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  الفʶل الʰالʖ: مʹهॻʱة الʗراسة  .3
  

  : الʸقʗمة  . 3.1
  

يعُد هذا الفصل من أهم فصول الدراسة، إذ يوضح الإطار المنهجي الذي اعتمد عليه الباحث في تنفيذ  
الدراسة الميدانية وتحقيق أهدافها. ويتضمن هذا الفصل وصفًا دقيقاً لنوع المنهج المستخدم، وتصميم البحث،  

والثبات، إضافة إلى الأساليب  ومجتمع الدراسة وعينتها، وأداة جمع البيانات، وطرق التحقق من الصدق  
 .الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات واختبار الفرضيات 

وقد تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي لملاءمته لطبيعة الدراسة التي تسعى إلى قياس أثر خدمة ما بعد البيع  
 .على الولاء للعلامة التجارية لدى العملاء في مدينة الخبر

 

3.2 .  ʖʲॺات الʙʻغʯʸة لॻائʙفات الإجȂʙعʯال  
  

 أولاً: خʗمة ما Ǻعʗ الॻʮع (الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل) 

تعʛف إجʛائॽًا Ǽأنها الʙرجة الؔلॽة الʱي ʸʴǽل علʽها الʺʨʴॼث نʳॽʱة اسʳʱابʱه لفقʛات الاسॽʰʱان الʺʱعلقة  

 :ǼالأǼعاد الʱالॽة

  يʻالف ʦعʙال 

  ȐاوȞʷة للǼاʳʱعة الاسʛس 

  الʹʺان 

  انةॽʸال 

 اءʛʷال ʙعǼ اصلʨʱال 

 .وॽʀ ʦʱȄاسها Ǽاسʙʵʱام مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي
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 ثانॻًا: الʦلاء للعلامة الʱʯارȂة (الʯʸغʙʻ الʯاǺع) 

 :ǽعʛف إجʛائॽًا Ǽأنه الʙرجة الؔلॽة الʻاتʳة عʧ اسʳʱاǼات أفʛاد العʻʽة لفقʛات الʨلاء، والʱي تʷʺل

  اءʛʷة إعادة الॽن 

  ةȄارʳʱالعلامة الǼ ةॽصʨʱال 

  ʧʽʶافʻʺل العلامة على الʽʹتف 

  ةȄارʳʱالعلامة الǼ قةʲال  

  تʦॽʺʸ الʘʴॼ (ʸǼلة الʲʴॼي) . 3.3

  

 :اعʙʺʱت الʙراسة على

  ةʻʽالع ʟائʸض خʛصفي لعʨهج الʻʺال 

  اتʛʽغʱʺال ʧʽار العلاقة بॼʱلي لاخʽلʴʱهج الʻʺال 

  انॽʰʱخلال الاس ʧخل الؔʺي مʙʺال 
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 مʙاحل تʹفʘʻ الʸʹهॻʱة الॻʰʲॺة 

  .) مʛاحل تʻفʚʽ الʙراسة بʙءًا مʧ تʙʴيʙ الʺȞʷلة وحʱى اسʵʱلاص الʱʻائج1- 3يʨضح الʛسʦ الॽʰاني (شȞل  

  

  

  

 

 :تʲلʻل الȜʵل

  ʦانات ثॽʰلة إلى جʺع الȞʷʺاغة الॽص ʧقال مʱالان ʦت ʘʽح ،ʘʴॼاحل الʛʺقي لʢʻʺل الʶلʶʱال Ȍʢʵʺال ʧʽʰي

 .تʴلʽلها إحʸائॽًا، مʺا ǽعʜز مʧ مʨثॽʀʨة الʱʻائج
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  مʸʯʱع الʖʲॺ وʙʟق وتقʹॻات أخʘ العʻʹات  . 3.4
  

 مʸʯʱع الʗراسة

  ʧفادة مʱالاس ʦله Șʰس ʧʺم ʛʰʵة الʻيʙلفة في مʱʵʺة الȄارʳʱعʺلاء العلامات ال ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔʱي

 .خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع

 عʻʹة الʗراسة 

 .) مفʛدة150تʦ اخॽʱار عʻʽة عʨʷائॽة ʢॽʶǼة بلغ حʳʺها (

 تʲلʻل خʶائʝ العʻʹة 

 تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الفʭة العȂʙʸة 

سʻة) تʺʲل الॼʶʻة الأكʛʰ مʧ العʻʽة، مʺا ʛʽʷǽ إلى أن هʚه   35– 26يʨضح الʛسʦ الॽʰاني أن الفʯة العʺȄʛة (

 .الفʯة هي الأكʛʲ تعاملاً مع العلامات الʳʱارȄة وخʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع

 :تʲلʻل

 .ارتفاع نॼʶة الفʯة الʺʨʱسʢة عʺʛًا ǽعʝȞ وॽًɺا اسʱهلاكॽًا مʛتفعًا واهʱʺامًا أكʨʳǼ ʛʰدة الʙʵمات 

