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 المقدمة .1.1
في العصر الحدیث، تلعب صناعة تأجیر السیارات دورًا حیویاً في تلبیة احتیاجات التنقل للأفراد والشركات 

على حد سواء. تتنوع خدمات ھذه الصناعة بین تأجیر السیارات قصیرة الأجل والطویلة الأجل، مما یتیح 

مرونة كبیرة في اختیار الحلول التي تناسب احتیاجاتھم. ومع تطور الأسواق وزیادة المنافسة، أصبح للعملاء 

من الضروري على شركات تأجیر السیارات أن تركز على استراتیجیات المزیج التسویقي لتحسین رضا 

 العملاء وضمان ولائھم.

رویج، والمكان، من المفاھیم الأساسیة في التسویق تعتبر فكرة المزیج التسویقي، التي تشمل المنتج، السعر، الت

الحدیث. وقد أسس ھذه الفكرة لأول مرة نیل بوردن في منتصف القرن العشرین كأداة لتعزیز تفاعل الشركات 

خدم سیاسات المزیج التسویقي المختلفة ت ).Borden, 1964مع أسواقھا وتحقیق أھدافھا التجاریة (

راتیجیات التسویق المتنوعة، مما یسھم في تسھیل عملیات التسویق الفعالة. كما المؤسسات في التكیف مع است

تلعب دورًا في البحث عن الخلیط التسویقي المثالي الذي یعزز الربحیة ویحقق رضا العملاء، بالإضافة إلى 

 .)2017تحقیق أھداف تجاریة محددة (لعلماسي، براق، ومحمد، 

المزیج التسویقي على رضا العملاء في صناعة تأجیر السیارات بناءً على عدد یأتي اختیارنا لموضوع تأثیر 

من الأسباب المنطقیة. أولاً، تشھد ھذه الصناعة نموًا مطردًا وزیادة في المنافسة، مما یستدعي ضرورة فھم 

 ). ثانیاً، في ظل التحولاتLazov, 2017( كیفیة تحسین استراتیجیات التسویق لضمان رضا العملاء

الاقتصادیة والاجتماعیة المستمرة، یتغیر سلوك العملاء وتفضیلاتھم بسرعة، مما یستوجب على الشركات 

 ).Kotler & Keller, 2016التكیف مع ھذه التغیرات من خلال مزیج تسویقي متكامل وفعال (

تطور التكنولوجي تاریخیاً، اعتمدت شركات تأجیر السیارات على استراتیجیات تسویقیة تقلیدیة، ولكن مع ال

والتحول الرقمي، أصبحت الحاجة ملحة لإعادة النظر في ھذه الاستراتیجیات. دراسات سابقة عدیدة تناولت 

موضوع المزیج التسویقي وتأثیره على رضا العملاء في مختلف الصناعات. على سبیل المثال، دراسة تأثیر 

مالیة أكدت على أھمیة تكامل عناصر المزیج المزیج التسویقي على رضا العملاء في صناعة الخدمات ال

 ).Grönroos, 1994التسویقي لتحقیق رضا العملاء (

بالرغم من وجود دراسات تناولت تأثیر المزیج التسویقي في صناعات مختلفة، إلا أن البحث في تأثیره على 

سد ھذه الفجوة من خلال رضا العملاء في صناعة تأجیر السیارات لا یزال محدودًا. تھدف ھذه الدراسة إلى 

تحلیل العوامل المؤثرة في رضا العملاء ضمن ھذا السیاق، والاعتماد على بیانات واقعیة ومستجدة. كما 
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أشارت دراسة أخرى، إلى أن التحسین المستمر لعناصر المزیج التسویقي یمكن أن یزید من رضا العملاء 

 ).Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018ویعزز من ولائھم للشركة (

تكمن مشكلة الدراسة في التحدیات التي تواجھھا شركات تأجیر السیارات في تحقیق رضا عملائھا في ظل 

التغیرات المستمرة في السوق وزیادة المنافسة. من ھنا، تبرز أھمیة ھذه الدراسة في تقدیم رؤیة شاملة حول 

 ,Parasuramanالعملاء ویعزز ولائھم (كیفیة تحسین استراتیجیات المزیج التسویقي بما یحقق رضا 

Zeithaml, & Berry, 1985.( 

ختامًا، فإن ھذه الدراسة تسعى إلى إلقاء الضوء على أھمیة المزیج التسویقي كأداة استراتیجیة لتحسین رضا 

