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  :ملخص

هــدفت الدراســة الحاليــة إلــى محاولــة التعــرف علــى مــدى اســتغلال المؤسســات الجزائريــة   
ــا  ــذا       لتكنولوجي ــع الشخصــي للرفــع مــن فعاليتــه، وه ــات والاتصــال فــي نشــاط رجــال البي المعلوم

طبيعـة الملكيـة، طبيعـة النشـاط، طبيعـة      : بالاستعانة بمجموعة مـن المتغيـرات المتمثلـة فـي    
الســواق التــي تنشــط بهــا المؤسســة، رقــم الأعمــال، وعــدد العمــال، إجمــالي الميزانيــة، المســتوى     

  .ظيفية لهالتعليمي للمجيب والصفة الو

  .البيع الشخصي، فعالية البيع الشخصي، تكنولوجيا المعلومات والاتصال: الكلمات المفتاح
غالبيـة المؤسســات   أنالميدانيـة لاحـظ بعـض الخبـراء الاقتصـاديين       الأبحـاث مـن خـلال    :تمهيـد 

ي التقنيات الفعالة لغزو الأسواق فهي تعتبر السيطرة علـى السـوق والـتحكم ف ـ    الاقتصادية تجهل
الطلب مرهـون بمـدى جـودة متوجاتهـا وقـدرتها علـى الاسـتجابة لرغبـات المسـتهلك فـي حـين أن            
التفــوق فيــه مرهــون بدرجــة لا تقــل أهميــة عــن نوعيــة وجــودة المنــتج، بمــدى نجاعــة السياســة   

التي يعرفها العالم حاليا، وفي  ةالمنتهجة لبيعه ففي ظل اقتصاد السوق والإستراتجيات التسويقي
ظــل تطــورات الســلوك الشــرائي للمســتهلك أصــبح أرضــائه غايــة صــعبة المنــال بالنســب لمعظــم   
المؤسســات والتــي بــدأت تســجل بزيــادة منافســيها فــي الســوق بدايــة فقــدانها التــدريجي لمكانــة    

على سياسة تماد الاع بعض المؤسسات الرائدة ارتأتوقصد تدارك هذه الوضعية منتجوها بينهم، 
بيعة مبنية على أسس عملية مدروسة، بالاهتمام بالجهود التسويقية المتواصلة، وتسـخير القـوة   

فــالبيع  البيعــة الكفــأة لتفــرض نفوذهــا فــي الســوق وتحصــد وفــاء أكبــر عــدد مــن الزبــائن فيــه،   
كتقنيـة   الشخصي أصبح يعد العمود الفقري للاتصالات في التسويق، بالنظر إلى أهميته البالغـة 

مهمـة وحاسـمة مـن تقنيـات المـزيج الترويجـي، فـان الضـرورة تقتضـي أن تـولي المؤسسـات اهتمامـا             
خاصا بتحسين فعاليته من خلال تحديد أهـم متطلباتـه وكـذا تقـديم رجـل البيـع لمهامـه ترقـى         
 لمستوى توقعات الزبون، ووضع منهج مثالي للتخلص من أهم معوقات التي تواجه الزبون في علاقته
برجل البيع، لان البيع الشخصي يعد بمثابة جوهر عملية التبادل بين المؤسسة وزبائنها وعملية 
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الاتصال تكون مباشرة، ويستطيع البائع الرد على استفسارات الزبائن والتأثير في سلوكهم وإثارة 
وجيــا ومــع انتشــار تكنولاهتمــامهم بــالمنتج، بالتــالي يعــد قمــة الإقنــاع بــين البــائع والمشــتري،   

ــا        ــى إعــادة هندســة وظائفه ــاة تعمــل المؤسســات عل المعلومــات والاتصــال فــي كافــة منــاحي الحي
سـنعالج فـي هـذه الورقـة فعاليـة       التقليدية لتجاري هذه التطورات وتعمق استفادتها منها، لـذلك 

البيع الشخصي لدى المؤسسات الاقتصادية الجزائرية في ظل استخدامها لتكنولوجيا المعلومات 
  :، من خلال المحاور التاليةوالعمل على تقييمه تصالوالا

  مؤشرات فعالية البيع الشخصي؛ .4
 الدراسة الميدانية؛ .5
  : مؤشرات فعالية البيع الشخصي  -1

يعتبــر البيــع الشخصــي أحــد أهــم الأنشــطة التــي تســتخدمها المؤسســات فــي علاقاتهــا مــع      
ترين الصناعيين أو سوق إعـادة البيـع،   عملائها، سواء في سوق المستهلكين النهائيين أو سوق المش

ونظرا لأهمية العلاقة المباشرة التي ينطوي عليهـا البيـع الشخصـي مـع العمـلاء، فـإن الكثيـر مـن         
المؤسسات تولي هذا النشاط أهمية بالغة للوصول إلى مستوى أعلى مـن الأداء، فهـو يعكـس زيـادة     

  .في المجتمعالمبيعات إلى جانب صنع صورة إيجابية عن هذه المنظمة 
ــه    kotlerيعــرف  ــى أن ــع الشخصــي عل ــاع   :" البي مجموعــة الخطــوات الهادفــة للتعريــف وإقن

مجموعة من المشترين المحتملين لشراء السلعة أو الخدمة، أو الإجابة علـى استفسـاراتهم لإتمـام    
  1."عملية البيع من خلال الاتصال الشفوي

تقنيــة اتصــال مباشــرة ومهمــة بــين  مــن خــلال التعريــف يتضــح أن البيــع الشخصــي يعتبــر   
المؤسسة وزبائنها وهو الأكثر اعتمادا للوصول إلى درجة إقناع الزبون بالشراء، ويمكـن اعتبـاره   

  .مصدرا تستقبل المنظمة من خلاله العديد من الزبائن
ذلــك النشـاط الاتصــالي الــذي  : " جــاء تعريفـه للبيــع الشخصــي علـى أنــه   Denis Grasأمـا  

، والأخذ والعطاء في الحديث، وبناء علاقـات صـداقة مـع الابتعـاد عـن الاسـتياء       يتطلب الابتسامة
  2."والنزاع والصدمات، مهما كان نوعها

يتضــح مــن خــلال هــذا التعريــف أن رجــل البيــع الشخصــي بإمكانــه الــتحكم فــي نوعيــة   
  .فعل الزبونالمعلومات التي يتبادلها مع الزبون وإمكانية تعديلها عند الرغبة، بما يتناسب مع رد 

  : من خلال التعاريف الواردة يتضح أن البيع الشخصي يتضمن العناصر التالية
  

 هو نشاط قائم على عملية الاتصال المباشر وباتجاهين متبادلين هما البائع والمشتري. 
 على أساس تقديم سلعة، خدمة، فكرة إلى الزبون المحتمل مجوهر الاتصال يت. 
 قناع وخلق التأثير الايجابي بالمستهلك لتحقيق عملية الشراءأسلوب ترويجي يعتمد على الإ. 

