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::  انھانھ  علىعلى  الزبونالزبون

  خبرةخبرة  منمن  انطلاقاانطلاقا  الأحیانالأحیان  غالبغالب  فيفي

  ھوھو  بالولاءبالولاء  یتمیزیتمیز  الذيالذي  الزبونالزبون

    متتالي،متتالي،  بشكلبشكل  وو  مراتمرات  عدةعدة  العلامةالعلامة

  أنأن  مفادھامفادھا  عملیةعملیة  بطریقةبطریقة  الولاءالولاء

  نفسنفس  مراتمرات  أربعأربع  أوأو  ثلاثثلاث  بشراءبشراء

..العلامةالعلامة  ھذهھذه  اتجاهاتجاه  إیجابيإیجابي  اعتقاداعتقاد

  

مفھوم الولاء
الزبونالزبون  ولاءولاء  BrownBrown  یعرفیعرف      ••

فيفي  ماما  علامةعلامة  شراءشراء  توقعتوقع  ""            

الزبونالزبون  أنأن  بمعنىبمعنى  ""..سابقةسابقة  ایجابیةایجابیة

العلامةالعلامة  نفسنفس  یشتريیشتري  الذيالذي  الزبونالزبون

الولاءالولاء  قیاسقیاس  وو  تحدیدتحدید  یمكنیمكن  منھمنھ  وو

بشراءبشراء  قامقام  إذاإذا  وفيّ وفيّ   یكونیكون  الزبونالزبون

اعتقاداعتقاد  یكوّنیكوّن  وو  متتاليمتتالي  بشكلبشكل  العلامةالعلامة

مفھوم الولاء



::  أنھأنھ

  اتجاھھااتجاھھا  الالتزامالالتزام  وو  للعلامةللعلامة  بالنسبةبالنسبة

  

مفھوم الولاء

أنھأنھ  علىعلى  الولاءالولاء  MownMown  یعرفیعرف  ••

بالنسبةبالنسبة  للزبونللزبون  ایجابيایجابي  اعتقاداعتقاد  درجةدرجة  ""

    ..شراءھاشراءھا  مواصلةمواصلة  فيفي  والنیةوالنیة

مفھوم الولاء



  نفسنفس  فيفي  البعدینالبعدین  ھذینھذین  التقاءالتقاء  ،،الإعتقاديالإعتقادي
::ھيھي  وو  للزبونللزبون  
  شراءشراء  سلوكسلوك  تكرارتكرار  وو  منخفضمنخفض  تعلقتعلق

  شراءشراء  سلوكسلوك  تكرارتكرار  وو  مرتفعمرتفع  تعلقتعلق

  شراءشراء  سلوكسلوك  تكرارتكرار  وو  منخفضمنخفض  تعلقتعلق

  شراءشراء  سلوكسلوك  تكرارتكرار  وو  مرتفعمرتفع  تعلقتعلق

مفھوم الولاء
الإعتقاديالإعتقادي  البعدالبعد  وو  السلوكيالسلوكي  البعدالبعد

  وضعیاتوضعیات  أربعأربع  یخلقیخلق  المستوىالمستوى
تعلقتعلق  مستوىمستوى  ::الأولىالأولى  الوضعیةالوضعیة  --

..منخفضمنخفض
تعلقتعلق  مستوىمستوى    ::الثانیةالثانیة  الوضعیةالوضعیة  --

..منخفضمنخفض
تعلقتعلق  مستوىمستوى  ::الثالثةالثالثة  الوضعیةالوضعیة  --

..مرتفعمرتفع
تعلقتعلق  مستوىمستوى  ::الرابعةالرابعة  الوضعیةالوضعیة  --

..مرتفعمرتفع

مفھوم الولاء



مفھوم الولاء

••  

مفھوم الولاء



مفھوم الولاءمفھوم الولاء



  إلىإلى  بالنظربالنظر  مجموعاتمجموعات  إلىإلى  الزبائنالزبائن
..مجموعةمجموعة  لكللكل  بالنسبةبالنسبة

  منمن  عاليعالي  مستوىمستوى  لدیھملدیھم  یكونیكون  زبائنزبائن
  النیةالنیة  لدیھملدیھم  وو  المؤسسةالمؤسسة  أوأو  بالعلامةبالعلامة

