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تمهيد

يئاتالبفيوعملائهاالمؤسسةبينالعلاقةطبيعةلفهمالنظريالأساسالعملاءخدمةمفهوميمثل

عنصرا ًبحتأصبلالشكاوى،معالجةعلىيقتصرثانويا ًنشاطا ًالخدمةتعدفلم.الحديثةالتنافسية

انتقاليةكيففهمعلىالطلبةيساعدالخدمةأبعادإدراكإن.المؤسسيةالقيمةبناءفياستراتيجيا ً

عنيكشفةالخدمخصائصتحليلأنكما.العميلعلىالتركيزإلىالمنتجعلىالتركيزمنالمؤسسات

نظامتشكلالتيوالتقنيةوالبشريةالتنظيميةللعناصردقيقا ًفهما ًذلكويتطلب.بالسلعمقارنةإدارتهاتعقيد

.العميللدىيتكونالذيالذهنيوالانطباعالأداءبجودةوثيقا ًارتباطا ًالمفهومهذاويرتبط.الخدمة
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الأهداف

:علىقادرا ًالطالبسيكونالمحاضرة،هذهبنهاية

.بهتبطةالمرالمفاهيموبينبينهوالتمييزدقيقا ،علميا ًتعريفا ًالعملاءخدمةمفهومتعريف•

.للقيمةيلالعمإدراكفيذلكأثروبيانالملموسةغيرطبيعتهاوتحليلالعملاءخدمةخصائصشرح•

.التوقعاتتلكتشكيلفيالمؤثرةالعواملوتحديدوتوقعاتهمالعملاءسلوكتحليل•

.مليةعتطبيقاتخلالمنالمدركوالأداءالمتوقعالأداءبينوالمقارنةالخدمةفجوةمفهومتفسير•

.والتقنيةالتنظيميةوأدواتهابنائهامراحلوتحديدالعميلمعالعلاقةإدارةمفهومتوضيح•

.الشرائيةوالاستمراريةالرضابينالعلاقةواستنتاجالعملاءولاءبناءفيالخدمةجودةأثرتقييم•

فعّالةسينتحآلياتواقتراحمتنوعةخدميةمؤسساتفيعمليةحالاتعلىالنظريةالمفاهيمتطبيق•

.علميةأسسإلىتستند
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المحور الأول
01مفهوم خدمة العملاء
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ةطبيعلفهمالنظريالمدخلالعملاءخدمةتعريفيعُد

التنافسيةالبيئاتفيوعملائهاالمنظمةبينالتفاعليةالعلاقة

ندعالمساعدةتقديمعلىيقتصرلافالمفهوم.المعاصرة

راءالشعمليةقبلتبدأمتكاملةمنظومةيشكلبلالحاجة،

عنالكشففيالتحليلأهميةوتبرز.بعدهاماإلىوتمتد

إدراكفيالمباشروتأثيرهاالملموسةغيرالخدمةأبعاد

مييزوالتالخدمةخصائصفهمأنكما.والجودةللقيمةالعميل

ولياتالمسؤنطاقضبطفييسهمالفنيالدعموبينبينها

الخدمةنظامعناصراستيعابخلالومن.المنظمةداخل

لميزةابناءفيالاستراتيجيدورهايتضحجودتها،وأبعاد

.العميلمعالأمدطويلةالعلاقةوتعزيزالتنافسية

مقدمة تحليلية
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تعريف خدمة العملاء

معها،لهتعاممراحلجميعفيالعميللدعمالمنظمةتعتمدهاالتيوالإجراءاتالأنشطةمنمتكاملةمنظومةإلىالعملاءخدمةتشير

لحظيا ًتفاعلا ًأوا ًعابرنشاطا ًليستوهي.البيعبعدمابمرحلةوانتهاءً ذاتها،الشراءبعمليةمرورا ًالشراء،قبلمامرحلةمنبدءا ً

المعلوماتمتقديالمنظومةهذهوتتضمن.شاملبشكلالعميلتجربةإدارةإلىتهدفمستمرةعمليةبلالصفقة،بإتماممرتبطا ً

.ميسّرةبطريقةالخدمةأوالمنتجاستخداموتسهيلبكفاءة،المشكلاتومعالجةالدقيقة،

فحسب،مشكلةيحللافإنهللاستفسارات،السريعةبالاستجابةإلكترونيمتجريلتزمعندما:مثال

.العميلمعالعلاقةويقويالثقةمستوىيعززبل

أولا 
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خصائص خدمة العملاء ثانياا 

