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المقدمة:.1.1

 ماذا تعني الثقة سوًا للتاجر أو لصاحب المصلحة والمستفیدین وكیفیة اكتسابھا واستحقاقھا مع وجود 
عشرات المنافسین و إثبات مجدوریة ھذه الثقھ للعمیل المستھدف وتوسیع نطاق العمل بطریقة ناجحة 

باستغلال ثقة العمیل لأجل تسویق المنتج أو المسمى التجاري للأقارب والمعارف تكمن أھمیة ھذي الدراسة 
على فھم السوق الحالي ومحاولة ادراك جمیع أنواع المخاطر وإدراك طرق المكاسب و تجنب الخسائر 

ودعم الاقتصاد المحلي وماذا قد یواجھ التاجر من مشاكل ومحاولة تجنب مخاطر ھذه المشاكل ان وجدت.

تُعد الثقة في العلامة التجاریة من أھم المفاھیم الحدیثة في مجال التسویق وإدارة الأعمال، إذ أصبحت 
عنصرًا أساسیًا في بناء العلاقات طویلة الأمد بین المؤسسات والعملاء. وفي ظل التنافس المتزاید بین 

الشركات وتنوع البدائل المتاحة أمام المستھلكین، لم یعد النجاح یعتمد فقط على جودة المنتجات أو الخدمات، 
بل أصبح مرتبطًا بقدرة العلامة التجاریة على كسب ثقة العملاء والمحافظة علیھا. فالثقة تمثل الأساس الذي 

یبني علیھ المستھلك قراراتھ الشرائیة وتفضیلاتھ تجاه العلامات التجاریة المختلفة.

وتشیر الدراسات التسویقیة إلى أن المستھلك یمیل إلى التعامل مع العلامات التجاریة التي یثق بھا، لأنھا تقلل 
من درجة المخاطرة وعدم الیقین المرتبطین بعملیة الشراء. كما تسھم الثقة في تعزیز الشعور بالأمان 

والرضا لدى المستھلك، مما ینعكس إیجابًا على ولائھ للعلامة التجاریة واستمراره في التعامل معھا. ومع 
التطور الكبیر في وسائل التواصل الاجتماعي والتسویق الرقمي، أصبحت عملیة بناء الثقة أكثر تعقیدًا، 

حیث بات المستھلك یعتمد على آراء الآخرین والتقییمات الإلكترونیة والمحتوى الرقمي في تكوین تصوراتھ 
حول العلامات التجاریة.

وتبرز أھمیة دراسة الثقة في العلامة التجاریة من خلال تأثیرھا المباشر في سلوك المستھلك وقراراتھ 
الشرائیة، إضافة إلى دورھا في تعزیز ولاء العملاء وزیادة نیة الشراء. لذلك تسعى ھذه الدراسة إلى 

التعرف على مفھوم الثقة في العلامة التجاریة وأھمیتھا والعوامل المؤثرة فیھا، بالإضافة إلى دراسة علاقتھا 
بولاء العملاء ونیة الشراء، لما لذلك من أھمیة في مساعدة المؤسسات على تطویر استراتیجیات تسویقیة 

أكثر فعالیة واستدامة.
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مشاكل اھتزاز الثقة في العلامة التجاریة .1.2

ماذا قد یحدث إذا تزعزعت ثقة المشترین و أصحاب المصالح في العلامة التجاریة ؟

فجوات على المستوى النظري.1.2.1

مع مرور الزمن قد یختلف منظور المجتمع للثقة فالعلامات التجاریة  فقد تختلف  في زمننا الحالي فكرة كسب ثقة العملاء عن الطرق 
القدیمة ولا یزال ھناك عدم وضوح حول مدى اختلاف  آلیات بناء الثقة بین البیئة القدیمة التقلیدیة  والبیئة الرقمیة الحدیثة ففي الزمن 

القدیم كانت تكسب الثقة  عبر السمعة الطیبة و سنوات كثیرة من العمل و الان ساھمت البیئة الرقمیة في تسریع انتشار العلامات 
التجاریة، مما یثیر التساؤلات عن مدى صحتھا واستحقاقھا 

فجوات على المستوى التطبیقي.1.2.2

تركزت العدید من الدراسات في بیئات أجنبیة ، بینما ما زالت الدراسات التطبیقیة في البیئة العربیة محدودة نسبیاً         
مما یجعلنا لا نستطیع قیاس مستوى الثقة الفعلي للعلامات التجاریة في السوق المحلي مما یفتح باب التساؤلات عن مدى تشابھ 
عوامل بناء الثقة بین المستھلك الغربي و المستھلك العربي، وقد تكون ھناك فجوة بین ما تدعیھ الشركات باستثمار مبالغ طائلة 

