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،ࢫلذلكࢫɲسڥʄࢫمنࢫولاءࢫالزȋائنإقامةࢫعلاقةࢫطوʈلةࢫכمدࢫɸوࢫكسبࢫࢫלسفاتيڋʏࢫمنإنࢫالɺدفࢫ :أɸدافࡧالمحاضرة

  :التاليةوذلكࢫمنࢫخلالࢫالعناصرࢫ،ࢫالولاءخلالࢫɸذهࢫالمحاضرةࢫلدراسةࢫعاملࢫ

 فࢫالطالبࢫʈعرȖࢫأنواعھʄومࢫالولاءࢫوالتعرفࢫعڴɺ؛بمف 

 مࢫࢫالولاءࢫإسفاتجياتدراسةࢫɸبئڈاࢫالفروقوإبرازࢫأ. 

  
  

حيثࢫȖعدࢫࢫمنࢫخلالࢫتجسيدهࢫلعنصرࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫالزȋائن،ʇعدࢫولاءࢫالزȋونࢫالركنࢫכسا؟ۜܣࢫلنجاحࢫأيࢫمؤسسةࢫ

טحتفاظࢫبالزȋونࢫمنࢫالقضاياࢫالمعقدةࢫȊسȎبࢫالتغ؈فاتࢫاݍݵاصةࢫȊسيɢولوجيةࢫوسلوكࢫالزȋون،ࢫوʉستخدمࢫࢫعملية

   . الولاءࢫللإشارةࢫإڲʄࢫتفضيلࢫالزȋائنࢫلشراءࢫمنتجاتࢫمؤسسةࢫمحددةࢫدونࢫسواɸا

 

  :أɸمɺاࢫماࢫيڴʏࢫɸناكࢫالعديدࢫمنࢫالتعرʈفاتࢫاݍݵاصةࢫبولاءࢫالزȋون 

   .ʇعرفࢫولاءࢫالزȋونࢫبأنھࢫسلوكࢫإعادةࢫالشراء،ࢫالذيࢫيتم؈قࢫبموقفھࢫלيجاȌيࢫاتجاهࢫالآۜܣءࢫالمشفى ࢫ- 

المتكررࢫࢭʏࢫشراءࢫنفسࢫالعلامةࢫوʉعفࢫعنࢫالموقفࢫלيجاȌيࢫللزȋونࢫنȘيجةࢫالقراراتࢫࢫ السلوك: كماࢫʇعرفࢫأيضاࢫبأنھࢫ- 

   .الواعيةࢫللزȋون 

  .تجارʈةࢫمعينة،ࢫضمنࢫوضعياتࢫمتنوعةࢫةتيارࢫعلامباخنزعةࢫطبيعيةࢫتتعلقࢫ: كماࢫʇعرفࢫأيضاࢫبأنھࢫ- 

ʏستخلصࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫتم؈قࢫالولاءࢫالمتمثلةࢫفيماࢫيڴɲفاتࢫالسابقةࢫʈمنࢫخلالࢫالتعر:  

 اتࢫسلوكيةࢫوأخرىࢫموقفية،ࢫȋرࢫمنࢫخلالࢫمقارɺتتمثلࢫسلوكࢫالشراءࢫالذيࢫࢫفالعواملࡧالسلوكيةأنࢫالولاءࢫيظ

والتتاȊعࢫاݍݰداثة،ࢫالتكرارࢫ(يظɺرࢫمنࢫخلالࢫشراءࢫنفسࢫالعلامةࢫأوࢫالمنتجاتࢫبصفةࢫمنتظمةࢫمعࢫمراعاةࢫالعواملࢫ

فيفسرࢫالولاءࢫمنࢫخلالࢫوفاءࢫالزȋونࢫوشرائھࢫلنفسࢫالعلامةࢫوالمنتجاتࢫࢫالعواملࡧالموقفية،ࢫأماࢫ)المبلغࢫالنقديࢫو 

 .مؤسسةࢫوعلاماٮڈاࢫومنتجاٮڈانيةࢫوالموقفࢫלيجاȌيࢫللنȘيجةࢫال

 ʏشفطࢫفيھࢫثلاثةࢫشروطࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴʇأنࢫالولاءࢫ: 

