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:المقدمة:​.1.1
 

 وبناءاً المنشآت نجاح لبناء الأساسية العوامل أحد تٌعد للعلامة العملاء ولاء على البيع بعد ما خدمة تأثير إن
 للعلامة العملاء ولاء كسب لأن البيعية والأهداف الاستراتيجيات تطبيق في المنشآت تساعد رائعة نجاحات
 العربية المملكة تشهده الذي الرقمي التحول ومع ، المنشآت أولويات من يكون ان يرفترض التجارية

 والضريبة الزكاة هيئة إلزام مع وبالتزامن التجارية، أو الخدمية سواء القطاعات مختلف في السعودية
ً الإلكترونية الفوترة بتطبيق المنشآت بالفعل بدأت الإلكترونية الفوترة بإستخدام المنشآت والجمالك  تبقا
 متطورة وبرامج حلول طرح في التقنية الشركات بدأت وحينها ، منشآة لكل الهيئة تحددها التي للمرحلة

 بدأت وبالتالي ، لبرامجهم الشركات اطلاق من المرجو النجاح وتحقيق السعودي السوق حاجة لتلبية
 داخل الرهيب التطور لملاحقة انظمتهم لترقية السعى في سحابية غير قديمة برامج تمتلك التي الشركات

 متطلبات وملاحقة السوق تطورات لمواكبة جديدة تقنيات طرح في الحديثة شركات بدأت وبالتالي السوق
 تلكحتي (بتغطية)مستخدمي الأفراد أو للمنشآت سواء العمل إجراءات لتسهيل الهيئة

هركاالضريبةالزكاةهيئمتطل معالسابقاذكركلمخالانشطة
ا بعضوالس رلتجعلامتهم ولاءعدومشاكبيراتحدياالشرك

ذلتالمقدالمحتولارتقاءاولقلكافةمتطلبكافةتلاللسعيه لطبقاً
فاءوتعزالانظم تلكستخة  وخدمةالعربية المملكة داخلالم الأنظمة و

 السوقدابيلموازلمنظماتمعظمجكويشروالأد

 السعودية التجارة وزارة تقدمها التي التسهيلات ظل في المنشآت بعض على صعبوبة الامر وأزداد 

 بدأ السعودي السوق في مختلطة وشركات اجنبي استثمار شركات فتح إجراءات تسهيل و الأجانب للمستثمرين

 الثقة ساحة من تدريجية عريقة شركات تاريخ محو بين الشركات لكل المنافسة مستوى في شديد ارتفاع حينها

ً الساحة لتك آخر ظهور وبين  ، السعودي  العمل سوق من سوقية حصة اكبر لاخذ محاولة في ودخولا خروجا
ً  والمخزون الالكترونية كالمتاجر الاخرى الانظمة مع المحاسبية لبرامجها والتوافق المرونة يراعي بعضا

ً الانسحاب الى لهم يثمر لا جدا ضيق نطاق في يتحرق الاخر والبعض المقاولات مستخلصات وقوالب  تدريجيا

ً النشاط أغلاق إلى ثم الثقة فقط إلى ثم المنافسة من  عليها عفى عريقة لبرامج كثير اسماء المملكة وفي نهائيا

 البيع بعد ما بخدمة الاهتمام عدم بسبب وذلك الماضية السنوات في تألقها برغم الراهن الوقت في الزمن

​، خدماتها أو أومنتجاتها لبرامجها
 القائم مثالنا في الاخرى الدول او السعودية العربية المملكة في بها المعمول الأنظمة معايير أتباع ان شك ولا

 الحالية انظمتهم على الحفاظ المستثمرين ومحاولة لذلك المستثمرين طلب ظل في للمستثمرين برامجها بيع من

 ذكرة تم ما يؤكد مما ، للمنافسة جداً شرسة بيئة الأخرى الأعمال وبيئات التقني المجال أصبح ،حينها بلدانهم في
ً  عملائها على للحفاظ جديدة واستراتيجيات أساليب ابتكار إلى التوجة محاولة المنشآت من العديد بدفع سابقا

ً جدد، عملاء واستقطاب الحاليين  علاقات وبناء للعملاء رضاء مرحلة لأعلى الوصول إلى السعي وايضا

