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 المقدمة: .1.1
 

 وبناءاً المنشآت نجاح لبناء الأساسیة العوامل أحد تٌعد للعلامة العملاء ولاء على البیع بعد ما خدمة تأثیر إن
 للعلامة العملاء ولاء كسب لأن البیعیة والأھداف الاستراتیجیات تطبیق في المنشآت تساعد رائعة نجاحات
 العربیة المملكة تشھده الذي الرقمي التحول ومع ، المنشآت أولویات من یكون ان یرفترض التجاریة

 والضریبة الزكاة ھیئة إلزام مع وبالتزامن التجاریة، أو الخدمیة سواء القطاعات مختلف في السعودیة
ً الإلكترونیة الفوترة بتطبیق المنشآت بالفعل بدأت الإلكترونیة الفوترة بإستخدام المنشآت والجمالك  تبقا
 متطورة وبرامج حلول طرح في التقنیة الشركات بدأت وحینھا ، منشآة لكل الھیئة تحددھا التي للمرحلة

 بدأت وبالتالي ، لبرامجھم الشركات اطلاق من المرجو النجاح وتحقیق السعودي السوق حاجة لتلبیة
 داخل الرھیب التطور لملاحقة انظمتھم لترقیة السعى في سحابیة غیر قدیمة برامج تمتلك التي الشركات

 متطلبات وملاحقة السوق تطورات لمواكبة جدیدة تقنیات طرح في الحدیثة شركات بدأت وبالتالي السوق
 الانشطة تلك احتیاجات بتغطیة البرامج) (مستخدمي الأفراد أو للمنشآت سواء العمل إجراءات لتسھیل الھیئة

 السعي ھذا اطار وفي ، والجمارك والضریبة الزكاة ھیئة متطلبات مع بالتوافق سابقا ذكرنا كما المختلفة
ً الشركات بعض واجھة  سعیھم رغم التجاریة علامتھم ولاء على ذلك وأثر عدیدة ومشاكل كبیراً تحدیا

ً ذلك لتحقیق المقدم بالمحتوى الارتقاء او القطاعات لكافة المتطلبات كافة تلبیة الى للوصول  و للمعاییر طبقا
 الأداء كفاءة وتعزیز الانظمة تلك مستخدمین وخدمة  السعودیة العربیة المملكة داخل بھا المعمول الأنظمة

 . السعودي السوق داخل بینھا الموازنة المنظمات معظم على یصعب جداً كبیر جھد ویتطلب شروط لھ العام

 السعودیة التجارة وزارة تقدمھا التي التسھیلات ظل في المنشآت بعض على صعبوبة الامر وأزداد 

 بدأ السعودي السوق في مختلطة وشركات اجنبي استثمار شركات فتح إجراءات تسھیل و الأجانب للمستثمرین

 الثقة ساحة من تدریجیة عریقة شركات تاریخ محو بین الشركات لكل المنافسة مستوى في شدید ارتفاع حینھا

ً الساحة لتك آخر ظھور وبین  ، السعودي  العمل سوق من سوقیة حصة اكبر لاخذ محاولة في ودخولا خروجا
ً  والمخزون الالكترونیة كالمتاجر الاخرى الانظمة مع المحاسبیة لبرامجھا والتوافق المرونة یراعي بعضا

ً الانسحاب الى لھم یثمر لا جدا ضیق نطاق في یتحرق الاخر والبعض المقاولات مستخلصات وقوالب  تدریجیا

ً النشاط أغلاق إلى ثم الثقة فقط إلى ثم المنافسة من  علیھا عفى عریقة لبرامج كثیر اسماء المملكة وفي نھائیا

 البیع بعد ما بخدمة الاھتمام عدم بسبب وذلك الماضیة السنوات في تألقھا برغم الراھن الوقت في الزمن

 ، خدماتھا أو أومنتجاتھا لبرامجھا
 القائم مثالنا في الاخرى الدول او السعودیة العربیة المملكة في بھا المعمول الأنظمة معاییر أتباع ان شك ولا

 الحالیة انظمتھم على الحفاظ المستثمرین ومحاولة لذلك المستثمرین طلب ظل في للمستثمرین برامجھا بیع من

 ذكرة تم ما یؤكد مما ، للمنافسة جداً شرسة بیئة الأخرى الأعمال وبیئات التقني المجال أصبح ،حینھا بلدانھم في
ً  عملائھا على للحفاظ جدیدة واستراتیجیات أسالیب ابتكار إلى التوجة محاولة المنشآت من العدید بدفع سابقا

ً جدد، عملاء واستقطاب الحالیین  علاقات وبناء للعملاء رضاء مرحلة لأعلى الوصول إلى السعي وایضا

 معھم. الأمد طویلة
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ً الضوء تسلیط البحث ھذا في أحاول العملیة خبرتي واقع ومن  الثقة بناء أھمیة وأثبات  توضیح إلى مني سعیا

 باعتبارھا العلامة على وتأثیرھا البیع بعد ما بخدمة الاھتمام خلال من التجاریة للعلامة العملاء ولاء وكسب
 و انواعھم بمختلف ، عالمي سوق اي او السعودي السوق في سواء منشأة أي نجاح لقیاس أساسیًا عنصرًا

  ، منتج أو بخدمة الأمر تعلق سواء أنشتطھم
 الأھداف تحقیق في جوھریة ونقطة الثقة لبناء الأساس حجر یُعدـ التجاریة للعلامة الولاء لأن

  ممكنة إنتاجیة أعلى تحقیق خلال من ، والبیعیة والاستراتیجیات
 الفني والدعم المعنوي الدعم تشمل التي والأنشطة الإجراءات من مجموعة في البیع بعد ما خدمة وتتمثل

 ضمن المنشآت معظم تعتمدھا التي الخدمات من وھي ، الشراء عملیة إتمام بعد للعملاء التقني والدعم

 أعلى إلى العملاء بتوقعات یرتقي بما التجاریة، للعلامة إیجابیة صورة لتشكیل التشغیلیة. استراتیجیتھا

 ھذا العمیل ویكتسب الخدمة. من الاستفادة أو المنتج اقتناء بعد والانتماء بالثقة شعورھم وتعزیز مستویاتھا

 مما ، ذلك العمیل یطلب لم لو حتى المناسب الوقت في والمشورة الدعم بتقدیم المنشأة تلتزم عندما الشعور

 إحساسٍ تبني في العمیل یبدأ الوقت مرور مع لأنھ الخدمة، أو المنتج من الكاملة الاستفادة تحقیق من یمكّنھ

ً بنفسة ھو بناھا التي الثقة على بناءا بالمسؤولیة  في الكامة الرغبة الى شعورة فیتحول العلامة تلك في داخلیا

ً لا التجاریة العلامة تلك نجاح محاولة  محیطھ لنطاق المقبولة عیوبھا او ممیزاتھا إبراز خلال من شعوریا

 الذي الأمر ان أاكد السعودي السوق داخل السابقة وخبرتي التقنیات لتلك ممارستي واقع ومن الاجتماعي،

 ، بحثنا في سنثبتھ ما ھوا العمیق الولاء یعكس
ً یمثل الثقة من الدرجة ھذه إلى الوصول أن شك ولا   لأنھا للمنشآة والورد بالزھور ملیئ مستقبل باھراً نجاحا

 یتوجب وعلیھ، التجاریة. للعلامة وانتماء أمتنان أثر من تتركھ لما الفعالة، البیع بعد ما لخدمات مباشرة نتیجة

  التجاریة، بالعلامتھم الثقة لبناء الفعلي التوجھ فكرة تبني المنشآت على
 أو الخدمات تنفیذ لمراحل الدقیقة للمتابعة العمیل نجاح لمتابعة كامل قسم بناء من لابد ذلك تحقیق ولیتم

 المطلوب بالشكل الخدمة من المرجو تحقیق لضمان الرئیسة العوامل أحد الالتزام ھذا یُعد إذ المنتجات،

 الداخلي التطور لمواكبة المستمرة التطویر خطة على الحفاظ مع ، لھا والمستدامة المستمرة والصورة

ً للمنشأة والخارجي  یوم، بعد یوما
 عملیة جوھره في أنھ إلا ظاھریًا، سھلا أمرًا یبدو التجاریة بالعلامة العملاء ثقة كسب نحو السعي أن ورغم 

 العمیل نجاح قسم موظفي اختیار من بدأ المنشأة أقسام مختلف بین وتكاملاً الأمد طویل التزامًا تتطلب معقدة

 العام الأداء جودة على تنعكس جماعیة مساھمة یستلزم بل محددة، جھة على یعتمد لا الثقة فبناء ، بعنایة

ً اتباعھا یتم التي والخطوات المراحل من لمجموعة نھائیة كنتیجة الجانب ھذا في النجاح ویأتي  للمنظمة  وفقا

 شبكات ضمن بھا والتوصیة التجاریة العلامة ترشیح على وتشجیعھم العملاء، رضا لتعزیز للاستراتیجیة

