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 الفصل الأول: الإطار العام للبحث

  البحث: ـأولاً مقدمة 

الأعمال   عالم  متسارعة    الحالي يشھد  اقتصادية  حدة    وكثرةتحولات  في 

المنافسة بین المنظمات، وھو ما دفع الشركات للبحث عن میزات تنافسیة  

 تضمن لھا البقاء والنمو. 

التجارية العلامة  تعد  لم  السیاق،  أو اسم   (Brand) وفي ھذا  مجرد شعار 

  المحسوسة يمیز الشركة عن منافسیھا، بل أصبحت من أھم الأصول غیر  

مع    الآمد التي تمتلكھا المنظمة، وأداة استراتیجیة فعالة لبناء علاقات طويلة  

 .العملاء

في "قطاع الخدمات"، نظراً لطبیعة    كبیرةوتكتسب العلامة التجارية أھمیة  

الخدمات التي تتسم بعدم الملموسیة والتلازم وعدم التجانس، مما يجعل  

العمیل يعتمد بشكل كبیر على قوة العلامة التجارية وسمعتھا لتقییم جودة  

 الخدمة قبل شرائھا.  

قطاع   الھائل في  والتوسع  الاقتصادية  النھضة  أصبحت    الخدمات،وفي ظل 

الشركات الخدمیة تدرك أن استقطاب عملاء جدد يكلف أضعاف الحفاظ على  

 العملاء الحالیین، ومن ھنا يبرز مفھوم "ولاء العملاء" كھدف أساسي.

بناءً على ذلك، يسعى ھذا البحث إلى دراسة وقیاس أثر العلامة التجارية،   

 .بأبعادھا المختلفة، على تعزيز ولاء العملاء في قطاع الشركات الخدمیة

 



 مشكلة البحث  ثانیـــا: 

الخدمي    مشكلةتتمحور   للسوق  المستمرة  الملاحظة  خلال  من  البحث 

كبیراً في الاحتفاظ بعملائھا وسط   التنافسي، حیث تواجه الشركات تحدياً 

تعدد الخیارات وسھولة انتقال العمیل من مزود خدمة إلى آخر. وعلى الرغم  

الحملات   في  الخدمیة  الشركات  تضخھا  التي  الضخمة  الاستثمارات  من 

والتس التي  الترويجیة  للآلیة  الدقیق  الفھم  في  فجوة  ھناك  أن  إلا  ويقیة، 

الخدمة   جودة  بالعلامة،  الوعي  (مثل  التجارية  العلامة  عناصر  بھا  تساھم 

 .المدركة، والارتباط بالعلامة) في خلق حالة من الولاء الحقیقي لدى العمیل

ما ھو  " :يمكن صیاغة مشكلة البحث بشكل رئیسي في التساؤل التالي

الشركات   قطاع  العملاء في  التجارية على مستويات ولاء  العلامة  أبعاد  أثر 

 "الخدمیة؟ 
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 ثالثاً: أسئلة البحث

ينبثق من التساؤل الرئیسي لمشكلة البحث مجموعة من الأسئلة الفرعیة  

 :التالیة

  ما ھو مستوى الوعي بالعلامة التجارية لدى عملاء الشركات الخدمیة؟ 

   المقدمة تحت ظل للخدمة  المدركة  الجودة  بین  العلاقة  ما ھي طبیعة 

 العلامة التجارية وبین نیة العمیل في تكرار التعامل؟ 

   كیف تؤثر الارتباطات الذھنیة والصورة الذھنیة للعلامة التجارية على التزام

 العمیل وولائه المستقبلي؟ 



   ولاء التجارية على  العلامة  أثر  إحصائیة في  ذات دلالة  فروق  توجد  ھل 

المستوى   الدخل،  (العمر،  الديموغرافیة  للمتغیرات  تعزى  العملاء 

 التعلیمي)؟ 

 

 رابعاً: أھداف البحث

 :يسعى ھذا البحث إلى تحقیق الأھداف المحددة التالیة

قیاس وتحديد أثر العلامة التجارية (كمتغیر مستقل) على  سي:الھدف الرئی •

 .ولاء العملاء (كمتغیر تابع) في قطاع الشركات الخدمیة

 :الأھداف الفرعیة  •

o   تسويق سیاق  في  التجارية  للعلامة  الأساسیة  والمكونات  الأبعاد  على  التعرف 

 .الخدمات

o تقییم واقع ولاء العملاء في الشركات الخدمیة محل الدراسة. 

o تحديد أكثر أبعاد العلامة التجارية تأثیراً على ولاء العمیل لاستثمارھا بشكل أمثل. 

o   الشركات في  القرار  لصناع  العملیة  والمقترحات  التوصیات  من  مجموعة  تقديم 

العلامة   قیمة  من  تعزز  تسويقیة  استراتیجیات  بناء  في  لمساعدتھم  الخدمیة، 

 .التجارية وترفع من معدلات الاحتفاظ بالعملاء
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 خامساً: أھمیة البحث . 1

 :تستمد ھذه الدراسة أھمیتھا من شقین أساسیین

 :الأھمیة العلمیة (النظرية)  .1



حديثة   • تطبیقیة  بدراسة  والمحلیة  العربیة  المكتبة  إثراء  في  البحث  يساھم 

تتناول العلاقة بین العلامة التجارية والولاء في قطاع الخدمات، وھو قطاع يحتاج  

 .إلى المزيد من التأصیل النظري مقارنة بقطاع السلع المادية

الدراسات  • في  إلیه  الاستناد  والطلاب  للباحثین  يمكن  مفاھیمیاً  إطاراً  يوفر 

 .المستقبلیة المتعلقة بسلوك المستھلك وإدارة العلامات التجارية

 :الأھمیة العملیة (التطبیقیة) .2

يقدم البحث دلیلاً عملیاً لإدارات التسويق في الشركات الخدمیة العاملة في  •

السوق المحلي حول كیفیة تحويل العلامة التجارية من مجرد أداة تعريف إلى  

 .أداة لتعظیم الربحیة وبناء قواعد جماھیرية مخلصة

تتوافق مخرجات ھذا البحث مع التوجھات الاقتصادية الحديثة التي تركز على  •

على  الشركات  يساعد  مما  العمیل،  تجربة  وتحسین  الحیاة  بجودة  الارتقاء 

بیئة  في  العالیة  والمنافسة  السريعة  التطورات  مع  استراتیجیاتھا  مواءمة 

 .الأعمال الحالیة
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التجارية   (العلامة  للدراسة  النظري  الإطار  الثاني:  الفصل 
 وولاء العملاء) 

