
مصطفىࡧيوɲؠۜܣࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ: منࡧإعدادࡧالدكتورࡧʏࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧسنةࡧأوڲʄࡧماس؅فࡧࡧȖسوʈقࡧخدماتࡧوȖسوʈقࡧمصرࡩ        علاقةࡧمعࡧالزȋائنࡧمقياسࡧإدارةࡧال

  

1 
 

 
بالعنصرࢫכخ؈فࢫمنࢫכدواتࢫالتنفيذيةࢫلإدارةࢫالعلاقةࢫȖعرʈفࢫالطالبࢫٮڈدفࢫɸذهࢫالمحاضرةࢫإڲʄࢫ :أɸدافࡧالمحاضرة

  :المحاضرةࢫإڲʄࢫماࢫيڴʏ حيثࢫٮڈدف ،معࢫالزȋون 

 فࢫالطالبࢫʈعرȖ ونȋومࢫقيمةࢫالزɺ؛بمف 

 مࢫعنإبرازࢫɸوتلرأɠونࢫوفقاࢫلنموذجࢫفيليبࢫȋاصرࢫقيمةࢫلز. 

  
   

ʇعدࢫمفɺومࢫالقيمةࢫمنࢫالمفاɸيمࢫاݍݰديثةࢫࢭʏࢫالمجالاتࢫالȘسوʈقيةࢫوالمرتبطةࢫبإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائن،ࢫوʈنطويࢫمفɺومࢫ

ࢫ ࢫأن ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫالقيمة ʄࢫعڴ ࢫالزȋون ࢫيجعلɺمقيمة ࢫمما ࢫالزȋائن، ࢫوإدراɠات ࢫأذɸان ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة يختارونࢫࢫتخلقɺا

  .مؤسسةࢫدونࢫأخرى منتجاتࢫوخدماتࢫ

 

ࢫɸناكࢫالعديدࢫمنࢫالتعرʈفاتࢫالۘܣࢫوردتࢫࢭʏࢫتحديدࢫمفɺومࢫقيمةࢫالزȋونࢫولكنࢫأشɺرɸاࢫماࢫذكرهࢫفيليبࢫɠوتلرࢫحيث 

ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫالزȋون ࢫقيمة ࢫ: عرف ࢫالقيم ࢫب؈ن ࢫالۘܣࢫالفرق ࢫبالمنافع ࢫالɢلية ࢫالقيم ࢫتتعلق ࢫحيث ࢫالɢلية، ࢫوالتɢلفة الɢلية

ࢫبمج ࢫفتتعلق ࢫ ࢫالɢلية ࢫالتɢلفة ࢫأما ࢫالزȋون، ࢫعلٕڈا ࢫيبذلɺاࢫميحصل ࢫالۘܣ ࢫوالنفسية ࢫوالوظيفية ࢫالمالية ࢫالتɢاليف وع

     لقيمةࡧالزȋون ) Kotler(نموذجࡧ):01(رقمالشɢلࡧ                                                        .الزȋون 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  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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المنتجات،ࢫومعالمࢫ المسْڈلكࢫالمدركةࢫوتقييمھࢫݍݵصائصتفضيلاتࢫ :وࢭʏࢫȖعرʈفࢫأخرࢫلقيمةࢫالزȋونࢫȖعرفࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ- 

  .ونتائجࢫטستخدام כداء

ࢫعڴʄࢫ-  ࢫȖعرف ࢫالزȋون ࢫقيمة ࢫأخرࢫلمفɺوم ࢫȖعرʈف ʏࢫالم: أٰڈاࢫوࢭ ࢫمنقدرة ࢫالزȋون ࢫتوقعات ࢫتلبية ʄࢫعڴ ࢫالۘܣࢫ نتج المنافع