ً المستمدة الإیجابیة الصورة  وترسیخ علاقاتھم،  العلامة. تلك مع الشخصیة تجربتھم بعد لاشعوریا
 البحث، ھذا إطار ضمن عمیلاً ستین من أكثر من جمعھا تم التي الاستبانات تحلیل نتائج وأظھرت

 معاملة مجرد من العمیل تجربة تحویل في ملموسة بصورة تسھم البیع بعد ما خدمات أن بوضوح لنا تأكد

 منظومتھا. أفراد أحد وكأنّھ التجاریة للعلامة وولاء انتماء إلى واحدة لمرة تجاریة
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 مستوى تعزیز مستمر، بشكل مشكلاتھم معالجة على والحرص العملاء، مع الفعّال التواصل أن النتائج وبینت

 . التجاریة بالعلامة الثقة

 العمل بیئة في العملاء مع المستمر والتواصل الاستبانات جمع ونتائج المباشرة، المھنیة الخبرة إلى واستنادًا

 عنصرًا یمثل التجاریة للعلامة الولاء أن یتضح ، ھذا بحثي علیھ أجري الذي الكیان في موظف كوني الفعلیة

 التجربة وتؤكد وخارجھا. السعودیة العربیة المملكة داخل المنشآت معظم إلیھ تسعى أساسیًا وھدفًا محوریًا

 تجدید أو الخدمات من الاستفادة  اعادة من المتكررة العملاء رغبة في بوضوح یتترجم الولاء ھذا أن الواقعیة

 یمكن العملیة، الملاحظة خلال ومن التحدید. وجھ على العلامة تلك من الخدة او المنتج نفس لدى الاشتراكات

 ، جداً متسارعة بوتیرة وفقدانھم العملاء تسرب معدلات ارتفاع إلى یؤدي البیع بعد ما خدمات إھمال إن القول
 الآخرین العملاء من أكبر عدد بخسارة تنعكس قد فقط واحد عمیل خسارة أن أجریتھا التي التجارب تُظھر إذ

 المتوسط في عددھم یُقدر و المسرب العمیل معارف دائرة ضمن انھم وھوا واحد سبب سوى أسباب أي دون

 العمیق التأثیر أاكد لذا محتملین. أو فعلیین عملاء كانوا سواء ، المعارف دائرة من الأقل على عملاء بأربعة

 عن العام للأنطباع واضح تشكیل من  للعلامة الولاء على البیع بعد ما خدمة في التجارب تلك تتركھ الذي

 بعملائھا. علاقتھا واستمراریة التجاریة العلامة

 
 التجارب تحلیل خلال من التجاریة للعلامة الولاء على التأثیر مستویات توضیح الدراسة ھذة في وسأقوم 

 عمیلاً ستین من أكثر ذكرنا كما شملت التي الفعلیة
 التطبیق إلى وصولاً البیع، بعد ما خدمات تقدیم إھمال من تبدأ التي الحالات مختلف الدراسة ھذة فتتناول 

 الذي السریع النمو ظل وفي للعملاء. والتقني الفني الدعم وتقدیم المشكلات معالجة عبر الخدمات لتلك الفعلي

 كلا والدولیة المحلیة العمل أسواق في المنافسة حدة ازدیاد من الراھن، الوقت في الاقتصادیة القطاعات تشھده

 سواء، حد على
 توجھًا یتبنى فبعضھا المستقبلي؛ مسارھا تحدد التي الأسس وضع على منشأة كل تعمل السیاق، ھذا وفي 

 تركز قد حین في مستدامة، نجاحات لتحقیق العملاء مع العلاقة وتعزیز الخدمات تحسین على قائمًا إیجابیًا

 غالبًا یؤدي و خاطئ التوجھ ھذا أن  المؤشرات أظھرت لو حتى الأجل قصیرة المكاسب على أخرى منشآت

 السوق من خروجھا إلى النھایة في یؤدي قد ما التنافسیة، قدرتھا وفقدان التجاریة العلامة مكانة تراجع إلى

 البعید. أو القصیر المدى على سواء

 التجاریة للعلامة العملاء ولاء تعزیز في فعّال دور من لھا لما یوم بعد یومًا البیع بعد ما خدمات أھمیة تزداد

 المنشآت بین العلاقة ترسیخ في تسھم التي الجوھریة العناصر أحد الخدمات ھذه تمثل إذ الأسواق، داخل

 التنافسیة. الصورة وتحسین وعملائھم

 تمتلك تقنیة لشركة دراسیة حالة بوصفھا (قیود) المعلومات لتقنیة الآلیة السحابة شركة على الدراسة ھذه أرتكز

 تحلیلي إطار تقدیم إلى الدراسة وتھدف السعودیة. العربیة المملكة داخل المعروفة المحاسبیة البرامج أبرز أحد

 إلى أسعى كما (قیود). التجاریة العلامة تجاه العملاء ولاء بناء في البیع بعد ما خدمات وكفاءة جودة أثر یبیّن

 القطاع ضمن البیع بعد ما خدمات في العمیل ونجاح العملاء علاقات إدارة ممارسات حول المعرفة إثراء

 المملكة. داخل الأعمال مجالات مختلف بین متسارعًا تطورًا تشھد التي الحیویة القطاعات أحد باعتباره التقني،
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 نمو لتعزیز الأساسیة الركیزة یمثل إیجابیة بصورة البیع بعد ما خدمات تقدیم إن القول یمكنني عام، بشكل

 والاستراتیجیة البیعیة الأھداف تحقیق في رئیسًا عاملاً لأنھ ، للعلامة الولاء على كبیر بشكل یؤثر مما المنشآت

 للمنشأة.

 

 الدراسة مشكلة .1.2
 عملائھا على للحفاظ التحدیات من مجموعة المعلومات لتقنیة الآلیة السحابة شركة مواجھة اكتشفت

 الاھتمام مستوى إلى التحدیات ھذه من كبیر جزء ویُعزى الشراء، تكرار معدلات تحسین وفي

 مشكلات حل إھمال تأثیر دراسة خلال من الجانب ھذا أھمیة الدراسة وتبرز البیع. بعد ما بخدمات

 الدعم لأن المعنوي. الدعم غیاب أو ، للاحتیاجات الاستجابة ضعف أو الردود تأخر أو العملاء

 من ھناك بأن العمیل إشعار في یتمثل إذ الفني، الدعم عن أھمیة یقل لا مكملاً عنصرًا یُعد المعنوي

 مشكلتھ. معالجة أثناء وتعاطف بجدیة معھ یتفاعل من یفھمھ
 الفعّال التواصل من النوع ھذا غیاب أن یتضح العملاء، یعیشھا التي الفعلیة التجارب تحلیل خلال ومن

  (قیود). التجاریة للعلامة الولاء مستویات تراجع إلى یؤدي

 النظري المستوى على فجوات .1.2.1
 ما خدمات بتأثیر المتعلقة التساؤلات من مجموعة حول تتمحور البحث لھذا النظریة المشكلة أن بالذكر یجدر

 خدمات لمفاھیم واضحًا وإدراكًا الإشكالیة ھذه فھم ھذا ویتطلب . للعلامة العملاء ولاء مستوى على البیع بعد

 علاقة وجود إلى السابقة الدراسات معظم وتشیر المختلفة. العمل بیئات في معھا التعامل وآلیات البیع بعد ما

 الدراسات تلك أن إلا عام، بوجھ العملاء وولاء – البیع بعد ما خدمات ذلك في بما – الخدمة جودة بین ارتباطیة

 لأثبات أدق بصورة بحثي في سأوضحة ما توضّح التي الداخلیة الجوانب تحلیل في التعمق إلى تفتقر ما غالبًا

 . العلامة على وتأثیرھا البیع بعد ما خدمات فاعلیة مدى
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 التطبیقي المستوى على فجوات .1.2.2

 

 التجاریة، للعلامة العملاء ولاء بناء على البیع بعد ما خدمات لتأثیر أعمق فھم إلى البحث ھذا یھدف

 التي الكیفیة تحلیل إلى وأسعى (قیود). المعلومات لتقنیة الآلیة السحابة شركة حالة دراسة خلال من

 العلامة، تجاه والانتماء بالثقة العملاء شعور تعزیز في البیع بعد ما والدعم المتابعة جودة بھا تسھم

 البحث في أركز كما معھا. تعاملھم واستمرار بالمنشأة علاقتھم في استقرار من ذلك على یترتب وما

 ربط خلال من التغیر، سریعة تقنیة عمل بیئة في البیع بعد ما لخدمات العملي الأثر إبراز على

 أن یمكن منھجیة رؤیة تقدیم في طموحي لتحقیق السوق. في الملموسة بالنتائج للعملاء الفعلیة التجربة

 الاحترافیة التقنیات رغم العملاء علاقات إدارة في سیاساتھا تطویر على الأخرى المنشآت تساعد

 الحیوي. المجال ھذا في الحالیة

 

