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المحاضرة داف إ :أ المحاضرة ذه الطالبدف ف العلاقةعر لإدارة التنفيذية دوات من خ بالعنصر

ون  الز دف ،مع ي حيث ما إ   :المحاضرة

 الطالب ف ون عر الز قيمة وم  ؛بمف

 عنإبراز م وتلرأ فيليب لنموذج وفقا ون لز قيمة  .اصر

  
   

وم مف نطوي و ائن، الز علاقات بإدارة والمرتبطة قية سو ال المجالات ديثة ا يم المفا من القيمة وم مف عد

أن يمكن ال القيمة ع ون الز مقيمة يجعل مما ائن، الز ات وإدرا ان أذ المؤسسة ا يختارونتخلق

وخدمات أخرى منتجات دون   .مؤسسة

 

حيث  وتلر فيليب ذكره ما ا ر أش ولكن ون الز قيمة وم مف تحديد وردت ال فات التعر من العديد ناك

ا أ ع ون الز قيمة القيم: عرف ن ب الالفرق بالمنافع لية ال القيم تتعلق حيث لية، ال لفة والت لية ال

بمج فتتعلق لية ال لفة الت أما ون، الز ا عل اميحصل يبذل ال والنفسية والوظيفية المالية اليف الت وع

ون  ل                                                        .الز ون ) Kotler(نموذج):01(رقمالش الز      لقيمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  القيمة المقدمة للزبون

  للزبون الكليةالقيمة 

  للزبون الكلية الكلفة

  قيمة المنتج

  قيمة الخدمة

  القيمة الشخصية

  التكلفة النقدية

  تكلفة الوقت

  تكلفة المجهود

  قيمة المكانة الذهنية

  التكلفة النفسية
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ا-  أ ع عرف ون الز لقيمة أخر ف عر صائصتفضيلات :و وتقييمھ المدركة لك ومعالم المس المنتجات،

ستخدام داء   .ونتائج

ع-  عرف ون الز قيمة وم لمف أخر ف عر او الم: أ منقدرة ون الز توقعات تلبية ع ال نتج المنافع

يات الت يفوق ل ش ا عل من يحصل ا يتحمل صو ال ا   .عليھل أجل

 أن ستخلص السابقة فات التعر خلال ون من الز المنافعقيمة امجموع عل يحصل عد ال ون الز

أو للمنتج استخدامھ لاكھ اليفمطروحا اس الت ل ا ياتم صولالوالت ا أجل من ون الز ا تحمل

  .عليھ

 

قيمةناك وم مف تم ال صائص ا من فبحسمجموعة ون قيمةبالز أن ع ينص الذي وتلر ف عر

و  ةن الز كب عاد أ لھ أن نجد اليف، الت ا م مطروحا المنتج ون الز ا يرا ال والقيم المنافع مجموعة تمثل

قبل ون الز ا يرا ال القيم المثال يل س فع اليف، الت أو القيم سواء ا تحديد يمكن المنتجولا استخدام

عد ا يرا ال القيم عن فإناستخدامھتختلف لذلك إضافة جيد، و فما لأخر، ون ز من تختلف ون الز قيمة

سبة مابال ون عندلز س ون ي اليفآخر،قد الت ون ومجموع الز ا يتحمل أن يمكن اال يرا قد أنھما أخر

تنطوي وعموما ا، تحمل المجدي غ التاليةمن صائص ا ع ون الز   :قيمة

ون  - 1 للز منفعة ون الز نفعية: قيمة ون ش الز اجاتقيمة إشباع من المنتجات بھ م سا ما إ

ل القيمة تحديد أن حيث ائن، الز فإنلورغبات التا و ائن، للز ا ومنفع ا تطابق مدى من أساسا ل ش ي ون ز

ائن للز ورغبات بحاجات منتجات أو عروض أية ط بر ستقوم منتجالمؤسسات أي فائدة مدى ون الز يدرك ولن ،

إذ دافھإلا أ تحقيق نفعيتھ من بالفعل ستفادة من أمكنھ   . ا

قيمة- 2 ونرمية رمية(الز ال رت:)خاصية رو وادروف اتب ال رمية(Wodruff Robert) قام نموذج ر بتطو

