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 الشكر والتقدیر

 

 السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ، 

أتوجھ بخالص الشكر والتقدیر إلى المستشار ناصر المحیمید، رئیس مجلس إدارة الجامعة، على رؤیتھ الثاقبة 

وجھوده المتمیزة في تأسیس الجامعة وتطویرھا.لقد سھلت لنا الطریق نحو التعلیم العالي وفتحت لنا آفاقًا 

قیادتھ الحكیمة ودعمھ الكبیر كان لھما دور جدیدة، مما جعلنا نتمكن من متابعة دراستنا بكل یسر وسھولة. إن 

 كبیر في نجاح تجربتنا التعلیمیة. 

كما أود أن أعبر عن جزیل الشكر والتقدیر للدكتورة منى العشري، على تقدیمھا الملاحظات البناّءة والمساعدة 

 الأكادیمیة القیمة التي أسھمت في تحسین مستوى ھذا البحث.

أشكر أیضًا طاقم الجامعة الموقر على توفیر بیئة تعلیمیة داعمة وموارد أكادیمیة متمیزة كانت أساسًا في نجاح 

 ھذه التجربة. 

 

وأخیرًا، أود أن أتوجھ بالشكر الجزیل إلى أصدقائي وعائلتي على دعمھم المستمر وتشجیعھم، الذي كان لھ 

 البحث. شكرًا لكم جمیعاً على كل ما قدمتموه من مساعدة ودعم. الأثر الكبیر في مواصلة العمل حتى إتمام ھذا

 

 احمد صالح الربوعي
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 الإھداء

 

إلى والدَيّ العزیزین، اللذین كانا دائمًا مصدر قوتي وإلھامي، وبدعمھما اللامحدود وحبھم الكبیر، تمكّنت من 

أھدي ھذا البحث تعبیرًا عن امتناني وحبي  تحقیق ھذا الإنجاز. لكل تضحیة بذلاھا، ولكل كلمة طیبة قدمّاھا،

 العمیق لكم.
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 مستخلص الدراسة
  

تھدف ھذه الدراسة إلى تحلیل تأثیر المزیج التسویقي على رضا العملاء في قطاع تأجیر السیارات، : الھدف

تحدید العناصر الرئیسیة مع التركیز على شركة ذیب لتأجیر السیارات كدراسة حالة. تسعى الدراسة إلى 

 .للمزیج التسویقي التي تؤثر على تجربة العملاء وتعزز ولاءھم

اعتمدت الدراسة على المنھج الكمي باستخدام الاستبیانات كأداة رئیسیة لجمع البیانات. تم اختیار : المنھجیة

ضمان تنوع وجھات موظفاً من مختلف الأقسام والمستویات الوظیفیة في شركة ذیب ل 30عینة مكونة من 

لاكتشاف العلاقة بین عناصر المزیج  SPSS النظر. تم تحلیل البیانات باستخدام برنامج التحلیل الإحصائي

 .التسویقي ورضا العملاء

أظھرت النتائج أن عناصر المزیج التسویقي، بما في ذلك المنتج، السعر، الترویج، والتوزیع، لھا : النتائج

لاء. وأشارت الدراسة إلى أن تحسین جودة الخدمات، اعتماد استراتیجیات تسعیر تأثیر كبیر على رضا العم

 .مرنة، وتعزیز قنوات الترویج والتوزیع یساھم بشكل مباشر في زیادة رضا العملاء وولائھم

توفر الدراسة توصیات عملیة للشركات العاملة في مجال تأجیر السیارات، بما في ذلك : المساھمة النظریة

ز على استراتیجیات تسویقیة تتمحور حول العملاء، واستخدام الأدوات الرقمیة لتحسین الخدمات، التركی

وتوسیع شبكة الفروع لضمان وصول أفضل للعملاء. كما تدعو الشركات إلى إجراء تقییمات دوریة لاحتیاجات 

 .العملاء لتطویر خدماتھا باستمرار

جدیدة إلى فھم تأثیر المزیج التسویقي على رضا العملاء في  تعُد ھذه الدراسة إضافة :التطبیقات العملیة

صناعة تأجیر السیارات، خصوصًا في السیاق الإقلیمي. تقدم الدراسة قیمة للمھنیین في القطاع وللباحثین الذین 

 .یسعون لتحسین تجربة العملاء وتعزیز ولائھم

لسیارات، شركة ذیب لتأجیر السیارات، تحلیل المزیج التسویقي، رضا العملاء، تأجیر ا الكلمات المفتاحیة:

 .، جودة الخدمة، التسعیر المرنSPSSكمي، 
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 المقدمة: .1.1

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

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

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

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

 العملاء وضمان ولائھم.

، من المفاھیم الأساسیة في والتوزیع، الترویج، التسعیرتعتبر فكرة المزیج التسویقي، التي تشمل المنتج، 

ز تفاعل التسویق الحدیث. وقد أسس ھذه الفكرة لأول مرة نیل بوردن في منتصف القرن العشرین كأداة لتعزی

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 ).Grönroos, 1994التسویقي لتحقیق رضا العملاء (

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

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

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

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

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

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

 ,Parasuramanكیفیة تحسین استراتیجیات المزیج التسویقي بما یحقق رضا العملاء ویعزز ولائھم (

Zeithaml, & Berry, 1985.( 

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

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

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

 Rustى رضا العملاء واستدامة الأعمال في سوق تأجیر السیارات (فھمنا لكیفیة تأثیر المزیج التسویقي عل

& Oliver, 1994.( 

 

 

 مشكلة الدراسة .1.2
 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

 

 فجوات على المستوى التطبیقي1.2.2

 

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

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

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

 دراسات عملیة تعتمد على بیانات شاملة ومعمقة لاستكشاف ھذا التأثیر.

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

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

 السیارات؟"

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

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

 .الإیجابیة
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 أھمیة الدراسة .1.3

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

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

لعملاء، مما یضیف بعُدًا جدیدًا للنظریات المزیج التسویقي مع بعضھا البعض وتأثیرھا الجماعي على رضا ا

 .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 

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

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

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

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

 ..) بشكل فردي وجماعي على رضا العملاءوالتوزیع، الترویج، التسعیر(المنتج، 

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 الدراسةعلى صناعة تأجیر السیارات. 

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

جیات المزیج في فھم كیفیة تأثیر العوامل التكنولوجیة والتحولات الاقتصادیة على فعالیة استراتی 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 

تعزیز رضا عملائھا وزیادة ولائھم. الفھم الأعمق لتأثیر المزیج التسویقي یمكن أن یمكن الشركات من 

 ..تخصیص مواردھا بشكل أكثر فعالیة لتحقیق أقصى فائدة ممكنة
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أن یوفر لشركات تأجیر السیارات رؤى حول كیفیة التكیف مع  ذه الدراسةعلاوة على ذلك، یمكن لھ

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

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

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

 .قرارات مستنیرة حول كیفیة تحسین خدماتھم ومنتجاتھم لتلبیة توقعات العملاء بشكل أفضل

 

 

 أسئلة الدراسة .1.4

 

 :الدراسة الحالیة تھدف الى الإجابة على السؤال الرئیسي التالي

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

 السیارات؟"

 بالإجابة على ھذا السؤال یتطلب الإجابة على الأسئلة فرعیة التالیة :  

 من شركات تأجیر السیارات على رضا العملاء؟المنتجات كیف یؤثر تنوع وتعدد 

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

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

 ما ھو تأثیر الموقع الجغرافي وسھولة الوصول إلى خدمات تأجیر السیارات على رضا العملاء؟

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

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

 

 فرضیات الدراسة .1.6
 

 الفرضیة الرئیسیة: 

H :معنویة ذات دلالة إحصائیة ما بین تأثیر المزیج التسویقي على رضاء العملاء ةتوجد علاقة إیجابی. 

 الفرضیات الفرعیة: 

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

Hbالتسعیر كأحد أبعاد المزیج التسویقي على رضاء  نمعنویة ذات دلالة إحصائیة بی ةعلاقة إیجابی : توجد
 .العملاء

Hc :الترویج كأحد أبعاد المزیج التسویقي على رضاء  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
 .عملاءال

 

 

 

 نموذج الدراسة .1.7
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 نموذج الدراسة المقترح . المصدر : الطالب 1الشكل 

 

 

 الدراسة المیدانیة .1.8

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. 

 .الشركة على تحقیق التمیز في كافة خدماتھا، بھدف توفیر تجارب إیجابیة ومتمیزة لعملائھا

طریق تقدیم خدمات تأجیر وتسعى الشركة من خلال رسالتھا إلى بناء الثقة واكتساب رضى العملاء عن 

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

 .أعلى مستویات الرضا

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

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

 )2024مجتمعیاً. (شركة ذیب، المجتمع ونموه، مما یعزز دورھا كمؤسسة مسؤولة 
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 مخطط المشروع  .1.9

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ) مخطط المشروع ، المصدر ( من إعداد الباحث ) 2الشكل ( 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإطار العام للدراسة : الفصل الأول 

الإطار النظري للدراسة: الفصل الثاني 

منھجیة البحث : الفصل الثالث 

التحلیل الإحصائي: الفصل الرابع 

المناقشة والخاتمة : الفصل الخامس 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة: .2.1
 

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

، التوزیع، والترویج، التسعیرالأعمال. المزیج التسویقي، والذي یتكون من أربعة عناصر أساسیة: المنتج، 

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

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

 .بالمنتجات أو الخدمات للآخرین

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

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

والعادل  بالمناس التسعیردراسة أخرى أوضحت أن  .(Kotler & Keller, 2016) الولاء للعلامة التجاریة

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

 (Monroe, 2003). 

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

أما بالنسبة  .(Christopher, 2011) لةحیث یفضل العملاء الحصول على المنتجات بسرعة وسھو

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

  في تحقیق رضا العملاء، حیث تساھم في زیادة الوعي بالعلامة التجاریة وتحفیز الاھتمام بالمنتجات

)Belch & Belch, 2003.( 

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

 .بین ھذه العناصر یعُد أمراً ضروریاً لتحقیق النجاح المستدام في الأسواق التنافسیة
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 المزیج التسویقي  .2.2

 تاریخھ   .2.2.1
 

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

. 1948في عام  (Neil Borden) الأربعینیات من القرن العشرین، حیث تم تطویره على ید نیل بوردن

لوصف  "Marketing Mix" بوردن، الذي كان أستاذاً في كلیة ھارفارد للأعمال، قام بصیاغة مصطلح

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

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

 ، والترویج(Place) ، المكان(Price) التسعیر، (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 

رویج. ھذه العناصر تساعد الشركات في تطویر استراتیجیات تسویقیة فعالة لتحقیق ، التوزیع، والتالتسعیر

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

 

 أبعاده   .2.2.3
 

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

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

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

 & Nagle) یؤثر بشكل مباشر على تصورات العملاء للمنتج وقیمتھ التسعیرالحسومات، وشروط الدفع. 