 الدراسة أھمیة .1.3

 الولاء على البیع بعد ما خدمة تأثیر وأثبات توضیح من یقدّمھ لما كبیرة أھمیة لھ البحث ھذا أن شك لا

 على الحفاظ طرق وشرح التجاریة، للعلامة الولاء بناء ومراحل لأسالیب وتحلیل التجاریة للعلامة

 من المنشآت تجنیھا التي الفوائد إبراز إلى بحثي في وأھدف جدد. عملاء وجذب الحالیین العملاء

 أھمیة تناول إلى الدراسة ھذه في أسعى كما للعلامة. انتمائھم وتعزیز عملائھا ثقة كسب في الاستثمار

  أساسیین: جانبین خلال من الموضوع
 ما خدمات وتأثیر الحالیین العملاء تجارب بتقییم یرتبط الذي التطبیقي البعد في یتمثل الأول الجانب

  للعلامة، ولائھم في البیع بعد

 إلى البیع بعد ما خدمة مفاھیم تحویل كیفیة یوضح الذي التحلیلي البعد في یكمن فـ الثاني الجانب

 السوق. في التنافسیة قدرتھا وتعزیز المنشآت استدامة دعم على قادرة عملیة ممارسات
 

 : النظري المستوى على.1.3.1

 

 الواقع مع یتلاءم بأسلوب تطبیقھا وأھمیة العملاء علاقات إدارة أسالیب فعالیة إثبات إلى بحثي یھدف

 علاقة وجود تؤكد متكاملة ومفاھیم نتائج من الدراسة في إلیھ توصلت ما خلال من للمنشآت، العملي

 دمج عبر العلاقة ھذه اختبار تم وقد التجاریة. للعلامة العملاء وولاء العلاقات إدارة جودة بین مباشرة

 معالجة في المدركة والعدالة للعمیل العاطفیة الثقة مثل الدقیقة، الوسیطة المتغیرات من مجموعة

 المشكلات،
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ً بحثي في أسعى البیع. مرحلة بعد  العملاء تجربة في المؤثرة للعوامل أعمق تفسیر ولتقدیم  إضافة إلى أیضا

 الولاء لبناء استراتیجي عامل إلى البیع بعد ما خدمات تحویل كیفیة یوضح متكامل وتطبیقي نظري بُعد

  ، للعلامة
 السحابة شركة في تحدیدًا و التقني، القطاع داخل المختلفة للبیئات التطبیقات ھذه ملاءمة على التركیز مع

 لندرة نظرًا السعودي السوق في الخاصة بأھمیتھا الدراسة ھذه وتتمیز .(قیود) المعلومات لتقنیة الآلیة

 الشراء مرحلة بعد للعلامة العملاء ولاء على البیع بعد ما خدمات تأثیر تتناول التي المتعمقة التحلیلات

 مباشرة.

 

 :التطبیقي المستوى على.1.3.2

 

 وصُنّاع عدة المنشآت منھا تستفید أن یمكن التي والمباشرة العملیة النتائج استعراض إلى الدراسة ھذه في أسعى

 تركّز كما الإیرادات. وزیادة البیعیة أھدافھم وتحقیق فاعلیة أكثر لتكون استراتیجیتھا تطویر إلى فیھا القرار

 الاھتمام مع البیع، بعد ما خدمات تقدیم أثناء التجاوب لسرعة العملاء تقدیر مدى اختبار على الدراسة ھذة
 العملیة: لھذه أساسیین بمستویین

  ، الإنساني التعاطف أولا 
ً  ، والتقني الفني الدعم تقدیم ثانیا

 من التعافي عملیة تحسین في للعلامة الولاء على البیع بعد ما خدمات تأثیر توضیح الدراسة في أستھدف كما

 قابلة استراتیجیات ابتكار على تساعد عملیة وتوصیات مقترحات وتقدیم المجال، ھذا في السابق الإھمال آثار

  شكاواھم. أو العملاء اعتراضات مع التعامل أثناء للتطبیق

 ویمثل والانتماء. والإنصاف بالعدالة العملاء شعور یعزّز بما البیع بعد ما لخدمة الاحترافي التنفیذ على واركز

 إیجابیة تجربة إلى للعملاء السلبیة التجربة تحویل في والمتجسدة للدراسة، الأسمى الھدف جوھر النھج ھذا

 والولاء. الثقة على مبنیة

 التجاریة العلامة مكانة تعزّز تنافسیة میزة بوصفھا البیع بعد ما خدمات تقدیم عند التحول ھذا أھمیة أبراز مع

 الأسعار خفض على فقط یركّزون الذین المنافسین عن المنشأة وتمییز العملاء، مع مستدامة علاقة وبناء

 بخطوة یبدأ المستدام النجاح نحو الطریق بأن الدراسة ھذه أثبت المقابل وفي ، الامد قصیرة المكاسب لتحقیق

 التي بالطریقة البیع بعد ما لخدمات متقن تطبیق خلال من المنشآت، استراتیجیات صمیم في الجودة جعل من

 المقدمة البیع بعد ما خدمات وكفاءة جودة مستویات تقییم في موضح ھو كما للعلامة، حقیقي ولاء بناء في تسھم

 السعودي. السوق داخل التقني القطاع في (قیود) الآلیة السحابة شركة من
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  الدراسة أسئلة .1.4

 

  فیھا أسعى التي البحثیة الأسئلة من مجموعة صیاغة تم الرئیسة، ومحاورھا الدراسة ھذه أھداف من وانطلاقًا

 الآتي: النحو على وذلك التجاریة، للعلامة العملاء وولاء البیع بعد ما خدمات جودة بین العلاقة استكشاف إلى

 العملاء؟ ولاء مستوى على البیع بعد ما خدمات تقدیم عن ناتج إحصائیة دلالة ذو مباشر تأثیر یوجد ھل .1

 المنشآت؟ في البیع بعد ما خدمات إھمال أو ضعف على المترتبة النتائج ما .2

 للعلامة الولاء كسب في إحصائیة دلالة ذو إیجابي تأثیر إلى العملاء خدمة في الاستجابة سرعة تؤدي ھل .3

 فعّالة؟ بطریقة البیع بعد ما خدمة تقدیم بعد التجاریة

 وبین والمشكلات الشكاوى معالجة في المدركة العدالة تطبیق بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد ھل .4

 التجاریة؟ للعلامة العملاء ولاء مستوى

 الآلیة السحابة شركة لدى التجاریة للعلامة العملاء ولاء على المختلفة البیع بعد ما خدمة أبعاد تأثیر مدى ما .5

 المعلومات؟ لتقنیة

 وفقًا تفسیرھا یمكن العملاء ولاء على البیع بعد ما خدمات تأثیر في إحصائیة دلالة ذات فروقات توجد ھل .6

 الشركة؟ لعملاء التعلیمي المستوى أو العمر مثل الدیموغرافیة للمتغیرات

 

 
 الدراسة .أھداف 1.5 

 

 بعد ما خدمات بین العلاقة توضح التي الرئیسة الأھداف من مجموعة تحقیق إلى الدراسة ھذه في أسعى

 لتقنیة الآلیة السحابة شركة في العملیة تجربتي سیاق في التجاریة، للعلامة العملاء ولاء ومستوى البیع
 یلي: فیما الأھداف ھذه وتتمثل .(قیود) المعلومات

 انعكاس مدى الشركة، في التجاریة للعلامة العملاء ولاء على البیع بعد ما خدمة أثر توضیح .1.5.1 

 الشركة. مع تعاملھم واستمرار العملاء رضا تعزیز خلال من البیعیة الأھداف تحقیق على الخدمة

 لتقنیة الآلیة السحابة شركة في فعلیًا تُطبق التي البیع بعد ما خدمات وكفاءة جودة مستوى تحدید .1.5.2

 التقني. القطاع في المھنیة المعاییر مع توافقھا مدى وتقییم (قیود) المعلومات

 العوامل واستكشاف الآلیة، السحابة شركة عملاء لدى التجاریة للعلامة الولاء مستویات قیاس .1.5.3 

 الولاء. ھذا درجة في المؤثرة

 العام الإطار ضمن التجاریة، للعلامة الولاء وبناء البیع بعد ما خدمات بین العلاقة طبیعة تحلیل .1.5.4 

 السعودي، السوق في التقني للقطاع

 السیاق. ھذا في الآلیة السحابة شركة تجربة تمیز التي الخصائص إبراز و

 

 

 الدراسة فرضیات .1.6 
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 ولاء على البیع بعد ما لخدمات والجزئي العام التأثیر لاختبار تحلیلیًا إطارًا الدراسة ھذه فرضیات تُعد

 (قیود). المعلومات لتقنیة الآلیة السحابة شركة لدى التجاریة للعلامة العملاء

 النحو على إلیھا، التوصل تم التي الإحصائیة والدلالات الاستبانات تحلیل نتائج إلى استنادًا بناؤھا تم وقد

 الآتي:

 البیع بعد ما خدمة جودة بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد الأولى:** **الفرضیة .1.6.1 

 العملاء ارتباط تعزیز في للخدمة مباشر تأثیر إلى یشیر مما التجاریة، للعلامة العملاء ولاء ومستوى

 بالشركة.

