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 المقدمة: .1.1
 

تعد العلامة التجاریة في العصر الراھن أحد أثمن الأصول الاستراتیجیة التي تمتلكھا المنظمات، فھي لیست  

مجرد اسم أو شعار، بل ھي حزمة من الوعود والقیم التي تربط المنظمة بعملائھا. وفي ظل اشتداد حدة  

افیاً لضمان استمراریة العمیل، بل أصبح  المنافسة وانفتاح الأسواق العالمیة، لم یعد تقدیم منتج عالي الجودة ك

 لزاماً على المنظمات بناء جسور من "الثقة" المتینة التي تتجاوز مجرد عملیة البیع والشراء العابرة. 

) الركیزة الأساسیة التي تنطلق منھا كافة التفاعلات  Brand Trustوتعتبر الثقة في العلامة التجاریة (

الإیجابیة بین المستھلك والعلامة؛ فھي تمثل حالة من الطمأنینة لدى العمیل بأن المنظمة ستفي بالتزاماتھا  

)،  Customer Loyaltyوتراعي مصالحھ في كافة الظروف. إن ھذه الثقة ھي التي تولد "الولاء" (

والذي یمثل المحرك الفعلي لربحیة المنظمة واستدامتھا، حیث یتحول العمیل من مجرد مستھلك إلى  

 "شریك" یدافع عن العلامة ویكرر الشراء رغم وجود بدائل منافسة. 

إن التحدي الحقیقي الذي تواجھھ الشركات الیوم یكمن في كیفیة تحویل الثقة من مفھوم نظري إلى ممارسة  

واقعیة تلمس جوانب المصداقیة، والنزاھة، والشفافیة. ومن ھذا المنطلق، تأتي ھذه الدراسة لتسلیط الضوء  

التجاریة على مستویات ولاء العملاء،  على طبیعة العلاقة الارتباطیة والأثر الذي تتركھ الثقة في العلامة  

وذلك من خلال استعراض الأبعاد المكونة للثقة وكیفیة توظیفھا لتعزیز الارتباط الوجداني والسلوكي للعمیل  

 تجاه العلامة التجاریة في بیئة أعمال متسارعة التغیر. 
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 مشكلة الدراسة  .1.2
العلامة التجاریة في تكوین ولاء طویل  في التساؤل حول مدى مساھمة الثقة في تتمثل مشكلة البحث 

 الأمد لدى العملاء  

 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1
 

السلوكي والعاطفيّ  (كالمصداقیة والنزاھة) وبین مستویات الولاء بین أبعاد الثقة التي تربط  نقص الدراسات  

 ر مباشبشكل 

 

 فجوات على المستوى التطبیقي  .1.2.2
 

 الثقة لمواجھة تقلبات السوق وتغیر ولاء المستھلكین  استراتیجیات تعزز تحدي المنظمات في بناء  

 

 

 أھمیة الدراسة  .1.3

 

 على المستوى النظري: .1.3.1
 

 بإطار یوضح تفاعل الثقة مع الولاء راء المكتبة الأكادیمیة إث

 على المستوى التطبیقي:  .1.3.2

 

  التسویق برؤى حول كیفیة بناء سمعة قویة تضمن ولاء العمیلتزوید مدیري  
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 أسئلة الدراسة  .1.4

 

 كیف تؤثر الثقة في العلامة التجاریة على ولاء العملاء؟ : السوال الرائیسي

 .الاسئلة الفرعیة: 

 كیف تؤثر المصداقیة على ولاء العملاء؟  .1

 كیف یوثر الالتزام بالوعود على ولاء العملاء؟  .2

 كیف یؤثر التواصل الشفاف على ولاء العملاء؟  .3

 

 أھداف الدراسة  .1.5
 دراسة وتحلیل أثر الثقة في العلامة التجاریة على ولاء العملاء  الھدف الرئیسي:

قیاس تأثیر كل من ( المصداقیة،الالتزام ، والشفافیة )على استمراریة تعامل العمیل مع   الأھداف الفرعیة:

   العلامة

 

 

 فرضیات الدراسة  .1.6
 توجد علاقة معنویة ذات دلالة إحصائیة بین الثقة في العلامة التجاریة وولاء العملاء :  الفرضیة الرئیسیة

   توجد علاقة إیجابیة بین (المصداقیة/الالتزام/الشفافة) وبین ولاء العملاء: الفرضیات الفرعیة
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 نموذج الدراسة  .1.7
 

 المتغیر المستقل (الثقة في العلامة ) المصداقیة،الالتزام،الشفافیة.

 المتغیر التابع: ولاء العملاء 

 

 منھجیة الدراسة  .1.8
 فلسفة البحث: الوضعیة 

 منھج البحث: استنتاجي  

 نوع البحث: كميّ باستخدام الاستبیان  

 الأفق الزمني: دراسة مقطعیة 

     

 

 مخطط المشروع المقترح  .1.9
 الثقة في العلامة التجاریة                

 الفصل الأول: المقدمة 

 • خلفیة الدراسة: أھمیة الثقة كعامل تنافسي في الأسواق الحدیثة. 

 • مشكلة البحث: تراجع ثقة المستھلكین في ظل كثرة الإعلانات المضللة، وكیفیة إعادة بنائھا. 