Müller, 2018). 
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یختص بكیفیة توصیل المنتج إلى العمیل النھائي. یشمل قنوات التوزیع، الموقع الجغرافي،  :(Place) التوزیع

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

ء بشراء المنتج. یشمل الإعلان، البیع ): یتضمن الأنشطة التي تھدف إلى إقناع العملاPromotionالترویج (

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

 ).Belch & Belch, 2003إیجابیة عنھا (

 

 علاقتھ بالمتغیرات الأخرى   .2.2.4
 

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

 ھذه المتغیرات:

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

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

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

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

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

 ).Porter, 1985میزة تنافسیة قویة (تكتسب 

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.( 

ل كبیر على تفضیلات العملاء وسلوكھم الشرائي. العوامل الثقافیة والاجتماعیة: الثقافة والمجتمع یؤثران بشك

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
 

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

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, 1980اریة (الشرائي وولائھم للعلامة التج

 

 تعریفھ   2.3.2
 

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

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

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

 

 علاقتھ بالمتغیرات الأخرى  2.3.3
 

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

 لولائھم. 

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

)Reichheld & Sasser, 1990.( 

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

 ). Garvin, 1987تؤدي إلى زیادة رضا العملاء (

نھم یحصلون على قیمة كبیرة مقابل المال المدفوع، یزید رضاھم القیمة المدركة: عندما یشعر العملاء بأ

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

 ,Kotler & Kellerالعملاء ( ، المكان، والترویج) یسھم في تحقیق رضاالتسعیرالعناصر الأربعة (المنتج، 

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.( 

 

 ج التسویقي ورضاء العمیل العلاقة بین المزی .2.4

، المكان، الترویج) لھا تأثیر مباشر التسعیروجدت العدید من الدراسات أن عناصر المزیج التسویقي (المنتج، 

وھام على رضا العملاء. على سبیل المثال، المنتجات عالیة الجودة، استراتیجیات التسعیر العادلة، قنوات 

 ,Kotler & Kellerة الناجحة، جمیعھا تسھم في زیادة رضا العملاء (التوزیع الفعالة، والحملات الترویجی

 .). وھنا سوف نتطرق لعلاقة المتغیر المستقل بأبعاده على رضا العملاءGarvin, 1987؛ 2016

. Hossain et alالتسعیر العادل والمناسب یزید من القیمة المدركة لدى العملاء، مما یعزز رضاھم. أشار 

تسعیر المنتجات بشكل یتناسب مع القیمة المقدمة یمكن أن یزید من رضا العملاء وولائھم. ) إلى أن 2017(

توزیع المنتجات بشكل فعاّل یسُھم في تسھیل وصول العملاء إلى المنتجات التي وورضا العملاء  المكان

إلى أن توفیر توزیع  )2017وزملائھ ( Homburgتوصلت دراسة لـ یحتاجونھا، مما یعزز رضاھم. 

مناسب ومُنتظم یعُد من العوامل الأساسیة التي 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 

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

 ,Rahayu) یؤثر على قرارات الشراء، مما یؤدي في النھایة إلى تأثیر على رضا العملاء. حیث أن الترویج

Sugandini, & W., 2019.( 

 



22 

 

  الخاتمة .2.5

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

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

العملاء. بالإضافة إلى ذلك، تحتاج الدراسات إلى التركیز على تأثیر التكنولوجیا الحدیثة، مثل التجارة 

 ترونیة ووسائل التواصل الاجتماعي، على المزیج التسویقي ورضا العملاء.الإلك

في مجال التسویق من خلال تسلیط الضوء على العلاقة بین المزیج التسویقي  توضیحاتتقدم ھذه الدراسة 

ر ورضا العملاء. من خلال استعراض الأدبیات الحالیة، تسھم الدراسة في تقدیم فھم أعمق لكیفیة تأثیر عناص

المزیج التسویقي على رضا العملاء وتوضح أھمیة التركیز على تحسین جودة المنتجات، استراتیجیات 

كما ینبغي مراعاة الاختلافات الثقافیة  .التسعیر، التوزیع الفعاّل، والحملات الترویجیة لتعزیز رضا العملاء

 على رضا العملاء في مختلف البیئات الثقافیة.والاجتماعیة في الأبحاث المستقبلیة لفھم كیفیة تأثیر ھذه العوامل 
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 الفصل الثالث: منھجیة الدراسة .3
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



24 

 

 المقدمة .3.1
 

 صناعة في العملاء رضا على التسویقي المزیج تأثیر دراسةل تطبیقھا تم التي المنھجیة الجزء ھذا یوضح

 . الدراسة فرضیات واختبار الدراسة، اسئلة على للإجابة وذلك السیارات، تأجیر

 :یلي كما تطبیقھ، تم االدراسة, وم لمتغیرات الإجرائیة التعریفات التالیة العناوین توضح

 

 

 التعریفات الإجرائیة لمتغیرات البحث .3.2
 

واضح.  في الدراسات البحثیة، تعُتبر التعریفات الإجرائیة أساسیة في تحدید المتغیرات التي یتم قیاسھا بشكل

یصف التعریف الإجرائي كیفیة قیاس المتغیر، أو ملاحظتھ، أو التلاعب بھ. وھو یساعد الباحثین على ضمان 

 .أن تكون دراساتھم متسقة وموثوقة وصحیحة

 

 ( المتغیر المستقل )لمزیج التسویقي ا 3.2.1
 

ً  التسویقي للمزیج الإجرائي التعریف   أبعاد أربعة قیاس یشمل) 2018( رفعت وأنس الحمید عبد لبحث وفقا

 لاحتیاجات ملاءمتھا ومدى المقدمة الخدمات وجودة السیارات تنوع خلال من المنتج بعُد یقُاس. مترابطة

 التسعیر بعُد قیاس یتم. الأداء لتحسین المنافسین ودراسة التطورات مواكبة إلى بالإضافة المستھدف، السوق

 والعرض السوق تحلیل على بناءً  الأسعار وتحدید المبیعات، حجم على تأثیرھا السیاسات، مرونة خلال من

 وتدریب اختیار مع مناسبة، میزانیة وتخصیص متنوعة ترویج وسائل باستخدام الترویج بعُد یقُاس. والطلب

 ودقة سرعة عبر التوزیع بعُد قیاس یتم أخیراً،. العملاء مع ممیزة علاقات على للحفاظ المبیعات مندوبي

 .التشغیلیة الكفاءة وتحسین الأخطاء تقلیل في الموارد إدارة فعالیة ومدى الخدمات توصیل

 

 ( المتغیر التابع )  العمیل رضا 3.2.2
 

 عدة خلال من العملاء رضافإن التعریف الإجرائي ل) 2021( داود إبراھیم رنا. د وكما ورد في بحث

 عن العام بالرضا العملاء شعور مدى حول القیاس یتمحور. الشركة مع لتجربتھم تقییمھم تعكس مؤشرات
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 العملاء نیة أیضًا التعریف ھذا یتضمن. واحتیاجاتھم توقعاتھم تلبیة على قدرتھا ومدى تلقوھا، التي الخدمات

 یقُاس ذلك، إلى بالإضافة. للشركة ولائھم درجة یعكس مما المستقبل، في المقدمة الخدمات استخدام إعادة في

 العالیة ثقتھم إلى یشیر مما للآخرین، وخدماتھا بالشركة للتوصیة العملاء استعداد مدى خلال من الرضا

 .علیھا حصلوا التي والخبرة بالجودة

 

 

 تصمیم البحث (بصلة البحث) .3.3
 

 .: الوضعیةالدراسةفلسفة 

 .: الاستنتاجيالدراسةمنھج 

 .: دراسة الحالةالدراسةاستراتیجیة 

 .: الكميالدراسةنوع 

 .المقطعیة الأفق الزمني:

 التقنیات والاجراءات: الاستبیان والتحلیل الاحصائي.

 



26 

 

 

 

 .Saunders, M. (2009)على دراسة  بناء الطالبملخص تصمیم البحث . المصدر :  3الشكل رقم 

 

 مجتمع البحث وطرق وتقنیات أخذ العینات .3.4
 

یوضح ھذا الجزء الأسالیب یقدم ھذا الجزء معلومات عن مجتمع الدراسة وعینتھا. بالإضافة إلى ذلك، 
 والتقنیات التي تم وضعھا لاختیار عینة الدراسة، وتحدید حجم العینة.

 

 مجتمع الدراسة  3.4.1

یتكون مجتمع الدراسة في شركة ذیب لتأجیر السیارات من موظفین ومدراء ومشرفي اقسام والذین یتكون 
  موظف. 1000عددھم أكثر من 
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 عینة الدراسة  3.4.2

 موظف  30مجتمع البحث على عینة من موظفین شركة ذیب لتأجیر السیارات حیث یتألف من یشمل 

 

 أخذ العینة  وتقنیاتطرق  3.4.3

 العشوائیة.الطبقیة طریقة أخذ العینات ھي الاحتمالیة، وتقنیات أخذ العینات ھي أخذ العینات 

 

 طریقة جمع البیانات .3.5
 

استخدامھا لجمع البیانات المطلوبة للإجابة على أسئلة البحث واختبار یصف ھذا القسم أدوات البحث التي تم 
فرضیات البحث. وعلیھ فقد اعتمد الباحث على المنھج المسحي في جمع البیانات الكمیة عن طریق الاستبیانات. 

 وتعرض الأقسام التالیة الأدوات التي تم استخدامھا لقیاس متغیرات البحث

 

 ) ج التسویقيالمزی(  المتغیر المستقل 3.5.2
 

 وذلك ،التسویقي)المزیج ( المستقل المتغیر لقیاس وذلك. )2017(حواس فارس  استبانة على الباحث واعتمد

أن بعد  حیث. كلھ للمتغیر فقرة 20 بإجماليالتوزیع  الترویج، التسعیر، المنتج، :وھي أبعاد أربع حیث من
وبعد  عناصر 5 من یتكون وبعد الترویج عناصر، 5 من یتكون التسعیر وبعد عناصر، 5 من یتكون المنتج

= 5 بینما, بشدة موافق غیر= 1, حیث. الخماسي لیكرت ھو الاستبیان نوع عناصر. 5 التوزیع یتكون من

 بشدة موافق
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المستخدم لقیاس المتغیر المستقل .... ): المقیاس1(جدول   

 المتغیر المستقل الأبعاد عدد العبارات المصدر

فراسحواس   
)2017(  

 

 

 

 

 
 

ي  المنتج 5
 الم��ــــج التس���ت

 التسعیر 5

 الترویج 5

 التوزیع 5

 العدد الكلي 20

 الطالب المصدر:

 

 ) رضا العمیل (  المتغیر التابع 3.5.2
 

 ،)العمیلرضا ( التابع المتغیر لقیاس ك). وذل2021. (داود إبراھیم رنا. د استبانة على الباحث واعتمد
 .كلھ للمتغیر فقرات 4 بإجمالي

 بشدة موافق= 5 بینما, بشدة موافق غیر= 1, حیث. الخماسي لیكرت ھو الاستبیان نوع

 

المستخدم لقیاس المتغیر التابع .... ): المقیاس2(جدول   

 المتغیر المستقل عدد العبارات المصدر

 إبراھیم رنا. د
 .داود

(2021). 

