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 :  المقدمة ١.١

 

یشھد قطاع التجزئة في السنوات الأخیرة تحولاً رقمیًا متسارعًا نتیجة التطور التقني وتغیر سلوك المستھلك،  
الأمر الذي دفع المنشآت إلى تبني استراتیجیات تسویقیة حدیثة تھدف إلى المحافظة على العملاء وتعزیز  

لاء الرقمیة، التي تعتمد على التطبیقات  ). ومن أبرز ھذه الاستراتیجیات برامج الو2023ولائھم (العتیبي، 
الذكیة والمنصات الإلكترونیة لتقدیم المكافآت والعروض الشخصیة، بما یسھم في تحسین تجربة العمیل  

 ).Kotler  &Keller, 2022وزیادة تفاعلھ مع العلامة التجاریة (

 

وتعد برامج الولاء الرقمیة إحدى أدوات إدارة علاقات العملاء الحدیثة، إذ تساعد المنشآت على جمع بیانات  
دقیقة عن سلوك المستھلك وتحلیلھا لتقدیم عروض وخدمات تتناسب مع احتیاجاتھ، مما یسھم في رفع مستوى  

). كما بینت الدراسات أن Uncles et al., 2003الرضا وتعزیز العلاقة طویلة الأجل بین العمیل والمنشأة ( 
التحول نحو الرقمنة في قطاع السوبرماركت أسھم في تحسین تجربة العملاء وتعزیز مستویات الولاء من 

 ). Cuesta-Valiño et al., 2023خلال توفیر تجربة شراء متكاملة عبر القنوات الرقمیة (

 

وفي المملكة العربیة السعودیة، یشھد قطاع السوبرماركت نموًا ملحوظًا في استخدام التطبیقات الرقمیة  
وبرامج المكافآت، مدعومًا بارتفاع معدلات استخدام الھواتف الذكیة وتوجھات التحول الرقمي ضمن رؤیة 

جر التجزئة الكبرى في المدن ، مما جعل برامج الولاء عنصرًا مھمًا في المنافسة بین متا 2030المملكة 
). وقد أشارت الدراسات الحدیثة إلى أن جودة التجربة الرقمیة،  2025الرئیسیة مثل مدینة جدة (الزھراني، 

وسھولة استخدام التطبیقات، والتخصیص في تقدیم العروض، تعد من أھم العوامل المؤثرة في بناء ولاء 
 ). Beyari, 2025العملاء واستمرار تعاملھم مع المتجر (

 

 Repeatكما أوضحت الدراسات أن استراتیجیات الرقمنة في السوبرماركت تمتد إلى تعزیز تكرار الشراء (
Purchase Behavior  من خلال تقدیم عروض مخصصة وبرامج مكافآت تعتمد على تحلیل البیانات (

وسلوك العملاء، الأمر الذي یسھم في زیادة القیمة المدركة لدى العمیل، وتحقیق میزة تنافسیة للمنشآت العاملة  
 ). Hussain  &Alabdali, 2025في قطاع التجزئة (

وانطلاقًا من ذلك، یھدف ھذا البحث إلى دراسة دور برامج الولاء الرقمیة في تعزیز تكرار الشراء لدى  
 عملاء السوبرماركتات الكبرى في مدینة جدة 
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البحث  مشكلة ١.٢  
 

شھد قطاع السوبرماركت في المملكة العربیة السعودیة توسعًا ملحوظًا في تبني برامج الولاء الرقمیة، مدفوعًا  
وارتفاع معدلات استخدام الھواتف الذكیة. إلا أن الفاعلیة   2030بتوجھات التحول الرقمي ضمن رؤیة 

تساؤل، إذ یلاحظ تفاوت في استجابة  الحقیقیة لھذه البرامج في تعزیز تكرار الشراء الفعلي لا تزال محل 
العملاء لھا، واقتصار استخدام العدید من العملاء على تحمیل التطبیقات دون تفاعل مستدام، مما یحول ھذه 

؛  2025البرامج إلى مجرد أدوات تخفیضات عابرة بدلاً من كونھا استراتیجیة ولاء طویلة الأجل (الزھراني، 
Uncles et al., 2003 ( 

 

 
 

: على المستوى النظري الفجوات ١.٢.١  
 

 

التي بحثت في أثر  –بالبیئة العربیة والسعودیة تحدیداً  –تتمثل الفجوة النظریة في ندرة الدراسات الأكادیمیة 
“رقمنة” آلیات الولاء على سلوك “تكرار الشراء” في قطاع التجزئة والمواد الغذائیة. إذ ركزت أغلب  

دمیة أخرى مثل الطیران والفنادق، كما أن الأدبیات التقلیدیة على الولاء بمفھومھ العام، أو على قطاعات خ
معظم الدراسات العربیة اقتصرت على قیاس “نیة إعادة الشراء” كمتغیر وسیط، دون التعمق في قیاس  
السلوك الفعلي لتكرار الشراء. ھذا النقص المعرفي یترك فجوة واضحة في فھم كیفیة تفاعل المستھلك  

كت، وما ھي الأبعاد التقنیة الأكثر تأثیرًا في تعزیز ولائھ الفعلي  السعودي مع التطبیقات الذكیة للسوبرمار
 ) 2023؛ العتیبي، 2024(الشھراني، 

 

 

 

: على المستوى التطبیقي  الفجوات ١.٢.٢  

 
 

 Customerتعاني إدارات التسویق في السوبرماركتات الكبرى بجدة من مشكلة “خمول العملاء” (
Inactivity داخل التطبیقات؛ حیث یتم تسجیل العمیل في البرنامج، لكن معدل تكرار شرائھ لا یتأثر بشكل (