 تأثیر وجود على البیانات تحلیل نتائج تؤكد الاستجابة):** سرعة (تأثیر الثانیة **الفرضیة .1.6.2 

 خلال من لدیھم القلق مستویات تقلیل و العملاء طلبات معالجة في الشركة استجابة لسرعة مباشر إیجابي

 التجاریة. للعلامة ولائھم تعزیز إلى یؤدي الذي الأمر ، المتبادل التعاطف وكسب

 في المدركة العدالة أن العینات تحلیل نتائج تُظھر المدركة):** (العدالة الثالثة **الفرضیة .1.6.3 

 الولاء ومستوى البیع بعد ما خدمة فعالیة بین الإیجابیة العلاقة لتفسر أساسیة آلیة وتمثل الشكاوى معالجة

 الجانب. ھذا حول السابقة الأبحاث في النظریة الفجوة سد في یساھم مما للعلامة،

 العملاء استجابات كانت إذا ما الدراسة تختبر الدیموغرافیة):** (الفروق الرابعة **الفرضیة .1.6.4 

 والمستوى العمر، مثل الدیموغرافیة، لخصائصھم تبعًا تختلف للعلامة الولاء في البیع بعد ما خدمة وتأثیر

 ، الاجتماعي والمستوى التعلیمي،

 البیع بعد ما خدمة إھمال خطورة تُبرز إحصائیة دلالة ذات فروقات وجود إلى المبدئیة النتائج تشیر 

 المختلفة. العملاء فئات على متفاوت بشكل وأنعكاستھا

 
 إیجابي بشكل تؤثر البیع بعد ما خدمة أن إلى تشیر إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد الرئیسیة: الفرضیة

 (قیود). المعلومات لتقنیة الآلیة السحابة شركة لدى التجاریة للعلامة العملاء ولاء مستوى على ومباشر

 الفرعیة: الفرضیات

 وبین البیع بعد ما وخدمات الفني الدعم تقدیم جودة بین إحصائیة دلالة ذات وتأثیر ارتباط علاقة توجد .1 

 التجاریة. للعلامة العملاء ولاء مستوى

 رفع في یساھم مما العملاء، لدى والانتماء الثقة تعزیز إلى البیع عملیة بعد والمتابعة التواصل فعالیة تؤدي .2 

 التجاریة. للعلامة  العملاء ولاء معدلات

 للعلامة الولاء على مباشر إیجابي أثر تحقیق في العملاء مع والتفاعل الاستجابة في السرعة تساھم .3 

 التجاریة.
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 الدراسة نموذج 1.7.
 

 )Dependent Variable( التابع المتغیر )Independent Variable( المستقل المتغیر

  للعلامة الولاء البیع بعد ما خدمة

 الشراء تكرارعملیة دوري بشكل الخدمة من العمیل استفادة متابع

 العمیل علاقات لدائرة بالعلامة العمیل توصیة المشكلات حل في الاستجابة سرعة

 للشراء

 الامن الملاذ العلامة واعتبار العمیل ثقة كسب  المشورة وتقدیم العمیل دعم

 

 بالمملكة (قیود) المعلومات لتقنیة الآلیة السحابة شركة على الدراسة ھذه تنفیذ تم الدراسة: تطبیق مكان

 ،وخصوصًا التقنیة الحلول تطویر مجال في والمعروفة البارزة الشركات إحدى وھي السعودیة، العربیة

  ). (قیود المحاسبیة البرامج

 نموذجًا ولتكون بھا لعملي نظراً (قیود) المعلومات لتقنیة الآلیة السحابة شركة اختیار تم الشركة: اختیار سبب

 العملاء ولاء تعزیز في البیع بعد ما خدمة وكفاءة جودة تأثیر یوضح تحلیلي إطار بناء بھدف للدراسة تطبیقیًا

 یشھد تقني قطاع في تعمل الشركة أن أبرزھا موضوعیة، مبررات لعدة الاختیار ھذا ویأتي التجاریة. للعلامة

 وواقعیًا عملیًا عاملاً البیع بعد ما خدمات دراسة یجعل مما السعودي، السوق داخل متزایدًا وتنافسًا سریعًا نموًا

 ومتغیرة.  تنافسیة عمل بیئة في الشركة نجاح واستمرار العملاء على الحفاظ أسالیب فھم في
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 الدراسة منھجیة   1.8.
 

 لتقنیة الآلیة السحابة شركة على تطبیقھا خلال من وذلك الحالة، دراسة منھج على الدراسة ھذه تعتمد

 السعودیة. العربیة المملكة في (قیود) المعلومات

 نتائج إلى الوصول بھدف وتحلیلھا، البیانات لجمع الرئیسة الأداة كا التحلیلي الكمي المنھج استخدام وسیتم 

  وعملیًا. علمیًا علیھا الاستناد یمكن دقیقة

 السحابة شركة عملاء من عینة من الدراسة بیانات لجمع أساسیة كوسیلة **الاستبانات** على الاعتماد وسیتم

 المعلومات. لتقنیة الآلیة

 تحلیل ذلك یعقب الأولى، المرحلة في العینة خصائص لوصف التحلیلي** الوصفي **المنھج تطبیق سیتم كما

 بما المناسبة، الإحصائیة الأدوات باستخدام السببیة والارتباطات التأثیرات واختبار المتغیرات بین العلاقات

 التقني. القطاع سیاق في الفعلیة الدلالات واستنتاج الدراسة نتائج تفسیر في یساھم

 

 المیدانیة الدراسة 1.9

 حیث المعلومات، لتقنیة الآلیة السحابة شركة عملاء مع المباشر التواصل خلال من المیدانیة الدراسة انطلقت

 النتائج شمولیة لضمان المتنوعة الأدوات من مجموعة باستخدام بیاناتھم جمع تم عمیلاً ستین من أكثر شملت

 ودقتھا.

 جانب إلى الآراء، لجمع رئیسیة كأداة واتساب** تطبیق عبر الإلكترونیة **الاستبانات على الاعتماد تم

 بعد المقدمة الخدمات جودة مستوى تقییم بھدف العملاء من لعدد المیدانیة** والزیارات الھاتفیة **الاتصالات

 البیع.

 ومراجعة المیدانیة البیانات تحلیل خلال من العملاء ولاء على البیع بعد ما خدمات أثر قیاس تم وقد 

 إیجابیة مؤشرات أظھرت والتي **،Google منصة عبر المعلومات لتقنیة الآلیة السحابة شركة **تقییمات

 أغراض ولـ التجاریة. العلامة تجاه لدیھم المدركة والعدالة العملاء رضا تعزیز في الشركة نجاح تعكس

 العبارات تجاه العملاء استجابة درجات لتحدید الخماسي** لیكرت **مقیاس استُخدم الإحصائي، التحلیل
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 استھداف تم وقد بشدة». «راضٍ )5و( راضٍ» «غیر )1( بین الإجابات تراوحت حیث الاستبانات، في الواردة

 بما متنوعھ، واجتماعیة التعلیمیة ومستویات والجنسین، ، مختلفة أعمار تشمل متنوعة دیموغرافیة فئات

 الدراسة. لعینة واقعیًا تمثیلاً یضمن

 مكتملة** استجابة 60** على الحصول تم وقد الشركة، عملاء على عشوائیة** استبانة 90** توزیع تم

 ما العملاء، من المرتفع التفاعل مستوى النتائج ھذه عكست یومًا**. 17** نحو إلى امتدت زمنیة فترة خلال

 الاستنتاجات. وموثوقیة التحلیل إثراء في ساھم وحیویًا واقعیًا طابعًا الدراسة على أضفى

 

 المقترح المشروع مخطط 1.10.
 للدراسة العام الإطار الأول الفصل
 النظري الإطار / السابقة الدراسات الثاني الفصل
 البحث منھجیة الثالث الفصل
 الإحصائي التحلیل الرابع الفصل

 والخاتمة النتائج مناقشة الخامس الفصل
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 المقدمة: 2.1.
 

 على البیع بعد ما خدمات **تأثیر حول یتمحور الذي الدراسة موضوع حول شاملة نظرة القسم ھذا یُقدّم

 ویكتسب السعودیة. العربیة المملكة في التقني القطاع سیاق ضمن وذلك التجاریة**، للعلامة العملاء ولاء

 التكنولوجیا مجالات في السعودي السوق یشھدھا التي الكبیرة التحولات من أھمیتھ الموضوع ھذا

 وتعزیز الثقة بناء في حاسمًا عاملاً البیع عملیة إتمام بعد العمیل تجربة أصبحت حیث الرقمیة، والخدمات

 الملاحظات بعض اكتشاف تم الدراسة بموضوع المرتبطة الأدبیات مراجعة إن التجاریة. للعلامة الانتماء

 البحثیة الجھود ضمن الدراسة ھذه موقع وتحدید للمشكلة، النظري الإطار لفھم أساسیة خطوة تُعد التي

 المتغیرات أھم واستعراض الصلة، ذات الحدیثة الدراسات أبرز تحلیل إلى القسم ھذا یھدف لذلك، السابقة.