 رضا العملاء 4

 العدد الكلي 4

 الطالب المصدر:
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 أنواع البیانات .3.6
 

استخدم الباحث العدید من المصادر في دراستھ الحالیة بھدف اختبار فروضھا وتحقیق أھدافھا وھي موضحة 

 كتالي :

  الأولیة :البیانات  3.6.1 

تمثلت المصادر الأولیة المستخدمة في توزیع الاستبیان حیث تم جمع البیانات وتحلیلھا من عینة البحث 

وذلك  SPSS (Statistical Package For Social Scienceالبرنامج الإحصائي ( باستخدام

 للإجابة عن أسئلة الدراسة واستخلاص النتائج باستخدام الاختبارات الإحصائیة المناسبة

 

 :البیانات الثانویة  3.6.2

حاث والكتب تم البحث بشكل مكثف في الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث. تم استعراض الأب

 .والمقالات العلمیة المنشورة في المجلات ذات الصلة

محل الدراسة لفھم السیاق والخلفیة التنظیمیة  تم الاطلاع على المعلومات والبیانات المتاحة على موقع الشركة

 .والتشغیلیة للموضوع قید البحث

قوي یدعم الدراسة وربط النتائج بالأدبیات تم تحلیل وتفسیر البیانات الثانویة بطریقة منھجیة لبناء إطار نظري 

 السابقة.

 

 إجراءات التحلیل الإحصائي .3.7

 

بعد جمع البیانات، من الضروري تحلیل المعلومات التي تم جمعھا لاستخلاص استنتاجات ذات معنى. حیث 

 المجمعة. لتحلیل البیانات 28) وتحدیداً الإصدار SPSSتم استخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة (

العینة، من خلال التحلیل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع  فاختبار توصیتم إجراء 

العینة. یساعد الباحثین على فھم التركیبة السكانیة والتفضیلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد 

 المشاركین في الدراسة.
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حاسمة في ضمان دقة البیانات المجمعة واتساقھا. اختبارات الصدق تعتبر اختبارات الصلاحیة والموثوقیة 

(التحلیل العاملي الاستكشافي) لتحدید ما إذا كانت أدوات البحث تقیس ما تھدف إلى قیاسھ، بینما تقوم اختبارات 

 الثبات (اختبار كرونباخ ألفا) بتقییم ثبات النتائج مع مرور الوقت

من خلال التحلیل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع  العینة، فاختبار توصیتم إجراء 

العینة. یساعد الباحثین على فھم التركیبة السكانیة والتفضیلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد 

 ..المشاركین في الدراسة

 

 الخاتمة .3.8
 

في ختام ھذا الجزء من البحث، تم تقدیم شرح شامل للمنھجیة المتبعة في دراسة تأثیر المزیج التسویقي على 

رضا العملاء في شركة ذیب لتأجیر السیارات. تم تحدید مجتمع البحث وعینتھ، إضافة إلى الأسالیب المستخدمة 

. كما تم SPSSام الأدوات الإحصائیة مثل في جمع البیانات وتحلیلھا، سواء من خلال الاستبیانات أو استخد

استعراض مصادر البیانات الأولیة والثانویة التي تدعم الدراسة وتساھم في تقدیم نتائج موثوقة. یتوقع أن 

تساھم ھذه المنھجیة في تقدیم نتائج دقیقة وذات دلالة تمُكن الباحثین من الإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار 

 مل.الفرضیات بشكل متكا
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 الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج .4
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 المقدمة .4.1

 

یتناول ھذا الفصل عرض نتائج الدراسة المیدانیة التي تم تحلیلھا إحصائیاً باستخدام كل من: حزمة البرامج 

یتضمن ھذا الفصل التحلیل . 3.0الإصدار  PLS-Smart ، وبرنامج28الإصدار  SPSS الإحصائیة

، بالإضافة إلى اختبار صدق 28الإصدار  SPSS الإحصائي للإحصاء الوصفي لعینة الدراسة باستخدام

 PLS-Smart وثبات الاستبیانات المستخدمة في جمع البیانات المطلوبة من عینة الدراسة باستخدام برنامج

ومدى ملاءمة النموذج، تم إجراء تحلیل الانحدار . علاوة على ذلك، لاختبار فرضیات البحث 3.0الإصدار 

 ، وتم تأكید النتائج الإحصائیة من خلال استخدام برنامج28الإصدار  SPSS الخطي البسیط باستخدام

PLS-Smart  3.0الإصدار. 

 

 توصیف عینة الدراسة (الإحصائیات الوصفیة لعینة البحث) .4.2

 

الفئة العمریة، عدد سنوات الخبرة، طبیعة العمل، تم توزیع مفردات عینة الدراسة وفقاً للجنس،  ❖

 .والمستوى التعلیمي

تم حساب التكرارات والنسب المئویة لأفراد عینة الدراسة، والتي تتضمن المعلومات الدیموغرافیة  ❖

 :التالیة

 .النوع: یشمل (ذكر، أنثى) •

 .سنة) 46سنة، أكثر من  45ى إل 36سنة، من  35إلى  26سنة، من  25الفئة العمریة: تشمل (أقل من  •

 .سنة فأكثر) 11سنة، من  10إلى  6سنوات، من  5إلى  2، من سنة فأقلعدد سنوات الخبرة: یشمل ( •

 .)إدارة دنیا، إدارة وسطى ، إدارة علیا( یشمل: المستوى الإداري •

 .، دراسات علیا)بكالوریوس، دبلوم فأقلالمستوى التعلیمي: یشمل ( •

 

 .الرسوم البیانیة، والفقرات التالیة توضح تصنیف العینة محل الدراسةالجدول، 
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 النسبة المئ��ة (%) التكرار (عدد الأفراد) الفئة المتغ�ي 

 %80 24 ذكور الجنس

 %20 6 إناث

 %100 30 الإجما�ي 

 %20 6 سنة فأقل 25 الفئة العم��ة

 %53.30 16 سنة 26-35

 %16.70 5 سنة 36-45

 %10 3 فأ���  46

 %100 30 الإجما�ي   

 %36.70 11 دبلوم فأقل المؤهل العل�ي 

 %50 15 بكالور�وس

 %13.30 4 دراسات عل�ا

 %100 30 الإجما�ي 

ة  %20 6 سنة فأقل سنوات الخ�ب

 %46.70 14 سنوات 2-5

 %16.70 5 سنوات 6-10

 %16.70 5 سنة فأ���  11

 %100 30 الإجما�ي 

المستوى 
 الإداري

 %63.30 19 الإدارة الدن�ا

 %26.70 8 الإدارة الوس�

 %10 3 الإدارة العل�ا

 %100 30 الإجما�ي 

 

بالاعتماد على النتائج الإحصائیة للدراسة المیدانیة الطالبالمصدر: من إعداد  . ) 3جدول رقم (   
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:) تم استخلاص النتائج الآتیة 3من بیانات الجدول رقم (   

أظھرت النتائج الإحصائیة أن نسبة الذكور في العینة كانت أكبر من نسبة الإناث. حیث بلغ  بالنسبة للجنس:

% من 20مفردات، بنسبة  6% من إجمالي العینة، بینما بلغ عدد الإناث 80مفردة، بنسبة  24عدد الذكور 

 إجمالي العینة. كما ھو موضح في الجدول التالي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أظھرت النتائج الإحصائیة أن أعلى نسبة من أفراد العینة كانت ضمن الفئة العمریة   :بالنسبة للفئة العمریة

% من إجمالي العینة. تلیھا الفئة العمریة من 53.3مفردة، بنسبة  16سنة، حیث بلغ عددھم  35إلى  26من 

ن تتراوح %. كما كانت نسبة الأفراد الذی16.7مفردات، بنسبة  5سنة، التي بلغ عدد أفرادھا  45إلى  36

فأكثر،  46مفردات. وأخیرًا، كانت أقل نسبة في الفئة العمریة  6%، أي ما یعادل 20فأقل  25أعمارھم بین 

 %.10مفردات، بنسبة  3حیث بلغ عددھم 

80%

20%

الجنس
ذكر أنثى
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أظھرت النتائج الإحصائیة أن أعلى نسبة من أفراد العینة كانت من الحاصلین على  بالنسبة للمؤھل العلمي:

% من إجمالي العینة. تلیھا فئة الحاصلین على 50فردًا، بنسبة  15كالوریوس، حیث بلغ عددھم مؤھل الب

%. وأخیرًا، جاءت فئة الحاصلین على الدراسات العلیا كأقل نسبة، 36.7فردًا، بنسبة  11دبلوم فأقل، بعدد 

 ، كما ھو موضح بالجدول التالي:%13.3أفراد، بنسبة  4حیث بلغ عددھم 

 

 

 

 

 

 

 

 

20%

53%

17%

10%

العمر
فأقل25 26-35 36-45 فأكثر46

37%

50%

13%

العلمي_المؤھل
دبلوم فأقل بكالوریوس دراسات علیا
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أظھرت النتائج الإحصائیة أن أعلى نسبة من أفراد العینة كانت ضمن فئة الذین  بالنسبة لعدد سنوات الخبرة:

% من إجمالي العینة. تلیھا 46.7فردًا، بنسبة  14سنوات، حیث بلغ عددھم  5إلى  2لدیھم خبرة تتراوح بین 

سنة فأكثر، حیث بلغ عدد  11الذین لدیھم  سنوات، وأیضًا فئة 10إلى  6فئة الذین لدیھم خبرة تتراوح بین 

% لكل منھما. وأخیرًا، كانت أقل نسبة في فئة الذین لدیھم خبرة 16.7أفراد، بنسبة  5الأفراد في كل منھما 

 كما ھو موضح في الجدول التالي: %.20أفراد، بنسبة  6سنة فأقل، حیث بلغ عددھم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

النتائج الإحصائیة أن أعلى نسبة من أفراد العینة كانت ضمن فئة الإدارة أظھرت  بالنسبة للمستوى الإداري:

أفراد،  8% من إجمالي العینة. تلیھا فئة الإدارة الوسطى، بعدد 63.3فردًا، بنسبة  19الدنیا، حیث بلغ عددھم 

 %.10أفراد، بنسبة  3%. وأخیرًا، جاءت فئة الإدارة العلیا كأقل نسبة، حیث بلغ عددھم 26.7بنسبة 

20%

47%

16%

17%

الخبرة_سنوات_عدد
سنة فأقل سنوات2-5 سنوات6-10 سنة فأكثر11
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 اختبارات الصدق والثبات للاستبیانات .4.3

 

من أجل التحقق من صدق وثبات المقاییس المستخدمة في الدراسة، تم اختبار صدق الاتساق الداخلي 

للاستبیانات المستخدمة لقیاس متغیرات الدراسة، بالإضافة إلى قیاس الصدق التقاربي عن طریق قیاس متوسط 

كما تم قیاس الثبات للمقاییس المستخدمة  .(AVE: Average Variance Extracted) التباین المستخرج

 ، قیمة الثبات المركب(Cronbach's Alpha) في الدراسة عن طریق قیاس كل من: قیمة ألفا كرونباخ

(Composite Reliability)وقیمة معامل ، A-rhoمن خلال نموذج المعادلة البنائیة ، (Structural 

Equation Modeling - SEM)باستخدام برنامج التحلیل الإحصائي ، PLS-Smart  3.0الإصدار .

