
دارة العلاقة مع العملاء10المحاضرة رقم  : الرضا والولاء وا   

 عموميات حول رضا الزبائن:  -1
وهو حالة إدراك المشتري لكفاية/ عدم كفاية القيمة التي = تعريف الرضا: 1-1

 عليها مقارنة بحجم التضحية التي يتحملها. ومستوياته هي:حصل 
 أقل من التوقعات: الزبون غير راض؛ الأداء 
  :الزبون راض؛الأداء= التوقعات 
  :الزبون راض جدا.الأداء أكبر من التوقعات 

 وهي:تحقيق رضا الزبائن: = مراحل 1-2
 فهم حاجات الزبائن؛ -
 ؛التغذية المرتدة للزبائن -
 القياس المستمر. -
 من خلال ما يلي:= كيفية تحقيق رضا الزبائن: 1-3
الجودة، وطرق تطويرها وتخصيص مكافأة لكل  في مناقشة خططإشراك الزبائن  -

 مقترح ذو نتائج إيجابية؛
طلاعهم على نشاطها -  ؛دعوة الزبائن لزيارة المؤسسة وا 
 ، وبطاقات التهنئة؛تقديم هدايا رمزية للزبائن في المناسبات الرسمية -
 بين الحين والآخر والاستماع لآرائهم ومقترحاتهم؛ الزبائن المهمينزيارة  -
زبائن الذين اشتروا منتج المؤسسة لمرة واحدة ولم يكرروا عملية الشراء متابعة ال -

 للوقوف على السبب.
 عموميات حول الولاء: هناك أربع تعريفات مختلفة: -2

علامة المقاربة السلوكية للولاء: ويعرف الولاء السلوكي على أنه توقع شراء = 2-1
 ما في غالب الأحيان انطلاقا من خبرة إيجابية.



ويعرف الزبون ذو الولاء من وجهة نظر المقاربة المقاربة الموقفية للولاء: = 2-2
 لي.على أنه الذي يشتري نفس العلامة عدة مرات وبشكل متتا  الموقفية

نوايا والتزام كبير بإعادة الشراء بأنه  وعرف الولاء= المقاربة المركبة للولاء: 2-3
الموقفية والجهود  المستقبل بالرغم من التأثيراتوالتعامل مع خدمة أو سلعة بعينها في 

التسويقية التي تستهدف إعادة تعديل السلوك، ورغبة الفرد بالتحدث بإيجابية عن 
 العلامة أو المؤسسة أمام الآخرين.

المقاربة العلاقاتية للولاء: وعرف الولاء على أنه التزام عميق لعملية شراء = 2-4
ن جديد وبصفة منسجمة في المستقبل، وذلك بالرغم من أو الخدمة المفضلة مالمنتج 

العوامل التسويقية التي يمكن أن تؤدي إلى تغيير المنتج أو التأثيرات الظرفية وآثار 
 الخدمة المفضلة.

أنواع الولاء: وينقسم إلى أربعة أقسام وهي: الولاء المنخفض )لا يوجد ولاء(، = 2-5
 الولاء الكامن، الولاء الحقيقي )ولاء عالي ومميز(.الولاء بدافع العادة )ولاء زائف(، 

والهدايا، نادي  = وسائل بناء ولاء الزبائن: وتتمثل في بطاقة الولاء، المكافآت2-6
 الزبائن.

 إدارة علاقات الزبائن:  -3
 : هناك أربع اتجاهات وهي:= تعريف إدارة علاقات الزبائن3-1

 :ن هي إدارة علاقات الزبو  إدارة العلاقة مع الزبون عملية استراتيجية
استراتيجية إدارية تسعى من خلالها المؤسسة للتركيز على حاجات العملاء 

 دخل التوجه بالعميل داخل المؤسسة؛ونشر م
 دارة العلاقة مع الزبون عملية تكنولوجية: وتعرف إدارة العلاقة مع الزبون إ

الاتصال على أنها الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعلومات وشبكات 
 وبرمجياتها وأنظمتها الخبيرة من أجل إدامة وتطوير العلاقات مع الزبائن؛



  :هي مختلف ن إدارة علاقات الزبو إدارة العلاقة مع الزبون عملية تنظيمية
الحصول على جميع بها المؤسسة من أجل التي تقوم النشاطات والعمليات 

ورغباتهم ومن ثم إقامة علاقات المعلومات المتعلقة بالزبائن، لا سيما حاجاتهم 
 طويلة الأمد معهم؛

  :هي مجموعة  إدارة علاقات الزبونإدارة العلاقة مع الزبون عملية علاقاتية
لإدارة علاقة مع الزبون هدفها  من الوسائل التنظيمية والتقنية والبشرية

 .الأساسي ربط علاقة خاصة وشخصية مع كل زبون
 مع الزبائن: وهي: إدارة العلاقات مراحل= 3-2

 علاقة الزبائن: وينبغي تحديد الأهداف والغرض من تشكيلها،  عملية تشكيل
 ؛اختيار الزبائنو 
 ؛عملية الحكم على العلاقة 
 عملية تقييم الأداء العلاقاتي؛ 
 عملية التحسين. 

 


