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  :ملخص

التأثير الذي يحدثه رجل البيع في سلوك المسـتهلك بمؤسسـة الحـاج الطـاهر  معرفة إلىتهدف الدارسة         
وهي إحدى المؤسسات المحلية العاملة في مجال التسويق وإيجاد حل شكل التراجـع  (HTC) للتجارة والتسويق

قصــاء ستفــي صــرف منتجــات المؤسســة مــن خــلال العمليــات الترويجيــة وذلــك مــن خــلال اســتخدام الاســتبيان لا
  . هلكين ورجال البيع وتحليل النتائج من خلال التكرارات وحساب النسب المئويةالمست

ولقــد توصــلت الدراســة إلــى  أن ســلوك المســتهلك يتــأثر ويــؤثر فــي البيئــة المحيطــة بــه وأن دراســة هــذا        
ص ســلوك ومعرفــة أهدافــه ورغباتــه تخــدم علــى الطــرفين المســتهلك وكــذلك المؤسســة وتســاعدها فــي اكتشــاف فــر 

   .تسويقية جديدة وفي رسم سياساتها الترويجية
  .رجل البيع، سلوك المستهلك، الأنشطة الترويجية :الكلمات المفتاحية

 JEL  :M31-D12-L11تصنيف 
Abstract: 

          The knowledge study aims at the influence of the salesman in the consumer 

behavior of Haj Taher Trading and Marketing Corporation (HTC), one of the local 

institutions working in the field of marketing and finding a solution to the form of 

regression in the exchange of the organization's products through promotional processes 

through the use of the questionnaire to surveyconsumers and salesmen and analyze the 

results through repetitions and calculation of percentages. 

        The study found that consumer behavior is influenced and influenced in the 

surrounding environment and that studying this behavior and knowing its objectives and 

desires serves the consumer parties as well as the institution and helps it to discover new 

marketing opportunities and in the design of its promotional policies.  

Keywords: Sales man, consumer behavior, promotional activities.  
Jel Classification :M31-D12-L11 
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 :مقدمة

تعـيش المؤسسـات الاقتصـادية الجزائريــة اليـوم تحـولات جذريـة، خاصــة فـي ظـل التطـورات الاقتصــادية 
تعــاني عجــزا مــالي كبيــر بســبب انخفــاض المبيعــات  فأصــبحتوالاجتماعيــة وكــذلك التغيــرات الدوليــة والعولمــة، 

نظرا لعدم تكيفها وتأقلمها مع نظام الاقتصاد الحر وهذا الأخير يولي اهتمـام كبيـر بالجانـب التسـويقي، بمعنـى 
إنتاج ما يمكن بيعه لذلك أصبحت عملية البيع هـي المشـكلة الرئيسـية للمشـروعات ونجـاح هـذه الأخيـرة مـرتبط 

فــي حــد ذاتــه، ومــن جهــة أخــرى بكفــاءة ومهــارة البــائع فــي إقنــاع العميــل بالشــراء، فأصــبحت مــن جهــة بــالمنتوج 
المؤسسـات الكبيـرة والناجحـة فـي يومنــا هـذا تـولي اهتمامـا كبيـرا بتحســين أداء البيـع الشخصـي، وضـرورة خلــف 

ل فيسـتطيع علاقة جيدة ومستمرة بـين رجـل البيـع والعميـل بصـفة أن رجـل البيـع علـى اتصـال مباشـر مـع العميـ
   .أن يؤثر فيه ويحثه على الشراء، وقد يلعب مستوى الخدمة الذي يقمها رجل البيع للعميل دورا كبيرا في ذلك

فالبيع الشخصي أصبح اليوم أحـد أهـم الأنشـطة التـي تسـتخدمها المؤسسـات فـي تحسـين علاقاتهـا مـع 
ناعيين أو في سوق إعـادة البيـع، ونظـرا عملائها سواء في سوق المستهلكين النهائيين، أو سوق المشترين الص

لأهميــة العلاقــة المباشــرة التــي ينطــوي عليهــا البيــع الشخصــي مــع العمــلاء، فــإن الكثيــر مــن المؤسســات أخــذت 
تــولي هــذا النشــاط أهميــة بالغــة للوصــول إلــى مســتوى أفضــل مــن الأداء والــذي لا يــؤدي إلــى زيــادة المبيعــات 

   .ه المؤسسات في مجتمعاتنافحسب، بل ليعكس صورة إيجابية عن هذ
  :مشكلة الدراسة

   :ومما سبق يمكننا صياغة إشكالية الدراسة على النحو التالي
انطلاقا من ازدياد أهمية ومكانة البيع الشخصي إلى أي مدى يمكن أن يؤثر رجل البيع على 

 سلوك المستهلك النهائي؟

  :منهج الدراسة
صحة الفرضيات المتبناة من عـدمها تـم اسـتخدام المـنهج  إثباتالبحث ومحاولة  إشكاليةللإجابة على 

الوصفي في وصف الظاهرة محل البحث من خلال الاستعانة بما هو متوافر من المصادر العربية والأجنبيـة، 
كما تم الاعتماد علـى المـنهج التحليلـي لتحليـل المعطيـات المتـوفرة حـول الموضـوع واسـتخدام مسـح عـن طريـق 

 .كراراتالعينة من خلال الت
 :الدراسة محاور

ومن أجل الإلمام بجميع جوانب الموضوع وسعياً للإجابة على الإشـكالية المطروحـة ارتأينـا تقـديم هـذه الدراسـة 
   :في ثلاثة محاور

  آليات تأثير رجال البيع على سلوك المستهلك؛: المحور الأول �

  الطريقة والإجراءات؛: المحور الثاني �

  الدراسة؛نتائج : المحور الثالث �
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 .آليات تأثير رجال البيع على سلوك المستهلك: المحور الأول
إن الهدف الأساسي من اختيار وتدريب وتحفيز رجال البيع هو زيادة كفاءتهم في إجراء المقابلة البيعية، 

قرار الشراء والتي تعد اللقاء الذي يمارس فيه رجل البيع مهاراته للوصول إلى هدفه عندما يقنع العميل باتخاذ 
وللمقابلة البيعية عدة مراحل لكل مرحلة خصوصيتها والتي تتطلب سلوكا معينا من طرف رجل البيع لينجح 
فيها وينتقل إلى المرحلة التي بعدها والنجاح في المقابلة البيعية مربوط بدرجة كبيرة بخصائص وسمات رجال 

  .اوبهم مع العرض البيعيالبيع نفسهم بنفس درجة ارتباطهم بنوع العميل ودرجة تج
  المقابلة البيعية:  أولا 

  :تمر المقابلة البيعية بعدة مراحل لما يلي
  البحث عن العملاء المرتقبين .1

هذه الخطوة تمثل الخطوة الأولى في عملية البيع حيث تشير إلى بحث رجال البيع عن العملاء   
ن البائع ينوي بيع أدوية فيكون تركيزه هو البحث المرتقبين للسلع والخدمات التي يتعاملون فيها مثلا إذا كا

عن عملائه المرتقبين وهم الصيادلة والأطباء والمستشفيات العامة والخاصة وكذلك بالنسبة لبائعي الأثاث 
يكون بحثهم عن المتزوجين والذين ينوون الزواج في القريب، وبعد التعرف على العملاء المرتقبين نبدأ في 

ييم احتياجاتهم ومواردهم المالية، ونجد أن القيام بهذه الخطوة بصورة جيدة سوف يوفر الوقت ترتيبهم وفقا لتق
  . 1والجهد في العملية البيعية والتعرف على العملاء عن قرب مما يؤدي إلى زيادة المبيعات

  :ويمكننا تلخيص أهداف هذه المرحلة في
 .حصر العملاء المرتقبين �
 .تصنيف العملاء المرتقبين �
 .2تيب وتقيم العملاء المرتقبينتر  �

  التخطيط والإعداد للمقابلة البيعية .2

تعد هذه المرحلة من أهم مراحل المقابلة البيعية، حيث يتم فيها التخطيط والإعداد والتحضير لعملية البيع 
  .وتعتبر الاختبار الحقيقي الدال على مدى كفاءة رجال البيع في وضع الأهداف البيعية لتحقيقها

