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ــر بكريــم ولايتــه  ر بجميــل هدايتــه قلــوب أهــل الســعادة، وطهَّ الحمــد لله الــذي نــوَّ
أفئــدة الصادقــن، فأســكن فيهــا وداده، ودعاهــا إلى مــا ســبق لهــا من عنايتــه فأقبلت 
ــده  ــدرة والإرادة، نحم ــم والق ــاة والعل ــد الموصــوف بالحي ــد المجي ــادة، الحمي منق
عــى مــا أوْلَ مــن فضــل ونعمــة، وأشــهد أن لا الــه إلا الله، وحــده لا شريــك لــه، 
لــه الملــك، ولــه الحمــد وهــو عــ يكل شيء قديــر، شــهادة أُعِدُهــا مــن أكــ رنعمــه 
وعطائــه، وأُعِدُهــا وســيلة إلي يــوم لقــاءه، اللهــم يــا معلــم آدم وإبراهيــم، علمنــا مــا 

ينفعنــا، وانفعنــا بــا علمتنــا، وزدنــا علــاً يــا أرحــم الراحمــن.

أما بعد.....

نحــاول في هــذا الكتــاب تقديــم موضــوع برامــج ولاء العمــاء للقــارئ غــر 
المتخصــص بشــكل مبســط ومختــر دون الإخــال بالأساســيات التــي يجــب 
معرفتهــا عنــد التعــرف عــى هــذا الموضــوع للمــرة الأولى، وبالطبــع ســيكون 
مــن المخــل الحديــث عــن تصميــم برامــج الــولاء بشــكل مبــاشر دون التمهيــد لــه 
بشــكل لائــق في البدايــة، فمــن الصعــب فهــم هــذا الموضــوع دون معرفــة الأســس 
التســويقية التــي يبنــى عليهــا، وشرح المفاهيــم والمصطلحــات اللازمــة لبنــاء فهــم 

ــد بالأمــر. جي

لذلــك نقــوم في الفصــل الأول بــرح أهــم المفاهيــم والاســراتيجيات التســويقية 
المتعلقــة بالتعامــل مــع العمــاء، والتــي لا يمكــن فهــم ولاء العمــاء وكيفيــة 
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تصميمــه برامجــه بدونهــا، ثــم نتطــرق في الفصــل الثاني لــرح مفهــوم ولاء العملاء 
ــث إلى  ــرق في الفصــل الثال ــم نتط ــع، ث ــى أرض الواق ــه ع ــراتيجيات تطبيق واس
كيفيــة تصميــم برامــج ولاء العمــاء وجميــع الخطــوات الأساســية المتعلقــة بذلــك.

ــال  ــا، وأن ين ــا لا علين ــاهدًا لن ــود ش ــذا المجه ــل كل ه ــم أن يجع ــأل الله العظي أس
ــاه. ــوم نلق ــا ي ــناتنا جميعً ــزان حس ــون في مي ــم، وأن يك إعجابك
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تمهيد

ــدة  26 ســنة  ــك لم ــه فران ــه ظــل يذهــب إلى حلاق يقــول أحــد خــراء التســويق أن
ــدًا، فيقــول: »رغــم أنــه يغلــق صالونــه في الخامســة  بشــكل متواصــل ولم يغــره أب
مســاءًا إلا أنــه كان ينتظــرني حتــى الخامســة والنصــف بحكــم مواعيــد عمــي، 
رغــم أني اعلــم أنــه يفضــل أن يغلــق في موعــده ليتمتــع بوقــت فراغــه إلا أنــه كان 
ينتظــرني، ولا يوجــد ســعر معــن للخدمــات التــي يقدمهــا لي، فهــو يحــدد الســعر 
في كل مــرة بنــاء عــى مــا يقدمــه لي مــن خدمــات في تلــك المــرة، ومنــذ تقاعــدي مــن 
العمــل منــذ عــدة ســنوات لم أعــد أمــر بالقــرب مــن صالــون فرانــك، إلا إننــي رغم 
ذلــك لم اســتعيض عــن فرانــك بحــاق آخــر بــل مازلــت أذهــب إليــه رغــم طــول 
المســافة بــن مــكان ســكني ومــكان الصالــون الخــاص بــه ورغــم وجــود حلاقــن 

آخريــن بالقــرب منــي، ولكنــي بــكل بســاطة أديــن بالــولاء لفرانــك.«

عندمــا يفكــر معظــم النــاس في ولاء العمــاء )Customer Loyalty( فهــم يتخيلــون 
ــة  ــة طبيعي ــة بشري ــه، علاق ــر التســويق بحلاق ــة خب ــارب لعلاق ــة مق شــكل علاق
فعالــة تتطــور بشــكل طبيعــي وغــر مخطــط لهــا مــع مــرور الوقــت، ولكــن للأســف 
ليســت هــذه الطريقــة التــي يمكــن أن تعمــل بهــا الأمــور في عــالم الــركات لتطويــر 
اســراتيجية للعمــاء وبرنامــج للــولاء، فعندمــا نفكــر في اســتخدام هــذه العلاقــة 
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مــع الحــاق كنمــوذج لتطويــر اســراتيجية للعمــاء وبرنامــج للــولاء فــإن هنــاك 
عقبتــان تحــولان دون ذلــك، وهمــا:

- لا تســمح بالنمــو)Doesn’t Scale(: بمعنــى أنــه لا يمكــن تطبيقهــا عــى العديــد 
مــن العمــاء، ففــي المثــل الــذي ضربنــاه، لا يســتطيع فرانــك أن ينتظــر كل الزبائــن 
ــه  ــويقي، ولا يمكن ــر التس ــه الخب ــع صديق ــل م ــا كان يفع ــه ك ــد عمل ــد مواعي بع
ــا لمــا يقدمــه لهــم  ــارة وفقً تحديــد الأســعار بشــكل لحظــي لــكل العمــاء في كل زي

مــن خدمــات.

- لم يتــم تصميمهــا بطريقــة اســراتيجيًة  )Not Strategic(: يجــب أن يتــم بنــاء ولاء 
العمــاء بطريقــة اســراتيجية، 
فقيمــة العملاء ليســت متســاوية 
بالنســبة للمؤسســة، ولا يمكــن 
بنفــس  العمــاء  كل  معاملــة 
الحــاق،  مثــل  ففــي  الطريقــة 
فرانــك  يتعامــل  لــن  بالتأكيــد 
مــع عميــل عابــر تعامــل معــه 
ــة  ــس الطريق ــن بنف ــرة أو مرت م
ــل  ــا مــع عمي ــي يتعامــل معه الت
هــذا  منــه  طلــب  فلــو  دائــم، 
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العميــل العابــر أن ينتظــره فرانــك بعــد مواعيــد عملــه بالتأكيــد لــن يوافــق، ولاء 
العمــاء يجــب أن يكــون عمليــة اســراتيجية ذات أســس وقواعــد، وهــذا مــا يــدور 

ــي.  ــكل رئي ــاب بش ــذا الكت ــه ه حول

الغــرض الرئيــي لهــذا الكتــاب هــو مســاعدتك لتطويــر منهــج اســراتيجي 
لــولاء العمــاء، وهــو مــا يعنــي تطويــر منهــج يتــم تصميمــه بغــرض تحقيــق 
أهــداف تجاريــة محــددة مــن خــال عمــاء محدديــن بطريقــة يمكــن تطبيقهــا عــى 
نطــاق واســع بشــكل مربــح ومســتدام، لــذا فمــن خــال هــذا الكتــاب ســنحاول 
تزويــدك بالإطــار والأساســيات التــي تســاعدك عــى تحديــد أهــداف مؤسســتك 
 Target Customer(المتعلقــة بــولاء العمــاء، وتحديــد أقســام عملائــك المســتهدف ين
Segments( ، وتطويــر مزيــج الخصائــص والمزايــا التــي ستســاهم في تحقيــق العوائــد 

ــم مــدى  ــم تقيي ــه، ث ــراد الوصــول إلي ــة وســلوك المســتهلك ينالم ــة المرغوب التجاري
صلاحيــة وجــدوى تنفيــذ هــذه الاســراتيجية، ثــم تحويــل هــذه الاســراتيجية إلى 
ــا مــن المبــادرات  إجــراءات تنفيذيــة عــ رتطويــر برنامــج لــولاء العمــاء و/أو أيً

التســويقية الأخــرى. 

بالتأكيــد لاحظــت أن أخــر خطــوة ذكرناهــا هــي تصميــم برنامــج ولاء العمــاء، 
وذلــك لأنهــا آخــر خطــوة بالفعــل يتــم عملهــا بعــد العديــد مــن الخطــوات الهامــة 
والتــي لا غنــى عنهــا، وذلــك بخــاف مــا يظنــه البعــض، فالكثــرون ممــن يريــدون 
ــولاء  ــج لل ــم برنام ــون تصمي ــم يطلب ــاء في شركاته ــولاء العم ــج ل ــق برنام تطبي
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مبــاشرة، ويكــون الســؤال كالآتي: »هــل تســتطيع تصميــم برنامــج لــولاء العمــاء 
ــه  ــا تحتاجون ــك ولكــن إذا كان م ــر: »يمكــن ذل ــة الخب ــا؟«، وتكــون إجاب لشركتن
ــم لكــم،  ــيء الملائ ــو ال ــولاء ه ــج ال ــولاء، أو إذا كان برنام ــج لل ــو برنام ــا ه حقً
ولكــن قبــل ذلــك هنــاك العديــد مــن الخطــوات الأساســية التــي يجــب القيــام بهــا.«

بالفعــل هنــاك العديــد مــن الخطــوات الأساســية التــي يجــب القيــام بهــا قبــل 
الــروع في تصميــم برنامــج الــولاء، وهــي التحديــد الدقيــق لأهــداف المؤسســة، 
وتحديــد مفهــوم ولاء العمــاء لديهــا، وتقســيم واســتهداف العمــاء، والتأكــد مــن 
كــون نشــاط المؤسســة ووضعهــا التجــاري والاقتصــادي وقيمــة عملاؤهــا تتيــح 

إنشــاء مثــل هــذا البرنامــج.

ــم التســويقية  ــإن هــذا الفصــل مكــرس لــرح أهــم المصطلحــات والمفاهي ــذا ف ل
والخاصــة باســراتيجيات التعامــل مــع العمــاء، والتــي لا يمكــن مــن دونهــا فهــم 
ولاء العمــاء بالشــكل اللائــق، وذلــك قبــل البــدء الفعــ يفي شرح ولاء العمــاء 

وبرامجــه وكيفيــة تصميمهــا في الفصــول اللاحقــة.
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)Customer Strategy( استراتيجية العملاء

العمــاء ليســوا فقــط أصــل مــن أصــول المؤسســة، بــل هــم أهــم أصولهــا، ومــن 
هنــا فــإن مصطلــح اســراتيجية العمــاء يشــر إلى كيفيــة إنــاء قيمــة هــذا الأصــل 
اســراتيجية  أصبحــت  وقــد  المؤسســة،  أهــداف  لتحقيــق   )Customer Value(
العمــاء أكثــر أهميــة مــن اســراتيجية العلامــة التجاريــة  )Brand Strategy( للعديد 
مــن الــركات، وربــا معظمهــا، وقــد قيــل لســنوات عديــدة أن التســويق هــو إدارة 
ــة  ــو إدارة قيم ــح التســويق ه ــوم أصب ــب )Demand Management( لكــن الي الطل
 ،)Customer Value Management( ــى حــدة ــل ع ــى مســتوى كل عمي ــل ع العمي
وهــذا هــو دور اســراتيجية العمــاء، فهــي تــدور حــول إدارة قيمــة العمــاء.

تــدور اســراتيجية العمــاء حــول إدارة قيمــة العمــاء، وذلــك بتحديــد العمــاء 
ــة الاســتثمار مــن أجــل  ــدار الاســتثمار، وكيفي ــن يجــب الاســتثمار فيهــم، ومق الذي
ــا  ــدور حوله ــي ي ــولاء الت ــج ال ــد أصبحــت برام ــاء قيمــة العمــاء، وق ــادة وإن زي
هــذا الكتــاب في المقــام الأول بمثابــة نظــام لإدارة قيمــة العمــاء عــى مســتوى كل 
 Reward( عميــل عــى حــدة، وقــد تطــورت برامــج الــولاء مــن برامــج المكافــآت

وسياســة أولً العمــاء  اســتراتيجية 
العمــاء  حــول  التمحــور 
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 Customer Value Management( العمــاء  قيمــة  إدارة  أنظمــة  إلى   )Programs

.)Systems

)Customer Centricity(  سياسة التمحور حول العملاء

 )Business Strategy( اســراتيجية العمــاء هــي مــن أســس اســراتيجية الأعــال
الخاصــة بالمؤسســة، ويمكــن تعريــف سياســة التمحــور حــول العمــاء بأنــه اتخــاذ 
نهــج لاســراتيجية العمــاء يقــوم عــى وضــع العمــاء كأولويــة أولى، وتكريــس 
كافــة الجهــود لمحاولــة فهــم حاجاتهــم وتلبيــة متطلباتهــم ورغباتهــم، والتفرقــة بــن 

مختلــف الحاجــات والمتطلبــات لمختلــف العمــاء.

قــام خبــر التســويق بيــر فــادر بتعريــف 
اســراتيجية العمــاء بأنهــا اســراتيجية 
تحــاذي بــن تطويــر الشركــة وتقديــم 
منتجاتهــا وخدماتهــا، مــع الاحتياجــات 
الحاليــة والمســتقبلية لمجموعــة مختــارة 
مــن العمــاء مــن أجــل تعظيــم قيمتهــم 
لــذا  الماليــة طويلــة الأجــل للشركــة، 
يمكــن القــول أن نهــج التمحــور حــول 
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العمــاء هــو التفرقــة بــن العمــاء أو تقســيمهم بغــرض تحقيــق أقــى قيمــة ممكنــة 
للعمــاء.

واســتنتاجًا لمــا ســبق فــإن التمحــور حــول العمــاء لا يعنــي أن الشــركة 

تريــد:

- أن تحب جميع عملائها

- أن يحبها جميع العملاء 

- أن يحظى جميع العملاء بتجربة رائعة

- أن يكون كل العملاء سعداء

- أن تكون كل وظائف المؤسسة متمركزة حول العملاء

ــي تقســيم العمــاء  ــ ييعن ــه التمركــز حــول العمــاء، ب ــا يعني نعــم فهــذا ليــس م
ــدى الشركــة، ولكــن مــا  ــي تعــزز اســتهدافها قيمتهــم ل ــح الت واســتهداف الشرائ
ــدور كل شيء في  ــد أن ي ــا نري ــول إنن ــا المشــكلة في ق ــة الأخــرة؟ م مشــكلة النقط
ــو أنــه عندمــا نقــول  ــى العميــل؟ الجــواب ه ــول العميــل ويركــز ع شركتنــا ح
ــاء،  ــد العم ــاج إلى تحدي ــا نحت ــل، فإنن ــدور حــول العمي ــا أن ت ــد لشركتن ــا نري إنن
فالعمــاء ليســوا متســاوي ينفي قيمتهــم لــدى الشركــة، فليــس كل العمــاء بنفــس 
القيمــة، واســتهداف جميــع العمــاء ومحاولــة تقديــم نفــس التجربــة لــكل عميــل 
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ــة  ــة العملي ــن الناحي ــر غــر ممكــن م ــو أم ــدم المســاواة ه ــس الدرجــة وعــى ق بنف
ــة  وغــر مجــدي للعمــاء أو للشرك

مقارنــة مركزيــة العمــاء مــع مركزيــة المنتــج ومركزية 
ــة التجارية العلام

هنــاك نهجــن آخريــن بخــاف نهــج التمحــور حــول العمــاء أو مركزيــة العملاء، 
وهمــا التمحــور حــول المنتــج أو مركزيــة المنتــج )Product Centricity( والثــاني 
 Brand( هــو التمحــور حــول العلامــة التجاريــة أو مركزيــة العلامــة التجاريــة
Centricity( ، بالطبــع لســنا هنــا بصــدد المقارنــة بشــكل تفصيــ يبينهــم، فهــذا قــد 

يتطلــب كتــاب مســتقل، ولكننــا ســنذكر 
ــة بينهــم . بعــض الفــروق الجوهري

تقســيم  عــى  العمــاء  مركزيــة  تركــز 
العمــاء واســتهدافهم، وقيمــة العمــاء، 
ــز  ــا إيرلاين ــة دلت ــك شرك ــى ذل ــال ع ومث
مركزيــة  تركــز  بينــا  للطــران(،  )دلتــا 
ــة  ــر المنتجــات، وحافظ ــج عــى تطوي المنت
 ،)Product Portfolio( المنتجــات 
وميــزات المنتــج، ومبيعــات المنتجــات، 
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ومثــال عــى ذلــك شركــة أبــل التــي تعتــ رتجســيد للتصميــم الرائــع للمنتــج 
ــة عــى الوعــي بالعلامــة  ــة العلامــة التجاري والتركيــز عــى المنتــج،  وتركــز مركزي
 )Brand Identity( التجاريــة  العلامــة  وهويــة    )Brand Awareness( التجاريــة 
وتمركــز العلامــة التجاريــة )Brand Positioning(، ومثــال عــى ذلــك شركــة طــران 
التابعــة لعلامــة فيرجــن التجاريــة. فيرجــن أتلانتيــك والــركات الأخــرى 

ويجــدر الإشــارة إلى أن هــذه الأســاليب ليســت متعارضــة أو حصريــة الاســتخدام، 
فمعظــم الــركات لديهــا بعــض العنــاصر المشــركة مــن تلــك الأســاليب الثلاثــة 
لكنهــا لديهــا أســلوب أو نهــج مفضــل، عــى ســبيل المثــال تمتلــك شركــة أبــل هويــة 
قويــة للعلامــة التجاريــة، كــا أنهــا تمتلــك عنــاصر مــن أســلوب مركزيــة العمــاء 
فهــي لا تحــاول اســتهداف جميــع شرائــح العمــاء، ولكــن يمكــن القــول إنهــا  في 
الأســاس شركــة تتمحــور حــول المنتــج، فليــس المقصــود هــو تصنيــف الــركات 

تصنيــف معــن، وإنــا تحديــد المنهــج الأســاسي الــذي يمثــل الشركــة.

 ونلاحــظ أنــه في عصرنــا الحــالي يتحــول المزيــد والمزيــد مــن الــركات مــن كونهــا 
تتمحــور حــول المنتــج أو العلامــة التجاريــة إلى كونهــا تتمحــور حــول العميــل، ممــا 
يعنــي أن اســراتيجية أعمالهــا أصحبــت تعتمــد عــى التمييــز بــن شرائــح العمــاء، 
ــم  ــم وخدماته ــر منتجاته ــم تطوي ــتهدفة، ث ــاء المس ــات العم ــم قطاع ــد أه وتحدي
بنــاءً عــى زيــادة قيمــة تلــك الشريحــة أو الشرائــح المســتهدفة المحــددة مــن هــؤلاء 

العمــاء.
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ــك  ــة، لتفــرض أن ــن المناهــج الثالث ــرق ب ــاً لنوضــح الف ــالً عملي ــرح مث ــا ن دعن
ــت العــرب، وهــي سلســلة مطاعــم  ــزا بي ــق إدارة سلســلة مطاعــم بيت ضمــن فري
بيتــزا إقليميــة منتــرة في عــدة دول في الــرق الأوســط مــن بينهــا قطــر ، مــا الــذي 
ســركزون عليــه كفريــق لــإدارة إذا اتخذتهــم مركزيــة المنتــج منهجًــا لكــم؟ في هــذه 
الحالــة ســيكون التركيــز عــى البيتــزا نفســها، عــى عمــل أفضــل بيتــزا ممكنــة، وأكــ ر
تشــكيلة منوعــة ومبتكــرة مــن البيتــزا، حيــث ســيكون لديكــم جميــع أنــواع البيتــزا 
المصنوعــة مــن أفضــل المكونــات مثــل البيتــزا التقليديــة، والبيتــزا النباتيــة، والبيتــزا 
ــدث  ــم أح ــى تقدي ــاً ع ــتحرصون دائ ــك، وس ــر ذل ــن، وغ ــن الغلوت ــة م الخالي

وصفــات البيتــزا.

أمــا إذا  كنــا ننتهــج نهــج مركزيــة العلامــة التجاريــة فســنحرص عــى أننــا معروفون 
للجميــع، ويتــم ذلــك بعــدة مســائل مــن بينهــا فتــح 
فــروع عديــدة لتغطيــة أكــ ررقعــة جغرافيــة ممكنــة، 
ــة  ــات الإعلاني ــن اللافت ــد م ــك وضــع العدي وكذل
في أماكــن مختلفــة، واســتخدام مختلــف الحمــات 
وســائل  واســتخدام  والتســويقية،  الإعلانيــة 
الوعــي  وبنــاء  للانتشــار  الاجتماعــي  التواصــل 
ــا التجاريــة، والتمركــز في الســوق كأفضــل  بعلامتن

ــة الجــودة.  ــزا عالي ــكان للبيت م
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ــواع  ــد أن ــا عــى تحدي ــة العمــاء ســينصب تركيزن ــا ننتهــج نهــج مركزي ــا إذا  كن أم
العمــاء الذيــن نهــدف إلى خدمتهــم هــل نهــدف إلى خدمــة الأزواج والزوجــات 
ذوي مســتويات الدخــل العــالي؟ أم نهــدف إلى خدمــة العائــات التــي لديهــا 
ــذي  ــا ال ــرف م ــا أن نع ــب علين ــه، ويج ــن؟ وخلاف ــاب الجامعي ــال؟ أم الط أطف
ــاول  ــل لتن ــون عــن مــكان جمي ــح المســتهدفة، هــل يبحث ــك الشرائ ــه تل تبحــث عن
الطعــام؟ أم يبحثــون عــن كميــة أكــ رمــن البيتــزا بنفــس الســعر؟ أم توصيــل مجــاني 
ــزا؟  ــواع البيت ــة مــن أن ــزل؟ أو قائمــة طعــام بهــا مجموعــة متنوعــة ومختلف إلى المن

ممكنــة  بيتــزا  أفضــل  تقديــم  المطاعــم  سلســلة  ســتحاول  الحــالات  جميــع  في 
وســتتضمن اســراتيجيتها عنــاصر مــن تلــك المناهــج الثلاثــة، ولكــن يجــب اختيــار 
منهــج أســاسي مــن البدايــة  بحيــث يتــم تطويــر اســراتيجية الأعــال بنــاء عليــه، 
ــاه  ــتثمر في ضــوء الاتج ــن نس ــز، وأي ــن نرك ــتحدد أي ــي س ــك الاســراتيجية الت تل

اســراتيجي لأعمالنــا.

