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  المبحث الثالث
التسویقي الأداء  

 النمو متطلبات لتحقیق الأعمال بیئة في التسویقي الأداء من ممیزة مستویات تحقیق إلى المنشآت تسعى

 مفهوم یعتبر لذلك البیئة التنافسیة، تامتغیر  أفرزتها حتمیة ضرورة أصبح الأداء في التمیز أن كما البقاءو 

 لأي اً وهام وشاملاً  اً واسع الأداء مفهوم ویعتبر الصناعیة، للمنشآت بالنسبة اً جوهری اً مفهوم التسویقي الأداء

یعتبر الأداء التسویقي لرجال التسویق من أهم الأسس التي تحسن من أداء المؤسسة ككل كما  مؤسسة،

جب لأهمیة هذا الأداء في المؤسسة و  ونظراً  لتحقیق أهدافها،والذي یسمح لها القیام بالنشاط المنوط بها 

  .الإشارة إلى مختلف التعریفات التي أسندت إلى الأداء التسویقي إلى جانب أهمیته

 یرى حیث للأداء، محدد مفهوم إلى التوصل یتم لم أنه إلا الأداء تناولت التي ساتراالد كثرة من الرغم وعلى
 هذا أن العلم مع ،وقیاسه الأداء سةراد في المستخدمة والمقاییس المعاییر لاختلاف یعود السبب أن البعض

  .  ساتهمراد في الباحثین أهداف واتجاهات لتنوع یعود الاختلاف
  

  المطلب الأول
   مفهوم الأداء التسویقي

  
 المنشأة طرف من المحصلةعلى أنه النتیجة الرقمیة  ”Le Petit Robert“الأداء اصطلاحاً  القاموس یعرف

نهاء تنفیذ أنه على إلیه یشیر كما تنافسیة، بیئة ظل في   .)1(العمل وإ
 الأهداف إطار في والنمو والتكیف البقاء على المنشأة قدرة" هو "راتیجیة الإست النظر وجه من أما

  .   )2(الإستراتیجي  النجاح مقدمتها في ویأتي تحقیقها، إلى تسعى التي تیجیةراالإست
  

 

                                                             
1 - Robert, P, Debove & Rey, A, (1993), Le Nouveau Petit Robert, Dictionnaires Le Robert, P: 636. 

، رسالة 2010التسویقي لدى شركات التامین الكویتیة ودور التوجه التسویقي كمتغیر وسیط، الدوسري، ناصر، اثر إستراتیجیة النمو على الأداء  2
  .39دكتوراه غیر منشورة، كلیة إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، ص
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 یدفع ما وهذا ر عملهاااستمر  في تساهم التي داتراالإی على للحصول اً أساسی مدخلاً  التسویقي الأداء ویعتبر
 الباحثون ختلفأ وقد المنظمة، یغذي الذي الرئیس الشریان باعتباره التسویقي بالأداء الاهتمام إلى المدیرین

 یتوقع التي الأنشطة نتائج یمثل الأداء أن یرى من منهمف الفكریة الخلفیات اختلاف حسب الأداء مفهوم في
أنه صورة حیة تعكس نتیجة ومستوى قدرة المنظمة على استغلال ، حیث  )1(الموضوعة الأهداف تقابل أن

المنظمة  ئمتلاوقابلیتها في تحقیق أهدافها الموضوعة عن طریق أنشطتها المختلفة، وفق معاییر  مواردها
مدى تحقیق الأهداف التسویقیة للمنظمة ونجاحها في كسب وبقاء "بأنه  أیضاً  قد عرفو . وطبیعة عملها

أن الأداء التسویقي یرتبط بتحدید الأهداف المتعددة  ویرى الخطیب  ، )2( "اب المصالحالزبون وأصح تفضیل
ج على أنه یعبر عن المخرجات أو النتائ وعرفه الغرباوي،  )3( سواء  كانت تلك الأهداف مشتركة أو مستقلة

 . )4( معینةالتسویقیة التي تسعى وظیفة التسویق إلى تحقیقها خلال فترة زمنیة 
مجموع النتائج المترتبة على الأنشطة والممارسات التي تقوم بها المنظمة والتي "  )5( یعرف الأداء بأنهكما 

النتیجة النهائیة لنشاطات "  )6( وینظر للأداء على انه" یتوقع منها أن تقابل الأهداف المخططة والموضوعة

یمكن المنظمة من تخفیض كلف أنشطتها أو القیمة المقدرة " )7( إلى أن الأداء بأنه أشیرالمنظمة، فیما 

  ".  للمشترین مقارنة بالمنافسین

  

  

                                                             
1 Henard, D, H, & Szymanski, D. M. (2001), Why Some New Product Are More Successful Than Others, 
Journal of Marketing Research, P: 362-375. 