  المقابلة البيعية إجراء .3

  :يسعى رجل البيع في هذه المرحلة إلى الوصول بالعميل إلى ما يلي  
 .الاعتراف بأن هناك ثغرات وقصور في وضعه الحالي �
 .3التسليم بأن العرض الذي يحمله رجل البيع فيه علاج لهذه الثغرات أو هذا القصور اتخاذ قرار الشراء �
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  خدمة العملاء: ثانيا 

  العملاءمفهوم خدمة  .1
الخدمة المتميزة للعملاء تساهم في تحسين الوضع المالي للمؤسسة وزيادة أرباحها حتى إن المؤسسات في 
العصر الحديث أصبحت لا تعمل فقط على إرضاء العملاء وابهارهم كما يقول الأمريكيون بل أصبحت 

  .4ليابانيونوتقديم ما لا يتوقعونه كما يقول ا'' إسعاد العملاء''تسعى إلى ما يسمى 
  .''بحيث تشبع حاجات ورغبات المستهلك) غير مادي(ولقد عرف البعض الخدمة بأنها عمل غير ملموس 

نشاط ''كما عرفت على أنها '' أداء لنشاط موجه لاتباع حاجات محددة للمشترين''كما عرفها البعض على أنها 
  .'')غير ملموسة(ير مادية أو منفعة يستطيع أي طرف تقديمها لطرف آخر ومن الضروري أنها غ

ويمكن القول إن الخدمة هي تلك النتيجة التي يتم الحصول عليها بواسطة أنشطة ناشئة من الداخل بين 
  .المؤسسة والعملاء وكذلك الأنشطة الداخلية لدى المؤسسة لتحقيق احتياجات العملاء

  أنواع الخدمة المقدمة .2

لتي يمكن أن تقدم للعملاء تأخذ أشكال مختلفة ولعل أكثرها اتساعا يمكن الإشارة هنا إلى أربعة أنواع الخدمة ا
  :5وانتشار الأنواع التالية

تتسم هذه الخدمة بأنها تعتمد أساليب واجراءات سيئة في تقديم الخدمة للعملاء  :طريقة الخدمة الباردة   . أ
وعموما فإن الأطر السلوكية التي تمارس من خلالها الخدمة تنمو عن تعاملات غير جيدة مع العملاء 
إضافة إلى هذه الخدمة تتميز بسلوك غير مناسب من العملاء أنفسهم جراء السلوكيات غير المناسبة 

 .قبل مقدمي الخدماتمن 
إن هذه الطريقة تمتاز عادة بإرتفاع الاهتمام بالجانب الإجرائي في تقديم  :طريقة المصنع للخدمة  . ب

 .الخدمة أما الجانب الشخصي فيتسم بانخفاض من أهميته
إن هذه الطريقة في تقديم الخدمة للعملاء تتميز بالاهتمام الكبير  :طريقة الحديقة الوردية للخدمة  . ت

 .نب الشخصي لتقديمها مع انخفاض ملحوظ بالمستوى الإجرائي في تقديم تلك الخدمةبالجا
إن هذه الطريقة تتميز بارتفاع الجوانب المتعلقة بكلا الاتجاهين الإجرائي  :طريقة جودة وخدمة العميل  . ث

 .والشخصي وتعد من أفضل الطرق التي تستخدم في تقديم الخدمة للعملاء
  لتعامل معهمأنواع العملاء وأساليب ا .3

ويتصف العميل هنا بالخجل والمزاجية وكثرة أسئلته ورغبته في الإصغاء بانتباه ويقظته  :العميل السلبي   . أ
إضافة إلى البطء في اتخاذ القرارات واعطاء الردود والأسئلة التي تطرح عليه فهو يفكر في موضوعات 

 .6بيعكثيرة أثناء حديث رجل البيع معه مما يقلل من درجة تركيزه واستيعابه لمحتوى حديث رجل ال
  :أساليب التعامل معه

 .الصبر ومحاولة الوصول إلى الأسباب التي تؤدي إلى عدم قدرته على اتخاذ القرار •
 .أن لا يوجه رجل البيع إلى التصرف بالاتجاه الذي لا يرغبه •
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 .مسايرته للوصول إلى ما يحقق رغباته •
 .تعميق الإدراك لديه بأهمية وقته وجهده •

وبالتالي فإن هذا العميل يود أن يتكلم . لعميل لنفسه أن الكلام لا بدى منه قد يقول ا: العميل الثرثار   . ب
 .  7حول الوقت غير مرتب مجادل يحب النقاش، اجتماعي متحمس، غير منطقي في الرد

  :8أساليب التعامل معه

 .معاملته بحرص وحذر •
 .الإمساك بزمام المبادرة أثناء الحديث معه •
 .كلما كان ذلك مناسباأن يعي الآخرين فرصة للحديث  •
 .الحرص على ابقاء الحديث معه ضمن سياق الموضوع •

هو عميل لا يصدق ما يقوله رجل البيع بسهولة ويبدو ذلك واضحا في كلماته  :العميل المتشكك  . ت
وملاحظاته وتدقيق رجل البيع بشدة كما أنه غير لبق وينظر إلى رجل البيع بنظرة الشك دائما وهذا 

 .ما من رجل البيع أن يقدم له دليلا على صدق أقوالهالعميل يحتاج دائ
يكون ذو هيئة تشير بأنه عميل متعجرف من خلال جلسته واشارته ولكن هناك العميل  :العميل المغرور   . ث

 .9الذي يعتبر رجل البيع منفذ للأوامر والتي يعتز بها كثيرا أو يتوقع منه خدمة متميزة
  :10أساليب التعامل معه

 .معاملته بسرعةمحاولة انهاء  •
 .الحرص على ضرورة مسيراته •
 .مجاملته في آرائه ومقترحاته •
 .ضرورة طلب رأيه ونصيحته في المسائل المختلفة •

هو ذلك العميل الذي لا يستطيع أن يتخذ قرار فهو متخوف ومتحفظ كما أن لديه نقص  :العميل المتردد  . ج
في التركيز ويحتاج هذا العميل إلى وقت لإقناعه بالعملية الشرائية وخاصة إذا كانت العملية الشرائية 

 .كبيرة الحجم فالعميل المتردد قراره صعب
  :أساليب التعامل معه

 .أمامه محدودةاشعاره بأن فرص الاختيار  •
 .اشعاره بأن الطريق إلى الحلول البديلة مغلق •
 .اشعاره بافتقار رأيه إلى المنطق من خلال تدعيم أقوال رجال البيع •
ويتصف هذا العميل بسرعة الغضب وامكانية اثارته بسرعة فهو يبحث عن أصغر  :العميل الغضبان   . ح

أنه يرى المتعة في الإساءة إلى الآخرين  الأمور لكي يجعل منها مبررات كافية لافتعال الغضب كما
 . 11والحاق الضرر بهم وفي نفس الوقت يكون من الصعوبة ارضائه
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  :أساليب التعامل معه

 .أن يتمالك الذي يتعامل معه نفسه ويعمل عن ضبط مزاجه •
 .محاولة الوصول إلى أسباب الغضب لديه وتسويتها •
 .عدم مجادلته حينما يصدر عنه من أقوال •
 .ل بصفة شخصية وخاصة إذا ما كان غضبه نابعا من أمور لها صلة بالمؤسسةالتعام •

  مواجهة اعتراضات العملاء ومحاولة ارضائهم: ثالثا

  أنواع الاعتراضات .1

في غالب الأحيان تواجه أي مؤسسة اعتراضات من العملاء، ومن الضروري أن تقوم هذه الأخيرة بمواجهة 
  .والهدف هو كسب ثقة العملاء وارضائهمهذه الاعتراضات والاهتمام بها 

الاعتراضات هي أول خطوة لتفاعل العميل مع البائع فهي مؤشر على أن العميل سيشتري، وليس الاعتراض 
  .12شكوى كما يضن البعض بل عدم الكفاءة في التعامل مع الاعتراض ينتج عنه شكوى