  العلامةالعلامة  أوأو  بالمؤسسةبالمؤسسة  متعلقونمتعلقون  زبائنزبائن
  المؤسسةالمؤسسة  نفسنفس  معمع  التعاملالتعامل  فيفي  المواصلةالمواصلة

  حافزحافز  بخلقبخلق  ذلكذلك  وو  استغلالھااستغلالھا  یجبیجب

:مصفوفة الولاء 
الزبائنالزبائن  لحقیبةلحقیبة  تجزئةتجزئة  النموذجالنموذج  ھذاھذا  یقدمیقدم

بالنسبةبالنسبة  التدخلالتدخل  نقطةنقطة  وو  الولاءالولاء  درجةدرجة

زبائنزبائن  تضمتضم  ::الأولىالأولى  المجموعةالمجموعة  --أأ
بالعلامةبالعلامة  قـويقـوي  عاطفيعاطفي  بتعلقبتعلق  الولاءالولاء

..للمؤسسةللمؤسسة  كزبائنكزبائن  البقاءالبقاء  فيفي
زبائنزبائن  ھمھم  ::الثانیةالثانیة  المجموعةالمجموعة  - - بب

المواصلةالمواصلة  فيفي  یفكرونیفكرون  لالا  لكنھملكنھم
یجبیجب  فرصةفرصة  یشكلونیشكلون  العلامة،العلامة،  أوأو

..العلاقةالعلاقة  فيفي  للاستمرارللاستمرار  لدیھملدیھم

مصفوفة الولاء 



  نیةنیة  لدیھملدیھم  زبائنزبائن  ھمھم  المراقب،المراقب،  
روا  لملم  لكنلكن  المؤسسةالمؤسسة روایطوِّ   وو  تعلقتعلق  یطوِّ

  البعیدالبعید  المدىالمدى  فيفي  تخلیھمتخلیھم  خطرخطر  ھناكھناك

  فھمفھم  الولاءالولاء  منمن  متدنيمتدني  بمستوىبمستوى  زبائنزبائن
..للمؤسسةللمؤسسة  زبائنزبائن  البقاءالبقاء  فيفي  النیةالنیة

:مصفوفة الولاء 

  الزبونالزبون  ::الثالثةالثالثة  المجموعةالمجموعة  --جج
المؤسسةالمؤسسة  معمع  التعاملالتعامل  فيفي  الاستمرارالاستمرار

ھناكھناك  لذلكلذلك  قوي،قوي،  عاطفيعاطفي  ارتباطارتباط
..العلامةالعلامة  أوأو  المؤسسةالمؤسسة  عنعن

زبائنزبائن  ھمھم  ::الرابعةالرابعة  المجموعةالمجموعة  --دد
النیةالنیة  یملكونیملكون  لالا  وو  متعلقونمتعلقون  لیسوالیسوا

    

مصفوفة الولاء 



  لكللكل  موجھةموجھة  عملعمل  خططخطط  بوضعبوضع  

    المجموعة؛المجموعة؛  معمع  الحالیةالحالیة  العلاقةالعلاقة
  معمع  العلاقةالعلاقة  تنمیةتنمیة  وو  الصورةالصورة  تقویةتقویة

مجموعة؛مجموعة؛  لكللكل  بالنسبةبالنسبة  جدیدةجدیدة  عروضعروض
    ..المواصلةالمواصلة

:مصفوفة الولاء 

  للمؤسسةللمؤسسة  التقسیمالتقسیم  ھذاھذا  یسمحیسمح
::الأتيالأتي  بالشكلبالشكل  مجموعةمجموعة

العلاقةالعلاقة  تنمیةتنمیة  وو  متابعةمتابعة  مكافآت،مكافآت،  --
تقویةتقویة  الرضا،الرضا،  عدمعدم  علىعلى  الإجابةالإجابة  --

الثالثة؛الثالثة؛  المجموعةالمجموعة
عروضعروض  إلىإلى  بالنظربالنظر  العلاقةالعلاقة  حمایةحمایة  --
المواصلةالمواصلة  علىعلى  الرابعةالرابعة  المجموعةالمجموعة  إقناعإقناع  --

مصفوفة الولاء 



  وو  للعلامةللعلامة  الولاءالولاء  منمن  مستویاتمستویات  عدةعدة
  مشاكلمشاكل  وو  العلامةالعلامة  لأصللأصل  مختلفمختلف

  كلكل  أنأن  یرونیرون  ھمھم  وو  المتمیزینالمتمیزین  غیرغیر
  یؤديیؤدي  لالا  العلامةالعلامة  واسمواسم  جید،جید،  بشكلبشكل

