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 مقدمة الى ادارة المبٌعات

 



جاء التطور فً مفهوم البٌع نتٌجة التطور فً المفهوم :تطور مفهوم البٌع 

فمنذ بداٌة القرن العشرٌن وحتى نهاٌة فترة الكساد الاقتصادي , التسوٌقً 

سٌطر التوجه الانتاجً على منهجٌة صانع القرار  1929الكبٌر لعام 

التسوٌقً فكان الهم الذي شغل بال التسوٌق هو انتاج اكبر كمٌة ممكنة من 

. السلع والخدمات   

: ارتكز التوجه الانتاجً على   

الطلب اكثر من العرض اي العمل على زٌادة التراكمات الانتاجٌة لمواجة  -1

.الطلب الضخم  

.كان الاهتمام بالكمٌة المنتجة اكبر من النوعٌة, نمطٌة الانتاج  -2  

.كان تركٌز المستهلك على السلع الاساسٌة فقط  -3  

فالطلب الهائل قادر على امتصاص كل ماٌطرح , عدم الاهتمام بالتروٌج  -4

.فً الاسواق لا حاجة لاي مجهود بٌعً  

 



وبعد انتهاء الكساد الاقتصادي بدأت حالة الاسترخاء فً السوق ومع التطور الاقتصادي 

وصل الطلب الى حد الاشباع وظهر نوع من التحول فً نمط الطلب على السلع 

ادى الى وضع , والخدمات وظهرت تراكمات فً السلع وكساد فً الطلب علٌها 

علامة استفهام كبٌرة امام ماٌجري فً السوق فالمعروض من السلع ٌفوق المطلوب 

 منها

الامر الذي عزز من تنامً وظهور انماط استهلاكٌة جدٌدة تعتمد على الاختٌار والانتقائٌة 

. وبرز ماٌسمى بالاختٌار الاستهلاكً   

هذا ٌؤكد بان لٌس كل ما ٌتم انتاجه ٌباع , وبرزت تساؤلات عدٌدة حول الاسباب التً 

 ٌمكن ان ٌعزى الٌها كل ذلك.

كان هناك سبب واضح الا وهو السلع والخدمات المطروحه فً السوق لم تعد قادره على 

الارتقاء الى مستوٌات التفضٌل الجدٌدة لدى المستهلك , لذلك المستهلك ٌقلع عن 

 شرائها



هذا الشًء عزز من القدرات الانتاجٌة والاتساع الكبٌر فً التشكٌلات السلعٌة المطروحة 

  -:من هنا دخل مفهوم التسوٌق بمرحلة جدٌدة اتصفت بالسمات التالٌة , فً السوق 

.ظهور فجوة بٌن تفضٌلات المستهلكٌن وبٌن مواصفات السلع والخدمات  -1  

.تطور الاختٌار الاستهلاكً نتٌجة للتطور فً المعاٌٌر المستخدمة  -2  

.توجه المستهلك نحو السلع اوالخدمات الافضل التً تتناسب مع ذوقه وتفضٌلاته -3  

.السوقفً السلع والخدمات اصبحت ضمن مرحلة التنافس  -4  

 



لان الاختٌار  الاستهلاكً اخذ , فً ضوء هذا الواقع بدأ التوجه نحو انتاج ماٌمكن بٌعه 

شكلا اكثر تعقٌدا من السابق واصبح التعامل مع حاجات ورغبات المستهلكٌن لٌس 

.بالسهل   

لقد فرض المفهوم التسوٌقً الحدٌث للتسوٌق على ادارة المبٌعات تحقٌق نوع من   

المطابقة بٌن حاجات ورغبات المستهلكٌن وبٌن ما تعرضه المؤسسة من سلع وخدمات 

حٌث ظهرت دعوة صرٌحة وواضحة لموضوع الجودة حتى عادت اساسا للقوة , 

التنافسٌة فً السوق ومن هنا كان التركٌز علٌها كبعد استراتٌجً فً عملٌة تسوٌق 

 السلع والخدمات



-:العوامل التً ادت الى تطور مفهوم البٌع   

اولا :- الفجوة الجغرافٌة : نمو كثٌر من الشركات الصناعٌة وكبر حجمها 

دفع كثٌر من الشركات الى زٌادة عملٌاتها الانتاجٌة وتخفٌض تكلفة انتاج 

الوحدة الواحدة واتساع المسافة بٌن اماكن تواجد تلك الشركات والاسواق 

مما ادى الى ضرورة تطبٌق الطرق والاسالٌب الضرورٌة لتعزٌز وتدعٌم 

استطاعت ثورة الاتصالات وتكنلوجٌا . العلاقة بٌن الشركة وجماهٌرها

. المعلومات سد هذه الفجوة حٌث اصبح العالم عبارة عن قرٌة صغٌرة   

ثانٌا: تنوع الانتاج والتشكٌلات السلعٌة : التطور فً نظم الانتاج وزٌادة 

تطبٌق المكننه والتقنٌات التً تعمل بها تلك النظم ادى الى زٌادة التراكمات 

بل التشكٌلات السلعٌة اتسعت الى درجة , السلعٌة والخدمٌة المطروحة 

 اصبح امام المستهلكٌن فرص اكبر للاختٌار 

 



هذا كله جعل مهمة اقناع المستهلكٌن بالشراء مهمة غٌر سهلة لانه اصبح امام 

من هنا اقتضى الوضع الى وجود قوى , المستهلك مجموعة من البدائل 

بٌعٌة مؤهلة قادرة على البٌع لان المستهلك لم ٌعد امام خٌار سلعً واحد 

واصبحت الشركات امام تحدي فً البحث عن اسالٌب وطرق بٌعٌة 

وتروٌجٌة تستطٌع من خلالها توجٌه المستهلكٌن نحو سلع وخدمات معٌنة 

 . 

ثالثا : النمو السكانً والهجرات السكانٌة :- بالرغم من الانخفاض النسبً 

فً معدلات النمو السكانً وخاصة فً الدول المتقدمة الا ان الهجرة 

السكانٌة ادت الى اعادة هٌكلة الاسواق وكان من ابرز نتائجها فتح اسواق 

.جدٌدة لا علم للمؤسسات الصناعٌة بخصائصها   

معدلات النمو السكانً وما انعكس عنها من اثار واضحة على التركٌبة      

السكانٌة وظهور انماط حٌاتٌة جدٌدة فً المدن ادى الى ظهور انماط 

اقتضت من ادارة المبٌعات ان تعٌد, استهلاكٌة جدٌدة   

 



النظر فً كثٌر من الاسالٌب والطرق التقلٌدٌة وتبنً اسالٌب اكثر فاعلٌة 

.وقدرة على التاثٌر على القوة الشرائٌة للفرد   

رابعا  :- الحاسوب الالً وثورته: دخول الحاسوب الى السوق اعطى اهمٌة 

خاصة لنشاط البٌع لقد شهدت السنوات الاخٌرة زٌادة ملحوظة فً استخدام 

. الحاسوب وبرمجة العملٌات البٌعٌة   

  -:من ابرز مجالات استخدام الحاسوب فً المبٌعات 

.تقدٌر الطلب والتنبؤ بحجم المبٌعات المتوقعة -1  

.تقٌٌم الاداء البٌعً والرقابة على وسائله  -2  

.توزٌع مندوبً البٌع على المناطق البٌعٌة المختلفة -3  

تحدٌد العدد الامثل من المكالمات الهاتفٌة اللازمة لتحقٌق حجم مبٌعات  -4

 معٌن



تستطٌع تادٌة  ادارة المبٌعات لا -:علاقة ادارة المبٌعات بالاطراف الاخرى 

ترتبط بالمؤسسة سواء كانت  تًعملها بمعزل عن غٌرها من الاطراف ال

ٌمكن توضٌح هذه العلاقة بٌن ادارة المبٌعات , داخل المؤسسة ام خارجها 

  -:وغٌرها على النحو التالً 

ٌعتبر العمٌل هو المحور الرئٌسً  -:علاقة ادارة المبٌعات بالعملاء  -1

لهذا فان العلاقة بٌن مدٌر المبٌعات ومندوبً البٌع ٌجب , للجهود البٌعٌة 

وحتى ٌتم وضعة هذه العلاقة فً اطارها الصحٌح فان , ان تكون متمٌزة 

حٌازة : عملٌة التبادل السلعً تتطلب   

.والمعلومات والعملاء ,وعملٌة الدفع ,وتوزٌع السلعة, السلعة   

وبٌن البٌع القوة الرئٌسٌة فً النشاط دٌشكل من -:العلاقة مع مندوبً البٌع  -2

البٌعً لهذا السبب تطوٌر العلاقة بٌن المندوبٌن وبٌن مدراء المبٌعات 

تعتبر مسؤولٌة هامة تقع على عاتق المدراء لابده ان ندرك لاٌمكن لادارة 

. وبٌن البٌعدالمبٌعات ان تحقق اهدافها الا من خلال من  



ترتبط ادارة المبٌعات بالادارات المختلفة : العلاقة مع الادارات المختلفة -3

  -:داخل المنظمة من اهمها 

أ- علاقة ادارة المبٌعات بادارة التسوٌق : تمثل الاستراتٌجٌة التسوٌقٌة 

بعد فهم مدٌر المبٌعات للخطة . الاطار العام الذي تنبثق عنه الخطة البٌعٌة 

التسوٌقٌة ٌستطٌع وضع البرامج البٌعٌة المناسبة وهذا ٌقتضً دراسة 

الاسواق والمستهلكٌن بطرٌقة مستمرة بحٌث ٌضمن تدفق مستمر 

للمعلومات عن السوق وعن القوى المختلفة فً السوق واتجاهات 

كما ٌجب ان ٌكون هنالك تنسٌق وتعاون بٌن ادارتً التسوٌق . المنافسٌن 

والمبٌعات بل ان قدرة ادارة المبٌعات على تحقٌق مستوٌات عالٌة من 

. الانجاز تعتمد على التنسٌق بٌنها وبٌن ادارة التسوٌق  

 



ب- علاقة ادارة المبٌعات بادارة الانتاج :- ٌتطلب تطبٌق مفهوم التسوٌق 

هذا ٌبٌن . الحدٌث ضرورة قٌام الشركة بانتاج ماٌمكن تسوقٌه وبٌعه 

عملٌة تحدٌد ما ٌمكن انتاجه ٌعتمد , طبٌعة العلاقة بٌن الانتاج والمبٌعات 

على قاعده من المعلومات عن حجم الطلب والمبٌعات المتوقعة 

والمواصفات الواجب توافرها وان المصدر الرئٌسً لهذه المعلومات هو 

ماذا تقدم ادارة المبٌعات  -: ادارة المبٌعات حٌث تقوم ادارة المبٌعات

  لادارة الانتاج ؟

.اقتراح نوع السلع او الخدمات المطلوبة فً السوق -1  

.تحدٌد مجالات التفضٌل الاستهلاكً ومعاٌٌر هذا التفضٌل -2  

.تقدٌم الاقتراحات المتعلقة بالتشكٌلات السلعٌة او الخدمٌة -3  

تحدٌد مجالات التطوٌر فً السلع الموجودة حالٌا -4  



ج- علاقة ادارة المبٌعات بالادارة المالٌة :- اي قرار ٌتعلق بالمبٌعات سوف 

كما ان المصدر الرئٌسً لاٌرادات الشركة هً , ٌترتب علٌه جانب مالً 

.  المبٌعات لهذا السبب لابده من وجود تنسٌق تام بٌن المالٌة والمبٌعات 

-:ماذا تقدم ادارة المبٌعات للادارة المالٌة؟   

تعمل ادارة المبٌعات على جمع المعلومات اللازمة من الموقف المالً -1

.للعملاء   

تقوم ادارة المبٌعات بمساعدة الادارة المالٌة بمتابعة الدٌون والعمل على  -2

.تحصٌلها   

.تزوٌد الادارة المالٌة بالمعلومات الضرورٌة  -3  

تحدٌد الخصومات التجارٌة -4  



لواجبات والادوار الجدٌدة لادارة ا -:التكامل بٌن وظٌفتً البٌع والتسوٌق 

المبٌعات فتحت افاق واسعة للتكامل والتعاون بنً وظٌفتً البٌع والتسوٌق 

اذا كان للاداء البٌعً مستلزماته واهدافه الا انه ٌجب ان ٌتم فً نطاق .

استراتٌجٌة تسوٌقٌة ٌكون فٌها للجهد البٌعً دوره المشارك فً التخطٌط 

لابده ان ٌحدد هذا الدور وٌفهم فً اطار اكثر شمولٌة , والتنفٌذ والتقٌٌم 

. لاظهار مجالات التفاعل بٌن هاتٌن الوظٌفتٌن   

كما ٌجب ان ٌتم اداء ادارة التسوٌق والمبٌعات فً اطار من التنسٌق والتعاون 

حتى ٌوفر لكل منهما فعالٌات وامكانٌات العمل وعناصر الدفع اللازمة 

 لتحقٌق الاهداف الاساسٌة للمؤسسة



ٌرتكز المفهوم التسوٌقً الحدٌث : وظٌفة البٌع ومفهوم التسوٌق الحدٌث 

  -:على الاسس التالٌة 

المستهلك هو نقطة الارتكاز لاي استراتٌجٌة تسوٌقٌة واي جهود فً هذا  -1

الاتجاه ٌجب ان تبدأ بالتعرف على حاجات ورغبات المستهلكٌن ثم انتاج 

.السلع والخدمات التً تلبً حاجات ورغبات المستهلك   

الادارة التسوٌقٌة الحدٌثة ٌجب ان تتبنى نظاما فعلا للمعلومات التسوٌقٌة  -2

ٌبرز من خلاله الدور النشط لبحوث التسوٌق كاداة استراتٌجٌة ٌمكن ان 

تكون الرافد الرئٌسً للمعلومات اللازمة عن الاسواق والمستهلكٌن 

.بصورة مستمرة ومنتظمة  

ربحٌة المؤسسة تنبع من قدرتها على تحقٌق مستوٌات اعلى من الاشباع  -3

.لحاجات ورغبات المستهلكٌن   

التنسٌق وتبادل المعلومات داخل المؤسسة تمثل القاعدة الاساسٌة التً  -4

 ٌنطلق منها دور ادارة التسوٌق



التسوٌق ٌجب ان ٌكون قادر على تقدٌم مساهمات بناءه فً مجال الرفاهٌة  -5

.الاجتماعٌة للفرد والمجتمع   

-: مقارنة بٌن المفهوم التسوٌقً والمفهوم البٌعً   

 المفهوم التسوٌقً:-                             المفهوم البٌعً:-

المنتج هو موضوع الاهتمام-المستهلك هو نقطة الارتكاز            -  

بٌع ماتم انتاجه-انتاج ماٌمكن بٌعه                       -  

بداٌة النشاط من المؤسسة -بداٌة النشاط من السوق                 -  

التركٌز على بحوث السوق والمستهلك-التركٌز على بحوث التسوٌق  -  

المبٌعات تولد الارباح-رضا المستهلك ٌولد الرباح          -  



-:فً مفهوم ادارة المبٌعات الحدٌث التطور   

 مر تطور مفهوم البٌع بمرحلتٌن اساسٌتٌن :- 

الادارة الموجهة بالمفهوم البٌعً التقلٌدي كان مفهوم ادارة  -:المرحلة الاولى 

المبٌعات هنا موجهة نحو تصرٌف ماتم انتاجه وما صاحب هذا التوجه من 

تبعٌة فً الدور الذي تقوم به ادارة المبٌعات فان واجبات ومهام ادارة 

ماتنطوي علٌه هذه المبٌعات كانت محصورة فً ادارة القوى البٌعٌة بكل 

  -:العملٌة من انشطة من اهمها 

.اختٌار وتعٌٌن مندوبً البٌع -أ  

. تدرٌب مندوبً البٌع وتطوٌر مستوٌاتهم الانتاجٌة -ب  

.مكافأة مندوبً البٌع وادارة اجورهم ورواتبهم -ج  

الاشراف والرقابة عل مندوبً البٌع -د  



المرحلة الثانٌة : التطور فً مفهوم البٌع , جاء هذا التطور استجابة 

 لمجموعة من العوامل . اهمها :- 

وتطور معاٌٌر هذا الاختٌار التغٌٌر الذي طرأ على الاختٌار الاستهلاكً  -أ

ادى هذا الى تطبٌق , باتجاه النوعٌة والشكل والمواصفات السلعٌة الاخرى 

, المؤسسات استراتٌجٌات تسوسقٌة جدٌدة مثل التنوٌع فً خطوط الانتاج 

. التمٌٌز السلعً   

لكل منها خصائصها الاستهلاكٌة فئات متعددة من المستهلكٌن  ظهور-ب

املا هذا الشً على ادارة المبٌعات ضرورة . وتفضٌلاتها الخاصة بها 

.اتباع اسالٌب بٌعٌة جدٌدة   

فً الاسواق واتخاذها مجالات واشكال عدٌدة زٌادة حدة المنافسة  -ج

.خرجت بها عن النمط التقلٌدي وذلك لضمان البقاء والاستمرار فً السوق  

 



