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 ممدمة  1.1

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

والحفاظ على ولابهم، 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 عملابها )

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؛ 2013

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 2023بٌنّت دراسات عربٌة مثل دراسة الحسن وآخرٌن )

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

 المستدام.

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

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 لابم على معطٌات مٌدانٌة فً المملكة ال

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

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

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

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

 

 : فجوات على المستوى النظري 9.3.9

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 اً 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 الخدماتاً على البٌبات 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 2022إضافة إلى ذلن، تظُهر الدراسات العربٌة، مثل دراسة )عبدالله وعبدالرحٌم، 

ً (، اهتمام2013)ثلٌب وآخرون،  ك الفعلً للاستراتٌجٌات التسوٌمٌة فً بمٌاس التطبٌ اً محدود ا

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

 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 بٌبة تنافسٌة ضمن 

 السوق السعودي.

 : التطبٌمًفجوات على المستوى  9.3.3

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

العلالة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا تطبٌك النماذج النظرٌة الخاصة بمٌاس 

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

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

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 2024؛ 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 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 الشرابً أو العملاء. كما لا توجد بٌانات منشورة 

ً ولابهم، مما ٌعكس فراغ ً عملٌ ا ً بحثٌ ٌتطلب تدخلاً  ا ً مٌدانٌ ا  لسد هذه الثغرة. ا
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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 الربٌسً التالً

ك المتبعة فً شركة توكٌلات الجزٌرة للسٌارات ما مدى تأثٌر استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌ
 المحدودة على رضا العملاء؟

 :وٌنبثك عن هذا السؤال الربٌسً عدد من الأسبلة 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 إحصابٌة بٌن الاستراتٌجٌات الإدارٌة ورضا العملاء؟ 

 لاء؟هل توجد علالة ذات دلالة إحصابٌة 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 بٌبة 

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

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

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

 .المماثلة
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 :على المستوى النظري 9.1.9

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

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

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

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

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

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

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

 

 :التطبٌمًعلى المستوى  9.1.3

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

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

العملاء أنفسهم. وتسُهم نتاب  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 أدابها 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 

 :الربٌسً التالً

والتسوٌك على رضا العملاء فً شركة توكٌلات الجزٌرة ما مدى تأثٌر استراتٌجٌات الإدارة 
 للسٌارات المحدودة؟
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 :وٌنبثك عن هذا السؤال الربٌسً عدد من الأسبلة الفرعٌة، وهً

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

 علالتها مع العملاء؟

 التً تستخدمها الشركة لاستهداف عملابها 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 إحصابٌة فً رضا العملاء تعزى إلى خصابصهم

 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 اً 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 وولابهم

 

 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 وولابهمبٌن الجهود التسوٌمٌة و

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

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

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

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

إحصابٌة 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 وأسبلته، ٌمكن صٌاغة الفرضٌات التالٌة

 :الفرضٌة الرئٌسة 1.1.1

توجد علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملاء فً شركة 
 .توكٌلات الجزٌرة للسٌارات المحدودة

 :الفرضٌات الفرعٌة 1.1.1

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

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

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

 .الشركة



 
Dr. Abdulraheem Nader                           12 

 

 ,Dudzevičiūtė & Peleckienė ؛Farwq & Singh, 2019 :لـ اً 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 وولابهم. 

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

 لالة إحصابٌة فً مستوى رضا العملاء تعُزى إلى الخصابص 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 

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

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 2022( وعبدالله وعبدالرحٌم )2023حدٌثة مثل دراسة الحسن وآخرون )

 .العلالة بٌن الأداء الإداري ورضا العملاء فً بٌبات تنافسٌة

 المستمل: 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 التسوٌمٌة

 (التروٌجٌة

  (من حٌث الاستجابة، الاعتمادٌة، والاحترافٌة) الممدمةجودة 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 فبات مرات التعامل مع الشركة( لد تؤثر على مستوى رضاهم، مما ٌسمح بتحلٌل 

 .العملاء المختلفة

 

 

 

