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 : مقاربة جديدة. و القيمة المدركة من قبل الزبون أداء المؤسسة
 صالح خالص

 22/18/2181 /تاريخ القبول: 2180-81-10 سال:ر تاريخ الا                                    ملخص: 
زمن طويل يقاس أداء المؤسسة بالطريقة التقليدية القائمة على المعايير و النتائج المالية التي برققها  منذ 

رغم دقة و موضوعية ىذا القياس، إلا انو مصب علينا اليوم الاعتراف بأن ىذه المعايير لا مظكن لها أن  .المؤسسة
 تعبر عن المضمون الفعلي لمفهوم الأداء بصورة شاملة.

لسنوات الأخيرة نلاحظ أن مؤشرات القياس التقليدي للأداء قد إمرسرت تدرمصيا، تاركة المجال في ا
 للمؤشرات الغير المالية )خلق القيمة، إرضاء الزبائن...الخ(.

إن المؤشرات الغير المالية تعتبر صفة حتمية ملازمة لأداء المؤسسة، و ىي تكمل المؤشرات المالية في 
 ء و تقييمو.إجراءات قياس الأدا

إن مقالنا ىذا يهدف إلذ تقديم مقاربة جديدة تقوم على تعدد الأبعاد و النظرة الشاملة في قياس و تقييم 
 أداء المؤسسة، و كذلك توضح دور القيمة المدركة من قبل الزبون في ىذه المقاربة الجديدة.

 .الأداء، السيرورة، تقييم الأداء، القيمة المدركة :الكلمات المفتاحية
 

Résumé :  
Depuis longtemps, la performance de l’entreprise est mesurée classiquement 

par les résultats et des critères financiers. Malgré la précision et l’objectivité de la 

mesure qui en découlent, on s’accorde à reconnaitre de nos jours que ces critères ne 

permettent pas une compréhension globale du concept de performance. 

Ces dernières années nous remarquons que les indicateurs traditionnels de la 

mesure de la performance laissent progressivement la place à des indicateurs non 

financiers (création de valeur, la satisfaction de la clientèle,….et). 

Les indicateurs non financiers présentent un caractère prédictif de la 

performance et complète les indicateurs financiers dans les démarches de mesurer et 

évaluer la performance. 

L’objectif de cet article est de présenter une nouvelle approche fondées sur la 

multiplicité dimensionnelle et une vision globale pour mesurer et évaluer la 

performance, ainsi de clarifier le rôle ne la valeur perçue par le client dans cette 

nouvelle approche. 

Mots-Clés : Performance, le processus, évaluation de performance, la valeur 

perçue. 

                                                           
  علي لونيسي. -2جامعة البليدة –كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية  وعلوم التسيير   –أستاذ التعليم العالر 
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 المقدمة
تتعدددددد المعددددايير و المؤشددددرات المعتمدددددة لغددددرلم تقيدددديم كفدددداءة أداء المؤسسددددة، و ذلددددك لتعدددددد  

كاندددده ىددددذه الدددددوا ا و الغايددددة   الدددددوا ا و الأسددددباب الكامنددددة وراء ىددددذا التقيدددديم، إلا أنددددو و مهمددددا
والأىدداف المرجددوة مددن إجددراء ذلددك،  ددان ىددذه المعددايير و المؤشددرات الددتي يسددتند عليهددا لغددرلم تقيدديم  

 كفاءة أداء المؤسسة مظكن تصنيفها أو تقسيمها إلذ مجموعتين:
تبعة الأولذ تتضمن المعايير و المؤشرات التي تستند أو تقوم على كيفية الامذاز، و الطريقة الم 

في تنفيددددذ توجيهددددات إدارة المؤسسددددة الراميددددة للوصددددول إلذ تقددددديم أ ضددددل المنتجددددات و ا دددددمات إلذ 
 المتعاملين معها.

أمدددا اليانيدددة  هدددي المجموعدددة الدددتي تتضدددمن المعدددايير و المؤشدددرات الرقميدددة للنتدددائج الدددتي برققهدددا  
عمال و المهام التي تتخصص المؤسسة عبر مدارستها للوظائف التي تدخل في نشاطها، و امذازىا للأ

بها، إذ أن ىذه المعايير و المؤشرات توضح لنا رقميا ما تم برقيقو من الأىداف المسطرة و المخطد  
لها خلال  ترة زمنية معينة، بكلمة أخدر  تلدك المعدايير و المؤشدرات المتعلقدة بددد  برقيدق الأربداح و 

تلكهددا المؤسسدة و حقددوك الملكيدة خددلال  ددترة الربحيدة، و مؤشددرات النمدو ا اصددل في الأصدول الددتي بس
زمنيدددة معيندددة و ىدددي مدددا تسدددمى بالمؤشدددرات الماليدددة، و تعتدددبر ىدددذه المجموعدددة و برقيقهدددا ىدددو ا صدددلة 

 الطبيعية لتحقق المجموعة الأولذ و امتداد لها.
إن غاية المؤسسة و أىدا ها لا يتم برقيقها بخطوة واحدة أو نشاط معدين تنجدزه المؤسسدة،  

إمسا يتم ذلك عبر مدارستها لمجموعة من الأنشطة و المهام و الوظائف و منها؛ التمويل و الإنتداج و 
و تسويق المنتجات، بدعنى آخر تقوم المؤسسة بالاستيمار و اسدتعمال المدوارد المتاحدة و برويلهدا مدن 

 ات دا النقدي إلذ مختلف أشكالها الأخر  لتحقيق إنتاج المنتجددشكله
الدددددددددددددتي تتخصددددددددددددص بلمنتاجهدددددددددددددا، و نددددددددددددذكر ىندددددددددددددا بددددددددددددأن المؤسسدددددددددددددة لغدددددددددددددرلم ات ( ) أو ا دددددددددددددم 

حصددددددددددددولها علددددددددددددى المخرجددددددددددددات السددددددددددددالفة الددددددددددددذكر وجددددددددددددب عليهددددددددددددا اسددددددددددددتخدام مجموعددددددددددددة مددددددددددددن 
تسددددددددددددددتعمل المددددددددددددددواد الأوليددددددددددددددة و اللددددددددددددددوازم، و  الاسددددددددددددددتخدامات،  مدددددددددددددديلا المؤسسددددددددددددددة الصددددددددددددددناعية

إلذ الصددددددددددددددناعية، بالإضددددددددددددددا ة  اليددددددددددددددد العاملددددددددددددددة، و ا دددددددددددددددمات الضددددددددددددددرورية للقيددددددددددددددام بالعمليددددددددددددددات



(2181)جوان  81العدد  – 2مجلة الأبحاث الاقتصادية لجامعة البليدة   

 

-12- 
 

ىددددددددددددددذه  زوسددددددددددددددائل الإنتدددددددددددددداج المتميلددددددددددددددة بددددددددددددددالتجهيزات و الأصددددددددددددددول اليابتددددددددددددددة الضددددددددددددددرورية لامذددددددددددددددا
 العمليات.

إن مجمدو  ىدذه الاسدتخدامات )الدتي تسدمى بالمددخلات( ىدي تكداليف تتحملهدا المؤسسددة  
 مسبقا، للحصول على مخرجات العملية الإنتاجية و التي ىي المنتجات.

م بامذدداز ةلددة مدن المهددام و الوظددائف لغددرلم ضددمان بعدد ذلددك يتوجددب علددى المؤسسدة القيددا 
تسدددويق منتجا دددا، و ا صدددول علدددى ا صدددة السدددوقية الدددتي ترغدددب بهدددا، و الدددتي عدددن طريقهدددا تتحقدددق 

 الإيرادات اللازمة لتغطية النفقات و التكاليف التي برملتها، و الأرباح التي خططه لها.
تقدددديم مسددددتو  امذدددداز المهددددام و  السدددؤال الددددذي يطددددرح ىنددددا؛ كيددددف مظكدددن لإدارة مؤسسددددة أن 

الوظددائف و الأنشددطة بدنظددور يأخددذ بنظددر الاعتبددار البعددد الاسددتراتيجي، و القيمددة المدركددة مددن قبددل 
 الزبون؟ و ما ىي الركائز التي يستند عليها تقييم أداء المؤسسة المنبيق من ىذا المنظور؟ 

 اور التالية:قمنا بتقسيم مقالنا ىذا إلذ ا  تللإجابة على ىذه التساؤلا 
 المنظور التقليدي للأداء؛ مفهومو، وأبعاده، و كفاءتو:" المحور الأول." 

 ."المحور الثاني:" مستوى الأداء و غاية المؤسسة 

 ."المحور الثالث:" مستوى الأداء و سوق المؤسسة 

 ."المحور الرابع:" القيمة المدركة من قبل الزبون 

 مؤسسة بمنظور أخر".المحور الخامس:" تقييم مستوى أداء ال 

 
 المحور الأول: "المنظور التقليدي للأداء؛ مفهومو، و أبعاده، و كفاءتو"

 سنتناول في ىذا ا ور دراسة نقطتين مشا: 
 .الأولذ: مفهوم الأداء و أبعاده التقليدية 

 .اليانية: مفهوم كفاءة الأداء 
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 :مفهوم الأداء و أبعاده التقليدية 

( و يقصدددد بدددو " إعطددداء Performanceللمصدددطلح اللاتيددد  )إن الأداء ىدددو ترةدددة 
الأبعداد الكاملدة  لشديء مدا"، ىدذا علدى المسدتو  العدام، أمدا علدى مسدتو  التسديير  يقصدد بدو امذداز 
العمل المطلدوب أو القيدام بدهمدة و تنفيدذىا علدى الوجدو المطلدوب، لدذلك  هدو ينسدحب في الغالدب 

ية)بدعناىا الواسا(، باعتبار أن ىذا الأخير ىو أحد عناصر على العنصر البشري في العملية الإنتاج
 1مدخلا ا.

 ضمن ىذا الإطار يطرح التساؤل التالر: ما ىي الأبعاد التي يتضمنها أداء العاملين؟
 إن أداء العاملين يتضمن ةلة من الأبعاد المتداخلة و سنعرضها أدناه:

 المهام(. الكيفية التي بدوجبها يتم امذاز العمل أو المهمة( 

  الطريقة التي يتم إتباعها للوصول إلذ تنفيذ التعليمات أو التوجيهات الصادرة من المرجعية
 الوظيفية أو إدارة المؤسسة.

  مد  التطابق بين ما تم امذازه ما المعايير و المقاييس ا ددة و المتعلقة بالكمية و النوعية
 و التوقيه.

 لجانب المعنوي  هو يتضمن الأبعاد التالية:ىذه الأبعاد المادية للأداء، أما ا
 .مد  رغبة العامل و حماسو في امذاز المهام التي كلف بها 

 .مد  استعداد العامل لإتقان عملو و تطوير مهارتو 
  مدد  اسددتعداد العامدل للتعدداون مدا رؤسددائو و زملائدو في العمددل للوصدول إلذ امذدداز

 المهام بأحسن وجو.

 2الأداء لد  الأ راد العاملين ىو محصلة لعنصرين رئيسيين مشا: مدا تقدم مظكن القول بأن
أو كمدددا تسدددمى أيضدددا المقددددرة علدددى امذددداز المهدددام المناطدددة بدددالفرد العامدددل الطاقةةةة  أو القابليةةةة :  -

بالمستو  المطلدوب مدن الإتقدان، و أن ىدذه الأخديرة ىدي برصديل حاصدل للمهدارة و الإمكانيدات و 
مددل با ليقددة، إضددا ة إلذ المعر ددة الددتي اكتسددبها و ا ددبرة العمليددة المتحصددل المواىددب الددتي مظتلكهددا العا
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عليها خلال مساره المه ، إن المقدرة أو القابلية في الغالب تؤثر بصورة مباشرة على الأبعاد المادية 
 المذكورة أعلاه.

