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  الك؄فى  المساحات ࡩʏ المسْڈلك؈ن شراء معدلات عڴʄ الولاء برامج أثر

  أردʇس مسْڈلɢي من عينة عڴʄ ميدانية دراسة

The effect of loyalty programs on the purchase rates of consumers in 

large areas 

A field study on a sample of ARDIS consumers 
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  : مݏݵص

ɸدفتࡧɸذهࡧالدراسةࡧلتحديدࡧכɸميةࡧالɴسȎيةࡧلأثرࡧبرنامجࡧولاءࡧالمساحةࡧالك؄فىࡧأردʇسࡧعڴـʄࡧمعـدلࡧشـراءࡧالمسـْڈلك؈ن،ࡧوࡧ

المســْڈلكࡧاݍݨزائــريࡧلɺــذاࡧالنــوعࡧمــنࡧכدوات،ࡧوࡧمــنࡧأجــلࡧتحقيــقࡧذلــكࡧقمنــاࡧبالتأصــيلࡧلݏݨانــبࡧࡧتحديــدࡧدرجــةࡧاســتجابة

  .النظريࡧللدراسةࡧتمɺيداࡧلإجراءࡧالدراسةࡧالميدانيةࡧوࡧذلكࡧبالاعتمادࡧعڴʄࡧعينةࡧعشوائية

رنـــامجࡧولاءࡧتوصــلناࡧمــنࡧخــلالࡧɸــذهࡧالدراســةࡧإڲـــʄࡧجملــةࡧمــنࡧالنتــائجࡧأɸمɺــاࡧوجــودࡧتـــأث؈فࡧمعنــويࡧللمɢافــآتࡧالۘــܣࡧيق؅فحɺــاࡧب

المســـاحةࡧالك؄ـــفىࡧأردʇـــسࡧوࡧمعـــدلࡧشـــراءࡧالمســـْڈلك؈نࡧوࡧأنࡧɸنـــاكࡧعلاقـــةࡧبـــ؈نࡧمـــدةࡧصـــلاحيةࡧبرنـــامجࡧولاءࡧأردʇـــسࡧوࡧمعـــدلࡧ

  .شراءࡧالمسْڈلك؈ن

  .برنامجࡧالولاء،ࡧالمɢافآت،ࡧمدةࡧصلاحيةࡧبرنامجࡧالولاء،ࡧمعدلࡧالشراء،ࡧالمسْڈلك: ɠلماتࡧمفتاحية

Abstract : 

This study aimed to determine yhe relative importance of the Ardis Great Survey 
Loyalty Progral on the rate of consumer purchase, and to determine the egree of 
the Algrian consumer’s response to this type of  tool. 

Through this study, we reached a set of results, the most importantet of which is 
the existence of a moral effect of the rewards proposed by the Ardis Major Area 
Loyalty Program and the rate of consumer purchase, and that there is a relationship 
between the shelf life of the Ardis Loyalty Program and the rate of consumer 
purchase. 

Keywords: Loyalty program, Rewards, Loyalty program validity, Purchasing Rate, 
Customer. 

  

  : مقدمة. 1

ࢫ ࢫالمؤسسات ࢫتبɴت ࢫما ࢫنحوࢫȊعد ࢫالتوجھ ࢫسياسة ࢫأنواعɺا بإختلاف

ࢫأك؆فࢫ ࢫتثق ࢫوࢫأصبحت ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫכخ؈فࢫ ࢫɸذا ʄࢫإڲ ࢫنظرٮڈا ࢫغ؈فة المسْڈلك

ࢫ ࢫوࢫإستمرارɸا ࢫنموɸا ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫوࢫأɸميتھ ࢫلɺذاࢫ. بدوره وࢫنȘيجة

التوجھࢫاݍݨديد،ࢫظɺرتࢫالعديدࢫمنࢫالمساɸماتࢫالنظرʈةࢫوࢫالعمليةࢫ

ࢫإس؅فاتيجية ࢫوࢫأصبحت ࢫالمسْڈلك، ࢫولاء ࢫتحقيق ࢫضرورة بناءࢫࢫحول

ࢫجميعࢫ ʄسڥȖࢫ ࢫالۘܣ ࢫלس؅فاتيجيات ࢫأɸم ࢫب؈ن ࢫمن ࢫالمسْڈلك؈ن ولاء

ࢫمنࢫ ࢫالنوع ࢫ٭ڈذا ࢫלɸتمام ࢫɸذا ࢫيرجع ࢫو ࢫتطبيقɺا، ʄࢫإڲ المؤسسات

ࢫولاءࢫ ࢫيلعبھ ࢫالذي ࢫالكب؈ف ࢫالدور ࢫو ࢫכɸمية ʄࢫإڲ לس؅فاتيجيات

ࢫتخفيضࢫ ࢫمن ࢫيمكٔڈا ࢫفɺو ࢫالمؤسسة، ࢫحياة ࢫدورة ʏࢫࢭ المسْڈلك

ࢫלحتف ࢫلɢون ࢫالȘسوʈقية ࢫالمؤسسةࢫالتɢاليف ࢫيɢلف ࢫبالمسْڈلك اظ

خمسةࢫمراتࢫأقلࢫمنࢫحصولɺاࢫعڴʄࢫمسْڈلكࢫجديد،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫ

ɠونھࢫيمكنࢫالمؤسسةࢫمنࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫحصْڈاࢫالسوقيةࢫࢭʏࢫإطارࢫ

محيطࢫخارڊʏࢫيتمثلࢫࢭʏࢫأسواقࢫمشبعةࢫتختصࢫȊعروضࢫمتنوعةࢫوࢫ

  .منافسةࢫشديدة

عمليةࢫيدخلࢫالولاءࢫࢭʏࢫإطارࢫالسلوكࢫالشراǿيࢫللمسْڈلك،ࢫإذࢫʇعت؄فࢫ

معقدةࢫتتأثرࢫبالعديدࢫمنࢫالعواملࢫالۘܣࢫحاولࢫالكث؈فࢫمنࢫالمفكرʈنࢫ

ࢫȊعداࢫ ࢫيكȘؠۜܣ ࢫالولاء ࢫفأصبح ࢫتفس؈فɸا، ʄࢫإڲ ࢫالتوصل ࢫالȘسوʈق ʏࢭ



 دراساتࡧوأبحاثࡧالمجلةࡧالعرȋيةࡧللأبحاثࡧوالدراساتࡧࡩʏࡧالعلومࡧלɲسانيةࡧوטجتماعية

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- رࡧ  4عددࡧ12مجلدࡧȋالسنةࡧالثانيةࡧعشرࡧ2020أكتو 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
984 

 

ࢫɠلࢫ ࢫٮڈدف ࢫوࢫمسڥʄࢫإس؅فاتيجيا ࢫالمسْڈلك، أساسياࢫࢭʏࢫفɺمࢫسلوك

ࢫوࢫ ࢫبقا٬ڈا ʏࢫࢭ ࢫيلعبھ ࢫالذي ࢫللدور ࢫنظرا ࢫتحقيقھ ʄࢫإڲ المؤسسات

ࢫ ࢫطبيعة ࢫɠانت ࢫمɺما ࢫالمسْڈلكࢫ. ɲشاطɺاإستمرارɸا ࢫولاء وࢫلتحقيق

Ȗعتمدࢫالمؤسساتࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫכدواتࢫمٔڈاࢫبرامجࢫالولاءࢫالۘܣࢫ

  .عرفتࢫانȘشاراࢫواسعࢫࢭʏࢫالسوقࢫاݍݨزائرʈةࢫخلالࢫالسنواتࢫכخ؈فة

ࡧالدراسة ࢫأمامࢫ: مشɢلة ࢫو ࢫالمحتدمة ࢫالمنافسة ࢫȖسوده ࢫعالم ʏࢭ

ࢫعڴʄࢫ ࢫالمحافظة ࢫضرورة ʄࢫعڴ ࢫتؤكد ࢫأصبحت ࢫالۘܣ ࢫالسوق تحديات

ࢫيتمࢫ المسْڈلك، ࢫالۘܣ ࢫכدوات ࢫأɸم ࢫمن ࢫالولاء ࢫبرامج أصبحت

טعتمادࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫبناءࢫولاءࢫالمسْڈلك،ࢫوࢫلقدࢫتمࢫاعتمادࢫɸذهࢫכداةࢫ

ࢫللمنافسةࢫ ࢫاݍݨزائرࢫنظرا ʏࢫࢭ ࢫالك؄فى ࢫالمساحات ࢫمختلف ࢫطرف من

الكب؈فةࢫالۘܣࢫأصبحتࢫتواجɺɺاࢫخصوصاࢫعڴʄࢫمستوىࢫכسعارࢫمنࢫ

ࢫ ࢫعليھ ࢫو ࢫالمنافسة، ࢫالمؤسسات ࢫࢭʏࢫطرف ࢫالبحث ࢫمشɢلة تتمحور

ʏالسؤالࢫالتاڲ : 

ࡧالمساحةࡧ ࡧطرف ࡧمن ࡧالمق؅فح ࡧالولاء ࡧبرنامج ࡧيؤثر ࡧمدى ࡧأي ʄإڲ

  الك؄فىࡧأردʇسࡧعڴʄࡧمعدلاتࡧشراءࡧالمسْڈلكࡧاݍݨزائريࡧ؟

  :وࢫتندرجࢫتحتࢫɸذهࢫלشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫالتالية

ࢫيمنحɺاࢫ -1 ࢫالۘܣ ࢫالمɢافئات ࢫب؈ن ࢫعلاقة ࢫتوجد ɸل

ࢫا ࢫالولاء ࢫالك؄فىࢫبرنامج ࢫالمساحة ࢫطرف ࢫمن لمق؅فح

 أردʇسࢫوࢫمعدلࢫشراءࢫالمسْڈلكࢫاݍݨزائري؟ࢫ

ɸلࢫتوجدࢫعلاقةࢫب؈نࢫمدةࢫصلاحيةࢫبرنامجࢫالولاءࢫࢫ -2

الذيࢫتق؅فحࢫالمساحةࢫالك؄فىࢫأردʇسࢫࢫࢫࢫࢫࢫوࢫمعدلࢫ

 شراءࢫالمسْڈلكࢫاݍݨزائري؟

ࢫتق؅فحࢫ -3 ࢫالذي ࢫالولاء ࢫبرامج ࢫتأث؈ف ࢫيختلف ɸل

ࢫأردʇس ࢫالك؄فى ࢫشراءࢫࢫالمساحة ࢫمعدلات ʄعڴ

ࢫخصائصɺمࢫ ࢫباختلاف ࢫاݍݨزائرʈ؈ن المسْڈلك؈ن

 الديموغرافية؟

ࢫتمࢫ: الفرضيات ࢫالفرعية ࢫوࢫכسئلة ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫالسؤال ʄࢫعڴ للإجابة

