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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. 
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 ) 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. 

 ):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:• 
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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. 

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. 
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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. 

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 
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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. 
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 قائمة المراجع 

  

 أولاً: المراجع العربیة 

 الكتب: . 1

). إدارة العلامة التجاریة: استراتیجیات بناء الثقة  2020• أبو رمان، أسعد. (

 والولاء. دار المناھج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن.

). تسویق العلاقات وبناء ولاء الزبائن.  2018• الطائي، حمید، والعلاق، بشیر. (

 دار الیازوري العلمیة، عمان، الأردن.

). سلوك المستھلك: مدخل استراتیجي. دار وائل  2021• عبیدات، محمد إبراھیم. (

 للنشر، عمان، الأردن.

 الدوریات والمجلات العلمیة: . 2

). "أثر أبعاد الثقة في العلامة التجاریة على نیة إعادة  2019• منصور، أحمد. (

 . 2، العدد 39الشراء: دراسة میدانیة". المجلة العربیة للإدارة، المجلد 

). "دور الشفافیة والمصداقیة في تعزیز الولاء العاطفي  2022• العتیبي، سارة. (

للمستھلك تجاه العلامات التجاریة المحلیة". مجلة الدراسات التجاریة المعاصرة،  

 جامعة الإسكندریة. 

مقومات بناء الثقة في شركة المراعي   ).2024إبراھیم، أحمد، وحسین، محمد، وعلي، سارة (.٣

 . 68-45)، 2(12السعودیة لتحقیق التفوق التنافسي. المجلة العربیة للإدارة والاقتصاد، 

دور التجربة والثقة بالعلامة التجاریة في بناء وفاء الزبائن:   ).2023بوشنافة، سفیان، وزملاؤه (. ٤

 . 135-112)، 1(9دراسة میدانیة. مجلة الدراسات التجاریة المعاصرة، 

توسیط مشاعر العمیل في العلاقة بین استعادة ثقة العمیل ونیة إعادة الشراء:   ).2022ریة، آیة (. ٥

 . 110-89)، 3(5بالتطبیق على قطاع الخدمات. مجلة البحوث التسویقیة المتقدمة، 

تأثیر الثقة بالعلامة كمتغیر وسیط بین ارتباط العمیل والولاء: رؤیة   ).2025النجار، خالد (. ٦

 .40-22)، 1(15تحلیلیة حدیثة. المجلة الدولیة للتسویق الرقمي، 
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 :  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،، 
 سلوك  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 جمیع الإجابات  "المستھلك وولاء
 ستعُامل بسریة تامة ولن تسُتخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.

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

 شكراً لتعاونكم ووقتكم الثمین. 
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