، رسالة دكتوراه غیر منشورة، كلیة الإدارة 2002قرة داغي، كاوة فرج، تفاعلیة الاتصالات التسویقیة المتكاملة وانعكاسها على الأداء التسویقي،  2
  .33والاقتصاد، جامعة المستنصرة، بغداد، ص

، رسالة دكتوراه غیر منشورة، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة 2006ین الأداء ألمنظمي، الخطیب، سمیر، قیاس دور المقارنة المرجعیة في تحس 3
  49المستنصرة، بغداد، ص

  .  269، الطبعة الأولى، مصر، ص2007الغرباوي، علاء وآخرون، التسویق المعاصر، الدار الجامعیة للنشر،  4
5 David, fred R. 2011, Strategic Management : Concepts & Cases, New Jersey, 8th, prentice Hal Inc, p: 220.  
6 Wheelen, tomas L & hunger, J. David, 2008, Strategic Management and Bussiness Policy, pearson 
Education Inc. upper Saddle River, New jersey, 11th Ed. P: 232.   
7 Zepiel, J, A. 1992,  competitive Marketing Strategy, 1st, Ed, prentice- Hall, U.S.A, P:195 
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 judgmentalیمثل منظور متعدد الأبعاد، والذي یتضمن مؤشرات الأداء الحكیمة  " ) 1(بأنه  ویرى  الأداء
مثل Objective   مثل خدمة الزبائن وولائهم، ومؤشرات الأداء الهدفیه subjective والتي یطلق علیها أیضاً 

  ". العائد على الاستثمار
وعلى الرغم من جهود الباحثین الكثیرة فقد لوحظ أن مؤشرات الأداء الحكیمة مهمة لتحقیق الربحیة على 

ومقاییس الأداء هي تلك المعاییر القابلة  ، )2( یمة بالربحیةالمدى البعید، حیث أن مؤشرات الأداء الحك
  . )3( للقیاس في أي من مجالات الأداء

، وفي  )4(ومن ناحیة أخرى فقد أكد الباحثین على أهمیة مؤشرات الأداء غیر المالي مقابل الأداء المالي  
  .، كأبعاد للأداء التسویقي)والتنافسیة، وسلوك المستهلك، المقیاس المالي( الدراسة الحالیة تم الاعتماد على 

أن هناك العدید من مقاییس الربحیة تتمثل في هامش الربح ) wheelen&hunger,2008(وقد بین
الإجمالي، وهامش الربح الصافي، وهامش الربح التشغیلي، والعائد على الاستثمار، والعائد على حق 

  .ء الخاص بالمنظمة من مجمل المبیعات في تلك السوقأما الحصة السوقیة فتشیر إلى الجز  ، )5(الملكیة
ویمكن أن تقاس الحصة السوقیة في إطار عدد الزبائن أو القیمة النقدیة المتحققة من مبیعات المنظمة لكل 

  .  )6( إلى القیمة النقدیة المتحققة للمبیعات الكلیة في السوق منتج أو خدمة قیاساً 

  

  
  
  
  
 
  

                                                             
1 Agarwal, S, Erramili, M K. and Chekitan, SD. 2003,” Marketing Orientation and Performance in Service 
firms: Role of Innovation” Journal of Services Marketing, P: 68-82. 

  .150، القاهرة، ص2011ر ادارة  علاقات الزبائن على اداء الفنادق، المجلة المصریة للعلوم التجاریة، الربیعي، لیث، الشرایعة، وائل، اث 2
الاسس النظریة ودلالاتها في البیئة العربیة المعاصرة، المنظمة العربیة للتنمیة الاداریة، : درة، عبد الباري، تكنولوجیا الاداء البشري في المنظمات 3

  .202، القاهرة، ص2003
4 Avci, A, Umut 1, Madanoglu, Melih & Okumus, Fevzi, 2011, Strategic Orientation and Performance of 
Tourism firms: Evidence from  adeveloping country, Tourism Management, 32, P: 147-157.   
5 Wheelen, tomas L & hunger, J. David, 2008, Op. Cit, P: 247.   
6 Kaplan, Robert S & Norton, David P, 1996,  “Balanced scorecard: Translating Strategy into Action”, 
Harvard Business school press, Boston, Massachusetts. 
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  :)1(كما أن هناك العدید من التعریفات الأخرى نذكر منها 
الأداء التسویقي مصطلح یستخدم من قبل المختصین في مجال التسویق لوصف وتحلیل كفاءة وفعالیة  :أولاً 

ستراتیجیات التسویق وبین إ العملیة التسویقیة، ویتم ذلك عن طریق التركیز عن الموائمة بین مخرجات أنشطة و 
  .ستراتیجیات وقیاس الأداء التسویقيلإالمطلوبة لتلك الأنشطة واالأهداف 

  .الأداء التسویقي هو مستوى تحقیق المؤسسة لأهدافها الموضوعة في الخطة التسویقیة :ثانیاً 
الأداء التسویقي هو النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال أنشطة المؤسسة بصورتها الكاملة التي  :ثالثاً 

  .اء المؤسسة واستمراریتهاتنعكس على بق
المنتجات التي تقدمها  ساطةكما عرف الأداء التسویقي بأنه درجة نجاح المؤسسة والتي تتحقق بو  :رابعاً 

  .  )2( المؤسسة
نه المخرجات أو النتائج التسویقیة التي تسعى وظیفة التسویق إلى تحقیقها خلال أعلى  ویعرف أیضاً  :خامساً 

  .فترة زمنیة معینة
ویرى أن الأداء التسویقي یعبر عن درجة نجاح المؤسسة أو فشلها من خلال سعیها وقدرتها على  :سادساً 