ــى المؤسســة        ــون يفتــرض عل ــى الزب ونظــرا لأهميــة رجــال البيــع وقــدرتهم فــي التــأثير عل
الاهتمام بمجمل المتغيرات المتعلقة برجال البيع وأدائهم، وهذا يتطلب أن يأخذ النشـاط البيعـي   

لترويجي من خلال الاهتمام بمتطلبات الكفاءة البيعيـة  اهتماما وبعدا متميزا في مجمل النشاط ا
وحسن اختيار وتدريب رجال البيع ووضع نظم فعالة لتحفيزهم ومكـافئتهم وتعبـر هـذه العناصـر     

  .في مجملها متطلبات كفاءة رجال البيع حتى يتسم هذا النشاط بالفاعلية
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  :اختيار رجال البيع وتوظيفهم . 1-1

لرجال البيع من أهم المهـام، ويتطلـب ذلـك البحـث عـن المـؤهلات       يعتبر الاختيار الفعال 
والكفاءات التي تناسب الوظائف البيعية في المؤسسة، وعملية الاختيار والتعيـين تبـدأ بتحليـل    
الوظيفة، أي تحليـل وتوصـيف الخصـائص المطلوبـة فـي رجـل البيـع المطلـوب مـع تحديـد المهـام            

  .الواجب القيام بها
إن أهم تحدي يواجه المؤسسة الاقتصادية في ظل العولمة هو  :يار رجال البيع مصادر اخت. 1-1-1

إيجاد رجال بيع يتمتعون بالكفاءة المطلوبة، لذلك وجب على المؤسسة تطوير أنظمتها لضمان 
الكفاءة عاليـة الأداء، فقـد تعتمـد المؤسسـة فـي اختيارهـا لرجـال البيـع علـى بعـض المؤسسـات            

، ويمكـن  3التـي يمكنهـا اسـتقطاب أشـخاص أكفـاء فـي العمـل البيعـي        المتخصصة في المجال، و
داخــل (تقسـيم المصــادر التـي تلجــا إليهـا المؤسســة فـي اختيارهــا لقـوة البيــع إلـى مصــادر داخليـة        

  :4وتتمثل المصادر الداخلية في) خارج المؤسسة(ومصادر خارجية ) المؤسسة
  قدرتهم في التعامل مع الزبون  ااثبتو تقوم المؤسسة بترقية بعض الموظفين الذين :الترقيات

ليصـبحوا ضـمن قـوة العمـل البيعـي، مـن خـلال وضـع خطـة متكاملـة للترقيـة تبـين فيهـا الطــرق              
والإجراءات الواجب إتباعها، باستنادها على أسس موضوعية وعادلـة لتحقيـق العدالـة والشـفافية     

 .في الترقية
 واجدين فـي المنظمـة مـن موقـع لأخـر      يمكن تحويل بعض الموظفين المت ) :التحويل(النقل

 . بغية الاستفادة من كفاءته وتجديد رغبته في الأداء
 هم الذين تركوا العمل و يرغبون في الرجوع إليه :الموظفون السابقون. 

  :وتتمثل أهم المصادر الخارجية في 
   تعـد مـن أكثـر الطـرق اســتخداما لاسـتقطاب الأفـراد الأكفـاء، ولضـمان نجــاح          :الإعلانـات

 5.الإعلان يجب أن يحدد فيه طبيعة عمل رجل البيع، الشروط الواجب توفرها فيه
    يعتبـر التعلــيم المتخصـص والأكـاديمي مــن أهـم مصــادر      :الجامعـات والمعاهـد التعليميــة

 6.الكفاءة خاصة من ناحية المعارف العلمية والنظرية
  هي وكـالات تساهم في جذب الكـفاءات والمهـارات العــالية والفنيـة    : وكالات التوظيف

فـاءات  من خلال قدرتها المالية والمعلوماتية الفعالة للاتصالات للتعرف على جوانب التميـز والك 
  7.في المنظمات ومحاولة استقطابها

  :تمر عملية اختيار رجل البيع عبر المراحل التالية :مراحل اختيار رجال البيع . 1-1-2

 بحيـث يعـد الإعـلان عـن الحاجـة إلـى رجـل البيـع أكثـر           :الإعلان عن الوظيفة الشاغرة
لان قد يجـذب المتنقلـين بـين    الطرق انتشارا، إلا أن استخدامها قد يواجه المعارضة، هذا لان الإع

الوظائف، ويكون عادة للوظائف الدنيا، وهذا قد يقلل من أهمية المنظمـة فـي أعـين المرشـحين     
  .للعمل

 من الأساليب الأكثر فعالية في عملية اختيار رجال البيـع، أسـلوب تعبئـة     :تعبئة الطلب
لومـات الشخصـية التـي تشـمل     الطلب لأنه يزودنا بمعلومات قيمة عن رجـل البيـع والتـي أهمهـا المع    

، ومعلومـات عــن المسـتوى التعليمــي وتقديراتـه الدراســية،    ...السـن، الحالــة الاجتماعيـة، الصــحة  
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ومعلومـات أخـرى كعضـوية المرشـح فـي بعـض المنظمـات والجمعيـات، هواياتـه، طموحاتـه، مـدى            
  8.ترتيب أفكاره، دقته، وغيرها من المعلومات حسب طبيعة الوظيفة