 ʏࢫالمعرࢭ ࢫالمستوى ʄࢫ: عڴʄࢫعڴ ࢫتتفوق ࢫاختيارɸا ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫالعلامة ࢫبأن ࢫتثȎت ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ࢫيمتلك ࢫالزȋون أن

 .منافسٕڈا

 يɲࢫالمستوىࢫالعاطفيࢫأوࢫالوجداʄلࢫ: عڴɢشȊونࢫأنࢫيفضلࢫعلامةࢫمعينةࢫȋࢫالزʄࢫعڴʏبڧɴييȌإيجا. 

 ࢫالمستوىࢫʄمةعڴʈونࢫنيةࢫمنࢫأجلࢫإعادةࢫالشراء: العزȋونࢫلدىࢫالزɢࢫأنࢫتتʏبڧɴي. 
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ࢫوقدࢫࢫ ࢫȖشɢلھ، ࢫكيفية ࢫمعرفة ࢫالمɺم ࢫفمن ࢫواحدة ࢫأوࢫعلامة ࢫمنتجات ࢫلاقتناء ࢫمتح؈قة ࢫɸوࢫاستجابة ࢫالولاء ࢫɠان إذا

  :وأɸمࢫɸذهࢫالتفس؈فاتࢫماࢫيڴʏاختلفࢫالكتابࢫالباحث؈نࢫࢭʏࢫكيفيةࢫȖشɢلھࢫوȋالتاڲʏࢫتفس؈فࢫسلوكࢫالثباتࢫوالمقاومةࢫ

ࡧأوࡧالمشروطࡧ- 1 ࡧالمدعم ࢫمࢫ:الولاء ࢫتفس؈فࢫالولاء ࢫכ ࢫنيمكن ࢫمنخلال ࢫالمستلɺمة ࢫالشرطية بافلوف،ࢫࢫتجرȋةࢫداة

ࢫأنࢫ ࢫحالة ࢫففي ࢫرضا، ࢫأقظۜܢ ࢫلھ ࢫتحقق ࢫالۘܣ ࢫتلك ࢫالممكنة ࢫטستجابات ࢫب؈ن ࢫيختارࢫمن ࢫلمنبھ ࢫيتعرض ࢫالذي فالفرد

ࢫإيجابيةࢫمنࢫطرفࢫالفردࢫ احتماليةࢫتبۚܣࢫنفسࢫࢫوɸوࢫماࢫʇعۚܣ،ࢫ)المɢافأة(السلوكࢫالمتبۚܢࢫيؤديࢫإڲʄࢫنȘيجةࢫتدركࢫبأٰڈا

الفكرةࢫلتفس؈فࢫȘيجةࢫللمدعمࢫלيجاȌي،ࢫوالعكسࢫبالɴسبةࢫللمدعمࢫالسلۗܣ،ࢫوȋتطبيقࢫɸذهࢫالسلوكࢫسوفࢫترتفعࢫن

ࢫʇعابࢫعڴʄࢫɸذاࢫ ࢫفإنھࢫمنࢫالمحتملࢫأنࢫʇعاودࢫنفسࢫالشراء،ࢫوما ࢫراضࢫعنࢫمنتجࢫما ࢫيɢون ࢫالذي الولاءࢫفإنࢫالزȋون

ࢫالشرطية ࢫכداة ࢫأوࢫاختفاء ࢫوالɴسيان،ࢫالتفس؈فࢫɸوࢫتناقض ࢫɸماࢫטɲعدام فالاɲعدامࢫɸوࢫغيابࢫࢫتحتࢫتأث؈فࢫعامل؈ن

  .العاملࢫלيجاȌي،ࢫأماࢫالɴسيانࢫفيحدثࢫنȘيجةࢫغيابࢫالرسائلࢫالفوʈجيةࢫالۘܣࢫتقومࢫبتذك؈فࢫالزȋونࢫبوجودࢫالمنتجات

تقومࢫɸذهࢫالنظرةࢫعڴʄࢫتفس؈فࢫالولاءࢫمنࢫخلالࢫاففاضࢫأنࢫכفرادࢫعقلانيونࢫࢫ:الولاءࡧنȘيجةࡧالتصرفࡧالعقلاɲيࡧ- 2