 .الفقرات والجداول التالیة توضح ذلك

 

 

63%

27%

10%

المستوى الإداري
الإدارة الدنیا الإدارة الوسطى الإدارة العلیا
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 :صدق المقاییس المستخدمة في الدراسة  4.3.1 

بالإضافة إلى قیاس الصدق تم اختبار صدق الاتساق الداخلي للمقاییس المستخدمة في قیاس متغیرات الدراسة، 

 .(AVE: Average Variance Extracted) التقاربي عن طریق قیاس متوسط التباین المستخرج

: یقصد بھ مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبانة مع المتغیر الذي تنتمي إلیھ. صدق الاتساق الداخلي •

خلال حساب معاملات الارتباط بین درجة كل عبارة لذا قام الباحث بقیاس الاتساق الداخلي للاستبیانات من 

، یتم حذف العبارة إذا كان معامل (Kaiser, 1974) والدرجة الكلیة للمتغیر التي تنتمي إلیھ. وفقاً لدراسة

 .0.5الارتباط أقل من 

 

یتم قیاس متوسط التباین بین العبارات التي تقیس نفس  :(Convergent Validity) الصدق التقاربي •

، التي یجب أن تكون قیمتھا أكبر من (AVE) المقیاس، وذلك عن طریق احتساب متوسط التباین المستخرج

 .(Hair et al., 2006) وفقاً لدراسة 0.5

 

 T معاملات الارتباط، الانحراف المعیاري، قیمة (الجداول التالیة توضح النتائج الإحصائیة الخاصة بـ

جة كل عبارة والدرجة الكلیة للمتغیر لقیاس صدق الاتساق الداخلي بین در ,P-VALUE) المحسوبة، وقیمة

لقیاس الصدق التقاربي للاستبیانات،  (AVE) للاستبیانات. كما توضح احتساب قیمة متوسط التباین المستخرج

 :، كما یلي(SEM-PLS) وذلك من خلال نموذج المعادلة البنائیة

 

 تساق الداخلي والتقاربي لمقاییس متغیرات الدراسة:الخاصة باختبار صدق الا PLS-SEM نتائجوصف 
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) من إعداد الباحث وبناءً على نتائج التحلیل الإحصائي لبیانات الدراسة المیدانیة 4جدول رقم (   

 

 

 یتضح من الجدول بالأعلى : 

 مقیاس المزیج التسویقي : 

 

بالإضافة إلى أن قیم كل معاملات  0.6قیمتھا أكبر من تقیس متغیر  جمیع معاملات الارتباط للعبارات التي

. وفقاً لذلك فقد تحقق صدق الاتساق الداخلي 0.001الارتباط للعبارات دالة إحصائیاً عند مستوى أقل من 

لمتغیر ككل الذي  (AVE) . كذلك، من النتائج المتعلقة بقیمة متوسط التباین المستخرجالأربعةللمقیاس بأبعاده 

 KMO العبارات المتغیر
معامل 
 الارتباط

الانحراف 
 المعیاري

P 
values 

 متوسط التباین المستخرج

 المزیج التسویقي

 المنتج

A1 

0.546 

0.823 0.6687 0 

0.739 

0.708 

A2 0.726 0.7466 0 

A3 0.739 0.6609 0 

A4 0.691 0.6789 0 

A5 0.716 0.6149 0 

 التسعیر

B1 0.703 0.6618 0 

0.718 

B2 0.759 0.8449 0 

B3 0.821 0.6789 0 

B4 0.684 0.6687 0 

B5 0.624 0.5074 0 

و�ــــج  ال�ت

C1 0.688 0.6915 0 

0.684 

C2 0.780 0.6149 0 

C3 0.715 0.9229 0 

C4 0.632 0.85836 0 

C5 0.607 0.73968 0 

 التوز�ــــع

D1 0.685 0.711967 0 

 0.694 

D2 0.586 0.844863 0 

D3 0.774 0.784915 0 

D4 0.810 0.860366 0 

D5 0.613 0.73968 0 

 رضاء العم�ل

AA1 

0.783 

0.758 0.556053 0 

0.810 
AA2 0.838 0.668675 0 

AA3 0.780 0.761124 0 

AA4 0.866 0.922889 0 
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المنتج ، التسعیر ، الترویج ، ( المزیج التسویقي. كذلك قیم متوسط التباین المستخرج لأبعاد 0.708یساوي 

. على الترتیب، وفقاً لذلك، فقد تحقق الصدق التقاربي 0.694،  0.684،  0.718، 0.739ھي: التوزیع ) 

 .للأداة

 مقیاس رضا العمیل : 

 

بالإضافة إلى أن قیم كل معاملات  0.7قیمتھا أكبر من تقیس متغیر  ط للعبارات التيجمیع معاملات الارتبا

. وفقاً لذلك فقد تحقق صدق الاتساق الداخلي 0.001الارتباط للعبارات دالة إحصائیاً عند مستوى أقل من 

. 0.810یساوي لمتغیر الذي  (AVE) للمقیاس. كذلك، من النتائج المتعلقة بقیمة متوسط التباین المستخرج

 .وفقاً لذلك، فقد تحقق الصدق التقاربي للأداة

 

 :ثبات أداة الدراسة    4.3.2

یشیر ثبات الاستبیان إلى الاستقرار في نتائج الاستبیان وعدم تغیرّھا بشكل كبیر إذا تم إعادة توزیعھ على 

لمستخدمة في قیاس المتغیرات أفراد العینة عدة مرات خلال فترات زمنیة محددة. لقیاس ثبات الاستبیانات ا

 Composite)، الثبات المركب (Cronbach's Alphaفي الدراسة، تم حساب قیم ألفا كرونباخ (

Reliability وقیمة ،(rho-A وفقاً لـ .Hair et al) .2010 0.7)، یجب أن تكون القیم الثلاثة أعلى من 

 ).SEM-PLS(لضمان تحقق الثبات للمقیاس في نموذج المعادلة البنائیة 

) بما في ذلك ألفا SEM-PLSیوضح الجدول التالي القیم المستخرجة من تحلیل نموذج المعادلة البنائیة ( 

 .rho-Aكرونباخ، الثبات المركب، وقیمة 

ات  (ألفا كرونباخ) Cronbach's Alpha عدد العبارات المتغ�ي

ي 
 الم��ــــج التس���ت

 0.846 5 المنتج

0.853 

 0.848 5 التسع�ي 

و�ــــج  0.845 5 ال�ت

 0.847 5 التوز�ــــع

 0.818 0.768 4 رضاء العم�ل

 ) المصدر: من إعداد الباحث وبناءً على نتائج التحلیل الإحصائي لبیانات الدراسة المیدانیة. 5 الجدول رقم (
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 یتضح من الجدول أعلاه أن قیم معاملات الثبات لمقاییس الدراسة كما یلي:

 

  مقیاس المزیج التسویقي 

-rhoوقیمة  Composite reliabilityأظھرت النتائج الإحصائیة أن قیم (ألفا كرونباخ، الثبات المركب 

A (ألفا كرونباخ، الثبات المركب كذلك قیم  0.853 ھي)Composite reliability  وقیمةrho-A لأبعاد (

، جمیع ھذه القیم 0.847، و0.845، 0.848، 0.846المنتج، التسعیر، الترویج، والتوزیع على التوالي 

، مما یشیر إلى أن المقیاس المستخدم یتمتع بدرجة عالیة من الثبات 0.7تفوق الحد الأدنى المقبول البالغ 

)، فإن ھذه النتائج تؤكد تحقق ثبات القیاس لأبعاد المزیج Hair et al) .2010والاتساق الداخلي. ووفقاً لـ 

 عم إمكانیة الاعتماد على البیانات الناتجة لتحلیل النتائج بدقة.التسویقي، مما ید

 

  مقیاس رضا العمیل 

-rhoوقیمة  Composite reliabilityأظھرت النتائج الإحصائیة أن قیم (ألفا كرونباخ، الثبات المركب 

A( مما 0.7. تتجاوز ھذه القیم الحد الأدنى المقبول البالغ 0.818، وقیمة الثبات المركب 0.768 وھي ،

)، فإن Hair et al) .2010یشیر إلى أن المقیاس یتمتع بدرجة عالیة من الثبات والاتساق الداخلي. ووفقاً لـ 

 یة البیانات المستخدمة في التحلیل.ھذه النتائج تؤكد تحقق ثبات القیاس لمتغیر رضاء العمیل، مما یعزز موثوق

 

 

  الدراسةالإحصاء الوصفي لمتغیرات  .4.4
 

 قد تم قیاس استجابات أفراد العینة لفقرات المقیاس باستخدام مقیاس لیكرت الخماسي، وذلك وفقاً لما یلي:

 

 أوافق �شدة أوافق محا�د لا أوافق لا أوافق �شدة

1 2 3 4 5 

 لمتغیرات الدراسةالتحلیل الوصفي  ) 6الجدول ( 
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( المقیاس الخماسي  100/5 م حساب الوزن النسبي القابل لكل فئة عن طریق ضرب المتوسط الحسابي فيت

=(20 %. 