 • أھداف البحث: تحدید العوامل المؤثرة في ثقة العمیل، وقیاس أثرھا على الولاء للعلامة. 

 • أھمیة البحث: مساعدة الشركات على فھم "سیكولوجیة الثقة" لزیادة الحصة السوقیة. 

 • تساؤلات البحث: ھل تؤثر جودة المنتج وحدھا على الثقة؟ ما دور الشفافیة في تعزیز الولاء؟

 الفصل الثاني: الإطار النظري

 • تعریف الثقة في العلامة التجاریة: المفاھیم اللغویة والاصطلاحیة. 
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 • أبعاد الثقة: (الكفاءة، النزاھة، المصداقیة، والنوایا الحسنة). 

 • عوامل بناء الثقة: (تجربة العمیل، السمعة، التقییمات، المسؤولیة الاجتماعیة). 

 • الدراسات السابقة: مراجعة ما توصل إلیھ الباحثون حول علاقة الثقة بالسلوك الشرائي. 

 الفصل الثالث: منھجیة البحث 

 • منھج البحث: استخدام المنھج الوصفي التحلیلي. 

 • مجتمع وعینة الدراسة: تحدید الفئة المستھدفة (مثلاً: مستھلكي قطاع التكنولوجیا أو التجزئة). 

 • أداة البحث: تصمیم (استبانة) تقیس مستویات الثقة لدى العملاء. 

 • صدق وثبات الأداة: الاختبارات العلمیة لضمان دقة النتائج.

 الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي 

 ) لتحویل الإجابات إلى أرقام ونسب مئویة. SPSS• تحلیل البیانات: استخدام برنامج (

 • اختبار الفرضیات: التأكد من صحة العلاقة بین المتغیرات (مثل: ھل تزید الشفافیة من معدل الشراء؟). 

 • عرض النتائج: استخدام الجداول والرسوم البیانیة لتوضیح مستویات الثقة. 

 الفصل الخامس: مناقشة النتائج والخاتمة 

 • ملخص النتائج: استعراض أھم ما تم التوصل إلیھ (مثلاً: الجودة ھي المحرك الأول للثقة). 

 • التوصیات: تقدیم نصائح عملیة للشركات (مثل: تفعیل برامج الضمان، تعزیز التواصل الصادق). 

 • المقترحات: مواضیع بحثیة مستقبلیة (مثل: أثر الذكاء الاصطناعي على ثقة العملاء). 

 • الخاتمة: تلخیص شامل لأھمیة المشروع وأثره 
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 والدراسات السابقة : الإطار النظري الفصل الثاني. 
 

 

 ) Previous Studiesالدراسات السابقة ( 2.1

تعددت الدراسات التي تناولت متغیرات الدراسة الحالیة، ویمكن استعراض أبرزھا وفقاً للتسلسل الزمني من  

 الأحدث إلى الأقدم على النحو التالي: 

 ):2025. دراسة (النجار، 1

 تأثیر الثقة بالعلامة كمتغیر وسیط بین ارتباط العمیل والولاء.  العنوان:• 

استكشاف الدور الذي تلعبھ الثقة كحلقة وصل تضمن تحول الارتباط الذھني بالماركة إلى   الھدف:• 

 ولاء فعلي طویل الأمد. 

خلصت الدراسة إلى أن الارتباط بالعلامة وحده لا یكفي؛ فبدون وجود ثقة حقیقیة، لا یمكن   النتائج:• 

 للعمیل أن یستمر في ولائھ عند ظھور بدائل أخرى في السوق. 

 ): SAP  &Emarsys، 2025. دراسة (2

 اتجاھات ولاء العملاء العالمیة في ظل التحول الرقمي. العنوان:• 

 دراسة تغیر مفاھیم الولاء والثقة لدى المستھلكین في البیئات الرقمیة الحدیثة.  الھدف:• 

أشارت النتائج إلى ظھور "ولاء القیم"، حیث یربط نسبة كبیرة من المستھلكین ولائھم   النتائج:• 

 للعلامة بمدى ثقتھم في الممارسات الأخلاقیة والشفافیة التي تتبعھا الشركة. 

 ):2024. دراسة (إبراھیم وآخرون، 3

 مقومات بناء الثقة في شركة المراعي السعودیة لتحقیق التفوق التنافسي.  العنوان:• 

التعرف على مدى امتلاك شركة المراعي لمقومات الثقة (النیة الحسنة، الأمانة، والمقدرة)   الھدف:• 

 وأثر ذلك على تمیزھا. 

أثبتت الدراسة أن شركة المراعي نجحت في بناء مسببات الثقة الأساسیة، مما ساعدھا في   النتائج:• 

 الحفاظ على مكانتھا السوقیة وتعزیز ولاء عملائھا في السوق السعودي. 
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 ):2023. دراسة (بوشنافة وزملاؤه، 4

 دور التجربة والثقة بالعلامة التجاریة في بناء وفاء الزبائن.  العنوان:• 

 دراسة أثر التجربة الحسیة والعملیة للعمیل مع العلامة في بناء جدار من الثقة یؤدي للوفاء.  الھدف:• 

توصلت الدراسة إلى أن الثقة ھي نتیجة تراكم تجارب ناجحة، وھي المحرك الرئیس   النتائج:• 

 ) یكرر عملیة الشراء تلقائیاً. Loyal Customerلتحویل الزبون العادي إلى زبون وفيّ (

 ):2022. دراسة (آیة ریة، 5

 توسیط مشاعر العمیل في العلاقة بین استعادة ثقة العمیل ونیة إعادة الشراء.  العنوان:• 

بحث كیفیة استعادة ثقة العمیل بعد الأزمات لضمان عودتھ للشراء (تطبیقاً على قطاع   الھدف:• 

 الخدمات). 

