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 ؤسسررة  ا  ررة  دراسررة لانررة  رر   ، ولهررلما انضررره ع اا ت ررادانتسرر ي   ءداالأانعكاسررام معر ررة انزعرر     رر   يعررره اررلما ا  ررا : ملخــ 
الأسان ب ا تخلمة من طرف المه ا ؤسسة ن حص       معر ة انزع   و ره  ؤشرام محددة  وذنك من خلا  معر ةن   اد ا تخصصة ، 

صر ر تتضر ن  ،عا عط ام الحديثرة  ؤسسرة اندراسرةانعكاسام تبن ها  عر ة انزع       أداءاا انتس ي  . ك ا ع د م المه اندراسة ت ضح 
وكررلما اسررت راراا ل انن رر  وانت سرر  ل نالهررا ، ا رجرر ة لأارردا ها  تح   هررا تعكررنج حالهررا ل نررا  نعرراطها   رر  ا سررت خ انعررا   مررن خررلا

  .ااقتصادي 
 معر ة انزع  ، الأداء انتس ي  ، ق اس الأداء انتس ي  . :يةكلمات مفتاح

 .JEL :  M41; L25; G14تصنيف 

Abstract: This article presents the repercussions of customer knowledge on marketing 

performance. For this purpose, we relied on a case study of a global institution for 

specialized materials, through knowing the methods taken by this institution to obtain 

customer knowledge and presenting specific indicators that explain the repercussions of 

adopting customer knowledge on its marketing performance. This study was also supported 

by recent data from the study institution, including images that reflect its success in its field 

of activity at the global level through achieving its desired goals as well as its continued 

growth and expansion in its economic field. 

Keywords: customer knowledge, marketing performance, measuring marketing 

performance. 
 

Jel Classification Codes: : M41; L25; G14. 

Résumé: Cet article présente les répercussions de la connaissance client sur la 

performance marketing. Pour cela, nous nous sommes appuyés sur une étude de cas d'une 

institution mondiale des matériaux spécialisés, en identifiant les méthodes adoptées par cette 

institution pour acquérir la connaissance client et en présentant des indicateurs précis qui 

expliquent les répercussions d'adopter la connaissance client sur sa performance marketing. 

Cette étude a également été étayée par les données récentes de l'institution d'étude, y 

compris des images qui reflètent son succès dans son domaine d'activité au niveau mondial 

grâce à la réalisation des objectifs souhaités ainsi que sa croissance et son expansion 

continues dans son domaine économique. 

Mots-clés: connaissance client, performance marketing, mesure de la performance 

marketing. 
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  :مقدمة .1
 

والبقاا  إنهاه يغب ال هع ااا  لتلاو  وا النماو بالنظر لما تواجهه المؤسسات من تحديات كبيرة تقف أماا  تلعااهااا الرام ال   ا          

هل  تحدياد   والامل المتزايدةأدائاا التسويقي من خلال الق ا  بأدا  أإضل فل تعب ل حاجات الزبون المتاددة و غباته  ينستح

  . المنتج )سعال وخدمل( المناسب من أجل  شباع هذه الحاجات والرغبات بالإضاإل     توس ع حصصها فل السوق 

بشاا ل كبيااار هلاا  مااا تقدماااه ياتمااد ل بيئااال ااهمااال أجاابا هسااا  المؤسسااال إفااي  اال التتياارات والتلاااو ات المتسااا هل فاا          

لزبائنااااح ح اات ياتلاار الزبااون ماان بااين المؤشاارات انكااار أهم اال فاال هسااا  أو إشاال المؤسساال إهااو الااماال المحاادد وانسا اا   لنسااا  

أن تسااااهي فااال إهاااي  شاااأ االك تحااااول المؤسساااات تفا ااال الصااا ب الحال ااال وابت اااا  جااا ب وأساااال ب جديااادة بلاااذالمؤسساااات هامااالح 

  وتعب ل حاجات و غبات الزبون.

مان خالال إهاي فال التاارع هلا  الزباائن  المساتددمل هل  هدا المنلعق تاد مارإل الزبون من اللرق وانساال ب الدديادة        

هلاااا  تازيااااز المياااازة التناإساااا ل  ح وهمومااااا تساااااهد مارإاااال الزبااااون يماااان خاااالال تاقااااب سااااعوكه يالمتسااااددة والتفاهاااال ماهااااحاجاااااهاي 

مماا أسارع وتام مم ان فال الفرص الناشئل هان لعباات واحت اجاات الزباائن وتعب  ااا  باكتشاعلعمؤسسل من خلال السما  لها 

 يسهي فل ااجتا  لعزبائن وتحق ق  ضا الزبون وزيادة المب اات مما ينا س بدو ه  يسابا هل  اندا  التسويقي لعمؤسسل.

تسع  المؤسسات ال و      بعوغ الريادة الاالم ل فل انسواق بالوجول     أدا  تسويقي ممتازح وهذا من خلال مشكلة البحث: 

جات الزبون المتاددة و غباته المتزايدة الت  ابد من اكتساباا استنادا     مارإل الزبائن مارإل ج دة. استنادا     ماا اتعب ل ح

 تابير هن مش عل البحت:تقد  يم ن لر  التساؤات التال ل لع

 لمقصود بمارإل الزبونح وما هل أهواههح وما هل إوائدها؟اما  -

 ما المقصود باندا  التسويقي لعمؤسساتح وإ ما تتمثل مؤشرات ت اسه؟ -

 ما هل الالاتل بين مارإل الزبون واندا  التسويقي فل المؤسسل المبحوثلح وما هو انثر الذي يدعفه هع اا؟ -

              يساااتمد هاااذا البحااات أهم تاااه مااان لب اااال الموضاااوع الاااذي ياالداااه المتمثااال فااال مارإااال اا ا اساااات التااا  تحاااد أهميةةةة البحةةةث: 

 فل اندا  التسويقي لعمؤسسات جرا   تحق قها لمارإل الزبون.

