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 :الملخص باللغة العربية
ها ز تمي   ، حيث أصبحتهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور البيع الشخصي في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة

 .لكسب رضا و ولاء العملاءوهذا  ،لديهابشكل كبير على مهارات قوى البيع يعتمد  ادةالحفي ظل المنافسة تسويقيا 
أهم نتائجها تمثلت  حيث بالأغواط، CAATوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات الميدانية بولقد تمت الدراسة 

تصال والتفاوض لمقد م هارات اإلم أن تبين و قد ،للوكالةتحقيق ميزة تنافسية دور مهم في  للبيع الشخصيفي أن 
عند  لها دور ذو دلالة إحصائية في تحقيق ميزة تنافسية إدارة الوقت ومواجهة ردود أفعال العملاء مهارت و الخدمة

في  الشخصية لمقد م الخدمة وللمهارات المعرفية ود دور ذو دلالة احصائية ، وتم رفض فرضية وج%5مستوى الدلالة 
لتحقيق ميزة  جوهرية فروقيوجد  لالى أنه إ و تجدر اإشارة  .%5الدلالة عند مستوى  لهاتحقيق ميزة تنافسية 

  .%5عند مستوى الدلالة  للمتغيرات الديموغرافيةتعزى  بالأغواط CAATتنافسية لوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات 
 CAATوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات كما تم تقديم جملة من التوصيات التي يمكن أن تساهم في مساعدة 

فعالية تدفع بالشركة وتمكنها من  البيع الشخصيمهارات قوى البيع البيع لديها بما يحقق لنشاط على تنمية  بالأغواط
  .التأمينات بالجزائر بصفة عامة وبالأغواط بصفة خاصةفي سوق تحقيق ميزة تنافسية 

 

 .بالأغواط للتأمينات CAATتنافسية، شركة ميزة  قوى بيع، ،شخصيبيع  :الكلمات المفتاحية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



صاتاّلدراسةملخّ   
 

 XI 

 
Abstract: 

This study aims to know the role of personal selling in achieving a 

competitive advantage for the enterprise, as its marketing excellence in light of the 

intense competition depends heavily on the skills of its sales forces, and this is to 

gain customer satisfaction and loyalty. 

The field study was carried out by the Algerian Insurance Company CAAT 

Agency in Laghouat, where the most important results were that personal selling 

has an important role in achieving a competitive advantage for the agency, and it 

was found that the communication and negotiation skills of the service provider 

and the skills of time management and facing customer reactions have a 

statistically significant role in achieving a competitive advantage at the level of 

significance 5%, and the hypothesis of a statistically significant role for the 

cognitive and personal skills of the service provider in achieving a competitive 

advantage was rejected. at the significance level of 5%. It should be noted that 

there are no substantial differences to achieve a competitive advantage for the 

agency of the Algerian Insurance Company CAAT in Laghouat due to 

demographic variables at the level of significance 5%. A number of 

recommendations were also made that could contribute to helping the agency of 

the Algerian Insurance Company CAAT in Laghouat to develop the skills of its 

sales sales force in order to achieve effective personal sales activity that pushes the 

company and enables it to achieve a competitive advantage in the insurance market 

in Algeria in general and in Laghouat in particular. 

 

Keywords: Personal Selling, Selling Forces, Competitive Advantage, CAAT 

Insurance Company Laghouat. 
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أصبحت المؤسسات في ظل التطورات الاقتصادية تعاني أغلبها عجزا ماليا كبيرا بسبب تدهور في نسب  
المنتج من جهة : المبيعات، ما أوجب عليها الاهتمام بالجانب التسويقي ونجاح عملية البيع مرتبطة بعاملين اثنين وهما

وكفاءة و مهارة قوى البيع في اقناع العميل بالشراء والتعامل مع المؤسسة من جهة أخرى، حيث أن المؤسسات الناجحة 
والكبيرة في وقتنا الحالي صارت تولي اهتماما كبيرا بتحسين أداء قوى البيع وخلق علاقات مع العملاء تكون جيدة 

طاعتهم التأثير على العميل وحثه على الشراء فالبيع الشخصي أصبح اليوم من أهم ومستمرة بحيث قوى البيع يكون باست
الأنشطة التي تستعملها المؤسسات في تحسين علاقاتها مع الزبائن ونجاح التسويق في الكثير من المؤسسات يعتمد وبشكل 

وقد تزايدت أهمية البيع الشخصي . ءكبير على مهارات قوى البيع في التوفيق بين خدمات المؤسسة وتلبية حاجات العملا
في الآونة الأخيرة بدرجة ملحوظة جعلته في مقدمة الأساليب الترويجية الأكثر أهمية و مردودية وزادت هذه الأهمية في ظل 

 .التطورات الحديثة
 في غضون هذه التطورات أصبحت المنافسة من أهم مظاهر عالم الأعمال الذي أصبح يعتمد وبشكل كبير على 

الابتكار و الابداع والتغير التكنولوجي، وخلال السنوات الأخيرة أصبح موضوع الميزة التنافسية يحظى باهتمام واسع 
النطاق على الصعيد العالمي ويعود ذلك الى مواكبة متطلبات التطورات المتسارعة التي يشهدها العالم مما يستوجب على 

زة تنافسية تمكّنها من تحسين موقعها التنافسي في الاسواق التي تعمل فيها أي مؤسسة السعي الجاد والمستمر لاكتساب مي
 .أو على الأقل المحافظة عليه في مواجهة ضغوط المنافسين المحليين و المحتملين

بناءا على ما سبق سنحاول دراسة الواقع العملي للمفاهيم النظرية التي سيتم التطرق لها من خلال الدراسة  
الشركة الجزائرية لدى تحقيق ميزة تنافسية و مدى مساهمته في  بالبيع الشخصيى تبني المفاهيم الخاصة الميدانية لمد
البيع ، لذا سنحاول أن نعرض واقع في ظل المنافسة الحادة التي يشهدها قطاع التأمينات في الجزائر CAATللتأمينات 
 .CAATالشركة الجزائرية للتأمينات لدى  تحقيق ميزة تنافسيةو دوره في الشخصي 

 :الإشكالية الرئيسية -أولا
 :يمكن طرح الإشكالية الرئيسية لموضوع الدراسة على النحو التالي

 CAATشركة وكالة وكيف يتجسد ذلك في  ؟تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسةفـي  دور البيع الشخصي فيما يتمثل
 للتأمين بمدينة الأغواط ؟

 :التاليةمن خلال الإشكالية الرئيسية يمكن تقديم التساؤلات الفرعية 
 ؟بينهماهي العلاقة  ؟ و ما البيع الشخصي والميزة التنافسية للمؤسسةما هو الإطار المفاهيمي  -
 في تحقيق ميزة تنافسية؟ للتأمين بمدينة الأغواط CAATشركة لوكالة  ما هو دور البيع الشخصي -
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 :الدراسةفرضيات  -ثانيا
 بنجاح؛ لها تحقيق ميزة تنافسية كنشاط ترويجي في المؤسسة  يمكن للبيع الشخصي -
وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات للبيع الشخصي في تحقيق ميزة تنافسية لوجد دور ذو دلالة إحصائية ي -

CAAT 5عند مستوى الدلالة  بالأغواط%. 

 :أهمية الموضوع -ثالثا 
  جعلها للمؤسسة و تحقيق ميزة تنافسية في  الأساسي الذي يؤديه البيع الشخصيدور التبرز أهميته من خلال

 ؛تحظى بتفضيل العملاء
   تبرز أهميته من خلال الدور المهم الذي يقوم به البيع الشخصي في المؤسسة من خلال اختيار قوى بيع ذوي

تحقيق أهدافها وتوسيع مجالها  كفاءة ومهارات متنوعة حتى تتمكن المؤسسة من تحقيق النجاح ويضمن لها
 .التنافسي

 :أهداف الدراسة -رابعا
  ؛للبيع الشخصي وقوى البيع وكذا الميزة التنافسية للمؤسسة المفاهيميتقديم الإطار 
  وتكوينهم بشكل جيد؛ ختيار قوى البيع في المؤسسة وكيف يتم تدريبهمإ طرق وأساليبالتعرف على 
  وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات لشخصي في تحقيق ميزة تنافسية البيع المحاولة دراسة واقع دورCAAT 

 ؛بالأغواط
  وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات السعي إلى تقديم نتائج و توصيات تساعدCAAT في تحقيق ميزة  بالأغواط

 .تنافسية
 :ختيار الموضوعإدوافع  -خامسا
  ّ؛حول موضوع الدراسةالتزوّد المعرفي  في ص الذي ندرسه والرغبة الشخصيةطبيعة التخص 
 محاولة لفت إنتباه المؤسسات إلى ضرورة تبني المفاهيم التسويقية وإستغلالها لتحقيق أهدافها بكفاءة؛ 
  إضافي في مجال البحث العلمي الجانب من المواضيع التسويقية، وتقديم بحثالمساهمة في إثراء هذا محاولة. 

 :حدود الدراسة -سادسا
 ؛2222ماي إلى غاية  2222 ديسمبرة للدراسة خلال الفترة الممتدة من يكانت الحدود الزمن:الزمنية الحدود 
 الشركة الجزائرية للتأمينات ختيار وكالة تم إ :الإطار المكانيCAAT لدراسة كحيز للدراسة لإسقاط ا بالأغواط

 النظرية على واقع المؤسسة؛
 الشركة الجزائرية للتأمينات عينة من عملاء وكالة على  الميدانيةالدراسة أنجزت : الحدود البشريةCAAT 

 ؛بالأغواط



 مقدّمة
 

 د‌ 

 كمتغير تابعو الميزة التنافسية   كمتغير مستقل  البيع الشخصي: متغيرينالدراسة  تناولت: الحدود الموضوعية. 
 :صعوبات الدراسة –سابعا

 :في هذا الإطار من جملة الصعوبات التي واجهتنا لا يخل أي موضوع بحث من الصعوبات،  و
  ؛و نقص ثقافة البحث العلمي لديهم ستبيانالا على أسئلةفي الإجابة  العملاءعدم جدية بعض 
 صعوبة في الحصول على المعلومات الميدانية الكافية بالوكالة؛ 
 تعذّر الوصول الى بعض المراجع التي كان بإمكانها إثراء الموضوع أكثر؛ 
 دروسة في الواقع ذلك لنقص تطبيق المفاهيم التسويقية الملنظرية على الدراسة الميدانية، و صعوبة إسقاط المفاهيم ا

 .العملي للمؤسسات
 :منهج الدراسة –ثامنا

 سيتم استخدام المنهجين الوصفي و التحليلي بهدف عرض أهم المفاهيم و المبادئ النظرية التي : الجانب النظري
 و تحليل العلاقة بينهما من الناحية النظرية؛ الميزة التنافسيةو كذا  بالبيع الشخصيلها علاقة 

 بهدف محاولة إسقاط المفاهيم النظرية على المؤسسة  سلوب المسح الميدانيأسيتم استخدام : الجانب التطبيقي
بالأدوات الإحصائية ، مع الاستعانة  بالأغواط CAATوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات  دراسة و هيمحل ال

 .ل إليها للخروج بالتوصيات الضروريةقصد تفريغ المعطيات و تحليل النتائج المتوصّ 
 :أدوات الدراسة -تاسعا

 :تتمثل أهم هذه الأدوات فيما يلي
 بهدف الوقوف على ما تناولته بعض المصادر العربية  التحليل الوثائقيتم الاعتماد على : الدراسة النظرية

 إطار الموضوع المدروس، و كذا بعض الدراسات السابقة؛    والأجنبية في
 بالإضافة الى  نترنت للحصول على معلومات متعلقة بالمؤسسةتم الاعتماد على شبكة الأ: الميدانيةدراسة ال

، هذا إلى جانب الاستبيان الذي تم توزيعه على عينة من العملاء بعد عرضه على المقابلة مع مسؤول بالوكالة
 .من الأساتذة المحكمين مجموعة

 :الدراسات السابقة -عاشرا
من خلال البحث المكتبي و شبكة الأنترنيت، تم التحصّل على مجموعة من الدراسات السابقة حول الموضوع 

تناولت متغيرات كما أنّ تلك الدراسات .يانستببناء فقرات الإ طار النظري وبناء الإفي المدروس و التي تّم الاستعانة بها 
فيما يلي  ، ودراستناجمعت بين متغيرات  دراسة حيث لم نصادف أثناء البحث، حسب طبيعة تلك الدراسةالدراسة كل 
 :، سنحاول ذكرها مرتبة زمنياالدراسات بعض تلكنقوم بعرض 
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 Aicha Amri, The Impact of Personal Selling on Customer Purchasing Behavior –

Case Study of The Mobile Operator Mobilis-, Vol 12, N:2, Algeria, 2021. 
 الدراسة أهداف ولتحقيق. العملاء لدى الشراء سلوك على الشخصي البيع تأثير فحص إلى الدراسة هدفت

 الاستبيان توزيع تم لذلك،. مستجيب 55 من مكونة المستهدف المجتمع من عينة على واختبارها الفرضيات صياغة تم
 تأثير له الشخصي البيع أن الدراسة نتائج أظهرت. درجات 5 من المكون ليكارت مقياس خلال من البيانات وجمع
 جذب على القدرة يمتلكون المبيعات مندوبي أن النتائج أظهرت كما. المستهلك لدى الشراء سلوك على وكبير إيجابي

وأهم إختلاف  .الاستهلاكية الخدمات لإرضاء سعيه تعزيز في ساهم مما للنظر، وملفت جذاب بأسلوب المستهلكين
بين هذه الدراسة وموضوع بحثنا هو ربط البيع الشخصي بتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة، بالإضافة إلى إختلاف 

 ؛مؤسسة دراسة الحالة

 مجلة الباحث  ،-ة بالجزائرحالة المنتجات الكهرومنزلي– أسماء طيبي، تأثير البيع الشخصي على اتخاذ قرار الشراء
 .2202، الجزائر، 2العدد ، 5المجلد  الاقتصادي،

هدفت هذه الدراسة الى تبيين اثر البيع الشخصي على اتخاذ المستهلك الجزائري لقرار شراء منتج  
مستهلك  0222كهرومنزلي واعتمدت في هذه الدراسة على اسلوب الاستقصاء حيث وجهت استمارة الى 

من الغرب الجزائري وبعد التحليل توصلت الى أن للبيع الشخصي تأثير مباشر وتأثير غير مباشر بخمس ولايات 
الادراك، الموقف، : على اتخاذ المستهلك الجزائري لقرار شراء منتج كهرومنزلي وهذا بتدخل ثلاث متغيرات وسيطة

بتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة، وأهم إختلاف بين هذه الدراسة وموضوع بحثنا هو ربط البيع الشخصي  .الدفع
 بالإضافة إلى إختلاف مؤسسة دراسة الحالة؛

 المتوسطة تجربة المؤسسات الصغيرة و ‌- وسيلة بن سعد، القدرة التنافسية كألية استراتيجية لتحسين أداء المنظمات
بلعباس، الجزائر، س بسيدي بلياجامعة جيلالي ، 05العدد ، 02المجلد ، مجلة العلوم الاقتصادية، بالجزائر
2205. 

كاختيار استراتيجي يسمح للمؤسسات الصغيرة   لى توضيح مفهوم القدرة التنافسيةهدفت هذه الدراسة ا
فتحقيق هذا الهدف مرتبط بقدرة . في بيئة تتغير باستمرار زائرية من تحسين موقعها التنافسيوالمتوسطة الج

للازمة من موارد وأنظمة بشرية للحصول على أداء جيد وايضا و المتوسطة في توفير الشروط ا ةالمؤسسات الصغير 
من خلال هذه الدراسة حاول الباحثان التعرف على أهم الاستراتيجيات الواجب تسخيرها من قبل المؤسسات 

 .الصغيرة والمتوسطة لاكتساب ميزة تنافسية دائمة تسمح لها من المساهمة في تنمية الاقتصاد الوطني
 :اسة الى عدة نتائج نذكر منهاوتوصلت هذه الدر 

يساهم الرفع من تنافسية مناخ وبيئة أعمال المؤسسات في الاقتصاد الوطني في تحسين أداء المؤسسات  -
 الصغيرة و المتوسطة؛
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ضرورة تفعيل نشاط المؤسسات الصغيرة والمتوسطة من اجل النهوض بالاقتصاد الوطني وهذا في اطار  -
 جزائرية والصينية الجزائرية؛-الأوروالشراكات الأجنبية كالشراكة 

إن الحفاظ على استدامة واستمرارية القدرة التنافسية في ظل بيئة شديدة التنافس تتوقف على الكفاءة في  -
 .استغلال الموارد الداخلية لأداء مختلف الأنشطة الوظيفية

ة تم دراستها مع متغير اخر وأهم إختلاف بين هذه الدراسة وموضوع بحثنا هو أن الميزة التنافسية للمؤسس
 البيع الشخصي، بالإضافة إلى إختلاف مؤسسة دراسة الحالة؛ وهو

 دراسة حالة مؤسسة " قوة البيع في المؤسسة الخدماتية ليدية عشو، واقع و أهميةDjezzy " رسالة ماجستير ،
 .2202في العلوم التجارية، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، 

الدراسة الى التعرف على واقع و أهمية قوة البيع في مؤسسة خدماتية، وقد توصلت حيث سعت هذه 
وأهم  .الى وجود دور و أهمية قوة البيع في تسويق الخدمات بالمؤسسات عامة و المؤسسة الجزائرية خاصة

ضافة إختلاف بين هذه الدراسة وموضوع بحثنا هو ربط البيع الشخصي بتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة، بالإ
 مؤسسة دراسة الحالة؛إلى إختلاف 

  مجلة -دراسة حالة مؤسسة موبيليس بالجزائر– ، دور ادارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسيةبن حسانحكيم ،
 .2202ر، ، الجزائ2، العدد 4دراسات إقتصادية، المجلد 

تخزينها، المعرفة و  كتسابإ)بعملياتها ارسه إدارة المعرفة هدفت الدراسة إلى التعرف على الأثر الذي تم 
في شركة ( ءة العمليات،كفاالجودة، الإبداع) في تحقيق الميزة التنافسية بأبعادها( نقل المعرفة، تطبيق المعرفة

في الجزائر، وقياس أثر العوامل الشخصية والوظيفية المؤثرة في ذلك، ولتحقيق أهداف  للاتصالاتموبيليس 
، ومن ثم معالجتها إحصائيا باستخدام الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية استبانةوير الدراسة تم تصميم وتط

(02SPSS. ) مستوى إدراك المبحوثين لمستوى ممارسة وظائف إدارة الموارد  ارتفاعقد توصلت الدراسة إلى و
مليات إدارة المعرفة على البشرية و لأبعاد الميزة التنافسية في شركة موبيليس و وجود ذو أثر دلالة إحصائية لع

 نحوتجاهات المبحوثين جود فروق ذات دلالة إحصائية في إو و  للاتصالاتالميزة التنافسية في شركة موبيليس 
ونحو أبعاد ( عدد سنوات الخبرة السن، المستوى الدراسي،)تغيرات تعزى لممستوى ممارسة عمليات إدارة المعرفة 

خصية والوظيفية في شركة موبيليس، وعليه توصي الدراسة بضرورة زيادة شالميزة التنافسية تعزى للعوامل ال
المعرفة  اكتسابهتمام بعمليات إدارة المعرفة من خلال التطبيق الفعال للممارسات التي تعزز عملية الإ

 .للموظفين
متغير وأهم إختلاف بين هذه الدراسة وموضوع بحثنا هو أن الميزة التنافسية للمؤسسة تم دراستها مع 

 البيع الشخصي، بالإضافة إلى إختلاف مؤسسة دراسة الحالة؛ اخر وهو
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  بحث تطبيقي في الشركة العامة – هداف التسويق الاستراتجيةأسناء حسن حلو، دور البيع الشخصي في تحقيق
 .2222، بغداد، 22، العدد لة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، مج-للصناعات الكهربائية

تهتم بالتعرف على دور البيع الشخصي في تحقيق أهداف التسويق الاستراتيجية لواقع هذه الدراسة 
الشركة العامة للصناعات الكهربائية إيمانا بأهمية الدور الذي يمارسه القطاع الصناعي على الصعيد الاقتصادي في 

( التسويق الاستراتيجية؟ما دور البيع الشخصي في تحقيق اهداف )ساسية مفادها أ إشكاليةمن  تإنطلق قطر، و
في المساهمة المعرفية في حقل  دراسةوتتجلى أهمية ال. من خلال التطبيق على الشركة العامة للصناعات الكهربائية

ادارة التسويق والمتمثلة بأهمية البيع الشخصي، كما انها محاولة لاستكشاف دور البيع الشخصي في تحقيق اهداف 
التصور الذي يتسم بالشمولية عند ادارة الشركة تخص العلاقة بين البيع الشخصي  التسويق الاستراتيجية وتطوير

واهداف التسويق الاستراتيجية، أما الاهداف فقد تحددت بتحليل مستوى اهتمام المدراء في الشركة بموضوع 
 الدراسة واشتملت. البيع الشخصي وأهداف التسويق الاستراتيجية وذلك لتحقيق مستوى اداء متفوق نوعا ما

على فرضيتين رئيسيتين واعتمدت الاستبانة بشكل رئيسي في جمع البيانات والمعلومات بالجانب التطبيقي 
من مجتمع الدراسة بغية "  شخصا 22" تغطي متغيرات البحث وتم توزيعها على عينة " فقرة 04"وتضمنت 
ة وقد افرزت عدد من النتائج لعل ابرزها الى النتائج المرجوة استعملت العديد من الاساليب الاحصائيالوصول 

، وكشفت النتائج أن يتمثل بعدم وجود علاقة ارتباطية معنوية بين البيع الشخصي واهداف التسويق الاستراتيجية
مستوى البيع الشخصي يلعب دورا في تحقيق الأداء العالي والمتميز للشركة، كما غلبت صفة المواقف الإيجابية 

داف التسويق الاستراتيجية مما يعني الادراك المتقارب لهذه المتغيرات في تحقيق أهداف التسويق فيما يخص أبعاد أه
وأهم إختلاف بين هذه الدراسة وموضوع بحثنا هو أن الميزة التنافسية للمؤسسة تم دراستها  .الاستراتجية المرغوبة

 .الحالة الشخصي، بالإضافة إلى إختلاف مؤسسة دراسة مع متغير اخر وهو البيع
 :هيكل الدراسة -إحدى عشر

للإجابة على إشكالية الدراسة و اختبار الفرضيات، تم تقسيم موضوع الدراسة إلى جانب نظري و آخر تطبيقي، 
سبقتهم مقدمة و تلتهم خاتمة، بالإضافة إلى ملخص عام للدراسة، و أهم النتائج المتوصل إليها من الجانب النظري 

 .توصيات و الاقتراحاتوالتطبيقي، و تقديم ال
في المبحث الأول إلى أساسيات حول  تطرقنا: ثلاث مباحث بحيث يشمل الجانب النظري فصل واحد يتضمن

حول الميزة التنافسية للمؤسسة، أما المبحث الثالث تم الحديث فيه أساسيات  البيع الشخصي، أما المبحث الثاني تناولنا
 .للمؤسسة تنافسيةإرتباط البيع الشخصي بتحقيق ميزة عن 

البيع الشخصي في تحقيق ميزة يتمثل في دراسة ميدانية حول دور : أما الجانب التطبيقي فيشمل فصل واحد أيضا
التعريف بالشركة  يحتوي على ثلاث مباحث، الأول ، وبالأغواط CAATوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات لتنافسية 

يحتوي على : ، و المبحث الثالثاءات المنهجية للدراسة الميدانيةفيتضمن الإجر  :، أما الثانيCAATالجزائرية للتأمينات 
 .تحليل نتائج المحاور الرئيسية للاستبيان و اختبار الفرضيات
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  :تمهيد

رجل البيع بالتواصل المباشر مع التي يقوم من خلالها  الأساسية صالتالإأصبح البيع الشخصي أحد أدوات 
على اتخاذ قرار الشراء من خلال توضيح كافة المعلومات التي يحتاجها حول  همالعملاء، حيث يعتبر بذلك وسيلة قويةّ لحث

 .كانت سلبية  إذاية التعرّف على ردود أفعاله وتدعيمها إذا كانت إيجابية ومحاولة تصحيحها المنتج، بالإضافة إلى إمكان
ستراتيجية التي الأهداف الإالميزة التنافسية من أهم تعتبر وفي ضوء التطورات السريعة التي يشهدها العالم في جميع المجالات 

على أكبر حصة سوقية ممكنة  والاستحواذلى منافسيها قها عن من ضمان تفوّ لى تحقيقها حتى تتمكّ إتسعى كل مؤسسة 
 مساروتعتمد المؤسسة في  .واستمراريتهابقائها تضمن لها تحقيق أرباح معتبرة بما يسمح لها بالنمو والتطور وبالتالي ضمان 

حيث يعتبرون من  ،قوى البيع أهمهاخرى خارجية والتي من أبنائها للميزة التنافسية على مجموعة من المصادر الداخلية و 
من  يمتلكونها لمالتميز في سوق نشاطها التفوّق و ال في منح المؤسسة القدرة على تحقيق ذات التأثير الفعّ  الثمينةالموارد 

  .مهارات وصفات متنوعة
   :التاليةباحث الملى الاطار العام للبيع الشخصي والميزة التنافسية من خلال إوعليه سوف نتطرق في هذا الفصل 

 أساسيات حول البيع الشخصي  :لمبحث الأولا
 أساسيات حول الميزة التنافسية للمؤسسة  :المبحث الثاني

 للمؤسسة إرتباط البيع الشخصي بتحقيق ميزة تنافسية: المبحث الثالث
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 أساسيات حول البيع الشخصي  :المبحث الأول
التي يحاول من خلالها البائع مساعدة أو إقناع تصالات الشخصية الإشكال أيعتبر البيع الشخصي شكلا من  

فللبيع الشخصي  ،في الكلام ستخدام الأسلوب الجيدإ من خلالهويتم  ،الزبون المحتمل بشراء سلع أو خدمات المؤسسة
قناعهم إاها المؤسسة للبحث عن زبائن وإجراء عمليات اتصالية معهم وعرض منتجات المؤسسة و تقنية ترويجية تتبنّ 

 .ابشرائه
 ماهية البيع الشخصي  :الأولالمطلب 

  :هدافه والتي سنتطرق لها فيما يليأهميته و أضح لنا البيع الشخصي من خلال مفهومه و يتّ  
 مفهوم البيع الشخصي :أولا 
ومساعدتهم في  ،دةعملية البحث عن عملاء لهم حاجات و رغبات محدّ "يمكن تعريف البيع الشخصي بأنه  

م كانياتهوام فق مع أذواقهمالتي تتّ  القرار المناسب لشراء الماركة من السلعة أو الخدمة لاتخاذاقناعهم إشباع تلك الحاجات و 
  ؛"الشرائية

 -شراء السلع والخدمات-عملية إخبار العميل المنتظر واقناعه بالشراء "كما يمكن تعريف البيع الشخصي بأنه 
ندوب البيع والعميل في إطار من تبادل طرح استفسارات من على الاتصال الشخصي المباشر بين م بالاعتمادوذلك 

  1؛"عجابة عليها من طرف مندوب البيالعميل والإ

الذي يتطلب الابتسامة والأخذ ذلك النشاط الاتصالي "البيع الشخصي على أنه  Denis Grasف يعرّ أيضا  
 ؛ "والصدمات اعوالعطاء في الحديث وبناء علاقة صداقة مع الابتعاد عن الاستياء والنز 

المحتملين لشراء مجموعة من الخطوات الهادفة للتعريف واقناع مجموعة من المشتريين " هبأن  kotlerهفعرّ كذلك   
 2."يالشفو  الاتصالالسلعة أو الخدمة أو الإجابة عن استفساراتهم لإتمام عملية البيع من خلال 