لكسب جمھور كبیر اكتروني مما یثیر تساؤلات حول مدى توافق الصورة التي تعكسھا العلامة التجاریة وكمیة العملاء 
الفعلیین.  
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مما یتركنا لسؤال كیف قد تؤثر الثقة في العلامة التجاریة على قرارات المستھلك و كیف قد تحدد سلوكھ 
اتجاه العلامة التجاریة؟ 

أھمیة الدراسة.1.3

:على المستوى النظري.1.3.1

فھم ماذا یعني أن یثق فیك العمیل وتوضیح مفھوم الثقة التي تبنى عن طریق البیئة الرقمیة وكشف ماذا لم یتم دراستھ 
 من قبل ودراستھ لتعزیز أسالیب جدیدة تفید الباحثین في الوقت الحالي والمستقبل

:على المستوى التطبیقي.1.3.2

تكمن أھمیة الدراسة في تسلیط الضوء لشركات وتزویدھا بمعلومات التي تساھم في بناء جسر ثقة بینھم وبین 
العملاء وفھم المتطلبات والعوامل التي تؤثر وتزعزع ثقة العمیل من أجل دعم وتطویر الاستراتیجیات یحافظ بھا 

على  سمعة اسمھ و تعزیز الروابط مع المستھلك
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أسئلة الدراسة .1.4

.ماھي ابرز أسباب فقدان المستھلك الثقة في العلامة التجاریة ؟1

.كیف تكسب ثقة العملاء في ظل كثرة الأسماء التجاریة والتمیز بما لدیك؟2

.ھل تختلف درجة ثقة العملاء بناء على الفئة العمریة أو على الفئة الشخصیة أنثى ام ذكر؟3

.كیف تؤثر تجارب العملاء السابقین في توسع نطاق العمل؟4

.ماھي العوامل التي تساھم في بناء الثقة في العلامة التجاریة؟5
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أھداف الدراسة.1.5

الھدف الرئیسي ھو اكتشاف فاعلیة البیئة الرقمیة ودور وسائل التواصل الاجتماعي في ظل اختیار ●

المؤثرین ذوي السمعة والمصادقة العالیة لتعزیز قوة الثقة أو زعزعتھا.

تقدیم توصیات تساعد الشركات على تعزیز الثقة مع العملاء وتوسیع النطاق والحفاظ علیھا.●

دراسة تأثیر سمعة العلامة التجاریة على مستوى ثقة المستھلك المستھلك و انعكاسھا  على توسع النطاق.●

قیاس الاختلاف الفعلي بین الفروقات العمریة والاجتماعیة بین الأفراد المستھدفین.●

 .التعرف على أسالیب حدیثة للوصول لأكبر عدد ممكن من المستھلكین بثقة عالیة●
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فرضیات الدراسة.1.6

الفرضیة الرئیسیة:●

   توجد علاقة بدلالة احصائیة بین التجارب السلبیة و اھتزاز الثقة في العلامة التجاریة

الفرضیة الفرعیة الأولى:●

 تأثیر اھتزاز الثقة على نیة الشراء و ولاء العملاء للعلامة التجاریة

الفرضیة الفرعیة الثانیة: ●

 وجود دلالات إحصائیة بین جودة المنتجات والخدمات المقدمة وثقة المستھلك

:الفرضیة الفرعیة الثالثة●

تأثیر العملاء السابقین في توسیع نطاق العمل 
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نموذج الدراسة.1.7

                                        سمعة العلامة التجاریة
||

 وسائل التواصل الإجتماعي الثقة في العلامة التجاریة جودة المنتجات/ الخدمات 
  |                   

     ولاء العمیل

     نیة الشراء

  



13

13
 

 منھجیة الدراسة.1.8
 

فلسفة البحث : الوضعیة ●

منھج البحث : استنتاجي ●

استراتیجیة البحث : دراسة الحالة ●

اختیار البحث : كمي ●

الأفق الزمني : مستعرضة ●

 تقنیات جمع وتحلیل البیانات:الاستبیان والتحلیل الاحصائي●
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الدراسة المیدانیة.1.9

 على ید عبدالله الصفیان واخوتھ یقع المقر 2023 ھي شركة سعودیة تأسست عام some coffee barشركة 

