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 :  المقدمة ١.١

 

 

 

 

ً  تحولاً  الأخیرة السنوات في التجزئة قطاع یشھد ً  رقمیا   دفع الذي الأمر  المستھلك، سلوك وتغیر  التقني التطور   نتیجة متسارعا

 أبرز  ومن). 2023 العتیبي،( ولائھم وتعزیز  العملاء على المحافظة إلى تھدف حدیثة تسویقیة استراتیجیات تبني إلى المنشآت

  والعروض المكافآت لتقدیم الإلكترونیة والمنصات الذكیة التطبیقات على تعتمد التي الرقمیة، الولاء برامج الاستراتیجیات ھذه

( التجاریة العلامة مع تفاعلھ وزیادة العمیل تجربة تحسین في یسھم بما الشخصیة، Kotler & Keller, 2022). 

 

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

( والمنشأة العمیل بین الأجل Uncles et al., 2003). السوبرماركت قطاع في الرقمنة نحو التحول أن الدراسات بینت كما  
( الرقمیة القنوات عبر  متكاملة شراء تجربة توفیر  خلال من الولاء مستویات وتعزیز  العملاء تجربة تحسین في أسھم Cuesta-

Valiño et al., 2023). 

 

ً  نمواً  السوبرماركت قطاع یشھد السعودیة، العربیة المملكة وفي  المكافآت، وبرامج الرقمیة التطبیقات استخدام في ملحوظا
 ً  الولاء برامج جعل مما ،2030 المملكة رؤیة ضمن الرقمي التحول وتوجھات الذكیة الھواتف استخدام معدلات بارتفاع مدعوما
ً  عنصراً    أشارت وقد). 2025 الزھراني،( جدة مدینة مثل الرئیسیة المدن في الكبرى التجزئة متاجر  بین المنافسة في مھما

 أھم من تعُد العروض، تقدیم في والتخصیص التطبیقات، استخدام وسھولة الرقمیة، التجربة جودة أن إلى الحدیثة الدراسات
(  المتجر  مع تعاملھم واستمرار  العملاء ولاء بناء في المؤثرة العوامل Beyari, 2025). 

 

( الشراء تكرار  تعزیز  إلى تمتد السوبرماركت في الرقمنة استراتیجیات أن الدراسات أوضحت كما Repeat Purchase 

Behavior) یسھم الذي الأمر  العملاء، وسلوك البیانات تحلیل على تعتمد مكافآت وبرامج مخصصة عروض تقدیم خلال  من 
( التجزئة قطاع في العاملة للمنشآت تنافسیة میزة وتحقیق العمیل، لدى المدركة القیمة زیادة في Alabdali & Hussain, 

2025).  ً  عملاء لدى الشراء تكرار  تعزیز  في الرقمیة الولاء برامج دور   دراسة إلى البحث ھذا یھدف ذلك، من وانطلاقا
.جدة مدینة في الكبرى السوبرماركتات  
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 ١.٢   : مشكلة البحث

 

 

في المملكة العربیة السعودیة توسعاً ملحوظاً في تبني برامج الولاء الرقمیة، مدفوعاً بتوجھات التحول   شھد قطاع السوبرماركت
وارتفاع معدلات استخدام الھواتف الذكیة. إلا أن الفاعلیة الحقیقیة لھذه البرامج في تعزیز تكرار  2030الرقمي ضمن رؤیة 

الشراء الفعلي لا تزال محل تساؤل، إذ یلاحظ تفاوت في استجابة العملاء لھا، واقتصار استخدام العدید من العملاء على تحمیل 
التطبیقات دون تفاعل مستدام، مما یحول ھذه البرامج إلى مجرد أدوات تخفیضات عابرة بدلاً من كونھا استراتیجیة ولاء طویلة  

؛ 2025الأجل (الزھراني،  Uncles et al., 2003). 

 

 

الفجوات على المستوى النظري : ١.٢.١  

 

التي بحثت في أثر "رقمنة" آلیات   -والسعودیة تحدیداً   -تتمثل الفجوة النظریة في ندرة الدراسات الأكادیمیة بالبیئة العربیة 
الولاء على سلوك "تكرار الشراء" في قطاع التجزئة والمواد الغذائیة. إذ ركزت أغلب الأدبیات التقلیدیة على الولاء بمفھومھ  
العام، أو على قطاعات خدمیة أخرى مثل الطیران والفنادق، كما أن 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 
للسوبرماركت، وما ھي الأبعاد التقنیة الأكثر تأثیراً في تعزیز ولائھ الفعلي  كیفیة تفاعل المستھلك السعودي مع التطبیقات الذكیة 

). 2023؛ العتیبي، 2024(الشھراني،   

 

 

:  على المستوى التطبیقيالفجوات  ١.٢.٢  

 

داخل   (Customer Inactivityتعاني إدارات التسویق في السوبرماركتات الكبرى بجدة من مشكلة "خمول العملاء" (
التطبیقات؛ حیث یتم تسجیل العمیل في البرنامج، لكن معدل تكرار شرائھ لا یتأثر بشكل إیجابي، ویظل كثیر من العملاء غیر 

بین  (Switching Costsنشطین بعد التحمیل الأولي. كما أن المنافسة الشدیدة في مدینة جدة تجعل تكلفة التحول (
السوبرماركتات منخفضة جداً لدى المستھلك، مما یضعف أثر برامج الولاء التقلیدیة القائمة على البطاقات البلاستیكیة أو النقاط  

التراكمیة البطیئة، ویستدعي دراسة الأبعاد الرقمیة الأكثر تأثیراً (مثل التخصیص، وسھولة الاستخدام، والمكافآت الفوریة، 
).2025والتلعیب) لضمان تكرار الشراء الفعلي والحد من تسرب العملاء إلى المنافسین (الزھراني،   

 

 وبناءً على ما سبق، تتمثل مشكلة البحث في الإجابة عن السؤال الرئیس الآتي: 
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 ما دور برامج الولاء الرقمیة في تعزیز تكرار الشراء لدى عملاء السوبرماركت الكبرى في مدینة جدة؟ 

 

 

البحث : أھمیة  ١.٣  

 

 

):النظریة( العلمیة الأھمیة ١.٣.١  

 

 

 التجزئة قطاع في المستھلك سلوك على التسویق وتكنولوجیا الرقمیة الولاء برامج بتأثیر  المتعلقة العربیة الأدبیات إثراء. 1
.السعودي  

( الإلكترونیة العملاء علاقات وإدارة المستھلك، سلوك تتناول التي النظریة والأطر  الدراسات دعم. 2 E-CRM)،  ًفي وتحدیدا  
. النامیة الأسواق  

.الرقمي بالتسویق المتعلقة المستقبلیة البحوث في علیھ والبناء منھ الاستفادة یمكن مقترح ونموذج علمي أساس توفیر . 3  

 

 

): التطبیقیة( العملیة الأھمیة ١.٣.٢  

 

  الخاصة الرقمیة الولاء لبرامج الحقیقیة والفعالیة الجدوى تقییم على جدة مدینة في الكبرى السوبرماركتات إدارات مساعدة. 1
.بھا  

 تكرار  نحو  العملاء دفع في) المكافآت أو التخصیص، أو  التطبیق، سھولة مثل( تأثیراً  الأكثر  والعوامل الأبعاد على التعرف. 2
. الشراء  

  من ترفع كفاءة، أكثر  ولاء برامج تصمیم في التطبیقات ومطوري القرار  متخذي تساعد عملیة ومقترحات توصیات تقدیم. 3
. بالعملاء الاحتفاظ معدل  
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