  .عليھࢫل أجلࢫاݍݰصو الۘܣࢫيتحملɺاࢫمنࢫ يحصلࢫعلٕڈاࢫȊشɢلࢫيفوقࢫالتܸݰيات

 ࢫأن ࢫالسابقةࢫɲستخلص ࢫخلالࢫالتعرʈفات ࢫ من ࢫمجموعࢫالمنافعࢫقيمةࢫالزȋون ʏࢫعلٕڈاۂ ࢫيحصل ࢫȊعدࢫ الۘܣ الزȋون

تحملɺاࢫالزȋونࢫمنࢫأجلࢫاݍݰصولࢫࢫܣالۘوالتܸݰياتࢫمٔڈاࢫɠلࢫالتɢاليفࢫمطروحاࢫ اسْڈلاكھࢫللمنتج استخدامھࢫأو

  .عليھ

 

ࢫمنࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫتم؈قࢫمفɺومࢫقيمةࢫɸناكࢫ ࢫفبحسمجموعة ࢫأنࢫقيمةࢫࢫبالزȋون ʄࢫعڴ Ȗعرʈفࢫɠوتلرࢫالذيࢫينص

تمثلࢫمجموعةࢫالمنافعࢫوالقيمࢫالۘܣࢫيراɸاࢫالزȋونࢫࢭʏࢫالمنتجࢫمطروحاࢫمٔڈاࢫالتɢاليف،ࢫنجدࢫأنࢫلھࢫأȊعادࢫكب؈فةࢫࢫن الزȋو 

ࢫقبلࢫ ࢫالزȋون ࢫالۘܣࢫيراɸا ࢫالقيم ࢫالمثال ࢫسȎيل ʄاليف،ࢫفعڴɢࢫسواءࢫالقيمࢫأوࢫالت ࢫتحديدɸا ࢫاستخدامࢫالمنتجولاࢫيمكن

قيمةࢫالزȋونࢫتختلفࢫمنࢫزȋونࢫلأخر،ࢫفماࢫɸوࢫجيدࢫ،ࢫإضافةࢫلذلكࢫفإنࢫاستخدامھتختلفࢫعنࢫالقيمࢫالۘܣࢫيراɸاࢫȊعدࢫ

أخرࢫأنھࢫࢫماࢫقدࢫيراɸاࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫيتحملɺاࢫالزȋون ومجموعࢫالتɢاليفࢫࢫآخر،قدࢫيɢونࢫسۛܡࢫعندࢫࢫلزȋونࢫمابالɴسبةࢫ

  :قيمةࢫالزȋونࢫعڴʄࢫاݍݵصائصࢫالتاليةمنࢫغ؈فࢫالمجديࢫتحملɺا،ࢫوعموماࢫتنطويࢫ

ࡧللزȋون  - 1 ࡧمنفعة ʏࡧۂ ࡧالزȋون ࢫ: قيمة ࢫالزȋون Ȗش؈فࢫنفعية ࢫݍݰاجاتࢫࢫقيمة ࢫإشباع ࢫمن ࢫالمنتجات ࢫبھ ࢫȖساɸم ࢫما ʄإڲ

زȋونࢫيȘشɢلࢫأساساࢫمنࢫمدىࢫتطابقɺاࢫومنفعْڈاࢫللزȋائن،ࢫوȋالتاڲʏࢫفإنࢫلورغباتࢫالزȋائن،ࢫحيثࢫأنࢫتحديدࢫالقيمةࢫل

،ࢫولنࢫيدركࢫالزȋونࢫمدىࢫفائدةࢫأيࢫمنتجࢫالمؤسساتࢫستقومࢫبرȋطࢫأيةࢫعروضࢫأوࢫمنتجاتࢫبحاجاتࢫورغباتࢫللزȋائن

  . اࢫأمكنھࢫمنࢫטستفادةࢫبالفعلࢫمنࢫنفعيتھࢫࢭʏࢫتحقيقࢫأɸدافھإلاࢫإذ

بتطوʈرࢫنموذجࢫɸرميةࢫ(Wodruff Robert) قامࢫالɢاتبࢫوادروفࢫروȋرتࢫ:)خاصيةࡧالɺرمية(الزȋونࡧɸرميةࡧقيمةࡧࡧ- 2