  :13ومن بين الأنواع العديدة والمتنوعة للاعتراضات ما يلي
هي اعتراضات صادقة وقائمة على نقص المعلومات مثل عدم القدرة على الوفاء  :الاعتراضات الحقيقية  . أ

 .بالالتزامات المستقبلية
وهي ناتجة عن توفر معلومات خاطئة لدى العميل عن البائع أو المؤسسة  :الاعتراضات الغير حقيقية  . ب

 .فمثلا شعور البائع أن هناك تفضيل عملاء عن عملاء آخرين
وفيها يبوح أولا العميل باعتراضاته، والاعتراضات الغير معلنة هي  :الاعتراضات المعلنة والغير معلنة  . ت

أصعب الاعتراضات وقد يكون العميل في هذه الحالة بصدد اختيار البائع في قوة صبره وصموده، وقد 
 .14عد البيعيكون هذه العميل من الاعتراضات الغير معلنة الاستفادة من مزايا خدمات ما ب

بالإضافة إلى الاعتراضات السابقة الذكر توجد الاعتراضات المنطقية المرتبطة بالتفكير المنطقي، 
  .، والاعتراضات الموجهة للمنتج أو الخدمة أو طريقة البيع)قرار الشراء المشترك(والاعتراضات العاطفية 

  :كيف ينجح رجل البيع في التعامل مع الاعتراضات .2

تكون نابعة من طرفين هما رجل البيع والعميل، وهذا يعني أن تحضير الاعتراضات أو  الاعتراضات قد
تلقيها أصبح من المسلمات الرئيسية في عملية الشراء والتعاقد فمن بين مجموعة المبادئ العامة التي من 

  :15يمكن تحسين مهارات رجال البيع للتعامل مع اعتراضات العملاء كما يلي. خلالها
 .رجال البيع التنبؤ بالاعتراض المحتمل من العميليجب على  •
 .التدريب المسبق على كيفية وأسلوب التعامل مع الاعتراضات المتوقعة •
 .تناول الاعتراضات من  وجهة نظر العميل، مع عدم تضخيم الاعتراض وتجنب الجدل •
 ).التعامل الفوري أو التأجيل(تحديد وقت التعامل مع الاعتراض  •
 .الاعتراض أي الاصغاء والتفكير قبل الرد، واظهار الاهتمام بالاعتراضتزايد  •
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يمكن القول أن ممارسة وتكرار رجل البيع في التعامل مع الاعتراضات تمكنه من اكتساب خبرة وكفاءة في 
 هذا المجال، ويتحسن مستوى أدائه لذلك بواسطة فهم واستيعاب وحسن توظيف المبادئ السابقة الذكر والمبدأ
الأساسي هو تقبل رأي الآخرين بصدر رحب، مع طرح وجهة النظر الشخصية، وإذا كانت توجد فرصة 

  .للتأثير في الآخرين فمن الأحسن استغلالها بكفاءة
  ضمان استمرارية رضا العميل .3

، وهي أولى مؤسسات الخدمات التي تفوز بجائزة )اكسبريس(قال فريدريك الذي أسس ال 1990في عام 
لقد كبرنا على التحقق من أن ارضاء العميل لا بد وأن يبدأ بإرضاء العمليين، وهذا سبب آخر '' دجبولد ري''

في أن تنشئ مكان عمل يستجيب للرغبات البشرية وأن يكون جزءا من مهمة كبرى وهي اتاحة السبيل أمام 
  .16كل فرد للمساهمة واحداث تغيير

هي ناتجة لتعاون انساني أساسه الإدارة الفعالة فإرضاء  يتضح من هذه المقولة أن الخدمة الجيدة للعميل
العميل هو ناتج لإرضاء آخر ألا وهو ارضاء العاملين داخل المؤسسة ومن بينهم مقدمو الخدمة، فالتغيير 

  . والتحسين يأتي من داخل المؤسسة حتى يبرز ويظهر للخارج في شكل خدمة جيدة تنمي رضا العميل
ء وتحفيز العاملين داخل المؤسسة على الأداء الجيد، أن يكون تعامل الرؤساء مع ومن الأساسيات في ارضا

  .مرؤوسيهم مبني على أساس أنهم أشخاص ناضجون لديهم القدرة على التصرف ومواجهة الأمور
ومن جهة أخرى يمكن القول أن الخدمة الحقيقية يجب أن تعكس منظور العميل وليس منظور من يقدم 

ال البيع أن لا يقف عند مستوى ما يتصوره أنه جيد للعميل، بل ما يجب أن ينظر إلى ما الخدمة فعلى رج
  .يراه العميل جيدا، وكل ذلك في سبيل كسب ثقة العميل وولائه

  الطريقة والإجراءات: الثاني المحور

 مجتمع الدراسة: أولا 

 300والتجهيـزات بحـي المسـجد الجديـد بنايـة لبيـع المعـدات ) HTC(مؤسسة الحـاج الطـاهر للتجـارة والتسـويق 
بالجلفـة والتـي تسـتخدم  08جـزء  154الجلفـة، أمـا عنـوان القاعـدة التجاريـة بحـي المسـجد الجديـد قسـم  35رقم 

  :رجال البيع كمصدر أساسي لجلب عملائها وكان اختيارنا لهذه المؤسسة راجع للأسباب التالية

ي بصفة عامة والبيع الشخصي بصـفة خاصـة فـي البحـث عـن اعتماد المؤسسة على التسويق الالكترون •
عملائهـــا وتمثـــل المؤسســـة نموذجـــا للمؤسســـات التـــي تعتمـــد علـــى البيـــع الشخصـــي بالدرجـــة الأولـــى فـــي 

 .تسويق مبيعاتها وجلب أكبر عدد من العملاء
اجههـا رجـل من خلال دراستنا الميدانية واحتكاكنا برجال البيـع تمكنـا مـن معرفـة أهـم الصـعوبات التـي يو  •

 .البيع بهذه المؤسسة
كمــا أن الدراســة جعلتنــا نــدرك أهــم الأســباب، التــي تــؤدي بمؤسســة الحــاج الطــاهر للتجــارة والتســويق إلــى  •

 .اكتساب قوة بيع دائمة ومستمرة وفعالة
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  :مصادر وجمع المعلومات: ثانيا 
ن المصــدر الصــحيح مــن أجــل الوصــول إلــى نتيجــة صــحيحة يجــب التحقــق مــن جمــع المعلومــات الصــحيحة مــ

بالأسلوب الصحيح، وغالبا ما يستعمل الباحث مصادر كثيرة ومتنوعـة مـن أجـل إثـراء الموضـوع والإجابـة عـن 
 :الإشكالية بمعلومات دقيقة ومتخصصة، على هذا النحو تمكنا من تقسيم المصادر إلى

مـــن مصـــادر إن الملاحظـــة العلميـــة ومـــا تتميـــز بـــه مـــن خصـــائص تصـــبح مصـــدرا أساســـيا  :الملاحظـــة •
الحصول على البيانات، حيث تخدم الملاحظة العلمية الكثير من أهداف البحوث فقد تلقى الضوء على 
البيانــات الكميــة فتضــيف لهــا بعــدا كيفيــا ونوعيــا، والملاحظــة تتــيح للباحــث التأكــد والتحقــق مــن البيانــات 

 .والنتائج
ــائق الإداريــة • عمــول بهــا فــي المؤسســة والتــي لهــا علاقــة ثــم اســتخدام مختلــف الوســائل الرســمية الم :الوث

 .بمهام رجال البيع، وتختلف الوثائق المتعلقة بإتمام اجراءات عمليات البيع وغيرها من الوثائق الأخر
اســتعنا فــي هــذا المبحــث باســتمارات موجهــة لرجــال البيــع وأخــرى للعمــلاء تحتــوي كــل منهــا :الاســتمارات •

