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  ٤٦٩  

  واقع البيع الشخصي وإدارة المبيعات في شرآات
  الإعلان في سورية

  

  الدآتور غياث ترجمان
   آلية الاقتصاد–جامعة دمشق 

  الملخص
  

 إلى حدوث تغيرات جذرية فѧي طبيعѧة         ١٩٩١ لعام   ١٠ أدى صدور قانون الاستثمار رقم      
اشѧتدت  و) سѧوق المشѧتري  (وآلية السوق الذي أصѧبح أآثѧر تعقيѧداً، حيѧث سѧيطرت عليѧه          

  .فيه حدة المنافسة، آل هذا ترافق بظهور شرآات جديدة آشرآات الإعلان
إن جوهر المشكلة يكمѧن فѧي عѧدم حѧدوث أي تغيѧر مѧوازٍ فѧي آليѧة عمѧل الشѧرآات، حيѧث               
استمر المديرون بالاعتماد على التقدير الشخصي فѧي إدارة شѧرآاتهم، لѧذلك يهѧدف  هѧذا                

 المختلفة للعملية البيعية التي يقѧوم بهѧا منѧدوبو           البحث بداية إلى دراسة وتحليل المراحل     
شرآات الإعلان، بهدف تقييم درجة آفاءتهم، ومѧن ثѧم الكشѧف عѧن الأسѧباب والمعوقѧات            
الحقيقيѧѧة التѧѧي حالѧѧت دون قيѧѧامهم بتحقيѧѧق المسѧѧتوى المطلѧѧوب مѧѧن الكفايѧѧة، مѧѧن خѧѧلال      

ي لهѧا علاقѧة مباشѧرة    دراسة وتحليل الوظائف والمهام التي تقوم بها إدارة المبيعات والت       
  .بأداء المندوبين

أخيراً يقدم البحث بعض الحلول والتوصيات الهادفة إلى رفع آفاءة عمل إدارة المبيعات،            
  .والتي ستؤدي بدورها إلى تحسين ورفع آفاءة مندوبي البيع فيها
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  ٤٧٠  

  :     المقدمة
  الأنشѧطة المصѧممة لتخطѧيط     نظام علمي متكامل تتفاعل فيѧه مجموعѧة مѧن     :  يعرف التسويق بأنَّه

   .و تسعير وترويج وتوزيع السلع والخدمات المطلوبة من قبل المستهلكين الحاليين والمتوقعين
 - باعتبѧاره أحѧد عناصѧر المѧزيج التسѧويقي الهامѧة       –لو حاولنا تسليط الضوء علѧى نشѧاط التѧرويج       

   :للوجدنا أنَّه يتكون من مجموعة عناصر تعرف بالمزيج الترويجي وتشم
تهѧدف هѧذه الأنشѧطة    )  العلاقѧات العامѧة     تنشѧيط المبيعѧات،    النشѧر،   البيѧع الشخصѧي،   الإعلان،( 

الترويجية إلى تحويل العميѧل مѧن حالѧة عѧدم الѧوعي بالسѧلعة أو الخدمѧة، إلѧى حالѧة الѧوعي الكامѧل             
  .والاقتناع بالسلوك الشرائي

يمكѧѧن القѧѧول بѧѧأن هѧѧذا النشѧѧاط يعѧѧدّ   أحѧѧد أهѧѧم عناصѧѧر المѧѧزيج الترويجѧѧي، و ١يعѧѧدّ البيѧѧع الشخصѧѧي 
 ولعѧѧل السѧѧبب يعѧѧود إلѧѧى الطبيعѧѧة الخاصѧѧة  الوسѧѧيلة شѧѧبه الوحيѧѧدة المعتمѧѧدة فѧѧي شѧѧرآات الإعѧѧلان،

   لكل عميل،– آخدمة الإعلان – والحاجة لنقل رسالة اتصالية ذات طابع خاص ومعقد  لعملائها،
سѧيفقد بѧاقي أنشѧطة الشѧرآة معناهѧا،      لذا فإن أي إخفѧاق فѧي أداء منѧدوبي الإعѧلان لمهѧامهم البيعيѧة             

  .وسيلغي مبررات وجودها
يلاحѧѧظ فѧѧي وقتنѧѧا الحاضѧѧر ازديѧѧاد أهميѧѧة ودور منѧѧدوبي الإعѧѧلان فѧѧي سѧѧورية، لطرفѧѧي الاتصѧѧال،   

 نجѧد أن نسѧبة آبيѧرة مѧنهم لѧم تتѧوافر لѧديهم بعѧد القناعѧة الكافيѧة           ٢فبالنسبة لعملاء شرآات الإعلان   
 يفتقدون فѧي بيئѧتهم التنظيميѧة للمختصѧين فѧي مجѧال التسѧويق            بضرورة وأهمية الإعلان، ومازالوا   

 آѧي    وهنا تظهر أهمية أن يتمتѧع منѧدوبو الإعѧلان بالكفѧاءة العاليѧة،       والترويج خصوصاً، عموماً،
يستطيعوا إدراك ومعرفة حاجات عملائهم، ومن ثم مسѧاعدتهم فѧي حѧل مشѧاآلهم مѧن خѧلال تقѧديم                     

نفعة يمكن تحقيقها من خѧلال توظيѧف واسѧتثمار أمѧوالهم فѧي        الحقائق، والوصول معهم إلى أعلى م     
  .الترويج والإعلان

أما شرآات الإعلان فيتميز النشاط البيعѧي فيهѧا بالصѧعوبة والتعقيѧد، حيѧث المجѧالات البيعيѧة غيѧر               
  تعد من أصعب النشاطات، لأن الجهود البيعية تكون غيѧر مرآѧزة،  ) آوآالات الإعلان(الملموسة 

، يضاف إلѧى ذلѧك عѧدم تѧوافر          ٣يد من المتغيرات البيعية البيئية في السوق المستهدفة         ومتأثرة بالعد 
الإيمان الكѧافي بعѧد بجѧدوى الإعѧلان فѧي سѧورية، والاخѧتلاف الكبيѧر فѧي طبيعѧة وصѧفات عمѧلاء                      
شѧѧرآات الإعѧѧلان، مѧѧع غيѧѧاب المختصѧѧين لѧѧديهم بالتسѧѧويق والتѧѧرويج خصوصѧѧاً، ووقѧѧوع متخѧѧذي    

، نلاحѧظ ممѧا سѧبق أن هѧذه     )أصحاب الشرآات على الأغلѧب (دارية العليا   القرار في المستويات الإ   
 والقѧدرة علѧى القيѧام     الشرآات بأمس الحاجة إلى مندوبي مبيعѧات علѧى درجѧة آبيѧرة مѧن الكفѧاءة،      

بواجبѧѧاتهم ومسѧѧؤولياتهم بكفايѧѧة عاليѧѧة،وبرأينا فهѧѧذا غيѧѧر ممكѧѧن إذا لѧѧم تتѧѧوافر إدارة مبيعѧѧات قѧѧادرة 
   .ها ومسؤولياتها على أسس علميةعلى القيام بواجبات

                                                           
 باقي عناصر المزيج الترويجي بأنه وسيلة اتصѧال شخصѧية،  تتضѧمن تماسѧاً                 البيع الشخصي يتميز عن    -١

  .مباشراً وجهاً لوجه مع العميل
 قصد بها المؤسسѧات المتخصصѧة بالنشѧاط الإعلانѧي، سѧواء مѧا تخصѧص منهѧا بتقѧديم                -شرآات الإعلان -٢

  .خدمات الإعلان المتكاملة أو الجزئية، والشرآات مالكة وسائل الإعلان
  ١٠٣ ص ١٩٩٥ دار المستقبل – عمان -)مدخل سلوآي( محمد ابراهيم، إدارة المبيعات عبيدات-٣
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 -لما آان تحديد آفѧاءة المنѧدوبين لا يمكѧن أن يѧتم مѧن خѧلال الѧربط بѧين الكفѧاءة وحجѧم المبيعѧات،                            
 فإننا سنعمد فѧي بحثنѧا هѧذا إلѧى دراسѧة وتحليѧل        ،-وذلك لتعدد العوامل المؤثرة في حجم المبيعات 

  لتحديѧد مسѧتوى آفѧاءتهم      شѧرآات الإعѧلان،  مختلف مراحل العملية البيعية التي يقوم بهѧا منѧدوبو  
آذلك سنعمل على الكشف عن الأسباب والمعوقات التي تحول دون قيѧام هѧؤلاء المنѧدوبين بعملهѧم               

 من خلال دراسة وتحليѧل الوظѧائف والمهѧام التѧي تقѧوم بهѧا إدارة المبيعѧات مѧن          بالكفاية المطلوبة،
لمتعلقة بѧإدارة النشѧاط البيعѧي بمѧا يخѧدم أهѧداف        وبعض الوظائف والمهام ا حيث إدارة قوى البيع،

بحثنا هذا، ومن ثم العمل على تقديم مجموعѧة مѧن الحلѧول والتوصѧيات اللازمѧة لرفѧع آفѧاءة عمѧل                
   .إدارة المبيعات في شرآات الإعلان

  :  أهداف البحث
إثارة اهتمام المسؤولين في القطاع العام، نحو أهمية وضرورة استخدام مندوبي مبيعѧات            

يتمتعون بالكفاءة اللازمة للقيام بالعملية البيعية، خصوصاً إذا علمنا بغياب هذا العنصر الهѧام      
   .من عناصر الترويج في شرآات القطاع العام

محاولة إثبات أن ترآيѧز شѧرآات الإعѧلان علѧى الإجѧراءات الشѧكلية دون الترآيѧز علѧى                     
 قائم على أسس غير علميѧة،   يعات، من خلال إنشاء جهاز إداري متمثل بإدارة المب الجوهر،

 والإسѧاءة إلѧى    لن يؤدي إلا إلى زيادة في تكاليف البيع مقارنة مع حجم المبيعات المѧنخفض، 
  .سمعة وصورة الشرآة في السوق

تѧѧدعيم قناعѧѧات شѧѧرآات الإعѧѧلان، فѧѧي أن إقامѧѧة إدارة للمبيعѧѧات حسѧѧب المفهѧѧوم الحѧѧديث   
   ѧѧة السѧѧس العلميѧѧى الأسѧѧاد علѧѧويق بالاعتمѧѧتمرار    ليمة،للتسѧѧاء واسѧѧدة لبقѧѧيلة الوحيѧѧو الوسѧѧه 

 وأن المصѧѧاريف اللازمѧѧة لѧѧذلك مѧѧا هѧѧي إلا اسѧѧتثمار مثمѧѧر     شѧѧرآات الإعѧѧلان فѧѧي السѧѧوق،  
  .سيعطي مردوده الكبير من المدى الطويل

تقديم عدد من التوصيات والمقترحات لتحسين واقѧع  البيѧع الشخصѧي و إدارة المبيعѧات،       
 منѧѧدوبي شѧѧرآات الإعѧѧلان، بمѧѧا يخѧѧدم ويحقѧѧق مصѧѧالح طرفѧѧي    ومѧѧن ثѧѧَمَّ زيѧѧادة آفѧѧاءة وقѧѧدرة  

وآѧذلك المسѧتهلكين النهѧائيين للسѧلع والخѧدمات، مѧن            ) شرآات الإعلان وعملائهѧا     (الاتصال  
   .خلال استفادتهم القصوى من فوائد الإعلان الجيد

  :مشكلة البحث
  أعمѧال جديѧدة،   إلѧى نشѧوء وظهѧور أنشѧطة و    ١٩٩١لعام ) ١٠( أدى صدور قانون الاستثمار رقم 

 التي يملكها ويديرها أفراد لا يملكون المѧؤهلات اللازمѧة ولا الخبѧرة فѧي      ومنها شرآات الإعلان،

مثل هذه  الأعمѧال، وفѧي الوقѧت نفسѧه فѧإن التغييѧرات الجذريѧة التѧي طѧرأت علѧى ظѧروف السѧوق              

 تغييѧر فѧي    وبدء ظهور منافسة جديѧة وسѧيطرة سѧوق المشѧتري، لѧم يرافقهѧا أي       وأدت إلى تعقدها،

العقلية الإدارية، والتي ظلت تعتمد في عملها علѧى الخبѧرة والتقѧدير الشخصѧي ممѧا أدى فѧي نهايѧة                      

 ومن ضѧمنها إدارة المبيعѧات    المطاف إلى انخفاضٍ في آفاءة قيام إدارات هذه الشرآات بأعمالها،
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ي المبيعѧات فѧي   التي انعكست آثѧار انخفѧاض آفѧاءة قيامهѧا بوظائفهѧا وواجباتهѧا علѧى إخفѧاق منѧدوب              

 ومѧѧن ثѧѧَمَّ فѧѧإن هѧѧذا البحѧѧث سѧѧوف يتطѧѧرق إلѧѧى الإجابѧѧة عѧѧن السѧѧؤالين  تأديѧѧة العمѧѧل بكفѧѧاءة وآفايѧѧة،

  :الآتيين

   آيف يقوم مندوبو شرآات الإعلان بإنجاز العملية البيعية؟ - ١
 آيѧف تقѧوم إدارة المبيعѧات فѧي شѧرآات الإعѧѧلان بإنجѧاز وظائفهѧا وواجباتهѧا، التѧي لهѧا تѧѧأثير           – ٢
   العلمية في ذلك ؟ اشر في تأدية مندوبيها لعملهم بكفاءة، وهل تعتمد الأسس الموضوعية،مب

  فرضيات البحث
  : الفرضية الأساسية الأولى

  .يوجد انخفاض واضح في آفاءة مندوبي شرآات الإعلان
    :ـ الفرضية الفرعية الأولى

 مѧن جѧدول أعمѧال منѧدوبي      بيعيѧة، يغيب التخطيط والإعداد للعملية البيعية  وآذلك الأنشطة غير ال
   .شرآات الإعلان

    :ـ الفرضية الفرعية الثانية
يعتقѧد عمѧѧلاء شѧѧرآات الإعѧلان بѧѧأن منѧѧدوبي هѧذه الشѧѧرآات تنقصѧѧهم الكفѧاءة والقѧѧدرة علѧѧى إجѧѧراء     

  .اللقاءات البيعية

  الفرضية الأساسية الثانية
 المبيعѧѧات فѧѧي شѧѧرآات يسѧѧيطر التقѧѧدير الشخصѧѧي وعѧѧدم الموضѧѧوعية سѧѧيطرة آاملѧѧة علѧѧى إدارة  
  .الإعلان والتي يقوم بمسؤولياتها أشخاص غير مؤهلين لهذا المنصب

   :ـ الفرضية الفرعية الأولى
صѧاحب الشѧرآة   ( تتمرآز سلطة اتخاذ معظم القرارات المتعلقة بإدارة المبيعѧات بيѧد المѧدير العѧام       

هѧѧا للقيѧѧام بمهѧѧام هѧѧذه   وتتصѧѧف مѧѧؤهلات وقѧѧدرات المسѧѧؤول عѧѧن إدارة المبيعѧѧات بعѧѧدم ملاءمت   ،)
  .الإدارة

   :ـ الفرضية الفرعية الثانية
  .يعتمد فقط على التقدير الشخصي في عملية اختيار مندوبي شرآات الإعلان

   :ـ الفرضية الفرعية الثالثة
لا تتوافر الحدود الدنيا من الأسس اللازمة للقيام بعملية تدريب المندوبين بشكل فعѧال فѧي شѧرآات       

  .الإعلان
   :رضية الفرعية الرابعةـ الف

  .سياسة التحفيز في شرآات الإعلان لا تساعد في دفع مندوبيها لبذل قصارى جهودهم
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  : ـ الفرضية الفرعية الخامسة
   .يتم توزيع مندوبي شرآات الإعلان على العملاء بشكل عفوي واعتباطي

   :ـ الفرضية الفرعية السادسة
   .داء مندوبي شرآات الإعلانيسيطر التقدير الشخصي على عملية تقييم أ

  منهجية البحث
 والتѧي تضѧم بѧين     يتألف مجتمѧع البحѧث مѧن جميѧع شѧرآات الإعѧلان الموجѧودة فѧي مدينѧة دمشѧق،          

 أمѧا بالنسѧبة    ،٤شرآة إعѧلان  ) ١٤( إداراتها إدارةً للمبيعات، ويوجد فيها مندوبون وقد بلغ عددها 
  ،)دون وجѧود فعلѧي لهѧا    ( ا مسѧجلة  اسѧمياً   شرآة فهي إمѧ  ) ٣٦( لباقي شرآات الإعلان وعددها 

