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 الشكر و التمدٌر

 

 من لا ٌشكر الناس لا ٌشكر الله

 

الحمد لله رب العالمٌن والصلبة والسلبم على خاتم المرسلٌن نبٌنا وحبٌبنا المصطفى 

 صلى الله عليه وسلم وعلى آله وصحبه أجمعٌن..

 

ألف تفاإل البعض فً حٌاتنا كالمطر بجماله .. ورابحته .. ومفاجآته .. ٌزرع داخلنا 

 .. وٌترن ابتسامة تملؤ للوبنا بالحٌاة ..

 

 فً حٌاة كلب منا أشخاص تركوا أثرا جمٌلب

 لم ننساه مهما مضت بنا الحٌاه ..

 

 والشكر هو ألل ما نمدمه لهم .. بالامتنانالتعبٌر لهم 

 

 ٌستحمون أن نجعل للوبنا وطنا ٌلٌك بهم ..

 

 شكرا لملوبكم وشكرا إلٌكم ..

 

 

 بد الغنً إدرٌس إمام الفكًع محبكم :
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 الإهداء

 

 

ًَّ الحبٌبٌن، وإخوتً وأختً الذٌن آمنوا بتعبً واجتهادي..  إلى والديَّ ووالدت

 

وإلى زوجتً وأبنابً الذٌن رافمونً فً رحلة الأمل، وتحملوا معً سنوات الصبر 

 طال انتظاره. ا  والمثابرة ؛ حتى نحَُمِّكَ حُلْم

 

 ولم تثُنِها المِحَنُ عن صَولاتِ العلُب. التً لم تسُاوِلْها السُّموُطُ، "إلى نَفْسً الطَّموحِ..

فٌكَ الأمٌنَ فً دربِ المُستحٌل، فَصُنْتنُِ الٌومَ إكلٌلب  ٌلٌكُ بِعزَْمِنِ الذي حانَ  كنتِ الرَّ

 المجدَ من خٌوطِ الأمل."

 

لآمال " للنجاح شهد لا ٌرتشف نداه إلا من وصل بركبه إلى لمم حاكت خٌوطها ا

 وذللت صعابها الأحلبم برعاٌة من رب الآنام .."
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 مستخلص البحث

 

ٌهدف هذا البحث إلى دراسة أثر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك على رضا العملبء فً شركة 

توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات، باعتبار رضا العملبء أحد المإشرات الجوهرٌة لمٌاس نجاح 

ٌبة تنافسٌة متزاٌدة. تمثلت مشكلة البحث فً وجود فجوة معرفٌة المإسسات واستمرارٌتها فً ب

حول مدى فاعلٌة الممارسات الإدارٌة والتسوٌمٌة فً تعزٌز رضا العملبء وولابهم للعلبمة 

 .التجارٌة داخل لطاع السٌارات فً المملكة العربٌة السعودٌة

توزٌعه على عٌنة عشوابٌة من اعتمد البحث على المنهج الكمً باستخدام استبٌان إلكترونً تم 

 SPSS( فردا . تم تحلٌل البٌانات باستخدام برنامج 57عملبء الشركة، وبلغ عدد المشاركٌن )

v28  من خلبل الإحصاء الوصفً، واختبارات الثبات والصدق، ومعاملبت الارتباط، وتحلٌل

 .الانحدار الخطً البسٌط

ٌك المطبمة فً الشركة لها أثر إٌجابً وذو دلالة أظهرت النتابج أن استراتٌجٌات الإدارة والتسو

إحصابٌة على رضا العملبء، حٌث جاءت أبرز المإشرات الداعمة متمثلة فً جودة التعامل مع 

العملبء، سرعة الاستجابة للبستفسارات، وضوح إجراءات الخدمة، وتنوع أدوات التروٌج 

لدٌهم انطباع إٌجابً عن سمعة الشركة، وأن المستخدمة. كما بٌنّت النتابج أن معظم أفراد العٌنة 

 .نسبة كبٌرة منهم ٌنوون تكرار التعامل معها والتوصٌة بها للآخرٌن

خلصت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات، أهمها أن رضا العملبء ٌتؤثر بدرجة كبٌرة 

الخدمات بفاعلٌة الاتصال مع العملبء وتخصٌص العروض، إلى جانب الاهتمام المستمر بجودة 

الممدمة. ولدمت الدراسة عدة توصٌات عملٌة لإدارة الشركة، أبرزها الاستثمار فً تطوٌر 

لنوات خدمة العملبء الرلمٌة، وتحسٌن استراتٌجٌات التسعٌر، وتعزٌز برامج الولاء للحفاظ على 

 .العملبء الحالٌٌن وجذب عملبء جدد

ال التسوٌك وإدارة علبلات العملبء، وتفتح تسهم هذه الدراسة فً إثراء الأدبٌات المتعلمة بمج

المجال أمام بحوث مستمبلٌة تركز على تؤثٌر الابتكار الرلمً والتحول نحو الحلول الذكٌة فً 

 .لطاع السٌارات السعودي
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Abstract 

 

This study aims to examine the impact of management and 

marketing strategies on customer satisfaction at Al-Jazirah 

Vehicles Agencies Co., considering customer satisfaction as one 

of the key indicators of organizational success and sustainability in 

today’s highly competitive environment. The research problem lies 

in the knowledge gap regarding the effectiveness of managerial 

and marketing practices in enhancing customer satisfaction and 

brand loyalty within the Saudi automotive sector. 

The research adopted a quantitative approach, using an online 

survey distributed to a random sample of the company’s 

customers, with a total of 57 respondents. Data were analyzed 

using SPSS v28, applying descriptive statistics, reliability and 

validity tests, correlation analysis, and simple linear regression. 

The findings revealed that the company’s management and 

marketing strategies have a significant positive impact on 

customer satisfaction. Key indicators included professional 

customer service, prompt responses to inquiries, clarity of service 

procedures, and the diversity of promotional tools. The results also 

showed that most respondents have a positive perception of the 

company’s brand image, with a large proportion expressing their 

intention to repurchase and recommend the company to others. 

The study concluded that customer satisfaction is highly influenced 

by effective communication with customers, personalized offers, 

and continuous improvement in service quality. Practical 
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recommendations were provided to the company’s management, 

including investing in digital customer service channels, improving 

pricing strategies, and enhancing loyalty programs to retain current 

customers and attract new ones. 

This research contributes to enriching the literature on marketing 

and customer relationship management, while opening 

opportunities for future studies to focus on the impact of digital 

innovation and the shift toward smart solutions in the Saudi 

automotive industry. 
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 ممدمة 

لتصادٌة والتكنولوجٌة، أصبحت الشركات الخاصة تواجه فً عصر تتسارع فٌه المتغٌرات الا

تحدٌات متزاٌدة فً سبٌل تحمٌك رضا العملبء والحفاظ على ولابهم، خاصة فً المطاعات 

التنافسٌة مثل لطاع السٌارات. وٌعُد رضا العملبء من أبرز المإشرات الدالة على فعالٌة 

اشر بجودة الخدمات الممدمة، واستجابة استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك، حٌث ٌرتبط بشكل مب

 (.Bei & Shang, 2006المإسسة لتولعات واحتٌاجات عملببها )

تشٌر الدراسات الحدٌثة إلى أن نجاح الشركات لا ٌعتمد فمط على جودة المنتجات أو الخدمات، 

 بل على الكفاءة فً إدارة علبلات العملبء، وتبنً استراتٌجٌات تسوٌمٌة مرنة تتماشى مع

 Taleghani؛ Farwq Hamadamin & Singh, 2019التغٌرات فً سلون المستهلن )

et al., 2011 كما ٌإكد الباحثون على أن المإسسات التً تطبك ممارسات تسوٌمٌة مبتكرة .)

تتمكن من تحمٌك التمٌز المإسسً وتعزٌز مولعها التنافسً فً السوق )لطاف وآخرون، 

 (.Dudzevičiūtė & Peleckienė, 2010؛ 2013

( أن الشراكات الفعالة بٌن المطاعٌن العام والخاص 2007)  Jamaliولد أظهرت دراسة 

تظُهر كٌف ٌمكن لرضا العمٌل أن ٌكون نتٌجة لتكامل الجوانب الإدارٌة والتسوٌمٌة. فً ذات 

( أن نجاح الشركات 2023السٌاق، بٌنّت دراسات عربٌة مثل دراسة الحسن وآخرٌن )

السودان ٌعتمد بدرجة كبٌرة على إدارة علبلات العملبء، كعنصر محوري فً  الصناعٌة فً

 تحمٌك الأداء المستدام.

من هذه الرإٌة، تركز هذه الدراسة على تحلٌل العلبلة بٌن إرضاء العمٌل من جهة،  ا  وانطلبل

واستراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك من جهة أخرى، من خلبل دراسة حالة شركة توكٌلبت 

رة للسٌارات المحدودة، وهً واحدة من أبرز الشركات الخاصة فً لطاع توزٌع السٌارات الجزٌ

فً المملكة العربٌة السعودٌة. تهدف الدراسة إلى تمدٌم تحلٌل علمً لابم على معطٌات مٌدانٌة 

إلى أطر نظرٌة رصٌنة، لفهم مدى تؤثٌر الممارسات الإدارٌة والتسوٌمٌة على تجارب  ا  واستناد

 ء ورضاهم.العملب
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 مشكلة الدراسة: 1.1

على الرغم من إدران العدٌد من الشركات لأهمٌة رضا العملبء كمحور أساسً لتحمٌك النجاح 

والاستمرارٌة، إلا أن بعض المإسسات الخاصة لا تزال توُاجه تحدٌات فً تصمٌم وتنفٌذ 

ٌات عالٌة من الرضا. استراتٌجٌات إدارٌة وتسوٌمٌة فعالة تلُبً تطلعات العملبء وتحمك مستو

تشٌر دراسات عدة إلى وجود فجوة واضحة بٌن ما تمُدمه الشركات من خدمات، وما ٌتولعه 

 Taleghani etعلى ولابهم ولرارهم فً تكرار الشراء ) ا  ، وهو ما ٌإثر سلبا  العملبء فعلٌ

al., 2011 ؛Farwq Hamadamin & Singh, 2019.) 

ت المختلفة داخل المإسسة، وضعف استخدام أدوات التسوٌك كما أن غٌاب التناسك بٌن الإدارا

الحدٌثة أو الاعتماد المفرط على الأسالٌب التملٌدٌة، لد ٌإدي إلى انخفاض جودة الخدمة المدركة 

 & Dudzevičiūtėمن لبل العملبء، وبالتالً إلى تراجع فً مستوى الرضا )

Peleckienė, 2010 ؛Xu et al., 2023اسات محلٌة كذلن أن بعض (. ولد بٌنّت در

الشركات الخاصة فً المنطمة العربٌة تعُانً من لصور فً توظٌف إدارة علبلات العملبء بشكل 

 (.2022؛ عبدالله وعبدالرحٌم، 2023استراتٌجً )الحسن وآخرون، 

 : فجوات على المستوى النظري 1.1.1

سوٌك والإدارة، إلا رغم وفرة الدراسات التً تناولت موضوع رضا العملبء واستراتٌجٌات الت

من الفجوات النظرٌة التً لا تزال بحاجة إلى معالجة. فمد ركزت العدٌد من  ا  أن هنان عدد

الدراسات السابمة على تحلٌل رضا العملبء فً المإسسات العامة أو ضمن نماذج الشراكة بٌن 

ركٌز (، بٌنما للّ التVirk & Mahal, 2012؛ Jamali, 2007المطاعٌن العام والخاص )

، لا سٌما فً لطاعات الخدمات ا  على البٌبات الخاصة فً الأسواق الخلٌجٌة أو السعودٌة تحدٌد

 التً تمتاز بتعمٌد علبلات ما بعد البٌع، مثل لطاع السٌارات.

كما أن معظم الأبحاث ركزت على العلبلة بٌن رضا العمٌل وأحد الجوانب التسوٌمٌة أو الإدارٌة 

 ,.Rizan et al؛ Taleghani et al., 2011مٌة أو جودة الخدمة )فمط، كالعلبلة التسوٌ

(، دون الربط المتكامل بٌن الاستراتٌجٌات الإدارٌة والتسوٌمٌة كمزٌج ٌإثر فً رضا 2014

 العمٌل بشكل مشترن، وهً زاوٌة مهمة لفهم الصورة الكاملة للتجربة العمٌلٌة.
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( ودراسة 2022دراسة )عبدالله وعبدالرحٌم، إضافة إلى ذلن، تظُهر الدراسات العربٌة، مثل 

بمٌاس التطبٌك الفعلً للبستراتٌجٌات التسوٌمٌة فً  ا  محدود ا  (، اهتمام2013)ثلٌب وآخرون، 

ٌستدعً دراسات  ا  بحثٌ ا  شركات المطاع الخاص من منظور العملبء أنفسهم، مما ٌترن فراغ

 وبصوت العمٌل.مٌدانٌة تركز على التحلٌل من داخل المإسسات الخاصة 

من هنا، تؤتً أهمٌة هذه الدراسة فً سد هذه الفجوات من خلبل تمدٌم تحلٌل متكامل ٌربط بٌن 

استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء فً شركة خاصة تعمل فً بٌبة تنافسٌة ضمن 

 السوق السعودي.

 : التطبٌمًفجوات على المستوى  1.1.1

ٌات والدراسات المٌدانٌة السابمة محدودٌة واضحة فً على المستوى التطبٌمً، تظُهر الأدب

تطبٌك النماذج النظرٌة الخاصة بمٌاس العلبلة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا 

. فعلى ا  العملبء داخل الشركات الخاصة، خاصة فً السوق السعودي ولطاع السٌارات تحدٌد

بشكل  ا  إلا أن استخدامها لا ٌتم دابمالرغم من وجود نماذج وأدوات لمٌاس رضا العملبء، 

منهجً أو مستمر داخل المإسسات، مما ٌإدي إلى لصور فً رصد تولعات العملبء الحمٌمٌة أو 

 ,.Xu et al؛ Al-Hersh et al., 2014تحلٌل أسباب تذبذب مستوٌات الرضا لدٌهم )

2023.) 

ل فً مراحل متباٌنة من ( لا ٌزاCRMكما أن تطبٌك استراتٌجٌات إدارة علبلات العملبء )

النضج داخل العدٌد من الشركات الخاصة فً العالم العربً، مع غٌاب أدوات تمٌٌم فعاّلة لمٌاس 

مدى تؤثٌر هذه الاستراتٌجٌات على الأداء التسوٌمً والربحٌة والولاء )الحسن وآخرون، 

الجانب  (. إضافة إلى ذلن، ترُكز بعض الشركات على2024؛ عبدالله وإبراهٌم، 2023

التروٌجً دون الانتباه لجوانب حٌوٌة أخرى، مثل التواصل المستمر، تخصٌص الخدمة، 

 والتفاعل بعد البٌع، وهً مكونات أساسٌة فً تجربة العمٌل.

فً حالة شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات، لا توجد دراسات منشورة أو تمارٌر تحلٌلٌة 

ممارسات التسوٌمٌة والإدارٌة الحالٌة فً تحمٌك رضا تفصٌلٌة تتناول بشكل علمً مدى فاعلٌة ال

العملبء. كما لا توجد بٌانات منشورة تمٌس أثر تلن الممارسات على سلون العملبء الشرابً أو 

 لسد هذه الثغرة. ا  مٌدانٌ ا  بحثٌ ٌتطلب تدخلب   ا  عملٌ ا  ولابهم، مما ٌعكس فراغ
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ٌمٌة من خلبل تحلٌل والع ممارسات الإدارة من هنا، تسعى هذه الدراسة إلى تمدٌم مساهمة تطب

والتسوٌك فً شركة توكٌلبت الجزٌرة، وربطها بمستوى رضا العملبء، باستخدام أدوات لٌاس 

 كمٌة وبٌانات مٌدانٌة مباشرة من العملبء أنفسهم.

 .انطباعات العملبء وتوجهاتهم، وٌسُهم فً تمدٌم توصٌات تطبٌمٌة لابلة للتنفٌذ

 :اغة مشكلة الدراسة فً السإال الربٌسً التالًوعلٌه، ٌمكن صٌ

ما مدى تأثٌر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك المتبعة فً شركة توكٌلات الجزٌرة للسٌارات 

 المحدودة على رضا العملاء؟

 :وٌنبثك عن هذا السإال الربٌسً عدد من الأسبلة الفرعٌة، وهً

 ا شركة توكٌلبت الجزٌرة فً إدارة ما هً أبرز الاستراتٌجٌات الإدارٌة التً تعتمده

 علبلتها مع العملبء؟

  ما مدى فاعلٌة الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة الحالٌة التً تنفذها الشركة فً تعزٌز رضا

 العملبء؟

 كٌف ٌمٌُمّ العملبء جودة الخدمات الممدمة من لبل الشركة؟ 

 ا العملبء؟هل توجد علبلة ذات دلالة إحصابٌة بٌن الاستراتٌجٌات الإدارٌة ورض 

 هل توجد علبلة ذات دلالة إحصابٌة بٌن الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة ورضا العملبء؟ 

  ما هً أبرز التحدٌات التً تواجه الشركة فً تطبٌك استراتٌجٌات فعالة لإرضاء

 العملبء؟

 

 أهمٌة البحث: 1.2

ال، وهً تنبع أهمٌة هذا البحث من تركٌزه على إحدى المضاٌا الجوهرٌة فً مجال إدارة الأعم

العلبلة بٌن إرضاء العمٌل واستراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك، خاصة فً بٌبة الشركات الخاصة 

فً السوق السعودي. وٌكتسب هذا البحث أهمٌة إضافٌة من خلبل  ا  متسارع ا  التً تشهد تنافس

اختٌاره شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات المحدودة كدراسة حالة، باعتبارها من الشركات 

ٌمُكن أن تستفٌد منه الشركات  ا  وتحلٌلٌ ا  عملٌ ا  الرابدة فً لطاع السٌارات، مما ٌضُفً بعد

 .المماثلة
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 :على المستوى النظري 1.1.1

على الصعٌد النظري، ٌسهم هذا البحث فً إثراء الأدبٌات العلمٌة المتعلمة بموضوع رضا 

تطبٌمً فً بٌبة عربٌة العملبء واستراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك، من خلبل تمدٌم نموذج 

ما تناولت كل من رضا  ا  وخلٌجٌة. كما ٌعالج هذا البحث فجوة فً الدراسات السابمة التً غالب

العمٌل أو استراتٌجٌات التسوٌك بشكل منفصل، دون الربط التحلٌلً المتكامل بٌن مكونات 

 ا  مٌدانٌ ا  نظورالإدارة والتسوٌك من جهة، وتجربة العمٌل من جهة أخرى. كما ٌضٌف البحث م

حول والع تطبٌك إدارة علبلات العملبء واستراتٌجٌات المزٌج التسوٌمً فً شركات  ا  حدٌث

 .المطاع الخاص، مما ٌفتح المجال لبناء نماذج نظرٌة محدثة لابلة للتطبٌك

 

 :التطبٌمًعلى المستوى  1.1.1

ة، خاصة فً لطاع أما على المستوى التطبٌمً، فٌمُدم هذا البحث لٌمة عملٌة للشركات الخاص

