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 دور التسويق بالعلاقات في استمرارية المؤسسات من خلال ولاء الزبون

   أ.صادق زهراء 
   -بشــار -جـــامعة طاهري محمد

  

 

 :     مةمقد 

إلى اســتمرارية المؤسســة، عــن طريــق اســتمرارية مــداخيلها  بنــاء علاقــات طويلــة الأجــل مــع الزبــونتهــدف عمليــة         
فالتسـويق بالعلاقـات هـو بمثابـة الطريـق الناتجة عن مردودية الزبائن من خـلال تعـاملهم معهـا ملمـة حاجـاتهم و رغبـاتهم، 

، لأن الرضا   و  الولاء لا يمكن تحقيقهما إلا بوجود علاقات متينة حسنة و طيبة المؤدية إلى تحقيق الرضا و خلق الولاء
. فمـن جـراء بنـاء علاقـة بينهـا وبـين زبائنهـا يتحـول الزبـائن الجـدد إلى زبـائن دائمـين للمؤسسـة وعنـدما يـدافع مع العملاء

قطاب المزيـد مـن الزبـائن بـذلا مـن و منتجاتهـا فإنـه بـذلك يتحـول إلى مصـدر هـام مـن مصـادر اسـت  الزبـون عـن المؤسسـة
 . توجههم إلى مؤسسات أخرى منافسة

 تعريف التسويق بالعلاقات: .1

 اهتم العديد من الباحثين بدراسة موضوع التسويق بالعلاقات و كان من أبرزهم:

   Berry (1983), Gronroos (1994), Gummesson (2002), Barnes (2004),   

لتطوير علاقات طويلة الأجل مع الزبائن و أصحاب المصالح الأخرى، و أن التسويق  كلهم أكدوا على أن هناك حاجة
 بالعلاقات له دور أساسي في بناء و تطوير مثل هذه العلاقات.

أول مـن اسـتخدم هـذا المفهـوم، وعرفـه  Berry ، و كـان 1983ظهـر مفهـوم التسـويق بالعلاقـات لأول مـرة في عـام 
و الاحتفــاظ بهــم و تعزيــز العلاقــات معهــم في مؤسســات متعــددة الخــدمات، و اعتــبره علــى أنــه "عمليــة جــذب الزبــائن، 

 .14عملية اجتماعية تعمل من خلال تفاعلات تتم بين عدة أطراف في إطار التبادلات التجارية"
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كاء من جهة أخرى يعرف التسويق بالعلاقات على أنه أنشطة تسويقية تهدف إلى إنشاء علاقات مع الزبائن و الشر     
الآخرين و تحسين و تعزيز هذه العلاقات، بحيث تحقق أهداف جميع الأطراف، و هدف العلاقات تتحقق من خلال 

كذلك يعتبر التسويق بالعلاقات، هو نشاط هام و ضروري لأي شركة من أجل  .15عمليات التبادل و الوفاء بالوعود
 شكل مستمر و بطرق أفضل من المنافسين الآخرين.تعزيز علاقاتها مع عملائها، و الحفاظ عليهم  و مساعدتهم ب

يعرف التسويق بالعلاقات أنه إنشاء علاقات مشبعة مع القطاعات الأخرى للسوق، الزبون، المورد، الموزع  في الأخير 
. فهو  فلسفة أداء العمل، إضافة إلى أنه توجه استراتيجي للمؤسسات يتم 16تربح رضاهم و ولائهم على المدى الطويل

خلال التركيز على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين و تطوير العلاقة معهم بدلا من التركيز فقط على جذب العملاء  من
 .17الجدد بشكل مستمر

يعتبر التسويق بالعلاقات فكرة قائمة على التفاعل في إطار شبكة من العلاقات بين الزبائن و الأطراف الأخرى مثل 
، و هذه العلاقات أصبحت في غاية 18ين و الموظف الداخلي و الجماعات المرجعيةالمساهمين و المنافسين و المورد

لذا  19الأهمية حيث هناك من الباحثين من وصف التسويق بالعلاقات على انه فلسفة تتعلق ببناء علاقات طويلة الأمد
 (.4psتسويقي)فهو نشاط ضروري و هو أداة مهمة لنجاح التسويق و كافة الأنشطة المتعلقة به كالمزيج ال

