
لمحة عامة:

تعد هذه الدورة التدية ذات أهمية كيرة لقسمي خدمة العملاء والتسوق، حيث تناول مفاهيم جوهة تمثل أساسًا
لنجاح العلاقة مع العميل، مثل رضا العملاء وولائهم.

يتضمن محتوى الدورة تحليلاً متعمقًا لمجموعة من المفاهيم الأساسية كتصنيف شائح العملاء، وربحية العميل، وأبحاث
السوق الموجهة نحو العملاء، بالإضافة إلى بناء قيمة مقترحة فعّالة للعميل، وتطور بامج ولاء مبتكرة.

تكمن أهمية هذه الدورة في دمج الجانب العملي بالجانب الاستايجي، مما يجعلها أداة فاعلة لفِق التسوق، وإدارة
علاقات العملاء، وفِق الأبحاث وتحليل اليانات داخل المؤسسة.

 

أهداف الدورة التدية:

بنهاية هذه الدورة، سيتمكن المشاركون من:

فهم وتفسير مفهومي رضا العملاء وولائهم، وتطيق أدوات فعّالة لقياسهما بأساليب عملية ومنهجية.
ربط مفهوم الربحية باستايجيات بناء ولاء العميل، وتعز التوجه الاستايجي في إداات التسوق وخدمة العملاء.

تخطيط ونفيذ وإدارة استيانات رضا العملاء، وتوظيف تائجها لتحسين الأداء العام.
تصنيف شائح العملاء، وتحليل ملفاهم ونماذجهم السلوكية، لتحقيق أر تسويقي أكثر فعالية.

صياغة مقترحات قيمة للعملاء تلبي احتياجاهم وتفوق توقعاهم.
تطور بامج ولاء متكاملة تركز على الاستدامة والاحتفاظ بالعميل، مع تجنّب أبز الأخطاء الشائعة وتحقيق أفضل

النتائج.

 

الفئات المستهدفة:

تستهدف هذه الدورة طيفاً واسعاً من الموظفين والمدين، من ينهم:

موظفو التسوق والعلاقات العامة.
.(CRM) مسؤولو إدارة علاقات العملاء

العاملون في أقسام أبحاث السوق وتحليل اليانات.
مشرفو ومديو بامج الولاء.

مداء المنتجات، ومداء الإداات المختلفة.
موظفو الميعات وخدمة العملاء، ممن لهم تواصل مباشر مع العميل.

 



الكفاءات المستهدفة:

إدارة العلاقة مع العملاء.
التفكير التحليلي واخاذ القار المتوان.

التوجّه نحو تحقيق النتائج الفعلية.
فهم السلوك الشائي وتحفيز العملاء.

تحليل المشكلات وتفسير اليانات.
القدرة على تقيم الوضع الحالي ووضع خطط التحسين.

 

محتوى البرنامج التدبي:

 

1. التعاف والمفاهيم الأساسية:

تعف رضا العملاء، وولائهم، وسعادتهم.
فهم العلاقة ين الاحتفاظ بالعميل ورفع مستوى الولاء.

المقارنة ين مستويات الولاء المختلفة وأرها على الميعات والعلاقات طويلة الأمد.

 

2. المقايس الرئيسية لولاء العملاء:

.(Customer Satisfaction Index - CSI) مؤشر رضا العملاء
.(Customer Retention Rate - CRR) معدل الاحتفاظ بالعملاء

العلاقة ين الاحتفاظ بالعملاء والربحية.
قياس متوسط فترة ولاء العميل.

كيفية استخدام مؤشر ولاء العملاء لتقيم العلاقات التسويقية.

 

3. ولاء العملاء والأرباح:

تحليل تكلفة اكتساب الولاء مقابل عوائده.
.(GAAP) التحديات المرتبطة بمبادئ المحاسبة المقبولة عمومًا

.(ABC) يق نظام التكاليف المبني على النشاطتط
استخدام منحنى الحوت لتحليل ربحية العملاء.



مقارنة ين المؤسسات الائدة من حيث ربحية العملاء.
مفاهيم الربحية الاستايجية على المدى الطول.

 

4. تصميم ونفيذ الاستيانات:

كيفية تصميم استيانات فعالة لقياس رضا العملاء.
تحديد الأهداف الأساسية من الاستيانات.
اختيار العينة المستهدفة وطقة التوع.

كتابة الأسئلة بطقة حيادية وفعالة.
أدوات جمع اليانات وتحليلها واستخدامها في التحسين.

 

5. استيانات رضا العملاء:

أنواع استيانات رضا العملاء:
استيانات مبنية على التفاعل المباشر.
استيانات مبنية على الصورة الذهنية.

تحديد الفئات المستهدفة والمعلومات المطلوب قياسها.
كيفية طلب الملاحظات والتغذية الاجعة من العملاء.

 

6. فهم مكونات الولاء:

أر العوامل الديموغافية (العمر، الجنس، الدخل...) على ولاء العملاء.
تقسيم السوق إلى شائح استنادًا إلى المواقف، السلوك، والخصائص الديموغافية والاستهلاكية.

إنشاء ملف العميل وتحليل اليانات الشخصية والتجاة.
.(B2C و B2B) نمذجة سلوك العملاء حسب نوع القطاع

 

:(Customer Value Proposition) 7. المقترحات القيمة للعملاء

تعف المقترحات القيمة وأهميتها.
الفق ين العرض التقليدي والقيمة المقترحة.

خطوات بناء قيمة مقترحة فعالة ومقنعة.



صياغة القيمة بأسلوب يعبّر عن احتياجات العميل الحقيقية.
قياس فعالية القيمة المقترحة وربطها بالأداء التجاري.

 

8. بناء ولاء العملاء:

كيفية تعز ولاء العميل من خلال التجربة المتكاملة.
الـ 6Ps لولاء العملاء: (المنتج، السعر، المكان، التوي، الأفاد، العمليات).

المنهجية نائية المستوى لولاء العملاء: (العلاقة + القيمة).
القوانين الذهية في إدارة ولاء العملاء.

بناء خطط مستدامة للعلاقات طويلة الأمد.

 

9. بامج ولاء العملاء:

الخلفية النظة والمبات العملية لتصميم بامج ولاء.
ما الذي يجب تجنّبه عند إعداد بامج الولاء؟

تصنيف بامج الولاء (نقاط، خصومات، عضويات، مفاجآت...).
دوافع العملاء للانضمام إلى بامج الولاء.

رة لدى العميل. كيفية تقديم مكافآت ذات قيمة متصوَّ
استايجيات توسيع أر بامج الولاء على السوق.

 

خامة:

يُعد رضا العملاء وولاؤهم حجر الاوية في أي استايجية تسويقية ناجحة.
هذه الدورة تمنح المشاركين أدوات عملية ونماذج احتافية تساعدهم على بناء علاقة استايجية مع العملاء، ترتكز على
الثقة، والقيمة، والاستدامة. ومن خلال فهم عميق لسلوك العملاء وتوظيف ياناهم، يمكن تحقيق تائج ملموسة في

الإيادات، والولاء، والتوسع في الأسواق.

 

 


