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أول ما أبداه الحمد الله رب العالمین الذي وفقني وأعانني على انجاز ھذا 
  العمل

  .-من لا یشكر الناس لا یشكر الله  -:وعملا بقولھ صل الله علیھ وسلم

أتقدم بالشكر الجزیل للأستاذ المشرف ، الأستاذ الدكتور فرید كورثل على 
  .نصائحھ وتوجیھاتھ القیمة

  اشكر كل عمال بنك البركة لسكیكدة على حسن الاستقبال وتعاونھم

كما أوجھ شكري وامتناني لكل من ساھم في انجاز ھذا العمل وإخراجھ إلى 
  سواء من قریب أو من بعید النور

  فشكرا جزیلا
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  إلى اعز ما املك في الدنیا  

والدتي الكریمة حفظھا الله وأطال من عمرھا إلى الروح والدي 
  الذي لم یبخل علیا رحمھ الله واسكنھ فسیح جنانھ

  إلى الإخوة وأخواتي الأعزاء

  ورفیقات الدربإلى كل صدیقات 

  إلى كل من ساھم في انجاز ھذا العلم ولو بكلمة الطیبة

  إلى كل من أحبھ قلبي ولم یذكره قلمي

إلى كل ھؤلاء اھدي ثمرة جھدي
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     مقدمة

 
 أ 

  :مقدمة 

نضرا للمنافسة الشدیدة التي یشھدھا العالم بفعل التداخل السریع للاقتصادیات والزحف المكثف لوسائل  
الإتصالیة والتحریر الواسع للمبادلات في ظل معطیات النظام الاقتصادي الجدید التي تزید  من قوة الدول الغنیة 

وكذلك التسویقیة، فھي تقوم بمخاطبة ثروات  ومؤسساتھا وذلك لتحكمھا في أسالیب القوة والعلوم التكنولوجیة
  .وتقنعھ بمنتجاتھا بقوة إعلامھا  ،الإنسان وإشباعھا 

من الحقول الھامة في إدارة  قفالتسوی ، فھي تتحكم في علم التسویق الذي یعتبر جوھر كل شركة ناجحة
یع، وقد تطور الآن لیصبح أحد حیث  یلعب دورا حیویا في عمل المنظمة فھو ولید وظیفة البیع والتوز، الأعمال

فقدرة أي مشروع على إنتاج السلع والخدمات تكون محدودة ما لم ،العلوم الإداریة الأكثر حداثة ودینامیكیة 
یصاحبھا جھود تسویقیة فعالة تساعد على تحدید إحتیاجات المستھلك وزیادة المبیعات والربحیة التي تسعى 

  . المنظمة غلى تحقیقھا

لاھتمام بالتسویق في الآونة الأخیرة بدارسة وتطبیق المفاھیم التسویقیة في الشركات نتیجة العدید من فقد أزداد ا
بعد المسافة بین المنتج  ،حدة المنافسة في الأسواق الداخلیة والخارجیة ،العوامل منھا زیادة العرض والطلب 

قي من كونھ أداة لإتاحة  السلع في الأسواق والمستھلك، وقد أدت ھذه التغیرات إلى تحویل فكرة النشاط التسوی
وحث المستھلك على شرائھا وإلى كونھ نشاط وفلسفة تقوم على إشباع رغبات المستھلك من خلال دراسة 

  .ودوافع الشرائیة لدیھ،سلوكھ 

  .ففي الوقت الحاضر الشركات الناجحة  تسعى إلى تحقیق أفضل خدمة وجودة للمستھلك المستھدف

ى المؤسسات الجزائریة خاصة وأنھا تتبع إقتصاد السوق وتحاول الانضمام لمنظمة التجارة وعلیھ یجب عل
العالمیة بإتباع أنظمة تسویقیة ومزیج ترویجي متكامل وفعال مواجھة اقتصادیات الدول المتقدمة والأسواق 

  .المنافسة

تنشیط ،أساسا من الإشھارالتسویق والمزیج الترویجي المكون ھ بما یكتسومن خلال ما سبق ذكره حول 
وقوة البیع أوما یسمى بالبیع الشخصي من أھمیة بالغة لتمكین المؤسسة من تحقیق  ،العلاقات العامة،المبیعات 

  .أھدافھا والمتمثلة أساس في تحقیق الربح 

تفعیل لھذا أردنا تسلیط الضوء على موضوع العلاقات العامة وقوة البیع حیث أصبح لھما دورا ھام وكبیر في 
وفي أساس التفاعل التواصل یتحقق بالعلاقات التي تعتبر میزة المجتمعات ،الاتصال بین الأفراد والمؤسسات 

یمكنھ العیش  وھولافالإنسان بحاجة دائمة للآخرین من أجل الوصول إلى تلبیة حاجاتھ ومتطلباتھ  ،الإنسانیة
الأخیرة اھتمام المؤسسات المصرفیة وسعیھا إلي وقد بزر في الفترة .بمعزل عن الجماعات التي ینتمي إلیھا

وسعي كل  احتدامالمنافسةفیالسوقالمصرفیةبسبب ،والمزیج الترویجي في تعاملاتھا ،تبني التسویق 
وتمثل مؤسسة بنك البركة ،ومنھا المؤسسات  المصرفیة الجزائریة  مؤسسةالمصرفیةعلىمواجھةالمنافسةفیالسوق

 .خیر مثال لدراسة المیدانیة 

 : ومن خلال ما سبق نطرح الإشكالیة التالیة 

  ؟ما ھو واقع العلاقات العامة وقوة البیع في وكالة بنك البركة سكیكدة 

: تحت ھدا التساؤل مجموعة من التساؤلات  التالیة  نطويیو
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 : تحت ھدا التساؤل مجموعة من التساؤلات  التالیة  وتنطوي

  ؟ ما المقصود بالعلاقات العامة وماھیة الأھداف والخصائص التي تمنحھا -
 ؟ما المقصود بقوة البیع وماھیة الأھمیة والأھداف والوظائف التي تمنحھا -
 ؟ ووظائفھا،ما ھي مختلف  وسائل العلاقات العامة  -
 ؟  وكیف یتم تدریب وتحفیزھم،ما ھي أھم مواصفات رجل البیع ورجل العلاقات العامة  -
 ؟كیف یتم التنظیم والرقابة وتقییم لقوة البیع  -

  : فرضیات الدراسة

 تحتل العلاقات العامة وقوة البیع موقع مھم في  ھیكل الوكالة  -
 ي یضمن لھا الصورة الحسنة الذتعتمد الوكالة علي عدة وسائل من وسائل العلاقات العامة  -
 یعتبر التدریب وتحفیز من عناصر قوة البیع التي لھا اثر ایجابي علي العاملین في الوكالة  -
 في الوكالة  الأساسیةیعتبر تنظیم قوة البیع والرقابة علیھا من مھام  -
ما یعكس كفأتھم في تأدیة المھام  دقةومعیاریةل تھتمالوكالةبإختیاررجالالبیعورجالالعلاقاتالعامةبك -

 المقدمة لھم 
 اسباب اختیار الموضوع 

وتتضح لنا عدة أسباب لإختیار الموضوع وھي من بین الخطوات الإنسانیة لدراسة العملیة ووقع إخیتارنا لھذا 
  :الموضوع لما یلي 

 : الأسباب الذاتیة  

 تماشي موضوع الدراسة مع تخصصنا  -
 على العلاقات العامة وقوة البیع و كیفیة تطبیقھما المیول الشخصي للتعرف  -

 : الأسباب الموضوعیة  

الغرض الذي یكتنف العلاقات العامة وقوة البیع كمفھومین ووظیفتین لتطبیق نظرا لتعدد المفاھیم  -
 المتشابھ لھما 

في تحقیق إھمال  العلاقات العامة وقوة البیع من طرف عدة مؤسسات رغم الدور الھام الذي تلعبانھ  -
 أھداف كثیرة للمؤسسة 

 إدراكنا لأھمیة لعلاقات العامة وقوة البیع ومدى تأثیرھما في تحسین صورة المؤسسة   -
 : اھداف الدراسة

شاملة  حول الإشكالیة المطروحة مع وجود حقائق واقعیة تھدف ھذه الدراسة إلى الوصول لإجابات واضحة وو
  لصحة فرضیات أو عدمھا بالإضافة إلى أھداف التالیة 

توسیع مجال معارفنا حول العلاقات العامة من جھة وإثراء مكتبتنا بمثل ھذه المراجع للإطلاع علیھا  -
 من طرف الطلبة واستفادة من فكرة العلاقات العامة وقوة البیع وإن كانت بسیطة 

. البیع یة واضحة للعلاقات عامة وقوةفھم إن كانت وكالة بنك البركة سكیكدة وصلت لوضع إستراتیج
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 .االمسؤولین بأھمیتھ كانت العلاقات العامةوقوة البیع  لھما مكانة مھمة وتحسیس إنمعرفة  -
 التعرف على الأدوات المتبعة من طرف المؤسسة لتطبیق وظیفة العلاقات العامة وقوة البیع  -
 عامة وقوة البیع   من حیث التطبیق الوصول إلى إقتراحات وحلول مختلفة فیما یخص العلاقات ال -

 : اھمیة الموضوع

وتكمن أھمیة 
نابعةمنأھمیةالعلاقاتالعامةوقوةالبیعنفسھمامنأجلالوصولإلىالوضعالمرجوللمؤسساتمعتعدادالمتغیراتالبیئةالتیتتعرض

أمامجمھورھاوالتعلھاكلالتنظیماتالإداریةوالعملعلىتطبیقوظیفةالعلاقاتالعامةوقوةالبیعفیبناءالصورةالحسنةللمؤسسة
 لھماتین رفعلىھذینالمفھومینالجدیدینونشاطالمؤسسةوتبنیھماكوظیفتینأساسی

  : حدود الدراسة

حیث حددت دراستنا في وكالة بنك البركة سكیكدة طول مدة دراسة متمثلة في الفترة الزمنیة من شھر مارس 
 2014نةإلي شھر ماي من س

 : الدراسات السابقة

  : حیث تم الاعتماد علي عدة دراسات سابقة وھي 

قامت بھا الطالبة لقصیر رزیقة بعنوان العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة : الدراسة الأول  -
مذكرة لنیل شھادة ماجستیر في العلوم إعلام والإتصال ) دراسة میدانیة لمؤسسة الأملاح بقسنطینة (

  2007- 2006بجامعة منتوري قسنطینة 

  .حیث كشفت عن مدى وعي المسؤولین بدور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة 

  : وتمثلت أھم النتائج ھذه الدراسة في 

ما أن المؤسسة محل الدراسة تحظى أنا نشاط العلاقات العامة یساھم في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة ك
ا أكدت النتائج أن المنتجات المؤسسة الأملاح تحظى بتقدیر جمھورھا معرفة واسعة لدى أغلب المبحوثین كمب

  .الخارجي كما أنھ أتضح من نتائج أیضا أن المؤسسة تركز على الوسائل المطبوعات من غیرھا من وسائل

  وأھملت الدراسة الجوانب المختلفة لإنجاح وظیفة العلاقات العامة 

القوي البیعیة في المؤسسات الاقتصادیة دراسة حالة المؤسسة  إدارةدراسة زروقي إبرھیم ،  :الدراسة الثانیة 
جامعة لاستكمال رسالة الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة  مذكرة،enadالوطنیة لمواد التنظیف والصیانة لمجمع 

  2010 - 2009تلمسان الجزائر 

الخطط  بتنفیذحیث تھدف ھده الدراسة الي التعرف بنوع من الدقة علي مھام ومسؤولیات القوة البیعیة والمتعلقة 
  النتائج  إلىأھموثم توصل . المبیعات في تسییر وتنظیم قوة بیعھا إدارةالبیعیة وعلي القواعد العامة التي تضعھا 

  الھدف المنشود  إلىالعملیة البیعیة تقتضي من رجل البیع تتبع سلسلة من الخطوات للوصول  إن

  فعالیة تسییر القوة البیعیة تتوقف علي حسن اختیار وتوظیف رجل البیع وكدا علي تصمیم برامج تدریب لازمة 

  رجل البیع  أداءتخطیط وتنظیم قوي البیعیة لھ اثر اكبر علي  إن
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من الدراسات السابقة تجلي موضوع بحثنا حول موضوع العلاقات العامة وقوة البیع علي عكس  تموقع دراستنا
حیث ركزت دراستنا علي واقع العلاقات العامة وقوة البیع بالوكالة محل ،ماتم تعرض لھ في الدراسات السابقة

قوة البیع وعلاقات العامة  وركزت دراستنا علي جانب ممارسة،الدراسة ومتمثلة في وكالة بنك البركة سكیكدة  
منطرفالوكالةبغیةالوصلإلیأھمیةودورالعلاقاتالعامةوقوةالبیعفیتحسینصورةالوكالة،وتموضعفرضیةالرئیسیةالتیتتم
حورحولكیفیةتجسیدالعلاقاتعامةوقوةالبیعفیالوكالة،واتبعناالمنھجالوصفیلوصفالظاھرةالمدروسةوأیضاالمنھجالتحلیل

 .لمتعلقةبموضوعالبحثیلتحلیلومعالجةكافةالجوانبا

 المنھجالمتبعلدراسة

إنموضوعھذاالبحثوطبیعتھجعلتنانعتمدعلىالمنھجالوصفیوالمنھجالتحلیلیوقدجاءاختیارنالھذاالمنھجلأنھیركزعلىجمعا
لحقائقالمرتبطةبظاھرةمعینةثمالقیامبتحلیلھااستناداإلىالبیاناتالمجمعةوذلكمنخلالإستغلالمختلفالمصادرفیوصفوتحلیلا

النظریةللموضوعولیتمالتوجھنحوالمیدانالدراسةمنالمؤسسةمحلالدراسةبالاعتمادعلىأسلوبدراسةحالةللموضولخلفیة
 . عللوصولإلىالنتائجالمتوخاةمنھذھالدراسة

  : وقدتمالعملفیجمعمختلفالبیاناتوالمعطیاتالمتعلقةبموضوعالبحثبإستخدامالأدواتالتالیة

كتبوالمراجعالتیلھاعلاقةبالجوانبالمختلفةللموضوعالمسحالمكتبیوذلكمنخلالالإطلاععلىمختلفال -  

 المذكراتوالرسائلوالأطروحاتالجامعیة

أمافیالدراسةالمیدانیةفقدتمالاعتمادعلىمصادرالبیاناتالتالیةالمقابلةمعمسؤولیالوكالةللوقوفعلىواقعالعلاقاتالعامةبالوكال
ذلكراء و ةومختلفالأسالیبالمتبعةفیتطبیقھابالإضافةإلىالاھدافالمرجوةمن  

-
الملاحظةحیثتعتبرمنأھمالوسائلالبحثیةوقدتمالإعتمادعلىھذھالأداةبھدفالوقوفعلىمدىصحةالمعلوماتالمقدمةوإنتاجبع

 ضالتفاصیلذاتالعلاقةبالموضوعمنخلالالفترةالتیتمقضاؤھافیالوكالة

 

 :  خطةالدراسة

 انظریوالأخرتطبیقيمنأجلالإلمامبموضوعالدراسةوتغطیةمختلفجوانبھتمتقسیمھالبحثإلىجزئینأحدھم

 یتكونمنفصلین: الجزءالأول

الفصلالأولتمالتطرقإلىأساسیةالخاصةبالعلاقاتالعامةمنخلالتقسیمالفصلإلىجزئیینأساسینالأولحولماھیةالعلاقاتالعامةو
ذلكبغرضتعریفالعلاقاتالعامةمبادئوخصائصوأھمیةوأھداف،وأركانھأماالجزءالثانیفكانیتناولأساسیاتحولالعلاقاتالعام

 . ذلكبعرضأنواعھووظائفھأھمالوسائلالمستعملةومجالاتالتیتنشطفیھاوالعاملونفیھذاالمجالةو

أمافیالفصلالثانیتمالتطرقإلىمدخلالقوةالبیعمنخلالتقسمھإلىجزئیینأساسینالجزءالأولحولماھیتھوتمتناولفیھذاالجزءتعر
 . یفقوةالبیع،أھمیة،أھدافھ

 .قیمجھودرجالالبیعوفیالأخیرتنظیمقوةالبیعأھمالمواصفاتومھاراتوطرقالتوظیفكیفیةتدریبوت

والأماالجزءالثانییتكونمنفصلمیدانیوشملعلىمحاولةإسقاطالجانبالنظریمنخلالالدراسةالمیدانیةعلىالمؤسسةمجلالدراسة
متمثلةفیوكالةبنكالبركةحیثتناولناتشخیصالعلاقاتالعامةوقوةالبیعبھدھالوكالةبھدفالوقوفعلىمدىتبنیھذاالنشاطالحیویالوك
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الةومستقبلھالیتمفیالأخیرالإجابةعلىالتساؤلاتالمطروحةوإختیارصحةالفرضیاتمنخلالتقییمالنتائجالمتحصلعلیھامنالمق
المسؤولابلةمع
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  العلاقات العامة : الفصل الأول

لقد أصبحت العلاقات العامة تلعب دورا كبیرا وحیویا في إتصالات المؤسسة لكونھا عملیة إتصال دائم بین 

فھي من أبرز عناصر المزیج الاتصال التسویقي من حیث قدرتھا على ،المؤسسة وجمھورھا بنوعیھ الداخلي 

على علاقتھا مع عملائھا لأطول  وقت ممكن مما یضمن نجاحھا رسم صورة جیدة للمؤسسة وإقامة والحفاظ 

  .وإستمرارھا

  : ویأتي ھذا الفصل لمعرفة أھم المفاھیم المتعلقة بالعلاقات العامة وقد تم تقسیمھ إلى مبحثین 

  ماھیة العلاقات العامة : المبحث الأول 

  أساسیات حول العلاقات العامة : المبحث الثاني 
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  ماھیة العلاقات العامة  :المبحث الأول

وسنتطرق في ھذا المبحث لدراسة تفصیلیة حول نشأة وتعریف العلاقات العامة وما ھي أھم المبادئ 
والخصائص التي تقوم علیھا ثم ننتقل لمعرفة أھم أھمیة وأھداف منھا ونختم المبحث بأركان التي تقوم 

  علیھاالعلاقاتالعامة

  نشأة العلاقات العامة وتعریفھا :المطب الأول

  نشأتھا :اولا

" إیفي لي " نشأة العلاقات  العامة في بدایة القرن الحالي في الولایات المتحدة الأمریكیة على ید رجل یدعي 

شدید في الصحافة  فقد عرض ھذا الرجل خدمات على كبار الرأسمالیین وكان في تلك الفترة موضوع نقص ،

 ،الإقناع الجماھیري عن طریق الكلمة ،والكراھیة من الشعب فابتدع إیفي لي ما أسماه فن العلاقات العامة

فعن طریق ،وتقدیم الخدمات بما یغیر من الصورة البشعة المستقرة في أدھانھم عن الرأسمالیة والرأسمالیین 

یة كتصویر روكفلر في الصحف وھو یلعب الكرة مع الأطفال أو الدعایة الذكیة التي تلعب علي المشاعر الإنسان

وعن  . إلخ...أو یشارك أسرة من صغار الموظفین أفراحھم وأحزانھم ) عامل لدیھ(ھو یحن على مریض 

طریق دفعھ لإقامة بعض المؤسسات الاجتماعیة التي تقدم خدماتھا للجماھیر استطاع إیفي لي أن یغیر من 

الصورة السیئة التي استقرت في عقول الجماھیر عن روكفلر الملیونیر المشجع القاسي الفؤاد الذي لا تحركھ 

القلب بالمشاعر وأحاسیس  مفعم لطیب إلا المادة وأن یضع صورة جدیدة لھ ھي صورة العجوز الملیونیر ا

یتضح مما سبق أن فن العلاقات العامة  ،الإنسانیة الذي ینفق أموالھ في سبیل الخیر والمصلحة العامة لمواطنین

  : قد نشأ أساسا في خدمة الرأسمالیة الاستغلالیة  وأن ركیزتي ھذا الفن الأساسي في  المجتمعات ھما 

  الإعلام -

 الخدمات العامة -
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فھي تبدأ بدراسة الرأي العام واستطلاع رغبات  ،وقد أوضح إیفي لي أن مھمة العلاقات العامة مھمة مزدوجة

ثم الإعلام الجماھیري بأمانة ودقة عما تقوم بھ  ،ضوء ذلك ىالجماھیر لرسم سیاسة المؤسسة أو تعدیلھا عل

كما أكد إیفي لي على ضرورة معاملة العمال والمستخدمین في ،المؤسسة من أعمال وما تتخذه من سیاسات 

وبذلك توفر ركن ھام وھو العلاقات الداخلیة ،ومنحھم الأجور المجزیة ،المؤسسة معاملة إنسانیة مرضیة 

مصالح الجمھور المستھلكین والموزعین وغیرھم لضمان ركن أخر وھو العلاقات  السلیمة كما ینبغي رعایة

وقد أفتتح إیفي لي مكتب للعلاقات العامة في نیویورك وأصدر بیانا حدد فیھ مھام الإعلام ،الخارجیة السلیمة 

ت الدقیقة عن وذكر أن مھمة المكتب تزوید الصحافة والجمھور بالمعلوما ،كوظیفة من وظائف العلاقات العامة

ویعتبر إیفي لي أول خبیر للعلاقات العامة استعمل .السریةحول الموضوعیة الھامة والابتعاد عن  ،المؤسسات

ففي أثناء إضراب عمال إحدى الشركات  ،الإعلان لغرض الإعلام ولیس لدعایة أو الترویج السلع والمنتجات

بینا فیھ موقف الشركة من العمال ووجھة نظرھا نشر إیفي لي في جمیع الصحف إعلانا یشغل صفحة كاملة م

وھذه ،وكان أول من استعمل  الإعلان لیس لترویج السلعة وإنما لشرح وجھة نظر المؤسسة ،في  الإضراب 

ت العامة كما أن للحرب العالمیة الثانیة اثر كبیر في تطویر العلاقاوظیفة الإعلام في العلاقات العامة الحدیثة 

ضخمة وجذب الكفاءات الممتازة لأغراض العلاقات العامة مما أدى  المتحاربة میزانیاتالدول حیث خصصت 

  )1( .ھا وتدعمھا كعلم وكنشاط دائم للمؤسساتقدم أسالیبإلى ت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

71- 70، ص ص  2010،  1الإتصال التسویقي ، دار المعرفة، عمان ، الأردن ، طبعة فرید كورثل، - 1
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  تعریف العلاقات العامة  :ثانیا

:ھناك عدة تعریفات للعلاقات العامة ومن أھمھا  

والموجھة لبناء علاقات سلیمة ،والھادفة ،والمثمرة ،والمدروسة ،الجھود الإداریة الخلاقة المخططة -

لتحقق ،ى أساس التفاعل والإقناع والاتصال والمتبادل بین المؤسسة ما وجمھورھا ومجدیة قائمة عل

ولتحقیق الانسجام الإجتماعي والبیئي بینھما عن طریق النشاط ،أھداف ومصالح الأطراف المعنیة 

والنشاط الخارجي الذي یستغل جمیع الوسائل النشر ،الداخلي على النقد الذاتي لتصحیح الأوضاع 

المؤدیة لذلك  الأسالیبلنشر الحقائق والمعلومات والأفكار وشرحھا وتفسیرھا وتطبیق كافة المتاحة 

 )1(.بواسطة أفراد مؤھلین لممارسة أنشطتھا المختلفة

تقوم على الفھم المتبادل بین المنشأة  ،طیبةعرف أیضا على أنھا علم وفن إنشاء وتدعیم علاقات -