.معهم. الأمد طويلة
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​
ً الضوء تسليط البحث هذا في أحاول العملية خبرتي واقع ومن  الثقة بناء أهمية وأثبات  توضيح إلى مني سعيا

 باعتبارها العلامة على وتأثيرها البيع بعد ما بخدمة الاهتمام خلال من التجارية للعلامة العملاء ولاء وكسب
 و انواعهم بمختلف ، عالمي سوق اي او السعودي السوق في سواء منشأة أي نجاح لقياس أساسيًا عنصرًا

​ ، منتج أو بخدمة الأمر تعلق سواء أنشتطهم
 الأهداف تحقيق في جوهرية ونقطة الثقة لبناء الأساس حجر يُعدـ التجارية للعلامة الولاء لأن

​ ممكنة إنتاجية أعلى تحقيق خلال من ، والبيعية والاستراتيجيات
 الفني والدعم المعنوي الدعم تشمل التي والأنشطة الإجراءات من مجموعة في البيع بعد ما خدمة وتتمثل

 ضمن المنشآت معظم تعتمدها التي الخدمات من وهي ، الشراء عملية إتمام بعد للعملاء التقني والدعم

.التشغيلية. استراتيجيتها

هذالعمي .ويكتس

ممذلالعمييطلللحتالمناسالوقفوالمشورالدعبتقديالمنشأتلتزعندمالشعو

ّن إحساستبنفالعمييبدالوقمرومأنالخدمةأالمنتمالكاملالاستفادتحقيميمك

ابنفسهبناهالتالثقعلبناءبالمسؤولي فالكامالرغبالشعورفيتحوالعلامتلفداخلي

االتجاريالعلامتلنجامحاول محيطلنطاالمقبولعيوبهامميزاتهإبراخلامشعوري

الذالأماأاكالسعودالسوداخالسابقوخبرتالتقنيالتلممارستواقومالاجتماعي

�،بحثنفسنثبتمهوالعميالولايعك
ايمثالثقمالدرجهذإلالوصوأشول أنهللمنشآوالوربالزهومليمستقبباهرانجاح

 يتوجب وعليه، التجاريللعلاموانتماأمتناأثمتتركلمالفعالةالبيبعملخدمامباشرنتيج

​ التجارية، بالعلامتهم الثقة لبناء الفعلي التوجه فكرة تبني المنشآت على
 أو الخدمات تنفيذ لمراحل الدقيقة للمتابعة العميل نجاح لمتابعة كامل قسم بناء من لابد ذلك تحقيق وليتم

 المطلوب بالشكل الخدمة من المرجو تحقيق لضمان الرئيسة العوامل أحد الالتزام هذا يُعد إذ المنتجات،

 الداخلي التطور لمواكبة المستمرة التطوير خطة على الحفاظ مع ، لها والمستدامة المستمرة والصورة

ً للمنشأة والخارجي ​يوم، بعد يوما
 عملية جوهره في أنه إلا ظاهريًا، سهلا أمرًا يبدو التجارية بالعلامة العملاء ثقة كسب نحو السعي أن ورغم 

 العميل نجاح قسم موظفي اختيار من بدأ المنشأة أقسام مختلف بين وتكاملًا الأمد طويل التزامًا تتطلب معقدة

 العام الأداء جودة على تنعكس جماعية مساهمة يستلزم بل محددة، جهة على يعتمد لا الثقة فبناء ، بعناية

ً اتباعها يتم التي والخطوات المراحل من لمجموعة نهائية كنتيجة الجانب هذا في النجاح ويأتي  للمنظمة  وفقا

 شبكات ضمن بها والتوصية التجارية العلامة ترشيح على وتشجيعهم العملاء، رضا لتعزيز للاستراتيجية

ً المستمدة الإيجابية الصورة  وترسيخ علاقاتهم، العلامة. تلك مع الشخصية تجربتهم بعد لاشعوريا
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 مستوى تعزيز مستمر، بشكل مشكلاتهم معالجة على والحرص العملاء، مع الفعّال التواصل أن النتائج وبينت

 . التجارية بالعلامة الثقة

 العمل بيئة في العملاء مع المستمر والتواصل الاستبانات جمع ونتائج المباشرة، المهنية الخبرة إلى واستنادًا