 سمح المقابلة بغربلة المرشحين، فتتيح الفرصة للتعرف علـى المرشـح والكشـف    ت :المقابلة
عــن جوانــب شخصــيته ومظهــره وقدرتــه علــى التعبيــر عــن نفســه، إلا إن هنــاك مــن اعتــرض علــى   
المقابلة لأنها تتيح الفرصة للحصول على معلومات محدودة في جو مصطنع، وتجري غالبا من قبل 

لى هذه العيـوب تلجـأ المؤسسـة فـي إجـراء المقابلـة إلـى عـدد مـن          أشخاص غير مؤهلين، وللتغلب ع
رجال التسويق المتخصصين لمواجهـة تـأثر المقابـل بالمرشـح حتـى لا يصـدر حكمـا خاطئـا قـد          
يكــون ايجابيــا أو ســلبيا يتعلــق بشخصــية المرشــح كمظهــره أو تعليمــه، ومــن المستحســن إجــراء    

 .المقابلة مع أكثر من شخص لتكون أكثر موضوعية
 تعد هذه الخطوة الأخيرة فـي عمليـة الاختيـار، وتهـدف هـذه الاختبـارات        :اختبار رجل البيع

للكشف عن جوانب أساسية لدى المرشح تتمثل في الإحسـاس بالعمـل وأهميتـه، الطمـوح، الثقـة      
بــالنفس، الخبــرات المتراكمــة، القــدرة علــى اتخــاذ القــرار والتكيــف، ســلامة النطــق والمظهــر،   

ثة والمشاركة، القـدرة علـى التحفيـز والإقنـاع، المسـتوى التعليمـي المناسـب، إلـى         مهارات المحاد
 9.جانب مواقفه واتجاهاته، ميوله ورغباته وغيرها

  :تدريب رجال البيع .1-2
يعتبر التدريب أحد أهم العوامل المؤثرة في تدعيم كفاءة رجل البيع، وتطوير اتجاهاته 

علــى انجــاز مهامــه بفاعليــة أكبــر، فعــادة ترتفــع درجــة   ومعلوماتــه بالشــكل الــذي يجعلــه قــادرا  
، وتشتمل برامج التـدريب عـادة علـى    10الفاعلية حسب حجم التدريب الذي حصل عليه رجل البيع

  11:الجوانب التالية
  يجــب أن يلــم رجــل البيــع بكــل المعلومــات الأساســية المتعلقــة بنشــاط    :المؤسســة والســوق

المنظمة، تاريخها تطورها، منتجاتها، سياستها سواء التسـعيرية أو جهـود التـرويج أو التوزيـع، أهـم      
  12.زبائنها الذين يشترون المنتج، متى، أين يتواجدون، منافسيها

  ة المنتجات المعروضة وطريقة اسـتعمالها  هذا بالإلمام بالمعلومات المرتبطة بسلسل :المنتج
  .والتعديلات الجديدة التي طرأت عليها

  هناك مجموعة من التقنيات من الضروري أن يتقنهـا رجـل البيـع، كالتسـويق      :تقنيات البيع
 .للمنتجات، كيفية إبرام عمليات البيع، كيفية إعداد التقارير

هناك العديد من الطرق من الممكن أن تلجأ إليها المؤسسة لتدريب رجـال البيـع    :طرق التدريب
  :وتنمية مهاراتهم البيعية أهمها

  تعتمد هذه الطريقة على عرض بعض المواقف أو المشـاكل التـي    :مناقشة وتحليل الحالات
مثـل هـذه   تعترض عملية البيع ويطلب من رجال البيع إبداء آرائهم في كيفية التصرف لمواجهـة  

المواقف، ثم تقييم توصياتهم من طرف المدرب، وهذه الطريقة تسمح بتنمية قدرتهم على حـل  
  13.المشاكل التي تواجههم

  يقوم المـدرب بإلقـاء محاضـرات حـول تقنيـات البيـع النـاجح علـى رجـال البيـع،            :المحاضرات
ــة هــذه المحاضــرات باســتخدام وســائل إضــافية كــالأفلام ل      ــادة فاعلي ــاه  ويمكــن زي ــب الانتب جل

 14.وتشجيعهم على طرح الأسئلة
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    يرافــق رجـل البيــع الجديـد أحــد المتخصصـين فــي التـدريب، ويقــوم      :التـدريب فــي الميـدان
بملاحظته أثناء عمله ليكتسب منه الخبرة في التعامل مـع الزبـائن، وهـذه الطريقـة تمكـن مـن       

  15.رتفاع التكلفةتكوين رجال البيع على مستوى عالي من الكفاءة، لكنها تتميز با
  تعتبـر هـذه الطريقـة مـن أفضـل الطـرق الديناميكيـة لإكسـاب رجـل البيـع            :تمثيل الأدوار

تقنيات البيع الناجح، ويقوم المتـدرب بتمثيـل الأدوار فـي مقـاطع مسـرحية، حيـث يلعـب تـارة دور         
لقـة ببيـع   البائع وتارة أخرى دور المشتري، وهذا يسمح له بحسن استعمال الوسـائل الوصـفية المتع  

 ، والاستجابة لاهتمامات الزبون واستعمال الحجج لإقناع الزبون، 16لسلع أو تقديم الخدمة
تكسب هذه الطريقة رجل البيع الخبرة في طرح الأسئلة والتي تعتبر أحسن وسيلة لخلـق الحـوار   

 17.مع الزبون ومعرفة اهتماماته وتصوراته حول المنتج
  : تحفيز ومكافأة قوة البيع. 1-3

صعب أحيانا إيجـاد الطريقـة المناسـبة لتحفيـز رجـال البيـع، تجعلهـم يشـعرون بالسـعادة          ي
والامتنان، وتعتبر المكافأة أحد هذه الطرق المهمة في التحفيـز، لأنهـا تقـوم علـى تشـجيع مـادي       
ملموس يتـرك اثـر فـي نفـوس رجـال البيـع، وعمومـا هنـاك أسـلوبين لتحفيـز رجـال البيـع وزيـادة              