السٌارات، من خلبل تحلٌل استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك الحالٌة وتمٌٌمها بناء  على مدخلبت 

العملبء أنفسهم. وتسُهم نتابج البحث فً تمكٌن متخذي المرار من تطوٌر أدواتهم التسوٌمٌة 

الولاء على المدى والإدارٌة بما ٌتوافك مع تولعات العملبء، مما ٌحُسن مستوى الرضا وٌعُزز 

الطوٌل. كما ٌمكن أن تعتمد إدارة شركة توكٌلبت الجزٌرة على التوصٌات الناتجة من الدراسة 

كمرجع لتحسٌن أدابها الداخلً، والارتماء بجودة الخدمات المُمدمة. إضافة إلى ذلن، ٌمكن أن 

راسة فً تصمٌم ٌستفٌد صانعو السٌاسات التجارٌة ومطورو الأنظمة الإدارٌة من مخرجات الد

 .أطر دعم وتوجٌه للشركات الخاصة نحو ممارسات أكثر فاعلٌة فً إدارة علبلتها مع العملبء

 

 أسئلة البحث: 1.3

ٌرتكز هذا البحث على محاولة استكشاف العلبلة بٌن رضا العملبء واستراتٌجٌات الإدارة 

نا، تم صٌاغة السإال والتسوٌك المتبعة فً شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات المحدودة. ومن ه

 :الربٌسً التالً

ما مدى تأثٌر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك على رضا العملاء فً شركة توكٌلات الجزٌرة 

 للسٌارات المحدودة؟
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 :وٌنبثك عن هذا السإال الربٌسً عدد من الأسبلة الفرعٌة، وهً

 لجزٌرة فً إدارة ما هً أبرز الاستراتٌجٌات الإدارٌة التً تعتمدها شركة توكٌلبت ا

 علبلتها مع العملبء؟

  ما هً أهم الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة التً تستخدمها الشركة لاستهداف عملببها وتحمٌك

 رضاهم؟

 كٌف ٌمٌُمّ العملبء جودة الخدمات الممدمة من لبل الشركة؟ 

 ما مدى تؤثٌر الاستراتٌجٌات الإدارٌة على مستوى رضا العملبء؟ 

 تٌجٌات التسوٌمٌة على مستوى رضا العملبء؟ما مدى تؤثٌر الاسترا 

 ما التحدٌات التً تواجه الشركة فً تنفٌذ استراتٌجٌات فعالة تعزز رضا العملبء؟ 

  هل توجد فروق ذات دلالة إحصابٌة فً رضا العملبء تعزى إلى خصابصهم

 الدٌموغرافٌة )مثل العمر، أو الجنس، أو الدخل(؟

 

 أهداف البحث : 1.4

ى دراسة وتحلٌل العلبلة بٌن رضا العملبء واستراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ٌهدف هذا البحث إل

 :، وذلن من خلبل تحمٌك الأهداف التالٌةشركة توكٌلات الجزٌرة للسٌارات المحدودةالمتبعة فً 

  التعرف على أبرز الاستراتٌجٌات الإدارٌة المطبمة فً الشركة وأثرها على إدارة

 .العلبلة مع العملبء

  الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة المستخدمة من لبل الشركة ومدى فعالٌتها فً تحمٌك تحلٌل

 .رضا العملبء

  لٌاس مستوى رضا العملبء عن الخدمات الممدمة من شركة توكٌلبت الجزٌرة، وتحدٌد

 .أوجه الموة والمصور فً الأداء

  هذه العلبلةتحلٌل العلبلة بٌن استراتٌجٌات الإدارة ورضا العملبء وتحدٌد مدى دلالة. 

  تحلٌل العلبلة بٌن استراتٌجٌات التسوٌك ورضا العملبء واستكشاف العوامل التسوٌمٌة

 .فً رضاهم ا  الأكثر تؤثٌر

  استخلبص أبرز التحدٌات والمعولات التً تواجه الشركة فً تطبٌك استراتٌجٌات فعالة

 .لإرضاء العملبء
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 لأداء الإداري والتسوٌمً بالشكل تمدٌم توصٌات عملٌة من شؤنها أن تسُهم فً تحسٌن ا

 .الذي ٌعزز رضا العملبء وولابهم

 

 فرضٌات البحث: 1.5

ٌتضح أن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك تعُد من العوامل الجوهرٌة من خلبل بعض الدراسات، 

التً تإثر فً مستوى رضا العملبء، وهو ما أثبتته عدة أبحاث عربٌة وأجنبٌة فً سٌالات 

إلى أن جودة الخدمة واستراتٌجٌة التسوٌك تإثر  Bei & Shang (2006) رمختلفة. فمد أشا

أن إدارة  Taleghani et al. (2011) بشكل مباشر على رضا العمٌل، بٌنما أظهرت دراسة

علبلات العملبء تمُثلّ أحد المحركات الأساسٌة لتحمٌك رضا مستدام لدى العملبء. كما توصلت 

إلى وجود علبلة لوٌة   Rizan et al. (2014)و Farwq & Singh (2019) دراسات

 .بٌن الجهود التسوٌمٌة وإرضاء العملبء وولابهم

( أهمٌة 2023فً السٌاق ذاته، تبُرز الدراسات العربٌة مثل دراسة الحسن وآخرون )

الاستراتٌجٌات الإدارٌة فً تحسٌن الأداء المإسسً وتعزٌز العلبلة مع العملبء، خاصة فً 

من ذلن، وتسهٌلب  لاختبار العلبلة بٌن متغٌرات الدراسة، تم بناء  ا  افسٌة. وانطلبلالأسواق التن

مجموعة من الفرضٌات التً تسعى إلى التحمك من وجود علبلات ارتباط وتؤثٌر ذات دلالة 

إحصابٌة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك من جهة، ومستوى رضا العملبء فً شركة 

 .ات من جهة أخرىتوكٌلبت الجزٌرة للسٌار

 :وبالاستناد إلى ما تم طرحه فً مشكلة البحث وأسبلته، ٌمكن صٌاغة الفرضٌات التالٌة

 :الفرضٌة الرئٌسة 1.5.1

توجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملاء فً شركة 

 .توكٌلات الجزٌرة للسٌارات المحدودة

 :الفرضٌات الفرعٌة 1.5.2

 لة ذات دلالة إحصابٌة بٌن الاستراتٌجٌات الإدارٌة ورضا العملبء فً شركة توجد علب

 (Rizan et al., 2014 ؛2023الحسن وآخرون،  ) .توكٌلبت الجزٌرة

  توجد علبلة ذات دلالة إحصابٌة بٌن الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة ورضا العملبء لدى

 .الشركة
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 ,Dudzevičiūtė & Peleckienė ؛Farwq & Singh, 2019 :لـ ا  وفم)

2010) 

 تإثر جودة الخدمة الممدمة من الشركة بشكل إٌجابً على رضا العملبء. 

 (Bei & Shang, 2006 كما أوضحت دراسة)

 تإثر إدارة علبلات العملبء (CRM) بشكل مباشر فً مستوى رضا العملبء وولابهم. 

 (Al-Hersh et al., 2014 ؛Taleghani et al., 2011 مدعومة بدراسة)

 جد فروق ذات دلالة إحصابٌة فً مستوى رضا العملبء تعُزى إلى الخصابص تو

 ,Virk & Mahal :كما تبٌن فً(.  )الدٌموغرافٌة )مثل العمر، الجنس، الدخل

 (Jamali, 2007 ؛2012

   

 نموذج البحث 1.6

ٌعتمد هذا البحث على بناء نموذج نظري ٌجمع بٌن أبرز المتغٌرات التً تناولتها الأدبٌات 

فً السٌالات الخدمٌة والتجارٌة ذات الطبٌعة  ا  بمة فً تفسٌر رضا العملبء، خصوصالسا

التنافسٌة، مثل لطاع السٌارات. ولد استمُد النموذج من مزٌج من الدراسات العربٌة والدولٌة، 

  Farwq & Singh حول جودة الخدمة، ودراسة Bei & Shang (2006) مثل دراسة

 تٌجٌات التسوٌمٌة المإثرة فً رضا العملبء، ودراسةالتً تناولت الاسترا (2019)

Taleghani et al. (2011)  حول إدارة علبلات العملبء، بالإضافة إلى دراسات عربٌة

( اللتٌن ركزتا على 2022( وعبدالله وعبدالرحٌم )2023حدٌثة مثل دراسة الحسن وآخرون )

 .فسٌةالعلبلة بٌن الأداء الإداري ورضا العملبء فً بٌبات تنا

 المستمل: المتغٌر 1.6.1

 :ٌفُترض أن تإثر ثلبثة متغٌرات مستملة على رضا العملبء، وهً

 مثل إدارة علبلات العملبء، جودة الأداء الداخلً، التنظٌم ) الاستراتٌجٌات الإدارٌة

 (الإداري

 مثل المزٌج التسوٌمً، التسوٌك بالعلبلات، الحملبت ) الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة

 (التروٌجٌة

 (من حٌث الاستجابة، الاعتمادٌة، والاحترافٌة) ة الخدمة الممدمةجود 
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 :التابع المتغٌر 1.6.2

 

 رضا العملاء (Customer Satisfaction) 

مثل: العمر، الجنس، مستوى الدخل، عدد ) الخصائص الدٌموغرافٌة للعملاءكما ٌفُترض أن 

لٌل الفروق بٌن فبات مرات التعامل مع الشركة( لد تإثر على مستوى رضاهم، مما ٌسمح بتح

 .العملبء المختلفة

 

 

 ( النموذج الممترح للبحث1الشكل )

 المصدر )من إعداد الباحث(

 

 الدراسة المٌدانٌة: 1.7

استبٌانات موجهة لعٌنة من عملاء شركة توكٌلات تعتمد الدراسة المٌدانٌة فً هذا البحث على 

صة فً المملكة العربٌة السعودٌة، ، وهً إحدى أبرز الشركات الخاالجزٌرة للسٌارات المحدودة
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والمتخصصة فً بٌع وتوزٌع وصٌانة السٌارات، وتمثل عدة علبمات تجارٌة عالمٌة. وتمدم 

الشركة مجموعة متكاملة من الخدمات تشمل: المبٌعات، وخدمة ما بعد البٌع، والصٌانة، 

جودة الأداء الإداري  وخدمات التموٌل والتؤمٌن، مما ٌجعلها بٌبة مثالٌة لدراسة العلبلة بٌن

 .والتسوٌمً ومستوى رضا العملبء

كحالة دراسٌة بناء  على عدد من المبررات الجوهرٌة، وهً  شركة توكٌلات الجزٌرةتم اختٌار 

 :كالتالً

 تعمل الشركة فً لطاع السٌارات، وهو لطاع ٌتسم بدرجة عالٌة من  :نوع الصناعة

تفاعل مع العملبء، وتطبٌك استراتٌجٌات فً جودة الخدمة، ال ا  التنافس وٌتطلب تمٌز

 .تسوٌمٌة فعالة لجذب العملبء والاحتفاظ بهم

 وتغطً ا  تعُد توكٌلبت الجزٌرة من الشركات الكبٌرة نسبٌ :حجم الشركة وانتشارها ،

مناطك متعددة فً المملكة، مما ٌمُكن من الوصول إلى شرابح متنوعة من العملبء، 

 .للتحلٌلوٌوفرّ بٌانات غنٌة ومتنوعة 

 تعتمد الشركة على استراتٌجٌات تسوٌك متعددة  :التركٌز على التسوٌك وخدمة العملاء

بجودة تجربة العمٌل، مما ٌوفرّ بٌبة حمٌمٌة لتحلٌل أثر  ا  متزاٌد ا  المنوات، وتولً اهتمام

 .تلن الاستراتٌجٌات على رضا العملبء

 ة وتكنولوجٌة تساعد فً إدارة تمتلن الشركة أنظمة إدارٌ :المدرة على جمع البٌانات

علبلات العملبء وتوثٌك الملبحظات والشكاوى، مما ٌسهل عملٌة الوصول إلى عملبء 

 .حالٌٌن أو سابمٌن ٌمكن الاستفادة من آرابهم فً الدراسة

 للتعاون فً تسهٌل توزٌع  ا  مبدبٌ ا  أبدت إدارة الشركة استعداد :الاستعداد للتعاون

احث فً الوصول إلى جمهور الدراسة، وهو ما ٌعزز من الاستبٌانات أو دعم الب

 .والعٌتها موثولٌة البٌانات و

 تخدم الشركة عملبء من شرابح اجتماعٌة ودٌموغرافٌة  :تنوع الجمهور المستهدف

متنوعة، من حٌث الجنس، الفبة العمرٌة، مستوى الدخل، ونوع الاستخدام )شخصً، 

فروق المحتملة فً مستوى الرضا بٌن هذه تجاري، أسطول(، مما ٌساعد فً تحلٌل ال

 .الفبات

 :، فتتمثل فًالأهداف الأساسٌة من اختٌار توكٌلات الجزٌرة كحالة دراسٌةأما 
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 المتبعة فً الشركة، وربطها بمستوى رضا  تحلٌل استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك

 .العملبء

 مٌة وتعزٌز ولاء فً تحمٌك أهداف الشركة التسوٌ لٌاس فعالٌة هذه الاستراتٌجٌات

 .العملبء

 مع الخدمات الممدمة، وتحدٌد العوامل المإثرة فً رضاهم دراسة تفاعل العملاء. 

 لتحسٌن الأداء الإداري والتسوٌمً لدى الشركة، وتمدٌم  استخلاص توصٌات عملٌة

 .نموذج ٌمكن تعمٌمه على شركات مماثلة فً المطاع

ع التجربة العمٌلٌة فً إحدى أكبر شركات السٌارات تمثل هذه الدراسة المٌدانٌة فرصة لفهم وال

لكل من صناع المرار فً الشركة  تمدٌم لٌمة تطبٌمٌةالخاصة فً المملكة، كما تسهم فً 

 .والباحثٌن المهتمٌن بمجالات التسوٌك وإدارة العلبلات مع العملبء فً البٌبة الخلٌجٌة

 

 مخطط المشروع 1.8

من الدراسة،  ا  محدد ا  فصول ربٌسٌة، ٌغطًّ كل منها جانبٌتكوّن هذا المشروع البحثً من خمسة 

 :وذلن على النحو التالً

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة: 

ٌتضمن هذا الفصل الممدمة، مشكلة البحث، الفجوات النظرٌة والتطبٌمٌة، أهمٌة البحث، أهدافه،  

 .ة البحث والدراسة المٌدانٌةأسبلته، فرضٌاته، ونموذج البحث الممترح، بالإضافة إلى منهجٌ

 الفصل الثانً: الإطار النظري والدراسات السابمة: 

ٌستعرض هذا الفصل المفاهٌم الأساسٌة المرتبطة برضا العملبء، استراتٌجٌات الإدارة،  

واستراتٌجٌات التسوٌك. كما ٌعرض نماذج نظرٌة ذات صلة، وٌحُلل أبرز الدراسات السابمة 

 .رتبطة بموضوع البحثالمحلٌة والدولٌة الم

 الفصل الثالث: منهجٌة البحث : 

ٌتناول هذا الفصل تصمٌم البحث، نوع المنهج المستخدم، مجتمع وعٌنة الدراسة، أدوات جمع 

 .البٌانات، الأسالٌب الإحصابٌة المستخدمة لتحلٌل النتابج، والإجراءات المنهجٌة التً تم اتباعها
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 ًالفصل الرابع: التحلٌل الإحصائ : 

ٌخُصص هذا الفصل لتحلٌل البٌانات المجمعة من الاستبٌانات باستخدام الأدوات الإحصابٌة 

المناسبة، وعرض النتابج وممارنتها مع ما تم التوصل إلٌه فً الدراسات السابمة، مع تفسٌر 

 .العلبلات بٌن المتغٌرات

 :الخاتمة والتوصٌات ,منالشة النتائج الفصل الخامس : 

لبصة الدراسة، أهم النتابج المستخلصة، التوصٌات العملٌة التً ٌمكن أن ٌشمل هذا الفصل خ

تستفٌد منها شركة توكٌلبت الجزٌرة أو الشركات الأخرى، بالإضافة إلى ممترحات للبحوث 

 .المستمبلٌة

 

 مخطط المشروع( 2الشكل )

 المصدر )من إعداد الباحث(

  

  

الإطار : الفصل الأول
 العام للدراسة

الإطار : الفصل الثانً
النظري والدراسات 

 السابمة

:  الفصل الثالث
 منهجٌة البحث

:  الفصل الرابع
 التحلٌل الإحصائً

:  الفصل الخامس
,  منالشة النتائج

 الخاتمة والتوصٌات
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 الدراسات السابمة: الثانًالفصل 
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 ممدمة: 2.1

ودوره الحٌوي فً تعزٌز المدرة التنافسٌة للمإسسات  رضا العملاءلأهمٌة موضوع  ا  نظر

الخاصة، فمد حظً هذا المجال باهتمام كبٌر من الباحثٌن على المستوٌٌن العربً والدولً. ولد 

ربة ركزت العدٌد من الدراسات على تحلٌل أثر الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة والإدارٌة فً تكوٌن تج

إٌجابٌة لدى العمٌل، وتحمٌك مستوٌات عالٌة من الرضا والولاء، وذلن فً سٌالات مختلفة مثل 

 .المطاع الصناعً، الخدمً، المصرفً، والتجاري

ولد تنوعت المماربات البحثٌة التً تناولت هذه العلبلة، فبعضها اعتمد على نماذج كمٌة لمٌاس 

، ودراسة Taleghani et al. (2011) دراسة كما فً (CRM) إدارة علالات العملاءأثر 

على الأداء المستدام فً مإسسات صناعٌة  CRM ( التً حللت أثر2023الحسن وآخرون )

كؤدوات  تحلٌل المزٌج التسوٌمً وجودة الخدمةسودانٌة. بٌنما ركزت دراسات أخرى على 

، Farwq Hamadamin & Singh (2019) مإثرة فً رضا العمٌل، كما فً دراسة

، وكذلن دراسة عبدالله وعبدالرحٌم Dudzevičiūtė & Peleckienė (2010) ودراسة

على شركة دال الغذابٌة لتحلٌل أثر الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة على  ا  ( التً طبمت نموذج2022)

 .المٌزة التنافسٌة

 اسةفً بناء الرضا، مثل در المطاع الخاص والعامكما تناولت بعض الدراسات الفرولات بٌن 

Bei & Shang (2006)  التً لارنت بٌن استراتٌجٌات التسوٌك فً المإسسات الحكومٌة

 Chaman et al. (2013) والخاصة بناء  على منظور رضا العمٌل وجودة الخدمة، ودراسة

 .التً لارنت بٌن المصارف الحكومٌة والخاصة فً ضوء استراتٌجٌات التسوٌك بالعلبلات

ء هذا البحث على أسس علمٌة راسخة، فمد تم فً هذا الفصل استعراض من أهمٌة بنا ا  وانطلبل

 :للتصنٌف التالً ا  مجموعة مختارة من الدراسات السابمة ذات الصلة، وفم

 .دراسات عربٌة تناولت العلبلة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء :أولاا 