العملاء في صناعة تأجیر السیارات، وتقدیم توصیات مستنیرة یمكن أن تسھم في تعزیز الأداء التسویقي 

ركات في ھذا القطاع. بالإضافة إلى ذلك، ستعمل الدراسة على ربط النتائج بالدراسات السابقة لتعزیز للش

 Rustفھمنا لكیفیة تأثیر المزیج التسویقي على رضا العملاء واستدامة الأعمال في سوق تأجیر السیارات (

& Oliver, 1994.( 

 

  مشكلة الدراسة .1.2
 

على الرغم من وجود بعض الدراسات التي تناولت المزیج التسویقي في سیاق صناعة تأجیر السیارات، إلا  

أنھا غالباً ما تكون محدودة النطاق وتركز على جوانب معینة دون تقدیم تحلیل شامل ومتكامل لعناصر المزیج 

عدم وجود دراسات كافیة تستكشف تأثیر  التسویقي وتأثیرھا الكلي على رضا العملاء. الفجوة البحثیة تكمن في

المزیج التسویقي بشكل متكامل على رضا العملاء في صناعة تأجیر السیارات بشكل خاص. كما أن التغیرات 

السریعة في سلوك العملاء نتیجة للتطورات التكنولوجیة والتحولات الاقتصادیة لم یتم تناولھا بشكل كافٍ في 

وة تشیر إلى الحاجة إلى دراسة أكثر تفصیلاً وشمولیة لتأثیر المزیج التسویقي على الأدبیات الحالیة. ھذه الفج

 .رضا العملاء في ھذا القطاع الدینامیكي
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 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

على الرغم من الاعتراف العام بأھمیة المزیج التسویقي في تحسین رضا العملاء، إلا أن ھناك نقصًا في 

تربط بین العناصر المختلفة للمزیج التسویقي وتأثیرھا المتزامن على رضا العملاء في سیاق النظریات التي 

صناعة تأجیر السیارات. العدید من الدراسات تركز على عناصر معینة بشكل فردي دون النظر إلى التفاعل 

یوضح كیف یمكن  والتكامل بین ھذه العناصر. وبالتالي، ھناك حاجة إلى تطویر إطار نظري شامل یمكن أن

 .لمزیج تسویقي متكامل أن یؤثر بشكل إیجابي على رضا العملاء في ھذا القطاع

 

 فجوات على المستوى التطبیقي .1.2.2
 

تفتقر الأدبیات إلى دراسات میدانیة تركز على جمع وتحلیل البیانات من عملاء حقیقیین  العملیة،من الناحیة 

التسویقي على رضاھم. معظم الأبحاث الحالیة تعتمد على  في صناعة تأجیر السیارات لفھم تأثیر المزیج

استبیانات محدودة أو دراسات حالة فردیة قد لا تعكس الدینامیكیات الحقیقیة للسوق. لذا، ھناك حاجة إلى 

 دراسات عملیة تعتمد على بیانات شاملة ومعمقة لاستكشاف ھذا التأثیر.

 :المذكور، یمكن تلخیص مشكلة المشروع في السؤال التاليبناءً على الفجوة البحثیة المحددة والتبریر 

"كیف یؤثر المزیج التسویقي (المنتج، السعر، الترویج، والمكان) على رضا العملاء في صناعة تأجیر 

 السیارات؟"

الإجابة على ھذا السؤال ستوفر فھمًا عمیقاً لعلاقة المزیج التسویقي برضا العملاء، مما سیمكن الشركات في 

ا القطاع من تطویر استراتیجیات تسویقیة متكاملة وفعالة تلبي احتیاجات العملاء وتعزز من تجربتھم ھذ

 .الإیجابیة
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 أھمیة الدراسة .1.3
 

في سد الفجوة في الأدبیات الحالیة المتعلقة بتأثیر المزیج التسویقي المتكامل ه الدراسة تتمثل الأھمیة النظریة لھذ

في تطویر فھم أعمق لكیفیة تفاعل عناصر  تساعد ھذه الدراسةعلى رضا العملاء في صناعة تأجیر السیارات. 