الرئیسي لھ والوحید في الریاض، المملكة العربیة السعودیة. تعتبر الشركة صغیر ومحدودة ولكن تدعم التجارة 

والاقتصاد السعودي 

حیث أنھا تقدم المشروبات و حالیاّ تم توسعھ لیصبح مخبز متكامل و یورد حالیاّ  أنواع المخبوزات و أنواع البن  

لكافة ارجاء المملكة بجودة عالیة ولھا تاریخ جمیل في تنوع المحاصیل والثبات على اعلى معاییر الجودة والتقدیم 

 إلى تحقیق أھدافھا من خلال توسع اكبر على مستوى المملكة والخلیج في المستقبل، كما Someتسعى شركة. 

تحرص على الالتزام بمسؤولیتھا التامة عن جودة أنواع البن بكافة أنواعھ على المدى القریب و البعید و دعم 

التجارة السعودیة والمنتجات المحلیة 

 الموقع

 ( https://maps.app.goo.gl/ADWG742Xqi2G2h7W8 )
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مخطط المشروع المقترح.1.10
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الفصل الثاني: الدراسات السابقة.2
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المقدمة:.2.1

تناولت العدید من الدراسات السابقة موضوع الثقة فالعلامة التجاریة لما لھا من دور مھم في تشكیل سلوك المستھلك 

وتعزیز ولائھ للعلامة التجاریة.

وقد سعت ھذه الدراسات إلى التعرف على العوامل المؤثرة في بناء الثقة و آثارھا على العلاقة بین المستھلك والعلامة 

التجاریة.

وتھدف الدراسة إلى تحلیل العلاقة بین الثقة في العلامة التجاریة و ولاء المستھلك، وبیان دور الثقة في تعزیز التزام 

العملاء تجاه العلامة التجاریة، اعتمدت الدراسة على منھج كمّي من خلال استبیان طُبق على عینة من المستھلكین، 

وتم تحلیل البیانات باستخدام أسالیب إحصائیة متعددة.

وأظھرت النتائج أن الثقة في العلامة التجاریة تُعد من أھم العوامل المؤثرة في ولاء المستھلك،وأن ارتفاع مستوى 

الثقة یؤدي إلى زیادة التزام العملاء واستمرار تعاملھم مع العلامة التجاریة، خاصة في المنتجات التي تتطلب درجة 

.عالیة من المشاركة والاھتمام من قبل المستھلك

و حظي موضوع الثقة في العلامة التجاریة باھتمام متزاید من قبل الباحثین في مجالات التسویق وإدارة الأعمال 

خلال السنوات الأخیرة، نظرًا لأھمیتھ في فھم سلوك المستھلك والعوامل المؤثرة في قراراتھ الشرائیة. وتُعد الثقة في 

العلامة التجاریة من الركائز الأساسیة التي تعتمد علیھا المؤسسات في بناء علاقات طویلة الأمد مع العملاء 

والمحافظة على قدرتھا التنافسیة في الأسواق المختلفة. وقد ساھم التطور التكنولوجي وانتشار وسائل التواصل 
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الاجتماعي في زیادة أھمیة ھذا المفھوم، حیث أصبح المستھلك أكثر اطلاعًا على المعلومات والآراء المتعلقة 

بالعلامات التجاریة، مما أثر في طریقة تكوین الثقة واتخاذ قرارات الشراء.

وقد تناولت العدید من الدراسات السابقة مفھوم الثقة في العلامة التجاریة من زوایا متعددة، حیث ركز بعضھا على 

تحدید العوامل المؤثرة في بناء الثقة، مثل جودة المنتجات والخدمات وسمعة العلامة التجاریة وتجارب العملاء 

السابقة. بینما اھتمت دراسات أخرى بدراسة الآثار المترتبة على الثقة، ومن أبرزھا تعزیز ولاء العملاء وزیادة نیة 

الشراء وتحسین الصورة الذھنیة للعلامة التجاریة. كما سعت بعض الدراسات إلى قیاس دور البیئة الرقمیة ووسائل 

التواصل الاجتماعي في تكوین الثقة لدى المستھلكین وتأثیرھا في سلوكھم الشرائي.

