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  شكر وعرفان

  

 صَالِحًا لَ أعَْمَ  وَأنَْ  وَالِديََّ  وَعَلَىٰ  عَلَيَّ  أنَْعمَْتَ  الَّتِي نِعْمَتكََ  أشَْكُرَ  أنَْ  أوَْزِعْنِي رَبِّ  ﴿قال الله تعالى 

الِحِینَ  عِبَادِكَ  فِي بِرَحْمَتِكَ  وَأدَْخِلْنِي ترَْضَاهُ    سورة النمل) 19(الآیة      ﴾الصَّ

قال رسول الله صلى الله علیھ وسلم من لم یشكر الناس لم یشكر الله صدق رسول الله صلى الله 

  .علیھ وسلم

  .درب العلم وأنزلتھ لناالشكر لمن یستحق الشكر بحق لك الشكر ربي أن وفقتنا لسلك 

على مرافقتھ الدكتور المشرف : لفرید صلاح الدین نتقدم بأسمى كلمات الشكر والعرفان إلى  

فالشكر لھا موصول  كرمز محبة  المسؤولة  اتجاه عملنا ھذا بتوجیھاتھ وملاحظتھھ ووقفت

  .وتقدیر أطال الله عمره وأصلح عملھ وحفظھ من كل مكروه 

كان  وكل الاساتذة الذین  قطاف محمد  القسم : نتقدم بخالص الشكر إلى رئیس كما لایفوتنا أن 

  .لھم الفضل في انجاز ھذا العمل

ونتتقدم بالشكر الوافر إلى كافة الأصدقاء  والطلبة المقربین بدون استثناء الذین  وقفوا بجانبنا 

وجعل لكم قدم صدق عند  طوال ھذه المرحلة  جزى الله الجمیع عنا وعن طلبة العلم خیر الجزاء

  ملیك مقتدر

  

  
  



  

  

  

  

  :الحمد � و كفى والصلاة على الحبیب المصطفى و اھلھ  و من وفى اما بعد

  الحمد � الذي وفقنا لتتمیم ھذه الخطوة في مسیرتنا الدراسیة

  ھذه اھدي تخرجي الى من علمني العطاءتي مذكرب

  و الى من احمل اسمھ بكل افتخار و ارجو من الله ان یمد في عمرك

  لترى ثمارا قد حان قطفھا بعد طول انتظار

الى النفس الطیبة التي طالما رافقتنا بدعواتھا وتحفیزاتھا  ''والدي العزیز"

  امي"" ونصائحھا

والى كل من نسیھم القلم اة اخوتي و اخواتي و الى من عرفت معھم معنى الحی

  ولم ننساھم في دعواتنا 

  

 عبد المجید 

 

  

  



  ملخص

ي الأسواق تعتبر خدمات ما �عد الب�ع أحد العوامل الرئ�س�ة في تحقی� ولاء الز�ائن ف      

التنافس�ة، تهدف هذه الدراسة إلى تحلیل دور خدمات ما �عد الب�ع في تحقی� ولاء الز�ائن 

�الأغوا�، تم اخت�ار عینة عشوائ�ة  sport plusالمستهلكین للمنتجات الر�اض�ة في متجر 

�الأغوا�. استخدمت الإستب�ان �أداة لجمع الب�انات، ولتحلیل  sport plusمن ز�ائن متجر 

الب�انات اعتمدنا على الأسالیب الإحصائ�ة، اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي 

 خدمات تشملع: الب� �عد ما خدمات أنواعالتحلیلي، توصلنا إلى مجموعة من النتائج أهمها: 

 الضمانات، العملاء، خدمة المجان�ة، الص�انة Sport Plus متجر �قدمها التي الب�ع �عد ما

  .والتبدیل لإرجاعا وخدمات

. Sport Plusتؤ�د الدراسة على أهم�ة خدمات ما �عد الب�ع في تعز�ز ولاء الز�ائن لمتجر 

الجیدة لما �عد الب�ع لا تساهم فق� في رضا الز�ائن، بل أ�ضاً في خل� علاقة  الخدمات

�عاته طو�لة الأمد بین المتجر وز�ائنه، مما �عزز من م�انة المتجر في السوق و�ز�د من مب

  على المد� الطو�ل.

  الخدمة، ولاء الز�ون، المستهلك.  الكلمات المفتاح�ة:

  

  

  

  

  

  



Abstract 

     After-sales services are considered one of the main factors in 

achieving customer loyalty in competitive markets. This study aims to 

analyze the role of after-sales services in achieving customer loyalty 

among consumers of sports products at the Sport Plus store in 

Laghouat. A random sample of customers from the Sport Plus store in 

Laghouat was selected. The questionnaire was used as a tool for data 

collection, and statistical methods were relied upon for data analysis. 

This study adopted the descriptive analytical approach. We reached a 

set of results, the most important of which are: Types of after-sales 

services: The after-sales services provided by the Sport Plus store 

include free maintenance, customer service, warranties, and return and 

exchange services. 

The study emphasizes the importance of after-sales services in 
enhancing customer loyalty to the Sport Plus store. Good after-sales 
services not only contribute to customer satisfaction but also create a 
long-term relationship between the store and its customers, which 
enhances the store's position in the market and increases its sales in 
the long run. 

Keywords: service, customer loyalty, consumer. 
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  مقدمة
 

 
 

 أ

 الیوم السوق  �شهد أنشطتها، وتنوع المؤسسات عدد وز�ادة الاقتصاد� الانفتاح ظل في      

 بها المح�طة والتغیرات الأحداث �عم� تفهم أن المؤسسة على یتعین لذا،. شدیدة منافسة

فالز�ون دوما  .المتغیرة الظروف لهذه �فعال�ة والاستجا�ة المناس�ة القرارات اذاتخ من لتتم�ن

التحرك  یتأثر �المنافسة السائدة بین المؤسسات وهو المتح�م في اتجاهها و�ذلك یتوجب علیها

لبناء علاقة وطیدة مع ز�ائنها وتحو�لهم إلى الأمد ال�عید، فد�مومة العلاقة مع الز�ون أو ما 

ء الز�ون هو المق�اس الوحید لنجاح المؤسسة،ز�ائن دائمین لضمان تحقی� �سمى بولا

فإن استطاعت هذه الأخیرة تحقی� هذا الشر� فإنه بإم�انها أن تواجه  الأهداف والر�ح�ة على

بتحسین سمعتها سع�ا منها للاحتفا� �الز�ون �طرح  أغلب المنافسین في السوق وذلك

 .ولاء قو�ة نافسیها لبناء قاعدةمنتجات تلبي حاجاته وتتمیز عن م

وعل�ه یتوجب على المؤسسة متا�عة ز�ائنها حتى �عد إبرام عقد الب�ع من أجل تقد�م      

تلقي الش�او� من المستهلكین والوصول إلى  ،ح�صلتالص�انة وال�الضمان ،  إضاف�ة خدمات

حیث تعتبر خدمات ما  و�ذا الخدمات الب�ع�ة المساعدة. مناس�ة لها لخل� الثقة لدیهم، حلول

الإعلان�ة عند الإعلان عن المنتج،  �عد الب�ع إحد� أهم الإغراءات التي تحملها الرسالة

تعمل جاهدة لخل�  فالمؤسسة الناجحة لا تكتفي فق� بجذب الز�ائن في المقام الأول وإنما

جهة  علاقة وطیدة معهم لتضمن لنفسها ال�قاء والنمو من جهة و�سب وتعز�ز ولائهم من

حیث أن هذه الممارسات وهي ما تعرف بخدمات ما �عد الب�ع تعتبر المحفز والداعم  .أخر� 

للز�ون لاقتناء منتجات المؤسسة وأخد صورة ذهن�ة حسنة عنها وشعوره �الأهم�ة  الرئ�سي

 .یتمتع بها لدیها والم�انة الممیزة التي

       

  

  

  



  مقدمة
 

 
 

 ب

   الإش�ال�ة: .1   

 :عنا لطرح التساؤل الرئ�سي التاليإن ما سب� عرضه یدف        

 ما دور الخدمات ما �عد الب�ع في تحقی� ولاء الز�ائن المستهلكین للمنتجات الر�اض�ة ؟

  :للإجا�ة على التساؤل الرئ�سي ارتأینا ضرورة الإجا�ة على الأسئلة الفرع�ة التالي

  ؟ الز�ائنهل تعتبر خدمة الضمان وسیلة لتحقی� ولاء 

 ؟لتحقی� ولاء الز�ائن وسیلة  رالتصل�ح تعتبو  هل خدمة الص�انة 

  ؟ همخدمة معالجة ش�او� الز�ائن وسیلة لتحقی� ولاء �یف تكون 

  مؤسسات المنتجات مختلف الخدمات الب�ع�ة المساعدة المقدمة من طرف  �یف تكون

 ؟لتحقی� ولاء الز�ائن وسیلة  الر�اض�ة للز�ائن

  فرض�ات الدراسة: .2

  الفرض�ة العامة: 

  دمات ما�عد الب�ع دور في تحقی� ولاء الز�ائن المستهلكین للمنتجات الر�اض�ة.للخ

  الفرض�ات الجزئ�ة :

 :فرض�ات تمثلت ف�ما یلي )04أر�عة (و�إجا�ة أول�ة عن تساؤلاتنا صغنا 

  الز�ائنوسیلة لتحقی� ولاء  خدمة الضمان�م�ن إعت�ار. 

  الز�ائنحقی� ولاء وسیلة لتهي خدمة الص�انة و التصل�ح  �م�ن إعت�ار. 

 ز�ائن وسیلة لتحقی� ولائهمخدمة معالجة ش�او� ال �م�ن إعت�ار. 

  مختلف الخدمات الب�ع�ة المساعدة المقدمة من طرف مؤسسات المنتجات �م�ن إعت�ار

 .الز�ائنالر�اض�ة للز�ائت وسیلة لتحقی� ولاء 

 



  مقدمة
 

 
 

 ج

  أهداف الدراسة : .3

  نهدف من خلال دراستنا الى مایلي :

 خدمات ما�عد الب�ع للمنتجات الر�اض�ة �مجمع   معرفة واقع 

  الإشارة إلى خدمات ما�عد الب�ع للاحتفا� �الز�ون وضمان ولائه من اجل تحقی�

 اهداف المؤسسة .

 . معرفة مامد� دور خدمات ما�عد الب�ع لتحقی� رضا الز�ون لد� المنتج الر�اضي 

 سات التجار�ة .ابراز الاهم�ة المستحقة لخدمات ما�عد الب�ع في المؤس 

  دراسة وتحلیل خدمات ما �عد الب�ع �المؤسسة محل الدراسة والتعرف على مد�

 للمنتجات الر�اض�ة .فعالیتها في تحقی� میزة تنافس�ة 

  

  أهم�ة الدراسة : .4

تتجلى أهم�ة هذا الموضوع في أنه ی�حث في مدخل جدید لبناء ولاء الز�ون �ون     

ألا وهو دور خدمات ما �عد الب�ع لقطاع  الدراسة تعالج موضوع مهم وحساس

الس�ارات في تحقی� ولاء الز�ون،حیث أص�حت المؤسسات تع�ش على ضغ� التنافس 

من أجل ال�قاء في السوق والس�طرة على حصص متزایدة ف�ه وذلك �الكشف عن دور 

. خدمات ما �عد الب�ع في تحقی� ما �ضمن لها ذلك، وصولا إلى تحقی� ولاءالز�ائن

حال�ا �شهد نقص نسبي في توفر هذه الأخیرة مما أد� المنتجات الر�اض�ة  أن �ما

�المؤسسات الناشطة في هذا القطاع إلى التر�یز على خدمات ما �عد الب�ع �مدخل 

 . وحید لها

  

  

 



  مقدمة
 

 
 

 د

 المصطلحات :  تحدید المفاه�م و .5

 الب�ع �عد ما خدمات:  

 المنتج ب�ع �عد لمؤسسة أو المتاجرا ابه تقوم التي الأنشطة جم�ع تشمل  :الإجرائي التعر�ف

 استخدام على والتدر�ب ،ش�او� ال خدمة الفني، الدعم الاستبدال، الص�انة، مثل الر�اضي،

  .الشراء �عد معه إیجاب�ة تجر�ة وتحقی� الز�ون  رضا ضمان إلى الخدمات هذه تهدف. المنتج

 الز�ائن ولاء:  

 من الر�اض�ة المنتجات شراء في �الاستمرار ن الز�و  لتزامإ مد� عن �عبر  :الإجرائي التعر�ف

 التي والتوص�ات الشراء، عمل�ات تكرار خلال من ق�اسه �م�ن. المؤسسة أو المتجر نفس

  .التجار�ة ةالعلام عن رضاهم ودرجة للآخر�ن، الز�ائن �قدمها

 المستهلكین الز�ائن:  

 الشخصي لاستخدامهم ر�اض�ةال المنتجات �شراء �قومون  الذین الأفراد هم :الإجرائي التعر�ف

جمع�ات النواد�  الهواة، المحترفین، الر�اضیین الفئة هذه تشمل. الب�ع إعادة لأغراض ول�س

  .الر�اض�ة الأنشطة �ممارسة یهتم من و�ل الر�اض�ة

 الر�اض�ة المنتجات:  

 مثل الر�اض�ة، الأنشطة ممارسة في تستخدم التي السلع جم�ع تشمل :الإجرائي التعر�ف

 والأجهزة ،)...والأوزان الكرات مثل( الر�اض�ة المعدات الأحذ�ة، الر�اض�ة، لا�سالم

  )....الثابتة والدراجات الجر�  أجهزة مثل( الر�اض�ة

 الز�ائن ولاء تحقی�:  

 المؤسسة أو المتجر تت�عها التي والاستراتیج�ات الإجراءات �ه �قصد :الإجرائي التعر�ف

 مراجعات استب�انات، خلال من ق�اسه �م�ن. الر�اض�ة ا�منتجاته الز�ائن رت�ا�إ لتعز�ز

 .الطو�ل المد� على الشراء سلوك وتحلیل سجلات الش�او�،  ،الز�ائن
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  : مهیدت

 مـن منافسـیها عـن نفسـها تمیـز أن خدم�ـة، أو إنتاج�ـة �انـت سواء للمؤسسات، �م�ن         

 فقـ�، الأساسـي المنـتج علـى تقتصـر تعـد لـم الخـدمات هـذه ،الب�ـع �عـد امـ خـدمات تقـد�م خلال

 عــالم فــي ضــرورة أصــ�حت التــي والم�ملــة الإضــاف�ة الخــدمات مــن مجموعــة أ�ضًــا تشــمل بــل

 المؤسســــات اســــتراتیج�ات مــــن أساســــً�ا جــــزءًا الب�ــــع �عــــد مــــا خــــدمات تُعتبــــر. الیــــوم الأعمــــال

 أ�ضًـا تسـاهم بـل السـلع، علـى الطلـب فقـ� تعزز لا فهي. الترو�ج�ة أهدافها لتحقی� الصناع�ة

 ،ز�ــائنال ولاء بنــاء فــي محورً�ــا دورًا الخــدمات هــذه تلعــب �التــالي،. المؤسســة فعال�ــة ق�ــاس فــي

 العلاقـات تعز�ـز إلـى یـؤد� مما وإرضائه، المستهلك تجر�ة على م�اشر �ش�ل تؤثر إنها حیث

  .ز�ائنوال المؤسسة بین الأمد الطو�لة

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  



  الأدبیات النظریة                                                                   الفصل الأول :
 

 
 

8 

   خدمات ما �عد الب�ع .1

  :خدمات ما �عد الب�ع اتتعر�ف 1.1

هناك عدة تعار�ف أسندها ال�احثون والكتاب لخدمات ما �عد الب�ع، و�م�ن ابراز �عض منها 

 :�ما یلي

معین محدد  �منتجهي �ل ما یتواف� خارج حدود الأسعار لر�� المستهلك  :لتعر�ف الأولا

�عة، وذلك �التزو�د ��ثیر من التسه�لات من أجل منافس من نفس الطب منتجامت�از� إلى 

 (1) المنتجأو هذه الخدمة ومنح أكبر رضا مم�ن في استعمال هذا  المنتج�سب هذا 

خدمات ما �عد الب�ع هي الف�رة الرئ�س�ة التي �عطیها المنتج للسلعة من  التعر�ف الثاني :

  2)( الشراءأجل إرضاء أكثر للمستهلكین إلى أقصى الحدود بهدف تكرار 

هي �ل الأنشطة التي یبذلها المنتج والتي من شأنها تم�ین المستهلك على  التعر�ف الثالث :

استفادة �حصل علیها من السلع من خلال المنافع الإضاف�ة �حیث  الشراء وتأمین أفضل

 )3(تحق� أكبر إش�اع مم�ن لحاج�اته ورغ�اته 

ستخدام �ل الوسائل القادرة على إعطاء تعني خدمات ما �عد الب�ع ا التعر�ف الرا�ع :

المستعمل القدر المم�ن من الإرضاء للأجهزة الم�تس�ة دون التحدید المسب� لفترة هذا 

الإرضاء، وأن تستخدم هذه الوسائل مجانا أو �المقابل سواء �انت مقررة أو غیر مقررة في 

 (4)عقد الب�ع وهذا لدوام مب�عات المؤسسة 

                                                           
1 - EVRARD. P. le maire, Modèle et décisions en Marketing, Edition DUNOD, France, 1976. 
2 - Jacques ZELLER, Service après-vente et Marketing, Edition DUNOD, France,1969, p26. 

