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حياتهودورةالعميلتعريف

(Client)العميلتعريف
منخدماتأومنتجاتبشراءيقومجهةأوشخصهوالعميل

إلىللإشارة”العميل“مصطلحيسُتخدم.شركةأوتجاريةمؤسسة

أواءالشرخلالمنالشركةمعبالتعامليقومالذيالكيانأوالفرد

ردياًفعميلًا العميليكونأنيمكن.المقدمةالخدماتعلىالحصول

شترييتجارياًعميلًا أوالشخصي،للاستخداممنتجًايشتري

.تجاريةلأغراض
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تقديمإنف.الأعماللنجاححيوياًأمرًابالعملاءالشركةعلاقةتعد

ملاءالعورغباتاحتياجاتتلبيالجودةعاليةوخدماتمنتجات

.الحاليينالعملاءعلىوالحفاظجددعملاءجذبفييسهم

العملاءوخدمةالإيجابيةالعميلتجربةتسهمذلك،إلىبالإضافة

فيارالتكرفرصوزيادةالأمدطويلةعلاقاتبناءفيالممتازة

.الشركةمعالتعامل

لوجي،التكنوالتقدمظلفيالعملاءمعالشركاتعلاقةتطورت

رنتالإنتعبرالشركاتمعالتفاعلالآنللعملاءيمكنحيث

الدعموتقديمالتواصليسهلمماالاجتماعي،التواصلووسائل

تلبيةوالعملاءرضاظلي.فعاليةوأكثرأسرعبشكلوالمساعدة

.للشركاتوالاستدامةالنجاحتحقيقفيأساسياًعاملًا توقعاتهم
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Customer Life Cycle Stagesمراحل دورة حياة العميل

نجحتأنيمكنلامنظمةأيأنعلىيركزالمفهومهذافلسفةإن

سويقتنجاحلمستلزماتوملبيةدقيقةعلميةنظرةخلالمنإلا

عتتبضرورةإلىيستندهذاإن.وإدارتهاالعميلمعالعلاقة

بهدفالمنظمةمععلاقتهفيالعميلبهايمرالتيالمراحل

.لهتقدمالتيالإستراتيجيةالأعمالمحفظةاختيار

هخلالمنيمكنالذيالزمنيالإطارتمثلالعميلحياةدورةإن

كستعوبالتاليالخسارة،أوالكسبفيالعملاءحركةتتبع

.بعملائهاالمنظمةتربطالتيالجدليةالعلاقة

الإطارأساسهاالمنتجدورةحالحالهاالعميلحياةدورةإن

الدورةهذهوإن.وعملائهاالمنظمةبينالعلاقةلمراحلالزمني

:هيمراحلأربعمنتتألف
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Customer Life Cycle Stagesمراحل دورة حياة العميل

Winingبالعميلالفوز:الأولىالمرحلة.1 The Customer

تعاملللللعودةالعميلإقناعخلالمنإلايتمأنيمكنلابهموالفوزالعملاءجذبإن

تالوقفيالمنظماتتحاول.والخدميةوالانتاجيةالتسويقيةالمنظمةمنتجاتمع

عملائهاعمأقوىروابطوتطويرلتقويةوالأدواتالوسائلمنالكثيراستخدامالحاضر

المكررالتسويقبرامجخلالمن

Frequency Marketing Programs))

الذيأوالمنظمةمعالتعامليعاودالذيللعميلمكافأةإعطاءيتضمنالبرنامجهذاإن

.كبيرةبكمياتالشراءيكرر

.العميلمعوثيقةعلاقاتإقامةفيوالمهمةالأولىالخطوةتحتل-



Customerالعميلاستثمار:الثانيةالمرحلة.2 Investment

بناءخلالمنالعملاءمععلاقتهاتوطيدإلىالمنظمةتسعىالمرحلةهذهوفق

هذهتوطيدإن.الماديةللمنافعبالإضافةواجتماعيةهيكليةروابطعلىمستندةعلاقات

تساعداناتالبيقاعدةإن.العملاءمنجمعهاتمالتيالبياناتقاعدةعلىتستندالعلاقة

.لاءالعممعوتوطيدهاالعلاقةلبناءالملائمةالإستراتيجيةاختيارعلىالمنظمة

Grate)للعميلقيمةأعلىتحقيقعلىهناالمنظمةتركز Value Customer)

