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 مقدمة  1.1

فً عصر تتسارع فٌه المتغٌرات الالتصادٌة والتكنولوجٌة، أصبحت الشركات الخاصة تواجه 

والحفاظ على ولائهم، خاصة فً المطاعات تحدٌات متزاٌدة فً سبٌل تحمٌك رضا العملاء 

التنافسٌة مثل لطاع السٌارات. وٌعُد رضا العملاء من أبرز المؤشرات الدالة على فعالٌة 

استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك، حٌث ٌرتبط بشكل مباشر بجودة الخدمات الممدمة، واستجابة 

 (.Bei & Shang, 2006المؤسسة لتولعات واحتٌاجات عملائها )

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

بل على الكفاءة فً إدارة علالات العملاء، وتبنً استراتٌجٌات تسوٌمٌة مرنة تتماشى مع 

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

et al., 2011كد الباحثون على أن المؤسسات التً تطبك ممارسات تسوٌمٌة مبتكرة (. كما ٌؤ

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

 (.Dudzevičiūtė & Peleckienė, 2010؛ 3112

هر ( أن الشراكات الفعالة بٌن المطاعٌن العام والخاص تظ2007ُ) Jamaliولد أظهرت دراسة 

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

( أن نجاح الشركات الصناعٌة فً 3132بٌنّت دراسات عربٌة مثل دراسة الحسن وآخرٌن )

السودان ٌعتمد بدرجة كبٌرة على إدارة علالات العملاء، كعنصر محوري فً تحمٌك الأداء 

 المستدام.

من هذه الرؤٌة، تركز هذه الدراسة على تحلٌل العلالة بٌن إرضاء العمٌل من جهة،  ا  وانطلال

واستراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك من جهة أخرى، من خلال دراسة حالة شركة توكٌلات 

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

عربٌة السعودٌة. تهدف الدراسة إلى تمدٌم تحلٌل علمً لائم على معطٌات مٌدانٌة فً المملكة ال

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

 العملاء ورضاهم.
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 مشكلة الدراسة: 1.1

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

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

استراتٌجٌات إدارٌة وتسوٌمٌة فعالة تلُبً تطلعات العملاء وتحمك مستوٌات عالٌة من الرضا. 

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

 Taleghani etعلى ولائهم ولرارهم فً تكرار الشراء ) ا  ، وهو ما ٌؤثر سلبا  العملاء فعلٌ

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

كما أن غٌاب التناسك بٌن الإدارات المختلفة داخل المؤسسة، وضعف استخدام أدوات التسوٌك 

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

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

Peleckienė, 2010 ؛Xu et al., 2023 ولد بٌنّت دراسات محلٌة كذلن أن بعض .)

ات العملاء بشكل الشركات الخاصة فً المنطمة العربٌة تعُانً من لصور فً توظٌف إدارة علال

 (.3133؛ عبدالله وعبدالرحٌم، 3132استراتٌجً )الحسن وآخرون، 

 

 : فجوات على المستوى النظري 1.2.1

رغم وفرة الدراسات التً تناولت موضوع رضا العملاء واستراتٌجٌات التسوٌك والإدارة، إلا 

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

الدراسات السابمة على تحلٌل رضا العملاء فً المؤسسات العامة أو ضمن نماذج الشراكة بٌن 

(، بٌنما للّ التركٌز Virk & Mahal, 2012؛ Jamali, 2007المطاعٌن العام والخاص )

 ، لا سٌما فً لطاعات الخدماتا  على البٌئات الخاصة فً الأسواق الخلٌجٌة أو السعودٌة تحدٌد

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

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

 ,.Rizan et al؛ Taleghani et al., 2011فمط، كالعلالة التسوٌمٌة أو جودة الخدمة )

ستراتٌجٌات الإدارٌة والتسوٌمٌة كمزٌ  ٌؤثر فً رضا (، دون الربط المتكامل بٌن الا2014

 العمٌل بشكل مشترن، وهً زاوٌة مهمة لفهم الصورة الكاملة للتجربة العمٌلٌة.
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( ودراسة 3133إضافة إلى ذلن، تظُهر الدراسات العربٌة، مثل دراسة )عبدالله وعبدالرحٌم، 

ك الفعلً للاستراتٌجٌات التسوٌمٌة فً بمٌاس التطبٌ ا  محدود ا  (، اهتمام3112)ثلٌب وآخرون، 

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

 مٌدانٌة تركز على التحلٌل من داخل المؤسسات الخاصة وبصوت العمٌل.

