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 2015-2014: السنة الجامعية                                             

           التأمين شركات جذب العملاء في دور إدارة المبيعات في

بالجزائر شركة التأمين الدولية للتأمين و إعادة التأمين  حالة دراسة -

  -CIARالعاصمة 



  شكر و تقدير
  

الحمد الله لكرمه و الحمد الله لعز جلاله الذي أعانني بفضله على إتمام هذا  

  العمل القيم  

الذي لم يبخل  بن يعقوب الطاهر  بن يعقوب الطاهر  بن يعقوب الطاهر  بن يعقوب الطاهر  أدين بالشكر الجزيل للأستاذ المشرف  

علي بإرشاداته و نصائحه التي ساهمت إلى حد كبير في إنجاز هذا العمل  

  ل علي بالمعلومات و النصائح  الذي لم يبخ  محليالمتواضع كما لا أنسى الأستاذ  

عامة  و   CIAR أن أنسى توجيه شكري إلى كل موظفي شركة    مكننيو لاي

محمد، و كذا    أخص بالذكر المدير التجاري بالجزائر العاصمة السيد لعموري

المديرية الجهوية بسطيف دون أن أنسى الوكيل التجاري  كل موظفي الشركة ب

طبطوب مسعود و لكل من ساهم سواء من قريب أو من بعيد في إنجاز هذا  

        . شكراالعمل، لكل هؤلاء أقول  

                               

  

  قرواني مريم                                    



  إھداء
  من الوفـاء  هداء يعبر ولو بجزءاذا كان الإ

  هداءفـالإ

 الـــى

 والدي العزيز... علىمثل الابوة الأ

 ....الــــى

 مي الحنونةأ...ولىحبيبة قـلبي الأ

 ....الــــى

 زوجي الغاليالحنان  العطف و  رمز  

 ....الـــى

        أنيسأنيسأنيسأنيسابني  ....الحب كل الحب

  ....الـــى

  وزوجة أخي  خواتي،أ اخوتي  ....شموع أسرتي

  ....الـــى

  أهل زوجي....أهلأجمل  

 الى...

  صديقـاتي الوفيات نسيمة،رحمة،شهرة،رباب،أبتسام،أمال،سعاد

  الــــــى

 من مهدوا الطريق امامي للوصول الى ذروة العلم

  ثمرة جهدي  اهدي

  



  

  

  

  

  

  قدمةـــــــــــم    
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



        مقدمة عامةمقدمة عامةمقدمة عامةمقدمة عامة

  

يتميز التأمين عن غيره من المنتجات بمجموعة من الخصائص التي تؤثر بشكل أو بآخر على السياسات التسويقية     
للمؤسسة، فبالإضافة إلى طبيعته الخدمية، فإنه يتميز بمجموعة من الخصائص الأخرى المرتبطة بالنشاط التأميني في حد 

، بالإضافة إلى تشابه منتجات التأمين، ...)مؤسسات، أفراد(  ذاته، فضلا عن توجهه إلى أصناف مختلفة من الزبائن
        ستمرارو الإ لاء حتى تتمكن المؤسسة من البقاءالأمر الذي يتطلب البحث عن وسائل تسويقية فعالة لجذب العم

   .ضمان التميز في السوقو 
    جسده     تعتبر خدمة التأمين من بين الخدمات التي تقدم الحماية والأمان للأضرار والخسائر التي دد الفرد في     

 سويقمقابل قسط يدفعه، ولكن رغم ما تقدمه شركات التأمين الجزائرية من خدمات فهي تواجه مشاكل في ت و ممتلكاته
و الوازع الديني، بالإضافة إلى شكاوي  لتأمينيةنقص الثقافة ال  راجع ، و هذاحتفاظ ممبيعاا وجذب العملاء و الإ

  .بعض المؤمنين لهم من مماطلة شركات التأمين من دفع التعويضات
هتمام بإدارة المبيعات اة المشاكل التي تواجه مسؤولي المبيعات من ضرورة الإى شركات التأمين عليتوجب مما     

     يع مؤهلين بختيار رجال طق البيعية للتقرب من العملاء، و التسيير الجيد لقوا البيعية بإحسن التخطيط للمنا خلال
قتناء الخدمة التأمينية، بالتالي فإن لهم بإقرار العملاء و حثهم و إقناعهم كون لهم تأثير كبير على   همو الرقابة على نشاط 

  . دور فعال في خلق الطلب و زيادة المبيعات
لا يتطلب فقط خلق خدمة تأمينية جديدة ولكن يكمن في فإن إحدى ركائز النجاح والتفوق لشركات التأمين  لذا   

الحفاظ على العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد، فلا بد عليها من القيام بعمليات التسويق وإدارة مبيعاا بشكل 
أهدافها، نظرا  تحقيق على لشركات التأمين يساعدها ظيميالتن الهيكل ضمن إدارة المبيعات  وجود إنو بالتالي ف. مستمر

لما تلعبه من دور يأخذ أبعاداً إستراتيجية من التخطيط إلى التنفيذ مرورا بالعديد من الأنشطة الأخرى المكملة للنهوض 
و إدامة    فضل الخدمات التأمينية لتتناسب و احتياجات عملائها من أجل إرضائهمأبواقع مبيعاا من خلال تقديم 

  :الجوهري يتمثل في سؤالو عليه فالالعلاقة معهم، 

  التأمين؟الشركة الدولية للتأمين و إعادة دور إدارة المبيعات في جذب العملاء في  مدىما   
 :و يتفرع من هذا التساؤل بعض الأسئلة الفرعية و هي

 التأمين؟الشركة الدولية للتأمين و إعادة موقع إدارة المبيعات في الهيكل التنظيمي في  ما .1

 ما هي وظائف إدارة المبيعات؟ .2

 التأمين؟الشركة الدولية للتأمين و إعادة في جذب العملاء في  بيعدور رجل الما  .3

 قتناء الخدمة التأمينية؟إكيف يؤثر رجل البيع على العملاء من أجل  .4



  :فرضيات البحث

 :على الأسئلة المطروحة، تم وضع الفرضيات التالية بناءا 
 ؛CIARالدولية للتأمين و إعادة التأمينتحتل إدارة المبيعات موقعا هاما في الهيكل التنظيمي للشركة  .1
 تقوم إدارة المبيعات في الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين بتوظيف، تدريب، تحفيز رجال البيع و الرقابة عليهم؛ .2
 ؛اهمرض يؤدي إلى CIARالشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين  هتمام الجيد بعملاءالإ .3
 .CIAR الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين مع التعاملبستمرار العملاء إفي دورا هاما رجال البيع  يلعب .4

 :أسباب اختيار الموضوع 

 ؛الموضوع و نقص الأبحاث فيه على مستوى المكتبات الجامعية التي تمكنا من الإطلاع عليها أهمية .1

  ؛تسليط الضوء على موضوع إدارة المبيعات نظرا للدور الذي تلعبه في جذب العملاء وزيادة المبيعات .2

 ؛تلعبه إدارة المبيعاتنقص الوعي لدى شركات التأمين بالجزائر حيث أن أغلب المدراء لا يدركون الدور الذي  .3
 ؛الفضول العلمي لمعرفة مدى قدرتنا على إبراز مساهمة إدارة المبيعات في استمرار و بقاء شركات التأمين في السوق الوطنية .4
 .إدارة المبيعاتزيادة معارف الطالبة التخصصية و المتعلقة بمجال  .5

 :أهداف الدراسة
 :التالية تأتي دراسة وتحليل هذا الموضوع لبلوغ الأهداف

 تصحيح المفاهيم الخاطئة و معتقدات سلبية عن خدمة التأمين و تقديم مزايا التأمين؛ .1
معرفة كيفية توظيف و تدريب رجال البيع من أجل تحقيق مستوى الأداء المطلوب منهم في زيادة مبيعات شركات  .2

 التأمين؛
 ؛في شركات التأمينن المبيعات زيادة قاعدة العملاء وتحقيق حجم أكبر متحديد دور رجال البيع في  .3
       توجيه مدراء شركات التأمين للإهتمام بتكوين رجال بيع حول المنتج التأميني حتى يسهل عليهم الإتصال بالعملاء  .4

 ناء الخدمة التأمينية؛تقإبقناعهم إو 
إقتراح حلول على ضوء النتائج المتوصل إليها في البحث للمشاكل التي تواجه إدارة المبيعات في التخطيط لإستراتيجيات  .5

 ؛مينتأفي شركات ال عملاءمن المن أجل جذب أكبر قدر البيع و الموارد البشرية 
ة م جذب العملاء و زيادة مبيعات الخدرساء منهج جديد في أهمية إدارة المبيعات فيإإعداد دراسة علمية يستفاد منها في  .6

 .التأمينية
 .العملية الممارسة مجال إلى النظرية الوجهة نقل على العمل .7

  
  
 



  :  أهمية الدراسة 

لفت انتباه المسؤولين بشركات التأمين و المهتمين بنشاط التأمين على الدور الذي تلعبه  فيتكمن أهمية هذه الدراسة     
من خلال توظيف اتخاذ القرارات اللازمة لتطوير المبيعات و  وضع الخطط والبرامج التنفيذية لعملية البيع،في  بيعاتإدارة الم

من أجل اقتناء الخدمات التأمينية  فيه العميل لجذبه والتأثير سلوك رجال بيع مؤهلين و تدريبهم بطريقة تسمح لهم بفهم
  .التي تعرضها، و إدامة العلاقة معه

بحث مجموعة من الأفكار و الإستراتيجيات البيعية ستكون الدليل الذي يهتدي به رجل البيع بشركات سيحمل هذا ال   
  .التأمين من أجل جذب العملاء و الحفاظ عليهم

 
  :مجالات الدراسة

الدولية للتأمين و إعادة الشركة في  مدير قسم التجارةإعداد مقابلة مطولة مع  في البشري اال تمثل :البشري اال   
، بالإضافة إلى توزيع لى معرفة دور إدارة المبيعاتإالنظرية التي دف  الناحية من المباشرة لعلاقته CIARالتأمين  

   آرائهم حول مستوى تكوين رجال البيع          ستمارة لعينة من زبائن الشركة الدولية للتأمين و إعادة الـتأمين لمعرفة إ
 .المقدمة لهملخدمة حول اهم رضا و
في الجزائر العاصمة من أجل  CIAR الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين الميدانية الدراسة تغطي :الجغرافي اال  

المكتتبين  CIARالقيام بالمقابلة مع مدير قسم التجارة، بالإضافة إلى توزيع إستمارات لملئها من طرف عملاء الشركة 
  .عبر وكيل عام بسطيف

  .2013إلى غاية شهر سبتمبر  2013الدراسة الميدانية انطلقت من منذ بداية شهر جوان : اال الزمني   
  :منهج البحث ومصادر جمع البيانات

ل البيانات التحليلي خلال المراحل المختلفة للبحث، حيث تم استغلا الوصفي المنهج في الدراسة على عتمادتم الإ     
ميدان بعد ذلك تم التوجه إلى . وصف الخلفية النظرية للموضوع التي تم الحصول عليها من المصادر الثانوية في تحليل و

  .المسطرة النتائج إلى ختبار الفرضيات للوصولإدف  CIARشركة من الدراسة و جمع البيانات 
الإحاطة بجوانب البحث النظرية والتطبيقية، فقد تم الإعتماد على و دف ا بالنسبة لمصادر جمع البيانات، أم     

  :مصدرين
و يتمثل في الإطلاع على المؤلفات و الدوريات و الأبحاث بالعربي و الأجنبي، إضافة إلى دخول مواقع  :المصدر النظري  - أ

 .على شبكة الإنترنيت ذات صلة بالموضوع
دولة للتأمين و إعادة التأمين وذلك من و تضمن ذلك إجراء دراسة ميدانية حول الشركة ال :المصدر التطبيقي  - ب

     ، CIARو إعادة التأمين  الدولية للتأميناللازمة من قسم التجارة في الشركة جمع البيانات  التوجه للشركة و خلال
  .CIARستمارة لعينة من زبائن الشركة إو تـوزيع 



  :هيكل البحث
تمّ تقسيم هذا البحث إلى فصلين يخصان الجانب النظري وفصل لتحقيق هدف الدراسة وفي ظل الحدود الموضوعة لها    

  .آخر يتعلق بالجانب التطبيقي
منهج البحث، هيكل أهميته، أهدافه،  ختيار الموضوع،إتم التناول في المقدمة إشكالية البحث، فرضياته، أسباب     

  .و في الأخير الصعوبات التي واجهناها و الدراسات السابقة البحث، تحديد المفاهيم
تعريف الخدمة التأمينية التي تقدمها شركات التأمين وتحديد خصائصها وأهميتها، و تطرقنا في الفصل الأول إلى     

  .التأمينية، والتطرق إلى أهم وظائف شركات التأمين الخدمة التقنية التي تقوم عليهاالأسس  العناصر و دراسة ثمّ 
وكذا إدارة النقاط البيعية،  تصميم و بإستعراض مفهومها، و كيفية إدارة المبيعات تمّ التركيز في الفصل الثاني علىو     

ستعراض كيفية إختيار و تدريب رجال البيع، و التطرق في الأخير إلى عملية التنبؤ بالمبيعات مع إالبيع الشخصي و كيفية 
  .تحديد الميزانية الخاصة بالمبيعات

دور إدارة المبيعات في جذب العملاء في الشركة الدولية  وتناولنا في الفصل الثالث الدراسة الميدانية التي كان موضوعها    
، حيث تمّ في البداية تقديم الشركة محل الدراسة من ناحية النشأة والتطور والهيكل  CIARللتأمين و إعادة التأمين  
  .فرضيات البحث الموضوعةختبار إو لنخلص بعد ذلك إلى  ،التنظيمي ونشاطها التأميني

  .على ضوء تلك النتائج الإقتراحاتتضمنت أهم النتائج المتوصل إليها من خلال هذا البحث، وبعض أما الخاتمة فقد    
  :تحديد المفاهيم

هي الجهة المسؤولة عن القيام بأعمال التخطيط، والتنفيذ والرقابة على برنامج البيع الشخصي المصمم :إدارة المبيعات .1
 .لإنجاز و تحقيق الأهداف البيعية للمؤسسة

 .يتمثل في أنه شخص يشتري أو يستعمل ما تنتجه المؤسسة :العملاء .2

مؤسسة تجارية دف لتحقيق الربح ، حيث تقوم بتجميع الأقساط من المؤمن لهم، واستثمار الأموال  :شركة التأمين .3
المستفيدين عند أو  ملازمة كدفع التعويضات للمؤمن لهامعة في أوجه متعددة تكون مضمونة بغرض توفير الأموال ال

 .وقوع المخاطر المؤمن ضدها، وتغطية نفقات مزاولة النشاط التأميني وتحقيق ربح مناسب

التأمين هو عملية يحصل بمقتضاها أحد الطرفين وهو المؤمن له، نظير دفع مبلغ معين هو القسط ، على تعهد : التأمين .4
وهو المؤمن الذي يأخذ على عاتقه مجموعة الأخطار  لصالحه أو لصالح غيره في حالة تحقق الخطر، من الطرف الآخر

 .صاءويجري المقاصة بينها وفقا لقوانين الإح

  :دراسات سابقة

، دراسة حالة المؤسسة جازي "واقع و أهمية قوة البيع في مؤسسة خدماتية"دراسة عشو ليدية بعنوان  .1
  . 2012-2011قسنطينة، السنة الجامعية للإتصالات، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، جامعة مانتوري 



 وبين بينها والأخير ولالأ الوسيط كوا المؤسسة، سياسة في الشخصي البيع أهمية مدىوكانت الدراسة حول معرفة    
   واقع قوة البيع في المؤسسة الخدماتية الجزائرية، و كذا الطرق عليهم، بالإضافة إلى معرفة التأثير في فعاليتها ومدى زبائنها

  .و التقنيات المستخدمة لإعداد و تسيير هاته القوة البيعية للوصول إلى الأهداف المسطرة

وتم التوصل في هذه الدراسة إلى أن القوى البيعية تعتبر العمود الفقري للإتصالات في المؤسسات الخدمية، و من أجل    
اا وخاصة لتوجه نحو إقتصاد السوق و المنافسة، يتحتم على المؤسسات إعطاء أهمية كبيرة لطريقة توزيع و ترويج منتجا

  بيعية، كما أن المؤسسة تحتاج إلى قوة بيعية فعالة حتى تتمكن للوصول إلى زبائنها  ىقو الستعانة بمن خلال التركيز و الإ
 .و تحقيق أهدافها

دراسة حالة المؤسسة الوطنية لمواد  ،"الإقتصادية اتؤسسالمفي  المبيعاتإدارة  "بعنوان  إبراهيمزروقي دراسة  .2
-2009، أطروحة دكتوراه، جامعة ابي بكر بلقايد تلمسان، السنة الجامعية ENAPالتنظيف و الصيانة مجمع 

2010. 
وملاحقة  في تحقيق المقاصد الإستراتيجية في ظل الضغوط التنافسية من جهة إدارة المبيعاتو تمحورت الدراسة حول دور 

حسن  على توقفي الجيد لإدارة المبيعات تسيير فعاليةإلى أن و تم التوصل في الأخير . رغبات المستهلكين من جهة أخرى
 .التخطيط لقوا البيعية و كذا التخطيط الجيد للمناطقها البيعية

التي " le management de la force de vente"بعنوان ) Sofie Galile ،2005(دراسة  .3
مكانية إبنجاح، و كذا  القوى البيعيةدارة إجل أن تتبناه المؤسسة من أدارة الذي  يمكن سلوب الإألى معرفة إدف 

اليب سو الأدارة المبيعات إلى تطور مبادئ إتواجد خصائص محددة في رجال البيع، و تم التطرق في هاته الدراسة 
 .لى مناقشة قضايا قوة المبيعاتإدارة رجال البيع، إضافة المحددة لإدوات المعتمدة، وكذا المهام و الأ

جل تنفيذ أ المؤسسة ومحفظة زبائنها، و من ساسي و الجوهري بينإلى أن رجال البيع هم الرابط الأ توصلت الدراسة     
ن أو يجب  دارة فعالة،إساليب قوية و أعتماد على الحفاظ على زبائنها لا بد من الإ دارة المبيعات مهامها لجذب وإ

بشكل قوي على مستوى  البيعسلوب عمل رجال أدارة المعتمدة، ويؤثر سلوب الإأتكون مهام مدير المبيعات متفاعلة مع 
ستراتيجية وضع الخيارات الإ ن تنظيم وألى إستخلاص يصعب رقابتهم بصورة جيدة، وتم الإنه أالدافعية لدى الفريق، كما 

هداف بدقة والرقابة مبيعاا بالتالي يتوجب تحديد الأدارة إللمؤسسة يعتمد على المصادر الخارجية ما يخلق صعوبة في 
 .المستمرة
 le management de la force de vente(، بعنوان )Mokrane Tazekrit(دراسة  .4

d une entreprise industrielle،2008( دف جابة على الإشكال المطروح و المتمثل في كيفية لى الإإ، التي
ستنادا إلى التحليل الذي قام به وهو أن قوة المبيعات تلعب دور إستخلاص إضمان المهارات التجارية للمؤسسة؟، و تم 

يمكن أن يتحصل عليها رجال مهم في المؤسسة الصناعية يتمثل في توطيد العلاقة مع عملائها، فضلا على المعلومات التي 
       نتاجية من جهة، و بالصورة التي يتركها رجال البيع لدى العميلسسة يعتمد على قدرا الإالبيع، كما أن نجاح المؤ 



و قدرم على تلبية توقعام ومتطلبام من جهة أخرى، بالإضافة إلى أنه يجب إدارة قوة المبيعات بطريقة مهنية، فيما 
 .، رصد وتقييم الموردينيرسيالتيتعلق بالتوظيف، التدريب، التعويض، التحفيز، 

طار النظري للموضوع بالتركيز على و عليه فإن هذه الدراسة تختلف عن باقي الدراسات، من حيث أا تعمق الإ      
براز أهمية القوى البيعية في تسويق الخدمات التأمينية، حيث تم التأمين، كما أا دف إلى إالخدمات التي تقدمها شركات 

كوا شركة خاصة   CIARالإستعانة في الدراسة الميدانية التي تم إجراؤها بالشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين 
من أجل  CIARكنت من تحقيق الريادة في مجال تقديم الخدمات التأمينية، بالإضافة إلى توزيع استمارات لزبائن تم

، و مدى رضاهم عن الخدمة المقدمة قبل و بعد وقوع الحادث CIARرجال بيع معاملة و استقبال  معرفة آرائهم حول
 .هم مع الشركةتعامللشركة، ومدى رغبتهم في استمرار لهم من طرف موظفي ا

  :صعوبات البحث

  :لعلى أهم العقبات التي و اجهناها تتمثل في     
 قلة المراجع التي لها علاقة مباشرة بالموضوع، حيث أن معظم المراجع تعرضت لكل مفهوم على حدى، دون الربط بينهم؛ -
  .صعوبة ملء الإستمارات -

  

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  الفصل الأول 
  مقدمة الفصل الأول

  مفاهيم أساسية للتأمين: المبحث الأول
  نشأة و مفهوم التأمين: المطلب الأول
  العناصر و الأسس التقنية للتأمين: المطلب الثاني

  تقسيمات التأمين: المطلب الثالث
  

  مفهوم و تسويق الخدمة التأمينية :المبحث الثاني
  مفهوم الخدمة التأمينية: المطلب الأول

  تسويق الخدمات التأمينية: الثاني المطلب
  وظائف شركات التأمين: المطلب الثالث

  

  قطاع التأمين في الجزائر و أهم الهيئات المراقبة له: المبحث الثالث

  تطور نظام التأمين في الجزائر: المطلب الأول
  الجزائر في التأمين لقطاع المراقبة الهيئات: المطلب الثاني

 خلاصة الفصل

  

  

  

  

  

  

  



  :تمهيد

هـم الركـائز أيعتبر التأمين أحد الأنشطة الخدمية التي تعرف تطورا و انتشـارا كبـيرين واهتمامـا متزايـدا لاعتبـاره مـن 
هميتـه علـى تحقيـق الـربح للشـركات التأمينيـة أو تغطيـة أقتصادي لأية دولة، إذ لا تقتصر ساسية التي تدعم النشاط الإالأ

 .على اتمع ككل على المستويين الإقتصادي و الإجتماعيالمخاطر للعملاء، بل تعود منافعه 
و يتمثــــل النشــــاط التــــأميني في قيــــام شــــركات التــــأمين بتلقــــي طلبــــات التــــأمين مــــن العمــــلاء أو الشــــركات التــــأمين 
 الأخرى، و دراستها واتخاذ القرارات المناسبة بشأا، حيث تأخذ على عاتقها مجمـوع المخـاطر المحتملـة مقابـل الأقسـاط
الـــتي تجمعهـــا مـــن المكتتبـــين، وحـــتى ترضـــي مكتتبيهـــا فهـــي تعـــرض منتوجـــات تأمينيـــة متنوعـــة و متعـــددة تبعـــا لاخـــتلاف 

  :و سنتطرق في هذا الفصل إلى  .المخاطر محل التأمين

  .مفاهيم أساسية حول التأمين -

 .مفهوم و تسويق الخدمة التأمينية -

 .قطاع التأمين و الهيئات المراقبة في الجزائر تطور -

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



  مفاهيم أساسية للتأمين :الأولالمبحث 
يعيش الإنسـان في قلـق دائـم بسـبب الأخطـار الكثـيرة الـتي يتعـرض لهـا، و الـتي يترتـب عليهـا بجانـب الأضـرار المعنويـة    

كـان   خسائر مالية، فقد حاول أن يتفاداها و يمنع وقوعهـا باسـتحداث وسـائل مختلفـة، و لكـن رغـم تقـدم الوسـائل الـتي
يســتعملها إلا أن هــذه الأخطــار ظلــت تلاحقــه ممــا أُجــبر للجــوء إلى وســيلة أكثــر فعاليــة وهــي التــأمين، و الــذي يعتــبره 

  .العديد وسيلة من وسائل مكافحة الأخطار و الحد منها

  .نشأة و مفهوم التأمين: المطلب الأول
إلى ته وسائل مختلفة لمواجهتها، التي تطورت بتطور حيالفرد إلى نظرا لتعدد الأخطار التي تواجه حياة الإنسان، لجأ ا   

نتطرق إلى كيفية تطور نظام التأمين، ثم سومن خلال هذا المطلب  ،أن وصل إلى وسيلة أكثر فعالية و هي التأمين
  .نتعرض إلى مختلف تعاريفه

 نشأة التأمين: الفرع الأول

لأفراد للتعاون من أجل إيجاد وسائل  لمواجهة الأخطار كانت فكرة التأمين سائدة منذ القديم من خلال لجوء ا   
المشتركة، و هذا حتى و إن لم يرقى تنظيم هذه العملية إلى الشكل الذي يعرف به اليوم، حيث نجد أن بعض أنواع 

مين التعاوني من أالمصريين هم أول من عرف نظام التالتأمين وجدت منذ القديم فمثلا يذكر المؤرخون أن قدماء 
ل تنظيمهم لجمعيات دفن الموتى، ففي حالة تحقق الوفاة، تتولى هذه جمعيات مراسيم الدفن للأعضاء المنخرطين خلا

الذين يعجز ذويهم عن تحمل مصاريف الموت، نظير إشتراك دوري يدفع للجمعية في حياته، ويشبه هذا النظام 
  1.التأمين على الحياة في الوقت الحالي

  يطاليا و مدن البحر المتوسط ظهر التأمين البحري إانتشار التجارة البحرية في مدن  و في القرن الرابع عشر و مع    
أنذاك، و هو عبارة عن رهن يقع على السفينة ) le prix a la grosse (أو ما يعرف بقرض المغامرة البحري 

يمنحون قروضا هزي السفن ) المقرضون( المضاربون ضمانا لمال يؤدى على سبيل القرض خلال رحلتها، و كان 
)les armateurs( فإذا ما هلكت السفينة مع ما تحمله من بضائع يفقد المقرضون مبالغهم المدفوعة، أما إذا ،

الحق في مبلغ كامل يتضمن المبلغ المدفوع مضافا له فوائد ) المقرضون(وصلت السفينة سالمة لميناء الوصول فلهم 
   2.معتبرة
 13000م، الذي  دمر 1666و ظهرت أهمية تأمين الحريق عقب الحريق المشهور الذي حدث في لندن عام      

، بالتالي كان نقطة الإنطلاق في نشوء التأمين ضد خطر الحريق في إنجلترا لينتشر بعد ذلك في 3كنيسة  100منزل و 
  .ألمانيا و فرنسا و الولايات المتحدة

                                                           
الإقتصادية،جامعة الجزائر، السنة ، مذكرة ماجستير في  العلوم CNMAبن عمروش فايزة، واقع تسويق الخدمات في شركات التأمين دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي  1

  .43، ص 2008-2007الجامعية 
 .31، ص2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،)المشكلات العملية و الحلول الإسلامية(أحمد محمد لطفي أحمد، نظرية التأمين 2
 .6ص ،2008، الأردن -والتوزيع، عمان للنشر أسامة دار وأنواعه، مبادئه التامين فلاح، الدين عز 3



موال ضخمة مكنتها من تحمل المخاطر أشركات التأمين في الظهور برؤوس  ، بدأت أولى18 مع بداية القرن    
       . م1750م وتبعتها شركة باريس عام 1720نجلترا سنة إتأسست أول شركة تأمين بحرية في  وقد. البحرية الهامة

م، تأمينات 1826تأمينات البرد  ظهرت فروع أخرى للتأمين أبرزها تأمينات المسؤولية المدنية، 19وبحلول القرن 
  1. م1898م، والتأمين الإجتماعي الخاص بحوادث العمل 1855هلاك الماشية 

مع بداية القرن العشرين، بدأ الإهتمام بتأمين وسائل النقل نفسها من الأخطار التصادم و السرقة و الحريق و ظهر    
  2.ندسيةتأمين السيارات و تبعه تأمينات السرقة و التأمينات اله

  مفهوم التأمين: الفرع الثاني

يتعرض الفرد منذ القدم إلى أخطار متعددة دده في جسده و ممتلكاته، وعادة ما تنتج مثل هذه الأخطار عن       
ظواهر طبيعية لا قدرة للفرد أن يحول دون وقوعها وإن وقعت قد لا يستطيع تحمل نتائجها بمفرده، ويعتبر التأمين من 

توفير التغطية التأمينية للأفراد و المنشآت ضد الأخطار التي يمكن أهم الوسائل لمواجهة هذه الأخطار فهو يعمل على 
  . أن تتعرض لها

  : تعريف الـتأمين-1

لقد لجأ الإنسان إلى عدة وسائل لتغطية الأخطار الناتجة عن المخاطر التي يمكن أن تصيبه في حياته ومن ضمنها      
لمواجهة الخسائر التي يمكن أن يتعرض لها، فظهرت فكرة   فيةسائل غير كاو الإدخار، ولكن بمرور الزمن تبين أن هذه ال

جديدة تقوم على أساس تضامن الجماعة و هدفها الأساسي التعاون على تغطية الضرر التي قد يصيب أحد أفراد 
  :الجماعة، فتضمن له الأمن و الأمان، ومن هنا أشتُـقَت كلمة التأمين التي ندرجها حسب التعاريف التالية

التأمين عقد يلتزم بمقتضاه المؤمٌن أن يؤدي :" من القانون المدني الجزائري 619حسب نص المادة :ف الأولالتعري
للمؤمٌن له أو إلى المستفيد الذي إشترط لصالحه، مبلغا من المال أو إيراد مرتب  أو أي عوض مالي آخر، في حالة 

قسط أو أية دفعة مالية أخرى يؤديها المؤمٌن للمؤمٌن وقوع الحادث أو تحقق الخطر المبينٌ في العقد، وذلك مقابل 
  3".له

من خلال نص المادة فقد ركز المشرع الجزائري على العلاقة القانونية القائمة بين أطراف عقد التأمين، و المتمثل       
ث في الإتفاق الذي في المؤمن وهو شركة التأمين، و المؤمن له وهو المتعاقد أو المكتتب، والمستفيد أو الطرف الثال

  .إلى جانب إبراز عناصر التأمين و التي تتمثل في الخطر، القسط، مبلغ التأمين ،يشترط التأمين لصالحه

تجميع أعداد كافية من حالات الخطر المتشاة لتقليل درجة عدم  التأمين هو تقنية تقوم على :التعريف الثاني
  4".ت بدلا من التعامل مع حالات منفردةذلك بالتعامل مع مجموعة من الحالا التأكٌد، و

                                                           
 .12، ص1999،  الحقوقية الحلبي ،منشورات1 ط، للتامين الفنية الأسس ضوء في والقضاء والفقه للتشريع مقارنة دراسة التأمين أصول الجمال، محمد مصطفى 1
 .85، ص 2010الطبعة الأولى، الأردن،  -إدارة الخطر و التأمين، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمانشقيري نوري موسى، و أسامة عزمي سلام  2
 .20:، ص2000جديدي معراج، مدخل لدراسة قانون التأمين الجزائري، ديوان المطبوعات الجامعية،الجزائر،  3
 .63،ص1998ابراهيم عبد ربه، التأمين و رياضياته بين الجوانب النظرية و التطبيقية، دار الإشعاع، الإسكندرية،  4



أمين تقنية تخفض من يقصد من التعريف أن الفرد يتخوف من حالة عدم التأكد التي دد مستقبله، و يعتبر الت
  .كد ويمكٌن من توزيع الخسارة المحتمل حدوثها على كافة الأفراد التي يجمعهم نفس الخطرأعامل عدم الت

التأمين هو تقنية نظام إجتماعي لتخفيف الخطر المعرض له :"  عبده السيد عبد المطلبحسب : التعريف الثالث
  1."الفرد أو المشروع عن طريق تجميع الأخطار المتشاة و توزيع الأعباء المالية المترتبة على تحققها على جميع المشتركين

هذا التعريف يتبين لنا أن التأمين هو تقنية من أجل تخفيض الأخطار التي يمكن أن يتعرض لها الفرد من  من     
  .خلال توزيع الخسائر على جميع المشتركين

أنه عملية يحصل بمقتضاها أحد الطرفين، وهو المؤمٌن له، نظير :" التأمين (J.Hemard)ويعرف : التعريف الرابع
لقسط على تعهد بالتعويض لصالحه أو لصالح غيره، في حالة تحقق الخطر المؤمن منه، من دفع مبلغ معين، وهو ا

، الذي يأخذ على عاتقه بمجموعة الأخطار و يقوم بالمقاصة بينها وفقا )شركة التأمين(الطرف الآخر و هو المؤمن 
  .2"لقوانين الإحصاء

على ضرورة تجميع الذي يقوم  تزاولها هيئات منظمة، وعملية فنية كونه التأمين   هذا التعريف يؤكد على أهمية
ية وشروط نشوء أنه حلل التأمين إلى عناصره الفنية والقانونية مبرزا كيفكما أكبر عدد ممكن من المخاطر المتشاة،  

ة أخطار وضع أسس هذه العملية التي تركز على تنظيم التعاون بين مجموعة من الأفراد في مواجه و، العلاقة القانونية
  .محتملة الوقوع بإجراء المقاصة بينها تبعا لقوانين الإحصاء

انطلاقا من التعاريف السابقة نستنتج أن التأمين هو تقنية تقوم شركة التأمين من خلالها بإدارة التعاون المنظم بين      
عتماد على أسس تقنية وطرق إحصائية، دف تخفيض لهم و المعرضين لخطر متجانس بالإ عدد كبير من المؤمن

 .ققة على كافة أفراد اموعةالمحدرجة عدم التأكد للمؤمن لهم، وتوزيع عبء الكارثة 

  العناصر و الأسس التقنية للتأمين: المطلب الثاني
ومبلغ التأمين، ثم  التأمينيالخطر، قسط : سيتم التطرق في هذا المطلب إلى العناصر التقنية للتأمين و المتمثلة في    

  .التطرق للأسس التقنية للتأمين و المتمثلة في التعاون، المقاصة بين المخاطر والإستعانة بقواعد الإحصاء

  العناصر التقنية للتأمين:  الفرع الأول

  :و تمثل هذه العناصر الأركان الأساسية لعقد التأمين، وتتمثل في
  رتباطا وثيقا بحياة الإنسان اليومية و ما يقوم به من مختلف الأنشطة، إة ترتبط ويمثل الخطر ظاهرة عام: الخطر -1
و ينبع الخطر أساسا من حالة أو التخوف من تحقق ظاهرة معينة  و التي قد يترتب عنها نتائج ضارة من الناحية  

  :المالية أو الإقتصادية، و فيما يلي يمكن عرض تعريفات مختصرة للخطر التأميني
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".قياسه الممكن التأكد عدم" أنه على الخطر Williams & Heins يعرف :الأول التعريف
1

                                  
 .بمعنى أن الخطر هو حالة عدم التأكد يمكن قياسها باستخدام نظرية الإحتمالات

علــى إرادة أحــد الطــرفي عقــد  حــادث محتمــل الوقــوع لا يتوقــف وقوعــه" الخطــر علــى أنــه كمــا عــرف: التعريــف الثــاني
   2".التأمين أو المستفيد في عقد التأمين

 :ومن خلال هذا التعريف نستخلص الشروط التالية للخطر
  أن يكون الخطر محتمل الوقوع؛ -أ

 أن لا يتوقف وقوع الخطر على إرادة أحد الطرفين؛ -ب
 .أن يكون الخطر المؤمن منه مشروعا -ج
  3:كن عرض بعضها في ما يليعدة تعريفات لقسط التأمين و يم توجد :القسط التأميني-2

 ؛" المقابل المالي الذي يدفعه المؤمّن له للمؤمن لتغطية الخطر المؤمن منه"يعرف قسط التأمين بأنه : التعريف الأول

  ؛"والتزامه الاحتمالي بالتعويضالمقابل المالي الذي يلتزم المستأمن بدفعه للمؤَمن نظير تحمله الخطر :" التعريف الثاني

هو المبلغ الـذي يلتـزم بسـداده المـؤمن لـه كمـا هـو وارد بالعقـد مقابـل تعهـد شـركة التـأمين بـدفع مبلـغ :" التعريف الثالث
  4".التأمين عند تحقق الخطر المؤمن ضده

أن قسـط التـأمين يحســب مـن خـلال التعـاريف يتضـح أن هنــاك علاقـة وثيقـة بـين قسـط التــأمين و الخطـر إذا عرفنـا      
ماليــا علــى أســاس الخطــر، فكلمــا كــان الخطــر كبــيرا كــان قســط التــأمين مرتفعــا، والعكــس، و إذا تغــير الخطــر تغــير معــه 

و قد يكون القسط ثابتا و قد يكون متغـيرا في بعـض الحـالات، فيكـون متغـيرا في نظـام التـأمين التبـادلي حيـث . القسط
طلب مبالغ إضافية للإشتراك الذي دفع عند إبـرام العقـد، ويكـون ثابتـا في جميـع عمليـات يجوز لهيئة أو مؤسسة التأمين 

 5.التأمين التجارية

إذا تحقــق الخطــر المــؤمن منــه، يصــبح للعميــل أو المســتفيد الحــق في مبلــغ التــأمين الــذي تلتــزم الشــركة : مبلــغ التــأمين-3
 :6ونميز بين حالتين. بأدائه له

، حيــث يــتم الإتفــاق مقــدما في العقــد حــول "ريــع"أو " رأسمــال"خاص، يســمى مبلــغ التــأمين في التــأمين علــى الأشــ -أ
 المبلغ، ويدُفع بمجرد تحقق الخطر المؤمن منه أو وصول أجل استحقاقه؛
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و يقـــاس "تعويضـــا"تـــأمين ممتلكـــات و تـــأمين المســـؤولية، يســـمى مبلـــغ التـــأمين : في التـــأمين علـــى الأضـــرار، بنوعيـــه -ب
 .بحجم الضرر

قد يتضـمن العقـد أحيانـا قيـام شـركة التـأمين بـأداء خـدمات شخصـية للمكتتـب، و يكـون ذلـك عـادة في تـأمين و 
المسؤولية المدنية، كأن تتدخل الشركة في الدعاوي التي يرفعها المتضرر على المؤمن له لمطالبته بالتعويض و يكون تـدخل 

 .الشركة دف الدفاع عنه و تحمل مصاريف الدعوى
 الأسس التقنية للتأمين : ثانيالفرع ال

تؤدي شركة التأمين مبلغ التعويض للأشخاص الذين لحق م الضرر على أسـاس الرصـيد امـع لـديها و المكـون 
لتزاماـا و يتحقـق التـوازن بـين مجمـوع الإيـرادات و النفقـات إو حتى يكون الرصـيد كافيـا لتنفيـذ  ،من أقساط المؤمن لهم

  :وفقا لأسس تقنية محدّدة ووسائل عملية مختلفة تتمثل فييترتب عليها أن تعمل 
تنطوي فكرة التعاون على استقطاب وتجميع عدد كبير من الأفراد المعرضـين لأخطـار متشـاة ومشـتركة،  :التعاون -1

ين حيــث يلتــزم كــل واحــد مــنهم بــدفع مبلــغ القســط المحــدد، فــإذا مــا وقــع الخطــر محــل التــأمين لبعضــهم تلتــزم شــركة التــأم
بتعويضهم من مجموع الرصيد المحقـق، وحـتى تـتمكن شـركة التـأمين مـن تعمـيم آثـار الأخطـار فعليهـا توسـيع حيـز الغطـاء 

  1:التأميني بزيادة عدد الوحدات المعرضة للخطر، و يشترط لقيام هذه العملية توافر ما يلي
 و قيمته؛سه من حيث طبيعته و مدته أي تجانوجود عدد كبير من الحالات المتماثلة المعرضة لنفس الخطر،  -أ

 أو المصائب؛احد، أي لا يأخذ شكل الكوارث أن يكون الخطر متفرقا، بمعنى أن لا يتجمع حدوثه في وقت و  -ب
و لا يكـــون كثـــير يكـــون وقوعـــه نـــادرا يتعـــذر إحصـــاؤه  أن يكـــون الخطـــر منـــتظم الحـــدوث إلى درجـــة مألوفـــة، فـــلا -ج

 .باهضاالحدوث فتكلف تغطيته ثمنا 
وبالتالي يحقق التعاون في عملية التأمين تجزئة المخاطر، بمعنى ألا يتحمـل شـخص مـا لوحـده تبعـات مـا لحـق بـه مـن      

خســائر، فهــو يــؤدي إلى تحقيــق الأمــان للمــؤمن لــه وذلــك بضــمان حصــوله علــى التعــويض إذا مــا أصــابه الخطــر، ويحقــق 
 .2المؤمن لهم فإنه يستطيع أن يقوم بالتزاماته المتعلقة بتغطية الكوارثالأمان للمؤمن لأنه إذا جمع أقساط التأمين من 

 سياسة يتبع فالمؤمن لهم، المؤمن من مجموعة بين التعاون فكرة على أساسا التأمين يقوم :المقاصة بين المخاطر -2
 من كبير عدد على بالحصول لهم يسمح والذي العملاء من ممكن عدد أكبر إليه ليجذب مدروسة، تأمينية تسويقية
 عليها، المؤمن الأخطار بين المقاصة إجراء خلال من المؤمن دور لينطلق لهم، المؤمن دور ينتهي وهنا التأمين، أقساط
 نفس لها تكون التي أي ،ةالمتشا الأخطار موعةمج عليها المؤمن الأخطار بين من المؤمن إنتقاء بالمقاصة ونعني

 المؤمن من مجموعة بل فقط واحد له مؤمن لايمس الأخطار تأثير فإن إذن لها، دقيق إحصاء تقديم إلى تؤدي الصفات
           المالي مركزه يتأثر أن بدون المالي التعويض دفع من المؤمن يتمكن طريقها فعن المقاصة، أهمية تظهر وهنا لهم،
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 الناتجة الخسارة أن أي ،بكاملها جغرافية منطقة دد  التي الحوادث بعض تحقق عند خاصة إعسار، بأي يصاب أو 
  1.التأمين شركة إمكانية تفوق عنها

 خلال من الخطر وقوع إحتمالات معرفة في الإحصائية والمعطيات القوانين تساعد :الإستعانة بقواعد الإحصاء -3
 بين تقع التي الوفيات نسبة لمعرفة بالإحصائيات المؤمن يستعين فمثلا الحالات، من ممكن عدد أكبر وملاحظة تتبع

 تتم التي الزمنية والفترة الملاحظة عليها تجري التي الحالات عدد زاد فكلما معينة، زمنية فترة خلال الأفراد من مجموعة
 التأمين شركة فتقوم السيارات، وحوادث الحريق لخطر بالنسبة الشئ ونفس .دقة أكثر النتائج كانت كلما خلالها،
 لتلك المحتملة النسب الإحصاء ضوء على وتتوقع عنها الناجمة الخسائر ومقدار تحققت التي الأخطار عدد بإحصاء
 لتحديد لهم المؤمن على تقسم ثم المتوقعة التعويضات تحسب ثم ومن قادمة، سنوات أو سنة خلال والخسائر الأخطار
 يسمح فهو للتأمين بالنسبة ظروري عامة بصفة الإحصاء أو الإحصائية فالمعطيات، فيها منهم واحد كل نصيب
   2.معين لحادث المتوسطة التكلفة و  منه المؤمن الخطر درجة بمعرفة

  .تقسيمات التأمين: المطلب الثالث

نسـان و يسـاهم في حـل الكثـير مـن مشـاكله المتعـددة، و يمكـن تقسـيم التـأمين إلى التأمين كنظام يتعلق بخدمة الإ
        ، فيمـــا يلـــي أهـــم التقســـيمات المختلفـــة للتـــأمين، الـــتي ننظـــر منهـــا للتـــأمين الزاويـــةأنـــواع عديـــدة مختلفـــة و ذلـــك حســـب 

 :و يوضح الشكل التالي التقسيمات المختلفة للتأمين

  .التقسيمات المختلفة للتأمين: )I-1(شكل
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 التأمين

التقســــــيم حســــــب  ــــب  ـــــة حســــــــ ــــــ طبيعـ

 الغرض من التأمين

موضوع التأمين و حسب 

 الخطر المؤمن منه
إمكانيـــــة تحديـــــد حســـــب 

التعــــــــــويض الخســــــــــائر و 

 اللازم

 عقد التأمينحسب 
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  .108ص ،2009الأردن ، - عمانو التوزيع،  مين، دار اليازوري العلمية للنشرإدارة الخطر و التأسماعيل السيفو، إ وليد. د.عيد أحمد أبو بكر و أ :رالمصد
  التقسيمات المختلفة: الفرع الأول

يـتم  :التـأمين أو وفقـا للجهـة التـي تتـولى القيـام بعمليـة التـأمين تقسيم التأمين من حيـث طبيعـة الغـرض مـن -أولا
  1:تقسيم التأمين من حيث طبيعة الغرض من التأمين إلى قسمين هما

ويشـمل جميـع أنـواع التـأمين الـتي يكـون للشـخص الحريـة في أن يقـوم : التأمين الخاص أو التجاري أو الإختيـاري -1
 .بالتأمين أو لا دون أي إلزام

ويشمل جميع أنواع التأمينات التي يكون فيها الفرد المعرض للخطر ملزمـا للتـأمين  :تأمين الحكومي أو الإلزاميال -2
ضــده، و هــذه الأنــواع غالبــا مــا يفرضــها القــانون كتــأمين المســؤولية المدنيــة الناجمــة عــن حــوادث الســيارات و تــأمين ضــد 

 .الكوارث الطبيعية
وهـي تأمينـات تقـوم بـين عـدد مـن الأفـراد تـربطهم علاقـات معينـة، ولا يكـون الهـدف  :التأمين التعاوني والتبـادلي -3

هيئــــات التــــأمين التبــــادلي، : مثــــال ذلـــك.منـــه تحقيــــق الــــربح وإنمــــا تـــوفير التغطيــــة التأمينيــــة للأعضــــاء بأقـــل تكلفــــة ممكنــــة
  .الجمعيات التعاونية للتأمين، صناديق التأمين الخاصة

يقســـم التـــأمين حســـب نـــوع الخطـــر  و :ضـــوع التـــأمين و الخطـــر المـــؤمن عنـــهمو  تقســـيم التـــأمين مـــن حيـــث -ثانيـــا
، و بالتـالي فإنـه يمكـن تقســيم تلكـات و أخطـار المسـؤولية المدنيــةموضـوع التـأمين إلى أخطـار الأشـخاص، و أخطــار المم

  :التأمين حسب الخطر المؤمن منه إلى

في هذا النوع مـن التـأمين يكـون الخطـر المـؤمن ضـده يتعلـق بشـخص المـؤمن لـه، حيـث يقـوم  :تأمينات الأشخاص -1
التــأمين : المــؤمن لــه بتــأمين نفســه مــن الأخطــار الــتي ــدد حياتــه أو ســلامة جســمه أو صــحته وقدرتــه علــى العمــل، مثــل

  2.لةعلى الحياة، التأمين ضد المرض، التأمين ضد الحوادث الشخصية، و التأمين ضد البطا
و هو التأمين لا يتعلـق بشـخص المـؤمن لـه، بـل بمالـه فيـؤمن نفسـه مـن الأضـرار الـتي تصـيبه  :تأمينات الممتلكات -2

في المـال، و يتقاضــى مـن شــركة التــامين تعويضـا عــن هــذا الضـرر، ويــتم وضــع حـد أقصــى للمبلــغ الـذي يدفعــه المــؤمن لا 
 3.هيمكن تجاوزه، و يتحدد عادة بقيمة الشيء المؤمن علي

في هــذا النــوع مـن التــأمين يكــون الخطــر المـؤمن ضــده مــن أخطـار المســؤولية الــتي قــد  :تأمينـات المســؤولية المدنيــة -3
 4.تترتب على المؤمن له قبل الغير

  5:و يتمثل في:تقسيم التأمين من حيث إمكانية تحديد الخسارة و التعويض اللازم -ثالثا
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يـــتم تقســـيم التـــأمين حســـب التعـــويض المـــدفوع مـــن قبـــل شـــركة التـــأمين للمـــؤمن لـــه، حيـــث أن التأمينـــات  :نقـــدي -1
تعتمـد علـى مبـدأ التعـويض نقـدا أو عينـا، حيـث أن مبـدأ التعـويض يهـدف ) تأمينات الممتلكـات و المسـؤوليات( العامة

 . إلى وضع المؤمن له في نفس المركز المالي الذي كان عليه قبل تحقق الخطر

إن تأمينات الأشخاص لا ينطبق عليه مبدأ التعويض ، لأنه لا يمكن تقدير الحياة الإنسانية أو أعضاء  :خسائر -2
  .الجسم البشري بمقابل مالي، ويتم تقييم الخسائر وفق ما تم الإتفاق عليه في العقد عند تحقق الخطر

التـأمين حسـب طبيعـة عقـد التـأمين إلى قسـمين  يمكـن تقسـيم :تقسـيم التـأمين مـن حيـث طبيعـة عقـد التـأمين -رابعا
   1:أساسين هما

وهــو التــأمين الــذي يقبــل عليــه الأشــخاص مــن تلقــاء أنفســهم لخدمــة مصــلحة مــن مصــالحهم  :العقــود الإختياريــة -1
 .دون أن تلزمهم الدولة بذلك، كالتأمين على الحياة و التأمين للسرقة

يلتـزم الشـخص المعـرض للخطـر أن يقـوم بعقـدها سـواء بحكـم القـانون أو أي و هـي العقـود الـتي : العقود الإلزامية -2
  .حكم آخر

يمكـن تقســيم التـأمين بصـفة عامـة وفقــا لأغـراض العمـل في شـركات التــأمين  :التقسـيم العملــي للتـأمين -الفـرع الثـاني
  2:إلى

محـددة يؤديهـا المـؤمن لـه، بـأن يـدفع وفي هذا النـوع مـن التـأمين يتعهـد المـؤمن في مقابـل أقسـاط : تأمينات الحياة -أولا
إلى المؤمن له أو المستفيد مبلغا من المال عند وفاة المؤمن لـه، أو عنـد بقائـه علـى قيـد الحيـاة بعـد مـدة معينـة أو يـدفع لـه 

 :إيرادا مرتبا لفترة محددة أو مدى الحياة وذلك حسب اتفاق العقد، وتنقسم تأمينات الحياة إلى ثلاثة أنواع رئيسيين

 .عقود تأمين حال الوفاة -
 .عقود تأمين حال الحياة -
 .قود التأمين المختلطةع -

وتندرج تحت هذا النوع من التأمين كل أنـواع التأمينـات الأخـرى الـتي لا ينطبـق عليهـا وصـف  :التأمينات العامة -ثانيا
تـأمين الطـيران، التـأمين البحـري، تـأمين تأمين الحريق، تـأمين السـيارات، تـأمين السـرقة و السـطو،  :تأمينات الحياة، مثل

  .المسؤولية المدنية

نظمة التي شهدت تطورا كبيرا في الحياة المعاصرة، فالتأمين في جـوهره هـو تنظـيم يضـم عـددا يعد نظام التأمين من الأ   
طريـق والإسـتقرار لمـن يلحـق بـه الضـرر عـن  معين سـعيا لتـوفير الضـمان من الأشخاص يجمعهم هاجس التحسب لخطر

  .توزيع عبئه على الجميع
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  مفهوم و تسويق الخدمة التأمينية: المبحث الثاني
يتميز التأمين عن غيره من المنتجات بمجموعة من الخصائص التي تؤثر بشكل أو بـآخر علـى السياسـات التسـويقية     

رتبطــة بالنشــاط التــأميني في للمؤسســة، فبالإضــافة إلى طبيعتــه الخدميــة، فإنــه يتميــز بمجموعــة مــن الخصــائص الأخــرى الم
، بالإضــافة إلى تشــابه منتجــات ...)مؤسســات، أفــراد،(حــد ذاتــه، فضــلا عــن توجهــه إلى أصــناف مختلفــة مــن الزبــائن 

 .التأمين، الأمر الذي يتطلب البحث عن وسائل تمكن المؤسسة من تمييزها عن منتجات المنافسين

    مفهوم الخدمة التأمينية: المطلب الأول
  .يتم في هذا المطلب التعريف بالخدمة التأمينية وعرض الخصائص المميزة لها من الناحية التسويقية     

  تعريف الخدمة التأمينية: الفرع الأول

  :في مايلي سيتم التطرق لتعريف الخدمة و من ثم عرض تعريف خاص بالخدمة التأمينية     
عبارة عن مجموعة الأنشطة أو المنافع التي :" دمة على أاعرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخ: التعريف الأول

  1".تعرض للبيع، أو التي تكون مرتبطة مع السلع المباعة

أو ربطها بالسلع  تحقيق الربح من خلال بيعهانستخلص من التعريف أن الخدمة هي منتج يهدف من ورائها     
  . المباعة

و يمكن أن  خاضع للمبادلة، غير ملموس، ولا ينتج عنه نقل للملكية،نشاط أو أداء :" الخدمة هي :التعريف الثاني
  2".يرتبط أو لا بالمنتج المادي

تم التعرض في هذا التعريف إلى خصائص الخدمة و المتمثلة في اللاملموسية، و عدم انتقال الملكية وكذلك الى    
   .سيتم تناولها لاحقاو هناك خصائص أخرى مميزة للخدمة . إمكانية إقتران الخدمة بالسلع

  :و بالتالي يمكن تعريف الخدمة التأمينية على أا   

 3."عملية إنتاج منفعة غير ملموسة بالدرجة الأساس أو كعنصر جوهري من منتج ملموس:"التعريف الأول
 )الخوف وزوال الأمن على الحصول( المعنوية أو )الضرر إصلاح( المادية المنافع تلك عن عبارة :"التعريف الثاني

 تحتويه ما حسب عليه المتفق الخطر أو الضرر وقوع حال في بالتعويض التأمين شركة وعد نتيجة الآجلة أو المرتقبة
 4".التأمين وثيقة

دف تلبية احتياجات العميل ورغباته ) المورد(عبارة عن منتوج تسوقه وتنتجه شركة التأمين : "التعريف الثالث
والتي يمكن أن تسبب له خسائر في شخصه أو ممتلكاته أو ، المحتملة الوقوع في المستقبل اطرالتأمينية ضد المخ

                                                           
 . 26،ص 1996الاردن،  - عمان التوزيع، حميد عبد النبي الطائي و بشير العلا ق، تسويق الخدمات، دار النشر زهران للنشر و 1
 .5، صابقع سمرج بوحرود فتيحة، 2
 . 28للنشر والتوزيع ،عمان ،بدون ذكر سنة النشر، ص دار النشر زهران  أدريان بالمر، تسويق الخدمات، 3
، 1، جامعة سطيف CAATائرية للتأميناتبوحرود فتيحة، الدور الإستراتيجي للجودة كأداة تسويقية للخدمات التأمين دراسة تقييمية من منظور العملاء لجودة الخدمة بالشركة الجز  4

  .203، ص 2012، السنة 12مجلة العلوم الإقتصادية و علوم التسيير، العدد 



وهي نشاط خاضع للمبادلة ولا ينتج عنه نقل للملكية غير أن عملية التبادل هذه ينتج عنها , مسؤولية اتجاه غيره
  1".ية وفقا للشروط المتفق عليها في العقدامتلاك وثيقة التأمين، التي تثبت حق العميل في الاستفادة من الخدمة التأمين

الوعد بالتعويض في حال تحقق (ذلك المنتج  من خلال التعاريف السابقة نستخلص أن الخدمة التأمينية هي     
والتي تؤدي إلى إشباع حاجاته ورغباته المتمثلة ) العملاء(للمؤمنين لهم ) المؤمن(الذي تقدمه منظمات التأمين ) الخطر

  .ة خسائر الأخطار المحتملة وقوعها مستقبلافي تغطي
  خصائص الخدمة التأمينية:الفرع الثاني

 من ومنتجات أفكار مع يتعامل كونه تسويق مدير لأي الصعبة المهمات من التأمينية الخدمات تسويق يعتبر        
 هذه إن معينة، أخطار لتغطية وتستخدم تخزينها يمكن لا وخدمات منتجات هي محسوسة، و غير أا صفاا

      للشركة،  المسطرة لتحقيق الأهداف التأمينية وصولاً  الخدمات لتسويق وشروطاً  تصوراً  فرضت والملامح الخصائص
  2: يلي خصائص الخدمة بصفة عامة للوصول إلى خصائص الخدمة التأمينية في ما و سنتطرق إلى

بمعنى عدم إمكانية لمس الخدمة كما يحدث فى حالة المنتج المادى الملموس، ومن ثم يصعب على : اللاملموسية -1
 ولا يمكن إدراكها بالحواس الخمسة؛العميل التعرف على جودة هذه الخدمة باستخدام حواسه المختلفة، 

ذاا والشخص الذي يتولى تقديمها، تشير هذه الخاصية إلى  الخدمة وتعني درجة الارتباط بين :عدم الانفصالية -2
كذلك قد يتطلب  والعميل، وعدم انفصالها عن مقدمها، في أغلب الأحيان، الخدمة وجود علاقة مباشرة بين مورد

وهذا يتطلب أيضا مشاركة فعالة " بظاهرة تزامن الإنتاج والاستهلاك "تقديمها حضور وتواجد العميل، وهو ما يسمى
 للعميل في عملية إنتاج الخدمة؛

بمعنى عدم إمكانية تقديم خدمات متجانسة لكل العملاء، حيث يختلف أداء مقدم  :صعوبة تنميط الخدمة -3
 لآخر؛ الخدمة من فرد إلى آخر ومن وقت

بمعنى تلاشى الخدمة بعد تقديمها، ومن ثم عدم إمكانية تخزينها للاستفادة من نتائجها مرة  :فنائية الخدمة -4
 أخرى؛

ميّزة للخدمة، فإنّ عملية بيع الخدمة، لا تتوفر على عنصر نقل الملكية،   :الملكية -5
ُ
إضافة إلى العناصر السابقة الم

خلال عملية الاستفادة منها، حيث لا  الخدمة ويعتمد العميل على مُقدم. لماديةكما هو الحال عند بيع المنتجات ا
وبتعبير آخر، فإنّ العميل له حق المنفعة المباشرة التي  .واستعمالها الخدمة يكون مستقلا عنه، حتى يتم انتفاعه من

 .التي قُدّمت له، ولا يمكنه الحيازة عليها أو امتلاكها الخدمة تحصل عليها من
  3:بعدة خصائص، نذكر أهمها فيما يلي ردفبالإضافة إلى الخصائص سابقة الذكر فإن الخدمة التأمينية تنف     
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لكنّه يحتفظ ا لدى  الخدمة أّا خدمة آجلة وليست حاضرة مثل باقي أنواع الخدمة، حيث يشتري العميل -1
ؤمن منه؛ التأمين شركة

ُ
 لحين الحاجة إليها، وذلك عند تحقق الخطر الم

شتراه بنفسه، حيث يمكن أن تمتد العلاقة التعاقدية بين العميل إقد لا يجني ثمار ما  التأمين أنّ مشتري وثيقة -2
 لصالحه؛ التأمين والشركة لتشمل طرفا آخر أُشترط التأمينطالب 

وثيقة التأمين، وقد يتحقق الوعد أو لا يتحقق، أو يتحقق بعد عشرات : وعد على ورقة تسمى التأمين ةإنّ خدم -3
 التأمينية مرتبط بتحقق الخطر المؤمن منه؛ الخدمة السنين، وبالتالي فالحصول على

 المساومة في سعرها؛) مشتري وثيقة التأمين(لا يستطيع العميل  -4
الوثائق التأمينية عقودا والعميل، بأّا علاقة مستمرة ورسمية، حيث أنّ طبيعة كل  التأمين تتميز العلاقة بين شركة  -5

 تمتد من عام حتى عشرين عاما أو أكثر؛
التأمينية له محددات من قبل شركة التأمين، عكس الخدمات الأخرى،  الخدمة إنّ الاستفادة من مختلف أنواع -6

 الخ؛...على دفع الأقساطتوفر الشروط الصحية، القدرة : مثل
إلى آليات العرض والطلب، وإنمّا يتطلب تسعيرها خبرة فنية ورياضياتية بعمليات  التأمين لا تخضع أسعار خدمة -7

 التأمين؛
التأمينية مرتبط بالوعي الثقافي للمجتمع، وكذلك طبيعته من حيث اختلاف طبقاته في  الخدمة إنّ الطلب على -8

  .الدولة الواحدة
كومة، حيث بالإضافة إلى ما سبق، فالخدمة التأمينية تتميز بخضوع عملية عرضها وتسويقها لتأثير سياسات الح     

بمفهوم  الخدمة ليس لها الحرية التامة في عرض خدماا ولا في تحديد أسعارها، كذلك ارتباط هذه التأمينأنّ شركة 
أن  التأمين تلف باختلاف البيئة ومستوى التطور المادي ودرجة الوعي لدى الأفراد، وبالتالي فعلى شركةالخطر الذي يخ

وضمان  تأخذ في الحسبان كل هذه الاعتبارات في جميع أنشطتها التسويقية لما له من ارتباط مباشر بتحقيق الربح،
بقائها واستمراريتها في السوق، كذلك فإنّ ابتكار وتجديد خدمات أخرى مرتبط بظهور أخطار جديدة دد 

  .الشخص وتستدعي وجود أنواع جديدة من التغطية التأمينية لإشباع حاجات ورغبات العملاء ومقابلة توقعام
  تسويق الخدمات التأمينية: المطلب الثاني

