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لا يسعنا وقد أنهينا هذا العمل المتواضع بفضل الله وعونه إلا أن نشكر 
بوجحيش " الله أولا، ثم نتقدم بجزيل الشكر والتقدير والاحترام للأستاذة

رشادات لإنجاز هذا العمل المتواضع الخالدية " لما قدمته من توجيهات وا 
بالشكر، إلى كل الأساتذة الذين بهم وصمنا إلى هذا المكان كما نتقدم 

 عرفانا لهم بالجميل

 ونشكر كل من قدم لنا يد المساعدة من قريب أو من بعيد ولو بكممة

 

 

 وما توفيقنا إلا بالله

 

 



 

 داءــــــــــــإه

 

نهدي هذا العمل إلى أعز ما نممك في الوجود إلى الوالدين الكريمين 
 حفظهم الله

لى كل الزملاء دفعة السنة الثانية  لى كل العائمة صغيرا وكبيرا، وا  ماستر وا 
 بقسم العموم التجارية

 مع تمنياتنا لهم بالتوفيق

لى كل الأساتذة بكمية العموم التجارية، الاقتصادية وعموم التسيير بجامعة  وا 
لى كل من أحطني بالمحبة والإهتمام -تيارت–ابن خمدون   وا 
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 :مقدمة

يشهد العالم كل لحظة لرموعة من التحولات و التغيرات في لستلف الديادين و بالأخص في لرال التطور 
  في الحاجات و الرغبات و أذواق الدستهلكينو البحث العلمي، و ىذا ما يستدعي التغيير الدائم   التكنولوجي

بذاري عليو لشا يدفعها إلى أن لذذا تسعى الدؤسسة للحفاظ على استمراريتها و بقاءىا فهو أىم ىدف تعمل 
الدنافسة الحادة الواقعة في السوق و لا يقتصر الأمر لزليا و إنما حتى دوليا، و على ىذا الأساس تعمل الدؤسسة 

جاتها الحالية، أو إضافة خط جديد لخطوط على بعث منتوجات جديدة من وقت لآخر سواء يمس تعديلات منتو 
، و حيث يتستٌ للمؤسسة خلق ىذه الإضافة فعلا شيء جديد فعلا قابل للتسويق التجاريإنتاجها حيث تكون 

أو بعث سلع أو خدمات جديدة وجب عليها القيام بدجموعة من الجهود حول دراسة السوق من خلال معرفة 
، و كذا برليل المحيط الداخلي خاصة موارد الدؤسسة، من أىم و الدرتقبين حاجات و رغبات الدستهلكين الحاليين

  روة الأولى و أحد العوامل الأساسية للأداءثالدوارد الدتوفرة لدى الدؤسسة التي تكمن في الدوارد البشرية التي تعتبر ال
حيث تسمح للمؤسسة بالبقاء و الاستمرارية ضمن بيئة ديناميكية و منتجات أكثر تعقيدا، بالإضافة غلى صعوبة 

رجل البيع الذي يعتبر من أىم  إرضاء الزبون لذلك تعمل الدؤسسة على تنمية الكفاءات الخاصة الدتواجدة لدى
، حيث يعمل على إقناع و كسب ثقة سة و العملاءالدؤسسة، كونو همزة وصل بين الدؤسالركائز التي تعتمد عليها 

الطرفين، و ضمان الأمان و رضا الدستهلكين لدنتجات الدؤسسة سواء كانت سلعة أو خدمة خاصة بالدنتجات 
الجديدة، فوظيفة رجل البيع تكون صعبة للغاية، و ىنا يجب أن يتمتع رجل البيع بصفات تؤىلو إلى أداء وظيفة 

كفاءة و صقل مهارات رجل البيع تعمل الدؤسسة من وقت لآخر على عملية التدريب بشتى   البيع، و من أجل رفع
 من أجل برقيق أىداف الدؤسسة. أدائوأنواعو و ذلك لتحسين 

أصبحت الدؤسسة نواجو الدشكلات و الأزمات بسبب غياب أو نقص كفاءة الدوارد البشرية، و ىذا ما ولد الإقناع 
      موردا استًاتيجيا، و طاقة ذىنية و قدرة فكرية، و مصدرا للمعلومات  هباعتبار ري بضرورة تفضيل الدورد البش

 و الابتكار و التجديد. 
 : التالية الإشكاليةوعليو يمكننا طرح    

 الإشكالية:
 ما مدى أهمية تدريب رجال البيع على المنتجات الجديدة و مدى تأثيرها على مستوى المؤسسة؟ 

 الإشكالية الرئيسية الدطروحة يمكن طرح لرموعة من الأسئلة الفرعية:و من اجل فهم 
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 ماذا نقصد بالتدريب؟ 
  من ىم رجال البيع؟ 
 ما ىو الدنتوج الجديد؟ 
 لداذا يتم تدريب رجال البيع على الدنتوج الجديد؟ 

 فرضيات الموضوع:
      للنفي و الإثبات حسب الدراسة و لتوضيح أكثر لذذه التساؤلات قمنا بصياغة فرضيات كإجابة مبدئية قابلة

 و ىي كالتالي:
 أكمل وجو. على و إضافة لرموعة من الدعلومات للفرد حتى يتمكن من أداء عملوالتدريب ىو صقل مهارات -
 رجال البيع ىم همزة وصل بين الدؤسسة و الدستهلك بشتى أنواعهم، سواء وكلاء بذار جملة، بذار بذزئة.-
 شيء جديد لم يسبق للفرد اقتنائو.الدنتوج الجديد ىو -
الدنتج الجديد ضروري و ذلك ليلقى ىذا الأخير لصاح و إقبال لدى الدستهلكين من إن تدريب رجال البيع على -

 خلال إقناعهم بخصائصو.
 أسباب و دوافع اختيار الموضوع:

 *دوافع موضوعية:  
 ضعف مؤسستنا. إلىالقدرات و الدهارات البشرية التي تتوفر في بلادنا و التي لم تستغل جيدا لشا أدى - 
 عند طرح منتج جديد لا يتم الاىتمام بو لشا يؤدي إلى فشلو في السوق.-
 نقص ثقافة التدريب لرجال البيع من قبل الدؤسسة الجزائرية خاصة فيما يتعلق بالدنتوج الجديد.-
 افع ذاتية:*دو   
 و دراسة الدواضع الدرتبطة بتًتيب رجال البيع، وكذا الدنتجات الجديدة.و معالجة  الشخصي الديلالرغبة الذاتية -
 الإعجاب الكبير بالدواضيع الحديثة و أيضا الرغبة في التوسع و البحث فيها.-
التسويقية التي  حول النشاطات نعتبر كرجال تسويق مستقبليون يجب توظيف الدعارف الدكتسبة خاصة الحديثة-

 يجب على الدؤسسة الجزائرية تطبيقها.
 أهمية الموضوع:

 تتجسد أهمية موضوعنا في النقاط التالية:
 التعرف على التدريب.-1
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 التعرف على رجال البيع.-2
 التعرف على الدنتجات الجديدة.-3
 جديد. أفكار و توليدىا و من ثم طرحها على شكل منتج خلقمعرفة كيفية -4
 التعرف على كيفية تطوير منتج جديد.-5
 اعتبار ىذه الدراسة كنوع من الدراجع باللغة العربية في جامعتنا.-6

 أهداف الموضوع:
 تهدف الدراسة التي قمنا بها إلى ما يلي: 
 إبراز أهمية الدوارد البشرية في الدؤسسة خاصة فيما يتعلق برجال البيع.-
 و الابذاىات الحديثة في حقل تطوير الدنتجات الجديدة. توضيح لستلف التطورات-
من استغلالذا، و كذا برسينها من أجل برقيق أىداف  لابدفي الدؤسسة القدرات و الإمكانيات الدوجودة -

 الدرجوة. ةالدؤسس
 حدود الدراسة:

 الحدود الموضوعية: 
 .رجال البيع و كذا الدنتجات الجديدةفيما يتعلق بالجانب النظري سنلقي الضوء على أىم جوانب تدريب -
مبرزين أىم المحطات التي مررنا بها  موبيليس لولاية تيارت أما الجانب التطبيقي فإننا نسلط الضوء على مؤسسة-

 بصفة عامة و خاصة إذا ما تعلق الأمر بالتدريب في مؤسستنا المحلية.
 الحدود المكانية: 
 ارت، لجمع الدعلومات و لستلف البيانات لدوضوع البحث.الدراسة بدؤسسة موبليس لولاية تي تمت 
 الحدود الزمنية: 
مراجع يعود اغلبها إلى بداية  لتتمثل حدود بحث النظرية بتدريب رجال البيع على الدنتجات الجديدة، باستعما 

 القرن الحالي.
 لضيق الوقت. أما حدود البحث التطبيقية في مرحلة الدراسة الديدانية كانت لفتًة قصيرة نظرا

 المنهج المستخدم: 
لقد اعتمدنا على الدنهج الوصفي التحليلي الذي يتميز بجمع الدعلومات الدختلفة و برليلها و استخلاص  

 النتائج.
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نظرياتهم إسقاطو على الجانب التطبيقي  أما الجانب التطبيقي فقد اعتمدنا على مهج دراسة حالة فكل ما كان
 من الواقع العملي.

 الدراسة: أدوات
من أجل إلصاز الدوضوع سواء من الجانب النظري أو التطبيقي تم الاعتماد على لرموعة من الأدوات العلمية 

 ما يلي:الدطلوبة و برليلها و من أهمها للحصول على الدعلومات 
 : المسح المكتبي

و غير و يتمثل في الاطلاع و مراجعة و كذا استعمال لستلف الدراجع باللغة العربية ذات الصلة الدباشرة   
 " لولاية تيارت.موبليسالدباشرة بالدوضوع، إلى جانب الدعلومات و الدعطيات الدقدمة من طرف الدؤسسة "

 الدراسات السابقة:
ىذا ىو   ت الدقدمة و لا يمكننا الجزم بأنجع و الدعلومايكون البحث ذو مصداقية فهو مرتبط بحجم الدرا حتى 

ما ىو متوفر، و من خلال الاطلاع على لرموعة من الدراسات التي تناولت نفس الدوضوع يمكن القول بأنها  كل 
 كانت مفصلة نوعا ما.

البشرية في الدؤسسة الاقتصادية،  الدراسة التي تقدمت بها الباحثة ظريف فاطمة، التكوين كأداة لتأىيل العنصر- 
 ، ناقشت أهمية التكوين العنصر البشري في الدؤسسة وكذا آثارىا.2006مذكرة ماجستير بتيارت 

ناقشت  1996حسين، أسس نظام التدريب، مذكرة ماجستير الجزائر، يرقى الدراسة التي تقدم بها الباحث -
 أهمية التدريب وأىم الأساليب التدريبية الدتبعة.

العاملين و أثرىا على الرفض في التي تقدم بها الباحث مهدي عبد الوىاب، الحوافز و حاجات  الدراسة-
ناقشت أىم الحوافز و أنواعها و متطلبات العمال و كذا السلبيات التي  1994الدؤسسة، مذكرة ماجستير الجزائر 

 تعود على الدؤسسة عند رفضها تلك الدتطلبات.
 صعوبات  الموضوع: 

لمجال  إن أىم الصعوبات التي واجهتنا في الدوضوع الذي بين أيدينا ىي اختيار الدوضوع في بداية الأمر و ذلك 
التسويق الواسع، وكذا قلة الدراجعة الدتعلقة بالدوضوع، بالإضافة إلى ضيق الوقت عند القيام بالدراسة الديدانية 

 بدؤسسة موبليس لولاية تيارت.
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 بدتطلبات البحث وجوانبو تم الاعتماد على ثلاث فصول: الإلدام: من أجل خطة البحث
الدفاىيم العامة للتدريب، عموميات حول  إلىأساسيات حول تدريب رجال البيع، حيث التطرق  :الفصل الأول

 رجال البيع وفعالية التدريب على رجال البيع.
التخطيط  وإستًاتيجيةم حول الدنتجات الجديدة نتناولذا فغي ىذا الفصل مفاىي ،: الدنتجات الجديدةالفصل الثاني

 الدنتجات الجديدة. وإدارةللمنتجات الجديدة 
 : أثر العملية التدريبية عل القوى البيعية داخل الدؤسسة.الفصل الثالث
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الواجبات الدلقاة على عاتق إدارة الدبيعات في الدشروعات الدختلفة،  تدريب رجال البيع واحدا من أىملؽثل 
التدريب من نتائج تتمثل أساسا في زيادة مقدرة رجل البيع على أداء واجباتو و يرجع ذلك إلى ما لػققو 

  من الكفاءة.البيعية و برقيق الذدف منها بأكبر درجة لشكنة 
بنفس الدرجة من الاىتمام الذي أصبح لػظى بها الآن، و يرجع ذلك لم يكن التدريب لػظى و حتى وقت 

ظيفة البيع و رجل و لفتًة طويلة، من مفاىيم حول طبيعة كل من في جانب منو إلى ما استقر في الأذىان و 
 البيع.

فإنها لا لؽكن أن تعد بديلا عن التدريب كأحد العوامل الذامة في و على الرغم من ألعية توافر الخبرة 
النجاح في عملو. من ىذا الدنطق لؽكن الوقوف عند وظيفة التدريب و إعطائها مساعدة رجل البيع على 

 الكافي من الاىتمام، لذا تطرقنا في ىذا الفصل إلى ما يلي:القدر 
 : مفاىيم عامة حول التدريب.المبحث الأول
 : عموميات حول رجال البيع.المبحث الثاني
 : فعالية التدريب على رجال البيع.المبحث الثالث
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 المبحث الأول: مفاىيم عامة حول التدريب
اىتمام كبتَ يعتبر التدريب من أىم و أبرز الوظائف الدوجودة في إدارة الدوارد البشرية التي استحوذت على 

 إذ يهدف إلى رفع الكفاءة الإنتاجية و الخدمية. خاصة في الوقت الحاضر،
 المطلب الأول: ماىية التدريب

لقد تعددت و اختلفت وجهات النظر بتُ الكتاب الباحثتُ فيما يتعلق بدفهوم التدريب لشا أدى إلى إثراء 
 في التعاريف الآتية: سندرجهامفهومو  و صياغتو حسب الدتغتَات الزمانية و الدكانية، 

الابذاىية بتُ ىناك من يرى التدريب على أنو تغيتَ في سلوك الفرد لسد الفجوات الدعرفية، الدهارية و  -
 1الأداء الحالي و الأداء على الدستوى الدطلوب.

يقصد بالتدريب أنو تلك الخطط التي وضعت من أجل تزويد الأفراد بالدهارات و القدرات و الدعارف  -
 2التي تهدف إلى تنمية الاقتصادية للبلاد بالإضافة إلى برستُ أداء العمال و الأفراد داخل الدؤسسات.

ذي يتضمن موضوعات أساسية مثل فنون و أساليب البيع الحديث، و إرشاد رجل البيع التدريب ىو ال -
 3لكيفية إدارة القطاعات البيعية الخاصة بهم و رفع الروح الدعنوية لرجال البيع.

لأجل تطوير أداء العمل الذي يقوم بو الدوظف في لؽكن تعريف التدريب على أنو تلك أنشطة الدصمصة  -
الذي تم تعيينو، أم بست ترقيتو إليو بشرط أن تكون التًقية لدنصب لو نفس النشاط الوقت الحالي أو 

 4الأساسي.
عرفو بعض الكتاب على أنو "الجهود الإدارية أو التنظيمية التي تهدف إلى برستُ قدرة الإنسان على أداء  -

 5عمل معتُ أو القيام بدور لزدد في الدنشأة التي يعمل فيها."
و صقل  عقلي: "أنو عملية لسططة تقوم باستخدام أساليب و أدوات بهدف برستُ و يعرفو عمر وصفي -

نطاق معرفتو، للأداء الكفء من خلال التعلم لرفع مستوى   الدهارات و القدرات لدى الأفراد، و توسيع
 6"كفاءة الدنشأة التي يعمل بها كمجموعة عملكفاءتو و بالتالي  

                                                 
 .310، ص2005، دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر، مصر، 1حافظ حجازي، "إدارة الدوارد البشرية"، طلزمد -1
 .99، ص2004حمداوي وسيلة، "إدارة الدوارد البشرية"، مديرية النشر ، الجزائر، -2
 .389ص ، 2008، دار الدستَة، الأردن، 1و آخرون، "مبادئ التسويق الحديث بتُ النظرية و التطبيق"، ط عزامزكريا -3
 .89، ص1998للإدارة، مصر، ، مركز الخبرات الدهنية 1، طعبد الرحمن توفيق، "تقييم التدريب"-4
 .232، ص1996شاويش، "إدارة الدوارد البشرية"، دار الشروق، الأردن، مصطفى لصيب -5
 .220، ص1991عمر رصفي عقيلي، "إدارة الدوارد البشرية"، مؤسسة زىران للنشر و التوزيع، الأردن، -6
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: "التدريب عملية نظامية ىادفة إلى إعداد العناصر البشرية 1ما يليالعوالدة عرفو ك أما نائل عبد الحافظ -
الدؤىلة في لستلف المجالات الإدارية و الدهنية و الفنية، و تزويد القطاعات الإنتاجية بحاجاتها من ىذه 
    العناصر و العمل على تطويرىا و رفع كفاءتها و يرتكز التدريب على ثلاثة أبعاد رئيسية ىي الددرب 
      و الدتدرب و البرامج التدريبية التي تتضمن الدواد العملية و الأساليب و غتَىا من الجوانب الدادية 

 و الدعرفية"
نظر معينة للتدريب، و سنحاول أن نقدم  وجهة و من ىذه التعاريف لؽكن القول أن كلا منها يقدم

إلى تزويد الأفراد بدجموعة من  الذادفة تعريفا شاملا: ىو لرموعة من الأنشطة الدخطط لذا، و العمليات 
         الدعلومات و الدهارات التي تؤدي إلى زيادة معدلات أداء الأفراد في عملهم، و كذا الرفع من كفاءتهم 

 الحالي، و في الدستقبل.و فعاليتهم في الوقت 
 المطلب الثاني: أنواع التدريب

حسب و  حسب احتياجات الفرد يصنفها، فهناك من و تقسيمات لأنواع التدريب تصنيفاتىناك عدة 
نوع الوظيفة، وحسب مرحلة التوظيف، و آخرون يصنفونها حسب الدكان، و على ضوء ىذا لؽكن إدراج 

 تقسيمات أنواع التدريب كما يلي:
 2و يقسم ىذا النوع إلى ثلاثة أنواع:: التدريب في ضوء احتياجات الأفراد-1
لو : ىو ذلك النوع من التدريب الذي يقوم بو الفرد لتطوير مهاراتو، على أن يتوفر التدريب الذاتي-أ

 بنفسو في عملو، كتوافر نظام الحوافز التشجيعية. الظروف التي تساعده على تنمية نفسو
إلى  ىو ذلك النوع من التدريب الذي يهدف إلى تنمية مهارة فرد يكون في حاجةالتدريب الفردي: -ب

بذاه الناجح لضو النهوض بأعباء عملو و مسؤولياتو، مع العمل على معالجة ما قد توجيهو، و إرشاده للا
 يشوه أداءه، أو سلوكو من عيب أو نقص أو الضراف.

النوع من التدريب الذي يهدف إلى تنمية الأفراد بصورة جماعية و لذذا ىو ذلك : التدريب الجماعي-جـ
يشعرون بحاجاتهم إلى الانتماء، حيث أن للجماعة  نتأثتَ الغابي على الأفراد الدنظمتُ إليها و غتَىا لش

 تأثتَ قويا على أعضائها.

