري بتاريخ: 
98B07002021وحساب بنكي لدى البنك الوطني الجزائري، وكالة تيسمسيلت ، 
 :للمؤسسةجغرافي الموقع ال -1

في الشمال الشرقي لددينة تيسمسيلت حيث تبعد عنها الجزائرية للمنتوجات و الأغطية النسيجية  تقع شركة
، الذي يربط غرب 14كلم، وما جعل موقعها استراتيجيا كونها تقع بالقرب من الطريق الوطني رقم 1بحوالي 

 .البلاد بوسطها
ىكتار، أين توجد  5.3آرات ، وتبلغ الدساحة الدغطاة 3ىكتارات و  10تتربع الشركة على مساحة تقدر بـ 

 .الورشات والدخازن والدرافق الاجتماعية والإدارة
 الأغطية النسيجية . و الجزائرية للمنتوجاتمؤسسة النشاط  :المطلب الثاني

في إنتاج و تسويق الأغطية النسيجية الدصنوعة  الأغطية النسيجية . و  الجزائرية للمنتوجات ؤسسةالدتختص    
الدستوردة من عدة دول كما تنتج الشركة الخيوط الغليظة   (ACRYLIQUE)لزليا من مادة الأكرليك 

، التي تباع في الغالب إلى القطاع الخاص بالنسيج التقليدي، وللإشارة فإن مادة الأكرليك مشتقة من البترول، 
طن  2000ا أن سعرىا يتغير بتغير سعر النفط، وتقدر الطاقة الإنتاجية للشركةووىي سريعة الاشتعال ، كم

 .من الخيوط الغليظة سنويا
 :أهداف الشركة -1

تطورا ملحوظا، واستقرارا كبيرا، منذ تأسيسها  الأغطية النسيجية و  لجزائرية للمتوجاتا لدؤسسة لقد عرفت
تسعى إلى تحقيق أىدافها باستمرار من أجل تطوير نفسها من  مقارنة بمثيلاتها من الشركات الوطنية، لذا فهي

 .جهة وبغرض الدساهمة في إنعاش الاقتصاد الوطني من جهة أخرى
ىو توفير متطلبات  الأغطية النسيجية و  الجزائرية للمنتوجات الدؤسسة من بين الأىداف الرئيسية لإنشاء 

عبء التكاليف الدرتفعة للاستيراد ، إذ كانت الشركة تدون السوق الداخلية من الأغطية النسيجية والتقليل من 
بنسبة كبيرة السوق المحلية بالأغطية النسيجية ، نظرا لجودة منتجاتها وقدرتها الكبيرة على الدنافسة ومن أجل 
تحقيق أىدافها تقوم الشركة بتسطير برنامج سنوي ، تسعى لتحقيقو بتجنيد كل الطاقات الإنتاجية وتضافر 

 .كل الدديريات الدوجودة على مستوى الشركة  جهود
 :ومن بين أىداف الشركة
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المحافظة على ىذا الدكسب العظيم ، وىو مركب الأغطية والذي يعد من الذياكل القاعدية في الصناعة  -
 .النسيجية بالجزائر

تو لإعطائو قدرة استعمال أحدث الوسائل والتقنيات في الإنتاج بغرض تحديث مواصفات الدنتوج وزيادة كمي -
 .تنافسية

 .للجودة والنوعية  ISO الحصول على شهادة -
 . التحكم في تقنيات الإنتاج لتفادي الالضرافات -
 .تحقيق أكبر قدر لشكن من الأرباح ، بغرض تطوير الشركة، وتطوير الاقتصاد الوطني -
 :دور الشركة في الاقتصاد الوطني -2

مديونية كبيرة عن الدؤسسة الأم، وىذا ما جعلها  الأغطية النسيجيةو الجزائرية للمنتوجات  الدؤسسةلقد ورثت 
 في العديد من الدرات تتخبط  في عدة مشاكل، تبقى ظروفها الإنتاجية والتجارية و التسويقية متذبذة .

رج، بل تعتمد على أموالذا إن الشركة لا تلجأ إلى الدولة في تدوينها بالدواد الأولية اللازمة للإنتاج من الخا
 .1998الخاصة، لكون ميزانيتها إيجابية منذ سنة 
 .بو من العمال، إذ تساىم في امتصاص البطالة  و قد كانت الشركة  تشغل عددا لا بأس

الجزائرية  الدؤسسةتعتبر ولاية تيسمسيلت من الولايات النائية التي تفتقر إلى الدؤسسات الصناعية، لذا 
تساىم بشكل كبير، في فك العزلة عن الولاية وتحاول أن تعطي لذا طابعا   الأغطية النسيجيةو للمنتوجات 

 .صناعيا إلى جانب الطابع الفلاحي الدميز لذا
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ىيكلا تنظيميا يتناسب مع طبيعة وحجم أنشطتها   الأغطية النسيجيةو الجزائرية للمنتوجات  الدؤسسةاعتمدت 

الرئيس الددير العام، الذي يشرف على قسم الدنازعات القضائية، وأمانة لرلس إدارة  ويترأس ىيكلها التنظيمي
الشركة ، ومصلحة الأمن الوقائي كما يقوم بعملية الدراقبة ، والتنسيق بين لستلف الدديريات الدكونة للمؤسسة 

 :والدتمثلة في
 .الدديرية التقنية -
 .مديرية الدوارد البشرية -
 .والتسويق مديرية التجارة -
 .مديرية الدالية والمحاسبة -
 : دراسة القسم الإداري والدالي للمؤسسة-1

 .يعد القسم الإداري والدالي من أىم الأقسام الدوجودة على مستوى الدؤسسة، بالنظر إلى كثرة الدهام الدوكلة إليو
 :الدديرية العامة ولرلس الإدارة- 1-1

الرئيس الددير العام ، ويقوم بوظيفتين معا ،   الأغطية النسيجيةو الجزائرية للمنتوجات  الدؤسسة يوجد على رأس
 .وهما تسيير الشؤون الدالية والإدارية للشركة بإشرافو على الدديرية العامة ، ويترأس لرلس الإدارة

 .   لستلف الذيئات الإدارية الدديرية العامة يترأسها الددير العام، وىو الدسير الأول للمؤسسة توجد تحت سلطتو
: يدخل في ىذا الإطار كل ما يتعلق بالجانب القضائي، حيث يتخذ الددير العام  قسم المنازعات القضائية

 كل الإجراءات الإدارية والقانونية اللازمة وتتمثل فيما يلي:
 إجراءات تخص القسم الاجتماعي  - 

 .إجراءات تخص القسم الاستعجالي والددني –
 .راءات تخص الجانب الجزائيإج -

: ينشط بهذه الدصلحة عون امن، تعمل ىذه الدصلحة بأربعة أفواج واحد منهم مصلحة الأمن الوقائي
احتياطي، وىو ما يعكس أن الدؤسسة تحتاج إلى أمن متواصل، وتشير إلى الوضعية الدتواجدة بها الدؤسسة من 