  ).المكافأة(أسلوب النواحي المعنوية وأسلوب نظام الأجور :مجهوداتهم هما
ويقصـد بـه مجموعـة النـواحي غيـر الماليـة التـي تـؤثر علـى           :أسلوب النواحي المعنويـة . 1-3-1

  :18على مستوى أدائهم وأهم الطرق المتبعة ضمن هذا الأسلوب نذكر ينفسية رجال البيع بالتال
 تستعمل لإثارة نوع من المنافسة بين رجال البيع من خلال حصولهم على جائزة أو  :المسابقات

 .هدية معينة مقابل تحقيقهم لهدف وضعته المنظمة
 تعقد المؤسسة اجتماعات تدعو فيها مديري المبيعات ورجال البيع وتعد من أحسن  :المؤتمرات

، هـذا فضـلا عـن أنهـا تسـتخدم      وسائل تشجيعهم ورفع روحهم المعنويـة، وتحميسـهم للعمـل أكثـر    
  19.كوسيلة لتدريب رجال البيع

 قد تصدر المؤسسة بعض المجلات أو النشرات الخاصة برجـال  : المجلات الخاصة برجال البيع
البيع لنشر أخبارهم وظروف عملهم، وإشراكهم في تحرير هذه المجلات حتى تكـون لسـان حـال    

  .المعنويةحقيقي، مما يكون له أثر كبير في رفع روحهم 
 تعطي المؤسسة فرصة لرجال البيـع لتقـديم اقتراحـاتهم التـي تفيـد فـي        :نظام الاقتراحات

 .تحسين طرق العمل، وتطبيق ما يمكن الاستفادة منه
أسس   إن تصميم نظام مكافآت فعال يقوم على مجموعة ) :المكافأة(أسلوب نظام الأجور.1-3-2

  :   20أهمها
 لعمل البيعـي، مهامـه، مسـؤولياته، أهدافـه وشـروطه للكشـف       ضرورة مراجعة وتحليل طبيعة ا

 .عن الجوانب الهامة التي يجب أن يحتويها نظام المكافأة
         تحديد الأهداف التي تنوي المؤسسة تحقيقهـا مـن خـلال نظـام المكافـأة لتصـميمه بشـكل

 .يساعد على تحقيق تلك الأهداف
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 الخاص بكل رجل بيع و ليس رقم  تطوير نظام المكافأة يجب أن يكون حسب رقم المبيعات
المبيعات الإجمالي، لأن لكل رجل بيع إمكانيات وطاقات ومهارات خاصة في التعامـل مـع الزبـون    

 .المنظمة توزيادة مبيعا
        تأسيس مستوى للمكافأة، أي تحديد مستوى دخل كـافي وقـادر علـى جـذب الأشـخاص لشـغل

 .الوظيفة
  ليتم تصميمه بشكل يتماشى وأهداف المؤسسة لضمان مناقشة النظام مع الجهات العليا، هذا

إحداث تكامل وتنسيق مع بقية السياسات الأخرى للمؤسسة، من إنتاج، تسعير، والعناصر الأخرى 
 .المكونة للمزيج الترويجي

              مناقشـة النظـام مـع رجـال البيـع، لتحقيـق كفـاءة اكبـر بـالتعرف علـى حاجـاتهم ورغبـاتهم
 .المتوقعة من هذا النظام

 لسهر على تطبيق النظام ومتابعته وتقييم النتائج التي تم التوصل إليها ومقارنتهـا بالأنظمـة   ا
 .السابقة لمعرفة درجة فعالية النظام

  : قياس فاعلية رجال البيع الشخصي .1-4
يعد ما يقدمه رجال البيع من معلومات وتقارير أهم معايير تقييم فاعليته وأدائه التسويقي   

ويتطلــب تقيــيم جهــود رجــال البيــع تحديــد المســتويات أو الأهــداف ثــم قيــاس هــذه    والترويجــي، 
  .الجهود

ــي . 1-4-1 هــو الــذي يســمح بقيــاس فاعليــة رجــال البيــع بشــكل رقمــي دقيــق      :التقيــيم الكم
  :بالاعتماد على المؤشرات التالية

 قياس الفعالية من خلال حساب إنتاجية رجل البيع الواحد، ويحسب كالأتي : 
  

   
  
 21:قياس الفعالية من خلال حساب نسبة مصاريف المبيعات وتقاس وفق العلاقة 
  
  

  
نخفضة كلما أشار ذلـك لمسـتوى مقبـول مـن الأداء لرجـل البيـع،       مكلما كانت النسبة 

بجهـود واضــحة دون تحمـل المؤسســة مصـاريف مضــافة، أي عــدم     قعلــى أن المبيعـات تتحق ــويـدل  
  .وجود هدر في مستلزمات الأداء والموارد المتاحة

 22:نسبة هامش حجم الطلب و يعبر عنه بـالعلاقة التالية 
 
  
  

  
  

  المبيعات بالقيم او الكمية
  عدد رجال البيع

  المصاريف المنفقة على رجال البيع
  المبيعات الفعلية المتحققة

  قيمة إجمالي المبيعات

  إجمالي عدد الطلبيات

  الواحدعدد الطلبات المحققة من طرف رجل البيع 
  عدد المقابلات و الزيارات المنجزة من طرف رجل البيع الواحد
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إن زيادة النسبة تشير بأن الطلبيات المتحققة ذات قيمة كبيرة، وهو ما يشير إلى ارتفـاع  
مســتوى الجهــد المتحقــق فــي عقــد صــفقات ذات قيمــة كبيــرة تبــرر مجمــل المصــاريف المنفقــة    

  .لإتمامها
  الزيارات والمقابلات التـي يقومـون بهـا، بحسـاب الطلبيـات التـي تـم        قياس الفعالية من خلال

 23:تحقيقها إلى عدد المقابلات والزيارات المنجزة من قبل رجل البيع الواحد وفق المعادلة 
 24:نسبة كلفة الاتصال التي يمكن حسابها وفق المعادلة 
  
  

  
النسبة يؤشر بكون الجهد المبذول في تحقيـق نتـائج ايجابيـة للاتصـال     إن انخفاض هذه 

  .قد تحقق بعدد أقل من المكالمات الهاتفية، وهناك حرص على الانجاز
  

 نسبة الحسابات الجديدة التي يمكن قياسها من خلال حساب ما يلي : 
  