كلذل.العمليةهذهمنتحققهاأنيمكنالتيالأرباحمدىتحددلأنهاواستثمارها،

يعبتوسوالإقناعالحـثطريقعنالعملاءمعتعاملهاحجمتوسيعالمنظمةتحاول

.الجديدةأوالقائمةالمنتجاتمعتعاملاتهم

عميلالمعالعلاقةلتسويقالإستراتيجيالخياروصوابدقةتحددالمرحلةهذهإن

لإبقاءايمكنالذينالعملاءهممنتحديديتموكذلكالخيار،هذاربحيةومدىوإدارتها

المرحلةهذهضمنالمنظمةتحاولو.للعملاءالاستثماريةالمحفظةضمنعليهم

.ةالسابقالمرحلةفيأنفقتهاالتيالاستثماراتمنالأعظمالقسمباسترجاع



Maintainingالعملاءعلىالحفاظ:الثالثةالمرحلة.3 The Customer

قدرةإلىيعودبوالسببـه،الفوزمنوتعقيداً صعوبةالأكثرالمسائلمنيعتبربالعميلالاحتفاظإن

Customer)العميلرضاإن.الرضايحققالذيبالشكلحاجاتهتلبيةعلىالمنظمة

Satisfaction)عبريمرالعميلرضاتحقيقإن.ومنتجاتهاللمنظمةولائهفيالحاسمالعامليعتبر

اوتوقعهيفوقبشكلوالاشباعالرضالهويحققتوقعاتهيفوقبشكلمنتجاتهابتقديمالمنظمةقيام

مابمستوىاتمنتجتقديمفيالخدميةاوالتسويقيةاوالانتاجيةالعمليةفيالمنظمةاخفاقان.يعادله

لذلكسوقالفيالبقاءمنتتمكنولنكبيرةلمشاكليعرضهاسوفهيتوقعوناوالعملاءبهيطمح

ماخلالمنالعميلرضاتعظيمإلىالحاضرالوقتفيانواعهااختلافعلىالمنظماتجميعتسعى

نعكستوالتيالمختلفةالخدماتمنحزمةتقدموالتيالعاليةبالجودةتتصفمنتجاتمنتقدمه

Creating))العميللدىولاءخلقعلىبدورها Customer Loyallyالاحتفاظإلىيقودوالذي

.الطويلالمدىعلىبه



الحياةمدىالعميللقيمةالمنظمةإدراكخلالمنإلايتمأنيمكنلاالاحتفاظهذاان
(Customer Lifetime Value)بهاوميقالتيالتعاملاتلحجمالكاملالتدفققيمةيمثلوالذي

.للمنظمةمربحةاستثماراتإلىالعميلهذايتحولوبالتالي،العميلهذا

تسويقيةوالالانتاجيةالمنظمةقدرةعلىتؤثرعوامللعدةتخضعبالعميلالاحتفاظعمليةإن
:هيالعواملوهذهوالخدمية

مالفههذاإن.تعاملهموأنماطالعملاءوتفضيلاتورغباتحاجاتفهمعلىالمنظمةقدرة•

لمنظماتامنأفضلبشكلالعميلقبلمنلمسهوالعمليالواقعفييترجمأنبدلاوالمعرفة

.المنافسة
المنظمةجاهتايجابيةصورةخلقفيوساهمالسابقفيتحقيقهتمالذيوالولاءالرضامستوى•

.ومنتجاتها
ً إقامتهامنالمنظمةتمكنتالتيالعلاقةوحجممستوى• تسويقيةإستراتيجنجاحومدىسابقا