3
 . 172ص2000، ،دار زهران للنشر والتوز�ع، الأردن٬أحمد شاكر العس�ر�، دراسات تسو�ق�ة متخصصة   - 

Jacques ZELLER, Op.cit, p26.  - 
4
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تلك الأنشطة التي یبذلها المنتج وتمّ�ن المستهلك من الشراء وتأمین  هي التعر�ف الخامس:

خلال منافع إضاف�ة �حیث تحق� أكبر إش�اع مم�ن لحاجاته  أفضل استفادة من السلع من

  )5( ورغ�اته من أجل �سب ثقاتهم ورضاهم

مختلف الأنشطة التي �م�ن للمؤسسة أن  «وهناك من عرف خدمات ما �عد الب�ع على أنها 

  : »تقدمها لز�ائنها

  ؛إ�صال، تر�یب، تشغیل، وإرشادات الاستعمال -

 الص�انة، إزالة العطل والتصل�ح؛ -

 الضمان؛ -

 المساعدة التقن�ة؛ -

  .معالجة الش�او�  -

  :خدمات ما �عد الب�ع أهم�ة 2.1

تت�ع أهم�ة خدمات ما �عد الب�ع �ونها أص�حت من العوامل الأساس�ة المفسرة لنجاح وتفوق 

  )1( على المؤسسات المنافسة نظرا إلى المؤسسة

تعتبر خدمات ما �عد الب�ع عاملا أساس�ا للمؤسسة في تحضیر المستهلك لتقی�م السلعة،  - 

  واستعمالها ومن ثم التحضیر للشراء القادم؛

تمثل هذه الخدمات أساس الق�مة المضافة التي تخلقها المؤسسة في ظل أسواق تتمیز  - 

 وج�ا؛�قوة التكنول

                                                           
)5(

 مؤسسة حالة دراسة الزبون/ المؤسسة نظر وجھة من التنافسیة المیزة تعزیز في البیع بعد ما خدمات دور ،كرمیة لغراو ي، عتیقة العایي 
جامعة العقید أحمد درایة  ارة أعمال ،، تخصص إدمذكرة تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر الأكادیمي أدرار،– كوندور خدماتي

 .7،ص2019- 2018،ادرار
1 Lament HERMEL et Pascale HERMEL, 100 questions pour comprendre et agir, impression 
brochage chirat, AFNOR, France, 2007, p107. 



  الأدبیات النظریة                                                                   الفصل الأول :
 

 
 

10 

إن العدید من السلع تتأثر �أداء خدمات ما �عد الب�ع، فالس�ارة أو جهاز الكمبیوتر إذا  -

 قدمت بدون هذه الخدمات، قد تفقد �سرعة منافعها وتص�ح بدون فائدة؛

 �اقي عن للمؤسسة والتمییز للتنافس�ة الأساس�ة المحاور أحد الخدمات هذه تعتبر -

 المنافسة؛ المؤسسات

 الق�مة بز�ادة تسمح جهة من میزتین الب�ع �عد ما خدمات تمنح الشدیدة، المنافسة ظل في -

 حد من الأخیرة لهذه تسمح أخر�  جهة ومن المؤسسة، قبل الخدمة من من �ة المدر

 . لمنافسینا عروض

�ستمر  حتى مستمرة �صفة الص�انة إلى�المنتجات الر�اض�ة  الاستهلاك�ة السلع تتطلب -

 لهذه المستهلك استعمال سوء �ذلك �الخدمة، الق�ام ضرورة یتطلب مما سل�مة، �طر�قة أداؤها

 الخاصة والإرشادات التعل�مات إت�اع عدم أو الخطأ، أو الإهمال عن طر�� السلع

  .�الاستعمال

 حیث الخدمات، من النوع بهذا الاهتمام إلى المنتجة المؤسسات بین المنافسة أدت -

 . المؤسسات هاته ةلق�اس فعال� مع�ارا أص�حت

 حالة في تصل�حها أو استخدامها ���ف�ة درا�ة على المستهلك ��ن لم إذا للسلعة أهم�ة لا -

 . أو تعطلها توقفها،

  :خدمات ما �عد الب�ع أهداف 3.1

 ) 1( إلى الخدمات من النوع هذا یهدف

 وذلك الأداء، عن توقفها وعدم سل�مة �طر�قة السلعة أداء استمرار على المستهلك معاونة -

 و�الأداء الوقت في والتصل�ح، الص�انة خدمة وتقد�م اللازمة المنتجات توفیر طر�� عن

 . المناسبین

                                                           
1
 - Lament HERMEL et Pascale HERMEL, 100 questions pour comprendre et agir, impression 

brochage chirat, AFNOR, France, 2007, p107. 
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 خلال من شرائها، �عد السلعة من مم�نة فائدة أقصى على س�حصل �أنه المستهلك إقناع -

 یولد ما هذاو  متاعب، یواجه أن دون  منها المتوقعة المنفعة تقد�م في استمرار السلعة ضمان

  . �المؤسسة ثم ومن السلعة وأدائها في المستهلك لد� الثقة

 إذا خاصة السلعة شراء عند المستهلك تنتاب التي الشراء �عد ما مخاوف على القضاء -

 .مرتفعا سعرها معمرة و�ان السلعة �انت

 ر�بتد لعدم أو السل�مة، �الطر�قة السلعة عن المستهلك رضا عدم من المؤسسة حما�ة -

 الإش�اع توفیر خلال من والتصل�ح، الص�انة إم�ان�ة توفر لعدم أو على استعمالها، العمال

 .لاحت�اجات المستهلك الأفضل

 نفس من شرائها وتكرار لها تفضله إلى یؤد� مما السلعة، عن المستهلك رضا ز�ادة -

 لها؛ المنتجة المؤسسة

 على مشاكل توجد وهل له، ب�عها تم التي السلعة عن المستهلك رضا مستو�  معرفة -

 أجل من مم�ن، وقت �أسرع المشاكل جم�ع حل على والعمل الص�انة، التشغیل أو مستو� 

 المستهلك؛ على المحافظة

 إحد� �اعت�ارها السوق، في المنافسة المؤسسات عن تمیزها للمؤسسة تنافس�ة میزة بناء -

 . للمؤسسة الإنتاج�ة القوة نقا�

 المؤسسة لسلع عال�ة سمعة على والحصول والمستهلكین، المؤسسة بین العلاقة توطید -

 جغراف�ة مناط� في ذلك �ان سواء لها والترو�ج مب�عاتها، في ز�ادة منها الاستفادة �م�ن

 . جدد مستهلكین لد� أو جدیدة

 من المستهلك، لولاء الفرص من المز�د ومنح وإدامتها والمستهلك المؤسسة بین علاقة بناء -

  .وتوقعاته حاجاته تلبي عل�ه جدیدة خدمات واقتراح تحدید حاجاته لالخ
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  :خدمات ما �عد الب�ع أنواع 4.1

 مع العلاقة على الحفا� إلى الب�ع �عد ما لخدمات تقد�مها خلال من المؤسسة تهدف

 هذه تتنوع حیث الشراء، تكرار سبیل في العلاقة هذه وإدامة شرائه للسلعة �عد المستهلك

 قبل من تطلب وخدمات �الضمان،  المؤسسة بها تلتزم إج�ار�ة خدمات إلى اتالخدم

 رضا تحقی� �غ�ة المؤسسة قبل من تطوعا تقدم وأخر�  الش�او�، �معالجة المستهلك

  .ولائه وتنم�ة المستهلك

 :الضمان  1.4.1

 سلع �انت سواء السلع تسو�� في المؤسسات تستخدمها أص�حت التي الس�اسات أهم من

 .للمستهلكین الضمان تقد�م س�اسة هي معمرة سلع استهلاك�ة أو اج�ةإنت

  :الضمان مفهوم-أولا

 :�عضها نذ�ر الضمان حول التعار�ف من مجموعة هناك :الضمان تعر�ف -

 ش�ل في صراحة، أو ضمن�ا المشتر�  تجاه ال�ائع التزام: " أنه على انه الضمان �عرف

 زمن�ة فترة خلال عیوب وجود عدم أو السلعة أداء �ضمان ف�ما یتعل� شفو�  أو م�توب

 للمستهلك المطل� الرضا بتحقی� یتعل� ف�ما أ�ضا أو فیها، معینة خصائص توفر أو معینة

  )1( واستعماله وأدائها السلعة خصائص من أو لمشتر�  الأخیر

 الرضا تحقی� أجل من المطلوب للغرض وأدائها التعر�ف هذا خلال من نلاح�       

 هو الضمان ش�ل أن في صر�ح أو ضمني المطل� الضمان ��ون  وقد للمشتر�، المطل�

 . شفو�  أو عیو�ها م�توب أو السلعة سلامة حول المشتر�  نحو ال�ائع قبل من التزام

 السلعة ��فا�ة المنتجة المؤسسة �موجبها تشهد وث�قة: "أنه على �ذلك الضمان و�عرف

 ثمنها رد أو إصلاحها أو �استبدالها وتعهد ،فیها معینة وصفات وتوفر خصائص وجودتها،

                                                           
 295.ص ذ�ره، سب� مرجع �ازرعة، صادق محمد -  1
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 �الش�ل �أدائها تقوم لا أو اجله، من الذ� اشتر�ت الغرض مع تتلاءم لا السلعة �انت إذا

 . )1( المرضي الصح�ح

 أداء المؤسسة خلالها من تثبت وث�قة �مثل الضمان أن نلاح� التعر�ف هذا خلال فمن      

 تقوم المؤسسة فإن ذلك تحق� عدم حالة وفي اجله، من یتاقتن للغرض الذ� وجودتها السلعة

 الضمان �عرف من وهناك .ثمنها رد أو أو إصلاحها �أخر�  السلعة �استبدال إما �التعو�ض

 ستكملها حالة أو بها المؤسسة تقوم الالتزامات من مجموعة أو المؤسسة التزام: "انه على

 . )2(  خلل ودوج أو ) فني عیب( عطل أو عطب إلى السلعة تعرض

 حما�ة وث�قة أ�ضا و�ش�ل جهة، من للمستهلك حما�ة وث�قة �ش�ل فالضمان وعل�ه   

 أن �ما ثان�ة، جهة من المستهلكین قبل من المشروعة غیر عنها المطال�ات ت�عد للمؤسسة

  .الجودة و�ضمن للسلعة یروج الضمان

  :ف��ونه الضمان أهم�ة تتمثل  : الضمان أهم�ة -

 و�قلل الشراء في التردد عدم إلى المستهلك تدفع التي الرئ�س�ة الأس�اب من �عد -     

 . قرارات الشراء اتخاذ في مخاطرته

 العاد�ة الظروف في والمستهلك ال�ائع بین عادل ت�ادل لإتمام أساس�ا شرطا �عد -

 ومصداقیتها؛ المؤسسة سمعة �قوة تعزز التي الس�اسات من �عد -

 حالة في السلعة تجاه المسؤول�ة ستتحمل المؤسسة �أن التأكد في المستهلك رغ�ة -

 . الشراء �عد أجزائها في أحد أو فیها عیوب ظهور

 التر�یب؛ سلامة �ضمان ال�ائع ق�ام وضرورة للتر�یب السلع �عض حاجة -

                                                           
 116.ص ذ�ره، سب� مرجع العس�ر�، شاكر أحمد -  1

 

-François MAYAUX et Eric VOGLER, Ce qui manager dans les servies veut dire, Editio1 
d’Organisation, France, 2005, p67. 
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 ضمانلل علیها والمحافظة وتشغیلها السلعة استعمال ���ف�ة متعلقة المستهلك حاجة -

 . معلومات �شمل فهو والثلاجات، �الغسالات فن�ا المعقدة سلعلل شرائه عند

 المنتج مسؤول�ة بتحدید المستهلك، قبل من المعقولة غیر الطل�ات من المنتج حما�ة -

 . ب�عها �عد یتعل� �السلعة ف�ما بوضوح

 �م�ن التي النقا� بتحدید لهم تسمح والتي للمسؤولین، الضرور�ة الس�اسات من �عد -

 . عرضهم أجل إتمام من تحسینها

 اتخاذ خطر تقلیل خلال من التسو�ق�ة، الاستراتیج�ة تعزز التي الس�اسات من �عد -

 .الطو�ل المد� في المستهلك بولاء الشراء، و�سمح قرارات

 ومعالجة التكیف على الكبیرة قدرته خلال من یتجلى الضمان نجاح فان وعل�ه  

 . الجودة إدارة شعار وه للجودة، فالضمان الكبیرة الرهانات

 :الضمان أنواع -ثان�ا

  :یلي �ما والهدف الطب�عة مع�ار�  حسب الضمان تقس�م �م�ن

 1( إلى الضمان ینقسم المع�ار هذا وف�  :الضمان طب�عة( : 

 أداء بخصوص المستهلك نحو ال�ائع أو المنتج التزام و�عني :الضمني لضمانا - 

 دون  وخصائصها، السلعة

 بذ�ر المستهلك قام إذا فمثلا بذلك،) شفو�  أو م�توب( ر�حص وعد ��ون  أن

 لل�ائع احت�اجاته

 ذ�رها التي للأغراض السلعة �ضمان ملزم ال�ائع فإن السلعة، شراء من وغرضه

 نموذج خلال من السلعة مواصفات تحدید أساس على حالة الب�ع في أو المستهلك،

 .عینة أو

                                                           
 206.ص ذ�ره، ب�س مرجع �ازرعة، صادق محمد - 1
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 جودة بخصوص المستهلك نحو ال�ائع أو جالمنت التزام و�عني :الصر�ح الضمان -

 إقناع إلى یؤد� �ش�ل شفو�ا، أو �تاب�ا إما وخصائصها صراحة السلعة أداء

 .�شرائها القرار اتخاذ الضمان في على هذا واعتماده السلعة �شراء المستهلك

  : وهي م�توب ش�ل في الصر�ح الضمان تقد�م فیها �م�ن لا حالات توجد أنه إلا

 . �سرعة للتلف لقابلةا السلع -

 . الجودة المنخفضة السلع -

  . العینة أو الوصف طر�� عن الشراء -

 1( إلى المع�ار هذا وف� الضمان و�نقسم :الضمان هدف( . 

 من المؤسسة لسلع الترو�ج إلى الضمان من النوع هذا یهدف :الترو�جي الضمان -

 مع معینة، فترة خلال ة�السلع أخطاء أو عیوب أ�ة المؤسسة مسؤول�ة تحمل خلال

 لكسب وتجر�بها السلعة شراء على لتشج�ع المستهلك وهذا ثمنها، رد أو استبدالها

 �عض ستتحمل فإنها الضمان من النوع هذا المؤسسة تطب� فعندما. فیها ثقته

ألا  المؤسسة على �ما. المب�عات ز�ادة إلى ذلك یؤد� ما سرعان لكن النفقات،

 في المستهلك �شك لا حتى مجز�ة �شرو� الضمان من نوعال هذا تقد�م في تتوسع

  . السلعة

 من ال�ائع أو المنتج حما�ة إلى الضمان من النوع هذا و�هدف :الحمائي الضمان -

 عات� على تقع التي المسؤول�ات �حدد لأنه نظرا المستهلكین، المعقولة من غیر الطل�ات

 من السلعة بخلو و�تعل� ب�عها، �عد �السلعة یتعل� ف�ما و�وضوح ال�ائع، أو المنتج

 .معینة زمن�ة فترة خلال الأداء وضمان الفن�ة العیوب

 خلال مفعوله �سر�  حیث الحمائي، الضمان أهم من المنشآت الر�اض�ة  ضمان و�عتبر

 ناتجة العیوب تكون  ألا و�جب  ،المنتجات الر�اض�ة   تار�خ استلام من أشهر ستة فترة
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 أو المنتج  أجزاء من جزء أ� تغییر عدم مع الاستعمال سوء أو الجهل أو الحوادث عن

 .الموزع قبل من معتمدة غیر هیئات لد� تصل�حها

 الموزع وعلى ،منتجات الر�اض�ة لل الدور�ة الص�انة الضمان هذا �غطي لا �ما  

 العمل نفقات المستهلك یدفع أن على عیوب مجان�ا بها التي الأجزاء �ستبدل أن المعتمد

 وتوحیده وص�اغته، الضمان تنم�� نحو المؤسسات بین اتجاه وهناك بها خاصةال

 حیث من تنافس �حدث لا حتى السلع، نفس بب�ع �قومون  الذین ال�ائعین لجم�ع �النس�ة

  .أكثر نفقات تحمل أو السلعة في المستهلك شك إلى یؤد� الضمان، شرو�

 :الضمان ومدة مجالات -ثالثا

   :یلي �ما الضمان مدة إلى ننتقل ثم الاتالمج إلى أولا سنتعرض

 1( الآت�ة المجالات الضمان �غطي :الضمان �غطیها التي المجالات( : 

 �شرائها، قام التي السلعة عن تماما راض�ا ��ون  أن المستهلك وهنا :التام الرضا -

  :إما تقوم فالمؤسسة رضا عنها، عدم حالة وفي

 . للمستهلك السلعة �استبدال -

 . للمستهلك السلعة ثمن در  أو -

  .ثمنها رد مع السلعة �استبدال أو -

 وإن المعمرة، والسلع السعر المرتفعة السلعة على الضمان من النوع هذا �طب� لا حیث

  .الغذائ�ة والسلع على الأدو�ة �ستخدم �ان

 للجودة ق�اس�ة مواصفات بوضع ومؤسسات هیئات تقوم حیث :خارج�ة هیئات ضمان -

 �ما المحددة، للمواصفات المنتجات مطا�قة �معنى الجودة حیث من لمنتجاتواخت�ار ا

 للإم�ان�ات امتلاكها مع التحیز، وعدم �الح�اد الهیئات والمؤسسات هذه تتمیز أن یجب
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 .�الاخت�ارات للق�ام اللازمة والفن�ة ال�شر�ة

 عن أو ،"شرائها أو استعمالها یوصى: "التعلی� خلال من إما الهیئة ضمان و��ون 

 عدم حالة في ثمنها رد أو السلعة استبدال الهیئة تتضمن إن: "صر�ح نص طر��

 ."عنها المعلن الخصائص والاستعمالات مع السلعة تماشي

 شرائها تار�خ من معینة زمن�ة فترة خلال السلعة أداء ضمان إلى و�هدف :الأداء -

 السلع إحد� من معینة �ة�م بإنتاج معینة آلة �ضمان معینة طاقة ضمان و مثلا �سنة

�المعدات  الإنتاج�ة السلع هنا و�شمل معینة، تشغیل ظروف في معینة زمن�ة فترة في

 .المعمرة الاستهلاك�ة والسلع والآلات

 الم��ان���ة العیوب من السلعة خلو ضمان إلى و�هدف :العیوب من السلعة خلو -

 ما وعادة الشراء، وقت عند عملال أو المواد في عیوب أ� وعدم وجود الفن�ة، والعیوب

 هذه وتختلف. السلعة استعمال عند لظهور العیوب تكفي معینة مدة الضمان �غطي

 الأجزاء تجم�ع من تتألف التي السلع من فهناك طب�عتها، حسب لأخر�  سلعة من المدة

 المؤسسة قامت التي الأجزاء إلا �غطي لا هنا فالضمان ،) معا مجمعة سلع عدة(

 �سر�  لا الس�ارات فمثلا �ضمنونها، من هم منتجیها فإن الأخر�  الأجزاء أما �صنعها،

  .المؤسسة قبل من صنعها یتم لم التي والأجزاء الإطارات ضمانها على

 السلعة في معینة خصائص ضمان إلى و�هدف :السلعة في معینة خصائص توفر -

 �عض �سر عدم أو لم�اه،�ا تأثرها عدم الكي إلى الملا�س أنواع �عدم حاجة �استعمالها،

 على زمن�ة فترة انقضاء �عد للسلعة معینة نتائج عدم حدوث ضمان مع المنزل�ة، الأدوات

 �شر� وهذا تصل�حها أو السلعة استبدال یتم معاكسة نتائج حدوث حال وفي استعمالها،

 .الاستعمال لسوء تعرضها عدم
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 1( وهي العوامل من مجموعة أساس على تتحدد زمن�ة مدة للضمان :الضمان دةم(: 

