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  المقدمة:  .1.1

  

 یعتبر  تأثیر  خدمة مابعد  البیع عامل  مھم في كسب  الولاء للعلامة  ، في  إطار  التحول التقني  في المملكة 
ً  عدة شركات  تقنیة عملھا  داخل  العربیة  السعودیة  وإلزام المنشآت  بأستخدام  الفوترة  الإلكترونیة  بدأت  فعلیا

 المملكة العربیة  السعودیة في  استخدام  برامج وتقنیات  حدیثة  تسھل  على المنشآت  والعملاء التواصل 
 .والاستخدام وحداثة  التقنیات  لھا دور كبیر في  التواصل الفعال بین العملاء والشركات 

 

 

 لذلك أصبحت المنافسة  مرتفعة في   السوق السعودي  وفي  بیئة الاعمال المحیطة ، مما یدفع المؤسسات  
 والشركات  الى  التركیز  على  طرق وابتكارات  عدیدة في  الحفاظ  على العملاء الحالیین وكسب  رضائھم

 بالاضافة الى  كسب  عملاء جدد  وذلك ب بناء  علاقات  طویلة الامد  مع  العملاء الحالیین بدلا من  كسب  عملاء
 .جدد  فقط

 

 
 

 لذا نوضح اھمیة الولاء  للعلامة  التجاریة  من  العملاء  سواء كانت  خدمة  او  منتج 
 

 وبذلك نوضح  اھمیة خدمة  ما بعد  البیع   حیث   تعد  ھذة  الخدمة ذات  اھمیة قصوى للحفاظ على  العملاء  
 الحالیین وتعمیق  ارتباطھم  بالشركة والمنتج ویسھم  ذلك في تحقیق الاھداف الاستراتیجیة  للشركة وتساھم

 . بشكل كبیر  في الفاعلیة  والانتاجیة
 

  كما تمثل  خدمة ما بعد  البیع مجموعة من الاجراءات  والدعم  للعملاء الذي تقدمة  الشركة بعد  عملیة البیع 
 والتي  بأثرھا تكون  حجر  الاساس لبناء  صورة   ترتقي   بتصور  العمیل  عن  العلامة التجاریة الى  اعلى

  مستویات  لھا 
 حیث  ان العمیل  یشعر  بالانتماء والثقة  عند  وجود  الشركة تھتم  بتقدیم  دعم فعال  وتحقیق الاستفادة الفعلیة من 
ً  بالشعور  بالانتماء والولاء للعلامة التجاریة بعد  لمس  الاھتمام   الخدمة او المنتج وبھذا  یبدا العمیل تدریجیا

 بأمره و وجود  من  یقف بجانبھ عند  حدوث  اي  مشكلھ  من  خلال خدمة  مابعد  البیع  ول ھذا اثر كبیر  على 
  الانتماء للعلامة  التجاریة  والشركة
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 تبنى الثقة  وتتجة الشركة  لتحقیق  اھدافھا البیعیة بثقة عملائھا في  العلامة التجاریة من خلال  الترشیح 
 والتوصیة  للعلامة الى دائرة  العلاقات  والمعارف  وعكس  الصورة  الحقیقیة كتجربة فعلیھ للخدمة  او  المنتج 

 

 .ان خدمة  ما  بعد البیع تحول  احساس  العمیل من  كونھ  عمیل الى  فرد  من  افراد  عائلة  الشركة

 
 ولا  شك ان الولاء للعلامة  ھو الھدف الاساسي  للعدید  من  المؤسسات  والشركات  في كافة الانشطة  في 

 المملكة العربیة  السعودیة ،  لان  ھذا یعكس  رغبة  العمیل  في تكرار الحصول  على الخدمة  من  تلك العلامة 
 . سواء لھ  او  لدائرة علاقاتھ  سواء بالترشیح  اوالتوصیة  بالعلامة للآخرین