 یوضح الجدول التالي دلالة المتوسطات الحسابیة كما یلي : 

ق�مة المتوسط 
ي   الحسايب

ي % النت�جة (الاتجاە العام)  الممارسة/الأهم�ةمستوى (درجة)  الوزن النسيب

 مرتفع جدا�  %100إ� أقل من  84من  أوافق �شدة 5إ� أقل من  4.2من 

 مرتفع %84إ� أقل من  68من  أوافق 4.2إ� أقل من  3.4من 

 متوسط %68إ� أقل من  52من  محا�د 3.4إ� أقل من  2.6من 

 منخفض %52إ� أقل من  36من  لا أوافق 2.6إ� أقل من  1.8من 

 منخفض جدا�  %36إ� أقل من  20من  لا أوافق �شدة 1.8إ� أقل من  1 من

 دلالات المتوسطات الحسابیة ) 7الجدول ( 

یوضح الجدول التالي التحلیل الوصفي للتغیرات الدراسیة المتمثلة في الأوساط الحسابیة بالاعتماد على مقیاس 

للجدول المتعلق بدلالة المتوسط الحسابي. حیث یتم  لیكرت الخماسي، والانحرافات المعیاریة للتغیرات طبقاً

النظر إلى دلالة المتوسط الحسابي الموضح في الجدول الأعلى لمعرفة مستوى تطبیقات تلك النتائج وأبعادھا، 

 وكذلك مستوى نجاح المشروع وأبعاده، وذلك وفقاً لوجھة نظر عینة الدراسة. وذلك كما یلي

 

 والانحرافات المعیاریة للتغیرات الدراسیةالمتوسطات الحسابیة 
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 المعیاریة لمتغیرات الدراسة والانحرافاتالمتوسطات الحسابیة )  8الجدول  ( 

 یتضح من الجداول بالأعلى الخصائص الحسابیة والانحرافات المعیاریة التي لم تغیر الدراسة ما یلي

 

  المتغیر المستقل : المزیج التسویقي  توصیفتظھر نتائج 

 

الموافقة ، مما یدل على تحقیق مستوى مرتفع  ھيأوضحت النتائج أن الاتجاه العام لمفردات عینة الدراسة 

) بنسبة 4.04حیث بلغ المتوسط الحسابي للمتغیر ككل ( ، لدى قطاع تأجیر السیاراتالمزیج التسویقي من 

). كذلك أوضحت النتائج الإحصائیة الوصفیة لأبعاد 0.376%) عند انحراف معیاري (80.8موافقة بلغت (

(المنتج، التسعیر، الترویج، التوزیع) جاء الاتجاه العام لھا من قبل مفردات  الأربع الأبعادأن  المزیج التسویقي

. حیث بلغ المتوسط الحسابي  لدى قطاع تأجیر السیارات اسة ھو الموافقة عند مستوى تطبیق مرتفععینة الدر

). وبلغ المتوسط الحسابي لبعد 0.54%) عند انحراف معیاري (83) بنسبة موافقة (4.15لبعد (المنتج) ھو (

وسط الحسابي لبعد ). وبلغ المت0.49%) عند انحراف معیاري (79.8) بنسبة موافقة (3.99(التسعیر) (

). وبلغ المتوسط الحسابي لبعد 0.51%) عند انحراف معیاري (79.4) بنسبة موافقة (3.97(الترویج) (

 ).0.62%) عند انحراف معیاري (80.8) بنسبة موافقة (4.04(التوزیع) (

 

  تظھر نتائج توصیف المتغیر التابع : رضاء العمیل 

ي  المتغ�ي   مست��ات الأهم�ة الاتجاە العام الانحراف المع�اري المتوسط الحسايب

الم��ــــج 
ي 

 التس���ت

 4.15 المنتج

4.04 

0.54 

0.376 

 أوافق

 أوافق

 مرتفع

 مرتفع

 مرتفع أوافق 0.49 3.99 التسع�ي 

و�ــــج  مرتفع أوافق 0.51 3.97 ال�ت

 التوز�ــــع

4.04 0.62 

 مرتفع أوافق

 0.595 4.04 رضا العم�ل

 أوافق

 مرتفع
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ات عینة الدراسة ھو الموافقة، مما یدل على تحقیق مستوى مرتفع من أوضحت النتائج أن الاتجاه العام لمفرد 

) بنسبة موافقة بلغت 4.04. حیث بلغ المتوسط الحسابي للمتغیر (لدى قطاع تأجیر السیارات رضا العمیل

 ). 0.595%) عند انحراف معیاري (80.8(

قل تلوصفیة فیما یتعلق بالمتغیر المسالدراسة، أشارت النتائج الإحصائیة ا راتوفقاً للنتائج الوصفیة لمتغی

) وأبعاده إلى أن الاتجاه العام لدى عینة الدراسة ھو الموافقة وتطبیقھ في القطاع مرتفع. المزیج التسویقي(

) إلى أن الاتجاه العام ھو الموافقة رضاء العمیلبینما كانت تشیر النتائج الإحصائیة الوصفیة للمتغیر التابع (

 .، وذلك من وجھة نظر عینة الدراسةتأجیر السیاراتمستوى مرتفع في قطاع ب
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 الخطي بین متغیرات الدراسة  الارتباطمعاملات  .4.5
 

یعرض الجدول التالي معاملات الارتباط الخطي (بیرسون) بین متغیرات الدراسة، والتي تم تحلیلھا 
 النحو التالي، وذلك على SPSS-V28باستخدام برنامج 

 

 بین المتغیر المستقل وأبعاده والمتغیر التابع  الخطي الارتباط معاملات)  9جدول ( 

Correlations 

 المتغیر_رضاء_العمیل المتغیر_المزیج_التسویقي  

 Pearson المتغیر_المزیج_التسویقي
Correlation 

1 .702** 

Sig. (2-tailed)   0.000 

N 30 30 

 Pearson المتغیر_رضاء_العمیل
Correlation 

.702** 1 

Sig. (2-tailed) 0.000   

N 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations  
 المتغیر_رضاء_العمیل المتغیر_المزیج_التسویقي التوزیع الترویج التسعیر المنتج

 Pearson المنتج
Correlation 

1 .448* .404* 0.036 .655** 0.354 

Sig. (2-tailed) 
 

0.015 0.027 0.850 0.000 0.055 
N 30 29 30 30 30 30 

 Pearson التسعیر
Correlation 

.448* 1 0.348 0.213 .690** 0.310 

Sig. (2-tailed) 0.015 
 

0.064 0.268 0.000 0.102 
N 29 29 29 29 29 29 

 Pearson الترویج
Correlation 

.404* 0.348 1 .527** .806** .511** 

Sig. (2-tailed) 0.027 0.064 
 

0.003 0.000 0.004 
N 30 29 30 30 30 30 

 Pearson التوزیع
Correlation 

0.036 0.213 .527** 1 .664** .739** 

Sig. (2-tailed) 0.850 0.268 0.003 
 

0.000 0.000 
N 30 29 30 30 30 30 

 Pearson المتغیر_المزیج_التسویقي
Correlation 

.655** .690** .806** .664** 1 .702** 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 
 

0.000 
N 30 29 30 30 30 30 

 Pearson المتغیر_رضاء_العمیل
Correlation 

0.354 0.310 .511** .739** .702** 1 

Sig. (2-tailed) 0.055 0.102 0.004 0.000 0.000 
 

N 30 29 30 30 30 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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  العمیل ( كمتغیر الارتباط الخطي بین المزیج التسویقي وأبعاده ( كمتغیر مستقل ) ، ورضاء
 تابع )

 ورضاء العمیلكمتغیر مستقل،  المزیج التسویقي) بین 0.702تبینّ وجود ارتباط معنوي قوي موجب (

 ).0.01(الإجمالي) كمتغیر تابع، وذلك عند مستوى دلالة أقل من (

) كمتغیر الترویج ، التوزیع( المزیج التسویقي وبعض أبعادهأظھرت النتائج وجود ارتباطات معنویة بین 

دلالة  ذاتوعلى التوالي ، 0.739،  0.511عند معامل ارتباط : كمتغیر تابع. رضاء العمیل مستقل، و

 أیضا على التوالي .  0.004،  > 001.:إحصائیة عند 

تباط معنوي بین بعض أبعاد المزیج التسویقي ( المنتج ، التسعیر ) كمتغیر ار وكذلك أظھرت النتائج عدم وجود

دلالة  ذاتوعلى التوالي ، 0.310، 0,354مستقل ، ورضاء العمیل كمتغیر تابع . عن معامل ارتباط : 

 أیضا على التوالي .  0.102،  0.55: إحصائیة عند 

الدراسة مرتفعة، مما یعكس قوة العلاقة بین ھذه  یلاُحظ مما سبق أن قیم معاملات الارتباط بین متغیرات

 .المتغیرات

 

 

 نتائج اختبار فروض الدراسة :  .4.6
 

یتعلق ھذا الجزء باختبار صحة الفرض الرئیسي للدراسة وما یتبعھ من فروض فرعیة، مع عرض النتائج 

، وذلك SEM-PLSو SPSS V28الإحصائیة التي تم التوصل إلیھا باستخدام كل من الحزمة الإحصائیة 

 :على النحو التالي

 : الفرض الرئیسي للدراسة 

في صناعة  معنویة ذات دلالة إحصائیة ما بین تأثیر المزیج التسویقي على رضاء العملاء ةتوجد علاقة إیجابی 

 تأجیر السیارات.

 

 : ویتفرع من ھذا الفرض الرئیسي فروضاً فرعیة كما یلي 
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 المنتج كأحد أبعاد المزیج التسویقي على رضاء العملاء. نمعنویة ذات دلالة إحصائیة بی ةتوجد علاقة إیجابی

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

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

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

 

 نتائج اختبار الفرض الرئیسي للدراسة 

 

توجد علاقة إیجابیة معنویة ذات  نتائج اختبار الفرض الرئیسي للدراسة: ینص الفرض الرئیسي على أن: "
 " في صناعة تأجیر السیارات دلالة إحصائیة ما بین تأثیر المزیج التسویقي على رضاء العملاء

 Simple Linear، تم استخدام أسلوب تحلیل الانحدار الخطي البسیط ( لاختبار ھذا الفرض

Regression Analysis رضا العمیل تقل، بینما تمثل كمتغیر مس المزیج التسویقي)، حیث اعتبُرت
 ) المتغیر التابع.إجمالاً (

 ةنتائج اختبار الفرضیة الرئیسی)  10الجدول ( 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .702a 0.493 0.475 0.431 

a. Predictors: (Constant), المتغیر_المزیج_التسویقي 

 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 5.062 1 5.062 27.269 <.001b 

Residual 5.198 28 0.186     

Total 10.260 29       

a. Dependent Variable: المتغیر_رضاء_العمیل 
b. Predictors: (Constant), المتغیر_المزیج_التسویقي 

 

 

 

 

 



48 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 
Interval for B 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) -0.225 0.425   -0.529 0.601 -1.096 0.647 

 1.547 0.675 0.000 5.222 0.702 0.213 1.111 المتغیر_المزیج_التسویقي

a. Dependent Variable: المتغیر_رضاء_العمیل 

 

 

 

R=0.702 

0.493=2R 

 نموذج نتائج الفرضیة الرئیسیة)  9الشكل ( 

 یتضح من الجداول أعلاه ما یلي:

 ):Fمستوى معنویة الاختبار (

)، مما یؤكد معنویة نموذج الانحدار الخطي 0.01إلى قیمة أقل من ( )Sig. Fیشیر مستوى المعنویة (
 ).0.01البسیط عند مستوى دلالة (

 ):Rمعامل الارتباط (

المزیج التسویقي )، مما یشیر إلى وجود ارتباط موجب قوي بین R = 0.702بلغت قیمة معامل الارتباط (
 ).(إجمالاً  ورضاء العمیل

 ):R²معامل التحدید المعدل (

) یمكن تفسیره من خلال (إجمالاً  رضاء العمیل% من التباین في 49.3یوضح معامل التحدید المعدل أن 
 المزیج التسویقيالتباین في مستوى 

 ):T-Valueقیمة (

)، حیث إن مستوى الدلالة المحسوب للاختبار β) إلى معنویة معامل الانحدار (بیتا T-Valueتشیر قیمة (
 ).0.01(ت) أقل من (

 

 

 رضاء العمیل المزیج التسویقي
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 النتیجة:

 بناءً على النتائج أعلاه، یتم قبول الفرض الرئیسي الذي ینص على:

) إجمالاً (ورضا العمیلكمتغیر مستقل  المزیج التسویقي"وجود علاقة ارتباط إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین 

 كمتغیر تابع."