 .الدوارد الدادية الدتواجدة بهاحيث الدقر الاجتماعي وبعدىا عن الددينة وأهمية 
تقوم بالانتقال مع رئيس لرلس الإدارة ولستلف الذيئات الإدارية، وذلك لتحضير ملف   :أمانة مجلس الإدارة
 .الجلسة الدراد انعقادىا
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: يتكون لرلس الإدارة من أعضاء استثماريين يلجأ إليهم مسير الدؤسسة، كلما دعت الضرورة  مجلس الإدارة
يث يطرح عليهم جدول لأعمال مسطر مسبقا في جلسة تنعقد باستدعاء من الدسير بالدقر لذلك، ح

والذين يتم اختيارىم من طرف الدساىم   الاجتماعي للمؤسسة من بين الأعضاء الاستثماريين لصد قانونيين
عد انتهاء الجلسة الوحيد للمؤسسة )الدولة(، ولشثلين للعمال، وتتخذ القرارات عن طريق التصويت بالأغلبية وب

 .يتم تحرير المحضر وتوكل مهمة تنفيذ القرارات للرئيس الددير العام
: تعتبر أحد أىم الركائز التي تقوم عليها الدؤسسة فهي الدسؤولة عن تقييم نشاطها  مديرية المالية والمحاسبة

سسة، بالنسبة لذذه الدديرية، فإن وتسهر على تسجيل ومراقبة كل العمليات المحاسبية والدالية التي تقوم بها الدؤ 
الدصلحة الوحيدة التي لذا وجود فعلي ىي مصلحة المحاسبة العامة، أما مصلحة الدالية ومصلحة المحاسبة 

 .التحليلية فوجودىا بالاسم فقط
 تقوم بعدة أدوار أساسية ، مثل:  مصلحة المحاسبة العامة:

ام والدصالح كما تهدف إلى استخراج النتائج العامة الإجمالية تسجيل كل الدعلومات الدتعلقة بنشاط لستلف الأقس
للسنة وتحديد الديزانية الختامية، كما تؤسس ىذه الدصلحة عدة علاقات مع الدتعاملين معها، وتددىم بمختلف 

 :الدعلومات مثل البنوك، الدوردين والزبائن ، تحتوي ىذه الدصلحة على عدة أقسام نذكر منها ما يلي
بعد استلام الفواتير من مصلحة التجارة، يقوم مسؤول ىذا القسم بترتيبها وتصنيفها   : الزبائنقسم  -أ

 .ويراقب مدى مطابقتها لدا ىو مسجل في الدفاتر الدالية
: يقوم بتسجيل عمليات التسديد التي تتم في  قسم المبيعات الآجلة والفورية –ب 

م من دائرة التسويق، إضافة إلى مراقبة الفواتير، وتسجيل واستلام الفواتير ووصلات التسلي (BNA) البنك
 .عمليات البيع

 :: يقوم بعدة مهام أهمها ما يلي قسم الموردين -ج
 .تسجيل كل التعاملات مع البنك، ومراجعة حسابات الدؤسسة والديون الدترتبة عليها -
مورديها الأجانب أو المحليين وتفتح مراقبة وتسجيل العمليات التي تدخل في إطار علاقة الدؤسسة مع  -

 .حسابات خاصة بالدوردين الجدد على مستوى ىذا القسم
 .يعتبر ىذا القسم الدسؤول عن دفتر الدشتريات، إذ يسجل العمليات التي تقوم بها مصلحة التموين -

 : دراسة القسم الإنتاجي والتجاري -2
 .لدديرية التقنية ومديرية التسويق والتجارةيضم ىذا القسم مديريتين ، نشاطهما متكامل، وهما ا
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 :المديرية التقنية 2-1
تشمل ىذه الدديرية ، الدصالح والدديريات التي تشرف على مراقبة سير العملية الإنتاجية وكذلك لرموع         

 .الورشات التي تقوم بعملية الإنتاج
عاملا وتتفرع إلى مصلحتين هما : مصلحة الشراء ومصلحة  14تشغل  : المديرية الفرعية للتموين 1-3

 .تسيير الدخزون
:مسؤولة عن عملية شراء الدواد الأولية والاستهلاكية وقطع الغيار اللازمة للعملية الإنتاجية  مصلحة الشراء -أ

 :بما يتوافق و البرنامج الإنتاجي السنوي ، وتتمثل مهامها فيما يلي
 .تقديرات مصلحة الإنتاج والصيانة من مواد أولية وقطع غيار استلام      -
 .الإعلان عن مناقصات وطنية ، ودولية للتموين      -
 .(BNA) تسوية عملية الشراء مع الدوردين ، عن طريق البنك      -
 .القيام بإجراءات الشحن والنقل والجمارك والتأمين على البضاعة      -

 :على مستوى ىذه الدصلحة وهماىناك نوعان من الشراء 
:يتم الشراء من السوق المحلية، ويتم الاتفاق مع الدوردين على السعر الجودة طريقة  الشراء المحلي      -

 الجزائرية للمنتوجات الأغطيةؤسسة الدووقت التسليم، ومن بين الدؤسسات الوطنية التي تتعامل معها 
 الدؤسسات العسكرية .  :نذكر النسيجية
:تستورد الدؤسسة مادة الأكريليك من الخارج إضافة إلى قطع الغيار ومواد التلوين عن  الشراء الخارجي      -

 .طريق مناقصات دولية، وتسدد عن طريق البنك الوطني الجزائري
 :: يكمن دورىا فيما يليمصلحة تسيير المخزون -ب

 .حساب كميات الدواد الداخلة في الدخازن      -
 .مراقبة نوعية الدواد الدقتناة، ومدى مطابقتها للمواصفات الدطلوبة      -
 .تحرير وصل الاستلام ومراقبة الفواتير وكذلك تحرير سند إخراج السلع من الدخازن      -

عاملا ، وىو ما يفسر أن آلات الدؤسسة تحتاج إلى صيانة  58: يعمل بها  المديرية الفرعية للصيانة -2
 :على عدة مصالح منها متواصلة ، وتشمل

مكتب الدراسات : يختص بدراسة كل ما يتعلق بتصليح الآلات وتحديد أسباب العطل، وطرق استعمال 
 .التجهيزات الجديدة
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 .مصلحة الصيانة : تشرف على مراقبة عمال الصيانة بما فيهم الدختصون بالديكانيكا والتشحيم والتنظيف
 .تتدخل حين يتعلق الأمر بعطب كهربائي مصلحة الكهرباء :

 . مصلحة التصنيع : تقوم بصنع بعض قطع الغيار بطلب من مصلحة الصيانة
مصلحة معالجة الدياه : لذا علاقة مباشرة بورشة الصباغة وتختص بتسخين الدياه وإضافة مواد كيماوية ومعالجة 