أو تعمل فقط من خلال صاحب الشرآة آوسѧيط بѧين المؤسسѧة العربيѧة للإعѧلان وعملائهѧا، أو أن              
حجمهѧѧا صѧѧغير جѧѧداً ولا يوجѧѧد فيهѧѧا إدارة للمبيعѧѧات، لѧѧذلك فقѧѧد شѧѧمل البحѧѧث آѧѧل مفѧѧردات مجتمѧѧع    

   .)الأربعَ عشرة شرآة(البحث 

مѧѧن ( لمتعلقѧѧة بمسѧؤولي إدارة المبيعѧѧات باسѧѧتخدام المقابلѧة الشخصѧѧية   لقѧد تѧѧم جمѧѧع بيانѧات البحѧѧث ا  
 هѧذا وقѧد طرحѧت علѧيهم      ،) سѧؤالاً معѧدة مسѧبقاً    ٢٠ بلѧغ عѧددها    خѧلال مجموعѧة أسѧئلة مفتوحѧة،    

 حيѧث هѧدف الباحѧث مѧن ذلѧك الوصѧول إلѧى         الأسئلة مباشرةً ودون إطلاعهم عليهѧا بشѧكل مسѧبق،   
أمѧѧا بالنسѧѧبة للبيانѧѧات التѧѧي تتعلѧѧق بمنѧѧدوبي . رات المبيعѧѧاتمعلومѧѧات  تعكѧѧس حقيقѧѧة واقѧѧع عمѧѧل إدا

  أسѧئلة، )  ١٠( بلغت  البيع، فقد اعتمد على استبانة تتضمن أسئلة مغلقة ومفتوحة في الوقت نفسه،
تم توزيعها عليهم في بدء الدوام وتѧم الѧرد علѧى استفسѧاراتهم حѧول هѧذه الأسѧئلة، وقѧد بلѧغ إجمѧالي               

 لكن الذين وجدوا  عنѧد توزيѧع الاسѧتبانة     مندوباً،) ١٣٦( قيد الدراسة عدد المندوبين في الشرآات
  .من المندوبين % ٧٧٫٢مندوب فقط،  أي ما نسبتهم ) ١٠٥(هم 

 فقد تكَّون مجتمѧع الدراسѧة مѧن مجموعѧة      أخيراً بالنسبة للبيانات المتعلقة بعملاء شرآات الإعلان،
شѧرآة، وقѧد اختيѧرت عينѧة      ) ٨٢٣( ددهم   والѧذين بلѧغ عѧ    ،١٩٩٩عملاء شѧرآات الإعѧلان لعѧام    

شرآة، حيث تم توجيه استبانة إليهم في  أثناء وجودهم في    )  ٢٧٠(  منهم بلغت    ٥عشوائية منظمة 
 ٨٦٫٦(استبانة أي مѧا نسѧبته    ) ٢٤٣(  أو بشكل مباشر، وقد تم استعادة  المعارض بشكل أساسي،

منهѧا ثلاثѧة    (سѧؤالاً مغلقѧاً ،       ) ١٢(  علѧى    وقد احتѧوت هѧذه الاسѧتبانة      . من مجموع الاستبيانات  %) 
 أمѧѧا عѧѧن أسѧѧاليب التحليѧѧل الإحصѧѧائي المسѧѧتخدمة لهѧѧذا البحѧѧث، فقѧѧد تѧѧم   .)أسѧѧئلة عامѧѧة عѧѧن الشѧѧرآة

  .اقتصارها على التكرارات والنسب المئوية فقط

                                                           
  .معظم شرآات الإعلان في سورية تترآز في مدينة دمشق- ٤



  .واقع البيع الشخصي وإدارة المبيعات في شرآات الإعلان في سورية

  ٤٧٤  

  :أدبيات الدراسة
لوجѧه مѧع العميѧل     المهمة التسويقية، المتضمنة التماس المباشر وجهاً       " يعّرف البيع الشخصي بأنه     

  ٦ : ويمكن إيضاح العملية البيعية من خلال الشكل الآتي٢المستهدف

                                                           
الذي تميز بتجانسѧه مѧن خѧلال آѧون جميѧع            ) المجتمع الإحصائي (لأنه أمكننا الحصول على قائمة بأسماء آل العملاء         -٥

 .  من المعلنين لدى شرآات الإعلان  هذا هم-حسب بحثنا–مفرداته 
-٦ Peter ,P, Donnelly, J, H & Tarpey, L, X.  Apreface To Marketing Management , 

Business Pulgication , Inc, Plano, Texas  1982 , P , 140 
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  ٤٧٥  

  المدخلات                                                                           المخرجات
  
  
  
  
  

مثѧل  إن الهدف من التفاعل هو إقناع العميѧل بقبѧول وجهѧة نظѧر المنѧدوب، والقيѧام بسѧلوك معѧين مت                  
بفعل الشراء، لكن وللوصول إلى هذه النتيجة يقع على عاتق المندوبين مهام آبيرة وشѧاقة، إذ لابѧد       

 وتطѧوير معلومѧات    البحث عن العملاء،: أن يبدأ المندوبون بالتخطيط، والإعداد للعملية من خلال
اءات، وطѧول   ووضع أولويات للمقابلات معهم، وتحديد عѧدد اللقѧ   عنهم، ومن ثم تصنيف العملاء،

مدة المقابلѧة والمѧدة بѧين آѧل مقابلѧة وأخѧرى لكѧل عميѧل، ومѧن ثѧم يقѧوم المنѧدوب بالتحديѧد المسѧبق                            
 بعѧѧد ذلѧѧك فقѧѧط يسѧѧتطيع المنѧѧدوب التمهيѧѧد للقѧѧاء البيعѧѧي مѧѧن خѧѧلال  .لمسѧѧارات الانتقѧѧال بѧѧين العمѧѧلاء

لعميѧѧل لتحديѧѧد الاتصѧѧال الهѧѧاتفي،  إذ يجѧѧب علѧѧى المنѧѧدوب اختيѧѧار المعلومѧѧات الدقيقѧѧة، والمحفѧѧزة ل  
موعѧѧد للمقابلѧѧة، فѧѧي الوقѧѧت نفسѧѧه ينبغѧѧي التأآيѧѧد أن المنѧѧدوب النѧѧاجح هѧѧو الѧѧذي يحѧѧاول مѧѧن خѧѧلال     
هندامه، وملابسه بناء آثير من القناعات والاتجاهات الإيجابية لدى العميل، آذلك لا يمكننѧا فصѧل                

رؤيѧة متكاملѧة    مظهر المندوب عن  تقديم ذاته للعميل فهѧي تѧدخل آجѧزء منهѧا وتسѧاهم فѧي تكѧوين                      
أوليѧѧة عѧѧن المنѧѧدوب وشخصѧѧيته، مѧѧن جهѧѧة أخѧѧرى يجѧѧب ألا يقتصѧѧر منѧѧدوب البيѧѧع علѧѧى الاتصѧѧال    

   ترتيѧب طريقѧة الجلѧوس،     فالاتصѧال غيѧر الكلامѧي مѧن خѧلال لغѧة حرآѧة الجسѧم،         بѧالكلام فقѧط،  
  .حرآة اليدين تعدّ من الأساليب الفعالة لتوصيل رسالة معينة

 وبالمنافسѧين بشѧكل    وب عملهѧا بشѧكل عѧام، وبخدمѧة الإعѧلان،     إن معرفة المنѧدوب بشѧرآته، وأسѧل   
جيѧѧد يمكنѧѧه مѧѧن السѧѧيطرة علѧѧى محѧѧاور النقѧѧاش فѧѧي الجلسѧѧة، ويولѧѧد لديѧѧه الثقѧѧة بѧѧالنفس وبخدمѧѧة           

 ويسمح لѧه ذلѧك بكشѧف وتبيѧين حاجѧة العميѧل وربطهѧا بمѧدى قѧدرة خدمѧة            الإعلانات التي يقدمها،
إقناع العميѧل بسѧهولة وبشѧكل منطقѧي، بعѧد ذلѧك يحѧاول        الإعلان على إشباعها، ومن ثَمَّ يتمكن من     

 والتѧي   المندوبون معالجة الاعتراضات باستخدام مجموعة من التكتيكات وصولاً إلى إتمѧام البيѧع،  
تعني تتويجاً لجهد وخبѧرة وآفѧاءة منѧدوب البيѧع النѧاجح، ومѧن ثѧم يسѧتمر عمѧل المنѧدوب بالمتابعѧة                      

  . هاية العملية البيعيةحيث إنَّ الحصول على الطلب لا يعني ن

المنѧѧѧѧѧѧѧتج مѧѧѧѧѧѧѧن حيѧѧѧѧѧѧѧث-١
السѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧعر، الجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة،

  .النموذج، الاختيار
 مѧѧѧѧѧѧѧѧن حيѧѧѧѧѧѧѧѧث المѧѧѧѧѧѧѧѧورد-٢

الانطبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاع، الخدمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة، 
 الموقع

البـــيع 
  الشـخصي

عل
ـفا
تــ
 ال

   
 

   

عـقل 
 المشتري

–اختيѧѧѧѧѧѧѧѧѧار المنѧѧѧѧѧѧѧѧѧتج  
– الوسѧѧѧيط –المارآѧѧѧة 
– التكѧѧѧرار –الكميѧѧѧات 

  الولاء و الرضى



  .واقع البيع الشخصي وإدارة المبيعات في شرآات الإعلان في سورية

  ٤٧٦  

تقوم إدارة المبيعات بتنفيѧذ مهѧام ووظѧائف تتعلѧق بѧإدارة النشѧاط البيعѧي مѧن جهѧة، وبѧإدارة القѧوى                         
البيعية من جهة أخرى، وخدمة لبحثنا هذا سنرآز علѧى الجانѧب المتعلѧق بѧإدارة القѧوى البيعيѧة مѧع                  

  .التطرق لبعض وظائف إدارة النشاط البيعي

العمليѧѧة التѧѧي مѧѧن خلالهѧѧا :   التوظيѧѧف هѧѧو:ار منѧѧدوبي البيѧѧعتوظيѧѧف واختيѧѧ: أولاً
 عملية اختيار الѧبعض مѧن جميѧع         :يوجد، ويشجع المرشحين المحتملين للتوظيف، أما الاختيار فهو       

   ٧.المرشحين المقدمين من التوظيف
ختيѧار  الخطوة الأولى قبل البدء بتوظيѧف وا      ) آماً ونوعاً   (يعدّ تحديد الاحتياجات من مندوبي البيع       

المرشѧѧحين، حيѧѧث إنَّ الإدارة الناجحѧѧة تسѧѧتطيع تحديѧѧد العѧѧدد المطلѧѧوب الѧѧذي تحتاجѧѧه فعѧѧلاً مѧѧن           
المندوبين خلال الفترة الزمنية القادمة، من خلال اتباعها الخطوات القائمة علѧى الأسѧس العلميѧة و            

مبيعѧѧات طريقѧѧة تحليѧѧل ال:  لتحديѧѧد العѧѧدد المطلѧѧوب مѧѧن المنѧѧدوبين يمكѧѧن اسѧѧتخدام طѧѧريقتين وهمѧѧا   
 أما بالنسبة لتحديد النوعية المطلوبة من المندوبين، فيوجد العديѧد   المتوقعة، وطريقة عبء العمل،

من النماذج والتحليلات ذات الفائدة في توضيح طبيعة عمل المندوبين آتحلѧيلات المنѧتج والسѧوق،         
يѧѧѧد الأعبѧѧѧاء بعѧѧѧد ذلѧѧѧك  يمكѧѧѧن تحد٣ ٨.وتحلѧѧѧيلات اسѧѧѧتراتيجية البيѧѧѧع، وتحلѧѧѧيلات العمѧѧѧل وتوصѧѧѧيفه

والمسؤوليات الخاصة بالوظيفة، ومن ثَمَّ الشروط والمواصفات والمѧؤهلات الواجѧب توافرهѧا فѧي               
  .شاغل هذه الوظيفة

آترقيѧѧة المѧѧوظفين، إعѧѧادة توظيѧѧف المѧѧوظفين ( مصѧѧادر الحصѧѧول علѧѧى منѧѧدوبي البيѧѧع إمѧѧا داخليѧѧة  
… معاهد، الشرآات المنافسѧة  مكاتب التوظيف، الجامعات وال آالإعلان،( ، أو خارجية )السابقين

، أمѧѧا بالنسѧѧبة لاختيѧѧار المصѧѧدر المناسѧѧب فيجѧѧب أن يѧѧتم بعѧѧد دراسѧѧة وتقيѧѧيم لمجموعѧѧة مѧѧن         )إلѧѧخ
  إلخ. . آطبيعة السلعة والسوق العوامل،

    :إجراءات اختيار وتعيين مندوبي البيع تتألف من الخطوات الآتية
   ـ التصفية المبدئية،١
  بات،  ـ التاريخ الشخصي وفحص الطل٢ 
   ـ المقابلات وجهاً لوجه، ٣
   ـ الاختبارات،٤ 
   ـ استقصاء الخلفية،٥ 
   ـ المقابلة بواسطة مدير المبيعات الميداني،٦ 
  حيث تهدف هذه الخطوات إلى المقارنة بين المتقدمين من حيث المؤهلات،٩   ـ الكشف الطبي،٧

  ).شروط التوظيف (   الغرض  و الشروط التي تم إعدادها لهذا  والخصائص،  والمواصفات،
  :١٠يمكن إيضاح مراحل التدريب من خلال الشكل الآتي :  تدريب مندوبي البيع :ثانياً

                                                           
7 - PROMODK SAHU KISHOR CRAUT- SALESMANSHIP AND SALES 
MANAGEMENT – 19890 P, 171 

:   ص– تكسѧاس  – البوسѧفور  – المبيعѧات والتѧرويج،  جامعѧة نيويѧورك       – شѧلبي سѧمية      –رفه،  أحمد     ع - 8
٣٢٩-٣٢٤   

-٩ PATTY C,R & HITE , MANAGING SALES PEOPLE , 3 TH ED.  NIJ: PRENTIC  
HALL INC 1988 P.  198 
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  ٤٧٧  

             لماذا                   ماذا            آيف             من؟متى؟ أين؟
  
  

  )إلخ .. … التعديل  إعادة الدورة، إعادة التقييم،(
  ѧѧوة الأولѧѧي الخطѧѧد فѧѧدريب       لابѧѧداف تѧѧين أهѧѧز بѧѧب أن نميѧѧا يجѧѧدريب وهنѧѧداف التѧѧد أهѧѧن تحديѧѧى م

المندوبين الجدد وآذلك القѧدامى، وبعѧد ذلѧك نسѧتطيع أن نبѧدأ بتحديѧد محتويѧات البرنѧامج التѧدريبي                      
والتي سوف تختلف باختلاف البرنامج أولاً، و المتدربين ثانياً، وبغض النظر عن هذه الاختلافات              

   : يجب أن يشمل الموضوعات والمجالات الآتيةفإن البرنامج التدريبي
  الأسѧواق البيعيѧة،   ) ٤ (  الأساليب البيعيѧة،  ) ٣ (  معلومات عن الشرآة، ) ٢ (  المنتجات، ) ١(
   أمѧا بالنسѧبة لطѧرق التѧدريب فيوجѧد العديѧد منهѧا،        المنافسѧون،  ) ٦( الأنشطة غير البيعيѧة،    ) ٥(

هداف المرغوب بها  لتحقيها من وراء آل دورة تدريبيѧة ومنهѧا     والاختيار فيما بينها يعتمد على الأ     
الشرح بالأدلة والبراهين،  المناقشات، الحالات، الطاولة المستديرة، المحاضرات، أشرطة           : الآتي

   …١١  التدريب في أثناء العمل، الفيديو، الأدوار،

لتѧأثير فѧي رجѧال البيѧع     يعرف التحفيز بأنه فعل التنبيѧه أو ا  :تحفيز مندوبي البيع: ثالثاً
 نسѧتعرض هنѧا مجموعѧة مѧن الخطѧوات الضѧرورية             .١٢للعمل بشكل أفضل من أجل إنتاجيѧة أعلѧى        

 تعريѧѧف وتقيѧѧيم وتوصѧѧيف العمѧѧل وتحديѧѧد  :لتصѧѧميم نظѧѧام مكافѧѧآت فعѧѧال لمنѧѧدوبي البيѧѧع هѧѧي  أولاً
 تعريѧف وتقيѧيم نظѧام    : ثالثѧاً   تعريف وتقييم الهيكل العام لخطط المكافآت بالشرآة، :الأهداف، ثانياً

 تطѧѧوير مѧѧزيج  :تحديѧѧد مسѧѧتويات المكافѧѧأة، خامسѧѧاً :  رابعѧѧاً المكافѧѧآت فѧѧي المجتمѧѧع والصѧѧناعة،، 
مراجعѧة وتعѧѧديل  : الاختبѧار المسѧѧبق للخطѧة، ثامنѧѧاً  : وضѧѧع معيѧار للقيѧѧاس، سѧابعاً  : المكافѧأة، سادسѧاً  
  .الخطة ومتابعتها

  :إن خطة المكافأة يمكن أن تتضمن أربعة عناصر وهي
   ـ عنصر ثابت أو حساب جارٍ،١ 
    ـ عنصر متغير وقد يكون عمولة أو مكافأة تشجيعية أو مشارآة في الأرباح،٢
   ـ عنصر يتعلق بإعادة دفع المصاريف البيعية، ٣ 
  ،)المعنويѧة (المكافأة المادية غيѧر المباشѧرة، والمكافѧأة غيѧر الماديѧة      ( ـ عنصر الميزات العينية،  ٤

 مدير المبيعات أن يقرر أي من تلѧك العناصѧر يجѧب أن يѧتم تضѧمينه فѧي مѧزيج                      ومن ثَمَّ يجب على   
  . وما هي النسبة لكل عنصر من إجمالي دخل البيع المكافأة،

                                                                                                                                   
١٠  -  STILL R.R & CUNDIFF E. W & GOVONE , N.A.P (1987) SALES 

MANAGEMENT T: DECISION STRATEGIES, & CASES, N,J ; PRENTIC HALL INC.  
P. 355 

  ١٤٤ ص – ١٩٩٥ عمان – عبيدات محمد ابراهيم، حداد شفيق،  سمارة عبد االله، دار المستقبل للنشر والتوزيع - ١١
١٢ - PROMODK DAHU- OPCIT.  P. 199. 