ا للنظریات المزیج التسویقي مع بعضھا البعض وتأثیرھا الجماعي على رضا العملاء، مما یضیف بعُدًا جدیدً 

 .الحالیة في مجال التسویق

 

 على المستوى النظري .1.3.1

الدراسة تھدف إلى سد الفجوة البحثیة الواضحة في الأدبیات الحالیة المتعلقة بتأثیر المزیج التسویقي المتكامل 

على رضا العملاء في صناعة تأجیر السیارات. على الرغم من وجود دراسات متعددة حول تأثیر عناصر 

التسویقي في صناعات مختلفة، إلا أن الأدبیات تفتقر إلى إطار نظري شامل یربط بین جمیع عناصر  المزیج

المزیج التسویقي وتأثیرھا المتزامن على رضا العملاء في ھذا القطاع الحیوي. من خلال تطویر نموذج نظري 

في تقدیم فھم أعمق لكیفیة تأثیر كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي  ھذه الدراسةمتكامل، یمكن أن یساھم 

 ..(المنتج، السعر، الترویج، والمكان) بشكل فردي وجماعي على رضا العملاء

إضافة إلى ذلك، سیتم توسیع النظریات الحالیة في مجال التسویق من خلال تقدیم أدلة تجریبیة جدیدة تركز 

على توضیح العلاقة بین التكامل التسویقي ورضا العملاء،  ستساعد ھذه الدراسة على صناعة تأجیر السیارات.

تساعد مما یمكن أن یؤدي إلى تطویر مفاھیم ونظریات جدیدة في ھذا المجال. على سبیل المثال، یمكن أن 

یجیات المزیج في فھم كیفیة تأثیر العوامل التكنولوجیة والتحولات الاقتصادیة على فعالیة استرات ھذه الدراسة

 .التسویقي

 

 على المستوى التطبیقي .1.3.2

أھمیة كبیرة لشركات تأجیر السیارات. من خلال تقدیم توصیات  تحمل ھذه الدراسةمن الناحیة العملیة، 

الشركات على  تساعد ھذه الدراسةمستنیرة حول كیفیة تحسین استراتیجیات المزیج التسویقي، یمكن أن 
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ولائھم. الفھم الأعمق لتأثیر المزیج التسویقي یمكن أن یمكن الشركات من تعزیز رضا عملائھا وزیادة 

 ..تخصیص مواردھا بشكل أكثر فعالیة لتحقیق أقصى فائدة ممكنة

أن یوفر لشركات تأجیر السیارات رؤى حول كیفیة التكیف مع  ذه الدراسةعلاوة على ذلك، یمكن لھ

ت التكنولوجیة. على سبیل المثال، من خلال تحلیل كیفیة التغیرات المستمرة في تفضیلات العملاء والتحولا

تأثیر التسویق الرقمي والتقنیات الحدیثة على رضا العملاء، یمكن للشركات تبني استراتیجیات تسویقیة أكثر 

فعالیة في العصر الرقمي. كما أن توفیر بیانات واقعیة ومعمقة یمكن أن یساعد المدیرین التنفیذیین في اتخاذ 

 .رات مستنیرة حول كیفیة تحسین خدماتھم ومنتجاتھم لتلبیة توقعات العملاء بشكل أفضلقرا

 

 أسئلة الدراسة .1.4
 

 :الدراسة الحالیة تھدف الى الإجابة على السؤال الرئیسي التالي

"كیف یؤثر المزیج التسویقي (المنتج، السعر، الترویج، والمكان) على رضا العملاء في صناعة تأجیر 

 السیارات؟"

  التالیة : سئلة فرعیة بالإجابة على ھذا السؤال یتطلب الإجابة على الأ

 من شركات تأجیر السیارات على رضا العملاء؟لمنتجات اكیف یؤثر تنوع وتعدد 

 ما ھو تأثیر سیاسات التسعیر المختلفة على مستوى رضا العملاء في قطاع تأجیر السیارات؟

 المختلفة في تحسین رضا العملاء عن خدمات تأجیر السیارات؟كیف تساھم استراتیجیات الترویج 

 ما ھو تأثیر الموقع الجغرافي وسھولة الوصول إلى خدمات تأجیر السیارات على رضا العملاء؟
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 الدراسة أھداف .1.5
 

 دراسة تأثیر المزیج التسویقي على رضا العملاء في صناعة تأجیر السیارات 

 المقدمة من شركات تأجیر السیارات على رضا العملاء. المنتجاتتأثیر تنوع وتعدد  التحقق من

 تحلیل تأثیر سیاسات التسعیر المختلفة على مستوى رضا العملاء في قطاع تأجیر السیارات.