ٌتمثل الدور الحدٌث لادارة المبٌعات على  -:الدور الحدٌث لادارة المبٌعات 

  -:النحو التالً 

من خلال قاعدة من المعلومات للتسوٌق دراسة اسواق المستهلكٌن  -1

مدٌر المبٌعات ٌجب ان ٌحدد . تستلزمها عملٌة صنع القرار البٌعً 

الحاجات والرغبات الاستهلاكٌة والكٌفٌة التً ٌمكن بها تلبٌة تلك الحاجات 

.بسرعة وبكفاٌة عالٌة   

اللازمة لتحقٌق الاهداف البٌعٌة تطوٌر الخطة العملٌة والاجرائٌة  -2

.الاساسٌة بما ٌتلائم مع الاهداف العامة للمؤسسة   

بما ٌتلائم مع المساهم فً تصمٌم وتطوٌر وتعدٌل البرامج البٌعٌة  -3

.الطاقات والقدرات الانتاجٌة وٌححق حاجات ورغبات المستهلكٌن   

الى المسارات التً تحقق توجٌه الجهود التً ٌقوم بها مندوبو البٌع -4

 وضع متمٌز فً السوق



-:واجبات ووظائف ادارة المبٌعات   

 اولا : تخطٌط العملٌات البٌعٌة : ٌتضمن :- 

.دراسة وتحلٌل السوق -1  

دراسة وتحلٌل السلع  -2  

.دراسة وتحلٌل المستهلكٌن -3  

تقدٌر المبٌعات والتنبؤ بها  -4  

.تحدٌد الحصة السوقٌة  -5  

تحدٌد الاهداف البٌعٌة  -6  

وضع خطط وبرامج بٌعٌة مناسبة -7  



 ثانٌا :تنظٌم النشاط البٌعً : ٌتضمن 

.تحدٌد الواجبات والاعمال البٌعٌة -1  

.وصف الوظائف البٌعٌة  -2  

.تحدٌد مؤهلات مشغل الوظٌفة -3  

.انشاء الوحدات ادارة اللازمة -4  

.تحدٌد السلطات والمسؤولٌات -5  

.التنسٌق بٌن مختلف الانشطة البٌعٌة -6  

 ثالثا :تنفٌذ البرامج والخطط البٌعٌة : ٌتضمن :- 

تحوٌل الاهداف الى برامج عمل -1  

توزٌع الاعمال والواجبات  -2  

متابعة الاداء-3  



 رابعا:تقٌٌم الاداء البٌعً والرقابه علٌه : ٌتضمن :-

.وضع معاٌٌر الاداء البٌعً  -1  

.قٌاس الاداء الفعلً -2  

.مقارنة الاداء الفعلً بمعاٌٌر مستهدفة  -3  

.تحدٌد الانحرافات وتصحٌح الاخطاء -4  

 خامسا:ادارة القوى البٌعٌة :- تتضمن :- 

.توظٌف مندوبً البٌع  -1  

.اختٌار وتعٌٌن مندوبً البٌع  -2  

تدرٌب مندوبً البٌع  -3  

تعوٌض مندوبً البٌع -4  

تحفٌز مندوبً البٌع  -5  

 



 

 

 

 

 

 شكرا لاصغائكم

 

 

 

عبدالمعطً.د  

 



 

 

لفصل الثانً ا  

 

 

 

 

 تنظٌم النشاط البٌعً

. 



التنظٌم هو احد عناصر العملٌة التً ٌستخدمها مدراء المبٌعات  -:مقدمة 

ورغم اهمٌة التنظٌم . لتحقٌق اهداف ادارته باحسن الوسائل واقل التكالٌف

.الا انه ٌكاد ٌكون مهمل ولا ٌزال دون المستوى المطلوب   

  -:طبٌعة وماهٌة التنظٌم 

على انه توفٌر كل  عرفهمن اقدم تعارٌف التنظٌم التً عرفها هنري فاٌول 

المستلزمات الحٌوٌة للمؤسسة مثل المواد الخام والالات والافراد واسالٌب 

. طرق العمل   

على انه محاولة واعٌة ومنظمة لربط كافة افراد : وهناك تعرٌف اخر للتنظٌم 

المؤسسة بنوع من العلاقات الوظٌفٌة اللازمة للقٌام بالواجبات المسنده 

 الٌهم بالطرٌقة التً تحقق الاهداف المحددة للمؤسسة



اتفق هؤلاء , هناك شبه اجماع بٌن الكتاب والمفكرٌن حول ماهٌة التنظٌم 

  -:على انه ٌتضمن ماٌلً 

.تحدٌد الانشطة التً تقوم بها المؤسسة وصولا الى اهدافها  -1  

(.مالٌة وفنٌة)تحدٌد الموارد اللازمة  -2  

.تحدٌد الافراد اللازمٌن -3  

.وضع الانظمة والاجراءات اللازمة  -4  

.تحدٌد المسؤولٌات والسلطات  -5  

.تحدٌد العلاقات الوظٌفٌة -6  

ٌمكن القول بان التظٌم عملٌة عقلانٌة تنطوي على محاولة جادة لحصر   

الاعمال الواجب القٌام بها ضمن نشاط معٌن وملائمتها مع الطاقات 

.والمهارات اللازمة   

 



  -:المبادئ الاساسٌة فً تنظٌم ادارة المبٌعات 

اولا :تدرج السلطة الوظٌفٌة :- تتكون اي وحدة تنظٌمٌة فً المؤسسة من 

,  مجموعة انشطة وعملٌات مترابطة ومتجانسة لتحقٌق مستوى اداء معٌن 

وتمنح مسؤولٌة القٌام بهذه الانشطة الى مجموعة من الافراد على اساس 

وقٌامهم لانجازهذه المسؤولٌات ٌتطلب تفوٌضهم , تخصصهم ومؤهلاتهم 

(.تكافؤ السلطة والمسؤولٌة .)سلطة كافٌة   

من هنا فان مدٌر المبٌعات ٌكون مسؤول عن تحقٌق الاهداف الخاصة بادارته 

وما ٌستلزمه لتسٌٌر عملٌاته ٌجب ان ٌصاحب المسؤولٌة تفوٌض للسلطة 

.وهذه السلطة ٌجب ان تكون كافٌة لممارسة الصلاحٌة المخوله له,   

 

 



اي ان ٌكون لكل فرد فً الوحدة التنظٌمٌة : وحدة الامر : ثانٌا   

هذا المبدأ ٌمنع الازدواجٌة فً العمل . مرجعٌة وظٌفٌة ٌعود الٌها وٌكون مسؤول امامها

وتعدد الجهات التً ٌتلقى منها الفرد التعلٌمات الخاصة بالاداء الوظٌفً وتحصر 

ارتباط الفرد . المسؤولٌة عن نتائج التنفٌذ فً الجهة التً تمنح صلاحٌات القٌام بها

العامل مع اكثر من رئٌس ٌؤدي الى الالتباس والارتباك وٌترك العامل فً حٌرة حول 

.الكٌفٌة التً ٌؤدي بها العمل   

ٌشٌر نطاق الاشراف الى عدد الافراد الذٌن ٌستطٌع المدٌر : نطاق الاشراف : ثالثا 

.الاشراف علٌهم وتوجٌه جهودهم بكفاٌة   

قرار تحدٌد نطاق الاشراف هو محصلة مجموعة من العوامل اهمها قدرات المرؤوسٌن 

ومستوٌات كفاٌتهم وطبٌعة وحجم المسؤولٌات الموكله لهم بالاضافة الى الفلسفة العامة 

.   التً تتبناها الادارة العلٌا  

 



-:المركزٌة واللامركزٌة فً الاداء البٌعً   

ٌقوم الاول على تركٌز السلطة , هناك نموذجٌن رئٌسٌن فً تادٌة النشاط البٌعً 

,  المتخصصة بتادٌة النشاط البٌعً فً جهة محددة تمثل المرجعٌة الوظٌفٌة الوحٌدة 

بحٌث ٌتعٌن على كافة القائمٌن على النشاط البٌعً التقٌد والالتزام بما ٌصدر الٌهم من 

وهذه الممارسة قد تؤدي الى التعقٌد وعدم المرونة والبطء فً اتخاذ . تعلٌمات 

.القرارات   

اما اذا توفرت فً المؤسسة عملٌة تفوٌض السلطة الوظٌفٌة وتطبٌق درجة من اللامركزٌة 

,  هذا ٌعنً بان المؤسسة تاخذ بالنموذج الثانً الا وهو اللامركزٌة فً اداء البٌعً 

وضمن هذا النموذج هناك خمسة نماذج فرعٌة ٌمكن تطبٌقها فً النشاط البٌعً 

 وهً:- 

 



 
حسب هذا النموذج فان سلطة اتخاذ القرارات المتعلقة : اللامركزٌة الراسٌة والافقٌة  -1

بالنشاط البٌعً وعلى كافة المستوٌات الادارٌة التً تتكون منها ادارة المبٌعات تتركز 

فً ٌد مدٌر ادارة المبٌعات الذي ٌحتفظ بكافة اشكال السلطة الرسمٌة وغٌر الرسمٌة 

 المفوضة له 

والتً تخوله اتخاذ كافة القرارات التً ٌراها ضرورٌة لاداء العملٌات البٌعٌة على 

كما ٌقوم مدٌر المبٌعات بنفسة بكل عملٌات التنسٌق , المستوى الراسً والافقً 

.اللازمة من خلال اشرافه المباشر على القائمٌن بهذه العملٌات   

حسب هذا النموذج ٌمكن تفوٌض سلطة القٌام بكافة :اللامركزٌة الافقٌة المحدودة  -2

الواجبات الوظٌفٌة التً لا تتطلب مستوٌات عالٌة من المهارة وتتصف بدرجة كبٌرة 

فً ظل هذا النموذج ٌبرز دور المدٌر فً صٌاغة سلوك . من النمطٌة فً ادائها 

ولكنه, الافراد العاملٌن معه وخاصة ممن ٌستلزم الاداء التنفٌذي للعملٌات البٌعٌة   

 



لذلك فان اللامركزٌة الافقٌة , ٌحد من الاشراف المباشر لمدٌر المبٌعات 

تسمح لمن فوضت لهم من الاستشارٌن بالحصول على قدر من السلطة 

غٌر الرسمٌة من خلال عملٌات التاثٌر المهنً المعزز بادراكات المؤوسٌن 

.لاهمٌة خبرة هؤولاء الاستشارٌن  

حسب هذا النمذج فانه ٌتم تقسٌم ادارة : اللامكزٌة الراسٌة المحدودة  -3

او السلعة ( المنطقة الجغرافٌة)المبٌعات الى وحدات ادارٌة حسب السوق 

او العمٌل وتفوض السلطة الرسمٌة لروؤساء هذه الوحدات بطرٌقة موازٌة 

وبصورة تمكنهم من اتخاذ القرارات اللازمة فٌا ٌتعلق بوحدتهم 

لكن هذه السلطة لاحاجة الى تفوٌضها الى المستوٌات . المتخصصة

 الادارٌة الدنٌا 

 



( :راسٌا وافقٌا)اللامركزٌة الانتقائٌة -4  

تفوض السلطة على بعدٌن ٌسٌران الى جانب بعضهما البعض احداهما راسٌا 

وتتدفق من خلاله السلطة المفوضة الى مختلف المستوٌات التنظٌمٌة داخل 

اما افقٌا تقوم الاقسام فً المستوٌات التنظٌمٌة المختلفة . ادارة المبٌعات 

فً بعض الحالات ٌقوم وعلى اساس انتقائً باستخدام الخبراء الاستشارٌن 

.هؤلاء الخبراء بتقدٌم النصح والمشورة لرؤوساء الاقسام الفرعٌة   

ٌتمٌز هذا النمط من اللامركزٌة بانه ٌسمح بدرجة عالٌة من التنسٌق والتشاور 

.  وٌشٌع روح الفرٌق بٌن كافة القائمٌن على صنع القرارات البٌعٌة   

 



ٌقوم هذا النوع من اللامركزٌة  -:اللامر كزٌة الراسٌة والافقٌة الموسعة  -5

على درجة كبٌرة من تفوٌض السلطة وٌضع عملٌة صنع القرارات 

بصورة رئٌسٌة فً اٌدي رؤوساء الوحدات التنفٌذٌة ولهذا فانه ٌوسع من 

شاركة فً اتخاذ القرارات وٌصلح مثل هذا النوع من اللامركزٌة مقاعدة ال

عندما ٌكون العاملون فً ادارة المبٌعات ٌتمتعون بدرجة عالٌة من 

.الاحتراف   

ٌتصف تنظٌم ادارة المبٌعات بدرجة عالٌة من اللامركزٌة الراسٌة لانه ٌضع 

التصٌب الاكبر من السلطة فً اٌدي المستوٌات الادانى لادارة المبٌعات 

كما انه ٌسمح بدرجة عالٌة من اللامركزٌة الافقة الممنوحة للافراد 

هذا النمط من اللامركزٌة ٌضع السلطة . المستشارٌن من غٌر المدراء 

.كاملة فً ٌد جماعة محترفة من صناع القرارات  

 