عریف بھا وكسب ثقة وتأیید تبھدف ال،تمر في الإتجاھینوجماھیرھا وذلك من خلال نشاط مخطط ومس

 )2(.الرأي العام لھا 

یمارسھا متخصصون على  ،ھا مجموعة من العملیات التطبیقیة للعلوم الاجتماعیةعلى أن أیضاوتعرف-

تستفید منھا المنظمات في إیجاد التفاھم والتكییف بینھا ،والمھارة ،والخبرة ،مستوى مناسب من العلم 

حیث تستخدم وسائل وأدوات الإعلام إستخداما علمیا یحقق من كل ،وبین جماھیرھا داخلیا وخارجیا 

  )3(.ذلك الفائدة المشركة للمنظمة وجماھیرھا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   36، ص 2007ة، سن1العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، دار الفجر، القاھرة، مصر، الطبعة  ،محمد منیر حجاب.  -1

   313، ص  2011سنة ، 1طبعة  ،جامعة البتراء ، عمان ، الأردن ،تصاللإكتاب إدارة الترویج وا،شلاشيمنیر إبراھیم  -2

76 – 75ذكرة ، ص ص فرید كورثل ، مرجع سبق   -3
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    )1(:  ھيعرفالدكتور بشیر علاق العلاقات عامة في عدة نقاط وقد 

 .فلسفة للإدارة اتجاه المجتمع برمتھ -

 .سیاسات وأعمال ونشاطات وظیفیة وإداریة ثم اتصال والإعلام -

 .نشاط إنساني واجتماعي رفیع یھدف إلى تحقیق رضا الجمھور وتكریس ولائھ للمنظمة -

 .أنھا نشاط یھدف إلى خدمة المصلحة العامة للجمھور أولا ثم مصلحة المنظمة -

إقامة العلاقات الطیبة بل یسعى إلى المحافظة على ھذه العلاقات  مستمر لا یتوقف عندنشاط مخطط  -

 .وإدامتھا وتكریسھا وارتقائھا

أفراد أو ،ة عامة أو خاصة ھیئ،على أنھا ذلك النشاط المخطط من قبل المؤسسة " kotLer"كما عرفھا  -

وتفاھمھا وتعاطفھا مع الجمھور عملائھا داخلیا ،تحسین وتدعیم ثقة المؤسسة و لخلق بناء ،اتحادات

 )2(. وخارجیا بما یضمن تطویرھا

ولمحافظة  ةلإجادویعرفھا المعھد البریطاني للعلاقات العامة بأنھا الجھود المخططة و المقصودة والمدعمة  -

  )3(.المتبادل بین المنظمة وجمھورھاعلى التفاھم 

أو ھیئة أو مھنة أو حكومة أو أي أو اتحادالعامة بأنھا نشاط أي صناعة للعلاقات  الأمریكیةكما تعرفھا الجمعیة 
كالعملاء والموظفین و مساھمین والعمل على منشأة أخرى في بناء وتدعیم العلاقات سلیمة بین فئة الجمھور 
 ) 4(.لمجتمع لتكییف المؤسسة حسب الظروف البیئة المحیطة وشرح المؤسسة 

 

 

 

 

  

  

 

 

   15، ص  2009الأردن ، عمان ، طبعة ،بشیر العلاق،  العلاقات العامة في الأزمات، دار الیازوري  /د  -1

2- kotler philip et dois dernard،Marketing  management، 11ème éditions ،Pearson éducation، paris 
،2004, p667 

3- See herbert and petuboud، public relation، fouth edition hodder and Stoughton،Great Britain، 
1984، p4  

36، ص  2007سنة  ، 1،طبعةتجاري، دار یازوري ، الأردن عمان ویج وإعلانبشیر العلاق و على محمد ربابعیة ، التر -4
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ومما سبق یمكن إستخلاص تعریف للعلاقات العامة فنقول ھو مجموعة من العملیات وأنشطة المخططة التي 

تصدر من المؤسسة والتي یمارسھا مختصون على مستوى مناسب من العلم والخبرة والمھارة وتعتمد على 

وسائل الإعلام وأدواتھ وتقوم على الفھم المتبادل بین المؤسسة وجماھیرھا لھدف إنشاء علاقات سلمیة مختلف 

  .وخدمة المصلحة عامة أولا ثم مصلحة المؤسسة 
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  مبادئ وخصائص العلاقات العامة : المطلب الثاني

 خصائص العلاقات العامة  :أولا

  ) 1( ل أن أھم خصائص العلاقات العامةیمكننا القو

وتحقیق الأھداف المالیة التي ینص علیھا   لإنشاءأن العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة أي أنھا  منظمة -

 .أن تلعب دورا إجتماعیا   أیضاقانونھا و   ینبغي 

المؤسسة فھي ضرورة العلاقات العامة لیست من الأنشطة الثانویة بل تشكل عنصرا أساسیا في أنشطة -

 .یفرضھا المجتمع الحدیث

تعتبر وظیفة إداریة لأنھ نشاط تمارسھ كل إدارة ویجب على الإدارة أن تستخدمھ في كل ما تقولھ أو تفعلھ -

العلاقات العامة ھي ھمزة وصل بین فلسفة المشروع والجمھور وھذا الاتصال ضروري لجعل جمھور 

 .منظمة  یتفھم أنشطة المؤسسة 

  .دف العلاقات العامة تحقیق الرضا العام وانتزاع موافقة الجماھیرتستھ-

 .ترتكز العلاقات العامة على مبادئ أخلاقیة لتدعیم ونباء الثقة بین المؤسسة وجماھیرھا -

  )2(:ویوجد أیضا ثلاث خصائص مھمة

بأسلوب معین و فالعلاقات العامة نشاط مخطط ومرسوم لإحداث تأثیر مرغوب في الوقت المحدد و: القصدیة 

  .مختار 

أي ان نشاطھا لا یقتصر على میدان دون الأخر بل یمتد لیشمل كافة المیادین :تتصف العلاقات بالشمولیة -

 .وأنواعھا  بأشكالھاوكافة المؤسسات 

بمعنى أن اختیار الوقت المناسب لتنفیذ برنامج معین من برامج :تعتبر العلاقات العامة نشاط مؤقت -

 .العلاقات العامة أو ضروري وحیوي لنجاح ھذا البرنامج  

  

  

 

 

79- 77 صص،سبق ذكره  عمرج ،فرید كورثل -1  

 39-38، مرجع سبق ذكرة ، ص ص محمد منیر الحجاب -2
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 مبادئ العلاقات العامة  :ثانیا

)1( :من ضروري ضبط أو وضع الضوابط التي تنظم العلاقات العامة ومن أھم ھذه الضوابط  أصبحقد   

تعتبر المؤسسة نظاما مفتوحا یتفاعل مع البیئة الإجتماعیة المحیطة ولذلك : المسؤولیة الإجتماعیة  -1

 .جتمع الذي تنشط فیھ فإن ھناك مسؤولیة تقع على عاتقھا فیما یتعلق بخدمة الم

حیث تدعو فلسفة العلاقات بالإیمان بقوة الرأي العام  :إحترام رأي الفرد والإیمان بقوة الرأي العام  -2

 .وأھمیة التعامل الناجح معھ یعتبر الدعامة الأساسیة لكافة برامج العلاقات العامة 

لعامة المؤسسة إلى الإالتزام بمبادئ حیث تدعو فلسفة العلاقات ا :الإلتزام بمبادئ و الأخلاق السلیمة  -3

وبھذا فھي لا تخدع الجمھور ولا تغشھ بل تسعى إلى كسب ثقة ،والعدالة  ،والصدق ،الأخلاق كالنزاھة

 )2(.ولیس بالأقوال فقطالعلاقات العامة ھي سلوك وإعلام ،بالقدوة الحسنة 

الشك ویفسح المجال لشائعات   إن نظام إخفاء المعلومات یثیر: المعلومات عن الجمھور  إخفاءعدم  -1

وبالتالي ینبغي على العلاقات  ،ویؤدي إلى وجود شرخ في الثقة المتبادلة بین المؤسسة وجمھورھا

مع الأخد بعین الإعتبار عدم الانتقاء   المعلومات  ،العامة كشف المعلومات التي یحتاجھا الجمھور 

 .التي تضر بالمؤسسة أمام منافسیھا

لا بد على موظفي العلاقات العامة أن یتبعوا الطرق الإحصائیة  :العلمیة في البحوث إنتاج الأسالیب  -2

 ،وعلم النفس،وأن یستفدوا من الدراسات العلمیة في سیكولوجیة الفرد والجماعات  ،ومناھج البحث

للوصول إلى نتائج دقیقة تسمح بتأثیر في الآراء العمیل   ،وعلم السلوك والإداري ،وعلم الإجتماع

  . وكذلك توجیھ وتعدیل سیاسات المؤسسة ،وإقناعھ

والمقصود بذلك أن المؤسسة التي تھدف للحصول على  ،العلاقات العامة تبدأ من داخل إلى الخارج -3

كانوا سعداء  إنلأنھم ،رضا الجمھور علیھا أولا أن تضمن رضا وثقة العاملین فیھا عمال وموظفین 

في عملھم مع المؤسسة فإنھم یعكسون أثر طیبا حولھا عن طریق معاملتھم للعملاء أثناء عملھم وكذلك 

  . في أحادیثھم في علاقاتھم الشخصیة والعكس صحیح 

 

 

 

 

، ص ص  2006 ،1طبعة ،دار الوفاء لدنیا طباعة ، الإسكندریة ، مصر ،أسامة كامل محمد الصیرفي ، إدارة العلاقات عامة  -1
16 – 17  

 ،طبعة، دار الصفاء ، عمان، الأردن 1بعةط،تصال وعلاقات عامة الإربحي مصطفى علیان ، عدنان محمد الطوباسي ، -2
233ص، 1،2005
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  أھمیة العلاقات العامة : المطلب الثالث

 : تتجلي أھمیة العلاقات العامة في

تحقق العلاقات العامة لجمھور الھیئات الداخلي خدمات متنوعة مما یعود علیھم بالنفع وبما -

ویھیئ أسباب الحیاة الكریمة للعاملین ،یكفل لھم تحقیق الرعایة الاجتماعیة والعدالة التامة 

 )1(.وبالتالي فإن ذلك یساعد على نشر روح الاطمئنان في نفوسھم،

  .العملاء بالمؤسسة ومنتجاتھاتعزیز ثقة المستھلكین أو -

 ترتیب أو رسم صورة إیجابیة للمؤسسة بمنتجاتھا في أذھان  المستھلكین الحالیین أو محتملین -

تحقیق ھدف الإنسجام والتكییف بین المزیج التسویقي والخدمي للمؤسسة المعنیة والمستھلكین -

 .أو العملاء بالمؤسسة ومنتجاتھا 

 )   2(.ورغباتھم والعوامل المؤثرة فیھم ات للتعرفعلى إتجاھاتھمدراسة سلوك الأفراد والجماع-

تعمل العلاقات الھامة على غرس ودعم المسؤولیة الإجتماعیة بین الجماھیر وھذا یساعد المجتمع -

والتنظیمات على التغلب على العقبات التي توجھھا لأن المشاركة الجماھیریة لا تجعل ھذه الھیئات في 

 .ر عزلة عن الجماھی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، ص 2003 ،1،طبعةمحمد بھجت جاد Ϳ كشك، العلاقات العامة والخدمات إجتماعیة، دار المعرفة للجامعة الحدیثة الإسكندریة ، مصر -1
29  

2ص  ،مرجع سبق ذكره،بشیر العلاق   -2
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  أھداف العلاقات العامة : ب الرابعلالمط

إن أھداف العلاقات العامة لا تختلف في جوھرھا من مؤسسة لأخرى مھما اختلفت طبیعة ھذه المؤسسات 

فالھدف الرئیسي لنشاط العلاقات العامة ھو تحقیق الفھم المشترك والثقة ،وبغض النظر عن طبیعة ملكیتھا 

وكذلك أطراف التعامل )رة، الملاكالعاملین، الإدا(المتبادلة بین المؤسسة وبین أطراف التعامل الداخلي معھا 

ویمكن تقسیم ) الموردین،العملاء،والنقابات ، والمنظمات الأخرى ، الحكومیة و غیر الحكومیة( الخارجي 

  )1(أھداف ، العلاقات العامة في إطار علاقات  بالجمھور إلى 

 وتتلخص في:الأھداف الخاصة بالجمھور الداخلي -1

 .بناء الثقة المتبادلة ونشر الوعي بین العاملین وتعریفھم بدورھم وأھمیة ھذه الأدوار في المؤسسة -

والمشاركة في المشكلات التي تواجھھم  خلال الإھتمام بحلرفع أو تحسین الكفاءة الإنتاجیة للعاملین، من  -

 .تحسین ظروف العمل المادیة والثقافیة وإجتماعیة 

العاملین في إنجاز ھذه السیاسات  یاسات وخطط وتوجھات المؤسسة وتحدید دورشرح وتوضیح كافة س -

 .إلخ ..والأھداف

تقدیم النصح والمشورة للإدارة العلیا بشأن القضایا والمواقف التي تواجھ المؤسسة أو بشأن سیاستھا  -

وخططھا الحالیة والمستقبلیة فضلا عن تقدیم المعلومات والتوصیات الخاصة بالجماھیر الخارجیة والتي 

 .لھا علاقة بممارسة المؤسسة لنشاطھا وتحقیق أھدافھا 

 : جمھور الخارجي الأھداف الخاصة بال -2

 .تحسین السمعة أو الصورة الذھنیة لدى الجماھیر عن المؤسسة -

 )2(.المؤسسة ورسالةمع فلسفة الأخرى إنسجاماإیجابیة في المنظمة لدى المجتمع وأطراف رسم صورة -

بالعملاء من أجل التعرف على مشاكلھم وربطھم بالمؤسسة بعلاقة قویة ومتواصلة لمباشر الإتصالا -

 )3(.دائمونء عملاوطویلة الأمد مما یجعل منھم 

  

 

 

ص  2006 ،1،طبعةمكتبة ومطبعة الإشعاع الفنیة بیروت، لبنان ،أبو قحف، ھندسة الإعلان والعلاقات العامةعبد السلام - 1
  331 – 330ص

   288م ص  2008سنة  1، الإتصالات التسویقیة والترویج ، دار الحامد ، عمان ، الأردن ، طبعة .يثامر البكر-2

3- lanbin jean Jacques et autres marketing stratégique et opérationnelle  du marketing 
l’orientationmarché 6èmeéditiondunod paris 2005 p 649
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بالإضافة إلى  ،بناء جسور ثقة المتبادلة بین العاملین في المؤسسة المعنیة والمؤسسة نفسھا من جھة 1
بناء العلاقات إیجابیة مع الجماھیر المستھدفة من قبل ھذه المؤسسة وبما یخدم منتجاتھا ویؤدي إلى بناء 

 )1(. ولاء وإنتماء عالي لھا

 2(: وبصورة عامة تسعى المؤسسة من خلال العلاقات العامة إلى تحقیق ما یلي( 

لنشاط الفعال للعلاقات العامة بكثیر من المنتجات وعلامات فیفضلا:السمعة الحسنة للمؤسسة-

 .المؤسسة للعیان بصورة جیدة

والخدمات  المنتجات للعلاقات العامة فائدة كبیرة من إضفاء مصداقیة أكبر لبعض:المصداقیة -

 .المشكوك في جودتھا أو ملائمتھا لراغبات العملاء 

إن برنامج العلاقات العامة یدفع البائعین والمروجین أكثر  :تحسین فعالیة رجال البیع والتوزیع -

جدید قبل طرحھ في السوق یسھل كثیرا من عمل ممثلي المؤسسة إتجاه ) خدمة(فالحدیث عن منتج 

 . تجار تجزئة

مكلفة فإنھا أقل تكلفة من وسائل الاتصال الأخرى تبدو حتى وإن كانت : النفقات  الإقتصاد في-

 .فكلما كانت میزانیة الاتصال قلیلة كلما ازداد إستخدام العلاقات العامة ) الاشھار  مثلا (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2009 ،1،طبعةدار وائل لنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ،محمد إبراھیم عبیدات ، التسویق المباشر والعلاقات العامة -1
  241ص  ،م

 ،1،طبعةمنشورات جامعة منتوري قسنطینة ، الجزائر ،فرید كورتل، ناجي بن حسین ، التسویق المبادئ والسیاسات -2
98ص  2001
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  امة أركان العلاقات الع: المطلب الخامس

  )1(لفرض الإقامة علاقة عامة ممیزة بین المؤسسة  وبیئتھا الداخلیة أو الخارجیة مراعاة الأركان التالیة  

أن یكون ما  ،وجماھیرھان المؤسسة الأسس المھمة في إقامة علاقات طیبة بی إن من  :العمل الجید  -1

رضي رغبات وطموحات تقدمھ المنظمة من إنتاج سواء كان ذلك سلعة أم خدمة ذا جودة عالیة ت

وذلك حتى تحتفظ  ،أن یكون سعره منسجما مع مستویات المعیشة والقدرة على الدفعو،الجماھیر 

أھم وحتى تضمن بذلك التفاعل  معھا و قبولھ  من المجتمع وبصورة تضمن،التنافسیة  بقدراتھا المؤسسة 

  .سماكمثلما الماء للأ للمؤسسة  فالمجتمع،رتقائھالإوربما شروط لبقائھا

من جھة وجمھورھا من جھة لبناء علاقات طیبة بین المؤسسة  من الأسس الھامةإن :الإعلام الصادق .-3

فلا یجوز أن  ،أخرى أن یكون إعلانھا عن أي سلعة أو خدمة تقدمھا إعلانا یتفق یتصف بالمصداقیة

وأنھ من أفضل خدمة یكون مردود سیئ على المؤسسة یحتوي الإعلان مثلا على مواصفات سلعة أو 

فقد ،وكما یقال إن كذب حبالھ قصیرة  ،أن تقدم الإعلان غیر صحیحعلى لھا عدم الإعلان إطلاقا 

لإنھیار وھنا تكون بدایة ،خداع الجمھور مرة لكنھا لا تستطیع خداعھ كل مرة  تستطیع المؤسسة 

مرارتھا أفضل بكثیر من  فبناء السمعة الطیبة یحتاج دائما إلى قول الحق وأن الحقیقة رغم ،المنظمة

 .قول الكذب رغم حلاوتھ

وأنھ ینبغي أن تقوم ،تسعى المؤسسة  من حملاتھا الإعلانیة إلى تحقیق ھدف معین : التغذیة العكسیة  -4

وإذا كانت الإجابة ،المؤسسات  بأبحاث وتحریات لمعرفة ھل حققت الحملة الإعلانیة الھدف منھا 

المؤسسة للعمل على تعدیل سیاساتھا وخططھا مما یتماشى بالنفي فما سبب ذلك ؟ وھنا تسعى 

  .في عملھا  أھدافھا وإستمراروإلا فإنھ من صعب على المنظمة تحقیق  ،ورغبات الجماھیر

 

  

  

 

 

ص  2003، 1،طبعةمحمد عساف و محمد فالح صالح ،  أسس العلاقات العامة ، دار الحامد لتوزیع ، عمان ، الأردن -1
23 - 22ص 

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



  مدخل العلاقات العامة    الفصل الأول 

 
14 

  ةأساسیات حول العلاقات العام:المبحث الثاني

التي تساعد على تحسین وتطویر أنشطة  ،ھم من خلال وسائل ووظائفھا المختلفةتلعب العلاقات العامة دور م 

 لذلك سنتطرق في ھذا المبحث لدراسة أنواع ووسائل العلاقات العامة وأھم ،وكذلك مختلف أنواعھا  ،المؤسسة

لازمة التي یجب أن تتوفر فیھ رجل العلاقات العامة وشروط  أھم خصائص بالإضافة لدراسة،وظائفھا 

 .لھ دور محوري في كل أنشطة المؤسسة لأنھأصبح

  أنواع العلاقات العامة : المطلب الأول 

إلى تجاریة، سیاسیة،  ستخدامھاإمجال ھناك عدة تصنیفات للعلاقات العامة فھناك من یقسمھا حسب 

حسب نوع  كما تنقسم،أیضا حسب نوع النشاط إلى علاقات عامة دائمة ومؤقتة كما تنقسمالخ …صناعیة

  .الجمھور المؤسسة المستھدف إلى علاقات داخلیة وخارجیة

  : ھذا وھو بالتالي لأنھ یتلائم وطبیعة موضوعناوالتقسیم الأخیر ھو الذي سنتناولھ بالتفصیل أكثر 

 )1(:العلاقات العامة الداخلیة -1

تعمل العلاقات العامة الداخلیة على توطید الصلة بالجمھور الداخلي للمؤسسة وھذا الأخیر الذي تتفاھم 

  وتتخاطب معھ المؤسسة دوما في أعمالھا الروتینیة العادیة 

ومختلف الوحدات التي في مختلف المستویات الإداریة  و والجمھور الداخلي یشمل جمیع العاملین في المؤسسة

تتكون منھا المؤسسة والعاملون لا یقصد بھم العمال فقط ولكن مفھوم یضم العمال والموظفین في مختلف 

   . الأقسام سواء كانت إداریة أو إنتاجیة

  

  

  

  

  

 

 

 1،طبعةعبد لكریم رضا الجبوري ، العلاقات العامة فن وإبداع في تطویر المؤسسة ونجاح الإدارة ، دار البحار،بیروت لبنان  - 1
36، ص 2001،
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إلى الوقوف على مختلف المشاكل التي  ،وتسعى العلاقات العامة من خلال إتصالاتھا بالجمھور الداخلي

  .تواجھھا وتعمل في المقابل على حلھا 

یستطیع تعزیز العلاقات والتنظیم الخدمات التي تساعد في  ،العلاقات العامة تقوم بدور إتصالي ھامف

وذلك مثل القیام بالرحلات والریاضة والحفلات والتعاون في ،إنتماء أفراد المؤسسة لھا وإشباع حاجاتھم

مات الراجعة التي خلال المعلو كالإسكان والتأمین والصحى وتوفیر من،بعض المشاریع الاجتماعیة

  )1(.تتمكن أن تزودھا الإدارة العلیا المستخدمین

وعلى الإدارة أن تجعل العلاقات مع العاملین ،والعلاقات العامة السلیمة ھي التي تبدأ من داخل المؤسسة 

لتصبح علاقات عضویة مترابطة بین أعضاء  ،ؤسسة تماما مثل العائلة الم) إداریین  ،رؤساء ،موظفین (

وأن یشعر العضو فیھا وكأنھ في منزلھ وبأن المؤسسة ھي حیاتھ ومستقبلھ یدافع عنھا بكل ،المجموعة 

  .قوة 

فالعاملون ھم قلب المؤسسة وممثلیھا ووجھھا في الداخل والخارج ویؤثرون على مسیرتھا وسمعتھا 

  .وعلى نجاحھا 

 :رجیةالعلاقات العامة الخا -2

وھو یشمل كل من یتلقى الرسائل التي  ،توجھ العلاقات العامة الخارجیة إلى الجمھور الخارجي للمؤسسة

توجھھا المؤسسة خارج إطارھا التنظیمي سواء كان الجمھور الخارجي المباشر وھو المستھدف بالدرجة 

  .الأولى بالرسالة التي یعدھا أخصائي العلاقات العامة بتوجھھا إلیھ

وھو الجمھور الذي نتوقع أن یتأثر بالجمھور الخارجي المباشر  ،جمھور الخارجي غیر مباشروال

 )2(.للمؤسسة ویمكن أن یصبح فیھا بعد من جمھور المباشر الذي تتعامل معھ المؤسسة

 

  

 

 

   89ص  ،1،1998،طبعة، الأردنصالح خلیل أبو صبع، العلاقات العامة والاتصال الإنساني ، دار الشروق ، عمان  -1