ر بشكل مباشر على اتخاذ المستهلك لقرار حيث يؤثّ  ،لةاتصال التسويقي الفعّ البيع الشخصي هو أحد أدوات الإ 
وذلك من خلال ما تحمله  ،وعرف على أنه من أقدم وسائل البيع، بل من أهم مجهودات خلق الطلب وتنشيطه ،الشراء

دة مهم طرق الإستفاقتناءها وتعلّ إهم على وتحثّ  ،لى المستهلكين من معلومات عن السلع والخدماتإرسائل البيع الشخصي 
 3.منها

                                                           
 . 00-92ص ص  9002، ،الطبعة السادسة ،دار وائل للنشر والتوزيع،  عمان إدارة المبيعات والبيع الشخصيوأخرون ،   عبيداتمحمد 1

2
  Philip kotler  et  Bemard Dubois, Marketing Managment,12 edition, New jersey. Education ,2006, P638. 

، أطروحة دكتوراه، العلوم الاقتصادية تخصص تسويق، جامعة الجيلالي اليابس، سيدي بلعباس الجزائر، سنة خلق أداء تسويقي فعال الاعلانات ودورها فيبن ساعد فاطنة،   3
  80، ص 9002/9002
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ناع أفراد تصالات ثنائية الاتجاه تستخدم للإعلام أو تقديم عروض توضيحية أو إقإ"ف على أنه كذلك عرّ   
 1".معينين من جمهور معين

  :من خلال التعاريف السابقة الذكر يتضح أن البيع الشخصي يتضمن العناصر التالية
 ؛يالمباشر بين البائع والمشتر  هو نشاط قائم على الاتصال -
  ؛يقوم البيع الشخصي على البحث عن عملاء جدد لديهم رغبات وحاجات -
 ؛أحد المجالات الأربعة التي تم تحديدها في نموذج الاتصالات التسويقية المتكاملةهو  -
 ؛البيع الشخصي عبارة عن اتصالات ثنائية الإتجاه -
  ؛يعمل البيع الشخصي على اقناع الزبائن باقتناء الخدمة وشراء السلع -
 . تلبية حاجات ورغبات المستهلكينالبيع الشخصي يسعى الى -

 

 أهمية البيع الشخصي :ثانيا
يعتبر البيع الشخصي المحرك الفعال في المؤسسة لما له من أهمية في تصريف منتجاتها باتباع استراتيجية الدفع 

ة البيع الشخصي بالنسبة للمستهلك وتختلف أهمية البيع الشخصي باختلاف طبيعة المنتج وبصفة عامة يمكن تحديد أهمي
 2:كالتالي وبالنسبة للمؤسسة

I. بالنسبة للمستهلك :  
 ؛التقليل من اعتراضات المستهلك والقضاء على مخاوفه ودفعه لاتخاذ قرار الشراء -
يعمل البيع الشخصي على تقديم شروحات مفصلة حول المنتج المعني وحول المؤسسة للمستهلك وإعلامه  -

  ؛المنتج خاصة اذا كان جديد بكيفية استخدام
 ؛المباشر بين قوى البيع والمستهلك مما يعطي هذا الأخير فرصة لطرح كافة أسئلته وانشغالاته قاءلباليسمح  -
 ؛يساهم في دراسة السوق والتنبؤ بحجم المبيعات المتوقعة -
  .يساهم في تطوير السلعة في ضوء احتياجات المستهلك والمنافسة والتحديات -

II. للمؤسسة بالنسبة :  
 ؛يعتبر من مقاييس ومعايير وضع المؤسسة التنافسية -
المؤسسة من تعديل وتكييف منتجاتها  ما يساعدهذا  ،يمكن البيع الشخصي من ملاحظة رد فعل المستهلك -

 ؛المستهلك ما يريدهوفق 
  ؛يساعد على بيع المنتج المعني كما يروج للمنتجات الاخرى للمؤسسة -

                                                           
1
 Aicha Amri, The Impact of Personal Selling on Customer Purchasing Behavior –Case Study of The Mobile 

Operator Mobilis-, Vol 12, N:2, Algeria, 2021, P170.  
، ص 9002، الجزائر، 9العدد ، 9المجلد  مجلة الباحث الاقتصادي، ،-حالة المنتجات الكهرومنزلية بالجزائر– تأثير البيع الشخصي على اتخاذ قرار الشراءأسماء طيبي،  - 2

  860-869ص 



 للمؤسسة  الإطار النظري حول البيع الشخصي و الميزة التنافسية: الفصل الأول
 

 5 

و حتى فإنه يقدم على شراء المنتج ا بالاهتمامفحين يشعر المستهلك  ،طلب على المنتجيخلق البيع الشخصي ال -
 جذب المستهلكين الأخرين له؛

 .تبر واجهة المؤسسة أمام العملاءيع -
 البيع الشخصي أهداف :ثالثا

ف تتوقف أهداف البيع الشخصي على كل من استراتيجية التسويق وطبيعة المزيج الترويجي ومن بين الأهدا
  1:يلي الرئيسية للبيع الشخصي ما

  ؛القيام بعملية البيع بالكامل خاصة عند انعدام العناصر الأخرى من المزيج الترويجي -
 بالعملاء الحاليين وتلقي طلباتهم؛ المستهلك الحالي أي الاتصالخدمة  -
 ؛جذب عملاء جدد -
  ؛الحصول على تعاون الموزعين في تخزين وترويج خط المنتجات -
 بالتغيرات التي تطرأ على السلعة؛ العملاء بصورة دائمةإبلاغ  -
 ء على إعادة بيع السلع المشتراة؛مساعدة العملا -
م ون على استخدام المنتج وذلك بتزويده بالمعلومات خاصة في حالة السلع المعقدة فنيا أو التي يتبمساعدة الز  -

 تصميمها طبقا لمواصفات المشتري؛
  ؛الذين يعملون لدى الموزعين المساعدة في تدريب قوى البيع -
 ؛التي تواجههم إمداد الموزعين بالمشورة والنصح حول مختلف المشاكل الإدارية -
 .المؤسسةلضرورية ورفعها الى إدارة تجميع المعلومات التسويقية ا -

لإحتفاظ بمستوى معين من المبيعات يسمح بالمساهمة في اويمكن تخصيص أهداف كمية للبيع الشخصي منها 
الحصول على نصيب معين من السوق ، داخل حدود معينةالإبقاء على تكلفة البيع الشخصي ، قيق أهداف الربحتح

 .عليها والحفاظ
 
 
 
 
 
 

                                                           
  90 -99، ص ص  9002، الطبعة الأولى، دار الجامعة الجديدة للنشر، مصر، قتصاديةلاالبيع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة انبيلة ميمون،   1
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 مراحل البيع الشخصي وتقييمه : المطلب الثاني
يحقّق من خلالها مجموعة من المزايا للمستهلك والمؤسسة، لكن قد  تتم عملية البيع الشخصي وفق عدة مراحل

 .يتضمن جملة من العيوب التي يمكن أن تحدّ من فعاليته، وسنوضّح هذه النقاط في الآتي
 راحل البيع الشخصي م :أولا

 :راحل متتالية والتي نذكرها كالتالييمر البيع الشخصي عبر م  
نياتهم وسمعتهم م الخدمة بجمع المعلومات البيعية عن العملاء المحتملين وحالاتهم وامكايقوم مقدّ : جمع المعلومات -1

 1؛وذلك لكي يدعوهم الى المقابلة من أجل ضمان صحة قراره في اختيار العميل المحتمل ،ومواقعهم التجارية
ن يكون قد جمع المعلومات الكافية أبعد  م الخدمة البحث عن عملاءمن واجبات مقدّ : البحث عن عملاء -2

 2؛وهم بالوقت والكيفية اللازمةواللازمة التي تساعده على ترشيح بعض العملاء والتحرك نح
العميل عن  لإخبارفي الاتصالات التسويقية  المعمول بهات اوذلك باستخدام كل المهار  :بالعميل صالالإت -3

 3.المنتجات المقدمة من طرف المؤسسة وكل معلومة اخرى تهم العميل

 4:خرى تمثلت فيأوقد ذكرت مهام 
نه ن خلال عرض الخدمة أو السلعة على العميل بالطريقة التي تمكّ وتتم هذه المرحلة م: عرض السلعة أو الخدمة -1

 ؛الخ"...نماذج و صور" من الانتفاع بها من خلال أماكن و وسائل العرض والتي تتمثل في 
 البيع قوى على وهنا ،الخدمة او السلعة على عتراضاتالإ بعض العميل يثير قد :عتراضاتالإ على بالتغل   -2

 ؛العميل معلومات تصحيح في تساهم التي المعلومات من المزيد بتقديم عليها بالتغلّ 
 وهو العميل قبل من نهائي قرار لىإ الوصول كيفية أي ،البيعية للعملية النهائية لنتيجةا وهي :البيع عملية إنهاء -3

  ؛البيعية العملية بإقفال يسمى ما
تكون وطيدة ففي حالة موافقة العميل عملاء وهي عملية مستمرة تجعل العلاقة بين المؤسسة وال: متابعة العميل -4

 م الخدمة أن يكون شديد الحرص على تنفيذ الإجراءات اللازمة بدقة وسرعة،فيجب على مقدّ  ،على شراء المنتج
التي تم اتخاذها فيما يخص الخدمات التي أرادها  علام العميل بالإجراءاتإوأيضا  ،الوفاء بما اتفق عليه من العميل

 5.من المؤسسة
 
 

                                                           
 29-20ص ص  ،9008عمان، ، الطبعة الاولى، دار المؤلف،دارة المبيعاتإ علي عبد الرضا الجياشي،  1
 69ص  ،9006ردن، ، الأ، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزيع، الاتصالات التسويقية و الترويجثامر البكري  2
 60ص السابق، المرجع  3
 90نبيلة ميمون، مرجع سبق ذكره، ص   4
 00ص ،9009، مصر دون طبعة، المعهد المصرفي، ،مهارات التفاوض وقت البيع عاصم كمال عبد الحميد،  5



 للمؤسسة  الإطار النظري حول البيع الشخصي و الميزة التنافسية: الفصل الأول
 

 7 

 ( العيوبو  المزايا)تقييم البيع الشخصي  :ثانيا
  1:تيلآاهناك عدة مزايا وعيوب للبيع الشخصي وهي ك 

I. مزايا البيع الشخصي:  
 ؛تصال المباشر بين البائع والمشتريالإ -
 ؛ستخدام أكثر من وسيلة للإقناعإمكانية إ -
  ؛لبيعية المستخدمةمكانية الحصول على ردود أفعال مباشرة عن مدى فعالية الوسائل اإ -
  ؛مكانية إحاطة العميل بالمنهج البيعيإ -
  ؛ستعدادا للشراءإتركيز الجهود البيعية على العملاء الأكثر  -
 ؛العملاء ختيارإيمكن  -
  ؛ستطاعة تغيير رأي العميل لصالح منتجات المؤسسةإ -
  .نتباه الزبائنإمكانية جذب إ -

 
II.  البيع الشخصيعيوب:  

  ؛رنة بباقي عناصر المزيج الترويجيرتفاع عنصر التكلفة مقاإ -
  ؛دودة على خدمة عدد كبير من العملاءالقدرة المح -
  ؛تقتصر جهود البيع الشخصي على المرحلة الأخيرة من قرارات الشراء الفعلي -
  .قد تؤثر شخصية مندوب البيع سلبيا على حجم المبيعات -

 
 أنواع ومهام قوى البيع مفهوم،  :الثالثالمطلب 

عناصر النشاط التسويقي والتي لها علاقة مع التوزيع من جهة ومع الاتصال من جهة أخرى  أحدوى البيع تعتبر ق 
تقتصر فقط على بيع السلعة وتقديم  ومهمة قوى البيع لا، فهي تعتبر قلب المزيج الترويجي لمختلف السلع والخدمات

وكذلك تزويد المؤسسة  ،عن المؤسسة والمنتج للزبائن الخدمة بل تتعدى الى كونها وسيلة تحويل معلومات دقيقة و واضحة
 .الزبائنفسة ورغبات وحاجات المنا ،بمعلومات عن السوق

 مفهوم قوى البيع  :أولا
  :ما يلي سوف نذكر منها البيع التيدت التعاريف الصادرة في شأن قوى لقد تعدّ 

                                                           
  96 - 92، ص ص 9009 ، الطبعة العربية الثانية ، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن،البيع الشخصي محمد الصيرفي،   1
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وهي تشكل العمود الفقري  ،تجات المؤسسةمجموعة من الأفراد الذين تتمثل مهمتهم في بيع من"قوى البيع هي  -
قات مهمته توسيع وتعظيم طاقات هي كذلك عبارة عن نظام متكامل من العلاف ،للنشاط التجاري في المؤسسة

 1 ؛"الفردية للمؤسسة الاتصال
تعتبر فقط وسيلة لبيع منتجات المؤسسة ولكن أيضا وسيلة اتصال تحمل معلومات للزبائن حول  قوى البيع لا" -

وايضا هي عبارة عن مجموعة من  ،وتعكس للمؤسسة معلومات حول السوق والمنافسةالمؤسسة ومنتجاتها 
المباشر مع  الاتصالالاشخاص المكلفين بمهمة أساسية تتمثل في بيع أو السعي الى بيع منتجات المؤسسة بفضل 

 2 ؛"المحتملينالعملاء 
مجموعة من أشخاص تجاريون هم التابعة للمؤسسة  القوى البيعية أو شبكة البيع"  yves Chirouzeحسب -

 3 ".مكلفين بالاتصالات الشخصية مع العملاء الحاليين أو المحتملين
 :ومن خلال هذه التعاريف نجد أن

 الأفراد من داخل المؤسسة وخارجها؛القوى البيعية عبارة عن مجموعة من  -
  ؛اتها والإتصال مع الزبائن على اختلاف أنواعهمالمهمة الأساسية لقوى البيع هي بيع منتجات المؤسسة وخدم -
 ؛لقوى البيع دور مهم في تحرك النشاط التجاري للمؤسسة -
 موعة من الأشخاص التجاريون مكلفين بالاتصالات مجقوى البيع هي  -
  ؛تصال المباشر مع عملائها والتحاور معهمالاقوى البيع هي الوسيلة الوحيدة التي تسمح للمؤسسة من  -

 

 قوى البيع أنواع: ثانيا
السواح الوكلاء العارضون ، الأعوان المستقلين عن المؤسسة :يوجد ثلاثة أنواع أساسية لقوى البيع والتي تتمثل في 

  4 .كما يمكن مصادفة فئات مختلفة أخرى.و الأعوان الأجراء
I. الأعوان المستقلون عن المؤسسة:   
رج المؤسسة اسندت لهم وظيفة بيع منتجاتها وينقسمون بدورهم أي هم أفراد من خا ،يمثلون قوة البيع الخارجية 
   :لى ثلاثة اصناف أساسية وهيإ

 ؛التعامل مع عدد غير محدد من المؤسسات ويمكنهم، الخاصيعملون لحسابهم  :الوسطاء .1
 ؛يتميز هذا الصنف بأداء عملهم لصالح المؤسسة دون غيرها :الوكلاء التجاريون .2
 .د هدف ثابت يتمثل في ايجاد الاتفاق بين عارض لمنتج معين وطالب لنفس المنتجيتميزون بوجو  :السماسرة .3

 

                                                           
، ص 9000، الجزائر، 06العدد ، 2مجلة العلوم الإقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، المجلد ، -الأهمية والأهداف– القوى البيعية في المؤسسة الاقتصاديةجبار بوكثير،   1

  090  -099ص 
 المرجع السابق 2

3
 Yves Chirouze , le Marketing, Tome2, edition OPU, Paris, 1990, P85 

  22 -20ص ص  ،9006/9009، رسالة ماجستير، علوم اقتصادية، المركز الجامعي العربي بن مهيدي، الجزائر، قوة البيع في المؤسسة الجزائريةبوكثير جبار،   4
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II. السواح الوكلاء العارضون:   
 حيث ،اء للمؤسسة أو لعدة مؤسساتز وذلك لكونهم أج ،يعبرون عن صنف من أصناف القوة البيعية الداخلية 

   :الى قسمين ميمكن تقسيمه
  ؛تخصصون يعملون لصالح مؤسسة واحدةالم( V.R.P)السواح الوكلاء العارضون  .0
  ؛متعددي البطاقات يعملون لصالح عدة مؤسسات( V.R.P) السواح الوكلاء العارضون  .9

وكذا في الحالة  ،بشكل أساسي في حالة تفرق العمالة وتبعثرها على المحيط الجغرافي( V.R.P)يتم الإستعانة ب 
  .ق معينة هي ترغب في إكتشافهاتتوفر لدى المؤسسة كامل المعطيات حول سو  التي لا

 

III.   صونالأعوان الأجراء المتخص: 
ن المتعلقة و لسواح الوكلاء العارضلستخدام هذا الصنف من قوى البيع لتغطية الجوانب السلبية إلى إتلجأ المؤسسة  

تيازات أخرى  إلا أنه يستفيد من ام ،ويعد هذا الصنف أقل تحفيزا من الأصناف الأخرى ،خاصة بقلة الرقابة والتحكم
  .الخ...كالتكوين والتحفيز 

  وتتمثل في خرى لقوى البيعأفات تصنيوهناك:  
يختلف تصنيف قوى البيع وتحديد أنواعهم وذلك تبعا للزاوية التي يتم من خلالها النظر الى رجل المبيعات وطبيعة  

  :النشاط الذي يمارسه
I. اتصنيف حسب مهام قوى البيع والمهارة التي يتمتعون به:  

عندما ننظر الى طبيعة مهام قوى البيع ومستوى المهارة الإبداعية المطلوبة منهم اتقانها ليتمكنوا من انجاز أعمالهم 
 1 :فإنه يمكن تصنيف قوى البيع الى فئات على النحو التالي ،على أكمل وجه

إتمام العمليات البيعية، كما لذين يقومون بالبحث عن عملاء مرتقبين و اهم قوى البيع : الباحثون على الطلبيات .1
 حجم المبيعات الى المشتريين القدامىيقومون بالبحث عن الطلبيات والمشتريين الجدد و العمل على زيادة 

  ؛عن طريق الجهود البيعية" الحاليين"
ورغم أن  ،ينو المتكرر أوهم الذين يقومون بإتمام العمليات البيعية المتعلقة بالعملاء الدائمين : جامعوا الطلبيات  .2

سيفقد إذ أن عدم كفاءتهم في أداء عملهم  ،أن يكون عملا مخطط بيج إلا أنه ،عملهم روتينيا الى حد ما
الكثير من عملائها الدائمين، فقد يكون عمل جامع الطلبيات في موقع العمل أين يتلقى الطلبيات  المؤسسة

 ؛باليد أو بالهاتف ليقوم بإرسالها للأقسام المعنية
هم من المهندسين الذين يقومون بزيارة الوسطاء بغية اعطائهم صورة متخصصة عن : الخدمات البيعية او ممقد   .3

 ،أو الخدمةنشاط المؤسسة ومنتجاتها ويقومون بتوزيع العينات والإجابة عن الأسئلة الفنية المتعلقة بالسلعة 
 .وكذلك تدريب قوى البيع لدى الوسطاء على التعامل على المنتج

                                                           
 902-900ص ص ،  9000 عمان، ، دار كنوز المعرفة، الطبعة الأولى، ، الاتصال التسويقيفريد كورتل   1
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II. حسب نوع العلاقة بين المؤسسة وقوى البيع تصنيف:  
هل سيعملون لديها أم لغيرها  م، أيإذ تحدد المؤسسة نوع قوى البيع حسب نوع العلاقة التي سوف تربطها به

 1 :ويمكننا التطرق لأنواع قوى البيع في النقاط التالية ،من المؤسسات
المؤسسة دون غيرها، والتي توجه نشاطاتهم حسب وهم قوى البيع الذين يعملون لحساب : قوى البيع الخاصة .1

 ؛أهدافهم، فهي قوى بيع أجيرة ومرتبطة بالمؤسسة بتبعية قانونية وتخضع لرقابة المؤسسة
وهم قوى البيع الذين يعملون لدى مؤسسات ويقومون بتنفيذ مهمتهم بشكل دائم أو : قوى البيع المنتدبة .2

 :ينوقوى البيع المنتدبة تنقسم الى قسم .وقتي
أو وكلاء تجاريون والذين حتى وإن أعطيت لهم إذ تمثل التجاريون متعددو البطاقات : الدائمة قوى البيع المنتدبة -

 ؛في بعض الأحيان أوامر من المؤسسة لتنفيذ مهمتهم فهم يمتهنونها بشكل جزئي أو بصورة فردية
سع في سوق جديد أو مواجهة نشاط فالمؤسسة حتى تدعم قوى بيعها الخاصة أو التو : لةقوى البيع المكم   -

 .قوى بيع مكملةموسمي فإنها تسعى لاستخدام 
بصورة و متابعة و تكوين  تأطير تنشيطقوى البيع الخاصة أن مراقبتها سهلة، لكنها في المقابل تستوجب  ما يميزحيث 
ف الكثير في المقابل يصعب مراقبة بينما قوى البيع المنتدبة الدائمة فتتميز باستقلاليتها عن المؤسسة ولا تكل معتبرة،

أما قوى البيع المنتدبة المكملة فتمتاز بإنجاز   عمليات سريعة وفعالة خاصة في نشاطات قصيرة المدى وجد  نشاطها،
 .مكيفة مع مكيفة مع الحاجات الأنية أما سلبياتها فتتمثل في كونها جد مكلفة وصعبة المراقبة

 :ى البيعوفيما يلي مخطط توضيحي لأنواع قو 
 أنواع قوى البيع(: 1)رقم الشكل 

 
 من إعداد الطالبة: المصدر

                                                           
 900، ص  السابق المرجع  1

 تصنيف قوى البيع 

حسب نوع العلاقة بين المؤسسة 
 وقوى البيع 

 قوى بيع منتدبة 

 قوى بيع دائمة

 قوى بيع مكملة 

 قوى بيع خاصة 

حسب مهام قوى البيع 
 والمهارة التي يتمتعون بها  

 الباحثون على الطلبيات 

 جامعو الطلبيات

 مقدمو الخدمات البيعية 
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 مهام قوى البيع  :ثالثا
الهدف من تواجدها هو المساعدة ، تعتير قوى البيع وسيلة لنقل المعلومات متعددة الجماهير ومتعددة الرسائل  

 .رض قوى البيع كأحد ممثلي النظام الاقتصاديوبذلك يتم ف، لأولئك الجماهير يوليهالتي يتم عرضها والاستماع الذي 
وتتضمن وظيفة البيع الشخصي أكثر من مجرد تحقيق مبيعات معينة من عملاء معينين وفق المفهوم التسويقي فإن دور 

لأجل بينها وبين العميل اقوى البيع يرتكز في مساعدة العملاء على حل مشاكلهم وهي بذلك تركز على العلاقة طويلة 
  1:ويمكن تلخيص مهام قوى البيع في النقاط التالية، ن التركيز على تحقيق المبيعات السريعةبدلا م

I. البحث عن زبائن جدد:  
حيث يهدف البحث عن مشتركين جدد الى زيادة عدد الزبائن مستقبلا لضمان  ،هو من اهم المهام لقوى البيع

  ؛بيعاتحصة كافية في الأسواق وضمان استمرارية الزيادة في حجم الم
II.  الزبائن احااليين أو المرتقبينلىإنقل المعلومات :  

الحاليين  الزبائنونقل المعلومات عن المؤسسة وخدماتها الى ينصب جزء كبير من أنشطة قوى البيع على توصيل   
واسعة بأنشطة وأيضا المعرفة ال ،لذا يجب أن يتوفر لدى قوى البيع القدرة الفعالة على الإتصال بالغير ،أو المرتقبين

  :الحصول عليهاالمؤسسة وخدماتها ومن المعلومات الضرورية التي يجب 
  ؛المعمول بها في المؤسسة"  التسليم، الائتمان، الأسعار" شروط البيع  -
  ؛الأسواق ،المنافسة، خصائص العملاء -
 ؛أهداف المؤسسة -
  .معلومات تسويقية -

III.  العرض البيعي: 
كما من شأن هذه الوسيلة صياغة   ،انتباه العميل وتوصيل الرسالة البيعية لهسة باستخدام قوى البيع تضمن المؤس

ن قوى البيع باستطاعتهم تغيير لاوذلك  ،حديث بيعي في القالب الذي يلائم كل عميل ويناسب ظروف كل مقابلة
 ."فن البيع" :ـيدعى ب الموقف وهذا ما مجرى الحديث وسياقته في الطريق الذي يلائم

  2 :تمثل فيت ام أخرى لقوى البيعمهوهناك  
I. بالمشتريين المرتقبين تصالالإ:  

  .يعتمد في اختيار وسيلة وطرق الاتصال على خصائص ومواصفات المستهلكين في الأسواق المستهدفة
II. التحضير للغير:  

  .وذلك من خلال جهوده الشخصية وتوقعاته بأحاسيس العملاء والاقناع والتحضير

                                                           
 .90- 99، ص ص  9000/9009، رسالة ماجستير ، علوم تجارية ، جامعة قسنطينة ، الجزائر ،  واقع وأهمية قوة البيع في المؤسسة الخدميةليدية عشو ،   1
  90 - 62، ص ص 9002توزيع، مصر، دار الفجر للنشر وال ،، الطبعة الأولىالمزيج الترويجي البيع المباشر والدعايةمحمد عبده حافظ،   2
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III. تقديم مقترحات: 
قدم الاقتراحات اللازمة والمناسبة لإدارة التسويق حول تعديل تفانه على قوى البيع أن  ،ما سبقلإضافة الى با

  .وتطوير المنتجات أو السياسات التسويقية
 
 قوى البيع وتنمية مهاراتها  ختيارإ :الرابعالمطلب 

يكون عاجزا على  إلا أنه ،ؤسسةكفاءة مدير المبيعات ومهما بذل من جهد في ترويج منتجات الم  مهما كانت
وتدريب  اختياروعليه فعملية  الكفاءة،الذين يعملون معه على درجة عالية من  إلا إذا كان قوى البيعاليه  ما يصبوتحقيق 

 .بة لسمعة المؤسسة وحجم المبيعاتقوى البيع ذات أهمية خاصة بالنس
ث والتعرف على أحسن المصادر التي من خلالها يتم القيام بالبح" :بأنها ختيار قوى البيعإعملية حيث تعرّف 

 1".تزويد المؤسسة بالعمال والمندوبين المناسبين
   وتوظيف قوى البيع ختيارإ :أولا

ويتطلب كذلك البحث عن المؤهلات والكفاءات التي تناسب  ،المهام يعتبر الاختيار الفعال لقوى البيع من أهم 
 .والتعيين تبدأ بتحليل الوظيفة أي تحليل الخصائص المطلوبة في قوى البيع الاختيارية وعمل .الوظائف البيعية في المؤسسة

   2:كالأتيهي   راحل والم وباتباع جملة منمصادر مجموعة من قوى البيع على  ختيارإوعليه يتم الاعتماد في 

I.  ختيار قوى البيعإمصادر:  
سات المتخصصة في المجال والتي يمكنها استقطاب ختيارها لقوى البيع على بعض المؤسإتعتمد المؤسسة في  

خارج ) واخرى خارجية (داخل المؤسسة)هذه المصادر الى مصادر داخلية  وتنقسم ،أشخاص أكفاء في العمل البيعي
  3:وتتمثل في (المؤسسة

 :المصادر الداخلية .1
  ؛الترقيات -
  ؛النقل والتحويل -
  .الموظفون السابقون -
 :المصادر الخارجية .2
 ؛تالإعلانا -
 ؛الجامعات و المعاهد التعليمية -

                                                           
 900، ص  9002، دار صنعاء للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى،مبادئ التسويقزياد محمد الشرمان و عبد الغفور عبد السلام،   1
، ص 9009، الجزائر، 0، العدد  2المجلد امعة الوادي، ، مجلة الدراسات الاقتصادية والمالية، جفعالية البيع الشخصي في المؤسسات الاقتصادية الجزائريةعفاف خويلد،   2

