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 : تمهيد
سواء دائها، وقوة أ تها في إدارة نشاطهانجاعتستخدم القيمة في مجال الأعمال كمؤشر لتقييم المؤسسات والحكم على مدى 

 الوورةة للحكم على القيمة السوقية للمؤسسات المسعرة فيا اسيمقكما تعد ،  الجوانب التنظيميةبتعلق ذلك بالجوانب المالية أو 
  وأن هذه الأخيرة تتأثر بمقدار تكاليف ومويعات المؤسسة في ظل شراسة المنافسة، لذلك تسعى المؤسسات  ، EVAيتعلق الأمر بـ  إذ

هذه القيمة تقترن برضاهم و محور العملية التسويقية،  أن الزبائن هم زبائنا، باعتوارمن طرف تطوير القيمة المدركة للتخطيط وخلق و 
  ؛وولائهم لها

 بهدف تحقيق ذلك تتجه الأنظار الآن نحو التسويق بالعلاقات الذي يركز على إقامة علاقات مع الزبائن، بل أكثر من ذلكو 
     ؤلاء الزبائن مختلفونوباعتوار أن ه ،معليه المحافظة م إلىاكتسابهيحث على ضرورة تسييرها من أول مرحلة وهي استقطاب الزبائن، 

 المختلفة حسب اتجاهاتهم المتواينة، ومراعاة اختلاف نوعية الزبائن. القيمة مصادريجب عليها تحديد 

 :: أممي  لقييم  لقمدكة  ن  لقبون أولا

ذه القيمة ولفت الانتواه توجها استراتيجيا يعكس أهمية ه ق المؤسسة قيمة للزبون تفوق القيمة التي يحققها المنافسون لهميتحق يعد
لها من قول المؤسسات المتنافسة فيما بينها، حيث تودي كل واحدة درجة اهتمامها بها وتسلط كافة جهودها نحو تحقيقها بالقدر 

 من هنا يفهم أنها مصدر للتميز لأنها توجه المؤسسة نحو تقوية أدائها ورفعه إلى أعلى المستويات حتى يصوحالذي يجعلها متميزة، 
التنافسية  المزاياها من خلال التغلب على منافسيويعد ذلك دليلا على تحقيق الفعالية في تسيير عملياتها، وعلى قدرتها على متميزا، 

طاع المركز الأول تعظيم ربحيتها، وينعكس إيجابيا على الحصة السوقية، وكذا يرفع من ترتيوها لاقتمح بالمتوفقة والموارد المتميزة، مما يس
ن أخرى ممن حيث قيمتها السوقية وذلك لأن هذه الأخيرة تتأثر بمقدار الأرباح وأن تعظيم الأرباح يرتوط من ناحية بالتكاليف و 

بالعديد من  قها للزبائن، وهنا نرجع لدراسة القيمة التي تخلقها لهم والتي تتأثرالمويعات، وأن المؤسسة توجه منتجاتها نحو تسويب
 . المختلفةالمحددات 

 وعليه يمكن تحديد مصادر إنشاء القيمة المدركة من طرف الزبائن كالتالي:  

ثاقثلق لقمحنك  أممي  وأمدلف خلق لقييم  قلبون  لقدك س لقثاني لقييم  لقمدكة  ن  لقبون  

 أمدلف لقدكس

o  ؛أهمية القيمة المدركة من الزبونتوضيح   

o  ؛أهداف إنشاء القيمة المدركة من الزبونالتعرف على 

o  ؛القيمة المدركة من الزبوننواع أتوضيح مختلف   
o .تقديم بعض نماذج المفكرين الاقتصاديين المختلفة التي تمكن الزبون من إدراكه للقيمة 
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  سهولة عن فضلا ،المناسب وبالأسعار الجيد بالمنتج الزبائن كتزويد المستوى العالي الأداء بها يقصد لقمتميب: للأدلء ع  لقناجم  لقييم 
 المنتج؛ كلفةت تخفيض في كوير بشكل يساهم الذي المواشر التسويق استخدام خلال من ذلك ويتحقق المنتج، على الحصول

  والقيمة الزبائن، من معينة لشريحة الفردية الاحتياجات تحقيق عن الناجمة القيمة بها يقصد ي :لقفرد للاحتياجات تحييق ع  لقناجم  لقييم 
 أخرى؛ ةفقات لعقد تمهيدا معه حميمة علاقة بناء بغية الخاةة الزبون رغوات لتنفيذ واستعدادها المؤسسة مرونة في تكمن هنا