ࢫ ࢫتوجدࢫࢫالزȋون قيمة ࢫالɺرم ࢫقاعدة ࢫففي ࢫ،النتائجࢫوכɸداف، ࢫاݍݵصائص ʏࢫتتمثلࢫࢭ ࢫمستوʈات ࢫثلاثة ࢫʇشمل والذي

ࢫتتمركزࢫכɸداف ࢫفيما ࢫللمنتج، ࢫالمادية ࢫقمتھ،ࢫاݍݵصائص ʏࢫ ࢭ ࢫدافعية ࢫفɺم ʄࢫعڴ ࢫتلكࢫࢫالزȋون لȘساعد ʏࢫࢭ ورغبتھ

ࢫ٭ڈاࢫ ،اݍݵصائص ࢫالمستوʈ؈نࢫالنتائجࢫالۘܣࢫيرغب ࢫوʈتوسط كࢫيمكنࢫالنظرࢫإڲʄࢫقيمةࢫوȋذل.عندࢫشراءࢫالمنتجاتالزȋون

ࢫࢫءابد Ȗسلسلࢫɸرميࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫغايةࢫمحددة،ࢫع؄ف ࢫالزȋون  ࢫفٕڈا بتحديدࢫࢫالزȋون منࢫمرحلةࢫماࢫقبلࢫالشراءࢫالۘܣࢫٱڈتم

ع؄فࢫعنࢫكيفيةࢫأدائھࢫوالۘܣࢫȖࢫالزȋون لمنتجࢫوȖعلمࢫاࢫاستخدامإڲʄࢫغايةࢫ المنتجࢫبوصفɺاࢫمجموعةࢫمنࢫاݍݵصائصوتقييمࢫ

ࢫالقيمة ،وטمتلاك טستخدام قيمة ʄࢫכعڴ ࢫالمستوى ʏࢫوالۘ وࢭ ࢫʇشعرالمستلمة ࢫوالۘܣ ࢫوتحققࢫرضاه ࢫيتوقعɺا منࢫ ܣ

 :الزȋون يوܷݳࢫɸرميةࢫقيمةࢫࢫ)02(رقمࢫࢫ والشɢل.وȋالتاڲʏࢫاݍݰمايةࢫلھ الرفاɸيةࢫوכمانࢫقتحقࢫالمنتجاتࢫخلالɺاࢫبأن
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  ɸرميةࡧقيمةࡧالزȋون ): 02(رقمالشɢلࡧ

  

  

  

  

  

  

  

بصورةࢫواܷݰةࢫمعࢫمرورࢫومعۚܢࢫذلكࢫأنࢫتتغ؈فࢫالقيمࢫالۘܣࢫيبحثࢫعٔڈاࢫالزȋونࢫ :قيمةࡧالزȋونࡧۂʏࡧقيمةࡧديناميكيةࡧ- 3

الۘܣࢫتتغ؈فࢫكنȘيجةࢫطبيعيةࢫلتغ؈فࢫالمرحلةࢫالۘܣࢫيمرونࢫࢫالزمن،ࢫوʈحدثࢫذلكࢫȊسȎبࢫȖغ؈فࢫاݍݰاجاتࢫوالرغباتࢫالفردية

ةࢫالتغ؈فࢫࢭʏࢫالقيمࢫالۘܣࢫ٭ڈاࢫخلالࢫدورةࢫحياٮڈم،ࢫوكذلكࢫلتغ؈فࢫالمواردࢫالۘܣࢫيمتلɢوٰڈا،ࢫࢫوأيضاࢫتتغ؈فࢫقيمةࢫالزȋونࢫنȘيج

ࢫتلكࢫ ࢫمقابلة ࢫالمؤسسة ࢫاستطاعت ࢫفإذا ࢫكɢل، ࢫبالسوق ࢫاݍݵاصة ࢫتوقعاٮڈم ࢫارتفاع ࢫȊسȎب ࢫالزȋائن ࢫعٔڈا يبحث

