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 مقدمة 

 عدد وجود مع خاصة المستھلكین، قرارات على تؤثر التي المھمة العوامل من التجاریة العلامة أصبحت
 التجاریة للعلامة المستھلك اختیار یعتمد لا لذلك، الأسواق. في المتشابھة والمنتجات الشركات من كبیر
 معھا. السابقة وتجربتھ فیھا ثقتھ بمدى أیضًا یتأثر بل فقط، المنتج جودة أو السعر على

 ومستقرة جیدة علاقة بناء على الشركات تساعد التي العوامل أھم من التجاریة العلامة في الثقة وتعتبر
 أن المحتمل فمن علیھا، الاعتماد ویمكن صادقة التجاریة العلامة أن العمیل یشعر فعندما عملائھا. مع

 الأخرى. التجاریة العلامات على یفضلھا وأن معھا التعامل في یستمر

 وعلاقتھا التجاریة العلامة في الثقة تناولت التي السابقة الدراسات من عدد عرض سیتم الفصل ھذا في
 ومدى الدراسات ھذه إلیھا توصلت التي النتائج أھم توضیح إلى بالإضافة الشراء، ونیة العملاء بولاء

 الحالي. البحث بموضوع ارتباطھا

 التجاریة العلامة في الثقة 2.2

 علیھا الاعتماد یمكن التجاریة العلامة بأن المستھلك شعور بأنھا التجاریة العلامة في الثقة تعریف یمكن
 العلامة مع العمیل تجارب خلال من عادةً الثقة ھذه وتتكون بوعودھا. وتفي تقدمھ بما تلتزم سوف وأنھا

 بھ. تعِد بما التزامھا ومدى العملاء، مع الشركة تعامل وطریقة المنتجات، جودة مثل التجاریة،

 مرة كل في الجودة وكانت مرات عدة تجاریة علامة من منتج بشراء العمیل قام إذا المثال، سبیل فعلى
 تلتزم لا الشركة كانت أو جیدة غیر التجربة كانت إذا أما العلامة. بھذه ثقتھ تزداد أن الطبیعي فمن جیدة،

 الأخرى. الناحیة من جیدًا المنتج كان لو حتى بھا الثقة تقل فقد بوعودھا،

 عنصرًا تعتبر الثقة أن )Delgado-Ballester and Munuera-Alemán (2001 وذكرت
 أو مخاطرة لوجود احتمال ھناك یكون عندما خاصة التجاریة، والعلامة المستھلك بین العلاقة في مھمًا
 الشراء. نتیجة من تأكد عدم

 الثقة لقیاس استخدامھ یمكن مقیاس تطویر على )Delgado-Ballester et al. (2003 عمل كما
 التي العبارات من مجموعة خلال من علمیة بطریقة قیاسھا یمكن الثقة أن ووجدوا التجاریة، العلامة في

 التجاریة. العلامة على المستھلك اعتماد مدى تعكس

 التجاریة العلامة في الثقة أھمیة 2.3

 مع والعمیل الشركة بین تتكون التي العلاقة في واضح بشكل التجاریة العلامة في الثقة أھمیة تظھر
 جدیدة، بدائل عن البحث إلى مرة كل في یحتاج لا معینة تجاریة بعلامة یثق الذي فالعمیل الوقت. مرور

 یتوقعھ. الذي المستوى لھ تقدم سوف علیھا اعتاد التي العلامة أن یشعر لأنھ



 من متأكد غیر المستھلك یكون فعندما الشراء. عند بالمخاطرة الشعور تقلیل على تساعد الثقة أن كما
 معھا، جیدة تجارب ولدیھ التجاریة العلامة یعرف كان إذا ولكن شرائھ، في یتردد قد معین، منتج جودة

 أسھل. یصبح الشراء قرار فإن

 علاقة لھا التجاریة العلامة في الثقة أن )Chaudhuri and Holbrook (2001 دراسة وأظھرت
 المستھلك ارتباط زیادة في تساعدا أن یمكن العلامة تجاه والعاطفة الثقة وأن التجاریة، للعلامة بالولاء

 بھا.