فهو تطوير متبادل  التسويق بالعلاقات هو فن القدرة لبناء علاقات شخصية متبادلة مع العملاء و المشترين ،   
، كما يعتبر من وجهة نظر الزبائن على أنه فرصة لتبادل المعلومات عن  20لعلاقات طويلة الأجل بين البائع و المشتري

لك الاحتياجات، فهذه العلاقات تتميز بالتفاعل بين المسؤولين و الزبائن يحكمها احتياجاتهم  و الحصول على الوفاء لت
عنصري الالتزام و التبادل و لها تأثير إيجابي لأداء المؤسسات. حيث أن بناء علاقات طويلة بين الزبائن و المؤسسة و 

من قبل الزبائن تجاه خدمات و  الإيفاء بالوعود من قبل المؤسسة يساعد على ترسيخ علاقات طويلة الأمد و ولاء
 منتجات المؤسسات.

يتم بناء علاقات تسويقية طويلة و ناجحة من قبل المؤسسات، سواء مع زبائنها أو المؤسسات الأخرى، لابد أن     
د تقوم بجذب الزبائن أولا،  و من ثم تطوير علاقات تحقق لهم الرضا،   و الحفاظ على مثل هذه العلاقات قد تجني المزي

من الأرباح للشركة، لذا فالعلاقات تبدأ بالبناء و من تم تطوير هذه العلاقات و الحفاظ عليها باعتبار أن التسويق 
 بالعلاقات من أفضل الطرق حتى تستطيع المؤسسة الحصول على  ميزة تنافسية دائمة، و ضمان بقائها و نموها. 

 الزبون من الرضا إلى الولاء
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نجاح المؤسسة في مجال عملها هي قدرتها على جلب و إرضاء قاعدة لا بأس بها مـن الزبـائن،  من أهم مؤشرات        
لكــن اســتمرار نجاحهــا، و نموهــا و بالتــالي ضــمان بقائهــا مرهــون بقــدرتها علــى كســب ولائهــم  و المحافظــة علــيهم، و يــتم 

على ما هو موجود.فالولاء يبـدو أكثـر ذلك عن طريق إمدادهم بكل ما هو متميز و يتوفر على قيمة مضافة يتفوق بها 
أهميــة في اقتصــاد اليــوم، إذ انــه المفتــاح الأساســي لنجــاح البرنــامج التســويقي للمؤسســة الــتي تركــز علــى بنــاء علاقــات مــع 

 العملاء و الاحتفاظ بهم لفترة طويلة من أجل الزيادة في الأرباح و تحقيق التميز.

ر و نوايــا الزبــائن اتجــاه  المنتجــات ، فهــو الســلوك الــذي تم تحققــه فعــلا. و الــولاء هــو عبــارة عــن مواقــف و مشــاع       
الولاء يكون حبيسا في عقل و نفسـية الزبـون، و لا يظهـر أثـره  أو نتائجـه، و يظهـر في ازديـاد معـدل تكـرار شـراء نفـس 

جـود بـدائل مقنعـة و عديـدة المنتج المقدم من طـرف المؤسسـة. و لكـن، الفـرد قـد يكـرر الشـراء لهـذا المنتـوج نتيجـة عـدم و 
 لديه، و بالتالي لا يكون للولاء هنا وجود منطقي. 

عندما نتحدث عن ولاء الزبون للمؤسسة و منتجاتها، يجب أن نذكر بالإضافة إلى الشراء، قبول الزبون لما تقدمه      
ون صاحب الولاء جاهز لدفع المؤسسة  و الرضا عنها، بل و الدفاع عن هذه المؤسسة إذا وجب الأمر كما يصبح الزب

،  و ذلـك لقناعتـه 21السعر مهما كان، حيث يرى أن سعره فيه، و أنه لـو لم يكـن بحاجـة إلى زيـادة سـعره لمـا تم ذلـك
 التامة به جراء استعماله و معرفة أدائه.

اء و انتمائهم للتعامل فالولاء عبارة عن إستراتيجية تهدف إلى زيادة رضا العملاء و زيادة إقبالهم على عملية الشر      
 مع نفس المؤسسة دون غيرها من المؤسسات المنافسة الأخرى.