 الضمان حالة في وتقل الترو�جي الضمان حالة في المدة تز�د حیث :الضمان هدف

 .الحمائي

 وسوء للتلف التعرض سر�عة السلع حالة في المدة تقل حیث :السلعة طب�عة -

 الضمانومدة أجزاء  عدة من استخدامها  یتم التي للسلع �النس�ة أما. الاستعمال

 .عمرا الأجزاء هذه أقل أساس على أو الأجزاء هذه أعمار متوس� سأسا على تتحدد

 ثم ومن وصلاحیتها عمرها ز�ادة إلى السلعة تطو�ر یؤد� حیث :السلعة تطو�ر -

 .الضمان مدة طول

 في المحدود المر�ز ذات الجدیدة المؤسسات تلجأ :للمؤسسة التنافسي المر�ز -

 .معها التعامل لز�ادة ترو�ج�ة لة�وسی لسلعها الضمان مدة ز�ادة إلى السوق 

 وطرق  الخصائص حیث من السلع �عض اختلاف من �الرغم :الإجراءات ت�س��

 واحدة مدة استعمال إلى یلجأ المؤسسات من �بیرا عددا إلا أن والتشغیل، الأداء

 المتعلقة الإجراءات ت�س�� في وذلك رغ�ة السلع، هذه لجم�ع �النس�ة للضمان

 .�الضمان

 :علیها �ستوجب سل�مة �طر�قة الضمان مدة تحدید تر�د التي المؤسسة انف وعل�ه

 أعلاه؛ الضمان مدة تحدید في المؤثرة العوامل دراسة 

 و�دء الأخیرة، هذه حدوث ووقت العیوب لأس�اب وإحصائ�ة ر�اض�ة بدراسة لق�اما 

  .دور�ة �صفة والص�انة الخدمة إلى السلعة حاجة

 :والتصل�ح الص�انة 2.4.1

 ومستمرة قائمة المنتجة المؤسسة مسؤول�ة فیها تكون  التي السلعة شراء المستهلك �فضل

 مجانا السلعة وتصل�ح الص�انة خدمات بتقد�م المؤسسة �معنى التزام السلعة عمر طوال
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العتاد  توفیر مع الفترة انقضاء هذه �عد المال من مبلغ ولقاء الضمان، فترة خلال

  .اعانقط بدون والمستلزمات 

 :الص�انة -أولا

 بتقد�م نقوم أن علینا توجب و�التالي حال�ا، المؤسسات �ه تقوم مهم نشا� الص�انة تعد

 التي والأش�ال أهداف نستعرض ثم لها، وال�احثین الكتاب التي قدمها التعار�ف �عض

  .بها تتمیز

 ـــلمــــة     للكــ ةــــــــاللاتینی الأصول من مشت� الص�انة �لمة أصل :الص�انة تعر�ف

"Manus  Tenere"  )1(  عشر الثاني القرن  خلال الفرنس�ة إلى اللغة تطورت ثم 

 استعمل �ما "Maintenance" الش�ل الجدید ضمن(Wace) واص ال�احث ید على

 على الحفا�:" أنها على عرفت حیث العس�ر�  المجال في الص�انة مصطلح

 إلى المفهوم هذا انتقل ثم)  2( ثابت و� �مست والمعدات المحار�ین الحر��ة، الوحدات

 نحو الانفتاح الأخیر وفي الإنتاج�ة، الوحدات في تبن�ه وتم الصناعي المجال

 التعار�ف وتعددت .الص�انة العقار�ة الصح�ة، الص�انة التأمینات،: الخدم�ة الأنشطة

 :منها نذ�ر الص�انة مفهوم حول

 سلامة على للمحافظة المستخدمة الإجراءات جم�ع  ":أنها على الص�انة تعرف

 . )3( العمل أوامر في والمعدات الإنتاج نظام

 على �قوم المؤسسة، داخل نشا� هي الص�انة أن التعر�ف هذا خلال من لنا یتضح

 في �ساهم ما الإنتاج�ة، العمل�ة في المستعملة والأجهزة سلامة المعدات على الحفا�

                                                           

-1 François MONCHY, Maintenance: méthode et Organisation, 2ème édition, Edition DUNOD, 
France, 2003, p03. 

Ibid, p04. -1 
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 له خططت ما وف� السلع تعز�ز جودة �غ�ة ،المعدات لتلك الفعال الاستخدام ز�ادة

  .المؤسسة

 مجموعة:" أنها على التكنولوج�ا على المعتمد الجدید المفهوم وف� الص�انة �ذلك وتعرف

 أو علیها للحفا� والموجهة السلعة، عمر طوال التسییر�ة التقن�ة، الإدار�ة، الأعمال من

 خلال فمن) 1( المطلو�ة �الوظ�فة فیهاتقوم  أن �م�ن التي الحالة إلى وإرجاعها تصل�حها

 للسلع �قدم نشاطا الص�انة أص�حت �حیث وأوسع، أشمل أنه لنا یتبین التعر�ف هذا

 العمل�ة في المستعملة للمعدات تقدم الص�انة تعد فلم منها، المعمرة الاستهلاك�ة خاصة

  .لك�ذ المستهلكین منتجات تشمل وأص�حت بل تطورت فق�، �المؤسسة الإنتاج�ة

 2( التال�ة الأهداف تحق� الجیدة الص�انة :الص�انة أهداف ( . 

 عامل هي أو لأدائها أساس�ة ومر��ة المؤسسة أنشطة من نشاطا الص�انة تعتبر إذن

 عمر طوال. المؤسسة تنافس�ة ومنه الإنتاج�ة الأمان،احترام الآجال، للجودة، مهم

 ما الص�انة، خدمات لتأد�ة لها عةالتا� للتصل�ح ورشات توفیر خلال من وهذا السلعة

 الص�انة خدمات �أن التأكد على دائما المؤسسة تحرص مغر�ات وعل�ه أحد �ش�ل

 .لها التنافسي المر�ز �عزز مما المؤسسة مب�عات ز�ادة ثم ومن مستمرة السلعة

 السلعة؛ عمر ز�ادة 

 ؛الأعطال تقلیل خلال من السلعة معول�ة وز�ادة السلعة أداء تحسین 

  ومستعملي مستخدمي سلامة ضمان إلى الجیدة الص�انة تؤد� إذ الأمان، تعز�ز 

 الناجمة المخاطر تقل�ص خلال من معمرة، استهلاك�ة أو �انت إنتاج�ة سواء السلع

 .عنها

 الأر�اح تحسین ومنه الأعطال، تكالیف تخف�ض.  

                                                           
-François MONCHY, Op.cit, p07. 3 
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الأعطال أوقات لیلوتق السلع �فاءة مستو�  ز�ادة خلال من التشغیل، تكالیف تخف�ض 

 ومعالجتها؛

السوق  في للسلع عال�ة سوق�ة ق�مة خل� في المساهمة.  

  هما ش�لین الص�انة تأخذ :الص�انة أش�ال: 

 التصل�ح قصد العطل حدوث �عد إجرائها یتم ص�انة وهي :التصح�ح�ة الص�انة -

 الص�انة من عالنو  فهذا. المطلو�ة وظ�فتها لأداء الطب�ع�ة إلى حالتها السعلة وإعادة

 العطل،�ما �حدوث یرت�� وإنما معین، زمني برنامج أو یت�ع له مخط� ��ون  لا

  .المؤسسة لد� المتوفرة الإم�ان�ات على الص�انة زمن یتوقف

 .) 1( تكون  أن التصح�ح�ة للص�انة و�م�ن

 ،الص�انة قواعد مع �الاتفاق تؤجل لكن العطل، اكتشاف فور تطب� لم إذا مؤجلة 

 ة؛المعطا

 ،أكبر عطل حدوث لمنع العطل حدوث فور تمت إذا اضطرار�ة. 

 مس�قا محددة زمن�ة) مجالات( فترات على إجرائها یتم ص�انة وهي :الوقائ�ة الص�انة -

 مستو�ات انخفاض أو العطل احتمال�ة تقلیل إلى تهدف وهي معاییر محددة، حسب أو

 الص�انة أنشطة تنظ�م خلال من له یخط� الص�انة من النوع فهذا .السلعة أداء

 تقدیرات وف� علیها والس�طرة وإنجازها،

 و�م�ن ،خطورتها من والحد الأعطال من للتقلیل مس�قا، معد زمني جدول ضمن مس�قة

 . )2( تكون  أن الوقائ�ة للص�انة

 ،محددة؛ زمن�ة فترات وخلال للسلعة سا�قة مراق�ة بدون  إجراؤها یتم نظام�ة 

 للسلعة التدهور حالة تبین محددة معاییر وف� اؤهاإجر  و�تم رط�ة،ش. 

                                                           
Ibid, p31. -1  
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 الش�لین من مز�ج وهو آخر ش�ل هناك للص�انة، السا�قین الش�لین إلى �الإضافة

تصل�ح  أما تصح�ح�ة ص�انة �عتبر العتاد  تبدیل المختلطة، فمثلا �الص�انة و�عرف

  .وقائ�ة ص�انة �عتبر الأعطال

 :التصل�ح -ثان�ا

 في المتسبب هو المستخدم أو المستهلك ��ون  أن دون  �السلعة للخ أو عطل وقوع عند

 ال�ائع یتحمل و�س�� سهل العطل �ان فإذا التصل�ح، �عمل�ة تقوم المؤسسة فهنا حدوثه

 المنتجة المؤسسة إلى المعطلة السلعة فتوجه ومعقد صعب العطل �ان إذا أما التصل�ح،

  .فعال �ل�ش التصل�ح �عمل�ة تقوم أن المؤسسة على وهنا

 1( التال�ة النقا� في اختصارها و�م�ن :العطل أس�اب (. 

 على إنتاجها على تعتمد التي السلع تر�یب في التعقید �سبب التصم�م سوء 

 والمهارة؛ الجودة عال�ة خدمات وجود مما یتطلب العال�ة التكنولوج�ا

 المواد رلاخت�ا المعاییر وضع في الثقة عدم یؤد� حیث المواد، اخت�ار سوء 

 . الجودة التكالیف وتدني ارتفاع إلى اللازمة

 بها؛ للقائم المهارة قلة �سبب الدق�قة غیر الص�انة عمل�ات 

 الظروف إلى الانت�اه وعدم للسلع الخاطئ الاستهلاك �سبب المستهلكین أفعال 

 .المطلو�ة للسلعة التشغیل�ة

 عن الناتجة �الأخطاء ص�انة،وال التشغیل في مهارتهم قلة �سبب المشغلین داءأ -

 متناه�ة ودقة عال�ة مهارة تتطلب التي للأجهزة، للواقع العلمي الفن�ة الوثائ� ترجمة

  .التنصیب قواعد وانتهاك التشغیل في

 بتصل�ح ق�امها عند المؤسسة على :إصلاحه في والسرعة العطل تحدید ��ف�ة 

 المواد بتوفیر تقوم ثم ه،حدوث وسبب حدوثه و��ف�ة طب�عة العطل تحدد أن العطل

                                                           
 – 503.ص ص ذ�ره، سب� مرجع الب�اتي، ش�رولي وأمیرة اللامي داود قاسم غسان- 1



  الأدبیات النظریة                                                                   الفصل الأول :
 

 
 

23 

 والتأكید الاستبدال، عمل�ة في التسه�لات توفیر مع السر�عة الص�انة لإجراء اللازمة

  . بها الق�ام �ستط�عون  التي الص�انة عن العاملین مسؤول�ة على

 :المستهلكین ش�او�  معالجة 3.4.1

 أو المؤسسة مع تعاقد�ة علاقة على فهو خدمة، أو سلعة �شراء المستهلك ق�ام عند

 �السلعة عیب وجود أو خلل وقوع عند حقوقه من ح� أن ش�و�  �عتبر فهو لذا الموزع،

 .الخدمة أو

 :الش�و�  مفهوم -أولا

 �ما المستهلك، الأساسي مصدرها ��ون  التي للش�و�  ال�احثون  قدمها تعار�ف عدة هناك

 طر�� عن وهذا ا�مواجهته المؤسسات تقوم المقابل وفي بها، تتمیز أهداف خصائص لها

  .�عضها انتهاج

 المختلفة الأفعال ردود من مجموعة :"أنها على الش�و�  تعرف :الش�و�  تعر�ف 

 �عد المستهلك �ه �شعر الذ� الرضا لعدم نتیجة أو �لها منها �عض �حدث التي

  .) 1( بها قام شراء عمل�ة

 وعدم الأمل �ةوخی الاست�اء أو الرضا عدم عن تعبیر:" أنها على �ذلك الش�و�  وتعرف

 )2( للش�و�  المعالجة أو الحل منها �طلب والتي المؤسسة، تجاه قبل المستهلك من الرضا

 وخی�ة �الاست�اء المستهلك شعور عن ناتج فعل رد أو سلوك إلا هي ما الش�و�  إذن

 ف�ه، عیب وجود أو خلل وقوع �سبب �شرائه قام الذ� عن المنتج الرضا وعدم الأمل

 :التال�ة الوسائل مستخدما المسب�ة للش�و�، المش�لة معالجة أو الحل ادبإیج والمطال�ة

 فيالمنتجات   موزع: إل�ه القر�ب الشخص ل�علم ینتقل ثم ��تب، الهاتف أولا �ستخدم

                                                           
 مصر شركة على تطبیقیة دراسة :الشراء بعد ما بسلوك وعلاقتھ المقدمة الخدمة عن العمیل رضا قیاس الألفي، صالح محمد ریم - 1

 .ص2002، مصر، الشمس، عین التجارة، كلیة الأعمال، إدارة في الماجستیر رسالة على مقدمللحصول بحث للطیران،
 

 -1 Philip DETRIE, Les réclamations clients, 3ème édition, Edition d’Organisation, France, 2007, p06.  
. 
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 .عتاد ر�اضي معین  عن ع�ارة �ان إذا حالة

،رؤ�ة تىوح التجار�  المدیر الجودة، قسم: للمؤسسة الاجتماعي المقر إلى یتوجه ثان�ا 

  .محام إلى أو المستهلك جمع�ة �شتكي النتیجة على �حصل لم العام فإذا المدیر الرئ�س

 یلي ف�ما یتمثل :الش�و�  من الهدف: 

 استبدال طر�� عن له تعو�ض عن المستهلك ی�حث وهنا :للمستهلك �النس�ة -

 س�ة�الن المنتج أهم�ة زادت إذا خاصة معنو�، أو اعتذار ماد� تقد�م أو المنتج

 .عدم الرضا مستو�  زاد إذا أو سعره، أو للمستهلك

 فتكون  المستهلك مع تعاملها سلب�ات لإدراك فرصة إعطائها :للمؤسسة النس�ة� 

 خدمت قد بذلك

 عمل نجاح إلى یؤد� ما وهذا منتجاتها، وعن المؤسسة نشاطها عن الع�س�ة التغذ�ة

 .وتطو�ره المؤسسة

       :ومعالجتها الش�و�  خصائص -ثان�ا

     1( التال�ة �الخصائص الش�و�  تتمیز :الش�و�  خصائص( 

 تاب�ة؛ أو شفه�ة الش�و�  تكون  دق� 

  حادث؛ نتیجة المستهلك قبل من معاشه تجر�ة عن تنشأ واقع�ة هي الش�و� 

 حقوقه؛ من حرم أنه على للمستهلك مؤلم شعور حالة یولدان والاست�اء الرضا عدم -

  المواصفات �عض لظهور نظرا عالم�ة ص�حتأ الاقتصاد مثل الش�و� 

 ؛I.S.O 10002:العالم�ة

  عنه؛ التعبیر تم إذا الش�و�  ص�غة الاست�اء أخذ�  

                                                           
 
 -1  Jean-Claude BOISDEVESY, Le marketing relationnel, Edition d’Organisation, France, 1996, p 

65.1 
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 المستهلك؛ ح� هي الش�و�  -

 طلب مع للمؤسسة، موجه الرضا، عدم: م�ونات ثلاث خلال من الش�و�  تتحلل - 

  .المعالجة

 مش�لات معالجة أو عمل�ة تعتبر :ومعالجتها المستهلكین لش�او�  الاستجا�ة 

 المستهلكین ش�او�  حل بهدف المؤسسة فیها تنخر� الأنشطة التي أنها على المنتج

 عدم حالة من المستهلك تحو�ل تستط�ع المؤسسة حیث. المنتج بإخفاق یتعل� ف�ما

 :التال�ة الق�ام �الأمور طر�� عن الرضا حالة إلى الرضا

 جمع على �ساعد فهذا ش�او�هم عن عبیروالت التكلم على المستهلكین شج�عت 

 اللازمة التعد�لات وإدخال القصور أوجه تصح�ح ثم ومن المنتجات حول المعلومات

 أخر�؛ مرة المش�لات لتلاقي

 المنتج شراء یواصلون  70% و54% بین �شتكون  الذین المستهلكین الاستجا�ة 

 المسب�ة للمش�لة لفعالةا الفور�ة المعالجة و تصل الفور�ة حیث مشاكلهم، حلت إذا

 المش�لة حل یتم ندماع %95 إلى النس�ة بین هذه من أنه تبین حیث للش�و�،

 عن جیدة �طر�قة سیتكلم تعالج ش�واه الذ� فالمستهلك أخر�  جهة ومن )1( �سرعة

 غیر الع�س فالمستهلك وعلى الأقل، على مح�طه من أشخاص خمس إلى تجر�ته

 قبل من السر�عة الاستجا�ة أن شخص �ما عشر إحد� إلى سیتكلم الراضي

 المقدمة تشعر الاقتراحات في والبث ومعالجتها المستهلكین لش�او�  المؤسسة

 . )2( �ملاحظاتهم المؤسسة �اهتمام المستهلكین

  