ــان مــن نهــج إلى آخــر، ولكــن  ويمكــن للــركات أن تتحــول في كثــر مــن الأحي
لكــي يتــم تصميــم برنامــج ولاء فعــال يجــب أن تكــون اســراتيجية الأعــال 
الخاصــة بالمؤسســة مبنيــة عــى نهــج مركزيــة العمــاء، فمحاولــة تصميــم برنامــج 
ــة  ــة أو مركزي ــة التجاري ــة العلام ــى مركزي ــز ع ــل اســراتيجية ترتك ــولاء في ظ لل

ــاره المرجــوة. ــؤتي بث ــن ي ــج هــو أمــر ل المنت
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 Customer Heterogeneity عدم تجانس العملاء

ــاك  ــاء )Customer Heterogeneity( أن هن ــس العم ــدم تجان ــح ع يقصــد بمصطل
الكثــر مــن الأنــواع المختلفــة للعمــاء، لــكلً منهــم حاجاتــه ومتطلباتــه المختلفــة،  
فلــو أخدنــا الصيدليــة كمثــال؟ تأمــل في حــال أقــرب صيدليــة لمــكان ســكنك، هــل 
كل رواد هــذه الصيدليــة يذهبــون هنــاك لــراء نفــس الــيء؟ بالطبــع لا فهنــاك 
ــاك أم  ــة مــن الضــادات، وهن مــن يعيــش في مــكان قريــب، ويتوقــف لــراء علب
شــابة مــع طفلــن جــاءت للحصــول عــى وصفــة ابنهــا لعــاج التهــاب الحلــق، 
ــول ينمــن الصيدليــة،  وهنــاك امــرأة مصابــة بــداء الســكري تــأتي لتأخــذ الأنس
وهنــاك شــاب جــاء لــراء الوصفــة الطبيــة الخاصــة بوالــده، وغــر ذلــك الكثــر، 
جميعهــم يأتــون إلى نفــس الصيدليــة ولكــن لغــرض مختلــف، هــم مختلفــون في 
احتياجاتهــم ورغباتهــم، وفي ظروفهــم الاجتماعيــة والاقتصاديــة، وفي احتــال 
عودتهــم، وفي عــدد مــرات زيارتهــم، وفي مقــدار مــا ينفقونــه، كــا أنهــم يختلفــون في 

ــة. قيمتهــم بالنســبة إلى الصيدلي

عــدم تجانــس العمــاء والــذي يعنــي اختــاف العمــاء وعــدم تســاوي قيمتهــم 

المختلفــة ثانيًا المنظــورات 
لرؤيــة العمــاء
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لــدى المؤسســة، هــو مبــدأ أســاسي لاســراتيجية العمــاء ومركزيــة العمــاء، 
فمركزيــة العميــل واســراتيجية العميــل تبنــى في الأســاس عــى هــذا المبــدأ، المبــدأ 
الــذي يقــول أنــه لا يتــم التعامــل مــع جميــع العمــاء عــى قــدم المســاواة، وذلــك 
لأن ليــس كل العمــاء يحملــون نفــس القيمــة بالنســبة للمؤسســة، بعــض العمــاء 
ــأن  ــه فالقــول ب ــر قيمــة مــن غيرهــم، ولكــن انتب ــر مــن غيرهــم، وأكث مهمــن أكث
بعــض العمــاء مهمــون أكثــر مــن غيرهــم وأكثــر قيمــة مــن الآخريــن لا يعنــي أننــا 
نقــدم لبعــض العمــاء رعايــة أو خدمــة أفضــل مــن الآخريــن، ولا يعنــي أن بعــض 

العمــاء يســتحقون أكثــر مــن الآخريــن كبــر.

نأخــذ مثــل لتوضيــح هــذه الفكــرة، شــخص متــزوج وزوجتــه يذهبــان للتســوق 
في أحــد المــولات، هــو يذهــب بشــكل 
كل  اثنــن  أو  شيء  ويشــري  عابــر 
حــن، بينــا تذهــب زوجتــه بشــكل 
كثــرة  أشــياء  وتشــري  مســتمر 
وعــادة مــا تغــادر بأكيــاس متعــددة في 
الســيارة، وبالتــالي بالنســبة للمتجــر 
أو المــول تعتــ رالزوجــة ذات قيمــة 
أكــ رمــن الــزوج، هــذا لا يعنــي أنهــا 
ــي فقــط أنهــا  ــه يعن ــه، ولكن أفضــل من



برامج ولاء 
العملاء

26

تســتحق الاســتهداف أكثــر منــه، وهــذا لا يعنــي أن العمــاء الذيــن لديهــم قيمــة 
أقــل ليــس لديهــم أي قيمــة ويجــب تجاهلهــم، فــإدارة المــول تريــد أن يعــود الزوجــة 
والزوجــة، وأن يجــدا مــا يحتجانــه، وأن يحظيــا بتجربــة خدمــة جيــدة، ومــع ذلــك 
فــإن الزوجــة تســتحق أن يتــم اســتهدافها مقارنــة بالــزوج وذلــك لأنهــا تحمــل قيمــة 
ــن  ــذا م ــغ باهظــة، ل ــرة ومبال ــات كب ــا المســتمر بكمي أكــ رللمتجــر نظــرًا لشرائه
الأولى التركيــز عــى معرفتهــا واســتهدافها أكثــر مــن الــزوج، ولكــن بالطبــع مــازال 

ــه. ــدون أن يخسرون ــول ولا يري ــبة للم ــرة بالنس ــة كب ــزوج قيم لل

Customer Segmentation تقسيم العملاء إلى شرائح

 Customer( شرائــح  إلى  العمــاء  تقســيم  عــن  الحديــث  يــأتي  هنــا  ومــن 
Segmentation(، ودعونــا نبــدأ حديثنــا بمثــال بســيط، أم شــابة لطفلــن صغيريــن 

في صحــة جيــدة، وامــرأة في الخمســن مريضــة بالســكري، وســيدة في الثمانــن 
ــا  ــا بمفرده ــن منزله ــددة ولا تســتطيع الخــروج م ــة متع ــن مشــاكل صحي ــاني م تع
فهــي  اســتهدافهم،  الصحيــة  الرعايــة  إحــدى شركات  ارادت  إذا  باســتمرار، 
ــاء،  ــن العم ــة م ــة بالكلي ــح مختلف ــام أو شرائ ــة أقس ــع ثلاث ــل م ــا تتعام ــم أنه تعل
لــكل شريحــة متطلباتهــا واحتياجاتهــا المختلفــة، وبينــا نريــد أفضــل نتيجــة صحيــة 
ــاءً عــى  ــا التمييــز والتفرقــة بينهــم بن ممكنــة لجميــع هــؤلاء الأفــراد الثلاثــة، يمكنن
ــا  ــن هن ــة، وم ــخصية الفردي ــم الش ــم وتجاربه ــم ورغباته ــلوكياتهم واحتياجاته س
ــوم  ــي أن تق ــاء )Customer Centricity( تعن ــة العم ــتنتاج أن مركزي ــا الاس يمكنن
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المؤسســة  بإعــادة تصميــم وتكييــف عروضهــا وخدماتهــا بشــكل مختلــف يتناســب 
ــة. ــاء المختلف ــح العم ــواع وشرائ ــع أن م

ــادئ التســويق فيليــب كوتلــر بتعريــف  قــام الخبــر التســويقي ومؤلــف كتــاب مب
ــه تقســيم الســوق إلى مجموعــات  تقســيم العمــاء )Customer Segmentation( بأن
متميــزة مــن المشــرين الذيــن لديهــم احتياجــات أو خصائــص أو ســلوكيات مميــزة 
والذيــن قــد يحتاجــون إلى منتجــات منفصلــة أو أكثــر مــن مزيــج تســويقي منفصــل 

 .)Marketing Mix(

ويمكــن اختصــار هــذا التعريــف بــأن نقــول أن تقســيم العمــاء هــو عمليــة تقســيم 
العمــاء لمجموعــات مختلفــة والتــي 
يكــون لديهــا حاجــات، وخصائــص، 
ومــن  مختلفــة.  وقيــم  وســلوكيات، 
المهــم الإشــارة إلى أن تقســيم العمــاء 
يمكــن تطبيقــه عــى كل مــن التســويق 
 B2C(المســتهلك ين الــذي يســتهدف 
الــذي  والتســويق   )Marketing

 B2B( .يســتهدف الــركات الأخــرى
 )Marketing
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ويمكــن تقســيم العمــاء إلى مجموعــات مختلفــة بنــاءً عــى مجموعــة مــن الخصائــص 
والمعايــر، والتــي تشــمل عــى ســبيل المثــال التركيبــة الســكانية، ومــكان الإقامــة، 
والســن، والجنــس، ومرحلــة الحيــاة  )Life Stage(، والحاجــات، الســلوكيات، 
الدوافــع، الخصائــص الشرائيــة )Purchase Characteristics(، مــدى تكــرار عمليــة 
الــراء، قيمــة المشــريات أو حجــم  الإنفــاق، والعديــد مــن العوامــل الأخــرى. 

دعونــا نــرد مثــال عمــ ييســاعدنا عــى فهــم تقســيم العمــاء بشــكل أكــر،  تخيــل 
)Truck Stops(  ــا فريــق الإدارة لشركــة تمتلــك وتديــر اســراحات الشــاحنات أنن
والتــي تمتلــك وتديــر العديــد مــن اســراحات الشــاحنات عــى الطــرق السريعــة 
في الكثــر مــن الــدول مــن بينهــا قطــر،  حيــث يتوقــف المســافرون لــراء الوقــود، 
والحصــول عــى وجبــة سريعــة، وشراء بعــض الطعــام والإمــدادات اللازمــة 
ــن  ــؤولاً ع ــت مس ــذا، إذا كن ــك. ل ــا إلى ذل ــاه، وم ــتخدام دورة المي ــق، واس للطري

ــا، فمــن هــم عملائــك؟ التســويق لسلســلة محطــات توقــف الشــاحنات لدين

هناك ثلاث شرائح رئيسية من العملاء:

 Individual Leisure( الترفيــه  بغــرض  الأفــراد  المســافرين  الأولى:  الشريحــة   -
ــا العائــات التــي تتكــون مــن أب وأم وأطفــال، وهــم  Travelers(: والمقصــود هن

ــا ويقــودون ســيارتهم عــى  ــة في مــكان م يســافرون بغــرض قضــاء إجــازة ترفيهي
الطريــق السريــع أثنــاء الذهــاب إلى ذلــك المــكان والرجــوع منــه، وهــم يحتاجون إلى 
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مــكان للتوقــف للحصــول عــى شيء يأكلونــه، ومــلء خــزان الوقــود، واســتخدام 
ــاه. دورة المي

 Individual Business( الشريحــة الثانيــة: المســافرين الأفــراد مــن رجــال الأعــال -
Travelers(: مثــل رجــال الأعــال الشــباب الذيــن يســافرون مــن منطقــة إلى أخــرى 

بغــرض إتمــام صفقــة أو أمــر متعلــق بالعمــل 

 :)Professional Truck Drivers( الشريحــة الثالثــة: ســائقي الشــاحنات المحترفــن -
والذيــن يســافرون عــى الطــرق السريعــة لمســافات طويلــة.

ــح  مــن عمــاء  ــة شرائ ــد أهــم ثلاث ــا بتقســيم العمــاء وتحدي ــد قمن نحــن الآن ق
اســراحات الشــاحنات التــي نديرهــا، الخطــوة التاليــة بعــد ذلــك هــي مــا يعــرف 
بالتمييــز بــن العمــاء )Customer Differentiation(، ولكــن قبــل ذلــك هنــاك 
أمــر مهــم يتوجــب علينــا ذكــره وهــو مــن أيــن نحصــل عــى المعلومــات لتقســيم 
ــم  ــي يت ــات الت ــة للمعلومــات والبيان ــاك أربعــة مصــادر مختلف ــا؟ عــادةً هن عملائن

اســتخدامها لتقســيم العمــاء: 

- أولاً : البيانــات والمعلومــات الداخليــة التــي تمتلكهــا الشركــة عــن العمــاء 
ــاء   ــة العم ــد هوي ــا تحدي ــن خلاله ــن م ــددة يمك ــات مح ــون بيان ــي تك والت

ــا: البيانــات والمعلومــات الداخليــة عــن العمــاء، والتــي لا تكــون بيانــات  - ثانيً
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ــاء  ــد العم ــا ع ــن خلاله ــن م ــة يمك ــات عام ــا بيان ــاء ولكنه ــة العم محــددة بهوي
ــم.   وتصنيفه

.)Primary Market Research( ثالثًا: الأبحاث التسويقية الأساسية -

 Observation and Rational( ــا:  الملاحظــة والتفكــر المنطقــي والعقــاني - ورابعً
)Thinking

  Customer Differentiation التمييز بين العملاء

 قمنــا بتقســيم العمــاء إلى مجموعــات مختلفــة تعــرف باســم شرائــح العمــاء  
هــذه   ،)Customer Segments(
المجموعــات أو الشرائــح  ليــس لهــا نفــس 
القيمــة بالنســبة لشركتنــا، وبالتــالي نحتاج 
إلى التمييــز بــن شرائــح عملائنــا بنــاءً ع لى
قيمتهــا )Value(، وقــد يتــم أيضًــا التمييــز 
بــن شرائــح العمــاء بنــاءً عــى خصائص 
أخــرى مثــل معــدل نمــو شريحــة العمــاء 
 ،)Growth Rate of Customer Segment(
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وتُعــرف هــذه العمليــة باســم التمييــز بــن العمــاء، ويمكــن تعريفهــا بأنهــا المقارنــة 
بــن شرائــح العمــاء المختلفــة وتقييمهــا بنــاءً عــى خصائــص عمــاء كل شريحــة 

ــم للمؤسســة. وقيمته

وتشمل المعايير النموذجية للتمييز بين العملاء:

)Frequency of Purchase( مدى تكرار الشراء -

)Average Purchase Value( متوسط قيمة الشراء -

 Projected Lifetime Value at the( المتوقعــة الدائمــة  العمــاء  قيمــة شريحــة   -
)Segment Level

 Projected Lifetime Value at the Individual( قيمــة العميــل الدائمــة المتوقعــة -
)Customer Level

 )Segment Growth Rate( معدل نمو الشريحة -

- معاي يروتصنيفات أخرى غالبًا ما تكون متعلقة بصناعة أو بفئة معينة.

مثــال سلســلة  إلى  نعــود  بشــكل عمــ يدعونــا  العمــاء  بــن  التمييــز  لنفهــم 
اســراحات الشــاحنات، بعــد أن قمنــا بتقســيم العمــاء لنقــوم بالتمييــز بــن 
ــ ر ــة الأك ــة ذات القيم ــد الشريح ــاحنات لتحدي ــراحات الش ــلة اس ــاء سلس عم
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ــن  ــات م ــاث فئ ــا ث ــا به ــف الشــاحنات لدين ــا إن سلســلة محطــات مواق ــا، قلن لن
العمــاء: المســافرين بغــرض الترفيــه، والمســافرين مــن رجــال الأعــال، وســائقي 

الشــاحنات المحترفــن.

إذا قمنــا بالتمييــز والمقارنــة بــن هــذه الشرائــح بنــاءً عــى حجــم الشريحــة أو 
عــدد عمــاء الشريحــة، فــإن أكــ رشريحــة في هــذه الحالــة هــي شريحــة المســافرين 
ــأتي في المركــز  ــم ت ــة مــن إجمــالي عــدد العمــاء، ث ــه بنســبة 50 بالمائ بغــرض الترفي
الثــاني شريحــة المســافرين مــن رجــال الأعــال بنســبة 30 بالمائــة مــن إجمــالي عــدد 
ــة  العمــاء، وأصغــر شريحــة هــي ســائقي الشــاحنات المحترفــن بنســبة 20 بالمائ

مــن إجمــالي عــدد العمــاء.

ــاءً عــى قيمــة شريحــة العمــاء  ــة بن ــح الثلاث ــن الشرائ ــز ب ــا بالتميي ولكــن إذا قمن
)Value of Customer Segment(، فســنجد أن الأمــور أصبحــت معكوســة وأن 
ــة، وفي  ــن بنســبة 55 بالمائ أهــم شريحــة هــي شريحــة ســائقي الشــاحنات المحترف
المركــز الثــاني شريحــة المســافرين مــن رجــال الأعــال بنســبة 30 بالمائــة،  وأصغــر 
شريحــة هــي شريحــة المســافرين بعــرض الترفيــه بنســبة 15 بالمائــة، ولنفهــم مفهــوم 
مصطلــح قيمــة العمــاء لــدى الشركــة بشــكل أوضــح مــن المهــم أن نعــرف أن يتم 
ــم  ــي يت ــرادات والت ــاس الإي ــر عــن قيمــة الشريحــة بالنســبة للمؤسســة بمقي التعب
 Spending(  قياســها بعــدة مقاييــس أهمهــا مقــدار مــا يتــم إنفاقــه عــادةً في كل زيــارة
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Per Visit(، ومــدى تكــرار الزيــارات )Frequency of Visits(، وقيمــة الشريحــة عــ ر

 .)Value Over time( ــن الزم

نفــس الشرائــح ونفــس المؤسســة ولكــن عندمــا يتــم التمييــز بينهــم بنــاء عــى 
معايــر مختلفــة تكــون النتائــج مختلفــة تمامًــا، ومــن الملاحــظ هنــا أن أصغــر شريحــة 
ــ ر ــي نفســها أك ــي شريحــة ســائق ينالشــاحنات ه ــاء وه ــدد العم ــث ع ــن حي م
ــف  ــا كي ــذي يطــرح نفســه هن ــا للمؤسســة. الســؤال ال ــث قيمته ــن حي شريحــة م
نتوقــع ونقيــس قيمــة العمــاء؟ هــذا ســيقودنا للحديــث عــن مفهــوم مهــم للغايــة 

)Customer Targeting( وهــو اســتهداف العمــاء

استهداف العملاء 
Customer Targeting

العمــاء  اســتهداف  بعمليــة  يقصــد 
تقييــم القيمــة المحتملــة لــكل شريحــة 
ــر  ــار شريحــة أو أكث مــن العمــاء واختي
لاســتهدافها  العمــاء  شرائــح  مــن 
الشرائــح  وتعــرف  عليهــا،  والتركيــز 
التــي يتــم اختيارهــا باســم الشرائــح 

 )Target Segments(المســتهدفة
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ــار شريحــة العمــاء التــي ســتكون الشريحــة المســتهدفة الأساســية  ــم اختي عــادة يت
لدينــا )Primary Target Segment(، وبعــد ذلــك يتــم في كثــر مــن الأحيــان اختيــار 
 ،)Secondary Target Segment( شريحــة ثانيــة لتكــون الشريحــة المســتهدفة الثانويــة
وفي بعــض الأحيــان يتــم اختيــار شريحــة أخــرى لتكــون شريحــة عمــاء مــن 

المســتوى الثالــث.

يتــم اختيــار الشريحــة أو الشرائــح المســتهدفة بنــاءً عــى قيمــة العمــاء الحاليــة 
والمتوقعــة Current and Projected Customer Value، والتــي يمكــن التعبــر عنهــا 
 Customer Lifetime( مــن خــال عــدة معايــر أهمهــا القيمــة الدائمــة للعميــل
ــاح  ــالي أرب ــة )Total Segment Revenue(، وإجم ــرادات الشريح ــالي إي Value(، وإجم

 Segment Growth( ــة ــو الشريح ــدل نم ــة )Total Segment Revenue(، ومع الشريح
Rate(، ومعايــر أخــرى تتعلــق بقطــاع معــن أو حالــة معينــة لقيــاس القيمــة الحالية 

ــال  ــودة إلى مث ــك وبالع ــى ذل ــاء ع والمســتقبلية للشريحــة بالنســبة للمؤسســة، وبن
ــية  ــتهدفة الأساس ــة المس ــتنتج أن الشريح ــاحنات نس ــف الش ــات توق ــلة محط سلس
لدينــا هــي شريحــة ســائقي الشــاحنات المحترفــن وذلــك لأنهــا تحمــل أكــ رقيمــة 

للمؤسســة.
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)Customer Lifetime Value( قيمة العميل الدائمة

القيمــة الدائمــة للعميــل هــي وحــدة القيــاس التــي يتــم عــى أساســها بنــاء مركزيــة 
العمــاء والــركات التــي تركــز عــى العمــاء، وهــي مــن أهــم المعايــر التــي يتــم 
ــارة عــن القيمــة  ــل بالنســبة للمؤسســة، وهــي عب ــد قيمــة العمي ــا تحدي ــاء عليه بن
 ،)Present Value of the Future Cash Flows( الحاليــة للتدفقــات النقديــة المســتقبلية

أي الربــح المســتقبلي مــن العميــل.

ويمكــن التعبــر عــن هــذه التعريــف بصيغــة أخــرى بــأن نقــول أن القيمــة الدائمــة 
للعمــاء هــي القيمــة الحاليــة لمجمــوع التدفقــات النقديــة المتراكمــة التــي تحصــل 

عليهــا الشركــة مــن العميــل عــى مــدى زمــن علاقتــه معهــا.

CLV خصائص القيمة الدائمة للعملاء

- تطلعيــة Forward-looking : وذلــك لأن غرضهــا هــو معرفــة ليــس فحســب 
ــا ــتقبلية أيضً ــة المس ــل القيم ــاء ب ــات العم ــة  لتعام ــة والحالي ــة الماضي القيم

- تنبؤية Predictive : وذلك لأنها تحاول تنبؤ القيمة المستقبلية المتوقعة.

الدائمــة ثالثًا العميــل  قيمــة 
 )Customer Lifetime Value(
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- احتماليــة Probabilistic : وذلــك كونهــا قيمــة متوقعــة، فنحــن لا نعــرف مــا الــذي 
ســيحدث في المســتقبل بالضبــط، لــذا فالأمــر ينطــوي عــى عنــر احتــالي.   

ــم في  ــي يت ــل الدائمــة مــن كونهــا الأســاس الت ــرة لقيمــة العمي ــة الكب ــع الأهمي تنب
ضوئــه تحديــد قيمــة العميــل أو شريحــة العمــاء بالنســبة للشركــة وبالتــالي الإجابــة 
عــى ســؤال حيــوي وهــو كــم يفــرض عــى الشركــة الاســتثمار بغــرض الحصــول 
ــدار الاســتثمار في شريحــة  ــالي مق ــاظ عليهــم؟ وبالت عــى العمــاء وإنمائهــم والحف
ــتوى  ــى مس ــردي أو ع ــتوى الف ــى المس ــاء ع ــة العم ــة إدارة قيم ــاء وكيفي العم
ــاسي  ــار أس ــي معي ــاء ه ــة للعم ــة الدائم ــتنتج أن القيم ــا نس ــن هن ــة. وم الشريح
لتحديــد الكيفيــة التــي يتــم بهــا توزيــع الاســتثمارات، ســواء اســتثمارات تســويقية 

ــز قيمــة العمــاء. أو غــر ذلــك، بغــرض تعزي

للعمــاء  الدائمــة  بالقيمــة  الاســتعانة  يتــم 
ومنهــا: محوريــة  أســئلة  عــى  للإجابــة 

- كم تبلغ قيمة العميل الفرد؟

- من هم العملاء الأكثر أهمية للمؤسسة؟

ــة  ــو قيم ــؤدي إلى نم ــي ت ــور الت ــي الأم ــا ه - م
العمــاء؟
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- كم يجب أن تستثمر الشركة في العميل؟

 يمكن توقع قيمة العميل الدائمة ع لىثلاثة مستويات ع لىالأقل وهم:

القيمــة  يتــم توقــع  Individual Customer Level: حيــث  الفــردي   المســتوى   -
الدائمــة للعميــل الواحــد.

- ومســتوى الشريحــة Customer Segment Level : حيــث يتــم توقــع إجمــالي القيمــة 
الدائمــة لشريحــة معينــة مــن العمــاء.