فهو حالة من التفضيل المستمر يصل بالزبون إلى حـد الـدفاع بإصـرار عمـا تقدمـه المؤسسـة الاقتصـادية، و هـذا مـا       
ن مـا تقدمــه المؤسسـات الأخــرى، و يقدمـه الزبـون لهــا.أي أن الـولاء هـو تمســك الزبـون بمــا تقدمـه المؤسسـة، و تفضــيله عـ

 الإصرار على ذلك مهما كانت البدائل و المؤثرات.

 : 22و عليه يمكن تقسيم ولاء الزبون إلى

 ولاء لمنتج و لعلامة معينة دون غيرها من المنتجات أو العلامات؛ •

 ولاء لمحل تجاري أو نقطة بيع ما، دون غيرها. •

 الولاء للعلامة التجارية )منتج معين(. -أ
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الولاء لعلامة تجارية هو درجة الاطمئنان و الارتياح النفسي للزبون عند اقتنائه و اسـتعماله هـذه العلامـة، و التزامـه      
بها في الوقت الحاضر، و عزمه على مواصلة شرائها مستقبلا، و عادة ما يرتبط ولاء الزبون للعلامة ارتباطـا أكيـدا بمـدى 

هذا الزبون إلى أن يكون أكثر ثقة بنفسه من غيره فيما يتعلـق بالاختيـار و الشـراء،  رضا الزبون عنها في الماضي، و يميل
حيث أن شعوره بدرجة عالية من المخاطرة في عملية الشراء يجعلـه يلجـأ إلى شـراء علامـة واحـدة كـان قـد جربهـا و اقتنـع 

شديد الولاء لعلامة معينة تجعله يكون بأدائها،  و ذلك بصفة متكررة كوسيلة لتخفيض تلك المخاطرة، كما أن الزبون ال
 موالي لمحل معين اعتاد اقتناء علامته المفضلة منه، و هو التقسيم الثاني لولاء الزبون.

 الولاء للمحل التجاري. -ب

ولاء الزبون لمحل تجاري معين هو ميله لارتياد أحد المتاجر بصفة مستمرة و ذكر سابقا بأن الزبـون صـاحب الـولاء       
لعلامة معينة يؤدي في أحيان عديدة إلى ولاء كبير للمحل التجاري الذي اعتاد شراء هذه العلامة منه، و يجب  الشديد

الإشارة إلى أن الولاء لمحل ما يكون أحيانا أقوى مـن الـولاء لعلامـة معينـة، فقـد يبقـى هـذا الـولاء لفـترة طويلـة بسـبب أن 
في ذهــن الزبــون، و تنشــأ الصـورة الذهنيــة للزبــون عــن المحــل التجــاري  المحـل يعكــس صــورة ذهنيــة تتفــق مـع الصــورة المكونــة

 بفعل الخواص المادية   و الوظيفية لهذا الأخير و الخواص النفسية للزبون.

و منه يمكن تقسيم الولاء حسب الجهة المعنيـة إلى ولاء للعلامـة و ولاء للمحـل التجـاري، لكـن بـالعودة إلى الزبـون،     
 :23، فإن بالإمكان تصنيف ولاء الزبون إلى عدة أصناف أهمهاشخصيته و نفسيته

حيث تؤدي صفات المنتوج و خصائصه، و إمكانية تذكره و ما يمثله إلى ضغوط على الزبون، ولاء عاطفي:  .أ
و يدفعـــه للتجربـــة ثم الاســـتمرار في التعامـــل بـــه، و تســـعى المؤسســـات إلى ذلـــك بخلـــق سمعـــة طيبـــة، و تحســـين 

 من خلال مراجعة مستمرة لما يقال عنها في السوق؛ صورتها لدى الزبون

هو الولاء لإسم معين بذاته يحمل قدرا من الاحترام لـدى الزبـائن، ليصـبح جـزءا مـنهم، و مـن  الولاء للإسم: .ب
شــأن هــذا الــولاء أن يحمــي منتــوج المؤسســة مــن هجمــات المنافســين، و هــو مــا يحتــاج إلى إدارة رشــيدة تــدعم 