  .تحقیق الأهداف المتمثلة بالبقاء والتكیف مع التغیرات البیئیة
  .الفعالیة والكفاءة: )3( وتجدر الإشارة إلى أن مفهوم الأداء التسویقي یرتبط بمفاهیم عدیدة ونذكر منها

  : فعالیة التسویقیةال. 1
هي القدرة على تحقیق الأهداف في شكل زیادة حجم المبیعات والحصة السوقیة وتحقیق النمو المرغوب 

  .الأهداف المسطرة/ النتائج المحققة= للمؤسسة، حیث أن الفعالیة التسویقیة
  : الكفاءة التسویقیة. 2

كبر قدر ممكن من المخرجات أاس تحقیق وهي تحقیق العلاقة المثلى بین المدخلات والمخرجات على أس
   .الموارد المستخدمة/ النتائج المحققة= وبأقل قدر ممكن من المدخلات،  حیث أن الكفاءة التسویقیة

أو فشلها وذلك من  ویرى الباحث من خلال التعریفات السابقة أن الأداء التسویقي یعكس درجة نجاح المنظمة
السریعة التي تواجهها المنشآت  بها، خصوصاً في ظل التغیرات البیئیة خلال سعیها لتحقیق الأهداف الخاصة

لضمان القدرة على الاستجابة لمتغیرات  في هذه السنوات، الأمر الذي فرض علیها توجهاً لتطویر تقنیاتها
   .البیئة وتحقیق الأهداف

                                                             
  .216، القاهرة، ص2011زهیر، ثابت، كیف تقیم أداء الشركات والعاملین، دار الطباعة للنشر والتوزیع،  1
  .115، ص2013الطویل، علي العبادي، إدارة سلسلة التجهیز وأبعاد إستراتیجیة العملیات والأداء التسویقي، دار الحامد للنشر والتوزیع،  اكرم 2
  .117زهیر ثابت، كیف تقیم أداء الشركات والعاملین، مرجع سابق ذكره، ص 3
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وامتداد له مع مراعاة  جزء منهوبذلك فإن الأداء التسویقي لا یختلف عن الأداء الشامل للمنظمة وٕانما هو  
تسهم في تحقیق الأهداف العامة  الخصوصیة الوظیفیة، ویركز على النشاط التسویقي ویحقق أهدافاً تسویقیة

  .للمنظمة
  المطلب الثاني

  أهمیة الأداء التسویقي
زیادة الحصة  في تبرز أهمیة الأداء التسویقي في كونه یرتبط بشكل مباشر بتحقیق أهداف المنظمة والمتمثلة

  .المستوى المطلوب إلىالسوقیة وزیادة الأرباح المتحققة وتحقیق رضا الزبون ورفع كفاءتها 
 لها ذلك المالي الأداء وكذلك للمنظمة الكلي الأداء من یحسن سوف التسویقي المفهوم اعتناق " )1( أنكما 

نما عابر مفهوم مجرد لیس التسویق أن  تامؤشر  على یترتب الذي الأثر هو قوته على والدلیل قوة یمثل وإ
 الثورة بسبب العالم في الحاصلة تراالتطو  إن، أضافه إلى " السوقیة والحصة الربحیة مثل الأساسیة المنظمة
   العالمي الاقتصادي النظام معالم برسم بدأت التي العالمیة التجارة منظمة وهیمنة الاتصالات بعالم المذهلة

 مما فیها، الصغیرة للمنظمات مجال لا كبیرة تنافسیة حركة أمام الدولیة المنظمات جعل الواقع وهذا هن،راال
 سوقیة حصة لكسب منها سعیاً  زبائنها لدى ذهنیة مكانة وبناء التسویقي أدائها تحسین إلى تسعى یجعلها
  .)2( مناسبة

  : )3(التالیة وهي الثلاثة بعادلأا طریق عن أهمیته تظهر التسویقي الأداء أنإضافة إلى ذلك ف
 ضمنيم أ مباشر بشكل كانتأ سواء المعرفیة والدلالات بالمضامین المتمثل النظري البعد. 
 والبحوث ساتراالد استعمال طریق عن التجریبي البعد.  
 التسویقي الأداء نتائج بتقویم المتعلقة الأسالیب تطبیق طریق عن الإداري البعد. 

 
 أن كما فشلها أو وخططها تهاراراق في المنشآت نجاح لبیان مهم نشاط التسویقي الأداء أن یلاحظ تقدم مما

 الفاعل التسویقي والأداء أهدافها، تحقیق في ومساعدتها المنظمة موارد استغلال عن یعبر التسویقي الأداء
 قوي مركز في ویجعلها منافع من لها یحقق لما المتغیرة البیئیة الظروف ظل في للمنظمات أهمیة ذات مسالة

 مادیة موارد إلى یحتاج لأنه سهلة لیست تحقیقه عملیة أن إلا لها، التنافسیة المیزة ویحقق المنافسینزاء إ
 متابعة عن فضلاً  الزبائن وتوقعات وأذواق ورغبات لحاجات مستمرة ومتابعة وصبر ووقت بشریة تراوقد