                                                 
 .147، ص1995مركز أحمد ياستُ الفتٍ، الأردن، ، 1ط، نائل عبد الحافظ العوالدة، "تطوير الدنظمات"-1
 .101، ص2006، الأردن، ري، دار البازو "لإداريلصم العزاوي، "التدريب ا-2
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 1أما التقسيم الآخر فيتمثل فيما يلي:
وفقا لدا يتوفر لو من استعدادات أي ما يستطيع أن : يرشح الفرد لنوعية التعليم التدريب التأىيلي-1

في بداية رحلة ، ثم يقوم بالتدريب  يتعلمو، ثم تتحول ىذه الاستعدادات من خلال التعليم إلى قدرات
         ن الدعلومات عن الدنظمةالفرد الوظيفية، و قبل أن يتسلم وظيفتو باكتساب الدهارات، مع فيض م

 .و واجباتو،و قواعد الأداء و حقوقو
إلى سد الفجوة بتُ القديم و الجديد، من خلال يسعى ىذا النوع : التدريب التنموي )التطويري(-2

في فتًة التدريب، لكي يستطيع التعامل مع  توفتَ الدعارف الجديدة، و العمل على زيادة و ترقية الدهارات 
 الحاسوبية، و أساليب التعامل مع الضيوف. كل ما ىو جديد مثل نظم الدعلومات

عندما براول الدنظمة إحداث استطراق في العمالة، قد يكون من شأنو برويل : التدريب التحويلي-3
أخرى، و حتى يتم ذلك، لابد من اكتشاف استعدادات كامنة في  فإلى وظائ جزء منها من وظائف

لتحويلي الذي لػتوي على فيض من الدعارف تعمل ىؤلاء الدرغوب برويلهم، فيصمم برنامج التدريب ا
 الدطلوب.لى السلوك ت، حتى يتحول  سلوكهم الأدائي إعلى برويل الاستعدادات إلى قدرا

لؽر الفرد عبر مسار حياتي يبدأ بالتعليم، ثم بعد أن تنتهي، يتسلم مسار : المسار التعليمي التدريبي-4
التدريب، و تنجلي جودة أداء الفرد، بتتبع ثلاث حلقات،  و ىو  ألاآخر لا ينتهي طيلة حياتو الوظيفية، 

 والي:لداكما ىو موضح في الشكل 
 : حلقات الدسار التعليمي (1-1الشكل رقم )

 
 
 

 الوفاء لدنيا الطباعة و النشر، دار 1لزمد حافظ حجازي، "إدارة الدوارد البشرية"، ط المصدر:
 .313، ص2005مصر،  

                                                 
 .312-311، ص2005، دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر، مصر، 1لزمد حافظ حجازي، "إدارة الدوارد البشرية"، ط-1

 التذرية التؼليم

 المهارات الاستؼذادات القذرات
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إذا كانت الظروف  و لؽكن التعبتَ من خلال الشكل، قابلية الفرد للقيام بنشاط عقلي معتُ، و قدرات
 و كفاءتو أثناء القيام بوظيفتو. أجادهمواتية من خلال الدهارة التي ىي مدى 

التدريب حسب  أنواع: لؽكن تقسيم الوظيفة()نوع : أنواع التدريب حسب المستوى الوظيفي-3
 الدستوى الوظيفي إلى أربعة أنواع تتمثل فيما يلي:

  : و ىو التدريب في لرال الحرف التي تتطلب مدى كبتَ و متنوع من الدهارات و الدعرفة التدريب المهني-أ
و يعطي الفرد التوجيهات خلالو الاستقلالية، في الحكم و التقدير، و يعتبر ىذا النوع من التدريب نظام من 

 1و الخبرة أو الدمارسة داخل أو خارج العمل.
  : يشمل ىذا النوع من التدريب الوظائف أعلى من الوظيفة الفنية أو الدهنيةالتدريب التخصصي-ب

متخصص، إذ يعمل على برستُ و تزويد فهو يتطلب خبرات و معارف متخصصة لدزاولة مهن أو عمل 
     ، الأعمال المحاسبيةالصيانةالدهارات التقنية، و من أمثلتها: ىندسة الإنتاج، ىندسة  الفرد بالدعارف و

لا تكون روتينية، و إلظا برتاج إلى التجديد و الابتكار و نركز على  و غتَىا، و ىذه الدعارف و الدهارات
 ابزاذ القرار فيها. صميم الأنظمة و التخطيط لذا و متابعتها وو ت الدختلفة و معالجتها حل الدشاكل

 2بالتدريب التخصصي لكون الفرد يتخصص في مهنة معينة. و يدعى ىذا النوع من التدريب
: فالتدريب الإداري يسعى إلى تنمية الدعارف و الدهارات و الخبرات حول الجوانب التدريب الإداري-ج

 3الإدارية كابزاذ القرارات. ، و كل ما يتعلق بالعملياتالسلوكية و القيادية و الدالية و المحاسبية
يعتبر الددرب من أحد العوامل الأساسية التي تقوم عليها العملية التدريبية بسبب : تدريب المتدربين-د

العناصر البشرية الدؤىلة، و يتم تدريب الدتدربتُ بغرض إعدادىم للقيام  دوره الدهم في تهيئة و إعداد
 4بدورىم و ذلك بتطوير و تنمية مهاراتهم، و رفع كفاءاتهم.

 
 
 

                                                 
1

 .174-173، ص2001امعية، مصر، رؤية مستقبلية، الدار الج رواية لزمد حسن، "إدارة الدوارد البشرية"،-
 .240، ص1994صالح سعيد عودة، "إدارة الأفراد"، منشورات الجامعة الدفتوحة، طرابلس، ليبيا، -2
 .251نائل عبد الحافظ العوالدة، "تطوير الدنظمات"، مرجع سبق ذكره، ص -3
 .224، ض1995، جامعة الإسكندرية، مصر، 1، ط"في إدارة الدوارد البشرية الجوانب العلمية و التطبيقية، "يعبدا لباقصلاح -4
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 1قسم التدريب من حيث التوقيت إلى نوعتُ التاليتُ:التدريب من حيث التوقيت: -4
يهدف إلى إعداد الأفراد علميا و سلوكيا على لضو سليم و يسمى بالعمل:  قالتدريب قبل الالتحا-أ 

 بالتدريب الإعدادي و التوجيهي و التعريفي. أيضاىذا النوع 
 و من أىداف التدريب قبل الالتحاق بالعمل ما يلي:

 /تزويد الدتدرب بالدفاىيم الأساسية في لرال بزصصو.1 
 عمل التي يتم إعداده لو.بدجالات ال/تزويد الدتدرب بالدهارات الدتصلة 2
 /تنمية الابذاىات الالغابية لديو لضو الوظيفة بشكل عام لضو لرال عملو بشكل خاص.3
و ىو التدريب الذي يقدم للعاملتُ الدوجودين بالفعل في الخدمة : التدريب في أثناء الخدمة-ب  

يعد  حيث ،ى الكفاءة لديهمرفع مستو  بهدف تزويدىم بالدعلومات الدستجدة في لرال عملهم، وصولا إلى
 التدريب أثناء الخدمة أمرا ضروريا لجميع الفئات في الدنظمة لأسباب عديدة:

 باستمرار. وإجراءاتوبذديد وظائف العمل -
 استخدام تقنيات حديثة متطورة.-
 تطوير أداء العاملتُ.-
والابذاىات ذات الصلة الوثيقة رفع كفاءة العمل من خلال تزويدىم بالدعارف والدعلومات والدهارات -

 بالعمل.
  وموقعها  : انهاحسب مك التدريبأنواع -5

  نوعتُ إلىالعاملتُ مكانتها وموقعها لؽكن تصنيف أنواع التدريب حسب الدكان الذي يتم فيو تدريب 
   .أو خارجهاأن يكون داخل  فإما

انتشارا بسبب الطفاض تكاليفو مقارنة : يعتبر ىذا النوع من التدريب أكثر التدريب داخل المؤسسة-أ
مع التدريب الخارجي وكذلك أقصر مدة التدريب فهذا النوع من التدريب يقوم عن طريق مدربتُ ينتمون 

على تنفيذىا ويتم في  أو من خارجها بحيث تتعاقد الدؤسسة معهم لإجراء برامج تدريبية والإشراف إليها
 .2قاعات متخصصة التدريب

                                                 
 .45-44، ص2007، دار الدستَة للنشر و التوزيع و الطباعة، الأردن، 1حسن أحمد الطعاني، "التدريب الإداري الدعاصر"، ط-1
 .346، 328ص 1999أحمد ماىر، "إدارة الدوارد البشرية" ، الدار الجامعية ، القاىرة. مصر، -2
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من التدريب يستخدم الدتدرب نفس الدواد والأدوات والآلات التي يستخدمها في عملو في ىذا النوع 
 . 1ويستجيب لظروف لشاثلة بساما كالتي سيقابلها أثناء العمل الفعلي بعد انتهاء تدريبو.

في بعض الاحيان تفضل الدؤسسة القيام يتدريب العمال خارج لزيطها : التدريب خارج المؤسسة-ب
 افر الأدوات التدريبية الدتاحة بشكل افضل في الخارج .وذلك بسبب تو 

 :2التدريب حسب مرحلة التوظيف-6
التدريب على فئة معينة من العاملتُ دون أخرى بل يشمل كافة العاملتُ، ولكن بشكل لؽكن لا يقتصر 

   تصنيف التدريب حسب مرحلة التوظيف إلى نوعيهما:  
: وىو التدريب الذي لػصل عليو الفرد في الأيام الأولى 3التوظيفالتدريب في المراحل الأولى من -أ

و يعتبر بدثابة تهيئة الأفراد و تعريفهم بالعمل الجديد الذي أصبح مسندا لكل واحد تحاقو بالوظيفة، المن 
 الدنشأة و أىدافها و سياساتها.أيضا بأنشطة منهم و كيفية أداءه و إعلامهم 

         : و يقصد بو تدريب العاملتُ القدامى في الدنشأةمن التوظيفالتدريب في مراحل متقدمة -ب
 .و يهدف ىذا النوع من التدريب لاكتساب العاملتُ مهارات و معارف جديدة

 المطلب الثالث: أساليب التدريب
 بينها و تصنيفها زالأساليب التدريبية أساليب و طرق متعددة و متنوعة قام الباحثون بالتمييتشمل 

 كل التالي:بالش
للتدريب في لرال العمل، يقوم بو أحد : بالنسبة التدريب في مجال العمل و التغيير الدوري للعمل-1

  للفرد كيفية أداء العمل و يسمح لو أن يؤدي العمل برت إشرافو حالعمال القدامى أو الددير. حيث يوض
الذي يقوم بو شكل من أشكال التدريب  (job rotationكمدرب، و يعد التغيتَ الدوري للعمل )
الوظائف لفتًة زمنية، و من أىم الدزايا التي برققها الدرونة في القسم و في ىذا النوع، يتعلم الفرد عددا من 

لسلبيات الأفراد، فرد آخر لؽكن أن يقوم بالعمل بدلا منو أما النسبة فعلي سبيل الدثال عند تغيب أحد 

                                                 
    39حستُ أحمد الطعاني، "التدريب الإداري الدعاصر"، مرجع سبق ذكره، ص -1
 . 226ص  1991، مؤسسة زىران للنشر والتوزيع، عمان، 1عمر وصفي عقيلي، "إدارة الدوارد البشرية" ط-2
  . 144، ص 1999سة شياب الجامعة، مصر، صلاح الشنوائي، "ادارة الأفراد والعلاقات الإنسانية"، مدخل الأىداف، الأىداف ، مؤس-3
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  ة للضغوط الدوجودة في مكان العملتتمثل في بذاىل توجيو الفرد الدتدرب نتيجالتدريب في لرال العمل، ف
 كما أن العامل القديم قد ينقل أخطائو إلى العامل الجديد.

         : و ىو التدريب في لرال الحرف التي تتطلب مدى كبتَ و متنوع من مهاراتالتدريب المهني-2
 تقدير.و الدعرفة، و الاستقلالية في الحكم و ال

 كما لؽارس في الدنظمة، بأنو نظام من خلالو يعطي الفردو لؽكن تعريف ىذا النوع من التدريب  
أو خارج العمل و يتًاوح فتًة ىذا النوع من التدريب ما بتُ ستة التوجيهات و الخبرة أو الدمارسة داخل 

 إلى خمس سنوات.
الدراسة خارج لرال العمل. و ىو أكثر  التدريب في قاعاتيتضمن : التدريب في الفصول الدراسية-3

أنواع التدريب انتشارا، و ىو وسيلة فعالة لتقديم التدريب في وقت قصتَ لأكبر عدد من الأفراد الذين 
 1لديهم معرفة لزدودة بالعمل الذي سيقومون بأدائو.

رب خلال بالاعتماد على ىذا الأسلوب يقوم الددرب بتكلف عمل للمتد: أسلوب المهمات الفردية-4
لإلصاز مع زملائو، و قد يكون ىذا العمل مهمة فتًة زمنية لزددة، يقوم بهذا العمل منفردا دون أن يتعاون 

       عمل أو بحث يقوم بأعداده، أو إعداد تقرير عن حادثة، أو ظاىرة معينة و تتًك لو حرية معالجتها 
 2ل إليها الدتدرب.و إعدادىا ثم بعد الانتهاء يقوم بتقييم النتائج التي توص

      من التدريب اىتماما قليلا  كمصدر لتدريب رجل البيعربدا يلقي ىذا النوع التدريب بالمراسلة: -6
البيع، و يعتبر تدريبا و على أية حال فإن أية تعليمات برتوي على مادة تدريبية يتم إرسالذا إلى رجال 

   بالدراسلة، و تلعب الدراسلة دورا ىاما في إنشاء اتصال ذو ابذاىتُ بتُ الدشرفتُ و رجال البيع. و بالتالي 
 3و رجال البيع، و بالتالي تساىم في تقدمهم.

 
 
 

                                                 
 .171-170، ص1999رواية لزمد حسن، "إدارة الدوارد البشرية"، الدكتب الجامعي الحديث، مصر، -1
 .54، ص2006ظريف فاطمة، "التأىيل كأداة لتأىيل العنصر البشري في الدؤسسة الاقتصادية"، مذكرة ماجستتَ، جامعة ابن خلدون، -2
 .322، ص2010، دار الدستَة، الأردن، 1بعة، "أصول التسويق أسسو و تطبيقاتو الإسلامية"، طنعبد العزيز مصطفى أبو -3
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 : ويمكن تصنيف طرق التدريب تصنيفا اخر
 يتم ىذا النوع من التدريب بطرق ألعها: و يعتٍ تدريب كل موظف على حدى، والتدريب الفردي: -1

   في نفس مكان العمل  الدباشر أو الدشرف بتدريب الدوظف الجديد، يقوم الرئيسالتدريب أثناء العمل: 
و خلال أوقات العمل الرسمية، و على ذلك يتم التدريب في بيئة طبيعية سواء من الناحية الدادية أو 

 1الدعنوية.
عن طريق الدوظف وفق ىذه الطريقة تدريب  : يتم لأداء أعمال أخرى ةنقل الموظف بصفة مؤقت-

إلحاقو بعدد من الوظائف على فتًات مؤقتة للإلدام بكل وظيفة و من مزايا ىذه الطريقة أنها تتيح للموظف 
 فرصة زيادة قدراتو العامة و درايتو بالأعمال الأخرى.

يكلف الدوظف بأعمال تكون أكبر مسؤولية : تكليف الموظف بأعمال ذات مسؤوليات أعلى-جـ
على قسم أو إدارة بالدنشأ لفتًات معينة، وتصلح ىذه الطريقة لتدريب العاملتُ بتكليفو بالإشراف 

 2للوظائف إشرافية و ذلك لإكسابهم مهارات قيادية.الدرشحتُ للتًقية 
ن في أوقات العمل و يقصد بو تدريب أكثر من موظف معا، و ىذا لا يكو التدريب الجماعي: -2

، و قد تكون داخل الدنظمة أو في مراكز خارجية للتدريب، و من مزايا ىذا النوع استفادة الدتدربتُ الرسمية
 3من ختَات بعضهم البعض، و من أىم طرق التدريب الجماعية نذكر ما يلي:

ن يتمكن ميقوم الددرب بدور الأستاذ المحاضر إذ يقوم بإلقاء المحاضرات في ىذه الطريقة  المحاضرات:-أ
ذا الأسلوب من ى، و يعتبر الدتدربون باستيعاب الأفكار و الدعلومات حول موضوع التدريبخلالذا 

 التدريب التقليدي، فمن سلبياتو شرود الدتدربتُ من مواضع لأخرى لان الاتصال يكون في ابذاه واحد.
   بسكنو من الدوضوع، و أكثر دراية لو من أجل شرحو على كفاءة المحاضر و اح ىذه العملية و يتوقف لص

 4و توضيحو أكثر للمتدربتُ.
سلوب من التدريب على دراسة حالات من واقع العمل، حيث يتم : يعتمد ىذا الأدراسة الحالات-ب

 عن حلول بديلة و تقييم البدائل. طرح مشكلة، و يقوم الددربون بدراسة أبعادىا و أسبابها، و البحث
                                                 

 .135، ص2002، دار النهضة العربية، لبنان، 1، طوط، "إدارة الدوارد البشرية"للحسن إبراىيم -1
 .206صالح عودة سعيد، "إدارة الأفراد"، مرجع سبق ذكره، ص-2
 .278عبد الباقي، "الجوانب العلمية و التطبيقية في إدارة الدوارد البشرية"، مرجع سبق ذكره، ص صلاح-3
 .141، ص2007، دار الدستَة للنشر و التوزيع و الطباعة، الأردن، 1حضتَ كاظم حمود و ياستُ كاسيا خريشة، "إدارة الدوارد البشرية"، ط-4
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الدتدربتُ و الددرب أسلوب الدناقشات الدبرلرة يقوم على التحاور و التشاور بتُ : المناقشة المبرمجة-جـ
 1التدريبي بهدف تعلم موضوعات لزددة إذ يم برديد أىداف الدناقشة. وفق ىيكل لزدد لعناصر الدوضوع

موقفا معينا من الدواقف التي يقة على أساس تصور الددرب : تقوم ىذه الطر أسلوب تمثيل الأدوار-د
بردث في الحياة العملية العادية، و يطلب من الدتدربتُ بسثيل ىذا الدوقف، و بعد ذلك يبدي كل فرد رأيو 

 2في بسثيل زميلو و اقتًاح الحل الذي يراه مناسبا.
لدراسة موضوع معتُ و تعتبر ىذه : الدؤبسر ىو اجتماع يشتًك فيو عدد من الأعضاء المؤتمرات-ىـ

 الوسيلة شائعة لتدريب رجال الإدارة العليا بصفة خاصة.
بدوجب ىذه الطريقة يشتًك لرموعة من الدتدربتُ في بحث موضوع  الندوات أو حلقات الدراسة: -و

ستفادة و في الندوة تتاح الفرصة للا معتُ، و يقوم كل مشتًك في الندوة بدراسة جانب معتُ من الدوضوع،
 3من أراء الغتَ.

 المطلب الرابع: مراحل العملية التدريبية
لدا لذا من  الدؤسس، و أصبحت برظى باىتمام كبتَ تتًكز عليها الركائز التي أىمتعتبر العملية التدريبية من 

 دور فعال في الدؤسسة، و ىي بسر بخمس مراحل أساسية لا تستغتٍ الواحدة عن الأخرى.
تعتبر ىذه الدرحلة من أىم مراحل العملية التدريبية، خاصة و أنها أول : المعلوماتجمع و تحليل -1

خطوة يعتمد عليها الدسؤول عن التدريب في برديد عن التدريب في برديد الحاجة للتدريب، و ما يليها 
 من مراحل أخرى.

و في برليل البيئة  4ؤسساتالدستعملة في ىذه الدرحلة ىي برليل البيئة الداخلية و الخارجية للمو الطرق 
 الداخلية تهتم بدراسة أىم الدتغتَات منها ما يلي:

 التوسعات و التقلصات في حجم النشاط.-
 برامج التًقية و النقل.-
 إضافة منتجات جديدة.-

                                                 
 .93، ص2000، الدار الجامعية، الإسكندرية، 7الدهارات"، طأحمد ماىر، "السلوك التنظيمي مدخل بناء -1
 .241، ص1996مصطفى لصيب شاويش، "إدارة الدوارد البشرية"، دار الشروق، الأردن، -2
 .280مرجع سبق ذكره، ص صلاح عبد الباقي، الجوانب العلمية و التطبيقية في إدارة الدوارد البشرية بالدنظمات،-3
4

 .235"إدارة الدوارد البشرية"، مرجع سبق ذكره، صمصطفى لصيب شاويش، -
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 أما في برليل البيئة الخارجية البيئة الاقتصادية و التسويقية و الفنية .
و معدلات : و تؤثر ىذه البيئة على موازنة التدريب من خلال مستويات الأسعار البيئة الاقتصادية/1 

 ما يلي:التضخم على تكلفة التدريب، و من أىم عناصرىا 
 تكلفة مبتٌ التدريب و التجهيزات التدريبية و الدديرين.

