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 :  المقدمة ١.١

 

 

 

  إعادة  إلى  المنظمات دفع مما التجاریة، والعلامات  الشركات بین متزایدة منافسة المعاصرة الأعمال بیئة تشھد

  وتعُد. علیھم والمحافظة العملاء مع الأمد طویلة علاقات بناء على والتركیز التسویقیة  استراتیجیاتھا في النظر

  في مباشر بشكل تؤثر حیث  العلاقات، ھذه تكوین في تسھم التي العوامل  أھم أحد  التجاریة العلامة  في الثقة

  التجاریة  العلامة مع التعامل في بالاستمرار المتعلقة  وقراراتھم الشرائي، وسلوكھم العملاء،  اتجاھات

)Chaudhuri & Holbrook, 2001). 

 

 قادرة التجاریة العلامة أن العمیل  یعتقد عندما تنشأ  التجاریة العلامة في الثقة أن  إلى  التسویقیة  الأدبیات وتشیر

( ومتسقة مستمرة بصورة المتوقعة القیمة  وتقدیم بوعودھا الوفاء على Delgado-Ballester & 

Munuera-Alemán, 2005). جودة  بتقدیم المنظمة  التزام  تتطلب تراكمیة عملیة الثقة  ھذه بناء ویمثل  

 الولاء مستوى على إیجاباً  وینعكس والرضا الالتزام مشاعر یعزز  الذي الأمر للعمیل، إیجابیة وتجربة عالیة

 .(Kotler & Keller, 2016 ؛2020 العلاق،(

 

 في الاستمرار  أو الشراء بإعادة العمیل جانب من عمیق التزام بأنھ العملاء ولاء یعُرّف  السیاق، ھذا وفي

( للمنافسین  التسویقیة  والجھود الظرفیة التأثیرات من الرغم  على معینة تجاریة علامة تفضیل Oliver, 

  بخفض  یرتبط حیث الأعمال، واستدامة التسویقیة الأنشطة نجاح  على رئیساً  مؤشراً  الولاء ویعُد .(1999

). 2017 النصر، أبو( للمنظمة التنافسیة السمعة وتعزیز الإیرادات،  وزیادة التسویق، تكالیف  

 

  من بھ تتمتع  لما نظراً  جدة؛  مدینة في خاصة أھمیة  بالولاء  وعلاقتھا التجاریة العلامة في الثقة  دراسة وتكتسب

  على تتنافس التي والعالمیة المحلیة التجاریة العلامات من كبیر عدد ووجود واسع، وتجاري اقتصادي  نشاط
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 عن والاستھلاكیة الثقافیة خصائصھا في جدة في الأعمال  بیئة  تختلف كما. بھم والاحتفاظ العملاء جذب

  في تسھم  میدانیة دراسة إجراء یستدعي مما السابقة، الدراسات  غالبیة علیھا ركزت التي الغربیة الأسواق

). 2018 والعلاق، الطائي( السوق ھذا في العاملة للشركات التسویقیة القرارات تدعم  واقعیة نتائج تقدیم  

 

  في العملاء ولاء على التجاریة العلامة  في الثقة أثر  على التعرف إلى الدراسة ھذه تسعى المنطلق، ھذا ومن

  التنافسیة القدرة وتعزیز التسویقیة، الاستراتیجیات تطویر في منھا الاستفادة یمكن نتائج  وتقدیم جدة، مدینة

.المنافسین إلى انتقالھم احتمالیة  وتقلیل بالعملاء الاحتفاظ في والمساعدة للمنظمات،  

 

 

 

البحث  مشكلة ١.٢  

 

 أن إلا  التجاریة، لعلاماتھا إیجابیة ذھنیة صورة  لبناء الشركات  تبذلھا التي التسویقیة الجھود من الرغم على

.  المنافسة  واشتداد المتاحة البدائل تعدد ظل في العملاء ولاء على الحفاظ في تحدیات  یواجھ زال ما منھا العدید

. التجاریة للعلامة ولائھم درجة تباین إلى یؤدي  قد العملاء  لدى الثقة  مستویات اختلاف أن كما  

 

 

 

:  النظریة الفجوات ١.٢.١  

 

 