    .التسویقي وأدائهم المنافسین أوضاع
                                                             

1 Jobber, D., fahy, J., & Kavanagh, M. (2003), Foundation of Marketing, Mc Graw- Hill, New York, P: 14 
  .248، عمان، ص2009البكري، ثامر، النوري، احمد، التسویق الأخضر، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،  2
  .104د، جامعة كربلاء، صالعوادي، امیر غانم، اثر تبني فلسفة التسویق الأخضر في تحسین الأداء التسویقي، رسالة دكتوراه، كلیة الإدارة والاقتصا 3
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  المطلب الثالث
  مؤشرات قیاس الأداء التسویقي

ل مقارنة ثتم التسویقیة التيستراتیجیات لإم اییمثل قیاس الأداء التسویقي أحد الأنشطة المهمة في مجال تقی
حیحات خلاله إجراء التص وتحلیل الانحرافات إن وجدت حتى یمكن من النتائج بالمعاییر المحددة مسبقاً 

  .)2(  ریة المنشآتوربحیة واستمرا لأداء الحقیقي المترجم أیضا وهو ، )1( اللازمة
یتحقق إلا عن طریق متابعة  عمل بشكل فعال في ظل البیئة التي تعمل بها وهذا لالللذلك تسعى المنظمات 

الإیجابیة وتقویم  ودعم الجوانب لتقویمهاوالسلبیة  فیه لدعمها الأداء التسویقي وتحدید الجوانب الإیجابیة
القیاس هذه تكون معقدة  في الأداء التسویقي وهذا یتطلب القیاس المستمر له إلا أن عملیة الجوانب السلبیة

إضافة إلى عدم اتفاق الباحثین  بتباین تفسیر المفهوم وتعدد أبعاده تتمثل تحدیات مهمة  تلأنها واجه
  .)3( لتسویقي للمنظمةا والكتاب على معاییر ثابتة ومحددة تشرح جمیع جوانب الأداء

المختلفة وجهات نظرهم  وحسب راساتهمالأداء التسویقي في د شراتباحثون والكتاب في تحدید مؤ قد اختلف الل

 ذلك وك )4(  )والأرباححجم المبیعات، والزبائن الجدد، (فمنهم من یرى أن مؤشرات قیاس الأداء تتمثل في 

 مؤشرات إضافة إلى أن )رضا الزبون، وولاء الزبون، والعائد على الاستثمار، والحصة السوقیة( يتتمثل ف

الاجتماعیة، والمكانة الذهنیة،  رضا الزبون، ونمو المبیعات، والمسؤولیة ،( تتمثل في  التسویقي الأداء

   )5 ()والحصة السوقیة، والكفاءة، والفاعلیة، والربحیة
  

                                                             
. 23، الطبعة الأولى، عمان، ص2010صبره، سمر، مبادئ التسویق مدخل معاصر، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزیع،  1  

  .365، عمان، ص2010النسور، إیاد، الأصول العلمیة للتسویق الحدیث، دار الصفاء للنشر والتوزیع،  2
لاقة إدراك الخطر بالمتغیرات التنظیمیة وأثرها في أداء المنظمة، رسالة دكتوراه غیر منشورة، كلیة ، ع)2008(حسن، عائدة عبد الحسین،  3

  .97الاقتصاد، جامعة بغداد، ص
  .152، عمان، ص2008الحسیني، فلاح، الدوري، فؤاد، إدارة البنوك مدخل استراتیجي معاصر، دار وائل للنشر والتوزیع،  4
، اثر تطبیق معاییر الجودة على الأداء التسویقي، رسالة دكتوراه غیر منشورة، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة )2006(العریقي، بسیم قائد،  5

 67الكوفة، العراق، ص
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لك وكذ  ، )1( )رضا الزبون، والحصة السوقیة، وجودة المنتج، وجودة الخدمة( يالمؤشرات هبأن   أیضاً ویرى 
 هنالك أن أضف إلى ذلك. )2(  )اعیة، والحصة السوقیة، والربحیةرضا الزبون، والمسؤولیة الاجتم(في  تحدد

  :)3( هي التسویقي الأداء لقیاس المؤشرات من مجموعة
  ).، المساهمة في الربح  رانمعدل الدو حجم المبیعات ، : (مالیة. 1
 ).الحصة السوقیة، السعر، حصة الترویج: ( المنافسة أو السوق ككل. 2
 ).الوعي والمواقف، الرضا، التعهد: (أفكار ومشاعر المستهلك. 3
 ).السمسرةرضا المستهلكین، عدد المستهلكین، ولاء المستهلكین، : (سلوك المستهلك. 4
  ).لخدمات التجاریة المقدمة، العائد من الخدمات الجدیدةعدد ا: (الابتكار. 5
  

  رابعالمطلب ال                                     
  تقییم الأداء التسویقي

 
من المعروف أن فعالیة وكفاءة العملیات التسویقیة تخضع عادة للتغیر بكل سهولة، فإن أفضل السبل 
لتشخیص وتقییم الوضع الحقیقي لصحة وسلامة العملیة التسویقیة بمجملها هو إخضاع المؤسسة لعملیة 

  ".تقییم الأداء التسویقي"ما یطلق علیه  وهومسح كاملة وشاملة، 
  
  .هوم تقییم الأداء التسویقي وأهمیتهمف :فرع الأولال

من الواضح أن أفضل طریقة لإعادة النظر في تقییم وتحسین الوظیفة التسویقیة هو القیام بتقییم الأداء 
 .یمنح المؤسسة قاعدة حقیقیة لتحقیق الفعالیة التسویقیة الذي لأهمیته فهو التسویقي، نظراً 