أظھرت النتائج وجود علاقة طردیة قویة بین استعادة الثقة المفقودة وبین نیة إعادة الشراء،   النتائج:• 

 مما یؤكد أن الثقة ھي صمام الأمان للولاء.

 التعقیب على الدراسات السابقة  2.1.6

ھي   الثقة في العلامة التجاریةمن خلال استعراض الدراسات السابقة، یتضح وجود اتفاق عام على أن 

 . وتستفید الدراسة الحالیة من ھذه الأدبیات في: الولاءالمتطلب الأساسي لبناء 

 • تحدید أبعاد الثقة (النزاھة، الكفاءة، النیة الحسنة). 

 • دعم الفرضیات التي تشیر إلى وجود علاقة طردیة بین المتغیرین.

تختلف الدراسة الحالیة عن بعض الدراسات السابقة في تركیزھا التطبیقي على السوق السعودي   التمیز:• 

 (شركة المراعي) لربط الجانب النظري بالواقع العملي المحلي. 

 

 )Theoretical Framework. الإطار النظري (2.2

 ) Brand Trustأولاً: الثقة في العلامة التجاریة (

تعُرف الثقة في العلامة التجاریة بأنھا شعور المستھلك بالأمان تجاه العلامة التجاریة، وإیمانھ بأنھا ستحقق  

 التوقعات المرجوة منھا. وتتكون من ثلاثة أبعاد أساسیة: 

وتعني صدق العلامة التجاریة وشفافیتھا في التعامل، ومدى   ): Integrityالنزاھة ( .1

 التزامھا بالوعود التي تقطعھا في حملاتھا الإعلانیة. 

وتشیر إلى القدرة التشغیلیة والفنیة للعلامة على تقدیم   ):Competenceالكفاءة ( .2

 منتجات أو خدمات بجودة عالیة تلبي احتیاجات العمیل الفعلیة. 
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وھي إدراك العمیل بأن العلامة التجاریة تھتم   ):Benevolenceالنیة الحسنة ( .3

 بمصلحتھ الشخصیة ولا تھدف فقط للربح المادي، خاصة في حالات الشكاوى أو الأزمات.

 ) Customer Loyaltyثانیاً: ولاء العملاء (

الولاء ھو التزام عمیق من قبل المستھلك بإعادة شراء المنتج المفضل لدیھ باستمرار، رغم وجود مغریات  

 من المنافسین. وینقسم إلى مستویین: 

الارتباط النفسي والشعوري الذي یجعل العمیل یدافع عن العلامة   الولاء العاطفي: .1

 التجاریة ویشعر بالفخر عند استخدامھا. 

ویتمثل في تكرار عملیة الشراء فعلیاً وزیادة حجم المشتریات من   الولاء السلوكي: .2

 نفس العلامة بمرور الوقت. 

 ثالثاً: العلاقة بین الثقة والولاء 

تعتبر الثقة ھي المحرك الأول للولاء؛ فالمستھلك الذي یثق في نزاھة وكفاءة العلامة یقل لدیھ الشعور  

 Word ofبالمخاطرة، مما یحولھ من مجرد "مشترٍ عابر" إلى "عمیل وفيّ" یوصي بالعلامة للآخرین (

Mouth .( 

 . نموذج الدراسة المقترح 2.3

  

 الثقة في العلامة التجاریة (أبعادھا: النزاھة، الكفاءة، النیة الحسنة).  المتغیر المستقل:• 

 ولاء العملاء.  المتغیر التابع:• 

 

 الخاتمة  
، یتضح أن الثقة  "أثر الثقة في العلامة التجاریة على ولاء العملاء"في ختام ھذه الدراسة التي تناولت  

لیست مجرد خیار تسویقي، بل ھي الأصل الاستراتیجي الأھم الذي تبنى علیھ العلاقة طویلة الأمد بین  

المنظمة وعملائھا. ومن خلال استعراض الجوانب النظریة والدراسات السابقة، یمكن تلخیص أبرز النتائج  

 والتوصیات على النحو التالي: 

 أولاً: أھم النتائج 

توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد الثقة (النزاھة، الكفاءة، النیة   .1

 الحسنة) وبین تعزیز ولاء العملاء السلوكي والعاطفي. 
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تعتبر "النزاھة" وصدق الوعود الممنوحة للعملاء العامل الأكثر تأثیراً في بناء القاعدة   .2

 الأولى للثقة، تلیھا كفاءة المنتج في تلبیة الاحتیاجات الفعلیة.

إن ولاء العمیل لا یتحقق بشكل تلقائي، بل ھو نتیجة تراكمیة لتجارب إیجابیة تعزز من   .3

 قناعة العمیل بأن العلامة التجاریة تضع مصالحھ كأولویة (النیة الحسنة). 