بخاصيةوتتميز.العميلمعالمباشروالتفاعلالبشريالعنصرعلىكبيربشكلتعتمدإذملموسة،غيرخدمةالعملاءخدمةتعُتبر

فصلهاأوخدمةالتخزينمعهايصعبمماالاستجابة،وسرعةبالزمنترتبطكماوأساليبهم،الخدمةمقدميلاختلافنظرا ًالتباين،

.لتجربتهالعميلإدراكخلالمنالنهايةفيالخدمةجودةوتقاس.الحالاتبعضفيمقدمهاعن

.الخدمةلنفسمختلفةتقييماتإلىيؤديقدالبنكنفسفيمختلفينموظفينأسلوباختلاف:مثال
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Chapterالفرق بين الخدمة والدعم الفني

خدمةتشملابينمالمحددة،التقنيةالمشكلاتحلعلىأساسا ًيركزالفنيفالدعم.الفنيالدعممجردمنأشملالخدمةمفهوميُعد

اللحظةمنذلخدمةاتبدأحينفيالمشكلة،وقوعبعدتفاعليا ًالدعميكونماوعادة ً.العميلمعالعلاقةوبناءالعامالتواصلالعملاء

.العميلرضافييؤثركلاهمافإنالنطاق،اختلافمنالرغموعلى.بالشركةاهتمامهالعميلفيهايظُهرالتيالأولى

الأعطال،حلسرعةجانبإلىلعملائهامميزةعروضا ًاتصالاتشركةتقدمقد:مثال

.الفنيوالدعمالخدمةبينتوازنا ًيعكسما

ثالثاا 
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Chapter

Lecture 5

عناصر نظام خدمة العملاءرابعاا 

واضحةاساتسيوضعذلكيشمل.للعميلإيجابيةتجربةتضمنالتيالمتكاملةالعناصرمنمجموعةمنالعملاءخدمةنظاميتكون

متعددةاتصالقنواتوجوديتطلبكما.العملاءمعالمهنيللتعاملوتأهيلهمالموظفينتدريبإلىبالإضافةمنظمة،وإجراءات

مؤسسيةثقافةإلىأيضا ًالعناصرهذهوتستند.الجودةاستمراريةلضماندقيقةوتوثيقمتابعةأنظمةجانبإلىالاستخدام،وسهلة

.الاهتماممركزفيالعميلتضع

منسقةأرضيةوخدمةرقميا ،وتطبيقا ًاتصال،مركزالطيرانشركاتبعضتوفر:مثال

.للعميلمتكاملةتجربةلتقديم



Chapter

العميلبهوعدتبماوالوفاءأخطاء،وبدونبدقةالخدمةتقديمعلىالمؤسسةقدرةتعكس:(Reliability)الموثوقية1.

.المؤسسةفيالعميلثقةالموثوقيةهذهتعزز.باستمرار

العملاءطلباتتلبيةفيالمؤسسةوفاعليةسرعةتعني:(Responsiveness)الاستجابة2.

.المستمروالدعمبالاهتمامالعميلشعورفيذلكيساهم.ظهورهافورمشكلاتهموحل3.

للعملاءالمؤسسةموظفويمنحهالذيوالاطمئنانبالثقةيتعلق:(Assurance)الضمان4.

.دمةالخعلىاعتمادهوتعزيزالعميللدىالقلقتخفيففيالضمانيساعد.المهنيوسلوكهموكفاءتهمخبرتهمخلالمن

Lecture 5

أبعاد جودة الخدمةخامساا 



Chapter

.قعاتهمتوتلبيمخصصةخدماتوتقديمالفرديةالعملاءاحتياجاتبفهمالمؤسسةاهتمامبهيقصد:(Empathy)التعاطف4.

.الشخصيوالاهتمامبالتقديرالعميلشعورالتعاطفيعزز

المرافق،مثلالملموسةللعناصرالخارجيالمظهرتشمل:(Tangibles)الماديةالجوانب5.