-:التنظٌم الداخلً لادارة المبٌعات   

ٌعتبر التنظٌم الداخلً لادارة المبٌعات مطلب اساسً لاداء عملٌات البٌع    

  -:ومن اسس تنظٌم ادارة المبٌعات . بكفاءة ة وفاعلٌة 

تعتبر المنطقة الجغرافٌة التً تزاول فٌها : التنظٌم على اساس جغرافً : اولا

المؤسسة اعمالها البٌعٌة وطبقا لهذا المعٌار فانه ٌتم تقسٌم السوق الخدوم 

فً كل منطقة وحدة ادارٌة متخصصة , الى عدة مناطق جغرافٌة بٌعٌة 

تكون مهمتها محصورة فً بٌع صنف معٌن او مجموعة من الاصناف 

. التً تتعامل بها بها الشركة او تنتجها   

ٌستخدمة هذا النوع من التقسٌم فً الشركات التً تتصف باتساع نطاق 

 عملٌاتها البٌعٌة وانتشارها مثل شركات توزٌع الوقود شركات التامٌن



 مدٌر المبٌعات

مسؤول 
 المنطقة الثالثة

مسؤول 
 المنطقة الثانٌة

مندوبو 
2المبٌعات   

مسؤول 
 المنطقة الأولى

مندوبو 
1المبٌعات   



-:مزاٌا استخدام هذا النوع من التنظٌم على اساس جغرافً   

مسؤولٌة مندوب البٌع محصورة فً منطقة جغرافٌة التً ٌعمل بها -1  

اتاحة الفرصة امام مندوبٌن البٌع للاتصال بالزبائن المتوقعٌن والعمل  -2

.على تلبٌة حاجاتهم  

.تخفٌض تكلفة البٌع-3  

منع الغموض والتداخل الممكن حدوثه فً غٌاب التحدٌد الواضح للمناطق  -4

.البٌعٌة   

رفع كفاٌة الاداء البٌعً وخاصة فٌما ٌتعلق بتلبٌة حاجات ورغبات  -5

 الزبائن



:عٌوب استخدام التنظٌم على اساس جغرافً   

زٌادة الاعباء الملقاه على عاتق مندوب البٌع بسبب تعامله مع كافة  -1

.منتجات المنظمة   

.احتمال ان ٌركز مندوب البٌع جهدة على منتج واهمال منتج اخر -2  

ز مندوبٌن المبٌعات على السلع سهلة التوزٌع والتً لا تتطلب كعادتا ٌر -3

.جهودا كبٌرا لبٌعها  

  -:ثانٌا التنظٌم على اساس السعة او الخدمة 

تعتبر السلعة او الخدمة التً تنتجها او تتعامل معها الشركة معٌار مناسب ٌتم 

على اساسه التنظٌم الداخلً لادارة المبٌعات وخاصة الشركات التً 

.   تتعامل مع سلع وخدمات متعددة ومتنوعة   

 



 مدٌر المبٌعات

مسؤول مبٌعات منتوج 
(ب)  

مندوبو مبٌعات منتوج 
(ب)  

مسؤول مبٌعات منتوج 
(أ)  

مندوبو مبٌعات منتوج 
(أ)  



ٌتم تنظٌم ادارة المبٌعات داخلٌا على : التنظٌم على اساس العملاء :ثالثا

اساس مجموعات العملاء المخدومٌن من قبل الشركة حٌث ٌقوم كل 

ٌستخدم هذا . مندوب بببٌع كافة الاصناف الى قطاع معٌن من العملاء 

النوع من قبل الشركات التً توجه عملٌاتها البٌعٌة الى عدة قطاعات من 

. وكما هو موضح فً الشكل التالًالعملاء فً كل منطقة بٌعٌة   

مزاٌا استخدام هذا النوع هناك مسؤول واحد عن كل عمٌل من عملاء 

المجموعة التً ٌخدمها وٌمكن خدمة اكثر من فئة من فئات العملاء فً ان 

هناك مٌزة اخرى وهً انه ٌتٌح الفرصة لوجود مهارات بٌعٌة , واحد 

 متخصصة وتطوٌر اتجاهات مهنٌة اٌجابٌة قوٌة لدى مندوبً البٌع



 مدٌر المبٌعات

 قسم التصدٌر
قسم مبٌعات 
 المستشفٌات

مندوبو مبٌعات 
 المستشفٌات

قسم مبٌعات 
 الفنادق

مندوبو مبٌعات 
 الفنادق



ٌعتمد هذا الاسلوب على الجمع بٌن اكثر : التنظٌم المزٌج اوالمركب :  رابعا

كما هو  من تخصص من تخصصات البٌع فً هٌكل تنظٌمً واحد

. وذلك للجمع بٌن مزاٌا كل منها  موضوح فً الشكل التالً   

 



 مدٌر المبٌعات

مدٌر مبٌعات 
(ب)المنطقة   

مسؤول مبٌعات 
(ب)المنتوج   

مسؤول مبٌعات 
(أ)المنتوج   

قسم مبٌعات 
 المستشفٌات

قسم مبٌعات 
 الفنادق

مدٌر مبٌعات 
(أ)المنطقة   

مسؤول مبٌعات 
(ب)المنتوج   

مسؤول مبٌعات 
(أ)المنتوج   



 

 

 

 

 الفصل الثالث

 

 تخطٌط النشاط البٌعً
 



ٌشكل التخطٌط جانبا هاما من الجهد الذي ٌتعٌن : تخطٌط النشاط البٌعً  

فالادارة السلٌمة تقتضً , على مدٌر المبٌعات ان ٌولٌه الاهتمام الكافً 

اتخاذ القرارات التً تتعلق بتحدٌد الاهداف التً تسعى الى تحقٌقها ادارة 

. المبٌعات ثم تطوٌر ووضع البرامج والخطط الكفٌلة بتحقٌق تلك الاهداف   

:التخطٌط الاستراتٌجً للتسوٌق والدور المشارك لادارة المبٌعات   

ٌعرف التخطٌط بانه النشاط الذهنً الذي ٌقوم به المدٌر وٌنطوي علٌه وضع 

الاهداف وتحدٌد اسالٌب التصرف الت ٌمكن بواستطها تحقٌق تلك 

.  الاهداف فً المستقبل   



  -:اهم المزاٌا التً ٌحققها التخطٌط للمؤسسة 

.تحقٌق مستوى اعلى من التنسٌق بٌن الانشطة المختلفة للمؤسسة  -1  

.تحسٌن عملٌات الاتصال داخل المؤسسة  -2  

تحدٌد اوضح للاهداف والاستراتٌجٌات والتكالٌف والمعاٌٌر الخاصة  -3

.بالاداء التسوٌقً  

.تجنب التخمٌن والعشوائٌة فً عملٌة اتخاذ القرارات التسوٌقٌة والبٌعٌة -4  

.تمكٌن ادارة المؤسسة من تحدٌد الفرص المتاحة واسالٌب الاستفادة منها -5  

.تحدٌد المزاٌا التنافسٌة الت ٌمكن للمؤسسة استغلالها -6  

تاكٌد تكاملٌة وتوافق الاهداف التسوٌقٌة والبٌعٌة مع الاهداف الاساسٌة  -7  

.للمؤسسة ككل  



.تخفٌض تكلفة انجاز الاعمال  -8  

.رفع الكفاٌة الانتاجٌة فً تادٌة الاعمال  -9  

منها فان على مدٌر المبٌعات المشاركة فً عملٌة التخطٌط الاستراتٌجً وذلك لتدعٌم 

القدرة التنافسٌة للمؤسسة وتعزٌز امكانٌاتها الانتاجٌة وانتاج سلع وخدمات قادرة على 

من هنا فان ادارة المبٌعات . تلبٌة الحاجات والرغبات الاستهلاكٌة المتغٌٌرة فً السوق 

تعمل على توفٌر قاعدة بٌانات هامة للمؤسسة عن السوق وهذه المعلومات هامة لعملٌة 

. التخطٌط   

  -:دور ادارة المبٌعات فً عملٌة التخطٌط ٌتمثل 

توفٌر المعلومات اللازمة للتخطٌط وخاصة فٌما ٌتعلق بكٌفٌة تحقٌق اقصى اشباع  -1

وٌتم ذلك من خلال التغذٌة العكسٌة التً ٌوفرها مندبو . لحاجات ورغبات المستهلكٌن

.المبٌعات من السوق  



المشاركة فً تطوٌر وتصمٌم مختلف الخٌارات الاستراتٌجٌة المتاحة امام المؤسسة فً  -2

.التعامل مع الظروف والمقتضاٌات البٌئٌة المختلفة واعداد الخطط الكفٌلة بمواجهتها   

.المساعدة فً اختٌار اسالٌب التصرف المناسبة لمواجهة المشاكل التسوٌقٌة  -3  

وضع التقدٌرات الخاصة بالمبٌعات المتوقعة والحصص السوقٌة الممكنة والفرص  -4

.المتاحة   

  -:خطوات التخطٌط التسوٌقً 

اولا : تحدٌد مهمة المؤسسة : ٌتم تحدٌد مهمة المؤسسة من خلال الاجابة على الاسئلة 
ماهو النشاط الذي تزاول فً نطاق اعمالها ؟ وماهو الوضع المستقبلً الذي , التالٌة 

ترغب فٌه؟ وتنطوي تعملٌة تحدٌد مهمة المؤسسة من خلال اختٌار مجموعة من 

الحاجات والرغبات الاستهلاكٌة التً ترغب المؤسسة فً اشباعها فً ضوء 

 الامكانٌات والموارد المتاحة

 



من هنا فان مهمة المؤسسة تمثل الحصان الذي ٌجر عربة كافة الانشطة فً المؤسسة كما 

انها تزود ادارتها بالاساس الذي ٌمكن الاعتماد علٌة فً تطوٌر وتخطٌط 

.الاستراتٌجٌات البٌعٌة المناسبة  

لابده ان نؤكد هنا على ان التجه التسوٌقً ٌتطلب مستوى عالً من التنسٌق بٌن كافة 

. ادارات المؤسسة والعمل كفرٌق واحد لاشباع حاجات ورغبات العملاء   

ثانٌا : دراسة وتحلٌل السوق : دراسة وتحلٌل المعلومات التً ٌتم جمعها عن البٌئة 
من الاشٌاء التً ٌجب ان تؤخذ بعٌن الاعتبار عند . الخارجٌة التً تعمل بها المؤسسة 

القٌام بعملٌة التخطٌط ان تقوم الادارة برصد مجرٌات الاحداث فً البٌئة المحٌطة ثم 

 دراسة الاثار المحتملة على مسار وتوجهات المؤسسة حاضرا ومستقبلا



ثالثا : تحدٌد السوق المستهدف وتحلٌل الفرص :- تتاثر عملٌة التخطٌط 
التسوٌقً الاستراتٌجً بتحدٌد السوق المستهدف والتً تتاثر بالعوامل 

  -:التالٌة 

.مدى توفر البٌانات عن السوق -أ  

.دقة البٌانات المتوفرة ومدى الاعتماد علٌها  -ب  

.هٌكل السوق المستهدفة وطبٌعة القوى المؤثرة فٌها -ج  

.طبٌعة المنتجات المراد تقدٌمها الى السوق المستهدفة -د  

مدى توفر نظم متطورة للمعلومات لدى المؤسسة تضمن عملٌة تدفق  -هـ

.مستمرة للمعلومات   

 



:عملٌة تحدٌد السوق المستهدف ترتكز على محورٌن رئٌسٌن هما   

بعد تحدٌد مهمة المؤسسة وتحلٌل  -:تحدٌد الفرص السوقٌة : المحور الاول 

البٌئة التسوٌقٌة فان الخطوة التالٌة فً عملٌة التخطٌط الاستراتٌجً 

وتتوفر الفرص . التسوٌقً هً تحدٌد الفرص التسوٌقٌة فً السوق 

التسوٌقٌة للمؤسسة فً السوق اذا كان لٌها الموارد والامكانٌات الكافٌة 

. والطاقات التً تمكنها من انتهاز تلك الفرصة   

هناك مجموعة من الاستراتٌجٌات التً ٌمكن تطبٌقها لتحدٌد الفرصة 

  -:السوقٌة وهً 

استراتٌجٌة البحث عن اسواق مهملة غٌر مخدومة او مخدومة بكفاءة  -أ  

تعتمد هذه الاستراتٌجٌة على البحث . منخفضة من قبل المؤسسات المنافسة

عن فرص تسوٌقٌة فً الاسواق الحالٌة التً لا تكون المؤسسة قد وصلت 

لذلك هذه . الٌها او ان المنافسٌن غٌر قادرٌن على خدمتها بكفاءة عالٌة 

الاستراتٌجٌة تعتمد الدخول الى تلك الاسواق فً القت الذي لاٌكون فٌه 

. المنافسون مدركون لتلك الاسواق  

 



لقد استخدمت هذه الاستراتٌجٌة بنجاح كبٌر من قبل المؤسسات الٌابانٌة 

استطاعت هذه المؤسسات غزو الاسواق الامرٌكٌة التً انخفض فٌها 

مستولى اداء المؤسسات الامرٌكٌة وعجزت عن تقدٌم ماٌشبع رغبات 

.المستهلك الامرٌكً   

استراتٌجٌة البحث عن حاجات استهلاكٌة تستطٌع المؤسسة اشباعها  -ب

 -:بدرجة من التمٌز والابداع اللذان تعجز المؤسسات المنافسة عنها 

الاختراعات التكنلوجٌة لٌست المفتاح السحري الوحٌد للنجاح فً السوق 

مثل النجاح الذي حققته شركة . بل ٌجب ان ٌكون هنالك ابداع فً التسوق 

ملٌون جهاز  4سونً فً منتج وكمان الذي استطاعت ان تبٌع منه حوالً 

ٌعتبر هذا الابداع والاستغلال الخلاق للفرص . فً السوق الامرٌكً 

واستراتجٌة فعالة للتغلغل فً الاسواق حتى ولو كانت السلعة معروفة او 

.مالوفة   

 



حسب هذه الاستراتٌجٌة :استراتٌجٌة مجاراة تفضٌلات المستهلك او محاولة تغٌٌرها  -ج

فان المؤسسة تستطٌع اٌجاد فرص تسوٌقٌة جدٌدة عن طرٌق التغٌٌر فً مواصفات 

اي ان ٌقدم المنتج ماٌلبً حاجات ورغبات , منتجاتها لتناسب التفضٌلات الاستهلاكٌة 

.المستهلكٌن  

ٌعتبر التكٌف مع الاسواق : استراتٌجٌة اٌجاد الفرص من خلال التعلم من المنافسٌن  -د 

المعاصرة بعدا جوهراٌا لاي استراتٌجٌة تسوٌقٌة وخاصة فٌما ٌتعلق بضرورة فهم 

.طبٌعة هذه الاسواق والسوك التنافسً للمؤسسات والاستراتٌجٌات التً تتبعها   

 



ٌتطلب الوصول الى الفرصة السوقٌة :التغلغل فً السوق : المحور الثانً 

الملائمة جهد مكثف لتعزٌز وتقوٌة موقفها التنافسً فً السوق وهذا 

ٌتطلب التغلغل فً السوق وٌوجد هناك نوعٌن من الاستراتٌجٌات التً 

مكن بواسطتها المؤسسة تقوٌة دفاعاتها التً قامت بانشائها من خلال 

 ماحققته من فرص . الاول ٌعتمد على تطوٌر السلعة او الخدمة , 

 الثانً  تطوٌر السوق نفسه. 