خاصة بموضوع الدراسة حيث بلغ عدد أسئلة رجال البيع  على مقدمة توضيحية وأسئلة شخصية وأسئلة
وفــي التحليــل قســمنا هــذه الأســئلة علــى خمســة . ســؤالا 12ســؤال أمــا عــدد أســئلة العمــلاء فقــد بلــغ  19

أبــواب بالنســبة لأســئلة رجــال البيــع وكــل بــاب يحتــوي علــى أربعــة أســئلة وأربعــة أبــواب بالنســبة لأســئلة 
ث أسئلةـــ ورتبنــا هــذه الأســئلة بطريقــة منهجيــة محكمــة بعــد استشــارة العمــلاء وكــل بــاب يحتــوي علــى ثــلا

اسـتمارة علـى رجـال  15ثـم توزيـع . شخصيات ميدانية بالمؤسسة وأخرى علمية من أسـاتذة متخصصـين
  .البيع

 عينة الدراسة: ثالثا 

 :توزيع  جنس رجال البيع في العينة .1

عــين لوظيفــة مــا دون الجــنس الآخــر، فالمؤسســة يعكــس الجــنس مــدى القابليــة والاســتعداد الــذي يكــون لجــنس م
لاسـتعداد . الفعالة التي تستغل ميول وابداع هذا الجنس لصالح المؤسسة فوظيفة البيع تحتـاج أكثـر مـن غيرهـا

وميول مسبق من أجل التميز في خدمة العميـل، فحاولنـا تلخـيص جـنس عمـال المؤسسـة للعينـة المدروسـة فـي 
  :الجدول التالي
  جنس رجال البيع  في العينة): 01(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  86.66  13  ذكور

  13.33  2  إناث

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر
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مـن مجمـوع العينـة، %86.66فرد ما نسبته  13من خلال الجدول الموضح أعلاه يتضح أن عدد الذكور بلغ 
تميــل وتبــدع فيهــا ) بيــع الأثــاث(فــي حقيقــة الأمــر أن هــذه الوظيفــة  %13.33أي  2بلــغ عــدد الإنــاث يــبن مــا 

النســاء أكثــر مــن أقــرانهم مــن الرجــال لأن المــرأة أكثــر صــبرا وحلمــا وتشــير الدراســات أن المــرأة أكثــر قــدرة علــى 
بالعــادات والتقاليــد المحافظــة مــن الرجــل إلا أن مجتمعاتنــا العربيــة خاصــة الصــحراوية تهــتم  والإقنــاعالتفــاوض 

ونرى أن نسبة الذكور عاليـة . إلخ...وترغب المرأة بمزاولة مهن تتناسب ومبادئها مثل التعليم، الطب، الخياطة
 .لاعتمادهم على بيع التجهيزات والعتاد الذي يقوم به الرجل أكثر من المرأة وبنجاح

  
 :توزيع سن رجال البيع في العينة .2

التقيــيم فــي معرفــة الفئــة العمريــة الأكثــر مســاهمة فــي هــذه الوظيفــة بالنســبة لمؤسســة تكمــن أهميــة هــذا   
بالجلفـة، فالفئـة العمريـة الأقـل تكـون فـي أكثـر نشـاط وحيويـة وأداء متميـز وبالتـالي أكثـر HTC الحـاج الطـاهر

فـي الغالـب أقـل ومساهمة في خلـق القيمـة بالمقابـل تحتـاج لتكوينـات معرفيـة وميدانيـة مضـاعفة، لأنهـا  إنتاجية
  :خبرة لذا يمكننا تلخيص نتائج الاستبيان في الجدول التالي

  سن رجال البيع في العينة):  02(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  40  6  25أقل من 

  26.67  4  35إلى  25من 

  20  3  45إلى  35من 

  13.33  2  45أكثر من 

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

 25مـن خــلال الجـدول الموضــح أعـلاه يتضــح لنــا أكبـر فئــة عمريـة فــي العينــة المدروسـة هــي الفئـة الأقــل مــن 
كمـا أن  %26.67سـنة بنسـبة  35إلـى  25من مجموع العينة تليها الفئة العمرية من  %40سنة حيث بلغت 

إلـى  35مـن مجمـوع العينـة، والفئـة العمريـة مـن  %13.33ذ كانـت سـنة إ 45اقل نسبة هي الفئـة الأكبـر مـن 
من العينة، تعكس هذه النسب تواجد الشباب بنسـبة كبيـرة فـي هـذه الوظيفـة وهـذا  %20سنة بلغت نسبتها  45

مـــا تحتاجـــه مثـــل هـــذه الوظـــائف الحساســـة والتـــي تتطلـــب جهـــد ونشـــاط يصـــعب علـــى الفئـــات العمريـــة الأكبـــر 
  .مجاراتها
 :التعليمي لرجال البيع في العينةالمستوى   .3

إن للمســتوى التعليمــي أهميــة بمكــان الدراســة إذا أن مؤشــر المســتوى التعليمــي للمــوارد البشــرية يحــدد لنــا قــدرة 
المؤسسة على التغيير والابداع والمرونة مع المحيط، لأنه ببساطة يمتلك الحمـاس والقـدرة علـى الـتعلم ويسـعى 

  :ا يمكننا تلخيص البيانات الشخصية المتعلقة بالمستوى في الجدول التاليلتطوير قدراته ومعارفه، لهذ
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  المستوى التعليمي لرجال البيع في العينة):  03(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  26.66  4  بكالوريا أو أقل

  53.33  8  ليسانس

  0  0  مهندس دولة

  20  3  خلاف ما سبق

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

مـــن خـــلال الجـــدول الموضــــح أعـــلاه يتضـــح أن المســــتوى الغالـــب فـــي العينــــة المدروســـة هـــو المســــتوى       
أشخاص مـن مجمـوع العينـة ثـم تليـه مسـتوى البكالوريـا أو أقـل والفئـة التـي كانـت  8الجامعي حيث بلغ عددهم 

مــن مجمــوع  %20و %26.66الاســتبيان حيــث كانــت منهمــا علــى التــوالي  مختلفــة عــن مــا ذكــر فــي إجاباتهــا
مـن  %53.33نلاحظ عدم وجود مهندس دولة وبالتالي فإن نسبة المستوى الجامعي للإجابـات  وأيضاالعينة، 

مجمــوع الإجابــات وهــذا إن دل فإنمــا يــدل علــى ارتفــاع مســتوى عمــال المؤسســة بصــفة عامــة وبــالأخص رجــال 
البيع، ربما أن المورد البشري هـو عصـب المؤسسـة فـإن ارتفـاع المسـتوى يرفـع مـن قـدرات المؤسسـة ويزيـد مـن 

  .فرص نجاحها في المستقبل مما يزيد من قدراتها على زيادة حجم المبيعات

  

  نتائج الدراسة: ثالثال لمحورا

إن تفعيــل نشــاط البيــع لا يمكــن أن يتحقــق بالنســبة للمؤسســة، مــا لــم تســعى بكــل طاقاتهــا نحــو اختيــار        
وتكوين وبناء رجال بيع متميزون في أداء وظـائفهم اتجـاه المؤسسـة واتجـاه العمـلاء بمـا يسـمح بتحقيـق أهـداف 

ناء علاقة دائمة معه من جهة المؤسسة والرفع من أداءها ونتائجها من جهة، وتلبية وتحقيق رغبات العميل وب
أخـرى، وبمـا أن رجـال البيـع هـم واجهـة المؤسسـة فهـم يـدركون أكثـر مـن غيـرهم انشـغالات العمـلاء ومشـاكلهم، 

، فهــم الإســتراتيجيةكمــا تتــوفر لــديهم معلومــات مرتــدة مــن محــيط المؤسســة تفيــد المســؤولين فــي اتخــاذ القــرارات 
ايجابيـة أو سـلبية حيـث أنهـم يملكـون القـدرة علـى تحليـل أسـبابها  أكثر اطلاعا عن نتائج المؤسسة سـواء كانـت