تعبر الرغبة في العمل عن مجموعة من الدوا ا الداخلية و المعنوية الرغبة في انجاز المهام:  -
لد  العامل التي برفزه للقيام بامذاز المهام المناط بو بقناعو و رضا و ارتياح، و إن ىذه الأخيرة 
عبارة عن انعكاس لمجموعة من الابذاىات الفكرية و الآراء التي يكونها العامل مرو ا ي  الذي 

تعايش معو، و يترجم ذلك بسلوكية و مواقف مرو العمل الذي كلف بو،  كلما  يعمل  يو و ي
و ا ي  المؤسسة التي يعمل  يها  كانه أراء ىذا الأخير و ابذاىاتو متوا قة ما توجيهات إدارة

الذي يعمل  يو و يتعايش معو، كلما كانه مواقفو امصابية،  ان ذلك مطلق لديو الرغبة في امذاز 
و ىذا يع  مستو  أداء متقدم، على العكس في حالة القيام بامذاز العمل إتقانو، و     العمل

 مل ما ا ي  الذي يعمل  يو و مادون رغبة نتيجة لاختلاف مواقف  و أراء و توجهات العا

الإدارة، عند ذلك سيكون مستو  الأداء ضعيف و غير متقن، و إن ىذا الأمر يتعلق بالأبعاد ,
 .رة سالفاذكو المعنوية الم
 :مفهوم كفاءة الأداء 

قبل التطرك إلذ مفهدوم كفداءة الأداء، ندر  مدن الضدروري التطدرك إلذ مفهدوم الكفداءة أولا،  
خددير يعدد  القيددام بالعمددل بأ ضددل طريقددة مدكنددة مددن حيدد  التكلفددة و الربحيددة و الوقدده، الأوأن ىددذا 

المفاضدددلة بدددين البددددائل و اختيددددار بدعدددنى أن" الكفددداءة تعدددبر عدددن الاسدددتخدام العقدددلا  و الرشددديد في 
أ ضددلها، الدددذي يقلددل التكددداليف و/أو يعظددم العائدددد إلذ أقصدددى درجددة مدكندددة، و يكددون ذلدددك عندددد 

 3اختيار أسلوب عملي معين للوصول إلذ ىدف معين".
مددددن ىندددددا نسدددددتطيا أن ننتقدددددل للدددددرب  مددددا بدددددين مفهدددددوم الكفددددداءة و الأداء و ا صدددددول علدددددى  

، و إن ىدذا المفهدوم يعد  في محتدواه؛ تقيديم لمسدتو  الأداء المتحقدق لغدرلم »كفاءة الأداء « مفهوم
 برديد الكفاءة التي تم بها امذاز الأعمال و المهام ا ددة. 
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ضددددمن ىددددذا السددددياك مظكددددن تعريددددف كفدددداءة الأداء بأنددددو" عمليددددة منظمددددة لقيدددداس و إصدددددار  
تأديدة الواجبدات و المهدام الملقداة  الأحكام على نتدائج برقيدق أىدداف أداء العامدل و مقارندة مسدتو 

 4على عاتقو عن طريق مقارنة الماضي با اضر وصولا لوضا خطة عمل مستقبلية".
إن كفاءة الأداء في المؤسسدة يعد  برديدد مسدتو  معدين مدن الأداء المرغدوب برقيقدو، بحيد   

يدة، كما يطلق أيضا يضمن ىذا المستو  امذاز الفعاليات و العمليات الإنتاجية بصورة  عالة و رش
علددى كفدداءة الأداء مصددطلح "الترشدديد الاقتصددادي للعمليددات الإنتاجيددة" والددذي مظكددن تعريفددو كمددا 

 يلي:
ىو استغلال الطاقات الإنتاجية على مستو  المؤسسة، و توجيو الموارد الاقتصادية المتاحدة  

لددددتحكم الندددداجا في مرددددو برقيددددق أكددددبر قدددددر مدكددددن مددددن العوائددددد بأقددددل قدددددر مدكددددن مددددن الهدددددر، أي ا
إمكانيات المؤسسة الماديدة و الماليدة و البشدرية، بددا يضدمن أداء أ ضدل في ظدل ا دي  الاقتصدادي و 

 5الاجتماعي و السياسي الذي تنش   يو.

مظكددن لنددا القددول بددأن القيددام بعمليددة الترشدديد الاقتصددادي و برقيقددو مظيددل و يعكددس إمكانيددة  
اج )السدلعي أو ا ددمي( بدنفس عناصدر الإنتداج المتاحدة أو بأقدل المؤسسة على برقيق زيادة في الإنتد

  منها، و بأقصى كفاءة مدكنة، و ىو يعبر أو يقيس كفاءة الأداء المادي للمؤسسة.
اسدتغلال المدوارد المتاحدة  بكلمة أخر ، إن كفاءة أداء المؤسسة بالمنظور المادي تعد  حسدن 
، و حسن توجيهها لتحقيق أكبر قدر مدكن مدن و خدمات و آلات و قو  بشرية عاملةمن مال 

 الإنتاج )أو المخرجات( و بأقل التكاليف.
إن  مدددا عرضددددناه أعددددلاه يتعلددددق بالأبعدددداد التقليديددددة لددددلأداء في المؤسسددددة، و المنحصددددرة بددددأداء  

العددداملين و اسدددتغلال الطاقدددات و المدددوارد، و مردددن نعتقدددد بدددأن ىدددذا لد يعدددد كا يدددا لتقيددديم كفددداءة أداء 
و  سددددة، خاصددددة بعددددد التطدددددورات ا اصددددلة في القددددوانين السدددددائدة و المسدددديرة لاقتصدددداد السدددددوك،المؤس

التطورات ا اصلة في نظم المعلومات و الاتصالات، و اشتداد المنا سة، و ظهور توجهات حديية 
في المجال التسويقي، لذلك  انو من الضروري إن يأخذ التقييم بنظر الاعتبار البعد الاستراتيجي، و 

ذلك البعددد غددير المددادي والمتعلددق بددالزبون، و تقييمدو للمنددتج، أي مددا يطمددح لددو الزبددون، و الكيفيددة كد
 التي يقيم بها المنتجات التي يرغب في شرائها، و ىدي مدا يطلدق عليهدا " القيمدة المدركدة لدد  الزبدون
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La valeur perçue par le client أو كما تسمى "القيمة المدركة في التسويق "La valeur 

perçue en Marketing"   
 

 المحور الثاني: مستوى الأداء و غاية المؤسسة":   
إن البعدددد الاسدددتراتيجي يتميدددل بدددالجهود و الإجدددراءات المتخدددذة و السددداعية إلذ برقيدددق غايدددة  

المؤسسددة ، و إن غايددة المؤسسددة و أىدددا ها الرئيسددية في ظددل اقتصدداد السددوك ىددو برقيددق الربحيددة، و 
وتوسددا حصددتها السددوقية، إضددا ة إلذ مسددتو  معددين مددن  اسددتمرارىا في مدارسددتها لنشدداطها،ضددمان 

 النمو و تو ير السيولة اللازمة لمواجهة التزاما ا.
لددذلك علددى المؤسسددة أن بردددد المسددار الواجددب إتباعددو الددذي يضددمن تعب ددة  عالددة و دائمددة  

سيير ا سن، و الفعالية المسدتمرة الدتي تدؤد  لكا ة الطاقات و الموارد المتاحة، وصولا إلذ ترسيخ الت
إلذ الوصدددول لغايدددة المؤسسدددة، و مدددن بدددين الأدوات و الوسدددائل المعتمددددة في ىدددذا المجدددال، ىدددي وضدددا 

 معايير لقياس و تقييم الأداء.
إن تقييم الأداء عملية منظمة و مسدتمرة لقيداس و إصددار الأحكدام علدى النتدائج المتحققدة  

يقددو في الماضددي و مددا ىددو مطلددوب برقيقددو مسددتقبلا، و إن كفدداءة الأداء تعدد  مقارنددة مددا مددا تم برق
برديددددد مسددددتو  معددددين ترغددددب المؤسسددددة في برقيقددددو، بحيدددد  يضددددمن ىددددذا المسددددتو  امذدددداز المهددددام و 

 6الفعاليات و الوظائف بصورة كف ة و رشيدة.
و الأنشدطة إن تعدد الأىداف الدتي تسدعى المؤسسدة إلذ برقيقهدا، أد  إلذ تعددد الوظدائف  

الواجددب مدارسددتها و القيددام بهددا، لكددي يتسددنى لهددا عددبر ذلددك برقيددق ىددذه الأىددداف و الوصدددول إلذ 
غايتها.إن خير وسيلة لقياس مستو  الأداء و تقييمو ىو دراسة و برديد العلاقة ما بين المتحقق و 

 غاية المؤسسة.
يددة المكونددة لهددذه الأخدديرة، و إن الربحيددة يددتم برقيقهددا عددبر برقيددق الأىددداف الرئيسددية و الفرع 

 المخط  لها خلال  ترة زمنية معينة.
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إن الصددديغة العامدددة للربحيدددة يعدددبر عنهدددا بالعلاقدددة مدددا بدددين النتدددائج المتحققدددة خدددلال  دددترة زمنيدددة  
مطلقددة أو  كنسددبة أمددامعينددة، و الوسددائل المسددتخدمة لتحقيددق ىددذه النتددائج، و مظكددن التعبددير عنهددا، 

 .ةا و مقامها و ذلك بعد ترجيحها بدائنسبة م وية ما بين بسطه
إن تعدد معا  " النتائج" و "الوسائل المستخدمة" أد  إلذ تعدد صيغ التعبدير عدن الربحيدة  

 7و مفاىيمها، و مظكن لنا تصنيفها إلذ أربا أصناف ىي:
 تعددددبر الربحيددددة الاقتصدددادية في المؤسسددددة عددددن العلاقددددة مددددا بددددين نتيجددددة الربحيةةةةة الاقتةةةةةادية :

الاستغلال بعد استبعاد أثر المنتجات و التكاليف المالية، و مجمو  الأصول التي بستلكها 
 المؤسسة في  ترة زمنية معينة.

كمددددا مظكددددن التعبددددير عنهددددا بالعلاقددددة مددددا بددددين الفددددائ  الإةددددالر للاسددددتغلال و الوسددددائل 
 المستخدمة)مجمو  أصول المؤسسة( خلال  ترة زمنية معينة.

 :تقداس الربحيدة الماليدة في المؤسسدة بتحديدد العلاقدة مدا بدين النتيجدة السدنوية  الربحية الماليةة
 الصا ية التي حققتها المؤسسة مقسومة على رؤوس الأموال ا اصة )الممتلكة(.

 :تعبر الربحية التجاريدة في المؤسسدة عدن العلاقدة مدا بدين  دائ  الاسدتغلال  الربحية التجارية
كما مظكن قياسها المتحقق خلال السنة قيد الدراسة.الإةالر منسوب إلذ رقم الأعمال 

 بقسمة نتيجة الاستغلال على رقم الأعمال المتحقق في تلك السنة.
 :ىي النتيجة المتحصل عليها من قسمة النتيجة السنوية الصا ية  ربحية الأصول المتداولة

 على مجمو  الأصول المتداولة خلال السنة قيد الدراسة.

م أو الصدديغة المعتمدددة للتعبددير عددن الربحيددة  انددو مددن الضددروري التأكيددد بددأن مهمددا كددان المفهددو  
تطدور مسدتو  الربحيددة مدرتب  بتحسددن و زيدادة بسد  المعادلددة أو الدنقص في مقامهددا أو الاثندين معددا، 

 أي برسن النتائج أو/و امزفالم الوسائل المستخدمة لتحقيق ىذه النتائج.
صدددلة لمقابلدددة حسدددابات الصدددنف السدددادس الدددذي إن حسدددابات النتدددائج في المؤسسدددة ىدددي مح 

يتضمن كا ة المصداريف  و النفقدات الدتي تتحملهدا المؤسسدة مدن أجدل تسديير أعمالهدا خدلال الددورة 
المالية ما حسابات الصنف السابا الذي يتضمن حسابات المنتجدات الدتي تنتجهدا المؤسسدة مهمدا  
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يد  مظكدن عدن طريقهدا أن يتحقدق إيدراد كان نوعها، سواء أكانده ماديدة أو ماليدة، أو خدميدة ، ح
 أو عائد المؤسسة.