  Brand Equity)( ولاً: ماھیة وأبعاد قیمة العلامة التجاريةأ

لم تعد العلامة التجارية في الفكر التسويقي الحديث مجرد اسم أو تصمیم يمیز 

غیر   الأصول  أھم  أحد  إلى  تحولت  بل  أخرى،  عن  شركة  خدمات  أو  منتجات 

العلامة   (Intangible Assets) الملموسة "قیمة  وتعُرف  المنظمة.  تمتلكھا  التي 

بالعلامة   العمیل  معرفة  تتركه  الذي  والإيجابي  التفاضلي  التأثیر  بأنھا  التجارية" 



أخرى،  بعبارة  الخدمة.  بتلك  الخاصة  التسويقیة  للجھود  التجارية على استجابته 

 .ھي القیمة المضافة التي تُمنح للخدمة بناءً على قوة اسمھا في السوق

ولقیاس ھذه القیمة بشكل علمي، اتفق أغلب الباحثین وخبراء التسويق على  

 :عدة أبعاد رئیسیة تشكل في مجملھا قوة العلامة التجارية، وأبرزھا

التجارية • بالعلامة  العمیل   :(Brand Awareness) الوعي  قدرة  وھو 

المحتمل على التعرف على العلامة التجارية أو تذكرھا كعضو ينتمي لفئة معینة 

 .من الخدمات. وھو الخطوة الأولى في بناء أي علاقة مع العمیل

تعكس حكم العمیل العام وتقديره   :(Perceived Quality) الجودة المدركة •

لتفوق الخدمة وامتیازھا مقارنة بالبدائل المتاحة. في قطاع الخدمات تحديداً،  

المادي  المكون  لغیاب  نظراً  للقیمة  الأساسي  المحرك  المدركة  الجودة  تعتبر 

 .للخدمة

للعلامة • الذھنیة  ما   :(Brand Associations) الارتباطات  كل  وتتضمن 

يرتبط في ذاكرة العمیل بالعلامة التجارية، سواء كانت صوراً ذھنیة، أو تجارب  

سابقة، أو مشاعر معینة (مثل الثقة، الفخامة، أو السرعة). ھذه الارتباطات  

 .ھي التي تخلق المیزة التنافسیة التي يصعب على المنافسین تقلیدھا
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  (Customer Loyalty)ثانیاً: مفھوم ولاء العملاء وأنواعه

عد ولاء العملاء حجر الزاوية لاستدامة الأرباح والنمو في أي منظمة. ويمكن تعريف  يُ 

الولاء بأنه التزام عمیق من قبل العمیل بإعادة شراء خدمة مفضلة أو الاستمرار  



في التعامل مع مزود الخدمة بشكل ثابت في المستقبل، على الرغم من التأثیرات  

 .الموقفیة والجھود التسويقیة للمنافسین التي قد تحفزه على تغییر سلوكه

ولا يقتصر الولاء على مجرد تكرار الشراء، بل يمتد لیشمل أبعاداً نفسیة وسلوكیة،  

 :ولذلك يُصنف إلى عدة أنواع

السلوكي • السلوك   :(Behavioral Loyalty) الولاء  من خلال  ويُقاس 

إجمالي  من  الشركة  وحصة  الشراء،  عملیة  تكرار  مثل  للعمیل،  الفعلي 

 .إنفاق العمیل في ھذا القطاع

الوجداني/العاطفي • على  :(Attitudinal Loyalty) الولاء  ويركز 

يترجم   والذي  الشركة،  تجاه  للعمیل  الإيجابي  والموقف  النفسي  الجانب 

للآخرين بالخدمة  الإيجابیة  التوصیة  مثل  سلوكیة  نوايا  -Word-of) إلى 

Mouth)والدفاع عن العلامة التجارية ،. 

العطالي • أو  الزائف  العمیل  :(Spurious Loyalty) الولاء  يكرر  وفیه 

الشراء لیس حباً في العلامة، بل لغیاب البدائل، أو لارتفاع تكلفة الانتقال  

لمزود خدمة آخر، أو بدافع العادة. وھذا النوع خطیر لأن العمیل سینتقل فور  

 .توفر خیار أفضل

وھو أقصى درجات   :(Composite Loyalty) الولاء الحقیقي المندمج •

الولاء، حیث يجمع العمیل بین التكرار المستمر لطلب الخدمة (سلوكي) 

التجارية   العلامة  تجاه  القوي  الإيجابي  والموقف  العاطفي  الارتباط  وبین 

 .(وجداني)
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الثاً: طبیعة العلاقة بین العلامة التجارية والولاء في قطاع  ث

 الخدمات 

الملموسیة عدم  أبرزھا:  المادية،  السلع  عن  تمیزھا  فريدة  بخصائص  الخدمات   تتسم 

(Intangibility)والمستفید الخدمة  مقدم  بین  والتلازمیة   ، (Inseparability)  وعدم  ،

التقديم مستوى  في  تقییم   .(Heterogeneity) التجانس  عملیة  تجعل  الخصائص  ھذه 

 .الخدمة قبل الحصول علیھا محفوفة بالمخاطر بالنسبة للعمیل 

للمخاطر "مُخفف  كـ  تعمل  حیث  التجارية؛  للعلامة  المحوري  الدور  يبرز   Risk) "ھنا 

