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في )MRCإسحزاجيجية الحنفيذ إدارة علاقات العولاء: "عنواى.  أطزوحة,2004 عام. ، محمد هاشن, أفندي

(هالانج urataplaK دراسة حالة فيالشزيعة فندق جزاند)سيادة ولاء العولاء   

.ES. ،MM ،hD.Pسلاهث:. الوشزف  

ولاء العولاء، إدارة علاقات العولاء: الكلوات الزئيسية  

في خضم اقتصاد تنافسي كما ىو عليو الآن، والشركات والدنظمات يجب أن نولي أهمية كبيرة 
مفتاح النجاح ىو لدواجهة تفضيلات السوق التنافسية ولاء . للعملاء وزيادة التواصل مع الدشترين أفضل

الشريعة يدركون  MRCسوف فندق جراند. ولاء العملاء يمكن أن يكون ضمانة لبقاء الشركة . العملاء
الدتوقع لتنفيذ . وبالتالي، فإن إدارة الفندق تنفيذ استراتيجية إدارة علاقات العملاء .أهمية ولاء العملاء

فندق الشريعة الفوز ولاء العملاء والاستمرار في زيادة MRCاستراتيجيات إدارة علاقات العملاء، يمكن 
 .ولاء العملاء

الغرض من ىذه الدراسة ىو الكشف عن تطبيق استراتيجية إدارة علاقات العملاء التي تقوم بها 
 التي تقوم بها فندق MRCالشريعة وللكشف عن أثر تنفيذ استراتيجية urataplaKفندق جراند 

نموذج من ىذا البحث ىو دراسة حالة نوعية . الشريعة إلى زيادة ولاء العملاءurataplaKجراند 
تم الحصول على البيانات عن طريق الدقابلة والوثائق. التصميم . 

إدارة :أظهرت النتائج أن تنفيذ استراتيجية إدارة علاقات العملاء من خلال أربع عمليات، وتشمل 
 العملاء (1 )الفندق لجمع بيانات العملاء باستخدام اتصال شخصي مكتب الجبهة مع نظام قاعدة بيانات

استخدام الفندق لا يزال دليل اليوم، ىو مصدر قلق لل وسيتم تنفيذ ذلك من خلال إدارة العديد من 
إدارة الفندق للحصول على بيانات تتعلق بمستوى زيارات (2).مراحل نظام جديد لإدارة قاعدة البيانات 

وتركز الشركة على توزيع حركة الدرور . ثم يتم تحليل البيانات للحصول على تحديد قطاعات السوق. العملاء
تحديد العملاء الدستهدفين على أساس العملاء الذين اعتاد ان يأتي. على أساس تقسيم العملاء  بعضا (3)

 العملاء ،وتحويل(العملاء والتفانيفيخدمة عضو بطاقة) لعملاء للاحتفاظا الإدارة التيقامتبها CRM لبرامج
.الذينليستمربحة لعملاء ،والتعاملمعا الخفيفة التكتيكية لدركبة رتفاعا معكلا إلىعملاء تنفيذ برامج.  CRM 
(4)تنطوي على الشركة بأكملها الداخلي  من خلال زيادة CRMرنامج تحسين في حين يتجلى تأثير تنفيذ ب

العملاء الذين يزورون الفندق في                                                                       .عدد 
الأشهر الثلاثة الداضية.  

 


