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 المقذمة:

ٌعد الولاء حجر الأساس لأي علاقة بشكل عام وعلاقة المستهلك بالماركة بشكل خاص، حٌث ٌعمل كدرع واق ضد 

محاولات المنافسٌن لجذب المستهلك من خلال الإعلانات او العروض. ومع ازدٌاد حدة المنافسة باتت الحاجة ملحة إلى" 

 الولاء" خاصةً بعدما أقرت الدراسات والبحوث بأهمٌتها وفاعلٌتها.برامج دعم 

ٌهدف بناء ولاء المستهلك تجاه الماركة إلى تحدٌد الاستراتٌجٌات والقنوات الاتصالٌة كالإعلانات التقلٌدٌة والتواصل عبر 

ة من خلال رضاء المستهلكٌن القنوات الرقمٌة وكذلك ٌساعد على تطوٌر الماركة وتحسٌن أدائها ووضع خطتها المستقبلٌ

وخبراتهم وتوقعاتهم. فهذه العوامل تساعد فً خلق صورة إٌجابٌة للماركة تنبع من احتٌاجات المستهلك الحقٌقٌة. وقد 

ادركت الماركات كذلك أهمٌة دعم الولاء فً الحفاظ على المستخدمٌن الحالٌٌن والذٌن ٌعملون بدورهم كسفراء لدعم 

 وصٌات والاحادٌث الاٌجابٌة للمحٌطٌن.الماركة من خلال الت

خدمات الشبكات الاجتماعٌة والخدمات الشبكٌة بشكل عام ، فسهولة الحصول على معلومات و لا ٌختلف الامر كثٌراً مع 

ردود الفعل وكذلك القدرة الفائقة والسرٌعة علً التواصل جعل اجتذاب مستهلك جدٌد بنفس سهولة خسارته لصالح 

الامر الذى جعل الماركات خاصة الرقمٌة تضع بناء ودعم )ولاء الماركة( من اهم خطتها. مع التغٌر السرٌع المنافسٌن. 

فً الأسواق بالإضافة الً القدرة التكنولوجٌة والتقدم السرٌع اصبح من الضرورة اللجوء الى الٌات واستراتٌجٌات جدٌدة 

صول الً حلول مبتكرة توفر الجهد وتتسم بالمرونة لتستطٌع لتحقٌق الأهداف والاتجاه الى فهم أعمق للمشكلات للو

 مواجهة المتغٌرات.

توصلت الدراسات إلً عوامل عدة تؤثر على الولاء بعضها من منطلق سلوكً وبعضها الاخر من جانب مفاهٌمً ولكن 

أن المستهلك لابد  ١٩٩١ر تفتقر الدراسات الى المنظور الذى ٌتعلق بوجهة نظر المستهلك وكٌفٌة ارضائه ، حٌث ٌرى اآك

وأن ٌكون المركز الأساسً لهذه العملٌة. ذلك أن البحوث قد اثبتت أن تكوٌن خبرة إٌجابٌة وملائمة لتوقعات المستهلك 

مستوٌات  ٥الولاء الً  ”Aaker“أمران فً غاٌة الأهمٌة فً مجال تحقٌق الولاء خاصة بمستوٌات مرتفعة. فقد قسم آاكر 

 ,switcher, habitual, satisfied)المتحولون و معتادون والراضون والمعجبون ثم الملتزمون من أدنً إلى اعلى 

liker to committed). .كما عرفت جمعٌة التسوٌق الأمرٌكٌة وقد اعتبر الحد الأدنى لبناء الولاء هو الرضا(AMA)  

س الماركة، وقد اتفق الكثٌر من الباحثٌن على أن ولاء الماركة بناءً على الأنماط الشرائٌة للمنتجات والخدمات لنف  ٨١١٢

 .ولاء المستهلك للماركة ٌعكس التزامه تجاهها مع مرور الوقت

 ولاء المارکة؛ منظور المستهلک؛ خدمات الشبکات الاجتماعٌة؛ مصر الكلمات المفتاحية:
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