ٌربط بٌن من هنا، تأتً أهمٌة هذه الدراسة فً سد هذه الفجوات من خلال تمدٌم تحلٌل متكامل 

استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملاء فً شركة خاصة تعمل فً بٌئة تنافسٌة ضمن 

 السوق السعودي.

 : التطبٌقًفجوات على المستوى  1.2.2

على المستوى التطبٌمً، تظُهر الأدبٌات والدراسات المٌدانٌة السابمة محدودٌة واضحة فً 

العلالة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا تطبٌك النماذج النظرٌة الخاصة بمٌاس 

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

بشكل  ا  الرغم من وجود نماذج وأدوات لمٌاس رضا العملاء، إلا أن استخدامها لا ٌتم دائم

فً رصد تولعات العملاء الحمٌمٌة أو منهجً أو مستمر داخل المؤسسات، مما ٌؤدي إلى لصور 

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

2023.) 

( لا ٌزال فً مراحل متباٌنة من CRMكما أن تطبٌك استراتٌجٌات إدارة علالات العملاء )

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

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

(. إضافة إلى ذلن، ترُكز بعض الشركات على الجانب 3132؛ عبدالله وإبراهٌم، 3132

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

 والتفاعل بعد البٌع، وهً مكونات أساسٌة فً تجربة العمٌل.

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

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

تمٌس أثر تلن الممارسات على سلون العملاء الشرائً أو العملاء. كما لا توجد بٌانات منشورة 

 لسد هذه الثغرة. ا  مٌدانٌ ا  بحثٌ ٌتطلب تدخلا   ا  عملٌ ا  ولائهم، مما ٌعكس فراغ
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من هنا، تسعى هذه الدراسة إلى تمدٌم مساهمة تطبٌمٌة من خلال تحلٌل والع ممارسات الإدارة 

توى رضا العملاء، باستخدام أدوات لٌاس والتسوٌك فً شركة توكٌلات الجزٌرة، وربطها بمس

 كمٌة وبٌانات مٌدانٌة مباشرة من العملاء أنفسهم.

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

 :وعلٌه، ٌمكن صٌاغة مشكلة الدراسة فً السؤال الرئٌسً التالً

ق المتبعة فً شركة توكٌلات الجزٌرة للسٌارات ما مدى تأثٌر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌ

 المحدودة على رضا العملاء؟

 :وٌنبثك عن هذا السؤال الرئٌسً عدد من الأسئلة الفرعٌة، وهً

  ما هً أبرز الاستراتٌجٌات الإدارٌة التً تعتمدها شركة توكٌلات الجزٌرة فً إدارة

 علالتها مع العملاء؟

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

 العملاء؟

 كٌف ٌمٌُمّ العملاء جودة الخدمات الممدمة من لبل الشركة؟ 

 هل توجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن الاستراتٌجٌات الإدارٌة ورضا العملاء؟ 

 لاء؟هل توجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة ورضا العم 

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

 العملاء؟

 

 أهمٌة البحث: 1.1

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

الشركات الخاصة العلالة بٌن إرضاء العمٌل واستراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك، خاصة فً بٌئة 

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

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

ه الشركات ٌمُكن أن تستفٌد من ا  وتحلٌلٌ ا  عملٌ ا  الرائدة فً لطاع السٌارات، مما ٌضُفً بعد

 .المماثلة
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 :على المستوى النظري 1.3.1

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

العملاء واستراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك، من خلال تمدٌم نموذج تطبٌمً فً بٌئة عربٌة 

ما تناولت كل من رضا  ا  التً غالبوخلٌجٌة. كما ٌعال  هذا البحث فجوة فً الدراسات السابمة 