 دددددددددددددلمذا كانددددددددددددده نتيجدددددددددددددة المقابلدددددددددددددة لمجمدددددددددددددو  المنتجدددددددددددددات الدددددددددددددوارد ذكرىدددددددددددددا في الصدددددددددددددنف  
السددددددددددددددددابا أكددددددددددددددددبر مددددددددددددددددن مجمددددددددددددددددو  المصدددددددددددددددداريف و النفقددددددددددددددددات الددددددددددددددددوارد ذكرىددددددددددددددددا في الصددددددددددددددددنف 
السدددددددددددادس،  دددددددددددذلك يعددددددددددد  أن المؤسسدددددددددددة برقدددددددددددق أرباحدددددددددددا، و في ا الدددددددددددة المعاكسدددددددددددة  المؤسسدددددددددددة 

ارة ) وفي حالدددددددددددددددة التسددددددددددددددداوي  المؤسسدددددددددددددددة لا برقدددددددددددددددق لا ربدددددددددددددددح و لا خسدددددددددددددددارة( برقددددددددددددددق خسددددددددددددددد
، أمددددددددا بددددددددالمنطق المددددددددالر  دددددددان برديددددددددد النتيجددددددددة يددددددددتم عددددددددن طريددددددددق طددددددددرح 8ىدددددددذا بددددددددالمنطق ا اسددددددددي

المصدددددددددددداريف و النفقددددددددددددات المتحققددددددددددددة مددددددددددددن الإيددددددددددددرادات المتعلقددددددددددددة بددددددددددددنفس الفددددددددددددترة،  ددددددددددددلمذا زادت 
ق أربدددددددددددددداح و في ا الددددددددددددددة الإيدددددددددددددرادات علددددددددددددددى النفقددددددددددددددات و المصدددددددددددددداريف  دددددددددددددان المؤسسددددددددددددددة برقدددددددددددددد

 المعاكسة  لمنها برقق خسارة.
لذلك لغرلم برقيق الربحية و برسين مسدتواىا علدى المؤسسدة أن تعمدل علدى زيدادة إيرادا دا  

 و تقليل مصاريفها و نفقا ا.
إن المصدر الرئيسي و الأساسي لإيرادات المؤسسة مهما كانه طبيعة نشاطها و حجمهدا  

ها،  هدذا يعد  أن المصددر الرئيسدي لتحسدين النتدائج المتحققدة يدتم عدن طريدق ىو المبيعات التي برقق
زيدددادة إيرادا ددددا عددددبر زيددددادة مبيعا دددا،  كيددددف مظكددددن للمؤسسددددة في ظدددل اقتصدددداد السددددوك و المنا سددددة 

 الشديدة أن برقق و تضمن الزيادة في مبيعا ا؟
 المحور الثالث: "مستوى الأداء و سوق المؤسسة" 

الواجدب القيدام بهدا لغدرلم توسديا ا صدة السدوقية القيدام بدراسدة السدوك و  مدن أىدم الأمدور 
مكوناتدددو، و مدددن بينهدددا الظدددروف العامدددة السدددائدة في السدددوك، و كدددذلك المنا سدددين المباشدددرين و غدددير 
المباشددددرين و برديددددد حجمهددددم و تددددأثيرىم و اسددددتراتيجيا م و سددددلوكيا م المتوقعددددة، و ذلددددك بوضددددا 

التي تضمن التأثير على قرارات المشترين المتوقعين، عبر برديدد مدواقفهم و ا ط  و الاستراتيجيات 
سدددددلوكيا م ابذددددداه منتجدددددات المؤسسددددددة و معر دددددة دوا دددددا الشددددددراء و رغبدددددات المسدددددتهلكين في محاولددددددة 

بتحسين نوعية و  ملإشباعها، عبر القيام با ملات الإعلانية في محاولة لترويج المنتجات و الاىتما
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و طددرك عرضددها، و برسدين ا دددمات مددا بعددد البيدا و العمددل علددى إرضدداء الزبددائن  جدودة المنتجددات،
بتقديم خدمات إضا ية، بحي  تكون منتجدات المؤسسدة متميدزة علدى منتجدات المنا سدين و العمدل 
على دخول أسوك جديدة، ىذا من جهة، و من جهة ثانية على المؤسسة أن تعمل علدى بزفدي  

يد نفقا ددا،  البنسددبة للتكدداليف المتغدديرة مظكددن بزفيضددها عددن طريددق التكدداليف الددتي تتحملهددا و ترشدد
إمصاد موردين للمواد الأولية و المستلزمات الضرورية للإنتداج مظنحدون المؤسسدة شدروط توريدد أ ضدل، 
و أسددعار منخفضددة )مددا ا ا ظددة علددى الجددودة اللازمددة(، أمددا التكدداليف اليابتددة  يجددب العمددل علددى 

اجية المتاحة أقصى ما مظكن و كذلك مراقبة و ترشيد الإنفداك و المصداريف استغلال الطاقات الإنت
الإداريددة و التسددويقية، و إن ىددذا يتطلددب القيددام بددلمجراء دراسددات برليليددة لمصددادر الشددراء و ىيكلددة 

 التكاليف.
إن ضددغ  التكدداليف يددؤدي إلذ تقليددل تكلفددة الوحدددة الواحدددة المنتجددة و المباعددة و برسددين  

للمؤسسة، و بذلك مظكن لها أن تتميز على منا سيها مدن جاندب التكلفدة مددا مصعلهدا ىامش الربح 
 في وضا تنا سي أ ضل و ينجر عنو زيادة في المبيعات.

إن غايددددة المؤسسددددة لا مظكددددن برقيقهددددا و امذازىددددا بخطددددوة واحدددددة و إمسددددا يددددتم ذلددددك بدمارسددددة  
زيددددادة المبيعددددات و برسددددين النتددددائج  المؤسسددددة ةلددددة مددددن الأنشددددطة و الوظددددائف و المهددددام الراميددددة إلذ

  9المتحققة و من بين ىذه المهام ما يلي:
 زيادة حصة المؤسسة في الأسواك التي تعمل بها. -
 الدخول في أسواك جديدة. -
 تطوير التصاميم و الموديلات للمنتجات التي يلعب الذوك و الشكل و المودة دور في تسويقها. -
 نتجات التي تتعامل بها المؤسسةبرسين نوعية البضائا و الم -
 برسين أساليب عرلم المنتجات و كيفية تعب تها و تغليفها. -
 تطوير أساليب الإنتاج مظا يتوا ق و رغبات المشترين. -
 تو ير خدمات ما بعد البيا و الضمانات التي برفز المشتري على اقتناء المنتجات. -
و الائتمددددان الددددتي يرغددددب بهددددا المسددددتهلك أو تقددددديم التسددددهيلات و ا صددددومات و شددددروط الددددد ا  -

 المشتري.
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ضددمان اسددتعمال وسددائل إشددهار و رسددائل إشددهارية تصددال و تعددد، بحيدد  تلعددب دورا في التددأثير  -
 .على قرارات المستهلك الأخير

اختيار الوسطاء و قنوات التوزيا و نقاط البيا التي تضمن إيصال و توزيا منتجات المؤسسة في  -
 و بالصيغة التي يرغب بها المستهلك.ةيا الأسواك 

لغددرلم امذدداز ىددذه الوظددائف و المهددام بكفدداءة أداء عددالر يضددمن برقيددق الأىددداف المخطدد   
لهددا، و الددتي في مقدددمتها التفددوك علددى المنا سددين عددن طريددق " التمييددز في السددوك" و كسددب شددرمضة 

يم و برليل ىذه الوظائف سواسعة من الزبائن، و ضمان و اءىم لمنتجات المؤسسة، مصب إعادة تق
و المهام إلذ ةلة من " الأنشطة" أي برديد الأنشطة التي على المؤسسة مدارستها لامذاز كل مهمة 
من المهام، و العمل على توصيف كل نشاط مدن ىدذه الأنشدطة الفرعيدة، و الكيفيدة الدتي ينجدز بهدا 

 ىذا النشاط.
في ظل ىذا المنظور لد تعد المؤسسة عبدارة عدن مجموعدة مدوارد متواجددة في وحددات إداريدة،  

تسددعى إلذ تنفيددذ مددا كلفدده بددو مددن وظددائف، إمسددا تعتددبر المؤسسددة مجموعددة مددن الأنشددطة المترابطددة و 
" و إن ىدددذه الشدددبكات بدجموعهدددا تكدددون الصددديغ أو Réseauxالمتداخلدددة الدددتي تشدددكل "شدددبكات 

" في ىدذه ا الدة تأخدذ  Processusتبا في الامذاز و التي يطلق عليها "السديرورةالمسارات التي ت
، أو زبدائن " Fournisseur et acheteurالمؤسسدة في نفدس الوقده صدفة " المددددورد و الددمددشدتددري

و موردين مترابطين، إذا مظكن القول بأن العلاقات الوظيفية الدتي تدرب  أنشدطة المؤسسدة لد تعدد بسدر 
ا أو إجباريددا عددبر السددلم الددوظيفي أو التنظيمددي، و إمسددا أصددبحه علاقددات مباشددرة لصدديغة " حصددري

 11تسددعى إلذ تلبيددة متطلبددات السددوك شددي ا  شددي ا. " Clients/Fournisseursزبددائن مددوردون
 ؛لغرلم توضيح الفكرة بصورة أ ضل يطرح التساؤل التالر

 "كيف يتم تقييم أو احتساب قيمة منتج معين؟" 
لسددددياك التقليدددددي يقدددديم المنددددتج علددددى أسدددداس تكلفتددددو القائمددددة علددددى أسدددداس احتسدددداب في ا 

المدخلات التي سامشه في إنتاجو و برقيق قيمتو ا الية، و التي تتضمن في ثناياىا القيمة المضا ة، 
ىذا المنظور يعبر عدن وجهدة نظدر المؤسسدة بصدفتها مدورد، و إن ىدذا لد يعدد يعكدس القيمدة الفعليدة 
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مصدب أخدذ وجهدة نظدر المؤسسدة بصدفتها " زبدون أو مشدتري"، في ىدذه ا الدة  دان المندتج للمنتج إذ 
يعدددبر عندددو بقيمتدددو الدددتي برددددد علدددى أسددداس الميدددزة )أو المزايدددا( و المنفعدددة )أو المندددا ا( الدددتي يتضدددمنها و 

لشرائي و يقدمها إلذ المشتري، و التي تعتبر من معايير الشراء التي يعتمدىا الزبون في ابزاذه لقراره ا
 التي تتجاوز في مضمونها المواصفات المادية للمنتج.