 حوافز الدتدربتُ.
ىذه البيئة يستدعي تغيتَ في أداء : و تدعى أيضا بالبيئة التكنولوجية، و التماس مع البيئة الفنية/2 

 العاملتُ، و كل ىذه لدواجهة الدنافسة المحلية والخارجية.
: و تدعى أيضا بالبيئة التنافسية و من أىم مظاىر الدنافسة ىي سعي الدؤسسة للرفع البيئة التسويقية/3 

 لك بصفة دائمة.و تكاليفها وذمن جودة منتجاتها و بزفيض تكاليفها 
: قد عرفها البعض بأنها لرموعة التغتَات و التطورات الدطلوب إحداثها ات التدريبيةجالاحتياتحديد -2

في معلومات العاملتُ و مهاراتها و سلوكهم لرفع كفاءاتهم بناءا على احتياجات لازمة و ظاىرة يتطلبها 
ة و بالتالي تعرقل معتُ و للتغلب على الدشاكل التي تعتًض تسيتَ العمل في الدؤسسالعمل لتحقيق ىدف 

 1تنفيذ السياسة العامة في لرال الإنتاج و الخدمات.
 أساليب و طرق تحديد الحاجة للتدريب (:2-1الشكل )

 
 
 
 
 
 
 

 .120يرقي حستُ، "أسس نظام التدريب"، مرجع سبق ذكره، صالمصدر: 

                                                 
1

 .06، ص1996، رسالة ماجيستتَ، معهد العلوم الاقتصادية، فرع التسيتَ، جامعة الجزائر، يرقي حستُ، "أسس نظام التدريب"-

 تحليل الفزد تحليل التىظيم

تحذيذ الذيه 

يحتاجىن إلً 

 تذرية

تحذيذ مىاقغ 

 احتياج التذرية
تحذيذ وىع 

التذرية 

 بالمطلى

 تحليل الؼمل

 تحذيذ الاحتياجات التذريثية
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 : و بسر ىذه الدرحل بدورىا إلى مراحل فرعية كما يلي:تصميم البرامج التدريبية-3
تدل بصفة  و يعتٍ وضع عنوان مناسب للبرنامج التدريبي بصيغة بسيطة و واضحة: عنوان البرنامج-أ

 مباشرة عن الاحتياجات الأساسية التي وضع من أجلها البرنامج.
 لغب أن توفر الأىداف على ثلاثة شروط أساسية ىي: أىدافو:-ب
 ىادفة -
 واقعية -
 دقيقة -
: و يكون ىذا الزمان حسب وقت الدؤسسة و الدتدربتُ و  تحديد الزمان الذي يستغرقو البرنامج-ج

 ن يقوم بالتدريب طيلة أيام الأسبوع، و ىناك من يقوم لو يوم بعد يوم.كذا الددربتُ، فهناك م
بعد برديد الأىداف يعمل الدسؤولون على برويلهم لأنشطة ثم إلى تحديد موضوعات التدريب: -د

 .معتُ يناسب و وقت البرنامج مع الاحتياجات، و لػدد لذا زمن تتلاءمموضوعات 
     ىناك مرحلتتُ أساسيتتُ بسر بها ىذه العملية لعا مرحلة الإعداد للتنفيذ : تنفيذ البرامج التدريبية-4

 و مرحلة التنفيذ.
         : و ىي مرحلة يتم فيها وضع التًتيبات اللازمة لتنفيذ البرامج التدريبيةمرحلة الإعداد للتنفيذ-أ

 و تشتمل التدريبات على ما يلي:
 الإعلان و دعوات التًشيح -
 إعداد ملفات -
 الخدمات الدساندة -
 1و تتم كما يلي: وضع الجدول الزمتٍ و التجهيزات و الدطبوعات.: مرحلة التنفيذ-ب
 : و يتم فيو ما يلي:وضع الجدول الزمني-1

 *موعد بدء البرنامج التدريبي و موعد انتهائو.
 *توزيع العمل التدريبي خلال فتً البرنامج.

                                                 
1

 .288، مرجع سبق ذكرع، صعبد الدعطي عساف، "التدريب و تنمية الدوارد البشرية"-
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 يلي: : و تتضمن ماوضع التجهيزات و المطبوعات-2
 *اختيار الدكان وفقا لدستلزمات البرنامج

 *تصميم طريقة جلوس الدتدربتُ
 *استلام الدطبوعات الدكلفتُ بإعدادىا علميا

الأختَة من مراحل العملية التدريبية خاصة و أن التقييم يفيد  : لؽثل تلك الدرحلةتقييم البرامج التدريبية-3
لرجال البيع الذين انتموا و يتم بدقارنة النتائج البيعية في التعرف على مدى برقيق البرامج التدريبية لأىدافها، 

يع قبل التدريب بتلك الخاصة برجال البيع الذين لم تتح لذم ىذه الفرصة، و أيضا بدقارنة  أداء رجال الب
 1التدريب و بعده و معرفة مدى تأثتَ التدريب على أداء رجال البيع.

 المبحث الثاني: عموميات حول رجال البيع
تعتمد عليها الدؤسسة، لذا لغب على ىذه الأختَة الاىتمام بهم حتى يعد رجال البيع من أىم الركائز التي 

 الجيد.يؤدوا عملهم على أكمل وجو عن طريق التدريب و التحفيز 
 :المطلب الأول: تعريف رجال البيع

لقد تعددت و اختلفت وجهات نظر الباحثتُ حول تعريف رجال البيع و ىذا راجع لدوقعها الاستًاتيجي 
 تعاريف متعددة منها:في الدؤسسة و لتوضيح ذلك لقد تم إعطاؤىا 

و نلمس فيهم شخصية بذذبنا الإقناع و التأثتَ، ىو الذي لديو القدرة على  يرى البعض أن رجل البيع -
 2إليهم. و بذعلنا نطمئن إلى مساعدتهم لنا في ابزاذ قرار الشراء.

و خاصة بدجال عملو، إذا لم تصبح وظيفتو لررد عملية رجل البيع ىو الذي لػتاج إلى صفات معينة -
اعدتو في لخص في تلقي الطلبات و تنفيذىا بل تكمن في البحث عن العميل المحتمل، و مسروتينية تت

 3الوصول إلى النقطة التي يتخذ عندىا القرار بالشراء.

                                                 
1

 .67، ص2010، دار صفاء للنشر و التوزيع، الأردن، 1ذياب، "إدارة الدبيعات"، طعلى ربابعة و فتحي -
2

 .353، ص1996، مصر، 1ط صلاح الشنوائي، "الإدارة التسويقية الحديثة الدفهوم و الاستًاتيجية"،-
 .69، ص1995، دار الدستقبل للنشر، الأردن، 1لزمد عبيدات و آخرون، "إدارة الدبيعات"، ط-3
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بذاه ىذه الدؤسسة تتمثل أساسا خدمية و عليو مهام  ضمن مؤسسة إنتاجية أورجل البيع ىو الذي يعمل -
و جمع الدعلومات من السوق، و الزبائن الدرتقبتُ، و عن قدراتهم في زيادة مبيعاتها و برقيق الربحية الدطلوبة 

 1الشرائية و كذا تقديم الدعلومات الدتعلقة بالدنتوجات و التي تساعد في ابزاذ قرار الشراء.
 2رجال البيع ىم لرموعة من الأشخاص التجاريتُ الدكلفتُ بالاتصالات مع الزبائن الحاليتُ و المحتملتُ.-
 3ؤسسة.يقصد برجال البيع لرموعة الأفراد الذين يقومون بالاتصال شخصيا مع عملاء الد-
نعتٍ برجل البيع شعاع اتصال جد مهم للمؤسسات الصناعية و الدؤسسات الصغتَة و أحيانا تعتبر -

 4الوسيلة الوحيدة لتًويج الدنتجات.
 ن:أو من التعاريف السابقة نستنتج  

يل لتمو "رجل البيع يعتبر من أساسيات برقيق مقاصد الدنشأة، حيث يتولى برويل أنشطة الإنتاج إلى إيراد 
دوران الأنشطة مرة أخرى، كما أنو يساىم بدور فعال في برقيق الربحية لتحقيق مقاصد و أىداف الدؤسسة، 

بو من حيث التدريب بكل أنواعو، و كذا برفيزه من أجل أداء جيد لو، و بالتالي برقيق لغب الاىتمام لذا 
 "أىداف الدنشأة

 أنواع رجال البيعالمطلب الثاني: 
يع، و ىذا راجع لنوع النشاط الذي تقوم بو الدؤسسة سواء إنتاجية أو أنواع رجال البتتعدد و تتنوع 

 منتجاتو و غتَىا من العوامل، و سوف نتطرق إلى أنواع رجال البيع فيما يلي: خدماتية، و درجة تعقيد
ة من لرموعة مستقر  الاجل معبتنمية علاقات طويلة يقوم رجل البيع التجاري : رجل البيع التجاري-1

الدستهلكتُ، و غالبا ما يكون عملو روتينيا، و تتسم جهوده البيعة بالذدوء، و ينطبق ىذا النوع من البيع 
توزع  في أسواق مستقرة و معروفة، و في ىذه الحالة فإن الإعلان و وسائل التًويج الأخرى على السلع التي 

اسية لرجل البيع التجاري ىي مساعدة يات الأستكون أكثر ألعية من البيع الشخصي، و إحدى الدسؤول
 الدوزعتُ على زيادة مبيعاتهم عن طريق الدساعدة في جوانب التًويج الدختلفة و خاصة في نقط العرض.

 

                                                 
 .30، ص1999، دار واؤل للنشر، الأردن، 1عبيدات، "إدارة الدبيعات و البيع الشخصي"، طلزمد -1

2
-Chiroez, y (1990), le marketing, tome, Chatard El associes Paris, p:85 

3
-Helfer. P. etorsoni, j (1987), Politique commercial, edition vuibent Paris, p:177 

4
-Institut supérieur de gestion, dossier de lecture, mai 1990, p:01 
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 عن طريق مساعدة الدوزعتُعن زيادة مبيعات الدؤسسة و ىو الشخص الدسؤول  رجل البيع المساعد:-2
في جهودىم البيعية. و تتًكز مهمتو الأساسية في إقناع أو استمالة الدستهلك النهائي لشراء السلعة من 
الدوزع. و ىو عادة لا يقوم بأخذ الأوامر أو الحصول عليها. و الدثال على ىذه الحالة ىو رجل البيع أحد 

 1منتجي الأدوية.
عملاء الدؤسسة الحاليتُ لزاولا زيادة مشتًياتهم من و يتعامل رجل البيع الفتٍ مع : رجل البيع الفني-3

و غالبا ما لػتاج ىذا الشخص إلى خلفية  سلع الدؤسسة عن طريق تقديم الخدمة و الدشورة الفنية لذم.
ىندسية أو فنية مع مستوى مرتفع من التعليم، و رجال البيع الفنيون يكونون في حالة السلع الصناعية مثلا 

 2.تأو الدعمرة و الآلا
تقتصر مهمتو الأساسية في الحصول على عملاء جدد أو برويل العملاء : رجل بيع الأعمال الجديدة-4

المحتملتُ إلى عملاء حقيقيتُ و ينادي بعض الدتخصصتُ في التسويق بضرورة تقسيم قوة البيع في الدؤسسة 
الثاني في برويل الدستهلك المحتمل إلى قسمتُ، الأول يركز على الاحتفاظ بالعملاء الحاليتُ بينما يتخصص 

 إلى مستهلك فعلي.
ص رجل البيع في الدنتجات الدادية، لأنها برتاج إلى في ىذا النوع يتخصرجل بيع المنتجات المادية: -5

التي يسوقها. و بذلك ستلزم  مهارة خاصة و براعة في الأداء، لأن العميل لا يدرك ألعية ىذه الدنتجات
 رجل البيع لدنتجاتو و منتجات الدنافستُ. الدعرفة التامة لدى

مهامو صعبة لأنو يتعامل مع منتجات غتَ ىذا النوع من رجال البيع رجل بيع المنتجات غير المادية: -6
، و بالتالي تكون الدهمة الأساسية لرجل البيع ىي كسب ثقة ملموسة، و لا لؽكن عرضها أو تشكيلها

 و لزاولة بيع الدنافع الدتًتبة على استخدام الخدمة أكثر من التًكيز على ملامح الخدمة نفسها. العميل
 3و لصد تصنيفات أخرى لرجال البيع منها: 

                                                 
، 20074، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، الأردن، يشتَ عباس العلاق و علي لزمد ربايعية، "التًويج و الإعلان التجاري، أسس، نظريات، تطبيقات )مدخل متكامل("-1

 .67-66ص
 .372، ص2001مصر، الفنية،  الإشعاع، مكتبة مطبعة 1، طمعاصرة"عبد السلام أبو قحف، "التسويق وجهة نظر -2

3
-yves chroume, le marketing tome2, chototard et associes. Paris, 1999, p :91. 



 أساسيات حول تدريب رجال البيع                                                               الفصل الأول

10 

 

غالبا ما لصدىم في لرالات الدنتجات ذات الاستهلاك الواسع تتمثل مهمتهم الرئيسية : آخذو الطلبات-أ
في عدد كبتَ من نقاط البيع و تسجيل طلباتهم بعد حملة إعلانية و تأمتُ عمليات  في التنقل السريع

 التسليم.
    و الدنتجات الدنافسة يكلفون بالتنقيب في مناطق نشاطهم و ىم ملزمون بدعرفة منتجاتهم البائعون: -ب

 و يتصفون بالقدرة الواسعة على الإقناع و متابعة الزبائن يعد عملية البيع.
مكلفون باكتشاف الزبائن المحتملتُ و اختبار كيفية الاتصال بهم و التي تكون غالبا عن مكتشفون: ال-جـ

 طريق الذاتف.
       و ىم يتمتعون بدعرفة سامية للسوق و خصائص الدوزعتُ و طرق البيع لديهمالبائعون السامون: -د

 جد شديدة.و كذا لغب أن تتوفر فيهم قدرة كبتَة على التفاوض لأن الدنافسة 
 المطلب الثالث: كيفية اختيار رجال البيع

 تلجأ إدارة الدبيعات في اختيارىا لرجال البيع إلى مصادر داخلية أو أخرى خارجية فيما يلي:
و تكون من موظفي الدشروع نفسو و من إدارتو الدختلفة و لػقق ىذا الدصدر : أولا: المصادر الداخلية

 الدزايا التالية: 
 على علم بسياسة الدشروع و بذلك يوفر الوقت و الجهد لتعريف رجل البيع.للوظيفة  يكون المرشح 
 توفتَ النفقات لعملية الاختيار. -أ 
 أحدىم التًقية و الحصول على امتيازات جديدة. ررفع الروح الدعنوية للأفراد لاختيا -ب 
 العلاقة بتُ الأقسام.العلاقات القائمة بتُ الدوظفتُ لذا صلة مباشرة في سهولة تنسيق و تنمية  -ج 

 :و تتمثل فيما يلي:العيوب
 لا يفتح الطريق أمام الدشروع لدعمو بخبرات و كفاءات جديدة. -أ 
 قد لا تتوفر الكفاءات بتُ أفراد الدؤسسة لشغل الوظيفة. -ب 
 
 



 أساسيات حول تدريب رجال البيع                                                               الفصل الأول

11 

 

يوجد العديد من الدصادر الخارجية التي لؽكن الاعتماد عليها في توفتَ ثانيا المصادر الخارجية: 
 1الاحتياجات من رجال البيع منها ما يلي:

يقصد بذلك رجال البيع بالدؤسسات التي تنتج سلعا أو خدمات رجال البيع بالمؤسسات المنافسة:-1
 منافسة التي ينتجها الدشروع و يتميز ىذا الدصدر بدا يلي:

 توافر الخبرة لدى رجال البيع نظرا لتعاملهم في منتجات مثيلة لدنتجات الدشروع. -أ 
 الإلدام الكامل بظروف السوق و بالأساليب التي يتبعها الدنافسون في العمل. -ب 
 من إدارات أخرى.توفتَ نفقات التدريب التي كان يتعتُ برملها في حالة الاختيار  -ج 
: يعتمد ىذا الدصدر على توفتَ رجال البيع في الدؤسسات رجال البيع في المؤسسات غير المنافسة-2

ذوي خبرة في لرال غتَ مثيلة لدنتجات الدشروع، و يتميز ىذا الدصدر بتوفتَ أفراد  الأخرى التي تنتج سلعا
 2البيع.

تلجا الدؤسسات إلى ىذا الدصدر عندما تكون على استعداد لقبول : خريجو الجامعات و المعاىد-3
 البيعية.الدهارات و لكنهم على استعداد لتدريب و اكتساب  في العمل البيعيأفراد بدون خبرات سابقة 

كثتَا ما يفيد الرجوع إلى ىذه الدكاتب في العثور على رجال البيع و ىي لا مكاتب الاستخدام: -4
 تكلف شيئا.

إذ تهيأ  يفيد الإعلان كثتَا في الحصول على رجال البيع الأكفاء: الإعلان بالصحف و المجلات-5
 ةوىناك مصادر أخرى تلجأ إليها الدسؤولي الفرصة أمام عدد كبتَ من طالبي الوظائف بالتقدم للمؤسسة

 3البيع نذكر منها: لاختيار رجال
: يساعد الطلب في غربلة الدرشحتُ ولكن لا يكشف عن كثتَ من الجوانب شخصية الدوظف / المقابلة 1

 .لذا يتم اختيار عدد من الدرشحتُ لإجراء الدقابلة
إجراء اختبار لذم من أجل الكشف عن مقدرتهم : عملية اختيار رجال البيع ىي /اختيار رجال البيع2

 العقلية، شخصيتهم، ميولذم، ورغباتهم، مواقفهم وابذاىاتهم.

                                                 
 .53، ص1996، مصر، 2لزمد سعيد عبد الفتاح، "التسويق"، ط-1
 .75التجاري"، مرجع سبق ذكره، ص"التًويج و الإعلان ، و علي لزمد ربايعية بشتَ عباس العلاق-2
  236، 235عبد العزيز مصطفى أبو نبعة،"أصول التسويق"، مرجع سبق ذكره، ص - 3
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  مصادر بحث واستقطاب الدوارد البشرية     (:3-1الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

الدوارد البشرية، دار الجامعة الجديدة للنشر،  إدارةصلاح الدين عبد الباقي، الابذاىات الحديثة في المصدر: 
 .152، ص2002مصر، 

 أىم المهام الموكلة لرجال البيع الرابع : المطلب
تقوم القوى البيعية أساسا على رجال البيع و الذين تتنوع أعمالذم و تتعدد من موقف لآخر فهي لا تقتصر 

 1إنو مكلف بأعمال على النحو التالي: على البيع فقط
      /معرفة طلبات و احتياجات عملاء الدشروع، التابع لو رجال البيع، من متاجر جملة أو متاجر بذزئة 1

 .و تلبيتها بالكميات و الدواصفات الدطلوبة
 /معرفة طلبات عملاء الدشروع من الدستهلكتُ و تلبيتها في الدكان و الوقت الدناسبتُ.2
 و الوسطاء الآخرون بوجود سلعة معينة و خصائصها.و متاجر الجملة إرشاد متاجر التجزئة -3
 ضاتهم من السلع.الجملة و متاجر التجزئة في تنظيم معرو /مساعدة متاجر 4
 سواء كانوا مستهلكتُ أو الوسطاء بشراء السلع التي يقومون ببيعها و شرح خصائصها./إقناع العملاء 5
 و ألعها الإعلان. /دعم الجهود التًولغية الأخرى التي يقوم بها البائع6

 حيث أن البيع الشخصي مكمل للإعلان.
 

                                                 
1

 .68-67يشتَ عباس العلاق و علي لزمد ربايعية، "التًويج و الإعلان التجاري" مرجع سبق ذكره، ص -

 مصادر تحث و استقطاب المىارد الثشزية

 الإػلان لطالثي الؼمل -

 مكاتة القىي الؼاملة الحكىمية-

 التىظيف الخاصةمكاتة -

 الجامؼات-

 المذارس و المؼاهذ الفىية-

 مصادر داخلية مصادر خارجية

 التزقيات-

 الىقل و التحىيل-

المىظفىن -

 الساتقىن
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 1فمن بتُ الدهام الرئيسية لرجل البيع أيضا ما يلي:
 البحث عن عملاء جدد -أ 
 برقيق الاتصالات اللازمة -ب 
 تقديم الخدمات و الخدمات الدرافقة -ج 
 جمع الدعلومات عن السوق و الدنافسة. -د 
 مساعدة و بناء علاقات جيدة مع العملاء. -ه 

 المبحث الثالث: فعالية التدريب على رجال البيع
، و الحرص على تنفيذ ما جاء فيو بعناية إن كفاءة البرنامج الذي ترسمو الدؤسسة لتدريب رجال الأعمال

 الدبيعات و بزفيض مصاريف البيع.يتًتب على آثار بالغة الألعية، فالتدريب الصحيح يساعد على زيادة 
 العملية التدريبية على أداء رجال البيعالمطلب الأول: فوائد 

خاصة إذا تم ىذا الأختَ بشكل ناجح، إذ تعود ىذه الفوائد على الدورد إن للتدريب فوائد جد كبتَة 
 البشري الدتدرب و على الدؤسسة في حد ذاتها.

