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الفصل الأول: 
المقدمة والاطار النظري
في عصر التغيرات السريعة والمنافسة المحتدمة، تسعى المؤسسات إلى تعزيز علاقاتها مع العملاء عبر استراتيجيات متعددة تهدف إلى تحقيق رضاهم وبناء ولائهم. يُعد التسعير العادل والتواصل الفعال من بين العوامل الجوهرية التي تؤثر في نظرة العميل للمؤسسة وتحدد طبيعة استمراره في التعامل معها. ويشكل ولاء العميل أحد أبرز المؤشرات على نجاح المؤسسة في إدارة علاقتها بالعملاء، مما يستوجب دراسة معمقة للمتغيرات التي تؤثر في هذا الولاء.
تهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر التسعير العادل والتواصل الفعال على بناء ولاء العملاء في القطاع التجاري، وذلك من خلال تقديم إطار نظري شامل يُعرف بالمفاهيم الأساسية والنماذج والنظريات المرتبطة، مما يُمهد لفهم شامل للعلاقات بين هذه المتغيرات.
التعريفات المفاهيم الأساسية والتعريفات
التسعير العادل: هو تقديم المنتجات أو الخدمات بأسعار تتناسب مع قيمتها وجودتها، ويشعر العميل من خلالها بالإنصاف والعدالة.
أنواع التسعير:
تسعير ترويجي مثل التخفيضات المؤقتة لجذب العملاء
تسعير اقتصادي لاستهداف العملاء ذوي الحساسية السعرية
تسعير نفسي وهو الذي يركز على التأثير النفسي مثل وضع 9.99 بدلا من 10 
تسعير تنافسي مقارنة بالمنافسين
التواصل الفعال: هو قدرة المؤسسة على إيصال المعلومات الصحيحة للعملاء، والاستجابة لملاحظاتهم واستفساراتهم بسرعة واحترافية.
أنواع التواصل:
إجتماعي
تواصل عبر مركز الخدمة
تواصل مباشر
تواصل رقمي
ولاء العملاء: هو التزام العميل المستمر بالتعامل مع مؤسسة معينة، وتكرار الشراء منها، والدفاع عنها أمام المنافسين.
أنواع الولاء
الولاء السلوكي يتمثل في تكرار الشراء من نفس العلامة التجارية.
الولاء العاطفي يقوم على ارتباط العميل العاطفي بالشركة نتيجة تجارب إيجابية.
الولاء القائم على القيمة وهو ولاء ناتج عن ادارك العميل بأن المؤسسة تقدم قيمة عالية مقابل السعر

النظريات المرتبطة بموضوع الدراسة
· نظرية العدالة
تقوم هذه النظرية على مبدأ أن الأفراد يسعون لتحقيق العدالة في تعاملاتهم. يشعر العميل بالرضا والولاء عندما يرى أن ما يقدمه من مال يقابله قيمة عادلة من المنتج أو الخدمة.
· نظرية تبادل العلاقات
تفترض أن العلاقات بين الأفراد أو المنظمات تقوم على تبادل المنافع. إذا شعر العميل أن العلاقة مع المؤسسة توفر له قيمة مضافة، فإنه يصبح أكثر التزامًا وولاءً.
نظرية التوقعات والتأكيد
تركز على التوقعات المسبقة للعملاء، والتي تقارن بالتجربة الفعلية. عندما تكون التجربة مساوية أو تفوق التوقعات، ينتج عنها رضا، يؤدي إلى الولاء.
· نموذج AIDA
العمل، الرغبة والاهتمام و الإنتباه ترمز بأنه يمكن توظيف هذا النموذج لفهم كيف يقود التسعير والتواصل الجيد إلى تحفيز العميل نحو الولاء
مصادر التأثير
· شفافية المؤسسة في عرض الأسعار
· وضوح سياسة الخصومات والعروض
· سهولة التواصل مع المؤسسة
· الاستجابه السريعه لاحتياجات العملاء
· اللغة الإيجابية والأسلوب الودي في التواصل
مشكلة الدراسة 
تواجه العديد من الشركات تحديات في معرفة مدى تأثير رضا العملاء على ولائهم، خاصة في ظل المنافسة الكبيرة. بناءً على ذلك، تحاول هذه الدراسة الإجابة عن الأسئلة التالية:
كيف يؤثر رضا العملاء على ولائهم للعلامة التجارية؟
ما العوامل التي تؤثر على رضا العملاء؟
كيف يمكن تحسين تجربة العملاء لزيادة ولائهم؟