  الأدبیات أن إلا  العملاء، وولاء التجاریة  العلامة في الثقة  متغیري تناولت التي  الدراسات تعدد من الرغم على

 إدخال على الدراسات بعض  ركزت كما. الولاء على للثقة المباشر التأثیر وقوة حجم تحدید في اختلفت السابقة

  الدراسات من مزید إلى حاجة أوجد  مما الخدمة، وجودة المدركة والقیمة العملاء رضا مثل وسیطة متغیرات

.وضوحاً  أكثر بصورة العملاء وولاء  التجاریة العلامة في الثقة بین  المباشرة العلاقة تتناول  التي  
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: التطبیقیة الفجوات ١.٢.٢  

 

 

 عن والاقتصادیة الثقافیة خصائصھا في تختلف وأسواق أجنبیة بیئات  في السابقة الدراسات  معظم أجریت

  مدینة في العملاء ولاء على التجاریة  العلامة في الثقة أثر  تناولت التي الدراسات أن كما. السعودي  السوق

  الاستفادة یمكن واقعیة نتائج تقدیم في تسھم میدانیة دراسة إجراء یستدعي الذي الأمر  محدودة، تزال ما جدة

. جدة مدینة  في العاملة للشركات التسویقیة  القرارات دعم في منھا  

 

 

 

:  البحث أھمیة ١.٣  

 

 

النظریة  الأھمیة: أولاً   

 

العملاء  وولاء التجاریة  العلامة في الثقة بمفھوم المتعلقة العلمیة الأدبیات إثراء في الإسھام-١  

.العملاء وولاء التجاریة العلامة في الثقة بین العلاقة  طبیعة توضیح -٢  

.المستھلك وسلوك التسویق مجال في المستقبلیة الدراسات إلیھ تستند أن یمكن علمي أساس توفیر  -٣  

.التجاریة للعلامة الولاء بناء في المؤثرة بالعوامل المتعلقة الأكادیمیة المعرفة دعم -٤  

 

 

التطبیقیة  الأھمیة: ثانیاً   

 

.العملاء ولاء على التجاریة العلامة في الثقة أثر  فھم على جدة مدینة في الشركات مساعدة -١  

. العملاء ثقة تعزیز  في تسھم تسویقیة استراتیجیات تطویر  في القرار  متخذي دعم -٢  

.المنافسین إلى انتقالھم احتمالیة وتقلیل بعملائھا الاحتفاظ على الشركات مساعدة -٣  

التنافسیة  القدرة وزیادة والعملاء التجاریة العلامات بین العلاقة لتحسین عملیة توصیات تقدیم -٤  
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أسئلة البحث :   ١.٤  

 

 

تعد الثقة في العلامة التجاریة من أھم العوامل التي تؤثر في سلوك العملاء وقراراتھم الشرائیة، حیث تسھم في تكوین علاقات  
طویلة الأمد بین العمیل والعلامة التجاریة، مما ینعكس على مستوى الولاء والاستمرار في التعامل معھا. وانطلاقًا من ذلك،  

 التالي:  ية عن السؤال الرئیس یسعى ھذا البحث إلى الإجاب

 
 ما أثر الثقة في العلامة التجاریة على ولاء العملاء في مدینة جدة؟ 

 ویتفرع عنھ الأسئلة الآتیة:

 
 ما مستوى الثقة الذي یتمتع بھ العملاء تجاه العلامات التجاریة في مدینة جدة؟  - ١
 ما مستوى ولاء العملاء للعلامات التجاریة التي یتعاملون معھا؟ - ٢
 ھل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الثقة في العلامة التجاریة وولاء العملاء؟  - ٣
 إلى أي مدى تؤثر الثقة في العلامة التجاریة في قرار العمیل بإعادة شراء المنتجات أو الخدمات؟  - ٤
 ما أثر الثقة في العلامة التجاریة على استعداد العملاء للتوصیة بالعلامة التجاریة للآخر؟ - ٥
ھل تختلف مستویات الثقة والولاء باختلاف الخصائص الدیموغرافیة للعملاء (العمر، الجنس، المستوى   - ٦

 التعلیمي، الدخل الشھري)؟ 
 ما أكثر أبعاد الثقة في العلامة التجاریة تأثیرًا في ولاء العملاء؟- ٧
 

