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	في ظل التنافس المتزايد في الأسواق العالمية والمحلية، لم يعد الاكتفاء بجذب العملاء الجدد هو الهدف الوحيد للمؤسسات، بل أصبح الحفاظ على العملاء الحاليين وتعزيز ولائهم أولوية استراتيجية. ومن هذا المنطلق، ظهرت برامج الولاء كواحدة من أهم الأدوات التسويقية ا...
	ولا تقتصر فوائد برامج الولاء على تعزيز رضا العملاء فقط، بل تتعداها لتشمل تحسين صورة الشركة، وزيادة الإيرادات، وجمع بيانات سلوكية مهمة عن العملاء تُستخدم في تطوير الخدمات وتحسين الأداء التسويقي. وقد أصبحت هذه البرامج اليوم جزءاً أساسياً من استراتيجية إ...
	مع التقدم التقني وتغير سلوك المستهلكين، بات من الضروري تصميم برامج ولاء تتسم بالمرونة والابتكار، وتستند إلى فهم عميق لتجربة العميل وتوقعاته. ومن هنا تنبع أهمية دراسة أثر هذه البرامج، ليس فقط من الناحية التسويقية، بل أيضاً من زاوية مساهمتها في تحقيق أه...
	رضا العملاء:
	يُعد رضا العملاء من المفاهيم الأساسية في عالم الأعمال والتسويق، حيث يُمثّل مقياسًا لمدى توافق المنتجات أو الخدمات المقدّمة مع توقعات واحتياجات العملاء. وقد أصبح رضا العميل اليوم من أهم مؤشرات الأداء التي تعتمدها المؤسسات لتقييم نجاحها في السوق، ليس فق...
	ففي بيئة تنافسية تتسارع فيها التغييرات التقنية وتتنوع فيها الخيارات أمام المستهلك، لم يعد رضا العميل مجرد ميزة تنافسية، بل أصبح ضرورة استراتيجية للحفاظ على الحصة السوقية، وتعزيز الولاء، وزيادة فرص التوصية الشفهية الإيجابية. إذ تشير الدراسات إلى أن الع...
	ويرتبط رضا العملاء بعدة عوامل منها جودة المنتج أو الخدمة، ومستوى خدمة العملاء، وسرعة الاستجابة، والشفافية في التعامل، والقيمة المدركة مقابل السعر. كما يتأثر بشكل كبير بتجربة العميل العامة، بدءًا من مرحلة ما قبل الشراء، مرورًا بعملية الاستخدام، وصولًا ...
	وبالنظر إلى هذه الأهمية، تسعى كبرى الشركات – مثل أرامكو – إلى قياس رضا العملاء بشكل منتظم، وتطوير برامج وسياسات تضمن تحقيق مستويات عالية منه. ويُعدّ فهم رضا العملاء وتحليله من الأدوات الحاسمة في تحسين العمليات الداخلية، وتقديم قيمة مضافة تعزز من قدرة ...
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	يمثل هذا الفصل استعراضًا وتحليلًا لأهم الدراسات السابقة المرتبطة بموضوع أثر برامج الولاء على رضا العملاء، وذلك بهدف تحديد ما توصلت إليه الأبحاث السابقة، واكتشاف أوجه الاتفاق والاختلاف، وتحديد الفجوات البحثية التي يسعى البحث الحالي إلى معالجتها، ويشمل ...
	الدراسات السابقة والتحليل النقدي:
	 دراسة محمد السيد، طلعت أسعد" (2022)   أثر برامج ولاء العملاء على المركز التنافسي للشركات الصناعية"
	"دراسة تطبيقية على شركات عزل الأسلاك بالورنيش" تم استخدام استبيان لعينة من 150 تاجر، وجدت الدراسة أن برامج الولاء (مثل الاستجابة السريعة، ما بعد البيع، الائتمان والمكافآت) تساهم بطريقة ملحوظة في تعزيز الميزة التنافسية.
	 دراسة وليد خالد البلك " (2022) دراسة تأثير الفوائد المدركة من برامج الولاء على رضا العميل باستخدام أسلوب الانحدار التقسيمي"
	على عينة 348 عميلًا من قطاع الاتصالات المصري، وأظهرت أن الفوائد المالية والترفيهية تؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء.
	 دراسة أحمد عطية " (2018) أثر تطبيق الاستراتيجية التسويقية في تحقيق رضا وولاء العملاء: دراسة ميدانية"
	ركزت على العلاقة بين الرضا والولاء من خلال تطبيقات التسويق الإستراتيجي.
	 دراسة مهدي حسام" (2014) نموذج مقترح لبيان أثر برامج الولاء وجودة الخدمة وسعرها على رضا العملاء وولائهم في قطاع الخدمات"
	باستخدام عينة 600 عميل، أظهرت النتائج تأثيرًا معنويًا لبرامج الولاء، جودة الخدمة والسعر على الرضا والولاء، مع اختلافات بحسب القطاع والجنس والعمر.
	 دراسة Anne Sharp & Byron Sharp (1997) بعنوان "Loyalty Programs and Their Impact on Repeat-Purchase Loyalty Patterns"
	دراسة أولى تناولت تأثير برامج الولاء على تكرار الشراء، وأظهرت أثرًا محدودًا لكنه إيجابي.
	 دراسة Chamsi Hssaine, Yichun Hu, Ciara Pike-Burke (2025) بعنوان" Learning Fair And Effective Points-Based Rewards Programs"
	ورقة بحثية حديثة تناولت تصميم برامج نقاط عادلة وفعالة، مع خوارزميات تعلم حتى عام 2025.
	جدول الدراسات السابقة:
	التحليل النقدي للدراسات السابقة:
	من خلال مراجعة الدراسات السابقة، لاحظت أن أغلب الباحثين اتفقوا على أن برامج الولاء لها دور إيجابي في رفع رضا العملاء، لكنهم اختلفوا في حجم هذا التأثير وأسبابه. بعض الدراسات أوضحت أن الحوافز المالية مثل الخصومات والمكافآت هي العامل الأقوى، بينما أخرى ر...
	الشيء اللافت أن معظم الدراسات العربية كانت موجهة نحو القطاعات الخدمية مثل الاتصالات أو البنوك، أما القطاع الصناعي فحصل على اهتمام أقل بكثير. حتى الدراسات الأجنبية، رغم تنوعها، كانت تميل للحديث عن سلوك المستهلك في مجالات البيع بالتجزئة أو الطيران، وناد...
	كما لاحظت أن أغلب الدراسات اعتمدت على أساليب إحصائية تقليدية، وهناك قلة فقط استخدمت تقنيات تحليل متقدمة أو دمجت البيانات السلوكية مع النتائج، وهذا يجعل النتائج أحيانًا أقل عمقًا أو غير قادرة على تفسير بعض الفروق بين العملاء.
	من هنا، أرى أن بحثي يضيف قيمة لأنه يدرس العلاقة بين برامج الولاء ورضا العملاء في بيئة صناعية سعودية، مع الأخذ في الاعتبار الخصوصية الثقافية واحتياجات العميل الصناعي، إضافةً إلى استخدام أدوات تحليل إحصائي أكثر حداثة، بحيث تكون النتائج أكثر دقة وقابلة ل...
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