 .التسویقيتعریف تقییم الأداء : جزء الأولال
 :)4( لعدة توجهات ونذكر منها تعددت تعریفات تقییم الأداء التسویقي وفقاً 

الأداء التسویقي الفعلي مع المعاییر التسویقیة  توافقتقییم الأداء التسویقي هو التعرف على مدى  :أولاً 
وتنفیذ الخطط  ، ومدى النجاح في تحقیق الأهداف، حتى تتكون صورة حیة لما یحدث فعلاً المحددة سلفاً 

   .الموضوعة بما یكفل اتخاذ الإجراءات الملائمة لتحسین الأداء

                                                             
1 Kotler, P. 92009), Marketing Management, Pearson, Education India, P: 2015. 

، جامعة 2007الفعالة في تحقیق الأداء التسویقي، المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، طالب، علاي، علوان، حسن، اثر الإستراتیجیة التسویقیة  2
  .16، ص1023، العدد 3كربلاء، المجلد 

3 Armstrong, G. M. (2006), Marketing: An Introduction, Prentice Hall, New Jersey, P: 33. 
  .503، الإسكندریة، ص2004إدارة منظومات التسویق العربي والدولي، مؤسسة شباب الجامعة،  فرید،  النجار، 4
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كما عرف على أنه الفحص الشامل والمنتظم والمستقل والدوري لبیئة العمل التسویقي والأهداف  :ثانیاً 
م اقتراح والإستراتیجیات والأنشطة التسویقیة للمؤسسة، وبذلك تحدید المشكلات التسویقیة والفرص المتاحة ث

   .خطة عمل لتحسین الأداء التسویقي للمؤسسة
عملیة اتخاذ القرارات لكنه في الواقع هو یشمل معلومات تساعد على اتخاذ  هو تقییم الأداء التسویقي :ثالثاً 

   .القرارات
من الرقابة لأنه یتوقف عند مقارنة النتائج الفعلیة مع المؤشرات  جزءاً یعتبر تقییم الأداء التسویقي  :رابعاً 

   .المخططة
 .تقییم الأداء التسویقي كأداة لتقییم النتائج لأنه یستخدم أدوات وطرق للتحقق من بلوغ الأهداف :خامساً 

مختلف وظائفها وعلى هذا یمكن القول أن تقییم الأداء التسویقي هو الوقوف على مستوى تأدیة إدارة التسویق ل
 : )1(خلال فترة زمنیة معینة بهدف معرفة الانحرافات ومحاولة معالجتها من خلال ما یلي

 .مساعدة الإدارة العلیا في تعدیل برنامج التسویق .1
 .الكشف عن الأسباب التي أدت إلى وقوع الانحرافات عن الخطط التسویقیة .2
 .ویقيتحدید مواضع القوة والضعف في النشاط التس .3
  .ومقارنته بمراكز أهم المنافسین للمنظمة تقدیر المركز التنافسي  .4

  .أهمیة تقییم الأداء التسویقي: الفرع الثاني
العدید من الكتابات والأبحاث على مر التاریخ،  جذبتیعتبر تقییم الأداء التسویقي من المجالات الحیویة التي 

  :)2( وهذا راجع إلى
تلقي بالمزید من المسؤولیات والأعباء على مدیري التسویق لعدة أسباب  غدتإن معظم المؤسسات الیوم  :أولاً 

أهمها، أن هذه المؤسسات أصبحت تركز على تقییم الأداء التسویقي كوسیلة لزیادة المبیعات والنمو في 
 .المستقبل وتوجیه الأنشطة والموارد نحو الاستخدام الأمثل

   .الطلب من قبل المستثمرین على المعلومات والبیانات المرتبطة بجودة الأداء التسویقيارتفاع  :ثانیاً 
الاتجاه نحو مقاییس الأداء التي تغطي كافة جوانب الأداء وتربطه باعتبارات التحسین والتطویر  :ثالثاً 

 .المستمر مما أدى إلى الاهتمام بالأسس التي یقوم علیها الأداء التسویقي
  
  

                                                             
  .504إدارة منظومات التسویق العربي والدولي، مرجع سابق ذكره، صفرید، النجار،  1
  .273وآخرون، مرجع سابق ذكره، ص ، علاء، الغرباوي 2
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  .عناصر تقییم الأداء التسویقي و مراحله :الثالثالفرع 
یرى الباحث أن أهم العناصر التي یشتمل علیها تقییم الأداء التسویقي إلى جانب المراحل التي یتم من 

 .خلالها تقییم الأداء التسویقي
   .عناصر تقییم الأداء التسویقي: أولاً 

  : )1( في تتمثلو  هعناصر رئیسیینبغي أن یشتمل تقییم الأداء التسویقي على أربعة 
  .المنهجیة :أولاً 

إتباع إطار عمل منطقي ومحدد بشكل مسبق، ووضع تسلسل منظم لخطوات التقییم، یجب أن یسلط تقییم 
الأداء التسویقي الضوء على طبیعة التحسینات التي یجب إدخالها لتمكین المؤسسة من تحقیق أهدافها، ومنه 