 

  
واضحة لمدى الجهد المبذول من رجـال البيـع فـي عقـد صـفقات      يعطي هذا المؤشر أهمية 

جديدة مع زبائن جدد، دون الاقتصار في العمـل علـى الزبـائن السـابقين، مـا يعنـي توسـع فـي عمـل          
  .المؤسسة وزيادة حصتها السوقية

إن اســتعمال المؤشــرات الكميــة الســابقة الــذكر لقيــاس فعاليــة قــوة البيــع يتطلــب مــن    
  .ى معطيات صحيحة ودقيقة للوصول إلى نتائج فعليةالمؤسسة توفرها عل

يمكـن عـرض أهـم المؤشـرات التـي       :المؤشرات النوعية لقياس فعالية البيع الشخصي . 1-4-2
  25:يمكن أن تلجأ إليها المؤسسة لقياس مدى فعالية البيع الشخصي لديها والمتمثلة أساسا في

  التغيرات في الاتجاهات والمواقف  تحاول المؤسسة قياس :تتبع ومراقبة سلوك المستهلك
التي يحملها الزبائن اتجاهها، كوسـيلة لتقيـيم فعاليتهـا، ويعـد مقيـاس سـلوك المسـتهلك أهـم         

  :  مقياس يمكن استخدامه، هذا على النحو التالي
  من خلال سؤال عينة من مستعملي المنتج من طرف رجال البيع في الفترة  :دراسة استرجاعية

  .السابقة، لمعرفة مدى فعالية النشاط البيعي في فترات مختلفة الحالية والفترة
  من خلال مقارنة سلوك عينـات مختلفـة مـن مسـتعملي المنـتج لمعرفـة        :الدراسة المقطعية

 .  مدى قدرة رجال البيع على إشباع حاجات ورغبات شرائح مختلفة من الزبائن
  مؤشر رئيسي لقياس مدى نجاحها تدرك أغلب المؤسسات أن رضا المستهلك  :رضا المستهلك

وقـدرتهم علـى تحقيـق رضـا المسـتهلك، والـذي يعتبـر        ) قوة البيـع (المرتبط بنجاح أفراد الاتصال

  إجمالي كلفة الاتصال

  عدد المكالمات الهاتفية

  ميزانية رجال البيع

  متوسط عدد رجال البيع
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النـاتج النهـائي للتقيـيم الـذي يجريـه الزبـون لعمليـة تبـادل معينـة، ولفهـم الرضـا يجـب أن نفهـم              
بيع أن يحدد هذه التوقعات كيف يحدد الزبائن توقعاتهم اتجاه المنتج المقدم، ويمكن لرجل ال

  : 26من خلال خبرته وتجاربه السابقة، وأهم الطرق لقياس الرضا
  وهو يعتمد على توزيع استبيان على الزبائن وسؤالهم عن مدى رضاهم  :التقرير المباشر للرضا

عـن خــدمات رجـل البيــع وفــق سـلم محــدد الــدرجات ولنجـاح المهمــة مــن الضـروري اختيــار العينــة       
 : اية، ومن الأحسن توكيل المهمة إلى مكاتب متخصصة في المجالوحجمها بعن

1  2  3  4  5  

  راض جدا  راض  محايد  غير راض   غير راض جدا

  تعتمد هذه الطريقة على تحديد الفجـوة الواقعـة بـين توقعـات الزبـون       :اشتقاق عدم الرضا
اتجاه الخدمات المقدمة من طرف رجل البيع وبين الأداء الفعلـي، مـثلا سـؤال الزبـون عـن رأيـه فـي        
الأداء الفعلـي لقـوة البيــع، أو سـؤاله عـن توقعاتــه السـابقة تجــاه الخدمـة المقدمـة مــن طـرف قــوة         

  27.البيع
  إن مقاييس الرضا المباشرة والمشتقة السابقة لا تحـدد   ) :الأهمية، النوعية(مقياس الأداء

درجة أهميـة ونوعيـة أداء قـوة البيـع لـذلك يمكـن اسـتعمال مقـاييس الأداء عـن طريـق تقيـيم            
  :عناصر مختلفة متعلقة بهذا الأداء من طرف الزبون، هذا ما يوضحه الجدولين التاليين

  مقياس الأهمية):  01(جدول
  
  
  

  
  مقياس النوعية) 02: (جدول

  
  
  
  :الدراسة الميدانية -2

للتعرف على استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال فـي المؤسسـات الجزائريـة وأثـر     
اسـتبيان يضـم مختلـف الجوانـب التـي      ذلك على فعالية البيع الشخصـي، تـم الاسـتعانة بتصـميم     

سؤالا رئيسيا، يحتوي كل سؤال  13ارتأيناها أساسية للإحاطة بمتغيرات الدراسة، من خلال طرح 
على مجموعة من الاختيارات يحمل كل منها احتمـال الإجابـة بـنعم أولا وتـم تقسـيم الاسـتبيان       

يـع الشخصـي مـن خـلال أربعـة      إلى قسمين، خصص القسـم  الأول للتعـرف علـى مؤشـرات فعاليـة الب     
أسـئلة يعبـر كـل منهـا علـى مؤشـر معــين، والقسـم الثـاني خصصـناه للتعـرف علـى أبعـاد اســتخدام             
تكنولوجيا المعلومات والاتصال في نشاط البيع الشخصي وهذا مـن خـلال تسـعة أسـئلة، ومجمـوع      

ل في عملية البيع هذه الأسئلة يعبر عن حدود الاستخدام الفعال لتكنولوجيا المعلومات والاتصا
  .الشخصي

1  2  3  4  

  مهم جدا  مهم  غير مهم  غير مهم جدا

1  2  3  4  
  ممتازة  جيدة  مقبولة  ضعيفة
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منها فقط نظرا لتزامن فترة توزيعـه   61استبيان، تمكنا من استرجاع  138حيث تم توزيع 
مع نهاية السنة المالية؛ مما حال دون تمكن العديـد مـن المؤسسـات مـن تخصـيص وقـت للإجابـة        