  

 تقييم  تنفيذ  طرق  محتوى  هدف أو أهداف
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  ٤٧٨  

    :القطاعات والحصص البيعية: رابعاً
 يتم توقيعهم إلѧى رجѧل بيѧع      مجموعة من العملاء الحاليين والمرتقبين، :يعرف القطاع البيعي بأنه

  . بحيث يمكن مقابلتهم بطريقة ملائمة ومناسبة واقتصادية بواسطة رجل البيع. آثرمعين أو أ
أما الحصص البيعيѧة فتعѧرف بأنهѧا عبѧارة عѧن رقѧم مبيعѧات مخطѧط فѧي شѧكل وحѧدات طبيعيѧة أو                   

   . لتحقيقه خلال فترة زمنية محددة نقدية يتم إسناده إلى رجل بيع في منطقة بيعية محددة له،

  : داء البيعي والرقابه عليهتقويم الأ: خامساً
إن تقييم الأداء ما هو إلا الحصول على البيانات والمعلومѧات التѧي تسѧاعد علѧى تحليѧل وتقيѧيم أداء        

 وتقѧدير مѧدى نجاحѧه فيمѧا      رجل البيع ومسلكه تجاه ما يكلف به من أعباء فѧي فتѧرة زمنيѧة محѧددة،    
    .أوآل بأدائه من أعباء ومسؤوليات

    : هنالك مجموعة من الخطوات لا بد من اتباعها امج تقييم فعال،ولإدارة وتطوير برن
مѧѧن سѧѧيقوم بѧѧالتقييم، مѧѧدى الفتѧѧرة الزمنيѧѧة المتعلقѧѧة  (تطѧѧوير بعѧѧض السياسѧѧات الخاصѧѧة بѧѧالتقييم  ) ١

  ) إلخ.…بالتقييم 
اختيار أساس للتقييم حيѧث توجѧد عѧدة أسѧس يمكѧن لѧلإدارة أن تختѧار مѧن بينهѧا أساسѧاً أو أآثѧر                        ) ٢

  :  وهي
   هѧѧامش الѧѧربح، آحجѧѧم المبيعѧѧات،( الأسѧѧس الكميѧѧة ويمكѧѧن اسѧѧتخدامها فѧѧي تقيѧѧيم المخرجѧѧات  -أ 

    عدد أيام العمل الفعلѧي،  آعدد الزيارات البيعية في اليوم،(والمدخلات ) إلخ. .طلبيات العملاء
  ).إلخ . .الوقت البيعي وغير البيعي

 العلاقѧѧات مѧѧع    معرفѧѧة وإدراك السѧѧلعة، ،آѧѧالجهود البيعيѧѧة لرجѧѧال البيѧѧع(   الأسѧѧـس النوعيѧѧة -ب 
  )إلخ ..  …العملاء  

تطوير معايير لقياس الأداء حيث يعرف المعيار بأنه رقم معين يستخدم آمقياس للحكم بموجبه           ) ٣
ومنه تستخدم هذه   . على مدى آفاءة النشاط في فترة زمنية محددة وعلى أساس معطيات معينة           

   نقطة يقاس في ضوئها أداء رجال البيع المعايير آأهداف للإنجاز، وتمثل
  .  مقارنة الأداء الفعلي مع المعيار) ٤
  .اتخاذ الفعل التصحيحي والمتابعة) ٥

  الفرضية الأساسية الأولى
  .هناك انخفاض واضح في آفاءة مندوبي شرآات الإعلان

  :الفرضية الفرعية الأولى
ة غيѧر البيعيѧة مѧن جѧدول أعمѧال منѧدوبي       يغيب التخطيط والإعداد للعملية البيعية وآѧذلك الأنشѧط      

  .شرآات الإعلان
 الخطوات التي يقوم بها المندوبون بدءاً من التخطѧيط والإعѧداد للبحѧث عѧن العمѧلاء، وحتѧى        :أولاً

  : إنهاء المقابلات البيعية وتقديم خدمات ما بعد البيع
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   )١(                                          الجدول رقم 
  النسبة  التكرار  ــواتالخـطــ

متابعѧѧة وسѧѧائل الإعѧѧلان المعѧѧارض،  ( البحѧѧث عѧѧن العمѧѧلاء عѧѧن طريѧѧق  -١
  ) المعارف والأصدقاء  الدليل التجاري والصناعي،

١٠٠  ١٠٥%   

باسم الشرآة، اسم صاحب الشرآة، ( جمع معلومات عن العملاء تتعلق    -٢
  )منتجات الشرآة

٤٦٫٦  ٤٩ 
%  

   %١٠٠  ١٠٥  تحديد موعد الزيارات الاتصال بالعملاء هاتفياً ل-٣
   %١٠٠  ١٠٥   مقابلة العميل ومحاولة إقناعه لشراء خدمة الإعلان-٤
٥٢٫٣٨  ٥٥   متابعة العملاء-٥

%  

  
من المندوبين يعتمدون علѧى      % ١٠٠من الجدول أعلاه أن ما نسبتهم       ) ١(وتظهر الخطوة الأولى    

وهѧذا يؤآѧد    -سѧي للبحѧث عѧن العمѧلاء         متابعة وسائل الإعلان  والمعارض، آمصدر معلومѧات رئي        
دون محاولѧة   حقيقة أن المنافسة بين شرآات الإعلان تدور بشѧكل أساسѧي حѧول  العمѧلاء أنفسѧهم،     

فقد اعتمدت على السѧجل الصѧناعي    % ٤٤٫٧٦جذب عملاء جدد ـ أما النسبة الأقل من المندوبين  
وجѧود   معلومѧات الموجѧودة فيѧه،   قѧدم ال  المحدوديѧة، ( والتجاري،وبرأينا فإن هذا المصدر يتصف بѧ ـ

يعتمѧѧدون علѧѧى المعѧѧارف  % ٣٨٫٠٩أخيѧѧراً فѧѧإن مѧѧا نسѧبتهم  ) أخطѧاء فѧѧي المعلومѧѧات التѧѧي يوفرهѧا  
 لكѧѧن هѧѧذا المصѧѧدر محѧѧدود جѧѧداً، ولا يسѧѧاعد آثيѧѧراً فѧѧي الوصѧѧول لأعѧѧداد آبيѧѧرة مѧѧن   والأصѧѧدقاء،

  .العملاء
  ѧѧام للبحѧѧدر هѧѧاً مصѧѧب آليѧѧه يغيѧѧين أنѧѧابق يتبѧѧل السѧѧلال التحليѧѧن خѧѧر مѧѧو الحصѧѧلاء، وهѧѧن العمѧѧث ع

، والѧذي يѧوفر للمنѧدوبين معلومѧات تفصѧيلية، موثѧوق بهѧا عѧن العمѧلاء                   )المسѧح الميѧداني     (الشامل  
ويѧѧؤمن جѧѧرداً لكامѧѧل العمѧѧلاء المحتملѧѧين هѧѧذا مѧѧن جهѧѧة، مѧѧن جهѧѧة أخѧѧرى يلاحѧѧظ عѧѧدم وجѧѧود بنѧѧك  

  .للمعلومات يتعلق بالعملاء
فقѧط مѧن المنѧدوبين يحѧاولون جمѧع معلومѧات             % ٤٦٫٦٦يلاحѧظ أن     ) ٢( بالنسبة للخطوة الثانيѧة     

عن العملاء آخطوة من خطوات التحضѧير لعمليѧة البيѧع، إلا أن مѧا يؤخѧذ علѧيهم هѧو ضѧيق نطѧاق                         
المعلومات التي يسعون لتغطيتها، حيث تغيب من حساباتهم الحاجة لمعلومات أآثѧر أهميѧة، والتѧي                

 وتحديѧد واختيѧار الوقѧت     ؤ بحاجات العميل،آان من الواجب الوصول إليها بسبب أهميتها في التنب
المناسب للمقابلة وتوفير قدرة أآبر لدى المندوب لإقناع العميѧل المرتقѧب، خصوصѧاً بعѧد التعѧرف         

 مѧن ناحيѧة أخѧرى يلاحѧظ غيѧاب أي عمѧل        إلى نقاط القوة والضعف في شخصية صѧاحب القѧرار،  
حديѧѧد عѧѧدد اللقѧѧاءات، وطѧѧول مѧѧدة  تصѧѧنيف العمѧѧلاء ووضѧѧع أوليѧѧات للمقѧѧابلات معهѧѧم، ت (يتعلѧѧق بѧѧـ 

، وآذلك يغيب آليѧاً أي تحديѧد مسѧبق لمسѧارات     )المقابلة، والمدة بين آل مقابلة وأخرى لكل عميل      
  .الانتقال بين العملاء

مما تقدم نستطيع أن نتوقع أنَّ الخطوات الآتية للعملية البيعيѧة سѧتتم بكفѧاءة منخفضѧة جѧداً مѧن قبѧل                       
  . لإدارة الوقت إذ سيعمل المندوبون بطريقة عفوية وعشوائيةالمندوبين، وسيكون هناك سوء

  سѧѧاعات عمѧѧل المنѧѧدوبين اليوميѧѧة والمخصѧѧص منهѧѧا لإجѧѧراء المقѧѧابلات البيعيѧѧة، وماهيѧѧة     :ثانيѧѧاً
  : الأنشطة الأخرى التي يقوم بها المندوبون
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حسѧب  -من المنѧدوبين بѧأنهم يعملѧون ثمѧاني سѧاعات فѧي اليѧوم، منهѧا بالمتوسѧط                   % ٧٥٫٢٣أجاب  
  أقѧل مѧن نصѧف الوقѧت تقريبѧاً مخصѧص لإجѧراء المقѧابلات البيعيѧة، فѧي حѧين                      -إجابات المندوبين 

أنهم يعملون في آثير من الأوقѧات لأآثѧر مѧن ثمѧاني سѧاعات، ويبѧين الجѧدول           %)  ٢٤٫٧٧(أظهر  
  :الآتي الوقت المخصص لغير اللقاءات البيعية في يوم العمل الواحد

  
  )٢(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  شطةطبيعة الأن

   %١٠٠  ١٠٥  الانتقال بين العملاء

   %١٠٠  ١٠٥  الانتظار قبل اللقاء البيعي

   %١٠٠  ١٠٥  تحصيل الديون

  %٥٤٫٢٨  ٥٧  )أي فيما يتعلق بحل مشاآل التنفيذ(متابعة العملاء 

  : يلاحظ من الجدول أعلاه ما يلي
•          ѧاءات           لا توجد أي إشارة لاستثمار بعض الوقت للقيام بالأنشѧة اللقѧادة فعاليѧى زيѧاعدة علѧطة المس

، تعميѧق العلاقѧات   )من خلال المسح الميداني بشكل خاص ( البيعية، آالبحث عن عملاء جدد    
 تقيѧѧيم وتحليѧѧل   آѧѧالتخطيط لعمليѧѧات البيѧѧع،  ( مѧѧع العمѧѧلاء، القيѧѧام بѧѧبعض الأعمѧѧال الإداريѧѧة     

  ).إلخ. .المبيعات
حيѧث إنَّ أآثѧر مѧن نصѧف الوقѧت يضѧيع علѧى أنشѧطة          هناك هدر آبير للوقت من قبѧل المنѧدوبين      •

 -غير منتجة، خصوصاً إذا علمنا أن أغلب الشرآات لا تعتمد آثيراً على سياسѧة البيѧع الآجѧل         
 ومن ثَمَّ فالوقت المصروف على تحصيل الديون هو قليل،  -باستثناء  عدد محدود من العملاء       

         ѧراً      وآذلك فإن متابعة مشاآل التنفيذ فقط من قبل المنѧت، وأخيѧن الوقѧر مѧب الكثيѧدوبين لا تتطل
إن عمѧѧل المنѧѧدوبين  محصѧѧور فѧѧي مدينѧѧة صѧѧغيرة آمدينѧѧة دمشѧѧق، وآثيѧѧر مѧѧن العمѧѧلاء فيهѧѧا        

وبرأينѧѧا فѧѧإن الهѧѧدر الكبيѧѧر للوقѧѧت فѧѧي الأنشѧѧطة غيѧѧر  .  يتمرآѧѧزون فѧѧي منѧѧاطق معينѧѧة ومحѧѧددة
  :المنتجة المذآورة يعود  وبصفة أساسية إلى

   .لعمليات البيعية بشكل مسبقعدم الإعداد والتخطيط ل .١
  .ضعف إمكانيات المندوبين في تنظيم وإدارة وقتهم .٢

  : الفرضية الفرعية الثانية
يعتقѧѧد العمѧѧلاء بѧѧأن منѧѧدوبي شѧѧرآات الإعѧѧلان تنقصѧѧهم الكفѧѧاءة، والقѧѧدرة علѧѧى إجѧѧراء اللقѧѧاءات     

  .البيعية
مѧѧѧن  % ) ٦١٫٣(  اتضѧѧح أن أغلѧѧѧب منѧѧѧدوبي شѧѧѧرآات الإعѧѧѧلان لѧѧѧم يتمكنѧѧѧوا مѧѧѧن إثѧѧѧارة اهتمѧѧѧام  •

  .الشرآات موضع الدراسة، لتحديد موعد للمقابلة من خلال اتصالاتهم الهاتفية معهم
من الشرآات موضع الدراسة، على أن النسѧبة الأآبѧر مѧن منѧدوبي شѧرآات            % ) ٥٩٫٧(  وافق   •

  .الإعلان تلتزم بمواعيدها بشكل دقيق
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وهنѧدام أغلѧب منѧدوبي شѧرآات        من الشرآات موضع الدراسѧة، أن مظهѧر          % ) ٥٨٫٢(  اعتبر     •
  .الإعلان لا يليق بهم بوصفهم ممثلين لهذه الشرآات

مѧѧن الشѧѧرآات موضѧѧع الدراسѧѧة عѧѧن ارتيѧѧاحهم، وقبѧѧولهم لطريقѧѧة جلѧѧوس     % ) ٦٥٫٥(  أعѧѧرب •
  .وحرآات يديّ وجسم أغلب مندوب شرآات الإعلان، في أثناء إجرائه للمقابلات البيعية

ت موضع الدراسة يعدّون أن أغلب منѧدوبي شѧرآات الإعѧلان       من الشرآا  % ) ٦٦٫٤(  تبين أن    •
لا يسѧѧتطيعون تفهѧѧم احتياجѧѧات هѧѧذه الشѧѧرآات آمѧѧا يجѧѧب، ولا يعملѧѧون علѧѧى تلبيتهѧѧا بالشѧѧكل        