بحوثالح إضالا أساسا     ب ان ا ا اسات مارإل الزبون هل  اندا  التساويقي لعمؤسسال الميسع  هذا البحت أهداف البحث: 

هاان وجااف وت ااغ ر متتياارات البحاات المتمثعاال فاال ومارإاال الزبااون واندا  التسااويقيوح و شاا ل أكااار وضااوحا يم اان ت ااغ ر 

 أهداع البحت فل النقاط التال ل:

 .التارع هل  أهواع مارإل الزبون والفوائد الناجمل هن اكتساباا بالغسبل لعمؤسسات والزبون 

 ستددمل فل ت اس اندا  التسويقي لعمؤسسات؛التارع هل  أهي المؤشرات الم 

 توض ا ا ا اس مارإل الزبون هل  اندا  التسويقي بالغسبل لعمؤسسل المبحوثل؛ 

لتاارا اساات مال هااذا البحاات تااي اسااتددا  الماانلي الوجاافي التحع لاال المرت ااز هلاا  الد اساال الم داه اال ل حصااول  مةةج ا البحةةث:

 لمسلرة.ذلك لمحاولل تحق ق انهداع اكح و التساؤات الملروحلجابل هل  لل هل  الب اهات من مصاد ها الرئيس ل 

 ما يلل: كمحاولل منا لللما  بسم ع جواهب هذا الموضوع إقد همدها     تقس ي د استنا     هيكل الدراسة:

 مارإل الزبون؛

 اندا  التسويقي؛

  هرا تسربل مؤسسل  يستمان لع  م ائ ات.
 



 -جامعة المسيلة -جاريةمجلـة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم الت 702 -770(، ص  0102) 33الرقم التسلسلي:   17العدد:  71المجلد: 

 

114 

 

 معرفة الزبون . 2

 ز  ت ااااااياتلااااار هقلااااال اا  ح نهاااااهالزباااااون  مارإااااال التوجاااااه هحاااااو أد كااااام المؤسساااااات أهاااااه يتوجاااااب هع ااااااا مفهةةةةةوف معرفةةةةةة الزبةةةةةون:  2.2

الإهتاج اااال والتسااااويق ل نهااااه يمثاااال المصااااد  انسا اااا   لعماعومااااات التاااا  تسااااتند هع اااااا فاااال انساساااا ل لدم ااااع ان شاااالل والفاال ااااات 

ح وتاناااا  مارإاااال (24ح ص:4002ل و ديناااال هثمااااان يوساااافح م دع)محمااااد جاسااااي الصاااا تحديااااد ان شاااالل المدتعفاااال لعمؤسساااال

ح كمااا يشااا   (422 ح ص:4004)د مااان سااع مان جااادقح  الزبااون وإهااي الزبااون  ماان خاالال إهااي حاجاااهاي و غباااهاي وأهااداإهيو

ساال هااناي مثاال   اا  مارإاال الزبااون  فاال اتساااهين مدتعفااين: انول هااو المارإاال هاان الزبااائن أي المارإاال التاا  يسااب أن تمتع هااا المؤس

 بدصااااااوص المواضاااااا ع المتاعقاااااال بالمنتسااااااات بااااااائنن يمتع هااااااا الز المارإاااااال التاااااا  يسااااااب أمارإاااااال تفضاااااا لاهاي وح اااااااهاي..ال ح والثااااااا ي 

مااه مان خالال  ح كماا تادل هلا  و إهاي حاجاات الزباون المتساددة والتفاهال(Matthew K.O. Lee and all, 2006, p. 290) توالغادما

تاقااب سااعوكهح وتقااديي الق ماال التاا  ترضاا ه واكتسااات الق ماال التاا  ترتاا   المؤسساال والتاا  تتضاامن مارإاال ماان الزبااون ومارإاال 

ح كماااااا تاتلااااار (49 ح ص:3102وإاااااا س محماااااد النقشااااا نديح )هااااازا  هباااااد المس اااااد  شااااا د اللاااااروا ي  حاااااول الزباااااون ومارإااااال الزباااااونو

ماال والغلاارة الملعوباال والتاا  تااي   شاااؤها واساات ااباا أثنااا  همع اال الماامعاال والتبااادل بااين ومسموهاال دينام   اال ماان الماعومااات الق 

ح مان خالال ماا تقاد  يم ان القاول أن مارإال الزباون تادل هلا  مادس وإهاي المؤسسال (Dahlan, 2015, p. 22) الزباائن والمؤسسالو 

 المتتيرة و غباهاي المتاددةح واستثما ها فل الحصول هل  منتج جديد يتماش ى مع متلعباتهو.لزبائن إ ما يتاعق بحاجاهاي 

: مما تقد  يتبين لنا أن لمارإل الزبون إوائد كثيرة تصب فل مصا حل لال مان المؤسسال والزباونح  ن فوائد معرفة الزبون   3.3

ستسااارع وتقاااوي مااان الالاتااال باااين الزباااون والمؤسسااال وساااوع تعب ااال حاجاااات الزباااون مااان خااالال الإجاااتا   ل اااه و هلائاااه المارإااال 

شاااي إاااوزي دبااااس الابااااديح )يوساااف مدااا ي ساااعلان اللاااا ي وها تحصااال المؤسسااال هلااا  المارإااال التااا  تسااااهي فااال ابت اااا  المناااتج

ح كمااااااا أن الفهاااااااي انإضاااااال لتوتااااااااات ومدااااااات الزباااااااون يسااااااما لعمؤسسااااااال هلاااااا  تحساااااااين منتسهااااااا وإاااااااق هاااااااذه (220 ح ص:3112

ح مما سبق يم ن ت غ ر إوائد مارإل (392 ح ص:3103)د مان سع مان جادقح  مر الذي يؤدي      ضا الزبون المتلعبات ان 

 الزبون فل النقاط التال ل:

 تحسين المنتسات؛ 

 تازيز  ضا الزبون؛ 

 زيادة مدي المب اات؛ 

 تحسين الالاتل بين الزبائن والمؤسسل 

 تازيز الميزة التناإس ل لعمؤسسل؛ 

: يم ااان تقسااا ي مارإااال الزباااون   ااا  ثااالا  أجاااناعو مارإااال حاااول الزباااونح مارإااال لعزباااونح مارإااال مااان معرفةةةة الزبةةةون  أنةةةوا  2.3

 ح وإ ما يلل شر  ل ل واحدة من هذه انهواع: (Farnoosh Khodakarami and Yolande E.Chan, 2014, p. 29)الزبونو 

هاال مارإاال التاا  هنااد الزبااون حااول المنتسااات والمااو دين وانسااواقح ماان أجاال التفاهاال بشاا ل متبااادل مااع  : معرفةةة مةةز الزبةةون  -

 الزبااونح هااذه المارإااال يم اان جماهاااا لتحق ااق ااساااتقرا  والتحسااين المساااتمر مثاال وتلاااوير منتسااات جديااادة وتحسااين الغااادماتو

(Bahman Aghamirian, 2015, p. 65).  