ٌتم التغلغل فً السوق باستخدام منهج : استراتٌجٌات تطوٌر السلعة  -1

التطوٌر السلعً عن طرٌق واحد او اكثر من الاستراتٌجٌات الثلاثة التالٌة 

 : 

.تو سٌع خط المنتجات  -أ  

.التعنقد السلعً-ب  

.  التحسٌن السلعً -ج  



وذلك بزٌادة عدد السلع داخل : استراتٌجٌة توسٌع خط المنتجات -أ

المجموعه السلعٌه التً تنتجها بقصد توسٌع قاعدة القطاع الاستهلاكً 

المستهدف فً السوق الاجمالٌه من اجل التغلغل فٌها وزٌادة حصة 

. المؤسسه فٌه  

وهو زٌادة عدد الماركات التجارٌه من : استراتٌجٌة التعنقد السلعً  -ب

.الصنف الواحد او المودٌلات من النوع الواحد للمنتج  

وفٌه ٌتم تخفٌض العٌوب ورفع مستوى : استراتٌجٌة التطوٌر السلعً -ج

. المنتجات الاستهلاكٌه والصناعٌه  

 



وذلك من خلال تطوٌر السلع والخدمات  :استراتٌجٌات تطوٌر السوق  -2

ومواكبه الجهد المبذول فً مجال تطوٌر السوق التً سوف تستوعب 

.السلع التً تم تطوٌرها  

تحلٌل السوق ٌوفر لادارة المبٌعات المعلومات اللازمة  -:تحلٌل السوق  -3

 لصنع السٌنارٌوهات التً تصور الواقع السائد فً تلك 

.الاسواق   

توفر مثل هذه المعلومات ٌساعد مدٌر المبٌعات على وضع الخطط والبرامج 

المناسبة للتعامل مع تلك الاسواق وتتضمن عملٌة تحلٌل السوق مجموعة 

 من الانشطة الفرعٌة التالٌة :- 

اي تقسٌم العملاء الى مجموعات متجانسة لكل مجموعة : تحلٌل العملاء  -

.  حاجاتها ورغباتها   

 



تقٌٌم الممارسات التً تقوم بها كل مؤسسة منافسة :تحلٌل المنافسٌن  -

وتحلٌل هذه الممارسات ٌعتبر اهم الاسالٌب التً تستطٌع المنظمة ان تحدد 

بناء . ٌساعد فً تحدٌد نقاط القوة والضعف . وضعها النسبً فً السوق 

على هذا التحلٌل ٌتم تحدٌد الفرص السوقٌة المتاحة فً السوق وبٌان 

.التهدٌدات التً ٌمكن ان تواجه المنظمة   

 ٌتم تحلٌل المنافسٌن من خلال : -

تنقسم المؤسسات : تحدٌد المؤسسات المنافسة الحالٌة والمحتملة = 

  -:الموجودة حالٌا فً السوق الى مجموعتٌن 

المؤسسات التً تؤدي انشطة واعمال مشابهة لما تقوم به المؤسسة وهً -أ

مثل منظف غسٌل هاٌبكس ومنظف , مؤسسات تخدم تقرٌبا نفس العملاء 

.غسٌل واٌتكس   

المؤسسات التنافسٌة التً تقوم بانشطة مغاٌرة للانشطة التً تؤدٌها  -ب

. المؤسسة   

 



حتى ٌتم تحدٌد مجالات التنافس بٌن المؤسسة  -:تحدٌد مجالات التنافس = 

  -:والمؤسسة اخرى لابده من التعرف على الجوانب التالٌة 

الاستراتٌجٌة البٌعٌة الحالٌة للمؤسسات المنافسة  -1  

مستوٌات الاداء البٌعً للمؤسسات المنافسة -2  

نقاط القوة والضعف فً موقف كل مؤسسة منافسة  -3  

اسالٌب التصرف المحتملة من جانب المؤسسات المنافسة فً كل  -4  

.مجال من مجالات التنافس   

اي دراسة كافة : تحلٌل الاتجاهات البٌعٌة الحالٌة والمتوقعة فً السوق  -

هذا التحلٌل , المتغٌٌرات الاقتصادٌة الاجتماعٌة والسٌاسٌة والتكنلوجٌة 

ٌساعد مدٌر المبٌعات على اختٌار اسالٌب التصرف المناسبة فً الوقت 

لمواجهة ما قد . المناسب لمواجهة ما قد ٌحدث فً المستقبل والتصدي له

.ٌحدث فً المستقبل والتصدي له  

 



-:ٌتضمن تحلٌل الاتجاهات البٌئٌة   

الناتج : اهم العوامل التً تؤخذ بعٌن الاعتبار : التغٌٌرات الاقتصادٌة  -أ

الانفاق الحكومً , تركٌبة الاسرة , عدد الموظفٌن , دخل الفرد , القومً 

. الخ .....اسعار الفائدة,   

العوامل التً ٌجب مراعاتها عند دراسة وتحلٌل : التغٌٌرات الاجتماعٌة  -ب

دور المرأة العاملة وماترتب على هذا الدور من , هذا النوع من التغٌٌرات 

.التطور فً مستوٌات المعٌشة, تغٌٌرات فً الانماط الحٌاتٌة للاسر   

كافة التغٌرات على الصعٌد الدولً والاقلٌمً : التغٌرات السٌاسٌة  -ج

والمحلً مثل التغٌٌرات السٌاسٌة على التجارة الدولٌة الاستثمارات 

.الاجنبٌة   

هذا التطور التكنلوجً ٌؤثر بشكل واضح على : التغٌرات التكنلوجٌة  -د

. المجالات الصناعٌة والتجارٌة والخدمٌة  

 



رابعا : تقٌٌم قدرات وامكانٌات المؤسسة :- ٌتم تحلٌل وضع السوق للكشف 

هذا , عن الفرص المتاحة فً السوق والتهدٌدات التً تواجهها المؤسسة 

 النوع من التحلٌل غالبا ما ٌكون جزءاً من عملٌة 

.تحلٌل ٌتم من خلالها تحدٌد مراكز القوة والضعف لدى المؤسسة   

  

تتطلب عملٌة تقٌٌم القدرة الذاتٌة للمؤسسة وجود قاعدة من المعلومات       

, تكالٌف الانشطة , ارباحها , التفصٌلٌة عن مبٌعات المؤسسة 

الهٌكل , الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة التً سبق للمؤسسة تبنتها فً الماضً 

.  نمط القٌادة الادارٌة وغٌر ذلك , التنظٌمً للمؤسسة   

 



خامسا : وضع الاهداف الاساسٌة للمؤسسة :- الهدف اي شًء ٌمكن لن 

تعمل المنظمة على تحقٌقة وٌجب ان ٌتصف الهد ف بالوضوح التام الذي 

لاٌقبل التأوٌل او التفسٌر كما ٌجب ان ٌكون مرناً الى المدى الذي ٌمكن 

للادارة ان تقوم بتعدٌله كما ٌجب ان ٌكون الهدف ممكن التنفٌذ وقابل 

. للقٌاس   

 مبررات وضع اهداف واضحة ومحددة للمؤسسة :- 

ان الاهداف التً ٌتم تحدٌدها تعتبر كمعاٌٌر لتقٌٌم الاداء  -1  

اهمٌة الهدف تكمن فً قٌمته كحافز لهذا السبب ٌجب ان ٌكون مستحٌلا  -2

ولا سهلا الى المستوى الذي ٌدرك من , الى المستوى الذي ٌدركه الافراد 

. قبل الافراد بانه استخفاف بقدراتهم وطاقاتهم  

الاهداف تزود صانعً القرار بالمعاٌٌر اللازمة لاختٌار الاستراتٌجٌة  -3

. المناسبة   

 



تحدٌد الاهداف بوضوح ٌعزز من عملٌة الاتصال والتنسٌق بٌن مختلف  -4

.الادارات فً المؤسسة   

سادسا :- تحدٌد اهداف النشاط البٌعً :اهداف النشاط البٌعً ٌجب ان تكون 

. نابعة من اهداف المنظمة وتتفق معها   

هناك ثلاثة اهداف اساسٌة مسؤولة ادارة التسوٌق والمبٌعات عن تحقٌقها 

 وهً :- 

ٌعتبر حجم المبٌعات احد المؤشرات الرئٌسٌة للكم على : حجم المبٌعات  -أ

. مدى كفاٌة ادارة المبٌعات   

: المساهمة الربحٌة  -ب  

: الحصة السوقٌة  -ج  

 



سابعا :- وضع الاسترتٌجٌة التسوٌقٌة : عند هذا المستوى من التخطٌط ٌتم 

وضع الاستراتٌجٌة التسوٌقٌة والبٌعٌة المناسبة والتً ٌجب ان تتخذ بدرجة 

والاستراتٌجٌة تمثل الوسٌلة التً ستستخدمها المؤسسة , عالٌة من التنسٌق 

. لتحقٌق الاهداف التً وضعت   

ثامنا: تصمٌم البرنامج التسوٌقً المناسب : حتى ٌتم بلورة الاستراتٌجٌة 

التسوٌقٌة لابده من وضع برنامج تسوٌقً ٌوضح التوجهات الرئٌسٌة فً 

, التوزٌع, التسعٌر, المنتج )مجالات السلعة او الخدمة المنوي تسوٌقها 

( . التروٌج  

 



تتضمن الموازنه التقدٌرٌة حجم  -:اعداد الموازنة التقدٌرٌة للمبٌعات 

. المبٌعات المحتملة وتقدٌر النفقات البٌعٌة المستقبلٌة فً فترة محدودة

تعتبر موازنة المبٌعات اداة من ادوات تخطٌط المبٌعات التً تساعد فً 

تنفٌذ البرامج البٌعٌة وتسهل عملٌة الرقابة والتقٌٌم على اساس الاهداف 

. الموضوعة   

  -:المزاٌا التً تحققها الموازنه البٌعٌة 

تمكٌن الادارة من تجمٌع البٌانات والاحصاءات المتعلقة بعملٌة البٌع والتً  -1

.تساعد فً تخطٌط عملٌات البٌع مستقبلا  

.التاثٌر فً تروٌج وتنمٌة المبٌعات من خلال تحفٌز مندوبً البٌع -2  

.تحدٌد مصادر القوة والضعف فً الاعمال البٌعٌة  -3  

مساعدة ادارة الانتاج فً تخطٌط برامج الانتاج التفصٌلٌة وتحدٌد  -4

.مسؤولٌة كل مستوى اداري  

 



الامر , امداد المؤسسة بالمعلومات عن الدخل المتوقع والنفقات المتوقعة  -5

الذي ٌساعد فً تخطٌط السٌاسة المالٌة بحٌث تعتبر فً النهاٌة اداة من 

.ادوات الرقابة الفعالة   

حٌث تقع مسؤولٌة اعداد موازنة المبٌعات على لجنة مؤلفة من مدراء 

.المبٌعات والانتاج والمالٌة   

  -:خطوات اعداد موازنة المبٌعات 

ٌستعٌن مدٌر المبٌعات المركزي بمدراء البٌع  -:اعداد خطة المبٌعات  -1

الفرعٌٌن فً اعداد خطة المبٌعات للسنة المقبلة وتشمل هذه الخطة منافذ 

التوزٌع ودراسة المزٌج السلعً والتسعٌر وجمٌع عناصر المزٌج 

. التروٌجً   

 



وهً عملٌة احتساب النفقات :تقدٌر النفقات اللازمة لتنفٌذ الخطة  -2

.الخاصة بالانشطة البٌعٌة وغٌرها من الخدمات الاخرى   

ان المبٌعات المقدرة للسنة المقبلة هً الخطوة : تحدٌد حجم المبٌعات  -3

اي ما هو ( التنبؤ بحجم المبٌعات. )الثالثة فً اعداد الموازنة للمبٌعات 

.نصٌب الشركة فً السوق   

  -:مبادئ اعداد الموازنة التقدٌرٌة للمبٌعات 

. تحدٌد هدف الرقابة على المبٌعات منذ البداٌة تحدٌدا دقٌقاً  -1  

.السهولة والبعد عن التقٌد  -2  

.عدم الاعتماد على ارقام تمثل فقرات مستقبلٌة بعٌدة -3  

.ضبط نفقات اعداد الموازنة ضمن الفوائد المرجوة -4  

. تقدٌر المٌزانٌة فً مستوٌات معقولة وغٌر مقٌدة للصرف -5  

. المرونة وقابلٌة التعدٌل حسب الظروف الطارئة -6  

 



ٌختلف تصوٌر الموازنة التقدٌرٌة للمبٌعات عن المٌزانٌة  -:موازنة المبٌعات 

ارقام المٌزانٌة العامة هً ارقام , العمومٌة المعروفة من الناحٌة المحاسبٌة 

,  محددة مختصرة بٌنما ارقام موازنة المبٌعات ارقام تفصٌلٌة اكثر 

وموزعة حسب كل منطقة بٌعٌة وحسب كل قسم وحسب جهود مندوبً 

هذا ٌفٌد باقً الادرات فً رسم نشاطاتها العامة مثلا المدٌر المالً .البٌع 

كما , ٌستطٌع رسم سٌاسة المؤسسة مالٌا معتمدا على مٌزانٌة المبٌعات 

.  ٌساعد مدٌر الانتاج فً تحدٌد برامج الانتاج   

 



ٌعتبر مفهوم المنطقة البٌعٌة احد اهم المرتكزات  -:تصمٌم المناطق البٌعٌة 

رغم ذلك فان تطبٌق هذا المفهوم , الاساسٌة فً تخطٌط الجهود البٌعٌة 

لٌس شائعا بٌن كافة المؤسسات ومن الاهمٌة ان تحاول المؤسسة دراسة 

 وتحلٌل مفهوم المناطق البٌعٌة وكٌفٌة 

.تنفٌذللٌات لادارتها وصولا الى فهم مبرارات تطبٌق هذا المفهوم والا  

 

هً مجموعة من العملاء الحالٌن والمرتقبٌن الذٌن  :تعرٌف المنطقة البٌعٌة 

 ٌتواجدون فً منطقة جغرافٌة معٌنة والتً تحدد لمندوبٌن البٌع



ان تطبٌق مفهوم المناطق البٌعٌة ٌجب ان ٌكون -:الحاجة الى المنطقة البٌعٌة 

قرارا منطقٌا ولٌس عشوائٌاً كما ٌجب ان ٌعتمد على دراسة المزاٌا 

المقترنة بهذا المفهوم والتً ٌمكن ان تكون مبررات كافٌة للسٌر فً 

. اتجاهه   

المٌزة الرئٌسٌة التً مكن ان تحقق من تطبٌق المنطقة البٌعٌة هً امكانٌة 

تحقٌق درجة افضل من التغطٌة السوقٌة والتً تعنً انتهاج سبل افضل فً 

وفً معظم الاوضاع . التعامل مع العملاء كما تعنً افضل للعلاقات معهم

نلاحظ ان المشتري ٌفضل التعامل مع مندوب بٌع معٌن الذي ٌفضل بناء 

علاقاته معه على تعامله مع مندوبٌن جدد لاٌعرفهم او له خبرة سابقة 

. معهم   

 



التصمٌم الفعال للمنطقة البٌعٌة ٌتضمن سلسلة من :تصمٌم المنطقة البٌعٌة 

  -:القرارات المرتبطة بخمسة مجالات اساسٌة 

تعتبر الخطوة الرئٌسٌة فً عملٌة : اختٌار وحدة الرقابة الجغرافٌة  -1

تصمٌم المنطقة البٌعٌة والتً ٌمكن ان تشكل ماتم دمجها مع المناطق 

وغالبا ما تكون هذه الوحدات مدنا او محافظات او , البٌعٌة للمؤسسة 

. اقلٌماً او احٌاء او غٌر ذلك من وحدات التقسٌم الاداري   

هناك الكثٌر من المعاٌٌر التً ٌجب على مدٌر  -:تحدٌد معاٌٌر التوزٌع  -2

المبٌعات استخدامها عند جمع وحدات الرقابة الجغرافٌة فً مناطق بٌعٌة 

معٌنة , وتشمل هذه المعاٌٌر عوامل اساسٌة مثل تساوي الفرصة بالاضافة 

الى عوامل كمٌة ترتبط بالمبٌعات الحالٌة والمحتملة وهناك عوامل حكمٌة 

وهناك عاملا رئٌسٌان وهم عدد العملاء . مثل قدرات مندوبٌن البٌع

. الحالٌن والمرتقبٌن   

 