 استكشاف كیفیة مساھمة استراتیجیات الترویج المختلفة في تحسین رضا العملاء عن خدمات تأجیر السیارات.

 الجغرافي وسھولة الوصول إلى خدمات تأجیر السیارات على رضا العملاء.تقییم تأثیر الموقع 

 فرضیات الدراسة .1.6
 

  الرئیسیة:الفرضیة 

H : بین تأثیر المزیج التسویقي على رضاء العملاء ذات دلالة إحصائیة ما معنویة ةإیجابیتوجد علاقة. 
  الفرعیة:الفرضیات 

Ha :لمزیج التسویقي على رضاء المنتج كأحد أبعاد ا نمعنویة ذات دلالة إحصائیة بی ةتوجد علاقة إیجابی
 العملاء.

Hbلمزیج التسویقي على رضاء التسعیر كأحد أبعاد ا نمعنویة ذات دلالة إحصائیة بی ةعلاقة إیجابی : توجد
 .العملاء

Hc :لمزیج التسویقي على رضاء د االترویج كأحد أبعا نمعنویة ذات دلالة إحصائیة بی ةتوجد علاقة إیجابی
 .العملاء

Hd :المكان كأحد أبعاد المزیج التسویقي على رضاء  نمعنویة ذات دلالة إحصائیة بی ةتوجد علاقة إیجابی
 .العملاء



9 
 

 نموذج الدراسة .1.7

 

 واسطة الطالب : احمد صالح الربوعيب المقترح الدراسةتصمیم نموذج تم :  1الشكل 

 

 الدراسة منھجیة .1.8
 

 .: الوضعیةالدراسةفلسفة 

 .: الاستنتاجيالدراسةمنھج 

 .: دراسة الحالةالدراسةاستراتیجیة 

 .: الكميالدراسةنوع 

 .الأفق الزمني: المقطعیة

 التقنیات والاجراءات: الاستبیان والتحلیل الاحصائي.
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 تصمیم شكل منھجیة الدراسة بواسطة الطالب : احمد صالح الربوعيتم  :2الشكل 

 

 

 المیدانیةالدراسة  .1.9

تسعى  والتي شركة ذیب لتأجیر السیاراتتتمثل الدراسة المیدانیة في صناعة تأجیر السیارات وتحدیداً في 

ترتكز رؤیة حیث لتحقیق الریادة والتمیز في تقدیم خدمات تأجیر المركبات داخل المملكة العربیة السعودیة. 

 .تجارب إیجابیة ومتمیزة لعملائھا الشركة على تحقیق التمیز في كافة خدماتھا، بھدف توفیر
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وتسعى الشركة من خلال رسالتھا إلى بناء الثقة واكتساب رضى العملاء عن طریق تقدیم خدمات تأجیر 

متنوعة تلبي احتیاجاتھم المختلفة. ھذا التوجھ یتجسد في تطویر مستمر لباقات التأجیر المقدمة لضمان تحقیق 

 .أعلى مستویات الرضا

ب لتأجیر السیارات مجموعة من القیم التي تشمل الأمانة والنزاھة في التعامل مع العملاء، تتبنى شركة ذی

بالإضافة إلى الالتزام بالأنظمة والتقالید العامة. وتحرص الشركة أیضاً على أن تكون مساھماً فعالاً في خدمة 

 )2024ذیب،  مجتمعیاً. (شركةالمجتمع ونموه، مما یعزز دورھا كمؤسسة مسؤولة 

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
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 المقدمة: .2.1
 

تعد دراسة تأثیر المزیج التسویقي على رضا العملاء من المواضیع الحیویة والمھمة في مجال التسویق وإدارة 

أساسیة: المنتج، السعر، التوزیع، والترویج، یعُتبر الأعمال. المزیج التسویقي، والذي یتكون من أربعة عناصر 

ً لنجاح أي  أداة رئیسیة لتحقیق أھداف الشركات وزیادة رضا العملاء. یعتبر رضا العملاء معیاراً حاسما

استراتیجیة تسویقیة، حیث أن العملاء الراضین ھم أكثر احتمالاً للبقاء مع الشركة، وإعادة الشراء، والتوصیة 

 .أو الخدمات للآخرینبالمنتجات 

في العدید من الدراسات السابقة، تم استكشاف العلاقة بین عناصر المزیج التسویقي ورضا العملاء. وجدت 

إحدى الدراسات أن تحسین جودة المنتج لھ تأثیر مباشر وإیجابي على رضا العملاء، مما یؤدي إلى تعزیز 

دراسة أخرى أوضحت أن السعر المناسب والعادل  .(Kotler & Keller, 2016) الولاء للعلامة التجاریة

 ,Monroe) یزید من احتمالیة تحقیق رضا العملاء، حیث یشعر العمیل بأنھ یحصل على قیمة مقابل ما یدفعھ

2003). 