 2مزايا التكوين التدريب على رجال البيع:
 اصب قيادية على جميع مستويات العمل.اكتساب الفوائد لصفات عديدة بذعلو مؤىلا لشغل من -
اكتساب الفرد خبرات و معلومات جديدة و متطورة تؤىلو إلى الارتقاء و برمل مسؤوليات أكبر في  -

 العمل.
 التدريب يساعد الفرد على ابزاذ القرارات الصائبة. -
 التدريب لغعل الفرد قادرا على برليل الدشاكل و حلها بصورة منطقية. -
 تمام الدسؤولتُ بو يزيد من ثقتو بنفسو و يزرع لديو حب العمل.برسيس الفرد باى -
 إنتاجية الفرد و برستُ معنوياتو يؤدي إلى زيادة -
 

 

 

 

                                                 
1

 .95، ص2001، دار وائل للنشر، الأردن، 1لزمد الصريفي، البيع الشخصي"، ج-
2

 .345، ص2002عبد الغفار الحنفي، "السلوك التنظيمي و إدارة الدوارد البشرية"، الجامعة الجديدة للنشر، مصر، -
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 فتتمثل في: لمزايا التدريب على المؤسسةأما بالنسبة 
 .يعزز و يدعم استقرارية التنظيم و مرونتو 
  الاجتماعية و مواكبة التطور العلمي و التكنولوجي مواجهة التغتَات التي بردث في النظم الاقتصادية و

 السائد في المجتمعات التجارية و الصناعية الدتقدمة.
 .برستُ كفاءات العاملتُ و الزيادة في مهاراتهم 
 .يعمل على تسهيل التحكم في النزاعات و مراقبة الضغوطات، و حل الدشاكل التي تواجهها الدؤسسة 
 وادث في الدنظمة تكثر نتيجة للخطأ بسبب العيوب في الأجهزة بزفيض حوادث العمل لأنن الح        

  بأحسن الطرق في تشغيل الآلة  يلة لتعريف العاملتُسو الدعدات، و ظروف العمل و التدريب يعتبر و 
و الحركة، و كذلك مناولة الدواد و تلك جميعها مصدر من مصادر القضاء على الحوادث الصناعية أو 

 1تقليل منها.على الأقل ال
  إن التدريب موجو لكل فئات العاملتُ، و منهم الإداريتُ فالتدريب يزيد من قدراتهم و يزودىم بالدعارف

التي تزيد من إمكانياتهم في حل مشاكل الإدارة و معاملة العاملتُ معاملة إنسانية و بذلك لؽكن 
 2الإدارة، و من ثم القضاء على الكثتَ م الشكاوى. القضاء على الكثتَ من أخطاء

 المطلب الثاني: كيفية تقيم أداء رجال البيع
        لؽثل تقييم الأداء برديد و تعريف الرفد بكيفية أدائو لوظيفتو، و أحيانا خطة لتحستُ و تطوير أدائو

و لكنو  ستوى أدائو الحالي فقط،و عندما يطبق تقييم الأداء بصورة جيدة و صحيحة فإنو لا يوضح الفرد م
 الدستقبلية. قد يؤثر على مهامو

يعرف الأداء بأنو "انعكاس كيفية استخدام الدؤسسة للموارد الدادية و البشرية و استغلالذا بالصورة التي 
 3بذعلها قادرة على برقيق أىدافها."

 التالي:و ىناك العوامل التي تعدل و تؤثر في الداء الدوضحة في الشكل 
 

                                                 
 .168، مرجع سبق ذكره، صراوية حسن، "إدارة الدوارد البشرية رؤية مستقبلية"-1
 .583-582، ص1993الجامعية، مصر، ، الدار عبد الغفار حنفي، "السلوك التنظيمي و إدارة الأفراد"-2
 .231، ص2000فلاح حسن عداي الحسيتٍ، "الإدارة الإستًاتيجية"، دار وائل للنشر، الأردن، -3
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 العوامل البيئية التي تعدل و تؤثر في الأداء: (4-1الشكل رقم )
 
 
 
 
   
 .217ذكره، ص، مرجع سبق "إدارة الدوارد البشرية: : راوية لزمد حسن، ""، "المصدر 

ىو الحكم على مدى مسالعة كل فرد في العملية الإنتاجية لابزاذ القرارات : تعريف تقييم الأداء-2
 بالأجور  و الحوافز و التًقيات و النقل و الجزاءات و التدريب.الدتعلقة 

 1د.افر ىناك طريقتان لقياس أداء الأطرق التقييم: -3
إليها الدديرون عند تقييم أداء تتعد طرق القياس التقليدية، التي لؽكن أن يلجأ /طرق القياس التقليدية: 1

 ، سنوضحها فيما يلي:(عمرؤوسيهم )رجال البي
تصاعديا أو تنازليا، : يكون الددير فكرة عامة عن أفراده، و بالتالي لؽكن أن يقوم بتًتيبهم أ/طريقة الترتيب

 ثم الدراتب التي تليها. بحيث يظهر من لػتل الدرتبة الأولى
: يكون الددير ثنائيات من لرموعة رجال البيع، ثم لؼتار واحدا من كل ثنائي، و ب/طريقة المقارنة الزوجية

 أختَا لػسب عدد الاختيارات التي حاز عليها كل فرد، و يرتب أفراد لرموعة وفقا لذلك.
و بعد جمع الدرجات لكل العناصر، يكون الطريقة بردد درجات لكل عنصر، : وفق ىذه ج/قائمة التقدير

 حاصل الجمع ىو مستوى الفرد، و تتمثل في الأوزان للتقديرات: لشتاز/جيد/مقبول/ضعيف.
أو توزيع مستوى  تعتمد ىذه الطريقة على ظاىرة التوزيع الطبيعي و مدلولو: د/طريقة التوزيع الإجباري

 ل الشكل التالي:الكفاءة، يؤخذ غالبا بشكل الدنحتٌ الطبيعي من خلا
 
 

                                                 
 .280لزمد حافظ الحجازي، إدارة الدوارد البشرية، مرجع سبق ذكره، ص -1

 الظروف المادية
 التعليم 

 الإشراف
 السياسات

 التدريب
 الحظ و الصدفة

 الجهد  -
 القدرات -
 الاتجاه -

 الأداء الوظيفي -
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 (: التوزيع الإجباري 5-1الشكل رقم )
 
 
 

 

 
 

 .281لزمد حافظ الحجازي، إدارة الدوارد البشرية، مرجع سبق ذكره، ص المصدر:
 الدشكلات التي تسببهابراول طرق القياس الحديثة، أن تقلل نسبيا من بعض : /طرق القياس الحديثة2

 1طرق القياس التقليدية، و تتجسد فيما يلي:
ترتكز ىذه الطريقة على النتائج التي لػققها الدرؤوسون وفق الأىداف التي : طريقة الأىداف و النتائج-أ

 وضعت لذم. بالاتفاق بينهم و بتُ رؤسائهم.
، مع بشكل مستمر، طيلة فتًة التقييميطلب من العامل دراسة عملو و أدائو : طريقة التقويم الذاتي-ب

 الدقة و الحصول على الاتفاق التام عليها بينو و بتُ رئيسو.التقييم بدنتهى  ضرورة برديد
يتولى أعضاء الجماعة تقييم الأداء للجماعة ذاتها، عن طريق اختيار بعض ـطريقة التقييم المشترك: -ج

  ري، بحيث لا يعرف الفرد الذي يتم تقييم أدائو، و من الذي قام بذلك س، و ذلك بشكل الأفراد للتقييم
 و تعتمد على الدرجعية الإدارية الأعلى.

 رجل البيع ءالمطلب الثالث: أثر التحفيز على أدا
عندما تسعى الدنظمات إلى حث الأفراد على التمييز و الأداء الراقي، و إلى بث الحماس للعمل بداخلهم، 

الدزيد من الدوافع الأدائية، و وظفوا جهودىم فيها، أي  أين طموحاتهم و تطلعاتهم و ذلك يكون و بعث 
 عن طريق التحفيز.

                                                 
 .287نفس الدرجع، صلزمد حافظ حجازي ," ادارة الدوارد البشرية" ,1

%10      %20      %40       %20    %10 
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ذىب علماء النفس إلى تعريف التحفيز بأنو دفع الفرد لابزاذ سلوك معتُ أو إيقافو : أولا: تعريف الحوافز
داخلي لدى الفرد يولد فيو الرغبة إلى  " بأنو شعورsataire" و "perssonو يعرفو "أو تغيتَ مساره 

 1ابزاذ نشاط أو سلوك معيو الذدف منو الوصول إلى برقيق أىداف معينة.
أما الدفهوم العلمي للحافز في نظر أحمد رشيد "يقوم على أساس خلق الرغبة فيبذل الدزيد من الجهد في 

 2العمل"
 3تتمثل أنظمة التحفيز فيما يلي:ثانيا: أنظمة التحفيز: 

: بالرغم من اختلاف أنواع خطط الحوافز الفردية إلا أن جميعها يرتبط بالأداء الفردي الحوافز الفردية-1
في الدؤسسة، تعتمد الحوافز الفردية على أداء الفرد، و ليست فعلى الدستوى غتَ الإداري بطريقة أو بأخرى، 

 يلمس العلاقة بتُ الأداء و الدكافأة.الجماعة و من أىم مزايا الحوافز الفردية، أن الفرد لؽكنو أن 
على مندوبي البيع أو مندوبي التأمتُ، فهي تعتمد على حجم الدبيعات، و لو : الحوافز بالعمولات-2

خر يعتمد في حصولو على أجره على مزيج من ، و يعمل بعض رجال البيع، و البعض الآبصورة جزئية
 الدرتب الثابت و العمولة.

عندما يكون ىناك تداخل في العمل، فإنو من الصعب أحيانا عزل و تقييم الأداء   الحوافز الجماعية:-3
 الفردي، و في ىذه الحالة يكون من الأفضل تصميم نظام للحوافز على الأساس الجماعي.

تعتبر فعاليات التحفيز لتحقيق أىداف الدؤسسة من جهة و أىداف رجال البيع من ثالثا أىداف التحفيز: 
 4جهة أخرى.

أن إدارة الدبيعات تسعى دائما في البقاء على من الدتعارف عليو أىداف المؤسسة من نظام التحفيز: -أ
مرتفع من العمليات حجم الدبيعات مرتفع، و في نفس الوقت تطمح إلى برقيق ىامش الربح الإجمالي 

، و منع الولاء للمؤسسة البيعية، فإن ىدف الدؤسسة ىنا من نظام التحفيز ىو إحكام عملية الرقابة، و بناء
 تسرب رجال البيع للمؤسسات الدنافسة.

                                                 
1

 .12، ص1980العربية للموسوعات، لبنان،  الحرفة، "موسوعة الإدارة الحديثة و الحوافز"،حامد  -
2

 .13، ص0851دار النهضت العربيت، مصر،  ،احمد رشيد، "نظرية الإدارة العامة" -
3

 .320-315راوية لزمد حسن، "إدارة الدوارد البشرية"، مرجع سبق ذكره، ص-
4

 .114، ص2003، دار النشر و الدطبوعات، الأردن، 1عبد الرضا الجيشاني، "إدارة الدبيعات"، ط -
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للوصول إلى الأمان و الاستقرار يسعى البعض من رجال البيع أىداف رجال البيع من نظام التحفيز: -ب
و بهذا يكفي لدواجهة متطلبات الحياة فعلى سبيل الدثال قد يرغب  من خلال الدداخيل التي لػصلون عليها

أىداف معينة، فرجال لتحقيق على السنوات الخمسة القادمة  الوصول إلى مستوى دخل معتُ رجل البيع في
كما قد يكون مناسبا من وجهة نظر رجل البيع لؼتلفون في نظرتهم إلى الحوافز التي لػتويها العمل البيعي،  

في  يكمن، و الحل الدناسب من وجهة نظر رجل البيع )ب(ن يكون مناسبا أالبيع )أ(، ليس بالضرورة 
 1تطوير نظام برفيز لػقق مستوى معتُ من الطموحات.

     يوجد نوعان رئيسيان: الدادية و غتَ الدادية، و كلها تهدف إلى زيادة العامل كماً  رابعا: أنواع الحوافز: 
 و كيفاً.

آت الدالية و الحصول على نسبة تتمثل في زيادة الدرتبات و الدكاف: إن الحوافز الدادية الحوافز المادية-أ
 2معينة من الأرباح.

      لحاجات الفرد الاجتماعية العمل و التي توفر الإشباع ىي تلك النواحي في جو الحوافز المعنوية: -ب
على إشباع  بذذب الأفراد و تدعوىم إلى العمل حيث أنها تساعد و الذاتية أي ىي تلك العوامل التي

          الحسنة ةحاجات نفسية اجتماعية معينة. مثل التًقيات و اللوحات الشرفية و الالصازات و الدعامل
 3و الرضا نتيجة القيام بعمل و جعل الشخص موضع ثقة. و الشعور بالاعتزاز

 خامسا: دور تأثير الحوافز على أداء رجل البيع
 : تأثير الحوافز على أداء رجل البيع(1،6الشكل رقم )

 
 
 

 
 Philipe Pekotler et Dubois : Marketion Managementالدصدر: 

9ème Edition Publi – Union. France, P658. 
                                                 

 .115، صمرجع سبق ذكرهعبد الرضا الجيشاني، "إدارة الدبيعات"،  -1
 .122، ص1997، 1مصرية، القاىرة، ط -عبد المجيد عيد الرحيم، "علم الاجتماع الصناعي"، مكتبة الالصلو-2
 .7، ص1994الوىاب، "الحوافز و حاجات العاملتُ و أثرىا على الرفض في الدؤسسة"، الجزائر، رسالة ماجستتَ،  فرع تسيتَ، الدهدي عبد-3

 دافعيت

 إشباع جهود

 أداء مكافأة
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الأداء دا حتى لػقق يظهر من الشكل أن إشباع حاجة معينة يظهر الدافعية، لشا لغعل رجل البيع يبذل جهو 
      إشباع الحاجة و ظهور حاجة أخرىمنو، و ىذا يعتٍ الحصول على مكافئات، لشا يؤدي  إلى  الدطلوب

فهذا يعتٍ أن الأداء و يبقى أداء رجل البيع في برستُ مستمر ضمن ىذه الحلقة: و إذا لم يتم الإشباع، 
 يبقى كما ىو.

 من برديد: و حتى تتم سياسة التحفيز بفاعلية لابد
 مهمة القوى البيعية.-
 الذيكل الجديد للمؤسسة )الأىداف، الوضعية التنافسية، لرهودات رجال البيع، و تكاليف الجهود(-
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 خلاصة الفصل:

 
وظيفة التدريب تعتبر من  ات تدريب رجال البيع استنتجنا أنخلال دراستنا التي بسحورت حول أساسي

و الأساسية الدوجودة في إدارة الدبيعات من أجل برقيق الدؤسسة لأىدافها سواء الكمية أو  الوظائف الدهمة
إدارة الدبيعات لتتمكن من توفتَ قوى بيعية فعالة، كما لغب جهود  افرضبتو ىذا لا يتحقق إلا النوعية، 

أداء رجال على كل مؤسسة اختيار ىيكل تنظيمي مناسب مع حجمها و طبيعة نشاطها لضمان فعالية 
  حدثت تطورات علمية  البيع لأن مهامو تتغتَ بتغتَ العوامل الدؤثرة في الدبيعات، خصوصا في الآونة الأختَة

       و تكنولوجية لم يسبق لذا مثيل حتمت على الدؤسسات و الدنظمات مواكبة التطورات و التجديدات 
جياتها و نشاطاتها الدتعلقة بالتدريب بهدف بسكتُ و فرض عليها القيام بعملية مراجعة لسياساتها و استًاتي

         الدتدربتُ من اكتساب الكفاءات و الدهارات التي تتطلب أدوارىم الجديدة  في لرتمع الثروة العلمية 
يها و التكنولوجية، من أجل إثبات الدؤسسة تواجدىا الاقتصادي و الاجتماعي في السوق مقارنة مع منافس

برقيق حاجات و رغبات عملائها، و ىذا يكون من خلال برنامج تدريبي  أىدافها مقابلمن خلال برقيق 
              ناجح و فعال من أجل رفع كفاءة رجال البيع و صقل مهاراتهم، و كذا برفيزىم لأداء أعمالذم

 و مهامهم على أكمل وجو.
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 في ظل الدنافس الشديدة بعث منتجات جديدة إلذ السوؽ من أصعب التحديات التي تواجو الدؤسسةتعتبر عملية 
و كذا التطور  التكنولوجي و أىم عنصر يدفع بالدؤسسة إلذ تطوير منتجاتها ألا و ىو تغتَ أذواؽ الدستهلكتُ حتى 

 تستطيع الدؤسسة تحقيق أىدافها.
 سنتطرؽ في ىذا الفصل إلذ ما يلي:من البحث  بهذا الجزء الإلداـوقصد 

 مفاىيم حوؿ الدنتجات الجديدة المبحث الأول:
 إستًاتيجية التخطيط لدنتجات جديدة المبحث الثاني:
 إدارة الدنتجات الجديدة المبحث الثالث:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 المنتجات الجديدة                                                 ثانيالفصل ال

22 

 

 المبحث الأول: مفاهيم حول المنتجات الجديدة
الوقت        من وقت لآخر ليست بالأمر السهل و الذتُ على الدؤسسة فهذا يتطلب الجهد إف فكرة تقدنً منتج جديد

على الدؤسسة حتى  طرحو في السوؽ و ىو أمر حتمي دالتوصل إلذ منتج لا يفشل عن و الداؿ الدبذوؿ من أجل
 تتضمن بقاءىا و استمراريتها.

 المطلب الأول: تعريف المنتجات الجديدة
 كما يلي: يدكن تعريف الدنتج الجديد من عدة اتجاىات

أو أنها منتجات إضافية كل تصميم أو تعديل للمنتج أو العلامة عن سلع قديدة تلبي نفس الحاجة ىو  " 
 1"للمنتجات الحالية للمؤسسة، تعتبر منتجات جديدة للمستهلك 

 و ىناؾ تعريف آخر بالدنتج الجديد بالنسبة:
 : للمستهلك-1

جديدا بالنسبة لو و حتى إف كاف متوفرا و مستخدما و ىو الذي يستخدـ الدنتج للمرة الأولذ حيث يعتبر منتوجا 
 ىو الذي يقوـ بتقدنً منفعة جديدة لد تكن موجودة أصلا. من قبل الآخرين و بذلك فإف الدنتج الجديد

 للمنتجات الحالية: -2
 و ىي تلك الدنتجات التي تقدـ للسوؽ للمرة الأولذ سواء للمؤسسات أو الدستهلكتُ.

 : بالنسبة للمؤسسة-3
قد يكوف تعديلا للمنتج الحالر أو استخداـ جديد للمنتج فهو يعتبر منتج جديد أو إضافة لخط منتجات الدؤسسة 

 الحالر.
 للسوق: -4

حيث يكوف الدنتج جديدا و مبتكرا و لد يسبق أف طرح منتوج لشاثل لو يشبع نفس الحاجة حيث تكوف ىذه 
 2ىذه الحاجة.لدى الدستهلك، و لد يكن ىناؾ منتج يشبع الأختَة 

 3الدنتوج الجديد ىو أي شيء لد يعرؼ استهلاكو من قبل و ليس للمؤسسة سابق خبرة في أدائو.-
 و من التعاريف السابقة يدكن تعريف وضع شامل حوؿ الدنتج الجديد:

                                                 
 .258، ص2008، الدار الجامعية للطباعة و النشر، مصر،السيد و نادي العارؼ، "التسويق" إسماعيل-1
 .248، ص2010، دار حمد للنشر و التوزيع، الأردف، 1نظاـ موسى سويداف، "التسويق الدعاصر"، ط-2
 .127ص ،1998، دور الفكر العربي،مصر، 1لزي الدين الأزىري، "إدارة الدنتوج التسويقي"، ط-3
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بشرط عدـ وجود خبرة سابقة لدى الدستهلك أو ىو أي شيء يتم تقديدو للسوؽ  :يدكن تعريف الدنتج الجديد
عن ىذا الدنتج، أو ىو تغيتَ يطرأ على سلعة حالية من خلاؿ استخدامات جديدة كتغيتَ في التعبئة أو الدؤسسة 

 تغيتَ في الاسم التجاري.
 المطلب الثاني: مصادر المنتجات الجديدة

 رى خارجية.خ السبل فهناؾ مصادر داخلية و أالجديدة بشتىتستطيع الدؤسسة أف تحصل على أفكار للمنتجات 
من خلاؿ الأقساـ الدختلفة داخل الدؤسسة و يدكن  : يدكن ابتكار الدنتجات الجديدةالمصادر الداخلية-1

الجديد  التي يدر بها في عملية ابتكار الدنتج في جميع أو بعض الدراحل  للمؤسسة أف تعمل مع الدؤسسات الأخرى
 ختباره.اكتصميم الدنتج و 

 و يدكن للمؤسسة أف تحصل على أفكار و اقتًاحات تكوف من:
 تتم لستلف التجارب و تهدؼ إلذ تحستُ و تعديل الدنتجات الحالية : في ىذا القسم قسم البحوث و التطوير

 أو تقدنً منتج جديد.
  كفاءتهم من أجل   : لستلف العاملتُ في ىذا القسم يدكنهم تقدنً أفكار جديدة من خلاؿ خبرتهمجل الإنتاجر

 تحستُ الدنتج الحالر.
 يقوـ بجميع الاتصالات و لو احتكاؾ بالأسواؽ و الوسطاء و من ىنا يدكن تجميع لرموعة من : رجال البيع

 الأفكار لتعديل الدنتج الحالر أو بعث منتج جديد.
 1المصادر الخارجية:-2

أو حق تسويق عن مؤسسة أخرى  التملكمن خلاؿ صبغة يدكن للمؤسسة أف تحصل على أفكار للمنتجات 
و ليس بالنسبة للمستهلك و تظهر بالنسبة للمؤسسة الدشتًية  منتج مؤسسة أخرى و ىنا تظهر الدنتجات الجديدة

 في حالة اقتحاـ أسواؽ دولية مثلا في شكل ترخيص.
  بحوث التسويق التي : يدكن للمستهلك أف يقدـ لرموعة من الاقتًاحات و كذا دراسة السوؽ و المستهلكين

 يدكن أف تعرؼ احتياجات و أذواؽ الدستهلكتُ و تفصيلاتهم.
 :إف دور الوسطاء لو أهمية كبتَة حيث يقوموف بتصريف منتجات الدؤسسة و اتصالذم الثابت مع  الموزعين

 الزبائن من خلاؿ تقدنً اقتًاحات و أفكار جديدة .
                                                 

 .249نظاـ موسى سويداف، "التسويق الدعاصر"، مرجع سبق ذكره، ص-1
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 ل من الدخاطر التي يدكن أف تواجو الدؤسسة كفشل الدنتج فهنا : عند طرح الدنافس الدنتج الجديد يقلالمنافسين
يعطي الوقت للمؤسسة حتى تتمكن من معرفة نقاط القوة و الضعف للمنتج و عند طرحها لنفس الدنتج 

 تكوف قد عدلت فيو و بذلك يكوف أفضل من الدنتج الدنافس.
 المطلب الثالث: دوافع البحث عن منتج جديد

 تدفع بالدؤسسة إلذ تطوير و ابتكار الدنتجات ىي الدنافسة و خطر التقليد في ظل التطورات إف أىم الأسباب التي
 التكنولوجية و انتشار الإنتًنيت و منو تقوـ الدؤسسة بتطوير منتجاتها بشكل دائم و مستمر لمجموعة من الأسباب:

 متابعة التطور التكنولوجي الدستمر. -
 التغيتَ في الحاجات و الرغبات. -
 مواجهة الدنافستُ. -
 1التطور الحضاري. -

 الأفضل منها و يعود ذلك: و معظم الدنتجات الحالية في الأسواؽ تتغتَ و تحل لزلها الدنتجات
 *التغيتَ في أذواؽ الدستهلكتُ.