 العملاء ولاء 2.4

 العلامات على وتفضیلھا معینة تجاریة علامة مع التعامل في العمیل استمرار العملاء بولاء یقصد
 للعلامة العمیل تفضیل خلال من أو المنتجات، شراء تكرار خلال من الولاء یظھر أن ویمكن الأخرى.
 أخرى. خیارات أمامھ تتوفر عندما حتى التجاریة

 التي التجارب من مجموعة نتیجة الوقت مع عادةً یتكون وإنما واحدة، شراء عملیة على الولاء یعتمد ولا
 في العمیل یستمر أن المرجح فمن جیدة، التجارب ھذه كانت فإذا التجاریة. العلامة مع العمیل بھا یمر

 معھا. التعامل

 العلامة في یثق الذي العمیل لأن الولاء، ھذا تكوین في تساعد أن یمكن التي العوامل من الثقة وتعتبر
 لھ. بالنسبة معروفة غیر أخرى علامة تجربة من بدلاً معھا للاستمرار استعدادًا أكثر یكون التجاریة

 الشراء نیة 2.5

 في أو الحالي الوقت في سواء معینة، خدمة أو منتج لشراء المستھلك استعداد مدى تعني الشراء نیة
 المستھلك قیام احتمال مدى لمعرفة الباحثون یستخدمھا التي المؤشرات من الشراء نیة وتعتبر المستقبل.
 فعلاً. بالشراء

 العلامة وسمعة العمیل وتجربة والجودة السعر مثل الشراء، نیة على تؤثر أن یمكن عوامل عدة ھناك
 منتج شراء تجاه أكبر براحة المستھلك یشعر أن یمكن حیث الثقة، العوامل ھذه ومن فیھا. والثقة التجاریة

 بھا. ویثق یعرفھا تجاریة علامة من

 في رغبتھ تزید فقد بوعودھا، تلتزم بأنھا ویشعر جیدة، التجاریة العلامة مع العمیل تجربة تكون فعندما

 .أخرى مرة منتجاتھا شراء

 العملاء وولاء التجاریة العلامة في الثقة بین العلاقة 2.6

 یساعد الثقة وجود لأن العملاء، وولاء التجاریة العلامة في الثقة بین بالعلاقة الدراسات من العدید اھتمت
 التجاریة. والعلامة العمیل بین العلاقة استمرار على



 دور على التركیز تم )،Delgado-Ballester and Munuera-Alemán (2001 دراسة في
 في المھمة العوامل من تعتبر الثقة أن الدراسة وأوضحت التجاریة. للعلامة المستھلك ولاء بناء في الثقة

 التجاریة. والعلامة المستھلك بین الأجل طویلة علاقة تكوین

 العلامة تجاه والعاطفة الثقة بین العلاقة )Chaudhuri and Holbrook (2001 دراسة بحثت كما
 في الثقة بین علاقة وجود نتائجھا وأظھرت تجاریة، علامات 107 الدراسة وشملت والولاء. التجاریة
 التجاریة. العلامة تفضیل ناحیة من أو الشراء سلوك ناحیة من سواء المستھلك، وولاء التجاریة العلامة

 والرضا والثقة التجاریة العلامة تجربة تأثیر بدراسة )Şahin et al. (2011 قام أخرى، دراسة وفي
 للعلامة العملاء ولاء بناء على إیجابي تأثیر لھا العوامل ھذه أن النتائج وأظھرت العملاء. ولاء على

 التجاریة.

 أكثر یكون التجاریة العلامة تجاه بالثقة یشعر عندما العمیل أن ملاحظة یمكن الدراسات ھذه خلال ومن
 في الثقة بین الحالي البحث یبحثھا التي العلاقة یدعم ما وھذا معھا، التعامل في للاستمرار احتمالاً
 العملاء. وولاء التجاریة العلامة

 الشراء ونیة التجاریة العلامة في الثقة بین العلاقة 2.7

 یثق فعندما الشراء. قرار في أیضًا دور لھا یكون أن یمكن وإنما العملاء، ولاء على فقط تؤثر لا الثقة
 الجودة مستوى یعرف لأنھ منتجاتھا، شراء عند اطمئنانًا أكثر یكون فإنھ معینة، تجاریة بعلامة المستھلك
 معھ. الشركة تعامل وطریقة