 969- 962ص   
 000، ص  0220، دار مجلاوي للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الثالثة، ادارة الأفراد مدخل كميمهدي حسن زويلف،   3
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 .وكالات التوظيف -
  

II.  ختيار قوى البيعإمراحل:  
 :ختيار قوى البيع عبر المراحل التاليةإر عملية تم

إلا ان  ،لى قوى البيع أكثر الطرق انتشاراإعلان عن الحاجة حيث يعد الإ :علان عن الوظيفة الشاغرةالإ .1
وهذا قد يقلل من أهمية  ،فلاعلان قد يجذب المنتقلين بين الوظائن اهذا لأ ،استخدامها قد يواجه صعوبات

 ؛ترشحين للعملالمؤسسة في أعين الم
ها، لأنه يزودنا بمعلومات قيمة عن ،الأساليب الأكثر فعالية في عملية اختيار قوى البيعأحد هي  :تعبئة الطلب .2

 ؛مدى ترتيب الأفكار لديه وغيرها من المعلومات ،هتهوايا، والمستوى التعليمي الاجتماعيةالحالة  :والتي من أهمها
على م وقدراته مومظهره ممن ناحية شخصيته يهمعل للتعرف فتتيح الفرصة ،تسمح بغربلة المترشحين :المقابلة .3

  ؛كثر موضوعيةأومن المستحسن إجراء المقابلة مع أكثر من شخص لتكون  م،التعبير على نفسه
وتهدف للكشف عن جوانب أساسية لدى  ،ة الاخيرة في اختيار قوى البيعتعد هذه الخطو  :ختبار قوى البيعإ .4

 1.قناعالقدرة على التحفيز و الإ، سلامة النطق والمظهر، الطموح، المترشح تتمثل في الاحساس بالعمل
 

 مهارات قوى البيع وتنميتها  :ثانيا
يق ذلك قولتح ،ومدربين بشكل أفضل اءأكفّ أفراد  امتلاكتستطيع المؤسسة تحقيق أهدافها التسويقية من خلال  

الى بذل جهد ذهني بلإضافة  ،لابد وأن يمتلك الأفراد مواصفات خاصة مثل الكفاءة والمتمثلة بامتلاك المهارة المطلوبة
فإذا  .وفهم احتياجاتهم وتقديم النصح والإرشاد للزبائنالزبون والتواصل بوضوح من خلال الاصغاء الجيد لاستيعاب 

 .تستطيع تحقيق أهدافها اؤسسة بقوى بيع ذات كفاءة فإنهتمتعت الم
I. مهارات قوى البيع: 

وذلك  بيه من عمل، ما يقومأو  ما يفعلهالمقصود بالمهارات هو أن الانسان يجب عليه أن يطبق ما يتعلمه على 
 2 .يعني أن يتعلم أعمال البيع

لتحلي بها ،وقد تم تصنيفها بطرق كثيرة نذكر هناك العديد من المهارات والصفات التي يجب على قوى البيع ا
 :منها ما يلي

 قد حددل "Lancaster" 3:عدد من المهارات الواجب توفرها في قوى البيع وهي كالتالي  
 

                                                           
1
 Alfred Zeyl et Armand Dayan, Force De Vonte -Direction-Gestion-Organisation-, 3eme Edition, édition 

d’Organisation, Paris, 2003, P 245. 
 062ص  ،0220عمان الاردن، العربي للنشر والتوزيع، المركز،  الطبعة الثانية، ،المبيعاتوادارة اعمال  التسويقالبندقجي، محمد رياض   2
، مجلة كلية بغداد للعلوم -في الشركة العامة للصناعات الكهربائيةبحث تطبيقي – هداف التسويق الاستراتجيةأدور البيع الشخصي في تحقيق سناء حسن حلو،  3

 098، ص9002، بغداد، 99الاقتصادية، العدد 
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  ؛  مهارات الاتصال -
 ؛المعرفة بالمنتوج  -
 ؛العزيمة والاصرار  -
 ؛الخلفية العلمية -
  ؛الثقة والخبرة و التحفيز -
 ؛المظهر -
  ؛يالاحساس التجار  -

وذلك لتمويل  ،قوى البيع تعتبر من أساسيات تحقيق مقاصد المؤسسة بحيث يتم تحويل أنشطة الإنتاج الى إيراد
ك المؤسسة، لذا يجب في تحقيق الربح للوصول الى أهداف ملاّ  وتساهم كذلك بدور فعال .دوران الأنشطة مرة أخرى

العلمية والتدريب المهني حتى يكون أداء العمل على أكمل  الإهتمام بقوى البيع من ناحية التكوين الشخصي والثقافة
 1.وجه

 

  ومن هذه ، م في الأداءبتكار وتقدّ إبداع و إهناك عدة مهارات يجب أن تتوفر في قوى البيع حتى يكون هناك
 2:ما يليالمهارات نذكر 

وطبيعة العملاء التي يتعامل بها  ويعتمد مقدار المعرفة المطلوبة ونوعها لقوى البيع على نوعية المنتجات :المعرفة .1
 ؛الخ...والمنافسة وظروف السوق

فقوى البيع التي ينظر اليها العميل على أنهم ذوي خبرة يمتلكون فرصة اكبر في تحقيق البيع الفعال مقارنة  :الخبرة .2
ليما ممتازا أو تتوفر تعوقوى البيع الذين اكتسبوا  ،بقوى البيع التي ينظر اليها العميل على أنهم يمتلكون خبرة أقل

يمتلكون الخيرة الكافية  أو التحقوا ببرامج التدريب الخاصة، ،ابهلديهم معلومات كافية عن المنتجات التي يتعاملون 
لتحقيق الفعالية المطلوبة في أداء المهام البيعية وتزيد أهمية هذه الخيرة في تقديم الخدمات وبيع المنتجات الفنية 

 ؛تهلاكية العاديةمقارنة بالسلع الإس
إن نجاح قوى البيع في تحقيق أهداف المؤسسة يتوقف بدرجة كبيرة على اكتسابهم لمجموعة من  :مهارة التفاوض .3

 3 :وتتمثل فيحيث هذه القدرة تشمل مجموعة القدرات العقلية  ،المهارات والقدرات البيعية
 ر؛القدرة على التذكّ  -
 القدرة اللغوية؛ -
 لأكثر صعوبة؛القدرة على المفاوضات ا -

                                                           
 009ص  ،9002، دار الراية للنشر و التوزيع، عمان الاردن، بعة الاولىطال ،ادارة المبيعات والبيع الشخصيسيد سالم عرفة،   1
 06-02ص ص  ، مرجع سبق ذكرهمحمد عبيدات وأخرون،   2
، رسالة ماجستير في ادارة الأعمال، الجامعة الاسلامية، الأدوية الوطنية في قطاع غزة شركاترضا العملاء عن أداء رجال بيع  تقييم مستوىعبد الخالق الفرا،  محمد جواد 3

 62، ص9009فلسطين،
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 .القدرة على الإستنباط -
  1:يتطلب نجاح قوى البيع في تحقيق أهداف المؤسسة أن تتوفر لديهم مجموع من المهارات والقدرات التاليةكما 

من أجل تحقيق الأهداف التسويقية البيعية من طرف قوى البيع من خلال مهارات  :الصال الفع  ت  مهارة الإ .1
 :ى البيع مراعاة الارشادات العامة التاليةيجب على قو  ،الاتصال الفعال

نفسيا وجسديا في عملية الاتصال مع العميل سواء كان بالتحدث أو الاستماع ويجب أن تفاعل قوى البيع  -
 تكون كل الحواس لقوى البيع منشغلة بعملية الاتصال مع العميل؛

 عداد كافة الترتيبات والتجهيزات اللازمة لعملية الاتصال بالعميل؛إ -
 لفاظ والتعابير المؤثرة في مجال العرض البيعي و التسويق؛ستخدام الأإ -
سلوب قوى البيع أان يكون  بويج .و الجمل لكي يفتح الحديث مع العميل التحضير الجيد للكلمات -

 .ها الى رغبات العميل وطموحاتهموجّ 
قدرة قوى البيع في الحصول على التأثير على العملاء يعتمد على  :ف على ردود أفعال الأخرينمهارات التعر   .2

وذلك من خلال مهاراته لفهم ردود أفعالهم وطرح الأسئلة عليهم والإنصات الجيد لهم  ،المعلومات الضرورية منهم
 ؛وملاحظة حركات العميل التي تصدر عنه أثناء المقابلة البيعية

لأنه يجب  ،تحقيق الأهدافا عليه قوى البيع إذ لم تحسن استثمار الوقت يصعب :دارة الوقتوإمهارات تنظيم  .3
 .دراك المحيط الذي تتحرك فيه لتحقيق الأهدافإ

ومن خلال ما تطرقنا اليه من مهارات قوى البيع يمكننا القول بأن قوى البيع في المؤسسة تحتاج الى عدة مهارات 
 .ديهم ثقافة عامة وكفاءة عاليةفي الانصات الى العملاء والاستماع الى ما يقولونه أو ما يقومون به ويجب أن تكون ل

II. صفات قوى البيع:  
   2:همهاألقوى البيع عدة صفات والتي من  

  ؛يسعى لتعريف العملاء بالسلع والخدمات والأخبار الجديدة وبأساليب مناسبة :ممعل   .1
  ؛الجديد دائما الى عملائه يبيع: فمتكي   .2
وقوى البيع تسعى الى حل مشاكل العميل  ،لهلن يشتري العميل إلا إذا تم حل مشاك :حل مشاكل العملاء .3

  ،وذلك بتقديم افكار وسلع وخدمات
ولكن يحتاج الى جهد كبير وذلك بتقديم كل  ،إذ أن النجاح الذي تسعى اليه قوى البيع شيء عظيم :الإبداع .4

 .تقبينالحاليين والمر  العملاءجديد وتزويد كل أطراف المؤسسة بأفكار جديدة تتناسب مع رغبات وتطلعات 
 

                                                           
 809،ص9009، عية للنشر والتوزيع، مصر، الطبعة الاولى، الدار الجامأخصائي البيع الناجح مصطفى محمود ابو بكر،  1
 080، ص 9090 الجزائر، ،00العدد ، 9مجلة الإبتكار والتسويق، المجلد  ،-دراسة تحليلية– خصائص و مميزات رجل البيع في ظل بيئة الأعمال المعاصرةخالد بوعزة،   2
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 1:اناك صفات أخرى لقوى البيع والتي من بينهه 
بكل نجاح وذلك بالقدرة على تقديم كل المعلومات المتعلقة بالمؤسسة للأخرين  :تصال الجيد والإنصاتالإ .1

 ؛وتفوق
ل عنصرا من عناصر نظام الاتصال فهي تشكّ  ،حيث تقع على قوى البيع العديد من المهام البحثية :الباحث .2

خاصة وأن المستهلك  ،الخاصة بحاجات ورغبات المستهلكين ن وصول جزء كبير من المعلومات الهامةالذي يتضم
  ؛هو نقطة البداية لأي نشاط

لأن تقديرات قوى البيع تلعب دورا   ،للمؤسسةبه في رسم الخطة المستقبلية  ما يساهموذلك من خلال  :التنبأ .3
  ؛كبيرا في وضع الشكل المبدئي لخطة البيع

ومزاج معين يختلف  هكل له شخصية وسلوك،  تتعامل قوى البيع مع فئات مختلفة من الناس :ئي نفسانيأخصا .4
 .ذلك يتفهمواعن الأخرين ولذا يجب أن 

 

III.  تدريب قوى البيع "تنمية قوى البيع:"  
إذ تقتصر بعد تعيينهم مباشرة على تزويدهم ببعض  ،كثيرا ما كانت المؤسسات تتجنب تدريب قوى البيع

لكن اليوم أصبحت المؤسسة تعطي  .ثم وضع المسؤولية على أكتافهم لتحقيق المبيعات ،طبوعات عن المؤسسة ومنتجاتهاالم
فإن الفلسفة التسويقية الحديثة أدت الى إقناع عدد كبير من المسؤولين بأن العائد من هذا  ،ية لتدريب قوى البيعأهم

لى هذا التدريب على قوى البيع إالحاجة لذا لا تقتصر  ،حيان تكاليفه من الأيرالتدريب على المدى الطويل يفوق في كث
 .لى تدريب قوى البيع القدامىإذلك وإنما ك ،الجدد
 :تعريف تدريب قوى البيع .1
لى زيادة معدل أداء الافراد إوالمهارات التي تؤدي  لى تزويد الأفراد بمجموعة من المعلوماتإهو نشاط مخطط يهدف " -

 2."حرى العمالفي العمل أو بالأ
هو مطلوب منهم من  وذلك من أجل انجاز ما ،تأهيل قوى البيع هو خلق وتنمية المهارات والقدرات البيعية وإعادة" -

 3."أعمال بأكمل وجه وبصورة جيدة

من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن التدريب هو من الأدوات المساعدة في تحسين المهارات البيعية وذلك 
ال بالشكل الذي يكون له وأن يكون محتوى النشاط التدريبي فعّ  ،حتياجات اللازمة من التدريبتحديد الإ شرط أن يتم

 .عادة تأهيلهمإوالهدف الأساسي من عملية تدريب قوى البيع هو  ،يجابية على القوى البيعيةإنتائج 
 
 

                                                           
1
 Claude Demeure, Marketing, 4 edition, edition dalloz, paris, 2003, p229. 

 900ص ،9009، ، الدار الجامعية الجديدة للنشر والتوزيع، مصرتجاهات احاديثة في ادارة الموارد البشريةالإصلاح الدين عبد الباقي،   2
 29ص ،9008دار وائل للنشر والتوزيع، عمان،  طبعة الاولى،ال، دارة المبيعاتإعلي عبد الرضا الجياشي،   3
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 :العوامل المحد دة للتدريب .2
  1:يةتدريب قوى البيع يكون على حسب العوامل التال

 :من له الأحقية في التدريب .أ 
فعملية  ،لى التدريبإ القديمةإذ قد تحتاج قوى البيع  ،فقط قوى البيع الجدد لا تخصبرامج التدريب 

قوى لها تحتاج  لى برامج تدريب مكثفة قد لاإولكن تحتاج قوى البيع الجدد  ،ئهمالتدريب مستمرة لتحسين أدا
  ؛نواع التدريب المتعلقة بالسلعة الجديدةبأ إذا تعلق الأمرلا إ ة،يمالبيع القد

  :زمان البرنامج التدريبي ن ومكا .ب 
مكان التدريب فيمكن المفاضلة بين إجراء التدريب في ميدان البيع الفعلي أو في  ختيارإبخصوص قرار 

لموازنة بين ا ،لذا يجب عند المفاضلة بين هذه الطرق .ولكل من هذه السبل تكلفته الخاصة ،المراكز التعليمية
أما بخصوص قرار زمان هذا التدريب فيعتمد على نوع . تكاليف كل منها والفوائد التي تعود من استخدامها

وقد تقتصر فترة برنامج التدريب في بعض الأحيان . وعلى فلسفة المسؤولين بخصوص أهميته ،التدريب المطلوب
التدريب على وسائل  :مثلا .طويلة أشهر أو أعوام فترات ةعلى بضعة أيام كما قد تمتد في حالات أخرى لتغطي

 ؛أما التدريب على بيع خدمة الأجهزة الإلكترونية يتم في فترة طويلة ،بيع السيارات يتم في فترة قصيرة
  :طرق التدريب التي يجب إتباعها . ج

  2:ما يلي هناك طرق عديدة للتدريب والتي نذكر منها
 ؛التعليمية وأشرطة الفيديو والصور وغيرها وتعتمد على عرض الأفلام: المحاضرات -
مما يجعله يكسب الخبرة من خلال  ،الى الميدان البيعي الفعلي وذلك بخروج المتدرب: التدريب الميداني -

 ؛الممارسة الفعلية
وهو أن يقوم متدربين أحدهم بدور قوى البيع والأخر بدور العميل وبعدها يتم النقاش : تمثيل الأدوار -

 ؛اء و وجهات النظر حول الأداءوإعطاء الأر 
حيث يطلب من قوى البيع تقييم الحالة  ،وذلك من خلال طرح حالة عملية من الواقع: لاتامناقشة احا -

 .وكيف يتم التصرف في هذه المواقف

 

 

 

                                                           
 096، ص 9002طبعة الاولى، دار اليازوزي للنشر، عمان، ال، بيعاتإدارة المعلي فلاح الزعبي،   1
 022 020ص ص ، 9000دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان،  ، الطبعة الاولى،مبادئ التسويق احاديثمحمد الباشا وأخرون،   2
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 حول الميزة التنافسية للمؤسسة  أساسيات :الثانيالمبحث 
و فشل المؤسسات بدرجة غير أد نجاح قة أساسية تحدّ بروز التنافسية كحقي ،العصر الجديد ملامحإن من أهم 

صبحت المؤسسة في موقف يحتم عليها العمل الجاد والمستمر لاكتساب الميزة التنافسية لتحسين موقعها أومن هنا  ،ةمسبوق
 .في السوق أو حتى مجرد المحافظة عليه في مواجهة ضغوط المنافسين الحاليين و المحتملين

 

 ية الميزة التنافسية ماه :المطلب الأول
العامة للميزة  الاستراتيجياتوكذلك  ،التنافسية من خلال مفهومها و أهميتها ومصادرها وأبعادها تتضح لنا الميزة

  .والتي سوف نتطرق لها فيما يلي ،التنافسية ومؤشرات قياسها

 تعريف الميزة التنافسية  :ولاأ
وهو الإنفراد بخصائص متميزة عن المنافس الأخر   معى  واحدفيهناك عدة تعاريف للميزة التنافسية كلها تصب 

  :ما يليوالتي سنذكر منها 
متميز تحققه المؤسسة عن منافسيها يساعدها على جذب العملاء اليها مركز "على أنها   Porterيعرفها  
، قة أو رفيعة المستوىمة متفوّ ق هذا المركز من خلال تقديم قيعلى أن يتحقّ  ،عب تقليده ومجاراته من جانب منافسيهاصوي

وتكامل عناصر  اتحادوهي )ويرى أن هذه القيمة الرفيعة المستوى أو القيمة الإضافية التي يحصل عليها العميل من المنتج 
أو باستخدام أساليب متميزة  ،ا بتقديم منتجات جيدة وبتكلفة أقل من المنافسينتتحقق إمّ ( الجودة والسعر والخدمة

 1؛"التنافسية ستراتيجيةلإاوهما أساس  ،ديم المنتج بشكل يلائم السعر الذي يدفعه العميلومتنوعة لتق
الفكرة الرئيسية  وأنّ  ،منفردة ومتميزة على باقي المنافسين عبارة عن تكوين نظام يمتلك مزايا"بأنها  Hajierيرى  

 2؛"ة كفؤة ومناسبةقهي خلق القيمة للزبون بطري
مة للزبون أو زيادة القيمة المقدّ  ،ؤسسة في جعل كلف أنشطة القيمة أدىالمقدرة  "لى أنها عد أكّ ( الروسان)أمّا  

 3."مقارنة بالمنافسين ولمدة طويلة من الزمن
  :ما يليمن خلال التعاريف السابقة يتضح لنا 

المؤسسة لنشاطها  فمنهم من ينظر لها من ناحية الكفاءة والفعالية لأداء ،لميزة التنافسية من عدة جوانبلينظر  -
وهم يؤكدون على ضرورة أن تخلق  ،والبعض الأخر ركز على عنصري القيمة والزمن ،مقارنة بالمؤسسات المنافسة

 أن لا تكون مؤقتة؛ الميزة قيمة للمؤسسة يشعر بها العملاء و
 للمؤسسة في بيئة شديدة التنافس؛ قق الميزة التنافسية حصة سوقيةتح -

                                                           
1
  Michael Porter, L’avantage Concurrentiel, Dunod, paris, 1998, P8 

 000ص  ،9002 مصر، القانونية، الوفاء مكتبة ،0ط ،للمؤسسة التنافسية الميزة لتحسين ستراتيجيإ كمدخل التسويق الرحمان، عبد البوشم و حريز هشام  2
 .90، ص9000-9009، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة حاج لخضر، الجزائر، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصليحة الرقاد،   3
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ومن  ،فبتفاعلها يتم ابراز التمييز ،صيل حاصل للقدرات التنافسية التي تمتلكها المؤسسةالميزة التنافسية هي تح -
مظاهرها تقديم منتجات عالية الجودة عن المنافسين، تقديم خدمات ذات مستوى عالي، تقديم منتجات ذات 

 عتمادية مرتفعة وتكاليف منخفضة عن باقي منتجات المنافسين؛ إدرجة 
 .الميزة التنافسية عبارة عن تكوين نظام يمتلك مزايا فريدة من نوعها عن باقي المنافسين -

 
 أهمية الميزة التنافسية  :ثانيا

  1:تبرز أهمية الميزة التنافسية من خلال الجوانب التالية
 الاستراتيجيةث ضمن إذ لا تخلو الدراسات والأبحا ،في دراسة الادارة الاستراتيجية الميزة التنافسيةأهمية موقع  -

وهذا هو السبب الذي يدفع البعض الى القول أنه  ،وخاصة خلال العقدين السابقين من مفهوم التنافسية، وإدارتها
  ؛(على أنها الميزة التنافسية الاستراتيجيةيمكن تعريف الإدارة )

لأنها الأساس الذي  ،وانتاجهاتعد الميزة التنافسية عاملا مهما وأساسيا لعمل المؤسسات على اختلاف أنواعها  -
التنافسية  الاستراتيجيةوتتفاعل سائر العوامل أو المتغيرات لدعم هذه الميزة وانبثاق  ،التنافسية الاستراتيجية هتصاغ عن

 الشاملة للمؤسسة؛
ويأتي ذلك  ،تمثل الميزة التنافسية أداة لمواجهة التحدي الذي ينتظر المؤسسة من المؤسسات المنافسة في القطاع المعني -

عن طريق  ،من خلال قيام المؤسسة بتنمية معرفتها التنافسية وقدراتها على تلبية احتياجات العملاء في المستقبل
 بشكل سريع؛لفرص المتغيرة مع اف نها من التكيّ تمكّ التي  توحيد التقنيات والمهارات الإنتاجية

هي التي توجد بها نماذج جيدة للميزة  هاته الأخيرةلأن  ،للمؤسسات الناجحة امعيارا مهمتمثل الميزة التنافسية  -
طالما أن النماذج القديمة قد أصبحت معروفة ومتاحة بشكل واسع وأن المنافسين على علم كامل  ،المذكورة باستمرار

عل بتكارات المتلاحقة والمعارف المتسارعة قد تجن الإبأ" يرىالذي   Porterوينسجم الكلام السابق مع إشارة .بها
 .أحسن الأحوال حالة مؤقتةفي هي  مؤسسةالميزة التنافسية لأي 

 

 خصائص الميزة التنافسية :ثالثا
  2:تتمتع الميزة التنافسية بالخصائص الأتية

 ؛تبى  على إختلاف وليس على تشابه -
 ؛يتم تأسيسها على المدى الطويل باعتبارها تختص بالفرص المستقبلية -
 ؛عادة ما تكون مركزة جغرافيا -

                                                           
 02-02، ص ص 9000، الطبعة الأولى، الأن ناشرون وموزعون، الاردن، الميزة التنافسية والتخطيط الإستراتيجي في جودة الأعمالنصار وأخرون،  علي زكي  1
 008، ص مرجع سبق ذكرهبوشمال عبد الرحمان،  هشام حريز و  2
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رضاءه وكسب إرجع للعميل الذي يتطلب تحيث أن أنشطة وخدمات المؤسسة ، د من وجهة نظر العميلختت -
وبذلك يتم تحديد  ،رضاءه وكسب ولائهإيرجع للعميل الذي يطلب ن الحكم على المؤسسة إوبذلك  .ولائه

  ؛مدى تميز المؤسسة من وجهة نظر العميل
ات تنافسية بأخرى بسهولة وفق اعتبارات التغيرات الحاصلة في البيئة حلال ميز إجل أوهذا من  ،تتميز بالمرونة -

 ؛الخارجية أو تطور موارد وقدرات وجدارة المؤسسة من جهة أخرى
 ختلاف وليس التشابه؛على أساس الإ يتم بنائها وتبنيها -
تطورات الشي مع حيث تقوم المؤسسات بتنمية وتطوير مزاياها التنافسية بالتما ،والتطوير ة للتنميةيالقابل -

بتكار يجاد سبل وطرق جديدة لمواجهة المنافسة تعتمد أساسا على الإإوذلك من خلال  ،والتغيرات الخارجية
  .بداعوالإ

 
 مصادر الميزة التنافسية  :المطلب الثاني

ا يتوافق مع فيتوجب عليها تكيف أهدافها واستراتيجيتها بم ،بما أن المؤسسة الخدمية تعمل في بيئة متحركة ومتغيرة
 :والتي سوف نذكرها كالتاليولتحقيق الميزة التنافسية لابد لها من مصادر مختلفة  .تغيرات البيئة

  بتكارالإالتكنولوجيا و : أولا
المبتكرة لتسويق الأبحاث والنتائج يخلق لها  المؤسساتحيث أن  ،قتصادياالمتطورة إبتكار له دور هام في الدول الإ  

علاوة على ذلك فإن المؤسسات تحصل على حصة هامة من القيمة التي تم انشاءها  ،ة وغير موجودةقيمة مضافة جديد
وهي محاولة لتحسين قدرتهم الداخلية بشكل ، لها الأفضلية في تقديم المنتجات إبداعاحيث ان المؤسسات الأكثر ، حديثا
من خلال   حصول المؤسسة على ميزة تنافسيةومما سبق ذكره فإن الابتكار والتكنولوجيا لهما دور بارز في .مستمر

مما يؤدي الى   ،ونتائج الأبحاثوهذا يرجع الى الاكتشافات العلمية  ،ابتكارات تضاف الى المنتج أو ابتكارات جديدة
وينظر الى الأبداع المؤسساتي  .لى ميزة تنافسية في المدى البعيدتحصل ع المؤسساتكفاءة استخدام الموارد بشكل يجعل 

هو جديد الذي يضيف قيمة أكبر  ى أنه القدرة على خلق و إيجاد الأفكار الجديدة القابلة للتطبيق والتوصل الى ماعل
ومنه أصبح الإبداع مصدرا هاما للحصول على الميزة التنافسية كونه يضيف للمؤسسة قوة تقودها لتحقيق مزايا  .وأسرع

 1 .تنافسية إضافية وباستمرار

    شريةالموارد الب: ثانيا
كما يمكن للمؤسسات خلق قيمة   ،مصطلح يستخدم لوصف الأفراد الذين يشكلون القوى العاملة للمؤسسة 

المصادر ويمكن استخدام  ،مضافة يصعب على المنافسين تقليدها من خلال تطوير هذه الموارد والتي تمثل ميزة تنافسية

                                                           
الأردن، ، ، الطبعة العربية الاولى، دار الأيام للنشر و التوزيعستراتيجيات التغيير التنظيميالميزة التنافسية وفق منظور اعز الدين علي سويسي و نعمة عباس الخفاجي،   1

  98، ص 9002
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كما أن أفضل الممارسات   ،لوجية لخلق قيمة مضافةيعية والتكنو التقليدية للميزة التنافسية مثل الموارد المالية والطب
 1 :لاستراتيجية الموارد البشرية تتمثل في

 ؛يوفر نظام التدريب فرص تدريبية مكلفة -
 تقييم الأداء القائم على النتائج؛ -
  ؛مشاركة العاملين في صنع واتخاذ القرار لتحسن المؤسسة -
 .ان للعاملينذي يعكس الشعور بالأمالأمن الوظيفي ال -

وتتجسد في الاستعمال الأمثل للموارد  ،تعبر الكفاءة عن مدى تطابق المخرجات الفعلية مع القياسية أو المتوقعة
 .في عمليات و أنشطة المؤسسة المستخدمةالمتاحة 