إیجابي، ویظل كثیر من العملاء غیر نشطین بعد التحمیل الأولي. كما أن المنافسة الشدیدة في مدینة جدة  
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) بین السوبرماركتات منخفضة جداً لدى المستھلك، مما یضعف Switching Costsتجعل تكلفة التحول (
أثر برامج الولاء التقلیدیة القائمة على البطاقات البلاستیكیة أو النقاط التراكمیة البطیئة، ویستدعي دراسة  
الأبعاد الرقمیة الأكثر تأثیرًا (مثل التخصیص، وسھولة الاستخدام، والمكافآت الفوریة، والتلعیب) لضمان 

 ) 2025تكرار الشراء الفعلي والحد من تسرب العملاء إلى المنافسین (الزھراني، 

 

 

 

:  البحث أھمیة ١.٣  
 

 

على المستوى النظري  : أولاً   
 

إثراء الأدبیات العربیة المتعلقة بتأثیر برامج الولاء الرقمیة وتكنولوجیا التسویق على سلوك المستھلك في    - ١
 قطاع التجزئة السعودي. 

 
٢ -  ) الإلكترونیة  العملاء  وإدارة علاقات  المستھلك،  سلوك  تتناول  التي  النظریة  والأطر  الدراسات  -Eدعم 

CRMوتحدیداً في الأسواق النامیة ،( . 
 
توفیر أساس علمي ونموذج مقترح یمكن الاستفادة منھ والبناء علیھ في البحوث المستقبلیة المتعلقة بالتسویق  - ٣

 ي.الرقم
 
 

 

على المستوى التطبیقي : ثانیاً   

مساعدة إدارات السوبرماركتات الكبرى في مدینة جدة على تقییم الجدوى والفعالیة الحقیقیة لبرامج الولاء   - ١
 الرقمیة الخاصة بھا. 

 
أو المكافآت) في دفع    - ٢ التطبیق، أو التخصیص،  تأثیرًا (مثل سھولة  التعرف على الأبعاد والعوامل الأكثر 

 العملاء نحو تكرار الشراء. 
 
تقدیم توصیات ومقترحات عملیة تساعد متخذي القرار ومطوري التطبیقات في تصمیم برامج ولاء أكثر   - ٣

 كفاءة، ترفع من معدل الاحتفاظ بالعملاء 
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أسئلة البحث :   ١.٤  

 

 

 السوبرماركت وخاصة بالتجزئة، البیع مؤسسات علیھا تعتمد التي الحدیثة الاستراتیجیة الأدوات إحدى الرقمیة الولاء برامج تعد
  سلاسل بین الشدید التنافس ظل وفي. الشراء في استمراریتھم وضمان عملائھا مع الأمد طویلة علاقات بناء في الكبرى،

ً  الشراء تكرار  تعزیز  بات جدة، مدینة في السوبرماركت ً  ھدفا  .المستدام النمو وتحقیق الإیرادات زیادة في یسھم رئیسیا

 

 ً   للدراسة، الأساسي الإطار  تشكل التي الأسئلة من مجموعة  عن الإجابة إلى البحث ھذا یسعى الموضوع، ھذا أھمیة من وانطلاقا
 :في وتتمثل

 : الرئیسي السؤال

 

 جدة؟  مدینة في الكبرى السوبرماركت عملاء لدى الشراء تكرار  تعزیز  في الرقمیة الولاء برامج دور  ما

 

 :الفرعیة الأسئلة

 

  الشراء وتكرار) حصریة عروض  نقاط، خصومات،(  الرقمیة الولاء برامج مكافآت بین  العلاقة  طبیعة ما. 1
 العملاء؟  لدى

  العملاء رضا مستوى على الإلكترونیة الولاء وبطاقات الرقمیة  التطبیقات استخدام سھولة تؤثر كیف. 2
 الشراء؟  بتكرار وقرارھم

  الدیموغرافیة الخصائص  باختلاف الشراء تكرار تعزیز  في الرقمیة الولاء برامج  فعالیة تختلف ھل. 3
 ؟)التعلیمي  المستوى  الشھري، الدخل  الجنس، العمر،(  للعملاء

 تكرار على الرقمیة الولاء برامج أثر تعزیز في الخدمة عن والرضا التجاریة  بالعلامة الثقة دور ما. 4
 الشراء؟ 

  وكیف الرقمیة، الولاء برامج استخدام عند جدة  في السوبرماركت عملاء تواجھ  التي  التحدیات أبرز ما. 5
علیھا؟  التغلب یمكن  
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أھداف البحث :  ١.٥  

 
 الرئیسي: الھدف

 
 تحدید دور برامج الولاء الرقمیة كعامل مؤثر على تكرار الشراء.  

 
 
 الفرعیة:  
 
 
 · قیاس أثر الحوافز المقدمة (خصومات/نقاط) على ولاء العملاء.   
 · تقییم تأثیر التجربة الرقمیة (التطبیق/الموقع) في تعزیز رضا العملاء.  
· تقدیم توصیات لتطویر برامج الولاء بما یتناسب مع سلوك شریحة مجتمع جدة.     