اي اختٌار الموقع الجغرافً الذي ٌمكن استخدامه : اختٌار نقاط البداٌة  -3

كنقطة بداٌة للمنطقة للمنطقة البٌعٌة الجدٌدة والاختٌار شائع الاستخدام هو 

السكن الحالً لمندوبٌن البٌع حتى ٌكون مندوب البٌع قرٌب من عائلته 

.واصدقائه  

حتى ٌتم انجاز عمل مندوبً البٌع بفاعلٌة فان : دمج الوحدات الرقابٌة  -4

مدٌر قد ٌعمل على دمج بعض المناطق الجغرافٌة المتقاربة معا والتً 

تكون صغٌره نسبٌا حتى ٌتم اٌجاد نوع من التوازن بٌن مندوبً البٌع 

.وضبط عملٌة الرقابة   

: المقارنة بٌن المناطق البٌعٌة  -5  

 



 

 

 شكرا لاصغائكم



 

 

 

 

 الفصل الرابع

 

 التنبؤ بالمبٌعات

 

 
عبد المعطً ابوالرب.د  



:مفهوم التنبؤ بالمبٌعات   

ٌعرف التنبؤ بالمبٌعات بانه تقدٌر المبٌعات المتوقعة والتً ٌمكن تحقٌقها     

من منتج معٌن فً سوق معٌن خلال فترة زمنٌة معٌنة فً ضوء خطة 

.تسوٌقٌة محددة   

  -:اهداف التنبؤ بالمبٌعات 

.التنبؤ بالمبٌعات هو الاساس للتخطٌط لكافة الانشطة الادارٌة فً المنشأة -1  

.ٌمكن من خلال التنبؤ بالمبٌعات تقدٌر حجم الارباح المتوقعة  -2  

ٌعتبر الاساس عند اتخاذ القرارات التسوٌقٌة مثل التسعٌر ، التروٌج ،  -3

.التوزٌع ،الانتاج   

.ٌساعد على تحدٌد الطلب المتوقع فً المناطق البٌعٌة  -4  

ٌساعد على تحدٌد تكلفة التسوٌق وتوزٌع التكالٌف التسوٌقٌة وذلك على  -5

.اساس القدرة المالٌة المتوقعة للمنشأة   



ٌساعد على توقع الصعوبات التً التً ستواجه المنشأة مستقبلا وبالتالً  -6

.الاعداد لها   

.ٌعتبر الاساس لنشاط الرقابة فً المنشأة  -7  

. ٌساعد فً تحدٌد الحصص البٌعٌة لرجال البٌع  -8  

 

  -:العوامل المؤثرة على التنبؤ بالمبٌعات 

 اولا : العوامل الخارجٌة :- 

مثل الحروب بٌن الدول او تغٌر علاقات البلد مع بلد : العوامل السٌاسٌة  -أ 

اخر من الممكن ان ٌؤثر سلبا او اٌجاباً على مبٌعات المنشأة بخلاف 

.ماتنبأت به المنشأة قبل حدوث الحرب   

مثلا توقع المنشأة مستوى معٌن او حجم معٌن من : العوامل الاقتصادٌة  -ب 

المبٌعات الا ان قٌمة العملة تنخفض فجأة مماٌؤدي الى تراجع الطلب 

.وبالتالً انهٌار المبٌعات   



فقد تتوقع : وٌقصد بها الانظمة والقوانٌن داخل البلد  -:العوامل القانونٌة  -ج

المنشأة حجم مبٌعات معٌن عند سعر محدد الا ان الجهات الرسمٌة تصدر 

.قانونا ٌحدد السعر بحد معٌن مما ٌؤثر على السعر   

عدد  مثلاوهً العوامل المتعلقة بالجانب السكانً : العوامل الدٌمغرافٌة  -د

الخ .....السكان وتوزٌعهم واعمارهم ونسبة النمو   

فً مثلا وٌقصد بها عادات وتقالٌد المجتمع ، : العوامل الاجتماعٌة  -هـ 

مطاعم الوجبات السرٌعة  قد  تتنبأ بحجم مبٌعات معٌن خلال السنتٌن 

القادمتٌن ، فٌحدث تغٌرات فً عادات المجتمع لسبب او لاخر فٌتراجع 

.الطلب على هذا النوع من الوجبات او العكس   

قد تبنً خططك على  مثلاهً اكثر العوامل الخارجٌة تقلبا : المنافسة  -و

تقدٌر معٌن من المبٌعات واثناء تنفٌذ الخطط تفاجأ بدخول منافس جدٌد 

.  للسوق مما ٌؤثر على استراتٌجٌة المنشأة  



 ثانٌا : العوامل الداخلٌة :

فقد ٌحدث اثناء تطبٌق الخطة البٌعٌة على : حدوث تطوٌر فً السلعة  -أ

اساس تقدٌر معٌن بحجم المبٌعات ، ان تقوم المنشأة بتطوٌر مفاجئ فً 

.السلعة مما ٌحدث تغٌرا فً الاسس التً قام علٌها التنبؤ   

كأن ٌحدث تطور فً امكانٌات : تغٌر فً اسالٌب التوزٌع المستخدمة  -ب

المنشأة التوزٌعٌة ، مما ٌسهل علٌها الوصول للاسواق جدٌدة لم تؤخذ بعٌن 

.الاعتبار عند التنبؤ بالمبٌعات  

وذلك بالتطور نتٌجة التدرٌب او تعٌن رجال بٌع ذات : كفاءة رجال البٌع  -ج

. كفاءة عالٌة  



 

-:الطرق السلٌمة للتنبؤ بالمبٌعات   

.توافر المعلومات اللازمة للقٌام بعملٌة التنبؤ -1  

.توافر الالمام بالاسالٌب الاحصائٌة وكٌفٌة استخدامها وفهم مؤشراتها  -2  

.توافر الكوادر الادارٌة القادرة على القٌام بالتنبؤ -3  

صحة العلاقات المفترضة بٌن العوامل المؤثرة فً حجم المبٌعات  -4

(.العامل المتغٌر ، التابع .)  

 



-:انواع التنبؤ بالمبٌعات  

وتغطً اكثر من خمسة سنوات وهً تدرس : تنبؤات طوٌلة الاجل  -1

التاثٌرات طوٌلة الاجل التً ٌمكن ان تحدثها بعض العوامل مثل ماهو 

كٌف سٌكون النمو .متوقع بالنسبة للمنافسٌن خلال عشر سنوات من الان 

.السكانً من الان وحتى سبع سنوات  

( اشهر او سنة فقط )وعادتا ٌغطً فترة قصٌرة : التنبؤات قصٌرة الاجل  -2

وٌمتاز هذا النوع بانه اكثر دقة من سابقه بسبب قصر الفترة التً ٌغطٌها 

.وتوافر المعلومات اللازمة   



:متطلبات التنبؤ بالمبٌعات   

. الاهتمام بالمعلومات التارٌخٌة عن مبٌعات المنشأة  -1  

.حصر العوامل التً اثرت على حجم مبٌعات المنشأة فً السابق -2  

.مراجعة التنبؤات السابقة ومدى دقتها  -3  

.الاهتمام بالتغذٌة العكسٌة خلال تنفٌذ الخطة البٌعٌة  -4  

.دراسة المنافسة الحالٌة بدقة وتوقع ردود افعالها  -5  

مراعات تغٌر الوقت بالنسبة للسلعة وانتقالها من مرحلة عمرٌة الى  -6

.مرحلة عمرٌة   

دراسة الطلب على السلعة ومرونته السعرٌة ومدى تاثٌرها على التروٌج  -7  



-:المعلومات ودورها فً التخطٌط والتنبؤ   

تخطٌط المبٌعات ٌقدم اساسا على عملٌة التنبؤ بظروف العمل المستقبل      

والتً على اساسها ٌتم التنبؤ بمبٌعات المستقبل والتً على اساسها توضع 

هذه العلاقة المتداخلة تعتمد . مٌزانٌات الحاضر لتطبٌق خطة المستقبل 

. فاعلٌتها على المعلومات   

تعرٌفها  -:نظم المعلومات التسوٌقٌة    

هً تنظٌم او هٌكل متداخل من الافراد والادوات والاجراءات المصممة    

لتسهٌل تدفق وتخزٌن كافة البٌانات والمعلومات من مختلف المصادر 

. وتحلٌلها وصٌاغتها بشكل مناسب لا ستخدامها عند اتخاذ قرار معٌن   



-:اهمٌة نظم المعلومات   

تساعد المخططٌن الذٌن ٌقومون بالتنبؤ بالمبٌعات بدراسة البدائل فً  -1

.ضوء معلومات دقٌقة وشاملة   

.تساعد فً معرفة اراء المستهلكٌن -2  

.تساعد على تحدٌد الاسعار بطرٌقة علمٌة وموضوعٌة  -3  

. تساعد على تصمٌم نظام رقابً فعال  -4  

تساعد على رسم خطط بٌعٌة للمنتجات الجدٌدة التً لاتمتلك المنشأة فٌها  -5

. خبرات سابقة   



-:مكونات نظم المعلومات التسوٌقٌة   

  -:تتكون نظم المعلومات التسوٌقٌة من العناصر التالٌة 

.وتتكون من بٌانات ومعلومات من مختلف المصادر : المدخلات  -1  

.ٌتم تصنٌف وترتٌب وتحلٌل البٌانات من خلالها: عملٌات التشغٌل  -2  

هً نتائج عملٌة التشغٌل وهً المعلومات الجاهزة : المخرجات  -3

. للاستخدام فً اتخاذ القرار   

  -:مصادر المعلومات 

ٌتم الحصول علٌها من داخل المنشأة مثل ادارة : معلومات داخلٌة  -أ

الخ .....المبٌعات ، الادارة المالٌة ، التسوٌق   

ٌتم الحصول علٌها من خارج المنشأة مثل السوق ، : معلومات خارجٌة  -ب

الخ .......وزارة الصناعة ، الموردٌن ، المنافسٌن   



-:طرق التنبؤ بالمبٌعات   

اولا : طرق التقدٌر الشخصً : وهً طرق تعتمد على استطلاع اراء بعض 

  -:ممن لهم علاقة بالمبٌعات او السوق ومن اهم هؤلاء 

قٌام عدد محدد من رجال الادارة العلٌا : استطلاع راي الادارة العلٌا  -1

.باعطاء ارائهم وتقدٌراتهم الشخصٌة فٌما ٌتعلق بالمبٌعات المستقبلٌة   

ٌقوم رجال البٌع بالتنبؤ بالمبٌعات ثم ٌقوم : استطلاع راي رجال البٌع  -2

بارسال تقدٌراتهم الى مدٌر مبٌعات المنطقة الذي ٌقوم بمراجعته وتعدٌل 

هذه التقارٌر وفقا لخبرته ثم ٌقوم بارسالها الى مدٌر مبٌعات المشروع 

الذي ٌجمع تقارٌر مدراء مبٌعات المناطق ثم ٌقوم بمراجعتها وتعدٌلها 

. حسب خبرته وٌعد التقرٌر النهائً   

تقوم هذه الطرٌقة على محاولة معرفة تصرف : استطلاع راي المستهلك  -3

المستهلك تجاه السلعة مستقبلا وٌتم عن طرٌق استقصاء ٌجٌب علٌه 

. المستهلكون حول نٌتهم حٌال السلعة وهل ٌنون شرائها   



 تستخدم هذه الطرٌقة )طرٌقة استطلاع راي المستهلك( فً الحالات التالٌة:-

الاجهزة الكهربائٌة )اذا كانت السلعة محل البحث مثل السلع المعمرة  -أ

.او السلع الاستهلاكٌة رخصٌة الثمن مثل المواد الغذائٌة(المنزٌلة   

اذا كانت السلعة جدٌدة فً السوق لمعرفة مدى اعجاب المستهلك بفكرتها  -ب

. ومدى اقناعه بها   

تلجأ بعض المنشأت الى اصحاب الخبرة او : استطلاع راي الخبراء  -4

المكاتب الاستشارٌة لا عضاء تقدٌراتهم بخصوص مبٌعات المنشأة 

. مستقبلا   

 



 -( :الاتجاه العام )طرق السلاسل الزمنٌة : ثانٌا 

تقوم هذه الطرٌقة على اساس ربط التغٌرات فً المبٌعات مع الزمن حٌث 

تحاول فهم التغٌرات التً تحدث فً المبٌعات فً الفترات المختلفة الماضٌة 

وٌتم التعبٌر عن هذه التغٌرات بارقام معٌنة ثم تفترض ان هذه التغٌرات 

.  ستحدث اٌضا فً المستقبل وبهذا تصل الى رقم مبٌعات محدد لفترة قادمة 

والتغٌرات التً تحدث اما ان تكون تغٌرات متوقعة ومتكررة او تكون 

 .  مفاجئة وغٌر متوقعة 

  -:ومن هذه الطرق : طرٌقة الانحدار البسٌط : ثالثا 

تقوم هذه على فرضٌة ان التغٌر فً المبٌعات فً : طرٌقة الانحدار البسٌط  -أ

السنوات الماضٌة كان بسبب حدوث تغٌر فً بعض العوامل مثل الانفاق 

هذه . على الاعلان ، تغٌر السعر ، تغٌر الجودة وغٌرها من العوامل 

. الطرٌقة تمكننا من دراسة اثر التغٌر فً احد هذه العوامل على المبٌعات

 بالتالً فان معرفة التغٌر الذي سٌحدث على هذا العامل فً السنوات القادمة 



اي دراسة علاقة متغٌر مستقل . ٌمكننا من التنبؤ بالمبٌعات للسنة القادمة   

.ومتغٌر تابع   

من مشكلات الانحدار البسٌط انه لا ٌمكننا : طرٌقة الانحدار المركب  -ب

التنبؤ بالمبٌعات الا فً حالة استخدام عامل مستقل واحد ، لكن لو كان 

هناك اكثر من عامل مثل الانفاق على الاعلان والانفاق على رجال البٌع 

وغٌرها من العوامل لا ٌمكن ان تستخدم ......والانفاق على التوزٌع 

طرٌقة الانحدار البسٌط ، فً هذه الحالة تلجأ المنشأة لطرٌقة الانحدار 

.  المركب وهناك معادلة حسابٌة لا ستخدام هذه الطرٌقة   

 



 

 

خامسلفصل الا  

 
 

 

 تقٌٌم الاداء البٌعً والرقابة علٌه

 
 

 

 عبدالمعطً ابوالرب.د

 جامعة الملك عبدالعزٌز



-:مفهوم التقٌٌم والرقابة   

تمثل عملٌة التقٌٌم والرقابة بعدٌن استراتٌجٌن فً عملٌة ادارة النشاط البٌعً   

هذا ٌتطلب من , بالاضافة الى عملٌات ادارٌة اخرى كالتخطٌط والتنفٌذ 

مدٌر ادارة المبٌعات التنسٌق والتعاون مع مع غٌره من الافراد المسؤولٌن 

داخل ادارته وخارجها فان ذلك ٌؤكد التكامل بٌن الاداء البٌعً من جانب 

.وبٌن اداء الانشطة الاخرى للمؤسسة من جانب اخر   

عند وضع الخطة البٌعٌة موضع التنفٌذ لابدة من وجود نظام للرقابة والتقٌٌم 

وعملٌة تقٌٌم الاداء , وذلك للتأكد من مدى مطابقة الاهدف مع النتائج 

من هنا , البٌعً ٌجب ان تتم على اساس من المتابعة والتقٌق المستمرٌن 

فان لاٌمكن وضع رقابة بدون عملٌة تخطٌط حتى ٌتم مقارنة الاهداف مع 

العملاء، النتائج   



تمر عملٌة التقٌٌم والرقابة على الاداء البٌعً بالمراحل الاساسٌة  -:مراحل عملٌة الرقابة 