                                                           
1- Paul VALENTINE, Qualité perçue et satisfaction des consommateurs, Revue Française de 
Marketing, Edition ADETEM, N : 163, 1997, p74. 
2- Philip DETRIE, Op.cit, pp 07- 08. 
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 :المساعدة الب�ع�ة الخدمات 4.4.1

 فیها ��ون  التي الحالات عن المنتج حما�ة إلى المساعدة الب�ع�ة الخدمات تهدف

 والاستعمال، الاستخدام م�ان إلى نقلها عدم السلعة �سبب عن راض غیر لمستهلكا

 حالة في وإرجاعها للسلعة وتبدیلها السل�م الاستخدام ��ف�ة على التدر�ب لعدم أو

 .بها عیوب وجود

 م�ان من السلع نقل خدمات وال�ائعین المنتجین �عض �قدم :السلعة نقل -أولا

 المستهلكین على یوفر ما وهو استعمالها استخدامها أو انم� إلى ب�عها أو إنتاجها

 عند �عین الاعت�ار �أخذونها منفعة لهم یخل� مما السلع، نقل وتكالیف مشقة

 .الشراء بدائل بین المفاضلة

 :التر�یب -ثان�ا

 القطاعات �عض في �بیرة أهم�ة لها التي الخدمات من التر�یب خدمات تعتبر

 تقوم الإنتاج�ة المؤسسات من فالكثیر وعل�ه ل العموم�ة،الأشغا الآلي، �الإعلام

 من وهذا لها، المتخصصین التا�عین طر�� عن المستهلكین �منازل سلعها بتر�یب

 الحفا� إلى یؤد� مما الأداء، وسلامة الفن�ة الناح�ة من التر�یب سلامة ضمان أجل

 . ) 1( المؤسسات سمعة هذه على

  

 :التدر�ب -ثالثا

 خلال من التدر�ب خدمة تقدم وخصائصها،�ما مزا�اها إلى الخدمات من لنوعا هذا یهدف

 استعمال ��ف�ة على المستهلكین الم�تو�ة،تدر�ب والإرشادات الب�انات أو الأداء عرض

 تدر�ب�ة ورشات أو مدارس في العلمي التدر�ب من أو والاستفادة سل�مة �طر�قة السلعة

 والسلع الإنتاج�ة للسلع الضرور�ة المرافقة لخدماتا من التدر�ب خدمة تعتبر �ما. خاصة

 .التر�یب المعقدة المعمرة

                                                           
3- Philip KOTLER et autres, OP.cit, p 172. 
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 :) الاستبدال( التبدیل -را�عا

 ولا یبدل لا الم�اع": شعار ترفع التي التجار�ة المحلات من الشراء في المستهلك یتردد

 .السلعة بجودة الثقة زعزعة بدوره إلى یؤد� والذ� ،"یرجع

 عطل أو عیب وجود من �شتكون  الذین للمستهلكین المؤسسة دمهاتق خدمة هو فالتبدیل

 خطأ أو العمال، أداء أو التصم�م، سوء عن ناتجا ��ون  وقد تكشفه المؤسسة، لم �السلعة

 المؤسسة تقوم وعل�ه أجله، من الذ� طلبت للغرض السلعة أداء �عی� مما تقن�ا،

 جیدة إ�اه �سلعة وتبدیلها هلك،المست عند من خلل أو عیب بها التي السلعة �استرجاع

 .صح�ح �ش�ل أدائها من تأكدت قد تكون 

 في للمستهلك الحر�ة �امل تعطي السلعة بجودة الثقة تمام تث� التي المؤسسة إذن

 خدمة التبدیل . تقد�م خلال من الاخت�ار
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  :لاء الز�ائن .2

 التوجه �ملي ما وهذا ئن�الز�ا ارت�اطها �مد� مرهون  واستمرارها المؤسسات نجاح إن     

 الخالص ولائهم تحق� التي الطرق  ل�� ال�عید المد� على علیهم والحفا� واستمالتهم نحوهم

 من مجموعة بین حائر الیوم الز�ون  أن نجد الحال�ة الظروف ظل وفي لكن والمطل�،

 سةالمؤس مهمة �عقد مما والمنتجین والأسعار المنتجات من هائل عدد قبل من الاخت�ارات

 العروض و�ق�م �ف�ر و�یف الز�ون  طب�عة فهم یجب إذ الز�ائن، على والحفا� الحصول في

 .ولائه ثم ومن رضاه تحقی� إلى الوصول أجل من التسو�ق�ة

 الز�ون  ولاء حول أساس�ة مفاه�م 1.2

 ولاء �سب أجل ومن وأهدافها، المؤسسات نجاح لتحقی� الأساسي المفتاح هو الولاء    

 النمو لضمان عل�ه والحفا� استمالته سبل عن �ال�حث ال�احثین من العدید قام الز�ون 

و  أهمیته وإبراز تعر�فه إلى هذا في سنتطرق  الز�ون  ولاء لأهم�ة ونظرا، للمؤسسة والاستمرار

 .أهم شرو� تحققه

  :الز�ون  ولاء تعر�ف -أولا 

 :یلي ما منها نذ�ر الز�ون  ولاء تخص التعار�ف من مجموعة بإعطاء �ثر �احثون  قام لقد

 لإعادة الز�ون  قبل من الصادق الالتزام" أنه على الز�ون  ولاء Kotler et Keller) (�عرف

 التأثیرات من الرغم على المستقبل في لد�ه المفضلة الخدمة أو المفضل المنتوج شراء

  . )1(سلو�ه تحو�ل إلى الهادفة التسو�ق�ة والجهود الموقف�ة

 لد� تتكون  التي والمیول والمعتقدات الاتجاهات مجموعة عن ارةع�" �أنه أ�ضا عرف �ما

 . )2(المؤسسة اتجاه الز�ون 

 ز�ائن إلى الجدد الز�ائن تحو�ل" حول یتمحور الولاء �أن ر� ی Christopher أن حین في

                                                           
  .2010، عمان، الوراق، دار معاصر، ومعرفي فلسفي منظور وف� التسو�� الع�اد�، د�اس فوز�  هاشم جلاب، دهش إحسان -1

  

  .11ص 2006 ، مصر الفاروق، دار2، � �العملاء، علاقتك خلال من التسو�� وآخرون، ستون  میرلین -2
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 عن حم�مین �مدافعین یتصرفون  موالین ز�ائن إلى تدر�ج�ا تحو�لهم ثم ومن دائمین

 یتحول بهذا فإنه المعن�ة، المؤسسة خدمات عن الموالي الز�ون  یدافع وعندما مؤسسة،

  . )1(الز�ائن من المز�د استقطاب مصادر من مصدر إلى

  :أهم�ة ولاء الز�ون  -ثان�ا

هناك العدید من المزا�ا التي تحصل علیها المؤسسة من خلال ولاء الز�ائن لمنتجاتها تتمثل 

 ي:ف�ما یل

�ائن �لما تعرفوا على المنتج مقارنة مع المنتجات المنافسة : إن الز ز�ادة حجم المب�عات  -

  .فإنهم �شترون ��م�ات أكبر

تتحمل المؤسسة تكالیف إضاف�ة لجذب ز�ائن جدد لمنتجاتها مثل  تقلیل التكالیف: -

مصار�ف الإعلان والترو�ج وتكلفة الوقت للتعرف على ز�ائن جدد وهذه التكالیف تفوق الر�ح 

 .ن أح�اناالمتوقع من الز�و 

�قوم الز�ون بتقد�م نص�حة ایجاب�ة لزملائه عن المنتج  الكلمة المنطوقة الایجاب�ة: -

الأفضل إذا �ان لد�ه رضا وولاء من خلال �لمة الفم المنطوقة، وهي وسیلة أكثر فعال�ة من 

م أن الز�ائن الذین یتم جذبهم بهذه الطر�قة ��ون ولائه �ما الأجروسائل الإعلان المدفوعة 

 .أكثر من الذین یتم جدبهم من خلال الإعلان والحملات الترو�ج�ة

: عندما تحتف� المؤسسة �قاعدة عر�قة من الز�ائن الذین لدیهم ولاء الاحتفا� �الموظفین  -

لمنتجاتها فإن درجة احتفاظها �الموظفین تكون أكبر، حیث تكون وظائفهم مستقرة ومرض�ة 

 .ت مع الز�ائن وتحقی� رضاهمالأمر الذ� �ساهم في بناء علاقا

  :و�م�ن توض�ح أهم�ة الولاء من خلال الش�ل التالي

  

                                                           
 .2007 عمان، زهران، دار ،(تطب�قي وظ�في، استراتیجي، مدخل) الخدمات تسو�� الطائي، النبي عبد حمید العلاق، �شیر - 1
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  .المؤسسة وتمیز الولاء) 01( :رقم الش�ل

 

 2003مصر، الجامع�ة، الدار )ال�ا�ان�ة التجر�ة من تعلم(الأسواق؟ على تس�طر �یف قحف، أبو السلام عبد :المصدر

  206. ص

 للمؤسسة وأر�ح أفضل الحالیین الز�ائن على المحافظة أن إلى الدراسات إحد� أشارت وقد

 :  )1(أهمها الأس�اب من للعدید وذلك جدد ز�ائن جذب من

 .بهم �الاحتفا� مقارنة مرتفعة تكلفة هي جدد ز�ائن جذب تكلفة أن  -

  .الجدد الز�ائن من أكبر �معدلات �شترون  القدامى الز�ائن أن  -

 .أقل خدمتهم تكلفة فإن �التالي ومتزایدة ثابتة �صورة المنتج �طلبون  المنتظمین الز�ائن نأ - 

 للمؤسسة العاد�ة الأسعار من أعلى أسعار یدفع أن �م�ن المؤسسة عن الراضي الز�ون   -

 .و�عرفها بها یث� التي

  .للمؤسسة جدد ز�ائن یجذب الذ� الز�ون  هو الراضي الز�ون   -

 :الولاء تحق� شرو� -اثالث

 )2(:التال�ة الممارسات إت�اع علیها یجب ز�ائنها ولاء المؤسسة تحق� لكي

                                                           
  401-402 ص ص2006مصر،، الحدیث، الجامعي الم�تب التسو��، وآخرون، قحف أبو السلام عبد1-

  س المرجع الساب�.نف 2 -
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 .الأوقات جم�ع في �استمرار الخدمات وتقد�م منتج توفر ضمان - 

 .الز�ائن مع السند هي �لمتها تعتبر وأن بوعودها الوفاء على قادرة المؤسسة تكون  أن - 

 من أو والفوائد نتجالم میزات تغییر طر�� عن إما المستقبل، في الز�ائن احت�اجات حل - 

  .خدماتها تقد�م مستو�  رفع خلال

 للتكیف، قابلة منتجات وتقد�م المستقبل، في الز�ائن احت�اجات است�اق على قادرة تكون  أن  -

 .حدوثها قبل للز�ائن المتغیرة الاحت�اجات هذه لتلب�ة أفضل �ش�ل إعدادها یتم �حیث

 مع التفاعل�ة الحوارات خل� خلال من لالطو� المد� على الز�ائن مع العلاقات تكو�ن -

  .والمستقبل�ة المتغیرة احت�اجاتهم توقع على المؤسسة تساعد التي الز�ائن

 الولاء تطور ومراحل مسب�ات 2.2

 :الز�ون  ولاء مسب�ات 1.2.2

 الولاء بناء مسار في المؤسسة منها تنطل� أن �م�ن والتي للولاء مسب�ات عدة هناك

  )1( :تاليال النحو على نوضحها

 )للمنتج الوظ�في الأداء( الموضوع�ة �الجودة الأمر تعل� سواء :للمنتوج المدر�ة الجودة  -

 دافعا �عتبر للجودة الز�ون  إدراك فإن )للز�ون  ذات�ة صورة إعطاء( الذات�ة �الجودة أو

 .ومنتجاتها المؤسسة مع التعامل في لاستمراره

 �عروض ومقارنتها الدفع تسه�لات وجود مثل :المرافقة والخدمات المنتج سعر  - 

 یبد� حیث الولاء، لوجود هامة محددات المرافقة الخدمات تعتبر أ�ضا، المنافسة المؤسسات

 .بها �بیرا اهتماما الز�ون 

 منتج أنه الز�ون  نظر في �عتبر المشهور المنتوج أن حیث :وصورته المنتج شهرة  - 

 �قائه في هاما دورا یلعب ایجابي �ش�ل له الز�ون  وإدراك الز�ائن من �بیر عدد بثقة �حظى

  .عنه والدفاع شرائه في استمراره خلال من لها وف�ا
                                                           

  .87ص 2012 عمان، الرا�ة، دار الخدمات، تسو�� عاطف، الرحمن دعب زاهر  2-
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 في ثقته وتنمي الز�ون  اخت�ار تدعم ضمانات عدة المؤسسة تقدم :الممنوحة لضماناتا - 

 .المنتج لهذا الز�ون  ولاء إلى یؤد� وهذا اختاره الذ� المنتج

 الذ� �الرضا یتعل� الز�ون  ولاء أن إلى (Oslen 2003) �شیر حیث :السا�قة لخبراتا  - 

 من المتراكمة الایجاب�ة �الخبرات یتعل� ما �قدر بها، قام شرائ�ة عمل�ة آخر من عل�ه حصل

  .المؤسسة أو المنتج مع تعامله خلال

 مستو�  و�ؤثر ،يالشرائ قراره ملائمة مد� حول لشكا الز�ون  ینتاب قد :المدرك لخطرا  -

 للمنتج شرائه عند متدني لخطر الز�ون  فإدراك و�التالي الشراء، عمل�ة على المدرك خطرال

 .شرائه في لاستمراره سب�ا �عتبر

 أثناء الز�ون  نظر في مهما عاملا العامل هذا أص�ح حیث :الشراء في المبذول لوقتا  -

  .البدائل مختلف بین المفاضلة وعند الشرائي القرار اتخاذ

 :الز�ون  ولاء تطور مراحل 2.2.2

 )1(:  یلي ف�ما نذ�رها ال�احثون  وضعها المؤسسة لمنتجات الولاء من مراحل أر�عة هناك

 لد� المتوفرة والمعلومات الاعتقادات على القائم الولاء إلى �شیر وهو :الإدراكي الولاء -أولا

 المرحلة هذه في فالولاء المنتجات، من غیره عن معین منتج أفضل�ة عن تعبر والتي الز�ون 

 الز�ون  إدراكات عن تعبر المرحلة هذه ،وخصائصه أدائه مستو�  �سبب المنتج نحو یتوجه

  .المماثلة الأخر�  �المنتجات مقارنة وغیره المنتج وتكلفة بجودة المتعلقة

 الز�ون  �ظهره الذ� التفضیل مستو�  إلى الولاء من المرحلة هذه تشیر :العاطفي الولاء -ثان�ا

 المتعلقة التجر�ة خلال علیهما �حصل اللذان والحب السعادة مستو�  في یتمثل حیث للمنتج

 الولاء زاد الز�ون  إدراكات �قدم المنتج �أن )والإدراك الحب( الشعور هذا زاد ف�لما �المنتج،

 .الز�ون  لد� العاطفي

                                                           
1-

 الاقتصاد�ة العلوم مجلة التجار�ة، للعلامة المستهلك ولاء على المدر�ة والجودة المدرك الفرق  أثر علي، سل�مان الخرشوم، محمد

  1- 14 ص ص2011، دمش�،4، العدد27، مجلد والقانون�ة،
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 الز�ون  یبد�ه الذ� الالتزام من أعم� مستو�  إلى المرحلة هذه تشیر :الإراد� الولاء -ثالثا

 في �ستمر �أن الز�ون  �ظهره الذ� الالتزام �مستو�  عنه و�عبر المؤسسة، منتجات نحو

  .المستقبل في المنتج استخدام

 بتقد�م المنافسة المؤسسات قامت لو حتى المعوقات تجاوز في �الرغ�ة أ�ضا یرت�� وهو

 .�منتجاتها یلتزم التي المؤسسة عرض من أفضل عروض

 الشراء في الن�ة من الز�ون  فیها یتحول التي المرحلة وهي :)العلمي( و�يالسل الولاء -را�عا

 من عنها �عبر نفسه، الشراء إعادة فعل على المرحلة هذه ترتكز حیث الفعلي، الاستخدام إلى

 هذا على ووقت مال من ینف� و�م المنتج، �استخدام الز�ون  �ه �قوم الذ� المستو�  خلال

 للرسائل م�ال غیر الز�ون  ��ون  المرحلة هذه في الأخر�  جاتالمنت مع �المقارنة المنتج

 .معه یتعامل الذ� المنتج عن وراض مطمئن لأنه المنافسة للمؤسسات الترو�ج�ة

 :ومستو�اته الز�ون  ولاء أنواع 3.2

 هذا خلال ومن �قائها و�التالي علیهم الحفا� أجل من ز�ائنها طب�عة بدراسة المؤسسة تقوم

  .مستو�اته ومختلف الولاء أنواع إلى سنتطرق  المطلب

 :الز�ون  ولاء أنواع 1.3.2

 )1(إلى الولاء ال�احثون  صنف لقد

 ولون المسؤ  إل�ه �سعى هدفا المطل� الولاء �عتبر :النسبي والولاء المطل� الولاء -أولا

 أغلب تكون  الذ� هو الوفي الز�ون  �عتبرون  فهم ز�ائنهم، مع تفاعلهم خلال من التسو�قیین

 التي الخدمات من معینة مجموعة من مشتر�اته من مهم جزء الأقل على أو معهم ملاتهتعا

 التام �الولاء یتمیز ز�ون  على الحصول ل�س المؤسسة هدف أص�ح وعل�ه. المؤسسة تقدمها

 .�استمرار ولائه مستو�  ز�ادة عن ال�حث لكن

                                                           
 والتجار�ة لاقتصاد�ة العلوم �ل�ة المنظمات، إدارة في ماجستیر مذ�رة الز�ون، ولاء على تنظ�ميال الولاء تأثیر حاجي، �ر�مة -1

 .38-39 ص ص2011-2012، الجزائر، المسیلة، جامعة التسییر، وعلوم

  



  الأدبیات النظریة                                                                   الفصل الأول :
 

 
 

34 

 الشراء تكرار إلى لنس�ة�ا والنسب�ة المطلقة الولاء حالات ندرجت Richard Ledwein  وحسب