 

فرضیات البحث   ١.٦  

 

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

یة :الفرضیة الرئیس  

 

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین برامج الولاء الرقمیة وتكرار الشراء لدى عملاء السوبرماركت الكبرى في مدینة  جدة

 

:   الفرضیات الفرعیة   

 

 ز فرضیات المكافآت والحواف ):H1الفرضیة الأولى (

 توجد علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین قیمة المكافآت المقدمة (الخصومات / النقاط) وتكرار الشراء. • 

 علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین تنوع العروض الحصریة للأعضاء وتكرار الشراء. توجد • 
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 فرضیات التجربة الرقمیة   :)H2الثانیة ( الفرضیة

 علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین سھولة استخدام التطبیق الرقمي ورضا العملاء. • توجد 

 توجد علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین رضا العملاء وتكرار الشراء. • 

 

 فرضیات الثقة والولاء العاطفي  ):H3الفرضیة الثالثة (

 علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین برامج الولاء الرقمیة والثقة بالعلامة التجاریة. • توجد 

 توجد علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین الثقة بالعلامة التجاریة وتكرار الشراء. • 

 

 ): H4الفرضیة الرابعة (

 یختلف أثر برامج الولاء الرقمیة على تكرار الشراء باختلاف العمر. • 

 یختلف أثر برامج الولاء الرقمیة على تكرار الشراء باختلاف مستوى الدخل الشھري. • 

 یختلف أثر برامج الولاء الرقمیة على تكرار الشراء باختلاف المستوى التعلیمي. • 
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نموذج البحث   ١.٧  

 

یعتمد ھذا البحث على نموذج مفاھیمي یوضح العلاقة بین برامج الولاء الرقمیة وتكرار الشراء، مع وجود  
یموغرافیة كمتغیرات معدلة.رضا العملاء كمتغیر وسیط، والعوامل الد  

                                             

 

 

 

 

 

                  

 

 

 

"  ٢٠٢٦ الطالبة تم التصمیم بواسطة" ١الشكل   
 

 

 

 

 

 المتغير المستقل : 
 )برامج الولاء الرقمية( 

 السهولة 

 المكافآت

 التخصيص 

 المتغير الوسيط :  

 رضا العملاء  

 المتغير التابع : 

 )تكرار الشراء(  

 معدل الزيارات 

 حجم المشتريات 
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منھجیة البحث   ١.٨  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

"  ٢٠٢٦ "تم التصمیم بواسطة الطالبة ٢الشكل   

 

الوضعیة البحث : فلسفة  

 منھج البحث : وصفي تحلیلي 

استراتیجیة البحث : دراسة  
ة میدانی  

 أسلوب البحث : كمي 

 الأفق الزمني : مقطعي 

تقنیة جمع البیانات :  
 الاستبیان الالكتروني 
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الدراسة المیدانیة  ١.٩  

 

 

 

تسعى ھذه الدراسة المیدانیة إلى التعرف على دور برامج الولاء الرقمیة في تعزیز تكرار الشراء لدى  
العملاء، وذلك من خلال جمع البیانات من أفراد عینة الدراسة وتحلیلھا للإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار 

لجمع البیانات، نظرًا لملاءمتھا لطبیعة  فرضیاتھا. وقد اعتمدت الباحثة على الاستبانة بوصفھا الأداة الرئیسة
 الدراسة وتحقیقھا لأھدافھا. 

 

وسیتم تطبیق الدراسة المیدانیة على عملاء سوبرماركت بندة، الذي یعُد أحد أكبر سلاسل متاجر التجزئة في  
م بافتتاح أول فرع لھا في مدینة الریاض، ثم شھدت  1978المملكة العربیة السعودیة. تأسست أسواق بندة عام 

قدم بندة مجموعة متنوعة من المنتجات  توسعًا كبیرًا حتى أصبحت من أبرز شركات التجزئة في المملكة. وت
الغذائیة والاستھلاكیة والاحتیاجات الیومیة، إلى جانب خدمات التسوق الإلكتروني وبرامج الولاء الرقمیة  

 والعروض الترویجیة التي تھدف إلى تعزیز تجربة العملاء وتحفیزھم على تكرار الشراء. 

 )Panda Careers ( 

 

وقد وقع اختیار الباحثة على سوبرماركت بندة لكونھ یطبق برامج ولاء رقمیة تستھدف بناء علاقة مستدامة  
مع العملاء من خلال تقدیم مزایا وعروض ومكافآت تشجعھم على الاستمرار في التسوق، مما یجعلھ بیئة  

سیتم توزیع الاستبانة على عینة   مناسبة لدراسة دور برامج الولاء الرقمیة في تعزیز تكرار الشراء. وعلیھ،
من عملاء سوبرماركت بندة، ومن ثم تحلیل البیانات إحصائیًا للوصول إلى النتائج والتوصیات التي تحقق  

 أھداف الدراسة. 

 

 

 



13 
  

 

 

   المشروع المقترحمخطط  ١.١٠

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول : الإطار العام للدراسة

 الدراسات السابقةالأدبیات والفصل الثاني : 

تحدید منھجیة الدراسة الفصل الثالث :   

التحلیل الاحصائي  الفصل الرابع :  

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

 
یشھد قطاع التجزئة في السنوات الأخیرة تحولاً رقمیًا متسارعًا نتیجة التطور الكبیر في تقنیات المعلومات  

والاتصالات، الأمر الذي دفع المؤسسات إلى إعادة النظر في استراتیجیاتھا التسویقیة بما یتوافق مع متطلبات  
لأدوات التي تعتمد علیھا المنشآت لتعزیز علاقتھا  العملاء المتغیرة. وأصبحت برامج الولاء الرقمیة من أبرز ا

مع العملاء، والمحافظة علیھم، وزیادة معدلات تكرار الشراء، وذلك من خلال تقدیم مزایا وخدمات رقمیة  
 ). Kotler  &Keller, 2022تلبي احتیاجاتھم بصورة أكثر كفاءة من برامج الولاء التقلیدیة (

 
 

وتقوم برامج الولاء الرقمیة على استخدام التطبیقات الذكیة والمنصات الإلكترونیة التي تتیح للعملاء جمع  
النقاط، والاستفادة من المكافآت والعروض المخصصة، ومتابعة معاملاتھم الشرائیة بصورة مستمرة، مما  