 ذلك؛

يعـــني أن ولاء الزبـــون يـــرتبط بالقيمـــة المدركـــة في عـــدد مـــن الصـــفات الحاكمـــة في  لحاكمـــة:الـــولاء للصـــفات ا .ت
 المنتوج المعروض، كسهولة استخدامه، و تعلم خصائصه بسرعة.
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هــو الــولاء المبــني علــى تيســير عمليــة الشــراء للزبــائن و مــا تــوفره لــه مــن راحــة، كتــوفر  الــولاء المــرتبط بالراحــة: .ث
بــة مــن الزبــون أو التوزيــع عــن طريــق  الهــاتف،    و مــن معوقــات هــذا الــولاء هــو قيــام المنتجــات في أمــاكن قري

 المنافسين بتوسيع منافذ التوزيع و رفع مستوى الخدمة؛

يكـون الزبـون وليـا لمنـتج معـين و يطيـل فيـه طالمـا أن تكلفـة الانتقـال  الولاء الناتج عن ارتفاع تكلفة التغيير: .ج
 مكانياته.إلى منتوج آخر لا يتناسب مع إ

 24إضافة إلى هذه التصنيفات توجد أصناف أخرى معروفة مثل:

: و هــو الــولاء المــرتبط بأصــول تاريخيــة، تقليديــة كــولاء الفتــاة لعطــر أمهــا، أو ولاء عائلــة لعلامــة الــولاء بالتقليــد •
 قهوة استعملتها العائلة الأم ،... و هكذا؛

، كتقليــــد بعضــــهم الــــبعض في علامــــة لبســــهم، أو : يكــــون بالخصــــوص عنــــد شــــريحة الشــــبابالــــولاء بالمماثلــــة •
 عطرهم،... و الأمثلة في هذا عديدة؛

 نشأ هذا الولاء بتعود الزبون على منتج معين؛ الولاء بالتعود: •

فقد يميل الزبون إلى علامة معينة )منتوج ما(، بسبب عوامل ثقافية معينة مرتبطة  الولاء نتيجة التأثير الثقافي: •
 لتاريخ، الذي ينتمي إليه هذا الزبون؛بالدين، العرف أو ا

في هذه الحالة يكون الولاء وسيلة يحمي بها الزبون نفسه من مختلف  ولاء الزبون من أجل تجنب المخاطرة:  •
أنــواع المخـــاطر، فحســـب دراســـات ميدانيـــة أجريـــت فـــإن الزبــائن الأقـــل تحمـــلا للمخـــاطر هـــم الـــذين يتمســـكون 

 راء منتج أو علامة جديدة.بالمنتوج القديم و تقل رغبتهم في ش

تعمل المؤسسة على تطوير ولاء زبائنها من أول ما يكون زبون محتمل إلى أن يصـبح زبونـا مشـاركا فيهـا، و في            
كــل مرحلــة تحــاول المؤسســة دفــع هــذا الزبــون إلى تكــرار عمليــة الشــراء مــن خــلال تــوفير منتجــات تتميــز بالخصــائص الــتي 

 و غير المعلنة.توافق رغباته المعلنة 

يجب على المؤسسة أن تتفاعـل مـع الزبـون عـن طريـق إدارة علاقتهـا معـه  بشـكل صـحيح؛ يجعلهـا تسـتفيد مـن مردوديـة   
كبيرة جراء ذلك، لأن إقامة علاقة تفاعلية طويلة الأجل مع الزبون ركيزة جوهرية لمصـلحة كـلا الطـرفين، فهـي مـن جهـة 

ا يعد مؤشرا قويا لبقائها، وتضمن رضا زبائنها كطرف ثـاني مـن جهـة أخـرى، و تضمن تدفقات مالية ومعنوية معتبرة، م
 ذلك لحصولهم على المنافع التي يرغبون فيها بالشكل الذي يحقق لديهم القناعة بأنهم الاهتمام الأول لهذه المؤسسة.
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 بناء إستراتيجية ولاء الزبون : .2

 ين هما:تركز المؤسسات لاكتساب ولاء الزبائن على مبدأين أساس

و هو يسمح لها بالتعرف أكثـر عليـه، علـى آرائـه، طلباتـه و جميـع رغباتـه فيمـا يخـص  الاستماع الدائم للزبون: ✓
طرق و كيفية تلبية حاجاته، حيث أن تصوراته تعتبر بمثابة التصميم الذي تعمل المؤسسة وفقه في إنتاج سلعها 

 أنها أنتجت انطلاقا مما يريده و يرغبه.و خدماتها التي تكون مناسبة تماما لهذا الزبون، حيث 