  الوضعیةالوضعیة  ھذهھذه  مثلمثل  وو  الشراءالشراء  قرارقرار
البنزین،البنزین،  

  

ھرم الولاء 
عدةعدة  نحددنحدد  أنأن  یمكنیمكن  الشكلالشكل  فيفي  كماكما

مختلفمختلف  شكلشكل  نجدنجد  مستوىمستوى  كلكل  فيفي
..مختلفةمختلفة  تسویقیةتسویقیة

غیرغیر  الزبائنالزبائن  نجدنجد  ::الأولالأول  المستوىالمستوى  --
بشكلبشكل  ترضیھمترضیھم  أنأن  یمكنیمكن  العلاماتالعلامات
قرارقرار  فيفي  دوردور  أيأي  لھملھم  بالنسبةبالنسبة
  محطاتمحطات  معمع  التعاملالتعامل  فيفي  نجدھانجدھا

ھرم الولاء 



  منمن  المحطةالمحطة  قربقرب  وو  لسعرلسعر  فقطفقط  حساسینحساسین
  عنعن  البیعالبیع  نقاطنقاط  فيفي  یبحثونیبحثون  لالا  الزبائنالزبائن

  علامةعلامة  أیةأیة  یشترونیشترون  منھم،منھم،  بالقرببالقرب
  المبیعاتالمبیعات  تنشیطتنشیط  وو  التوزیعالتوزیع  شبكةشبكة

  معمع  تبنیھاتبنیھا  منمن  المؤسسةالمؤسسة  علىعلى  لابدلابد

ھرم الولاء 

حساسینحساسین  یكونوایكونوا  الزبائنالزبائن  أنأن  حیثحیث      
الزبائنالزبائن  ھؤلاءھؤلاء  المرورالمرور  طریقطریق

بالقرببالقرب  یجدوھایجدوھا  لالا  التيالتي  العلامةالعلامة
شبكةشبكة  أھمیةأھمیة  تظھرتظھر  ھناھنا  وو  متوفرةمتوفرة

لابدلابد  كسیاساتكسیاسات  السعرالسعر  بتخفیضبتخفیض
..المستوىالمستوى  ھذاھذا

ھرم الولاء 



  العلامة،العلامة،  عنعن  راضینراضین  زبائنزبائن  ھمھم  
  العلامة،العلامة،  لتغییرلتغییر  یدفعھمیدفعھم  كافيكافي  سببسبب

..جھدجھد  اقلاقل  وقانونوقانون  العادةالعادة  علىعلى  یرتكزیرتكز

  الاعتبارالاعتبار  بعینبعین  یأخذونیأخذون  لكنھملكنھم  راضینراضین
  التغییر،التغییر،  عائدعائد  وو  تكلفةتكلفة  بحساببحساب  فیقومونفیقومون

  بالـبقاء،بالـبقاء،  مقارنةمقارنة  أكثرأكثر  یكلفیكلف  التغییرالتغییر
  العروضالعروض  نحونحو  الزبائنالزبائن  ھؤلاءھؤلاء  یتجھیتجھ
  أجلأجل  منمن  مستمرمستمر  تمیزتمیز  تحقیقتحقیق  المؤسسةالمؤسسة

  

ھرم الولاء 

  المحافظینالمحافظین  ::الثانيالثاني  المستوىالمستوى--
سببسبب  لدیھملدیھم  لیسلیس  الأقلالأقل  علىعلى

یرتكزیرتكز  ضعیفضعیف  وو  حساسحساس  ولاءھمولاءھم

راضینراضین  زبائنزبائن  ھمھم  ::الثالثالثالث  المستوىالمستوى  --
فیقومونفیقومون  التغییرالتغییر  عائدعائد  وو  تكلفةتكلفة

التغییرالتغییر  كانكان  إذاإذا  أوفیاءأوفیاء  فیبقونفیبقون
یتجھیتجھ  أدنى،أدنى،  أداءأداء  خطـرخطـر  إلىإلى  إضافةإضافة
المؤسسةالمؤسسة  علىعلى  لذلكلذلك  جاذبیةجاذبیة  الأكثرالأكثر