 منهجٌة البحث 1.1

تحلٌل العلالة بٌن استراتٌجٌات الإدارة تعتمد هذه الدراسة على منهجٌة علمٌة منظمة تهدف إلى 
فً شركة توكٌلات الجزٌرة للسٌارات المحدودة، وذلن من خلال  والتسوٌك ورضا العملاء

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

ً منهجٌة البحث وفم  :للمحاور التالٌة ا
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 فلسفة البحث: 

، التً تفترض أن الظواهر الاجتماعٌة (Positivism)  الفلسفة الوضعٌةتتبنى الدراسة 

ٌمكن دراستها ولٌاسها باستخدام أدوات كمٌة موضوعٌة، وهو ما ٌتناسب مع أهداف البحث 

 .اعً إلى اختبار علالات سببٌة بٌن المتغٌراتالس

 منهج البحث: 

، والذي ٌبدأ من الأطر النظرٌة والنماذج السابمة لتكوٌن   المنهج الاستنتاجًتعتمد الدراسة 

 .فرضٌات ٌمكن اختبارها على عٌنة من عملاء الشركة

 استراتٌجٌة البحث  

البٌانات من أفراد العٌنة، من خلال استبانة كأداة ربٌسٌة لجمع  الاستراتٌجٌة المسحٌةتسُتخدم 

مغلمة تم تصمٌمها بعناٌة لتغطٌة المتغٌرات المستملة )الإدارٌة والتسوٌمٌة( والمتغٌر التابع )رضا 

 .(العمٌل

 نوع العٌنة: 

من عملاء الشركة الذٌن حصلوا على خدمات أو منتجات   العٌنة العشوائٌة البسٌطةتم استخدام 

 .ضٌة، لضمان تمثٌل مختلف الفبات بدلة وموضوعٌةخلال السنة الما

 ًالأفك الزمن: 

، حٌث ٌتم جمع البٌانات فً فترة زمنٌة واحدة، تمُكّن من  ا  ممطعٌ ا  زمنٌ ا  أفمتتبنى الدراسة 

 .تحلٌل الوضع الراهن دون التطرق لتغٌرات زمنٌة ممتدة

 أدوات التحلٌل 

مكوّنة من مجموعة من الأسبلة المصممة باستخدام  استبانة إلكترونٌةتعتمد الدراسة على 

، لتطبٌك SPSSممٌاس "لٌكرت الخماسً"، وتحُلل البٌانات باستخدام برام  إحصابٌة مثل 

، وتحلٌل (T) اختبارات مثل: تحلٌل التكرارات، الوسط الحسابً، الانحراف المعٌاري، اختبار

 .الارتباط والانحدار لاختبار الفرضٌات
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فً النتاب ، بما ٌضمن تمدٌم  درجة عالٌة من الموثولٌة والصدقلمنهجٌة إلى تحمٌك تهدف هذه ا

 .توصٌات عملٌة لابلة للتطبٌك فً سٌاق الشركات الخاصة العاملة فً السوق السعودي

 

 

 

 

 الدراسة المٌدانٌة: 1.1

توكٌلات استبٌانات موجهة لعٌنة من عملاء شركة تعتمد الدراسة المٌدانٌة فً هذا البحث على 
، وهً إحدى أبرز الشركات الخاصة فً المملكة العربٌة السعودٌة، الجزٌرة للسٌارات المحدودة

والمتخصصة فً بٌع وتوزٌع وصٌانة السٌارات، وتمثل عدة علامات تجارٌة عالمٌة. وتمدم 

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

ت التموٌل والتأمٌن، مما ٌجعلها بٌبة مثالٌة لدراسة العلالة بٌن جودة الأداء الإداري وخدما

