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 التي العناصر أھم أحد البیع بعد ما خدمة أصبحت المعاصرة، الأسواق تشھدھا التي الشدیدة المنافسة ظل في
 تنتھي لا الشراء، عملیة فبعد العملاء. مع الأمد طویلة علاقات بناء في وتساھم التجاریة العلامات تمیز

 الضمان، مثل خدمات خلال من دعمھ على تركز جدیدة مرحلة تبدأ بل العمیل، تجاه الشركة مسؤولیة
 المنتج تجاه والأمان بالقیمة شعوره یعزز مما الفنیة، والاستشارات التركیب، الاستبدال، الإصلاح، الصیانة،
 والعلامة.

 رضا على مباشر وغیر مباشر بشكل تؤثر البیع بعد ما خدمة جودة أن إلى الدراسات من العدید تشیر
 دعمًا تقدم التي العلامات من الشراء تكرار إلى العملاء یمیل حیث التجاریة، للعلامة ولائھ على ثم العمیل،
 تزداد العربي، أو السعودي السوق سیاق في منافسین. إلى انتقالھم احتمال ویقل البیع، بعد وفعالاً مستمرًا

 حیث المنزلیة، والأجھزة والسیارات التقنیة والمنتجات الإلكترونیة المتاجر انتشار مع الخدمة ھذه أھمیة
 المتكرر. الشراء قرار في حاسمة عوامل السریعة والصیانة الضمان یصبح

 الاستجابة، تأخر مثل عالیة، بكفاءة البیع بعد ما خدمة تقدیم في تحدیات الشركات من العدید تواجھ ذلك، ومع
 تأثیر وبالتالي الولاء، وفقدان الرضا انخفاض إلى یؤدي قد مما المدربة، الكوادر نقص أو التكالیف، ارتفاع
 الأجل. طویلة والأرباح السوق حصة على سلبي

 تحلیل خلال من التجاریة، للعلامة الولاء على البیع بعد ما خدمة أثر استكشاف إلى الدراسة ھذه تھدف
 والعاطفي السلوكي الولاء ومستویات والتكلفة) التواصل، الجودة، السرعة، (مثل الخدمة أبعاد بین العلاقة

  محدد تطبیقي سیاق على التركیز مع العملاء، لدى

 

 سیتم والذي التجاریة للعلامة الولاء و البیع بعد ما لخدمة النظري الإطار في التوسع أھمیة تأتي ھنا  ومن
 . التالي الفصل في بالتفصیل تناولھ
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 الدراسة مشكلة .1.2

 تواجھ تزال لا الشركات من الكثیر أن إلا الولاء، تعزیز في البیع بعد ما خدمة أھمیة على الإجماع رغم
 أخرى علامات نحو العملاء تسرب إلى یؤدي مما مستدامة، تنافسیة میزة إلى الخدمة ھذه تحویل في صعوبة

 أفضل دعمًا تقدم

 

 

 

 النظري المستوى على فجوات .1.2.1

 بعد ما خدمة أبعاد أثر مباشر بشكل درس منھا قلیل بینما العمیل، رضا أو عام بشكل الخدمة جودة أثر على ركزت السابقة الدراسات معظم

 بعض أن كما السعودي. أو العربي السیاق في خاصة تحدیدًا، التجاریة للعلامة الولاء على السریعة) الاستجابة الصیانة، الضمان، مثل ( البیع

 كافٍ. بشكل وسیط كمتغیر الرضا دور تختبر لم النماذج

 

 

 التطبیقي المستوى على فجوات .1.2.2

 جودة ضعف أو الاستجابة بطء من العملاء من العدید یشتكي المحلي، السوق في
 وھذا الأولیة، المنتج جودة رغم ولائھم من یقلل مما العلامات، بعض في الصیانة

 والمنتدیات. الإلكترونیة المتاجر تقییمات في یظھر
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 التجاریة؟ للعلامة الولاء على البیع بعد ما خدمة أثر مدى ما و

 

 

 الدراسة أھمیة .1.3
 

 النظري: المستوى على .1.3.1

 البیع بعد ما خدمة بین العلاقة حول العربیة الأدبیات في الفجوة سد في تساھم
   للعلامة. والولاء

 أو الرضا دور مع خاصة مستقبلیة، دراسات في اختباره یمكن تحلیلیًا إطارًا توفر -
 كوسیط. الثقة