 

 للدراسة: الفروض الفرعیةنتائج اختبار 

  تنص الفروض الفرعیة للدراسة كتالي :

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

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

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

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

 Simple Linear Regression، تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط (الفروضلاختبار ھذا 

Analysis ككل .  یلعلى رضاء العم أبعاد المزیج التسویقيالعلاقة المباشرة بین ) لدراسة 

 

 ات الفرعیةنتائج اختبار الفرضی ) 11(  الجدول

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .813a .660 .604 .380 

a. Predictors: (Constant),  ,المنتج, التسعیر, الترویجالتوزیع  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.744 4 1.686 11.658 <.001b 

Residual 3.471 24 .145   

Total 10.216 28    

a. Dependent Variable: المتغیر_رضاء_العمیل 

b. Predictors: (Constant),  ,المنتج, التسعیر, الترویجالتوزیع  
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 نموذج نتائج الفرضیات الفرعیة)  10الشكل ( 

 

 الخاتمة .4.7
 

 و 28الإصدار  SPSS من أجل التحلیل الإحصائي لبیانات الدراسة الحالیة، تم استخدام كل من برنامجي

PLS-SEM.  بإجراء التحلیل الوصفي لعینة الدراسة، وكذلك التحلیل الوصفي لمتغیرات  الباحث قامحیث

الدراسة. وفقاً لنتائج التحلیل الإحصائي لھذه الدراسة، تحقق الصدق والثبات للمقاییس المستخدمة في قیاس 

 .الفرعیة الأربعةمتغیرات الدراسة. كما تم إثبات الفرض الرئیسي للدراسة والفروض 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) -.157 .383  -.409 .686 -.948 .634 

 678. 013. 042. 2.146 311. 161. 345. المنتج

 359. 328.- 926. 094. 013. 166. 016. التسعیر

 397. 366.- 933. 085. 013. 185. 016. الترویج

 1.005 425. 001.> 5.088 721. 140. 715. التوزیع

a. Dependent Variable: المتغیر_رضاء_العمیل 

 المنتج

 التسعیر

 الترویج

 التوزیع

 رضاء العمیل
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 حدود البحث والتوصیات والاستنتاجات الفصل الخامس: .5
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 المقدمة :  .5.1
 

یعُد الفصل الخامس والأخیر من ھذه الدراسة تتویجًا للجھود البحثیة المبذولة في تحلیل تأثیر المزیج التسویقي 

شاملة تغُطي حدود على رضا العملاء في صناعة تأجیر السیارات. یھدف ھذا الفصل إلى تقدیم خلاصة 

الدراسة، إلى جانب التحدیات التي واجھتھا في مختلف مراحلھا، مما یساھم في تحدید نطاق النتائج ودقتھا. 

كما یتضمن الفصل عرضًا للتوصیات العملیة المبنیة على النتائج المستخلصة من البحث، بھدف مساعدة 

ضا العملاء. إضافةً إلى ذلك، یطرح الفصل مجموعة الشركات على تحسین استراتیجیاتھا التسویقیة وتعزیز ر

من الأفكار للبحوث المستقبلیة التي یمكن أن تستكمل الجوانب غیر المتناولة في ھذه الدراسة أو تستكشف 

مجالات ذات صلة. وأخیرًا، تقدم الخاتمة نظرة متكاملة على النتائج والتوصیات، لتكون بمثابة دلیل یوجّھ 

 ت المھتمة بتحقیق التمیز في قطاع تأجیر السیارات.الباحثین والشركا

 

 حدود الدراسة والدراسات المستقبلیة: .5.2
 

  حدود العینة :  5.2.2

شمل مجتمع البحث جمیع موظفي شركة ذیب لتأجیر السیارات. تم اختیار عینة عشوائیة من موظفي مختلف 

 وشمولیة النتائج.الأقسام والمستویات الوظیفیة في الشركة لضمان تنوع البیانات 

 شخص فقط. 30مكونة من  ولكن حجم العینة صغیر وھي

 حدود المنھجیة :  5.2.3

  الاستبیانات باستخداموتم جمع البیانات وتم استخدام التحلیل الاستنتاجي على المنھج الكمي  الاعتمادتم 

 حدود الوصول : 5.2.4

 على شركة واحدة فقط وھي محل الدراسة ھذه   بالاعتمادتم عمل البحث في قطاع صناعة تأجیر السیارات 

 حدود البحث المكانیة : 5.2.5 

 تم تطبیق البحث مكانیاً في شركة ذیب لتأجیر السیارات في منطقة الریاض بالمملكة العربیة السعودیة

 الحدود الزمنیة للدارسة :   5.2.6
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 .م جمع فیھا البیانات وتحلیلھاوھي الفترة التي ت دیسمبر 2024سبتمبر الى غایة  2024تم تطبیق البحث في 

 حیث تم استخدام الأفق الزمنیة المقطعیة بخلاف الأنواع الأخرى .

 

 

 البحوث المستقبلیة :  .5.3
 

 

تفتح ھذه الدراسة المجال لإجراء المزید من البحوث المستقبلیة التي یمكن أن تسھم في توسیع الفھم حول تأثیر 

 :رضا العملاء في صناعة تأجیر السیارات. ومن أھم الاقتراحات للبحوث المستقبلیةالمزیج التسویقي على 

 :دراسة تأثیر التكنولوجیا الحدیثة على رضا العملاء .1

 .تحلیل دور التطبیقات الرقمیة ومنصات الحجز الإلكترونیة في تحسین تجربة العملاء وزیادة ولائھم

 :ضا العملاءاستكشاف العلاقة بین خدمات ما بعد البیع ور .2

 .دراسة كیفیة تأثیر خدمات الصیانة والاستبدال السریع للسیارات على تحسین رضا العملاء وثقتھم

 :تحلیل تأثیر العلامة التجاریة على رضا العملاء .3

 .قیاس تأثیر قوة العلامة التجاریة لشركات تأجیر السیارات على قرارات العملاء وتقییمھم للخدمات

 :ة بین الشركاتإجراء دراسات مقارن .4

 .مقارنة تأثیر استراتیجیات المزیج التسویقي بین شركات تأجیر السیارات المختلفة لفھم أفضل الممارسات

 :توسیع نطاق الدراسة لیشمل العملاء أنفسھم .5

دراسة وجھات نظر العملاء بشكل مباشر لتحلیل مدى تلبیة الشركات لتوقعاتھم في مختلف عناصر المزیج 

 .التسویقي

 :البحث في تأثیر الثقافة المجتمعیة على رضا العملاء .6

 .دراسة كیفیة تأثیر العوامل الثقافیة والاجتماعیة على قرارات العملاء ومدى رضاھم عن الخدمات المقدمة

 :تحلیل تأثیر الاستدامة البیئیة على رضا العملاء .7
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 .ا العملاء وجذبھمدراسة مدى أھمیة تبني الشركات لسیاسات الاستدامة وتأثیرھا على رض

 

 

 توصیات الدراسة: .5.4
 

استنادًا إلى نتائج الدراسة التي تناولت تأثیر المزیج التسویقي على رضا العملاء في صناعة تأجیر السیارات، 

 :تقُدم التوصیات التالیة

 :تحسین جودة الخدمات المقدمة .1

 .العملاءالاھتمام بتوفیر سیارات حدیثة ومجھزة بأحدث التقنیات لضمان راحة 

 .تحسین جودة الصیانة الدوریة والخدمات الفنیة لضمان جاھزیة السیارات بشكل دائم

 :تطویر استراتیجیات تسعیر مرنة .2

 .اعتماد سیاسات تسعیر تنافسیة تأخذ في الاعتبار احتیاجات العملاء وقدراتھم المالیة

 .ستمرار في التعامل مع الشركةتقدیم عروض وخصومات دوریة لزیادة ولاء العملاء وتشجیعھم على الا

 :تعزیز قنوات الترویج .3

 .توسیع نطاق استخدام وسائل الإعلام الرقمیة ومنصات التواصل الاجتماعي للترویج للخدمات والعروض

 .التركیز على الإعلانات التي تبُرز القیمة المضافة التي تقدمھا الشركة مقارنة بالمنافسین

 :توسیع نطاق التوزیع .4

 .جدیدة في مناطق ذات طلب مرتفع لتسھیل وصول العملاء إلى الخدماتفتح فروع 

 .تعزیز التعاون مع وكلاء ومكاتب فرعیة لتوسیع شبكة التوزیع

 :الاھتمام بتجربة العملاء .5

 .إنشاء نظام متكامل لتلقي شكاوى العملاء وملاحظاتھم والعمل على معالجتھا بشكل فوري
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 .ل مع العملاء لضمان تقدیم تجربة إیجابیة وممیزةتدریب الموظفین على مھارات التعام

 :الاستثمار في التكنولوجیا .6

 .تطویر تطبیقات إلكترونیة تسھل عملیة الحجز والدفع وتقدیم الملاحظات

 .استخدام أدوات التحلیل الرقمي لفھم سلوك العملاء واحتیاجاتھم بشكل أفضل

 :إجراء دراسات دوریة .7

 .قیاس رضا العملاء وتحدید نقاط القوة والضعف في الخدماتإجراء أبحاث تسویقیة دوریة ل

 .الاستفادة من النتائج لتطویر استراتیجیات تسویقیة مبتكرة

تطبیق ھذه التوصیات یمكن أن یسُھم بشكل كبیر في تحسین رضا العملاء وتعزیز تنافسیة الشركة في سوق 

 .تأجیر السیارات

 

 الخاتمة: .5.5
 

المزیج التسویقي على رضا العملاء في صناعة تأجیر السیارات، مع التركیز على تتناول ھذه الدراسة تأثیر 

شركة ذیب لتأجیر السیارات كدراسة حالة. ومن خلال تحلیل البیانات واستخدام الأدوات الإحصائیة المناسبة، 

تظُھر النتائج تم التعرف على العوامل التسویقیة المؤثرة بشكل مباشر وغیر مباشر على مستوى رضا العملاء. 