.الخدمةلجودةللعميلالأوليالإدراكفيتؤثرالجوانبهذه.الموظفينومظهرالتوضيحية،المواد

.للدخولهنااضغط:الخمسةالخدمةجودةأبعاديوضحفيديويأتيفيما

Lecture 5
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Chapter

.تجربتهموتعزيزالمستدامالعملاءرضاتحقيق•

.فقدانهممعدلوخفضالعملاءشكاوىتقليل•

.السوقفيإيجابيةصورةوبناءالمؤسسةسمعةتعزيز•

.الإيجابيةالتوصياتعبرالمبيعاتوزيادةتقليدهايصعبتنافسيةميزةتحقيقدعم•

.العملياتكفاءةوتحسينالمتكررةالأخطاءعنالناتجةالتكاليفخفض•

Lecture 5
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02
  
المحور الثان 

سلوك العملاء وتوقعاتهم
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جودةينلتحسأساسيةركيزةوتوقعاتهمالعملاءسلوكفهميمثل

لتياالأنماطإلىالسلوكيشير.مستدامةعلاقاتوبناءالخدمة

بعواملرويتأثوشرائها،المنتجاتعنالبحثعندالأفراديتبعها

منقعاتهمتوتتشكلكما.واقتصاديةوثقافيةواجتماعيةنفسية

سية،المؤسوالسمعةوالتوصياتوالإعلاناتالسابقةالخبرات

.االرضفيفجواتإلىالتوقعاتمعالأداءتوافقعدمويؤدي

يوالعاطفالعقلانيمثلتعاملهم،أنماطفيالعملاءيختلف

.لالتواصأسلوبتخصيصيستدعيمماوالحاسم،والمتردد

تصميملاستراتيجيةأداةوالتوقعاتالسلوكدراسةتعتبرلذا،

.المستقبليالولاءوتعزيزالرضا،وزيادةملائمة،خدمات

مقدمة تحليلية
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مفهوم سلوك العميل

عواملبعدةرويتأثواستخدامها،وشرائهاوالخدماتالمنتجاتعنالبحثعندالأفراديتبعهاالتيالأنماطإلىالعميلسلوكيشير

المراحلهذهدراسةاعدوتسالاستخدام،بعدبالتقييموتنتهيبالإدراكتبدأبمراحلالعميليمر.واقتصاديةوثقافيةواجتماعيةنفسية

لتحسينراتيجيةاستأداةالسلوكتحليلويعُد.الفعليةالاحتياجاتمعتتوافقعروضوتصميمالشراءدوافعفهمعلىالمؤسسات

.الخدمةجودة

التخليأسبابيكشفأنإلكترونيمتجرفيالمتسوقينسلوكلتحليليمكن:المثال

.الظاهرةهذهلتقليلإجراءاتاتخاذويتيحالشرائيةالسلةعن

أولا 
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العوامل المؤثرة في توقعات العملاء

.الخدماتأوالمنتجاتمعالسابقةوتجاربهمالسابقةبالخبراتالعملاءتوقعاتتتأثر1.

.التوقعاتهذهتشكيلفيكبيرا ًدورا ًالتسويقيالاتصالووسائلالإعلاناتتلعب2.

.جديدةتوقعاتتكوينفيالآخرينالعملاءمنالشفهيةالتوصياتتساهم3.

.العملاءلدىالمقابلةالتوقعاتمستوىعلىالترويجومستوىالمؤسسيةالسمعةتؤثر4.

.العميلرضافيفجوةوجودإلىيؤديالفعليوالأداءالتوقعاتبينالتوافقعدم5.

ثانياا 
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أنواع العملاء من حيث السلوك

Analytical)العقلانيونالعملاء• Customers):بالحقائقويهتمون.القراراتخاذقبلوالتحليلالمقارنةعلىيعتمدون

.الشراءقبلوالتفاصيلوالمواصفات

Emotional)العاطفيونالعملاء• Customers):علىويركزون.الخدمةمعالعاطفيةوالتجربةالمعاملةبأسلوبيتأثرون

.التقنيةالميزاتعلىفقطوليسالخدمةأوالمنتجيمنحهالذيالشعور

Hesitant)المترددونالعملاء• Customers):القراراتخاذقبلوإقناعإضافيدعمإلىيحتاجون.