 

أھداف البحث :  ١.٥  

 

 الرئیسي: الھدف

 
 . التعرف على أثر الثقة في العلامة التجاریة على ولاء العملاء في مدینة جدة

 
 

 الفرعیة  الأھداف
 : یسعى البحث إلى تحقیق الأھداف الآتیة 

 قیاس مستوى الثقة التي یمنحھا العملاء للعلامات التجاریة. - ١
 التعرف على مستوى ولاء العملاء تجاه العلامات التجاریة. - ٢
 دراسة العلاقة بین الثقة في العلامة التجاریة وولاء العملاء. - ٣
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 قیاس أثر الثقة في العلامة التجاریة على نیة إعادة الشراء. - ٤
 التعرف على أثر الثقة في العلامة التجاریة على التوصیة الإیجابیة بالكلمة المنطوقة.  - ٥
 معرفة ما إذا كانت الخصائص الدیموغرافیة تؤثر في مستوى الثقة والولاء. - ٦
تقدیم مجموعة من التوصیات التي تساعد الشركات على تعزیز ثقة العملاء وتحقیق مستویات أعلى من   - ٧

 الولاء.
 

 

فرضیات البحث   ١.٦  

 

 بناءً على الأدبیات السابقة ونظریة التسویق بالعلاقات، یفترض البحث ما یلي:

 الفرضیة الرئیسة 
 .(α ≤ 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للثقة في العلامة التجاریة على ولاء العملاء في مدینة جدة عند مستوى معنویة (

 الفرضیات الفرعیة 

 ): H1الفرضیة الأولى (

 توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائیة بین الثقة في العلامة التجاریة وولاء العملاء. 

 ): H2الفرضیة الثانیة (

 تؤثر الثقة في العلامة التجاریة تأثیرًا إیجابیًا في نیة العملاء لإعادة شراء منتجات العلامة التجاریة.

 ): H3الفرضیة الثالثة (

 تؤثر الثقة في العلامة التجاریة تأثیرًا إیجابیًا في استعداد العملاء للتوصیة بالعلامة التجاریة للآخرین. 

 ): H4الفرضیة الرابعة (

 توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى الثقة في العلامة التجاریة تعزى للمتغیرات الدیموغرافیة. 

 ): H5الفرضیة الخامسة (

 توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى ولاء العملاء تعزى للمتغیرات الدیموغرافیة
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نموذج البحث   ١.٧  

 

یعتمد البحث على دراسة العلاقة بین متغیر مستقل ومتغیر تابع، حیث تمثل الثقة في العلامة التجاریة المتغیر  
 المؤثر، بینما یمثل ولاء العملاء المتغیر الناتج.

 

المتغیر المستقل                 

 المتغیر التابع                                                                                                               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

"اعداد الطالبة"   ١الشكل   

 

 

 

 

 ولاء العملاء :

 • إعادة الشراء  

 • الاستمرار  

 • التوصية 

 • مقاومة المنافسين 

الارتباط بالعلامة  •   

الثقة في العلامة  
 التجارية :  
 • المصداقية 

 • الاعتمادية   

جودة المنتجات •   

 • الوفاء بالوعود  

 • الشفافية 
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منھجیة البحث   ١.٨  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

"اعداد الطالبة"   ٢الشكل   

 

 

 فلسفة البحث : الوضعية        

 منهج البحث : وصفي تحليلي 

الدراسة الميدانية استراتيجية البحث :   

 أسلوب البحث : كمي  

 الأفق الزمنية : مقطعية  

 تقنية جمع وتحليل البيانات : الاستبيان 
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الدراسة المیدانیة  ١.٩  

 

بمدینة جدة، باعتبارھا إحدى أبرز شركات التجزئة في   شركة جریر للتسویقستطُبق الدراسة المیدانیة على 
،  1974المملكة العربیة السعودیة، وتتمتع بعلامة تجاریة قویة وثقة واسعة لدى العملاء. تأسست الشركة عام 

ویقع مقرھا الرئیس في مدینة الریاض، وتمتلك شبكة واسعة من الفروع المنتشرة في مختلف مناطق المملكة،  
عدة فروع في مدینة جدة، بالإضافة إلى متجر إلكتروني یقدم خدمات البیع والتوصیل إلى جمیع  بما في ذلك 