وʉستعملونࢫالمعلومةࢫالمحيطةࢫ٭ڈمࢫلاتخاذࢫالقرارات،ࢫحيثࢫيقومࢫכفرادࢫبتقييمࢫمختلفࢫالمنافعࢫأوࢫالمزاياࢫɠلࢫعلامةࢫ

ࢫأنࢫالرضا ࢫبمعۚܢ ࢫࢭʏࢫإعادةࢫتقييمࢫالعلامة ࢫالرضاࢫعاملاࢫأساسيا ࢫʇعد ࢫحيث ࢫأوليةࢫࢫأوࢫمنتجࢫعڴʄࢫحدى، ɸوࢫمرحلة

  .للولاء

تقومࢫɸذهࢫالنظرةࢫعڴʄࢫمبدأࢫأنࢫالزȋونࢫيمتثلࢫإڲʄࢫقراراتھࢫوʈتقيدࢫ٭ڈاࢫعندࢫنفسࢫالظروف،ࢫࢫ:الولاءࡧنȘيجةࡧטلقامࡧ- 3

ɸمࢫخاضع؈نࢫلسلوɠاٮڈمࢫوتصرفاٮڈمࢫ،فالأفرادࢫࢫʏبمعۚܢࢫأنࢫالزȋائنࢫلاࢫʇغ؈فونࢫمنࢫسلوɠاٮڈمࢫࢭʏࢫنفسࢫالظروفࢫوȋالتاڲ

  .ولاࢫيحبونࢫالمخاطرةࢫفɺوࢫوࢭʏࢫلتصرفاتھࢫولذاتھࢫبطبيعْڈمࢫمقاومونࢫللتغي؈ف 

ٮڈتمࢫɸذهࢫالنظرةࢫعڴʄࢫقدرةࢫالزȋونࢫعڴʄࢫȖغي؈فࢫالمؤسسة،فأيࢫعاملࢫيجعلࢫمنࢫȖغي؈فࢫࢫ:الولاءࡧالناتجࡧعنࡧالتبعيةࡧ- 4

؈ف،ࢫو٭ڈذاࢫɠلماࢫزادتࢫالمواɲعࢫɠلماࢫزادتࢫدرجاتࢫياࢫصعباࢫأوࢫمɢلفاࢫʇعتفࢫكماɲعࢫللتغالمؤسسةࢫوعلامْڈاࢫأمر ࢫاسȘبدالأوࢫ

،ࢫوماࢫʇعابࢫعڴʄࢫɸذاࢫالنموذجࢫأنࢫالتɢاليفࢫȖعدࢫࢭʏࢫكث؈فࢫمنࢫכحيانࢫكمتغ؈فࢫوسيطࢫب؈نࢫالرضاࢫوالولاءࢫيجبࢫلولاءا

  .أخذɸاࢫȊع؈نࢫטعتبار

 

     . )01(يمكنࢫتوضيحࢫمɢوناتࢫالولاءࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫرقم
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  مكوناتࡧالولاء): 01(الشɢلࡧرقم

  

  

  

  

  

  

  

 

 ،ࢫمنࢫشأنھࢫȖعزʈزࢫالعلاقةࢫبئڈما،تطلعاتࢫعنࢫالمؤسسةࢭʏࢫخاطرهࢫمنࢫتوقعاتࢫو إنࢫفɺمࢫحاجاتࢫالزȋونࢫوماࢫيجولࢫ

وحسࢫإبداڤʏࢫخلافࢫلماࢫيدورࢫحولھࢫوترجمةࢫتلكࢫالمعرفةࢫ معرفةࢫوإدراكࢫومنࢫجانبࢫأخرࢫفإنࢫماࢫيمتلكھࢫالزȋونࢫمن