.إضافيةضماناتعنويبحثونكثيرةأسئلةيطرحونماوغالبا ً•

ثالثاا 
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Decisive)الحاسمونالعملاء• Customers):الخدمةسرعةويفضلون.تردددونوواضحةسريعةقراراتيتخذون

.محدودتوجيهإلىويحتاجونوالكفاءة

Social)الاجتماعيونالعملاء• Customers):خبراتهميشاركماوغالبا ً.الشفهيةوالتوصياتالآخرينبآراءيتأثرون

.محيطهممعأوالاجتماعيةالشبكاتعبروتجاربهم

.للدخولهنااضغط:عليهالاطلاعيمكنالعملاءلأنواعتوضيحيفيديويأتيفيما

Lecture 5
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فجوة التوقعات والإدراك

جاوزتإذاأماالرضا،بعدمشعوريظهرالمتوقع،منأقلالأداءكانإذا.العميلتوقعاتعنالفعليالأداءيختلفعندماتحدث

ذلكطلبويتالخدمة،جودةضمانفيأساسيا ًعنصرا ًالفجوةهذهإدارةتعُد.الإيجابيوالرضاالإعجابيتحققالتوقع،الأداء

.الأداءفيفاتانحراأيلتصحيحدوريبشكلالعملاءرضاقياسإلىبالإضافةفيها،المبالغةوتجنبالتسويقيةالوعودوضوح

إلىيؤديمافعليا ،بهاوتلتزمللتسليممحددةدقيقةمدةعنتعلنتوصيلشركة:مثال

.الخدمةفيثقتهموتعزيزالعملاءرضاتحقيق

رابعاا 
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رضا العملاء وعلاقته بالسلوك المستقبلي

الخدمةأوبالمنتجيةللتوصوالاستعدادالشراءإعادةنيةسيماولاالمستقبلية،سلوكهمبأنماطوثيقا ًارتباطا ًالعملاءرضايرتبط

شعوريةحالةضاالريُعدولا.التجاريةالعلامةتجاهالأمدطويلولاءتكويناحتماليةتعززتالرضامستوىارتفعفكلما.للآخرين

.مراحلهابمختلفالاستهلاكيةللتجربةوشاملا ًكليا ًتقييما ًيمثلبلعابرة،

(والسعروالجودةكالخدمة)وظيفيةعواملتفاعلنتيجةالتقييمهذاويتشكل

.(بالقيمةوالشعوروالثقةكالانطباع)عاطفيةوعوامل

خامساا 
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المحور الثالث
03إدارة العلاقة مع العميل
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اسيةالأسالركائزمنالعميلمعالعلاقةإدارةمحوريعُد

لةالمتبادالثقةعلىقائمةالأمدطويلةعلاقاتلبناء

إلىتمتدبلالبيع،علىالعلاقةإدارةتقتصرولا.والولاء

حقيقوتالشاملةالعميلتجربةعلىالتركيزمعبعدهما

تحليلوجمعإلىالفعّالةالإدارةتستند.المستمررضاه

معبيتناسبماوالخدماتالعروضلتخصيصالبيانات

خلالمنالعلاقةإدارةتطُبق.عميلكلاحتياجات

يزتعزالتحويل،العميل،جذبتشملمتتابعةمراحل

.نظيميةوتتقنيةبأدواتمدعومةوالولاء،التطوير،الثقة،

عنصرا ًيةالمهنوالممارساتبالقيموالالتزامالثقةوتعتبر

ميزةوتحقيقالعلاقةاستمرارأساستشكلإذجوهريا ،

.للمؤسسةاستراتيجية

مقدمة تحليلية
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مفهوم إدارة العلاقة مع العميل

هذهقتصرتولا.وعملائهاالمؤسسةبينالمتبادلةالثقةعلىقائمةالأمدطويلةعلاقاتإنشاءإلىالعميلمعالعلاقةإدارةتشير

البياناتجمععلىالفعّالةالإدارةتعتمد.الشاملةالعميلتجربةتعزيزبهدفبعدهمالتشملتمتدبلفقط،البيعمرحلةعلىالإدارة

مععميل،كلمعيتناسببماوالخدماتالعروضتخصيصإلىوتسعى.دقيقبشكلوتفضيلاتهمالعملاءاحتياجاتلفهموتحليلها

.للمؤسسةاستراتيجيا ًأصلا ًنفسهاالعلاقةهذهوتعُتبر.العلاقةلتعزيزالمستمرالتواصلعلىالحفاظ

مخصصةوخدماتعروضلإرسالالعملاءمشترياتسجلتستخدمتجزئةشركة:مثال

.الفرديةاحتياجاتهمتلبي

أولا 
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مراحل بناء العلاقة مع العميل

:الاستقطاب1)