  .التوقعاتࢫفلاࢫشكࢫأٰڈاࢫسȘنݬݳࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫالعلاقةࢫمعࢫزȋائنࢫتلكࢫכسواق

ࡧالزȋائنࡧ- 4 ࡧبȘباين ࡧمتبانية ࡧقيمة ʏࡧۂ ࡧالزȋون ࢫلࢫ:قيمة ࢫبالɴسبة ࢫأوࢫخدمة ࢫمنتج ࢫقيمة ࢫمع؈نࢫقدࢫلاࢫتɢونࢫإن زȋون

ࢫأخر،ࢫفالمنتجࢫاݍݨيدࢫبالɴسبةࢫللزȋونࢫماࢫقدࢫلا ࢫذاࢫقيمةࢫعندࢫزȋونࢫأخر،ࢫوɸناࢫ نفسɺاࢫبالɴسبةࢫلزȋون ࢫتضطر يɢون

ࢫفمثلا  ࢫالزȋائن، ࢫحاجات ࢫبحسب ࢫوتكييفɺا ࢫمنتجاٮڈا ࢫتنوʉع ʄࢫإڲ ࢫࢫالمؤسسات ࢫלعلام ࢫبحسبࢫࢫךڲʏأجɺزة تȘنوع

  .إݍݸ...التخزɴʈيةࢫللمعلومات،ࢫالكتابة،ࢫاݍݱݨمࢫالقدرات: اݍݵصائصࢭʏࢫالعديدࢫمنࢫࢫاستخداماٮڈا

 

مطروحاࢫالزȋونࢫيمكنࢫأنࢫتتحققࢫمنࢫخلالࢫمجموعࢫالمنافعࢫالۘܣࢫيتوقعɺاࢫمنࢫالمؤسساتࢫالۘܣࢫيتعاملࢫمعɺاࢫࢫإنࢫقيمة

  .مٔڈاࢫالتɢاليفࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫيتحملɺاࢫالزȋونࢫࢭʏࢫسȎيلھࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫمنتجاتࢫوخدماتࢫالمؤسسات

Ȗعرفࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫمجموعةࢫالمنافعࢫالۘܣࢫيحصلࢫعلٕڈاࢫالزȋونࢫأوࢫيتوقعࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫعندࢫࢫ:القيمةࡧالɢليةࡧللزȋون  - 1

ʏࢫماࢫيڴʄاستخدامھࢫالمنتجࢫوتنقسمࢫإڲ:  

وʈقصدࢫ٭ڈاࢫالمنافعࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫيقدمɺاࢫالمنتجࢫللزȋائنࢫوالمرتبطةࢫأساساࢫȊعددࢫمنࢫالعناصرࢫتتمثلࢫࢫ:قيمةࡧالمنتجࡧ- أ

ʏࢭ:  

 اࢫاݍݵصائصࢫالوظيفيةࢫللمن: כداءɺقصدࢫ٭ڈʈ؛إݍݸ.....توجࢫمثلࢫالسرعة،ࢫالسعة،ࢫو 

 ࢫالمنتجࢫاعتمادمقدارࢫ: المعوليةʄونࢫعڴȋ؛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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 ؛خصائصࢫالمنتجࢫللمواصفاتࢫالمتوقعةمدىࢫتطابقࢫتصميمࢫو : المطابقة 

 ؛العمرࢫالمتوقعࢫللمنتج: المتانة 

 ࢫللمنتج: اݍݨماليةʏرࢫاݍݵارڊɺقصدࢫبھࢫالمظʈو. 