  .المنهجیة خطة عمل شاملة تعالج الاحتیاجات قصیرة وطویلة الأمدسینتج عن هذه الإجراءات 
  .الشمولیة :ثانیاً 

في عین الاعتبار جمیع العناصر المؤثرة في الأداء التسویقي للمؤسسة بشكل شامل ولیس مجرد  وضعی 
سباب تحدید نقاط الضعف، وعلى هذا یجب أن یتجاوز تقییم الأداء التسویقي أعراض المشكلة لیبحث في الأ

  .الحقیقیة وسبل معالجتها
    .الاستقلالیة :ثالثاً 

یجب أن یكون تقییم الأداء التسویقي عملیة مستقلة وموضوعیة ومتماشیة مع طبیعة عملیة التدقیق والتقییم 
ذاتها، فإن المسؤول عن إجراء تقییم الأداء التسویقي یجب أن لا یكون لدیه أي اهتمامات شخصیة بالنتائج 

 .كامل الاستقلالیة، وألا یرتبط بأي عمل قد ینتج عن مثل هذا الإجراءوأن یكون 
  .الدوریة :رابعاً 

یعمل التسویق ضمن بیئة دینامیكیة ذات معدل تغیر متزاید لذلك لابد أن یتجنب الأسلوب الوقائي الدوري 
فإن إجراء عملیة تقییم لتقییم الأداء التسویقي والحاجة لإجراء هذه العملیة بسبب حدوث الأزمات فقط، وبذلك 

 .الأداء التسویقي سیعود بالفائدة التي ستنعكس على صحة وسلامة المؤسسة
 .مراحل تقییم الأداء التسویقي :ثانیاً 
 :)2( تقییم الأداء التسویقي أهمیة بالغة ویمر بمجموعة من المراحل وهي كما یلي یمثل
 :تحدید ما الذي یتم قیاسه :أولاً 

                                                             
  .235زهیر، ثابت، مرجع سابق ذكره، ص 1
  .131رم، مرجع سابق ذكره، صالطویل، أك 2
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والعملیات التي تكون موضع المتابعة والرقابة، ویتم التركیز على العناصر ذات التأثیر الأكثر أي النتائج 
 .على التكلفة أو التي ترتبط بها الكثیر من المشاكل

 .تحدید معاییر أو مقاییس الأداء التسویقي :ثانیاً 
  .وذلك في ضوء أهداف المؤسسة عامة وأهداف التسویق بصفة خاصة

 .لأداء التسویقي الفعليقیاس ا :ثالثاً 
    .ویتم ذلك في الوقت المناسب لاكتشاف المشاكل المحتملة قبل أن یصبح الوضع حرجاً 

مقارنة الأداء الفعلي بالمعاییر الموضوعة، وذلك بهدف الكشف عن وجود أیة انحرافات عن الخطة  :رابعاً 
 الموضوعة وذلك في حالة اختلاف الأداء الفعلي عن المعدلات أو المعاییر الموضوعة، 

هل الانحراف في الأداء : اتخاذ الإجراءات التصحیحیة في ضوء الإجابة على عدة تساؤلات مثل :خامساً 
  .متذبذب أم دائم؟، هل یتم أداء العملیات بصورة غیر صحیحة؟

 .مؤشرات كمیة لتقییم الأداء التسویقي: لفرع الرابعا
الحصة السوقیة،  :التركیز على على الرغم من وجود عدة مؤشرات ومقاییس للأداء التسویقي إلا أنه سیتم

 .حجم المبیعاتالربحیة، و 
 .الحصة السوقیة: الأول جزءال

القدرة التنافسیة، ولا  یحددتعتبر الحصة السوقیة من أهم المقاییس التسویقیة، حیث أن عدد القطع المباعة 
 .)1( في التقییم فاعلاً  السوق المتاح لها أصبح یلعب دوراً  نلأیكفي تحلیل عدد القطع 

وتعرف الحصة السوقیة بأنها مجموع مبیعات المؤسسة من علامة معینة مقسومة على مجموع مبیعات 
المؤسسات الأخرى لنفس السلعة وبمختلف العلامات، كما تعرف على أنها النسبة بین حصة المؤسسة 

  .) 2( وحصة السوق الإجمالیة
حدید الحصة السوقیة التي یجب تغطیتها ویتم قیاس مؤشر الحصة السوقیة عندما تقوم المؤسسات بت

وخدمتها، مقارنة مع المنافسین في نفس القطاع سواء مقارنة مع الحصة السوقیة للمؤسسة التي تملك أكبر 
  في السوق  رائدة حصة سوقیة في القطاع نفسه أو مع الحصة السوقیة للمؤسسة لأكبر ثلاث مؤسسات 

                                                             
1 Vandercammen, M, Marketing, Paris: De Bock, 2003, P: 302-304. 

  .423عبد العظیم،  محمد، مرجع سابق ذكره، ص 2
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ة زمنیة معینة ویمكن تحقیقها بشكل یتناسب مع الظروف البیئیة إذ یمكن الوصول إلى هذه الحصة خلال فتر 
  .)3( والخارجیة للمؤسسة