  :صياغةࢫالفرضياتࢫالتالية

ࢫب؈نࢫ -1 ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫعلاقة ࢫتوجد لا

المɢافئاتࢫالۘܣࢫيمنحɺاࢫبرنامجࢫالولاءࢫالمق؅فحةࢫمنࢫ

ࢫأر  ࢫالك؄فى ࢫالمساحة ࢫشراءࢫطرف ࢫمعدل ࢫو دʇس

 المسْڈلكࢫاݍݨزائريࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

)≤0.05 α(؛ 

ࢫمدةࢫ -2 ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫعلاقة ࢫتوجد لا

صلاحيةࢫبرنامجࢫالولاءࢫالمق؅فحࢫمنࢫطرفࢫالمساحةࢫ

ࢫاݍݨزائريࢫ ࢫالمسْڈلك ࢫشراء ࢫوࢫمعدل ࢫأردʇس الك؄فى

 ؛ࢫ)α 0.05≥(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

ࢫأر  -3 ࢫالك؄فى ࢫالمساحة ࢫتأثرࢫمسْڈلɢي دʇسࢫلاࢫيختلف

ࢫخصائصɺمࢫ ࢫبإختلاف ࢫ ࢫالولاء ب؄فامج

 . الديموغرافية

ࡧالبحث ࢫכɸدافࢫ: أɸداف ࢫمن ࢫجملة ࢫلتحقيق ࢫالبحث ࢫɸذا يأȖي

 :نذكرࢫمٔڈا

ࢫوࢫتناولࢫ - ࢫالولاء ࢫبرامج ʄࢫعڴ ࢫالضوء Ȗسليط

ࢫب؄فامجࢫ ࢫالمرتبطة ࢫالمفاɸيم ࢫمختلف بالعرض

 الولاء؛

إبرازࢫدورࢫبرامجࢫالولاءࢫࢭʏࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫمعدلاتࢫ -

 ؛شراءࢫالمسْڈلك؈نࢫ

ࢫيتأثرࢫمعدلࢫ - ࢫأن ࢫيمكن ࢫمدى ࢫأي ʄࢫإڲ تحديد

 .شراءࢫالمسْڈلكࢫاݍݨزائريࢫب؄فامجࢫالولاء

ࡧالسابقة ࢫوࢫ: الدراسات ࢫالولاء ࢫ ࢫدراساتࢫتناولتࢫبرامج ࢫعدة ɸناك

  :الۘܣࢫتبايɴتࢫنتائجɺاࢫنȘيجةࢫتباينࢫالوجɺةࢫالۘܣࢫتمࢫتناولɺاࢫنذكرࢫمٔڈا

 ࡧ  Emily Collins (2017), How Consumersدراسة

Really Feel About Loyalty Programs, Forrester 

Research Reviews, inc, 60 Acron Parrk Drive, 

Cambridgen MA 02140 USA 

ࢫإڲʄࢫطرʈقةࢫتقبلࢫالمسْڈلك؈نࢫ ࢫدراسْڈا ʏࢫࢭ ࢫالباحثة تطرقت

ࢫحيثࢫ ࢫالمؤسسات، ࢫطرف ࢫمن ࢫالمق؅فحة ࢫالولاء ل؄فامج

ࢫوࢫمسْڈلكٕڈاࢫوࢫضرورةࢫركزتࢫعڴʄࢫا لعلاقةࢫب؈نࢫالمؤسسة

ࢫعمليةࢫ ʏࢫࢭ ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫانتظارات ࢫטعتبار ࢫȊع؈ن כخذ

ࢫالمؤسسةࢫ ࢫتضمن ࢫحۘܢ ࢫالولاء ࢫبرامج ࢫأوࢫتجديد تصميم

  .فعاليةࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫכدوات

 دʈࡧمطار ࡧوࡧ) : "2003(دراسة ࡧالعملاء ࡧعلاقات نظام

ࡧوࡧ ࡧمتاجرࡧכدوات ʏࡧࡩ ࡧالولاء ࡧوࡧبرامج ࡧعلٕڈم المحافظة

ࡧالرʈاضيةا ࡧوࡧ"لملاȊس ࡧלدارة ࡧو ࡧالمحاسبة ࡧمجلة ،

ࡧ ࡧالمجلد ࡧࡧ46التأم؈ن، ࡧالعدد ࡧالتجارة،ࡧ24-61، ࡧɠلية ،

ࡧمصر ࡧالقاɸرة، ࢫبقياسࢫ: جامعة ࢫالدراسة ࢫإɸتمت حيث

ࢫاݍݰالي؈نࢫ ࢫالمسْڈلك؈ن ʄࢫعڴ ࢫالمحافظة ࢫإنȘشارࢫمفɺوم مدى

ࢫبɴسبةࢫ ࢫعلاقتھ ࢫو ࢫجدد ࢫمسْڈلك؈ن ࢫبإكȘساب مقارنة

ʈسوȘࢫالموازنةࢫالʏࢫأنواعࢫالمخصصاتࢫࢭʄقية،ࢫوࢫالتعرفࢫعڴ
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ࢫالمتاجرࢫمحلࢫ ࢫلدى ࢫالولاء ࢫبرامج ࢫفوائد ࢫو ࢫخصائص و

الدراسةࢫوࢫتقييمɺا،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫدراسةࢫمعوقاتࢫتطبيقࢫ

ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫولاء ʄࢫعڴ ࢫالمحافظة شملتࢫ. إس؅فاتيجيات

ࢫ ࢫالدراسة ࢫتȎيعࢫࢫ105عينة ࢫالۘܣ ࢫالتجزئة ࢫمتاجر من

 إڲʄࢫכدواتࢫوࢫالملاȊسࢫالرʈاضية،ࢫوࢫقدࢫخلصتࢫالدراسة

ࢫنظامࢫ: أنھ ࢫلدٱڈا ࢫالمتاجرࢫالۘܣ ࢫب؈ن ࢫجوɸرʈة ࢫفروق توجد

ࢫفيماࢫ ࢫلدٱڈا ࢫلʋس ࢫالۘܣ ࢫوࢫכخرى ࢫالزȋائن ࢫعلاقات لإدارة

ࢫصاࢭʏࢫ ʄࢫعڴ ࢫالعائد ࢫمعدل ࢫمتوسط ࢫمن ࢫبɢل يتعلق

ࢫوࢫتوجدࢫ ࢫبالزȋائن، ࢫלحتفاظ ࢫمعدل ࢫوࢫمتوسط المبيعات

ࢫصاࢭʏࢫ ʄࢫعڴ ࢫالعائد ࢫمعدل ࢫب؈ن ࢫإيجابية ࢫإرتباطية علاقة

سطࢫمعدلࢫלحتفاظࢫبالزȋائنࢫوࢫɠلࢫمنࢫالمبيعاتࢫوࢫمتو 

ࢫوࢫ ࢫعلٕڈم ࢫوࢫالمحافظة ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫعلاقات ࢫأɲشطة أداء

متوسطࢫלنفاقࢫعڴʄࢫأɲشطةࢫجذبࢫالعملاءࢫوࢫالمحافظةࢫ

علٕڈم،ࢫࢫوࢫأنࢫɸناكࢫفروقࢫجوɸرʈةࢫب؈نࢫالمتاجرࢫالۘܣࢫلدٱڈاࢫ

ࢫيتعلقࢫ ࢫفيما ࢫلدٱڈا ࢫلʋس ࢫالۘܣ ࢫכخرى ࢫو ࢫولاء برامج

ࢫبالمسْڈ ࢫלحتفاظ ࢫمعدل ࢫإڲʄࢫبمتوسط ࢫبالإضافة لك؈ن،

ࢫالولاءࢫمنࢫحيثࢫ وجودࢫعلاقةࢫإرتباطࢫموجبةࢫب؈نࢫبرامج

ࢫعڴʄࢫ ࢫالعائد ࢫمعدل ࢫمتوسط ࢫمن ࢫɠل ࢫو ࢫالعدد ࢫو المدة

 . المبيعاتࢫوࢫمتوسطࢫمعدلࢫלحتفاظࢫبالمسْڈلك؈ن

ڈاࢫٮڈتمࢫࢫ إنࢫماࢫيم؈قࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫعنࢫسابقاٮڈاࢫɸوࢫɠوٰ

بدراسةࢫأثرࢫبرامجࢫالولاءࢫالۘܣࢫȖعت؄فࢫحديثةࢫالظɺورࢫࢭʏࢫاݍݨزائرࢫعڴʄࢫ

  .معدلࢫشراءࢫالمسْڈلكࢫ

بناءࢫعڴʄࢫمضمونࢫمشɢلةࢫالدراسةࢫوࢫ: نموذجࡧالدراسة -

ࢫوࢫ ࢫالسابقة ࢫالدراسات ʄࢫعڴ ࢫاعتمادا ࢫو ࢫفرضياٮڈا، ࢫو أɸدافɺا

موضوعࢫالدراسة،ࢫفقدࢫتمࢫتصميمࢫنموذجࢫכدبياتࢫالمتعلقةࢫب

ࢫȖعب؈فاࢫ ࢫالدراسة ࢫمتغ؈فات ݳࢫالعلاقةࢫالمنطقيةࢫب؈ن ࢫيوܷ فرعۜܣ

ࢫوࢫيب؈نࢫ ࢫالبحثية، ࢫכسئلة ʄࢫعڴ ࢫللإجابة ࢫالمف؅فضة ࢫاݍݰلول عن

 .النموذجࢫالمستخدمࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫ1الشɢلࢫرقمࢫ

   :לطارࡧالنظري  .2.

ࢫثورةࢫ ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫو ࢫللȘسوʈق ࢫاݍݨديدة ࢫالتوجɺات ࢫظل ʏࢭ

ࢫباختلافࢫالمع ࢫالمؤسسات ࢫأصبحت ࢫالعالم ࢫʇشɺدɸا ࢫالۘܣ لومات

أنواعɺاࢫȖسڥʄࢫجاɸدةࢫلتحقيقࢫولاءࢫزȋائٔڈاࢫلɢونࢫלحتفاظࢫبɴسبةࢫ

   25خمسةࢫبالمائةࢫمنࢫالزȋائنࢫيمكنࢫأنࢫيزʈدࢫأرȋاحࢫالمنظمةࢫبɴسبةࢫࢫ

ࢫ%  ʄانياتࢫࢫ1%  95إڲɢࢫتوفرࢫלم ࢫيتطلب ࢫالزȋون ࢫولاء ࢫبناء ،إلاࢫأن

ࢫمنࢫ ࢫمجموعة ࢫاستخدام ࢫو ࢫاللازمة ࢫالكفاءة ࢫو ࢫالȎشرʈة ࢫو المادية

  .כدواتࢫأɸمɺاࢫبرامجࢫالولاء

  :ماɸيةࡧبرامجࡧالولاء 1.2

 :  ɲشاةࡧبرامجࡧالولاء  - أ

ࢫحيثࢫ ࢫالظɺور ࢫحديثة ࢫبال؄فامج ࢫلʋست ࢫالولاء ࢫبرامج إن

ࢭʏࢫالتجمعات،ࢫوࢫمنذࢫࢫيرجعࢫظɺورɸاࢫإڲʄࢫنصفࢫالقرنࢫالتاسعࢫعشر 

ࢭʏࢫالولاياتࢫالمتحدةࢫࢫ Green Stampحواڲʏࢫمئةࢫسنةࢫظɺرࢫبرنامجࢫ

ࢫبرʈديࢫ ࢫعڴʄࢫطاȊع ࢫاݍݰصول ࢫالقدرةࢫعڴʄࢫ ࢫعڴʄࢫأنࢫللزȋون وࢫالقائم

ࢫمنࢫ ࢫمع؈ن ࢫعدد ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫوȌعد ࢫدولارࢫيصرف، ࢫɠل مقابل