ذلــك بالعمــل وفــق النقطــة الأولى إضــافة إلى الاســتعانة بمــا يســتجد مــن  التطــوير الــدائم و المســتمر للعــرض: ✓
 تكنولوجيات حديثة و متطورة من أجل مواكبة التطورات في الأذواق و الاتجاهات المتباينة من زبون لآخر؛

التطوير المستمر لعروض المؤسسة هما مفتاحا النجاح الرئيسيان لتحقيـق ولاء الزبـون و  و عليه الاستماع إلى الزبون و
  25يلي: الذي يحقق للمؤسسة ما

 : هم الزبائن الذين يتحولون إلى التعامل مع مؤسسة أخرى؛تخفيض معدل الزبائن المفقودين ✓

 يحققــوا ير، كمــا أنهــم لا: حيــث أن كســب زبــائن جــدد يكلــف الكثــانخفــاض التكــاليف المتعلقــة بالمبيعــات ✓
مردودية للمؤسسة، لهذا عنـدما يتوصـل الزبـائن إلى اكتسـاب زبـائن مـوالين، يرفـع مـن مبيعاتهـا بزيـادة عـدد  دائما

الزبائن، عن طريق "الكلمة المنطوقة"، و هو ما يساعد على التقليل من تكاليف كسب الزبائن الجدد و بالتالي 
 الربح.تنخفض التكاليف الإجمالية و يزيد 

حســـب مـــا ورد ســـابقا، يمكـــن القـــول بـــأن الزبـــون صـــاحب الـــولاء للمؤسســـة و منتجاتهـــا يتميـــز عـــن الزبـــائن العـــاديين    
بمجموعة من الخصائص، حيث يكون راضيا تماما عما تقدمه المؤسسة، جاهز لبناء علاقة معها، مقتنع بضرورة تطويرها 

و التمسك بهـا لمقاومـة أي إغـراء تمارسـه المؤسسـات المنافسـة، فهـو   و توطيدها عن طريق تزكية المؤسسة عند الآخرين، 
ذلك الزبون المتحمس دائما لمنتجات المؤسسـة، المخلـص لهـا حـتى في أوقـات أزماتهـا، حيـث يشـعر أنـه مسـؤول عنهـا، و 

 أن مصلحته من مصلحتها.

جيا تعمل هذه الأخيرة على بلوغه و التخطيط يعتبر ولاء الزبون فائدة كبيرة تعود على المؤسسة  و هدفا استراتي        
 لذلك بدقة و حذر شديد.

 و تمر إستراتيجية بناء و تقوية و تعزيز ولاء الزبائن بالخطوات التالية: 
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: و يعتـبر نقطـة البدايـة و فيهـا يجـب الوصـول إلى اتفـاق عـام علـى أهميـة الجهـود الاتفاق على فلسفة محددة ✓
 ولاء، ذلك في داخل المؤسسة و ترتكز  على النقاط الأساسية التالية:المبذولة و المستمرة لبناء ال

يجب أن يكون بناء الولاء هو المهمة الأولى، لدوره الكبير في تعزيز النتيجة النهائيـة للمؤسسـة أكثـر  •
 من أي حملة إعلانية أو أية جهود للعلاقات العامة.

ين عن المؤسسة، حيث أن خيبة أملهـم تـدفعهم أهمية الوعي بالخطورة التي يسببها الزبائن غير الراض •
إلى إفقاد المؤسسة لفوائد تم اكتسـابها، مـن خـلال الإعـلان الشـفهي السـلبي الـذي يشـيع بسـرعة في 

 أوساط الزبائن؛

 أن خلق زبون جديد يكلف على الأقل خمس مرات ما يكلفه زبون حالي موجود؛ •

 اسما في عملية بناء ولاء الزبائن؛إن علاقات العملاء الداخليين تعتبر جزءا أساسيا ح •

 إن أفضل الطرق للوصول إلى ولاء الزبائن هي تجاوز توقعاتهم.  •

ذلك بجمع فريق من المساعدين ممن يملكون مهارات التعامل مع الزبائن، و توجه إليهم  تحديد فريق القيادة: ✓
تيـــار أشـــخاص مـــن المجـــالات مهمـــة قيـــادة جهـــود بنـــاء الـــولاء، و مـــنحهم المـــوارد الضـــرورية لـــذلك، ويجـــب اخ