   :یلي �ما واحد منتج

  AAAA) ( مثلا )متكرر شراء( المنتج لنفس مطل� شراء: )المثالي( المطل� الولاء -

 منتجین بین �التنو�ع الولاء من النوع هذا یتمیز :)المقسم( النسبي الولاء -

 ABABA)(�التناوب

 AAABBB)( متتا�ع غیر ش�ل� الموقف تغیر إلى �شیر والذ�: المستقر غیر الولاء -

 ABCDE)(ولاء یوجد لا -

 �الولاء أساسا یهتمون  التسو�قیین المسؤولین أغلب :والذاتي الموضوعي الولاء -ثان�ا

 الز�ون  �فعله ما هو للمؤسسة �النس�ة مهم هو ما أن �عتبرون  إذ )السلو�ي( الموضوعي

 ملاحظة على ترتكز الز�ون  ولاء ق�اس طرق  فمختلف ف�ه، یرغب ما أو ف�ه �ف�ر ما ول�س

 موضعي الجد الق�اس أن إلا للولاء، موضوعي تعر�ف إلى ضمن�ا الكل و�ستند الشراء سلوك

 مفسرة �نتیجة الولاء شدة بتقدیر لوحده دائما �سمح لا أنه �معنى �اف�ا، دائما ل�س للولاء

 تثبیت إلى المؤسسة تسعى عندما أخر�  ناح�ة من. المستقبلي لسلو�ه

 �ص�ح لمنتجاتها، الولاء إلى بذلك وصولا الز�ون  ذهن في منتجاتها �سمعة المتعلقة ه�مالمفا

 عند المؤسسة هذه منتجات من والاستفادة لاقتناء تام �ش�ل مبرمجا الز�ون  هذا سلوك

 �م�ن أساس�ة عناصر ثلاث من للمنتج �النس�ة الولاء موقف و�تكون  .�الحاجة الإحساس

  :وهي ئ�اتالاستقصا بواسطة ق�اسها

 للمنتج �النس�ة الایجاب�ة والتوجهات الاعتقادات جموعةم Cognitive: الإدراكي العنصر -

 .لها منطقي تفضیل في الز�ون  یترجمها

 .للمنتج �النس�ة والتعل� المح�ة الود، العواطف، لمعرفة �قاس Affective: عاطفي عنصر -

 .المنتج شراء �ةن انخفاض أو ارتفاع معناه Conative: معرفي عنصر -
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 الش�ل یوضحهم ولائهم درجة حسب الز�ائن من أنواع أر�عة تحدید �م�ن سب� ما على بناء

  :الموالي

  الز�ائن لد� الولاء أش�ال) :02( رقم الش�ل

  حالة ارت�اط�ة عال�ة 

 منخفضة ارت�اط�ة حالة

  مرتفع شراء إعادة         منخفض شراء إعادة

 76.ص ساب�، مرجع العلي، سل�مان خرشوم، محمد :المصدر

 : )1(الأش�ال لهذه موجز شرح یلي وف�ما

 اتجاهات �متلك الذ� والز�ون  المؤسسة بین القو�  الارت�ا� من حالة �مثل :العالي الولاء -

 إل�ه تسعى الذ� وه الولاء من النوع هذا الشراء، عمل�ة تكرار خلال من یترجمها نحوها قو�ة

 .المؤسسات

 لعدم ر�ما الشراء بتكرار �قوم لا لكنه مرتفعة اتجاهات الز�ون  لد� ��ون  :الكامن الولاء -

 تقترن  أن دون  �الشيء الرغ�ة عن الناجمة الحالة فهو الشرائ�ة، القدرة ضعف أو المنتج توافر

  .المتكرر �الشراء الرغ�ة هذه

 الشراء، بتكرار �قوم ذلك مع لكنه المنتوج اتجاه قلیل میل الز�ون  لد� ��ون  :الكسل ولاء -

 الز�ون  �غیر حتى تتوفر أن ما التي أمامه المتاحة البدائل قلة ذلك في السبب ��ون  قد

 .سلو�ه

 على �قدم لا لذلك ونتیجة معینة مؤسسة أو منتوج إلى الز�ون  �میل لا هنا: الولاء عدم -

                                                           
 والتجار�ة ةالاقتصاد� العلوم �ل�ة التسو��، في ماجستیر مذ�رة الز�ائن، ولاء بناء على وأثره الابتكار�  التسو�� خلو�، زهوة1

  . 2013-2014، الجزائر بومرداس، بوقرة أمحمد جامعة التسییر، وعلوم

  ولاء عال  ولاء �امل

  ولاء الكاسل  عدم الولاء
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 .شرائه

  لمرت�طة الدراسات ا الثاني:الم�حث 

  الدراسات السا�قة استعراض الأول:المطلب 

فرحات ع�اس (دور) خدمات ما �عد الب�ع في تعز�ز المر�ز السوقي  الدراسة الأولى: -

للمؤسسة الصناع�ة دراسة حالة شر�ة �وندور للإلكترون�ك برج بوعر�ر�ج) ، مذ�رة مقدمة 

 -جامعة محمد بوض�اف  لنیل شهادة الماجستیر تخصص علوم تجار�ة فرع إدارة أعمال

 .2006-2005المسیلة، 

حاول ال�احث في هذه الدراسة الإجا�ة على الإش�ال�ة التال�ة: ما مد� مساهمة خدمات  -

  ما �عد الب�ع في تعز�ز المر�ز السوقي (التنافسي) للمؤسسة الصناع�ة؟

  هدفت هذه الدراسة إلى:

ر�ز التنافسي للمؤسسة الصناع�ة؛ إبراز أهم�ة خدمات ما �عد الب�ع ودورها في تعز�ز الم -

دراسة وتحلیل خدمات ما �عد الب�ع �المؤسسة محل الدراسة، والتعرف على مد� مساهمة 

  هذه الوسیلة المعتمدة من طرفها في تقو�ة مر�زها السوقي مقارنة �منافسیها.

  وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التال�ة:

�ا التنافس�ة یتوقف �حسب ظروف المنافسة أن مجال تحرك المؤسسة ف�ما یتعل� �المزا -

السائدة، فالاعتماد على خدمات ما �عد الب�ع ��ون �عد امتلاك المؤسسة للمزا�ا التنافس�ة 

الم�تس�ة على المؤسسات المنافسة، وهذا راجع لعدة أس�اب من بینها أن خدمات ما �عد 

لى وضع�ة المؤسسة الب�ع ع�ارة عن مجال تنافسي مستقل بذاته و�عود الخوض ف�ه إ

  التنافس�ة؛

اعتمدت شر�ة �وندور في تقد�م خدمات ما �عد الب�ع للوهلة الأولى عن و�لاء معتمدین   -

من طرفها، لیتم تعم�مها ف�ما �عد في �افة التراب الوطني تقر��ا �مساعدة و�لاء مؤهلین 

عز�ز المیزة متعاقدین مع الشر�ة. الدراسة الثان�ة: مسعود طحطوح أهم�ة التسو�� في ت

التنافس�ة للمؤسسة دراسة حالة مؤسسة اقتصاد�ة)، مذ�رة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر 

  .تخصص تسو�� جامعة الحاج لخضر �اتنة
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سام�ة حاجي  تأثیر جودة المنتج على ولاء الز�ون –�مال رزاق زواز�  الثان�ة:الدراسة 

(ل م شهادة ماستر أكاد�مي  ماللاستك،دراسة حالة مؤسسة الإسمنت ت�سة ، مذ�رة مقدمة 

  . 2018-2017 -ت�سة–تسو�� الخدمات ،جامعة العر�ي الت�سي  تخصص :د) 

حاول ال�احث في هذه الدراسة الإجا�ة على الإش�ال�ة التال�ة : إلى أ� مد� �م�ن  -

 واقع ذلك في شر�ــــة الإسمنت ت�سة ؟ لجودة المنتج أن تؤثر على ولاء الز�ون وما

  دراسة إلى : هدفت هذه ال

و�التالي تتحدد ، یتحق� ولاء الز�ون من خلال مستو� عال من الجودة في المنتجات  -

نس�ة ولاء الز�ون عند المؤسسة في ضوء التطورات التي یتبناها عن منتجاتها، الأمر 

الخدم�ة إلى اعتماد نظم وأسالیب  الذ� دعي المؤسسات �مختلف أنواعها الإنتاج�ة و

  .مان جودة منتجاتهامتطورة من أجل ض

  وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التال�ة: -

أساسا من خلال حسن المعاملة  -ت�سة–تتجلى جودة المنتج في مؤسسة اسمنت   -

هناك رضا عما تقدمه المؤسسة من منتجات، ، حیث حاجات الز�ون والاهتمام بتلب�ة 

ح�ان نظر للظروف حیث توفر لز�ائنها ما �طلبونه �الرغم من تقصیرهم في �عض الأ

  التي قد تحدث؛

ضرورة تر�یز المؤسسة على أ�عاد الجودة التي لها تأثیر �بیر على ولاء الز�ون، وذلك  -

من أجل إعادة عمل�ة الشراء و�سب ز�ائن مرتقبین ، وتقوم بإجراء تحسینات مستمرة 

 .لإش�اع حاجات ورغ�ات الز�ائن الحالیین
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  سات السا�قة المطلب الثاني : تعلی� على الدرا

فرحات ع�اس (دور) خدمات ما �عد الب�ع في تعز�ز المر�ز السوقي  الدراسة الأولى: -

للمؤسسة الصناع�ة دراسة حالة شر�ة �وندور للإلكترون�ك برج بوعر�ر�ج) ، مذ�رة مقدمة 

 -لنیل شهادة الماجستیر تخصص علوم تجار�ة فرع إدارة أعمال جامعة محمد بوض�اف 

 .2006-2005المسیلة، 

 :الأولى  تعلی� حول الدراسة

: تكتسب الدراسة أهم�ة �الغة نظراً لتر�یزها على خدمات ما �عد أهم�ة الموضوع .1

الب�ع، وهي عنصر حاسم في تعز�ز ولاء العملاء ورفع الحصة السوق�ة للمؤسسات 

الصناع�ة. تعتبر شر�ة �وندور للإلكترون�ك مثالاً �ارزاً على ��ف�ة تطبی� هذه 

 ات �فعال�ة.الخدم

ات�عت الدراسة منهج�ة شاملة لتحلیل دور خدمات ما �عد الب�ع في  منهج�ة ال�حث: .2

شر�ة �وندور. من خلال دراسة حالة میدان�ة، تم�ن ال�احث من تقد�م ب�انات دق�قة 

 ومعمقة عن تأثیر هذه الخدمات على المر�ز السوقي للشر�ة.

�عد الب�ع تلعب دوراً محور�اً في بناء أظهرت النتائج أن خدمات ما  نتائج الدراسة: .3

علاقات طو�لة الأمد مع العملاء، مما �عزز من سمعة الشر�ة و�ز�د من قدرتها 

التنافس�ة. �ما أن تحسین هذه الخدمات �سهم في ز�ادة رضا العملاء و�التالي رفع 

 نس�ة المب�عات.

د منها الشر�ات : تقدم الدراسة توص�ات عمل�ة �م�ن أن تستفیالتطب�قات العمل�ة .4

الأخر� في تحسین خدمات ما �عد الب�ع. تعد هذه التوص�ات أداة ق�مة للمؤسسات 

 الراغ�ة في تعز�ز مر�زها السوقي والاحتفا� �عملائها.

تُضاف هذه الدراسة إلى مجموعة الأ�حاث التي  الإضافة إلى المعرفة الأكاد�م�ة: .5

ب�انات �م�ن لل�احثین الآخر�ن البناء  تتناول تأثیر خدمات ما �عد الب�ع، وتوفر قاعدة

 علیها في دراساتهم المستقبل�ة.
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   �المجمل، تعد دراسة فرحات ع�اس إسهاماً مهماً في مجال إدارة الأعمال، وتسل�      

 الضوء على عنصر حیو� في نجاح المؤسسات الصناع�ة، وهو خدمات ما �عد الب�ع.

ام�ة حاجي �عنوان "تأثیر جودة المنتج على ولاء الدراسة التي أعدها �مال رزاق زواز� وس

الز�ون: دراسة حالة مؤسسة الإسمنت ت�سة" تمثل إسهاماً علم�اً �ارزاً في مجال تسو�� 

الخدمات. تمت مناقشة هذه المذ�رة في جامعة العر�ي الت�سي بت�سة خلال العام الدراسي 

 لنیل شهادة الماجستیر الأكاد�مي (ل.م.د). 2018- 2017

 علی� حول الدراسة:ت

: تأتي الدراسة في وقت تزداد ف�ه أهم�ة فهم تأثیر جودة المنتج على أهم�ة الموضوع .1

ولاء الز�ون، خصوصاً في القطاعات الصناع�ة مثل صناعة الإسمنت. جودة المنتج 

 تعد أحد العوامل الحاسمة التي تؤثر �ش�ل م�اشر على رضا العملاء وولائهم.

: ات�عت الدراسة منهج�ة تحلیل�ة دق�قة تعتمد على جمع الب�انات من منهج�ة ال�حث .2

مؤسسة الإسمنت ت�سة، مما أتاح لل�احثین تقد�م نظرة شاملة وعم�قة حول العلاقة 

 بین جودة المنتج وولاء الز�ون في هذا القطاع.

الز�ون. : أظهرت النتائج أن هناك ارت�اطاً وث�قاً بین جودة المنتج وولاء نتائج الدراسة .3

�لما ارتفعت جودة المنتج، زاد رضا العملاء وولاؤهم للمؤسسة. هذه النتائج تدعم 

الفرض�ة القائلة �أن الاستثمار في تحسین جودة المنتج �عزز العلاقات طو�لة الأمد 

 مع العملاء.

: قدمت الدراسة توص�ات ق�مة لمؤسسة الإسمنت ت�سة �م�ن أن التوص�ات العمل�ة .4

ز�ز جودة منتجاتها و�التالي ز�ادة ولاء العملاء. تشمل هذه التوص�ات تساعدها في تع

 تحسین عمل�ات الإنتاج، الاستثمار في تقن�ات جدیدة، وضمان مراق�ة الجودة �انتظام.

: تُضاف هذه الدراسة إلى الأدب�ات العلم�ة في مجال الإضافة إلى المعرفة الأكاد�م�ة .5

صاءات �م�ن أن تكون مفیدة لل�احثین في تسو�� الخدمات، حیث توفر ب�انات وإح

المستقبل. �ما تسهم في فهم أعم� لك�ف�ة تأثیر جودة المنتج على سلوك العملاء في 

 قطاع صناعي محدد.
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�المجمل، تعد دراسة �مال رزاق زواز� وسام�ة حاجي إسهاماً مهماً في مجال تسو�� 

ولاء الز�ون، مما �ساعد المؤسسات  الخدمات، وتبرز الأهم�ة الكبیرة لجودة المنتج في بناء

  على تحقی� نجاح مستدام في الأسواق التنافس�ة.
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  :خلاصة

حیو�ان لرفع ق�مة المؤسسة وضمان هما عاملان  ولاء الز�ائن خدمة ما �عد الب�ع و     

المستهلك  ستمرار�تها في السوق. خدمات ما �عد الب�ع تلعب دورًا حاسمًا في تعز�ز الثقة بینإ

، الإصلاح ، التفاعل السر�ع مع ش�او� الز�ائن،  سة من خلال توفیر الضماناتوالمؤس

لمنتجات، مما یؤد� إلى رضا ومختلف الخدمات الب�ع�ة المساعدة على عمل�ة ب�ع ا

المستهلك. هذه الخدمات تساعد على توفیر المعلومات الفن�ة والتقن�ة اللازمة للمستهلك 

 .عمال مؤهلین لتحقی� خدمة عال�ة الجودة وتساهم في تكو�ن

العمی� بإعادة شراء المنتج المفضل لد�ه. لتحقی�  ز�ون �المقابل، ولاء الز�ائن �ع�س التزام ال

هذا الولاء، یتعین على المؤسسة تقد�م منتجات وخدمات تلبي احت�اجات الز�ون وتفوق 

هذا الولاء، وتق�س فعال�ة تلك توقعاته. المؤسسة تعتمد على استراتیج�ات متعددة لبناء 

 .الاستراتیج�ات �استخدام مجموعة من الأ�عاد والق�اسات المختلفة

�التالي، تكامل خدمات ما �عد الب�ع مع استراتیج�ات بناء الولاء �ساهم في تحسین صورة 

المؤسسة وز�ادة حصتها السوق�ة من خلال تطو�ر المنتجات وتلب�ة تطلعات الز�ائن، مما 

  .ن ولائهم و�ضمن استدامة العلاقة الإیجاب�ة بین المؤسسة والمستهلك�عزز م

  

  

  

  

  

  



 

 

  الفصل الثاني: 

 الدراسة التطبیقیة 



 

  

  

  

  

  المبحث الأول
  الطریقة المنھجیة وأدواتھا
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 تمهید

�عد أن تطرقنا في الفصل الأول إلى أهم الجوانب المتعلقة بخدمات ما �عد الب�ع        

هذا الفصل  ، سنحاول في في تحقی� ولاء الز�ائن المستهلكین للمنتجات الر�اض�ةودورها 

لب�ع المستلزمات + Sport Plus" "تجرلم إسقا� المفاه�م النظر�ة على الواقع العملي

، وذلك لإصدار ح�م �ق�م خدمات ما �عد الب�ع المقدمة من قبل الأغوا�ولا�ة الر�اض�ة ل

وذلك من المستهلكین لمنتجاته الر�اض�ة  تحقی� ولاء الز�ائنتأثیرها على  بین مد��و  تجرالم

سة و�ذا التطرق إلى االدر  ل عرض الإطار المنهجي، �الاعتماد على �عض أدواتخلا

موضوع  ت التي یثیرهااأسالیب وطرق المعالجة الإحصائ�ة للإجا�ة على الأسئلة والاستفسار 

حیث سنتطرق  .ال�حث، بدءا بتفر�غ الب�انات والتعلی� علیها وصولا إلى استخلاص النتائج

 :في هذا الفصل إلى ما یلي

  .نهج�ة و أدواتهاالطر�قة الم :الم�حث الأول

  .تائج الدراسةعرض ن : الم�حث الثاني
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  . الدراسة الاستطلاع�ة:1

ولا�ة لب�ع المستلزمات الر�اض�ة ل+ Sport Plus" "قمنا �الدراسة الاستطلاع�ة �متجر     

الأغوا�، وللتأكد س�ن تساهمي طر�� الوئام بجانب جامعة  128الأغوا� الكائن مقره �حي 

من مصداق�ة الأداة المستعملة في الدراسة شرعنا في إجراء دراسة استطلاع�ة على عینة 

) ز�ون للمتجر، �حیث تم توز�ع استمارة استب�ان إلكترون�ا عبر 30متكونة من ثلاثون (

 الصفحة الرسم�ة للمتجر، و�عد الحصول على الردود و تفر�غها تبین لنا أنه صالح من خلال

إلزاما الإجا�ة على جم�ع  -تطبی� الصدق و الث�ات خصوصا أن جم�ع الاستمارات تتضمن 

  بنود المق�اس.