.العلاقةهذهوإدارة
.المنافسةالمنظماتعلىبهاتتفوقوالتيالتنافسيةبالمزاياالمنظمةتمتعمدى•

المتعلقةةوخاصالبيئيةالتغييراتمواجهةفيوالتطوروالابتكارالتجددعلىالمنظمةقدرة•

.وتنوعهاالعملاءباحتياجات
.المتطورةالتكنولوجيةللوسائلالمنظمةاستخداممدى•

لمنظمةاتفوقومدىفيهاالموجودةالمنافسةوحجمالمنظمةمعهاتتعاملالتيالأسواقطبيعة•

.المنافسينعنبمنتجاتها



Customersالعملاءتحولالرابعةالمرحلة.4 Shifting

يداً جيدركاصبحالعميللانالعميلحياةدورةمنالأخيرةالمرحلةهذهتمثل

منتجاتإلىحولبالتبالتفكيرويبدأورغباتهحاجاتهتلبيلاالمنظمةمنتجاتبأن

فسنقبلمنتقدممنتجاتكانتسواءهغباترولحاجاتهتلبيةكثرأيجدها

ً وتطوراً كثرأولكنهاالمنظمة عنتغناءالاسأوالمنافسةالمنظماتقبلمنتقدما

اكهنالواقعفي.منتجاتهامعالتعاملوايقافالمنظمةمنالمقدمةالمنتجات

:الأسبابمنرئيسياننوعان



:يليبماحددتتوهذه

عفضبسببالعملاءوتفضيلاتاحتياجاتتطورمواكبةعلىقدرتهاعدم•

منا ًإقناعأكثرعروضمنالمنافسونيقدمهلمابالقياسالتسويقيعرضها

عوديوهذا...المنتجاتلهذهأعلىمدركةقيمةمنتتضمنهلماالعميلنظروجهة

:يليلما

علىريؤثمماالتسويقيعرضهافيوالتجديدالإبداععلىالمنظمةقدرةعدمـ

.الولاءوبالتاليالعملاءلدىالرضاتحقيقفيقدرتها

يةالتنافسقدرتهالضعفالأخرىالمنظماتمنافسةعلىالمنظمةقدرةعدمـ

التسويقيةوالانتاجيةالمنظمةوبرامجالمنتجبجودةولىالأبالدرجةتتمثلوالتي

.تسويقيةوالالانتاجيةوبرامجهاالمنافسةمنتجاتالجودةامامعاجزةتصبحوالتي

بالمنظمةتتعلقأسباب.1



وهذايلالعممعالعلاقاتبتنميةالخاصةوالبرامجالإستراتيجيالخيارنوع•

:يليماخلالمنيتضح

العميلتعلاقالتسويقبرامجلتنفيذاللازمةوالقدراتالإمكانياتتوفرعدم-

.وإدارتها

العميلاتعلاقتسويقبأهميةالعاملينلدىالتنظيميالثقافيالوعيوجودعدمـ

.وربحيتهاالمنظمةمعأهميتهامعينسجمالذيبالشكلوإدارتها

.المنتجاتتقديمفيالحديثةالتكنولوجيااستخدامعدمـ

عنللعميلرضاالتحقيقبكيفيةيتعلقفيماوخاصةالبيئيةالتغيراتإدراكعدمـ

.طموحاتهتفوقخدميةمنتجاتتوفيرطريق

بالمنظمةتتعلقأسباب.1



لعملاءامنبدلاً الاستثماريةلمحفظتهاوضمهمبهموالفوزجددعملاءجذبعلىينصبالمنظمةاهتمامفإنلذلك

.منهمالتخلصتمالذين

:ربحةبهؤلاء العملاء لكونهم يمثلون استثمارات غير مأسباب تتعلق بعدم رغبة المنظمة بالاحتفاظ . 2