 
 التطبیقي: المستوى على .1.3.2

 الاحتفاظ لزیادة البیع بعد ما خدمة استراتیجیات تحسین على الشركات تساعد -
   الزبائن. فقدان عن الناتجة التكالیف وتقلیل بالعملاء

 خلال من التنافسیة لتعزیز السعودیة في التجاریة للعلامات عملیة توصیات تقدم -
 متمیزة. خدمة
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 الدراسة أسئلة .1.4

   العمیل؟ رضا على البیع بعد ما خدمة جودة تأثیر مدى ما .1

   التجاریة؟ للعلامة الولاء على البیع بعد ما لخدمة مباشر أثر یوجد ھل .2

 (مثل: الولاء على أكبر بشكل تؤثر التي البیع بعد ما خدمة أبعاد أبرز ھي ما .3
   التكلفة)؟ التواصل، الجودة، السرعة،

 والولاء؟ البیع بعد ما خدمة بین العلاقة في وسیطًا دورًا الرضا یلعب ھل .4

 

 

 
 الدراسة أھداف .1.5

   الرئیسیة. وأبعادھا البیع بعد ما خدمة مفھوم على التعرف -

   التجاریة. للعلامة الولاء على البیع بعد ما خدمة أثر قیاس -

  وسیط كمتغیر العمیل رضا دور تحدید -

 البیع. بعد ما خدماتھا لتحسین للشركات عملیة توصیات تقدیم -

 

 

 

 الدراسة فرضیات .1.6
  . التجاریة للعلامة الولاء و البیع بعد ما خدمة بین إحصائیة دلالة بعد علاقة توجد -١

 . التجاریة للعلامة الولاء على البیع بعد ما خدمة لجودة إیجابي أثر یوجد -٢

 . التجاریة للعلامة للولاء البیعة بعد ما خدمة في الاستجابة لسرعة إیجابي أثر یوجد -٣
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 التجاریة للعلامة الولاء البیع بعد ما خدمة في الفني والدعم الصیانة لفعالیة إیجابي أثر یوجد -٤

 

 

 

 الدراسة نموذج .1.7
 الصیانة ، الاستجابة سرعة ، الخدمة جودة ( بأبعادھا البیع بعد ما خدمة في یتمثل مستقل المتغیر من الدراسة نموذج  یتكون

 ) الفني والدعم

  المستقل و المتغیر بین مباشرة تأثیر علاقة وجود النموذج ویفترض و التجاریة للعلامة الولاء في یتمثل تابع ومتغیر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة منھجیة .1.8
 التجاریة للعلامة الولاء على البیع بعد ما خدمة أثر تحلیل لوصف وذلك التحلیلي الوصفي المنھج عن الدراسة ھذه  تعتمد

 على بالاعتماد التجاریة للعلامة الولاء و وإبعاد البیع بعد ما بخدمة المرتبطة المفاھیم تحلیل في المنھج ھذا واستخدم

  التطبیقي الجانب في منھا الاستفادة یمكن علمیة نتائج إلى الوصول بھدف ، الصلة ذات السابقة والدراسات الأدبیات
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 المیدانیة الدراسة .1.9
 آرائھم لقیاس الاستبانة أداة باستخدام وذلك التجاریة الشركات عملاء من عینھ من البیانات جمع في المیدانیة الدراسة  تتمثل

 المناسبة الاحصائیة الأسالیب باستخدام البیانات تحلیل سیتم كما ولائھم درجة على وأثرھا البیع بعد ما خدمة مستوى حول

 . النتائج إلى الوصول و الدراسة لاختبار

 

 

 المقترح المشروع مخطط .1.10
 

  : التالیة الفصول من المشروع  یتكون

 ) الدراسة منھجیة ، الفرضیات ، أھمیتھا ، أھدافھا  ، الدراسة مشكلة ، المقدمة  ( للدراسة العام الإطار : الأول  الفصل

  التجاریة للعلامة الولاء و البیع بعد ما بخدمة المتعلقة السابقة والدراسات النظري الإطار : الثاني  الفصل

   ومناقشتھا النتائج وتحلیل المیدانیة الدراسة : الثالث  الفصل

  المستقبلیة والمقترحات والتوصیات النتائج : الرابع  الفصل
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 السابقة الدراسات الثاني: الفصل .2
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 المقدمة: .2.1
 والمتمثلة البحث بموضوع المرتبطة الأساسیة المفاھیم توضیح إلى یھدف حیث للدراسة النظري الإطار الفصل ھذا یتناول