تهدف هذه الدراسة الاستطلاع�ة إلى الاستطلاع على الظروف المح�طة �الظاهرة و�شف أغلب     

  ل�ة.جوانبها و أ�عادها، وهي تساعد في ص�اغة مش�لة ال�حث و وضع فرض�ات في المرحلة التا

  منهج الدرسة:  .2

اعتمدنا في �حثنا على المنهج الوصفي التحلیلي، و هو یرت�� أساسا بوصف تحلیلي      

لمر��ات الواقع الذ� �قوم ال�احث بدراسته و �عتمد على استقراء أجزاء الموضوع المدروسة 

دورها في �استخدام أرقام و ب�انات إحصائ�ة، فهو الأنسب لمعرفة خدمات ما �عد الب�ع و 

تحقی� ولاء الز�ائن لد� �ائعي المنتجات الر�اض�ة، �حیث �م�ننا من الوقوف على الوقائع 

  المختلفة التي لها صلة �موضوع ال�حث. 
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  . متغییرات الدراسة:3

عن المتغیر الذ� �فترض ف�ه  و هو ع�ارة: "خدمات ما �عد الب�ع"المتغیر المستقل:  -1.3

  تیجة معینة، ودراسته قد تؤد� إلى معرفة تأثیره على متغیر آخر.ال�احث أنه أحد الأس�اب لن

عن المتغیر الذ� یؤثر ف�ه المتغیر  و هو ع�ارة: "ولاء الز�ائن"المتغیر التا�ع:  -2.3

المستقل و الذ� تتوقف ق�مته على مفعول تاثیر ق�م المتغیرات الأخر�، ف�لما أحدثنا 

  ر أ�ضا ق�م المتغیر التا�ع. تعد�لات على ق�م المتغیر المستقل ستتغی

  ).1(لاح� الش�ل بناء على الدراسة النظر�ة، تم تش�یل نموذج للدراسة -

  

 .یبین النموذج المیداني للدراسة ):1الش�ل(

 Vueمن إعداد الطالب �الإعتماد على برنامج المصدر: 
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  .مجتمع الدراسة:4

لاحصائ�ة، التي �سعى ال�احث هو مجموعة الأفراد أو العناصر التي تحمل الدراسة ا     

إلى تعم�م نتائج �حثه علیها. في �حثنا هذا �شمل المجتمع جم�ع ز�ائن المنتجات الر�اض�ة 

   لولا�ة الأغوا�.   

هي مجموعة جزئ�ة أو فرع�ة من أفراد المجتمع و عناصره، فقد اخترنا . عینة الدراسة: 1.4

م فیها ال�احث �اخت�ار عینة ال�حث اخت�ارا طر�قة العینة الغرض�ة أو القصد�ة وهي التي �قو 

في �حثنا هذا شملت عینة  1حرا على أساس أنها تحق� أغراض الدراسة التي �قوم بها.

ولا�ة لب�ع المستلزمات الر�اض�ة ل+Sport Plus" "متجرالدراسة مجموعة من ز�ائن 

  ) ز�ونا.30هم (الأغوا� (�مثل أكبر متاجر المسلتزمات الر�اض�ة في الولا�ة) و�ان عدد

  . مجالات الدراسة:5

  الأغوا�.ولا�ة لب�ع المستلزمات الر�اض�ة ل+Sport Plus" "متجرز�ائن  المجال ال�شر�: -

  الأغوا�.ولا�ة لب�ع المستلزمات الر�اض�ة ل + Sport Plus" "متجر المجال الم�اني: -

، 2024أفر�ل لسنة  تم إنجاز �حثنا في الجانب النظر� بدا�ة من شهر المجال الزمني: -

  أما الجانب التطب�قي قمنا �ه بدا�ة من شهر ما� لنفس السنة و لمدة شهر�ن تقر��ا.

  . أدوات الدراسة:6

                                                           
 .الأردن. عمان. دار الف�ر للط�اعة والنشر والتوز�ع .منهج�ة ال�حث العلمي م).1998(زو�لف، مهد� والطروانة، حسین، 1
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قمنا �استخدام الاستب�ان �اع�اره الطر�قة الأفضل لهذا النوع من الدراسات، ولأنه أ�ضا     

قة و �التالي الإجا�ة على �سهل علینا جمع المعلومات اللازمة للتحق� من الفرض�ات السا�

الإش�ال�ة المطروحة؛ و حیث �عرف الاستب�ان على أنه أداة من أدوات الحصول على 

الحقائ� و الب�انات و المعلومات في جمع الب�انات من خلال وضع استمارة أسئلة ومن بین 

ت من مزا�ا هذه الطر�قة أنها تقتصد في الجهد و الوقت �ما تسهم في الحصول على الب�انا

    1العینة في أقل وقت بتوفیر شرو� التقنین من الصدق و الث�ات و الموضوع�ة.

لب�ع المستلزمات الر�اض�ة +Sport Plus" "متجرهذا الاستب�ان موجه إلى: ز�ائن      

  ما یلي: ))01( أنظر الملح� رقم(الأغوا�، حیث تضمنت استمارة استب�ان ولا�ة ل

  الدخل الشهر�).، وظ�فةلجنس، الفئة العمر�ة، الا (وتشمل :الب�انات الشخص�ة -

) محاور (الضمان، 04و تتكون من أر�عة ( استب�ان متعل� ب خدمات ما �عد الب�ع: -

  ).الخدمات الب�ع�ة المساعدةمعالجة الش�او�، الص�انة و التصل�ح، 

  ع�ارات. 10و یتكون من  استب�ان متعل� ب ولاء الز�ائن: -

  �ة لأداة الدراسة:. الخصائص الس��و�تر 7

�قصد �ه مد� تحقی� الأداة للغرض الذ� أعدت له، �ما �عني أ�ضا . صدق الأداة: 1.7

  2قدرة الاخت�ار أو المق�اس على ق�اس ما وضع لأجله.

  :)أولا: الصدق الظاهر� للأداة (صدق المح�مین

                                                           
1
 ربیة البدنیة و الریاضیة، منشأ المعارف بالاسكندریة.) مبادئ البحث العلمي و الت1995حسین أحمد الشافین سوزان، أحمد علي مرسي ( 
2
 ، مطبعة وزارة التربیة، بغداد.4)، علم نفس تربوي، ط1987عبد الجلیل زوبعي و آخرون، ( 
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مناقشتها من �عد إعداد الاست�انة في صورتها الأول�ة وعرضها على الأستاذ المشرف و      

شمولیتها وإم�ان�ة تحق�قها للهدف الذ� ترمي إل�ه تم التأكد من صدق أداة الدراسة  حیث مد�

 عرضها على �عض الأساتذة الذین لهم خبرة في موضوع ال�حث، وانطلاقا ظاهر�ا من خلال

 �عض التغییرات في الاست�انة بتعدیل ص�اغة الع�ارات وحذف من ملاحظاتهم قمنا بإحداث

  .النهائي لها إضافة الأخر� منها قبل الق�ام �التصم�م أو

 من صدق أداة الدراسة من خلال الصدق الظاهر� بجعل المظهر الماد� وقد تم التأكد      

 التأثیر على استجا�ة المستقصى منهم وثقتهم في الإجا�ة لقائمة الاست�انة جذاب من أجل

 :لذلك قمنا بـ

 .ئمة الاست�انةالتنظ�م الجید والمح�م لقا  -

 .رق�م صفحات الاست�انة مع ترق�م وترتیب الأسئلةت  -

 الجهة المسؤولة عن الدراسة والغرض منها في الصفحة الأولى، و الدراسة عنوان �رذ  -

 إلى المستقصى منهم على حسن تعاونهم وطمأنتهم �أن المعلومات التي تم مع الإشارة

 .امھا إلا لأغراض البحث العلمياستخد الإفادة بها ست�قى سر�ة ولا یتم

  :للأداة تمییز� : الصدق الثان�ا

   +Sport Plus":"متجرالصدق التمییز� لاستب�ان خدمات ما �عد الب�ع لز�ائن  -أ)
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  یبین صدق المقارنة بین الدرجات العل�ا و الدرجات الدن�ا لاستب�ان خدمات ما �عد الب�ع.  ):01الجدول (

 SIG  إخت�ار (ت)  المع�ار�  الإنحراف  الحسابي المتوس�  العدد  الدرجات  

خدمات ما 

  �عد الب�ع

  0.000  4.292-  0.422  14.80  10  الدرجات الدنیـا

  5.953  22.90  10  الدرجات العلیـا

  ))02( أنظر الملح� رقم( SPSS برنامج الإعتماد على نتائج المصدر:                             

الذ� �مثل معامل الصدق �المقارنة الطرف�ة للأداة �اخت�ار  )01من خلال الجدول رقم (

الفروق بین متوس� درجات الثلث العل�ا و متوس� درجات الثلث الدن�ا، والذ� بلغت ق�مته 

ومنه �ما أن مستو�  0.000وهي دالة إحصائ�ا عند مستو� دلالة: " 4.292-" (ت): 

لما أعدت له أ� یوجد هناك فروق بین فإن الأداة صادقة  0.05الدلالة المعنو�ة أقل من 

 متوس� الدرجات العل�ا و متوس� الدرجات الدن�ا. 

   +Sport Plus":"لمتجرالصدق التمییز� لاستب�ان ولاء الز�ائن  -ب)

  یبین صدق المقارنة بین الدرجات العل�ا و الدرجات الدن�ا لاستب�ان ولاء الز�ائن. ):02الجدول (

 SIG  إخت�ار (ت)  المع�ار�  الإنحراف  لحسابيا المتوس�  العدد  الدرجات  

ولاء 

  الز�ــائــن

  0.000 4.352-  0.516  12.60  10  الدرجات الدنیـا

  5.059  19.60  10  الدرجات العلیـا

   ))02( أنظر الملح� رقم( SPSS الإعتماد على نتائج برنامج المصدر:                                

الذ� �مثل معامل الصدق �المقارنة الطرف�ة للأداة �اخت�ار  )02من خلال الجدول رقم (

الفروق بین متوس� درجات الثلث العل�ا و متوس� درجات الثلث الدن�ا، والذ� بلغت ق�مته 
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ومنه �ما أن مستو�  0.000وهي دالة إحصائ�ا عند مستو� دلالة:  "4.352-" (ت):

  صادق عالي.فإن الأداة تتمیز � 0.05الدلالة المعنو�ة أقل من 

أجر�نا خطوات الث�ات على العینة �قصد �الث�ات دقة المق�اس أو اتساقه. . ث�ات الأداة: 2.7

 على مد� تناس� وارت�ا� الع�ارات �رون�اخ الذ� یدل الاستطلاع�ة نفسها �طر�قة معامل ألفا

�عتبر ) 0.6-0.5( الذ� یتراوح بین خا�رون� تفاق بین ال�احثین على أن معامل ألفإهناك (

 �عتبر ذو مستو� ممتاز من الثقة والث�ات في) 0.8( مقبولا، أما معامل ألفا الذ� �صل إلى

  .)الق�اس

   +Sport Plus":"متجرمعامل الث�ات لاستب�ان خدمات ما �عد الب�ع لز�ائن  -أ)

 وتعتبر الق�مة ممتازة "0.822": خدمات ما �عد الب�ع هو ظهر أن معامل الث�ات لمحور     

  :الموالي یوضح ذلك )03رقم ( راء الدراسة والجدوللإج

  یبین ق�م ألفا �رون�اخ لاستب�ان خدمات ما �عد الب�ع.  ):03الجدول (

  ألفا �رون�اخمعامل   العنوان  المحور

  0.822  خدمات ما �عد الب�ع  الأول

  ))03( رقم أنظر الملح�( SPSS الإعتماد على نتائج برنامج المصدر:                          

   +Sport Plus":"لمتجرمعامل الث�ات لاستب�ان ولاء الز�ائن  -ب)

لإجراء  وتعتبر الق�مة ممتازة "0.790": هو ولاء الز�ائنأن معامل الث�ات لمحور  ظهر     

  :الموالي یوضح ذلك )04رقم ( الدراسة والجدول



 التطبیقیة  الفصل الثاني :                                                                        الدراسة

 

 
  

52 

   .ولاء الز�ائنیبین ق�م ألفا �رون�اخ لاستب�ان  ):04الجدول (

  ألفا �رون�اخمعامل   العنوان  المحور

  0.790  ولاء الز�ائن  الثاني

   ))03( أنظر الملح� رقم( SPSS الإعتماد على نتائج برنامج المصدر:                         

  . الأسالیب الإحصائ�ة المعتمدة في الدراسة:8

   SPSS م برنامجللق�ام �الدراسة وتحلیل ب�انات الاستب�ان تم استخدا            

 (Statictical Package for the Social Siences)   ) الحزمة  )26بنسخته

الب�انات  جتماع�ة وهو برنامج إحصائي محوسب متكامل لإدخالالاحصائ�ة للعلوم الإ

 دوات التي تستخدم في الوصول إلى النتائج التفسیر�ةوتحلیلها، والذ� �عتبر من أبرز الأ

  .المقدمة، و�تضمن مجموعة من الاخت�ارات الاحصائ�ة الدراسة لافتراضات

  :وقد تم استخدام الأسالیب الاحصائ�ة التال�ة

  :ستخدمناإولقد  ي:حصاء الوصفالإ -أ)

 استخدمت للتعرف على تكرار الإجا�ات والنس�ة المئو�ة  :التكرارات والنسب المئو�ة

�ارات الدراسة، وأ�ضا تجاههم حول عإلأفراد العینة ولتحدید  للمعلومات الشخص�ة

الدوائر النسب�ة، الأعمدة ( �م�ن من الحصول على مختلف الأش�ال الب�ان�ة

  .إلخ) التي تساعد في التعرف على خصائص العینة المدروسة الب�ان�ة...
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 خت�ار معین لد� أفراد إللتعرف على مد� تر�ز الإجا�ات في  :الوس� الحسابي

  العینة

 مد� تشتت الإجا�ات لد� أفراد العینة عن وسطها لمعرفة :اف المع�ار� ر نحلإ ا 

 .الحسابي

  :ستخدمناإولقد  :حصاء الاستدلاليالإ -ب)

 معامل الارت�ا� )Pearson :( تجاه العلاقة لكل إ استخدم لمعرفة مد� قوة العلاقة و

 و�ذا لحساب الفرض�ات الخاصة �العلاقة بین متغیر�ن. ع�ارة من ع�ارات الاستب�ان؛

 � رون�اخ (معامل ألفاAlpha Chronbach:(  لحساب معامل الث�ات لمق�اس

 الدراسة.
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  عرض و تحلیل نتائج الدراسة .1

  ):(خدمات ما �عد الب�ع ولأ�عاد المحور الأ عرض و تحلیل  1.1

  .المقای�س الوصف�ة لإستجا�ات العینة إتجاه متغیر خدمات ما �عد الب�ع ):05الجدول (

المتوس�   الع�ارات  الرقم  أ�عاد

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

  التقی�م

" للمستلزمات الر�اض�ة فترة +�Sport Plusقدم متــجر"  01  الضمان

  ضمان مناس�ة.

  متوسطة  0.675  1.40

 تدفعني خدمة الضمان المقدمة من طرف المتــجر  02

  إلى مداومة التعامل معها.

  متوسطة  0.596  1.30

  متوسطة  0.770  1.40  د المتــجر �فترة ضمان المنتجات.یتقی  03

الص�انة 

  والتصل�ح

" +Sport Plusخدمة الص�انة المقدمة من متــجر"  04

  للمستلزمات الر�اض�ة ملائمة.

  منخفضة  0.568  1.23

  منخفضة  0.850  1.37  �أسعار جیدة. ص�انة�قدم المتــجر خدمة ال  05

  متوسطة  0.855  1.40  ح المتف� علیها.یتقید المتــجر �فترة التصل�  06

معالجة 

  الش�او� 

" للمستلزمات الر�اض�ة +�Sport Plusقبل متـجر"  07

   .الش�او� من ز�ائنها

  منخفضة  0.610  1.20

  متوسطة  0.765  1.63  �عالج المتجر الش�او� �صفة دائمة و سر�عة.  08

الخدمات 

الب�ع�ة 

  المساعدة

تلزمات الر�اض�ة خدمة " للمس+�Sport Plusقدم متجر"  09

  .نقل السلعة �ش�ل سر�ع وآمن

  متوسطة  0.679  1.43

  متوسطة  0.568  1.23  .�قدم المتجر خدمة تر�یب دق�قة وفعالة  10

یوفر المتجر تدر��اً �اف�اً على استخدام المنتجات الر�اض�ة   11

  .�عد الشراء

  متوسطة  0.535  1.30

  مرتفعة  0.718  3.37  .�دون تعقیدات�قدم المتجر خدمة التبدیل �سهولة و   12

  متوس�  0.682  1.52  مجموع ع�ارات متغیر خدمات ما �عد الب�ع  

  ))04( أنظر الملح� رقم( SPSS الإعتماد على نتائج برنامج المصدر:)            0.05عند مستو� الدلالة(**
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ل ع�ارة من � قی�مالمع�ار� وتحراف یتضمن الجدول أعلاه الوس� الحسابي والان       

من خلال نتائج التحلیل الاحصائي الموضحة  أ�عاد خدمات ما �عد الب�ع.الخاصة �رات الع�ا

) الذ� �مثل نتائج خدمات ما �عد الب�ع أن ق�مة متوس� إجا�ات أفراد 05في الجدول رقم (

�متوس� حسابي، و الانحراف ) 1.52(العینة على ع�ارات خدمات ما �عد الب�ع قد بلغ 

وهي ق�م تقع ضمن مجال التقی�م الجید، و هو یدل على أن  )0.682(ر� بلغ ق�مة المع�ا

أفراد العینة یرون أن هنالك موافقة �بیرة على فقرات خدمات ما �عد الب�ع �ش�ل عام، و 

موافقین على خدمة الضمان المقدمة لهم من قبل  غالب�ة أفراد عینة الدراسةنلاح� أنه 

تجر الم أنأ�ضا مما �عني ا من مستو� متوس� على العموم، لما له "+Sport Plus"متجر

   .عید النظر في ��ف�ة التعامل مع ز�ائنه�محل الدراسة عل�ه أن 

�ما أن المستو�ات المنخفضة والمرتفعة عن ق�م المتوس� الحسابي و الانحراف       

الص�انة  خدمة �ل من غطي النقائص المتواجدة في�محل الدراسة أن  تجرالمالمع�ار� یلزم 

، بینما المستو�ات المرتفعة الفعال�ة والسعر والفترة من حیث، و معالجة الش�او� التصل�ح و

 ))0.718(�متوس� حسابي، و الانحراف المع�ار� بلغ ق�مة ) 3.37((متوس� حسابي 

محل الدراسة عل�ه مراجعة  المتجر عني أنت الخدمات الب�ع�ة المساعدةخصوصا في 

  .ز�ائنهالعلاقات مع 
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 ولاء الز�ائن):أ�عاد المحور الثاني (عرض و تحلیل  2.1

  .المقای�س الوصف�ة لإستجا�ات العینة إتجاه متغیر ولاء الز�ائن ):06الجدول (

المتوس�   الع�ارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

  التقی�م

" للمستلزمات أن یتمیز في السوق +�Sport Plusستط�ع متــجر"  01

  د�م خدمات بجودة عال�ة.بتق

  متوسطة  0.675  1.40

  متوسطة  0.596  1.30  المتـجر إلى تكرار الشراء منه. دفعكی  02

  متوسطة  0.770  1.40  �عتمد المتجر على سمعة منتجاته من أجل �سب ولاء ز�ائنه.  03

  منخفضة  0.568  1.23  �ستب� المتــجر غیره من المتاجر في تقد�م خدمات ما �عد الب�ع.  04

�قوم المتـجر بخدمات ذات جودة عال�ة لكسب رضا الز�ون واستمرار�ة   05

  عمله معه.