 .والتسوٌمً ومستوى رضا العملاء

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

 :كالتالً

 فلسفة البحث

 منه  البحث

 استراتٌجٌة البحث

 الأفك الزمنً

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

ً التنافس وٌتطلب تمٌز فً جودة الخدمة، التفاعل مع العملاء، وتطبٌك استراتٌجٌات  ا

 .تسوٌمٌة فعالة لجذب العملاء والاحتفاظ بهم

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

وصول إلى شرابح متنوعة من العملاء، مناطك متعددة فً المملكة، مما ٌمُكن من ال

 .وٌوفرّ بٌانات غنٌة ومتنوعة للتحلٌل

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

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

 .تلن الاستراتٌجٌات على رضا العملاء

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

علالات العملاء وتوثٌك الملاحظات والشكاوى، مما ٌسهل عملٌة الوصول إلى عملاء 

 .ٌمكن الاستفادة من آرابهم فً الدراسة حالٌٌن أو سابمٌن

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

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

 .والعٌتها موثولٌة البٌانات و

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

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

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

 .الفبات

 :، فتتمثل فًالأهداف الأساسٌة من اختٌار توكٌلات الجزٌرة كحالة دراسٌةأما 

 المتبعة فً الشركة، وربطها بمستوى رضا  تحلٌل استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك

 .العملاء

 فً تحمٌك أهداف الشركة التسوٌمٌة وتعزٌز ولاء  لٌاس فعالٌة هذه الاستراتٌجٌات

 .العملاء

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

 ٌلتحسٌن الأداء الإداري والتسوٌمً لدى الشركة، وتمدٌم  ةاستخلاص توصٌات عمل

 .نموذج ٌمكن تعمٌمه على شركات مماثلة فً المطاع
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تمثل هذه الدراسة المٌدانٌة فرصة لفهم والع التجربة العمٌلٌة فً إحدى أكبر شركات السٌارات 

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

 .والباحثٌن المهتمٌن بمجالات التسوٌك وإدارة العلالات مع العملاء فً البٌبة الخلٌجٌة

 

 مخطط المشروع 1.11

ً ٌتكوّن هذا المشروع البحثً من خمسة فصول ربٌسٌة، ٌغطًّ كل منها جانب من الدراسة،  اً محدد ا

 :وذلن على النحو التالً

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة: 

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

 .أسبلته، فرضٌاته، ونموذج البحث الممترح، بالإضافة إلى منهجٌة البحث والدراسة المٌدانٌة

 الفصل الثانً: الإطار النظري والدراسات السابمة: 

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

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

 .المحلٌة والدولٌة المرتبطة بموضوع البحث

 الفصل الثالث: منهجٌة البحث : 

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

 .البٌانات، الأسالٌب الإحصابٌة المستخدمة لتحلٌل النتاب ، والإجراءات المنهجٌة التً تم اتباعها

 ًالفصل الرابع: التحلٌل الإحصائ : 

ٌخُصص هذا الفصل لتحلٌل البٌانات المجمعة من الاستبٌانات باستخدام الأدوات الإحصابٌة 

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

 .العلالات بٌن المتغٌرات

 :الخاتمة والتوصٌات ,منالشة النتائج الفصل الخامس : 
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ٌشمل هذا الفصل خلاصة الدراسة، أهم النتاب  المستخلصة، التوصٌات العملٌة التً ٌمكن أن 

شركات الأخرى، بالإضافة إلى ممترحات للبحوث تستفٌد منها شركة توكٌلات الجزٌرة أو ال

 .المستمبلٌة

 

   

  

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: 1.1

ودوره الحٌوي فً تعزٌز المدرة التنافسٌة للمؤسسات  رضا العملاءلأهمٌة موضوع  اً نظر

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

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

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

 .المطاع الصناعً، الخدمً، المصرفً، والتجاري

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

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

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

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

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

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

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

 .المٌزة التنافسٌة

 فً بناء الرضا، مثل دراسة المطاع الخاص والعامكما تناولت بعض الدراسات الفرولات بٌن 

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

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

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

ً وانطلال م فً هذا الفصل استعراض من أهمٌة بناء هذا البحث على أسس علمٌة راسخة، فمد ت ا

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

 .دراسات عربٌة تناولت العلالة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملاء :أولا  

 .دراسات أجنبٌة ركزت على نفس العلالة فً سٌالات دولٌة متنوعة :ا  ثانٌ

ممارنة عامة بٌن أبرز نتاب  هذه الدراسات، مع بٌان أوجه التشابه والاختلاف، وكٌفٌة  :ا  ثالث