  -:التالٌة 

ٌجب ان تنبع هذه المعاٌٌر من اهداف المؤسسة واهداف النشاط  -:وضع معاٌٌر الاداء  -1

كما ٌجب ان تكون هذه المعاٌٌر واضحة ومحددة بشكل لا ٌقبل التأوٌل , التسوٌقً والبٌعً 

.كما ٌجب ان تتوفر فٌها عنصر الموضوعٌة وامكانٌة القٌاس   

.من خلال تحدٌد النتائج التً تم تحقٌقها من الانشطة البٌعٌة : قٌاس الاداء الفعلً  -2  

  -:مقارنة الاداء الفعلً فً كل نشاط من الانشطة البٌعٌة بمستوى الاداء المستهدف  -3

من خلال مقارنة النتائج الفعلٌة مع النتائج المخطط لها اذا وجد هناك انحراف بٌنهما قد 

. ٌكون لاسباب تتعلق بالتنفٌذ او لاسباب تتعلق بالتخطٌط   

 

 



:اتخاذ الاجراءات اللازمة لتصحٌح الانحرافات التً تم اكتشافها  -4  

ٌجب على مدٌر المبٌعات ان ٌعطً اهتمام الى كافة جوانب القصور الموجودة فعلا واتخاذ 

الاجراء الذي ٌساعد على معرفة الانحرافات قبل حدوثها ومحاولة منع حدوث مثل هذه 

. الانحرافات   

نطاق عملٌة التقٌٌم والرقابة :- ٌتضمن برنامج تحلٌل وتقٌٌم الاداء البٌعً الاجراءات 

-: التالٌة   

وٌشمل ذلك بعض المؤشرات مثل قٌمة المبٌعات التً تم تحقٌقها التكلفة  -:تقٌٌم النتائج  -أ

.الفعلٌة للنشاط البٌعً والارباح المحققة   

ٌتضمن الانجازات ومساهمات  -:تقٌٌم الجهود المبذولة فً نطاق ادارة المبٌعات -ب

. مندوبً البٌع مثل المكالمات الهاتفٌة التً قاموا باجرائها او المحاولات البٌعٌة   



وٌشمل تقٌٌم -:تقٌٌم مدى تاثٌر العوامل البٌئٌة الداخلٌة للمؤسسة  -ج

هذا , الاهداف الاساسٌة للمؤسسة وسٌاستها واجراءات واسالٌب العمل

النوع من التقٌٌم ٌساعد مدٌر المبٌعات على تحدٌد السلبٌات او العقبات 

. التً تعترض جهود الاداء المبذولة  

هذا الاجراء ٌكون نتٌجة كشف  :تحدٌد المشكلات والفرص المتاحة  -د

مجالات القوة والضعف الموجودة فً البرنامج البٌعً ومعرفة الفرص 

.المتاحة الممكنة فً ظل تطبٌق هذا البرنامج  

اتخاذ الاجراء التصحٌحً المناسب ووضع التوصٌات والاقتراحات  -هـ 

 والاجراءات اللازمة لتصحٌح الاخطاء والسلبٌات

 



 

  -:معوقات تقٌٌم الاداء البٌعً 

مدٌر المبٌعات ٌقوم بتحلٌل الاداء البٌعً وٌحتاج الى الكثٌر من : الحاجة للمعلومات  -1

  -:وغالبا ماٌحتاج الى المعلومات التالٌة , المعلومات من موقف العمٌل 

.معلومات عن السلعة او الخدمة المقدمة  -  

.المنطقة البٌعٌة  -  

.العمٌل -  

.حجم الطلبٌة -  

لهذا السبب عدم توفر هذه المعلومات لمدٌر المبٌعات ٌعتبر من اهم المعوقات التً تعٌق 

.  عملٌة تقٌٌم الاداء البٌعً   



الزٌادة فً المعلومات تعتبر معضلة وبنفس المعضلة  -:الزٌادة المفرطة فً المعلومات  -2

. التً ٌواجهها مدٌر المبٌعات   

لٌس فقط المتابعة بشكل : الحاجة الى متابعة مناسبة للاداء البٌانات الخاصة بالمبٌعات  -3

. ٌومً او اسبوعً او سنوي بل المتابعة ٌجب ان تتم بشكل مستمر   

هناك , مثل المدخلات الاساسٌة فً النشاط البٌعً : وجود عوامل لاٌمكن التحكم بها  -4

. مدخلات تتعلق بادارة المبٌعات ومدخلات تتعلق بالمؤسسة ككل   

  -:من المدخلات التً تتعلق بادارة المبٌعات

.عدد المكالمات الهاتفٌة -  

.توزٌع المكالمات الهاتفٌة -  

.فاعلٌة المكالمات الهاتفٌة-  



.ادارة الوقت -  

.المواد التروٌجٌة  -  

.فاعلٌة عملٌة البحث عن المشترٌن  -  

.اٌام العمل  -  

. طرق العرض البٌعً  -  

   المدخلات التً تتعلق بالمؤسسة :- 

.التنوع فً المنتجات وتشكٌلاتها السلعٌة  -  

.التغلٌف والتعبئة  -  

.الاسعار  -  

.جدول تسلٌم البضاعة  -  

. الاستراتٌجٌة البٌعٌة  -  

  



.المخصصات المالٌة المتاحة  -  

.الاهداف والغاٌات  -  

. الاعلان وتروٌج المبٌعات -  

.التسهٌلات التخزٌنٌة والتوزٌع  -  

 

ٌصعب على مدٌر المبٌعات التنبؤ والتحكم فً المناطق : التفاوت بٌن المناطق البٌعٌة  -5

مثلا هناك مناطق بٌعٌة جدٌدة , البٌعٌة . البٌعٌة وذلك بسبب الاختلاف بٌن المناطق 

هذا الاختلاف ٌفرض الكثٌر من . ٌكون فٌها فرص بٌعٌة اكثر من مناطق حالٌة 

المشاكل على مدٌر المبٌعات عندما ٌكون بصدد تقٌٌم الاداء البٌعً فً المناطق 

 المختلفة



  -:مصادر المعلومات اللازمة للتقٌٌم 

تتضمن معلومات عن اسماء العملاء اماكن تواجدهم السلع والخدمات : فواتٌر البٌع  -1

المباعة عدد الوحدات المباعة وقٌمة المبٌعات الخاصة بها وشروط البٌع وطرٌقة الدفع 

. ووسٌلة الشحن   

,  تتضمن معلومات عن اسماء العملاء الذٌن تم الاتصال بهم : تقارٌر مندوبً البٌع  -2

حاجات واستعمالات العملاء للسلعة او الخدمة , عدد الطلبٌات التً تم الحصول علٌها 

. المباعة  

تشمل اسماء العملاء وعناوٌنهم وعدد : سجلات العملاء الحالٌٌن والمرتقبٌن  -3

. المكالمات الهاتفٌة التً قام بها مندوب المبٌعات  

السجلات المالٌة وتتضمن كمٌة وقٌمة المبٌعات الخاصة بكل قطاع من قطاعات  -4

,  التكالٌف الادارٌة, التكالٌف البٌعٌة المباشرة , العملاء المخدومة من قبل المؤسسة 

.  الارباح من كل قطاع   



تتضمن ملفات العملاء والخدمات التً ٌحتاج الٌها العملاء : بطاقات الضمان  -5

. والجدول الزمنً الخاص بتقدٌم هذه الخدمات   



  -:الاسالٌب والادوات المستخدمة فً الرقابة على اعمال البٌع 

  -:الاسالٌب الاحصائٌة : اولا 

تستخدم المتوسطات الحسابٌة فً مجال البٌع  -:المتوسطات الحسابٌة  -1

.لتخٌص المعلومات التً تم الحصول علٌها من مندوبً البٌع   

تعتبر النسب المئوٌة مقٌاسا اخر لتقٌٌم الاداء البٌعً : النسب المئوٌة  -2

تستخرج نسبة مساهمة , حٌث توضح المساهمات النسبٌة لمندوبً البٌع 

كل من دوب من خلال قسمة قٌمة المبٌعات التً حققها على القٌة الاجمالٌة 

. للمبٌعات   

  -:هناك نوعٌن من النسب المئوٌة المستخدمة فً قٌاس الاداء البٌعً

تساعد على تحدٌد التغٌر النسبً فً الاداء البٌعً من فترة : نسبة التغٌر -أ

زمنٌة الى اخرى سواء على مستوى الاداء البٌعً العام ام على مستوى 

,   اداء كل مندوب من مندوبً البٌع   

 



ٌمكن حسب هذه النسبة عن طرٌق قسمة قٌمة المبٌعات فً الفترة التالٌة على 

.قٌمة المبٌعات فً الفترة السابقة   

تستخدم لمعرفة مدى الاختلاف بٌن الاداء الفعلً : نسبة الانحراف  -ب

من , ( كالحصة)والاداء المستهدف بالنسبة لاي من المعاٌٌر المستهدفة 

. خلال قسمة الحصة المتوقعة على الحصة الفعلٌة   

نفترض اننا نرٌد , ٌشٌر المعدل الى العلاقة بٌن المتغٌرٌن : المعدلات  -3

تحدٌد عدد المكالمات الهاتفٌة التً ٌجب ان ٌجرٌها مندوب البٌع حتى 

اذا كان عدد المكالمات التً اجراها المندوب , ٌحصل على طلبٌة الشراء 

 286مكالمة وكان عدد طلبات الشراء التً حصل علٌها هو 1425هو 

. فان معدل المكالمات الهاتفٌة مجدٌة   

حٌث ٌعكس , تتصف دائما بالتذبب الموسمً : الفهارس الموسمٌة  -4

الفهرس الموسمً هذا التفاوت كما ٌزود مدٌر المبٌعات برؤٌة واضحة 

. حول الاهمٌة النسبٌة لكل فترة زمنٌة   

 

 



-:الخطوات الرئٌسة فً عمل الفهرس الموسمً   

تحوٌل المبٌعات الشهرٌة الى نسب مئوٌة وذلك بنسبتها الى اجمالً  -1

وبهذه الخطوة فاننا نحصل على المساهمات النسبٌة , المبٌعات السنوٌة 

. لكل شهر خلال كل سنة من السنوات الاربع   

حتى ٌمكن اٌجاد الفهرس الموسمً الذي ٌمكن الاعتماد علٌه لابده من ان  -2

.تكون نسب المساهمات السنوٌة متقاربة او متشابهة   

استخراج الفهرس الموسمً الخاص بكل شهر عن طرٌق قسمة مبٌعات  -3

. كل من اشهر السنوات الاربع على اجمالً المبٌعات   



ٌتضمن مفهوم الانتاجٌة فً النشاط البٌعً  -: تقٌٌم انتاجٌة النشاط البٌعً 

ترتبط فاعلٌة النشاط البٌعً بتقٌٌم . بعدٌن اساسٌٌن هما الفاعلٌة والكفاٌة 

والكفاٌة ترتبط بتقٌٌم تكلفة . حجم الاٌرادات المتولدة عن المبٌعات 

. المبٌعات   

: اهم الاسالٌب المستخدمة فً عملٌة التقٌٌم   

ٌعتبر حجم المبٌعات من المؤشرات التقلٌدٌة لقٌاس :تحلٌل حجم المبٌعات  -أ

انتاجٌة النشاط البٌعً وهو ٌمثل بعداً اساسٌا لاي استراتٌجٌة بٌعٌة تتبناها 

. كما انه الرقم الرئٌسً فً التقرٌر السنوي , ادارة المؤسسة   

لكن هذا لاٌعتبر مؤشر لقٌاس انتاجٌة النشاط البٌعً فهو ٌعتبر مضلل لذلك 

ٌجب على مدٌر المبٌعات ان ٌهتم بنوعٌة هذه المبٌعات من حٌث قٌمتها 

ونوع العملاء وماٌرتبط بالمبٌعات من اخطاء وشكوك قد تنعكس اثارها 

.  سلبا على مسار المؤسسسة   



مثلا هناك مؤسسات بدأت بأبرام عقدها ولكنها اصبحت سببا فً وصول 

. المؤسسة الى حالة الفشل والافلاس   

  -:من هنا تنبع اهمٌة تحلٌل المبٌعات 

.ٌستخدم تحلٌل المبٌعات لتحدٌد مجالات الضعف فً الجهد البٌعً -1  

قد , تحلٌل المبٌعات ٌعتبر اداة هامة فً تحدٌد الجهود البٌعٌة غٌر السوٌة  -2

ٌكون حجم المبٌعات التً حققها احد المندوبٌن كبٌر ولكن معظم هذه 

.المبٌعات ٌكون من الاصناف ذات الهوامش الربحٌة المنخفضة   

ٌساعد تحلٌل المبٌعات على تحدٌد العملاء والسلع والمناطق البٌعٌة التً  -3

. ساهمت بالنصٌب الاكبر من المبٌعات   

  ٌ . لة من العملاء مثلا النسبة الاكبر من المبٌعات قد تحققت من نسبة قل  

 



ٌعتبر هذا التحلٌل من اسهل الاسالٌب لتحلٌل : تحلٌل حجم المبٌعات الكلٌة 

المبٌعات وهو غالبا ماٌستخدم كمؤشر للاداء البٌعً العام بصفة خاصة 

وكل ماتتطلبة عملٌة اجراء هذا التحلٌل هو , والاداء العام بصفة عامة 

وجود بٌانات عن مبٌعات المؤسسة خلال فترة زمنٌة سابقة ومقارنة 

. المبٌعات الفعلٌة مع المبٌعات المخططة   

 



: تحلٌل الحصة السوقٌة  -ب  

تعتبر الحصة السوقٌة احد المؤشرات التسوٌقٌة الاستراتٌجٌة فً ظل المنافسة 

كما ٌعتبر تحلٌل الحصة السوقٌة اداة ٌمكن الاعتماد علٌها لتحدٌد , 

من اهم مزاٌا استخدام هذا النوع من التحلٌل , الموقف التنافسً للمؤسسة 

ٌساعد مدٌر المبٌعات على تقٌٌم الاداء البٌعً بغض النظر عن وجود اٌة 

عوامل سوقٌة لا ٌمكن التحكم فٌها بالاضافة الى امكانٌة تطبٌقة على 

. مستوى كل سلعة وخدمة وكل منطقة بٌعٌة   

ٌتطلب اجراء مثل هذا النوع من التحلٌل توفر بٌانات تارٌخٌة عن مبٌعات مل 

حٌث ٌمكن استخراج الحصة السوقٌة للمؤسسة , من المؤسسة والصناعة 

. عن طرٌق قسمة مبٌعات المؤسسة على مبٌعات الصناعة ككل   

 