في ظل الأزمات أو المنافسة الشرسة، تعمل "الثقة" كدرع حمایة یمنع تسرب العملاء   .4

 نحو المنافسین، مما یقلل من حساسیة العمیل تجاه تغیر الأسعار.

 ثانیاً: التوصیات 

ضرورة التزام الشركات بمصداقیة الرسائل الإعلانیة والشفافیة في   تعزیز الشفافیة: .1

 عرض مواصفات المنتجات لترسیخ بعُد "النزاھة". 

الاستثمار في البحث والتطویر لضمان تفوق "كفاءة" العلامة   التطویر المستمر للجودة: .2

 التجاریة، مما یضمن رضا العمیل الدائم. 

تفعیل قنوات التواصل مع العملاء والاستماع لمشكلاتھم وحلھا   بناء علاقات تفاعلیة: .3

 بمرونة، لإثبات "النیة الحسنة" للمنظمة تجاھھم. 

تجاوز برامج المكافآت التقلیدیة إلى بناء روابط   برامج الولاء القائمة على القیم: .4

 عاطفیة تعتمد على القیم المشتركة بین العلامة والعمیل. 

 كلمة ختامیة 

نأمل أن تكون ھذه الدراسة قد أسھمت في تسلیط الضوء على الآلیات التي تتحول من خلالھا الثقة في  

العلامة التجاریة إلى ولاء مستدام، بما یخدم الباحثین في ھذا المجال ومدیري التسویق الساعین لتحقیق  

 التمیز في السوق السعودي. 

 

 

 

 

 

 



13 
  

 

 

 

  

 

 :  الملاحق

 الثقة في العلامة التجاریة  استبیان حول أثر 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf8k6yjv41oNi-

TAX1nHM48CjxRq_tN8Jrxq6PiuRmJ1jUyFQ/viewform 

 

 

 

 

 استبیان دراسة: أثر الثقة في العلامة التجاریة على سلوك المستھلك 

 المشاركة،   عزیزتي/   المشارك عزیزي

 تحیة طیبة وبعد،، 

  على  التجاریة  العلامة في الثقة أثر"الھدف من ھذا الاستبیان ھو جمع البیانات اللازمة لبحث علمي یدرس  
. الإجابة على ھذه الأسئلة لن تستغرق من وقتكم سوى دقائق معدودة، ونؤكد لكم أن  " المستھلك وولاء سلوك

 جمیع الإجابات ستعُامل بسریة تامة ولن تسُتخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط. 

  معھ تتعامل  بنك أو  ملابس، شركة ھواتف،  شركة (مثل: محددة تجاریة  علامة  اختیار یرجى  ملاحظة:
 . التالیة العبارات على الإجابة   أثناء ذھنك  في واستحضارھا باستمرار)

 شكراً لتعاونكم ووقتكم الثمین. 
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 منھجیة البحث   الثالث:الفصل . ٣
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   . المقدمة٣٫١

 

 

یھدف ھذا الفصل إلى تقدیم عرض شامل للمنھجیة العلمیة والخطوات الإجرائیة التي تم اتباعھا للتحقق من  

.  "المستھلك  وولاء سلوك   على التجاریة العلامة في  الثقة  أثر" أھداف الدراسة واختبار فرضیاتھا المتعلقة بـ 

ویتضمن ھذا الفصل وصفاً دقیقاً لمنھج الدراسة المستخدم، وتحدید مجتمع وعینة الدراسة، بالإضافة إلى  

الأدوات المستخدمة في جمع البیانات (الاستبیان)، والأسالیب الإحصائیة التي تمت الاستعانة بھا لمعالجة  

 البیانات عبر البرامج الإحصائیة المعتمدة. 
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 لمتغیرات البحث  الإجرائیة  . التعریفات٣٫٢

 

 ) Brand Trustأولاً: المتغیر المستقل الرئیسي: الثقة في العلامة التجاریة (

ھي الدرجة الكلیة التي یحصل علیھا أفراد عینة الدراسة عند استجابتھم للعبارات   :الإجرائي  التعریف 

المتعلقة بالثقة في العلامة التجاریة في الاستبیان، وتعكس مدى إیمان واطمئنان المستھلك بأن العلامة  

 التالیة:  التجاریة قادرة على الوفاء بوعودھا وتحقیق مصلحتھ، وتقُاس إجرائیاً عبر الأبعاد الثلاثة 

 ):Brand Reliability( التجاریة العلامة  اعتمادیة.  1 

تشیر إلى مدى قناعة المستھلك بأن العلامة التجاریة قادرة على تقدیم    :الإجرائي  التعریف 

منتجات أو خدمات بجودة ثابتة ومستمرة وتلبي توقعاتھ دائما؛ً وتقاس إجرائیاً بالدرجة التي  

 ) في الاستبیان.4) إلى (1یمنحھا المستجیب للعبارات من (

 ): Brand Integrity(  التجاریة  العلامة نزاھة.  2 

تشیر إلى مدى إدراك المستھلك لصدق العلامة التجاریة، وأمانتھا في    :الإجرائي  التعریف 

حملاتھا الإعلانیة، وعدالة أسعارھا، والتزامھا بالمعاییر الأخلاقیة في تعاملاتھا؛ وتقاس إجرائیاً  

