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 للدراسة العام الإطار الأول: الفصل .1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 المقدمة: .1.1

 

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

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

 رضا على مباشر وغیر مباشر بشكل تؤثر البیع بعد ما خدمة جودة أن إلى الدراسات من العدید تشیر
 تقدم التي العلامات من الشراء تكرار إلى العملاء یمیل حیث التجاریة، للعلامة ولائھ على ثم العمیل،

 العربي، أو السعودي السوق سیاق في منافسین. إلى انتقالھم احتمال ویقل البیع، بعد وفعالاً مستمرًا دعمًا



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

 تأخر مثل عالیة، بكفاءة البیع بعد ما خدمة تقدیم في تحدیات الشركات من العدید تواجھ ذلك، ومع
 الولاء، وفقدان الرضا انخفاض إلى یؤدي قد مما المدربة، الكوادر نقص أو التكالیف، ارتفاع الاستجابة،

 الأجل. طویلة والأرباح السوق حصة على سلبي تأثیر وبالتالي

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

  محدد تطبیقي سیاق على التركیز مع العملاء، لدى والعاطفي

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 الدراسة مشكلة .1.2

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

 

 

 

 النظري المستوى على فجوات .1.2.1

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

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

 كافٍ. بشكل وسیط كمتغیر الرضا دور تختبر لم النماذج بعض أن

 

 

 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

 

 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



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

 
 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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