  .المطلوب
مѧѧن الشѧѧرآات موضѧѧع الدراسѧѧة، أن أغلѧѧب منѧѧدوبي شѧѧرآات الإعѧѧلان لا        % ) ٤٧٫١(  اعتبѧѧر •

لتي تطرح عليهم في أثنѧاء المقابلѧة، فيمѧا يتعلѧق     يملكون القدرة المطلوبة للرد على التساؤلات ا    
  .بالخدمات المقدمة من قبل شرآاتهم

 أنَّ أغلѧب منѧدوبي شѧرآات الإعѧلان يبѧالغون       من الشرآات موضع الدراسѧة،  % ) ٧٣٫٩(  أآد •
في تصوير أهمية خدماتهم ويستخدمون مختلف أساليب الضѧغط، والطѧرق الملتويѧة للحصѧول               

 الخѧѧدمات الإعلانيѧѧة التѧѧي تقѧѧدمها شѧѧرآاتهم بغѧѧض النظѧѧر عѧѧن مѧѧدى    علѧѧى الموافقѧѧة فѧѧي شѧѧراء 
  .الحاجة إليها

من الشرآات موضع الدراسة، أنَّ أغلب  منѧدوبي شѧرآات الإعѧلان يوجهѧون         % ) ٥٣٫٢(  أآد   •
  .في أآثر الأحيان انتقادات واتهامات لشرآات الإعلان المنافسة

 الوقѧѧت الѧѧذي يقضѧѧيه منѧѧدبو شѧѧرآات    مѧѧن الشѧѧرآات موضѧѧع الدراسѧѧة، أنَّ   % ) ٣٩٫٧(  أظهѧѧر •

 دقيقѧѧة،وما نسѧѧبتهم ٤٠ إلѧى  ٢١يتѧѧراوح بѧѧين )غيѧѧر اللقѧاء الأول (الإعѧلان فѧѧي مقѧابلاتهم البيعيѧѧة  

 دقيقة إلى  السѧاعة فѧي        ٤١اعتبروا أن مندوبي شرآات الإعلان يقضون أآثر من         %) ٢٠٫٢(

  .مقابلاتهم معهم

لإعѧѧلان للحѧѧدود الѧѧدنيا مѧѧن المѧѧؤهلات   يتبѧѧين لنѧѧا بوضѧѧوح وجѧѧلاء مѧѧدى افتقѧѧار منѧѧدوبي شѧѧرآات ا    

المطلوبة، وانخفاض آفاءتهم وقدراتهم في القيام بواجباتهم البيعية خلال لقاءاتهم البيعية بѧالعملاء،        

أو فѧѧي مرحلѧѧة  التمهيѧѧد لإجѧѧراء هѧѧذه اللقѧѧاءات، آѧѧل هѧѧذا يعكѧѧس برأينѧѧا مѧѧدى انخفѧѧاض آفѧѧاءة إدارة   

  .من جهة أخرى) بشكل غير مباشر (  البيعي  وإدارة النشاط المبيعات في إدارة قوى البيع،

  الفرضية الأساسية الثانية 
تسيطر العشوائية والتقدير الشخصي سيطرة آاملѧة علѧى  إدارة المبيعѧات فѧي شѧرآات الإعѧلان،                   

  .والتي يقوم بمسؤولياتها أشخاص غير مؤهلين لمثل هذا المنصب
  :ئية الآتيةسيتم إثبات الفرضية هذه من خلال مجموعة الفرضيات الجز

  : الفرضية الفرعية الأولى
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تتمرآز سلطة اتخاذ معظم القرارات المتعلقة بإدارة المبيعات بيد المدير العام، وتتصف مѧؤهلات     
  .وقدرات المسؤول عن إدارة المبيعات بعدم ملاءمتها للقيام بمهام هذه الإدارة

لمسѧؤول عѧن إدارة المبيعѧات     تبѧين أن ا  من أصل أربع عشرة شرآة مѧن شѧرآات الإعѧلان،     :أولاً
  :في ستٍ منها هو المدير العام، والذي أعزى ذلك للأسباب الآتية

  .أستطيع القيام بمهام هذه الوظيفة إلى جانب واجباتي الأخرى) ١
  .لم أستطع الحصول على الشخص المناسب لهذا منصب) ٢
   .انخفاض حجم أعمال الشرآة) ٣

  : برأينا أن ما ذآر يؤآد حقيقتين وهما
           مرآزية السلطة في شرآات القطاع الخاص،-أ 

 سيادة التقدير  الشخصي والعشوائية في إدارة المبيعات،ولهذا لا تبرز الحاجѧة لمنصѧب مѧدير           -ب  
  ! المبيعات في مثل هذه شرآات 

  : التحصيل والتخصص العلمي لمسؤولي إدارة المبيعات :ثانياً
  )٣(الجدول رقم 

المسؤول عن 
  المبيعاتإدارة 

  التكرار  مجال التخصص  التكرار  التحصيل العلمي

  ـــ  ـــ  ٢  أقل من جامعي
تخصصات لها علاقة بالإدارة أو   ٤  جامعي  المدير العام

  بالتسويق
٢  

  ـــ  ـــــ  ٥  أقل من جامعي
تخصصات لها علاقة بالإدارة أو   ٣  جامعي  مدير المبيعات

  التسويق
٢  

ظمى من مسؤولي إدارة المبيعات هم من غير المختصين في مجال           يلاحظ بوضوح أن الغالبية الع    
الإدارة أو التسѧويق تحديѧداً ـ وهѧذا يعبѧر ببسѧاطة عѧن حقيقѧة عѧدم اعتمѧاد الأسѧس العلميѧة فѧي هѧذه               

سѧѧواء آѧѧان ذلѧѧك بسѧѧبب الاعتمѧѧاد علѧѧى أشѧѧخاص مѧѧن  الأقѧѧارب أو المعѧѧارف بالدرجѧѧة      –الإدارات 
هѧѧل بالحاجѧѧة لمختصѧѧين فѧѧي الإدارة أو التسѧѧويق لهѧѧذا    الأولѧѧى لشѧѧغل هѧѧذا المنصѧѧب، أو بسѧѧبب الج  

  .المنصب

  :درجة تفويض السلطة لمديري المبيعات  :ثالثاً
تبѧѧين أن خمسѧѧة مѧѧدرين للمبيعѧѧات لا يملكѧѧون أآثѧѧر مѧѧن سѧѧلطة الإشѧѧراف،  ومتابعѧѧة عمѧѧل منѧѧدوبي    

قѧѧة المبيعѧات والرقابѧة علѧѧى أعمѧالهم حيѧث يملكѧѧون سѧلطات استشѧارية فѧѧي بعѧض المواضѧيع المتعل        
بѧإدارة المبيعѧات، أمѧا الثلاثѧة الآخѧرون فأشѧاروا إلѧى أنهѧم يملكѧون سѧلطات وظيفيѧة، فѧي عѧدد مѧن               
المواضѧѧيع المتعلقѧѧة بѧѧإدارة المبيعѧѧات،في حѧѧين غالبѧѧاً مѧѧا يملكѧѧون سѧѧلطات استشѧѧارية فقѧѧط فѧѧي بѧѧاقي  

  .المواضيع، وبذلك تظهر مرآزية السلطة واضحة في إدارة الشرآات من قبل المدير العام
  :ضية الفرعية الثانيةالفر
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  . يعتمد اختيار مندوبي شرآات الإعلان على التقدير الشخصي فقط

  : المسؤول عن اختيار المندوبين في شرآات الإعلان :أولاً
تبين أن المسؤول عن اختيار المنѧدوبين فѧي سѧت مѧن شѧرآات الإعѧلان هѧو المѧدير العѧام، أمѧا فѧي                         

ام بالتعاون مع مدير المبيعات، وغالباً ما يقتصر دور هѧذا           الشرآات الثماني الباقية، فهو المدير الع     
 أمѧا المѧدير العѧام فيشѧارك     -الأخير على إبداء الѧرأي فقѧط ـ إذ لا يملѧك السѧلطة لاختيѧار المنѧدوبين        

و القѧѧرار المتعلѧѧق بقبѧѧول أو ) علѧѧى الأغلѧѧب فѧѧي أثنѧѧاء التصѧѧفية النهائيѧѧة (فعليѧѧاً فѧѧي عمليѧѧة الاختيѧѧار 
ليѧѧه ولتقѧѧديره وحѧѧده، وهѧѧذه الحقيقѧѧة يؤآѧѧدها مѧѧا ورد فѧѧي جѧѧواب السѧѧؤال      رفѧѧض المنѧѧدوبين يعѧѧود إ 

  .السابق

  :عدد مندوبي شرآة الإعلان والأساس المعتمد لتحديده  :ثانياً
  )٤(الجدول رقم 

  أساس تحديد عدد المندوبين  التكرار  عدد المندوبين

٤  ٨  -  ٦    

  التقدير الشخصي  ٧  ١١  -  ٩

٣  ١٤  - ١٢    

نخفاض الواضح في عدد مندوبي المبيعات والذين يعملون في شرآات تحتكر أغلب            يظهر جلياً الا  
السѧѧوق، وفѧѧي الوقѧѧت نفسѧѧه توجѧѧد  أعѧѧداد آبيѧѧرة جѧѧداً مѧѧن العمѧѧلاء المحتملѧѧين، مѧѧن شѧѧرآات خدميѧѧة  
وتجارية وصناعية، أما بالنسبة للأساس المعتمد في تحديد عدد المنѧدوبين فهѧو التقѧدير الشخصѧي،      

  :رآات تمحورت في الطرق الآتيةإذ إجابات هذه الش
  .الاعتماد على التجريب) ١
  تقليد الشرآات الأخرى ) ٢
  .تعيين أعداد آبيرة ومن ثم تصفيتهم والاحتفاظ بالأآفياء فقط) ٣

ومنѧѧه لѧѧن يمѧѧر تحديѧѧد العѧѧدد المطلѧѧوب مѧѧن المنѧѧدوبين وفѧѧق أي مѧѧن الطѧѧرق السѧѧابقة، دون إحѧѧداث       
  .الشرآاتمجموعة من الآثار السلبية في عمل هذه 

مѧѧؤهلات ومواصѧѧفات المنѧѧدوبين مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر مسѧѧؤولي    :ثالثѧѧاً
  :إدارة المبيعات، وأسس تحديدها

  )٥(الجدول رقم 

  ١٢   القدرة على الإقناع -٣    التكرار   المواصفات والخصائص 

  ١٠   جامعي -٤    ١٤   الخبرة -١

  ٧   مواصفات أخرى -٥    ١١   المظهر الملائم-٢
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 تعدُّ شرط الخبرة أساسياً ومهماً جداً، يجب تѧوافره فѧي المرشѧح ولكѧن فѧي                  تبين أن جميع الشرآات   
  :ذلك خطأ آبيراً وخصوصاً في ظروفنا الحالية وذلك للأسباب الآتية

المواصفات المطلوبة في مندوبي شرآات الإعѧلان تختلѧف بشѧكل أو بѧآخر عمѧا يطلѧب تѧوافره            ) ١
  إلخ . … الأسواق   العملاء، ،)الخدمات ( في مندوبي شرآات غير إعلانية، لاختلاف السلع 

المندوبون ذوو الخبرة آانوا قد عملوا في ظروف غابت فيهѧا الأسѧس العلميѧة لإدارة المبيعѧات                  ) ٢
في سورية، وهذا يعني احتمال تعلم المندوبين أصحاب الخبѧرة، لسѧلوآيات خاطئѧة فѧي إجѧراء           

صѧѧلاً، مѧѧن جهѧѧة  أخѧѧرى إن تغييѧѧر    اللقѧѧاءات البيعيѧѧة، أو أن عمليѧѧة اختيѧѧارهم آانѧѧت خاطئѧѧة أ    
السلوك الخاطئ عن طريѧق التѧدريب هѧو أصѧعب بكثيѧر مѧن تѧدريب المنѧدوبين الجѧدد، أي أن                       
تفضѧيل أصѧѧحاب الخبѧѧرة يعنѧѧي ضѧياع فرصѧѧة اختيѧѧار منѧѧدوبين جѧدد آѧѧان مѧѧن المحتمѧѧل تѧѧوافر    

   .المواصفات المطلوبة لديهم
، والشهادة الجامعية، فقد أآѧد معظѧم مسѧؤولي    أما فيما يتعلق بالقدرة على الإقناع، والمظهر الملائم      

إدارة المبيعѧѧات علѧѧى ضѧѧرورة توافرهѧѧا فѧѧي المنѧѧدوبين، لكѧѧن وفѧѧي الوقѧѧت نفسѧѧه يلاحѧѧظ محدوديѧѧة     
آيѧف يѧتم   :  المواصفات والخصائص التي يجب توافرهѧا فѧي المنѧدوبين، ويبقѧى السѧؤال المطѧروح         

 لكيفيѧѧѧة تحديѧѧѧد المواصѧѧѧفات  التأآѧѧѧد مѧѧѧن تѧѧѧوافر هѧѧѧذه المواصѧѧѧفات فѧѧѧي المرشѧѧѧحين؟ أمѧѧѧا بالنسѧѧѧبة     
والخصѧѧائص المطلوبѧѧة، فقѧѧد تبѧѧين أنѧѧه يѧѧتم الاعتمѧѧاد علѧѧى الخبѧѧرة، والتقѧѧدير الشخصѧѧي، إذ إنَّ هѧѧذه   

  المواصفات أصبحت بمنزلة  عرف متفق عليه في جميع شرآات الإعلان وغيرها نتيجѧة التقليѧد،  
   .إلى أن باتت قواعد عامة

  :بي شرآات الإعلان التحصيل والتخصص العلمي لمندو  :رابعاً
هѧѧѧم مѧѧѧن حملѧѧѧة الشѧѧѧهادات الجامعيѧѧѧة، مѧѧѧنهم   %) ٣١٫٦١(تبѧѧѧين أن النسѧѧѧبة الأقѧѧѧل مѧѧѧن المنѧѧѧدوبين  

فقط متخصصون في إدارة الأعمال، وهذا يعني عدم الوعي لأهمية وضѧرورة آѧون              %) ١٨٫٣٨(
ؤآѧد  الذي ي )) ٥(رقم  (المندوب حاصلاً على هذا المؤهل، وهنا يظهر التناقض مع الجدول السابق            

ضرورة توافر شرط الشهادة الجامعيѧة فѧي المرشѧحين للتعيѧين آمنѧدوبي شѧرآات إعѧلان، وبرأينѧا                   
فإن السبب الرئيسي هو تفضيل شرط الخبرة على أي شرط آخر، وإعطاؤه الأولوية بغѧض النظѧر       
عѧن آثيѧر مѧن الشѧروط الأخѧرى، بالإضѧافة إلѧى ذلѧك هنѧاك أسѧباب أخѧرى تتعلѧق بنظѧرة المجتمѧع               

هنة مندوبي البيع، وعدم اختيار المصدر المناسѧب للحصѧول علѧى مرشѧحين للتعيѧين مѧن         السلبية لم 
مѧن مجمѧوع     % ٣٩٫٧مѧن جهѧة أخѧرى يشѧكل طѧلاب الجامعѧات مѧا نسѧبته                 . قبل شرآات الإعلان  

 دوراً سѧلبياً    - برأينѧا  -المندوبين العاملين في شرآات الإعѧلان، وهѧذه النسѧبة الكبيѧرة لابѧد أن تѧؤدي                
  :ن للأسباب الآتيةفي شرآات الإعلا

  .  عدم تفرغ المندوب لعمله بشكل آامل-١
    يوجد شك في إمكانية بقاء المندوبين في الشرآة بعد التخرج في الجامعة -٢
  .  عدم ملاءمة العمر  للعمل آمندوب في شرآات الإعلان-٣

   : مصادر الحصول على مندوبي المبيعات: خامساً
  :لثلاثة الآتيةتعتمد جميع الشرآات على المصادر ا
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   . المعارض- الإعلان في الصحف-١
   المعارف والأصدقاء -٢
  .  الشرآات المنافسة وغير المنافسة-٣

بالنسѧѧبة للمصѧѧدر الأول، فقѧѧد تبѧѧين أن هنѧѧاك شѧѧبه إجمѧѧاع علѧѧى صѧѧيغة الإعѧѧلان الѧѧذي يتصѧѧف بعѧѧدم 
ساسѧѧي علѧѧى  التحديѧѧد الѧѧدقيق للصѧѧفات والمѧѧؤهلات المطلوبѧѧة فѧѧي المنѧѧدوبين، واقتصѧѧارها بشѧѧكل أ     