علاوة على ذلك، یشیر البحث إلى أن توفر المنتجات بسھولة عبر قنوات توزیع فعالة یعزز من رضا العملاء، 

أما بالنسبة  .(Christopher, 2011) لاء الحصول على المنتجات بسرعة وسھولةحیث یفضل العم

للترویج، فإن الحملات الترویجیة الناجحة التي تصل إلى الجمھور المستھدف بشكل فعال تعُتبر عاملاً مھماً 

 Belch) جاتفي تحقیق رضا العملاء، حیث تساھم في زیادة الوعي بالعلامة التجاریة وتحفیز الاھتمام بالمنت

& Belch, 2012). 

تظھر ھذه الدراسات أن كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي لھ تأثیر مھم على رضا العملاء، وأن التوازن 

 .بین ھذه العناصر یعُد أمراً ضروریاً لتحقیق النجاح المستدام في الأسواق التنافسیة

 

 المزیج التسویقي .2.2
 

 تاریخھ  .2.2.1
 

الأسس الرئیسیة في مجال التسویق الحدیث. یعود أصل مفھوم المزیج التسویقي إلى المزیج التسویقي یعُد أحد 

. 1948في عام  (Neil Borden) الأربعینیات من القرن العشرین، حیث تم تطویره على ید نیل بوردن
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لوصف  "Marketing Mix" بوردن، الذي كان أستاذاً في كلیة ھارفارد للأعمال، قام بصیاغة مصطلح

من العناصر التي یمكن التحكم بھا والتي تستخدمھا الشركات لتحقیق أھدافھا التسویقیة. فیما بعد، قام مجموعة 

في عام  P’s بتبسیط ھذا المفھوم من خلال تقدیم نموذج الأربعة (Jerome McCarthy) جیروم مكارثي

 ویج، والتر(Place) ، المكان(Price) ، السعر(Product) ، والذي یتضمن المنتج1960

(Promotion) (Borden, 1964; McCarthy, 1960). 

 

 تعریفھ  .2.2.2
 

المزیج التسویقي یعُرف بأنھ مجموعة من الأدوات التسویقیة التي تستخدمھا الشركات لتحقیق أھدافھا التسویقیة 

وھي: المنتج،  4P'sوتلبیة احتیاجات العملاء. یتضمن المزیج التسویقي أربعة عناصر أساسیة تعرف بـ 

السعر، التوزیع، والترویج. ھذه العناصر تساعد الشركات في تطویر استراتیجیات تسویقیة فعالة لتحقیق 

 .(Kotler & Keller, 2016) میزات تنافسیة وزیادة رضا العملاء

 

 ابعاده  .2.2.3
 

یمثل كل ما تقدمھ الشركة من سلع أو خدمات تلبي احتیاجات ورغبات العملاء. یشمل  :(Product) المنتج

 .(Levitt, 1980) ھذا البعد تصمیم المنتج، الجودة، العلامة التجاریة، والتغلیف

ھو المبلغ الذي یطلبھ البائع مقابل المنتج أو الخدمة. یشمل استراتیجیات التسعیر، الحسومات،  :(Price) السعر

 ,Nagle & Müller) وشروط الدفع. السعر یؤثر بشكل مباشر على تصورات العملاء للمنتج وقیمتھ

2018). 