تعد وظيفة التسويق من الوظائف المهمة التي تمارسها شركات التأمين و لأجل وجودها وبقائها يعتمد على قدرا     
في بيع أكبر عدد ممكن من الوثائق و توزيع الأخطار على أكبر عدد من المؤمن لهم حسب قانون الأعداد الكبيرة، 

  .لشركة حتى تتمكن من النجاح و الإستمرار في السوقن عملية التسويق تضمن تحقيق مبيعات ملائمة لإلذا ف
  

  

  



  .تعريف التسويق: الفرع الأول

التحليل و التخطيط و التنفيذ و الرقابة على البرامج التي يتم إعدادها لتحقيق تبادل " ويعرف التسويق على أنه     
استخدام  طوعي للأشياء التي لها قيمة و منفعة، و التي تُشبع حاجات و رغبات المستفيد، وتعتمد بدرجة كبيرة على

  1".سواقز وجذب الأيحفتعلام و التوصيل و الإتصالات و الطرق فعالة للتسعير و الإ
ض من التعريف نلاحظ أن التسويق لا يهدف فقط إلى البيع ، وانما يقوم بالتخطيط والرقابة و دراسة السوق لغر    

سة أساليب تحفيز و ترويج و درا المستفيدين من خلال تحديد السعر عتبار رغباتالتحكم بالمنتج، آخذين بعين الإ
  : إن التسويق يقوم بتحليل السوق و ذلك من خلال، وعلى هذا فالمنتوج

  تشخيص احتياجات و رغبات المؤمن لهم الحاليين و المرتقبين من حيث نوع التغطية التأمينية سواء كانت محدودة  -
  مركبة؛ أو
ة تشخيص نوع العمولة التي يرغبها الوسطاء من حيث كوا عمولة كاملة عند إبرام العقد أو مقسطة على مد -

  العقد؛
          دراسة وضع شركات التأمين الأخرى المنافسة من حيث المنتجات و الأسعار و أساليب التوزيع و الدعاية -

  .و الإعلان
 عناصر مزيج التسويق الخدمة التأمينية: الفرع الثاني

 تمثله ما و التأمينية الوثيقة لحامل التأمين شركات تقدمها التي الخدمات يعتبر المنتج التأميني: المنتَج التأميني -1
 عن تعويضه في لحاملها التأمين وثيقة تمنحه الذي ستقرارالإ و الأمان و بالحماية متمثلة منفعة من الوثيقة تلك

 مجموع أو منفعة إلا هو ما" :التأميني المنتج إن القول فيمكن بالتالي و.منه المؤمن الخطر وقوع عن المتحققة الخسارة
 من و.  2" رغباته و حاجاته إشباع إلى تؤدي و لها اقتنائه جزاء التأمين وثيقة حامل عليها يحصل أن يمكن التي المنافع
 مينأت السفن، مينأت، السرقة مينأت السيارات، مينأت ، يالبحر  مينأت الحريق، مينأت مثل تأمينات منتجات أهم

 أثناء النقد مينأت الأمانة، الضمان مينأت الزجاجية، الألواح مينأت ،الشخصية الحوادث مينأت الهندسي، مينأت الطيران،
  .لخا..مسكنها و الأسرة حماية مينأت الزراعي، مينأت و الحفظ و     النقل
عن خدمة تقدمها شركات التأمين للمؤمن لهم و المتمثلة في الحماية، " :عبارة على أنهالمنتج التأميني  كما يعرف    

  3".الأمان و الاستقرار عند وقوع الخطر المؤمن عليه
ن خلال التعريف يتضح أن المنتج التأميني هو عبارة عن وثائق التأمينية يتم إصدارها من قبل شركة التأمين م    

  .المؤمن لهمحسب حاجة و رغبة السوق الذي تحدده ظروف 
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عبارة عن وثائق التأمين التي تحدد الخطر و مضمون التأمين و نوعية التغطية أن المنتج التأمين وهنا يبرز مفهوم     
    .مالتأمينية المقدمة للمؤمن له

 الأخيرة هذه تغطية نظير التأمين شركة إلى له المؤمن يدفعها التي التكلفة هو السعر :تسعير الخدمات التأمينية -2
 في السعر ويتجلى لآخر مينأت من يختلف و التأمين مبلغ من مئوية نسبة يمثل والخسائر ممكن حدوثها مستقبلا،  

ا  هتمامالإ يتطلب التي المهمة العمليات من تسعير عملية وتعد. ضالتعوي قيمة لقاء له المؤمن يدفعه الذي القسط
  .عليه التأمين سوق في الشركات تلك استمرار و نجاح يعتمد حيث التأمين شركات قبل من
         المتوقعة الخسائر مقدار مسبقا يعرفوا أن عليهم إذ التأمين مكتتبي يواجه ما أصعب من الأسعار وضع عملية إن
 لهذا أضيف وإذا الصافي، بالقسط يعرف ما يغطيها الخسائر هذه و حدة على خطر كل تحقق من المحتملة و

 القسط
 القسط عنه نتج الإضافات من غيره و للربح معينة نسبة و العمومية و الإدارية كالمصروفات الإضافات من مجموعة
 .ضده مؤمن خطر من له حمايتها نظير التأمين شركة إلى الوثيقة حامل يدفعه الذي المبلغ وهو التجاري

 إذ التأمينية للخدمة المناسب السعر تحديد عملية هي التأمين شركات بين الشائعة المشاكل أهم من فان لذلك     
 ستكون لما كمؤشر الماضية المدة عن المتوفرة الإحصائيات على عتمادبالإ التوزيع طريق عن يحدد السعر هذا أن

   1.الضرورية التعديلات إجراءات عتباربالإ الأخذ مع نفسه يعيد التاريخ أن مفهوم ضمن: المستقبل في النتائج عليه
 على تعمل فهي مزدوجا، دورا التأمينية للمنتجات الترويجية والجهود الإشهارية الحملات تلعب :التأميني الترويج-3

 عن الإعلانية الرسالة من خلال تساهم أا كما معين، خطر دنع التأمين لطلب العميل لدى والدافع الرغبة إثارة
 من الخدمات وأجود أفضل تقدم والتي معينة، تأمين شركة لدى التأمين بضرورة الإقتناع وتنمية الوعي التأميني

 بالنسبة بأهميته الكامل الاقتناع على يعتمد الخصوص وجه على التأمين أعمال تسويق أن المنافسة، إذ الشركات
 المدى على التأمين ومزايا فوائد وإدراك الثقافة من معقولة درجة على الشخص تجعل التي الوعي ودرجة للفرد،

وتتم عملية  ،)الإلزامية التأمينات ذلك من يستثنى( معينة تأمين شركة لدى للاكتتاب الدافع فيه يثير مما الطويل،
  :نذكر منها .2الترويج بعدة طرق

و التي تتم عن طريق الإلتقاء بالأفراد و الجهات و شرح المزايا و الفوائد التي تعود عليهم من  :الإتصال المباشر -
 .عملية التأمين، و تتم هذه العملية عن طريق الوكلاء و السماسرة الذين يسوقون للمنتج التأميني

ين للشركة من خلال تقديم سعر و التي تعتمد على تنشيط المبيعات من خلال زيادة ولاء العملاء الحالي :التحفيز -
منافس و الإلتزام بدفع التعويضات بوقتها عند التأكد من وقوع الخسارة، وتقديم الهدايا و الحوافز لهم و بالتالي 

 .يصبحوا أنفسهم مسوقين لمنتجات الشركة التأمينية
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من خلال وسائل الإعلام المختلفة  و التي تعمل على نشر التوعية التأمينية و التعريف بشركة التأمين : الإعلانات -
كالتلفاز و الإذاعة و الصحف مما يجعل الأفراد تفضل التعامل مع شركة تأمين المعلنة على غرار باقي الشركات 

 .المتواجدة
 الخدمة من المستفيد إقناع و لتعريف المهمة الترويجية العناصر من البيع بعد ما خدمة تعد: خدمة ما بعد البيع -

 ذلك يتضح و شركة أي في التسويقية البرامج نجاح مستوى على مؤثرا و أساسيا عاملا الخدمة تعتبر حيث ، ةالتأميني
 الشيء أصاب الذي قيمة الضرر لاستلام منه المؤمن الخطر تحقق عند التأمين الشركة له المؤمن مراجعة خلال من

  1.التأمين عقد بموجب الشركة التزام يمثل الذي و عليه المؤمن
ويقصد ا عملية إيصال الخدمات التأمينية من شركات التأمين إلى المستفيد عن طريق : توزيع الخدمة التأمينية -4

  2. منافذ توزيع مختلفة، وبما يحقق لشركة التأمين أكبر حجم مبيعات ممكن
لمؤمن له، و تسويق هذه إن التأمين خدمة تحتاج إلى تسويق و إلى قنوات توزيع معينة لتسلكها من المؤمن إلى ا    

الخدمة تحتاج إلى قناة توزيع قصيرة و في معظم الحالات يتم بيع عقود التأمين عن طريق الإتصال المباشر بالعملاء 
بواسطة مندوبي شركات التأمين المنتشرين في جميع أرجاء البلاد، كما أن الشركات الكبيرة تستخدم وكلائها كل منهم 

  .في منطقة محددة
         للطواف بمكاتب المستهلكين ) الوسطاء(ا انه من الممكن استخدام طرق الإتصال المباشر كرجال البيع كم     

أما استعمال البريد للدعاية فنادرا ما تلجأ له شركات التأمين  في بلادنا وإن كان . و متاجرهم و أماكن عملهم
ين بفتح مكاتب لها تنتشر في أماكن تجمع العملاء مثل كما تقوم شركات التأم. منتشرا في الولايات المتحدة مثلا

  .المكاتب الموجودة في مراكز بيع السيارات أو في البنوك
الأثاث، اللون، الضوضاء، التصميم و الديكور، الأشكال الملموسة " وتتضمن البيئة المادية  :البيئة المادية -5

ميز به الخدمة بعدم الملموسية فعلى رجال التسويق الإهتمام ، و بالنظر إلى ما تت3"الداعمة ، تسهيلات مادية أخرى
بعناية فائقة بعملية التخطيط لجعل الخدمة أقرب ما أمكن من إلى عنصر ملموس من خلال الأدوات و التجهيزات 

المادية  و المضمون الذي يمكن أن تقدم به  إلى الزبون، ويمكن اعتبار البيئة المستخدمة في انتاج الخدمة و كذا الشكل
  4.جزء من النطاق الواسع لترويج الخدمات عن طريق حصول الزبون على الخدمة من خلال تقديم له معلومات عنها

يؤثر  حيث ،المشاركون أو الأشخاص هم عنصر أساسي في عملية إنتاج و تقديم الخدمة للزبون :المشاركون-6
الأشخاص على ادراك الزبون للخدمة المقدمة، من خلال التفاعل بين مقدمي الخدمة و الزبائن، لذا يتطلب أن يكون 
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سلوك مقدمي الخدمة و طريقة تعاملهم و مظهرهم الشخصي و اتجاهام كلها تؤثر إلى حد كبير على طريقة تقييم 
   1. إلخ...ن الانتظار للسياراتالزبون للخدمة، كحسن الاستقبال و وضع حراس في مكا

و هي الكيفية التي يتم من خلالها تقديم الخدمة من طرف مقدم الخدمة للمستفيد منها،  : عملية تقديم الخدمة-7
و الإجراءات المتبعة من قبل مقدم الخدمة لضمان  تياء في غاية الأهمية مثل السياساو تتضم عملية تقديم الخدمة أش

أحسن تقديم للخدمة إلى المستفيدين، كما تشمل هذه العملية على نشاطات و بروتوكولات أخرى مثل استخدام 
الألات و حرية التصرف الممنوحة للقائمين على تقديم الخدمة و كيفية توجيه المستفيدين و معاملتهم، و أساليب 

  2.ة مع المستفيدين، و أساليب تحفيزهم على المشاركة في إنتاج الخدمة أو تقديمهاتسويق العلاق
  وظائف شركات التأمين: المطلب الثالث

 مالية أا مؤسسة كما يطلبها، لمن التأمينية الخدمة تقدم ؤسسات التي تعمل علىتعتبر شركات التأمين من الم      
 غير أو مباشرة بطريقة إما وذلك فيه يشاركون عائد مقابل في استثمارها لتعيد ، لهم المؤمن من الأموال على تحصل
  . مباشرة

 تختلف لكن للشركة العامة أهداف لتحقيق متكاملة وظائف لها الاقتصادية المؤسسات كباقي التأمين شركاتو    
  3:و التي تتمثل في الإدارة مجال في عنها المتعارف الوظائف عن واضح بشكل
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  وظائف شركات التأمين

  
، 2010الأردن، الطبعة الأولى،  - إدارة الخطر و التأمين، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمان

 فان بالتالي و معين، خطر نظير له المؤمن
و إحتمال تحقق  احتمال درجة مع يتناسب

و الإحصاء وتطبيقاا في العلوم المالية و الإقتصادية و الذي 
الذي يعتمد على استغلال  المعلومات و البيانات التي يجمعها في تحديد الأقساط التأمينية 
المنافسة في السوق و التي تكفي لتغطية الخسائر المتوقعة مع احتساب هامش ربح للشركة، و هنا تكمن أهمية هذا 
لقرارات التي تضمن استمرار الشركة و تزيد 

 شركة تحددها التي  السياسة بموجب التأمين
 بذلك و المختلفة التأمين وثائق من فرعية
 الطلبات وترفض أرباح عنها ينتج أن 

 للاكتتاب تتماشى واضحة سياسة بوضع
 ربحا تعطي التي و المختلفة التأمين وثائق

 ما عادة و مرتفعا ربحا تعطي التي و التأمين
تعمل  التي الجغرافية والمناطق تقبلها التي 

 مين أ وظائف شركة الت

وظائف شركات التأمين :)I2-(شكل

إدارة الخطر و التأمين، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمانشقيري نوري موسى، و سامة عزمي سلام 

المؤمن من استيفاءه الواجب القسط بمعرفة الوظيفة هذه تم
يتناسب المختلفة التأمينات أنواع من نوع لكل معين سعر

و الإحصاء وتطبيقاا في العلوم المالية و الإقتصادية و الذي  ه العملية متخصص بعلوم الرياضيات
الذي يعتمد على استغلال  المعلومات و البيانات التي يجمعها في تحديد الأقساط التأمينية  ري،

المنافسة في السوق و التي تكفي لتغطية الخسائر المتوقعة مع احتساب هامش ربح للشركة، و هنا تكمن أهمية هذا 
لقرارات التي تضمن استمرار الشركة و تزيد القسم بما يقدمه للشركة من بيانات مالية و إحصائية تساعد على اتخاذ ا

  

التأمين طالبي وتبويب باختيار الوظيفة و تم هذه :
فرعية محفظة إلى تجميع الاكتتاب ويهدف غاياا، و يحقق أهدافها
 المتوقع و الوثائق إصدار طلبات بقبول الوظيفة هذه خلال

بوضع بالشركة العليا الإدارة مجدية،وتقوم تكون لا أو خسائر
وثائق من كبيرة مجموعة على الحصول السياسة هذه تكون قد

التأمين وثائق من قليل عدد على الحصول الشركة سياسة
 الأخطار و تقبلها التي التأمينات أنواع فيه تبين دليل 

  1 .ذلك وغير مسبقا عليها الموافقة اخذ يجب التي
                                         

 

وظائف شركة الت
 

سامة عزمي سلام أ :المصدر  .1
  .164- 157ص

تم :وظيفة التسعير -1
سعر تضع التسعير وظيفة
ه العملية متخصص بعلوم الرياضياتو يقوم ذ. الخطر

ري،يطلق عليه بالإكتوا
المنافسة في السوق و التي تكفي لتغطية الخسائر المتوقعة مع احتساب هامش ربح للشركة، و هنا تكمن أهمية هذا 

القسم بما يقدمه للشركة من بيانات مالية و إحصائية تساعد على اتخاذ ا
  .من قيمتها في السوق

:وظيفة الإكتتاب -2

يحقق أهدافها بما التأمين
خلال من الشركة تقوم

خسائر عنها ينتج أن المتوقع
قد و الشركة غايات مع

سياسة تكون أو   منخفضا،
 بإصدار الشركات تقوم
التي الخاصة الأخطار ا و
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من الوثائق، و ذلك  إن من أهم الوظائف التي تقوم ا شركة التأمين هو تأمين بيع عدد كاف :وظيفة الإنتاج -3
و يقصد ، الإستمرار، و تسمى هذه العملية بعملية الإنتاجلأنه مع زيادة المؤمنين لهم  تزداد قدرة الشركة على 

بالإنتاج هنا المبيعات و النشاطات التسويقية التي تقوم ا شركات التأمين  و المتمثلة في بيع الخدمة التأمينية، و كثيرا 
     ة ملاء الشركو يقوم هذا القسم بتلقي كافة أعمال و مطالب ع. ما يطلق على الوكلاء و الوسطاء إسم المنتجين

و رغبات الزبائن و إيجاد الحلول الملائمة لها و تقديم الأجوبة المناسبة، إضافة إلى و مقترحام التي تعكس حاجات 
ذلك فهو يهتم بتطوير و تأهيل فريق من رجال المبيعات لضمان الإتصال الفعال مع الزبائن و المستفيدين، ووضع 

  1.لمدى و كذا الإشراف على النشاطات و الأبحاث التسويقيةالخطط الإنتاجية قصيرة وبعيدة ا
 للمؤمن المستحقة التعويضات دفع أو التأمين مبلغ بدفع المتعلقة الوظيفة تلك هي :وظيفة تسوية المطالبات-4

 المطالبات بدراسة متخصصة دائرة أو جهة هناك التأمين شركات في و ضده المؤمن الخطر تحقق عند له أو عليه
 هو الخسائر تسوية عن المسؤول الشخص الخسائر و تسوية خلال من المستحق التعويض مدى وتحديد ، المقدمة

  :هي المطالبات تسوية في متبعة أسس ثلاث وهناك "الخسائر مسوي"

 المقدمة؛ المطالبة صحة من التحقق  -أ

 المطالبات؛ تسديد في والسرعة الإنصاف -ب
  .لهم للمؤمن المساعدة تقديم -ج
 ما غالبا ،و الخطر هذا التحمل على اقدر أخرى جهة إلى الخطر من جزء نقل ا يقصد :وظيفة إعادة التأمين -5

 تكون الأطراف أن التامين إلا عقد يشبه عقد هو التامين إعادة عقد و التامين إعادة شركات هي الجهة هذه تكون
 .مينأالت إعادة مين و شركةإالت فأطرافه شركة ، مختلفة

 أن يمكن التي الضخمة المالية الخسائر تتفادى أن على التأمين شركات تساعد وسيلة "بأنه التأمين إعادة و يعرف   
 شركات التأمين لها تتعرض التي الأخطار إدارة وسائل أهم التأمين إعادة عملية وتعتبر ،2"الخطر تحقق على تترتب
  .مختلفة مناطق في تأمين هيئات عدة على الخطر توزيع طريق عن وذلك

 العملية بداية في التامينية الأقساط يتوافر لدى شركات التامين مبالغ ضخمة تم جمعها من :وظيفة الإستثمار -6
، بحيث تتلاءم هذه الإستثمارات مع الإلتزامات المتوقعة للشركة، فقد تكون هذه استثمارها التي يتم التأمينية

. هو الحال في تأمينات الحياة وقد تكون قصير الأجل في حالة تأمينات الممتلكاتالإستثمارات طويلة الأجل كما 
   3.وتختلف أنواع الإستثمارات باختلاف الحاجة لتوفر النقد اللازم لتعويض  الحوادث الطارئة عند وقوعها
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والاستمرار و النمو  نظمات الأعمال الساعية إلى الربحو في اية الأمر ليست شركات التأمين سوى إحدى م   
تعبيرا عن النجاح في سوق شديد التنافس، ونظرا لاختلاف الوظائف التي تقوم ا شركات التأمين عن الوظائف 
الإدارية في باقي الشركات فإن عامل الكفاءة في إدارة شركات التأمين يبرز بطريقة يمكن اعتبارها خاصة حيث تسعى 

      ل اقتصاديا للشركة و الأكثر جاذبية لطالب التأمين من خلال وظيفة التسعير، لوضع سعر الوثائق التأمينية الأمث
و وضع السياسة المثلى في قبول التأمينات  بحيث تتوافق أعداد وثائق التامين المقبولة مع طاقة الشركة الاستيعابية من 

        اب، و دفع المستحقات جهة  ومع تحقيق نسب مرضية من الأرباح من جهة أخرى من خلال وظيفة الإكتت
و التعويض عن المؤمن لهم  بعد التأكد من أسباب و نتائج وقوع الخطر المؤمن عليه و ذلك بالطريقة الأفضل و الزمن 

و تقوم إدارة شركات التأمين بإصدار المقدار و الحجم المناسب من  الأقصر من خلال وظيفة تسوية المطالبات،
افقة مع  أسلوب و أهداف الشركة و السعي إلى تسويقها بالأسلوب الأمثل من خلال وظيفة الوثائق التأمينية المتو 

الإنتاج، وكذا زيادة قدرة الشركة على قبول التأمينات الضخمة على الأخطار كبيرة الحجم و المحافظة في الوقت ذاته 
قيق الاستفادة القصوى من الأقساط و أخيرا تح ،باح من خلال وظيفة إعادة التامينعلى الملاءمة و استقرار الأر 

التأمينية المتجمعة من خلال توظيفها في أكثر االات الاستثمارية عائدا  مع أخذ المبالغ الواجب إبقاؤها لدى 
  .الشركة لتعويض الأخطار المحتملة الحدوث بعين الاعتبار وذلك من خلال وظيفة الاستثمار

  لهيئات المراقبة في الجزائرقطاع التأمين و ا تطور: المبحث الثالث
 استرجاع قبل ( الفرنسي التأمين لنظام خاضعا كان الأمر بداية ففي مراحل، بعدة الجزائر في التأمين نظام مر لقد    

 على مشددة رقابة بوضع ذلك و جزائرية، قانونية قواعد سن على الجزائري المشرع عمل ذلك بعد ،)الوطنية السيادة
 إلى أدى مما الاحتكار هذا ألغى الذي 95 قانون جاء الاحتكار من سنة ثلاثين وبعد له، باحتكاره التأمين قطاع
 عليها الطلب زيادة إلى أدى ما هذا و المنتجات بذلك تنوعت و السوق، في جديدة و خاصة تأمين شركات ظهور

  .)التصدير و والاستيراد الفلاحية غير المؤسسات و الفلاحي و العائلي( القطاعات مختلف طرف من

  تطور نظام التأمين في الجزائر: المطلب الأول
  :مراحل أربعب التأمين مر لقد

       :)1966- 1962(الاحتكار قبل ما فترة -الفرع الاول
 مجال في الخبراء و المسيرين نقص واجهتها التي المشاكل بين من و الاستقلال، بعد مشاكل عدة الجزائر واجهت   

 أمام اال فتح مما فرنسية تشريعات و بقوانين القطاع هذا تسيير على الجزائري المشرع أرغم ما هذا و التأمين،
  .شركة  270 آنذاك عددها بلغ والتي الفرنسية الشركات



 الدولة طرف المراقبة من انعدام ظل في وذلك التأمين قطاع على سيطرا فرض من الفرنسية الشركات تمكنت لقد    
 كانت كما الادخار، من العمومية الجزائرية الخزينة حرمان وبذلك الخارج إلى المداخيل تحويل على ساعدها ما وهذا

  1.الحوادث لضحايا المستحقة التعويضات دفع من تتهرب
       الدولة مصالح حماية إلى ورائها من دف التي و إجراءات باتخاذ الجزائرية السلطات قامت الأمر لخطورة ونظرا    
 2:مستويين على الإجراءات هذه تجسدت حيث ، لهم المؤمن مصالح و 

إعادة  و للتأمين الجزائري الصندوق إنشاء: 1963جوان  08في  197 - 63إصدار قانون  -    
      ـب الصندوق لهذا التنازل نسبة حددت قد و إجباريا التأمين عمليات إعادة يتم بموجبه الذي و، CAARالتأمين

  .1963 أكتوبر 15 في المالية وزير عن صادر قرار بموجب ذلك و الشركات أعمال رقم من  % 10

 العامة التأمين شركات على ضمانات و التزامات فرض الذي 201- 63 رقم الثاني القانون تضمن حين في  -    
 .مسبقة كفالة وضع مع المالية وزارة من الاعتماد طلب إلى إخضاعها و بالجزائر

 تم و بعدها  (SAA)الشركة الجزائرية للتأمين :منها متعددة شركات أنشئت 1963 /12/12المرسوم  و بمقتضى   
 28 /04/بموجب مرسوم  (CCRMA)الفلاحية  التعاونيات و التأمين لإعادة المركزي الصندوق إنشاء

 /1964/12.في الصادر المرسوم خلال من (MAATEC)الثقافة  و التربية لعمال الجزائري التعاون و ،1964
29    

  :)1975- 1966( الاحتكار مرحلة - الفرع الثاني

 ماي 27 في المؤرخ 127-66رقم  قانون بصدور بدأت حيث التأمين، لقطاع الدولة باحتكار المرحلة هذه تمتاز    
 وضع بذلك و الدولة، إلى التزاماا و حقوقها و أموالها انتقال و العامة التأمين شركات تأميم تم حيث ، 1967

 الأمر من الأولى المادة أشارت الإطار هذا في و الأجنبية، الشركات طرف من الجزائر في التأمين لاستغلال حد
 الدولة أنشأت الغرض لهذا و ،"الدولة إلى التأمين عمليات كل استغلال يرجع فصاعدا الآن من " :أنه المذكور
 الشركة إنشاء تم 1973 وفي، (CAAR) إعادة و للتأمين الجزائرية والشركة، (SAA)للتأمين الجزائرية الشركة
، و التي يتجلى دورها في 1973/10/01المؤرخ في  54 -73، بموجب الأمر (CCR) التأمين لإعادة المركزية

  3.إعادة التأمين من المخاطر التي تتخلى عنها الشركات الوطنية

  ):1994-1976(التأمينات قطاع على الدولة سيطرة استمرار مع الهيكلة إعادة مرحلة -الفرع الثالث

     العالمي، الاقتصاد في كبيرة أهمية ذو أصبح حيث المالية، المكونات أحد الراهن وقتنا في التأمين قطاع أصبح لقد   
 تخصيص إستراتيجية تتبع الدولة جعل ما هذا و ضرورية أصبحت القطاع هذا تنظيم إعادة سياسة فإن لذلك و 

الصناعية  المخاطر في تختص (CAAR) شركة مثلا فنجد ، معين بخطر تختص كل شركة أن أي التأمين، شركات
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 تختص فهي (SAA)أما شركة  ،)الهندسة المدنية، المسؤولية تأمينات الجوي، البحري، النقل الحريق، و الإنفجارات(
 على يمنع أنه هو السياسة هذه عن نتج وما الأشخاص تأمينات البسيطة، المخاطر بالسيارات، المتعلقة الأخطار في

  .التأمينية الخدمات تسويق في الخواص التأمين وسطاء استخدام العمومية الشركات

 في تختص التي و النقل أنشئت الشركة الجزائرية لتأمينات 1985أفريل  30المؤرخ في  82- 85و بمقتضى قانون    
xبالسكك النقل و القطارات بمرور المرتبطة التأمين عمليات إلى إضافة، البري الجوي، البحري، النقل عمليات تأمين 

المؤرخ في  54-73الشركة المركزية لإعادة التأمين أنشئت بموجب مرسوم ) CCR(أما الشركة  .الحديدية
و ينحصر دورها في إعادة التأمين من  فهي تختص بعمليات إعادة التأمين بمختلف أشكالها، 01/10/1973

 مؤسسات و التجاري، الطابع ذات التأمين مؤسسات أنشئت وقد  .المخاطر التي تتخلى عنها الشركات الوطنية
 الاعتماد قرار بمقتضى 1964 سنة أنشئت (MAATEC)الثقافة و التعليم سلك لعمال التبادلي الجزائري التأمين
 منح قرار بموجب انشأ الذي CNMA)(الفلاحي التبادلي التأمين لإعادة المركزي الصندوق و ، 1964 في المؤرخ

  1964.1أفريل  28 في المؤرخ الاعتماد
  :التأمين لقطاع الدولة احتكار رفع و تحرير -الفرع الرابع

   07-95 رقم الأمر إصدار حيث تم التأمين، لقطاع المنظمة القوانين على تعديلات عدة إجراء تم 1995 عام في
 وقد .الأجنبي و الخاص المحلي القطاعين أمام فتحه بذلك و الاحتكار إلغاء و التأمين قطاع تحرير يتضمن الذي و

 جديدة توزيع كقنوات للتأمين وسطاء واعتماد مراقبة هيئة خلال من التأمين قطاع مراقبة و تنظيم على الوزارة عملت
 الوطني الس يسمى استشاري مجلس انشأ بالتأمين المتعلقة المسائل تحليل أجل من و التأمين، لخدمة
 :يلي ما الس هذا مهام ، ومن2(CNA)للتأمين

 تطويره؛ و التأمين نشاط ترشيد إلى الهادفة الاقتراحات تقديم-
 .المالية وزير طريق عن الحكومة رئيس إلى يقدم الذي و التأمين لقطاع العام الوضع يلخص سنوي تقرير إعداد-

 تتبعه الذي الاتجاه هو و التأمين شركات استغلال من له المؤمن حماية على للتأمينات الجديد التشريع يعمل   
 تخفيض 07-95 قانون في جاءت التي الايجابية بين الأمور من و سبق ما إلى إضافة المعاصرة، الجديدة التشريعات

 الأخطار السيارات، فروع و المهنية و المدنية المسؤولية تأمينات على فقط فرضت الإجبارية والتي التأمينات قائمة
 .والنقل الصناعية

 نظرا و التصدير، قرض طرف من المغطاة الأخطار حدد الذي و ، 1996 سنة مرسوم إصدار تم التصدير إطار وفي
 تحريره أجل من و الصعبة العملة جلب كذا الوطنية، و والثروات الممتلكات حماية حيث من التأمين إعادة فرع لأهمية
 في نشاطها محفظة من نسبة عن التأمين شركات تتنازل بموجبها التي و الإجبارية التنازل معدلات تخفيض تم أكثر
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الشركة المركزية لإعادة التأمين  لصالح الامتياز ليعود  (SAA)الوطنية للتأمين الشركة التأمين إلى إعادة مجال
)CCR ( تتمثل أهمية هذه التنازلات في مراقبة خروج العملة الصعبةو  ،2002سنة.  

 الجزائر في التأمين لقطاع المراقبة الهيئات :الثاني المطلب

 من و ذلك، إلى تسعى التي الدول من الجزائر و تطويره، بغية ذلك و للصرامة يخضع العالم في التأمين قطاع إن   
         متخصصة هيئات فرضت الاجتماعي و الاقتصادي النشاط في إدماجها و للتأمين الوطنية السوق على الحفاظ أجل

تتمثل  و ،(UAR)التأمين  إعادة و للتأمين الجزائري ، الاتحاد(CNA)للتأمينات  الس الوطني  :في المتمثلة و 
 المطبقة،  الأقساط مبالغ كذا  الاعتماد منح شروط :مثل المختلفة التسييرية الإداري و و المالية القيود في الرقابة هذه
         1:كالتالي فهي الإشراف و المراقبة هيئات أما

 هذا داخل يجري ما معرفة يمكن طريقها عن المالية، لوزارة تابعة مراقبة سلطة هي :التأمينات مديرية - الفرع الأول

 :من التأمينات مديرية تتشكل و  القطاع،

 للتنظيم؛ المديرية نيابة -

 الدراسات؛ و للتحليل المديرية نيابة -

  .للرقابة المديرية نيابة  -
  :يلي ما مهامها من و

 تطبيقها؛ و التأمين وإعادة بالتأمين علاقة لها التي التنظيمي و التشريعي الطابع ذات النصوص إعداد -

 التأمين؛ لعقود الخاصة و العامة الشروط فحص -

 .و تنظيمية تشريعية نصوص مشاريع وإعداد دراسة في والمساهمة الأخرى الإدارات مساعدة -
  ):CNA(للتأمينات الوطني المجلس - الفرع الثاني

 يضطلع الذي و 1994/04/10في  07-95التنظيم   خلال من ( CNA )للتأمينات الوطني الس أنشأ  
  .له المخولة الأدوار و بالمهام القيام خلال من التأمينية السوق تطوير و بتنظيم

  2:مهامه من و   

 السيولة ضمان هو منها الغرض و التأمين إعادة و التأمين شركات داخل التسيير و التوظيف ظروف تحسين -
 المختلفة للتأمين؛ العقود من المستفيدين اتجاه بالتزاماا للوفاء اللازمة

 وطنية؛ إحصائية قاعدة أساس على ذلك و الجزائري، التأمين سوق تطابق التي التأمين تسعيرات وضع -
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 الدولية التجربة بجلب ذلك و الجزائر مع اقتصادية علاقات لها التي الدول خاصة و الخارجية العلاقات تطوير -
 التأمين؛ لقطاع حيوية أجل إعطاء من ذلك و التأمين إعادة نشاط في جديدة قنوات شراء و

  حسنة؛ بطرق التأمين شركات مختلف تسيير -

  التنظيمية؛ النصوص إعداد في المساهمة -

  القانونية؛ المراسم و للتنظيمات التأمين شركات تطبيق مدى مراقبة -

 الجزائر في التأمين نظام مع تتماشى إستراتيجية بدراسات تقوم التي و للبحوث مراكز إنشاء -
  الاقتصاد؛ عولمة مع خصوصا و

 المؤمن و التأمين وسطاء التأمين شركات المالية، وزارة من ممثلين فيهم بما بالتأمين تتعلق التي الأطراف تجتمع -
 .للتأمينات الوطني الس طريق عن ذلك و لهم

 التأمين إعادة و للتأمين الجزائري الاتحاد - الفرع الثالث

 المؤمنين بمشاكل يهتم فهو ،1994/12/31 في المؤرخ 31- 90 قانون بموجب 1994 فيفري 22 في أنشأ
 الذي للتأمينات الوطني الس عن يختلف فهو بذلك و التأمين إعادة و التأمين شركات عضويته تشمل حيث
 :أهدافه من و1.عامة بصفة السوق بمشاكل يهتم

  التأمين؛ إعادة و التأمين شركات طرف من المقدمة الخدمات نوعية ترقية -

  المهنة؛ ممارسة أدبيات على الحفاظ -

 للمهنة؛ الحديثة التقنيات تطوير خلال من القطاع لعمال التكوين و التأهيل مستوى تحسين في المساهمة -

 .المهنية المؤسسات و الأجهزة مع بالتعاون المهنة ممارسة ترقية إلى يرمي عمل بكل المبادرة -
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
 التسيير،جامعة وعلوم الاقتصاد ماجستير،كلية رسالة الإصلاحات الاقتصادية، ظل في الجزائر في التأمين قطاع لحالة دراسة الإقتصادية التنمية في التأمين نشاط دور نوال، أقاسم 1

 .156، ص 2001 السنة الجامعيةالجزائر،



 خلاصة الفصل

يتضح ذلك من خلال و جتماعي، الإ و قتصاديالإ الجانبين في خاصة و كبيرة أهمية التأمين لقطاع أصبح لقد     
الراحة و الثقة للمؤسسات و المشاريع بمختلف أنواعها و أحجامها في ممارسة نشاطاا دون تردد، دوره في إعطاء 

حيث يقوم التأمين بتوفير غطاء حماية يعمل على تحويل تأثير مختلف أنواع المخاطر التي قد تتعرض لها هذه المشاريع 
 التسويقية مختلف الأساليب تتبع أن لهذه الشركات  لابد كان لذاركات التأمين، إلى مؤسسات مهنية مهيئة تسمى ش

  .السوقية حصتها زيادة وكذا السوق في مكانتها على للمحافظة وذلك
و الملاحظ لقطاع التأمين أنه يتطور بوتيرة سريعة في جميع الدول، حيث حققت الجزائر قفزة نوعية في هذا اال    

اح السوق مما جعل اال مفتوحا أمام منافسة الشركات لبعضها البعض و جعلها تقدم أحسن وخاصة بعد إنفت
  .  ستقرارالبقـاء والإ كبر عدد من الزبائن عن طريق تطبيق طرق حديثة تضمن لهاأ الخدمات وجلب

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  الفصل الثاني 
  الفصل الثانيمقدمة 

  مدخل لإدارة المبيعات :المبحث الأول
  ماهية إدارة المبيعات: المطلب الأول
  تنظيم المبيعات: المطلب الثاني

  البيع الشخصي: المطلب الثالث

  إدارة القوى البيعية :المبحث الثاني
  .القوى البيعية :المطلب الأول
  إختيار و تعيين رجل البيع: المطلب الثاني

  البيعية لرجال البيع تدريب و تنمية المهارات :المطلب الثالث
  تحفيز ومكافئة رجال البيع: المطلب الرابع

  تخطيط المبيعات :المبحث الثالث
  ماهية تخطيط المبيعات :المطلب الأول
  ماهية التنبؤ بالمبيعات :المطلب الثاني

  الميزانية التقديرية للمبيعات :المطلب الثالث

  تقييم الأداء البيعي: المبحث الرابع

  إقامة المناطق البيع :المطلب الأول
  تكوين الحصص البيعية :المطلب الثاني

  تقييم أداء رجال البيع :المطلب الثالث
  خلاصة الفصل

  
  



  :تمهيد

لقد أدى كبر عدد الشركات التي تنشط في نفس اال إلى زيادة حدة المنافسة فيما بينها، و خاصة أن هذه     
الشركات تعرض نفس المنتجات و بأسعار متقاربة، ما دفع هذه الشركات إلى انتهاج أساليب تسويقية مباشرة 

ء، و من أجل ضمان البقاء و الإستمرار للإتصال بالعميل و تكثيف جهودها لجذب أكبر عدد ممكن من العملا
يتوجب على الشركات أن تولي أهمية كبيرة لإدارة المبيعات نظرا لدورها في جذب العملاء المربحين و الإحتفاظ 

  .بعملائها القدامى، من خلال التخطيط الجيد للمناطق البيعية التي تنشط فيها، و حسن تسيير قوا البيعية
يعتبر رجال البيع جوهر العملية البيعة نظرا لدوره في الترويج لمنتجات الشركة التي تعرضها، وتتوقف عملية     

إختيارهم على إدارة المبيعات، التي تتولى مهمة تكوينهم وتدريبهم لتنمية قدرام الإقناعية و التفاوضية حتى تتم 
افئتهم على آدائهم لتحفيزهم و تشجيعهم على تأدية نشاطام،  العملية البيعية بأحسن الظروف، بالإضافة إلى مك

  .و في الأخير الإشراف عليهم و تقييم أدائهم
تجاهات الحديثة المتعلقة بالمبيعات وكيفية إدارا من كافة الجوانب، بالإضافة لقد حاولنا تضمين هذا الفصل الإو    

كاختيار النقاط البيعية، (ن المشاكل التي تواجه إدارة المبيعات إلى تضمينه بعض الجوانب الكمية لمعالجة الكثير م
  .....)ات، إعداد ميزانية المبيعاتختيار القوى البيعية، عملية التنبؤ بالمبيعإ

   :يتضمن هذا الفصل أربع مباحث   
  .مدخل إلى إدارة المبيعات :المبحث الأول
  .إدارة القوى البيعية :المبحث الثاني

  .تخطيط المبيعات: المبحث الثالث
  . تقييم الأداء البيعي:المبحث الرابع

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  



  مدخل لإدارة المبيعات: المبحث الأول

تحتل إدارة المبيعات مكانة كبيرة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة و ترتبط هذه المكانة بأهمية وظيفة البيع باعتبارها    
التسويقية التي تسعى للنمو  و التوسع ومواجهة المنافسة والإحتفاظ المحرك الأساسي لأنشطة المنظمات الإنتاجية و 

بالحصة السوقية، وسنركز على مفهوم إدارة المبيعات، و كذا تطور موقع إدارة المبيعات ضمن الهيكل التنظيمي وفي 
  .الأخير سنركز على وظائف و أهداف إدارة المبيعات

  ماهية إدارة المبيعات:المطلب الأول

ختيار رجال البيع إفي جذب العملاء و بناء العلاقة طويلة معهم من خلال حسن دورا ب إدارة المبيعات تلع     
نتجات التي المقناعهم على اقتناء إدربين على كيفية التعامل مع مختلف أنواع العملاء والتأثير فيهم و ممؤهلين و 

اط البيعية للمؤسسة من أجل التقرب أكثر من نشاء النقاهم إدارة المبيعات في التخطيط لإيعرضوا، كما تس
  .عملائها

  :تطور أنشطة البيع مع مراحل تطور التسويق: الفرع الأول

     للتطــور الــذي حصــل علــى المفهــوم التســويقي خــلال مراحــل تطــوره المختلفــة، نتيجــة لقــد كــان التطــور في أنشــطة البيــع   
، و هـذه المراحـل الـتي تـأثرت 1 البيـع هـو أحـد أهـم أنشـطة التسـويقو التي أثرت بشكل مباشر على أنشطة البيع، كون 

  :فيها أنشطة البيع يبينها الشكل التالي

  .مراحل تطور أنشطة البيع بتطور المفهوم التسويقي): II-1(شكل

  
  
  

  .25،ص2010، 1الأردن، ط - عمانزاهد عبد الحميد السامراني و سمير عبد الرزاق العبدلي، إدارة المبيعات و البيع الإلكتروني،إثراء للنشر و التوزيع، : المصدر
  

في هذه المرحلة سيطر التوجه الإنتاجي على منهجية صانع القرار التسويقي ، حيث   :مرحلة التوجه الإنتاجي -1
من السلع و الخدمات و طرحها في السوق، و أطلق على السوق  كان الهدف الأساسي هو إنتاج أكبر كمية ممكنة

  ).أي أن كل ما ينتج يباع(في هذه المرحلة بسوق البائعين لأن الطلب كان يفوق العرض 
لخدمات، و أصبح في هذه المرحلة ظهر نوع من التحول في نمط الطلب على السلع و ا: حلة التوجه البيعيمر  -2

         ازدادت حدة المنافسة  ، و)ليس كل ما ينتج يباع(  ، و سميت هذه المرحلة بسوق المشترينالعرض يفوق الطلب
زيادة الإنتاج مما تطلب الأمر رجال بيع  ةه المرحلاستمر في هذ و ازدهرت الصناعة التي أخذت تتطور بشكل كبير، و

  .مؤهلين قادرة على تحفيز الطلب على المنتجات و منع استمرار تكدسها
                                                           

 .25،ص2010، 1الأردن، ط -عماننشر و التوزيع، زاهد عبد الحميد السامراني و سمير عبد الرزاق العبدلي، إدارة المبيعات و البيع الإلكتروني،إثراء لل 1

  

 التوجه بالع&قات

  

 التوجه ا)نتاجي

  

 التوجه البيعي

  

 التوجه التسويقي



ترتكز هذه المرحلة على تحديد حاجات و رغبات الزبائن و العمل على : مرحلة التوجه التسويقي الحديث -3
د أخلا شكلا أكثر تعقيدا، و قد أوجد المفهوم الحديث ، فالنمط الإستهلاكي ق)إنتاج ما يمكن بيعه(اشباعها 

   جراء المطابقة بين حاجات و رغبات المستهلكينإللتسويق مهمات صعبة أمام إدارة النشاط البيعي بحيث يتطلب 
و بين ماتعرضه المؤسسة من منتجات للبيع لذلك زاد الإهتمام بالترويج باعتباره الداعم الأساسي و المهم لنشاط 

  .ال البيعرج
     حيث بدأت إدارة التسويق في هذه المرحلة الإهتمام بالزبون وبناء  علاقة متينة معه،: مرحلة التوجه للعلاقات -4

و جعله زبون دائم و عالي الولاء للمؤسسة و منتجاا، ولهذا أصبح مطلوب من إدارة المبيعات تكثيف جهود رجال 
  .لك باتصالهم المباشر ودائم معهمالبيع  من أجل الإحتفاظ بالزبائن و ذ

 من إليها النظر من لابد الإدارة لهذه الواسع المفهوم تحديد أن القول يمكن المبيعات إدارة تطور تحديد بعد و     
 في الأخرى، الإدارات باقي عن مستقلة كإدارة المبيعات إدارة يعتبر من المسيرين بعض فنجد مختلفة مستويات خلال
    التسويق، و الشكل الموالي يوضح الفرق بين المفهوم البيعي بإدارة الإدارة هذه ربط يفضل الآخر البعض نجد حين

  1: و المفهوم التسويقي
   الفرق بين المفهوم البيعي و المفهوم التسويقي): II-2(شكل

  

  

  

  

  

  

  .27، ص2009عمان،  - دنر ، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، الأ)تطبيقات مفاهيم و( المبيعات ةحميد عبد النبي الطائي، إدار : المصدر

 و رغبات  حاجات أهداف المؤسسة من خلال تحديد تحقيقالسعي ل هو التسويقي المفهوم فإن ومنه    
أما المفهوم  .المنافسة المؤسسات مع مقارنة مع ضرورة إشباعها بطريقة تحقق ا الميزة التنافسية المستهدفة الأسواق

  .البيعي فهو كيفية بيع أكبر عدد ممكن من المنتوجات و تحقيق الأرباح من خلال زيادة الإنتاج
  

                                                           
 .27، ص2009عمان،  -دنر ، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، الأ)مفاهيم و تطبيقات( حميد عبد النبي الطائي، إدار المبيعات 1

  النھائي نقطة ا.نط&ق       الھدف          الوسائل             الھدف           

  

  المفھوم البيعي

  

  

                     

  المفھوم

 التسويقي       

  ا.نتاج          السلعة متوفرة    بيع وترويج السلع          ا�رباح من خ&ل    

 زيادة حجم ا)نتاج                                                                  

السوق                حاجات       جھود التسويق       ا�رباح من خ&ل                          

  المركبة           تلبية حاجات الزبائن                                    

 



  .تكامل إدارة التسويق و إدارة المبيعات :الفرع الثاني

يقية، حيث إدارة المبيعات إحدى إدارات التسويق الأساسية و التي لها تأثير  حاسم على الأهداف التسو  تعتبر    
           تعتمد الجهود البيعية على الجهود التسويقية في أنشطتها، و ذلك أن جميع عناصر المزيج التسويقي و برامجها 
     و الإجراءات المحددة تُسهل على إدارة المبيعات تحديد القطاعات السوقية المستهدفة، الترويج للسلع و الخدمات ، 

الموالي يبين ، و الشكل 1...افة إلى تقديم منتجات تلبي حاجات و رغبات المشترينضبالإ و تحديد الأسعار المناسبة،
  :رتباط إدارة المبيعات بإدارة التسويقإ

  .تكامل إدارة التسويق و إدارة المبيعات: )II3-(شكل

  

  

  

      

  

  .31، ص2010المسيرة للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى،  محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف، إدارة المبيعات، عمان دار: المصدر

نلاحظ من الشكل أن إدارة المبيعات تساهم في تطوير إستراتيجية التسويق في المنظمة من خلال التعامل مع      
إدارة التسويق و الإدارات التابعة لها من جهة ومن جهة أخرى من خلال الإتصال المباشر بالسوق ورصد حركة 

افسة في السوق و نقاط بيعها و غيرها من الأنشطة، بالإضافة إلى دورها في تحقيق أهداف المنظمة من خلال المن
 .تحقيق حجم المبيعات المتوقع إنجازه

  تعريف إدارة المبيعات: الفرع الثالث

   إن تعريف إدارة المبيعات لا يبتعد كثيرا عن تعريف الإدارة بشكل عام لأن وظائف الإدارة تقوم ا جميع الإدارات    
  :، و يمكن تعريف إدارة المبيعات على أالتي تديرها هذه الإدارةو الإختلاف يكمن في طبيعة النشاط ا

 المتصلة الأعمال جميع تتولى التي و التنظيمي الهيكل في صةالمتخص الإدارة :"إدارة المبيعات هي :التعريف الأول
  2."والإداري التنظيمية الناحيتين من ا  تعمل التي العناصر كفاءة أساس على بتصريف المنتوج

                                                           
  .29، ص2010محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف، إدارة المبيعات، عمان دار المسيرة للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى،    1
 .183 ص ، 1985 بيروت، ،العربية الجامعات دار المبيعات، وإدارة التسويق حسن، مبادئ عادل و توفيق جميل 2

 إدارة المنظمة

 إدارة ا�فراد إدارة البحوث و التطوير إدارة التسويق ا)دارة المالية إدارة ا)نتاج


وث  إدارة التسعير إدارة الترويج إدارة المبيعات



إدارة بح

 التسويق


ة  إدارة الخدمات






إدارة تنمي


وير 














وتط

 إدارة التوزيع



نستنتج من التعريف أن إدارة المبيعات هي المسؤولة على عملية تصريف المنتوج من خلال التخطيط و التنظيم 

تلك الإدارة التي دف إلى تحقيق الأهداف البيعية للمنظمة 
التخطيط، التنظيم، التوظيف، التدريب، القيادة، 

نلاحظ من خلال هذا التعريف تم  تبيان و ظائف إدارة المبيعات التي تقوم ا و المتمثلة في التخطيط للنشاط 
  .ار و توظيف رجال البيع، و السهر على تدريبهم و تكويينهم، و تقييم أدائهم

 البيع نشاط و رقابة توجيه و تخطيط
 ومنحهم عليهم الإشراف و سيرهم 

يعية التي من خلال التعريف نجد أنه من أجل أن تحقق الإدارة أهدافها فعليها أن تركز على عمل إدارة القوى الب
  :ختيار، تدريب، إشراف، تحفيز وتقييم العاملين، كما يوضحه الشكل التالي

  مهام إدارة المبيعات

  
  .32، ص.2010، 1زاهد عبد الحميد السامراني و سمير عبد الرزاق العبدلي، إدارة المبيعات و البيع الإلكتروني،إثراء للنشر و التوزيع، الأردن، ط 

 .25 ص 2000 عمان، الطبعة الأولى،

تدريب 
رجال البيع

تحفيز وتقييم 
رجال البيع

نستنتج من التعريف أن إدارة المبيعات هي المسؤولة على عملية تصريف المنتوج من خلال التخطيط و التنظيم 
  .  للنشاط البيعي، و التسيير الجيد للقوى البيعية

تلك الإدارة التي دف إلى تحقيق الأهداف البيعية للمنظمة " :على أاإدارة المبيعات  تعرف
التخطيط، التنظيم، التوظيف، التدريب، القيادة، : من خلال الأنشطة الفعالة والكفوءة، وهذه الأنشطة تتمثل في

  . 1"السيطرة على مصادر المنظمة
نلاحظ من خلال هذا التعريف تم  تبيان و ظائف إدارة المبيعات التي تقوم ا و المتمثلة في التخطيط للنشاط 

ار و توظيف رجال البيع، و السهر على تدريبهم و تكويينهم، و تقييم أدائهم

تخطيط" :هي المبيعات إدارة للتسويق الأمريكية الجمعية تعرف
 خطوط و معدام تحديد و البيع رجال إختيار ذلك

من خلال التعريف نجد أنه من أجل أن تحقق الإدارة أهدافها فعليها أن تركز على عمل إدارة القوى الب
ختيار، تدريب، إشراف، تحفيز وتقييم العاملين، كما يوضحه الشكل التاليإيقع على عاتقها عملية 

مهام إدارة المبيعات: )II4-(شكل

زاهد عبد الحميد السامراني و سمير عبد الرزاق العبدلي، إدارة المبيعات و البيع الإلكتروني،إثراء للنشر و التوزيع، الأردن، ط 

                                         

  .19ص ، ابقمحمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف، مرجع س
الطبعة الأولى، التوزيع، و للنشر زهران داري، إدار  و سلوكي و كمي إستراتيجي مدخل. المبيعات

تقييم ا�داء

التخطيط 
ا)ستراتيجي

تنظيم القوى 
البيعية

اختيار و 
توظيف 

رجال البيع

نستنتج من التعريف أن إدارة المبيعات هي المسؤولة على عملية تصريف المنتوج من خلال التخطيط و التنظيم   
للنشاط البيعي، و التسيير الجيد للقوى البيعية

  

تعرفكما : التعريف الثاني
من خلال الأنشطة الفعالة والكفوءة، وهذه الأنشطة تتمثل في

السيطرة على مصادر المنظمة
نلاحظ من خلال هذا التعريف تم  تبيان و ظائف إدارة المبيعات التي تقوم ا و المتمثلة في التخطيط للنشاط    

ار و توظيف رجال البيع، و السهر على تدريبهم و تكويينهم، و تقييم أدائهمالبيعي، و كيفية إختي
  

تعرف: التعريف الثالث
ذلك في بما الشخصي
   2."المكافآت

من خلال التعريف نجد أنه من أجل أن تحقق الإدارة أهدافها فعليها أن تركز على عمل إدارة القوى الب   
يقع على عاتقها عملية 

زاهد عبد الحميد السامراني و سمير عبد الرزاق العبدلي، إدارة المبيعات و البيع الإلكتروني،إثراء للنشر و التوزيع، الأردن، ط  :المصدر
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بوظائفها بشكل جيد يتوجب عليها التخطيط و التنظيم  من خلال التعاريف نستنج أنه لكي تقوم إدارة المبيعات    
ختيار المدروس لرجال البيع، وتحديد البرامج التدريبة الملائمة التي تساهم في رفع مهارام و قدرام على  الجيد و الإ

  .كسب الزبائن الدائمين للشركة و تحقيق الأهداف البيعية المسطرة
 أهمية إدارة المبيعات:الفرع الرابع

       تسعى جل الشركات بتطوير منتجاا و عرضها بما يتلاءم مع الطلب في السوق و ذلك للحفاظ على حصتها   
ستراتيجيات فعالة لزيادة إإدارة المبيعات من خلال استعمال و استمراريتها، و يعزز هذا من خلال الجهود  التي تبذلها 

هم لكي يتمكنوا من تنفيذ خطط الإدارة و المنظمة بنجاح، ولذا المبيعات و التركيز على تدريب العاملين و تأهيل
  1:بـأهمية إدارة المبيعات التي تتسم تزداد 

، أي أن نشاط المنظمات الإنتاجية والتسويقية متوقف على دور 2إثارة طلب العملاء النهائيين على المنتجات -1
شترين وتزويدهم بالمعلومات وحثهم على اتخاذ قرار الشراء العاملين في إدارة المبيعات من خلال القيام بالاتصال بالم

  .وقبل ذلك يجب أن تكون إدارة المبيعات لديها معلومات كافية عن حاجات ورغبات المشترين

تسعى إدارة المبيعات والعاملين فيها على كسب الزبائن الجدد و الاحتفاظ بالزبائن الحاليين لتوسيع الحصة  -2
 .طاعات سوقية منافسةالسوقية و اختراق ق

تعمل إدارة المبيعات على  تحقيق أهداف المنظمة وأهداف الإدارة التابعة لها من خلال التنسيق والتكامل  -3
 .والتفاعل

تعتبر إدارة المبيعات الإدارة الوحيدة في إدارة التسويق والمنظمة التي تحقق إيرادات ومن خلال هذه الإيرادات  -4
 .وتحقق الأرباحتغطي جميع التكاليف 

يعتبر رجال البيع ممثلون للشركة لدى الغير، و بالتالي فإن انطباعات المستهلك و الصورة الذهنية التي يكوا حول -5
  3.الشركة تتوقف على الأثر الذي يتركه رجل البيع لديه

  أهداف إدارة المبيعات:الفرع الخامس

ما يميز إدارة المبيعات هو وجود أهداف تسعى إلى تحقيقها، و تختلف هذه الأهداف من منظمة إلى أخرى،  إن  
  4:ولكن بشكل عام يمكن تحديد الأهداف الرئيسية لإدارة المبيعات في ما يلي

                                                           
 .33 ، ص1986المبيعات، مكتبة ضة الشرق، القاهرة،  نفيسة باشري و هناء عبد الحميد، إدارة  1
 .37، ص 2008محمد الصيرفي، إدارة المبيعات، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،  2
 .36نفس المرجع، ص 3
 .34، صابقبد الرزاق العبدلي، مرجع سزاهد عبد الحميد السامراني و سمير ع 4



ات و يتأتى من أهم الأهداف التي تسعى إدارة المبيعات إلى تحقيقهاهي زيادة حجم المبيع: زياد حجم المبيعات-1
ذلك بالتنسيق مع الإدارة التسويقية، أي من خلال الاعتماد على كافة الأنشطة التسويقية التي تنبثق من عناصر 

  .المزيج التسويقي

 تحقيق زيادة على أرباح كلما سعت الإدارة البيعية لتعظيم مبيعاا في السوق أدى ذلك إلى  :زيادة الأرباح -2
  .إلا بتوفر إدارة بيعية كفؤة تعمل على توظيف رجال البيع مؤهلين وتخفيض نفقات البيع، و لا يتحقق هذا المنشأة

كلما حققت الإدارة البيعية زيادة في المبيعات و تعظيم أرباح المؤسسة، ساهم ذلك ذلك في : التطور و النمو - 3
التطوير و النمو، ولا يمكن تحقيق تعزيز قدرات وتمكانيات و موارد المؤسسة، مما يساهم بشكل فاعل في رسم برامج 

  .هذا الهدف إلا بتظافر جهود جميع الإدارات الأخرى مع الإدارة البيعية
و من أجل نجاح إدارة المبيعات في تحقيق أهدافها يتطلب من الإدارة العليا تحديد الاهداف بوضوح، حيث يمكن     

ؤثرة على عمليات البيع بشكل واضح و تحليلها ووضع ترجمة هذه الأهداف إلى خطط تمكنها من تحديد العوامل الم
  .الإجراءات المناسبة لمتابعة التغيرات الحاصلة في السوق

  المبيعات إدارة تنظيم:المطلب الثاني
إن تنظيم عمل إدارة المبيعات يعتبر من المهام الأساسية باعتباره العملية التي يمكن من خلالها ترتيب الموارد       

ارة المبيعات بطريقة تمكن أنشطتها من المساهمة بشكل منظم و منسق في تحقيق هذه الإدارة، فبدون تنظيم الخاصة لإد
        لا تستطيع أي إدارة أن تضطلع بالمهام الموكل إليها ضمن عملية التخطيط و هذا ما ينعكس على الأغراض 

  .ظمةو الأهداف المحددة لكل إدارة و صولا إلى الإدارة العليا للمن
   :مفهوم تنظيم إدارة المبيعات: الفرع الأول

تعتــــبر وظيفــــة التنظــــيم الوظيفـــــة الثانيــــة في العمليــــة الإداريـــــة بعــــد وظيفــــة التخطــــيط، فبعـــــد إتمــــام وضــــع الأهـــــداف     
والاستراتيجيات والخطط، لا بد للإدارة من القيام بالأنشطة الصحيحة لتحقيق تلك الأهداف، فوظيفـة التنظـيم تتعلـق 

والخطط التي تم وضعها، والغرض من التنظيم هـو إيجـاد إطـار بتقرير كيف سيتم تحقيق الأهداف وتنفيذ الاستراتيجيات 
هيكلــي يحــدد كيفيــة توزيــع الأنشــطة الــتي تم تحديــدها أثنــاء التخطــيط، وتوزيعهــا علــى الأفــراد والجماعــات في المنظمــة بمــا 

  . يضمن تحقيق الأهداف التي وضعت أثناء التخطيط
فالوجــه الــوظيفي يعــني « ) البنيــوي(ي والوجــه الهيكلــي التنظــيم في أيــة مؤسســة يعتمــد علــى وجهــين الوجــه الــوظيف

تزويد المؤسسة بالمواد المادية والبشرية وكل الوسائل التي تمكن من العمل مع بعضها البعض بكفاءة، أمـا الوجـه الهيكلـي 



لعلاقـات الـتي فيتمثل في الهيكلة التنظيمية التي تعتبر إطار عمل يضم الوظائف المختلفة بعضها مـع الـبعض وا) البنيوي(
  1).علاقات الإتصال  أو علاقات السلطة(تنظم مختلف الوحدات التنظيمية 

  2:و عليه نجد أن التنظيم الفعال لأعمال البيع يحقق عددا من الأهداف أهمها
 يساعد التنظيم إدارة المبيعات في تحقيق الأهداف المحددة على المدى القصير و المدى البعيد؛ -
 الإمكانيات المتاحة بأقصى درجة ممكنة؛إستغلال الموارد و  -
 التأكد من أداء الأعمال الضرورية لتحقيق الأهداف بكفاءة و فعالية؛ -
تحقيق التنسيق و خلق روح العمل كفريـق بـين أعضـاء جهـاز البيـع مـن خـلال تحديـد السـلطات و المسـؤوليات     -

 و العلاقات الوظيفية و التنظيمية وطرق الإتصال و غيرها؛ 
  .و تطوير المهارات و التخصصات في االات البيعية تنمية -

نجد بأن التنظيم ما هو إلا عملية ترتيب الوظائف والمسؤوليات وجعـل كـل منهـا في مكانـه المناسـب،  و بالتالي
والترتيـــب يـــتم حســـب الأولويـــات ويراعـــى في ذلـــك تحديـــد الأهـــداف وتحقيقهـــا مـــن خـــلال تقســـيم العمـــل علـــى الأفـــراد 

  .اء أعمالهم بكفاءة ومهارة ومسؤولية تامةلقيامهم بأد

  :المبيعات إدارة تنظيم المبادىء الأساسية في :الفرع الثاني

  3:تشتمل المبادىء الأساسية في تنظيم إدارة المبيعات على
يعــني التخصــص بــأن الهيكــل التنظيمــي للمبيعــات يجــب أن يتضــمن جميــع متطلبــات النشــاطات  :التخصــص .1