Reliever). عندما تمتلك الشركة الخدمیة علامة تجارية ذات قیمة عالیة (Brand Equity)  ،

 .فإنھا تقدم للعمیل وعوداً ضمنیة بثبات الجودة والاحترافیة

وتتبلور طبیعة العلاقة بین قوة العلامة التجارية وولاء العمیل في قطاع الخدمات من خلال 

 :الآلیة التالیة 

العلامة التجارية القوية تخلق حالة من الثقة المسبقة لدى العمیل، مما  :بناء الثقة .1

 .يقلل من تردده في تجربة الخدمة

الوعي بالعلامة والارتباطات الإيجابیة ترفع من سقف  :تشكیل التوقعات وتلبیتھا .2

توقعات العمیل. وعند تقديم خدمة تتطابق مع ھذه التوقعات (أو تتجاوزھا)، تتحقق  

 .""الجودة المدركة

الرضا التراكمي الناتج عن تلبیة التوقعات تحت مظلة   :التحول من الرضا إلى الولاء  .3

علامة تجارية موثوقة، يتحول بمرور الوقت إلى التزام عاطفي وسلوكي. فالعمیل لا  

يعود لشراء الخدمة فحسب، بل يصبح سفیراً للعلامة التجارية، يدافع عنھا ويوصي 

 ."بھا في دائرته الاجتماعیة، مما يرسخ دعائم "الولاء الحقیقي



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 الفصل الثالث: الدراسات السابقة وموقع البحث منھا 

  تمھید:

البحث   في  أساسیة  ركیزة  السابقة  والدراسات  الأدبیات  استعراض  مثل 

العلمي، حیث يساھم في بلورة المشكلة البحثیة وتحديد الفجوات العلمیة  

استعراض   سیتم  الفصل،  ھذا  وفي  سدھا.  الحالیة  للدراسة  يمكن  التي 

على   سواء  العلمیة،  والأبحاث  الدراسات  أحدث  من  منتقاة  مجموعة 

الم  تناولت  المستوى  والتي  الأجنبي،  المستوى  على  أو  والعربي  حلي 

 .متغیرات الدراسة (العلامة التجارية، ولاء العملاء) في سیاق قطاع الخدمات

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الدراسات المحلیة والعربیة أولاً : 

) بعنوان: "أثر أبعاد العلامة التجارية 2024دراسة (العتیبي والغامدي،   .    1

على ولاء العملاء في قطاع الضیافة والشقق الفندقیة: دراسة تطبیقیة 

 ."في مدينة جدة

الدراسة • المختلفة   :ھدف  الأبعاد  تأثیر  قیاس  إلى  الدراسة  ھذه  ھدفت 

للعلامة التجارية (الوعي، الجودة المدركة، الارتباط الذھني) على نیة العملاء  

 .في العودة لتأجیر الشقق الفندقیة الفاخرة والتوصیة بھا



اعتمد الباحثان على المنھج الوصفي التحلیلي،  :عینة الدراسة ومنھجیتھا •

) عمیل من زوار  400وتم توزيع استبانة إلكترونیة على عینة عشوائیة بلغت (

 .مدينة جدة والمستفیدين من قطاع الإيواء السیاحي

خلصت الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالة إحصائیة للجودة المدركة  :أھم النتائج •

الولاء   تعزيز  على  المحلي  التراث  من  المستوحاة  للعلامة  الذھني  والارتباط 

السلوكي والعاطفي للنزلاء، بینما كان تأثیر الوعي بالعلامة منفرداً أقل تأثیراً 

 .ما لم يقترن بتجربة خدمة فعلیة ممیزة

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

2.  ) الرحمدراسة  الخدمة  2023وسلیمان،    نعبد  "دور جودة  بعنوان:   (

شركات  على  حالة  دراسة  التجارية:  العلامة  مكانة  تعزيز  في  المدركة 

 ."النقل الثقیل والخدمات اللوجستیة في المملكة العربیة السعودية

ركزت الدراسة على استكشاف العلاقة بین جودة الخدمات  :ھدف الدراسة  •

اللوجستیة المقدمة (السرعة، الموثوقیة، الأمان) وبین بناء قیمة قوية للعلامة  

 .(B2B) التجارية في سوق النقل الثقیل

ومنھجیتھا • الدراسة  التحلیلي،   :عینة  المنھج  الدراسة  استخدمت 

 ) في  التوريد  سلسلة  مديري  مقاولي  150واستھدفت  على  تعتمد  شركة   (

 .النقل الثقیل

أثبتت الدراسة أن الشركات الخدمیة في قطاع النقل التي تمتلك   :أھم النتائج •

بالعملاء احتفاظ  بمعدلات  تحظى  موثوقاً،  تجارياً  واسماً  قوية  بصرية   ھوية 

(Customer Retention)   مقارنة بالشركات مجھولة الھوية  40أعلى بنسبة %



المنتجات   على  حكراً  لیست  التجارية  العلامة  أن  يؤكد  مما  الترويجیة، 

 .الاستھلاكیة بل تتعداھا للخدمات الصناعیة واللوجستیة

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

(المطیري،     .3 للعلامة 2022دراسة  الذھنیة  الصورة  "تأثیر  بعنوان:   (

 ."التجارية على النوايا السلوكیة للعملاء في قطاع الاتصالات الخلیجي

الدراسة • الذھنیة :ھدف  الصورة  تؤثر  كیف  لمعرفة  الدراسة   سعت 

(Corporate Image)   التعاون مجلس  دول  في  الكبرى  الاتصالات  لشركات 

 .الخلیجي على ولاء المشتركین ومقاومتھم لعروض الشركات المنافسة

) مشترك في خدمات  600تم جمع بیانات من ( :عینة الدراسة ومنھجیتھا •

 .الاتصالات عبر ثلاث دول خلیجیة من ضمنھا السعودية

أكدت الدراسة أن برامج مكافآت العملاء لا تخلق ولاءً حقیقیاً إذا   :أھم النتائج •

كانت الصورة الذھنیة للعلامة التجارية سلبیة، وأن الثقة في العلامة التجارية 

 .ھي المتغیر الوسیط الأقوى بین تقديم الخدمة وبین الولاء المستدام

 