 .الاستفادة منها فً بناء فرضٌات ونموذج هذا البحث
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 استراتٌجٌات الإدارة 1.1

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

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

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

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

، وتحسٌن الجودة الداخلٌة، (CRM) أبرزها: إدارة علالات العملاءأهداف المؤسسة، ومن 

 .وسرعة الاستجابة للشكاوى، والتدرٌب والتطوٌر المستمر للموظفٌن

ولد تناولت العدٌد من الدراسات هذا المتغٌر، مركزةً على تأثٌره المباشر وغٌر المباشر فً 

 :مستوى رضا العمٌل

 Taleghani et al. (2011) دراسة -

بمستوى رضا العمٌل، حٌث خلص  إدارة علالات العملاءتعُد من الدراسات الرابدة فً ربط 

الباحثون إلى أن فوابد إدارة العلالات، مثل التخصٌص والشفافٌة وتمدٌم الدعم المسبك واللاحك، 

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

 .سٌةالتناف

 Rizan et al. (2014) دراسة -

وولاء العمٌل، من خلال دراسة أثر الثمة والرضا  التسوٌك بالعلالاتاستعرضت العلالة بٌن 

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

ر على بناء الرضا، الذي بدوره ٌمود العمٌل )مثل المتابعة، التمدٌر، الرد السرٌع( لها تأثٌر مباش

 .إلى ولاء ألوى

 Xu et al. (2023) دراسة -

رضا العملاء تناولت الدراسة التحلٌل الداخلً فً مراكز رٌاضٌة خاصة بالصٌن، وركزت على 
لتوضٌح كٌف تؤثر الإدارة الداخلٌة على توجهات الموظفٌن نحو العملاء  (الداخلٌٌن )الموظفٌن

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

المهارات ٌزٌد من رضا الموظف وبالتالً من جودة تفاعله مع العملاء، 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

ٌؤدي إلى تحسٌن جودة الخدمة، وبالتالً تحسٌن رضا العمٌل  لحوكمة والشفافٌة فً الإدارةا

ً فً الخدمات التً كانت سابم  .تدُار بشكل بٌرولراطً تملٌدي ا

 Farwq Hamadamin & Singh (2019) دراسة -

مع تكامل العمل الإداري رغم أن تركٌز الدراسة كان على التسوٌك، فإنها أشارت إلى أهمٌة 
فً تحمٌك رضا العمٌل، واعتبرت أن عدم تنسٌك الألسام الإدارٌة لد ٌضعف  الجهود التسوٌمٌة

 .من فعالٌة الحملات التسوٌمٌة، مهما كانت لوٌة

 ()سودانٌة –( 1111دراسة الحسن وآخرون ) -

 تناولت الدراسة أثر إدارة علالات العملاء على الأداء المستدام فً الشركات الصناعٌة، وأكدت

ٌحمك استمرارٌة الرضا، وٌدعم استدامة الشركة  تبنً آلٌات فعالة لإدارة العلالة مع العمٌلأن 

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

 .العملاء كعنصر استراتٌجً

 (1111دراسة عبدالله وعبدالرحٌم ) -

لشركة دال الغذابٌة، وأكدت أن  ات الإدارٌة فً المٌزة التنافسٌةالاستراتٌجٌحللت الدراسة أثر 

الإدارة الفعالة للموارد البشرٌة وتفوٌض الصلاحٌات والمساءلة الإدارٌة ترتبط مباشرة برضا 

 .العمٌل من خلال تحسٌن الجودة وسرعة تمدٌم الخدمة

 (: دراساتأبرز الأبعاد التً تمثل استراتٌجٌات الإدارة )كما استخلصت من ال

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

 .مخصصة، الرد على الشكاوى

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

 .البٌرولراطٌة

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

 .زمن التفاعل مع شكاوى واستفسارات العملاء :سرعة الاستجابة -

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

 