ا ثانٌ  .سٌالات دولٌة متنوعةدراسات أجنبٌة ركزت على نفس العلبلة فً  :ا

ا ثالث ممارنة عامة بٌن أبرز نتابج هذه الدراسات، مع بٌان أوجه التشابه والاختلبف، وكٌفٌة  :ا

 .الاستفادة منها فً بناء فرضٌات ونموذج هذا البحث
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 استراتٌجٌات الإدارة 2.2

بناء تعُد استراتٌجٌات الإدارة من العوامل الجوهرٌة التً تسهم فً تشكٌل تجربة العمٌل و

فً توجٌه العملٌات الداخلٌة، وتحسٌن جودة التفاعل مع  ا  حاسم ا  رضاه، حٌث تلعب دور

العملبء، وتفعٌل أنظمة التغذٌة الراجعة. وتعُبر هذه الاستراتٌجٌات عن مجموعة من السٌاسات 

لخدمة والأسالٌب التً تعتمدها الإدارة لتحمٌك التكامل بٌن الموارد البشرٌة والعملٌات التشغٌلٌة 

، وتحسٌن الجودة الداخلٌة، (CRM) أهداف المإسسة، ومن أبرزها: إدارة علبلات العملبء

 .وسرعة الاستجابة للشكاوى، والتدرٌب والتطوٌر المستمر للموظفٌن

ولد تناولت العدٌد من الدراسات هذا المتغٌر، مركزة  على تؤثٌره المباشر وغٌر المباشر فً 

 :مستوى رضا العمٌل

 Taleghani et al. (2011) دراسة -

تعُد من الدراسات الرابدة فً ربط إدارة علبلات العملبء بمستوى رضا العمٌل، حٌث خلص 

الباحثون إلى أن فوابد إدارة العلبلات، مثل التخصٌص والشفافٌة وتمدٌم الدعم المسبك واللبحك، 

البٌبات الخدمٌة  تسُهم بشكل فعال فً تعزٌز الولاء، ورفع مستوى رضا العملبء، خاصة فً

 .التنافسٌة

 Rizan et al. (2014) دراسة -

استعرضت العلبلة بٌن التسوٌك بالعلبلات وولاء العمٌل، من خلبل دراسة أثر الثمة والرضا 

كمتغٌرات وسٌطة، وأكدت على أن الممارسات الإدارٌة المرتبطة ببناء علبلة طوٌلة الأمد مع 

السرٌع( لها تؤثٌر مباشر على بناء الرضا، الذي بدوره ٌمود  العمٌل )مثل المتابعة، التمدٌر، الرد

 .إلى ولاء ألوى

 Xu et al. (2023) دراسة -

تناولت الدراسة التحلٌل الداخلً فً مراكز رٌاضٌة خاصة بالصٌن، وركزت على رضا العملبء 

لعملبء لتوضٌح كٌف تإثر الإدارة الداخلٌة على توجهات الموظفٌن نحو ا (الداخلٌٌن )الموظفٌن

الخارجٌٌن. أشارت الدراسة إلى أن تعزٌز ثمافة العمل التعاونً وتمدٌم الحوافز وتطوٌر 

المهارات ٌزٌد من رضا الموظف وبالتالً من جودة تفاعله مع العملبء، وهو ما ٌنعكس على 

 .رضا العمٌل
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 Jamali (2007) دراسة -

وأظهرت أن تطبٌك مبادئ ، (PPP)  تناولت تجربة الشراكة بٌن المطاعٌن العام والخاص

الحوكمة والشفافٌة فً الإدارة ٌإدي إلى تحسٌن جودة الخدمة، وبالتالً تحسٌن رضا العمٌل فً 

 .تدُار بشكل بٌرولراطً تملٌدي ا  الخدمات التً كانت سابم

 Farwq Hamadamin & Singh (2019) دراسة -

ٌة تكامل العمل الإداري مع رغم أن تركٌز الدراسة كان على التسوٌك، فإنها أشارت إلى أهم

الجهود التسوٌمٌة فً تحمٌك رضا العمٌل، واعتبرت أن عدم تنسٌك الألسام الإدارٌة لد ٌضعف 

 .من فعالٌة الحملبت التسوٌمٌة، مهما كانت لوٌة

 ()سودانٌة –( 2023دراسة الحسن وآخرون ) -

الشركات الصناعٌة، وأكدت تناولت الدراسة أثر إدارة علبلات العملبء على الأداء المستدام فً 

أن تبنً آلٌات فعالة لإدارة العلبلة مع العمٌل ٌحمك استمرارٌة الرضا، وٌدعم استدامة الشركة 

على المدى الطوٌل. وأوصت بتطوٌر الأنظمة التمنٌة الخاصة بإدارة البٌانات وتحلٌل سلون 

 .العملبء كعنصر استراتٌجً

 (2022دراسة عبدالله وعبدالرحٌم ) -

الدراسة أثر الاستراتٌجٌات الإدارٌة فً المٌزة التنافسٌة لشركة دال الغذابٌة، وأكدت أن حللت 

الإدارة الفعالة للموارد البشرٌة وتفوٌض الصلبحٌات والمساءلة الإدارٌة ترتبط مباشرة برضا 

 .العمٌل من خلبل تحسٌن الجودة وسرعة تمدٌم الخدمة

 (: دارة )كما استخلصت من الدراساتأبرز الأبعاد التً تمثل استراتٌجٌات الإ

متابعة العملبء، تلبٌة احتٌاجاتهم، تمدٌم عروض  :(CRM) إدارة علالات العملاء -

 .مخصصة، الرد على الشكاوى

وضوح الهٌكل الإداري، كفاءة سٌر العمل، خفض  :جودة العملٌات الداخلٌة -

 .البٌرولراطٌة

 .، بناء مهارات التواصلرفع كفاءة ممدمً الخدمة :تدرٌب وتطوٌر الموظفٌن -

 .زمن التفاعل مع شكاوى واستفسارات العملبء :سرعة الاستجابة -

 .مدى تناغم الإدارات وتؤثٌره على تجربة العمٌل :التواصل التنظٌمً الداخلً -
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 .وضوح الإجراءات، المساءلة، الأخلبلٌات الإدارٌة :الحوكمة والشفافٌة -

 

 استراتٌجٌات التسوٌك 2.3

التسوٌمٌة من أهم الأدوات التً تعتمد علٌها الشركات الخاصة فً بناء  تعُد الاستراتٌجٌات

علبلات لوٌة مع عملببها، وتحمٌك مستوٌات عالٌة من الرضا والولاء. وتتضمن هذه 

الاستراتٌجٌات مجموعة من الأنشطة والخطط التً تهدف إلى تحدٌد الأسواق المستهدفة، فهم 

 .ومتمٌزة تلبً تلن الاحتٌاجات بفعالٌة احتٌاجات العملبء، وتمدٌم عروض لٌمة

 ولد تناولت الأدبٌات الأكادٌمٌة هذا المتغٌر من زواٌا متعددة، تتعلك بـ المزٌج التسوٌمً

(Product, Price, Place, Promotion) ،والصورة الذهنٌة للعلبمة التجارٌة ،

غٌرها من ، والتسوٌك الرلمً، و(Relationship Marketing) والتسوٌك بالعلبلات

 .الاستراتٌجٌات المإثرة فً تجربة العمٌل

 Farwq Hamadamin & Singh (2019) دراسة -

تعُد من الدراسات الأساسٌة فً هذا المجال، حٌث هدفت إلى تحلٌل الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة 

المإثرة فً رضا العملبء فً لطاع التجزبة. خلصت الدراسة إلى أن المزٌج التسوٌمً، خاصة 

ر والجودة والتروٌج"، ٌإثر بشكل مباشر على رضا العمٌل، وأن المإسسات الناجحة هً "السع

 .إلى تولعات العملبء ا  التً تعٌُد تمٌٌم استراتٌجٌاتها التسوٌمٌة بشكل دوري استناد

 Dudzevičiūtė & Peleckienė (2010) دراسة -

ج التسوٌمً ورضا العملبء استخدمت هذه الدراسة أدوات كمٌة لمٌاس العلبلة بٌن عناصر المزٌ

فً السوق اللٌتوانً، وأكدت على أهمٌة المواءمة بٌن المنتج والتسعٌر والتروٌج والتوزٌع بما 

ٌتوافك مع خصابص العملبء المحلٌٌن. ولد بٌنّت أن الانسجام بٌن المٌمة المدركة والسعر هو 

 .المحدد الألوى للرضا، خاصة فً الصناعات الخدمٌة

 Bei & Shang (2006) دراسة -

نالشت الدراسة كٌفٌة بناء استراتٌجٌات تسوٌك فعالة فً المإسسات الحكومٌة ممابل الخاصة، 

وأشارت إلى أن الشركات الخاصة تمٌل إلى  .من منظور جودة الخدمة ورضا العملبء ا  انطلبل
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ٌجٌات الابتكار والمرونة فً التروٌج والتفاعل، ما ٌمنحها مٌزة تنافسٌة عند تطبٌك استرات

 .تسوٌك موجهة بذكاء نحو العمٌل

 Chaman et al. (2013) دراسة -

تناولت أثر التسوٌك بالعلبلات على ولاء العملبء، من خلبل ممارنة بٌن مصرف حكومً وآخر 

خاص. وأظهرت الدراسة أن المإسسات التً تتبع سٌاسة التخصٌص، التواصل المستمر، 

فً البٌبات التنافسٌة التً ٌملن فٌها  ا  ، وخصوصوالشفافٌة تنجح فً بناء رضا طوٌل الأمد

 .العمٌل بدابل متعددة

 (2022دراسة عبدالله وعبدالرحٌم ) -

حللت هذه الدراسة أثر الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة فً شركة دال 

ان له أثر الغذابٌة، وأكدت أن المزٌج التسوٌمً، وبالأخص "التسعٌر والتروٌج والتوزٌع"، ك

لوي على رضا العملبء وزٌادة المبٌعات. كما أكدت على أهمٌة فهم الثمافة المحلٌة والتوجهات 

 .الاستهلبكٌة فً تصمٌم الحملبت

 (2024دراسة عبدالله وإبراهٌم ) -

ركزت على أثر عناصر المزٌج التسوٌمً على زٌادة المبٌعات ورضا العملبء فً لطاع 

إلى أن الوضوح فً العروض، التنوع فً المنتجات، والأسعار  الاتصالات بالسودان. وخلصت

 .التنافسٌة ترفع من رضا العملبء، خاصة إذا ترافمت مع حملبت تروٌجٌة واضحة وجذابة

 (:أبرز الأبعاد التً تندرج تحت استراتٌجٌات التسوٌك )كما استخلصت من الدراسات

 .ر فً التصمٌمتنوع الخٌارات، الجودة، الابتكا :(Product) المنتج -

 .العدالة، المٌمة ممابل المال، الخصومات :(Price) السعر -

 .الإعلبنات، العلبلات العامة، العروض التسوٌمٌة :(Promotion) التروٌج -

 .سهولة الوصول للخدمة، الفروع، المنصات الرلمٌة :(Place) التوزٌع -

 .إدران العمٌل لسمعة العلبمة :(Brand Image) الصورة الذهنٌة -

 .المتابعة الشخصٌة، بناء علبلات طوٌلة الأجل :التسوٌك بالعلبلات -

 .فهم خصابص الفبة المستهدفة وتوجٌه العروض :الاستهداف والتجزبة -
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تشٌر مجمل الدراسات إلى أن استراتٌجٌات التسوٌك الفعاّلة لا تعتمد فمط على الإعلبن أو خفض 

 فهم السوق، وتصمٌم منتج/خدمة جذابة، وصولا  الأسعار، بل تشمل بناء تجربة متكاملة تبدأ من 

. وكلما زاد انسجام هذه الاستراتٌجٌات مع تولعات ا  إٌجابٌ ا  إلى تمدٌمها بطرٌمة تترن انطباع

العمٌل وسلوكٌاته، ارتفع احتمال تحمٌك رضا مستدام، وهو ما تإكده الدراسات الدولٌة والعربٌة 

 .على حد سواء

ا ثالث 2.4  (غٌر التابع: رضا العملاء )المتا

ٌعُد رضا العملبء أحد المفاهٌم المحورٌة فً مجالً التسوٌك وإدارة الأعمال، وٌسُتخدم كمإشر 

أساسً لتمٌٌم مدى نجاح المإسسة فً تلبٌة تولعات عملببها واحتٌاجاتهم. ٌعُرف رضا العمٌل 

من منتج أو  ا  ه فعلٌبؤنه الشعور الإٌجابً الناتج عن ممارنة العمٌل بٌن تولعاته المسبمة وما تلما

وبالتالً، فإن رضا العملبء لا ٌمُاس فمط بجودة المنتج،  .(Kotler & Keller, 2016)خدمة 

بمستوى التفاعل، سهولة الإجراءات، الدعم، المٌمة المدركة، وحتى الانطباع العام عن  ا  بل أٌض

 .العلبمة التجارٌة

لتفسٌر سلون  هوم رضا العملبء باعتباره مدخلب  بمف ا  كبٌر ا  ولد أولت الأبحاث الأكادٌمٌة اهتمام

للؤدبٌات، فإن الرضا ٌعُد  ا  المستهلن، وبوابة  نحو بناء الولاء وتحمٌك الاستدامة المإسسٌة. ووفم

ٌتؤثر بعدة عوامل مثل: جودة الخدمة، استراتٌجٌات التسوٌك، الأداء الإداري،  ا  تابع ا  متغٌر

 .علبلة مع العمٌلالصورة الذهنٌة، وأسالٌب إدارة ال

 Bei & Shang (2006) دراسة -

تعُد من الدراسات الأساسٌة فً هذا المجال، إذ أوضحت أن رضا العملبء ٌبُنى على محورٌن: 

ولد لارن الباحثان بٌن الشركات الخاصة  .جودة الخدمة، واستجابة المإسسة لتولعات العمٌل

المرونة، التفاعل السرٌع، والتسوٌك والعامة فً لدرتها على تحمٌك الرضا، وخلصا إلى أن 

 .الفعاّل تسُهم بفاعلٌة أكبر فً المإسسات الخاصة

 Dudzevičiūtė & Peleckienė (2010) دراسة -

ركزت الدراسة على العلبلة الكمٌة بٌن المزٌج التسوٌمً ورضا العملبء، وأثبتت أن رضا 

وتوازنها  (Perceived Value) العمٌل ٌتشكل من تفاعل عدة متغٌرات، أهمها المٌم المدركة

 .مع السعر والجودة والخدمة
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 Farwq Hamadamin & Singh (2019) دراسة -

أبرزت أن رضا العملبء لا ٌتولد فمط عن جودة المنتج أو الإعلبن، بل عن تكامل استراتٌجٌات 

التسوٌك مع أسالٌب تمدٌم الخدمة، وضرورة تكٌٌفها حسب سلون المستهلن المحلً وظروفه 

 .لتصادٌة والثمافٌةالا

 Rizan et al. (2014) دراسة -

نالشت الدراسة دور الرضا كمتغٌر وسٌط بٌن التسوٌك بالعلبلات وولاء العمٌل، وأثبتت أنه فً 

غٌاب رضا العمٌل، لا ٌمكن للثمة أو العلبلة التسوٌمٌة أن تإدي إلى ولاء حمٌمً. وبالتالً، 

 .جاوزهاٌعُتبر الرضا ضرورة إستراتٌجٌة لا ٌمكن ت

 Virk & Mahal (2012) دراسة -

لامت بدراسة ممارنة لرضا العملبء بٌن البنون العامة والخاصة فً الهند، وأظهرت أن الرضا 

ٌتؤثر بعوامل ملموسة وغٌر ملموسة، مثل بٌبة الفرع، سرعة تمدٌم الخدمة، وأسلوب الموظف 

 .فً التفاعل، إضافة إلى ثمة العمٌل بالمإسسة

 Jamali (2007)  دراسة -

 لدّمت رإٌة خاصة حول رضا العمٌل فً إطار الشراكات بٌن المطاعٌن العام والخاص

(PPP) ًوخلصت إلى أن التحول من البٌرولراطٌة إلى التفكٌر الزبابن ،(Customer-

Oriented Thinking) ٌسهم فً تحسٌن تجربة العمٌل بشكل جوهري. 