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

 ا  مٌدانٌ ا  الإدارة والتسوٌك من جهة، وتجربة العمٌل من جهة أخرى. كما ٌضٌف البحث منظور

زٌ  التسوٌمً فً شركات حول والع تطبٌك إدارة علالات العملاء واستراتٌجٌات الم ا  حدٌث

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

 

 :التطبٌقًعلى المستوى  1.3.2

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

ة وتمٌٌمها بناء  على مدخلات السٌارات، من خلال تحلٌل استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك الحالٌ

العملاء أنفسهم. وتسُهم نتائ  البحث فً تمكٌن متخذي المرار من تطوٌر أدواتهم التسوٌمٌة 

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

لتوصٌات الناتجة من الدراسة الطوٌل. كما ٌمكن أن تعتمد إدارة شركة توكٌلات الجزٌرة على ا

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

ٌستفٌد صانعو السٌاسات التجارٌة ومطورو الأنظمة الإدارٌة من مخرجات الدراسة فً تصمٌم 

 .ة علالتها مع العملاءأطر دعم وتوجٌه للشركات الخاصة نحو ممارسات أكثر فاعلٌة فً إدار

 

 أسئلة البحث: 1.1

ٌرتكز هذا البحث على محاولة استكشاف العلالة بٌن رضا العملاء واستراتٌجٌات الإدارة 

والتسوٌك المتبعة فً شركة توكٌلات الجزٌرة للسٌارات المحدودة. ومن هنا، تم صٌاغة السؤال 

 :الرئٌسً التالً

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

 للسٌارات المحدودة؟
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 :وٌنبثك عن هذا السؤال الرئٌسً عدد من الأسئلة الفرعٌة، وهً

  ما هً أبرز الاستراتٌجٌات الإدارٌة التً تعتمدها شركة توكٌلات الجزٌرة فً إدارة

 علالتها مع العملاء؟

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

 رضاهم؟

 كٌف ٌمٌُمّ العملاء جودة الخدمات الممدمة من لبل الشركة؟ 

 ما مدى تأثٌر الاستراتٌجٌات الإدارٌة على مستوى رضا العملاء؟ 

 ما مدى تأثٌر الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة على مستوى رضا العملاء؟ 

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

  هل توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً رضا العملاء تعزى إلى خصائصهم

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

 

 أهداف البحث : 1.1

ٌهدف هذا البحث إلى دراسة وتحلٌل العلالة بٌن رضا العملاء واستراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك 

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

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

 .العلالة مع العملاء

 ٌك تحلٌل الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة المستخدمة من لبل الشركة ومدى فعالٌتها فً تحم

 .رضا العملاء

  لٌاس مستوى رضا العملاء عن الخدمات الممدمة من شركة توكٌلات الجزٌرة، وتحدٌد

 .أوجه الموة والمصور فً الأداء

 تحلٌل العلالة بٌن استراتٌجٌات الإدارة ورضا العملاء وتحدٌد مدى دلالة هذه العلالة. 

  واستكشاف العوامل التسوٌمٌة تحلٌل العلالة بٌن استراتٌجٌات التسوٌك ورضا العملاء

 .فً رضاهم ا  الأكثر تأثٌر

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

 .لإرضاء العملاء
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  تمدٌم توصٌات عملٌة من شأنها أن تسُهم فً تحسٌن الأداء الإداري والتسوٌمً بالشكل

 .الذي ٌعزز رضا العملاء وولائهم

 

 رضٌات البحث:ف 1.1

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

التً تؤثر فً مستوى رضا العملاء، وهو ما أثبتته عدة أبحاث عربٌة وأجنبٌة فً سٌالات 

 إلى أن جودة الخدمة واستراتٌجٌة التسوٌك تؤثر Bei & Shang (2006) مختلفة. فمد أشار

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

علالات العملاء تمُثلّ أحد المحركات الأساسٌة لتحمٌك رضا مستدام لدى العملاء. كما توصلت 