 
 وخلال  الدراسة سنوضح  تأثیر  مستویات  الولاء على  التجارب  الفعلیھ  والتي یمر بھا العمیل   والمرتبطة 
 بحل المشكلات  وتقدیم  الدعم   للعمیل  بعد  تقد یم خدمة  ما  بعد البیع في  المملكة  العربیة السعودیة، في  ظل

 ،النمو المتسارع  في  القطاع التقني والتنافس المتزاید 
 

 لتصبح  خدمات  ما بعد  البیع  أكثر  أھمیة وحیویة یوم  بعد  یوم .وتسھم الخدمة  في تعزیز الولاء  للعلامة   في 
 .ھذا السوق 

 

 تركز ھذه الدراسة على شركة السحابة  الآلیة لتقنیة  المعلومات  في  المملكة العربیة  السعودیة كدراسة  حالة 
 لتقدیم  إطار  تحلیلي  یوضح تأثیر جودة وكفاءة خدمات ما بعد البیع  على بناء  ولاء العملاء تجاه  العلامة

 التجاریة  في  ھذا السیاق المحدد، مساھمة بذلك في  إثراء المعرفة المتعلقة  بإدارة علاقات  العملاء في القطاع 
 .التقني  السعودي

 

 في  المجمل  ، یمكن  القول  ان تقدیم  خدمة مابعد  البیع تعبر ركیزة اساسیة في  تعزیز نمو  المؤسسات 
 والشركات في تحقیق الاھداف البیعیة 
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 التحدیات  التي تواجھ شركة السحابة  الالیة لتقنیة  المعلومات  في الحفاظ على  العملاء أو ضعف 

 معدلات  تكرار الشراء 

  اھمال خدمة   ما بعد  البیع  وتأثیرھا  على  ولاء العملاء  للعلامة التجاریة  من  خلال  الدراسة سنوضح
  تأثیر مستویات  الولاء  على التجارب  الفعلیھ التي یمر  بھا  للعملاء

 والمرتبطة  بحل المشكلات  وتقدیم  الدعم  للعمیل  ونتائج تجاھلھا  

 تقدیم  خدمة  ما بعد البیع في المملكة العربیة  السعودیة، في ظل  النمو المتسارع  في القطاع التقني 
 والتنافس المتزاید، یعد  امر  مھم للغایة وعامل اساسي  من عوامل  نجاح  المنشآت 

 
 

  

 فجوات على المستوى النظري . 1.2.1

 تنصب المشكلة النظریة للبحث حول تساؤلات تتعلق بتأثیر خدمة ما بعد البیع على ولاء العملاء
 للعلامة. یتطلب ذلك فھم المفاھیم الخاصة بخدمة ما بعد البیع سواء خدمة او منتج، وكیف یة التفاعل 

  .حول ھذة المفاھین في بیئة العمل
 

 

  فجوات على المستوى التطبیقي  . 1.2.2
 اما عن  المستوى  التطبیقي ،  فتتمثل في تقدیم  خدمة  ما  بعد  البیع  وحل المشكلات  وتقدیم الدعم للعمیل وأثرھا

  على الولاء  للعلامة التجاریة  في ظل  التنافس المتزاید  والنمو  المتسارع في  القطاع  التقني 
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 أھمیة الدراسة .1.3

 یعد البحث ذات اھمیة كبیرة في توضیح طرق وأسالیب الحفاظ على العملاء الحالیین
 وكسب عملاء جدد 
1.3.1 

 ما ھي مستو یات جودة وكفاءة خدمة ما بعد البیع المقدمة من شركة السحابة
 الآلیة في المملكة العربیة السعودیة؟ 

1.3.2 
 ما ھي مستو یات الولاء للعلامة التجاریة لدى عملاء شركة السحابة الآلیة

 في المملكة العربیة السعودیة؟ 
1.3.3 

 ما ھو تأثیر خدمة ما بعد البیع بأبعادھا المختلفة على الولاء للعلامة التجاریة
 لدى عملاء شركة السحابة الآلیة؟