  .وطرح اقتراحات تفيد في حل بعض هذه المشاكل

  أولا  تحليل البيانات المتعلقة بإدارة رجل البيع وتأثيرها على نشاطه

 .هل لديك خبرة ما قبل التوظيف في مجال البيع؟ .1

عند الإجابة عن هذا السؤال من طرف العينة المدروسة تمكنـا مـن تلخيصـها فـي الجـدول المـوالي وقـد   
  . أما رجال البيع الذين لا خبرة لهم قبل التوظيف فقد كانا شخصين فقط 13كانت الإجابات بالإيجاب 
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  الخبرة قبل التوظيف): 04( الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  20  3  تربص أو تكوين خاص

  33.33  5  خبرة بمؤسسة أخرى

  26.67  4  خبرة ميدانية+ تربص 

  20  3  خلاف ما سبق

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

عمـال أخـذوا  4من العينة أجـابوا بخـلاف مـا سـبق و %20من خلال الجدول الموضح أعلاه يتضح ما نسبته 
، فــي %33.33خبــرة ميدانيــة، أمــا مــن لــديهم خبــرة بمؤسســة أخــرى قبــل التوظيــف وعمــال مــا نســبته + تــربص 

، وهـذه النسـبة تفـرض علـى الإدارة %20عمـال بنسـبة  3حين أن من نالوا تربص أو تكوين خـاص لـم يتعـدى 
فين الجـدد، لكـن مـا يعطـى أمـل فـي هـذه النسـبة أن معظـم رجـال البيـع تكثيف جهودها في مجال تكـوين المـوظ

مــن الشــباب ويملكــون مســتويات جامعيــة تــؤهلهم لكســب مهــارات وخبــرات فــي ظــرف قياســي بمــا يســمح بمزاولــة 
  .وظائفهم بشكل عادي

 .هل تلقيت عند التوظيف اختبارات من الشكل؟ .2

ا قبـل التوظيـف لتنـال المنصـب كانـت الإجابـات ملخصـة فـي أما السؤال الثاني عن نوع الاختبارات التي تلقيته
  :الجدول التالي

  اختبارات التوظيف): 05(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  13.33  2  اختبارات علمية معرفية 

  13.33  2  اختبارات ميدانية تطبيقية

  6.66  1  ميدانية+ علمية 

  66.66  10  )المقابلة(خلاف ما سبق 

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

مــن خــلال الجــدول الموضــح أعــلاه يتضــح أن الإدارة  ركــزت عنــد اختبــار المترشــحين علــى المقابلــة إذ أن مــا 
عـرض %13.33من العينة تم توظيفهم عن طريقها أي خلاف ما سبق، في حين مـا نسـبته %66.66نسبته 

تلقت اختبارات ميدانية تطبيقية، وكانت نسبة الاختبارات  %13.33علمية معرفية، أما نسبته  عليها اختبارات
ونجــد أن الاهتمــام جــد ضــعيف بالمعرفــة العلميــة لرجــال البيــع إذ أنــه فــي الــدول %6.66الميدانيــة + العلميــة 

  .المتقدمة تعطي هذه الاختبارات عدة مؤشرات لتقييم رجال البيع المستقبلي المتميز
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 .هل تلقيت خلال عملك تربص أو تكوين في مجال عملك؟ .3

يمكـــن اســـتدراك مخـــاطر توظيـــف عمـــال بـــدون خبـــرة بزيـــادة عـــدد العمـــال المكـــونين والرفـــع الـــدائم مـــن   
خبـــراتهم وثقـــافتهم، وللإجابـــة عـــن هـــذا التســـاؤل قمنـــا بتلخـــيص بيانـــات الاســـتمارات المتعلقـــة بهـــذا الســـؤال فـــي 

أمــا الــذين لـم يتلقــوا التــربص أو التكــوين فقــد  10رجــال البيــع الــذين تلقـوا تــربص  الجـدول التــالي ولقــد كــان عـدد
  :رجال بيع 05كان عددهم 
  التكوينات والتربصات):   06( الجدول رقم 

  النسبة   التكرارات  

  13.33  2  تربص محدود المدة 

  6.66  1  تربص طويل المدى

  26.66  4  تربص محدود+ تربص طويل 

  53.33  8  خلاف ما سبق

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

مـــن رجـــال البيـــع تلقـــوا تـــربص محـــدود المـــدة بنســـبة  2مـــن خـــلال الجـــدول الموضـــح أعـــلاه يتضـــح أن   
مــن العينــة اســتفادوا مــن  %26.66اســتفادوا مــن تــربص طويــل المــدة بينمــا  %6.66فــي حــين أن 13.33%

تــربص محــدود، هــذه النســب مــن المتكــونين تــدل علــى الجهــود والاهتمــام التــي توليــه الإدارة + تــربص طويــل 
  .لتنمية مواردها البشرية عامة وبالأخص هذه الوظيفة الحساسة

  .هل تعتقد أن التكوين يزيد من انتاجية العامل في المؤسسة؟ .4

  التكوين بالإنتاجيةعلاقة ):  07(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  80  12  نعم 

  20  3  لا

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

من خلال الجدول الموضح أعـلاه يتضـح أن جـل عمـال المؤسسـة يعتقـدون  أن للتكـوين دور فـي رفـع إنتاجيـة 
من إجمـالي العينـة بقـول أن التكـوين لـيس لـه دور  %20من العينة، واكتفى %80العامل بحيث كانت النسبة 

في إنتاجية عمال المؤسسة ومن اللافت للانتباه أن أغلب الأراء تقول بـأن للتكـوين دور فـي تحسـين الإنتاجيـة 
وهـــذا يعكـــس مـــدى الـــوعي الـــذي بلغـــه العمـــال مـــن جهـــة وأنهـــم غالبـــا مـــا يســـتفيدون هـــم شخصـــيا مـــن التكـــوين 

عرون بارتفاع وتحسن أدائهـم ممـا يعـزز حتمـا مـن انتـاجيتهم، إن ارتفـاع عـدد المتكـونين وارتفـاع انتـاجيتهم ويش
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نظرا لحملات التكوين يعطي للمؤسسة نقطة قوة استغلال مواردها البشرية ومحاولـة الاهتمـام بموضـوع التنميـة 
  .البشرية

  العميل والمؤسسة تحليل البيانات المتعلقة بمهام رجال البيع اتجاه: ثانيا
بعــد أن تناولنــا إدارة رجــل البيــع وواجبــات الإدارة نحــوه، علينــا الآن معرفــة وظــائف التزامــات رجــل البيــع اتجــاه 
العملاء بما يسـمح لنـا بـإدراك ثقافتـه نحـو الوظيفـة والعميـل، فسـلوكه مـا هـو إلا ترجمـة لأفكـاره ومعتقداتـه التـي 

فكــاره وثقافتــه بمــا يتماشــى مــع طموحــات المؤسســة والتوجــه العــالمي لفــن يحملهــا، وبالتــالي علــى الإدارة تنميــة أ
  .التفاوض وخدمة العميل

تحديد ثقافة عمال المؤسسة اتجاه الوظيفة التي يشغلونها والهدف  :هل الهدف الأساسي لوظيفة رجل هو .1
الأساســي مــن وجــودهم فــي واجهــة المؤسســة تمكننــا مــن التنبــؤ بســلوكهم المســتقبلي، فمــن يــرى أن وظيفتــه 
هي تثمين العلاقة مع الزبون العميل يمكن أن يخدم المؤسسة أكثر من غيره أما من يرى أن وظيفة رجل 

جرد زيادة حجـم المبيعـات، فهـذا يمكـن أن يضـر بالمؤسسـة أكثـر مـن أن يرفعهـا، وللإجابـة البيع تنتهي بم
 .الاستمارات إجاباتعن هذا التساؤل فالجدول يعطي نتائج 

  الهدف الأساسي لوظيفة رجل البيع):  08( الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  13.33  2  تحقيق أكبر حجم مبيعات بأي وسيلة 