    ..علیھمعلیھم  المحافظةالمحافظة

ھرم الولاء 



  یحبونیحبون  زبائنزبائن  ھمھم  العاطفیین،العاطفیین،  الزبائنالزبائن
  یحصلونیحصلون  التيالتي  للخبرةللخبرة  وو  لرموزھالرموزھا

  وو  العلامةالعلامة  أصدقاءأصدقاء  یعتبرونیعتبرون  معھا،معھا،
..علیھمعلیھم  المحافظةالمحافظة

  وو  العلامةالعلامة  معمع  بالتعاملبالتعامل  مسرورینمسرورین  
  ھمھم  علیھا،علیھا،  للحصولللحصول  مجھودمجھود  كلكل  لبذللبذل

  العلامة،العلامة،  أصولأصول  منمن  ویعتبرونویعتبرون  العلامةالعلامة
  نجدنجد  المستوىالمستوى  ھذاھذا  فيفي  جیدجید  تموقعتموقع

Levi’sLevi’s                              

ھرم الولاء 

الزبائنالزبائن  ھناھنا  نجدنجد  ::الرابعالرابع  المستوىالمستوى    --
لرموزھالرموزھا  لقصتھـالقصتھـا  لصورتھا،لصورتھا،  العلامةالعلامة
معھا،معھا،  التعاملالتعامل  خلالخلال  منمن  علیھاعلیھا
المحافظةالمحافظة  یجبیجب  وو  حقیقيحقیقي  بھابھا  تعلقھمتعلقھم

  زبائنزبائن  ھمھم  ::الخامسالخامس  المستوىالمستوى--
لبذللبذل  مستعدونمستعدون  وو    استعمالھا،استعمالھا،

العلامةالعلامة  أجلأجل  منمن  مناضلونمناضلون  زبائنزبائن
تموقعتموقع  حققتحققت  التيالتي  العلاماتالعلامات  بینبین  منمن

Levi’sLevi’s      ووChanelChanel    مؤسسةمؤسسة

ھرم الولاء 



  

أنواع الولاء

أنواع الولاء

 والولاء الموضوعي 
 يالولاء الذاتي 

أنواع الولاء

أنواع الولاء

الولاء  والولاء المطلق 
ي النسبي 



أنواع الولاءأنواع الولاء



أنواع الولاءأنواع الولاء



أنواع الولاءأنواع الولاء



..المنافسینالمنافسین  ھجوماتھجومات

:أھمیة ولاء الزبون

التسویقیةالتسویقیة  التكالیفالتكالیف  تخفیضتخفیض..
المنتجالمنتج  تموقعتموقع  یقويیقوي  الولاءالولاء
جددجدد  زبائنزبائن  جذبجذب
  الشھرةالشھرة  تطویرتطویر..
  ھجوماتھجومات  علىعلى  للإجابةللإجابة  وقتوقت  إعطاءإعطاء

أھمیة ولاء الزبون  



  فعالیةفعالیة  أكثرأكثر  تراھاتراھا  التيالتي  الوسائلالوسائل  منمن

  الانترنیتالانترنیت  موقعموقع  علىعلى  یكونیكون  الناديالنادي
  بتدوینبتدوین  المنخرطالمنخرط  العنصرالعنصر  ..  المنتجالمنتج

  الناديالنادي    عملعمل  یرتبطیرتبط  المعتادة،المعتادة،  البیعالبیع
  النادي،النادي،  فيفي  بالتسجیلبالتسجیل  المنخرطالمنخرط  علیھاعلیھا
  بعدبعد  منتج،منتج،  شراءشراء  الموقع،الموقع،  فيفي  الجدیدةالجدیدة

    إلىإلى  تحویلھاتحویلھا  یتمیتم  النقاطالنقاط  منمن  المناسبالمناسب

    

وسائل بناء ولاء الزبون
منمن  مجموعةمجموعة  علىعلى  المؤسسةالمؤسسة  تعتمدتعتمد
..للزبونللزبون  مرتفعمرتفع  ولاءولاء  بناءبناء  فيفي

الناديالنادي  فيفي  التسجیلالتسجیل  ::  الزبائنالزبائن  نادينادي--
المنتجالمنتج  غلافغلاف  فيفي  استمارةاستمارة  بملءبملء  أوأو

البیعالبیع  بنقطةبنقطة  الخاصةالخاصة  المعلوماتالمعلومات
علیھاعلیھا  یحصلیحصل    التيالتي  النقطالنقط  بنظامبنظام

الجدیدةالجدیدة  العناوینالعناوین  علىعلى  الاطلاعالاطلاع
المناسبالمناسب  الرصیدالرصید  علىعلى  الحصولالحصول

..  الاشتراكالاشتراك    مدةمدة  خلالخلال  ھدایاھدایا
--

وسائل بناء ولاء الزبون



تمییزھم؛تمییزھم؛
    المؤسسة؛المؤسسة؛

التسویقیة؛التسویقیة؛
..