 .الدياه القذرة وتصريفها
صلحة  يكمن في تقدير كمية الدواد الأولية التي تدخل في الإنتاج ، المحدد : دور ىذه الدمصلحة البرمجة  -3

 .وفق البرنامج السنوي ، وتقوم بتطبيقو بالاتفاق مع مديرية التجارة والتسويق ومصلحة مراقبة الجودة والنوعية
 :: وتشمل ما يليمصلحة مراقبة الجودة والنوعية -4

يوجد على مستوى ورشة الصباغة، حيث يتوفر على عدة أجهزة تستخدم في مزج  الدخبر الكيميائي :        
 . واستخراج الألوان الدطلوبة

الدخبر الفيزيائي: يختص بمراقبة مقياس الخيط وكثافتو وكذلك الأخطاء الدرتكبة في الرسومات، ومقاييس الغطاء 
 .الجاىز ووزنو

عامل، ويدكن ترتيبها حسب   148ية التقنية، يعمل بها : تعمل تحت الرقابة الدباشرة للمدير الورشات -5
 :مراحل الإنتاج بما يلي

 عاملا تتم على مستواىا عملية صباغة الدادة الأولية  24ورشة الصباغة: يعمل بها 
 عاملا يقومون بعملية غزل الدادة الاولية و تجهيزىا للنسيج  55ورشة الغزل: يعمل بو  

 .عاملا يقومون بنسج الأغطية برسومات و الوان لستلفة  35ورشة النسيج: يعمل بها  
 .عاملا بتزغيب الأغطية وتسوية الزغبات  18ورشة الإتدام: يعمل بها   

عاملا يتم فيها تقطيع الغطاء حسب الدقاييس الدطلوبة ووضع اللمسات  22ورشة الإتقان : يعمل بها  
 .الأخيرة على الدنتوج ليصبح جاىزا للتسويق

 :ية التسويق و التجارةمدير  -6
 .تنقسم إلى مديريتين فرعيتين هما: الدديرية الفرعية للتسويق والدديرية الفرعية للتجارة      

 الدديرية الفرعية للتسويق : إن الدور الأساسي لذذه الدديرية ىو : -3-1
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ـ بيع الدنتوج بمختلف الوسائل ومن أجل ذلك انتهجت الدؤسسة سياسة اقتصادية تسمح لذا بإيجاد منافذ 
لدنتوجاتها تتمثل ىذه السياسة في الدشاركة في الدعارض الدختلفة ، والبيع بالتقسيط للجماعات المحلية، والإدارات 

  التابعة للدولة، والبيع بالجملة للخواص والدؤسسات العمومية
الدديرية الفرعية للتجارة : ىي الدسؤولة عن تسيير لسزونات الدنتوج النهائي، كما تقوم بإجراءات البيع ،  -3-2

وتتعامل مع عدة فئات من العملاء كسلك الأمن والجامعات والثانويات ولستلف القطاعات العمومية إضافة 
 .مع مديريتي الإنتاج والمحاسبةإلى الخواص الدتعاقدين أو الجدد ، وتدارس نشاطها بالتنسيق 

 :مديرية الموارد البشرية -7
الجزائرية  الدؤسسةإن تطور الدؤسسات الاقتصادية يتوقف على كفاءات العمال التي تشغلهم لذا لصد         

تحرص على تكوين العمال باستمرار للرفع من خبراتهم الدهنية، تقوم ىذه  ( الأغطية النسيجيةو للمنتوجات 
عامل،  411بـ  2007الدديرية بمهام كثيرة نظرا لعدد العمال الكبير الذي يتعامل معو والذي قدر في سنة 

 :وللتحكم أكثر في تسيير الدوارد البشرية، فإن ىذه الدديرية تتفرع إلى عدة مصالح ، نذكرىا فيما يلي بإيجاز
 : مصلحة الدستخدمين -4-1
يرية الدوارد البشرية وىي الدسؤولة عن متابعة الحياة الدهنية للعمال تعد أىم مصلحة على مستوى مد        

 :وتسيير الأجور تحتوي على فرعين هما
فرع الدوارد البشرية: يختص ىذا الفرع بإتباع مسار الحياة الدهنية للعمال بداية بالتوظيف ويقوم   -4-1-1

كاختيار العمال وإمضاء عقود التشغيل وتكوينهم وتقييمهم بمهام عديدة وكثيرة، منها ما يتعلق بالدوظفين الجدد  
بالإضافة إلى متابعة انضباط العمال وتسجيل غياباتهم ، وتسجيل الحالات الدرضية والعطل السنوية للعمال 
 .وتحرير وثائق تؤكد الساعات الإضافية التي يقوم بها العمال ، وكذلك تقديم الوثائق التي يحتاج إليها العمال

فرع الأجور : تتمثل مهامو في تحضير أجرة العمال مهما كانت درجة مسؤوليتهم وذلك تبعا  -4-1-2
للأجر القاعدي المحدد في الاتفاقية الجماعية على أساس الدساواة بين العمال ، وحسب التصنيف الدهني في 

 .الذيئة الدستخدمة
مصلحة الشؤون الاجتماعية : ىذه الدصلحة  لذا عدة وظائف أساسية في سبيل التكفل بمستلزمات   -4-2 

 العمال والمحافظة على صحتهم وذلك من خلال الدركز الطبي الدتواجد في الدؤسسة، ولكن لا يوجد في طور 
 .  النسيجية الأغطيةو الجزائرية للمنتوجات  الدؤسسةالخدمة نظرا للظروف الدالية التي تدر بها 

 .المحافظة على نظافة المحيط والدؤسسة فيمصلحة الوسائل العامة : تختص ىذه الدصلحة   -4-3 
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 المبحث الثاني : منهجية البحث .

 تمهيد :

على ملاءمتها مع الدوضوع الدتمثلة في لرتمع الدراسة ،  يتضمن ىذا الدبحث عناصر الدراسة التي اختبرتبناءا    
 وأداة الدراسة و متغيرات الاستبيان .

 المطلب الأول :مجتمع الدراسة 

الشرط الأساسي المحدد لمجتمع الدراسة ىو الدؤىل العلمي و العملي ، وبناءا على مشكلة ىذه الدراسة ، 
في التسير و عمال تقننين ، الذي يعملون  سواء في القطاعات وأىدافها فان المجتمع الدستهدف يتكون إطارات 

العامة  والغاية من شمول لرتمع الدراسة على الدهنيين ىو لزاولة الدزج بين الرأيين كون وجوب فهم النظري قبل 
 التطبيق .

 المطلب الثاني : أداة الدراسة 

ذلك لدا توفره من وقت وجهد كما أنها وسيلة تم استخدام أداة الاستبيان كأداة رئيسية للبحث الديداني ، و 
 لجمع البيانات اللازمة للتحقق من فرضيات الدوضوع و الإشكالية قيد الدراسة .