 استراتٌجٌات التسوٌك 1.1

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

علالات لوٌة مع عملابها، وتحمٌك مستوٌات عالٌة من الرضا والولاء. وتتضمن هذه 

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

 .الاحتٌاجات بفعالٌةاحتٌاجات العملاء، وتمدٌم عروض لٌمة ومتمٌزة تلبً تلن 

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

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

، والتسوٌك الرلمً، وغٌرها من (Relationship Marketing) والتسوٌك بالعلالات

 .جٌات المؤثرة فً تجربة العمٌلالاستراتٌ

 Farwq Hamadamin & Singh (2019) دراسة -

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

المؤثرة فً رضا العملاء فً لطاع التجزبة. خلصت الدراسة إلى أن المزٌ  التسوٌمً، خاصة 

والتروٌ "، ٌؤثر بشكل مباشر على رضا العمٌل، وأن المؤسسات الناجحة هً "السعر والجودة 

 .إلى تولعات العملاء اً التً تعٌُد تمٌٌم استراتٌجٌاتها التسوٌمٌة بشكل دوري استناد

 Dudzevičiūtė & Peleckienė (2010) دراسة -

ورضا العملاء  استخدمت هذه الدراسة أدوات كمٌة لمٌاس العلالة بٌن عناصر المزٌ  التسوٌمً

فً السوق اللٌتوانً، وأكدت على أهمٌة المواءمة بٌن المنت  والتسعٌر والتروٌ  والتوزٌع بما 

ٌتوافك مع خصابص العملاء 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 المؤسسات الحكومٌة ممابل الخاصة، 

ً انطلال وأشارت إلى أن الشركات الخاصة تمٌل إلى  .من منظور جودة الخدمة ورضا العملاء ا



 
Dr. Abdulraheem Nader                           24 

 

الابتكار والمرونة فً التروٌ  والتفاعل، ما ٌمنحها مٌزة تنافسٌة عند تطبٌك استراتٌجٌات 

 .ك موجهة بذكاء نحو العمٌلتسوٌ

 Chaman et al. (2013) دراسة -

تناولت أثر التسوٌك بالعلالات على ولاء العملاء، من خلال ممارنة بٌن مصرف حكومً وآخر 

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

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

 .العمٌل بدابل متعددة

 (1111دراسة عبدالله وعبدالرحٌم ) -

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

الغذابٌة، وأكدت أن المزٌ  التسوٌمً، وبالأخص "التسعٌر والتروٌ  والتوزٌع"، كان له أثر 

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

 .الاستهلاكٌة فً تصمٌم الحملات

 (1111دراسة عبدالله وإبراهٌم ) -

ركزت على أثر عناصر المزٌ  التسوٌمً على زٌادة المبٌعات ورضا العملاء فً لطاع 

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

 .التنافسٌة ترفع من رضا العملاء، خاصة إذا ترافمت مع حملات تروٌجٌة واضحة وجذابة

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

 .التصمٌمتنوع الخٌارات، الجودة، الابتكار فً  :(Product) المنت  -

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

 .الإعلانات، العلالات العامة، العروض التسوٌمٌة :(Promotion) التروٌ  -

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

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

 .المتابعة الشخصٌة، بناء علالات طوٌلة الأجل :ٌك بالعلالاتالتسو -

 .فهم خصابص الفبة المستهدفة وتوجٌه العروض :الاستهداف والتجزبة -

  



 
Dr. Abdulraheem Nader                           25 

 

تشٌر مجمل الدراسات إلى أن استراتٌجٌات التسوٌك الفعاّلة لا تعتمد فمط على الإعلان أو خفض 

 لسوق، وتصمٌم منت /خدمة جذابة، وصولاً الأسعار، بل تشمل بناء تجربة متكاملة تبدأ من فهم ا

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

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

 .على حد سواء

 (التابع: رضا العملاء )المتغٌر ا  ثالث 1.1

ٌعُد رضا العملاء أحد المفاهٌم المحورٌة فً مجالً التسوٌك وإدارة الأعمال، وٌسُتخدم كمؤشر 

أساسً لتمٌٌم مدى نجاح المؤسسة فً تلبٌة تولعات عملابها واحتٌاجاتهم. ٌعُرف رضا العمٌل 

ً لٌبأنه الشعور الإٌجابً النات  عن ممارنة العمٌل بٌن تولعاته المسبمة وما تلماه فع من منت  أو  ا