) بعنوان: "أثر العلامة التجارية 2023دراسة (يوسف والرشیدي،    .4

التجاريین:  العملاء  ولاء  على  والصیانة  المرافق  إدارة    لشركات 

العربیة   المملكة  في  الكبرى  التجارية  المراكز  على  مطبقة  دراسة 

 ."السعودية 



ركزت ھذه الدراسة على قیاس مدى تأثیر سمعة العلامة   :ھدف الدراسة •

والصیانة التشغیل  لشركات  مع   (B2B) التجارية  السنوية  العقود  تجديد  على 

 .إدارات المراكز التجارية والمولات الكبرى

ومنھجیتھا • الدراسة  التحلیلي،  :عینة  الوصفي  المنھج  الدراسة  اعتمدت 

) مركزاً تجارياً موزعین على 85واستھدفت مديري العملیات والمشتريات في ( 

 .المنطقة الشرقیة والرياض

أوضحت الدراسة أن الجودة المدركة المستمدة من التزام  :أھم النتائج
الشركة بمواصفات الأمن والسلامة وسرعة الاستجابة، تساھم في بناء "قیمة  

للعلامة التجارية" تتجاوز أھمیة السعر الأقل في المناقصات، مما يخلق ولاءً  
 .تعاقدياً طويل الأجل يصعب على المنافسین كسره

 

(المالكي،     .5 للعلامة 2021دراسة  البصرية  الھوية  "دور  بعنوان:   (

الاستشارية   الخدمات  قطاع  في  العملاء  ولاء  تعزيز  في  التجارية 

 ."والتصمیم

استھدفت الدراسة التعرف على مدى تأثیر الاحترافیة في   :ھدف الدراسة •

تصمیم الھوية البصرية (الشعارات، المطبوعات، الخطوط الرسمیة المستخدمة)  

والحفاظ   العملاء  جذب  على  والتصمیمیة  الاستشارية  الخدمات  لمقدمي 

 .علیھم

) مستفید من  300دراسة نوعیة وكمیة شملت (  :عینة الدراسة ومنھجیتھا •

 .خدمات وكالات الدعاية والإعلان والمكاتب الاستشارية

أكدت الدراسة أن الانطباع الأول المعتمد على "الھوية البصرية"   :أھم النتائج •

% من قرار العمیل بالتعامل المبدئي، وأن الاتساق في استخدام  60يشكل  



عناصر العلامة التجارية (مثل نوعیة الخطوط والألوان في التقارير والعقود) يعزز 

 .من الثقة والولاء المستقبلي

 

   الأجنبیة: ـالدراسات    ثانیاً:

 Brand Equity and" :بعنوان (Anderson & Smith, 2023) دراسة   .1

Customer Retention in the Service Sector: A Post-Pandemic 

Perspective". 

ھدفت ھذه الدراسة الأمريكیة إلى تقییم كیف تغیرت نظرة   :ھدف الدراسة •

العملاء لقیمة العلامة التجارية في قطاع الخدمات بعد جائحة كورونا، وكیف يؤثر 

 .ذلك على معدلات الاحتفاظ بھم

ومنھجیتھا • الدراسة  ( :عینة  شملت  كمیة  من 1200دراسة  مستفید   (

 .خدمات متنوعة (مالیة، تأمین، استشارات) في أمريكا الشمالیة

النتائج • أبعاد  :أھم  أھم  من  أصبحتا  والشفافیة"  "الثقة  أن  الدراسة  أظھرت 

عاملي  متجاوزتین  الخدمات،  قطاع  في  الولاء  على  تأثیراً  التجارية  العلامة 

 .""السعر" و"العروض الترويجیة 

  

 The Mediating Role of" :بعنوان (Kumar et al., 2022) دراسة  .2

Brand Trust between Service Quality and Customer Loyalty". 

اختبار الدور الوسیط لثقة العمیل في العلامة التجارية في  :ھدف الدراسة •

 .العلاقة بین جودة الخدمة المقدمة والولاء في الأسواق الناشئة



ومنھجیتھا • الدراسة  الخدمات   :عینة  قطاع  على  الدراسة  تطبیق  تم 

 .) عمیلاً 850المصرفیة في الھند، وشملت عینة مكونة من (

توصل الباحثون إلى أن جودة الخدمة وحدھا لا تضمن الولاء،   :أھم النتائج •

بل يجب أن تترجم ھذه الجودة إلى "ثقة في العلامة التجارية"، وھذه الثقة  

 .ھي التي تقود في النھاية إلى الولاء المندمج (الوجداني والسلوكي)

 

 Service Branding in the" :بعنوان  (Lee & Kim, 2021) دراسة  .3

Digital Era: Building E-Loyalty". 

الدراسة • للعلامات   :ھدف  البصرية  والھوية  الرقمي  التواجد  أثر  دراسة 

الولاء  خلق  على  الاجتماعي  التواصل  منصات  على  الخدمیة  التجارية 

 .(E-Loyalty) الإلكتروني

ومنھجیتھا • الدراسة  من   :عینة  لعینة  وتحلیلیة  استكشافیة  دراسة 

 .مستخدمي التطبیقات الخدمیة في كوريا الجنوبیة

أوضحت الدراسة أن التفاعل المباشر والتصمیم الاحترافي  :أھم النتائج •

للھوية الرقمیة للشركات الخدمیة يسرع من عملیة بناء الارتباط الذھني، 

 .مما يسھل تحويل المستخدمین العابرين إلى عملاء دائمین

  

 B2B Service Brand Equity" :بعنوان (Chen & Lin, 2022) دراسة .    4

and Long-term Contractual Loyalty: The Role of Service 

Reliability". 