علىتحفيزهوأولياهتمامخلقهوالهدف.المناسبةالترويجيةوالقنواتالتسويقيةالعروضعبرالمحتملالعميلجذبعلىتركز

.التجاريةالعلامةمعالتفاعل

:التحويل(2

المقدمةالقيمةوضوحعلىتعتمد.شراءعمليةأولإتمامخلالمنفعليعميلإلىالمهتمتحويلفيهايتم

.العميللدىالمدركةالمخاطروتقليل

:الاحتفاظ(3

نجاحهايرتبط.مستمرةإيجابيةوتجربةمستقرةخدمةتقديمعبرالعميلعلىالحفاظإلىتهدف

.الثقةوبناءالدعموجودةالاستجابةبسرعة

ثانياا 
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:التطوير(4

احتياجاتهفهموالبياناتتحليلعلىتعتمد.مطورةأوإضافيةمنتجاتتقديمخلالمنالحياةمدىالعميلقيمةتعظيمعلىتركز

.المتغيرة

:المناصرةأوالولاء(5

.معهاالتعاملفيوالاستمرارالتجاريةبالعلامةالعاطفيالارتباطمرحلةإلىالعميليصل

.للآخرينالإيجابيةالتوصيةخلالمنمباشرغيرمروجإلىيتحولالمرحلةهذهفي

.العميلياةحدورةمنمرحلةلكلملائمةتسويقيةتدخلاتتصميمعلىالمؤسساتيساعداستراتيجيا ًإطارا ًالمراحلهذهوتعُد

.للدخولهنااضغط:السابقةللمراحلتمثيليتوضيحيفيديورابطيأتيفيما

Lecture 5

https://www.youtube.com/watch?v=MPf_nliL-s0


أدوات إدارة العلاقة

وتتضمن.منظمةبصورةوتحليلهاالمعلوماتجمعمنالمؤسسةتمكّنالتيالعملاءبياناتقواعدأنظمةالعلاقةإدارةأدواتتشمل

مثلمتعددةنواتقعبرالتواصلعلىتعتمدكما.بكفاءةالمشكلاتومعالجةالسريعةالاستجابةلضمانالشكاوىمتابعةبرامجكذلك

العملاءرضاستوىملقياسدوريةبصورةالاستبياناتوتستخدم.المستمرالتفاعللتعزيزالنصيةوالرسائلالإلكترونيالبريد

المكافآتنقاطكنظامالولاءبرامجإلىتستندذلك،إلىإضافة ً.التحسينمجالاتوتحديد

.العملاءمعالأمدطويلةالعلاقةلتعزيزالطيرانشركاتتطبقهالذي

ثالثاا 
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التكنولوجيا في إدارة العلاقة

متكاملةأنظمةووفرّت.البياناتعلىمبنيةقراراتاتخاذيدعمبماالعملاءبياناتوتحليلجمعتسهيلفيالتكنولوجياساهمت

الرقميةالقنواترعبالفوريالتواصلمنمكّنتكما.بكفاءةالمعلوماتوتنظيمالتفاعلاتتتبعمنتمُكّنالعملاءعلاقاتلإدارة

المتابعةتكاليفضتخفًّذلك،إلىإضافة ً.واهتماماتهالعميلسلوكوفقالتسويقيةالرسائلتخصيصعلىالقدرةوعزّزتالمختلفة،

.الخدمةوجودةالعملاءرضامستوىرفعمماالاستجابة،سرعةوحسّنتاليدوية

والشراءالتصفحسجلعلىبناءً للعملاءمنتجاتتقترحإلكترونيةتجارةمنصة:مثال

.عميللكلالسابق

رابعاا 
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الحتفاظ بالعملاء

قيمةتقديمذلكويتطلب.يةالتسويقالكفاءةلتعزيزاستراتيجيا ًخيارا ًيجعلهمماجدد،عملاءجذبمنتكلفةأقلبالعملاءالاحتفاظيُعدًّ

الاستجابةمعء،العملامعوالفعّالالدوريالتواصليشملكما.الأمدطويلةالعلاقةيرسّخبماالأولى،البيععمليةتتجاوزمستمرة

إيراديةتدفقاتضمانخلالمنللمؤسسةالماليالاستقرارتحقيقفيالاحتفاظويسهم.الثقةوتعزيزالمشكلاتلمعالجةالسريعة