  .منࢫمنتجاتࢫوطبقاࢫلتوقعاتھ جعلࢫالمؤسسةࢫقادرةࢫعڴʄࢫتحديدࢫماࢫيحتاجھت إڲʄࢫسلوكيات

ࢫمفصلةإضافةࢫإڲʄࢫɸذاࢫفإنࢫامت ࢫ لاكࢫالمؤسسةࢫلقاعدةࢫبيانات ʄاࢫعڴɸساعدȖائٔڈاࢫȋࢫبرنامعنࢫز Ȗسوʈقيࢫࢫجصياغة

الزȋائن،ࢫمٔڈا،ࢫبماࢫيɴܦݨمࢫمعࢫحاجاتࢫورغباتࢫ مࢫمنتجاتࢫجديدةࢫأوࢫتحس؈نࢫاݍݰاليةاݍݨɺودࢫمنࢫأجلࢫتقديࢫمتɢامل

ڈٔ والذيࢫيؤدي إڲʄࢫعلاماتࢫࢫاإڲʄࢫȖعزʈزࢫثقْڈمࢫ٭ڈاࢫوكسبࢫولا٬ڈمࢫالمطلقࢫللعلامةࢫالتجارʈةࢫالۘܣࢫتحملɺاࢫوعدمࢫالتحولࢫع

  .المنافس؈ن

انࢫيمنحࢫالزȋائنࢫولا٬ڈمࢫالعاڲʏࢫللمؤسسةࢫالۘܣࢫȖعطٕڈمࢫنوعࢫمنࢫالثقةࢫمنࢫخلالࢫقيامɺاࢫبالتغذيةࢫوࢭʏࢫكث؈فࢫمنࢫכحي

ࢫأفعالɺم ࢫبھࢫفضلاࢫعنࢫࢫالمرتدةࢫلمعرفةࢫردود ࢫيحتاجونھࢫوʈرغبون ࢫما ʄࢫإڲ ࢫللوصول ࢫوالȘشاورࢫمعɺم ࢫثمࢫالتحاور ومن

  .כخذࢫبآرا٬ڈمࢫالذيࢫسʋساعدࢫࢭʏࢫخدمْڈمࢫȊشɢلࢫأفضلࢫمستقبلا

 

ࢫ  ࢫنظرʈة ࢫتقوم ࢫالمعلومات ࢫمن ࢫيتأثرࢫبنوع؈ن ࢫالفرد ࢫأن ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫالعاطفيةࢫأטرتباط ࢫباݍݨوانب ࢫتتعلق حدɸا

منࢫخلالࢫלعلاناتࢫࢭʏࢫالتلفازࢫللتعلمࢫالسرʉعࢫمنࢫخلالࢫتكرارࢫالشراءࢫࢫايمكنࢫللمؤسساتࢫالتأث؈فࢫعلٕڈالۘܣࢫوالتلقائيةࢫ

ࢫخلال ࢫכخرࢫخاصࢫبالأɲشطةࢫالذɸنيࢫوالفك؈قࢫعڴʄࢫمن ࢫالعاطفية،ࢫواݍݨانب ࢫبالقراءةࢫوالكتابةࢫࢫةاݍݨوانب اݍݵاصة

ࢫالمعلوماتࢫ ࢫالۘܣࢫتقدم ࢫ ࢫלعلانية ࢫواللوحات ࢫوالمجلات ࢫالܶݰف ࢫاستخدام ࢫخلال ࢫمن ࢫالتأث؈فࢫعليھ والتفك؈فࢫوʈمكن

  .للمفاضلةࢫب؈نࢫالمنتجات

  

  استعمال معرفة الزبون 
 الشخصية تسليم الرسائل

  والتسويقية

  قاعدة بيانات 
  الزبون

  بناء الثقة من خلال التغذية المرتدة،
  التحاور والتفحص والتجارب السابقة 

 معرفة تجربة

 ثقة



ىࡧيوɲؠۜܣࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧمصطف: منࡧإعدادࡧالدكتورࡧʏࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧسنةࡧأوڲʄࡧماسفࡧࡧȖسوʈقࡧخدماتࡧوȖسوʈقࡧمصرࡩعلاقةࡧمعࡧالزȋائنࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧمقياسࡧإدارةࡧال

  