الدراسة • الخدمات   :ھدف  التجارية في  العلامة  قیمة  تأثیر  كیفیة  تحلیل 

الأعمال لقطاع  مع   (B2B) المقدمة  الأجل،  طويلة  العقود  استدامة  على 

 .التركیز على دور "موثوقیة الخدمة" كعامل حاسم

) مديراً تنفیذياً في 450تم جمع البیانات من ( :عینة الدراسة ومنھجیتھا •

 .شركات صناعیة وتجارية في تايوان

أشارت النتائج إلى أن الشركات التي تستثمر في بناء علامة  :أھم النتائج •

السعر تجاه  العمیل  حساسیة  من  تقلل  لخدماتھا  قوية   Price) تجارية 

Sensitivity)لدفع علاوة سعرية أكثر ولاءً واستعداداً  العملاء   ، مما يجعل 

(Premium Price) مقابل ضمان استمرارية الخدمة الموثوقة. 

  

 The Future of Service" :بعنوان (Ostrom et al., 2021) دراسة  .5

Branding: Moving from Transactions to Transformations". 

الدراسة • العلامات   :ھدف  إدارة  في  الاستراتیجي  التحول  استكشاف 

التجارية الخدمیة من التركیز على إتمام المعاملات إلى التركیز على بناء 

 .تجارب تحويلیة للعملاء

دراسة تحلیلیة استندت إلى مراجعة شاملة  :عینة الدراسة ومنھجیتھا •

 .) خبیراً في تسويق الخدمات عالمیاً 50للأدبیات ومقابلات متعمقة مع (

النتائج • يعد  :أھم  لم  الخدمات  الولاء في قطاع  أن  إلى  الدراسة  خلصت 

يعتمد فقط على "الجودة الوظیفیة"، بل أصبح يعتمد بشكل متزايد على 

التي تقدمھا   (Customer Experience) القیمة العاطفیة والتجربة الشاملة 

 .العلامة التجارية في كل نقطة اتصال مع العمیل 



 التعقیب على الدراسات السابقة :ـ  

من خلال الاستعراض التحلیلي للدراسات السابقة (المحلیة والعربیة والأجنبیة)،  

أمكن استخلاص مجموعة من المؤشرات، وتحديد موقع الدراسة الحالیة منھا على  

 :النحو التالي 

 :أولاً: أوجه الاتفاق مع الدراسات السابقة 

أجمعت الغالبیة العظمى من الدراسات على وجود علاقة طردية وإيجابیة ذات  •

 .دلالة إحصائیة بین قوة العلامة التجارية (بأبعادھا المتعددة) وبین ولاء العملاء

اتفقت الدراسات على أن قطاع الخدمات ذو طبیعة حساسة، يتطلب التركیز   •

غیر  الجانب  لتعويض  الذھني)  والارتباط  (كالثقة  النفسیة  المتغیرات  على 

 .الملموس للخدمة

 

 :ثانیاً: أوجه الاختلاف والتمیز (الفجوة البحثیة)

السمات  • ذات  الغربیة  الأسواق  على  الأجنبیة  الدراسات  من  العديد  ركزت 

على   العربیة  الدراسات  بعض  ركزت  بینما  المختلفة،  والاستھلاكیة  الثقافیة 

قطاعات نمطیة (كالبنوك والاتصالات). أما ھذه الدراسة فتسعى لتقديم إطار  

في السوق    تطبیقي شامل يتناسب مع دينامیكیة الشركات الخدمیة الصاعدة

 .السعودي في ظل الرؤية الاقتصادية الحديثة

غلب على بعض الدراسات تناول ولاء العمیل من منظور سلوكي بحت (تكرار   •

(السلوكي  للولاء  الشامل  المفھوم  البحث  ھذا  يتبنى  حین  في  الشراء)، 



للعلامة   البصرية  والھوية  الذھنیة  الصورة  تأثیر  على  التركیز  مع  والوجداني)، 

 .كعناصر جذب أولیة

 

 ثالثاً: موقع البحث الحالي وما يضیفه 

 :أتي ھذه الدراسة لتكمل الجھود البحثیة السابقة وتتجاوزھا من خلالت

تواكب الدراسة التغیرات المتسارعة في سلوك المستھلك   :حداثة التطبیق  .1

 .السعودي والمنافسة الشرسة في قطاع الخدمات

الربط بین الجانب التسويقي (العلامة التجارية) والجانب الإداري  :الشمولیة  .2

 .التشغیلي (تقديم الخدمة) وتأثیرھما المشترك على الاحتفاظ بالعمیل 

لا تكتفي ھذه الدراسة بالوصف النظري، بل تسعى لتقديم   :التوجیه العملي .3

توصیات عملیة قابلة للتطبیق مباشرة من قبل مديري التسويق وصناع القرار  

 .في الشركات الخدمیة السعودية لبناء علامات تجارية مستدامة

 

 الفصل الرابع: الطريقة والإجراءات (المنھجیة)

 تمھیــــد:  ـ

يتناول ھذا الفصل وصفاً دقیقاً للإجراءات المنھجیة التي اتبعھا الباحث لإنجاز ھذه  

الدراسة التطبیقیة وتحقیق أھدافھا والإجابة عن تساؤلاتھا. ويشمل ذلك تحديد 



المنھج العلمي المتبع، ووصفاً لمجتمع وعینة الدراسة، بالإضافة إلى تحديد موقع  

الدراسة ومجالھا، واستعراض أداة جمع البیانات، وصولاً إلى الأسالیب الإحصائیة 

 .المستخدمة في تحلیل البیانات واختبار الفرضیات

 