.متكررة

القدامىللمشتركينحصريةوعروضا ًإضافيةمزاياتقدّماشتراكخدماتشركة:مثال

.معهاالتعاملفياستمرارهملتحفيز

خامساا 
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قياس فعالية إدارة العلاقة

.بهمتفاظالاحمعدلمثلالعملاء،معالتفاعلجودةتعكسالتيالكميةالمؤشراتمنمجموعةخلالمنالعلاقةإدارةفعاليةتقُاس

استبياناتوتسُتخدم.المعالجةفيضعفأوالخدمةفيفجواتوجودعلىمؤشرا ًبوصفهاالمتكررةالشكاوىنسبةتحليليمكنكما

بصورةالتحسينقراراتاتخاذدعمفيالرقميةالبياناتوتسهم.الأداءلمستوىالعامالإدراكلقياسمباشرةكأداةالعملاءرضا

.الأداءمستوىفيالتراجعلمنعالدوريالتحليلعلىالاعتمادمعموضوعية،

.عملائهاولاءمستوىلقياسأساسيكمؤشرالسنويالاشتراكتجديدمعدلتعتمدشركة:مثال

سادساا 
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المحور الرابع
ي بناء الولاء

04أهمية جودة الخدمة ف 
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نقطةثلتمإذالولاء،بناءفيأساسيةركيزةالخدمةجودةيتعدًّ

لاالولاءف.للخدمةالفعليوأدائهالعميلتوقعاتبينالالتقاء

لتجاربامنسلسلةعبريتكوّنبلاللحظي،الرضامنينشأ

وكلما.فيالعاطوالارتباطالثقةتعززالتيالمتكررةالإيجابية

راءالشتكراراحتماليةزادتالمدركة،الجودةمستوىارتفع

برامجفيالاستثمارأنكما.المنافسينعلىالمؤسسةوتفضيل

فقدانهمةتكلفتقليلفييساهمالعملاءوتجاربالولاءتعزيز

يهدددةالجوإهمالفإنالمقابل،في.لهمالعمريةالقيمةوتعظيم

سريعسوقفيالسمعةوتآكلالمستقبليةالإيراداتبخسارة

فسيةتناميزةالولاءيصبحثمّ،ومن.بالانطباعاتالتأثر

المؤسسةبينالأمدطويلةالعلاقةقوةتعكسمستدامة

.وعملائها

مقدمة تحليلية

04
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مفهوم الولء

الرضادودحيتجاوزوهو.ومستقرمتكررنحوٍ علىالمؤسسةمعالتعاملفيبالاستمرارالعميلالتزامإلىالولاءمفهوميشير

مدفوعا ٍمتعمدة،رةبصوالشراءتكرارسلوكفييتجسدكما.بالمنافسينمقارنةٍ التجاريةللعلامةدائمتفضيلإلىليصلالمؤقت

التوصيةليشمليمتدبلفقط،الشراءعلىالولاءيقتصرولا.متراكمةوثقةبقناعة

.الحاجةعندالعلامةعنوالدفاعللآخرينالإيجابية

.معهاالتعاملعلىمعارفهويشجعطويلةلسنواتنفسهاالتجاريةالعلامةمنتجاتشراءيواصلعميل:مثال

أولا 
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العلاقة بين الجودة والولء

متكررالفالرضا.العميللدىمستدامرضابناءنحوالانطلاقنقطةالخدمةجودةكونفيوالولاءالجودةبينالعلاقةتتمثل

عاطفيتباطارإلىالزمنمعالثقةوتتحول.بوعودهاالوفاءعلىوقدرتهاالمؤسسةأداءفيالثقةمنعالً مستوىيولّدوالمتراكم

علىلمؤسسةاوتفضيلالتعاملتكرارفييتمثلولائيسلوكفيينعكسالارتباطهذا.والانتماءبالأمانالعميلشعوريعزز

.المنافسين

.منتظمبشكلإليهالعودةإلىالعملاءيدفعممازيارة،كلفيثابتجودةمستوىعلىيحافظمطعم:مثال

ثانياا 
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برامج تعزيز الولء

هذهوتشمل.هامعالتعاملفيالعملاءاستمرارلتحفيزالمؤسساتتعتمدهاالتيالآلياتمنمجموعةإلىالولاءتعزيزبرامجتشير

مقابلبدالللاستقابلةنقاطا ًتوفركما.الدائمينللعملاءخاصةخصوماتأوإضافيةمزاياتقدمالتيالمكافآتأنظمةالبرامج