 *خروج الدنتجات من الأسواؽ )يكوف الدنتج في مرحلة التدىور(.
 المحافظة على نفس حجم الدبيعات )تطوير الدنتج(.من خلاؿ في السوؽ مركزىا  *حفاظ الدؤسسة على

حيث يتحوؿ السوؽ الذي تخدمو الدؤسسات إلذ سوؽ مشتًين تزداد فيو  *تزيد السلع من اختيارات الدستهلك
في اختيار السلع التي تناسبو و تقابل احتياجاتو و يدكن للمؤسسات الاستفادة  كلالدنافسة و من ثم حرية الدسته

 2من ذلك لتقييم الدنتجات التي تقابل احتياجات الدستهلكتُ حتى تضمن حصة أكبر في السوؽ.
*تعتبر السلعة الجديدة مؤشر للربحية فالدؤسسات تسعى إلذ تحقيق ربحية عالية و يتحقق ذلك من خلاؿ تقدنً 

 3ولاء الدستهلك للسلعة و يداوـ على شرائها. تجات تشبع الاحتياجات و من ثم يتحققمن
قد لا يبحث الدنتج على منتوجات جديدة لكن يقوـ فقط بتقليد الدنتجات الدنافسة التي لصحت في اختًاؽ -

 .السوؽ و ايجاد مكانة لذا فيو
 .وجود انفتاح على أسواؽ جديدة-

                                                 
 .385، ص2009شفيق إبراىيم حداد، "التسويق مفاىيم معاصرة"،دار الحامد للنشر و التوزيع، الأردف، نظاـ موسى سويداف و  -1
 .259-258، ص1998الجامعة للطبع و النشر، مصر، ، دار "التسويق الدفاىيم و الاستًاتيجياتلزمد فريد الصحن، "-2
 .349ػ ص1999التوزيع، مصر،  الشارقة للنشر و لزمد صالح الدؤذف، "مبادء التسويق"، مكتبة دار-3
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 أو التوسيع في تشكيلة منتجاتها.عزـ الدؤسسة على التنويع -
 المطلب الرابع:أهم العراقيل التي تواجه المؤسسة عند البحث عن منتوج جديد

         تعاني الدؤسسة من بعض الدشاكل و ذلك خلاؿ البحث عن منتوج جديد و ىذا راجع لدختلف العوامل 
 1ية:و الظروؼ المحاطة بالدؤسسة ,و يدكن توضيح ذلك في العناصر التال

  :الصعوبات التي تواجه البحث العلمي في مجال أفكار المنتوجات الجديدة-1
 *افتقار الاتصاؿ الجيد بأجهزة البحث العلمي و الاشتًاؾ في لراؿ الأبحاث مع منشات الإنتاج.

 *افتقار بعض ىذه الدنشات على اطارات من الدتخصصتُ في التصميم الصناعي.
 الدؤسسات في التطوير و التحستُ و الابتكار .*عدـ توفر الجدية لبعض 

: يرى بعض الخبراء أننا نعيش نقص في التكنولوجيا الأساسية أي الأفكار التي تكوف مهمة في نقص الأفكار-2
 وقتها .

:يعتقد رجاؿ البيع أنو ىناؾ سوء فهم من بعض العاملتُ في إدارة عدم الاقتناع بأفكار المنتجات الجديدة-3
عن أهمية الدور الذي تقوـ بو الدمنتجات الجديدة و خاصة الصناعية كالسيارات ,التلفزيوف ,الكبيوتر الدؤسسات 

 ,و ىذا يؤدي إلذ ارتفاع احتمالات و معدلات الفشل .
: فالدنافسة الشديدة قد تؤدي إلذ اتجاه متزايد لضو تقسيم السوؽ حيث قد تضطر الدؤسسة إلذ  تجزئة السوق-4

 إلذ سوؽ صغتَ بدلا من سوؽ كبتَ لشا يتًتب عليو نقص الدبيعات . تقدنً منتج جديد
:فالدنتجات الجديدة قد تتعارض مع النواحي الاجتماعية أو الدتطلبات أو القيود التي تصنعها القيود الجمركية-5

 الدولة .
يدة ,فإف الدؤسسة الدصاريف العالية لصنع و تطوير الدنتجات الجديدة أثناء عملية البحث عن الدنتجات الجد-6

تعمل على دراسة و تجريب العديد من الأفكار الدطروحة و ذلك للتوصل إلذ خلق الدنتوج الجديد غتَ أف مصاريف 
 ىذا الابتكار في الدنتجات تزداد ارتفاعا في اطار تضخم مصاريف الإنتاج و التوزيع و التًويج.

ديدة قد لا تجد إقبالا من قبل الدسؤولتُ في إدارة :إف تنمية و تطوير الدنتجات الجعدم توفر رأس المال -7
 الدشروع لعدـ وجود الأمواؿ اللازمة للقياـ بعملية البحث و التطوير .

:من الدعروؼ أف حماية الابتكار شيء صعب جدا على الدؤسسة فإف تسارع في إطلاق المنتج الجديد -8
ديدة بالرغم من الصعوبة ,و قد تعتمد في ذلك بعض الدؤسسات تعمل على تسريع عمليات إطلاؽ الدنتجات الج

 على طريقة الإعلاـ الآلر ,اتفاقيات الشراكة .

                                                 
 .148-147، ص ص: 2001لزمد عبد المحسن، "التسويق و تدعيم القدرة التنافسية للتصدير"، جامعة الزقازيق، مصر،  توفيق-1
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:حتى في حالة النجاح في تقدنً منتج جديد في السوؽ فقد لايستغرؽ ىذا الدنتج فتًة  قصر دورة حياة المنتج-9
فة عامل التحمس الزائد لتقدنً طويلة في السوؽ بعد تقديدو نتيجة لدخوؿ الدنافستُ خاصة الجدد ,و يدكن إضا

 الدنتج الجديد في التوقيت غتَ الدناسب.
 

 لتقديم المنتجات الجديدة المطلب الخامس:الإجراءات الواجب مراعاتها
 1متعلقة بعناصر المزيج التسويقي: إجراءات

و الذين ،بعض العوامل الثقافية الدستهلكتُ الأسواؽ, إلذيعود فشل بعض الدنتجات الجديدة عند تقديدها إلذ 
 يتأثروف بها نتيجة لاستخداـ الدؤسسة لدزيج تسويقي لا يتناسب مع ىؤلاء الدستهلكتُ ,و تتعلق ىذه العوامل ب:

 المنتج:-1
إف عرض منتج جديد في سوؽ معينة قد لا ينجح في سوؽ رغم لصاحو في سوؽ أخرى,و يعود ذلك إلذ اختلاؼ 

قد قدمت  Général Motorsفي مطالبهم و تفضيلاتهم ,و كمثاؿ لذلك فإف مؤسسة     الدستهلكتُ
في الولايات الدتحدة الأمريكية قد حققت لصاحا معتبرا ,إلا أنها لد تنجح   Novaنموذجا جديدا لسيارة بعلامة 

و ىذا ما أدى بالدؤسسة إلذ التغيتَ "لا تستَ"في السوؽ الاسباني نظرا لدعتٌ الكلمة باللغة الاسبانية و التي تعتٍ 
 التجاري . الاسم

التي قدمتها الشركة اليابانية ,إذ لصحت في الولايات الدتحدة الأمريكية   Barbieبالنسبة للعروس  يءو نفس الش
 و فشلت في السوؽ الياباني ,نظرا لتصميمها غتَ الدناسب ) الطوؿ ,لوف العنتُ,الشعر (

  السعر:-2
 يلي : يجب مراعاة ما

حر أـ  اقتصادالذي تريد تقدنً السلعة فيو , ىل ىو )  الاقتصادطبيعة  الاعتبارتأخذ بعتُ  أفعلى الدؤسسة -
 لسطط(.

 ( ,و التي يقبلها الدستهلكوف.أدنىعلى الدؤسسة تحديد الأسعار البسيكولوجية  )سعر أقصى ,سعر  -
 التوزيع:-3

السلع إلذ الدستهلك النهائي أو الصناعي ,مراعاة الدميزات الثقافية ,فمثلا تختلف عادات  إيصاؿتتطلب عملية 
الشراء من بلد لأخر ,فنجد من يفضل شراء احتياجاتو مرة في الأسبوع ,كما ىو الحاؿ في الولايات الدتحدة 

 .ات البيعية في لستلف الأسواؽالأمريكية عكس بعض الدوؿ التي يتم فيها الشراء يوميا ,إضافة إلذ مراعاة التقني
 

                                                 
 .2003، الجزائر، 1عنابي بن عيسى، "سلوؾ الدستهلك"، "عوامل التأثتَ البيئية"، ج-1
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 الترويج:-4
لابد من تقدنً كل الدعلومات الضرورية لإقناع الدستهلكتُ, و في ىذا الخصوص لابد من مراعاة بعض المجالات في 

الاتصاؿ   لئوساالنشاط التًويجي مثل :اللغة ,مراعاة التحولات التي تحدث في بعض المجتمعات ,مدى توفر 
 بالزبائن  .

 Mettez un tigre dans votre » اؿ لذلك فقد قامت مؤسسة *الإيزو* بتغيتَ شعارىا :و كمث
voiture » 

لأف النمر لا يرمز إلذ القوة في ىذا البلد ,كما أف ىناؾ بعض الدوؿ التي تضع قيودا على استخداـ  تايلاندفي 
تدنع استخداـ اللغات الأجنبية  %09دولة, 46اللغات الأجنبية , فقد بينت إحدى الدراسات التي أجريت على 

تدنع  %28تدنع استخداـ اللغات الأجنبية في الإعلانات في الشوارع  و أف  %15في الإعلانات الدطبوعة ,و 
اللغات الأجنبية في الإعلانات  التليفزيونية و الإذاعة ,و ىذا كلو يجب على الدؤسسة مراعاتو ،أثناء تقدنً منتج 

 جديد .
درجة حداثتو ،و فوائده و كذا التقنيات الدستخدمة في ذلك ، و إف كاف  إبرازتًويج ،تتمثل في و آخر نقطة في ال

 الدنتج الدقدـ يتضمن تحسينات فقط ، لابد من إبراز فائدة ىذه التحسينات و ما توفره من مزايا للمستهلك .
 تدابير أخرى لدعم المنتجات الجديدة:

 من بتُ ىذه التدابتَ نذكر :
لدعلومات الذامة عن الدنتج إلذ الزبائن، و إبراز مستويات الدعم الذامة، التي يدكنهم الحصوؿ عليها من *إيصاؿ ا
 الدبيعات.

*إعداد فريق من الدستشارين  الدتخصصتُ بتزويد الزبائن بالدعم الإداري و الدبيعات الاحتًافية ،و يعمل ىؤلاء 
 التنظيمية و التكنولوجية في أنظمة الدؤسسة .الاستشاريتُ على أف يفهم الزبائن لستلف الأنماط 

*لزاولة عقد اجتماعات دورية لتحديد الدتطلبات الدستقبلية، و تقييم أداء الأنظمة الدوجودة ،و قدراتها ،و إذا 
أرادت فتح أسواؽ جديدة لدنتجاتها ،عليها إعلاف زبائنها بالدوقع ،ساعات العمل ،الخدمات الدتوفرة و شرح 

التي طرأت على خدماتها في السوؽ الجديد ،كما  تعلم زبائنها بكل التغتَات الدؤقتة أثناء مرحلة التحسينات 
 عملها .

 *يجب تكوين فريق متخصص للتصدي لعمليات الغش.
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 المبحث الثاني: إستراتيجية التخطيط للمنتجات الجديدة
إمكانية الفشل و الدخاطر الدتعلقة بها يوجب درجة كبتَة إف الأهمية الدتزايدة لعملية الابتكار و تطوير الدنتجات مع 

، و وضع استًاتيجيات مناسبة لتفادي من التخطيط، التنسيق و الرقابة لدختلف الدراحل التي تدر بها ىذه العملية
 الوقوع في الالضرافات التي يدكن أف تؤدي بالدؤسسة عواقب سلبية.

 المطلب الأول: جمع و تكوين الأفكار
 عملية جمع و تكوين الأفكار تقع على عاتق الإدارة العليا، حيث تقوـ بتحديد الاستًاتيجيات الدمكن إتباعهاإف 

 .الرئيسي من عملية الابتكارأف يطرح فيها الدنتج الجديد و كذا تحديد الذدؼ  التي يدكن و كذا أىم الأسواؽ
 1الأفكار التي يدكن جمعها من مصادر لستلفة: و من أىم 

العاملتُ في و أىم  يدكن أف تكوف لديهم من الاقتًاحات و الأفكار و كذا الوسائل الدتاحة :*العاملوف في الدؤسسة
 التًويج و الإعلاف و الدسؤولوف و خدمة الدستهلكتُ.

*منافذ التوزيع: يعرؼ على الدوزعتُ أف لذم دراية كبتَة برغبات و حاجات الدستهلكتُ و تفضيلاتهم للسلع و 
الخدمات فهم دائما على احتكاؾ مباشر من خلاؿ التعامل مع الدستهلكتُ، لذلك فإف الدوزع لديو الكثتَ من 

 الأفكار لتقدنً سلع و خدمات جديدة تلبي حاجات و رغبات الدستهلكتُ.
طط و و خدمات الدنافستُ: تعتبر مصدرا ىاما لجلب الأفكار الجديدة، فالدؤسسة يدكنها الاستفادة من الخ ع*سل

البرامج التي وضعها الدنافس، و من ىنا يدكن للمؤسسة تقليد الدنتج مع تعديلات كما تفعل الدؤسسات الصناعية 
 و حظيت بقبوؿ من قبل الدستهلكتُ. )يابانية، تايوانية، كورية(.

الية، و كفاءات عذوي خبرات  أناس*مراكز البحوث و الدراسات الدتخصصة و ىي تلك الدراكز التي يعمل بها 
 بالاستعانة بهذه الخبرات.الدؤسسة من حتُ لآخر  تقوـ

 *أفراد الإدارة العليا: يدكن أف يكوف مدير الدؤسسة مصدرا رئيسيا لأفكار الدنتجات الجديدة.
*الدستهلكتُ: إف أىم مصدر للأفكار و الاقتًاحات ىم الدستهلكوف و ذلك من خلاؿ استهلاكهم للمنتجات 

 التطلع إلذ الدنتجات الأحسن منها.الحالية، و كذا 
 الجدوؿ التالر:و يدكن تلخيص ىذه الدصادر من خلاؿ 

 

                                                 
1

 .3361"التسويق مفاىيم معاصرة"،مرجع سبق ذكره، صنظاـ موسى سويداف و شفيق إبراىيم حداد،  -
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 (: مصادر جمع و تكوين الأفكار1-2جدول رقم )
 المصادر الخارجية  المصادر الداخلية

 البحوث و الذندسة -
 أفراد الدبيعات و التسويق و التخطيط -
 الإنتاج-
 الإدارةالددراء التقنيتُ و لرلس -

 الزبائن الحاليتُ و الدعتمدين-
 دور الاستشارة التسويقية و الخبرات-
 الإصدارات التكنولوجية و الفنية الدتخصصة-
 الدنافسة-
 الجامعات-
 الدختًعوف، الوسطاء، الوكالات الحكومية- 

 .242: نظاـ موسى سويداف، "التسويق الدعاصر"، مرجع سبق ذكره، صالمصدر
 تحليل و ترتيب الأفكارالمطلب الثاني: 

إف عملة جمع الأفكار تعمل على التحصل على عدد كبتَ من الأفكار و الدقتًحات لذلك تأتي عملية و ترتيب 
الدؤسسة من أفكار بتقليص عددىا و الحصوؿ على أخرى خلاقة و  الأفكار من أجل التصفية أي ما تحتاجو

 واعدة.
تمالات، الوقوع في الخطأ و في ىذا الصدد يدكن تدييز نوعاف  من تتم عملية ترتيب، تحليل الأفكار على الاح

 الأخطاء.
  واعدة فتحتـً نفسها مع فرصة ساخنة.خطأ الحذؼ: عندما تقرر الدؤسسة استبعاد فكرة لسلعة 
 لذلك فإف عملية خطأ الاستمرار: عندما تتبتٌ الدؤسسة فكرة غتَ واعدة و تستمر في تطويرىا و إنتاجها .

و إنما معايتَ موضوعية، يراعي وضعها ترتيب و تحليل الأفكار يجب أف لا تكوف عشوائية في آليتها و إجراءاتها 
إمكانيات  و موارد الدؤسسة و إمكانيات تسويق الدنتج و مدى ربحيتو و السوؽ الدستهدؼ و الدنافسة  تقدير 

 التكاليف و تكلفة الإنتاج.حجم السوؽ الدتوقع و سعر الدنتوج و حساب 
  لذلك تتم مراجعة ىذه الدعلومات و تقييمها بواسطة لجنة متخصصة ثم تقوـ بتقييمها  بمعايتَ أدؽ لذلك فإف

لكل مؤسسة لرموعة من العوامل التي يتطلبها لصاح الدنتج في السوؽ خاصة كسمعة الدؤسسة، البحوث، 
 1و الخدمات...إلخالتطوير، التسويق، إمكانية الإنتاج، الدوقع 

                                                 
 .353، ص2008، دار وائل للنشر، الأردف، ناجي معلا و رائف توفيق، "أصوؿ التسويق مدخل تحليلي"-1
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 ( أهم الأسئلة التي تستخدم لتصفية الأفكار الجديدة:2-2الجدول رقم :) 
 أسئلة مهمة يجب الإجابة عنها العامل

 ما ىو حجم السوؽ المحتمل الفرص التسويقية 
ىل سينافس الدنتوج الجديد بنجاح الدنتجات البديلة  الدنافسة

 الذ السوؽ؟ 
لقرارات الدؤسسة مدى ملائمة منتوج جديد 

 التسويقية.
 ىل من الدمكن استخداـ نفس قنوات التوزيع؟

ما ىو العائد الدتوقع؟ ما ىي التكلفة الدتوقعة؟ ما ىو  العوامل الدالية
 الوقت اللازـ للوصوؿ إلذ نقطة التعادؿ؟ 

ىل تتفق فكرة الدنتوج الجديد مع إمكانية الدؤسسة  العوامل الإنتاجية
حية الآلات، الدعدات، مهارات الإنتاجية من نا

 العاملتُ؟
  :361، ص1998لزمد عبيد عناف و آخروف، "التسويق"، جامعة عتُ الشمس، مصر، المصدر. 