 أولاً: منھج البحث 

نظراً لطبیعة ھذه الدراسة التي تسعى إلى استكشاف "أثر العلامة التجارية على  

المنھج الوصفي "ولاء العملاء في الشركات الخدمیة"، فقد تم الاعتماد على  

 .(Descriptive Analytical Approach) "التحلیلي

الوصفي • متغیرات   :الجانب  حول  والمعلومات  الحقائق  جمع  في  يتمثل 

الدراسة (أبعاد العلامة التجارية، ومستويات ولاء العملاء) ووصفھا وصفاً دقیقاً 

 .بالاعتماد على الأدبیات والدراسات السابقة لتأصیل الإطار النظري

يتمثل في جمع البیانات الأولیة من المیدان  :الجانب التحلیلي (التطبیقي) •

البرامج   تبويبھا وتحلیلھا باستخدام  الخدمیة)، ثم  (عینة من عملاء الشركات 

الإحصائیة المتقدمة، وذلك بھدف استخلاص النتائج وتفسیرھا، وتحديد حجم  

 . ونوع الأثر بین المتغیر المستقل (العلامة التجارية) والمتغیر التابع (الولاء)

 

 ثانیاً: مجتمع وعینة الدراسة 

يتكون مجتمع الدراسة المستھدف   :(Study Population) مجتمع الدراسة  .1

العملاء كافة  أفراداً ) من  كانوا  شركات B2C سواء  يتعاملون   (B2B أو  الذين 



المملكة   داخل  الخدمي  القطاع  في  العاملة  الشركات  خدمات  من  ويستفیدون 

اللوجستیات،   الاستشارية،  الخدمات  الصیانة،  شركات  (مثل  السعودية  العربیة 

وإدارة المرافق). ونظراً لضخامة ھذا المجتمع وعدم إمكانیة حصر أفراده بدقة، تم  

 .الاعتماد على أسلوب العینة

الدراسة  .2 میسرة :(Study Sample) عینة  عشوائیة  "عینة  اختیار   "تم 

(Convenience Sample)  من عملاء الشركات الخدمیة. ولضمان التمثیل الإحصائي

السلیم الذي يمكن تعمیم نتائجه، تم توزيع أداة الدراسة إلكترونیاً، وتم استرداد 

) (وفقاً  384وفرز  المعتمد علمیاً  العدد  للتحلیل الإحصائي. وھو  ) استبانة صالحة 

أفراد عدد  يتجاوز  التي  للمجتمعات  ومورجان)  كريجسي  ألف   100ھا  لجداول 

الجنس،   .نسمة (العمر،  الديموغرافیة  الخصائص  تنوع  العینة  في  روعي  وقد 

شمولیة  لضمان  منھا)  المستفاد  الخدمة  ونوع  الدخل،  التعلیمي،  المستوى 

 .وموضوعیة النتائج

  

 ثالثاً: مجال وحدود الدراسة (موقع البحث) 

ھذه   لضبط ومجال  موقع  تحديد  تم  تشعبه،  وعدم  تركیزه  وضمان  البحث  مسار 

 :الدراسة ضمن الحدود التالیة

الموضوعیة • العلامة   :الحدود  قیمة  أثر  قیاس  على  الدراسة  ھذه  تقتصر 

التجارية (من خلال أبعاد: الوعي، الجودة المدركة، الارتباط الذھني) على ولاء 

 .العملاء (السلوكي والوجداني)



تم تطبیق ھذه الدراسة على عملاء قطاع  :الحدود المكانیة (الجغرافیة) •

المدن  على  التركیز  مع  السعودية،  العربیة  المملكة  في  الخدمیة  الشركات 

 .الرئیسیة التي تشھد حراكاً تجارياً وخدمیاً مكثفاً (مثل الرياض، جدة، والدمام)

اقتصرت الدراسة المیدانیة على متلقي ومشتري الخدمات  :الحدود البشرية •

(العملاء الحالیین والمحتملین) في السوق السعودي، دون التطرق لوجھة نظر  

 .مقدمي الخدمة

تم جمع البیانات المیدانیة وإجراء التحلیلات الإحصائیة خلال  :الحدود الزمانیة •

 فترة إعداد ھذا البحث (يمكنك إضافة الشھر والسنة ھنا لاحقاً قبل التسلیم) 

 

 رابعاً: أداة جمع البیانات (أداة البحث) 

الجانب أھداف  على    تم ،  التطبیقي  لتحقیق   "الاستبانة"الاعتماد 

(Questionnaire)   كأداة رئیسیة لجمع البیانات الأولیة من عینة الدراسة. وقد

الدراسات   من  محكمة  علمیة  مقايیس  إلى  بالاستناد  الاستبانة  تصمیم  تم 

 :السابقة، وتكونت من ثلاثة أجزاء رئیسیة

الأول .1 قطاع   :الجزء  العمرية،  الفئة  (مثل  العینة  لأفراد  الديموغرافیة  البیانات 

 .العمل، ونوع الخدمة)

عبارات تقیس أبعاد المتغیر المستقل (العلامة التجارية)، وتم   :الجزء الثاني .2

 .صیاغتھا لتناسب طبیعة الخدمات غیر الملموسة



العملاء) :الجزء الثالث .3 التابع (ولاء  المتغیر  تقیس  تم استخدام   .عبارات  وقد 

الخماسي العینة، والذي   (Likert Scale) ""مقیاس لیكرت  لقیاس استجابات 

 .)1) إلى (غیر موافق بشدة = 5يتدرج من (موافق بشدة = 

 

 خامساً: المعالجة والأسالیب الإحصائیة

الآلي   للحاسب  وإدخالھا  وترمیزھا  مراجعتھا  تمت  المیدانیة،  البیانات  جمع  بعد 