الخبرة، والشѧهادة الجامعيѧة، والمظهѧر اللائѧق، والقѧدرة علѧى الإقنѧاع، والنتيجѧة السѧلبية لمثѧل هѧذا                       
الإعلان هي تدفق أعداد آبيѧرة جѧداً مѧن مرشѧحين لا تتѧوافر فѧيهم الصѧفات والمѧؤهلات اللازمѧة ،            

ير للوقت، وزيادة فѧي     ومن ثَمَّ الكفاءة المطلوبة، وهذا سيؤدي حتماً إلى إرباك في العمل، وهدر آب            
خصوصاً في شرآات الإعلان و التي آمѧا عرفنѧا تتصѧف بسѧرعة دوران العمѧل وممѧا                    (التكاليف،  

، مѧن جهѧة أخѧرى  لا يمكѧن     )يعني الحاجة إلѧى تكѧرار الإعѧلان للتوظيѧف أآثѧر مѧن مѧرة فѧي العѧام                   
فѧѧي الاعتمѧاد علѧى هѧذا المصѧدر بصѧفة أساسѧية بسѧبب ضѧرورة تѧوافر صѧفات ومѧؤهلات متميѧزة             

المندوبين، حيث يفضل الوصول إليهم عن طريق مصادر أخرى تعتمѧد علѧى الاتصѧال الشخصѧي                 
بشكل أآبر، فالإعلان فѧي الصѧحف مناسѧب أآثѧر للشѧرآات التѧي تحتѧاج لمنѧدوبين يتصѧف عملهѧم                     
بالروتينيѧѧة وعѧѧدم الحاجѧѧة لصѧѧفات ومѧѧؤهلات متميѧѧزة، أمѧѧا الحصѧѧول علѧѧى المنѧѧدوبين مѧѧن خѧѧلال       

يعدُّ مصدراً رئيسياً لما للثقة في العاملين بشرآات القطاع الخاص من أهمية     المعارف والأصدقاء ف  
آبرى في توظيفهم لديها، لذلك و في آثير مѧن الأحيѧان يفضѧل المنѧدوبون المرشѧحون عѧن طريѧق                      
المعارف والأقارب على غيرهم من المرشحين، ويتم قبولهم حتى إذا توافر فѧيهم الحѧد الأدنѧى مѧن                 

ومѧѧن جهѧѧة أخѧѧرى يتصѧѧف هѧѧذا المصѧѧدر بضѧѧيق نطѧѧاق البحѧѧث، أمѧѧا المصѧѧدر   الشѧѧروط المطلوبѧѧة، 
المتعلѧѧق بالشѧѧرآات المنافسѧѧة أو غيѧѧر المنافسѧѧة فيعتمѧѧد بصѧѧفة أساسѧѧية علѧѧى الوصѧѧول لأصѧѧحاب        

وتنطبق هنا جميѧع العيѧوب المتعلقѧة بالمنѧدوبين أصѧحاب الخبѧرة والتѧي ذآرناهѧا سѧابقاً،              (الخبرات  
، أخيراً يلاحѧظ ممѧا تقѧدم غيѧاب الكثيѧر مѧن المصѧادر                )شرآاتبالإضافة إلى تأجيج الصراع بين ال     

التي آان من الممكن أن تكون مجديѧة أآثѧر فѧي الوصѧول إلѧى المنѧدوبين الأآثѧر ملاءمѧة لشѧرآات                        
  .الإعلان

   :عملية اختيار مندوبي شرآات الإعلان: سادساً
  )٦(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  مراحل عملية الاختيار 

   %١٠٠  ١٤  ظيف  استمارة التو-

   %١٠٠  ١٤   المقابلة الشخصية -

   %٦٦٫٦  ٨   التجريب في الميدان -

يلاحظ من الجدول السابق  أن آل الشرآات تعتمد استمارة التوظيف خطوة أولى، أمѧا المعلومѧات                  
: الواردة في استمارات التوظيف في هذه الشرآات فهي متشابهة إلى حد آبيѧر، وتتضѧمن مѧا يѧأتي                  

خصية، الشهادة الجامعية، سѧنوات الخبѧرة، مكѧان العمѧل السѧابق، سѧبب تѧرك العمѧل،                  معلومات ش (



  .واقع البيع الشخصي وإدارة المبيعات في شرآات الإعلان في سورية

  ٤٨٦  

بعѧض الشѧرآات   ) الراتب السابق، الجهة التي يمكن الرجوع إليهѧا والتѧي يمكѧن أن تزآѧي المرشѧح               
الأخرى يمكن أن تضيف معلومات أخرى مثل اللغة الإنكليزية ومدى إجادتهѧا، والراتѧب المتوقѧع،         

   .… والدافع للعمل

والذي بين لنا أن أغلب المندوبين هم من غير حملة الشѧهادات            ) ٤(بالمقارنة مع نتائج السؤال رقم      

الجامعية، يمكن أن يتضح أن معظم المعلومات الواردة في هذه الاستمارة لا تعدّ مهمة، ولѧيس لهѧا           

) مقابلة الشخصية ال) (٦(تأثير في مجرى عملية الاختيار، بالنسبة للخطوة الثانية من الجدول رقم 

فيلاحظ اعتماد المسؤول عن عملية الاختيار في جميع هذه الشرآات على الأسئلة غيѧر المحضѧرة          

 أي الأسѧئلة الارتجاليѧة والمسѧتندة إلѧى الخبѧرة الشخصѧية للقѧائم بالمقابلѧة، مѧن جهѧة            بشكل مسѧبق، 

ا هѧو محاولѧة اآتشѧاف     تبѧين لنѧا أن الترآيѧز فѧي المقابلѧة والهѧدف منهѧ              ) ٥(أخرى وبالعودة للجدول    

مدى تمتع المرشح بالقدرة على الإقناع والتѧأثير فѧي الآخѧرين، وفѧي الوقѧت نفسѧه ملاحظѧة مظهѧر                   

وهنѧدام المرشѧѧح وتقѧѧدير القѧѧائم بالمقابلѧѧة  لمѧѧدى ملاءمتهѧا لهѧѧذا العمѧѧل، باختصѧѧار يعتمѧѧد فѧѧي عمليѧѧة   

 - آمѧا ذآرنѧا سѧابقاً   –، الѧذي  الاختيار في هذه المرحلة على التقدير الشخصي للقائم بعملية الاختيار 

لا يتمتع بالكفاءة والقدرة والخبرة اللازمة للقيام بعملية الاختيار على أسس علميѧة سѧليمة، وبرأينѧا                  

فالنتيجѧѧة سѧѧتكون اختيѧѧار المنѧѧدوبين الأآثѧѧر قѧѧدرة فѧѧي إحѧѧداث تѧѧأثير شخصѧѧي علѧѧى القѧѧائم بعمليѧѧة         

    .الاختيار

اني شرآات تعتمد  فترة التجريب في الميدان  آخطوة          أيضاً أن هنالك ثم   ) ٦(يتبين لنا من الجدول     

مѧن خطѧѧوات عمليѧѧة الاختيѧѧار، وهѧذا يعكѧѧس عѧѧدم ثقѧѧة المسѧؤولين بѧѧالخطوتين السѧѧابقتين فѧѧي تحديѧѧد    

أصѧحاب الكفѧѧاءة والمѧѧؤهلات مѧѧن المرشѧحين، برأينѧѧا فѧѧإن هѧѧذه الطريقѧة فѧѧي الاختيѧѧار، التѧѧي تعتمѧѧد    

  :يات والمخاطر الآتيةالتجريب خطوة من خطوات الاختيار تتضمن السلب

  . الإساءة للشرآة من خلال عمل مندوبين غير أآفياء باسم الشرآة-١
 الذين يعملون على خدمة عمѧلاء محѧددين، سѧوف يشѧعر الأخيѧرين          التغير المستمر للمندوبين،-٢

  .بعدم الارتياح
٣-       ѧاء  لكѧدوبين أآفيѧوا منѧن  أن يكونѧن الممكѧازوا     فقدان بعض المرشحين الذين آان مѧم يجتѧنهم ل

فتѧѧرة التجريѧѧب لأسѧѧباب خارجѧѧة عѧѧن إرادتهѧѧم، وتتعلѧѧق بعѧѧدم قيѧѧام إدارة المبيعѧѧات بوظائفهѧѧا حسѧѧب  
  .الأسس العلمية والموضوعية

  :الفرضية الفرعية الثالثة
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لا تتѧѧوافر الحѧѧدود الѧѧدنيا مѧѧن الأسѧѧس، اللازمѧѧة للقيѧѧام بعمليѧѧة تѧѧدريب المنѧѧدوبين بشѧѧكل فعѧѧال فѧѧي   
  .شرآات الإعلان

طبيعѧѧة تѧѧدريب المنѧѧدوبين الجѧѧدد والقѧѧدامى ومѧѧن يقѧѧوم بهѧѧذه    :أولاً
  :المهمة في شرآات الإعلان

  )٧(الجدول رقم 

  التكرار  المدربون  مدة الدورة  التكرار نوع التدريب للمندوبين الجدد

ضمن )نظري(دورات تدريب   ٤  مدير المبيعات
  أيام)٥-٣(  ٥  نطاق الشرآة

  ١ مدرب من خارج الشرآة

  ٢  مدير المبيعات
 أسابيع)٥-٢(  ٩  عملي في السوقالتدريب ال

  ٧  المندوبين القدامى

تقديم معلومات حول الشرآة، 
ظروف السوق، سياسات 

  الشرآة، المنتج
  ٢  مدير المبيعات  أيام) ٣-٢(  ٢

 مѧن ناحيѧة أخѧرى يلاحѧظ قيѧام       يلاحظ من الجدول أعѧلاه غيѧاب التѧدريب للمنѧدوبين القѧدامى آليѧاً،      
 ѧѧرآتين بالتѧي      شѧѧرى فتكتفѧѧثلاث الأخѧرآات الѧѧا الشѧوق، وأمѧѧي السѧي فѧѧم العملѧن ثѧѧري ومѧدريب النظ

 ويقѧوم   -أيѧام ) ٥(مدة التدريب النظري في هذه الشرآات الخمس لا تزيѧد عѧن             -بالتدريب النظري،   
مѧن أصѧل    (فѧي حѧين تسѧتعين شѧرآة واحѧدة فقѧط             ) في أربع شرآات  (بهذه الدورات مدير المبيعات     

    .شرآةبمدرب من خارج ال) خمس
 تѧѧرميم الفѧѧرق بѧѧين -أيѧѧام   ) ٥(  التѧѧي لا تزيѧѧد عѧѧن -برأينѧѧا مѧѧن الصѧѧعب فѧѧي هѧѧذه الفتѧѧرة القصѧѧيرة  

هѧѧذا مѧѧع فѧѧرض أن (  ومѧѧا يجѧѧب أن يملكѧѧه للعمѧѧل بالكفѧѧاءة المطلوبѧѧة،  إمكانيѧѧات المنѧѧدوب الجديѧѧد،
ت فѧي   ، مѧن جهѧة أخѧرى يقѧوم بهѧذه الѧدورات مѧديروالمبيعا              )برنامج الدورة قائم على أسس علمية       

هذه الشرآات وآما اتضح لنا سابقاً فهم  غير مؤهلين للقيام بمهام مѧدير المبيعѧات حسѧب الأصѧول                    
 والوقت الѧلازم إذ إنهѧم    العلمية، بما فيها  دورات التدريب، إضافة إلى افتقارهم للخبرة  التعليمية،

 مشѧاآل  يقومون بمهام عديѧدة أخѧرى غيѧر التѧدريب وأغلѧب وقѧتهم يصѧرف لفѧض النزاعѧات وحѧل                   
  .العمل في هذه الإدارة

) ٧(أما القيام بالتأهيل  مѧن خѧلال الاقتصѧار علѧى  التѧدريب العملѧي فѧي السѧوق، فيعتمѧد عليѧه  فѧي               
شرآات ويقوم بهذه المهمة مدير المبيعات في شرآتين، والمندوبون القدامى في الشرآات الخمѧس              

  .أسابيع) ٥(الباقية، و لمدة لا تزيد عن 
ؤخذ علѧى هѧذه الطريقѧة هѧو حرمѧان المتѧدربين مѧن آثيѧر مѧن المعلومѧات النظريѧة                     وبرأينا فإن ما ي   

الضѧѧرورية، والتѧѧي لا يمكѧѧن الحصѧѧول عليهѧѧا بالتѧѧدريب العملѧѧي فقѧѧط، إذ إنَّ الوصѧѧول إلѧѧى تѧѧدريب  
عملي فعال لا بد أن يسبق بالكثير من المعلومات النظرية، ومѧن جهѧة أخѧرى سѧواء قѧام بالتѧدريب                      

 مدير المبيعات فإن عدم تمتعهم بالكفاءة المطلوبѧة والخبѧرة اللازمѧة والكافيѧة               المندوبون القدامى أم  
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سѧيعني تعلѧيم المنѧدوبين الجѧدد عѧادات وسѧلوآيات غيѧر صѧحيحة             ) بافتراض أن ذلѧك محقѧق فعѧلاً       (
وخاطئة فѧي إجѧراء عمليѧة البيѧع، إضѧافة إلѧى ذلѧك وفѧي ظѧل سѧيادة العشѧوائية فѧي إدارة المبيعѧات                         

سѧѧنجد أن المنѧѧدوبين القѧѧدامى لѧѧن يكونѧѧوا     .. .يѧѧق المسѧѧاواة بѧѧين المنѧѧدوبين   بشѧѧكل عѧѧام، وعѧѧدم تحق  
  . مستعدين للتعاون في مساعدة زملائهم المندوبين الجدد
فقط فإن مѧا    ) …الشرآة، وظروف السوق  (أما الشرآتان اللتان تعتمدان على تقديم معلومات حول         

   .تقدمانه لا يعدّ تدريباً

ج تѧѧѧدريب المنѧѧѧدوبين، وأسѧѧѧس   أهѧѧѧداف ومحتويѧѧѧات بѧѧѧرام   :ثانيѧѧѧاً
  :تحديدها في شرآات الإعلان

تبين أن هناك شبه إجماع في إجابات الشرآات الخمس التي تعتمد دورات التدريب النظريѧة حѧول                 

أهداف ومحتويات بѧرامج التѧدريب وأسѧس تحديѧدها، فبالنسѧبة لأهѧداف بѧرامج التѧدريب، وجѧد  أن           

 و هو زيѧادة آفѧاءة المنѧدوبين     التدريب في هذه الشرآات،هناك هدفاً وحيداً وثابتاً من وراء برامج 

  : في القيام بعملية البيع، أما محتويات برنامج التدريب والمعتمد بشكل دائم فيتألف من شقين

متعلѧѧق بمهѧѧارات وفѧѧن : التعريѧѧف بالشѧѧرآة وسياسѧѧاتها المتعلقѧѧة بѧѧالبيع و التسѧѧعير، و الثѧѧاني : الأول

  .البيع

المعتمد لوضع هذه الأهداف والبرامج، فقد تمحورت إجابات هذه الشرآات          أخيراً بالنسبة للأساس    

بين عدم تفهѧم المقصѧود بالأسѧاس، أو بѧأن وضѧع هѧذه الأهѧداف أو هѧذه البѧرامج أساسѧه هѧو زيѧادة                      

  .حجم المبيعات

باختصار ومن خلال اطلاعي على بعض نماذج الدورات المعتمدة في هذه الشرآات، فقد تبين أن               

  عبارة عن برامج تدريب عامة، تدور حѧول قواعѧد وفѧن المقابلѧة البيعيѧة مѧأخوذة إمѧا                      هذه البرامج 

وغالبѧاً مѧا    ( من آتب أآاديمية، أو من دورات تدريبية سابقة آانѧت قѧد قامѧت بهѧا إحѧدى الشѧرآات                     

  أو مѧѧن أحѧѧد مراآѧѧز التѧѧدريب وهѧѧذا يؤآѧѧد مѧѧرة أخѧѧرى  ،)تكѧѧون غيѧѧر عاملѧѧة فѧѧي مجѧѧال الإعѧѧلان  

 لمعنى مندوب لمبيعات في ذهن المسؤولين عن إدارة المبيعات، ومن جهѧة أخѧرى          المفهوم الموحد 

يظهر لنا مما ذآر أعѧلاه أن سѧبب آѧون بѧرامج التѧدريب تقتصѧر عمليѧاً علѧى تنميѧة مهѧارات البيѧع                            
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مرتبط بما يعتقد فѧي أن هѧدف الѧدورات التدريبيѧة الثابѧت والوحيѧد هѧو زيѧادة آفѧاءة المنѧدوبين فѧي                           