- وبشــكل إجمــالي لجميــع العمــاء المؤسســة  Aggregate Level : حيــث يتــم توقــع 
ــة  ــوع قيم ــا يســمى مجم ــو م ــة، ه ــاء المؤسس ــع عم ــة لجمي ــة الدائم ــالي القيم إجم

.)Customer Equity( العمــاء

كيف يتم حساب القيمة الدائمة للعميل؟

لحساب قيمة العميل الدائمة يجب توافر البيانات التالية:

- الإيرادات حسب الفترة )عادة سنوية(

- طــول الفــرة الزمنيــة )أي عــدد الفــرات( التــي نتوقــع أن تســتمر علاقــة العميل 
بها

- التكلفة التشغيلية )تكلفة تقديم المنتج أو الخدمة(



برامج ولاء 
العملاء

38

- تكلفــة التســويق )بــا في ذلــك تكلفــة الحصــول عــى العمــاء وتكلفــة الأنشــطة 
التســويقية المســتمرة(

ويتم حساب القيمة الدائمة )للعميل الفردي( ك مايلي:

- الخطــوة الأولي: قــم حســاب الإيــرادات التــي تلقيناهــا ونتوقــع الحصــول عليهــا 
مــن العميــل في كل فــرة )عــادةً باســتخدام الفــرات الســنوية(

- الخطــوة الثانيــة: حــدد المــدة التــي نتوقــع أن تســتمر فيهــا علاقــة العميــل أو عــدد 
الفــرات المســتقبلية التــي تتوقــع اســتمرار علاقــة العميــل بهــا

- الخطــوة الثالثــة: قــم حســاب التكلفــة التــي تتكبدهــا المؤسســة لتوفــر المنتــج أو 
الخدمــة للعميــل في كل فــرة )توقــع التكاليــف للفــرات المســتقبلية(

 Customer Acquisition( الخطــوة الرابعــة: احســب تكلفة الحصول عــى العميــل -
Cost( في بدايــة علاقــة معــه والمبلــغ الــذي نتوقــع إنفاقــه عــى التســويق للعميــل في 

كل فــرة مــن الآن فصاعــدًا

- الخطــوة الخامســة: قــم تحديــد التدفــق النقــدي الســنوي مــن العميــل في كل فــرة 
ــة  ــل وتكلف ــة التوصي ــك تكلف ــا في ذل ــة )ب ــف المؤسس ــال خصــم تكالي ــن خ م

التســويق( مــن عائداتهــا مــن العميــل لــكل فــرة

- الخطــوة السادســة: توقــع معــدل تناقــص العمــاء أو معــدل خســارة العمــاء  
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)Attrition Rate( لــكل فــرة مــن الفــرات المســتقبلية )مــا مــدى احتماليــة احتفاظنــا 
بالعميــل في هــذه المرحلــة(

- الخطــوة الســابعة: احســب التدفــق النقــدي التراكمــي مــن العميــل لإجمــالي 
ــا ــي نتوقعه ــرات الت الف

المســتقبلي  النقــدي  للتدفــق  الحاليــة  القيمــة  حــدد صــافي  الثامنــة:  الخطــوة   -
العميــل مــن  التراكمــي 

يمكــن في بعــض الأحيــان اســتبدال الخطــوات 1 و3 و5 باســتخدام الهامــش 
الســنوي )Annual Margin( للعميــل في الخطــوة 5، إذا كانــت هــذه المعلومــات 

المــرور  مــن  بــدلاً  معروفــة، 
بعمليــة حســاب الإيــرادات 
خصــم  ثــم   1 الخطــوة  في 
 3 الخطــوة  في  التكلفــة 

.5 الخطــوة  لتحديــد 

القيمــة  حســاب  وبخــاف 
الدائمــة لــكل عميــل، يمكــن 
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حســاب قيمــة الدائمــة لشريحــة كاملــة العمــاء، وهــو أمــر قــد يكــون ضروري في 
بعــض الحــالات، وذلــك لأن طبيعــة بعــض المجــالات تجعــل مــن الصعب حســاب 
القيمــة الدائمــة العمــاء الأفــراد، وذلــك لصعوبــة التعــرف عليهــم بشــكل فــردي 
أو لعــدم توافــر المعلومــات اللازمــة عــى مســتوى الفــرد، وفي هــذه الحــالات، يتــم 
غالبًــا حســاب القيمــة الدائمــة لــكل شريحــة مــن شرائــح العمــاء، وذلــك باتبــاع 
نفــس الخطــوات الســابقة ولكــن باســتخدام أرقــام الإيــرادات والتكاليــف الخاصــة 

بالشريحــة ككل.
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 Customer( العميــل  عــى  بالتركيــز  تتعلــق  التــي  المصطلحــات  بعــض  هنــاك 
ــل )Customer Strategy( ولكنهــا تحمــل دلالات  Centricity( واســراتيجية العمي

ومعــاني مختلفــة ومنهــا تجربــة العميــل )Customer Experience(، ورحلــة العميــل 
.)Customer Life Cycle( العميــل )Customer Journey( ودورة حيــاة 

)Customer Experience( تجربة العملاء

تجربــة العمــاء هــو أحــد تلــك التعبــرات التــي يســتخدمها النــاس للتعبــر عــن 
معــاني مختلفــة، لــذا مــن المهــم أن تفهــم جيــدًا المفهــوم الســليم لتجربــة العمــاء، 
يتــم تعريــف تجربــة العمــاء بأنهــا الكيفيــة التــي يتفاعــل بهــا العمــاء مــع المؤسســة 
 Customer( عــ رجميــع قنــوات ونقــاط الاتصــال وذلــك ع لىخــال رحلــة العميــل
Journey( مــع الشركــة وعــى مــدار دورة حياتــه )Customer life Cycle(، وخــال 

فــرة علاقتــه مــع الشركــة.

ويمكن تلخيص تجربة العميل مع الشركة في ثلاث عناصر ع لىالأقل وهي:

- التجربة العامة والشاملة للعميل في كافة تفاعلاته أو تعاملاته مع الشركة.

ــج  ــة إرجــاع منت ــل محاول ــة مث ــف معين ــة في مواق ــع الشرك ــل م - تفاعــات العمي
ــراء. ــورة ال ــدون وجــود فات ب

دورة حياة العميلرابعًا
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ــم واجهــة  ــة العميــل مــع المؤسســة عــ رشــبكة الانترنــت، ولاســي ماتصمي - تجرب
)الحواســب،  الرقميــة  للأجهــزة   )The Design of User Interface( المســتخدم 
ــة، الأجهــزة اللوحيــة( ومــدى اســتجابتها وســهولة اســتخدامها. الهواتــف الذكي

ــاع العميــل عــن  ــة العميــل هــي ببســاطة انطب وكاســتنتاج لمــا ســبق نقــول أن تجرب
الشركــة مــن خــال تعاملاتــه معهــا عــ ركافــة قنــوات التعامــل ســواء في مواقــع 
ــتخدام  ــال اس ــن خ ــت م ــبكة الانتران ــ رش ــل ع ــد التعام ــة، أو عن ــع الفعلي البي
ــة  ــع خدم ــد التواصــل م ــة، أو عن ــف الجوال ــق الهوات ــروني أو تطبي ــع الإلك الموق
ــج معــن،  ــد إرجــاع منت ــة، أو عن ــز الصيان ــع مراك ــد التواصــل م العمــاء، أو عن
أو غــر ذلــك، هــل يجــد العميــل ســهولة وسلاســة وسرعــة في التعامــل وجــودة 

وتفــاني في الخدمــة مــن قبــل الشركــة؟ أم 
ــة؟ ــع الشرك ــه م ــاني في تعاملات ــه يع أن

الآن ننتقــل إلى مصطلحــي رحلــة العمــاء 
)Customer Journey( ودورة حياة العملاء  
)Customer Life Cycle(، في بعض الأحيان 
يتــم الخلــط بــن معنــى هذيــن المصطلحــن، 
الأمــر،  بينهــا في حقيقــة  تشــابه  وهنــاك 
في  والتقــدم  التطــور  إلى  يشــر  فكلاهمــا 
علاقــة العميــل بالمؤسســة عــ رالوقــت، 
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لكــن هنــاك فــرق واضــح بــن المصطلحــن، فمصطلــح دورة حيــاة العمــاء 
ــن  ــوال زم ــل ط ــا العمي ــر به ــي يم ــل الت ــر إلى المراح )Customer Life Cycle( بش
 )Customer Journey( علاقتــه مــع الشركــة، بينــا يقصــد بمصطلــح رحلــة العمــاء
ــه مــع الشركــة  ــد تفاعل ــرارا معــن عن ــل لاتخــاذ ق ــي يمــر بهــا العمي الخطــوات الت
وإجــراء معاملــة معينــة أو مجموعــة مــن المعامــات عــ رمختلــف قنــوات الاتصــال.

هيا نقوم بشرح المصطلح ينبشكل تفصيلي حتى نفهمه مابشكل واضح: 

)Customer Life Cycle(  دورة حياة العملاء

كــا قلنــا فهــذا المصطلــح يشــر إلى المراحــل التــي يمــر بهــا العميــل عــ رالوقــت في 
علاقتــه مــع الشركــة والتــي تكــون كالآتي:

1- بــدء الاســتخدام لمنتــج معــن تنتجــه المؤسســة أو خدمــة معينــة تقدمهــا 
)Beginning Use(

)Increasing Use(  2- زيادة الاستخدام

 Maintaining Use Over( 3- الحفــاظ عــى مســتوى الاســتخدام عــ رالوقــت
 )Time

)Declining Use(  4- تناقص الاستخدام
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 )Attrition( 5- التوقف عن استخدام المنتج أو الخدمة بالكلية

هنــاك أمــر هــام للغايــة ينبغــي ذكــره بشــأن المرحلة الخامســة والتــي تتعلــق بالتوقف 
ــذه  ــو أن الوصــول له ــة )Attrition( ، وه ــة بالكلي ــج أو الخدم ــن اســتخدام المنت ع
المرحلــة لا يعنــي في جميــع الأحــوال أن الشركــة قــد فشــلت في الإبقــاء عــى العميــل 
ــاج المنتــج  ــه لا يحت أو أنهــا ارتكبــت خطــأ مــا، فقــد يصــل العميــل إلى مرحلــة لأن
أو الخدمــة بعــد الآن، بمعنــى أن دورة حيــاة العميــل تصــل إلى نهايتهــا الطبيعيــة، 
ولنــرب مثــل بحفاضــات الأطفــال التــي يســتخدمها الأزواج لأطفالهــم بشــكل 
أســبوعي أو شــهري لمــدة قــد تصــل لعامــن، ثم بعــد ذلك تنتهــي علاقتهــا بالمنتج، 
فهــذا لا يعنــي أن الشركــة فشــلت في الحفــاظ عــى العميــل، ولكــن ببســاطة هــذا 

العميــل لم يعــد يحتــاج المنتــج بعــد الآن.

ــا لهــذه المراحــل فــإن دورة الحيــاة العميــل تأخــذ شــكل المنحــى الــذي يبــدأ  ووفقً
ويســتمر في الصعــود، ثــم يحافــظ عــى مســتوى ثابــت مــن التعامــات لفــرة مــن 
الزمــن، ثــم يبــدأ في الانخفــاض، ويكــون دور المســوق ينخــال دورة حيــاة العميل 
هــو تحديــد الأحــداث والتفاعــات والمعامــات المحوريــة خــال كل مرحلــة مــن 
ــادة قيمــة  ــكل إيجــابي لزي ــك المراحــل والتدخــل لاســتغلال تلــك الأحــداث ب تل
العميــل، ويتــم التدخــل عــادة عنــد الشــعور بوجــود خطــر عــى علاقــة العميــل،  
أو أن هنــاك احتماليــة لانخفــاض اســتخدامه للمنتــج أو الخدمــة، ولا يطمــح 
ــل هدفهــم الرئيــي يكــون  ــد حــدوث شيء معــن ب المســوق ينفقــط للتدخــل عن
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ــات  ــا يســمى بالتحلي ــن خــال م ــا م ــل وقوعه ــذه الأحــداث قب ــل ه ــع مث توق
ــن الحــدوث. ــا م ــة )Predictive Analytics( بغــرض منعه التنبؤي

لنــرب مثــل يعتــ رمــن أوضــح الأمثلــة التــي تــرح دورة حيــاة العميــل، وهــو 
حفاضــات الأطفــال، يبــدأ الأمــر عندمــا تحمــل الزوجــة، ثــم يولــد الطفــل الأول 
ويحصــل الزوجــان عــى حفاضــات في المستشــفى، وهــذا في الواقــع حــدث مهــم 
ــر عــى خيارهــم بعــد  ــوع الحفاضــات التــي توفرهــا لهــم المستشــفى قــد يؤث لأن ن
ــن  ــاس واحــد م ــن شراء مق ــون م ــل، وينتقل ــو الطف ــت ينم ــرور الوق ــك، وبم ذل
الحفاضــات إلى الحجــم التــالي للحفاضــات، ثم الأكــر، فالأكبر، وفي نفــس الوقت 

ــدان شراء  ــن يري ــن م ــات أي ــرر الزوج يق
الحفاضــات، هــل مــن تاجــر التجزئــة؟ 
أو مــن خــال الــراء عــ رالانترنــت؟ 
وفي النهايــة ينمــو الطفــل وتنتهــي حاجــة 
ــي دورة  الزوجــان إلى الحفاضــات، وتنته
وربــا  طبيعــي،  بشــكل  العميــل  حيــاة 
تتجــدد إذا جــاء طفــل ثــان، وتعتــ ردورة 
حيــاة منتــج هكــذا قصــرة المــدى إلى حــد 
مــا فهــي تســتمر لمــدة عامــن عــى الأغلب 

للطفــل الواحــد.
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دعونــا الآن نــرب مثــالً عــى دورة حيــاة عميــل طويلــة ومعقــدة  بعــض الــيء،  
فكــر في دورة حيــاة العميــل التــي قــد يمــر بهــا الفــرد مــع شركــة طــران،  نتحــدث 
عــن مســافر عمــل نموذجــي، عــى ســبيل المثــال، يبــدأ المــرء العمــل عندمــا يكــون 
حديــث التخــرج أو في بدايــة حياتــه المهنيــة، يبــدأ في القيــام ببعــض الســفر للعمــل، 
ــدل  ــذ مع ــن يأخ ــرور الزم ــع م ــم م ــة، ث ــض الرحــات الترفيهي ــوم ببع ــا يق ورب
ســفره في التصاعــد، وبذلــك يصبــح مؤهــل للانضــام للمســتوى الأول مــن 
ــم يتقــدم في مســتويات البرنامــج  ــي تقدمــه شركــة الطــران، ث برنامــج الــولاء الت
ويحصــل عــى خدمــات وامتيــازات كحصولــه عــى بطاقــة ائتمانيــة لمراكمــة أميــال 
ــر في مســتويات البرنامــج ممــا  ــم يترقــى أكث الطــران في البرنامــج بشــكل أسرع، ث
يعنــي أن قيمتــه كعميــل لــدى الشركــة تــزداد، وثــم يبــدأ معــدل ســفره في الوصــول 
إلى الــذروة، ثــم مــع مــرور الزمــن وتقدمــه في العمــر  وانتهــاء ذروة حياتــه المهنيــة 
ــال  ــه فقــط، في مث ــم يقتــر ســفره عــى الترفي ــدأ معــدل ســفره في التناقــص، ث يب
كهــذا دورة حيــاة العميــل ليســت عامــن كــا في حفاضــات الأطفــال، بــل قــد تمتــد 

لعشريــن عامًــا أو أكثــر.

)Customer Journey( رحلة العملاء

رحلــة العميــل هــي الخطــوات التــي يمــر بهــا العميــل عــ رجميــع نقــاط الاتصــال 
ــراء،  ــرار بال ــاذه ق ــن اتخ ــدءا م ــا، ب ــراء وبعده ــة ال ــال عملي ــة خ ــع الشرك م
ــا  ــي يتخذه ــيلة الت ــراء والوس ــة ال ــام عملي ــة لإتم ــع الشرك ــه م ــرورًا بتفاعلات م
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ــة  ــك في مرحل ــد ذل ــة بع ــع المؤسس ــه م ــم تفاعلات ــة، ث ــراء أو المعامل ــراء ال لإج
ــراء. ــام ال ــد إتم ــه بع ــة مع ــة الشرك متابع

قــد يتبــادر ســؤال إلى ذهنــك عنــد قراءتــك لهــذا التعريــف وهــو مــا معنــى نقــاط 
اتصــال العميــل مــع الشركــة )Customer Touchpoints(؟ نشــر بمصطلــح نقــاط 
ــال  ــذ مث ــا نأخ ــة، دعون ــع الشرك ــل م ــل العمي ــن تفاع ــاط وأماك الاتصــال إلى نق
ــاول العشــاء في مطعمــك المفضــل، قــد  ــد الخــروج لتن للتوضيــح، تخيــل أنــك تري
يكــون أول شيء تفعلــه هــو اســتخدام أحــد تطبيقــات الهاتــف أو مواقــع الانترنــت 
ــة متاحــة  ــه  للتأكــد مــن وجــود طاول ــع المطعــم ذات ــى موق لحجــز المطاعــم أو حت
في الموعــد الــذي تريــده، وهــذه هــي أول نقطــة اتصــال لــك بالمطعــم وهــي نقطــة 

شــبكة  عــ ر لأنهــا  رقميــة  اتصــال 
ــت. الانترن

ومــن خــال نقطــة الاتصــال الرقميــة 
أن هنــاك طــاولات متاحــة في  تجــد 
الوقــت الــذي تريــد الذهــاب إليــه، 
بالمطعــم  تتصــل  أن  قــررت  لكنــك 
عيــد  إنــه  »مرحبًــا،  وتقــول  هاتفيًــا 
أحجــز،  أن  أود  صديقــي،  ميــاد 
الطــاولات  بعــض  لديكــم  أن  أرى 



برامج ولاء 
العملاء

48

المتاحــة، وأود فقــط أن أحصــل عــى شيء خــاص بعيــد ميــاده.« وهــذه هــي نقطــة 
ــع  ــا م ــق التحــدث هاتفيً ــك عــن طري ــن المطعــم، وذل ــك وب ــة بين الاتصــال الثاني

أحــد العاملــن.

البــاب  يســتقبلك شــخص عنــد  المطعــم   وعندمــا تذهــب مــع صديقــك إلى 
ــم  ــة، ث ــة الاتصــال الثالث ــي نقط ــذه ه ــك، وه ــك ويأخــذك إلى طاولت ويرحــب ب
يــأتي النــادل ويرحــب بــك ويعطيــك قائمــة الطعــام لتختــار منهــا مــا تريــد،  تلــك 
رابــع نقطــة اتصــال، وعندمــا تنتهــي مــن تنــاول وجبتــك وتهــم بمغــادرة المطعــم، 
تجــد الشــخص الموجــود عنــد البــاب يقــول لــك: »أتمنــى أن تكــون قــد اســتمتعت 
بوجبتــك«، وهــذه نقطــة اتصــال أخــرى، وبعــد ذلــك، قــد تتلقــى رســالة متابعــة 
ــت وجبتــك؟« وتلــك نقطــة اتصــال  ــد الإلكــروني تقــول، »كيــف كان عــ رالبري

أخــرى.

كل نقطــة مــن هــذه النقــاط هــي نقطــة اتصــال للعميــل مــع الشركــة عــ رقنــوات 
عــدة  مــع  وتفاعــات  الرقمــي،  غــر  ومنهــا  الرقمــي  منهــا  مختلفــة،  اتصــال 
أشــخاص، وهــذه هــي رحلــة العميــل، منــذ اتخــاذ قــراراه باختيــار مؤسســة بعينهــا 
مــرورًا بكافــة الخطــوات والتفاعــات مــع المؤسســة إلى أن تنتهــي المعاملــة وحتــى 

بعــد انتهائهــا .

ــن يعملــون بالفعــل في وظائــف  ــد مــن الأشــخاص الذي لقــد تفاعلــت مــع العدي
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ــة  ــي متابع ــك ه ــة اتصــال ل ــد تكــون آخــر نقط ــة ق ــم، وفي النهاي ــة في المطع مختلف
رقميــة. لذلــك رحلــة العميــل تبــدأ بقــرارك بالذهــاب إلى مطعمــك لتنــاول 
ــل  ــل مث ــة عمي ــاك، رحل ــة والاســتمتاع بوجبتــك هن العشــاء وحجــز تلــك الوجب

ــاط الاتصــال. ــن نق ــن سلســلة م ــك تتكــون م تل

ــاط  ــن نق ــة م ــل في كل نفط ــع العمي ــا م ــز تفاعله ــو تعزي ــة ه ــون دور الشرك ويك
الاتصــال والتأكــد مــن كونــه حظــى تجربــة سلســة ورائعــة في كل نقطــة مــن نقــاط 
الاتصــال، لأن ذلــك يلعــب دورًا كبــرا في تفاعلــه الــكلي، فالعمــاء لا ينظرون إلى 
كل نقطــة اتصــال عــى حــدة بــل ينظــرون إلى تفاعلهــم الــكلي وتجربتهــم الكليــة مــع 
الشركــة ومــدى جودتهــا وسلاســتها، والشركــة تريــد أن تخلــق تجربــة كليــة رائعــة 
ــل،  ــع العمي ــل م ــاط الاتصــال والتفاع ــن نق ــة م ــكل نقط ــاء ب ــن خــال الاعتن م
فمثًــ الــو قابلــك موظــف الاســتقبال في المطعــم وهــو عابــس الوجــه فهــذا يؤثــر 
بالســلب عــى تجربتــك الكليــة، والعكــس صحيــح لــو قابلــك الموظــف بابتســامة 
ودودة، ولــو كان تفاعــل الشركــة في معظــم نقــاط الاتصــال إيجــابي فهــذا ســيجعل 

التجربــة الكليــة للعميــل إيجابيــة، والعكــس صحيــح أيضًــا.
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ــذا فقــد تجــد تعريفــات  ــه لمصطلــح ولاء العمــاء، ل لا يوجــد تعريــف متفــق علي
أخــرى بخــاف مــا ســنذكره هنــا، ولكنــي أفضــل هــذا التعريــف وأرى أنــه 
الأنســب، ولكــن لكــي نعرفــه بالطريقــة الصحيحــة يجــب أولً أن نضعــه في ســياقه 
ــة مــن ولاء العمــاء وهــي: ــواع مختلف ــه يوجــد عــدة أن ــح، وذلــك لأن الصحي

- الــولاء النفــي Psychological loyalty  : وهــو يتضمــن العوامــل العاطفيــة، 
ــة بالشركــة وعلامتهــا  ــة، والروابــط العاطفي ومــدى الإعجــاب بالعلامــة التجاري

ــك. ــر ذل ــة، وغ التجاري

ــدة  ــق ع ــن طري ــم قياســه ع ــذي يت ــولاء الســلوكي Behavioral Loyalty : وال - ال
عوامــل ســلوكية منهــا مــدى تكــرار اســتخدام المنتــج او الخدمــة، عــدد الزيــارات، 

عــدد المعامــات التجاريــة، وغــر ذلــك.

ــة  ــة للمعامــات التجاري - الــولاء الاقتصــادي Economic Loyalty : القيمــة المالي
 Customer( ــل الدائمــة ــرادات، وقيمــة الحصــة  الســوقية، وقيمــة العمي ــل الإي مث

.)Lifetime Value

مفهوم ولاء العملاءأولً
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في معظــم الحــالات تكــون الأهــداف التجاريــة والنهــج الاســراتيجي المتبــع لــولاء 
العمــاء غرضهــا تحقيــق قيمــة اقتصاديــة وولاء اقتصــادي، ولكــن هــذا لا يعنــي 
أن الــولاء الاقتصــادي هــو النــوع الوحيــد المهــم، فتحقيــق الــولاء النفــي والــولاء 

الســلوكي ضروري لتحقيــق الــولاء الاقتصــادي.