الاجتماعیة   للعلوم  الإحصائي  البرنامج  باستخدام  ولتحلیل   .(SPSS)لمعالجتھا 

 :البیانات واختبار الفرضیات، تم استخدام الأسالیب التالیة

ألفا كرونباخ • ثبات وموثوقیة   :(Cronbach's Alpha) معامل  لاختبار مدى 

 .أداة الدراسة

والمتوسطات  • المئوية،  والنسب  (التكرارات  الوصفي  الإحصاء 
 .لوصف خصائص عینة الدراسة والتعرف على اتجاھات إجاباتھم :الحسابیة)

البسیط والمتعدد  • الخطي  الانحدار   :(Regression Analysis) تحلیل 
لقیاس مدى أثر المتغیر المستقل (أبعاد العلامة التجارية) على المتغیر التابع  

 .(ولاء العملاء)، وھو ما يمثل جوھر ھذه الدراسة التطبیقیة

 الفصل الخامس: النتائج والتوصیات

 :تمھید

بذلھا في    تم  التي  والمیدانیة  البحثیة  للجھود  النھائیة  الثمرة  الفصل  يمثل ھذا 

الفصول السابقة. فبعد استعراض الأدبیات، وبناء الإطار المنھجي، وتحلیل البیانات  

المیدانیة لعینة من عملاء قطاع الخدمات في السوق السعودي، سیتم في ھذا  



الفصل استعراض أبرز النتائج التي توصلت إلیھا الدراسة، ومن ثم تقديم حزمة من  

 .التوصیات العملیة الموجھة لصناع القرار، وصولاً إلى الخاتمة العامة للبحث

 أولاً: أھم النتائج 

الإطار  مع  ومطابقتھا  المیدانیة،  الدراسة  لبیانات  الإحصائي  التحلیل  خلال  من 

 :النظري، أمكن التوصل إلى مجموعة من النتائج الجوھرية، أبرزھا

التجارية .1 للعلامة  الإيجابي  قوية   :الأثر  إحصائیة  دلالة  ذي  أثر  وجود  ثبت 

للمتغیر المستقل (العلامة التجارية بأبعادھا) على المتغیر التابع (ولاء العملاء). 

للشركات   ترفاً  يعد  لم  قوي  تجاري  اسم  بناء  في  الاستثمار  أن  يؤكد  مما 

 .الخدمیة، بل ھو محرك أساسي لضمان استمرارية الإيرادات

أظھرت النتائج أن "الجودة المدركة" ھي البعد الأكثر  :أھمیة الجودة المدركة .2

تأثیراً على ولاء العملاء في قطاع الخدمات. فالعمیل يبني ولاءه بالدرجة الأولى 

على مدى التزام الشركة بتقديم خدمة احترافیة وموثوقة تتطابق مع الوعود 

 .التي تقدمھا علامتھا التجارية

التي تمتلك "ھوية  :الارتباط الذھني والھوية البصرية .3 تبین أن الشركات 

شركات   (مثل  وتقاريرھا  تعاملاتھا  كافة  في  ومتسقة  احترافیة  بصرية" 

خلق   في  تنجح  الثقیل)،  النقل  وقطاع  اللوجستیة،  والخدمات  الاستشارات، 

ارتباط ذھني سريع لدى العمیل، مما يسھل من عملیة بناء الثقة الأولیة التي  

 .تمھد للولاء طويل الأجل 

أوضحت الاستجابات أن في قطاع تعاملات   :(B2B) ولاء العقود طويلة الأجل .4

التجارية الكبرى)، تلعب قوة   الشركات (مثل عقود التشغیل والصیانة للمراكز 

الإدارات  تفضل  حیث  العقود".  "تجديد  قرار  في  حاسماً  دوراً  التجارية  العلامة 



الاستمرار مع مزود خدمة يحمل علامة تجارية موثوقة ومجربة، حتى وإن كان 

 .بتكلفة أعلى قلیلاً، تجنباً لمخاطر التعاقد مع شركات مجھولة

السلوكي  .5 مقابل  الوجداني  بالعلامة   :الولاء  الوعي  أن  الدراسة  أثبتت 

التجارية وحده يولد ولاءً سلوكیاً (تكرار الشراء بدافع التجربة أو غیاب البديل)،  

لكن عندما تقترن الخدمة بتجربة عمیل ممتازة، يتحول ھذا السلوك إلى ولاء 

 .وجداني عمیق، يجعل العمیل يدافع عن العلامة التجارية ويوصي بھا لغیره

 

 ثانیاً: التوصیات 

السعودي   الخدمي  السوق  طبیعة  فھم  ضوء  وفي  السابقة،  النتائج  على  بناءً 

 :التنافسي، يوصي الباحث إدارات الشركات الخدمیة بما يلي

ضرورة توحید الھوية البصرية  :الاستثمار في الھوية البصرية والاحترافیة .1

للشركة في كافة نقاط الاتصال مع العمیل (ابتداءً من تصمیم الشعار، مروراً  

بالملفات والعروض التقديمیة، وصولاً إلى زي الموظفین). الانطباع الاحترافي  

 .الأول يقلل من إحساس العمیل بالمخاطرة عند طلب الخدمة

يجب على  :"التحول من "التسويق الترويجي" إلى "تسويق العلاقات .2

الشركات الخدمیة التركیز على بناء علاقات طويلة الأجل مع العملاء الحالیین  

من خلال برامج ما بعد البیع والمتابعة المستمرة، بدلاً من استنزاف المیزانیات  

 .فقط في محاولة جذب عملاء جدد

ضرورة تدريب كوادر تقديم  :(Brand Promise) تفعیل الوعود التسويقیة .3

الخدمة (سواء كانوا مھندسین، فنیین، أو إداريین) على أنھم سفراء للعلامة  



التجارية. فأي وعود تطلقھا الحملات الإعلانیة يجب أن تنعكس حرفیاً على أرض 

 ."الواقع لضمان ارتفاع مستوى "الجودة المدركة 

الأعمال .4 قطاع  في  تقدم   :(B2B) الشفافیة  التي  للشركات  بالنسبة 

خدماتھا لقطاع الأعمال كشركات النقل والمقاولات، يُنصح بتوثیق قصص النجاح  

حجر   ھي  التراكمیة  السمعة  لأن  دوري؛  بشكل  الأداء  تقارير  وإبراز  السابقة 

 .الأساس في بناء قیمة العلامة التجارية في ھذا القطاع الممتد

لقیاس رضا  (KPIs) تصمیم آلیات ومؤشرات أداء :قیاس الولاء بشكل دوري .5

وولاء العملاء بشكل ربع سنوي، لتدارك أي انخفاض في مستوى الخدمة قبل  

 .أن يؤدي إلى تسرب العمیل للمنافسین

 

