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الـمـقدمـة 

تعتبر تجربة العميل من العناصر الحيوية التي تحدد نجاح المؤسسات في الأسواق التنافسية
الحالية. فهي تؤثر مباشرة على مستوى رضا العملاء وولائهم، 

مما ينعكس بدوره على أداء المؤسسة وربحيتها. على الرغم من الاهتمام المتزايد بتجربة
العملاء في قطاع التجزئة بالمملكة العربية السعودية،

 إلا أن هناك فجوة واضحة في الدراسات التي تربط بين تحسين تجربة العميل وقياس رضا
العملاء بشكل منهجي.

يهدف هذا البحث إلى تحليل العلاقة بين تجربة العميل ورضا العملاء في قطاع التجزئة
السعودي، 

مع التركيز على تحديد المشكلات التي تواجه المؤسسات في تحسين تجربة العملاء. 

يعرض البحث أيضًا البيانات الناتجة عن الدراسات السابقة ويوضح كيف يمكن الاستفادة منها
لتطوير استراتيجيات فعالة لتحسين تجربة العميل
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مشكلة البحث 

تكمن مشكلة البحث في وجود فجوة معرفية حول كيفية تأثير تجربة العملاء على رضاهم في
قطاع التجزئة بالمملكة العربية السعودية، إذ تفتقر المؤسسات إلى أدوات واستراتيجيات

فعالة لقياس وتحسين هذه التجربة بما ينعكس على رضا العملاء وولائهم

.
صياغة السؤال البحثي:

كيف تؤثر تجربة العملاء على رضا العملاء في قطاع التجزئة بالمملكة العربية السعودية
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أهمية البحث 

على المستوى النظري: يساهم البحث في إثراء الأدبيات الأكاديمية حول تجربة العملاء
ورضاهم في قطاع التجزئة، مع تقديم إطار واضح لقياس هذه المتغيرات.

على المستوى التطبيقي: يوفر نتائج واستراتيجيات عملية تساعد المؤسسات في تحسين
تجربة العملاء، مما يزيد رضاهم وولائهم ويعزز أداء الشركات وربحيتها
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