 Al-Hersh et al. (2014) دراسة -

على أثر إدارة علبلات العملبء فً تحسٌن رضا العملبء لدى البنون الأردنٌة، ركزت الدراسة 

على  ا  وأكدت على أن وضوح التواصل، المتابعة، وتخصٌص الخدمات، كلها عوامل تإثر إٌجاب

 .رضا العملبء

 (أبرز الأبعاد التً تمثل رضا العملبء )كما استخلصت من الدراسات

 .مدى مطابمة الخدمة للتولعات :دمةمستوى الرضا عن جودة المنتج/الخ -

 .سهولة الإجراءات، التفاعل مع الموظفٌن :تجربة ما لبل وأثناء وما بعد الشراء -

 .فعالٌة خدمة العملبء :الاستجابة للشكاوى والملبحظات -
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 .هل ٌرى العمٌل أن ما دفعه ٌساوي ما تلماّه :المٌمة ممابل السعر -

 .الثمة فً المإسسة وسمعتهاشعور العمٌل ب :الثمة والانطباع العام -

 .مإشر على الرضا العمٌك والمستمر :مدى الرغبة فً إعادة الشراء أو التوصٌة -

 

تتفك الدراسات العربٌة والدولٌة على أن رضا العملبء ٌعُد نتٌجة مباشرة لتفاعل استراتٌجٌات 

لادرة على  ا  الٌفً الولت نفسه. فالمإسسات التً تحمك رضا  ع ا  ومإشر ا  متعددة، وٌعُتبر هدف

 .زٌادة حصتها السولٌة، وتملٌل تكالٌف الاحتفاظ بالعمٌل، وتحمٌك مٌزة تنافسٌة ٌصعب تملٌدها

فً هذا البحث، ٌتم  ا  محورٌ ا  تابع ا  وبناء  على ما سبك، ٌتضح أن رضا العملبء ٌمثل متغٌر

لفهم فعالٌة  ا  سٌره أساسالتؤثٌر علٌه من خلبل استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك، ما ٌجعل لٌاسه وتف

 .هذه الاستراتٌجٌات فً السٌاق التطبٌمً لشركة توكٌلبت الجزٌرة

 

 العلالة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملاء  2.5

كشفت مجموعة من الدراسات السابمة عن وجود علبلة وثٌمة ومباشرة بٌن استراتٌجٌات الإدارة 

لبٌبات الخدمٌة أو الصناعٌة، العامة أو الخاصة. وفٌما ٌلً والتسوٌك ورضا العملبء، سواء فً ا

 :عرض تفصٌلً لأبرز ما توصلت إلٌه هذه الدراسات

 ورضا العملاء استراتٌجٌات الإدارة: العلالة بٌن أولاا 

 (CRM) أثر إدارة علالات العملاء . أ

ٌسهم فً أن تفعٌل أنظمة إدارة علبلات العملبء   Taleghani et al. (2011)أكدت دراسة 

على  ا  زٌادة التخصٌص فً تمدٌم الخدمات، وٌعزز من فهم احتٌاجات العملبء، مما ٌنعكس إٌجاب

 .مستوى رضاهم

فً المإسسات  CRM أن الاستخدام الفعاّل لنظم (2023كما بٌنّت دراسة الحسن وآخرون )

ستوى رضا الصناعٌة ٌدعم الأداء المستدام، وٌرتبط بتحسٌن جودة الخدمة، وبالتالً رفع م

 .العملبء
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 تحسٌن الكفاءة التشغٌلٌة الداخلٌة . ب

إلى أن تطبٌك أسالٌب الإدارة الحدٌثة )مثل الحوكمة   Jamali (2007)أشارت دراسة 

والشفافٌة( داخل المإسسات، خاصة فً نماذج الشراكة العامة والخاصة، ٌإدي إلى تحسٌن 

 .ملبءالخدمة وخفض زمن الاستجابة، وهو ما ٌزٌد من رضا الع

 تدرٌب الموظفٌن ورفع كفاءتهم . ت

أن الاستثمار فً تدرٌب الموظفٌن داخل المراكز   Xu et al. (2023)أوضحت دراسة 

على تفاعلهم مع  ا  الرٌاضٌة الخاصة ساعد على رفع رضا العملبء الداخلٌٌن، ما انعكس إٌجاب

 .العملبء الخارجٌٌن، وبالتالً ارتفع مستوى رضا العمٌل النهابً

ا ثانٌ  ورضا العملاء استراتٌجٌات التسوٌك: العلالة بٌن ا

 (4Psفعالٌة المزٌج التسوٌمً ) . أ

من السعر، جودة  إلى أن كلب    Farwq Hamadamin & Singh (2019)توصلت دراسة 

المنتج، والتروٌج تمثل عوامل مإثرة بشكل مباشر فً رضا العملبء، خاصة عند تكٌٌفها مع 

 .ثمافة وتولعات السوق المحلً

أن التوازن بٌن عناصر   Dudzevičiūtė & Peleckienė (2010)وأكدت دراسة 

 .المزٌج التسوٌمً ٌرفع المٌمة المدركة لدى العمٌل، وهو ما ٌنعكس على مستوى الرضا

 الصورة الذهنٌة والتسوٌك بالعلالات . ب

 على أهمٌة بناء صورة إٌجابٌة للمإسسة فً ذهن  Chaman et al. (2013)ركزت دراسة 

العمٌل من خلبل التواصل المستمر، والشفافٌة فً العروض، مما ٌزٌد من ثمة العمٌل وٌرفع 

 .درجة رضاه

أن التسوٌك بالعلبلات ٌعزز الولاء من خلبل   Rizan et al. (2014)كما أوضحت دراسة 

وسٌط هو رضا العمٌل، مشٌرة إلى أن بناء علبلة لابمة على الثمة، التواصل المستمر، 

 .الخدمات ٌإثر بشدة على تجربة العمٌل الإٌجابٌة وتخصٌص
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 الاستجابة للاحتٌاجات المحلٌة . ت

إلى أن المإسسات التً تعٌُد صٌاغة استراتٌجٌاتها  ( 2022خلصت دراسة عبدالله وعبدالرحٌم )

لطبٌعة السوق المحلً واحتٌاجات العملبء )كما فً تجربة شركة دال الغذابٌة(  ا  التسوٌمٌة وفم

 .لى رفع مستوى الرضا وتوسٌع لاعدة العملبءلادرة ع

ا ثالث  : العلالة التكاملٌة بٌن الإدارة والتسوٌك لتحمٌك رضا العمٌلا

أن فعالٌة استراتٌجٌات التسوٌك لا  (Bei & Shang, 2006تظُهر العدٌد من الدراسات )مثل 

الداخلً وسرعة تتحمك دون دعم إداري فعاّل، فكل من الأداء الإداري الجٌد )مثل التنظٌم 

الاستجابة( والممارسات التسوٌمٌة الذكٌة )مثل التسعٌر والتروٌج والعروض( ٌتكاملبن فً 

 .التؤثٌر على رضا العمٌل

أن غٌاب التنسٌك بٌن الإدارات لد ٌإدي إلى فشل الحملبت   Jamali (2007) وبٌنّت دراسة 

 .ة أو استجابة العاملٌنالتسوٌمٌة، رغم جودتها النظرٌة، بسبب ضعف فً تنفٌذ الخدم

ٌتضح من مجمل الدراسات السابمة أن رضا العمٌل هو نتٌجة تفاعلٌة لجهود إدارٌة وتسوٌمٌة 

فالاستراتٌجٌات الإدارٌة تهٌا بٌبة داخلٌة فعالة تدعم تمدٌم خدمة ذات جودة عالٌة،  .متكاملة

ت إٌجابٌة لدٌه. وعندما تلتمً بٌنما تسُهم الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة فً جذب العمٌل وتكوٌن تولعا

 ا  الكفاءة الداخلٌة مع الوعود الخارجٌة المعلنة، ٌتحمك الرضا، وٌصبح العمٌل أكثر استعداد

 .لتكرار التعامل مع المإسسة والتوصٌة بها للآخرٌن

 

 خاتمة  2.6

أن موضوع رضا العملبء لا  –سواء العربٌة أو الأجنبٌة  –ٌظُهر استعراض الدراسات السابمة 

لنجاح  ا  حاسم ا  زال ٌحتل مكانة مركزٌة فً مجالات الإدارة والتسوٌك، باعتباره مإشرٌ

المإسسات الخاصة فً تحمٌك أهدافها السولٌة وبناء مٌزة تنافسٌة مستدامة. ولد تناولت تلن 

الدراسات هذا المفهوم من زواٌا متعددة، فبعضها ركز على دور الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة مثل 

لتسوٌمً، والتسوٌك بالعلبلات، والصورة الذهنٌة للعلبمة التجارٌة، فً التؤثٌر على المزٌج ا

رضا العملبء، فٌما تناولت أخرى الجانب الإداري من حٌث إدارة علبلات العملبء، جودة 

 .العملٌات الداخلٌة، وكفاءة الاستجابة لشكاوى واحتٌاجات العمٌل



 
Dr. Abdulraheem Nader                            37 
 

فً تؤكٌدها على أن رضا العمٌل لا ٌبُنى بعامل واحد  ا  نسبٌ ا  كما أظهرت نتابج الدراسات تطابم

منعزل، بل هو نتاج تفاعل مجموعة من الممارسات التسوٌمٌة والإدارٌة المتكاملة. وتبٌنّ أن 

المإسسات التً تجمع بٌن تسوٌك فعاّل وإدارة رشٌدة أكثر لدرة على تحمٌك رضا مستدام، 

 .ٌة تجاه العلبمة التجارٌةوزٌادة ولاء العمٌل، وتعزٌز صورته الإٌجاب

 :عن عدد من الفجوات المهمة، منها ا  ورغم هذا الزخم البحثً، كشفت المراجعة أٌض

محدودٌة الدراسات التً تناولت العلبلة التفاعلٌة بٌن الإدارة والتسوٌك فً السٌاق  -

 .العربً، وخاصة فً المملكة العربٌة السعودٌة

ارف والاتصالات، ممابل للة فً الأبحاث التً التركٌز الأكبر على لطاعات مثل المص -

 .تناولت لطاع السٌارات بوصفه بٌبة خدمٌة وتجارٌة غنٌة بتجربة العمٌل

الاعتماد فً بعض الدراسات على عٌنة واحدة أو متغٌر واحد دون الربط المتكامل بٌن  -

 .العناصر التً تإثر فً رضا العمٌل

د هذه الفجوات من خلبل دراسة تطبٌمٌة على شركة من ذلن، ٌسعى هذا البحث إلى س ا  وانطلبل

توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات المحدودة، وتحلٌل العلبلة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك 

ورضا العملبء، عبر نموذج بحثً متكامل واختبار مٌدانً. وسٌسهم ذلن فً تمدٌم إضافة 

 .عودٌة والخلٌجٌةفً بٌبة الأعمال الس ا  معرفٌة وتطبٌمٌة للمجال، خصوص
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 منهجٌة البحث: الثالثالفصل 
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 ممدمة 3.1

تمثل منهجٌة البحث العمود الفمري لأي دراسة علمٌة، إذ توضح الأسلوب الذي اعتمده الباحث 

فً جمع البٌانات وتحلٌلها واختبار الفرضٌات بهدف الإجابة على أسبلة البحث وتحمٌك أهدافه. 

ى عرض الإطار المنهجً للدراسة الحالٌة، التً تسعى إلى تحلٌل العلبلة وٌهدف هذا الفصل إل

بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء فً شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات 

 .لمطاع خاص نشط فً السوق السعودي ا  تطبٌمٌ ا  المحدودة، بوصفها نموذج

بٌعة الموضوع، من خلبل استخدام المنهج ولد تم تصمٌم منهجٌة هذا البحث بما ٌتناسب مع ط

الوصفً التحلٌلً، كونه الأنسب لدراسة العلبلات بٌن المتغٌرات كما هً فً الوالع، واستمراء 

الاتجاهات والأنماط المابمة من خلبل جمع بٌانات كمٌة وتحلٌلها باستخدام أدوات إحصابٌة 

تم جمعها من خلبل استبٌان إلكترونً مناسبة. واعتمدت الدراسة على البٌانات الأولٌة التً 

موجه إلى عٌنة من عملبء الشركة، بهدف لٌاس آرابهم وتمٌٌماتهم تجاه جودة الإدارة والتسوٌك 

 .ومدى تؤثٌرها على تجربتهم ورضاهم العام

ٌتناول هذا الفصل تحدٌد مجتمع الدراسة وعٌنتها، وأداة البحث المستخدمة، وأسالٌب التحلٌل 

لإضافة إلى الإجراءات التً تم اتباعها للتحمك من صدق وثبات الأداة، الإحصابً، با

لتحلٌل البٌانات فً  ا  علمٌ ا  والاعتبارات الأخلبلٌة المتعلمة بجمع البٌانات. وٌعُد هذا الفصل أساس

 .الفصل الرابع ومنالشة النتابج فً ضوء الإطار النظري والدراسات السابمة

 

 التعرٌفات الإجرائٌة 3.2

الجزء، سٌتم توضٌح التعرٌفات الإجرابٌة للمتغٌرات التً سٌتم استخدامها فً هذه  فً هذا

الدراسة، والتً تهدف إلى تحلٌل العلبلة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء. 

تساعد التعرٌفات الإجرابٌة على تحوٌل المفاهٌم النظرٌة إلى مإشرات لابلة للمٌاس والتحلٌل 

 .و ما ٌسُهم فً تحمٌك الدلة والوضوح عند اختبار الفرضٌات وتحلٌل البٌاناتالكمً، وه

 (المتغٌرات المستملة: )استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك 

ٌمُصد بها فً هذا البحث مجموعة الممارسات والأنشطة الإدارٌة التً : استراتٌجٌات الإدارة

الخدمة. وتشمل هذه الاستراتٌجٌات تنفذها الشركة بهدف تحسٌن تجربة العمٌل وتعزٌز جودة 
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، سرعة الاستجابة للشكاوى، احترافٌة الموظفٌن، (CRM) عناصر مثل: إدارة علبلات العملبء

 .وكفاءة الإجراءات الإدارٌة

 :وسٌتم لٌاس هذا المتغٌر من خلبل عدد من العبارات التً تمٌُمّ

 مدى رضا العمٌل عن تعامل الموظفٌن، -

 تنفٌذها،وضوح الإجراءات وسرعة  -

 فعالٌة نظام المتابعة، -

 .انطباع العمٌل عن اهتمام الإدارة به -

ٌشٌُر هذا المتغٌر إلى الخطط والأنشطة التسوٌمٌة التً تستخدمها : استراتٌجٌات التسوٌك

الشركة للتواصل مع العملبء وجذبهم، والتً تشمل: عناصر المزٌج التسوٌمً )المنتج، السعر، 

 .رة الذهنٌة للعلبمة التجارٌة، والتسوٌك بالعلبلاتالتروٌج، التوزٌع(، الصو

 :وسٌتم لٌاس هذا المتغٌر من خلبل تمٌٌم العملبء لمجموعة من الجوانب مثل

 مدى جاذبٌة العروض التسوٌمٌة -

 ملبءمة الأسعار -

 تنوع أدوات التروٌج -

 وضوح الرسالة التسوٌمٌة -

 .درجة الانطباع الإٌجابً عن العلبمة التجارٌة -

 

  (التابع: )رضا العملاءالمتغٌر 

بؤنه "درجة  ا  ٌعُد رضا العملبء هو المتغٌر التابع الربٌسً فً هذه الدراسة، وٌتم تعرٌفه إجرابٌ

 ."التمٌٌم الإٌجابً الذي ٌعبرّ عنه العمٌل بناء  على تجربته الكلٌة مع خدمات ومنتجات الشركة

 :ملوسٌتم لٌاس هذا المتغٌر من خلبل عدد من المإشرات التً تش

 مدى رضا العمٌل العام عن تجربته، -

 توافك الخدمة مع تولعاته، -

 استعداده للتعامل مع الشركة مرة أخرى، -

 رغبته فً التوصٌة بها للآخرٌن، -

 .مستوى الثمة فً الخدمات والمنتجات الممدمة -
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 ا  إحصابٌ ٌمثل هذا المتغٌر الناتج النهابً لتؤثٌر الاستراتٌجٌات الإدارٌة والتسوٌمٌة، وسٌتم تحلٌله

 .لمعرفة مدى لوة العلبلة بٌنه وبٌن المتغٌرات المستملة فً ضوء بٌانات الدراسة المٌدانٌة

 

 تصمٌم البحث 3.3

تحلٌل العلالة بٌن استراتٌجٌات الإدارة تعتمد هذه الدراسة على منهجٌة علمٌة منظمة تهدف إلى 

ودة، وذلن من خلبل فً شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات المحد والتسوٌك ورضا العملاء

جمع بٌانات مٌدانٌة وتحلٌلها إحصابٌا  باستخدام أدوات لٌاس كمٌة موثولة. ولد تم تصمٌم 

 :منهجٌة البحث وفما  للمحاور التالٌة

 

 الفلسفة البحثٌة  (Research Philosophy)  

راض ، والتً تموم على افت(Positivism)  الفلسفة الوضعٌةفً هذه الدراسة، سٌتم استخدام 

لأن  ا  أن الظواهر الاجتماعٌة لابلة للمٌاس والتحلٌل الموضوعً من خلبل البٌانات الكمٌة. ونظر

هذه الدراسة تهدف إلى لٌاس العلبلة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء، فإن 

 .الفلسفة الوضعٌة تعُد الأنسب للحصول على نتابج دلٌمة لابلة للبختبار الإحصابً

 منهجٌة البحثٌةال  (Research Approach) 

، والذي ٌسمح بجمع (Quantitative Approach) المنهج الكمًتعتمد الدراسة على 

بٌانات لابلة للمٌاس من خلبل استبٌانات موجهة لعٌنة من العملبء، بهدف تحلٌل التؤثٌرات 

 .لإحصابًوالعلبلات بٌن المتغٌرات المدروسة باستخدام أدوات التحلٌل العددي وا

 الاستراتٌجٌة البحثٌة  (Research Strategy) 

شركة توكٌلات ، إذ تركز الدراسة على  (Case Study)  استراتٌجٌة دراسة الحالةتسُتخدم 

كنموذج تطبٌمً لتحلٌل مدى تؤثٌر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك  الجزٌرة للسٌارات المحدودة

كة العربٌة السعودٌة. تتٌح هذه الاستراتٌجٌة فهما  على رضا العملبء فً سوق السٌارات بالممل

 .معمما  لطبٌعة العلبلات بٌن المتغٌرات ضمن سٌاق والعً
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 ًالأفك الزمن  (Time Horizon) 

، حٌث سٌتم (Cross-sectional Time Horizon)  الأفك الزمنً الممطعًتم اعتماد 

طوٌلة الأمد. تعُد هذه الطرٌمة ملببمة  جمع البٌانات خلبل فترة زمنٌة واحدة، دون تتبع تغٌرات

 .لتمٌٌم الوضع الحالً لرضا العملبء تجاه خدمات الشركة بناء  على الاستراتٌجٌات المعتمدة

 تمنٌات جمع البٌانات  (Data Collection Techniques) 

كؤداة ربٌسٌة لجمع البٌانات.  (Online Surveys) الاستبٌانات الإلكترونٌةتم استخدام 

مت الاستبانة لتشمل مجموعة من الأسبلة المغلمة باستخدام ممٌاس لٌكرت الخماسً، وتغطً صُم

محاور محددة مثل جودة الإدارة، فعالٌة الحملبت التسوٌمٌة، استجابة الموظفٌن، وتمٌٌم عام 

 .لمستوى رضا العمٌل عن تجربته مع الشركة

 اختٌار العٌنة  (Sampling) 

من عملبء  (Simple Random Sampling) العٌنة العشوائٌة البسٌطةتم استخدام 

شركة توكٌلبت الجزٌرة، الذٌن سبك لهم التعامل مع الشركة سواء فً شراء المركبات أو 

خدمات الصٌانة. وٌهدف ذلن إلى ضمان تمثٌل عادل لمختلف الفبات وتحٌٌد التحٌز فً جمع 

 .البٌانات

 تحلٌل البٌانات  (Data Analysis) 

، من خلبل تطبٌك أسالٌب SPSSسٌتم تحلٌل البٌانات باستخدام برامج التحلٌل الإحصابً مثل 

، معامل T وصفٌة )المتوسطات، التكرارات، الانحراف المعٌاري( وتحلٌل استنتاجً )اختبار

الارتباط والانحدار الخطً( لتحدٌد العلبلة بٌن المتغٌرات المستملة )استراتٌجٌات الإدارة 

 (تسوٌك( والمتغٌر التابع )رضا العملبءوال

 ملخص الهٌكل: 

 الوضعٌة :الفلسفة البحثٌة. 

 المنهج الكمً :المنهجٌة. 

 دراسة الحالة :الاستراتٌجٌة. 

 ًممطعٌة :الأفك الزمن. 
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 استبٌانات :تمنٌات جمع البٌانات. 

 العٌنة العشوابٌة البسٌطة :اختٌار العٌنة. 

 التحلٌل الإحصابً :تحلٌل البٌانات.  