 تʦزȂع العʻʹة حʔʴ الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي 

ʧʽ  .أʣهʛت الʱʻائج أن حʺلة الȞॼالʨرʨȄس ʲʺǽلʨن الॼʶʻة الأكʛʰ مʧ الʺʷارؗ

 :تʲلʻل

ʛʽʷǽ ذلʥ إلى أن غالॽʰة أفʛاد العʻʽة يʱʺʱعʨن ȐʨʱʶʺǼ تعلॽʺي مʛتفع، مʺا ǽعʜز مʧ دقة الإجاǼات  

 .ومʨضʨعʱʽها
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  Ȃʙʟقة جʸع الॻʮانات  . 3.5
  

  ʖʶاره الأداة الأنॼʱاعǼ انॽʰʱام الاسʙʵʱاسǼ انيʙʽʺح الʶʺب الʨانات على أسلॽʰراسة في جʺع الʙت الʙʺʱاع

  ʧة مॽرجة عالʙȃو ʛʽʸق ʗاد في وقʛالأف ʧم ʛʽʰؗ دʙانات عॽح جʺع بॽʱي ʘʽة، حॽʺؔراسة الʙعة الॽʰʢل

 .الʺʨضॽɺʨة

 أولاً: إعʗاد الاسॻʮʯان

 :تʦ إعʙاد الاسॽʰʱان Ǽالاعʱʺاد على

 راسةʙلل ȑʛʤʻار الʡالإ. 

 ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨع والॽʰال ʙعǼ مة ماʙع خʨضʨʺǼ لةʸقة ذات الǼاʶراسات الʙاجعة الʛم. 

  اتʛملاءمة الفق ʧم ʙأكʱدارة الأعʺال للȂو ȘȄʨʶʱال الʳفي م ʧʽʸʸʵʱʺال ʧد مʙارة عʷʱاس

 .وصॽاغʱها

  :وقʙ صُʺʦ الاسॽʰʱان وفȘ مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي، حʘʽ تʦ تʨزȄع الإجاǼات على الʨʴʻ الʱالي

 

  لا أوافʙʷǼ Șة .1

2. Șلا أواف 

3.  ʙايʴم  

4.  Șأواف 

 أوافʙʷǼ Șة .5

  

 ثانॻًا: آلॻة تʦزȂع الاسॻʮʯان 

 ʧʽʱقȄʛʢǼ انॽʰʱع الاسȄزʨت ʦت: 
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 :الاسॻʮʯان الإلʙʯؒوني .1

تʦ نʛʷه عʛʰ مʸʻات الʨʱاصل الاجʱʺاعي واسʱهʙاف سȞان مʙيʻة الʛʰʵ مʺʧ لʙيهʦ تʳارب ساǼقة  

 .مع خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع

 :الاسॻʮʯان الʦرقي .2

تʦ تʨزȄعه في Ǽعʠ الʺʛاكʜ الʳʱارȄة ومʴال بॽع الأجهʜة والʙʵمات في مʙيʻة الʛʰʵ، لʹʺان تʨʻع  

 .العʻʽة

 

hًا: فʙʯة جʸع الॻʮانات  ثال

تʦ جʺع الॽʰانات خلال فʛʱة زمॽʻة امʙʱت مʧ (ʖʱؔǽُ هʻا الʷهʛ والʻʶة)، حʘʽ تʦ اسॼʁʱال الاسʳʱاǼات وفʛزها  

 .والʱأكʙ مʧ اكʱʺالها وصلاحʱʽها للʴʱلʽل

 

 راǺعًا: إجʙاءات ضʸان جʦدة الॻʮانات

 :حʛص الॼاحʘ على ضʺان جʨدة الॽʰانات مʧ خلال

 لةʺʱȞʺال ʛʽانات غॽʰʱعاد الاسॼʱاس. 

 ةॽة أولȃʛʳت ʛʰع عȄزʨʱل الʰلة قʯح الأسʨوض ʧم ʙأكʱال (Pilot Study). 

  ةʴاقʹات واضʻد تʨم وجʙع ʧم ʙأكʱات للǼاجعة الإجاʛم. 

 

ا: حʤʱ الاسʱʯاǺة ًɹ  خام

) اسॼʱانة صالʴة للʴʱلʽل الإحʸائي، وهʨ عʙد مʻاسʖ لإجʛاء  150بلغ عʙد الاسॽʰʱانات الʺʛʱʶجعة (

 .الʴʱلʽلات الإحʸائॽة الʺʢلȃʨة واخॼʱار فʛضॽات الʙراسة 
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  أنʦاع الॻʮانات  . 3.6
  

 :اعʙʺʱت الʙراسة على نʨعʧʽ مʧ الॽʰانات لʹʺان شʺʨلॽة الʴʱلʽل ودقʱه

 أولاً: الॻʮانات الأولॻة 

  ʦʺʸʺان الॽʰʱخلال الاس ʧم ʛʰʵة الʻيʙراسة في مʙة الʻʽاد عʛأف ʧة مʛاشॼجʺعها م ʦي تʱانات الॽʰوهي ال

 ʘʴॼا الʚا له ًy ॽʸخ. 