لهذا على إدارة المؤسسة أن تأخذ بنظر الاعتبار عند تقييم النشاط أو المهمة أو العملية أو  
 "Le couple cout-valeurالقيمة -المنتج، ثنائية " التكلفة

؛ ىدي  Le coutو التكلفدةىي اليروة التي تنتجها المؤسسدة، ؛La valeur حي  أن القيمة        
 11اليروة التي تستهلكها

إن المفهددومين ) التكلفدددة و القيمدددة( مطتلفدددان في أسددداس التقيدديم المسدددتند عليدددو، حيددد  تعتدددبر  
التكلفددة معيدددار داخلددي لتحديدددد الأربدداح، أمدددا القيمددة  لمنهدددا مددن المعدددايير التنا سددية القائمدددة في سدددوك 

 التي يصعب قياسها. المؤسسة
 : المحور الرابع: "القيمة المدركة من قبل الزبون" 

قبددل التطددرك إلذ مفهددوم القيمددة المدركددة مددن قبددل الزبددون، نددر  مددن الضددروري الإشددارة إلذ أن  
للقيمدة مفدداىيم متعددددة، و إن تعددد ىددذه المفدداىيم يعدود إلذ ةلددة مددن الأسدباب مددن بينهددا؛ ىددو إن 

ت بشدددكل متعاقدددب و متلاحدددق مدددا مدددرور الدددزمن، أي أنهدددا ظهدددرت في ظدددل ىدددذه المفددداىيم قدددد ظهدددر 
ظروف تارمطية و اقتصادية مختلفة، كما أن الأىداف المرجوة من دراستها و برديددىا و الجواندب و 
الأبعدداد الددتي اسددتند عليهددا في ىددذه العمليددة مختلفددة، الأمددر الددذي أد  للوصددول إلذ نتددائج متعددددة و 

القيمدة  «فاىيم القيمة و جعلها متعدددة، مدن بينهدا و الدتي  مندا ىندا ىديمختلفة مدا انعكس على م
و التي يقصد بهدا " القيمدة المدركدة »   La valeur perçue en Marketing المدركة التسويقية

 ."La valeur perçue par le clientمن قبل الزبون
 إن القيمددددددة المدركددددددة تتضددددددمن بعدددددددين أساسددددددين و رئيسدددددديين، الأول ىددددددو البعددددددد الفلسددددددفي  

و الاعتبددددداري لهدددددذا المفهدددددوم، حيددددد  يدددددر  بعددددد  الكتددددداب أن القيمدددددة المدركدددددة تتضدددددمن" ا اصدددددية 
و الأخلاقيدددددددة" و يقصدددددددد بهدددددددا؛ مجموعدددددددة مدددددددن المعدددددددايير الأخلاقيدددددددة الدددددددتي تسدددددددتند عليهدددددددا   المعنويدددددددة
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 (( و  êtreلددددذي يددددنجم عنهددددا ضددددرورة التمييددددز مددددا بددددين ) الكددددائنو ا،  السددددلوكيات الإنسددددانية
(، علددددى العكدددس مدددن ىدددذا يدددر  كتددداب آخدددرون أن الأ ددددراد Devoir être مدددا مصدددب أن يكدددون

ىدددددم أحدددددرار في اختيدددددارىم الأسدددددس الدددددتي تقدددددوم عليهدددددا خلقهدددددم، و إن القددددديم تعتدددددبر خصوصددددديات 
 12اصة بو. ردية و ىي متغيرة، و كل  رد يقوم بقياس و وضا القيمة ا 

أمددا اليددا   هددو البعددد الاقتصددادي، حيدد  قددام المختصددون في ىددذا المجددال بدراسددات معمقددة  
تتعلدددق بدعدددايير برديدددد   و قيددداس نسدددبة شددديء أو سدددلعة عندددد تبديلدددو بشددديء أخدددر " القيمدددة التبادليدددة 

Valeur d’échange  و كدددذلك تطرقدددوا إلذ المنفعدددة المتحصدددل عليهدددا نتيجدددة لاسدددتهلا  أو "
"   سدتعماليةيطلقوا عليهدا تسدمية " القيمدة الإ استعمال منتج أو سلعة أو خدمة معينة؛  و ىي ما

valeur d’usage "  و الدددددتي برددددددد بدسدددددتو  الإشدددددبا  الدددددذي يقدمدددددو المندددددتج للمسدددددتهلك أو
سدددتعمالية تنسدددب إلذ ا اجدددة و مدددد  إشدددباعها،  كلمدددا ارتفدددا أو زاد القيمدددة الإ إن  .13المسدددتعمل

شددددددبا  المتحصددددددل عليددددددو نتيجددددددة لاسددددددتهلا  أو اسددددددتعمال منددددددتج معددددددين زادت قيمتددددددو مسددددددتو  الإ
الاستعمالية، أما القيمة التبادلية  تحدد على أساس نسبة من سلعة أو منتج أو خدمة منسوبة إلذ 

 . 14أخر 
إن الإدرا  يقصددد بددو مددد   هددم و اسددتيعاب الزبددون لكددل ىددذه القدديم و المفدداىيم، و كيددف  

إلذ برديد قيمة المنتج الفعلية أو ا قيقة حسب تصوره و اعتقاده، و و ق معايير مظكن لو أن يصل 
 خاصة بو.

لددذلك  ددان عمليددة الإدرا  للقيمددة بزتلددف مددن شددخص إلذ آخددر ) أو مددن مشددتري لآخددر(  
 هنددا  مددن يعتمددد علددى القيمددة التبادليددة بشددكل رئيسددي و جزئيددا علددى القيمددة الاسددتعمالية، و علددى 

يقدم القيمة الاستعمالية و مقدار المنفعة أو المنا ا المتحصل عليها من استعمال العكس ىنا  من 
المنتج أو خدمة معينة، و تقييم ىذه المنا ا المتحصل عليها بصورة موضوعية أو بصورة ذاتية، و إن 
موضوعية التقيديم تتوقدف علدى الفدرد " الزبدون" و مسدتو  إدراكدو، و أبعداد ىدذا الإدرا  سدواء كدان 

 ك بالوعي ) الشعور( أو باللاوعي) اللاشعور(.ذل
بع  الكتاب و استنادا إلذ القيمة التبادلية، يعتبرون القيمة المدركة عند الزبون ىي السعر  

الدذي يرغددب و مسددتعد أن يد عددو لقداء حصددولو علددى منددتج أو خدمدة معينددة، و علددى ىددذا الأسدداس 
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الأخدر  دأنهم يعتدبرون السدعر أحدد مكوندات أو   ان السدعر يعتدبر مؤشدر للقيمدة المدركدة، أمدا الدبع 
عناصر القيمة المدركة، التي يساىم في تكوينهدا و مدن بدين ىدذه العناصدر: السدعر، النوعيدة، جاىزيدة 

تسدددليمو، متانتدددو...الخ، و يدددذىب الدددبع  الأخدددير إلذ اعتبدددار القيمدددة المدركدددة مدددن قبدددل   دددترةالمندددتج، 
الزبددون؛ ىددي عبدددارة عددن صددورة ذىنيدددة و عقليددة مضدددددىا الزبددون و قددا لأسدددس متعددددة) موضدددوعية و 
ذاتية، مادية و معنوية(، و استنادا لما يعرضو العارضون المتنا سون من سدلا أو بضدائا، و إن ىدذه 

كن أن تتغير بتغير ما ىو معرولم من قبل المتنا س، و الأمر ليس متعلق أو مرتب  وجوبا القيمة مظ
 15بحصول تغير في مقومات أو مكونات قيمة المنتج أو السلعة.

" في مقدال لدو بعندوان: "القيمدة بوصدلة ضدرورية Jean MICHEL"لالكاتدب جدون ميشدي 
La valeur, indispensable boussole "ون/أو المسددتعمل ) يقصددد بددو يوضددح بددأن الزبدد

" ، و ىدو La finalitéمسدتعمل المندتج أو ا دمدة( سدواء أكدان  دردا أو ةاعدة يعتدبر ىدو " الغايدة 
عندما يقوم بالاختيار يستند على عناصر متعددة منها: حاجتو، و ميولو، و بي تو. إن من المبادئ 

إدارة المؤسسددة أن تأخددذ ذلددك بنظددر الأساسددية الددتي تقددوم عليهددا " القيمددة" ىددي الغايددة، لددذلك علددى 
 16الاعتبار و بردد؛ لماذا، و لمن، و ما مصب القيام بو؟

مدددن كدددل مدددا تقددددم مظكدددن لندددا القدددول بأندددو تسدددويقيا؛ القيمدددة المدركدددة مدددن قبدددل الزبدددائن مظكدددن  
 تصنيفها أو برديدىا و ق معيارين أساسين مشا:

 ظة أو وقه إدرا  القيمة من قبل الزبون  

 Le moment de formation de la valeur. 
 طبيعة مضمون القيمة المدركة لد  الزبون 

 La nature de la conceptualisation de valeur. 
إن المعيار الأول يقصد بدو؛ في مسدار عمليدة الشدراء مدن قبدل الزبدون و اسدتهلاكو للمندتج 

حسدددب وقددده الراغدددب بشدددرائو،  لمنندددا نسدددتطيا إن مسيدددز ثدددلاث أندددوا  مدددن القددديم المدركدددة، 
 17حدوثها و تسلسلها الزم  و ىي:

و ىددي القيمددة الددتي تتكددون في : La valeur d’achatالقيمةةة الاةةرا ية  . أ
ذىنية الزبون قبل الشرو  بعملية الشراء، و تقوم بالأساس علدى إجدراء المقارندة 
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أو المقابلة ما بين التضحيات التي يقدمها عند الشدراء و الفوائدد و الامتيدازات 
سيحققها من ىذه العملية، أو كما تسمى ىذه المقارنة ما بين التكلفة و التي 

"المتوقدددا برملهدددا و ا صدددول عليهدددا عندددد قيامدددو Couts-Avantagesالمزايدددا "
بعملية الشراء، إذ ىذه القيمة المدركة الشدرائية برتسدب مدن قبدل الزبدون بصدورة 

 عقلانية و رشيدة.

إن ىددذه القيمددة  :La valeur de Magasinageالقيمةةة  المتجريةةة  . ب
تتبلور في ذىن الزبون الراغب في الشراء من خلال تردده و زياراتو للمتاجر أو 

التي يقوم بزيار ا للاطلا  على المنتجدات و العلامدات الدتي تعرضدها،  ا لات
و إن ذلك يتم قبل القيام بعملية الشراء، وفي الغالب تتم أو تتولد بعد تكوين 

 الشرائية من قبل الزبون.وإدرا  القيمة 

القيمة المدركدة الشدرائية، أو لا تتفدق معهدا و  اإن القيمة المتجرية مظكن أن تؤكد و تتوا ق م 
تكون متضادة معها و تعاكسدها في الابذداه، بدعدنى آخدر علدى  درلم أحدد الأشدخاش يرغدب بشدراء 

اصدة بهدذا المندتج، و مدن خدلال منتج معين )ىاتف نقال ميلا( نتيجة لتأثره بالإعلانات المتكررة ا 
حسابو للتكاليف و المزايدا الدتي سيحصدل عليهدا، أدر  بدأن قيمدة المزايدا الدتي سيحصدل عليهدا تفدوك 
التضدددحيات )التكددداليف( الدددتي سددديقدمها، لدددذلك قدددرر الدددذىاب إلذ المتددداجر المتخصصدددة ببيدددا ىدددذا 

د الفعل بابذاىين مشا: أن الجهاز، و عند وصولو و الاطلا  على المنتج عن قرب مظكن أن يكون ر 
تتأكدد لديددو صدحة حسدداباتو للقيمددة الدتي أدركهددا و حدددىا لهددذا المنددتج، لا بدل قددد مصدد مزايددا أخددر  

ةلد بزطر على بالو، و في ىذه ا الة سينتقل إلذ المرحلة اليالية ) التي سنذكرىا أدناه(، أو أن يإضا 
يتأكددد لددو بددأن قيمددة التضددحيات الددتي يكددون رد الفعددل بعددد الاطددلا  علددى المنددتج معدداكس، حيدد  

  سيقدمها أكبر من القيمة التي سيحصل عليها عند ذلك مظتنا عن الشراء.
إن القيمة المتجرية تظهر في المتجر، أما القيمة الشرائية  يمكن أن تظهدر قبدل الدذىاب إلذ  

مددا أمددام  المتجددر، و كددذلك مدكددن أن تظهددر  جددأة في المتجددر  علددى سددبيل الميددال عنددد مددرور شددخص
متجر معدين يقدوم بتخفيضدات كبديرة في الأسدعار، مددا يد عدو للددخول و الاطدلا  عندد ذلدك تظهدر 
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القيمددددة الشددددرائية، و القيمددددة المتجريددددة المدركددددة في نفددددس الوقدددده و المكددددان، و برصددددل عنددددده القناعددددة 
 بالشراء.
ذا ا ددل مددن بددين ا فددزات الددتي تظهددر عندددما يكددون الشددخص في المتجددر ىددو إدراكددو بددأن ىدد 