ودهاي تقاديي الغادمات بلريقاه هغصا ه وتشامل  زباون ياتي جماع هاذه المارإال مان أجال إهاي دواإاع ال  :معرفةة وةوا الزبةون  -

ح وياااتي جماااع الماعوماااات حاااول الزباااائن مااان خااالال همع ااال دهاااي ح واحت اجاتاااه وتوتااااات الشااارا والتواجااال مااااه حزباااون خعف اااات ال

 .(Bahman Aghamirian, 2015, p. 65) وخدمل  دا ة هلاتات الزبائن وتحع عها
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: وتاناااا  ضاااارو ة الاااالاع الزبااااون هلاااا  ماعومااااات هاااان المؤسساااال التاااا  تشاااامل منتساهاااااا وخاااادماهاا وجهااااود البحاااات معرفةةةةة للزبةةةةون  -

مماا يالاي لعزباون ميازة تدإااه  والتلاوير إ ااا ح ات يم ان اساتفادة الزباون منااا وبماا يسااهده هلا  ترشا د اساتددامه لغادماهاا

 .(55-52ح ص: 3102)حسين ولد حسين هباس وأحمد هبد محمود الدنا يح  لترس خ هلاتته مع المؤسسل كما تالي له مناإع

: تت ون دو ة ح اة مارإال الزباائن مان مراحال أساسا ل تشا ل بسمعهاا وحادة مت امعال ومتداخعال معرفة الزبون دورة وياة  9.3

   (. 0هو موضح فل الش ل  تي ) فل آن واحدح كما

 (: دورة وياة معرفة الزبون 1الشكل رقم )

 
Sourc: Derliyski Z.&Frohlich C, Obtaining and Leveraging Customer Knowledge for Customer-Oriented 

Products, University of Kristianstad  Department of Business Administration, Suede, January, 2004, p22 

ي ماالدااال المارإاال ماان الزباااون حتااى تصااابا ح اات تباادأ هاااذه الاادو ة اهللاتااا مااان اكتسااات المارإااال ماان الزبااائنح ثاااي ياات            

مارإاال حااول الزبااونح ماان أجاال ااسااتفادة ماان تعااك المارإاال فاال اابت ااا  وتحسااينات المنااتج يسااب أن يااتي تدزيناااا و شاارها داخاال 

المؤسسااالح فااال الغلاااوة القادمااال ياااتي تحدياااد تصاااو  فااال احت اجاااات الزباااون لعمارإااالح ياااتي تلويرهاااا وتسهيزهاااا و يصاااالها لعزباااائن 

)شا داوي  الدل القصو  الذي تي تحديده من خلال هذه الامع ل الزبون بدو ه يزيد مارإتهح وبالتا ل تتش ل الدو ة المتعقللما

 .(20ح ص: 4002محمد ولالوي جعولح 

 الأداء التسويقي. 2

الإدا ة لمااا لااه ماان ا تباااط ياااد اندا  التسااويقي وإقاا نغعااب الباااحثين مفهومااا جوهريااا فاال أدب ااات  :مفهةةوف الأداء التسةةويقي2.3

ح (44ح ص:4002)غاول جالرينلح وث ق بوجود وإاال ل المؤسسل وأيضا فل تحق ق أهداإها المتمثعل فال البقاا  والت  اف والنمو

إ اااارع هلااا  أهاااه وتاااد ة المؤسسااال هلااا  تحق اااق أهاااداإها التساااويق ل وهساحهاااا فااال كساااب  ضاااا ووا  الزباااون مااان أجااال التنااااإس 

كماااا يااادل هلااا  ود جااال هساااا  المؤسسااال ومااادس (ح 000ح ص: 4002)جافااار خع ااال مرعااالح  وأكلااار حصااال ساااوت لوالبقاااا  وكاااذا تحق اااق 

بعوغها نهداإها التسويق ل من خلال استتلال الماوا د المتاحال ب فاا ةح مماا ياؤدي   ا  كساب  ضاا الزباون ووا ه ومان ثاي زياادة 

كاااذلك يم ااان أن يالااار هااان والمدرجاااات أو النتاااائج (ح 223ح ص: 4002) حماااون  زيقااال وشغشاااوهل محمااادح  الحصااال الساااوت ل لمؤسسااالو

)هاااازا  هبااااد المس ااااد  شاااا د اللااااروا ي وإااااا س محمااااد  التسااااويق ل التاااا  تسااااع  و  فاااال التسااااويق   اااا  تحق قهااااا خاااالال إتاااارة زمن اااال ما ناااالو

 ح أيضااااا هااااو هبااااا ة هااان و ماااادس تحق ااااق المؤسساااال نهااااداإها الموضاااوهل فاااال الغلاااال التسااااويق ل (420ح ص: 4002النقشااا نديح 

(Ambler and all, 2004 , p :112 مان خالال ماا تقااد  يم ان القاول أن اندا  التسااويقي هاو هباا ة هاان وتاد ة المؤسسال فاال ح

 يقل كفؤة وإااللو.تحق ق أهداإها التسويق ل من خلال استتلالها لعموا دها التسويقل المتاحل بلر 

يتفق أغعاب البااحثين هلا  أن اندا  التساويقي هاو أدا  متاادد انبااادح وأن أبارز تعاك انباااد هال : أبعاد الأداء التسويقي 2.3

 (3) تي والم غصل فل الش ل ال فا ة التسويق ل والفاال ل التسويق ل وكذا الإهتاج ل التسويق لح 
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وااستددا  انمثل لمدخلات الغشاط التسويقي ل حصول هل  أإضل المدرجاات التساويق لح يقصد باا الكفاءة التسويقية:  -

)وا  جمال الدين هو ي وهمر ياسين محمد السااير   لوقأي تحسين المدرجات التسويق ل من خلال تحسين المدخلات التسوي

. هااذا (Kotler, 2000, p. 88) أكااارو كمااا تااارع هلاا    ااا و هساااز ان شاالل التسااويق ل ب فاا ة (ح022ح ص: 4002الادلي ح 

 (:75ح ص:4003)أحمد بن مويزة ح  ويم ن أن تقاس ال فا ة التسويق ل وإق الالاتل التال ل

ت مل المب اات

ت ال ف التسويق
 ال فا ة التسويق ل 

وتنف اااذها بشااا ل هااااحح بت ااال تحق اااق الرضاااا لااادس الزباااون مااان : يقصاااد بااااا واتداااات القااارا ات ال اااح حل الفعاليةةةة التسةةةويقية -

كمااااااا يشااااااا   ل اااااااا هلاااااا  أ اااااااا و الماااااادس الااااااذي ساااااااهدت إ ااااااه الإجاااااارا ات (ح 232ح ص:4003)ثااااااامر الب ااااااريح  خاااااالال شاااااااو ه باا ت ااااااا و