 قوي ومنھجي علمي أساس بناء من یمكّن بما حدة، على كلٌّ العملاء وولاء البیع بعد ما بخدمات المرتبطة

 النامي. المجال ھذا حول الأكادیمیة الرؤیة تطویر في ویساھم الحالیة البحث نتائج یدعم

  : المستقل المتغیر 2.2.
 
 تمثل إذ المعلومات، لتقنیة الآلیة السحابة شركة استراتیجیة في الأساس عمود ھي البیع بعد ما خدمة إن

م التي الداعمة الإجراءات من مجموعة  ، مباشرة الشراء عملیة بعد الشركة لعملاء تُقدَّ

 في المتغیر ھذا أھمیة وتتمحور (قیود). التجاریة للعلامة الإیجابیة الصورة بناء في حاسمًا عنصرًا وتشكل

 والإنتاجیة الفاعلیة مستوى على بدوره ینعكس مما ومنتجاتھا، بالشركة العملاء ارتباط تعمیق على قدرتھ

 كل. كا للمنشأة العامة

 تعتبر التي الرئیسة الأبعاد من مجموعة خلال من تحصر البیع بعد ما خدمات جودة أن السابقة الأدبیات وتؤكد

 یأتي: ما أبرزھا ومن أدائھا، مستوى على المباشرة المؤشرات من

 أن إلى الثقة بمفھوم المرتبطة الدراسات تشیر دوري:** بشكل الخدمة من العمیل استفادة **متابعة .1 

 وولائھم رضاھم تعزیز في تسھم الخدمة أو المنتج من الفعلیة استفادتھم لضمان العملاء مع المستمرة المتابعة

 ).2019 (عمار،

 عاملاً واستفساراتھم العملاء شكاوى مع التعامل سرعة تُعد المشكلات:** حل في الاستجابة **سرعة .2 

 للعلامة العملاء ولاء بناء في مباشر بشكل للعمیل العملیة التجارب تؤثر حیث الخدمة، جودة تقییم في جوھریًا

 ).2013 المعاطي، (أبو
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 السریع والمھني الفني الدعم تقدیم أن الحدیثة المراجعات أوضحت المشورة:** وتقدیم العمیل **دعم .3 

 أي مواجھة أثناء آمن وملاذة كمرجع الشركة یتخذ حیث والثقة، بالانتماء شعورًا العمیل لدى یخلق والمتعاطف

  ).2022 (النجّار، عقبات

 متعامل مجرد كونھ من العمیل إحساس تحویل على قادرة البیع بعد ما خدمة أن إلى مجتمعة الأدبیات وتشیر
  ، (الشركة) الكیان ھذا إلى بالانتماء یشعر شخص إلى تجاري

 بین العلاقة استدامة وتعزیز للعلامة الولاء بناء في جوھریًا عاملاً المستقل المتغیر ھذا یجعل الذي الأمر
 والمنشأة. العمیل
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 التابع المتغیر 2.3.
 
 یعكس لأنھ ، المنشآت معظم إلیھا تسعى التي الجوھریة الأھداف من التجاریة للعلامة الولاء  أن شك لا

 تجربة او الاشتراك وتجدید الشراء تكرار خلال من العلامة نفس مع بالتعامل الاستمرار في العمیل رغبة

 الولاء ھذا ویتحوّل علاقاتھ. دائرة ضمن للآخرین بھا التوصیة أو العلامة ھذة من اطلقت جدیدة منتجات

 بثقة المدفوعة الإیرادات في مستمر ونمو مستقرة بیعیة نتائج إلى یتترجم عندما ملموسة عملیة قیمة إلى

 العلامة.  في العملاء

 على مباشرة دلالة بوصفھ الشراء عملیة تكرار أبرزھا من المؤشرات، من بمجموعة العملاء ولاء ویُقاس

 الصورة یعكس ما وھو للآخرین، العلامة بترشیح قیامھ إلى إضافة تعاملھ، واستمراریة العمیل رضا

 الخدمة. أو المنتج مع خاضھا التي للتجربة الحقیقیة

 مظاھر أھم أحد مشكلة أي مواجھة عند الآمن» «الملاذ العلامة واعتبار بالثقة العمیل شعور یُعد كما

 ومدى للمشكلات حل بجودة المرتبطة الفعلیة التجارب خلال من الشعور ھذا یتشكل حیث ، القویة الولاء

 البیع.  عملیة بعد المقدم الدعم ومستوى قوة

 یتقاطع بل الخدمة، مع المباشرة العمیل بعلاقة فقط یتأثر لا للعلامة الولاء أن إلى الحدیثة الأدبیات تشیر

 ، المنشآة تجاة والتزامھم الموظفین رضا مثل العمل، بیئة تخص داخلیة عوامل مع أیضًا

 ینعكس حیث الوظیفي رضاھم بمستوى وثیقًا ارتباطًا معھم التعامل ودفء العملاء خدمة جودة ترتبط إذ 

 وبالتالي للعلامة ولاءة وكثب بناء ومحاولة العمیل ارضاء محاولة الى المنشآة على الموظف رضى

 ،  للطرفین العامة الاھداف تحقیق ینعكس

 والبعید.  القصیر المدي على للعلامة ولاءه یعزز مما وانتماؤه، رضاه ویزداد العمیل، تجربة فتتحسن

 

 

 التابع والمتغیر المستقل المتغیر بین العلاقة 2.4.
 

 البیع بعد ما لخدمات إحصائیة دلالة ذي تأثیر وجود إلى تُشیر التي الرئیسة الفرضیة من الدراسة ھذه تنطلق

 العملاء. لدى التجاریة للعلامة الولاء مستوى على

 تمثل بل البیع، عملیة إتمام بعد تكمیلي نشاط مجرد تُعد لا البیع بعد ما خدمات أن الأدبیات مراجعة وتوضح

ً حاسمًا عنصرًا  عملیة تجاوز بعد وذلك العملاء مع الأمد طویلة أو قصیرة سواء العلاقات بناء في وجوھریا

 .  الأولى الشراء
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 ثقتھم وتقویة العملاء، رضا تعزیز في یسھم البیع بعد ما خدمات جودة تحسین أن السابقة الدراسات وتُظھر

 التوصیة إلى إضافة التعامل، في والاستمرار الشراء تكرار عبر الولاء مستویات رفع وبالتالي بالعلامة،

  الاجتماعیة. دوائرھم ضمن بالعلامة الإیجابیة

 البحث، من مزید إلى تحتاج معرفیة فجوات وجود عن الدراسات لتلك النقدي التحلیل یكشف ذلك ومع

 لھا.  المصاحبة الفنیة والخدمات البرمجیة المنتجات تقدیم بین تجمع التي التقنیة البیئات في خصوصًا

 النظریة: الفجوة تحدید

 جودة بین عامة ارتباطیة علاقة وجود إثبات على التركیز على الدراسات من كثیرًا في النظریة الفجوة تتمثل 

 من سبق عما  ایجابیة أكثر او المتكامل بالشكل تطبیقھا كیفیة في الكافي التعمق دون العملاء، وولاء الخدمة

 و المختلفة العمل بیئات داخل خدمة) أو بمنتج متعلقة كانت (سواء البیع بعد ما خدمة مفاھیم تفاعل خلال

 للعمیل. الفعلیة التجربة تفاصیل

 خدمة تأثیر وتوضیح العملاء علاقات بإدارة المتعلقة المعرفة إثراء في الإسھام إلى الدراسة ھذه في أسعى لذلك

 سیاق في خاصة ، الخدمة جودة تأثیر آلیة یوضح نظري إطار تقدیم خلال من ، للعلامة الولاء على البیع مابعد

 السعودي.  التقني القطاع في الفني والدعم البرمجیات تقدیم بین یجمع

 التطبیقیة الفجوة تحدید

 سریع التقني القطاع في البیع بعد ما خدمات تناولت التي الدراسات قلة من فتنبع التطبیقیة الفجوة  یخص وفیما

 السعودیة. العربیة المملكة في المحاسبیة البرامج قطاع مثل والتنافس، النمو

 أن البیع بعد ما خدمة وكفاءة لجودة یمكن كیف یوضح تحلیلي إطار تقدیم في الدراسة ھذه أھمیة تبرز ھنا من

 القابلة العملیة التوصیات من مجموعة تقدیم مع الآلیة، السحابة شركة في للعملاء حقیقي ولاء بناء في تسھم

 المجال.  ھذا في واستدامة احترافیة أكثر ممارسات تطویر على الشركة إدارة لمساعدة للتطبیق
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 الخاتمة  2.5.
 