برامج الشركات من جمع بیانات دقیقة  یسھم في تعزیز تجربة العمیل وتحقیق قیمة مضافة لھ. كما تمكن ھذه ال
عن سلوك العملاء وتحلیلھا بھدف تصمیم عروض تسویقیة تتناسب مع احتیاجات كل عمیل، وھو ما یؤدي 

 ).Uncles et al., 2003إلى رفع مستوى الرضا وتعزیز الولاء تجاه العلامة التجاریة (
 
 

وفي المملكة العربیة السعودیة، شھدت برامج الولاء الرقمیة توسعًا ملحوظًا بالتزامن مع مستھدفات رؤیة  
، التي أولت اھتمامًا كبیرًا بالتحول الرقمي وتطویر الخدمات الإلكترونیة في مختلف  2030المملكة 

سوبرماركت الكبرى تطبیقات  القطاعات، ومن بینھا قطاع التجزئة. وقد انعكس ذلك في تبني العدید من ال
إلكترونیة متطورة تقدم خدمات متعددة مثل العروض الفوریة، والقسائم الرقمیة، وبرامج المكافآت، مما جعل  

 ). 2025ھذه البرامج عنصرًا أساسیًا في المنافسة بین المنشآت التجاریة (الزھراني، 
 
 

ومن جانب آخر، یمثل تكرار الشراء أحد أھم المؤشرات التي تعتمد علیھا المؤسسات في قیاس نجاح  
استراتیجیاتھا التسویقیة، إذ یعكس استمرار العمیل في التعامل مع المنشأة وثقتھ في المنتجات والخدمات  

الشراء، وكان من أبرزھا المقدمة. ولذلك سعت العدید من الدراسات إلى بحث العوامل المؤثرة في تكرار 
جودة الخدمات الرقمیة، وسھولة استخدام التطبیقات، والتخصیص في تقدیم العروض، وجودة تجربة العمیل  

 )Beyari, 2025الرقمیة، لما لھا من أثر مباشر في تعزیز ولاء العملاء واستمرار تعاملھم مع المؤسسة (
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 دور برامج الولاء الرقمیة)( المتغیر المستقل  ٢.٢

مفھوم برامج الولاء الرقمیة   ٢.٢.١  

تعُد برامج الولاء الرقمیة من أھم الاستراتیجیات التسویقیة الحدیثة التي تعتمد علیھا المؤسسات للحفاظ على عملائھا 
وتعزیز ولائھم، وذلك من خلال تقدیم مكافآت وحوافز متنوعة مقابل استمرارھم في شراء المنتجات أو الخدمات. وقد 

والتطبیقات الإلكترونیة في انتقال برامج الولاء من شكلھا التقلیدي القائم  أسھم التطور التقني وانتشار الھواتف الذكیة  
على البطاقات الورقیة أو البلاستیكیة إلى برامج رقمیة أكثر مرونة وكفاءة، تتیح للعملاء متابعة نقاطھم والاستفادة من  

 ). Kotler  &Keller, 2022العروض والمكافآت بسھولة وفي أي وقت (

برامج الولاء بأنھا مجموعة من الأنشطة التسویقیة التي تھدف إلى مكافأة العملاء المتكررین    Kotler&kellerوعرّف  
 ,Kotler    &Kellerوتشجیعھم على الاستمرار في التعامل مع المنشأة، بما یسھم في بناء علاقات طویلة الأجل معھم (

2022.( 

إلى أن برامج الولاء تمثل وسیلة لتعزیز ارتباط العمیل بالعلامة التجاریة من خلال تقدیم   Sharp (2010)كما أشار  
تكلفة   التي یحصل علیھا تفوق  القیمة  بأن  العمیل  الشراء، خاصة عندما یشعر  مزایا إضافیة تزید من احتمالیة تكرار 

 التعامل مع المنشآت المنافسة. 

وفي السیاق الرقمي، تعرف برامج الولاء الرقمیة بأنھا أنظمة إلكترونیة تستخدم التطبیقات الذكیة أو المواقع الإلكترونیة 
أو المحافظ الرقمیة لإدارة مكافآت العملاء وتقدیم عروض مخصصة تعتمد على البیانات والسلوك الشرائي لكل عمیل،  

 ). Lemon   &Verhoef, 2016والعملاء (مما یرفع من كفاءة التواصل بین المؤسسة 

السوبرماركت   متاجر  تقدمھا  التي  الإلكترونیة  البرامج  بأنھا  الدراسة  ھذه  في  إجرائیاً  الرقمیة  الولاء  برامج  وتعُرف 
الكبرى بمدینة جدة عبر التطبیقات أو المنصات الرقمیة بھدف تشجیع العملاء على تكرار الشراء من خلال منحھم نقاطًا  

 ومكافآت وعروضًا مخصصة. 

 

ة أھمیة برامج الولاء الرقمی ٢.٢.٢  

تكتسب برامج الولاء الرقمیة أھمیة كبیرة في قطاع تجارة التجزئة نتیجة المنافسة المتزایدة بین المنشآت وسھولة انتقال 
العملاء إلى المنافسین. لذلك تسعى المؤسسات إلى تقدیم مزایا إضافیة تجعل العملاء أكثر ارتباطًا بھا وأكثر رغبة في 

 تكرار التعامل معھا. 