ل إلا بالتوافق إلا بالموارد البشرية ولا يمكن أن تكتم لا تتمفإن تحقيق أهداف المؤسسة لاستراتيجية التغيير  ،وعليه
 .يمثلون العنصر الأهم في المؤسسة مع الأفراد المؤهلين وأصحاب الخبرات والمهارات الذين

  الهيكل التنظيمي: ثالثا
الضغوط التنافسية المتزايدة  أنحيث  ،تعتمد على العديد من الطرق المختلفة وعلى أهدافها هيكلة المؤسسة نّ إ

عكس عملية الضغوط في تغيير حيث تن .دعم ميزتها التنافسيةت التيلكفاءات الأساسية يجعلها تركز على افي بيئة الأعمال 
هي التي تربط علاقات العمل المختلفة لتنظيم وتحسين كفاءة الوحدات  و تعتبر الهياكل التنظيمية الفعالة ،الهياكل التنظيمية

بتطبيق بعض المهارات الفردية حتى تكون  ساتالمؤسو نتيجة لتغير الظروف أثناء أداء العمل تسمح بعض  ،التنظيمية
 2 .ذات مرونة عالية لتطبيق الإبداع و توسيع الأعمال

  الجودة: رابعا
والتي تشير الى قدرة المنتج  ات،تسعى المؤسسات الى تحقيق حصص سوقية عالية بالاعتماد على جودة المنتج

وتستند المؤسسة في ذلك الى  ،الوحيد المحرك لسلوك المستهلك ث لم يعد السعر هو العامليبح ،على الوفاء بتوقعات الزبون
 .كسب ثقة المتعاملين معهاللدولية ستراتيجي للحيازة على مزايا تنافسية ودخول السوق اإمفهوم الجودة الشاملة كسلاح 

لبيع التي تشبع بعد ا والجودة تبدأ من العميل من خلال الخدمات المقدمة له أو المنتجات التي يشتريها وخدمات ما
فهي محددة بسعر وجودة المنتجات أو الخدمات المقدمة من طرف  ،فمعايير الجودة تختلف باختلاف العميل .حاجاته

 3. لذا فهو يعتبر كمهمة من مهام المؤسسة ،والجودة تعتبر كمعيار استراتيجي مهم الحصول عليه ،المنافسين في السوق
 

                                                           
، 9000ر، ، الجزائ8، العدد 2دراسات إقتصادية، المجلد ، مجلة -دراسة حالة مؤسسة موبيليس بالجزائر– دور ادارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسيةحكيم بن حسان،   1

 808ص 
 92، ص مرجع سبق ذكرهعز الدين علي سوسي و نعمة عباس الخفاجي،   2

3
  Dirk Bosenberg et Heinz METZEN, Le Lean Management, Les  Editions  D’organisation ,Paris,  4991 , P 118. 
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 امة للميزة التنافسية ستراتيجيات العالإ :المطلب الثالث
مجموعة متكاملة من التصرفات تؤدي الى تحقيق ميزة تنافسية متواصلة "ستراتيجية التنافس على أنها إتعرف 

ستراتيجيات رئيسية يمكن للمؤسسة أن إ أنه يوجد ثلاث Porter على هذا الأساس يرى ،"ومستمرة على المنافسين
والتي  ،ستراتيجية التركيزإالتميز و  إستراتيجيةيادة التكلفة و ر ستراتيجية إ :ية وهيهتمامها بالميزة التنافسإتتبعها في حال 
 .في الآتيسوف نشرحها 

  يادة التكلفةر ستراتيجية إ: أولا
وتتطلب أساليب  ،لى أسواق مستهدفة كبيرةإوموجهة  ،تنافسية تعتمد على التكلفة المنخفضة إستراتيجيةهي 

وملاحقة مستمرة للتكلفة بغرض خفضها و رقابة صارمة  ،ت البيعية ذات الكفاءة العاليةوأدوات محكمة تتعلق بالتسهيلا
ستراتيجية تعتمد من خلالها المؤسسة إيادة التكلفة هي ر أخر يمكن القول أن استراتيجية بمعى   ،عليها وعلى هامش الربح

ى المؤسسة توفير مجموعة من الشروط لتحقيق عل بهنا يج، قليل التكلفة مع المحافظة على مستوى مقبول من الجودةتلى إ
 1 :وهيهذه الاستراتيجية 

وجود طلب اتجاه السعر حيث يجب أن يقابل كل تخفيض في السعر ارتفاع في الكميات المشتراة من قبل  -
  ؛المستهلكين

  ؛نمطية السلع المقدمة للمستهلكين -
  .عدم وجود طرق كثيرة لتمييز المنتج -

  ميزالت ستراتيجيةإ: ثانيا
ستراتيجية المؤسسة مرتكزة على تقديم منتجات متميزة عن تلك المقدمة من مؤسسات إفي هذه الحالة تكون 

نطوي يو  الحجم يروهي استراتيجية تنافسية موجهة لسوق كي ،سعر أعلى من المعتادب هابالتالي فإن العميل يقبل ،منافسة
وطرق التميز هنا تختلف تبعا  .م ادراكه على أنه شيء فريد و مميزعلى الإبتكار والتطوير في المنتج على النحو الذي يت

فيمكن أن تركز على المنتج أو نظام التوزيع أو قد يكون الأسلوب التسويقي هو الميزة  ،ؤسسةللقطاع الذي تنشط فيه الم
سوق في حال توفر عدة ويمكن لاستراتيجية التميز أن تحقق أرباح أعلى من المعدل المتوسط في ال ،مقارنة بالمنافسين

 2 :شروط وهي
تقدمه المؤسسة ودرجة تميزه عن المنتجات التي  ذيمقدار الاختلاف والفرق في المنتج العندما يدرك العملاء  -

  ؛تقدمها المؤسسات المنافسة
  ؛تعدد استخدامات المنتج ومدى توافقها مع حاجات المستهلك -
  .تراتيجية التميزوجود عدد كبير من المنافسين يؤدي أيضا الى اس -

                                                           
 82ص ،9000 الأغواط،جامعة  التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية لومالع كلية ،المنظمات في الاستراتيجية والخيارات التنافسية الميزة مطبوعة عائشة، شتاتحة 1
  82المرجع السابق، ص   2
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  ستراتيجية التركيزإ :ثالثا
من الصعب ايجاد مستهلكين لهم نفس الخصائص فلا بد من المؤسسة من تقسيم السوق الى عدد من القطاعات 

وهذا فيجب على المؤسسة التركيز في قطاع معين  ،وأن تضمن قدرا معقولا من التماثل بين مستهلكي كل قطاع، السوقية
 1 . أفضل و أنجحيوفر تعاملا ما

يف النشاط في جزء معين في ثحيث يتم تك ،ستراتيجية هي الوصول الى موقع أفضل في السوقالغاية من هذه الإ
مجال تنافسي في قطاع النشاط وتقوم بخدمته بكفاءة وفعالية حيث أن هذه الاستراتيجية تعتمد على اختيار  ،السوق

ذه الاستراتيجية أنها تجعل المؤسسة قادرة على خدمة السوق بطريقة افضل إذ مقارنة بخدمتها للسوق الكلي، ومن مزايا ه
يتم توجيه جميع جهود المؤسسة وقدراتها الى خدمة هذا الجزء من السوق وحده و بالتالي تقوم بتقديم خدمة ممتازة للعميل 

بيق هذه الاستراتيجية يجب عليها ولكي تتمكن المؤسسة من تط .وتستجيب للتغيرات الطارئة على حاجاته ورغباته بسرعة
 2 :يلي القيام بما

 متابعة معدلات النمو في السوق؛ -
لع بشكل مستمر على أي تغيرات تحدث في البيئة التي تنشط فيها ومالها من تأثير على حجم الطلب على تطّ  -

 منتجاتها؛
 توفير المهارات و الموارد اللازمة لخدمة هذا القطاع من السوق؛ -
   .يعمل بها المنافسون أين تكون المنافسة شديدة دخول أسواقالابتعاد عن  -

 
 مؤشرات قياس الميزة التنافسية  :المطلب الرابع 

وفي " الانتاجية والحصة السوقية و الربحية " إن قياس تنافسية المؤسسة يعتمد على مجموعة من المؤشرات تتمثل في 
  :يلي تفصيل ذلك ما

  الربحية: أولا
بد من أن تكون هذه الربحية بشكل  لكن لا ،على التنافسية الحالية للمؤسسة مهماؤشرا تشكل الربحية م

وهنا نتأكد من أن  ،من أجل ضمان بقاء المؤسسة في ساحة المنافسة او بالأحرى في السوقمتصاعد وقابل للإستمرار 
همة تفرضها الظروف الدولية خاصة بد من تطبيق معايير الجودة التي أصبحت ضرورة م لا حيثتكفي لوحدها  الربحية لا

 3 .وحدتها مع اتساع ساحة المنافسة

 

                                                           
 992ص ،9002الاردن،  لطبعة الأولى، عالم الكتب الحديث،ا، التحديات -الأهمية -المفهوم: الادارة الاستراتيجيةنعيم ابراهيم الظاهر،   1
 820، ص9000، الطبعة الثانية، دار حامد للنشر والتوزيع، الاردن، المتقدمة محاسبة التكاليفاسماعيل يحي التكريتي،   2
 90ص ،9002مصر،  دار الاسلام، ،مكانة مصر والدول العربية في المؤشرات العالمية رضا عبد السلام،  3
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 تكلفة الصنع : ثانيا
 ،تمثل تكلفة الصنع بالمقارنة مع تكلفة المنافسين مؤشرا على تنافسية المؤسسة في فرع نشاط ذي انتاج متجانس

ة وحدة العمل أن تمثل بديلا جيدا عن ويمكن لتكلف ،المستقبلية للمؤسسة ما لم يكن ضعف التكلفة على حساب الربحية
 1 .ا تكون تكلفة اليد العاملة تشكل النسبة الأكبر من التكلفة الإجماليةمتكلفة الصنع المتوسطة عند

 الكلية للعواملنتاجية الإ: ثالثا
الى " لات المدخ" يعتبر مفهوم الانتاجية الكلية في المؤسسة هاما لقياس مدى فاعليتها في تحويل عوامل الانتاج  

وأنه من الممكن مقارنة نمو الانتاجية  الإنتاج،يفسر مزايا ومساوئ تكلفة عناصر  الا أن هذا المفهوم لا ،منتجات تامة
   2.لعدة مؤسسات سواء على المستوى المحلي أو الدوليالكلية 

                                                                                                                                                               المدخلات /المخرجات= الانتاجية 
 احاصة من السوق: رابعا

تعرف الحصة السوقية بأنها مجموع مبيعات المؤسسة من علامة معينة مقسومة على مبيعات المؤسسات الأخرى 
فهي تعبر عن النسبة بين سوق المؤسسة وحصة السوق الكلية أو حصة  ،العلامات لنفس السلعة أو الخدمة وبمختلف

فإذا كانت المؤسسة  ،وتعتبر الحصة السوقية من أهم و أوضح مؤشرات تنافسية المؤسسة ،سوق المنافس الأحسن أداء
قول أن تنافسية المؤسسة أما إذا كانت حصتها السوقية منخفضة فن ،فإنها تنافسية و رائدة تمتلك أكبر حصة من السوق

  .ويتوقف ذلك على الظروف التي تنشط فيها المؤسسة ،ضعيفة
تعبر عن مجموعة من المهارات والافضليات التي تمتلكها المؤسسة والتي إن التنافسية داخل النظام المؤسساتي 

ع بالمقارنة مع مثيلاتها من تستغلها أفضل استغلال حرصا منها على التميز وضمانا لتحقيق أهدافها بشكل أكبر و أسر 
 3 .مما يعود عليها بالربح ،المؤسسات

 مؤشرات الميزة التنافسية في المؤسسة :(22)شكل رقم ال
 
 
 

 
 

 928، مرجع سبق ذكره، ص بن سعيدوسيلة  :المصدر

                                                           
  982ص  ،المرجع السابق  1
العدد ، 08المجلد ، مجلة العلوم الاقتصادية، تجربة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بالجزائر - نظماتالقدرة التنافسية كألية استراتيجية لتحسين أداء الموسيلة بن سعد،   2

                                                             920، ص 9009س بسيدي بلعباس، الجزائر، ب، جامعة جيلالي ليا02
                                                                              929، ص السابقالمرجع   3

 عوامل خارجية عوامل داخلية

بداع في خاصة الإ وجود قدرات مميزة و
اتيجية أو التكنولوجياالمنتجات أو الإستر   

سرعة در الفعل والقدرة على إستغلال 
 التغيرات الخارجية
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 للمؤسسة تحقيق ميزة تنافسيةبالبيع الشخصي  إرتباط: المبحث الثالث
علاقة مباشرة  زة تنافسية وذلك من خلال قوى البيع في المؤسسة لأن لديهمللبيع الشخصي ارتباط بتحقيق مي 

مركز وضمان  للمؤسسة في تحقيق التميز عوامل أساسية عدّ توتدريبهم بشكل جيد  ختيارهم وتوظيفهمإ ، وإنّ مع العملاء
  .والتغلب على منافسيها من نفس القطاع لهاتنافسي 

 فسية من خلال قوى البيع متطل بات تحقيق التنا: المطلب الأول
نجد المؤسسة منفردة في خدمة قطاع سوقي معين فالواقع يثبت أن هناك منافسة شديدة  في الوقت الحالي نادرا ما 

قدر من الحصص السوقية وأيضا الحفاظ على الزبائن الحاليين  بين المؤسسات وذلك من أجل الاستحواذ على أكبر
وعلى المؤسسة تحديد نقاط القوة ونقاط الضعف لديها  ،تجابة لحاجاتهم ورغباتهموكذلك ضمان ولائهم من خلال الاس

المنافسة الشديدة لكي تتمكن من مواجهة الطرف المنافس وتحقق مزايا منفردة خاصة والمخاطر والفرص المحيطة بها في ظل 
ا دور هام في تزويد المؤسسة بالوسائل التي القوى البيعية احدى النقاط الأساسية التي يجب أن تركز عليها لأن لهوتعدّ  .بها

تمكنها من الوصول الى الأسواق المستهدفة وتوسيع الحصة السوقية لديها وكسب ثقة الزبائن وضمان ولائهم وبعد ذلك 
 1.ضمان مكانة متميزة في السوق

: هذه المتطلباتومن أهم  ،إن التفوق على المنافسين يتحقق من خلال توفير عوامل أو متطلبات التنافسية
 :لى هذه المتطلبات كالتاليإوسنتطرق   .، الديناميكية"المحيط" الليونة، الكفاءة، سبق التغيرات 

   القوى البيعية والليونة :أولا
والمفاجأة التي أصبحت تمثل إن المؤسسات تواجه خطر التقلبات السريعة للمحيط وظهور حالة عدم التأكد  

يث أصبح التوقع لتغيرات المحيط أمرا صعب على المؤسسة ومما فرض عليها ضرورة العمل السمات الغالبة للمحيط، ح
المؤسسة  وإن تغيرات المحيط جعلت .على رفع قدراتها على التكيف السريع كضرورة حتمية وذلك لتحقق الاستمرارية

تسهل ايجاد التسوية السريعة ستزيد من حاجتها الى تحقيق الليونة من اجل أن تعرف بأن الأحداث التي تأتي فجأة 
توقعة وضمان مركز تنافسي يسمح لها بالاستمرارية في محيط تكون فيه المنافسة شديدة وبهذا تعتبر المللوضعيات غير 

الليونة نوع من العقلنة ظهرت نتيجة لعدم قدرة المؤسسات على التحكم والتوقع بتغيرات محيطها بسبب مواجهتها 
عرف كذلك بأنها عبارة عن الاستعداد للتغير من أجل الاندماج في المحيط وهي أيضا القدرة و ت ،لوضعية عدم اليقين

 .الاستعجال وعدم اليقين يدعلى التكيف تحت ق
وإن التحدي الحقيقي الذي يواجه المؤسسة هو ضمان استمرارها وذلك من خلال قدرتها على الاستجابة 

بيعية تساهم بشكل كبير في رفع درجة ليونة المؤسسة من خلال ومما لاشك فيه أن القوى ال ،والتكيف السريع
 2 .الاستجابة السريعة لمتطلبات السوق

 
                                                           

 62، ص9000، طبعة الاولى، دار وائل للنشر، الاردن، ، طرق التوزيعهاني حامد الضمور  1
 22، ص9000، الدار الجامعية، مصر، التفكير الاستراتيجي منهج تطبيقيجمال الدين مرسي واخرون،  2
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 القوى البيعية والكفاءة: ثانيا
            : نتاج مخرجات معينة هو أبسط قياس للكفاءة ويعني ذلك أنخلات المطلوبة لإدإن مقدار الم 
ت المؤسسة أكثر كفاءة كلما قل مقدار المدخلات المطلوبة لانتاج مخرجات وكلما كان (المدخلات/المخرجات= الكفاء)

يقل  ه الاخيرة في مجال تحقيق الكفاءة لااتالبيع، ودور ه ىستخدام الأمثل لقو لإباالكفاءة يمكن تحقيق حيث  ،معينة
الأمر الذي  ،فاض التكاليففإذا تم أداء وظائفها بكفاءة عالية فسيؤدي حتما الى انخ ،أهمية عن باقي العناصر الأخرى

فإذا أخذنا بعين الإعتبار تكاليف  .قدرة أكبر على تحقيق ميزة تنافسية على أساس السيطرة على التكاليف نهيترتب ع
و بسيط في هذه التكاليف له تأثير أفإن تخفيض   ،وظيفة النقل والتخزين اللذان يمثلان نسبة هامة من اجمالي التكاليف

 1 .سةعلى أرباح المؤس

  القوى البيعية وسبق التغيرات: ثالثا
أصبح بقاء المؤسسة مرهونا ، في ظل التقلبات وتسارع التطورات التي عرفها المحيط في السنوات الماضية الأخيرة 

نظمة التوزيع تقدما هي التي أومن أكثر  .بالسرعة في سبق التغيرات عوضا عن الإنتظار ورد الفعل قصد التكيف والتأقلم
ستخدم التقنيات الحديثة التي تربط الاتصالات بالأقمار الصناعية فضلا عن البرمجيات التي ترتكز على الذكاء ت

وهي شركة تعمل في مجال الشحن " اوتي ار اكسبريس" ومن بين الشركات التي أبدعت في هذا المجال شركة  .الاصطناعي
وذلك بتنسيق ت بتشغيل عملياتها كأنها شبكة كمبيوتر عملاقة وقد قام ،كنساس في الولايات المتحدة الأمريكيةتقع في  

وتوجيه عمل الشاحنات لانجاز مهامها بكفاءة عالية والى جانب ذلك استخدمت برمجيات تقليدية لمتابعة مختلف 
وبهذا حققت هذه الشركة هامش ربح مرتفع وفي الوقت نفسه حافظت  ،التنقلات انطلاقا من موقع انطلاق الشاحنات

 2 .لى أسعار التنافسيةع

  القوى البيعية والديناميكية: رابعا
حد المفاهيم التسويقة أذا نظرنا الى دورة حياة المنتج التي تعد إيمكن أن نفهم مدى الحاجة الى الأداء الديناميكي  

ذلك اتخاذ  وبعد، الشائعة التي تستخدم لوصف الظروف التنافسية المختلفة التي يمكن توقعها خلال هذه الدورة
الاجراءات المناسبة لمواجة المنافسة والحصول على أكبر حصة سوقية، وترجع أهمية مفهوم دورة حياة المنتج الى أن هيكل 

 3 :المزيج التسويقي يتغير في كل مرحلة من مراحل هذه الدورة كما يلي

وهذه المرحلة تتطلب  ،لأداء مرتفعبد من أن يكون مستوى ا في المرحلة الأولى لتقديم الخدمة الجديدة للسوق لا -
الذي يسمح بتنفيذ الطلبيات بدقة وتقديم خدمة سريعة لأن عدم توفر  من المنتجات توفر و وجود الحجم الكافي

                                                           
 029، ص9000، ترجمة رفاعي محمد رفاعي و سيد احمد المتعال، دار المريخ للنشر، السعودية،لاستراتيجية مدخل كاملالادارة اشارلز وجايث جونر،   1
 222،ص9000، ترجمة رفاعي محمح رفاعي و سيد احمد المتعال، دار المريخ للنشر، السعودية،الادارة المعاصرةدافيل راتشمان واخرون،   2
 09-02، ص ص 9008، طبعة الاولى، دار الجامعة الجديدة للنشر، مصر، ادارة اللوجستيات، نهال فريد مصطفى وجلال العبد 3



 للمؤسسة  الإطار النظري حول البيع الشخصي و الميزة التنافسية: الفصل الأول
 

 27 

لشراء، المنتج يمكن أن يهدم كل الجهود التسويقية التي بذلتها القوى البيعية لتعريف المستهلكين به واقناعهم با
 ن أخطر المراحل لأن حجم المبيعات يكون ضعيف والمنتج يكون مهدد بالزوال؛ تعتبر هذه المرحلة مو 

في مرحلة النمو يكون المنتج قد لقي قدر معين من القبول وبذلك يكون الاتجاه نحو تغطية أكبر جزء ممكن من  -
ة على القوة وخلال هذه المرحلة من الضروري احكام الرقاب ،كبر قدر من الربحيةأالسوق مما يؤدي الى تحقيق 

 البيعية بهدف تخفيض التكاليف الكلية ومن ثم تقديم منتجات بأسعار منخفضة نسبيا للتميز عن المنافسين؛
في مرحلة النضج تزداد حدة المنافسة لأن المنتج يواجه خطر ظهور عدد كبير من المنتجات البديلة، يتم التركيز  -

والمنافسة عادة تدور حول السعر وهنا يجب على  .التميز على خدمات التوزيع المقدمة للعملاء كأساس لتحقيق
 القوى البيعية التركيز على هذه الخدمات لكي تجذب عدد كبير من العملاء؛

اتخاذ قرار التوقف عن  المؤسسةويجب على ادارة ، حجم المبيعات يتراجع بدرجة كبيرة (التدهور) دمافي مرحلة التق -
ب مخاطر عدم تصريف المنتجات أكثر من اهتمامها نحو تجنّ  في هذه المرحلةواهتمام قوى البيع يتجه  ،الإنتاج

 بمعدلات التكلفة؛

حيث تتغير استراتيجية التوزيع من خلال ما تم عرضه من أهمية ديناميكية الأداء في مجال توزيع المنتجات 
تغير الأساس الذي تعتمده المتبعة من طرف قوى البيع وذلك وفقا لطبيعة المنافسة وظروف السوق وتبعا لذلك ي

 .المؤسسة للتميز عن منافسيها

 
 مساهمة توظيف وتدريب قوى البيع في تمي ز المؤسسة :المطلب الثاني

 قوى البيع في تحقيق ميزة تنافسيةوتوظيف ختيار إأهمية : أولا
المؤسسات تّم على ، لذا يتحز بالمنافسة الشديدة وسرعة تقلب الأسواقأغلب المؤسسات تعمل في محيط يتميّ  إنّ  -

نوا من تحقيق يتمكّ بداع ولديهم مهارات كثيرة لبتكار والإلقدرة على الإون باقوى بيع يتمتعّ ختيار وتوظيف إ
 ؛ب على المنافسينمكانة مناسبة في السوق والتغلّ 

افعهم دو  معرفة، وكذلك قوى البيع يعتبرون الواجهة الأساسية للمؤسسة في عملية البيع والتعامل مع العملاء -
 تحقيق الحساسة لكسب رضا وولاء الزبائن وبالتالي بهذه المهمة للقيامختيار أحسن العناصر إلذلك يجب  للشراء،

 ؛للمؤسسة وخدماتها المقدّمة ميزة تنافسية
والعملاء، حيث هذه العلاقة  والذي تعكسه قوى البيع بالمؤسسة البيع الشخصينشاط يوجد علاقة مباشرة بين  -

في الوقت الحالي صارت تعطي أهمية كبيرة لنشاط البيع الشخصي  هااب على المؤسسة لأن أكثر تعود بالإيج
 زيادة المبيعات والأرباح؛ سيترتّب عنه والذيعلى مستوى من الأداء ألى إللوصول 

، ضاهوتحقيق ر  نتباه العميلجذب إوتولي لها أهمية كبيرة، فهي تضمن بذلك  مميّزة المؤسسة قوى بيعتختار عندما  -
 ميزة تنافسية؛خاصة و ما يخلق لها مكانة 
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لذا يعتبر الإختيار المناسب نح المؤسسة القدرة على تحقيق التميز، تمستراتيجية التي تعتير قوى البيع من الموارد الإ -
 ؛من النقاط الحاسمة التي تحقق للمؤسسة إحتلال الصدارة في ظل المنافسة الحادة امهاراته لها وتنمية

 الخدماتتطوير من خلال قوى البيع المميّزة يسمح بتوفير و البيع الشخصي  رسة الصحيحة لنشاطإنّ المما -
 ؛الزبائنحتياجات إ المتوافقة مع

على سلوك  اللأنها ذات تأثير فعّ  ذات صفات خاصة قوى بيعكسب تعتمد المؤسسة في بناء الميزة التنافسية على   -
 .عهمالزبائن وتسعى لبناء علاقات طويلة الأجل م

 

 أهمية تدريب قوى البيع في تعزيز تنافسية المؤسسة: ثانيا
كل مؤسسة خدمية تسعى للبقاء في محيطها وتطمح الى الريادة في مجال عملها يستوجب عليها توفير عمال  
انة وهو ما يساعد على تعزيز مك ،كفاءة عالية وخبرة جيدة، لذا لابد أن تكون هناك برامج تدريبية لتحقيق ذلك  ويذ

 :ذلك فيما يليح ونوضّ . المؤسسة في السوق

أمر يتطلب تدريب وتعليم مستمر لقوى البيع  ،البقاء والتميز وتعزيز القدرة التنافسية إنّ تحقيق المؤسسة لأهداف -
روح  أجل خلقكتساب معارف كثيرة تنتج من تدفق للأفكار يكون بشكل مستمر من إمن أجل  ا،الخاصة به

يعزز  ووهذا ما يساعد في اتخاذ القرارات المهمة وحل الأزمات والمشاكل التي تواجه المؤسسة  ،بداعالإ وبتكار الإ
 تها؛تنافسي

يهم مما يؤدي الى تطوير وتحسين إلالتدريب الجيد لقوى البيع يساهم في تقوية مهاراتهم في أداء الأعمال الموجهة  -
 ؛أداء المؤسسة وبالتالي تحقيق قيمة تنافسية لها

من المواد الأولية  واللازمةوذلك بدراية الفرد بالكميات المطلوبة  ،قوى البيع يساهم في التقليل من التكلفةتدريب  -
يؤدي الى تخفيض التكاليف والجهد وبالتالي يساهم في تعزيز  وكيفية القيام بالأعمال بالطريقة الصحيحة وهذا ما

بما في ذلك خفض تكاليف الحوادث والاخطار التي  القدرة التنافسية للمؤسسة من خلال خفض تكاليف الانتاج
 ؛ممكن أن تقع

دركت أهميته فإنها أ فإذا ،إن تدريب قوى البيع هو أحد المرتكزات الأساسية في تخطيط الموارد البشرية للمؤسسة -
 ؛لى أعلى مستوى في الأداء البيعي وبالتالي تحقيق ميزة تنافسيةإتصل 

فيهم القدرة على الاتصال الفعال مع العملاء وتزويدهم بالأساليب المناسبة في برامج التدريب لقوى البيع ينمي  -
 .هذا المجال من تقديم النصح والرد على الاعتراضات وبناء علاقة جيدة مع العملاء وتحقيق ولائهم
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 :خلاصة الفصل
 
يجب عليها أن تمتلك قدرات  ،شديدةفي محيط يتميز بالمنافسة ال والاستمراريةكل مؤسسة خدمية تريد البقاء   إنّ  