مظكن أن يقدم لو المنتج الذي يرغب بو متأثرا بأسلوب العرلم، و طريقة التعامل، و قناعتو الذاتية 
بلممكانيات المتجر تقدديم ا ددمات الضدرورية أثنداء اسدتعمالو و اسدتهلاكو للمندتج، مددا مصعدل القيمدة 

 المتجرية المدركة أعلى من القيمة الشرائية المدركة.  
 : La valeur de consommationتهلاكية ج القيمة  الاس

يقصددد بالقيمددة الاسددتهلاكية المدركددة مددن قبددل الزبددون، ىددي تلددك القيمددة الددتي مضددددىا ذىددن  
الزبون و يكونها في عقلو، نتيجة للتجارب التي مر بها ىذا الزبون و مارس أو استعمل أو استهلك 

لإشدبا  للحاجدات، و يقددم نفدس المزايدا و ا ىذا المنتج أو ا دمة، أو منتج أخر يقوم بتقدديم نفدس
المندا ا، و ينجددز نفدس الوظددائف، لدذلك  ددان ىددذه القيمدة تظهددر عندد الزبددون أثنداء الشددراء و بذريددب 

 المنتج ميلا أو خلال الاستعمال بعد القيام بعملية الشراء.
نها القيمة المدركة التي تتضم ةإن القيم المدركة اليلاثة المذكورة أعلاه تبين لنا الأبعاد المتعدد 

 في حالة اعتماد معيار؛  ظة أو وقه إدرا  القيمة من قبل الزبون.
؛  هو طبيعة مضمون القيمة المدركة مدن قبدل الزبدون و يقصدد بدو المعدايير أما المعيار الثاني 

 و الأسس التي يستند عليها الزبون في قياس و برديد القيمة في ذىنو و عقلو.
لدراسددات الددتي تناولدده ىددذا الموضددو ، إلا أننددا ىنددا سددنحاول أن نعددرلم ىنددا  العديددد مددن ا 

أىم ما توصله إليو، حي  ىنا  المنظدور الدذي يقدوم علدى اعتبدار القيمدة المدركدة لدد  الزبدون ىدي 
، و عنددما نقدوم بتحديدد Approche agrégée ou intégrative  و مندمجدةأمقاربة متداخلدة 

قيمة منتج )أو خدمة( معين  ان التقيديم يكدون عدام و مضددد علدى أسداس بعدد معدين، أو علاقدة أو 
نسبة محددة، و قد استعمل ىذا الأمر لفترة من الزمن، حي  اعتبرت قيمة المنتج بردد عبر العلاقة 

 ".Qualité/Prix"النوعية/السعر 
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ختصة ظهرت الدعوات لاستخدام مقاربة أخر  تقوم على ما تطور البحوث التسويقية الم 
 أسدددداس تعدددددد الأبعدددداد و عدددددم حصددددرىا ببعددددد واحددددد، و ىددددو مددددا يطلددددق عليددددو " المقاربددددة المختلطددددة

L’approche Mixteو كدددددذلك تسدددددمى " القياسدددددات المتعدددددددة الأبعددددداد للقيمدددددة المدركدددددة ،" 
Mesures multidimensionnels de la valeur perçueتددبر طبيعدددة "، حيدد  تع

التضدددحيات و طبيعدددة المندددا ا  ) المزايدددا( المدركدددة أسددداس في احتسددداب القيمدددة، و أن كدددل تضدددحية أو 
منفعة أو ميزة تعتبر بعدا لوحدة،  ميلا المنا ا الوظيفية أو ا دمات المتحصل عليهدا مدن اسدتعمال 

ة ذات الطدددددابا المندددددتج يعتدددددبر بعددددددا مسدددددتقلا عدددددن المنفعدددددة الشدددددعورية و العاطفيدددددة، و كدددددذلك المنفعددددد
 .الاجتماعي

مهما كان الأساس أو المقاربة أو المنظور الذي ينظر بو الزبدون للمندتج،  دان القيمدة المدركدة  
مدددن قبدددل الزبدددون ىدددي؛ النتيجدددة المتحصدددل عليهدددا مدددن تقيددديم أو حكدددم نسدددي صدددادر مدددن الزبدددون )أو 

يرورة مقارندددة مدددا بدددين المسدددتهلك( يتعلدددق بدندددتج معدددين، و إن ىدددذا ا كدددم أو التقيددديم يقدددوم علدددى سددد
المنتجددددات مددددن ناحيددددة تكاليفهددددا و مزاياىددددا، وصددددولا لتحديددددد قيمددددة كددددل منددددتج معددددرولم مددددن قبددددل 
المتنا سين، و يلعب الجانب الذاتي للزبون دورا في عملية التقييم ىذه، و إن ىذا الأخير في الغالب 

واصددفات الفرديددة)  ىددو انعكدداس أو الصددورة المتحصددل عليهددا نتيجددة لتفاعددل ةلددة مددن السددمات و الم
كالعمر، و الدخل، و الوضا العائلي، و الوضا الاجتماعي، و مستو  الوعي اليقافي،...الخ( ما 
سمات و مواصفات المنتج أو ا دمة المعروضة )كالسعر، و النوعية المدركة، و نقطة البيا أو ا ل، 

التسددويق....الخ( و كدددذلك و العلامددة التجاريددة، و اسددم المؤسسددة، و الأشدددخاش القددائمين بعمليددة 
المتوقدا ا صددول عليدو مددن ىدذا المندتج، و مددد  القناعدة الذاتيددة   التضدحية المدركدة، و مقدددار الإشدبا 

 بكل ىذه السمات و المواصفات من قبل الزبون.
أي نشددداط بسارسدددو المؤسسدددة يصددداحبو اسدددتهلا  للمدددوارد، و لغدددرلم إنتددداج مندددتج معدددين  نإ 

ليات و الأنشطة الضرورية في ىذا المجال، و إن ىذا يدنجم عندو برمدل يفترلم القيام بجملة من العم
المؤسسة ةلة من التكداليف، مدن ىندا تظهدر علاقدة جدليدة مدا بدين التكداليف و القيمدة المدركدة الدتي 

 يتضمنها المنتج.السؤال الذي يطرح ىنا:
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 ؟ ماىي سيرورة تقييم مستوى أداء المؤسسةفي إطار ىذا المنظور؛  
 جابة على ىذا السؤال سيكون مضمون ا ور التالر.إن الإ 

 المحور الخامس:"تقييم مستوى أداء المؤسسة بمنظور آخر" 
لكددي يتسددنى لإدارة المؤسسددة القيددام بقيدداس و تقيدديم مسددتو  الأداء المتحقددق و قددا للمنظددور  

ا و ابزاذ القرارات ا دي  المشار اليو سالفا، و استعمال النتائج المتحصل عليها في تسيير أنشطته
الضددامنة لمسددتقبل المؤسسددة و برقيددق غايتهددا،  ددان ىددذا يوجددب عليهددا  ي ددة الأرضددية و المسددتلزمات 
الهيكليدة و التنظيميدة الضدرورية لامذداز ذلدك، و مدن الأساسديات الملحدة ىدو أن تتبدنى إدارة المؤسسدة 

لتخطي  على المدد  البعيدد و مبدأ التخطي  الاستراتيجي و التخطي  العملي أو الوظيفي، بدعنى ا
إدارة الأعمةةةةةةةةةةةةال بواسةةةةةةةةةةةةطة الأناةةةةةةةةةةةةطة                       المددددددددددددد  القصددددددددددددير، بالإضددددددددددددا ة إلذ اعتمدددددددددددداد مبدددددددددددددأ ) 

Le Management par les activités.  
تب  ىذا المبدأ )إدارة الأعمدال بواسدطة الأنشدطة( يسدتدعي قيدام إدارة المؤسسدة بدراسدة  إن 

 و برديد طبيعة الأنشطة و تصنيفها أو تقسيمها إلذ؛
 .الأنشطة ذات البعد الاستراتيجي 

 .الأنشطة ذات البعد التنفيذي و الوظيفي 

لقياس الأداء و تقييمو على  ميلا العمل على خلق الميزة التنا سية، و السعي لوضا نظام  
أسدداس معددايير ماديددة و غددير ماديددة، ىدددي أنشددطة ذات بعددد اسددتراتيجي، تسدداىم في ضددمان حسدددن 
سددديرورة امذددداز المهدددام و الوظدددائف الدددتي بسارسدددها المؤسسدددة، و ىدددي تسدددبق الأىدددداف الماليدددة و النتدددائج 

 المادية التي تسعى المؤسسة إلذ برقيقها.
ن تعتمد نظام متطور لتقيديم الأداء، لا يقدوم  قد  علدى أسداس لذلك على إدارة المؤسسة أ 

قياس العلاقة ما بين الكميدات المنتجدة، و المدوارد المسدتهلكة في عمليدة امذداز الأنشدطة الدتي سدامشه 
في إنتاج المنتج ) أو المنتجات(، و إمسا ىو يعدبر أيضدا عدن مسدامشة كدل نشداط في خلدق قيمدة المندتج 

الدذي توجدو لدو منتجدات المؤسسدة، بدعدنى أن يكدون نظدام تقيديم الأداء  المعد  المدركة من قبل الزبدون
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قادر على التوا ق ما التطدورات و التغيديرات الدتي برصدل في " معدايير الشدراء" الدتي يتبناىدا و ينطلدق 
 منها الزبون في ابزاذه لقراره الشرائي، بحي  يستوعبها و يضمنها ضمن أنشطة المؤسسة.

ك،  ددان محصددلة الأ عددال و الأعمددال الددتي تنجددز علددى مسددتو  الأنشددطة و ضددمن ىددذا السدديا 
التي رسمتهدا  ةالوظائف، ستكون في خدمة برقيق الأىداف على المد  الطويل و تنفيذ الإستراتيجي

 إدارة المؤسسة.
إن عملية تقيديم مسدتو  الأداء في المؤسسدة خدلال  دترة زمنيدة معيندة تتضدمن ثدلاث مراحدل  

 18ها أدناه:أو خطوات ندرج
 

 خطوة تحليل الأناطة. .8

 خطوة تحسين الأناطة. .2

 .خطوة تقييم أداء الأناطة .3

  : في ىدددذه ا طدددوة يدددتم برديدددد: مدددا ىدددي الأنشدددطة إلر بسارسدددها المؤسسدددة الخطةةةوة الأولةةة
 لامذاز عملية معينة، أو مرحلة من مراحل الإنتاج، أو إنتاج منتج معين؟

بعد ذلك القيام بتحديد تكلفة كدل نشداط مدن الأنشدطة المعنيدة، يليهدا القيدام بدالتمييز  ثم
مابين الأنشطة، حي  يتم تصنيفها إلذ مجموعتين؛ يكدون أسداس التصدنيف ىدو الإجابدة 

 على السؤال التالر:
ىل ىذا النااط عندما تمارسو المؤسسة يخلق أو يضيف قيمة للمنتج يرغب فيها 

 عنها؟ أم لا؟ الزبون و يبحث
؛ مةةةا ىةةةي المةةةوارد التةةةي تسةةةتهلكها المؤسسةةةة لانجةةةاز ىةةةذا طدددرح سدددؤالا آخدددر ىدددويثم 

 النااط؟ و ما ىي القيمة المتحةل عليها منو؟
ىذا يعد  ضدرورة المقارندة مدا بدين تكلفدة النشداط و القيمدة المتحصدل عليهدا مدن مدارسدة ىدذا  

 النشاط. 
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لدديس مددن السددهل بسييددز و تصددنيف الأنشددطة علددى مرددن نددر  مددن الضددروري الإشددارة إلذ أنددو  
للمنتج يددركها و يرغدب بهدا الزبدون، و كدذلك لديس مدن  "قيمةأساس كونها تضيف أو لا تضيف "