  .ت البيعيةإجراء المقابلا

 وأسѧѧاس اختيارهѧѧا فѧѧي شѧѧرآات    طѧѧرق ووسѧѧائل التѧѧدريب،   :ثالثѧѧاً
  :الإعلان

بالنسبة للشرآات الخمس التي تقوم بدورات التدريب ضمن نطاق الشѧرآة فقѧد تبѧين أن ثلاثѧاً منهѧا                    

تعتمد على المحاضرات النظرية الجماعية فقط، وعليه فإن شѧرآتين فقѧط  تعتمѧدان علѧى التѧدريب                   

 إضافة إلى المحاضرات النظرية، من ناحية أخرى لم يستطع المسؤولون عن التѧدريب    في الميدان 

ذآѧѧر أو تحديѧѧد الأسѧѧاس الѧѧذي اسѧѧتندوا إليѧѧه فѧѧي اعتمѧѧاد هѧѧذه  الطريقѧѧة مѧѧن التѧѧدريب، أمѧѧا الشѧѧرآات 

السبع الأخرى فقد اعتمدت فقط على طريقة التدريب في الميدان، وذلك من خلال مراقبة المندوب        

يم في أثناء إجرائه للمقابلة، وبعد فترة يعمل المندوب الجديد في محاولة إجراء اللقاءات    الجديد للقد 

البيعية  وتحت إشراف المنѧدوب القѧديم المرافѧق الѧذي يحѧاول أن يصѧحح ويوجѧه المنѧدوب الجديѧد                       

  .بتوجيه الملاحظات له
وب يѧتم فѧي الميѧدان    أما أساس اختيار هذه الطريقة فهѧو اعتقѧاد المسѧؤولين أن أفضѧل تѧدريب للمنѧد       

  .حصراً
   :الفرضية الفرعية الرابعة

  .سياسة التحفيز في شرآات الإعلان لا تعمل على دفع المندوبين لبذل قصارى جهدهم

 طريقة دفع أجور المندوبين ومقدارها وأساس تحديدهم لها         : أولاً
   :في شرآات الإعلان

  )٨(جدول رقم 

أساس تحديد نظام الѧدفع        ارالتكر  صفات نظام الدفع  نظام دفع الرواتب
  وحجم الراتب

    ثابت فقط
  يتضمن نفقات البيع

  ٢  يزداد الراتب مع قدم المندوب
  

الثابѧѧѧت يѧѧѧزداد مѧѧѧع قѧѧѧدم المنѧѧѧدوب فѧѧѧي    
    الشرآة

العمولѧѧѧة تتناسѧѧѧب عكسѧѧѧياً مѧѧѧع مقѧѧѧدار      
  الحسم الممنوح للعميل

٢  
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    الثابت لا يتغير   

العمولѧѧѧة تتناسѧѧѧب عكسѧѧѧياً مѧѧѧع مقѧѧѧدار      
  حسم الممنوح للعميلال

١    

الثابѧѧѧت يѧѧѧزداد مѧѧѧع قѧѧѧدم المنѧѧѧدوب فѧѧѧي    
    الشرآة 

  العمولة ثابتة لا تتغير   
٣  

  
  التقدير الشخصي المعتمد  الثابت لا يتغير   عمولة+ ثابت 

  على الخبرة والتجربة   ١  العمولة ثابتة لا تتغير   يتضمن نفقات البيع

الثابѧѧѧت يѧѧѧزداد مѧѧѧع قѧѧѧدم المنѧѧѧدوب فѧѧѧي    
    الشرآة 

العمولة تتغير حسب نوع العميل قديماً        
  آان أم جديداً

١  
  

    الثابت لا يتغير   

العمولة تتغير حسب نѧوع العميѧل قѧديم           
  آان أم جديداً

٢    

    ثابت لا يتغير   

العمولѧѧѧѧѧѧة تصѧѧѧѧѧѧاعدية حسѧѧѧѧѧѧب حجѧѧѧѧѧѧم    
  الإيرادات

٢    

  :من وضع مجموعة من الملاحظات الآتية) ٨(يمكننا الجدول رقم 
لاف فѧѧي طريقѧѧة تحديѧѧد العمولѧѧة، ومѧѧدى اسѧѧتقرار أو زيѧѧادة الراتѧѧب الثابѧѧت مѧѧع قѧѧدم         هنѧѧاك اخѧѧت •

المندوبين، وهذا عائد برأينا إلى طبيعة المشكلات، ومدى ملاحظتها من قبل المسؤولين في هѧذه       
الشرآات، و اقتراحهم لأساليب معالجتها، إذاً هنالك محاولات مѧن الشѧرآة لحѧل مشѧاآل ضѧعف       

سѧتخدام  الراتѧب فقѧط آمحفѧز ودافѧع باعتبѧاره الوسѧيلة الوحيѧدة لحѧل هѧذه                     المبيعات عѧن طريѧق ا     
  .المشكلات

عادة يتم حساب وإضѧافة قيمѧة مصѧاريف البيѧع إلѧى أصѧل الراتѧب، وهѧذا يعنѧي أن الراتѧب الثابѧت                         
يضم في قيمته تلك المصاريف لكن دون تحديد دقيѧق لقيمتهѧا، ونجѧد أن آثيѧراً مѧن الشѧرآات تزيѧد                 

 أن المنѧدوب القѧديم      - حسѧب اعتقѧادهم      -ع قدم المندوبين في الشرآة لأن هѧذا يعنѧي         الراتب الثابت م  
برأينѧѧا أن تضѧѧمين . بحاجѧѧة لمصѧѧاريف بيѧѧع أآثѧѧر بسѧѧبب زيѧѧادة حجѧѧم أعمالѧѧه عѧѧن المنѧѧدوبين الجѧѧدد  

نفقات البيع فѧي الراتѧب  يتضѧمن مخѧاطر عديѧدة، علѧى الأخѧص عنѧدما لا يѧتم الإفصѧاح عѧن قيمѧة                           
آѧѧذلك فѧѧي حѧѧال زيѧѧادة الراتѧѧب الثابѧѧت بالنسѧѧبة للعمولѧѧة لأن هѧѧذا سѧѧيدفع    النفقѧѧات بشѧѧكل منفصѧѧل، و 

المندوبين للاقتصاد في المصاريف البيعية محاولة منهم لعدم تخفيض إجمѧالي قيمѧة راتѧبهم، ومنѧه                 
   .سوف يبتعدون عن العملاء الجدد أو العملاء الذين يتطلبون مصاريف أآثر للوصول إليهم

أي مصѧاريف  –يد  بحاجة لإنفѧاق مبѧالغ أآثѧر مѧن المنѧدوب القѧديم           ومن جهة أخرى فالمندوب الجد    
 بسبب عدم معرفتѧه بعѧد بالسѧوق، وضѧعف خبرتѧه وحاجتѧه لعѧدد أآبѧر مѧن الزيѧارات                       -بيعية أآبر   

  . على الأخص في الفترات الأولى من عمله إلى أن يكسب  ثقة العملاء
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•           ѧدار          يلاحظ أيضاً دمج نظام المكافأة مع الراتب للحصول على عمѧادة مقѧافيين،و زيѧدد إضѧلاء ج
  .العمولة الممنوحة للمندوب الذي يحصل على عملاء جدد

 وبسѧبب غيѧاب تطبيѧق    - لتشجيع المندوبين القدامى في الشرآات التي تعتمد نظѧام العمولѧة الثابتѧة            •
 فقѧد اعتمѧد علѧى نظѧام زيѧادة الراتѧب الثابѧت مѧع قѧدم المنѧدوبين فѧي                 -نظام العمولѧة التصѧاعدية    

  .ة لدفعهم للبقاء في الشرآةالشرآ
أن أساس تحديد الراتب يعتمد على التقѧدير الشخصѧي، مسѧتندين فѧي ذلѧك                ) ٨( يتبين من الجدول     •

إلى الخبرة والتجربة، و هنا يمكن توقѧع تغيѧر طريقѧة الѧدفع وحجѧم الراتѧب فѧي هѧذه الشѧرآات                
رضѧѧاء عѧѧدة مѧѧرات للوصѧѧول إلѧѧى طريقѧѧة تسѧѧاعد علѧѧى إيجѧѧاد حلѧѧول وسѧѧطى فѧѧي محاولѧѧة لإ        

  .المندوبين من جهة والإدارة وقسم المالية من جهة أخرى
 برأينѧѧا فѧѧإن الاعتمѧѧاد علѧѧى طريقѧѧة الراتѧѧب الثابѧѧت فقѧѧط فѧѧي دفѧѧع رواتѧѧب المنѧѧدوبين لا يعѧѧدّ أسѧѧلوباً •

ناجحاً، إذ لا يستطيع تحفيزهم لبذل قصارى جهدهم حيث تبين أن هناك شرآتين تعتمدان هѧذه           
 علѧى عѧدد محѧدد مѧن العمѧلاء الѧدائمين دون محاولѧة لزيѧادتهم                  الطريقة واعتقد أنهمѧا تحافظѧان     

والحصول على عملاء جدد، وبذلك سوف يتحول عمل المندوب إلѧى متابعѧة متطلبѧات هѧؤلاء                 
  .العملاء الحاليين فقط

 والمكافѧآت غيѧر الماديѧة و     المكافآت المادية غيѧر المباشѧرة،    :ثانياً
  :أساس توزيعها  في شرآات الإعلان

آليѧѧاً اعتمѧѧاد أي شѧѧكل مѧѧن أشѧѧكال المكافѧѧآت الماديѧѧة غيѧѧر المباشѧѧرة فѧѧي جميѧѧع شѧѧرآات          يغيѧѧب •
الإعلان، و قد اعتبرت أربع شرآات أنها تقدم مكافآت مادية للمنѧدوب الѧذي يحقѧق أعلѧى رقѧم                   

 لكن هذا في الحقيقة ما هو إلا مسابقة بتقديم مكافأة مادية، وينبغي الإشارة  مبيعات في الشهر،
   ѧين                        إلى أن المسѧة بѧص البيعيѧع الحصѧي توزيѧة فѧاك عدالѧون هنѧب أن يكѧكل تتطلѧذا الشѧابقة به

المندوبين، وإلا فسѧتفقد المسѧابقة معناهѧا وتزيѧد مѧن حѧدة الصѧراع والشѧعور بعѧدم العدالѧة بѧين                        
  .المندوبين

 ويلاحظ أيضاً اعتماد هذه المسابقات على حجѧم المبيعѧات فقѧط آهѧدف لهѧا دون الأخѧذ بالحسѧبان                      •
هداف الأخرى الهامѧة ممѧا  يؤآѧد مѧرة أخѧرى اعتمѧاد هѧذه الشѧرآات علѧى الأهѧداف           أي من الأ  

قصيرة المدى والمتمثلѧة بѧأعلى مبيعѧات بأسѧرع وقѧت، وهѧذا سѧيؤدي إلѧى الضѧغط أآثѧر علѧى                        
  .العملاء لتحقيق أهداف قصيرة المدى فقط

ينيѧة هѧي أحѧد أشѧكال       اعتبرت شرآتان أن المكافآت المادية التي تقدمها للمندوبين فѧي الأعيѧاد الد             •
المكافѧѧآت الماديѧѧة غيѧѧر المباشѧѧرة، وهѧѧذه لا يمكѧѧن اعتبارهѧѧا مكافѧѧآت، لأن المكافѧѧآت يجѧѧب أن     
تستند إلى تحقيق أهداف معينة، آѧدفع المنѧدوبين لزيѧادة عѧدد العمѧلاء الجѧدد، تخفѧيض تكѧاليف          

م وجѧزءٍ مѧن    أما تقديم مبѧالغ نقديѧة فѧي فتѧرة الأعيѧاد فسѧوف يعѧدّها المنѧدوبون آحѧق لهѧ           البيع،
التحفيѧز  (  وبالنسبة لموضوع المكافآت غير الماديѧة   .)آمشارآة في الأرباح(الراتب الأصلي 

، فقѧد اعتبѧرت أغلѧب الشѧرآات بأنهѧا تعمѧل وتهѧتم بمعاملѧة المنѧدوبين لѧديها بطريقѧة            )المعنѧوي 
لة بѧين  تحقيق العدا: ( وبرأينا يجب أن يترجم القول إلى فعل من خلال أخوية وتقدير واحترام،

المندوبين، توفير فѧرص الترقيѧة أمѧام المنѧدوبين الأآفيѧاء، الأخѧذ بѧآراء وأفكѧار المنѧدوبين مѧن                  
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خѧѧѧلال اجتماعѧѧѧات ولقѧѧѧاءات دوريѧѧѧة، العلاقѧѧѧة السѧѧѧليمة بѧѧѧين المѧѧѧدير العѧѧѧام ومѧѧѧدير المبيعѧѧѧات      
  .)إلخ… والمندوبين 

تتحملها على جهѧود     نلاحظ مما سبق أن شرآات الإعلان تتعامل مع المصروفات والنفقات التي             •
 علѧى أنهѧا نفقѧات جاريѧة، يجѧب أن            - بما فيها مكافآت رجال البيѧع فѧي الميѧدان          -البيع الشخصي 

تحقق مردوداً سريعاً وخلال فترة زمنية قصيرة، وإذا حاولنا تقييم وجهة النظѧر هѧذه نجѧد أنهѧا      
ثمار خاطئѧѧة، لأن التوجѧѧه الحѧѧديث يعѧѧدّ مصѧѧارف البيѧѧع الشخصѧѧي ومكافѧѧآت رجѧѧال البيѧѧع اسѧѧت    

طويل الأجل يتحقق مردوده على المدى البعيѧد علѧى شѧكل سѧمعة جيѧدة، وعلاقѧات أفضѧل مѧع                      
   .العملاء، ومن ثَمَّ تحقيق الأهداف الربحية بصورة أفضل

   :الفرضية الفرعية الخامسة
  .يتم  توزيع  مندوبي شرآات الإعلان على العملاء بشكل عفوي واعتباطي

  :ندوبين على العملاء تنظيم العمل وتوزيع الم :أولاً
تبين أن جميع الشرآات تعتمد على الجهود الشخصية لكل منѧدوب فيمѧا يحصѧل عليѧه مѧن عمѧلاء،         
ومن ثم تتشكل وبطريقة عشوائية وعفوية قوائم لدى المندوبين تضѧم أسѧماء العمѧلاء التѧابعين لكѧل                   

  .عهمواحد منهم والذين هم بمنزلة حصة بيعية ولا يحق لأي مندوب آخر التعامل م
  :فالعمل وفق الطريقة السابقة  يؤدي للنتائج الآتية وبرأينا 

وهذا لن يسѧاعد علѧى تحقيѧق الكفايѧة       سيستحوذ آل مندوب على خليط غير متجانس من العملاء،•
  .في عمل آل مندوب، وسيؤدي إلى هدر آثير من الوقت بسبب التباعد المكاني بين العملاء

اعات بين المندوبين في أثنѧاء سѧعيهم للاسѧتحواذ علѧى عمѧلاء            ستكون الفرصة مواتية لحدوث نز     •
جدد، آذلك قد تحѧدث الازدواجيѧة فѧي عمѧل المنѧدوبين وذلѧك لأن عمليѧة التمهيѧد للحصѧول علѧى                 

 وهكѧذا فقѧد يعمѧل أآثѧر      موافقة العملاء لشراء خدمات الإعلان يحتاج إلѧى وقѧت لѧيس بالقصѧير،    
   .من مندوب للوصول إلى نفس العميل

ظ أن المندوبين الجدد لن يكونوا في وضع يحسدون عليه، حيث إنَّ أغلب العملاء أصѧحاب                 يلاح •
المشتريات الكبيرة والموزعين في آل مناطق السوق قد تم الاستحواذ علѧيهم مѧن قبѧل المنѧدوبين         
القѧѧدامى، وبنѧѧاء عليѧѧه يجѧѧب علѧѧى المنѧѧدوبين الجѧѧدد البحѧѧث فѧѧي آѧѧل منѧѧاطق السѧѧوق عѧѧن العمѧѧلاء   

ات الصѧѧغيرة أو الѧѧذين يحتѧѧاجون إلѧѧى وقѧѧت آبيѧѧر لإقنѧѧاعهم بشѧѧراء خѧѧدمات        أصѧѧحاب المشѧѧتري 
  .الإعلان

 ستحدث النزاعات والخلافات بين المندوبين عندما يتѧرك أحѧد المنѧدوبين العمѧل فѧي وقѧت لاحѧق                    •