المختلفة في المؤسسة، و من المستويات المختلفة،    و الذين تتوفر فيهم المؤهلات التالية: موقف متميـز اتجـاه 
الزبائن، المهارات البارزة في التعامـل مـع شـكاويهم، إضـافة إلى القـدرة علـى الإبـداع، و الحمـاس، و غيرهـا مـن 

 المؤهلات المميزة؛

على المؤسسة تقديم مـا يجـب مـن جهـود لـدعم إسـتراتيجية بنـاء  المحافظة على استمراره: خلق الحماس و ✓
ولاء الزبـائن، لـيس علـى أنهـا برنامجـا أو حملـة جديـدة، إنمــا تؤكـد علـى أنهـا فلسـفة مسـتمرة و أسـلوب يجــب أن 

 تتبعه المؤسسة على المدى الطويل؛

هرهـا الإدارة علـى كـل أرجـاء المؤسسـة، و لابـد أن سوف تـنعكس كميـة الحمـاس الـتي تظ دعم الإدارة العليا: ✓
يشارك المديرون على كل المستويات في الجهود، و مساندتهم للعاملين و دعـم جهـودهم، فـإن لم تكـن الإدارة 

 % فإن الجهد الكلي لن ينجح؛100العليا ملتزمة 
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ميكيـــة لتـــوفير المعلومـــات و حيـــث يحتـــاج الأمـــر إلى إقامـــة دورات تدريبيـــة مثـــيرة و دينا التـــدريب و التحفيـــز: ✓
المهارات لخلق الفرص، هذه الدورات يمكن وضعها لمساعدة العاملين على فهم كيفية استفادتهم من المواقف، 

 و خلق الحماس و الالتزام الضروري من أجل النجاح المستمر.

 بناء ولاء الزبون وفق أسس التسويق بالعلاقات: .3

يجي تهــــتم اهتمامـــا عاليــــا بــــالولاء و تســـعى دائمــــا إلى تحقيـــق رضــــا العمــــلاء و إن المؤسســـات ذات التوجــــه الاســـترات    
اســتمرارية التعامــل معهــا، فالتســويق بالعلاقــات هــو بمثابــة الطريــق المؤديــة إلى تحقيــق و خلــق الــولاء، لأن الــولاء لا يمكــن 

 تحقيقه إلا بوجود علاقات حسنة و طيبة مع العملاء.

نشـــاط مـــن الأنشـــطة التســـويقية الهامـــة الـــتي لا يمكـــن الاســـتغناء عنهـــا، حيـــث أن كـــل إن التســـويق بالعلاقـــات هـــو      
مؤسســة بحاجــة إلى أن تبــني قاعــدة متينــة مــن الزبــائن المــوالين إليهــا،و حــتى تســتطيع المؤسســات أن تحقــق أهــدافها و أن 

م زبائنها لتستطيع أن تبني علاقات تكون الرائدة في تقديم المنتوج الأفضل بين جميع المنافسين عليها أولا أن تحدد من ه
طويلة الأمد مع هؤلاء الزبائن و توثيق الصلات معهم. بطريقة تخلق عند هذا الزبون حالة من الرضا و الثقة و الأمان و 
إن جميـــع هـــذه الصـــفات لا يمكـــن تحقيقهـــا إذا كانـــت هـــذه المؤسســـات تنظـــر إليهـــا مـــن المنظـــور الربحـــي و الأداء المـــالي 

لى أن تسعى إلى خلق و تكوين شعور عنـد الزبـون بأنـه يتعامـل مـع شـركاء و إخـوة و أصـدقاء و لا يتعامـل فقط.عليها إ
 مع موظفين و أصحاب رؤوس أموال.

عنــدما يكــون العميــل واثقــا مــن المنتجــات الــتي تقــدمها المؤسســة لــه و ملتزمــا في التعامــل معهــا فــإن هــذا العميــل قــد     
ظفيهـــا و منتجاتهـــا، و لا يمكـــن أن يغـــير ولاؤه مـــادام هنالـــك تعامـــل حســـن مـــن قبـــل أصـــبح لديـــه ولاء للمؤسســـة و لمو 

 المؤسسة عند تقديمها لكل ما يحتاجه.