 ىذا و قد تم إعداد الاستبيان على النحو التالي :

 ._ إعداد استبيان أولي من أجل استخدامو في جمع الدعلومات 1

 ينة لجمع الدعلومات اللازمة للدراسة ._ توزيع الاستبيان على جميع أفراد الع 2

 و قد تم تقسيم الاستبيان إلى قسمين كالتالي .

عدد ، الدؤىل العلمي ،  الفئة العمريةىو عبارة عن معلومات عامة عن الدستجيب ) جنس ، القسم الأول :
 (.سنوات الخبرة

 فقرة موزعة على لزورين . 30ىو عبارة عن لزاور الدراسة ، ويتكون منالقسم الثاني :
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 ( يمثل عبارات الإستبيان1-3جدول رقم )
المتوسط  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 الاتجاه العام الترتيب

البيع يساىم في خلق ولاء الزبون  11
بترجمة حاجياتو وتوقعاتو إلى 

 الدنتج.خصائص تديز 
 موافق تماما 27 0.30513 1.1000

12 
 
 

 
نشاط البيع يشجع الزبائن على تقديم 

آرائهم ومقترحا م حتى تتمكن 
الدؤسسة من التوصل إلى ابتكار 

 منتجات جديدة.

 موافق 16 0.66868 1.6333

نشاط البيع يعطي الدؤسسة معلومات  13
جديدة تحدد  ا توجهات الزبائن 

 الجديدة.
 موافق 17 0.62606 1.7667

الدؤسسة تشكل لرموعات لستلفة من  14
الزبائن بناء على خصائص وربحية كل 

 زبون.
 موافق 18 0.62881 1.8667

نشاط البيع يكسب الدؤسسة زبائن جدد  15
وتعمل على الاحتفاظ م بتقديم خدمات 

 ذات جودة عالية وبوفائها لذم.
 موافق 16 0.75886 2.1000

تحديد نشاط البيع يساعد الدؤسسة على  16
حصتها السوقية ومعرفة موقعها بين 

 الدنافسين.
 موافق 11 0.80301 2.1000

تحدد الدؤسسة التغيرات المحتمل حدوثها  17
في الأسواق بناء على معلومات دراسة 

 السوق .
 موافق 11 1.09807 2.6333

يساعد الدؤسسة على التنبؤ  نشاط البيع 18
 بالنتائج الدستقبلية ومنو تحديد 

 حجم السوق.
 موافق 14 1.12903 3.0333

نشاط البيع يدكن من اتخاذ القرارات  19
 موافق تماما 29 0.73968 1.2667الصائبة ويساعد على دخول أسواق 



 الجزائرية للمنتوجات الأغطية النسيجيةمؤسسة الدراسة ميدانية          الفصل الثالث :        

55 

 

 جديدة.
لنشاط البيع دور كبير في تحديد طبيعة  11

 الزبائن المحتملين.
 موافق تماما 13 0.92476 1.8000

البيع يساعد على معرفة الدنتجات التي  11
وتستمر في إنتاجها والتي تحافظ عليها 

 يجب حذفها .
 موافق 20 0.77385 2.2333

نظام البيع يساعد على تحديد جودة  12
 موافق 17 0.66176 2.1000 الدنتجات الحالية في الدؤسسة.

يساىم نشاط البيع في تحقيق جملة من  13
 التطورات التقنية والابتكارات الحديثة

 موافق 13 0.76489 2.0333

يساعد فهم نشاط البيع على اتخاذ قرارات  14
مناسبة عند إضافة منتجات جديدة لتلك 

 .الدنتجات الدوجودة 
 موافق 14 0.77385 2.2333

يساعد نشاط البيع على تقييم منتجات  15
 الدنافسين بناء على الدعلومات الدتوفرة.

 تماما موافق 11 1.19626 2.5000

منتجات يساعد نشاط البيع على تقييم  16
 موافق 12 0.99943 1.9667 الدنافسين بناء على الدعلومات الدتوفرة.

يساعد نشاط البيع على تقييم منتجات  17
 موافق 17 0.90719 1.9333 .الدنافسين بناء على الدعلومات الدتوفرة..

يساعد نشاط البيع على تقييم منتجات  18
 الدنافسين بناء على الدعلومات الدتوفرة.

 موافق 11 1.00801 2.1333

معلومات البيع تستخدمها الدؤسسة من  19
اجل تقليل ردود فعل تحركات الدنافسين 

 لتجنب الدفاجآت الدتوقع حدوثها
 موافق 14 0.71438 2.2000

الدعلومات البيعية تساىم في تحديد مصادر  21
 موافق 21 0.74664 2.1667 ميزة تنافس الدنافسين

الدؤسسة تعمل باستمرار على تطوير  21
 موافق 15 0.87428 2.1667 وتقديم خدمات إضافية متميزةت منتجا 

ستخدم الدؤسسة الإعلان والترويج ت 22
 لإظهار مزايا منتجا ا بشكل مكثف.

 موافق 14 0.97143 2.3333
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تقدم الدؤسسة منتجات جديدة تختلف  23
عن ما يقدمو الدنافسين لتحقيق ميزة 

 تنافسية.
 موافق 12 0.66089 2.3333

اقتحام أسواق جديدة  تعمل الدؤسسة على 24
 لم يدخلها الدنافسون.

 موافق 14 0.92786 2.3667

لجذب زبائن جدد يجب على الدؤسسة  25
 موافق 14 0.69149 2.2667 استعمال نظم اتصال حديثة .

دائما للحفاظ على مؤسسة تسعى الد 26
حصتها السوقية الحالية بتقديم منتجات 

 تتوافق مع متطلبات الجودة الشاملة.
 موافق تماما 18 0.77385 2.2333

تغطي الدؤسسة بعض جوانبها بمنتجات  27
أخرى بمنح مزايا وخدمات إضافية للزبون 

عن طريق الإتصال و و معرفة حاجياتهم و 
 .رغباتهم 

 موافق 13 0.82001 2.5000

التي المجالات الدؤسسة ترغب الدخول في  28
 موافق 13 0.89955 2.4667 تتطلب نفقات بحث وتطوير كبيرة..

تحافظ الدؤسسة دائما على حصتها السوقية  29
 موافق 17 0.67891 2.4333 .بتميز منتجاتها بجعلو أقل مستوى لشكن 

تتخلى الدؤسسة عن الدنتجات الضعيفة  31
 التي لا تلبي حاجات السوق .