ما هو ولاء العملاء Customer Loyalty ؟

ولاء العمــاء هــو قــرار العميــل تفضيــل اســتخدام علامــة تجاريــة أو منتــج 
ــل الدائمــة  ــادة قيمــة العمي ــه زي ــج عن ــل ممــا ينت ــة عــى المــدى طوي أو خدمــة معين

 .)Customer Lifetime Value(

وفقًــا لهــذا التعريــف فالأمــر برمتــه يبــدأ 
ــن  ــو م ــل ه ــل، العمي ــن العمي ــرار م بق
ــة  ــة معين ــة تجاري ــتخدام علام ــرر اس يق
أو منتــج أو خدمــة عــى المــدى الطويــل، 
ليــس المســوق أو الشركــة مــن تقــرر 
ولاء العميــل لهــا، بــل هــو قــرار العميــل 
علامــة  أو  لمنتــج  بالــولاء  بديــن  أن 
تجاريــة بعينهــا، وكلمــة قــرار تــدل عــى 
أنــه هنــاك العديــد مــن الخيــارات لــدى 
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العميــل لكنــه يختــار شركــة معينــة، فالأمــر يخضــع لاختيــار العميــل، فعندمــا يكون 
هنــاك خيــار واحــد يجــد المســتهلك نفســه مضطــر لاســتخدامه بشــكل متكــرر، لا 
ــل تجــاه المؤسســة، ولكــن  ــي هــذا الاســتخدام المتكــرر بالــرورة ولاء العمي يعن
ــه،  ــكار المؤسســة ل ــج أو الخدمــة نظــرًا لاحت ــي اضطــراره لاســتخدام المنت ــد يعن ق
ــار مؤسســة  ــل ويخت ــرة للعمي ــدة متوف ــارات عدي ــاك خي ــا يكــون هن ولكــن عندم
بعينهــا لاســتخدامها بشــكل متكــرر عــى المــدى الطويــل فهــذه يعنــي ولاءه لتلــك 

ــة. المؤسس

نســتنتج أيضًــا مــن هــذا التعريــف أن ولاء العمــاء يســتلزم الاســتخدام المتكــرر 
عــى المــدى الطويــل، ليــس شرط أن يكــون الاســتخدام حــري، فقــد يســتخدم 
العميــل منتجــات شركات أخــرى مــن آن لآخــر، ولكنــه اســتخدام تفضيــي، 
بمعنــى أن العميــل يفضــل اســتخدام منتجــات أو خدمــات علامــة تجاريــة بعينهــا 
بشــكل متكــرر عــى المــدى الطويــل، وبطبيعــة الحــال تعتمــد مــدة العلاقــة التجارية 
ومــدى تكــرار المعامــات عــى طبيعــة المنتــج أو النشــاط الخدمــي، فهنــاك منتجات 
ذات دورة حيــاة قصــرة مثــل حفاضــات الأطفــال التــي يســتخدمها الأزواج 
ــك  ــد ذل ــم بع ــن، ث ــد تصــل لعام ــدة ق ــم بشــكل أســبوعي أو شــهري لم لأطفاله
ــولاء  ــاً فال ــا عــن مجــال الســيارات مث ــو تحدثن ــج، ولكــن ل تنتهــي علاقتهــا بالمنت
ــة أعــوام، وفي  ــة كل ثلاث ــة التجاري ــن نفــس العلام ــي شراء ســيارة م ــد يعن ــا ق هن
مجــال الســلع الغذائيــة قــد يعنــي الــولاء الذهــاب لنفــس المتجــر مــرة كل أســبوع، 
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ــن عــام أو  ــدة ثلاث ــة الطــران لم ــل بشرك ــة العمي ــد علاق ــد تمت وفي مجــال الســفر ق
أكثــر، فمــدى التكــرار يعتمــد عــى طبيعــة المنتــج أو الخدمــة، ولكــن بغــض النظــر 
عــى سرعــة التكــرار يســتلزم الــولاء التعامــل المســتمر عــ رالزمــن، وهــو مــا يــؤدي 

إلى زيــادة قيمــة العميــل الدائمــة.

 ويختلــف مفهــوم ولاء العمــاء مــن شركــة لآخــري ومــن موقــف تجــاري معــن 
ــك  ــاري وكل ذل ــف التج ــذا الموق ــه ه ــا يقتضي ــة وم ــداف الشرك ــق أه ــر وف لآخ
بغــرض تحقيــق أهــداف الشركــة، ولــذا فقــد يشــر ولاء العمــاء إلى العديــد مــن 
الأشــياء منهــا الإيــرادات، والربحيــة، وحصــة الســوق، والقيمــة الدائمــة للعميــل، 
وغــر ذلــك، فــكل هــذه الأشــياء قــد تعكــس ولاء العمــاء، ولكــن الأمــر يتوقــف 
ــف تجــاري  ــام أو في موق ــاء ســواء بشــكل ع ــولاء العم ــة ل ــف الشرك ــى تعري ع
معــن، فقــد تحتــار المؤسســة الاعتــاد عــى قيمــة العميــل الدائمــة عــى ســبيل المثــال 
كمــؤشر لــولاء العمــاء، وقــد يختلــف تعريــف الشركــة لــولاء العمــاء مــن حالــة 
ــة  ــى المؤسس ــب ع ــي يج ــة والت ــة للغاي ــور الحيوي ــن الأم ــذا م ــرى، ل ــة لأخ تجاري
ــة  ــتنا أو في حال ــاء في مؤسس ــولاء العم ــي ب ــاذا نعن ــو م ــة ه ــن البداي ــا م تحديده

تجاريــة محــددة داخــل مؤسســتنا.

وهنــا يطــرح الســؤال نفســه، كيــف ســنحدد التعريــف الــذي ســنعتمد عليــه لــولاء 
ــا  ــة، م ــة للشرك ــداف التجاري ــى الأه ــام الأول ع ــد في المق ــر يعتم ــاء؟ الأم العم
ــدد  ــادة ع ــد زي ــل تري ــادة ولاء العمــاء؟ ه ــ رزي ــه ع ــة تحقيق ــد الشرك ــذي تري ال
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ــق  ــه ينف ــد أن ــر؟ أم تري ــكل أك ــاء بش ــا العم ــد علين ــد أن يعتم ــاء؟ أم تري العم
ــا؟ أم  ــا أو خدماتن ــرة يســتعينون بمنتجاتن ــال في كل م ــن الم ــ رم ــدر أك العمــاء ق
ــا    ــل العمــاء معه ــدة تعام ــح أخــر م ــاة العمــاء أو بمصطل ــاء دورة حي ــد إن تري
)Customer life Cycle(؟ بالطبــع تريــد الــركات كل هــذه الأمــور، ولكــن في 
حالــة تجاريــة معينــة يجــب أن نحــدد هدفنــا الرئيــي الــذي نريــد تحقيقــه مــن خــال 
ــاره  ــا باختي ــذي قمن ــف ال ــا التعري ــد حددن ــادة ولاء العمــاء، وبهــذا نكــون ق زي

ــة. ــولاء العمــاء في هــذه الحال ل

ــا التجاريــة؟ الأهــداف  ســؤال آخــر يطــرح نفســه هنــا وهــو كيــف نهــدف أهدافن
التجاريــة يتــم تحديدهــا في ضــوء 
الاســراتيجية الكليــة للمؤسســة، 
التــي  الــولاء  فاســراتيجية  لــذا 
نتبعهــا لابــد أن تكــون عنــر مــن 
الاســراتيجية الكليــة للشركــة.
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مقاييس ومؤشرات ولاء العملاء 

ــاء عــى  ــف ولاء العمــاء بن ــد تعري ــم تحدي ــة ، ث ــداف الشرك ــد أه ــم أولا تحدي يت
ــؤشرات  ــس والم ــد المقايي ــي تحدي ــة وه ــوة التالي ــأتي للخط ــم ن ــداف، ث ــذه الأه ه
)METRICS(  التــي ســنقيس مــن خلالهــا ولاء العمــاء، لنــرب مثــال يســاعدنا 
ــد  ــم تحدي ــزا، وت ــم للبيت ــلة مطاع ــك سلس ــا نمتل ــرض أنن ــر، لنف ــم الأم ــى فه ع
ــاء عــى  ــرادات السلســلة، وبن ــادة إي الهــدف الرئيــي للنشــاط التجــاري وهــو زي
ذلــك تــم تعريــف ولاء العمــاء عــى أنــه عــدد تكــرار مــرات الــراء، بنــاء عــى 
ذلــك تــم اختيــار مقيــاس لقيــاس الــولاء وهــو متوســط عــدد المعامــات في فــرة 

ــة محــددة. زمني

لاحــظ أن هنــاك محــاذاة وعلاقــة مبــاشرة 
ــدف  ــة، اله ــاصر الثلاث ــن العن ــة ب ووثيق
ــاس  ــولاء، ومقي ــف ال التجــاري، وتعري
السلســلة  أن  أيضًــا  ولاحــظ  الــولاء، 
انفــاق  زيــادة  عــى  تركــز  أن  تختــار  لم 
ــى  ــزت ع ــل رك ــارة ب ــل في كل زي العمي
زيــادة عــدد الزيــارات في فــرة محــددة 
كمقيــاس أســاسي لــولاء العمــاء. 
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الرئيــي  الهــدف  الآتي، تحديــد  قــررت  البيتــزا  أن سلســلة مطاعــم  لنفــرض 
للنشــاط التجــاري وهــو زيــادة إيــرادات السلســلة، ولكنهــا عرفــت ولاء العمــاء 
 ،)CUSTOMER ENGAGEMENT( بأنــه  معــدل مشــاركة وانخــراط العمــاء
والــذي يعنــي مــدى تفاعــل العمــاء مــع أنشــطة الشركــة ومنشــوراتها عــى 
شــبكات التواصــل الاجتماعــي، وهــو تعريــف غــر دقيــق إلى حــد مــا قــد يــؤدي 
إلى مقيــاس غــر واضــح، ثــم حــددت مقيــاس ولاء العمــاء بأنــه رضــا العمــاء 
)CUSTOMER SATISFACTION(، تلاحــظ أنــه لا يوجــد محــاذاة أو علاقــة وثيقــة 
مبــاشرة بــن العنــاصر الثلاثــة، يوجــد علاقــة مــا ولكنهــا ليســت وثيقــة ومبــاشرة، 
وهــذا خطــأ كبــر في صياغــة هــذه العنــاصر، يجــب أن يكــون هنــاك علاقــة واضحة 
ومبــاشرة ومنطقيــة بــن العنــاصر الثلاثــة، وأن تكــون مترتبــة عــى بعضهــا البعض.
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ما هي مسببات ولاء العملاء   Loyalty Drivers؟

ــو  ــم وه ــح مه ــا يــأتي مصطل ــاء؟ هن ــبب ولاء العم ــي تس ــياء الت ــي الأش ــا ه م
ــي  ــل الت ــو يشــر إلى العوام ــاء )LOYALTY DRIVERS( وه ــببات ولاء العم مس
ــة لخصــت مســببات  ــاك دراســة أكاديمي ــج عنهــا ولاء العمــاء، هن تســبب أو ينت
ولاء العمــاء في ثلاثــة أشــياء هــم  صــورة العلامــة التجاريــة، جــودة المنتجــات، 
ــر اســراتيجية للــولاء  وجــودة الخدمــة، هــذا صحيــح، ولكــن لكــي تقــوم بتطوي
ــور  ــد الأم ــك تحدي ــك، يجــب علي ــر مــن ذل لمؤسســتك يجــب أن تكــون محــدد أكث
التــي تحفــز ســلوك العمــاء، ليــس فقــط في مجالــك أو المنتــج أو الخدمــة التــي 
ــح  ــف شرائ ــاء في مختل ــلوك العم ــز س ــذي يحف ــا ال ــد م ــل يجــب تحدي ــا، ب تقدمه

ــتهدفين ــاء المس العم

العمــاء، نذكــر  قائمــة مســببات ولاء  أشــياء كثــرة يمكــن وضعهــا ضمــن 
ــج أو الخدمــة، العــروض الخاصــة،  ــات مســتوى جــودة المنت ــال ثب عــى ســبيل المث
التســعير، الخصومــات، وغــر ذلــك، فهنــاك الكثــر مــن الأشــياء التــي قــد تــؤدي 
إلى ولاء العمــاء، ولكــن مــا يهــم حقًــا هــو تحديــد العنــاصر ذات الأهميــة للشريحــة 

مسببات ولاء العملاءثانيًا
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ــى  ــد اســتهدافها، فحت ــي نري الســوقية )TARGET CUSTOMER SEGMENT( الت
عــى صعيــد الشركــة الواحــدة قــد تختلــف مســببات الــولاء مــن شريحــة معينــة مــن 
العمــاء إلى أخــرى، لنــرب مثــال لتوضيــح الأمــر، في مجــال الطــران والســفر، 
عــادة مــا يكــون لــركات الطــران عــدة شرائــح عمــاء مســتهدف ينمنهــم عــى 
ســبيل المثــال المســافرين الدائمــن مــن فئــة رجــال الأعــال، ومســافرو الترفيــه غــر 
الدائمــن أو غــر المنتظمــن، وعندمــا تحــاول اســتهداف هذيــن الشريحتــن ســتجد 
ــإن مســببات ولاء  ــا ف ــا، فكــا ذكرن ــا بينه ــة تمام أن مســببات ولاء العمــاء مختلف

العمــاء تختلــف مــن شريحــة ســوقية إلى أخــرى

كيفية تحديد مسببات ولاء العملاء

بعــد أن اســتنتجنا أن مســببات 
مــن  تختلــف  العمــاء  ولاء 
شرائــح  مــن  معينــة  شريحــة 
العمــاء إلى أخــرى، مــن المهــم 
معرفــة الطــرق التــي يتــم بهــا 
تحديــد هــذه المســببات لشريحتنــا 
ــرق  ــة ط ــاك ثلاث ــتهدفة، هن المس
في  ذلــك  لعمــل  الأقــل  عــى 

مجالــك:  
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 QUANTITATIVE CUSTOMER( الكميــة  العمــاء  أبحــاث  بيانــات   -1
قســمين إلى  تنقســم  والتــي   :  )RESEARCH DATA

أ‌- بيانــات رئيســية )PRIMARY DATA( : وهــي البيانــات التــي يتــم الحصــول 
عليهــا مــن اســتطلاعات واســتبيانات العمــاء أو مــا يطلــق عليــه بمصطلــح أخــر 
البحــث المســحي )SURVEY RESEARCH(، وهــو يعنــي ســؤال عينــة مــن العمــاء 
عــن أهميــة وخصائــص ومميــزات وفوائــد المنتــج أو الخدمــة بالنســبة لهــم، وهــو مــا 
ــي  ــة، وه ــاء المختلف ــح العم ــبة لشرائ ــولاء بالنس ــببات ال ــد مس ــاعد في تحدي يس
طريقــة جيــدة للغايــة ولكنهــا ليســت ممكنــة في جميــع الأحــوال، وعــادة مــا تكــون 

باهظــة التكاليــف

ب‌- بيانــات ثانويــة )SECONDARY DATA( : والتــي يتــم الاعتــاد عليهــا في حالة 
ــاد  ــي ببســاطة الاعت ــي تعن ــات الرئيســية، وه ــى البيان ــاد ع ــة الاعت ــدم إمكاني ع
ــة أو شركات  ــا بواســطة أخــرون )أطــراف خارجي ــم جمعه ــي ت ــات الت عــى البيان
أخــرى( فيــا يتعلــق بمســببات ولاء العمــاء التــي تخــص شريحتــك الســوقية 
الرئيســية المســتهدفة، عــى ســبيل المثــال، فيــا يتعلــق بمثــال شركــة الطــران الــذي 
ــم  ــة ت ــات ثانوي ــى بيان ــاد ع ــة بالاعت ــذه الشرك ــوم ه ــد تق ــل، ق ــل قلي ــاه قب ذكرن
جمعهــا بواســطة إحــدى شركات بطاقــات الائتــان فيــا يخــص شريحــة  المســافرون 

ــة رجــال الأعــال  الدائمــون مــن فئ
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 PRIMARY QUALITATIVE( الأساســية  النوعيــة  العمــاء  بيانــات   -2
CUSTOMER DATA( : البيانــات النوعيــة أو الوصفيــة هــي البيانــات التــي لا 

يمكــن التعبــر عنهــا عدديًــا أو في صيغــة ارقــام، ولكنهــا تزودنــا بــرؤى هامــة فيــا 
ــات  ــة طــرق جمــع البيان يتعلــق بتفضيــات العمــاء ومســببات الــولاء، مــن أمثل
 FOCUS( النوعيــة المقابــات الفرديــة مــع العمــاء، و أبحــاث مجموعــات التركيــز
ــكل  ــا بش ــر عنه ــن التعب ــات لا يمك ــا بيان ــم أنه GROUP RESEARCH(، وبالرغ

ــي إلا أنهــا معلومــات وردود أفعــال مبــاشرة مــن العمــاء عــن مســببات  إحصائ
ــن الشرحــة المســتهدفة. ــولاء ضم ال

الداخليــة  العمــاء  بيانــات  تحليــات   -3
 INTERNAL CUSTOMER DATA(
يتــم  هــي  الداخليــة  بيانــات   :  )ANALYTICS

الحصــول عليهــا مــن داخــل المؤسســة والتــي 
تســاعد عــى معرفــة مســببات ولاء العمــاء، 
وتاريــخ  خصائــص  عــى  الاطــاع  مثــل 
يدينــون  الذيــن  ســواء  العمــاء  تفاعــات 
بالــولاء للشركــة أو الذيــن لم يظلــوا عــى ولائهــم 

للشركــة، فباســتخدام  البيانــات الداخليــة يمكــن تحديــد مســببات ولاء العمــاء 
الذيــن تحتفــظ الشركــة بولائهــم، والأمــور التــي تتســبب في فقــدان الــولاء.
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 Weight of Loyalty( مســتوى أهميــة مســببات الــولاء
 :  )Drivers

ــد  ــة هــي تحدي ــام بتحديــد مســببات ولاء العمــاء، تكــون الخطــوة التالي بعــد القي
ــى  ــن الأع ــم م ــق ترتيبه ــن طري ــك ع ــك المســببات، وذل ــة تل وزن أو درجــة أهمي
ــم  ــة في قائمــة بمســببات ولاء العمــاء، ويت ــث درجــة الأهمي ــن حي ــى م إلى الأدن
اســتخدام مصطلــح أكثــر دقــة للإشــارة إلى مســتوى الأهميــة وهــو الــوزن النســبي، 
لنعــود إلى مثــال شركــة الطــران للتوضيــح،  قامــت الشركــة بعمــل قائمــة لمســببات 
ولاء العمــاء وهــي عبــارة عــن مجموعــة مــن الخصائــص والمميــزات التــي تقدمهــا 
لعملائهــا وقامــت بترتيبهــا بنــاء عــى مســتوى الأهميــة ، قــد جــاءت القائمــة 

كالتــالي:

القائمة المرتبة لمسببات الولاء
1- وصول الرحلات في الوقت المحدد
2- خدمات الضيافة أثناء الرحلات

3- تذكر تفضيلات العميل
4-سهولة ترقية الرحلة

5- جودة شبكة الإنترنت اللاسلكي
6- انخفاض التكلفة

7- مقاعد مريحة وأماكن جلوس واسعة
8- طعام جيد

9- سهولة إجراءات الدخول والصعود  إلى الطائرة
10- سهولة استخدام أميال المسافر الدائم
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ــر  ــر الأكث ــو العن ــة الأولى ه ــره في المرتب ــم ذك ــذي ت ــر ال ــي أن العن ــذا يعن وه
ــذا،  ــث، وهك ــم الثال ــاني ، ث ــم الث ــاء، ث ــببات ولاء العم ــن مس ــرا م ــة وتأث أهمي
ــا  ــتثمارات فيه ــز الاس ــي يجــب تركي ــور الت ــد الأم ــة في تحدي ــاعد الشرك ــذا يس وه
والاهتــام بهــا بغــرض تعزيــز ولاء العمــاء، فهــذا هــو الغــرض الرئيــي لتحديــد 
ــة،  ــور غــر هام ــوارد في أم ــوال والم ــم إهــدار الأم ــى لا يت ــولاء، وحت مســببات ال
ومــن هنــا نســتنتج ضرورة تخصيــص القــدر الأكــ رمــن ميزانيــة الاســتثمارات في 
ــة بدرجــة  ــة بدرجــة أقــل، ثــم الثالث ــة الأولي، ثــم الثاني العنــر الــذي يحتــل المرتب

ــل، وهكــذا. أق

ويجــب عــدم الخلــط بــن مســببات ولاء العمــاء ومســببات رضــا العمــاء، 
فمســببات رضــا العمــاء )CUSTOMER SATISFACTION( عــادة مــا تختلــف 
بشــكل كبــر عــن مســببات ولاء العمــاء ، ولــو قمنــا بمقارنــة قائمــة مرتبــة مــن 
حيــث الأهميــة لمســببات رضــا العمــاء مــع أخــرى لمســببات الــولاء لنفــس شريحــة 
العمــاء في شركــة معينــة، ســتكون القائمتــان مختلفتــان في معظــم الحــالات، 
وذلــك لأنــه بالرغــم مــن أن تحقيــق رضــا العمــاء ضروري لتحقيــق ولاء العمــاء 
ــز  ــه يجــب تركي ــتنتج أن ــبق نس ــا س ــى كل م ــاء ع ــر كافي، وبن ــون غ ــد يك إلا أن ق
ــة  ــق بالشريح ــا يتعل ــة في ــر أهمي ــاء الأكث ــببات ولاء العم ــى مس ــتثمارات ع الاس

ــن العمــاء. المســتهدفة م



برامج ولاء 
العملاء

64

 )Personalization( )التخصيص )إضفاء الطابع الشخصي

 )PERSONALIZATION( يعتبر إضفاء الطابع الشــخصي أو ما يسمى بالتخصيص
مــن أهــم الممارســات التســويقية لبنــاء ولاء العمــاء، ويجــب أن يكــون هــذا 
 PERSONALIZATION AT(  التخصيــص واســع النطــاق أو ذو نطــاق واســع
SCALE( ، وهــو مــا يقصــد بــه التخصيــص لعــدد كبــر مــن العمــاء معًــا في وقــت 

واحــد، فقــد يصــل هــذا العــدد إلى مئــات الآف وربــا الملايــن مــن العمــاء، وقــد 
ــه  ــذي يتبع ــج ال ــال الحــاق أن مشــكلة المنه ــة الفصــل الأول في مث ــا في بداي ذكرن

هــذا الحــاق أنــه غــر قابــل للتطبيــق عــى عــدد كبــر مــن العمــاء.

والســؤال هنــا هــو كيــف يمكــن تطبيــق عمليــة التخصيــص عــى عــدد كبــر مــن 
ــب عــى هــذا الســؤال  ــل أن نجي ــن في آن واحــد؟ قب ــد يصــل إلى ملاي العمــاء ق
علينــا أولً تعريــف مفهــوم التخصيــص بشــكل مفصــل، التخصيــص هــو إيصــال 
بالســعر  الصحيــح،  والمحتــوى  الصحيــح،  والعــرض  الصحيحــة،  الرســالة 
ــاة الصحيحــة. ــ رالقن ــح ع ــت الصحي ــح في الوق ــح للشــخص الصحي الصحي

النقطــة المهمــة هنــا وفقًــا للتعريــف أن عمليــة التخصيــص لا تتــم عــى نطــاق 

بنــاء ثالثًا وممارســات  طــرق 
العمــاء ولاء 
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ــل عــى نطــاق شــخصي، أو بالأحــرى عــى نطــاق  شريحــة العمــاء المســتهدفة، ب
كل عميــل عــى حــدة. مــن الأمــور الهامــة أيضًــا التــي يجــب توضيحهــا فيــا 
يخــص التعريــف هــو مصطلــح إيصــال الرســالة الصحيحــة، وهــو جوهــر عمليــة 
التخصيــص في الحقيقــة، فالتخصيــص يعنــي إضفــاء العامل الشــخصي عــى عملية 
التســويق، بمعنــى إيصــال الرســالة التســويقية التــي تلائــم عــى عميــل عــى حــدة، 
ــى  ــل ع ــات كل عمي ــات وتفضي ــات ومتطلب ــذي يناســب احتياج ــرض ال والع
حــدة، والمحتــوى الــذي يغــري كل عميــل بشــكل فــردي، لنــرب مثــاً لنفهــم 
ــف  ــة الغول ــرض أن أحــد أندي ــرض مناســب، لنف ــى الرســالة المناســبة والع معن
قــام بإرســال رســائل وعــروض تســويقية إليــك عــ رإحــدى القنــوات التســويقية 

الهاتــف  أو  الإلكــروني  كالبريــد 
ــك شــخص  ــرض أن الجــوال، ولنف
غــر مهتــم بالغولــف بشــكل كبــر، 
التســويقية  الرســالة  جــاءت  فلــو 
خصومــات  عليــك  تعــرض 
في  للاشــراك  خاصــة  وعــروض 
ــم  ــون مهت ــن تك ــف فل ــادي الغول ن
ــف  ــم برياضــة الغول ــك لا تهت لكون
في حــد ذاتهــا،  ولكــن لــو كانــت 
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ــف بحــد  ــا أخــرى بخــاف الغول ــد ومزاي ــوي عــى فوائ الرســالة التســويقية تحت
ــد مــن  ــادي ووجــود العدي ــدة داخــل الن ــا عدي ــه كوجــود منتجــع عائــ يبمزاي ذات
الأنشــطة التــي يمكــن ممارســتها بخــاف الغولــف، بهــذا تكون الرســالة التســويقية 

أكثــر ملائمــة لــك، وهــذا هــو المقصــود بالتخصيــص.

