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 :مقدمة

الشركات والعلامات التجارية خصوصا في ظل التنافس الشديد في السوق، حيث رضا العميل يؤثر بشكل مباشر على 

 انا رضا العميل يسهم في تعزيز الولاء من خلال تكرار عمليات الشراء وتقديم التوصيه عليها للاخرين.

تفيد من سهذا البحث يستهدف دراسة العلاقة بين رضا العملاء وولائتهم وماهي العوامل المؤثرة وكيف للشركة ان ت

 ذلك وتحسين ومحافظة عليها.

 

 :مشكلة الدراسة

تعاني العديد من الشركات من صعوبة في فهم مدى تأثير رضا العملاء وولائهم للعلامة التجارية، خاصة في التنافس 

 الكبير. لذلك يهدف هذا البحث لدراسة تأثير رضا العملاء وتحديد العوامل التي تساهم في تعزيز هذا الولاء

 

 ة:همية الدراسأ

اهميتها تنبع في مساعدة الشركات على فهم العلاقة بين رضا العملاء وتطوير استراتيجات فعالة للمحافظة عليهم من 

 قبل الشركة وتقديم افكار لتحسين تجربة العملاء بشكل أكبر في السوق 

 

 :أهداف الدراسة

 تحليل العلاقة بين رضا العملاء بالعلامة التجارية -1

 العوامل التي تؤثر على رضا العملاءتحديد  -2

 دراسة تأثير رضا العملاء -3

 تحديد طرق لتطوير والمحافظه على العلاقة بين الشركات والعملاء -4

 

 تساؤلات الدراسة

 مامدى تأثير العلاقة بين رضا العملاء بالعلامة التجارية بالشركات؟ -1

 ماهي العوامل التي تؤثر على رضا العملاء؟ -2

 تأثير رضا العملاء على العلامة التجارية ؟ما مدى دراسة  -3

 ماهي الطرق لتطوير والمحافظه على العلاقة بين الشركات والعملاء؟ -4



 

 فروض الدراسة:

 كلما زاد رضا العميل زاد ربحية الشركة -

 كلما زادت الافكار الابداعية للمنتج زادت فرص جذب العملاء -

 

 :الدراسات السابقة

درست دور العوامل النفسية في رضا العملاء ووجدة أن مشاعر السعادة والارتباط العاطفي  Garcia 2021دراسة 

 تؤثر بشكل كبير على ولاء العملاء

 

مدى تاثير جودة الخدمة على رضا العملاء ووجده ان تحسين جوده الخدمة يؤدي الى زيادة كبيرة  Brown 2020دراسة 

 في رضا العملاء وبالتالي ولائهم

  

 لقات النظرية للدراسة:المنط

 نظرية العلاقة مع العميل: تركز على بناء علاقة قوية مع العملاء لتعزيز ولائهم

 نظرية سلوك المستهلك: توضح العوامل النفسية والاجتماعية التي تؤثر على سلوك العملاء وقراراتهم الشرائية 

 

 :المنهجية وطرق البحث

 ين رضا العملاء وولائهمالمنهج البحثي: وصفي لتحليل العلاقة ب

 استبيان/ ملاحظات ميدانية -طرق البحث : 

 

 :أدوات الدراسة 

 استبيانات   -

 ملاحظات ميدانية -

 

 

 



 

 :الدراسة  حدود

 الوقت: اثناء العروض او بدونها 

 العميل: العمر والجنس
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