هان ال  ف ال التا  تقااس بااا الفاال ال التساويق ل  أماا .(Yuhui Gao, 2010, p. 5) التساويق ل لعمؤسسال فال تحق اق أهاداإهاو

 (:75ح ص: 4003)أحمد بن مويزة ح  إه  تقاس هادة بلريقل التال ل

ت مل ااهداع المحققل

ت مل ااهداع المدللل
 الفاال ل التسويق ل 

ة هلا  تحق اق وال فاا ة هل تشمل كلا من الفاال ل وال فا ة التساويق لح إانادما ت اون المؤسسال تااد  الإنتاجية التسويقية:  -

ويقصاد بااا وتاد ة ح (Hean Tat Keh and all, 2006, p. 266) والفاال ل التسويق ل الاال لو إن ااا تحقاق الإهتاج ال التساويق ل

زبااائن جااددح بنضاااإل   اا   و  فاال التسااويق هلاا   هلااا  ت ماال مضاااإل التاا  تساااهي فاال الحفاااي هلاا  الزبااائن الحااال ين واكتسااات

. ويم ان أن تقااس وإاق  (JAGDISH N SHETH and RAJENDRA S SISODIA, 2002, p. 2) وتول اد أ باا  جديادة

 (:75ح ص: 4003)أحمد بن مويزة ح  اللريقل التال ل

الفاال ل التسويق ل

ال فا ة التسويق ل
 ااهتاج ل التسويق ل 

 

 التسويق ل(: أبااد المارإل 4الش ل  تي )

 

 

 

 

 

 النظرة التقع ديل                                                                             

 النظرة المااجرة                                                                            
 Source :Yuhui Gao, Measuring marketing performance, journal of Marketing Management, vol :10, 

N 1, 2010,p42. 
 

 :الأداء التسويقي قياس  أهمية 2.2

 اشا   خالاد )ت المساهدة فل تلب ق  ستراتس ل المؤسسل من خلال التحقق مان تنف اذ أهاداع الإساترات س ل التساويق ل

 .(52 ح ص:4005وهوا ي خيرةح 

  ؛(5ح ص: 4002)د دو  أسما ح  للأدا  التسويقي هل   جرا  التحسينات المستمرةتساهد المراجال المستمرة 

   ياؤدي   اا  ال شاف هاان الاناجار تات ال فااا ةح ووضااها فاال المواتااع المناسابلح وكااذلك تحدياد الاناجاار التا  تحتااا    اا

 .(21 ح ص:3100اجل هبد الستا  محمودح )غسان إ صل هبد وه دهي وتلوير لعناوا بأدا  المؤسسل
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 وإاااا س محماااد النقشااا نديح )هااازا  هباااد المس اااد  شااا د اللاااروا ي  المسااااهدة فااال إهاااي وحااال المشااا لات فااال  دا ة التساااويق

 ؛(424 ح ص:4002

 ت غ ر انخلا  واتدات ما يعز  لماالد اا؛ 

 غساان  توإير الماعومات لمدتعف المستويات الإدا يل فل المؤسسل استددامها فال التدلا و واتداات القارا ات والرتابال(

 .(70ح ص: 4000هبد الستا  محمودح  إ صل هبد وهاجل

 الاتجاهات العامة لقياس الأداء التسويقي: 3.3

 Ambler Tim and) يشير ت اس اندا  التسويقي   ا  وتق ا ي الالاتال باين ان شالل التساويق ل وأدا  المؤسسالو           

Clark Bruce, 2001, p. 231) هازا  هباد المس اد  ح وتاد مقولل ما يم ن ت اساه يم ان  دا تاه بدايال إ ارة ت ااس اندا(

وتاد توجهام أهظاا  البااحثين فال المساال التساويقي هحاو ت ااس  .(422 ح ص:4002وإا س محمد النقشا نديح  ش د اللروا ي 

 (:(3كما هو مبين فل الش ل اندا  فل ثلا  اتساهات

: التحااول مااان مقاااييس المدرجاااات المال اال التاا  تشااامل )الاائااد هلااا  ااسااتثما ح والاائااد هلااا  المب ااااتح والتااادإق الأوا الاتجةةا   -

النقدي(      مقاييس المدرجات غير المال ال والتا  تشامل ) ضاا الزباونح وا  الزباون والالامال التسا يال وكاذا اابت اا  التساويقي( 

(Yuhui Gao, 2010, pp. 11-12)   (.   ن هاذا التحاول  اجاع   ا  لاون مقااييس 2الموضح فل الشا ل)  0)التحول  تي

المدرجات المال ل تركز هل    ها  هتائج انإاال وأهمل مس بات هذه النتائج بالإضاإل     هد  تقديمه ماعومات دت قل لعتغبؤ 

 . (422ح ص: 4002)هزا  هبد المس د  ش د اللروا ي وإا س محمد النقش نديح  وتحديد ما يسب ت ح حه فل المستقبل

: التحاول مان مقااييس المدرجاات المال ال   ا  مقااييس المادخلات التساويق ل التا  تتمثال بااا) التادت ق التسااويقيح الاتجةا  الاةا ي- 

 Clark) لتا  بادو هي تاؤدي   ا  الإهتاا  الماا ل (توجه الساوق الاذي ياؤدي   ا    ضاا الزباون ووا  الزباونح الالامال التسا يالح وا

Bruce, 1999, p. 711) ((.2الموجود فل الش ل ) 4ح ) التحول  تي 

ة : من مقاييس تات الباد الواحد )المدرجات المال ل(     مقاييس متاددة انبااد والمتمثعل بمقاييس )ال فا الاتجا  الاالث- 

والفاال لح وبلاتل التق  ي المتوازهل الت  تركز هل  أ  ع مؤشرات فل آن واحد هند ت اس اندا  التسويقي لعمؤسسل وجوا     

 ,Clark Bruce, 1999) حالل أدا  المؤسسل( وهل المؤشر الما ل و ضا الزبون ومؤشر الامع اات الداخع ال ومؤشار اابت اا 

p. 711) ((.2فل الش ل ) 2ح )التحول  تي 
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 الاتجاهات العامة في قياس الأداء التسويقي: (3الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source :Yuhui Gao, Measuring marketing performance, journal of Marketing Management, vol :10, 

N 1, 2010,  42  )بتصرف(  ,

 يلل:  استنادا     ما تقد  هند ت اس اندا  التسويقي يسب هل  المؤسسل مراهاة ما

ضااااااارو ة اهتمااااااااد مقااااااااييس المدرجاااااااات غيااااااار المال ااااااال والمتمثعااااااال بااااااااا) ضا الزباااااااونح وا  الزباااااااونح الحصااااااال الساااااااوت لح اابت اااااااا   

 .(422 ح ص:4002وإا س محمد النقش نديح )هزا  هبد المس د  ش د اللروا ي التسويقي( 

 متلعباااات أ شااال اا التساااويق لأن ت اااون المؤشااارات الماتمااادة مااان تبااال المؤسسااال لق ااااس أدائااااا التساااويقي مبغ ااال هلااا   

(Abela Andrew and Sulivan, 2007, p. 80). 