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

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

 .العلامة التجارٌة

ً ولد أولت الأبحاث الأكادٌمٌة اهتمام لتفسٌر سلون  رضا العملاء باعتباره مدخلاً بمفهوم  اً كبٌر ا

ً المستهلن، وبوابةً نحو بناء الولاء وتحمٌك الاستدامة المؤسسٌة. ووفم للؤدبٌات، فإن الرضا ٌعُد  ا

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

 .الصورة الذهنٌة، وأسالٌب إدارة العلالة مع العمٌل

 Bei & Shang (2006) دراسة -

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

ولد لارن الباحثان بٌن الشركات الخاصة  .سسة لتولعات العمٌلجودة الخدمة، واستجابة المؤ

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

 .الفعاّل تسُهم بفاعلٌة أكبر فً المؤسسات الخاصة

 Dudzevičiūtė & Peleckienė (2010) دراسة -

بٌن المزٌ  التسوٌمً ورضا العملاء، وأثبتت أن رضا  ركزت الدراسة على العلالة الكمٌة

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 -

ل عن تكامل استراتٌجٌات أبرزت أن رضا العملاء لا ٌتولد فمط عن جودة المنت  أو الإعلان، ب

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

 .الالتصادٌة والثمافٌة

 Rizan et al. (2014) دراسة -

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

ٌمكن للثمة أو العلالة التسوٌمٌة أن تؤدي إلى ولاء حمٌمً. وبالتالً، غٌاب رضا العمٌل، لا 

 .ٌعُتبر الرضا ضرورة إستراتٌجٌة لا ٌمكن تجاوزها

 Virk & Mahal (2012) دراسة -

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

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

 .فً التفاعل، إضافة إلى ثمة العمٌل بالمؤسسة

 Jamali (2007)  دراسة -

 لدّمت رؤٌة 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 -

ركزت الدراسة على أثر إدارة علالات العملاء فً تحسٌن رضا العملاء لدى البنون الأردنٌة، 

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

 .رضا العملاء

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

 .مدى مطابمة الخدمة للتولعات :مستوى الرضا عن جودة المنت /الخدمة -

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

 .العملاءفعالٌة خدمة  :الاستجابة للشكاوى والملاحظات -
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 .هل ٌرى العمٌل أن ما دفعه ٌساوي ما تلماّه :المٌمة ممابل السعر -

 .شعور العمٌل بالثمة فً المؤسسة وسمعتها :الثمة والانطباع العام -

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

 

عد نتٌجة مباشرة لتفاعل استراتٌجٌات تتفك الدراسات العربٌة والدولٌة على أن رضا العملاء ٌُ 

ً متعددة، وٌعُتبر هدف ً عالٌ اً ومؤشر ا ً فً الولت نفسه. فالمؤسسات التً تحمك رضا لادرة على  ا

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

ً تابع اً غٌروبناءً على ما سبك، ٌتضح أن رضا العملاء ٌمثل مت ً محورٌ ا فً هذا البحث، ٌتم  ا

ً التأثٌر علٌه من خلال استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك، ما ٌجعل لٌاسه وتفسٌره أساس لفهم فعالٌة  ا

 .هذه الاستراتٌجٌات فً السٌاق التطبٌمً لشركة توكٌلات الجزٌرة

 

 العلالة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتسوٌك ورضا العملاء  2.5

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

والتسوٌك ورضا العملاء، سواء فً البٌبات الخدمٌة أو الصناعٌة، العامة أو الخاصة. وفٌما ٌلً 

 :عرض تفصٌلً لأبرز ما توصلت إلٌه هذه الدراسات

 العملاءورضا  استراتٌجٌات الإدارة: العلالة بٌن أولا  

 (CRM) أثر إدارة علالات العملاء . أ

أن تفعٌل أنظمة إدارة علالات العملاء ٌسهم فً   Taleghani et al. (2011)أكدت دراسة 

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

 .مستوى رضاهم

فً المؤسسات  CRM الاستخدام الفعاّل لنظمأن  (2023كما بٌنّت دراسة الحسن وآخرون )