 عنصرًا يمثل التجارية للعلامة الولاء أن يتضح ، هذا بحثي عليه أجري الذي الكيان في موظف كوني الفعلية

.وخارجها. السعودية العربية المملكة داخل المنشآت معظم إليه تسعى أساسيًا وهدفًا محوريًا

 

يمكالعمليةالملاحظخلا .وم

جدامتسارعبوتيروفقدانهالعملاتسرمعدلاارتفاإليؤدالبيبعمخدماإهماإالقو
الآخريالعملامأكبعدبخسارتنعكقفقواحعميخسارأأجريتهالتالتجارتُظهإ

المتوسفعددهيُقدالمسرالعميمعاردائرضمانهوهوواحسبسوأسباأدو

ردامحتمليأفعلييعملاكانوسواالمعاردائرمالأقعلعملابأربع

معح ل�لنءىعداةيبكهيق

اة ع�ةةن

​
 التجارب تحليل خلال من التجارية للعلامة الولاء على التأثير مستويات توضيح الدراسة هذة في وسأقوم 

​عميلًا ستين من أكثر ذكرنا كما شملت التي الفعلية
 التطبيق إلى وصولًا البيع، بعد ما خدمات تقديم إهمال من تبدأ التي الحالات مختلف الدراسة هذة فتتناول 

.للعملاء. والتقني الفني الدعم وتقديم المشكلات معالجة عبر الخدمات لتلك الفعلي






 

 





 التجارية للعلامة العملاء ولاء تعزيز في فعّال دور من لها لما يوم بعد يومًا البيع بعد ما خدمات أهمية تزداد

 المنشآت بين العلاقة ترسيخ في تسهم التي الجوهرية العناصر أحد الخدمات هذه تمثل إذ الأسواق، داخل

.التنافسية. الصورة وتحسين وعملائهم

قنيةشركةاسيةحالة صفها)قيود( المعلومات لتقنية الآلية السحابة شركة على الدراسة هذه أرتكز

تةالودية .ربيةملكةداخل روفةسبيةرامجأبرز أحدمتل

 .ك) قيوارية )التالليعااتون

 البيعبعمخالعمجاملاءاتارةرساتوللمعرفةاءإلىأسع

حيوياتدعتباره،اعضمن التي أعمالاتتلفبين �سارعًاشهد
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 نمو لتعزيز الأساسية الركيزة يمثل إيجابية بصورة البيع بعد ما خدمات تقديم إن القول يمكنني عام، بشكل

 والاستراتيجية البيعية الأهداف تحقيق في رئيسًا عاملاً لأنه ، للعلامة الولاء على كبير بشكل يؤثر مما المنشآت

.للمنشأة.

 

 الدراسة مشكلة​.1.2
 عملائها على للحفاظ التحديات من مجموعة المعلومات لتقنية الآلية السحابة شركة مواجهة اكتشفت

 الاهتمام مستوى إلى التحديات هذه من كبير جزء ويُعزى الشراء، تكرار معدلات تحسين وفي

.البيع. بعد ما بخدمات

الدع. لأ

ًيُعالمعنو مهنابأالعميإشعافيتمثإالفنيالدععأهمييقمكملًعنصر

ه.مشكلتمعالجأثناوتعاطبجديمعيتفاعميفهم
نعابنح،ايةبللن خ� ل

 ةءتعىيل

 النظري المستوى على فجوات​.1.2.1
 ما خدمات بتأثير المتعلقة التساؤلات من مجموعة حول تتمحور البحث لهذا النظرية المشكلة أن بالذكر يجدر

 خدمات لمفاهيم واضحًا وإدراكًا الإشكالية هذه فهم هذا ويتطلب . للعلامة العملاء ولاء مستوى على البيع بعد

.المختلفة. العمل بيئات في معها التعامل وآليات البيع بعد ما



  ل�

 .
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 التطبيقي المستوى على فجوات​.1.2.2

 

 التجارية، للعلامة العملاء ولاء بناء على البيع بعد ما خدمات لتأثير أعمق فهم إلى البحث هذا يهدف

الى .)قيود(. المعلومات لتقنية الآلية السحابة شركة حالة دراسة خلال من

العوالابليعاعموالمم

 فيأا .كمتعواسبالار �عللكاسىب،

خلمتغسريعة تقنية عملبيفال بعدخدلعمليالأثر إبراز علىالب

ةموحيالسوق . في لمنتائجعملاءفعلية �تجربةربط

الاحاءالاتهاسيرىامكن

في ليةا

 