قوى البيع التي تسعى الى تلبية  أهمهاوالتي من  ،وتتمثل هذه الأخيرة في مجموعة من الكفاءات الضرورية تؤهلها لذلك،
في ذات جودة وبما يحقق رضا عملائها و المنتجات  حاجات العملاء ومحاولة إرضائهم وخلق القيمة لديهم من خلال تقديم

وكذلك من خلال استعمالهم لمهاراتهم الشخصية ومهارات ادارة الوقت والتنظيم والتي تساهم في كسب  ،ناسبالوقت الم
 . المؤسسة الميزة التنافسية اللازمة

يجب عليها أن تكون لديها  بل ،فقطالروتينية إن المؤسسة الناجحة يجب أن لا تكتفي بالقيام بأعمالها و 
 .آفاقهاتوسيع كذا خدماتها و  تجديد وتطوير ، و هذا من خلالزها التنافسي في السوقمرك تعزّزستطلاعية إستراتيجية إ

البيع الشخصي  يعدّ حيث  سسة،أن تولي أهمية كبيرة لقوى البيع وتشجيعهم على تقديم الأفضل للمؤ  كما من الضروري
 .التنافس سباق لاحتلال الريادة فيلمؤسسة با ترقىالتي  الهامة المعايير أحد

 



 

 

 

 :الثانيالفصل  
  شركةوكالة ال على عينة من عملاء  دراسة ميدانية

 طبالأغوا CAAT الجزائرية للتأمينات
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 :تمهيد

 
أولت الجزائر منذ الإستقلال أهمية بالغة لقطاع التأمين وهذا للمساهمة المعتبرة لشركات التأمين في تمنية الإقتصاد  

الوطني، وبعد سياسة الإنفتاح السوقي التي عرفها قطاع التأمين اشتدت المنافسة بين شركات التأمين مما توجّب على 
ة لنشاط البيع الشخصي أو بالأحرى لقوى البيع الخاصة بها بغية تحسين أدائها بشكل شركات التأمين إعطاء أهمية بالغ

 .يضمن لها الإستمرارية والبقاء والنمو وتحقيق الأهداف المسطرة وكذلك التميز
البيع الشخصي و الميزة  بعد أن تطرقّنا في الفصل السابق إلى الجانب النظري و تحديد المفاهيم المتعلقة بكل من 
لتنافسية و كذا العلاقة بينهما، سنحاول في هذا الفصل إسقاط موضوع البحث على إحدى شركات التأمين الناشطة في ا

المركزية و وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط  CAATالسوق الجزائرية والتي تتمثل في الشركة الجزائرية للتأمينات 
، بغية التعرف على دور البيع الشخصي في تحقيق ميزة راسة واختبار فرضياتهابهدف الإجابة على أسئلة الدبصفة خاصة، 

جمع ، والغــرض منــه هــو الشركةهــذه  عملاءوقد اعتمـدنا في هـذا علـى اســتبيان موجــه إلى . تنافسية للشركة محل الدراسة
أساسية تمثلت مباحث  ةالفصل إلى ثلاث تقسيمتم لهذا . لشركة وكذلك مهارات مقدّمي الخدماتآرائهــم حــول خــدمات ا

 :فيما يلي
 CAATالتعريف بالشركة الجزائرية للتأمينات  :المبحث الأول -
 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية :المبحث الثاني -
 الفرضيات إختبارو  للاستبيانتحليل نتائج المحاور الرئيسية  :المبحث الثالث -
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  CAATتعريف بالشركة الجزائرية للتأمينات ال: المبحث الأول
التأمين الجزائرية، حيث تساهم في تقديم  أحد الفاعلين في سوق CAATتعتبر الشركة الجزائرية للتأمينات  

 .خدمات تأمينية متنوّعة تلبي الحاجات والرغبات التأمينية للزبون الجزائري
، أهدافها ومهامها والتعريف CAATزائرية للتأمينات في هذا المبحث سنحاول معرفة نشأة وتطور الشركة الج 

 .بوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط
 CAAT نشأة و تطوّر نشاط الشركة الجزائرية للتأمينات: المطلب الأول

 CAATت نشأة الشركة الجزائرية للتأمينا: أولا
 58-58ذات أسهم، تأسست بموجب المرسوم رقم قتصادية عمومية إإن الشركة الجزائرية للتأمينات هي مؤسسة  

مليون دج على إثر إعادة الهيكلة للشركة الجزائرية للتأمين  03جتماعي قدره إبرأس مال  03/30/5858الصادر بتاريخ 
صها في منح التغطية التأمينية نظرا لتخصّ  ،وسميت آنذاك بالشركة الجزائرية لتأمينات النقل" CAAR"وإعادة التأمين

ونتيجة  ،مين آنذاك كان محتكرا من طرف الدولةأطار المتعلقة بالنقل البري والبحري و الجوي، كون سوق التللأخ
لى مرحلة التسيير الذاتي للمؤسسات العمومية في إطار السياسة الاقتصادية التي إنتقال قتصادية والإللإصلاحات الإ

لى مؤسسة إلت الشركة الجزائرية للتأمينات من شركة عمومية تحوّ  ،انتهجتها الجزائر آنذاك بالتوجه نحو اقتصاد السوق
 .5858لى شركات ذات أسهم في سنة إقتصادية عمومية، و إ
نفتاح على الأسواق ص وتجسيد الإرت الجمعية العامة للمساهمين للشركة رفع التخصّ رّ ق 80/58/5858في  

وشرعت CAAT   الشركة الجزائرية للتأميناتإلىت إسمها ودخول الشركة الجزائرية لتأمينات النقل سوق المنافسة، وغيرّ 
 .صبذلك في عرض مختلف أنواع الخدمة التأمينية دون تخصّ 

بعد إلغاء مبدأ تخصص شركات التأمين سواء بالنسبة للشركة الجزائرية للتأمينات أو بالنسبة لباقي الشركات  
-30حتى صدور الأمر رقم  ،ظل إحتكار الدولة لنشاط التأمينالمنافسة في نشاط التأمين، بدأت تظهر المنافسة بينها في 

المتعلق بنشاط التأمين في الجزائر، الذي ألغى مبدأ إحتكار الدولة لنشاط التأمين وفتح  88/35/5888الصادر في  88
للتأمينات الى إعادة ى بالشركة الجزائرية السوق الوطني أمام المتعاملين الخواص سواء المحليين أو الأجانب، الأمر الذي أدّ 

ف والتأقلم لممارسة تأمين الأخطار الجديدة ومواجهة المتغيرات البيئية، وحاليا تمارس مختلف أنواع التنظيم محاولة منها التكيّ 
 .شخاصعدا التأمينات الفلاحية والحيوانية والتأمين على الأ التأمينات ما

الصادر بتاريخ  30/30لى كون القانون رقم إأمين الأشخاص يرجع سبب عدم قيام الشركة الجزائرية للتأمينات بت 
ولهذا قامت الشركة الجزائرية  ،شخاص عن تأمين الأضراريلزم شركات التأمين بفصل فرع تأمين الأ 83/38/8330
يقوم بنشاط تأمين الأشخاص بالشركة مع  TALAالجزائر  LIFEمينات بإنشاء كيان جديد يسمى شركة تأمين أللت
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برأسمال  55/53/8353وهذا بتاريخ  ،البنك الجزائري للتنمية -ستثمارلخارجي الجزائري والصندوق الوطني للإالبنك ا
     1.مليار دج 35إجتماعي قدره 

 

 بالأغواط CAATتقديم وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات : ثانيا
بالأغواط، تم  35ة الطريق الوطني رقم باديس بمحاذا ابنتقع وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط بحي 

 8م838الوكالة على مساحة  رقيت إلى وكالة، تتربع 5888مباشر، وفي سنة  اكتتابكمكتب   5888إنشاؤها في سنة 
الزبائن وبها مصلحة الإنتاج بالإضافة إلى  لاستقبالبالطابق الأرضي للبناية التابعة للشركة، تتكون من قاعة كبيرة مخصصة 

الخاصة بوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات، وأما الطوابق العلوية فهي مخصصة  دة مكاتب بالطابق الأرضي بالبنايةتواجد ع
 متربص وجناح 03محاضرات تتسع لـ لل اتقاع 38به  8م008متخصص تابع للشركة يتربع على مساحة  لمركز تكوين

 .التابعة للشركة فيه إجراء الملتقيات لمستخدمي وكالات الجنوبإداري يهتم بتكوين الملتحقين الجدد بالوكالات وكذا يتم 
  03%عامل وتغطي 55، ويشتغل بها حاليا 8358مليار سنتيم في سنة  55,50بلغ رقم أعمال الوكالة 

 2.كحصة سوقية بولاية الأغواط
 

 CAATلشركة الجزائرية للتأمينات تطوّر نشاط ا: لثاثا

 3: تي تعكس تطور نشاط الشركةسنذكر فيما يلي بعض الإحصاءات ال

I.  ّللشركة الجزائرية للتأمينات  الإجتماعير رأس المال تطوCAAT 
 803تفع إلى لير  مليون دج، 03يقدر بـ  جتماعيالإللتأمينات كان رأس مالها  زائريةالشركة الج تأسيس في بداية
، وفي سنة 8333دج سنة  مليار 5,8، ليرتفع إلى 5888مليون دج سنة  833إلى  انتقلثم  5888مليون دج سنة 

مليار  55,08إلى  ارتفع 8355في سنة ثم  مليار دج، 0,08بلغ  8330مليار دج، وفي سنة  8,8أصبح  8338
 .8358مليار دج سنة  50دج، ليرتفع إلى 

 CAATشركة الجزائرية للتأمينات لل جتماعيالإ تطور رأس المال(: 10)الجدول رقم 
 8358 8355 8330 8338 8333 5858 السنة

 50 55,08 0,08 8,8 5,8 3,30 الإجتماعيرأس المال 
 .الوكالة معلوماتمن إعداد الطالبة بناءا على : المصدر

 
 
 

                                                           
 50:03، 85/30/8380يوم ، (www.CAAT.dz) وني للشركةالإلكتر وقع ، المCAAT الشركة الجزائرية للتأمينات  1

 8380بالأغواط،   CAATمن وثائق مصلحة الانتاج بوكالة شركة   2
 58/30/8380بالأغواط، مقابلة يوم   CAATبوزيدي الطاهر، مسؤول مصلحة الانتاج بوكالة شركة  3

http://www.caat.dz/


  طبالأغوا CAAT الجزائرية للتأمينات  شركةوكالة ال على عينة من عملاء  دراسة ميدانية :الفصل الثاني
 

 34 

II.  للتأميناتتطور رقم أعمال الشركة الجزائرية CAAT 
بلغ رقم  8335 ، وفي سنة5850مليون دج سنة  033حققت الشركة رقم أعمال يقدر بـ  ،في بداية نشاطها

مليار دج، وفي  50,35بلغ  8353مليار دج، وفي سنة  50,00بلغ  8338مليار دج، وفي سنة  58,00مالها أع
مليار دج سنة  83,58دج، ليرتفع إلى  مليار 55,55بلغ  8350مليار دج، وفي سنة  50,00: بلغ 8355سنة 

8350. 
 (مليار دج: الوحدة) CAATتطور رقم أعمال الشركة الجزائرية للتأمينات (: 12)الجدول رقم 

 8350 8350 8358 8355 8353 8338 8335 5850 السنة
 83,58 55,55 58,8 50,00 50,35 50,00 58,00 3,0 رقم الأعمال

 .الوكالة معلوماتبناءا على  ةمن إعداد الطالب :المصدر
 

III.  ّللتأمينات الشركة الجزائرية  عدد عمّالر تطوCAAT: 
 5833إلى  5880سنة  همعامل، ثم إرتفع عدد 050زائرية للتأمينات لت الشركة الجفي بداية نشاطها شغّ 

عامل في سنة  5800، ثم 8353عامـل في سنة  5885، ليرتفع إلى 8335عامـل في سنة  5008عامل، لينتقل إلى 
 .8350عامل سنة  5030، ثم 8350عامل سنة  5088، ليرتفع إلى 8355

 CAATللتأمينات ائرية الشركة الجز  عمّالتطور (: 10)الجدول رقم 
 8350 8350 8358 8355 8353 8335 5880 5850 السنة

 5030 5088 5038 5800 5885 5008 5833 050 لاعدد العمّ 
 .الوكالة معلوماتمن إعداد الطالبة بناءا على  :المصدر

 

في تغطية السوق  الشركة عالشركة في تزايد مستمر، وهذا راجع لزيادة توسّ  عمّالمن الجدول يلاحظ أن تعداد 
الشركة يحوزون على  عمّالبالإضافة إلى أكثر من نصف  تجاريين والبقية إداريين، هم تقنو هممن% 53 حيثالوطنية، 

 .شهادات جامعية
 

IV.  للتأمينات تطور الحصة السوقية وربحية الشركة الجزائريةCAAT: 
 :تطور الحصة السوقية .أ 

 SAAلثانية في سوق التأمينات الجزائرية بعد الشركة الوطنية للتأمينات تحتل الشركة الجزائرية للتأمينات المرتبة ا
 %.88وتبقى الرائدة في خدمة تأمين أخطار المؤسسات بحصة سوقية تقدر بـ  ،من السوق الوطنية% 50بنسبة 
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 CAAT ت تطور الحصة السوقية للشركة الجزائرية للتأمينا(: 10)الجدول رقم 
 8350 8350 8358 8355 8353 السنة

 50 58,5 58,8 50,5 50,0 الحصة السوقية
 .الوكالة معلوماتمن إعداد الطالبة بناءا على : المصدر

 :تطور ربحية الشركة .ب 
أرباح، حيث أنها سجلت ارتفاع  8350و 8350، 8358قت الشركة الجزائرية للتأمينات خلال سنوات حقّ 

 8350، غير أنها سجلت أرباح منخفضة في سنة 8358مقارنة بسنة % 505بنسبة  8350في الأرباح في سنة 
وكذا  8350مقارنة بسنة % 00بسبب إنخفاض في خدمة تأمين القروض بنسبة % 55بنسبة  8350مقارنة بسنة 

 .8350مقارنة بسنة  50%ن ضدها بنسبة بسبب إرتفاع التعويضات الممنوحة للزبائن عن الأخطار المؤمّ 
 (مليار دج: الوحدة) CAATللتأمينات شركة الجزائرية تطور ربحية ال(: 10)الجدول رقم 

 8350 8350 8358 السنة
 5,80 5,88 3,50 ربحية الشركة
 الوكالة معلوماتبناءا على  ةمن إعداد الطالب :المصدر

 

V.  ّللتأمينات ر إنتاج وتعويضات الشركة الجزائرية تطوCAAT: 
ات التأمينيـة المقدمـة مـن قبـل الشـركة الجزائريـة للتأمينـات خـلال يبين الجدول التالي إنتـاج الخـدم :ر إنتاج الشركةتطوّ  .أ 

 : 8350إلى  8353الفترة الممتدة من 
 (مليار دج: الوحدة)  CAATلتأمينات لتطور إنتاج الشركة الجزائرية (: 16)الجدول رقم 

 2100 2100 2102 2100 2101 السنة
 0,08 0,80 8,58 0,85 0,80 تأمين المركبات 

 53,50 8,08 5,05 0,80 0,85 رائ  وأططار ختتلةةتأمين الح
 5,88 5,03 5,08 5,00 5,80 تأمين النقل

 3,335 3,335 3,335 3,35 3,30 تأمين القروض
 3 3 3 3,08 3,08 تأمين الأشخاص

 83,588 55,550 58,838 50,000 50,350 المجموع
 .الوكالة معلوماتبناءا على  من إعداد الطالبة: المصدر

 

لاحظ من خلال الجدول أن الخدمات التأمينية المقدمة من قبل الشركة الجزائرية للتأمينات هي في إرتفاع ي
ما يلاحظ من خلال ك .مستمر، وهذا يرجع إلى الجهود المبذولة من قبل الشركة في تسويق خدمات التأمين المقدمة
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تجميد منح القروض الإستهلاكية للمواطنين من  الجدول أن خدمة تأمين القروض هي في إنخفاض، ويرجع سبب ذلك إلى
ف الشركة الجزائرية وهذا لتوقّ  8358نلاحظ أن خدمة تأمين الأشخاص منعدمة بداية من سنة  أيضا .الدولة طرف

 .مة لسوق التأمينات في الجزائروهذا تقيدا بالقوانين المنظّ  TALAللتأمينات لتقديم هذه الخدمة وقيامها بمنحها لشركة 

إن الجدول التالي يتضمن قيمة التعويضات التي منحتها الشركة الجزائرية : الشركةزبائن ر تعويضات تطوّ  .ج 
 :8350و 8350، 8358ن ضدها خلال سنوات للتأمينات جراء تعرض زبائنها للأخطار المؤمّ 

 (مليار دج: الوحدة)  CAAT تطور تعويضات زبائن الشركة الجزائرية للتأمينات(: 17)الجدول رقم 
 2100 2100 2102 السنة

 0,8 8,5 0,85 تأمين المركبات 
 8,00 8,80 8,08 تأمين الحرائ  وأططار ختتلةة

 3,08 3,8 3,05 تأمين النقل
 3,80 3,35 3,30 تأمين القروض

 8,05 5,0 0,08 المجموع
 .الوكالة معلوماتبناءا على  ةمن إعداد الطالب: المصدر
الشركة الجزائرية للتأمينات لزبائنها عن الخسائر المحققة هي في إرتفاع مستمر وهذا من الجدول يتبين أن تعويضات 

 .يرجع لمجهودات الشركة المبذولة في تحسين الخدمات التأمينية المقدمة بالتكفل بتسوية ملفات الخسائر المحققة
VI. ر الشبكة التوزيعية للشركة الجزائرية للتأمينات طوّ تCAAT 

 : 8350 و 8350خلال سنتي  CAATتطور شبكة التوزيع للشركة الجزائرية للتأمينات يبين الجدول التالي 
 2100و  2100ر شبكة التوزيع للشركة الجزائرية للتأمينات طلال سنتي تطوّ (: 10)الجدول رقم 

 الةروع
 المجموع الوكلاء العامون للتأمين مكاتب الإكتتاب المباشرة الوكالات المباشرة

2100 2100 2100 2100 2100 2100 2100 2100 
 58 50 0 8 3 3 8 8 0الجزائر 
 80 88 53 8 3 3 50 50 2الجزائر 
 88 88 5 0 5 5 50 58 0الجزائر 
 00 88 0 0 0 0 80 58 وهران
 58 58 0 0 3 3 55 55 عنابة
 08 05 58 58 5 5 50 58 قسنطينة
 50 50 0 0 5 5 58 58 غرداية
 503 508 80 08 0 0 535 80 المجموع

 .الوكالة معلوماتبناءا على  بةمن إعداد الطال: المصدر
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وكالات  30تم إفتتاح  8350من الجدول يتبين أن الشبكة التوزيعية للشركة في توسع مستمر حيث أنه في سنة 
تراب وكلاء عامون للتأمين جدد يقومون بتوزيع الخدمات التأمينية للشركة عبر مختلف أرجاء ال 30جديدة وإضافة 

 .الوطني
 
 

 وهيكلها التنظيمي CAATالشركة الجزائرية للتأمينات توجّهات : المطلب الثاني
 CAATمهام الشركة الجزائرية للتأمينات : أولا

تقوم الشركة الجزائرية للتأمينات بغية تحقيق أهدافها المسطرة بتنفيذ المهام المنوطة لها، المتمثلة في عرض أحسن 
للزبائن لتأمينهم من الأخطار الممكن أن تلحق بهم، ولأجل ذلك فهي تقوم بتنظيم نشاطها التأميني الخدمات التأمينيـة 

 :بناءا على حاجـات ورغبات الزبائن ومن المهام الأساسية التي تقوم بها الشركة نجد
م بصفة مباشرة من خلال تأمين أخطاره سواء -المؤمن لهم-العمل على تلبية حاجات ورغبات الزبائن  -

وتعويضهم في حالة تعرضهم لحـادث ما، أو بصفة غير مباشرة عن طريق تعويض أو صرف تعويضات للمتضررين 
 الذين كان زبائن الشركة الجزائرية للتأمينات سببا في تضررهم؛

 الوطني؛ الاقتصادوتوظيفه على المدى الطويل لتمويل نمو  الادخارتشجيع  -
 مينية للتأمين ضد الأخطار المختلفة؛تقديم تشكيلة متنوعة من الخدمات التأ -
 الوطني بصفة عامة؛ والاقتصادالمساهمة في تطوير النظام المالي بصفة خاصة  -
وذلك بحماية المؤسسات والأفراد من الأخطار التي يمكن تأمينها عن طريق تقديم خدمات  الاقتصاديدعم النمو  -

 .تأمينية مناسبة وملائمة
ة الجزائرية للتأمينات تقوم بالسهر على تقديم تشكيلة من الخدمات التأمينية لتغطية للقيام بهذه المهام فإن الشرك

مختلف المخاطر، التحسين المستمر لنوعية الخدمات المقدمة للزبائن، ضمان الكفاءة والفعالية في تسيير عقود التأمين وفقا 
 1 .لحاجات ورغبات الزبائن

 
 CAATت أهداف الشركة الجزائرية للتأمينا: ثانيا

العامة، مستغلة   استراتيجيتهاتسعى الشركة الجزائرية للتأمينات إلى تحقيق مجموعة من الأهداف تندرج في إطار 
 2 :كل الإمكانيات المتاحة لتحقيقها، وتتمثل هذه الأهداف في

 ؛العمل على تنويع محفظة الخدمات التأمينية التي تقدمها الشركة وتحقيق التوازن في نشاط الشركة -
 الدفاع والحفاظ على وضعيتها السوقية بالنسبة لفرع تأمينات النقل مع تحسين الحصص السوقية الفروع الأخرى؛ -

                                                           
 55:08، 03/30/8380يوم ، (www.CAAT.dz)وقع الإلكتروني للشركة ، المCAATالشركة الجزائرية للتأمينات  1
 8380بالأغواط،   CAATمن وثائق مصلحة الانتاج بوكالة شركة   2

http://www.caat.dz/
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 تحسين وتحديث تسيير وتطوير الشبكة التوزيعية للشركة إضافة إلى تنمية وتأهيل العنصر البشري؛ -
الجة ملفات التعويضات بأقصى تحسين نوعية الخدمات المقدمة للزبائن والعمل على إرضائهم مع التكفل بمع -

 سرعة؛
 في الأخطار؛ أكثرتهدف الشركة إلى التحكم  -
 تحسين المردودية؛ -
تلبية حاجات الزبائن بتقديم  الاعتبارالتصدي للمنافسة والحصول على أكبر حصة سوقية، مع الأخذ بعين  -

 .منتجات بأسعار معقولة وتقديم خدمات ذات نوعية جيدة

 :بـ بالاهتمامت التي يشهدها قطاع التأمين الجزائري قامت الشركة الجزائرية للتأمينات وبغية التكيف مع التحولا
 إعادة التوازن لمحفظتها؛ -
 تحسين الشبكة التوزيعية من خلال توسيع فروعها الجهوية وإدخال وسطاء تأمين جدد؛ -
لإعلام الحديثة على كل مستويات تحسين جودة الخدمات التأمينية المقدمة إلى الزبائن بإدخال تقنيات التسيير وا -

 الأنشطة؛
 وضع سياسة واضحة لإعادة التأمين تسمح برفع القدرة الإكتتابية للشركة؛ -
 .في الاقتصاد الوطني من خلال توظيف رؤوس الأموال الادخارتشجيع  -

 

 CAATالهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية للتأمينات : ثالثا
لتكيف مع المتغيرات البيئية بإعادة هيكلة تنظيمها، حيث أصبح الهيكل قامت الشركة الجزائرية للتأمينات ل

( شارع الإخوة بوعدو ببئر مراد رايس 88)التنظيمي للشركة يضم المديرية العامة الكائن مقرها الرئيسي بالجزائر العاصمة 
لتراب الوطني، والمخطط نقطة بيع موزعة عبر كامل ا 503وسبعة فروع، ثلاث مفتشيات جهوية، وشبكة توزيعية تضم 

 :CAAT التالي يوضح الهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية للتأمينات
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  CAAT للشركة الجزائرية للتأميناتالهيكل التنظيمي : (10) الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 
 من وثائق الوكالة :المصدر

 :نومنه فالهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية للتأمينات يتشكل م
تضم عشرة مديريات فرعية خاصة بالوظائف التقنية، المالية، الشؤون الإدارية، التسويق إضافة إلى : المديرية العامة -

وحدة تسيير القيم المنقولة المتخصصة في إدارة التوظيفات المالية المتنوعة والمفتشية العامة، يترأس المديرية العامة الرئيس 
 .إلى وجود وحدة مكلفة بتسيير الفروع الجهوية مدير عام مساعد إضافةالمدير العام ويساعده في ذلك 

 مستشارين

 المةتش العام 

 الرئيس المدير العام

 
 وحدة مكلةة بتسيير الأموال المنقولة

 الأمانة

 المدير العام المساعد

 مستشارين

 المةتش العام

ة بمديرية المراق
 والمراجعة

تسوي مديرية ال الاعلام الآلي  مديرية التخطيط 
 التنظيم والرقابة

 

ديرية إعادة م
 التأمين

مديرية تأمين 
 النقل

مديرية تأمين 
ططار الأ

 الصناعية

مديرية تأمين 
السيارات 

 والاططار البسيطة

مديرية المالية 
 والمحاسبة

مديرية الموارد 
 البشرية

مديرية الادارة 
 والوسائل

فرع 
10الجزائر  

فرع 
 12الجزائر

فرع  فرع عنابة
 قسنطينة

فرع 
 وهران

فرع 
 غرداية

الجزائر فرع 
10 

 الوكالات الوكالات الوكالات الوكالات الوكالات الوكالات الوكالات
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تحت إشراف  ، وهي تابعة للمفتشية العامة وتعمل(وسط، غرب وشرق)يبلغ عددها ثلاثة : المةتشيات الجهوية -
التابعة حيويا في الوكالات  المفتش العام، يترأس كل واحدة منها مفتش جهوي، وهي تمارس أعمال التفتيش والمراقبة

 .للشركة الجزائرية للتأمينات في نطاق إختصاصها الجهوي
الجزائر بئر مراد رايس،  وهران، عنابة، قسنطينة، فرع الجنوب بغرداية، فرع: يبلغ عددها سبعة وهي: الةروع الجهوية -

دان، ويقوم الفرع مدير إضافة إلى مساع فرع الجزائر بحي الدكتور سعدان، فرع الجزائر بالحراش، حيث كل فرع يترأسه
 .البرامج المسطرة من قبلها بتمثيل المديرية العامة للشركة على المستوى الجهوي وتطبيق

 :تتكون الشبكة التوزيعية للشركة الجزائرية للتأمينات من: لشبكة التوزيعيةا -
 تقوم بتقديم مختلف الخدمات التأمينية؛: الوكالات المباشرة 
 بعة للشركة و تقوم بتمثيل الوكالات المباشرة في عدة أماكن، بهدف التقرب وهي تا: مكاتب الإكتتاب المباشر

 من الزبائن، وتقدم لهم مختلف الخدمات التأمينية؛
 هم وسطاء خواص معتمدون لتمثيل الشركة ضمن نطاقهم، يقومون بتقديم الخدمات : الوكلاء العامون للتأمين

 .هامش ربح الخدمة التأمينية المقدمة من قبلهالتأمينية للزبائن مقابل تقاضي نسبة معينة من 
 وكيل عام للتأمين 80مكتب إكتتاب مباشر و 0وكالة مباشرة،  535: وتضم الشركة الجزائرية للتأمينات. 