اكتســب التخصيــص أهميــة كبــرة بــن المســوق ينوالــركات التجاريــة نظــرًا 
لأنــه يســاهم بشــكل كبــر في زيــادة الإيــرادات والربحيــة، وقــد خلصــت دراســة 
أجرتهــا مؤسســة ماكينــزي إلى أن التخصيــص واســع النطــاق يمكنــه أن يــؤدي إلى 
تحقيــق نمــو في الإيــرادات بنســبة تــراوح مــن  5 إلى 15  بالمائــة وذلــك للــركات 
ــال  ــر مق ــد ذك ــة، وق ــات المالي ــه، والخدم ــة، والســفر، والترفي في قطاعــات التجزئ
نــ رفي محلــة هارفــرد بزنــس ريفيــو أن التخصيــص يمكنــه تخفيــض تكلفــة 
الحصــول عــى عميــل جديــد )ACQUISITION COST( بنســبة قــد تصــل إلى 50 
ــاءة  ــة، وتحســن كف ــن 5 إلى 15 بالمائ ــراوح م ــبة ت ــرادات بنس ــع الإي ــة، ورف بالمائ

ــة. ــن 10 إلى 30 بالمائ ــراوح م ــات التســويقية بنســبة ت المصروف
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ربط النشاط التجاري باستراتيجية الولاء

كــا ذكرنــا في الســابق فــإن العمــود الفقــري لهــذا الكتــاب هــو تطويــر ولاء العمــاء 
ــة  ــولاء وكيفي ــدء بالتحــدث عــن برامــج ال ــل الب ــك فقب بشــكل اســراتيجي، لذل
تصميمهــا لابــد أن نقــوم بصياغــة كافــة الخطــوات بشــكل اســراتيجي مــن البدايــة 
ــة للأعــال  ــذ الأمــر في ســياق الاســراتيجية الكلي ــى نســتطيع تنفي ــة حت إلى النهاي

التجاريــة للمؤسســة.

ومــا نقصــده بمصطلــح الاســراتيجية الكليــة للأعــال التجاريــة للمؤسســة 
ــا  ــة لأهدافه ــق الشرك ــة تحقي ــو كيفي )COMPANY’S BUSINESS STRATEGY( ه
التجاريــة، وهــو مــا يســتوجب الإجابــة عــى العديــد مــن الأســئلة الأخــرى التــي 
ــو نمــوذج أعــال المؤسســة  ــا ه ــل م ــاب، مث ــذا الكت ــا في ه لا مجــال للتطــرق إليه
التجاريــة  أهدافهــا  بتحقيــق  الشركــة  ســتقوم  وهــل  )BUSINESS MODEL(؟ 
ــعار؟  ــادة الأس ــوقية؟ أم زي ــا الس ــا؟ أم حصته ــم أعماله ــيع حج ــق توس ــن طري ع
ــة،  ــر اســراتيجية أعــال الشرك ــق بتطوي ــي تتعل ــرارات الأخــرى الت ــف الق ومختل

استراتيجية الولاء رابعًا
)Loyalty Strategy(
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وذلــك في ســياق الإطــار العــام للاســراتيجية المؤسســية للشركــة، والتــي يفضــل 
 CUSTOMER CENTRIC( تطويرهــا كــا ذكرنــا ســابقًا بنهــج يركــز عــى العمــاء
ــز اســراتيجية الأعــال،  ــب ومرك APPROACH(  فاســراتيجية العمــاء هــي قل

ــم تطويرهــا في ضــوء اســراتيجية الأعــال. ــذا يت ل

إذن يتــم في البدايــة تطويــر الاســراتيجية الكليــة للأعــال التجاريــة للمؤسســة في 
ضــوء الإطــار العــام للاســراتيجية المؤسســية للشركــة، ثــم يتــم بعــد ذلــك تطويــر 
الاســراتيجية  ضــوء  في   )CUSTOMER STRATEGY( العمــاء  اســراتيجية 
ــة  ــد الكيفي ــة بتحدي ــة، واســراتيجية العمــاء هــي المعني ــة للأعــال التجاري الكلي
ــزات  ــم عــروض المنتجــات والخصائــص والممي ــي ســتقوم بهــا الشركــة بتصمي الت

والاســتثماراتلشرائح العملاء المســتهدف ين
بهــدف تحقيــق أهــداف الشركــة التجاريــة 
العمــاء  شرائــح  عــى  بالاعتــاد 
ــلفًا. ــا س ــم تحديده ــي ت ــتهدف ينوالت المس

يتــم  العمــاء  اســراتيجية  عــى  وبنــاء 
وهــي  التســويق،  اســراتيجية  تطويــر 
المعنيــة بتحديــد كيفيــة تحقيــق الشركــة 
والطــرق  التســويقية،  لأهدافهــا 
والقنــوات التــي ستســتخدمها لتحقيــق 
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ــة  ــولاء، وهــي المعني ــم اســراتيجية ال ــم بعــد ذلــك تصمي ــم يت تلــك الأهــداف، ث
بتحديــد كيفيــة تحقيــق الشركــة لأهــداف ولاء العمــاء الخاصــة بهــا، وتحديــد 
إذا مــا كان تصميــم برنامــج لــولاء العمــاء يخــدم أهــداف الشركــة ويناســبها 
ــولاء يجــب عمــل  ــج لل ــم برنام ــرار بتصمي ــة اتخــاذ ق ــا، وفي حال ــا واقتصاديً تجاريً
ذلــك في ضــوء الاســراتيجية الكليــة للأعــال التجاريــة للمؤسســة، واســراتيجية 
ــد أن تنبــع  العمــاء، واســراتيجية التســويق، وذلــك لأن اســراتيجية الــولاء لاب
مــن الأســاس مــن الاســراتيجية الكليــة للشركــة، فهــي ليســت مجــرد اســراتيجية 
ــع  ــم إشراك جمي ــل يجــب أن يت ــويقي، ب ــق التس ــا أعضــاء الفري ــوم به ــويقية يق تس

أجــزاء وأقســام ووظائــف الشركــة في تطويــر اســراتيجية الــولاء.

تطوير استراتيجية الولاء

ما هي خطوات تطوير استراتيجية الولاء؟

1- تحديد الأهداف التجارية للشركة

2- التمييز ب ينشرائح العملاء المختلفة واستهدافها

3- تحديد أهداف الولاء الخاصة بكل شريحة من شرائح العملاء

4- تحديد ما الذي يعنيه مصطلح الولاء للشركة

5- تحديد مقاييس الولاء
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6- تحديد مسببات الولاء لكل شريحة من شرائح العملاء

7- تطويــر اســراتيجية الــولاء بنــاء عــى مســببات الــولاء بهــدف زيــادة ولاء 
العمــاء

8- تفعيــل اســراتيجية الــولاء وتحديــد إذا مــا كان ســيتم ذلــك مــن خــال تطويــر 
برنامــج للــولاء أم عــ رإجــراء آخــر.

9- تحديــد جــدوى تطويــر اســراتيجية الــولاء مــن عدمــه، حيــث أن تطويــر 
اســراتيجية للــولاء ليــس الخيــار الصحيــح في كل الحــالات. 

ــا  ــدي اقتصاديً ــولاءمُ  ــم اســراتيجية لل ــا إذا كان تصمي ــد م ــن تحدي ــد م ــذا لاب ل
للشركــة، وذلــك لأنــه يمكــن تطويــر 
وذات  جــدًا  رائعــة  ولاء  اســراتيجية 
غــر  ولكنهــا  للعمــاء،  كبــرة  قيمــة 
مجديــة اقتصاديًــا للشركــة ولا يمكــن 
تطبيقهــا عــى أرض الواقــع مــن الناحيــة 
الماليــة والاقتصاديــة، حيــث ســتؤدي 
ــة  ــون مجدي ــن تك ــة ول ــائر اقتصادي لخس
هنــا  الحديــث  أن  ولاحــظ  للشركــة، 
عــن اســراتيجية الــولاء وليــس برنامــج 
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الــولاء، لأن برنامــج الــولاء قــد يكــون أفضــل طريقــة لتنفيــذ اســراتيجية الــولاء 
وقــد لا يكــون كذلــك، وهــذا قــرارا مهــم لابــد مــن اتخــاذه، هــل تصميــم برنامــج 
للــولاء هــو الطريقــة الصحيحــة لتنفيــذ اســراتيجية الــولاء الخاصــة بالمؤسســة أم 

لا؟ 

حيــث أن هــذا الأمــر قــد يختلــف مــن مؤسســة إلى أخــرى في نفــس المجــال 
ــس  ــة في نف ــات مختلف ــد مؤسس ــد تج ــة، فق ــداف كل مؤسس ــى أه ــاء ع ــك بن وذل
المجــال والصناعــة والتــي لديهــا نفــس الاســراتيجيات التجاريــة قــد يكــون لديهــا 
اســراتيجيات ولاء مختلفــة وقــد تصــل إلى اســتنتاجات وقــرارات مختلفــة بشــكل 
تنفيــذ اســراتيجية الــولاء وقــرار إنشــاء برنامــج للــولاء مــن عدمــه، لــذا فالأمــر 
ــد  ــرار تحدي ــاذ ق ــة إلى أن تصــل إلى اتخ ــة المعين ــال للشرك ــراتيجية الأع ــدأ باس يب
ــاء قيمــة العمــاء  ــة المناســبة لإن ــولاء هــو الطريق ــج لل ــم برنام ــا إذا كان تصمي م
)CUSTOMER VALUE( لهــذه الشركــة واســراتيجية أعمالهــا، فالأمــر كــا قلنــا 

ــة لأخــرى. ــف مــن شرك يختل
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هنــاك تعريفــان مختلفــان لبرامــج الــولاء أو بالأحــرى نوعــن مختلفــن مــن أنــواع 
ــن  ــة م ــن مجموع ــارة ع ــو عب ــولاء ه ــج ال ــن برام ــوع الأول م ــولاء، الن ــج ال برام
الاســراتيجيات تســويقية ذات هيكليــة معينــة يتــم تصميمهــا مــن قبــل المؤسســات 
ــي  ــات الت ــى اســتخدام المنتجــات أو الخدم ــاء ع ــز العم ــرض تشــجيع وتحفي بغ
تنتجهــا الشركــة بغــرض إنــاء قيمــة العمــاء عــ رالزمــن، وهــذا النــوع يســتخدم 
 )BENEFITS( والمزايــا   )MARKETING ACTIVITIES( التســويقية  الأنشــطة 
ــة  ــى آلي ــوى ع ــه لا يحت ــة )TARGETED INCENTIVES(  ولكن ــز الموجه والحواف
تتيــح للعميــل تجميــع النقــاط وتحويلهــا إلى رصيــد أو مكســب. مثــال عــى ذلــك، 
يقــوم أحــد المراكــز البيطريــة لعــاج الحيوانــات الأليفــة بتوصيــل الحيــوان الأليــف 
إلى منزلــه مجانًــا في حالــة أن يقــوم صاحبــه باصطحابــه للمركــز للكشــف الــدوري 
ــا  ــة مزاي ــدم الشرك ــال يق ــذا المث ــرى في ه ــا ت ــل، ك ــرة واحــدة شــهريًا عــى الأق م
للــولاء، ولكــن هــذه المزايــا لا تخضــع  لآليــة أو نظــام معــن يتيــح للعميــل بجمــع 

النقــاط أو مــا يماثلهــا واســرداد قيمتهــا في المســتقبل. 

أولً
مفهوم وأهداف 
برامج ولاء العملاء
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 REWARDS(أمــا النــوع الثاني من برامــج الولاء فهو عبــارة عن برنامج للمكافــآت
 MARKETING( فهــو بجانــب أنــه يســتخدم الأنشــطة التســويقية ، )PROGRAM

 TARGETED( الموجهــة  والحوافــز   )BENEFITS( والمزايــا   )ACTIVITIES

INCENTIVES(  فهــو يحتــوي عــى آليــة تســمح للعمــاء بجمــع عملــة افتراضيــة 

مثــاً في  الطــران  أميــال  أو  الرصيــد  أو  )LOYALTY CURRENCY( كالنقــاط 
 EARN AND(  ،حالــة شركــة الطــران والتــي يمكــن تحويلهــا إلى قيمــة مســتقبلية
REDEEM( كاســتخدام هــذه الأميــال التــي تــم تجميعهــا للحصــول عــى رحــات 

طــران مجانيــة، أو كاســتبدال النقــاط التــي تــم تجميعهــا بمنتجــات أو خدمــات. 

ــك لنقــرض أن سلســلة  ــال عــى ذل مث
مطاعــم بيتــزا بيــت العــرب، وهــو المثال 
الفصــل  في  قبــل  مــن  ذكرنــاه  الــذي 
عملائهــا  إلى  عرضًــا  قدمــت  الأول، 
ــزا  ــأن مــن يشــرى عــدد 10 مــن البيت ب
يمكنــه  مجانيــة  واحــدة  عــى  يحصــل 
يريــد،  الحصــول عليهــا في أي وقــت 
وهــذا يعنــي أن العميــل سيكســب قيمــة 



75

برامج ولاء 
العملاء

مســتقبلية، وهــذه هــي الطريقــة التــي تعمــل بهــا برامــج الــولاء المبنيــة عــى تراكــم 
وتجميــع النقــاط ثــم اســردادها.

وعــادة مــا يتــم اســتخدام النــوع الأول مــن برامــج الــولاء في الانشــطة التجاريــة 
التــي تتــم بــن الــركات وبعضهــا البعــض )B2B(، لأن في معظــم الحــالات 
يكــون مــن الصعــب اســتخدام برامــج المكافــآت في الأعــال الموجهــة للــركات 
والمؤسســات التجاريــة الأخــرى، بينــا يتــم اســتخدام النــوع الثــاني الــذي يعتمــد 
عــى برامــج المكافــآت بكثافــة كبــرة في المؤسســات والأعــال الموجهــة للعمــاء 

.)B2C(والمســتهلك ين
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قبــل البــدء في إنشــاء وتنفيــذ أي برنامــج الــولاء، هنــاك خطــوة جوهريــة يتحــدد في 
ضوئهــا إذا مــا كان يجــب عــى المؤسســة المــي في تنفيــذ البرنامــج مــن عدمــه، وهي 
ــة لهــذا البرنامــج  للمؤسســة ،  ــد الجــدوى الاقتصادي ــي تتعلــق بتحدي الخطــوة الت
ــة  ــق قيم ــف يخل ــاء، وكي ــة للعم ــولاء قيم ــج ال ــا برنام ــق به ــي يخل ــة الت والكيفي
للمؤسســة، حيــث أن  تطويــر دراســة الجــدوى الاقتصاديــة لبرنامــج الــولاء هــو 
ــع  ــاء عــى جمي ــر برنامــج ولاء بن ــم تطوي ــد يت ــه ق ــة وذلــك لأن ــة الأهمي أمــر في غاي

مســببات الــولاء الصحيحــة ويكــون مقنــع 
جــدًا للعمــاء، وتجدهــم يشــاركون فيــه 
ــه  ــكلة في كون ــن المش ــن تكم ــاط، ولك بنش
بمعنــى  اقتصاديًــا للشركــة،  غــر مجــدي 
أن  أو  فوائــده،  تتعــدى  قــد  تكاليفــه  أن 
الاقتصاديــة  القــدرة  تمتلــك  لا  الشركــة 
البرنامــج عــى  هــذا  اللازمــة لاســتمرار 
ذلــك  يحــدث  وعندمــا  الطويــل،  المــدى 
لتغيــر  مضطــرة  نفســها  الــركات  تجــد 
يحبــه  لا  شيء  بالطبــع  وهــذا  البرنامــج، 

تحديد الجدوى الاقتصادية ثانيًا
لبرنامج الولاء
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ــة مــن  ــة التأكــد مــن البداي العمــاء وقــد يــر الشركــة، لذلــك فمــن المهــم للغاي
كــون البرنامــج الناتــج بجانــب أنــه يقــدم قيمــة للعمــاء هــو ذو جــدوى اقتصاديــة 

للشركــة

لكــي يتــم تصميــم برنامــج ولاء ناجــح يجــب تصميمــه بطريقــة  تجعلــه قــادر عــى 
ــة في الأمــر في القــدرة  ــا بشــكل مســتمر، حيــث تكمــن الصعوب تحقيــق أمريــن معً

عــى تحقيــق الأمريــن معًــا، وهمــا: 

1. خلــق عــرض قيمــة عمــاء )CUSTOMER VALUE PROPOSITION( مغــري 
ومقنــع للعمــاء

ــة لبرنامــج الــولاء تجعــل مــن الممكــن اســتمراره عــى  2. خلــق جــدوى اقتصادي
المــدى الطويــل

 Customer( القيمــة التــي يخلقها برنامــج الــولاء للعمــاء
)Value Proposition

يشــار إلى القيمــة التــي يخلقهــا برنامــج الــولاء للعمــاء بمصطلــح عــرض قيمــة 
العمــاء )CUSTOMER VALUE PROPOSITION(، وهــو يعنــي القيمــة التــي 
يحصــل عليهــا العمــاء مــن المنتجــات والخدمــات التــي يتلقونهــا كمزايــا للــولاء 

ــا. ــة بالنفقــات  المطلــوب منهــم تكبدهــا للحصــول عــى تلــك المزاي مقارن
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 CUSTOMER( ــاء ــة العم ــرض قيم ــى ع ــة عل ــض الأمثل ــي بع ــا نعط دعون

)VALUE PROPOSITION

- استرداد نقدي )CASHBACK( بقيمة 5 بالمائة

- أو 0.05 خصــم لــكل دولار يتــم انفاقــه )أي 5 ســنت خصــم لــكل دولار يتــم 
انفاقه(

- أو  0.05 )5 ســنت( قيمــة قابلــة للاســرداد المســتقبلي )REDEEMABLE( يتــم 
اكتســابها لــكل دولار يتــم انفاقــه 

ــذه  ــة ه ــاء الثلاث ــة العم ــروض قيم ــل ع ــة تحم ــور الشرك ــن منظ ــه م ــظ أن لا ح
ــغ عــروض  ــد تختلــف صي ــرى، وق ــة كــا ن ــغ مختلف ــة متســاوية، ولكــن بصي تكلف
ــات عمــاء كل  ــك لتتناســب مــع متطلب القيمــة باختــاف شريحــة العمــاء، وذل
ــاء  ــولاء بن ــم العمــاء قيمــة برنامــج ال ــة لهــم.  ويقي شريحــة بعينهــا وتكــون جذاب
عــى عــرض القيمــة )CUSTOMER VALUE PROPOSITION( الــذي يقدمــه لهــم 

ــج. البرنام

كيف يخلق برنامج الولاء قيمة للشركة؟

مــن أهــم المفاهيــم التــي يتــم الاعتــاد عليهــا لتحديــد الجــدوى الاقتصاديــة 
لبرنامــج الــولاء هــو مــا يعــرف بـــ  هامــش الــولاء )LOYALTY MARGIN( وهــو 
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يشــر إلى القيمــة التــي تمنــح للعمــاء مــن خــال برنامــج الــولاء مقارنــة بالتكلفــة 
ــل. ــة في المقاب ــا الشرك ــي تتكبده الت

ويختلــف هامــش الــولاء بشــكل كبــر مــن مجــال إلى آخــر، فمثــاً الــركات 
ــولاء  ــش ال ــادق يكــون هام ــات الســفر كــركات الطــران والفن ــة بخدم المتعلق
لديهــا كبــر نســبيًا، بمعنــى أن القيمــة المقدمــة للعمــاء كتذاكــر طــران مجانيــة أو 
غــرف مجانيــة في الفنــادق عــى ســبيل المثــال تكــون أكــ ربكثــر مــن التكلفــة التــي 
ــى المجــالات  ــال ع ــر مث ــا ذك ــة. وإذا أردن ــك القيم ــم تل ــة لتقدي ــا الشرك تتكبده
التــي يكــون هامــش الــولاء بهــا منخفــض نســبيًا فتجــارة التجزئــة هــي مــن أبــرز 
المجــالات في هــذا الصــدد، وينبــع تفــاوت هامــش الــولاء مــن مجــال إلى أخــر مــن 

ــكل مجــال. ــات الخاصــة ب ــاف الاقتصادي اخت

ــولاء، لنفــرض أن  ــوم الأســاسي لهامــش ال ــا عــى هــذا المفه ــالاً عمليً  لنأخــذ مث
أحــد الفنــادق يعتمــد عــى تقديــم عــرض قيمــة للعميــل فحــواه حصــول العميــل 
عــى ليلــة إقامــة مجانيــة بالفنــدق قيمتهــا 100 ريــال، وتكلفــة هــذا العــرض عــى 
الشركــة حــوالي 30 دولار، نلاحــظ أن هنــاك فــرق نســبي كبــر بــن قيمــة العــرض 
للعميــل وبــن تكلفــة عــى الشركــة، وهــذا مــا يطلــق عليــه هامــش ولاء كبــر.

ــة، لنفــرض أن عــرض القيمــة  ــال أخــر بأحــد متاجــر البقال ــل لنأخــذ مث في المقاب
الــذي يقدمــه المتجــر للعمــاء أعضــاء برنامــج الــولاء هــو الحصــول عــى بضائــع 
مجانيــة بقيمــة عــرة ريــالات عندمــا يشــرون بقيمــة )X( مــن الريــالات، عــرض 
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ــر  ــح التشــغيلي لمتاج ــون الرب ــا يك ــادة م ــن ع ــالات، ولك ــو 10 ري ــا ه ــة هن القيم
البقالــة قليــل مقارنــة بكثــر مــن المجــالات الأخــرى مثــل مجــال الفنــادق كالمثــال 
الــذي ذكرنــاه للتــو، ولذلــك التكلفــة التــي تكبدهــا المتجــر مقابــل منــح العميــل 
ــو  ــولاء ه ــش ال ــال، أي أن هام ــد تصــل إلى 9 ري ــال ق ــة 10 ري ــاني بقيم شراء مج
ــوم  ــتنتج أن مفه ــا نس ــن هن ــة. وم ــل للغاي ــش ولاء ضئي ــو هام ــط وه ــال فق 1 ري
هامــش الــولاء هــو مفهــوم أســاسي لتحديــد عــرض القيمــة التــي تســتطيع 
ــة لهــا، أو  ــر ذو جــدو ى اقتصادي ــل في حــدود كــون الأم المؤسســة تقديمــه للعمي

ــل. ــه عــى المــدى الطوي يمكنهــا تحمل

بعدمــا شرحنــا مفهــوم هامــش الــولاء وأهميتــه ســنتحدث الآن عــن الكيفيــة 
الــولاء قيمــة للشركــة، ولنــرح ذلــك سنســتخدم  التــي يخلــق بهــا برنامــج 
مصطلــح قيمــة الــولاء )LOYALTY VALUE(، وهــو عبــارة عــن القيمــة الإضافيــة  
)INCREMENTAL BUSINESS VALUE( التــي تحصــل عليهــا المؤسســة نتيجــة 
تقديمهــا لمزايــا الــولاء مخصــوم منهــا تكلفــة تقديــم تلــك المزايــا، ونعنــي بالقيمــة 
الإضافيــة القيمــة الإضافيــة الداخلــة للمؤسســة نتيجــة للعــرض أو برنامــج الولاء 

ــة. ــل في الأحــوال العادي ــا كان يشــريه العمي ــوق م ف

قيمة الولاء = القيمة الإضافية للمؤسسة-  تكلفة تقديم مزايا الولاء
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وكعــادتي ســأضرب لــك مثــال لتســتوعب الأمــر بدقــة، تتذكــر بالتأكيــد سلســلة 
مطاعــم بيتــزا بيــت العــرب التــي ذكرناهــا قبــل ذلــك، لنفــرض أنــك أحــد 
الأحــوال  مشــرياتك في  متوســط  وأن  السلســلة،  لتلــك  المخلصــن  العمــاء 
العاديــة هــو عــدد  10 بيتــزا شــهريًا، وســعرا البيتــزا الواحــدة  10 ريــال،  لــذا فــإن 

ــال. ــو 100 ري ــرياتك ه ــهري لمش ــالي الش الإجم

ــه أن يشــري  ــن شروط ــولاء م ــج لل ــم برنام ــت بتقدي ــلة قام ــرض أن السلس لنف
ــة شــهرية، وبهــذا ســتكون مشــرياتك الشــهرية 11  ــزا واحــدة إضافي العميــل بيت
بيتــزا بإجمــالي 110 ريــال، وبذلــك تكــون القيمــة الإضافيــة التــي جلبهــا برنامــج 

هــذه  قيمــة  هــو  للشركــة  الــولاء 
البيتــزا الإضافيــة وهــو 10 ريــال 
إيــرادات إضافيــة، ولنكــون أكثــر 
دقــة فــإن القيمــة الإضافيــة الحقيقيــة 
التــي دخلــت للشركــة ليســت 10 
ريــال بالكامــل وإنــا قيمــة جــزء مــن 
تلــك العــرة ريــالات والتــي تمثــل 
ربــح الشركــة مــن تلــك العمليــة، 
هــي  ريــالات  العــرة  فتلــك 
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الإيــرادات وليســت الربــح، وإنــا تقــاس القيمــة الإضافيــة بالربــح وليــس بكامــل 
.)INCREMENTAL PROFIT( الإيــرادات، وهــو مــا يســمى بالربــح الإضــافي

ــة  ــا المؤسس ــي تحصــل عليه ــة الت ــك القيمــة الإضافي ــة أن تل ــر بالمعرف مــن الجدي
)INCREMENTAL BUSINESS VALUE(  هــي ليســت بالــرورة قيمــة ماليــة في 
ــأتي في  ــا يمكــن خلقهــا في صــور أخــرى ، فقــد ت ــاح، وإن ــرادات أو أرب صيغــة إي

صــورة:

- زيادة في القيمة الدائمة للعميل

- زيادة في عدد مرات شراء العميل

- انخفاض في معدل ارتداد العملاء

ــق  ــن خــال خل ــة للمؤسســة م ــق قيم ــولاء يخل ــج ال ــا نســتنتج أن برنام ــن هن وم
ــة )INCREMENTAL BUSINESS VALUE(  والتــي يمكــن أن تأخــذ  قيمــة إضافي

عــدة أشــكال أو صيــغ.

