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المحاضرة داف دف :أ ال منإن اتي كسبس و مد لة طو علاقة ائنإقامة الز منولاء س لذلك ،

عامل لدراسة المحاضرة ذه العناصر،الولاءخلال خلال من   :التاليةوذلك

 الطالب ف أنواعھعر ع والتعرف الولاء وم  ؛بمف

 اتجياتدراسة مالولاءإس أ االفروقوإبراز  .بي

  
  

مؤسسة أي لنجاح سا الركن ون الز ولاء الزائن،عد ع المحافظة لعنصر تجسيده خلال عدمن حيث

ستخدمعملية و ون، الز وسلوك ولوجية سي اصة ا ات التغ ب س المعقدة القضايا من ون بالز حتفاظ

ا سوا دون محددة مؤسسة منتجات لشراء ائن الز تفضيل إ للإشارة    . الولاء

 

ون  الز بولاء اصة ا فات التعر من العديد يناك ما ا م   :أ

ى -  المش ء ال اتجاه ي يجا بموقفھ يتم الذي الشراء، إعادة سلوك بأنھ ون الز ولاء    .عرف

بأنھ-  أيضا عرف القرارات السلوك: كما يجة ن ون للز ي يجا الموقف عن ع و العلامة نفس شراء المتكرر

ون  للز    .الواعية

بأنھ-  أيضا عرف تتعلق: كما طبيعية علامباخنزعة متنوعةةتيار وضعيات ضمن معينة، ة   .تجار

ي فيما المتمثلة الولاء تم ال صائص ا ستخلص السابقة فات التعر خلال   :من

 ،موقفية وأخرى سلوكية ات مقار خلال من ر يظ الولاء السلوكيةأن الذيفالعوامل الشراء سلوك تتمثل

العوامل مراعاة مع منتظمة بصفة المنتجات أو العلامة نفس شراء خلال من ر التكرار(يظ داثة، عا والتتا

النقديو  أما)المبلغ الموقفية، والمنتجاتالعوامل العلامة لنفس وشرائھ ون الز وفاء خلال من الولاء فيفسر

ال يجة للن ي يجا والموقف انية ومنتجا ا وعلاما  .مؤسسة

 ي فيما تتمثل شروط ثلاثة فيھ ط ش الولاء  :أن

 المعر المستوى ع: ع تتفوق ا اختيار تم ال العلامة بأن ت تث ال المعلومات يمتلك ون الز أن

ا  .منافس

 ي الوجدا أو العاطفي المستوى ل: ع ش معينة علامة يفضل أن ون الز ع ب يي  .إيجا

 المستوى مةع الشراء: العز إعادة أجل من نية ون الز لدى ون تت أن ب  .ي
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وقد لھ، ش كيفية معرفة م الم فمن واحدة علامة أو منتجات لاقتناء ة متح استجابة و الولاء ان إذا

والمقاومة الثبات سلوك تفس التا و لھ ش كيفية ن الباحث الكتاب ياختلف ما ات التفس ذه م   :وأ

المشروط- 1 أو المدعم م:الولاء الولاء تفس منخلال نيمكن مة المستل الشرطية ةداة بافلوف،تجر

أن حالة ففي رضا، أق لھ تحقق ال تلك الممكنة ستجابات ن ب من يختار لمنبھ يتعرض الذي فالفرد

الفرد طرف من إيجابية ا بأ تدرك يجة ن إ يؤدي المتب افأة(السلوك ع،)الم ما و نفسو تب احتمالية

ن ترتفع سوف ذهالسلوك تطبيق و ، السل للمدعم سبة بال والعكس ي، يجا للمدعم لتفسيجة الفكرة

ذا ع عاب وما الشراء، نفس عاود أن المحتمل من فإنھ ما منتج عن راض ون ي الذي ون الز فإن الولاء

الشرطية داة اختفاء أو تناقض و سيان،التفس وال عدام ما ن عامل تأث غيابتحت و عدام فالا

المنتجات بوجود ون الز بتذك تقوم ال جية و ال الرسائل غياب يجة ن فيحدث سيان ال أما ي، يجا   .العامل