الإداريــــة و البيعيــــة اللازمــــة لإنجــــاز مهــــام و الواجبــــات المخصصــــة لكــــل العــــاملين في قســــم المبيعــــات، أي كــــل 
أمـا مـدير المبيعـات شخص يتخص بالقيـام بالمهـام الموكلـة إليـه، فمـثلا رجـال البيـع يقومـون بتأديـة المهـام البيعيـة 

 .فيتولى النشاطات الإدارية
بمعنى تفويض السلطة على مستويات الإدارة العليا الـتي يخـول لهـا اتخـاذ كافـة القـرارات المناسـبة لأداء  :المركزية .2

العمليــات البيعيـــة بـــإدارة، و القيـــام بعمليـــات التنســـيق اللازمـــة مـــن خـــلال إشـــرافه المباشـــر علـــى القـــائمين ـــذه 
 5.ليات على المستويات الإدارية الدنيابالمقابل فإن اللامركزية تعني توزيع المهام و المسؤو  4.العمليات
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ــــة فــــي الهيكــــل التنظيمــــي .3 عــــدد " يعــــرف نطــــاق الإشــــراف بأنــــه :نطــــاق الإشــــراف و المســــتويات الإداري
عـدد " أما المسـتويات الإداريـة فتعـرف علـى أـا ". الأشخاص أو العاملين الذين يشرف عليهم مدير المبيعات

  1".عات ضمن الهيكل التنظيمي للمنظمةالمستويات الإدارية المختلفة لإدارة المبي
  :المبيعات إدارة إجراءات تنظيم: الفرع الثالث

تقوم إدارة المبيعات بمجموعة من الإجراءات لتتمكن من تنظيم أعمالها بشكل جيد ورسم هيكلها التنظيمي،   
  2:ويمكن عرض هذه الأجراءات في الشكل التالي

  
 إجراءات تنظيم المبيعات:)II5-(شكل

  

  
  

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  .74، ص 2001، الأردن - التوزيع، عمان و ردينة عثمان يوسف، إدارة خدمات النقل الجوي، دار مناهج للنشر: المصدر

  :3قبل الشروع في عملية تنظيم إدارة المبيعات يتوجب أولا القيام بما يلي: إجراءات ما قبل التنظيم -أولا

       أي يتوجب على الإدارة تحديد الأهداف المسطرة بدقة ووضوح مـع تخصـيص المـوارد الماديـة : تحديد الأهداف -1    
  .اللازمة، و تحديد الصلاحيات و المسؤوليات و كذلك الإطار الزمني للوصول إلى تحقيق هذه الأهدافو البشرية 

                                                           
 .120نفس المرجع، ص  1

.74الأردن، ص  -ردينة عثمان يوسف، إدارة خدمات النقل الجوي، دار مناهج للنشرو التوزيع، عمان    2 
 .74ص ،رجع سابق،  ردينة عثمان يوسف 3

  إجراءات

 تنظيم المبيعات

إعداد الھيكل 

 التنظيمي

تنظيم قوى 

 البيع

إجراءات قبل 

 التنظيم

 تصميم الھيكل التنظيمي

 إصدار الھيكل التنظيمي

تحديد أھداف القوى 

 البيعية

تحديد الص#حيات و 

المسؤوليات للقوى 

تحديد الع#قات الرأسية 

 و ا)فقية للقوى البيعية

 تحديد ا)اھداف

 تحديد خطة عمل

تحديد الوحدات المكونة 

 للھيكل التنظيمي

المستويات  تحديد

 ا+دارية

تحديد الص#حيات و 

 المسؤوليات



       لا تسـتطيع إدارة المبيعـات القيـام بأنشـطتها و توجيـه العـاملين مـن القـوى البيعيـة وغيرهـا، : تحديد خطـة عمـل -2    
  .ضحة ومحددة تلعب دورا مهما في تنظيم أنشطة البيعو الوصول إلى المناطق المستهدفة ما لم تكن لديها خطة وا

بعد أن يتم تحديد عمل إدارة المبيعات يتم تحديد الوحدات : تحديد الوحدات المكونة للهيكل التنظيمي -3   
التابعة لها، و كذالك الوظائف التي يجب أن تكون في الهيكل التنظيمي التابع لها، ويتم تحديد موقع هذه الوظائف 

الهيكل التنظيمي و طبيعة العلاقة التي تربط بينها، وبعدها يتم وضع مواصفات و مؤهلات الأفراد المراد تعيينهم ضمن 
  .لشغل تلك الوظائف

  :بشكل عام تقسم جميع الإدارات إلى ثلاثة مستويات هي: تحديد المستويات الإدارية -4   

 التنظيمي و أساس الأوامر و الصلاحيات، إظافة للدور الرقابي لها؛التي تمثل أعلى موقع في الهيكل : الإدارة العليا -

وهي الإدارة المسؤولة عن وحدات العمل المختلفة و الهيكل التنظيمي للمنظمة و حسب طبيعة : الإدارة الوسطى -
 التنظيم المعتمدة؛

  .فهي تمثل وحدات العمل التنفيذية و التي تتولى تنفيذ المهام و الأنشطة المختلفة للمنظمة: الدنيا الإدارة -
     إن تحديد الصلاحيات و المسؤوليات يتم استنادا لفلسفة الإدارة  :تحديد الصلاحيات و المسؤوليات -5   

شكل آخر يجمع بين النوعين من النمط الإداري، فإذا  و مدى تبنيها لمفهوم المركزية أو عدم المركزية في الإدارة أو أي 
جميع القرارات تنحصر بإدارة واحدة أو شخص واحد، أما إذا  كانت إدارة المبيعات تتبع مفهوم المركزية الإدارية فإن 

في استنادا للصلاحيات المخولة لها،  كانت  تتبع مفهوم اللامركزية الإدارية فإن القرارات تؤخذ من أكثر من جهة
فإن القرارات الرئيسية تكون ) المركزية و اللامركزية الإدارية( حين إذا كانت إدارة المبيعات تدمج ما بين المفهومين 

لدى مدير المبيعات بينما القرارات الأخرى توزع حسب الصلاحيات على الأقسام أو الوحدات المنتمية للإدارة 
 . استنادا لبيئة وطبيعة العمل

إن تنظيم القوى البيعية يعتبر جزءا أساسيا و محوريا في عمل إدارة المبيعات، و إن إجراءات : قوى البيعتنظيم  -ثانيا
  1:تنظيم القوى البيعية يتم من خلال ما يلي

عية حسب المناطق التي يعملون يتضمن التحديد الدقيق لأهداف القوى البي :تحديد أهداف القوى البيعية -1   
  .البيعية المستهدفة كلاً حسب ما هو مخطط له ضمن ميزانية المبيعات و الحصص         ا
            رة المبيعات على تحديد الصلاحيادف إدا: تحديد الصلاحيات و المسؤوليات للقوى البيعية -2   

  :و مسؤوليات لكل فرد يعمل ا إلى 
 معرفة حدود ونطاق عمل كل رجل بيع؛ �
 وكلة لكل فرد بشكل جيد و كفؤ؛التمكن من انجاز المهام الم �

                                                           
  .74، ص ابقعي و ردينة عثمان يوسف، مرجع سمحمود جاسم الصميد 1



 تحديد موقع العاملين في الهيكل التنظيمي و الجهة المسؤولة عنهم؛ �
 .عدم التداخل بالأعمال مع الآخرين �

         تعتبر إجراءات تحديد العلاقات ما بين الإدارة العليا  :تحديد العلاقات الرأسية و الأفقية لقوى البيع -3   
الإجراءات المهمة التي تقوم ا إدارة المبيعات، على اعتبار أن مدير المبيعات هو الجهة  و الإدارات الأخرى من

المسؤولة الأولى عن أنشطة المبيعات داخل المنظمة و بالتالي فإنه يمثل رأس الإدارة و المرجعية الأولى لكافة العاملين ا 
  :دنى يمكن توضيحها بالشكل التاليإن العلاقات الرأسية من الأعلى إلى الأ. و منهم قوى البيع

  .العلاقات الرأسية بين مختلف مستويات إدارة المبيعات: )II6-(شكل

                
    تدفق الأوامر و                
  التعليمات                  

  ةالمرجعية الإداري                      
     

  
  

الاردن،  - عمان محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف، التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحليلي، الطبعة الاولى،دار المناهج للنشر و التوزيع، :المصدر
  .74، ص 2001

الحــين إن العلاقــات الأفقيــة تمثــل العلاقــة مــا بــين إدارتــين متمــاثلتين و في نفــس المســتوى الإداري و الشــكل التــالي  في   
 :يوضح ذلك

  العلاقات الأفقية داخل إدارة المبيعات: )II7-(شكل

  

  
  
  

         
  العلاقة الأفقية                                                  

الاردن،  - عمان محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف، التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحليلي، الطبعة الاولى،دار المناهج للنشر و التوزيع، :المصدر
  .74، ص 2001

  

 مدير مبيعات

نائب مدير 

 

 ا�قسامرؤساء 

 قوى البيع

 إدارة المبيعات

مديرقوى  مدير المالية مدير الفروع

 البيع

 مدير الشراء



  :1و تتمثل خطوات إعداد الهيكل التنظيمي في: التنظيميإعداد الهيكل  -ثالثا

              لانتهاء من من تحديد الأهداف و الوظائف، وتحديد الصلاحيات ابعد : تصميم الهيكل التنظيمي -1  
ك في و المسؤوليات، نوعية العلاقات الرأسية و الأفقية، تجميع الأعمال و تقسيمها، تقوم إدارة المبيعات بتمثيل ذل

  .الخ...هيكل تنظيمي الذي يقسم عدد الإدارات، الأقسام، وحدات العمل، حدود العمل
بعد تصميم الهيكل التنظيمي تقوم إدارة المبيعات بإصدار دليل يتضمن الهيكل : إصدار الدليل التنظيمي -2   

  .التنظيمي مع شرح موجز لكل إدارة أو وحدة فيه
 :المبيعات إدارة أهداف تنظيم: الفرع الرابع

  2:هناك العديد من الأهداف التي تسعى إدارة المبيعات لتحقيقها من تنظيم أعمالها، ونعرض بعضها في ما يلي   
 العمل على خلق طبقة من المتخصصين و ذلك من خلال تقسيم العمل و تفويض السلطات؛ .1
 تنفيذها بالفعل؛ التأكد من أن الواجبات و المسؤوليات و الأعباء و المهام المختلفة قد تم .2
 تحقيق التنسيق و التعاون و التوازن بين الأفراد في جميع التخصصات؛ .3
 .المساهمة في تحديد السلطات و الصلاحيات بشكل ولضح و سليم .4

  أسس تنظيم إدارة المبيعات:الفرع الخامس

عتمادهـا لتنظـيم إدارة المبيعــات إدارة المبيعـات، والأسـس الـتي يـتم تنظـيم المبيعـات يبـدأ بتصـميم الهيكـل التنظيمـي لإ    
  ...التنظيم الجغرافي، التنظيم السلعي، التنظيم وفق الزبائن و التنظيم الوظيفي: تتمثل في

حسب هذا النوع من الهيكلة، يتم تقسيم سـوق المؤسسـة إلى منـاطق جغرافيـة، حيـث تسـند   :التنظيم الجغرافي -أولا
وكــل منطقــة بيعيــة يــتم تقســيمها أيضــا إلى قطاعــات بيعيــة، الــتي تــوزع كــل منطقــة إلى مســؤولا يتكلــف بالمبيعــات فيها،

، و يناسب هذا التقسيم الشركات متعددة الجنسية التي تتعامل في الأسواق اكثر من دولـة على مجموعة من رجال البيع
  :علىيساعد ن هذا النوع من التقسيم إ. 3واحدة

 ؛التي تشرف عليهاالتعرف على المشاكل المحلية الموجودة بالمنطقة  -

 سرعة إنجاز الأعمال و تحسين الخدمة في كل منطقة؛ -

 سهولة التنسيق بين جميع العمليات في المنطقة الواحدة؛ -

  .تنمية قدرات المديرين في المناطق -
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ولكن ما يعاب على هذا النوع من التنظيم هو أنه مع مـرور الوقـت، إذا كـان هنـاك تنـوع في منتجـات أو عمـلاء 
وبالتـالي يصـبح  إنه من الصعب على رجل البيع أن يكون قادرا على تغطية جميع القطاع البيعي المسند إليـه،المؤسسة، ف

   1.من الضروري هيكلة القوة البيعية على أساس المنتجات  أو على أساس العملاء
  

  .تنظيم المبيعات على أساس المناطق الجغرافية :)II8-(شكل

  

  
  
 
  

  طقاالمن 
  

  
 .27، ص1997الأردن، الطبعة الأولى،  -ربابعة وفتحي ذياب،إدارة المبيعات، دار الصفاء للطباعة والنشر والتوزيع، عمان علي:  المصدر

منتجــات المؤسســة، خاصــة إذا تطلبــت المنتجــات كفــاءة  في حالــة مــا إذا كــان هنــاك تنــوع في :التنظــيم الســلعي -ثانيــا
تنظيم ذلك النشاط على أساس سلعي، و الذي بمقتضاه يتم تأسـيس كـل ، فإن الأمر يتطلب تقنية من قبل رجل البيع

هـذا  و يحقـق 2.وحدة إدارية مسؤولة عن أداء وظيفة معينة لكل منتج أو مجموعة مـن المنتجـات الـتي تتعامـل ـا الشـركة
  3:مجموعة من المزاياالتنظيم 

 ؛الإستفادة من التخصص في الأداء و تقسيم العمل -

 كل نوع من السلع؛الإهتمام الكامل ب -

  .التنسيق بين العمليات التي تؤدى بالنسبة لكل منتج -

و ما يعاب على هذا التنظيم الصعوبات التي تواجه عملية التنسيق بين الإدارات فيما يرتبط بالخدمات المركزية    
ات محددة مما يجعلهم الخ، كما يتطلب تخصص رجال البيع بمنتج...الخاصة بالإنتاج والبيع وشراء مستلزمات الإنتاج 

غير قادرين على تزويد الزبائن بالمعلومات عن المنتجات الأخرى، بالإظافة إلى المشاكل التي تواجه الإدارة العليا عند 
  4:والشكل الموالي يوضح هذه الهيكلة .الرقابة على الإدارات والأقسام
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 .61، ص1987مصر،  - الاسكندرية مدخل استراتيجي ،جامعة القاهرة و الكتاب الجامعي، الجزء الأول،: محي الدين الأزهري، إدارة النشاط التسويقي 4

 مدير المبيعات

مبيعات مدير 

 منطقة الشمالية

مدير مبيعات 

 منطقة الغربية

مدير مبيعات 

 منطقة الشرقية

مدير مبيعات 

 منطقة الجنوبية



  .تنظيم المبيعات على أساس السلع :)II9-(شكل

 
  
  
  

  .61، ص1987مدخل استراتيجي ،جامعة القاهرة و الكتاب الجامعي، الجزء الأول، مصر، : محي الدين الأزهري، إدارة النشاط التسويقي: المصدر

بيـع نفـس المنتجـات إن للجميع احتياجات ومتطلبات مختلفة، فلا يمكن  :تنظيم المبيعات على أساس الزبائن -ثالثا
الخ بــنفس الطريقــة لأن عمليــة الشــراء تختلــف ...و مجموعــة الخــواص للمشــترين الصــناعيين، تجــار الجملــة، تجــار التجزئــة،

مما يدفع المؤسسات أن تقسم قوا البيعية إلى قوى جزئيـة تعمـل علـى تلبيـة مختلـف حاجيـات العمـلاء  . من فئة لأخرى
  1.كلما تطلب الأمر ذلك

ر الإشـارة هنـا إلى أنـه لا يجـب علــى رجـل البيـع أن يتـابع نـوع محـدد فقــط مـن العمـلاء، لأنـه مـع مـرور الوقــت، وتجـد    
أن تكــون لرجــال البيــع  -وإن كــان صــعبا أحيانــا -لاســتطيع أن يتعامــل مــع أنــواع أخــرى مــن العمــلاء، فمــن الأحســن 

  .ليتكيفوا مع الظروف المختلفة للسوقنظرة واسعة لمختلف فئات العملاء، وأن يكتشفوا مختلف احتياجام 

والمشكلة التي تعيق هذه الهيكلة، تتمثل في أن رجال البيع يتعين عليهم الاتصال بالعملاء الموزعين على مناطق    
والشكل التالي يبين هيكلة القوة البيعية على . جغرافية مختلفة ومتباعدة، وذلك ما يتطلب تحمل نفقات السفر والتنقل

  :2عملاءأساس ال

  .تنظيم المبيعات على أساس الزبائن: )II10-(شكل

  
  
  
  
  

  
  

  .129ص ،2009، الاردن -، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان)مفاهيم و تطبيقات(حميد عبد النبي الطائي، إدار المبيعات: المصدر

                                                           
  .48محمد عبيدات وهاني الضمور وشفيق حداد، مرجع سابق، ص1
  .129حميد عبد النبي الطائي، مرجع سابق، ص 2
 

 مدير المبيعات

 2مدير السلعة  1مدير السلعة 

 مدير مبيعات

قسم مبيعات 

 القطاع الخاص

قسم البيع 

 القطاع الجدد

قسم مبيعات 

 الزبائن القدامى

قسم مبيعات 

 القطاع الحكومي

 مدير مبيعات مدير مبيعات مدير مبيعات مدير مبيعات



إذ يــتم بموجبــه تأســيس وحــدة إداريــة تكــون المســؤولة عــن إدارة وظيفــة          :يوظيفــتنظــيم المبيعــات علــى أســاس  -رابعــا
كتجميـــع الأنشــطة و الأعمـــال . أو مجموعــة مــن الوظـــائف و أعمــال المنشــأة و ذلـــك طبقــا لمعـــايير التشــابه أو التقــارب

ــــع و ظيفــــتي الإعــــلان و البيــــع في مجموعــــة واحــــدة و يوضــــح الهيكــــل  1.المتعلقــــة بالمبيعــــات في مجموعــــة واحــــدة أو تجمي
  :التنظيمي القائم على أساس وظيفي في الشكل التالي

  .يتنظيم المبيعات على أساس وظيف): II11-(شكل

  
  

  

  

  
 .152ص ، 2008، مصر - محمد الصيرفي، إدارة المبيعات، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية :المصدر

هنـاك العديـد مـن الشـركات لا تمتلـك نقـاط بيعيـة و تعتمـد في بيـع  :تنظيم المبيعات وفقا لوسائل الإتصـال -خامسا
خـص الأنترنيـت، كمـا تعتمـد علـى منتجاا على الإتصال المباشر بالزبائن من خلال وسائل الاتصـال المتعـددة علـى الأ

هذا التنظيم مـن الإتصـال بعـدد هائـل مـن  ، ويمكننااتف المحمول، البريد الإلكترونيالبيع من خلال البريد، التلفزيون، اله
الزبــائن داخــل و خــارج البلــد كمــا يســاعد علــى تخفــيض التكــاليف الــتي قــد تــنجم مــن فــتح نقــاط البيــع، توظيــف رجــال 

   2.إلخ، بالإظافة إلى تحقيق إتصال مباشر مع الزبون...ار المتاجر، الديكورالبيع، بناء أو إيج
و يعــاب علــى هــذا التنظــيم قلــة المعلومــات المقدمــة ممــا يــؤثر علــى خلــق إدراك واســع عــن المنــتج، عــدم اهتمــام الزبــون    

        . قـــد لا يســـتجيب الزبـــون للرســـائل الـــتي ترســـل إليـــه عـــن طريـــق البريـــد ،بالرســـائل الـــتي تـــرد  هاتفـــه أو موقعـــه الإلكـــتروني
  :ساس وسائل الإتصالألموالي يبين تنظيم المبيعات على و الشكل ا

  
  
  
  
  
  
 

                                                           
 .151محمد صيرفي، مرجع سابق، ص  1
 .88محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف ، مرجع سابق، ص 2

 مدير المبيعات

  تحليل السوق

 

المشرف على  المبيعات تخطيط

 المبيعات

   تدريبال تقييم ا)داء



 .تنظيم المبيعات وفقا لوسائل الإتصال): II12-(شكل

  
  
 
 
  

  
الاردن،  - عمان محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف، التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحليلي، الطبعة الاولى،دار المناهج للنشر و التوزيع،: المصدر

  .88، ص 2001

لى أنــواع متعــددة مــن الزبــائن في منــاطق إلشــركة أنــواع مختلفــة مــن منتجاــا عنــدما تبيــع ا: تنظــيم المركــب -ادســاس
يمكــن أن  جغرافيـة واسـعة، فــإن الشـركة بإمكاـا الــدمج بـين عــدة  أنـواع مـن التنظــيم الخـاص بـالقوى البيعيــة، وعليـه 

الزبـــون و منطقــة البيـــع، علــى أســاس المنـــتج و منطقــة البيــع، علـــى أســاس المنـــتج و علــى أســاس يكــون بنــاء الهيكـــل 
و الأنشــطة، إمكانيـة التعامـل مـع عــدد كبـير مـن المنتجــات،  ق هـذا التنظــيم تنـوع في الأعمـالقـو يح .إلخ...الزبـون، 

   1.الزبائن في رقعة جغرافية واسعةو  الوسطاء،
يعـاب عنـه صـعوبة السـيطرة علـى جميـع الأنشـطة بشـكل متكامـل، كمـا يصـعب الرقابـة علـى الأداء، عـدم  و ما     

وهــذا التنظــيم .قــدرة العــاملين بــامتلاك معلومــات كافيــة عــن أعمــال الآخــرين، الســلع، الخــدمات، المنــاطق و الأســعار
  :يأخذ الشكل التالي

  
  

  
  

 
  
  
  
  
  

                                                           
  .131، ص ابقحميد عبد النبي الطائي، مرجع س 1

 مدير المبيعات

البيع عن طريق 

 البريد

البيع عن طريق 

 الھاتف

البيع عن طريق 

 التلفاز

البيع عن طريق 

 الھاتف النقال

البيع عن طريق 

مواقع الشركة 

 على ا)نترنيت



  تنظيم القوى البيعية المركب: )II13-(شكل

 
      

  
  يمتنظ

                                                      وظيفي
  

 
                                                                                     تنظيم جغرافي

 
                                                                                                             

  حسب الزبائن تنظيم
                                                                                                            

      
      

  
  تنظيم  حسب المنتج                                              

  
الاردن،  - عمان محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف، التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحليلي، الطبعة الاولى،دار المناهج للنشر و التوزيع،: المصدر

  .90، ص 2001

لما سبق يمكن بناء هياكل تنظيمية أخرى تعود لطبيعة المؤسسة وقدراا وحجمها ونشاطاا، ومن  إضافة   
ويتوقف اختيار البناء المناسب على إمكانيات . بين تلك النماذج استعمال نوع النشاط مع نوع الوظيفة وغيرها

  .ا ويقلل من عيوا ويزيد من محاسنهاوقدرات المؤسسة، وتحديد التنظيم المناسب لها يساعدها على تحقيق أهدافه
  
 

  
  
  

 الرئيس

نائب المدير 

 ل5دارة الھندسية

نائ66666ب الم66666دير 

 ا+نتاج +دارة

نائ66666ب الم66666دير 

 التسويق دارة+

مدير التسويق 

 المحلي

مدير التسويق 

 الدولي

مدير 

 المبيعات الدولي

مدير المنتجات 

الصناعية البيع 

 للمشتري الصناعي

مدير المنتجات 

ا+ستھ#كية البيع 

  للمشتري ا+ستھ#كي

أسيا و 

 إفريقيا

الدول 

 ا)وروبية

أمريكا 

 ال#تينية

مدير مبيعات 

مساحيق، الغسيل (

 )و الصابون

مدير مبيعات 

للمنتجات 

 الورقية

مدير مبيعات 

للمنتجات 

 الغذائية



  البيع الشخصي: المطلب الثالث

 في سوق سواء عملائها مع علاقتها في المؤسسات تستخدمها التي الأنشطة أهم أحد الشخصي البيع يعتبر    
 التي المباشرة العلاقةلأهمية  ونظرا البيع، إعادة سوق في حتى أو الصناعيين المشترين سوق في أو النهائيين المستهلكين

 حول مفاهيم بإعطاء التي تسمح النقاط لبعض المطلب هذا في سنتطرق العملاء مع الشخصي البيع عليها ينطوي
  .البيع رجل أداء في العوامل المؤثرة إلى الأخير وفي الشخصي البيع لإستراتيجية التطرق تم الشخصي البيع

  :تعريف البيع الشخصي: الفرع الاول

  :يوجد عدة تعاريف للبيع الشخصي، يمكن ذكر البعض منها فيما يلي   
 تلك في إدراك ومساعدم معينة حاجات لهم العملاء عن البحث عملية:"هو الشخصي البيع :التعريف الأول

 1".الخدمات أو السلع تلك حول الشراء قرار لاتخاذ وإقناعهم الحاجات،
   العملية المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات و إغرائه أو إقناعه بشراء السلع  :"هو الشخصي البيع :التعريف الثاني

  2".و الخدمات من خلال الإتصال الشخصي في موقف تبادلي    
 ـدف تحقيـق أو المرتقـب الحـالي والعميـل المؤسسـة بـين ومحـدد شخصـي إتصـال :"الشخصـي البيـع :التعريـف الثالـث

 طلـب تحريـر أو ، للمؤسسـة جـواب قبولـه إرسـال أو البيـع رجـل زيـارة تقبـل طريـق عـن وذلـك الأخـير هـذا لـدى إسـتجابة
  3".الخ.. الشراء

       المباشـر الإتصـال عمليـة خـلال مـن لمشـتري مرتقـب معينـة خدمـة أو لسـلعة تـرويج:" الشخصـي البيـع :التعريـف الرابـع
  4".البيع رجل بواسطة أو خلال من ذلك يتم و 

          السـلع خـلال مـن إحتياجاتـه إشـباع و العميـل مشـكلات حـل عمليـات:" هـو الشخصـي البيـع :التعريـف الخـامس
  5".رجل البيع بواسطة المقدمة الخدمات و

من خلال التعاريف يمكن تعريف البيع الشخصي على أنه وسيلة ترويج للمنتوجات التي يعرضها رجل البيع من    
 الشخصي البيعحيث يتضمن . خلال إتصاله المباشر بالمستهلك من أجل إقناعه و تشجيعه عل إتخاذ قرار الشراء

 العميل رغبات و حاجات لمعرفة و السعي البيعية قةالصف لإتمام البيع ا رجل أن يقوم يجب التي الجهود من الكثير
    .معه الأجل طويلة علاقات مشاكله وإقامة حل في أيضا مساعدته المرتقب و

  
 

                                                           

.77محمد عبيدات و هاني الضمور و شفيق حداد، مرجع سابق، ص   1  
 .70علي ربايعية وفتحي ذياب، مرجع سابق، ص  2

3coussy, force de vente – management -Communication négociation, edition bertrond , paris, 1994,p33.  
4 beckman & david L. Kurtz& louis E . boone, le marketing ,édition études vivantes, paris, 1990,p452.  
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  الشخصي البيع أهمية: الفرع الثاني

تكمن أهمية البيع الشخصي في البحـث عـن الزبـائن و التركيـز علـى إشـباع حاجاتـه والتأكيـد علـى بنـاء علاقـة طويلـة    
الأمد معهـم، و يسـاهم في مسـاعدم علـى حـل مشـاكلهم و اتخـاذ قـرار الشـراء،و بالإضـافة الى مـا سـبق فـتكمن أهميـة 

  1:البيع الشخصي في
      محدد نوع إلى المؤسسة من المطلوبة الرسالة بنقل -وشخصي مباشر اتصال عتبارهإب – الشخصي البيع يقوم -1
 غير مستهلكين إلى الرسالة إيصال يتم لا لذلك لوجه وجهًا تصالالإ هذا يتم ما وغالبًا المستهلكين، من معين و

 ؛محتملي
 الضرورية التعديلات بإجراء البيع رجل يقوم حيث مرناً الشخصي البيع من يجعل المباشر تصالالإ هذا نأ كما 2-
 ةيوكم بنوعية التحكم إمكانية وبالتالي المستهلك، ومتطلبات احتياجات مع يتناسب بشكل تصالالإ عملية على

 ؛المستهلك إلى البيع رجل ينقلها التي المعلومات
 التعرف فوري وبشكل البيع رجل يستطيع إذ أهمية، أكثر الشخصي البيع من تجعل التي  العكسية التغذية سرعة  3-
 مع يتناسب بما البيعي النهج على اللازمة التعديلات إجراء وبالتالي، واعتراضاته رأيه وسماع المستهلك فعل ردود على
 .المستهلك فعل ردود
 وعن والثقة الصداقة على مبنية والمستهلك البيع رجل بين شخصية علاقات تكوين إلى الشخصي البيع يؤدي 4-

 وإمكانياته، سلوكه ومعرفة وخصائصه حاجاته وإدراك الآخر الطرف عن معلومات بجمع البيع رجل يقوم طريقها
 بعين تأخذ علاقات خلق إلى يسعى الذي هو الناجح البيع رجل أن حيث الأساس، هذا على معه التعامل وبالتالي
 التي المعلومات جميع بنقل بدوره البيع رجل يقوم وبالتالي .الطويل المدى على للنجاح كوسيلة الزبائن مصالح الاعتبار
 وبالتالي وتحليلها دراستها أجل من المؤسسة إدارة إلى المنافسين أو السوق أو المستهلكين عن سواء عليها يحصل

 .المستقبل في منها الاستفادة
  : الشخصي البيع أهداف : الفرع الثالث

  بالزبائن الحاليين و المستهدفين و ذلك لتعريفهم بمنتجاا  مباشر تعمل المؤسسات على تحقيق إتصال مباشر أو غير   
  2:و حثهم على اقتنائها، و بالتالي تكمن أهداف البيع الشخصي في

  والمرتقبين؛ للمستفيدين الحاليين المبيعات زيادة أو/و جدد مستفيدين إيجاد محاولة :البحث عن العملاء -1

فائدة  لا يبدو الهدف هذا تحقيق فإن مهم، هدف هو العملاء إيجاد أن من الرغم على: إقناع العميل بالشراء  -2
 هؤلاء تحويل هو البيع الشخصي من الثاني الهدف فإن وعلية الشراء، من عملية مقتنعين العملاء يكن لم ما منة

                                                           
 .301، ص 2010-2009، السنة الجامعية -الجزائر–دكتوراه، جامعة دالي إبراهيم رسالة  يدلاني حالة مجمع صيدال،صدحمان ليندة، التسويق ال 1
سكيكدة، السنة الجامعية  1955أوت  20، مذكرة ماجستير، جامعة -دراسة حالة فندق السيبوس الدولي بعنابة –الترويج في تسويق الخدمات الفندقية العايب أحسن، دور  2

  .111، ص2009- 2008



 بحاجة هم والتي المعلومات من معينة نوعية عن يبحثون هؤلاء الأفراد غالبية أن حيث فعليين، مشتريين إلى المحتملين
  المعلومات؛ هذه من يحتاجونه ما لهؤلاء يضمن أن عليه البيع رجل الشراء،و بالتالي فإن لغرض لها

 سيضمن فإنة تحقق ما إذا وهذا العملاء، عند ضرورية مسألة القناعة حالة :العملاء عند القناعة حالة تحقيق  -3
  .الطويل المدى على الشراء في التكرار حالة

يلعب البيع الشخصي الدور الرئيسي في تحقيق أهداف إدارة  :البيع الشخصي و إدارة المبيعات: الفرع الرابع
  :1المبيعات من خلال ما يلي

 .زيادة الجهود المبذولة لبناء علاقة مع الزبائن لضمان البقاء و الإستمرار .1
 .الشخصيإن إدارة القوى البيعية تلعب دورا مهما في إنجاح البيع  .2
 الإدارة الجيدة للقوى البيعية ينقل البيع الشخصي من بؤرة التأثير على سلوك المشتري إلى إدارة النزاع ما بين البائع  .3

 و المشتري من أجل إدامة و استمرار العلاقة؛
 توفر إدارة المبيعات رجال بيع أكفاء لإنجاح عملية الإتصال بالزبائن و تحقيق الأهداف البيعية؛ .4
 ؛)إلخ...أفراد، أجهزة، متاجر، خدمات( ر إدارة المبيعات جميع المستلزمات اللازمة لإنجاح البيع الشخصيتوف  .5
  تخصيص الميزانية اللازمة لإنجاح البيع الشخصي؛ .6
 تحديد مبدأ التحفيز المناسب؛ .7
 تحديد العلاقات بشكل واضح ما بين العاملين في البيع الشخصي و إدارة المبيعات؛ .8
إدارة المبيعات و إمكانية فهمها من قبل رجال البيع يسهل العمل في البيع الشخصي و يساعد  وضوح أهداف .9

 رجال البيع على تحقيقها؛
واقعية أهداف إدارة المبيعات تحفز رجال البيع على العمل و لا تجعلهم يفشلون في تحقيقها مما يولد احباط   .10

 .كبير لدى العاملين في البيع الشخصي
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  :و تتمثل آلية البيع الشخصي في الخطوات المبينة في الشكل التالي

 .خطوات آلية البيع الشخصي

  .226، ص 2014

 إلى بالإضـافة جـدد ءلاعمـ عـن البحـث 
 اتقطاعـ إلى يصـل أو لـه صصـةخالم البيعيـة

 لضمان لامستقب الزبائن عدد زيادة إلى جدد

المـرتقبين، فـإن الخطـوة التاليـة هـي  لعملاء
  

الطريقة الشائعة لمثل هذا الاتصال، هي رسالة قصيرة تقدم للمقابلة يبعثها رجـل البيـع ، ويـتم مـن خلالهـا إزالـة أيـة 
حواجز أو عقبات يمكن أن تقلل فـرص اللقـاء أو تأجيلـه، لـذلك فـإن الهـدف الأساسـي لهـذه الرسـالة هـو تثبيـت موعـد 
كـذلك فــإن مضــمون الرسـالة لا بــد أن يهيــئ المشـتري المرتقــب للمقابلــة ويمكنـه مــن التحضــير لهــا 

وقــد يطــوي ذلــك علــى قــدر مــن ... إذا لــزم الأمــر، والمعتــاد أن يقــوم رجــل البيــع بإلحــاق الرســالة بمكالمــة هاتفيــة أخــرى
خلالهـــا المشـــتري المرتقـــب إلى رجـــل البيـــع، ولهـــذا فـــإن 

 .79، ص 2012-2011، مذكرة ماجستير، جامعة منتوري بقسنطينة، السنة الجامعية 

ENAP تلمسان، السنة ، أطروحة دكتوراه، جامعة ابي بكر بلقايد

و تتمثل آلية البيع الشخصي في الخطوات المبينة في الشكل التالي  :آلية البيع الشخصي

خطوات آلية البيع الشخصي): II14-(شكل

  
2014 سمارة، إدارة المبيعات، الشركة العربية المتحدة للتسويق و التوريدات، القاهرة، 

 هـو البيـع لرجـل الأساسـية المهام أحدإن  :مرتقبين عملاء
البيعيـة المنطقـة داخـل ءلاالعمـ عـدد مـن يزيـد أن فيمكن الحاليين

جدد كينشتر م عن البحث هدفي و، المنطقة فسن داخل
  1.تالمبيعا حجم في الزيادة استمرارية ضمان و الأسواق

لعملاءقائمـة بـا دادبعد أن يقوم رجل البيع بإع :المرتقبين عملاء
   . 2ؤلاء وتحديد مواعد لمقابلتهم تصاليباشر بعمل الترتيبات اللازمة للإ

الطريقة الشائعة لمثل هذا الاتصال، هي رسالة قصيرة تقدم للمقابلة يبعثها رجـل البيـع ، ويـتم مـن خلالهـا إزالـة أيـة 
حواجز أو عقبات يمكن أن تقلل فـرص اللقـاء أو تأجيلـه، لـذلك فـإن الهـدف الأساسـي لهـذه الرسـالة هـو تثبيـت موعـد 
كـذلك فــإن مضــمون الرسـالة لا بــد أن يهيــئ المشـتري المرتقــب للمقابلــة ويمكنـه مــن التحضــير لهــا 

إذا لــزم الأمــر، والمعتــاد أن يقــوم رجــل البيــع بإلحــاق الرســالة بمكالمــة هاتفيــة أخــرى
خلالهـــا المشـــتري المرتقـــب إلى رجـــل البيـــع، ولهـــذا فـــإن الفضـــولية الـــتي يمكـــن أن تـــؤثر علـــى الطريقـــة الـــتي يســـتجيب مـــن 

                                         

، مذكرة ماجستير، جامعة منتوري بقسنطينة، السنة الجامعية djezzyماتية دراسة حالة مؤسسة ليديا عشو، واقع و أهمية قوة البيع في مؤسسة خد

ENAPالإقتصادية دراسة حالة المؤسسة الوطنية لمواد التنظيف و الصيانة مجمع  اتفي المؤسس
  

عن العميل المرتقب البحث

ا.تصال بالعميل المرتقب 

تقديم السلع و طرق عرضھا

التغلب على ا)عتراضات

إتمام عملية البيع

المتابعة

آلية البيع الشخصي: الخامس الفرع

محمد عبيدات و عبد االله سمارة، إدارة المبيعات، الشركة العربية المتحدة للتسويق و التوريدات، القاهرة، : المصدر

عملاءالبحث عن  -أولا

الحاليين ءلاالعم مجموعة
داخل ءلاالعم من جديدة
الأسواق في كافية حصة
عملاءتصال بالالإ -ثانيا

يباشر بعمل الترتيبات اللازمة للإأن 
الطريقة الشائعة لمثل هذا الاتصال، هي رسالة قصيرة تقدم للمقابلة يبعثها رجـل البيـع ، ويـتم مـن خلالهـا إزالـة أيـة      

حواجز أو عقبات يمكن أن تقلل فـرص اللقـاء أو تأجيلـه، لـذلك فـإن الهـدف الأساسـي لهـذه الرسـالة هـو تثبيـت موعـد 
كـذلك فــإن مضــمون الرسـالة لا بــد أن يهيــئ المشـتري المرتقــب للمقابلــة ويمكنـه مــن التحضــير لهــا   ، والتعجيــل بــهالمقابلـة 

إذا لــزم الأمــر، والمعتــاد أن يقــوم رجــل البيــع بإلحــاق الرســالة بمكالمــة هاتفيــة أخــرى
الفضـــولية الـــتي يمكـــن أن تـــؤثر علـــى الطريقـــة الـــتي يســـتجيب مـــن 

                                                          
ليديا عشو، واقع و أهمية قوة البيع في مؤسسة خد 1
في المؤسس المبيعاتزروقي إبراهيم، إدارة  2

  .40ص  .2010-2009الجامعية 

 



محاولات الاتصال لابد أن تتم في إطار من اللباقة والذكاء، ويمكن لرجل البيع أن يؤكد للمشـتري أن اتصـاله هـذا لـيس 
يجــب أن  إلا ــرد التأكــد مــن وصــول الرســالة والتــذكير بموعــد المقابلــة، ولهــذا فــإن أيــة خطــوة للتحــرك في اتجــاه المشــتري

  :   هتمام به، ويمكن توضيح الخطوات السابقة في الشكل التاليتكون مدروسة وتأكد له الإ

  المراحل المختلفة في عملية الاتصال بالمشتري المرتقب: )II 15-(شكل

  
  
  
  
  

                                              
  

، أطروحة دكتوراه، جامعة ابي بكر بلقايد تلمسان، ENAPزروقي إبراهيم، إدارة القوة البيعية في المؤسسة الإقتصادية دراسة حالة المؤسسة الوطنية لمواد التنظيف و الصيانة مجمع  : المصدر
  .40ص  .2010-2009السنة الجامعية 

     في هذه المرحلة يجب على رجل البائع أن يتذكر أن العميل لا يشتري السلعة  1:تقديم السلع و طرق عرضها -ثالثا
أو الخدمة بحد ذاا، بل يشتري مجموعة الفوائد و المنافع التي تساعده في حل إشباع حاجاته، لذا يتوجب على رجل 

    و بثقة و يستخدم الكلمات المألوفة و المعروفة لدى العميل، البيع في حالة عرض المنتج أن يتكلم بصراحة و بوضوح 
  :و أن يجعل اللقاء مثيرا و محفزا و أن يبتعد عن المغريات اللا معقولة، و تنقسم مرحلة العرض إلى قسمين

وصف مختصر ودقيق للسمات و المنافع المتعلقة بالمنتج إضافة إلى شرح مبسط لطريقة : المرحلة الأولى  -1
  ستعمال؛الإ
تتطلب عرضا فعليا أو واقعيا للمنتج نفسه، وفي هذه المرحلة يتطلب من رجل البيع أن يلعب دورا : المرحلة الثانية -2

  .هاما لجذب انتباه المشاهدين و إثارم بالحركة و الصوت و الفعل و محاولة إاء العرض بقرار الشراء
  2:يتبع رجل البيع ثلاث طرق في العرض البيعي دف الحصول على عقد الصفقة البيعية، و هذه الطرق هي و   
يتبع رجل البيع طريقة الحث للحصول على استجابة من العميل المتوقع بالموافقة على : طريقة الحث و الإستجابة  -3

ميل يبدأ و يظل يقترح عليه العديد من العروض لحين الشراء، أي أنه في حالة عدم معرفته لما يدور في ذهن هذا الع
  .الحصول على استجابة من العميل

                                                           
 .105حميد عبد النبي الطائي، مرجع سابق، ص  1
 .76مرجع سابق، ص  علي ربابعة وفتحي ذياب، 2

تصـــــــــــــــــــــــــال إرسالة 

 تصال هاتفيإ

 أخير

 المقابلة ا�ولى



وهذه الطريقة تعتمد كذلك على الحث و الإستجابة، لكن يفترض في هذه الحالة أن رجل : طريقة صياغة البيع -4
خلال خطوات  البيع يعرف بعض الشيء عن العميل المرتقب و حاجاته و تفضيلاته و يستطيع أن يقوده من

  .منطقيةإلى مرحلة البيع
بموجب هذه الطريقة يقود رجل البيع العميل المرتقب للكلام في البداية عن احتياجاته : طريقة الحاجة و الإشباع -5

لكي يستطيع ادراكها، ومن ثم عرض المنتجات عليه و بيان أن هذه السلع هي التي ترضي حاجته لكي يتوصل في 
  .الصفقة البيعيةالأخير لااء عقد 

رســومة ومدروســة تســتهدف والحقيقــة أن عمليــات العــرض البيعــي لا بــد أن تكــون قائمــة علــى سياســة إســتراتيجية م   
أحـد المـداخل النظريـة الـتي يمكـن أن يتبناهـا أي  AIDAويعتبر نموذج ، المرغوبة) الشراء(جابة السلوكية ستستمالة الإإ

  1:وتشير الحروف الأربعة إلى المراحل الأساسية في عملية الحوار البيعي الناجح وهي. رجل  بيع لتفعيل الحوار البيعي
  .Attentionنتباه جذب الإ - 1
 .Interestمن سلع أو خدمات  رجل البيعهتمام لدى المشتري المرتقب لما يروج له إثارة الإ -2
  .في الشراء Desireإثارة الرغبة  - 3
 .Actionالشرائي  ستمالة السلوكإ -4

  .AIDAهذا ويوضحه الشكل المراحل الرئيسية في نموذج 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

  .359، ص  2009 الأردن، -عمانوائل، دار الرابعة، ،الطبعة-سلوكي مدخل-التسويق استراتيجية عبيدات، ابراهيم محمد  1



  للحوار البيعي AIDAنموذج : )II16-(شكل

  

  

  

  

 

 

 

  

  

  

 

 

  

  
  .218، ص 2014محمد عبيدات و عبد االله سمارة، إدارة المبيعات، الشركة العربية المتحدة للتسويق و التوريدات، القاهرة، : المصدر

رجل البيع الكثير من الإعتراضات التي يثيرها العملاء، بالتالي يجب على يواجه  :التغلب على الإعتراضات -رابعا
البائع أن يكون مستعدا و مهيأ لمواجهتها، و لا بد أ، يكون رجل البيع على علم كبير بالإعتراضات و الإنتقادات 

، و يوجد عدة طرق للرد  1المعتادة في الظروف التي يعمل فيها و بطرق مقابلتها و الرد عليها بعبارات مقنعة و مغرية
  :على الإعتراضات كما يلي

و هي المناسبة للحالات التي يكون فيها الإعتراض مزيفا و غير قائم على أساس من : طريقة النفي المباشر -1
  .الصحة

  .تعتبر هذه الطريقة لمقابلة معظم الإعتراضات التي تصدر من العملاء: طريقة النفي غير المباشر -2
  .و هي تعترف مباشرة بصحة ما يقوله العميل و لكنها تبرز من المغريات البيعية: التعويضطريقة  -3
أن رجل البيع يبرهن للعميل على أن الحالة المنشئة لاعتارضه هي التي تدعوا إلى ضرورة شرائه : طريقة العكس -4

  .السلعة

                                                           
 .78علي ربابعة وفتحي ذياب، مرجع سابق، ص  1

 الانتباهجذب 

  

  رجل

 البيع

  

  المستھلك

 المرتقب

الحوار 

 منفعة
حاجة 

 شخصية
 ا+ھتمامإثارة 

 السلوك

 رغبةإثارة 



ه و ذلك حينما يجيب على سؤال رجل يقصد ا قيام العميل بالرد على اعتراضه بنفس: طريقة الإستجواب -5
  .البيع

عند هذه الخطوة أصبح رجل البيع مهيآ للوصول إلى النتيجة النهائية التي يسعى إليها : إتمام عملية البيع -خامسا
من العملية البيعية، ألا وهي توقيع الصفقة البيعية و إبرامها، و الوصول إلى هذه المرحلة يعني تتويجا لجهد و خبرة و  

فاءة رجل البيع الناجح، و من وجهة نظر العملية البيعية فإن الأبرام يعني الحصول على موافقة العميل المنتظر شفهيا         ك
  1.أو توقيعه على شراء السلعة أو الخدمة المعروضة

عملاء لأوامر تفيد المتابعة من جانب رجال البيع للعملاء في معرفة الأسباب وراء عدم تقديم ال: المتابعة - سادسا
الشراء في حالة الوعد بذلك، أو وراء عدم تكرار الشراء ثانية، و تفيد المتابعة كذلك في تجميع المعلومات عن رد 

  2.الفعل اتجاه اتجاه السلعة بعد الإستعمال الفعلى لها
  دورة حياة أداء رجل البيع :الفرع السادس

   المنتوج حياة دورة مراحل نفس ينتهج الذي و رجال أداء حياة دورة يبين التالي الشكل و  
  .دورة حياة أداء رجل البيع):II17-(شكل

  
  الأداء  

 
       

  مرحلة     مرحلة  مرحلة           
  تنمية     نضج  التدهور       

  مرحلة        رجل     رجل  
  الإعداد       البيع    البيع  

  الزمن               
  .472، ص1992،  لبنان-بيروت، دار الجامعيةدارة التسويق، إ محمد سعيد عبد الفتاح،: المصدر

  3:مراحل بأربعة إتسمت البيع رجل أداء حياة دورة أن على نلاحظ الشكل خلال فمن    
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  .78علي ربابعة وفتحي ذياب، مرجع سابق، ص  2

  .472، ص1992،  لبنان - محمد سعيد عبد الفتاح، إدارة التسويق، دار الجامعية ، بيروت 3



 لرجل البيع الأولى الانطلاقة هي و المؤسسة ثقافة ضمن ويدخل البيع رجل يوظف عندما :الإعداد مرحلة -أولا
 و الأولى في المرحلة البيع رجل عمل ينطلق التوظيف في المطلوبة الشروط كل تحقيق و التوظيف مسابقة اجتياز بعد
 .المنتوج من كمية أكبر تصريف بالتالي و الزبائن من عدد أكبر عن البحث محاولة هي
 تظهرطاقات المرحلة هذه التدريب، و في خلال من مواهبه وصقل مهاراته رفع المؤسسة وتحاول  :النمو مرحلة -ثانيا
 طريق عن ذلك و رجل البيع بتدريب المرحلة هذه تتسم كذلك زبون كل وخاصية الزبائن معرفة خلال من البيع رجل

 .للبيع الحديثة التقنيات لمواكبة أو النقائص بعض لتدارك شهرية أو أسبوعية حصص
 يكون المرحلة هذه ففي حوافز نظام خلال من البيع رجل دافعية تنشيط المؤسسة على :والنضج التقدم مرحلة -ثالثا
 أكبر تصريف خلال من ربحية أكبر تحقيق بالتالي و السابقة المراحل في التي كانت تنتابه النقائص حسن قد البيع رجل
  .المنتوجات من عدد
 هذه المرحلة في بالحركية يتسم أن يمكن لا البيع و بالتالي رجل أداء يتدهور المرحلة هذه في :التدهور مرحلة -رابعا

 التكوين أو مثل التدريب أخرى مناصب إلى البيع رجل يوجه عادة العائد، لهذا تحقيق في أو المنتوجات تصريف في
  . الجدد البيع لرجال بالنسبة

 .الشخصي البيع أداء في المؤثرة العوامل: الفرع السابع

 مع يتعامل فهو إذن المستمر، بالتغيير يتميز مجال في المؤسسة أهداف تحقيق هو البيع رجال مهام أبرز من إن   
 تصالبالإ يتصف لأنه وذلك خرآ عمل أي عن البيع رجل عمل يختلف خر، وقدآب أو عليه بشكل تؤثر مكونات

 1:مهمة عوامل بخمسة يتأثر البيع رجل أداء أن كما الزبائن، مع المباشر
 المهام أو إتمام نشاطه أجل من وذلك استخدامها البيع رجل يقرر التي اهودات مجموع تعني التي و : الدافعية -أولا

 . إليه الموكلة

 قيامه أي كيفية البيعي، بالنشاط قيامه خلال من إليها توصل التي الخبرة مستوى يوافق : المهارات مستوى -ثانيا
 . كذا التنظيم و التقنية المعرفة مستوى وكذلك بالبيع
  : عوامل ثلاثة البيع وتشمل رجل مهارات حدود أنه على تعريفه يمكن :البيع رجل استعداد -ثالثا

  ؛)الجسمانية( الفيزيائية العوامل -1
  النفسية؛ العوامل -2
  .الشخصية العوامل -3

 يعمل فيها،  التي المؤسسة نظام في دوره البيع رجل يعرف أن يجب :إليه المسندة لمهمة البيع رجل دراكإ -رابعا
 : خلال يقوم ا التي السلوكات و بالنشاطات البيع رجل يعرف أن المشرف وعلى

                                                           

1Darmon et autres, Le Marketing : Fondements et Applicaitions, 5éme édition, Les éditions de la chaneliére, 
Paris,1996, p 398. 



 ...)، دورية ، أسبوعية ، اليومية ( الإجتماعات -1
 ؛ الجريدة -2
 .الهاتف عبر المباشر الإتصال -3
  . داخل المؤسسة التكاتف مدى عل يؤكد أن و الجماعي العمل روح يبعث أن المبيعات مدير على يجب 

 : إما العوامل هذه تؤثر وقد : المحيط و التنظيمية العوامل -خامسا

 على لأنه سيؤثر المستهلكين أذواق تغير الاعتبار بعين الأخذ يجب إذ القطاع طاقة يعتبر فالمحيط : مباشرا تأثيرا -1
  .البيع رجل لدى والمهارات الدافعية كانت مهما البيع رجل

 والشكل ومستوى المهارات الدافعية على تأثيرها خلال من سينطلق العوامل هذه تأثير أن أي: مباشر غير تأثيرا -2
  : البيع رجل أداء على المؤثرة العوامل هذه يوضح التالي

  العوامل المؤثرة في أداء رجل البيع): II18-(شكل

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  
  .236، ص 2000الأردن،  الطبعة الثانية، - ناجي معلا، الأصول العلمية في إدارة المبيعات، مطابع الفنار، عمان: المصدر

 إلمام له الذي البيع أن رجل حيث البيع رجل بأداء العوامل هذه علاقة نبين أن يمكن الشكل هذا خلال من   
  .عليه التأثير على قادرا المستهلك ويكون ثقة يحوز سوف البيع فن أسس وكذا بالمنتوج معرفة وله البيعية بالمهام

 المعرفة بأعمال هذه آدائه، على يؤثر مما طيبة ج نتائ يحقق أن له يمكن لا الأعمال ذه معرفة الأقل البيع فرجل   
 البحث، بالمنتوج موضع الكاملة المعرفة أو  المكثف والتدريب الخبرة من طويلة لسنوات نتيجة تكون قد البيع

 ا�داء
 رضا

 رجال البيع

  المتغيرات الشخصية

  و التنظيمية

  و المحيط

 المكافئات

إدراك رجل 

 البيع لدوره

 ا.ستعداد

  مستوى

 المھارات

 الدافعية



 المستهلكين وفهم دراسة قادرين على يكونوا ما غالبا عالية علمية درجات على الحاصلين البيع رجال أن إلى بالإضافة
  .كبيرة مبيعات تحقيق وبالتالي معهم، يتعاملون والذين

  إدارة القوى البيعية:المبحث الثاني
عتبارهم عاملا افهوم الحديث للتسويق، بيشكل رجال البيع جزءا هام من الموارد البشرية لأية مؤسسة تتبنى الم

هتمام بتطويرهم، وزيادة الفعالية لديهم ، لذلك فالعناية برجال البيع والإرئيسيا في تحقيق الأهداف البيعية للمؤسسة
الأداء البيعي، يعتبر من أهم المسؤوليات التي تلقى على عاتق المؤسسة كاختيار وتعيين رجال البيع المناسبين، لتحسين 

تحديد برامج التدريب وإسنادها لرجال البيع المعنيين بذلك، مكافأة رجال البيع من خلال اختيار الطريقة المناسبة التي 
  .ابة والتقييم على النشاط البيعيتضمن أداء أفضل لرجال البيع والمؤسسة و الرق

   القوى البيعية: المطلب الأول
  .سنتطرق في هذا المطلب لتعريف القوى البيعية، و أنواع القوى البيعية ، و كيفية تحديد الحجم الأمثل

  تعريف القوى البيعية : الفرع الأول
تراتيجي في المؤسسة، وحتى نوضح هذا سوى البيعية وهذا راجع لموقعها الإلقد اختلفت المفاهيم حول معنى الق 

  :الإام سوف نتطرق لبعض التعريفات
 "تصالات الشخصية مع الزبائن الحاليين والمحتملينلإة الأشخاص التجاريين المكلفين بامجموع" :التعريف الأول -1

.1  
  .2"لب الط وإثارة بالبيع المكلفين التجاريين الأشخاص مجموعة عن عبارة البيعية القوة : "التعريف الثاني -2

  سلعة شراء على المشتري إقناع بغرض تبذل التي الشخصية هوداتا تلك هي البيعية القوة : "التعريف الثالث -3
  3. "لها الترويج يتم خدمة أو
         مجموعة من الأشخاص، يضطلعون بمهمة أساسية تعد القاسم المشترك بينهم، وهي بيع : "التعريف الرابع -4

 4. "أو السعي إلى بيع منتجات المؤسسة بفضل الاتصال المباشر مع العملاء المحتملين، الموزعين، ومؤثري الشراء
تصال بين المنتج والمستهلك النهائي التي تتمثل في إستنتج أن القوى البيعية هي أداة من التعارف السابقة ن    

 التي المبيعات ترويج وسائل من وسيلةتعتبر  البيعية القوة، إذا  فإن يعلأشخاص الذين يمارسون مهمة البمجموعة من ا
 و الخدمة أو السلعة بخصائص تعريفه بغرض لوجه وجها الصناعي المشتري أو للمستهلك البيع رجل مقابلة تتضمن
ى المحتملين والعمل علحتياجات الزبائن الحاليين أو إ ة ومن جهة أخرى البحث عن رغبات ومن جه بشرائها إقناعه

  .تلبية أكبر حد ممكن من الرغبات
                                                           

1 Chirouze, Le marketing, Chotard et associés ,Paris,1990, P124. 
2 J.Phelpher et Jorzanice, « marketing », Vuibert Gestion 1998, P 430. 
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  :1يمكن  أن تقسم  المؤسسة قوة بيعها إلى:  )رجال البيع(أنواع القوى البيعية : الفرع الثاني

دين داخل المؤسسة، أي كل من الموظفين المكلفين بالرد على وجو لموهم رجال البيع ا :قوة بيعية داخلية -أولا
    2.قبلون الزبائن في محلات المؤسسة البائعين وتقنين البيع الذين يستالهاتف، إضافة إلى

وهم رجال البيع الموجودين خارج المؤسسة، مثل البائعون، الأعوان المروجون المتنقلون مع  :قوة بيعية خارجية -ثانيا
وهؤلاء الوكلاء المعتمدين من قبل المؤسسة   المؤسسة والمكلفين بالعملية التجارية لدى الزبائن الحاليين والمحتملين،

يكون لديهم مكاتب خاصة م موزعة عبر التراب الوطني، وتقوم المؤسسة بدفع مرتبام عن طريق العمولة التي تقدم 
  .على أساس مقدار المبيعات التي يحققها كل بائع في الشهر

  3:بيع تتمثل فيلذا من التقسيمين السابقين يمكن إيجاد عدة أنواع لرجال ال 
 يكـون مـا غالبـا و الزبـائن مـع الأجـل طويلـة علاقـات بتنميـة التجـاري البيـع رجـل يهـدف : رجـل البيـع التجـاري -1

 الـتي الصـلاحيات أهـم الهامـة أو المسـؤوليات ومـن ومعروفـة مسـتقرة أسـواق في النـوع هـذا يطبـق و متكـررا روتينيـا عملـه
 الترويجيـة الجوانـب مـن المسـاعدة طريـق عـن مبيعـام زيـادة علـى المـوزعين مسـاعدة هـي التجاري البيع رجل عليها يقف

  .ةالمختلف

وهو الشخص المسؤول عن زيادة مبيعات الشركة عن طريق مسـاعدة المـوزعين في جهـودهم  :رجل البيع المساعد -2
البيعيـة، وتتركـز مهمتــه الأساسـية في إقنــاع، أو اسـتمالة المســتهلك النهـائي لشــراء السـلعة مــن المـوزع، وهــو عـادة لا يقــوم 

  . بأخذ الأوامر أو الحصول عليها

منتجـي الأدويـة والـذي يجـوب الصـيدليات بالعينـات المختلفـة محـاولا إقناعهـا والمثال على هذه الحالـة رجـل بيـع أحـد     
  .بالتعامل في هذه الأدوية وشرائها من الموزعين

ويتعامل رجل البيع الفـني مـع عمـلاء الشـركة الحـاليين محـاولاً زيـادة مشـتريام مـن سـلع الشـركة، : رجل البيع الفني -3
وغالبــا مــا يحتــاج هــذا الشــخص إلى خلفيــة هندســية أو فنيــة مــع مســتوى . ة لهــمعــن طريــق تقــديم الخدمــة والمشــورة الفنيــ

وهـو يتشـابه مـع رجـل البيـع المسـاعد في أدائـه للوظـائف الاستشـارية، وبالإضـافة إليهـا، فهـو كثـيرا مـا . مرتفع من التعلـيم
العمــــلاء الصــــناعيين  يبيــــع مباشــــرة إلى المســــتخدمين الصــــناعيين والمشــــترين الآخــــرين، ويقضــــي معظــــم وقتــــه في تعريــــف

ــــة،  بالخصــــائص الفنيــــة للســــلع وصــــفاا الجديــــدة، كمــــا أنــــه يســــاعدهم في حــــل المشــــاكل الــــتي تنشــــأ عنــــد تركيــــب الآل
فـإن حـل مشـاكل العمـلاء يعـد مـن المهـام الرئيسـية لرجـل البيـع  ولـذا. ج السلع المشتراة في سـلعهمويساعدهم على إدما 

  .ق طبقا للسلع أو طبقا للأسواالفني، وغالبا ما يتخصص رجل البيع الفني
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 إلى المحتملـين العمـلاء تحويـل أو العمـلاء عـن بالبحـث الرجـال مـن النـوع هـذا يهـتم :رجل بيع الأعمال الجديدة -4
 ، قسـمين إلى المؤسسـة في البيعيـة القـوة تقسـيم بضـرورة التسـويق في المتخصصـين بعـض يـرى كمـا ، حقيقيـين عمـلاء
  .حالي إلى المحتمل العميل تحويل الثاني و بالعملاء الحاليين الاحتفاظ على يركز الأول

  :مواصفات رجل البيع: الفرع الثالث

حــتى يســتطيع رجــل البيــع القيــام بمهامــه بصــورة إيجابيــة و حســنة ، فإنــه مــن الأجــدر أن يتمتــع بصــفات و خصــائص    

  1:تمكنه من مزاولة النشاط االبيعي بكفاءة ، و هذه الخصائص
إن الحضـــور الـــذهني لرجـــل البيـــع يعتـــبر مـــن الأمـــور الهامـــة في مزاولـــة النشـــاط البيعـــي بكفـــاءة،        : الإســـتعداد الـــذهني  -1

  و يعكس الحضور الذهني إقتناع رجل البيع بالمهنة التي يمارسها؛
بـــــة علـــــى خصائصـــــها و مواصـــــفاا، وذلـــــك حـــــتى يعـــــرف رجـــــل البيـــــع الإجا: المعرفـــــة التامـــــة بالســـــلعة أو الخدمـــــة -2