 وتبرز أھمیة برامج الولاء الرقمیة في عدة جوانب، من أھمھا: 

)، وزیادة معدل تكرار الشراء  Kotler  &Keller, 2022المحافظة على العملاء الحالیین وتقلیل معدل انتقالھم إلى المنافسین ( 
ومتوسط قیمة المشتریات، وتعزیز رضا العملاء من خلال تقدیم عروض ومكافآت تتناسب مع احتیاجاتھم، وتحسین تجربة 

العمیل عبر التطبیقات الرقمیة، وتوفیر قاعدة بیانات دقیقة تساعد الإدارة في اتخاذ القرارات التسویقیة، إضافةً إلى بناء علاقة  
 ) Lemon   &Verhoef, 2016لة الأجل مع العملاء وتعزیز الثقة بالعلامة التجاریة (طوی
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كما تؤكد الأدبیات التسویقیة أن الاحتفاظ بالعملاء الحالیین أقل تكلفة من استقطاب عملاء جدد، لذلك أصبحت برامج  
 ). Kotler  &Keller, 2022الولاء الرقمیة أحد أھم الاستثمارات التسویقیة التي تعتمد علیھا الشركات الكبرى (

 

أھداف برامج الولاء الرقمیة  ٢.٢.٣  

 تسعى المؤسسات من خلال برامج الولاء الرقمیة إلى تحقیق مجموعة من الأھداف الإستراتیجیة، من أبرزھا: 

زیادة معدل الاحتفاظ بالعملاء •   
تشجیع العملاء على تكرار عملیات الشراء•   

مستوى رضا العملاء  • رفع  
ولاء العملاء للعلامة التجاریة  • تعزیز  
وتحلیل البیانات المتعلقة بالسلوك الشرائي  • جمع  

عروض تسویقیة مخصصة لكل عمیل• تصمیم   
الإیرادات والأرباح على المدى الطویل   • زیادة  

(Sharp, 2010). 
 

أن نجاح برامج الولاء الرقمیة لا یعتمد فقط على قیمة المكافآت، وإنما على قدرتھا    Verhoef (2016)و   Lemonى  
 على تحسین تجربة العمیل في جمیع مراحل رحلتھ الشرائیة. 

 

خصائص برامج الولاء الرقمیة   ٢.٢.٤  

 تتمیز برامج الولاء الرقمیة بعدد من الخصائص التي تجعلھا أكثر فاعلیة مقارنة ببرامج الولاء التقلیدیة، ومن أھمھا:

 سھولة التسجیل والانضمام عبر التطبیقات. 
 سرعة احتساب النقاط واستبدالھا. 

 إمكانیة الوصول للبرنامج في أي وقت.
 تقدیم عروض مخصصة وفق سلوك العمیل. 
 التواصل المستمر عبر الإشعارات الرقمیة.

 سھولة متابعة المكافآت إلكترونیاً.
 )Kotler   &Keller, 2022الاعتماد على قواعد البیانات وتحلیل سلوك المستھلك (
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وتساعد ھذه الخصائص على تعزیز رضا العمیل ورفع مستوى التفاعل مع البرنامج، مما ینعكس إیجاباً على قراراتھ  
 . الشرائیة

 

 

أبعاد برامج الولاء الرقمیة  ٢.٢.٥  

 

 اعتمدت العدید من الدراسات على مجموعة من الأبعاد لقیاس برامج الولاء الرقمیة، ومن أبرزھا: 

 أولاً: سھولة الاستخدام 
 ویقصد بھا مدى سھولة استخدام التطبیق أو البرنامج وإمكانیة الوصول إلى الخدمات دون تعقید. 

 ثانیاً: المكافآت والحوافز
 وتتمثل في النقاط والقسائم والخصومات والھدایا التي یحصل علیھا العمیل مقابل عملیات الشراء.

 ثالثاً: التخصیص 
 ویقصد بھ قدرة البرنامج على تقدیم عروض تتناسب مع احتیاجات كل عمیل اعتماداً على بیاناتھ وسلوكھ الشرائي. 

 رابعاً: التواصل الرقمي
ویشمل الرسائل والإشعارات والعروض التي ترسل للعملاء بصورة مستمرة بھدف زیادة التفاعل مع البرنامج 

)Lemon  &Verhoef, 2016 .( 

 وتعد ھذه الأبعاد من أكثر المؤشرات استخدامًا في الدراسات التي تناولت أثر برامج الولاء الرقمیة على سلوك العملاء 

 

فوائد برامج الولاء الرقمیة  ٢.٢.٦  

 

تحقق برامج الولاء الرقمیة فوائد عدیدة لكل من المؤسسة والعملاء، حیث تتمثل فوائدھا للمؤسسة في زیادة المبیعات،  
وتعزیز المیزة التنافسیة، وتحسین صورة العلامة التجاریة، والحصول على بیانات دقیقة تساعد في تطویر المنتجات  

ایا مالیة مثل الخصومات والمكافآت، بالإضافة إلى تحسین تجربة التسوق والخدمات. أما بالنسبة للعملاء، فإنھا توفر مز
 ). Kotler   &Keller, 2022من خلال تقدیم عروض تتناسب مع احتیاجاتھم وتفضیلاتھم (

قیمة  فكلما زادت  یحصل علیھا،  التي  للقیمة  العمیل  إدراك  یعتمد على  الولاء  برامج  نجاح  أن  إلى  الدراسات  وتشیر 
المنشأة ( مع  التعامل  في  استمراره  احتمال  وازداد  مستوى رضاه  ارتفع  منھا،  الاستفادة  وسھولة   ,Sharpالمكافآت 

2010( 
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 تكرار الشراء )  ( المتغیر التابع  ٢.٣

مفھوم تكرار الشراء   ٢.٣.١  

 

) الشراء  تكرار  نجاح  Repeat Purchaseیُعد  لقیاس  التسویقیة  الدراسات  في  المستخدمة  المؤشرات  أھم  أحد   (
المؤسسات في الاحتفاظ بعملائھا، ویشیر إلى استمرار العمیل في شراء المنتجات أو الخدمات من نفس المنشأة بصورة 

ي جودة المنتجات  متكررة خلال فترة زمنیة معینة. ویعكس ھذا السلوك درجة رضا العمیل عن تجربتھ الشرائیة وثقتھ ف
) المؤسسة  تتبناھا  التي  التسویقیة  الاستراتیجیات  نجاح  على  مھمًا  مؤشرًا  یُعد  كما  المقدمة،  &    Kotlerوالخدمات 

Keller, 2022 .( 

تكرار الشراء بأنھ میل العمیل إلى إعادة شراء المنتجات أو الخدمات من   Kotler and Keller (2022)وعرّف  
 نفس العلامة التجاریة نتیجة إدراكھ للقیمة التي یحصل علیھا مقارنةً بالبدائل المتاحة في السوق.