 مناطق المملكة 

 

والأجھزة  والأجنبیة،  العربیة  الكتب  تشمل  والخدمات،  المنتجات  من  متنوعة  مجموعة  جریر  شركة  تقدم 
والألعاب   المكتبیة،  والأدوات  التقنیة،  والملحقات  الآلي،  الحاسب  وأجھزة  الذكیة،  والھواتف  الإلكترونیة، 

لفة من العملاء. وقد أسھم ھذا التنوع،  التعلیمیة، مما یجعلھا من أكثر العلامات التجاریة تعاملاً مع شرائح مخت
إلى جانب جودة الخدمات وسیاسات الضمان وخدمة ما بعد البیع، في بناء سمعة إیجابیة وتعزیز ثقة العملاء  

 في العلامة التجاریة. 

 

العملاء   المحافظة على رضا  إذ تعتمد في نجاحھا على  بیئة مناسبة لإجراء ھذه الدراسة؛  وتعُد شركة جریر 
واستمرار تعاملھم معھا في ظل المنافسة المتزایدة في قطاع التجزئة. ومن ھذا المنطلق، یسعى البحث إلى قیاس  

ھذه الثقة على ولائھم، من خلال دراسة    مستوى ثقة عملاء جریر في العلامة التجاریة، وتحلیل مدى انعكاس 
 نیة إعادة الشراء، والاستمرار في التعامل مع الشركة، والتوصیة بھا للآخرین 
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   المشروع المقترحمخطط  ١.١٠

 

 

 

 

العام للدراسة الإطار  : الأولالفصل    

النظري والدراسات السابقة  الإطارالفصل الثاني :   

 الفصل الثالث : منھجیة الدراسة 

تحلیل النتائج ومناقشتھا  الفصل الرابع : ال  

النتائج والتوصیات الفصل الخامس :   
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      الدراسات السابقة: الثاني الفصل  .2
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 المقدمة   ٢.١

 

في ظل المنافسة الشديدة التي تشهدها الأسواق المعاصرة، أصبح بناء علاقة قوية ومستدامة مع العملاء أحد  
الركائز الأساسية لنجاح المؤسسات واستمراريتها. ولم تعد العلامة التجارية مجرد اسم أو شعار، بل  

عميل يتعين الوفاء به. ومن هنا، برز  أصبحت كياناً حيوياً يعكس قيم الشركة وجودة منتجاتها، ويمثل وعداً لل
مفهوم الثقة بالعلامة التجارية كأحد أهم العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك، حيث تشير الثقة إلى استعداد  
العميل للاعتماد على العلامة التجارية في الوفاء بالتزاماتها وتحقيق توقعاته، خاصة في ظل وجود درجة  

 (. Morgan & Hunt, 1994)  من المخاطرة أو عدم التأكد

 

في المقابل، يعُد ولاء العملاء هدفاً استراتيجياً تسعى إليه معظم المنظمات، إذ يعكس التزاماً عميقاً من العميل  
تجاه العلامة التجارية، يتجلى في تكرار الشراء، وتفضيل العلامة على غيرها، والتوصية بها للآخرين،  

(. ويرتبط الولاء ارتباطاً وثيقاً بالربحية طويلة الأجل،  Oliver, 1999حتى في وجه العروض المنافسة )
 حيث أن تكلفة الاحتفاظ بالعميل الحالي أقل بكثير من تكلفة اكتساب عميل جديد. 

 

وقد أولت الدراسات السابقة اهتماماً متزايداً بدراسة العلاقة بين الثقة بالعلامة التجارية وولاء العملاء،  
وأكدت معظمها وجود تأثير إيجابي ومعنوي للثقة على الولاء في سياقات متعددة، مثل الخدمات المصرفية،  

 ,.Chaudhuri & Holbrook, 2001; Ball et alوالتجزئة الإلكترونية، والصناعات الغذائية )

(. غير أن طبيعة هذه العلاقة قد تختلف باختلاف القطاعات والبيئات الثقافية، مما يستدعي إجراء  2006
 المزيد من البحوث لتعميق الفهم حول آليات تأثير الثقة في الولاء في سياقات جديدة. 
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 ( الثقة في العلامة التجاریة ) المتغیر المستقل  ٢.٢