 المطلب الثالث: ترجمة الأفكار إلى منتجات جديدة
إف الحصوؿ على لرموعة الدعلومات و الأفكار أو الدقتًحات ثم تجميعها و تحليلها و تقييمها ليست بنهاية العمل 

للفكرة   لالذي يحمل التفاصيمفهوـ الدنتوج  لذلك وجبت ترجمة ىذه الأفكار إلذو إنما ىو مقدمة فقط، 
 كمصطلح استهلاكي  أما صورة الدنتوج فهي الطريقة التي يتوقعها الدستهلكوف كمنتج حقيقي لزتمل.

و من ذلك يتم تسويق الدنتج و احتماؿ لصاحو في السوؽ يعتمد على النتائج التي تنجم عن ىذا الاختبار حيث 
الدستهدؼ و ذلك عن طريق توجيو تكوف عبارة عن عرض الدنتج الجديد على عينة من الأفكار من السوؽ 

 لرموعة من الأسئلة لأفراد العينة كطرح السؤاؿ التالر:
 الجديد يوفرىا بالدقارنة مع الدنتج الحالر إف وجد في السوؽ؟ ما ىي الدزايا التي ترى أف الدنتج

تخذ قرار إنتاجو من و من ىنا يكمن تقييم الدنتج الجديد فإذا ناؿ رضا أفراد العينة يدكن لإدارة الدؤسسة أف ت
خلاؿ تقييم الجدوى التجارية من إنتاج ىذا الدنتج بتحديد مدى جاذبيتو من الناحية الدالية. )أي مدى ربحيتو(  
كتقدير الدبيعات من خلاؿ أرقاـ الدبيعات التاريخية للمنتجات الدتشابهة و كذا التكاليف الخاصة لإنتاج و تسويق 

 الدنتج.
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تسويقي الذي يكلف مبالغ ضخمة لذلك تعمل الدؤسسة على اختيار التوقيت الدناسب فبعد عملية الاختبار ال
لتقدنً الدنتج الجديد إلذ السوؽ و ذلك بعد إجراء لرموعة من العمليات كاستكماؿ التجهيزات أو يكوف الدنتج 

إذا كانت  موسمي لذلك يكوف أماـ الدؤسسة لرموعة من البدائل حيث تقرر مواقع تقدنً منتوج جديد و ما
ستقدمو في موقع واحد أو مناطق لستلفة و ىذا  القرار يكوف حسب حجم الدؤسسة و امكنياتها الدادية و الدالية 
و على الدؤسسة تحديد السوؽ الدستهدفة التي ستوجو إليها منتجاتها و مزيجها التسويقي  أي تحديد القطاع 

 1.الدستهدؼ
 والر:و يدكن توضيح ىذه الدراحل في الشكل الد

 : مراحل تنمية المنتوجات الجديدة (1-2): الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

 
، 1992، دار الدعرفية الجامعية، مصر، عبد السلاـ أبو قحف، "أساسيات التسويق الجزء الثاني" المصدر:

 .428ص
 
 
 
 

                                                 
 .363 361، ص ص 1995، دار الفكرالعربي، مصر، 1لزي الدين الأزىري، "التسويق الفعاؿ"، الدبادئ، التخطيط، ط-1

 تىليد الأفكار 

  المؤسسة

  غربلة و تصفية الأفكار

 تحديد و اختيار المفهىم

 بناء الاستراتيجية التسىيقية

 دراسة جدوي

 قيمة المنتىج و السلعة

 الاختيار التسىيقي

 مرحلة التشغيل
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 المطلب الرابع: اختيار إستراتيجية مناسبة لتسويق المنتجات الجديدة
و لابد أف  التخطيط و اختيار إستًاتيجية مناسبة لتسويق ىذا الدنتجتتم عملية تطوير الدنتج الجديد بالدوازاة مع 

إلذ ثلاث  دبالاستناغ ىذه الإستًاتيجية في صورة تقرير مكتوب، و عموما يتم تقدنً الدنتجات الجديدة ا صت
 1إستًاتيجيات أساسية:

 الإستراتيجيات البديلة:-أ-
لساطر كبتَة، عليها أف تدرس الاستًاتيجيات الأخرى  إبداع مطولة و مكلفة و ذاتقبل تبتٍ الدؤسسة مشاريع 

كة مع الدؤسسات الأخرى، النمو الخارجي من ا التي تسمح لذا بكسب ىذا الإبداع، كمشاريع التحالف و الشر 
 خلاؿ حيازة حصص الدؤسسات و تتوفر على مشاريع منتجات جديدة أو لديها دائرة البحث و التطوير كفاءة.

 تقليدية: الإستراتيجية ال-ب-
تقتضي اللجوء إلذ منتجات جديدة تم طرحها من قبل مؤسسات مبدعة لكنها في ىذه الحالة لا يدكنها أف 

عندما كانت في موقع الاحتكار  ، و في نفس الوقت تفادي الدخاطر من العوائد التي حققتها الدؤسسة تستفيد 
التي تنجر عن فشل إطلاؽ الدنتج في السوؽ، يدكنها بعد ذلك من خلاؿ تثبيت مكانة جيدة للمنتج من أجل 

من الارتقاء، لكن لكي يكوف التقليد إبداعيا يجب إحداث بعض التعديلات و التحسينات على الدنتج الدقلد 
صد جميع الدزايا  الدنتجات في الدنتجات الدنافسة و التوصل إلذ منتوج يضمها جميعا بدوف أف يبدو  خلاؿ ر 

 الدنتوج مشابو لأي منها.
 إستراتيجية الإبداع:-جـ-

الفرؽ بتُ الإبداع و الاختًاع، فالاختًاع ىو اكتشاؼ علمي يسمح و في ىذا الصدد يجب أف نشتَ إلذ أف 
أما الإبداع فهو الوصوؿ إلذ إحداث الجديد في العرض  قو ليس وضعها في حيز التطبي بتنمية الدعرفة البشرية

 الدتقدـ سواء من الجانب التقتٍ أو الاستعماؿ.
كما عرؼ الاختًاع على أنو: "كل جديد على الإطلاؽ أو كل تحستُ صغتَ أو كبتَ في الدنتجات و أساليب 

ي يثبت لصاحو من الناحية الفنية أو التكنولوجية و كذا الصنع الذي يحصل بمجهود فردي أو جماعي و الذ
 2فعاليتو من الناحية الاقتصادية"

                                                 
 .73-72، ص2006، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ، الجزائر، ليندة، "دور بحوث التسويق في تطوير الدنتوج الجديد"نايت سليماني -1
 .111؛ 33، ص1992، ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر، لزمد سعيد، "وظائف و نشاطات الدؤسسة الصناعية"-2



 المنتجات الجديدة                                                 ثانيالفصل ال

33 

 

 و يدكن تدييز نوعاف من استًاتيجيات الإبداع هما:
 : (إستراتيجية الإبداع الجزئي1-ج-

مهما كاف حجمها و درجة تعقدىا،   الإنتاج ىي التي تسمح بإحداث تحسينات  على منتجات و أساليب
فالخاصية الأساسية لذذا الإبداع ىو الاعقاد على لرهودات و متطلبات بسيطة غتَ مكلفة كثتَا، و الحصوؿ 
عليها دوف عناء كبتَ بالإضافة إلذ ذلك يدكن أف يبدأ الإبداع من لررد فكرة صغتَة لتتحوؿ بعد الدراسة إلذ 

 منبع الأرباح.
 (إستراتيجية الإبداع النافذة: 2-ج

و صميم الأساليب الإنتاجية فهو  جوىر الدنتجات و التجهيزات  يدسيتميز ىذا الإبداع عن سابقو لكونو 
ات متباعدة أف يحدث على فتً تصور لستلف و جديد جذريا عن الأشياء الدوجودة في الأسواؽ و من خصائصو 

 معلومات معمقة و كثتَة و حديثة. نسبيا، يتطلب وسائل و لرهودات مركزة و
الإبداع جزئيا أـ نافذا فهو يشكل أحسن وسيلة دفاع للمؤسسة في بيئة تشهد نموا متزايدا في الطلب سواء كاف 

 ها خطر دائم و ىو فقداف الدركز التنافسي.ممن جهة و للمنافسة من جهة أخرى، فالدؤسسة غتَ الدبدعة أما
 المنتجات الجديدةالمبحث الثالث: إدارة 

بها مهمتها إعداد الدنتوج الجديد و تنظيمو و سياسة الدنتج الجديد فعليها أف تضع إدارة خاصة  عند تبتٍ الدؤسسة
رغبات و حاجات الدستهلكتُ الدتغتَة  ذلك من أجل وضع إستًاتيجية مناسبة لذذا الدنتوج قصد تسويقو لإرضاء

 باع.شو كذا الوصوؿ بالدنتج إلذ حالة إ
 المطلب الأول: أساليب إنجاح إدارة المنتجات الجديدة

لصاح الدنتوج تضع الدؤسسة كل جهودىا خاصة التسويقية حتى يلقى الدنتوج إقبالا من طرؼ من أجل  
من الأساليب لإلصاح إدارة الدنتجات الدستهلكتُ و من طرؼ الدستهلكتُ و من بتُ ىذه الجهود ىناؾ لرموعة 

 1الجديدة.
*أف يكوف لدى الدؤسسة أو الدؤسسات الدعنية القدرة على توليد الأفكار الجديدة و باستمرار من خلاؿ إيجاد 

 الجديدة مهما كاف مضمونها، أو شكلها باستخداـ كافة الدصادر.الدناخ الدناسب لتوليد الأفكار 

                                                 
 .31-30، ص2006، دار وائل للنشر، الأردف 3الدنتجات الجديدة"، مدخل السلوكي، ط لزمد إبراىيم عبيدات، "تطوير-1
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د أفعاؿ الدستهلكتُ و الدنافستُ *أف يكوف لدى الدؤسسات لستلف الدصادر الدعنية القدرة على التعرؼ على ردو 
 لضو أية فكرة جديدة يجري تحويلها إلذ مشروعات سلعية أو خدمية فيما بعد.

          في الدؤسسات الدعنية بعملية التطوير لابد من أف تتوفر لذا كافة الآليات *إف إدارات التسويق و التطوير 
 يج التسويقي الدناسب للسلعة أو الخدمة الدراد تطويرىا و تسويقها.و الكفاءات و الدوارد الدالية الدنسبة لتصميم الدز 

*كما تستوجب عملية التطوير وضع السياسات و البرامج و الإجراءات الذادفة لتنسيق جهود كل من دوائر 
 التسويق و التطوير مع الدوائر الأخرى في الدؤسسات و بما يحقق الأىداؼ الدوضوعة.

  الجديدة   تنبؤ الصحيحة و الدقيقة للتعرؼ على مستويات الأداء الدتوقعة للمنتجا*وضع أساليب و آليات الت
، تنفيذ و تنظيم و تحت ظروؼ بيئية متغتَة و بشكل دوري ذلك أف العملية التطويرية يحتاج إلصاحها إلذ تصميم 

ب و دقيق يأخذ عنصر لرموعة من الأنشطة الإدارية، الفنية، الإنتاجية، الدالية و التسويقية و بشكل لزسو 
 الكلفة و الوقت.

         ية ل*كما يتوجب على الدؤسسات الدعينة توضيح آثار التطوير السلعي أو الخدمي على منافذ التوزيع الحا
 و مستويات الأسعار الواجب إتباعها و تحت ظروؼ تنافسية و اقتصادية.

 الجديدةالمطلب الثاني: أهم الخطوات لعملية إدارة المنتجات 
  إذا تطرقنا  إلذ تعريف إدارة الدنتجات من منظور تسويقي: "بأنها تلك الإجراءات الدرتبطة بوضع و تحليل 

تنظيم، تخطيط، تنفيذ و التحكم بالدنتجات الحالية و الدعدلة و خصوصا الجديدة منها و بما يشبع حاجات 
 1ؤسسة الدعنية من جهة أخرى".الدستهلكتُ الحاليتُ و المحتملتُ من جهة و يحقق أىداؼ الد

 حيث تتضمن إدارة الدنتجات لرموعة من الخطوات الأساسية كما يلي: 
تعتبر ىذه الخطوة من أىم الخطوات في عملية إدارة تحديد القرارات ذات العلاقة بالعملية التطويرية: -1

من مستويات العمل في الدنتجات، ذلك أف القرارات الدتعلقة بالدنتجات يجب أف يتم اتخاذىا في كل مستوى 
     أهمية حوؿ التطوير و تنفيذ البرنامج التسويقي الفعاؿ الدؤسسة. لكن ما يجب ملاحظتو ىو أف القرار الأكثر 

 و الذي يشتَ لددى صحة أو دقة القرارات الأخرى الصادرة من مستويات إدارية أخرى. و الدناسب

                                                 
1

 .32لزمد إبراىيم عبيدات، "تطوير الدنتجات الجديدة"، مدخل السلوكي، مرجع سبق ذكره، ص -
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  تحديد معايتَ تحيل القرارات الدتعلقة بالدنتج السلعي أو الخدمي الجديد من الناحية الربحية، حجم الدبيعات-2
أو العائد على  النمو السنوي للطلب و الحصة السوقية كذا، و كذلك يجب توضيح كيفية قياس الربحية

 الاستثمار، تحديد حجم الدبيعات، تحديد رأس الداؿ العامل و حقوؽ الدساهمتُ.
و منها تلك القرارات ذات صلة التعرؼ على العوامل الأكثر تأثتَا على القرارات الدرتبطة بالدنتجات الجديدة -3

ير تأثتَ ىذه الدعلومات على صياغة بالدستهلكتُ و خصائصهم الديدغرافية، النفسية و من بيئات لستلفة و تقد
 الخصائص الشكلية و الدوضوعية للمنتج الجديد و كذا تقدير دور أفعاؿ الدنافستُ الدتوقعة.

 البيئية المحيطة بعمل الدؤسسة عند تصميم و تنفيذ سياسات و برامج التطوير. لتأثتَ العوام تحديد-4
العملية الإدارية و التسويقية و بما لا يتعارض مع سياسة  تقدير تأثتَ أية قرارات يتم اتخاذىا على عناصر-5

 الدؤسسة الكلية.
 المطلب الثالث: متطلبات التنظيم للمنتجات الجديدة

الجديدة تجد الإدارة مصاعب كثتَة تنظيمية لذلك تتواجد متطلبات أساسية لابد من إف عملية تطوير الدنتجات  
 1الدنتجات الجديدة و كما يلي:توافرىا فإلصاح عملية إدارة و تنظيم 

*ضرورة تحديد مسؤوليات كل طرؼ من أطراؼ عملية التطوير بوضوح فقد يحدث بعض التعارض في الأنشطة 
 قد يؤدي إلذ عرقلة بعضها البعض و ىو ما يؤدي إلذ تكبد الدؤسسات تكاليف إضافية غتَ ضرورية.

       ملية الإدارية التطويرية إلذ سهولة تدفق الدعلومات *يؤدي تسهيل و نهج الاتصالات الإدارية بتُ أطراؼ الع
 بعضها البعض و الدستويات الإدارية و حسب صلتها بالعملية التطويرية.بتُ الأطراؼ  الآراءو 

*العمل على تخفيض العوائق التنظيمية للتطوير و ىو ما قد يتضمن تبسيط عملية الاتصالات و إجراءاتها بتُ 
 و كذا من اجل كسب الوقت و الجهد. ؾاري و أو ذاىذا الدستوى الإد

صورا ايجابية واضحة لتشجيع الابتكار كعملية مستمرة تساعد على تكييف  *يجب أف يتضمن الذيكل التنظيمي
ملائمة مع  أكثرالدؤسسات الدعاصرة مع بيئتها الدتغتَة و كذا يدكن تعديل الخطط و الأىداؼ لتكوف 

 الدستجدات الطارئة.
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و ىو ما قد يحقق من خلاؿ القناعة بأهمية ضماف مشاركة الإدارة العليا الايجابية في لستلف مراحل التطور *
لضماف  أي وضع الخطط الواقعية قبل الإدارة العليا نالابتكار في الدؤسسات كإستًاتيجية  ديناميكية مستمرة م

 التنسيق الفعاؿ بتُ كافة الدستويات.
         لبات الدشار إليها سابقا فإف إمكانية الوصوؿ إلذ الدزيج التسويقي الدناسب للسلع *إذا ما تم توفتَ الدتط

الجديدة خاصة إذا ما تم تطويره من منتجات على مزايا جديدة ملموسة و غتَ موجودة في مثيلاتها  و الخدمات
 للمستهلكتُ.الدنافسة أو بدائلها الدتاحة و تعمل على إشباع الحاجات و الأذواؽ الدتجددة 

 الحاليةعلى المنتجات الجديدة المطلب الرابع: أثر المنتجات 
الحالية  1من الدعروؼ أف تطور و تسويق منتج جديد يؤثر بشكل مباشر أو غتَ مباشر على غتَه من الدنتجات 

فسيكوف لذلك  2الدقدمة من قبل الدؤسسة الدعنية ، ذلك أف الدؤسسات الكبرى عندما تقدـ منتجات جديدة
على ما ىو موجود من منتجات في الدزيج السلعي أو الخدمي لديها. كما أف بعض التأثتَات الايجابية و السلبية 

الدستخدمة في تصنيع الدنتج الجديد سيكوف لو تأثتَات كبتَة على سياسات الإنتاج و التسويق تأثتَ التكنولوجيا 
 ت الدتعلقة بالتكلفة و الأرباح لكلا النوعتُ من الدنتجات.للمنتجات الحالية و بشكل قد يفوؽ التأثتَا

في مواجهة أية مستجدات طارئة، بالإضافة إلذ و يجب تطوير سلسلة من الإجراءات و السياسات الدساعدة 
 تطوير نموذج لزاكاة و تدريب من يجب تدريبو من الأفراد الخبراء القائمتُ على لرمل عملية التطوير. إمكانية

ليس ىناؾ اعتقاد كبتَ بأهمية تقدير الآثار المحتملة لدنتجات الجديدة على خطوط الإنتاج معظم الوقت و في  
حسب الخطط الدوضوعة من مبيعات و أرباح في ظل ما يتضمن أف كل شيء يستَ الحالية أو السلع الحالية 

 معقولة وثبات نسبي في الأسواؽ الدستهدفة.
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 .53، الأردف، ص2004، دار وائل للنشر، 1تَ ندنً عكروش، "تطوير الدنتجات الجديدة"، طلشأموف ندنً عكروش و سه -
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 :خلاصة الفصل

 
إف ديناميكية السوؽ صعبت على إرضاء أذواؽ حاجات رغبات الدستهلكتُ من جهة و كذا الحفاظ على  

من جهة أخرى لذلك تطرقنا في ىذا السوقية و حجم مبيعاتها و الحفاظ على منتجاتها الحالية مركزىا و حصتها 
ن وقت لآخر من طرؼ الفصل إلذ أهمية و ضرورة و حتمية التطوير و التجديد و بعث منتجات جديدة م

تدفع بالدؤسسة إلذ اللجوء إلذ البحث و الإعداد و بذؿ لرموعة من الدؤسسة و كذلك لرموعة العوامل التي 
لتقدنً منتجات جديدة و تطويرىا و كذا أىم الاستًاتيجيات التي تعمل عليها الدؤسسة لإلصاح إدارة الجهود 

 .الدنتجات الجديدة
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إلى لستلف الدفاىيم الدتعلقة بتدريب رجاؿ البيع على الدنتجات الجديدة أصبح من الضروري  بعد التطرؽ في الجانب 

في ظل التطور  التأكد من صحة تطبيقية ىذه الدفاىيم و النتائج الدتحصل عليها نظريا في الواقع العملي خاصة
لدا لذا من أهمية كبتَة و كذا من خلاؿ التكنولوجي و الاقتصادي، إذ أصبحت الاتصالات الركيزة الأساسية لأي نظاـ 

 طرة.ستوفتَ إمكانية الاتصاؿ بتُ لستلف الدؤسسات خاصة داخل أقساـ الدؤسسة من أجل تحقيق أىدافها الد
      العاملة في لراؿ الاتصالات اللاسلكية حيث أصبحت لذا مكانة  فمؤسسة موبليس تعد من أىم الدؤسسات الوطنية

 لدى الدستهلك الجزائري و ىذا ما سنوضحو فيما يلي:و إقباؿ 
 : تقديم مؤسسة موبليس لزل الدراسة المبحث الأول
 : التنظيم الإداري لعملية تدريب رجاؿ البيع لدى مؤسسة موبليسالمبحث الثاني

 عملية تدريب رجاؿ البيع على الدنتجات الجديدة و أثرىا على مؤسسة موبليس: أهمية المبحث الثالث 
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 المبحث الأول: تقديم مؤسسة موبليس محل الدراسة 
لولاية تيارت، و أثرىا على مؤسسة موبليس لرجاؿ البيع للمنتجات الجديدة  قبل التطرؽ بالتفصيل لعملية أهمية التدريب

نشأتها و أىدافها، تطورىا التاريخي و ىيكلها التنظيمي ث لمحة عن مؤسسة موبليس من خلاؿ ذكر حسنعرض في ىذا الدب
 و أىم خدماتها الدقدمة.