 وأن التنظیمي، الولاء من عالیة بدرجة یرتبط المنظمة داخل الوظیفي الرضا أن الأدبیات مراجعة أظھرت

 الرئیسة المحركات أحد تشكل البیع، بعد ما خدمات رأسھا وعلى للعملاء، المقدمة الخدمات بجودة الأھتمام

 الوقت. بمرور السوقیة مكانتھا وتعزیز التجاریة للعلامة الولاء الثقة لبناء

 وجھان بأختصار لانھا نفسھ المنتج جودة عن أھمیة تقل لا شراءة بعد العمیل بتجربة الاھتمام أن بذلك وااكد

 بین العلاقة استمراریة في الفاصل العامل تكون قد بل ، البعض بعضھما عن فصلھم یجب لا واحدة لعملة

 انتھائھا. أو والعلامة العمیل

 واضحة، وتطبیقیة نظریة أھمیة یكتسب الحالي بحثي أن لنا یتبیّن المعطیات، ھذه ضوء في

 بعد ما خدمة أبعاد بین للعلاقة متعمق تحلیل تقدیم خلال من السابقة الدراسات في قائمة فجوات سد إلى یسعى إذ

 في (قیود) المعلومات لتقنیة الآلیة السحابة شركة ھو محدد تقني سیاق في للعلامة الولاء ومؤشرات البیع

 للإدارة عملیة ومقترحات توصیات من تقدمھ ما في الدراسة لھذه المضافة القیمة وتتمثل السعودي. السوق

 ینعكس العملاء لدى ومستدام قوي ولاء وبناء البیع، بعد ما خدمات جودة تطویر على تساعدھا بالشركة العلیا

 التنافسیة. وقدرتھا الشركة أداء على إیجابًا
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 المقدمة              .3.1

 واقع لوصف التحلیلي الوصفي المنھج على الدراسة في اعتمدت الشركة، في العملیة خبرتي واقع من
 60 من عینة على التركیز مع التجاریة، للعلامة العملاء ولاء على تأثیرھا واختبار البیع بعد ما خدمات
 (قیود). المحاسبي البرنامج عملاء مجتمع من عشوائیاً اختیارھم تم عمیلاً

 لیكرت مقیاس باستخدام قلیلة، أسابیع خلال میدانیة وزیارات إلكترونیة استبانات عبر البیانات جمع تم
 والانحدار الارتباط بأسالیب معالجتھا ثم الإحصائي، للتحلیل قابلة أرقام إلى التجارب لتحویل الخماسي
 بدقة. الفرضیات لاختبار

 الفعلي والتطبیق النظریة بین ربطت كیف لأبرز بالتفصیل، التنفیذ خطوات توضیح إلى الفصل ھذا أھدف
  التنافسي. السعودي السوق في

 البحث لمتغیرات الإجرائیة التعریفات              .3.2

 بھذي للمتغیرات الإجرائیة التعریفات حددت الآلیة، السحابة شركة عملاء مع الیومي تعاملي واقع من 

 میدانیاً: دراستي تناسب اللي العملیة الطریقة

 البحث لمتغیرات الإجرائیة التعریفات

 المستقل): (المتغیر البیع بعد ما خدمة

 إنھ نتأكد عشان الیومیة المتابعة زي قیود، برنامج یشتري ما بعد للعمیل نقدمھا اللي الإجراءات كل ھي

 نصائحي زي المعنوي والدعم قلیلة، ساعات خلال الفنیة مشاكلھ على الرد سرعة صح، معاه یشتغل

 العملاء تجارب حسب ،5-1 من لیكرت بمقیاس الاستبانة في عبارة 12 بـ قستھا عملھم. لتحسین الشخصیة

 الفریق. مع الفعلیة

 التابع): (المتغیر التجاریة للعلامة الولاء

 معارفھ، دائرة في لزملائھ ببرنامجنا یوصي أو تردد، بدون سنویاً اشتراكھ یجدد یرجع العمیل لما یعني

 تقیس الاستبانة في عبارات 10 استخدمت لمنافس. یغیر یفكر وما الآلیة السحابة عائلة من جزء إنھ ویحس

 حقیقي. عمیل 60 إجابات على بناءً لیكرت، مقیاس بنفس والتوصیة، والثقة الشراء تكرار

 وھذا نختفي، ثم نبیع فقط ولیس معھ بإننا یشعر العمیل تجعل التي المتابعة ھو الاثنین یربط الذي ان لوحظ

 الإحصائي. التحلیل في سیثبت ما
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 البحثي) (بصلة البحث تصمیم              .3.3

 نقوم ما بین الرابط لتوضیح والواضحة البسیطة الطریقة بھذة البحث صممت الشركة، في عملي خلال من 

 الكلام: تثبت اللي والأرقام العمل سوق في یومیاً بتطبیقة

 البیع بعد ما خدمة                

     ┐─────────────────────────────┌ 

 │         الیومیة المتابعة .1 │     

 التجاریة للعلامة الولاء    ──────────→    │           الاستجابة سرعة .2 │     

              │               الفني الدعم .3 │     

 │             المعنوي الدعم .4 │     

     ┘─────────────────────────────└ 

 المتابعة یزید ما كل  ذلك یعني ، التجاریة للعلامة الولاء على إیجابیاً بتأثر ھذة أبعاد 4 لـ :الرئیسیة العلاقة

 بنا. والتوصیة الشراء عملیات وتتكرر العمیل ولاء یزید والدعم،

 بأرقام العلاقة تحلیل ثم فعلیاً)، بتقدیمة نقوم (ما أولاً الواقع وصف یوضح تحلیلي، وصفي التصمیم: نوع

 معنا. وبقاءة العمیل ثقة تكسبنا ھي الخدمة إن لنثبت انحدار) + (ارتباط

 فترات على دائم بشكل العمیل متابعة إن  أثبتت بنفسي مارستھا فعلیة تجربة عشت لأني التصمیم؟ ھذا لماذا

 یتسرب ما غالبا متابعتھ یتم ولا یترك الذي العمل بینما ، العمیل اشتراك تجدید عملیة  علینا یسھل  متفرقة

 حقیقي. عمیل 60 من واضحة بإحصاءات ذلك أثبات فحاولت ، المنافس للسوق

 وھذا الآلیة"، السحابة لعلامة الولاء تزید البیع بعد ما خدمة "جودة الرئیسیة: الفرضیة یختبر النموذج ھذا

  النتائج. في سیثبت ما
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 العینات أخذ وتقنیات وطرق البحث مجتمع   .3.4

 الأخیرة الفترة خلال الشركة مع تعاملوا اللذین السحابي) (المحاسبي قیود برنامج عملاء كل الدراسة مجتمع 

 من - البحث موضوع على عملي ق وتطبي المقدمة الخدمة جودة لمتابعة مباشر بشكل معھم أتعامل ،

 البیع بعد ما خدمة تطبیق تم معظمھم السعودیة، العربیة المملكة في وشركات ومتوسطة صغیرة مؤسسات

 جدد مشترین مجرد ولیس والمتابعة، الفني الدعم مع حقیقیة تجربة لدیھم لأن المجتمع ھذا اختیار وتم علیھم.

 فقط.

 البیانات جمع طریقة   3.5

 الفئات: كل تمثیل أضمن بحیث طبقیة عشوائیة عینة على بحثي في اعتمدت لقد

 التعامل ومدة (تجاري/خدمي)، النشاط نوع (صغیرة/متوسطة)، المنشأة حجم حسب الطبقات: ●

 سنة). من (أقل/أكثر

 بعد %)66 الاستجابة معدل (وكان صالحة استبانة 60  استلمت استبانة، 90 طلبت الحجم: ●

 وواتساب. ھاتفیة متابعات

 :عملیاً استخدمتھا اللي التقنیات

 طبقات. تقسیمھا تم ثم ()،RAND باستخدام الإكسل من عشوائیة أسماء اختیار تم بسیطة: عشوائیة ●

 عملاء 5 زرت + شخصیاً عمیل 20بـ اتصلت + واتساب عبر الاستبانة ارسال تم میدانیة: متابعة ●

 كبار.