أن تكرار الشراء یمثل مرحلة سلوكیة من مراحل الولاء، حیث یقوم العمیل بإعادة الشراء   Oliver (1999)كما یرى  
 بشكل مستمر نتیجة تكوّن اتجاھات إیجابیة تجاه العلامة التجاریة أو المؤسسة. 

إلى أن تكرار الشراء ھو أحد المخرجات الأساسیة لسلوك المستھلك،    Schiffman and Wisenblit (2019)وأشار  
 .ویتأثر بعوامل عدیدة مثل الرضا، والثقة، والجودة المدركة، والقیمة المدركة، والعروض التسویقیة، وتجربة العمیل

 

أھمیة تكرار الشراء  ٢.٣.٢  

یحظى تكرار الشراء بأھمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات، لأنھ یسھم في تحقیق الاستقرار المالي وزیادة الإیرادات على  
 المدى الطویل، كما یساعد على بناء قاعدة عملاء مستقرة تقلل من تكالیف استقطاب عملاء جدد. 

 وتتمثل أھمیة تكرار الشراء فیما یلي:

 زیادة المبیعات والإیرادات. • 
 مستوى ولاء العملاء.  • رفع

 تكالیف التسویق واكتساب عملاء جدد. • تقلیل 
 الحصة السوقیة للمؤسسة.  • تحسین
 السمعة والصورة الذھنیة للعلامة التجاریة.  • تعزیز

 ). Kotler  &Keller, 2022میزة تنافسیة مستدامة (• تحقیق 
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المتجر،   لتجربة منتجات جدیدة داخل نفس  أكثر استعداداً  ما یكونون  المتكررین غالبًا  العملاء  كما تؤكد الأدبیات أن 
 ). Schiffman  &Wisenblit, 2019وأكثر میلاً إلى التوصیة بھ للآخرین، مما ینعكس إیجابًا على نمو المؤسسة (

 

 

 

العوامل المؤثرة في تكرار الشراء  ٢.٣.٣  

 یتأثر قرار العمیل بإعادة الشراء بعدد من العوامل التي تناولتھا الدراسات التسویقیة، ومن أھمھا: 

 أولاً: رضا العمیل

یُعد رضا العمیل من أكثر العوامل تأثیرًا في تكرار الشراء، حیث إن العملاء الراضین عن تجربتھم یكونون أكثر رغبة 
 ). Oliver, 1999في العودة إلى نفس المتجر مرة أخرى (

 ثانیاً: جودة المنتجات والخدمات

كلما ارتفع مستوى الجودة المدركة للمنتجات والخدمات، زادت احتمالیة استمرار العمیل في الشراء من المؤسسة نفسھا 
)Kotler   &Keller, 2022 .( 

 ثالثاً: القیمة المدركة 

یقصد بھا مقارنة العمیل بین المنافع التي یحصل علیھا والتكالیف التي یتحملھا، وكلما شعر العمیل بأن القیمة مرتفعة 
 ). Zeithaml, 1988زادت احتمالیة تكرار الشراء (

 رابعاً: الثقة

معھا   التعامل  أكثر میلاً للاستمرار في  العمیل، مما یجعلھ  المدركة لدى  المخاطر  تقلیل  إلى  المؤسسة  الثقة في  تؤدي 
)Morgan  &Hunt, 1994 .( 

 خامسًا: برامج الولاء الرقمیة

تشجع برامج الولاء الرقمیة العملاء على تكرار الشراء من خلال النقاط والمكافآت والعروض الشخصیة، وھو ما یزید  
 ). Lemon  &Verhoef, 2016من ارتباطھم بالمتجر (
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أبعاد تكرار الشراء  ٢.٣.٤  

 اعتمدت الدراسات السابقة عدة مؤشرات لقیاس تكرار الشراء، من أبرزھا:

 تكرار زیارة المتجر

 ویقصد بھ عدد مرات زیارة العمیل للسوبرماركت خلال فترة زمنیة محددة. 

 تكرار تنفیذ عملیات الشراء 

 ویشیر إلى عدد مرات شراء العمیل من نفس المتجر مقارنة بالمنافسین.

 نیة إعادة الشراء  

 ویقصد بھا رغبة العمیل المستقبلیة في الاستمرار بالشراء من نفس المتجر.

 الاستمرار في التعامل مع المتجر

 Hellierویقاس من خلال مدى التزام العمیل بالتسوق من نفس السوبرماركت حتى مع وجود بدائل أخرى (
et al., 2003 .( 

 وتسُتخدم ھذه الأبعاد بشكل واسع في الدراسات المتعلقة بسلوك المستھلك وولاء العملاء. 