  أثير العلامة التجارية.ت من خلال الخصائص المتميزة وقوة :لقمنتج تفنق ع  لقناجم  لقييم 

 
 الشكل التالي يوضح أهم الأهداف التي يمكن أن تتحقق من إنشاء القيمة للزبائن: :: أمدلف لقييم  لقمدكة  ن  لقبون ثانيا

  

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 تلافهم وتواينهم في تحصيلهاحسب اخحتمية تجزئة الزبائن  القيمة بين الزبائن يبرزتحصيل بناء على ما تم تقديمه يمكن القول أن 
لهدف من تحققها أي وتختلف أيضا باختلاف ا أي أنها قيمة ذاتية ونسوية بالنسوة لهم، ،باعتوار ةفة التجانس لا تنطوق عليهم

 أنها هي أيضا أنواع متواينة.

 :أننلع لقييم  لقمدكة  ن  لقبون أولا: 

 أن نسوة قوولها و تلف من زبون إلى خخر، كمطلب نسبي يخالمؤسسة  منتجات وخدمات تختلف القيمة التي يدركها الزبون من 
حيث يمكن أن تنشأ قيمة ضعيفة، قيمة متوسطة، قيمة عالية، أو تكون متعلقة بالزبون                  عنها يكون نسبي، أو رفضها أو الرضى

أمدلف لقييم  لقمدكة  ن  
 لقبون 

 لقمؤسس  نؤشرل قلحكم على تنافسي  قلأدلء لقمؤسسي انيياس
 لقمؤسس 

عكس قنة لسترلتيجيات ا يمدفا لسترلتيجي
ولقسياسات لقتسنييي  لقمؤسس    

قلمبيعات ولقحص  لقسنقي نحددل   

 نحددل قييم  لقمؤسس  في لقسنق

 نصدك تحييق وتعظيم للأكواح

كس مدى نجاعتها يتحقق ويتطور مع تطور الزمن ويعهدف استراتيجي  تسعى المؤسسة إلى إنشاء وتعظيم القيمة للزبائن باعتوارها
  أكواحها، وتها لقسنقي حص، نبيعاتهاكلما انعكس ذلك ايجابيا على   قيم  نرضي كلما حققت للزبائن حيث  ، ويؤثر على استمراريتها

 قيمتها لقسنقي ي على ، ومؤثر قو سياساتها لقتسنييي وخططها و لسترلتيجياتها لقتنافسي وتعد أيضا مقياسا ومحددا لقوة أو ضعف 
 . عائد أسهمهاو
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فتكون لدينا القيمة الموجهة ذاتيا والقيمة الموجهة للآخرين، أو قد يحقق الزبون قيم مختلفة حسب احتياجاته أو تتعلق بالآخرين 
 المتنوعة كالقيمة الاقتصادية،  القيمة الوظيفية  والقيمة النفسية.

الي:  ل الت: تصنف القيمة وفق هذا المعيار إلى القيم الموضحة في الشكلقييم  لقمدكة  ن  لقبون  حسب لقمصدك 

 

 

 

 

 من الشكل يمكن توضيح تلك القيم كما يلي:

 نافس، أي القيمة الم نتجاتم استخدام عن عوضا ةالمؤسس منتجات هاستخدامزبون عند ال يوفره تمثل ما: للاقتصادي  لقييم
                               مصواح (CONEDITION) شركة طرحت الماضي القرن من التسعينات فيمثلا  ،الوديل المنتج منالتي سيوفرها 

 بقوة التقليدي للمصواح كمنافس، هذا المصواح طرح  $1 بسعر واط 81 بقوة الكهربائية الطاقة في الاقتصادي"  سنتيفلنك " 
 ؟ مل لقبون  سيشتري لقمنتج لقجديد أم لقيديمالسؤال المطروح هنا  جدا، كوير سعر فارقب ،$8.1 بسعرواط  57

المنتج أضعاف 88 قرابة يعمر الجديد المنتج فإن ه المنخفضسعر  الزبون يميل إلى اقتناء المصواح القديم بحكم كان إذا 
 إلى إضافة ج القديم،من المنت العاشر المصواح شراء بعدويمكن تفسير ذلك بأنه  الطاقة، في اقتصادي كونه إلى إضافة التقليدي

مرتوطة  الاقتصادية يمةفالق الجديد، المصواح أضعاف دفع نفسه العميل سيجد العشرة، المصابيح من المستهلكة الكهربائية الطاقة
 المنتجات في تماثل كناه كان إذابمستوى القيمة الاستعمالية للمنتج وعلى الخصائص المتاحة التي يستفيد منها أكثر الزبون، إلا 