 

 

 ( منهجٌة البحث3الشكل )

 المصدر )من إعداد الباحث(

 

 مجتمع البحث وطرق أخذ العٌنات 3.4

ٌهدف هذا الجزء إلى تمدٌم معلومات تفصٌلٌة حول مجتمع الدراسة والعٌنة المستخدمة، مع 

توضٌح الإجراءات والأسالٌب التً تم اعتمادها عند اختٌار المشاركٌن وتحدٌد حجم العٌنة 

لمجتمع البحث، مع مراعاة  ا  مناسب لد تم تصمٌم عملٌة أخذ العٌنات بما ٌضمن تمثٌلب  الملببم. و

 .طبٌعة المشكلة البحثٌة وأهداف الدراسة

وضعٌة: فلسفة البحث  

كمً: منهج البحث  

دراسة : استراتٌجٌة البحث
 حالة

ممطعً: الأفك الزمنً  

:أدوات التحلٌل  

SPSS   
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 مجتمع البحث 3.4.1

فً هذه الدراسة، ٌتمثل مجتمع البحث فً مجموعة العملبء الذٌن سبك لهم التفاعل مع شركة 

ل شراء السٌارات أو استخدام خدمات توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات المحدودة، سواء من خلب

 :الصٌانة أو خدمات ما بعد البٌع. وٌنمسم المجتمع المستهدف إلى الفبات التالٌة

 مع الشركة خلبل السنوات الأخٌرة،  ا  وهم الأفراد الذٌن تعاملوا فعلٌ :العملبء الحالٌون

شراء أو وٌملكون تجربة مباشرة مع مستوى الخدمات الممدمة، سواء ما ٌتعلك بال

 .الصٌانة

 بالشركة ومنتجاتها، سواء من خلبل  ا  وهم الأفراد الذٌن أبدوا اهتمام :العملبء المحتملون

 .زٌارات سابمة أو متابعة الإعلبنات والعروض، ولكن لم ٌتموا عملٌة الشراء بعد

 خاصة على وسابل التواصل الاجتماعً والمولع  :متابعو الشركة على المنصات الرلمٌة

لمٌاس الانطباع العام عن استراتٌجٌات التسوٌك  ا  مهم ا  ً، حٌث ٌعُد هإلاء جمهورالرسم

 .ومدى فعالٌتها فً تكوٌن صورة ذهنٌة إٌجابٌة عن العلبمة التجارٌة

وٌتمٌزّ مجتمع البحث بتنوعه من حٌث الفبات العمرٌة، والخلفٌات التعلٌمٌة والمهنٌة، ومعدلات 

. ولد تم تصمٌم وشمولا   ا  تحلٌل رضا العملبء أكثر عممالتفاعل مع الخدمات، مما ٌجعل 

الاستبٌان لٌستوعب هذا التنوع، وٌوفر لٌاسات دلٌمة لآراء مختلف الفبات حول فاعلٌة 

 .استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك المتبعة فً الشركة

 

 البٌانات جمع طرٌمة 3.5

 حٌث من ربٌسٌٌن نوعٌن إلى جمعها طرٌمة حسب البٌانات تصنٌف ٌمكن بحثٌة، دراسة أي فً

 :النوع

 (والتسويق الإدارة استراتيجياث)  المستقلت المتغيراث 3.5.1

 لٌاس ٌرُاد التً المستملة المتغٌرات هً والتسوٌك الإدارة استراتٌجٌات تعُد الدراسة، هذه فً

 المتغٌرات هذه ٌغطً شامل استبٌان تصمٌم تم .(العملبء رضا)  التابع المتغٌر على أثرها

 تتعلك محددة عبارات على المشاركٌن موافمة درجة لتمٌٌم الخماسً لٌكرت ممٌاس امباستخد
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 أكثر لتحدٌد الخٌارات متعددة مماٌٌس الاستبٌان ٌشمل كما .والتسوٌمً الإداري الأداء بجودة

 .الدٌموغرافٌة الخصابص حسب الممارنة إمكانٌة مع فعالٌة، التسوٌمٌة الاستراتٌجٌة عناصر

  :الممٌاس حول ملاحظات

 أو للئدارة تمٌٌمه أو العمٌل رضا مستوى لمٌاس ٌسُتخدم :الخماسً لٌكرت ممٌاس 

 بشدة أوافك) حتى (بشدة أوافك لا من تبدأ بدرجات التسوٌك

 العملبء نظر وجهة من ا  تؤثٌر الأكثر العوامل لتحدٌد ٌسُتخدم :الخٌارات متعدد ممٌاس. 

 أو الجنس حسب الرضا اختلبف مثل البسٌطة الفروق لمٌاس ٌسُتخدم :الثنابً الممٌاس 

 .التعامل مرات عدد

 

 الإدارة استراتٌجٌات) المستملة المتغٌرات لمٌاس المستخدم الممٌاس ٌوضح (1-3) جدول

 (:والتسوٌك

 الاختٌارات/المستوٌات الممٌاس نوع الاستبٌان فً العبارة البعد

 الإداري التفاعل جودة
 ٌتعاملون الشركة موظفو

 واحترام احترافٌةب معً
 خماسً لٌكرت

 - ... - بشدة أوافك لا

 بشدة أوافك

 الاستجابة سرعة
 استفساراتً على الرد ٌتم

 بسرعة وشكاواي
 خماسً لٌكرت

 - ... - بشدة أوافك لا

 بشدة أوافك

 الإجراءات وضوح
 واضحة الخدمة إجراءات

 الفهم وسهلة
 خماسً لٌكرت

 - ... - بشدة أوافك لا

 بشدة أوافك

 العملبء متابعة
 لمتابعة فعال نظام ٌوجد

 الخدمة تمدٌم بعد العملبء
 خماسً لٌكرت

 - ... - بشدة أوافك لا

 بشدة أوافك

 الإدارة اهتمام

 الشركة إدارة أن أشعر

 تجربتً بتحسٌن تهتم

 كعمٌل

 خماسً لٌكرت
 - ... - بشدة أوافك لا

 بشدة أوافك

 التسوٌمٌة العروض
 ا  عروض تمدم الشركة

 وملببمة جذابة مٌةتسوٌ
 خماسً لٌكرت

 - ... - بشدة أوافك لا

 بشدة أوافك

 التسعٌر سٌاسة
 الشركة فً التسعٌر

 بالمنافسٌن ممارنة مناسب
 خماسً لٌكرت

 - ... - بشدة أوافك لا

 بشدة أوافك

 التروٌج أدوات
 وسابل تستخدم الشركة

 متنوعة تروٌج
 خماسً لٌكرت

 - ... - بشدة أوافك لا

 ةبشد أوافك
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 الذهنٌة الصورة
 عن إٌجابً انطباع لدي

 التجارٌة العلبمة سمعة
 خماسً لٌكرت

 - ... - بشدة أوافك لا

 بشدة أوافك

 العروض تخصٌص

 العروض أن أشعر

 لفبتً وموجهة مخصصة

 المستهدفة

 خماسً لٌكرت
 - ... - بشدة أوافك لا

 بشدة أوافك

 

 (العملاء رضا) التابع المتغير 3.5.2

 تمٌٌم على بناء   ٌمُاس والذي الربٌسً، التابع المتغٌر هو العملبء رضا ٌعُتبر الدراسة، هذه فً

 البنود من مجموعة تصمٌم تم ولد .للسٌارات الجزٌرة توكٌلبت شركة مع لتجربتهم العملبء

 عناصر على بناء   الرضا مستوٌات لتمٌٌم الخماسً لٌكرت ممٌاس باستخدام الاستبٌان ضمن

 هذا ٌساعد .التجارٌة بالعلبمة والتوصٌة التعامل، إعادة نٌة الثمة، ة،الخدم جودة :مثل محددة

 من العملبء، رضا مستوى على والتسوٌمٌة الإدارٌة الاستراتٌجٌات تؤثٌر كٌفٌة فهم فً المٌاس

 .دلٌمة كمٌة تحلٌلبت خلبل

 :الممٌاس حول ملاحظات

 تبدأ بدرجات محددة عبارات عبر العملبء رضا لمٌاس ٌسُتخدم :الخماسً لٌكرت ممٌاس 

 (بشدة أوافك) حتى (بشدة أوافك لا) من

 المفاهٌمً والثبات الصدق لضمان سابمة أدبٌات على بناء   تمّت البنود صٌاغة. 

 :"العملبء رضا" التابع المتغٌر لمٌاس المستخدم الممٌاس ٌوضح :(2-3) جدول

 الاختٌارات/المستوٌات الممٌاس نوع الاستبٌان فً العبارة البعد

 بشدة أوافك - ... - بشدة أوافك لا خماسً لٌكرت الشركة تمدمها التً الخدمات عن عام بشكل راض   أنا العام الرضا

 مطابمة

 التولعات

 بشدة أوافك - ... - بشدة أوافك لا خماسً لٌكرت تولعاتً مستوى عند كانت الشركة مع تجربتً

 إعادة نٌة

 التعامل

 بشدة أوافك - ... - بشدة أوافك لا خماسً لٌكرت المستمبل فً الشركة مع التعامل تكرار أنوي

 النٌة

 بالتوصٌة

 بشدة أوافك - ... - بشدة أوافك لا خماسً لٌكرت الشركة مع بالتعامل الآخرٌن أوصً

 بشدة أوافك - ... - بشدة أوافك لا خماسً لٌكرت الشركة ومنتجات خدمات مع التعامل عند بالثمة أشعر الثمة

  



 
Dr. Abdulraheem Nader                            47 
 

 واع البٌاناتأن 3.6

فً هذه الدراسة التً تستهدف لٌاس أثر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك على رضا العملبء فً 

شركة توكٌلبت الجزٌرة، سٌتم الاعتماد على نوعٌن أساسٌٌن من البٌانات: البٌانات الكمٌة 

متغٌرات كل نوع منهما ٌسهم فً تمدٌم صورة شاملة لفهم العلبلة بٌن ال .والبٌانات النوعٌة

 .المدروسة، وٌعُزز من موثولٌة وعمك التحلٌل

 البياناث الكميت 3.6.1

تشمل البٌانات الكمٌة المعلومات المابلة للمٌاس العددي والتحلٌل الإحصابً، وهً تمثل المحور 

 :لاعتماد المنهج الكمً. وتشمل هذه البٌانات ا  الأساسً فً هذه الدراسة، نظر

 ٌتم لٌاسه من خلبل استجابات المشاركٌن على  :مستوى رضا العملبء عن الخدمات

 .أسبلة مغلمة باستخدام ممٌاس لٌكرت الخماسً، الذي ٌمٌس الرضا بدرجات متفاوتة

 مثل سرعة الاستجابة، احترافٌة الموظفٌن، وجودة التفاعل،  :تمٌٌم استراتٌجٌات الإدارة

 .وذلن عبر بنود كمٌة لابلة للتحلٌل الإحصابً

 ٌكالأسعار، الحملبت التروٌجٌة، والصورة الذهنٌة  :ات التسوٌمٌةتمٌٌم الاستراتٌج

 .للعلبمة التجارٌة، باستخدام خٌارات مغلمة لمٌاس مدى فاعلٌة هذه العناصر

 لمٌاس مدى تؤثٌر متغٌرات مثل الجنس، العمر، ونوع  :تحلٌل الفروق الدٌموغرافٌة

 .الخدمة المستخدمة على رضا العملبء

 حٌث سٌتم استخدام أدوات مثل :ابًنتابج التحلٌل الإحص SPSS  لاستخراج

 .المتوسطات والانحرافات المعٌارٌة، ومعاملبت الارتباط والانحدار

 

 البياناث النوعيت 3.6.2

تسُتخدم البٌانات النوعٌة لدعم الفهم الأعمك للنتابج الكمٌة، عبر تفسٌر السٌاق والاتجاهات 

 :نوعٌة فً هذه الدراسةالسلوكٌة لدى العملبء. ومن أمثلة البٌانات ال

 حٌث ٌمكن للمشاركٌن التعبٌر بحرٌّة عن  :الملبحظات المفتوحة فً نهاٌة الاستبٌان

 .آرابهم فً الخدمات الممدمة أو الممترحات لتحسٌن الأداء

 كؤسباب الرضا أو عدم الرضا عن جودة الإدارة أو  :الآراء المتعلمة بتجربة العملبء

 .استراتٌجٌة التسوٌك
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 ٌمثل الانطباع العام، أو مدى تمٌزّ  :م التفسٌرٌة المرتبطة بصورة العلبمة التجارٌةالمفاه

 .الشركة عن منافسٌها

 

 مزيج البياناث 3.6.3

، حٌث تسُتخدم البٌانات الكمٌة (Mixed Methods) تم اعتماد مماربة البٌانات المختلطة

فً تفسٌر الأسباب والدوافع  لرصد ولٌاس العلبلات بٌن المتغٌرات، بٌنما تسُهم البٌانات النوعٌة

 .الكامنة وراء سلون العملبء

 

 :على سبٌل المثال

لد تشٌر البٌانات الكمٌة إلى انخفاض فً الرضا لدى فبة معٌنة، بٌنما تفُسر البٌانات النوعٌة هذا 

 .الانخفاض بسبب ضعف التواصل أو تعمٌد الإجراءات الإدارٌة

فٌة تلمً العملبء للحملبت التسوٌمٌة، رغم وجود نتابج تسُتخدم الاستجابات المفتوحة لتوضٌح كٌ

 .ا  كمٌة تمٌُس مدى فاعلٌة هذه الحملبت عددٌ

 ملخص أنواع البياناث في البحث  3.6.4

 :البٌانات الكمٌة

 نتابج الاستبٌان المغلك حول جودة الإدارة والتسوٌك. 

  ّوتحلٌلها باستخدام ا  مإشرات رضا العملبء كم SPSS. 

 ب الخصابص الدٌموغرافٌة للعملبءتحلٌل الفرولات حس. 

 :البٌانات النوعٌة

 إجابات المشاركٌن المفتوحة حول تجربتهم. 

 ًأسباب الرضا أو عدم الرضا عن الأداء الإداري والتسوٌم. 

 تمٌٌمات انطباع العملبء حول العلبمة التجارٌة للشركة. 

 الهدف من الجمع بٌن النوعٌن: 

 هم نوعً أعمكتعزٌز دلة التحلٌل الكمً من خلبل ف. 
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 دعم نتابج الاستبٌان الرلمً بتفسٌرات والعٌة وسلوكٌة من العملبء. 

  توفٌر رإٌة شاملة تساعد الإدارة على تطوٌر استراتٌجٌات تسوٌمٌة وإدارٌة أكثر

 .فاعلٌة

 

 خاتمة ال 3.7

تناول هذا الفصل الإطار المنهجً للدراسة، الذي ٌعُد الأساس الذي تستند إلٌه عملٌة جمع 

انات وتحلٌلها. ولد تم تحدٌد الفلسفة الوضعٌة كمنطلك فلسفً مناسب لطبٌعة البحث، واعتماد البٌ

المنهج الكمً باستخدام أداة الاستبٌان المصمم بعناٌة لمٌاس العلبلة بٌن استراتٌجٌات الإدارة 

ة من اختٌار مجتمع الدراس ا  والتسوٌك ورضا العملبء. كما تم توضٌح عناصر تصمٌم البحث بدء

 .بؤداة المٌاس، وانتهاء  بآلٌات تحلٌل البٌانات ا  وعٌنة البحث، مرور

ولد تم استخدام مزٌج من الأسالٌب الإحصابٌة والمٌاسات المعتمدة مثل ممٌاس لٌكرت الخماسً 

لتمدٌم نتابج لابلة للتفسٌر العلمً، مع التركٌز على متغٌرات واضحة ولابلة للمٌاس مثل جودة 

 .لذهنٌة، التفاعل الإداري، والثمة بالعلبمة التجارٌةالخدمة، الصورة ا

لتحلٌل  ا  متٌن ا  إن اتباع هذه المنهجٌة ٌساعد فً ضمان الاتساق العلمً للدراسة، وٌوُفر أساس

البٌانات فً الفصل الرابع، حٌث سٌتم تمدٌم النتابج الإحصابٌة ومنالشتها فً ضوء الفرضٌات 

ه، ٌعُد هذا الفصل نمطة انطلبق حاسمة نحو الوصول إلى المطروحة والأدبٌات السابمة. وعلٌ

استنتاجات علمٌة موثولة ٌمكن أن تسُهم فً تحسٌن الأداء الإداري والتسوٌمً للشركات 

 .الخاصة، مثل شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات، وتعزٌز رضا العملبء والاحتفاظ بهم
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 تائج البحثالتحلٌل الإحصائً لن: الرابعالفصل 
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 ممدمة   4.1

ٌعُد هذا الفصل من أهم الفصول فً الدراسة، حٌث ٌتم فٌه عرض النتابج الإحصابٌة وتحلٌلها 

وممارنتها بالفرضٌات المطروحة فً الإطار النظري. ولد تم جمع البٌانات من خلبل استبٌان 

ٌل هذه البٌانات إلكترونً استهدف عملبء ومتابعً شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات، وتم تحل

وتهدف التحلٌلبت إلى لٌاس أثر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك  . SPSS باستخدام برنامج

 .على رضا العملبء، مع الأخذ بعٌن الاعتبار المتغٌرات الدٌموغرافٌة

 خصائص عٌنة البحث: 4.2

فً  للخصابص الدٌموغرافٌة لعٌنة الدراسة التً شاركت ا  تفصٌلٌ ا  تتضمن هذه الفمرة عرض

تعببة الاستبٌان المخصص لمٌاس أثر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك على رضا العملبء فً 

، وتم جمع مشاركا  ( 57شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات. بلغ عدد المشاركٌن فً الاستبٌان )

 ا  توزعت خصابص العٌنة وفم Google Forms البٌانات باستخدام استبٌان إلكترونً عبر

 :التالٌةللمتغٌرات 

 من 86 م، حٌث بلغت نسبتهالذكورأظهرت النتابج أن غالبٌة المشاركٌن من  :الجنس %

 .الإناث% من 14العٌنة، ممابل 

 

 تنوعت الفبات العمرٌة للمشاركٌن، حٌث جاءت النسبة الأكبر ضمن فبة  :الفئة العمرٌة

حة عمرٌة (، مما ٌشٌر إلى أن العٌنة تمثل شرٌا  عام 54 - 45( و)ا  عام 35-44)

 .نشطة فً اتخاذ لرارات الشراء والتفاعل مع الخدمات الرلمٌة
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 ًتشٌر النتابج إلى أن معظم المشاركٌن ٌحملون شهادة البكالورٌوس،  :المستوى التعلٌم

فً الخلفٌات التعلٌمٌة  ا  أو ألل، مما ٌعكس تنوع دبلومٌلٌهم الحاصلون على تعلٌم 

 .للمستجٌبٌن

 

 لأكثر تعاملوا مع الشركة  %71.9أظهر التحلٌل أن  :ع الشركةعدد مرات التعامل م

مرات أو  3–2، فً حٌن أن نسبة ألل كانت لدٌهم تجارب متكررة )من ثلبث مرات 

 .العملبء لخدمات الشركة رضاعن مدى  ا  عام ا  (، وهو ما ٌعطً تصورمرة واحدة
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 ون، حٌث أشار البعض تفاوتت الخدمات التً تلماها المشارك :نوع الخدمة المستخدمة

فمد حظٌت  خدمات ما بعد البٌعشراء سٌارة أما إلى استخدامهم خدمات الصٌانة أو 

 .ا  ، بٌنما أدرج البعض خدمات "أخرى" لم ٌفُصح عنها تفصٌلٌبالنسبة الأكبر

 

إن تنوع خصابص العٌنة من حٌث الجنس، العمر، والخلفٌة التعلٌمٌة ٌساهم فً تمدٌم رإى أكثر 

حول العلبلة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء فً السٌاق العملً لشركة  شمولا  

 .توكٌلبت الجزٌرة

 (: توزٌع العٌنة حسب الجنس1-4جدول )

 

 

 عدد المشاركٌن الجنس

 49 ذكر

 8 أنثى
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 (: توزٌع العٌنة حسب الفبة العمرٌة2-4جدول )

 عدد المشاركٌن الفبة العمرٌة

 3 25ألل من 

 7 عاما   34إلى  25من 

 33 عاما   44إلى  35من 

 9 عاما   55إلى  45من 

 5 أو أكثر ا  عام 55

 

 (: توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌم3ً-4جدول )

 عدد المشاركٌن المستوى التعلٌمً

 31 بكالورٌوس

 21 دبلوم

 10 ثانوي فؤلل

 4 دراسات علٌا

 

 مرات التعامل مع الشركة(: توزٌع العٌنة حسب عدد 4-4جدول )

 عدد المشاركٌن عدد مرات التعامل مع الشركة

 41 أكثر من ثلبث مرات

 8 مرتٌن إلى ثلبث مرات

 8  مرة واحدة فمط
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 (: توزٌع العٌنة حسب نوع الخدمة المستخدمة5-4جدول )

 عدد المشاركٌن نوع الخدمة المستخدمة

 28 صٌانة

 14 شراء سٌارة 

 8 (ددأخرى )لم تحُ

 7 ما بعد البٌعخدمات 

 

تحلٌل الخصابص الدٌموغرافٌة للمشاركٌن  من خلبل الأشكال البٌانٌة و الجداول المرفمة ٌمكننا

فً هذه الدراسة التً تهدف إلى لٌاس أثر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك على رضا العملبء فً 

 ل استبٌان إلكترونً عبر منصةشركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات. تم جمع البٌانات من خلب

Google Forms( 57، وبلغ عدد أفراد العٌنة )  مشاركا. 