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

 .العملاء
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 تحسٌن الكفاءة التشغٌلٌة الداخلٌة . ب

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

لمؤسسات، خاصة فً نماذج الشراكة العامة والخاصة، ٌؤدي إلى تحسٌن والشفافٌة( داخل ا

 .الخدمة وخفض زمن الاستجابة، وهو ما ٌزٌد من رضا العملاء

 تدرٌب الموظفٌن ورفع كفاءتهم . ت

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

ً العملاء الداخلٌٌن، ما انعكس إٌجابالرٌاضٌة الخاصة ساعد على رفع رضا  على تفاعلهم مع  ا

 .العملاء الخارجٌٌن، وبالتالً ارتفع مستوى رضا العمٌل النهابً

 ورضا العملاء استراتٌجٌات التسوٌك: العلالة بٌن ا  ثانٌ

 (1Psفعالٌة المزٌج التسوٌمً ) . أ

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

المنت ، والتروٌ  تمثل عوامل مؤثرة بشكل مباشر فً رضا العملاء، خاصة عند تكٌٌفها مع 

 .ثمافة وتولعات السوق المحلً

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

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

 الصورة الذهنٌة والتسوٌك بالعلالات . ب

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

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

 .درجة رضاه

التسوٌك بالعلالات ٌعزز الولاء من خلال  أن  Rizan et al. (2014)كما أوضحت دراسة 

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

 .وتخصٌص الخدمات ٌؤثر بشدة على تجربة العمٌل الإٌجابٌة

 



 
Dr. Abdulraheem Nader                           29 

 

 الاستجابة للاحتٌاجات المحلٌة . ت

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

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

 .لادرة على رفع مستوى الرضا وتوسٌع لاعدة العملاء

 : العلالة التكاملٌة بٌن الإدارة والتسوٌك لتحمٌك رضا العمٌلا  ثالث

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

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

الاستجابة( والممارسات التسوٌمٌة الذكٌة )مثل التسعٌر والتروٌ  والعروض( ٌتكاملان فً 

 .التأثٌر على رضا العمٌل

أن غٌاب التنسٌك بٌن الإدارات لد ٌؤدي إلى فشل الحملات   Jamali (2007) ة وبٌنّت دراس

 .التسوٌمٌة، رغم جودتها النظرٌة، بسبب ضعف فً تنفٌذ الخدمة أو استجابة العاملٌن

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

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

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

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

 .مع المؤسسة والتوصٌة بها للآخرٌنلتكرار التعامل 

 

 خاتمة  1.1

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

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

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

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

المزٌ  التسوٌمً، والتسوٌك بالعلالات، والصورة الذهنٌة للعلامة التجارٌة، فً التأثٌر على 

إدارة علالات العملاء، جودة رضا العملاء، فٌما تناولت أخرى الجانب الإداري من حٌث 

 .العملٌات الداخلٌة، وكفاءة الاستجابة لشكاوى واحتٌاجات العمٌل
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ً كما أظهرت نتاب  الدراسات تطابم ً نسبٌ ا فً تأكٌدها على أن رضا العمٌل لا ٌبُنى بعامل واحد  ا

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

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

 .وزٌادة ولاء العمٌل، وتعزٌز صورته الإٌجابٌة تجاه العلامة التجارٌة

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

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

 .العربً، وخاصة فً المملكة العربٌة السعودٌة

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

 .تناولت لطاع السٌارات بوصفه بٌبة خدمٌة وتجارٌة غنٌة بتجربة العمٌل

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

 .العناصر التً تؤثر فً رضا العمٌل

ً وانطلال من ذلن، ٌسعى هذا البحث إلى سد هذه الفجوات من خلال دراسة تطبٌمٌة على شركة  ا

وٌك توكٌلات الجزٌرة للسٌارات المحدودة، وتحلٌل العلالة بٌن استراتٌجٌات الإدارة والتس

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

ً معرفٌة وتطبٌمٌة للمجال، خصوص  .فً بٌبة الأعمال السعودٌة والخلٌجٌة ا
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