  استفسارات العميل و أسئلته عن الشيء المعروض؛
  الحماس و الإخلاص في العمل و للمؤسسة التي ينتمي إليها؛ -3
  أي ترتيب سير العمل البيعي تنظيمه؛: تنظيم الذات -4
  الحيوية و النشاط في العمل؛ -5
  الثقة في النفس و الإتزان النفسي و العاطفي لرجل البيع؛ -6
 ، التـأني)اللباقـة في الكـلام( لخارجي الحسن، حسن الكلام و النطق السليم، إدارة الوقت، إدارة الحديث المظهر ا -7

  .و التريث       

  :واجبات رجل البيع: الفرع الرابع
في ضــوء النظــرة الحديثــة لوظيفــة رجــل البيــع الموجــه إلى العميلوحاجاتــه و رغباتــه نجــد أن أكثــر المهــام الملقــاة علــى عــاتق 

  2:رجل البيع في ما يلي

ـــــار وســـــيلة وطـــــرق الإتصـــــال علـــــى خصـــــائص و مواصـــــفات : الإتصـــــال بالمشـــــترين المـــــرتقبين -1 يعتمـــــد في اختي
  .المستهلكين في الأسواق المستهلكة و الموارد المالية المتاحة و السلع المراد بيعها

  .و مجال إستعمالها أي تعريف العميل بالمنتج أو الخدمة و طريقة إستخدامها:تعليم العميل -2

  .و ذلك من خلال جهوده الشخصية و توقعاته بأحاسيس العميل و الإقناع  التحضير :التحضير للتغير -3
و ذلــك مـن خــلال تحديــد حاجـات العمــلاء و مســاعدم علـى إدراك ذلــك و البحــث : حـل مشــكلات العمــلاء -4

  .عن البدائل المناسبة لإشباعها
  .رجل البيع دور المبتكر في أداء وظيفته البيعية دون الإكتفاء بالطرق التقليديةو هنا يلعب : الإبتكار -5

                                                           
 .225محمد عبيدات و عبد االله سمارة، مرجع سابق، ص  1
 .50محمد صيرفي، مرجع سابق، ص  2



        حيـــث مـــن المفـــترض أن يكـــون رجـــل البيــــع قـــادر علـــى تحقيـــق الإتصـــال الفعـــال مـــع العمــــلاء : الإتصـــال الجيـــد -6
  .و تزويدهم بالمعلومات الدقيقة و الكافية في الوقت المناسب و بالتعبير الجيد

ــــائج حــــول العمــــلاء : حــــثالب -7          حيــــث يقــــوم رجــــل البيــــع بالتقصــــي و جمــــع البيانــــات و تحليلهــــا و اســــتخلاص النت
  .و السوق   و اتجاهاته في المنطقة البيعية التي يعمل ا

  .و هنا يساهم رجل البيع في القيان بوضع التقديرات المتوقعة للمبيعات في المنطقة البيعية: التنبؤ بالمبيعات -8

تقديم الإقتراحات اللازمة و المناسـبة لإدارة التسـويق حـول تطـويرو تعـديل و تطـوير المنتجـات   : تقديم الإقتراحات -9
  .أو السياسات التسويقية

      :تحديد حجم القوى البيعية: الفرع الخامس
كة لإنجـــاز الواجبـــات        و تتمثـــل تحديـــد حجـــم القـــوى البيعيـــة في الوصـــول إلى عـــدد رجـــال البيـــع الـــذين تحتـــاجهم الشـــر    

و المهــام، و لــذلك  فــإن الشــركة تحتــاج إلى وســيلة تمكنهــا مــن تحديــد حجــم القــوى البيعيــة الأمثــل، لتتحقيــق احتياجاــا 
من رجال البيع،  باعتبارهم يشكلون واحدا من أهم العوامل المؤثرة في العملية الإنتاجية، و الأكثر حصة في التكـاليف 

ءا علــى ذلــك فــإن العــاملين هــم جــزء هــام وحيــوي مــن المنــتج الــذي تبيعــه الشــركة، و ذلــك أن الزيــادة في الإداريــة، و بنــا
تســتخدم عــدة شــركات نموذجــا يطلــق عليــه  .عــدد رجــال البيــع ســوف يــؤدي إلى زيــادة كــل مــن المبيعــات و التكــاليف

  1:مدخل عبء أو مقدار العمل، و الذي بواسطته يتم تحديد حجم القوى البيعية
      

	مدة	النداء	الهاتفية ×

  إختيار و تعيين رجل البيع : المطلب الثاني
مؤسســة، ولــو أن بعــض المؤسســات لا ــتم ــذه إن عمليـة اختيــار رجــال البيــع المناســبين مــن الأمــور المهمـة في أيــة      

كتشـافه، وعليـه فالمؤسسـة لا تكلـف نفسـها إوالتجربة هي الكفيلة ب ،الناحية لاعتبارها أن الرجل الناجح يولد ولا يخلق
البحــث عــن رجــال البيــع، ومنــه ينــتج عــن ســوء الاختيــار لرجــال البيــع تقليــل فــرص المؤسســة في تحقيــق المبيعــات المطلوبــة 

عـن خلـق انطبـاع سـيء في أذهـان العمـلاء عـن المؤسسـة ومنتجاـا، أمـا الاختيـار السـليم يـنعكس علـى المؤسسـة  فضـلاً 
مــن حيــث تحقيــق معــدلات مرتفعــة مــن المبيعــات ويــؤدي إلى انخفــاض معــدل تغيــير المــوظفين وبالتــالي يقلــل مــن تكــاليف 

 المنصب أو الوظيفة تمر بعـدة خطـوات، الـتي تكـون ختيار رجال البيع وتعيينهم لتوليإ لذا عملية 2.البحث عن موظفين
 :علمية، وسيتم عرض هذه الخطوات في الشكل التالي مبنية على أسس سليمة و
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  .مراحل عملية اختيار و تعيين رجال البيع): II20-(شكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  .89ص ،2010، 1الأردن، ط - عمانو التوزيع،  ،إثراء للنشرالمصدر زاهد عبد الحميد السامراني و سمير عبد الرزاق العبدلي، إدارة المبيعات و البيع الإلكتروني

  :وتتضمن ثلاث خطوات: المرحلة الأولى:الفرع الاول
 تحليل الوظيفة البيعية؛ -
 تحديد مؤهلات رجل البيع؛ -
  .توصيف العمل البيعي -

تبدأ عملية اختيار رجال البيع بتحليل دقيق للوظائف المطلوب القيام ا، من حيث  :تحليل وظائف البيع -أولا
و واضح و مكتوب لوظيفة رجل البيع، يوضح فيه الواجبات الرئيسية التي تنطوي عليها، و  وضع وصف شامل

المؤهلات الواجب توفرها في من سيشغل هذه الوظيفة، و ذا تغدو عملية إختيار رجال البيع في حقيقتها على 
بيع تنطوي على نطاق واسع وظيفة رجال ال و .عملية مطابقة بين مواصفات الوظيفة و بين مرشحات المرشح لشغلها

من الأعمال، لهذا فإن عملية تحليل هذه الوظيفة تتم ميدانياً، وذلك بالنزول إلى السوق والتعرف على ما يقوم به 
رجال البيع، ومحاولة قياس الوقت المكرس لكل من الأعمال التي يقوم ا، ثم تبعا لطبيعة هذه الأعمال التي تتمثل في 

 "وأعمال مكتبية"وتشمل الاتصال بالعميل المرتقب، " وأعمال البيع الفعلي"عداد خط السير، كإ  "أعمال تخطيطية"

 تحليل الوظيف البيعية

ا)ختيار و التعيين لرج
ل 

 البيع

تحديد مؤھ&ت رجل 

 البيع


ول 

ادر الحص

د مص
تحدي

 على رجال البيع

 العمل البيعيتوصيف 


ة 

المرحل
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ة 

المرحل

 الثانية


ة 

المرحل

 الثالثة



التي قد يحتاج إليها بيع أنواع معينة من  "أعمال خاصة بالخدمات الفنية"مثل كتابة التقارير البيعية، بالإضافة إلى
   1.المنتجات

إن تحديد المؤهلات تعني مقدار المعارف و المهارات العلمية و العملية التي  : تحديد مؤهلات رجال البيع -ثانيا
يتمتع ا رجل البيع و القابليات الشخصية و الخصائص الفردية ، و من الأمثلة التوضيحية لبعض المهارات 

  :2و الإجتماعية لرجل البيع ما يلي        الشخصية 

  مهارات البيع الشخصي و الإبداع فيه؛ -1
  مهارات الإتصال المباشر مع الزبائن؛ -2
  الثقة بالنفس؛ -3
  قدر كبيرة على إقناع الآخرين؛ -4
  الحماس و الإندفاع في العمل؛ -5
  .القدرة على مواجهة مشاكل الزبائن -6

  3:و يتمثل توصيف العمل البيعي في:توصيف العمل البيعي لرجل البيع -ثالثا

وتتمثل في الخصائص الجسمانية والحيوية للفرد مثل السن والوزن والطول والحالـة الصـحية، كمـا  :صفات شخصية -1
تشــــــمل المظهــــــر، والحالــــــة الاجتماعيــــــة والبيئــــــة، الصــــــبر مــــــع نــــــوع مــــــن الســــــيطرة، الاســــــتقامة والنزاهــــــة، التفــــــاؤل وروح 

  .الخ...المبادرة

الفــرد، وهنــا قــد تختلــف الصــفة التعليميــة مــن وظيفــة  وتتمثــل في درجــة التعلــيم الــتي حصــل عليهــا :صــفات تعليميــة -2
رجـــل بيـــع لآخـــر حســـب نـــوع وطبيعـــة الواجبـــات الـــتي ســـيتحملها وكـــذلك حســـب نـــوع الســـلعة الـــتي ســـيتعامل فيهـــا أو 
المنطقــة البيعيــة الــتي تواجــد فيهــا، فهنــاك منهــا مــا يتطلــب رجــل بيــع مجــرد يجيــد القــراءة والكتابــة وأخــرى تحتــاج لشــهادة 

إذا هــذه الصــفة تتمثــل في المهــارة .ا أن هنــاك مــن الوجبــات مــا قــد يتطلــب شــهادة جامعيــة في رجــل البيــعمتوســطة كمــ
  .وممارسة العملية في مجاله، طاقة كبيرة في التنظيم والقدرة على التكييف

  .الخ...وتشمل قدرة الفرد على الإقناع، واللياقة، والقدرة على إدارة الحديث والثقة بالنفس :صفات عامة -3

  .مستوى التعليمي والتربوي الجيد، معرفة جيدة بمجريات الأمور :الثقافة العامة -4

أي مـدى مــا يتـوفر عنــد الفــرد مـن خــبرة في مجـال البيــع أو أي أعمــال أخـرى تتعلــق بــه،   :صــفات تتعلــق بــالخبرة -ــ5
  .حيث أن بعض الأعمال تشترط مثل هذه الخبرة بصفة أساسية. ومدة هذه الخبرة زمنياً 

  .ولتحديد هذه الصفات يمكن الاستعانة بطلبات التوظيف أو عن طريق المقابلة مع المرشحين
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  مصادر الحصول على رجال البيع: الفرع الثاني

فيما يخص مصادر الحصول على رجال البيع، فهناك مصادر رئيسية ومتعددة تلجأ إليها المؤسسة كلها أو 
البيعية، وهذه المصادر يمكن تقسيمها إلى قسمين مصادر داخلية و مصادر بعضها، وذلك يتوقف على نوع الوظائف 

  1:خارجية
الوقــت الحــالي أو كانــت تعمــل ــا مــن قبــل اخــل المؤسســة في وتتمثــل في الأفــراد العــاملين د: المصــادر الداخليــة -أولا

البيـــع المناســـبين مـــن داخـــل ويـــتم الحصـــول علـــى رجـــال  ، 2ولـــديهم الرغبـــة في العـــودة إلى العمـــل مـــرة أخـــرى في الشـــركة
  :المؤسسة بإحدى الطرق التالية

إن رجال البيع الحاليين بحكم عملهم، يعرفون جيدا نوعية ومؤهلات الأفراد الذين تبحث : رجال البيع الحاليين -1
عمل عنهم المؤسسة، وبالتالي يكونوا قادرين على الاتصال بعدد كبير من رجال البيع لإقناعهم بالانضمام معهم لل

  .داخل المؤسسة التي ينتمون إليها
يعتبر كذلك مدير المبيعات مصدرا هاما للحصول على رجال البيع الجدد، فاتصالاته : مدير المبيعات -2

الشخصية وتفهمه للمواصفات المختلفة التي تتطلبها المهام داخل إدارته، تمكن المؤسسة من الحصول على رجال بيع 
  .ة والتدريبفي مستوى مرتفع من المهار 

تلجأ بعض المؤسسات إلى توظيف أفراد جدد لشغل الوظائف البيعية : موظفين في أقسام وإدارات المؤسسة -3
من الأقسام والإدارات الأخرى، كإدارة المشتريات والتخزين أو إدارة الإنتاج، حيث يكون لدى الإدارة المتخصصة 

عن هؤلاء الموظفين، وما ينقصها سوى التعرف على قدرام  فكرة واضحة - إدارة المبيعات-بالاختيار والتعيين 
  .واستعدادام الفعلية لأن يكونوا رجال البيع وذلك عن طريق تدريبهم فترة من الزمن على المهام البيعية

  :ومن مزايا إختيار رجال البيع من مصادر داخلية ما يلي 
  . توفير نفقات البحث عن رجال البيع من الخارج -
  .عارف المتبادل بين مترشحي الإدارات الأخرى وأفراد جهاز البيعالت -
  .الاندماج السريع مع القوة البيعية الحالية -
  3.خلق قدر أكبر من الحوافز لدى العاملين، حيث تتيح هذه الطريقة فرص التقدم و الترقي للعاملين -

المؤسســــة للاســــتفادة مــــن الخــــبرات والكفــــاءات إلا أن هــــذه الطريقــــة يعــــاب عليهــــا أــــا لا تفــــتح الطريــــق أمــــام 
  4.كما ان العاملين في المؤسسة قد لا يصلحوا لشغل الوظائف الشاغرةالخارجية

 :1ومن بين المصادر الخارجية التي تلجأ إليها المؤسسات نجد: المصادر الخارجية -ثانيا
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و غالبية  ل على رجال البيع،ا أساسيا للحصو تعتبر الإعلانات الصحفية مصدر : الإعلانات في الصحف -1
ويتوجب على إدارة . المنشآت تعتمد على الإعلانات في الصحف كمصدر أساسي في الحصول على رجال البيع

المبيعات يئة الإعلان بأسلوب يعطي القارئ فكرة واضحة عن طبيعة الوظيفة و المؤهلات المطلوب توفرها في المتقدم 
  .لوصف العمل، حتى يتم الحد من تدفق الطلبات من قبل الأشخاص غير المؤهلين لشغل الوظيفة البيعية مع موجز 

تقوم وكالات التوظيف باستلام طلبـات المتقـدمين و تجـري لهـم المقـابلات الأوليـة، : وكالات أو مكاتب التوظيف -2
      افــة المقــابلات المعمقــة وبعــد ذلــك تقــدم إلى جهــة العمــل الــذين تم اختيــارهم، بعــد ذلــك تقــوم إدارة المبيعــات بــإجراء ك

  . و الإختبارات للمرشحين لحين اختيار العناصر المؤهلة منهم واصدار قرارات تعيينهم
و يــــتم ذلــــك مــــن خــــلال التنســــيق بــــين المؤسســــات و هــــذه : الجامعــــات و الكليــــات و المعاهــــد المتخصصــــة -3

في تلـك المنشـآت و ييـئهم وتـدريبهم لكـي يكونـوا  الجامعات و المعاهد لترشيح الخـريجين الـراغبين بالعمـل كرجـال البيـع
  .مؤهلين بشكل جيد للعمل كرجال بيع

حيث تقوم المنشـآت بشـكل مباشـر أو مـن خـلال شـركات خـدمات التوظيـف الـتي تقـدم :الإعلان عبر الإنترنيت -4
ميـة و العمليـة المطلوبـة بالنيابة عنها في الإعلان عن وظائف شاغرة و تحديد مواصفات تلك الوظـائف و المـؤهلات العل

مــن المتقــدمين لإشــغالها، و بعــد ذلــك يــتم وفــق البرنــامج المعــد لهــذا الغــرض بــإجراء فــرز لأسمــاء المرشــحين الــذين تتطــابق 
  .مؤهلام مع مواصفات الوظائف كي يتم تعيينهم

الإسـتخدام، خاصـة أسـلوب شـائع إن اعتماد هذا المصدر أصبح : رجال البيع العاملون في المنشآت المنافسة -5
    ع، فتحصـل علـى رجـال البيـع مـن ذوي الخـبرةيـبالنسبة للمؤسسات التي لا تتوفر فيها برامج لتدريب و تأهيـل رجـال الب

و المهــــارات مــــن المنشــــآت المنافســــة الأخــــرى مــــن خــــلال تقــــديم عــــروض مغريــــة و حــــوافز ماديــــة و معنويــــة قــــادرة علــــى 
  .استقطام من أماكن عملهم السابقة

وتفضــل المصــادر الداخليــة للعمــال علــى المصــادر الخارجيــة، فالحصــول علــى العمــال المطلــوبين مــن المصــادر الداخليــة    
يشجعهم على زيـادة كفـاءم للترقـي إلى مناصـب الشـاغرة بـدلا ن شـغلها مـن مصـادر خارجيـة، ممـا يكـون لهـم أثـر مـن 

يضــع الإدارة في موقــف ممتــاز لتقيــيم قــدرة المــوظفين بدرجــة الناحيــة المعنويــة، و لا شــكلاأن اســتخدام المصــادر الداخليــة 
  2.أفضل من تقييم الموظفين من الخارج

  :ختيار وتعيين رجال البيعإإجراءات  -الفرع الثالث

سـتثمار ظيفـة تتطلـب الكثـير مـن الإإن اختيار رجال البيع يعتبر مـن العمليـات المهمـة والصـعبة، لأن الأمـر يتعلـق بو     
والوقت، والاختيار غير الصحيح قد يكـون لـه تـأثير سـلبي علـى مختلـف العلاقـات الموجـودة مـع العميـل، وعلـى مردوديـة 
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لــذلك فهــي لا تعتمــد في عمليــة اختيارهــا علــى وســيلة  1.القــوة البيعيــة، وعمليــة تصــحيحه قــد تكلــف الكثــير للمؤسســة
  : يلها في الشكل التاليواحدة، بل على مجموعة من الوسائل التي  يمكن تمث

  .إجراءات إختيار و تعيين رجال البيع: )II21-(شكل

  
  
  
  
  
  
  

  
  

  .97، ص 2010، 1الأردن، ط - عمانزاهد عبد الحميد السامراني و سمير عبد الرزاق العبدلي، إدارة المبيعات و البيع الإلكتروني،إثراء للنشر و التوزيع،  :المصدر

هذه المراحل يجب تطبيقها من قبل الإدارة على تعيين الشخص المتقدم، لأن الموافقة تتم في حالة إجتيازه جميع هذه     
حل المهمة و التي لا يمكن إهمال إحداها بأي شكل من الأشكال لأا تعتبر كحلقة متصلة تكمل الواحدة المرا

  :بالأخرى، و فيما يلي شرح مبسط لهذه المراحل
التي  -إضافة إلى المقابلات الشخصية- يعتبر هذا النموذج من أهم الوسائل الرئيسة  :نموذج طلب التوظيف -أولا

و يجب أن يكون طلب التوظيف مكتوب بشكل واضح ختيار من بين المتقدمين، عملية الإفي  تستعين ا المؤسسة
  :مثلا 2إظافة إلى ملء الإستمارة التي توزعها،

  .الخ...الاسم، العنوان، السن، الحالة الاجتماعية :معلومات شخصية -1
  .مستوى جامعي، أو ثانوي، أو متوسط :معلومات عن المؤهلات العلمية -2

أعمال سابقة، مدة العمل فيها، وجود أعمال مزاولة في فترة  :معلومات عن الخبرات والمؤهلات العملية -3
  .الخ...الحالية

ستفسار والمناقشة أثناء المقابلات الشخصية اردة، تستخدم كأساس للمزيد من الإحيث أن هذه المعلومات الو 
  3.يعيةبين المشرف على المقابلة والمتقدمين لشغل الوظائف الب
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نموذج طلب 

 التوظيف

  الكشوف

 الطبية

الاستفسار عن المتقدمين 

 من مصادر معينة

  ختباراتالإ

 النفسية 

   بلةالمقا

 الشخصية

  إتخاذ قرار

 التعيين



         تعتبر المقابلة الشخصية أهم خطوة من خطوات إختيار عامل البيع، فطريقة الكلام :المقابلة الشخصية -ثانيا
و المظهر الخارجي عوامل هامة يجب دراستهاعند إختيار رجال البيع، و دراستها لا تتم إلا  و التفكير و اللباس

  1.بالمقابلة الشخصية
  2:المقابلة الشخصية إلى نوعين أساسيين هما و تنقسم

و فيها يعتمد القائم بالمقابلة على أسئلة معدة من قبل، و يتم إعداد هذه الأسئلة في ضوء : المقابلة الموجهة - 1
  .المعرفة بالصفات الواجب التأكد من توافرها في طالب التوظيف و التي يعد توفرها ضروريا في العمل

يقوم المقابل بالتحدث مع طالب التوظيف دون التقيد بقائمة من الأسئلة معدة مسبقا،      : لموجهةالمقابلة غير ا - 2
        . و يتيح هذا النوع من المقابلة لطالب الوظيفة إبداء عن آرائه و اتجاهاته و مدى استعداده للقيام بعملية البيع

  .لية من المهارة عن تلك التي تتطلبها المقابلة الموجهةو بطبيعة الحال تتطلب هذه الطريقة مقابلين على درجة عا

للمفاضلة بين المتقدمين باعتبارها وسيلة ختبارات تستعين المؤسسة بمجموعة من الإ :ختبارات النفسيةالإ -ثالثا
  3:موضوعية لتحديد مدى توافر المواصفات المطلوبة في المتقدم،فإذا أحسن إستخدامها يمكن أن تحقق هدفين

اكتشاف صفات لا يمكن التعرف عليها من خلال كشف الدرجات المقدم بواسطة المتقدم أو من شهادة تخرجه  -1
  إذا كانت الوظيفة تتطلب المؤهل العلمي؛

  .إستبعاد إي تحيز من جانب الأشخاص الذين بيدهم إتخاذ قرارات التعيين-2
  4:ختبارات عادة ما يتم تقسيمها إلىوهذه الإ

و الغـــرض منـــه قيـــاس درجـــة ذكـــاء الأفــراد و صـــحة حكمهـــم علـــى الأشـــياء و طريقـــة تفكـــيرهم          : الـــذكاءختبــارات إ -1
  .و تصورام و قوة ذاكرم و مقدرم على الملاحظة ووصف ما يشاهدون

عـروف و الغرض منه قياس سرعة المرشح في أداء العمل و صحة الحركات التي يقوم ـا، فمـن الم: المقدرةختبارات إ -2
أن الأفراد الذين يتلقون نفس التـدريب تظهـر لـديهم فـوارق كبـيرة في الاداء و هـي فـوارق ترجـع إلى إخـتلاف مـا لـديهم 

  .من استعدادات فطرية
و الغرض منه قياس مدى حب المرشح للعمل و درجة انسجامه منها، و هل يفضل : يل إلى العملختبارات المإ -3

، و ما هي هواياته و اتجاهاته في حياته الإجتماعية و الثقافية، وما إذا كانت تتعارض المرشح العمل فيها بقية حياته
  .أم لا مع طبيعة المهنة

ويعتبر أصعب إختبار نظرا لارتباطه بدراسة شخصية المرشح من ناحية أخلاقه و طباعه      : إختبارات الشخصية -4
و يرجع السبب في . كمه في أعصابه و ما إلى ذلكو مقدرته على القيادة و درجة حساسيته و شجاعته و تح
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صعوبةهذا النوع من الإختبارات إلى عدم التوصل إلى معلرفة ماهية هذه المميزات بالضبط، و إلى أا غير ملموسة مما 
  . يصعب قياسها بدقة

    جمع  المعلومات عن أخلاق ، سلوك  يمكن لمدير المبيعات :الاستفسار عن المتقدمين من مصادر معينة -رابعا
و نشاط طالب الوظيفة من مراجع مختلفة كأصدقاءه أو الذين هم على إتصال به أو الرؤساء العمل الذين عمل 

  1.لديهم من قبل

تقوم المؤسسـات بالكشـف الطـبي علـى المتقـدمين لوظـائف البيـع لمعرفـة حـالتهم الصـحية،   :الكشوف الطبيية -خامسا
ولكـن هـذا  وظيفة البيع تحتاج إلى مجهود جسماني، لكثرة ما تتطلبـه مـن سـفر وتـنقلات واتصـال بـالعملاء، كون طبيعة

لا يعــني أن الأشـــخاص ذوي الإعاقــات الجســـدية، قــد لا يكونـــوا مــؤهلين لهـــذه الوظيفــة، إذ تســـتطيع المؤسســة مـــثلا أن 
  2.تسند إليهم الأعمال المكتبية

  3:ثة أهداف رئيسية هيويهدف الكشف الطبي إلى تحقيق ثلا
  إذ يضمن وضعه في الوظيفة التي تتفق و حالته الصحية؛: حماية الموظف -1
إذ أن تعيــين أحــد الأشــخاص المصــابين بمــرض معــين قــد يــؤذي أحــد زملائــه في العمــل ممــن : حمايــة بــاقي المــوظفين -2

  تظطره طبيعة العمل من مخالطته؛
  .لأكمل و حمايته من حوادث العملضمان الإستفادة من الموظف على الوجه ا -3

في ضوء نتائج الإختبارات و المقـابلات الشخصـية للأشـخاص المتقـدمين للوظـائف، و بعـد التشـاور : التعيين -سادسا
  4. العامة و إصدار قرار التعيين ، ويتم متابعة هذا القرار ممثل خاص من قبل الإدارةمع مدير المبيعات

  المهارات البيعية لرجال البيع تدريب و تنمية :المطلب الثالث
يمثل تدريب رجال البيع أحد أهم الواجبات الملقاة على عاتق إدارة المبيعات، و يرجع ذلك إلى ما يحققه التدريب     

من نتائج تتمثل أساسا في زيادة مقدرة رجل البيع على أداء واجباته البيعية و تحقيق الهدف منها بأكبر درجة ممكنة 
  .من الكفاءة

  :مفهوم تدريب قوى البيع: الفرع الاول

 عة من جوانب عديدة منها الخبرات،حداث تغيير في الفرد و الجماإتبر التدريب نشاط مخطط يهدف إلى يع   
المهارات، المعلومات، مستوى الأداء، واتجاهات و طرق العمل مما يجعل هذا الفرد أو تلك الجماعة قادرة بشكل جيد 

  :في ما يلي بعض تعريفات للتدريبو .القيام بأعمالها
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 و المقبل الحالي العمل في أدائهم رفع على العاملين تساعد التي الأنشطة تلك عن يعبر " التدريب :التعريف الأول
  1".معارفهم تنمية أو مهارام زيادة خلال من
 العلاقة تبرز مستقبلية، كما أخرى و حالية أهداف له الحقيقة في التدريب نشاط أن خلال هذا التعريف يظهر من   

 هذا تحسين في المعارف و المهارات دور على التأكيد خلال من للأفراد، الوظيفي الأداء و التدريب بين الوطيدة
  .الأخير

هو مجموعة من الإجراءات أو العمليات لغرض اكتساب و تطوير المهارات المعرفة           التدريب : "التعريف الثاني
  2".لدى رجل البيع و الإتجاهات 

، أي تكوين رجل البيع و اكسابه المهارات و المعرفة التي للتعلم عملية هو التدريب أن التعريف هذا في يلاحظ و    
  .أهدافها تحقيق إلى يؤدي بما المؤسسة اترجوه

 في مختلفة أساليب و طرقا يستخدمون بجعلهم الأفراد سلوك لتغيير محاولة :"بأنه التدريب يعرف :التعريف الثالث
  3".التدريب قبل يتبعونه كانوا عما مختلف بشكل التدريب بعد يسلكون بجعلهم أي عملهم، أداء
     العمل لأداء اللازمة الأساليب و الطرق لتعلم عملية هو بذلك التدريب أن القول من خلال هذا التعريف يمكن    

  .آخر إلى وقت من تتغير التي و 
 مهارات العامل إكساب و القديمة المهارات في النقص سد إلى دف عملية :"التدريب هو: رابعالتعريف ال

     4".جديدة
 مباشرة تتعلق و   معين تنظيم في مراحل و خطوات عملية ككل تحوي عملية هو التدريب أن ذلك من يتضح و   

  .بالعمل
ة لرجال البيع هو عملية خلق و تنمية للمهارات و القدرات البيعي من خلال التعاريف السابقة يتبين أن التدريب     

كما أن   ،كسام مهارات و معارف جديدة لتمكينهم القيام بوظائفهم بكفاءة وحماسإلرجال البيع و إعادة تأهيلها ب
نمية القوى عملية التدريب تمثل التزام مستمر من قبل إدارة المبيعات كوا تدخل ضمن التخطيط الإستراتيجي لت

لتحديات التي فسة الحادة في السوق، ومواجهة االبيعية لتحقيق أهداف المؤسسة في زيادة حجم مبيعاا ومواجهة المنا
تفرضها التغيرات في البيئة الخارجية من تغير في أذواق و حاجات المشترين، و الذي يفرض ضرورة توسيع القواعد 

  .ية قدرام لتمكنهم من مجاة هذه المتغيراتالعلمية و الثقافية لرجال البيع و تنم
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  تصميم البرنامج التدريبي: الفرع الثاني

إن الحاجة إلى تصميم برامج التدريب البيعي تتحدد بمدى التغير الواجب إحداثه في قدرات ومهارات الأفراد    
ولكي يصل مدراء البيع إلى تحقيق ، المشاكل التي تعترض سير أعمالهم العاملين في النشاط البيعي، بقصد التغلب على

المستوى المطلوب من الأداء البيعي، يجب عليهم تصميم برامج تدريبية فعالة، وذلك عن طريق تتبع الخطوات الرئيسية 
  :واليالتي يمكن توضيحها في الشكل الم
  .الخطوات الرئيسية لتصميم برنامج التدريب: )II22-(شكل

  

    

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .135، ص1995الأردن، الطبعة الثالثة، -المستقبل للنشر والتوزيع، عمان مدخل  سلوكي، دار-دارة المبيعاتإت وشفيق حداد وعبد االله سمارة، محمد عبيدا: المصدر

  1:و في ما يلي شرح موجز لخطوات تصميم البرنامج التدريبي   
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  أهداف التدريب؟
 

من يجب تدريبه؟                                          

طرق التدريب؟        

أين يتم التدريب؟                                 

متى نقوم بالتدريب؟                                

 من يقوم بالتدريب؟

للتدريب على البيع                                           

 رجال البيع الحاليين -

: رجــــــــال البيــــــــع الجــــــــدد -

 .مبدئي تدريب

: رجال البيع ذوي الخبرة -

  .مستمر تدريب
 

مركزيـــــة  :فـــــي المركـــــز  -

  .التدريب

لا مركزيـــة :رج افــي الخـــ -

  .التدريب

  .مباشرة بعد التعيين -

بعــــد فتــــرة مــــن التجربــــة  -

  .على بعض الأعمال

بعد فترة طويلـة لإنعـاش  -

  .رجال البيع
 

المــــدراء التنفيــــذيون فــــي  -

 .المؤسسة

 توظيـــــــــــــــــــف مـــــــــــــــــــدربين -

  .يينمتخصص

 مدربون من الخارج -

  



يعتــبر تحديــد الهــدف مــن برنــامج التــدريب أول خطــوة يجــب التفكــير فيهــا، ومــع أن الهــدف 
زيــادة الإنتاجيــة مــن خــلال تحســين أداء رجــال البيــع وجــذم للعمــل بكفــاءة 

  :وفعالية، و لذلك فإن البرنامج ينبغي أن يسعى إلى تحقيق مجموعة الأهداف الأساسية التي يوضحها الشكل الموالي
  .أهداف برنامج رجال البيع

  
  .110، ص 2010، 1الأردن، ط - عمانو التوزيع، 

نتاجيـة إد إدارة المبيعات عن طريق تحسـين 
  .البيع، و يمكن تحقيق ذلك بزيادة حجم مبيعات رجل البيع الواحد، و عن طريق تقليل تكاليف البيع
البيعيـــة الـــتي يســـاعد التـــدريب الجيـــد لرجـــال البيـــع علـــى اكتســـاب المعرفـــة حـــول الأنشـــطة 

مــن روح المعنويــة لــديهم ، وهــذا يــدفعهم لإنجــاز 
  .لدى رجال البيع لممارسة مهنتهم عن قناعة

إن التــــدريب علـــى تطـــوير و تحســــين طـــرق الإتصـــال و كيفيــــة جمـــع المعلومـــات و إيصــــالها 
المعلومــات الــتي يجمعهــا مــن العمــلاء و بقيــة أطــراف الســوق علــى أداء 

يحتـــاج رجـــل البيـــع إلى تـــدريب جيـــد لبنـــاء و تطـــوير علاقتـــه مـــع العمـــلاء و هـــذا وفقـــا 
خــاذ إعلــى اهم عقنــاإو التــأثير فــيهم لبرنــامج يعطــي لــه القــدرة علــى الإتصــال بــالعملاء،  الحــوار معهــم بأســاليب فنيــة، 

تحسين 
الع#قة 
بالزبائن

تحسين 
إدارة 
الذات

يعتــبر تحديــد الهــدف مــن برنــامج التــدريب أول خطــوة يجــب التفكــير فيهــا، ومــع أن الهــدف : أهــداف التــدريب
زيــادة الإنتاجيــة مــن خــلال تحســين أداء رجــال البيــع وجــذم للعمــل بكفــاءة  الرئيســي والواضــح مــن التــدريب يتمثــل في

وفعالية، و لذلك فإن البرنامج ينبغي أن يسعى إلى تحقيق مجموعة الأهداف الأساسية التي يوضحها الشكل الموالي
أهداف برنامج رجال البيع: )II23-(شكل

  

و التوزيع،   و البيع الإلكتروني،إثراء للنشر زاهد عبد الحميد السامراني و سمير عبد الرزاق العبدلي، إدارة المبيعات

د إدارة المبيعات عن طريق تحسـين ينبغي أن تسعى المؤسسة لتحسين عائ:  نتاجية إدارة المبيعات
البيع، و يمكن تحقيق ذلك بزيادة حجم مبيعات رجل البيع الواحد، و عن طريق تقليل تكاليف البيع

ـــة يســـاعد التـــدريب الجيـــد لرجـــال البيـــع علـــى اكتســـاب المعرفـــة حـــول الأنشـــطة : رفـــع الـــروح المعنوي
مــن روح المعنويــة لــديهم ، وهــذا يــدفعهم لإنجــاز ، و إزالــة  الــتردد و عــدم الثقــة الــذي ينتــام و يــؤدي إلى رفــع 

لدى رجال البيع لممارسة مهنتهم عن قناعة ةعملهم بحماس، و بالتالي خلق الميل والرغب
إن التــــدريب علـــى تطـــوير و تحســــين طـــرق الإتصـــال و كيفيــــة جمـــع المعلومـــات و إيصــــالها : تحســـين الإتصـــالات

المعلومــات الــتي يجمعهــا مــن العمــلاء و بقيــة أطــراف الســوق علــى أداء  يســاعد رجــل البيــع معرفــة كيــف ســتفيد أو تــؤثر

يحتـــاج رجـــل البيـــع إلى تـــدريب جيـــد لبنـــاء و تطـــوير علاقتـــه مـــع العمـــلاء و هـــذا وفقـــا : تحســـين العلاقـــة بالزبـــائن
لبرنــامج يعطــي لــه القــدرة علــى الإتصــال بــالعملاء،  الحــوار معهــم بأســاليب فنيــة، 

  .عتراضامإستفسارام و إوكيفية الرد على 

أھداف 
مضمون 
برنامج 
التدريب

زيادة 
انتاجية 
إدارة 
المبيعات

رفع الروح 
المعنوية

تحسين 
ا+تصا@ت

تحسين 
الع#قة 
بالزبائن

أهــداف التــدريب -أولا

الرئيســي والواضــح مــن التــدريب يتمثــل في
وفعالية، و لذلك فإن البرنامج ينبغي أن يسعى إلى تحقيق مجموعة الأهداف الأساسية التي يوضحها الشكل الموالي

زاهد عبد الحميد السامراني و سمير عبد الرزاق العبدلي، إدارة المبيعات :المصدر

نتاجية إدارة المبيعاتإزيادة  -1

البيع، و يمكن تحقيق ذلك بزيادة حجم مبيعات رجل البيع الواحد، و عن طريق تقليل تكاليف البيعرجال 
ـــة -2 ـــروح المعنوي رفـــع ال

، و إزالــة  الــتردد و عــدم الثقــة الــذي ينتــام و يــؤدي إلى رفــع يزاولوــا
عملهم بحماس، و بالتالي خلق الميل والرغب

تحســـين الإتصـــالات -3

يســاعد رجــل البيــع معرفــة كيــف ســتفيد أو تــؤثر
  .المؤسسة

تحســـين العلاقـــة بالزبـــائن -4

لبرنــامج يعطــي لــه القــدرة علــى الإتصــال بــالعملاء،  الحــوار معهــم بأســاليب فنيــة، 
وكيفية الرد على قرارات إيجابية، 



إن التــدريب الــذي يتلقــاه رجــال البيــع عــن المهــارات والأســاليب الحديثــة للبيــع، يســاعده : تحســين إدارة الــذات -5
قـق وفـرا جيـدا جيـدا في النفقـات على التخطيط و التنظيم الجيد وفقا لإمكانياته و الوقت المتاح له و بالشكل الـذي يح

  .البيعية وأداء أفضل لعمله
إن التـدريب يعتـبر عمليـة مسـتمرة، تحتاجهـا المؤسسـات طالمـا هـي موجـودة في السـوق، : تحديد من يجب تدريبه -6

لذلك فالبرامج التدريبية تشمل كل من رجال البيع الجدد وكذا رجال البيع المتمرسـين ،  وطالما لها رجال البيع في الميدان
قبل إعطاء رجال البيع الجدد مسؤولية مزاولـة أعمـالهم البيعيـة في القطاعـات البيعيـة المحـددة لهـم، فوذوي الخبرة السابقة، 

بالمعلومـــات اللازمـــة، وتكملـــة الــــنقص يكـــون الهـــدف منهـــا تزويــــدهم ) أوليــــة(يجـــب أولا إخضـــاعهم لتـــدريبات مبدئيـــة 
فرجــل البيــع الجديــد لا يتعــرف فقــط علــى . الموجــود بــين مــؤهلام كرجــال بيــع جــدد ومســتويات الأداء المطلوبــة مــنهم

المؤسسة التي سوف يمثلها، بل يجب أن تكون لديه دراية تامة بالمنتجات التي سيبيعها، وبعـروض المنافسـين، إضـافة إلى 
ب معلومــات قليلــة عــن العمــلاء المكلــف بالتعامــل معهــم، وأن يعــرف جميــع السياســات والإجــراءات أنــه يجــب أن يكســ

يجـب كمـا ).مثـل مـا يتعلـق بالأسـعار المقدمـة للعمـلاء(الإدارية المتعلقة بالمؤسسة والإطار العام للمسـتويات المحـددة لهـم 
 تلائــم تغــيرات البيئيــة الأســاليب الجديــدة الــتيأن يخضــع رجــال البيــع المتمرســين لــبرامج تــدريب مســتمرة ودوريــة تتضــمن 

بـل تضـم كـذلك المسـيرين، وذلـك مـن ) الجدد أو القدامى(والبرامج التدريبية لا تقتصر فقط على رجال البيع  .المستمرة
  1.خلال تزويدهم بمعلومات أكثر عن كيفية التعامل مع رجال البيع والإشراف عليهم ومراقبة نشاطهم البيعي

  :يمكن أن يسند التدريب إلى ثلاث جهات أساسية وهي: يقوم بالتدريبمن  -ثانيا

قـــد يقـــوم بالتـــدريب أفـــراد مـــن داخـــل المؤسســـة، يشـــغلون مناصـــب إداريـــة تنفيذيـــة في هـــذه : المـــدراء التنفيـــذيون -1
تــدريب مــدراء القطاعــات البيعيــة، أو قــد يقــوم بال و  مــديروالمؤسســة، مثــل رجــال البيــع المميــزين، المشــرفين في الميــدان، 

المبيعات الذين لهم سلطات ومسؤوليات مباشرة على جميع القـوى البيعيـة في المؤسسـة، و هـؤلاء المـدربين بحكـم صـلتهم 
المباشرة برجال البيع، وبحكم خبرم بمتطلبات الأعمال البيعيـة، هـم أقـدر مـن غـيرهم علـى وضـع وتنفيـذ برنـامج تـدريبي 

  2 .لبيعيكون أكثر قربا إلى توقعات رجال ا

قـــد يختلـــف المستشـــارون عـــن المـــدراء التنفيـــذيون في أـــم يقومـــون بالمهـــام  : المستشـــارون مـــن داخـــل المؤسســـة -2
  3:التدريبية بدون سلطات يمارسوا على رجال البيع، ومن بين المدربين المستشارين نجد

الخ ويستخدم هؤلاء المدربين في حالة ...الإنتاج أشخاص من أقسام وإدارات أخرى، مثل إدارة الأفراد، إدارة -
            البرامج التدريبية التي يكون الغرض منها تعريف رجال البيع ببعض الخصائص الفنية عن منتجات المؤسسة

  .الخ...أو السياسات السعرية، وأيضا تعريف رجال البيع الجدد بالمؤسسة، وبأقسامها
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صي، لتخطيط وإعداد البرامج التدريبية، تقييم الكفاءات واكتشاف نقـاط الضـعف متخصصين في مجال البيع الشخ -
  .فيها

قــد تلجــأ المؤسســة أيضــا لتــدريب رجــال البيــع العــاملين لــديها إلى مراكــز : المــدربون المتخصصــون مــن الخــارج -ـــ3
التدريبيـــة، ومـــن بـــين  تـــدريب متخصصـــة، تتـــوفر فيهـــا الخـــبرات والمـــؤهلات العاليـــة في مجـــال التـــدريب وتصـــميم الـــبرامج

 والتــدريبات المتعلقــة بالتغلــب علــىالتــدريبات المســندة إلى هــذه المراكــز نجــد التــدريبات المتعلقــة بــالعروض البيعيــة الفعالــة، 
  1.و إبرام صفقات البيع إلى غير ذلك عتراضات العميلإ

بــرامج التــدريب في المركــز الرئيســي للمؤسســة وهنــاك مــن  تفضــل بعــض المؤسســات بتنفيــذ: أيــن يــتم التــدريب -ثالثــا
حيــث يقــوم  ،تــدريب في الفــروع التابعــة للمؤسســةيفضــل أن يطبــق مبــدأ اللامركزيــة في أعمــال التــدريب، بمعــنى أن يــتم ال

ة مســؤول مبيعــات هــذه الفــروع بإلقــاء المحاضــرات وإصــدار التوجيهــات اللازمــة لتســيير رجــال البيــع في القطاعــات البيعيــ
، كما أن بعض المؤسسات ترى الجمع بين الطـريقتين فيـتم جـزء مـن التـدريب بـالمركز الرئيسـي و الجـزء الآخـر المحددة لهم
  2.في الفروع

  :و يتميز تركيز التدريب بالمركز الرئيسي بالمزايا التالية  
 توفر المعدات للتدريب؛ -
 إمكانية الإستعانة بعدد كبير من الأخصائيين؛ -
 ؛...يمكن لرجال البيع مشاهدة المصنع، وكذا طريقة صنع السلع و تعبئتها -
 يفيد تركيز التدريب في توحيد خطة التدريب؛ -

  :لتركيز التدريب بالمركز الرئيسي و أهم الإنتقادات
  ؛...)مكان الإقامة، التنقل، الأكل( إرتفاع تكاليف تدريب رجال البيع -
  3:هناك طريقتان رئيسيتان للتدريب الطريقة الجماعية والطريقة الفردية :أو الأدوات التدريبية الطرائق -رابعا

ويقصـد ـا تـدريب عـدد مـن رجـال البيـع معـا ، وهنـاك عـدد مـن الطـرق التعليميـة الـتي تتبـع في : الطريقة الجماعية-1
  4:حالة التدريب الجماعي لرجال البيع منها

وتعتــبر المحاضــرة أســرع هــذه الطــرق وأســهلها حيــث يقــوم المــدرب بإلقــاء محاضــرة علــى الحاضــرين : طريقــة المحاضــرة -أ  
  .ليزيد معلومام عن السلعة والتحسينات التي أدخلت عليها

أمــا في طريقــة العــرض فيقــوم المــدرب بعــرض الســلعة علــى الحاضــرين وبيــان كيفيــة تشــغيلها وكيــف : طريقــة العــرض -ب
  .يقوم رجل البيع بعمل المقابلة مع العميل
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جتمــاع وتوجيــه المناقشــة ويقــوم الحاضــرون فيهــا قيــادة الإ أمــا طريقــة المناقشــة فتكــون مهمــة المــدرب: طريقــة المناقشــة -ج
  .أنفسهم بالمناقشة وإبداء الرأي في الموضوعات المختلفة وتناسب هذه الطريقة رجال البيع المبتدئين

أما في طريقة الأداء فيقوم فيها شخصان من اموعة بتمثيل دور كل مـن رجـل البيـع والعمـل أمـام : ءطريقة الأدا -د  
  .نتقاد للأداء الذي يقوم ا الممثلانبالاشتراك مع المدرب في توجيه الإالحاضرين الذين يقومون 

يــع والخــبراء المتخصصــين حيــث أمــا في طريقــة النــدوة فهــي مناقشــة يشــترك فيهــا عــدد مــن رجــال الب: طريقــة النــدوة -ه
  .يناقشون موضوعات البيع المختلفة أمام الحاضرين

هنــاك عــدد مــن الطــرق التعليميــة المتبعــة في حالــة  ويقصــد ــا تــدريب رجــال البيــع علــى انفــراد، و :الطريقــة الفرديــة-2
  1:التدريب الفردي وهي

التدريبية حيث يكون لدى كل رجل من رجال ويعتبر الاجتماع الفردي من أحسن الطرق : جتماع الفرديالإ - أ  
  .البيع فرصة للتعبير عن آرائه بطريقة صريحة، ويناقش مع المدرب متابعة مشاكله المتعددة بشيء من الحرية

رجل  بتدريبالمدرب  هذه الطريقة الأكثر إستعمالا في إدارة المبيعات، و تعني القيام: التدريب أثناء العمل -ب  
  2.البيع أثناء العمل

وأخيرا فإن بعض المؤسسات تقوم بعمل برامج تدريبية بطريقة المراسلة تراسلها إلى رجال البيع بالبريد : المراسلة -ج
  . وتتلقى استفسارام وترد عليها

ريقة لتدريب ومن الشركات التي تستعمل هذه الط. وتعتبر هذه الطريقة من أهم الطرق المستعملة قيمة في التدريب 
  .رجال البيع ا شركة جنرال الكتريك الأمريكية

كما تستعمل المؤسسة بالإضافة إلى طرق التدريب عدة وسائل للإيضاح السمعية والبصرية التي يمكن استعمالها في   
  :برامج تدريب رجال البيع منها

ت مثل واجبات الوظيفة ومسئولياا، وتاريخ وتفيد الكتيبات في إخبار رجال البيع بالكثير من المعلوما: الكتيبات -أ
الشركة وتنظيمها والسلع التي تنتجها والخدمات التي تقدمها للعملاء، والسياسات البيعية للمؤسسة وسوقها وأساليب 

  .وفن البيع والسجلات وكيفية استخدامها
في الشركات الأمريكية، وتمتاز هذه أما الأفلام فقد انتشر استعمالها بدرجة كبيرة : الأفلام والصور المتحركة -ب

  .الوسيلة بأا تؤثر على حاستين وهما العين والأذن، كما أا من الوسائل المشوقة للكثير من الناس
  .وتستعمل الخرائط لتوضيح خطوات العمل وكذلك لبيان الصفات الخاصة بالسلعة: الخرائط - ج
  .حدثت، ولهذا فهي تمثل ما يقابله رجال البيع فعلا أثناء عملهمأما الحالات فهي تمثل وقائع حقيقية : الحالات - د
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أما الأجهزة تسجيل الصوت فتستخدم لتسجيل بعض المواقف التدريبية وإعادة سماعها : أجهزة تسجيل الصوت -ه
 1 .أمام المتدربين

  .محتوى برنامج التدريب : الفرع الثالث
الموضوعات التي يغطيها البرنامج التدريبي، تبعا للهدف الذي يسعى إليه كل برنامج، ورغم ذلك يتعين  تختلف

  2:على رجل البيع أن يكتسب معلومات معمقة حول الجوانب التالية
تمثــل العلاقــات العامـــة جــزءا مــن المهمــة الـــتي يقــوم ــا رجـــل البيــع و الــذي تســـتهدف  :المؤسســة التــي يمثلهـــا -أولا

لا بــد أن يحتــوي برنــامج التــدريب علــى تعريــف بالمؤسســة و محاولــة بنــاء صــورة إيجابيــة لهــا في أذهــان العمــلاء، و لهــذا فــال
   ةالتعريــف بسياســات المؤسســة و توجهاــا و أنــواع المنتجــات الــتي تقــدمها، و كــذالك معرفــة الهيكــل التنظيمــي للمؤسســ

يســتطيع رجــال البيــع مــن تكــوين صــورة ذهنيــة إيجابيــه عــن و ضــمن أي قســم أو إدارة ســوف يعمــل، و كــل هــذا حــتى 
  .المؤسسة في أذهان العملاء

صـــفات ( عرفـــة طبيعـــة و خصـــائص المنتجـــات الـــتي يتعامـــل معهـــابحاجـــة لمل البيـــع جـــإن ر : منتجـــات المؤسســـة -ثانيـــا
عمليــة الإقنــاع علــى  ، حــتى يســتطيع التعامــل بكفــاءة مــع العمــلاء أثنــاء)المنــتج، ميزاتــه، طلــرق اســتخدامه، طــرق صــيانته

  .الشراء
من الضروري أن يتضمن البرنامج التدريبي معلومات حول طبيعة السوق الـتي سـيعمل ـا  :منتجات المنافسين -ثالثا

     رجــال البيــع و طبيعــة المنافســين الــذين يواجهــوم، و مــاهي جوانــب القــوة و الضــعف الــتي يمتلكوــا و أســاليبهم البيعيــة 
و أســاليب التوزيــع و العــرض لمنتجــام، بالإضــافة إلى معرفــة معلومــات عــن العمــلاء و الجوانــب الــتي و طــرق الــترويج، 

  3.يمكن أن يؤثر ا على قرارات شرائهم
إذ يتوجــب علــى إدارة المبيعــات الحــرص علــى أن يتضــمن برنــامج تــدريب : التعريــف بأســاليب و تقنيــات البيــع -رابعــا

يع  و الـتي تتعلـق بكيفيـة التعامـل مـع العمـلاء و الحفـاظ علـيهم والبحـث عـن عمـلاء رجال البيع بأساليب و تقنيات الب
جـــدد،  كيفيـــة عقـــد صـــفقات البيـــع، أســـاليب التفـــاوض مـــع الآخـــرين، أســـاليب عـــرض المنتجـــات، أســـاليب مواجهـــة 

  .اعتراضات العميل أو شكواه، و إجراء الزيارات البيعية و غيرها
  :نامج التدريبيتقييم فعالية البر  -الفرع الرابع

يعتبر تقييم البرنامج التدريبي نشاط مستمر و متجدد من المعلومات يضمن تحقيق الفعالية و الإيجابية 
   المستهدفة من التدريب عن طريق المقارنة بين المستوى الفعلي و المستوى المستهدف، و يتأثر بمدى الدقة في التنفيذ 
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ومن الطرق التي تعتمد عليها 1.استيعاب و تفهم محتوى التدريب و أهدافهو مدى اقتناع المتدربين و إقبالهم على 
  2:المؤسسة في قياس فاعلية التدريب منها

  .إجراء اختبارات لرجال البيع في اية البرنامج التدريبي، حتى يمكن معرفة المهارات البيعة المكتسبة من البرنامج-1
مجموعة (أتموا التدريب مع مجموعة أخرى من الذين لم يتلقوا أي تدريب  مقارنة النتائج البيعة لرجال البيع الذين -2

بشرط أن لا تكون هناك متغيرات أخرى تطرأ أثناء هذه الفترة مثل (ومعرفة ما حققه كل منهم من مبيعات ) اختيارية 
  .)الخِ ...ظهور منافسين جدد، تغيير في نظام المكافآت، إعادة تقسيم القطاعات البيعة 

ارنة أداء رجال البيع قبل التدريب و بعده و معرفة مدى تأثير التدريب كانخفاض معدل شكاوي العملاء، مق -3
  .نسبة المردوديات المبيعات، تأثير التدريب على زيادةالمبيعات و زيادة المركز التنافسي للمشروع

ات الـتي تطـرأ في تماشـى مـع التغـير إذا التدريب يعتبر وسيلة تطبقهـا المؤسسـة لتهيـئ بصـورة دائمـة كفـاءات بيعيـة ت
  3:، و تمر عملية التقييم بثلاث مراحلالمحيط الخارجي

وهنـــا تـــتم اللقـــاءات بـــين القـــائم علـــى تخطـــيط التـــدريب و بـــين الرؤســـاء          : تقيـــيم التـــدريب فـــي مرحلـــة التخطـــيط -1
راد ـــا، وكـــذا إجـــراء لقـــاءات مـــع و المشـــرفين عـــن الإدارات و الأقســـام الـــتي أوضـــحت احتياجاـــا لتـــدريب بعـــض الأفـــ

       المـــدربين للإتفـــاق معهـــم علـــى تفاصـــيل مشـــاركتهم العلميـــة، بحيـــث تـــأتي متوافقـــة مـــع احتياجـــات المتـــدربين مـــن ناحيـــة 
و متجانسة فيما بينها من ناحية أخرى، كما يجب عقد لقـاءات غـير رسميـة مـع المتـدربين تسـتهدف مناقشـة مشـكلات 

  .ءالعمل و معوقات الأدا
  :و هنا تتخذ عملية التقييم أشكالا متعددة منها :تقييم التدريب أثناء العمل -2

 التقرير اليومي عن حضور و تغيب المتدربين؛  .أ 
 التقرير اليومي عن متابعة المدربين و توافر المساعدات التدريبية؛  .ب 
 عن مدى تجاوب المتدربين مع المادة العلمية و مناقشتهم و أسئلتهم؛ التقرير اليومي الذي يعده كل مدرب  .ج 
 .استمارة تقييم البرنامج الذي يعدها المتدربون و التي توضحها آرائهم و مقترحام للتطوير أو التغير  .د 

  :و هنا يجب التأكد من حدوث تغيرات جوهرية في نوعين رئيسيين: تقييم التدريب بعد التنفيذ -3
التغـــيرات في مســـتوى المهـــارة و المعرفـــة، أي القـــدرة علـــى أداء العمـــل بدرجـــة أفضـــل ممـــا كـــان عليـــه حـــال الفـــرد قبـــل  -أ

  التدريب؛
 .التغيرات السلوكية، و التي تشمل علاقة الفرد بالآخرين المحيطين به في عمله من زملائه و رؤساء و عملاء -ب
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  .تحفيز ومكافئة رجال البيع: المطلب الرابع
يعتــبر تحفيــز رجــال البيــع ومكافــأم عــن الجهــود الــتي يبــذلوا مــن الموضــوعات الــتي تثــير اهتمــام المؤسســة، لــذلك 
نجــد أن هــذه الأخــيرة تحــاول جاهــدة إيجــاد نظــام يرفــع مــن معنويــات قــوة بيعهــا ويشــجعها علــى العمــل أكثــر، عــن طريــق 

ى بيع المؤسسات المنافسة، لأا علـى درايـة بـأن رجـال البيـع دفع المؤسسة مثلا لأجور موازية ومتقاربة التي تتقاضاها قو 
على اتصال فيما بينهم، وكل فرد يعرف جيدا الحصص البيعية ومستوى مكافأة ودفـع أجـور زملائـه، وأي خـلاف كبـير 

  .يؤدي به إلى ترك العمل بالمؤسسة -حتى ولو كان قليلا–مرغوب فيه 
  .أنواع الحوافز:الفرع الأول

فز هـــــي أداة دفـــــع للعـــــاملين في إدارة المبيعـــــات للقيـــــام بعملهـــــم بكـــــل قـــــواهم لتحقيـــــق الأهـــــداف و إشـــــباع إن الحـــــوا   
  1:الحاجات، وفي هذا الصدد يمكن التفرقة بين ثلاثة أنواع من الحوافز التي يمكن أن تمنحها المؤسسة لرجال البيع

وعــة الحــوافز الــتي تــدفع رجــل البيــع لبــذل مزيــد مــن إن الحــوافز الإيجابيــة هــي مجم :الحــوافز الإيجابيــة و الســلبية -أولا
  .الإنجاز بإبداع في العمل لزيادة ما يمكن أن يحصل عليه

           أمـــا الحـــوافز الســـلبية هـــي مجموعـــة العوامـــل النفســـية كـــالخوف مـــن العقـــاب و التهديـــد و تتنـــاقض مـــع حالـــة الإبـــداع   
  .ز والتحفيزو التجديد في العمل و تقترن بانخفاض مستوى الإنجا

إن الحــوافز الماديــة هــي مجموعــة الحــوافز الــتي تشــبع الحاجــات الماديــة الملموســة  :الحــوافز الماديــة و غيــر الماديــة -ثانيــا
     للعــاملين والمــالي منهــا كــالأجور و الرواتــب و العــلاوات و المكافئــات و الأمــور التشــجيعية الأخــرى و خــدمات التــأمين 

  .ارة لرجل البيعو الصحة التي تقدمها الإد

    أما الحوافز غير المادية فهي مجموعة الحوافز التي تشبع الحاجات الشخصـية لرجـل البيـع و تشـبع حاجاتـه الإجتماعيـة   
  .و تزيد من ولائه و ارتباطه بالمؤسسة كالإحترام و التقدير و منح فرص التقدم وغيرها

رديـة هـي مجموعـة الحـوافز الـتي تـدفع الأفـراد للإنـدفاع و الإنطـلاق إن الحـوافز الف :الحـوافز الفرديـة و الجماعيـة -ثالثا
  .للإنجاز و العمل و الإبداع الجماعي

أما الحوافز الجماعية فهي مجموعة الحوافز التي تقدم للجماعـة نتيجـة أداء العمـل الجمـاعي و بـروح الفريـق و هـي الـتي    
  .تساعد على تحقيق أهداف إدارة المبيعات

   أهمية مكافأة رجال البيع:الفرع الثاني

إن نظــام المكافــآت ذا أهميــة كبــيرة علــى نتــائج أعمــال المؤسســة مــن جهــة وعلــى أداء رجــال البيــع مــن جهــة أخــرى،    
  2:ويمكن توضيح هذه الأهمية من خلال النقاط التالية
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للتحفيــز، تــدفع رجــال البيــع  التــأثير علــى الســلوك ، والأداء الــوظيفي لرجــال البيــع باعتبــار أن نظــام المكافــآت أداة -1
  لبذل كل مجهودام للقيام بعملهم و الوفاء للمؤسسة؛

يعتبر نظام المكافآت أحد الجوانب المهمة لاجتذاب رجال البيع الجيدين و كفؤين للعمـل في المؤسسـة ، و يسـاهم  -2
  من جانب آخر بالإحتفاظ بالقوى البيعية المؤهلة والموجودة داخل االمؤسسة؛

  ساعدة في طمأنة و ضمان مستوى معيشي جيد لرجل البيع ما يوازي الجهد الذي يقدمه في العمل؛الم -3
يســـاهم في دعـــم التوجهـــات التســـويقية الحديثـــة للمؤسســـات المعاصـــرة مـــن خـــلال التســـويق بالعلاقـــات لبنـــاء علاقـــة -4

  .جيدة مع العملاء
  :مراحل تصميم خطة المكافآت البيعية: الفرع الثالث

  :وضع الخطة المكافآت البيعية بمراحل يمكن تمثيلها في الشكل الموالي ة تصميم وتمر عملي
  

  .مراحل تصميم خطة مكافأة رجال البيع: )II24-(شكل

  

  
  

  .139ص ،2010، 1الأردن، ط -عمانزاهد عبد الحميد السامراني و سمير عبد الرزاق العبدلي، إدارة المبيعات و البيع الإلكتروني،إثراء للنشر و التوزيع،  :المصدر

  1:عيو فيما يلي شرحل لمراحل تصميم خطة مكافئة رجال الب
  أي تحديد ماهي المسؤوليات و المهام و المؤهلات المطلوبة لإشغال الوظيفة البيعية؛ :الوصف الوظيفيمراجعة  -1

و المقصــود لــيس فقــط تحديــد الأهــداف العامــة للبيــع ، و إنمــا وضــع  :تحديــد أهــداف خطــة المكافــآت البيعيــة -2
  لمناطق البيعية؛أهداف محددة أخرى كزيادة حجم المبيعات، و تحسين رضا العملاء أو توسيع ا