 السهل المقارنة ما بين ىذه القيمة و تكلفة ىذا النشاط.
إن ضرورات امذاز العمليات الانتاجية، توجب علدى المؤسسدة مدارسدة بعد  الأنشدطة الغدير  

و إن المؤسسدة لا مظكدن لهدا بذداوز ىدذا الأمدر، و مدن بددين  ، و مضدا ة للمندتج نتجدة لقيمدة مرغوبدةالم
ىدددذه الأنشدددطة علدددى سدددبيل الميدددال لا ا صدددر؛ الأنشدددطة المتعلقدددة بدددالتخزين و إدارتدددو، و تدددو ير المدددواد 

و تكلددف المؤسسددة مبددالغ  "قيمةةة، إن ىددذه الأنشددطة لا تنددتج "الأوليددة اللازمددة للعمليددات الإنتاجيددة
معتدبرة، و رغددم ذلددك لا مظكدن بذاوزىددا، كمددا أن نشداط النقددل الددداخلي للمدواد الأوليددة أو المنتجددات 

و بدالعكس، لا يضدديف قيمددة للمنددتج، و كددذلك النشدداط  تالتامدة الصددنا مددن المخددازن إلذ الددو رشددا
نددتج، و رغددم ذلددك  ددان إدارة المتعلددق بالرقابددة علددى نوعيددة المنددتج، كلهددا أنشددطة لا بزلددق قيمددة في الم

ير المسدتلزمات الضدرورية العمليات الإنتاجية و تدو  ةالمؤسسة بررش على القيام بها، لضمان انسيابي
 و لتسويق ىذه المنتجات. للإنتاج 
 :الخطوة الثانية 

ة اليانيدددة، و و بندداءا علددى مددا جدداء في ا طددوة الأولذ و بعددد امذازىددا، يفددترلم القيددام بددا ط
لعمل على برسين الأنشطة، و ىذا يعد  علدى إدارة المؤسسدة القيدام بدراسدة و ا ةالمتضمن

 مقارنة ما بين الأنشطة التي بسارسها وصولا لتحديد ما يلي:
 .مقدار الموارد التي يستهلكها كل نشاط عند مدارستو 

 .الوقه و المدة اللازمة لامذاز كل نشاط 

 قبلي، باعتبددار أن المنتجدات ىددي مدد  مسددامشة النشداط في إشددبا  رغبدة الزبددون المسدت
ا صددلة الماديددة لمجمددو  الأنشددطة الددتي بسارسددها المؤسسددة، و إن التحسددن في النشدداط 

 يفترلم أن ينعكس على قيمة المنتج المقدم إلذ الزبون، و أدرا  ىذا الأخير لها.
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كمدددا علددددى إدارة المؤسسددددة أن تسددددعى إلذ تغيدددير الطددددرك و الأسدددداليب المسددددتخدمة في امذدددداز  
أنشطتها و السعي لتحسينها، بحي  تؤدي ىذه العملية إلذ بزفي  تكلفة النشاط، و خلدق قيمدة 

 جديدة تضاف إلذ قيمة المنتج)المنتجات( تؤدي إلذ زيادة القيمة المدركة من قبل الزبون.
من ىذا مظكن لنا القول بأن التحسين المنشدود مظكدن أن يتحقدق عدبر عددة طدرك أو وسدائل  

 رة المؤسسة و منها؛تلجأ لها إدا
  العمدددل علدددى حدددذف أو تقليدددل الأنشدددطة الدددتي لا بزلدددق قيمدددة في المندددتج و الدددتي يرغدددب بهدددا

الزبددون. إن ىددذه العمليددة مصددب أن تددتم بصددورة مدروسددة و تدرمصيددة، لغددرلم ضددمان عدددم 
 التأثير على شبكة الأنشطة و سيرور ا، أو الإخلال بها.

إعدادة تنظديم أنشدطة المؤسسدة و ىيكلتهدا،  في الغالب يتم الوصدول إلذ ذلدك عدن طريدق 
 علددى سددبيل الميددال مظكددن التقليددل مددن أنشددطة التخددزين والنقددل الددداخلي للمددواد الأوليددة و 

الإنتاجيدددة بتخدددزين جدددزء مدددن  تالمنتجدددات التامدددة الصدددنا في المؤسسدددة، إذا قامددده الورشدددا
احتياجا ا من المواد الأولية اللازمة لممارسدتها نشداطها الإنتداجي، و كدذلك إذا تم بزدزين  
كميدددات مدددن المنتجدددات التامدددة الصدددنا في نقددداط البيدددا الدددتي بستلكهدددا المؤسسدددة، أو لدددد  

قدددة وكلائهدددا المتواجددددين في الأسدددواك الدددتي ينشدددطون  يهدددا، خاصدددة إذا تبنددده المؤسسدددة طري
دا  مدددن أجدددل البيدددا"، بالإضدددا ة إلذ مدددا بسارسدددو مدددن طدددرك توزيعيدددة يدددالتوزيدددا بواسدددطة" الإ

 أخر .
  العمل على ترشيد و ضغ  الوقه و تقليل الجهود اللازمة لامذاز نشاط معدين، و ذلدك

و توصدديف الأنشددطة وصددولا لتحديددد الوقدده المعيدداري الددلازم لامذدداز كددل   يتطلددب دراسددة
كوندددة لكدددل نشددداط، و كدددذلك برديدددد طريقدددة الامذددداز، و تصدددميم جزئيدددة مدددن الجزئيدددات الم

المندددتج و سددديرورة العمليدددات المكوندددة للنشددداط، ثم إعدددادة صدددياغة ذلدددك مدددن وقددده لآخدددر، 
بحيدد  تددؤدي طريقددة الامذدداز و التصددميم المقددترح، و سدديرورة العمليددات المعدلددة إلذ حددذف 

مذدداز النشدداط، الأمددر بعدد  العمليددات و ا ركددات، و تقليددل تددنقلات العمددال في سددياك ا
الددددذي يددددؤدي إلذ تقليددددل الوقدددده و الجهددددد، مدددددا ينسددددحب عنددددو امزفددددالم في المددددوارد الددددتي 
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يسددتهلكها ىددذا النشدداط، و ىددذا يعدد  بزفددي  في تكلفددة امذددازه، و إن ىددذا الأخددير مظيددل 
 جزءا من شبكة الأنشطة اللازمة لإبسام صناعة المنتج.

 ،أبستددددو و اسددددتعمال المكدددائن و المعدددددات )أي  اللجدددوء إلذ اسددددتخدام التكنولوجيدددا ا دييددددة
(، بدلا من الإنتداج بدالطرك البدائيدة أو التقليديدة، مددا ينجدر عندو تقليدل الوقده و  الإنتاج

الجهدد المبدذول لامذدداز بعد  الأنشددطة، و زيدادة في الكميددات المنتجدة، لأمددر الدذي يددؤدي 
لمنتجددات الددتي تسدداىم في إلذ تقليددل تكلفددة ىددذه الأنشددطة، و بالتددالر امزفددالم في تكلفددة ا

 إنتاجها.

  اختيددار المسددتلزمات الضددرورية و اللازمددة لممارسددة النشدداط بحيدد  تكددون سددهلة التركيددب و
 الامذاز، و ذات تكلفة منخفضة.

 و يقصددد بهددا خطدددوة تقيدديم الأداء،  بالإضددا ة إلذ المعددايير و المؤشدددرات الخطةةوة الثالثةةة :
التقليدية المعتمدة في تقييم كفاءة أداء المؤسسة )الدتي سدبق الإشدارة إليهدا(، ىندا  معدايير 
و مؤشددددرات تتعلددددق بكيفيددددات امذدددداز الأنشددددطة و محاولددددة الوصددددول إلذ الأىددددداف بأ ضددددل 

ن و كسددب رضدداه و و ائددو لمنتجددات المؤسسددة، و صددورة؛ باعتبددار أن إشددبا  رغبددات الزبددو 
لديددو، و تكددوين أو خلددق القناعددة لددد  الزبددون بددأن منتجددات  الصددورةمحاولددة التددأثير علددى 

المؤسسة ىي الأ ضدل، مظكدن اعتبارىدا المعدايير و المؤشدرات الغدير الماديدة الواجدب الوصدول 
رة المؤسسددة تبنيهددا، و إلذ برقيقهددا عددبر سلسددلة مددن الممارسددات اليوميددة الددتي يفددترلم بددلمدا

توجب على العاملين  يها الالتزام بها، و أخذىا بنظر الاعتبار عند امذازىم أنشدطتهم و 
مهددامهم الوظيفيددة،  مدديلا؛ أسددلوب التعامددل مددا الزبددون لا مظكددن أن نددراه في المنددتج الددذي 

ديدد تعرضو أو تقدمو المؤسسة الذ زبائنها، رغم أن ىذا مظيل عنصرا مهمدا و  داعلا في بر
ملامددح الصددورة الذىنيددة الددتي يكونهددا الزبددون حددول المؤسسددة و منتجا ددا، و كددذلك حسددن 
الاسددتقبال، و سددرعة ا دمددة المقدمددة، و كفدداءة رجددال البيددا، و سددرعة البديهيددة و اللباقددة 

 Laالدددتي يتمتعدددون بهدددا، تزيدددد مدددن قيمدددة المندددتج في عدددين الزبون)القيمدددة المتجريدددة المدركدددة 

valeur de magasinage perçue). 
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إضددددا ة إلذ الجانددددب المددددادي للمنددددتج كددددالجودة و حسددددن النوعيددددة، و مطابقددددة تصددددداميم و 
موديلات المنتجات لذوك الزبون و رغباتو، و أسداليب تعب تدو، و تغليدف و عدرلم المنتجدات، 
و ا ددددمات المقدمدددة قبدددل البيدددا و بعدددده، و الضدددمانات و التسدددهيلات الممنوحدددة إلذ الزبدددون، 

برفيزه على الشراء، كل ىذه تعتبر عوامل لها تأثير في برديد القيمدة المدركدة مدن  لغرلم حيو و
قبددددل الزبددددون و قددددراره الشددددرائي المتوقددددا، و لغددددرلم قيدددداس الكفدددداءة في الأداء و الامذدددداز، علينددددا 

 الاىتمام بكل جزئية من جزي ات المهام و الوظائف و الأنشطة المشار إليها سالفا.
لكفددداءة الأداء يعتمدددد علدددى النتدددائج الرقميدددة الماليدددة و ا اسدددبية، الدددتي  إن التقيددديم التقليددددي 

برققها المؤسسة خلال  ترة زمنية معينة، و التي عن طريقها مظكن لإدارة المؤسسة قيداس مدد  
قربها أو بعدىا عن برقيق أىدا ها، و نع  بها تلك المعايير و المؤشرات المتعلقة بالتكاليف، و 

، و الإيرادات، و الأرباح، و قياس مستو  الربحية، و مؤشرات النمو ا اصل المبيعات الكمية
 في الأصول التي بستلكها المؤسسة و التوسا المتحقق في نشاطها.