يمكننا القول أن الولاء ينشأ من كلا الطرفين، الزبائن و المؤسسات، ففي جانب المؤسسات يتمثل في قدرتها على        
طرهم مــن توقعــات  و تطلعــات عــن المؤسســة و هــذا مــن شــأنه أن فهــم حاجــات و رغبــات الزبــائن،و مــا يجــول في خــا

يضيف تعزيزا للعلاقة التبادلية ما بين المؤسسة   و زبائنها. أما من جانب الزبائن فإنه يتمثل في قدرتهم على الإدراك، و 
علاقـات راسـخة التمييز بين ما تقدمه لهم هذه المؤسسات من منتجات أو خدمات، و محاولة الوصول إلى حتميـة بنـاء 

مع شركات دون الأخرى لما تتمتع هذه المؤسسات ببعض المزايا مثل الجودة أو السعر أو المعاملة الحسنة، و عليـه الـولاء 
 هو القلب النابض للتسويق بالعلاقة .
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إن فهم حاجات الزبـون بعمـق، و مـا يجـول في خـاطره مـن توقعـات و تطلعـات عـن المؤسسـة، مـن شـأنه أن يضـيف     
بع شخصــي للعلاقــة الترابطيــة معــه، و يعــزز تلــك العلاقــة و يجعلهــا قويــة ممتــدة لأمــد طويــل هــذا مــن جانــب، و مــن طــا

جانب آخر فإن ما يمتلكه الزبون من معرفة و إدراك و حس لما يدور حوله و ترجمة تلك المعرفـة إلى سـلوكيات بمـا يجعـل 
لتوقعاته.إضافة إلى هذا فإن امتلاك المؤسسة لقاعدة بيانات  المؤسسة قادرة على تحديد ما يحتاجه من منتوجات و طبقا

قوية عن زبائنها تساعدها على صياغة برنامج تسويقي متكامل و بذل جهود مكثفة من اجل تقديم منتوجـات جديـدة 
 أو تحســين المنتوجــات الحاليــة بمــا ينســجم مــع حاجــات و رغبــات الزبــائن، و الــذي يــؤدي إلى تعزيــز ثقــتهم بهــا و كســب

 رضاهم و ولائهم المطلق للعلامة التجارية التي تحملها، و عدم تعاملهم مع العلامات الأخرى المنافسة.

في اغلـــب الأحيـــان يمـــنح الزبـــائن ولائهـــم العـــالي للمؤسســـة الـــتي تمـــد جســـور الثقـــة معهـــم مـــن خـــلال قيامهـــا بالتســـويق  
و مـــن ثم التحـــاور و التشـــاور معهـــم للوصـــول إلى مـــا بالعلاقـــات و تعتمـــد علـــى التغذيـــة العكســـية لمعرفـــة ردود أفعـــالهم، 

يحتاجونه و يرغبون به فضلا عن الأخذ بآرائهم و مقترحاتهم الجيدة،   و ينبغي إدارة تجاربهم السابقة الـتي تـدعم ثقـتهم 
 و تعزز ولائهم.

ن طريـــق اســـتمرارية كـــذلك إن إقامـــة علاقـــة تفاعليـــة بـــين المؤسســـة و الزبـــون ترمـــي إلى هـــدف اســـتمرارية المؤسســـة، عـــ    
مــداخيلها الناتجــة عــن مردوديــة الزبــائن الناجمــة عــن تعــاملهم معهــا، خاصــة مــنهم أولئــك الــذين يكنــون لهــا الإخــلاص و 

" فإن الهدف الذي تسعى إليه المؤسسـة مـن جـراء بنـاء علاقـة بينهـا وبـين Christopheالوفاء حيث واستنادا لقول "
لى زبائن دائمين للمؤسسة وعندما يدافع الزبون عن فلسفة وخدمات المؤسسة فإنه تحويل الزبائن الجدد إ:» 26زبائنها هو

 «بذلك يتحول إلى مصدر هام من مصادر استقطاب المزيد من الزبائن 

كما  أن فقدان زبون يعني ضياع صفقة كاملة، وهذا يعني ضياع سلسلة مـن المشـتريات الـتي كـان يمكـن أن يقـوم بهـا      
ه وتمسكه بهذه المؤسسة ومنتجاتها و كذلك ضياع فرص تعامل أخرى عن طريق انتشار الحديث السلبي الزبون أثناء تعلق