ي- 2 العقلا التصرف يجة ن عقلانيون:الولاء فراد أن اض اف خلال من الولاء تفس ع النظرة ذه تقوم

علامة ل المزايا أو المنافع مختلف بتقييم فراد يقوم حيث القرارات، لاتخاذ م المحيطة المعلومة ستعملون و

الرضا أن بمع العلامة تقييم إعادة أساسيا عاملا الرضا عد حيث حدى، ع منتج أوليةأو مرحلة و

  .للولاء

ام- 3 ل يجة ن الظروف،:الولاء نفس عند ا تقيد و قراراتھ إ يمتثل ون الز أن مبدأ ع النظرة ذه تقوم

التا و الظروف نفس م ا سلو من ون غ لا ائن الز أن ،فالأفرادبمع م وتصرفا م ا لسلو ن خاضع م

للتغي  مقاومون م ولذاتھبطبيع لتصرفاتھ و و ف المخاطرة يحبون   .ولا

التبعية- 4 عن الناتج غي:الولاء من يجعل عامل المؤسسة،فأي غي ع ون الز قدرة ع النظرة ذه تم

بدالأو أمر اس ا وعلام للتغالمؤسسة ع كما عت لفا م أو صعبا درجاتيا زادت لما ع الموا زادت لما ذا و ،

يجبلولاءا والولاء الرضا ن ب وسيط كمتغ حيان من كث عد اليف الت أن النموذج ذا ع عاب وما ،

عتبار ن ع ا   .أخذ

 

رقم ل الش خلال من الولاء ونات م توضيح      . )01(يمكن
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رقم ل الولاء): 01(الش   مكونات

  

  

  

  

  

  

  

 

يجول وما ون الز حاجات م ف و إن توقعات من المؤسسةخاطره عن ما،تطلعات بي العلاقة ز عز شأنھ من ، 

من ون الز يمتلكھ ما فإن أخر جانب وإدراكومن المعرفة معرفة تلك وترجمة حولھ يدور لما خلاف إبدا وحس

سلوكيات يحتاجھت إ ما تحديد ع قادرة المؤسسة لتوقعاتھ جعل وطبقا منتجات   .من

امت فإن ذا إ مفصلةإضافة بيانات لقاعدة المؤسسة ع لاك ا ساعد ا ائ ز برنامعن قيجصياغة سو

امل تقديمت أجل من ود اليةا ا ن تحس أو جديدة منتجات ورغبات م حاجات مع م ي بما ا، ائن،م الز

يؤدي ع والذي التحول وعدم ا تحمل ال ة التجار للعلامة المطلق م ولا وكسب ا م ثق ز عز علاماتاإ إ

ن   .المنافس

حي من كث بالتغذيةو ا قيام خلال من الثقة من نوع م عط ال للمؤسسة العا م ولا ائن الز يمنح ان

م أفعال ردود لمعرفة عنالمرتدة فضلا بھ رغبون و يحتاجونھ ما إ للوصول م مع شاور وال التحاور ثم ومن

مستقبلا أفضل ل ش م خدم ساعد س الذي م بآرا   .خذ

 

ة  نظر المعلوماتتقوم من ن بنوع يتأثر الفرد أن أساس ع العاطفيةأرتباط وانب با تتعلق ا حد

علالوالتلقائية التأث للمؤسسات الشراءايمكن تكرار خلال من ع السر للتعلم التلفاز علانات خلال من

خلال عمن ك نيوال الذ شطة بالأ خاص خر انب وا العاطفية، وانب والكتابةةا بالقراءة اصة ا

المعلومات تقدم ال علانية واللوحات والمجلات ف ال استخدام خلال من عليھ التأث مكن و والتفك

المنتجات ن ب   .للمفاضلة

  

  استعمال معرفة الزبون 
 الشخصية تسليم الرسائل

  والتسويقية

  قاعدة بيانات 
  الزبون

  بناء الثقة من خلال التغذية المرتدة،
  التحاور والتفحص والتجارب السابقة 

 معرفة تجربة

 ثقة
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ر  درجة حسب ائن الز يف وتص المنتجات يف تص يمكن يوعموما كما   :تباط