  الخاتمة:

الملموسة  الخدمات، بطبیعته غیر  بأن قطاع  القول  البحث، يمكن  في ختام ھذا 

بیئة خصبة   والمعتمدة بشكل كامل على العنصر البشري وتجربة العمیل، يمثل 

تشتد فیھا الحاجة إلى بناء "علامات تجارية" قوية وموثوقة. لم تعد العلامة التجارية  

بمنز  أصبحت  بل  الخدمات،  لتمییز  أداة  الشركة  مجرد  بین  مكتوب  غیر  عقد  لة 

 .والعمیل، يضمن تقديم قیمة مستدامة تلبي التوقعات

وقد أثبتت ھذه الدراسة التطبیقیة بما لا يدع مجالاً للشك أن الشركات الخدمیة  

الجودة   من  ملموس  واقع  إلى  التجارية  علامتھا  عناصر  ترجمة  على  القادرة 

والاحترافیة، ھي وحدھا القادرة على حصد أعلى مستويات "ولاء العملاء". وھذا  

في السوق، ويدعم قدرتھا    الولاء ھو الدرع الحقیقي الذي يحمي حصة الشركة



على التوسع والنمو في ظل المتغیرات الاقتصادية المتسارعة والمنافسة القوية  

 .التي يشھدھا قطاع الأعمال في المملكة العربیة السعودية

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع والمصادر 

 أولاً: المراجع باللغة العربیة 

 :أ. الكتب العلمیة 

ثابت   .1 الرحمإدريس،  مفاھیم  .(2018) .نعبد  الخدمات:  تسويق 

 .الإسكندرية: الدار الجامعیة للنشر .واستراتیجیات وتطبیقات 

عمّان:  .إدارة التسويق الحديث: مدخل استراتیجي .(2020) .البكري، ثامر .2

 .دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزيع

بشیر .3 والعلاق،  النبي،  عبد  حمید  تسويق   .(2019) .الطائي،  مبادئ 

 .عمّان: دار المناھج للنشر والتوزيع .الخدمات



4. Kotler, P., & Keller, K. L. (2016).    إدارة التسويق (ترجمة: سرور علي

 .إبراھیم). الرياض: دار المريخ للنشر

 

 ب. الدوريات والدراسات السابقة 

). دور جودة الخدمة المدركة في 2023، خالد، وسلیمان، أحمد. (نعبد الرحم   .5

تعزيز مكانة العلامة التجارية: دراسة حالة على شركات النقل الثقیل والخدمات  

- 115،  (2)43المجلة العربیة للإدارة،   .اللوجستیة في المملكة العربیة السعودية

140 

). أثر أبعاد العلامة التجارية على ولاء 2024العتیبي، فھد، والغامدي، صالح. (  .6

تطبیقیة في مدينة جدة دراسة  الفندقیة:  والشقق  الضیافة   .العملاء في قطاع 

 68-45، (1)30مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية، 

7.   ) نورة.  ولاء  2021المالكي،  تعزيز  التجارية في  للعلامة  البصرية  الھوية  دور   .(

المجلة السعودية للتسويق،   .العملاء في قطاع الخدمات الاستشارية والتصمیم

12(4) ،88-112 

النوايا  2022المطیري، سعد. (    .8 التجارية على  ). تأثیر الصورة الذھنیة للعلامة 

-210،  (3)60مجلة الإدارة العامة،   .السلوكیة للعملاء في قطاع الاتصالات الخلیجي 

235 

). أثر العلامة التجارية لشركات إدارة 2023يوسف، طارق، والرشیدي، محمد. (   .9

المرافق والصیانة على ولاء العملاء التجاريین: دراسة مطبقة على المراكز التجارية  



، (1)51المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة،  .الكبرى في المملكة العربیة السعودية

300-325. 

 

 (English References) ثانیاً: المراجع باللغة الأجنبیة

1. Aaker, D. A. (2014). Aaker on branding: 20 principles that drive 

success. Morgan James Publishing. 

2. Anderson, R., & Smith, J. (2023). Brand Equity and Customer 

Retention in the Service Sector: A Post-Pandemic Perspective. 

Journal of Services Marketing, 37(4), 450-468. 

3. Chen, Y., & Lin, H. (2022). B2B Service Brand Equity and Long-

term Contractual Loyalty: The Role of Service Reliability. Industrial 

Marketing Management, 105, 120-135. 

4. Kumar, V., Sharma, A., & Gupta, S. (2022). The Mediating Role of 

Brand Trust between Service Quality and Customer Loyalty. 

International Journal of Bank Marketing, 40(2), 230-248. 

5. Lee, M., & Kim, Y. (2021). Service Branding in the Digital Era: 

Building E-Loyalty. Journal of Interactive Marketing, 55, 85-102. 

6. Ostrom, A. L., Field, J. M., Fotheringham, D., Subramony, M., & 

Gustafsson, A. (2021). The Future of Service Branding: Moving 

from Transactions to Transformations. Journal of Service Research, 

24(1), 3-18. 



7. Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2018). Services 

marketing: Integrating customer focus across the firm (7th ed.). 

McGraw-Hill Education. 

 

 

 

 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