أن عناصر المزیج التسویقي، بما في ذلك المنتج، السعر، الترویج، والتوزیع، تلعب دورًا حاسمًا في تشكیل 

تجربة العملاء وتعزیز ولائھم. كما تؤكد الدراسة أھمیة تحسین ھذه العناصر بشكل مستمر لتلبیة توقعات 

ي سوق تأجیر السیارات. وبناءً على النتائج، توصي الدراسة العملاء المتزایدة وتعزیز مكانة الشركة التنافسیة ف

الشركات العاملة في ھذا القطاع بالتركیز على فھم احتیاجات العملاء وتطویر استراتیجیات تسویقیة شاملة 

تعُنى بجودة الخدمة، ومرونة الأسعار، واستخدام وسائل ترویج فعالة. ھذا النھج سیسُھم في تحسین رضا 

التالي تعزیز الأداء العام للشركة. نأمل أن تسھم ھذه الدراسة في توجیھ الشركات نحو ممارسات العملاء وب

تسویقیة أكثر كفاءة، كما تعُد خطوة أولى نحو المزید من البحوث المستقبلیة التي یمكن أن تستكشف مجالات 

 .عد البیعإضافیة تؤثر على رضا العملاء، مثل تأثیر التكنولوجیا الرقمیة وخدمات ما ب
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 الملاحق

 الاستبانة ) 1ملحق رقم ( 

 

 السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ 

 السیدات والسادة

في منطقة  تأثیر المزیج التسویقي على رضا العملاء في صناعة تأجیر السیارات بحثاً الطالب یجري

 بتعبئة التفضل منكم یرجى لذا،. الإدارة  في البكالوریوس درجة نیل لمتطلبات استكمالاً  وذلك ،الریاض 

 المعلومات أن نؤكد. المطروحة الأسئلة على موافقتكم مستوى قیاس إلى یھدف والذي المرفق، الاستبیان

 .تامة بسریة وستعامل العلمي البحث لأغراض حصریاً ستستخدم جمعھا سیتم التي

 

 جزیل الشكر والتقدیر ولكم

 

 إشراف                                                                                      الباحث 

 الطالب : احمد صالح الربوعي                                                        العشري مصطفى منى د.
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الأول : البیانات الشخصیة المحور  

 

 الجنس : 

 أنثى( )  ذكر( )  

 

 :العمر

  فأكثر 46( )  45-36( )  35-26( )  فأقل 25( )  

 

 :العلمي المؤھل

  علیا دراسات( )  بكالوریوس( )  فأقل دبلوم( )  

 

 ): الشركة وخارج داخل( الخبرة سنوات عدد

  فأكثر سنة 11( )  سنوات 10-6( )  سنوات 5-2( )  فأقل سنة( ) 

 

 :الإداري المستوى

 دنیا إدارة( )  وسطى إدارة( )  علیا إدارة( )  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : المزیج التسویقي الثاني المحور
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 ) استبیان المزیج التسویقي 12 الجدول (

موافق  العبارة م
 ) 5جداً ( 

موافق الى  )  4موافق ( 
 )  3حد ما ( 

غیر موافق 
 )2 ( 

غیر موافق 
  بشدة

 )1 ( 

 المنتجالبعد الأول : 

      الشركةتوجد استراتیجیة خاصة بالخدمات في  1

      .تقدم الشركة خدمات تأجیر سیارات عالیة الجودة 2

تتناسب  بأنواع مختلفةتقدم الشركة خدمات تأجیر  3

 .مع احتیاجات عملائھا

     

لتلبیة حاجات العملاء تسھیلات توفر الشركة  4

 .عالیة من الكفاءةبدرجة 

     

تعتمد الشركة على مزیج الخدمات المناسب كمیزة  5

 .تنافسیة

     

 التسعیرالبعد الثاني : 

      .متعددة الشركةاستراتیجیة التسعیر المستخدمة في  6

تعد مرونة الطلب استراتیجیة التسعیر المناسبة  7

 .للشركة

     

الشركة على تكلفة تعتمد استراتیجیة التسعیر في  8

 .الخدمة

     

تعتمد الشركة على الدراسات التسویقیة لتحدید  9

 .السعر

     

یراعى عند وضع الاستراتیجیة في الشركة  10

 .المنافسة في السوق

     

 الترویج: البعد الثالث 
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      الشركةتوجد استراتیجیة خاصة بالترویج في  11

والإعلان عند وضع میل الشركة إلى الدعایة  12

 .الاستراتیجیة

     

المبیعات  یعتمد عند وضع استراتیجیة الترویج على 13

 الشخصیة

     

تقوم الشركة بإعداد مزیج ترویجي خاص ومكثف  14

 .وجذاب

     

      .یوجد تخطیط استراتیجي جید للحملات الإعلانیة 15

 التوزیعالبعد الرابع : 

الشركةتوجد استراتیجیة خاصة بالتوزیع في  16       

تؤثر البیئة المحیطة بالشركة على استراتیجیة  17

 التوزیع

     

منافذ التوزیع من أجل زیادة  بتنویعتقوم الشركة  18

 .حصتھا السوقیة

     

یراعي عند وضع استراتیجیة التوزیع المقدرات  19

 .المالیة

     

من الخدمة على الاستراتیجیة یؤثر المستفیدون  20

 .الموضوعة
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 : رضاء العمیل  الثالثالمحور 

 رضاء العمیل)  13 الجدول (

موافق  العبارة م

 ) 5جداً ( 

موافق الى  ) 4موافق ( 

 ) 3حد ما ( 

غیر موافق 

 )2 ( 

غیر موافق 

 تماماً 

 )1 ( 

رائعة الشركة ھذه مع تجربتي بأن اشعر 1       

      الشركة لھذه الخدمات عن راض انا 2

 في الشركة ھذه باستخدام خدمات ارغب 3

 القادمة المرة

     

 خدمات بتجربة والأقارب الأصدقاء أوصي 4

 الشركة ھذه

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



66 

 

) 2ملحق (   

  مخرجات التحلیل الإحصائي لبرنامج

SPSS 28: 

 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation Analysis N Missing N 

A1 3.97 .669 30 0 

A2 4.17 .747 30 0 

A3 4.33 .661 30 0 

A4 4.23 .679 30 0 

A5 4.03 .615 30 0 

B1 4.10 .662 30 0 

B2 3.90 .845 30 0 

B3 3.77 .679 30 0 

B4 4.03 .669 30 0 

B5 4.13 .507 30 0 

C1 4.07 .691 30 0 

C2 4.03 .615 30 0 

C3 3.90 .923 30 0 

C4 3.77 .858 30 0 

C5 4.07 .740 30 0 

D1 4.10 .712 30 0 

D2 4.10 .845 30 0 

D3 4.07 .785 30 0 

D4 3.87 .860 30 0 

D5 4.07 .740 30 0 
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A1 A2 A3 A4 A5 B1 B2 B3 B4 B5 C1 C2 C3 C4 C5 D1 D2 D3 D4 D5

A1 1.000 0.495 0.572 0.398 0.590 0.008 0.238 0.438 0.234 0.217 0.602 0.254 0.386 0.226 0.562 0.225 0.250 0.201 0.112 0.214

A2 0.495 1.000 0.582 0.737 0.513 0.314 0.410 0.215 0.265 0.212 0.378 0.063 0.125 -0.260 0.229 0.097 -0.027 -0.137 -0.233 -0.083

A3 0.572 0.582 1.000 0.512 0.481 0.158 0.247 0.179 0.052 0.069 0.402 0.226 0.283 -0.041 0.376 0.073 -0.124 -0.044 -0.101 -0.118

A4 0.398 0.737 0.512 1.000 0.476 0.253 0.343 0.272 0.210 0.207 0.260 -0.019 0.259 -0.318 0.105 0.021 -0.102 -0.160 -0.181 -0.238

A5 0.590 0.513 0.481 0.476 1.000 0.246 0.538 0.515 0.333 0.096 0.562 0.271 0.492 -0.181 0.450 0.228 0.192 0.210 0.269 0.222

B1 0.008 0.314 0.158 0.253 0.246 1.000 0.512 0.207 0.460 0.062 0.136 0.246 0.299 -0.261 0.197 0.124 -0.019 0.252 0.085 0.127

B2 0.238 0.410 0.247 0.343 0.538 0.512 1.000 0.559 0.555 0.354 0.248 0.007 0.341 -0.271 0.397 -0.040 0.111 0.062 -0.066 0.121

B3 0.438 0.215 0.179 0.272 0.515 0.207 0.559 1.000 0.473 0.294 0.255 -0.146 0.127 -0.097 0.375 0.121 0.222 0.160 0.240 0.307

B4 0.234 0.265 0.052 0.210 0.333 0.460 0.555 0.473 1.000 0.393 0.368 0.333 0.341 -0.166 0.414 -0.007 0.177 0.193 0.128 0.135

B5 0.217 0.212 0.069 0.207 0.096 0.062 0.354 0.294 0.393 1.000 0.367 0.096 0.324 -0.005 0.159 -0.038 0.290 0.150 -0.195 0.067

C1 0.602 0.378 0.402 0.260 0.562 0.136 0.248 0.255 0.368 0.367 1.000 0.400 0.605 0.085 0.463 0.126 0.224 0.246 0.073 0.396

C2 0.254 0.063 0.226 -0.019 0.271 0.246 0.007 -0.146 0.333 0.096 0.400 1.000 0.553 0.211 0.450 0.228 0.392 0.495 0.269 0.298

C3 0.386 0.125 0.283 0.259 0.492 0.299 0.341 0.127 0.341 0.324 0.605 0.553 1.000 0.057 0.212 0.173 0.190 0.486 0.156 0.263

C4 0.226 -0.260 -0.041 -0.318 -0.181 -0.261 -0.271 -0.097 -0.166 -0.005 0.085 0.211 0.057 1.000 0.243 0.039 0.319 0.229 0.237 0.243

C5 0.562 0.229 0.376 0.105 0.450 0.197 0.397 0.375 0.414 0.159 0.463 0.450 0.212 0.243 1.000 0.314 0.430 0.408 0.394 0.370

D1 0.225 0.097 0.073 0.021 0.228 0.124 -0.040 0.121 -0.007 -0.038 0.126 0.228 0.173 0.039 0.314 1.000 0.327 0.605 0.642 0.380

D2 0.250 -0.027 -0.124 -0.102 0.192 -0.019 0.111 0.222 0.177 0.290 0.224 0.392 0.190 0.319 0.430 0.327 1.000 0.458 0.493 0.486