وتُعʙ هʚه الॽʰانات الʺʙʸر الأساسي لاخॼʱار فʛضॽات الʙراسة، حʘʽ تعʝȞ آراء وتʳارب العʺلاء الفعلॽة 

 .تʳاه خʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع ومȐʙ تأثʛʽها على ولائهʦ للعلامة الʳʱارȄة

 ثانॻًا: الॻʮانات الʰانȂʦة

 :تʺʲلʗ في

 دارة الأعʺالȂو ȘȄʨʶʱال الʳة في مॽʺالعل ʖʱؔال. 

 عॽʰال ʙعǼ مة ماʙʵǼ علقةʱʺقة الǼاʶراسات الʙال. 

 ةȄارʳʱلاء للعلامة الʨم الʨمفه ʗاولʻي تʱاث الʴǼالأ. 

 ةॽʺǽات الأكادȄورʙرة في الʨʷʻʺة الॽʺالعل ʛȄقارʱال. 

 .وقʙ ساعʙت هʚه الॽʰانات في بʻاء الإʡار الȑʛʤʻ وصॽاغة الفʛضॽات 

 

 اخॺʯار الʗʶق والॺʰات 

 :ʹʺان دقة الأداة الʺʙʵʱʶمة في الʙراسة، تʦ إجʛاء اخॼʱارات الʙʸق والॼʲات ؗʺا يليل

 (Validity) أولاً: الʗʶق

1.  ȏʙاهʢق الʗʶال 
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ʧم ʙأكʱدارة الأعʺال للȂو ȘȄʨʶʱفي ال ʧʽʸʸʵʱʺال ʧʽʺȞʴʺال ʧد مʙان على عॽʰʱض الاسʛع ʦت: 

  اراتॼɻح الʨوض 

 راسةʙاف الʙات لأهʛملاءمة الفق 

  ضʨʺالغ ʧها مʨخل 

 .وقʙ تʦ إجʛاء الʱعʙيلات الʺقʛʱحة قʰل الȘʽʰʢʱ الʻهائي

 صʗق الاتʴاق الʗاخلي .2

تʦ حʶاب معاملات الارتॼاȋ بʧʽ ؗل فقʛة والʙرجة الؔلॽة للʺʨʴر الȑʚ تʱʻʺي إلॽه، وجاءت جʺॽعها دالة 

 ʙʽاق داخلي جʶد اتʨل على وجʙا، مʺا يॽًائʸإح. 

 

 (Reliability) ثانॻًا: الॺʰات

لॽʁاس درجة الاتʶاق الʙاخلي بʧʽ فقʛات ؗل  (Cronbach’s Alpha) تʦ اسʙʵʱام معامل ʛؗونॼاخ ألفا

ʛʽغʱم. 

 :وجاءت الʱʻائج على الʨʴʻ الʱالي

 ʙʻغʯʸات  الʙد الفقʗاخ ألفا  عॺونʙؕ ةʸॻɾ  
  0.89  15  خʙمة ما Ǽعʙ الॽʰع 

  0.91  12  الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة 
  0.93  27  الاسॽʰʱان Ȟؗل 

  

 :تʲلʻل الʹʯائج

 ʧم ʛʰتفع (أكʛات مॼʲقة إلى أن معامل الǼاʶال ʦॽʁال ʛʽʷرجة 0.70تʙع بʱʺʱل على أن الأداة تʙمʺا ي ،(

  .عالॽة مʧ الʺʨثॽʀʨة وʧȞʺȄ الاعʱʺاد علʽها في الʴʱلʽل الإحʸائي
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  إجʙاءات الʲʯلʻل الإحʶائي . 3.7
  

 :وȂجʛاء الʴʱلʽلات الʱالॽة Ǽ SPSSعʙ جʺع الॽʰانات وتʛمʜʽها، تʦ إدخالها إلى بʛنامج

 .الʛؔʱارات والʖʶʻ الʺȄʨʯة لʨصف العʻʽة .1

 .الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʁاس مȐʨʱʶ الʺʱغʛʽات  .2

 .اخॼʱار معامل الارتॼاȋ بʛʽسʨن لॽʁاس قʨة العلاقة .3

 .تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ لॽʁاس أثʛ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل على الʺʱغʛʽ الʱاǼع .4

 .(F-test) اخॼʱار معȄʨʻة الʨʺʻذج الإحʸائي .5
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  الʳاتʸة  . 3.8

تʻاول هʚا الفʸل الإʡار الʺʻهʳي للʙراسة ॽʁʷǼه الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي، حʘʽ تʦ تʨضॽح مʱʳʺع الʙراسة  

وعʱʻʽها، وأداة الॽʁاس، وʛʡق جʺع الॽʰانات، وأنʨاعها، إضافة إلى اخॼʱارات الʙʸق والॼʲات والإجʛاءات 
 ̋ʹǽ ʦʤʻهج علʺي مʻإلى م ʙʻʱʶراسة تʙأن ال ʥذل ʙ ʕؗȄمة. وʙʵʱʶʺة الॽائʸهاالإحʱائج ودقʱʻة الॽʀʨثʨم ʧ.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