لإجابـات، وتـم   اسـتبيانات بسـبب التضـارب الفـادح فـي ا      08على الاسـتبيان، وبعـد الفـرز اسـتبعدت     
اســتبيانات أخــرى لـنقص الكثيــر مــن المعلومــات وكثـرة الفراغــات، لتكــون العينــة     06اسـتبعاد  

يوضح توزيـع الاسـتبيانات حسـب عينـة الدراسـة،      ) 03(مؤسسة، والجدول 47النهائية مكونة من 
  ).01(والمجسد في الشكل

  نسبة الاستبيانات حسب عينة الدراسة): 03(الجدول 
 %النسبة   لمؤسساتعدد ا  الولاية

  % 27.65  13  الجزائر

  % 14.89  7  البليدة

 % 10.63  5  البويرة

  % 10.63  5  وهران

  % 25.53  12  سكيكدة

  % 4.25  2  ورقلة

  % 6.38  3  الوادي

  معلومات الاستبيانات المسترجعة نانطلاقا م: المصدر

  نسبة الاستبيانات حسب عينة الدراسة): 01(الشكل 

  

الجـزائر
27%

البلیدة
البویـرة15%

11%
وھران
11%

سكیكدة
26%

ورقلة
4%

الوادي
6%

الجزائر البلیدة البویرة وھران سكیكدة ورقلة الوادي
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إلى  2008ديسمبر 25منامتدت فترة الدراسة التطبيقية : الإطار الزماني والمكاني للدراسة. 2-1
، لتشــمل بــذلك عينــة مــن المؤسســات الجزائريــة موجــودة  فــي الجزائــر    2009فيفــري  25غايــة 

  .العاصمة، البليدة، البويرة، وهران، سكيكدة، ورقلة، الوادي
ان علـى عينـة منوعـة مـن حيـث قطـاع النشـاط فشـملت         تـم توزيـع الاسـتبي   : عينة الدراسـة . 2-2

مؤسســات خدميــة وأخــرى صــناعية وأخـــرى حرفيــة وزراعيــة، إلا أن الاســتبيانات المســـترجعة        
اقتصرت على المؤسسـات التـي تنشـط فـي القطـاع الخـدمي والقطـاع الصـناعي ممـا أدى إلـى غيـاب            

خصــائص العينـــة  ) 04(المؤسســات الزراعيــة والحرفيــة فــي عينـــة الدراســة، ويوضــح الجــدول        
  .المدروسة

  المعلومات التوضيحية لعينة الدراسة):  04(الجدول 
 %النسبة   التكرار  المعلومات

 % 34.04 16  خدمات  قطاع النشاط

 % 65.95 31  صناعي

  طبيعة الملكية

  

  % 38.29  18  ملكية عامة

 % 61.70 29  ملكية خاصة

 % 21.27 10  صغيرة  حجم المؤسسة

 % 31.91 15  متوسطة

 % 46.81 22  كبيرة

 % 93.61 44  جامعي  المستوى الدراسي للمجيب

  % 6.38  3  دون الجامعي

  % 34.04  16  مكلف أو مندوب التسويق  الصفة الوظيفية للمجيب

  % 14.89  7  مندوب مبيعات

 %34.04 16  رئيس مصلحة تجارية

  % 8.51  4  مسئول مالي

  % 8.51  4  مدير المؤسسة

  معلومات الاستبيانات المسترجعة نانطلاقا م :المصدر
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، EXCEL 2007بعد جمع المعطيات الخامة تم تفريغها باستخدام برنامج : قاعدة الاستبيان. 2-3

علـى الأسـئلة ذات الاختيـار المتعـدد، أوحـال الإجابـة علـى        ] نعم[للإجابة بـ ) 1(من خلال إعطاء 

أو الامتنـاع عـن الإجابـة فـي حـال الأسـئلة       ] لا[بــ   للإجابة) 0(الأسئلة المفتوحة، وتم الإشارة ب
، حيـث  SPSS 16 متعددة الخيارات، وتمت معالجة البيانات من خلال استخدام البرنامج الإحصـائي 

  :        تم استخدام الأساليب التالية

  أســلوب معامــل الارتبــاطSpearman  لقيــاس قــوة واتجــاه العلاقــة بــين اســتخدام تكنولوجيــا ،
 .والاتصال وفعالية البيع الشخصي المعلومات

   2كي(أسلوب (khi-deux،       لمعرفة الفروق المعنوية بـين خصـائص المنظمـة وفعاليـة البيـع
 .الشخصي

لقياس قوة واتجـاه العلاقـة بـين اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات والاتصـال وفعاليـة البيـع          . 2-4
  .نتائج هذا التحليل) 05(لجدول ، ويوضح اSpearmanالشخصي قمنا باستخدام معامل الارتباط 

  نتائج الارتباط بين فعالية البيع الشخصي واستخدام التكنولوجيا الحديثة):05(الجدول

استخدام التكنولوجيا 
  الحديثة

    فعالية البيع الشخصي

  فعالية البيع الشخصي  معامل الارتباط 1,000 0920,

  مستوى المعنوية . 5360,

استخدام   الارتباطمعامل   0920, 1,000
التكنولوجيا 

  مستوى المعنوية 5360, .  الحديثة

  spssمرسوم انطلاقا من مخرجات برنامج الـ : المصدر٪     α  =5مستوى المعنوية المقبولة

وهـو  ) 0.536(، بمسـتوى معنويـة   )0.092( أن قيمة معامل الارتباط تسـاوي ) 05(يتضح من الجدول 
، هذا يعبر على وجود علاقة ايجابية ضعيفة جدا هذا )٪5(المقبولة اكبر من مستوى المعنوية 

، وهذه القيمة غير دالة إحصائيا، هذا يعني عدم وجـود علاقـة ذات   ]0.3، 0[لوقوعها في المجال 
  .دلالة إحصائية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال و فعالية البيع الشخصي

بين خصائص المؤسسة وفعالية البيع الشخصـي تـم اسـتخدام    لاختبار وجود علاقة معنوية . 2-5

  . نتائج الاختبار) 06(ويوضح الجدول   khi-deuxاختبار 
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  لعلاقة خصائص المنظمة بفعالية البيع الشخصي) ²كي(نتائج تحليل ): 06(الجدول