اݍݵدماتࢫלضافيةࢫالمقدمةࢫللزȋون،ࢫحيثࢫأصبحࢫالزȋونࢫࢭʏࢫالوقتࢫاݍݰاڲʏࢫيوڲʏࢫلɺاࢫوʈقصدࢫ٭ڈاࢫࢫ:اݍݵدمةقيمةࡧࡧ- ب

ʏمࢫمجالاتࢫاݍݵدمةࢫماࢫيڴɸميةࢫكب؈فة،ࢫوأɸأ:  

 لʈ؛اݍݰساباتࢫوالتمو 

 سليمȘيلاتࢫالطلبࢫوسرعةࢫالɺسȖ؛ 

 شارةȘون ࢫטسȋ؛ومساعدةࢫالز 

 عدࢫالبيعȊخدماتࢫماࢫ. 

والۘܣࢫأصبحتࢫȖعدࢫجزءاࢫمنࢫࢫالمواصفاتࢫالܨݵصيةࢫللفردࢫالعاملࢫبالمؤسسةوʈقصدࢫ٭ڈاࢫࢫ:القيمةࡧالܨݵصيةࡧ- ج

ࢫمɺمثقافةࢫ ࢫجزء ࢫعڴʄࢫاعتبارࢫأٰڈا ࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫالمؤسسة ࢫأنࢫالزȋونࢫأصبحࢫيطلبࢫمعاملةࢫࢭʏࢫكسب ،ࢫعڴʄࢫأساس

 :صࢫأɸمࢫعناصرɸاࢫفيماࢫيڴʏݏݵخاصة،ࢫوتت

 ةࢫلأدا: טح؅فافȋارةࢫالمطلوɺبࢫوالمʈقصدࢫبھࢫتمتعࢫالموظفࢫبالتدرʈامھࢫبأحسنࢫصورةوɺ؛ءࢫم 

 ونࢫيتوقعࢫمنࢫالم: المجاملةȋلࢫزɠ؛ؤسساتࢫטح؅فامࢫوالمعاملةࢫاݍݰسنة 

 لࢫموظفࢫجديرࢫب: טعتماديةɢعتمدࢫعليھࢫالمؤسسةفȖ؛ثقةࢫالمؤسسةࢫو 

 ࢫاݍݰالاتࢫالصعبةࢫالۘܣࢫقدࢫ: المثابرةʄتغلبࢫعڴʈاتࢫوȋࢫالتعاملࢫمعࢫالموظفࢫالذيࢫيذللࢫالصعوʏࢫࢭ يرغبࢫالزȋائن

 .مɺامھتواجɺھࢫࢭʏࢫأداءࢫ

وȖعدࢫمجموعةࢫمنࢫالمɢافآتࢫࢫتمثلࢫالمɢانةࢫالذɸنيةࢫمدرɠاتࢫالزȋونࢫللمؤسسةࢫومنتجاٮڈاࢫ:قيمةࡧالمɢانةࡧالذɸنيةࡧ- د

ࢫالشراء ࢫمن ࢫالزȋون ࢫʇستلمɺا ࢫالۘܣ ࢫالمؤسسةࢫالنفسية ࢫتحاول ࢫحيث ࢫللمؤسسة، ࢫمعينة ࢫصورة ࢫيرسم ࢫزȋون ࢫفɢل ،

ڈْلكࢫعنࢫطرʈقࢫعدةࢫطرقࢫوخ  :ياراتࢫأɸمɺاترسيخࢫمɢانةࢫمعينةࢫلɺاࢫࢭʏࢫذɸنࢫالمس

 اࢫا: العلامةɺستخدمȖعت؄فࢫالعلامةࢫمنࢫأحسنࢫالوسائلࢫالۘܣࢫȖنيةɸانةࢫالذɢيتࢫالمȎࢫتثʏ؛لمؤسسةࢫࢭ 

 ࢫ: السعر ࢫالعناصرࢫأيضا ࢫب؈ن ࢫالسعرࢫوɸوࢫمن ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالذɸنية، ࢫتثȎيتࢫالمɢانة ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة ࢫȖستخدمɺا الۘܣ