 

 بالأغواط CAAT الهيكل التنظيمي لوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات: رابعا
، CAATللتأمينات  من بين الوكالات التابعة للشركة الجزائريةتعتبر وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط 

 1:يتميز الهيكل التنظيمي للوكالة بتنظيم وظيفي يضم الوظائف المهمة في الشركة، وهذا ما يوضحه الشكل التالي
 

 بالأغواط CAATلوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات  يالهيكل التنظيم: (10) الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 

 
 من وثائق الوكالة :المصدر
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 مدير الوكالة

 مصلحة الحوادث مصلحة المحاسبة نتاجمصلحة الإ

 تأمين النقل

 سياراتتأمين ال

 تأمين ختتلف الأططار

 مكتب المحاسبة

 مكتب المالية

 مكتب الحوادث

 مكتب التعويضات
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 :يتكون الهيكل التنظيمي لوكالة الأغواط من ثلاثة مصالح أساسية
I. قسم متعلق بتأمين النقل وقسم متعلق بتأمين السيارات : تنقسم هذه المصلحة إلى ثلاثة أقسام: مصلحة الإنتاج

 والقسم الثالث متعلق بتأمين الأخطار المختلفة الأخرى؛
II. مكتب للمحاسبة والآخر للمالية؛: نقسم إلى قسمينت: مصلحة المحاسبة والمالية 
III. مكتـب الحوادث ومكتب التعويضات، تتمثل مهمتها في تعويض الزبون : بها مكتبين: مصلحة الحوادث والتعويضات

 .او المستفيد من الضرر الناجم عن تحقق الخطر بعد التحقق من ذلك
 

 قوم بمجموعة من الوظائـف تتمثل فيما يليمن خلال الهيكل التنظيمي للوكالة نلاحظ أن الوكالة ت: 
تتمثل مهمة وظيفة الإنتاج في تقديم الخدمات التأمينية للزبائن المتمثلة في إبرام العقود التأمينية  :وظيةة الإنتاج -

زبون، المختلفة بين الشركة وزبائنها لتأمين الأخطار المختلفة التي تشملها خدمات التأمين المتوفرة، بداية بإستقبال ال
ثم تبيان له طبيعة مختلف الخدمات التأمينية المتوفرة، وتحسيس المؤمن له بضرورة إختيار أحسن تغطية كعرض تأمين  
كل الأخطار بالنسبة لتأمين المركبات، في إطار فائدة مشتركة بين المؤمن والمؤمن له، كون الوكالة تسعى لتحقيق 

 .مة تأمينيةأهدافها، والزبون يسعى للحصـول على أفضل خد
تلتزم وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط بتعويض الأضرار عندما يتعرض المؤمن لهم : وظيةة التعويض -

للأخطـار المؤمن عليها حسب ما هو متفق عليه في عقد التأمين، فهذه الوظيفة تعتبر من المهام والإلتزامات الرئيسية 
ينات والتصريحات من طرف المؤمن لهم عند وقوع الحوادث والأضرار، وبعد للوكالة، بداية بإستقبال محاضر المعا

التأكد من المعلومات المقدمة تقوم الوكالة بتعيين خبير المعتمد لديها للقيام بمعاينة الخسائر ولتقدير حجم الأضرار، 
 .ارجي الجزائريوبناءا عليه يتم تعويض الزبون المتضرر بتسليمه شيك بنكي يتم سحب قيمته من البنك الخ

تقوم هذه الوظيفة بتسجيل مختلف العمليات المحاسبية والمالية التي تقوم بها الوكالة يوميا، : وظيةة المحاسبة والمالية -
وكذا دراسة التعويضات التي تدفع للزبائن المراد تعويضهم، كما تقوم بإعداد تقرير شهري عن كل العمليات الجارية 

 لمداخيل والتعويضات والمصاريفافة ابالوكالة شهريا متضمنا ك
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 كالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواطفي و واقع البيع الشخصي : ثالثالمطلب ال

دور مهم  ولهم ،ستخدمين على مستوى الوكالات أو الوكلاء العامونالم همقوى البيع للشركة الجزائرية للتأمينات  
عن طريق الاستقبال الحسن والعمل على اقناع الزبون بمحاسن المنتجات التأمينية  في الترويج للخدمات التأمينية للشركة

للشركة، والرفع من الوعي التأميني لدى الزبائن، وكذا ربط علاقات دائمة معهم حتى يصبحوا أوفياء للخدمات التأمينية 
 1:بمدينة الأغواط CAATتعلقة بقوى البيع الخاصة بشركة يلي عرض لأهم النقاط المفيما و  .للشركة

 بالأغواطقوى البيع لوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات إطتيار وتوظيف : أولا
 38أعوان تحكم و 30، إطارات تجارية 38عامل منهم  55يتواجد بوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط  

 .عون تنفيذ
تقوم الوكالة بعملية التوظيف بناءا على احتياجاتها وبعد حصولها على الترخيص من الشركة الأم، يتم الإعلان  

ويتم ايداع  ،وارد البشرية بالفرع الجهوي للشركة الجزائرية للتأمينات بولاية غردايةعن التوظيف لصالحها من قبل مصلحة الم
الملفات من قبل المترشحين على مستوى ذات الفرع، وبناء على اختبار كتابي وشفوي يتم اختيار أحسن المستخدمين 

ز التكوين المتخصصة التابعة أشهر على مستوى إحدى مراك 30والكفاءات، ويخضع الموظفون الجدد الى تكوين مدة 
د الأجور بناءا على الاتفاقية المبرمة بين نقابة المستخدمين وتحدّ  ،أشهر 30كما يخضعون الى فترة تجريبية لمدة ،للشركة

الشركة، وتعتمد وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط في تحفيز مستخدميها بناءا على نوعين من إدارة بالشركة و 
 :هما الحوافز
 من أهمها :الحوافز المادية: 

 0333يتم تعويض العمال عن تكلفة نقلهم حسب مكان إقامتهم وتصل قيمة التعويض الى : تعويض النقل -
 دج شهريا كحد أقصى؛

 .يتقاضى كافة العمال بالوكالة هذه العلاوات ضمن الراتب الشهري: علاوات مردود الفردي والجماعي -
 تكريس مبدأ الاحترام و التقدير المتبادل من خلال لوكالة بتحفيز مستخدميها معنويا تعتمد ا :الحوافز المعنوية

والعمل ضمن فوج عمل يغلب عليه طابع روح العائلة، والاهتمام بالجانب الإجتماعي لمستخدميها، وتكريمهم 
                      .                          أثناء المناسبات وفي نهاية السنة على أساس الأداء المتميز

 
 تدريب وتكوين قوى البيع في وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط: ثانيا

تهتم وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط بقوى البيع كقناعة منها أنها الأساس في خلق التميز وجلب زبائن  
من أعوان الاستقبال ومستخدمي  :احتكاك مباشر مع الزبائن الواجهة أي الذين هم في الموجودين فيجدد خاصة الذين 
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م له الخدمة وهذا بداية بحسن الاستقبال والعمل على توجيه العميل أحسن توجيه ثم تقدّ  ،مصلحة الإنتاج والتعويضات
 .بطريقة مثلى وبشكل مرضي

الأم بغية اكتسابهم التقنيات تقوم الوكالة بتكوين وتأهيل مستخدميها في إطار البرنامج المسطر من الشركة  
والخبرات اللازمة في تسويق الخدمة التأمينية، وكيفية التجاوب والرد على انشغالات الزبون وكيفية التكفل بمقترحاته 

كما تقوم الشركة الجزائرية للتأمينات بتكوين وتأهيل .ورغباته، وهذا كله لمواكبة التغيرات التي تحدث في البيئة التنافسية
دميها من رؤساء وكالات ومديريات و أعوان تجاريين، بغية اكتسابهم التقنيات والخبرات اللازمة في مختلف مجالات مستخ

 .الخدمة التأمينية
تعتمد وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط في تكوين مستخدميها وفقا للبرنامج المسطر من قبل الشركة  

 :اخلي و خارجي حسب البرنامج المسطر من الشركةالأم، ويوجد نوعين من التكوين، د
ويكون  ،يتم على مستوى الشركة أو أحد فروعها في مراكز التكوين المتخصصة التابعة للشركة التكوين الداطلي -

ه خاصة للعمال حديثي التوظيف، أو لعمال الوكالات الجديدة قيد التدشين أو للقدامى لاكتسابهم معارف موجّ 
 .جديدة

 الأغواط، زرالدة بولاية : شركة الجزائرية للتأمينات على ثلاثة مراكز تكوين متخصصة متواجدة في كل منتتوفر ال
الجزائر العاصمة، أرزيو بولاية وهران، حيث تقوم هذه المراكز بتكوين مستخدمي الشركة في شتى المجالات على 

ن في المستقبل ليصبح مدير أو مسير وّ حيث يقوم بتأهيل المتك ،غرار مركز جيجل المتخصص في مجال الإدارة
لوكالة تأمين، أما مركز الاغواط فمتخصص في التكوين في مجال التأمين موجه لتكوين مستخدمي الشركة 

 .المتواجدة وكالاتها بولايات الجنوب
 :يتم خارج مقر الشركة وهو متعدد منه التكوين الخارجي -

 صين في الأخطار التقنية وتأمين الكوارث الطبيعية، ويكون ويتم من خلاله تكوين المتخص: التكوين المتخصص
 طويل المدى ويتخرج منه المكون بصفة وكيل عام للتأمين أو اطار تجاري تقني؛

 وهو موجه للمستخدمين الحاصلين على شهادات جامعية، ويتم على مستوى المدارس : ماستر في التأمين
 .المتخصصة سواء محليا أو في الخارج

 عمال  38، و 8350عمال خلال سنة  38وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات بالأغواط بتدريب  وقد قامت
وهذا وفق البرنامج المسطر من قبل الشركة الأم لمدة أسبوع على مستوى مركز التكوين التابع  8358خلال سنة 

 .للشركة بأرزيو بولاية وهران
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 الميدانية الإجراءات المنهجية للدراسة: المبحث الثاني
عرض نتائج الاستبيان و تحليلها، حيث تطرقنا إلى طريقة إعداد الاستبيان ومن ثم قياس سيم  هذا المبحث في

 .درجة ثبات أداة الدراسة، والتعرف على الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة
 تخطيط الدراسة : المطلب الأول

 الدراسة إشكالية: أولا
 وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتلللبيع الشخصي في تحقيق ميزة تنافسية  صائيةدور ذو دلالة إح هل يوجد

CAAT ؟ %8عند مستوى الدلالة  بالأغواط 
 :تتفرع إلى الإشكاليات الفرعية التالية

وكالة الشركة الجزائرية لم الخدمة في تحقيق ميزة تنافسية للمهارات الشخصية لمقدّ  دور ذو دلالة إحصائية هل يوجد -
 ؟%8عند مستوى الدلالة  بالأغواط CAAT للتأمينات

وكالة الشركة الجزائرية لم الخدمة في تحقيق ميزة تنافسية للمهارات المعرفية لمقدّ  دور ذو دلالة إحصائية هل يوجد -
 ؟ %8عند مستوى الدلالة  بالأغواط CAAT للتأمينات

وكالة الشركة لقدم الخدمة في تحقيق ميزة تنافسية تصال والتفاوض لملمهارات الإ دور ذو دلالة إحصائية هل يوجد -
 ؟ %8عند مستوى الدلالة  بالأغواط CAAT الجزائرية للتأمينات

وكالة الشركة للإدارة الوقت ومواجهة ردود أفعال العملاء في تحقيق ميزة تنافسية  دور ذو دلالة إحصائية هل يوجد -
 ؟ %8لالة عند مستوى الد بالأغواط CAAT الجزائرية للتأمينات

 
 نموذج الدراسة: ثانيا

بينما  "البيع الشخصي"المتغير المستقل يمثل  ، حيث أنّ الدراسة إلى متغير مستقل و متغير تابع تم تقسيم نموذج
 :، كما هو مبين في الشكل التالي"تحقيق ميزة تنافسية"المتغير التابع يتمثل في 
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 نموذج الدراسة: (10) الشكل رقم
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 من إعداد الطالبة بناءا على الدراسات السابقة: المصدر

 فرضيــات الدراســــة: ثالثا
 الأولى الةرضية الرئيسية: 
- H0: وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتلللبيع الشخصي في تحقيق ميزة تنافسية يوجد دور ذو دلالة إحصائية  لا 

CAAT 8عند مستوى الدلالة  بالأغواط%. 
- H1: وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتل للبيع الشخصي في تحقيق ميزة تنافسية لور ذو دلالة إحصائية وجد دي 

CAAT 8عند مستوى الدلالة  بالأغواط%. 
 : ينبثق عن الفرضية الرئيسية مجموعة من الفرضيات الفرعية التالية

 : الةرضية الةرعية الأولى -
- H0 : وكالة الشركة الجزائرية لم الخدمة في تحقيق ميزة تنافسية الشخصية لمقدّ  للمهارات إحصائيةلا يوجد دور ذو دلالة

 .%8مستوى الدلالة  عند بالأغواط CAAT للتأمينات
- H1 :وكالة الشركة الجزائرية لم الخدمة في تحقيق ميزة تنافسية لمهارات الشخصية لمقدّ ل يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%8الدلالة عند مستوى  بالأغواط CAAT للتأمينات
 الثانية الةرعية الةرضية: 
- H0 :وكالة الشركة الجزائرية لم الخدمة في تحقيق ميزة تنافسية لمهارات المعرفية لمقدّ ل لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%8عند مستوى الدلالة  بالأغواط CAAT للتأمينات

 البيع الشخصي
 

 المهارات الشخصية لمقدّم الخدمة

 المهارات المعرفية لمقدّم الخدمة
 نافسيةتميزة تحقي  

 مهارات الإتصال والتةاوض لمقدّم الخدمة

ل العملاءمواجهة ردود أفعاإدارة الوقت و   العوامل الديموغرافية 

 المتغير التابع المتغير المستقل
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- H1: وكالة الشركة الجزائرية لدمة في تحقيق ميزة تنافسية م الخلبعد المهارات المعرفية لمقدّ  دور ذو دلالة إحصائية ديوج
 .%8عند مستوى الدلالة  بالأغواط CAAT للتأمينات

 الثالثة الةرعية الةرضية: 
- H0 :وكالة الشركة لم الخدمة في تحقيق ميزة تنافسية تصال والتفاوض لمقدّ هارات الإلم لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%8عند مستوى الدلالة  لأغواطبا CAAT الجزائرية للتأمينات
-  H1: وكالة الشركة لم الخدمة في تحقيق ميزة تنافسية تصال والتفاوض لمقدّ لمهارات الإ دور ذو دلالة إحصائية ديوج

 .%8عند مستوى الدلالة  بالأغواط CAAT الجزائرية للتأمينات
 الةرضية الةرعية الرابعة: 
- H0 :وكالة لالوقت ومواجهة ردود أفعال العملاء في تحقيق ميزة تنافسية  دارةلإ لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%8عند مستوى الدلالة  بالأغواط CAAT الشركة الجزائرية للتأمينات
-  H1: وكالة الشركة لدارة الوقت ومواجهة ردود أفعال العملاء في تحقيق ميزة تنافسية لإ يوجد دور ذو دلالة إحصائية

 .%8عند مستوى الدلالة  بالأغواط CAAT الجزائرية للتأمينات
 الثانية الةرضية الرئيسية: 
- H0: وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتلجوهرية لتحقيق ميزة تنافسية  فروقيوجد  لا CAAT تعزى لمتغير  بالأغواط

 .%8عند مستوى الدلالة  الجنس
- H1:  للتأميناتوكالة الشركة الجزائرية ليزة تنافسية م لتحقيق جوهرية فروقيوجد CAAT تعزى لمتغير  بالأغواط

 .%8عند مستوى الدلالة  الجنس
 الثالثة الةرضية الرئيسية: 
- H0: وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتل لتحقيق ميزة تنافسية جوهرية فروقيوجد  لا CAAT تعزى لمتغير  بالأغواط

 .%8عند مستوى الدلالة  السن
- H1:  وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتلافسية يزة تنملتحقيق  جوهرية فروقيوجد CAAT السن تعزى لمتغير  بالأغواط

 .%8عند مستوى الدلالة 
 الرابعة الةرضية الرئيسية: 
- H0: وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتلجوهرية لتحقيق ميزة تنافسية  فروقيوجد  لا CAAT تعزى لمتغير  بالأغواط

 .%8ة عند مستوى الدلالالمستوى التعليمي 
- H1:  وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتليزة تنافسية ملتحقيق  جوهرية فروقيوجد CAAT تعزى لمتغير  بالأغواط

 .%8عند مستوى الدلالة  المستوى التعليمي
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 الخامسة الةرضية الرئيسية: 
- H0: وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتلجوهرية لتحقيق ميزة تنافسية  فروقيوجد  لا CAAT تعزى لمتغير  بالأغواط

 .%8عند مستوى الدلالة  الوظيفة
- H1:  وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتلجوهرية لتحقيق ميزة تنافسية  فروقيوجد CAAT تعزى لمتغير  بالأغواط

 .%8عند مستوى الدلالة  الوظيفة
 السادسة الةرضية الرئيسية: 
- H0: لة الشركة الجزائرية للتأميناتوكاليزة تنافسية مجوهرية لتحقيق  فروقيوجد  لا CAAT تعزى لمتغير  بالأغواط

 .%8عند مستوى الدلالة  الدخل
- H1:  وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتليزة تنافسية مجوهرية لتحقيق  فروقيوجد CAAT تعزى لمتغير  بالأغواط

 .%8عند مستوى الدلالة  الدخل
 

 تنةيذ الدراسة تصميم و: المطلب الثاني
                              عينـة الدراسة مجتمع و :أولا

ختيار عينة عشوائية إتم  و ،بالأغواط CAAT كالة الشركة الجزائرية للتأميناتعملاء و كل يضم مجتمع الدراسة  
، وبلغ %58استبيان أي ما يعادل نسبة ( 58)وتم استرجاع  عليهم تم توزيع الاستبيانات ،عميل( 533) نة منمكوّ 
، أما فيما يخص الاستبانات غير الصالحة %58استبانة أي ما يعادل بنسبة  58الاستبانات التي لم تسترجع  عدد

 .عينة الدراسة ، والجدول أدناه يوضح توزيع% 58استبانات، أي ما يعادل نسبة ( 58)للتحليل فتمثلت في 
 توزيع عينة الدراسة(: 10)الجدول رقم 

 النهائي غير الصالحة للتحليل غير مسترجعة المسترجعة الموزعة الإستبانات
 03 58 58 85 533 العدد
 %03 %58 %58 85% % 533 % النسبة

 من إعداد الطالبة :المصدر                                         
 أسلوب جمع البيانات الأولية  :ثانيا

وتم تصميم  في جمع البيانات الأوليةستبيان من خلال الاتم الاعتماد في هذه الدراسة على طريقة الاستقصاء 
 :الاستبيان وتقسيمه إلى قسمين كما يلي

 الوظيفة،  ،المستوى التعليمي، عمرالجنس، ال)يحتوي على البيانات الشخصية للعملاء من حيث  :القسم الأول
 (.الدخل



  طبالأغوا CAAT الجزائرية للتأمينات  شركةوكالة ال على عينة من عملاء  دراسة ميدانية :الفصل الثاني
 

 48 

 المهارات المعرفية لمقدم ، المهارات الشخصية لمقدم الخدمةيحتوي على المتغيرات المستقلة والمتمثلة في  :القسم الثاني
تحقيق الميزة  المتغير التابع ، وإدارة الوقت ومواجهة العملاء، مهارات الاتصال والتفاوض لمقدم الخدمة، الخدمة

 .التنافسية
 ؛(30إلى  35 من)المهارات الشخصية لمقدم الخدمة  :لمتغير الأولا -
 ؛(35إلى  38 من) المعرفية لمقدم الخدمة المهارات: المتغير الثاني -
 ؛(58إلى  38 من) مهارات الاتصال والتفاوض لمقدم الخدمة: المتغير الثالث -
 ؛(50 إلى 50من ) إدارة الوقت ومواجهة ردود أفعال العملاء: المتغير الرابع -
  (35أنظر الملحق رقم ) .(80 إلى 50)عبارات يشمل ال وتحقيق الميزة التنافسية المتمثل في  :المتغير التابع -

 

كما تم استخدام مقياس ليكارت ذو ثلاث درجات لتقييم إجابات العملاء بحيث تم إعطاء رقم لكل درجة من 
 :المقياس من أجل تسهيل عملية معالجتها كالآتي
 درجات سلم ليكارت الثلاثي(: 01)رقم  لالجدو 
 مواف  محايد غير مواف 

35 38 30 
 لبة لطامن إعداد ا :المصدر

 :بما يلي قمنا و طول كل فئة، تجاه إجابات أفراد العينة على عبارات الاستبيانإأما بالنسبة لكيفية تحديد تحديد 
 درجة أعلى إستجابة /(0 -درجة أعلى إستجابة ) :  تحديد مسافة المجال وفق القانون التالي

 3.00= 0(/5-0: )بناءا على ذلك يحسب طول الفئة كما يلي
 :ذلك كما هو موضح في الجدول التالي و، (3.00 ) طول الفئة يساويأي أن 

 فئات أداة القياس (:00)الجدول رقم 
 تجاهالإ الةئة

 غير موافق ]5-5.00] 
 محايد   ]5.00-8.08] 

 موافق (8.08-0] 
 ةمن إعداد الطالب: المصدر

 أساليب تحليل البيانات : ثالثا
و الرسومات البيانية للبيانات  الإحصائي التحليل في التفريغ عملية في SPSS 21.0 الإستعانة ببرنامج تم 

 :التالية الإحصائية الأساليب على اشتملت الدراسة، حيث فرضيات إختباركذا و  المختلفة



  طبالأغوا CAAT الجزائرية للتأمينات  شركةوكالة ال على عينة من عملاء  دراسة ميدانية :الفصل الثاني
 

 49 

 الدراسة؛ أداة ثبات اختبار أجل من (Cronbach’s Alpha) كرونباخ ألفا معامل -
 عبارات على أفرادها موافقة مدى معرفة و العينة خصائص عرض أجل من المئوية، النسب و التكرارات -

 الاستبيان؛
 العينة؛ أفراد إجابات اتجاهات لمعرفة المعيارية الانحرافات و الحسابية المتوسطات -
 ؛التابع المتغير على المستقلة المتغيرات أثر لاختبار المتعدد الخطي الانحدار نموذج -
 .العينات من أكثر أو ثلاث بين  الاحصائية الفروقات ةلمعرف  حاديالأ التباين ختبارإ -

 
 ثبات أداة الدراسة إطتبار صدق و: المطلب الثالث

 لأجله، تّم إعداد الاستبيان  تقيس ما وضعت نتإذا كا ، أي معرفة فيما(الاستبيان) صدق أداة الدراسة لإختبار
، و قد تم تعديله (38 أنظر الملحق رقم)اتذة المحكمين الأولي و عرضه على الأستاذة المشرفة، ثم على مجموعة من الأس

 .بناءا على تصويباتهم ليتم إخراجه في شكله النهائي
 عدم تناقض و ستقرارمدى إ و من حيث الإتساق الداخلي لعباراتها،( الاستبيان)مدى ثبات أداة الدراسة  لقياس 

حالة ما إذا أعيد توزيعها على نفس العينة تحت نفس  على الحصول على نفس النتائج في القدرةبمعنى  تلك العبارات،
لقياس  SPSS 21.0بالاستعانة ببرنامج  (Cronbach's Alpha) باخنستخدام معامل ألفا كرو إقد تم فالظروف، 

قريب من ) 3.03أكبر من  باخنألفا كرو تكون الأداة تمتاز بثبات مقبول إذا كان معامل حيث . الثبات الداخلي
 :ما تم الحصول عليه من نتائج يوضح دول التاليالج و(. 5.33

 نتائج إطتبار معامل ألةا كرومباخ لمتغيرات الدراسة(: 02)الجدول رقم 
 باخنألةا كرو معامل  عدد العبارات المتغير

 3.888 80 ستبيانمجمـوع عبارات الإ
 (30 ظر الملحق رقمأن) SPSS 21.0 بناءً على مخرجات ال ةمن إعداد الطالب :المصدر             

، ومنه فأداة القياس (3.888) يساويالكلي " آلفا كرونباخ " أن معامل  الجدول أعلاه خلال من يلاحظ
يتجاوز ) المعتمد في مثل هذه الدراسات الأدنى الحد تجاوزت أنها إذ التحليل، لأغراض قبولها يمكن وتتمتع بالثبات 

ستبيان في قياس المتغيرات المدروسة نظرا لقدرته على إعطاء نتائج متوافقة مع ، مما يعني إمكانية الاعتماد على الا(3.0
، وبالتالي إمكانية تعميم نتائج الاستبيان على كل مجتمع مع توفر نفس الظروف إجابات المستقصى منهم عبر الزمن

 .الدراسة
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 تالةرضيا إطتبار و للإستبيانتحليل نتائج المحاور الرئيسية : المبحث الثالث
للخصائص الشخصية عرض على حيث سيحتوي  ،تحليل نتائج الدراسة الميدانيةإلى  هذا المبحث سنتطرق في

 إلى اختبارهذا المبحث  سنتعرض في، كما المحاور المتعلقة بمتغيرات الدراسة نتائج دراسةلعرض كذا   عينة الدراسة، ول
  .فسية دور البيع الشخصي في تحقيق ميزة تنالتعرف على لالفرضيات 

 طصائص عينة الدراسةعرض  :الأولالمطلب 
I. تم الحصول على النتائج الموضحة في الجدول التالياستمارة تم معالجتها 03من مجموع  :الجنس ،: 

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس(: 00)دول رقم الج
 نسبة التكرار الجنس
 %00.0 88 ذكر
 %88.0 55 أنثى
 %533 03 المجموع

 (30 أنظر الملحق رقم) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  ةإعداد الطالبمن  :المصدر

 :يمكن توضيح نتائج الجدول أعلاه في الشكل التالي
 حسب الجنس تركيبة عينة الدراسة( 16)الشكل رقم

 
 (30أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0مخرجات  من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر

في تشكيل أفراد العينة الإحصائية  أكبرساهم بشكل  الذكورنجد أن جنس  لاهوالشكل أع الجدولمن خلال 
أن  و يمكن إرجاعه إلى، وهذا الإختلاف طبيعي %88.0تقدر نسبتهم في العينة بـ  الاناثبينما  ،%00.0بنسبة 

 .هم من جنس الذكور أكثر من الإناث CAATشركة  وكالةغلب العملاء الذين يزورون أ
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II. الجدول التالي في الموضحة تم الحصول على النتائجاستمارة تم معالجتها،  03من مجموع : السن: 
 السنتوزيع عينة الدراسة حسب (: 00)دول رقم الج

 النسبة التكرار العمر
 %88.8 00 سنة 03أقل من 

 %80.5 58 سنة 08إلى  03من 
 %50.0 53 سنة 88إلى 83من 

 %8.0 0 فما أكثر 03من 
 %533 03 المجموع

 (30أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  ةمن إعداد الطالب :المصدر

            :يمكن توضيح نتائج الجدول أعلاه في الشكل التالي
 تركيبة عينة الدراسة حسب العمر(: 17)الشكل رقم 

 
 (30أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0مخرجات  من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر

وذلك  سنة 03أقل من الذين أعمارهم  هي غالبةرية النجد أن الفئة العم الجدول والشكل أعلاهمن خلال 
الى  83من  العملاء، وتليها كل من فئة %80.5سنة بنسبة  08إلى  03من العمرية فئة الثم تليها  ،%88.8بنسبة 

وهذا راجع إلى أن أغلب العينة الاحصائية  ،%8.0بنسبة سنة فما أكثر سنة 03وفئة  من ، %50.0بنسبة سنة  88
 .استجوابهم هي فئة الشبابالتي تم 
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III. الجدول التالي في تم الحصول على النتائج الموضحةاستمارة تم معالجتها  03من مجموع : المستوى التعليمي: 
 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي(: 00)دول رقم الج

 نسبة التكرار المستوى التعليمي
 %55.0 35 أقل من ثانوي

 %80.0 50 ثانوي
 %85.0 00 دراسات عليا /معيجا

 %58.8 38 أطرى
 %533 03 المجموع

 (30أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  ةمن إعداد الطالب :المصدر

     :يمكن توضيح نتائج الجدول أعلاه في الشكل التالي
 تركيبة عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي(: 10)الشكل رقم 