  2.الطواȊعࢫيمكنࢫللزȋونࢫإسȘبدالɺاࢫببضاعةࢫمعينة

قدمتࢫشركتࢫالط؈فانࢫכمرʈكيةࢫبرنامجࢫࢫ1981وࢫࢭʏࢫسنةࢫࢫ

ࢫ ࢫبإسم ࢫزȋائٔڈا ࢫولاء ࢫكسب ʄࢫإڲ ࢫ AAdventageٱڈدف ࢫللتم؈قࢫࢫ وࢫɸذا

ࢫالتكنولوجياࢫ ʄࢫعڴ ࢫʇعتمد ࢫولاء ࢫبرنامج ࢫوࢫʇعت؄فࢫأول ࢫالمنافسة عن

  . اݍݰديثة

 : مفɺومࡧبرنامجࡧالولاءࡧ  -  ب

ࢫحيثࢫ ࢫالولاء ࢫبرنامج ࢫمفɺوم ࢫكب؈فࢫحول ࢫإختلاف لاࢫيوجد

ࢫأ ʄࢫعڴ ࢫʇعرف ࢫالمɺيɢلةࢫ:"نھ ࢫالȘسوʈقية ࢫכɲشطة ࢫمن مجموعة

والموجɺةࢫلفئةࢫمعينةࢫمنࢫالزȋائنࢫمنࢫطرفࢫمؤسسةࢫأوࢫمجموعةࢫ

ࢫ ࢫȖܨݵيص ࢫ، ࢫإس؅فجاع ࢫ٭ڈدف ࢫالمؤسسات ࢫوࢫ) التعرف(من ࢫלبقاء ،

ࢫالولاءࢫ ࢫف؄فنامج ࢫالمش؅فيات، ࢫرفع ʄࢫإڲ ࢫيؤدي ࢫالذي التحف؈قࢫبالشɢل

يفضلࢫࢫٱڈدفࢫلتحقيقࢫقيمةࢫمضافةࢫمستمرةࢫعڴʄࢫالمدىࢫالطوʈل،

ࢫوࢫ ࢫالمؤسسة ࢫب؈ن ࢫ ࢫלتصال ࢫطرʈق ࢫعن ࢫعاطفية ࢫعلاقة ࢫتɢون أن

ࢫال؄فنامج ʏࢫࢭ ࢫأعضاء ࢫأصبحوا ࢫالذين ࢫيحصرࢫالباحثࢫ 3"الزȋائن ،

ࢫخلقࢫ ʄࢫإڲ ࢫالɺادفة ࢫالȘسوʈقية ࢫכɲشطة ʏࢫࢭ ࢫالولاء ࢫبرنامج مفɺوم

سياسةࢫ:"قيمةࢫمضافةࢫ،ࢫوɸناكࢫمنࢫʇعرفࢫبرنامجࢫالولاءࢫعڴʄࢫأنھࢫ

ࢫح ࢫتقديم ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫتقوم ࢫولاءࢫȖسوʈقية ࢫتأم؈ن ࢫ٭ڈدف وافز

الزȋون،ࢫحيثࢫترتبطࢫɸذهࢫالمɢافئاتࢫȊعمليةࢫتكرارࢫالشراءࢫوࢫيمكنࢫ

ࢫ ࢫتكرارࢫالشراء ࢫب؄فامج ࢫالولاء ࢫبرامج ࢫالتعرʈفࢫࢫ Ȗ"4سمية ʇعت؄فࢫɸذا

أشملࢫمنࢫכولࢫبحيثࢫلاࢫيحصرࢫمفɺومࢫبرنامجࢫالولاءࢫࢭʏࢫمجموعࢫ

ࢫȊعمليةࢫ ࢫمرتبطة ࢫȖسوʈقية ࢫسياسة ࢫʇعت؄فه ࢫبل ࢫالȘسوʈقية כɲشطة

ࢫتختلفࢫتكر  ࢫمعينة ࢫمɢافئة ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫمقابل ࢫ ࢫالشراء ار

  .بإختلافࢫال؄فنامج

ࢫبرنامجࢫ ࢫȖعرʈف ࢫيمكن ࢫالسابقة ࢫالتعارʈف ʄࢫإڲ وࢫإسȘنادا

ࢫبناءࢫ ʄࢫإڲ ࢫالɺادفة ࢫالȘسوʈقية ࢫלس؅فاتيجية ࢫنȘيجة ࢫأنھ ʄࢫعڴ الولاء

ولاءࢫالزȋائنࢫبحيثࢫȖستعملࢫالمؤسسةࢫفيھࢫمجموعةࢫمنࢫכدواتࢫ

ࢫبإختلاف ࢫتختلف ࢫوࢫكذاࢫࢫالۘܣ ࢫالمسْڈدفة ࢫوࢫالفئة ࢫالمؤسسة ɲشاط

ࢫعڴʄࢫ ࢫتحف؈قࢫالزȋون ʏࢫࢭ ࢫالولاء ࢫبرنامج ࢫوࢫʇساɸم ࢫالمؤسسة، أɸداف
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ࢫלنخراطࢫ ࢫɸذا ࢫال؄فنامج، ʏࢫࢭ ࢫإنخراطھ ࢫ ࢫخلال ࢫأولاࢫمن Ȗغ؈فࢫسلوكھ

  .يرفقࢫبتلقيࢫالزȋونࢫمجموعةࢫمنࢫالمɢافئاتࢫالمرتبطةࢫبتكرارࢫالشراء

  :أنواعࡧبرامجࡧالولاءࡧ2.2

ءࢫبإختلافࢫɲشاطࢫالمؤسسةࢫوࢫأɸدافɺاࢫتختلفࢫبرامجࢫالولا

وࢫتوجدࢫالعديدࢫمنࢫالتصɴيفاتࢫɠلࢫواحدةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫمعيارࢫمع؈نࢫ