 على الأخѧص أصѧحاب   -لأن آل مندوب سيحاول الحصول على أآبر عدد ممكن من العملاء          

   .نوا يتبعون للمندوب المستقيل ممن آا-المشتريات الكبيرة 

 قيѧѧام الإدارة بѧѧأي محاولѧѧة  لإعѧѧادة تنظѧѧيم وتوزيѧѧع المنѧѧدوبين علѧѧى العمѧѧلاء علѧѧى أسѧѧس سѧѧليمة        •

سѧوف يقابѧل بѧالرفض وعѧدم        ) اعتماد تقسيم مناطق البيع، وتحديد حصص بيعية لكل منѧدوب         (



                                      غياث ترجمان٢٠٠١ - العدد الثاني-المجلد السابع عشر-مجلة جامعة دمشق
  

  ٤٩٣  

    ѧرك العمѧدوبين   (ل الرضى من آثير من المندوبين و قد يصل أحياناً  إلى التهديد بتѧيما المنѧلاس

  ).القدامى الذين استحوذوا على أفضل العملاء في آل المناطق البيعية

  : طبيعة نظام الحصص البيعية والأساس المعتمد لتحديده: ثانياً
 أعلѧى رقѧم مبيعѧات وصѧل      :تبين أن معظم شرآات الإعلان تعدّ أن الحصة البيعيѧة للمنѧدوبين هѧي   

 هذه الشرآات آمعيار لمنح المكافآت للمنѧدوبين، و بكلمѧات أخѧرى    حيث تتخذه إليه أحد المندوبين،
يعدّ هذا الرقم بمنزلة حصة بيعية مثالية لجميع المنѧدوبين ينبغѧي أن يتخѧذوه هѧدفاً يجѧب أن يحѧاول                      

  .جميع المندوبين تحقيقه
 لمفهѧوم  وبرأينا لا يمكن عدُّ أفضل أو أعلى رقم مبيعات تم تحقيقѧه مѧن قبѧل أحѧد المنѧدوبين مكافئѧاً        

  : الحصص البيعية للأسباب الآتية
 تختلف مهارات وقدارت المنѧدوبين فيمѧا بيѧنهم، وآѧذلك تختلѧف ظѧروف القطاعѧات البيعيѧة فѧي             -١

آثير مѧن الأحيѧان، و فѧي شѧرآات الإعѧلان تغيѧب آليѧاً مثѧل هѧذه القطاعѧات وتسѧود العشѧوائية              
و عѧѧدم  العدالѧѧة فѧѧي توزيѧѧع  بشѧѧكل مطلѧѧق فѧѧي توزيѧѧع العمѧѧلاء، ممѧѧا يѧѧؤدي إلѧѧى تفѧѧاقم المشѧѧكلة    

  .المندوبين على العملاء آما تبين أعلاه
 ظروف السوق في تغير دائم فالرقم الذي وصل إليѧه أحѧد المنѧدوبين فѧي وقѧت مѧا، قѧد لا يمكѧن                          -٢

اتخاذه مقياساً في أوقات أخرى تميزت فيها ظروف السوق بالسوء، وفي غير صѧالح شѧرآات        
   .الإعلان

  إن اسѧتخدام أعلѧى رقѧم للمبيعѧات  آحصѧة بيعيѧة لجميѧع المنѧدوبين                  ) أعѧلاه   نتيجة لما ذآѧر     (وبرأينا
و اعتماده معياراً للمكافأة سيقود إلى إحباط أغلب المندوبين، وتشѧجيع بعضѧهم  لاسѧتخدام مختلѧف                  

  .طرق ووسائل الضغط على العملاء لتحقيق الرقم المطلوب
  : الفرضية الفرعية السادسة

عملية تقيѧيم أداء منѧدوبي شѧرآات الإعѧلان وعѧدم وجѧود إمكانيѧة                يسيطر التقدير الشخصي على     
  .لتحقيق أهداف التقييم بالشكل المطلوب

الأساس أو المعيار المعتمد لدى شرآات الإعѧلان لتقيѧيم أداء     :أولاً
  .المندوبين لديها

 تبين أن جميع المسؤولين عن إدارة المبيعات في هذه الشرآات يعتمѧدون علѧى تقѧديرهم الشخصѧي           
في تقييم أداء المندوبين مستندين في ذلك  إلى أعلى رقم مبيعات حققه أحد المنѧدوبين فѧي وقѧت مѧا                   

، ومѧن ثѧَمَّ يѧتم اعتبѧار الأرقѧام الأقѧرب لهѧذا المعيѧار بأنهѧا مقبولѧة، أمѧا الأرقѧام                        )معيار تقييم الأداء  (
 ابتعѧدت آثيѧراً عѧن هѧذا         الأبعد للمندوبين الآخرين فهي غير مقبولѧة، وأخيѧراً بالنسѧبة للأرقѧام التѧي              

المعيار تعدُّ غير مقبولة إطلاقاً، وينبه أصحابها على ضرورة تعديل هذه الأرقѧام وزيѧادة جهѧودهم               
لزيادتها، وآما ذآرنا سابقاً فاعتماد مثل هذا المعيار يعѧد قѧراراً خاطئѧاً ـ لأسѧباب عديѧدة تѧم ذآرهѧا         

ويات المندوبين، وشعورهم بعدم العدالѧة       فهو غير موضوعي، ولن يؤدي إلا إلى إحباط معن         -سابقاً
في تقييم جهودهم، وهذا سيدفع بالمندوبين إما إلى تѧرك العمѧل، أو محاولѧة اسѧتخدام آѧل الأسѧاليب                   
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الملتوية لبلوغ مثѧل هكѧذا رقѧم وإهمѧال جميѧع الأنشѧطة غيѧر البيعيѧة والتѧي يمكѧن أن تعѧدُّ غايѧة فѧي                
  .بر و الارتقاء بسمعة واسم الشرآةالأهمية على المدى البعيد في تحقيق عائدات أآ

  : المدة الزمنية التي تفصل بين  تقييم وآخر :ثانياً
أجمعت آل الشѧرآات علѧى أن التقيѧيم يѧتم لѧديها بشѧكل دوري آѧل شѧهر، وبرأينѧا فѧإن اعتمѧاد هѧذه                            

 سѧيدفع  المنѧدوبين للترآيѧز علѧى الأهѧداف       الشرآات على حجѧم المبيعѧات وتكѧرار التقيѧيم شѧهرياً،     
وتشѧѧجيعهم للوصѧѧول إلѧѧى رقѧѧم المبيعѧѧات المطلѧѧوب باسѧѧتخدام جميѧѧع الطѧѧرق غيѧѧر   ة المѧѧدى،قصѧѧير

السليمة ومختلف أساليب الضغط على العملاء، ومن جهѧة أخѧرى فѧإن هѧذه المѧدة الزمنيѧة بѧين آѧل                  
 وشѧѧعورهم بѧѧأنهم   تقيѧѧيم وآخѧѧر ستشѧѧعر المنѧѧدوبين بالضѧѧغط المسѧѧتمر، ومѧѧن ثѧѧَمَّ زيѧѧادة تѧѧوترهم،      

  .ر ودائم من قبل الإدارةملاحقون بشكل مستم
  . أهداف عملية تقييم أداء مندوبي شرآات الإعلان :ثالثاً

يمكن تلخيص إجابات الشرآات بأن الهدف من عملية التقييم لديها هѧو مكافѧأة المنѧدوبين المجѧدين،              
وتنبيه المقصرين منهم على ضѧرورة بѧذل المزيѧد مѧن الجهѧود لزيѧادة حجѧم مبيعѧاتهم فѧي الفتѧرات                        

-، وأخيراً الاستغناء عن المنѧدوبين الѧذين لѧم يسѧتطيعوا تحقيѧق الحѧد الأدنѧى مѧن المبيعѧات                    اللاحقة
 ٦ أشѧهر إلѧى   ٣اختلفت بѧين الشѧرآات مѧن       ( خلال فترة زمنية محددة      -حسب تقدير مدير المبيعات   

، إذاً فѧѧالتقييم فѧѧي هѧѧذه الشѧѧرآات يعѧѧدّ آسѧѧيف سѧѧلط علѧѧى رقѧѧاب المنѧѧدوبين، فهѧѧو يهѧѧدف إلѧѧى   )أشѧѧهر
إذ إنَّ هѧѧذا الѧѧرقم هѧѧو المقيѧѧاس   (رة المنѧѧدوبين فѧѧي الوصѧѧول إلѧѧى رقѧѧم المبيعѧѧات المحѧѧدد    إظهѧѧار قѧѧد

   .والاستغناء عن المقصرين منهم) الوحيد
  :النتائج النهائية واختبار الفرضيات

أظهر تحليل المعلومات مجموعة من النتائج والتي سوف نقوم باستخدامها في اختبار آѧل فرضѧية                 
  :على حدة آما يلي

   :لنسبة للفرضية الأساسية الأولى با-١
عѧѧدا القيѧѧام ( تبѧѧين أن منѧѧدوبي شѧѧرآات الإعѧѧلان لا يقومѧѧون بѧѧالتخطيط والإعѧѧداد للعمليѧѧة البيعيѧѧة   -أ

، ولا يقومѧѧون بѧѧأداء الكثيѧѧر مѧѧن الأنشѧѧطة غيѧѧر البيعيѧѧة   )بѧѧبعض الخطѧѧوات بكفѧѧاءة منخفضѧѧة 
لتاليѧة المتعلقѧة بالعمليѧة      الضرورية، لذلك فإن حظ المندوبين بالنجѧاح فѧي القيѧام بѧالخطوات ا             

البيعيѧѧة، وبѧѧإدارتهم وتنظѧѧيمهم لعملهѧѧم سѧѧيكون قلѧѧيلاً، وبѧѧذلك يمكѧѧن الإقѧѧرار بسѧѧلامة وصѧѧحة  
الفرضية الفرعية الأولى والتي تقضي بغياب التخطيط والإعѧداد للعمليѧة البيعيѧة مѧن جѧدول                 

  .أعمال مندوبي شرآات الإعلان، وآذلك تغيب الأنشطة غير البيعية
سبة آبيرة من عملاء شرآات الإعلان، إنَّ أغلѧب منѧدوبي هѧذه الشѧرآات لا يتمتعѧون                   أآدت ن  -ب  

بالمظهر والهندام الѧذي يليѧق بعملهѧم آمنѧدوبين لشѧرآاتهم إضѧافة إلѧى افتقѧارهم إلѧى الكفѧاءة                      
والقدرة على القيام بالعمليѧة البيعيѧة، و منѧه يمكѧن الإقѧرار بصѧحة الفرضѧية الفرعيѧة الثانيѧة                       

 عملاء شرآات الإعѧلان يعتقѧدون بѧأن منѧدوبي شѧرآات الإعѧلان تنقصѧهم        والتي تقضي بأن  
  . والقدرة على إجراء اللقاءات البيعية الكفاءة،

إنَّ الفرضѧية الأساسѧية الأولѧى والتѧي تقضѧي بوجѧود انخفѧاض واضѧح فѧي                   : وبالنتيجة يمكننا القول  
   .آفاءة مندوبي شرآات الإعلان تعدُّ محققة وصحيحة
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  ٤٩٥  

   :ضية الأساسية الثانية نورد ما يأتيفيما يتعلق بالفر
تبين سيادة المرآزية في إدارة شرآات الإعلان، ففي بعض الشرآات يقوم المدير العѧام بمهѧام          _ أ  

مدير إدارة المبيعات، وفي بعضها  الآخر لا يملك مѧدير المبيعѧات أآثѧر مѧن سѧلطة استشѧارية                     
التحصѧѧيل العلمѧѧي لѧѧدى الغالبيѧѧة   فѧѧي أغلѧѧب القѧѧرارات المتعلقѧѧة بإدارتѧѧه، ومѧѧن جهѧѧة أخѧѧرى  ف    

العظمѧѧى مѧѧن مسѧѧؤولي هѧѧذه الإدارات لا تتوافѧѧق مѧѧع طبيعѧѧة هѧѧذا عمѧѧل، ومنѧѧه تعѧѧدّ الفرضѧѧية        
 والتѧي تقضѧي بѧأن سѧلطة اتخѧاذ       الفرعيѧة الأولѧى ـ مѧن الفرضѧية الأساسѧية الثانيѧة ـ صѧحيحة،       

مѧѧؤهلات  وتتصѧѧف  معظѧѧم القѧѧرارات المتعلقѧѧة بѧѧإدارة المبيعѧѧات تتمرآѧѧز بيѧѧد المѧѧدير العѧѧام،      
  .المسؤول عن إدارة المبيعات بعدم ملاءمتها للقيام بمهام هذه الإدارة

 يملѧѧك مѧѧديرو شѧѧرآات الإعѧѧلان القѧѧرار النهѧѧائي فѧѧي عمليѧѧة اختيѧѧار المنѧѧدوبين معتمѧѧدين علѧѧى     -ب 
 أما تحديد عدد المنѧدوبين المطلѧوبين   - في حال وجود هذا المنصب -مشورة مديري المبيعات  

ند آليѧاً إلѧى مجموعѧة مѧن الطѧرق غيѧر الموضѧوعية، مѧن جهѧة أخѧرى           في هذه الشѧرآات فيسѧت     
يعتمد الاختيار في عملية التوظيف على الخبرة والتقدير الشخصي لمسѧؤولي إدارة المبيعѧات،              
وبѧѧذلك يمكѧѧن الإقѧѧرار بسѧѧلامة وصѧѧحة الفرضѧѧية الفرعيѧѧة الثانيѧѧة والتѧѧي تѧѧنص علѧѧى أن عمليѧѧة  

  .ماد فقط على التقدير الشخصياختيار مندوبي شرآات الإعلان تجري بالاعت
فقѧط للمنѧدوبين   ) نظѧري  (  تبين أن عدداً قليلاً من شرآات الإعلان تقوم بعمل دورات تѧدريب   -ج  

الجѧѧدد، لمѧѧدة لا تتجѧѧاوز بضѧѧعة أيѧѧام حيѧѧث  يجريهѧѧا علѧѧى الغالѧѧب مѧѧديرو المبيعѧѧات فѧѧي هѧѧذه         
ويتعلѧق محتواهѧا   ) نصبالذين لا يملكون أصلاً المؤهلات المطلوبة  للعمل بهذا الم (الشرآات  

بالمهارات البيعية فقѧط وبأسѧلوب نظѧري بحѧت، ومنѧه تعѧدُّ الفرضѧية الفرعيѧة الثالثѧة صѧحيحة                      
والتѧѧي تقضѧѧي بعѧѧدم تѧѧوافر الحѧѧدود الѧѧدنيا مѧѧن الأسѧѧس اللازمѧѧة للقيѧѧام بعمليѧѧة تѧѧدريب المنѧѧدوبين 

  .بشكل فعال في شرآات الإعلان
لѧѧدفع ومقѧѧدار الراتѧѧب والѧѧذي يتضѧѧمن قيمѧѧة  تحѧѧاول شѧѧرآات الإعѧѧلان مѧѧن خѧѧلال تحديѧѧد طريقѧѧة ا-د

 حѧل المشѧكلات التѧي تعترضѧها، أمѧا          - القائمة أصلاً علѧى التقѧدير الشخصѧي        –مصاريف البيع   
نظѧام المكافѧѧآت الماديѧѧة غيѧѧر المباشѧѧرة والمعنويѧѧة فهѧѧي شѧѧبه غائبѧѧة فѧѧي هѧѧذه الشѧѧرآات، وبѧѧذلك  

بѧأن سياسѧة التحفيѧز فѧي     يمكن الإقرار بسلامة وصحة الفرضية الفرعية الرابعة والتي تقضѧي   
  .شرآات الإعلان لا تساعد على دفع مندوبيها لبذل قصارى جهودهم

 اتضح أن التقسيم لمناطق بيعية وتوزيع الحصص البيعيѧة غيѧر موجѧود فѧي هѧذه الشѧرآات، إذ              -هـ
إنَّ تقسيم وتوزيع المندوبين على العملاء يعتمد على العشوائية، ويستند إلى الجهود الشخصѧية       

دوب، ومنه تعدُّ الفرضية الفرعية الخامسة صحيحة، والتي تقضي بأن تقسيم أو توزيѧع   لكل من 
  .المندوبين على العملاء يتم بشكل عفوي واعتباطي

حجѧم  ( يسود التقدير الشخصي في عملية تقييم أداء مندوبي شرآات الإعلان، والمعيѧار الوحيѧد                -و
 يسѧعى إلѧى حѧث المنѧدوبين بشѧكل       مة،المعتمѧد والقѧائم أصѧلاً علѧى أسѧس غيѧر سѧلي       ) المبيعѧات 