 موافق 19 0.72397 2.6000



 الأغطية النسيجيةو الجزائرية للمنتوجات مؤسسة الدراسة ميدانية                  لفصل الثالثا

 

55 

 

 التعليق على العبارات:

(، واتجاىها العام في 3.0333يتضح أن ىذه العبارة تحتل الدرتبة الأولى حسب متوسطها الحسابي ) :18العبارة
نشاط البيع يساعد الدؤسسة على التنبؤ لنتائج الإجابة ىو " موافق "، لشا يدل على أن أغلبية أفراد العينة  ترى أن 

 .الدستقبلية ومنو تحديد  حجم السوق 

أفراد "،  عام في الإجابة ىو " موافق ه، واتجا(2.6333جاءتا في الترتيب الثاني بمتوسط حسابي ):17العبارة
  سوق. التغيرات المحتمل حدوثها بناء على معلومات دراسة التحدد  الدؤسسة العينة  ترى  أن 

(، والاتجاه العام لإجابتها ىو "موافق"،إشارة 2.6000يشير ترتيبها إلى الثالث  بمتوسطها حسابي ):31العبارة
 .تتخلى الدؤسسة عن الدنتجات الضعيفة التي لا تلبي حاجات السوق على أن أغلبية أفراد العينة يرون 

.(، و باتجاه 2.5000( و)2.5000بمتوسط حسابي على التوالي )  الرابعجاءتا في الترتيب  : 27و 15العبارة
نشاط البيع يساعد في إتخاذ قرارات  ترى  "، دلالة على أن أغلبية أفراد العينةتداما  عام في الإجابة ىو "موافق

كما تسعى الدؤسسة للحفاظ على حصتها  مناسبة عند إضافة منتوجات جديدة لتلك الدنتجات  الدوجودة 
 بتقديم منتجات تتوافق مع متطلبات الجودة .السوقية 

(، واتجاىها العام في الإجابة ىو 2.4657الدتوسط الحسابي) جاءت في الترتيب الخامس حسب:28العبارة
 .  غب الدخول المجالات التي تتطلب نفقات بحث و تطوير كبيرة  الدؤسسة تر"، موافق  "

( و باتجاه عام في الإجابة ىو "موافق"، 2.4333جاءتا في الترتيب السادس  بمتوسط حسابي ) :  29العبارة
يدكنها الحفاظ على حصتها السوقية من بتميز سعر منتوجاتها   ترى دلالة على أن أغلبية أفراد العينة 

(، واتجاىها العام في 2.3667بي ).يتضح أن ىذه العبارة ترتيبها ىو السابع حسب متوسطها الحسا:24العبارة.
تقدم الدؤسسة منتجات جديدة تختلف عن مايقدمو الإجابة ىو " موافق"، لشا يدل على أن معظم الدستجوبين 

 الدنافسون لتحقيق ميزة تنافسية 
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(، ،والاتجاه العام في 2.3333) ا الحسابيىهيظهر من متوسط جاءت في الترتيب الثامن حسب ما 23العبارات
تستخدم الإعلان و الترويج لإظهار مزايا منتجاتها  حيث يرى أفراد العينة أن الدؤسسة  ىو " موافق"، الإجابة

 بشكل مكثف.

( ، و باتجاه عام في الإجابة ىو "موافق"، 2.2667في الترتيب التاسع متوسط حسابي ) تجاء25العبارات:
 . أسواق جديدة لم يدخلها الدنافسين  اقتحاملى تعمل الدؤسسة عدلالة على أن أغلبية أفراد العينة ترى 

( و باتجاه 2.2333توسط حسابي على التوالي )بمجاءتا في الترتيب العاشر  26و  22و  14و11العبارات:
البيع يساعد على معرفة الدنتجات التي تحافظ عليها عام في الإجابة ىو "موافق"، دلالة على أن أغلبية أفراد العينة 

 الحديثة . الابتكاراتتستمر في إنتاجها كما نشاط البيع في تحقيق جملة من التطورات التقنية و الدؤسسة و 

أن أفراد (، 2.2000) يالحسابي الدتوسطيظهر من  جاءت في الترتيب الحادي عشر  حسب ما  19:ةالعبار 
 .  ترجمة معلومات البيع و تحويلها  تكون بوضع  خطط جديدة  العينة ترى أن

( و باتجاه عام في الإجابة ىو "موافق"، 2.1333توسط حسابي )بمالعاشر الثاني الترتيب في  تجاء: ةالعبار 
 دراسة السوق تكتيكات الدنافسين في الأسواق .البيع  ترى  دلالة على أن أغلبية أفراد العينة

( و باتجاه عام في 2.1000) حسابيتوسط بم عشر الثالثالترتيب في  تجاء 12و  16و  15:اتالعبار 
ترى أن نشاط البيع يكسب الدؤسسة زبائن جدد و تعمل الإجابة ىو "موافق"، دلالة على أن أغلبية أفراد العينة 

على الاحتفاظ بتقديم خدمات ذات جودة عالية بوفائها لذم كما يساعد نظام البيع على تحديد جودة الدنتجات 
 .الحالية في الدؤسسة 

( و باتجاه عام في الإجابة ىو 2.1667) حسابيتوسط بم عشر الرابعالترتيب في  تاءج 21و  21:اتالعبار 
معلومات البيع تستخدمها الدؤسسة من أجل التقليل من ردود فعل ترى "موافق"، دلالة على أن أغلبية أفراد العينة 

في تحديد مصادر ميزة تنافس  كما تساىم الدعلومات البيعيةالدتوقع حدوثها   تتحركات الدنافسية لتجنب الدفاجآ
 .الدنافسين 

( و باتجاه عام في 2.1000) حسابيتوسط بم عشر الخامسالترتيب في  تجاء 12و  16و  15:اتالعبار 
ترى أن نشاط البيع يكسب الدؤسسة زبائن جدد و تعمل الإجابة ىو "موافق"، دلالة على أن أغلبية أفراد العينة 

على الاحتفاظ بتقديم خدمات ذات جودة عالية بوفائها لذم كما يساعد نظام البيع على تحديد جودة الدنتجات 
 الحالية في الدؤسسة 
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( و باتجاه عام في الإجابة ىو "موافق"، 1.9667) حسابيتوسط بم عشر السادسالترتيب في  تجاء 16:ةالعبار 
يساعد نشاط البيع على تقيم منتجات الدنافسين بناء على الدعلومات ترى أن دلالة على أن أغلبية أفراد العينة 

  الدتوفرة .

( و باتجاه عام في الإجابة ىو "موافق"، 1.9333) حسابيتوسط بم السابع عشرالترتيب في  تجاء 17:ةالعبار 
من خلال تحليل سلوكو ترى أن تساعد وظيفة البيع في التنبؤ بإستراتجية الدنافس دلالة على أن أغلبية أفراد العينة 

 القديم و الجديد .

( و باتجاه عام في الإجابة ىو "موافق"، 1.8667) حسابيتوسط بم عشر الثامن الترتيب في  تجاء 14:ةالعبار 
الدؤسسة تشكل لرموعات لستلفة من الزبائن بناءا على خصائص و ربحية كل ترى دلالة على أن أغلبية أفراد العينة 

 زبون .