 131ص  ،جع نفسھرم -2
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  .والحكومة والمؤسسات المنافسة والمستثمرین والمجتمع الذي تعیش فیھ المؤسسة

سمعة من إمتداد فیوتسعى العلاقات العامة الخارجیة إلى توسیع نطاق الإتصالات وتجد ھذا النوع 

  .الدولي  المؤسسة داخل حدود الدولة أو في المجال

إذ ھذه المؤسسة لا یمكنھا  ،إذ تعتبر  علاقة المؤسسة بالجمھور الخارجي على درجة كبیرة من الأھمیة

والجمھور الخارجي لا ،أن تستمر في أداء عملھا إلا إذا حظیة بتأیید وتعضید الجمھور الخارجي لھا 

ولكنھ یتضمن العدید من الجماھیر النوعیة التي تختلف باختلاف  ،ینظر لھ باعتباره جمھور نوعا واحدا

جمھور ،فالمؤسسة الصناعیة على سبیل المثال لھا جماھیرھا النوعیة كجمھور المساھمین  ،المؤسسات

  .الموزعین ، جمھور المستھلكین 

تاجھا زادت دائرة فإذا أقبل على إن ،وكل جمھور من ھذه الجماھیر لھ أھمیة بالنسبة للمؤسسة الإنتاجیة

فھو الذي یدفع وبطریقة غیر مباشرة الأجور ،وإذا تجاھل إنتاجھا كان مصیرھا الفشل  ،أعمالھا

لذلك یجب إقامة علاقات طیبة معھ والعمل على إرضائھ ومعرفة الأمور التي تؤثر ،والمرتبات العاملین 

رى في أھمیتھا بالنسبة للمؤسسات عن ولا تقل الجماھیر النوعیة الأخ ،وعاداتھ الشرائیة  ،في قراراتھ

  )1(.أھمیة جمھور المستھلكین 

إذن یمكن القول في الأخیر أن العلاقات العامة بنوعھا تعمل من خلال اتصالاتھا الدائمة بجماھیر 

 .المؤسسة الداخلیة والخارجیة على كسب ثقتھم وتأییدھم والمحافظة على استمراریة ھذه الثقة والتأیید

 

 

 

 

  

  

  

 

 

225الله كشك ، مرج سبق ذكره ، ص  دمحمد بھجت جا -1
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 ) 1(:یم العلاقات العامة ھيسمعاییر أخرى لتق و یوجد

  الإتصالمن حیث طبیعة: 

 .علاقات عامة بسیطة-

 .علاقات عامة مركبة -

 من حیث طبیعة النشاط الممارس واختصاصاتھ تنقسم العلاقات عامة إلى: 

 .علاقات إجتماعیة  -

 .علا قات إنسانیة  -

 .علاقات صناعیة  -

وفي ھذا التقسیم نلاحظ أن العلاقات الإنسانیة یصل مداھا إلى نشاط الإنساني ولا تقتصر على إدارة على 

  .معینة من إدارات المختلفة

  .أما العلاقات الصناعیة فیقتصر مداھا على النشاط المنشأة الصناعیة 

تتلاقى أحیانا مع نشاط كل من العلاقات الإنسانیة وعلاقات الصناعیة سواء في طبیعتھا والعلاقات العامة 

  :من یقسمھا وفقا لمجالات التطبیق إلى أو إختصاصھا وھناك

 .علا قات عامة في المؤسسات الصناعیة  -

 .علا قات عامة في المؤسسات المالیة  -

 .علا قات عامة في المؤسسات  المنافع العامة -

 .مة في المؤسسات  الإجتماعیة علاقات عا -

 .إلخ ...علاقات عامة في المؤسسات الإعلامیة  -

  ویوجد تقییم رابع للعلا قات العامة وفقا لنوع الجمھور إلى أنواع عدیدة 

 .والعملاء علاقات عامة مع الأفراد-

 .علاقات عامة مع المساھمین  -

 .علاقات عامة مع الموردین -

.إلخ  ....علاقات عامة مع الموزعین -

 

 66 –  65 ،ص ص  ،محمد منیر حجاب ، مرجع سبق ذكره -1
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  وظائف العلاقات العامة: ب الثانيالمطل

  )1(: وظائف مھمة ھيحدد للعلاقات العامة عدة 

في بحث لھا ثمانیة وظائف أساسیة لمھنة ) PR – SA(حددت الجمعیة الأمریكیة للعلاقات العامة 

  : العلاقات العامة على النحو التالي

والبیانات الصحفیة والكتیبات والنصوص، برامج الرادیو والتلفزیون والخطب : كتابة التقاریر -أ

  .والحوار والأفلام ومقالات والمجلات والصحف التجاریة وإنتاج المواد الإعلامیة والفنیة

والصحیفة وتقاریر المساھمین ووسائل المخاطبات الموجھة من الإدارة إلى  :شرات العمالیةتحریر الن-ب

  .كل فراد من أفراد المؤسسة والجماھیر الخارجیة

بالصحافة والرادیو والتلفزیون وكذلك المجلات و الملاحق الأسبوعیة ومحرري الأقسام : الاتصال -ج

  .بالمؤسسة ار والموضوعات التي تتعلقالتجاریة بھدف إثارة إھتمامھم لنشد الأخب

من خلال الأحداث الخاصة كالحفلات التي تقام لرجال الصحافة والمعارض :ةتحسین صورة المؤسس-د

وتنظیم ،وإقامة الإحتفالات في المناسبات العامة أو الخاصة ،وتنظیم الزیارات وتقدیم التسھیلات ،

بالإضافة  ،الھدایا التذكاریة وإنتاج الأفلام عن المؤسسةوتقدیم  ،المسابقات ورعایة العلاقات مع الضیوف

  إلى غیرھا من الوسائل البصریة الأخرى كالشرائط والفیدیو

والتحدث إلیھا من خلال لقاءات طبیعیة وإعداد الخطب للغیر،  :مواجھة الجماعات المختلفة -ھـ

  .ات العامةوتخصیص من حدث باسم المؤسسة وتقدیم المتحدثین في الحفلات واجتماع

والكتیبات والتقاریر الخاصة ومواد الإتصال المصورة والدوریات المؤسسة و :إنتاج النشرات - و

  .إخراجھا على نحو فن یتفق مع الذوق العام

  

  

  

  

.82-81ص، ص 2007سنة ، 1فریدكورثل، مدخل التسویق، دار الھدى لنشر والتوزیع، عین ملیلة،جزائر، طبعة  -1
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والخطوات اللازمة لتنفیذ المشروع وھذا یحتاج إلى الخبرة رفیعة في : تحدید الإحتیاجات والأھداف -ي

  .العلاقات العامة ومقدرة خاصة في توجیھ النصح والمشورة إلى رجال الإدارة

في أعلاء اسم المؤسسة والتنسیق المستمر مع قسم الإعلان بالمؤسسة :إستخدام الإعلانات الإعلامیة - ز

ویضیف باحثان  ،وغالبا ما یكون مسؤول قسمي الإعلان والعلاقات العامة بالمؤسسة مسؤولیة مزدوجة،

  :إلى ھذه الوظائف أربعة وظائف أساسیة وھي) cutLip and center(الأمریكیان كاتلیب وسنتر 

العامة كتمثیل المنظمة في المشروعات التي تتصل بالنواحي المدینة  لمشاركة في المناسبات-

 .جتماعیة والثقافیة والسیاسیة والتعلیمیة والشؤون عامةالإ

إجراء البحوث والدراسات المتعلقة بآراء الجماھیر المعنیة حتى یمكن القیام بالوظائف السابقة  -

 .على أكمل وجھھ

ھیئات الحكومیة ولشخصیات التى تملك حق التصویت في أي تفسیر بیانات المؤسسة وقراراتھا لل-

 .أمر یخصھا عند إقرار السیاسیة العامة

  . تدریب المتحدثین الأكفاء للتعبیر عن المؤسسة -
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  وسائل العلاقات العامة: المطلب الثالث

تمكن  المؤسسات من ،وطرق المدروسة  وسائلبالإعتماد على لتطویر العلاقات العامة تقوم المؤسسات 

  :الوصول إلى مبتغاھا وھذه طرق والوسائل المعتمد  لتطویر ھذه العلاقات یمكن إدراجھا كما یلي

ومفادھا أن المؤسسة معینة تقوم بتمویل برنامج ،تعتبر كوسیلة إشھاریة جدیدة قبل كل شيء  :الكفالة -أ

من اجل  ،ریاضیة أو فریق ریاضي ذا مستوى أو لاعب معروفتلفزیوني أو إذاعي أو تمویل تظاھرة 

یتم بموجب ھذه الطریقة تخصیص مبلغ مالي من قبل المؤسسة طبعا في  ،الحصول على عدة إشھارات مجانیة

ویقدم لأحدى الجھات المذكورة سابقا لتسھیل نشاطھا وتحركاتھا بما یخدم مصالح ھذه الجھات ،حدود إمكانیاتھا 

  .الإشھاري للمؤسسة ویحقق الدعم

تعتبر ثاني الطرق المتبعة من قبل المختصین في العلاقات قصد النھوض بالعلاقات العامة :الرعایة - ب 

وتبعا لھذه الطریقة تقوم المؤسسة بتخصیص مبلغ  ،وربما بطریقة غیر مباشرة للعلاقات عامة داخلیة ،الخارجیة

والرعایة ،كالملتقیات والندوات الفكریة المختلفة ،الثقافیة مالي قصد خلق أو تمویل بعض المؤسسات لأنشطتھا 

تلجأ إلیھا بھدف تحسین صورتھا لدى المحیط وبالتالي تصبح صورتھا حسنة  في نفسیة ھؤلاء المكونین 

  . للمحیط

 ،ھتمام الرئیسيلإلذلك فأنھم یشكلون ا،الرأيكون صحفیین في طلیعة الجماعات :العلاقات مع الصحافة - جـ

ولھذا الغرض تقوم المؤسسات بتسھیل أعمالھموإعطائھم المعلومات المطلوبة حتى تسجل في نفوسھم عن طرق 

 .ستقبال الجید وتسھیل والحصولالإ

وھذا بدفع ھؤلاء الصحفیین بطریقة مباشرة للكتابة عن المحاسن  ،نطباعاجیدا عن المؤسسةإعلى المعلومات 

وھذا یؤدي إلى تحسین صورت المؤسسة الذي  ،إن لم تكن مطلقة تماما المؤسسة وتمجید نشاطھا بصورة مطلقة

  .حد أھداف المؤسسة الذي تسعى جاھدة إلى تحقیقھ بطبیعة الحالأیعتبر 

  

  

  

  

  

  

.97-95فریدكورثل، مدخل التسویق ، مرجع سبق ذكره ، ص ص -1
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ولكن لأصناف أخرى من الجمھور ،لا تقتصر ھذه الزیارات على الصحفیین  :زیارات المؤسسة -د -2

وھذا ،والغرض من تنظیم ھذه الزیارات یبقى تحسین صورة المؤسسة في نظر ھذه الفئات  ،الخارجي

سواء على الصعید الداخلي أو الخارجي ،من خلال تبین مدى تطور المؤسسة والازدھار الذي عرفتھ 

  :ثلاثة أوجھ وھيولھذه الزیارات ال،

أو ،وھذا عند حدوث ظرف ھام المؤسسة كتدشین مصنع جدید : الزیارات الاستثنائیة للمؤسسات -1-د -3

وھذه الزیارات  ،بعث منتوج، ھذا النوع من الزیارات تساعد على إعطاء صورة جدیدة عن المؤسسة

  .قد تتكرر خلال فترات متباعدة حسب الظروف

ھذه الزیارات تكون مفتوحة للجمیع دون استثناء من المواطن البسیط :ةزیارات الأبواب المفتوح -2-د -4

ھذه الزیارات تختلف ،قصد التعریف بنشاط المؤسسة ومحاولة كسب ثقة الجمھور ،إلى إیطار السامي 

ویجب على ،فقد تكون كل ثلاثة أشھر أو حتى كل سنة ،بإختلاف إمكانیات المؤسسة وظروفھا 

حیث تختار في الغالب الأیام العطل  ،ت المناسب لآجل ھذه الأبواب المفتوحةالمؤسسة أن تختار التوقی

  .أو نھایة الأسبوع لتنظیمھا حیث یقصدھا أكبر قدر ممكن من الجمھور

أي برنامج دائم للعلاقات العامة  ،تتمیز بكونھا تبعة  لبرنامج منظم ومسطر :الزیارات الخاصة -3-د -5

وضمان راحتھم  ،نیات والشروط للاستقبال الحسن للمدعوین وعلى المنظمین توفیر اقل الإمكا،

والمناخ   وحتى وضع برنامج منظم وتسطیره یخضع أیضا لمراعاة عوامل العطلة،وإعلاھم

  .والإمكانیات المادیة وغیرھا

إذ المؤسسة في بعض الأحیان تقوم بتقدیم بعض ،كونھا تخلق وتنشئ الصداقة :ھدایا المؤسسة-ھـ -6

نوع ،ھذا لأن أغلب أنواع الھدایا یحمل إسم المؤسسة ،رھا المفضل بالدرجة الأولى الھدایا لجمھو

  .نشاطھا وھذه الھدایا معظمھا تكون موسمیة عبر ظروف المؤسسة
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  مجالات العلاقات العامة: الرابع طلبمال

 )1:(ذكر أھمھاھناك عدة مجالات رئیسیة لتطبیق العلاقات نأتي على 

وجماعات الضغط وخاصة في  ویكون على المستوى الأحداث السیاسیة والسیاسیین:المجال السیاسي -1

ویكون ھنا للعلاقات العامة دور كبیر ،أو تعدد الأحزاب السیاسیة  بالنظام الحزب الواحدالدول التي تأخذ 

 والتأثیر علیھا بھدف الحصول على تأییدھم وأصواتھم في الإنتخابات ،في المجالات إستقطاب الجماھیر

  .وتعتبر العلاقات العامة ھنا بنشاطھا وخبراتھا حلقة وصل بین السیاسیین وبین الجماھیر

ففي ھذا المجال تسعى العلاقات العامة إلى توعیة جماھیرھا : مجال الوزارات والدوائر الحكومیة -2

ومن اجل كسب تأییده  ،رح وتفسیر القوانین والأنظمة بھدف مصلحة الجمھوروإرشادھا عن الطریق ش

أو تبریر موقف  ،وقد تصدر العلاقات العامة لمحض بعض الشائعات،للسیاسات والقوانین الحكومیة 

  .معین عن طریق إبراز الحقائق المتعلقة بھذا الموقف

دورا ھاما في كل ما یتعلق بالشؤون البلدیة وتمارس العلاقات العامة ھنا : مجال الإدارة المحلیة-3

  .والمجالس المحلیة والتي تدیرھا مجالس بلدیة أو محلیة

حیث تعتبر المؤسسات العامة أجھزة إداریة تتمتع بنوع من إستقلال الإداري : مجال المؤسسات العامة-4

  .القطاع الخاصوالمالي،ودور العلاقات العامة ھنا یشابھ دور العلاقات العامة في الشركات 

والقطاع الخاص یشمل كل المؤسسات الخاصة والشركات الأموال المنتشرة في : مجال القطاع الخاص-5

كافة أنحاء الدول، ودور العلاقات العامة یتمثل في إقامة علاقات جیدة مع المستھلكین والمواطنین 

صدق للحصول على رضا ویجب إستعمال الأمانة وال ،والموردین والمؤسسات المالیة والمجتمع 

  .الجمھور وثقتھ

والتي تسعى لتقدیم الخدمات ،ویشمل مجال الجمعیات التعاونیة بكافة أشكالھا :المجال التعاوني-6

ویتضمن دور العلاقة العامة في الحصول على تأیید ودعم أعضاء ،لأعضائھا بسعر التكلفة وبدون ربح 

  .وعیة الخدمات المقدمة لھم وجودتھاھذه الجمعیات ومعرفة متطلباتھا فیما یتعلق بن

  

م، ص  2009، سنة  1محمد عبده الحافظ، العلاقات العامة، دار الفجر للنشر والتوزیع ، القاھرة ، مصر، طبعة  -1

.48- 47ص
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  العاملون في العلاقات العامة: مسالمطلب الخا

 خصائص رجال العلاقات العامة:اولا 

  : العلاقات عامة إلى قسمین تقسیم متطلبات الإشتغال في میدانویمكن 

وھي تلك الصفات التي لا یمكن قیاسھا بالامتحانات بل تولد مع الشخص :صفات والقابلیة الشخصیة -أ

  وقد تعمل التجارب على صقلھا ولكنھا لا تتمكن خلقھا

وغیر ذلك مما یساھم في  ،الطیبةوالسمعة ،والأمانة،من أبرزھا الصدق  :الخصائص الأخلاقیة -1

  .الجمھور توكید إحترام رجل العلاقات العامة والثقة بھ من

  .والقدرة على التعبیر والتعامل مع الناس وتأثیر فیھم وكسب ودھم:قوة الشخصیة وتوازنھا -2

قف مختلفة تتلائم والموا بأدوارالتي تمكن من التعامل مع المواقف المختلفة :المرونة الشخصیة-3

  .المعینة

وھذا ما یفترض  ،التي تتضمن عدم وجود أي فجوة بین الأقوال و الأفعال: المعرفة الموضوعیة-4

  .الإلتزام بأسس العلاقات العامة والعلمیةبھ 

  .واللباقة والبشاشة مما یعطیھ حضورا مؤثرا وإیجابیا لدى المتمعنین والمشاھدین: المظھر الحسن

  .ومات بأسالیب تعبر عن معارف ومھارات حقیقة شاملة وفعالةعرض معل:القدرة على الإتصال

وھنا یجب على الرجل العلاقات العامة أن یكون سریع الحركة وقادرا على التعامل مع : الدینامیكیة

  .المواقف كثیرة

  

  

  

  

  

.58- 57ص ص ،محمد عساف و محمد فالح صالح ، مرجع سبق ذكره -1
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  : الإعداد العلمي -ب

فإن إختصاصھ ھو القیام بالإتصال ،إن المشتغل في العلاقات العامة ھو إداري وإعلامي في نفس الوقت 

لذلك فإن إعداد  ،كما أنھ یعمل في وحدة إداریة ضمن المؤسسة ویساھم في تحقیق أھدافھا ،بإتجاھین

بالرغم من عدم ،یفة الإعلامیة بنجاح الدراسي یجب أن یتضمن من المواضیع ما یساعد في أداء الوظ

فان المتعارف علیھ إن ذلك یشمل على  ،وجود منھاج محدد للتأھیل العلمي للعمل في العلاقات العامة

  :الإلمام بالمواضیع التالیة

  )1(.، الإدارة، الاقتصاد، أصول البحث العلمي، الإحصاءالصحافة، علم النفس، اللغة،الكتابة، 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

فرید كورثل ،دور الاتصال  التسویقي في المؤسسات الاقتصادیة وأسالیب تطویره،دراسة میدانیة مقارنة  -1
.50، ص 2005-2004،أطروحة لنیل شھادة دكتورا جامعة الجزائر سنة 
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 :مؤھلات وإخلاقیات الرجال العلاقات العامة وكیفیة توظیفھم ومھامھم

  : یات رجال العلاقات العامةإخلاق - أولا

ھناك مجموعة من القیم الأخلاقیة التي یجب أن یلتزم بھا خبیر العلاقات العامة في عملھ والتي تتمثل 

  )1(:في

یجب أن یكرس خبیر العلاقات العامة جھوده على العمل وحسن أداء خدمة جماھیر المؤسسة أو  -

حتى أو،حتى  یمكن كسب تأییدھم وثقتھم وتحقیق التعاون بینھم وبین المؤسسة أو الھیئة  ،الھیئة 

 .یحقق حصول الجماھیر على الخدمة بسھولة 

 .الإلتزام بالإحتیاط علي أسرار المؤسسة مھما كانت صغیرة فقد یستفید منھا أعداء المؤسسة -

یر العلاقات العامة مع مختلف ولاشك أن یتعاون خب ،تحقیق أفضل مستوى لخدمة الجماھیر-

لتھیئة الفرصة المناسبة لتنمیة مفاھیم  ،المجلات لتحقیق التعاون المشترك والفھم المتبادل

 .وتطبیقات العلاقات العامة 

 .الفني والعلمي بصفة مستمرة للعاملین في مجال العلاقات العامة الإھتمام البالغ یرفع المستوى  -

للارتفاع بمستوى كفاءتھم و العمل على فرض المفاھیم الخاصة كسب ثقة الجمھور وتعاونھم -

 .بالمحافظة على أموال الدولة،ومحاربة الإنحراف والإسراف وحمایة المصالح العامة

التركیز على تحقیق الأھداف  الإیمان بالعمل على تحقیق الأھداف التي تخدم الصالح العام دون-

 .التي تخدم المصالح الشخصیة

 وتمتد أبعاد ھذه أخلاقیات لتشملالتي تكفل ممارسة العلاقات العامة على أسس سلیمة الأخلاقیات -

الصدق،الأمانة ، السمعة طیبة ، والسلوك، القویم وغیرھا من المعاییر والقیم والأنماط  لأخلاق 

  .الفاضلة تعتبر الأخلاقیة ، الأزمة لممارسة مھنة العلاقات العامة 

 

 

 

 

 

 

رضا نابلسي ، واقع العلاقات العامة في مؤسسات الصناعیة الجزائریة ، مذكرة مكملة لینسل شھادة ماجیستیر في  -1
 59ص  2008 – 2007 ،منتوري قسنطینة،إعلام والاتصال جامعة 
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والذي ھو محصلة ،فرد الإجتماعي للسمات مستمدة على مرتاریخ ومن المعلوم أن السمعة الطیبة لھا 

المختلفة وبصفة خاصة نشاطاتھ الفكریة  ،ونشاطاتھ،والمھني ،والتعلیمي ،تاریخ أسرة ومستواه الثقافي

وسلوكھ وغیرھا من السمات التي یمكن على ضوئھا تقدیر ،وسمعتھ ،للفرد نموذج الأخلاقیوكذلك ،

  .تقالید وأعراف المجتمع المعني  وأخیرا یجب أن لا تتعارض برامج العلا قات العامة مع.مستواه 

  : مؤھلات رجال العلاقات العامة -ثانیا 

  )1(: یجب على رجل العلاقات العامة التمتع بعدة مؤھلات ھي  

 : على درجة جامعیة في أحد التخصصات التالیة ھالحد الأدنى من ثقافة وتكوین من خلال حصول .1

 التسویق  -

 الإعلام الآلي -

 إدارة الأعمال  -

 علم الإجتماع -

 السیاسة   -

  وأیة علوم أخرى 

كما أن التأھیل وتكوین من خلال المعاھد المتخصصة بمجالات التسویق والترویج والإتصال یمثل إحدى 

 .الطرق المناسبة لتأھیل المطلوب

وقد تكون ھذه ،تصال مع الآخرینالإتوفیر الخصائص الشخصیة إجتماعیة ذات جاذبیة قادرة على  .2

الخصائص الشخصیة موروثة  أو ثم تكوینھا عبر مراحل تعلیمیة ودراسة لاحقة وإكتساب خبرات 

 .  محددة في مجالات العمل 

 

 

 

  

 

 267 -266عبیدات ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  براھیمإمحمد  -1
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في اللغة والمفردات المستخدمة وبكل أدب تصال وبلباقة مع إتقان كامل لإالقدرة على البدء في ا .3

 .وإحترام للجھات المستھدفة 

متصاص ردود الفعل الغاضبة  إالقدرة على التعامل مع المواقف الصعبة والطارئة بتنوعھا مع مھارة  .4