  مستوى المعنوية  درجة الحرية  2كي قيمة  الخصائص

  0.483  1  0.491  طبيعة النشاط

  0.062  1  3.473  طبيعة الملكية 

  0.068  2  5.362  طبيعة الأسواق

  0.104  3  6.152  عدد العمال

  0.043  3  8.151  رقم الأعمال

  0.040  3  8.295  إجمالي الميزانية السنوية

  0.188  1  1.736  مستوى المجيب

  0.037  4  10.183  الصفة الوظيفية للمجيب

  spssمرسوم انطلاقا من مخرجات برنامج الـ : ٪     المصدرα  =5مستوى المعنوية المقبول *

المحسوبة لكل من طبيعة النشاط، وطبيعـة  ) ²كي(تظهر نتائج الجدول السابق أن قيم 

، )3.473(، )0.491(الملكية، طبيعة الأسـواق، عـدد العمـال، مسـتوى المجيـب هـي علـى التـوالي         

ــة  )1.736(، )6.152(، )5.362( ــتوى معنويــ ــب  ، بمســ ــى الترتيــ ، )0.068(، )0.062(، )0.483(علــ
، وبالتــالي يــتم )0,05(، وهــذا المســتوى أكبــر مــن مســتوى المعنويــة المقبــول  )0.188(، )0.104(

رفض الفرض الذي ينص على وجود علاقة معنوية بين خصـائص المنظمـة المتمثلـة فـي طبيعـة      
لمجيـب، وبـين فعاليـة البيـع     الملكية، طبيعة النشاط، طبيعـة الأسـواق، عـدد العمـال، مسـتوى ا     

الشخصـي، كمــا أنـه يــتم قبــول الفـرض الــذي يــنص علـى وجــود علاقــة بـين خصــائص المنظمــة       
المتمثلة في عدد العمال، رقم الأعمال، إجمـالي الميزانيـة، الصـفة الوظيفيـة للمجيـب لأن قـيم       

ــي( ــب   ) ²كـ ــى الترتيـ ــي علـ ــا هـ ــوبة لهـ ــتوى معنو)10.183(، )8.295(، )8.151(المحسـ ــة ، بمسـ يـ

،علــى الترتيــب وهــذا المســتوى اقــل مــن مســتوى المعنويــة المقبــول     )0.037(، )0.040(، )0.043(
، وبالتالي توجد علاقة معنوية بـين خصـائص المنظمـة المتمثلـة فـي عـدد العمـال، رقـم         )0,05(

الأعمال، إجمالي الميزانية السـنوية، الصـفة الوظيفيـة للمجيـب، وبـين فعاليـة البيـع الشخصـي،         
يعبر عن عـدد ونسـبة المنظمـات التـي حققـت فعاليـة البيـع الشخصـي وخصائصـها          ) 07( والجدول

  ).2كي(التي أثبتت معنويتها من خلال اختبار 
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  تصنيف المنظمات التي حققت  فعالية البيع الشخصي): 07(الجدول

  الخصائص

  فعالية البيع الشخصي

  النسبة  العدد

  رقم الأعمال. 1

  4,3%  2  مليون دج 20اقل من 

  14,9%  7  مليون دج 200اقل من 

  27,7%  13  مليار دج 2اقل من 

  42,6%  20  مليار دج 2أكثر من 

  89,4% 42  المجموع

إجمـــــــــــالي الميزانيـــــــــــة   . 2

  السنوية

  4,3%  2  مليون دج 10اقل من 

  10,6%  5  مليون دج 100اقل من 

  23,4%  11  مليون دج 500اقل من 

  51,1%  24  مليون دج 500أكثر من 

  89,4% 42  المجموع

ــة  .  3 الصـــــــــــفة الوظيفيـــــــــ

  للمجيب

  34,0%  16  التسويق

  14,9%  7  مندوب مبيعات

  29,8%  14  رئيس مصلحة تجارية

  4,3% 2  مسئول مالي

  6,4%  3  مدير المؤسسة

  89,4% 42  المجموع

  spssمرسوم انطلاقا من مخرجات برنامج الـ : المصدر

  :نستنتجمن خلال نتائج الجدول السابق 

يمكن وصف المنظمـات التـي حققـت فعاليـة البيـع الشخصـي هـي تلـك المنظمـات التـي           
مليار دج فبزيـادة رقـم الأعمـال للمنظمـة نلحـظ ارتفـاع فعاليـة البيـع          2كان رقم أعمالها يتجاوز 
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مليــون دج فكلمــا زادت الميزانيــة الإجماليــة  500الشخصـي، وإجمــالي ميزانيتهــا الســنوية تفــوق  

اد الاهتمـام بعناصـر البيـع الشخصـي، والمسـئول عـن مراقبـة هـذا النشـاط يعمـل ضـمن            السنوية ز
وظيفة مندوب التسويق أو رئيس قسم التسويق، وهذا يدل على أن المنظمات التي تحوي على قسم 
للتسويق هي التي تمكنت من متابعة رجال البيع كما ينبغي، ما ضمن لهـا فعاليـة هـذا العنصـر،     

جود قسم خاص سواء تمثلت فـي قسـم للتسـويق أو مصـلحة تجاريـة لهـا وظـائف        هذا يعني ضرورة و
  .محددة حتى تتمكن من متابعة عملية البيع الشخصي، وهذا ما وجد في المنظمات الكبيرة

   :نتائج الدراسة

مــن خــلال نتــائج التحليــل الإحصــائي، وبعــد دمــج هــذا المتغيــر مــع المتغيــرات المســتقلة    
الأخرى، وجدنا أن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال لا يزيد من فعالية البيع الشخصـي،  
ويفسر هذا بالصعوبات والمسـاوئ التـي يواجههـا رجـال البيـع عنـد تعـاملهم بهـذه التكنولوجيـات          

وكانـت   مها كان باللغة الانجليزية ما حال دون الاستفادة المثلى منها في عملهـم وخاصة أن معظ
عـائق للســير الحسـن للعمــل والتـدريب فــي الغالـب لــم يمـس هــذا الجانـب مــا يجعـل الاســتفادة منــه         