 ( و باتجاه عام في الإجابة ىو "موافق1.8000) حسابيتوسط بم االتاسع عشرالترتيب في  تجاء 11:ةالعبار 
 ترى أن لنشاط البيع دور كبير في تحديد طبيعة الزبائن المحتملين  .دلالة على أن أغلبية أفراد العينة "، تداما 

( و باتجاه عام في الإجابة ىو "موافق"، دلالة 1.7667) حسابيتوسط بم العشرينالترتيب في  تجاء 13:ةالعبار 
 علومات جديدة تحدد التوجهات الزبائن الجديدة ترى  أن نشاط البيع يعطي الدؤسسة معلى أن أغلبية أفراد العينة 

( و باتجاه عام في الإجابة ىو 1.6333) حسابيتوسط بم الواحد و العشرون الترتيب في  تجاء 12:ةالعبار 
 ترى أن نشاط البيع يشجع الزبائن على تقديم أراء حول مقترحاتهم "موافق"، دلالة على أن أغلبية أفراد العينة 

 من التوصل ابتكار منتجات جديدة .

( و باتجاه عام في الإجابة ىو 1.2667) حسابي بمتوسطالعشرون الثاني و الترتيب في  تجاء 19:ةالعبار 
ترى أن  نشاط البيع يدكن من إتخاذ القرارات الصائبة و يساعد "، دلالة على أن أغلبية أفراد العينة تداما  "موافق

 على دخول أسواق جديدة 

( و باتجاه عام في الإجابة ىو 1.1000) حسابيتوسط بم الثالث و العشرون الترتيب في  تجاء 11:ةعبار ال
 وحاجيات بترجمةترى  أن نشاط البيع يساىم في خلق ولاء الزبون "، دلالة على أن أغلبية أفراد العينة تداما  "موافق

 و توقعاتو إلى خصائص تديز الدنتج .

 الجنس على آراء المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة: أثر عامل -أولا
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-Independent-Samples  Tاختبار )ومن أجل التأكد من ىاتو الفرضية سنعتمد 
test)،  ذكور، إناث(يحتوي على فئتين فقط، هما:  عامل الجنسوذلك لأن( . 

 يبين نتائج ىذه الاختبارالآتي والجدول      

(: نتائج اختبار فرق المتوسطين لآراء المستجوبين تجاه أداء رجل البيع في تحسين 2-3الجدول رقم ) 
 .حسب عامل الجنسالميزة التنافسية 

 العدد الفئة المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 (Tدلالة )

 الجنس
 1.251 0.437 3.0367 104 ذكر

 

0.265 

 0.314 3.0216 21 أنثى 

 .v22  spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

في آراء العاملين الدستجوبين تجاه الجنس، وذلك استنادا إلى أن قيمة مستوى الدعنوية المحسوب لو  يوجد تباين 
 .(α=0.05) أكبر من مستوى الدعنوية الدفروض والذي يبلغ (1.265)والذي يبلغ 
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 ( :  نتائج اختبار فرق المتوسطين المستجوبين تبعا لعامل العمر.3-3الجدول رقم )

 العدد الفئة المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 (Tدلالة )

الفئة 
 العمرية

 0.30513 0.30513 05 سنة21

3.040 

 

0.013 

 

 0.30513 0.30513 12 35إلى  21من 

 0.30513 0.30513 10 سنة  41إلى  35من 

 0.30513 0.30513 03 سنة 51

 v22  spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

 من خلال تتبع البيانات الواردة في الجدول رقم يدكننا تسجيل الدلاحظات الآتية:و

يوجد تباين في آراء الدستجوبين تجاه أداء رجل البيع في تحسين  الديزة التنافسية  العنصر النسوي تبعا لعامل 
أقل من مستوى  (0.013)"الجنس"، وذلك استنادا إلى أن قيمة مستوى الدعنوية المحسوب لو، والذي يبلغ 

 (. α=0.05) الدعنوية الدفروض والذي يبلغ
     يدكننا تسجيل الدلاحظات الآتية: (2)خلال تتبع البيانات الواردة في الجدول رقم  منو 

 (T)، وذلك استنادا إلى أن قيمة العمرتبعا لعامل  الفئة العمرية في آراء الدستجوبين تجاه متغير  لا يوجد تباين 
لإضافة إلى أن مستوى الدعنوية يبلغ ، با(2.86) أقل من قيمتها المجدولة والبالغة (1.356) المحسوبة والبالغة

 .(α  =0.05) وىو أكبر من مستوى الدعنوية الدفروض والذي يبلغ (1.785)
ومن أجل اختبار ىاتو أثر عامل المستوى التعليمي على آراء المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة:  -ثالثا

المستوى  لأنوذلك  ،One-way ANOVA على تحليل التباين الأحاديالفرضية سنعتمد 
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يبين نتائج الآتي والجدول   )ثانوي، جامعي، دراسات عليا، أخرى(.يحتوي على اربع فئات، وىي:  التعليمي
 ىذه الاختبارات :

(: نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين تجاه أداء رجل البيع في تحسين 4-3الجدول رقم )
 الميزة  تبعا لعامل المستوى التعليمي .

 العدد الفئة لمتغيرا
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 (Tدلالة )

 المؤهل 

 العلمي

 0.397 3.021 18 ليسانس

(1.200) 0.252 0.859 

 0.424 3.060 11 ماستر

 0.454 3.031 01 ماجييستر

 00 00 00 دكتوراه

تكوين مهني 
 متخصص

00 00 00 

 0.418 3.034 30 المجموع

 .v22  spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

، وذلك استنادا المستوى التعليميتبعا لعامل  المؤهل العلميفي آراء الدستجوبين تجاه متغير  لا يوجد تباين
، بالإضافة إلى أن (2.71) قيمتها المجدولة والبالغة أقل من (1.252 المحسوبة والبالغة) (T)إلى أن قيمة 

 .(α=0.05) وىو أكبر من مستوى الدعنوية الدفروض والذي يبلغ (1.859مستوى الدعنوية يبلغ) 
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رجل البيع في تحسين  تجاه أداء(: نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين 5-3الجدول رقم )
 لعامل التخصص العلمي . تبعا  الميزة التنافسية

 العدد الفئة المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

( Tقيمة )
 المحسوبة

مستوى 
 (Tدلالة )

عدد 
سنوات 
 الخبرة 

 5أقل من 
 سنوات

02 2.792 0.548 

3.121 2.940 0.010 

 11إلى  5من 
 سنوات

10 3.158 0.571 

 11أكثر من 
 سنوات

17 2.785 0.680 

 0.607 3.003 30 المجموع

 . 2.71( = 111، 3) ودرجات الحرية( α  =0.05) المجدولة عند مستوى الدلالة( T)قيمة 

 .v22  spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

 الآتية:يدكننا تسجيل الدلاحظات )(من خلال تتبع البيانات الواردة في الجدول رقم و

، وذلك استنادا إلى المستوى التعليميتبعا لعامل التخصص العلمي ،في آراء الدستجوبين تجاه متغير  يوجد تباين
، بالإضافة إلى أن مستوى (2.71) اكبر من قيمتها المجدولة والبالغة (3.694) المحسوبة والبالغة (Tأن قيمة 