 .أحیانا من قبل الأطراف ذات العلاقة 

یز علي ھدف محدد وبطریقة تجاھاتھ من حیث التركإأن یكون العامل بھذه الوظیفة محددا بمساراتھ و .5

 . صادقة ومریحة ولبقة

كما یتطلب إن یكون ھذا الموظف قادرا على إقناع الآخرین بوجھة نظره حول الموضوع  .6

 .الذي یشار إلیھ بموقف محدد تصالیلإا

وبالتالي علیھ أن یكون سلوكھ منفتحا مع كلامة أو مشاعره ومما یؤدي إلى بناء مصداقیة معینة بینھ   .7

وذلك حتى یقنع المستقبل أو أطراف ذات العلاقة بصدق نویاه مما یؤدي إلى ،وبین أطراف الأخرى 

الثاني  وعلیھ یجب علیھ الابتعاد عن الأسلوب الھجومي في  حالة رفض الطرف ،بناء مصداقیة 

 .الاستجابة 

كما أن إتقان أكثر من لغة أجنبیة أصبح من متطلبات الأساسیة لرجل العلاقات العامة أو موظف  .8

الذي یعمل بھا لذا فإن إتقان أكثر من لغة أجنبیة قراءة وكتابة أصبح متطلب أساسیا للعمل بھذه 

 .الوظیفة 

موظف بھذه الوظیفة، لذا  یجب أن یكون أخیرا إن حسن الھندام والنظافة من الأمور الأساسیة لل .9

مع باقي ا لمؤھلات والخصائص التي تم إشارة إلیھ ،الموظف فیھذه الوظیفیة حسن المظھر والشكل 

 .سابقا
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 )1(:تعیین موظف العلاقات العامةثالثا 

وذلك بسبب مساھمتھا الكبیرة ودورھا الفعال في  ،تعتبر الموارد البشریة من أھم الموارد داخل المؤسسة
فشلھا یعتمد أساسا على  فعالیة العنصر أو وبناء علیھ فإن نجاح أي مؤسسة  ،حقیق أھداف المؤسسةت

 . البشري وكفاءتھ

مھما توفرت الموارد المادیة والھیاكل التنظیمیة  ،فالعنصر الإنساني ھو محور أساسي لإنجاز أي عمل
بتالي فإنھ ینبغي بدل عنایة ،امات لا بد من العنصر البشري التنظیمي المتمثل بالإنسان فإنھا تبقى خ

الذي یقع علیھ عبأ تعزیز العلاقات بین المؤسسة ،ختیار وتعیین موظف العلاقات العامة إخاصة لعملیة 
  .والجماھیرھا مما یضمن القیام بأعباء ومسؤولیات العلاقات العامة على أساس فعال 

حیث یقوم  ،بر التوظیف واحد من أھم الأنشطة التي تباشرھا الإدارة في أي من المؤسسات الإعلانیةویعت
ختیار موظفیھ وخاصة الذین  سیعملون في أجھزة التحریر إالمدیر بالإشراف مباشر فیما یتعلق ب

توظیف ذلك حرص منھ على أن یكون الرجل المناسب وقد یفوض المدیر بعض مساعدیھ  في ،والبرامج 
  .المستخدمین الأقل شأنا ولكن القرار النھائي یظل بیده 

یجابیا و یمكن إیجاز أھم ھذه الآثار إإن تعیین الموظف  في العلاقات العامة وفي المؤسسة ككلینعكس 
 : الإیجابیة بما یلي

مما  تحسین أداء الموظف بشكل عام وتوطید العلاقات مع الجماھیر بصورة أكثر فاعلیة بشكل خاص -1
  .ؤسسةینعكس على نتائج أعمال الم

یكون في خدمة الشركة لفترة أطول إذا كان شعر بالرضا . تخفیض معدل دوران العمل فالموظف الكفؤ
  .الوظیفي 

وذلك لأن الوقت المقضي على أشراف المراقبة یكون  الكفءسھولة الأشراف على الأداء الموظف  -2
  أقل 

  .وجود أي برامج للتغییر في  العلاقات العامة  تخفیض مقاومة التغیر في حالة -3

  .توفیر اكبر في النفقات المتعلقة بالتدریب  - 4

وتبدأ عملیة التوظیف باستقطاب وجذب أكبر عدد من المستخدمین الأكفاء للوظیفة وذلك من الأجل 
  : أما بالنسبة لمصادر الاستقطاب فإنھ یمكن تصنیفھا إلى مجموعتین ختیارلإفرص أكبر ل إعطاء

  

 

سنة ، 4طبعة ،دار زھران لنشر، عمان ، الأردن  ،محفوظ أحمد جودت، العلاقات العامة مفاھیم وممارسات -1
   73- 71ص ص  2007
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 : المصادر الداخلیة  - أ 

ن بالمنظمة سواء في دائرة العلاقات العامة أو دوائر أخرى یمكن حصرھا تتمثل المصادر الداخلي في العاملی
  : في مصدرین

الترقیة والتي ھي عبارة عن نقل الفرد من الوظیفة معینة إلى وظیفیة أخرى في مستوى إداري أعلى  -1

 .یجب التأكید ھنا على ضرورة توافر معاییر موضوعیة وأسس عادلة لترقیة ،

سواء ،عن نقل الفرد من وظیفة معینة إلى وظیفة أخرى بنفس المستوى الإداري  ةالنقل والذي ھو عبار -2

وقد یكون النقل بناء على  ،كان في نفس الإدارة الدائرة أو من دائرة إلى أخرى أو من فرع إلى أخر

 .من منطلق مصلحة العمل  ،طلب الموظف نفسھ أو بناء على رغبة الإدارة

 : خلیة مزایا أھمھا ولعملیة اللجوء إلى مصادر الدا

 .درایة الموظف بظروف المنظمة وسیاساتھا وطبیعة منتجاتھا -1

 .توفر معلومات مؤكدة عما یتمتع بھ العاملون من قدرات ومھارات  -2

 .إمكانیة التنسیق بشكل أفضل مع الموظفین الآخرین  -3

 .تكلفة أقل من حیث الوقت والجھد  -4

 .أمامھمرفع معنویات العاملین لفتح مجال ترقیة  -5

أما من حیث عیوب اللجوء إلى مصادر الداخلیة فإنھا تتلخص في وجود صراع بین الموظفین المرشحین لشغل 
  المراكز الوظیفة من خلال الترقیة،بالإضافة إلى عدم إعطاء المجال لإضافة دماء  جدید للمنظمة 

 : المصادر الخارجیة  -ب 

  : المصادر الخارجیة فیما یلي تتمثل 

 .في الصحف والمجلات المحلیة والعربیة والأجنبیة الإعانات  -1

 .وكالات التوظیف والتي تكون مھمتھا الوساطة بین المتقدمین للوظیفة والمؤسسة -2

 .] أو الجمعیات المھنیة للعلاقات العامة [ النقابات العمالیة  -3

 .المؤسسات التعلیمیة كالجامعات والمعاھد المتخصصة  -4

 .سسةبالمؤمعارف وأقارب العاملین  -5

جذب أفراد  یحملون دماء و أفكار جدیدة ، أما عیبھا ستقطابلإومن أھم مزایا اللجوء إلى المصادر الخارجیة 
الأساسي فیكمن في التأثیرات السلبیة التي قد تحدثھا ھذه الطریقة في المعنویات الموظفین نتیجة إقفال فرص 

من المرشحین لوظائف العلاقات العامة تأتي مرحلة الإختیار   الأكفاءوبعد عملیة استقطاب ،الترقیة أمامھم 
بإتباع مبادئ العدالة  ة وذلكطعن المحسوبیة والوسا الموظف الأكفأ  بعیداوالتعیین والتي تھدف إلى انتقاء 

.وتكافؤ الفرص بین المتقدمین للوظیفة 
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  المھام العلاقات العامة -رابعا 

  : ھام مسؤول العلا قات العامةم1- 

 .الإشراف على إدارة ونشاطات وحدة العلاقات العامة بما یضمن حسن سیر العمل فیھا  -

 .العمل على تطویر عمل الوحدة بشكل مستمر وتنمیة قدرات موظفیھا  -

 .إعداد خطط عمل الوحدة ووضع الجداول والبرامج الزمنیة الا زمة لتنفیذھا  -

 .ختیار موظفي الوحدةإالمشاركة في  -

 .إعداد المراسلات الخاصة بأعمال وحدة  -

 .عقد إجتماعات الدوریة مع موظفي الوحدة  -

 .المشاركة في لجان حسب ما یكلف بذلك -

 .توزیع الأعمال على مجموعات العمل المختلفة التي تضمنھا الوحدة  -

 .القرارات الخاصة بوحدتھ  ذالمشاركة في إتخا -

 من الوظائف والموظفین ومن تدریبات واللوازم والتجھیزات  لمتعلقة بإحتیاج الوحدةالتقنیات  ارفع -

 .التكیف المتكامل مع الوحدات الأخرى في المؤسسة -

 .أیة مھم أخرى یكلفھ بھا رئیسھ المباشر ولا تتعارض مع طبیعة عملھ  -

  :مھام موظفي العلاقات العامة -   2

 .بزیادة ضیوف المؤسسة المشاركة في إعداد البرامج الخاصة -
عداد للمؤتمرات والندوات لإالتنسیق بحسب التكلیف مع الجھات  المعنیة في المنظمة فیما یتعلق با-

 .وتنظیمھا وبخاصة  
 .التأمین تذاكر السفر-
 .الحجز في الفنادق -
 .القیام بمھام  الاستقبال  -
 .حجز مكان المؤتمر وتجھیزه -
 .الازمةإعداد المطبوعات ومنشورات  -
 .الحصول على تأشیر الدخول والإقامة من الجھات الرسمیة  -
 . وتنظیمھا) الرسمیة وغیرھا ( الإعداد والتحضیر للمناسب -

 .  أیة مھام یكلفھم بھا الرئیس المباشر ولا تتعارض مع طبیعة عملھم-

 

 57- 56ص ص   ،محمد عساف ومحمد صالح ، مرجع سبق ذكره/ د  -1
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 الفصل الأول الخلاصة  

تعتبر العلاقات العامة مجموعة من الأنشطة المخططة التي تصدر من المؤسسة التي یمارسھا مختصون  علي 
مستوي مناسب من العلم والخبرة وتعتمد علي مختلف الأدوات وتقوم علي الفھم المتبادل بین المؤسسة 

لعامة أنھا وظیفة إداریةوھمزة وصل تستھدف تحقیق الرضا العام وجماھیرھا ومن أھم خصائص العلاقات ا
وانتزاع موافقة الجماھیر وتقوم العلاقات العامة علي احترام رأي الفرد والالتزام بالمبادئ السلیمة وعدم إخفاء 

ابیة المعلومات عن الجمھور وتتمثل أھمیة العلاقات العامة في تعزیز ثقة العملاء بالوكالة ورسم صورة ایج
للوكالة في أدھان عملائھا الحالیین والمرتقبین وتعتبر أھم أھداف للعلاقات العامة بناء الثقة بین العمال واھتمام 

 بكل مشاكلھم وربط علاقة  قوة وطویلة بھم عن طریق رسم صورة ایجابیة في أدھانھم 

رجال العلاقات أن یتمتعوا بصفات وتعتمد علي عدة وسائل كالرعایة والكفالة والزیارات والھدایا ویجب علي 
.وخصائص معینة  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

    

  

  

  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



  البیع مدخل القوة:                                                الفصل الثاني 
 

 
33 

  قوة البیع : لفصل الثانيا

  :تمھید 

المتزاید للأسواق ومع ظھور منافسین جدد جعل عملیة تحقیق إن تأثیر إقتصاد العالمي مع تطور السریع 

من أجل الوصول إلى الحفاظ على میزة تنافسیة تلجأ  ،الأھداف المسطرة مھمة صعبة تزداد تعقیدا یوما بعد یوم

وسیتم في ھدا الفصل التطرق إلي .المؤسسة إلى قوتھا البیعیة التي یجب أن تكون على الدوام متواصل زبائنھا 

  .ھیة والأساسیات قوة البیعما

  ویأتي ھذا الفصل لمعرفة أھم المفاھیم المتعلقة بقوة البیع وتم تقسیم ھذا الفصل إلى مبحثین 

  ماھیة قوة البیع : المبحث الأول 

  المبحث الثاني أساسیات حول قوة البیع  
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  :  ماھیة قوة البیع : المبحث الأول 

تعتبر قوة البیع من أھم الأنشطة التي تستخدمھا الشركات في علاقتھا مع عملائھا وسنتطرق في ھذا المبحث 

البیعیة من تعریف و أھمیة وأھداف ومختلف  عناصر قوة إلى دراسة وتعرف على قوة البیعیة ،ماھیة قوة 

 . البیع

 تعریف قوة البیع : المطلب الأول 

تعتبر قوة البیع وسیلة من أساسیة في الإتصال بالعملاء فھي تعتبر من وسائل الإتصالیة الشخصیة لذلك فتسمى 

ث العمیل المرتقب على شراء الذي یعبر عن كل المجھودات الشخصیة التي تبذل لح،أیضا بالبیع الشخصي 

ویتضمن البیع الشخصي ،سلعة أو خدمة ومساعدتھ على ھذا الشراء أو فكرة لھا أھمیة تسویقیة عند البائع 

التحدث مع العمیل أو أكثر لعقد صفقة فتعرف على أنھا العملیة المتعلقة بإمداد المستھلك بالمعلومات وإغرائھ أو 

بتالي وتتشكل قوة البیع من مجموعة ،خلال الاتصال الشخصي في موقف  إقناعھ بشراء السلع والخدمات من

 )1(من أفراد المكلفین بالبیع ودراسة الطلب و محاولة التأثیر علیھ إیجابیا 

ویعرف أیضا البیع على أنھ كل الأسالیب الحث الشخصي التي یستخدمھا البائع لیجعل الآخرین یشترون ما 
 )2(.دیم شفھي وشخصي لمنتج ما یھدف شرائھ أو الاقتناع بھعنده من سلع أو خدمات وھو تق

 

 

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  118- 117ص ص ،فرید كوتل ، ناجي حسین ، مرجع سبق ذكره  -1
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ویعرف أیضا على أنھ عملیة البحث عن الزبائن والإتصال الشخصي الھادف إلى إشباع حاجات الزبائن 

  .ومساعدتھم في اتجاه قرار الشراء

ھو كل المجھودات الشخصیة ومختلف الوسائل التي تحث الزبائن : ومما سبق نستخلص تعریف التالي 

على شراء وإشباع حاجاتھم وتساعدھم على إتخاذ قرار الشراء ویكون التقدیم للمنتج أو الخدمة شفھي 

 .وشخصي 

 : لبیع الشخصيامزایا   - أ

 )2(: من أھمھاو 

أي أن الصلة الشخصیة بالعملاء تتیح الفرصة ،البائع والمشتري یمثل اتصالا مباشرا وجھا لوجھ بین 

ھذا الإتصال الشخصي بالمستھلك یتم ،لتكوین صداقات معھم تجعل منھم عملاء مستقدمین للمنشأة البائعة 

أو المنتج والمشتري الصناعي حسب طبیعة ،أو المنتج وتاجر التجزئة  ،إما بین المنتج وتاجر الجملة

 . المؤسسة المنتوج ونشاط

حیث أن أسلوب البیع ومعاملة ،ھو طریقة مرنة إلى حد كبیر ،أیإمكانیة إستخدام أكثر من وسیلة للإقناع   -

الزبون ولغة التخاطب وكیفیة التأثیر علیھ یمكن أن تعدل بسھولة وسرعة لموافقة عقلیة المشتري 

 .طبیعتھ وظروفھ

 .المنشأة عن مدى فعالیة الوسائل البیعیة المستخدمة إمكانیة الحصول على ردود أفعال مباشرة إتجاه -

تحسین صورة (وظیفة رجل البیع لا تتمثل فقط في بیع المنتجات المؤسسة بل تتعدي  ھذا بكثیر  -

 .) المؤسسة إرضاء الزبون والحفاظ علیھ ضمان سیرورة المؤسسة تحقیق المبیعات وجمع طلبات

سة فقط بل داخل المؤسسة أیضا رجال البیع العاملین في لا یمارس رجال البیع عملھم خارج المؤس -

 . وكالات ونقاط البیع الخاصة بالمؤسسة مصلحة الطلبیات 

 

 

 

 

 

 

  29ص ، 2003، 1طبعة ،، عمان الأردن المؤلف دار ، 1طبعة  ،علي عبد الرضا الجیاشي ، إدارة المبیعات .1
 ،لیدیة عشو، واقع وأھمیة قوة البیع في المؤسسة الخدماتیة ، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماجستیر ، جامعة قسنطینة  الجزائر  -2
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  الخ………إدارة المبیعات مراكز الاتصالات 

البیع لا یلعب دور الوسیط بین  لا یمارس رجال البیع عملھم خارج المؤسسة فقط بل داخل المؤسسة أیضا،رجل

 .المنتج والعمیل بل ھو ممثل خارجي للمؤسسة في مواجھة العملاء 

فھو یزرع القیمة التي تشكل في مجتمعنا المستقبلي ،یعطي البائع بعثا إنسانیا إلى الحیاة الاقتصادیة والصناعیة 

ع أفضل شروط وذلك بخصوص الجودة یھدف إلى وض ،یعد البیع عملا تفاوضیا  تعاونیا ،ما یدعي الاتصال

فإن وجوده  ،والسعر والخدمات المعروضة وطالما أن البائع یقدم كفاءات عالیة للقیمة المضافة إلى الشراء

یصبح شیئا أساسیا وإن البیع نصیحة ھي تقنیة حدیثة العھد وسوف تتطور بشكل كبیر ویجب على البائع أن 

  .لمستخدم یكون مھنیا خبیرا یجلب شیئا ما إلى ا

  : ة البیعالصعوبات التي تواجھھا وظیف –ب 

ممتع ) إتصال مباشرة بین مندوب البیع والعمل (یبدو البیع للعدید من الأشخاص نشاط من الطبیعي أن یكون 

  : إلا أن رجال البیع یثبتون العكس فالبیع صعب وھذا لعدة أسباب منھا،وبإستطاعة كل شخص القیام بھ 

فھي وظیفة صعبة مرھقة مؤقتة غیر مستقرة إلى  ،تبقى صورة رجل البیع غامضة في نظرة الآخرین -

 ،ھذا الضغط الدائم المطبق على رجال البیع للوصول إلى أھداف المسطرة على المدى القصیر

 .فللمؤسسة ووسائل الإعلام حصة من المسؤولیة في ھذه السوق السلبیة والخاطئة

لأن الخدمة أو السلعة المقدمة لیس بضرورة ھي ،شیطة وشدیدة عملیة البیع صعبة لأن المنافسة ن -

 .الأفضل في السوق وقد یكون السعر غیر مغري ولا یجلب الاھتمام 

 .لا یكون رجل البیع دائما في كامل قواه الفیزیائیة أو الذھبیة  -

ى وأین یجب علیھ التنبؤ والبحث عن زبائن جدد فرجل البیع لا یعرف مت ،مھامھ وظروف عملھ صعبة -

صعوبة التعرف على العملاء ،من یكون عمیلھ المرتقب ما ھي الحالة أو البیئة التي یشتغل  فیھا 

.الزبون وإقناعھ بالعروض التي یقدمھا    وعلى حاجاتھم ورغباتھم لیس من السھل إثارة إھتمام
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  البیعوأھداف القوة أھمیة : المطلب الثاني

 : الأھمیة -أولا

ھدافھا المسطرة، لأبلوغ حتى تساعدھا لل ،لي أھمیة قوة البیع في المزایا التي تحققھا ھذه الأخیرة للمؤسسةجتت

  : لا تستطیع تحقیقھا إلا بالنشاط المكثف والمؤھل لرجل البیع وتتمثل فیما یلي  يالت

  . حیث یكون لدى العمیل الفرصة لطرح الأسئلة عن منتجاتھا التي یروجھا ،الترویج المباشر وإتصال تبادلي

یقوم رجال البیع بحث العمیل على التعاقد على صفقات جدیدة یمكنھ مناقشة الأسعار وطرق تسلیم البضاعة أو 

 ،سةمواجھة أي طلبات أخرى لإقناع العمیل وتلبي إحتیاجاتھ بصورة تدفعھ  لتغیر موقفھ من منتجات المؤس

  .والإجابة على كافة الإعتراضات التي یبدیھا العمیل وبالتالي إتخاذ قرار الشراء 

ویحقق الإتصال ،الترویج لسلعة ومساندة الأنشطة الترویجیة الأخرى خاصة في مجال تنشیط المبیعات 

ثلا الإشھار یعمل الشخصي خلال عملیة الترویج المباشر نتائج إیجابیة أكثر  فاعلیة من الإتصال غیر المباشر م

وكما أنھ لا یستطیع دفعھ لإتخاذ قرار الشراء بالإجبار بینما  ،غالیا على لفت نظر العمیل وإثارة اھتمامھ 

  )  1( .یستطیع الاتصال المباشر الشخصي أن یساعد على اتخاذ قرار الشراء

 : أھمیة البیع الشخصي

 )2(في النقاط التالیةوتبرز 

 حلقة إتصال مباشر بین المؤسسة وعملائھا  یمثل رجال البیع الشخصي -
 .یساھم رجال البیع الشخصي في تكوین الإنطباع الذھني والضرورة الطیبة للمؤسسة بالنسبة لعملائھا  -
  یمثل البیع الشخصي الدور الرئیسي في البرنامج الترویجي لخطة التسویق في المؤسسات -

  

  

  

  

  

  

 

  200- 199مرجع سبق ذكره ص ص  فرید كورتل ، الإتصالات التسویقیة ، -1
209علاء فلاح الزغبي ، مرجع سبق ذكره ، ص   -2

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



  البیع مدخل القوة:                                                الفصل الثاني 
 

 
38 

 )1(:وتشمل أیضا على

تكون القوة البیعیة مسؤولة بشكل كبیر على  إنجاز وتنفیذ إستراتیجیة التسویق للمؤسسة في 

نفیذیة في السوق وھي المسؤولة عم علاقة لكونھا الإدارة الت،السوق أو بمجال المطلوب تنفیذه 

 .المؤسسة مع المستھلكین 

حیث عن طریقھا تصل المنتجات  ،والمجتمع ؤسسةالقوة البیعیة ھي بمثابة أداة الربط بین الم-

 .إلى المستھلكین ومن خلال رجال البیع یتم نقل الأفكار والإحتیاجات إلى المؤسسة

ة في التسویق بحاجة إلى المشرفین على العاملین في البیع الشخصي أقل الأنشطة الترویجی -

لكنھا بحاجة وأكثر من أي نشاط أخر على عملیة التحضیر لتحقیق النجاحات ،النشاط 

 .المطلوبة في عملھا مع الآخرین 

ھذا النشاط بحاجة أكثر من غیره من الوظائف التسویقیة وفي ذات المستوى إلى أنھ  یتمتع  -

مع  لكن یتم التعامل،وحسن الإنساني وأخلاقي لطیف  ،الاجتماعي فیھ العاملین  بذكاء

 .الجمھور بما یعكس ثقافة وأخلاق المؤسسة

یتمتع رجال البیع بصلاحیة أكبر من غیرھم وفي ذات المستوى للعاملین في الأنشطة  -

في حریة  المؤسسة أو كان ذلكسواء كان ذلك في ،ؤسسةالتسویقیة وغیر التسویقیة في الم

 الخ  .. والتعامل مع الأطراف خارج المؤسسة والإنفاق المالي،الحركة والتصرف
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 :أھداف البیع الشخصي -انیا ث

الشخصي وبصرف عن ذلك فإنھ تختلف المؤسسات فیما بینھا من حیث الأھداف الخاصة التي تحددھا للبیع 