والشكل التالي يوضح دورة حياة العميل
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نواع العملاء أ
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Suspect Customerالعميل المتشكك . 1

اتهاومنتجوخدماتهاالشركةحولمتشككًاالعميلسيكونالأولىالمرحلةفي

غيرنهولكعنهاالاجتماعيالتواصلووسائلالإنترنتعلىماشيئاًقرأوربما

يةالتجارالعلامةحولأصدقائهمنشخصلهقالربماأوقرأهماصحةمنمتأكد

.شركتكتقدمهوما

نواع العملاء أ
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نواع العملاء أ

Prospectالمرتقبالعميل.2 Customer
حدىإلديهسيكونعنهاوبحثمعينةجاريةتلعلامةمنتجاتبوجودالعميلعلمأنبعد

:التاليةالفعلردود

.شيءأيريأشتلن

.لاحقاًسأشتري

.الآنسأشتري

لعميلااقتناععدمإلىذلكفيالسببويعودالأحيان،منكثيرفيالأولالخياريحدث

لارسعاالأأنوجدأوبالمتجريثقلمفربماالشركةمنالمقدمةالخدماتأوالمنتجاتب

خسرتةالتجاريالعلامةتكونالحالةهذهوفي.عاليةجودةذاتليستالمنتجاتأوتناسبه

أمرنممتشككولكنهاهتمامهيثيرماوجدالعميلفإنالثانيالخيارفيأما.العميلهذا

الثالثرالخياأما.الخدمةمعالتعاملأوالمنتجهذالشراءالمناسبالوقتسينتظرأومعين

أوالمنتجكونويالتجاريةللعلامةمخلصًاالعميليصبحأنبإمكانيةيشيرإذالأفضلفهو
.ذلكمقابلالماللتقديمجاهزوهوالعميلاعجابنالتالخدمة
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First-Timeالأولىللمرةالعميل.3 Customer
شيئ الالمستقبفيسيشترونكانواإذاماالمرحلةهذهفيالناسمعظميقرر

لامةالعوصدقالجودةفحصفيالعميليبدأوهنا.لاأمالشركةهذهمنآخر

وخدماتالفنيالدعمنظامإلىهناالمسؤوليةتنتقلكماالشركةأوالتجارية

حاليوف.وملاحظاتهالعميلاستفساراتمعالتعاملوطريقةالبيعبعدما

إلىتقلسينغالب افعندهاالعميلأحلاملسقفالمنتجأوالخدمةوصولعدم

.المنافسةالشركات

نواع العملاء أ
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Repeatedالمتكررالعميل.4 Customer
لتعامطريقةوعنالمنتجعنراضي االعميليكونإماالمرحلةهذهفي

غيرالعميليكونأنيمكنأوالشركةخدماتجميعوعنمعهالموظفين

يقطنالذّيالحيفيالمتواجدةالخدمةهيهذهولكنالخدماتعنراضي

ههذوفيأخرى،ظرفيةعواملأيأومنهاكافيمخزونلتواجدأوفيه

راءشلإعادةالحقيقيالسببمعرفةالتجاريةالعلاماتعلىيجبالحالة

نظرفيالتجاريةالعلامةصورةوتحسينخدماتهمأومنتجاتهممنالعميل

اعميلا ًوجعلهثقتهلكسبالعميل .دائم 

نواع العملاء أ
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Loyal/Permanentالدائمأوالمواليالعميل.5
لفترةةالتجاريالعلامةأوالشركةمنتجاتعنراضي االعميليكونالمرحلةهذهوفي