 .(α=0.05) من مستوى الدعنوية الدفروض والذي يبلغ وىو اقل (0.014)الدعنوية يبلغ 
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 :خلاصة 

حاولنا من خلال ىذا الفصل إجراء دراسة تطبيقية تدثلت في استمارة استبيان شملت إجابات عينة من المجتمع 

فردا متمثلين في إطارات في تسير الدؤسسات  في التخصص و عمال في مؤسسات عامة وطلبة  30مكونة من 

ة بمجتمع الدراسة و تفريغ قمنا بعرض الخصائص الدتعلقSPSSجامعيين تخصص إدارة أعمال ، و باستخدام 

بياناتو ثم تحليل نتائج الاستبيان، وانطلاقا من إجابات العينة الددروسة و التي بينت اختلاف و جهات النظر بين 

الدوافق وموافق تداماوالمحايد وغير موافق وغير موافق تداما، إلا أن  أغلب الدستقصيين أجمعوا على أن رجل البيع 

 ات الدؤسسة . يساىم في تحسين  منتج

 

 

 



 الخـاتمـة:

 86 

        :خاتمة     

تطرقت ىذه الدذكرة  إلى دور أداء رجل البيع في تحسين التنافسية ، ىذا الدور الذي يزداد أهمية كلما   
اتجهت الدؤسسة نحو تحقيق أداء متميز ، بحيث ليمكننا تجاىل الدور الذي يؤديو رجل البيع في تحسين  

و الخطط التي تضعها  تذلك من خلال الإستًاتجيا الخدمة و تلميع صورة الدؤسسة أمام الدستهلكين ، و
 الدؤسسة  لتنمية و تحسين دور أداء  رجل البيع 

من أجل تحقيق  الفعالية الدطلوبة التي تضمن سرعة الوقت واختصار الجهد للوصول للأىداف  لشكنة   
 تحقيق ري  بحيث كلما كان أداء رجل البيع في مستوى تطلعات الدستهلكين يؤدي ذلك  إلى،التحقق

الدؤسسة ، و لايتحقق ذلك إلا بانتهاج سياسة تسويقية و  لالزبائن الذي يساىم بدوره في ارتفاع مدا خي
ترويجية لزكمة يكون أساسها العامل البشري الدؤىل ذو الكافأة العالية الدتحكم في تقنيات التكنولوجيا 

 الحديثة ، و الدتقن للغة الإتصال مع الآخرين .

أما عن صحة الفرييات التي حاولت الإجابة على الإشكالية الدطروحة في ىذه الدذكرة، و التي تم اختبارىا         

 في فصولذا الثلاثة فقد تم التوصل بشأنها إلى ما يل : 

  الفرضيات: 

   بهم  يعتبر أداء رجل البيع العامل الحاسم في خلق ولاء للزبائن و الإحتفاظ رجل البيع أن 
 أن الفريية الأولى صحيحة. حيث توصلنا

  الثانية صحيحة  أن الفرييةتوصلنا  نظام البيع يساعد الدؤسسة في تحسين منتجاتها حيت.     

  أداء رجل البيع يساعد في ثقافة الإبتكار و الإبداع في الدؤسسة حيث توصلنا أن الفريية الثالثة
 صحيحة.

 ؤسسة حيث توصلنا أن الفريية الرابعة صحيحة.نظام البيع لو دور كبير في صنع القرارات داخل الد 
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أما عن النتائج التي تم التوصل إليها في ىذه الدذكرة ، بعد التحقق من صحة الفرييات التي أعطت             

إجابات مسبقة على الإشكالية الدطروحة، فتم استنتاج ىذه النتائج من الفصل الثالث لذذه الدذكرة، حيث تمثل 

التالية أىم النتائج التطبيقية التي توصلت إليها الدذكرة، خلال إجابتها على الإشكالية الدطروحة، وى   النتائج 

 كالتالي:

 البعد الخاص بالقيادة: 

لديهم القدرة على التطور و تحمل الدسئولية، و تعرف أنها  عمال رجال البيع تدرك إدارة الدنظمة أن  

كذا توجيههم أعمالذم  تقوم بمراقبة  كمامن الدفروض عليها النظر إلى الدستقبل لويع خططها و استًاتيجياىا ،  

رك الدنظمة تهتم بويع نظام لتحفيز العمال لرفع مستوى أدائهم و تقوم بإدخال الحوافز الدعنوية و تنميتها .تد،

فرصة التكوين و التطور، و  لرجال البيع إدارة الدنظمة أهمية التكوين كقوة تنافسية لذا و تضع ميزانية حتى تتيح 

 تشجعهم على ذلك . كما يطلب من الدديرين تحديد الاحتياجات التدريبية.

لية بويع قياسات في لستلف العمليات، بحيث ينظر للقياس كأمر حيوي في عمتقوم الدنظمة  كما 

  . التحسين الدستمر للأداء 

 

 

 

 

 الاقتراحات:
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انطلاقا من النتائج الدتعلقة بمويوع ىذه الدذكرة ، و التي تم استنتاجها بعد الإجابة على الإشكالية 

الجزائرية الدطروحة، يمكن تقديم بعض الاقتًاحات و التوصيات الدتعلقة بالدراسة التي أجريت في مؤسسة 

 النسيجية   للمنتوجات و الأغطية

  يرورة إعطاء الإدارة أهمية بالغة لوظيفة رجل البيع ، و اعتبارىا أساس العملية التسويقية و التًويجية

 لدتوجات الدؤسسة 

 .رفع كفاءة رجل البيع  عن طريق تنويع لرالات تدريبو ، و تأمين فرص التدريب الخارج  لو 

  الطيبة  لشا يعزز الثقة بينو و بين الدشتًين.على رجل البيع التحل  بأخلاقيات الدهنة و السمعة 

  يجب تحمل رجل البيع صورة تمثيل الدؤسسة أمام الدستهلكين وذلك من خلال إتقانو للغة الحوار و

 الاتصال الجيد مع الزبائن و إرياءىم.

 .يرورة العمل الدشتًك بين الإدارة و رجل البيع لتحقيق مزيد من الأىداف و النجاحات 

 رجال البيع قد لقاءات دورية مع القيام بع . 

  على الإدارة العليا خلق نظام لانسياب الدعلومات إلى جميع الدستويات الإدارية بالشركة لشا يساعد في فهم

 أىداف التخطيط الاستًاتيج  للشركة في لستلف المجالات . 

 أن خلق بيئة عمل لزفزة من خلال يرورة قيام الإدارة العليا بالتنسيق الدستمر مع إدارة الدوارد البشرية بش

 خلق فرص النمو الوظيف  للعاملين فيها لشا يساعد على تنمية الولاء لديهم حيال الشركة. 