ــد  ــولاء وتحدي ــج ال ــة ببرنام ــف الخاص ــاب التكالي حس
ــولاء ــج ال ــدوى برنام ج

عرفنــا فيــا ســبق أن قيمــة الــولاء بالنســبة للمؤسســة )LOYALTY VALUE( هــي 
ــا  ــم مزاي ــي تحصــل عليهــا المؤسســة نتيجــة تقدي ــة الت ــارة عــن القيمــة الإضافي عب
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برنامــج الــولاء مخصــوم منهــا تكلفــة تقديــم تلــك المزايــا، وتنقســم تكلفــة تقديــم 
ــا  الــولاء إلى نوعــن أساســي ينمــن التكاليــف وهمــا:  مزاي

1- تكلفــة إنشــاء وإعــداد وتشــغيل وإدارة برنامــج الــولاء: وهــي أيضًــا تنقســم 
لنوعــان مــن التكاليــف:

أ‌. تكاليــف تطويــر وإطــاق البرنامــج: والتــي عــادة مــا تكــون تكاليــف تدفــع مــرة 
واحــدة عنــد إنشــاء البرنامــج وليســت تكاليــف مســتمرة، ويتضمــن ذلــك تكاليف 
ــج  ــر برنام ــة لتطوي ــة خارجي ــم عــادة الاســتعانة بشرك ــث يت ــج حي ــر البرنام تطوي

الــولاء، والتكاليــف المتعلقــة بتقنيــة 
الخاصــة   )IT COST( المعلومــات 
والتكاليــف  البرنامــج،  بتطويــر 
ــر وإطــاق  ــة بتطوي التســويقية المتعلق
البرنامــج، وأي تكاليــف أخــرى تدفع 
مــرة واحــدة تتعلــق بتطويــر وإطــاق 
تدريــب  تكاليــف  مثــل  البرنامــج 
العاملــن عــى البرنامــج وغــر ذلــك 

ــف ــن التكالي م
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ــغيل  ــف إدارة وتش ــن تكالي ــارة ع ــي عب ــتمرة: وه ــغيلية المس ــف التش ب‌. التكالي
ــه،  البرنامــج بشــكل مســتمر: مثــل رواتــب طاقــم إدارة البرنامــج والعاملــن علي
والتكاليــف المتعلقــة بتقنيــة المعلومــات التــي تتعلــق بــإدارة البرنامــج، وكافــة 

ــج    ــإدارة البرنام ــة ب ــغيلية المتعلق ــف التش التكالي

2- تكلفــة توصيــل مزايــا الــولاء بشــكل فعــ يللعمــاء: وتنقســم إلى قســم ينمــن 
التكاليف:

للعمــاء  البرنامــج  مزايــا  بتوصيــل  تتعلــق  التــي  التشــغيلية  التكاليــف  أ‌. 
)OPERATIONAL COSTS(: والتــي عــادة مــا تكــون تكاليــف داخليــة والتــي 
ــا  يتــم تكبدهــا في ســبيل توصيــل المنتجــات والخدمــات التــي تشــتمل عليهــا مزاي
ــا  ــا مزاي ــي تشــتمل عليه ــل المنتجــات الت ــة  توصي ــل تكلف ــج للعمــاء، مث البرنام

برنامــج الــولاء  إلى منــزل العميــل إذا كان البرنامــج يعــد بذلــك.

الــولاء  برنامــج  بهــا  يعــد  التــي  المســتقبلية  القيمــة  اســرداد  تكلفــة  ب‌. 
حصــول  عــى  المكافــآت  برامــج  معظــم  يعتمــد   :)REDEMPTION COSTS(
ــم  ــان، ث ــرة مــن الزم ــاط عــ رف ــع ومراكمــة هــذه النق ــاط وتجمي ــل عــى نق العمي
إمكانيــة اســتبدال هــذه النقــاط في المســتقبل بقيمــة أو مزايــا مثــل المنتجــات أو 
ــولاء  ــج ال ــد برام ــث تعتم ــا يســمى بالاســرداد Redemption  حي ــات، وم الخدم
 ،)EARNING AND REDEMPTION( ــرداد ــب والاس ــمى بالكس ــة تس ــى آلي ع
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أي كســب النقــاط وتجميعهــا عــ رالمشــاركة في برنامــج الــولاء عــى المــدى الطويــل 
ثــم إمكانيــة تحويــل هــذه النقــاط المجمعــة إلى مزايــا حقيقــة كمنتجــات أو خدمــات 
مجانيــة، وهــذه العمليــة تســتلزم بطبيعــة الحــال بعــض التكاليــف المتعلقــة بهــا والتــي 
ــد  ــل عن ــي يحصــل عليهــا العمي ــا الت ــة المزاي ــل تكلف تتكبدهــا الشركــة لإتمامهــا مث
تجميــع النقــاط التــي يشــرطها البرنامــج للحصــول عــى تلــك المزايــا. عــى ســبيل 
ــادق عــرض فحــواه حصــول  ــولاء الخــاص بأحــد الفن ــال يتضمــن برنامــج ال المث
ــة وصــول  ــدق، وفي حال ــه في الفن ــال ينفق ــاط عــى كل ري ــل عــى عــرة نق العمي
ــاط  ــك النق ــتبدال تل ــه اس ــن ل ــاط يمك ــن النق ــل إلى عــرة آلاف م ــد العمي رصي
بغرفــة مجانيــة في الفنــدق لمــدة ليلــة واحــدة، في هــذه الحالــة تكلفــة الاســرداد هــي 

ــا ــل مجانً ــا العمي ــي يحصــل عليه ــة الت ــة الغرف تكلف

إذا أردنــا صياغــة معادلــة قيمــة الــولاء بعــد كتابــة التكاليــف بشــكل تفصيــ ي
كالآتي تكــون 

 قيمة الولاء= القيمة الإضافية للمؤسسة-  تكلفة إنشاء
 وإعداد وتشغيل وإدارة برنامج الولاء-  تكلفة توصيل

مزايا الولاء بشكل فعلي للعملاء
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ــدر  ــل يج ــولاء، وه ــج ال ــد جــدوى برنام ــم تحدي ــولاء يت ــة ال ــاب قيم ــ رحس وع
بالشركــة الــروع في تنفيــذه مــن عدمــه، وذلــك كالآتي:

- إذا كانت قيمة الولاء هي قيمة موجبة: يمكن للشركة تنفيذ برنامج الولاء

- إذا كانت قيمة الولاء قيمة سالبة: ينبغي عدم تنفيذ برنامج الولاء

لنــرب مثــالً حتــى نفهــم الأمــر في ســياق عمــي، تخيــل أنــك أحــد أفــراد فريــق 
الإدارة لإحــدى شركات تأجــر الســيارات، وقــد قــام الفريــق المختــص باقــراح 
برنامــج معــن للــولاء، والمطلــوب معرفــة جــدواه الاقتصاديــة للشركــة وهــل 
ــولاء المتوقعــة للبرنامــج مــن  ــك يتعــن حســاب قيمــة ال ــذه أم لا؟ لذل يجــب تنفي
خــال معادلــة حســاب قيمــة الــولاء، حيــث يتــم تحديــد القيمــة الإضافيــة المتوقعــة 
للمؤسســة والتكاليــف المتوقعــة للبرنامــج بنــاء عــى معطياتــه، ثــم تطبيــق المعادلــة 

لمعرفــة قيمــة الــولاء.

ولكن هناك عدة أمور يجب وضعها في الاعتبار، فمعادلة الولاء هي كالآتي: 

 قيمة الولاء   =  القيمة الإضافية للمؤسسة  -   تكلفة إنشاء وإعداد
 وتشغيل وإدارة برنامج الولاء  -   تكلفة توصيل مزايا الولاء بشكل

فعلي للعملاء
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ولــكل جــزء مــن أجــزاء تلــك المعادلــة هنــاك عــدة أمــور يجــب معرفتهــا ووضعهــا 
في الاعتبــار لكــي يتــم حســاب قيمــة الــولاء بشــكل دقيــق، وهــي

1- القيمة الإضافية للمؤسسة: 

كفريــق الإدارة لشركــة تأجــر الســيارات يتعــن علينــا حســاب القيمــة الإضافيــة 
للمؤسســة الناتجــة عــن برنامــج الــولاء بشــكل دقيــق، ولتحقيــق ذلــك يجــب 

ــة:  ــة عــى الأســئلة التالي الإجاب

- مــا هــي عــدد الإيجــارات الإضافيــة التــي نتوقــع أن يطلبهــا كل عضــو مــن 
أعضــاء برنامــج الــولاء؟

ــع أن  ــاء المتوق ــدد العم ــو ع ــا ه - م
الــولاء  يكونــوا نشــط ينفي برنامــج 

المشــاركة(؟ )معــدل 

الداخــل  الربــح  هامــش  هــو  مــا   
تلــك  إيــرادات  مــن  للمؤسســة 
الإيجــارات الإضافيــة مــن العمــاء 

الــولاء؟ برنامــج  في  النشــط ين
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وبهذا نحصل ع لىالقيمة المتوقعة التي تمثل القيمة الإضافية للمؤسسة

2- تكلفة توصيل مزايا الولاء بشكل فعلي للعملاء

ــا لتأجــر الســيارات هــو  لنفــرض أن عــرض قيمــة العمــاء التــي تقدمــه شركتن
ــنويًا  ــدة س ــرة واح ــاني لم ــيارة مج ــار س ــى إيج ــولاء ع ــج ال حصــول أعضــاء برنام
ــة مــن أعضــاء  ــة معين ــالي نســبة مئوي ــرات، وبالت ــد التأجــر لعــدد )X( مــن الم عن
برنامــج الــولاء ســيتمكنون مــن الحصــول عــى الإيجــار الســنوي المجــاني، ونســبة 
مئويــة منهــم سيســتخدمونه بالفعــل، فليــس كل أعضــاء برنامــج الــولاء ينجحــون 
ــا  ــى تلــك الفوائــد والمزاي ــن يحصــل ع ــس كل م ــده، ولي ــى فوائ ــول ع في الحص
يســتخدمها بالفعــل، ففــي بعــض الأحيــان قــد تربــح شيء معــن ولكنــك تنســاه 
ولا تســتخدمه أبــدًا أو لا تجــد الوقــت لاســتخدامه أو لغــر ذلــك مــن الأســباب، 
وهــذا مــا يجــب وضعــه في الاعتبــار، فجــزء معــن فقــط ممــن يربحــون في برنامــج 
ــج  ــا البرنام ــى مزاي ــة والحصــول ع ــرداد القيم ــيقومون باس ــن س ــم م ــولاء ه ال

ــس كل الرابحــون. ولي

 لــذا لكــي يتــم حســاب تكلفــة توصيــل مزايــا الــولاء للعمــاء يجــب توقــع نســبة 
أعضــاء برنامــج الــولاء الذيــن ســيقومون بالفعــل باســرداد القيمــة وهــو مــا يطلــق 
عليــه معــدل الاســرداد )Redemption Rate(، ثــم حســاب التكلفــة المتوقعــة 
المتعلقــة بتوصيــل مزايــا البرنامــج لهــؤلاء الأعضــاء والتــي هــي عبــارة عــن 
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نوعــن مــن التكاليــف كــا ســبق وذكرنــا وهمــا تكلفــة اســرداد القيمــة المســتقبلية 
)Redemption Cost(  التــي يعــد بهــا برنامــج الــولاء والتكاليــف التشــغيلية التــي 

ــج للعمــاء. ــا البرنام ــل مزاي ــق بتوصي تتعل

ومــن المهــم جــدًا عنــد محاولــة معرفــة جــدوى برنامــج الــولاء أن تكــون موضوعــي 
القيــم  للقيــم المختلفــة، فالموضوعيــة في تحديــد  للغايــة في تقديــرك وتوقعــك 
المتوقعــة التــي يتــم مــن خلالهــا حســاب قيمــة الــولاء واتخــاذ قــرار بشــأن المــي 
قدمًــا في تنفيــذ البرنامــج مــن عدمــه هــو أمــر في غايــة الأهميــة وقــد يشــكل الفــرق 
بــن النجــاح و الفشــل، ففــي بعــض الأحيــان تجــد الــركات متحمســة لبرنامــج 

يجعلهــم  ممــا  المقــرح  الــولاء 
ــم،  ــك القي ــر تل ــون في تقدي يبالغ
فقــد يبالغــون في تقديــر القيمــة 
معــدل  أو  المتوقعــة،  الإضافيــة 
المشــاركة في برنامــج الــولاء، أو 
خلافــه،  أو  الاســرداد  معــدل 
وتــأتي الأرقــام الحقيقيــة بخــاف 
فشــل  إلى  يــؤدي  ممــا  ذلــك 
البرنامــج وعــدم تحقيقــه جــدوى 

للشركــة أو قيمــة للعمــاء.
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ــوم  ــي لم تق ــركات الت ــن ال ــر م ــاك الكث ــبيًا فهن ــد نس ــذه الموضــوع جدي ولأن ه
ــرف  ــالي لا تع ــرة الأولي، وبالت ــولاء للم ــج ال ــاء برنام ــوم بإنش ــل، وتق ــن قب ــه م ب
ــا، في  ــي يجــب وضعه ــرات المناســبة الت ــا هــي الافتراضــات والتقدي ــرورة م بال
هــذه الحالــة ينصــح بإجــراء مــا يســمى بتحليــل الحساســية في ظــل ظــروف مختلفــة 
يتــم افــراض عــدة افتراضــات مختلفــة  )SENSITIVITY ANALYSIS(، حيــث 
ــه؟  ــا توقعت ــو كان معــدل المشــاركة أعــى مم ــاذا ل ــاً م ــة، مث في ظــل ظــروف مختلف
ــو  ــاذا ل ــة أعــى؟ م ــة المتوقع ــة الإضافي ــت القيم ــو كان ــاذا ل ــل؟ م ــو كان أق ــاذا ل م
كانــت أقــل؟ مــاذا لــو كان مزيــج الاســرداد مختلــف؟ مــاذا لــو كان هنــاك تباطــؤ 
اقتصــادي، وتراجــع العمــل بشــكل عــام؟ مــاذا لــو كان البرنامــج أكثــر شــعبية ممــا 
ــا أكــر؟ وهكــذا. ــا، وكانــت نســبة المشــاركة أكــ روتكلفــة الاســرداد لدين توقعن

ــتخدام  ــن اس ــرة الأولى يستحس ــج ولاء للم ــاء برنام ــوم بإنش ــت تق ــإن كن ــذا ف له
هــذا التحليــل، ويرجــح الاعتــاد عــى أكثــر الافتراضــات موضوعيــة في النمــوذج 
ــروف  ــل  افتراضــات وظ ــرى في ظ ــاذج أخ ــل ن ــم عم ــاه، ث ــي تتبن ــاسي الت الأس
ــو لم  ــاذا ل ــا؟ م ــت مخطئً ــو كن ــاذا ل ــه هــو: م ــا تحــاول معرفت ــك  لأن م ــة، وذل مختلف
تكــن الزيــادة بالقــدر الــذي أتوقعــه؟ أو مــاذا لــو كانــت أعــى؟ هــذا التحليــل مــن 
ــم  ــن ث ــة وم ــل افتراضــات مختلف ــولاء في ظ ــة ال ــر قيم ــأنه أن يســاعدك في تقدي ش
ســيعطيك صــورة أوضــح عــن جــدوى برنامــج الــولاء المقــرح للشركــة، وعــن 
ــه  ــم للمشــاركة في ــن شــأنها أن تحفزه ــي م ــج بالنســبة للعمــاء والت ــة البرنام قيم
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- مثال عملي

ــولاء  ــج ال ــد برام ــولاء لأح ــة ال ــاب قيم ــة حس ــا لكيفي ــالً عمليً ــرض مث ــا نع هي
المقترحــة بشركــة لتأجــر الســيارات لتحديــد مــا إذا كان يجــدر بنــا المــي قدمًــا في 

ــر مــا يــي: ــم تقدي ــذ البرنامــج أم لا، وقــد ت تنفي

- يبلــغ إجمــالي عــدد عمــاء شركــة تأجــر الســيارات الخاصــة بــك 1،100،000 
عميــل ســنويًا.

- يبلــغ عــدد عمــاء الشركــة المتوقــع أن يكونــوا أعضــاء في برنامــج الــولاء 
عميــل.  600000

ــو حصــول  ــيارات ه ــا لتأجــر الس ــه شركتن ــي تقدم ــاء الت ــة العم - عــرض قيم
أعضــاء برنامــج الــولاء عــى إيجــار ســيارة مجــاني لمــرة واحــدة ســنويًا عنــد التأجــر 

لعــدد )X( مــن المــرات

ــن  ــدة ل ــة جي ــه قيم ــج يعطي ــعر أن البرنام ــل إن لم يش ــتمرار، فالعمي ــاط واس بنش
ــه بنشــاط. ــع للمشــاركة في ــده داف يكــون عن

 لكــي يتــم تصميــم برنامــج ولاء ناجــح يجــب تصميمــه
ــكل ــا بش ــن معً ــق أمري ــى تحقي ــادر عل ــه ق ــة  تجعل  بطريق

ــا ــتمر، وهم مس
	 	خلق عرض قيمة مغري ومقنع للعملاء
ــركة ــة للش ــولاء  وربحي ــج ال ــة لبرنام ــدوى اقتصادي ــق ج  خل
تجعــل مــن الممكــن اســتمراره علــى المــدى الطويــل
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- ســينتج عــن برنامــج الــولاء المقــرح زيــادة في الأعــال بمقــدار عــدد 2.0 مــن 
الإيجــارات الإضافيــة ســنويًا بمعــدل 1.8 عــدد أيــام إيجــار لــكل عضــو نشــط.

- متوســط ســعر الإيجــار )أي الإيــرادات( لــكل عضــو نشــط هــو 120 دولارًا في 
اليــوم.

- تعمل الشركة بهامش ربح ٪25.

- 83٪  من أعضاء برنامج الولاء نشيطون وسيكسبون الإيجار المجاني.

 80٪  من الأعضاء الذين يكسبون إيجارات مجانية سوف يستردونها بالفعل.

- التكلفة الداخلية للشركة لاسترداد إيجار سيارة مجاني 30 دولارًا.

- تكلفــة تشــغيل برنامــج الــولاء هــي 
عــن  عبــارة  ســنويًا  دولار   500000
البرنامــج إدارة  فريــق  مرتبــات  تكلفــة 

- مــن المتوقــع أن تبلــغ تكلفــة تطويــر 
دولار   500000 الــولاء  برنامــج 
أمريكــي وتكلفــة الإطــاق التســويقي 
أمريكــي  دولار  مليــون   2 للبرنامــج 
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- تكلفة التسويق المستمرة للبرنامج ستكون 1،000،000 دولار سنويًا.