 الدراسة أهمية​.1.3

 الولاء على البيع بعد ما خدمة تأثير وأثبات توضيح من يقدّمه لما كبيرة أهمية له البحث هذا أن شك لا

 على الحفاظ طرق وشرح التجارية، للعلامة الولاء بناء ومراحل لأساليب وتحليل التجارية للعلامة

.جدد. عملاء وجذب الحاليين العملاء

أهميتناوإلالدراسهذفأسع .كم

أساسييجانبيخلامالموضو
ترنءبمطييديللب ا�

مي و�عدا

 إلى البيع بعد ما خدمة مفاهيم تحويل كيفية يوضح الذي التحليلي البعد في يكمن فـ الثاني الجانب

السوق. في التنافسية قدرتها وتعزيز المنشآت استدامة دعم على قادرة عملية ممارسات


 : النظري المستوى على.1.3.1

 

 الواقع مع يتلاءم بأسلوب تطبيقها وأهمية العملاء علاقات إدارة أساليب فعالية إثبات إلى بحثي يهدف

 علاقة وجود تؤكد متكاملة ومفاهيم نتائج من الدراسة في إليه توصلت ما خلال من للمنشآت، العملي

.التجارية. للعلامة العملاء وولاء العلاقات إدارة جودة بين مباشرة
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.البيع. مرحلة بعد  العملاء تجربة في المؤثرة للعوامل أعمق تفسير ولتقديم






الصةابأهزال .و) 

اةلللع ع�ااتتالمالتح

م

 

 :التطبيقي المستوى على.1.3.2

 

 وصُنّاع عدة المنشآت منها تستفيد أن يمكن التي والمباشرة العملية النتائج استعراض إلى الدراسة هذه في أسعى

.الإيرادات. وزيادة البيعية أهدافهم وتحقيق فاعلية أكثر لتكون استراتيجيتها تطوير إلى فيها القرار




الإنسانالتعاطأول
ا والتقنالفنالدعتقديثاني

 من التعافي عملية تحسين في للعلامة الولاء على البيع بعد ما خدمات تأثير توضيح الدراسة في أستهدف كما

 قابلة استراتيجيات ابتكار على تساعد عملية وتوصيات مقترحات وتقديم المجال، هذا في السابق الإهمال آثار

 .شكاواهم. أو العملاء اعتراضات مع التعامل أثناء للتطبيق

.والانتماء. والإنصاف بالعدالة العملاء شعور يعزّز بما البيع بعد ما لخدمة الاحترافي التنفيذ على واركز





 التجارية العلامة مكانة تعزّز تنافسية ميزة بوصفها البيع بعد ما خدمات تقديم عند التحول هذا أهمية أبراز مع

 الأسعار خفض على فقط يركّزون الذين المنافسين عن المنشأة وتمييز العملاء، مع مستدامة علاقة وبناء

 بخطوة يبدأ المستدام النجاح نحو الطريق بأن الدراسة هذه أثبت المقابل وفي ، الامد قصيرة المكاسب لتحقيق

 التي بالطريقة البيع بعد ما لخدمات متقن تطبيق خلال من المنشآت، استراتيجيات صميم في الجودة جعل من

 المقدمة البيع بعد ما خدمات وكفاءة جودة مستويات تقييم في موضح هو كما للعلامة، حقيقي ولاء بناء في تسهم

لسوقداخل تقنيقطاعد (في)قيود( الآلية السحابة شركة من
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  الدراسة أسئلة​.1.4

 

  فيها أسعى التي البحثية الأسئلة من مجموعة صياغة تم الرئيسة، ومحاورها الدراسة هذه أهداف من وانطلاقًا

:الآتي: النحو على وذلك التجارية، للعلامة العملاء وولاء البيع بعد ما خدمات جودة بين العلاقة استكشاف إلى

 العملاء؟ ولاء مستوى على البيع بعد ما خدمات تقديم عن ناتج إحصائية دلالة ذو مباشر تأثير يوجد هل .1