1.3.4 
 ھل ھناك فروقات ذات دلائل إحصائیة في تأثیر خدمة ما بعد  البیع على

 الولاء للعلامة مثل العمر، والمستوى  التعلیمي، أو غیرھا لعملاء الشركة؟
  

 أھداف الدراسة .1.4
 شرح تأثیر خدمة ما بعد  البیع على الولاء للعلامة في تحقیق الاھداف البیعیة للمنشآت من

 خلال كسب رضاء العملاء

كة السحا�ة الآل�ة 1.4.1  .تحد�د مستوى  جودة وكفاءة خدمة ما �عد البيع المقدمة من ��

 

 .قیاس مستوى الولاء للعلامة التجاریة لدى عملاء شركة السحابة الآلیة 1.4.2

 

 شرح تأثیر خدمة ما بعد البیع على الولاء للعلامة في تحقیق الأھداف البیعیة للمنشآت من خلال كسب رضاء العملاء  1.4.3

 

  الكشف عن طبیعة العلاقة بالعملاء وتأثیر خدمة ما بعد البیع على بناء ولاء العملاء تجاه العلامة التجاریة في سیاق 1.4.4

 القطاع التقني السعود ي 
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 تقدیم مجموعة من التوصیات والمقترحات التطبیقیة لإدارة شركة السحابة الآلیة لتعزیز جودة خدمات ما بعد البیع 1.4.5

 .وبناء ولاء العملاء

  

  

  فرضیات الدراسة .1.5
 الفرضیة الرئیسیة :یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لخدمة ما بعد البیع على الولاء للعلامة التجاریة  لدى عملاء شركة

 .السحابة الآلیة

 .الفرضیات الفرعیة: توجد علاقة ارتباط وتأثیر ذو دلالة إحصائیة بین تقدیم الدعم الفني بعد البیع والولاء للعلامة التجاریة

  .توجد علاقة ارتباط وتأثیر ذو دلالة إحصائیة بین كفاءة حل المشكلات والولاء للعلامة التجاریة

 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى الولاء للعلامة التجاریة تعزى مثل العمر/المستوى التعلیمي 

  

 

  نموذج الدراسة .1.6
  

 ) Dependent Variableالمتغیر التابع (   )Independent Variableالمتغیر المستقل (

   الولاء للعلامة  خدمة ما بعد البیع

  لشراءة ارعملیتكرا  دوري  الخدمة بشكل العمیل من دةاستفامتابع 

  راءشدائرة علاقات العمیل للالعمیل بالعلامة لتوصیة   المشكلات سرعة الاستجابة في حل

  ذ الامن الملا العلامة العمیل واعتبار ثقة كسب  ل وتقدیم المشورة  دعم العمی

 

 .مكان التطبیق  :شركة السحابة الآلیة لتقنیة المعلومات في المملكة العربیة السعودیة

 التركیز  على شركة السحابة الآلیة كدراسة حالة لتقدیم إطار تحلیلي یوضح تأثیر جودة وكفاءة:  الاختصار سبب الاختیار

 خدمات ما بعد البیع على بناء ولاء العملاء تجاه العلامة التجاریة في سیاق القطاع التقني السعودي .الشركة تعمل في قطاع

 .تقني یشھد نموًا متسارعًا وتنافسًا متزایدًا، مما یجعل دراسة خدمات ما بعد البیع عاملاً  حیویاً لنجاحھا
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  منھجیة الدراسة  .1.7
 لشركة السحابة  الآلیة (Case Study) تصمیم الدراسة :دراسة حالة

 كأداة رئیسیة لجمع البیانات من عینة من (Survey Questionnaire) أداة جمع البیانات :سیتم الاعتماد على الاستبیان

  .عملاء شركة السحابة الآلیة

  

  

  الدراسة المیدانیة  .1.8
  

  

  

  مخطط المشروع المقترح .1.9
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  الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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  المقدمة:  .2.1
  

  

  

  

  

  المتغیر المستقل  .2.2
  

  

  

  

  

  المتغیر التابع  .2.3
  

  

  

  

  العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع  .2.4
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  الخاتمة  .2.5
  

  

  

  

  قائمة المراجع 
  

  

  

  

 

 

 

 

 

 