العا- 1 رتباط بدرجة تتم لھ:منتجات ة كب مية أ ل ش و ون بالز وثيقا ارتباطا ترتبط ال المنتجات و

المعلومات ع صول ا خلال من ودراسة تحليل يجة ن ي يأ ا شرا قرار فإن التا و ثاث، و اللباس   . مثل

رتباط- 2 بدرجة تتم المنتجات:خفضالمنمنتجات يتمو ا وشراؤ ون للز ة كب مية أ ل ش لا ال

سرة الم المنتجات مثل ومتكرر لة وس عة سر قة المنال(بطر لة   ).س

ن مدخل خلال من رتباط تفس مكن   :و

ول المؤ ):قناع(المدخل تقوم المدخل ذا صور،بموجب وعرض معلومات باستخدام من سسة تحاول حيث

المنتج خصائص تحدد أخر بمع ون، الز ا د ير ال صائص با بالمنتج المتعلقة صائص ا عض ط ر ا خلال

ا ط فضلوتر و المنتج بأن إقناعھ ا خلال من محاولة ون الز ا د ير ال اجات ا لھ،ببعض إشباعا ك  و

الموجودة المنتجات جميع ن ب   .من

يالمدخل من ):القيميجتما(الثا أك ون للز اجتماعيا قبولا تلقى أن يمكن المنتجات أن أساس ع يقوم

المنافسون، ا يع ي ال المنتجات يبقية يأ ذا النظرةو خلال ونجتماعيةمن الز سلوك الفردتفس بأن

أ د ير وإنما فقط بذاتھ يتصرف لا والعادي ي الشرا اليةسلوكھ ا للمجموعات جتما الرضا يحقق ن

ا إل نتماء إ يتطلع ال المستقبلية والمجموعات ا مع يتعامل   .ال

 

حيث ية س ة م المثالية نا و ائن، الز مع المثالية للمعاملة الوصول كيفية ع الولاء اتيجية إس إن

لأخر ون ز من أصنافتختلف عة أر إ يصنفون ائن الز فإن طار ذا و رقم كما، ل الش ة مو

)02.(  

رق ل القيمة): 02(مالش نحو التوجھ   إطار

  

  

  

  

  

  

 

 

 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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 الشراء يرغب ون  ؛)معاملة(ز

 بالعلاقة يرغب ون  ؛ز

 المعلومة يرغب ون  ؛ز

 بالمشاركة يرغب ون معا(ز والمعلومة  ).العلاقة

نحو  - 1 ائن:المعاملةالتوجھ الز من ول الصنف الشراءع يركزإن خلال من ر تظ وال ة التجار  العمليات

ع لذلك المؤسسة ودات مج ون ودات ت يجبالمج نا و ن أن البيعية، ع المؤسسة نتائ تأخذ عمليةجعتبار

السلوكيايختصرالولاء فقياس ،الشراء يمكنو المتكررةتدراسة نا و الولاء، تحدد وال يات المش م

تتمثل الولاء من أنواع عة أر ن ب   :التمي

 عالولاء مقسم(الشا بع):غ و المنتج أو العلامة نفس شراء ع صرار خلال من ر يظ الذي الولاء و و

التالية  .(AAAAAAAAA):الوصلة

  المجزئ التالية:الولاء الوصلة بع  .(ABABABAB) و

 مستقر الغ التالية:الولاء الوصلة بع  .(AABBB)و

 ولاء يوجد التالية:لا الوصلة بع  .(ABCDEFG)و

العلاقة- 2 نحو التا:التوجھ و للعلاقة، بالغة مية أ عطون الذين ائن الز ع التوجھ ذا ؤلاءعطييركز

ائن أنالز ستطيع ال للمؤسسات ة كب مية وتأ حتياجات ذه ا معرف ذلك نعكس و ذلك م تف

ط وا اتيجية س و المتبع التنظيم ا المستقبليةأسلو        . ط

ع ا قدر مقابل مضافة قيمة تحقيق ا يمك عميق ل ش العلاقة ذه مثل شاء إ ع القادرة المؤسسة نا و