ويـتم وفقــا لمعــدلات الـدفع لرجــل البيـع ســواء أكــان دخـل ثابــت  أو متغــير، : وضـع مســتويات للمكافــآت البيعيــة -3
  أي متوسط الإيراد الذي يحققه رجل البيع خلال فترة زمنية محددة؛

المتغـــير   وذلــك مـــن خــلال اســـتخدام طــرق أو أســـاليب أخــرى غـــير الــدخل الثابـــت أو: تحســين طـــرق المكافـــآت-4
  دف تحفيز رجل البيع على بذل جهد أكبر؛ ةكالعلاوات، المنح ومصاريف بعض الأنشط

و الــتي لهــا تــأثير في تحفيــز رجــل البيــع و جذبــه للعمــل كالتــأمين : غيــر المباشــرة ةتحديــد بعــض المكافــآت الماليــ -5
مثـل شـهادات تقـدير، ) معنويـة( المالية الصحي، الرحلات اانية و مكافأة العمل الإضافي، وكذلك بعض المكافأة غير

  فرص الترقية؛
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  مراجعة الوصف 

 الوظيفي

تحديد أھداف 

 تخطة المكافآ

  وضع مستويات

 تمكافآلل 

خطة  تدقيق ووضع

 تالمكافآ

ت تحديد المكافآ

 المالية غير المباشرة

  تحسين طرق 

 تالمكافآ



و هــي المرحلــة النهائيــة،إذ لا بــد مــن التأكــد مــن ســلامة الخطــة و أنظمــة المكافــآت الــتي : لتــدقيق النهــائي للخطــةا -6
  .وضعت وإجراء تقييم لها خلال فترات زمنية محددة

   .الطرق الرئيسية لتحفيز و مكافأة رجل البيع: الفرع الرابع

  1:هناك طرق متعددة لتحفيز رجال البيع ، وسنعرض أكثر الطرق شيوعا و التي تتمثل في

البيــع وفي درجــة رضــا  والــتي تعتــبر مــن أهــم الطــرق المــؤثرة في مســتوى أداء رجــال :الحــوافز الماديــة لرجــال البيــع -أولا
 الـذي للموظـف تكـريم جـائزةأو مـنح الصـحي، التـأمين الدوريـة، الزيـادات : منهـا متعـددة صـورا يأخـذ و ،عـن أعمـالهم

  .في المنظمة الأقسام مدراء قبل من اختياره يتم ،الذي المثالي الموظف أو الشهر موظف لقب على يتحصل
  :إن موضوع المكافأة ودفع أجور رجال البيع، يقود إدارة المبيعات إلى اهتمامها بالجوانب المتعددة التالية

  .المزيد من الجهود البيعيةتحفيز رجال البيع، ودفعهم لبذل -
  .المراقبة غير المباشرة لنشاطام -
  .ختيار رجال بيع جدد في المستوى المطلوب من الكفاءةإستقطاب و إ -
  .التحكم في معدل ترك رجال البيع مناصب عملهم -

 يكـون مسـؤولا عنهـا ودفع أجور رجال البيع يجب أن يكون مرتبطا بالنتائج والأهداف المحققة  أي النتائج فقط الـتي   
  .رجل البيع دون محاسبته عن الظروف الخارجة عن إدارته كالتغير في المبيعات مثلا

      الرواتب و المكافآت مخطط تكون التي العناصر بشأن الأمثل القرار تتخذ أن المبيعات إدارة على يجبو لذلك     
 بالفائدة تعود التي الصفقات من يمكن ما أقصى إنجاز إلى البيع رجل يسعى حيث منها، واحد لكل النسبية الأهمية و

 عادة تستخدم ،إذ لآخر بيع رجل من و أخرى و حالة بين الرواتب و المكفآت حجم يتباين لذلك ،له و للمنظمة
  2:وهي تحديدها في طرق ثلاث

المسـتخدمة، حيـث تقـوم علـى أسـاس تعتبر طريقة المرتب الثابت مـن أبسـط طرائـق الـدفع : طريقة المرتب الثابت -1
نظــــير مـــا يقــــوم بـــه مــــن أعمـــال و مــــا يؤدونـــه مــــن ) أســــبوع أو شـــهر( بشـــكل دوري  مكافـــأة رجـــال البيــــع بمبلـــغ معــــين

  .، يكون مستقل عن مختلف النشاطات والجهود التي يبذلوا في القطاعات البيعية المخصصة لهمخدمات
معاكسة تماما للطريقة السابقة، حيث تربط المؤسسـة دخـل رجـال البيـع إن هذه الطريقة : طريقة المرتب بالعمولة -2

بنتائجهم البيعية، بمعنى أنه كلما زادت أعمـال رجـل البيـع وحقـق المزيـد مـن المبيعـات كلمـا زاد دخلـه، وهـذا طبعـا يرغبـه  
  .كل من رجل البيع والمؤسسة في حد ذاا

يع أن يكـون نسـبة مئويـة مـن رقـم الأعمـال المحقـق، أو قيمـة محـددة،  والمرتب بالعمولة الذي يدفع لرجل البيع يسـتط     
كمـا أن هـذه العمولـة المدفوعـة قـد لا تتضــمن مصـاريف تـنقلات رجـل البيـع، وبالتــالي يتعـين علـى هـذا الأخـير تغطيتهــا 
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مــن حســابه الخــاص أوقــد تــدفع المؤسســة هــذه المصــاريف بصــورة منفصــلة وذلــك بعــد خصــمها مــن نســبة عمولــة رجــل 
  1:أما فيما يخص مقدار العمولة الذي يتحصل عليه رجل البيع فهو يختلف تبعا. لبيعا

  .أي أن معدل العمولة يرتبط بالمبيعات المحققة و يتزايد بتزايدها: المبيعات -
  ).منتج جديد أو منتج متداول في السوق( : نوع السلعة المباعة -
  .معهيل جديد أو عميل سبق التعامل عم: لنوع العميل -
  .كلما زادت مصاعب المنطقة تزيد العمولة لعوامل المنافسة و غيرها: المنطقة البيعية -
  .البيع بعد فترة الموسم يعطي عمولة أكبر من البيع بالموسم: وقت البيع -
  .عدد العملاء الجدد، جهود البيع في مجال التحصيل، تكلفة البيع لكل صفقة: عوامل أخرى مثل -
 شهري أجر من البيع رجل يستفيد حيث الحاضر، الوقت في استخداما الطرق أكثر هي و :المركبةالطريقة  -3

  . طرفه من المنجزة الصفقات لحجم تبعا متفاوتة بمعدلات معينة عمولات إليه يضاف ثابت
  :و الجدول التالي يعطينا صورة عن إيجابيات و سلبيات و الإستعمالات لكل طريقة    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
 .92علي ربابعة وفتحي الذياب، مرجع سابق، ص  1



  .إيجابيات و سلبيات الحوافز المادية: )II1-(جدول

  ا�ستعما�ت  السلبيات  ا�يجابيات  الطريقة
ــــهلة  -  :المرتب الثابت ــــــ ــــــيطة وســـــــ ــــــ بســـــ

 التطبيق؛
ــة  - ــــــ ــــــ ـــــــهيل عمليــــ ــــــ تســـــ

ــــة علـــــــى وقـــــــت  الرقابـــ
 رجال البيع؛

ــة  - ــــــ ــع روح المعنويــــ ــــــ ــــ رف
ــــع لعـــــــدم  ـــــال البيــ لرجـ

 .نقص دخلهم
  

ـــع  - ــــ ــال البي ــذمر رجـــــ تـــــ
ـــبب عـــــدم وجـــــود  بســ
ــــين  ـــــــ ــــــ ـــــــوافز تحســ ــــــ حــــــ

 ؛أداءهم
ــع  - ــــب مــــ ــد المرتــ لا يزيــــ

ـــادة المبيعـــــات الـــــتي  زيــ
 يحققوا؛

ـــيض  - ــــــ ـــــــن تخفـــ لا يمكـــــ
المرتبــات عنــد انخفــاظ 

  .المبيعات

ــــــلع ذات  - ــــــ ــع الســ ــــــ بيـــــ
الطلــــب الثابــــت مثــــل 

 المواد الغذائية؛

ـــع في  - ــــــ ــ ــــــة البي ـــــ في حال
 .مناطق جديدة

  

  :على أساسمرتب بعمولة 

ـــــــات و  - ــم المبيعــ حجـــــــ
 الربحية؛

 المنطقة البيعية؛ -
 نوع العميل؛ -
  .وقت البيع -

ــــــدخل  - ــــــ ـــــ ـــــــاط ال ـــــــ ـــ إرتب
 بالنتائج المحققة؛

ـــــــاليف  - ـــــيض التكـ تخفـــ
خـــلال فـــترة إنخفـــاض 

 المبيعات؛

ــل الشـــــركة  - عـــــدم تحمـــ
  .أية أعباء

ــــة بــــين  - ضــــعف العلاق
ــــال  ــة و رجــــــ ـــــــ المؤسسـ

 البيع؛
ـــع  - ـــال البيــــ ـــال رجــــ إهمــــ

ــــــــعبة  ــــــ ــــــلعة صـــــــ ــــــ ــــــ لســ
ــــز  ــــــ ــ ــــويق و تركي ــــــ التســ
ــول  ـــــــ ـــــــامهم حــــ إهتمــــــ
ــــــهلة  ـــــــ ــــــــلعة ســــــ ــــــ الســـــ

 التسويق؛
ــــــدخل في  - ــــاظ الــ إنخفــــ

  .أوقات الكساد

ــة  - ـــلع المرتفعــــ بيــــــع الســـ
الــــثمن كالســــيارات و 

 العقارات؛
ــة  - ــــــ ــــدمات المتعلقـــ الخــــــ

بالتــأمين و الحمايــة و 
  .تجارة الجملة

  :الطريقة المركبة

  .العمولة+ المرتب  -أ
ـــــب  -ب ـــــــ ــــــ ـــــة + المرتــــ ـــــــ ــــــ مكافئــــ

ـــــــجيعية  ــــــ ــــــ ــــافية أو التشــ ـــــــ ــــــ الإضــــ
bnnus.  

ــــــع  -أ ـــل البيـــ ــــــمان رجــــــ ضـــ
لمرتــب ثابــت بالإضــافة إلى 
ـــة مقابــــل اهــــودات  عمولـ

 .الإضافية المبذولة
ــــــع  -ب ــال البيـــــ ــــــ ــجيع رجـــ ــــــ تشـــ

ــــي  ــــين كـــــ ـــاط معــــ ـــــق نشــــــ لتحقيـــ
  .يحصل على مكافئة تشجيعية

ـــــــا و  -أ ـــدة في إدارــ معقــــــ
 .تنظيمها

بــروز صــراعات بــين رجــال  -ب
ــول علـــــــى  ـــــع ـــــــدف الحصـــــ البيــ

  .المكافئلت التشجيعية

  .واسعة الإستعمال -أ
ـــــــال  -ب ـــــيوعا في مجــ ــر شــــ أكثـــــــ

  .الدفع المالي
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وتتعلــق بــالنواحي غــير الماديــة لرجــال البيــع، والــتي لهــا أثــر كبــير علــى  :الحــوافز المعنويــة المقدمــة لرجــال البيــع -ثانيــا
  .نفسيتهم

فعالية وشيوعا بين رجال البيع، إلا أنه بالإضـافة إلى  تحفيزية تعتبر أكثر عوامل وأدوات الالمادبالرغم من أن الحوافز    
جتماعيــة يرغــب رجــل البيــع في تحقيقهــا مــن خــلال أعمالــه، كــأن يعلــم مــن إ لجانــب المــالي هنــاك جوانــب ذاتيــة وهــذا ا

ه وعملائـه، لهـذا فالعديـد مـن المؤسسـات تسـتعمل المسؤولين بالإدارة أنه يؤدي عمله بإتقان، وأن يـتم تقـديره بـين زملائـ
  1:مجموعة من الوسائل لتحسيس رجال البيع بأهميتهم ومن بين هذه الوسائل

تعتبر المسابقات من أحسن الوسائل المعنويـة لتشـجيع وتحفيـز رجـال البيـع، إذ تعـبر عـن المنافسـة بـين : المسابقات -1
  .نتيجة بلوغ وتحقيق أهداف) معنويةمادية أو (هؤلاء للحصول على جوائز معينة 

والمسـابقة لا تقتصــر علـى تحفيــز رجـال البيــع كــأفراد، بـل قــد تكـون بــين مجموعــات مـن رجــال البيـع في نفــس المنطقــة     
وترمـــي المســـابقات بـــين رجـــال البيـــع إلى تحقيـــق هـــدف مـــن الاهـــداف البيعيـــة أو بـــين منـــاطق البيـــع المختلفـــة للمؤسســـة، 

  :التالية

 ض المبيعات في في أوقات الركود؛عدم إنخفا -

 فع الملل عن رجال البيع؛ر  -

 تشجيع بيع نوع معين من السلع؛ -

 الحصول على عملاء جدد؛ -
  :غير أن بعض رجال البيع الذين يعتقدون ان إقامة المسابقات بين رجال البيع تؤدى إلى إحداث المشاكل مثل   

 ء مما يخلف أثر سلبي في نفوسهم؛قيام رجال البيع باستخدام أساليب الضغط على العملا -

 ع؛يقد تؤدي المسابقات إلى خلق شعور الغيرة و الكراهية بين رجال الب -

  .يصاب رجال البيع الذين لا يفوزون بالمسابقات بشيء من خيبة الأمل الذي يؤثر في معنويام -
ـــةالإ -2 مـــع مختلـــف رجـــال البيـــع، مـــن تعتـــبر الاجتماعـــات الدوريـــة الـــتي يعقـــدها مـــدير المبيعـــات  :جتماعـــات الدوري

الوســــائل المســــتخدمة لتشــــجيعهم ورفــــع روحهــــم المعنويــــة، وتنحصــــر مهمــــة هــــذه الاجتماعــــات في تزويــــد رجــــال البيــــع 
بالمعلومـــات اللازمـــة، تحفيـــز وتـــدريب هـــؤلاء، فحـــص وتحليـــل نتـــائج أعمـــالهم البيعيـــة، واتخـــاذ القـــرارات المهمـــة في هـــذا 

   2.اال

  :لاجتماعات قد يتفاوت تكرارها من مؤسسة لأخرى، إذ تستطيع أن تكون اجتماعاتوالجدير بالذكر أن هذه ا
  .وفيها يلتقي رجال بيع المنطقة الواحدة دوريا، لتحليل نتائج أعمالهم وتبادل مختلف الخبرات بينهم: دورية -

                                                           
  .99، ص ابقربابعة وفتحي ذياب، مرجع سعلي  1
 .103، ص رجع الم نفس 2



  .وفيها تلتقي جميع القوة البيعية للمؤسسة، لتجنيدها للسنة التجارية المقبلة :سنوية -

كقيـام المؤسســة مــثلا بعــرض منــتج جديــد، أو الاحتفـال بمناســبة تأســيس المؤسســة، وفي هــذه الحالــة : بوجــود مناســبة -
  .يكون اجتماع رجال البيع في أغلب الأحيان في إطار تحفيزي

منة في إن لحافز الترقية أبعاد نفسية و إجتماعية، فأداء رجل البيع لعمله يكون مدفوعا بقوى محركة كا: الترقية -3
شخصيته و تكوينه،و لهذا فإن سعيه و حرصه على تحقيق مستويات إنجاز معينة غالبا ما يكون بفعل رغبته في تلبية 

ومع ذلك فإن نظام الترقية يجب أن يرتكز على أساس موضوعية . حاجيات و رغبات تفرضها إدراكاته لنفسه و ذاته
أمام كل رجل بيع مؤهل للإستفادة منه، و  يجب أن تكون  وعادلة و يمكن قياسها، بحيث يمكن أن يفتح اال

  1.الترقية على أساس من التنافس و الموضوعية
  :خطوات تصميم نظام الحوافز:الفرع الخامس

  2:تمر عملية تصميم نظام الحوافز بسلسلة من الخطوات الضرورية وهي
  دراسة وتحليل الأهداف الأساسية للمؤسسة؛ -1
  الأهداف الخاصة بإدارة المبيعات؛تحديد و تحليل  -2
  تحديد الحاجات التي يرغب رجال البيع إلى إشباعها؛ -3
  تحديد أسلوب أو أساليب التحفيز المناسبة؛ -4
  وضع الموازنة التقديرية الخاصة بالحوافز؛ -5
  تطوير النظام الإجرائي و الآليات المرتبطة بإدارة و تنفيذ برنامج الحوافز؛ -6
  .النتائج المحققة في ضوء تطبيق نظام الحوافزتقييم  -7

  تخطيط المبيعات: المبحث الثالث
      نظـــرا لمـــا تتعـــرض لـــه إدارة المبيعـــات ومـــا تواجهـــه مـــن تحـــديات ناجمـــة عـــن التغـــيرات المستــــمرة في البيئـــة التســـويقية 
و تزايــد الإهتمــام بالنشــاط البيعــي فهــي تســعى دائمــا لمواجهــة تلــك التحــديات، و العمــل علــى  تحقيــق أكــبر قــدر مــن 
المبيعات، ولتحقق ذلك يتوجب عليها أن تم بالتخطيط، الـتي تسـعى مـن ورائـه للتنبـؤ بالمبيعـات المتوقعـة و المحتملـة في 

ضـــع الميزانيـــات التقديريـــة للمبيعـــات كإحـــدى العناصـــر المهمـــة لعمليـــة و لهـــذا فـــإن إدارة المبيعـــات تقـــوم بو    المســـتقبل، 
  .تخطيط المبيعات، ثم تخطيط المناطق البيعية
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  ماهية تخطيط المبيعات: المطلب الأول
   تخطيط المبيعات: الفرع الأول

إن التخطيط هو النشاط الأول الذي يسبق جميع الأنشطة الإدارية التي تمارسها المنظمة، باعتباره عملية دف       
إلى الإستخدام الأمثل للموارد المادية والبشرية المتاحة للمنظمة، و كذا تحديد الأهداف التي تسعى المنظمة للوصول 

     .أحسن الأداء تحت التوقعات و الظروف البيئية المحتملة في المستقبل و كيفية تحقيقها بالشكل الذي يحقق    إليها
  :و يمكن تعريف التخطيط على أنه

التخطيط هو عملية إدارية أو نشاط إداري يتضمن وضع خطة قصيرة أو طويلة الأمد لعمليات :":التعريف الأول
  1؛"المنظمة في المستقبل

من التعريف يتبين أن التخطيط هو منهج يهدف إلى إتخاذ القرارات في الحاضر التي  يكون تأثيرها في المستقبل    
  .القريب أو البعيد

           التخطيط هو عملية واعية ومنظمة لجعل القرارات حول تنفيذ الأهداف و نشاطات الأفراد:" نيالتعريف الثا
و الموارد المتاحة واستعادا من  نظرة المنظمة المستقبلية من خلال استخدام المصادرأو الجماعات، وحدات العمل، 

  2".خلال إتمام عملية البيع
نستخلص من التعريف أن التخطيط يساعد المنظمة للوصول إلى تحقيق الأهداف المسطرة من خلال تحديد الموارد    

  .المتاحة و استغلالها في عملية البيع
  3".نشاط ينطوي على تحديد الأهداف البيعية وكيفية الوصول إليها باستخدام موارد محددة : " ثالتعريف الثال

و بالتالي فإن التخطيط يعتبر التدبير الذي يرمي إلى مواجهة المستقبل بخطط منظمة سلفا لتحقيق الأهداف البيعية    
التي تسعى إدارة المبيعات لتحقيقها، من خلال تحديد الهدف و الوسائل المتاحة لتحقيقه بأقل التكاليف ممكنة و في 

ية ، يتوجب عليها أن تكون نجاح في عملية التخطيط للأنشطة البيعوحتى تتمكن إدارة المبيعات من ال .وقت مناسب
و متكاملة مع إدارة التسويق أولا و الإدارات الأخرى في المؤسسة، و تقوم بالتنسيق مع إدارة التسويق  منسجمة

  .بتحديد أهدافها ووضع خطط المبيعات بما ينسجم مع أهداف و خطط المؤسسة
 4:تظهر أهمية نشاط التخطيط للمبيعات من خلال النقاط التالية .المبيعاتأهمية تخطيط : الفرع الثاني

 يعمل تخطيط المبيعات على تحديد أهداف النشاط البيعي بشكل دقيق و محدد و قابل للقياس؛ .1
 يظهر تخطيط المبيعات اتجاهات تنفيذ الأعمال و السياسات البيعية المطلوب السير على أساسها؛ .2

                                                           
1 Carter et Namar, Strategic planning in non profit or for profit organization, Free management labor ,2007,P8. 
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 ط البيعي بتوفير الإمكانيات اللازمة للعمل البيعي و ظروف الحصول عليها؛يهتم التخطيط بالنشا .3
يساعد في التغلب على حالة عدم التأكد لما يمكن أن يحدث مستقبلا من تغيرات في بيئة العمل البيعي في  .4

 السوق و التكيف معها؛
        البيعبؤات لمصاريف عن طريق و ضع التن تخطيط المبيعات يساعد في تقليل التكاليف البيعية، و ذلك .5

 و الحرص على عدم الإسراف فيها؛
يمثل تخطيط المبيعات الطريقة الفعالة في قياس مدى كفاءة الأداء في إدارة المبيعات و القوى البيعية فيها من  .6

 1. خلال مقارنة ما تم توقعه و ما تم انجازه فعلا
تخطيط المبيعات يوصف بالخطة الموضوعة و التي يجب أن تكون واقعية وموضوعية و قابلة للتطبيق، وتصب  إن    

  .باتجاه تحقيق الأهداف

  خصائص التخطيط الجيد للمبيعات :الفرع الثالث

  2:تتمثل خصائص التخطيط الجيد للمبيعاتو     

  ؛دقيق و محدد و قابل للقياس هدف النشاط البيعين يكون أ  -1
أن تتميز الخطة البيعية بالبساطة و الوضوح و البعد عن التعقيد، حيث يجب أن تقوم كافة مراحلها على أساس  -2

  من التسلسل المنطقي؛
  أن يتم تحديد اللأجهزة الإدارية المسؤولة عن تنفيذ الخطط البيعية؛ -3
  الذي تعالجه؛ أن تكون واقعية و ملائمة لظروف الموقف -4
أن تكون خطة المبيعات مرنة، بحيث تتمكن كن مواجهة التغيرات التي لم تؤخذ بعين الإعتبار لحظة إعداد الخطة  -5

  البيعية؛
متابعة الخطة البيعية أثناء التطبيق و تقييم النتائج التي تنجم عن تنفيذ أي جزئ من الخطة من أجل تصحيح  -6

  .ث و في الوقت المناسبالإنحرافات التي يمكن أن تحد
  .كيفية تخطيط المبيعات: الفرع الرابع

يتوجب على إدارة المبيعات التنسيق مع إدارة التسويق لتحديد أهدافها وفق أهداف و رسالة المؤسسة، إذ هناك   
بيعية ستراتيجية إترابط بين التخطيط الإستراتيجي للمؤسسة و التخطيط الإستراتيجي للتسويق وصولا لوضع أهداف 

  :والي يوضح كيفية تخطيط للمبيعاتو الشكل الم. للمؤسسة 
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  .تخطيط الأنشطة البيعية: )II25-(شكل

  

  

  

   

  

  

  

  

  

  .152ص ، 2010، 1الأردن، ط - عمانزاهد عبد الحميد السامراني و سمير عبد الرزاق العبدلي، إدارة المبيعات و البيع الإلكتروني،إثراء للنشر و التوزيع، : المصدر

إن الإستراتيجية البيعية تنبع من إستراتيجية التسويق و الإستراتيجية العامة : وضع الإستراتيجية البيعية -أولا
  :1التخطيط الإستراتيجي للمؤسسة يتم بمراحل و هي للمؤسسة، و

أي العمل الذي ستقوم به المؤسسة، حيث توضح و تحدد هذه المهمة، : تحديد مهمة أو رسالة المؤسسة -1  
وينبغي أن لا تكون . شباعها لهم، و أنواع المنتجات التي تقدمهاإالحاجات التي تقوم بالعملاء الذي تخدمهم، و 

  .ة واسعة ومبهمة أو ضيقة و قاصرة أكثر مما ينبغيرسالة المؤسس
يتأثر التخطيط الإستراتيجي بعدة عوامل من داخل و خارج المؤسسة، و تحليل الموقف يعني : تحليل الموقف -2  

معرفة و تحديد العوامل التي لها تأثير على انجاز الأعمال حتى تتمكن المؤسسة من معرفة  كيفية القيام بأعمالها وما 
أي ما ) S.W.O.T(يمكن أن يواجهها في المستقبل، وبالتالي تقوم العديد من المؤسسات بإجراء تقييم يسمى 

  .يعرف بتحديد نقاط القوة و الضعف، و ما يقابلها من تحديد الفرص و التهديدات
البيعية توضح  إن تحديد الهدف يساعد مدير المبيعات على وضع الخطط البيعية، وأن الخطة: تحديد الأهداف -3  

   إجراءات و قواعد العمل مما يسهل على العاملين عملية التنفيذ، و بنفس الوقت فإن هذه الخطة تكون قابلة للتطوير 
  .و التعديل أو الرفض
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ا+ستراتيجية وضع 

 البيعية

ا)ھداف وضع 

 البيعية

وضع التقديرات 

 البيعية

  وضع التكتيك 

 البيعي



ويتم وضع الاستراتيجيات للأنشطة في المؤسسة من أجل الوصول إلى تحقيق الأهداف، : تحديد الإستراتيجيات -4  
فيتم تحديد . ، و تحدد أهدافهارسالة المؤسسة ويتم تحليل موقفها ووضعها بشكل عام في السوقوذلك بعد وضع 

سواقها المستهدفة، عند ذلك تتضح معالم أختيار إالتنافسية و يتم ، وتحدد ميزا ستراتيجية التسويقية الأساسيةالإ
  .الإستراتيجية البيعية، حيث يتم بعدها تحديد الأهداف البيعية

توضع الأهداف البيعية بعد وضع الإستراتيجية البيعية، و الأهداف التي ستسعى : وضع الأهداف البيعية -ثانيا
لتحقيقها هي أهداف استراتيجية، و التي ينبغي أن تكون محددة و واضحة وقابلة للتنفيذ ومن  الاهداف التي يتم 

ملاء و تتمكن من مواجهة المنافسة، تحديد تحديد المناطق البيعية بحيث تغطي أكبر عدد من الع: وضعها مثلا
        السياسات و الإجراءات و الوسائل البيعية، واعتماد شروط المتاجرة واضحة فيما يخص الخصومات وطرق الدفع 

  1.و شحن و تسليم المنتجات و خدمات ما بعد البيع
ة و يخدم الهدف الإستراتيجي، أي أن إن التكتيك هو جزء من الإستراتيجية البيعي:وضع التكتيك البيعي -ثالثا

        التكتيك هي خطط صغيرة تسهل عملية تنفيذ الأنشطة البيعية لتبقى في مسار تحقيق الأهداف الإستراتيجية، 
  .و يكون التكتيك في فترات زمنية أقصر من فترات الإستراتيجية

المبيعات، بعد تقرير الأهداف المطلوب تحقيقها، حيث تقوم إدارة : تقدير المبيعات و حجم القوى البيعية -رابعا
 :بتقدير حجم قوى المبيعات الازمة لتحقيق هذه الأهداف ، وهناك عدة طرق نشير من ضمنها على سبيل المثال إلى

 تكلفة رجال البيع تمثل نسبة معينة من المبيعات؛ -

مل معهم وعدد الزيارات المطلوبة عبء العمل البيعي، التي تعتمد على تقدير عدد العملاء المطلوب التعا -
  .والوقت المستغرق للزيارة

  التخطيط الإستراتيجي على مستوى المؤسسة و إدارة التسويق و المستوى البيعي -الفرع الخامس

إن التخطيط الإستراتيجي على جميع المستويات داخل المؤسسة يجب أن يكون متكاملا و على درجة عالية من    
            من المهم معرفة العلاقة بين إستراتيجية العامة للمنظمة، إستراتيجية التسويق ط، و بالتاليالتنسيق و الإرتبا

  :و إستراتيجية المبيعات، ويمكن توضيحها في الشكل التالي
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  العلاقة بين خطة المنظمة، التسويق، المبيعات):II26-(شكل

  

  خطة المنظمة                   

  
  
  
  
  
  

  الخطة التسويقية          
  
  
  
  
  
  

  خطة المبيعات               
 

الاردن،  - المناهج للنشر و التوزيع، عمان محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف، التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحليلي، الطبعة الاولى،دار: المصدر
  .50، ص  2001

 1:كما يلي  العلاقة بين خطة المنظمة، التسويق، المبيعات تكونمن خلال الشكل 
و يتضــمن التخطـــيط الإســـتراتيجي علـــى مســـتوى المؤسســـة  :التخطـــيط الإســـتراتيجي علـــى مســـتوى المؤسســـة -أولا

  :الجوانب التالية
 .رسالة المؤسسة .1
 .العامة التي تمكن المؤسسة من الوصول إلى تلك الرسالةالأهداف  .2
 .الإستراتيجيات و التكتيكات اللازمة لتحقيق و إنجاز تلك الأهداف .3

                                                           
 .55محمد عبيدات و عبد االله سمارة، مرجع سابق، ص  1

 البيئة

 الرسالة

 تطوير استراتيجية السوق وتخصيص المصادر

 التطبيق التكتيكي

 ا.نفاق التسويقي إستراتيجية المزيج التسويقي التدقيق التسويقي

 ا�ھداف التسويقية

 التدقيق

 إستراتيجية القوى البيعية

 التطبيق التكتيكي التطبيق التكتيكي

 ا)ستراتيجية الترويجية

 ا�ھداف الترويجية ا�ھداف البيعية



  .و على هذا فإن التخطيط الإستراتيجي يبدأ من تحديد السبب من وجود المؤسسة التي وجدت من أجلها   
تي تكتمــل فيهــا الخطــة الإســتراتيجية علــى مســتوى المؤسســة، في اللحظــة الــ: التخطــيط الإســتراتيجي التســويقي -ثانيــا

فــإن الإجــراءات نفســها تتبــع لصــياغة خطــة إســتراتيجية تســويقية، و يجــب أن تكــون هــذه الخطــة متكاملــة و منســقة مــع 
  ...الخطط على مستوى المؤسسة، و مع الخطط على مستوى الإنتاج و المالية

و في اللحظــة الــتي تتضــح فيهــا معــالم الخطــة الإســتراتيجية التســويقية،  :يالإســتراتيجيات علــى المســتوى البيعــ -ثالثــا
فإن دور الجهاز البيعي قد بدأعند هذه النقطة، فاللأهداف و الإستراتيجيات و التكتيكات البيعية توضـح و تحـدد مـن 

محــــددة بــــالتخطيط  قبــــل مــــدير المبيعــــات بالتعــــاون مــــع رجــــال البيــــع في إدارتــــه،  وهــــذه المهمــــات لمــــدير المبيعــــات تكــــون
  .التسويقي وترسم على ضوئها

  ماهية التنبؤ بالمبيعات: المطلب الثاني
 ومحدودية حاجات لبساطة وذلك للمبيعات، المستقبلية للقيمة بسيط تخمين مجرد السابق في بالمبيعات التنبؤ كان    

 مع عليها آنذاك، لكن المعتمدة الإدارية الأساليب وسهولة بساطة وكذلك المنتجات فيها تصرف التي والسوق الأفراد،
 متطورة بوظائف مؤسسات جديدة ظهرت وعليه تلبى، سوف التي الطلبات حجم زدادتإ العلم، وتطور الوقت مر

  .بالمبيعات التنبؤ الوظائف هذه بين ومن ذلك تحقيق أجل من تتنافس
  :تعريف التنبؤ بالمبيعات:الفرع الاول

ظل  في تتم أن يمكن والتي المستقبل، في المتوقعة المبيعات قيمة أو لكمية تقدير هو بالمبيعات التنبؤ ": التعريف الأول
  1."المحتملة جتماعيةوالإ قتصاديةالإ الظروف

 وإعداد وتمويل وتسويق إنتاج من المشروع، نشاط تقرير نحو نطلاقالإ نقطة هو بالمبيعات لتنبؤا: " التعريف  الثاني
 2 ."والمخزون الإنتاج برامج ومختلف ميزانية التقدير،

 المغيرات معرفة على بناءا المحتملة المستقبلية المتغيرات لتقدير عقلانية محاولة هوالتنبؤ بالمبيعات :" التعريف الثالث
  .3"الظاهرة السلوكية لتلك وغير السلوكية

على  بناءا المستقبلية للمبيعات الكمي التوقع عملية هو بالمبيعات التنبؤومن خلال التعاريف السابقة يتبين لنا أن 
  .والخارجية الداخلية المؤثرات مختلف عتبارالإ في الأخذ مع والماضي الحاضر في المتاحة المعطيات
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2 Pierre Duchesne, Méthode de prévision, université de Montréal, paris ,2007, p.05. 

  368 .، ص2002، الاردن -للنشر، عمان وائل الاقتصادي، دار القياس طرق الحسناوي، كاظم هادي أموري 3



  :أهمية التنبؤ بالمبيعات -الفرع الثاني

 طورالإنتاج في مؤسسة كانت سواء المؤسسة، وظائف وأهم أولى من خاصة بالمبيعات التنبؤ و عامة التنبؤ يعتبر
 تملك التي لا وهي النشأة حديثة المؤسسة أو فيه، تنشط الذي والسوق المنتج عن والمعلومات البيانات تملك والتي

  .مختلفة مستويات في تظهر التنبؤ أهمية فإن وعليه ونمطه، الطلب حجم المنتج عن تاريخية بيانات
 ركود، من الاقتصاد يشهدها التي المختلفة الدورية للتغيرات نظرا :الاقتصاد مستوى على التنبؤ أهمية -أولا

 بالحالة كبير اهتمام يولون أصبحوا التسويق رجال التسويقي،فإن النشاط خاص على بشكل تؤثر والتي الخ...وانتعاش
 المستوى على التنبؤ على ،معتمدين التسويقية برامجها وتصميم أسواقها في والاندماج الولوج قبل للدولة الاقتصادية
 تحدد بدورها والتي الخ،...القومي،السكان الناتج البطالة، نسبة الحكومي، الإنفاق:معايير مختلفة مثل وفق الاقتصادي

  1.المؤسسة مبيعات و للصناعات الكلية المبيعات على الاقتصادي، النشاط على المتغيرات تأثير تلك حجم
 المتوقعة المبيعات حجم لتقدير الصناعة مستوى على التنبؤ يعتمد: الصناعة مستوى على التنبؤ أهمية -ثانيا

 على للحصول المبذولة الجهود وكذلك المؤسسة نشاط على المنافسة تأثير المؤسسات بمدى والتنبؤ الصناعة لمنتجات
 لمعايير وفقا القطنية المنسوجات على البيتروكيمياويات من المصنعة المنسوجات تأثير مثل مدى مناسبة، سوقية حصص

  2 .الخ ...المحلي الخارجية،الإنتاج التجارة إحصاءات الاستهلاك، إحصاءات:مثل أرقام أو

 وهذا المؤسسة في متضمنة وظيفة لكل أو جزء لكل جدا مهم يعتبر :المؤسسة مستوى على التنبؤ أهمية -ثالثا
 3:يلي فيما أن تلخص ويمكن الموجد، والتناسق للارتباط

 على مختلف والرقابة التخطيط عملية في الأساس حجر بالمبيعات التنبؤ يعتبر :والعمليات للإنتاج بالنسبة -1
 يساعد و العاملة الإنتاج،التخزين،الشراء التسويق،القوى رزنامة و خطط إعداد في عليه يعتمد حيث المؤسسة، أنشطة

 تأمين كذلك الحديثة للمؤسسات بالنسبةخاصة  وهذا الداخلي والتنظيم الإنتاج ،نمط المصنع حجم تحديد في
  .الطويل في المدى لقدراته والتخطيط القصير المدى مستوى على المخزون

 مجالات التسعير،الإعلان في التسويقية القرارات من العديد اتخاذ في الأساس بالمبيعات التنبؤ يعتبر  :التسويق -2
  .منتجات مجموعة أو مستوى منتج على متكامل فعال تسويقي برنامج إعداد كذلك.الخ...التوزيع و الترويج

 تطوراا؛ البيع ومتابعة ورجال المبيعات إدارة طرف من المبذولة الجهود تسيير و مراقبة في بالمبيعات التنبؤ يساعد -
 جهود من خلال للمؤسسة جديد خدمات أو منتجات منتج، إضافة من التمكن عند بالمبيعات التنبؤ أهمية تظهر -

 .المتوقع الطلب لدراسة السوق بحوث
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 تقوم ا سوف التي الأنشطة مختلف بتكاليف تتوقع أن بالمبيعات التنبؤ خلال من للمؤسسة يمكن :المالية -3
  :إلى بالإضافة مستقبلا عليها يعتمد سوف التي التمويل مصادر وتحديد

 والإجراءات المبيعات المتوقعة تكاليف طرح خلال من وذلك بالمبيعات التنبؤ فترة في اية المتوقعة الأرباح تحديد -
 المتوقعة؛

 مجالات في قرارات ملائمة ا مستقبلا، واتخاذ  المتنبأ المبيعات على اعتمادا مربحة التسويقية القطاعات أي تحديد -
  التسعير؛ و التوزيع التخطيط،المنتجات،

 ميزانية الإنتاج، الأموال، الشراء، التخزين أن حيث المبيعات تقدير على المؤسسة في التخطيطية الميزانية تعتمد-
 .المتوقعة للمبيعات امتداد تعتبر العاملة والقوى

 القادمة حسب الفترات خلال العاملة اليد من الاحتياجات تقدير في بالمبيعات التنبؤ يساعد :البشرية الموارد -4
  .لذلك المقابلة والأجور التكاليف تحديد وكذلك الوظيفي اال و التخصص

أداة  يعتبر وكما المشروع وخطط وظائف لمختلف الأولى نطلاقالإ نقطةيمثل  بالمبيعات التنبؤ أن سبق مما يتضح    
  .فعالة رقابة

   :أساليب التنبؤ بالمبيعات -الفرع الرابع
لقد تطورت وتنوعت أساليب وطرق التنبؤ بشكل كبير مما جعل اختيار الأسلوب الملائم مسألة صعبة تتطلب    

خبرة ودراية ذه الأساليب واستخدامها وذلك لأن لكل أسلوب من أساليب التنبؤ ظروف أفضل للاستخدام 
الأساليب النوعية والأساليب : إلى مجموعتينوالتكيف ليعطي نتائج أكثر دقة في التنبؤ، ويمكن تصنيف أساليب التنبؤ 

  1:الكمية، ونعرض فيما يأتي لهذه الأساليب
تســتخدم هــذه الأســاليب عنــدما لا تتــوفر بيانــات تاريخيــة عــن الطلــب كتقــديم منتــوج جديــد  :الأســاليب النوعيــة -أولا

، طريقـة دلفـي، بحـوث رجـال البيـعآراء و تقديرات المـديرين، تقـديرات : للسوق، ويشمل هذا الاسلوب عدة طرق منها
  .، السيناريوهاتالسوق

 بعملية للقيام للمعلومات مهما مصدرا التوزيع وسطاء) الخدمات(ع البي رجال يعتبر :تقديرات رجال البيع - 1
فمن خلال ردود الفعل التي .المنطقة بظروف الجيدة معرفتهم وكذلك بالعملاء والوثيق المباشر اتصالهم بحكم التنبؤ

  :وتحقق هذه الطريقة المزايا التالية. 2ينقلوا يستطيع المخطط أن يقدر الظروف في الفترة القادمة

يكون الإهتمام منصبا على المبيعات الممكنة الفعلية في المنطقة الجغرافية، بذلك تستطيع الشركة الإستفادة  -
 لك المبيعات و محاولة تضمين ذلك في المستقبل؛من ذلك في معرفة الظروف التي تمت فيها ت
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رجال البيع أقرب إلى المنطقة الجغرافية ، و بالتالي يمكن الإعتماد على معلومام لمعرفة إمكانية التحسين             -
 .و تحديدها في المستقبل وزيادة الأداء في تلك المنطقة

  :أنه توجه لها عدة إنتقادات منهاورغم المزايا التي تحققها تقديرات رجال البيع إلا 

 أن رجال البيع غير مدربين على عمليات التنبؤ، لأن تدريبهم منصب على البيع؛ -

 تنطلق آراء رجال البيع من الحاضر ، و لا تأخذ في الحسبان المستقبل و ظروفه؛ -

يهم الوقت لجمع جهود رجال البيع منصبة على المبيعات، و تحقيق أرقام المبيعات حوافز مجزية و ليس لد -
  .معلومات يمكن الإعتماد عليها في التنبؤ، لأن ذلك يقلل من الأوقات المصروفة في البحث عن العملاء

أو عدد ( على أساس قياس قيام كل من أفراد الإدارة العليا  تقوم هذه الطريقة : أراء و تقديرات المديرين -2
سنة ( أن تكون عليه المبيعات المتوقعة خلال الفترة الزمنية المقبلة بإبداء رأيه فيما يتعلق بالمستوى الذي يمكن) منهم
، على أن يتم بعد ذلك التوفيق بين هذه الآراء المختلفة باستخدام المتوسط التقريبي للتقديرات الفردية واعتباره )مثلا

  :طريقة كواو تلجأ الشركات إلى استخدام هذه ال.  1مؤشرا للمبيعات المتوقعة خلال الفترة المقبلة

 تتميز بالبساطة و السهولة للوصول إلى تقدير المبيعات المتوقعة في فترة قصيرة؛ -

 الجمع بين خبرة وحكم الأفراد الذين يفترض فيهم المعرفة بحكم مواقعهم؛ -

تستخدم في حالة عدم امكانية الحصول على البيانات الكافية عن السوق  المبيعات ، أو عندما لا تسمح  -
 البيانات بالإعتماد عليها في عملية التنبؤ؛هذه 

 .تعتبر هذه الطريقة أساسية بالنسبة إلى الشركات الجديدة التي لم تتجمع لديها الخبرة بعد -
  :و يعاب على هذه الطريقة

 إعتماد نتائج التنبؤ إلى حد كبير على الحكم أو التقدير الشخصي للقائمين بعملية التنبؤ؛ -

الطريقة إلى زيادة عبء العمل الملقى على عاتق رجال الإدارة بالمشروع، خاصة و  يؤدي الإعتماد على هذه -
أن إعداد مثل هذه التقديرات عن المبيعات يتطلب اقتطاع جانب من الوقت الذي كان من الممكن توجيهه 

 إلى الإشراف على الأعمال أو الأنششطة الأخرى للمشروع؛

ى أسس تفصيلية أي على مستوى السلعة أو المنطقة أو العملاء،   لا تسمح هذه الطريقة بإعداد تقديرات عل -
و كلها من الأمور التي تعد أساسية في أحكام الرقابة فيما بعد على أعمال البيع و أيضا في تقييم الجهود 

  .البيعية للمشروع
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الذين يحددون الطلب، يؤكد الخبراء المبيعات و التسويق أن الزبائن هم  :ستقصاء أو بحوث السوقطرق الإ -3
لهذا فإن استطلاع آراء الزبائن يمكن أن يمثل مصدرا مهما و حيويا حول الطلب المتوقع، ومن عيوب هذه الطريقة 
تحيز الزبون، ففي حالة القناعة بالمنتج الذي يفضله فإنه يعطي تقديرا واطئا، كما يعاب عليها ضعف استجابة الزبائن 

التكلفة العالية للمسح، و الحاجة إلى مهارات متخصصة قادرة على إعداد وتنفيذ لهذه المسوح، بالإظافة إلى 
   1.المسوحات      و بحوث السوق

هــي عمليــة الحصــول علــى اتفــاق بــين آراء مجموعــة مــن الخــبراء حــول تنبــؤ إحــدى الحــوادث  في  2:طريقــة دلفــي  -4
عــة، حيــث يــتم اختيــارهم بســرية تامــة أو مــن بلــدان المســتقبل مــع المحافظــة علــى ســرية هويــة كــل عضــو مــن أعضــاء امو 

 :مختلفة لتفادي التحيز عند تقديم آرائهم، ويتطلب إجراء تنبؤ ذه الطريقة ثلاث أنواع من المشاركين

  أفراد يتولون اتخاذ قرار التنبؤ؛) 10 -5(متخذو القرار عددهم بين  -
ة مــن الاســتبانات وتوزيعهــا علــى أعضــاء اللجنــة الســرية مجموعــة مــن الأفــراد تســاعد متخــذي القــرار في إعــداد سلســل -

  .وجمع النتائج وتلخيصها وتقديمها لمتخذي القرار 
الخــبراء ، وهــم الأفــراد الــذين يســتلمون الاســتبانة ويجيبــون عليهــا ، وتعــد إجابــام مــدخلات لمتخــذي القــرار تمهيــدا  -

   .لإجراء التنبؤ

  :لكن يعاب على هذه الطريقة 
  .معهم التعامل يتم الذين المستهلكين آراء تتجاهل -

  .أخرى إلى جلسة من والانتقال عليها الإجابة انتظار دراستها، الاستبيانات، صياغة في العالية التكلفة -
  .التكنولوجية التغيرات بسبب الجدوى عديمة الناتجة التنبؤات يجعل مما سنوات 5 إلى تمتد قد التنبؤ عملية طول -
هو وصف كتابي لأوضاع أو أحداث أو متغيرات رئيسية في المستقبل بالإعتماد على 3 :السيناريوهاتطريقة  -5

  :خبرة الشركة و إفتراضاا الأكثر ترجيحا لما سيحدث في المستقبل، و المراحل الأساسية لإعداد هذا النموذج هي

 إعداد الخلفية؛ -

 إختيار المؤشرات المهمة؛ -

 مؤشر؛تحديد السلوك الماضي لكل  -

 تثبيت إحتمال الأحداث المستقبلية؛ -

 التنبؤ بكل مؤشر؛ -

  .كتابة السيناريو و هي مرحلة إستخلاص النتائج و إعداد الوصف الكتابي الملخص لها -
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   الأساليب الكمية-ثانيا

 الرياضية الأساليب لبعض وسنتعرض التقديرية، بالمبيعات للتنبؤ الطرق أدق تعتبر الرياضية النماذج بان نقول أن يمكننا
  :المبيعات تقدير في المستخدمة

و تعتمد هذه الطريقة على الرجوع إلى أرقام المبيعات التي تمت بالماضي ة تحديد  :طريقة الحسابية البسيطة -1
مدى واتجاه التغير فيها و اتخاذ ذلك كأساس التنبؤ بالمستقبل، و طبقا لهذه الطريقة يتم استخدام النموذج التالي في 

  1:التنبؤ بالمبيعات
  
  
  

ى افتراض أساسي و هو أن العوامل التي أثرت على المبيعات في رغم سهولة و بساطة هذه الطريقة إلا أا تقوم عل   
 .الماضي ستظل ثابتة في المستقبل

تمثل بيانات تاريخية عن المبيعات، و يتم  تعتمد هذه الطريقة على وجود سلاسل زمنية : الزمنية السلاسل -2
 طريقة باستخدام العام الاتجاه خط معادلة تحديدو يتم فيها . حساب التغير لكل سنة بالنسبة للسنة التي تليها

 على المبيعات كمية في التغير في تؤثر المنتظمة غير التغيرات الموسمية، التغيرات العام، تجاهالإ إن الصغرى المربعات
 الطريقة هذه و للمبيعات، العام الاتجاه خط معادلة للتحديد الصغرى المربعات طريقة تستعمل و الفترة، هذه مدى
   2.مستقيم خط معادلة طريقة لتحديد أشهر تعتبر

   :المتحركة المتوسطات طريقة -3
 حالة في كذلك تستعمل و الزمنية، السلسلة عليها تشمل التي التقلبات من للتخلص الطريقة هذه تستخدم    

 المتعدد الخطي الانحدار كأسلوب بالمبيعات، للتنبؤ أخرى أساليب تستخدم كما .الفصلية والتقلبات الدورية التقلبات
 وجود حالة في الخطي غير الانحدار نموذج كذلك و تابع متغير المبيعات و مستقلة متغيرات عدة تواجد حالة في

   3.مستقلة متغيرات الأخرى المتغيرات و التابع المتغير المبيعات بين خطية غير علاقة
  :مسؤولية التنبؤ بالمبيعات:الفرع الرابع

ينظر في الغالب إلى وظيفة التبؤ بالمبيعات كأحد المهام التي يعهد ا إلى إدارة المبيعات و ليس معنى ذلك أن يختص   
فبعض الشركات الكبرى تعين بعض الإختصاصيين ليساهموا . مدير المبيعات لوحده بكل خطوات الإعداد و التنفيذ

ين مختص فإا تلجأ إلى استشارة بعض لخبراء من خارج في إعداد هذه التنبؤات، و إذا كانت لاتستطيع أن تع
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المؤسسة، بينما بعض الشركات تستفيد من من مدير أبحاث السوق للقيام ذه المهمة و هنا يكون دوره استشاري، 
     1.و يحلل الحقائق الموجودة عن السوق بعد التعرف على المركز التنافسي و مستقبل الصناعة التي ينتمي إليها المشروع

  :الدقة في التنبؤ: الفرع الخامس

مهما كانت الدقة في التنبؤ إلا أن لنتائجها أهمية كبرى لرجال الإدارة، و على أية حال فإنه ينظر لنتائج التنبؤ       
ات بالمبيعات على أا مرآة تعكس الظروف المستقبلية التي تواجه المشروع، وتتركز الأهمية هنا ليس على تجميع المعلوم

أما أثر التنبؤ للمبيعات فإنه يرتبط بسعر بيع المنتوجات إذ أنه  .فقط بل تحليل هذه المعلومات لتعطي الفائدة المرجوة
كلما إرتفع ثمن الوحدة كلما زاد خطر الأخطاء التي يقع فيها المشروع، نتيجة انحرافات التنفيذ عن التقدير أو التنبؤ، 

ة إذا كان الطلب على السلعة مرنا و لذلك لا بد أن يتعرف رجال التنبؤ بمدى وقد تكون النتائج غير دقيقة و خاص
مرونة الطلب على السلعة، بالإظافة إلى الإتجاهات و العادات الشرائية، و أنه قد يتحول المستهلكون إلى سلع أخرى 

  2.منافسة أو بديلة فيتحول انفاقهم على بعض السلع إلى سلع أخرى منافسة
ة إلى ما تقدم فإنه من البديهي انه كلما طالت مدة الفترة التي تغطيها التنبؤات تظهر احتمالات الخطأ     و بالإضاف   

و تضعف النتائج المتحصل عليها، لأن العوامل المؤثرة و التي تعتمد عليها رجال التنبؤ ستصبح غير دقيقة أوثابتة، 
فترات الكساد و الرواج، أو ظهور بعض الإختراعات فضلا عن أن كثير من العوامل لم تدخل في الحسبان مثل 

الحديثة،       و بالتالي يجب أن نقوم قدر الإمكان على أن يتعادل طول فترة التنبؤ مع دورة الإنتاجوذلك في سلع 
  .الإنتاج، أما السلع الصناعية فيراعى فيها أخذ جزء من السنة كأساس لفترة التقدير

  لتقديرية للمبيعاتالميزانية ا: المطلب الثالث
ميزانيـة المبيعــات تعــني الرقابـة علــى المبيعــات مـن خــلال مقــاييس أو مسـتويات التنفيــذ الــتي يـتم علــى أساســها مقارنــة     

، 3نتــائج أعمـــال البيــع مـــع تلــك المســـتويات الـــتي تتضــمنها الخطـــط البعيــدة ، و اتخـــاذ الإجــراءات لتصـــحيح الإنحرافـــات
العــام للرقابــة و لكنهــا رقابــة متخصصــة بميــدان المبيعــات ، و هــي لاتقتصــر علــى رقابــة لــذلك فهــي لا تخــرج عــن المعــنى 

  .جهود رجال البيع بل تتعداه إلى كل الأنشطة البيعية 

  وظائف ميزانية المبيعات :لفرع الاولا

  4:إن ميزانية المبيعات تخدم ثلاثة غايات أو أغراض هي
إن هــذه  ،دمات الــتي تحتاجهــا لــدعم المبيعــاتخص المهــام و تحــدد الخــإن تنبــؤات المبيعــات تنجــز بــالأ: التخطــيط -أولا

. المهام يجب أن تحـدد بدقـة و كـذلك تقـديرات الكلـف يجـب أن تحـدد مـن قبـل مـدير المبيعـات ضـمن فـترة زمنيـة محـددة
 تحديـد في إن الفترة الزمنية المستخدمة تكون لسنة ،أو يمكن أن تكون لستة أشهر، لذلك فإن تخطيط المبيعات يسـاهم
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و الأداء ت كبـــير في تقيـــيم ميزانيـــة المبيعـــا  هـــذه المؤشـــرات الأربعـــة تســـاعد بشـــكل ، والفـــترة الزمنيـــة والخـــدمات  المهـــام،
  .الواجب القيام به لتنفيذها 

           إن التنبــــؤات يجــــب أن تكــــون متفاعلــــة، ا تــــأثير حقيقــــي علــــى ربحيــــة المنظمــــةإن تنبــــؤات المبيعــــات لهــــ: التنســــيق -ثانيــــا
جميــع الميزانيــات و منهــا ميزانيــة الــترويج يجــب أن تكــون  ،و متكاملــة مــع الأنشــطة التســويقية الأخــرى و الميزانيــة الماليــة

أي يجــب أن يكــون هنــاك تنســيق تــام بــين مختلــف الميزانيــات الفرعيــة مــع ميزانيــة ، ات المعــدة متوافقــة مــع ميزانيــة المبيعــ
المصـدر الـرئيس لإيـرادات المنظمـة بينمـا الميزانيـات الأخـرى كميزانيـة الـترويج تمثـل المبيعات بإعتبار أن هـذه الأخـيرة تمثـل 

انفاقا يساعد على تنشيط المبيعات ،و عليه فإن هذه الميزانيـات تـنعكس و تـأثر علـى احتياجـات الأنشـطة البيعيـة وفقـا 
مختلـف الميزانيـات المعـدة داخـل المنظمـة الأمر الذي يتطلب أعلـى درجـات التنسـيق بـين .لمؤشرات التنبؤ و الفترة الزمنية 

  .و التي يجب أن تسير باتجاه واحد و هو تحقيق أهداف المنظمة البيعية و الربحية 

إن ميزانيــة المبيعــات تــنظم المكانــة الماليــة للمنظمــة في الســوق مــن خــلال تقيــيم النتــائج الفعليــة و مقارنــة  :الرقابــة -ثالثــا
  .ميزانية المبيعات هذه النتائج بما هو مخطط ضمن 

إن هذه المقارنة تحدد مدى الانحـراف و الاخـتلاف بـين النتـائج المتحققـة الفعليـة و النتـائج المرغوبـة ضـمن مـا هـو 
إن هـــذه العمليـــة في الواقـــع هـــي أحـــد المرتكـــزات الأساســـية لعمليـــة الرقابـــة ،و مـــن خـــلال .مخطـــط في ميزانيـــة المبيعـــات 

لقيــاس الأداء المتحقــق و مقارنتــه مــع مــا مــراد تحقيقــه ضــمن مــا هــو مخطــط ضــمن ميزانيــة اســتخدام معــايير رقابيــة محــددة 
  .المبيعات 

  : 1تتمثل أهمية ميزانية المبيعات في ما يلي أهمية ميزانية المبيعات:الفرع الثاني

  يممكن إعتبار ميزانية المبيعات الأساس الذي يستند عليه لإعداد الميزانيات الأخرى للمؤسسة؛ -1
  ؛ميزانية المبيعات تضع أهداف واقعية ستساعد المنظمة على صنع الأرباح وبالتالي تحقيقها - 2
ميزانية المبيعات الجيدة تمثل دليل للمنظمة فيما يتعلـق بالمبيعـات المسـتهدفة و يجـب أن تكـون مرنـة و قابلـة للتغيـير  -3

  ؛حسب تغييرات السوق و درجة عدم الاستقرار
  ؛يجب أن لا تضع الكثير من القيود على وظائف المبيعات و قوى البيع داخل المنظمة ميزانية المبيعات -4
  ؛العائدة للمنظمة) سلع و خدمات(ميزانية المبيعات تمثل خطة مالية لمبيعات المنتجات  -5
  ؛المأخوذة ميزانية المبيعات تمثل القاعدة التي تتضمن جميع القرارات المالية للمنظمة فيما يتعلق بالمبيعات  - 6
ميزانيــة المبيعــات تســيطر علــى فــرص المبيعــات العامــة للمنظمــة و كــذلك نفقــات الاتصــالات التســويقية ، مواقــع   - 7

  .و التي توضع في ميزانية المبيعاتالانترنت،الإعلان،و الأنشطة الاعلامية الأخرى المخططة 
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 أهداف ميزانية المبيعات: الفرع الثالث

إن ميزانيــة المبيعــات تعتــبر دليــل المؤسســة لتحديــد الأمــوال الــتي يجــب أن تخصــص للبيــع و التوزيــع ، و يمكــن توضــيح    
  1:أهداف ميزانية المبيعات من خلال

  ؛تحديد أهداف المنظمة البيعية خلال الفترة القادمة -1
  ؛طيط ربحية المنظمةفي تحليل و تختوفير المعلومات و البيانات اللازمة لغرض استخدامها  -2
تســاعد في عمليــة التنبــؤ بالوضــع المــالي خــلال فــترة الميزانيــة و تحديــد التغيــيرات المطلوبــة بــالخطط الموضــوعة خــلال   -3

  ؛فترة الميزانية
  ؛ضمان سلامة تطبيق السياسات البيعية و تعديل الانحرافات -4
ا الادارة الخاصـــــة بالمبيعـــــات بطريقـــــة تتفـــــق مـــــع حقيــــق التـــــوازن بـــــين السياســـــات و بـــــين الاجـــــراءات الـــــتي تعتمـــــده -5

  ؛المبيعات بمدى تحقيق هذا التوازنإذ يعتمد نجاح إدارة ، احتياجات المستهلكين
هـــداف الــــتي قيـــق الأداء الأمثـــل لرجـــال البيـــع مـــن خـــلال تنميـــة المبيعـــات بتحفيـــز رجـــال البيـــع للوصـــول إلى الأتح -6

  ؛تتضمنها الخطط البيعية
  ؛ضمن الميزانية المعدة للمبيعات اط البيع من خلال تحديد حصة كل نقطة من المبيعات المتوقعةالرقابة على نق -7
  .اط البيع، وسائل تنشيط المبيعاتتوضيح أوجه الانفاق المرتبطة بعملية البيع وفقا لحجم المبيعات، نق -8

   عداد ميزانية المبيعاتإخطوات :الفرع الرابع

  :وتتمثل خطوات إعداد ميزانية المبيعات في الخطوات الثلاث التي تبين في الشكل الموالي   

  مبيعاتلل وازنة التقديريةمالعداد إخطوات : )II-27( شكل رقم

  

  
  

  .107، ص 2000الأردن،  الطبعة الثانية، - ناجي معلا، الأصول العلمية في إدارة المبيعات، مطابع الفنار، عمان :المصدر

  2:و يمكن تلخيص خطوات إعداد الميزانية التقديرية في ما يلي   
لإعـداد الـبرامج و يعدها مدير المبيعات بالإستعانة بمرؤوسـيه و مـديري المنـاطق و الفـروع : إعداد خطة المبيعات -أولا

وتشــمل هــذه الخطــة منافــذ التوزيــع و دراســة المــزيج الســلعي و التســعير و مختلــف جوانــب  البيعيــة اللازمــة للســنة المقبلــة،
  3.عناصر المزيج الترويجي، و نشاطات التوزيع المادي من نقل و تخزين
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لخاصـة بالأنشـطة البيعيـة و غيرهـا مـن و هـي عمليـة احتسـاب النفقـات ا :تقدير النفقات اللازمة لتنفيذ الخطـة -ثانيا
الخدمات الأخرى، لتحديد مقدار النفقات الثابتة لكل حجـم مـن أحجـام البيـع و كـذلك النفقـات المتغـيرة لتوزيـع هـذه 

  .النفقات على كافة بنود الميزانية
و العوامـل الـتي و يتضمن تقدير المبيعات و امكانـات السـوق و الضـروف الإقتصـادية  :تحديد حجم المبيعات -ثالثا

  1.تؤثر في حجم المبيعات

  العوامل المؤثرة في ميزانية المبيعات :الفرع الخامس

تتعاداهـا إلى فقـط علـى المبيعـات بـل  حيث أن تـأثير هـذه الميزانيـة لـيس ،ة التي تحتلها ميزانية المبيعاتنتيجة الأهمي
و تتعدى ذلـك بالتـأثير علـى ميزانيـات تلـك الأنشـطة إضـافة إلى كـون ميزانيـة ، نتاجية للمنظمةة التسويقية و الإنشطالأ

      هتمــام الإدارة العليــاإالمبيعــات هــي المصــدر الأساســي لإيــرادات المنظمــة ممــا يجعــل تلــك الأهميــة تأخــذ مجــالات أوســع في 
   داد و تحضـير ميزانيـة المبيعـات،على ضوء ذلك فإن هناك الكثير من العوامل ذات التأثير علـى إعـ .دارات الأخرىو الإ