ویُعد استعراض الدراسات السابقة خطوة مھمة في البحث العلمي، إذ یساعد الباحث على تكوین فھم شامل للموضوع 

محل الدراسة، والتعرف على أبرز النتائج التي توصل إلیھا الباحثون السابقون، بالإضافة إلى تحدید أوجھ الاتفاق 

والاختلاف بینھم. كما یسھم في الكشف عن الفجوات البحثیة التي لم تحظَ بالاھتمام الكافي، مما یبرر الحاجة إلى 

إجراء الدراسة الحالیة ویبرز مساھمتھا العلمیة والعملیة في مجال البحث.

تتفق ھذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناولھا لمفھوم الثقة في العلامة التجاریة، إلا أنھا ركزت على علاقتھا بولاء 

المستھلك، في حین تسعى الدراسة الحالیة إلى بحث العوامل المؤثرة في بناء الثقة في العلامة التجاریة ضمن البیئة 

.الرقمیة الحدیثة
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وفي ضوء ذلك، سیتم في ھذا الجزء استعراض مجموعة من الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الثقة في العلامة 

التجاریة وعلاقتھا بولاء العملاء ونیة الشراء، بھدف الاستفادة من نتائجھا وتوظیفھا في بناء الإطار النظري للدراسة 

.الحالیة وتحدید موقعھا ضمن الأدبیات العلمیة ذات العلاقة
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 المتغیر المستقل : الثقة في العلامة التجاریة.2.2

تعرف الثقة في العلامة التجاریة بأنھا شعور المستھلك بالأمان والاطمئنان عند تعاملھ مع العلامة التجاریة، استنادا 
إلى إدراكھ لقدرتھا على الوفاء بوعودھا وتلبیة توقعاتھ. كما تشیر إلى  استعداد المستھلك للاعتماد على العلامة 

التجاریة وقدرتھا على اداء الوظائف التي تدعي تقدیمھا، وتُعد الثقة في العلامة التجاریة من العوامل الرئیسة التي 
تسھم في بناء علاقات طویلة الأمد بین المستھلك والعلامة التجاریة، حیث تقلل من حالة عدم الیقین والمخاطرة 

المدركة عند اتخاذ قرار الشراء، وتسھم في تعزیز الولاء ونیة الشراء المستقبلیة 

وتتأثر الثقة في العلامة التجاریة والخبرات السابقة للمستھلك ودرجة مصداقیة العلامة  في الوفاء بوعودھا. كما تنشأ 
.الثقة تدریجیَا من خلال التفاعل المستمر بین المستھلك والعلامة التجاریة وتراكم التجارب الإیجابیة  المرتبطة بھا

   Elena Delgado-Ballesteros & José Luis Munuera-Alemán) 2001مرجع الدراسة: (

 Brand Trust in the context of consumer loyalty.
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المتغیر التابع: ولاء العملاء أو نیة الشراء .2.3

یُعد ولاء العملاء من المفاھیم الأساسیة في التسویق، ویشیر إلى التزام العمیل المستمر بالتعامل مع العلامة 

التجاریة معینة وتفضلھا على العلامات المنافسة، مما ینعكس في تكرار عملیات الشراء واستمرار العلاقة مع 

المؤسسة على المدى الطویل. وینظر إلى ولاء العملاء على أنھ نتیجة لتراكم الخبرات الإیجابیة التي تمر بھا العمیل 

أثناء تعاملھ مع العلامة التجاریة، اضافة إلى مستوى الرضا والثقة المتحقق لدیھ.

ویكتسب ولاء العملاء أھمیة كبیرة للمؤسسات، إذ یسھم في زیادة المبیعات وخفض تكالیف جذب عملاء جدد، كما 

یعزز قدرة الموسسة على المحافظة على حصتھا السوقیة وتحقیق میزة تنافسیة مستدامة. وتشیر الأدبیات 

التسویقیة إلى أن العملاء الموالین یكونون أكثر استعداداً لإعادة الشراء والتوصیة بالعلامة التجاریة للآخرین 

مقارنة بغیرھم من العملاء.

كما یتاثر ولاء العملاء بعدة عوامل، من أبرزھا الثقة في العلامة التجاریة، وجودة المنتجات أو الخدمات، ورضا 

العملاء، والصورة الذھنیة للعلامة التجاریة. لذالك تسعى المؤسسات إلى بناء علاقات قویة وطویلة الأمد مع 

.عملائھا من أجل تعزیز مستویات الولاء والمحافظة علیھا

 ) ولاء العملاء بأنھ قوة العلاقة بین اتجاه العمیل الإیجابي تجاه العلامة 1994 عام (Dick &Basuمرجع الدراسة :عرف 

التجاریة وسلوك إعادة الشراء المتكرر. 