.الشركةههذمتجرمنحصري االمنتجاتيشتريوسوفلهامخلص اويصبحطويلة،

بصورةتالمنتجاأسعارزيادةأوالمنتججودةتقليلبمجردأنهفهميستحقالأمرلكن

فهميالمرحلةهذهفيو.المنافسينإلىالذهابالعملاءلهؤلاءفيمكنمعقولة،غير

النظرعني اتدريجوسيتوقفالتجاريةالعلامةأوالشركةتقدمهالذيمابالفعلالعميل

وتعزيزهالولاءهذاعلىالحفاظفيالشركةدوريكمنوهنا.ومنتجاتهمالمنافسينإلى

.الوسائلبشتى

نواع العملاء أ
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مفهوم الولاء وأنواعه
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مفهوم الولاء وأنواعه

التجاريةللعلامةالولاءتعريف

اطهاارتبعنناتجالتجارية،بالعلامةقويعاطفيارتباطهوالتجاريةللعلامةالولاء

التيالدرجةبالتجاريةالعلامةولاءدرجةترتبطماغالبا ً.الإيجابيةالتجاربأوبالذكريات

عندماقوىأالتجاريةللعلامةالولاءيكونأنيمكن.التجاريةالعلامةعلىالفردبهايتعرف

.ومستهلكيهاالتجاريةالعلامةبينمشتركةثقافةأومشتركتاريخهناكيكون

صـبحتحيـثالعميللثقـةالمؤسسـةكسـبهـوالعميلولاءفـانتقـدملمـاوفقـا

ويتضـمنسـواءحـدعلـىالطـرفينلكـلامربحةالتبادلعمليـةتحكـمالـتيالعلاقـة

امــلالتعدونمعـينمنـتجأوتجاريـةلعلامـةالشـراءتكـرارمفهـومالعميلولاء

موقفــهىإلبالإضــافةقــرارهلتغيــيرالتســويقيةجهــودهمرغــمالمنافســينمــع

يتعامليالتالمؤسسةمنبالشراءللآخرينوتوصياتهالمؤسســةاتجــاهالإيجــابي

.معها



فوائد الولاء للعلامة التجارية
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(العملاءلولاءالحديثةالأنواع)الولاءأنواع

الاصطناعي،والذكاءوالأجهزة،التقنيات،فيالمستمرالتطورإن

فيطريقتناعتوسيعلينافرضالإجتماعيالتواصلوسائلفيوتطبيقاته

الولاءعلىبالاعتماددقيقةبطريقةوتطويرهاالعملاءولاءأنواعتحديد

إحداثعلىالمستهلكينولاءأصنافتوسيعسيسُاعد.والموقفيالسلوكي

الشركةةعلاقوتحسينالعملاءولاءلبناءالإستراتيجيةالخططمنالمزيد

.المستهلكينمع
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(No Loyalty)غير موالي -ليس لديه ولاء 

رفضإماالشركةعلىيجب.بالعميلالاحتفاظمنالأدنىالمستوىوهو

أو،(فقاتالنلتوفيرلهاجد امفيدأمروهو)المستهلكينمنالنوعبهذاالاحتفاظ

العلامةبالاقناعلأنشيءكلًّقبلالموقفيالولاءلزيادةخاصةتدابيراتخاذ

.العميلذهنفيالموجودةالمسبقةالصورةمنينطلقالتجارية
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الأوليالولاء

افيهمرغوبغيرالعملاءولاءمنالنوعهذاظهورإن لأنللشركةتمام 

الذّيالأمر.زائفولاءظهورإلىسيؤُديالاتجاههذافيالولاءتطور

.يقيةحقالمشتريدوافعتكونأنبدونالشركةخدماتاستهلاكإلىيؤدي

أوالخصوماتبالعملاءمنالنوعهذايهتمأنيمكنمعينةحالاتفي

يظلوإنمايالعاطفبالارتباطيشعرواأندونالشركة،تقدمهاالتّيالمكافآت

نأبمجردالمنافسينإلىالذهابمنيمنعهشيءولامباليغيرالعميل

العميلءولاتطويريعدالحالةهذهفي.للتفاعلملاءمةأكثرظروف ايقدموا

ا .ضروري اأمر 
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Spuriousالزائفالولاء Loyalty