  )1(: یمكن تجمیعھا في أھداف تالیة

 . البحث عن العمیل المرتقب -1

 .إقناع العمیل المرتقب  -2

 .المحافظة على إرضاء المستھلكین لحفزھم على تكرار الشراء ووفائھم لمنتجات المؤسسة -3

رئیسین ھما أھداف كمیة  وھناك العدید من الباحثین في التسویق یصنف  أھداف البیع الشخصي إلى نوعین

 )2(: وأھداف نوعیة 

  : وتتمثل الأھداف الكمیة في تحقیق ما یلي : الأھداف الكمیة 

 .الحفاظ على مستوى معین من المبیعات  -

 .الحصول على حصة سوقیة والإحتفاظ بھا  -

 .إحتفاظ  وإبقاء على تكلفة البیع الشخصي ضمن حدود معینة-

 .لأسعار بصورة تسمح بتحقیق أھداف المؤسسة الكمیة كربح ھامش كبیر الإحتفاظ بمستوى المبیعات وا-

  وتتمثل في: الأھداف النوعیة 

 .خدمة المستھلك الحالي أي الإتصال بالعملاء وتلقي الطلبات -

 .البحث عن عملاء جدد  -

 .الحصول على تعارف الموزعین في الترویج خط المبیعات  -

 .رات التي تطرأ على المنتجات إبلاغ العملاء وبصورة دائمة بالتغی -

 .مساعدة العملاء على إعادة بیع السلع المشترات -

 .تزوید العمیل بالمساعدة الفنیة  -

 تجمیع المعلومات التسویقیة الضروریة ورفعھا لإدارة المؤسسة   -
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  ووظائفھا ) قوة البیع (مھام رجل البیع : المطلب الثالث 

  )1(: المھام -أولا 

 البائع  -  أ

نحوالزبونالذییقیممعھعلایتحملمھامعدة،ودورھلایتحددفقطفیإطارعملیةالبیع،فھویعرفجیدًامنتجاتھحیثیوجھعملیةالبیع

 .قةمطولة

 :مھــــامالبائــــــع

البائـعیضمنتوزیعمنتجاتالمؤسسةالتییمثلھالدىزبائنھا،ویكونمسؤولعنقطاعمحدد،وھویتحملتقویمقدراتھالتجاریةبت

 . مثیلمنتجاتالمؤسسة،تحقیقمبیعاتوتنظیمنشاطاتالترقیةوعامةلإظھارصورةحسنةلمؤسستھ

یجبعلىالبائعأنیكونفیتصنتلأحوالالسوق،والكشفعنحاجاتالزبائنالحالیینأوالمحتملین،أیأنیكمنأجلالقیامبتحدیدالزبائن

ا غالبً ونفیحالةیقظةتجاریةلمحیطھ،وأخیرًایرسلبكلھذھالمعلوماتنحوالإدارة،وھو

 .مایساعدمنطرفخلیةتجاریةفیالمؤسسة

 حقائقیوحیبعدة" بائــــــع"  إنلفظ

ائفالبیع،والتیتظھرفیعروضالعمللھؤلاءالتجاریینحیثتأخذعدةأشكالتدلعلىمھحترافیة،لذلكفھناكعدةتسمیاتلتحدیدوظإ

: مةالبائـــعمثل

خصوصیةوا.ویمكنناذكربعضالمھامالأكثر...مسؤولتجاري،وكیلتجاري،رئیسقطاع،مدیرمبیعات،مكلفبالزبائن

 :رعنھابالتسمیاتالتالیةعبیلت

 .تھلدىالمؤثرینعلىإختیارالمنتجاتوھویقومبتقدیموضمانترقیةتشكیلةمنتجاتمؤسس:مـــندوبتجــاري

وھورجلالبیعالذیتسندإلیھعملیاتالبیعالمعقدةوالتیتخصعروضعلمیةأوفیحالةبیعخدماتأوحلولكام:مــھـندستجــاري

 .لةخاصةفیقطاعالإعلامالآلـــــــي

: تقنـــیتجــاري

 تظھرالاختلافوھیمھمةرجلالبیعالتیتخصعملیةالبیعالتیموضوعھامنتوججدتقنیوعلىقدرةالبائــعھناأن

  ).مثلافیمجالالصناعاتالمائیة(
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  :متعھــدمبیعـــــات

 .مؤسستھویفاوضفیالمنتجاتالتییفضلبیعھاأولاً لضخم،كمایضمنترقیةمنتجاتا ھویقومبزیارةالمشترینذویالتوزیع

 : رئیـــسالمـــبیعات  -  ب

 .ھومكلفبتأطیر،تنشیط،تكوینومراقبةمجموعةرجالالبیعومختلفالتجاریینكمایضمنمھامالبیعلأھمزبائنالمؤسسة

قعلوماتعنلسوقبصورةدائمة،كمایعتبرالمسؤولعنمكذلكیقومرئیسالمبیعاتبتحلیلنشاطمجموعةعملھویوصلللإدارة

 .طاعھالبیعیوعنتحقیقأھدافالبیعفیھوتقسیمومنحالمناطقالبیعیةلرجالالبیع

: ،فإنرئیسلمبیعاتیمكنأنیكونلھمرؤوسأعلىسُلمیاعلىالمستوىالجھویمثلاینوحسبأھمیةقوةالبیعوعددالبائعینالمسیر

 . رئیسالمبیعاتالجھویة

 

: مدیـــرالمبیعــات  -ج

المیدان،ویكونعلىعلاقةمباشرةبإدارة،وھومكلفبتطبیقالسیاسةالتجاریةوھوالمسؤولعنتنشیطمجموعاترجالالبیععلى

علىمستوىشبكةالبیع،وكذایحددأھدافالإداراتالجھویةفیإطارالأھدافالوطنیة،ومدیرالمبیعاتیكونغالبًامسؤولعنالتفاو

 .ضمعزبائنالمؤسسة،خاصةمنھمذویالحساباتالمعتبرة

 ةالعامةللمؤسسة،ویعرفجیدًاالإستراتیجیةالتجاریةلھاویكونمرتبطمبـاشرةبالإدار: المدیــرالتجـاري  -د
 كاختیارالمنتجات(
.......).  لواجبتطویرھا،عملیاتالإتصالالواجبالقیامبھا،قنواتالتوزیعسیاسةالتسعیرالمتبعةوفئةالزبائنالمستھدفةا

كما یحدد  انالمیدطبقعلىویقترحالنشاطاتالتیست) تحقیقالأھداف(  كذلكیقومالمدیرالتجاربتحلیلالنتائجالتجاریةالمحققة
  .میزانیة مجموعة رجال البیع 
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 وظائف رجال البیع -ثانیا 

  )1(: یقوم رجال البیع بالعدید من الوظائف منھا

 البحث عن المشترین المرتقبین  -            البیع  -

 تقدیم الخدمات للعملاء  -            الإتصال  -

 جمع المعلومات عن السوق  -

  الإعتماد على مجموعة من الأسس منھا أسس تنظیم ھیكل القوة البیعیة في المشروع یكمن في

 . التنظیم الذي یعتمد على تعدد المناطق البیعیة  .أ 
 .التنظیم الذي یعتمد على نوعیة العملاء  .ب 
 .التنظیم الذي یعتمد على طبیعة المنتجات   .ج 

منھا منھج لتحدید حجم المنطقة البیعیة لرجل البیع  ،المنطقة البیعیة لرجل البیعوھناك مناھج لتحدید حجم 
 .ومنھج تعادل الجھود البیعیة لرجل البیع،المبیعات المرتقبة  صالتكافئ الفر
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  ومراحلھا أنواع قوة البیع: مطلب الرابعال

  أنواع قوة البیع : أولا 

 )1(ویمكن التطرق  لمختلف أنواع قوة البیع في النقاط التالیة 

حسب ھا نشاطاتوھم رجال البیع الذین یعملون لحساب المؤسسة دون سواھا والتي توجھ  :قوة البیع الخاصة 

  . فھي قوة بیع أجیرة ومرتبطة بالمؤسسة تبعیة القانونیة وتخضع لرقابة المؤسسةأھدافھا 

مھم اوھم رجال البیع الذین یعملون لدى المؤسسات ویقومون بتنفیذ مھ:) Déléguée(قوة البیع المنتدبة 

  : بشكل دائم أو وقتي وقوة البیع المنتدبة تنقسم إلى نوعین

أو وكلاء تجاریون والذین )  multicartes(متعددو البطاقات  ل التجاریونثوتم:دائمة قوة بیع منتدبة 

  .حتى وإن أعطیت لھم أوامر من المؤسسة لتنفیذ مھمتھم فھم یمتھنونھا بشكل جزئي أو بصورة فردیة أحیانا 

اجھة نشاط فالمؤسسة حتى تدعم قوة بیعھا الخاصة أو التوسع في السوق جدید أو المو:قوة بیع مكملة 

  .ستخدامقوة بیع مكملة لإفإنھا تسعى موسمي ما 

ندماج إ،سھلة كما أن مراقبتھا  ،وما یمیز قوة البیع الخاصة أنھا تسمح بتوجیھ نشاطھا نحو أھداف محددة

لكنھا في المقابل تستوجب تأطیر إدارة و ،وثقافة المؤسسة لبیع جید وإمكانیة لتطویرروح المجموعة رجالا

قوة البیع  ماأ،الأعمال ضعیف وكذلك لتحمل نفقاتھا حتى إن كان رقم ،ومتابعة وتكون بصورة معتبرةتنشیط 

كما أنھا أسرع عملیة تحفیز بالعمولة ،للزبائن ن المؤسسة وتملك حافظة ستقلالیتھا عإبالمنتدبة الدائمة فتتمیز 

بیرا بالإضافة إلى نقص المراقبة على ولا تكلف كثیرا في المقابل تكون مكلفة إن عرف رقم الأعمال تطور ك

كما أن مصلحة الزبون أو رجل البیع تسبق مصلحة المؤسسة أما قوة البیع المكملة فھي عملیة سریعة  ،نشاطھا

أما سلبیاتھا فتتمثل في كونھا جد الأنیة الفعالیة خاصة في النشاطات قصیرة المدى والوحدة مكیفة مع الحاجات 

 . مكلفة وصعبة المراقبة
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 مراحل العملیة  البیعیة  :ثانیا

 : بالإعتماد على دو جلاس وزملاؤه قسم العملیة البیعیة إلى ثلاث مراحل

وھي المرحلة التي تشمل على نشاط الأفعال الأولیة أو التمھیدیة :  (preinteraction)ما قبل التفاعل  -1
التي تسبق عملیة التفاعل والأخد بعین الإعتبار أن مفتاح اتخاذ القرارات یعتمد على المھارات التخطیط 

 (precall planning)قبل النداء 
لحظة تسمى  و المشتري في ھي المرحلة التي یتفاعل بھا كل من البائع:   ( intercttion): التفاعل  -2

والمھارات المطلوبة في ھذه المرحلة تشمل على ربط الأمور  (truth moment)طة الصدق حبل
 والأحداث إكتشاف الحاجة تقدیم المشورة والنصیحة وأنھاء الصفقة واللقاء 

ھي مرحلة الثالثة والأخیرة التي تشمل على نشاطات التي تلي  ( pastinteraction): ما بعد تفاعل   -3
والمھارات المطلوبة  (postselling)عملیة إتمام الصفقة أو البیع والتي تسمى بخدمات ما بعد البیع 

  تشمل على مھارة الدعم وتطویر وإدامة العلاقات بالزبون 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

89 - 88ص  ص  ،2007 ،1 ،طبعةالمبیعات دار الیازوري ، عمان ، الأردن  إدارةالطائي ،  حمید  -1

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



  البیع مدخل القوة:                                                الفصل الثاني 
 

 45 

  میزانیة قوة البیع : المطلب الخامس 

میزانیة قوة البیع بالنسبة للمؤسسة یتم من خلال للإستراتیجیة التي وضعتھا أساسا لتحقیق إن تحدید 

سائل تنقلھم ثم بعد ذلك وو،برامجھم التدریبیة ،ونشاطاتھمعددھم ،أھدافھا المتعلقة بأنواع رجال البیع 

تحویل ھذه المتغیرات إلى تقدیرات كمیة تمثل التكلفة التي تتحملھا المؤسسة لذلك فإن الإدارة عند 

 : تحدیدھا لمیزانیة قوة البیع فإنھا تقوم بما یلي

 . تقدیم حجم الأداء لكل نشاط -

 .یرات تكلفة تحویل تقدیرات حجم الأداء إلى تقد -

إلى أن الإدارة لابد أن ،وعلى الرغم من أن حجم ونوعیة قوة البیع تعد المحدد الأساسي لحجم المیزانیة 

  : تتخذ مجموعة من القرارات تتعلق بكیفیة إنفاق ھذه المیزانیة ذلك من خلل إجابتھا على أسئلة التالیة 

م تستثمر ذلك المبلغ في تنفیذ خطط تشجیعیة ھل تقوم المؤسسة بتعیین مشرفین جدد على رجال البیع،أ.أ 

 ? حجم المبیعاتمالیة تحفز رجال البیع على زیادة 

ستثمار ھذه المبالغ إھل تقوم المؤسسة بإنفاق مبالغ على تعیین رجال البیع الجدد، أم أنھ من الأفضل .ب 

إعداد وتنفیذ برامج ضخمة للقوة البیعیة المستخدمة حالیا ؟  إن  أمكن الإجابة على ھذه الأسئلة في 

فإنھ یمكن التوصل إلى التخصص المثالي لقوة البیع ونظرا لتكالیف المرتفعة التي ،وغیرھا بدقة 

ھتمام كبیر إبفلابد لھا من تنظیم محكم وتسییر فعال والوقوف ،تشكلھا قوة البیع بالنسبة للمؤسسة 

 ? ختیارھمإعلى مدى مھارة وكفاءة رجال البیع و كیفیة 
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  أساسیات قوة البیع : المبحث الثاني 

ثم نتطرق لدراسة توظیف  ،ومقوماتھ ،حیث سنتطرق في ھذا المبحث لدراسة صفات رجل البیع ومھاراتھ

 .و تنظیم قوة البیع ،وكیفیة انتقائھم،ختیار قوة رجال البیع وتدریبھم إو

  ومھارات ومقومات رجل البیع  موصفات: المطلب الأول

  موصفات رجل البیع -أولا 

حاجات إن رجل البیع الناجح ھوذلك الشخص الذي یستطیع التعامل مع الناس والتأثیر فیھم ویساھم في تنشیط 

وبلاشك فإن قدرة في التأثیر تتطلب مواصفات معینة منھا فطریة ومنھا مكتسبة ،ھ على الشراء ثالزبون وح

وجود مواصفات شخصیة تكون ضروریة ،وقد أشارت مختلف المراجع والدراسات ضمن  أدبیات البیع ،

  )1(: وتتمثل في الحد الأدنى الذي یؤھل رجل البیع لأن یكون أداؤه ناجحا ومن بین تلك المواصفات 

  وعلیھ أن یكون ،برز الصفات التي یجب أن یتمتع بھا رجل البیعأالحماس من تعتبر خاصیة :الحماس .أ 

زبون كذلك أن یكون متحمسا للمؤسسة  التي ینتمي إلیھا متحمسا لعملھ وللمنتج الذي یقوم بعرضھ أمام ال

فلا یمكن توقع نجاح رجل البیع في مھنة ما لم یكن متحمسا لإنجاز ،وكذلك أن یكون متحمسا لنفسھ ،

لا یحس ،، فقد یفشل في إتصالاتھ الأولى لكنھ  اتیا للإنجازذقویا المطلوب منھ لأن ذلك یولد لدیھ دافعا 

لأنھ متحمس ومندفع للبیع ولكن بشكل مدروس ولیس  ? لماذاعالیةابرة اولاتھ بمثمحبالفشل بل یكرر 

 .الإندفاع غیر المخطط 

یجب أن یكون رجل البیع واثقا من نفسھ أولا كي یستطیع أن یزرع ھذه الثقة  :الثقة بالنفس  .ب 

فرجل  البیع الواثق من نفسھ یستطیع التأثیر على زبون بقوة ویلاحظ الزبون ذلك بوضوح ویعبر ،بالآخرین

فلا یمكن لرجل البیع تحقیق مھمتھ إذ لم یكن ھو  واثقا من ،مؤشر للثقة رجل البیع الذي یقدم لھ العرض 

ضیاع الفرص البیع  فعدم الثقة قد یؤدي إلى ،نفسھ وواثقا لما قوم بھ من عرض ومشیرات أمام المشتري

 .وھذا یتطلب الثقة بالمنشأة والمنتوج وبما یقوم بھ فعلا

المطلوب من رجل البیع أن یكون إجتماعیا ومتعاونا مع الأخرین ولا یتصف  :أن یكون إجتماعیا .ج 

  معھمكونمھنتھتتطلبالوصولإلىمع الآخرین والتفاعل  نسجاملإعلي ابالانطواء وعدم القدرة 
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 إجتماعیة ومیال للإختلاطوھذا من غیر ممكن إذ لم یكن رجل البیع ذو طبیعة  ،ن وتأثیر فیھمالآخریوسفن

وأن ،یستخدم المنطق في حدیثھ  ،ویتطلب منھ ذلك أن یكون لبقا سریع البدیھة،والتفاعل كي یقبلھ الآخرین 

  . یكون مجاملا ویتفھم ، حاجات وإتجاھات الآخرین والتعامل معھا

طبیعة عمل رجل البیع تتطلب أن یتمتع بسعة الإطلاع ومعرفة كل ما لھ علاقة بمھنة البیع : أمتلاكھ للمعرفة  .د 

 ،أو معرفة السوق وطبیعتھ،أو معرفة الشركة التي یمثلھا ،سواء ما یتعلق بمعرفة المنتوج بكل تفصیلھ 

إضافة ،وكل ما یتعلق بھم من حیث السلع والأسعار والسیاسات المتبعة من قبلھم،وكذلك من ھم المنافسین 

إلى معرفتھ بمناطق البیع بشكل جید، لأن المعرفة والإطلاع تساعده في مواجھة الإعترافات والإستفسارات 

فإن لم یكن على إطلاع كاف قد لا یجد الفرصة سانحة لإتمام ،ھا الزبون ولابد من إجابتھا التي قد یطرح

وعلى  ،إلى ذلك علیھ أن یعرف سیاسات الشركة بشكل جید وشروط الإئتمان والتسلیم ،البیع بنجاح إضافة

لشروط التي معرفة بقدرات الشركة في التجھیز الكمیات المطلوبة من قبل الزبون وما ھي الضمانات وا

 .تقدمھا الشركة 

وذلك حسب ظرف وطبیعة ،یعتبر مظھر وھندام رجل البیع مھما في تعاملھ مع الزبون  :حسن المظھر  .ه 

فمن الضروري أن ،كون الزبون یكون إنطباعا عن رجل البیع من خلال المظھر الخارجي ،مھنة البیع 

إھتمامھ بنفسھ ویشكل عنصر الحیویة في لأن ذلك معبرا عن شخصیتھ و،یھتم رجل البیع بلباس الجید 

وذلك حسب طبیعة عملیة البیع المنتوج ودقة تشخیص عوامل التأثیر على ،التأثیر النفسي على الزبون 

 .فالسلع ذات العلاقة بالذوق مثلا تتطلب أن یعكس المندوب ذلك غي مظھره وھندامھ ،الزبون 

وأن إحترامھ للوقت ،البیع یتصف بالمصداقیة في تعاملھ من المھم أن یدرك الزبائن بأن رجل  :المصداقیة .و 

مما یزید ،والوعود التي یقدمھا صفة ممیزة لدیھ مما یجعل الزبون أكثر وثوقا بھ ویظمئن عند التعامل معھ 

من درجة إعتماد الزبون على رجل البیع لأن الزبون یرى ذلك في عیون وتصرفت رجل البیع ویكون 

 .قناعاتھ وفقا لذلك

ویكاد یكون ،أي قدرتھ على العرض ونقل المعلومات إلى الزبون بشكل مؤثر  :الخبرة والمھارة المھنیة  .ز 

طباع من نویساعده في تكوین ا،تعلیمي ممیز یسھل من قدرة الزبون على إستعاب ما یقولھ رجل البیع 

الخاصیة یمكن توفیرھا فالعرض الجید أحد عناصر عملیة البیع الناجحة ، ھذه ،مھارة وقدرة رجل البیع 

لرجل البیع من خلال التدریب والممارسة التي یقدمھا لشركات قبل تسلمھ لمھام عملھ كرجل بیع أو یكون 

 .قد اكتسبھا أثناء كملھ كرجل بیع في شركات أخرى 

والتعقید وتتطلب منھ التعامل مع ع كون مھنة رجل البیع تتصف بالتنو :أن یتمتع بقدرات عقلیة عالیة  
 یتطلب منھ أن یكون لھ قدر كاف من الذكاء وقدرة التحلیل والإستنتاج،أصناف مختلفة من الزبائن
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وتكوین قناعة وتصور عن الزبون تكون صحیحة تساعده في إختیار أسلوب ،أثناء الحوار مع الزبون .ي 

 ،التعامل معھ بإستخدام المدخل البیعي الملائم 

تساعده ھذه الصفة  رجل البیع في معالجة المواقف التي یواجھھا  :رة على المناورة وسرعة البدیھیة قد.ك 

یتطلب منھ أن یناور و یرد بسرعة ویوجھ الحوار  من إعترافات أو حالاتوما یدور ،عند لقاءه بالزبون 

 .والموافق لصالحھ 

  :  أن یكون طموحا

مما یزید ،طموحھ  بإستمرار لتحقیقویجعلھ ذلك دؤوبا و نشطا ،یتطلب في رجل البیع الناجح أن یكون طموحا 

عطائھ في مجال البیع ویعزز من أدائھ على صعید الشخصي في تحسین دخلھ وكذلك طموحھ في البروز بین 

  .أقرانھ من رجال البیع في الأداء العمل 

  : بالإضافة لعدة صفات أخرى وھي  

  القدرة على تحفیز الاقناع. 

  الشخصیة الواضحة والمستقرة. 

  المستوى التعلیمي المناسب مع المھام  البیعیة. 

 حسن المظھر. 

  القدرة التعبیریة. 

  الثقة بالنفس والجرأة في العمل والتعرف. 

 الإحساس بالعمل وأھمیتھ. 

 التقدم نحو الأفضل  الطموح في. 

 خبرة المتراكمة ال. 