، ويرجع البعض من رجال البيع نقص الاستفادة مقتصرة على فئة معينة التي تحسن التعامل باللغة
وكذا ضـاعفت مـن حجـم العمـل مـا خلـف        جراء الاستخدام المكثف،على الصحة  منها لتأثيرها

كمـا تـم الإشـارة إلـى بعـض المسـاوئ الأخـرى تمثلـت خاصـة فـي توقـف             استياء لدى رجال البيـع، 
مـا أدى بالتقـاعس واسـتغلالها لأغـراض      العمل بسبب التباطؤ في إصلاح بعض المشـاكل التقنيـة،  

أو فـي البحـث عـن وظـائف أخـرى عـن طريـق الانترنـت، أو للتنـزه           أخرى خارج العمل سواء للترفيـه 
بواسطة حافلات البيع في أوقـات العمـل، إلا أن هـذا لا ينفـي مـا جـاءت بـه مـن تسـهيلات واختصـار           

  .للجهد والتكلفة واختصار لمسافات التنقل

، لم نتوصل لوجود علاقة معنوية بين خصائص المؤسسة )2كي(من خلال نتائج اختبار 

تمثلة في طبيعة الملكية، طبيعة النشاط، طبيعة الأسواق، عـدد العمـال، مسـتوى المجيـب،     الم
ــع        ــأثر فعاليــة البي ــع الشخصــي، بمعنــى عــدم ت ــين فعاليــة البي ــع الشخصــي، وب وبــين فعاليــة البي

، وطبيعـــة )عامـــة، خاصـــة( المؤسســـةالشخصـــي فـــي المؤسســـات الجزائريـــة بطبيعـــة ملكيـــة  
، و مسـتوى  )محليـة، وطنيـة، دوليـة   (عة الأسواق التي تنشـط بهـا  وطبي) خدمية، صناعية(نشاطها

المجيب، كما أنه تم التوصل لوجود علاقة بين خصـائص المؤسسـة المتمثلـة فـي عـدد العمـال،       
  .رقم الأعمال، إجمالي الميزانية، الصفة الوظيفية للمجيب وفعالية البيع الشخصي

ر الإنتاجية في شـكل تقـارير بيعيـة    على معيا دتقاس درجة فعالية رجال البيع بالاعتما
توضح حجم المبيعات، أو تقارير توضح عـدد الزبـائن الجـدد وأمـاكن تواجـدهم وعـدد الطلبيـات        

، وساهم إدخال تكنولوجيات جديدة على عمل رجال البيع بزيادة الإنتاجية تمقابل عدد الزيارا
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مثلـت فـي تأثريهـا بعـض     ورفع سرعة ومرونـة العمـل، مقابـل ذلـك نجـدها تخلـف بعـض المسـاوئ ت        
الشــيء علــى الصــحة، إلا أن نقــص التــدريب نجــم عنــه بعــض الصــعوبات فــي التعامــل مــع هــذه             
التكنولوجيا تمثلت في انقطاع الاتصـال أثنـاء العمـل وصـعوبة الحصـول علـى معلومـات بسـهولة،         

زانيـة  من إجمـالي المي  % 10ولتحقيق الأهداف المرجوة من هذا النشاط تم رصد ميزانية تقدر ب 
  . الكلية للترويج

   :خلاصة

ما استخلصناه من خلال عرضنا لمحـاور هـذه الدراسـة، عـدم وجـود علاقـة بـين اسـتخدام         
ــا المعلومــات والاتصــال وفعاليــة البيــع الشخصــي، فبــالرغم مــن وجــود جهــود قصــد           تكنولوجي

دون مستوى  استقطاب التكنولوجيا واستغلالها إلا أن معظم هذه الجهود تبقى غير ممنهجة وتبقى
الاســـتفادة منهـــا بســـبب عـــدم كفـــاءة العنصـــر البشـــري مـــا حـــال دون الاســـتغلال الأمثـــل لهـــذه   
التكنولوجيات رغم الايجابيات العديدة التي قدمتها مـن مسـاهمة فـي تقليـل التكلفـة وتسـريع       
الأداء، لكن هذا لا يلغي التوجه الكثيف لاستخدام هذه التكنولوجيا، وهذا ما فرضته عليهـا  

متغيرات الراهنة، وعلى ضوء الاستنتاجات السابقة يمكننا أن نتقدم بمجموعة من التوصيات، ال
التي تساعد المؤسسات الجزائرية على زيادة فعالية البيع الشخصي وكفاءته من خلال الاستغلال 

  :الأمثل للتكنولوجيا المتاحة، وتمثلت هذه التوصيات في

      ضـرورة أن يصــبح التعامــل الرقمـي ثقافــة بالنســبة للمؤسسـات الجزائريــة لــذلك وجــب
القيام بدورات تكوينية وتدريبية على اسـتعمالات الانترنـت واسـتغلالها الجيـد لغـرض      

  .  الرفع من فعالية رجال البيع
    ضرورة تعميم استخدام الانترنت وتسهيل ذلك لكافة المؤسسات الجزائريـة، لكافـة

ــن دعــم للبنــى الأساســية التــي تيســر هــذا          مجــالات  ــا يتطلبــه ذلــك م التعامــل، مــع م
الاستخدام بإقامة بنية تحتية صلبة للاتصـالات بكـل ملحقاتهـا والاهتمـام بصـيانتها      

  .وتقويتها
              ضـرورة إتبـاع أسـاليب علميـة فـي اختيـار رجـال البيـع للاسـتفادة مـن الطاقـات الكامنـة

اراتهم وقـدراتهم ومراقبـة الأداء وتقويمـه عـن     لديهم عـن طريـق الاسـتغلال الأمثـل لمه ـ    
 مطريق البرامج التدريبية المناسبة لصقل وترميم مهاراتهم البيعية، مع ضرورة الاهتما

بتحديث النظم المستخدمة وجلب التكنولوجيا المناسـبة التـي لا تـؤثر علـى الصـحة      
  .وتساهم في تقليص الوقت والجهد والتكلفة

  

  :الهوامش والمراجع
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