4 
 

  :تباطࢫكماࢫيڴʏوعموماࢫيمكنࢫتصɴيفࢫالمنتجاتࢫوتصɴيفࢫالزȋائنࢫحسبࢫدرجةࢫטر 

وۂʏࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫترتبطࢫارتباطاࢫوثيقاࢫبالزȋونࢫوȖشɢلࢫأɸميةࢫكب؈فةࢫلھࢫࢫ:منتجاتࡧتتم؈قࡧبدرجةࡧטرتباطࡧالعاڲʏࡧ- 1

  . مثلࢫاللباسࢫوכثاث،ࢫوȋالتاڲʏࢫفإنࢫقرارࢫشرا٬ڈاࢫيأȖيࢫنȘيجةࢫتحليلࢫودراسةࢫࢫمنࢫخلالࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالمعلومات

ࡧࡧ- 2 ࡧטرتباط ࡧتتم؈قࡧبدرجة ࢫالمنتجاتࢫ:خفضالمنمنتجات ʏࢫيتمࢫࢫوۂ ࢫوشراؤɸا ࢫللزȋون ࢫكب؈فة ࢫأɸمية ࢫȖشɢل ࢫلا الۘܣ

  ).سɺلةࢫالمنال(بطرʈقةࢫسرʉعةࢫوسɺلةࢫومتكررࢫمثلࢫالمنتجاتࢫالمʋسرةࢫ

  :وʈمكنࢫتفس؈فࢫטرتباطࢫمنࢫخلالࢫمدخل؈ن

حيثࢫتحاولࢫمنࢫ سسةࢫباستخدامࢫمعلوماتࢫوعرضࢫصور،بموجبࢫɸذاࢫالمدخلࢫتقومࢫالمؤ ࢫ):לقناع(المدخلࡧכولࡧ

خلالɺاࢫرȋطࢫȊعضࢫاݍݵصائصࢫالمتعلقةࢫبالمنتجࢫباݍݵصائصࢫالۘܣࢫيرʈدɸاࢫالزȋون،ࢫبمعۚܢࢫأخرࢫتحددࢫخصائصࢫالمنتجࢫ

 وכك؆فࢫإشباعاࢫلھ،ࢫببعضࢫاݍݰاجاتࢫالۘܣࢫيرʈدɸاࢫالزȋونࢫمحاولةࢫمنࢫخلالɺاࢫإقناعھࢫبأنࢫالمنتجࢫɸوࢫכفضلࢫوترȋطɺا

  .منࢫب؈نࢫجميعࢫالمنتجاتࢫالموجودة

يقومࢫعڴʄࢫأساسࢫأنࢫالمنتجاتࢫيمكنࢫأنࢫتلقىࢫقبولاࢫاجتماعياࢫللزȋونࢫأك؆فࢫمنࢫ ):القيميࡧטجتماڤʏ(الثاɲيࡧالمدخلࡧ

بأنࢫالفردࢫࢭʏࢫتفس؈فࢫسلوكࢫالزȋونࢫࢫטجتماعيةمنࢫخلالࢫالنظرةࢫوɸذاࢫيأȖيࢫبقيةࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫيȎيعɺاࢫالمنافسون،ࢫ

ࢫيرʈدࢫأ ࢫلاࢫيتصرفࢫبذاتھࢫفقطࢫوإنما ࢫטجتماڤʏࢫللمجموعاتࢫاݍݰاليةࢫࢭʏࢫسلوكھࢫالشراǿيࢫوالعادي نࢫيحققࢫالرضا

  .الۘܣࢫيتعاملࢫمعɺاࢫوالمجموعاتࢫالمستقبليةࢫالۘܣࢫيتطلعࢫإڲʄࢫטنتماءࢫإلٕڈا

 

ࢫحيثࢫ ࢫɲسȎية ࢫم؈قة ʏࢫۂ ࢫالمثالية ࢫوɸنا ࢫالزȋائن، ࢫمع ࢫالمثالية ࢫللمعاملة ࢫالوصول ࢫكيفية ࢫȖعۚܣ ࢫالولاء ࢫإسفاتيجية إن

ࢫيصنفونࢫإڲʄࢫأرȌعةࢫأصنافࢫتختلفࢫمنࢫزȋونࢫلأخر ࢫɸذاࢫלطارࢫفإنࢫالزȋائن ʏࢫوࢭ ࢫالشɢلࢫرقمࢫ ʏكماࢫۂ، ʏݰةࢫࢭ موܷ