 .القدرة على التكیف مع الحالة یكون بھا في ظل ظروف العمل 
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 )قوة البیع( مھاراترجلالبیعالشخصي–ثانیا 

  )1(: یمكن تحدید مھارات رجل البیع بالآتي 

 :المحادثةمھارات  .1

الجمل والكلمات الواضحة وتتمثل بقدرة في صیاغة العبارات وحسن النطق والإصغاء و إستخدام 

  . والمناسبة

  : الخبرة  .2

ن المنتج الذي یتم التعامل بھ وعن المؤسسة التي عوھي تتمثل مجمل المعرفة و المعلومات التي یمتلكھا 

  .بھا وبما یحقق الإقناع لطرف الأخر بقدرتھ التأثیریة في البیع ومن خلال إمتلاكھ للمعلومات ،یعمل 

  :الإتصال  -1

أن تكون لھ قدرة واضحة في عملیة الاتصال التسویقي الفعال و بما یؤدي إلى تحفیز الطرف الآخر 

  .للتقدم خطوة متقدمة نحو عملیة الشراء 

  :  المسؤولیة  -2

وأ ن یستجیب لمتطلبات العمل الاستثنائیة التي ،یجب أن یتحلى بقدرة واضحة في تحمل مسؤولیة العمل

  .تفرضھا ظروف العمل 

  : ركة المشا -3

وأن یضع في اعتباره مسؤولیة العمل المشترك كأساس  ،یكون رجل البیع جزء من فریق بیعي متكامل

وأن لا یضع لمصلحتھ الذاتیة سبق على مصلحة فریق العمل أو مصلحة ،في نجاح العمل البیعي 

.المؤسسة  التي یعمل بھا  

:ل البیع فیمكن حصرھا في الأتي أما على المستوى الفردي للخصائص التي یجب أن یتمیز بھا رج  

 .الذكاء  -

  .القدرة على إتخاذ القرار -

-  
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  :مقومات رجل البیع-ثالثا 

  : یجب توافر مقومات مھمة لرجل البیع المبیعات من خلال 

وھي القدرة على التأقلم مع كافة الأنماط السلوكیة للعملاء ومطابقتھا ومجاراتھا :السلوكیة المرونة -1

  . ومن ثم نحو الأھداف البیع المراد تحقیقھا من ھذه المرونة،وقیادتھا 

ھذه المھارة ستعطیك القدرة على تفھم  ،من خلال إمتلاك مھارة التقلید الفني الدرامي المتقن:المحاكاة -2

ویجب وضع في ذھنھ صورة البائع محترف كي تتمكن من ،لنجاح في حیاة البائعین المحترفین معنى ا

 .محاكاتھا

حیث یحتاج المبدع من البائعین إلى مھارات القیاس لسلوكي النفسي للعملاء عبر  :المعاییر الدقیقة -3

خصیة كي یلبي وطبیعتھم الش ،ومستوى الأفكار ،وإیقاعھم النغمي ،ونبرات أصواتھم،قراءة الجسد

 .حتیاجات المناسبة لھم لإا

فإن على رجل المبیعات أن یسیطر على  ،وذلك من خلال التأثیر على الآخرین :المعرفة الذاتیة  -4

 .نفسھ وذلك بالتعرف علیھا لنقاط الضعف والقوة 

ج فإن دخل الزبون متجرك وطلب منت،من خلال إذا اشترى الزبون وأنت تبیع  :القدرة على البیع  -5

في حین لو دخل أحدھم وھو لا یدري ما یرید وأقنعتھ  ،ماء ودفع النقود وخرج فأنت حینما لم تبع شیئا

 .بشراء من منتجاتك فخرج وھو یضحك فأنت بائع 

ولن یكلفك الكثیر من  الأفضلكتساب أي مھارة یسھل علیك ھذا التغیر نحو إوذلك من خلال  :التدرج  -6

 .العناء 

تلمس كرجل المبیعات ما یلي رغبة زبونك  بإحتیاجھ  ومشاركتھ في شعوره أثناء  :إحتیاجات العمل  -7

 .ذلك 

قم بربط نجاح ،وذلك من خلال الرغبة في الدافع الداخلي في أعماقك في البیع  :الرغبة في البیع-8

 عملیة البیع بنجاحك في المستقبل وأنك تحقیق نجاحا شخصیا لذلك 

زبون لتھیئتھم لمرحلة ما بعد البیع لال خلق تعاون بینك وبین الوذلك من خ :تكوین علاقات شخصیة 
 .فیكونوا عملاء موالین لك ولمنتجك  ،الأول
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الذي یعطي الزبون ،الإدراكي ه یجب على رجل البیع توسیع محیط إشعار: المحیط الإدراكي -9

ولذلك فإن أفضل الواجھات ،المعلومات الشخصیة والسریة عن نفسھ قبل أن یدخل متجرك 

  . الزجاجیة الحصول على ھذه المعلومات الدقیقة عن الزبائن

توظیف واختیار رجال البیع وانتقائھ : المطلب الثاني   

فكیف على ھذه الأخیرة أن تحدد ، إن حسن إختیار رجال البیع أمر أساسي وحاسم في نجاح المؤسسة

التي بإمكانھا ،الصفات التي یجب على رجال بیعھا أن یمتلكونھا وكذلك طبیعة المھام المسندة إلیھم

أو ھناك تنقلات متوقعة في  ،فمثلا ھل علیھ كتابة تقاریر ،الكشف عن ملامح رجل البیع الأكثر أفضلیة

 (.Heinry goldmen)إن ملامح رجل البیع المثالي  إختلفت بإختلاف المھام المسند إلیھم فحسب  ،عملھ

  :   الذي رتب ھذه الصفات في 

 (empaphie)قدرة رجل البیع على وضع نفسھ في مكان الزبون لفھم ردود أفعالھ  -
 .إمتلاك حسن الأعمال -
 .)الخبرة( إتقان تقنیات البیع  -
 .الحركة ، حسن المبادرة  -
 .الطموح دافع البیع  -
 ..قدرات في البلاغة فصاحة في الكلام -
 .قدرة على التنظیم  -
 .قدرة الإتصال  -
 .توازن انفعالاتھ  -
 .الإنضباط في العمل -
 .معرفة جیدة للمنتوج  -
 .التقدیم ،المظھر الخارجي -

ة بإمكانھا تحقیق كل العملیات الخاصة فالمؤسس ،إن اختیار رجل البیع یتطلب الخبرة والإحتراف
أو بإعتماد مكاتب خاصة أو تبني كلا ) الإدارة التجاریة لدیھا والموارد البشریة ( بتوظیف رجال البیع 

 .النمطین 

بعد تحدید المعاییر التي یجب توافرھا في رجل البیع المحتمل :طرق توظیف رجال البیع:أولا
 ختیارتقومالمؤسسةالإ لبختلفةوقمباستعمالطرق  رشحینتالمؤسسة تسعى للبحث عن الم
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وھذا ما یفرض العنایة ،بحیث تكون عملیة التوظیف قانونیة ،بدراسة دقیقة لحاجات الواجب تغطیتھا 

المؤسسة تسیر عملیة التوظیف و یقلل من تكلفتھا ویكون من السھل على ،في تحضیر ھذه العملیة 

  :وطرق الترشیح ھي

 :الترشیحات الداخلیة  - أ

فإنھا تجد في موظفیھا فھم  لحجاتھم، إعتماد على ،المؤسسة التي تعتمد تسییرا حقیقیا لمواردھا البشریة 

) ،منتجات زبائنھامعرفة المؤسسة وثقافتھا ( ھذه الطریقة في ترشیح ومعرفة أحسن بالمرشحین والعكس 

  .فضلا عن تكیف رجل البیع في منصبھ الجدید في زمن قصیر،كما أن التكوین یكون أنواع

 :الترشیحات الخارجیة  - ب

وھذا ما ،فالمؤسسة في داع إلى ترشیح كفایة كما ونوعا لإجابة إحتیاجاتھا،من خلال سیاستھا في توظیف 

وكذا فرص إختیار اكبر من بین  ،في حضن المؤسسة یتیح لھا تجدیدا لمواردھا البشریة ، خلق المنافسة

لثقل التنظیم والتكلفة  ،عدد كبیر من المرشحین لكن في المقابل ھنالك تنتج أعباء أكثر على المؤسسة

  .كما أن تكیف رجل البیع یكون في زمن أطول في الطریقة السابقة،العالیة لعملیة التوظیف 

یازا، كذلك فإن سیاسة توظیف متجانسة تستوجب إتباعھا معا إن كلا الترشیحین یمثلان للمؤسسة إمت

  .وذلك لمنح ترقیات لرجال البیع وبعث شریان دموي جدید لمن التحق بالمؤسسة من البائعین جدد،

 :مصادر الحصول على المرشحین  - ت

د الى كالإعلان في الجرائ ،ھنالك نوع كبیر لمصادر توظیف المؤسسة لممثلیھا بدءا من الأكثر كلاسیكیة

  :ویمكننا سرد ھذه المصادر وفق الأتي ،والتسویق المباشر،أكثر حداثة كالأنترنت

 .ھذه حتى تكون فعالة یجب علیھا أن تستجیب لضوابط محددة: إعلان الجرائد-
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 .إلى دعوة المترشحین بالعدد الكافي الذي یسمح بمنح اكبر عدد من الخیارات للمؤسسة :الجلب-
لأخیرة وھیا تفادي الإجابات الغیر المرافقة المحددة من طرف المؤسسة حیث أن ھذه ا :التصفیة -

تجلب المترشحین إلیھا ،لإتصال خاصة إذا كانت تملك صورة جیدة تعلن عن إسھامھا كوسیلة ل
معلومات عن الزبائن من المنافسة من (أو العكس أن كانت تحبذ ضمان سریة التوظیف 

 ).البائعین
نوع الزبائن ، نوع ( لما تحدد الصفات المنتظرة في الترشح وكل ما یتعلق بمنصب رجل البیع

  .البیعیةالمنتجات القطاعات 
  .مع الإشارة أن ھذه الوسیلة جد مكلفة فضلا عن ثقل تسیر الردود وطول عملیة الإعلان

ذلك ،في عملیة التوظیف وإقتصادیة فالانترنت أداة أثبتت جدارتھا جد فعالة:إعلانات الإنترنیت -
إلا وھو المترشحین المھتمین بالمنصب الجدید وتجمیع العدید من  ،لأنھا تمس الھدف المنشود

وھذا یكون في الموقع على الإنترنت خاص بالمؤسسة ،الطلبات بسھولة تامة وربح في الوقت 
من تكلفة وھذا یقلل  ،أو بإمكانھا بث عرضھا على موقع بالأنترنت خاص بالعروض العمل

رغم أن عرضھا ھذا یكون ضمن عروض عدیدة ،العرض ویمدھا بعرض لمدة أطول 
 .لمؤسسات أخرى قد تكون منافسة لھا وتمس إلا مستعملي الإنترنت

ن معظم المؤسسات تفضل الإتصالات المباشرة مع المعاھد التكوین إ: العلاقات معا المعاھدات-
فضلا عن مختلف التدخلات ،خاصة الأكفاء بذلك فھي تتعرف على عدد اكبر من الطلبة،

علیھ فالمؤسسة بإعتماد ھذه الوسیلة یكون لدیھا ضمان لمندوبیھا على المستوى ،كالمحاضرات
ستقبال في المؤسسة لإلكن ومعا القلیل من الخبرة المھنیة یظھر الدور الفعال ،التكوین النظري 

ناك مصادر أخرى تعتمدھا المؤسسة وھ ،لرجال البیع في نجاح إدماج مندوبي البیع الجدد
 .الإعلان، الھاتف، وسائل السمعي البصري:كر منھاذكالمصادر للحصول على رجال البیع ن

 :ختیار رجال البیعإمخطط  تنفیذ  - ث

بعد التعرف المؤسسة الصفات التي یجب توافرھا لرجل البیع الجید تقوم المؤسسة بوضع شروط 
وتقدم الإدارة الأفراد التي ) المستوى الدراسي مثلا(وظیفة الواجب توافرھا بمن یرغب في شغل 

  )1(تقوم عادة بعملیة المفاضلة بین المتقدمین لشغل الوظیفة وتتم عملیة الاختیار في عدة مراحل

 .ستمارة معلومات حول المترشحإملئ طلب توظیف أو   -أ 
ة دكاء المترشح وقدرتھ ختبارات تحریریة وتتعلق أسئلة الاختبار بالوظیفة نفسھا لقیاس قدرلإا  -ب 

 .على التفكیر وثقافتھ العامة
وھي من أھم مراحل الاختبار إذ یتم الاتصال المباشر مع المترشح ومن خلال المقابلة : المقابلة  -ج 

یتم التعرف على القابلیة أو الابتعاد للبیع لدى المترشح المھارات المعرفیة ، والتحلیلة 
 .أخرىوالتخصصیة وخصائص 
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  )1(:نتقاء رجال البیعإ-ثانیا 

تحسن  أننظرا للمھام الدقیقة والمھمة التي یكلف بھا رجال البیع التي یتوجب على إدارة المؤسسة 

قلة معدل  إلىختیارھم وتتحلى بمراعاة الحیطة والدقة في القیام بھذه المھمة ،الأمر الذي یؤدي إ

مما یخدمھا في تحقیق ،فرادإدارة المبیعات في المؤسسة أستقرارإدوران رجال البیع و

والصفات القیاسیة لرجل  ،وعلیھ تقوم إدارة المبیعات عادة بتحدید المؤھلات،أھدافھاالإستراتیجیة

لتقف على مدى توفر ھذه الخصائص  ،ستقداملإوتقوم بفحص جمیع حالات طالبي ا،البیع المناسب 

ختیارات وتوصیات لإالمقابلة التخصصیة وا،ویستعین في ذلك بعدة وسائل وأدوات منھا  ،فیھم

  .الخ....السابقة التي عملوا بھا

عدة مواصفات مثل وشرط العدید من المؤسسات في المترشحین للعمل كرجل بیع توفر 

النضوج العقلي ، الرغبة في النجاح والطموح في بلوغ ،القدرة الجسمانیة والصحیة ،المھارة،،الخبرة

ھذه ھي بعض الصفات التي یجب توفرھا في رجال البیع الجدد وقد تزید  ،درجات علیا من النجاح

  .الیة من الكفاءةھذه الصفات بالنسبة للبعض المھام التي تتطلب خبرات  متخصصة ودرجة ع

ختبار الفعلي عن طریق دراستھ لإایبدأ ،تحدید الشروط الواجب توفیرھا في رجال البیع الجدد وحین 

حیث تعتبر المقابلة من بین الوسائل الرئیسیة التي  ،ستخدام والمقابلة الشخصیة للمترشحینلإالطلبیات ا

لتجارب والخبرة بالمقابلة الشخصیة وحدھا لا یتم الاعتماد علیھا في اختیار رجال البیع ، ولقد أكدت ا

ختیار إولكنھا عظیمة الفائدة یعتمد علیھا  بجانب غیرھا من وسائل ،ختبار رجال البیع لإتعتبر كافیة 

المقابلة الرئیسیة ،ویكون ،الأولیة،ویمكن التمیز بین عدة أنواع من المقابلات أھمھا المقابلة الابتدائیة ،

أما المقابلة الرئیسیة ،لأولى تصفیة السریعة بقصد استبعاد غیر الصالحین للبیع الغرض من المقابلة ا

ختیار إستقدامأولإفتزود المؤسسة بمعلومات وبیانات إضافیة مما لا یمكن استیفاؤه عن طریق طلب ا

كما إنھا تزود طالب ،وتعطیھا فكرة واضحة عن نوع التدریب الذي ینقص طالب الوظیفة بصفة خاصة 

  .فة بمعلومات أساسیة عن المؤسسة ونشاطھا وطبیعة الوظیفة المرشح لھا وظروفھا ومزایاھاالوظی
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 :تدریبرجالالبیع: المطلبالثالث

یقصد بتدریب رجال البیع تكوینھم نفسیا وعقلیا وجسدیا وذلك لتنمیة مھارتھم وقدراتھم من اجل أداء 

بھدف التدریب إلى تعریف رجال البیع بدورھم وبمنتجات المؤسسة وكذا ،وظائفھم على أكمل وجھ

كذلك تدریبھم على كیفیة البیع والقیام بالإعمال ،تزویدھم بمعلومات حول الزبائن وطرق التعامل معھم 

  .)1(التابعة لھا 

 :تخطیط برامج التدریب  - أ

 إنفبالرغم من ،یتضمنھ البرنامج  إنإن الخطوة الأولى لتخطیط برنامج التدریب ھي تحدید ما یجب 

مھا ربما یكون أھ ،الھدف الأول ھو التأكد من المكان تصرفات تصریف المنتجات فھناك أھدافأخرى

فعامل البیع المدرب جیدا یستطیع أن ،الوصول إلى الأقصى للمبیعات في ظل النفقات الدنیا المتوفرة 

وقصد تحقیق الأھداف  ،یحقق كمیة أكبر من المبیعات في وقت اقل من العامل الآخر الغیر مدرب

مبیعات زیادة الواجب أن تحققھا برنامج التدریب لابد من التعرف على الأھداف العامة لإدارة ال

كذلك لابد من رسم السیاسات التي یمكن ،ستمرار تقدم المشروع ونجاحھلإالمبیعات زیادة الأرباح ا

من تحقیق ھذه الأھداف والتعرف علیھا وكیف تعمل الإدارة على تحقیقھا من أجل ضبط الأھداف 

 .المحددة لبرنامج التدریب 

  تقییم برنامج التدریب   - ب

فلابد ،التدریب من نفقات باھظة حتى ولو تم إستخدام أبسط الطرق لتدریب  نظرا لما یتطلبھ برنامج

كان برنامج التدریب مجرد إنفاق  إلامن تحقیق نتائج لھا قیمة وأھمیة خاصة بالنسبة للمؤسسة ، و

لذلك تظھر أھمیة تقییم نتائج التدریب تقیما جیدا من أجل إعادة النظر في بعض ،إسرافي لا فائدة منھ 

وإعادة ضبط برامج جدیدة ،ب التي یمكن من الممكن أنھا كانت في برنامج التدریب السابق العیو

ومن الصعوبات التي تواجھ إدارة المؤسسة في ،تكون أكثر تماشیا مع الأھداف الجدیدة للمؤسسة 

ظار كتمال التدریب مما یتطلب انتإتقییم برامج التدریب أن نتائجھا لا تظھر إلا بعد فترة طویلة من 

  .وقت كافي في مراقبة التغیرات التي قد تحدث في الطرق والوسائل  المتبعة من طرف رجال البیع 
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  وتحفیزھا  تقیم جھود رجال البیع: المطلب الرابع 

 التقییم :اولا

وتكون نتیجة ھذا التفاوض بین ،یمثل نجاح التفاوض التجاري النتیجة الملموسة لنجاح البائع في تحقیق أھدافھ 
أما إذا لم یخلص ،بالتالي یمكن إعتبار أن رجل البیع قد حقق ھدفھ ،رجل المبیعات والعمیل إبرام الصفقة معھ 

معین فیجب أن یعاد النظر في طریقة عمل رجل البیع ومن أجل أن یحقق التفاوض أھدافھ  تفاقإالتفاوض إلى 
  )1(یجب أن یتبع المراحل التالیة 

  مراحل التفاوض التجاري : أولا 

 :  یمر التفاوض التجاري بثلاث مراحل أساسیة ھي 

حضر نفسھ جیدا وذلك قبل البدء الفعلي للتفاوض یتوجب على رجل البیع أن ی :المرحلة التحضیریة  -1
 من خلال التعرف مسبقا وبصفة جیدة على كل من 

 . الخ...المنتوج خصائصھ ومواصفاتھ وأجل تسلیمھ وأسعاره -
 .دراسة ومعرفة سلوك المستھلك ووضعیة المنافسة : السوق  -
معھ حتیاجاتھ ولطبیعة المنتوج ونوع الزبون الذي سیتم لإتقنیات البیع التي یجب أن تكون مناسبة -

 .التفاوض 
تخاذ القرار وعاداتھ الشرائیة إالعمیل الذي یھدف التعامل معھ والتعرف على مدى قدرتھ على  -

 .وتفضیلاتھ لعلامة معینة 

لقد عنیت ھذه المرحلة بالعدید من الدراسات بإعتبارھا المرحلة الحقیقة والجوھریة  :مرحلة المقابلة  -2
 : الدراسات على إقتراحنمودج تفاوض معین في التفاوض وتقوم كل دراسة من بین ھذه 

ستة مراحل ھذا النمودج أربع خطوات ھي نفس المراحل التي تعرضنا لھا في .ویضم )*:   Aida(نموذج 
ھتمام الذي یتمثل في التعریف بمزایا المنتوج وإمكانیة تجریب أستعملھ ثم الرغبة لإستراتیجیة الاتصال ثم اإ

 .مع المنتجات ذات الاستھلاك الواسع  النموذجفعلا ویتناسب ھذا الشراء ،لشراءفي الشراء وأخیرا القیام با

واھتمامھ بمنتجات  ،ثم إثارة انتباھھ ،تصال ولقاء العمیللإیضم ستة مراحل ھي ا:  Caibcdنمودج
إلى أن یقدم  ثم ترغیبھ في إقتنائھ،المؤسسة والوصول إلى تحسسیھ بالحاجة إلى المنتوج المعروض علیھ 

  .  وھنا یكون رجل البیع قد حقق الھدف من تفاوضھ مع العمیل ،العمیل بنفسھ بطلب المنتوج 
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ثم تحدید موصفاتھ  ،ستة مراحل كذلك یبدأ بالتعریف بالمنتوج ج منذوھو نمو: Daidipadaنموذج

حتى یصل العمیل إلى  ،وتقدیم جمیع الحجج والبراھین على مدى جودتھ وتلبیة للحاجات الحقیقة للعمیل

یتناسب  ،وأخیرا القیام بالشراء،ثم تأتي مرحلة ترغیبھ في شرائھ ،مرحلة تقبل المنتوج المعروض علیھ 

إذ مفاھیم تحدید الحاجات وضرورة تقدیم الدلیل على تكیف ،كثر مع المنتجات الصناعیة ج أذھذا النمو

  . ستجابة العرض المقدم لھذه الحاجاتإو

أن یحدد بشكل دقیق شروط وظروف البیع على مستوى ،ثناء المقابلة مع العملاء أیجب على رجل البیع 

أشكال یمكن أن یطرح فیما بعد مع  ستعداده لحل أيإوظروف التسدید وأجالھا ویبدي  ،السعر

 .إلتزامھبإحترام تعھداتھ  

 : مرحلة المتابعة  -3

وتتمیز بمتابعة العمیل المتفق معھ لكي  ،تعتبر المتابعة المرحلة اللاحقة  من مراحل التفاوض التجاري

حیث یجب أن یكسب رجل البیع المزید من العملاء الأوفیاء ولا یمكنھ  ،یصبح زبونا دائما للمؤسسة

  .في بعض الخدمات التي قد یكونوا في حاجات إلیھا ،ومساندتھم  ،تحقیق ذلك إلا عن طریق متابعتھم

  معاییر تقییم جھود البیع  :ثانیا 

جال البیع لمزید من العملاء یعتبر التفاوض الناجح أحد أھم المعاییر المتبعة في الحكم على مدى نجاح ر

ولكن الإدارة تحتاج إلى معاییر أخرى في تقییمھا لھذه الجھود وقد تمكن الخبراء ،في تقییم جھودھم 

التسویقیون من حصر ھذه المعاییر في صفتین رئیسیتین ھما المعاییر الكمیة والمعاییر النوعیة التي 

  .سنتعرض لھما فیما یلي

 : المعاییر النوعیة   -  أ

یتم تقییم رجال البیع وفقا لھذه المعیار من خلال إجابة الإدارة على بعض الأسئلة المتعلقة بنشاط رجل 

  البیع وقدراتھ العملیة ومن خلال ھذه الأسئلة نذكر 

لتي أجراھا رجل البیع وما ھو الوقت تصال الإاأي ما ھي عدد المرات : النشاط الجسماني  -

 دار الأموال المنفقة ؟ المستغرق في كل إتصال ؟ وما مق

أي ھل یستطیع عامل البیع أن یتفھم وبسرعة المواقف البیعیة المختلفة وأن : القدرة على التأقلم  -

? یتكیف معھا حتى یتمكن من إبرام الصفقة
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قدرة على وھل لدیھ ال? ھل یستطیع رجل البیع أن یعمل دون توجیھ ومساعدة الإدارة: ستقلالیةلإا-

 ? التفكیر بالمبادرة

 ? ھل یستطیع أن یحقق نوعا من التكامل بین الأداء والسلوك -

 ? التي حددتھا الإدارة أم لا ھل إلتزام رجل البیع في أدائھ وظیفة بالأھداف -

جھود رجال البیع وتعرف  أكثر المعاییر إنتشارا في تقییم « Les quotes »: المعاییر الكمیة  –ب 