 المنشآت؟ في البيع بعد ما خدمات إهمال أو ضعف على المترتبة النتائج ما .2

 للعلامة الولاء كسب في إحصائية دلالة ذو إيجابي تأثير إلى العملاء خدمة في الاستجابة سرعة تؤدي هل .3

 فعّالة؟ بطريقة البيع بعد ما خدمة تقديم بعد التجارية

 وبين والمشكلات الشكاوى معالجة في المدركة العدالة تطبيق بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد هل .4

 التجارية؟ للعلامة العملاء ولاء مستوى

 الآلية السحابة شركة لدى التجارية للعلامة العملاء ولاء على المختلفة البيع بعد ما خدمة أبعاد تأثير مدى ما .5

 المعلومات؟ لتقنية

 وفقًا تفسيرها يمكن العملاء ولاء على البيع بعد ما خدمات تأثير في إحصائية دلالة ذات فروقات توجد هل .6

 الشركة؟ لعملاء التعليمي المستوى أو العمر مثل الديموغرافية للمتغيرات

 

​
ال.أهداف 1.5 

 

 بعد ما خدمات بين العلاقة توضح التي الرئيسة الأهداف من مجموعة تحقيق إلى الدراسة هذه في أسعى

 لتقنية الآلية السحابة شركة في العملية تجربتي سياق في التجارية، للعلامة العملاء ولاء ومستوى البيع
فيم هدافهذهتمثيود.()قيود( المعلومات

 انعكاس مدى الشركة، في التجارية للعلامة العملاء ولاء على البيع بعد ما خدمة أثر توضيح .1.5.1 

.الشركة. مع تعاملهم واستمرار العملاء رضا تعزيز خلال من البيعية الأهداف تحقيق على الخدمة

 لتقنية الآلية السحابة شركة في فعليًا تُطبق التي البيع بعد ما خدمات وكفاءة جودة مستوى تحديد .1.5.2

قطاعفيهناييرمعفقمدىقيي)قيود( المعلومات

 العوامل واستكشاف الآلية، السحابة شركة عملاء لدى التجارية للعلامة الولاء مستويات قياس .1.5.3 

.الولاء. هذا درجة في المؤثرة

 العام الإطار ضمن التجارية، للعلامة الولاء وبناء البيع بعد ما خدمات بين العلاقة طبيعة تحليل .1.5.4 

 السعودي، السوق في التقني للقطاع

.السياق. هذا في الآلية السحابة شركة تجربة تميز التي الخصائص إبراز و

 

 

 الدراسة فرضيات .1.6 
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 ولاء على البيع بعد ما لخدمات والجزئي العام التأثير لاختبار تحليليًا إطارًا الدراسة هذه فرضيات تُعد

)قيود(. المعلومات لتقنية الآلية السحابة شركة لدى التجارية للعلامة العملاء

 النحو على إليها، التوصل تم التي الإحصائية والدلالات الاستبانات تحليل نتائج إلى استنادًا بناؤها تم وقد

:الآتي:

مةةإحدلالإيعلاقلى:* *ت **الفرضية .1.6.1 

ارتباتعزمباتألتجللعلامةالعملاولامالب

العملا

التحل نتائج*: *تاستجاعةة )تأثيرلثاني**الفرضية .1.6.2 

مستوتقليمعالجااس لسرعةمباشإيجتأثوج

ولائهم تعزيزإردلاتوكسبهمخلق

اأانت*: *المدلعداللثالثة) **الفرضية .1.6.3 

لخدمة عاليةينةالإلعللتفسرساامعا

ثالفاساهمممااملالومستو

كانتراسةإر*: *(وغرافية لرابعة**الفرضية .1.6.4 

عالولفما ب�دمأثيرءالعستجابا  مثلديموغرمتبعًاتختللل

معليمي،مستوىالعمر،

 البيع بعد ما خدمة إهمال خطورة تُبرز إحصائية دلالة ذات فروقات وجود إلى المبدئية النتائج تشير 

.المختلفة. العملاء فئات على متفاوت بشكل وأنعكاستها

 
:الرئيسية: الفرضية

) (

رضياتقيود.(

 وبين البيع بعد ما وخدمات الفني الدعم تقديم جودة بين إحصائية دلالة ذات وتأثير ارتباط علاقة توجد .1 

.التجارية. للعلامة العملاء ولاء مستوى

 رفع في يساهم مما العملاء، لدى والانتماء الثقة تعزيز إلى البيع عملية بعد والمتابعة التواصل فعالية تؤدي .2 

.التجارية. للعلامة  العملاء ولاء معدلات

 للعلامة الولاء على مباشر إيجابي أثر تحقيق في العملاء مع والتفاعل الاستجابة في السرعة تساهم .3 

.التجارية.
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 الدراسة نموذج 1.7.
 