  2:ميع أساسية من العوامل و يمكن حصرها بثلاثة مجا
، و مــن عــداد و تحضــير ميزانيــة المبيعــاتإ و تتضــمن العديــد مــن العوامــل الــتي تــؤثر في عمليــة: العوامــل الداخليــة -اولا

  :هذه العوامل

  احة؛نيات المادية والبشرية المتمكاالإ -1
  ؛ي قد يحدث بين فترة زمنية و أخرىالتباين الذ لحسابمؤشرات المبيعات السابقة  -2
  ؛باين في المبيعات حسب نقاط البيعمستوى التو  توزيع المبيعات على نقاط البيع التابعة للمنظمة، -3
   ؛و توزيعه و مدى تأثير كل وسيلة نفاقلتأثير على المبيعات، و مستوى الإالوسائل الترويجية المستخدمة ل -4
  ؛توزيع قوى البيع على نقاط البيع، و مدى تناسبه مع حجم المبيعات في كل نقطة -5
  .في الأجل القريب و البعيدنمو المنظمة و معرفة مدى تطوره  دراسة -6

علــى  المباشــر لمباشــر وغــيروهــي عبــارة عــن تلــك العوامــل أو القــوى الخارجيــة ذات التــأثير ا: العوامــل الخارجيــة  -ثانيــا
  3:عملية البيع و تتضمن ما يلي

  ؛حتماليته في المستقبلإمؤشرات نمو الطلب خلال الفترات السابقة و  -1
، و رغبــــام و أذواقهــــم، إضــــافة التغيــــيرات الــــتي تحــــدث في حاجــــام الظــــروف المــــؤثرة علــــى طلــــب المســــتهلكين و -2

  ؛للمؤشرات السلوكية الأخرى
، ضـــخم، النمـــو، الانتعـــاش، الكســـاد، الـــدخل القـــوميالت( الإقتصـــادية المـــؤثرة علـــى الطلـــب و المبيعـــاتالمؤشـــرات   -3

  ؛)، مستويات الأسعار السائدةل الأفراد و القوة الشرائية لهمدخ
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  ؛تصالو وسائل الإ رها على الانتاج، تطوير المنتجات، المنتجات الجديدةالتطورات التكنولوجية و أث  -4
، بيــع المنافســة و توزيعهــا الجغــرافيحجــم المنافســة و امكانيتهــا الماديــة و البشــرية، نــوع المنتجــات المنافســة ، نقــاط ال  -5

  .أساليب و وسائل التأثير على الطلب و المبيعات المستخدمة ، أسعار المنافسين
اج الصـناعي و حصــة المنظمــة في دراسـة مــدى تطـور الصــناعة الــتي تنتمـي إليهــا المنظمـة و معرفــة مــدى تطـور الإنتــ  -6

  .السوق 
و أثرهـا علــى .. دراسـة التطـور التجــاري للصـناعة الــتي تنتمـي إليهــا المنظمـة ، حجـم الصــادرات ، حجـم الــواردات  -7

  .الطلب و المبيعات لمنتجات المنظمة
  .ضروري أو كمالي) سلعة(طبيعة المنتج و تصنيفه سواء كان منتج  -8

  1:القوى التي تؤدي إلى خلق موسمية الطلب و هي عبارة عن تلك الظروف أو: ةالعوامل الموسمي -ثالثا

  ؛تقلبات الطلب الموسمية و تأثيرها على المبيعات  -1
   ؛مدى ارتباط منتجات المنظمة بالطلب الموسمي -2
           رتفــــاعالإ مجــــاراة الطلــــب و التكييــــف لــــه مــــنقــــدرة المنظمــــة علــــى مواجهــــة التقلبــــات الموسميــــة علــــى المبيعــــات، مــــن  -3

  .نخفاض أو الإ

  تقييم الأداء البيعي:المبحث الرابع
من بين وظائف إدارة المبيعات التخطيط الجيد للمناطق البيعية و توزيع الجهود البيعية بما يساعد على تحقيق      

الأهداف المحددة في خطة المبيعات، وتتضمن تخطيط المبيعات سلسلة من العمليات إبتداءا من تحديد الأهداف         
، و تحديد عدد رجال البيع الواجب توفرهم حتى يتمكنوا من تنفيذ و التعرف على المناطق البيعية و كيفية تصميمها

  .عمليات البيع، و في الأخير تقييم آدائهم

  إقامة المناطق البيع: المطلب الأول
و هذه  تعتبر مهمة إنشاء و تحديد المناطق البيعية جديدة من المسؤوليات الرئيسية التي يمارسها مدير إدارة المبيعات،   

المهمة تمثل أحد الجوانب الهامة في التخطيط الإستراتيجي للنشاط البيعي، كما أن السوق الكلي للمشروع و الذي 
يكون في العادة واسعا لا يمكن إدارته بفعالية دون تجزئته إلى مناطق بيعية ملائمة و مناسبة تسهل مهمة الإدارة في 

  .السيطرة على أسواقها البيعية
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  : المناطق البيعية: الأولالفرع 

فهي تشترط ، يخدمها رجل بيع منطقة بيعيةمنطقة جغرافية يوجد ا عدد من العملاء الحاليين أو المرتقبين  كل  تعتبر  
        قتصادياً وبطريقة فعالة بواسطة رجل بيع،إن المستهلكين الحاليين أو المرتقبين الذين يمكن خدمتهم عدد متجمع 

  1:لمنطقة البيعيةيمكن القول أن او 

هي إلا منطقة جغرافية لا ترتبط بالحدود الإدارية أو السياسية للدولة بقدر ما هي مرتبطة بعدد من العملاء  -
 سواء الحاليين أو المرتقبين؛

قتصادية وفعالة إأن الأساس في تحديد المنطقة البيعية هو عدد المستهلكين الذي يمكن خدمتهم بطريقة  -
  بواسطة رجل البيع؛ 

    .ختلاف في نوعية المستهلكين ونوعية رجال البيعتلف المناطق فيما بينها طبقاً للإومن ثم فمن الطبيعي أن تخ
  العوامل التي يجب مراعاتها عند تحديد مناطق البيع -لفرع الثانيا

عتبار بيعية إلا أنه يجب الأخذ بعين الإتحديد المناطق ال بالرغم من عدم وجود معايير أو أسس ثابتة يتم بناءا عليها   
  2:العوامل التالية لتحقيق مبدأ تكافؤ المناطق البيعية

البيع في  رجالإن تحديد إمكانيات البيع يستخدم كمعيار لقياس مدى نجاح  :إمكانيات البيع في السوق -أولا
قارنة بين إمكانيات البيع في المناطق المختلفة في السوق للعمل تحقيق الأهداف المطلوبة منهم، وتقوم الإدارة عادة بالم

  .البيع من تحقيق نتائج متشاة أو متقاربة في مختلف المناطق رجالعلى إيجاد التوازن بينها حتى يتمكن 
 رجالد زيادة جهو  زدياد حدة المنافسة بين المشروعات يتطلب تصغير مساحة المنطقة البيعية وإإن  :المنافسة-ثانيا

  .البيع وتدريبهم، أما إذا كانت المنافسة قليلة فيتطلب ذلك زيادة حجم المنطقة البيعية

نتقال في المناطق البيعية البيع عمليات الإ رجالإن توفر المواصلات يسهل على  :وسائل النقل والمواصلات -ثالثا
تساعا، إالبيع من تغطية مناطق أكثر  رجالحيث أنه كلما كانت المواصلات مؤمنة ومتوفرة بشكل كبير كلما تمكن 

وتوفر أيضا الكثير من الوقت، ومن الممكن أن يكون أحيانا خط مواصلات واحد يربط أكثر من منطقة بيعية مع 
  .بعضهما البعض

ع لإقناع العملاء بشرائها البي رجالإن قلة الطلب على السلعة يتطلب زيادة جهود  :الطلب على السلعة -رابعا
، وفي هذه الحالة يتعين أن تكون المنطقة البيعية أصغر حجما، وغالبا م عناصر المزيج الترويجي المناسبستخداإبوذلك 

  .ما يحدث ذلك بالنسبة للسلع الجديدة التي تعرض في الأسواق لأول مرة
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فإذا كان  البيع، رجالحيث يؤثر ذلك على عدد ونوع العملاء الوسطاء الذين يتصل م : طرق التوزيع -خامسا
يكون أكبر مما ع إلى تجار الجملة أو إلى عدد محدود من متاجر التجزئة الكبيرة فإن حجم المنطقة البيعية سا المشروع يب

  .ع إلى متاجر التجزئة الصغيرةا لو كان المشروع يب

الأكفاء فيتم البيع المبتدئين أما  رجالة ليتم في العادة تخصيص مناطق بيعية صغير : البيع رجالكفاءة   - سادسا
تخصيص مناطق بيعية واسعة لقدرم على تغطيتها بسهولة نتيجة الخبرة التي يمتلكوا والدورات التدريبية التي 

  .أخذوها

والمقصود ا الخدمات التي تقدم للعملاء بعد إتمام عملية البيع حيث تكون  :الخدمات اللازمة للعملاء -سابعا
التي تدفع العملاء لشراء السلع، مثال على ذلك الصيانة، كفالة بعض الأجهزة لمدة  هذه الخدمات من العوامل المحفزة

  .أو غير ذلك  سنة 

العملاء الذين يمكن  دء على عديتم تحديد المناطق البيعية بنا: عدد ونوع العملاء ومدى تركزهم في السوق -ثامنا
تصال م ومدى تركزهم في المدن والأقاليم التي تشتمل عليها هذه المناطق ويتم الوصول إلى عدد العملاء الحاليين الإ

البيع أما العملاء المرتقبين فيتم الحصول على عددهم من خلال النشرات  رجالمن خلال السجلات البيعية وتقارير 
  .الإحصائية والنشرات التجارية

ثر بدرجة كبيرة على حجم أئتمان وسياسات التسعير من السياسات التي تالإتعتبر سياسة : عسياسات البي -تاسعا
ئتمان أو تخفيض الأسعار اتباع المشروع لسياسة البيع بالإ المبيعات وبالتالي على حجم المناطق البيعية، حيث أن

  .يؤدي إلى زيادة حجم المبيعات

نتقال وغير ذلك، فإذا الإالبيع ومكافآم ومصاريف  رجالتب تتضمن نفقات البيع روا: نفقات البيع -عاشرا
مثلا من إجمالي المبيعات فإن الأمر قد يدعو المشروع  % 5زادت هذه النفقات عن النسبة المحددة لذلك كأن تكون 

  .إلى تصغير حجم أو مساحة المنطقة البيعية
  : أهداف تحديد المناطق البيعية: الفرع الثالث

  1:تحديد أهداف المناطق البيعية في النقاط التاليةو يمكن     

 الإتصال بأكبر عدد ممكن من العملاء المنتظرين؛ -1
  البقاء و الإستمرار أمام قوة المنافسة؛ -2
  مقارنة أعمال رجال البيع المختلفين و معرفة اتهد و المهمل و الكفء و غير كفء؛  -3
المنافسة الشديدة فيما بينهم على اجتذاب العملاء إذا لم تحدد لكل  منع الإحتكاكات بين رجال البيع بسبب -4

  منهم منطقة بيعية معينة؛
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منع الإزدواج في العمل، أي منع قيام أكثر من رجل واحد من البيع من زيارة عميل واحد لبيع نفس السلعة له      -5
  و ما ينتج عن ذلك من تضييع مجهود ووقت رجل البيع؛

   عمل رجل البيع في المنطقة،تنظيم خط سير -7
  تمكين رجال البيع على خدمة و مساعدة العملاء بشكل أفضل؛ -8
  .توفير البيع -9

  :خطوات تحديد المناطق البيعية:الفرع الرابع

تتمثل خطوات تحديد المناطق البيعية في كيفية تجميع المعلومات اللازمة حول المنطقة البيعية ثم يتم تحديد المنطقة و  
  1:،كما يليقية للمشروع في كل منطقة من المناطق التي تم تحديدهاالحصة السو البيعية و في الأخير تحديد 

اللازمـــة لمعرفـــة توزيـــع المبيعـــات الكليـــة مـــن الســـلعة علـــى  إن تجميـــع المعلومـــات والبيانـــات: تجميـــع المعلومـــات -أولا
ـــــل  ـــــاطق المختلفـــــة مث ـــــدخل، عـــــدد المـــــوظفين، عـــــدد (المن ـــــع ال عـــــدد الســـــكان وتقســـــيمهم حســـــب فئـــــات العمـــــر، توزي

  ).الخ...السيارات
ظروف المنشأة التي  لبيعية التي تناسب حدودها وحجمهاو يتم تحديد المناطق ا: تحديد المناطق البيعية -ثانيا

  .البيع المؤهلين رجالتسمح بتشغيل عدد كاف من 
تحديد الحصة التسويقية للمشروع في كل منطقة من المناطق التي تم تحديدها : تحديد الحصة التسويقية -ثالثا

  .وتعتمد بذلك على خبراا وقدرا على تحليل الأسواق والمنافسة ومركزها في السوق
  يع رجال البيع على المناطق البيعيةتوز : الفرع الخامس

بعد تحديد القطاعات البيعية يتم تقسيم رجال البيع على هذه القطاعات بطريقة تؤدي إلى زيادة مبيعات      
المؤسسة وأرباحها إلى أقصى حد ممكن، وعند تقسيم رجال البيع على هذه القطاعات لابد من الأخذ بعين الاعتبار 

تي بلا شك تتفاوت من رجل بيع لآخر، لذلك يجب أن يكون التفاوت العامل المحدد في تقسيم قدرام ومهارام وال
  2:رجال البيع على هذه القطاعات، ولتوضيح أكثر نأخذ الحالات التالية

بما أن في : حالة إسناد قطاعات بيعية ذات مبيعات محتملة متساوية إلى رجال بيع ذوي قدرات مختلفة -أولا
القطاعات البيعة جميعها متساوية من حيث المبيعات المحتملة، فإن تقسيم رجال البيع سيكون متساويا هذه الحالة 

على جميع القطاعات البيعية، بحيث لا يفضل رجل بيع عن آخر، ويبقى الشيء  الوحيد وهو أن رجل البيع الأكثر 
نجد أن المبيعات المتوقع تحقيقها تنخفض  قدرة وكفاءة بيعية هو الذي سيحقق أكبر المبيعات، وهكذا تنازليا حتى

  .بانخفاض قدرة رجل البيع
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في هذه : حالة إسناد قطاعات بيعية ذات مبيعات محتملة متفاوتة إلى رجال بيع ذوي قدرات مختلفة -ثانيا

ات الحالة فإن تقسيم القطاعات البيعية على رجال البيع، يجب أن يتم أخذا في الاعتبار مدى التفاوت في القدر 
الذي يتضمن أفضل (والمهارات البيعية الخاصة بكل منهم، بحيث يخصص القطاع البيعي الأكثر توقعا للمبيعات 

  .إلى رجل البيع الأكثر مهارة وكفاءة، وهكذا حتى يتم تقسيم جميع القطاعات البيعية) فرص البيع

  تكوين الحصص البيعية: المطلب الثاني
، و يمكن تعريف الحصة البيعية م الكلية المسندة إلى رجال البيعالمتوقع للمهاتعبر الحصة البيعية عن الأداء   

بأا عبارة عن رقم مبيعات مخطط في شكل وحدات طبيعية أو نقدية يتم إسناده إلى رجل بيع في منطقة بيعية محددة 
الحصص البيعية أهداف بيعية يجب تحقيقها خلال مدة زمنية محددة  تمثل حيث. له لتحقيقه خلال فترة زمنية محددة

مسبقا وهي أيضا بمثابة معيار لقياس أداء رجال البيع ومدى كفاءم البيعية حيث يحدد لكل رجل بيع حصة بيعية 
  1.معينة وتمثل أيضا أداة يمكن عن طريقها توجيه ورقابة العمليات البيعية

لبيعية في توزيع رجال البيع على المناطق البيعية بشكل أكثر فاعلية حيث يتم تساعد عملية تحديد الحصص ا
توزيعهم بناء على أرقام ومعطيات ملموسة الأمر الذي يؤدي في النهاية إلى تحقيق أكبر قدر ممكن من المبيعات كما 

  .تساعد الحصص البيعية على تحقيق التوازن بين المناطق البيعية المختلفة
  أهداف تحديد الحصص البيعية: الفرع الأول

  2:يوجد مجموعة من الأهداف يتم تحقيقها من وراء تحديد الحصص البيعية وهي  
إن تحديد أو تخصيص حصص بيعية معينة لكل رجل من رجال البيع يساعد :  تقييم فاعلية أداء رجال البيع -أولا

صص التي أوكلت إليه مع ما قام به فعلا وقياس الإدارة في عملية تقييم فاعلية أدائه وذلك من خلال مقارنة الح
ي واجبه بشكل  دبتخفيض الحصص البيعية إذا لم يؤ  نحرافات بين المخطط والفعلي وأسباا ومحاولة علاجها إماالإ

  .كامل، أو زيادة هذه الحصص إذا تطلب الأمر ذلك، وهذا راجع إلى رأي مدير المبيعات

  :يد ومعرفة ما يليوتفيد عملية المقارنة أيضا في تحد
  مدى تحقيق رجل البيع للأهداف المطلوبة؛   -1
  الضعف في أداء رجال البيع؛ نقاط القوة و -2
  .رجال البيعلأسباب التفاوت في الأداء الخاص  -3

تخاذ القرارات اللازمة بشأن الإشراف إاعد الإدارة وبدرجة كبيرة على إن التعرف على جميع النقاط السابقة تس
  .إعادة التخطيط وتوزيع الحصص البيعية التدريب و يط ووالتخط
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تساهم عملية تحديد الحصص البيعية في الحد من التكاليف البيعية حيث يتم : الرقابة على تكاليف البيع -ثانيا
عملية ربط مصاريف حصص المبيعات المخططة مع تكاليف تحقيق هذه المبيعات على أن تبقى هذه التكاليف في 

  .معينة من المبيعات باستمرار حدود نسبة

يجب على إدارة المبيعات أن توكل أو تسند إلى كل رجل  :البيع على تحقيق الأهداف البيعية رجالتحفيز  -ثالثا
كنه عمل يملبيعية وذلك لتشجيعه وإقناعه بأنه بيع الحصص التي تراها مناسبة وذلك بالاعتماد على كفاءته وقدرته ا

بالغ أو أجور إضافية له مقابل الأعمال الإضافية التي يقوم ا، ما يدفعه إلى العمل بم مكافئتهما أسند إليه ومحاولة 
  . بجد أكبر للحصول على إيراد أكبر والذي سيؤدي في النهاية إلى زيادة حجم المبيعات

  أنواع الحصص البيعة المسندة لرجال البيع: الفرع الثاني

   1:ال البيع إلى ثلاثة أنواع مختلفةالتي يمكن إسنادها لرج تنقسم الحصص البيعة    
  حصص بنسبة مئوية من الهدف العام ؛-
  ؛حصص بنقاط معينة -
  .حصص بكميات معينة -

  :ويتم توضيحها في الجدول الأتي
  أنواع الحصص البيعية المسندة لرجال البيع: )II1-(جدول

  السلبيات  الإيجابيات  دورها  الحصص البيعية أنواع
حصص بنسبة مئوية من 

  الهدف العام
تقسيم الهدف العام على 

  جميع القوة البيعية
  مراقبة في اية السنة  بسيط، محفزة

  
  حصص بنقاط معينة

تحديد وحدة الأساس، 
النقطة، وكل منتج سيقدر 

  .  بمجموعة من النقاط

تسيير جيد لجهود رجال 
البيع، محفزة، مرنة مقارنة 

  .الأخرىبالأهداف 

  صعبة التحديد

  
  حصص بكميات معينة

تحديد رقم معين للوصول 
منتجات، عملاء (إليه 

  ).جدد

بسيطة للفهم، مراقبة 
  .محددة

صعوبة في تحديد 
  .الحصص

، أطروحة دكتوراه، جامعة ابي بكر ENAPفي المؤسسة الإقتصادية دراسة حالة المؤسسة الوطنية لمواد التنظيف و الصيانة مجمع  المبيعاتزروقي إبراهيم، إدارة : المصدر
  .109، ص 2010-2009بلقايد تلمسان، السنة الجامعية 

حصص بنسبة مئوية (إدارة المبيعات تقوم في النوع الأول من الحصص أن  :من خلال الجدول نستخلص أن 
يمثل الهدف العام للمؤسسة بالنسبة لنشاط المتقبل، وباعتبار أن الرقم يمثل نسبة  ،بتحديد رقم معين) من الهدف العام

                                                           
 .109زروقي إبراهيم، مرجع سابق، ص  1



أخذا بعين الاعتبار القطاع البيعي (، سوف تقوم بتقسيمه على قوا البيعية، بنسب محددة %100 بـمئوية تقدر 
  :والتقسيم مثلا يكون على النحو التالي  ).وقدرات رجل البيع

  %  10: رجل البيع الأول-  
  %  5: رجل البيع الثاني-  
  وهكذا %      .... 20:رجل البيع الثالث-  

فهي الطريقة الأكثر استعمالا حيث يتم تحديد  - الحصص بنقاط معينة  -أما النوع الثاني من الحصص البيعية  -
  .وحدة الأساس وبالتالي فإن كل من المبيعات المحققة ستقدر بعدد معين من النقاط

التي يجب ) منتجات، عملاء جدد(تتضمن تحديد الكمية  -حصص بكميات معينة -ث من الحصص النوع الثال -
  .أن يصل إليها كل رجل بيع

  1الطرق المختلفة لإسناد الحصص البيعية لرجال البيع: الفرع الثالث
وهذه الأساليب  ق أو أساليب مختلفة لإسناد حصة معينة لرجال البيع،المبيعات له خيار بين ثلاثة طر  إن مدير

  : يمكن توضيحها في الجدول الموالي

  طرق إسناد الحصص البيعية لرجال البيع: )II2-(جدول

، أطروحة دكتوراه، جامعة ابي بكر ENAPفي المؤسسة الإقتصادية دراسة حالة المؤسسة الوطنية لمواد التنظيف و الصيانة مجمع  المبيعاتراهيم، إدارة زروقي إب: المصدر
  .110، ص 2010-2009بلقايد تلمسان، السنة الجامعية 

يتعين  حصة معينة لرجل البيع،من خلال هذا الجدول نستنتج أنه مهما كان القرار الذي تتخذه الإدارة لإسناد 
عليها التوضيح بصورة دائمة لهذا الأخير أهمية هذه الحصص البيعية وطرائق تحديدها،وخاصة الفائدة التي تعود عليه 

  . من تحقيقها 
  :فاعلية نظام الحصص البيعية: الفرع الرابع
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تقوم إدارة المبيعات بحساب الحصص، وتسندها   القرارات المسيطرة
نظرة سيئة من (لكل رجل بيع، لكي يقوم بتحقيقها 

  ).قبل رجل البيع لعدم مشاركته في اتخاذ القرار
يتم حساب الحصة بتعاون كل من مدير المبيعات   المشاركة القرارات

  ).صعوبة في التسيير(مع رجل البيع 
في الوهلة الأولى يقوم كل من رجل البيع ومدير   القرارات المختلطة

المبيعات، على حدى بحساب الحصة، ثم يلتقيان بعدها 
  . التفاوض: لمقارنة النتائج الخاصة لكل منهم



يتمكن المشروع من الحصول على نظام فاعل للحصص لابد من توافر بعض الشروط في هذا النظام وأهم  حتى
  1:هذه الشروط هي

  .الدقة  -1
  .العدالة وإمكانية التحقيق  -2
  .فهم رجال البيع لنظام الحصص وكيفية تحديد هذه الحصص -3

  :يستفاد من الإطلاع على هذه الشروط وفهمها ما يلي
مساهمة رجال البيع في تحديد الحصص الخاصة م وأخذ آرائهم حيث في مثل هذه الحالة يكون رجل البيع  ضرورة -

  .مرتاحا نفسيا لما يقوم به من أعمال
  .تزويد مندوبين البيع وباستمرار بالمعلومات الجديدة عن مدى تقدمهم نحو تحقيق الهدف -
ميع معلومات كافية عن نشاطام وأدائهم الفعلي ومقارنة ذلك مراقبة أداء رجال البيع بشكل دوري عن طريق تج -

  مع 
  2.النشاطات المخطط لها وتحديد الانحرافات ودراستها وتحليلها ووضع الحلول المناسبة لها لمعالجتها بالطرق السليمة

  تحديد الحجم الأمثل للقوة البيعية: الفرع الخامس

إنتاجية وتكلفة، وبالتالي من الأهمية تحديد العدد الأمثل لرجال يشكل رجل البيع أحد أكثر أصول المؤسسة 
البيع بالمؤسسة، وذلك لأن الزيادة في عدد رجال البيع سوف يؤدي غالبا لزيادة المبيعات، إلا أنه من المؤكد أن يؤدي 

  .أيضا إلى الزيادة في التكاليف
ل من عنصر المبيعات وعنصر التكلفة، عند تحديد ومن ثم يجب على إدارة المبيعات تحقيق نوع من التوازن بين ك

  .عدد رجال البيع اللازمين للمؤسسة
العدد الإجمالي لرجال البيع المطلوب لتحقيق أهداف البيع الشخصي : "ويعرف الحجم الأمثل للقوة البيعية بأنه

  3".في المؤسسة
  :كما أن تحديد هذا الحجم مرتبط بثلاثة عناصر رئيسية تتمثل في

تختلف الأهداف الرئيسية للمؤسسة باختلاف إمكانياا وحجمها، فهناك مؤسسات دف :طبيعة الهدف-أولا
أساساً إلى تعظيم رقم أعمالها، وهناك من دف إلى الحصول على أكبر حصة في السوق، وهناك أيضاً من دف 

  .إلى الحصول على أعلى نسبة من الأرباح مقارنة بحجم المبيعات المحققة

  :من حيث: القيود المرتبطة بالقوة البيعية في حد ذاتها-اثاني

  .إذ يجب أن يرتبط حجم القوة البيعية بالأهداف المقرر تحقيقها: حسابها -
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بمعنى أن المؤسسة تعمل مع القوة البيعية الحالية، دون إضافات أو تغييرات ممكنة، إلا في الحالات التي : تحديدها -
  .يكون هناك مبرر ذلك

لتحديد العدد الأمثل لا بد من توفير معلومات كافية عن الأداء البيعي السابق، : طبيعة المعلومات المتوفرة -ثالثا
  1:ومن بين المعلومات

  .المبيعات الإجمالية للقطاع السوقي المستهدف -
  .العدد الإجمالي للعملاء -
  .المبيعات المتوقعة والمحققة -
  .عدد الاتصالات الممكنة -

ق في ذلك، ولكن أكثرها شيوعا بيعية استنتج بعض الكتاب عدة طر تحديد الحجم الأمثل للقوة ال ولكي يتم
  :تتمثل في الآتي

  طريقة المبيعات المتوقعة: 1

ق المستخدمة لتحديد حجم القوة البيعية، تقوم على إيجاد العلاقة بين هذه الطريقة من أبسط وأسهل الطر تعتبر 
والمبيعات الفعلية في المنطقة البيعية المخصصة موعة من رجال البيع، إذ أنه كلما كانت ) ةالمحتمل(المبيعات المتوقعة 

المبيعات المحتملة في هذه المنطقة المرتفعة، كلما ارتفعت أيضا المبيعات المسجلة من قبل رجال البيع، إلى أن تصل إلى 
  2.حد معين لتصبح هذه العلاقة عكسية

لة إلى أن الإدارة ركزت اهتمامها على الزيادة في حجم القوة البيعية أهملت جوانب والسبب يعود في هذه الحا
تقديم أفضل الخدمات للعميل، تدريب القوة البيعية الحالية على  : أخرى مهمة قد تزيد من مبيعات المؤسسة مثل

  .كيفية التفاوض الجيد مع العملاء، بدلا من تعيين رجال بيع جدد
ألف  100فإن كل رجل بيع سوف يحقق  %5 مثلا منطقة بيعية معينة، احتمال المبيعات فيهافإذا كان لدينا    

 فكل رجل بيع سوف يبيع فقط %20 وحدة من المبيعات، أما إذا كان احتمال المبيعات في منطقة أخرى يقدر بـ
  ).ء الأكثر مردوديةمهما كان احتمالي المبيعات، فإن رجل البيع سوف يركز جهوده على العملا(ألف وحدة  200

  :والبيان التالي يوضح ذلك
  
  
  

  
 

                                                           
1 Zeyl et Dayan, Organisation et gestion de la force de vente, Les éditions d’organisation, Paris, 1962, P143  
2 Darmon et autres, op-cit, P342.  



  المبيعات المحققة أخذا بعين الاعتبار احتمالي): II27-(شكل

  المبيعات                                                                                 
                                                                                                         

  المبيعات في المنطقة البيعية المحققة             
                                                                                         200000  

  
  

                                                                                         100000    
  
  

                 5%                      20%النسبة المئوية                             
                 للمبيعات المحتملة                    

Source : Darmon et autres,op-cit, p342. 

أين يكون احتمالي المبيعات (رجل بيع مقسمين على المنطقة البيعية  20في الحالة الأولى من المثال، لو كان هناك    
  .مليون وحدة من المبيعات 1فإن النتيجة النهائية التي يحققوا هي ) %5لكل منهم 

فإن المبيعات ) %20باحتمال مبيعات مقدر بـ(ال بيع للمنطقة البيعية رج 5أما في الحالة الثانية فإنه لو تم تحديد    
  .مليون وحدة 2المسجلة لهؤلاء تكون بـ

فمن هذا المنطلق إذا، يكون من السهل على إدارة المبيعات حساب مردودية كل حل من الحلول التي تقترحها،    
بيعات والأرباح المتوقعة من كل منطقة بيعية، والتكاليف بالنسبة لكل مجموعة من رجال البيع، آخذة بعين الاعتبار الم

  .المتعلقة ذه الأخيرة، وبالتالي اختيار الحل المناسب، الذي يوفر أكبر فائدة ممكنة
وبالرغم من مزايا هذه الطريقة، إلا أا لا تخلو من عيوب، فقد تكون هناك مناطق بيعية احتمال المبيعات فيها   

  .متساوي، إلا أنه لا تحقق نفس المبيعات، والسبب في ذلك يعود لاختلاف قدرات رجال البيع
  طريقة عبء العمل: 2

بالتساوي على رجال البيع، والذي يجب اعتباره نقطة تقوم هذه الطريقة في الأساس على توزيع عبء العمل    
  :أساسية في تحديد العدد المطلوب من رجال البيع، ومجريات هذه الطريقة تكون كالتالي

ويشمل هذا التقسيم كل من (تقسيم العملاء إلى فئات أو مجموعات طبقا لكمية المبيعات المتوقعة لكل منهم  -أ
نوع : كما أنه من الممكن أن يتم التقسيم وفقا لمعايير أخرى غير حجم المبيعات، مثل) العملاء الحاليين والمرتقبين

  .الخ...العمل الذي يمارسه العميل، خط منتجات العميل



تحديد عدد الزيارات أو المقابلات البيعية المطلوب القيام ا سنويا لكل مجموعة من العملاء، ومتوسط الوقت  -ب
  1.ة، ويتم ذلك بما تراه إدارة المبيعات مناسبا أو رجل البيع نفسهر  كل زيالذي يستغرقه رجل البيع فيا

  تقييم أداء رجال البيع: المطلب الثالث

 تقييم لغرض المالية القوائم و  العملاء من المرتدة بالمعلومات المتعلقة على جمع البيانات المبيعات مدير يعتمد 
        حققها التي السابقة بالمبيعات الحالية المبيعات مقارنة طريق عن البيع رجال أداء قياس عادة البيع، حيث يتم قوة
 الواحد، لفريقا في بيع رجال عدة إنجاز مقارنة طريق عن البيع، أو رجل نمو و تطور إلى مباشر بشكل تشير التي و 

 إلى تفتقد الطريقة هذه أن إلا الواحد، العميل على أنفقه ما و بيع رجل كل عن البيع صفقات عدد خلال من
 العمل، عبء البيعية، المنطقة طبيعة مثل العوامل بعض تأثير بسبب البيع رجال إنجاز يختلف أن فيمكن الدقة،

 الوسائل من باعتبارها البيع قوة على الرقابة أهمية إلى الأخير في الإشارة ينبغي و .الترويجية هودالج و المنافسة، مستوى
  .البيع لرجال المناسبة البرامج و الخطط وضع و الأداء تحسين على تساعد التي الهامة

  :هناك عدة تعريفات لتقييم الأداء يمكن أن نذكر منها :تعريف تقييم الأداء:لفرع الاولا

هو الطريقة أو العملية التي يستخدمها المقيم لمعرفة أي من الأفراد أنجز العمل وفقا لما ينبغي له أن ": التعريف الأول
 2 ؛"يؤدي

عملية إدارية تنفذ دائما بعد التخطيط و التنفيذ للخطط للوصول إلى قياس مستوى الإنجاز هو ": التعريف الثاني
 3 ؛"التام الأنشطة كافة
 4 ؛"هو قياس كفاءة الأداء الوظيفي لفرد ما، و الحكم على قدرته واستعداده للتعلم: التعريف الثالث

يعني التأكد من كفاءة استخدام الموارد المتاحة والتحقق من تنفيذ الأهداف  تقييم الأداء" :التعريف الرابع
  5".المخططة

هي الطريقة التي بواسطتها يتم قياس حجم و مستوى ما تم و من التعاريف نستخلص أن عملية تقييم الأداء     
   .إنجازه بالمقارنة مع المطلوب إنجازه كما ونوعا
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  :تقييم أداء رجال البيعأهداف : الفرع الثاني

عن أدائهم بالمقارنة مع ما   رجال البيعأن نوفر المعلومات المرتدة لإن الهدف الأساسي لتقييم أداء رجال البيع هو    
 معرفة الإنجاز أو العمل الذي حققه خلال فترة زمنية معينة، و هل تم الوصول إلى ، كذلك1كان متوقّعا منهم

 2:بالإضافة إلى الأهداف التاليةالمستوى المطلوب من الأداء؟، 

الحصول على المعلومات اللازمة لسياسات الإدارة كإختيار الأكفاء للترقية و منحهم مكافآت أو معرفة الأسوأ من  .1
 أجل القيام بحملات تدريبية من أجل رفع مستوى الأداء؛

على رجال البيع ذوي الأداء المنخفض و كذا ذوي الأداء الجيّد  يساعد إدارة المبيعات على التعرف بشكل دقيق .2
حتى تتمكن من تحسين مستوى أداء الضعفاء و الإستفادة من أداء الجيّدين، و أن تنمي المنافسة بين الأفراد 

 ليحققوا نتائج أفضل بإستمرار؛
          ب و التنمية و تخطيط القوى البيع التقييم الجيّد و الدقيق للأداء يسهل مهمة الرؤساء في رسم سياسات التدري .3

 و الحوافز؛
 لمساعدة في قياس الكفاءة الإنتاجية؛ا .4
 تقديم النصائح لرجال البيع في توقعات العمل؛ .5
 المبيعات و رجال البيع؛ تصال بين مديرتحسين عملية الإ  .6
 ؛ربط كفاءة رجال البيع بأهداف تنظيم المبيعات .7
 3.البيع و تشجيعهم على بذل مجهود أكبرتنمية المنافسة بين رجال  .8

  :خطوات تقييم الأداء:الفرع الثالث

يجب على عملية التقييم أن تتم من خلال خطوات منظمة و متسلسلة إذا أردنا القيام ا بصورة سليمة، و هذه    
  4:الخطوات هي

هذه الخطوة تعني إعداد قوائم نتائج الأعمال البيعية التي تشمل أحجام المبيعات و   :تحليل نتائج الأداء -أولا
 .كلفتها،     و الأرباح المتحققة

تتضمن هذه الخطوة تحليلا كميا و نوعيا لجهود رجال البيع مثل الوقت : تحليل الجهود البيعية التي تم أداؤها-ثانيا
 .رات البيعية، الأداء العام في المناطق البيعيةواستغلاله، حجم المبيعات مقارنة مع الزيا
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و تتضمن تحليل جميع العوامل ومراجعة المتغيرات التي تؤثر في الجهود و النتائج  :تحليل ظروف الأداء -ثالثا
المتحققة،      و هذا يتضمن تحليل الأهداف البيعية على مستوى الشركة ككل، و الأهداف التسويقية، و الأهداف 

 .و كذلك تحليل جميع الإجراءات و السياسات ذات علاقة بالأداء و النتائج            البيعية
بعد أن يتم تحديد المشكلات و نقاط الضعف التي كشفت عنها عملية مقارنة العمل المنجز مع  :التشخيص -رابعا

أثرت عاى النتائج التي تم  العمل المخطط له تأتي مرحلة التشخيص لإيجاد الحلول لتلك الأسباب و المشكلات التي
 .تعديلها
بعد إيجاد الحلول للمشكلات و نقاط الضعف نقوم بإجراءات  :التوصيات و إجراءات التصحيح -خامسا

التصحيح التي تتطلب قرارات على مستوى الإدارة العليا مثل إعادة النظر في عملية التنبؤ بالمبيعات، أو الأهداف 
و الشكل الموالي .تتولاها إدارة المبيعات مثل إجراء تحسينات على البرامج التدريبية التسويقية، وبعض الإجراءات قد

 :يوضح خطوات التقييم

  .خطوات التقييم: )II-29(شكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  .366، ص 2014مصر،  - دات، القاهرة محمد عبيدات و عبد االله سمارة، إدارة المبيعات، الشركة العربية المتحدة للتسويق و التوري: المصدر

  :طرق تقييم أداء رجال البيع: الفرع الرابع
تقوم إدارة المبيعات، بتقييم أداء رجال البيع وفقا لأغراض عديدة، قد تكون لمنح الحوافز، أو لتحديد من يحتاج     

توجد عدة طرق لتقييم أداء رجال البيع إلى تدريب، أو لأغراض أخرى كثيرة، وبجانب تحديد هذه الأغراض، حيث 
  1:)تقليدية و حديثة( تين رئيسيتين ويمكن حصرها في مجموع
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 حجم الميعات، التكاليف و ا�رباح: تحليل نتائج ا)داء

تحليل ظروف 

 ا)داء

تحليل جھود ا@داء 

 البيعي

 التشخيص

 التوصيات و القرارات التصحيحية



 : أهمها طرق عدة تضم :الطرق التقليدية -أولا

 الموظـف أداء يقـاس و شـيوعا، أكثرهـا و الطـرق أبسـط و أقـدم مـن الطريقـة هـذه تعتـبر :البيـاني التـدريج طريقـة -1
 حيـث الخ،...المواعيـد في الحضـور التعـاون، الأداء، كميـة الأداء، نوعيـة : مثـل محـددة معايير وفق الطريقة هذه حسب

 0 بالقيمـة مـثلا المقيـاس هـذا يبـدأ التقيـيم عناصـر مـن عنصـر أو صـفة لكـل الـدرجات متـدرج مقيـاس سـتخدامإ يـتم
 يراهـا الـتي الدرجـة علامـة بوضـع المشـرف ويقـوم قيمـة، كـأعلى 20 أو 10 بالقيمـة ينتهـي و التقيـيم في درجـة كـأدنى
 تسـمح فهـي بسهولة، الطريقة هذه يستعمل أن للمشرف يمكن و ،سةالمقا الصفة يخص فيما الشخص لتقدير مناسبة

 يتعلـق فيمـا الأفـراد اتجاهـات و التشـتت و التركـز نـواحي علـى التعـرف علـى لتسـاعد المسـؤولين الإحصـائي بالتبويـب
 1 .القائمة في المتضمنة بالصفات

 خـتلافإ رغـم الخصـائص، لكـل واحـدة أوزان فـتراضإ عليهـا يعاب أنه إلا سهولتها و ةالطريق هذه بساطة رغم و    
 المشـرف تحيـز حتمـالإ جانـب إلى ،ةدقيقـ ليست فيها المستخدمة المعايير أن كما البعض، بعضها عن الخصائص هذه

  .تقييمها المراد بالوظيفة التقييم نموذج في المدرجة الخصائص بعض ترتبط لا قد و بالتقييم، القائم
 ،ءللأدا العامة الكفاءة في ببعض بعضهم للتقييم الخاضعين الأفراد بمقارنة الطريقة هذه تقوم :طريقة الترتيب -2

 2:نوعان هي و كفاءة، أقلهم و أحسنهم حسب تنازليا أو تصاعديا الأفراد ترتيب يتم حيث

 لديهم، المقاسة الدرجة جودة و درجة وفق تنازليا الأفراد، بترتيب الطريقة هذه قومت: طريقة الترتيب البسيط -أ
 رتبة يعطيه و الصفة المقاسة من قدر أكبر يملك الذي الفرد التقييم محل الأفراد أسماء قائمة بين من المقيم يختار حيث

 3. القائمة في الأفراد جميع ترتيب يتم أن إلى يليه الذي الفرد الأول، ثم 
 على  يحصل الذي العامل و العمل، مجموعة أداء مع عامل كل أداء مقارنة فيها يتم  : الثنائية المقارنة طريقة -ب

 في التالية المعادلة تستعمل و العاملين، من أزواج بين تكون هنا المقارنة أن بمعنى الأسوأ، أنه على يرتب أقل تفضيلات
 : الثنائية اموعات تحديد

=  الممكنة الثنائية المجموعات عدد
�×�����

�
 

   . ترتيبهم المطلوب الأفراد عدد n : : حيث
 المـراد الأفـراد كـبر عـدد حالـة في تسـتغرقه الـذي الوقـت في تتمثـل الطريقـة هـذه سـتخدامإ في الرئيسـة المشـكلة و  

 لأـا بالموضـوعية، تتصـف لا الطريقـة هـذهو  الثنائيـة، اموعـات زادت الأفـراد عـدد زاد كلمـا أنـه حيـث تقيـيمهم،
  .الترتيب عملية في تحيزه إمكانية بمعنى ،مللمقي الشخصي الحكم على تعتمد
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يتم إعداد هذه القوائم، بالتعاون بين إدارة الموارد البشرية والرؤساء المباشرين، وهي قوائم  :قوائم المراجعة    -3

  1.تشرح جوانب كثيرة من سلوك المرؤوسين في العمل، والصفات الواجب توافرها فيهم، ويتم وضعها في قائمة

 بالإجابة المباشر الرئيس يقوم و الموظف، أداء حول محددة عبارات و بأسئلة مراجعة قائمة على الطريقة هذه تعتمد 
 وفقا بالتقييم القائم علم دون الإجابات لهذه أوزان بإعطاء البشرية الموارد إدارة ذلك بعد تقوم ثم الأسئلة، هذه على

  : الطريقة لهذه صورة يوضح الموالي الجدول و .سؤال أو عبارة كل وزن و لأهمية

 الأداء تقييم في)اختبار (مراجعة لقائمة نموذج ):II3-(جدول
  .الموظف أداء مستوى تمثل التي الفقرة أمام(√ )صح علامة ضع : التعليمات

  ……………………: القسم........................ : الموظف اسم
  .../.... /.... : التاريخ ............................: بالتقييم القائم اسم

  الأهمية وزن
  للسؤال

  الناسب المكان في العلامة ضع  الأسئلة و العبارات

( ) 
  
( ) 
( ) 
  
( ) 
  
( ) 
  
( )  

  .الحاجة عند العمل في زملائه يساعد 1-
  . مسبقا لعمله يخطط 2-
  .والابتكار المبادرة على القدرة لديه 3-
  .الإدارية التعليمات و القواعد يتبع 4-
 مكـان تنظـيم و نظافـة علـى حـريص 5-
 . العمل
 منه إذا طلب الدوام خارج بأعمال يقوم 6-
  .ذلك

 لا نعم                
  

  المعطاة الدرجة مجموع  ( )

  .11 ص  ،2009الاردن، - حرحوش، إدارة الموارد البشرية،عالم الكتب الحديثة، عمان  عادل ، سالم سعيد مؤيد : المصدر

 هو عيوا أهم أن غير الوظائف من مجموعة كل لتناسب تحويرها إمكانية و بساطتها الطريقة هذه مميزات من و     
 بالسهل ليس و ، طويلا وقتا تتطلب أا إلى إضافة سؤال، لكل المعطاة بالأوزان التقييم بعملية القائم علم عدم

  .مساهمته و الفرد خصائص من العبارات عدد وزن ،و تحليل و تجميع بمكان
إلى التخلص من التحيز الشخصي في عملية التقييم، والميل إلى  دف هذه الطريقة :الإجباريطريقة التوزيع  -4

إعطاء تقديرات عالية، أو منخفضة لمعظم المرؤوسين، لذلك تلزم بعض المنظمات الرؤساء المباشرين توزيع تقديرام 
لتوزيع بأن يكون التفاوت في القدرات بين ، ويقتضي هذا ا 2على الأفراد، بما يتماشى مع التوزيع التكراري الطبيعي

رغم أن هذه الطريقة تتسم بسهولة وبساطة تطبيقها، إلا  و3. %40، %20، %10عة بالنسب التالية أفراد امو 
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فتراض غير صحيح، كما أنه إأا تفترض أن كل مجموعات من العاملين تنقسم إلى ممتاز، ضعيف، مقبول، وهذا 
العاملين، فقد نجد مثلاً أن جميع العاملين في بحوث التسويق يتصفون بالأداء الممتاز لعملهم، يتطلب عدد كبير من 

جيد، ضعيف، وممتاز، وهذا ليس من العدل، : لكن حسب هذه الطريقة يكون المقيم مضطرًا لتصنيفهم وتوزيعهم إلى
  .الأمر الذي يقضي على روح المبادرة والمنافسة بينهم

 السـمات علـى عتمادهـاإب الطـرق هـذه تميـزت لقـد و التقليديـة، التقيـيم طـرق أهـم السـابقة قالطـر  كانـت إذن     
 الشخصـي للتحيـز عرضـة أـا كمـا لـلأداء، الممكـن قياسـها الأهـداف علـى عتمادهـاإ مـن بـدلا للمرؤوسـين الشخصـية

 أكثـر طـرق نحـو الاتجـاه بـدأ التقليديـة، الطـرق تميـزت ـا الـتي النقـائص لهـذه كنتيجـة و يفقـده الموضـوعية، ممـا للرؤسـاء
  .الحديثة الطرق هي و ألا التقييم طرق من الثاني الجزء في إليها التطرق سيتم الطرق هذه أهم موضوعية، و حداثة

  :و تتمثل الطرق الحديثة فيما يلي :الطرق الحديثة  -ثانيا

 أداء لقياس الثانية، العالمية الحرب خلال الصناعي النفس علماء الطريقة جاء ذه :جباريختيار الإطريقة الإ -1
 حيث عامليها، أداء تقييم في الطريقة هذه ستعملتإ أن الصناعية الشركات تلبث لم و الأمريكي، الجيش في الضباط
 من و جمل أربع على مجموعة كل تحتوي ،الجمل من عديدة مجموعات من الطريقة هذه في التقييم ستمارةإ تتكون

      الفرد، أداء في المرغوبة غير الصفات تمثلان الباقيتان الجملتان و المرغوبة، الصفات تمثلان جملتان لجم الأربع هذه
. أداءه في المرغوبة غير الصفة تمثل الأخرى و  المرغوبة الصفة عن تعبر واحدة فقط، عبارتين ختيارإب الرئيس يقوم و 

 فهو ، ضده أو العامل صالح في سيسحب منها أيا دقيق نحو على يدري لا ، كلها العبارات يقرأ حينما الرئيس لكن
 الإجابتين إحدى بموضوعية يختار أن هو منه مطلوب هو ما كل و قيمها أو للعبارات المخصصة الأوزان يعلم لا

  1. إجابة كل أمام )لا(أو   )نعم(ة،ر عبا بوضع
  ):4( أو )(3 العبارتين من واحدة عبارة اختر و (2 ) أو (1 ) العبارتين من واحدة عبارة خترإ :مثال

 العمل؛ في يواجهها التي للمشكلات جديدة حلولا يبتكر -أ-
 العمل؛ أزمات و ضغوط مع التعامل يجيد -ب-
 العمل؛ لأهداف أولويات يحدد لا -ج-
 . رؤساءه و زملائه مع يتعاون لا -د-
 للفرد، الجيد الأداء تصف التي الإيجابية العبارات يجهل الطريقة هذه في المقيم نلأ ،ةبالموضوعي الطريقة هذه تتسم و  
 إلا الرؤساء، تدريب من نوع أي تتطلب لا الطريقة،كما أا هذه في التحيز درجة تقل بالتالي و السلبية العبارات من
 يسـتطيع لا أنـه إلى إضـافة ،الهـ المخصصـة القـيم و للعبـارات النسبية الأوزان معرفة للرئيس تتيح لا أا عليها يعاب أنه

  . محتوياا في معقدة و صعبة طريقة أا إلى إضافة الأداء، تطوير و إصلاح خطط مرؤوسيه لوضع مع التقييم مناقشة
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          الإيجابيـة )الأحـداث(الأعمـال بتـدوين المباشـر الـرئيس قيـام الطريقـة هـذه تتضـمن :الحرجـة الأحـداث طريقـة -2
 علـى حادثـة لكـل قيمـة إعطـاء يـتم وبعـدها التقيـيم، فـترة خـلال لأعمالـه الفـرد أداء علـى يلاحظهـا الـتي السـلبية أو 

 سـتخدامهاإ و ـا  حتفـاظالإ يتم ثم من و السرية، من درجة على القيم هذه تكون حيث ، العمل في أهميتها حسب
   . الفعال غير والأداء الفعال الأداء بين تميز لا التي الحوادث ستبعادإ يتم حيث الفرد، أداء مستوى على للدلالة

 العمل بالتالي و العاملين، أداء في القصور و الضعف نواحي إبراز على الرئيس تساعد أا الطريقة هذه مزايا من و   
 علـى مجـبر الطريقـة هـذه حسـب الـرئيس لأن ،سالـرئي إشـراف مسـتوى مـن تحسـن كمـا مسـتقبلا، الأداء تحسـين علـى

 علـى لـيس لأنـه المقـيم تحيـز درجـة مـن تقلـل أا كما على أدائهم، تحدث التي الوقائع لتسجيل مرؤوسيه أداء ملاحظة
   .المستخدمة المعايير بقيم علم
 مرؤوسـيه، علـى المسـتمرة الرقابـة ممارسـة إلى سـيميل الـرئيس أن الطريقـة، هـذه علـى يعـاب أنـه إلا المزايـا هـذه رغـم و  

 يتمكنـوا حـتى المقـدرة، و الكفـاءة مـن عال مستوى على مشرفين الطريقة هذه تتطلب كما لهم، المضايقة يسبب وهذا
  .الفرد أداء في تقع التي الحوادث بجميع الإلمام من
ذكر يـ الموظـف، علـى تفصـيلي تقريـر بكتابـة المـدير أو المشـرف فيهـا يقـوم طريقـة هـي و :المكتـوب التقرير طريقة- 3

 إ مكانيـةو  الموظـف يملكهـا هـذا الـتي المهـارات إلى إضـافة أداء مرؤوسـيه و تعليقاتـه علـى هـذا الأداء،فيـه حكمـه علـى 
 يمكـن الـتي المعلومـات مـن بـالرغم لكـن و، الموظـف هـذا ترقيـة أو الـوظيفي، التقدم إمكانية كذا و   مستقبلا، تطويرها
 مهـارة علـى يعتمـد أنـه كمـا مكوناتـه، و التقريـر ـذا  خاصـة معياريـة مواصـفات توجـد لا أنـه إلا يوفرهـا، أن للتقريـر
   1.كبير المرؤوسين عدد كان إذا خاصة لإنجازه، طويل وقت إلى ويحتاج بإعداده، القائم

        الخمسينات أواسط في)  Peter Draker( الإداري العالم طرف من طورت :طريقة الإدارة بالأهداف -4
 في التقليدية الطرق عيوب معظم على للتغلب كوسيلة المخططة، بالأهداف الأداء نتائج بمقارنة تقوم طريقة هي و 

  :التالي المراحل عبر الطريقة هذه تتم و ، 2 الأداء

 قياسها؛ يمكن كمية أهداف ديدتح -

 الأهداف؛ تحديد في مرؤوسيه و الرئيس من كل شتراكإ -
 الأهداف؛ لبلوغ عمل خطة وضع -
  .الأداء نتائج قياس عليها بناءا يتم التي المعايير تحديد - 

  :ويوضح الجدول التالي، أحد أساليب تقييم الأداء عن طريق الإدارة بالأهداف، وذلك في إدارة المبيعات    
  
  

                                                           
  .262راوية حسن و محمد سعيد سلطان، مرجع سابق، ص  1

  .12 3، ص ابقس مرجع ،ريھز ثابت   2



  .تقييم الأداء عن طريق الإدارة بالأهداف: )II4-(جدول

 الانحراف الإنجاز  الهدف  الأهداف

  .عدد الزيارات البيعية للعملاء    .1
عدد العملاء الجدد الذين تم الاتصال     .2
  .م
  .كمية المبيعات من السلعة س    .3
  .كمية المبيعات من السلعة ص    .4
  .عدد شكاوي العملاء    .5

  .عدد التقارير البيعية في الشهر   . 6
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 مجموعة مع المدى، قصيرة التشغيلية الأهداف من مجموعة بتحديد مرؤوس كل يقوم الطريقة لهذه وفقا إذن    
  . أداءه تحسين طريقها عن يستطيع التي الأساليب

 أسـلوب كوـا العامـل أداء تقيـيم في المعاصـرة الطـرق مـن تعتـبر :الأداء تقيـيم فـي الشـاملة الجودة إدارة طريقة -5
 أن تسـتطيع لا أصـبحت اليـوم المؤسسـة العـاملين،كون أداء تقيـيم في الحديثة تجاهاتالإ يترجم البشرية، للموارد تسيير

 هـذه تركـز و النجـاح، مـن لتمكينهـا تعـاوم و نتمـائهمإو  العمـال لتـزامإ لضـمان الإنسـاني، البعـد دور و أهميـة تتجاهـل
 مزايـا عـدة تـوفر كمـا العمـل، بنتـائج العامـل خصـائص و السلوك بين يجمع تقييم الأداء في المركب المزيج على الطريقة
  1:أهمها السابقة التقييم بطرق مقارنة

  ؛تحقيقها في العاملين لمساهمة وفقا المعنوية و المادية الجوانب و المالية العوائد في العمال لإشراك قصوى أهمية تولي -
  الإجـراءات في المسـتمر التحسـين خـلال مـن النشـاط، و المنـتج جودة في المستمر التحسين على الطريقة هذه تعتمد -

 علـى تحاسـبهم مـا غالبـا و أعمـالهم، نتـائج علـى العـاملين مسـاءلة علـى تركـز التي السابقة الطرق عكس الأساليب، و 
  .الماضي أدائهم
 بمعلومـات العـاملين تزويـد علـى ترتكـز بـل فقـط، كمياـا و النتـائج شـكل علـى التقيـيم في الطريقـة هذه ترتكز لا     
 :المعلومات من نوعين توافر يتطلب هذاو  أدائهم، في الممكنة التحسين مجالات حول مرتدة
 ؛العملاء و الزملاء و المديرين من وصفية معلومات  -

 .الجودة على الإحصائية للرقابة الأساليب ستخدامإب و ذاا، الوظيفة عمليات لىإ تستند موضوعية معلومات  - 
 :أهمها عيوب الطريقة لهذه المزايا هذه رغم و
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   الإبـداع المبـادرة ، التعـاون مثـل الذاتيـة الخصـائص على عتماداإ الفردي لرجال البيع الأداء تقييم على الطريقة تأكيد -
 مهيكـل و متكامـل بشـكل تعمل المؤسسة كانت إذا إلا ، مباشر بالوظيفة ربطها يصعب خصائص هي و ،اغيره و 

  ؛واحد عمل فريق صورة في
 فيما سليم توازن إيجاد خلالها من تحاول التي الطريقة، هذه تطبيق في المبيعات إدارة تواجهه الذي التحدي صعوبة  -
  .العمليات، وأداء رجال البيع بين

 التقييم طرق نجاح متطلبات: الفرع الخامس

 حـتى و التقيـيم، عملية تنفيذ في المؤسسة تعتمدها التي الطرق على كبيرة بدرجة الأداء تقييم عملية نجاح يتوقف     
            الشـروط مـن مجموعـة فيهـا تتـوافر أن يجـب التقيـيم عمليـة مـن المتوقعـة النتـائج تحقيـق للمؤسسـة الطـرق هـذه تضـمن

 1:أهمها المتطلبات و
 ؛المؤسسة ثقافة و قيم و أهداف و برسالة مرتبطة الطريقة تكون أن -
 ؛الأداء تقييم في يعمل لمن واضحة إرشادية خطوط الطريقة توفر أن -
 ؛صعوبات أو عوائق بدون التقييم عملية أطراف مختلف بين مفتوحة تصالاتإ عمل من تمكن أن -
 ؛المعلومات على للحصول عديدة مصادر الطريقة تضمن أن -
 ؛مصداقية ذات و موضوعية و عادلة نتائج إلى تؤدي أن -
 ير؛التطو  و التعديل سهولة و بالمرونة تتسم أن -
 ؛التطبيق في التعقيدات يجنب بسيط، و متناسق منهج ذات تكون أن -
  .محددة لمدة و المناسب الوقت في التقييم بإجراءات القيام من الطريقة تمكن أن -
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 :الفصل خلاصة

       البيع،  قوة تنشيط و التنظيم التسيير، فعالية مدى على كبيرة وبنسبة المبيعات يتوقف إدارة أهداف بلوغ إن
  :المؤسسة لدى البيع لرجال تقييم و مراقبة تحفيز، توظيف، و تسيير قوة بيعها يعني

 أما الملائم، البشري للمورد المرتفعة الكلفة من التحديد قصد تامة بعناية تنفذ ختيارالإ و التوظيف فعملية 
 البيع تقنيات و أسواقها منتجاا، مع تكييفه وكذا المؤسسة، جو مع على التكيف البيع التكوين تساعد رجال برامج

  .لديها المعتمدة
 أخيرا و البيع، رجل لعمل اللازمة المعوقات من التخفيض للمؤسسة يضمنان الفعال التحفيز و كما أن المراقبة    

             المؤسسة تخدم التي و المثلى الصورة في بلورا القدرات و تحسين من يمكن البيع قوة لعناصر الدائم التقييم
   .مصالحها و 

 يحققون مدى أي إلى لملاحظة وذلك لهم المستمرة المراقبة و المتابعة تقتضي البيع رجال فعالية تحقيق أن كما    
 تقسيم(العوامل  من كبير عدد حصيلة هي عليها المحصل النتائج كانت إن و حتى مرضية، بصورة مهمتهم

 )....التكوين القطاعات،
  

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  الفصل الثالث 
  ثالثالفصل المقدمة 

  CIARنبذة تاريخية عن الشركة الدولية للتأمين وإعادة التأمين  :المبحث الأول
  « CIAR »لشركة الدولية للتأمين وإعادة التأمين تقديم ا :المطلب الأول
  « CIAR »الخدمات التي تقدمها شركة: المطلب الثاني

  « CIAR »تطور رقم أعمال الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين  :المطلب الثالث
  « CIAR »الهيكل التنظيمي للشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين  :المطلب الرابع

  الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمينقوة البيع في : المبحث الثاني 
  « CIAR » الدولية للتأمين و إعادة التأمينالشركة قوة البيع في أهمية  :المطلب الأول
  « CIAR » القوة البيعية في الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين :المطلب الثاني

 »التخطــــيط للمنــــاطق البيعيــــة للشــــركة الدوليــــة للتــــأمين و إعــــادة التــــأمين :المطلــــب الثالــــث
CIAR »  

  « CIAR » ين و إعادة الـتأمينالمتعاملون مع الشركة الدولية للتأم :المطلب الرابع

 منهجية الدراسة الميدانية :المبحث الثالث   
 تحديد مجتمع الدراسة وإختيار العينة وأسلوب جمع البيانات :المطلب الأول  
  ت،نموذج الدراسة و كيفية قياس المتغيرا: المطلب الثاني 
  صدق الإستمارة : المطلب الثالث 

  عرض و تحليل البيانات واختبار الفرضيات: الرابع المبحث   
  ةأساليب المعالجة الإحصائي: المطلب الأول 
  عرض و تحليل بيانات الدراسة الميدانية :المطلب الثاني  
   إختبار الفرضيات: المطلب الثالث 

 خلاصة الفصل

 



دور إدارة المبيعات في جذب العملاء في الشركة الدولية دراسة تطبيقية حول : الفصل الثالث

  « CIAR »للتأمين و إعادة التأمين 
تقــوم هــذه الدراســة بشــكل كبــير علــى دراســة دور إدارة المبيعــات في جــذب العمــلاء في شــركات التــأمين، و حــتى 

نظــرا للمكانــة المرموقــة الــتي تحتلهــا  CIARيمكــن إبــراز هــذا الــدور تم اختيــار الشــركة الدوليــة للتــأمين و إعــادة التــأمين 
رجـال البيـع في جـذب العمـلاء و مسـاهمتهم في تحسـين صـورة  فهـي تركـز علـى، زائريـةهذه الشـركة في السـوق التـأمين الج

  .CIAR الشركة إقناعهم باقتناء خدمات التي تعرضهاإلى  يؤديالشركة مما 
  :إن الهدف من هذه الدراسة هو   
  .رة المبيعات في جذب العملاء في الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمينإبراز أهمية إدا -أولا
 .تحديد وظائف إدارة المبيعات في الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين -ثانيا
  . إثبات أن حسن معاملة العملاء من طرف رجل البيع يساهم في إرضاءهم -ثالثا
  .في إرضاء العميل واستمراره في التعامل مع الشركةل البيع الجيد يساهم ن أداء رجإ -رابعا