  علىعلى  المؤسسةالمؤسسة  بقدرةبقدرة  بلبل  المنخرطینالمنخرطین
  عنعن  رضاھمرضاھم  مدىمدى  وو  المنخرطینالمنخرطین

..))علاماتھاعلاماتھا

وسائل بناء ولاء الزبون
::إلىإلى  الزبائنالزبائن  نادينادي  إنشاءإنشاء  یھدفیھدف

تمییزھم؛تمییزھم؛  بعدبعد  الزبائنالزبائن  أفضلأفضل  ولاءولاء  بناءبناء  --
المؤسسة؛المؤسسة؛  وو  العلامةالعلامة  صورةصورة  تقویةتقویة  --
التسویقیة؛التسویقیة؛  البیاناتالبیانات  قاعدةقاعدة  تدعیمتدعیم  --
..محددمحدد  قطاعقطاع  وو  ھدفھدف  علىعلى  العملالعمل  --

المنخرطینالمنخرطین  بعددبعدد  تتحددتتحدد  لالا  الناديالنادي  فعالیةفعالیة  وو
المنخرطینالمنخرطین  طبیعةطبیعة  كذاكذا  وو  النادي،النادي،  إدارةإدارة

علاماتھاعلاماتھا  وو  منتجاتھامنتجاتھا((  المؤسسةالمؤسسة

وسائل بناء ولاء الزبون



  كالعروضكالعروض  أخرىأخرى  وسائلوسائل  توجدتوجد
  تدعمتدعم  التيالتي  الوسائلالوسائل  منمن  غیرھاغیرھا

    الداخلیةالداخلیة  المقدماتالمقدمات  عنعن  الناتجالناتج  

وسائل بناء ولاء الزبون

البیعالبیع  بعدبعد  ماما  خدماتخدمات
الولاءالولاء  بطاقاتبطاقات
الاتصالالاتصال  مراكزمراكز
الھدایاالھدایا  وو  الكوبوناتالكوبونات

توجدتوجد  الوسائلالوسائل  ھذهھذه  إلىإلى  إضافةإضافة
غیرھاغیرھا  وو  التخفیضاتالتخفیضات  الموسمیة،الموسمیة،

  أوأو  السلوكيالسلوكي  الولاءالولاء  مستوىمستوى
..))......التعلقالتعلق  العاطفة،العاطفة،  الرضا،الرضا،((

وسائل بناء ولاء الزبون



::بناء إستراتیجیة ولاء الزبونبناء إستراتیجیة ولاء الزبون

  الوسائلالوسائل  كلكل  بتوجیھبتوجیھ  یسمحیسمح  استراتیجياستراتیجي
  أنواعأنواع  مختلفمختلف  خلالخلال  منمن  ولائھم،ولائھم،  

  لدىلدى  الشراءالشراء  معدلمعدل  لرفعلرفع  الموجھةالموجھة
..العلامةالعلامة  أوأو  بالمؤسسةبالمؤسسة

  منظممنظم  عمليعملي  مخططمخطط  علىعلى  بالاعتمادبالاعتماد
  وو  الولاءالولاء  درجةدرجة  بقیاسبقیاس  یسمحیسمح  الذيالذي
..المطبقةالمطبقة  الإستراتیجیةالإستراتیجیة

  

بناء إستراتیجیة ولاء الزبونبناء إستراتیجیة ولاء الزبون
    

استراتیجياستراتیجي  مسارمسار  المؤسسةالمؤسسة  تتبعتتبع
  بناءبناء  وو  الزبائنالزبائن  علىعلى  للحفاظللحفاظ

الموجھةالموجھة  الولاءالولاء  بناءبناء  استراتیجیاتاستراتیجیات
بالمؤسسةبالمؤسسة  تعلقھتعلقھ  زیادةزیادة  أوأو  الزبونالزبون