أن ت ون المؤشرات تستوفل ماايير الضارو ة والدتال وأن ت اون شاامعل التا  تم ان مان اساتددامها فال تق ا ي اندا  الحاا ل  

 .(Ambler Tim and Clark Bruce, 2001, p. 248) والتغبؤ باندا  فل المستقبل

   :مؤشرات قياس الأداء التسويقي 7.2

يمثاال مفتااا  المناإساال بغساابل لعمؤسساااتح كمااا يم اان أن ياااد ماان مقومااات : (Customer Satisfactionرضةةا الزبةةون ) -

والماادس الااذي يتفااق هنااده اندا  المااد ع لعمنااتج مااع توتاااات النسااا  الرئيساا ل فاال هااالي المناإساالح واشااا  لرضااا الزبااون هلاا  أهااه 

ح إاانتا اهدفضاام  ساابل أدا  المنااتج هاان توتااتااه إ  ااون الزبااون (022 ح ص:4002حمااد اللوياال وهلاال ول اادح )أكاار  أ الزبااونو

 ون  اضاااا ا غياااار  اا و تا تساااااوس اندا  مااااع التوتاااااات إاااانن تلااااك ياناااا   ضااااا الزبااااونح أمااااا  تا زاد اندا  همااااا هااااو متوتااااع إساااا 

مقاييس المخرجات غير  

:المالية  

 ضا الزبون  

 وا  الزبون 

الالامل التسا يل 

اابت ا  التسويقي 

:مقاييس المخرجات المالية  

الاائد هل  المب اات 

 الاائد هل  ااستثما 

التدإق النقدي 

مقاييس المدخلات 

:التسويقية  

 التدت ق التسويقي 

 توجه السوق 

الالامل التسا يل 

  :مقاييس متعددة الأبعاد

ال فا ة والفاال ل 

لاتل التق  ي ب
 المتوازهل 

4 
2 
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. هااذا ويقاااس  ضااا الزبااون ماان خاالال اهتماااد أدوات التاقااب والق اااس التاا  (02 ح ص:4002)أهاايس أحمااد هبااد  ح  وسااا دا

 :(250ح ص:4002هايف هعوان الم حاويح )تاسي  يم ن  جمالها بالتا ل

 اهدفاا  با الامع ات وانساا ؛ 

  هدد الوحدات الماادة )المنتج( من تبل الزبون؛ 

 لش اوي المقدمل من لرع الزبون؛هدد ا 

 زمن ااستسابل للعبات الزبون )إترة ااهتظا (؛ 

 زمن التسع ي     الزبون؛ 

 خدمات ما باد الب ع؛ 

هو  ااهرة ساعوك ل هاتسال هان حالال الرضاا الااا ل مان تسربال اساتددا  هلامال (:  Customer Loyalityولاء الزبون ) -

وتمسااا ا هاااا ل بالالامااال مااان تبااال الزباااونح يغاااتج هنااااا تحقاااق ااساااتسابل الساااعوك ل المتمثعااال ما نااال لمناااتج  ماااا تبنااا  موتفاااا ايساب اااا 

ح أي أهااه ومسموهاال ماان السااعولات (07 ح ص:4002)أهاايس أحمااد هبااد  ح  بنهااادة الشاارا  لعالاماال هفسااها هنااد الحاجاال  ل اااا

ق اس وا  الزبون يم ن أن تاتمد المؤسسل . ول(70 ح ص:4002)مارا  هوا ي وآخرونح  الشرائ ل المت ر ة لنفس الالامل و

 :(07ح ص:4000هل  المؤشرات )غريفن ج لح 

  أي  سبل الزبائن المستمرين فل شرا  منتج المؤسسل؛استمرا يل الزبون 

 الحصل الزبوه ل أي هصيب المؤسسل من مشتريات الزبائن؛ 

انإضاال لق اااس اندا  التسااويقي والتاا  تتااارع تاااد الحصاال السااوت ل المق اااس : (Market Shareالحصةةة السةةوقية ) -

ح كما يم ن من خلالها (Clark Bruce, 1999, p. 715) المؤسسل من خلالها هل   بح  اا وتد هاا هل  تحق ق أهداإها

. ولق اس الحصل الساوت ل تساتدد  الالاتاات (Kotler, 2000, p. 697) التم يز بين المؤسسات الناححل وغير الناححل

 :((274-270ح ص ص:)4002س محمد النقش نديح )هزا  هبد المس د  ش د اللروا ي وإا   التال ل

     
مب اات المؤسسل فل إترة زمن ل ما نل

مب اات الصناهل فل هفس الفترة
 حصل المؤسسل من السوق  

     
مب اات المؤسسل فل إترة زمن ل

مب اات أهل  ثلا  المؤسسات فل الصناهل
 الحصل السوت ل الغس  ل 

 اهتقائ ل السار اهتقائ ل الزبون   وا  الزبون   اختراق الزبون    الحصل السوت ل 

:  ن حاجال المؤسساات لعبقاا  وااساتمرا يل وزياادة الاربا وجعاب الزباائن (Marketing Innovation)الابتكةار التسةويقي  -

دائماا مساتمرة فال تول اد انإ ااا ح ويساب أن ياوإر اابت اا  التساويقي ت مال لعزبااائن و تا لاان ا ياوإر ت مال  ضااإ ل لهااي ا  جاعهاا

 .Shaker Habis Nawafleh and Suleiman AlKhattab, 2019, p) يم ان أن ياتلار ابت اا ا تساويق ا

التساويقي   ا  وتاد ة المؤسساال هلا  تقاديي أكلار هادد مم ان ماان المنتساات الدديادة و سارهل أكلار ت اسااا ح واشاير اابت اا  (401

ح 4002وإا س محمد النقش نديح )هزا  هبد المس د  ش د اللروا ي  بالمناإسين وما يحقق زيادة الحصل السوت ل لعمؤسسلو

 .(222 ص:

التسا ياال أحااد انجااول التسااويق ل التاا  تمتع هااا المؤسساالح ويم اان : تاتلاار الالاماال (Brand Equityالعلامةةة التجاريةةة ) -

ت ااااس الالامااال التسا يااال وإقاااا اتسااااهين هماااا ااتسااااه الساااعولي الااااذي هااااتي باااردود أإااااال الزباااائن تسااااه الالامااال التسا يااالح أمااااا 

للااا ي )حم اد ا عمؤسسال والمسااتثمرينااتسااه الثاا ي إهااو اتسااه ماا ل يحاااول الات هن بالق ماال المال ال لعالامال التسا ياال بالغسابل ل

 . (420ح ص: 4007وخالد تاش  ح 
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   اوياتعرض تجربة مؤسسة إيستمان للكيم  .3

 للكيمياويات عن ايستماننبذة  2.3
ماان  هالم اال لعمااواد المتدصصاال تغااتج مسموهاال واسااال  مؤسساالح وهاال  0431اويااات فاال هااا  لع  م ايسااتمانتأسساام              

مع  ايستمانامل تالمنتسات الموجودة فل الاناجر الت  يستددمها الناس لل يو . بادع تحسين جودة الح اة بلريقل ماديل ح 

لتقديي منتسات وحعول مبت رة مع الحفاي هل  االتزا  بالسلامل وااستدامل. يستف د هموت  النمو المادإوع باابت اا   الزبائن

ح وتلاوير التلب قاات المدتعفال لتنم ال لعزباائنح والمشاا كل الام قال لوج اا تات المساتوس الااالي الت نو من منصات  المؤسسلفل 

ح لم ل متنوهالها مؤسسلمراكزها الرائدة فل انسواق الناائ ل الدذابل مثل النقل والبنا  والتشي د والمواد ااس الاك ل. بصف اا 

 المؤسساالدولاال. بعتاام  ياارادات  011فاال أكااار ماان  الزبااائنهااغر حااول الاااالي وتدااد   211ح09مااا يقاارت ماان  ايسااتمانتو ااف 

 .وح الوايات المتحدة انمري  لك نتسبو تح تينيس  ومع ا  دوا  أمري ي ويقع مقرها الرئيس   فل  4.2حوا ل  3104لاا  

 ايستمان ومعرفة الزبون: 2.3

                                                                    الاشااااااااااااااااااااااااااااااااارينح لاهااااااااااااااااااااااااااااااااام مؤسسااااااااااااااااااااااااااااااااال  يساااااااااااااااااااااااااااااااااتمان مؤسسااااااااااااااااااااااااااااااااال  فااااااااااااااااااااااااااااااااال أواخااااااااااااااااااااااااااااااااار السااااااااااااااااااااااااااااااااابا غ ات مااااااااااااااااااااااااااااااااان القااااااااااااااااااااااااااااااااارن  

 مع اااااااااااااااااااااااااااااااا  دوا  3ح اااااااااااااااااااااااااااااات حققاااااااااااااااااااااااااااااام أن داع  يااااااااااااااااااااااااااااااارادات إاتاااااااااااااااااااااااااااااام فااااااااااااااااااااااااااااااال هوه اااااااااااااااااااااااااااااال منتساهااااااااااااااااااااااااااااااااا    متفوتاااااااااااااااااااااااااااااال جااااااااااااااااااااااااااااااناه ل

(https://www.eastman.com/Images/Timeline/index.htm) غياار أن زبااائن المؤسساال لاااهوا ياازدادون وه ااا ماان ح ااات  .

النوه الح كماا أن مناإساوها لااهوا يقوماون بتحسااين هوه ال منتسااهايح إبادأت المؤسسال تفقاد هصاا كاا فال الساوق ولاان تلاك فاال 

ح ص: 4004  وساتويل)داهي ال  بدايل الثماهينات. هنادها أد كام المؤسسال أن هع ااا  تبااع هلاي جدياد يساما لهاا باالاودة مارة أخارس 

42). 

  )داهي ال وساتويل  ن  حدس الغلوات انو   لعنلي الدديد الاذي اتباتاه ايساتمان لع  م ائ اات لاهام الإجاتا  لعزباائن 

            يم اااان تصااااغ فها ق ااااا  بمسموهاااال ماااان انسااااال ب ماااان أجاااال الحصااااول هلاااا  مارإاااال الزبااااائن ح ح اااات شاااارهم بال(45ح ص:4004

     ثلا  أجناع كما هل موضحل فل الددول التا ل: 

 (: الأساليب المتخذة مز طرف ايستمان للحصوا على معرفة الزبون 2الجدوا رقم)

 انسال ب المتدذة من لرع ايستمان مارإل الزبون 

 

ل حصول هل  مارإل 

 لعزبون 

   ب اااانايح إماااان أجاااال هااااذا دهااااام تاماااام ايسااااتمان هلاااا  تنظاااا ي لقااااا ات مااااع زبائناااااا أيااااان يااااتي تبااااادل انإ ااااا

وح لاهاام الزبةةائز ونحةةزالمؤسساال الزبااائن نول ماارة   اا  زيااا ة مصااا اها هااذه الحمعاال ألعقاال هع اااا تساام ل و

 مع الاديد من زبائن المؤسسل الرئيس ين. موإقل وتحولم     شرالات فل النوه ل

 تامم بااهتما  بالش اوي؛ 

  واتتراحاااات الزباااائنح ولاااي يتوتاااف انمااار هناااا ح ااات هنااادما لعاااب الزباااائن مااان تامااام بااساااتماع   ااا  لعباااات

 ستمان بددمات جديدة ومبت رة أيضا؛المؤسسل أن تتبنى لرتا جديدة فل الق ا  بأهمالها استسابل اي

 اهتمدت هل   تامل شرالات مع الزبائن. 