 ؛19من الضروري أن نشير بأن ىذه المؤشرات عليها عدة مآخذ و منها 
تعبر ىذه المؤشرات و تعكس صورة قائمة أساسا على ما برقق في الفترة المنصرمة، و أنها   

لا تسدداىم في قيدداس و تقدددير الأ دداك المسددتقبلية لأداء المؤسسددة، بددل تركددز جددل اىتمامهددا علددى 
النتائج ا ققة في المد  القصير، و لا  دتم بالبعدد الاسدتراتيجي للمؤسسدة، كمدا أنهدا لا تقددم 

اندددددات و المعلومدددددات الدددددتي تفسدددددر الأسدددددباب إلر أدت  ددددددوث الظددددداىرة أو النتيجدددددة، لان البي
للوظدائف، و لا تقديم اعتبدار لشدبكة العلاقدات القائمدة و  النتائجاىتمامها ينصب على قياس 

الدددتي تدددرب  بدددين ىدددذه الوظدددائف و لا تعدددبر عدددن سددديرور ا، لكدددل ذلدددك  لمنهدددا لا تسدددتطيا تقيددديم 
 مادي(  المتحقق من أداء المؤسسة للأنشطة التي بسارسها. الجانب المعنوي )أو اللا

كمددددا أن تقيدددديم الأداء التقليدددددي يعجددددز عددددن المسددددامشة بصددددورة  عالددددة في رسددددم إسددددتراتيجية  
المؤسسدددة و بزطدددي  أنشدددطتها علدددى المدددد  البعيدددد؛ كابزددداذ القدددرارات المتعلقدددة بالاسدددتيمارات و 

لكددي تسددتطيا المؤسسددة الاسددتجابة و التوا ددق التحسددينات و التجديدددات الواجددب القيددام بهددا، 
مددا متطلبددات السددوك، و الأ دداك المسددتقبلية الراميددة إلذ برقيددق بسيزىددا علددى منا سدديها و توسدديا 
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حصددددتها السددددوقية، إذ يعتددددبر ىددددذا دعامددددة أساسددددية يسددددتند عليهددددا في الوصددددول لتحقيددددق غايددددة 
 المؤسسة.

ديددددة في تقيددديم أداء المؤسسدددة و ىندددا عدددن المقاربدددة الج مبشدددكل أدك و واضدددح عنددددما ندددتكل 
أنشددددطتها،  ددددان ذلددددك يعددددد  الأخددددذ بنظددددر الاعتبددددار أبعددددداد أخددددر  لا يتضددددمنها تقيددددديم الأداء 
التقليدي، و إن ىذه الأبعاد لا تتناق  و لا تلغي التقييم القائم أساسا على المؤشرات المالية 

 ة تكاملية و برتويو.و ا اسبة المتحققة خلال الدورة ا اسبية، بل تتفاعل معو بصور 
إن المقاربددة ا دييددة تتضددمن أربعددة أبعدداد أساسددية، مترابطددة و متداخلددة بعضددها مددا الددبع   

الآخر و لا مظكن الفصل بينهم، لان العلاقة التي ترب  كل بعد بالأبعاد الأخر  ىي " علاقة 
"  " و ذلددك يعدد  أن كددل علاقددة رابطددة ىددي في نفددس الوقددهLiens de causalitéسددببية 

" تنطلددق مددن بعددد معددين و تددؤثر بالأبعدداد  Liens de cause à effetسددبب و نتيجددة 
الأخدر  و تتدأثر بهددا، و تكدون شدبكة مددن العلاقدات المتبادلددة بدين ىدذه الأبعدداد، و نددرج أدندداه 

 ىذه الأبعاد:
 :إن ىددددددددددذا البعددددددددددد يشددددددددددمل علددددددددددى كا ددددددددددة  البعةةةةةةةةةةد الاسةةةةةةةةةةتراتيجي للمؤسسةةةةةةةةةةة

تي تضددددددددددددددعها المؤسسددددددددددددددة لضددددددددددددددمان القددددددددددددددرارات و الإجددددددددددددددراءات و ا طدددددددددددددد  الدددددددددددددد
برقيدددددددددددق أىدددددددددددددا ها البعيددددددددددددة المددددددددددددد  و الوصددددددددددددول إلذ غايتهدددددددددددا، لددددددددددددذلك  هددددددددددددو 
يصددددددددددددب جددددددددددددل اىتمامددددددددددددو علددددددددددددى البندددددددددددداءات التحتيددددددددددددة و الهياكددددددددددددل الارتكازيددددددددددددة 
للمؤسسدددددددددددددددددددددة و بذهيزا دددددددددددددددددددددا الضدددددددددددددددددددددرورية، بالإضدددددددددددددددددددددا ة إلذ التحسدددددددددددددددددددددينات و 
التوسددددددددددعات و التغدددددددددديرات الددددددددددتي يتوجددددددددددب علددددددددددى إدارة المؤسسددددددددددة القيددددددددددام بهدددددددددددا، 

مان مواكبدددددددددددة متطلبدددددددددددات السدددددددددددوك الدددددددددددذي تعمدددددددددددل  يدددددددددددو، و البي دددددددددددة الدددددددددددتي لضددددددددددد
بردددددددددي  بهددددددددددا و التغدددددددددديرات ا اصددددددددددلة  يهددددددددددا، و الدددددددددتي لهددددددددددا تددددددددددأثير مباشددددددددددر علددددددددددى 
وجددددددددددود المؤسسددددددددددة و اسددددددددددتمرارىا بالنشدددددددددداط.كما يهددددددددددتم ىددددددددددذا البعددددددددددد بددددددددددالموارد 
و الإمكانيددددددددددددات اللازمددددددددددددة و كيفيددددددددددددة تو يرىددددددددددددا و اسددددددددددددتغلالها، خاصددددددددددددة المددددددددددددوارد 
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فدددددددددددداءة العدددددددددددداملين، و كيفيددددددددددددة تطويرىددددددددددددا و تدددددددددددددريبها و البشددددددددددددرية و مسددددددددددددتو  ك
  ي تها.

بالإضددددددددددددددددا ة إلذ نظددددددددددددددددم المعلومددددددددددددددددات و وسددددددددددددددددائل الاتصددددددددددددددددال، و اسددددددددددددددددتخدام  
التكنولوجيددددددددددددددددا ا دييددددددددددددددددة لتحسددددددددددددددددين  اعليتهددددددددددددددددا، واسددددددددددددددددتخدامها في العمليددددددددددددددددة 
التسدددددددددددددييرية و ابزددددددددددددداذ القدددددددددددددرارات المتعلقدددددددددددددة بالأ ددددددددددددداك المسدددددددددددددتقبلية للمؤسسدددددددددددددة. 

و مددددددددددا تأمددددددددددل أن يكدددددددددددون   سددددددددددتقبلي لددددددددددلأداءإن ىددددددددددذا البعددددددددددد مظيددددددددددل البعددددددددددد الم
عليددددددددددددددددو و تطمددددددددددددددددح في برقيقددددددددددددددددو علددددددددددددددددى المددددددددددددددددد  البعيددددددددددددددددد، و إن المؤشددددددددددددددددرات 
المسددددددددددددتعملة لتحديددددددددددددد ذلددددددددددددك تسددددددددددددمى ب " مؤشددددددددددددرات الطمددددددددددددوح أو التأمددددددددددددل 

Les indicateurs prospectifs ." 

 :كانده طبيعدة النشداط الدذي بسارسدو المؤسسدة و   مهمداالبعد التسةويقي للمؤسسةة
تتخصص بو )نشاط إنتاجي، أو بذاري، أو خدمي، أو مالر.....(،  ان المصدر 
الرئيسددي لإيرادا دددا، ىدددو المبيعددات أو رقدددم الأعمدددال الددذي برققدددو نتيجدددة لممارسدددتها 

 ذلك النشاط.

 لا مظكدددن للمؤسسدددة أن برقدددق رقدددم الأعمدددال الدددذي خططددده لدددو، و زيدددادة حجدددم
مبيعا ددا الكميددة و حصددتها السددوقية، مددا لد تقددم بدمارسددة ةلددة مددن الوظددائف الددتي 

 تكون بدجموعها شبكة نشاطها و سيرورتو.
إن الوضا الاعتيادي في ظل اقتصاد السوك ىو و رة العرلم، و تعدد المؤسسدات 
التي تنتج نفس المنتج الذي يسدوك برده تسدميات و علامدات بذاريدة مختلفدة، كدل 

و قيمتهددا، و ىددي الددتي بسيددز المنددتج عددن  ىددذه العلامددات لهددا شخصدديتها حدددة مددنوا
باقي منتجات المؤسسات المنا سة المتواجدة في السدوك، و إن الكميدات المعروضدة 
من منتج معين في غالب الأحيان تزيدد أو تتجداوز حجدم الطلدب الفعلدي المتحقدق 

 في سوك ىذا المنتج.
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المؤسسات للوصدول إلذ ضدمان حصدتها مدن الطلدب  إن ىذا يقودنا إلذ بديهية ىي تنا س 
الكلدددي لسدددوك منتوجهددددا، و كلمدددا زادت الكميددددة المعروضدددة علددددى الكميدددة المطلوبددددة، كلمدددا اشددددتدت 
المنا سدددة، لددددذلك بردددداول ىدددذه المؤسسددددات المتنا سددددة امدددتلا  خاصددددية بسيزىددددا عدددن بدددداقي المؤسسددددات 

جها و تفضديلو علدى المنتجدات المنا سدة لاقتناء منتو  د عو  المشتري )أو الزبون( و يتحر لالأخر ، 
 المطروحة في السوك.

" L’avantage concurrentielإن ىدذه ا اصدية يطلدق عليهدا تسدمية "الميدزة التنا سدية  
التي ليس من السهولة برقيقهدا، حيد  تعمدل ةيدا المؤسسدات في ىدذا الابذداه، و مظكدن للمؤسسدة 

ي مظكنهدا مدن بزفدي  أسدعارىا، و كدذلك مظكدن لهدا أن تتميز بامزفالم تكلفة منتوجهدا، الأمدر الدذ
 Laلق ميدزة التميدز "دها أي خددنتوجددأن تتميدز بالمواصدفات و والوظدائف الدتي مظتلكهدا و يتضدمنها م

création d’une différenciation .في منتوجها " 
إذا كانددددددددددددده الميددددددددددددددزة التنا سددددددددددددددية يصددددددددددددددعب برقيقهددددددددددددددا،  ددددددددددددددان ا ا ظددددددددددددددة عليهددددددددددددددا )إذا تم  

كيةةةةةةةةةف يمكةةةةةةةةةن ( و دوامهدددددددددا مسدددددددددألة أصدددددددددعب. السدددددددددؤال الدددددددددذي يطدددددددددرح ىندددددددددا االوصدددددددددول إليهددددددددد
لضةةةةةةمان سةةةةةةوقها و إ ةةةةةةبا  رغبةةةةةةات  للمؤسسةةةةةةة تحقيةةةةةةق التميةةةةةةز و المحافظةةةةةةة عليةةةةةةو

 زبا نها؟
إن الزبون ) أو المشتري ( ىو العمود الفقري الدذي يرتكدز عليدو البعدد التسدويقي لدلأداء، و  

معرفة كيف يفكر الماتري المتوقع؟ و كيف يقيم المنةتج ؟  عل  إدارة المؤسسة يجبعليو 
 و ما ىي الأسس التي يستند عليها في اتخاذه لقراره الارا ي؟

لهددددذا علددددى إدارة المؤسسددددة أن تطددددرح ةلددددة مددددن الأسدددد لة و بردددداول الإجابددددة عليهددددا، و علددددى  
 أساسها بردد مؤشرات تقييم البعد التسويقي للأداء و منها؛

 ؟إليو  الزبون؟ و ما يجب تقديمو ماذا قدمنا إل 
إن الزبددددون ينتظددددر دائمددددا الجديددددد مددددن المؤسسددددة، سددددواء في المنتجددددات الددددتي تقدددددمها، أو في  

التصدددداميم الددددتي تتبناىددددا، أو في العلامددددات التجاريددددة الددددتي تطرحهددددا، و كددددذلك ا دددددمات المقدمددددة و 
 المصاحبة للمنتجات المسوقة.
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دىا التسددددددددويقي، و ىددددددددو المعدددددددد  بالدرجددددددددة الأولذ إن الزبددددددددون ىددددددددو غايددددددددة المؤسسددددددددة في بعدددددددد 
بددددددالقيم الدددددددتي مظكدددددددن خلقهددددددا في المنتجدددددددات، و الدددددددتي تسدددددددعى المؤسسددددددة لأن يددددددددركها ىدددددددذا الزبدددددددون 

لموسدددددة، بحيددددد  تدددددؤدي إلذ تكدددددوين صدددددورة ذىنيدددددة لديدددددو تد عدددددو إلذ المبأبعادىدددددا الملموسدددددة و الغدددددير 
د و قيدددددداس القيمددددددة الددددددتي القناعددددددة بددددددأن منددددددتج المؤسسددددددة ىددددددو الأ ضددددددل، و إن ىددددددذا يتطلددددددب برديدددددد

تسدددددعى إلذ برقيقهددددددا إدارة المؤسسدددددة في منتوجهددددددا و قدددددا لمعيددددددار "الأبعددددداد المتعددددددددة للقيمدددددة المدركددددددة 
mesure multidimensionnelle de la valeur perçue،"  و إن ىدددذه تعتدددبر

 تعتمدىا إدارة المؤسسة في برديد ابذاىا ا و تقييم أدائها التسويقي. التيالبوصلة 
 :البعد الوظيفي  العملي  عل  المدى القةير 

إن ىذا البعد يتعلق بدا مصب أن تنجزه المؤسسة خلال الدورة ا اسبية، و التي   
أمددىا لا يتجداوز السدنة. إن عمددر المؤسسدة ىدو مجموعدة مددن الددورات، و كدل دورة تعتددبر 

ام و الوظدائف و حلقة من حلقات السلسلة المترابطة ما بعضهاّ، حيد  يعتدبر امذداز المهد
و  المرجدوة و ا دددة لتلدك الددورة،  الأنشطة بالوجو المطلدوب يسداىم في برقيدق الأىدداف

 كذلك تصب في المجر  أو المسار الرامي إلذ برقيق غاية المؤسسة.
إن الأىددداف الفرعيددة مصددب أن تعمددل بددنفس الابذدداه الددذي تصددبو لددو الأىددداف   

مي إلذ برقيق الربحيدة و مدا يطمدح لدو المسدامشون ) أو الرئيسية، و التي في نهاية المطاف تر 
 أصحاب المؤسسة(.