 أولاا: الجنس

فمط من  %14، ممابل %86تشٌر نتابج الاستبٌان إلى أن غالبٌة أفراد العٌنة من الذكور بنسبة 

متولع الإناث. تعكس هذه النتٌجة الطابع الذكوري الغالب على جمهور عملبء الشركة، وهو أمر 

فً اتخاذ  ا  فً لطاع السٌارات داخل السوق السعودي، حٌث ٌعُتبر الذكور هم الفبة الأكثر نشاط

لرارات الشراء المرتبطة بالسٌارات والصٌانة والخدمات التابعة لها. هذا التفاوت بٌن الجنسٌن 

لتسوٌمٌة لد ٌحمل دلالة مهمة عند تصمٌم الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة، بحٌث توُجّه الرسابل ا

 .بالشكل الذي ٌتناسب مع احتٌاجات وتفضٌلبت الفبة المهٌمنة

ا ثانٌ  : الفئة العمرٌةا

 54–45 وفبة   ا  عام 44–35 كانت فبة  أظهرت البٌانات أن الفبات العمرٌة الأكثر تمثٌلب  

  ا  عام

وهً  ٌشٌر ذلن إلى أن شرٌحة كبٌرة من عملبء الشركة ٌنتمون إلى الفبات العمرٌة المتوسطة،

عن الوعً الكافً لاتخاذ لرارات شراء  الفبات التً تمتلن عادة  المدرة الشرابٌة الأعلى، فضلب  

مدروسة. هذا التوجه ٌعكس أهمٌة توجٌه الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة نحو هذه الفبة التً تتمتع 
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تتوافك باستمرار مالً ونمط استهلبكً واضح، ما ٌفتح المجال أمام تمدٌم خدمات ولٌم مضافة 

 .مع تولعاتهم

ا ثالث  : المستوى التعلٌمًا

 ا  بٌنّت النتابج أن معظم المشاركٌن ٌحملون درجة البكالورٌوس، فً حٌن أن البمٌة ٌمتلكون تعلٌم

هذه المإشرات تعكس وجود خلفٌات تعلٌمٌة جٌدة بٌن أفراد العٌنة، مما ٌشٌُر  .ا  دبلوما  أو ثانوٌ

وبالتالً تولعات أكثر دلة من الشركة. من المهم أن تراعً إلى وعً أكبر بتفاصٌل الخدمات، 

ٌتطلب حملبت تسوٌمٌة لابمة على  ا  مثمف ا  استراتٌجٌات التسوٌك هذا الجانب، إذ إن جمهور

 .المعلومة، الشفافٌة، والتجربة الحمٌمٌة

ا رابع  : عدد مرات التعامل مع الشركةا

لأكثر من مشاركٌن لد تعاملوا مع الشركة من ال %71.9أظهرت نتابج الاستبٌان أن ما نسبته 

وهذه النسبة المرتفعة تدل على مستوى من الرضا والثمة المتراكمة لدى العملبء،  .ثلاث مرات

وهو مإشر إٌجابً على ولاء العملبء ورضاهم عن الخدمات الممدمة. كما تعُدّ هذه النتٌجة 

الحالٌٌن من خلبل تمدٌم عروض حصرٌة للشركة لتعزٌز استراتٌجٌات الاحتفاظ بالعملبء  ا  حافز

 .وخدمات ما بعد البٌع المُحسّنة

ا خامس  : نوع الخدمة المستخدمةا

شراء ، وخدمات الصٌانةتنوعت أنواع الخدمات التً استفاد منها المشاركون، حٌث شملت 

الحصة الأكبر. ٌشٌر هذا إلى أهمٌة الاهتمام  خدمات ما بعد البٌع، فً حٌن نالت السٌارات

تجربة العمٌل بعد الشراء، وتمدٌم حلول دعم مستمرة، سواء على مستوى الصٌانة، أو الضمان، ب

أو المتابعة الدورٌة. كما تعُدّ هذه الفبة من الخدمات من أهم العوامل التً تإثر على ولاء العمٌل 

واستمرار تعامله مع الشركة، وبالتالً ٌنبغً أن تكون فً صلب استراتٌجٌات التسوٌك 

 .لعلبلات العامةوا

 لٌاس الصدق والثبات للمماٌٌس المستخدمة فً البحث 4.3

تعُد عملٌتا الصدق والثبات من أهم عناصر التحمك من جودة أدوات البحث، خاصة فً 

الدراسات التً تعتمد على الاستبٌانات كؤداة ربٌسٌة لجمع البٌانات. وفً هذا البحث، تم اعتماد 

 باستخدام ممٌاس لٌكرت الخماسً ومماٌٌس متعددة الخٌاراتاستبٌان مغلك ٌحتوي على أسبلة 
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لمٌاس أثر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك على رضا العملبء فً شركة توكٌلبت الجزٌرة 

 .للسٌارات

 (Validity)  : صدق المماٌٌسأولاا 

 (Content Validity) صدق المحتوىو (Face Validity) الصدق الظاهريتم التؤكد من 

 :من خلبل

  ،مراجعة الأدبٌات السابمة والدراسات المشابهة التً استخدمت ذات المتغٌرات والأبعاد

 ,Dudzevičiūtė & Peleckienė)و (Taleghani et al., 2011) مثل دراسة

 .وغٌرها  (2010

  تحكٌم الاستبٌان من لبل مجموعة من الأساتذة والمتخصصٌن فً مجالات التسوٌك

اموا بمراجعة فمراته وتمٌٌم مدى مناسبتها للمٌاس الفعلً وإدارة الأعمال، والذٌن ل

 .لمتغٌرات الدراسة

المفاهٌم التً صُممت لمٌاسها، وهو ما  ا  أظهرت هذه المراجعات أن فمرات الاستبٌان تمٌس فعلٌ

 .ٌعزز من لوة الصدق الظاهري والمحتوى

ا ثانٌ  (Reliability)  : ثبات المماٌٌسا

لمٌاس  (Cronbach’s Alpha) ألفا كرونباخاستخدام معامل  ، تمثبات الاستبٌانلمٌاس 

 :الاتساق الداخلً للفمرات الخاصة بمحوري

 رضا العملبء  (Customer Satisfaction) 

 استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك (Marketing & Management Strategies) 

 :ما ٌلً SPSS ولد أظهرت النتابج الأولٌة من التحلٌل الإحصابً عبر برنامج

 النتابج الأولٌة:(6-4) جدول 

 درجت الثباث (α) قيمت ألفا كرونباخ عذد الفقراث البعُذ

ا  مرتفع جذ α = 0.89 فقراث 8 رضا العملاء  

 مرتفع α = 0.87 فقراث 9 استراتيجياث الإدارة والتسويق
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، ثبات مرتفععد ذات (، فإن أداة المٌاس تُ 0.70) ا  بما أن جمٌع المٌم تجاوزت الحد الممبول علمٌ

 .وٌمكن الاعتماد على نتابجها فً إجراء التحلٌلبت الإحصابٌة واستخلبص النتابج

 ثبات أداة البحث 4.4

إلى مدى اتساق النتابج التً تنتجها الأداة عند استخدامها  (Reliability) ٌشٌر ثبات أداة البحث

خلصة من هذا البحث، تم أكثر من مرة فً ظروف متشابهة. ولضمان مصدالٌة النتابج المست

، والذي (Cronbach’s Alpha) التحمك من ثبات الاستبٌان باستخدام معامل ألفا كرونباخ

 .فً لٌاس الاتساق الداخلً بٌن فمرات الممٌاس الواحد ا  ٌعُد أحد أكثر الأسالٌب شٌوع

، ا  مشارك (57تم تطبٌك التحلٌل على البٌانات التً تم جمعها من عٌنة الدراسة المكونة من )

رضا العملبء واستراتٌجٌات الإدارة  :على الفمرات المتعلمة بمحوري الدراسة الأساسٌٌن ا  وتحدٌد

 .والتسوٌك

 :ولد كانت نتابج الثبات كما ٌلً

 :نتابج الثبات (7-4) جدول 

 مستوى الثبات (α) لٌمة ألفا كرونباخ عدد الفمرات  المحور 

ا  ع جدمرتف α = 0.89 فمرات 8 رضا العملبء  

 مرتفع α = 0.87 فمرات 9 استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك

 

 ا  تشٌُر هذه النتابج إلى أن أداة البحث تمتلن مستوى ثبات عال  ٌفوق الحد الأدنى الممبول علمٌ

وتمٌس الظواهر المستهدفة  ا  (، مما ٌإكد أن فمرات الاستبٌان متسمة داخل0.70ٌوالذي ٌمدّر بـ )

 .بشكل موثوق

اء  على ذلن، ٌمكن الاعتماد على هذه الأداة فً تحلٌل نتابج الدراسة واختبار الفرضٌات دون وبن

 .الملك من التباٌن العشوابً فً الإجابات

 التحلٌل الوصفً لمتغٌرات البحث 4.5

ٌهدف التحلٌل الوصفً إلى تمدٌم لمحة عامة عن استجابات المشاركٌن حول متغٌرات الدراسة 

لبل لٌاس التكرارات والنسب المبوٌة لمستوى الموافمة على كل عبارة الأساسٌة، وذلن من خ
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تم استخدام ممٌاس  .استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء :ضمن محوري البحث

 .لٌكرت الخماسً الذي ٌتراوح بٌن "لا أوافك بشدة" و"أوافك بشدة" لتحلٌل هذه الفمرات

لبٌة المشاركٌن أبدوا مستوى عال  من الرضا عن ولد أظهرت نتابج التحلٌل الوصفً أن غا

الأداء العام للشركة، وخاصة فٌما ٌتعلك بتعامل الموظفٌن باحترافٌة، وسرعة الرد على 

كما عبرّ عدد كبٌر من المشاركٌن عن ثمتهم بالعلبمة  .الشكاوى، وتمدٌم عروض ملببمة

 .نالتجارٌة واستعدادهم لتكرار التجربة والتوصٌة بها للآخرٌ

 :لأهم نتابج التحلٌل الوصفً ا  ٌظُهر الجدول أدناه ملخص

 :لأهم نتابج التحلٌل الوصفً ملخص (8-4) جدول 

النسبة المئوٌة لأعلى  أعلى استجابة عبارة الاستبٌان رلم
 استجابة

المتوسط 
 الحسابً

 4.63 %66.7 أوافك بشدة الموظفون ٌتعاملون باحترام واحترافٌة 6

ستفساراتً بسرعةٌتم الرد على ا 7  4.35 %56.1 أوافك بشدة 

 4.40 %57.9 أوافك بشدة إجراءات الخدمة واضحة وسهلة 8

 4.35 %56.1 أوافك بشدة ٌوجد نظام لمتابعة العملبء 9

 4.47 %57.9 أوافك بشدة الإدارة تهتم بتحسٌن تجربتً 10

 4.23 %36.8 أوافك العروض التسوٌمٌة جذابة وملببمة 11

ر مناسب ممارنة بالمنافسٌنالتسعٌ 12  3.96 %33.3 أوافك 

 4.51 %66.7 أوافك بشدة وسابل التروٌج متنوعة 13

 4.81 %80.7 أوافك بشدة لدي انطباع إٌجابً عن العلبمة التجارٌة 14

 4.18 %38.6 أوافك العروض مخصصة للفبة المستهدفة 15

 4.44 %56.1 أوافك بشدة راض  عن الخدمات بشكل عام 16

 4.37 %56.1 أوافك بشدة تجربتً كانت بمستوى التولعات 17

 4.53 %63.2 أوافك بشدة أنوي تكرار التعامل مع الشركة 18

 4.37 %63.2 أوافك بشدة أوصً الآخرٌن بالتعامل مع الشركة 19

 4.68 %71.9 أوافك بشدة أشعر بالثمة فً خدمات الشركة 20
 

 تحلٌل موجز للنتائج

 ت أن العبارات المتعلمة بالثمة والانطباع الإٌجابً عن العلبمة التجارٌة ٌظهر من البٌانا

لد حصلت على أعلى نسب من الموافمة التامة، مما ٌدل على لوة العلبمة التجارٌة 

 .للشركة فً أذهان العملبء

 ٌمما ا  العبارات المتعلمة بـ التسعٌر والعروض المخصصة أظهرت نسبة موافمة ألل نسب ،

 .وجود فرصة لتحسٌن الاستهداف والعروضٌشٌر إلى 
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  كذلن، تإكد البٌانات أن نٌة تكرار التعامل والتوصٌة بالعلبمة مرتفعة، ما ٌعكس رضا

 .العملبء العام

المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لمتغٌرات البحث بناء  على نتابج  (9-4) جدول 

 :الاستبٌان

المتوسط  المتغٌر رلم
 الحسابً

نحراف الا
 المعٌاري

 مستوى الأهمٌة الاتجاه العام

ا  إٌجابً جد 0.61 4.63 احترام واحترافٌة الموظفٌن 1 ا  مرتفع جد   

 مرتفع إٌجابً 0.76 4.35 الاستجابة للبستفسارات والشكاوى 2

 مرتفع إٌجابً 0.72 4.40 وضوح إجراءات الخدمة 3

تفعمر إٌجابً 0.74 4.35 وجود نظام لمتابعة العملبء 4  

ا  إٌجابً جد 0.65 4.47 اهتمام الإدارة بتحسٌن تجربة العمٌل 5 ا  مرتفع جد   

 مرتفع إٌجابً 0.88 4.23 العروض التسوٌمٌة الجذابة 6

 متوسط إلى مرتفع محاٌد إلى إٌجابً 0.92 3.96 التسعٌر ممارنة بالمنافسٌن 7

ا  إٌجابً جد 0.64 4.51 استخدام وسابل تروٌج متنوعة 8 ا  جدمرتفع    

ا  إٌجابً جد 0.44 4.81 الانطباع عن سمعة العلبمة التجارٌة 9 ا  مرتفع جد   

 مرتفع إٌجابً 0.85 4.18 تخصٌص العروض للفبة المستهدفة 10

 مرتفع إٌجابً 0.67 4.44 الرضا العام عن الخدمات 11

 مرتفع إٌجابً 0.70 4.37 تطابك التجربة مع التولعات 12

مل مع الشركةالنٌة لتكرار التعا 13 ا  إٌجابً جد 0.60 4.53  ا  مرتفع جد   

 مرتفع إٌجابً 0.75 4.37 التوصٌة للآخرٌن بالتعامل مع الشركة 14

ا  إٌجابً جد 0.50 4.68 الثمة فً منتجات وخدمات الشركة 15 ا  مرتفع جد   
 

 فً ضوء نتابج جدول المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لمتغٌرات البحث، ٌمكن

ملبحظة أن تمٌٌم المشاركٌن لعدد من العوامل المرتبطة برضا العملبء واستراتٌجٌات الإدارة 

بشكل عام. ولد تراوحت  ا  والتسوٌك فً شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات كان مرتفع

، مما ٌشٌر إلى وجود مستوى عال  من الرضا 4.81و  3.96المتوسطات الحسابٌة بٌن 

 .اركٌن على العبارات الواردة فً الاستبٌانوالاتفاق من لِبل المش

  ( مع 4.81على أعلى متوسط حسابً ) "الانطباع عن العلبمة التجارٌة"حصلت عبارة

(، مما ٌدل على وجود اتفاق لوي وثابت بٌن 0.44انحراف معٌاري منخفض )

 .المشاركٌن حول إٌجابٌة صورة الشركة وسمعتها

  (، مما 4.68بلغ ) ا  عالٌ ا  متوسط "والمنتجاتالثمة فً الخدمات "كما أظهرت عبارة

 .ٌعكس ثمة العملبء العالٌة فً جودة الخدمات والمنتجات التً تمدمها الشركة
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  ( من 4.51و**"تنوع التروٌج"** ) (4.53) "النٌة لتكرار التعامل"كذلن، كانت

العوامل التً حازت رضا المشاركٌن بشكل كبٌر، ما ٌدل على أن استراتٌجٌات 

 .سوٌك المتبعة فاعلة فً بناء ولاء العملبء وتعزٌز تجربتهمالت

  ( مع أعلى 3.96ألل متوسط ) "التسعٌر ممارنة بالمنافسٌن"فً الممابل، سجلت عبارة

(، مما ٌشٌر إلى تباٌن آراء المشاركٌن حول مدى عدالة أو 0.92انحراف معٌاري )

مراجعة أو تحسٌن من لِبل  تنافسٌة أسعار الشركة، وهو ما لد ٌعُد نمطة بحاجة إلى

 .الإدارة

ضمن مستوى منخفض إلى متوسط، مما ٌعكس  ا  الانحرافات المعٌارٌة فً الجدول ظلت عموم

فً آراء المشاركٌن حول أغلب عناصر الاستبٌان، وٌعُزز من موثولٌة النتابج وٌعطً  ا  تمارب

كن البناء علٌها، والجوانب مإشرات واضحة لصُناّع المرار فً الشركة حول نماط الموة التً ٌم

 .التً تحتاج إلى تطوٌر مستمبلً

 

 معاملات الارتباط الخطً بٌن متغٌرات الحالة 4.6

 Pearson لمٌاس العلبلة بٌن متغٌرات الدراسة المختلفة، تم استخدام معامل الارتباط بٌرسون

Correlation Coefficientواتجاه  لمٌاس لوة ا  ، وهو من أكثر الأسالٌب الإحصابٌة شٌوع

العلبلة بٌن متغٌرٌن كمٌٌن. ٌساعد هذا الإجراء فً الكشف عن وجود علبلات ارتباطٌة ذات 