  .وࢫنذكرࢫفيمايڴʏࢫȊعضࢫɸذهࢫכصناف

 ࡧ ࢫالباحثࢫࢫ): Jonson )1999تصɴيف إق؅فح

ࢫعڴʄࢫ ࢫأنواع ࢫثلاثة ʄࢫإڲ ࢫالولاء ࢫبرامج تقسيم

 5 :أساسࢫالمم؈قاتࢫالملموسةࢫللمɢافئة

ࡧمɢافئاتࡧ -  ࡧتق؅فح ࡧالۘܣ ال؄فامج

ࢫالسعر،ࢫ: إقتصادية ʏࢫࢭ ɠالتخفيضات

 إɸداءࢫمنتج،ࢫمɢافئاتࢫأخرى؛

ࡧغ؈فࡧ -  ࡧمضافة ࡧتق؅فحࡧقيمة ࡧالۘܣ ال؄فامج

ࢫأحداثࢫ: مباشرة ɠالمعلومات،

 مخصصةࢫللزȋائنࢫכعضاء؛

ࡧإع؅فاف -  ࡧتق؅فح ࡧالۘܣ مستوىࢫ: ال؄فامج

ࢫوࢫ ࢫخاصة ࢫصالونات ࢫمعينة، خدمات

 .غ؈فɸا

 ࡧ ࢫالباحثࢫ):  Gruen )1994تصɴيف إق؅فح

ࢫأنواعࢫ ࢫثلاثة ʄࢫإڲ ࢫالولاء ࢫبرامج تصɴيف

ࢫال؄فنامجࢫ ࢫالشروطࢫالۘܣࢫيق؅فحɺا ʄࢫإڲ إسȘنادا

      6 :عندࢫלنخراط

ࡧمجاɲي -  ࡧإنخراط ࡧذات ࢫالنوعࢫ: برامج ࢫɸذا ʏࢭ

ࢫأيࢫ ࢫدفع ࢫبدون ࢫלنخراط ࢫزȋون ࢫلأي يحق

 مقابل؛

ࡧمدفوع -  ࡧإنخراط ࡧذات ࢫالنوعࢫ: برامج ࢫɸذا ʏࢭ

ࢫࢭʏࢫ ࢫالراغب ࢫالزȋون ʄࢫعڴ ࢫيجب ࢫال؄فامج من

 לنخراطࢫبال؄فنامجࢫدفعࢫمبلغࢫمحدد؛

ࢭʏࢫɸذاࢫالنوعࢫ: برامجࡧذاتࡧإنخراطࡧمشروط - 

ࢫأوࢫمجموعةࢫ ࢫشرط ࢫعادة ࢫيوجد ࢫال؄فامج من

منࢫالشروطࢫالواجبࢫتحققɺاࢫحۘܢࢫʇستطيعࢫ

ࢫלنخراط ࢫيɢونࢫࢫالزȋون ࢫكأن ࢫ بال؄فنامج

ࢫȊشراءࢫ ࢫمرتبط ࢫال؄فنامج ʏࢫࢭ ࢫالزȋون دخول

 .كميةࢫمعينةࢫمنࢫالمش؅فيات

ࢫبرنامجࢫ ʏࢫࢭ ࢫالبيانات ࢫقاعدة ࢫأɸمية ʄࢫإڲ ࢫɸنا تجدرࢫלشارة

ࢫوࢫ ࢫزȋائٔڈا ʄࢫعڴ ࢫبدقة ࢫالتعرف ࢫالمؤسسة ࢫȖستطيع ࢫفبواسطْڈا الولاء

ࢫȖعتمدࢫ ࢫالۘܣ ࢫالولاء ࢫف؄فامج ࢫ٭ڈا ࢫيقومون ࢫالۘܣ ࢫالشراء ࢫعمليات تȘبع

قاعدةࢫبياناتࢫتɢونࢫأدقࢫوࢫأنݬݳࢫمنࢫتلكࢫالۘܣࢫلاࢫتملكࢫقاعدةࢫعڴʄࢫ

بيانات،ࢫوࢫʇش؅فطࢫأنࢫتɢونࢫقاعدةࢫالبياناتࢫمضبوطةࢫȊشɢلࢫجيدࢫ

ࢫالمعلوماتࢫ ࢫتɢون ࢫأن ࢫيجب ࢫمٔڈا ࢫלستفادة ࢫالمؤسسة ࢫȖستطيع حۘܢ

  .اݍݵاصةࢫبالزȋائنࢫمتوفرةࢫعڴʄࢫمستوىࢫجميعࢫأقسامࢫالمؤسسة

  :أɸميةࡧبرامجࡧالولاءࡧوࡧأɸدافɺاࡧ. 3.2

إنࢫتوجھࢫالمؤسسةࢫنحوࢫالزȋونࢫجعلɺاࢫتوڲʏࢫإɸتماماࢫكب؈فاࢫلɺذاࢫࢫ

 .כخ؈ف،ࢫلɢونھࢫأساسࢫبقا٬ڈاࢫوࢫإستمرارɸا

 :أɸميةࡧبرامجࡧالولاء  - أ

ل؄فامجࢫالولاءࢫأɸميةࢫكب؈فةࢫبالɴسبةࢫلɢلࢫمنࢫالمؤسسةࢫوࢫࢫ

ࢫبناءࢫ ʏࢫࢭ ࢫوࢫالمتمثل ࢫالمؤسسة ࢫɸدف ࢫلتحقيق ʄسڥȖࢫ ࢫفࢼܣ زȋائٔڈا،

ࢫو  ࢫكب؈فة ࢫأɸمية ࢫوࢫلɺا ࢫزȋائٔڈا ࢫبرامجࢫࢫولاء ࢫأɸمية ࢫتݏݵيص يمكن

  7:الولاءࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتالية

o ائنȋاليفࡧالزɢونࢫࢫ:التقليلࡧمنࡧحصةࡧتɠبالرغمࢫمنࢫ

ࢫكب؈فࢫࢭʏࢫ ࢫȊشɢل ࢫʇساɸم ࢫأنھ ࢫإلا ࢫمɢلف ࢫالولاء برنامج

ࢫלحتفاظࢫ ࢫلɢون ࢫالزȋائن ࢫتɢاليف ࢫحصة ࢫمن التقليل

ࢫعڴʄࢫ ࢫاݍݰصول ࢫمن ࢫأقل ࢫمرات ࢫخمسة ࢫيɢلف بالزȋون

 زȋونࢫجديد؛

o ائنࡧللسعرࡧالتقليلࡧمنࡧحساسيةȋلماࢫإرتفعتࢫ: الزɠ

ࢫ ࢫالمؤسسة ࢫإتجاه ࢫالزȋون ࢫولاء ɠلماࢫ) العلامة(درجة

ࢫءۜܣءࢫ ࢫفأɸم ࢫالسعر، ࢫإتجاه ࢫحساسʋتھ إنخفضت

ࢫحاجاتھࢫ ࢫأوࢫاݍݵدمة ࢫالمنتج ࢫɸذا ࢫيلۗܣ ࢫأن ࢫلھ بالɴسبة

 ورغباتھࢫبالشɢلࢫالذيࢫيɴتظرهࢫأوࢫأحسن؛

o  ونȋاࡧمعࡧالزɸرʈةࡧالعلاقةࡧوࡧتطوʈمࢫبرنامجࢫ: تقوɸساʇ

ʈࢫتقوʏائنࢫالمؤسسةࢫخصوصاࢫالولاءࢫࢭȋةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫز

ࢫقاعدةࢫ ʄࢫعڴ ࢫبالإعتماد ࢫوࢫɸذا ࢫال؄فنامج ʏࢫࢭ المنخرط؈ن

ࢫعڴʄࢫ ࢫȖساعده ࢫالۘܣ ࢫو ࢫبالزȋائن ࢫاݍݵاصة البيانات

ࢫعمليةࢫ ࢫȖܨݵيص ʏࢫوࢫبالتاڲ ࢫقرب ࢫعن ࢫعلٕڈم التعرف

 التعاملࢫمعࢫɠلࢫزȋون؛

o ࡧالعلامة ࡧإتجاه ࡧللزȋائن ࡧإيجابية ࡧȖعليمات : خلق

حاميࢫعڴʄࢫالعلامةࢫيدافعࢫيصبحࢫالزȋونࢫالوڲʏࢫبمثابةࢫم

 .علٕڈاࢫوʈروجࢫلɺا

 : ɸدفࡧبرنامجࡧالولاء  -  ب
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ࢫأك؄فࢫࢫ ࢫولاء ࢫɸوࢫتحقيق ࢫ ࢫولاء ࢫبرنامج ࢫلأي ࢫالرئʋؠۜܣ الɺدف

ࢫللزȋونࢫ ࢫالمتكرر ࢫالشراء ࢫبتغي؈فࢫمخطط ࢫ ࢫوࢫɸذا ࢫالزȋائن ࢫمن عدد

  8:لتحقيق

o ونࢫللعلامةࢫبإستخدامࢫȋسي؈فࢫتفضيلࢫالزȖࢫʏالتحكمࢫࢭ

 تقنياتࢫالȘسوʈقࢫالتقليدي؛

o ةࢫɺࢫالموج ࢫלتصال ࢫأساليب ࢫب؈ن ࢫترابط ࢫحلقة خلق

 لمجموعةࢫمنࢫالزȋائنࢫوࢫכساليبࢫالموجɺةࢫللفرد؛

o ࢫتقسيمࢫ ࢫعملية ࢫلȘسɺيل ࢫȖسوʈقية ࢫبيانات ࢫقاعدة إعداد

ࢫوࢫ ࢫللزȋائن ࢫاݍݰالية ࢫالقيمة ʄࢫعڴ ࢫبالإعتماد ࢫوذلك الزȋائن

دورةࢫحياٮڈمࢫكماࢫȖسɺلࢫقاعدةࢫالبياناتࢫعمليةࢫالتعرفࢫ

 عڴʄࢫأفضلࢫالزȋائن؛

o ائنࢫبواسطةࢫإتباعࢫتحقيȋقࢫرضاࢫأك؄فࢫعددࢫممكنࢫمنࢫالز

 سياسةࢫالتغي؈فࢫللإحتفاظࢫبالزȋائن؛

o قࢫʈࢫطر ࢫعن ࢫوزȋائٔڈا ࢫالمؤسسة ࢫب؈ن ࢫالعلاقة تضʋيق

 Ȗܨݵيصࢫالعلاقةࢫمعࢫɠلࢫزȋون؛

o افئة؛ɢقࢫالمʈرفعࢫمستوىࢫלسْڈلاكࢫعنࢫطر 

o ائن؛ȋخلقࢫمجتمعاتࢫمنࢫالز 

o ائٔڈاȋةࢫالمنفعةࢫاݍݰاليةࢫللعلاقةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوزʈتقو . 

بالإضافةࢫإڲʄࢫمجموعةࢫمنࢫכɸدافࢫالثانوʈةࢫالۘܣࢫȖساɸمࢫ

 9:ࢭʏࢫالوصولࢫإڲʄࢫالɺدفࢫالرئʋؠۜܣࢫوࢫنݏݵصɺاࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتالية

ʇساɸمࢫبرنامجࢫالولاءࢫࢭʏࢫالتقليلࢫ: تثȎيتࡧɲسبةࡧالتحول  -

ࢫوࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫالمنافسة ʄࢫإڲ ࢫالزȋائن ࢫتحول ࢫɲسبة يرتبطࢫمن

ࢫفɢلماࢫ ࢫللزȋائن ࢫال؄فنامج ࢫيقدمɺا ࢫالۘܣ ࢫبالقيمة بقاؤɸم

ɠانتࢫالقيمةࢫكب؈فةࢫوࢫمتم؈قةࢫعنࢫتلكࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫ

 المنافسةࢫɠلماࢫقلتࢫɲسبةࢫتحولࢫالزȋائنࢫنحوࢫالمنافسة؛

ʇسمحࢫبرنامجࢫالولاءࢫ: حسابࡧقيمةࡧدورةࡧحياةࡧالزȋون  -

بحسابࢫوࢫمعرفةࢫقيمةࢫدورةࢫحياةࢫالزȋونࢫبالإسȘنادࢫإڲʄࢫ

 البيانات؛ࢫقاعة

ٱڈدفࢫبرنامجࢫالولاءࢫإڲʄࢫزʈادةࢫقيمةࢫ: زʈادةࡧقيمةࡧالزȋون  -

ࢫالۘܣࢫ ࢫالمزايا ࢫطرʈق ࢫعن ࢫال؄فنامج ʏࢫࢭ ࢫالمنخرط؈ن الزȋائن

يمنحɺاࢫوࢫالۘܣࢫتلعبࢫدورࢫمحفزࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫرفعࢫمعدلاتࢫ

 شراءࢫالفرد؛

ٮڈدفࢫالمؤسسةࢫ: التقليلࡧمنࡧتɢاليفࡧجلبࡧزȋائنࡧجدد -

ࢫالت ʄࢫإڲ ࢫولاء ࢫل؄فنامج ࢫتȎنٕڈا ࢫخلال ࢫتɢاليفࢫمن ࢫمن قليل

ࢫبالزȋونࢫ ࢫלحتفاظ ࢫعملية ࢫبإعتبار ࢫجدد ࢫزȋائن جلب

ࢫزȋونࢫ ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫمن ࢫأقل ࢫمرات ࢫخمسة تɢلف

 جديد؛

ࢫبمثابةࢫ - ࢫالموال؈ن ࢫالزȋائن ࢫجعل ʄࢫإڲ ࢫالولاء ࢫبرنامج ٱڈدف

ࢫجلبࢫ ʏࢫࢭ ࢫوࢫʇساɸمون ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫيدافعون محام؈ن

 .زȋائنࢫجدد

 :قيمةࡧبرنامجࡧالولاء. 4.2

ࢫالو  ࢫبرنامج ࢫقيمة ࢫالۘܣࢫȖعت؄ف ࢫالعوامل ࢫأɸم ࢫمن لاء

ࢫࢭʏࢫ ࢫكب؈فة ࢫالولاء ࢫبرنامج ࢫقيمة ࢫɠانت ࢫفɢلما ࢫنجاحھ ʏࢫࢭ Ȗساɸم

نظرࢫالمسْڈلكࢫɠلماࢫيلقىࢫال؄فنامجࢫقبولاࢫمنࢫطرفࢫالمسْڈلك؈ن،ࢫ

ࢫتجعلھࢫفعالاࢫوࢫحسبࢫɠلࢫمنࢫ فقيمةࢫبرنامجࢫالولاءࢫۂʏࢫالۘܣ

O’Brien & Jonesتوجدࢫخمسةࢫعواملࢫأساسيةࢫتحددࢫقيمةࢫࢫ

   10:لࢫࢭʏࢫبرنامجࢫالولاءࢫوࢫتتمث

ɠلماࢫɠانتࢫالقيمةࢫالنقديةࢫالۘܣࢫ: القيمةࡧالنقدية -

يق؅فحɺاࢫبرنامجࢫالولاءࢫمغرʈةࢫɠلماࢫزادࢫمنࢫقيمةࢫال؄فنامجࢫ

 ࢭʏࢫنظرࢫالمسْڈلك؈نࢫالمنخرط؈نࢫوࢫحۘܢࢫغ؈فࢫالمنخرط؈ن؛

ࡧלختيارࡧ - ࡧלختياريࡧ( إمɢانية ࢫطبيعةࢫࢫ):לسْڈلاك من

مجࢫالسلوكࢫלɲساɲيࢫأنھࢫيحبࢫالشعورࢫباݍݰرʈةࢫوࢫال؄فنا

الذيࢫʇسمحࢫللمسْڈلكࢫبإختيارࢫɸديتھࢫبدلاࢫمنࢫإرغامھࢫ

ࢫלختيارࢫ ʏࢫࢭ ࢫالفرصة ࢫلھ ࢫإتاحة ࢫدون ࢫɸدية ࢫأخذ ʄعڴ

 س؈قيدࢫمنࢫقيمةࢫال؄فنامجࢫࢭʏࢫنظرࢫالمسْڈلك؛

ࡧالمنتظرة - ࡧالمɢافئة ࢫالمɢافئةࢫ: قيمة ࢫقيمة ࢫɠانت ɠلما

ࢫقيمةࢫ ࢫمن ࢫالرفع ʏࢫࢭ ࢫɸذا ࢫساɸم ࢫɠلما ࢫكب؈فة المنتظرة

 ال؄فنامج؛

ࡧ - ࡧال؄فنامج) قةالمواف(الملائمة ࢫالذيࢫ: وࡧȊساطة ال؄فنامج

ࢫأوࢫ ࢫלنخراط ࢫشروط ࢫحيث ࢫمن ࢫسواء يتم؈قࢫبالسɺولة

ࢫمنࢫ ࢫإقبالاࢫكب؈فا ࢫوࢫيلقى ࢫأك؄فࢫقيمة ࢫيɢون ࢫالفɺم سɺولة

 .ال؄فنامجࢫالذيࢫيɢونࢫمعقدا

  :علاقةࡧبرامجࡧالولاءࡧبمعدلࡧشراءࡧالمسْڈلك - 5.2

ࢫفٕڈاࢫ ࢫʇش؅في ࢫالۘܣ ࢫالمرات ࢫɸوࢫعدد ࢫالمسْڈلك ࢫشراء معدل

المسْڈلكࢫالمنتجࢫمنࢫباǿعࢫواحدࢫࢭʏࢫف؅فةࢫمعينة،ࢫࢫࢫࢫࢫوࢫيرتبطࢫأساساࢫ

ࢫعددࢫ ࢫمتوسط ࢫʇعرض ࢫȖعت؄فࢫمقياس ࢫالۘܣ ࢫالشراء، بتكرارࢫعملية

ࢫإطارࢫزمۚܣࢫ ࢫخلال ࢫشراء ࢫعملية ࢫالمسْڈلك ࢫفٕڈا ࢫيجري ࢫالۘܣ المرات

ࢫتنظيمࢫ  11.محدد ࢫكيفية ࢫحول ࢫبتوف؈فࢫنظرة ࢫالمعدل ࢫɸذا وࢫʇسمح
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ࢫ ࢫليȘناسب ࢫبالمؤسسة ࢫاݍݵاص ࢫالشراǿيࢫالȘسوʈق ࢫالسلوك مع