  20  3  مع العميل وكسب ثقتهتثمين العلاقة 

  60  9  تثمين العلاقة مع العميل+ تحقيق أكبر حجم مبيعات 

  6.67  1  خلاف ما سبق 

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

تثمين العلاقة مع رجال بيع بأنه الهدف الأساسي من الوظيفة هي  3من خلال الجدول الموضح أعلاه صرح 
مــن إجمــالي العينــة فــي حــين نســبة الــذين قــالوا بــأن  %20الزبــون وكســب ولائــه وثقتــه، بحيــث كانــت تســاهم 

، كمـا يوجـد مـن قـام بمزاوجـة بـين %13.33وظيفـتهم تمكـن فـي تحقيـق مبيعـات كبيـرة بـأي وسـيلة ممكنـة هـي 
بـين المؤسسـة والعميـل بـل بـالعكس السـعي بالعلاقـة  الإضرارأهداف المؤسسة بتحقيق رقم مبيعات كبير بدون 

، لــذا يمكننــا الخــروج بنتيجــة أن معظــم العمــال %60وراء تنميتهــا وكســب الــولاء الــدائم للعمــلاء وكانــت نســبتهم 
يدركون الغاية من وجودهم وهم يعملون جاهدين في سبيل تحقيقها، مما يعطي انطباع حسن وأمل للتنمية في 

  .المستقبل
 .الاستقبال الغرض منه؟ المظهر العام وحسن .2

بالتجول في المؤسسة أدركنا وجود مظهر عام موحد ومنسق وحسن استقبال وحفاوة العمـلاء فـي حـين   
  .أردنا أن تقرأ أفكار رجال البيع في هذا المضمار لنكشف عن دوافع ومقاصد هذا المظهر من وجهة نظره
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  الغرض من المظهر العام وحسن الاستقبال): 09(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  13.33  2  زيادة حجم المبيعات 

  13.33  2  رفع ثقة العميل

  66.67  10  رفع ثقة العميل+ زيادة حجم المبيعات 

  6.67  1  خلاف ما سبق 

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الطالبين إعدادمن : المصدر

مـن %66يتضح في قراءة وصفية للجدول نصـل إلـى أنـه فـي حـدود من خلال الجدول الموضح أعلاه        
رفع ثقة + انصرفت في الرأي القائل بأن المظهر العام الهدف المباشر منه هو زيادة حجم المبيعات  الإجابات

من العينـة بـأن %13.33بأن الغرض منه رفع ثقة العميل وولائه في حين قال %13.33العميل، بينما اكتفى 
، بأن الغرض من المظهر العام هو خـلاف مـا ذكـر، بشـيء %6.67يادة حجم المبيعات، ورأى الغرض منه ز 

ـــة فيمـــا بينهـــا، إذ أن تحســـين صـــورة  مـــن التعمـــق فـــي التحليـــل نـــدرك أن المؤشـــرات الســـابقة لهـــا علاقـــة متبادل
ســمح برفــع المؤسســة يــؤدي إلــى رفــع ثقــة وولاء العميــل ممــا يدفعــه لزيــادة الاســتهلاك وجلــب عمــلاء جــدد بمــا ي

  .حجم المبيعات
 .من خلال اتصالك المباشر مع الزبائن هل ترى أنه؟ .3

أن تكــون لــك فكــرة وثقافــة مســبقة جيــدة عــن العميــل فهــذا شــيء رائــع يفيــدك كرجــل بيــع حتمــا فــي اتخــاذ        
القــرارات الصــحيحة، لكــن قــد تحتــاج إلــى مهــارة ولمســة فنيــة ذات قيمــة جماليــة فــي ألفاظــك وتصــرفاتك تــوحي 
العميل باهتمامك وتقنعه بأفكارك مما يدفعه للشراء بحرية واقتناع تام، قد تتوفر هـذه الموهبـة فـي شـخص دون 
آخــر، ويمكــن أن تنمــو مــن خــلال جهــود التنميــة البشــرية فــي المؤسســة، فقــد يكــون الاقنــاع أمــرا ســهلا بالنســبة 

وللإجابـة عـن هـذا السـؤال تفحـص  لآخرين وقد يكون عسير أو غير ممكن لفئة أخرى، في اطار هذا التصـور
  :الجدول التالي

  التفاوض لإقناع العملاء):  10(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  6.67  1  لا يمكن إقناعهم أبدا

  26.67  4  يمكن إقناعهم بجهد

  53.33  8  يمكن إقناعهم بسهولة في حالة وجود ثقة بك

  13.33  2  خلاف ما سبق 

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر
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لــديهم قناعــة أن العميــل ســهل الإقنــاع بشــرط أن يثــق %53.33مــن خــلال الجــدول الموضــح أعــلاه يتضــح أن 
بــــك، وهنــــاك مــــن أصــــر أن التفــــاوض معهــــم وإقنــــاعهم يحتــــاج لجهــــد كبيــــر ومهــــارات خاصــــة وهــــم مــــا نســــبته 

تقول أن العميل لا يمكن إقناعه بأي وسيلة وهي جد قليلة،  %6.67العينة، وما نسبته من مجموع 26.67%
إن ثقــة الزبــون ليســت بــالأمر الســهل لكــن رجــال بيــع بهــذه المواصــفات إن كــانوا محقــين فهــم يتمتعــون بقــدرات 

مـل العميـل تمكنهم من الوصول لقلب العميل وكسب ثقته ممـا يسـهل علـى رجـل البيـع فيمـا بعـد إقناعـه، قـد يح
  .أفكار مسبقة خاطئة تجعل من الصعب إقناعه وتحتاج مثل هذه المواقف لمهارات خاصة

 .بصفتك رجل بيع هل تساهم في؟ .4

بالجلفـة خـارج نطـاق ) HTC(لمعرفة مساهمة رجل البيع في مؤسسة الحاج الطاهر للتجـارة والتسـويق   
اجابات تفي بالغرض المطلوب، حصلنا على اجابات الأعمال اليومية الروتينية طرحنا هذا التساؤل لعلنا نجد 

  :متفرقة قمنا بتخليصها في الجدول التالي
  مساهمة رجل البيع): 11(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  6.67  1  التخطيط المبيعات المتوقعة 

  13.33  2  تقديم مقترحات حول المبيعات

  53.33  8  تقديم مقترحات+ التخطيط للمبيعات 

  26.67  4  سبق خلاف ما

  100  15  المجموع
  تماد على معطيات العينة المدروسةبالاع الباحثين إعدادمن : المصدر

مــن خــلال الجــدول الموضــح أعــلاه يتضــح مــن التكــرارات نجــد أن القســم الكبيــر مــن رجــال البيــع يســاهمون فــي 
تقـديم مقترحـات حـول  ، ومـنهم مـن يسـاهم فـي%53.33تقديم مقترحات، وهو ما نسبته + التخطيط للمبيعات 

، فــي حــين لــم يســاهم فــي التخطــيط للمبيعــات المتوقعــة إلا شــخص، ولأن الســؤال %13.33المبيعــات بنســبة 
أشــخاص أفــادوا بــرأي مخــالف إن هــذه المســاهمات للمؤسســة جيــدة لأن رجــل البيــع هــو الــذي قــد  4مفتــوح فــإن 

  .يكون أكثر اطلاعا من غيره باهتمامات العملاء
 .مؤسسة في المجتمع هل تقوم بالأمور التالية؟بصفتك ممثل ال .5

فــي عصــر العولمــة تزايــد دور المعلومــات بحيــث أنــه مــن يمتلــك المعلومــة هــو مــن يملــك القيمــة، فتنميــة رجــال 
البيع في المؤسسة تعتمد على زيادة وتنمية المعلومة لديهم، لكن في المقابل يجب على رجـال البيـع أن يـدركوا 

بليـة لتنميـة أفكـارهم ومعلومـاتهم وأن يسـاهموا فـي تكـوين هـذه المعلومـة، يوضـح الجـدول هذا، وإن تكـون لهـم قا
  .المعلومات التي يهتم رجل البيع في جمعها والاستفادة منها
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  المعلومات التي يهتم رجل البيع بجمعها): 12(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  20  3  جمع المعلومات حول العميل وسلوكياته