 ) في الاستبیان. 8) إلى (5بالدرجة التي یمنحھا المستجیب للعبارات من (

 ): Brand Benevolence( والاھتمام  الحسنة النیة.  3 

تشیر إلى شعور المستھلك بأن العلامة التجاریة تھتم بمصلحتھ ورغباتھ    :الإجرائي  التعریف 

وتضعھا ضمن أولویاتھا، مع تقدیم خدمة عملاء متمیزة تحترم المستھلك؛ وتقاس إجرائیاً  

 ) في الاستبیان. 11) إلى (9بالدرجة التي یمنحھا المستجیب للعبارات من (

 )Brand Loyaltyثانیاً: المتغیر التابع: ولاء المستھلك للعلامة التجاریة (

ھو السلوك الإیجابي والارتباط العاطفي الذي یظھره المستھلك تجاه علامة   :الإجرائي  التعریف 

تجاریة محددة، والذي یدعوه إلى تكرار الشراء منھا مستقبلاً، وتفضیلھا كخیار أول، وتوصیة  
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الآخرین بھا حتى مع وجود عروض منافسة؛ ویقُاس إجرائیاً بالدرجة الكلیة التي یمنحھا المستجیب  

 ) في الاستبیان المخصص لھذه الدراسة. 15) إلى (12للعبارات من (

 

 

 البحث) البحث (بصلة   . تصمیم٣٫٢٫١

 ) Research Onion -تصمیم الدراسة (وفقاً لنموذج بصلة البحث 

 'Saunders" (البحث بصلة" لتحدید الإطار المنھجي الشامل للدراسة، تم الاعتماد على نموذج 
Research Onion(  والذي یتكون من ست طبقات رئیسیة تحدد المسار العلمي للدراسة من الفلسفة ،

 العامة وصولاً إلى الأدوات المیدانیة، وذلك على النحو التالي:

 الأولى  الطبقة -) Research Philosophy. الفلسفة البحثیة (1

 . ) Positivism( الوضعیة  الفلسفة  :المتبعة  الفلسفة 

تعتمد ھذه الدراسة على قیاس ظاھرة واقعیة موضوعیة (الثقة في العلامة التجاریة وأثرھا   :المبرر 

على الولاء) بشكل مستقل عن الآراء الشخصیة للباحث. وتقوم الفلسفة الوضعیة على استخدام البیانات  

 الكمیة والمؤشرات الإحصائیة لاختبار النظریات والفرضیات القائمة بشكل علمي ومحاید. 

 الثانیة  الطبقة -) Research Approach. المدخل البحثي / الاستدلال (2

 . )Deductive Approach(  الاستنتاجي/    الاستنباطي المدخل : المتبع المدخل 

تبدأ الدراسة من العام إلى الخاص؛ حیث تم الاعتماد على النظریات والأدبیات التسویقیة   :المبرر 

السابقة لبناء فرضیات واضحة حول العلاقة بین الثقة والولاء، ومن ثم الانتقال إلى الواقع المیداني  

 لجمع البیانات واختبار صحة ھذه الفرضیات وقبولھا أو رفضھا إحصائیاً. 

 الثالثة  الطبقة  -) Research Strategy. الاستراتیجیة البحثیة (3

 . )Survey Strategy( المیداني المسح استراتیجیة  : المتبعة الاستراتیجیة  

تعُد استراتیجیة المسح الأداة الأكثر كفاءة وملاءمة لجمع كمیات كبیرة من البیانات من عینة   :المبرر 

ممثلة للمستھلكین في وقت محدد، وذلك باستخدام الاستبیان، مما یسمح بتحلیل العلاقات بین  

 المتغیرات بدقة. 

 الرابعة  الطبقة -) Research Choice. الخیار المنھجي (4
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 . )Mono-method Quantitative(  الأحادي  الكمي   المنھج  :المتبع المنھج 

اعتمدت الدراسة حصریاً على أسلوب كمي واحد لجمع وتحلیل البیانات، وھو الاستبیان   :المبرر 

الإلكتروني المغلق، حیث یتم تحویل استجابات المستھلكین إلى أرقام وبیانات كمیة تعُالج إحصائیاً  

 لاستخراج النتائج وتعمیمھا. 

 الخامسة  الطبقة - ) Time Horizon. الأفق الزمني (5

 . )Cross-sectional Study( المستعرضة/  المقطعیة   الدراسة : الزمني  الأفق 

یتم جمع البیانات من أفراد العینة (المستھلكین) في فترة زمنیة محددة ومعینة (مرة واحدة   :المبرر 

فقط)، ولا تتطلب الدراسة تتبع سلوك المستھلكین على فترات زمنیة متباعدة أو طویلة (مثل الدراسات  

 الطولیة). 

 البصلة)  (لبّ  السادسة الطبقة -) Techniques and Procedures. التقنیات والإجراءات (6

الإلكتروني المصمم بمقیاس لیكرت   تم جمع البیانات الأولیة عن طریق الاستبیان : البیانات جمع 

 الخماسي وتوزیعھ عشوائیاً. 