 ؛السعر هنا سيعود إلى الحكم فإنمن حيث خصائها  المتنافسة

 كثر من القيمة الاستعمالية والتي سيستفيد منها المنتج أ المنتج بها يتمتع التي وظيفيةال فوائدمجموع المزايا وال: لقنظيفي  لقييم
ون هنا قد يميل الزب ،أو متعدد الاستعمال وظيفة من أكثر له يكون أن أو ضررا أقل أو حمولة أكثر يسع يكون فقدالحقيقية له، 

تفاد من علوها دون لمنتجات التي يس، مثلا االوظيفية ميزته على بناء وهذاإلى هذه المنتجات حتى وإن كان سعرها مرتفع نوعا ما، 
رميها قد تستخدم في حفظ أشياء أخرى مثل قوارير العطور، ومنها ما تستخدم في الديكور بعد الاستفادة من عطرها  الأجهزة 

يات نالكهرومنزلية من الخلاط المتعدد الاستعمال يفضله الزبائن على الخلاط الذي يستعمل لغرض واحد، السيارات المتعددة التق
وذات التكنولوجية العالية تفضل على السيارات العادية الوسيطة بالنسوة لنفس العلامة التجارية مع الزيادة في السعر، وغيرها من 

 الأمثلة؛ 

 ة ترتوط بالأثر الذي يترك في النفس وبالرغوة في الحصول على منتجات مؤسسة ما، هذه الأخير : )لقشعنكي ( لقنفسي  لقييم
هي التي تركز على نفسية الزبائن وتحرك اتجاههم نحو منتجاتها وتغير سلوكاتهم وقرارات الشراء لديهم، وهي القيمة التي تكتسب 

التي  أكثر هذه القيمة وتبرز عند وجود الكثير من المنتجات المتنافسة تظهر والثقة، السمعة التجاري، الاسممن العلامة التجارية، 
 ء. الشرا لقرار رئيسية محددة عوامل النفسية الفوائد فتصوح ،تؤدي نفس الغرض وتعود لماركات مختلفة

 لقييم  لقمدكة  ن  لقبون  حسب لقمصدك

  ــــــــــــــــــــينفس قيم   ــــــــــــــــــيوظيفقيم    ــــــــــــــــــــقيم  لقتصادي
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 : ا هو موضح في الشكل التالي:متصنف إلى نوعين كلقييم  لقمدكة  ن  لقبون  حسب لقنجه 
  

 

 
 

 

 من الشكل يمكن توضيح تلك القيم كما يلي:

 :تفادة شخصية(؛)اس قيمة المواشرة التي يحققها لنفسهيحققها الزبون لنفسه دون مشاركة غيره، أي القيم  ننجه  ذلتيا 

  ناء القيمة التي يتقاسمها ويشاركها الزبون مع غيره، مثل التواهي، إعجاب الغير به، مثلا اقتننجه  قلآخري  )لجتماعي (: قيم
 منتجات من أجل إثارة إعجاب الناس والتفاخر،.....وغيرها. 

 

:) لقييم  لقمدكة  ن  لقبون  حسب لقمستنى )لقدكج 

 
 
 
 

 من الشكل يمكن توضيح تلك القيم كما يلي:

  التام والعالي من طرف الزبون وتخلق الولاء؛ تتحقق عند الرضى عاقي  )نرتفع (:قيم 

  أي تكون مقوولة من طرف الزبون؛ تتحقق عند مستوى معين من الرضى: نتنسط قيم 

  الزبون، وهنا يتخلى الزبائن عن منتجات المؤسسة ويتوجهون إلى منتجات المنافس. تحدث نتيجة عدم رضى: ننخفض قيم 

 

 

 
 
 

عاقيــــــــ  )نرتفع (قيم    

لقمدكة  ن  لقبون  حسب لقمستنى لقييم   

نتنسطـــــــــــ قيم   ننخفضـــــــــــ قيم     

لقمدكة  ن  لقبون  حسب لقنجه لقييم    

ننجه  قلآخري  قيم  
 )لجتماعي (

قيم  ننجه  ذلتيا  
 )شخصي (

إن اختلاف نوع أو مستوى القيمة لدى الزبائن هو أمر نسبي ومتواين، وهذا يرجع أساسا إلى العديد من العناةر   
التي تحدد القيمة لديهم، وقد اختلف العديد من المفكرين في وضع تلك العناةر واعتمد كل واحد نموذج أو العوامل 