 (Dependent Variable) التابع المتغير (Independent Variable) المستقل المتغير

  للعلامة الولاء البيع بعد ما خدمة

 الشراء تكرارعملية دوري بشكل الخدمة من العميل استفادة متابع

 العميل علاقات لدائرة بالعلامة العميل توصية المشكلات حل في الاستجابة سرعة

 للشراء

 الامن الملاذ العلامة واعتبار العميل ثقة كسب  المشورة وتقديم العميل دعم

 

قيود (بال) :الدراسة: تطبيق مكان

خالافةوالمالال،السعال ،و

ي�سبيةالمحال

الود (لمعلو لتقنيةالآلسحشرا:الشركة ارببود(  .  به

 عتعزما مةاءةجتأتحإبللبيقيوذجًاولتكون

فتالشأبرزهوعية،ياراتيالت علامةلعملاءولاء

ع  قطا تقني تهد ما �خددرجعمماسعوديوقيدًااو عد ع

عملفيالنجاراءفاظااليب ا�مفيوواقعي يًا
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​الدراسة منهجية   1.8.
 

 لتقنية الآلية السحابة شركة على تطبيقها خلال من وذلك الحالة، دراسة منهج على الدراسة هذه تعتمد

ربيةملكةد (في)قيود( المعلومات

 نتائج إلى الوصول بهدف وتحليلها، البيانات لجمع الرئيسة الأداة كا التحليلي الكمي المنهج استخدام وسيتم 

 .وعمليًا. علميًا عليها الاستناد يمكن دقيقة

عملاءمةعالدنالجمع أساسية سيلةنات****الاستبانات** على الاعتماد وسيتم

آليةحابةركة

عقبى،عينةفي**ال**المنهج تطبيق سيتم كما

الالبوالاالقاتالكا

في عليةاوريساهمابة،

 

 الميدانية الدراسة 1.9

 حيث المعلومات، لتقنية الآلية السحابة شركة عملاء مع المباشر التواصل خلال من الميدانية الدراسة انطلقت

 النتائج شمولية لضمان المتنوعة الأدوات من مجموعة باستخدام بياناتهم جمع تم عميلًا ستين من أكثر شملت

.ودقتها.

الآر جمعرئيسية أداةتساب**بيقعبرترونيا**الاستبانات على الاعتماد تم

ىييمبهدفعملامن *لعددانيراتوالالهاتفي**الاتصال،جانلى

دة

 ومراجعة الميدانية البيانات تحليل خلال من العملاء ولاء على البيع بعد ما خدمات أثر قياس تم وقد 

تتي**،eصةgloo G ماتالات**تقييمات

ارية .يهم ت�كةعزيز ر�في لشركةحعكسبية

بةدي**م*   استُخلإحصائيالتحليلأغرا
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ا»غير (1) بين الإجابات تراوحت حيث الاستبانات، في الواردة  دة« .وقدو5) (»ر «(5ر

ية،مختلفةمتشمل تنوعةفيةتهدافتم

بما ي�تنوع عيًاًامن

مكتمل 0استجاب6** علالحصوتوقالشركةعملا *عل*عشوائية** استبانة 90** توزيع تم

م* نإامتزمنفت* خل اءمنتفاعلتوىائجهذه كست.*1* 7يو

على ضفىما اسة عًا قيةليلراءفياهيًايًا

 

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

 والخاتمة النتائج مناقشة الخامس الفصل
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:الثاني: الفصل 2.
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المقدمة: 2.1.


