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 المقدمة:  .1.1

 
في ظل المنافسة الشرسة التي تشهدها الأسواق العالمیة والمحلیة، لم یعد كافیاً للمؤسسات التركیز فقط على جودة   •

المنتج أو الخدمات المقدمة قبل عملیة البیع. لقد تحول جوهر المیزة التنافسیة من التركیز على الصفقة إلى بناء 
التجاریة أحد أهم الأصول غیر الملموسة للشركات، حیث یتُرجم العلاقة طویلة الأمد مع العمیل. وتمُثل العلامة 

نجاحها وقیمتها في ولاء العملاء القائمین علیها، والذي یضمن استدامة الإیرادات وحمایة الحصة السوقیة ضد  
 محاولات المنافسین.

تكتسب خدمة ما بعد البیع أهمیة قصوى في هذه المرحلة، إذ أنها تشُكل جسراً حیویاً بین المنتج الذي تم شراؤه   •
والتجربة الشاملة للعمیل. وهي مجموعة من الأنشطة والدعم الذي تقدمه المؤسسة بعد إتمام عملیة البیع، مثل خدمات 

لاستفسارات والشكاوى. إن الفشل في تقدیم مستوى عالٍ من هذه  الضمان، الصیانة، توفیر قطع الغیار، والاستجابة ل
الخدمات قد یؤدي إلى هدم الثقة التي بنُیت خلال مراحل التسویق والبیع، في حین أن التمیز فیها یعُد فرصة ذهبیة  

 لتعمیق الرضا وتحویل العمیل من مجرد مشترٍ إلى شریك مخلص وداعم للعلامة التجاریة. 

ویعُد الولاء للعلامة التجاریة، في مفهومه العمیق، الهدف النهائي لأي استراتیجیة تسویقیة ناجحة؛ فهو لا یقتصر   •
على مجرد إعادة الشراء المتكررة )الولاء السلوكي(، بل یمتد لیشمل الالتزام العاطفي والتوصیة بالمنتج للآخرین 

تلعبه خدمات ما بعد البیع كعامل حاسم في تحدید التجربة الكلیة   )الولاء الاتجاهي(. ونظراً للدور المتنامي الذي
للعمیل بعد الاستهلاك، فإنه من الضروري دراسة طبیعة العلاقة بین جودة وكفاءة هذه الخدمات وبین قوة الولاء 

 المتولد لدى العملاء.

لذا، تسعى هذه الدراسة إلى تسلیط الضوء على هذه العلاقة المحوریة، من خلال تحلیل الأثر المباشر لأبعاد خدمة ما  •
بعد البیع المختلفة )مثل سرعة الاستجابة، وجودة الدعم الفني، وشروط الضمان( على مؤشرات الولاء للعلامة 

توجیه مواردها بفعالیة لتعزیز مكانتها في السوق وضمان  التجاریة، بهدف تقدیم رؤى عملیة تمُكّن المؤسسات من 
 استمراریة تفضیل العملاء لعلامتها التجاریة. 

 
 
 
 
 
 

  



5 

   

 
 

 مشكلة الدراسة  .1.2
في عصر تزاید فیه تشابه المنتجات وكثافة الخیارات المتاحة أمام المستهلك، أصبح الولاء للعلامة التجاریة هو 

المعركة الحقیقیة التي تخوضها الشركات للبقاء والاستدامة. ومع ذلك، تشیر الممارسات الواقعیة إلى أن العدید من  
أو الخدمات المعقدة، تفشل في تحقیق مستویات الولاء   الشركات، خاصة تلك العاملة في مجال السلع المعمرة

المأمولة على الرغم من تفوقها الأولي في جودة المنتج أو الحملات التسویقیة الجذابة. ویبقى التحدي الأكبر كامناً في 
 الفترة اللاحقة لعملیة البیع، حیث تبُنى أو تهُدم العلاقة مع العمیل. 