لهذا الزبون المستاء من المؤسسة، ومنه ضياع منصب أو مناصب عمـل فيهـا ؛ فسـوء التعامـل مـع زبـون بسـيط قـد يـؤدي 
د سينسـى المنتـوج ذاتـه أو الـدليل الإشـهاري بالمؤسسة إلى وضع سيئ ، فالزبون عندما يتعامل مـع المؤسسـة فإنـه فيمـا بعـ

 الرغبة في الشراء مرة ثانية، و لا يرسخ في ذهنه إلا محفزين اثنين:  الذي دفعه للشراء في المرة الأولى، عند

 جودة المنتج سلعة أو خدمة ؛ 

  . جودة علاقته مع المؤسسة 
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ولائهــم إلى أعلـى درجـة،   و بالتــالي تولـد فــيهم  عـن طريـق إقامــة علاقـة جـادة مــع الزبـائن تســتطيع المؤسسـة تكـريس    
الحماس لمنتجاتها، و بذلك فإنها تقيم الحواجز في وجه المؤسسات المنافسة من جهة؛ و من جهة أخرى تكون قد فازت 
بمنبــع مســتمر في التــدفق و العطــاء؛ ممــثلا في قاعــدة عريضــة مــن الزبــائن المســتعدين للتعامــل أبــدا معهــا و الإخــلاص في 

 ك، و الذين سيصبحون بدورهم مصادر   و أدوات جذب لمنابع أخرى، تدر على المؤسسة بالأرباح .ذل

معظـم الدراسـات تتفـق علـى أن الزبـون ذو الـولاء، يسـمح بتخفـيض تكـاليف جـذب الزبـائن فهـو يقـوم بإشـهار عــن     
إلى أنه يقبـل الـدفع أكثـر مقابـل الطمأنينـة طريق "الفم إلى الأذن" و بالتالي فهو قناة اتصال مجانية للمؤسسة؛ بالإضافة 

و الثقة، و هو يشتري أكثر من الزبون العادي، كما يستطيع تطوير مشترياته إلى سلع و خـدمات أخـرى مـن التشـكيلة 
التي تعرضها المؤسسة التي يكن لها الولاء  و الإخلاص، و هذا ما يسهم بشكل كبير في إنعاش الأعمال و تحقيق أرباح  

 أما هروب الزبون و قطع علاقته مع المؤسسة. فيمكن أن يلحق ضررا بالنتيجة النهائية لأعمال المؤسسة.كبيرة؛ 

بالإضافة إلى أن تقوية و استمرارية العلاقة بين المؤسسة و الزبائن لأقصى فترة زمنية ممكنة تزيد من ولائهم و تحافظ     
ق لها ميزة التنافسية، أي هناك علاقة طردية بين علاقة المؤسسة مع عليهم، و هذا يؤثر إيجابا على مردودية المؤسسة تحق

الزبائن و  بين ولائهم، حيث كلما  زادت العلاقة بين المؤسسة و الزبائن و طالت فترتها زاد ولائهم، كما هو موضح في 
 الشكل التالي:  

 (:تسويق العلاقة و ولاء الزبون01الشكل)

 

 

 

 

 

 ث:من إعداد الباحالمصدر
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سةاستمرارية المؤس  

 
 
 

 علاقة حياة دورة فترة
 زبون مع المؤسسة

 

 الزبائن ولاء
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، و تحقيق ميزة تنافسية تسويق العلاقات يعتبر من الأبواب الواسعة لتحقيق ريادة المؤسسة في مجال عملها إن     
التسيير الجيد لعلاقة المؤسسة مع زبائنها يضمن بقاءهم في اتصال وتعامل معها، و هو أمر ضروري يسمح لها بتحقيق ف

شباع حاجات العميل الخارجي لأطول فترة ممكنة ومن ثم المحافظة عليه و  من خلال إ مكاسب جيدة عبر كل مستوياتها
كذلك زيادة احتمالات تكرار شراءه، و من ناحية أخرى فهي تحقق الرضا للعميل الداخلي و تحقق لديه شعور بالولاء 

 يزة تنافسية.فتحقق المؤسسة م و في غاية الاعتزاز بها و بالتالي يمنحنها كل قدراته ومهاراته و الانتماء
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