لولاءايتطورأندونالمتقدمةللمرحلةالسلوكيالولاءيتطورعندمايحدث

.لشركةباعاطفي امرتبطينليسواالعملاءلأنخطيرالموقفهذا.الموقفي

يةموسموخصوماتمحدودةعروضبسببمشترياتهمتكونأنالمؤكدومن

علامةالتقدمهاالتّيالتنافسيةبالقيمةالوعيونقصوعاداتتراكميةأو

أحديمتقدمثل)أكثرترضيهمشركةالعملاءيجدأنبمجردلذلكالتجارية،

من.ةالتجاريعلامتكمنتجاتيرفضونسوف(أكثرخصوماتالمنافسين

.الموقفيالولاءتعزيزيجبالعملاءبهؤلاءالاحتفاظأجل
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Basicالأساسيالولاء Loyalty

أواتالخدماستهلاكمستوىفيهيتغيرلاعندماالولاءمنالنوعهذايظهر

ا،ويظلالمنتجات عنلالعميتصورلتحسينميلهناكولكنمنخفض 

يةالتجارالعلامةتحتاجالحالةهذهمثلفي.التجاريةالعلامةأوالشركة

إلى.حسينهلتتهدفبرامجوتنفيذالمنخفضالسلوكيالولاءأسبابلمعرفة

وتقويةابيةالإيجالصورةلتعزيزتسويقيةحملاتبإنشاءينُصحذلكجانب

.العملاءأعينفيالتجاريةللعلامةالموقفيالولاء
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Neutralالمحايدالولاء Loyalty

وقفيوالمالسلوكيالولاءمستوياتتكونعندماالولاءمنالنوعهذايظهر

ستهلكالمأنأيالموقفي،أوالسلوكيالتوجهسواءشيءكلًّفيمتوسطة

بأييقومهيجعلالذّيبالقدرليسولكنالتجاريةالعلامةمعبالتفاعلمهتم

ةومحاولالعملاءمنالنوعهذااكتشافيجب.التجاريةالعلامةنحوخطوة

جاتالمنتأوالخدماتجودةتحسينيجبذلكإلىبالإضافةاهتمامهمجذب

.العميللهذاالخاصةالعروضبعضالشركةتقدموأن
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Projectedالمتوقعالولاء Loyalty

قبلمنالخدماتاستهلاكمستوىارتفاعخلالمنالولاءهذايظهر

الحالةهذهيفالمستهلكويعدبها،ارتباطهوينموالتجاريةللعلامةالمستهلك

العلامةةصورنحسنعندمالأنهالتجاريةللعلامةأكثرلجذبهكبيرةفرصة

.امطلق ًولاؤهوسيصُبحالموقفيالولاءلتحسنسيؤديالتجارية
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Latentالكامنالولاء Loyalty

سلوكمهيدعلاالولاءمنعالً مستوىأنيعنيالخفيالولاءأيض اويسمى

،المنافسينبينالتجاريةالعلامةوجوديميزواالعملاءأنأي.العملاء

اأقلبصورةخدماتهاأومنتجاتهايشترونولكنهم .قليلةبكمياتأوتكرار 

أسعاروارتفاعالدخل،كفايةعدممثلالخارجيةالعواملذلك،أسبابتشمل

أحدعمالمبرمةالأجلالطويلةالعقودمثل)القانونيةوالحواجزالمنتجات،

خلالمنمكانتهاتعزيزإلىالشركةتحتاجالحالةهذهمثلفي.(المنافسين

.السلوكيالولاءتنمية
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Activeالنشطالولاء Loyalty