 

قیاس تكرار الشراء   ٢.٣.٥  

 یُقاس تكرار الشراء عادةً من خلال استبیانات تعتمد على مقیاس لیكرت الخماسي، وتتضمن عبارات مثل: • 
 

على الشراء من نفس السوبرماركت بشكل متكرر. • أحرص   
 

الاستمرار في التسوق من ھذا السوبرماركت مستقبلاً.  • أنوي  
 

أفضل ھذا السوبرماركت على غیره عند شراء•   
 .احتیاجاتي 
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إلى ھذا السوبرماركت بصورة منتظمة • أعود  
 

للعملاء   الشرائي  السلوك  لقیاس  التسویقیة  الدراسات  في  استخدامًا  المقاییس  أكثر  من  المؤشرات  ھذه  وتعُد 
)Hellier et al., 2003 

 برامج الولاء الرقمیة وتكرار الشراء  العلاقة بین  ٢.٤

 

تشیر الأدبیات إلى وجود علاقة إیجابیة بین برامج الولاء الرقمیة وتكرار الشراء، حیث تسھم ھذه البرامج في تشجیع العملاء  
على الاستمرار في التسوق من المتجر من خلال تقدیم نقاط ومكافآت وعروض مخصصة تزید من رضاھم وتعزز ارتباطھم 

 ). Kotler  &Keller, 2022بالمنشأة (

أن تحسین تجربة العمیل عبر برامج الولاء الرقمیة یسھم في زیادة  Lemon and Verhoef (2016)كما أوضحت دراسة 
إلى أن تقدیم مزایا مستمرة للعملاء یؤدي إلى رفع مستوى الولاء، وھو ما   Sharp (2010)احتمالیة إعادة الشراء، بینما أشار 

 ینعكس على تكرار الشراء. 

وفي قطاع السوبرماركت، تساعد برامج الولاء الرقمیة على بناء علاقة طویلة الأجل مع العملاء من خلال توفیر عروض  
تتناسب مع احتیاجاتھم، مما یجعلھم أكثر میلاً لاختیار المتجر نفسھ عند تكرار الشراء. وبناءً على ذلك، تفترض الدراسة الحالیة 

 .الرقمیة في تعزیز تكرار الشراء لدى عملاء السوبرماركت الكبرى بمدینة جدةوجود أثر إیجابي لبرامج الولاء 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . Meyer-Waarden, L  & ,.Benavent, C. (2006)بالاعتماد على  الطالبةإعداد  المصدر:

 

 برامج الولاء الرقمیة 
 (المتغیر المستقل) 
 • النقاط والمكافآت  

العروض  •   

 • القسائم والخصومات

 • التطبیق الرقمي

 تكرار الشراء  
 ( المتغیر التابع ) 
• زیادة عدد مرات  

 الشراء  

• الاستمرار في التعامل  
 مع المتجر

 • العودة للشراء مستقبلاً 
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 الخاتمة   ٢.٥

 

تناول ھذا الفصل الإطار النظري للدراسة من خلال استعراض مفھوم برامج الولاء الرقمیة بوصفھا المتغیر 
المستقل، وتكرار الشراء بوصفھ المتغیر التابع، بالإضافة إلى توضیح العلاقة بینھما في ضوء الأدبیات  

قمیة أصبحت من أھم الاستراتیجیات  والدراسات السابقة. وقد أوضحت المراجعة النظریة أن برامج الولاء الر
التسویقیة التي تعتمد علیھا متاجر السوبرماركت الكبرى لتعزیز علاقتھا بعملائھا، وذلك من خلال تقدیم  

المكافآت والعروض والخدمات الرقمیة التي تسھم في تحسین تجربة العمیل وتشجیعھ على الاستمرار في  
 التعامل مع المتجر. 

 

كما بینت الدراسات السابقة وجود علاقة إیجابیة بین برامج الولاء الرقمیة وتكرار الشراء، حیث تؤدي ھذه  
البرامج إلى رفع مستوى رضا العملاء، وتعزیز ارتباطھم بالمتجر، وزیادة رغبتھم في إعادة الشراء بصورة 

لمؤسسات في الاحتفاظ بعملائھا  مستمرة. ویعُد تكرار الشراء من المؤشرات المھمة التي تعكس نجاح ا
 وتحقیق میزة تنافسیة في ظل المنافسة المتزایدة في قطاع التجزئة.

 

وبناءً على ما سبق، یمكن القول إن الاستثمار في تطویر برامج الولاء الرقمیة وتحسین خدماتھا یسھم في  
تعزیز السلوك الشرائي للعملاء، ویدعم استمراریة العلاقة بینھم وبین المتجر. كما یشكل الإطار النظري  

لدراسة الحالیة، ویساعدان في تفسیر  والدراسات السابقة التي تم استعراضھا في ھذا الفصل أساسًا علمیًا ل
نتائج الدراسة المیدانیة التي سیتم تطبیقھا على عملاء السوبرماركت الكبرى بمدینة جدة، بما یسھم في تقدیم  

نتائج وتوصیات یمكن الاستفادة منھا في تطویر برامج الولاء الرقمیة وزیادة فاعلیتھا في تعزیز تكرار  
 الشراء 
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 الاستبیان : 

 

 بسم الله الرحمن الرحیم 

 السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ، 

 تحیة طیبة وبعد، 

 أضع بین أیدیكم ھذا الاستبیان الذي یھدف إلى جمع البیانات اللازمة لإجراء دراسة بعنوان: 

في    السوبرماركت الكبرى“دور برامج الولاء الرقمیة في تعزیز تكرار الشراء لدى عملاء 
 مدینة جدة”. 

ویأتي ھذا الاستبیان استكمالاً لمتطلبات إعداد البحث العلمي، ویھدف إلى التعرف على آراء عملاء متاجر  
 بندة حول مدى تأثیر برامج الولاء الرقمیة في تشجیعھم على تكرار الشراء. 