عبر الأسالیب الإحصائیة   SPSSتم تفریغ البیانات وتحلیلھا باستخدام برنامج  : البیانات تحلیل 

 الوصفیة والاستدلالیة (كتحلیل الانحدار والارتباط) للتحقق من الأثر الافتراضي للمتغیرات. 
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 الفلسفة الوضعیة 

 المدخل الاستنباطي 

 

 استراتیجیة المسح المیداني 

 المنھج الكمي الأحادي  

 

المقطعیة   الدراسة  

وتحلیلالاستبیان الاكتروني   

Spss   
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 العینات  البحث وطرق وتقنیات أخذ  . مجتمع٣٫٢٫٢

 

المستھلكین والمستفیدین من    : الدراسة  مجتمع  العلامات یتكون مجتمع الدراسة من جمیع  التجاریة    [ 

 للھواتف الذكیة / أو قطاع التجزئة] في [المنطقة الجغرافیة، مثل: المملكة العربیة السعودیة]. 

عینة   : الدراسة  عینة   اختیار  تم  المجتمع،  كامل  حصر  لصعوبة   Random(  عشوائیة   نظراً 
Sample(    ممثلة للمجتمع. وقد تم توزیع الاستبیان إلكترونیاً على أفراد العینة للحصول على استجابات

 كافیة تحقق شروط التحلیل الإحصائي. 

 ): Research Instrument. أداة الدراسة (4

بـ الاستبیان الاستعانة  تم    )Questionnaire(  تمت  للدراسة، حیث  الأولیة  البیانات  كأداة رئیسیة لجمع 

تصمیم الاستبیان بناءً على الأدبیات والدراسات السابقة في مجال التسویق وسلوك المستھلك. وقد قُسمت الأداة  

 إلى جزأین: 

 یقیس البیانات الدیموغرافیة لأفراد العینة (الجنس، العمر، المستوى التعلیمي).  :الأول  القسم 

یضم عبارات موجھة لقیاس متغیرات الدراسة المقسمة إلى أربعة محاور أساسیة، وتمت    :الثاني  القسم 

لـ مقیاس العبارات وفقاً  للمستجیبین    )point Likert Scale-5(  الخماسي  لیكرت  صیاغة  لیتیح 

 تحدید درجة موافقتھم بدءاً من (موافق بشدة) إلى (غیر موافق بشدة). 

 ):Statistical Methods. الأسالیب الإحصائیة المستخدمة (5

البیانات وتحلیلھا، تم استخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة   ، والاعتماد  )SPSS(لمعالجة 

 على الأسالیب التالیة: 

مثل التكرارات، النسب المئویة، المتوسطات    ): Descriptive Statistics(  الوصفي  . الإحصاء1

 الحسابیة، والانحرافات المعیاریة لوصف خصائص العینة وتحلیل الإجابات. 

اختبار2 أداة    ):Cronbach's Alpha(  كرونباخ  ألفا  معامل  .  ثبات وصلاحیة  مدى  من  للتأكد 

 الدراسة (الاستبیان). 
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تحلیل3 لاختبار    ): Regression    &Correlation Analysis(  والارتباط  الانحدار  . 

 الفرضیات وقیاس مدى وقوة أثر الثقة في العلامة التجاریة على سلوك المستھلك. 

 

 البیانات   طریقة جمع. ٣٫٣

 

 تعتمد ھذه الدراسة على نوعین رئیسیین من مصادر البیانات لضمان التغطیة الشاملة للجانبین النظري والتطبیقي:

 ): Secondary Sources. المصادر الثانویة (1
تم الاعتماد علیھا لبناء الإطار النظري وفلسفة الدراسة، وتشمل مراجعة الأدبیات والكتب والمقالات العلمیة  

) وولاء  Brand Trustالمنشورة، ورسائل الماجستیر والدكتوراه السابقة ذات العلاقة بالثقة في العلامة التجاریة (

)، وذلك بھدف صیاغة فرضیات البحث وبناء أداة الدراسة (الاستبیان) على أسس Brand Loyaltyالمستھلك (

 علمیة رصینة.

 ): Primary Sources. المصادر الأولیة (2

تم الاعتماد علیھا لجمع البیانات المیدانیة من عینة الدراسة للتحقق من الفرضیات وإصدار النتائج، وتمت عملیة  

 الجمع وفقاً للخطوات التالیة:

كأداة رئیسیة وموحدة لجمع   )Online Questionnaire( الإلكتروني تم استخدام الاستبیان :الجمع أداة 

 البیانات الكمیة، نظراً لكفاءتھ في الوصول إلى عینة كبیرة ومتنوعة من المستھلكین في وقت قیاسي. 

تم نشر وتوزیع رابط الاستبیان عبر وسائل التواصل الاجتماعي والمنصات الرقمیة لضمان   :التوزیع طریقة 

العشوائیة في استقطاب المستجیبین (المستھلكین)، والذین طُلب منھم استحضار علامة تجاریة محددة 

 یتعاملون معھا أثناء الإجابة.

، حیث استقُبلت )Cross-sectional( المقطعیة تم جمع البیانات بأسلوب الدراسة : للجمع الزمني المدى 

 ردود أفراد العینة خلال فترة زمنیة محددة (مرة واحدة لكل مستجیب) دون تتبع سلوكھم على المدى الطویل. 