)02.(  

  إطارࡧالتوجھࡧنحوࡧالقيمة): 02(مالشɢلࡧرق

  

  

  

  

  

  

 

 

 التوجه نحو المشاركة التوجه نحو العلاقات

 التوجه نحو المعلومات التوجه نحو المعاملات

 عال

 منخفض
 المعلوماتالحاجة إلى  عال منخفض

الحاجة إلى العلاقات
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 ࢫالشراءࢫʏونࢫيرغبࢫࢭȋ؛)معاملة(ز 

 ونࢫيرغبࢫبالعلاقةȋ؛ز 

 ࢫالمعلومةʏونࢫيرغبࢫࢭȋ؛ز 

 ونࢫيرغبࢫبالمشاركةࢫȋالعلاقةࢫوالمعلومةࢫمعا(ز.( 

 العملياتࢫالتجارʈةࢫوالۘܣࢫتظɺرࢫمنࢫخلالࢫالشراءࢫʄعڴ يركزࢫإنࢫالصنفࢫכولࢫمنࢫالزȋائنࢫ:المعاملةࡧالتوجھࡧنحو  - 1

عمليةࢫࢫجטعتبارࢫنتائ تأخذࢫالمؤسسةࢫȊع؈ن أن البيعية،ࢫوɸناࢫيجبالمجɺوداتࢫ تɢونࢫمجɺوداتࢫالمؤسسةࢫعڴʄ لذلك

ࢫ فقياس ،الشراء ࢫالولاء ʏࢫالسلوكيايختصرࢫࢭ ࢫࢫتدراسة ࢫيمكنࢫو المتكررة ࢫوɸنا ࢫالولاء، ࢫتحدد ࢫوالۘܣ ࢫالمشفيات ݯݨم

ʏعةࢫأنواعࢫمنࢫالولاءࢫتتمثلࢫࢭȌالتمي؈قࢫب؈نࢫأر:  

 عࡧالولاءࡧǿبعࢫࢫ):غ؈فࡧمقسم(الشاȘʈࢫشراءࢫنفسࢫالعلامةࢫأوࢫالمنتجࢫوʄرࢫمنࢫخلالࢫלصرارࢫعڴɺوࢫالولاءࢫالذيࢫيظɸو

 .(AAAAAAAAA):الوصلةࢫالتالية

  بعࢫالوصلةࢫالتاليةࢫ:الولاءࡧالمجزئȘʈو (ABABABAB). 

 بعࢫالوصلةࢫالتاليةࢫࢫ:الولاءࡧالغ؈فࡧمستقرȘʈو(AABBB). 

 بعࢫالوصلةࢫالتاليةࢫࢫ:لاࡧيوجدࡧولاءȘʈو(ABCDEFG). 

ɸؤلاءࢫࢫʇعطيࢫيركزࢫɸذاࢫالتوجھࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫالذينࢫʇعطونࢫأɸميةࢫبالغةࢫللعلاقة،ࢫوȋالتاڲʏࢫ:التوجھࡧنحوࡧالعلاقةࡧ- 2

ࢫࢫالزȋائن ࢫأن ࢫȖستطيع ࢫالۘܣ ࢫللمؤسسات ࢫكب؈فة ࢫوࢭʏࢫتأɸمية ࢫטحتياجات ࢫ٭ڈذه ࢫمعرفْڈا ʏࢫذلكࢫࢭ ࢫوʈنعكس ࢫذلك تفɺم

       . طࢫالمستقبليةأسلو٭ڈاࢫࢭʏࢫالتنظيمࢫالمتبعࢫوלسفاتيجيةࢫواݍݵط

وɸناࢫالمؤسسةࢫالقادرةࢫعڴʄࢫإɲشاءࢫمثلࢫɸذهࢫالعلاقةࢫȊشɢلࢫعميقࢫيمكٔڈاࢫتحقيقࢫقيمةࢫمضافةࢫمقابلࢫقدرٮڈاࢫعڴʄࢫ