لا مظكن الكلام عدن الربحيدة مدا لد ندتكلم عدن الأربداح، و لا مظكدن الكدلام عدن   
الأربدداح مددا لد نددتكلم عددن الإيددرادات و زياد ددا و برسددين المسددتو  المتحقددق منهددا،  كلمددا 

علدددى نتدددائج  امبيعا دددا كلمدددا انعكدددس امصابيدددازدادت إيدددرادات المؤسسدددة الناةدددة عدددن زيدددادة 
أعمددال المؤسسددة، و علددى سمعتهددا و مكانتهددا في السددوك الددذي تعمددل  يددو، مدددا يددؤدي إلذ 
ارتفا  قيمة أسهمها و الفوائد المتحققة منها إذا كانه المؤسسة مسامشة، أما إذا لد تكن  

لملكيدددة، و النمدددو علدددى حقدددوك ا اكدددذلك  دددان الإربددداح و الربحيدددة المتحققدددة تدددنعكس امصابيددد
 ا اصل في أصولها.
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إن الأربدداح و الربحيددة لا مظكددن برقيقهددا بخطددوة واحدددة و إمسددا مصددب مدارسددة كا ددة   
و الأنشددددطة ا ددددددة و اللازمددددة لتنفيددددذ الددددبرامج الددددتي تتضددددمنها ا طددددة  الوظددددائف و المهددددام
رىدا في التقيدديم و ا اسدبية الدوارد ذكقيديم ذلدك بدوجدب المؤشدرات الماليدة السدنوية، و يدتم ت

   التقليددددددي لأداء المؤسسدددددة، و الدددددذي يقدددددوم أساسددددددا علدددددى النتدددددائج الرقميدددددة الماليدددددة منهددددددا
المؤشددرات و المعددايير تلددك المتعلقددة بالتكدداليف، و المبيعدددات،  هوا اسددبية، و مددن بددين ىددذ

 والإيرادات، و الأرباح السنوية، و قياس مستو  الربحية، و النمو....الخ.
 La  لأداءلدددددددعددددددددد المدالدددددددددي بالبعددددددد تسدددددددمية " الد يطلددددددق علدددددددى ىدددددددذا  

dimension financière de la performance و ىكددددذا يصددددبح ،"
قيددددددددددداس و تقيددددددددددديم الأداء التقليددددددددددددي القدددددددددددائم علدددددددددددى النتدددددددددددائج أو المؤشدددددددددددرات الماليدددددددددددة و 

 ا اسبية، بعد من أبعاد قياس و تقييم الأداء بالمقاربة الجديدة.
 عاد:بعد ضمان التوازن بين الأب 

إن البعد الوظيفي مصب أن يكون عامل برقيدق النتدائج الدتي يتوخاىدا أصدحاب المؤسسدة)أو  
المسامشين  يها(، و كدذلك إدار دا و المسدؤولين عدن تسدييرىا و العداملين  يهدا، باعتبدار أن ىدذا 
البعددددددد مصسددددددد علددددددى أرلم الواقددددددا الآمددددددال و الطمددددددوح المرغددددددوب برقيقددددددو و ا دددددددد في البعددددددد 

 الاستراتيجي للمؤسسة.
 السؤال الذي يطرح؛  
يتخةةذه الةةذي الاةةكل الةةذي ؟ و مةةا ىةةو أيةةن مةةةبومةةن أيةةن ينطلةةق الأداء الةةوظيفي و  

مةةةالح زبا نهةةا، و يضةةمن يحقةةق التةةوازن بةةين مةةةالح أصةةحاب المؤسسةةة و رغبةةات و 
 ؟ولا هم 

د التةةوازن مةةا أو مةا ىةةي ااجةراءات و السةةيرورة الواجةب تبنيهةةا و إتباعهةا ل ةةر  إيجةا 
   بين الأبعاد الثلاثة، و تحقيق مستوى أداء متميز؟

إن بزطددي  البعددد الاسددتراتيجي و البعددد الددوظيفي، يعتددبر العمددود الفقددري الددذي تسددتند عليددو   
كا ة الفعاليات و الأنشطة التي بسارسها المؤسسة، و إن استمرار نشاط المؤسسة متوقف على 
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 طدددد  الددددتي تتوا ددددق مددددا السددددوك الددددذي تعمددددل  يددددو و بي تهددددا مذدددداح إدار ددددا في رسددددم و تنفيددددذ ا
 الداخلية.

مهمدا كانده ا طد  الموضدوعة محكمدة، و مهمدا ىيدأت إدارة المؤسسدة الإمكانيدات اللازمدة  
لتنفيددذ ىددذه ا طدد ،  ددان العامددل ا اسددم و الأساسددي ىددو إن يكددون للمؤسسددة حصددة مددن الطلددب 
الكلي الكائن في السدوك الدذي تعمدل  يدو، و إن ىدذه ا صدة لا مظكدن برقيقهدا مدا لد يقتندا الزبدون 

ة و تفضدديلو لهددا علددى منتجددات المؤسسددات المنا سددة، و تعتددبر رمددزا متميددزا في أعددين بدنتجددات المؤسسدد
زبائنهددا، و للوصددول إلذ ذلددك علددى إدارة المؤسسددة أن تطددرح منتجددات ذات مواصددفات لا يسددتطيا 
المنا سدددين تو يرىدددا في منتجدددا م، ةيدددا المتنا سدددين مظكدددن لهدددم ضدددغ  التكددداليف وصدددولا إلذ بزفدددي  

و ير المسدتلزمات الماديدة الملموسدة الدتي يرغدب المشدتري أن مصددىا  في المنتجدات الأسعار، و كذلك ت
التي تعرلم، لهذا و بعد  ترة من الزمن يزول التميدز أو يضدمحل التميدز القدائم علدى أسداس الجاندب 

ز علددى أسدداس الجانددب غددير المددادي و الغددير الملمددوس، و القددائم التميدد يددبرز ىنددا المددادي و ألسددعري، و
لمشدتري المتوقدا ى سمعة المؤسسة و قيمة العلامة التجارية، و الصورة الذىنيدة الدتي يكونهدا اأساسا عل

و القناعددة المترتبددة و القائمددة علددى تلددك الصددورة الذىنيددة الددتي يكونهددا، و الددتي مددن خلالهددا في مخيلتددو، 
ن تعمددل مضدددد قيمددة المنددتج و بسيددزه، و ىنددا يكمددن مفتدداح التددوازن، حيدد  يفددترلم بددلمدارة المؤسسددة أ

جاىدة لمعر ة ما يفكر  يدو الزبدون المتوقدا، و كيدف مضددد قيمدة المندتج الدتي يلعدب الجاندب اللامدادي 
 دورا رئيسيا في رسم الصورة و برديد القيمة المدركة من قبل الزبون أو المشتري.

من ىنا مظكن القول أن انطلاقة النشاط تبدأ من الزبون، حي  أن ما يرغب بو ىو المنبا،  
المقدمددددة للزبددددائن المتددددوقعين و قيقددددة تتجسددددد في المنتجددددات المنتجددددة، و برويددددل ىددددذه الرغبددددات إلذ ح و

 غير الملموسة ىي المصب. ضل على كا ة المستويات الملموسة و إقناعهم بأنها الأ
لذلك تعتبر القيمة المدركة من قبدل الزبدون ىدي الركيدزة الدتي يرتكدز عليهدا القبدان ، و كدذلك  

 يزان التي بدونها لا مظكن خلق التوازن بين الأبعاد السالفة الذكر.ىي رمانة الم
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 :الخلاصة
مهمددا كاندده أمشيددة و دقددة و موضددوعية قيدداس و تقيدديم أداء المؤسسددة باسددتخدام المؤشددرات   

أو مددا تسددمى بالطريقددة التقليديددة،  ددان ىددذا القيدداس و التقيدديم يبقددى عدداجزا  اسددبية،الماليددة و ا 
 عن تغطية كا ة الجوانب التي يتضمنها مفهوم أداء المؤسسة.

إن التطددورات ا اصددلة في العوامدددل الفاعلددة في نظدددام اقتصدداد السدددوك، و القددوانين المسددديرة و  
صدة تلدك الدتي تضدمن لهدا حصدتها المنظمة لو،توجب على المؤسسة أن توسا مدن أنشدطتها خا

 السوقية و توسيعها.
لددذلك لا مظكددن لنددا الكددلام عددن اسددتمرار المؤسسددة بدمارسددة نشدداطها في سددوقها مددا لد تأخددذ  

بنظدددر الاعتبدددار البعدددد التسدددويقي، و العمدددل علدددى تنظيمدددو و بزطيطدددو بالصدددورة الدددتي تدددؤدي إلذ 
تقددددوم المؤسسددددة بعددددرلم منتجددددات  الاسددددتجابة لرغبددددات الزبددددون المتوقددددا، و إن ىددددذا يفددددترلم أن

" يعتقد الزبون بأنها لا تتو ر في منتجات المنا سدين، و إن ىدذه القديم مظكدن أن قيمتتضمن " 
تكددددون مواصددددفات ماديددددة ملموسددددة أو مواصددددفات غددددير ملموسددددة، يعتددددز بهددددا الزبددددون و يسددددعى 

كدديره حددول للحصددول عليهددا، انطلاقددا مددن الصددورة الذىنيددة الددتي يرسمهددا و يكونهددا في عقلددو و تف
 منتجات المؤسسة، و العلامة التي تسوك برتها ىذه المنتجات.

لا مظكن النجاح في برقيق البعد التسويقي مدا لد يدتم تدو ير المدوارد و المسدتلزمات الضدرورية،  
و مدارسددة التخطددي  ببعديددو الاسددتراتيجي و الددوظيفي، بحيدد  يكددون ىنددا  تناسددق بددين الأبعدداد 

 المذكورة.
تقد بالمقاربة ا ديية في قياس و تقييم أداء المؤسسة، القائمة على لهذا مرن نع  

الأبعاد المتعددة، و التي تنطلق من ضرورة الوقوف على ما يفكر بو الزبون، و القيمة التي مضددىا 
و مظنحها للمنتج بجوانبها المادية و الاعتبارية، و التي تسمى " القيمة المدركة من قبل الزبون"، 

 ن الزبون المتوقا ىو منبا أنشطة المؤسسة و مصبها.باعتبار أ
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