دورا تلعب ما غالبا ال ون، الز باحتياجات بؤ شاالت نا و ائن، بالز اصة ا السليمة القرارات اتخاذ ما

الز م التوجھ ذا ائن ز أن للمنتجاتإ سبة بال ة خ قل عائن ع البا أن ؤلاء ض يف حيث تام، علم

م ساعد ثم ومن ا يقدم ال التا،ختياربالمنتجات أساسو ع ون ي الولاء نا و للعلاقة بحاجة م

الثق ع ية المب امةالعلاقة ل     . و

المعلومة- 3 نحو التوجھ :التوجھ ذا ستعدادشمل م ل أن حيث للمعلومة، بحاجة م الذين ائن الز

توفر ال المؤسسات فإن لذلك بھ، تمون الذي بالمجال دراية ع دائما م تجعل ال المؤسسات مع للتعامل

ت ولة س ؤلاو المعلومات ل د وا الوقت التاءفر و م، مع التعامل طرق لون س و ائن، مرتبطالز فالولاء

بالمعلومةأس    .    اسا

المشاركة- 4 نحو المعلومة:التوجھ يرغبون الذين ائن الز شمل و ن، السابق ن النموذج من مركب نموذج و و

للمؤسسة ا يقدمو ال المعلومات م خلال من المؤسسة مع اء شر ائن الز ؤلاء عد حيث معا، والعلاقة

الكب م اوولا ةل قو علاقة ا م ط تر   .ال
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لتحقيق ساليب من العديد ستخدم المؤسسات أن إ شارة اتجيةوتجدر اإس م أ وال ون الز : ولاء

ال  ن، والتحس التكنولوجيالتغي تطبيق العمل، فرق استخدام عمال، جميع المنا ع صغاءاك و

ون    .للز

 

ي ما إ الولاء ات مستو تقسيم   :يتم

الولاء- 1 من العالية ات ا:المستو ش ال للعلامة ون الز ل تحو ة صعو الولاء من العالية ات المستو عكس

الوص المؤسسات س ال العالية ات المستو ذه و ا، ل كب ولاء تجاهو ولديھ ائن الز لدى ا وخلق ا إل ل

والوقتمنتجا د ا من كث إ تحتاج ا ولك ا وعلام   .ا

الولاء- 2 من المعتدلة ات أن:المستو نجد حيث المنتجات نحو وولائھ ائن الز سلوك ات المستو ذه عكس

يجة ن أخرى بمنتجات المنتجات بدل س قد بمع ، يتغ أن يمكن قراره ولكن المنتجات نفس ي ش ون الز

الم المحل المنتجات وجود عدم مثل ما أوظرف ون الز لدى الوسائلعتاد خلال من ون الز قناعات غي

جية و وال   .تصالية

الولاء- 3 من المنخفضة ات موجود:المستو منتج أي شراء ون الز يقوم حيث اللاولاء، ات بمستو ا عل طلق و

س  ال المحيطة الظروف أن حيث منتج، أو علامة بأي ون الز تمام ا لعدم يجة مثل،الشراءعمليةن

المنتجات القر الموجودةشراء منخفضالمتجر ا سعر لأن أو   .ب،

ي ما ا م أ عديدة ف الولاء انخفاض أسباب عن   :أما

 شباعلمللا يح :و الغالب ون الز لةلأن طو ات لف المنتجات نفس استخدام عند خاصة ، التغي ب

ا م شباع  .و

 المنتجات عن ئة س معلومات اليةوجود يا(ا ضارة المنتجات أن ور أو ) مثل بجودةظ جديدة منتجات

 .أك

 المتكررة ال :علانات المنتجات لتغي يدفعھ مما ون الز ع ضغط وسيلة المتكررة علانات ل ش قد

ا ع المعلن أخرى وتجرب ا  .علاناتستخدم

 الم:السعر للمنتجات سعار انخفاض المنتجاتإن لصا ون الز لدى الولاء درجات يخفض قد نافسة

  .خرى 

  