 والألفة الثقة أن ووجدت الإلكترونیة، التجارة بیئة في الثقة موضوع )Gefen (2000 دراسة تناولت
 والثقة بالأمان المستھلك شعور أن یوضح وھذا الشراء. في المستھلك نیة على تؤثرا أن یمكن البائع مع

 التأكد. عدم من نوع ھناك یكون عندما خصوصًا الشراء، قرار اتخاذ في دور لھ یكون أن یمكن

 بنیة وعلاقتھما الخدمة وجودة التجاریة العلامة تجربة )Şahin et al. (2012 دراسة تناولت كما
 وجود النتائج وأظھرت التجاریة. والعلامة المستھلك بین العلاقة جودة على التركیز مع الشراء، إعادة
 الشراء. إعادة نیة وبین والرضا والثقة التجاریة العلامة تجربة بین علاقة

 مرة لمنتجاتھا شرائھ احتمالیة من تزید قد التجاریة بالعلامة المستھلك ثقة زیادة إن القول یمكن وبالتالي،
 الحالي. البحث أھداف أحد مع یتوافق ما وھو أخرى،

 السابقة الدراسات عرض 2.8

 )Delgado-Ballester and Munuera-Alemán (2001 دراسة

 یتعلق فیما خاصة التجاریة، والعلامة المستھلك بین العلاقة في الثقة أھمیة معرفة إلى الدراسة ھذه ھدفت
 والرضا الثقة بین العلاقة على وركزت مستھلكًا، 173 من بیانات على الدراسة اعتمدت العملاء. بولاء

 التجاریة. العلامة تجاه والالتزام



 والعلامة المستھلك بین الأجل طویلة علاقة بناء في مھمًا عاملاً تعتبر الثقة أن النتائج وأظھرت
 التجاریة. العلامة تجاه المستھلك التزام زیادة في تساعد وأنھا التجاریة،

 بولاء وعلاقتھا التجاریة العلامة في الثقة على تركیزھا في الحالي البحث مع الدراسة ھذه وتتشابھ
 العملاء.

 )Chaudhuri and Holbrook (2001 دراسة

 والولاء. التجاریة العلامة تجاه والعاطفة التجاریة العلامة في الثقة بین العلاقة على الدراسة ركزت
 تجاریة. علامات 107 الدراسة وشملت

 الدراسة وجدت كما المستھلك، بولاء علاقة لھما التجاریة العلامة تجاه والعاطفة الثقة أن النتائج أظھرت
 التجاریة. العلامة أداء على إیجابي تأثیر لھ یكون أن یمكن الولاء أن

 الأساسیة العلاقات من وھي والولاء، الثقة بین العلاقة توضح لأنھا الحالي البحث الدراسة ھذه وتفید
 البحث. یتناولھا التي

 )Delgado-Ballester et al. (2003 دراسة

 من مجموعة باختبار الباحثون قام التجاریة. العلامة في الثقة لقیاس مقیاس بتطویر الدراسة ھذه اھتمت
 التجاریة. بالعلامة المستھلك ثقة لقیاس صلاحیتھا مدى لمعرفة العبارات

 المقیاس وأن ومنظمة، واضحة بطریقة قیاسھا یمكن التجاریة العلامة في الثقة أن النتائج وأظھرت
 والصدق. الثبات من جید بمستوى یتمتع الدراسة في المستخدم

 التجاریة. العلامة في الثقة قیاس طریقة فھم في تساعد لأنھا الحالي للبحث مفیدة الدراسة ھذه وتعتبر

 )Şahin et al. (2011 دراسة

 من البیانات جمع وتم العملاء. ولاء على والرضا والثقة التجاریة العلامة تجربة تأثیر الدراسة بحثت
 مستجیبًا. 258

 ولاء بناء في دور لھا والرضا، الثقة جانب إلى التجاریة، العلامة مع العمیل تجربة أن النتائج وأظھرت
 احتمالاً أكثر یكون التجاریة بالعلامة ویثق جیدة تجربة لدیھ الذي العمیل أن یعني وھذا العملاء.