  متوسطة  0.850  1.37

�قوم المتجر بتسل�م المنتجات جاهزة إلى الز�ائن في المواعید   06

  المحددة.

  متوسطة  0.855  1.40

  خفضةمن  0.610  1.20  �م�ن للمتـجر أن یرفع عدد ز�ائنه إذا قام بتخف�ض أسعاره.  07

�عتمد المتـجر على عاملین �مهارات عال�ة لضمان نوع�ة جیدة   08

  للخدمات.

  متوسطة  0.765  1.63

تحسین المتـجر لمستو� خدمات ما �عد الب�ع یدفعك للاستمرار   09

  �التعامل معه.

  متوسطة  0.535  1.30

  مرتفعة  0.718  3.37  تفضل الشراء من هذا المتجر على غیره من المتاجر.  10

  متوس�  0.694  1.56  متغیر ولاء الز�ائنموع ع�ارات مج

  ))04(أنظر الملح� رقم( SPSS الإعتماد على نتائج برنامج المصدر:)            0.05عند مستو� الدلالة(**

  



 الفصل الثاني :                                                                        الدراسة التطبیقیة 

 

 
  

58 

) الذ� �مثل نتائج ولاء 06من خلال نتائج التحلیل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم (

لاح� أن مستو� ولاء الز�ائن متوس� على العموم لد� ن + Sport Plus" "الز�ائن لمتجر

وهي ق�م ) 0.694(و الانحراف المع�ار� ) 1.56(عینة الدراسة، حیث بلغ المتوس� الحسابي 

تقع ضمن مجال التقی�م المتوس�، وهذا یدل على أن أفراد العینة یرون �أن هناك موافقة معتبرة 

منه نستنتج من خلال ما سب� أن مستو� ولاء على فقرات متغیر ولاء الز�ائن �ش�ل عام، و 

  .لمنتجات الر�اض�ةامستهلكي الز�ائن متوس� لد� 

ولاء ه، و�اعتماد الترتیب على أساس المتوس� الحسابي لع�ارات لال الجدول أعلامن خ    

حیث بلغ متوس� درجة ولى لأالمرت�ة اتأتي في  )10العاشرة(الع�ارة  :نأ یتضح الز�ائن

نحراف ، �ما بلغ الامواف� �شدة والتي تشیر إلى الخ�ار   )3.37(ى هذه الع�ارة  الموافقة عل

تقارب وجهات نظر أفراد العینة على هذه الع�ارة أ� أن  ) ،  و�التالي0.718(المع�ار� 

  .الشراء من هذا المتجر على غیره من المتاجر ون فضلهم �أغلب�ة الز�ائن أجمعوا على أن

 الفرض�ة العامة: عرض و تحلیل نتائج 3.1

عند تنص الفرض�ة العامة في هذه الدراسة على أنه: توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة     

خدمات ما�عد الب�ع و ولاء الز�ائن المستهلكین للمنتجات  ) بینα > 0.05مستو� الدلالة ( 

  الر�اض�ة. 

 .والفرض�ة البدیلةنحتاج إلى وضع فرضیتین: فرض�ة العدم  عامةخت�ار الفرض�ة الإمن أجل  
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بین خدمات ) α =0.05( لا یوجد أثر ذو دلالة احصائ�ة عند مستو� معنو�ة  :فرض�ة العدم

 .ولاء الز�ائن ما �عد الب�ع و�ین

بین خدمات ) α =0.05(یوجد أثر ذو دلالة احصائ�ة عند مستو� معنو�ة  :الفرض�ة البدیلة

  .ولاء الز�ائن ما �عد الب�ع و�ین

  .ولاء الز�ائن لمستهلكي المنتجات الر�اض�ة بین خدمات ما �عد الب�ع و�ین العلاقة ):07الجدول (

  الدلالة الإحصائ�ة  الق�مة الإحتمال�ة  ق�مة بیرسون   المتغیرات

  التا�ع  المستقل

  دالة إحصائ�ا  0.000  0.991

  ولاء الز�ائن  خدمات ما �عد الب�ع

  ))05(أنظر الملح� رقم( SPSS الإعتماد على نتائج برنامج :المصدر                                     

 العلاقةنلاح� أن )، 07من خلال نتائج التحلیل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم (    

  الدلالةعند مستو� ولاء الز�ائن المستهلكین للمنتجات الر�اض�ة عند  بین خدمات ما �عد الب�ع و�ین

)α =0.05 ( انت ق�متها�)و هي أصغر من �0.000ق�مة إحتمال�ة ق�متها ( )0.991  (

، وهذا یدل على أنها دالة إحصائ�ا، ومنه نستنتج من خلال ما سب� أنه 0.05مستو� الدلالة 

  .ولاء الز�ائن خدمات ما �عد الب�ع وتوجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین 

 :التي تنص على أنهومن خلال ما سب� نرفض الفرض�ة الصفر�ة ونقبل الفرض�ة البدیلة 

مستهلكي النتجات لد�  ولاء الز�ائنإحصائ�ة بین خدمات ما �عد الب�ع و  أثر ذو دلالة دیوج
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 .+ Sport Plus" "لمتجر الر�اض�ة

  :یتم تحلیلها �ما یلي ) فروع04أر�عة (وقد تم تقس�م الفرض�ة الرئ�س�ة إلى 

  :الفرض�ة الفرع�ة الأولى -أولا

 "متجر لد� ولاء الز�ائنثر ذو دلالة إحصائ�ة بین خدمة الضمان و لا یوجد أ :فرض�ة العدم

"Sport Plus +. 

 "متجر لد� ولاء الز�ائن و یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة بین خدمة الضمان :الفرض�ة البدیلة

"Sport Plus +. 

  .ة الضمان و ولاء الز�ائن لمستهلكي المنتجات الر�اض�ةبین خدم العلاقة ):08الجدول (

  لمتغیراتا
الق�مة   ق�مة بیرسون   عدد العینة

  الإحتمال�ة

  الدلالة الإحصائ�ة

  التا�ع  المستقل

  دالة إحصائ�ا  0.000  0.870  30

  ولاء الز�ائن  الضمان

  ))05(أنظر الملح� رقم( SPSS الإعتماد على نتائج برنامج المصدر:                                     

نلاح� أن )، 08تحلیل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم (من خلال نتائج ال    

 الدلالةعند مستو� ولاء الز�ائن المستهلكین للمنتجات الر�اض�ة  و ة الضمانبین خدم العلاقة

)α =0.05 ( انت ق�متها�)و هي أصغر من �0.000ق�مة إحتمال�ة ق�متها ( )0.870  (
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حصائ�ا، ومنه نستنتج من خلال ما سب� أنه ، وهذا یدل على أنها دالة إ0.05مستو� الدلالة 

  .ولاء الز�ائن و ة الضمانخدمتوجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین 

 :ومن خلال ما سب� نرفض الفرض�ة الصفر�ة ونقبل الفرض�ة البدیلة التي تنص على أنه

مستهلكي النتجات لد�  ولاء الز�ائنو  ة الضمانخدمإحصائ�ة بین  أثر ذو دلالة دیوج

 .+ Sport Plus" "لمتجر ر�اض�ةال

  ثان�ة:الفرض�ة الفرع�ة ال -ثان�ا

 ولاء الز�ائن ولا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة بین خدمة الص�انة والتصل�ح  :فرض�ة العدم

 .+ Sport Plus" "متجر لد�

 و ولاء الز�ائنیوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة بین خدمة الص�انة والتصل�ح  :الفرض�ة البدیلة

 .+ Sport Plus" "متجر لد�

  .ولاء الز�ائن لمستهلكي المنتجات الر�اض�ة الص�انة والتصل�ح و ةبین خدم العلاقة ):09الجدول (

  المتغیرات
الق�مة   ق�مة بیرسون   عدد العینة

  الإحتمال�ة

  الدلالة الإحصائ�ة

  التا�ع  المستقل

  دالة إحصائ�ا  0.000  0.926  30

  ولاء الز�ائن  الص�انة والتصل�ح

  ))05(أنظر الملح� رقم( SPSS الإعتماد على نتائج برنامج المصدر:                                     
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نلاح� أن )، 09من خلال نتائج التحلیل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم (    

عند ولاء الز�ائن المستهلكین للمنتجات الر�اض�ة  الص�انة والتصل�ح و�ین ةبین خدم العلاقة

)  و هي �0.000ق�مة إحتمال�ة ق�متها ( )0.926(تظهر ق�متها ) α =0.05( الدلالةمستو� 

، وهذا یدل على أنها دالة إحصائ�ا، ومنه نستنتج من خلال 0.05أصغر من مستو� الدلالة 

  .ولاء الز�ائن الص�انة والتصل�ح وة خدمما سب� أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین 

 :ا سب� نرفض الفرض�ة الصفر�ة ونقبل الفرض�ة البدیلة التي تنص على أنهومن خلال م

مستهلكي لد�  ولاء الز�ائنو الص�انة والتصل�ح ة خدمإحصائ�ة بین  أثر ذو دلالة دیوج

  .+ Sport Plus" "لمتجر النتجات الر�اض�ة

  ثالثة:الفرض�ة الفرع�ة ال -ثالثا

 لد� ولاء الز�ائنو  معالجة الش�او� �ة بین خدمة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ :فرض�ة العدم

 .+ Sport Plus" "متجر

 لد� و ولاء الز�ائن معالجة الش�او� یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة بین خدمة  :الفرض�ة البدیلة

  .+ Sport Plus" "متجر
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  .الر�اض�ةولاء الز�ائن لمستهلكي المنتجات  و معالجة الش�او�  ةبین خدم العلاقة ):10الجدول (

  المتغیرات
الق�مة   ق�مة بیرسون   عدد العینة

  الإحتمال�ة

  الدلالة الإحصائ�ة

  التا�ع  المستقل

  دالة إحصائ�ا  0.000  0.658  30

  ولاء الز�ائن  معالجة الش�او� 

  ))05(أنظر الملح� رقم( SPSS الإعتماد على نتائج برنامج المصدر:                                     

نلاح� أن )، 10من خلال نتائج التحلیل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم (    

عند ولاء الز�ائن المستهلكین للمنتجات الر�اض�ة  و�ین معالجة الش�او�  ةبین خدم العلاقة

)  و هي �0.000ق�مة إحتمال�ة ق�متها ( )0.658(تظهر ق�متها ) α =0.05( الدلالةمستو� 

، وهذا یدل على أنها دالة إحصائ�ا، ومنه نستنتج من خلال 0.05أصغر من مستو� الدلالة 

  .ولاء الز�ائن و معالجة الش�او� ة خدمما سب� أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین 

 :ومن خلال ما سب� نرفض الفرض�ة الصفر�ة ونقبل الفرض�ة البدیلة التي تنص على أنه

مستهلكي لد�  ولاء الز�ائنو  الش�او�  معالجةة خدمإحصائ�ة بین  أثر ذو دلالة دیوج

 .+ Sport Plus" "لمتجر النتجات الر�اض�ة

  را�عة:الفرض�ة الفرع�ة ال -را�عا

 ولاء الز�ائنلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة بین الخدمات الب�ع�ة المساعدة و  :فرض�ة العدم

 .+ Sport Plus" "متجر لد�
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 و ولاء الز�ائنائ�ة بین الخدمات الب�ع�ة المساعدة یوجد أثر ذو دلالة إحص :الفرض�ة البدیلة

 .+ Sport Plus" "متجر لد�

  .ولاء الز�ائن والخدمات الب�ع�ة المساعدة بین  العلاقة ):11الجدول (

  الدلالة الإحصائ�ة  الق�مة الإحتمال�ة  ق�مة بیرسون   عدد العینة  المتغیرات

  التا�ع  المستقل

خدمات الب�ع�ة ال  دالة إحصائ�ا  0.000  0.840  30

  المساعدة

  ولاء الز�ائن

  ))05(أنظر الملح� رقم( SPSS الإعتماد على نتائج برنامج المصدر:                                     

نلاح� أن )، 11من خلال نتائج التحلیل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم (    

عند لز�ائن المستهلكین للمنتجات الر�اض�ة ولاء ا والخدمات الب�ع�ة المساعدة بین  العلاقة

)  و هي �0.000ق�مة إحتمال�ة ق�متها ( )0.658(تظهر ق�متها ) α =0.05( الدلالةمستو� 

، وهذا یدل على أنها دالة إحصائ�ا، ومنه نستنتج من خلال 0.05أصغر من مستو� الدلالة 

  .ولاء الز�ائن وع�ة المساعدة الخدمات الب�ما سب� أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین 

 :ومن خلال ما سب� نرفض الفرض�ة الصفر�ة ونقبل الفرض�ة البدیلة التي تنص على أنه

مستهلكي لد�  ولاء الز�ائنإحصائ�ة بین الخدمات الب�ع�ة المساعدة و  أثر ذو دلالة دیوج

  .+ Sport Plus" "لمتجر النتجات الر�اض�ة

 مناقشة نتائج الدراسة .2
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  ):(خدمات ما �عد الب�ع ولأ�عاد المحور الأ شة نتائج مناق 1.2

و  خدمات الص�انة الضمان، تمثلت خدمات ما �عد الب�ع في عدة أ�عاد رئ�س�ة تشمل

. أظهرت النتائج أن هناك الخدمات الب�ع�ة المساعدةالش�او�، و  معالجة ، خدمةالتصل�ح

 ."+Sport Plus" .ا متجررضا عام بین الز�ائن على خدمات ما �عد الب�ع التي �قدمه

 :تُعتبر خدمة الضمان من الخدمات التي تلعب دورًا مهمًا في تعز�ز  خدمة الضمان

ثقة الز�ائن �المنتجات. أظهرت النتائج أن الز�ائن یرغبون في ضمان �متد لفترة أطول 

و�شمل المز�د من الشرو� التي تحمیهم من العیوب المحتملة. تعز�ز وضوح شرو� 

 .وس�عها �م�ن أن یز�د من رضا الز�ائن وولائهمالضمان وت

 واحدة من النقا�  و التصل�ح �انت خدمات الص�انة و التصل�ح: خدمات الص�انة

التي نالت رضا الز�ائن، لكن مع ذلك، توجد �عض التحفظات التي أظهرت حاجة 

 .لتحسین سرعة وجودة الص�انة المقدمة

  هناك رضا معتدل حول ��ف�ة معالجة تبین من خلال الدراسة أن  :خدمة الش�او�

الش�او�. ُ�لاح� أن الز�ائن �قدرون الجهود المبذولة لحل مشاكلهم، لكنهم یتطلعون 

الز�ائن رضاهم على س�اسة الاسترجاع  أ�ضا أبد� .إلى استجا�ة أسرع وأكثر فعال�ة

أو الاستبدال التي یت�عها المتجر، لكنهم یرغبون في توض�ح شرو� هذه الس�اسة 

 .�ش�ل أكبر لضمان فهم الجم�ع لحقوقهم وواج�اتهم
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 تتضمن هذه الخدمات مثل تقد�م النصائح حول  :الخدمات الب�ع�ة المساعدة

الاستخدام الأمثل للمنتجات، والعروض الخاصة، والخصومات للز�ائن الممیز�ن. 