بناءً ع لىهذه التقديرات، حدد ما يلي:

1. ما هي قيمة الولاء المتوقعة التي سينتجها برنامج الولاء المقترح؟

2. هل تدعم قيمة الولاء المتوقعة الم ضيقدمًا في برنامج الولاء المقترح؟

الخطوة 1: حساب القيمة الإضافية للمؤسسة
2عدد إيجارات السيارات الإضافية سنويًا
1.8عدد أيام الإيجار لكل عضو نشط
120متوسط سعر الإيجار اليومي

0.25نسبة هامش الربح
0.83نسبة الأعضاء النشطين

600000عدد الأعضاء المتوقع في البرنامج

القيمة الإضافية

حاصل ضرب عدد الإيجارات*عدد 
أيام الإيجار لكل عضو* متوسط 
سعر الإيجار اليومي* نسبة هامش 

الربح* نسبة الأعضاء النشطين* عدد 
الأعضاء المتوقع في البرنامج

53.784.000القيمة الإضافية
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الخطوة الثانية: تكلفة تقديم مزايا الولاء
عدد الإيجارات المجانية للأعضاء 

سنويًا
1

النسبة المئوية للأعضاء النشط ينالذين 
يحصلون ع لىإيجار مجاني

0.83

0.8نسبة الأعضاء الذين سوف يستردون المزايا

30التكلفة الداخلية لكل إيجار

600000عدد الأعضاء المتوقع في البرنامج

تكلفة تقديم مزايا الولاء

حصل ضرب عدد الإيجارات 
المجانية للأعضاء سنويًا* نسبة 
الأعضاء النشطين* عدد الأعضاء 
المتوقع لبرنامج الولاء* نسبة 

الاسترداد*التكلفة الداخلية لكل 
إيجار

11.952.000.00تكلفة تقديم مزايا الولاء
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الخطوة الثالثة:  تكلفة إنشاء وإعداد وتشغيل وإدارة 
برنامج الولاء

500000تكلفة تطوير البرنامج

2000000تكلفة الإطلاق التسويقي للبرنامج

500000التكاليف الجارية - تكلفة الموظفين

1000000التكاليف الجارية - تكلفة التسويق

تكلفة إنشاء وإعداد وتشغيل وإدارة 
برنامج الولاء

حاصل جمع القيمة الأربعة السابقة

تكلفة إنشاء وإعداد وتشغيل وإدارة 
برنامج الولاء

4.000.000.00

الخطوة 4: قيمة الولاء المتوقعة

القيمة الإضافية - تكلفة تقديم مزايا 
الولاء- تكلفة إنشاء وتشغيل وإدارة 

برنامج الولاء

37.832.000

وبناء عليه يُنصح بتنفيذ البرنامج
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بعــد أن قمنــا باختبــار جــدوى برنامــج الــولاء المقــرح، نبــدأ في التطويــر والتصميم 
ــب   ــة الكس ــم هيكلي ــون تصمي ــوات تك ــج، وأولى الخط ــ يللبرنام ــذ الفع والتنفي

ــولاء. )Earning Structure( لبرنامــج ال

مفهوم هيكل الكسب الخاص ببرنامج الولاء

المقصــود بتصميــم هيكليــة الكســب الخاصــة بالبرنامــج هــو تصميــم الطريقــة 
ــة المســتقبلية  ــك القيم ــولاء تل ــج ال ــي سيكســب بهــا أعضــاء برنام ــة الت أو الكيفي

ــرداد. ــة للاس القابل

الكســب  هيكليــة  تحقــق  أن  ويجــب 
الآتيــة: الأهــداف  المصممــة 

عــى  المســتهدف ين العمــاء  تحفيــز   -
ركة لمشــا ا

ــل  ــة للعمي ــدة ومغري ــة جي ــاء قيم - إعط
تجعلــه يشــارك في البرنامــج لمــدة زمنيــة 

ــددة  مح

تصميم هيكلية الكسب  ثالثًا
لبرنامج الولاء
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عناصر هيكلية الكسب

هنــاك قــرارات هامــة يجــب اتخاذهــا عنــد تصميــم هيكليــة الكســب لبرنامــج 
الــولاء:

:)Unit of Value Earning( 1- تحديد وحدة كسب القيمة

ــولاء،  ــم برنامــج ال ــة في تصمي   وحــدة كســب القيمــة هــي  مــن الأمــور المحوري
وهــي الأســاس التــي يتــم بنــاء عليــه تحديــد القيمــة التــي سيكســبها العميــل، هــل 
ســيكون الأســاس هــو عــدد زيــارات العميــل للمؤسســة )Per Visit( أو عــدد 
المعامــات التــي يجريهــا العميــل مــع المؤسســة )Per Transaction( أم لــكل لــدولار 

ــه )Per Dollar spent(؟ ــم إنفاق يت

ــا أن نقــرر  ــا إنشــاء برنامــج للــولاء، يجــب علين ــا نديــر مطعــم وقررن لنفــرض أنن
الأســاس التــي يتــم إعطــاء القيمــة بهــا لأعضــاء البرنامــج، هــل يتــم إعطــاء القيمــة 
ــاس  ــى أس ــم؟ أم ع ــل بالمطع ــا العمي ــأكل فيه ــي ي ــرات الت ــدد الم ــاس ع ــى أس ع

مقــدار مــا يقــوم العميــل بإنفاقــه بــكل زيــارة؟

قــرار تحديــد وحــدة كســب القيمــة هــو قــرار في غايــة الأهميــة، وذلــك لأنــه يؤثــر في 
العديــد مــن الأمــور والمخرجــات والنتائــج، فهــو يؤثــر في اقتصاديــات البرنامــج، 
ويؤثــر في تحديــد محفــزات ســلوك العميــل التــي تســتخدم لتحفيــز العميــل لاتخــاذ 
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قــرار مــا بنــاء عــى الســلوك الــذي نريــد مــن العميــل فعلــه، كــا أنــه يؤثــر في مقــرح 
عــرض القيمــة الخــاص بالعمــاء، وقــد يكــون لــه تداعيــات أخــرى غــر مرغــوب 
ــد  ــوم أح ــد يق ــاً ق ــده، فمث ــل تحدي ــد قب ــه بشــكل جي ــر في ــم التفك ــا إن لم يت فيه
ــل للفنــدق، وقــد  ــارات العمي ــم عــرض للقيمــة أساســه عــدد زي ــادق بتصمي الفن
تجــد مــن العمــاء مــن يحــاول اســتغلال هــذا الأمــر لصالحــه، وهــو في الأســاس 
ــه للاســتفادة مــن برنامــج الــولاء  ــام، ولكن ــة أي كان ينــوي البقــاء في الفنــدق ثلاث
ــيارته  ــوس في س ــب للجل ــم يذه ــدق ث ــادر الفن ــم يغ ــوم واحــد ث ــأتي لي ــرر أن ي ق
قليــاً ثــم يــأتي مــرة أخــرى ويحجــز يــوم أخــر، وفي نهايــة اليــوم يغــادر الفنــدق ثــم 
يذهــب للجلــوس في ســيارته قليــاً ثــم يــأتي مــرة أخــرى ويحجــز يــوم أخــر، وبهــذا 

النــوع مــن التلاعــب يكــون قــد حــول 
زيارتــه الواحــدة التــي كان مخطــط لهــا أن 
تكــون ثــاث ليــالي إلى ثــاث زيــارات 
الــولاء،  برنامــج  وذلــك ليســتفيد مــن 
وبالطبــع ســيؤدي هــذا إلى خلــل كبــر 
في برنامــج الــولاء كان يمكــن تفاديــه لــو 
تــم مــن البدايــة تحديــد مــدة كل زيــارة 
ــدلً مــن عــدد  كوحــدة لكســب القيمــة ب

ــارات. الزي
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معظــم البرامــج في الوقــت الحــالي أصحبــت تتجــه لاســتخدم الإيــرادات الداخلــة 
القيمــة،  لكســب  كوحــدة  أو  كأســاس  إنفاقــه(   يتــم  دولار  )كل  للمؤسســة 
وأصحبــوا يبتعــدون عــن الوحــدات الأخــرى، وهــو بالطبــع لــه أمــر لــه العديــد 
مــن المزايــا، مــن أهمهــا كونــه يربــط بشــكل مبــاشر بــن المزايــا التــيتُ نــح للعمــاء 

ــه مــن أمــوال. وبــن مــا ينفقون

)Value Earned per Unit( 2- تحديد القيمة المكتسبة لكل وحدة

ــي  ــة الت ــدات العمل ــدد وح ــد ع ــب تحدي ــة، يج ــب القيم ــدة كس ــد وح ــد تحدي بع
ــا هــو  ــة هن ــه مــن كســب القيمــة، والمقصــود بالعمل ــي تمكن ــل والت ــا للعمي نعطيه
عملــة الــولاء )Loyalty Currency( التــي تــم اتخاذهــا كوســيط يعطــي العميــل 
القــدرة عــى جمــع ومراكمــة قيمــة الــولاء، والتــي عــادة مــا تكــون في هيئــة نقــاط 
ــى نفهــم هــذه النقطــة بوضــوح،  ــل حت ــال )Miles(، لنــرب مث )Points(  أو أمي
في مثــال الفنــدق الــذي ذكرنــاه للتــو، لنفــرض أن الفنــدق قــرر أن يمنــح للعمــاء 
قيمــة عــى أســاس مــدة كل زيــارة )أي عــدد أيــام كل زيــارة(، أي أنــه كلــا زادت 
عــدد ليــالي بقــاء العميــل في الفنــدق زادت القيمــة الممنوحــة لــه في برنامــج الــولاء.

 وبالطبــع يجــب أن يترجــم ذلــك في صيغــة نقــاط وذلــك عــن طريــق تحديــد النقــاط 
ــا زاد عــدد  ــالي كل ــة الواحــدة، وبالت ــل الليل ــل مقاب ــا العمي ــي ســيحصل عليه الت
ــه، فلــو قــرر الفنــدق أن  ــه زاد إجمــالي عــدد النقــاط الــذي يحصــل علي ــالي مكوث لي
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ــ ر ــوث ع ــة مك ــل كل ليل ــاط، أي مقاب ــ رنق ــو ع ــدة ه ــل كل وح ــون مقاب يك
ــالي يُمنــح 50 نقطــة، وهكــذا. نقــاط، فــإن مكــث العميــل خمــس لي

ويجب عند تحديد هذا القرار وضع عام ينهام ينفي الاعتبار وهما:

- القيمة التي يتلقاها العملاء

 )Redemption Structure and Pricing( هيكليــة وتســع يرعمليــة اســرداد القيمــة -
ــن اســرداد  ــن م ــا ليتمك ــل جمعه ــيحتاج العمي ــي س ــة الت ــدات العمل ــدد وح وع

القيمــة.

وذلــك لأنــه يجــب خلــق علاقــة ب ين
ــة  ــاط أو العمل ــب النق ــة كس هيكلي
بشــكل  اســردادها  وهيكليــة 
قيمــة  كســب  للعميــل  يســمح 
حقيقيــة قابلــة للاســرداد بشــكل 
اســتخدامه  زيــادة  عــى  يحفــزه 
خدماتهــا  أو  المؤسســة  لمنتجــات 
ممــا يخلــق قيمــة إضافيــة للمؤسســة 

مســتمر. بشــكل 
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 Bonus( 3- تحديــد هــل ســيكون هنــاك هيكليــة للكســب الإضافــي

لا أم   )earning

بعــد تحديــد الهيــكل الأســاسي لكســب القيمــة، يجــب تحديــد هــل ســيكون هنــاك 
هيكليــة للكســب الإضــافي )Bonus Earning Structure( أم لا ، فعــادة مــا تتكــون 
برامــج الــولاء مــن هيكليــة كســب ذات مســتوي ينأو عــدة مســتويات، فالهيكليــة 
ذات المســتوي ينعــادة مــا تكــون فعالــة للغايــة حيــث تتكــون مــن مســتوى أســاسي 
)Base Level( للكســب ويكــون لكافــة العمــاء، ومســتوى إضــافي للكســب 
ــح  ــه فــرص للكســب الإضــافي تكــون موجهــة لشرائ تعــرض الشركــة مــن خلال
ــة،  ــة العالي ــات ذات القيم ــتخدام المنتجــات والخدم ــاء، ولاس ــن العم ــة  م معين

ــة للشركــة. ــق أهــداف معين ــة، ولتحقي ــوات الــراء المختلف وقن

ــم  ــام بتصمي ــة ق ــال توضيحــي مهــم، لنفــرض أن أحــد متاجــر التجزئ لنأخــذ مث
برنامــج للــولاء يحصــل فيــه كل مشــارك بالبرنامــج عــى نقطــة لــكل دولار ينفقه في 
المتجــر، في هــذه الحالــة مــا هــي وحــدة كســب القيمــة؟ ومــا هــي القيمــة المكتســبة 
لــكل وحــدة؟ وحــدة كســب القيمــة هــي لــكل دولار تــم إنفاقــه، والقيمة المكتســبة 

هــي نقطــة واحــدة لــكل وحــدة.

ــج،  ــا البرنام ــد عليه ــذي يعتم ــة الكســب ال ــو المســتوى الأســاسي لهيكلي ــذه ه ه
ــد إنشــاء  ــه، ولكــن لنفــرض أن المتجــر يري ــم إنفاق ــكل دولار يت نقطــة واحــدة ل
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مســتوى كســب إضــافي في البرنامــج هدفــه تحفيــز العمــاء عــى الــراء عــ رالموقــع 
الإلكــروني الرســمي للمتجــر، قــد يكــون هــذا المســتوى الإضــافي هــو الحصــول 
ــد  ــرى ق ــد الــراء عــ رالموقــع الإلكــروني، وكــا ت ــكل دولار عن ــن ل عــى نقطت
ــالً  ــج فع ــتوى الإضــافي مزي ــاسي والمس ــتوى الأس ــن المس ــج م ــذا المزي ــون ه يك
ــة  ــة أو الترويــج لقنــوات بيــع معين ــة يســمح للشركــة بتحقيــق أهــداف معين للغاي

ــه. ــة مــن العمــاء وخلاف أو الوصــول إلى شريحــة معين

)Member Status Tiers( درجات مكانة الأعضاء

بعــد تصميــم هيكليــة الكســب الخاصــة بالبرنامــج، ســتحتاج أن تقــرر مــا إذا كنــت 
ــة  ــى هيكلي ــج ع ــوي البرنام ــد أن يحت تري
خاصــة بدرجــات مكانــة الأعضــاء ومــن 
ــة أم  ــة لكســب درجــات المكان ــم هيكلي ث

لا.

درجــات  هــي  مــا  الأن  تتســاءل  ربــا 
مكانــة الأعضــاء؟ هــي درجــات تمنــح 
لأعضــاء برنامــج الــولاء لتمييــز مكانتهم 
والتفرقــة بينهــم بنــاء عــى قيمتهــم لــدى 
 Silver( المؤسســة ، مثــل المســتوى الفــي
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 Platinum(البلاتينــي والمســتوى   ،  )Gold Level(الذهبــي والمســتوى   ،)Level

ــز  ــم التميي ــث يت ــك، حي ــاسي )Diamond Level(، وغــر ذل Level(، والمســتوى الم

بــن المزايــا المعطــاة لأعضــاء البرنامــج بنــاء عــى درجتهــم فيــه، فكلــا علــت درجــة 
ــالي  ــه لــدى المؤسســة وبالت ــا التــي يحصــل عليهــا وزادت قيمت العضــو زادت المزاي

.)Lifetime Value( زادت قيمتــه الدائمــة

ولهــذا فهــذا القــرار يعتــ رمــن القــرارات الهامــة عنــد تصميــم برنامــج الــولاء، هــل 
يجــب أن يشــتمل البرنامــج عــى درجــات مكانــة الأعضــاء التــي تميــز بــن الأعضاء 
بنــاء عــى قيمتهــم الدائمــة )Lifetime Value(؟ لاحــظ أن هــذا ليــس مكــون رئيــي 
مــن مكونــات برنامــج الــولاء، بــل هــو إضافــة اختياريــة، وقــرار يجــب اتخــاذه عنــد 
ــد  ــع الأحــوال، وق ــح في جمي ــد لا يكــون صال ــه ق ــك لأن ــج، وذل ــم البرنام تصمي
ــد  ــدان، وق ــا بعــض البل ــواع الصناعــات والمجــالات وأحيانً لا يناســب بعــض أن
ــولاء،  ــج ال ــف أعضــاء برنام ــن مختل ــة ب ــر في القيم ــاف كب ــاك اخت لا يكــون هن
وبالتــالي يصبــح إضافــة درجــات المكانــة أمــر غــر ذو فائــدة، وربــا لا تريــد 
الشركــة أن تُشــعر العمــاء أن هنــاك اختــاف بينهــم أو أنهــا تميــز أو تفــرق بينهــم.

ــر  ــولاء أكث ــج ال ــل برنام ــة الأعضــاء يجع ــة لدرجــات مكان ــة هيكلي ــا إن إضاف ك
ــة  ــدون هيكلي ــولاء ب ــج ال ــاق برنام ــن الأفضــل إط ــون م ــا يك ــدًا، وأحيانً تعقي
ــاسي  ــج الأس ــى البرنام ــة ع ــاد في البداي ــم الاعت ــة الأعضــاء ويت ــات مكان لدرج
فقــط ليكــون الأمــر بســيط وغــر معقــد، ثــم إضافــة درجــات المكانــة في مرحلــة 
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تاليــة، وبشــكل عــام فــإن إضافــة هــذه المزيــة هــو أمــر مفيــد وفعــال إذا تــم تنفيــذه 
ــة. ــة في الظــروف الملائم بعناي

- كيفية تصميم هيكلية كسب درجات المكانة

الأمــر يشــبه إلى حــد كبــر تصميــم هيكليــة الكســب الأساســية القابلــة للاســرداد 
للبرنامــج، حيــث يجــب علينــا اتخــاذ ثلاثــة قــرارات وهــم: وحــدة كســب المكانــة، 
والقيمــة المكتســبة لــكل وحــدة، وهــل ســيكون هنــاك هيكليــة للكســب الإضــافي 
ــة  ــه، وقيم ــم إنفاق ــكل دولار يت ــا ل ــة بأنه ــد نحــدد وحــدة كســب المكان أم لا، فق
المكتســبة لــكل وحــدة بنقطــة مكانــة يتــم اكتســابها لــكل دولار يتــم إنفاقــه، ويتــم 
تحديــد النقــاط اللازمــة لتحقيــق مســتوى معــن، مثــاً يحتــاج العميــل تجميــع  
ــاني وهكــذا،  ــة الأول و100 نقطــة للث ــة للوصــول لمســتوى المكان 50 نقطــة مكان
ويكــون لــكل مســتوى مكانــة مزايــا حصريــة غــر متوفــرة للمســتوى الأدنــى منــه، 
ويمكــن إضافــة هيكليــة للكســب الإضــافي، مثــاً إذا كانــت الهيكليــة الأساســية 
هــي حصــول العميــل الــذي يشــري بالطــرق التقليديــة عــى نقطــة مكانــة واحــدة 
لــكل دولار يتــم إنفاقــه، يحصــل العميــل الــذي يشــري عــ رالموقــع الإلكــروني 

عــى نقطتــن مكانــة لــك لــدولار يتــم إنفاقــه.
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بعــد أن تحدثنــا عــن هيكليــة الكســب الخاصــة البرنامــج، يــأتي الحديــث الآن عــن 
تصميــم هيكلــة الاســرداد، حيــث ســنتحدث عــن القــرارات المطلــوب اتخاذهــا 
عنــد تصميــم هيكليــة اســرداد القيمــة الخاصــة بالبرنامــج، وتســع يرعمليــة 

.)Redemption Pricing( تلــك الاســرداد 

)Redemption Value( قيمة الاسترداد

يجــب اتخــاذ عــدة قــرارات هامــة عنــد تصميــم هيكليــة الاســرداد الخاصــة ببرنامــج 
 Redeemable( الــولاء أولهــا هــو  تحديــد عــدد وحــدات القيمــة القابلــة للاســرداد
ــن اســرداد  ــا ليتمكــن م ــن العضــو تحصيله ــوب م ــولاء( المطل ــة ال Value( )عمل

قيمتهــا والحصــول عــى مزايــا أو مكافــآت البرنامــج. نتحــدث هنــا عن تحديــد قيمة 
الاســرداد  )Redemption Value( للوحــدات التــي تــم اكتســابها عــ رالمشــاركة في 
البرنامــج، أي قيمــة الاســرداد لــكل نقطــة، ويشــر مصطلــح قيمــة الاســرداد إلى 
القيمــة التــي ســيحصل عليهــا أو بصيغــة أخــرى سيســردها العميــل في المســتقبل 

نتيجــة لمشــاركته في البرنامــج وتجميعــه لعــدد معــن مــن النقــاط.

تصميم هيكلية استرداد رابعًا
القيمة 
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ــي يحصــل  ــة الت ــل تقــاس بالقيمــة المالي وقيمــة الاســرداد مــن وجهــة نظــر العمي
 ،)Dollar Value Per Redeemed Unit( عليهــا العميــل لــكل نقطــة يتــم اســردادها
ــا  ــي تتكبده ــرداد الت ــة الاس ــر بتكلف ــاس الأم ــة يق ــر الشرك ــة نظ ــن وجه ــا م أم
الشركــة)Redemption Cost(  وهــي عبــارة عــن التكلفــة الماليــة التــي تتكبدهــا 

.)Dollar Value Per Redeemed Unit( الشركــة لــكل نقطــة يتــم اســردادها

إذن مــا يجــب عــى الشركــة تحديــده هــو عــدد وحــدات عملــة الــولاء التــي يجــب 
عــى العميــل جمعهــا ليحصــل عــى مزايــا ومكافــآت البرنامــج، عــى ســبيل المثــال، 
ــد  ــة للأعضــاء عن ــة مجاني ــولاء الخــاص بهــا رحل شركــة طــران يعطــي برنامــج ال
ــة  ــة إقام ــدق يعطــي لأعضــاء برنامجــه ليل ــال، أو فن ــن الأمي ــع عــدد معــن م تجمي

مــن  معــن  عــدد  جمــع  عنــد  مجانيــة 
هنــا،  الجوهــري  الســؤال  النقــاط، 
هــو  مــا  الطــران  لشركــة  بالنســبة 
عــى  يجــب  التــي  الأميــال  عــدد 
عــى  للحصــول  جمعهــا  الأعضــاء 
الرحلــة المجانيــة؟ وبالنســبة للفنــدق 
يجــب  الــذي  النقــاط  عــدد  هــو  مــا 
عــى الأعضــاء جمعهــا للحصــول عــى 

المجانيــة؟  الغرفــة 
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- هيكلية عملية استرداد النقاط 

 Points( تحتــاج المؤسســة لبنــاء هيكليــة لعمليــة اســرداد النقــاط الخاصــة البرنامــج
Redemption Structure( وذلــك غــرض إنشــاء نظــام لتحديــد عــدد وحــدات 

ــآت  ــا ومكاف ــى مزاي ــا ليحصــل ع ــل جمعه ــى العمي ــي يجــب ع ــولاء الت ــة ال عمل
ــار وهــي: ــك يجــب آخــذ بعــض العوامــل في الاعتب ــد عمــل ذل البرنامــج، وعن

ــا  ــة المزاي ــل: أي تكلف ــا العمي ــي  يحصــل عليه ــات الت ــة المنتجــات والخدم - تكلف
التــي يحصــل عليهــا العميــل مــن منتجــات أو خدمــات عنــد اســرداد قيمــة 
ــاه للتــو، يجــب تحديــد التكلفــة  ــا نوضــح بمثــال الفنــدق الــذي ذكرن الــولاء، دعن
ــة  ــل كقيم ــا العمي ــي ســيحصل عليه ــة الت ــة المجاني ــة للغرف ــا الشرك ــي تتكبده الت
للاســرداد عنــد تحصيلــه هــذه القيمــة عنــد تجميعــه عــدد النقــاط الــازم لذلــك.

- مــا هــي قيمــة البيــع بالتجزئــة )Retail Value( للمنتجــات والخدمــات التــي 
ــاع  ــي تب ــا هــو ســعر الت ــولاء: بصيغــة أخــرى م ــل كقيمــة لل ــا العمي يحصــل عليه
بيــه هــذه المزايــا للعمــاء نقــدًا في الأحــوال العاديــة، دعنــا نوضــح بمثــال الفنــدق 
ــاه للتــو، يجــب تحديــد ســعر الغرفــة في الليلــة الواحــدة الــذي يدفعــه  الــذي ذكرن
ــج  ــة، ولكــن في البرنام ــال للغرف ــة ري ــة مائ ــو كان ســعر التجزئ ــاً ل ــزلاء، فمث الن
يجمــع الأعضــاء عــدد نقــاط يكافــئ قيمتــه 120 ريــال، فمــن الأفضــل للأعضــاء 
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ــم  ــز له ــاك حاف ــون هن ــن يك ــج ول ــدًا خــارج البرنام ــة نق ــى الغرف ــون ع أن يحصل
ــه.   للمشــاركة في

- حجــم الطلــب عــى المنتجــات والخدمــات التــي يحصــل عليهــا العميــل كقيمــة 
المنتجــات أو  تلــك  أمــر مهــم خاصــة في حالــة كــون مخــزون  للــولاء: وهــو 
ــت  ــم وقم ــك مطع ــك تمتل ــرض أن ــاً لنف ــة، مث ــدى المؤسس ــدود ل ــات مح الخدم
بتأســيس برنامــج للــولاء قيمــة الاســرداد بــه هــو حصــول عضــو البرنامــج عــى 
ــة الاســبوع، ولتكــن مســاء  ــام نهاي ــة في المطعــم عشــية أحــد أي ــدة مجاني حجــز مائ
ــات ذروة في  ــة الأســبوع والعطــات أوق ــات نهاي ــع تكــون أوق ــس، وبالطب الخمي
المطاعــم وخاصــة فــرة المســاء، وهــو أمــر يجــب عليــك اعتبــاره كصاحــب للمطعــم 
ــد المتاحــة في  ــث أن عــدد الموائ ــولاء حي ــزة كهــذه في البرنامــج ال ــم جائ ــد تقدي عن

ــة هــذا الوقــت المزدحــم يكــون محــدود للغاي

- عــدم القــدرة عــى الــراء النقــدي )Displacement of Retail Purchases( وعــدم 
الحاجــة إلى الــراء النقــدي )Cannibalization of Retail Purchases(: وهمــا عاملان 
في غايــة الأهميــة يجــب وضعهــا في الاعتبــار عنــد تحديــد قيمــة الاســرداد الخاصــة 
ببرنامــج الــولاء، العامــل الأول عــدم القــدرة عــى الــراء النقــدي والمقصــود بــه 
ــج أو الخدمــة للعمــاء للــراء النقــدي خــارج البرنامــج، نظــرًا  ــر المنت عــدم تواف
ــه بالكامــل كقيمــة للاســرداد، وهــو  ــة المخــزون واســتنزاف البرنامــج ل لمحدودي
أمــر خطــر ويجــب تجنبــه، فعــدم توافــر الســلعة للــراء النقــدي بســبب اســتنزاف 
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البرنامــج لكافــة مخزونــه قــد يســبب خســائر كبــرة للشركــة، لــذا يجــب أخــذ 
هــذا العامــل في الاعتبــار عنــد تحديــد قيمــة الاســرداد. أمــا العامــل الآخــر عــدم 
ــة  ــج أو الخدم ــن المنت ــاء م ــه تشــبع العم ــدي، ويقصــد ب ــراء النق الحاجــة إلى ال
لحصولهــم عليهــا كقيمــة اســرداد البرنامــج ممــا يــؤدي لعــدم حاجاتهــم لشرائهــا 
ــؤدي إلى  ــه ي ــه لأن ــر يجــب تجنب ــع هــو أم ــج، وبالطب ــدي خــارج البرنام بشــكل نق

انخفــاض مبيعــات هــذا المنتــج أو هــذه الخدمــة.