دلالة إحصابٌة بٌن المتغٌرات المستملة )استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك( والمتغٌر التابع )رضا 

 .(العملبء

 :لٌمة معامل بٌرسون تتراوح بٌن

 +1: ا  علبلة طردٌة لوٌة جد 

 0:  علبلةلا توجد 

 −1: ا  علبلة عكسٌة لوٌة جد 
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 (معاملبت الارتباط الخطً بٌن متغٌرات البحث )بٌرسون  (10-4جدول )

 السمعة الثمة الولاء رضا العملاء المتغٌر

 **0.709 **0.681 **0.648 **0.731 استراتٌجٌات التسوٌك

 **0.736 **0.751 **0.701 **0.792 جودة الخدمة

 **0.695 **0.774 **0.684 **0.763 التعامل الاحترافً

 **0.779 **0.789 **0.716 **0.809 تجربة العمٌل

لمٌاس  (Pearson Correlation Coefficient) تم استخدام معامل الارتباط بٌرسون .1

لوة واتجاه العلبلة الخطٌة بٌن متغٌرات الدراسة، ولد تم تحلٌل النتابج عند مستوٌٌن من 

 :الدلالة الإحصابٌة

 0.01 =  (%99) ا  دلالة لوٌة جد 

 0.05 =  ( 95دلالة ممبولة%) 

 ≥ α)عند مستوى معنوٌة  ا  إلى أن معامل الارتباط دال إحصابٌ :(**) تشٌر علبمة .2

 .، مما ٌعنً وجود علبلة لوٌة معنوٌة بٌن المتغٌرٌن فً الجدول(0.01

، (α ≤ 0.05)وٌة عند مستوى معن ا  إلى أن معامل الارتباط دال إحصابٌ :(*) تشٌر علبمة .3

 .مما ٌعنً وجود علبلة معنوٌة معتدلة بٌن المتغٌرٌن

، أي أن العلبلة (p > 0.05) ا  تعُد غٌر دالة إحصابٌ :المعاملبت التً لا تحمل أي علبمة .4

 .بٌن المتغٌرٌن لٌست ذات دلالة إحصابٌة تذُكر فً العٌنة المدروسة

لمتغٌر الأول زاد الثانً(، فً حٌن أن تشٌر المٌم الموجبة إلى علبلة طردٌة )كلما زاد ا .5

 .إن وجدت( تدل على علبلة عكسٌة بٌن المتغٌرٌن)المٌم السالبة 

 SPSS لعٌنتٌن مستملتٌن كما ٌظهر فً نتابج Tتم اعتماد الدلالة بناء  على اختبار  .6

 .، مما ٌضمن صدق التحلٌل الإحصاب28ًالإصدار 

بٌن متغٌرات الدراسة، حٌث  ا  لوٌة ودالة إحصابٌ تشٌر النتابج إلى وجود علبلات ارتباط طردٌة

 :، وهو ما ٌعكس التالً(0.81إلى   0.65) جاءت جمٌع معاملبت بٌرسون فً النطاق 

 ما ٌدل على (0.81) بٌن الاهتمام بتجربة العمٌل ورضا العملبء ا  توجد علبلة لوٌة جد ،

 .أن تعزٌز تجربة العمٌل ٌمثل أحد أهم عوامل تحمٌك الرضا

 دة الخدمة والتعامل الاحترافً ترتبطان بشكل كبٌر مع رضا العملبء والولاء، مما جو

ٌعكس أن سلون الموظفٌن والوضوح فً الإجراءات ٌعزز الثمة وٌموي العلبلة مع 

 .العلبمة التجارٌة
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  مثل العروض والأسعار والتروٌج( لها ارتباط لوي بكل )كما أن استراتٌجٌات التسوٌك

باع العام، ما ٌشٌر إلى أهمٌة التوازن بٌن المضمون التسوٌمً من الثمة والانط

 .والاحتٌاجات الفعلٌة للعملبء

بٌن عناصر الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء، ما  ا  بنٌوٌ ا  تإكد معاملبت الارتباط أن هنان ترابط

فً  ا  ة لاحمٌدعم الفرضٌات البحثٌة، وٌمهد لاستخدام التحلٌل الانحداري لتحدٌد التؤثٌرات السببٌ

 .الدراسة

 :اختبار فروض الدراسة 4.7

لاختبار  (Simple Linear Regression)تم استخدام تحلٌل الانحدار الخطً البسٌط 

الفرضٌة الربٌسة للدراسة، والتً تنص على أن هنان علبلة ذات دلالة إحصابٌة بٌن 

ة للسٌارات. وٌهدف استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء لدى شركة توكٌلبت الجزٌر

هذا التحلٌل إلى لٌاس مدى تؤثٌر المتغٌر المستمل )استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك( على المتغٌر 

 (التابع )رضا العملبء

أظهرت نتابج تحلٌل نموذج الانحدار أن هنان علبلة طردٌة موجبة بٌن المتغٌرٌن، حٌث بلغ 

من التغٌر فً رضا   %63.7لى أن نحو ، مما ٌشٌر إ0.637ما نسبته  (R²) معامل التحدٌد

العملبء ٌمكن تفسٌره من خلبل استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك التً تعتمدها الشركة. هذا ٌدل 

 .على وجود تؤثٌر لوي وفعاّل لتلن الاستراتٌجٌات فً تشكٌل مستوى رضا العملبء

رتباط لوٌة بٌن ، وهو ما ٌشٌر إلى وجود علبلة ا0.798بلغ  R كما أن معامل الارتباط

المتغٌرٌن. وتشٌر هذه النتابج إلى لبول الفرضٌة الربٌسة للدراسة، حٌث أن العلبلة بٌن 

 .ا  استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء دالة إحصابٌ

  لاختبار الفرضٌة الربٌسة Model Summary (11-4جدول )

 R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 0.798 0.637 0.630 0.35244 

 

 معامل الارتباط (R = 0.798): ٌدل على وجود علبلة ارتباط لوٌة بٌن المتغٌرٌن. 

 معامل التحدٌد (R² = 0.637):  من التباٌن فً رضا العملبء 63.7ٌوضح أن %

 .ٌمُكن تفسٌره من خلبل استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك
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 المٌمة المعدلة (Adjusted R² = 0.630):  تإكد أن النموذج جٌد التفسٌر بعد ضبطه

 .لعدد المتغٌرات

 الخطؤ المعٌاري للتمدٌر (Std. Error):  ٌشٌر إلى مدى انحراف المٌم المتولعة عن

 .المٌم الفعلٌة

 لاختبار دلالة النموذج ANOVA    (12-4) جدول

 المجموع المربعات النموذج
(Sum of Squares) 

درجات 
رٌةالح  (df) 

 متوسط المربعات
(Mean Square) 

F Sig. 

Regression 9.882 1 9.882 79.592 .000 

Residual 5.628 45 0.125   

Total 15.510 46    

 

 SPSS v28 مخرجات :المصدر

 

  تشٌر المٌمة الاحتمالٌةSig. = 0.000 ٌعند مستوى  ا  إلى أن النموذج دال إحصاب

 .(α ≤ 0.05)معنوٌة 

  لٌمةF = 79.592  تدل على وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة بٌن المتوسطات

 .التمدٌرٌة للنموذج

  بالتالً، ٌتم لبول الفرضٌة البدٌلة ورفض الفرضٌة العدمٌة، مما ٌعنً أن استراتٌجٌات

 .الإدارة والتسوٌك تإثر على رضا العملبء بدرجة معنوٌة

 

 (Coefficients Table) جدول معاملات الانحدار 4.8

الذي ٌعبرّ عن درجة  (Beta) ومعامل الانحدار (Constant) وضح هذا الجدول لٌمة الثابتٌ

 .تؤثٌر المتغٌر المستمل على المتغٌر التابع

 (: معاملبت الانحدار13-4جدول )

 .Std) الخطأ المعٌاري (B) غٌر الممٌّس النموذج
Error) 

 الممٌّس
(Beta) 

t Sig. 

Constant 1.125 0.213 — 5.282 .000 

 000. 8.920 0.798 0.081 0.723 الإدارة والتسوٌك

 SPSS v28 مخرجات :المصدر
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  لٌمةB = 0.723  تعنً أن كل زٌادة بوحدة واحدة فً استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك

 .وحدة فً رضا العملبء 0.723تمُابلها زٌادة متولعة بممدار 

  لٌمةt = 8.920 ٌبما أن  ا  تإكد وجود تؤثٌر لوي ودال إحصاب(Sig. = 0.000). 

 الثابت (Constant = 1.125):  وهو متوسط رضا العملبء فً حال غٌاب تؤثٌر

 .استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك

 

تشٌر النتابج السابمة إلى وجود تؤثٌر مباشر ولوي لإستراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك على رضا 

عزز أهمٌة تبنً سٌاسات إدارٌة وتسوٌمٌة العملبء فً شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات، مما ٌُ 

 .فعالة لتعزٌز تجربة العمٌل وولابه

إلى أن النموذج الإحصابً المستخدم فً هذه الدراسة دال  ANOVA تشٌر نتابج اختبار

وكانت المٌمة  (F = 79.592)، حٌث بلغت لٌمة 0.05عند مستوى معنوٌة  ا  إحصابٌ

، مما ٌدل على أن النموذج ٌفسر 0.05ألل من  ، وهSig = 0.000ًالاحتمالٌة المصاحبة 

من التباٌن فً المتغٌر التابع )رضا العملبء(. هذا ٌعزز صحة الفرضٌة التً  ا  مهم ا  جزء

 .تفترض وجود علبلة ذات دلالة إحصابٌة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء

فمد أظهرت النتابج أن معامل  ،(Coefficients Table) أما فً جدول معاملبت الانحدار

، وهو ما ٌدل على أنه كلما زادت فاعلٌة استراتٌجٌات (0.723)بلغ  B الانحدار غٌر المعٌاري

 = t)كما أن لٌمة  .وحدة 0.723الإدارة والتسوٌك بوحدة واحدة، زاد رضا العملبء بممدار 

 .، مما ٌإكد لوة التؤثٌر(Sig = 0.000)  ا  دالة إحصابٌ  (8.920

تشٌر إلى وجود مستوى أساسً من رضا العملبء حتى فً  (1.125ذلن فإن لٌمة الثابت )ك

حال عدم تفعٌل استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك، لكنه ألل من الرضا الناتج عن تطبٌك هذه 

 .الاستراتٌجٌات

 ا  ثٌربناء  على ذلن، تمُبل الفرضٌة البدٌلة التً تفترض أن لاستراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك تؤ

 .على رضا العملبء، وترُفض الفرضٌة الصفرٌة التً تنفً وجود هذا التؤثٌر ا  إٌجابٌ
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 :خاتمة ال 4.9

فً هذا الفصل، تم تمدٌم تحلٌل إحصابً شامل لبٌانات الدراسة بهدف التحمك من صحة 

فرضٌات البحث المتعلمة بتؤثٌر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك على رضا العملبء فً شركة 

ٌلبت الجزٌرة للسٌارات. ولد تم استخدام مجموعة من الأسالٌب الإحصابٌة الوصفٌة توك

بمٌاس الصدق والثبات لأداة الاستبٌان،  ا  من تحلٌل خصابص العٌنة، ومرور ا  والاستنتاجٌة، بدء

 .وانتهاء  باختبارات معامل الارتباط والانحدار الخطً البسٌط

نة ٌتمتعون بخلفٌات متنوعة من حٌث الجنس، والعمر، أظهرت النتابج الوصفٌة أن أفراد العٌ

والمستوى التعلٌمً، وعدد مرات التعامل مع الشركة، مما ٌعزز من مصدالٌة النتابج وٌزٌد من 

إمكانٌة تعمٌمها. كما أظهرت المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لمتغٌرات البحث 

فٌما ٌتعلك باحترام الموظفٌن،  ا  ممدمة، وخصوصمستوى  عال  من رضا العملبء عن الخدمات ال

 .وسرعة الاستجابة، ووضوح الإجراءات، والعروض التسوٌمٌة

ولد أكدت نتابج معامل الارتباط وجود علبلة طردٌة ذات دلالة إحصابٌة بٌن المتغٌرات 

ٌل الانحدار المستملة والمتغٌر التابع، مما ٌعزز الفرضٌة الأساسٌة للدراسة. كما بٌنّت نتابج تحل

أن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك تفسر نسبة كبٌرة من التغٌر فً رضا العملبء، وهو ما تم 

 .ا  التً كانت دالة إحصابٌ ANOVA فً اختبار F تؤكٌده من خلبل لٌمة

فً  ا  وبناء  على هذه النتابج، ٌمكن المول إن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك تمثل عاملب  حاسم

ا العملبء فً لطاع السٌارات، مما ٌدعو الشركات إلى الاستمرار فً تطوٌر أدواتها تعزٌز رض

التسوٌمٌة وتحسٌن إدارتها الداخلٌة. سٌتم فً الفصل الخامس منالشة هذه النتابج بالتفصٌل 

وربطها بالدراسات السابمة، مع تمدٌم مجموعة من التوصٌات العملٌة الممترحة لتعزٌز فعالٌة 

 .تٌجٌاتتلن الاسترا
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 ممدمة: 5.1

لما تم عرضه فً الفصول السابمة من دراسة نظرٌة وتحلٌل مٌدانً  ا  ٌعُد هذا الفصل تتوٌج

لمٌاس أثر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك على رضا العملبء فً شركة توكٌلبت الجزٌرة 

تناول الفصل الرابع عرض النتابج الإحصابٌة واختبار الفروض، ٌؤتً هذا  للسٌارات. فبعد أن

الفصل لٌضع تلن النتابج فً إطارها الشامل من خلبل تحدٌد حدود البحث، واستخلبص 

الاستنتاجات الربٌسة، ثم تمدٌم مجموعة من التوصٌات العملٌة التً ٌمكن أن تسهم فً تعزٌز 

 .رضا العملبء وتحسٌن أداء الشركة

كما ٌسعى هذا الفصل إلى إبراز المٌمة العلمٌة والعملٌة للبحث، من خلبل ربط نتابجه بالأدبٌات 

السابمة من جهة، وتوضٌح مدى لابلٌتها للتطبٌك فً بٌبة الأعمال المعاصرة من جهة أخرى. 

إضافة إلى ذلن، سٌتم التطرق إلى الحدود التً واجهت البحث سواء على المستوى المنهجً أو 

التطبٌمً، بما ٌسهم فً توجٌه الباحثٌن المستمبلٌٌن إلى آفاق جدٌدة ٌمكن أن تثري هذا المجال 

 .البحثً

للبستنتاجات الجوهرٌة التً تم  ا  وبذلن، ٌشكل هذا الفصل خلبصة شاملة للبحث، تتضمن عرض

 التوصل إلٌها، مع التراح توصٌات عملٌة موجّهة للشركة محل الدراسة، فضلب  عن تمدٌم

إضاءات علمٌة ٌمكن أن ٌستفٌد منها الباحثون والمهتمون بمجال التسوٌك وإدارة علبلات 

 .العملبء

 نتائج البحث 5.2

توصلت الدراسة من خلبل تحلٌل البٌانات الإحصابٌة المستخلصة من استبٌان عٌنة البحث إلى 

 :عدد من النتابج المهمة، والتً ٌمكن تلخٌصها فٌما ٌلً

 

 لعملاءارتفاع مستوى رضا ا:  

توكٌلبت الجزٌرة أظهرت النتابج أن غالبٌة العملبء راضون عن الخدمات الممدمة من شركة 

، حٌث حصلت معظم العبارات المتعلمة برضا العملبء على متوسطات حسابٌة مرتفعة للسٌارات

 .(، مما ٌدل على رضا عال  5( من أصل )4.7 – 4.2تراوحت بٌن )
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  رضا العملاءأثر استراتٌجٌات الإدارة على: 

تبٌن أن التزام موظفً الشركة بالاحترافٌة والاحترام، إضافة إلى سرعة الاستجابة للبستفسارات 

والشكاوى، ٌمثلبن عاملٌن ربٌسٌٌن فً تعزٌز رضا العملبء، حٌث حصدت هذه البنود أعلى 

 .متوسطات فً الاستبٌان

 فعالٌة الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة: 

ت التسوٌمٌة التً تعتمدها الشركة )مثل العروض التروٌجٌة والتسعٌر أظهرت النتابج أن الحملب

التنافسً والتروٌج عبر لنوات متنوعة( كان لها أثر ملموس فً تشكٌل انطباعات إٌجابٌة لدى 

 .العملبء، وعززت من سمعة العلبمة التجارٌة للشركة

 الثمة والولاء: 

على نٌة العملبء فً تكرار  ا  ها انعكست إٌجاببٌنّ التحلٌل أن الثمة فً خدمات الشركة ومنتجات

التعامل والتوصٌة بالعلبمة التجارٌة للآخرٌن، حٌث سجلت هذه البنود متوسطات حسابٌة ضمن 

 .أعلى المٌم

 اختبار الفروض: 

أثبتت نتابج الارتباط والانحدار وجود علبلة ذات دلالة إحصابٌة لوٌة بٌن استراتٌجٌات الإدارة 

 .ة ورضا العملبء من جهة أخرى، مما ٌدعم الفرضٌة الربٌسٌة للدراسةوالتسوٌك من جه

 

نجحت فً تحمٌك  توكٌلبت الجزٌرة للسٌاراتبناء  على هذه النتابج، ٌمكن المول إن شركة 

مستوٌات جٌدة من رضا العملبء عبر تبنٌها استراتٌجٌات إدارٌة وتسوٌمٌة متكاملة، إلا أن هنان 

 .مٌك مستوٌات أعلى من التمٌز التنافسًمجالات ٌمكن تعزٌزها لتح
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 الاستنتاجات 5.3

إلى نتابج التحلٌل الإحصابً ومنالشة الفروض البحثٌة، ٌمكن استخلبص عدد من  ا  استناد

الاستنتاجات الربٌسٌة التً تعكس العلبلة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملبء فً 

 :على النحو الآتً ، وذلنتوكٌلبت الجزٌرة للسٌاراتشركة 

 

 ا رضا العملاء ٌمثل انعكاس  :لفعالٌة الإدارة اا مباشر ا

أظهرت النتابج أن مستوى الاحترافٌة والاحترام الذي ٌبدٌه موظفو الشركة، وسرعة استجابتهم 

لاحتٌاجات العملبء وشكاواهم، ٌعدّ من أهم العوامل التً تسهم فً تكوٌن رضا العملبء، مما 

 .مة تعد ركٌزة أساسٌة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌةٌإكد أن جودة الخد

 الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة تعزز الانطباعات الإٌجابٌة: 

تبٌن أن الحملبت التسوٌمٌة للشركة )من حٌث تنوع أدوات التروٌج، وجود عروض تسوٌمٌة 

جذابة، وسٌاسات تسعٌر مناسبة( كان لها دور فعال فً تحسٌن صورة العلبمة التجارٌة 

 .رسٌخها فً أذهان العملبء، وهو ما ٌعكس فعالٌة الاستثمار فً التسوٌك المبتكروت

 ا الثمة والولاء مترابطان ارتباط ا وثٌم ا  :ا

النتابج أوضحت أن شعور العملبء بالثمة فً منتجات الشركة وخدماتها أدى إلى رفع مستوى 

ى أن رضا العملبء لم ٌمتصر نٌتهم فً تكرار التعامل معها والتوصٌة بها للآخرٌن، مما ٌشٌر إل