نؤكد لكم أن جمیع المعلومات التي سیتم الإدلاء بھا ستسُتخدم لأغراض البحث العلمي فقط، وستعامل  
بسریة تامة، ولن یتم استخدامھا لأي أغراض أخرى، كما أن المشاركة في ھذا الاستبیان اختیاریة، لذا  

 نرجو منكم التكرم بالإجابة بكل دقة وموضوعیة. 

 شاكرین لكم حسن تعاونكم، ووقتكم الثمین، ونسأل الله لكم دوام التوفیق 

 درجات)  ٥مقیاس الإجابة (لیكرت سیتم تطبیق 

 

 = لا أوافق بشدة  ١

 = لا أوافق  ٢

 = محاید  ٣

 = أوافق  ٤

 = أوافق 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 ☐
 
 التعلیمي ستوىالم -3
 
 ثانوي أو أقل ☐
 دبلوم  ☐
 بكالوریوس ☐
 دراسات علیا  ☐
 
 شھریاً ؟ من بنده كم مرة تشتري   -4
 
 مرة واحدة  ☐
 مرات  ٣-٢ ☐
 أسبوعیًا  ☐
 یومیًا ☐
 
 ھل أنت مشترك في برامج ولاء أخرى ؟ -5
 
 لا ☐
 ...................................  نعم *كم ؟   ☐
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   الاستبیان :

 برامج الولاء الرقمیة • 

 تكرار الشراء • 
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 برامج الولاء الرقمیة "متاجر بندة" 

 

 

 

   

 

 

 

 

 ٥ ٤ ٣ ٢ ١ البعد الأول : جودة تجربة البرنامج   الرقم 

      تطبیق بندة سھل الاستخدام والتنقل. ١

      واجھة تطبیق بندة جذابة وتشجعني على الاستخدام.   ٢

      أستمتع بتجربة جمع النقاط واستخدام تطبیق بندة.  ٣

٤ 
العروض والتوصیات اللي أوصلھا من تطبیق بندة تناسب اھتماماتي  

      الشرائیة.

      التطبیق یذكرني بالمكافآت والكوبونات اللي على وشك الانتھاء.  ٥

٦ 
طرق جمع النقاط في بندة مبتكرة (تحدیات، عروض أسبوعیة، مھام) 

      وتشوّقني. 

      عملیة استبدال النقاط بمكافآت في بندة سلسة وما فیھا تعقید.  ٧

      التطبیق یعطیني تحدیثات فوریة عن رصید نقاطي في برنامج الولاء.  ٨

 ٥ ٤ ٣ ٢ ١ البعد الثاني : القیمة المدركة  

      مكافآت وخصومات بندة تساعدني أوفر مبلغ ملموس على مشتریاتي. ٩

      قیمة المكافآت في بندة تستحق الجھد اللي أبادلھ عشان أجمع نقاط.  ١٠

      برنامج الولاء یخلیني أحس إنيّ عمیل ممیّز عن غیري في بندة. ١١

      الانتماء لبرنامج ولاء بندة یعطیني مكانة أفضل من العملاء العادیین. ١٢
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      تنوع المكافآت وطرق استبدالھا في بندة تناسب احتیاجاتي الیومیة.  ١٣

      بندة یقدمّ عروض حصریة لأعضاء الولاء ما تنطرح للعامة.  ١٤

      المكافآت اللي أحصل علیھا من بندة تفوق توقعاتي. ١٥

 ٥ ٤ ٣ ٢ ١ البعد الثالث : الثقة والخصوصیة 

      أثق في كیفیة استخدام بندة لبیاناتي الشخصیة.  ١٦

      بندة واضح في سیاسة الخصوصیة وشروط البرنامج. ١٧

١٨ 
الإشعارات والرسائل اللي توصلني من تطبیق بندة مفیدة  

      وماتزعجني.

      أشعر بالامان عند مشاركة بیاناتي مع تطبیق بندة.  ١٩

٢٠ 
  لقب العروض،تواصل بندة معاي یكون في الوقت المناسب (قبل 

      انتھاء النقاط). 

      ما أواجھ مشاكل في التحكم في اعدادات الخصوصیة في تطبیق بندة.  ٢١
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   تكرار الشراء في متاجر بندة    

 

   

 ٥ ٤ ٣ ٢ ١ البعد الأول : الولاء السلوكي  الرقم  

      برنامج الولاء خلاني أشتري من بندة بعدد مرات أكثر من قبل. ٢٢

      صار شرائي من بندة أكثر بعد ما سجلت في البرنامج.   ٢٣

٢٤ 
أفضل أشتري من بندة على غیره (زي كارفور، لولو) بسبب برنامج 

      الولاء.

٢٥ 
حتى لو كانت أسعار بعض المنتجات أغلى شوي عشان   بندة،أختار 

      المكافآت.

برنامج الولاء یخلیني أجرب منتجات جدیدة في بندة ما كنت أشترھا  ٢٦
      قبل.

      أحاول أشتري كمیات أكبر من بندة عشان أحصل على نقاط أكثر. ٢٧

 ٥ ٤ ٣ ٢ ١ البعد الثاني : الولاء الاتجاھي  

      ناوي أكمل اشتري من بندة عشان مكافآت برنامج الولاء.  ٢٨

      صعب إني اترك برنامج ولاء بندة وأروح لمنافس.   ٢٩

      أنصح أھلي وأصحابي یسجلون في برنامج ولاء بندة.  ٣٠

      أحس بإنتماء لمتاجر بندة بسبب برنامج الولاء.  ٣١

 ٥ ٤ ٣ ٢ ١ عن البرنامج" وسیط "الرضا متغیر  

      أنا راضي بشكل عام عن برنامج ولاء بندة.      ٣٢

      برنامج الولاء یخليّ تجربتي في الشراء من بندة أحسن.  ٣٣

       