 .للمسْڈلك؈نࢫالمسْڈدف؈ن

ࢫمنࢫنماذجࢫعلمࢫࢫوࢫلقدࢫحظى ࢫالنظري ࢫالمتغ؈فࢫبالدعم ɸذا

النفسࢫטجتماڤʏࢫالۘܣࢫترȋطࢫالمواقفࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫوࢫالسلوكيات،ࢫ

ࢫوࢫالسلوكࢫ ࢫالشراء ࢫنية ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ࢫالȘسوʈق ࢫتظɺرࢫأدبيات حيث

الذيࢫيȘبعھࢫوࢫالذيࢫي؅فجمࢫȊعمليةࢫالشراءࢫالفعڴʏࢫوࢫتكرارࢫالشراء،ࢫ

ࢫللتɴبؤ  ࢫالمتغ؈ف ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫטعتماد ࢫيتم ࢫالمنتجاتࢫࢫحيث بمبيعات

  12.اݍݰاليةࢫكمؤشرࢫجيدࢫلسلوكࢫالمسْڈلك

وࢫإطارࢫتحقيقࢫمعدلاتࢫشراءࢫمɺمةࢫوࢫضمانࢫعودةࢫالمسْڈلكࢫ

ࢫمجموعةࢫ ʄࢫعڴ ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫȖعتمد ࢫالمؤسسة، ࢫمن للشراء

  13:مختلفةࢫمنࢫכدواتࢫمنࢫبئڈاࢫبرامجࢫالولاءࢫفࢼܣࢫʇسمحࢫب

ࢫوࢫتكرارࢫ - ࢫالطلب ࢫقيمة ࢫمتوسط ࢫمن ࢫارفع ʏࢫࢭ المساɸمة

ࢫالولاءࢫ ࢫبرنامج ʏࢫࢭ ࢫטنخراط ࢫʇܨݨع ࢫحيث الشراء،

ࢫبدلاࢫ ࢫالتجارʈة ࢫالعلامة ࢫنفس ʄࢫإڲ ࢫالرجوع ʄࢫعڴ المسْڈلك

ࢫعڴʄࢫ ࢫاݍݰصول ࢫ٭ڈدف ࢫجديد، ࢫمنافس ࢫاختيار من

 المɢافآتࢫالمق؅فحةࢫمنࢫطرفࢫال؄فنامج؛

ࢫشراءࢫ - ʄࢫإڲ ࢫالعودة ʄࢫعڴ ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫالولاء ࢫبرنامج ʇܨݨع

ࢫحيث ࢫتبديل، ࢫحاجز ࢫإɲشاء ࢫخلال ࢫمن ࢫالمنتج ࢫنفس

ࢫخلالࢫ ࢫمن ࢫالمɢافآت ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫالمسْڈلك يفضل

  .تجميعھࢫللنقاطࢫبدلاࢫمنࢫالتوجھࢫإڲʄࢫشراءࢫمنتجࢫآخر

  اݍݨانبࡧالتطبيقيࡧ .3

  :منݤݨيةࡧالدراسة 1.3

ࢫالدراسةࢫ ࢫالبحثࢫومجتمع ࢫلمنݤݮ ࢫوصفا ࢫاݍݨزء يȘناولࢫɸذا

ࢫالدراسةࢫ ࢫقياسɺا،نموذج ࢫوكيفية ࢫالدراسة ࢫومتغ؈فات وعيɴتھ

المستخدمةࢫوكذاࢫصدقࢫטستȎيانࢫوثباتھࢫوࢫوכساليبࢫלحصائيةࢫ

  :مجالاتࢫالدراسةࢫحيث

اعتمدتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫ: منݤݮࡧالدراسةࡧ -أ

ࢫالمنݤݮࢫ ࢫاستخدم ࢫفقد ࢫالظاɸرة، ࢫمعاݍݨة ʏࢫࢭ ʏࢫالتحليڴ ࢫالمنݤݮ و

ࢫوصفࢫ ࢫو ࢫالدراسة، ࢫعينة ࢫمفردات ࢫخصائص ࢫلوصف الوصفي

ࢫ ࢫتم ࢫكما ࢫالدراسة، ࢫلمتغ؈فات ࢫالعينة ࢫمفردات تحليلࢫاستجابة

  .العلاقةࢫטرتباطيةࢫوࢫالسبȎيةࢫلمتغ؈فاتࢫالدراسة

   :مجتمعࡧالدراسةࡧوࡧعينْڈا  -  ت

ࢫجميعࢫ ࢫدراسة ࢫيتم ࢫأن ࢫכحيان ࢫكث؈فࢫمن ʏࢫࢭ ࢫʇستحيل قد

ࢫاختيار ʄࢫنضطرࢫإڲ ࢫلذلك ࢫالدراسة ࢫمجتمع ࢫɸذاࢫ أفراد ࢫمن جزء

ࢫبالعينة،ࢫ ࢫاݍݨزء ࢫɸذا ࢫʇس׿ܢ ࢫو ࢫالدراسة، ࢫلإجراء ʏࢫכصڴ المجتمع

ࢫ ࢫأسس ࢫوفق ࢫاختيارɸا ࢫכصڴʏࢫوʈتم ࢫالمجتمع ࢫتمثل ࢫبحيث منݤݨية

ࢫ18يتمثلࢫمجتمعࢫɸذهࢫالدراسةࢫࢭʏࢫכفرادࢫذويࢫ تمثيلاࢫصادقا،ࢫو

ࢫالمساحةࢫ ࢫتق؅فح ࢫالذي ࢫالولاء ࢫبرنامج ʏࢫࢭ ࢫالمنخرط؈ن ࢫفوق ࢫفما سنة

ࢫالدراسة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫالعينة ࢫنوع ࢫأما ࢫأردʇس، ࢫالعينةࢫ الك؄فى فࢼܣ

معࢫالعشوائيةࢫحيثࢫتمࢫاختيارࢫمفرداتࢫالعينةࢫبطرʈقةࢫعشوائيةࢫ

ࢫ ࢫتحظۜܣ ࢫأردʇس ࢫالك؄فى ࢫالمساحة ࢫأن ࢫوࢫࢫ50000العلم زائرࢫيوميا

ࢫعڴʄࢫ ࢫالدراسة ࢫنتائج ࢫȖعميم ࢫلإمɢانية ࢫالعينة ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا اخ؅فنا

ࢫݯݨمࢫ ʄࢫعڴ ࢫبالإعتماد ࢫݯݨمɺا ࢫتحديد ࢫتم ࢫלحصاǿي، المجتمع

،ࢫإذࢫيقدرࢫ% 05المجتمعࢫالكڴʏࢫوࢫࢭʏࢫحدودࢫخطأࢫمسموحࢫبھࢫبɴسبةࢫ

ࢫ ࢫب ࢫالعينة ࢫࢫ383ݯݨم ࢫبالɴسبة ࢫمائةࢫمفردة ࢫمن ࢫالمؤلف للمجتمع

ࢫ ࢫو ࢫفوق، ࢫفما ࢫمفردة ࢫالذيࢫࢫ384ألف ࢫللمجتمع ࢫبالɴسبة مفردة

ࢫالعينةࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫݯݨم ࢫنفس ࢫو ࢫمفردة، ࢫمليون ࢫمفرداتھ ࢫعدد يتجاوز

  .14بالɴسبةࢫللمجتمعࢫالمقدرࢫȊعشرةࢫملاي؈نࢫمفردة) مفردةࢫ384(

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫالعينة ࢫإحتواء ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكن مفردةࢫࢫ384وࢫعليھ

ࢫالمد ࢫالمجتمع ࢫلتمثيل ࢫتجاوزࢫɠاف ࢫإستحالة ʄࢫبالنظرࢫإڲ روسࢫوࢫذلك

ࢫاݍݵطأࢫ ࢫتخفيض ࢫوࢫ٭ڈدف ࢫمفردة، ࢫلمليون ࢫالمدروس ࢫالمجتمع ݯݨم

ࢫعنࢫ ʄࢫأعڴ ࢫمستوى ࢫوࢫتحقيق ࢫالنتائج ࢫدقة ࢫمستوى ࢫوࢫرفع المعياري

جمعࢫالبيانات،ࢫوࢫإمɢانيةࢫعزوفࢫالزȋائنࢫعنࢫלجابةࢫتمࢫرفعࢫݯݨمࢫ

ࢫ ʄࢫإڲ ࢫטستماراࢫ500العينة ʏࢫࢭ ࢫالتدقيق ࢫعملية ࢫȊعد ࢫو تࢫمفردة،

  .استمارةࢫ437صݏݰتࢫمٔڈاࢫ

 :أداةࡧالدراسة  -  ث

ࢫللدراسةࢫ ࢫالمطلوȋة ࢫالبيانات ࢫجمع ࢫعملية ʏࢫࢭ ࢫטعتماد تم

ࢫأجزاء ࢫثلاثة ʄࢫعڴ ࢫاشتمل ࢫو ࢫالغرض ࢫلɺذا ࢫصمم ࢫاستȎيان ʄعڴ :

ࢫباݍݵصائص ࢫالمتعلقة ࢫכسئلة ࢫمن ࢫمجموعة ࢫכول ࢫاݍݨزء  يتضمن

ࢫوࢫ: الديموغرافية ࢫالشɺري ࢫالدخل ࢫمستوى ࢫالعمر، اݍݨɴس،

المستوىࢫالتعلي׿ܣ،ࢫأماࢫاݍݨزءࢫالثاɲيࢫفيتɢونࢫمنࢫمجموعةࢫכسئلةࢫ

ࢫوࢫ ࢫالولاء ࢫب؄فنامج ࢫالمتعلق ࢫالمتغ؈فࢫالمستقل ࢫȖغطية ʄࢫإڲ ࢫɸدفت الۘܣ

معرفةࢫالمسْڈلكࢫبخصائصࢫوࢫمم؈قاتࢫال؄فنامجࢫالمنخرطࢫفيھ،ࢫࢫࢫࢫوࢫ

ࢫالمرتبطة ࢫכسئلة ࢫمجموعة ࢫכخ؈فࢫشمل ࢫوࢫɸوࢫࢫاݍݨزء بالمت؈فࢫالتاȊع

  :معدلࢫشراءࢫالمسْڈلكࢫحيث
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 ࡧالمستقل ࢫتمࢫ: المتغ؈ف ࢫالولاء ࢫبرنامج ɸو