 .على الرضا اللحظً، بل امتد لٌشمل الولاء طوٌل المدى

 وجود علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن الاستراتٌجٌات ورضا العملاء: 

أظهرت نتابج اختبارات الفروض أن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك تفسر نسبة معتبرة من 

صحة الفرضٌة الربٌسة للدراسة وٌدعم الأدبٌات  التباٌن فً مستوى رضا العملبء، مما ٌإكد

 .النظرٌة السابمة التً تناولت هذه العلبلة
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 إمكانٌة تحسٌن بعض الجوانب: 

رغم النتابج الإٌجابٌة بشكل عام، إلا أن هنان مإشرات على إمكانٌة تطوٌر استراتٌجٌات تخص 

لعاتهم، مما ٌشٌر إلى أن العروض الموجهة للعملبء والتسعٌر التنافسً بما ٌتماشى مع تط

 .الشركة لا تزال بحاجة إلى تحسٌن بعض الجوانب لتحمٌك رضا أكبر

 ا  ٌمثلبن مع المرونة التسوٌمٌةو الاحترافٌة الإدارٌةوبناء  على ذلن، ٌمكن المول إن الجمع بٌن 

 .لتحمٌك رضا العملبء وضمان ولابهم على المدى الطوٌل ا  ربٌسٌ ا  مفتاح

 

 التوصٌات 5.4

ء النتابج والاستنتاجات التً توصلت إلٌها هذه الدراسة، ٌمكن تمدٌم مجموعة من فً ضو

التوصٌات العملٌة التً من شؤنها تعزٌز مستوى رضا العملبء ورفع كفاءة استراتٌجٌات الإدارة 

 :توكٌلبت الجزٌرة للسٌاراتوالتسوٌك لدى شركة 

 تعزٌز برامج التدرٌب المستمر للموظفٌن: 

طوٌر مهارات موظفً الصف الأمامً فٌما ٌتعلك بخدمة العملبء، مثل سرعة الاستثمار فً ت

الاستجابة، مهارات التواصل، وحل المشكلبت، مما ٌضمن المحافظة على الصورة الإٌجابٌة 

 .للشركة

 تطوٌر نظام متابعة العملاء : 

لرسابل أو تحسٌن آلٌات المتابعة بعد تمدٌم الخدمة، مثل التواصل الدوري مع العملبء عبر ا

 .المكالمات، لجمع ملبحظاتهم وتعزٌز انطباع الاهتمام الشخصً بهم

 زٌادة تنوٌع العروض التسوٌمٌة: 

بما ٌتناسب مع احتٌاجاتهم ولدراتهم الشرابٌة،  تصمٌم عروض موجهة لفبات محددة من العملبء

 .مما ٌسهم فً رفع مستوى التفاعل مع الحملبت التسوٌمٌة

 تحسٌن سٌاسة التسعٌر: 
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إجراء مراجعة دورٌة لسٌاسة التسعٌر لمواءمتها مع مستوٌات المنافسة فً السوق، بحٌث 

 .تضمن الشركة الاستمرار فً جذب عملبء جدد مع المحافظة على رضا عملببها الحالٌٌن

 تعزٌز التواجد الرلمً والتسوٌك عبر المنصات الإلكترونٌة: 

، لا سٌما عبر وسابل (Digital Marketing)  الاستثمار بشكل أكبر فً التسوٌك الرلمً

التواصل الاجتماعً والتطبٌمات الذكٌة، بهدف الوصول إلى جمهور أوسع وزٌادة التفاعل مع 

 .العلبمة التجارٌة

 إطلاق برامج ولاء العملاء   : 

تمدٌم مكافآت أو مزاٌا للعملبء المكررٌن، مثل خصومات خاصة أو خدمات إضافٌة مجانٌة، 

 .م فً تكرار التعامل مع الشركةلتعزٌز رغبته

 الاعتماد على التحلٌلات المتمدمة   : 

استخدام أدوات تحلٌل البٌانات لمتابعة مإشرات الأداء المتعلمة برضا العملبء والتسوٌك، مما 

 .ٌمكّن الإدارة من اتخاذ لرارات مبنٌة على الأدلة والبٌانات الدلٌمة

 

ن تساعد الشركة فً تعزٌز مٌزتها التنافسٌة وتحمٌك هذه التوصٌات تمثل خطوات عملٌة ٌمكن أ

 .رضا وولاء عملبء مستدام، بما ٌتماشى مع التغٌرات فً السوق وتولعات العملبء المتزاٌدة

 

 حدود البحث: 5.5

رغم أهمٌة النتابج التً توصلت إلٌها هذه الدراسة، إلا أن هنان بعض الحدود التً ٌنبغً أخذها 

 :النتابج وتعمٌمهابعٌن الاعتبار عند تفسٌر 

 الحدود المكانٌة: 

فً المملكة العربٌة  شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌاراتتم إجراء البحث على عٌنة من عملبء 

، ولد لا تكون لابلة للتعمٌم على ا  السعودٌة، وبالتالً فإن النتابج تعكس والع هذه الشركة تحدٌد

 .شركات السٌارات الأخرى أو المطاعات المختلفة
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 ود الزمانٌةالحد: 

 وهً فترة زمنٌة محددة، 2025خلبل عام  البٌانات جُمعت خلبل فترة زمنٌة محددة )ممطعٌة(

 ا  وبالتالً فإنها لا تعكس التغٌرات المحتملة فً اتجاهات العملبء على المدى الطوٌل، خصوص

ستدعً مما ٌ، فً ظل التغٌرات السرٌعة فً استراتٌجٌات التسوٌك الرلمً وسلون المستهلكٌن

 .الحذر عند ممارنة النتابج مع فترات زمنٌة أخرى

  العٌنة الحدود: 

التصرت عٌنة البحث على مجموعة من العملبء الحالٌٌن والمحتملٌن للشركة، والبالغ عددهم 

 .، وهو ما ٌمثل عٌنة محدودة لد لا تعكس بدلة مطلمة جمٌع آراء عملبء الشركةا  ( مشارك57)

 الحدود المنهجٌة: 

باستخدام الاستبٌان كؤداة ربٌسٌة لجمع البٌانات، وهو ما لد  المنهج الكمًت الدراسة على اعتمد

 .ٌحدّ من المدرة على التعمك فً الجوانب النوعٌة لتجارب العملبء

  مرتبطة بالمتغٌراتالحدود: 

ركز البحث على دراسة العلبلة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك من جهة، ورضا العملبء 

جهة أخرى، دون التطرق إلى متغٌرات أخرى لد تكون مإثرة، مثل الظروف الالتصادٌة، من 

 .أو المنافسة فً سوق السٌارات، أو العوامل الثمافٌة والاجتماعٌة

 حدود العٌنة: 

التصرت عٌنة الدراسة على عملبء شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات، وبالتالً فإن النتابج 

 ٌمكن تعمٌمها بشكل كامل على شركات السٌارات الأخرى أو تعكس والع هذه الشركة ولا

 .المطاعات المختلفة فً السوق السعودي

وبناء  على ذلن، فإن هذه الحدود لا تملل من أهمٌة النتابج، لكنها تسلط الضوء على ضرورة 

هذه  عند تعمٌمها، كما تفتح المجال أمام دراسات مستمبلٌة ٌمكن أن تتجاوز التعامل معها بحذر

 .الحدود من خلبل منهجٌات مختلفة أو عٌنات أوسع
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 خاتمة ال 5.6

حدود البحث والتوصٌات العملٌة والاستنتاجات الربٌسة التً تم التوصل إلٌها هذا الفصل تناول 

من خلبل التحلٌل الإحصابً والمعالجات العلمٌة للبٌانات المٌدانٌة. فمد أثبتت النتابج أن 

 ا  تإدي دور شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌاراتسوٌك المطبمة فً استراتٌجٌات الإدارة والت

على نٌتهم فً تكرار التعامل مع  ا  فً تعزٌز رضا العملبء، وهو ما انعكس إٌجاب ا  محورٌ

الشركة والتوصٌة بها للآخرٌن. كما أظهرت النتابج لوة العلبلة بٌن جودة الخدمات الممدمة 

 .وى ولاء العملبء وثمتهم بالعلبمة التجارٌةوفعالٌة الحملبت التسوٌمٌة وبٌن مست

ولد أبرزت الدراسة كذلن أن العملبء ٌمدرون الاحترافٌة فً التعامل وسرعة الاستجابة 

لنماشاتهم واستفساراتهم، إلى جانب أهمٌة وضوح الإجراءات وتنوع العروض التسوٌمٌة 

تطوٌر آلٌات المتابعة اللبحمة  الملببمة لهم. إلا أن بعض التحدٌات مثل سٌاسة التسعٌر وضرورة

 .من إدارة الشركة ا  إضافٌ ا  للعملبء ما زالت تتطلب اهتمام

 ا  وبالرغم من حدود البحث المرتبطة بالعٌنة والمنهج والمكان والزمان، فإن النتابج تمدم إسهام

ٌة. كما أن ٌمكن أن تستفٌد منه الشركة فً تحسٌن استراتٌجٌاتها الإدارٌة والتسوٌم ا  وعملٌ ا  علمٌ

التوصٌات الممترحة توفر مسارات عملٌة لتعزٌز رضا العملبء وبناء علبلات طوٌلة الأمد 

 .معهم، الأمر الذي ٌسهم فً ترسٌخ المٌزة التنافسٌة للشركة فً سوق السٌارات السعودي

دة وبهذا، اختتمت الدراسة بإبراز أن نجاح الشركات فً الأسواق التنافسٌة لا ٌعتمد فمط على جو

استراتٌجٌات تسوٌمٌة وإدارٌة متكاملة ترتكز على فهم  ا  المنتجات والخدمات، وإنما ٌتطلب أٌض

 .عمٌك لاحتٌاجات العملبء وتولعاتهم، بما ٌضمن استدامة رضاهم وولابهم على المدى الطوٌل
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 ملاحك
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 الاستبٌان

 

 عزٌزي/عزٌزتً المشارِن/المشارِكة,

من دراسة  ا  أساسٌ ا  جهودن فً المشاركة فً هذا الاستبٌان، الذي ٌعُد جزءنشكر لن ولتن و

أكادٌمٌة تجُرى ضمن متطلبات ممرر بحث جامعً حول رضا العملبء فً لطاع السٌارات 

الخاص. تهدف هذه الدراسة إلى تحلٌل العلبلة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا 

شركة توكٌلبت الجزٌرة للسٌارات المحدودة فً المملكة العملبء، من خلبل دراسة حالة على 

 .العربٌة السعودٌة

نؤمل أن تسُهم إجاباتن فً تمدٌم رإى دلٌمة ووالعٌة تدعم هذا البحث وتسهم فً تطوٌر مستوى 

الخدمات الممدمة للعملبء. ونإكد لن أن جمٌع المعلومات التً ستمُدمها سٌتم التعامل معها بسرٌة 

تخدم إلا لأغراض البحث العلمً فمط، دون أي كشف عن هوٌتن أو تفاصٌلن تامة، ولن تسُ

 .الشخصٌة

ٌهدف هذا الاستبٌان إلى جمع البٌانات التً تساعد فً تمٌٌم فعالٌة استراتٌجٌات الإدارة )مثل 

إدارة علبلات العملبء، جودة الخدمة، والاستجابة للشكاوى( واستراتٌجٌات التسوٌك )مثل 

مً، الحملبت التروٌجٌة، والصورة الذهنٌة للعلبمة التجارٌة( فً تحمٌك رضا المزٌج التسوٌ

 .العملبء لدى شركة توكٌلبت الجزٌرة

من خلبل هذا الاستبٌان، نسعى إلى فهم مدى رضان عن تجربتن مع الشركة، وتحدٌد أهم 

 .النماط التً ٌمكن تحسٌنها لتعزٌز مستوى الخدمة

الأسبلة بدلة وموضوعٌة، فمشاركتن لٌمة وأساسٌة لإنجاح هذا نرجو منن التكرم بالإجابة على 

 .البحث

 .لتعاونن ا  شكر
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 المعلومات العامة عن المشاركٌن(  1جذول )

 المعلومة الخٌار

 ذكر
 الجنس

 أنثى

 ا  عام 25ألل من 

 الفئة العمرٌة

 ا  عام 34إلى  25من 

 ا  عام 44إلى  35من 

 ا  عام 54إلى  45من 

 فؤكثر ا  معا 55

 ثانوي فؤلل

 المستوى التعلٌمً
 دبلوم

 بكالورٌوس

 دراسات علٌا

 مرة واحدة

 مرتان إلى ثلبث مرات عدد مرات التعامل مع الشركة

 مرات 3أكثر من 

 شراء سٌارة

 نوع الخدمة المستخدمة
 صٌانة

 خدمات ما بعد البٌع

 (أخرى )ٌرجى التحدٌد
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 تغير الأول: استراتيجياث الإدارةالم (: 2جذول ) 

 أبعاد المتغٌر المتغٌر الأول
عدد 

 البٌانات
 المصدر

استراتٌجٌات 
 الإدارة

 إدارة علبلات العملبء
(CRM) 

2 
Taleghani et al. (2011) ؛ الحسن

2023وآخرون ) ) 

 
 Xu et al. (2023) 1 سرعة الاستجابة للشكاوى

 
 Jamali (2007) 1 جودة الإجراءات الداخلٌة

 
 Rizan et al. (2014) 1 احترافٌة الموظفٌن

 
اهتمام الإدارة بتحسٌن 

 تجربة العمٌل
1 Al-Hersh et al. (2014) 

 المجموع
 

 بٌانات 6
 

 

 المتغير الثاني: استراتيجياث التسويق(:  3جذول )

 أبعاد المتغٌر المتغٌر الثانً
عدد 

 البٌانات
 المصدر

استراتٌجٌات 
 التسوٌك

لتروٌجٌةالعروض ا  1 
Farwq Hamadamin & Singh 

(2019) 

 1 سٌاسة التسعٌر
Dudzevičiūtė & Peleckienė 

(2010) 

 Bei & Shang (2006) 1 أدوات التروٌج
الصورة الذهنٌة للعلبمة 

 التجارٌة
1 Chaman et al. (2013) 

تخصٌص العروض للفبة 
 المستهدفة

1 Abdullah & Ibrahim (2024) 

 المجموع
 

 بٌانات 5
 

 

 المتغير التابع: رضا العملاء(  4جذول )

 المصدر عدد البٌانات أبعاد المتغٌر المتغٌر التابع

 رضا العملاء

 Bei & Shang (2006) 1 التمٌٌم العام للتجربة

 Dudzevičiūtė & Peleckienė (2010) 1 تطابك التجربة مع التولعات

 Rizan et al. (2014) 1 نٌة إعادة التعامل مع الشركة

 Jamali (2007) 1 التوصٌة للآخرٌن

 Al-Hersh et al. (2014) 1 الثمة فً الخدمات والمنتجات

 المجموع
 

 بٌانات 5
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استبٌان تحلٌل العلالة بٌن ارضاء العمٌل واستراتٌجٌات الادارة والتسوٌك فً 

 لمحدودةالخاصة. دراسة حالة شركة توكٌلات الجزٌرة للسٌارة ا الشركات

 

 (: البٌانات الشخصٌة )اختٌاريأولاا 

 :الجنس .1

 ذكر □

 أنثى □

 :الفبة العمرٌة .2

 25ألل من  □

□  25 – 34 

□ 35 – 44 

□  45 – 54 

 فؤكثر 55  □

 :المستوى التعلٌمً .3

 ثانوي فؤلل □

 دبلوم □

 بكالورٌوس  □

 دراسات علٌا □

 :عدد مرات تعاملن مع الشركة .4

 مرة واحدة □

 مرات 3–2 □

 مرات 3أكثر من  □
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 :دمةنوع الخدمة المستخ .5

 شراء سٌارة □

 صٌانة □

 خدمات ما بعد البٌع □

 ___________ :أخرى □

 

ا ثانٌ  : استراتٌجٌات الإدارةا

 (فً الخانة التً تمثلّ رأٌن ✔ٌرجى وضع علبمة )

أوافك  العبارة

 بشدة

لا  محاٌد أوافك

 أوافك

لا أوافك 

 بشدة

موظفو الشركة ٌتعاملون معً باحترافٌة  .6

 .واحترام

⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ 

استفساراتً وشكاواي  ٌتم الرد على .7

 .بسرعة

⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ 

 ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ .إجراءات الخدمة واضحة وسهلة الفهم  .8

ٌوجد نظام فعال لمتابعة العملبء بعد   .9

 .تمدٌم الخدمة

⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ 

أشعر أن إدارة الشركة تهتم بتحسٌن   .10

 .تجربتً كعمٌل

⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ 
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ا ثالث  : استراتٌجٌات التسوٌكا

أوافك  العبارة

 بشدة

لا أوافك  لا أوافك محاٌد أوافك

 بشدة

 ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ .تسوٌمٌة جذابة وملببمة ا  الشركة تمدم عروض  .11

 ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ .التسعٌر فً الشركة مناسب ممارنة بالمنافسٌن .12

الشركة تستخدم وسابل تروٌج متنوعة   .13

 ()إعلبنات، رسابل، تطبٌمات

⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ 

ٌة لدي انطباع إٌجابً عن سمعة العلبمة التجار .14

 .للشركة

⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ 

أشعر أن العروض مخصصة وموجهة لفبتً  .15

 .المستهدفة

⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ 

ا رابع  : رضا العملاءا

أوافك  العبارة

 بشدة

 لا أوافك بشدة لا أوافك محاٌد أوافك

أنا راض  بشكل عام عن الخدمات التً تمدمها  .16

 .الشركة

⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ 

تجربتً مع الشركة كانت عند مستوى  .17

 .تولعاتً

⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ 

أنوي تكرار التعامل مع الشركة فً   .18

 .المستمبل

⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ 

 ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ .أوصً الآخرٌن بالتعامل مع الشركة .19

أشعر بالثمة عند التعامل مع خدمات الشركة  .20

 .ومنتجاتها

⬜ ⬜ ⬜ ⬜ ⬜ 
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 :(ملاحظات إضافٌة )إن وجدت

............................................................................ 

............................................................................ 
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 المراجع العربٌة

(. أثر 2023عماد محمد محمد الحسن دفع الله أ. د. علً عبدالله محمد الحاكم د. عفراء أحمد محمد خالد. ) .1

ة على عٌنة من الشركات الصناعٌة العاملة فً ولاٌة دراس-إدارة علبلات العملبء على الأداء المستدام

 , 3944 ,(8)-.410مجلة العلوم الإنسانٌة والطبٌعٌة.( 2023الخرطوم )

(. دور الإستراتٌجٌات التسوٌمٌة 2022د. عبدالله ابراهٌم أبكرعبدالله د. الناجى محمد عبدالرحٌم محمد. ) .2

مجلة العلوم .( م2019-م2014ال الغذابٌة )فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة، بالتطبٌك على شركة د
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