بالاعتمادبالاعتماد  الاستراتیجیاتالاستراتیجیات  مختلفمختلف  تنفیذتنفیذ  یتمیتم
الذيالذي  الولاءالولاء  بناءبناء  ببرنامجببرنامج  یعرفیعرف
الإستراتیجیةالإستراتیجیة  فعالیةفعالیة  مدىمدى  معرفةمعرفة

    



::بناء إستراتیجیة ولاء الزبونبناء إستراتیجیة ولاء الزبون
  كلكل  التنفیذالتنفیذ  محلمحل  تضعتضع  التيالتي  الإستراتیجیةالإستراتیجیة

  وو  الزبائن،الزبائن،  أفضلأفضل  معمع  للتعاملللتعامل  والبشریةوالبشریة
..صحیحصحیح  منھجيمنھجي  مسارمسار  

  وو  زبائنھازبائنھا  تحدیدتحدید  وو  معرفةمعرفة  المؤسسةالمؤسسة
..  اللازمةاللازمة  والوسائلوالوسائل
  أھدافأھداف  خاصةخاصة  وو  الھدفالھدف  معمع  الخیاراتالخیارات

  للمؤسسةللمؤسسة  یسمحیسمح  الذيالذي  الھدفالھدف  ھوھو
  باستعمالاتباستعمالات  الجمیع،الجمیع،  طرفطرف  منمن  المعروفةالمعروفة

  متمیزةمتمیزة  عروضعروض  تقدیمتقدیم  ھوھو  فالأساسفالأساس  
..الزبونالزبون  منظورمنظور  منمن  الولاءالولاء  تبررتبرر  خاصةخاصة

بناء إستراتیجیة ولاء الزبونبناء إستراتیجیة ولاء الزبون
الإستراتیجیةالإستراتیجیة  ھيھي  الولاءالولاء  بناءبناء  إستراتیجیةإستراتیجیة    

والبشریةوالبشریة  المالیةالمالیة  وو  التقنیةالتقنیة  الوسائلالوسائل
  إتباعإتباع  یفرضیفرض  الإستراتیجیةالإستراتیجیة  نجاحنجاح

المؤسسةالمؤسسة  علىعلى  یجبیجب  ::التعرفالتعرف  مرحلةمرحلة  --11
والوسائلوالوسائل  التقنیاتالتقنیات  واختیارواختیار  منافسیھامنافسیھا

الخیاراتالخیارات  تكییفتكییف  ::التكیّفالتكیّف  مرحلةمرحلة  --22
ھوھو  وو  الإستراتیجیةالإستراتیجیة  المؤسسةالمؤسسة

المعروفةالمعروفة  للتقنیاتللتقنیات  الكاملالكامل  بالاستعمالبالاستعمال
  الأول،الأول،  للمنافسللمنافس  مماثلةمماثلة  تكونتكون  لالا

خاصةخاصة  قیمةقیمة  علىعلى  بالحصولبالحصول  تسمحتسمح
    



::بناء إستراتیجیة ولاء الزبونبناء إستراتیجیة ولاء الزبون

  مختلفمختلف  المؤسسةالمؤسسة  تنفذتنفذ  المرحلةالمرحلة  ھذهھذه
  لأنھلأنھ  وفيّ وفيّ   یبقىیبقى  الزبونالزبون  كونكون  وو  الولاء،الولاء،

  لدیھلدیھ  أوأو  العلامةالعلامة  نفسنفس  استھلاكاستھلاك  فيفي

  فعالیةفعالیة  مراقبةمراقبة  وو  مراجعةمراجعة  ھيھي  مرحلةمرحلة
  بناءبناء  منمن  یمكنیمكن  قدقد  الإستراتیجیةالإستراتیجیة  منمن
  ھذاھذا  إلىإلى  إضافةإضافة  العلامة،العلامة،  وو  الزبونالزبون  
  ھذهھذه  وو  معتبرة،معتبرة،  جدجد  مالیةمالیة  وسائلوسائل  تتطلبتتطلب

  علىعلى  العائدالعائد  بقیاسبقیاس  تسمحتسمح  المراجعةالمراجعة

بناء إستراتیجیة ولاء الزبونبناء إستراتیجیة ولاء الزبون
    

ھذهھذه  فيفي  ::الامتیازالامتیاز  تقدیمتقدیم  مرحلةمرحلة  --33
الولاء،الولاء،  ببناءببناء  المتعلقةالمتعلقة  الأنشطةالأنشطة
فيفي  استمراستمر  إذاإذا  فوائدفوائد  علىعلى  یحصلیحصل
  التغییر،التغییر،  فيفي  رغبةرغبة