إن عدم فعالیة آلیات خدمة ما بعد البیع في العدید من المؤسسات، سواء من حیث البطء في الاستجابة، أو تعقید 
إجراءات الضمان والصیانة، أو عدم توفر المعلومات الكافیة، یهدد بتقویض قیمة العلامة التجاریة ویشجع العمیل 

ة إلى دراسة علمیة دقیقة تحدد أسباب هذا الفشل وتوجه على الانتقال إلى المنافسین. وهنا تبرز الحاجة المُلح
 البوصلة نحو الأبعاد الأكثر تأثیراً في بناء الولاء، وهو ما یدفعنا لتحدید مشكلة البحث عبر الفجوات التالیة: 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

تنبع الفجوة النظریة من أن غالبیة النماذج والدراسات الأكادیمیة العربیة تكتفي بالربط بین جودة الخدمة كمتغیر كلي والولاء، 
دون التغلغل بعمق في تحلیل التركیب الدقیق لخدمة ما بعد البیع. هناك قصور في الأدبیات حول تبیان التأثیر النسبي لكل 

ع )مثل توافر قطع الغیار، ومهارات موظفي الدعم الفني، ومرونة التعامل( بشكل منفرد عنصر من عناصر ما بعد البی
ومقارنتها ببعضها البعض، لتحدید أي منها یساهم فعلیاً في تعزیز الولاء العاطفي للعلامة، ولیس مجرد الرضا المؤقت. هذه  

 هذه التأثیرات التفاضلیة.  الدراسة تسعى لسد هذه الفجوة عبر تقدیم نموذج هیكلي یحدد ویعمق فهم

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2
 

على الصعید العملي، یواجه المدیرون تحدیاً كبیراً في اتخاذ قرارات استثماریة فعالة. ففي ظل محدودیة الموارد، لا تستطیع  
الشركات تحسین جمیع جوانب خدمة ما بعد البیع بالتساوي. وغالباً ما یبُنى الإنفاق على الافتراضات الإداریة بدلاً من الأدلة  

المشكلة العملیة في غیاب الأولویة المنهجیة للعناصر الأكثر ارتباطاً بالولاء. هذه الدراسة ضروریة   العلمیة. بالتالي، تتركز
لتزوید صانعي القرار بنتائج كمیة تمُكنهم من تحدید الأبعاد الأكثر حساسیة في خدمة ما بعد البیع والتي یجب ضخ الاستثمار 

 تخفیض تكلفة اكتساب العملاء الجدد وزیادة القیمة الدائمة للعمیل الحالي. فیها لتعظیم الولاء للعلامة التجاریة، وبالتالي 

إلى أي مدى یؤثر تحسین الأبعاد المختلفة لخدمة ما بعد البیع )المادیة، والوظیفیة، والعلاقات( على مستویات الولاء السلوكي 
 ؟والعاطفي للعلامة التجاریة في السوق

 

 أهمية الدراسة .1.3
تستمد هذه الدراسة أهمیتها من الموقع الحرج الذي تحتله خدمة ما بعد البیع في سلسلة القیمة، ودورها المحوري في تحویل  

رضا العمیل اللحظي إلى ولاء مستدام للعلامة التجاریة. إن الحاجة إلى إجراء هذه الدراسة تزداد إلحاحاً نظراً للفجوات  
 دها سابقاً، وتتمثل أهمیة البحث فیما یلي:المعرفیة والتطبیقیة التي تم تحدی 
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 على المستوى النظري:  .1.3.1
 

 تعتبر نتائج هذا البحث إضافة نوعیة للمكتبة العلمیة العربیة والأجنبیة على حدٍ سواء، وذلك من خلال: 

اختبار النماذج النظریة في سیاق محلي: تساهم الدراسة في اختبار وتكییف نماذج التسویق الكلاسیكیة المتعلقة بجودة الخدمة 
أو نماذج الولاء السلوكي والاتجاهي( في بیئة السوق المحلیة، مما یوفر أدلة حدیثة قد   SERVQUALوالولاء )مثل نماذج 

 تثري أو تعدل الفهم الحالي لتأثیر هذه النماذج خارج بیئتها الأصلیة. 

تعمیق التحلیل الهیكلي للعلاقة: تتجاوز الدراسة العلاقات البسیطة بین متغیرین )خدمة ما بعد البیع والولاء( إلى تحلیل الأثر 
الهیكلي والتفاضلي لكل بعُد من أبعاد الخدمة. هذا التحلیل المُعمق یساهم في بناء نموذج نظري جدید یحدد الوزن النسبي لكل  

ح، التعامل مع الضمان، ودعم العملاء( في تشكیل جوانب الولاء المختلفة )مثل نیة إعادة الشراء  عنصر )مثل سرعة الإصلا
 أو التوصیة(. 