ʄ؛مثلا כقلࢫأوࢫכعڴ 

 وࢫيخصࢫاݍݵصائصࢫالوظيفيةࢫللمنتج: כداءɸ؛و 

 عدࢫ: טتصاليةالرسائلࢫȖجية،ࢫحيثࢫʈنيةࢫمنࢫخلالࢫالرسائلࢫال؅فوɸحيثࢫتحاولࢫالمؤسسةࢫترسيخࢫالصورةࢫالذ

 .ستخدمةࢫࢭʏࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫالزȋائنɸذهࢫالوسيلةࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫالوسائلࢫالم
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ࡧللزȋون  - 2 ࡧالɢلية ࢫࢫ:التɢلفة ࢫالۘܣ ࢫالتɢاليف ʏࢫإجماڲ ࢫمن ࢫعڴʄࢫࢫيتوقعتتɢون ࢫاݍݰصول ࢫسȎيل ʏࢫࢭ ࢫالزȋون ࢫيدفعɺا أن

  :سمࢫإڲʄࢫمجموعةࢫمنࢫالعناصرࢫأɸمɺاࢫماࢫيڴʏوتنقࢫواستخدامھ المنتج

السعرࢫɸوࢫالقيمةࢫالتبادليةࢫللمنتجاتࢫوعڴʄࢫأساسھࢫتحددࢫقيمةࢫالمنتجࢫالذيࢫسيحصلࢫعليھࢫࢫ:التɢلفةࡧالنقديةࡧ- أ

ࢫ ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫيضاف ࢫب؈نࢫالزȋون، ࢫالتنقل ࢫمثل ࢫعليھ ࢫاݍݰصول ࢫسȎيل ʏࢫࢭ ࢫالزȋون ࢫيتحملɺا ࢫأم ࢫيمكن ࢫالۘܣ المصارʈف

  .ࢭʏࢫالعديدࢫالمناطقࢫللبحثࢫعنࢫمنتجࢫمع؈نالمحلاتࢫ

ࢭʏࢫالعادةࢫȖستغرقࢫعمليةࢫالشراءࢫوقتاࢫمحدداࢫʇسڥʄࢫمعظمࢫالزȋائنࢫلتقليصھ،ࢫحيثࢫأنࢫالكث؈فࢫࢫ:تɢلفةࡧالوقتࡧ- ب

  .منࢫالزȋائنࢫʇعدونࢫأنࢫتɢلفةࢫالوقتࢫأعڴʄࢫمنࢫالتɢلفةࢫالنقدية

وɸوࢫاݍݨɺدࢫالذيࢫيقومࢫبھࢫالزȋونࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫالمنتج،ࢫفعادةࢫالزȋونࢫيȘنقلࢫمنࢫمɢانࢫإڲʄࢫمɢانࢫ: تɢلفةࡧالمجɺود - ج

ࢫجɺدࢫبدɲيࢫوعقڴʏࢫلاسيماࢫإذاࢫɠانتࢫمسافاتࢫالتنقلࢫلاقتناءࢫȊعضࢫا لمنتجاتࢫأوࢫللاستفسارࢫعٔڈاࢫمماࢫيتطلبࢫبذل

  .Ȋعيدةࢫفيماࢫبئڈا

ࢭʏࢫالكث؈فࢫمنࢫכحيانࢫتصاحبࢫقراراتࢫالشراءࢫضغوطاࢫمنࢫاخرʈنࢫسواءࢫأثناءࢫأوࢫȊعدࢫعمليةࢫ: التɢلفةࡧالنفسيةࡧ- د

ࢫقدࢫʇعالش ࢫللف؅فاتࢫطوʈلࢫداخࢫטنتظار ضغوطࢫرجالࢫالبيعࢫوتأث؈فاٮڈمࢫكماࢫأنࢫنࢫاɲيࢫالزȋونࢫمراء،ࢫفأثناءࢫالشراء

نȘيجةࢫࢫךخرʈنمنࢫࢫטنتقاداتالمحلاتࢫʇسȎبࢫالمللࢫلدىࢫالزȋائن،ࢫأماࢫȊعدࢫالشراءࢫفقدࢫيتعرضࢫالزȋائنࢫللكث؈فࢫمنࢫ

