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 المقدمة: .1.1

 

 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
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 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
 أخرى علامات نحو العملاء تسرب إلى یؤدي مما مستدامة، تنافسیة میزة إلى الخدمة ھذه تحویل في صعوبة

 أفضل دعمًا تقدم
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 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

 

 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
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 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

 

 

 

 

 
 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 -
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   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

 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 
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 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

 

 

 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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 المراجع قائمة
   .ASJP مجلة ، التجاریة للعلامة المستھلك ولاء على البیع بعد ما خدمات أثر الزھراء. فاطمة بوزیان، .1

   .HN Journal الصناعیة). جیاد مجموعة حالة: (دراسة العملاء ولاء لتحقیق كأداة البیع بعد ما خدمات .2

 والولاء). الخدمة بین قویة إیجابیة علاقة (تؤكد      

    .Brandt. ASJP مؤسسة دراسة – الزبون رضا على وأثرھا البیع بعد ما خدمات .3

 الولاء). نحو كوسیط الرضا على (تركز   

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة استبیان (أ): الملحق

 التجاریة للعلامة الولاء على البیع بعد ما خدمة أثر استبیان

 المشارك، عزیزي

 بعنوان: دراسة لإجراء اللازمة البیانات جمع إلى الاستبیان ھذا یھدف
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 التجاریة” للعلامة الولاء على البیع بعد ما خدمة “أثر

 تامة. بسریة المعلومات جمیع وستعامل فقط، العلمي البحث لأغراض وذلك

 رأیك. عن یعبر الذي الخیار أمام (✓) علامة وضع یرجى

 الشخصیة البیانات أولاً:

 الجنس: ●

 ذكر □    

 أنثى □    

 العمر: ●

 سنة 20 من أقل □    

 سنة 30 – 20 □    

 سنة 40 – 31 □    

  سنة 40 من أكثر □    

 التعلیمي: المستوى  ●

 ثانوي □    

 دبلوم □    

 بكالوریوس □    

 علیا دراسات □    

 الدراسة محاور : ثانیاً

 البیع بعد ما خدمة : المستقل المتغیر

 الخدم جودة : الأول البعد
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 بشدة موافق غیر موافق غیر محاید موافق بشدة موافق العبارة

 الشركة تقدم

 بعد ما خدمات

عالیة بجودة البیع

□ □ □ □ □ 

 ما خدمات تتمیز

 بالكفاءة البیع بعد

 والدقة

□ □ □ □ □ 

 عن بالرضا أشعر

 ما خدمات جودة

 البیع بعد

□ □ □ □ 
 

  الاستجابة سرعة الثاني: البعد

 

 بشدة موافق غیر موافق غیر محاید موافق بشدة موافق العبارة

 الشركة تستجیب

 بسرعة

 لاستفسارات

 العملاء

□ □ □ □ □ 
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 مع التعامل یتم

 وقت في الشكاوى

 مناسب

□ □ □ □ □ 

 التواصل یسھل

 عند الشركة مع

 الحاجة

□ □ □ □ 
 

 

  الفني والدعم الصیانة : الثالث البعد

 بشدة موافق غیر موافق غیر محاید موافق بشدة موافق العبارة

 الشركة توفر

 صیانة خدمات

 فعالة

□ □ □ □ □ 

 الفني الدعم یقدم
 مناسبة حلولاً

 للمشكلات

□ □ □ □ □ 

 معالجة تتم

 بصورة الأعطال

 مرضیة

□ □ □ □ 
 

  التجاریة للعلامة الولاء : التابع المتغیر
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 بشدة موافق غیر موافق غیر محاید موافق بشدة موافق العبارة

 شراء أفضل

 ھذه منتجات

 التجاریة العلامة

 باستمرار

□ □ □ □ □ 

 الآخرین أوصي

 ھذه مع بالتعامل

 التجاریة العلامة

□ □ □ □ □ 

 العلامة بھذه أثق

 من أكثر التجاریة

المنافسة العلامات

□ □ □ □ □ 

 الاستمرار أنوي

 مع التعامل في

 العلامة ھذه

 مستقبلاً التجاریة

□ □ □ □ □ 

 بالارتباط أشعر

 العلامة بھذه

 التجاریة

□ □ □ 
  

  البحث أدوات جدول : ) ب ( الملحق

Table of the Research Instruments  
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 الفقرات أرقام الفقرات عدد البعد المتغیر

 3-1 3 الخدمة جودة البیع بعد ما خدمة

 6-4 3 الاستجابة سرعة البیع بعد ما خدمة

 9-7 3 الفني والدعم الصیانة البیع بعد ما خدمة

 14-10 5 التجاریة للعلامة الولاء التجاریة للعلامة الولاء

 14 — الإجمالي
 

 

                             

 

 

 

 

 

  البحث منھجیة : الثالث الفصل                                                  

 

 مقدمة 3.1

 للعلامة الولاء على البیع بعد ما خدمة أثر لدراسة علیھا الاعتماد تم التي العلمیة المنھجیة توضیح إلى الفصل ھذا یھدف
 جمع وأداة وعینتھا، الدراسة ومجتمع الدراسة، لمتغیرات الإجرائیة والتعریفات البحث، تصمیم الفصل ویتناول التجاریة.
 فرضیات واختبار البیانات لتحلیل توظیفھا تم التي الإحصائیة الأسالیب إلى بالإضافة المستخدمة، البیانات وأنواع البیانات،
 الدراسة.
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 الدراسة لمتغیرات الإجرائیة التعریفات 3.2