شعورعززتمميزةخدماتأوحصريةفعالياتتنظيمتتضمنوقد.الشراءلإعادةالاقتصاديالحافزيعززبمالاحقة،مشتريات

.التجاريةللعلامةبالانتماءالعميل

.معتمدولاءبرنامجضمنالدائمينللمسافرينخاصةوامتيازاتمجانيةترقياتتقدمطيرانشركة:مثال

.للدخولهنااضغط:ولاءبرنامجلتجربةمباشرا ًتفاعليا ًعرضا ًيقدمموقعيقدمموقعرابطاليكم

ثالثاا 
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أثر التجربة الإيجابية المتكررة

فالتجارب.المؤسسيالأداءجودةحولالعميلذاكرةفيومستدامقويانطباعترسيخفيالمتكررةالإيجابيةالتجربةأثريتمثل

بالعلامةالثقةعززتكما.والثقةالرضامستوىلارتفاعنظرا ٍالمنافسين،إلىالعميلانتقالاحتماليةمنتقللالمتتابعةالإيجابية

للعلامة،يرسفإلىمشترٍ مجردمنالعميلتحولإلىالارتباطهذاويؤدي.معهاالأمدطويلعاطفيارتباطتكوينوتدعمالتجارية،

.عنهاويدافعبهايوصي

.دائمبشكلإليهللعودةالعملاءيدفعممازيارة،كلفيوعالٍ ثابتخدمةمستوىعلىيحافظمتجر:مثال

رابعاا 
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تكلفة فقدان العميل

.مهمةشفهيةويقتسوفرصمستقبليةإيراداتخسارةتعنيإذالمؤسسات،تواجهالتيالمخاطرأبرزمنالعميلفقدانتكلفةتعُد

قدالراضينغيرالعملاءأنكما.جددعملاءلجذبأكبروجهودا ًإضافيةتسويقيةاستثماراتيتطلبالمفقودالعميلفاستبدال

بةتجروتحسينالوقايةفيالاستثماريعُدًّلذلك،.الآخرينمعبسرعةتجاربهممشاركةخلالمنالمؤسسةسمعةعلىسلبا ًيؤثرون

.وقوعهابعدالخسائرمعالجةمنأفضلالعميل

.ملحوظبشكلالسوقفيحصتهاوتتناقصعملاءهافتفقدالعملاءشكاوىمتابعةتهملشركة:مثال

خامساا 
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الولء كميزة تنافسية مستدامة

تراكمعنناتجفهو.تقليدهالمنافسينعلىيصعبتفوقا ًالمؤسسةتمنحالتيالعواملأهمأحدمستدامةتنافسيةكميزةالولاءيُعد

إلىالعملاءانتقالامأمفعّالا ًحاجزا ًالولاءويشكل.التجاريةبالعلامةارتباطهوترسّخالعميلثقةترُسخمستمرةإيجابيةتجارب

.قويةومخلصةعملاءقاعدةخلالمنالمستقبليوالنموالتوسعيدعمكما.للمؤسسةالماليالاستقراريعززماالمنافسين،

وتعزيزانتشارهالدعمأوفياءعملاءقاعدةتعتمدعالميةتجاريةعلامة:مثال

.الجديدةالأسواقفيحضورها

سادساا 
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خاتمة

تعتمدأنهاو.بعدهوتستمرالبيعقبلتبدأمتكاملةعمليةالعملاءخدمةأنالمحورهذاخلالمنيتضح

ائصهاخصأنكما.المؤسسةداخلالبشريوالعنصروالإجراءاتالسياساتبينمنظمتفاعلعلى

الخدمةنبيالتمييزويمثل.وإدراكهمالعملاءلتوقعاتحساسيةأكثرإدارتهاتجعلالملموسةغير

الخدمةوأهدافالجودةأبعادفإنكذلك.بدقةمنهماكلنطاقلفهمضروريةخطوةالفنيوالدعم

جيةالاستراتيعنالعملاءخدمةعزليمكنولا.التنافسيةالميزةتحقيقفيدورهاعنتكشف

وإدارةالعملاءسلوكلفهمالأساسحجرالمفهومهذايصبحوبذلك.للمؤسسةالشاملةالتسويقية

.الأمدطويلةالعلاقات
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إلى اللقاء 

في المحاضرة التالية

مهارات التعامل مع العملاء
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 لحسن إصغائكم
ً
شكرا