إثراء قاعدة البیانات البحثیة: توفر الدراسة بیانات كمیة أولیة ومقاییس إحصائیة مُحكمة حول العلاقة المدروسة، لتكون مرجعاً 
للباحثین المستقبلیین المهتمین بدراسة العلاقة في قطاعات أخرى أو إدخال متغیرات وسیطة أو معدلة جدیدة )مثل الرضا أو  

 الثقة( إلى النموذج البحثي

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2
تقدم هذه الدراسة إرشادات عملیة ومباشرة للإدارة العلیا والمدیرین التنفیذیین في المؤسسات التي تعتمد على الولاء كمحرك 

 :للنمو، ومن أبرز هذه الإرشادات 

ترشید قرارات الاستثمار وتخصیص الموارد: تساعد نتائج البحث المدیرین في تحدید بؤر القوة والضعف في خدمات ما بعد  
البیع لدیهم. بدلاً من توزیع الموارد بالتساوي، ستوضح الدراسة العناصر المحددة التي یجب ضخ الاستثمار فیها )مثل تدریب 

 ....یار( لأنها الأكثر تأثیراً في رفع مستوى الولاء والاحتفاظ بالعملاءالفنیین، أو تسریع لوجستیات قطع الغ

تحسین معدلات الاحتفاظ وتقلیل التكلفة: من خلال معرفة العوامل التي تدفع الولاء، یمكن للشركة تصمیم برامج خدمة ما بعد 
بیع استباقیة وفعالة. وهذا یؤدي مباشرة إلى زیادة معدلات الاحتفاظ بالعملاء وتقلیل ظاهرة "التحول" إلى المنافسین، وبالتالي  

 مرتبطة باكتساب عملاء جددخفض التكالیف الباهظة ال

 التعامل مع التسویق الشفوي السلبي والإیجابي: الكفاءة في خدمة ما بعد البیع تعُد أحد أهم محفزات التسویق الشفوي الإیجابي

النتائج ستمكن الشركات من استغلال هذه الخدمة كأداة تسویقیة فعالة، وفي الوقت نفسه تساعدها على تجنب حالات الفشل التي  
 .تولد التسویق الشفوي السلبي الذي یدمر العلامة التجاریة بسرعة 

دعم المیزة التنافسیة المستدامة: في أسواق الیوم، لم تعد جودة المنتج میزة كافیة؛ بل أصبحت الخدمات المصاحبة له هي  
الفارق الحقیقي. تتیح نتائج الدراسة للمؤسسات بناء میزة تنافسیة صعبة التقلید ترتكز على جودة تجربة العمیل الشاملة ولیس 

 فقط على خصائص المنتج.
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 أسئلة الدراسة  .1.4
 

 سؤال البحث الرئيسي:

 ؟ما هو الأثر ذو الدلالة الإحصائیة لخدمة ما بعد البیع بأبعادها المختلفة على الولاء للعلامة التجاریة لدى العملاء

 أسئلة البحث الفرعية: 

 ما هو مستوى الولاء الحالي للعلامة التجاریة )بشكلیه السلوكي والعاطفي( لدى عینة الدراسة؟ 

 هل توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین جودة خدمة ما بعد البیع ككل والولاء للعلامة التجاریة؟ 

ما هو الأثر التفاضلي لكل بعد من أبعاد خدمة ما بعد البیع )مثل: سرعة الصیانة، وضوح الضمان، جودة الدعم الفني، إلخ(  
 على الولاء للعلامة التجاریة؟ 

 ما هو البعُد الأكثر تأثیراً في خدمة ما بعد البیع والذي یساهم بشكل أكبر في تفسیر التباین في مستوى الولاء للعلامة التجاریة؟ 

 أهداف الدراسة .1.5
 

تهدف هذه الدراسة بشكل رئیسي إلى فهم وتحلیل العلاقة بین خدمة ما بعد البیع والولاء للعلامة التجاریة، وتتفرع هذه  

 :الأهداف إلى ما یلي

  الهدف الرئيسي 1.5.1

تحدید وقیاس الأثر ذي الدلالة الإحصائیة لخدمة ما بعد البیع بأبعادها المختلفة على مستوى الولاء للعلامة التجاریة لدى  

 .العملاء في القطاع المستهدف

  الأهداف الفرعية 1.5.2

 .توصیف وقیاس مستوى إدراك العملاء لجودة وكفاءة الأبعاد المختلفة لخدمة ما بعد البیع المُقدمة

 .تحدید مستوى الولاء الحالي للعلامة التجاریة )بشقیه السلوكي والعاطفي( لدى عینة الدراسة

 .تحلیل العلاقة الارتباطیة بین إجمالي جودة خدمة ما بعد البیع والولاء للعلامة التجاریة

تحدید الأثر التفاضلي لكل بعُد من أبعاد خدمة ما بعد البیع )مثل: سرعة الاستجابة، سهولة الإجراءات، إلخ( على الولاء 