  .الربحیة: الثاني جزءال
یجب التركیز على تحقیق الربحیة، ولیس الهدف هنا التركیز على نقود السوق فقط، ولكن النظر إلى تلبیة 

المحافظة على الزبائن واستقطاب زبائن جدد، احتیاجات الزبائن بشكل أفضل من المنافسین،  ویضمن ذلك 
وتكون النتیجة تحسن في الربحیة مع توسع الفرص والنمو ومستقبل أكثر دیمومة للمؤسسة على المدى 

 . )1(البعید
المستهلكین بصورة  اتأن أفضل طریقة لتحقیق الربحیة هو إشباع وتلبیة حاج ترى وفلسفة التسویق الحدیث 
كما أن المفهوم الحدیث لا یقتصر على إرضاء المستهلكین على حساب مصلحة أفضل من المنافسین، 

نما یفرض على المؤسسة إیجاد نوع من التوازن بین المستهلك ومصلحتها الخاصة   .)2( المؤسسة أو العكس وإ
هامش الربح الإجمالي، العائد على : وتجدر الإشارة إلى أن هناك العدید من مقاییس الربحیة تتمثل في

  .)3( لاستثمارا

  حجم المبیعات: الجزء الثالث

 المباعةوهو یدرس حصة فئة المنتج ع، شكل محسن لحجم مبیعات جمیع السل وحجم مبیعات فئة المنتج هو
وتحدد مقاییس التوزیع مدى توفر المنتجات التي تُباع من ، اً جر التي حقق فیها منتج ما توزیعالمتا ساطةبو 

وفي أغلب الأحیان یتم . یكون ذلك كنسبة مئویة من جمیع منافذ البیع المحتملة خلال تجار التجزئة، وعادة
وبالنسبة  ،"جمیع السلع"تحدید وزن منافذ البیع من خلال حصتها من مبیعات فئة المنتج أو مبیعات 

للمسوقین الذین یبیعون من خلال بائعین، تكشف مقاییس التوزیع نسبة وصول المنتج صاحب العلامة 

                                                             
  .424عبد، محمد، دور المشروعات الصناعیة، مرجع سابق ذكره، ص 3
المؤسسات الصناعیة، رسالة دكتوراه غیر منشورة، سطیف، جامعة فرحان، عریوة، محاد، دور بطاقة الأداء المتوازن في قیاس وتقییم الأداء ب 1

  .40، ص2011
  .42عریوة، محاد، دور بطاقة الادعاء المتوازن في قیاس وتقییم الأداء بالمؤسسات الصناعیة، مرجع سابق ذكره، ص 2
  .171عزام، زكریا، مبادئ التسویق بین النظریة والتطبیق، مرجع سابق ذكره، ص 3



143 
 

) بناء الدعم للبائعین والتوزیع والحفاظ علیه" (الدفع"في  منشأةوتعد موازنة جهود أي . لأسواقریة إلى االتجا
  . )4( محور اهتمام إستراتیجي مستمر لدى المسوقین) الحصول على طلبات العملاء" (السحب"و

  .مؤشرات نوعیة لتقییم الأداء التسویقي: فرع الخامسال
من الزبون عملیة في غایة الأهمیة لما تمكن إدارة التسویق من استغلال  انطلاقاً  إن تقییم الأداء التسویقي

الطاقات الكامنة في سبیل جذب الزبائن وتحقیق رضاهم وبناء صورة ذهنیة جیدة لدیهم عن المؤسسة، 
 :)1( وتحقیق ولائهم على المدى البعید والمؤشرات النوعیة تتمثل في

  .كسب زبائن جدد: أولاً 
هذا المؤشر عن قدرة المؤسسة على زیادة عدد زبائنها من خلال جهودها التسویقیة عن طریق استمالة یعبر 

واستقطاب زبائن جدد لم تكن تتعامل معهم من قبل، ویركز هذا المؤشر بالأساس على البحث عن الزبائن 
 الزبائن عن طریق جذبویتم حساب معدل   الأكثر مردودیة لأن المؤسسة تتحمل تكالیف مرتفعة لكسبهم،

وتقوم المؤسسة بتطبیق أسالیب مؤثرة . النسبة المئویة للمشترین الجدد الذین اشتروا من المؤسسة وعلامتها
توسیع الحملات الإعلانیة، تحفیز القوة البیعیة، تقدیم امتیازات : على زبائن المنافسین لتحویلهم لصالحها منها

  .للزبون
 .الیینالزبائن الح رضاتحقیق : ثانیاً 

إن اكتساب زبائن جدد دون تحقیق رضاهم هو هدف بلا معنى، فتحقیق رضا الزبون یتحدد به بقاء تعامله 
 .مع المؤسسة ومن ثم إمكانیة الاحتفاظ به وتحقیق ولائه

على أنه الحكم الذي یصدره الزبون عن تجربته الاستهلاكیة للمنتجات وینتج عن المقارنة بین  الرضاویعرف 
  . علیها صولحیث تقاس بكمیة الإشباع والمنفعة المح. فعلاً  الحصول علیه وما یحصل علیهما توقع 

، یمكن للمؤسسة قیاس مدى ملائمة العرض للطلب، فتعمل قدر المستطاع على تحسین الرضاومن خلال 
كلما استطاع أن  وكلما كان الزبون راضیاً . الخدمات بما یضمن التكامل مع أنشطتها الوظیفیة عرضها من