 الشركات مثل الفئات تنویع تضمن والطبقیة ، الفعلي الواقع تمثل النتایج تجعل العشوائیة السبب: ●

 . الصغیرة

 وھي قویة)، دلالات یظھر والانحدار الارتباط استجابة، 60 (مع للإحصاء كفایة العینة ھذة إن لاحظت

 الشركة. في یومي بشكل عملیا نمارسة تماماً تعكس

 

 البیانات أنواع              .3.6
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 والتحلیلي: الوصفي الجانب لتغطیة عشان النوع مزدوجة بیانات على الاستبانة في اعتمدت 

 وصفیة): (كمیة الدیموغرافیة البیانات .1

 مثل: العینات، وصف من لنتمكن العملاء عن أساسیة معلومات ھذة

 )40 من أكثر ،40-30 ،30 من أقل (فئات: العمر ●

 (صغیرة/متوسطة/كبیرة) المنشأة حجم ●

 سنة) من (أقل/أكثر قیود مع التعامل مدة ●

 متعدد) (اختیار والمؤھل الجنس ●

 بجداول التلخیص سھلة اسمیة بیانات وھي الفئة، حسب یختلف الولاء إذا أشوف عشان السبب:

 مئویة. ونسب

 كمیة): (كمیة البیع بعد ما خدمة بیانات .2

 أبعاد: 4الـ تقیس )5-1( لیكرت بمقیاس سؤال 12

 بانتظام؟" یتابعك الفریق "ھل متابعة: ●

 ساعة؟" 24 خلال یردون "ھل سرعة: ●

 بسرعة؟" مشكلتك حلوّا "ھل فني: دعم ●

 مفیدة؟" نصائح أعطوك "ھل معنوي: دعم ●

 والانحدار. للارتباط مثالي معیاري، وانحراف متوسطات بیطلع مستمر، نسبي النوع:

 كمیة): (كمیة للعلامة الولاء بیانات .3

 تقیس: لیكرت أسئلة 10

 اشتراكك؟" بتجدد "ھل الشراء: تكرار ●

 لزملائك؟" بقیود بتنصح "ھل التوصیة: ●
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 العلامة؟" في واثق "ھل الثقة: ●

 الرئیسي. التأثیر أقیس عشان الطریقة، بنفس نسبي، النوع:

 الدیموغرافیة بینما الله)، شاء إن r > 0.5( إحصائیاً الفرضیة تثبت الكمیة البیانات ھذة الشخصیة: ملاحظتي

 للشركة. وتطبیقیة واقعیة النتایج بتخلي

 الإحصائي التحلیل إجراءات               .3.7

 مرحلة مرحلة الإجراءات ھذة استخدمت لقد الشركة، عملاء بیانات تحلیل في العملیة تجربتي خلال من 

 واضحة: نتائج لاستنتاج

 (الأساسي): الوصفي التحلیل .3.7.1

 رؤیة من لنتمكن والولاء، البیع بعد ما خدمة في بعد لكل المعیاریة والانحرافات المتوسطات حساب تم

  ،4.2/5 = الاستجابة سرعة متوسط مثلاً: العام. الاتجاه

  .3.9/5 = التوصیة ومتوسط

 تماماً". راضیة الصغیرة الشركات من %70" مثل للدیموغرافیا المئویة النسب ایضا

 : الارتباطي التحلیل .3.7.2

 أھمیة أثبات من لنتمكن ،0.8-0.6 بین r متوقع والولاء، أبعاد 4الـ بین العلاقة قوة بفحص قومت لقد

 . وتاثیرھم فاعلیتھم ومدى الفني والدعم المتابعة

 :الخطي الانحدار تحلیل .3.7.3

  .Y = الولاء → X = البیع بعد ما خدمة الرئیسیة: الفرضیة نثبتالان

 %).70-60 (متوقع الخدمة یرشح للعلامة الولاء من  المؤویة النسبة رؤیة من لنتمكن R² ھحسب

 

 الخاتمة               .3.8
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 بعد ما خدمة تأثیر لإثبات الأنسب ھي - حقیقي عمیل 60 عینة مع تحلیلي وصفي - اعتمدتھا اللي المنھجیة النھایة، في 
  العملاء. على الحفاظ في قوتھا ومدى للعلامة الولاء على البیع
  ، والافضل تأثیراً الأقوى ھما الفني والدعم المتابعة إن شخصیاً لاحظنا كما

 واضحة. بأرقام ذلك سیثبت انحدار) + (ارتباط الإحصائي التحلیل وان

 وزیارات، وھاتف واتساب عبر شخصي بشكل للبیانات جمعي لطریقة  نظراً %،100 عملیة طریقة ھذة

 مجردة. نظریات  مجرد فقط لیست

 للمنافسین. لصالح العملاء خسارة وتقلیل الخدمة تحسین في قدماً للمضي الشركة لإدارة  الاقوى الدلیل ستكون النتایج ان
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 النتائج ومناقشة الإحصائي التحلیل الرابع: الفصل .4

  

  

 

 

 

 

 

  

 المقدمة              .4.1
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 حساب وتمت SPSS في الاستبانات بیانات أدخلت الآلیة، السحابة شركة في الیومیة خبرتي واقع من

 الولاء على فعلي تأثیر لھا البیع بعد ما خدمة إن أثبات من لنتمكن والانحدار، والارتباطات المتوسطات

  (قیود). للعلامة

 ).0.01 (دلالة r=0.72 التوصیة مع والارتباط ،4.3/5 المتابعة رضا متوسط أن واوضح

  

 البحث) لعینة الوصفیة (الإحصائیات الدراسة عینة توصیف              .4.2

 قیود عملاء ھم من رؤیة من لنتمكن الشكل بھذا العینة توصیف تم جمعھا، من تمكنا التي استبانة 60الـ من
 فعلیاً:

 الدیموغرافیة الخصائص حسب العینة توزیع جدول :4.2.1  

 % النسبة العدد الفئة الخصائص

 %70 42 ذكور الجنس

 %30 18 إناث 

 %25 15 30 من أقل العمر

 %47 28 سنة 30-40 

 %28 17 40 من أكثر 

 %58 35 موظف) 10-1( صغیرة المنشأة حجم

 %37 22 )50-11( متوسطة 
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 %5 3 )50(> كبیرة 

 %20 12 سنة من أقل التعامل مدة

 %80 48 سنة من أكثر 

 %53 32 تجاري النشاط نوع

 %47 28 خدمي 

  

 للاستبیانات والثبات الصدق اختبارات              .4.3

 ما خدمات تأثیر لموضوع المشابھة والدراسات السابقة الأدبیات على بالاعتماد الاستبیان بتصمیم الدراسة، ھذه قمت لقد

 المملكة في المختلفة العمل لبیئات وملاءمتھا العبارات وضوح على الحرص مع التجاریة، للعلامة الولاء على البیع بعد
 السعودیة. العربیة

 متكاملة، أكادیمیة تحكیم لجنة عبر المحتوى أو الظاھري الصدق من رسمي تحقق إجراء یتم لم
 سابقة. دراسات في منشورة استبانات بصیغ ومقارنتھا الذاتیة بالمراجعة الاكتفاء تم ولكن

  

  

  

  

 البحث) أسئلة على (الإجابة البحث لمتغیرات الوصفي الإحصاء              .4.4
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 البیع بعد ما خدمة واقع توضح والتي التالیة المتوسطات أستنتاج تم بنفسي، جمعتھا اللي استبانة 60الـ من 

 التجاریة: للعلامة الولاء على وتأثیرھا

 : البیع بعد ما خدمة لأبعاد المعیاریة والانحرافات المتوسطات 4.4.1

 التفسیر المعیاري الانحراف المتوسط البعد

 جداً مرتفع 0.67 4.32 الیومیة المتابعة

 مرتفع 0.72 4.18 الاستجابة سرعة

 جداً مرتفع 0.69 4.25 الفني الدعم

 متوسط-مرتفع 0.81 3.98 المعنوي الدعم

 مرتفع 0.72 4.18 الإجمالي

 

 

 

 : للعلامة الولاء لمؤشرات المتوسطات 4.4.2
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 المعیاري الانحراف المتوسط المؤشر

 0.75 4.12 الشراء تكرار

 0.78 4.05 للآخرین التوصیة

 0.65 4.28 بالعلامة الثقة

 0.82 3.95 بالانتماء الشعور

 0.75 4.10 الإجمالي

 الوصفي: من البحث أسئلة إجابات 4.4.3

 الفني. والدعم المتابعة في أقوى )،4.18/5( عالي البیع بعد ما خدمة مستوى :1س ●

 والتكرار. الثقة في خاصة )،4.10/5( مرتفع الولاء مستوى :2س ●

 النصائح من أكثر السریعة الحلول یقدّرون العملاء یعني الأعلى، ھما والمتابعة الفني الدعم :3س ●

 العامة.