متكѧѧرر،  وخѧѧلال فتѧѧرات قصѧѧيرة لتحقيѧѧق أعلѧѧى المبيعѧѧات بأقصѧѧر وقѧѧت ممكѧѧن، لѧѧذلك يمكѧѧن       
الإقرار بصحة الفرضية الفرعية السادسѧة والتѧي تѧنص علѧى سѧيطرة التقѧدير الشخصѧي علѧى                    

شѧѧكل عمليѧѧة تقيѧѧيم أداء منѧѧدوبي شѧѧرآات الإعѧѧلان، وعѧѧدم إمكانيѧѧة تحقيѧѧق أهѧѧداف التقيѧѧيم بال        
  .المطلوب
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إنَّ الفرضѧѧѧية الأساسѧѧѧية الثانيѧѧѧة والتѧѧѧي تقضѧѧѧي بѧѧѧأن العشѧѧѧوائية والتقѧѧѧدير : وبالنتيجѧѧة يمكننѧѧѧا القѧѧѧول 
الشخصي يسيطران بشكل آامل علѧى إدارة المبيعѧات فѧي شѧرآات الإعѧلان، إذ يقѧوم بمسѧؤولياتها             

  .أفراد غير مؤهلين لهذا المنصب، تعدُّ محققة وصحيحة
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  ٤٩٧  

  :المقترحات والتوصيات
 يعѧѧد التخطѧѧيط والتحضѧѧير للعمليѧѧة البيعيѧѧة بنѧѧاء علѧѧى الخطѧѧوات العلميѧѧة السѧѧليمة شѧѧرطاً أساسѧѧياً  -١

وضرورياً لنجاح العملية البيعية، التي يجب أن تѧتم بѧدورها وفقѧاً لخطѧوات قائمѧة علѧى قواعѧد                     
وأصول علمية، وضمن إطار خطة تجѧري صѧياغتها بѧوعي تѧام ومѧن ثѧم العمѧل علѧى تنفيѧذها                       

  .ممكنةبأفضل طريقة 
 إن خلѧѧق وإيجѧѧاد منصѧѧب لمѧѧدير المبيعѧѧات يعѧѧد شѧѧرطاً ضѧѧرورياً ولكنѧѧه غيѧѧر آѧѧافٍ، إذ لا بѧѧد أن  -٢

يتمتع هذا المدير بكل السلطات اللازمة لقيامه بواجبѧات هѧذه الوظيفѧة، وأن يملѧك القѧدرة علѧى                    
اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات اللازمѧѧѧة، ولا بѧѧѧد أن يشѧѧѧغل هѧѧѧذا المنصѧѧѧب أشѧѧѧخاص يتمتعѧѧѧون بѧѧѧالمؤهلات   

ѧѧة والمواصѧѧامعي  -فات المطلوبѧѧيل الجѧѧق بالتحصѧѧا يتعلѧѧاً فيمѧѧال(خصوصѧѧوأن –) إدارة الأعم 
يتمتع مدير المبيعѧات بالقѧدرة علѧى القيѧادة والإشѧراف علѧى منѧدوبي البيѧع، وأن يمتلѧك الخبѧرة                 

 فѧإذا مѧا    ،)العمѧلاء (والمعرفة بالسوق، والموهبѧة فѧي بنѧاء علاقѧات طيبѧة مѧع رجѧال الأعمѧال         
نظيمѧѧي لشѧѧرآات الإعѧѧلان الصѧѧغيرة لا يحتمѧѧل مسѧѧتويات إداريѧѧة آثيѧѧرة،     علمنѧѧا أن الهيكѧѧل الت 

  .يمكننا أن نتوقع قيام مدير المبيعات بكل أعباء ومهام هذه الإدارة بمفرده
 ينبغي أن تتم عملية توظيѧف واختيѧار المنѧدوبين بنѧاء علѧى المراحѧل والخطѧوات المسѧتندة إلѧى                       -٣

  :ف شرآات الإعلان آما يأتيالأسس العلمية، وبما يتلاءم مع طبيعة وظرو
 لبساطتها في تحديد العدد المطلѧوب   تعدُّ طريقة عبء العمل مناسبة لظروف شرآات الإعلان ،ـ  

  .من المندوبين
  تحديد مؤهلات ومواصفات المندوبين بعѧد تحليѧل وتوصѧيف لطبيعѧة عملهѧم، واسѧتراتيجيات البيѧع               

 العمѧر لا   ،)إدارة أعمѧال (زة فѧي الاقتصѧاد   إجѧا : في شرآات الإعلان، ومن أهѧم المѧؤهلات برأينѧا   
 سعة الثقافة والنضج في الشخصية، المظهر والهندام الѧذي يعكѧس شخصѧية     عاماً،) ٢٣(يقل عن  

  .إلخ…متميزة ومتزنة
 ѧѧرآات    ـѧѧدوبين لشѧѧى المنѧѧول علѧѧادر الحصѧѧم مصѧѧن أهѧѧات مѧѧف والجامعѧѧب التوظيѧѧدُّ مكاتѧѧا تعѧѧبرأين

  .الإعلان
ѧѧتمارة الت ـѧѧم اسѧѧب أن تضѧѧن     يجѧѧد مѧѧزم بالتأآѧѧة، وأن يلتѧѧفات المطلوبѧѧؤهلات والمواصѧѧف، المѧѧوظي

  .توافرها جميعاً في المرشحين وقبل الانتقال للخطوة الآتية
 من وجهة نظرنا ينبغي أن تتم المقابلة الشخصية وفق أسئلة معѧدة مسѧبقاً، ومسѧتندة إلѧى الأصѧول              ـ

حѧѧص الطبѧѧي للتأآѧѧد مѧѧن تѧѧوافر وأخيѧѧراً إخضѧѧاع المرشѧѧح للف. العلميѧѧة ومحѧѧددة الهѧѧدف مѧѧن طرحهѧѧا
  .الإمكانية لديه في تحمل الجهود العقلية والبدنية الكبيرة المطلوبة لهذا العمل

ينبغѧѧي تѧѧدريب المنѧѧدوبين مѧѧن خѧѧلال اعتمѧѧاد الأسѧѧس العلميѧѧة وبعѧѧد تѧѧوافر القناعѧѧة التامѧѧة فѧѧي أن   -٤
 لذلك يجѧب اتبѧاع    تكاليف التدريب هي عبارة عن استثمار ذي مردود، وليس إنفاقاً لا طائل منه،            

  :الآتي
اعتماد التدريب آعملية مستمرة، وتحديد أهداف البرامج التدريبية بالاستناد للظѧروف والحاجѧات         ـ  

  .الخاصة بكل شرآة
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يفضل الاعتماد على خدمات التدريب المقدمѧة مѧن المؤسسѧات المتخصصѧة بهѧذا المجѧال، والتѧي        ـ  
  أمѧا فѧي حѧال تقѧديمها لبѧرامج       ات الإعѧلان، يمكن أن تقدم برامج التدريب الخاصة بمنѧدوبي شѧرآ  

عامة فيجب متابعة برنامج التدريب في مقر الشرآة، والذي ينبغي أن يتضمن المعلومات الخاصة         
إلѧѧѧخ باختصѧѧѧار آѧѧѧل مѧѧѧا يتصѧѧѧل … بالشѧѧѧرآة وسياسѧѧѧاتها، المنافسѧѧѧون، العمѧѧѧلاء، خدمѧѧѧة الإعѧѧѧلان  

  .بخصوصية عمل مندوبي شرآات الإعلان
من طرق التدريب المناسبة لخصوصѧية تѧدريب منѧدوبي الإعѧلان وأهمهѧا           يجب اعتماد مجموعة     ـ

  تمثيل الأدوار، أشѧرطة الفيѧديو، التѧدريب فѧي أثنѧاء      - بالإضافة إلى المحاضرات النظرية     -برأينا  
  .العمل، والتي يجب أن تتداخل وتتم بترتيب منطقي وبطريقة علمية مدروسة

أن تأخѧذ بالحسѧبان صѧعوبة وتعقيѧد عمѧل منѧدوبي الإعѧلان،               بالنسبة لمدة الدورة التدريبية فينبغي       ـ
وعدم التأهيل الكافي في علم التسويق عموماً والإعلان خصوصѧاً فѧي جامعاتنѧا، وبرأينѧا يجѧب أن                   

  .لا تقل فترة التدريب للمندوبين الجدد عن  خمسة أشهر
ى تقيѧيم موضѧوعي،      ينبغي أن يتم تقييم عملية التѧدريب باعتمѧاد آѧل الطѧرق الممكنѧة للوصѧول إلѧ                   ـ

  .والقيام بالتعديل والتصحيح في الوقت المناسب
 يجب على إدارة المبيعات أن تكون على وعي بدوافع وأهداف مندوبي البيѧع لѧديها، وأن تعمѧل                   -٥

على خلق المناخ التنظيمي الذي يسمح للمندوبين بإشباع حاجѧاتهم الشخصѧية وتحقيѧق أهѧدافهم           
فعال للمكافأة  ينبغѧي اتبѧاع مجموعѧة مѧن        ) مزيج(طوير نظام   المرغوب بها، ومن ثَمَّ وضع وت     

الخطѧѧѧوات القائمѧѧѧة علѧѧѧى الأسѧѧѧس العلميѧѧѧة، ونسѧѧѧتطيع فѧѧѧي هѧѧѧذا السѧѧѧياق تقѧѧѧديم مجموعѧѧѧة مѧѧѧن    
  :الاقتراحات

+ العمولѧة التصѧاعدية   + الراتѧب الثابѧت  : نقتѧرح بشѧكل عѧام أن يتѧألف الراتѧب مѧن المѧزيج الآتѧي            ـ  
 وأن تزيѧد قيمتѧه بالنسѧبة      وضمن الحدود الѧدنيا،  ت بأنه موحد،بحيث يتصف الراتب الثاب. المكافأة

 أما بالنسبة للعمولة فيجب أن تكѧون فѧي الحѧدود الѧدنيا بالنسѧبة      .للمندوبين الجدد في الفترات الأولى 
 وتѧѧزداد بشѧѧكل أآبѧѧر  للشѧѧريحة الأولѧѧى بسѧѧبب وجѧѧود عѧѧدد مѧѧن العمѧѧلاء الثѧѧابتين لѧѧدى آѧѧل منѧѧدوب،

افѧѧأة فينبغѧѧي أن تهѧѧدف إلѧѧى تشѧѧجيع المنѧѧدوبين بالدرجѧѧة الأولѧѧى للقيѧѧام     أمѧѧا المك. للشѧѧرائح الأخѧѧرى 
  .بالأنشطة غير البيعية، ولتحقيق أهداف بيعية معينة

ѧѧن   ـѧѧل عѧѧكل منفصѧѧوع وبشѧѧغ مقطѧѧع آمبلѧѧاليف البيѧѧن تكѧѧويض عѧѧص آتعѧѧغ المخصѧѧع المبلѧѧب دفѧѧيج 
  .الراتب ويصرح عن ذلك علانية

ادية غير المباشرة، وبما يلائم الظروف الخاصة بكѧل          نقترح اعتماد واحد أو أآثر من المكافأة الم        ـ
شرآة آتقديم المساعدات المادية عند الحاجة، المسابقات، الѧرحلات الترفيهيѧة، إقامѧة الاجتماعѧات        
الدورية، المناقشات الإيجابية مع المندوبين ومشارآتهم في وضع الأهѧداف فѧي الشѧرآة، التѧدريب                

  .الفعال
، آاعتمѧاد لقѧب رجѧل مبيعѧات         )المعنويѧة (آثѧر مѧن المكافѧأة غيѧر الماديѧة            ينبغي اعتماد واحدة أو أ     ـ

  .الشهر، الشهادات التقديرية، نشر نتائج المندوبين الأآفياء
 وبرأينا فالتقسيم حسѧب   تنظيم العمل بين المندوبين يجب أن يتم من خلال إقامة قطاعات بيعية،-٦

 يعد نموذجياً لشѧرآات الإعѧلان، إذ يمكѧن          العملاء مع مراعاة التوزيع على المناطق الجغرافية      
 زيادة آفاءة المندوبين في خدمة العملاء، من خلال تخصصѧهم           :أولاً: أن يحقق الميزات الآتية   
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  ٤٩٩  

تخفѧѧيض الوقѧѧت المخصѧѧص للانتقѧѧال بѧѧين   : : ثانيѧѧاً.فѧѧي التعامѧѧل مѧѧع فئѧѧات محѧѧددة مѧѧن العمѧѧلاء  
  .العملاء إلى أدنى حد ممكن

 حيѧث    –ت الإعلان وتوزعهم على مختلف منѧاطق مدينѧة دمشѧق            بعد دراستنا لطبيعة عملاء شرآا    
آثافة التجار والشرآات الخدمية هي أآبر في مرآѧز المدينѧة وأقѧل فѧي خارجهѧا، والعكѧس بالنسѧبة                     

  :  يمكن اقتراح الشكل التقديري الآتي-للشرآات الصناعية 
  
  
  
  
  

ين وإسѧѧنادها لهѧѧم حسѧѧب ينبغѧѧي تحديѧѧد الحصѧѧص البيعيѧѧة فѧѧي شѧѧرآات الإعѧѧلان وبمشѧѧارآة المنѧѧدوب 
مهاراتهم وقدراتهم، وأيضاً بعѧد مراعѧاة الظѧروف الخاصѧة لكѧل قطѧاع حتѧى يمكѧن تحقيѧق العدالѧة                       
والواقعية، وأخيѧراً لا بѧد مѧن تحديѧد وإنشѧاء أشѧكال أخѧرى مѧن الحصѧص المتعلقѧة بالأنشѧطة غيѧر                        

  .ير البيعيةالبيعية، وذلك لعمل توازن وتوزيع لجهود المندوبين على الأنشطة البيعية وغ
يجѧѧب أن تتصѧѧف عمليѧѧة تقيѧѧيم أداء المنѧѧدوبين بالموضѧѧوعية والعدالѧѧة، وأن تهѧѧدف إلѧѧى آشѧѧف       -٧

الأخطѧاء مѧن أجѧل معرفѧة الأسѧباب ومعالجتهѧا فѧي الوقѧت المناسѧب، ومѧن ثѧم تطѧوير وتعѧѧديل             
الأداء، ورفع آفاءته، وللوصول إلى ذلك لا بد من اعتماد الأسس العلمية مѧن خѧلال مجموعѧة            

 ما يتعلق بتحديد واختيار عدد من الأسس الكمية والنوعية لتقييم   - برأينا –طوات أهمها   من الخ 
الأسѧس  ) بعد الأخذ بالحسѧبان ظѧروف وأوضѧاع شѧرآات الإعѧلان     ( الأداء والتي نعرض فيها    

  :الكمية الآتية
   .أ ـ  حجم المبيعات آنسبة مئوية من الحصة البيعية

   .ب ـ عدد العملاء الجدد
   .العملاء الذين وصلت منهم شكاوى أو الذين تم فقدانهمجـ ـ عدد 

  .د ـ نسبة عدد الاتصالات إلى عدد الطلبيات المحققة
  .أما الأسس النوعية فيجب الترآيز على تلك المتعلقة بالأنشطة غير البيعية بالدرجة الأولى

             ѧرات الأولѧي الفتѧة     بالنسبة للمندوبين الجدد يجب الترآيز على الأسس النوعية فѧالجهود البيعيѧى، آ
إلخ،  أمѧا    … للمندوبين، إدارة الوقت البيعي وغير البيعي، التخطيط والتحضير للزيارات الميدانية         

   .اعتماد الأسس الكمية فيجب أن يكون للاستئناس فقط
التفريق بين المندوبين الجدد والقدامى، حيث يجب اعتماد        : لتحديد الفترة الزمنية للتقييم ينبغي أولاً     

تقييم قصير المدى للمندوبين الجѧدد وذلѧك للاسѧتفادة مѧن المعلومѧات المرتѧدة، ولاتخѧاذ القѧرارات                    ال
أما بالنسبة للمندوبين القدامى فيجب الارتكاز على التقييم متوسѧط          . التصحيحية بأسرع وقت ممكن   

ة المدى، بحيث يمكن قدر الإمكان تجنب مساوئ آل مѧن التقيѧيم قصѧير وطويѧل المѧدى، والاسѧتفاد                   
  .في الوقت نفسه من مميزاتهما

حدود قطاعات 
  مندوبي

  الشرآات التجارية
 والخدمية

 بيحدود قطاع مندو
 الشرآات الصناعية
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