  .علاماتࢫأوࢫمنتجاتࢫمعينةࢫمماࢫيȘسȎبࢫࢭʏࢫحالةࢫمنࢫاݍݰرجࢫوלحباطࢫلدٱڈمࢫلاختيارɸم

 

إنࢫالقيمةࢫاݍݰقيقةࢫللمنتجࢫتحددࢫمنࢫطرفࢫالزȋونࢫوفقࢫاعتباراتࢫمتعددةࢫيɢونࢫللموقفࢫالܨݵظۜܣࢫدورࢫكب؈فࢫࢭʏࢫ 

ࢫاݍݨانبࢫ ࢫالمنتج ࢫجودة ࢫدرجة ࢫمثل ࢫالمفاɸيم ࢫمن ࢫȊعدد ࢫيتعلق ࢫنظرࢫالزȋون ࢫوجɺة ࢫمن ࢫالقيمة ࢫفمفɺوم تحديدɸا،

ʏعكسࢫࢫטجتماڤʇࢫ ࢫوالطبقةࢫࢫالرفاɸيةالذي ࢫكتقديرࢫكࢫمنࢫالعوغ؈فࢫذلטجتماعية ࢫالنفؠۜܣ ࢫإضافةࢫلݏݨانب ناصر،

ࢫɸامࢫࢫךخرʈن ࢫمحدد ࢫالزȋون ࢫوأمال ࢫرغبات ࢫأن ࢫذلك ࢫمن ࢫوɲستɴتج ࢫالعناصرࢫالنفسية، ࢫمن ࢫوغ؈فɸا ࢫالذات وإثبات

معرفةࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫלجابةࢫࢫاللقيمةࢫالمدركةࢫمنࢫقبلࢫالزȋائن،ࢫولɢيࢫتفɺمࢫالمؤسسةࢫتلكࢫاݍݰاجاتࢫيجبࢫعلٕڈ

  ماذاࢫتȎيعࢫالمؤسسةࢫفعلاࢫ؟ࢫوالثاɲيࢫماذاࢫʇش؅فيࢫالزȋونࢫفعلا؟: عڴʄࢫالسؤال؈نࢫالتالي؈ن

ࢫبالمنتجࢫ ࢫاݍݵاصة ࢫالتɢاليف ࢫتخفض ࢫכول ࢫللمؤسسة ࢫاحتمال؈ن ࢫɸناك ࢫبالزȋون ࢫاݍݵاصة ࢫالقيمة ࢫمعادلة ولتحقيق

  .والثاɲيࢫزʈادةࢫالمنافعࢫاݍݵاصةࢫبھ

تؤثرࢫالتɢاليفࢫالۘܣࢫيتحملɺاࢫالزȋونࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫعڴʄࢫعلاقةࢫالمؤسسةࢫبالزȋون،ࢫلذلكࢫيجدرࢫ :تخفيضࡧالتɢاليفࡧ- 1

عڴʄࢫࢫ،ࢫوكماࢫذكرناࢫࢭʏࢫالعنصرࢫالسابقࢫفإنࢫالتɢاليفࢫلاࢫتقتصرࢫفقطممكن٭ڈاࢫأنࢫتحاولࢫتخفيضɺاࢫإڲʄࢫأقلࢫقدرࢫ

ࢫ ࢫالمادية ࢫالمؤسسࢫ- التɢاليف ࢫتحاول ࢫحيث ࢫالɢلية ࢫالتɢلفة ࢫالقيمة ࢫمن ࢫɸام ࢫجزء ࢫȖعد ࢫطرʈقࢫالۘܣ ࢫعن ࢫتخفيضɺا ة