  -:هناك اربعة مستوٌات لتحلٌل المبٌعات  -:مستوٌات تحلٌل المبٌعات 

تبرز اهمٌة هذا النوع : الخدمة / تحلٌل المبٌعات على مستوى السلعة : اولا 

من التحلٌل عندما تتعامل المؤسسة بمجموعة من السلع او الخدمات 

وخاصة فً حالة تبنً المؤسسة الاستراتٌجٌة التنوع السلعً وذلك وصولا 

فً مثل هذه الحالة تقتضً الضرورة , الى قطاعات اوسع من العملاء 

تحدٌد المساهمات النسبٌة لكل سلعة او خدمة على حدة فً اجمالً 

من اهم مزاٌا هذا التحلٌل ٌوفر قاعدة من البٌانات لمدٌر , المبٌعات 

المبٌعات تساعده فً اتخاذ القرارات المرتبطة بتحدٌد موقف كل سلعة او 

. خدمة   

 



من الضروري ان : تحلٌل المبٌعات على مستوى المنطقة البٌعٌة : ثانٌا 

ٌعرف مدٌر المبٌعات الموقف البٌعً بالنسبة لكل منطقة من المناطق 

لهذا السبب تحلٌل المبٌعات , البٌعٌة التً توزع المؤسسة منتجاتها فٌها 

تبرز اهمٌة . لكل منطقة بٌعٌة ٌعتبر اسلوبا مفضلاً لتحقٌق هذه الغاٌة 

استخدام هذا النوع من التحلٌل فً حالة تعامل المؤسسة مع اكثر من سوق 

. سواء كان ذلك محلٌاً او فً الخارج   

ٌتطلب وجود مثل هذا التحلٌل وجود معاٌٌر واضحة ومحددة للاداء البٌعً 

فً كل منطقة بٌعٌة بحٌث تقارن المبٌعات الفعلٌة مع المبٌعات المتحققة 

. فً كل منطقة وبالتالً ٌتم كشف الانحرافات   

 



المستوى الاخٌر فً تحلٌل  -: تحلٌل المبٌعات على مستوى العملاء : ثالثا 

المبٌعات هو الخاص بالعملاء وٌعتمد هذا التحلٌل على فكرة تقسٌم العملاء 

الى قطاعات او فئات وذلك بهدف تحدٌد المجالات التً ٌمكن التعامل معها 

تبرز اهمٌة هذا النوع من التحلٌل عندما . بدرجات من الاستثناء والنسبٌة 

مما ٌستلزم التعرف , تتعامل المنظمة مع قطاعات مافاوتة من العملاء 

حٌث ٌتطلب هذا النوع من . على الموقف البٌعً الخاص بكل قطاع 

التحلٌل وجود بٌانات عن المعاٌٌر البٌعٌة المطلوب تحقٌقها بالاضافة الى 

. بٌانات فعلٌة عن المبٌعات   



  -:التحلٌل المحاسبً لتكلفة المبٌعات  -ج

 



 

 

 شكرا لاصغائكم



 

 

سادسالفصل ال  

 

 

 

 اختٌار وتعٌٌن مندوبً البٌع



-: مقدمة   

بعد الانتهاء من تحدٌد المرشحٌن لشغل الوظائف ٌتم اختٌار مندوبً البٌع 

المناسبٌن وتعٌٌنهم حسب الاجراءات والانظمة المعمول بها فً كل 

ولا بد من التاكٌد على ان عملٌة الاختٌار تتطلب من الافراد , مؤسسة 

المعنٌٌن واجبات ومهام كبٌرة وحتى ٌمكنهم انجاز هذه الواجبات لابدة ان 

تقوم بوضع اجراءات الاختٌار بما ٌؤدي الى وضع الشخص المناسب فً 

كل منظمة لها اجراءاتها الخاصة بها فٌما ٌتعلق . المكان المناسب 

بالاختٌار والتعٌن لذلك نجدها فً بعض المؤسسات بسٌطة والبعض منها 

. فً غاٌة التعقٌد   

 



  -:الوسائل والاسالٌب المساعدة فً الاختٌار 

تحاول المؤسسات فً سعٌها للحصول على المعلومات اللازمة عن 

الاعتماد على الاسالٌب التً تساعدها , المرشحٌن لشغل الوظائف البٌعٌة 

على الوصول الى انسب المؤهلات والكفاٌات اللازمة لشغل الوظٌفة ومن 

الاتصال باشخاص معرفٌن , المقابلات , هذه الوسائل مثلا طلب التوظٌف 

اختبار الشخصٌة , مثل اختبار الذكاء)الاختبارات بمختلف انواعها , 

( . وغٌرها   

ان الغرض الرئٌسً من طلب التوظٌف هو  -: طلب التوظٌف : اولا 

الحصول على معلومات حقٌقٌة وصحٌحة عن الشخص المرشح لشغل 

ٌضاف الى ذلك طلبات التوظٌف تمثل سجلا حافلا بالمعلومات . الوظٌفة 

بالتالً ٌمكن . عن كافة الاشخاص الذٌن ٌتقدمون لشغل الوظائف الشاغرة 

. الرجوع الى المعلومات كلما كان ذلك ضروري   



-:عادتا ٌتضمن طلب التوظٌف المعلومات التالٌة  

الاسم  -  

مكان وتارٌخ الولادة  -  

الخبرات السابقة  -  

 الحالة الاجتماعٌة 

الخ .........المستوى التعلٌمً   

كما ٌساعد طلب التوظٌف فً المقابلة عند طرح اسئلة على المرشح وطلب 

. منه الاجابة علٌها حتى ٌتم المطابقة بٌن مؤهلات وخبرات الشخص 

كماٌساعد طلب التوظٌف مدٌر المبٌعات فً التعرف على المؤشرات 

-: التالٌة   

.التقٌٌم العام للمرشح  -1  

.مدى الاستقرار الوظٌفً لدى المرشح -2  

  

 



.اسباب تغٌٌر الوظٌفة -3  

.التطور الوظٌفً للمرشح  -4  

.الصحة والطاقة الجسمانٌة  -5  

  -:المقابلة الشخصٌة للمرشحٌن : ثانٌا 

تعتبر المقابلة الشخصٌة للمرشحٌن اسلوب شائع التطبٌق فً مجال اختٌار 

مندوبً البٌع وتكمن مٌزة المقابلة الشخصٌة فً قدرتها على تزوٌد مدٌر 

المبٌعات او الجهة التً تقوم بالاختٌار برؤٌة واضحة للقدرات الذهنٌة 

ٌركز مدٌر المبٌعات فً المقابلة على مجموعة . والشخصٌة للمرشح 

, القدرة على اتخاذ القرارات , خصائص منها مهارة الاتصال والتعبٌر 

. القدرة على التكٌف وكسب الصدٌق وغٌرها   



  -:تنقسم المقابلات الشخصٌة الى اربعة انواع 

وتتم عن طرٌق توجٌه مجموعة من الاسئلة :المقابلة المصممة مسبقا  -1

مزاٌا هذا النوع من , المتشابهة والمحددة والمعدة مسبقا للشخاص المرشحٌن 

المقابلات ٌناسب الاوضاع الت ٌفتقر فٌها الشخص الذي ٌجري المقابلة الى 

ولكن عٌبها فً جمودها والقٌود التً تفرضها على . الخبرة والممارسة 

. محتوى ومضمون المقابلة   

ٌمثل هذا النوع من المقابلات نمطاً من المناقشة : المقابلات المفتوحة  -2

الحرة المفتوحة الت تتاح من خلالها الفرصة للشخص المرشح للتحدث عن 

. نفسه وخبراته وتجاربه   

ٌمثل هذا النموذج اسلوب وسطً للمقابلات : المقابلات شبه المصممة  -3

. حٌث انه ٌجمع بٌن خصائص النوعٌن الاول والثانً   



هذا النوع من المقابلات ٌعتمد على وضع الشخص : المقابلات المتعبة  -4

المرشح فً وضع اجهادي لمعرفة الكٌفٌة التً ٌرد بها على معطٌات هذا 

والمعروف ان العملٌة البٌعٌة تنطوي على كثٌر من الاجهاد الذي . النوع 

غالبا ٌقود الى الاحباط وخصوصا عندما لاٌصل مندوب البٌع الى الصفقة 

لابدة ان تتم المقابلة فً وضع مشابه للوضع البٌعً حتى ٌمكن . المتوقعة 

. الوقوف على القدرات الحقٌقٌة للمرشح   



  -:مزاٌا الاختٌار الجٌد للمندوبٌن 

.تخفٌض معدل دوران العمل وبالتالً تخفٌض التكالٌف  -1  

تحسٌن فرص تحقٌق ارقام مبٌعات عالٌة بما ٌنطوي علٌه من زٌادة فً  -2

.الارباح   

ان مندوب البٌع الناجح ٌعتبر حلقة فاعلة فً منظومة علاقة المؤسسة مع  -3

. جمهور عملائها   



  -:الواجبات الرئٌسٌة لمندوبً البٌع 

من اهم الواجبات التً ٌجب ان ٌقدمها  -:الواجبات اتجاه المؤسسة : اولا 

  -:اتجاه المؤسسة 

مندوب البٌع ٌعتبر مصدر مصدر هام لكثٌر من : جمع المعلومات  -أ

المعلومات الخاصة بالسلعة او الخدمة مثل السعر التصمٌم المودٌل الغلاف 

. العبوة وغٌرها من المعلومات   

كما ان اراء وردود افعالهم ازاء كل هذه الابعاد تعتبر ذات اهمٌة بالنسبة 

من هنا تستطٌع المؤسسة الوقوف على قدرة السلعة او الخدمة , للمؤسسة 

وكذلك المعلومات التً ٌقدمها مندوب . على الارتقاء بتفضٌلات المستهلكٌن 

البٌع عن الخصومات الممنوحة من قبل المنافسٌن من شأنها ان تدفع الادارة 

. النظر فً سٌاستها السعرٌة وحجم الخصومات الممنوحة   

 



مندوب البٌع هو الجهة الرئٌسٌة المرتبطة مباشرة مع -:معالجة الشكاوي  -ب

العملاء لذلك ٌجب ان ٌشارك فً معالجة اي خلافات قد تنشأ بٌن المؤسسة 

والتفاوض بشأن حلها ومن اهم هذه الموضوعات البضائع التالفة , والعملاء 

.والتوصٌات والاراء لاٌجاد افضل الحلول , التأخر فً تسلٌم الطلبٌات ,   

تستخدم كثٌر من المؤسسات مندوبً البٌع لتحصٌل دٌونها : التحصٌلات  -ج

.لدى العملاء   

تتبنى بعض المؤسسات سٌاسة منح الائتمان : تقدٌم معلومات ائتمانٌة  -د

التجاري وبناء على اراء وتقدٌرات مندوبً البٌع بخصوص قدرات العملاء 

. على الدفع   



مندوب البٌع الناجح هو الذي ٌكون لدٌه عمل : الواجبات نحو العملاء : ثانٌا 

والعمل المتكرر ٌعتمد على مدى الرضا الذي ٌتحقق لدى , مستمر ومتكرر 

مندوب البٌع ٌجب ان ٌقدم كل ماٌمكن تقدٌمه من اجل تحقٌق , العمٌل 

. اقصى منافع للعمٌل والمؤسسة التً ٌعمل فٌها المندوب   



 

 

 الفصل السابع 

 

 تدرٌب مندوبً البٌع

 

 
عبدالمعطً ابوالرب.د  

 



عملٌة تطوٌر المهارات البٌعٌة وسٌلة من  -:اهمٌة تدرٌب مندوبً البٌع 

وسائل اعادة صٌاغة مسارات الاداء البٌعً بما ٌتوافق مع طبٌعة 

. ومتطلبات عملٌة التنمٌة الادارٌة والمهنٌة   

  -:تنبع اهمٌة تدرٌب مندوبً البٌع من 

ضرورة تعزٌز مهارات مندوبً البٌع وأكسابهم المعلومات الضرورٌة لما  -أ

.ٌقومون به من اعمال   

ضرورة اعداد الكوادر البٌعٌة اللازمة لاستمرارٌة الجهد البٌعً بما  -ب

.ٌضمن تعوٌض الوظائف الشاغرة  

 



  -:اهداف التدرٌب 

اي زٌادة قدرة مندوبً البٌع على اداء الاعمال : تنمٌة المهارات البٌعٌة  -أ

. المنوطة بهم وتحقٌق مستوٌات الاداء المستهدفة   

اذا توفر , وصقل الشخصٌة المهنٌة للمندوب : تنمٌة القدرات الذهنٌة  -ب

درجة عالٌة من المهارات البٌعٌة لاتكفً لتحقٌق الانجاز المطلوب فقد 

ٌستلزم الاداء الفعال للنشاط البٌعً تطوٌر بعض الجوانب الشخصٌة 

والصبر والمثابرة وروح التعاون , كالدٌنامٌكٌة , والمهنٌة لمندوب البٌع 

من هنا فان الكثٌر من الكتاب ٌتحدثون  ان مندوب البٌع لاٌتم . الخ ....

. اختٌاره على اساس مهاراته بل على اساس شخصٌته   

  -:اهمٌة تنمٌة هذه الاحتٌاجات ٌتوقف على

نها الاساس الذي ٌرتكز علٌه برنامج التدرٌب وٌوجه الٌه المحتوى ا -1

.التدرٌبً  



.لانها تعتبر المؤشر الذي ٌوجه التدرٌب فً الاتجاه الصحٌح  -2  

فً حال غٌاب التحدٌد الواضح لهذه الاحتٌاجات تصبح العملٌة التدرٌبٌة  -3

.تكلفة وجهد بلا مردود   

  -:مستوٌات تطوٌر المهارات البٌعٌة 

  -:تدرٌب مندوبً البٌع  -1

:تدرٌب المشرفٌن ورؤساء الاقسام  -2  

:تدرٌب مدٌري البٌع  -3  



  -:مبرارات التدرٌب 

.تخفٌض معدل دوران العمل  -1  

.تحسٌن مستوى الخدمات البٌعة للعملاء  -2  

:رفع الروح المعنوٌة  -3  

.تحسٌن الرقابة واحكامها  -4  

. تنشٌط المبٌعات  -5  



 

 

ثامنالفصل ال  

 

 تعوٌض ومكافأة مندوبً البٌع

 

 

 