 

ل حصاااااااااول هلااااااااا  مارإااااااااال 

 حول الزبون 

  اللازمل بدصوص الزبائن؛تامم بسمع الب اهات والماعومات 

 .الق ا  باستللاهات  ضا الزبائن من أجل التارع هل  مسلات التحسين 

 تامل هلاتات أإضل مع الزبائن؛  

 التارع هل  احت اجات و غبات الزبائن ومحاولل تعب  اا؛ 

 

ل حصاااااااااول هلااااااااا  مارإااااااااال 

 لعزبون 

  المؤسسااال ومنتساهااااا والتااا  يحتاااا  تامااام بن شاااا  موتاااع ال ترو اااي يحتاااوي هلااا  الماعوماااات الضااارو يل هااان

   و؛www.eastman.comالزبون مارإ اا و

  الق ا  بتباادل الماعوماات  ل تروه ااح وماع أن تباادل الماعوماات  ل تروه اا جاا  شاا اا حال اا   ا  أن فال تاع

 ال لرس إقو؛ الوتم لان يقتصر هل  المؤسسات

http://www.eastman.com/
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 بالماعومات اللازمل حول منتساهاا. تزويد الزبائن 

دانييةةةل وسةةةتويلب أعريةةةب أسةةةعد اامةةةل اليةةةاسب المبيعةةةات والتسةةةويا والتحسةةةين المتوا ةةةلب دار ال شةةةر المصةةةدر: مةةةز إعةةةداد الباواةةةان بجةةةاءا علةةةى 

 (.22،22،22فب  ص)2002العبيكانب السعوديةب 

 ا عكاسات تبني معرفة الزبون على الأداء التسويقي لمؤسسة إيستمان للكيمياويات  3.3

 ن مؤسساال ايسااتمان بنجااتائاا   اا  الزبااائنح هرإاام لرتااا محااددة لتحسااين منتساهاااا وخاادماهاا ومااع الناااوا بالإهتااا    

 لتا ل وضح دلك:   الما ل والددول اواندا  عمؤسسل التسويقي لوالغدمل ازداد  ضا الزبائنح وتحسن أدا  

 ا عكاسات تبني معرفة الزبون على الأداء التسويقي لمؤسسة ايستمان للكيمياويات (: 2الجدوا رقم)

 ا ا اسات تبن  مارإل الزبون هل  اندا  التسويقي لمؤسسل ايستمان لع  م اويات  مؤشرات اندا  التسويقي 

  ضا ووا  الزبون 

  ح كماا اللازمل بدصوص الزبائن لعتاارع هان  غبااهاي واحت اجااهايأدس جمع الب اهات والماعومات

ب غم ااستللاهات الدو يل الت  أجرهاا المؤسسل أن  ضا الزبائن الدول ين لاان مدتعفاا هان  ضاا 

الزبااائن داخاال الوايااات المتحاادة انمري  اال فاال هاادة مساااات حساساال لاادا تاماام المؤسساال باتدااات 

 هده التت يرات والتحسينات  تادهاا     تحق ق ما يلل: جمعل من التت يرات والتحسينات

  مشاااا عل فاااال ساااانل  24  اااا   0323مشاااا عل فاااال ساااانل  20اهدفاااااا مشااااالل اللعب ااااات ماااان

 .0330مش عل فل سنل  02و     0330

  يوما. 00يوما      27زمن تسع ي اللعب ات اهدفض من 

  هريا   اا  جاافر شاا %2اللعبااات التاا  تااأخرت بساا ب مشااالل التساااير اهدفااض هااددها ماان

 شهريا لمدة هشرة أشهر متتال ل.

  30     %20تعب ل لعبات الزبائن لعتساير فل الوتم المحدد ازدادت من % . 

  ضااا الزباااائن هااان التوزااااع والتاامااال واللعب ااااتح مااان تبااال مؤسسااال ايساااتمان تحسااان مااان 

42%     32%  . 

م  سبل  ضاا الزباائنح وبادلك ا تفاام هت سل لعتحسينات الت  أجرهاا مؤسسل ايستمانح ا تفا         

 م اهل المؤسسل     الم اهل انو   فل هظر الزبائنح هدا جاعها المو د انإضل لعزبائن. 

 

 الحصل السوت ل

 

  وساااام مؤسسااال ايساااتمان خاااو اهتاجهااااح وهمااام تاهااادة زبائناااااح واهلعقااام   ااا  انساااواق الدول ااالح

لاان لهاا  0334ساائر أهحاا  الااالي وماع حعاول سانل ح ت تامم باإتتا  أماكن لب ع منتساهااا فال 

 ثلاثون مركز ب ع دو ل؛

  مااان  25  ااا   40هماااو مب ااااات المؤسسااال هلااا  الصاااا د الااادو ل  مااان 0337ماااع حعاااول  اايااال سااانل

  سبل مب اات المؤسسل ال ع ل؛

  أدس ازدياد  ضا الزبائن المحع ين والدول ين     تحسن اندا  الما ل لعمؤسسل؛ 

 ات المؤسسل مقا هل بمب اات مناإس اا.ا تفاع مب ا 

 اابت ا  التسويقي

  بنجااتا  المؤسساال   ااا  الزبااائنح هرإاام لرتاااا محااددة لتحسااين منتساهاااااح ولااي تقتصاار التحساااينان

هل  هوه ل المنتسات إقو بل هندما لعب الزبائن من المؤسسال ايساتمان أن تتبناى لرتاا جديادة 

 نتسات جديدة ومبت رة أيضا.فل الق ا  بأهمالها استسابم المؤسسل بم

 . تامل مع الزبائن لتحسين جودة منتساهاا هل  هلاق هالي 

دانييةةةل وسةةةتويلب أعريةةةب أسةةةعد اامةةةل اليةةةاسب المبيعةةةات والتسةةةويا والتحسةةةين المتوا ةةةلب دار ال شةةةر المصةةةدر: مةةةز إعةةةداد الباواةةةان بجةةةاءا علةةةى 

 (.22،22،22فب  ص)2002العبيكانب السعوديةب 
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 :مؤسسل ايستمانوهذه باض النتائج الت  حقق اا 

احتعم مؤسسل ايستمان المرتبل الااشرة بين أكلر مؤسسات ال  ماويات فل الوايات المتحدة انمري  ل  :2990-2999

 .(4042/ح https://www.eastman.com/images/timeline) والمرتبل الرابال والثلاثين هل  مستوس الاالي

تستمر مؤسسل ايستمان فل النمو الاالي ح بدأت محفظل المؤسسل فل التحول من خلال ااستحوات هل   :2000-2009

 . (4042/ح https://www.eastman.com/images/timeline) باض المؤسسات والمواتع

تواجل ايستمان تلوير محفظ اا الاالم لح دإام اثنان من أكلر همع ات ااستحوات فل تا يخ المؤسسل      :2020-2029

انما  فل تحولها هحو أن تصبا مؤسسل مواد متدصصلح كما بدأت المؤسسل فل الحصول هل  انوسمل الدول لح كما 

كار أخلات ات فل الااليح ومن بين المؤسسات تحصعم هل  أإضل مؤسسل  هايل مسؤوللح وجنفم من بين المؤسسات ان

 . (4042/ح https://www.eastman.com/images/timeline) انكار  هدا فل الوايات المتحدة اامري  ل والمواتع