    التحليلــي، و سـتخدام المــنهج الوصــفيإلى إتمكن مــن الوصــول لتحقيـق أهــداف هــذه الدراسـة الميدانيــة تم اللجــوء نـلو    
دور  عتمـاد فيـه علـى مجمـوع مـن المعطيـات و البيانـات، الـتي مـن خلالهـا تم معرفـةذلك لطبيعة الموضوع و الذي تم الإو 

  .إدارة المبيعات في جذب العملاء
  :ستعمال الأدوات الآتيةإوء إلى  الدراسة تم الجهذه وصول لتحقيق أهداف من التمكن  لنو    
  .المقابلة -
  .وثائق المؤسسة –
  .الملاحظة –
  .ستبيانالإ -

ة مـــن المؤسســـة، إذ تم ات اللازمـــســـتيفاء المعلومـــلى هـــذه الطريقـــة لإإنظـــرا لطبيعـــة الموضـــوع تم اللجـــوء   :المقابلـــة –أولا 
  كـان اللقـاء مطـولا،   لإجـراء المقابلـة و قـدالتجـارة في الشـركة الدوليـة للتـأمين و إعـادة التـأمين  لى  مسـؤول مـديرإاللجوء 

  .من هذه المصلحةلمتحصل عليها الموضوع و أهمية المعلومات ا و ذلك لطبيعة
ل إثــــراء الموضــــوع، و كــــذا تكملــــة وثــــائق المؤسســــة و ذلــــك مــــن أجــــ اســــتخدامإلى تم اللجــــوء  :وثــــائق المؤسســــة –ثانيــــا 

  :، و من بين هذه الوثائق يمكن ذكرقمنا ا ستجوابات التيللإ
  .2013-1998 أرقام الأعمال لسنوات -أ

  .أهم زبائن الشركة -ب
  .الخدمات التي تقدمها الشركة -ج
  .المطويات -د



بــالجزائر العاصـــمة، و كــذا الوكالـــة الجهويـــة  CIARة المتعــددة لشـــركة مــن خـــلال الزيــارات الميدانيـــ :الملاحظـــة –ثالثــا 
وكيلهـا العـام بسـطيف، تم أخـذ العديـد مـن الملاحظـات فيمـا يخـص طـرق الإسـتقبال، و ملاحظـة  للشـركة بسـطيف، و

  .سلوكيات الموظفين و تعاملهم
يعتبر هذا الأخير من بين المصادر الأساسية التي تم الإعتماد عليها في جمع المعلومات اللازمة، : الإستبيان -رابعا

، من أجل معرفة رضاهم حول خدمات رجال CIARحيث تم تصميم إستمارة إستبيانية خاصة بعملاء الشركة 
  ). الوكلاء العامون(بيعها 

  نبذة تاريخية عن الشركة الدولية للتأمين وإعادة التأمين       : المبحث الأول
تحتل الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين مكانة هامة في قطاع التأمين وهي رائدة في مجال عملها، حيث تسعى    

دور إدارة المبيعات في : " وع و هودائما لتقديم أفضل العروض التأمينية لزبائنها، و لهذا قبل التطرق لصلب الموض
، سوف نتطرق في هذا المبحث إلى تعريف المؤسسة، "جذب العملاء في الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين 

  .أهدافها، العروض و الخدمات التي تقدمها  و كذا الهيكل التنظيمي لها
  « La CIAR»لشركة الدولية للتأمين وإعادة التأمين تقديم ا: المطلب الأول

  .تزامااإلو  يتم في هذا المطلب التعريف بالمؤسسة من خلال تقديمها، و تحديد نظرا، مهامها، قيمها   
  :نشأة الشركة : الفرع الاول

وطنيا أو أجنبيا  تم فتح سوق التأمين الجزائرية قانونيا أمام الرأس المال الخاص سواء كان 1995في جانفي 
برزت شركات خاصة  1997، و عقب إصدار هذا القانون الجديد و ابتداءا من سنة 95-07بموجب الأمر رقم 

ذات أسهم تمارس جميع نشاطات التأمين في سوق كانت تحتكره شركات تأمين عمومية ذات خبرة في كافة الفروع 
  .التأمينية
اصة ظهورا في من أولى شركات التأمين الخ « CIAR  »التأمين و كانت الشركة الدولية للتأمين و إعادة  

 Journal Officiel de la(1998أوت  5على الإعتماد يوم  ، و حصلتالساحة الإقتصادية
République Algérienne, N° 69, 16-9-1998( ، لممارسة جميع نشاطات التأمين و إعادة

وبادرت الشركة لبعث أصناف تأمينية جديدة  ،مليون دج 450التأمين، وهي شركة ذات أسهم برأس مال يقدر ب 
تم رفعه عام (مليون دينار  1130بلغ رأس المال الإجتماعي وقد مثل ضمان الكفالات وضمان قروض البيع، 

2007(  .1 
المتعلق بفصل منتوجات التأمين على الممتلكات عن  2006فيفري  20الصادر في  04-06و بموجب الأمر 

منتوجات الأشخاص، قامت الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين بإنشاء فرع خاص ا من أجل تقديم خدمات 
لأولى من نوعها في ، و التي أصبحت ا)MACIR VIE(مصير الحياة الذي يسمى تأمين على الأشخاص 
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من الوزارة المالية،  2011أوت  11الصادر في  67القطاع الخاص، وتم حصولها على الإعتماد بموجب الأمر رقم 
   .لتوزيع منتجات التأمين على الحياة

  « CIAR »مهمة و نشاطات : لفرع الثانيا

الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين كغيرها من المؤسسات، تقوم بتحديد قبل كل شيء المبادئ التي  تعتبر  
سوف تعمل عليها، السياسة التي ستتبعها و الأهداف المراد الوصول إليها، حيث تتكفل المديرية العامة في الشركة 

  :الدولية للتأمين و إعادة التأمين ب
        ، الهدف الأساسي و الأهداف الإستراتيجية، و سياسة الإتصال التي ستتبعها بداخلماإعداد و تحديد المه -

  و خارج الشركة؛
  ؛الزبون و تلبية حاجاته و رغباته توضيح لمختلف موظفي الشركة  مدى أهمية إرضاء -
  .ددةتوضيح لمختلف الموظفين داخل أو خارج الشركة لضرورة إتباع القوانين و التعليمات المح -

  .نظرة المؤسسة، مهمتها و أهدافها: و يمكن تقديم أدناه بشيء من التفصيل
  :نظرة الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين - اولا
                   . الحالة المستقبلية المراد الوصول إليها) الرؤية( ماذا نعني بنظرة المؤسسة؟ تمثل النظرة المستقبلية للمؤسسة     
. يجب أن تكون واضحة و دقيقة و ذو صلاحية محدودة لفترة معينة) الرؤية( صياغة النظرة المستقبلية للمؤسسة إن 

يمكن للمؤسسة أن تغير نظرا المستقبلية من أجل التكيف مع الظروف الإقتصادية أو الإجتماعية أو السياسية 
  ).على نفس المهمة إذا تغيرت نظرا المستقبليةمع العلم أن المؤسسة تحافظ ( الجديدة أو الداخلية للمؤسسة 

ن تكون الشركة الرائدة في قطاع التأمين و المفضلة لدى أو إعادة التأمين في و تتمثل نظرة الشركة الدولية للتأمين    
: يما يخصالجزائريين، تقدم دائما أحسن الخدمات التأمينية لزبائنها، و تكون الشركة مرجع لباقي الشركات التأمينية ف

 .جها المثالي في السوق التأمينيخدمة الزبون، جودة خدماا، محيط عملها واندما
  :مهمة الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين  - ثانيا

خدمات  بصفة عامة تتمثل مهمة الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين في إقتراح للزبائن حلول تأمينية و
  :حاجيام و المساهمة في تحقيق الراحة و الرفاهية في حيام اليومية، إلى جانبمبتكرة لتلبية 

  التأمين ضد الأخطار المختلفة؛ -
 تعويض الزبائن في حالة وقوع الخطر؛ -
 تشغيل المدخرات اللازمة لتمويل التطور الاقتصادي الوطني؛ -
 المساهمة في تطور النظام المالي بصفة خاصة و الاقتصاد بصفة عامة؛ -
 خلق أفضل محيط عمل بالنسبة لموظفي الشركة؛ -
 مراقبة مدى تأثير الشركة في المحيط التي تعمل فيه؛ -



 .التحسين و التطوير المستمر للعمليات الداخلية التي تتم ما بين مختلف المديريات و وكالات الشركة -
  :و لتحقيق هذه النشاطات يتطلب من المؤسسة الأخذ بالتوجيهات التالية

 يكون لتغطية المخاطر؛ و العرض -
      وجيات الجديدة للمعلوماتستعمال التكنولإخاصة  ،ة الخدمات المقدمة للزبائنالتحسيس المستمر لنوعي -

 و ذلك لتسهيل المعلومات؛
 .فاءة و الفعالية في تسيير العقودالك -

     دعم النمو الاقتصادي و ذلك بحماية المؤسسات : هي « CIAR » الشركةو من هنا نستنتج أن مهمة 
  .و الأفراد من الأخطار التي يمكن تأمينها عن طريق تقديم خدمات ذات نوعية و بسعر جيد

  :1قيم الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين -ثالثا
 روح القيادة؛ -               ؛                              الإستماع -
 إحترام الغير؛ -                                                 ؛بداعلإا -
 .الفعالية - الإندماج؛                                               -
  :في « la CIAR »تتمثل أهداف المؤسسة : أهداف الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين -رابعا

  المردودية؛البحث عن الربح و تحسين مستوى  -
 ؛)خدمات(تنويع حافظة المنتجات  -
 تحسين الحصص السوقية؛ -
 تحسين و تحديث تسيير و تطوير الموارد البشرية؛ -
 خلق مناصب عمل بتطوير الشبكة التجارية؛ -
  .ضمان نوعية جيدة للخدمات المقدمة للزبائن و بسعر جيد -

  :« CIAR »شركة الخدمات التي تقدمها : المطلب الثاني
إن كل العروض و الخدمات التي تقدمها الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين تتماشى و حاجات و رغبات    

و لتلبية مختلف متطلبات زبائنها، تقوم الشركة . فئة الأفراد و المؤسسات: الزبائن الذين ينتمون إلى عدة فئات و هي
  .عليه المؤمنء يينية بما يتماشى مع الشالدولية للتأمين و إعادة التأمين بتقديم عدة عروض تأم

الأولى التي أدخلت منتوجات جديدة ضمن خدماا و المتمثلان في   و تعتبر الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين   
، و التأمين الصحي الوطني و الدولي،  للتأمين Mapfre Assistenciaالتأمين على السفر بالشراكة مع شركة  

  :2تيإلى عرضها لخدمات عديدة، و هي كالآبالإضافة  
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 تأمين الحريق ؛ -
 تأمين ضد الأخطار المختلفة؛ -
 تأمين الكوارث الطبيعية؛ -
 التأمين في مواد البناء؛  -
 تأمين الأخطار الزراعية؛ -
  التأمين على هيكل السيارات؛  -
 التأمين على هيكل الطائرات و المسؤولية المدنية؛ -
  التأمين على هيكل البحري؛  -
  تأمين البضائع المنقولة عبر الطرق والسكك الحديدية والجوية والبحرية؛ -
  التأمين على الحياة و و التامين على الموت و التأمين المختلط؛ -
  التأمين على المساعدة الأشخاص؛ -
  التأمين على السفر؛ -
  التأمين ضد الحوادث الجسدية؛ -
  تأمين التقاعد الجماعية؛ -
  ؛ تأمين المسؤولية المدنية عامة -
  التأمين على الخسائر المالية المتنوعة؛ -
  تأمين الائتمان؛  -
  التأمين تمويل؛  -
 التأمين سيارات؛ -
 .إعادة التأمين -

 25المؤرخ في  07- 95التكميلي للأمر رقم  2006فيفري  20المؤرخ في    06- 04 إطار تطبيق القانون و في   
مين بفصل نشاط التأمين على الأشخاص عن نشاط التأمين على أالذي يلزم كل شركات الت 1995نفي جا

 لتوزيع منتوجات فرع تابع للشركة الدولية للتأمين و إعادة الـتأمين  Macir Vieالخسائر، حيث أصبحت الشركة 
  :و المتمثلة في .التأمين على الأشخاص

  مين على الموت و التأمين المختلط؛ـأالتأمين على الحياة و و الت -
  ساعدة الأشخاص؛مالتأمين على  -
  التأمين على السفر؛ -
  التأمين ضد الحوادث الجسدية؛ -



 تأمين التقاعد الجماعية؛ -
إخطار كافة وسطائها و إعلامهم بكل ما هو جديد و إرسال  CIARو في هذه الحالة يتوجب على شركة 

  .1لهم نسخ عن أي تعديل يتم
حاليا على توعية العملاء حول أهمية التأمين من خلال إنتهاجها أسلوب البيع CIAR تقوم  الشركة     

الشخصي      الذي يتطلب منها إرسال رجال بيعها إلى المؤسسات و عرض خدماا، بالإضافة إلى محاولة توعية 
يل من بيع التقلعملائها الحاليين من خلال الإتصال م أو عند حضورهم إلى مقر الشركة، فهي تسعى إلى  

من خلال فسخ العقود المبرمة ) الذي يعتبر منتج يحقق الخسارة الكبيرة للشركة(  المنتجات الخاصة بتأمين السيارات
كالتأمين و تكثيف جهودها لجذب العملاء من أجل اقتناء المنتجات التأمينية الأخرى      ،مع وكالات السيارات

 Catastrophe  ، و الكوارث الطبيعية Multirisque Habitationمتعدد أخطار السكن 
Naturelles إنكسار الآلات ،Bris de machines  

  « CIAR »تطور رقم أعمال الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين : المطلب الثالث
كان رقم مستمرا منذ بداية نشاطها، حيث   لقد عرف رقم أعمال شركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين تطورا

أصبحت  2005مليون دينار،  وفي سنة  151أي بعد سنـة من انطلاق نشاطها يقـدر بـ  1999أعمالها في سنة 
ت فقد حققت رقم أعمال أرائدة في القطاع الخاص للتامين « la CIAR »الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين 

حققت الشركة الدولية  2008أي في سنة , هامليون دينار، و بعد عشرية من انطلاق نشاط 2238يقدر ب 
إلى أن بلغت رقم أعمال  ،دينار ربع ملايينأرقم أعمال قدر بأكثر من   « la CIAR »للتأمين و إعادة التأمين 

  :التالي الجدول، كما هو ممثل في 2013في سنة ) مليون دينار 7586(يقدر بأكثر من سبعة ملايير 

 ).1999 -2013( CIARتطور رقم أعمال الشركة : )III1-(جدول رقم

  مليون دينار: الوحدة

  2013  2012  2011  2010  2009  2008  2007  2006  2005  2004  2003  2002  2001  2000 1999  السنوات

 7586  6704  6349  5986  6075  4628  3347  2830  2238  1587  1354  856  649  413  151  رقم الاعمال
  .قسم التجارةعموري محمد، مدير : المصدر

  2:و يمكن تمثيل جدول تطور رقم الاعمال في المدرج الموالي
  :2013إلى  1999من  CIARتطور رقم أعمال شركة  )III1-(شكل
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  .وثائق المؤسسة: مصدر 

للسياسة  و هذا راجع، دولية للتأمين و إعادة التأميننلاحظ تطور مستمر لرقم أعمال الشركة ال الشكلمن 
أجل التأثير في من  الفعالة ساليب البيعيةستخدام الأإعيها بضرورة و  و، CIARالتسويقية التي تنتهجها شركة 

  . نتجات التي تعرضها الشركةالم العملاء لاقتناء
في القطاع  %32، و في القطاع ككل %9حصة سوقية تقدر ب  دولية للتأمين و إعادة التأمينالشركة التحتل 

و هي ذا تعتبر الشركة الأولى في القطاع التأمين الخاص، و ما زالت الشركة تطمع ،  20131و هذا في سنة الخاص 
   .لكسب حصة سوقية أكبر و تحقيق التغلب على منافسيها من الشركات التأمين العمومية

   « CIAR »الهيكل التنظيمي للشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين: المطلب الرابع
  2:من « la CIAR »يتكون الهيكل التنظيمي للشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين    

  :و تكون تحت اشراف رئيس المدير العام و تشمل المديريات التالية: المديرية العامة
                        مديرية الإعلام الآلي؛        -          مديرية الأخطار؛   -       مديرية الرقابة و المراجعة؛     -
  مديرية إعادة التأمين؛ -   مديرية التجارة؛           -الشبكة؛                     مديرية -
  .مديرية الإدارة العامة -مديرية القضائية؛             -المحاسبة؛                     مديرية -

الجزائر، وهران، سطيف، عنابة، بليدة، عين البنيان : المتواجدة ببالنسبة لفروع المؤسسة هناك سبعة فروع و : الفروع
  .و غرداية

  .و دور الفروع يتمثل في تمثيل الشركة في المناطق المتواجدة فيها و تطبيق البرامج المقدمة لها
  .وكالة عبر التراب الوطني 210و هي تتكون من  :الشبكة

  :ةة العامالهيكل التنظيمي للمديريو الشكل الموالي يمثل 
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  .الهيكل التنظيمي للشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين: )III2-(شكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  . المؤسسة وثائقإعداد الطالبة بالاعتماد على  من:  المصدر

 هــذا النــوع مــن الهيكلــةكــون وفقــا للوظيفــة و المنــاطق الجغرافيــة،  إعتمــدنا في الهيكــل التنظيمــي علــى التنظــيم المركــب      
ع جميـع العـاملين يـتم تجميسمح بتحديد وظائف الشركة و المناطق التي تتواجـد ـا، فوفقـا للتنظـيم علـى أسـاس الوظيفـة 

 10تتضــمن  CIARمديريــة خاصــة ــم  و نلاحــظ أن الشــركة الــذين يــؤدون وظيفــة واحــدة أو وظــائف متشــاة في 
  .مديريات كل مديرية تتخصص بالمهام و النشاط التي تقوم به

الجزائـــر، ســـطيف عنابـــة، عـــين البنيـــان، وهـــران     (  إلى منـــاطق جغرافيـــة CIARشـــركة  ســـوق ال تقســـيم تم و كـــذلك   
وكل منطقـة بيعيـة مدير لوكالة جهوية من أجل تمثيل الشركة في المنطقة المتواجدة فيها، تسند كل منطقة إلى  ،)و غرداية

لعــامون للشـركة، و هــذا مــن أجــل توسـيع أســواقها، و زيــادة عــدد تضــم الــوكلاء ا يـتم تقســيمها أيضــا إلى قطاعــات بيعيـة
 .وتوزيعهم على مناطق جغرافية مختلفةعملائها 

 المدير العام

 مساعد المدير العام

 نائب المدير العام

  مديرية 

 ا)خطار

مديرية 

 المحاسبة

 مديرية

إعادة 

 التأمين

مديري6666ة 

 التج666ارة

 والتسويق

  مديرية

 الشبكة

مديرية 

ا+دارة 

 العامة

مديري66ة 

 تقنية

مديري666666ة 

ا+ع666666#م 

 اFلي

مديرية  

  بة واقالر

 المراجعة

  مديرية

 القضائية

وحدة 

 الجزائر

  وحدة

 غرداية

  وحدة

 وھران

  وحدة

 عين البنيان

  وحدة

 عنابة

  وحدة

 سطيف

 سكرتيرة المدير العام

 المديرية العامة



بـــالرغم مـــن أن الشـــركة الدوليـــة للتـــأمين و إعـــادة التـــأمين تـــرى أن الهيكـــل التنظيمـــي الـــتي قامـــت بتصـــميمه هـــو         
مــن   % 75جمعناهــا عــن الشــركة فهــي تعتمــد بنســبة الأمثــل مــن أجــل تنظــيم نشــاطاا،  ومــن خــلال المعلومــات الي 

مـــن أجـــل تســويق خـــدماا، كمـــا أننــا نعلـــم أن إدارة المبيعـــات هــي الإدارة  المســـؤولة عـــن إدارة ) الوســطاء(رجــال البيـــع 
القوى البيعية، لذا أقترح إضافة مديرية أخرى و المتمثلـة في مديريـة المبيعـات المتفرعـة مـن مديريـة التسـويق، نظـرا لأهميتهـا 

  :ر الوسطاء للشركة و مراقبتهم، فتصبح الهيكلة الجديدة للشركة كما يليو الدور الذي تلعبه في حسن اختيا

 .للشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين المقترح  الهيكل التنظيمي: )III3-(شكل

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  .إعداد الطالبة من:  المصدر

تعمــل إدارة المبيعــات في بيئــة ديناميكيــة متقلبــة تتطلــب المرونــة و التكيــف لتحقيــق النجــاح، و الــذي يعتمــد علــى        
البناء الصحيح لتنظيم أعمالها، كما أن تنظيم المبيعات يحدد موقع إدارة المبيعات في الهيكل التنظيمي و مـدى ارتباطهـا 

تعــاون و تنســيق تــام مــع بــاقي دون  الوصــول لتحقيــق أهــدافها المبيعــات ديريــةلا يمكــن لم ، و بالتــاليبــالإدارات الأخــرى 

 المدير العام

 مساعد المدير العام

 نائب المدير العام

  مديرية 

 ا)خطار

مديرية 

 المحاسبة

مديرية 

إعادة 

 التأمين

 مديري6666ة التج6666ارة

 والتسويق

  مديرية

 الشبكة

مديرية 

ا+دارة 

 العامة

مديري66ة 

 تقنية

مديري666666ة 

ا+ع666666#م 

 اFلي

مديرية  

  بة واقالر

 المراجعة

  مديرية

 القضائية

وحدة 

 الجزائر

  وحدة

 غرداية

  وحدة

 وھران

  وحدة

 عين البنيان

  وحدة

 عنابة

  وحدة

 سطيف

 سكرتيرة المدير العام

 المديرية العامة

  مديرية

 المبيعات



، حيــث يتوقــف نجــاح مديريــة المبيعــات في مهمتهــا علــى مــدى العلاقــة بينهــا و مختلــف CIAR المــديريات في الشــركة
  :المديريات، و يمكن إبراز هذه العلاقة في

     حيث تحتاج مديرية المبيعات لمساندة مديرية الإدارة العامة :العامة الإدارة علاقة مديرية المبيعات بمديرية: أولا
و ذلك من خلال توفير الإمكانيات المادية و البشرية التي تساعدهم في أداء عملهم، و صياغة فلسفة الشركة بصورة 

  .تحقيق أهداف المؤسسة و ما مدى أهميته في واضحة تبين أهمية المبيعات
تسعى مديرية التسويق لجمع البيانات حول إحتياجات         :التسويقالتجارة و عات بمديرية علاقة مديرية المبي: ثانيا

و رغبات العملاء و السعي لإشباع هذه الرغبات، و هنا يأتي دور مديرية المبيعات التي تتضمن قوى بيعية مؤهلة تمثل 
إلى العملاء و إقناعهم باقتناء خدمات  حلقة وصل بين الشركة و العملاء، و الذين يركزون كامل جهودهم للوصول

الشركة التأمينية، كما يساهمون في جمع المعلومات حول العملاء و تكوين علاقات دائمة معم بالتالي تحقيق و لائهم 
  .للشركة

من مهام مديرية المبيعات تخطيط المناطق البيعية، بالتالي فهي  :علاقة مديرية المبيعات بمديرية الشبكة: ثالثا
  .نشر المؤسسة عبر أنحاء الوطنتساعد مديرية الشبكة في دراسة طلب الإعتماد للوكلاء العامون، و 

في الوكلاء  CIARيتمثل رجال البيع في شركة  :علاقة مديرية المبيعات بمديرية الرقابة و المراجعة: رابعا
           و بالتالي فإن من مهام المديرية المبيعات حسن اختيار و توظيف هؤلاء الوكلاء و الإشراف عليهمالعامون 

و مراقبتهم،        و بالتالي تسهيل عمل و نشاط مديرية الرقابة و المراجعة في مراقبتها لسير عمل الوكلات الجهوية 
  .التي تشرف بدورها على مجموعة من و كلاء عامون تابعين لها و وفق البرامج المحددة من طرف المديرية العامة

  :وفيما يلي تحديد مهام لكل مديرية بالهيكل التنظيمي للشركة    
 : مديرية الرقابة و المراجعة -1
  مراقبة سير عمل الوكالات؛ -
  توجيه الوكالة للقيام بنشاطها؛ -
  المحددة من طرف المديرية العامة؛بأعمالها وفق البرامج الوكالات  التأكد من قيام -
  .التأكد من اتباع الوكالات لتعليمات المؤسسة -

مديرية الأضرار بتقديم الترخيص قوم و المتفق عليه في العقد تة وقوع الخطر المؤمن عليه في حال :مديرية الأخطار -2
  .من أجل  تسديد التعويضات اللازمة للمؤمن لهم

ن بجذب العملاء و الإكتتاب معهم مهما كان مبلغ الشيء المؤمن عليه، و بالتالي حيث يسعى الوكلاء العامو     
المتواجدة في شروط (تقوم بتحديد عتبة الخسائر  CIARالوكيل العام لا يمكنه تحمل كافة الخسائر، فإن الشركة 

ق هذه العتبة تقوم الشركة التي يمكن أن يتحملها وكلاؤها العامون و كذا وكلاا الجهوية، و كل ما يفو ) الاعتماد
  .بنفسها بتحمل الخسائر الناتجة



ستعمال وسيلة الإعلام إلي في وضع شبكة الإتصال للشركة بتكمن وظيفة الإعلام الآ: مديرية الإعلام الآلي -3
الآلي، بالإضافة إلى إعداد برامج آلية مثل برامج التسيير لمختلف فروع المؤسسة، وكذا التسيير الإداري لبرامج المحاسبة 

  . وبرامج تسيير الأجور و غيرها
ن الوكلاء العامون تقوم هذه المديرية بإبرام العقود التأمينية الخاصة تفوق القدرة المالية لكلا م :مديرية تقنية -4

  .المعتمدين لدى الشركة و الوكالات الجهوية

  :تعمل على نشر المؤسسة عبر أنحاء الوطن، بالإضافة إلى: مديرية الشبكة -5
 دراسة طلب الإعتماد للوكلاء؛ -
 تقديم الإعتماد للوكلاء؛ -
  متابعة الوكلاء؛ -

العرض التي سوف تقدمها  بإستراتيجيةق تعمل على تحديد، تصميم و صياغة كل ما يتعل: مديرية التجارة -6
تركز هذه الإستراتيجية على تنمية المنتجات و الأسواق الحالية لدى الشركة و تطوير عروض جديدة . الشركة لزبائنها

كل هذا يتم عن طريق تحليل السوق،   ،على التأمين التي تتوافق و باستمرار مع حاجات و رغبات الزبائن المقبلين
و دور . التعرف على رغبات و حاجيات الزبائن، تحديد الأسواق المستهدفة و تحسين صورة الشركة في ذهنية الزبائن

الترويج لها ثم  توزيعها في المناطق المستهدفة و ضمان أحسن  ،هذه الأخيرة هو وضع، تصميم المنتوج أو الخدمة
  .التغطية

 حسب تأمينها إعادة المراد التنازل نسبة بتحديد الوظيفة هذه خلال من الشركة تقوم :إعادة التأمين مديرية -7
 معيد ختيارإب تقوم كما الكوارث المستقبلية، تسديد على قدرا إلى بالنظر وذلك الاكتتاب حجم وكذا التأمين فروع

 تحقق حالة في الوفاء على قدرته عن ناهيك عمولة، أفضل يقدم والذي للتعاقد مناسبة شروط يقدم الذي التأمين
  .الأخطار

  :حيث تقوم هذه المديرية ب: مديرية المحاسبة -8
 للشركة؛ المحاسبية العمليات كل ومتابعة وتسيير تنظيم -
 للشركة؛ والمحاسبية المالية العمليات مراقبة -
 .التقديرية الموازنات للشركة، وكذا العامة والمالية المحاسبية الميزانيات إعداد -
 توظيف الأموال؛ -

وثائق  بإصدارالشركة كلها تتم  فأعمالان اعمال شركة التامين ترتبط ارتباطاً وثيقاً بالقانون  :مديرية القضائية -9
 :ين فيأمهمية الدائرة القانونية في شركات التأالقانونية وتبرز  المبادئحكامها الى أمين التي بدورها تخضع في ـأالت

  ؛ؤسساتو المأفراد لأا ضايا المقامة ضد الشركة من قبلتقوم بالدفاع في الق  -      
 و حلها بالطرق السلمية؛ألى المحاكم إيصالها إتساعد قسم المطالبات بالحصول على مستحقاا من خلال  -



  :تعتبر من أهم الوظائف التي تقوم ا المؤسسة، فهي تعمل على: مديرية الإدارة العامة - 10
 ؛شركةتسيير وتوفير كل الوسائل و العتاد الضروري لنشاط ال -
  .و التعيينأستقالة والتقاعد للموظفين والعمال وتطبيق شروط الإتساعد في حل المشاكل التعاقدية  -

 تسيير الموارد البشرية للمؤسسة؛ -
 عداد أجور الموظفين؛إ -
 توظيف العمال الذين يعملون داخل المؤسسة؛  -
 الإشراف على الموظفين؛المراقبة و  -
 القيام بعملية الإستثمار؛ -
 طبع كل ما يتعلق بالوثائق؛ -
 .إعداد العقود للوكلاء الذين تم قبولهم و إشهاره -

سجل الموارد البشرية، سجل العطل السنوية، : يجب على هذه المديرية مسك السجلات القانونية و المتمثلة في
  .ل حوادث العمل، سجل إنذار مفتشية العمل و سجل الأجرسجل سجل الوقاية و الأمل و طب العمل، سج

  

، لوحظ أنه لا يوجد فروع أو مصالح للتأمين و إعادة التأمين من خلال التربص الذي قمنا به في الشركة الدولية     
  .بعملهمتفرعة من كل مديرية في الشركة، فكل مديرية تتكون من رئيس و عدد من الموظفين الذين يحتاجهم للقيام 

 CIARوعندما سألنا رئيس قسم التجارة عن عدم تقسيم مديرية التجارة إلى فروع، فكانت إجابته أن الشركة     
لا تم إلى تقسيم مديرياا إلى فروع، بل تم إلى أن يقوم كل رئيس لمديرية بتحقيق أهداف المؤسسة، ويمكن لكل 

فهم يعملون على تنفيذ ما يطلبهم منهم رئيس المديرية يام بمهامه، رئيس أن يحدد عدد الموظفين الذين يحتاجهم للق
  .الذي يوظفهم و الذي يقوم بتحديد المهام الواجب القيام ا من قبل كل موظف

  1:و يمكن عرض الهيكل التنظيمي للوكالة الجهوية للشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين بولاية سطيف   
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  .بسطيف CIARللوكالة الجهوية الهيكل التنظيمي : )III4-(شكل 

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .بسطيف CIARللوكالة الجهوية : المصدر

 لها نفس CIARو هذا لا يعني أن كل الوكالات الجهوية للشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين     

  .الهيكل التنظيمي، فكل  وكالة جهوية تقوم ببناء هيكلها التنظيمي حسب الوظائف التي تقوم ا

  الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمينقوة البيع في : المبحث الثاني

و المتمثلون في قوا  الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمينيعتبر الموظفين الذين يعملون بطريقة مباشرة مع زبائن    
، كوم الوسيلة لبيع منتوجات المؤسسة و بناء علاقة مع تحقيق الربح و تنمية المؤسسةالبيعية عنصرا أساسيا في 

  .زبائنها، إرضائهم و الحفاظ عليهم
  الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمينقوة البيع في أهمية  :المطلب الأول

الدولية للتأمين و إعادة التأمين إلى تحقيق الريادة في السوق التأمينية، فهي ترغب دائما أن تكون الشركة تسعى        
الشركة المفضلة لدى الجزائريين من أجل اقتناء خدمة التأمين، و ذلك من خلال تقديم أفضل تغطية للخسائر التي 

 خدمات الشركة في كل يرلزبائن أي تضمن توفيمكن أن تقع مستقبلا، و لهذا فهي تعتمد دائما على مبدأ التقرب ل
في مختلف ولايات الوطن  جهوية  تسعى دائما إلى تطوير شبكة توزيعها من خلال نشر وكلاتفهي مكان، بالتالي 

و توفير لهم  دف البحث عن العملاء،عامون و اللجوء لوكلاء  تتضمن رجال بيع مستقرون داخل المؤسسة،
وقت الطلب عليها دون اللجوء إلى التنقل من أجل الإستفادة من  جام  في مكان وو حا الخدمات بما يتناسب

  .خدمة الـتأمين، بالإضافة  إلى تقديم المعلومات و الحلول اللازمة

  المدير الجھوي

 سكرتيرة

 نائب المدير

إدارة    


ات 






النزاع

 القضائية

إدارة 

 ا�خطار

ا)دارة العامة و  إدارة التجارة  إدارة ا)نتاج

 المالية

إدارة 


&م 








ا)ع

 اHلي


راء 











خب

 التفتيش

  عمال الصيانة-

  رجل ا)ستقبال-

 رجال ا�من-



دف الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين من خلال تقرا من زبائنها وبناء علاقات شخصية معهم عبر قوا    
 تحويل هؤلاء الزبائن إلى زبائن دائمين، وهذه إحدى أفضل الطرق التي ساعدت المؤسسة في زيادة مبيعاا  البيعية إلى

وكالة  200و أدت ا لكسب ثقة زبائنها، وتم هذا التقرب من خلال إنشائها لسبعة وكالات جهوية وما يزيد عن 
  .تتفرع في مختلف تراب الوطن

هتمت الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين أكثر إفسة بين الشركات التأمينية، شتداد المناإمع تطور السوق و    
من سوق التأمين في الجزائر و نسبة   %9فهي تحتل الآن نسبة  بقوا البيعية من أجل الحفاظ على حصتها السوقية

تحسين صورا في السوق، ، كوم يساهمون في توزيع عروضها و خدماا و 1في القطاع التأمين الخاص % 32
  .للجمهور المستهدف تهاون وسيلة ترويجية خاصة بنقل رسالبالإضافة إلى أم يعتبر 

على  مه ذينال )الوكلاء العامون( قوا البيعيةضرورة الإهتمام ب تؤكد الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين أن   
م         قدر ، بالإضافة إلى البيعية و التفاوضية و الإقناعية برمإختيارهم وفقا لخاتصال دائم مع زبائنها من خلال 

الإحتفاظ بالزبون الحالي، جذب وإستقطاب مزيد من ( مع الزبائن ولاء طويل الأجل لبناء علاقة شراكة وم و كفاء
سم إستراتيجية ، يضاف إلى ذلك أن معرفة رجال البيع لنوعية وحجم الخطر يلعب دور حاسم في ر )الزبائن الجدد

و هنا نلتمس تسويقية فعّالة ومنسجمة بين التسعيرة المعقولة والتغطية المقبولة بتوفير الحماية الحقيقية لمصالح زبائنها، 
إذ أن نجاحها يتوقف إلى حد كبير على  لدولية للتأمين و إعادة التأمين،مرة أخرى أهمية القوة البيعية لدى الشركة ا

  2.من رقم أعمالها بالإعتماد على وكلائها العامون % 75حيث تحقق نسبة  في المؤسسةهذا العنصر البشري 
  القوة البيعية في الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين: المطلب الثاني

  ciarأنواع القوى البيعية في الشركة :أولا    

يتلقون أجرا ثابتا، يتمثلون في مدير قسم  داخل الشركة المستقرونو هم الموظفون : CIAR موظفي الشركة -1
بالإضافة إلى عاملين يتبعون تعليمات و المهام الموكلة لهم من طرف مدير القسم و تنفيذ ) لعموري محمد(التجارة 

     أوامره، حيث يسعى كل منهم إلى تحقيق الهدف الأساسي للشركة و هو تحقيق الربح، ومن أجل جذب العملاء 
ستخدم الشركة أسلوب البيع الشخصي من أجل الترويج لمنتوجاا، حيث يقوم مدير قسم التأمين و اكتسام، ت

باستهداف زبائن مربحين و التوجه إليهم من أجل توفير لهم أحسن العروض التأمينية مقارنة بالشركات الـتأمينية 
   .المنافسة، و بناء علاقات وطيدة معهم

ما يسمون وكلاء تجاريون الذين تتمثل مهامهم في التنقل و البحث عن الزبائن  كما يمكن أن نجد رجال بيع أو     
المربحين و عرض لهم المنتجات التأمينية التي تناسب حاجام و بأسعار تنافسية، و نجد هذا النوع من الوكلاء في 

  . يتلقون أجرا ثابتاالوكالات الجهوية، و في حالة الوكالة الجهوية بسطيف فهي توظف وكيلين تجاريين، وهم 
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  ،شخص طبيعي يمكن أن يمثل أكثر من شركة كوكيل لحساا قصد البحث عن طالب التأمينهو  :الوكيل العام - 2
اعتماد الوكيل العام للتأمين من طرف   لتحاق ذه المهنة، حيث يمنحد نص القانون على شروط من أجل الإوق

  .بموجب عقد تعيين الذي يمثل في حد ذاته اعتماد الوكيل العام للتأمينالشركة الأم لشخص طبيعي يمثل هذه الشركة 
الجنسية الجزائرية،   أن يكون طالب الاعتماد حسن الخلق،: تتمثل شروط منح هذا الاعتماد فيما يلي  و     

ع الوكيل العام وتتمثل هذه الضمانة في إيدا   سنة، الكفاءة المهنية المطلوبة، الضمانات المالية المطلوبة، 25العمر
  1.دج 500000للتأمين كفالة مالية لدى الخزينة العمومية، أو كفالة بنكية، وتقدر هذه الكفالة بـ 

التي يعرضها على المؤمنين عليهم تكون  CIARإن نشاط الوكيل العام و المنتجات التأمينية الخاصة بشركة      
و الوكيل المعتمد يمكن أن تفسخ ما لم يحقق القدر  CIARواردة في بنود العقد، و العلاقة التعاقدية بين الشركة 

       ركة الدولية للتأمين التي تقوم الش الشروطومن . ، كما يمكن للوكيل أن يفسخ التعاقدالكاف من العقود التأمينية
  2:للوكيل العام ما يلي وضعها CIARمين أادة التو إع

 تسويق المنتجات التأمينية حسب نوع المنتج أو الزبون؛ -
 مراقبة العقود المبرمة؛ -
 إعداد المحاسبة و مراقبة نتائج الوكالة، و البقاء على علم بتطورات السوق التأمينية؛ -
 ؛بممارستهامين المرخص له وللشركة كتتاب بفروع وأعمال التأالإ   -
 ؛إصدار وثائق التأمين أو تعديلها أو إلغاؤها -
 ؛خطار المشمولة بعقد التأمين وتسوية المطالبات في حدود ما ينص عليه عقد الوكالةدراسة وتقييم الأ  -
 .في حالة حدوث الخطر المؤمن عليهتقديم التعويضات للمكتتبين  -

  :في ما يلي CIARو سوف نعرض تطور عدد الوكلاء في شركة 

  .2013إلى 2003من CIARتطور عدد وكلاء شركة : )III2-(جدول رقم 

  .مدير قسم التجارة: المصدر

التسيير و تحفيز أن تتعاقد مع وكيل عام يتسم بالروح التحدي و الإبتكار، و القدرة على  CIARوتحبذ الشركة     
رضاه لضمان  رغبات الزبائن و جذب الزبائن المربحين و تحقيقلماع تسلإاقدرة ، كما يتمتع بفريق العمل في الوكالة
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  2013  2012  2011  2010  2009  2008  2007  2006  2005  2004 2003  السنوات
  214  206  191  190  170  160  121  126  151  137  118  عددالوكلاء



هنالك تفاوت في نسب العمولة التي و بالتالي فإن  .، و تحليه بالدقة في إدارة العقود المبرمةإستمرارية تعامله مع الوكالة
          لوكلائها العامون وذلك حسب قدرة الوكيل العام في الحصول على العقود المربحة،  CIARتقدمها الشركة 

 .و التعامل مع العملاء المهمين

هو وسيط للتأمين، وقد يكون شخصا طبيعياً أو شخصاً معنوياً، على عكس الوكيل العام للتأمين :السماسرة - 3
التجاري، وبالتالي يجب عليه التسجيل   ويعتبر سمسار التأمين تاجراً يخضع للقانون. الذي يكون دائما شخصاً طبيعياً 

  .في السجل التجاري
فإن ممارسة مهنة سمسار   بشروط منح وسطاء التأمين الاعتماد، المتعلق 95/340وطبقاً للمرسوم التنفيذي رقم    

  .التأمين تتوقف على اعتماد يمنحه الوزير المكلف بالمالية بقرار بعد أخذ رأي الس الوطني للتأمينات 
المتعلقة بالوكيل العام  كان طالب الاعتماد شخصاً طبيعياً، فإن شروط منح الاعتماد له هي نفس الشروط  وإذا

تتعلق بمسيري شركات السمسرة، وأخرى   أما إذا كان طالب الاعتماد شخصاً معنوياً، فإن هناك شروطاً . للتأمين
سرة فيجب للحصول على الاعتماد أن يكون لمسير شركة السم أما بالنسبة. تتعلق بالشركاء في شركات السمسرة

أما . على الأقل من العمر، جزائري الجنسية وحائزاً على الكفاءة المهنية المطلوبة سنة 25حسن الخلق، بالغا 
للشريك في شركة السمسرة، فيجب أن يكون حسن الخلق، جزائري الجنسية، مقيماً في الجزائر، ولم تحدد له  بالنسبة

  .ترط في الشريك أن يكون لديه ضمانات مالية كافيةويش. سناً معينة
شركة السمسرة لا تربطها أية   فإن وإذا كانت العلاقة بين الوكيل العام للتأمين وشركة التأمين الأم هي علاقة وكالة،   

سط في التأمين هو وكيل عن المؤمن له، حيث تقتصر مهمته على التو   علاقة تعاقدية مع شركة التأمين، بل أن سمسار
    .بين المؤمن له وشركة التأمين ولا يقوم بإبرام العقد  إبرام عقد التأمين

، فحسب ما صرحه رئيس مديرية التجارة أن شركة تفضل عدم التعامل مع السماسرة  CIARإن شركة     
CIAR  تتعامل مع سمسارين فقط، نظرا لعدم نزاهتهم في العمل، وهذا راجع لسبب أن السمسار يقدم العقود

المربحة لشركة التأمين التي تقدم له أكبر عمولة، وهنا تطغى المصلحة الشخصية للسمسار و مساومته بين الشركات 
  .التأمين التي تسودها المنافسة في تقديم خدماا التأمينية

  تسيير القوى البيعية :ثانيا

 الأمور بكل الاهتمام الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين على تكاليفها، ولتغطية المسطرة المبيعات لتحقيق     
 .إتباعها بعناية ويجب مهمة البيعية القوة تسيير عملية مراحل من مرحلة كل تعتبر ولهذا البيعية، بقوا التي تتعلق

  .CIARوكلاء الشركة  موظفي وو توظيف  اختيار -1

 جعلت قد التنافسية الظروف أن خاصة المؤسسة، نجاح في حاسم عامل يعتبرالوسطاء و الموظفين  اختيار إن    
 :أهمها التالية للأسباب جددوسطاء و موظفين  توظيف إلى CIARشركة  تحتاج .صعبا أمرا البيع عملية



 بالضغط يتميز و الذي به يقومون الذي العمل لنوع راجع وهذا أخرى مؤسسات إلى لموظفيها الطوعية المغادرة -
  .الخدمات أفضل لتقديم كبيرة جهود بذل يتطلب النشاط فهذام، الدائ

 . من الولايات ولاية في أو جهوي مستوى على أو الوطني المستوى عل المؤسسة نشاط أو السوق توسيع -
 الأحيان أغلب للمؤسسة في الداخلية القوانين إتباع لعدم أو أهدافه تحقيق من يتمكن لم الأخير هذا كون   :الطرد -

 .أو عدم اتباع الوكيل للشروط المحددة في العقد
مع  ،ANEMالوكالة الوطنية للشغل و التوظيف  في بتقديم عرض التوظيف CIARحيث تقوم الشركة     

 bulletinقديم له كشف التوجيه الشروط التي يتوجب توفرها في طالب العمل حتى يتم ت تحديد
d`orientation ،     ـو طالب العمل المتحصل على كشف التوجيه يمكنه التوجه ل CIAR  من أجل و ضع

يتم الإتصال بالذين يستوفون ق السيرة الذاتية لطالبي العمل، ورقة السيرة الذاتية وكشف التوجيه و بعد دراسة الأورا
بالشروط المحددة من أجل القيام بمقابلة توظيف التي يتولاها مدير الموارد البشرية و مدير الإدارة العامة و مدير القسم 

و يتم توجيه له  ،)لملئ فراغات تتضمن معلومات خاصة به(ستمارة لطالب العمل إ، أثناء المقابلة يتم تقديم التجارة
لإستخراج  مختيار الموظفين المناسبين و الإتصال إالأسئلة من طرف المقابلين، فبعد انتهاء المقابلة يتم وعة من ممج

  .لتحاق بطاقم عمل الشركةالملف المطلوب و الإ
مثل نظيراا من بعض الشركات الجزائرية لا تقوم بالإختبارات النفسية عند   CIARو من الملاحظ  أن الشركة       

لطالب الوظيفة،كما لا تلزمه بإعداد  درجة توفر الخصائص الشخصية اللازمةمالها من أجل معرفة توظيف ع
  .الكشوفات الطبية لمعرفة حالتهم الصحية و مدى قدرم على تحمل ضغوطات العمل

 حيث مهارام، وتنمية وقدرام فعاليتهم لزيادة وظفيهام بتدريب CIARتقوم شركة : و التدريب التكوين -2
   .لديهم الكفاءة مستوى ورفع العاملين بتنمية وليةؤ المس الشركة كامل في البشرية الموارد إدارة تتحمل

في المؤسسة أو يتم إرسالهم إلى الوكالات العامة التابعة للشركة من أجل التدريب أثناء العمل وتكون عملية    
أنواع المنتجات التي  ،بسياسات المؤسسة هتعريف أجلمن  درب يصاحب رجل البيع أثناء العملفإن المتدريبهم، 

  .و كل ما يتعلق بالسوق التأمينية و المنافسين ،ةلك معرفة الهيكل التنظيمي للمؤسستقدمها، كذ
أما الوكلاء العامون و السماسرة و المتمثلون في رجال البيع للشركة فيتم إختيارهم وفقا لخبرم في اال، و قدرم    

  .التفاوضية مع العملاء، و يتم تعريفهم بمنتوجات المؤسسة و أهدافها
كما المختلفة التابعة للمؤسسة،   التدريب في الفروعب نلاحظ أن الشركة تعتمد على اللامركزية في التدريب أي تقوم    

وإصدار التوجيهات  لقاء المحاضراتو إ بمصاحبة الموظفين الجدد دربالمحيث يقوم تتبع طريقة التدريب الفردي، 
من أجل إيضاح أكثر، حيث  لكتيباتكما تستعمل المؤسسة بالإضافة إلى طرق التدريب أثناء العمل،   اللازمة

ولياا، وتاريخ الشركة وتنظيمها والسلع التي تنتجها ؤ واجبات الوظيفة ومس لحو ات علومتتضمن هذه الأخيرة م
  .والسجلات وكيفية استخدامها والخدمات التي تقدمها للعملاء



لأساليب الجديدة التي تلائم تغيرات حول ا و ما يعاب على الشركة عدم إستمراريتها في القيام بتدريب موظفيها    
 إجراء اختبارات فيأا لا تعتمد على تقييم لبرنامجها التدريبي التي قامت به لموظفيها الجدد ك، كما البيئية المستمرة

 .المهارات المكتسبة من البرنامج نجاح البرنامج التدريبي و كذا معرفةمن  كن تتماية البرنامج التدريبي، حتى 

الإضافة للأجر في المناسبات و الأعياد، من أجل و التي تتمثل في الزيادات المالية لموظفيه ب :مكافئة و تحفيز - 3
 CIARتحفيزهم لأداء عملهم على أكمل وجه بالإضافة إلى الإستفادة من الخدمات التأمينية التي تقدمها الشركة 

  .و المتفق عليها في العقد CIARأما الوكلاء و السماسرة فتتمثل مكافأم في العمولة التي يتلقوا من الشركة . لهم
مل أهمية التحفيز في تشجيع موظفيها من أجل بذل مجهودات أكبر، فهي  CIARومن الملاحظ أن الشركة    

تستطيع تحفيزهم بطرق فعالة أكثر مقارنة بالزيادة المالية في الأعياد و المناسبات، لأن هذه المكافئة تكون متقاربة مع  
أن تفكر بطرق تحفيزية أكثر كمكافئة أحسن لموظفيها بل عليها كافة الموظفين ولا تدفعهم لبذل جهود أكثر، 

  .شهادات تقديرك المعنوية تبعض المكافأفرص الترقية، الزيادة في الأجور بالإضافة ل ، توفيرالرحلات اانيةب
مقر عملهم و مراجعة عملهم و التأكد من أنه  لىإلتوجه مباشرة ا تقوم الشركة بمراقبة وكلائها من خلال :الرقابة- 4

  .في شاشة حاسوبه يقوم به الوكيل العام لى وجود برنامج يبين للشركة  كل ما المتفق عليها، بالإضافة إ عماليتولى الأ
ود، ا الوكيل العام من إكتتاب للعققوم لجميع العمليات التي يأي كل أسبوع بالإضافة إلى وجود مراقبة دورية      

، و هذه الأخيرة        رسال نسخة لكل العقود المبرمة للوكالة الجهوية من أجل التأكد من مطابقة العقودإحيث يتم 
  .تقوم بدورها بإرسال كافة العقود و التقارير التي تم جمعها من الوكلاء العامون إلى الشركة الأم) الوكالة الجهوية(

  ة للشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمينلمناطق البيعياتخطيط : المطلب الثالث

فقد بذلت مجهودات خاصة و أظهرت إستعدادات كبيرة في    CIARفي إطار التطور المستمر لشركة التأمين      
من خلال قيامها بدراسة السوق لمعرفة منتجات المنافسين و احتياجات  برنامج عملها للتوسع في السوق التأمينية،

وحدة في  وحدة في الجزائر، :على النحو التالي وحدات متواجدة عبر الوطن 7 تحتوي على  و الآن فهي المستهلكين،
  .و وحدة في غرداية ، وحدة في عين البنيانوحدة في وهران وحدة في عنابة، بليدة، وحدة في سطيف،

    ، وكالة تتفرع في مختلف أنحاء الوطن 200بحيث كل وحدة من هذه الوحدات، تراقب و تتحكم في أكثر من      
و الجدول الموالي يبين عدد الوكالات التابعة لكل . الشركات الأخرى و التي أنشئت لمواجهة الطلب المتزايد و منافسة

  :وحدة
  
  
  
 



  .عدد وكالات الشركة التابعة لكل وحدة: )III3-(جدول
  

   
  
  
  
  
  
  
  

  .معطيات المؤسسة: المصدر
أصبحت الشركة الدولية للتأمين وإعادة التأمين الأولى في القطاع الخاص، و ذلك بوضعها لخطط توسع كبيرة بعد    

وكالة بمختلف ولايات الوطن، كما هي في صدد لتخطيط فتح  وكالات أخرى باتباع  210أن اصبح لديها اليوم 
دبير فعّالة في ها على طريقة تعتمادإا بعد ا وشرعت في تبسيطهسياسة القرب من الزبون، كما طورت من خدما

 ضرار المؤمن عليها في أقل مدة موجودة في السوق عمل على تقديم لهم تعويضات عن الأا، حيث تهالتعامل مع زبائن
  .و بسعر تنافسي وهذا ما جعلها تكسب ثقة زبائنها، وتحسن صورة الشركة بشكل كبير

على  سياستها على أن تسجل حضورها المكثف في كل المناطقتعتمد الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين في      
حيث تقوم على تحديد مناطقها السوقية على أساس كثافة السكان، النشاط التجاري أن تكون أقرب شركة للزبون، 

طاب الصناعية ومناطق تواجد الهيئات والإدارات ومجمل المؤسسات المناطق الزراعية، المناطق أوالأق( السائد في المنطقة 
، الحاجة إلى الخدمات التأمينية، حيث يقوم مدير قسم التجارة بدراسة سوقية ) العاملة في القطاع الإقتصادي

لك للمنطقة التي تستدعي إنشاء وكالة جهوية فإن كانت تستوفي الشروط الموضوعة يتم فتح وكالة جهوية خاصة بت
  .المنطقة

  « CIAR »المتعاملون مع الشركة الدولية للتأمين و إعادة الـتأمين : المطلب الرابع
  : « la CIAR »معيدي التأمين للشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين : أولا

من أهم الأهداف التي تسعى الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين تحقيقها هو كسب أكبر قدر ممكن من الزبائن   
مهما اختلف الشيء المؤمن عليه، و حتى إن فاق الشىئ المؤمن عليه القدرة المالية الإستعابية للشركة فهي تتعامل مع 

أمين التي تقوم بتغطية الخسائر التي لا تستطيع الشركة الدولية شركات تأمين أخرى يطلق عليها شركات لإعادة الت

  عدد الوكالات  )وكالة جهوية(  الوحدة

  48  بليدة ، الجزائر

  26  سطيف

  27  عنابة

  27  عين البنيان

 25  وهران 

  25  غرداية

  210  اموع



للتأمين و إعادة التأمين تغطيتها وفقا لشروط يتم الإتفاق عليها مسبقا في العقد الذي يبرم بينها و بين شركة التأمين 
 1:ادة التأمين ما يليالتي تتعامل معها، و من أهم معيدي التأمين التي تتعامل معهم الشركة الدولية للتأمين و إع

AFRICA RE – Swiss Re – hannover re – GENERALI GROUPE – 

MAPFRE ASISTANCIA – SCOR – CCR – Tunis Re – ALLIANZ 

– AXA – BEST RE. 

  : « la CIAR »زبائن الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين : ثانيا

من أجل البقاء و الإستمرار في السوق التأمينية التي تسودها المنافسة القوية لشركات التأمين، فإن الشركة الدولية   
         للتأمين وإعادة التـأمين تسعى دائما إلى تعزيز جهودها لجذب أكبر قدر من الزبائن سواءا من  القطاع الخاص

  :و من أبرز زبائن الشركة الدولية للتـأمين وإعادة التـأمين ما يلي. تأو القطاع العام ، أفرادا كانوا أو مؤسسا
Henkel – enafor – Canon – sonatrac – NAFTAL – RENAULT 

ENTREPRISES – ABB – NISSAN – VEOLIA TRANSPORT – 

HSBC – SONALGAZ – BANQUE AL BARAKA D`ALGERIE – 

GROUPE SNEF – SLC – RED MED – ALCATEL -  

HALLIBURTON.   