یختص بكیفیة توصیل المنتج إلى العمیل النھائي. یشمل قنوات التوزیع، الموقع الجغرافي،  :(Place) المكان

 .(Christopher, 2011) وإدارة المخزون. الھدف ھو توفیر المنتج للعملاء في الوقت والمكان المناسبین

قناع العملاء بشراء المنتج. یشمل الإعلان، البیع ): یتضمن الأنشطة التي تھدف إلى إPromotionالترویج (

الشخصي، ترویج المبیعات، والعلاقات العامة. الترویج یعزز الوعي بالعلامة التجاریة ویساھم في بناء صورة 

 ).Belch & Belch, 2012إیجابیة عنھا (
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 علاقتھ بالمتغیرات الأخرى : .2.2.4
 

العدید من المتغیرات الأخرى في البیئة التسویقیة. ومن بین  المزیج التسویقي لا یعمل في فراغ؛ بل یتفاعل مع

 ھذه المتغیرات:

السلوك الاستھلاكي: عناصر المزیج التسویقي تؤثر بشكل مباشر على سلوك المستھلكین. تحسین جودة المنتج 

یج الفعال والتسعیر المناسب یمكن أن یحفز عملیات الشراء، في حین أن القنوات التوزیعیة الملائمة والترو

 ).Solomon, 2013یمكن أن یعزز من تجربة العمیل ورضاه (

البیئة التنافسیة: في الأسواق التنافسیة، یعتبر التمیز في أحد أو جمیع عناصر المزیج التسویقي أمراً حاسماً. 

یمكن أن الشركات التي تستطیع تقدیم منتجات أفضل، تسعیر تنافسي، توزیع فعال، وحملات ترویجیة مبتكرة 

 ).Porter, 1985تكتسب میزة تنافسیة قویة (

التكنولوجیا: التطورات التكنولوجیة لھا تأثیر كبیر على عناصر المزیج التسویقي. على سبیل المثال، التجارة 

الإلكترونیة غیرت من طرق التوزیع والترویج، مما جعل الوصول إلى العملاء أكثر سھولة وفعالیة 

)Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019.( 

الظروف الاقتصادیة: التغیرات في الاقتصاد تؤثر على استراتیجیات المزیج التسویقي. في فترات الركود 

 & Kotlerالاقتصادي، قد تحتاج الشركات إلى تعدیل أسعارھا وتقدیم عروض ترویجیة لجذب العملاء (

Keller, 2016.( 

تمع یؤثران بشكل كبیر على تفضیلات العملاء وسلوكھم الشرائي. العوامل الثقافیة والاجتماعیة: الثقافة والمج

فھم ھذه العوامل یمكن أن یساعد الشركات في تصمیم منتجات وتطویر استراتیجیات تسویقیة تتماشى مع 

 ).Hofstede, 2001احتیاجات وتوقعات العملاء (
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 رضاء العملاء .2.3
 

 :تاریخھ  .2.3.1
 

بحثي في مجال التسویق وإدارة الأعمال في الستینیات من القرن بدأ الاھتمام برضا العملاء كموضوع 

العشرین. في البدایة، كان ینُظر إلى رضا العملاء كأمر بسیط یعُبر عن مدى تحقیق توقعات العملاء. ومع 

مرور الوقت، تطورت الأبحاث لتعطي نظرة أعمق وأكثر تعقیداً حول كیفیة تأثیر رضا العملاء على سلوكھم 

 ).Oliver, 1980وولائھم للعلامة التجاریة ( الشرائي

 

 تعریفھ .2.3.2
 

رضا العملاء یعُرف بأنھ الشعور الذي ینتاب العمیل عند موازنة توقعاتھ مع تجربة الشراء الفعلیة. إذا كانت 

لأداء التجربة تتوافق مع أو تتجاوز توقعات العمیل، فإن العمیل یعُتبر راضیاً. ویعُد رضا العملاء مؤشراً ھاماً 

 ).Kotler & Keller, 2016الشركات، حیث یعكس مدى قدرتھا على تلبیة احتیاجات ورغبات عملائھا (

 

 علاقتھ بالمتغیرات الأخرى :  .2.3.3
 

رضا العملاء یرتبط بعدة متغیرات أخرى في البیئة التسویقیة، منھا: ولاء العملاء: رضا العملاء یعد مقدمة 

 لولائھم. 

تمالیة للبقاء مع الشركة، إعادة الشراء، والتوصیة بالمنتجات أو الخدمات للآخرین العملاء الراضون أكثر اح

)Reichheld & Sasser, 1990.( 

جودة المنتج والخدمة: الجودة ھي من العوامل الأساسیة لرضا العملاء. منتجات وخدمات ذات جودة عالیة  

 ). Garvin, 1987تؤدي إلى زیادة رضا العملاء (

كة: عندما یشعر العملاء بأنھم یحصلون على قیمة كبیرة مقابل المال المدفوع، یزید رضاھم القیمة المدر

 ). Zeithaml, 1988وبالتالي یزید ولاؤھم (
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المزیج التسویقي: كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي یؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء. توازن 

 ,Kotler & Kellerرویج) یسھم في تحقیق رضا العملاء (العناصر الأربعة (المنتج، السعر، المكان، والت

2016 .( 

البیئة التنافسیة: في بیئة تنافسیة، رضا العملاء یمكن أن یكون العنصر الفاصل الذي یمیز الشركة عن منافسیھا. 