 

تعُد الثقة في العلامة التجارية أحد المفاهيم المحورية في أدبيات التسويق العلائقي، حيث تعكس درجة  
 & Morganالاعتماد التي يمنحها العميل للعلامة التجارية للقيام بوظائفها بشكل موثوق ونزيه. وقد عرّف 

Hunt (1994)   الثقة بأنها "استعداد الطرف الآخر للاعتماد على الشريك الذي يثق به"، وفي سياق
العلامات التجارية، تتُرجم إلى اعتقاد العميل بأن العلامة التجارية قادرة على الوفاء بوعودها وتقديم قيمة  

 متسقة. 

 

 (: Mayer et al., 1995ويتفق الباحثون على أن الثقة تتكون من ثلاثة أبعاد رئيسية )

 

 ( : مدى التزام العلامة التجارية بالصدق والمبادئ الأخلاقية. Integrity· النزاهة )

 ( : قدرة العلامة التجارية على الوفاء بالتزاماتها باستمرار. Reliability· الموثوقية )

( : مدى امتلاك العلامة التجارية للمهارات والمعرفة اللازمة لتلبية احتياجات  Competence· الكفاءة )
 العملاء. 

 

وتشير الدراسات إلى أن بناء الثقة يستغرق وقتاً وجهداً، لكنه يمنح العلامة التجارية ميزة تنافسية مستدامة،  
-Delgadoحيث يصبح العميل أقل حساسية للأسعار وأكثر استعداداً للتسامح مع الأخطاء العرضية )

Ballester & Munuera-Alemán, 2001  كما أن الثقة تلعب دوراً أكبر في فئات المنتجات التي .)
 ,Garbarino & Johnsonتنطوي على مخاطرة عالية، مثل الخدمات المالية والرعاية الصحية ) 

1999.) 
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 العملاء )  ( ولاء المتغیر التابع  ٢.٣

 

 Oliverيعُد ولاء العملاء مؤشراً رئيسياً على نجاح العلاقة بين العميل والعلامة التجارية، وقد عرفه 

بأنه "التزام عميق بإعادة الشراء أو الاستمرار في تفضيل منتج/خدمة معينة بشكل متكرر في   (1999)
 المستقبل، على الرغم من المؤثرات الظرفية وجهود التسويق المنافسة التي قد تؤدي إلى تغيير السلوك". 

 

 (: Dick & Basu, 1994وينقسم الولاء إلى نوعين مكملين )

 

 ( : ويقصد به تكرار عمليات الشراء الفعلية. Behavioral Loyalty· الولاء السلوكي )

 ( : ويتمثل في التعلق العاطفي والموقف الإيجابي تجاه العلامة. Attitudinal Loyalty· الولاء الاتجاهي )

 

وتشير الأدبيات إلى أن الولاء الحقيقي لا يتحقق إلا بتوافر البعدين معاً، حيث أن الشراء المتكرر قد يكون 
(. وتتجلى  Jacoby & Chestnut, 1978ناتجاً عن قلة البدائل أو العادات وليس عن تفضيل حقيقي ) 

 أهمية الولاء في كونه يؤدي إلى: 

 

 . زيادة الإيرادات عبر عمليات الشراء المتكررة. 1

 . خفض تكاليف التسويق عبر التسويق الشفهي الإيجابي. 2

 (.Reichheld & Sasser, 1990. منح العلامة التجارية حصانة ضد هجمات المنافسين ) 3
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 ولاء العملاء   و الثقة في العلامة التجاریةالعلاقة بین  ٢.٤

 

استأثرت العلاقة بين الثقة بالعلامة التجارية وولاء العملاء باهتمام واسع في البحوث التسويقية، حيث تشُير  
النظريات إلى أن الثقة تعمل كركيزة أساسية تبُنى عليها علاقات تبادلية طويلة الأمد. وفي هذا الإطار، تؤكد  

( أن الأطراف تستمر في العلاقة عندما تدرك  Social Exchange Theoryنظرية التبادل الاجتماعي )
 ,Blauوجود فوائد متبادلة، وتكون الثقة هي الآلية التي تقلل من حالة عدم اليقين وتعزز الاستمرارية )

1964.) 