تم إدراج دیباجة مقدمة في بدایة الاستبیان تطمئن المستھلكین بأن مشاركتھم   :والسریة  الجمع ضوابط 

تطوعیة بالكامل، وأن كافة بیاناتھم وإجاباتھم ستعُامل بسریة تامة وتسُتخدم حصریاً لأغراض البحث العلمي  

دة البیانات فقط، كما تم تفعیل خیار "إلزامیة الرد في كل صف" لضمان عدم وجود استبیانات ناقصة أو مفقو 

 أثناء التفریغ الإحصائي. 
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 التحلیل الإحصائي   . إجراءات٣٫٤

 

 ) Statistical Methods  &Proceduresالأسالیب والإجراءات الإحصائیة (

لتحقیق أھداف الدراسة واختبار فرضیاتھا بعد الانتھاء من مرحلة جمع البیانات میدانیاً عبر الاستبیان  

الإلكتروني، سیتم تفریغ الاستجابات ومعالجتھا إلكترونیاً باستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم  

 . )SPSS - Statistical Package for the Social Sciences(الاجتماعیة 

الخماسي المعتمد في الأداة؛ بحیث أعُطیت الاستجابات    لیكرت وقد تم ترمیز الإجابات بناءً على مقیاس 

).  1، غیر موافق بشدة = 2، غیر موافق = 3، محاید =  4، موافق = 5الأوزان التالیة: (موافق بشدة = 

 وبناءً على ذلك، سیتم الاعتماد على الأسالیب الإحصائیة التالیة: 

 ) Descriptive Statisticsأولاً: الأسالیب الإحصائیة الوصفیة (

 تسُتخدم لتلخیص خصائص عینة الدراسة ووصف الإجابات الرئیسیة، وتتضمن: 

لوصف خصائص   ):Frequencies and Percentages( المئویة  والنسب . التكرارات1

أفراد عینة الدراسة دیموغرافیاً (مثل توزیع عینة المستھلكین بحسب الجنس، العمر، والمستوى  

 التعلیمي). 

لتحدید مدى درجة موافقة أفراد العینة على كل عبارة من   ):Mean( الحسابیة  . المتوسطات2

عبارات الاستبیان، وترتیب أبعاد الثقة في العلامة التجاریة (الاعتمادیة، النزاھة، النیة الحسنة) حسب  

 الأھمیة من وجھة نظرھم. 

لقیاس مدى تشتت إجابات أفراد العینة    ): Standard Deviation( المعیاریة  . الانحرافات3

 وتباعدھا عن متوسطھا الحسابي، مما یعكس مدى التجانس في آراء المستھلكین. 

 ) Inferential Statisticsثانیاً: الإحصاء الاستدلالي واختبار الفرضیات (

 یُستخدم لاختبار صحة الفرضیات وصلاحیة أداة الدراسة، ویتضمن:

للتأكد من مدى ثبات أداة الدراسة (الاستبیان)    ):Cronbach's Alpha( كرونباخ  ألفا . معامل1

 واستقرار العبارات، وضمان أن الأداة ستعطي نفس النتائج تقریباً إذا أعُید تطبیقھا في ظروف مماثلة. 
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لقیاس طبیعة وقوة    ):Pearson Correlation Coefficient( بیرسون  ارتباط . معامل2

العلاقة الارتباطیة المبدئیة بین المتغیر المستقل (الثقة في العلامة التجاریة بأبعادھا) والمتغیر التابع  

 (ولاء المستھلك). 

وھو الاختبار   ):Multiple Linear Regression(  المتعدد  الخطي  الانحدار  . تحلیل3

الأساسي في ھذه الدراسة، ویُستخدم لقیاس مدى وقوة أثر المتغیر المستقل بأبعاده الثلاثة مجتمعة  

(الاعتمادیة، النزاھة، النیة الحسنة) في المتغیر التابع (ولاء المستھلك)، ومعرفة أي من ھذه الأبعاد  

 ھو الأكثر تأثیراً في صیاغة سلوك المستھلك وولائھ. 

 

 

 

 

 

   . الخاتمة٣٫٥

 

 ) Study Summaryأولاً: خلاصة الدراسة (

  التجاریة العلامة في الثقة أثر"تناولت ھذه الدراسة موضوعاً حیویاً في مجال التسویق وسلوك المستھلك، وھو 
. وقد تم تطبیق الدراسة میدانیاً باستخدام "المستھلك وولاء  سلوك على) الحسنة والنیة النزاھة، الاعتمادیة،( بأبعادھا

المنھج الوصفي التحلیلي عبر استبیان إلكتروني وُزع على عینة عشوائیة من المستھلكین، وتمت معالجة البیانات 

 ). SPSSإحصائیاً بواسطة برنامج (

المستھلك. وبینت   ولاء على التجاریة العلامة في للثقة إحصائیة دلالة ذو  وقد أظھرت النتائج الإحصائیة وجود أثر

النتائج أن المستھلكین یمیلون إلى إظھار سلوك شراء متكرر وتوصیة الآخرین بالعلامة التجاریة عندما تلتزم 

الشركات بوعودھا (الاعتمادیة)، وتتعامل بصدق وشفافیة في أسعارھا وإعلاناتھا (النزاھة)، وتضع مصلحة 

 ة الحسنة والاھتمام).المستھلك ورغباتھ ضمن أولویاتھا الرئیسیة (النی 

 )Recommendationsثانیاً: التوصیات (
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بناءً على ما توصلت إلیھ الدراسة من نتائج، یمكن تقدیم مجموعة من التوصیات التطبیقیة للشركات والعلامات  

 التجاریة لتعزیز ثقة عملائھم وولائھم: 

یجب على الشركات الوفاء بالوعود والضمانات   ):الاعتمادیة(  واستمراریتھا المنتج جودة على . التركیز 1

 التي تعلن عنھا في حملاتھا التسویقیة، لضمان تلبیة توقعات المستھلكین وحل مشكلاتھم بكفاءة. 