بأنھا الأھداف المعبرة عنھا بصورة كمیة لعدد الوحدات السلعیة التي تم تسویھا من طرف : حصص البیع

رجل البیع وعادة ما یتم تحدید قیمة المبیعات المتوقعة من رجال البیع في كل قطاع سوقي على أساس 

أو  ،دة منھا حجم المبیعات بالقیمةوتظھر حصص البیع في صور عدی،الدراسة السوق وإمكانیة 

أو بعدد  ،أو بعدد العملاء الجدد الذین تم كسبھم لصالح المؤسسة ،بالوحدات أو بإجمالي الربح المحقق

أو المساحات الكبرى وغیرھا من المقاییس ذات الطبیعة ،مساحات العرض المتحصل علیھا في الأسواق 

  .الكمیة 

جھود رجال البیع في صعوبة الفصل بین المبیعات الناجمة عن جھود  وتكمن الصعوبة الأساسیة في تقییم

وعلیھ  .إلخ ...المبیعات  المتعلقة بترقیة الأنشطةكالإشھارأو أخرىوتلك الناجمة عن أسباب  ،رجال البیع

فلا یمكن للمؤسسة  تحقیق أھدافھا التسویقیة إلا إذا عرفت كیف تقوم بوضع المزیج المناسب من 

فلا إشھار وحده  ،العناصر التسویقیة التي تتوفر علیھا المؤسسة بكیفیة تسمح بتحقیق أفضل أداء ممكن

لبیع الشخصي ولكن السر وكذلك الشأن بالنسبة للعلاقات العامة أو ترقیة مبیعات أو ا،یضمن النجاح 

وبین ھذه العناصر ،الحقیقي في النجاح ھو التنسیق والتكامل بین جمیع ھذه العناصر من جھة أولى 

  .مجتمعة  والخطة التسویقیة الشاملة من جھة ثانیة 
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  تحفیز قوة البیع: ثانیا

  )1(: یمكن أن نقول أن التحفیز على العمل یھتم في الأساس ب 

 .فھم مشاعر وحاجات أعضاء فریق المبیعات  .1

وتساھم في حثھم على بدل  ،ومتطلباتھم،تزوید رجال البیع بالحوافز المالیة التي ترضي حاجاتھم   .2

 .كامل جھدھم في القیام بمھام العمل 

  : ھناك نوعان من الحوافز ھما 

التشجیعیة، المشاركة في الأرباح الناجمة عن المبیعات التي  تكالترقیة والمكافآ:الحوافز المالیة -

 .یحققھا رجل البیع

إقامة  الحفلات  ،شھادات التقدیریة،وتأخذ بدورھا أشكال متعددة كالھدایا : الحوافز المعنویة -

  .الدوریة وتكریم رجال البیع المتمیزین 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، ص ص   2006، مصر،  2ریتشارد ھیسون، كیف تقود فریق المبیعات بنجاح ، قسم الترجمة لدار الفاروق، الطبعة  -1
110  - 111  
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  رقابة علیھا تنظیم قوة البیع و: المطلب الخامس

  :التنظیم  -أولا

تتضمن قوة البیع مجموعة من الأفراد المختلفین من حیث درجة تكوینھم وتخصصاتھم وكذلك درجة 

  :ا الإطار یمكن أن تمیز الحالات التالیةذنتمائھم للمؤسسة وفي ھإ

وكذلك كل التقنیین ،ؤسسة وتضم مجموع الأفراد المكلفین بالبیع وممثلي الم:الأجیرةقوة البیع 
وتتمثل مھمتھم الرئیسیة في فحص الزبائن وكل الأطراف التي لھا علاقة  ،والمھندسین التجاریین

  .بالمؤسسة

وكل الوسطاء التجاریین ،وتضم كل الوكلاء التجاریین المرتبطین بالمؤسسة بعقود : قوة البیع الخارجیة 

وفي ھذه الحالة لا یقومون إلا بالتسویق منتجاتھا فقط  فإن  ،ویمكن أن یعمل ھؤلاء لصالح المؤسسة فقط 

 : قوة البیع مھما كان نشاطھا أو تخصصھا فھي مسؤولة على القطاع البیع المقسم حسب

 .المناطق الجغرافیة إذا كان ھدف المؤسسة ھو التوسع في السوق  -

 .للمنتجات ذات التقنیة العالیةخطوط المنتجات وذلك بالنسبة  -

أنھ یتم التركیز في ھذه الحالةعلى سلوك الزبون على مستوى قرارات الشراء : یة الزبائن نوع -
 أو حسب القطاعات البیعیة المحددة سلفا  ،أھداف البیع المحددة من خلال رقم الأعمال الإجمالي،

  : تحدید حجم قوة البیع  طرق

إلا أن ھذا  ،زیج الإتصال السوقيعادة ما ینظر إلى جھود البیع الشخصي على أنھا عنصر فعال في م

بالتالي تواجھ إدارة القوة البیعیة الكثیر من ،العنصر مرتفع التكلفة ویحتاج إلى جھود تنظیمیة معینة

وفي ھذا الإیطار تتوفر عدة ،التحدیات لدي سعي مسؤول التسویقي إلى تحدید الحجم الأمثل لرجال البیع 

  طرق 

  :   طریقة مبنیة على أساس مجھودات رجال البیع -1

مشتریاتھم ،أنشطتھم ،تتمثل ھذه الطریقة في إحصاء الزبائن المحتملین وتوزیعھم في فئاتحسب موقفھم 
أخیرا یتم تحدید عدد ،ثم یتم تقدیر عدد الزیارات الضروریة الواجب القیام بھا لكل زبون مع من كل فئة،

 الزیارات التي 

 

 122 - 120فرید كورتل ، ناجي حسین ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  -1
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التي یمكن أن یقوم بھا كل رجل بیع إلى الزبائن فئة معینة وبذلك یمكن حساب عدد رجال البیع الواجب 

 توظیفھم والقانون الموالي یوضح ذلك

N= ΣV:   C୬/Ri     i = o  

عدد الزیارات =  Vعدد  الزبائن المحتملین لفئة معینة:  Cعدد رجال البیع الواجب توظیفھم ، :   Nحیث 

عدد الزیارات الممكن أن یقوم بھا رجل البیع لفئة معینة :  Rالضروریة لفئة معینة من الزبائن حسب الفترة ،  

  من الزبائن ، فئة الزبائن 

  : بین رقم الأعمال وعدد رجال البیع  الطریقة المبنیة على أساس العلاقة الخطیة -2

بموجب ھذه الطریقة یتم تقدیر رقم الأعمال المؤسسة والمبلغ المتوسط للمبیعات المحققة خلال السنة من طرف 
البائع ، ثم یتم تقییم الرقم الأول على الثاني لنحصل على عدد الرجال البیع والواجب توظیفھم و في حال توفر 

  نحدار البسیط لإستعانة ببعض الطرق الإحصائیة كطریقة الإمن الأفضل ا معطیات تاریخیة یكون

N  : ، عدد رجال البیع الواجب توظیفھمN= C.A  /ܯ௩ 

C.A  : رقم الأعمال السنوي التقدیري  

MV  : المتوسط التقدیري للمبیعات المحققة من طرف البائع خلال السنة  

أن بعض مدیري المبیعات قد یخطئون في احتساب عدد رجال ،نتقادات أھمھا إلقد وجھ لھذه الطریقة عدة 
بمعنى أخر فإنھم یطلبون أعداد إضافیة كلما ،المطلوبین بسبب ربطھم بین إیرادات المبیعات وعدد رجال البیع

بینما الواقع یؤكد أن رجال البیع أنفسھم ،زادت إیرادات المبیعات و یستغنون  عنبعضھم عند ما تقل الإیرادات 
لرأسمال المؤسسة وقصد القلب  رالذین یحققون المبیعات الإضافیة وإضافة عدد جدید منھم ھو بمثابة إستثماھم 

نتقاد الموجھ لھذه الطریقة یتوجب على مدیر المبیعات أن یقارن بین معدل العائد المتوقع بعد تشغیل لإعلى ھذا ا
  . ستثمار في مجالات الترویج الأخرىإمن ا
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  : الرقابة على قوة البیع -ثانیا 

المناسبة  تعتبر الرقابة من الوسائل الھامة التي تساعد على تحسین الأداء ووضع الخطط والبرامج
  ) 1(لرجل البیع حیث تشمل على جانبین 

 . المحتملین وتعني حجم الأعباء عدد الزیارات عملیة البحث عن الزبائن: الملاحظة -1
حیث أن رجل البیع لا یستطیع بمفرده معرفة كافة المعلومات عن السوق ولا : متابعة النشاط  -2

 .لذلك فالرقابة تسمح لھ من تبادل المعلومات مع مرؤوسیھ،إتقان السیاسات التجاریة للمؤسسة 

كما أنھا ،داف المسطرة تعتبر الھدف الرئیسي من خلال إجراء عملیة ھو التأكد من  النتائج مطابقة للأھ
وجود إختلالاتوإنحرفات بین ما تم إنجازه وما  الضروریة في حالة تسمح بإتخاذ الإجراءات التصحیحیة

  إن الرقابة وتشخیص قوة البیع یتم عادة عن طریق ،یجب إنجازه 

النشاط ،  تقاریر( تحلیل التقاریر الخاصة بنشاطات رجل البیع وثائق رجل البیع : المراقبة الشخصیة  
 )سندات الطلب 

وھي عبارة عن أداة ضروریة مراقبة المخطط التسویقي، تضم متابعة الأھداف كما : لوحة القیادة  -
ھي معرفة بالإضافة إلى الافتراضات الأساسیة فھي أداة للقیادة والتدخل تسمح بتحلیل وتدقیق 

 ) 2(أسباب الإنحرفات الناتجة عن الأھداف 

  : وتستخدم لوحة القیادة كأداة لمراقبة نشاط رجال البیع ھي تقوم على 

وھنا یتم تحدید الأھداف الخاصة برجل البیع وفق المعاییر دقیقة یعبر  عنھا : متابعة الأھداف  -
 كمیا 

تقدیم إفترضات بحجم التغطیة من طرف رجال البیع للسوق المرتقب ویمكن : متابعة الافتراضات  -
 .إجراء المقارنة مع ما تم تحقیقھ من خلالھا

تعتبر عملیة مشاھدة المؤشرات عبر لوحة القیادة سبب كافي للقیام بتحلیل : العملیات التصحیحیة  -
  .تدخل وإنجاد الإجراءات التصحیحیةرفات وتدقیق في أسبابھا من أجل الالإنح

  

  
  
  

 

 

1-Pascal lezim et autre، force de ventedunod،parisfrance .1995، p76  

- 2004مذكرة ماجیستر البلیدة ، دفعة  ،لوحة القیادة  التسویقیة كأداة فعالة في تسییر العملیات التسویقیة،كانیسمیربر .2
  ، 59، ص -2005
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  : الخلاصة 

  :  إلیھ یمكن إستخلاص ما یليومما تطرقنا 

لذلك یجب أن یھتم رجل البیع فإن كان حسنا فھي حسنة وتأسیس  تمثل قوة البیع واجھة الوكالة أمام الزبائن 

 لھ المؤسسة الإھتمام من حیثكما یجب أن تعطى  ،بنفسھ ذاتیا من حیث القیم والأخلاق والسلوك والتمیز

حتى یؤدي دوره ،، الإدارات المتقدمة   وتزویده بالإمكانیات والقدرات والوسائل ،الحقوق المعنویة والمادیة

ومراقبتھم لمساعدتھم على تحسین الأداء ووضع مكافأة لدفعھم ،وتحفیزھم ،بتمیز كما تعمل على تدریبھم 

   لتحقیق نتائج أفضل
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  :الفصل التطبیقي 

 :تمھید 

تعتبر وكالة البنك البركة لسكیكدة من أبرز المؤسسات المصرفیة بنشاطاتھا وأھدافھا المختلف، لھذا تطمح 
الإتصال التسویقي نصب أعیونھا لتنفیذ وتنظیم للوصول إلى العملاء بمختلف الأسالیب و ھنا یكون مزیج 

عملھا وضمان النجاح والإستمراریة، مستغلة بذلك أنسب الوسائل سنحاول في ھذا الفصل إسقاط الجانب 
 .  النظري في الجانب المیداني وممارسة ومعرفة واقع العلاقات العامة وقوة البیع في وكالة بنك البركة سكیكدة 

ھذا الفصل لواقع العلاقات العامة وقوة البیع في الوكالة بنك البركة من خلال جمیع  حیث سیتم التطرق في
مع عمال ومسؤولین في الوكالة * المعلومات المتعلقة بالجانب المیداني وتحلیلھا بالإعتماد على المقابلة 

  .وملاحظة  الحقائق 

ومن ھنا عمدنا إلى محاولة معرفة دور العلاقات العامة وقوة البیع في وكالة بنك البركة كنموذج عن البنوك 
الوطنیة ، وعلى الرغم من الصعوبات التي واجھتنا قد قمنا بدراسة خالة تابعة لھذا البنك لمحاولة ملامسة ھذا 

  : المباحث التالیة الدور بھذه الوكالة ولأجل ذلك قمنا بتقسیم ھذا الفصل إلى 

  لمحة حول الوكالة البنكیة وحل الدراسة :  المبحث الأول 

  دور العلاقات العامة في الوكالة : مبحث ثاني 

  دور قوة البیع في الوكالة  : مبحث الثالث 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

1ملحق رقم * 
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  لمحة حول الوكالة البنكیة محل الدراسة : المبحث الأول 

 تعریف نظري للمؤسسة المصرفیة :الأولالمطلب 

) البورصة( وسوقمالیةن أسواءكانتبنوكاأوشركاتتأمیال ھیمنشأةأعم
للنموالاقتصادیككل،فمعرفةأنواعھاوفھمأنشطتھاالمتمثلةفیاقتراضالعملاءأوالاقتراضوتسوتعتبرالمؤسساتالمالیة

الخ...ییرالأوراقالمالیةبالإضافةإلىتشكیلةخدماتمنالخدماتالأخرىكالتأمینوخططالتقاعد  

  تعریف ونشاءة بنك البركة الجزائري :المطلب الثاني 

في الجزائر والذي یراعي في تعاملاتھ  المبادئ الإسلامیة  یعتبر بنك البركة الجزائري نموذجا للبنوك الإسلامیة
من عدم التعامل بالربا أخد أو عطاء، أو نوعیة المشاریع التي یقوم بھا بتمویلھا كما یعتبر ھذا البنك محور 

وسنتطرق إلى مفھوم بنك  ،كما نحاول معرفة ھذا من خلال واقع التسویق في ھذا النوع من البنوك،الدراسة 
  كة الجزائري وخصائصھ وتعرف بفرع بنك البركة في ولایة سكیكدة البر

 :مفھوم بنك البركة الجزائري -أولا

 : تعریف  -1

بنك إسلامي لا یتعامل بالفائدة أخد أو عطاء : عرف الشیخ صالح عبد الله كامل بنك البركة الجزائري على أنھ 
تولیفة عملیة مناسبة بین المتطلبات العمل المصرفي ویھدف إلى تنمیة المجتمع الجزائري المسلم وإلى خلق ،

  : وضوابط الشریعة الإسلامیة حیث یجمع ھذا البنك بین صفتین  ،الحدیث
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  :  الصفة التجاریة   -  أ

حیث یعتبر بنك تجاري وفق للقانون الجزائري من خلال قیامھ بممارسة  الوظائف التقلیدیة للمصارف التجاریة 
  .من قبول الودائع وتوفیر التمویل

 :ستثماریةلإالصفة ا  - ب

من خلال قیامھ بالأنشطة الاستثماریة حسب ،الثالثة من قانون الأساسي  ستثماریا وفق مادةإوالتي تجعلھ بنكا 
  .مفھوم بنك الأعمال

 :نشأة بنك البركة -2

من خلال الاتصال الذي تم بین الجزائر ممثلة في  1984إن فكرة إنشاء بنك البركة الجزائري تعود سنة 
وشركة دلة البركة القابضة الدولة وقد كانت نتیجة ھذا الإتصال أن  ،) BADR(بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

ملیون دولار  30تم تقدیم قرض مالي من طرف مجموعة ذلة البركة القابضة للحكومة الجزائریة بلغت 
حیث كان ھذا القرض بمثابة الفرصة لخلق جو من الثقة المتبادلة بین ،خصص لتدعیم التجارة الخارجیة 

  . موعةالجزائر المج

عند قیام مجموعة ذلة البركة  بنك مشاركة في الجزائر تتبلور أكثر وذلك ءبدأت فكرة إنشا 1986وفي سنة 
  حیث كان محور ھذه الندوة    ،المصرفیة بعقد ندوتھا الرابعة في فندق الأوراسي بالجزائر العاصمة

صلاحات التي عرفتھا المنظومة لقد كانت لسلسلة الإ،ھو مناقشة فكرة إنشاء بنك إسلامي في الجزائر  

الموافق لـ  1410رمضان  19المؤرخ في  10.90م ووصولا إلى قانون 1986بتداءا من سنة إالمصرفیة 

ستثمار في المجال المصرفي لإالدور الكبیر في فتح مجال أمام الشركات الأجنبیة ل  1990أفریل  14

 لتحقیق من خلال تقدیم طلب إعتماد البنك الجزائري بالجزائر ومنھا بنك البركة الجزائري الذي وجد سبیلھ

لیتم بموجبھ إنشاء ھذا البنك بتاریخ ،الذي وافق على التصریح لھ بالعمل في السوق المصرفي الجزائري 

تحت إسم بنك البركة الجزائري أما بدایة ممارستھ لنشاطھ بشكل فعلي فكان في شھر  1991ماي  20

  .  1991سبتمبر 

المتعلق بالنقد والقرض بنك البركة الجزائري على أنھ شركة مساھمة لھا حق  10.90ون رقم ویعتبر القان

لیتیح بذلك فرصة العمل المصرفي  ،في تنفیذ جمیع الأعمال المصرفیة  وفقا لأحكام الشریعة الإسلامیة 

  .للمتعاملین الذین یسعون إلى التعامل على أساس مبادئ ھذه الشریعة 
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  التنظیم الداخلي لبنك البركة الجزائر :مطلب الثالث

 ھیكل التنظیمي لبنك البركة الجزائر ): 1(شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  المدیریة الفرعیة     المدیریة الفرعیة     المدیریة الفرعیة     المدیریة الفرعیة   المدیریة الفرعیة 
    للعلاقات الدولیة     لشؤون القانونیة       للتقییم والتمویل    للمحاسبة والخزینة      للمستخدمین

  المدیریة الفرعیة     المدیریة الفرعیة     المدیریة الفرعیة     المدیریة الفرعیة       یریة فرعیة المد
  رة الخارجیة لتجا    لشؤون التنظیمیة       لشؤون التسویق      للإعلام الآلي      للوسائل العامة 

  والتطویر    المدیریة الفرعیة     المدیریة الفرعیة 
  لمراقبة التسییر     لشؤون الإداریة 

  

یریة بنك البركة الجزائر المد: المصدر 

 ھیئة الرقابة الشرعیة  رئیس مجلس الإدارة أمانة مجلس الإدارة

 المدیر العام

مدیریة 
 الادارة
 العامة

مدیریة الشؤون 
 القانونیة 
 والتنظیمیة

 مدیریة التمویل 
 والتسویق

مدیریة المالیة 
 المحالیة
يوإعلام الأل  

مدیریة الشؤون 
 الدولیة 

 المفتشیة العامة
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 وھیكلھا التنظیمي  تعریفبالوكالةمحالالدراسة:  المطلب الرابع 

  تعریف بنك البركة فرع سكیكدة   -أولا

فھي بذلك حدیثة النشأة وتسعى إلى إثبات وجودھا بین مختلف فروع  ،مجید بوقادوم 62الكائنة بحي  بـ شارع  03/12/2006لقد افتتحت وكالة بنك البركة بسكیكدة في 
  .ى بالمدینة من حیث تكوین الموظفین وعصرنة وسائلھا البنوك الأخر

 التنظیم الداخلي لوكالة بنك البركة ثانیا  

 الھیكل التنظیمي للوكالة ): 2(شكل 

 

 

 

 

   

 

     

  

  المصدر بنك البركة سكیكدة

 دیرـــالم

 نائب المدیر
أمانة المدیر 

 مصلحة الالتزامات 
)2(  

رئیس مصلحة التجارة  مصلحة النقطیة  مصلحة المراقبة مصلحة الشؤون القانونیة  رئیس مصلحة الصندوق 
 خارجیة 

 مكلفة الدراسات التفنییة

 حاسب النقود

)1(عون شباك   

)2(عون شباك   

)3(عون شباك   
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  : شرح الھیكل التنظیمي 

والتأكد من تطبیق كل قوانین مسؤول عن الوكالة یقوم بتوجیھ وإعطاء أوامر لمختلف المصالح :المدیر 
  .المتعلقة بالوكالة 

وھي المسؤولة عن ترتیب المواعید وضمان وسائل على مستوى الوكالة المتمثلة ، الھاتف  :أمانة المدیر
  ، الفاكس ، الإنترنت 

ویوجد تحت سلطة مباشرة كمدیر الوكالة وتتمثل مھامھ الأساسیة في تحقیق نشاطات : نائب المدیر 
  الوكالة ویتولى المھام في حالة غیابھ وأھداف 

  مصلحة بتخزین بجمیع العملیات التي تتم داخل الوكالة  :مصلحة التغطیة 

لیس لھا علاقة بالزبائن بل ینص عملھا على العملیات الداخلیة في الوكالة والرقابة  :مصلحة المراقبة 
  .على صحة العملیات والسھر على المسك الجید للحسابات

  وظائفھا الرئیسیة : لشؤون القانونیة مصلحة ا

 .النقطیة القانونیة  -
 .متابعة المنازعات القضائیة  -

حیث تكون العملیات نقدیة أي سحب وإیداع النقود وعملیات الصرف على مستوى  :مصلحة الصندوق 
  .مثل البنك الشیك، أمر سند ، الإسفنجة ،والمالیة  ،الحافظة للعملیات على الأوراق التجاریة

  :من أھم مھامھا :  لإاتزامات والتحصیلمصلحة ا

 .تحصل الدیون ومتابعتھا  -
 .تماطل المدین  إتخاذ الإجراءات الأزمة في حالة -

وتھتم ھذه المصلحة بالتحویلات زبائن إلى خارج وإحضار السلع  :مصلحة التجارة الخارجیة 
  .وإستثمارات الأجنبیة

وم بدراسات وبحوث على ملفات العملاء بطرق تقنیة قبل ھو مكتب یق :مكلف بالدراسات التقنیة 
  .إعطائھم أي قرض أو تمویل لمشروع 

  .ھو عبارة عن موظفین في جھة أمامیة للبنك یكونون على علاقة مباشرة عملاء  :عون شباك 

وتسلیم العملاء مبالغ الموافقة ،موظف مھمة أساسیة تخزین نقود موجودة في البنك   :حاسب النقود 
.لشیكاتھم 
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 أھداف بنك البركة :المطلب الخامس 

  :أھداف من أھمھا لبنك البركة عدة 

 .وفق مبادئ الشریعة الإسلامیة  تنظیم الربح من خلال  جلب الموارد وإستخدامھا -
 .توفیر التمویل الازم لإشباع حاجات ورغبات الزبائن لاسیما الذین یعتبرون موالین للبنك -
 .تطویر وسائل وطرق جلب الأموال وتوجیھھا نحو المشاركة -
 .تمویل المشاریع الإقتصادیةوإجتماعیة -
 .تنویع وتكثیف الخدمات وإدخال خدمة البنك الإلكتروني   -
 .تقدیم خدمات جدیدة ومبتكرة في سندات إستثمار الإسلامیة  -