ن أظهرت النتائج أن الز�ائن �قدرون هذه الخدمات و�عتبرونها إضافات ق�مة تعزز م

تجر�تهم الشرائ�ة. تحسین التواصل مع الز�ائن حول هذه الخدمات وتوس�ع نطاقها 

 .�م�ن أن یز�د من رضاهم وولائهم

  ولاء الز�ائن):( ثانيأ�عاد المحور المناقشة نتائج   2.2

�عتمد �ش�ل �بیر على جودة خدمات ما  "Sport Plus" أظهر التحلیل أن ولاء الز�ائن لمتجر

 .دمة�عد الب�ع المق

 أظهرت النتائج أن رضا الز�ائن على خدمات ما �عد الب�ع له تأثیر  :رضا الز�ائن

إیجابي على ولائهم. الز�ائن الذین �شعرون �الرضا عن خدمات الص�انة والاسترجاع 

 .هم الأكثر ولاءً للمتجر

 تبین أن الز�ائن الذین �حظون بخدمات جیدة �میلون إلى تكرار الشراء  :تكرار الشراء

من نفس المتجر. �انت هناك علاقة طرد�ة بین رضا الز�ائن عن خدمات ما �عد 

 .الب�ع وتكرار ز�اراتهم للمتجر

 الز�ائن الراضون عن خدمات ما �عد الب�ع �میلون إلى توص�ة  :التوص�ة للآخر�ن

 .المتجر لأصدقائهم وأقار�هم، مما یز�د من قاعدة الز�ائن المحتملین

  ض�ة العامة:الفر مناقشة نتائج  3.2
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الفرض�ة العامة للدراسة �انت تفترض أن خدمات ما �عد الب�ع تلعب دوراً محور�اً في تحقی� 

 .ظهرت النتائج صحة هذه الفرض�ة �ش�ل �بیرأ "Sport Plus" .ولاء الز�ائن لمتجر

 أظهر تحلیل الارت�ا� وجود علاقة إیجاب�ة قو�ة بین جودة خدمات ما  :تحلیل الارت�ا�

ع وولاء الز�ائن. �انت معاملات الارت�ا� مرتفعة، مما �شیر إلى أن تحسین �عد الب�

 .خدمات ما �عد الب�ع یؤد� إلى ز�ادة ولاء الز�ائن

 أظهرت النتائج دلالة إحصائ�ة قو�ة تدعم الفرض�ة العامة، مما  :الدلالة الإحصائ�ة

قو�اً لخدمات ما �عد �عني أن النتائج لم تكن نتیجة الصدفة، بل تع�س تأثیراً حق�ق�اً و 

 .الب�ع على ولاء الز�ائن

 خدمة الضمان،  خدمات الص�انة �م�ننا تلخ�ص أن جودة خدمات ما �عد الب�ع، �ما في ذلك

الش�او�، والخدمات الب�ع�ة المساعدة، تلعب دوراً حاسماً في بناء  معالجة ، خدمةو التصل�ح

المستمر لهذه الخدمات �م�ن أن یؤد� لتحسین �ما أن ا "Sport Plus" ولاء الز�ائن لمتجر

  .إلى ز�ادة �بیرة في ولاء الز�ائن وتكرار ز�اراتهم وتوص�اتهم للمتجر
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  الاستنتاج العام:. 3

أ�عاد المحور الأول (خدمات ما �عد أظهرت  :لقد توصلت نتائج الدراسة إلى ما یلي     

، ومنه  "Sport Plus" متجرد� ل خدمات ما �عد الب�عمن  توس�أنه یوجد مستو� م الب�ع)

على  أ�ضا نصت أ�عاد المحور الثاني (ولاء الز�ائن)أما  .تحققتنستنتج أن الفرض�ة الأولى 

، ومنه نستنتج أن الفرض�ة  "Sport Plus" متجرل ولاء الز�ائنأنه یوجد مستو� متوس� من 

وجود علاقة ذات دلالة على  ات الفرع�ة الأر�عة�ما تحققت نتائج الفرض�. الثان�ة قد تحققت

�ل من خدمة الضمان ، خدمات بین مستو�  α ≤ 0.05 إحصائ�ة عند مستو� الدلالة

الخدمات الب�ع�ة المساعدة و بین ولاء  و الص�انة و التصل�ح ، خدمة معالجة الش�او� 

ومن خلال ما سب� نستنتج أن هناك علاقة ارت�اط�ة .  "Sport Plus" الز�ائن لد� متجر

و  خدمات ما �عد الب�ع بین  α ≤ 0.05 ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالةإیجاب�ة 

بولا�ة الأغوا�   "Sport Plus" بین ولاء الز�ائن المستهلكین للمنتجات الر�اض�ة من متجر

، )0.991( وذلك �عد تحلیل نتائج الاستب�ان وحساب معامل الارت�ا� بینهما والذ� وجده

   .جود علاقة إیجاب�ة، حیث �م�ننا القول أن الفرض�ة العامة تحققتومنه نستنتج أ�ضاً على و 

  مما سب� �م�ن تلخ�ص النتائج التال�ة:

 ما خدمات �أ�عاد الاهتمام خلال من السوق  في مرموقة م�انة تحقی� المتجر بإم�ان  - 

   ؛) المساعدة الب�ع�ة الخدمات الش�او�، معالجة ، والتصل�ح، الص�انة الضمان،( الب�ع �عد
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 تستغرق  انها أ� الوقت في مناس�ة غیر أنها إلا �الفعال�ة والص�انة التصل�ح خدمة تتمیز  -

   للألسعار؛ �النس�ة الحال و�ذلك المطلوب،  من أطول وقت

   وعدمه؛ توفرها بین متذبذ�ة خدمات المتجر یوفر  -

 معنو�ة مستو�  عند نالز�ائ ولاء و�ین الب�ع �عد ما لخدمات احصائ�ة دلالة ذو أثر یوجد  -

)0.05.(  
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  :لاصة الفصلخ

في هذا الفصل التطب�قي، تم تناول تأثیر خدمات ما �عد الب�ع على ولاء الز�ائن في       

ب�ع المستلزمات الر�اض�ة في ولا�ة الأغوا�. أظهرت نتائج الدراسة ل "Sport Plus" متجر

حور�اً في تعز�ز رضا الز�ائن وز�ادة ولائهم. أن جودة خدمات ما �عد الب�ع تلعب دوراً م

 ، خدمةو التصل�ح خدمات الص�انة تضمنت الخدمات التي تم تحلیلها: خدمة الضمان،

الش�او�، والخدمات الب�ع�ة المساعدة. أظهرت النتائج رضا عام من الز�ائن، مع  معالجة 

ومعالجة الش�او� �عض التحفظات التي تشیر إلى ضرورة تحسین سرعة وجودة الص�انة 

 .�فعال�ة أكبر

�الإضافة إلى ذلك، �انت خدمة الضمان والخدمات الب�ع�ة المساعدة من العوامل         

المهمة التي تعزز ثقة الز�ائن �المنتجات وتشجعهم على تكرار الشراء والتوص�ة �المتجر 

ا� ، أن هناك علاقة الارت�معامل للآخر�ن. أثبتت التحل�لات الإحصائ�ة، �ما في ذلك تحلیل 

قو�ة ودلالة إحصائ�ة بین جودة خدمات ما �عد الب�ع وولاء الز�ائن، مما یدعم الفرض�ة 

 .العامة للدراسة

�ش�ل عام، تشیر النتائج إلى أن التحسین المستمر لخدمات ما �عد الب�ع �م�ن أن       

 .مة المتجر في السوق یؤد� إلى ز�ادة �بیرة في ولاء الز�ائن، مما �عزز من نجاح واستدا
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�عد من  خدمات ما �عد الب�علقد أص�ح الحفا� على الحصة السوق�ة والوصول إلى      

ء ز�ائنها لاهتمام بو لاو�ان ا ،متاجر ومؤسسات ب�ع المنتجات الر�اض�ةمرتكزات جل ال

تشخ�صها، لذلك ورضاهم من أولو�اتها فهي تسعى لمعرفة مستو� الخدمات المقدمة لهم و 

هم و�ذا  لاء�ان موضوع الدراسة خدمات ما �عد الب�ع من وجهة نظر الز�ائن لكسب و 

  .للحفا� على مر�زها التنافسي تاجرالم

تحقی� لش�ال�ة المطروحة " ما مد� مساهمة خدمات ما �عد الب�ع في الإجا�ة على لإول    

 متجر�المیدان�ة  راسةالتطب�قي في الد تم اسقا� الجانب النظر� على الجانب قد ولاء الز�ائن

"Sport Plus"  حسن لأاالتي  تسعى إلى تقد�م  لب�ع المنتجات الر�اض�ة بولا�ة الأغوا�

  لز�ائنه.

، و�ذا تقد�م �عض وقد تم التوصل إلى جملة من النتائج التي تؤ�د الفرض�ات المقترحة

  التوص�ات.

  

  :التوص�ات

ل هذه لاستغإ�بیر من طرف الز�ائن لذا یجب عل�ه  بإق�ال "Sport Plus" متجرحظى �

ستجا�ة لش�او�هم وحل مشاكلهم ل الالافي السوق وذلك من خ ولاء الز�ائنالفرصة لكسب 

  :ونذ�ر من اهمها

  �عد تلقیهم لخدمة التصل�ح؛ الر�اض�ة جهزةلأفقدان ب�انات ا  -

  ة؛و�أسعار �اهظخدمات ما �عد الب�ع متذبذ�ة  تجرتقد�م الم  -

  وعود �اذ�ة وهذا یتعل� �فترة التصل�ح؛  -

  .عت�ارلاعدم اخذ ش�او� الز�ائن �عین ا  -

  تجر:ومن بین التوص�ات التي �م�ن تقد�مها للم
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لها العمال على جودة الخدمة والعمل خلاالتر�یز على مؤشرات الجودة التي �ح�م من   -

عمال والموظفین للتعرف على آخر الق�ام بدورات تكو�ن�ة وتدر�ب�ة لل - على تحسینه؛ 

عال�ة تتماشى  راتتوظیف عمال وموظفین مؤهلین ذو� قد -المستجدات في هذا المجال؛ 

  ز�ائنالحرص على إعطاء الوعود الصادقة لل -والوظائف الممنوحة لهم؛ 

  :أفاق الدراسة

ن أن نقترح ءه ومنه �م�راخر� �م�ن أن تساهم في إثأ لدراساتمفتوحا  راسةی�قى موضوع الد

  :�عض الدراسات

  ق�اس أداء خدمات ما �عد الب�ع؛  -

  متجر.أثر خدمات ما �عد الب�ع على سمعة ال  -
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 .2010، عمان، الوراق، دار معاصر، ومعرفي
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 الملاحــــــــــــــــق 



 الملاح� : 

 

 

   )1(الملح� رقم 

  

  

 استمارة استب�ان

 شهادة الماستر في إطار تحضیر مذ�رة التخرج لنیلأنا الطالب: �ســود� عـبد المجــیـد، و      

خدمات ما �عد دور  : «: تسییر الموارد ال�شر�ة و المنشآت الر�اض�ة، و الموسومة بــتخصص

لفر�د حت إشراف الأستاذ:  ت »الب�ع في تحقی� ولاء الز�ائن المستهلكین للمنتجات الر�اض�ة

 "متجر اخترنا قدتم إعداد هذه الاستمارة بهدف التعرف على آراء وتوجهات الز�ائن، و  صلاح الدین.

"Sport Plus +نعلم�م أن. للدراسة في هذا الموضوع �الأغــوا�  مستلزمات الر�اض�ةلب�ع ال 

نرجو  إلا في أغراض ال�حث العلمي، لذلك استخدامها المعلومات الواردة في الاستمارة سر�ة ولا یتم

  .من�م ملأها �مصداق�ة

      2024-2023: السنة الجامع�ة                               .التقدیر وفائ� المسب� الش�ر مع

   ة:في الخانة المناس� ( × ) الرجاء وضع العلامة

 المعلومات الشخص�ة: 

    أنثى                                           ذ�ر                         :الجنس

  سنة 46أكثر من                  سنة 45إلى  21من                      سنة 20أقل من  ر:   العم

:     طالب / طال�ة                      موظف                         أعمال حرة                    الوظ�فة

  دینار جزائر�  60,000إلى  25,000من             دینار جزائر�  25,000أقل من    :ر� الدخل الشه

                           دینار جزائر�  60,000أكثر من                                    

  

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  جامعة عمار ثلیجي ــــــ الأغواط

 البدنیة و الریاضیة اتطامعھد علوم و تقنیات النش

 قسم الإدارة و التسییر الریاضي
 



 الملاح� : 

 

 

  :خدمات ما �عد الب�ع -1

  أولا: الضمان

مواف�   مواف�  الع�ارات  الرقم

  �شدة

غیر 

  مواف�

غیر مواف� 

  �شدة

  محاید

فترة ضمان  " للمستلزمات الر�اض�ة+Sport Plusمتــجر"قدم �  01

  .مناس�ة

          

 تــجرمال طرف فعني خدمة الضمان المقدمة منتد  02

  .إلى مداومة التعامل معها

          

            .ترة ضمان المنتجاتف� تــجرمالتقید ی  03

  الص�انة والتصل�حثان�ا: 

مواف�   مواف�  الع�ارات  الرقم

  �شدة

غیر 

  مواف�

غیر مواف� 

  �شدة

  محاید

ستلزمات " للم+Sport Plusتــجر"خدمة الص�انة المقدمة من م  01

  .ملائمةالر�اض�ة 

          

            .جیدة �أسعار ص�انةخدمة التــجر مالقدم �  02

            .علیها �فترة التصل�ح المتف�المتــجر تقید ی  03

  ثالثا: معالجة الش�او� 

مواف�   مواف�  الع�ارات  الرقم

  �شدة

غیر 

  مواف�

غیر مواف� 

  �شدة

  محاید

الش�او� من  الر�اض�ة " للمستلزمات+Sport Plusمتـجر"قبل �  01

   .ز�ائنها

          

            و سر�عة. �صفة دائمة الش�او� المتجر �عالج   02

  الخدمات الب�ع�ة المساعدةرا�عا: 

مواف�   مواف�  الع�ارات  الرقم

  �شدة

غیر 

  مواف�

غیر مواف� 

  �شدة

  محاید

خدمة نقل السلعة  " للمستلزمات الر�اض�ة+Sport Plus"�قدم متجر  01

  .وآمن�ش�ل سر�ع 

          

            .تر�یب دق�قة وفعالة متجر خدمةال �قدم  02

            .الشراء ى استخدام المنتجات الر�اض�ة �عدمتجر تدر��اً �اف�اً علالیوفر   03

            .متجر خدمة التبدیل �سهولة و�دون تعقیداتال�قدم   04



 الملاح� : 

 

 

  :ولاء الز�ائن -2

مواف�   مواف�  الع�ارات  الرقم

  �شدة

غیر 

  مواف�

واف� غیر م

  �شدة

  محاید

 تمیز في السوق ین " للمستلزمات أ+Sport Plusتــجر"ستط�ع م�  01

  .بتقد�م خدمات بجودة عال�ة

          

            إلى تكرار الشراء منه. تـجرلما دفعكی  02

            �سب ولاء ز�ائنه.جل أمن  �عتمد المتجر على سمعة منتجاته  03

            .�م خدمات ما �عد الب�عتقد في تاجرغیره من الم تــجرستب� الم�  04

ار�ة ر لكسب رضا الز�ون واستم بخدمات ذات جودة عال�ة تـجرقوم الم�  05

  .عمله معه

          

الز�ائن في المواعید إلى بتسل�م المنتجات جاهزة  تجرقوم الم�  06

  .المحددة

          

            .تخف�ض أسعارهب قام إذا هز�ائن یرفع عددن أ تـجر�م�ن للم  07

عال�ة لضمان نوع�ة جیدة  على عاملین �مهاراتتـجر مد المعت�  08

  .للخدمات

          

خدمات ما �عد الب�ع یدفعك للاستمرار  لمستو�  متـجرال تحسین  09

  �التعامل معه.

          

            من المتاجر. على غیره تفضل الشراء من هذا المتجر  10
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  )02ملح� رقم (ال

  - مییز� تلصدق الا -

  خدمات ما �عد الب�عالصدق التمییز�  -1

  

  

  الصدق التمییز� ولاء الز�ائن -2
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  )03ملح� رقم (ال

  - معامل الث�ات -

          

  )04ملح� رقم (ال

  -المقای�س الوصف�ة -

  

  نتائج ع�ارات خدمات ما �عد الب�ع - 1

 

 

Statistiques 
 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 

N Valide 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,40 1,30 1,40 1,23 1,37 1,40 1,20 1,63 1,43 1,23 1,30 3,37 

Ecart type 0,675 0,596 0,770 0,568 0,850 0,855 0,610 0,765 0,679 0,568 0,535 0,718 

  

  

  ائن�نتائج ع�ارات ولاء الز  - 2

 

Statistiques 
 Q.1 Q.2 Q.3 Q.4 Q.5 Q.6 Q.7 Q.8 Q.9 Q.10 

N Valide 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,40 1,30 1,40 1,23 1,37 1,40 1,20 1,63 1,30 3,37 

Ecart type 0,675 0,596 0,770 0,568 0,850 0,855 0,610 0,765 0,535 0,718 
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  )05ملح� رقم (ال

  -معامل الارت�ا�  -

  

  نتائج معامل الارت�ا� للفرض�ة العامة - 1

 

Corrélations 
 

 البیع_بعد_ما_خدمات الزبائن_ولاء

Corrélation de Pearson 1 0,991 الزبائن_ولاء
**

 

Sig. (bilatérale) 
 

0,000 

N 30 30 

Corrélation de Pearson 0,991 البیع_بعد_ما_خدمات
**

 1 

Sig. (bilatérale) 0,000 
 

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  

 فرع�ة الأولىنتائج معامل الارت�ا� للفرض�ة ال - 2

 

Corrélations 
 

 الزبائن_ولاء الضمان

 Corrélation de الضمان

Pearson 

1 0,870
**
 

Sig. (bilatérale) 
 

0,000 

N 30 30 

 Corrélation de الزبائن_ولاء

Pearson 

0,870
**
 1 

Sig. (bilatérale) 0,000 
 

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 ثان�ةفرع�ة النتائج معامل الارت�ا� للفرض�ة ال - 3

Corrélations 
 

_الصیانة

 التصلیح

ءولا  الزبائن_

_الصیانة

حالتصلی  

Corrélation de 

Pearson 

1 0,926
**
 

Sig. (bilatérale) 
 

0,000 

N 30 30 

_ولاء

 الزبائن

Corrélation de 

Pearson 

0,926
**
 1 

Sig. (bilatérale) 0,000 
 

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 ثالثةفرع�ة الج معامل الارت�ا� للفرض�ة النتائ - 4

Corrélations 
 

 الزبائن_ولاء الشكاوي_معالجة

_معالجة

 الشكاوي

Corrélation de Pearson 1 0,658
**
 

Sig. (bilatérale) 
 

0,000 

N 30 30 

Corrélation de Pearson 0,658 الزبائن_ولاء
**
 1 

Sig. (bilatérale) 0,000 
 

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

                          

 را�عةفرع�ة النتائج معامل الارت�ا� للفرض�ة ال -5                        

Corrélations 
 

 الزبائن_ولاء المساعدة_البیعیة_الخدمات

_البیعیة_الخدمات

 المساعدة

Corrélation de Pearson 1 0,840
**
 

Sig. (bilatérale) 
 

0,000 

N 30 30 

Corrélation de Pearson 0,840 الزبائن_ولاء
**
 1 

Sig. (bilatérale) 0,000 
 

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 

 

  