تصميــم عمليــة الاســترداد لخيــارات المزايــا الإضافيــة 
التــي تقدمهــا الشــركة

النــوع الرئيــي للقيمــة المســردة التــي 
يحصــل عليهــا عضــو برامــج الــولاء هــي 
الأساســية  الخدمــة  أو  الرئيــي  المنتــج 
التــي تقدمهــا الشركــة، فمثًــ ابالنســبة 
ــا تكــون قيمــة الاســرداد  لمقهــى عــادة م
عبــارة عــن أكــواب قهــوة مجانيــة، بالنســبة 
لمطعــم تكــون وجبــات مجانيــة، بالنســبة 
مجانيــة،  رحلــة  تكــون  طــران  لشركــة 
مجانيــة  إقامــة  تكــون  لفنــدق  بالنســبة 
تقديــم  أيضًــا  يمكــن  ولكــن  وهكــذا، 
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أنــواع إضافيــة مــن قيمــة الاســرداد ونطــاق أوســع مــن الخيــارات، وهــو أمــر ذو 
ــدة لــكلا الطرفــن، حيــث يمكــن الشركــة مــن التحكــم في مخــزون المنتجــات  فائ
الرئيســية وتكلفــة عمليــة الاســرداد، ويعطــي للعمــاء خيــارات عديــدة قــد يكون 
لهــا قيمــة أكــ ربالنســبة لهــم، منــا يســهم في زيــادة قيمــة عملــة الــولاء )النقــاط أو 

خلافــه(.

ــركة  ــات الش ــاف منتج ــرى بخ ــة الأخ ــترداد القيم ــارات اس ــواع خي - أن

ــية الرئيس

ــدلً مــن أن يعطــي  ــال ب ــة: عــى ســبيل المث ــات المكمل - منتجــات وخدمــات الفئ
ــولاء  ــاط ال ــل نق ــرداد مقاب ــة للاس ــولاء قيم ــج ال ــادق لأعضــاء برنام ــد الفن أح
ــاني  ــيارة مج ــار س ــى إيج ــه يحصــل ع ــة، تجعل ــة مجاني ــة إقام ــى غرف ــأن يحصــل ع ب
ــد للعمــاء  ــر عــدة فوائ ــد يكــون لهــذا الأم ــركات الشريكــة، فق ــن إحــدى ال م
وللشركــة أيضًــا، فقــد يمثــل هــذا الأمــر قيمــة أكــ رللعميــل، وذلــك لأنــه جنبــه 
تكبــد تلــك التكلفــة لحاجتــه لاســتئجار ســيارة في كل الأحــوال، وبالنســبة للشركــة 
يــؤدي أمــر كهــذا إلى انخفــاض الطلــب عــى اســرداد  المنتــج أو الخدمــة الرئيســية 
التــي تقدمهــا الشركــة، ممــا يــؤدي إلى انخفــاض تكلفــة الاســرداد  وتكلفــة برنامــج 

الــولاء بشــكل عــام.
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ــولاء عــى فرصــة  ــأن يحصــل عمــاء برنامــج ال ــك ب ــدة : وذل - التجــارب الجدي
لمعايشــة تجربــة جديــدة يصعــب لأي شــخص عــادي الحصــول عليهــا كقيمــة 
ــة  ــج أو الخدم ــى المنت ــوا ع ــن أن يحصل ــدلً م ــك ب ــولاء، وذل ــاط ال ــرداد نق لاس
الرئيســية للشركــة، وذلــك مثًــ اكأن يحصلــوا عــى تذاكــر لإحــدى الحفــات 
ــات الكــرة، أو  ــن الملعــب في إحــدى مباري ــة م ــة، أو مقاعــد خاصــة قريب الحصري
ــة أحــدى  ــة، أو فرصــة لمقابل ــات الهام ــس إحــدى الفعالي حضــور خــاص لكوالي

الشــخصيات الهامــة.

بــدلً مــن أن يحصــل  - البضائــع والمنتجــات الخاصــة بالــركات الأخــرى: 
ــة، يحصــل  العضــو عــى منتجــات الشرك
عــى منتجــات قيمــة مــن شركات أخــرى.

يتمكــن  حيــث  الخيريــة:  التبرعــات   -
ــاط في صــورة  ــن اســرداد النق العضــو م
المؤسســات  لأحــدى  بــه  يقــوم  تــرع 
الخيريــة، أو يســتخدمهم لــراء منتجــات 

الخيريــة المؤسســات  لأحــدى 

ــج إلى آخــر:   ــن برنام ــاط م ــل النق - تحوي
يســرد العضــو النقــاط بــأن يحولهــا إلى 



برامج ولاء 
العملاء

112

نقــاط في برنامــج أخــر لشركــة شريكــة، مثــاً حــال قيــام عضــو برنامــج ولاء لأحــد 
البنــوك بجمــع عــدد معــن مــن النقــاط يســتطيع تحويــل تلــك النقــاط إلى نقــاط في 
برنامــج لشركــة اســتئجار ســيارات، وبهــذا يحصــل عــى مزايــا مــن شركــة اســتئجار 

الســيارات تلــك.

ــوم أحــد  ــال يق ــال: عــى ســبيل المث ــع الم ــولاء كوســيط لدف ــة ال - اســتخدام عمل
ــي  ــإدارة برنامــج للــولاء يســمح للعضــو باســتبدال النقــاط الت ــة ب متاجــر التجزئ
قــام بتجميعهــا في البرنامــج بــا يعــادل قيمتهــا مــن ســلع المتجــر، وبهــذا يتــم 
اســتخدام نقــاط الــولاء كبديــل للــال أو العملــة الحقيقيــة لدفــع ثمــن ســلعة مــا، 
وأيضًــا يمكــن اســتبدال النقــاط ببطاقــات الهدايــا )Gift Cards( في متاجــر التجزئــة 

ــه. وخلاف

ــة  ــاط في صيغ ــل باســرداد النق ــوم العمي ــدي )Cash Back(: يق - الاســرداد النق
ــل باســردادها. ــي يقــوم العمي ــة للنقــاط الت ــا للقيمــة النقدي نقــود، وفقً

ــارات  ــن خي ــار بي ــد الاختي ــار عن ــي الاعتب ــا ف ــب آخذه ــل يج  - عوام

الاســترداد الإضافيــة

- معــدل الاســرداد يعتمــد بشــكل كبــر عــى طريقــة الاســرداد التــي تعتمدهــا 
الشركــة: قــد تختلــف احتماليــة اســرداد العميــل للقيمــة وفقًــا لطريقــة الاســرداد 
ــاك نــوع مــن اســرداد القيمــة يكــون اســرداده  ــاً هن التــي تقدمهــا الشركــة، فمث
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ســهل والتــالي فــإن نســبة العمــاء الذيــن يحصلــون عــى تلــك القيمــة يكــون كبــر 
ــب  ــي الأغل ــاً، فف ــدي مث ــة، كالاســرداد النق ــة بالمائ ــا يصــل إلى مائ ــة ورب للغاي
ــر،  ــر مي ــه أم ــة لأن ــة النقدي ــرداد القيم ــيقومون باس ــج س ــة أعضــاء البرنام كاف
وذلــك بخــاف بعــض صيــغ اســرداد القيمــة الأخــرى، كالحصــول عــى غرفــة 
مجانيــة في أحــد الفنــادق، فليــس كل مــن ســيحصلون عــى تلــك الغرفــة ســيقومون 
باســرداد القيمــة والمجــيء للفنــدق للحصــول عــى الغرفــة المجانيــة، وهــذه نقطــة 
في غايــة الأهميــة وذلــك لأن معــدل الاســرداد يؤثــر بشــكل مبــاشر في تكلفــة 

الاســرداد ومــن ثــم تكلفــة برنامــج الــولاء عــى الشركــة

- رواج طريقــة الاســرداد قــد يختلــف مــن شريحــة عمــاء إلى أخــرى:  قــد يختلــف 
ــاف  ــرق الاســرداد باخت ــن ط ــة م ــة معين ــاء لطريق ــاع وحــب العم ــة اقتن درج
شريحــة العمــاء، فمثــاً الاســرداد النقــدي قــد يكــون محبــب لــدى شرائــح 
ــه يجــب  ــح أخــرى، وهــذا أمــر حيــوي وذلــك لأن ــة مــن العمــاء عــن شرائ معين
ــح العمــاء  ــرة لشرائ ــة بدرجــة كب ــة اســرداد مقنع ــم هيكلي ــة تصمي عــى الشرك

ــة.  ــة للشرك ــدوى اقتصادي ــتهدفة وذات ج المس
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المسيرة الأكاديمية:

حاصــل عــى ماجســت يرتخطيــط اســراتيجي مــن الجامعــة 
.HEC ــية الفرنس

دبلــوم تكنولوجيــا معلومــات واتصــالات – كليــة شــال الأطلنطــي )خريجــن 
.2004   ICT CNA-Qatar)الأولى الدفعــة 

الجوائز والإنجازات:

- جائــزة أفضــل مــروع في العــالم مــن الأمــم المتحــدة ٢٠١٨ مــن منظمــة القمــة 
.WSA العالميــة للابتــكار

- جائــزة أفضــل مــروع عــى الوطــن العــربي )بــروت( في مجــال التمكــن 
بــروت.  - والشــمولية 

 تعريف بالكاتب
محمد الجفيري
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- حاصل ع لىدرجة سف يرالرحمة. 

- فائز بالموسم التاسع في برنامج نجوم العلوم عام 2017.

- مؤسس مشروع مترو القادة - أكبر شبكة اعداد قادة في الوطن العربي.

ــل  ــة( وممث ــة Mosaic البريطاني ــالم )منظم ــباب الع ــادة ش ــبكة ق ــة ش - عضــو رابط
دولــة قطــر لعــام 2015 في الأردن.

- عضــو رابطــة Get in the ring الأســرالية لــرواد الأعــال والفائــز بجائــزة المركــز 
الأول في دولــة قطــر 2017.

ــال  ــع الأطف ــالم للتخاطــب م ــد في الع ــوت الوحي ــوت SeeDo الروب - مخــرع روب
الصــم.

- مؤلف لأكثر من 60 كتاب في مجال اعداد القادة والتكنولوجيا. 

- إعداد 200 قصة للأطفال وإنشاء سلسلة الصديق الكبير.

- فائز بجائزة ريادة في الدولة كأفضل خطة مشروع تجاري.

- فائــز بجائــزة الاحتضــان لمــروع مــرو القــادة في حاضنــة قطــر للأعــال الفــوج 
الثاني.

ــر  ــج الخب ــوق وبرنام ــج قطــر ف ــة كبرنام ــة وإذاعي ــج تلفزيوني ــدة برام ــدم ع - مق
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ــك. ــج لا يفوت وبرنام

- شخصية مؤثرة في الإعلام الاجتماعي.

- كاتب أسبوعي في ) جريدة العرب ( .

- قــام بتمثيــل دولــة قطــر في عــدة محافــل دوليــة وحصــل عــى تكريــم مــن 
ــت وجــدة وســنغافورا  ــة في الشــارقة والســودان والكوي ــة عالمي شــخصيات قيادي

وغيرهــا. والأردن 

الخبرات العملية:

- يعمل حاليا بمنصب مدير تطوير في شركة هواوي قطر. 

ــا المعلومــات والاتصــالات ) أوريــدو ( 2000  - مؤســس قســم أمــن تكنولوجي
الى 2005.

- المدير التنفيذي والمؤسس لشركة ) قطر أي تى ( 2000 إلى الآن .

- أحد مؤسس ينالهيئة العامة للتركات وشؤون القاصرين.

- أحد مؤسس ينشركة حماية للخدمات الأمنية.
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القــادة في  مؤتمــرات  Nimbus Ninety لإعــداد  بريطانيــا في شركــة  - عمــل في 
التكنولوجيــا.

- أحــد مؤسســن قنــاة الــدوري والــكأس الرياضيــة 2006 ويعمــل بها كمستشــار 
ــة إلى الآن. قوى بشري

- أم ينالسر وعضو مجلس إدارة في مركز الإبداع الثقافي.

- عضو مجلس إدارة جمعية أصدقاء الصحة النفسية.

- مؤسس مشروع مترو القادة.

- مؤسس مخبز الجفيري التركي.

- مؤسس نادي الريم للقراءة.

- مؤسس شركة صناع الإبداع للاستشارات والتدريب.

- مؤسس شركة بيرسونالز سيرفسز للمبيدات الحشرية.

مجالات العمل الحالية:

- تأسيس المؤسسات الحكومية والشركات.

- التدريب والتطوير للمؤسسات والأفراد.
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- تقديم الاستشارات والدورات التدريبية.

قائمة الكتب والمؤلفات:

كتاب منهج مترو القادة.

كتاب رحلة التغيير.

.MBTIكتاب تحليل الشخصيات حسب معاي ير

 ENTJ -ENTP – INTP -INTJ -ISFP – ESFP- ENFP( سلســلة كتب ١٦ شــخصية
.)-INFP- ESTJ – ESTP – ISTP -ISTJ

كتاب التخطيط الاستراتيجي للذات.

كتاب القيادة بالارشاد.

كتاب القيادة.

كتاب التفك يرالاستراتيجي.

كتاب الإبداع والابتكار في المشاريع التجارية.

كتاب القرارات الاستراتيجية.

كتاب الطريق الى الادارة العليا.
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كتاب التعامل مع الشخصيات الصعبة.

كتاب مهارات اشرافية.

كتاب مهارات قيادية.

كتاب إدارة الازمات.

كتاب كيف تحصل ع لىوظيفة.

كتاب فن التفاوض.

كتاب فن المناظرة.

كتاب كيف تعرف عن نفسك في ٣٠ ثانية.

كتاب التعامل مع وسائل الاعلام الاجتماعي.

كتاب مهارات التعامل مع وسائل الاعلام.

كتاب مهارات العرض والإلقاء.

كتاب الطريق الى النجومية.

كتاب كتابة وإعداد التقارير.

كتاب الكتابة تجارة الحروف.
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كتاب إعداد وتنفيذ البرامج الإذاعية والتلفيزونية.

كتاب إعداد المدربين.

كتاب المدارس لا تعلمنا الثراء.

كتاب الاستثمار الالكتروني.

كتاب بناء العلاقات.

رواية الصديق الكبير.

كتاب كيف تعرف عن مشروعك في دقيقة.

سلســلة كتــب القصــص والمقــالات )قــد – كــن – فــز – قــم – قــل – رب – عــد – هــب 
– طــر – رد(.

التأثير في مواقع التواصل الاجتماعي:

قناة اليوتيوب ١٠ مليون مشاهد حول العالم.

توي تر١٢.٥ متابع.

السناب شات ٦٠ ألف متابع.

الفيسبوك مليون ينمشاهد شهريا.
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الانستغرام ٥ مليون مشاهد.

مشاريعنا المستقبلية:

شركة الصديق الكب يرللارشاد.

مكتبة اقراء للكتب الالكترونية والسمعية.

تصنيع روبوت سيدو للتخاطب مع الصم.

مشروع صناع الابداع للتعليم الإلكتروني.

مكتبة الصديق الكب يرلقصص للأطفال.

مركز صناع الابداع للتدريب والتطوير.

نبذة عن منهج مترو القادة:
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منهــج عالمــي لإعــداد القــادة العلــاء الأثريــاء. تــم تطبيقــه في اكثــر من ٦٠ مؤسســة 
ــا –  ــودان – تركي ــت – الس ــعودية – الكوي ــات في الس ــا مؤسس ــالم منه ــة في الع تدريبي
الاردن – قطــر – البحريــن – عــان – الاردن – المغــرب – ماليزيــا – اليمــن – ســوريا – مــر 

وغيرهــا.
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صناع الابداع

الشباب  مهارات  ترعى  التي  المظلة  لتكون  تأسست  الإبداع  مجموعة صناع 

وقدراتهم عن طريق عدة مؤسسات صغيرة تحتها

1-      دار صناع الإبداع للنشر والتوزيع.

2-      شركة إنتاج صناع الإبداع للتصوير والإخراج.

3-      شبكة صناع الإبداع للتدريب على الانترنت.

4-      مركز صناع الإبداع للتطوير وإدارة المشاريع الشبابية.

العربي  الشباب  وامكانيات  لقدرات  العنان  إطلاق  هو  الرئيسي  الهدف 

وتحفيزهم على نشر العلم والمعرفة فى شتى المجالات.

هذا هو حلمي وهذا ما أعيش لأجله

مؤسس مجموعة صناع الإبداع

				            محمد الجفيري     
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للتواصل: 
 Whatsapp: 0097455221828

 email: mohammedaljefairi@gmail.com
Instagram: maljefairi

 twitter: maljefairi
Snapchat: Nethelper

"من منا لا يخطئ. ساعدوني في تصحيح أي 

خطأ أو لبس في اجتهاد

إن احسنت فمن الله وإن أسأت واخطأت فمن 

نفسي ومن الشيطان

تم بحمد الله"
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مترو القادة



126

دة
قا

 ال
رو

مت

- دائماً ما يتبادر إلى الذهن لماذا يسبقنا العالم في النهضة، ونبقى نحن في معظم الأحيان في 

الخلفية منها؟!، هل المشكلة في عدم وجود قادة أو  دور المتفرجين وربما كنا في الصفوف 

علماء، أم ماذا؟!

أسباب  أهم  التي حصرت  العالمية  العلمية  النظريات  إلى  نرجع  كهذا  سؤال  وللإجابة على 

النهضة في:

1. العلم

2. الأخلاق

3. العمل 

- إذن فأي تلك العوامل الذي ينقصنا؟!، الشروط الثلاثة العلم والأخلاق والعمل موجودة 

الأفراد وبعضهم  الواحد بين  بالمجتمع  المجتمعات، وكذلك  بنسبٍ ومستوياتٍ متفاوتة بين 

البعض، ولكن أيضًا ليست هذه هي الأسباب الوحيدة لتأخرنا عن الركب، فلربما كان الجانب 

المالي هو أول تلك الأسباب، وبمعنى أكثر دقة فإن هذه المعادلة ينقصها الثراء لتكتمل على 

أكمل وجه.

نبذة عن مترو القادة
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من هنا جاءت فكرة برنامج مترو القادة، لتُعالج أسباب تأخر النهضة الأربع ولتسد  	-

إيجاد حالة ومناخ حقيقي قادر على خلق قادة وعلماء  المباركة، فتحاول  الثغر عن الأمة  هذا 

ينافسون العالم في شتى المجالات، فهذا البرنامج عالج العيوب التي قد تُخالط مثل هذه البرامج، 

فهو لم يعتمد على الخطابة، بل عَمَد إلى خلطه بالعديد من الأنشطة العملية والتحدي والألعاب 

في بعض الأحيان مع الحفاظ على الجانب التعليمي بالإضافة إلى الجانب الربحي. فهذا البرنامج 

جاء متكاملً يُراعي كافة الجوانب.

• إذن ما هو مترو القادة؟

يتكون  رئيسة،  خطوط  بأربعة  بالبرنامج  المشارك  سيمر  وخلالها  عامين  مدته  برنامج  هو 

كل خط منها من عدة مراحل، ويمر بها المشارك ليطور من مهارات ذاته ونفسه ويكتشف عالم 

القيادة ومستوياتها، بالإضافة إلى أنه سيطور كذلك من مهاراته في التعامل مع الآخرين وسيتعلم 

كيف يكون خبيراً في تخصصه المناسب له ومتخصصًا فيه كذلك، وسيعرف كيفية الوصول للعالمية 

بقدراته الشخصية وإمكانياته، وتفعيل قدراته في كيفية التعامل مع المجتمع الذي سيتفاعل معه 

أو حتى على  المجتمع  أو على مستوى  الشخصي  إنجازاته سواءً على مستواه  لتحقيق  مستقبلً 

مستوى العالم أجمع، وهذا هو ما نُسميه بالوصول للعالمية.

ويتكون من أربع محطات أساسية هي:

1. خط الإرشاد: هو من أهم الخطوط الرئيسية، فهو يبدأ بالتعريف عن مترو القادة وأهمية 

التغيير، كما يبدأ بمعرفة الذات والتعرف على الأنماط الشخصية وكيفية التعامل معها، مرفقًا 

بسلسلة كاملة من الكتب تشرح كل نمط من أنماط الشخصية بالتفصيل.

2. خط العلماء: هو عبارة عن مجموعة محطات لصناعة عالم ناجح على المستوى العلمي 

وأيضًا على الصعيد الاجتماعي والتسويق له عالميًا، فهي تبدأ معه رحلته من كونه فني حتى 
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تصل به إلى مستوى استشاري عالمي.

3. خط القيادة: هو عبارة عن خمس محطات رئيسية تبدأ بتعليم المتدرب على كيفية قيادة 

ذاته وتطوير مهاراته حتى تصل به إلى مرحلة قيادة القادة.

4. خط ريادة الأعمال: هو الذي يتعلم فيه المتدرب بشكل عملي كيف يحقق لنفسه الثراء، 

وكيف يكون مشروع خاص به وسبل تطويره.
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البرنامج العملي لمشروع )مترو القادة(

Earn

)كسب المال من مشروعك 

الخاص(

Learning

)تعلم بالعمل(

Play

)لعب وتحدي(

يعنى بكسب المشارك للمال 

من خلال مشروعه الخاص 

به وذلك بتحويل أعماله 

وانجازاته الى مشاريع تربحه 

وتكسبه المال من خلالها 

كمثال : اذا كان للمشارك 

كتاب عمله وانجزه ونشره 

فانه فيما بعد ومن اجل ان 

يكسب من هذا الكتاب مالً 

فانه يحوله لقصة مصورة او 

فيديو مرئي او دورة تدريبية 

او اي عمل يكسب من 

وراءه مال.

على  تعتمد  التي  الطريقة 

 -  %  70 نظرية 

%10  - % 20

1- التعلم بالممارسة  الحياتية 

يعلم الناس بنسبة %70.

2- التعلم من تجارب الناس 

مع بعضهم وتجارب الغير يعلم 

الناس بنسبة %20.

3- التعلم من المناهج الدراسية 

المكتوبة والكتب والمحاضرات 

والدورات تعلم الناس بنسبة 

.%10

يعنى باكتساب الناس 

للمهارات اللازمة للتعامل 

مع الاخرين من خلال اللعب 

والتحدي فيما بينهم وكذلك 

يكتشف المشارك ذاته 

ومهاراته من خلال مشاركة 

الاخرين 
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ما أريده من خلال مشروعي هو تحويل المناهج المكتوبة إلى مناهج عملية تُارس عمليًا 

للتطوير والإنتاج من خلال الأشخاص أنفسهم لأجلهم ولأجل مجتمعاتهم، وللمساعدة في تطوير 

وتقدم وازدهار الأمة ونهضتها كما يجب.

- الهدف الأساسي والمهم من هذا المشروع:

المشروع هو برنامج عملي، وعبارة عن لعبة يلعبها الكبار والصغار، والكبار يمكنهم خلال مدة 

عامان من الإنجاز والإنتاج والابداع فيما يتميزون به من قدرات، وسيرون ثمار ونتائج أعمالهم 

في كافة المجالات المتاحة لهم وسيرون تفاعل ومشاركة المجتمع معهم ومع إنجازاتهم في جميع 

النواحي وتشجيعهم وهكذا للوصول إلى العالمية بإذن الله.

وهذه هي شبكة المشروع مفصلة أكثر بكافة الخطوط الأربعة الرئيسية ومراحلها:

هذا الكتاب هو جزء من خط المسافات الطويلة من مترو القادة.
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