في السوق إلا أا في حاجة إلى جذب عملاء جدد حيث يركز البيع على التنقل  CIARرغم شهرة الشركة و   
لذا فإن الشركة  ،)المرتقبين(  معهم مستقبلا للبحث عن العملاء المربحين، حيث تقوم بحصر العملاء المراد التعامل

ملاك المصانع، المنشآت  عملية الحصر الشامل تشمل و نجد أن. المرتقبين تعتمد على الحصر الشامل للعملاء المربحين
قناعهم باقتناء خدماا التأمينية وتحقيق رضاهم إرجال الأموال حيث تكثف الشركة جهودها البيعية على العمومية، 

  .ستمرار التأمين لديهاإلضمان 
تغطية جيدة، تخفيضات، سرعة ( ديم لهم أفضل العروضو من أجل الحفاظ على زبائنها المربحين فهي تسعى دائما لتق

   ، ...)جهاز كمبيوتر، محفظات، شهرية، سيالات( ، كما تقدم لهم الهدايا متنوعة و ذلك في رأس السنة )التعويض
  .حتياجام من أجل الحفاظ عليهمإو الإتصال م من وقت لآخر من أجل الإطمئنان عليهم و معرفة 

و من خلال التربص الذي قمنا به فإن الشركة تعامل عملائها المربحين بطريقة خاصة حيث يقوم الوكيل العام    
، و ذلك من أجل تجنيب العميل ...بالتنقل إليهم من أجل معرفة حاجام، استفسارام، شكاويهم، تجديد العقد

ئه المربحين في مكتبه عند التنقل إليه، و هذا لا يعني أنه عناء التنقل، كما يقوم  الوكيل العام باستقبال شخصي لعملا
لا يهتم بعملائه العاديين، فالأمر الذي أثار إعجابي حسن ترحابه و استقباله و معرفته لمعظم مكتتبيه، كما أنه 

 .يوظف فريق عمل يتمتعون بلباقة الكلام وحسن الإستقبال و الإستماع
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  يدانية منهجية الدراسة الم :المبحث الثالث
و الخدمات التي تقدمها، و تعرفنا على المناطق البيعية و أنوع رجال البيع في  CIARبعد أن عرفنا بالشركة      

بتوزيع إستمارة   الدراسة هذه ستكماللإبتسيير قوا البيعية، توجب علينا  CIARو كيف تقوم الشركة الشركة، 
 صحة من التأكد و الفرعية الإشكاليات و الرئيسي الإشكال على الإجابة من تمكن، حتى نCIARلعملاء شركة 

 . CIARلعملاء شركة  ستماراتإ وزعنا حيث ،الفرضيات
)        statistical package for social science) SPSS طريق عن الوصفي التحليل باختيار قمنا   
 إجراء و حفظها و البيانات إدخال جلأ من يستخدم إذ إستخداما، الإحصائية البرامج أكثر يعتبر الذي و

  .الإحصائية التحليلات
 : البيانات جمع وأسلوب العينة وإختيار الدراسة مجتمع تحديد : الأول المطلب

 : العينة وإختيار الدراسة مجتمع تحديد : ولاالفرع الأ

عبر وكالة  CIARالشركة  العملاء المؤمن لهم في  من مجموعة الدراسة مجتمع تكوني: الدراسة مجتمع تحديد 1-
و قد تم إختيار المؤمنين على . بسطيف، مع العلم أن العملاء الشركة يمكن أن يكونوا أفرادا أو يكونوا مؤسسات

 .السيارات كمجتمع للدراسة نظرا لترددهم بكثرة لوكالات التأمين

المؤمنين على  و المتمثل في  الدراسة مجتمعمن  %1بنسبة العينة حجم إختيار تم : العينة حجم إختيار 2-
من اتمع الكلي و بالتالي فقد  %1مكتتب و قد تم اختيار نسبة  5000الذي يقدر عددهم حوالي  السيارات

  : قدر حجم العينة
 مفردة 50= 1%×5000

نتهاء من و من أجل الحصول على البيانات فقد تم توزيع الإستمارة مباشرة على المكتتبين و البقاء معهم حتى الإ    
ملئها و استرجاعها، مما مكننا من تعبئة كافة الإستمارات و الحصول على الحجم المحدد من العينة  من أجل إجراء 

 .الدراسة

   البيانات جمع أسلوب : الفرع الثاني

و تعتبر من بين المصادر الأساسية التي تم الإعتماد عليها في جمع المعلومات اللازمة، حيث تم تصميم : الإستمارة -1
  ) .1(، و هي في الملحق رقم CIARإستمارة خاصة بعملاء الشركة 

ديرية تم استخدام المقابلة كأداة من أدوات جمع البيانات من خلال الحوار مع رئيس مديرية التجارة بالم: المقابلة -2
  .لدى الوكيل المعتمد بسطيف CIARالعامة في الجزائر العاصمة، بالإضافة إلى الحوار مع مختلف مكتتبي شركة 

  
  
  



  نموذج الدراسة و كيفية قياس المتغيرات: المطلب الثاني

  نموذج الدراسة: الفرع الأول

     فهم العلاقة بين المتغيرين، كان لابد من تحديد المتغير المستقل   من أجل الخوض في الدراسة و التعمق فيها  و   
أي جزئية من المتغير المستقل لها وزن في التأثير على المتغير التابع، هذا إن كانت هناك علاقة و المتغير التابع، و 

  :و الشكل أدناه يحدد نموذج الدراسة. بطبيعة الحال

  نموذج الدراسة:)III5-(شكل 

  متغير تابع                                                  متغير مستقل                  

  

  

  

  

  

  
 .على الدراسات السابقة من إعداد الطالبة بالإعتماد: المصدر

 
  مراحل تطوير أداة القياس: الفرع الثاني

  الإستمارة:أولا

مشكلة الدراسة و تحديد الأسئلة الفرعية و كذا صياغة الفرضيات كان و لابد من دراسة نظرية بعد أن تم تحديد    
فهم جزئية المشكلة لكل   ، و ذلك من أجل فهمها جيدا و)إدارة المبيعات و جذب العملاء( خاصة باالمتغيرين 

  :متغير، و تم بناء استمارة في شكلها الأولي مكونة من الأجزاء التالية
  :المقدمة -1

تم من خلال هذه المقدمة تشجيع الزبائن على الإجابة على الإستبيان، و توضيح الغرض من هذه الدراسة و أن     
  .المعلومات التي سوف تقدم سوف يتم معاملتها بسرية وهي لغرض البحث العلمي لا أكثر

  معلومات عامة: الجزء الأول -2

ين مثل الجنس، السن، المستوى التعليمي، و كذلك تم تحديد و هنا تم تحديد البيانات الديمغرافية للمكتتب    
، مدة  CIAR، دافع الاكتتاب لدى  CIAR كيفية التعرف على:خصائص التعامل مع الوكيل العام مثل 

  الإكتتاب؛
  .مدى معاملة واستقبال المكتتبين قبل و بعد الحادث :الجزء الثاني -3

  إدارة المبيعات    

ة      حسن المعامل -

 و ا)ستقبال

 أداء رجال البيع -

  :جذب العم#ء    

 .رضا العم&ء -

 .الو.ء العم&ء -



لتي تخص رضا العملاء حول المعاملة و الإستقبال الذي يتلقوه لدى ا) 11-1(ويتضمن مجموعة من العبارات من   
  .التنقل للوكيل العام من أجل اقتناء خدمة التأمين

  التأمين عندهام ومدى رغبة العميل في استمرار تقييم أداء الوكيل الع :الجزء الثالث

و حول رغبة العميل في مواصلة التأمين لدى الوكيل العام و إبداء ) 14-12(مجموعة من العبارات من  ويتضمن   

  .رأيه حول أداء الوكيل العام

  لاقتراحات لمشاكل التأمين التي تواجه العمي: الجزء الرابع

خلال مدة الإكتتاب        في المشاكل التي تواجه العميل يتمثل الأول ) 16-15(و يتضمن هذا الأخير سؤالين    

  .العميل من أجل تحسين الخدمة التأمينية إقتراحات يتمثل فيو السؤال الثاني 

  إختيار مقياس الإستمارة: ثانيا

لقد تم اختيار مقياس ليكرت الخماسي و السبب في ذلك أنه يعتبر من أكثر المقاييس استخداما لقياس الآراء و    

، حيث يعبر الأفراد ايبون عن مدى موافقتهم على كل عبارة من العبارات وفق خمسة لسهولة فهمه و توازن درجاته

 :درجات و ترجمت الإجابة على النحو التالي

  سلم ليكرت )III4-(جدول

  الطالبة بالإعتماد على الدراسات السابقة من إعداد: المصدر

  صدق الإستمارة : المطلب الثالث

  .spssسوف نتطرق في هذا المطلب إلى ثبات الإستمارة و ذلك عن طريق لجنة التحكيم و برنامج    

  صدق الإستمارة: الفرع الأول

يقصد بصدق الإستمارة على أا  أداة صالحة لقياس ما دف إلى قياسه، أي أن الأسئلة أو العبارات التي     

تحتويها الإستمارة صالحة للحصول على البيانات المرغوب في الحصول عليها، و لأجل ذلك تم عرض الإستمارة على 

  ).2(حق جملة من الأساتذة و المحكمين ذوي الإختصاص أنظر إلى المل

  ثبات الإستمارة: الفرع الثاني

للحصول على أداة قياس قادرة على جمع معلومات دقيقة لا بد أن تكون تلك الأداة لها القدرة على إعطاء إجابة    

زبون للوكيل العام  50و للتحقق من درجات ثبات المقياس، قمنا بتوزيع الإستمارة على عينة مكونة من . ثابتة نسبيا

  غير موافق مطلقا  غير موافق  عادي   أوافق  أوافق جدا

  درجات) 5(  درجات) 4(  درجات) 3(  درجات) 2(  درجات) 1(



يتبين أن  كرونباخ-ألفاو باستعمال ثبات ) spss(النتائج المحصل عليها إلى الحاسسب الآلي ببرنامج  وتم إدخال

ام ومدى تقييم أداء الوكيل الع، و ثبات )0,62(هو  استقبال المكتتبين قبل و بعد الحادث مدى معاملة وثبات 

، و كل هذه النسب )0,67(، أما ثبات الإستمارة ككل فهي )0,68(هو التأمين عندهرغبة العميل في استمرار 

، و بذلك تكون أداة قياس صالحة و يمكن من خلالها ) %60(هي أعلى من النسبة المقبولة إحصائيا و هي 

  ).03(كما هو  موضح في الملحق رقم   .الحصول على بيانات موثوقة و صحيحة

  رة و جمع البياناتإجراءات توزيع الإستما: الفرع الثالث

بعد اكمال تحضير الإستمارة و يئتها في الشكلها النهائي، و التأكد من صدقها و ثباا تم توزيع الإستمارة على    

عملاء الوكيل العام بسطيف، بحيث تم ملء الاستمارة مباشرة مع العميل، مما سمح لنا بملء كافة الإستمارات         

  . طلوب من العينةو الحصول على العدد الم

  عرض و تحليل البيانات واختبار الفرضيات: رابعالمبحث ال

يهدف هذا المبحث إلى عرض النتائج التي تم التوصل إليها من خلال الدراسة على ضوء ما أفرزته استمارة    

  .الإستبيان عبر تحليل إجابات العملاء العينة حول متغيرات الدراسة

  أساليب المعالجة الإحصائية: الأول المطلب

تختلف أساليب التحليل الإحصائي من حيث شموليتها و عمقها و تعقيدها باختلاف الهدف من اجرائها و بغية    

الوصول إلى مؤشرات معتمدة تحقق أهداف الدراسة، واختبار فرضياا ثم فحص البيانات و تبويبها، و جدولتها 

حزمة تحليل البيانات الإحصائية في العلوم (  spssة الكمبيوتر عن طريق استخدام برنامج ليسهل التعامل معها بواسط

  :التي بفضلها تم استخراج كل أنواع الجداول و المقاييس الإحصائية المناسبةلهذه الدراسة و المتمثلة في) الإجتماعية

واحدة على عينة صغيرة، و بفضله  لكون أن الإختبار أجري مرة كرونباخ،-ألفاباستعمال قانون : الثبات -1

، و بذلك يمكن القول أن المبحوثين يفهمون )إدارة المبيعات و كذا جذب العملاء( تأكدنا من ثبات كلا المقياسين 

  .بنودها بنفس الطريقة و كما يقصدها الطالب، و عليه يمكن الوثوق بنتائج الدراسة

المبحوثين حول بحوث الإستبيان و مقارنتها بالمتوسط  من أجل معرفة متوسط إجابات :المتوسط الحسابي -2

، من أجل القرار بشأن مستوى أداء الوكيل العام )05(و ) 01(لأن التنقيط يتراوح من ) 03(الفرضي المقدر 

  وطريقة استقبال و معاملة العميل و كذا مدر رضا و رغبة العميل في استمرار التعامل مع الوكيل العام؛



         من أجل معرفة مدى وجود فروق على مستوى أداء الوكيل العام وطريقة استقبال : معياريالإنحراف ال -3

  و معاملة العميل و كذا مدر رضا و رغبة العميل في استمرار التعامل مع الوكيل العام؛

و ذلك من أجل معرفة هل المؤسسة ": One-Sample Test"إختبار ستيودنت للعينة الواحدة  -4

  ؛)0,95(و احتمال ) 1-31(و هي  30أو ليس لديها إدارة المبيعات، و ذلك عند درجة حرية لديها 

  عرض و تحليل بيانات الدراسة الميدانية :المطلب الثاني

بعد استرجاع الإستبيانات الموزعة على الزبائن محل الدراسة لدى للوكيل العام بسطيف قمنا بمعالجتها من خلال    

  :فتحصلنا على النتائج التي سوف نعرضها فيما يلي، "spss"برنامج 

  عرض و تحليل بيانات الجزء الأول: الفرع الأول

  :اشتملت عينة الدراسة على مجموعتين من الخصائص   

 خصائص ديمغرافية؛ -
  .خصائص التعامل مع الشركة -

  :الخصائص الديمغرافية -1

  :و تتضمن كل من  
  :الجنس -أ

    .مفردات العينة حسب متغير الجنس توزيع: )III5-(الجدول رقم 

 % النسبة  التكرارات  الجنس

 % 86 43  ذكور
 %  14  07  إناث

 % 100  50  المجموع
  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر

في العينة، حيث تقدر نسبة الرجال  أن نسبة الرجال تفوق نسبة النساء) III5-(يتضح من خلال الجدول رقم    
من العدد الإجمالي للعينة و هي نسبة  %  14رجل، أما نسبة الإناث فتمثل  43أي ما يعادل  % 86في العينة بـ 

  .ضئيلة مقارنة بنسبة الذكور
النساء يرجع هذا التباين بين عدد النساء و الرجال المكتتبين إلى أن معظم ملاك السيارات هم رجال مقارنة ب   

  .اللواتي يمتلكن السيارات
  :السن -ب



الفئة الأولى  تمتد حيث الدراسة، عينة لأفراد عمرية فئات قمنا بحصر السن في ستمارةالإ إجابات تحليل خلال من   
 الموالي الجدول وفأكثر،  51، أما الفئة الثالثة فهي تمتد من 50-31، أما الفئة الثانية فتمتد من 30 - 18من 

  : العملية يوضح
  .توزيع مفردات العينة حسب متغير السن: )III6-(جدول رقم 

  

التكرارات و النسب         

المئوية  

  التكرارات

  

  النسب المئوية

      الفئات العمرية

18 - 30  8 16 % 
31 -50  28  56 % 

>51 14  28 % 

 % 100  50  المجموع
  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر

تمتد  % 56نسبة  أي العينة أفراد نصف أن يجد السابق )III6-( رقم للجدول الملاحظ إن    
سنة حيث تقدر نسبة أفراد العينة الذين ينتمون  51سنة، تليها فئة أكبر من  50-31أعمارهم ما بين 

سنة فأكثر، و هذا راجع ربما كون هذه الفئة  31بمعنى أن غالبية المكتتبين تمتد من  % 28إلى هذه العينة بـ 

 30 - 18تمكنت من إمتلاك سيارات خاصة ا من خلال العمل أو عوامل أخرى، أما الفئة العمرية الممتدة ما بين 
  .السياراتكوا فئة خاصة بالشباب وهم في مرحلة السعي من أجل إقتناء   % 16فهي تقدر بنسبة 

  المستوى التعليمي - ج

  .المستوى التعليمي توزيع مفردات العينة حسب متغير :)III7-(جدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

 % 4  2  أمي

  % 10  5  إبتدائي

  % 30  15  متوسط

  % 30  15  ثانوي

  % 26  13  جامعي

  % 100  50  المجموع
  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر



من خلال الجدول ومن خلال متغير المستوى التعليمي  نلاحظ أن معظم المكتتبين لدى المؤسسة يملكون مستوى    

أي  % 26لمستوى الجامعي فهي تقدر ب  ،  أما نسبة ا % 30و الثانوي بنسبة  % 30التعليمي المتوسط بنسبة 

 % 10تعليمي لا بأس به، اما نسبة المستوى الإبتدائي فهي تمثل  أن معظم المكتتبين لديهم ثقافة عامة و مستوى 

  .ما يعادل مكتتبين % 4مكتتبين، وفي الأخير نجد نسبة معتبرة من الأميين و التي تمثل  5أي ما يعادل 

  :المهنة -د

  توزيع مفردات العينة حسب متغير المهنة): III8-(جدول رقم 

  النسبة  التكرارات  الخيارات

  % 14  7  بالدولة إطار

  % 22 11  تاجر

  % 28  14  مهن حرة

  % 4  2  مقاول

  % 10  5  بدون عمل

  % 16  8  متقاعد

  % 6  3  أخرى

  % 100 50  المجموع
  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر

عميل، و بعدها تأتي  14حيث قدر عددهم ب ـٍ مهن حرةيتضح من خلال الجدول أن أغلب مفردات العينة هم   

عمل،  دون دولة، إطار متقاعد، من كل يليها عميل ، 11نسبة التجار في المرتبة الثانية و الذي يقدر عددهم ب 

  .3، 2، 5، 7، 8مقاول، مهن أخرى على التوالي و التي تقدر أعدادهم ب 

  .خصائص التعامل مع الشركة -2

  : تتمثل في السؤال الخامس حتى السؤال التاسع كما يلي

  :بالتأمين لدى شركات تأمين أخرى توزيع مفردات العينة حسب قيامهم -أ

 بالتأمين لدى شركات تأمين أخرى مفردات العينة حسب قيامهمتوزيع ) III9-(جدول

  النسبة  التكرارات  الخيارات

  % 68  34  نعم

  % 32  16  لا

  % 100  50  المجموع
  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر



نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب اللعملاء قاموا بالتأمين لدر شركات تأمين أخرى قبل التعامل مع الشركة    

CIAR  عميل، و هذا يعني ان هذه الفئة جربت التأمين و يمكن  34أي ما يعادل  % 68حيث تمثل نسبتهم

فقد بدأت تجربتهم التأمينية مع  % 32، أما نسبة  CIARأن تقارن ما بين أداء الشركات السابقة و شركة 

  .عميل 16الشركة فهم لم يقوموا من قبل بالتعامل مع أية شركة تأمين أخرى حيث يقدر عدده ب 

  شركة التأمين التي تم التعامل معها من قبل عمومية أو خاصةفردات العينة حول توزيع م -ب

 شركة التأمين التي تم التعامل معها من قبل عمومية أو خاصةتوزيع مفردات العينة حول  )III10-(جدول

  النسب  التكرارات  الخيارات

 % 71  24  عمومية

 % 29  10  خاصة

  % 100  34  المجموع
  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر

من خلال الجدول أعلاه يمكن تصنيف العملاء الذين سبق لهم و أن تعاملوا مع شركات تامين أخرى ، فمنهم من    
تعامل مع شركات تأمين عمومية و منهم من تعامل مع شركات تأمية خاصة، حيث تمثل نسبة المتعاملين مع 

عميل، أما نسبة الذين تعاملوا مع الشركات التأمينية الخاصة  24أي ما يقارب  % 71لشركات التأمين العمومية بـ ا
  .، بالتالي امكانية مقارنة أداء كلا من الشركات العمومية و الشركات الخاصة % 29فتقدر بـ 

  CIARكيفة تعرفهم على   توزيع مفردات العينة على -ج

  CIARكيفة تعرفهم على   توزيع مفردات العينة على ):III11-(جدول رقم 

  النسب  التكرارات  الخيارات

  % 56  28  إقتراح من مقربين

  % 16  8  وكلاء الشركة

  % 4  2  صدفة

  % 24  12  عوامل أخرى

  % 100 50  مجموع
  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر

من خلال إقتراحات من مقربين  CIARنلاحظ من خلال الجدول أن أغلبية المكتتبين تم تعرفهم على شركة    
أي ما  % 56مينية أخرى حيث تمثل نسبتهم بـ و خبرم في التعامل مع شركات تأ إليهم و ذلك من خلال تجارم

، العمل لدى مؤسسة متعاقدة CIARشراء سيارة مؤمنة لدى ( مكتتب، ثم تليها نسبة عوامل أخرى  28يعادل 



عميل، ثم تليها و كلاء الشركة الذين يقومون بالتنقل  12أي ما يعادل  % 24و التي تقدر بـ ...) CIARمع 

خير نجد عملاء، و في الأ 8أي ما يعادل  % 16لدى العميل و عرض منتجات المؤسسة و الذي تقدر نسبتهم بـ 

  .تم تعرفه على المؤسسة عن طريق الصدفة حيث قاموا بالتأمين لديها بمجرد المرور عليها % 4أن نسبة 
  CIARتوزيع مفردات العينة حسب دافع اختيار شركة  -د

  CIARتوزيع مفردات العينة حسب دافع اختيار شركة  ):III12-(جدول رقم 

  النسبة  التكرارات  الخيارات

  % 54  27  السعر

  % 4  2  التعويض

  % 4  2  الشهرة والسمعة

  % 10  5  العمالة المؤهلة

  % 2  1  الخبرة و التجربة

  % 26  13`  دوافع أخرى

  % 100 50  المجموع
  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر

للتأمين وذلك للسعر  CIARمن خلال الجدول نلاحظ أن معظم العملاء قاموا باختيار الشركة    
عميل، ثم تليها عوامل  27أي ما يعادل  % 54المنخفض مقارنة بباقي الشركات حيث تمثل نسبتهم بـ 

عملاء قاموا  5عميل، أما  13ما يعادل  % 26أخرى تختلف باختلاف كل عميل في اختيار المؤسسة بنسبة 
، ثم نجد في الأخير التعويض، السمعة و % 10على أساس العمالة المؤهلة وتقدر نسبتهم بـ  CIARباختيار 

  .% 2، % 4، % 4 :الشهرة       و الخبرة و التجربة بنسب متتالية كالآتي
  CIARتوزيع مفردات العينة حسب مدة و أنت زبون لدى  -ه

  

  

  

  

  

  

  



  CIARتوزيع مفردات العينة حسب مدة و أنت زبون لدى  ):III13-(جدول رقم 

  النسب  التكرارات  الخيارات

  % 6  3  أقل من عام

  % 2  1  عام

  % 20  10  بين عام وعامين

  % 20  10  بين عامين و ثلاثة أعوام

  % 52  26  أعوام 3أكثر من 

  % 100 50  المجموع
  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر

سنوات حيث تقدر  3مدة تأمينهم أكثر من  الشركة مع يتعاملون الذين العملاء أغلبية أن نلاحظ الجدول خلال من

عميل، في حين عدد العملاء المتعاملين مع الشركة في الفترة الممتدة ما   26و المقدر عددهم بـ  % 52نسبتهم بـ 

، و % 20،  و تمثل نفس النسبة للمدة المتراوحة ما بين عامين و ثلاثة أعوام  % 20بين عام و عامين تقدر بـ 

أي  % 6، أما نسبة المتعاقدين مع الشركة لمدة أقل من عام فهي تمثل % 2تمثل نسبة المتعاملين مع الشركة لمدة عام 

 .عملاء 3ما يقارب 

  عرض و تحليل بيانات الجزء الثاني: الفرع الثاني

حول المعاملة و الإستقبال  العملاءرأي ب المتعلقة البيانات تحليل إلى ننتقل للعينة الديموغرافية الخصائص تحليل بعد   
        رضاهم معرفة مدى إلى إضافة، وذلك عبر والكيل عام للشركة في سطيف بإعتباره رجل بيع لها CIARفي شركة 

 برنامج تشغيل و للحاسوب وإدخالها البيانات ترميز بعد ذلك و مستقبلا الشركة مع التعامل في استمراريتهم و
.SPSS 

  .ستقبال قبل و بعد و قوع الحادثتحليل حسن المعاملة والإ -1

 

 

 

 

 

 

 

 



  قبل الحادث -أ

  قبل الحادث ستقبالتحليل حسن المعاملة والإ: )III14-(رقم  جدول

  ).05(إلى ) 01(لأن التنقيط يتراوح من ) 03(المتوسط الفرضي يقدر بـ  *

  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر 
معاملة واستقبال يلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة المتوسط الحسابي للإجابات الأفراد محل الدراسة حول     

،     )6(و ) 5(، )4(، )3(، )2(، )1(العملاء من طرف الوكيل العام قبل وقوع الحادث أي عند الإكتتاب للعبارات 

و هو أقل من , )19،1(، )1,45( ، )1,87(، )1,51(، )1,19(و التي تقدر متوسطاا الحسابية على التوالي بـ 

    الرقم

  

  العبارات

  تكرارات مقاييس

  الإجابة 

  

المتوسط 

  الحسابي

  

  الإنحراف 

  المعياري

  

الإتجاه و 

أوافق     القرار

  جدا

غير   عادي  أوافق

  موافق

غير 

موافق 

  مطلقا

و  استقبالك تم-  1

  بطريقة جيدة معاملتك

أوافق   0,40  1,19  00  00  01  38  11

  جدا

تفرغ الموظف ي -  2

نجاز معاملتك ولا لإ

  ينشغل عنك

  أوافق   0,274  1,51  00  00  00  46  04

عدم المفاضلة بين  -  3

  العملاء

  أوافق   1,12  1,51  01  00  00  45  04

تم شرح لك شروط -  4

  العقد بدقة

  أوافق   1,33  1,87  00  07  15  26  02

فترة الإنتظار -  5

متناسبة مع تقديم 

  الخدمة

  أوافق   0,72  1,45  00  01  03  44  02

علاقتك مع مقدم -  6

  الخدمة

  أوافق  0,40  1,19  00  00  09  30  11

  أوافق  0,67  1,45  المــــــــــجــــــمــــــــوع

 *03= المتوسط الفرضي

  المعنوية  معامل الدلالة  درجة الحرية  المحسوبة T  البند  المحور 

قبل   01

  الحادث

  دال معنويا  0,000  30  12,65 - 



، هذا يعني أن مفردات العينة موافقون على حسن معاملة و استقبال لهم لحظة الإكتتاب لدى )03(المتوسط الفرضي 

  .الوكيل العام

افق، و كلها ، دليل أن درجة الإجابة هي مو )12,65-( المحسوبة للمجموع المقدر بـ ) t(و ما يؤكد هذا هي قيمة    

، وهذا ما يؤكد لأن مستوى معاملة )0,000( بمستوى دلالة ) 0,05(و مستوى الخطأ ) 30(دالة عند درجة الحرية 

  .  العملاء و استقبالهم مستوى عالي

  توزيع مفردات العينة حسب وقوع الحادث أم لا -د

  توزيع مفردات العينة حسب وقوع الحادث أم لا): III15-(جدول رقم 

  ؟CIARهل وقع لك حادث كنت مؤمن عليه لدى : سابعالالسؤال 

  النسبة  التكرارات  الخيارات

  %  48  24  نعم

  %  52  26  لا

  %  100  50  المجموع
  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر

نسبة العملاء الذين و قع تعرضوا لحادث متقاربة مع نسبة العملاء الذين لم يقع لهم نلاحظ من خلال الجدول أن    

  .على التوالي %  52، %  48حادث حيث تتمثل نسبتهم 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

 



  : بعد الحادث -ب

  بعد الحادث ستقبالتحليل حسن المعاملة والإ: )III14-(رقم  جدول

 ).05(إلى ) 01(لأن التنقيط يتراوح من ) 03(يقدر بـ المتوسط الفرضي  *

  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر 

      يلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة المتوسط الحسابي العام لإجابات الأفراد محل الدراسة حول المعاملة    

و هو أصغر من المتوسط الفرضي ) 1,29(عليه و طلب التعويض يقدر بـ و الإستقبال بعد وقوع الحادث المتفق 

  .، هذا يعني أن هناك حسن معاملة و استقبال من طرف الوكيل للعملاء بعد وقوع الحادث)03(

، دليل أن درجة الإجابة هي موافق،   )21,79 -(المحسوبة للمجموع المقدر بـ ) t(و ما يؤكد كل هذا هي قيمة    

، و هذا ما يؤكده )0,000(بمستوى دلالة قدره ) 0,05(و مستوى الخطأ ) 30(الة عند درجات الحرية و كلها د

  .مستوى عالي معاملة و استقبال من طرف الوكيل للعملاء بعد وقوع الحادثأن مستوى  

 

 

  الرقم

  

  

  العبارات

  تكرارات مقاييس

  الإجابة 

  

المتوسط 

  الحسابي

  

  الإنحراف 

  المعياري

  

الإتجاه 

أوافق   و القرار

  جدا

غير   عادي  أوافق

  موافق

غير 

موافق 

  مطلقا

تم استقبالك و  -  8

معاملتك بطريقة 

  جيدة

  أوافق   0,55  1,35  00  03  04  15  02

تم التعويض في  -  9

الآجال المحددة 

  في العقد

  غير  0,42  1,22  04  12  06  02  00

  موافق

العلاقة مع مقدم  -  10

  الخدمة

  أوافق   1,46  1,29  01  02  06  13  02

  أوافق  0,43  1,29  المــــــــــجــــــمــــــــوع

 03*= المتوسط الفرضي

  المعنوية  معامل الدلالة  درجة الحرية  المحسوبة T  البند  الجزء

بعد   02

  الحادث

  دال معنويا  0,000  30  21,79 -



تم طرح سؤال مباشر         العملاء لدى الرضا درجة معرفة أجل من العملاء برضا المتعلقة البيانات تحليل - 2

 مقياس ستخدامإ تم و، ؟CIARهل أنت راض عن الخدمات المقدمة من طرف و كيل العام ل : و المتمثل في

  .الرضا درجة لتحديد ليكرت

  عن الخدمات المقدمة من طرف و كيل العام  ضاهمر توزيع المفردات حسب مستوى ): III15-(جدول رقم 

    ؟CIARأنت راض عن الخدمات المقدمة من طرف و كيل العام ل  هل

المتوسط 

  الحسابي

  

الإنحراف 

  المعياري

  

  الإتجاه 

  و القرار

  

  العبارات

راض 

  تماما

متوسط   راض

  الرضا

غير 

  راض

غير 

راض 

  تماما

هل أنت راض عن الخدمات 

المقدمة من طرف و كيل العام 

  ؟CIARل 

 راض    1,26 1,29 03 02 06  34  05

  03*= المتوسط الفرضي
 ).05(إلى ) 01(لأن التنقيط يتراوح من ) 03(المتوسط الفرضي يقدر بـ  *

  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر 

و هــو أصــغر مــن المتوســط الفرضــي  )1,29(هــو يبــين الجــدول أعــلاه أن قيمــة المتوســط الحســابي لرضــا العمــلاء 

  .الخدمات المقدمة من طرف و كيل العامحول ، هذا يعني أن هناك رضا العملاء )03(

 تقييم أداء الوكيل العام ومدى رغبة العميل في استمرار االتأمين عنده :الجزء الثالث

 
 
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
  



  العميل في استمرار االتأمين عندهتقييم أداء الوكيل العام ومدى رغبة ): III16-(جدول رقم 

  
 ).05(إلى ) 01(لأن التنقيط يتراوح من ) 03(المتوسط الفرضي يقدر بـ  *

  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر 

لأفراد محل الدراسة حول إستمرارهم       يلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة المتوسط الحسابي العام لإجابات ا      

، هذا يعني أن )03(و هو أصغر من المتوسط الفرضي ) 1,28( هو ciarو إقتراحهم للمقربين لهم بالتأمين لدى 

  .العملاء موافقين على الإستمرار بالتعامل مع الشركةهناك 

، دليل أن درجة الإجابة هي موافق،   )21,17 -(المحسوبة للمجموع المقدر بـ ) t(و ما يؤكد كل هذا هي قيمة    

، و هذا ما يؤكده )0,000(بمستوى دلالة قدره ) 0,05(و مستوى الخطأ ) 30(و كلها دالة عند درجات الحرية 

  .مستوى عالي ciar رغبة العميل في استمرار االتأمين عندأن مستوى  

   إختبار الفرضيات: المطلب الثالث

    بعد عرض و تحليل بيانات الدراسة الميدانية سنحاول مناقشتها في ضوء الفرضيات للوقوف على درجة تحققها     

  .أو بطلاا

  مناقشة الفرضية الثالثة و الرابعة:الفرع الأول

     الشركة الدولية للتأمين  الإهتمام الجيد بعملاء: "و التي مفادها مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثالثة: أولا   

  ".اهمرض يؤدي إلى CIARو إعادة التأمين 

    تكرارات     

المتوسط 

  الحسابي

  

الإنحراف 

  المعياري

  

  الإتجاه 

  و القرار

  

  الرقم

  

  العبارات

 أوافق

  تماما

غير   عادي  أوافق

  موافق

غير 

 موافق

  تماما

12  

  

دائما ترغب بالتأمين 

   CIARمؤسسة  لدى

  أوافق  0.55  1,35  01  04  11  25  09

تقـــــــــترح للمقـــــــــربين إليـــــــــك   13

  CIARبالتأمين لدى 

 أوافق    0,43 1,29 01 02 22  18  07

  أوافق  0,44  1,28  المجموع

  03*= المتوسط الفرضي

  المعنوية معامل الدلالة درجة الحرية  المحسوبةt  الجزء

  دال معنويا 0.000  30  22,17-  3



ستيودنت للعينة الواحدة، و الذي يقارن متوسط الإجابات مع لمعرفة مدى اهتمام الشركة بزبائنها نستخدم اختبار    

، حيث أن المتوسط )04(قيمة مفترضة أي يدرس الفرق بين المتوسطين و الموضحة نتائجه حسب الملحق رقم 

و هو الفرق بين )1,22-(، و الفرق المتوسطي هو 30)= n-1(، و درجات الحرية value teste= 3الفرضي 

) 0,000(، مستوى الدلالة)03(و المتوسط الفرضي هو ) 1,7788(م المحسوب و الذي قدر بـ قيمة المتوسط العا

و لا بد أن تقارن هذه القيمة مع القيمة الجدولية ) 15,05- (المحسوبة هو ) t(، و قيمة )0,05(و هو أقل من 

  ).0,95(و مستوى ثقة  30عند درجة حرية 

  :و الجدول التالي يوضح ذلك

  )03(نتائج الفرضية رقم ): III17-(جدول رقم 

  *03=المتوسط الفرضي

03  T درجة الحرية   المحسوبةdf   معامل الدلالةSig الفرق المتوسطي  

  1,22-  0,000  30  15,05-  حسن الإهتمام
 ).05(إلى ) 01(لأن التنقيط يتراوح من ) 03(المتوسط الفرضي يقدر بـ  *

  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر 

  

تقبل الفرضية إذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية و مستوى  :إذن قاعدة القرار لاختبار هذه الفرضية

، ومن جهة أخرى الفرق المتوسطي سالب دليل على أن درجة الإجابة هي موافقة أقل من %5الدلالة أقل من 

المدروسة أي أن الوكيل العام محل الدراسة يولي اهتمام و يتم استقبالهم جيدا سواء قبل و بالتالي تحقق الظاهرة ) 03(

  )05(ملحق رقم .وقوع الحادث أو بعده

  

ستمرار إفي دورا هاما رجال البيع  يلعب : "لرابعة و التي مفادهامناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية ا: ثانيا  

  ". CIAR الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين مع التعاملبالعملاء 

الشركة الدولية للتأمين و إعادة  مع التعاملبستمرار العملاء إفي لمعرفة مدى أهمية الدور الذي يلعبهه رجال البيع    

، )04(ستيودنت للعينة الواحدة، الموضحة نتائجه حسب الملحق رقم نستخدم أيضا اختبار   CIAR التأمين

، و الفرق المتوسطي هو         n-1 =(30(، و درجات الحرية value teste= 3أن المتوسط الفرضي حيث 

، )03(و المتوسط الفرضي هو ) 1,4588(و هو الفرق بين قيمة المتوسط العام المحسوب و الذي قدر بـ )1,55-(

و لا بد أن تقارن هذه ) 12,16-(المحسوبة هو ) t(، و قيمة )0,05(و هو أقل من ) 0,000(مستوى الدلالة 

  ).0,95(و مستوى ثقة  30القيمة مع القيمة الجدولية عند درجة حرية 



،إذ يقسم هذا الإختبار )04(أنظر الملحق رقم " binomial Test"و يمكن التدعيم بإجراء الإختبار الثنائي    

و مجموعة العكس، و الجدول التالي  الإجابات إلى مجموعتين، مجموعة إجاباا أقل أو تساوي المتوسط الفرضي ،

  :يوضح ذلك

  )04(نتائج الفرضية رقم ): III18-(جدول رقم 

  *03=المتوسط الفرضي

03  T درجة الحرية   المحسوبةdf   معامل الدلالةSig الفرق المتوسطي  

  1,55-  0,000  30  21,16-  حسن الإهتمام
 ).05(إلى ) 01(لأن التنقيط يتراوح من ) 03(المتوسط الفرضي يقدر بـ  *

  .19إصدار  spssمخرجات من إعداد الطالبة بالإعتماد على : المصدر 

تقبل الفرضية لأنه يتضح من خلال الجدول الذي يتضمنه الملحق المرفق  :إذن قاعدة القرار لاختبار هذه الفرضية

أن أغلبيية و معظم العملاء يرغبون في استمرار تعاملهم مع المؤسسة و بالتالي يمكن القول أن الوكيل العام بسطيف 

في دورا هاما ل البيع رجا يلعبو بالتالي . تمكن من الحفاظ على زبائنه وفق الإستراتيجيات البيعية التي يقوم ا

  )05(ملحق رقم . CIAR الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين مع التعاملبستمرار العملاء إ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  :الفصلالفصلالفصلالفصل خاتمةخاتمةخاتمةخاتمة

 تم التطرق التأمين، شركاتدور إدارة المبيعات في جذب العملاء في  حول تمحورت التي و الدراسة هذه خلال من    

 عتمادالإقد تم  و عملائها، و الوسيط بين الشركة فهم يلعبون دورجوهر العملية البيعية،  معتبارهإالبيع بهمية رجال لأ

 .في الشركة معرفة العلاقة بين رجل البيع  و العملاء من أجل  إستمارة على

  : كوا  ةالمتواجدة بالجزائر العاصم CIARشركة  الدراسة ستهدفتإ قد و    

 ؛جذب العملاء و محاولة الحفاظ عليهممن أجل ) وكلاؤها العامون( على وسطائهابنسبة كبيرة تعتمد  شركة -

 ؛تحتل حصة سوقية رائدة -
 ؛)2014- 1998(سنة  16لديها خبرة في اال  -
 ؛)مديرية التجارة( وجود قسم للتسويق  -
 .وجود سياسة إتصال داخلية جيدة تزيد من سيولة المعلومات في الهيكل التنظيمي -

  :تبين هذه الدراسة خلال منو 
أن الشركة لا تحتوي على إدارة مبيعات في هيكلها التنظيمي، فهي تقوم بإدارة مبيعاا من خلال مديرية التجارة  -1 

تحتل إدارة :" أو مصالح، ذا تم نفي الفرضية الأولى و المتمثلة في  و التي هي بنفسها لا تتفرع أيضا إلى فروع

  ".CIARالدولية للتأمين و إعادة التأمينالمبيعات موقعا هاما في الهيكل التنظيمي للشركة 

بالتالي نحن نقترح للشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين إعادة تصميم الهيكل التنظيمي لها، و الذي يجب أن     
     على رجال البيع في جذب العملاء  %75لإعتمادها بنسبة يضاف إليه مديرية أخرى و هي إدارة المبيعات نظرا 

  .و زيادة أرباح الشركة
وفقا لخبرم في اال، و قدرم تقوم الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين بإختيار و توظيف وكلاء عامون  -2 

التفاوضية مع العملاء، و يتم تعريفهم بمنتوجات المؤسسة و أهدافها، مع مراقبة نشاطهم، لكن المديرية التي تقوم 
ظائف مديرية المبيعات، و بالتالي عند إضافة مديرية المبيعات و ذه الوظائف هي مديرية الإدارة العامة و التي تخص 

تقوم إدارة  "و في الأخير يتم نفي الفرضية الثانية و المتمثلة في . الضغط العمل عن مديرية الإدارة العامةيتم تقليص 

  ".و الرقابة عليهم رجال البيعالتأمين بتوظيف، تدريب، تحفيز  المبيعات في الشركة الدولية للتأمين و إعادة
من أجل  دمة عملائها بأحسن الطرقلختسعى دائما  CIARكما تم استخلاص من هذه الدراسة أن شركة  -3

معاملة و إستقبال العملاء بطريقة جيدة و لبقة دون تمييز           ، و ذلك من خلالتحقيق رضاهم اتجاه خدمات الشركة
أو مفاضلة، و هذا ما تم تأكيده من خلال الإستبيان، حيث أنه و رغم سوء خدمة التعويض في الشركة إلا أن 

لإهتمام ا " :ئن يفضلون التعامل معها، لشعورهم بالراحة و الثقة، و بالتالي تأكيد الفرضية الثالثة و المتمثلة فيالزبا

  ."اهمرض يؤدي إلى CIARالشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين  الجيد بعملاء



في  ستمرارلإاب عَبروا عن رغبتهمو نتيجة لرضا الزبائن عن خدمات الشركة حول أداء رجل البيع، فإن أغلبيتهم  -4

ستمرار إفي دورا هاما يلعب رجال البيع  ":، ما يمكننا من تأكيد الفرضية الأخيرة و المتمثلة فيمع الشركة تعاملال

 ." CIAR الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين مع التعاملبالعملاء 

هو إرضاء عملائها و تحقيق الريادة في السوق التأمينية، في  CIARو يعتبر الهدف الرئيسي و الجوهري للشركة    

ظل المنافسة الشديدة في هذا القطاع، من خلال الإعتماد على البيع الشخصي بالدرجة الأولى و ذلك بتوظيف 
تلف وكلاء عامون جدد في مختلف المناطق البيعية و توسيع شبكتها التوزيعية من خلال إنشاء المديريات الجهوية في مخ

  . و لايات الوطن من أجل جذب عدد كبير من العملاء المربحين ثم تحويلهم إلى عملاء دائمين
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  



    خاتمة عامةخاتمة عامةخاتمة عامةخاتمة عامة
التأمين من أهم دعائم الإقتصاد الوطني، لما يحققة من فوائد تعود على الأفراد والمنشأت واتمع   يعتبر    

ونتيجة للتطور العلمي . ككل، حيث يعتبر التأمين وسيلة لتوزيع الخطر وتخفيف عبء الخسارة المالية الناتجة عنه
ادت الأخطار الصناعية بشكل ملحوظ أدى إلى والتكنولوجي الهائل الذي طرأ على مجال الصناعة و الإستثمار إزد

تغطيات مختلفة ومتنوعة، ما يجعل الفرد في حيرة من كيفية إختيار التغطية التأمينية    تعدد الخدمات التأمينية وظهور
   .المناسبة والطريقة المثلى للتأمين على ممتلكاتة أو أسرتة أو نفسة

ين حلقة الوصل بين العميل فردا كان أو مؤسسة من جهة وبالتالي يشكل رجال البيع في شركات التأم   
لذلك نجد انه لممارسة النشاط التأميني و السعي لتحقيق الأهداف المرجوة يتطلب . وشركات التأمين من جهة أخرى

وجود  الأمر وجود شركات التأمين وشركات إعادة التأمين ذات المراكز المالية الجيدة من ناحية والتي تحتاج بدورها إلى
  .رجال بيع أكفاء من ناحية أخرى، حتى يساهموا في تسويق خدماا التأمينية بما يشبع حاجات ورغبات العملاء

متخصصون في ) الوسطاء(وهنا تبرز أهمية إدارة المبيعات في شركات التأمين في حسن إختيارها لرجال بيع    
المتاحة والمتوفرة ومساعدة الأفراد والشركات على إختيار نوع التأمين يعملون على تقديم المشورة والرأى في التغطيات 

  .التأمين الذي يناسبهم وغيرها من الخدمات
 دور إدارة المبيعات في جذب العملاء في الشركات التأمين عن بالبحث الدراسة هذه خلال من لذا قمنا    

        الشركة الدولية للتأمين في الدراسة هذه تجسيد حاولنا كما لمنتجاا، الترويج عملية تعتمد على قوا البيعية في التي
  .المفهوم لهذا تطبيقها مدى معرفة أجل من CIARو إعادة التأمين 

 نتعرف تجعلنا بطريقة بحثنا إشكالية في المطروحة الأسئلة على الإجابة في يكمن الدراسة هذه من و هدفنا   
 التي العامة القواعد على و البيعية الخطط بتنفيذ المتعلقة و وسطاء التأمين مسؤوليات و مهام على الدقة من بنوع

 الرئيسية الجوانب ومعالجة الموضوع، هذا وتحليل ومن خلال دراسة. بيعها قوة تنظيم و تسيير في المبيعات إدارة تضعها
  .التطبيقي أو النظري المستوى على ذلك كان سواء المهمة النتائج من مجموعة إستخلاص من مكننا له،

    النظريالنظريالنظريالنظري    القسمالقسمالقسمالقسم    نتائجنتائجنتائجنتائج
يعتــبر التــأمين وســيلة لمحاربــة الخســائر المفاجئــة الــتي يمكــن أن تحــدث مســتقبلا، حيــث تقــوم شــركات التــأمين  -1

  بتحمل عبء الخطر مقابل قسط يتلقاه من المؤمن لهم؛
على ذلك طرق خاصة في مجال خدمة آجلة وليست حاضرة كبقية الخدمات وقد ترتب تعتبر وثيقة التأمين  -2

التسويق، كما أن مشتري وثيقة التأمين قد لا يجني ثمار ما إشتراه بنفسه، وأا وعد على ورقة تسمى وثيقة التأمين 
وقد يتحقق الوعد أو لا يتحقق أو يتحقق بعد عشرات سنوات وبالتالي فإن الخدمة التأمينية يتم الحصول عليها عند 

  .هتحقق الحدث المؤمن من



إن الخصائص الفريدة والخصوصيات الحصرية التي تتمتع ا وثيقة التأمين كجزء لا يتجزأ من منظومة  -3
الخدمات المالية تلزم شركات التأمين بشروط وتصورات لابد من إستيفائها لزيادة معدلات التميز والتفرد والنجاح، 

  .باشر بالزبون وتنمية مواهبها البيعية والتفاوضية والإقناعيةوهي ضرورة الإهتمام بالقوى العاملة سيما ذات الإتصال الم
تلعب إدارة المبيعات دورا في جذب العملاء و بناء العلاقة طويلة معهم من خلال حسن إختيار رجال  -4 

التي  البيع مؤهلين و مدربين على كيفية التعامل مع مختلف أنواع العملاء والتأثير فيهم و إقناعهم بإقتناء المنتجات
  .يعرضوا
تتعـــدد الهياكـــل التنظيميـــة لإدارة المبيعـــات لـــذا لا يوجـــد نظـــام هيكلـــي مثـــالي يجـــب إتباعـــه فعنـــد تصـــميم أي  -5

ــــــــــــــــــــــــــــود المؤسســــــــــــــــــــــــــــة و أهــــــــــــــــــــــــــــدافها    .تنظــــــــــــــــــــــــــــيم لابــــــــــــــــــــــــــــد مــــــــــــــــــــــــــــن إحــــــــــــــــــــــــــــترام قي
   .عند تأسيس القوة البيعية لا بد من تحديد الحجم الأمثل وفق الأهداف المسطرة و القيود المرجوة -6

   .تنمية القوة البيعية تشتمل تدريبهم تحفيزهم، و هدفها الأساسي تحسين الأداء -7
           الإسـتقرار و بالإهتمـام البيـع رجـل فعـال، يشـعر مكافـأة و تحفيـز نظـام تتبـع أن علـى شـركات التـأمين -8

 .المؤسســـــة أهـــــداف لتحقيـــــق لديـــــه دافعيـــــة خلـــــق إلى يـــــؤدي ممـــــا الأمـــــان و
  . مراقبة رجال البيع و الإشراف عليهم جعلت لمساعدم على تحسين الأداء -9

 : خلال من ذلك و البيع رجل أداء على الكبير الأثر له البيع أعمال تنظيم و تخطيط إن -10
 .البيعية القطاعات تنظيم و تخطيط -
 .البيعية الحصص تحديد و تخطيط -
 .المبيعات تخطيط -

 بيعي قطاع على منهم كل جهود تركيز يتم بحيث البيعية القطاعات على البيع رجال توزيع في يترتب - 11
  .المرتقبين العملاء من مجموعة يتضمن معين

        ::::نتائج تطبيقيةنتائج تطبيقيةنتائج تطبيقيةنتائج تطبيقية
  :من أجل جذب عملاء جدد يتوجب على شركات التـأمين -1
 تقاء و إختيار الوسطاء حسب قدرام الإقناعية و التفاوضية؛إنالعمل على  -
أساليب بحوث السوق للتعرف على الإحتياجات، الرغبات، الميول، التفضيلات والتوقعات لدى إستخدام  -

 جمهور العملاء الحاليين والعملاء المرتقبين؛

 خلق انطباع ايجابي حول الشركة في أذهان العملاء؛ -

 ؛)سرعة تسوية ملفات التعويض( تحسين خدمات ما بعد البيع  -



تعريفهم بالشركة، وما تقدم من    للتواصل مع العملاء لتسهيل ةكر تصميم وتنفيذ موقع الكترونى للش -
  .خدمات

( الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين بجذب العملاء المربحين ) رجال البيع(يهتم الوكلاء العامون  -2
أفضل العروض مقارنة بوكلاء الشركات التأمينية الأخرى ومعاملتهم  ، و تقديم...)أصحاب المصانع و المنشأت

  بأحسن الطرق من أجل الحفاظ عليهم؛
تعتمد الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين على الوكلاء العامون من أجل ترويج منتجاا، من خلال  -3

  .ة و ما يميزها عن خدمات الشركات المنافسةالتوجه مباشرة إلى العملاء المربحين المتوقعين لعرض خدمات المؤسس
لا تم الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين بجذب المؤمنين على سيارام، كون هذا الفرع من التأمين  -4

  .يحقق لها خسارة، و بالتالي فهي تشجع تسويق باقي المنتجات التأمينية
على التعويضات في الوقت المتفق  محصولهعدم التأمين من  يعاني عملاء الشركة الدولية للتأمين و إعادة -5 
التملص محاولتها بماطلة في دفع التعويضات عن الأخطار التي يتعرضون لها أو الشركة بالم و بالتالي فهم يتهمونعليه، 

      كات التأمين دان الثقة بشر قلهم فو سبَب  أضر بالكثير من العملاء، قدمن مسؤوليتها في التغطية التأمينية، و هذا 
  من اقتناء الخدمات التي تقدمها شركات التأمين بشكل عام؛هم و نفور 

إن إستخدام الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين الوكلاء العامون كوسيلة ترويجية لا يكفي، بالتالي  -6
الفائدة التي تعود و التي تعرضها ة من أجل التعريف بالمنتوجات التأمينيأخرى ترويجية ستخدام أساليب إ يتوجب عليها

حيث يجهل معظمهم الدور الذي يلعبه التأمين في تحقيق الحماية و الإستقرار، و بالتالي نجد أن معظم  عليهم،
  ؛المكتتبين مجبرين على التأمين غير مخيرين

        ::::مقترحاتمقترحاتمقترحاتمقترحات
  .ضرورة إهتمام شركات التأمين بإدارة المبيعات كون لها دور كبير في جذب العملاء و الحفاظ عليهم -1
ضرورة تركيز شركات التأمين على تدريب الموظفين الذين هم على علاقة مباشرة مع الزبون حتى يسهل  -2

  العملاء؛ستفسارات إعليهم  شرح بنود العقد، و تقديم الإقتراحات و الرد على شكاوى و 
يجب أن تتجه شركات التأمين نحو ما يدعم إقامة علاقات طويلة الأجل مع العملاء و المستفيدين،  -3

  نتهاج منهج إدارة العلاقة مع الزبون يمكن أن يحقق ذلك؛إو 
           هتمام الأكثر بتطوير شروط التعاقد خاصة فيما يتعلق بالتغطية يتوجب على شركات التأمين الإ -4

  الأسعار، على أن تتضمن العقود المبرمة نصوصا واضحة لتحديد التزامات الأطراف المختلفة؛و 
من أجل جذب الزبائن و بناء علاقات حسنة معهم و محاولة كسب ثقتهم، يتوجب على شركات التأمين  -5

  تسهيل إجراءات التسوية للمتضررين لديها؛



 تواكب أن عليها يجب لذلك و لآخر وقت من تتطور العميل احتياجات أن إدراك التأمين شركات على -6

  السوق؛ في ستمراريتهاإ أجل من وذلك بالعملاء رجال بيعها إتصالعمليات  بتحسين التطورات هذه

إهتمام شركة التأمين بالتسويق الإبتكاري من أجل إضفاء التجديد على المنتجات التأمينية و ما يجعل  -7

  جذب العملاء؛في الشركة مميزة عن باقي الشركات 

إنشاء موقع إلكتروني خاص بالشركة تعرض فيه منتوجاا، و توفير إمكانية حساب القسط و الشراء عبر  -8

  الانترنيت؛

قسم متخصص في تقديم خدمات ما بعد البيع، واعتناق أسلوب التسويق بالعلاقات لكون عقد  إنشاء -9
 التأمين مستمر و بعيد الأمد؛

توفير خدمة التأمين في كل وقت يحتاج إليه العميل أي كل يوم طيلة أيام الأسبوع، و توفرها في أيام  - 10
  العطل       و الأعياد؛

أمينية يتوجب على الدولة أن تفرض بإجبارية التأمين على مختلف أنواع من أجل تحسين الخدمة الت - 11
  .المنتجات التأمينية لكن بسعر مقبول

        إبتكار المنتجات الجديدة  العمل على زيادة وتعزيز الدعم المخصص للبحث العلمي والتطوير، و - 12
  ؛الخدمات التأمينية غير التقليديةإستحداث  و

الخدمات التأمينية بجودة عالية لحملة الوثائق، وإلزام الشركات بالسداد والتعويض بالقيمة في الوقت  تقديم - 13
 المحدد من أجل كسب رضا وولاء أكبر عدد من المستأمنين؛

الإهتمام بتبسيط إجراءات التأمين و لغة العقد و شروطه حتى يسهل للعملاء فهم ما يحويه، و ترجمة  - 14
  .اللغة العربية بنود العقد إلى

  
 
  
  
  
 

  
  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  ا+ستمارة): 01(ملحق رقم                

 

 .1سطيف  -فرحات عباس جامعة

  التسيير وعلوم و التجارية  ا�قتصادية العلوم كلية

  
  
 

  CIARالشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين  في لھم  المؤمن موجھة للعم,ء استمارة
  
  
  

  رقم ا�ستمارة                                            
      
  
  

 :طيبة، وبعد تحية

في الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين  دور إدارة المبيعات دراسة بصدد نحن    

CIAR سئلة من بقائمة سيادتكم إلى نتقدم لذا، في جذب العم,ءDحول آرائكم على التعرف بھدف ا 

 فالرجاء سطيف وكالة عبر CIARمستوى أداء رجال البيع في الشركة الدولية للتأمين و إعادة التأمين 

  .بحتة علمية Dغراض تستخدم سوف المعلومات أن علما اDسئلة على منكم ا�جابة

 

 تعاونكم حسن على شكرا

  
  

  مOحظة
 

 .المناسبة ا�جابة أمام) X(ضع 
  

  
  
  



  معلومات عامة: الجزء ا4ول
  :   الجنس -1
  ذكر                                     أنثى  
  :السن -
  سنة51سنة                                    أكثر من  50-31سنة                              18-30 
  :التعلمي المستوى -3

  جامعي                 ثانوي                  متوسط                   ابتدائي               ويقرأ أمي               يكتب
  
  :المھنة -4

  أخرى         اطار بالدولة        فOح         تاجر          مھن حرة         مقاول          بدون عمل      متقاعد     
   
  ھل قمت بالـتأمين لدى شركات تأمين أخرى؟ -5

  نعم                            @ 
  : 7، إذا كان @ انتقل مباشرة للسؤال6إذا كان جوابك نعم، أجب على السؤال 

  :ھل كانت شركة -6
  عمومية                   خاصة

  ؟CIARكيف تعرفت على  -7
  صدفة                  عوامل اخرى  ا�عOن            اقتراح من مقربين              وكOء الشركة                 

   
  ؟ CIARما ھو دافع اختيارك لمؤسسة  -8

  أخرى الشھرة و السمعة          العمالة المؤھلة            الخبرة و التجربة        دوافع       السعر        التعويض  
  
  للتأمين؟ CIARكم من مدة و أنت زبون لدى مؤسسة  -9

  عام               بين عام و عامين             بين عامين و ثOث           اكثر من ثOث سنوات          عام أقل من
  

  مدى معاملة واستقبال العم,ء  :الجزء الثاني
  :تم استقبالك و معاملتك بطريقة جيدة -1

  غير موافق مطلقا  غير موافق                 عادي              أوافق                     أوافق جدا        
  
  يتفرغ الموظف @نجاز معاملتك و@ ينشغل عنك  -2

  غير موافق مطلقا  غير موافق                 عادي              أوافق                     أوافق جدا        
  
  عدم المفاضلة بين العم,ء -3

  غير موافق مطلقا  غير موافق                 عادي              أوافق                     جدا         أوافق
  
  بدقة شروط العقدلك شرح تم  -4

  غير موافق مطلقا  غير موافق                 عادي              أوافق                     أوافق جدا        
  

  
  



  ا+نتظار متناسبة مع تقديم الخدمةفترة  -5
  غير موافق مطلقا  غير موافق                 عادي              أوافق                     أوافق جدا        

             
  ع,قتك مع مقدم الخدمة -6

  متوسطة                          سيئة     حسنة                       جيدة                           ممتازة
  
  ؟CIARھل وقع لك حادث كنت مؤمن عليه لدى  -7

 نعم                           @   

 

  .11جوابك  بـ @، أجب مباشرة عل السؤال اذا كان 

 تم استقبالك و معاملتك بطريقة جيدة -8

  أوافق               عادي                 غير موافق               غير موافق مطلقا أوافق جدا             
 

 تم التعويض في ا]جال المحددة في العقد  -9

  أوافق               عادي                 غير موافق               غير موافق مطلقا  أوافق جدا             
 

 ةمع مقدم الخدم الع,قة -10

  جيدة                 حسنة                  متوسطة                          سيئة  ممتازة                  
  

  ؟CIARھل أنت راض عن الخدمات المقدمة من طرف و كيل العام ل -11
  غير راض                        غير راض مطلقا            متوسط الرضاراض                 راض تماما              

 
  تقييم أداء الوكيل العام ومدى رغبة العميل في استمرار االتأمين عنده:  الجزء الثالث

  CIARترغب بالتأمين دائما لدى مؤسسة  -12
  أوافق               عادي                 غير موافق               غير موافق مطلقا  أوافق جدا           
  

  CIAR لدىتقترح للمقربين إليك بالتأمين   -13
  أوافق               عادي                 غير موافق               غير موافق مطلقا أوافق جدا                  

  
  ؟ CIAR الوكيل العام لما رأيك في  -14

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

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



  اقتراحات لمشاكل التأمين التي تواجه العميل: الجزء الرابع
  ما ھي المشاكل التي واجھتك خ,ل مدة التأمين؟ -15

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

...................................................................  
  تحسين الخدمة التأمينية؟لما ھي اقتراحاتك   -16

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

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



  ماء ا4ساتذة المحكمين لaستمارةقائمة بأس):02(ملحق رقم 
  

  الجامعة  ا4ستاذ                 

  - 1- سطيف   قصاص الطيب

  - 1- سطيف   عصماني

  - 1- سطيف   مسالتة 

  - 1- سطيف   محلي كمال

  - 1- سطيف   سبتي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  19إصدار  spssكرونباخ لثبات ا+ستمارة با+عتماد على نتائج - جدول ألفا):03(ملحق رقم
  

  :كرونباخ لثبات الجزء الثاني من ا+ستمارة-جدول ألفا       
  
  

 

 

  
  :الثالث من ا+ستمارةكرونباخ لثبات الجزء -جدول ألفا      

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,685 3 

 

  
  :كرونباخ لثبات كلي ا+ستمارة-جدول ألفا    

  
 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,627 10 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,678 13 



  19إصدار  spssبا+عتماد على نتائج  ا+حصاء الوصفي لaستمارةجدول ): 04(ملحق رقم
  

 

 

  
  

  

  

  

  

   

 
   

 

  

  

 

  

   

 

  

  

  

  

  

q1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

 homme 43 86,0 86,0 86,0 

femme 7 14,0 14,0 100,0 

50 100,0 100,0  

q2 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

  8 16,0 16,0 16,0 

 28 56,0 56,0 72,0 

14 28,0 28,0 100,0 

50 100,0 100,0  

q3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

 analphabaite 2 4,0 4,0 4,0 

sait lire et  3 6,0 6,0 10,0 

premaire 3 6,0 6,0 16,0 

 14 28,0 28,0 44,0 

secondaire 15 30,0 30,0 74,0 

universitaire 13 26,0 26,0 100,0 

50 100,0 100,0  

q4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

 cadre d  7 14,0 14,0 14,0 

commercon 11 22,0 22,0 36,0 

profession liberal 4 8,0 8,0 44,0 

entrepreneur 2 4,0 4,0 48,0 

sans travaille 4 8,0 8,0 56,0 

retraite 7 14,0 14,0 70,0 

15 30,0 30,0 100,0 

50 100,0 100,0  



  

  

  

  

 

 

  

  

  

 

 

  

 

q8 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

 27 54,0 54,0 54,0 

rembourssement 2 4,0 4,0 58,0 

reputation 2 4,0 4,0 62,0 

qualification 5 10,0 10,0 72,0 

experience 1 2,0 2,0 74,0 

13 26,0 26,0 100,0 

50 100,0 100,0  

  

  

  

  

q5 

  

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

 34 68,0 68,0 68,0 

16 32,0 32,0 100,0 

50 100,0 100,0  

q6 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

  24 48,0 70,6 70,6 

10 20,0 29,4 100,0 

34 68,0 100,0  

Manquante Système manquant 16 32,0   

50 100,0   

q7 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

 1 2,0 2,0 2,0 

proposition 27 54,0 54,0 56,0 

agents 8 16,0 16,0 72,0 

hasard 2 4,0 4,0 76,0 

12 24,0 24,0 100,0 

50 100,0 100,0  



  
  
  
  

  
  

 spssبا+عتماد على نتائج  جدول المتوسط الحسابي و ا+نحراف المعياري): 04(ملحق رقم    
  19إصدار 
 

 
 

 

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

q9 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

  3 6,0 6,0 6,0 

1 2,0 2,0 8,0 

1 an 10 20,0 20,0 28,0 

2ans 10 20,0 20,0 48,0 

 26 52,0 52,0 100,0 

50 100,0 100,0  

Statistiques descriptive 

 N Moyenne Ecart type 

50 1,19 ,408 

50 1,51 ,274 

50 1,51 1,125 

50 1,87 1,330 

50 1,45 ,720 

50 1,19 ,400 

24 2,33 ,816 

24 1,35 ,550 

24 1,22 ,420 

50 1,29 1,260 

50 1,35 ,550 

50 1,29 ,430 

N valide (listwise) 24   



با+عتمiiاد جiiدول سiiتودنت للعينiiة الواحiiدة@ختبار الفرضiiيات مiiن ا+سiiتمارة ):05(ملحiiق رقiiم        

  19إصدار  spssعلى نتائج 

        :الفرضية الثالثة  

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

SATISFACTION 50 1,78 ,439 ,079 

    

 
 

 
 

 

  

  

  :لفرضية الرابعةا   

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

CONTINUATION 50 1,46 ,405 ,073 

 
 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 0                                        

t ddl 

Sig. 

(bilatérale) 

Différenc

e moyenne 

Intervalle de confiance 95% 

de la différence 

Inférieure 

Supérieur

e 

CONTINUA

TION 

-

21,164 

30 ,000 -1,541 -1,69 -1,39 

 

  

  

Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 0                                        

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

-15,505 30 ,000 -1,221 -1,38 -1,06 



  الخدمات المقدمة من طرف الشركة الدولية للتامين و اعادة االتامين):06(ملحق رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



    

  



  إخطار الوكيل العام بالتعدي,ت التي تطرأ بالشركة):07(ملحق رقم



  

 

 

 



 

 

 

  

 

 



 2013إلى 1999رقم أعمال للشرة من ):08(ملحق رقم

  

  

  

  

  

  

  

 CIARالھيكل التنظيمي للمديرية العامة ل ): 09(ملحق رقم



  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

 



 بسطيف CIARل  جھوية الھيكل التنظيمي للمديرية ال): 10(ملحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

 .  

 

  المدير الجھوي

 سكرتيرة

 نائب المدير

   إدارة النزاعات 

 القضائية

ا)دارة العامة و  إدارة التجارة  إدارة ا)نتاج إدارة ا�خطار

 المالية

 خبراء التفتيش إدارة ا)ع&م اHلي

  - عمال الصيانة

  - رجل ا)ستقبال

 - رجال ا�من



 تماد للوك,ء العامونشروط تقديم ا@ع): 11(ملحق رقم

  



  





  اممھام الوكيل الع):12(ملحق رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 CIARمعيدي التأمين ل  : )13(ملحق رقم 
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و دراية  منتجاتھا التأمينية، و ھذا بسبب نقص وعي  معظم التأمين الجزائرية من صعوبة تسويقتعاني شركات     

با�ضافة إلى  ،و الوازع الديني من جھة أخرى، من جھة المواطن لدور و أھمية التأمين في حماية نفسه و ممتلكاته

بالتالي يتوجب عليھا  الصورة السلبية التي تتبادر في ذھنية المواطنين حول مماطلة شركات التأمين في دفع التعويض،

  .، وجذب أكبر عمOء و إدامة العOقة معھمھموا في تسويق خدماتھا التأمينيةرجال بيع أكفاء حتى يسا توظيف

متخصصون في التأمين ) الوسطاء(حسن إختيارھا لرجال بيع في رة المبيعات في شركات التأمين وھنا تبرز أھمية إدا

يعملون على تقديم المشورة والرأى في التغطيات المتاحة والمتوفرة ومساعدة اDفراد والشركات على إختيار نوع 

  .ن الذي يناسبھم التأمي

 .التأمين، التأمينإدارة المبيعات، العمOء، شركات :  كلمات مفتاحية

 

 

  

  

  

Some  insurance  companies suffer from the difficulty of selling their  products , 

and that is because of the religious, and the unknowledge of the client for the role and 

importance of insurance to protect himself and his property, in addition the negative 

image about escape the insurance companies in the payment of compensation .so, the 

insurance companies should  employ qualified men selling to the marketing of 

insurance services , and attract more clients . 

Here, we highlights the importance of sales management in insurance companies in 

good chosen for intermediaries specialize in insurance .  

.nsuranceI, companiesnsurance IClients,  Salles management, : words keys  
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