 .للعلامة التجاریة

 تحدید أكثر أبعاد خدمة ما بعد البیع مساهمة في تعزیز الولاء، وذلك لتقدیم توصیات عملیة مستنیرة للإدارة. 
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 فرضيات الدراسة .1.6
 

 H1الفرضية الرئيسية 

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة إیجابي لخدمة ما بعد البیع ككل على الولاء للعلامة التجاریة 

 Haالفرضية الفرعية الأولى 

 .یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة إیجابي لجودة الدعم الفني على الولاء للعلامة التجاریة

 Hb ثانيةالفرضية الفرعية ال

 .یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة إیجابي لكفاءة ووضوح شروط الضمان على الولاء للعلامة التجاریة

 Hc ثالثةالفرضية الفرعية ال

 .یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة إیجابي لسرعة توفیر قطع الغیار وإجراءات الصیانة على الولاء للعلامة التجاریة

 Hdالفرضية الفرعية الرابعة 

 .یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة إیجابي لسهولة التواصل والاستجابة من فریق خدمة العملاء على الولاء للعلامة التجاریة
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 نموذج الدراسة .1.7
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

عد خدمة ما ب)المتغیر المستقل 
(البیع

جودة الدعم الفني

كفاءة وضوح شروط الضمان

سرعة توفیر قطع الغیار 
وإجراءات الصیانة

ة سهولة التواصل والاستجاب
من فریق خدمة العملاء

المتغیر التابع

الولاء للعلامة التجاریة 
( ً (سلوكیاً وعاطفیا
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 منهجية الدراسة  .1.8
 

 فلسفة البحث: الوضعية

 منهج البحث: الكمي 

 استراتيجية البحث: المسح

 اختيار البحث: أحادي المنهج

 الأفق الزمني: المقطع العرضي

 تقنيات جمع وتحليل البيانات: الاستبيانات 

 

 

: فلسفة البحث
الوضعیة

الكمي: منهج البحث

المسح: استراتیجیة البحث

أحادي : اختیار البحث
المنهج

ع المقط: الأفق الزمني
العرضي

تقنیات جمع
وتحلیل 
:  البیانات

الاستبیانات
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 الدراسة الميدانية  .1.9
 

 الحدود الموضوعية 

تنحصر الحدود الموضوعیة في العلاقة بین جودة أبعاد خدمة ما بعد البیع )الدعم الفني، الضمان، السرعة،   متغيرات الدراسة:

 .التواصل( المُقدمة من وكالات السیارات الصینیة، والولاء للعلامات التجاریة الصینیة لدى المستهلك السعودي

بشأن جودة وطول عمر   ستركز الدراسة على تحلیل العلاقة في سیاق یرتفع فیه عامل المخاطرة المتصور التركيز النوعي:

 .خدمة ما بعد البیع مقارنة بالعلامات التقلیدیة، مما یجعل خدمة ما بعد البیع متغیراً حاسماً في بناء الولاء أو هدمه

 الحدود الزمانية

تبدأ الدراسة بقیاس إدراك العملاء لخدمات ما بعد البیع المُقدمة منذ بدایة دخول وانتشار السیارات    فترة الإشارة للبيانات:

 الصینیة الكبرى في السوق السعودي

 الحدود البشرية 

یتكون مجتمع الدراسة حصراً من عملاء العلامات التجاریة للسیارات الصینیة في المملكة العربیة السعودیة  مجتمع الدراسة:

 .الذین قاموا بشراء سیارات وتلقوا خدمات ما بعد البیع )صیانة، ضمان، إلخ( من الوكلاء المعتمدین لهذه العلامات

هذا التحدید یضمن أن النتائج ستكون دقیقة وموجهة نحو شریحة العملاء الذین هم في طور بناء الولاء تجاه  أهمية التحديد:

 .علامات صاعدة، مما یزید من القیمة التطبیقیة للدراسة

 الحدود المكانية 

 .تجُرى الدراسة في المملكة العربیة السعودیة، مركزة على قطاع وكالات السیارات الصینیة المعتمدة الدولة والقطاع:

لضمان تمثیل جید، ستتركز العینة في المدن الرئیسیة ذات الكثافة السكانیة العالیة وتركز وكالات السیارات  مناطق التركيز:

 .الصینیة فیها، وهي: الریاض، وجدة، والدمام
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 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

 الفصل الثاني: الإطار النظري 

 الفصل الثالث: منهجية البحث 

 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي

 الفصل الخامس: المناقشة والخاتمة 
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