ɸون،ࢫالۘܣࢫغالباࢫماࢫتلعبࢫدوراࢫȋبؤࢫباحتياجاتࢫالزɴش؈فࢫاالتɲناࢫɸائن،ࢫوȋࢫاتخاذࢫالقراراتࢫالسليمةࢫاݍݵاصةࢫبالزʏماࢫࢭ

ȋمࢫالزɸذاࢫالتوجھࢫɸائنࢫȋࢫأنࢫزʄسبةࢫللمنتجاتإڲɴࢫائنࢫכقلࢫخفةࢫبالʄعࢫعڴǿؤلاءࢫأنࢫالباɸعلمࢫتامࢫ،ࢫحيثࢫيففضࢫ

ࢫبحاجةࢫللعلاقةࢫوɸناࢫالولاءࢫيɢونࢫعڴʄࢫأساسࢫࢫʏوȋالتاڲࢫ،ࢭʏࢫטختيارࢫبالمنتجاتࢫالۘܣࢫيقدمɺاࢫومنࢫثمࢫʇساعدɸم ɸم

    . وטلقامࢫةالعلاقةࢫالمبɴيةࢫعڴʄࢫالثق

ࡧنحوࡧالمعلومةࡧ- 3 ࢫ :التوجھ ࢫالتوجھ ࢫɸذا ࢫטستعدادࢫʇشمل ࢫلɺم ࢫأن ࢫحيث ࢫللمعلومة، ࢫبحاجة ࢫɸم ࢫالذين الزȋائن

ࢫالۘܣࢫتوفرࢫ للتعاملࢫمعࢫالمؤسساتࢫالۘܣࢫتجعلɺمࢫدائماࢫعڴʄࢫدرايةࢫبالمجالࢫالذيࢫٱڈتمونࢫبھ،ࢫلذلكࢫفإنࢫالمؤسسات

ࢫت ࢫȊسɺولة ࢫلɺؤلاو المعلومات ࢫواݍݨɺد ࢫوȋالتاڲࢫءفرࢫالوقت ࢫمعɺم، ࢫالتعامل ࢫطرق ࢫوʉسɺلون ࢫمرتبطࢫࢫʏالزȋائن، فالولاء

   .    اساࢫبالمعلومةأس

وɸوࢫنموذجࢫمركبࢫمنࢫالنموذج؈نࢫالسابق؈ن،ࢫوʉشملࢫالزȋائنࢫالذينࢫيرغبونࢫࢭʏࢫالمعلومةࢫࢫ:التوجھࡧنحوࡧالمشاركةࡧ- 4

ڈاࢫللمؤسسةࢫ والعلاقةࢫمعا،ࢫحيثࢫʇعدࢫɸؤلاءࢫالزȋائنࢫشرɠاءࢫمعࢫالمؤسسةࢫمنࢫخلالࢫݯݨمࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيقدموٰ

  .الۘܣࢫترȋطɺمࢫ٭ڈاࢫعلاقةࢫقوʈةࢫلɺاوولا٬ڈمࢫالكب؈فࢫ
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ࢫ ࢫلتحقيق ࢫכساليب ࢫمن ࢫالعديد ࢫȖستخدم ࢫالمؤسسات ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫأɸمɺاࢫإسفاتجيةوتجدرࢫלشارة ࢫوالۘܣ ࢫالزȋون : ولاء

ࢫتطبيقࢫالتكنولوجيالتغي؈فࢫوالتحس؈ن،ࢫالف  ࢫالعمل، ࢫفرق ࢫاستخدام ࢫࢭʏࢫجميعࢫכعمال، وלصغاءࢫࢫاك؈قࢫعڴʄࢫالمناݠݮ

  .للزȋون 

 

ʏࢫماࢫيڴʄاتࢫالولاءࢫإڲʈيتمࢫتقسيمࢫمستو:  

Ȗعكسࢫالمستوʈاتࢫالعاليةࢫمنࢫالولاءࢫصعوȋةࢫتحوʈلࢫالزȋونࢫللعلامةࢫالۘܣࢫʇشفٱڈاࢫࢫ:المستوʈاتࡧالعاليةࡧمنࡧالولاءࡧ- 1