مع بدايل القرن الثا ي من تأسيسها تتمتع ايستمان بموتع ج د يم ناا من أن تصبا مؤسسل ابت ا  المواد الت   :2020بعد 

تتاامل مع التحديات الاالم لح  ن التقد  فل  هادة تدوير المواد ال  م ائ ل يسال من ايستمان  ائد اابت ا  انول فل ااتتصاد 

 . (4042/ح https://www.eastman.com/images/timeline) الدائري. والمواتع

 : الخاتمة

التساااويقي بشااا ل خااااص  أدائاااااال لااال بشااا ل هاااا  و  أدائااااافااال تحق اااق ال فاااا ة والفاال ااال  تساااع  المؤسساااات ااتتصااااديل   ااا    

ونجاال   والااذي ياتبااار أهااي هواماال هساحهااا فاال تدلااي المشااالل والماوتااات التاا  تااد تاا ضااها فاال  اال التتياارات الب   اال المتسااا هل. 

تتمثال فال مارإال  غباات وتلعااات الزباون  توجهم المؤسسات      تبن  مقا بل تنظ م ال  ساترات س ل   تحق ق أهداإها المسلرة

لضابو وتحدياد المساائل والسابل والماوا د  المناساب اهتماد أسال ب ومؤشرات ما نل ترسي المساا   التدل لاي وتلك من خلال

    لعوجول     النتائج الااكسل نهداإها المرجوة.المتاحل لها 

المساااتوس المحلااال الوضاااع الحاااا ل هلااا  لتحدياااد  أسا ااا  التساااويقي لعمؤسساااات ااتتصااااديلح هامااال  اندا ت ااااس   ن               

                    اابت ا .  وأخيرااهللاتا من مارإل  ضا ووا  الزبون والحصل السوت ل   والاالي  لعمؤسسل مقا هل بالمؤسسات المناإسل لهاح

              ابت ااا  والتاا  تااأتي كدلااوة تال اال باااد تحق ااق ا  ااهتمااا  باابت ااا   التسااويقي   اا كمااا تاماال مارإاال الزبااون هلاا  دإااع المؤسساال 

 لعت  ااف مااع  غباااات الزبااون الحال اال وكااذا المساااتقبع لوإااق الماااايير المد وساال والمضااابولل والقابعاال  خدمااال( أو )سااعال فاال المنااتج  

 )د اسل توتا ل احت اجات الزبون(.

لوياالح تساااهد هلاا  اسااتمرا يل تعب اال حاجااات الزبااون الحال اال والمسااتقبع ل ماان خاالال مارإتااه هلاا  الماادس القصااير وال             

 المؤسسات الهادإل فل تحق ق التوسع والنمو وزيادة حص اا السوت ل والمحاإظل هع اا.  
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ا ب عام وانتس يق ا ت اصل، أ ضل ست ممارسام نتح  ق نم  ل الإيراد وزيادة واء (. 2112دان ا  تعريب أسعد كامل إن اس وست يل. )
 انسع دية: انعب كا . انزع  .

 (.2) 2،  ن ة انع  م اانسان ة .  ونتسداء الأا ة     ونتسا ة رنمعر اث(. ا2112دردور أسماء. )
 اارد : دار كن ز ا عر ة.-  ا  انتس يق ا عرل ا بني     إدارة  لاقام ومعر ة انزع   انتس ي  ة.(. 2112درما  س   ا  صادق. )

 (.22) ة وإداريةأبحاث اقتصادي(. ادارة ا عر ة انتس ي  ة وأثراا     الأداء انتس ي  . 2112رحم   رزي ة وشنع نة مح د. )
 (.2) ن ة انبديل ااقتصادي(. دور إدارة ا عر ة ل انتحسين من إدارة انعلاقة م  انزع  . 2112ش خاوي مح د ونعط ي ج   . )

)تعريرررب أارررن الأرمنررراز، ا تر ررر  (  طررررق كسرررب انزعرررائن وزيرررادة الأرعررراف، ك رررل تكسرررب وك رررل تحرررا     ررر هم.(. 2111غرررريفن ج رررل. )
  دية: انعب كا .انسع -انرياه

 1،  ن ررة جامعررة كركرر  (. ا عر ررة انتسرر ي  ة ودوراررا ل تعزيررز الأداء انتسرر ي  . 2111غسررا    صررل  بررد ونرراج   بررد انسررتار مح رر د. )
(2.) 

انتسر،،  ك  ة انع  م ااقتصرادية وانع ر م انتجاريرة و  ر م  تحسين ااداء انتس ي   عاستخدام تكن ن ج ا ا ع  مام.(. 2112غ   صبرينة. )
 ، الجزائر.3جامعة الجزائر 

ك  ررة انع رر م ااقتصررادية وانع رر م   تحسررين ااداء انتسرر ي   عاسررتخدام تكن ن ج ررا ا ع  مررام وااتصررا .(. 2112-2112غرر   صرربرينة. )
 : الجزائر.3انتجارية و   م انتس ،، جامعة الجزائر 

اارد : دار انعررروق ن نعررر  -  ررا  مام مفرراا م و    ررام وتطب  ررام.إدارة الجرر دة ل ا ررد(. 2112قاسررم نررايل   رر ا  ا  حرراوي. )
 وانت زي .

 11،  ن رة انبحر ث واندراسرام انع   رة(. إدارة  لاقة مر  انرزو  ودورارا ل تحسرين الأداء انتسر ي  . 2112قاش  خاند ون اري خ،ة. )
(1.) 

 اارد : دار ا نااج. -انتس يق.   ا (. تكن ن ج ا 2112مح د جاسم انص  د   وردينة  ث ا  ي سل. )
 اارد : دار كن ز ا عر ة.-(. س اسة وعرامج واء انزع   وأثراا     س    ا سته ك.   ا 2113معراج ا اري وآخرو . )

 .ن نعر وانت زي (. انتس يق ا بني     ا عر ة. اارد : دار ان راق 2113نزار  بد المج د رش د انبرواري و ارس مح د انن عبندي. )

(. دور انتسرر يق الإعتكرراري ل تحسررين انكفرراءة انتسرر ي  ة. ن ررة ك  ررة 2112واء  ررا  انرردين نرر ري و  ررر ياسررين مح ررد انسرراير انررد  . )
 (.22عضداد ن ع  م ااقتصادية )

 دار ان راق ن نعر وانت زي .اارد : -(. ادارة  لاقام انزع  .   ا 2112ي سل لج م س طا  انطائ  وااشم   زي دعاس انعبادي. )