  عبدالمعطً ابوالرب.د



ان الهدف الرئٌسً لاي برنامج لتعوٌض  -:اهداف البرنامج التعوٌضً 

لذلك , مندوبً البٌع هو تلبٌة احتٌاجاتهم المالٌة فً لحظة زمنٌة معٌنة 

لاٌوجد اٌة طرٌقة تستطٌع ان تقدم الخطة التعوٌضٌة المناسبة لمندوبً البٌع 

وتكون صالحة لكافة الظروف ومع ذلك فان اي برنامج تتبناه المؤسسة ٌجب 

  -:تضمن تحقٌق الهدفٌن التالٌٌن ان ٌصمم وٌدار بالطرٌقة التً 

تحفٌز مندوبً البٌع بما ٌساعد على تحقٌق الاهداف المحددة من قبل الادارة  -أ

لابده من , سواء كانت هذه الاهداف على شكل مبٌعات او اي هدف اخر , 

. الاشارة الى وجود برنامج مناسب لتعوٌض مندوبً البٌع   

.تحقٌق مبدأ الثواب والعقاب بحٌث ٌأخذ كل مندوب ماٌستحقه ومكافأته -ب  



-:خصائص البرنامج التعوٌضً الفعال   

البرنامج التعوٌضً الفعال الذي ٌضمن دخل ثابت لمندوب المبٌعات وبما  -1

.ٌتناسب مع المستوى المعٌشً  

. ٌجب ان ٌتضمن البرنامج التعوٌضً نظام حوافز فعال  -2  

.البرنامج الفعال للتعوٌض ٌجب ان ٌعتمد على العدالة والانصاف  -3  

البرنامج التعوٌضً الفعال ٌجب ان ٌكون قادر على جذب واستمالة جهود  -4

.مندوبً البٌع من ذوي الكفاٌة الانتاجٌة العالٌة   

.ٌجب ان ٌضمن بقاء مندوبً البٌع واستمرارهم لدى المؤسسة  -5  

ٌجب ان ٌكون سهل الفهم وواضح الى درجة التً لاٌقبل التأوٌل والاختلاف  -6

.والتفسٌر   

مثلا , ٌجب ان ٌراعً التباٌن الموجود فً كل وضع بٌعً , المرونة  -7

. مراعات المناطق البٌعٌة   



اي توجٌه مندوبً البٌع نحو , ٌجب ان ٌنطوي على الٌة الرقابة الذاتٌة  -8

.الاهداف الاساسٌة للبرنامج البٌعً واهداف المؤسسة   

  -:الخطوات الرئٌسٌة فً تصمٌم البرنامج التعوٌضً 

الوصف الوظٌفً ٌجب : تقٌٌم الوصف الخاص بوظٌفة مندوبً البٌع -:اولا 

لابده ان ٌشٌر الى , ان ٌحدد بوضوح طبٌعة ونطاق واجبات الوظٌفة البٌعٌة 

كما ٌجب ان ٌحدد . الانشطة التً تدفع التعوٌض لقاء القٌام بها للمندوب 

.ومستوى الانجاز المتوقع ان ٌحققه المندوب, الوقت اللازم لاداء كل نشاط   

البرنامج التعوٌضً مصمم لتسهٌل : تحدٌد اهداف البرنامج التعوٌضً : ثانٌا 

لذلك ٌجب ان تقوم ادارة , عملٌة انجاز الاهداف الاساسٌة للمؤسسة 

المبٌعات بتقٌٌم الاهداف التسوٌقٌة والبٌعٌة التً تسعى المؤسسة الى تحقٌقها 

. من البرنامج التعوٌضً   



-:ٌتوقع من البرنامج التعوٌضً ان ٌحقق الاهداف التالٌة   

.تحقٌق مستوى معٌن من المبٌعات  -أ  

.زٌادة حجم المبٌعات  -ب  

.زٌادة عدد العملاء الجدد  -ج  

.زٌادة متوسط حجم الطلبٌة  -د  

.زٌادة عدد المكالمات الهاتفٌة  -هـ   

.تخفٌف تكلفة اداء النشاط البٌعً  -و  

. تحسٌن مجالات الجهد البٌعً  -ز  

تحدٌد العناصر الاساسٌة للوظٌفٌة البٌعٌة التً تدخل فً نطاق رقابة  -:ثالثا

.مندوب البٌع وتحكمه   



تختلف المؤسسات التً تدفع : وضع مستوٌات مناسبة للتعوٌض  -:رابعا  

لمندوبٌها التعوٌض حسب نوع الصناعة مثلا ٌتقاضى مندوبً البٌع فً 

,  شركات النسٌج اجور اعلى من مندوبً البٌع فً شركات بٌعمواد البناء 

وهذا التفاوت له اثر كبٌر على الطرٌقة التً تحدد بها المؤسسة مستوى 

. التعوٌض   

من هنا ٌجب ان ٌكون اي برنامج تعوٌضً فً المؤسسة موازي لتلك البرامج 

 فً المؤسسات الاخرى :- 

.ان ٌكون مستوى الاجر عنصر هام فً جذب مندوبً البٌع  -أ  

.انخفاض مستوٌات الاجور ٌجذب المندوبً البٌع غٌر المؤهلٌن -ب  

الارتفاع المفرط فً مستوٌات التعوٌض عن مستواها السائد فً الصناعة له  -ج

. اثر سلبً  على تكلفة اداء النشاط البٌعً وبالتالً انخفاض الارباح   



ٌجب ان ٌكون الربنامج قادر : تصمٌم البرنامج المناسب للتعوٌض -:خامسا  

على تزوٌد مندوبً البٌع بمستوى الرضا المرغوب فٌه من الاٌراد الذي 

.ٌحصلون علٌه   

بعد تحدٌد التعوٌض ٌجب ان : تحدٌد الجزء التحفٌزي فً التعوٌض  -:سادسا  

ٌدفع التعوٌض على شكل حافز , كما ٌجب ان ٌأخذ فً الاعتبار العوامل 

 التالٌة :

.التكالٌف المرتبطة بكل طرٌقة من طرق التعوٌض  -أ  

.درجة تحكم مندوب البٌع بالانشطة المختلفة التً ٌقوم بها  -ب  

مستوى الحافز الضروري لتحفٌز ودفع مندوب البٌع لتحقٌق الاهداف  -ج

. المطلوبة   

 



جمٌع البرامج الخاصة بتعوٌض  -:الاختبار الاولً لبرنامج التعوٌض  -:سابعا  

وٌجب اختبار , مندوبً البٌع ٌجب ان ٌتم التعبٌر عنها بشكل مكتوب 

, البرنامج وتحدٌد مدى قدرته على تلبٌة اهداف مندوبً البٌع والمؤسسة 

والمعٌار الرئٌسً لاختبار البرنامج من خلال مدى قدرته على تقدٌم 

 المستوى المرغوب فٌه من الحفز المادي والمعنوي

قبل تنفٌذ برنامج التعوٌض لابده ان ٌفهمه : تنفٌذ برنامج التعوٌض  -:ثامنا  

.مندوبً البٌع كما ٌجب توضٌح كل جوانبه للمندوب  

ٌتم التقٌٌم بشكل مستمر بناء على المتغٌٌرات : تقٌٌم برنامج التعوٌض  -:تاسعا  

كما ٌجب معرفة الاثار الناتجة عن تطبٌق البرنامج , التً تحدث فً السوق 

. 



  -:طرق تعوٌض مندوبً البٌع 

تعتبر من اسهل طرق التعوٌض تتكون من -:طرٌقة الراتب الثابت : اولا 

بالرغم . مبلغ ثابت من التعوٌض والذي ٌدفع على فترات زمنٌة منتظمة 

. من السهولة فً تطبٌق هذه الطرٌقة الاانها لاتصالخح لكافة الاوضاع   

-:الاوضاع التً تتناسب معها هذه الطرٌقة   

.فً حال وجود مهام معٌنة لمندوب البٌع  -1  

تصلح هذه الطرٌقة فً الاوضاع التً ٌقوم بها مندوب المبٌعات بواجبات  -2

بٌعٌة تتصف بدرجة عالٌة من الروتٌن فً ادائها مثل استلام الطلبٌات 

.  واوامر الشراء   

, تصلح فً الاوضاع التً ٌتطلب فٌها البٌع فترة طوٌلة من المفاوضات  -3

. كما هو الحال عند بٌع السلع التً تتصف بدرجة عالٌة من التعقٌد  



-:مزاٌا طرٌقة الراتب الثابت   

.توفر الشعور بالامان لمندوب البٌع  -1  

.تساعد على بناء درجة من الثقة والولاء للمؤسسة  -2  

.سهولة ادارة الرواتب فً هذه الطرٌقة  -3  

.تزود ادارة المبٌعات بالمرونة الكافٌة  -4  

.تتٌح هذه الطرٌقة لادارة المبٌعات درجة اكبر من الرقابة  -5  

.تساعد على الاهتمام بشكل اكبر بالعملاء  -6  

  -:عٌوب طرٌقة الراتب الثابت 

عدم ربط التعوٌض المالً الذي ٌتقاضاه المندوب مع مستوى معٌن من  -1

.الاداء الوظٌفً   

.هذه الطرٌقة غٌر قادرة على تزوٌد مندوبً البٌع باي حوافز مباشرة  -2  



-:طرٌقة التعوٌض بالعمولة : ثانٌا   

,  ٌتم تعوٌض مندوبً البٌع على اساس ربط التعوٌض بمستوى معٌن من الاداء 

.فأن العمولات تدفع على اساس حجم المبٌعات الذي ٌحققه المندوب   

:مزاٌا طرٌقة التعوٌض بالعمولة   

. تقدم مستوى عالً من التحفٌز لمندوب البٌع  -1  

وذلك النظام العادل , تطبق هذه الطرٌقة على اساس العدالة والانصاف  -2

.للثواب والعقاب  

هذه الطرٌقة تزود مندوب البٌع بدرجة عالٌة من الحرٌة والمرونة فً  -3

.تأدٌتهم لاعمالهم   

كما ٌكون حساب العمولة واضح , عملٌة حساب الفوائد تتم بسهولة  -4  

.تحد من الجدل الذي ٌمكن ان ٌثٌره مندوب البٌع -5  



-:عٌوب طرٌقة التعوٌض بالعمولة   

. عدم قدرة الادارة على الرقابة المباشرة عل مندوبً البٌع  -1  

. هذه الطرٌقة تقود مندوبً البٌع التركٌز على العملاء الحالٌٌن  -2  

ٌمكن ان تكون مصدر احباط لدى بعض المندوبٌن بسبب الموسمٌة التً  -3

.تتصف بها مبٌعات بعض الاصناف   

 



 

 

 

 الفصل التاسع 

 

 تروٌج المبٌعات

 
عبدالمعطً ابوالرب.د  



-:اهمٌة تروٌج المبٌعات   

ٌعتبر التروٌج احد الاعناصر الاساسٌة فً المزٌج التسوٌقً وهو عبارة عن 

نشاط ٌنطوي على عملٌة اتصال اقناعً ٌتم من خلاله التعرٌف بسلع او 

خدمات المنشأة وابراز المزاٌا النسبٌة الخاصة بها ، بهدف التاثٌر على 

. اذهان الجمهور المستهدف لاستمالة سلوكهم الشرائً   

وٌمكن النظر الى التروٌج على انه عملٌة اتصال بٌن المنشأة والمستهلك 

وعملٌة الاتصال اما ان تتم باستخدام الاسلوب المباشر كما هو الحال فً 

البٌع الشخصً او عن طرٌق استخدام وسائل الاتصال غٌر مباشر كما 

. هو الحال فً الاعلان وبعض الانشطة الدعائٌة الاخرى   



  -:اهداف التروٌح 

تعرٌف المستهلك بالسلع والخدمات الجدٌدة ومدهم بالمعلومات اللازمة  -1  

تذكر المستهلك بالسلع والخدمات الموجودة بالاسواق  -2  

ارشاد المستهلكٌن عن كٌفٌة الحصول على السلع والخدمات وعن كٌفٌة  -4

.استخدامها  

تغٌر الاراء والاتجاهات السلبٌة للمستهلكٌن المستهدفٌن الى اراء اٌجابٌة -5  

.التصدي للحملات التروٌجٌة المنافسة -6  



-:العوامل المؤثرة على اختٌار المزٌج التروٌجً   

طبٌعة المنتج تحدد نوعٌة المزٌج التروٌجً المناسب ، : طبٌعة المنتج  -1

تتطلب المنتجات الاستهلاكٌة والصناعٌة استراتٌجٌات تسوٌقٌة مختلفة ، 

فنجد ان المنتجات الاستهلاكٌة نظرا لكبر حجم سوقها وعدد مستهلكٌها 

تتمٌز باستخدام وسائل اتصال غٌر شخصٌة مثل الاعلان ، اما الصناعٌة 

. اكثر الوسائل استخداما البٌع الشخصً   

-:ٌؤثر السوق على المزٌج التروٌجً من عدة زواٌا منها: طبٌعة السوق  -2  

فً حالة اتساع السوق وانتشاره ٌفضل استخدام : النطاق الجغرافً للسوق  -أ

الاعلان واسع الانتشار بصورة اكبر لكً ٌصل الى اكبر عدد ممكن من 

.المستهلكٌن والعكس فً حالة عدم انتشار الاسواق   

هل سٌتم توجٌه التروٌج للمستهلك النهائً ام المشتري : نوع المستهلكٌن  -ب

. الصناعً والوسطاء فً السوق ، لانه كل منهم له طرٌقة للتعامل معه   



تختلف الاهمٌة النسبٌة للوسائل التروٌجٌة باختلاف : دورة حٌاة المنتج  -3 

المراحل التً ٌمر بها المنتج فً دورة حٌاته ، مثلا فً مرحلة التقدٌم 

فً مرحلة النمو ٌتحول . ٌجب التركٌز على التعرٌف بالمنتج فً التروٌج 

التروٌج الى مواجهة المنافسٌن ، فً مرحلة النضوج تسعى المنشأة الى 

المحافظة على وضج المنتج فً السوق ، فً مرحلة الانحدار تقل الجهود 

. التروٌجٌة الى حد الصفر وذلك لتقلٌلل حجم النفقات   

ٌمكن التفرٌق بٌن نوعٌن من استرتٌجٌة : استراتٌجٌة التروٌج للمنشأة  -4

  -:التروٌج 

: استراتٌجٌة الدفع  -أ  

: استراتٌجٌة الجذب  -ب  



-:عناصر المزٌج التروٌجً   

ٌعتبر الاعلان ابرز عناصر التروٌج وٌعرف على انه : الاعلان : اولا 

الوسٌلة الغٌر شخصٌة لتقدٌم وعرض المنتجات بواسطة جهة معلومة 

. مقابل اجر مدفوع   

:من انواع الاعلانات   

ٌستخدم لامداد المستهلكٌن بما ٌستجد من امور حول : الاعلان الاخباري  -أ

.المنتج   

ٌستخدم لابراز المزاٌا والمغرٌات التنافسٌة للمنتج : الاعلان الاقناعً  -ب

الذي تقدمه المنشأة والمنافع التً ٌمكن ان ٌحصل علٌها المستهلك عند 

. شرائه   

ٌستخدم للمحافظة على ولاء العملاء وتذكٌرهم : الاعلان التذكٌري  -ج

. بالمنتجات والخدمات   



ٌعتبر وسٌلة بٌع تعتمد على الاتصال المباشر وٌعتبر : البٌع الشخصً : ثانٌا 

البٌع الشخصً احد العناصر الاساسٌة والمهمة فً المزٌج التروٌجً 

وٌختلف نشاط البٌع الشخصً عن الاشكال التروٌجٌة فً اعتماده على 

. التفاعل المباشر بٌن رجال البٌع والمستهلك   

هً عبارة عن انشطة تروٌجٌة تهدف الى تشجٌع : تنشٌط المبٌعات : ثالثا 

المستهلكٌن على زٌادة مشترٌاتهم او استخداماتهم لمنتجات معٌنة خلال 

. فترة زمنٌة محدد   

  -:من اهم وسائل تنشٌط المبٌعات 

. عرض عٌنة مجانٌة او تجربة منتج ما موجهة للمستهلك : العٌنات  -1  

تعتبر بمثابة شهادة تعطً للمستهلك بعض الوفر عند شراء : الكوبومات  -2

منتج معٌن ، وقد ٌتم ارسال هذه الكوبونات بالبرٌد او تسلم داخل متجر 

. التجزئة  



وهً عرض للمستهلك للفوز بجائزة معٌنة سواء : المسابقات والجوائز  -3

فً شكل نقدي او عٌنً نتٌجة لشرائه منتج معٌن واشتراكه فً فعالٌات 

. المسابقة   

: الاضافات  -4  

: الخصم السعري  -5  

: الهداٌا  -6  