 البیع بعد ما خدمة المستقل: المتغیر

 بھدف الشراء عملیة إتمام بعد للعملاء الشركة تقدمھا التي الخدمات جمیع الدراسة ھذه في البیع بعد ما بخدمة یقصد
 ھي: رئیسیة أبعاد ثلاثة خلال من المتغیر ھذا قیاس وتم التجاریة. بالعلامة علاقتھم وتعزیز رضاھم على المحافظة

 ).3-1( بالفقرات وتقاس الخدمة: جودة .1
 ).6-4( بالفقرات وتقاس الاستجابة: سرعة .2
 ).9-7( بالفقرات وتقاس الفني: والدعم الصیانة .3

 التجاریة للعلامة الولاء التابع: المتغیر

 ھذا قیاس وتم المنافسة. العلامات على وتفضیلھا التجاریة العلامة مع التعامل في واستمراره العمیل التزام مدى بھ ویقصد
 ).14-10( الفقرات خلال من المتغیر

 

 البحث تصمیم 3.3

 حول العملاء آراء وتحلیل المتغیرات بین العلاقات دراسة في لملاءمتھ التحلیلي، الوصفي المنھج على الدراسة اعتمدت
 الإداریة الدراسات في استخداماً المناھج أكثر من المنھج ھذا ویعُد التجاریة. للعلامة الولاء على وتأثیرھا البیع بعد ما خدمات

 النتائج. واستخلاص وتحلیلھا الظواھر وصف إلى تھدف التي والتسویقیة

 

 الدراسة وعینة الدراسة مجتمع 3.4

 الدراسة: مجتمع

 ما خدمات من والاستفادة التجاریة العلامة من خدمات أو منتجات شراء لھم سبق الذین العملاء من الدراسة مجتمع یتكون
 الشركة. من المقدمة البیع بعد

 الدراسة: عینة

 تمثیل لضمان وذلك )، 50 ( العینة حجم بلغ وقد البیع. بعد ما خدمات من المستفیدین العملاء من عشوائیة عینة اختیار تم
 البحث. أھداف وتحقیق الدراسة مجتمع

 المعاینة: أسلوب

 الدراسة. في للمشاركة المجتمع أفراد لجمیع الفرصة أتُیحت حیث البسیطة، العشوائیة العینة أسلوب استخدام تم

 

 البیانات جمع أداة 3.5
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 والدراسات الأدبیات على بالاعتماد الاستبانة تصمیم تم وقد البیانات. لجمع رئیسیة كأداة الاستبانة على الدراسة اعتمدت
 التجاریة. للعلامة والولاء البیع بعد ما بخدمات المتعلقة السابقة

 ب) ( الملحق في موضح ھو كما الدراسة أبعاد على فقراتھا توزیع وتم أ) ( الملحق في موضح ھو كما الاستبانة إعداد  تم

 

 قسمین: من الاستبانة تكونت

 التعلیمي. والمستوى والعمر الجنس وتشمل للمشاركین الشخصیة البیانات الأول: القسم

 المختلفة. الدراسة أبعاد على موزعة فقرة )14( وتضم الدراسة، فقرات الثاني: القسم

 التالیة: البدائل وفق المشاركین استجابات لقیاس الخماسي لیكرت مقیاس استخدام تم كما

 بشدة موافق غیر = 1

 موافق غیر = 2

 محاید = 3

 موافق = 4

 بشدة موافق = 5

 

 البیانات أنواع 3.6

 البیانات: من نوعین على الدراسة اعتمدت

 الأولیة البیانات أولاً:

 الغرض. لھذا المعدة الاستبانة خلال من العینة أفراد من مباشرة جمعھا تم التي البیانات وھي

 الثانویة البیانات ثانیاً:

 العلاقة ذات والتقاریر العلمیة والمقالات السابقة والدراسات العلمیة والمراجع الكتب من علیھا الحصول تم التي البیانات وھي
 الدراسة. بموضوع

 

 الإحصائي التحلیل إجراءات 3.7

 الأسالیب باستخدام وذلك )،SPSS( الاجتماعیة للعلوم الإحصائیة الحزم برنامج باستخدام وتحلیلھا البیانات إدخال تم
 التالیة: الإحصائیة
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 للمشاركین. الدیموغرافیة الخصائص لوصف المئویة والنسب التكرارات ●
 العینة. أفراد اتجاھات لقیاس المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات ●
 الاستبانة. ثبات لقیاس )Cronbach’s Alpha( ألفا كرونباخ معامل ●
 التجاریة. للعلامة والولاء البیع بعد ما خدمة بین العلاقة لقیاس بیرسون ارتباط معامل ●
  التجاریة. للعلامة الولاء على البیع بعد ما خدمة أثر لقیاس البسیط الخطي الانحدار تحلیل ●

 

 الفصل خاتمة 3.8

 الدراسة، تصمیم توضیح تم حیث البحث، أھداف لتحقیق اتباعھا تم التي والإجراءات الدراسة منھجیة الفصل ھذا تناول
 ھذا ویشكل التحلیل. في المعتمدة الإحصائیة والأسالیب المستخدمة، البیانات وأنواع البیانات، جمع وأداة وعینتھا، ومجتمعھا

 التالي الفصل في وتحلیلھا الدراسة نتائج عرض خلالھ من سیتم الذي الأساس الفصل
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