 
 

 (30أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0مخرجات  داد الطالبة بالاعتماد علىمن إع :المصدر

فراد العينة هو المستوى أ، نلاحظ أن المستوى التعليمي الذي غلب على الجدول والشكل أعلاهمن خلال 
ت يليها ممن يمتلكون مستويا، %80.0بـ الثانوي بنسبة متباعدة مع المستوى  %85.0بنسبة  الجامعي دراسات عليا 

، وبالتالي فإن معظم أفراد العينة ذوي مستوى %55.0بنسبة  تليها مستوى أقل من ثانوي، %58.8أخرى بنسبة 
تعليمي جيد و من حملة الشهادات وهذا ما يفيد دراستنا، فهذه الفئة تكون أكثر فهما لعبارات الاستبيان، و ذلك 

 .يساعد على جعل النتائج المتحصل عليها أكثر فعالية
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IV.  الجدول التالي في تم الحصول على النتائج الموضحةاستمارة تم معالجتها،  03من مجموع : ظيةةالو: 
 الوظيةةحسب  توزيع عينة الدراسة(: 06)دول رقم الج

 نسبة التكرار الوظيةة
 %05.0 80 موظف

 %80.5 58 أعمال حرة
 %50.5 58 متقاعد

 %50.5 58 بدون عمل
 %533 03 المجموع

 (30أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  ةإعداد الطالبمن  :المصدر
     :يمكن توضيح نتائج الجدول أعلاه في الشكل التالي

 تركيبة عينة الدراسة حسب الوظيةة(: 10)الشكل رقم 
   

 
 
 
 
 
 
 
 

 (30أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0مخرجات  من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر

 فئة الموظفين احتلت المرتبة الأولى في تشكيل أفراد العينة الاحصائية،أعلاه نجد أن والشكل لال الجدول من خ  
، حيث بلغ تليها فئة أعمال حرة ،جم الاجمالي للعينةالحمن  %05.0إذ تمثل نسبة موظف  80بحيث بلغ عددهم 

 لكل فئة 50بلغ عددهم  ت متساوية النتائج ، بينما فئة الطلاب والمتقاعدين جاء%80.5نسبة بأي  فرد 58 عددهم
نتيجة منطقية لأن أغلب الأفراد الذين سيتعاملون مع الوكلة يفترض أن مر ا الأوهذ .كلا الفئتينل %50.5نسبة بأي 

 .لأن خدمات التأمين تتطلب ذلك( منتظمة أو أعمال حرة أو متقاعدين)تكون لهم وظيفة 
 

 
 



  طبالأغوا CAAT الجزائرية للتأمينات  شركةوكالة ال على عينة من عملاء  دراسة ميدانية :الفصل الثاني
 

 54 

V.  التالي الجدول في الموضحة النتائج على الحصول تم معالجتها، تم استمارة 03 مجموع من :الدطل: 
 العينة حسب الدطل توزيع( : 07)الجدول رقم 

 نسبة التكرار دطلال
 %58.8 38 جد  01111أقل من 

 %85.0 83 جد  61111أقل من  إلى 01111من 
 %80.03 50 جد  01111 إلى 61111من 

 %50.03 53 جد  01111أكثر من 
 %83 50 بدون دطل

 %533 03 المجموع
 (30أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  ةمن إعداد الطالب :المصدر

     :يمكن توضيح نتائج الجدول أعلاه في الشكل التالي
 تركيبة عينة الدراسة حسب الدطل(: 01)الشكل رقم 

 
 (30ر الملحق رقم أنظ) SPSS 21.0مخرجات  من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر

دج هي  03333الى أقل من  03333بين الذين دخلهم يتراوح  أعلاه نجد أنوالشكل من خلال الجدول 
الى  03333بين في المرتبة الثانية فئة الدخل  ، تليها83بحيث بلغ عددهم  %85.0حتلت المرتبة الأولى بنسبة التي إ

في المرتبة الثالثة فئة الذين هم بدون دخل حيث  ، وجاءت50يث بلغ عددهم ح % 80.03ج بنسبة د  83333
حيث  %50.03دج بنسبة  83333أكثر من  ، تليها فئة الذين يتقاضون50حيث بلغ عددهم % 83بلغت النسة 
بناءا  .38حيث بلغ عددهم  %58.8دج بنسبة 03333دخلهم أقل من  ، وجاءت الفئة الأقل الذين53بلغ عددهم 

 .راد المتعاملين مع الوكالة متوسطي الدخل ويمكنهم إستخدام خدمات الوكالة المتنوّعةعليه، نلاحظ أن أغلب الأف
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 الدراسة متغيراتنتائج : المطلب الثاني
لإختبار مدى موافقة العملاء على محاور الاستبيان، تم إستخراج المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لكل 

 : هذا ما توضحه الجداول التالية وثلاث درجات، عبارة على حدى حسب مقياس ليكارت ذو 
I.  ّم الخدمةالمهارات الشخصية لمقد : 

 (م الخدمةالمهارات الشخصية لمقدّ ) إتجاه عبارات المحور الأول(: 00)دول رقم الج
رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

تجاه إ
 العبارة

 موافق 3.08 8.50 جيد بأسلوب العملاء جميع CAAT بشركة الخدمة مقدّم يستقبل 35
 موافق 3.08 8.58 لائق بمظهر CAATبشركة  الخدمة مقدّم يتميز 38

 بطريقة عمله يؤدي CAATبشركة  الخدمة مقدّم أن الملاحظ من 30
 منظمة

 موافق 3.05 8.50

 محايد 3.08 8.88 الخدمات تقديم عند بالنفس الثقة CAAT بشركة الخدمة مقدّم يمتلك 30
 مواف  1.000 2.71 متوسط عبارات المحور الأول

 (38أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  ةمن إعداد الطالب :المصدر

يقدر بـ  الكلي لمحور المهارات الشخصية لمقدم الخدمةنلاحظ أن المتوسط الحسابي  أعلاهمن خلال الجدول 
أقلها ، و 8.58بمتوسط حسابي قدره موافقة هي الأكثر  38كانت العبارة   حيثموافق، مجال  يقع فيالذي  و 8.03

هي الأقل تجانسا في إجابات المستقصين  30و تعدّ العبارة  .8.88محايد وبمتوسط حسابي قدره باتجاه  30 العبارة رقم
عليه بناءا على و  .3.08 عياري قدرههي الأكثر تجانسا بانحراف م 38أما العبارة ، 3.08بانحراف معياري قدره 

، من الإيجابي أن يوافق العملاء على وجود إستقبال جيد والتميّز بالمظهر اللائق وهي أمور يلاحظها إجابات العملاء
العميل لأول وهلة وتترك لديه إنطباع جيد وإرتياح وتشجيع لمواصلة خطوات الشراء أو الحصول على الخدمة، لكن من 

تحرص على تكوين مقدّمي الخدمة بخصوص أسلوب التقديم لكي يحسّ العميل  أن CAATيجب على شركة  جهة أخرى
بأن للموظّف ثقة بالنفس ويعكس له كفاءته ولا يترك مجال لتردّد العميل في إقتناء الخدمة بسبب طريقة عرضها وضعف 

 .شخصية مقدّمها
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II.  ّم الخدمةالمهارات المعرفية لمقد: 
 (م الخدمةالمهارات المعرفية لمقدّ )لمحور الثاني إتجاه عبارات ا(: 00)دول رقم الج

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

تجاه إ
 العبارة

38 
 التى المعلومات عرض في واضح CAATبشركة  الخدمة مقدّم أسلوب
 العملاء يطلبها

 موافق 3.85 8.00

 موافق 3.00 8.53 الشركة دماتبخ الجيدة المعرفة CAATبشركة  الخدمة مقدّم لدى 30
 موافق 3.00 8.00 للعملاء يقدّمها التى بالوعود CAATبشركة  الخدمة مقدّم يلتزم 30
 محايد 3.80 8.03 الإنتباه يجذب الخدمة تقديم في CAAT بشركة الخدمة مقدّم أسلوب 35

 مواف  1.000 2.60 متوسط عبارات المحور الثاني
 (38أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  ةمن إعداد الطالب: المصدر

 8.08يقدر بـ  م الخدمةالمهارات المعرفية لمقدّ لمحور الكلي نلاحظ أن المتوسط الحسابي  أعلاهمن خلال الجدول 
 35 ، و أقلها العبارة رقم8.53بمتوسط حسابي قدره  ةموافق هي الأكثر 30حيث كانت العبارة  موافق،مجال يقع في و 

لعبارة ، أما ا3.00الأكثر تجانسا بانحراف معياري قدره  30و تعدّ العبارة . 8.03وبمتوسط حسابي قدره  محايدباتجاه 
 عليه بناءا على إجابات العملاءو  .أما، 3.80هي الأقل تجانسا في إجابات المستقصين بانحراف معياري قدره  35

ن بالكفاءة من خلال إلمامهم بخصائص الخدمات المقدّمة وهذا ما تمتلك طاقم موظفّين يتميّزو  CAATنستنتج أن شركة 
 مكّنهم من تقديمها وعرضها بأسلوب واضح للعملاء، كما أنّ وفائهم بالوعود التي يقدّمونها أكسب الشركة ثقة العميل،

في لإستمرار ديها بال مقدمو الخدمةكذا تحفيز تدعيمها وتطويرها و  على الشركةكلها نقاط قوّة يجب وتعد هذه العناصر  
لكن من جهة أخرى يفتقر مقدمو الخدمة للأسلوب الجذاب في  .لأفضل دائما لعملائها مماّ يحقّق لها التميزتقديم ا

تقديمها، وهذا قد يؤثرّ مع مرور الوقت على العملاء الحاليين ولن يفيد الشركة في جذب عملاء جدد، وعليه يجب على 
 .حتى لا تفقد ثقة عملائها تدريب اللازم و الكافي لهم في هذا المجالالتدعيم و الشركة أن تحرص على تقديم ال
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III. تصال والتةاوض لمقدم الخدمةمهارات الإ: 
 (تصال والتةاوض لمقدم الخدمةهارات الإم)إتجاه عبارات المحور الثالث (: 21)دول رقم الج

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

تجاه إ
 العبارة

 موافق  3.00 8.08 سرية العملاء معلومات لابقاء CAATبشركة  الخدمة مقدّم يحرص 38

53 
 أثناء للعملاء المناسبة الحلول لايجاد CAAT بشركة الخدمة مقدّم يسعى
 3.88 5.00 التفاوض عملية

غير 
 موافق

 موافق 3.08 8.55 وشيق بسيط حواري أسلوب CAATبشركة  الخدمة مقدّم لدى 55

58 
 بما أقتنع تجعلني CAATبشركة  الخدمة مقدّم يستخدمها التى المحادثة طريقة
 موافق 3.80 8.05 خدمات من لي يقدمه

 مواف  1.000 2.00 متوسط عبارات المحور الثالث
 (38أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  ةمن إعداد الطالب: المصدر

 8.08بـ  يقدر تصال والتفاوضلمحور مهارات الإ الكلي نلاحظ أن المتوسط الحسابي أعلاهمن خلال الجدول 
 أقلها العبارة رقم، و 8.55بمتوسط حسابي قدره  ةموافق الأكثرهي  55حيث كانت العبارة  مجال الموافقة، يقع فيالذي و 

انسا بانحراف معياري قدره  هي الأكثر تج 55تعدّ العبارة و . 5.00باتجاه غير موافق وبمتوسط حسابي قدره  53
عليه بناءا على و  .3.88هي الأقل تجانسا في إجابات المستقصين بانحراف معياري قدره  53لعبارة ، أمّا ا3.08

هناك نقاط مهمّة إيجابية وفي صالح الشركة تتمثّل في الأسلوب البسيط والمقنع المستخدم من طرف إجابات العملاء 
أنواع العملاء مهما كان مستواهم الفكري، لأن الأهم من الخدمة المميزة هو بساطة  الموظفين، وهو ما سيجذب كل
كما أنّ تميّزها بالحرص على سريةّ معلومات العملاء من النقاط المهمّة التي تجعلها تحقّق .تقديمها وفهمها من طرف العميل

النوع من المؤسسات المالية، لذا على الشركة  رضاهم كونها تعدّ من الأسس المهمة التي يستخدمونها للمفاضلة بين هذا
لكن من جهة . المحافظة على هذه الميزات والتأكيد على الإستمرار في تقديمها بنفس الكفاءة والجديةّ مع مرور الوقت

ذا ، وهالتفاوض عملية أثناء لهم المناسبة الحلول ايجادعلى  الخدمة مقدّميأخرى، لوحظ عدم موافقة العملاء على قدرة 
الأمر يعتبر نقطة ضعف وتهديد يجب عليها تصحيحه وتكوين مقدّمي الخدمات في هذا الجانب للمحافظة على رضى 

 .عملائها وكسب عملاء جدد لا سيما في ظل المنافسة الحادة وتعدّد البدائل
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IV. إدارة الوقت ومواجهة ردود أفعال العملاء: 
 (إدارة الوقت ومواجهة ردود أفعال العملاء) إتجاه عبارات المحور الرابع(: 20)دول رقم الج

رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

تجاه إ
 العبارة

 موافق 3.08 8.00 العمل بمواقيت CAATبشركة  الخدمة مقدّم يلتزم 50
 موافق 3.88 8.00 عميل لكل وقت كافي CAATبشركة  الخدمة مقدّم يخصّص 50
 موافق 3.88 8.00 العملاء انتظار وقت من التقليل CAATبشركة  الخدمة ممقدّ  يحاول 58

 العملاء شكاوى مع بجدية CAATبشركة  الخدمة مقدّم يتعامل 50
 المناسبة الحلول لتقديم ويسعى

 محايد 3.80 8.05

 مواف  1.000 2.60 متوسط عبارات المحور الرابع
 (38أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0 بناءً على مخرجات ةمن إعداد الطالب: المصدر

 ريقدّ  دارة الوقت ومواجهة ردود أفعال العملاءإلمحور نلاحظ أن المتوسط الحسابي  أعلاهمن خلال الجدول 
، وأقلها 8.00بمتوسط حسابي قدره  ةموافق الأكثر 50و50حيث كانت العبارتين  مجال الموافقة، يقع فيوالذي  8.00ـب

هي الأكثر تجانسا بانحراف معياري قدره   50و تعدّ العبارة . 8.05محايد و بمتوسط حسابي قدره باتجاه  50 العبارة رقم
ذا نلاحظ من خلال ، ل3.80هي الأقل تجانسا في إجابات المستقصين بانحراف معياري قدره  50لعبارة ، أمّا ا3.08

واقيت العمل، كما يخصّصون وقت كافي لكل تتميّز بالتزام مقدّمي الخدمة لديها بم CAAT إجابات العملاء أنّ شركة
عميل والعمل على تقليل وقت إنتظاره قدر الإمكان، وتعدّ هذه النقاط خصائص إيجابية تساهم بشكل كبير في راحة 
العميل، حيث أنّ إدارة الوقت تعتبر من أهم المشاكل التي تعاني منها العديد من المؤسسات وسبب أساسي في فشلها 

 أنّ العميل بصفة عامة يفضّل إالتزام الموظفّين في مكان العمل بالوقت، سواءا وقت تقديم الخدمة أو وقت وهذا يرجع إلى
 تقديمو  العملاء شكاوىبجدية مع  أن تحرص على التعامل CAATمن جهة أخرى، على شركة . الإنتظار للحصول عليها

، لذا على الشركة أن تعيد النظر في هذا الجانب 53العبارة لها، وهي نقطة تتوافق مع أجابة العملاء في  المناسبة الحلول
لأنها تعتبر نقطة تقصير من جانبها، وقد تتتسبّب في فقدان ثقة العميل بخدماتها وشعورة بعدم إهتمامها بمشاغله، وهو ما 

 . في أقرب الآجالسيدفعه للتوجّه للمنافسين، فإذا أرادت التميّز وشدّ إهتمام عملائها عليها بمعالجة هذا الأمر 
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V. الميزة التنافسية: 
 (الميزة التنافسية) إتجاه عبارات المحور الخامس(: 22)دول رقم الج

 رقم 
المتوسط  العبارة العبارة

 الحسابي
نحراف الإ

 المعياري
 تجاهإ

 العبارة
 موافق 3.88 8.00 المنافسة ركاتبالش مقارنة معها التعامل في ارتياحا أكثر تجعلني CAAT شركة في المنظّمة العمل طريقة 50
 موافق 3.88 8.00 المنافسة الشركات باقي عن مميزة تجعلها CAATبشركة  الخدمة لمقدّم الجيدة المعاملة 55

58 
 القرار اتخذت بأنني تشعرني الخدمات مختلف وتقديم شرح في CAAT بشركة الخدمة مقدّم كفاءة إن

 موافق 3.88 8.05 معها التعامل اختياري عند الصحيح

 غير موافق 3.08 5.08 معها التعامل في ثقتي من زاد للعملاء وعودها بتحقيق CAAT شركة إلتزام 83

 التعمل في بالاطمئنان يشعرني العملاء معلومات سرية على CAAT بشركة الخدمة مقدّم محافظة إن 85
 موافق  3.83 8.08 معه

 مقارنة مميزة تجعلها العملاء لانشغالات المناسبة الحلول ادايج في CAATبشركة  الخدمة مقدّم مهارات 88
 موافق 3.05 8.05 بالمنافسين

 موافق 3.80 8.08 بالرضا يشعرني العملاء بين عادل بشكل الوقت بتنظيم CAATبشركة  الخدمة مقدّم اهتمام إن 80

 من غيرها عن يزةمم يجعلها العملاء شكاوي مع بجدية CAATبشركة  الخدمة مقدّم تعامل إن 80
 الشركات

 محايد 3.08 8.03

 مواف  1.000 2.00 متوسط عبارات المحور الخامس
 (38أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  بةمن إعداد الطال: المصدر

 في يقعوالذي  8.88بـ  يقدر لمحور الميزة التنافسية الكلي نلاحظ أن المتوسط الحسابي أعلاهمن خلال الجدول 
 83 ، وأقلّها العباراة رقم8.08هما الأكثر موافقة بمتوسط حسابي قدره  80و85حيث كانت العبارتين  مجال الموافقة،

، أمّا 3.83هي الأكثر تجانسا بانحراف معياري قدره  85تعدّ العبارة و . 5.08و بمتوسط حسابي قدره  غير موافقباتجاه 
، هناك نقاط إيجابية عديدة وعليه بناءا على إجابات العملاء. 3.08اري قدره هي الأقل تجانسا بانحراف معي 80لعبارة ا

تتّصف بها الشركة، وتعدّ نقاط قوّة تضمن من خلالها تميّزها عن المنافسين وتحقّق بها رضا عملائها وكسب تعاملهم معها 
ارتها وإد العملاء معلومات يةسرّ تها على محافظ: أطول فترة ممكنة في ظل التغيرات التنافسية الشرسة، ومن أهم تلك النقاط

الجيّدة لعنصر الوقت، بالإضافة إلى طريقة العمل المنظّمة والمعاملة الجيّدة التي يحظى بها العملاء وأيضا كفاءة تقديم الخدمة  
مع حاجات كما يتوقعّها العملاء، وكلها نقاط على الشركة الحرص على إبقائها في نفس المستوى وتطويرها بما يتناسب 

وكذلك إعطاء  للعملاء وعودها حقيقالعمل بجدّية لت CAATلكن من جهة أخرى، يجب على شركة . ورغبات العملاء
أهمية أكبر لشكاويهم وانتقاداتهم وإعتبارها تغذية عكسية لما تقدّمة من خدمات، وإستثمار تلك الشكاوى في تحسين 

في الأخير رضى العملاء من جهة وتحقيق التميز للشركة من جهة  النقائص والتخلي عن العيوب الموجودة، مما يحقق
 .أخرى
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 طتبار فرضيات الدراسةإ: المطلب الثالث
البيع الشخصي في  د لاختبار الفرضيات بين المتغير المستقل المتمثلتم إستخدام نموذج الإنحدار الخطي المتعد

 :موضح في الجدول الآتيتنافسية  كما هو تغير التابع المتمثل في تحقيق ميزة المو 

 إطتبار فرضيات الدراسة(: 20)الجدول رقم 

 المتغيرات المستقلة
X1  إلى   X4 

 المتغير التابع
Y 

معامل 
 الإنحدار

القيمة 
الإحتمالية 

Sig 

معامل 
التحديد 

R
2 

 a قيمة f قيمة 

    3.058 3.505 الميزة التنافسية المهارات الشخصية لمقدّم الخدمة
    3.050 3.300- الميزة التنافسية م الخدمةعرفية لمقدّ المهارات الم

    3.338 3.088 الميزة التنافسية م الخدمةمهارات الاتصال والتةاوض لمقدّ 
    3.380 3.088 الميزة التنافسية  إدارة الوقت ومواجهة ردود أفعال العملاء

 3.885 58.85 3.088 1.111  الميزة التنافسية البيع الشخصي
 (30أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  ةمن إعداد الطالب: صدرالم

X :؛محاور المتغير المستقل 
Y :؛المتغير التابع 

R²:  البيع ) الذي يسببه المتغير المستقل (الميزة التنافسية)التابع معامل التحديد يعبر عن مقدار التغير في المتغير
 .(الشخصي

  معامل التحديدR
2: 

 % 08.8أن  يدلذلك و  ،%08.8نسبة أي ( 3.088)قيمته  التحديدأن معامل  من الجدول أعلاه حظنلا
 .من التغير في الميزة التنافسية سببه البيع الشخصيفقط 

 :من خلال الجدول أعلاه نستنتج ما يلي 
I. الةرضية الرئيسية الأولى: 
و بالتالي تقبل الفرضية  ،0.05α=هي أقل من = Sig  0.000ي نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساو   

لوكالة الشركة  يع الشخصي في تحقيق ميزة تنافسيةللبوجد دور ذو دلالة إحصائية أي ي. H0نرفض الفرضية  و  H1البديلة
 .%8عند مستوى الدلالة بالأغواط  CAATالجزائرية للتأمينات 
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II. الةرضيات الةرعية: 
 الةرضية الةرعية الأولى: 

 H0، و بالتالي تقبل الفرضية 0.05α=أكبر من  هي= Sig  3.058وي الإحتمالية تسانلاحظ أن القيمة 
أي لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية للمهارات الشخصية لمقدّم الخدمة في تحقيق ميزة .  H1البديلة نرفض الفرضيةو 

 .%8الدلالة عند مستوى  بالأغواط CAATتنافسية لوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات 
 لةرضية الةرعية الثانيةا: 

  H0 بالتالي تقبل الفرضيةو  ،0.05α=هي أكبر من = Sig 3.050 نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي
أي لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية للمهارات المعرفية لمقدّم الخدمة في تحقيق ميزة .  H1البديلة ونرفض الفرضية

 . %8عند مستوى الدلالة بالأغواط  CAATات تنافسية لوكالة الشركة الجزائرية للتأمين
 الةرضية الةرعية الثالثة: 

  H0الفرضية ترفضو بالتالي  ،0.05α=هي أقل من  Sig =0.002نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي 
ميزة أي يوجد دور ذو دلالة إحصائية لمهارات الإتصال والتفاوض لمقدّم الخدمة في تحقيق . H1البديلة  الفرضية نقبلو 

 . %8عند مستوى الدلالة  بالأغواط CAATتنافسية لوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات 
 الةرضية الةرعية الرابعة: 

  H0 الفرضية ترفض، و بالتالي 0.05α=هي أقل من = Sig 0.020نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي 
ارة الوقت ومواجهة ردود أفعال العملاء في تحقيق أي يوجد دور ذو دلالة إحصائية لإد. H1البديلة  الفرضية نقبلو 

 %8عند مستوى الدلالة  بالأغواط CAATميزة تنافسية لوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات 

 معادلة الإنحدار: 
 (30أنظر الملحق رقم ) :تينحدار الخطي المتعدد كالآمعادلة الإنستنتج بناءا على نتائج اختبار الفرضيات 

Y= 0.000 + 0.422 X 3 + 0.400 X 4  

، لذلك يجب "تصال والتةاوض لمقدّم الخدمةمهارات الإ"د هو إن العامل الأكثر تأثير في معادلة الإنحدار المتعدّ 
لنجاح نشاط البيع الأساسية لمهمة و تدعيمه، لأنه يعدّ من العناصر اتركيز على هذا العامل و ال  CAATوكالة شركةعلى 

مما يساهم بشكل  ج لخدمات الشركة وكذا جذب العملاء وتحقيق رضاهم بصفة عامه،الشخصي بصفة خاصة والتروي
الضعف لديها والسعي بجدّية لتحسينها تدارك نقاط  الشركةو في نفس الوقت يجب على  .تميّزها عن المنافسين فعّال في

لتي تعدّ عناصر مكمّلة وضرورية لكسب قاعدة عملاء أوسع من خلال تميّز خدماتها وطرق تقديمها بالأساليب المميّزة ا
 .بعد توفير الخدمة المميّزة
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III. الثانية الةرضية الرئيسية: 
 : الآتي الجدول يوضحه كما (Independent t-test) مستقلتين لعينتين t إختبار بإجراء قمنا الفرضية هذه لإختبار

 الجنس تغيرلم وفقا العينة أفراد إجابات متوسط بين الةروق إطتبار(: 20) رقم الجدول
 Sigمستوى الدلالة  t قيمة  درجة الحرية المتغير

 0.393 0.860 68 الميزة التنافسية
 (35أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  ةمن إعداد الطالب: المصدر

 

وبالتالي  ،0.05α=هي أكبر من Sig =0.393 نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي  الجدول أعلاه خلال من
لتحقيق ميزة تنافسية لوكالة الشركة الجزائرية  جوهرية فروقيوجد  لاأي . H1نرفض الفرضية البديلة  و  H0تقبل الفرضية 

 .%8عند مستوى الدلالة  الجنستعزى لمتغير  بالأغواط CAATللتأمينات 
 

IV. الثالثة و الرابعة و الخامسة الةرضية الرئيسية: 
 One-Way)الفرضيات قمنا باستخدام إختبار تحليل التباين الأحادي الطرف من أجل إختبار هذه 

ANOVA)و كانت النتائج حسب الجدول الآتي ،: 
للةروق بين متوسط إجابات أفراد العينة وفقا لمتغيرات  ( ANOVA)إطتبار تحليل التباين (: 20)دول رقم الج

 (الدطل ،، المستوى التعليمي، الوظيةةالسن)

 f قيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات صدر التباينم العوامل
مستوى الدلالة 

Sig 

 السن
 5.088 3.808 30 3.550 بين المجموعات

-  3.508 00 53.508 داخل المجموعات 1.006
- -  08 55.00 المجموع

المستوى 
 التعليمي

 8.358 3.000 30 5.338 بين المجموعات
-  3.508 00 53.005 موعاتداخل المج 1.000

- -  08 55.00 المجموع

 الوظيةة
 3.030 3.380 30 3.505 بين المجموعات

-  3.500 00 55.85 داخل المجموعات 1.021
- -  08 55.00 المجموع

 الدطل 
 5.008 3.808 30 5.355 بين المجموعات

 _ 3.500 08 53.883 داخل المجموعات 1.060
 _ _ 08 55.005 المجموع
 (35أنظر الملحق رقم ) SPSS 21.0بناءً على مخرجات  ةمن إعداد الطالب: المصدر
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 الثالثة الةرضية الرئيسية: 

 ،0.05α=هي أكبر من  = Sig 0.060نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي  الجدول أعلاه خلال من
لتحقيق ميزة تنافسية لوكالة  جوهرية فروقيوجد  أي لا. H1نرفض الفرضية البديلة  و 3Hوبالتالي تقبل الفرضية 

 .%8عند مستوى الدلالة السن بالأغواط تعزى لمتغير  CAATالشركة الجزائرية للتأمينات 
 الرابعة الةرضية الرئيسية: 