  - الشركة في  رؤیتة تم ما تؤكد المتوسطات ھذة أن لاحظنا: لقد

  عموماً، راضیین العملاء

 قوة  رؤیة من لنتمكن للارتباط بعد فیما ننتقل ،ثم +.4.2 لیوصل التحسین بعض یحتاج المعنوي الدعم لكن

 . الواضحة التأثیر

 النتائج ومناقشة الفرضیات اختبار              .4.5
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 بوضوح: الرئیسیة الفرضیة تثبت التي النتائج تلك ظھرت استبانة 60الـ تحلیل من 

 والولاء البیع بعد ما خدمة بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة "توجد : الرئیسیة الفرضیة 4.5.1

 للعلامة"

  الارتباط معاملات

 الدلالة مستوى الولاء مع الارتباط البعد

 0.01 **0.76 الیومیة المتابعة

 0.01 **0.68 الاستجابة سرعة

 0.01 **0.72 الفني الدعم

 0.01 **0.59 المعنوي الدعم

 0.01 0.78 البیع بعد ما خدمة

 جداً) (قویة 0.01 عند الإحصائیة الدلالة ملاحظة: فإن بالتالي

 

 

 النتایج: مناقشة 4.5.2
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 یقوم اسبوعي بشكل متابعتھم یتم الذین العملاء إن لاحظنا قد - عامل أقوى )r=0.76( المتابعة ●

 الشھر فاتورة یطلب ضمنھم من مسبقة فاتورة ویطلب التجدید موعد متى یسأل بل تلقائیاً بالتجدید

 المدفوع. الشھر منتصف في الجدید

 فوریة حقیقیة حلول ینتظرون جنسیاتھم بمختلف العملاء معظم - أقوى ثاني )r=0.72( الفني الدعم ●

 ). قیود ( استخدام في یواجھونھا التي والتحدیات للمشاكل

 مثل حاسم تأثیر لدیھا لیست لكنھا مھمة العامة النصایح - أضعف )r=0.59( المعنوي الدعم ●

 التقنیة. الحلول

  :السابقة الدراسات مع مقارنة 4.5.3

 لقت اللي العملاء" ولاء لتحقیق كأداة البیع بعد ما "خدمات دراسة مع تتوافق إلیھا توصلنا التي النتائج إن

 لمواكبة وسریع وفعال مستمر دعم یحتاج السعودي السوق لان نظراً اقوى دراستنا في ولكن ،0.70 ارتباط

 والبرامج. الانظمة واتمتت التقني السوق في السریعة التغیرات

 

  

  

  

  

  

 

 

 الخاتمة              .4.6
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ً لولاء الحقیقي المفتاح ھي البیع بعد ما خدمة إن حصرھا تم التي بالأرقام أثبات تم فقط الفصل لھذا تلخیصا  

السعودي السوق في قیود عملاء . 

الإحصائیة النتایج  (r=0.78، R²=65%) والدعم المتابعة زادت كلما :بوضوح الرئیسیة الفرضیة أكدت  

جدد لعملاء والتوصیات الثقة العملاءوكسب تجدیدات معدل زاد الفني، . 

لاعتمادھم نظراً ، العینة) من %58( الصغیرة الشركات ھي تأثراً الشركات أكثر إن شخصیاً لاحظت كما  

والجمارك. والضریبة الزكاة بھیئة الخاصة والمتطلبات المستمبر تحدیثات ظل في السریعة الحلول على  

نطاق وتوسیع العملاء متابعة فریق لمتابعة الآلیة السحابة شركة إدارة لـ وتوصیاتي دلیلي ھذا وكان  

العملاء معظم وولاء بالشركة العمیل علاقة في المستمر التحسین من المكلف الفریق لیتمكن لھم الصلاحیات   

بوتیرة المستمره التطورات مواكبة على للحفاظ المستمر والتحسین الارتقاء باب من ، التجاریة للعلامة  

السعودیة العربیة المملكة داخل سریعة  . 
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 المستقبلیة: والدراسات الدراسة حدود              .5.1

 الدراسة: حدود

  فقط، السعودیة في الآلیة السحابة شركة عملاء على ركزت :الجغرافي الحد ●

 الدراسة. لھذة علیھا للأستناد صالحة استبانة 60 :العینة حجم ●

 شھرین. یقارب ما في البیانات بجمع قمت لقد :الزمنیة الفترة ●

 التقریر. ذاتیة استبانات على اعتمدت لقد :القیاس أداة ●

 (قیود). لشركة حالة دراسة :واحدة تجربة على الاعتماد ●

 المستقبلیة: للدراسات اقتراحات

 برنامج او دفترة برنامج مثال كسبیل ومنافسین قیود بین البیع بعد ما خدمة مقارنة مقارنة: دراسة ●

 حینھا. السعودي السوق في متاحة برامج واي وینكس برنامج او سماك برنامج او رقم

 تحدید لیتم وقطر الإمارات مثل الخیج دول باقي في الجغرافي النطاق توسیع :جغرافي توسیع ●

 العملاء. توقعات في الثقافیة الفروقات

 العمیقة الأسباب فھم من لنتمكن كبار) عمیل 15-10( نوعیة مقابلات مع عمیل +300 :أكبر عینة ●

 للولاء.

 البیع بعد ما خدمة في والاتمتھ بوتس والشات الاصطناعي الذكاء دور دراسة :التكنولوجیا تأثیر ●

 السحابیة. للبرامج

 مردود لھ یكون او الولاء سیستمر كان إذا لمعرفة سنة لمدة العملاء نفس متابعة :طولیة دراسة ●

 الوقت. مع عكسیس
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 : (قیود) المعلومات لتقنیة الآلیة السحابة شركة إدارة لـ الدراسة: توصیات              .5.2

 لأول اسبوعي بشكل الجدد العملاء بجیمع للتواصل موظفین 5-4 تخصیص :مخصص متابعة فریق .1

 النشاطوأكتشاف طبیعة على وتھیئتھ الصحیح بالشكل النظام وتأسیس السیستم ثبات من للتاكد شھر،

  حدوثة فور خلل اي

 إشعارات ترسل آلیة تذكرة نظام تطبیق :ساعات 4 خلال العملاء على الفني الدعم من رد ضمان .2

 الاتصالات. شركات مثل الساعة مدار على فوریة

 مدة زادت كلما مركبة بنسبة تزید معینھ بنسب التجدید على الخصم نسب زیادة :عملاء ولاء برنامج .3

 العمیل اشتراك عند النقاط ھذة ویحسب جدید عمیل ترشیح عند بنقاط ایضاً وتزید العمیل اشتراك

 قام لمن نقاط یضیف خص كود كا المنشآة رقم بأعتبار اقدیم بالعمیل الخاص المنشآة برقم الجدید

 یولد وبالتالي التجاریة للعلامة سفیر الى للبرنامج مشتري مجرد من العمیل یتحول وبذلك بالتوصیة

 والعمیل. الشركة بین المتبادل بالمكسب الولاء

 لسرعة المحاسبیة النصائح وتقدیم مستمر بشكل المكلف الفریق تدریب :المعنوي الدعم تحسین .4

 . سریع بشكل المشكلات وحل التجاوب

 واجھة في وتوضع العملاء رضا قیاس خلالھا من نتمكن تحكم لوحة تصمیم :شھریة أداء تقاریر .5

 ازعاج لتجنب تدریجي بشكل تقل ثم الجدد للعملاء اسبوعي بشكل مستخدمة لكل تظھر البرنامج

 . للشركة مھم انھ بشعور العمیل ایصال والھدف العمیل

 التوقعات یفوق بشكل ثمارة یجني فعال دور لھ استثمار البیع بعد ما خدمة في الاستثمار إن
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 الخاتمة:              .5.3

اي نجاح سر وھي للعلامة الولاء على وواقعي فعلي تأثیر لھا البیع بعد ما خدمة إن بوضوح أثبتت النتایج  

بین المنشآت احجام تنوع ظل في خاصة ، المتزاید التنافس رغم تحدیداً وقیود السعودي السوق في منشآة   

لھا المناسب بالشكل متابعة  منھا كلا تحتاج والتي الكبیرة والشركات الحجم والمتوسطة الصغیرة المنشآت  

وفعالة سریعة وتقنیة فنیة الحلول لتقدیم . 

وقامو معي تعاونو الذین الرائعین ولعملاءھا (قیود) المعلومات لتقنیة الآلیة السحابة لإدارة خاص شكر  
وأتمنى المنشآت باقي طریق ینیر مصباح كا النتائج تكون ان ونتمنى ، الصراحة بمنتھى بالمشاركة  

التوفیق نتمنى نظري كلام ولیست واقعیة عملیة خبره نتاج كونھا الدراسة ھذة على یستند لمن التوفیق  
. دائماً والتفوق النمو نحو قدما المضي نتمنى العالم ارجاء كل في للجمیع والسداد  

 
واختیار المستمرة للنجاحات انواعة بكل دعم من لنا قدمتھ ما لكل میداوشن لجامعة بالشكر اتوجة كما  

فائقة بعنایة مدربیھا   
نتاج مشروعي فكرة وكانت لكم ولائي بكسب بالفعل ونجحتم توقعاتي تفوق استفادة حققت انني انكر لا  

علیھا. تحصلت التي الاستفادة لتحقیق معكم بالدراسة الجمیع انصح وبالفعل لكم ولائي  
 

ومعلومات دعم من لنا قدمة لما الرائع مشرفنا نادر عبدالرحیم للدكتور والتقدیر الشكر بخالص اتوجھ كما  

ً أفادتني قیمة والشخصي والمھني العملي الجانب على شخصیا  ،  

ویرضى یحب لما الله وفقك  

حیاتھم امور كل في والتوفیق والسداد النجاح الاعزاء زملائي لكل اتمنى كما  

 

 

 

 

40 
  



 المراجع قائمة

 

 

 

41 
  

 
 نوع

المرج
 ع

 

 

داخل الاقتباس  
 النص

(Paraphrasing
) 

 

 

 

المراجع قائمة في الاقتباس  (APA) 

 
 

 مقالة
 دوریة
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