اات**تأثير حول يتمحور الذي الدراسة موضوع حول شاملة نظرة القسم هذا يُقدّم

اتقنيمنذلك**،التالللع ع�

مجالاتفال السوقيشهدالتالكب لتحولاتمنأالموضو هذا .وي

االبيعملإتمبالتجربأصبحلرقالخدماتنولوجيا الثقبنحعامل

تشاف �امدراسةةن م�لتللعلامة لانتماءوتعزيز

نراسةموقع ديد،رمسيةةُعدلتيظات

أهمواس الصلة،ذالالدراسا أبرزتقة .ل

وعلنالعوولالاتالمرتب لمتغيرات

المجةهأكالرؤيةتطوالحالالبحنتي

  : المستقل المتغير 2.2.
​
 تمثل إذ المعلومات، لتقنية الآلية السحابة شركة استراتيجية في الأساس عمود هي البيع بعد ما خدمة إن

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

ةال .وت)قيود(. التجارية للعلامة الإيجابية الصورة بناء في حاسمًا عنصرًا وتشكل

والإنالفه،ومنتجبالاهير

 أة للا

 تعتبر التي الرئيسة الأبعاد من مجموعة خلال من تحصر البيع بعد ما خدمات جودة أن السابقة الأدبيات وتؤكد

:يأتي: ما أبرزها ومن أدائها، مستوى على المباشرة المؤشرات من

ابمفهلمرتبطلدراساتي*: *تشيرلةميلا**متابعة .1 

 رضاهمتعزالخأامال تفادتهملضمانالعمل علملمتابعةةأن



راتهم �عملاءشكاوى � معتعسرعة *تُع*يالمشةالاست**سرعة .2 

 عملاءولاء �بنافمب بشكللعميعمليةتجاربتؤثرحيخدمجودةتقيي فيهراملًا

 لامة) أبو
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مهنيلفنيلدعمقديمأنديجعاتوضحت**المشوتقالع**دعم .3 

لدىيخل عاطفسريع اجثناءآمنلاذمرجعشركةيتخذ حيثثقةتماءورًاعميل

أي  (

 متعامل مجرد كونه من العميل إحساس تحويل على قادرة البيع بعد ما خدمة أن إلى مجتمعة الأدبيات وتشير
)الشركة( الكيان هذا إلى بالانتماء يشعر شخص إلى تجاري

 بين العلاقة استدامة وتعزيز للعلامة الولاء بناء في جوهريًا عاملاً المستقل المتغير هذا يجعل الذي الأمر
.والمنشأة. العميل
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​التابع المتغير 2.3.
​
 يعكس لأنه ، المنشآت معظم إليها تسعى التي الجوهرية الأهداف من التجارية للعلامة الولاء  أن شك لا

 تجربة او الاشتراك وتجديد الشراء تكرار خلال من العلامة نفس مع بالتعامل الاستمرار في العميل رغبة

.علاقاته. دائرة ضمن للآخرين بها التوصية أو العلامة هذة من اطلقت جديدة منتجات





 على مباشرة دلالة بوصفه الشراء عملية تكرار أبرزها من المؤشرات، من بمجموعة العملاء ولاء ويُقاس

 الصورة يعكس ما وهو للآخرين، العلامة بترشيح قيامه إلى إضافة تعامله، واستمرارية العميل رضا

.الخدمة. أو المنتج مع خاضها التي للتجربة الحقيقية

أحد كلةياجهةمن«»الملاذ العلامة واعتبار بالثقة العميل شعور يُعد كما

جودةلةامن شعورشكلث،لقوم

دة قدمىمدىات

 يتقاطع بل الخدمة، مع المباشرة العميل بعلاقة فقط يتأثر لا للعلامة الولاء أن إلى الحديثة الأدبيات تشير

 ، المنشآة تجاة والتزامهم الموظفين رضا مثل العمل، بيئة تخص داخلية عوامل مع أيضًا

 ينعكس حيث الوظيفي رضاهم بمستوى وثيقًا ارتباطًا معهم التعامل ودفء العملاء خدمة جودة ترتبط إذ 

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

 ،  للطرفين العامة الاهداف تحقيق ينعكس

.والبعيد.​ القصير المدي على للعلامة ولاءه يعزز مما وانتماؤه، رضاه ويزداد العميل، تجربة فتتحسن

 

 

 التابع والمتغير المستقل المتغير بين العلاقة 2.4.
​

 البيع بعد ما لخدمات إحصائية دلالة ذي تأثير وجود إلى تُشير التي الرئيسة الفرضية من الدراسة هذه تنطلق