 ،0.05α=هي أكبر من .Sig = 0 000نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي  الجدول أعلاه خلال من
جوهرية لتحقيق ميزة تنافسية لوكالة  فروقيوجد  لاأي . H1نرفض الفرضية البديلة  و  H0 وبالتالي تقبل الفرضية

 .%8عند مستوى الدلالة المستوى التعليمي تعزى لمتغير  بالأغواط CAATالشركة الجزائرية للتأمينات 

 الخامسة الةرضية الرئيسية: 

 ،0.05α=هي أكبر من .Sig = 0 620نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي  الجدول أعلاه خلال من
لتحقيق ميزة تنافسية لوكالة  جوهرية فروقيوجد  لاأي . H1نرفض الفرضية البديلة  و  H0وبالتالي تقبل الفرضية 

 .%8عند مستوى الدلالة  الوظيفةتعزى لمتغير  بالأغواط CAATالشركة الجزائرية للتأمينات 

 الةرضية الرئيسية السادسة: 
 ،0.05α=هي أكبر من  .006Sig = 0نلاحظ أن القيمة الإحتمالية تساوي  أعلاهالجدول  خلال من

لتحقيق ميزة تنافسية لوكالة  جوهرية فروقيوجد  لاأي . H1نرفض الفرضية البديلة  و  H0وبالتالي تقبل الفرضية 
 . %8الدخل عند مستوى الدلالة  تعزى لمتغير بالأغواط CAATالشركة الجزائرية للتأمينات 
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 :طلاصة الةصل
 

من خلال هذا الفصل تطرقنا للجانب التطبيقي من الدراسة، حيث حاولنا إسقاط الجزء النظري على المؤسسة 
، وقد قمنا بمعالجة البيانات باستخدام برنامج الحزمة بالأغواط CAATوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات  محل الدراسة وهي

، ثم قمنا باختبار الفرضيات وتحليل النتائج المتحصل عليها، حيث توصلنا إلى SPSS.21اعية الإحصائية للعلوم الاجتم
في إثبات صحة الفرضيات المطروحة، والمتمثلة في وجود دور ذو دلالة احصائية للبيع الشخصي كمتغير مستقل للدراسة 

كما أننا ،الذي يمثل المتغير التابع في هذه الدراسة بالأغواط  CAATوكالة الشركة الجزائرية للتأمينات تحقيق ميزة تنافسية ل
لذا يجب على وكالة  .لم نجد فروق في إتجاهات أفراد عينة الدراسة في تحقيق ميزة تنافسية تعزى للمتغيرات الديموغرافية

دمة العاملون لديها بالأغواط أن تولي أهمية كبيرة لقوى البيع الخاصة بها أي مقدمو الخ CAATالشركة الجزائرية للتأمينات 
مع الحرص على تقوية نقاط الضعف لديها حتى تحافظ على المكانة التي  ،لما لهم من أهمية كبيرة في تحقيق ميزة تنافسية

 .حققتها في ظل المنافسة الحادة التي يشهدها قطاع التأمينات في الجزائر
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، يمكننا القول بأن البيع الشخصي يعتبر بمثابة تقنية ترويجية تتبناها هذه الدراسةبناءا على ما تّم التعرّض له في  
ومتينة وإجراء عمليات اتصالية  المؤسسة يتم من خلالها تعيين قوى بيع يقومون بالبحث عن العملاء واقامة علاقات جيدة

 .معهم قصد عرض خدمات المؤسسة ومنتجاتها عليهم ومحاولة إقناعهم باقتنائها وشرائها
كفاءة ومهارات عالية لتحقيق أهدافها بأعلى مستوى ممكن سة أن تقوم باختيار قوى بيعية ذوي  يجب على المؤس 

 ويل، واختيار أفضل البدائل لتحسين أدائها والتي تتماشى مع ماقياسا بالمنافسين والمحافظة على هذا المستوى لوقت ط
تتطلبه ساحة المنافسة، في حين أن الابتكار و الابداع مطلبين مهمين لتعزيز موقع المؤسسة في السوق وتحقيق التميز في 

 .أدائها لخدماتها
افسية للمؤسسة تعرفنا على أهم فمن خلال ما تطرقنا اليه في دراستنا لدور البيع الشخصي في تحقيق ميزة تن 

العناصر و المضامين التي ساعدت في تعزيز هذه الدراسة سواء بشقها النظري أو التطبيقي، حيث جاءت هذه الدراسة 
لتبين مدى أهمية البيع الشخصي بالنسبة للمؤسسة وكذلك بالنسبة للعميل وكيف أن التميز في تقديم الخدمة من خلال 

مراتب التنافس وكذلك مصادر اعلى ءة و المهارة العالية في المؤسسة من شأنه أن يرفع بالمؤسسة الى الكفا يقوى البيع ذو 
 .الميزة التنافسية كالابتكار والجودة يساهمون في تحقيق المؤسسة لمركز تنافسي جيد وبالتالي الاستمرار والتطور

ت التأمين الجزائرية ألا وهي الشركة الجزائرية وفي هذه الدراسة قمنا بإسقاط المفاهيم النظرية على احدى شركا 
بصفة عامة و وكالة الشركة بالأغواط بصفة خاصة والتي تحتل المكانة الثانية في سوق التأمينات  CAATللتأمينات 

 .الجزائرية وقد تم تناول دور البيع الشخصي في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة في هذه الدراسة
 :قسيم نتائج الدراسة إلى ما يليمن هذا المنطلق يمكن ت 

 :نتائج الدراسة -أولا
I- من خلال ما تم تقديمه في الجانب النظري من الدراسة يمكن استخلاص ما يلي :نتائج الدراسة النظرية: 

 التسويقي الفعال التي تعتمد عليها المؤسسة والتي تهدف الى جذب  يعتبر البيع الشخصي أحد أدوات الإتصال
 ؛"شراء السلع والخدمات" العملاء واقناعهم بالشراء 

 هناك عدة مزايا وعيوب للبيع الشخصي؛ 
  هم مجموعة من أشخاص تجاريون مكلفين بالاتصالات الشخصية مع العملاء الحاليين أو المحتملين؛ البيعقوى 
  دور مهم في تحرك النشاط التجاري للمؤسسة؛قوى البيع لهم 
  يختلف تصنيف قوى البيع وتحديد أنواعهم وذلك تبعا للزاوية التي يتم من خلالها يتم النظر الى رجل المبيعات

 وطبيعة النشاط الذي يمارسه؛
  الحاليين أو  نالزبائينصب جزء كبير من أنشطة قوى البيع على توصيل ونقل المعلومات عن المؤسسة وخدماتها الى

 ؛المرتقبين
 مثل المعرفة  م في الأداءوتقدّ  بتكارابداع و إناك عدة مهارات يجب أن تتوفر في قوى البيع حتى يكون هناك ه

 والخبرة، التفاوض و الإتصال الفعال؛
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  فعال تدريب قوى البيع من الأدوات المساعدة في تحسين المهارات البيعية شرط أن يكون محتوى النشاط التدريبي
 بالشكل الذي يكون له نتائج ايجابية؛

 يتحكم في تدريب قوى البيع عدة عوامل مثل الأحقية في التدريب ومكان وزمان التدريب وطرق التدريب؛ 
  تعتبر الميزة التنافسية بمثابة مركز متميز تحققه المؤسسة عن منافسيها يساعدها في جذب العملاء اليها ويصعب

 المنافسين،تقليدها من طرف 
 تعد الميزة التنافسية أداة لمواجهة التحدي الذي ينتظر المؤسسة من المؤسسات المنافسة من نفس القطاع؛ 
  استراتيجيات التنافس هي مجموعة متكاملة من التصرفات تؤدي الى تحقيق ميزة تنافسية متواصلة ومستمرة على

 المنافسين؛
 موعة من المؤشرات تتمثل في الرحيية والإنتاجية والحصة السوقيةلقياس تنافسية المؤسسة يتم الإعتماد على مج. 

II- وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات من خلال الدراسة الميدانية تم التوصل إلى عدة نتائج حول  :نتائج الدراسة الميدانية
CAAT نذكر البعض منها كما يليبالأغواط ،: 

  تسعى وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتCAAT  بالأغواط من خلال البيع الشخصي التقرب من العملاء بخدماتها
شهدها قطاع وأسلوبها من خلال قوى البيع لضمان الإقبال عليها لاسيما في ظل المنافسة الشديدة التي ي

 كما تساهم قوى البيع بشكل فعال في تعزيز الميزة التنافسية؛التأمينات،
 تولي وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات CAAT  بالأغواط التدريب والتكوين الشخصي لمقدم الخدمة أهمية كبيرة لأنه

 من العوامل الأساسية التي تجذب انتباه العملاء وتزيد من ثقتهم بالوكالة والشركة الأم ككل؛
  تعتمد وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتCAAT  بالأغواط في تكوين مستخدميها وفقا للبرنامج المسطر من قبل

 الشركة الأم ويوجد نوعان تكوين داخلي وتكون خارجي؛
  تستخدم وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتCAAT وافز بالأغواط في تحفيز مستخدميها نوعين من الحوافز وهما الح

 المادية والحوافز المعنوية؛
  وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتCAAT ا الإيميل تتعامل معهم فقط بالأغواط لا تستخدم في تعاملها مع عملائه

 حيضورهم الشخصي أو عن طريق الهاتف فقط؛
  على العموم الشكل الخارجي لوكالة الشركة الجزائرية للتأميناتCAAT مة يتميز بالقبول بالأغواط ومقدم الخد

 والمظهر اللائق؛
  الإستقبال؛يوافق العملاء على تميز مقدم الخدمة بالمظهر اللائق والأسلوب الجيد في 
  لدى العملاء انطباعات ايجابية حول مقدم الخدمة بوكالة الشركة الجزائرية للتأميناتCAAT  بالأغواط من ناحية

 الوضوح في عرض المعلومات التي يطلبونها والالتزام بالوعود والمعرفة الجيدة بخدمات الشركة؛
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 وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات ب يوافق العملاء على أن الأسلوب المستخدم من قبل مقدم الخدمةCAAT 
 لمحاورتهم أسلوب بسيط وشيق وطريقة المحادثة تجعلهم يقتنعون بالخدمات المقدمة،بالأغواط 

 وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات يوافق العملاء على أن مقدم الخدمة بCAAT يحاول التقليل من وقت  بالأغواط
 انتظار العميل ويلتزم بمواقيت العمل؛

 وكالة الشركة الجزائرية للتأمينات يوجد موافقة من طرف العملاء على أن مقدم الخدمة بCAAT يحرص  بالأغواط
 .على سرية المعلومات ويوافقون أيضا على أن طريقة العمل بهذه الشركة منظمة وتجعلهم أكثر ارتياحا

 :التوصيات و الإقتراحات -ثانيا
 :، سنحاول أن نقدم بعض التوصيات و المقترحات على النحو التاليالمستخلصة من هذه الدراسةعلى ضوء النتائج 

  يجب على وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتCAAT  بالأغواط أن تراجع هيكلها التنظيمي وتضيف قسم خاص
 بالتسويق؛

  بمعدات وأجهزة متطورة تساهم بشكل أكبر في تقليص الوقت والتكلفة والجهد؛على المسؤولين تدعيم المؤسسة 
 خيار قوى البيع وذلك للاستفادة من الطاقات الكامنة لديهم عن طريق الاستغلال ضرورة اتباع أساليب علمية في إ

 م البيعية؛الامثل لمهاراتهم ومراقبة الأداء وتقييمه عن طريق برامج التدريب المناسبة لترميم مهاراته
  شركة وكالة يجب علىCAAT  أن تحرص على تكوين مقدّمي الخدمة بخصوص أسلوب التقديم لكي بالأغواط

 يحسّ العميل بأن للموظّف ثقة بالنفس ويعكس له كفاءته؛
 بجدية مع  وعدم التعامل التفاوض عملية أثناء للعملاء المناسبة الحلول يجادإعلى  الخدمة مقدّميقدرة  إنّ نقص

وتكوين مقدّمي الخدمات في هذا الجانب  تداركها يجب على الشركة، يعتبر نقطة ضعف وتهديد العملاء شكاوى
 ؛للمحافظة على رضى عملائها وكسب عملاء جدد لا سيما في ظل المنافسة الحادة وتعدّد البدائل

 للخدمات التأمينية التي  جيدة مع وسائل الإعلام كالإذاعة والصحافة من أجل الترويجالشركة علاقات  توسيع
 ؛وكسب عملاء جددمها الشركة تقدّ 

  في تقديم الخدمات التأمينية من أجل كسب أكبر عدد ممكن من العملاء؛ الابتكارالاعتماد على 
  حبذا لو تقوم الوكالة بفتح مكتب خاص باستقبال العملاء يعني تقديم معلومات عن الشركة و الوكالات وشرح

 ؛الاستفساراتمختلف الخدمات التأمينية المقدمة والإجابة على 
  يجب على الوكالة أن يكون لها نشاط في مواقع التواصل الإجتماعي لأن ذلك أصبح من الضروريات في وقنا

 الحاضر؛
  يجب على وكالة الشركة الجزائرية للتأميناتCAAT  مثل الترقيات لموظفيها أن تكثف من نشاطاتها التحفيزية

 .والعلاوات
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 :آفاق الدراسة -لااثا
ل مجال لبحوث أخرى لذلك بناءا على دراستنا للموضوع تبين لنا أنه يتضمن جوانب عديدة يمكن أن تشكّ 

 :ونفتح المجال للبحوث والدراسات المستقبلية المواضيع التالية تكملة لموضوع الدراسة اقتراحسنحاول 
 ؛رضا العملاءالبيع الشخصي في تحقيق  دور 
 أثر البيع الشخصي على الأداء التسويقي؛ 
 ؛دور البيع الشخصي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 
 دور المزيج الترويجي في تحقيق ميزة تنافسية. 
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 الإستبيان(: 10)الملحق رقم 
 

 ار ثليجي الأغواطجامعة عم  
 والتجارية وعلوم التسيير الإقتصاديةكلية العلوم 

 قسم العلوم التجارية
 تسويق خدمات: تخصص

 
 

 تحية طيبة و بعد،: )ة(المحترم )ة(العميل 

 

 

 

 

 
 

 :الأستاذة إشراف تحت                                                                 : بةمن إعداد الطال
 قورين خديجة.د                                                               بن عامر حنان           

 
 2122/2122:السنة الجامعية 

 

دور البيع الشخصي في تحقيق ميزة "، تحت عنوان الخدمات الماستر تخصص تسويق لمذكرةفي إطار التحضير 
يشرفنا  ،"-للتأمين بمدينة الأغواط CAATعملاء شركة  دراسة ميدانية على عينة من-تنافسية للمؤسسة 

ويرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة بوضع الإشارة في الخانة التي تتفق مع  ،ستبيانالإأن نتقدم لسيادتكم بهذا 
  .رأيكم

 .شاكرين لكم جهودكم وحسن تعاونكم علماً بأن إجاباتكم ستعامل لغايات البحث العلمي فقط،



 الملاحق
 

 . في الخانة المناسبة( X)ضع علامة 
 

 المعلومات الشخصية: القسم الأول
   أنثى         ذكر              :الجنس -0
 

   سنة 09إلى  04من     سنة 04أقل من           :السن -2
   سنة فأكثر 64              سنة          59إلى  54من                     

 

 :  المستوى التعليمي -2
 أخرى        دراسات عليا      /جامعي                 ثانوي   ثانوي           أقل من        

 

 بدون عمل     متقاعد         أعمال حرة               موظف                :   الوظيفة -4
 :الدخل -5

 دج   64444أقل من  دج إلى 04444من                 دج                       04444 أقل من        
 بدون دخل       دج             94444من  أكثر       دج         94444 دج إلى64444من        

 

 محاور الإستبيان: الثانيالقسم  
رقم 
 غير موافق محايد موافق العبارة العبارة

    المهارات الشخصية لمقد م الخدمة 
    .جميع العملاء بأسلوب جيدCAAT يستقبل مقدّم الخدمة بشركة  1
    .بمظهر لائق وحسن CAATيتميّز مقدّم الخدمة بشركة   2
    . يؤدّي عمله بطريقة منظّمة CAATمن الملاحظ أنّ مقدّم الخدمة بشركة  0
    .الثقة بالنفس عند تقديم الخدمات CAATيمتلك مقدّم الخدمة بشركة  0
    المهارات المعرفية لمقد م الخدمة 

5 
سهل و واضح في عرض المعلومات التي يطلبها  CAATأسلوب مقدّم الخدمة بشركة 

    .العملاء

    .لمعرفة الجيدة بخدمات الشركةا CAATلدى مقدّم الخدمة بشركة  6
    .بالوعود التي يقدّمها للعملاء CAATيلتزم مقدّم الخدمة بشركة  7

 .في تقديم الخدمة يجذب الإنتباه CAATأسلوب مقدّم الخدمة بشركة  8
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    مهارات الإتصال والتفاوض لمقد م الخدمة 

    .لإبقاء معلومات العملاء سرية CAATيحرص مقدّم الخدمة بشركة  9

لإيجاد الحلول المناسبة للعملاء أثناء عملية  CAATيسعى مقدّم الخدمة بشركة  14
    .التفاوض

    .أسلوب حواري بسيط و شيّق CAATلدى مقدّم الخدمة بشركة  11

يقدّمه لي تجعلني أقتنع بما CAAT بشركة  طريقة المحادثة التي يستخدمها مقدّم الخدمة 12
 .من خدمات

   

    مواجهة ردود أفعال العملاءإدارة الوقت و  
    .بمواقيت العمل CAATشركة بمقدّم الخدمة  يلتزم 10
    . وقت كافي لكل عميل CAATبشركة  يخصّص مقدّم الخدمة 10
    .التقليل من وقت إنتظار العملاء CAATشركة بيحاول مقدّم الخدمة  15

تقديم الحلول يسعى لية مع شكاوى العملاء و بجدّ  CAATبشركة مقدّم الخدمة  يتعامل 16
    .المناسبة

    الميزة التنافسية 

تجعلني أكثر إرتياح في التعامل معها مقارنة  CAATطريقة العمل المنظمّة في شركة  17
    .بالشركات المنافسة

    .  تجعلها مميّزة عن باقي الشركات المنافسة CAATالمعاملة الجيّدة لمقدّم الخدمة بشركة  18

19 
تشعرني بأنني  الخدماتمختلف في شرح وتقديم  CAATشركة مقدّم الخدمة ب كفاءةإن  

    .اتخذت القرار الصحيح عند إختياري التعامل معها

    .إلتزام الشركة بتحقيق وعودها للعملاء زاد من ثقتي في التعامل معها 24

على سرية معلومات العملاء يشعرني بالراحة  CAATشركة محافظة مقدّم الخدمة بإنّ  21
 .في التعامل معه

   

في إيجاد الحلول المناسبة لانشغالات العملاء  CAATمهارات مقدّم الخدمة بشركة  22
    .تجعلها مميزة مقارنة بالمنافسين

بشكل عادل بين العملاء بتنظيم الوقت  CAATبشركة إن إهتمام مقدّم الخدمة  20
 . يشعرني بالرضا

   

يجعلها مميزة عن  ية مع شكاوى العملاءبجدّ  CAATبشركة مقدّم الخدمة  إنّ تعامل 20
 .غيرها من الشركات

   

 

 .شكرنا وتقديرنا على تعاونكم وتخصيص جزء من وقتكم للإجابة افي الأخير تقبلو 
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 قائمة الأساتذة المحكمين للإستبيان (: 12)الملحق رقم 

 الجامعة إسم الأستاذ
 كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير جامعة الأغواط  تاوتي عبد العليمالد .أ
 كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير جامعة الأغواط الرق زينب . د

 

 

ثبات الأداة باستخدام معامل ختبارات الإحصائية لالإ SPSS.21مخرجات برنامج  (:12)الملحق رقم
 كرونباخألفا 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 07 100,0 

Exclus
a
 2 2 

Total 07 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.922 24 
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 خصائص عينة الدراسةحول  SPSS.21مخرجات برنامج  (:14) الملحق رقم
 

Frequencies 

 
Statistics 

 الجنس

N 
Valid 07 

Missing 2 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 74.3 74.3 74.3 52 ذكر

 100.0 25.7 25.7 18 انثى

Total 70 100.0 100.0  
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Frequencies 
Statistics 

 السن

N 
Valid 07 

Missing 0 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 52.9 52.9 52.9 37 سنة 40 من أقل

 49 الى 40 من

 سنة

19 27.1 27.1 80.0 

 59 الى 50 من

 سنة

10 14.3 14.3 94.3 

 فما سنة 60

 أكثر

4 5.7 5.7 100.0 

Total 70 100.0 100.0  
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Frequencies 
 

Statistics 

 التعليمي المستوى

N 
Valid 07 

Missing 0 

 التعليمي المستوى 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11.4 11.4 11.4 8 ثانوي  من أقل

 35.7 24.3 24.3 17 ثانوي 

 دراسات جامعي

 عليا

36 51.4 51.4 87.1 

 100.0 12.9 12.9 9 أخرى 

Total 70 100.0 100.0  
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Frequencies 
Statistics 

 الوظيفة

N 
Valid 07 

Missing 0 

 

 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 38.6 38.6 38.6 27 موظف

 أعمال

 حرة

19 27.1 27.1 65.7 

 82.9 17.1 17.1 12 متقاعد

 بدون 

 عمل

12 17.1 17.1 100.0 

Total 70 100.0 100.0  
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Frequencies 
 

Statistics 

 الدخل

N 
Valid 07 

Missing 0 

 

 الدخل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12.9 12.9 12.9 9 30000 من أقل

 من أقل الى دج30000 من

 دج 60000

20 28.6 28.6 41.4 

 65.7 24.3 24.3 17 دج90000 الى دج60000 من

 80.0 14.3 14.3 10 دج90000 من أكثر

 100.0 20.0 20.0 14 دخل بدون 

Total 70 100.0 100.0  
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 ستبيانحصاءات الوصفية لعبارات الإالإ (:15) رقمالملحق 
 

Descriptives 

  

Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 جميعCAAT بشركة الخدمة مقدم يستقبل

 جيد بأسلوب العملاء

70 2.86 .391 

 320. 2.89 70 لائق بمظهر CAATبشركة الخدمة مقدم يتميز

 CAATبشركة الخدمة مقدم أن الملاحظ من

 منظمة بطريقة عمله يؤدي

70 2.83 .416 

 بالنفس الثقة CAAT بشركة الخدمة مقدم يمتلك

 الخدمات تقديم عند

70 2.22 .456 

 38307. 2.7000 70 01محور

Valid N (listwise) 70   

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 في واضح CAATبشركة الخدمة مقدم أسلوب

 العملاء يطلبها التى المعلومات عرض

70 2.77 .516 

 الجيدة المعرفة CAATبشركة الخدمة مقدم لدى

 الشركة بخدمات

70 2.80 .469 

 التى بالوعود CAATبشركة الخدمة مقدم يلتزم

 للعملاء يقدمها

70 2.74 .472 

 تقديم فيCAAT بشركة الخدمة مقدم أسلوب

 الانتباه يجذب الخدمة

70 2.30 .578 

 38307. 2.6500 70 02محور

Valid N (listwise) 70   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 لابقاء CAATبشركة الخدمة مقدم يحرص

 سرية العملاء معلومات

70 2.79 .447 

 الحلول لايجاد بشركة الخدمة مقدم يسعى

 التفاوض عملية أثناء للعملاء المناسبة

70 1.66 .598 

 حواري أسلوب CAATبشركة الخدمة مقدم لدى

 وشيق بسيط

70 2.81 .427 

 الخدمة مقدم يستخدمها التى المحادثة طريقة

 من لي يقدمه بما أقتنع تجعلني CAATبشركة

 خدمات

70 2.71 .542 

 39355. 2.9436 70 03محور

Valid N (listwise) 70   

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 494. 2.76 70 العمل بمواقيت CAATبشركة الخدمة مقدم يلتزم

 523. 2.76 70 عميل لكل كافي وقت CAATبشركة الخدمة مقدم يخصص

 557. 2.74 70 العملاء انتظار وقت من التقليل CAATبشركة الخدمة مقدم يحاول

 لتقديم ويسعى العملاء شكاوي مع بجدية CAATبشركة الخدمة مقدم يتعامل

 المناسبة الحلول

70 2.31 .578 

 34809. 2.6457 70 04محور

Valid N (listwise) 70   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 التعمل في ارتياحا أكثر تجعلنيCAAT شركة في المنظمة العمل طريقة

 المنافسة بالشركات مقارنة معها

70 2.76 .550 

 باقي عن مميزة تجعلها CAATبشركة الخدمة لمقدم الجيدة المعاملة

 المنافسة الشركات

70 2.74 .557 

 الخدمات مختلف وتقديم شرح فيCAAT بشركة الخدمة مقدم كفاءة ان

 معها التعامل اختياري عند الصحيح القرار اتخذت بأنني تشعرني

70 2.71 .593 

 بين عادل بشكل الوقت بتنظيم CAATبشركة الخدمة مقدم اهتمام ان

 بالرضا يشعرني العملاء

70 2.79 .535 

 627. 1.65 70 معها التعامل في ثقتي من زاد للعملاء وعودها بتحقيق الشركة التزام

 العملاء معلومات سرية علىCAAT بشركة الخدمة مقدم محافظة ان

 معه التعمل في بالاطمئنان يشعرني

70 2.79 .508 

 لانشغالات المناسبة الحلول ايجاد في CAATبشركة الخدمة مقدم مهارات

 بالمنافسين مقارنة مميزة تجعلها العملاء

70 2.71 .617 

 يجعلها العملاء شكاوي مع بجدية CAATبشركة الخدمة مقدم تعامل ان

 الشركات من غيرها عن مميزة

70 2.30 .754 

 41139. 2.5579 70 05محور

Valid N (listwise) 70   
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 إختبار فرضيات الدراسة (: 10) الملحق رقم
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,703
a

 ,495 ,464 ,30125 

a. Predictors: (Constant), 2المحور ,1المحور ,3المحور ,4المحور 

 
 
 

 
 
 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,221 ,347  ,637 ,526 

 382, 881, 112, 168, 148, 1المحور

 687, 405,- 062,- 165, 067,- 2المحور

 002, 3,277 411, 131, 429, 3المحور

 024, 2,316 334, 170, 395, 4المحور

a. Dependent Variable: 5المحور 

 
 
 
 
 
 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5,779 4 1,445 15,919 ,000
b

 

Residual 5,899 65 ,091   

Total 11,678 69    

a. Dependent Variable: 5المحور 

b. Predictors: (Constant), 2المحور ,1المحور ,3المحور ,4المحور 
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 معاملات معادلة الإنحدارمخرجات : (10)الملحق رقم 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,360 ,301  1,196 ,236 

 000, 3,900 432, 116, 452, 3المحور

 003, 3,107 344, 131, 407, 4المحور

a. Dependent Variable: 5المحور 
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 والسادسة والثالثة والرابعة والخامسةالثانية ختبار الفرضيات الرئيسية إمخرجات : (10)الملحق رقم 

 الجنس: أولا
 

Group Statistics 

 

 N Mean الجنس

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

المحور

5 

 05686, 41006, 2,7428 52 ذكر

 09863, 41844, 2,6458 18 انثى
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 السن: ثانيا

 

ANOVA 

   05محور

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,816 3 ,272 1,652 ,186 

Within Groups 10,862 66 ,165   

Total 11,678 69    

 

 يالمستوى التعليم: ثالثا

ANOVA 

   05محور

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,009 3 ,336 2,082 ,111 

Within Groups 10,668 66 ,162   

Total 11,678 69    

 
 الوظيفة: رابعا

ANOVA 

   05محور

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,161 3 ,054 ,307 ,820 

Within Groups 11,517 66 ,174   

Total 11,678 69    

 
 الدخل: خامسا 

ANOVA 

   05محور

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,088 4 ,272 1,669 ,168 

Within Groups 10,590 65 ,163   

Total 11,678 69    

 