  .تغطیة السوق المحلیة  
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  واقع العلاقات العامة في بنك البركة :المبحث الثاني 

  موقع مصلحة العلاقات العامة  في الھیكل التنظیمي:المطلب الأول

ھو افتقاره لمصلحة خاصة بالتسویق حیث أن مختلف القرارات ،ا الھیكل التنظیمي ذما یمكنملاحظتھ من ھ
مستوى المصلحة  الخاصة بالتسویق والاتصال التابعة المتعلقة بالأنشطة التسویقیة والترویجیة تخطط علي 

ودور الوكالات البنكیة التابعة لھا ھو تنفیذالأوامر فیما یخص  ،للمدیریة العامة للبنك بالجزائر العاصمة
ا ما یبرر قصور مستوي ذالقرارات المتعلقة بالأنشطة التسویقیة والترویجیة المخططة من طرف المدیریة ھ

انعدام وحدة متخصصة في " في الخاتمة ضمن نتائج قولي  .قیة في بنوك الجزائریة عامة الأنشطة التسوی
جراءات العلاقات العامة معممة إالتسویق على مستوى الوكالة نبك البركة یحد من النشاط التسویقي لھا و بذلك 

 2الملحق رقم  موضح في وھذا  "ختلافات الذھنیة للزبائنلإتأخذبعین الاعتبار ا أنعلى المستوى الوطني دون 

المختصین في العلاقات العامة في الوكالة:المطلب الثاني   

بضبط  لیسفیالوكالةعمالمخصصینللعلاقاتالعامةاوعمالدارسینفیھداالمجال
حیث كل العمال في البنك لدیھم مستوى لمنعمالالوكالةعماللدیھمصفةاومھامرجلالعلاقاتالعامةما،انمایعتبركلع

،بنوك  أوإدارةالأعمالأوفي مجال العلوم قانونیة  إماجامعي   

  وسائل العلاقات العامة المستخدمة في الوكالة :المطلب الثالث

ستخدام وسائل مختلفة من وسائل العلاقات العامة من بینھابإتقوم المؤسسة   

الزیارات والھدایا   

 ،حیثكانتاتھوخدمحیثتقومبزیاراتلمختلفالمؤسساتالموجودةفیالمنطقةلتعریفبالبنك،
معالعاملینوعرفلھمالخدماتالموجودةفیالبنكوطریقالبنكخرزیارةلھفیشھرمارسالماضیلمؤسسةسوناطراك،وتكلممدیرأ

إلى  تقدیمالھدایافیمختلفالمناسباتإلى  بالإضافةھمامتیازاتالموجودة،أةفتححسابلدیھاو
أقلام  زبائنالوكالةوالعاملینفیھامنطرفمدیرالبنكمن

 شركاءفینماءشركاءفیالانجاز(االتیتحملشعارالبنكودفاتروغیرھامنھدای
أقلام  ،بھدفتوطیدعلاقتھامععملائھاوالعاملینلدیھاحیثقامالمدیربتقدیم3لكموضحفیملحقرقمذو)

فرد 600 لكنبكمیةمحدودةبلغعددھم 2014 السنةرأس  كراتللعمالولزبائنالدائمینفيذوم  

  :مجلةالبنك

یحتوي صفحةحیث  40 عبارةعنتقریریصدركلسنة،داخلیموحدفیجمیعفروعبنكالبركة،یتكونمنوھی
ھمماتمالعملبھمؤخرافیمختلففروعبنكالبركةفیصفحاترئیسیة،وتكونصفحاتملونةوباقیصفحأنتائجالدوراتالتكوینیةوعلى

ة فیةفیصفحاتبارزاتتتطرقلمختلفنشاطاتالبنكفیتلكالفترةیتممنخلالھاالتعریفبمختلفالمنتجاتوالخدماتلمصر
4ملحقرقمال اموضحفيذ،بھدفتعریفوتطویرمنمنتجاتھافیمختلفوكالاتھاوھ
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 :منشوراتوملصقاتالبنك

 ھالملصقاتذوھیعبارةعنوسیلةتھدفلتعریفالجمھوروالعملاءبنكالبركةبمختلفالخدماتالمصرفیة،حیثتقومالوكالةبتقدیمھ
ى لیھا،ھیعبارةعنملصقاتتحتویعلإ كلالعملاءالوافدینإلى 

 ،وتحملشعارالبنكاالدینیستفیدونمنھالأشخاصالمنازلومصانع،عنكیفیةوضعالملفاتومنإنشاءمعلوماتحولخدمة
  5اموضحفیالملحقرقمذوھبالإضافة إلى تعاملات التجارة الخارجیة 

التي لا الرعایةوكفالة،إلى  بالإضافة
" الوطن،فیالخاتمةضمنالاقتراحاتلاالمدیریةالمركزیةللبنكفیالجزائرالعاصمةدونالفروعفیمختلفولایاتإتقومبھا

الصلاحیةللوكالاتفیالرعایةوالكفالةالجھویتینكرعایةالفرقالریاضیةالجھویةباشتراطفتحلحساباتجاریةللریاضییإحالة
  "ن

  العلاقات مع العملاء والعاملین في الوكالة :المطلب الرابع 

العلاقة مع  العملاء في الوكالة   :ولاأ  

جاد طرق إتحسین و  إليحیث تسعي ،قویة بین موظفیوكالة بنك البركة  والعملاء  تكون  عن طریق بناء علاقة
وتحسین تعامل عمال الوكالة  التي كثیر ماتتسبب في وقوع التوترات بین العملاء وبعض موظفي البنك  ،جدیدة

ن إو ىحت وعدم التعصب من تصرفاتھم ،حیث تلزم وكالة بنك البركة العمال لدیھا بحسن حدیث مع العملاء،
 أساسين یكون متسامحا ورحب الصدر لأنھ شرط إي اخطأ في حق عامل بنك  فیجب علیھ ذكان العمیل ھو ال

 في العمل داخل الوكالة

  فیالوكالةن العلاقاتبینالعاملی:ثانیا 

 جعلموظفیھاعبارةعنى وكالةبنكالبركةعلتعمل جلتقدیمخدماتمصرفیةتتضمنالجودة،أ من
 ھدفواحدوھوحدة،تعمللتحقیقاسرةوأ
الاستراتیجي  نممعظمعمالالوكالةمنفتراتتكوینیةتؤھلھملشغلمناصبحساسةضدستفاإنجاحالوكالة،وفیھداالصددإ

 الجدیدةالتیتبناھا

  العلاقات مع  البیئة الخارجیة :المطلب الخامس 

وھدا عن طریق تنظیم زیارات ا لي  مختلف  ،توطید علاقتھا مع البیئة التي تنشط فیھا  إلىتسعي الوكالة 
الخدمة الي  إیصالالمؤسسات لتعریف بمختلف الخدمات التي یقدمھا والوسائل التكنولوجیة التي تستعملھا في 

متیازات إھم أزیارة لھا  في شھر الماضي لمؤسسة سوناطراك وتكلم المدیر عن  و أخرحیث كانت  ،العملاء 
تكوین  علاقة مع بعض الصیادلة  والتجار من اجل وضع   إلىكما تسعي الوكالة في الوقت الحالي ،الموجودة  

  حامل الدفع الالكتروني لدیھا  أجھزة

 واقع قوة البیع في الوكالة البنكیة البركة سكیكدة :المبحث الثالث 

  موقع مصلحة قوة البیع في الوكالة :الأولالمطلب 

حیث تفتقر  ،كرناه سابقا علي موقع العلاقات العامة في الھیكل التنظیمي الذیذشئمایمكن ملاحظتھ ھو نفس ال
مصلحة خاصة بالتسویق والترویج داخل الوكالة ودور الوكالة ھو تطبیق قرارات متعلقة بھده   إلىالوكالة 
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لة ضمن مصلحة حیث تندرج قوة البیع في الوكا،المخططة مسبقا من المدیریة العامة للبنك بالجزائر  الأنشطة
  الصندوق متمثلین في عمال الشباك 
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  أھمیة وأھداف قوة البیع داخل الوكالة :المطلب الثاني

قوةالبیعفیالوكالةأھمیة:أولا  

حیث عن طریقھا یتم التعریف بوكالة البركة وخدماتھا وتوطید العلاقة ،كبیرة  داخل الوكالة  أھمیةلقوة البیع 
 .وخلق الولاء لدى عملاء بنك البركة  الأمدبین الزبائن وبناء علاقات طویلة 

قوة البیع في الوكالة أھداف:ثانیا   

داخل الوكالة  الأھدافھناك نوعان من   

  كمیة  -1

  كبر حصص سوقیة ممكنة أالمحافظة على العملاء الحالیین لوكالة البركة وكسب عملاء جدد وتغطیة 
 حسب  وإنتاج،لك من خلال المحافظة على عملاء وكالة نبك البركة  ذالتحكم في مستوي التموین و

 الطلبیات من علي الخدمات المحصل علیھا من قوة البیع 
  نوعیا   -2

 ات التي تقدمھا لتحقیق مكانة جیدة بین المنافسین بنك البركة التعریف بالوكالة والخدم 
  كسب ولاء زبائن وكالة بنك البركة من خلال توجیھ الجھود البیعیة وتأثیر علیھم  

  ھممواصفاتھمفیالوكالةأرجل القوةالبیعو:المطلب الثالث

  رجال قوة البیع في الوكالة  : أولا

وھم عبارة عن ثلاث عاملین فقط  رجال البیع في الوكالة بمستوى  ،الوكالةیعتبر عمال الشباك الموجودین في 
ولكن عددھم القلیل یؤثرنوعامافیغیابالمساھمةفیزیادة النشاط في الوكالة بنك  ،إدارةالأعمالجامعي مختصین في 

 البركة 

  مواصفات فریق قوة البیع في الوكالة: ثانیا 

ولا یتعصب من ،الأعصابیتمیز رجل قوة البیع  في وكالة بنك البركة  بالثقة بالنفس كما  یتصف بھدوء 
  و المنظر اللائق والمصداقیة في كل معلومات المقدمة مما یكسبھم ثقة العملاء،الزبائن المتكررة  الأسئلة

 و الروح المرحة في التعامل التي تعطي الراحة النفسیة للعمیل 

 
وتحفیز وتدریب رجال البیع في الوكالة مكافأةالمطلب الرابع   

 
  و تحفیز  رجال البیع مكافأةطرق :أولا

حیث الراتب الثابث یتحصل علیھ من  ،على طریقة الراتب الثابث والعمولة المكافأةتعتمد الوكالة البركة في 
وفي ..بالمائة10عمولة وھیا نسبة مقدر ب إلىكل شھر بالإضافة  أخر خلال عملھ العادي كرجل شباك في

علي التحفیز المعنوي كالتشكرات من  أیضاواعتماد ....تنشیط طرق المكافآت" الخاتمة ضمن الاقتراحات
.علي العمل وبدل مجھود اكبر  أكثري یعطي الراحة النفسیة للعامل ویحفزه ذال،طرف المدیر بنفسھ 
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  رجال البیعتدریب :ثانیا

تقوم الوكالة بتقدیم للعاملین تدریبات وتربصات بمختلف الدورات التي یقدمھا لمختلف الوكالات تابعة لھا   في 
حیث ،ت الكافیة للقیام بوجباتھ بشكل جیدالخبرا وإعطائھمكما تقوم بتدریب وتكفئة العاملین في المجال  ،الوطن  

عامل  إرسالؤولین عن قوة البیع في الوكالة حیث كل مرة یتم یعتبر عدد عمال الشباك ثلاث عاملین المس 
دورة في  أخروكانت  ،لدورات تكوینیة التي تتم في المدیریة المركزیة في الجزائر العاصمة  لمدة اسبوعان

عامل واحد من وكالة بنك البركة  أرسلحیث ،2014جزائر العاصمة في وكالة بن عكنون في بدایة شھر جانفي
 وكان موضوع دورة حول طریقة التعامل الجید مع العملاء ودامت لمدة اسبوعان 

.تقییم والرقابة  قوة البیع في وكالة البركة سكیكدة :المطلب الخامس  

  تقییم قوة البیع في والوكالة :أولا

 یتم التقییم في الوكالة  من خلال معیاریین في الوكالة 

اي مدي سرعتھ في ،ستقلالیةإمتمثل في قدرة عمال الشباك في وكالة بنك البركة علي التأقلم و : یار نوعيمع
  البنك  ومساعدتھا  إدارةیعمل دون توجیھ  أنو علي  تفھم الزبون وھل یستطیع ،تعامل مع المواقف الوكالة

المبیعات الخدمیة للوكالة  مقارنة مع یتمثل في مدي زیادة رجل البیع  في وكالة بنك البركة   : معیار كمي
ى مدىمحافظةعلىعددالزبائنفیالوكالةومدبالإضافةإلى ،المبیعات خدماتیة الكلیة للبنك 

  .زیادةفیقاعدةالزبائنالجددالمنخرطینفیالوكالةالبنكیةلكلرجلبیع

  الرقابة على قوة البیع:ثانیا

المدیر  ىإلتقوم الوكالة بنك البركة  بمراقبة قوة البیع  لدیھا  عن طریق التقاریر الیومیة التي یقدمونھا 
حیث یقوم المدیر  ،مدیر ىلإوتقاریر،تصالالشخصيلإوالرقابة الیومیة من خلال طریقة ا ىإشرافلإبالإضافة ،

 إلىوالبلوغ  الأھدافي تحول دون تحقیق المشاكل الت أھمرجل البیع  في الوكالة ومعرفة  أعمالبمراجعة 
 النتائج المرجوة لوكالة بنك البركة

طرق توظیف رجال العلاقات العامة وقوة البیع في الوكالة   المطلب السادس  

الاحتیاج حیث عند وجود نقص تقوم الوكالة بمراجعة ملفات طلبات العمل  أساسیتم التوظیف في وكالة علي 
یقوم المدیر  ،یكون جامعي ثم إنمقابلة مع المدیر شرط فقط  أصحابھاوإجراءثم یتم استدعاء  ،الموجودة عندھم

  علمیة واضحة أسسبالاختیار من بین المتقدمین دون 
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: خلاصة الفصل التطبیقي   

إسقاط جانبا من الجزء النظري في الدراسة  والذي حاولنا من خلالھ: من خلال ما ثم تناولھ في الفصل الثالث 
المیدانیة، مستعینین بذلك على المعلومات التي تم الحصول علیھا من جملة المقابلات واللقاءات مع المسؤولي 

بنك البرك البركة سكیكدة تولي إھتمام خاص في تحقیق  سة إتضح لنا أن وكالةاومسیري الوكالة محل الدر
.ا الترویجیة أھدافھا وإنجاح أنشطتھ   

فمن خلال دراستنا لواقع العلاقات العامة وقوة البیع بالوكالة توصلنا إلى أنھا تعتمد في عملیة الإتصال بعملائھا 
بمختلف الأسالیب الترویجیة تعتمد العلاقات العامة بشكل أكبر من قوة البیع الذي یعتبر ضعیف نوعا ما مقارنة 

 بھا 

أن وكالة لا تحتوي على مختصین في ھذا المجال خصیصا، إنما كل عمال  اتضح لنا من خلال ھذه الدراسة
لدیھم وظیفة العلاقات العامة، وعمال الشبك لدیھم وظیفة قوة البیع في ما یاثر في غیاب المساھمة في تحسین 

.  صورة الوكالة في محیطھا ولدى جمھورھا  
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  خاتمة 

من خلال ما تقدم في ھذا البحث بجانبھ النظري والتطبیقي، أصبح من الواضح أن المؤسسة ومھما كان طبیعة 
والذي یكون نصب أعینھا والسعي وراء  ،أھدافھا فھي دائما تعمل أمام ما یسمى بجمھورھانشاطھا وتعدد 

ومن ثم تحدید  أھم الوسائل التي من  ،وھذا بعد تحدیده والتعرف علیھ وعلى متطلباتھ،تحقیق حاجاتھ ورغباتھ 
 .لتسویقیة لحاجاتھم ضمن نجاح خططھا وأھدافھ ا ا إشباعاخلالھا تصل الوكالة لجمھورھا وتحقق 

الوسائل للتقرب إلى الجمھور الوكالة بشكل  أھموالملاحظ بعد ھذا الدراسة أن العلاقات العامة وقوة البیع من 
فالعمل على حلھا لجلب الزبائن لصالحھا ،وھو  ما یسمح لھا بالتقرب والتعرف على مشكلاتھم  ،مباشر

 .بالإضافة 

المؤسسة محل الدراسة تعتمد على العلاقات العامة وقوة البیع تضح لنا من خلال الجانب المیداني أن إكما  
وھذا  یظھر وبشكل واضح من خلال الزیارات التي تقوم بھا الوكالة و الھدایا  ،التعریف بھا وبخدماتھا وأھدافھا

و تنظیم الجید ،لرجال البیع  الأزمةالتدریبات  واعظاوالزیارات لمختلف المؤسسات وتحفیز ،للعاملین والعملاء 
ن قوة البیع ھي واجھة الوكالة الدائمة ومواصفات الجیدة التي یتجلى بھا رجل قوة لأو،والمراقبة المستمرة علیھم

بیع في وكالة لأن قوة البیع ھي أول من یساھم في تعریف بالمؤسسة وتحسین صورتھا لأن قوة البیع ھي 
 :أنتخلصة من الدراسة المیدانیة  النتائج التي مس أھمومن  .واجھة الوكالة الدائمة

التي تقول  الأولىلیس ھناك تبني  واضح للعلاقات العامة وقوة البیع في الوكالة وھدا ماینفي الفرضیة  -
 ھناك مكانة ھامة لھما في الوكالة  أن

 ا ما یثبثذزیارات وھدایا وھ أھمھا الوكالة تعتمد علي عدة وسائل من وسائل العلاقات العامة  إن-
  الثانیة حة الفرضیة ص 

تھتم الوكالة كثیرا بتدریب عمالھا وإعطائھم الخبرات الكافیة بالإضافة إلى المكافئات والتحفیزات المادیة  -
 التي تشجع نوعا ما العمال على بدل مجھود أكبر وھذا ما یثبت صحة الفرضیة الثالثة 

ھا من خلال المعاینة المستمرة لعملھم وھذا تھتم الوكالة بتنظیم قوة بیعھا بصورة كبیرة ثم المراقبة علی  -
 ما یثبت صحة الفرضیة الرابعة 

إختیار المدیر فقط دو ألجوء إلى تقوم الوكالة بتوظیف رجال العلاقات العامة وقوة البیع عن طریق  -
إختبارات كتابیة لأثبت المستوى أو شروط في نوع الشھادة المطلوبة مما ینعكس سلبینا على قدرة أدائھم 

 المھم بكقأة وھذا ما ینفي الفرضیة الخامسة  

بالإضافة إلى النقص الموجود على الأسالیب التحفیزیة المعنویة وعدم إتباع أسس علمیة لمراقبة وتقیم أداء 
 رجل البیع داخل الوكالة 

نقائص نقترح علیھم مراجعتھا  في مجموعة من التوصیات التي یخرج بھا البحث معروضة  على أساس ھتھ
  : كالتالي 

 .إقناع الإدارة العلیا بأھمیة وظیفة العلاقات العامة والدور الذي تلعبھ في ھذا المجال-
دراسة وكفاءة  الاختیار السلیم للعاملین في مجال العلاقات العامة وقوة البیع وإختیارھم على أساس مجال -

 .وضرورة تدریبھم وإتاحة الفرص التنمیة المھنیة والعلمیة وإداریة 
یعیة وخاصة جالعمل على توفیر المناخ المناسب لعاملین وضرورة صرف حوافز معنویة وإمكانات تش -

.الممتازین منھم 
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ضرورة إرتقاء بمستوى أداء رجال البیع على مستوى الوكالة البنكیة عن طریق التدریب وتأھیل  -
ورة وضرورة تنمیة مھارات والتحفیز المكثف من أجل إلى الأداء الفعال لترسیخ بعض المفاھیم المتط

 الإتصال لدى العاملین لبنك وخصصا موظفي الصفوف الأمامیة 
الإھتمام بأنشطة العلاقات العامة الموجھة داخل البنك من أجل إشعار العاملین زیادة على إدارة البنك  -

عامة داخل بأھمیتھم وتحقیق الذات لدیھم وإحساسھم بانتماء وھذا من شانھ ستھیل أنشطة العلاقات ال
 .عن طرقة إقامة وتدعیم العلاقات الطیبة مع الجمھور المستھدف  خارج البنك ةالبنك الموجھ

ضیع التي ممكن ا، تكون دراسات مستقبلیة تفید وتوسع اإلى النتائج والتوصیات نقترح بعض المو إضافة
  :  المعرفة في ھذا المجال ك

  سسات المصرفیة دور قوة البیع في تحقیق میزة تنافسیة في المؤ-
  الحفاظ على ولاء الزبون   على ةتأثیر العلاقات العام-
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:ملخص   

تناولت ھده الدراسة واقع العلاقات العامة وقوة البیع في المؤسسات البنكیة والتي أصبحت من الموضوعات 
د  ازداد الاھتمام بالعلاقات العامة وقوة البیع في المؤسسات البنكیة في الوقت الحاضر إالحیویة والمعاصرة 

.سھا بأحسن صورةلاسیما  في ازدیاد المنافسة ورغبة كل مؤسسة بنكیة في إظھار نف  

ولقد قدمت الدراسة إحاطة نظریة عن العلاقات العامة وقوة البیع في مداخل وأساسیات حول الموضوع 
.باستخدام أسلوب الوصفي   

یطار العملي من الدراسة فقد تم اختیار وكالة بنك البركة كنموذج لدراسة وتم استخدام أداة المقابلة لإأما عن ا
.نات من مسؤولین وعمال الوكالةكأداة رئیسة لجمع البیا  

واختتمت الدراسة بمجموعة من النتائج والتوصیات التي تم توصل الیھا من خلال نتائج الدراسة المیدانیة ومن 
 أھم تلك نتائج والتوصیات 

.إن العلاقات العامة وقوة البیع تلعب دور فعال في تحسین صورة المؤسسة البنكیة  

نكیة تبني العلاقات العامة وقوة البیع وإعطائھما المكانة المناسبة لتحقیق نتائج وعلیھ یجب علي المؤسسات الب
.أفضل  

  .العلاقات العامة  قوة البیع    الكلمات المفتاحیة

  

traite la réalité de relations publiques et la force de ventedans les institutions 
bancaires, qui sontdevenus des questions vitales et contemporaines. A 
l'heureactuelle, l’intérêtaccrudans les relations publiques et la force de ventedans 
les institutions bancaires, en particulier la concurrence et le désir de chaque 
institution bancairedans le spectacle luimême la meilleure image. L'étude a présenté 
un exposé sur la théorie des relations publiques et la force de ventedans les entrées 
et les notions de base sur le sujet en utilisant le style descriptif. Quant au cadre 
pratique de l'étude , on a sélectionnel'Agence Baraka Bank en 
tantquemodèled'étude. en prenantcommestratégiemajeurl'outil de l'interview pour 
recueillir des données de fonctionnairesintérimaires et les travailleurs de l'agence. 
l'étude a étéfinalisé par unesérie de conclusions et de recommandations qui 
ontétéatteint par les résultatsd'étudesur le terrain et le plus important de ces 
conclusions et recommandationsestque l force des relations publiques et de 
ventejoue un rôleactifdansl'amélioration de l’image de l’institutionbancaire. en 
conséquence , les institutions bancairesdoiventembrasser la puissance des relations 
publiques et de vente et de leurdonner la bonne position pour obtenir de 
meilleursrésultats . 
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mots_clés : force de vente de relations publiques. 
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