ࢫالۘܣࢫيتحملɺاࢫࢫ- تخفيضࢫتɢاليفࢫالتصɴيعࢫوغ؈فɸا ࢫכخرىࢫاݍݵاصةࢫباݍݨɺدࢫوالتɢاليفࢫالنفسية بلࢫتمتدࢫللتɢاليف
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ࢫعڴʄࢫالمنتجاتࢫࢭʏࢫأقربࢫ ࢫࢭʏࢫاݍݰصول ࢫحيثࢫتحاولࢫالمؤسسةࢫإعطاءࢫجميعࢫالمعلوماتࢫللزȋائنࢫومساعدٮڈم الزȋون،

  .الشراءכماكنࢫوࢭʏࢫأقلࢫزمنࢫوࢭʏࢫأحسنࢫالظروفࢫاݍݵاصةࢫب

ࡧوالمزاياࡧ- 2 ࡧالمنافع ࢫزʈادةࢫࢫ:زʈادة ʄࢫإڲ ࢫوالتطوʈرࢫسيؤدي ࢫالبحث ࢫطرʈق ࢫالمستمرࢫعن ࢫوالتحس؈ن ࢫלبداع ࢫعمليات إن

ࢭʏࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫيجبࢫعلٕڈاࢫتطوʈرࢫمنتجاٮڈاࢫوتحس؈نࢫأدا٬ڈاࢫࢫالقيمةࢫالمدركةࢫللزȋائن،ࢫفالمؤسساتࢫالراغبةࢫ

ࢫمنࢫقبلࢫالزȋائن،ࢫوɸناكࢫ ࢫمنتجاٮڈم ࢫتجرʈب ࢫالمنافس؈ن،ࢫوȋالتاڲʏࢫعدمࢫوجودࢫفرصة ࢫالتنافسيةࢫعن لتحقيقࢫالم؈قة

ࢫالبيعࢫɠالصيانةࢫوال؅فكيبࢫالۘܣࢫترفعࢫمنࢫمس توʈاتࢫعنصرࢫأخرࢫيزʈدࢫمنࢫقيمةࢫالمنافعࢫوالمتمثلࢫࢭʏࢫخدماتࢫماࢫȊعد

  :ماࢫيڴʏوأخ؈فاࢫتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫقادةࢫقيمةࢫالزȋونࢫلɺاࢫخمسةࢫتصɴيفاتࢫتتمثلࢫفي .الرضاࢫلدىࢫالزȋائن

 ࢫالمنتجࢫوسعرهࢫ:القيمةࡧטقتصاديةʄاليفࢫاݍݰصولࢫعڴɢونࢫحولࢫتȋاتࢫالزɠࢫمدرʏوتتمثلࢫࢭ.  

 ونࢫللمواصفاتࢫالوظيفيةࢫ):כداء(لقيمةࡧالوظيفيةࡧاȋاتࢫالزɠࢫمدرʄعتمدࢫعڴȖللمنتجࢫقيمةࢫכداءࢫ. 

 ࡧالممؤسسة ࡧحول ࡧالزȋون ࢫحيثࢫࢫ:تصورات ࢫالزȋون، ࢫذɸن ʏࢫࢭ ࢫوعلامْڈا ࢫالمؤسسة ࢫقيمة ʏࢫࢭ ࢫالعامل ࢫɸذا يرتبط

   .  ؈فɸاييصعبࢫȖغ

  ونȋࡧالز ࡧومحفزات ࢫࢭʏࢫ:أɸداف ࢫتتمثل ࢫعوامل ࢫخلال ࢫمن ࢫوכɸداف ࢫالمحفزات ࢫتملكࢫ: تɴشأ ࢫالزȋون، ܧݵصية

 . טح؅فامالمنتج،ࢫ

 ࡧالشراء ࢫسلوكࢫࢫ:حالة ʄࢫعڴ ࢫتأث؈فات ࢫلɺا ࢫوالۘܣ ࢫأوࢫقبلھ ࢫتصاحبࢫقرارࢫالشراء ࢫالۘܣ ࢫالموقفية ࢫالعوامل ʏࢫࢭ تتمثل

  . الزȋون 

  

  