لࢫإلٕڈاࢫوخلقɺاࢫلدىࢫالزȋائنࢫتجاهࢫو ولديھࢫولاءࢫكب؈فࢫلɺا،ࢫوɸذهࢫالمستوʈاتࢫالعاليةࢫۂʏࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫالمؤسساتࢫࢭʏࢫالوص

  .ٮڈاࢫوعلامْڈاࢫولكٔڈاࢫتحتاجࢫإڲʄࢫكث؈فࢫمنࢫاݍݨɺدࢫوالوقتمنتجا

ࡧالمعتدلةࡧمنࡧالولاءࡧ- 2 ࢫأنࢫࢫ:المستوʈات ࢫنحوࢫالمنتجاتࢫحيثࢫنجد ࢫوولائھ ࢫسلوكࢫالزȋائن ࢫɸذهࢫالمستوʈات Ȗعكس

ࢫنȘيجةࢫ ࢫولكنࢫقرارهࢫيمكنࢫأنࢫيتغ؈ف،ࢫبمعۚܢࢫقدࢫʇسȘبدلࢫالمنتجاتࢫبمنتجاتࢫأخرى الزȋونࢫʇشفيࢫنفسࢫالمنتجات

ࢫالم ࢫالمحل ʏࢫࢭ ࢫالمنتجات ࢫوجود ࢫعدم ࢫمثل ࢫما ࢫأوࢫظرف ࢫالزȋون ࢫلدى ࢫالوسائلࢫعتاد ࢫخلال ࢫمن ࢫالزȋون Ȗغي؈فࢫقناعات

  .טتصاليةࢫوالفوʈجية

وʈطلقࢫعلٕڈاࢫبمستوʈاتࢫاللاولاء،ࢫحيثࢫيقومࢫالزȋونࢫȊشراءࢫأيࢫمنتجࢫموجودࢫࢫ:المستوʈاتࡧالمنخفضةࡧمنࡧالولاءࡧ- 3

ࢫȖس؈ف  ࢫۂʏࢫالۘܣ ࢫالمحيطة ࢫالظروف ࢫأوࢫمنتج،ࢫحيثࢫأن ࢫبأيࢫعلامة مثلࢫࢫ،الشراءࢫعمليةࢫنȘيجةࢫلعدمࢫاɸتمامࢫالزȋون

  .ʈب،ࢫأوࢫلأنࢫسعرɸاࢫمنخفضالمتجرࢫالقر ࢫالموجودةࢫࢭʏشراءࢫالمنتجاتࢫ

ʏاࢫماࢫيڴɺمɸأماࢫعنࢫأسبابࢫانخفاضࢫالولاءࢫفࢼܣࢫعديدةࢫأ:  

 ࢫيح :وלشباعࡧلمللا ࢫالغالب ʏࢫࢭ ࢫالزȋون ࢫطوʈلةلأن ࢫلففات ࢫالمنتجات ࢫنفس ࢫاستخدام ࢫعند ࢫخاصة ࢫالتغي؈ف، ࢫب

 .وלشباعࢫمٔڈا

 ئةࢫعنࢫالمنتجاتʋور ࢫأو ) مثلࢫأنࢫالمنتجاتࢫضارةࢫܵݰيا(اݍݰاليةࢫࢫوجودࢫمعلوماتࢫسɺمنتجاتࢫجديدةࢫبجودةࢫࢫظ

 .أك؆ف

 ونࢫمماࢫيدفعھࢫلتغي؈فࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫ :לعلاناتࡧالمتكررةȋࢫالزʄلࢫלعلاناتࢫالمتكررةࢫوسيلةࢫضغطࢫعڴɢشȖقدࢫ

 .ࢭʏࢫלعلاناتࢫʇستخدمɺاࢫوتجرʈبࢫأخرىࢫالمعلنࢫعٔڈا

 ࢫالمࢫ:السعر ࢫכسعارࢫللمنتجات ࢫانخفاض ࢫالمنتجاتࢫإن ࢫلصاݍݳ ࢫالزȋون ࢫلدى ࢫالولاء ࢫدرجات ࢫيخفض ࢫقد نافسة

  .כخرى 

  