 

أن الثقة بالعلامة التجارية تؤثر   Chaudhuri & Holbrook (2001)ومن الناحية التجريبية، وجد 
إيجابياً على الولاء، سواء من ناحية تكرار الشراء أو التوصية للآخرين، وقد فسروا ذلك بأن الثقة تقلل من  

في دراسة أجريت   Ball et al. (2006)المخاطر المدركة وتزيد من الراحة النفسية للعميل. كما توصل 
على قطاع الخدمات إلى أن الثقة كانت أقوى مؤشر للولاء مقارنة بالرضا وحده، مما يشير إلى أن الثقة  

 . عنصر عاطفي أعمق يتجاوز التقييم المعرفي للأداء

 

  .Chaudhuri, A., & Holbrook, M. B. (2001)المصدر: 
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 الخاتمة   ٢.٥

 

في ختام هذا الفصل، يمكن القول إن الأدبيات النظرية والدراسات التجريبية التي تم استعراضها قد أكدت  
بصورة متطابقة تقريباً على وجود علاقة جوهرية ومباشرة بين الثقة في العلامة التجارية وولاء العملاء،  

وي أو تكميلي. ولم تقتصر الدراسات  حيث تظهر الثقة بوصفها عاملاً محفزاً للولاء، وليس مجرد متغير ثان
على إثبات هذه العلاقة فحسب، بل تعمقت في تحليل آلياتها، فكشفت عن أبعاد الثقة المختلفة، مثل النزاهة  
والموثوقية والكفاءة، وبينّت كيف يسهم كل بعُد في تعزيز أنواع الولاء المختلفة، سواء كان ولاءً سلوكياً  

 ولاءً اتجاهياً يقوم على التعلق العاطفي والتفضيل المستمر.  يقوم على تكرار الشراء، أم

 

كما أظهرت المراجعة أن العلاقة بين الثقة والولاء لا تعمل في فراغ، بل تتوسطها وتعدّلها مجموعة من 
العوامل، أبرزها الرضا بالعلامة، وجودة الخدمة المدركة، وصورة العلامة التجارية، إضافة إلى خصائص  

ست مجرد استجابة آنية، بل هي بناء  العميل نفسه مثل الخبرة السابقة والثقة بالنفس. وهذا يؤكد أن الثقة لي
متراكم يتشكل عبر الزمن من خلال تجارب متكررة وتفاعلات إيجابية، مما يجعلها استثماراً استراتيجياً  

 طويل الأمد لأي مؤسسة تسعى إلى بناء علاقات متينة مع عملائها. 

 

ومع ذلك، كشفت مراجعة الأدبيات عن وجود فجوة بحثية واضحة، تتمثل في ندرة الدراسات التي تناولت  
هذه العلاقة في السياق الثقافي العربي والخليجي تحديداً، ومعظم الأبحاث المتاحة إما أجنبية أو مطبقة في  

الثقة على أبعاد الولاء بشكل منفصل،   بيئات مختلفة ثقافياً واقتصادياً. كما لوحظ قلة الاهتمام بدراسة أثر 
وفي قطاعات خدمية محددة لم تحظَ بالبحث الكافي، مثل قطاع التجارة الإلكترونية والخدمات الرقمية في  

 المنطقة العربية. 

 

وعليه، يأتي هذا البحث ليسد جزءاً من هذه الفجوة، من خلال تطبيق النموذج النظري المستخلص من  
الأدبيات على عينة من العملاء في المملكة العربية السعودية، وذلك بهدف اختبار صحة الفرضيات في بيئة  

مة تؤدي إلى ولاء حقيقي،  محلية، والخروج بنتائج عملية تساعد المؤسسات على فهم كيفية بناء ثقة مستدا
ليس فقط عبر تحسين جودة المنتجات، بل من خلال تعزيز الشفافية، والوفاء بالوعود، وبناء تواصل صادق  
مع العملاء. ففي عالم يتسم بتغير سريع في تفضيلات المستهلكين وتزايد الخيارات المتاحة، تبقى الثقة هي  

 العملة الأغلى، والولاء هو المكسب الأبقى. 
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 الاستبیان : 

 

 السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ،،

 عزیزي/عزیزتي المشارك، 

 

تقوم الباحثة بإجراء دراسة بعنوان “أثر الثقة في العلامة التجاریة على ولاء العملاء في مدینة جدة”،  
وتطُبق الدراسة میدانیاً على عملاء شركة جریر للتسویق. ویھدف ھذا الاستبیان إلى التعرف على مدى  

 تأثیر الثقة في العلامة التجاریة لجریر على ولاء العملاء. 