D3 0.201 -0.137 -0.044 -0.160 0.210 0.252 0.062 0.160 0.193 0.150 0.246 0.495 0.486 0.229 0.408 0.605 0.458 1.000 0.575 0.645

D4 0.112 -0.233 -0.101 -0.181 0.269 0.085 -0.066 0.240 0.128 -0.195 0.073 0.269 0.156 0.237 0.394 0.642 0.493 0.575 1.000 0.502

D5 0.214 -0.083 -0.118 -0.238 0.222 0.127 0.121 0.307 0.135 0.067 0.396 0.298 0.263 0.243 0.370 0.380 0.486 0.645 0.502 1.000

A1 0.003 0.000 0.015 0.000 0.484 0.103 0.008 0.107 0.125 0.000 0.087 0.018 0.115 0.001 0.116 0.091 0.143 0.278 0.128

A2 0.003 0.000 0.000 0.002 0.046 0.012 0.126 0.079 0.130 0.020 0.371 0.255 0.083 0.112 0.304 0.443 0.235 0.108 0.331

A3 0.000 0.000 0.002 0.004 0.203 0.094 0.172 0.392 0.359 0.014 0.115 0.065 0.416 0.020 0.350 0.258 0.408 0.298 0.268

A4 0.015 0.000 0.002 0.004 0.088 0.032 0.073 0.133 0.136 0.083 0.460 0.084 0.044 0.290 0.455 0.295 0.200 0.169 0.103

A5 0.000 0.002 0.004 0.004 0.095 0.001 0.002 0.036 0.307 0.001 0.074 0.003 0.170 0.006 0.112 0.154 0.133 0.075 0.119

B1 0.484 0.046 0.203 0.088 0.095 0.002 0.136 0.005 0.373 0.237 0.095 0.054 0.082 0.148 0.256 0.461 0.089 0.328 0.252

B2 0.103 0.012 0.094 0.032 0.001 0.002 0.001 0.001 0.028 0.093 0.486 0.033 0.074 0.015 0.417 0.279 0.372 0.364 0.261

B3 0.008 0.126 0.172 0.073 0.002 0.136 0.001 0.004 0.058 0.087 0.221 0.253 0.306 0.020 0.262 0.119 0.200 0.101 0.050

B4 0.107 0.079 0.392 0.133 0.036 0.005 0.001 0.004 0.016 0.023 0.036 0.033 0.190 0.012 0.485 0.175 0.154 0.250 0.239

B5 0.125 0.130 0.359 0.136 0.307 0.373 0.028 0.058 0.016 0.023 0.307 0.040 0.489 0.200 0.421 0.060 0.214 0.151 0.362

C1 0.000 0.020 0.014 0.083 0.001 0.237 0.093 0.087 0.023 0.023 0.014 0.000 0.327 0.005 0.253 0.117 0.095 0.350 0.015

C2 0.087 0.371 0.115 0.460 0.074 0.095 0.486 0.221 0.036 0.307 0.014 0.001 0.131 0.006 0.112 0.016 0.003 0.075 0.055

C3 0.018 0.255 0.065 0.084 0.003 0.054 0.033 0.253 0.033 0.040 0.000 0.001 0.383 0.130 0.180 0.157 0.003 0.205 0.080

C4 0.115 0.083 0.416 0.044 0.170 0.082 0.074 0.306 0.190 0.489 0.327 0.131 0.383 0.098 0.418 0.043 0.112 0.104 0.098

C5 0.001 0.112 0.020 0.290 0.006 0.148 0.015 0.020 0.012 0.200 0.005 0.006 0.130 0.098 0.045 0.009 0.013 0.016 0.022

D1 0.116 0.304 0.350 0.455 0.112 0.256 0.417 0.262 0.485 0.421 0.253 0.112 0.180 0.418 0.045 0.039 0.000 0.000 0.019

D2 0.091 0.443 0.258 0.295 0.154 0.461 0.279 0.119 0.175 0.060 0.117 0.016 0.157 0.043 0.009 0.039 0.006 0.003 0.003

D3 0.143 0.235 0.408 0.200 0.133 0.089 0.372 0.200 0.154 0.214 0.095 0.003 0.003 0.112 0.013 0.000 0.006 0.000 0.000

D4 0.278 0.108 0.298 0.169 0.075 0.328 0.364 0.101 0.250 0.151 0.350 0.075 0.205 0.104 0.016 0.000 0.003 0.000 0.002

D5 0.128 0.331 0.268 0.103 0.119 0.252 0.261 0.050 0.239 0.362 0.015 0.055 0.080 0.098 0.022 0.019 0.003 0.000 0.002

Correlation Matrix
a

Correlati

Sig. (1-ta

a. Determinant = 3.753E-7
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KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .546 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 318.105 

df 190 

Sig. <.001 

 

 

Communalities 

 Initial Extraction 

A1 1.000 .744 

A2 1.000 .725 

A3 1.000 .727 

A4 1.000 .684 

A5 1.000 .716 

B1 1.000 .470 

B2 1.000 .744 

B3 1.000 .516 

B4 1.000 .684 

B5 1.000 .554 

C1 1.000 .688 

C2 1.000 .531 

C3 1.000 .554 

C4 1.000 .553 

C5 1.000 .569 

D1 1.000 .658 

D2 1.000 .509 

D3 1.000 .720 

D4 1.000 .810 

D5 1.000 .600 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 
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Total % of VarianceCumulative % Total % of VarianceCumulative % Total % of VarianceCumulative %

1 5.855 29.275 29.275 5.855 29.275 29.275 3.683 18.417 18.417

2 3.568 17.842 47.117 3.568 17.842 47.117 3.513 17.567 35.984

3 1.818 9.088 56.205 1.818 9.088 56.205 2.838 14.192 50.177

4 1.515 7.576 63.781 1.515 7.576 63.781 2.721 13.605 63.781

5 1.419 7.096 70.877

6 0.944 4.721 75.598

7 0.848 4.242 79.840

8 0.650 3.249 83.088

9 0.604 3.020 86.109

10 0.550 2.749 88.858

11 0.490 2.449 91.307

12 0.347 1.735 93.042

13 0.311 1.554 94.595

14 0.271 1.353 95.949

15 0.240 1.200 97.149

16 0.193 0.964 98.113

17 0.157 0.787 98.899

18 0.126 0.632 99.531

19 0.060 0.301 99.832

20 0.034 0.168 100.000

Total Variance Explained

Component

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrixa 

 

Component 

1 2 3 4 

D4 .895    

D1 .774 .189  -.153 

D3 .765   .344 

D5 .699 -.101 .101 .303 

D2 .572   .418 

C5 .509 .380 .169 .370 

A3  .844  .107 

A2 -.164 .773 .315  

A1 .237 .744  .366 

A4 -.226 .722 .332  

A5 .299 .674 .387 .153 

B2  .240 .803 .203 

B4   .697 .438 

B1 .125  .667  

B3 .269 .251 .615  

C4 .279  -.561 .391 

C3 .191 .264 .188 .642 

C1 .154 .493  .642 

B5 -.188  .334 .638 

C2 .361 .131  .613 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 7 iterations. 

 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation Analysis N 

AA1 1.97 .556 30 

AA2 1.97 .669 30 

AA3 1.80 .761 30 

AA4 2.10 .923 30 
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Correlation Matrixa 

 AA1 AA2 AA3 AA4 

Correlation AA1 1.000 .553 .391 .544 

AA2 .553 1.000 .528 .620 

AA3 .391 .528 1.000 .619 

AA4 .544 .620 .619 1.000 

Sig. (1-tailed) AA1  <.001 .016 <.001 

AA2 .001  .001 .000 

AA3 .016 .001  .000 

AA4 .001 .000 .000  

a. Determinant = .225 

 

 

 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .783 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 39.975 

df 6 

Sig. <.001 

 

 

Communalities 

 Initial Extraction 

AA1 1.000 .575 

AA2 1.000 .701 

AA3 1.000 .608 

AA4 1.000 .749 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 2.634 65.858 65.858 2.634 65.858 65.858 

2 .619 15.483 81.342    

3 .406 10.154 91.495    

4 .340 8.505 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

A1 37.27 50.133 .632 . .839 

A2 37.47 52.189 .354 . .850 

A3 37.63 52.654 .362 . .850 

A4 37.53 53.361 .276 . .853 

A5 37.33 50.368 .666 . .839 

B1 37.40 52.869 .338 . .850 

B2 37.20 50.510 .444 . .847 

B3 37.07 51.513 .471 . .845 

B4 37.33 51.471 .484 . .845 

B5 37.43 53.978 .312 . .851 

C1 37.37 49.964 .626 . .839 

C2 37.33 51.885 .485 . .845 

C3 37.20 48.441 .566 . .841 

C4 37.07 55.306 .041 . .865 

C5 37.37 48.999 .678 . .837 

D1 37.40 52.110 .384 . .849 

D2 37.40 50.524 .443 . .847 

D3 37.37 50.033 .532 . .843 

D4 37.17 51.385 .360 . .851 

D5 37.37 51.137 .461 . .846 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

AA1 5.87 4.051 .581 .372 .804 

AA2 5.87 3.499 .686 .478 .754 

AA3 6.03 3.344 .624 .417 .779 

AA4 5.73 2.616 .735 .540 .734 
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Abstract 

 

Purpose: This study aims to explore the impact of the marketing mix on customer satisfaction 

within the car rental industry, using Theeb Rent a Car as a case study. The research seeks to identify 

the key marketing mix components that influence customer experiences and loyalty. 

Design/methodology/approach: The study employs a quantitative methodology, utilizing 

surveys as the primary data collection tool. A sample of 30 employees from various departments 

and job levels at Theeb Rent a Car was selected to ensure diverse insights. The collected data were 

analyzed using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS) to identify relationships between 

marketing mix elements and customer satisfaction. 

Findings   : The results revealed that the marketing mix components—product, price, promotion, 

and distribution—significantly influence customer satisfaction. Key findings indicate that 

improving service quality, adopting flexible pricing strategies, and enhancing promotional and 

distribution channels can positively affect customer loyalty and satisfaction. 

Practical implications : The study provides actionable insights for companies in the car rental 

sector, emphasizing the need to adopt customer-centric marketing strategies. It suggests leveraging 

digital tools, expanding service networks, and periodically assessing customer feedback to 

improve service delivery and maintain competitive advantage. 

Originality/value: This research contributes to the understanding of how the marketing mix 

affects customer satisfaction in the car rental industry, particularly in a regional context. The 

findings are valuable for industry professionals, marketing practitioners, and researchers looking 

to enhance customer satisfaction and loyalty. 

Keywords:Marketing mix, customer satisfaction, car rental industry, Theeb Rent a Car, 

quantitative analysis, SPSS, service quality, flexible pricing. 
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