مرحلةمرحلة  آخرآخر  ::المراقبةالمراقبة  مرحلةمرحلة  --44
منمن  فالھدففالھدف  المستعملة،المستعملة،  التقنیاتالتقنیات

  بینبین  المدىالمدى  طویلطویل  وو  قويقوي  رابطرابط
تتطلبتتطلب  الولاءالولاء  بناءبناء  فإستراتیجیةفإستراتیجیة

المراجعةالمراجعة  وو  المراقبةالمراقبة  منمن  المرحلةالمرحلة
..الإستراتیجیةالإستراتیجیة  منمن  الاستثمارالاستثمار



::بناء إستراتیجیة ولاء الزبونبناء إستراتیجیة ولاء الزبون

  منمن  الماليالمالي  العائدالعائد  تقییمتقییم  علىعلى  التقییمالتقییم
  تقییمتقییم  یجبیجب  المرحلةالمرحلة  ھذهھذه  خلالخلال  فمنفمن  
  للمیزةللمیزة  حقیقيحقیقي  دعمدعم  تقدمتقدم  كانتكانت  إذاإذا

  قیاسقیاس  دراساتدراسات  علىعلى  الأولىالأولى  بالدرجةبالدرجة
  التجدیدالتجدید  إلىإلى  بحاجةبحاجة  الزبونالزبون  لأنلأن  ضروريضروري
  فيفي  التفكیرالتفكیر  الزبونالزبون  یعیدیعید  جیدجید  شيءشيء
    ..والتطوروالتطور  النموالنمو

بناء إستراتیجیة ولاء الزبونبناء إستراتیجیة ولاء الزبون
    

التقییمالتقییم  یقتصریقتصر  لالا    ::التقییمالتقییم  مرحلةمرحلة  --55
  الزبونالزبون  ولاءولاء  بناءبناء  فيفي  الاستثمارالاستثمار

إذاإذا  ذاتھاذاتھا  حدحد  فيفي  الإستراتیجیةالإستراتیجیة
بالدرجةبالدرجة  اعتمادااعتمادا  للعلامة،للعلامة،  وو  التنافسیةالتنافسیة

ضروريضروري  أصبحأصبح  التقییمالتقییم  ھذاھذا  الولاء،الولاء،
شيءشيء  كلكل  یكونیكون  فعندمافعندما  والتنویع،والتنویع،

النموالنمو  فيفي  المواصلةالمواصلة  أجلأجل  منمن  التغییرالتغییر



::بناء إستراتیجیة ولاء الزبونبناء إستراتیجیة ولاء الزبون

  منمن  الماليالمالي  العائدالعائد  تقییمتقییم  علىعلى  التقییمالتقییم
  تقییمتقییم  یجبیجب  المرحلةالمرحلة  ھذهھذه  خلالخلال  فمنفمن  
  للمیزةللمیزة  حقیقيحقیقي  دعمدعم  تقدمتقدم  كانتكانت  إذاإذا

  قیاسقیاس  دراساتدراسات  علىعلى  الأولىالأولى  بالدرجةبالدرجة
  التجدیدالتجدید  إلىإلى  بحاجةبحاجة  الزبونالزبون  لأنلأن  ضروريضروري
  فيفي  التفكیرالتفكیر  الزبونالزبون  یعیدیعید  جیدجید  شيءشيء
    ..والتطوروالتطور  النموالنمو

بناء إستراتیجیة ولاء الزبونبناء إستراتیجیة ولاء الزبون
    

التقییمالتقییم  یقتصریقتصر  لالا    ::التقییمالتقییم  مرحلةمرحلة  --55
  الزبونالزبون  ولاءولاء  بناءبناء  فيفي  الاستثمارالاستثمار

إذاإذا  ذاتھاذاتھا  حدحد  فيفي  الإستراتیجیةالإستراتیجیة
بالدرجةبالدرجة  اعتمادااعتمادا  للعلامة،للعلامة،  وو  التنافسیةالتنافسیة

ضروريضروري  أصبحأصبح  التقییمالتقییم  ھذاھذا  الولاء،الولاء،
شيءشيء  كلكل  یكونیكون  فعندمافعندما  والتنویع،والتنویع،

النموالنمو  فيفي  المواصلةالمواصلة  أجلأجل  منمن  التغییرالتغییر