.العملاء. لدى التجارية للعلامة الولاء مستوى على

 تمثل بل البيع، عملية إتمام بعد تكميلي نشاط مجرد تُعد لا البيع بعد ما خدمات أن الأدبيات مراجعة وتوضح

ً حاسمًا عنصرًا  عملية تجاوز بعد وذلك العملاء مع الأمد طويلة أو قصيرة سواء العلاقات بناء في وجوهريا

.​ الأولى الشراء
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 ثقتهم وتقوية العملاء، رضا تعزيز في يسهم البيع بعد ما خدمات جودة تحسين أن السابقة الدراسات وتُظهر

 التوصية إلى إضافة التعامل، في والاستمرار الشراء تكرار عبر الولاء مستويات رفع وبالتالي بالعلامة،

 .الاجتماعية. دوائرهم ضمن بالعلامة الإيجابية

 البحث، من مزيد إلى تحتاج معرفية فجوات وجود عن الدراسات لتلك النقدي التحليل يكشف ذلك ومع

.لها.​ المصاحبة الفنية والخدمات البرمجية المنتجات تقديم بين تجمع التي التقنية البيئات في خصوصًا

:النظرية: الفجوة تحديد

 جودة بين عامة ارتباطية علاقة وجود إثبات على التركيز على الدراسات من كثيرًا في النظرية الفجوة تتمثل 

 من سبق عما  ايجابية أكثر او المتكامل بالشكل تطبيقها كيفية في الكافي التعمق دون العملاء، وولاء الخدمة

تلعمليئاتداخل جبمت)سواء البيع بعد ما خدمة مفاهيم تفاعل خلال

عليةجربةاصيلو

 خدمة تأثير وتوضيح العملاء علاقات بإدارة المتعلقة المعرفة إثراء في الإسهام إلى الدراسة هذه في أسعى لذلك

 سياق في خاصة ، الخدمة جودة تأثير آلية يوضح نظري إطار تقديم خلال من ، للعلامة الولاء على البيع مابعد

.السعودي.​ التقني القطاع في الفني والدعم البرمجيات تقديم بين يجمع

 التطبيقية الفجوة تحديد

 سريع التقني القطاع في البيع بعد ما خدمات تناولت التي الدراسات قلة من فتنبع التطبيقية الفجوة  يخص وفيما

.السعودية. العربية المملكة في المحاسبية البرامج قطاع مثل والتنافس، النمو

 أن البيع بعد ما خدمة وكفاءة لجودة يمكن كيف يوضح تحليلي إطار تقديم في الدراسة هذه أهمية تبرز هنا من

 القابلة العملية التوصيات من مجموعة تقديم مع الآلية، السحابة شركة في للعملاء حقيقي ولاء بناء في تسهم

.المجال.​ هذا في واستدامة احترافية أكثر ممارسات تطوير على الشركة إدارة لمساعدة للتطبيق
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 الخاتمة  2.5.
 

 وأن التنظيمي، الولاء من عالية بدرجة يرتبط المنظمة داخل الوظيفي الرضا أن الأدبيات مراجعة أظهرت

 الرئيسة المحركات أحد تشكل البيع، بعد ما خدمات رأسها وعلى للعملاء، المقدمة الخدمات بجودة الأهتمام

.الوقت. بمرور السوقية مكانتها وتعزيز التجارية للعلامة الولاء الثقة لبناء

 وجهان بأختصار لانها نفسه المنتج جودة عن أهمية تقل لا شراءة بعد العميل بتجربة الاهتمام أن بذلك وااكد

 بين العلاقة استمرارية في الفاصل العامل تكون قد بل ، البعض بعضهما عن فصلهم يجب لا واحدة لعملة

.انتهائها. أو والعلامة العميل

 واضحة، وتطبيقية نظرية أهمية يكتسب الحالي بحثي أن لنا يتبيّن المعطيات، هذه ضوء في

 بعد ما خدمة أبعاد بين للعلاقة متعمق تحليل تقديم خلال من السابقة الدراسات في قائمة فجوات سد إلى يسعى إذ

)قيود( المعلومات لتقنية الآلية السحابة شركة هو محدد تقني سياق في للعلامة الولاء ومؤشرات البيع

للومقمهتفي سةالالاعودي .ولسوقد (في

ملءوماااتاتسباا

ي التنوقااإ
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