&(Ou, verhoef, Wiesel, 2017 )
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العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع.2.4
 

تعد الثقة في العلامة التجاریة من العوامل الأساسیة التي تؤثر في سلوك المستھلك وقراراتھ الشرائیة.  

فعندما یثق المستھلك بالعلامة التجاریة ویؤمن بقدرتھا على الوفاء بوعودھا وتقدیم منتجات أو خدمات ذات جودة 

عالیة، یزداد ارتباطھ بھا واستعداده للاستمرار في التعامل معھا تؤكد الادبیات التسویقیة وجود علاقة إیجابیة بین 

الثقة في العلامة التجاریة وولاء العملاء، حیث یسھم ارتفاع مستوى الثقة في تعزیز التزام العملاء بالعلامة 

التجاریة وتكرار تعاملھم معھا وتفضیلھا على العلامات المنافسة.

كما ترتبط الثقة في العلامة التجاریة ارتباطا إیجابیًا بنیة الشراء، إذ تقلل من مستوى المخاطر المدركة لدى 

المستھلك وتزید من شعوره بالأمان عند اتخاذ قرار الشراء. فكلما ارتفعت ثقة المستھلك بالعلامة التجاریة متغیرا 

مھما یؤثر بشكل مباشر في ولاء العملاء ونیة الشراء، مما یجعلھا عنصراّ أساسیا في نجاح المؤسسات وتحقیق 

أھدافھا التسویقیة.

Delgado-Balleser& Munuera-Alemán)2001مراجع داعمة لدراسة: 

& ( Arjun Chaudhuri & Morris B. Holbrook )

وجدا أن الثقة في العلامة التجاریة ترتبط بزیادة الولاء والالتزام الشرائي تجاه العلامة التجاریة.

الخاتمة.2.5
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ختاماً، في ضوء ما تم عرضھ في ھذه الدراسة، یتضح أن الثقة في العلامة التجاریة تمثل أحد أھم العوامل 
المؤثرة في نجاح المؤسسات واستمرارھا في الأسواق التنافسیة. فالثقة لا تقتصر على كونھا شعورًا إیجابیًا 
لدى المستھلك تجاه العلامة التجاریة، بل تعد عنصرًا استراتیجیًا یسھم في بناء علاقات قویة ومستدامة بین 

العملاء والمؤسسات. كما أن ارتفاع مستوى الثقة یؤدي إلى تعزیز ولاء العملاء وزیادة احتمالیة إعادة 
الشراء والتوصیة بالعلامة التجاریة للآخرین.

وسعت ھذه الدراسة إلى تناول موضوع البحث وتحلیل أبعاده المختلفة من خلال الإطار النظري والدراسات 
السابقة والمنھجیة المناسبة بھدف تحقیق أھداف الدراسة والإجابة عن تساؤلاتھا. ومن المتوقع أن تسھم 
نتائجھا في إثراء المعرفة العلمیة وتقدیم عدد من التوصیات التي یمكن الاستفادة منھا في المجال محل 

الدراسة، كما تفتح المجال أمام دراسات مستقبلیة تتناول الموضوع من زوایا مختلفة. 

وقد أظھرت الأدبیات والدراسات السابقة أن الثقة في العلامة التجاریة تتأثر بعدة عوامل، من أبرزھا جودة 
المنتجات والخدمات، وسمعة العلامة التجاریة، وشفافیة التواصل مع العملاء، إضافة إلى الخبرات السابقة 

للمستھلكین. كما تبین أن الثقة تسھم بشكل مباشر في تحسین نیة الشراء وتعزیز الولاء، مما یجعلھا من أھم 
الأصول غیر الملموسة التي تسعى المؤسسات إلى بنائھا والمحافظة علیھا.

وبناءً على ذلك، توصي الدراسة بضرورة اھتمام المؤسسات بتعزیز مصداقیتھا والوفاء بوعودھا وتحسین 
جودة منتجاتھا وخدماتھا، إضافة إلى تطویر استراتیجیات فعالة للتواصل مع العملاء عبر المنصات الرقمیة. 
كما توصي بإجراء المزید من الدراسات المستقبلیة التي تتناول الثقة في العلامة التجاریة في البیئات العربیة 

المختلفة، نظرًا لأھمیة ھذا الموضوع وتأثیره في سلوك المستھلك ونجاح المؤسسات.
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