 على الضوء الفصل یسلط كما التابع المتغیر بوصفھ التجاریة للعلامة الولاء و المستقل المتغیر بوصفھ البیع بعد ما خدمة في

 یدعم نظري أساس بناء في یسھم بما السابقة والدراسات الأدبیات في ورد ما على اعتمادا المتغیرین ھذین بین العلاقة طبیعة

  . الحالیة الدراسة

 

 

 

 

 : المستقل المتغیر .2.2
  : البیع بعد ما خدمة

 رضاھم ضمان بھدف الشراء عملیة إتمام بعد للعملاء الشركات تقدمھا التي والخدمات الأنشطة مجموعة بأنھا البیع بعد ما خدمة  تعرف

 والاستشارات الفني الدعم وتقدیم ، للشكاوي الاستجابة سرعة ، الإصلاح  ، الصیانة ، الضمان (  الخدمات ھذه وتشمل علیھم والمحافظة

 . اللازمة

 العمیل لدى المخاطره شعور تقلیل في تسھم حیث التجاریة بالمنتجوال_وعلامة العملاء ثقة تعزیز في أساسیا عنصرا البیع بعد ما خدمة  وتعد

 والشركة العمیل بین العلاقة استمراریة على إیجابا ینعكس مما المقدمة بالقیمة إحساسھ من وتزید

  : البیع مابعد خدمة أبعاد

 المقدمة الخدمة جودة -١

 العملاء لمشكلات الاستجابة سرعة -٢

  الفني والدعم الصیانة فعالیة -٣

 العملاء مع المستمر التواصل -٤

 

 

 : التابع المتغیر .2.3
  التجاریة للعلامة  الولاء
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 تفضیلھا مع معینة تجاریة علامات خدمات أو منتجات شراء بإعادة مستمر العمیل التزام بأنھ التجاریة للعلامة الولاء  یعرف

  السوق في بدائل وجود رغم ، المنافسة العلامات من غیرھا على

 : رئیسیین نوعین إلى التجاریة للعلامة الولاء  وینقسم

  العلامة نفس مع التعامل في والاستمرار الشراء تكرار خلال من ویظھر : السلوكي الولاء -١

 بھا وثقتھ تجاریة بالعلامة والعاطفي النفسي العمیل ارتباط في ویتمثل : العاطفي الولاء -٢

  جدد عملاء جذب تكالیف وتقلیل السوقیة الحصة زیادة في دور من لھ لما للشركات الاستراتیجیة الأھداف أھم من الولاء  ویعد

 

 

 التابع والمتغیر المستقل المتغیر بین العلاقة .2.4
 إلى البیع بعد ما خدمات جودة تؤدي حیث والولاء البیع بعد ما خدمة بین إیجابیة علاقة وجود إلى الدراسات من العدید  تشیر

 معھا التعامل في استمرارھم احتمالیة من ویزید التجاریة بالعلامة ثقتھم یعزز مما العملاء رضا مستوى رفع

 الذي الأمر الكلیة، تجربتھم وتحسین العملاء شكاوي تقلیل في تسھم الفني والدعم الصیانة فعالیة و الاستجابة سرعة أن  كما

 طویلة علاقات لبناء فعالة وسیلة یعد البیع بعد ما خدمة تحسین فإن وبالتالي والعاطفي السلوكي الولاء مستوى على ینعكس

 . السوق في الشركات تنافسیة وتعزیز العملاء مع الأمد

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة .2.5
 والولاء المستقل المتغیر بوصفھ البیع بعد ما بخدمة المتعلقة الأساسیة المفاھیم توضیح خلال من للدراسة النظري الإطار الفصل ھذا  تناول

 البیع بعد ما خدمة أنھ السابقة والدراسات الأدبیات أظھرت وقد بینھما العلاقة طبیعة بیان إلى إضافة التابع المتغیر بوصفھ التجاري للعلامة

ً ینعكس الذي الأمر ، معھم الأمد طویلة علاقات وبناء العملاء رضاء تعزیز في المؤثرة العوامل من تعد  للعلامة الولاء مستوى على ایجابا

ّ الفصل ھذا ویعد  التجاریة، ّ أساسا  . اللاحقة الفصول في نتائجھا وتحلیل المیدانیة الدراسة دعم في یُسھم نظریا
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