الالتزام بالشفافیة المطلقة في تحدید الأسعار، وتجنب الإعلانات   ):النزاھة( عالیة أخلاقیة معاییر . تبني2

 المضللة التي قد تؤدي إلى اھتزاز صورة العلامة التجاریة في عقل المستھلك ومغادرتھ للمنافسین.

الاستماع الفعّال لآراء وملاحظات المستھلكین، وإشعارھم بأن   ):الحسنة النیة(  العملاء خدمة قنوات . تطویر 3

 الشركة تھتم بمصالحھم واحتیاجاتھم ولیس فقط بتحقیق الأرباح المادیة. 

استغلال الثقة المتبادلة في تقدیم مكافآت وعروض مخصصة للعملاء الدائمین   :مبتكرة ولاء   برامج . بناء4

 لضمان بقائھم كخیارات أولى للعلامة التجاریة في المستقبل.

 )Future Research Directionsثالثاً: آفاق للدراسات المستقبلیة (

 في ضوء الحدود الحالیة للدراسة، یوصي الباحث بفتح آفاق بحثیة جدیدة من خلال: 

إجراء دراسات مقارنة لأثر الثقة في العلامة التجاریة بین قطاعات مختلفة (مثل مقارنة قطاع الاتصالات   

 بقطاع التجارة الإلكترونیة).

دراسة متغیرات وسیطة أو معدلة أخرى قد تؤثر على ھذه العلاقة، مثل (الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة،   

 أو الرضا عن الخدمة). 
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 التحلیل الاحصائي ومناقشة النتائج  صل الرابع: الف

 

 

 

 

 

 

 : مقدمة 1.

على  النتائج المیدانیة للبحث للتحقیق من اثر العلامة التجاریة استعراض ھدف الفصل وھو عرض ومناقشة 

 ء العملاء/قرار الشراء) (المتغیر التابع،مثل :ولا 

 (Spss)المجمعة باستخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة من خلال تحلیل الاستبیانات 

 

 توصیف عینة الدراسة (الإحصائیات الوصفیة) 2.

 الجنس ،العمر ،المستوى التعلیمي ،الدخل) عرض الخصائص الدیموغرافیة لافراد العینة (مثل: 

 في جدول تشتمل على:  

o   التكرارات 

o  المئویة  النسب 

 ن اختبارات الصدق والثبات للاستبیا 3.

o   معامل ألفا كرونباخ 
 ) 0.70وثابتة إذا تجاوزت القیمة (تعتبر الأداة الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان لقیاس ثبات 

o  من ارتباط الفقرات بالمحاور الرئیسیة  الصدق البنائي/أبعاد الاستبیان:التأكد . 
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 البحث) ء الوصفي لمتغیرات البحث (الإجابة على أسئلة الاحصا.4
والانحرافات المعیاریة لابعاد العلامھ التجاریة (مثل:الوعي بالعلامة  حساب المتوسطات الحسابیة 

 المدركة ،الصورة الذھنیة)  ،الجودة 

 وأھمیة كل متغیر حسب مقیاس لیكارت  لترتیب أسباب 

 اختبار الفرضیات:5.
 او المتعدد ) مثل(تحلیل الانحدار الخطي البسیط استخدام الاختبارات الإحصائیة المناسبة 

o  التجاریة عند مستوى دلالة  الفرضیة الرئیسیة:لایوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعلامة 

(a<0.05) 

o یجةالنت  : 

 sigالمعنوي القبول او الرفض بناء على قمیة المستوى 

 ربط النتائج بالدراسات السابقة  .6

التوافق: اتفقت نتیجة البحث الحالیة وجود أثر جوھري للعلامة التجاریة على قرار الشراء مع دراسة  

) اللتین أكدتا أن قوة العلامة التجاریة تعزز من Kotler  &Keller, 2018) ودراسة (2021 (العمري، 

 قناعة المستھلك وتسرع من اتخاذه لقرار الشراء. 

ھي الأكثر تأثیراً على المستھلكین مقارنة بـ "الوعي   "المدركة الجودة " أظھرت ھذه الدراسة أن   :التمیز 

) التي جعلت "الصورة الذھنیة" في  2019  بالعلامة"، واختلفت في ذلك جزئیاً مع دراسة (الزھراني،

 المرتبة الأولى، ویرُجى ذلك لاختلاف شریحة العینة واھتمام المستھلك الحالي بالجودة الملموسة للمنتج. 

 

 . الخاتمة  7
استعرض ھذا الفصل التحلیل الاحصائي المیداني للبیانات واختبارات الصدق والثبات وتم التواصل  

لابعاد العلامة التجاریھ وبالأخص الجودة المدركة  الي وجود اثر قوى ومباشر ذي دلالة إحصائیة 

 جیة وصنع قرار الشراء لدى العینة المستھدفة.  في تو
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