 .)2( یجلب للمؤسسة زبائن جدد من خلال الأثر الإیجابي، مما یشكل لدیها مصدر لتحقیق أرباح أكثر
 .درجة ولاء الزبائن: ثالثاً 

أثبتت العدید من  وقد .العام الذي یشعر به الزبون عند تعامله مع المؤسسة الرضایقصد بالولاء ذلك 
 .أحد العوامل الرئیسیة التي تؤدي إلى ظهور مفهوم الولاء یعد الرضاالدراسات المیدانیة أن 

                                                             
4 Farris, P. W., Dahmen, P, & Rodringuez, E. (2010). Marketing Metrics: The Definitive Guide to measuring 
Marketing Performance. Pearson Education. P: 32 

  .78، القاهرة، ص2002السلمي، علي، قمة الأداء، دار الطباعة المتمیزة،  1
  .79ق ذكره، صالسلمي، علي، قمة الأداء، مرجع ساب 2
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مجموعة الاتجاهات والمعتقدات والمیول التي تتكون لدى الزبائن عن المؤسسة في حد  " )3(هویعرف الولاء بأن
   .ذاتها، عن علامتها وعما تقدمه من منتجات، بحیث تجعلهم لا یظهرون أي استعداد للتعامل مع المنافسین

ویستمرون في التعامل معها على المدى البعید من منطلق شعورهم بالثقة نحوها أكثر من منافسیها، وأنها 
  . "تعرف حاجاتهم وتستجیب لانشغالاتهم أكثر من غیرها

 :)1( المقاییس الهامة لولاء الزبائن نذكر ما یليومن  
على معدل تكرار الشراء لنفس العلامة أو ویركز ، المقیاس الذي یعتمد على البعد السلوكي للزبون :أولاً 

 .المنتج أو الخدمة المقدمة
ویعني وجود اتجاه ایجابي نحو المؤسسة، وهذا البعد هو الذي یفرق بین الزبائن ، البعد الإتجاهي للولاء :ثانیاً 

العلامات بناء ذوي الولاء الحقیقي للمؤسسة أو المنتج أو الخدمة وأولئك الزبائن الذین یكررون الشراء لأجل 
  .على العرض الذین یحصلون علیه ولیس نتیجة ارتباطهم الوثیق بالمؤسسة

 .البعد المعرفي للولاء :ثالثاً 
 .ویعكس قیام الفرد باستبعاد أي بدیل آخر متاح أمامه عند قیامه باتخاذ قرار الشراء

 :)2( هيأي أن مفهوم الولاء للمؤسسة یجب أن یركز على ثلاثة أنواع من المعلومات 
 .السلوك الشرائي للمؤسسة .1
 .الفرد نحو المؤسسة انجذاب  .2
 .شراء نفس العلامة عند اتخاذ قرار الشراء فيدرجة الرغبة  .3

 المكانة الذهنیة الحالیة للمؤسسة: رابعاً 
قیاس  ویقصد بها معرفة الكیفیة التي یدرك بها الزبون المؤسسة مقارنة مع المنافسین الرئیسیین وهذا یتضمن

ما یسمى بالصورة الذهنیة، والصورة الذهنیة هي مجموعة المعتقدات والأفكار والانطباعات التي یحملها الفرد 
، وجدیر بالذكر أن حمل الصورة الذهنیة ذاتها من قبل مجموعة من الأشخاص لا یعني أنه عن الشيء

لاف الأوزان أو الأهمیة النسبیة ستكون لهؤلاء الأفراد نفس المواقف تجاه ذلك الشيء، وذلك بسبب اخت
  .  )3(للمعتقدات التي یحملونها فیما بینهم مما یؤدي في النهایة إلى سلوك مختلف 
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یتمثل الأداء التسویقي في النتائج التسویقیة التي تسعى الوظیفة التسویقیة إلى تحقیقها خلال فترة زمنیة 
ة والفعالیة، فالأداء التسویقي الجید هو المحرك الأساسي معینة، ویرتبط مفهوم الأداء التسویقي بكل من الكفاء

  .للمؤسسة الذي یمكنها من مواجهة المنافسة والتصدي للتغیرات الحاصلة في ظل الوضع الحالي الذي نعیشه
 

لذلك أن الأداء التسویقي هو مستوى تحقیق المؤسسة لأهدافها الموضوعة في الخطة التسویقیة،  ویرى الباحث
بهدف النمو بشكل مستمر في السوق المستهدف، ولهذا تقوم  ذه الأهدافؤسسات المختلفة تحقیق هتحاول الم

، وتعتبر مؤشرات قیاس أداء عناصر الاتصال الترویجي  بتقییم أدائها بشكل مستمر مستخدمة وسائل متعددة
لتي تستخدمها لجذب من أهم المؤشرات التي تسمح للمؤسسة بمعرفة مدى فعالیة عناصر الاتصال التسویقي ا

وأثرها على النتائج التسویقیة والمالیة بالإضافة إلى مؤشرات أخرى كالحصة السوقیة  ،الزبون وكسب ولائه
  . )1( والتي بدورها تسمح بتقییم الأداء التسویقي للمؤسسة وحجم المبیعات والربحیة
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