 قياسھࢫمنࢫخلالࢫمقياسࢫليكرتࢫاݍݵما؟ۜܣ؛

 عȊࡧالتا ࢫشراءࢫࢫ:المتغ؈ف ࢫمعدل ʏࢫࢭ ࢫالمتمثل و

ࢫخلالࢫ ࢫɸوࢫכخرࢫمن ࢫقياسھ ࢫتم المسْڈلك،

 مقياسࢫليكرتࢫاݍݵما؟ۜܣࢫ؛

 ࡧالوسيط ࢫاݍݵصائصࢫࢫ:المتغ؈ف ʏࢫࢭ يتمثل

ࢫوࢫ ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫلمفردات الديموغرافية

ࢫلɺذهࢫ ࢫɠان ࢫإذا ࢫمعرفة ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫأردنا الۘܣ

ࢫوࢫ ࢫالولاء ࢫالتأثرࢫب؄فامج ʏࢫࢭ ࢫدور اݍݵصائص

ࢫشراءࢫ ࢫمعدل ࢫمن ࢫالرفع ࢫأوࢫعدم ࢫالرفع منھ

 .المسْڈلك

  :الصدقࡧوࡧالثبات  - ج

ࢫمنࢫ ࢫالتأكد ࢫتم ࢫالدراسة ࢫاستȎيان ࢫتوزʉع ʏࢫࢭ ࢫالبدء قبل

ࢫال ࢫلأɸداف ࢫوࢫشموليتھ ࢫملاءمتھ ࢫقبلࢫمدى ࢫمن دراسة

مجموعةࢫمنࢫכساتذةࢫالمحكم؈نࢫالمتخصص؈نࢫࢭʏࢫمجالࢫ

ࢫتمࢫ. الȘسوʈق ࢫفقد ࢫالقياس ࢫأداة ࢫلثبات ࢫبالɴسبة أما

اختبارɸاࢫعنࢫطرʈقࢫألفاࢫكرونبخࢫالذيࢫتجاوزتࢫقيمتھࢫ

  . 0.825وࢫبلغتࢫبالتحديدࢫࢫ0.6

  :عرضࡧالنتائجࡧوࡧمناقشْڈاࡧ2.3       

ࢫ ࢫلإجابات ࢫלحصاǿي ࢫالوصف ʏࢫيڴ ࢫفيما ࢫعينةࢫنȘناول أفراد

  :الدراسة،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫنتائجࢫاختبارࢫفرضياتࢫالدراسةࢫحيث

 :الوصفࡧלحصاǿيࡧلإجاباتࡧأفرادࡧالعينة  - أ

ࢫ ࡧرقميب؈ن ࢫعينةࢫࢫ1 اݍݨدول ࢫلأفراد ࢫإحصائيا وصفا

ࢫالذينࢫ ࢫלناث ࢫعدد ࢫأك؄فࢫمن ࢫالذɠور ࢫعدد ࢫأن ࢫحيث الدراسة

ࢫ ࢫتكفلࢫࢫ℅ 87.7يمثلون ʄࢫإڲ ࢫɸذا ࢫوࢫيرجع ࢫالدراسة ࢫعينة من

ʏࢫࢭ ࢫبالموادࢫࢫالرجال ࢫالمرتبطة ࢫبالمش؅فيات ࢫכحيان أغلب

ࢫࢭʏࢫ ࢫالȘسوق ࢫيفضلون ࢫלناث ࢫأن ࢫنجد ࢫح؈ن ʏࢫࢭ الغذائية

ࢫغ؈فɸاࢫ ࢫو ࢫכحذية ࢫو ࢫالعطور ࢫو ࢫبالألȎسة ࢫالمرتبطة المحلات

ࢫتوزʉعࢫ ࢫȊعملية ࢫ٭ڈا ࢫقمنا ࢫالۘܣ ࢫالزمنية ࢫالف؅فة ʄࢫإڲ بالإضافة

ࢫعددࢫ ࢫيفسرࢫارتفاع ࢫمما ࢫالصباح ʏࢫࢭ ࢫɠانت ࢫوࢫالۘܣ טستȎيان

ࢫ ࢫأعمالࢫالذɠور ʏࢫࢭ ࢫمٔڈمك؈ن ࢫيɢونون ࢫالذين ࢫبالإناث مقارنة

سنةࢫࢫ30سنةࢫإڲʄࢫࢫ18البʋتࢫ،ࢫكماࢫيظɺرࢫأنࢫɲسبةࢫכفرادࢫمنࢫ

ࢫ ࢫ℅ 14.2يمثلون ࢫالعمرʈةࢫࢫ ࢫالفئة ࢫوࢫأن ࢫالدراسة ࢫعينة من

ࢫ ࢫمن ࢫأعمارࢫأقل ࢫࢫ30ذوي ࢫمن ࢫوࢫأقل ࢫيمثلونࢫࢫ45سنة سنة

ࢫالفئةࢫࢫ℅ 35.9 ࢫتمثلࢫ ࢫح؈ن ʏࢫعينةࢫالدراسة،ࢫࢭ منࢫمفردات

حيثࢫيمكنࢫتفس؈فࢫࢫ℅ 49.9سنةࢫوࢫأك؄فࢫࢫɲسبةࢫࢫ45العمرʈةࢫ

ارتفاعࢫالɴسبةࢫالمرتبطةࢫ٭ڈذهࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫإڲʄࢫطبيعةࢫالمɢانࢫ

الذيࢫيتم؈قࢫبالɺدوءࢫوࢫحبࢫכܧݵاصࢫاللذينࢫيفوقࢫعمرɸمࢫ

ࢫכماكنࢫ45 ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫللمستوىࢫسنة ࢫبالɴسبة ࢫو ،

ࢫيمثلونࢫ ʏࢫاݍݨامڥ ࢫالمستوى ࢫذوي ࢫכفراد ࢫأن ࢫنجد التعلي׿ܣ

ࢫ ࢫأك؄فࢫعدد ࢫتقدرࢫب ࢫذويࢫࢫ℅ 57.4بɴسبة ࢫبالأفراد متبوع؈ن

وࢫالمتوسطࢫبɴسبةࢫࢫ℅ 32.2المستوىࢫالتعلي׿ܣࢫثانويࢫبɴسبةࢫ

ࢫࢭʏࢫࢫ℅ 8.3 ࢫטبتداǿي ࢫالتعلي׿ܣ ࢫالمستوى ࢫذوي ࢫכفراد وࢫيأȖي

ʇش؈فࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫكماࢫࢫ. ℅ 2.1المرتبةࢫכخ؈فةࢫبɴسبةࢫ

ࢫالدخلࢫ ࢫمستوى ࢫحيث ࢫمن ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫلمفردات الوصفي

ࢫأ ʄࢫإڲ ࢫدخلɺا ࢫيفوق ࢫالۘܣ ࢫالشرʈحة ࢫالۘܣࢫࢫ54000ن ʏࢫۂ دج

ࢫماࢫࢫ268ܥݨلتࢫأك؄فࢫɲسبةࢫحيثࢫبلغࢫعددࢫمفرداٮڈاࢫࢫ مفردة

ࢫ ࢫ%  ʇ61.3عادل ʄࢫإڲ ࢫراجع ࢫللأسعارࢫࢭʏࢫوࢫɸذا ࢫالɴسۗܣ טرتفاع

ࢫ ࢫالعادية ࢫبالمحلات ࢫمقارنة ࢫأردʇس ࢫالك؄فى ࢫتلٕڈاࢫالمساحة و

ࢫ ࢫب؈ن ࢫي؅فاوح ࢫدخلɺا ࢫالۘܣ ࢫمنࢫࢫ36000الشرʈحة ࢫأقل ࢫو دج

ࢫدࢫ54000 ࢫمفرداٮڈا ࢫعدد ࢫبلغ ࢫماࢫʇعادلࢫࢫ124جࢫوࢫالۘܣ مفردة

ࢫ ࢫالذيࢫ% ɲ28.4سبة ࢫالدخل ࢫأܵݰاب ࢫכخ؈فة ࢫالمرتبة ʏࢫࢭ و

دجࢫوࢫالۘܣࢫبلغࢫعددࢫࢫ36000دجࢫوࢫأقلࢫمنࢫࢫ18000ي؅فاوحࢫب؈نࢫ

،ࢫوࢫɲش؈فࢫإڲʄࢫأنࢫ%   10.3مفردةࢫماࢫʇعادلࢫɲسبةࢫࢫ45مفرداٮڈاࢫ

ࢫכدɲىࢫ ࢫالدخل ࢫيفوق ࢫدخلɺم ࢫɠان ࢫالعينة ࢫمفردات جميع

  .دجࢫ18000حࢫوࢫالمقدرࢫبالممنو 

  :نتائجࡧاختبارࡧالفرضيات   -  ب

تجــــــدرࢫלشــــــارةࢫإڲــــــʄࢫأنــــــھࢫعنـــــــدࢫإجــــــراءࢫتحليــــــلࢫטنحــــــدارࢫتـــــــمࢫ

اختبــــارࢫالفرضــــيةࢫمــــنࢫخــــلالࢫتــــوفرࢫ نمــــوذج صــــلاحيةالتأكــــدࢫمــــنࢫ

الشروطࢫاݍݵمسةࢫࢫالمتمثلةࢫࢭʏࢫالمعنوʈـةࢫالɢليـةࢫللنمـوذجࢫࢫمـنࢫخـلالࢫ

وعـــــدمࢫࢫtمـــــنࢫخـــــلالࢫاختبـــــارࢫوالمعنوʈـــــةࢫاݍݨزئيـــــةࢫللنمـــــوذجࢫࢫFاختبـــــارࢫ

وجـــودࢫمـــنࢫمشـــɢلةࢫלرتبـــاطࢫالـــذاȖيࢫالمȘسلســـلࢫللأخطـــاء،ࢫمـــنࢫخـــلالࢫ

( ࢭــــʏࢫتحليــــلࢫלنحــــدارࢫالȎســــيطࢫDurbin-Wastonإســــتخدامࢫإختبــــار

4≤DW≤0  (ࢫللأخطــــاءࢫمــــنࢫخــــلالࢫوࢫʏــــعࢫالطبيڥــــʉالتحقــــقࢫمــــنࢫالتوز

تمثيـــــلࢫالقــــــيمࢫלحتماليــــــةࢫال؅فاكميــــــةࢫللأخطـــــاءࢫعڴــــــʄࢫالمحــــــورࢫכفقــــــيࢫ

ܣࢫالنـــاتجࢫإذࢫوالقـــيمࢫال؅فاكميـــةࢫالمتوقعـــةࢫل لأخطـــاءࢫعڴـــʄࢫالمحـــورࢫالرأ؟ـــۜ