.فرضيات الدراسة
كلما زاد رضا العملاء، زاد ولائهم للعلامة التجارية 
تحسين جودة الخدمة يؤدي الى زيادة رضا العملاء
الابتكارفي المنتجات يعزز جذب العملاء وولائهم 
خطوات إدارة العلاقة مع العملاء 
1- دراسة احتياج العملاء فهم سلوكهم وتوقعاتهم
2- وضع سياسة تسعير عادلة وخلق توازن بين التكلفه والقيمة المدركة
3- بناء استراتيجية تواصل فعالة تشمل الرد السريع والتفاعل الإيجابي
4- التقييم المستمر لمتابعة رضا العملاء وتطوير الأدوات المستخدمة وخدمات مابعد البيع
5- إدارة الشكاوى والتعامل مع الملاحظات بشكل مرن واحترافي

الفصل الثاني: الدراسات السابقة
الدراسات السابقة
·  دراسة Ali (2022): تناولت أثر التسعير العادل في تعزيز ولاء العملاء في متاجر التجزئة، وخلصت إلى أن وضوح السعر وثباته من العوامل المؤثرة بشكل مباشر في الولاء.
· دراسة Kim & Lee (2021): ركزت على فعالية التواصل الرقمي عبر وسائل التواصل الاجتماعي ودوره في رفع ولاء العملاء، وأثبتت أن الرد السريع يزيد من رضا العميل.
· دراسة Ahmed (2020): تناولت العلاقة بين التسعير وتوقعات العميل، ووجدت أن الأسعار التي يفهمها العميل وتبدو منطقية ترفع من ثقته وولائه.
· دراسة Smith (2019): تناولت تأثير قنوات الاتصال المختلفة على سلوك العملاء، وخلصت إلى أن التواصل المباشر من خلال فرق الدعم يعزز الانتماء للعلامة التجارية.
تتميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
تتميز هذه الدراسة بدمجها بين متغيرين أساسيين هما: التسعير العادل والتواصل الفعال، في تحليل مشترك لأثرهما على بناء ولاء العملاء، على عكس معظم الدراسات السابقة التي تناولت كل عامل بشكل منفصل. كما أن الدراسة تركز على البيئة التجارية المحلية، مما يعزز من خصوصيتها وأهميتها في تقديم توصيات عملية
.أدوات البحث
استبيانات لاستطلاع اراء العملاء
ملاحظات ميدانية لتقييم مستوى جودة الخدمة
حدود الدراسة
الحدود الميزانية: خلال عام 2024
الحدود المكانية: الشركات التجارية المحلية

أهمية الدراسة 
تكمن أهمية البحث في تقديم فهم أعمق للعلاقة بين رضا العملاء وولائهم، مما يساعد الشركات على تطوير استراتيجيات لتحسين تجربة العملاء وضمان استمرارهم في التعامل مع العلامة التجارية.
أهداف الدراسة
تحليل العلاقة بين رضا العملاء وولائهم
التعرف على العوامل المؤثرة في رضا العملاء
تقديم حلول لتحسين رضا العملاء وتعزيز ولائهم
اقتراح توصيات للشركات لتحسين علاقتها مع العملاء
فرضيات الدراسة
كلما زاد رضا العملاء، زاد ولائهم للعلامة التجارية 
تحسين جودة الخدمة يؤدي الى زيادة رضا العملاء
الابتكار في المنتجات يعزز جذب العملاء وولائهم 
خطوات إدارة العلاقة مع العملاء
· دراسة احتياج العملاء وفهم سلوكهم
· وضع سياسة تسعير عادلة ومتوازنة 
· بناء استراتيجية تواصل فعالة 
· التقييم المستمر لرضا العملاء وخدمات ما بعد البيع
· إدارة الشكاوى بشكل احترافي
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