ون قيمة توجدالز رم ال قاعدة ففي داف، و ،النتائج صائص ا تتمثل ات مستو ثلاثة شمل والذي

داف تتمركز فيما للمنتج، المادية صائص دافعية قمتھ،ا م ف ع ساعد ون ل تلكالز ورغبتھ

صائص ا ،ا يرغب ال النتائج ن المستو توسط ونو المنتجاتالز شراء ذل.عند قيمةو إ النظر يمكن ك

ون  محددة،ع الز غاية إ دف رمي اءابد سلسل ف تم ال الشراء قبل ما مرحلة ون من بتحديدالز

صائصوتقييم ا من مجموعة ا بوصف غاية المنتج علمااستخدامإ و ون لمنتج والالز أدائھ عنكيفية ع

متلاك ستخدام قيمة القيمة ،و ع المستوى وال و شعرالمستلمة وال رضاه وتحقق ا من يتوقع

بأن ا مانقتحقالمنتجاتخلال و ية لھ الرفا ماية ا التا ل.و قيمة)02(رقم والش رمية ون يو  :الز
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ل ون ): 02(رقمالش الز قيمة   رمية

  

  

  

  

  

  

  

ديناميكية- 3 قيمة ون الز ون :قيمة الز ا ع يبحث ال القيم تتغ أن ذلك مرورومع مع ة وا بصورة

الفردية والرغبات اجات ا غ ب س ذلك حدث و يمرونالزمن، ال المرحلة لتغ طبيعية يجة كن تتغ ال

يج ن ون الز قيمة تتغ وأيضا ا، و يمتل ال الموارد لتغ وكذلك م، حيا دورة خلال الا القيم التغ ة

تلك مقابلة المؤسسة استطاعت فإذا ل، ك بالسوق اصة ا م توقعا ارتفاع ب س ائن الز ا ع يبحث

سواق تلك ائن ز مع العلاقة ر تطو ن س ا أ شك فلا   .التوقعات

ائن- 4 الز باين ب متبانية قيمة ون الز ل:قيمة سبة بال خدمة أو منتج قيمة ونإن ت لا قد ن مع ون ز

لا قد ما ون للز سبة بال يد ا فالمنتج أخر، ون لز سبة بال ا نا نفس و أخر، ون ز عند قيمة ذا ون تضطر ي

فمثلا  ائن، الز حاجات بحسب ا وتكييف ا منتجا ع تنو إ علامالمؤسسات زة بحسبأج نوع ت

ا مناستخداما صائصالعديد مالقدرات: ا ا الكتابة، للمعلومات، ية   .إ...التخز

 

قيمة اإن مع يتعامل ال المؤسسات من ا يتوقع ال المنافع مجموع خلال من تتحقق أن يمكن ون مطروحاالز

المؤسسات وخدمات منتجات ع صول ا يلھ س ون الز ا يتحمل أن يمكن ال اليف الت ا   .م

ون  - 1 للز لية ال عند:القيمة ا عل صول ا يتوقع أو ون الز ا عل يحصل ال المنافع مجموعة ا أ ع عرف

ي ما إ وتنقسم المنتج   :استخدامھ

المنتج- أ تتمثل:قيمة العناصر من عدد أساسا والمرتبطة ائن للز المنتج ا يقدم أن يمكن ال المنافع ا قصد و

:  

 للمن: داء الوظيفية صائص ا ا قصد السعة،و السرعة، مثل  ؛إ.....توج

 المنتجاعتمادمقدار: المعولية ع ون  ؛الز

 
  )القيمة المستلمة(الزبون  رضا  قيمة الزبون المرغوبة

  أهداف وأغراض الزبون

  النتائج المرغوبة للمنتج في حالة الاستخدام

  خصائص المنتج والأداء المرغوبة

  الرضا على أساس الأهداف

  الرضا على أساس النتائج

  الرضا على أساس الخصائص
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 و : المطابقة تصميم تطابق المتوقعةمدى للمواصفات المنتج  ؛خصائص