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

 .إرضاء العملاء وولائهمبٌن الجهود التسوٌمٌة و

( أهمٌة 3132فً السٌاق ذاته، تبُرز الدراسات العربٌة مثل دراسة الحسن وآخرون )

الاستراتٌجٌات الإدارٌة فً تحسٌن الأداء المؤسسً وتعزٌز العلالة مع العملاء، خاصة فً 

من ذلن، وتسهٌلا  لاختبار العلالة بٌن متغٌرات الدراسة، تم بناء  ا  الأسواق التنافسٌة. وانطلال

مجموعة من الفرضٌات التً تسعى إلى التحمك من وجود علالات ارتباط وتأثٌر ذات دلالة 

إحصائٌة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك من جهة، ومستوى رضا العملاء فً شركة 

 .توكٌلات الجزٌرة للسٌارات من جهة أخرى

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

 :الفرضٌة الرئٌسة 1.1.1

توجد علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌق ورضا العملاء فً شركة 

 .توكٌلات الجزٌرة للسٌارات المحدودة

 :الفرضٌات الفرعٌة 1.1.1

 ائٌة بٌن الاستراتٌجٌات الإدارٌة ورضا العملاء فً شركة توجد علالة ذات دلالة إحص

 (Rizan et al., 2014 ؛3132الحسن وآخرون،  ) .توكٌلات الجزٌرة

  توجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة ورضا العملاء لدى

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

2010) 

 تؤثر جودة الخدمة الممدمة من الشركة بشكل إٌجابً على رضا العملاء. 

 (Bei & Shang, 2006 كما أوضحت دراسة)

 تؤثر إدارة علالات العملاء (CRM) بشكل مباشر فً مستوى رضا العملاء وولائهم. 

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

 لالة إحصائٌة فً مستوى رضا العملاء تعُزى إلى الخصائص توجد فروق ذات د

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

 (Jamali, 2007 ؛2012

   

 نموذج البحث 1.1

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

فً السٌالات الخدمٌة والتجارٌة ذات الطبٌعة  ا  رضا العملاء، خصوصالسابمة فً تفسٌر 

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

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

 مٌة المؤثرة فً رضا العملاء، ودراسةالتً تناولت الاستراتٌجٌات التسوٌ (2019)

Taleghani et al. (2011)  حول إدارة علالات العملاء، بالإضافة إلى دراسات عربٌة

( اللتٌن ركزتا على 3133( وعبدالله وعبدالرحٌم )3132حدٌثة مثل دراسة الحسن وآخرون )

 .العلالة بٌن الأداء الإداري ورضا العملاء فً بٌئات تنافسٌة

 المستقل: المتغٌر 1.1.1

 :ٌفُترض أن تؤثر ثلاثة متغٌرات مستملة على رضا العملاء، وهً

 مثل إدارة علالات العملاء، جودة الأداء الداخلً، التنظٌم ) الاستراتٌجٌات الإدارٌة

 (الإداري

 مثل المزٌ  التسوٌمً، التسوٌك بالعلالات، الحملات ) الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة

 (التروٌجٌة

  (من حٌث الاستجابة، الاعتمادٌة، والاحترافٌة) المقدمةجودة الخدمة 
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 :التابع المتغٌر 1.1.1

 

 رضا العملاء (Customer Satisfaction) 

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

الفروق بٌن فئات مرات التعامل مع الشركة( لد تؤثر على مستوى رضاهم، مما ٌسمح بتحلٌل 

 .العملاء المختلفة
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دراسة تطبٌمٌة على شركة سوداتل، ولاٌة غرب دارفور، مدٌنة الجنٌنة، -على زٌادة حجم المبٌعات

 , 55 ,(6)5-.89مجلة العلوم الإنسانٌة والطبٌعٌة. م3133-م3131
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 .(جامعة غرداٌة Doct) ,oral dissertationالاستراتٌجً فً كسب المٌزة التنافسٌة للمؤسسة

دراسة حالة -لطاف_تمام_شهٌناز_ناصري_سمٌة. درو الا بتكارالتسوٌمً فً تحمٌك التمٌز المؤسسً .6

 .شركة سامسون 
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