جمیع البیانات التي سیتم جمعھا ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، وستعامل بسریة تامة، ولن یتم  
 استخدامھا إلا في حدود ھذه الدراسة. 

 : یرجى اختیار درجة موافقتك على كل عبارة وفقاً للمقیاس الآتي

 

 

 غیر موافق بشدة  ١

 غیر موافق  ٢

 محاید   ٣

 موافق   ٤

 موافق بشدة   ٥
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 : البیانات الشخصیةأولاً 

 
 
 الجنس  -1
 
 ذكر ☐
 أنثى  ☐
 
 العمر  -2
 
 سنة  20أقل من  ☐
 سنة  29–20 ☐
 سنة  39–30 ☐
 سنة  49–40 ☐
 سنة فأكثر 50 ☐
 
 المؤھل العلمي -3
 
 ثانوي أو أقل ☐
 دبلوم  ☐
 بكالوریوس ☐
 دراسات علیا  ☐
 
 الدخل الشھري  -4
 
 ریال  5000أقل من  ☐
 ریال  9000 - 5000 ☐
 ریال  14999 - 10000 ☐
 ریال فأكثر  15000 ☐
 
 جریرعدد مرات شرائك من  -5
 
 أسبوعیًا  ☐
 شھریًا ☐
 كل عدة أشھر ☐
 نادرًا  ☐
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 الثقة بالعلامة التجاریة  الاستبیان الأول : 
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 ٥ ٤ ٣ ٢ ١ "جریر"  الثقة في العلامة التجاریة الرقم 

      التجاریة علامة جریر أثق في  ١

      بوعودھا للعملاء جریر تلتزم   ٢

      من جریر  أشعر بالأمان عند شراء منتجات ٣

      العملاء في تعاملھا مع  بالمصداقیة تتمیز جریر ٤

      وخدمات ذات جودة عالیة  منتجات جریرتوفر  ٥

      على رضا عملائھا  جریرتحرص  ٦

      لشكاوى العملاء بسرعة  جریرتستجیب  ٧

      صادقة في إعلاناتھا جریرأعتقد أن  ٨

      ستحافظ على مستوى الجودة مستقبلاً  جریرلدي ثقة بأن  ٩

      تتمتع بسمعة جیدة بین العملاء  جریرأرى أن   ١٠

تھتم بمصلحة العمیل أكثر من مجرد تحقیق   جریرأشعر أن  ١١
      الربح

      اتخاذ قرار الشراءجریر عند یمكنني الاعتماد على  ١٢
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 الاستبیان الثاني : ولاء العملاء 
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 ٥ ٤ ٣ ٢ ١ ولاء العملاء  الرقم  

      أفضل الشراء من جریر على غیرھا من المتاجر المشابھة ١

      أنوي الاستمرار في الشراء من جریر مستقبلاً   ٢

      أوصي أصدقائي وأقاربي بالشراء من جریر  ٣

والأجھزة  أعتبر جریر خیاري الأول عند شراء الكتب  ٤
      الإلكترونیة 

أستمر في الشراء من جریر حتى مع وجود عروض لدى   ٥
      المنافسین  

      أشعر بالرضا عن تعاملاتي السابقة مع جریر ٦

      أحرص على زیارة جریر عند حاجتي لمنتجات مشابھة  ٧

      أكرر الشراء من جریر بشكل منتظم   ٨

      أشعر بالانتماء الو علامة جریر التجاریة  ٩

      أفضل جریر حتى وان كانت أسعارھا أعلى من المنافسین  ١٠

      یر سیستمر لفترة طویلة  أعتقد ان تعاملي مع جر ١١

      أثق بإن جریر ستظل الخیار المناسب لي مستقبلاً  ١٢
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