 ,Porterالشركات التي تحقق رضا عملائھا تكون أكثر قدرة على الحفاظ على حصتھا السوقیة وزیادتھا (

1985.( 

 

 ورضاء العمیل : المزیج التسویقيالعلاقة بین  .2.4

وجدت العدید من الدراسات أن عناصر المزیج التسویقي (المنتج، السعر، المكان، الترویج) لھا تأثیر مباشر وھام على 

فعالة، رضا العملاء. على سبیل المثال، المنتجات عالیة الجودة، استراتیجیات التسعیر العادلة، قنوات التوزیع ال

 ,Garvin؛ Kotler & Keller, 2016والحملات الترویجیة الناجحة، جمیعھا تسھم في زیادة رضا العملاء (

 .). وھنا سوف نتطرق لعلاقة المتغیر المستقل بأبعاده على رضا العملاء1987

 السعر ورضا العملاء السعر یعُد من العوامل التي تؤثر بشكل كبیر على رضا العملاء. 

) Hossain et al) .2017العادل والمناسب یزید من القیمة المدركة لدى العملاء، مما یعزز رضاھم. أشار  التسعیر

ورضا  إلى أن تسعیر المنتجات بشكل یتناسب مع القیمة المقدمة یمكن أن یزید من رضا العملاء وولائھم. المكان

ء إلى المنتجات التي یحتاجونھا، مما یعزز رضاھم. العملاء توزیع المنتجات بشكل فعاّل یسُھم في تسھیل وصول العملا

) إلى أن توفیر توزیع مناسب ومُنتظم یعُد من العوامل الأساسیة التي Homburg et al) .2017توصلت دراسة لـ 

 تعزز رضا العملاء من خلال تسھیل عملیة الشراء وتوفیر سھولة الوصول للمنتجات. 

الترویج ورضا العملاء الترویج الفعاّل یسُھم في زیادة وعي العملاء بالمنتج، مما یعزز رضاھم. الحملات الترویجیة 

التي تظُھر مزایا المنتج وتبُني علاقة إیجابیة مع العملاء تسُاھم في تحسین تجربتھم وزیادة رضاھم. وجدت دراسة لـ 

Liu & Yang )2019تي ترُكز على التواصل الفعاّل وتقدیم قیمة مضافة تؤدي إلى زیادة ) أن الحملات الترویجیة ال

 رضا العملاء.
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 الخاتمة .2.5
 

تشیر النتائج إلى وجود حاجة ملحة لمزید من الأبحاث التطبیقیة التي تستند إلى بیانات واقعیة وتغطي قطاعات وأسواق 

وكیفیة تحسینھا لتعزیز رضا العملاء. بالإضافة متنوعة. من المھم استكشاف التفاعلات بین عناصر المزیج التسویقي 

إلى ذلك، تحتاج الدراسات إلى التركیز على تأثیر التكنولوجیا الحدیثة، مثل التجارة الإلكترونیة ووسائل التواصل 

 الاجتماعي، على المزیج التسویقي ورضا العملاء.

على العلاقة بین المزیج التسویقي ورضا تقدم ھذه الدراسة توضحیات في مجال التسویق من خلال تسلیط الضوء 

العملاء. من خلال استعراض الأدبیات الحالیة، تسھم الدراسة في تقدیم فھم أعمق لكیفیة تأثیر عناصر المزیج التسویقي 

على رضا العملاء وتوضح أھمیة التركیز على تحسین جودة المنتجات، استراتیجیات التسعیر، التوزیع الفعاّل، 

كما ینبغي مراعاة الاختلافات الثقافیة والاجتماعیة في الأبحاث المستقبلیة  .ترویجیة لتعزیز رضا العملاءوالحملات ال

 لفھم كیفیة تأثیر ھذه العوامل على رضا العملاء في مختلف البیئات الثقافیة.
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