 للمنتج: المتانة المتوقع  ؛العمر

 مالية للمنتج: ا ار ا ر المظ بھ قصد  .و

دمةقيمة- ب ا:ا قصد او ل يو ا ا الوقت ون الز أصبح حيث ون، للز المقدمة ضافية دمات ا

ي ما دمة ا مجالات م وأ ة، كب مية   :أ

 ل والتمو سابات  ؛ا

 سليم ال وسرعة الطلب يلات  ؛س

 شارة ون س الز  ؛ومساعدة

 البيع عد ما  .خدمات

صية- ج ال ا:القيمة قصد بالمؤسسةو العامل للفرد صية ال منالمواصفات جزءا عد أصبحت وال

مثقافة م جزء ا أ اعتبار ع تنافسيةالمؤسسة ة م معاملةكسب يطلب أصبح ون الز أن أساس ع ،

وتت يخاصة، فيما ا عناصر م أ  :ص

 اف لأدا: ح ة المطلو ارة والم ب بالتدر الموظف تمتع بھ قصد صورةو بأحسن امھ م  ؛ء

 الم: المجاملة من يتوقع ون ز سنةل ا والمعاملة ام ح  ؛ؤسسات

 ب: عتمادية جدير موظف ل المؤسسةف عليھ عتمد و المؤسسة  ؛ثقة

 قد: المثابرة ال الصعبة الات ا ع تغلب و ات الصعو يذلل الذي الموظف مع التعامل ائن الز يرغب

أداء ھ امھتواج  .م

نية- د الذ انة الم ا:قيمة ومنتجا للمؤسسة ون الز ات مدر نية الذ انة الم افآتتمثل الم من مجموعة عد و

الشراء من ون الز ا ستلم ال المؤسسةالنفسية تحاول حيث للمؤسسة، معينة صورة يرسم ون ز ل ف ،

وخ طرق عدة ق طر عن لك المس ن ذ ا ل معينة انة م اترسيخ م أ  :يارات

 ا: العلامة ا ستخدم ال الوسائل أحسن من العلامة نيةعت الذ انة الم يت تث  ؛لمؤسسة

 أيضا: السعر العناصر ن ب من و السعرو ق طر عن نية، الذ انة الم يت تث المؤسسة ا ستخدم ال

ع أو  ؛مثلا قل

 للمنتج: داء الوظيفية صائص ا يخص و  ؛و

 عد: تصاليةالرسائل حيث جية، و ال الرسائل خلال من نية الذ الصورة ترسيخ المؤسسة تحاول حيث

الم الوسائل م أ ن ب من الوسيلة ائنذه الز ع التأث  .ستخدمة
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ون  - 2 للز لية ال لفة ال:الت اليف الت إجما من ون عيتوقعتت صول ا يل س ون الز ا يدفع أن

يوتنقواستخدامھ المنتج ما ا م العناصرأ من مجموعة إ   :سم

النقدية- أ لفة عليھ:الت سيحصل الذي المنتج قيمة تحدد أساسھ وع للمنتجات التبادلية القيمة و السعر

ذلك ع يضاف ون، نالز ب التنقل مثل عليھ صول ا يل س ون الز ا يتحمل أم يمكن ال ف المصار

نالمحلات مع منتج عن للبحث المناطق   .العديد

الوقت- ب لفة الكث:ت أن حيث لتقليصھ، ائن الز معظم س محددا وقتا الشراء عملية ستغرق العادة

النقدية لفة الت من أع الوقت لفة ت أن عدون ائن الز   .من

ود - ج المج لفة ان: ت م إ ان م من نقل ي ون الز فعادة المنتج، ع صول ل ون الز بھ يقوم الذي د ا و و

ا عض التنقللاقتناء مسافات انت إذا لاسيما وعق ي بد د ج بذل يتطلب مما ا ع للاستفسار أو لمنتجات

ا بي فيما   .عيدة

النفسية- د لفة عملية: الت عد أو أثناء سواء ن اخر من ضغوطا الشراء قرارات تصاحب حيان من الكث

