
 الاساسً لمعالجة هذا الموضوع هو تمدٌم اطار نظري ٌحدد وٌعرف مختلف المفاهٌم ان الهدف

 المتعلمة بالزبون والاحتفاظ بالزبائن وطرق لٌاس رضاه من جهة ومن جهة اخرى لمعرفة درجة الرضا من

 عدم الرضا للزبائن عن السلع والخدمات التً تمدمها المؤسسة وبالتالً اٌجاد الاسالٌب والادوات الكفٌلة لتحسٌن

 ذلن الشعور المتراكم لدى الزبون) الرضا من عدم الرضا (، فضلاً عن معرفة علالات الارتباط التأثري ما بٌن

 رضا الزبون والمٌزة التنافسٌة وعلى مستوى الابعاد.

 ضافة الى تم التطرق من خلا  هذا البح  الى مفاهٌم متعددة للمٌزة التنافسٌة والى الاهمٌة بالإ

 الانواع  الابعاد والى كٌفٌة تنمٌة وتطوٌر واٌجاد مٌزات تنافسٌة جدٌدة ٌمكن للمؤسسة من خلالها التفوق على

 ادارة العلالة مع العملاء )العملٌاتٌة   منافسٌها وبالتالً جلب اكثر عدد من الزبائن، كما وتم التطرق الى كٌفٌة

 التعاونٌة  التحلٌلٌة( حٌ  ان احد اهم اهداف منظمات الاعما  هً العم  على تحمٌك مستوٌات مرتفعة من

 رضا الزبون من خلا  اشباع عالً لحاجاته ورغباته، لان التنافس فً السوق سٌعتمد على من ٌستطٌع ان ٌفً

 ، وتم التوص  الى ان هنان علالات ارتباط ما بٌن رضا الزبون والمٌزة التنافسٌةبحاجاته ورغباته بشك  افض 

 فضلاً عن وجود تأثٌر لرضا الزبون على المٌزة التنافسٌة.