  33.33  5  المعلومات حول كيفية زيادة المبيعاتجمع 

  26.67  4  جمع المعلومات حول الثقافة العامة ومسايرة الأحداث

  20  3  خلاف ما سبق

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

البيع بين من يهتم بجمـع المعلومـات حـول من خلال الجدول الموضح أعلاه يتضح تقاربا في اهتمامات رجل 
كيفية زيادة المبيعات ومن يهتم بزيـادة ثقافتـه ومتابعـة الأحـداث باسـتمرار، أمـا مـن يهـتم بجمـع معلومـات حـول 

مــن رجــال البيــع أكــدوا اهتمــامهم  %20مــن إجمــالي الاجابــات، فــي حــين أن  %20العميــل وســلوكياته فكانــت 
ة ذات مصداقية فإنها تثير إلى أنه هناك اهتمام بالثقافـة العامـة ممـا يعطـي بأمور أخرى، إن كانت هذه الإجاب

انطبــاع عــن التفاعــل الإيجــابي مــع عناصــر البيئــة الخارجيــة خاصــة العميــل والظــروف الاقتصــادية والسياســية 
  .المؤثرة على الجميع

 :يقدم عمال المؤسسة معلومات تفيد إدارة المؤسسة في  .6

تستمر في هذه المعلومات والأفكار والاستفادة منها في حل بعض المشاكل وزيادة  على الإدارة أن توظف وأن
  .حجم المبيعات والتقليل من المخاطر في المستقبل وهذا ما سنكتشفه من خلال الإجابة عن السؤال السابق

  المعلومات المقدمة لإدارة المؤسسة): 13(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  60  9  وزيادة فعاليتهاتخطيط المبيعات 

  6.67  1  قياس رد فعل العميل

  13.33  2  ترقية رجل البيع وذلك لأدائه المميز

  20  3  خلاف ما سبق

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

المرتـدة مـن جهـاز البيـع تفيـد  من خلال الجدول الموضـح أعـلاه يتضـح انطلاقـا مـن الإجابـات فـإن المعلومـات
مــن إجمــالي العينــة، بينمــا صــرح آخــرون أنهــا تفيــد فــي  %6.67المؤسســة فــي قيــاس رد فعــل العميــل بنســبة 

، ويمكننا من خلال الجدول إدراك أن بعض عمال المؤسسة أجـابوا بخـلاف مـا %60تخطيط المبيعات بنسبة 
أن هــذه المعلومــات مفيــدة فــي تقيــيمهم وبالتــالي ، لســبب مــن الأســباب ومــنهم مــن رأى %20ســبق بمــا نســبته 

  .%13.33ترقيتهم لأدائهم المميز وهذا ما بنسبة 
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 .التقارير التي تقدمها للإدارة عن أدائك هل هي؟ .7

لا تنتهـي علاقــة رجــل البيــع بــالإدارة بتقــديم المعلومــات بــل تتجــاوز هــذا للتقــارير التــي يقــدمها لهــذه الأخيــرة ممــا 
جه وهذه التقارير قد تكـون أسـبوعية أو شـهرية أو سـنوية، فـإن حقـق نتـائج حسـنة يكـافئ تكشف عن أدائه ونتائ

  .وإن كان غير ذلك فيسأل عن تقصير أو حتى يعاقب عن تقصيره
  التقارير المقدمة لإدارة المؤسسة عن أداء رجل البيع): 14( الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  53.33  8  مهمة وتقييم نشاطه ونتائجه

  26.67  4  تفيد بشكل جزئي

  6.67  1  لا تفي بالغرض

  13.33  2  خلاف ما سبق

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

مـن مجمـوع الإجابـات أن التقـارير التـي يقـدمها  %53من خـلال الجـدول الموضـح أعـلاه يتضـح أن أكثـر مـن 
من العينة أن هذه التقارير لا تفيـد بشـكل %26.67للإدارة عن أدائه مهمة وتقييم نشاطه ونتائجه، بينما أشار 

  .جزئي ولم يدعي بأنها لا تفي بالغرض إلا شخص واحد، ومنهم أيضا من أجاب بخلاف ما سبق

  تقييم رجل البيع للنتائج ومسبباتهاتحليل البيانات المتعلقة ب: ثالثا

قديفيدنا رجل البيع كثيرا في تحديد أسباب انخفاض وتراجع حجم المبيعات، وكيف نعالجه أو ننقص من حدته 
  :لذا طلبنا من العينة أن تجيبنا عن الأسئلة التالية كما سيأتي

 :هل تعتقد أن الانخفاض في المبيعات يرجع إلى .1

  :ئي المستعمل لخصنا كل الإجابات في الجدول التاليعن طريق البرنامج الإحصا
  أسباب انخفاض المبيعات): 15(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  26.67  4  انخفاض جودة الخدمات وعدم مسايرتها للتكنولوجيا 

  26.67  4  انخفاض أداء رجال البيع

  33.33  5  تدهور العلاقة مع العميل

  13.33  2  خلاف ما سبق

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

عمـال أرجعـوا سـبب إنخفـاض المبيعـات إلـى انخفـاض  4من خلال الجدول الموضح أعلاه يتضح أن   
رجــال  4مــن إجمــالي العينـة، فــي حــين أدلــى %26.67جـودة الخــدمات وعــدم مســايرتها للتكنولوجيـا وهذابنســبة 
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السـبب الأول هـو انخفـاض أداء رجـال البيـع، فـي حـين يوجـد مـن أرجعهـا لتـدهور العلاقـة مـع العميـل البيع أن 
  .، وارجع بعضهم سبب هذا الانخفاض لأسباب أخرى غير مذكورة%33.33بنسبة 
 .لا يمكن زيادة المبيعات في الوقت الراهن إلا عن طريق؟ .2

نفكــر الآن فــي إيجــاد الحلــول التــي ترفــع مــن بعــد الســؤال عــن ســبب انخفــاض المبيعــات مــن البــديهي أن 
المبيعات في ظل هذه الظروف، اقترحنا بعض هذه الحلول لعلنا نصل للحل الأمثل بالاستعانة باقتراحـات 

  :رجل البيع والاستفادة من معلوماته، كانت الإجابات من قبله كالتالي

  كيفية زيادة المبيعات): 16(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  6.67  1  هتمام بالعميل الإ

  13.33  2  مضاعفة أداء رجال البيع 

  60  9  الاهتمام بالعميل+ مضاعفة الأداء 

  20  3  خلاف ما سبق

  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

المقترحـة فأكـد أغلبيـة العينـة أنـه لا بـد من خـلال الجـدول الموضـح أعـلاه تكشـف الإجابـات أخيـرا عـن الحلـول 
الاهتمــام بالعميــل، فــي حــين قــال الــبعض أن مضــاعفة أداء رجــل البيــع هــي الحــل بمــا + مــن مضــاعفة الأداء 

مـــن إجمـــالي العينـــة، غيـــر أن آخـــرين تمســـكوا بضـــرورة الاهتمـــام بالعميـــل أولا وآخـــرا بنســـبة  %13.33نســـبته 
 3المؤسسـة مـن الغـرق فـي بحـر المشـاكل والنتـائج المتدينـة، بالمقابـل شـدد ، فهم يعتبرونه حبل نجـاة 6.67%

  .رجال بيع أنه لابد من اتخاذ الإجراءات وحلول مخالفة لما ذكر سابق لحل المشاكل جذريا
 .انطلاقا من خبرتك ومعلوماتك الشخصية فإن التحصيل؟ .3

ونــك مــن العمــلاء بالقــدر الكــافي، قــد أن ترفــع مــن مبيعاتــك فهــو جيــد لكــن مــا هــو أهــم أن تســتطيع تحصــيل دي
تكون هذه المهمة سهلة لرجل بيع أو لمنطقة معينة أو لخدمة معينة لا تتوفر في كل الأحـوال، فمـا هـو وضـع 
مهمة التحصيل في المؤسسة وهـل تعـاني مـن مشـاكل حسـب مـا يـراه رجـل البيـع، هـذا مـا أردنـا الإشـارة لـه فـي 