 المطلب الأول : النشأة التاريخية لمؤسسة موبليس 
 تعد مؤسسة موبليس فرعا من فروع اتصالات الجزائر، فهذه الأختَة تنشط في سوؽ الشبكات و خدمات الاتصالات 

الدتعلق بإعادة ىيكلة قطاع البريد عن  2000أوت  05الدؤرخ في  03/2000الالكتًونية ، تم إنشاؤىا وفقا للقانوف 
 تلك الدتعلقة بالاتصالات.

، حيث دخلت عالم التكنولوجيا 2003جانفي  01انطلقت مؤسسة اتصالات الجزائر رسميا في نشاطها بداية من  
 افها و الدتمثلة في: الدردودية، الفعالية و جودة العمل.الإعلاـ و الاتصاؿ من تحقيق أىد

الإستًاتيجية الدالية و التسويقية، حيث تواجو شبح الدنافسة في سوؽ الذاتف فمؤسسة موبليس ىي مستقلة في قراراتها 
 النقاؿ.

تعتبر مؤسسة موبليس أوؿ متعامل للهواتف النقالة في السوؽ الجزائرية، حيث تم الإعلاف عن نشأتها في شهر أوت  
سهم، قيمة السهم الواحد  1000دج مقسم على  100.000.000، بأسهم يقدر رأس مالذا بػ 2003

ليعود و  2005سنة عامل  600و تراجع إلى  2003عامل سنة  1000دج و لقد تعدى عدد عمالذا 100.000
التضامن، روح الفريق، ، حيث تتبتٌ الدؤسسة لرموعة من القيم: الجودة، 2006عامل سنة  1700يرتفع من جديد إلى 

 الشفافية و كذا بعض القيم الأخرى التي تساىم في بناء شخصية الدؤسسة كالابتكار.
شبكة ذات جودة عالية  و خدمة للزبائن جد تعمل موبليس دوما على عكس صورة ايجابية و ذلك بالسهر على توفتَ 

عامل أكثر قربا من تمفتوحة، و من اجل التموقع أكثر كم ناجعة بالإضافة إلى بعث منتجات، خدمات و عروض جديدة
وكالة  120 فهي تغطية وطنية للسكاف ب "أينما كنتمو ىذا ما جهدت إليو من خلاؿ طرح شعارىا "شركائها و زبائنها 

 .نقطة بيع غتَ مباشرة 60.000أكثر من ، و تجارية
أوريدو(  يدكن توضيح –جيزي  –و حتى تضمن و تعرؼ مركزىا السوقي في ظل الدنافسة بتُ الدتعاملتُ الثلاثة )موبليس 

 ذلك من خلاؿ نسبة نمو الدشتًكتُ  كما يلي:
 زبوف 2718000مشتًؾ أي:  78%جيزي:  في سوؽ الذاتف النقاؿ: 

 زبوف 640000مشتًؾ أي:  19%موبليس     
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 زبوف 105000مشتًؾ أي:  03% لصمة   
  2004و ىذه الإحصائيات لسنة 

 و لتوضيح أكثر للتطور التاريخي لدؤسسة موبليس سنعرضو في الجدوؿ التالي:
 (: أهم محطات تطور مؤسسة موبليس في السوق الجزائرية1-3الجدول رقم ) 
و الاتصاؿ، و التي  اصلات إلى وزارة البريد و تكنولوجيات الإعلاـتحويل وزارة البريد و الدو - 2000سنة  

 أوكلت لذا مهمة الضبط و وضع إستًاتيجية قطاعية لتطوير تكنولوجيات الإعلاـ و الاتصاؿ.
 تأسيس مؤسستتُ مستقلتتُ: "بريد الجزائر" و "اتصالات الجزائر" -

 لتنظيم نشاطاتها للهاتف الثابت و النقاؿ.من رخصة استفادة مؤسسة "اتصالات الجزائر"  2002سنة 
 دخوؿ رخصة مؤسسة "اتصالات الجزائر" حيز التطبيق- 2003سنة 

 " للهاتف النقاؿ في شكل مؤسسة ذات أسهمATM MOBILISإنشاء فرع "-
 مركز خدمة الدشتًكتُ للرد على الشكاوى و الاستفساراتموبليس تدشن - 2004سنة 

 الدسبق "موبليس البطاقة" موبليس تقتًح خدمة الدفع-
 موبليس تحقق مليوف مشتًؾ-

 "+Mobilisتقتًح موبليس خدمتي الانتًنيت عبر الذاتف تحت اسم  "- 2005سنة 
 "Mobilightتطرح موبليس الخدمة الجديدة لخدمة الدفع الدسبق "-
 تدشن موبليس أوؿ وكالة تجارية لذا.-
 عة ملايتُ من مليوف مشتًؾ إلى أربتقفز مؤسسة موبليس -

 تقتًح موبليس خدمة الدفع الدسبق "قوسطو"- 2006سنة 
 تدخل موبليس العاـ الجديد بخمسة ملايتُ مشتًؾ-

تحتل موبليس الدتًية الثانية في سوؽ الذاتف النقاؿ و تعتبر الدنافس الأوؿ لدؤسسة "جازي" - 2008سنة 
 متصدر السوؽ

 سبعة ملايتُ و نصف الدليوف مشتًؾ تعريف كل شرائح موبليس و تسجيل تقريبا -
 "mobiconneإدخاؿ موبليس لدنتوج جديد الدتمثل في الانتًنيت اللاسلكية "-

 ملايتُ مشتًؾ 8تسجيل - 2009سنة 
 طرح شريحة "توفيق" تيمنا بالرياضي العداء "توفيق لسلوفي" وىي موجهة لفة الشباب- 2012سنة 
 ++3Gتستقبل موبليس العاـ الجديد بطرح منتج الدتمثل في  2014سنة 

 www.mobilis.dzالمصدر 
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 المطلب الثاني: أهداف مؤسسة موبليس 
التطور و كذا  التي يشهدىا سوؽ الذاتف النقاؿ بما أف مؤسسة موبليس الدتعامل الوحيد الجزائري في ظل الدنافسة الشديدة 

 التكنولوجي الدستقر، تسعى مؤسسة موبليس لتحقيق جملة من الأىداؼ و من أهمها ما يلي:
  .تحستُ جودة خدماتها و تصدر سوؽ نشاطها -
 .زيادة شهرة الدؤسسة و خدماتها و لستلف علاماتها -
 .طرح خدمات الاتصاؿ تّودة عالية و بأسعار معقولة لتلبية حاجات لستلف القطاعات السوقية -
 .الزيادة في عدد الدشتًكتُ و توسيع حصتها السوقية، مع زيادة حجم مبيعاتها و نمو رقم أعمالذا -
 .تحستُ صورتها أماـ عملائها و تكوين سمعة طيبة و انطباعات ايجابية عنها -
من أصولذا، و العمل على كسب ولائو حاضرا و  خلق تواصل قوى بتُ الدؤسسة و العميل باعتبارىا أصلا ثمينا -

 ستقبلا.م
 تحستُ مستوى التغطية ليشمل كامل التًاب الوطتٍ بنوعية لشتازة. -
و العمل على تطوير منتجاتها و خدماتها  إدخاؿ تعديلات و تحسينات جديدة فيما يخص الدوارد البشرية -

 الدقدمة.
 تنمية الشبكة التجارية و توسيعها حتى تشمل كافة التًاب الوطتٍ. -
 نمو و تحقيق البقاء و الاستمرارية.الزيادة في نسبة الربح و ال -
 زيادة فرص الدنافسة يؤدي لاستقطاب الدزيد من الدشتًكتُ. -
 سرعة الاستجابة للتغتَات الحاصلة في عالم التكنولوجيا. -
 تنمية الوعي الفتٍ و الثقافي لدى العاملتُ. -
 تطوير عرض الخدمات الذاتفية، تنويعها و ترقيتها. -
 رات.و مهارات و معارؼ جديدة تساعدىم على التحكم أكثر في التط تدريب العماؿ من أجل اكتساب -
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 المطلب الثالث: أهم خدمات المؤسسة
و كذا الدنافسة الشديدة التي تشهدىا تتمتع مؤسسة موبليس بخدمات متنوعة و لستلفة تتناسب مع التطور التكنولوجي 

 سوؽ الاتصالات بالجزائر و من أىم خدماتها:
 "Offre prépayéesالدفع الدسبق: "عروض -1

 حيث يقوـ الدشتًؾ بدفع قيمة الخدمات الدسبقة و من أىم ىذه العروض: 
(: فهو عرض ناتج عن دمج كل من عرضي موبليس البطاقة و موبيلايت، حيث Mobilis carteموبليس بطاقة: )-

يستهلكو فعليا، مع الحصوؿ على يدكن للمشتًؾ أف يحصل على خط ىاتفي دوف اشتًاؾ شهري حيث يتم دفع ما 
 خدمات متنوعة كػ:

 (:Présentation du numéro)  (clip_إظهار رقم الدتصل )
 حيث يدكن لدستعملي موبليس معرفة الشخص الدتصل.

 (Appel masqué)     (clir__إخفاء الرقم )
 (#31#حيث يتمكن للمشتًؾ إخفاء رقمو مؤقتا عند اتصالو بالشخص الآخر يقوـ ب )

 Messagerie vocale_الرسالة الصوتية 
تمكن ىذه الخدمة من تحويل و تسجيل الدكالدات في حالة عدـ وجود الدشتًؾ، خارج لراؿ التغطية أو إقفاؿ الذاتف 

 النقاؿ و تحتوي العلبة الصوتية على عشرين رسالة صوتية.
 Double Appel_الاتصاؿ الدزدوج   

 تتُ في آف واحدحيث تمكن ىذه الخدمة استقباؿ مكالد
  Renvoi d’appelالاتصاؿ  _تحويل

 تسمح ىذه الخدمة بتحويل اتصالات الدشتًؾ إلى ىاتف آخر مهما كانت صفتو )ثابت أو نقاؿ(
  conférence à trois_المحاضرة الثلاثية 

 ىذه الخدمة تمكن الدشتًؾ من الاتصاؿ بثلاثة أشخاص و التحدث معهم في آف واحد.
  Appels internationaux_الدكالدات الدولية: 

و ىذه الدكالدات تكوف دولية تمكن الدشتًؾ من إجراء جميع اتصالاتو إلى لستلف الدوؿ سواء إلى ىاتف ثابت أو نقاؿ  
 كاف.

 _نظاـ الانتًنيت : الذي يسمح للزبوف بالدخوؿ عبر جهاز الذاتف إلى مواقع الانتًنيت.
   (G3 vision phone: ) _نظاـ إرساؿ صور عبر الذاتف 

 و ىي مشاىدة الشخص الذي تكلمو عبر الذاتف )صورة و صوت(
 changement de numéro d’appel_تغيتَ الرقم: 

 دج(2340يدكن للمستهلك تغيتَ رقمو و ىذا بطلب منو و ذلك تحت سعر )
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 changement de titulaire_تغيتَ البطاقة:  
حدث و تمت سرقت بطاقة سيم )شريحة(، أو حدوث عطب فيها أو ضياعها يدكن استًجاعها بدفو الدستحقات إذا 

 دج(1170اللازمة. )
خدمة كلمتٍ: و تسمح ىذه الخدمة للزبوف بالاتصاؿ بعدد من الدشتًكتُ لدوبليس بواسطة رسالة كلمتٍ و ىذا بدوف _

 رصيد.
: حيث تمكن الدستهلك من للاستمتاع بالانتًنيت في الدنزؿ بتدفق عالي و ذلك ++Darynet 3G_خدمة  

  ++Mobiconnect 3Gباستعماؿ الدفتاح 
 _خدمة قوسطو: و خدمة موجهة إلى فئة الشباب

نتهاء الدخصصة لكل عروض الدفع الدؤجل: في ىذا العرض يقوـ الدشتًؾ بدفع قيمة الدكالدة التي يجريها و ىذا بعد ا
( و ىو أوؿ عرض لدوبليس و تتم الفوترة Residencienو ذلك عن طريق دفع  فاتورة الاشتًاؾ العادي. ) عرض،

( و ىو عبارة عن حجم ساعي من دوف الدكالدات يتًاوح بتُ ساعتتُ Forfaitفيو كل شهرين ؟؟؟؟ و العرض الجزافي )
 ين.و ستة عشر ساعة  من الدكالدات الذاتفية في إطار اشتًاؾ لددة شهر 

تمكنها من الاستفادة من  2005مارس  4( و ىو عرض خاص بالدؤسسات تم إطلاقو في Flotte) و العرض العائد
  (Faxdataو كذا إرساؿ استقباؿ فاكس بخدمة )عشرة خطوط على الأقل حتى تتحصل على الامتيازات 

 (offre mixteالعرض الدختلط: )-
 و من أىم عروضو:و ىو عرض يجمع بتُ خصائص العرض للدفع الدسبق و عروض الدؤجل 

 (Mobicontrol_عرض موبيكنتًوؿ ) 
 يسمح للمستهلك بمراقبة رصيده بدوف انتظار الفاتورة كما يدكنو من إعادة تعبئة رصيده باستخداـ بطاقات الدفع الدسبق.

 04تاج شركة بتُ موبليس و بريد الجزائر و قد تم إطلاقو يوـ (: ىذا العرض ىو نMobiposteعرض موبيبوست: )-
 ، وىو موجو إلى عماؿ بريد الجزائر فقط.2005مارس 

 التنظيم الإداري لعملية تدريب رجال البيع لدى مؤسسة موبليس المبحث الثاني: 
و تحستُ أدائهم و الاختيار أي مؤسسة يدكن في الاختيار الأمثل لرجاؿ البيع و كيفية تدريبهم إف أحد أسباب لصاح 

 لدختلف نشاطات الدؤسسة من أجل تحقيق الأىداؼ الدسطرة.الناجح للهيكل التنظيمي الدناسب 
 المطلب الأول: الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبليس 

الدرجع لأي مؤسسة و يعتبر يعتبر الذيكل التنظيمي لأي مؤسسة الإطار الذي يصور جميع الأقساـ و الفروع الدكونة 
 الحقيقي للعاملتُ.
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  "موبليس"  ؤسسةمل  الهيكل التنظيمي

 
 

  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 www.mobilis.dzالمصدر 
 
 

 انرئيس انًذير انعاو

 يذيريت انًانيت و انًحاسبت

 و الاتصال انعلايتيذيريت 

 يذيريت الإستراتيجيت

 ُظاو انًعهىياتييذير ان

 انذيىاٌ:

 انمساعدة انرئيسيت-

 انمستشار انتقىي-

 انمىارد انبشريتمستشار -

 انمستشار انماني-

 مستشار إدارة انجىدة-

 مستشار مكهف بإدارة أشغال مجهس الإدارة-

 مستشار قاوىوي-

 قسى الأعًال انعايت:

 مديريت انمراقبت و انىىعيت-

 مديريت انتكىيه-

 مديريت انمشترياث و انتمىيه-

 مديريت انمعاملاث انقاوىويت و انمىازعاث-

 انمىارد انبشريتمديريت -

 قسى انشبكاث و انخذياث 

 مدير انهىدست و تطىير انشبكت-

 مديريت انتحىيم -

 مديريت صياوت انشبكت-

 مديريت وشر انشبكت-

 انًذيرياث انجهىيت:

 بشار-

 انشهف-

 سطيف-

 ورقهت-

 عىابت-

 وهران-

 قسىطيىت-

 انجسائر-

 قسى انتجارة و انتسىيق
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 الهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية "موبليس" لولاية شلفناء
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 انجهىيانًذير 

 الأياَت

 انعلاقاث انعايت

 دار انًُاقصت

 يصهحت الإشهار 

 يكتب انتأهيم

 يكتب انبُاء

تىزيع يكتب 

 انشبكاث

يصهحت انشؤوٌ 

 انعايت 

يكتب 

 انًستخذييٍ

 يكتب الإرث

يكتب 

 انهىجستيكيت

 يكتب انتًىيٍ

 يصهحت انتقُيت

 يكتب انربط

 يكتب انصياَت 

 و انتًُيت

 يكتب تجريب 

 و ضبط انشبكت

يكتب  انتكييف 

 و انطاقت

 ثيكتب انذراسا

 و انتطبيق 

ًصهحت ان

 انتجاريت

يكتب تسيير 

 انًشتكيٍ

  تُشيطيكتب 

و تسيير َقاط 

 انبيع

يكتب 

 الإحصائياث

يصهحت 

 تانتغطي
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 رجال البيع لمؤسسة موبليسالمطلب الثاني : أنواع 
و ذلك من حتى تتمكن مؤسسة موبليس للوصوؿ إلى أىدافها و ذلك من خلاؿ إرضاء و تلبية حاجات و أذواؽ زبائنها 

للفئة التي ينتهي إليها و من أىم خلاؿ تجنيد رجاؿ البيع حيث يتعدد أنواع رجاؿ البيع، و يختلف عمل كل منهم 
 أنواعهم ما يلي:

 الخدمات البيعية:مقدمو 
بتزويد العملاء بالدعلومات الأساسية عن الخدمة الدقدمة و تعليمهم لرموعة من الدعارؼ الفنية  يقوموف و ىم الذين

 الدتعلقة بالخدمة و من أىم أنواعهم:
عن  الفنية الدتعلقة بها، كما يتضمن دورىم بناء صورة ذىنية طيبة يقوـ بالإجابة عن الأسئلة  : رجال البيع الفنيون-1

 الخدمة الدقدمة، و تدريب رجاؿ البيع لدى الوسطاء.
 ىم متخصصوف في توعية الوسطاء بأفضل طرؽ البيع، و إعداد نوافذ العرض الخاصة  بهم.: مندوبي البيع الفنيين-2
من وجهة نظر مهمتو نقل الصورة الفنية الدتكاملة لرغبات العملاء في شكل قابل للتشغيل : المستشارون الفنيون-3

 الدؤسسة و خاصة بالنسبة للنواحي الذندسية و العلمية.
ىو بائع ليست مهمتو أف يبيع بشكل فوري، بل تكوف مهمتو الحصوؿ على عملاء في الدستقبل، كما أف  :البائع المروج

 سور الثقة مع الدتعاملتُ.وظيفتو ترتبط ببناء ج
 المبحث الثالث: أهمية عملية تدريب  رجال البيع على المنتجات الجديدة و أثرها على مؤسسة موبليس

ة، خاصة في عملية تطوير لقد تزايدت أهمية  تدريب رجاؿ البيع بشكل ملفت لاىتماـ الدؤسسة في ظل التطورات الحديث
 يعود على الدؤسسة من أرباح و حجم الدبيعات.الدنتجات، و بعث منتجات جديدة، لدا 

  المطلب الأول : المنتج الجديد موبليس 
و كي نتعرؼ أكثر إف أىم منتج جديد عرفت السوؽ الجزائرية في الآونة لأختَة، ىو إطلاؽ الجيل الثالث للهاتف النقاؿ 

 في الياباف، فهو أوؿ بلد أدخل الثالث إلى لستلف التطورات التي مر بها، حيث ظهر الجيلعلى الجيل الثالث نتطرؽ 
، و أوؿ بلد ظهرت فيو 2003، و في أوربا انطلقت شبكة الجيل الثالث في 2001أكتوبر  01شبكة الجيل الثالث في 

أطلقت بداية العاـ الجاري  ، و في الجزائر2006خدمة الجيل الثالث في بلداف شماؿ إفريقيا ىم الدغرب في نهاية مارس 
2014. 