مةبالعلاعاطفي اارتباط امرتبطينالعملاءيكونعندمامرحلةوهي

منمتوسطمستوىولديهمالمنافسينمنكبيرعددبينويميزونهاالتجارية،

إلىالتجاريةالعلامةتحتاجالحالةهذهفي.التجاريةالعلامةهذهاستهلاك

السلوكيءالولاوزيادةعليه،والحفاظالعميلإليهوصلالذّيالموقفتقوية

.المختلفةالأنشطةخلالمن
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Trueالحقيقيالولاء Loyalty

االمطلقالولاءويسمى منعالً ىمستوفيهيتوافقالذّيالوضعوهوأيض 

ثرالأكوهوللعملاءالموقفيالولاءمنعالً مستوىمعالسلوكيالولاء

االأكثرالجزءهوهذا.التجاريةللعلامةملاءمة هووالعملاء،مناستقرار 

دخالإأوالأسعارخفضفيسواءالمنافسينلتصرفاتحساسيةالأقل

.ذلكإلىوماالمجانيالتوصيلمثللعملاءإضافيةراحةوسائل

علىينالمسوقسيسُاعدولاءالأنواعتحديدفيالجديدالنهجهذاتطويرإن

لتحسيننهيظهروالذّيالولاءنوععلىبناءً فعالةبطريقةعملائهمتقسيم

اذواتخالعملياتكفاءةوتحسينللعملاءالتجاريةالعلامةفهمطريقة

.التجاريةللعلامةالتنافسيةالقدرةلدعمالقرارات
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العلاقة بين أخلاقيات التسويق وولاء العميل
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أخلاقياتأثرقياسخلالمنالولاءبناءإستراتجيةترتكز

:يليفيمـاذلـكإيضـاحويمكـنالعملاء،علىالتسويق

القيممنعالبمبدأالشركةالتزمتإذاتطوريوينمووالالتزاموالولاءالرضاان➢

.المؤسسيةالأخلاقية

أكثـرـفمواقعنـدهمتتكـونالعمـلاءفانوالمعاييرللأخلاقوفقاالمؤسسةتتعاملعندما➢

.ومنتجاتهاالمؤسسةتجـاهايجابيـة

التأثيرشأنهمنالتسويقخلاقياتأوممارسةالاخلاقيةبالمعاييرالمؤسسةالتزامانشكلا➢

لىوعالعملاءلدىالتجاريةللعلامةالذهنيةالصورةتحسينخلالمنالعملاءرضاعلى

.همبمنظمتوالارتباطالانتماءوتقويةتهممعنوياتحسينخلالمنالموظفينمستوى



www.midocean.ae

المصداقيةلخـلامـنتـأتيالثقـةوانوعملائهـاالمؤسسـةبـينالعلاقـةعليـهتقـومالذيالأسـاسهـيوالثقةالالتزامان➢

.للعملاءالمسوقونيقدمهاالتيبالوعودالوفاءفي

ـــىعلالمســـتهلكموافقةعدممـــدىعلـــىكبـــيربشـــكلتعتمـــدالمؤسســـةأنشـــطةفيالمســـتهلكثقـــة➢

بـينعلاقـةكهناوبالتالي(....والترويجالتوزيـعوالتسـعيروالمنـتج)بالمتعلقـةللمؤسسـةخلاقيـةالأغيرالممارسـات

.العملاءثقةوانخفاضالتسويقيةخلاقيةالأغيرالممارساتإدراك

معالعلاقاتإفسـادوالعمـلاءثقـةعـدممثـلللمؤسسـاتمختلفـةمشـكلاتيسـببالأخلاقـيغـيرالتسـويقيالنشـاط➢

.المبيعاتوانخفاضولائهفقدانوبتاليبالعميلالاحتفاظوصعوبةالعملاء
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ملخص

ودورة حياتهالعميل تعريف ▪

العملاءنواع أ▪

مفهوم الولاء وأنواعه▪

العميل العلاقة بين أخلاقيات التسويق وولاء ▪



Thank You