 معھا. التعامل في للاستمرار

 العملاء. وولاء الثقة بین العلاقة دراسة في الحالي البحث مع الدراسة ھذه وتتفق

 )Şahin et al. (2012 دراسة

 دراسة مع الشراء، إعادة نیة على الخدمة وجودة التجاریة العلامة تجربة تأثیر على الدراسة ھذه ركزت
 والمستھلك. التجاریة العلامة بین العلاقة دور



 الدراسة ھذه وتفید الشراء. إعادة بنیة ترتبط والثقة والرضا التجاریة العلامة تجربة أن النتائج أظھرت
 أخرى. مرة بالشراء المستھلك قرار في دور لھا یكون أن یمكن الثقة أن فكرة تدعم لأنھا الحالي البحث

 )Gefen (2000 دراسة

 على وركزت شخصًا. 217 فیھا وشارك الإلكترونیة، التجارة في والألفة الثقة دور الدراسة تناولت
 والشراء. التعامل في المستھلك نیة على البائع في الثقة تأثیر معرفة

 الشراء، قرار اتخاذ على المستھلك تساعد التي المھمة العوامل من تعتبر الثقة أن النتائج وأظھرت
 التأكد. عدم من أكبر بدرجة المستھلك فیھا یشعر قد التي الإلكترونیة البیئة في خصوصًا

 السابقة الدراسات على التعلیق 2.9

 المستھلك بین العلاقة في مھم دور لھا التجاریة العلامة في الثقة أن یتضح السابقة، الدراسات خلال من
 الثقة بین إیجابیة علاقة وجود إلى توصلت استعراضھا تم التي الدراسات فمعظم التجاریة. والعلامة
 الشراء. وإعادة والشراء الولاء مثل المستھلك، بسلوك المتعلقة النتائج وبعض

 ومدى الخدمة أو المنتج وجودة العمیل بتجربة تتأثر وإنما واحد، عامل من تتكون لا الثقة أن یتضح كما
 العملاء. مع تعاملھا وطریقة بوعودھا التجاریة العلامة التزام

 العملاء ولاء ھما بمتغیرین وعلاقتھا التجاریة العلامة في الثقة على یركز بأنھ الحالي البحث ویتمیز
 التجاریة العلامة في الثقة مستوى في اختلافات ھناك كانت إذا ما بدراسة البحث یھتم كما الشراء. ونیة

 والدخل. التعلیمي والمستوى والجنس العمر مثل للمشاركین، الدیموغرافیة الخصائص بعض باختلاف

 بالإضافة بینھا، العلاقات وفھم المتغیرات تحدید في السابقة الدراسات من الحالي البحث یستفید وبذلك
 التجاریة العلامة في الثقة لقیاس المناسبة العبارات واختیار الدراسة أداة بناء في منھا الاستفادة إلى

 الشراء ونیة العملاء وولاء
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 التجاریة العلامة في الثقة موضوع تناول تم البحث، ھذا ختام في
 الدراسات خلال ومن الشراء. ونیة العملاء ولاء على التأثیر في ودورھا
 مستمرة علاقة بناء في المھمة العوامل من تعتبر الثقة أن اتضح السابقة،

 بالجودة والالتزام الجیدة التجارب وأن التجاریة، والعلامة العمیل بین
 التعامل في الاستمرار في ورغبتھ العمیل ثقة من تزید أن یمكن والوعود

 التجاریة. العلامة مع

 العلامة في الثقة أھمیة توضیح في ساھم قد البحث ھذا یكون أن ونأمل
 مفیدة نتائجھ تكون وأن المستھلك، بسلوك علاقتھا وفھم التجاریة
 التجاریة. العلامات وإدارة التسویق بمجال للمھتمین

 ونخص البحث، ھذا إنجاز في ساھم من لكل بالشكر نتقدم النھایة، وفي
 توجیھاتھ على البحث على المشرف النادر عبدالرحیم د. بالشكر

 كل نشكر كما أفضل. بصورة العمل إتمام على ساعدتنا التي وملاحظاتھ
 البحث. إعداد مراحل خلال والمساعدة الدعم لنا قدم من

 استحسانكم. نال قد یكون أن ونأمل البحث، ھذا لقراءة وقتھ من جزءًا خصص من لكل وشكرًا
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