عالش قد الشراء فأثناء مراء، ون الز ي أننا كما م ا وتأث البيع رجال داخنتظار ضغوط ل طو ات للف

من للكث ائن الز يتعرض فقد الشراء عد أما ائن، الز لدى الملل ب س نمننتقاداتالمحلات يجةخر ن

م ملاختيار لد حباط و رج ا من حالة ب س ي مما معينة منتجات أو   .علامات

 

كب  دور ال للموقف ون ي متعددة اعتبارات وفق ون الز طرف من تحدد للمنتج قيقة ا القيمة إن

انب ا المنتج جودة درجة مثل يم المفا من عدد يتعلق ون الز نظر ة وج من القيمة وم فمف ا، تحديد

عكسجتما يةالذي ذلجتماعيةوالطبقةالرفا العوغ من كتقديرك النف انب ل إضافة ناصر،

ن امخر محدد ون الز وأمال رغبات أن ذلك من تج ست و النفسية، العناصر من ا وغ الذات وإثبات

عل يجب اجات ا تلك المؤسسة م تف ي ول ائن، الز قبل من المدركة جابةاللقيمة خلال من ائن الز معرفة

ن التالي ن السؤال فعلا؟: ع ون الز ي ش ماذا ي والثا ؟ فعلا المؤسسة يع ت   ماذا

بالمنتج اصة ا اليف الت تخفض ول للمؤسسة ن احتمال ناك ون بالز اصة ا القيمة معادلة ولتحقيق

بھ اصة ا المنافع ادة ز ي   .والثا

اليف- 1 الت يجدر :تخفيض لذلك ون، بالز المؤسسة علاقة ع كب ل ش ون الز ا يتحمل ال اليف الت تؤثر

قدر أقل إ ا تخفيض تحاول أن فقطممكنا تقتصر لا اليف الت فإن السابق العنصر ذكرنا وكما ع،

المادية اليف المؤسس- الت تحاول حيث لية ال لفة الت القيمة من ام جزء عد قال طر عن ا تخفيض ة

ا وغ يع التص اليف ت ا- تخفيض يتحمل ال النفسية اليف والت د با اصة ا خرى اليف للت تمتد بل
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أقرب المنتجات ع صول ا م ومساعد ائن للز المعلومات جميع إعطاء المؤسسة تحاول حيث ون، الز

ب اصة ا الظروف أحسن و زمن أقل و   .الشراءماكن

والمزايا- 2 المنافع ادة ادة:ز ز إ سيؤدي ر والتطو البحث ق طر عن المستمر ن والتحس بداع عمليات إن

الراغبة فالمؤسسات ائن، للز المدركة االقيمة أدا ن وتحس ا منتجا ر تطو ا عل يجب ائن الز ع المحافظة

ناك و ائن، الز قبل من م منتجا ب تجر فرصة وجود عدم التا و ن، المنافس عن التنافسية ة الم لتحقيق

مس من ترفع ال كيب وال الصيانة البيع عد ما خدمات والمتمثل المنافع قيمة من د يز أخر اتعنصر تو

ائن الز لدى في .الرضا تتمثل يفات تص خمسة ا ل ون الز قيمة قادة أن إ شارة تجدر ا يوأخ   :ما

 قتصادية وسعره:القيمة المنتج ع صول ا اليف ت حول ون الز ات مدر   .وتتمثل

 الوظيفيةا الوظيفية):داء(لقيمة للمواصفات ون الز ات مدر ع عتمد داء  .للمنتجقيمة

 الممؤسسة حول ون الز حيث:تصورات ون، الز ن ذ ا وعلام المؤسسة قيمة العامل ذا يرتبط

غ    .  اييصعب

  ون الز ومحفزات داف تتمثل:أ عوامل خلال من داف و المحفزات شأ تملك: ت ون، الز صية

امالمنتج،  . ح

 الشراء سلوك:حالة ع ات تأث ا ل وال قبلھ أو الشراء قرار تصاحب ال الموقفية العوامل تتمثل

ون    . الز

  

  