 .إشراك الجميع في عملية تصميم و تنفيذ و تقويم الاستًاتيجيات 

 .اعتماد نظام حوافز فعال 

 

 



: الكتب  

عمان  ،دار الدسيرة للنشر والتوزيع  ،الطبعة الأولى  ، الإستراتيجية والتخطيط الإستراتيجي ،بلال خلف السكارنه -1
.5102 

الدؤتمر العلمي الخامس بعنوان إقتصاد الدعرفة والتنمية  ،الإتجاه الإستراتيجي والأداء التنظيمي  ،وائل إدريس  -5
  . 5112 ،الإقتصادية 

  5112 ،جامعة الجزائر  ،اجيستر مذكرة م ، الإستراتيجية التنافسية ودورها في أداء المؤسسات ،شيقارة هجيرة  -3

 ، الميزة التنافسية  وفق منظور إستراتيجيات التغيير التنظيمي ،نعمة عباس الخفاجي  ،عزالدين علي سويسي -4
عمان  ،الأيام للنشر والتوزيع  الطبعة العربية دار  

ار وائل د ،الطبعة الثانية  ،الدفاهيم والعمليات  ، الإدارة الإستراتيجية ،طاهر محسن الغالبي  ،وائل محمد إدريس  -2
 5103،الأردن  ،عمان  ،للنشر 

 الميزة التنافسية وفق منظور إستراتيجية التغيير التنظيميغز الدين علي السويسي ، نعيم عباس الخفاجي ،  -3
 .  5102دارالأيام للنشر والتوزيع ، عمان الأردن ، الطبعة العربية ، 

، الدفاهيم والعمليات ، الطبعة الثانية ، دار وائل  الإدارة الإستراتيجيةوائل محمد إدريس ، طاهر محسن الغالبي ،  -4
 .  5103للنشر والتوزيع ، عمان الأردن 

، الوراق للنشر والتوزيع ، الأردن  التسويق الإلكترونييوسف حجيم سلطان الطائي ، هاشم فوزي دباس العبادي ،  -5
 .5116عمان 

 .  5100يحي عيسى ، لعلاوي عمر التسويق الإستراتيجي ، دار الخلدونية ، القبة القديمة ، الجزائر  -6 

 ، دالا نظم المعلومات الإستراتيجية مدخل إستراتيجي معاصرغسان عيسى العمري ، سلوى أمين السمراني ،  -01
 . 5115الدسيرة للنشر والتوزيع ، عمان الأردن 

، دار الثقافة للنشر  نظم المعلومات الإستراتيجيةمحمد عبد الحسين الطائي ، نعيم عباس خفير الخفاجي ،  -00
 .  5116والتوزيع ، عمان الأردن 



ناه  للنشر والتوزيع ، ، الطبعة الأولى ، دار الد التسويق المصرفي ،، محمد جاسم محمدعثمان يوسف  ةردين-05
 .  5110عمان ، الأردن 

، الطبعة العربية ، دار العلمية للنشر والتوزيع عمان الأردن ،  البيع الشخصي والتسويق المباشر ،حميد الطائي -03
 .  5116ص 

 ، الطبعة الثانية دار الحميد للنشر والتوزيع .  الإتصالات التسويقية للترويج ، ثامر البكري -01

، نموذج السلع الدادية ، الطبعة مفاهيم التسويق الحديثإياد عبد الفتاح ، النسور، عطا الله محمد تيسير الشرعة ،  -02
 . 5101الأولى ، دار صفاء للنشر والتوزيع ، عمان الأردن 

 ، الطبعة العربية ، دار اليازوري للنشر والتوزيع ، عمان الأردن.  عودة مبادئ التسويق،نعيم عبد العشور رشيد نمر  -03

5113. 

الطبعة العربية دار اليازور العلمية للنشر و التوزيع عمان ،الأردن  ،الترويج الإلكتروني و التقليدي ،بشير العلاق-04
5116  . 

الطبعة الأولى دار الأكاديميون للنشر و التوزيع ، عمان الأردن  ،إدارة التسويق المعاصر ،. أحمد يوسف دودين05
5102. 

 .5116، الطبعة العربية ،دار اليازور العلمية للنشر و التوزيع ، عمان الأردن  إدارة المبيعاتحميد الطائي ،-06

 .5116، الطبعة الأولى ، دار صفاء للنشر و التوزيع عمان  أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عليان ،  -51

، الطبعة الثانية ، دار الحامد للنشر و التوزيع ، عمان الأردن  إتصالات التسويقية و الترويجثامر البكري ، -50
5116. 

الطبعة الأولى ، دار الراية للنشر و التوزيع عمان الأردن  ، إدارة المبيعات و البيع الشخصي ،سيد سالم عرفة-55
5116. 

 ،الأردن  ،الطبعة الأولى , دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع ، إدارة خدمة العملاء ،إياد شوكت منصور -53
 .5115 ،عمان 



 : رسائل و أطروحات جامعية 

 .5112، مذكرة ماجيستر ، جامعة الجزائر  التنافسية ودورها في أداء المؤسسات إستراتجيةشيقارة هجيرة ، -0

، رسالة مدى إدراك السلوك الأخلاقي و دوره في تحقيق رضا العملاء في السوق ،رياد عبد الذادي العقابلة-5
 .5101ماجيستر ، كلية الأعمال ، جامعة الشرق الوسط دراسات العليا 

 المراجع بالأجنبية :

-Source :kuvatko donald walsh harold strategic entre preneurrial 
grouch lodon her count college publishes p 2001 

-source: porter competitive advantage the free press new yourk 
1985 

-porter miicheal E.C what is strategy harvard business review nov 
dec 1996  



65 
 

 انُسيجيت. الأغطيت  نهًؤسست انجزائريت نهًُتىجاثانهيكم انتُظيًي المطلب الثالث: 

  انُسيجيت الأغطيت  نهًؤسست انجزائريت نهًُتىجاث( يىضح انهيكم انتُظيًي 1-3شكم رقى ) 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انًذيريت انعايت

 الأياَت يساعذ الأيٍ انىقائي  أيٍ يجهس الإدارة 

 يذيريت انًىارد

 يصهحت انًستخذييٍ 

يصهحت انخذياث 

 الإجتًاعيت

انىسائم انعايت  يصهحت  

 يذيريت انًحاسبت
و انًانيت   

يذيريت انتسىيق و  انًذيرياث انتقُيت 
 انتجارة

انًذيريت انفرعيت 
 و انًانيت

  

يصهحت انًحاسبت 

 انعاو

انًذيريت انفرعيت 

 نهتسىيق

 يصهحت انتسىيق

انًذيريت انفرعيت 

 نهتًىيٍ

انًذيريت انفرعيت 

 نهصياَت

انًذيريت انفرعيت 

 نهتًىيٍ

 يصهحت انتًىيٍ 

يصهحت يراقبت 

 انجىدة

 ورشت انغزل

 ورشت الإتقاٌ

 ورشت انصياَت  ورشت الإتًاو 

 ورشت انُسيج
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