مساحتتُ تجاريتتُ علنت مؤسسة موبليس عن افتتاح لتدافع الذي شهدتو العروض و الخدمات الدقدمة للمشتًكتُ  أإف ا
حيث تقتًح موبليس مساحات تقديم العروض، و تسويق عروض جديدة و خدمات الجيل الثالث مع افتتاح  في الجزائر،

فريقا ديناميكيا يتمثل في رجاؿ البيع أكفاء اة (، حيث جندت موبليس ر )باب الزوار و حيد  للتسويق، ين جديدينمركز 
في تم تدريبهم بأحسن الأساليب، و ذلك للاستجابة لجميع استفسارات الزبائن، و كذا فتح شبكة مبيعات خاصة 

الفعالة  وكالة بيع، حيث سطرت الدؤسسة الإستًاتيجية  148السوؽ كخدمات الذاتف النقاؿ،  في الجزائر لأكثر من 
 حتى تكوف أقرب إلى عملائها و الاستماع إليهم.
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 المطلب الثاني: أثر تدريب رجال البيع على المنتجات الجديدة لمؤسسة موبليس:
تقوـ الدؤسسة  بتدريب رجاؿ البيع من خلاؿ شحنهم بمجموعة من الدعلومات و ذلك لاكتساب الخبرات و الدهارات و  

 الدنتجات الجديدة و ىذا  ما يؤثر نشاط الدؤسسة لاستمراريتها و بقائها في السوؽ.يتعلق بكذا أدائهم، خاصة فيما 
 أساليب تدريب رجاؿ البيع الدتبعة من قبل مؤسسة موبليس.-1

 : يتم تدريب رجاؿ البيع خاصة الجدد  في أوقات العمل من خلاؿ توجيهات الددرب.التدريب أثناء العمل
: يتم تدريب أكثر من عامل أي رجل بيع و لا يكوف في الأوقات الرسمية و يكوف عبارة عن دورة التدريب الجماعي

 داخل الدؤسسة. تكوينية  
 المحاضرات و مؤتمرات الفيديو: -

تقوـ مؤسسة موبليس ببعث رجل بيع كفء إلى ولاية شلف بما أنها الدديرية الجهوية التي تتكلف بتقديم أحدث الدعلومات 
الدعلومات الدقدمة من قبل المحاضر عن طريق الفيديو  من  ذلك من أجل حضوره لدؤتمر و لزاضرات التي يستفيد من كم و

و لشيزات الدنتج الجديد، و بعد رجوعو من الدورة التكوينية يقوـ بدوره كمدرب الذي يقوـ بشرح خصائص و منافع 
    ++G3و استعماؿ الدفتاح و أىم الخدمات الجديدة  كػ  ++G3باستعماؿ الفيديو و يقوـ بشرح الدنتج الجديد كػ 

darynet .و كيفية العمل بها 
 على عملية جمع الدعلومات من خلاؿ الاستقصاء )الاستبياف(تدريب رجاؿ البيع 

أولا ت فمؤخرا سطرت الوكالة التجارية لدوبليس لولاية تيارت معرضا يقاـ كل عطلة أسبوعية في مركز تربية الخيوؿ بتيار 
رجاؿ البيع من الزبائن لدعرفة ردود أفعالذم من خلاؿ تنشيط حفلات ترفيهية  بقر تالدعاية للعلامة موبليس و ثانيا ل

صورة الدؤسسة لدى  ترسخكالبالونات تحمل شعار مؤسسة موبليس حتى موجهة للأطفاؿ و تقديم ىدايا رمزية  للعائلات 
 أذىاف الزبائن.

لقيت موبليس صدى و استحساف كبتَ لدى زبائنها لذلك تسعى موبليس لتقديم خدماتها و من خلاؿ ىذه الخطوة 
للمشتًكتُ عبر الدراكز الخدماتية التابعة لذا و الوكالات التجارية الدوزعة عبر التًاب الوطتٍ من خلاؿ رجاؿ البيع الأكفاء، 

ببيعو لدنتجاتها تهتم بزبائنها سواء رية لدوبليس تجا  وكالة نسمة إلا و وجدنا50000حيث لا نكاد لصد تجمع سكاني فيو 
 أو الاستماع لشكاويهم  و اقتًاحاتهم و تقديم خدماتها.

نقطة بيع كما ىو موضح في  52000مناطق جهوية و لديها  8وكالة تجارية موزعة عبر  116حيث بلغت موبليس 
 الجدوؿ التالي:
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 .حسب المقاطعات الجهوية(  : توزيع الولايات التجارية 2-3الجدول )
 م بشار م وهران م شلف م ورقلة م عنابة م قسنطينة م سطيف مقاطعة الوسط

 و. صوفيا
 و. الجزائر الوسطى

 و. شرشاؿ
 و. رويبة

 و. دالي ابراىيم
 و. باب الواد

 و. درارية
 و. بوفاريك
 و. حجوط

 و. أولاد ياش
 و. الأبيار

 و. سيدي يحتِ
 و. الحراش

 و. تيزي وزو
 البليدةو. 

 و. البويرة
 و. بومرداس

 و. تيبازة

 و. جيجل
 و. بوسعادة

 و. تّاية
 1و. سطيف
 2و. سطيف

 و. آقبو
 و. العلمة
 و. الدسيلة
 و. الطاىتَ

 و. عتُ البيضاء
 و.شلغوـ العيد

 و. قسنطينة
 و. ميلة

 و. الخروب
 و. أـ البواقي

 و. خنشلة
 و. باتنة
 و. بتَكة
 و. قابس

 و. القل
 و.القالة

 الحجارو. 
 و.واد زناتي

 بئر العاترو.
 و. سدراتة

 و.بن عميور
 و. قالدة

 و. الطارؼ
 و. عنابة

 و.سوؽ أىراس
 و.سكيكدة

 و. تبسة

 و.عتُ أمناس
 و.عتُ صالح

 و. الدغتَ
 و.آفلو

 و. طولقة
 و. توقرت
 و. الدطار
 و. الدنيعة
 و. الواد
 و. الواد

 و. تمنراست
 و.إليزي

 و. بسكرة
 و.حاسي مسعود

 الأغواطو. 
 و. غرداية
 و. ورقلة

 و.واد رىيو
 و.عتُ وسارة 

 و. تنس
 ثنية الحدو. 

 و. فرندة
و.قصر 
 البخاري

 و. غليزاف
 و.عتُ الدفلة

 و.تيسمسيلت
 و.الددية

 و. الجلفة
 و. شلف
 و. تيارت
و.خميس 

 مليانة

 و.مستغالً
 و.تلمساف
 و.سعيدة

 و.بن باديس
و.وىراف 

 مكاري
و.عتُ 
 تموشنت

و.سيدي 
 بلعباس

 و. عتُ التًؾ
 و.بتٍ صاؼ

و.وىراف 
 وسط

 و.مغنية
  و.معسكر

 و. مشرية
 و.البيض

و.سيدي 
 الشيخ

 و.عتُ الصفراء
 و.النعامة
 و.تندوؼ

 و.ادرار
 و. بشار

 www.Arpt.dzالمصدر : 
من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف موبليس تسعى إلى تحقيق الذدؼ الدسطر تحت شعار "أينما كنتم" فلديها التغطية لكافة 

أكثر تقوـ موبليس بطرح العديد من الدنتوجات الجديدة من حتُ إلى آخر و ىذا التًاب الوطتٍ، و حتى تحفز زبائنها 
أعلنت موبليس عن مسابقة خاصة  2007دمة مثل نهاية سنة يساىم في زيادة الدبيعات و ذلك من خلاؿ العروض الدق

 وزعت جوائز قيمة منها سيارة "نيساف".دج حيث 500ببطاقة تعبئة 
" لبيع شريحة الدفع الدسبق "قوسطو" مع Pack Gostoأعلنت مؤسسة موبليس عن عرض لزفز " 2008و في ربيع 

 دج.4999" بػ Nokia 1650"ىاتف نقاؿ 
و ىو عرض خاص لشهر قدمت مكالدات لرانية ابتداء من الدقيقة الثالثة لضو شبكة موبليس  2008و في خريف 
 .رمضاف الكريم

 النسب التالية موضحة في الشكل التالي: 2012سنة حيث بلغت نسبة تغطية موبليس 
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 2112(: نسب تغطية موبليس سنة 1-3الشكل رقم: )

 
 www.mobils .dz  : المصدر                                    

نلاحظ أف مؤسسة موبليس لديها نسبة تغطية ضعيفة فمثلا لولاية تيارت التابعة للمديرية الجهوية من خلاؿ الشكل 
 .59,45%شلف وصلت التغطية إلى ال
 في سوؽ الذاتف النقاؿ و لتوضيح أكثر نستعتُ بالجدوؿ التالي: 60%بلغت الحصة السوقية لدؤسسة موبليس -

 (2112-2111(: تطور مبيعات المتعامل موبليس )3-3الجدول رقم )
 اتصالات الجزائر )موبليس( السنوات
2001 
2003 
2007 
2009 
2010 
2012 

100.000 
135.204 
158.000 

4.176.485 
6.193.352 
9.480.400 

 www.mobilis.dzالمصدر 
ترتفع من سنة لأخرى خاصة في الآونة الأختَة و ذلك من من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف حجم مبيعات مؤسسة موبليس 

تتماشى و حاجات و أذواؽ زبائنها باعتمادىا على رجاؿ بيع مدربوف  خلاؿ طرح منتجات جديدة و خدمات مقدمة
 و خبرات.أحسن تدريب و أكفاء و ذوي مهارات 

 
 
 

55,10% 
47,32% 

89,23% 

75,90% 
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 خلاصة الفصل: 

 
الأساسية الدتعلقة برجل البيع و كيفية  من خلاؿ الدراسة التي قمنا بو في ىذا الفصل تطرقنا إلى لرموعة من النقاط 

بفضل  تدريبيو و ما ىي الآثار الدتًتبة على ىذه العملية على مؤسسة موبليس حيث استعرضنا لستلف الجوانب الأساسية
الدعلومات الدقدمة التي استخلصنا منها ضرورية تدريب رجاؿ البيع و تحستُ أدائو حوؿ الدنتجات الجديدة التي تتطلب 

ة لدى الدستهلك الذي يجهل بدوره خصائصها و منافعها لذلك يتجلى دور رجل البيع في إظهار إمكانياتو التي خصوصي
 اكتسبتها خلاؿ عملية التدريب، فرجل البيع ساىم بدوره في تحستُ صورة الدؤسسة من خلاؿ حجم الدبيعات المحققة .

لوصوؿ إلى أسواقها الدستهدفة يستدعي منها حسن إف تعدد الدنتجات و الأسعار التي تعرضها مؤسسة موبليس ل 
 ىا لرجاؿ البيع من اجل بلوغ أىدافها الدسطرة.اختيار 
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 الخاتمة:
حو لتدريب رجال البيع على الدنتجات الجديدة، و مدى تأثيره على منطلق ما تطرقنا إليو في موضوع بحثنا  من

 تدثل إشكالية البحث. نشاط الدؤسسة عبر الإجابة عن لرموعة من التساؤلات
 الجديدة و مدى تأثيرها على مستوى المؤسسة؟ما مدى أهمية تدريب رجال البيع على المنتجات 

و الآخر تطبيقي ففي الفصل النظري قمنا بتقسيم بحثنا إلى ثلاثة فصول، فصلين نظريين،  ةو لدعالجة ىذه الإشكالي
و لستلف حاولنا معالجة إشكالية البحث من الجانب النظري، فالفصل الأول كان يتمحور حول التدريب و أهمية 

  الدنتجات الجديدةأما في الفصل الثاني فتناولنا موضوع أساليبو ثم عرجنا إلى موضوع القوى البيعية و لزاولة فهمها 
طرح منتج جديد، و في الأخير، الجزء التطبيقي فقد تدت عملية إسقاط كل ما ىو نظري على و لستلف الخطوات ل

 الجاني التطبيقي و ذلك لدعم النظري و التعمق أكثر في الإشكالية من خلال دراسة حالة لدؤسسة.
 عن البحث: خلاصة عامةو فيما يلي سنورد 

     لحفاظ على مركزىا التنافسي، و ضمان بقائها إن تدريب رجال البيع أصبح ضروريا لكل مؤسسة تسعى ل-
بتدريب  ت و التييرات في لستلف امجاالات ذلك وجب على أي مؤسسة أن تقومو استمراريتها في ظل التحولا

التحفيز الدلائم و تقييم الأداء، و من أجل تقديم من أجل التييير و التحسين من خلال عملية البيع رجال 
البيع في ذات جودة ترقى إلى مستوى تطلعات و متطلبات أذواق الدستهلكين، و كذلك قدرة رجل  منتجات

 التعامل مع أصناف العملاء من خلال الدهارات الدكتسبة بفضل عملية التدريب.
إن في السوق  كفشلوتقديم منتج جديد ذو جودة حتى لا يعود على الدؤسسة بمجموعة من الدخاطر،  فمن الصعب 

يتطلب العديد من الخطوات و بذل امجاهود الفكري من خلال الابتكار و طرح أفكار ة بعث منتوج جديد عملي
 جديدة إلى غاية الوصول إلى مفهوم منتوج جديد.

 و لاختبار صحة الفرضيات الدوضوعة مسبقا يدكن توضيح ذلك فيما يلي:
و لإضافة لرموعة من الدعلومات حتى يتمكن التي تقول أن عملية التدريب ىي صقل الدهارات  الفرضية الأولى

 .وفقا للأىداف الدسطرة في الدؤسسة من أداء عملو على أكمل وجو من أجل تحسين أدائو
ول رجال البيع على أنهم همزة وصل بين الدؤسسة و العملاء سواء كانوا حالتي تدحورت  الفرضية الثانيةأما 

 مساعدين أو فنيين.
ىو كل تصميم أو تعديل للمنتج أو العلامة على سلع قديدة  تقول أن الدنتوج الجديد الثالثةالفرضية فيما يخص 

للمؤسسة تعتبر منتوجات جديدة للمستهلك و في إضافية للمنتوجات الحالية تلبي نفس الحاجة أو أنها منتوجات 
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العميل و إرضائو، و ذلك  يتم تدريب رجال البيع على الدنتج الجديد من أجل الوصول إلى تطلعاتآخر فرضية 
من خلال التدريب الجيد خاصة و أنها على تواصل مستمر مع لستلف العملاء لذلك توجب عليو أن يكون ملما 

 بالدنتج الجديد.
 الدتوصل إليها من خلال بحثنا ىي كالآتي: النتائجأىم ان  
تضمن نتائج خططها و بلوغ لأىدافها إن عملية التدريب من أىم الوظائف الدسطرة في الإدارة التسويقية حتى -

 في ظل التطور التكنولوجي.
إن الدوارد البشرية الدتوفرة لدى الدؤسسة تعتمد على رجل البيع الكفء، و ىو الذي يعكس الصورة الخارجية تجاه -

 الدؤسسة و منتجاتها.
 أدائو ايجابيا. إن الدؤسسة التي تراعي العوامل الدادية و النفسية لرجل البيع تؤثر على مستوى-
       من خلال التحفيز الجيد الذي تضعو الدؤسسة يولد لدى رجل البيع دافع قوي لأداء مهامو بكفاءة من جهة-

 ، و يحسسو بالدسؤولية تجاه مؤسستو، و شعوره بالانتماء.و تحقيق أىداف الدؤسسة من جهة أخرى
أو عمل على التعديل لتحسين منتوجها الحالي أصبح من الضروري على الدؤسسة أن تقوم بتقديم منتج جديد -

 من خلال الاطلاع على أذواق و رغبات الدستهلكين.
 إن عملية دراسة السوق تسهل العمل على جمع لستلف الأفكار و الدعلومات حول الدنتجات الجديدة.-
 ية مناسبة للمنتوج الجديد يضمن لصاحو في السوق.إن وضع الدؤسسة الإستًاتيج-
و ابتكارىا يسمح للمؤسسة بطرح منتوج جديد  إن تنوع الدصادر في عملية جمع الأفكار من أجل تصميمها-

 وفقا للتطور التكنولوجي الحالي.
 لنقال بالجزائر.تعتبر أحد فروع مؤسسة اتصالات الجزائر، و ىي أول متعامل لخدمة الذاتف ا *إن شركة "موبليس"

العديد من الدنتجات التي ترضي رغبات الدستهلكين كما أنها أطلقت في الآونة الأخيرة  *تدتلك مؤسسة "موبليس"
 لرموعة من الدنتجات الجديدة التي تواكب التطور التكنولوجي.

 *تسعى مؤسسة "موبليس" للقيام بعملية التدريب لرجال البيع من وقت لآخر لتحسين أدائهم.
 :التوصياتو من خلال النتائج الدتوصل إليها، يدكن اقتًاح لرموعة من 

  التكثيف من عملية التدريب في الدؤسسة من أجل تحسين أداء عمالذا بصفة عامة و رجال البيع بصفة
 خاصة.

 معنويا و ماديا. الاىتمام أكثر بعملية تحفيز رجال البيع 
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  و ابتكار و تحسين منتوجات الدؤسسة و كذا تخفيض خلق قسم خاص بالبحث و التطوير من أجل تطوير
 التكاليف.

 .اختيار مزيج تسويقي جيد للمنتوج الجديد يدكنو من التفوق في السوق 
 .البحث أكثر في تطوير الدنتجات الحالية مقارنة مع الدنتجات الدنافسة و الأكثر جودة منها 
  لاتصال بنجاح.و تقنيات متطورة من اجل ضمان سير عملية االعمل بأنظمة 
 .تقديم خدمات جديدة للمستهلك لضمان ولائهم 
 .تقديم خدمات لشيزة لزبائنها الأوفياء 
 أكثر. النظر في تخفيض سعر الدكالدات و تقديم الحوافز من أجل توسيع الحصة السوقية 
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 :ملخص
 

أغلب الدؤسسات الاقتصادية تعيش على وقع التغيرات والتحولات، في ظل التطورات التكنولوجية، مهما  
أضفى على ذلك طابع التنافس والذي بدوره يعمل على دفع الدؤسسة للبقاء والاستمرارية والابتعاد عن الانحرافات 

 الدؤسسة.التي تحقق نشاط 
ومنو أصبحت عملية البيع ىي  ىاجس لدى كل مؤسسة، ونجاح ىذه الأخيرة مرتبط من جهة بالدنتوج في حد 
ذاتو، ومن جهة أخرى بكفاءة ومهارة رجال البيع في استمالة وإقناع العميل بالشراء، إذ أصبحت الدؤسسات تولي 

الجيد والدناسب لذم خاصة بالنسبة للمنتوجات الجديدة اىتماما كبيرا بتحسين أداء رجال البيع من خلال التدريب 
فالدؤسسة تسعى من وقت لآخر لبعث منتوج جديد يلبي حاجيات ورغبات الدستهلكين وكذا النافسة الحادة وأىم 
من ذلك التطور التكنولوجي الدستمر لذذا تعمل الدؤسسة على اختيار رجال بيع أكفاء حتى تضمن بقائها في 

 على مكانتها  السوق والحفاظ
فرجل البيع أصبح اليوم أحد أىم الركائز التي تهتم بها الدؤسسة في تحسين علاقاتها مع عملائها، لذا تقوم الدؤسسة 
بتقديم أفضل الدورات التكوينية والتدريبية وتقييم أدائهم وتحفيزىم سواء ماديا أو معنويا حتى يشعر رجل البيع 

سؤولية اتجاه الدؤسسة ومن أجل الزيادة في حجم الدبيعات وبالتالي الزيادة في بالانتماء وحس الدشاركة وكذا الد
 الأرباح

فهي كباقي الدؤسسات تعيش في جو تنافسي شديد فهي تسعى للبقاء  "موبيليس"ومن أمثلة ذلك مؤسسة 
وتوسيع حصتها السوقية وكسب أكثر للمشتًكين من خلال تقديم منتجات جديدة وعروض ولرموعة من 

دمات ترضي بها زبائنها من خلال رجال بيع أكفاء وذوي مهارات بيعية عالية وذلك بفضل التدريب الدستمر الخ
  لذم. "موبيليس"الذي تقدمو 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
Résumé  
La pluparts des entreprises économiques vit un certain nombre de changement en 
relations avec le développement technologique. Ce qui lui donne un caractère de 
concurrence, et celui-ci aide l’entreprise à rester sur terrain et bien sur à l’abri de 
toute d’évince. 
Conséquemment, l’opération de vendre devient la prémonition de chaque 
entreprise, et le succès de cette dernière est relatif d’une part au produit, d’autre 
part au savoir faire aux aptitudes des hommes de vendre pour influencer et 
persuader le client à acheter. 
Donc les différents entreprises donnent un grand intérêt aux hommes de vendre 
et à leurs travail par le bon adéquat stage spécialement pour les nouveaux 
produits. 
L’institution de temps en temps à fonder de nouveau produit qui va nourrir les 
besoins des consommateurs ainsi  la bonne compétition et le plus important et le 
prossus technologique, donc la situation choisit bien ses hommes  de vendre pour 
garantir sa survivance dans le marché et garder sa position, l’homme de vendre 
devient aujourd’hui l’un des piliers que de l’entreprise  s’intéresse à pour 
améliorer ses relations avec ses client. 
Ce fondement offre les meilleurs formations et initiations pour évaluer la pratique 
de ces travailleurs et les encourager soit corporellement soit conceptuellement 
afin de sensibiliser l’homme à vendre au sens de participation et la responsabilité 
vers l’entreprise, tous ces conditions  de travail sont pour augmenter la proportion 
des ventes et subséquemment l’augmentation des bénéfices. 
Prenant l’exemple de Mobilis qui est comme de reste des fondement vit un 
atmosphère complétif, elle vent survivre et élargie sa portion dans le marché et 
gagner plus de participants  par la présentation de nouveaux produits et des offres 
ainsi un groupe de servis pour satisfaire les clients par l’intermédiaire des hommes 
compétents et capable grâce à un stage continu présenté par l’entreprise elle-
même.   