يجـــبࢫأنࢫتتجمـــعࢫمعظـــمࢫالنقـــاطࢫتقرʈبـــاࢫبمحـــاذاةࢫاݍݵـــطࢫالمســـتقيمࢫ

ممــــاࢫʇشــــ؈فࢫإڲــــʄࢫأنࢫالبــــواࢮʏࢫتتــــوزعࢫطبيعيــــاࢫبمتوســــطࢫʇســــاويࢫالصــــفرࢫ

والتحقـــقࢫمـــنࢫفرضـــيةࢫتجـــاɲسࢫتبـــاينࢫاݍݵطـــأࢫالعشـــواǿي،ࢫمـــنࢫخـــلالࢫ

حــــورࢫعڴــــʄࢫالمحــــورࢫכفقــــيࢫوالبــــواࢮʏࢫالمعيارʈــــةࢫعڴــــʄࢫالم) ŷ(تمثيــــلࢫقــــيمࢫ
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الرأ؟ــــــۜܣࢫإذࢫيجــــــبࢫأنࢫتتــــــوزعࢫالنقــــــاطࢫȊشــــــɢلࢫشــــــرʈطࢫأفقــــــيࢫمȘســــــاوٍࢫ

حولࢫالصفرࢫمماࢫيدلࢫعڴـʄࢫتـوافرࢫفرضـياتࢫالتحليـلࢫبصـورةࢫعامـة،ࢫ

حيـــــثࢫلاࢫʇعـــــاɲيࢫالنمـــــوذجࢫمـــــنࢫمشـــــɢلةࢫعـــــدمࢫتجـــــاɲسࢫتبـــــاينࢫاݍݵطـــــأࢫ

وࢫȊعــــدࢫالتأكــــدࢫمــــنࢫملاءمــــةࢫالبيانــــاتࢫلاف؅فاضــــاتࢫتحليــــلࢫ. العشــــواǿي

  :وࢫɠانتࢫالنتائجࢫɠالتاڲʏטنحدار،ࢫقمناࢫبالاختباراتࢫاللازمةࢫ

- ʄࡧכوڲ ࢫإحصائيةࢫ: الفرضية ࢫدلالة ࢫذات لاࢫتوجدࢫعلاقة

ࢫمنࢫ ࢫالمق؅فحة ࢫالولاء ࢫبرامج ࢫيمنحɺا ࢫالۘܣ ࢫالمɢافئات ب؈ن

ࢫالك؄فىࢫأردʇسࢫوࢫمعدلࢫشراءࢫالمسْڈلكࢫ ࢫالمساحة طرف

  ؛)α 0.05≥(اݍݨزائريࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

ࢫ ࢫخلال ࡧمن ࢫأنࢫ2اݍݨدول ࢫالتحديدࢫم  يتܸݳ عامل

ࢫالۘܣࢫ ، ʇ 0.299ساوي  ࢫبالمɢافآت ࢫالمتعلقة ࢫالمتغ؈فات ࢫأن ࢫʇعۚܣ وɸذا

ࢫتفسرࢫ ࢫأردʇس ࢫالك؄فى ࢫالمساحة ࢫولاء ࢫبرنامج منࢫ% 29.9يمنحɺا

ࢫإڲʄࢫ ࢫشراءࢫالمسْڈلك؈نࢫوالباࢮʏࢫيرجع ࢫمعدل ʏࢫࢭ ࢫتحدث التغ؈فاتࢫالۘܣ

 24.582بلغتࢫ(F)قيمةࢫ أنوʈتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫ عواملࢫأخرىࢫمٔڈا،

 ʇش؈ف مماࢫ(F)المرافقةࢫلࢫ=sig 0.000  وقيمةࢫANOVAمنࢫجدولࢫ

ʄة إڲʈࢫلنموذج المعنو ࢫمعاملࢫ اݍݨزئية، טنحدار الɢلية ࢫأن كما

ࢫ ࢫعندࢫمستوى ࢫمعنوي ࢫࢫטنحدارࢫللمتغ؈فࢫالمستقل ࢫ(α≤0.05)دلالة

،ࢫوࢫاسȘنادࢫإڲʄࢫالنتائجࢫالمتوصلࢫ)  B = 0.193,Sig =0.000( حيثࢫࢫࢫ

جࢫالولاءࢫإلٕڈاࢫيمكنࢫتمثيلࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمɢافآتࢫالۘܣࢫيمنحɺاࢫبرنام

ʏالتاڲɠوࢫمعدلࢫشراءࢫالمسْڈلكࢫ Y= 1.833+ 0.193 X 1.1  ࢫʏالتاڲȋو

ࢫטنحدارࢫ ࢫنموذج ʏࢫࢭ ࢫمعامل ࢫبأن ࢫالقائل ࢫالصفري ࢫالفرض نرفض

وجودࢫ عڴʄ تنص الۘܣ البديلة الفرضية نقبل وعليھ. غ؈فࢫمعنوي 

ࢫإحصائية ذات فروق ࢫدلالة دلالة ࢫمستوى ࢫلأثر  (α≤0.05)عند

ࢫعڴʄࢫ ࢫأردʇس ࢫالك؄فى ࢫالمساحة ࢫولاء ࢫبرنامج ࢫيمنحɺا ࢫالۘܣ المɢافآت

  .معدلࢫشراءࢫالمسْڈلك؈ن

لاࢫتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫࢫ:الفرضيةࡧالثانية -

ࢫطرفࢫ ࢫمن ࢫالمق؅فح ࢫالولاء ࢫبرنامج ࢫصلاحية ࢫمدة ب؈ن

ࡧأردʇس ࡧالك؄فى ࢫالمسْڈلكࢫࢫالمساحة ࢫشراء ࢫمعدل و

 اݍݨزائريࢫعندࢫمستوىࢫدلالة

 )≤0.05 α(؛ࢫ  

ࢫ ࢫخلال ࡧمن ࢫ3اݍݨدول ࢫالتحديدࢫࢫ ࢫمعامل ࢫأن نلاحظ

ࢫصلاحيةࢫ ،ࢫʇ0.372ساوي  ࢫبمدة ࢫالمتعلقة ࢫالمتغ؈فات ࢫأن ࢫʇعۚܣ وɸذا

ࢫتفسرࢫ ࢫأردʇس ࢫالك؄فى ࢫالمساحة ࢫولاء ࢫالتغ؈فاتࢫ%  37.2برنامج من

ࢫعواملࢫ ʄࢫإڲ ࢫيرجع ʏࢫوالباࢮ ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫشراء ࢫمعدل ʏࢫࢭ ࢫتحدث الۘܣ

ࢫمٔڈا، ࢫأن أخرى ࢫاݍݨدول ࢫمن ࢫ أنࢫوʈتܸݳ ࢫ 70.074غتبلࢫ(F)قيمة

 إڲʇ ʄش؈ف مماࢫ(F)المرافقةࢫلࢫ=sig  0.000وقيمةࢫࢫAnovaمنࢫجدولࢫ

كماࢫأنࢫمعاملࢫטنحدارࢫ اݍݨزئية، טنحدار الɢليةࢫلنموذج المعنوʈة

 = B( حيثࢫࢫ(α≤0.05)دلالةࢫللمتغ؈فࢫالمستقلࢫمعنويࢫعندࢫمستوىࢫ

0.404,Sig =0.000 (ࢫ ࢫيمكنࢫ، ࢫإلٕڈا ࢫالمتوصل ࢫالنتائج ʄࢫإڲ وࢫاسȘناد

ࢫشراءࢫ ࢫمعدل ࢫو ࢫالولاء ࢫبرنامج ࢫصلاحية ࢫمدة ࢫب؈ن ࢫالعلاقة تمثيل

  :    المسْڈلكࢫمنࢫخلالࢫالمعادلةࢫالتالية

               Y= 1.523+ 0.258 X 1.2  ، ࢫنرفضࢫʏالتاڲȋو

الفرضࢫالصفريࢫالقائلࢫبأنࢫمعاملࢫࢭʏࢫنموذجࢫטنحدارࢫغ؈فࢫ

 وجودࢫفروق عڴʄ تنص الۘܣ البديلة الفرضية نقبل عليھࢫ.معنوي 

مدةࢫࢫلأثر  (α≤0.05)عندࢫمستوىࢫدلالة دلالةࢫإحصائية ذات

صلاحيةࢫبرنامجࢫولاءࢫالمساحةࢫالك؄فىࢫأردʇسࢫعڴʄࢫمعدلࢫشراءࢫ

  .المسْڈلك؈ن

ࡧالثالثة - ࢫ :الفرضية ࢫتأثرࢫمسْڈلɢي ࢫيختلف المساحةࡧلا

ࡧأردʇس ࢫخصائصɺمࢫࢫالك؄فى ࢫبإختلاف ࢫ ࢫالولاء ب؄فامج

  . الديموغرافية

ࢫ ࢫنتائج ࡧتب؈ن ࢫب؈نࢫࢫ4اݍݨدول ࢫوࢫإختلافات ࢫفروقا ࢫɸناك أن

ࢫخصائصɺمࢫ ࢫو ࢫالولاء ࢫبطاقة ʄࢫعڴ ࢫاݍݰاصل؈ن ࢫالعينة مفردات

ࢫوࢫ ࢫالتعلي׿ܣ ࢫالمستوى ࢫالعمر، ࢫاݍݨɴس، ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة الديموغرافية

ࢫȖ0.036ساويࢫࢫsigالدخل،ࢫحيثࢫنجدࢫأنھࢫبالɴسبةࢫلݏݨɴسࢫقيمةࢫ

مماࢫيدفعناࢫلقبولࢫ%  5وࢫۂʏࢫأقلࢫمنࢫمستوىࢫالمعنوʈةࢫ%  3.6أيࢫ

ࢫتأثرࢫمفرداتࢫ ࢫدرجة ʏࢫࢭ ࢫإختلاف ࢫيوجد ࢫلا ࢫأنھ ࢫالقائلة الفرضية

العينةࢫاݍݰاصل؈نࢫعڴʄࢫبطاقةࢫالولاءࢫحسبࢫاݍݨɴس،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫنجدࢫ

بالɴسبةࢫلɢلࢫمنࢫالعمرࢫوࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫوࢫالدخلࢫࢫsigأنࢫقيمةࢫ

ࢫ ࢫɲسبة ࢫيوجدࢫمم%  5تفوق ࢫأنھ ࢫالقائلة ࢫالفرضية ࢫلقبول ࢫيدفعنا ا

إختلافࢫࢭʏࢫدرجةࢫتأثرࢫمفرداتࢫالعينةࢫاݍݰاصل؈نࢫعڴʄࢫبطاقةࢫالولاءࢫ

  .  حسبࢫإختلافࢫأعمارɸم،ࢫمستواɸمࢫالتعلي׿ܣࢫوࢫدخولɺم

  :اݍݵاتمة. 4

ࢫالۘܣࢫ ࢫכساسية ࢫכدوات ࢫمن ࢫالولاء ࢫبرامج ࢫأصبحت لقد

ڴʄࢫتحقيقࢫȖساعدࢫالمؤسساتࢫباختلافࢫأɲشطْڈاࢫࢫࢫࢫࢫࢫوࢫأݯݨامɺاࢫع

ࢫالمؤسساتࢫ ࢫمن ࢫأردʇس ࢫالك؄فى ࢫوࢫȖعت؄فࢫالمساحة ࢫمسْڈلكٕڈا، ولاء

ࢫمنࢫ ࢫمكٔڈا ࢫالۘܣ ࢫو ࢫכدوات ࢫمن ࢫالنمط ࢫɸذا ࢫانْڈاج ʄࢫإڲ السباقة

ࢫالدراسةࢫ ࢫɸذه ࢫخلال ࢫمن ࢫوࢫتوصلنا ࢫمسْڈلكٕڈا ࢫمن ࢫبفئة טحتفاظ

 :نوجزɸاࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتاليةࢫالنتائجإڲʄࢫجملةࢫمنࢫ
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منࢫخلالࢫدراسةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمɢافآتࢫࢫإتܸݳࢫࢫ -