  :عنه كالتاليالسؤال السابق والتي كانت الإجابات 
  مهمة التحصيل في المؤسسة): 17(الجدول رقم 

  النسبة  التكرارات  

  40  6  مهمة سهلة ولا تعاني المؤسسة من مشاكل

  33.33  5  مهمة صعبة ولكن المؤسسة تخطت المشكل

  6.67  1  مهمة صعبة لعدم وجود برامج فعالة

  20  3  خلاف ما سبق
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  100  15  المجموع
  بالاعتماد على معطيات العينة المدروسة الباحثين إعدادمن : المصدر

مــن الإجابــات تستبشــر بأنــه رغــم أن وظيفـــة %33.33مــن خــلال الجــدول الموضــح أعــلاه يتضــح مـــا نســبته 
التحصــيل صــعبة إلا أن المؤسســة بفضــل جهودهــا وإدارتهــا الفعالــة تخطــت المشــكلة، غيــر أن الــبعض وصــف 

مـن إجمـالي العينـة، بينمـا  %6.67فهو ضعيف فـي المؤسسـة بنسـبة  بأنه لا توجد برامج فعالة للتحصيل لهذا
  .نفى  آخرون هذا كله ورأوا أن مهمة التحصيل مهمة سهلة ولا تعاني المؤسسة من أي مشكلة في ذلك

 .إذا كان التحصيل ضعيف بالمؤسسة في فترة معينة هل يعود هذا إلى؟ .4

التحصيل ضعيف بالمؤسسة، حسب ما أشرنا له سـابقا فعلينـا أن إذا تأكدنا أنه رغم إجابات السؤال السابق أن 
نحلل مسبباته الحقيقية ليسهل علينا علاج المشكل فمعرفـة الـداء هـو نصـف الـدواء، وهـذا مـا توضـحه إجابـات 

  .رجال البيع في الجدول
  أسباب ضعف التحصيل في المؤسسة): 18(الجدول رقم 

  السنة  التكرارات  

  40  6  نقص خبرة وأداء رجال البيع 

  26.67  4  عدم وجود برامج تستطيع المؤسسة تطبيقها في حل المشاكل 

  20  3  نوع الخدمات والتسهيلات يفرض هذا الضعف

  13.33  2  خلاف ما سبق

  100  15  المجموع

الـذي يقـر بـأن الجدول الموضح أعلاه يتضح أن الكثير من الإجابات انحازت لصالح السبب من خلال       
نقص الخبرة لدى رجال البيع والمحصلين وانخفاض مستوى أدائهم هو ما أدى إلى انخفـاض فعاليـة التحصـيل 
بالمؤسســة، غيــر أن إجابــات أخــرى ترجــع هــذا النــوع الخــدمات والتســهيلات الضــرورية كالتســديد المؤجــل يــؤدي 

أن الســبب هــو أن المؤسســة لا  %26.67، بينمــا رأى مــا نســبته %20إلــى حتميــة ضــعف التحصــيل بنســبة 
رجـال  4يوجد بها برامج واستراتيجيات واضحة تستطيع تطبيقها لتفادي هذا الضعف في التحصـيل مـن خـلال 

  .ن أشار غيرهم بجواب خلاف ما سبقبيع، لك
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  :الخاتمة 

مؤسســة مــن أجــل الوقــوف علــى واقــع البيــع الشخصــي ودور رجــال البيــع فــي زيــادة حجــم المبيعــات فــي 
تـــم فـــي هـــذا الدراســـة التطـــرق إلـــى مجموعـــة مـــن النقـــاط الأساســـية ) HTC(الحـــاج الطـــاهر للتجـــارة والتســـويق 

وبعـد  آليـات تـأثير رجـال البيـع علـى سـلوك المسـتهلكالمتعلقة بهذا الموضوع، حيث تم في البداية التطرق إلـى 
ة، وبغـرض الاقتـراب أكثـر مـن واقـع البيـع ذلك تقديم منهجية الدراسة الميدانية وتقـديم المؤسسـة مـن جوانـب عـد

الشخصــي والــدور الــذي يلعبــه رجــال البيــع فــي زيــادة حجــم المبيعــات، ثــم بعــد ذلــك الإنتقــال إلــى تقــديم وعــرض 
مختلــف البيانــات المســتخرجة مــن اســتمارة البحــث الموجهــة لقــوى البيــع الشخصــي للمؤسســة، وذلــك مــن خــلال 

  .عرض وتحليل بيانات متعلقة بمحاور عدة
  :نتائج الدراسة

 . وظيفة البيع الشخصي هي من أهم الوظائف الترويجية �
  :المهارات التي يجب على رجل البيع أن يتميز بها هي �

ويعتمد مقدار ونوع المعرفة المطلوبة لرجل البيع على نوعية المنتجات التـي يتعامـل فيهـا : المعرفة •
  .وظيفة العملاء وظروف السوق

فرجــل البيــع الــذي ينظــر إليــه العميــل علــى أنــه خبيــر يمتلــك فرصــة أكبــر فــي تحقيــق البيــع : الخبــرة •
  . الفعال

  . المصداقية فكلما زادت المصداقية كلما كان من المتوقع تحقيق مبيعات أكبر والعكس صحيح •
  . حسن الاستماع والإنصات •
التخاطـب والقـدرة علـى  مهارة العرض من خـلال التـدريب يسـتطيع رجـل البيـع أن ينمـي مهاراتـه فـي •

  . العرض والإقناع
بمؤسسات أخرى تم فـي هـا العمـل قبـل التوظيـف فـي مؤسسـة  %33.33الخبرة المتوفرة بلغت نسبتها  �

  . (HTC)الحاج الطاهر للتجارة والتسويق 
اختبارات التوظيــف كانــت نســبتهم قليلــة فــي حــين كــان التوظيــف عــن اخضــعو رى أن رجــال البيــع الذيننــ �

  . %66.66لة فقط نسبة طريق المقاب
  . %26.66نلاحظ أن أغلبية رجال البيع لم يتلقوا تربص خلال التوظيف ما عدا عدد قليل فقط بلغ  �
رى معظم رجال البيع أن التكوين يزيد من إنتاجية العامل في المؤسسة حيث الذين أجابوا بنعم كانت ن �

  . %80نسبتهم 
تحقيق أكبر حجم مبيعات تثمـين العلاقـة مـع العميـل نرى أن الهدف الأساسي لوظيفة لرجل البيع هي  �

  . %60حيث بلغت 
رفـع ثقـة العميـل حيـث بلغـت + الغرض من المظهر العام وحسـن الاسـتقبال هـو زيـادة حجـم المبيعـات  �

  . %66.67النسبة 
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 %53.33التفاوض لإقناع العملاء يمكن إقناعهم بسهولة في حالة وجود ثقة بك حيـث بلغـت النسـبة  �
  . لديهم قناعة أن العميل %53.33النسبة تدل على أن حيث هذه 

  . سهل الإقناع بشرط أن يثق بك �
  . من مساهمة رجل البيع %53.33تقديم مقترحات بلغت + التخطيط للمبيعات  �
  . من اهتمامات رجل البيع حول جمع المعلومات حول كيفية زيادة المبيعات %33.33نسبة  �
يـــع للمؤسســـة حـــول تخطـــيط المبيعـــات وزيـــادة فعاليتهـــا بلغـــت المعلومـــات المقدمـــة مـــن طـــرف رجـــل الب �

60% .  
  . %53.33التقارير المقدمة لإدارة المؤسسة عن أداء رجل البيع مهمة وتقييم نشاطه ونتائجه بنسبة  �
  .%33.33أسباب انخفاض المبيعات يعود إلى تدهور العلاقة مع العميل بنسبة  �
  .%60الاهتمام بالبيع بنسبة بلغت + زيادة المبيعات رجع إلى مضاعفة الأداء  �
وأســباب ضــعف التحصــيل لرجــع إلــى نقــص  %40مهمــة التحصــيل فــي المؤسســة ســهلة بلغــت نســبة  �

 .الثالثةخبرة وأداء رجال البيع وهذا كله يثبت صحة الفرضية 
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