 تشترك أغلوها في عامل أو اثنين. قد معين، ولكن
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  : )لقنماذج(لقييم  لقمدكة  ن  لقبون ثانيا: نحددلت 
لتي تم اتمثل المحددات العناةر التي بناء عليها تحدد القيمة وهي تختلف من زبون إلى خخر، ويمكن توضيح بعض النماذج 

 في الأشكال التالية:توضيحها من قول بعض الواحثين 

  

 

 

  

 
 
 

 
 
 

 
 

  
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 Naumannنمنذج 

 

 لقييم  لقمدكة  ن  لقبوائ 

رــــــــــعــلقس
 

ل
ــــــن 
صــ
قت

ك
 

منتججندة لق جندة لقخدن   

" أن القيمة التي يدركها الزبون تتحدد من الجودة المرغوبة من طرفه والتي يراها ويجدها في المنتج  Gale"  يرى
وخصائه وكذا جودة الخدمات المرافقة، فضلا عن العلاقة والصورة الذهنية التي يكونها على العلامة التجارية وسمعة 

ة، ربما لكن لم يوين أو يفصل نوعية التكلفة الكليالمؤسسة ومن ناحية أخرى يجب مراعاة ما سيتحمله من تكاليف و 
 " في تحديد القيمة المدركة من طرف الزبون. Kotlerهنا يتفق مع " 

 

 Galeنمنذج 

ييم  لقمدكة  ن  لقبوائ لق  

 لقجندة لقكلي 

   لقكلي تكلفلق

 لقمنتج

 خدن  لقبون 

 علاق  لقبون 

 لقتصنك
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يتضمن نفس العناةر التي حددت في التعريف المقدم في الدرس "  Kotler " بالنسوة للنموذج المقدم من طرف
 الدرس الأول محور خلق القيمة للزبون(  87رقم السابق، )راجع المحاضرة 

. 

 

 Kotlerنمنذج 

 نمنذج
Lappierre 

اتــــــــــلقتضحي  
  دكةلقم

منافــــــــــــــــعلق  
  ـــــــــلقمدكة

 لقتكلف  لقنيديــــــــــــــــ 

  ــــــلقتكلف  غير لقنيدي

 ذلت صل  واقمنتج

ذلت صل  
 واقخدن 

 ذلت صل  واقعلاق 

 

 السعر والتصور، والجودة التي تتعلق بالمنتج وكذا الخدمات التيعناةر  ربعةأب"  Naumann " تتحدد القيمة لدى
سيستفيد منها الزبون والتي يفاضل بينها وبين جودة منتجات المنافسين، وبالنسوة للتكاليف ركز فقد على التكلفة 

 النقدية وأهمل التكاليف غير النقدية.

" للقيمة   Kotlerالملاحظ من النموذج أنه يتفق مع النماذج السابقة في بعض المواطن، ويتفق أكثر مع تعريف " 
ويحدد المنافع التي سيكتسوها الزبون في خصائص المنتج المختلفة من ناحية القيمة الاستعمالية، الناحية الجمالية والشكل  

والمحوذة لدى المستهلك، وكذلك الخدمات المرافقة، وقد تحدث أيضا "  اللون،.....وغيرها من الخصائص المروغوبة
Lappierre        .عن علاقة الزبائن بالمؤسسة " 
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لا يمكن  كونها عناةر أساسية-بعد مناقشة محددات القيمة المدركة للزبون تجدر الإشارة إلى أن المحددات الثلاث المشتركة 
، والتي (Délais( والأجل )Coûts) التكاليف (Qualitéهي: الجودة )جمعت في مصطلح عرف بمثلث القيمة و  -إغفالها 

 سيتم التطرق إليها في المحاضرة الموالية.

تعلق حظ أن هناك اتفاق بينهم فيما ي، يلاإليهمن الذين سوقت الإشارة لال النماذج التي اقترحها المفكرو من خ
محددات القيمة المدركة من طرف الزبون، كما يختلفون في بعض منها، والأهم من ذلك أن منهم من ركز على بوعض 

الجودة كعنصر أساسي في تحديد القيمة، وهناك من أشار إليها ضمنيا دون أن تظهر كعنصر بارز على الرغم من أهميتها  
)التوقيت(  وقتاليعد عامل فعه، فضلا عن ذلك كمحدد يفضله ويوحث عنه كل زبون مهما اختلف السعر الذي سيد

 أي الأجل، من أهم المحددات.

 

 