الۘܣࢫيمنحɺاࢫبرنامجࢫولاءࢫالمساحةࢫالك؄فىࢫأردʇسࢫ

ࢫتأث؈فࢫ ࢫɸناك ࢫأن ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫشراء ࢫمعدلات و

ࢫشراءࢫ ࢫمعدل ʄࢫعڴ ࢫالممنوحة ࢫللمɢافآت معنوي

ࢫذاتࢫࢫ المسْڈلك ࢫالمق؅فحة ࢫالمɢافآت ࢫɠانت فɢلما

ࢫمنࢫ ࢫالرفع ʄࢫعڴ ࢫالمسْڈلك ࢫɸذا ࢫܧݨع ࢫɠلما قيمة

 ݏݰصولࢫعڴʄࢫالمɢافأة؛معدلࢫمش؅فياتھࢫل

ࢫولاءࢫࢫࢫ - ࢫبرنامج ࢫصلاحية ࢫمدة ࢫب؈ن ࢫعلاقة ɸناك

ࢫشراءࢫ ࢫمعدلات ࢫو ࢫأردʇس ࢫالك؄فى المساحة

ࢫبرنامجࢫ ࢫصلاحية ࢫمدة ࢫɠانت ࢫفɢلما المسْڈلك؈ن،

ࢫتحف؈قࢫ ʄࢫإڲ ࢫذلك ࢫأدى ࢫɠلما ࢫمناسبة الولاء

ࢫالۘܣࢫ ࢫالمɢافئات ʄࢫعڴ ࢫلݏݰصول المسْڈلك؈ن

 يق؅فحɺا،ࢫوࢫبالتاڲʏࢫالرفعࢫمنࢫمعدلࢫالشراء؛

ࢫبالɴسبةࢫتوجࢫࢫ - ࢫمعنوʈة ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروقات د

ࢫتأثرࢫمفرداتࢫ ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫالتوصل ࢫتم ࢫإذ لݏݨɴس،

ࢫالك؄فىࢫ ࢫالمساحة ࢫولاء ࢫب؄فنامج ࢫالدراسة عينة

ࢫالفردࢫ ࢫجɴس ࢫبإختلاف ࢫيختلف ࢫلا أردʇس

 المنخرطࢫࢭʏࢫال؄فنامج؛

ࢫبالɴسبةࢫࢫࢫ - ࢫمعنوʈة ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق ࢫتوجد لا

لɢلࢫمنࢫالعمرࢫوࢫالدخل،ࢫإذࢫنجدࢫأنࢫدرجةࢫتأثرࢫ

ࢫالمساحةࢫࢫمفردات ࢫولاء ࢫب؄فنامج ࢫالدراسة عينة

ࢫعمرɸمࢫ ࢫبإختلاف ࢫيختلف ࢫأردʇس الك؄فى

فالزȋائنࢫالكبارࢫمثلاࢫأقلࢫتأثرࢫمنࢫالشباب،ࢫوكذاࢫ

المستوىࢫالدخلࢫوࢫالذيࢫيلعبࢫدوراࢫɸامࢫࢭʏࢫتأثرࢫ

 . الفردࢫب؄فنامجࢫالولاءࢫ

ࢫȊعضࢫ ࢫتقديم ࢫيمكن ࢫالسابقة ࢫالنتائج ࢫمن ࢫانطلاقا و

  :يڴʏوࢫالۘܣࢫنوجزɸاࢫࢭʏࢫماࢫࢫטق؅فاحات

 ثقافة وɲشر بنحوࢫالمسْڈلك التوجھ Ȗعزʈز وجوب -

 نقطة المسْڈلك بأن الموظف؈ن اقتناع عڴʄ تقوم

 ݍݨعل التدرȎʈية ال؄فامج وتطوʈر المؤسسة بداية

والتوجھࢫ ɠالمسْڈلك؈ن، يفكرون الموظف؈ن

 طوʈلة علاقات بإɲشاء المسْڈلك مع بالعلاقة

 حاجاتھ واكȘشاف عليھ المحافظ Ȋغية معھ

 المحافظة Ȗعت؄ف بحيث .عليھ والمحافظة ورغباتھ

 مسْڈلك جذب من تɢلفة أقل حاڲʏ عڴʄࢫمسْڈلك

 تɢاليف تخفيض إڲʄ سيؤدي ما وɸذا جديد،

 أعمالɺا؛ رقم ورفع الزمن ع؄ف المؤسسة

ࢫلɢونࢫ - ࢫالمسْڈلك ࢫولاء ࢫبناء ࢫأك؆فࢫȊعملية טɸتمام

العمليةࢫتɢلفࢫللمؤسسةࢫخمسةࢫمراتࢫأقلࢫمنࢫ

  ت.كࢫجديدحصولɺاࢫعڴʄࢫمسْڈل

   الأشكال والرسومات البیانیة. 5

xvنموذج الدراسة:  1الشكل  تتبع  

  

  

  

  

  

  

  

 من إعداد الباحثة :المصدر

 المعلومات الشخصیة عن أفراد العینة: 1الجدول 

  برنامج الولاء         

  1ف                                  

                                   

   2ف                                 

  

  

معدل شراء  
 المستھلك

 لمتغیراتا
 لدیموغرافیةا

 المكافات

مدة صلاحیة 
 برنامج الولاء
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 )(النسبة  التكرار البیان

 87.7 383 أنثى الجنس

 12.3 54 ذكر 

 العمر
 14.2 62 سنة  30أقل من - 18

 35 157 سنة  45أقل من  -30

 49.9 218 سنة وأكبر  45

  المستوى

 التعلیمي

 2.1 9 ابتدائي

 8.3 36 متوسط

 32.2 141 ثانوي

 57.4 251 جامعي

 الدخل

 0 0 دج 18000أقل من 

 10.3 45 دج 36000 أقل من-18000

أقل من  -دج36000من 
  دج  54000

124 28.4 

 61.3 268  دج 54000أكثر من 

 من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي: المصدر

  المكافآت التي یمنحها برنامج ولاء المساحة الكبرى أردیس على معدل شراء المستهلكینأثر : 2الجدول 

معامل   البیان
الإرتباط 
 Rلیبرسون 

معامل 
  التحدید 

R2  

معامل 
المتغیر 
 المستقل 
Beta   

الجزء 
  الثابث

A 

    ANOVA تحلیل التباین 

  للنموذج tإختبار   للنموذج Fإختبار 

قیمة معامل 
 Fالتباین 

مستوى 
  المعنویة

قیمة 
 tالمعامل 

مستوى 
المعنو

 یة

  
معدل 
  الشراء

  
0.299 a 

 
0.089   

  
0.193  

  
1.833  

  
42.582  

  

  
0.000  

  

  
0.234  

  
0.000  

  من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي: المصدر

  شراء المستھلكینعلى معدل برنامج الولاء مدة صلاحیة بأثر: 3الجدول 
معامل   البیان

الإرتباط 
 Rلیبرسون 

معامل 
  التحدید 

R2  

معامل 
المتغیر 
 المستقل 
Beta   

الجزء 
  الثابث

A 

    ANOVA تحلیل التباین 

  للنموذج tإختبار   للنموذج Fإختبار 

قیمة معامل 
 Fالتباین 

مستوى 
  المعنویة

قیمة 
 tالمعامل 

مستوى 
 المعنویة

  
معدل 

  
0.320 a 

   
0.258  

  
1.523  

  
49.585  

  
0.000  

  
7.042  

  



 دراساتࡧوأبحاثࡧالمجلةࡧالعرȋيةࡧللأبحاثࡧوالدراساتࡧࡩʏࡧالعلومࡧלɲسانيةࡧوטجتماعية

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- رࡧ  4عددࡧ12مجلدࡧȋالسنةࡧالثانيةࡧعشرࡧ2020أكتو 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
993 

 

  0.000       0.102  الشراء

  من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي: المصدر

ببرنامج ولاء ملخص تحلیل التباین الأحادي لتأثر مفردات عینة الدراسة : 4الجدول 
  بدلالة خصائصھم الدیموغرافیة المساحة الكبرى أردیس 

  المعنویةمستوى    Fإختبار   متوسط مجموع المربعات  مصادر الإختلاف  متغیر الدراسة

  

  

الزبائن الحاصلین على 
  بطاقة الولاء

  0.036  3.335  0.597  بین الجنسین

  43.493  بین أفراد الجنس الواحد

  0.122  2.109  2.139  بین الأعمار

  246.454  بین أفراد العمر الواحد

  0.705  0.349  0.362  بین المستویات التعلیمیة

  251.859  بین أفراد المستوى الواحد

  0.710  0.343  0.307  بین مستویات الدخل

  217.795  بین أفراد المستوى الواحد

  بالإعتماد على نتائج البرنامج الإحصائي الباحثةمن إعداد : المصدر

  :قائمةࡧالمراجع. 6

  :المراجعࡧباللغةࡧالعرȋيةࡧ-

ɸاشمࢫفوزيࢫدباش،ࢫإدارةࢫࢫالطاǿيࢫيوسفࢫݦݰيمࢫسلطان،ࢫالعبادي -

  .2008علاقاتࢫالزȋون،ࢫمؤسسةࢫالوارقࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫ

  :المراجعࡧباللغةࡧالفرɲسية -

-  Aida Mimouni ,Pieere Volle : Bénéfices Perçus de la 

Fidélisation et Qualité Relationnelle une application 

exploratoire au secteur du transport aérien, Act du congrès 

international de l’AFM,2003.  

- Lars Mayer Waardeen : les sources d’efficacité des 

programmes de fidélisation une etude empirique sur la 

base du panel single source,université de toulouse 3 , 

LGC , 2004. 

  :المراجعࡧبالغةࡧטنجل؈قية -

-  Blanca et autre , « The Role of loyalty programs in 

behavioral and - affective loyalty “ ,Journal of Customer 

Marketing ,vol 23ISS7 ,pp387-396,2006 , p387. 

- Christian Wladimie Bermudez & all, « Determinants of 

purchase intention in online latin American Consumers », 

Revisita Espacios, Vol40, N°07, pp1-12,2019,  p03. 

- Dowlin G H & Mark Uncles, “ Do Costomer LOYALTY 

Programes Really Work ?” ,Sloan Management Review 38, 

N°4, , pp 71-82,1997, p74.‘ 

- Liudmila Bagdoniéne, Rasa Jakstaité ,The mission of 

customer loyalty programmes and peculiarities of their 

development, vadyba/Management ,Nr 1(10) ,2006,P09. 
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