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ن شراء معدلات ع الولاء برامج أثر لك ى  المساحات  المس   الك

ي من عينة ع ميدانية دراسة ل س مس   أرد

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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ص   : م

و ن، لك المسـ شـراء معـدل ـ ع س أرد ى الك المساحة ولاء برنامج لأثر ية س ال مية لتحديد الدراسة ذه دفت

اســتجابة درجــة انــبتحديــد ل بالتأصــيل قمنــا ذلــك تحقيــق أجــل مــن و دوات، مــن النــوع ــذا ل زائــري ا لك المســ

عشوائية عينة ع بالاعتماد ذلك و الميدانية الدراسة لإجراء يدا تم للدراسة   .النظري

ب ــا ح يق ــ ال افــآت للم معنــوي تـــأث وجــود ــا م أ النتــائج مــن جملــة ـــ إ الدراســة ــذه خــلال مــن ولاءتوصــلنا رنـــامج

معـــدل و ـــس أرد ولاء برنـــامج صـــلاحية مـــدة ن بـــ علاقـــة نـــاك أن و ن لك المســـ شـــراء معـــدل و ـــس أرد ى ـــ الك المســـاحة

ن لك المس   .شراء

مفتاحية لك: لمات المس الشراء، معدل الولاء، برنامج صلاحية مدة افآت، الم الولاء،   .برنامج

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

المؤسسات ت تب ما نحوعد التوجھ سياسة ا أنواع بإختلاف

أك تثق أصبحت و خ ذا إ ا نظر ة غ لك المس

ا إستمرار و ا نمو تحقيق ميتھ أ و ذا. بدوره ل يجة ن و

العملية و ة النظر مات المسا من العديد رت ظ ديد، ا التوجھ

اتيجية إس أصبحت و لك، المس ولاء تحقيق ضرورة بناءحول

جميع س ال اتيجيات س م أ ن ب من ن لك المس ولاء

من النوع ذا تمام ذا يرجع و ا، تطبيق إ المؤسسات

ولاء يلعبھ الذي الكب الدور و مية إ اتيجيات س

تخفيض من ا يمك و ف المؤسسة، حياة دورة لك المس

حتف ون ل قية سو ال اليف المؤسسةالت لف ي لك بالمس اظ

إ بالإضافة جديد، لك مس ع ا حصول من أقل مرات خمسة

إطار السوقية ا حص ع المحافظة من المؤسسة يمكن ونھ

و متنوعة عروض تختص مشبعة أسواق يتمثل خار محيط

شديدة   .منافسة

عت إذ لك، للمس ي الشرا السلوك إطار الولاء عمليةيدخل

ن المفكر من الكث حاول ال العوامل من بالعديد تتأثر معقدة

عدا يك الولاء فأصبح ا، تفس إ التوصل ق سو ال
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ل دف اتيجيا إس مس و لك، المس سلوك م ف أساسيا

و ا بقا يلعبھ الذي للدور نظرا تحقيقھ إ المؤسسات

طبيعة انت ما م ا اإستمرار لك. شاط المس ولاء لتحقيق و

ال الولاء برامج ا م دوات من مجموعة ع المؤسسات عتمد

ة خ السنوات خلال ة زائر ا السوق واسع شارا ان   .عرفت

الدراسة لة أمام: مش و المحتدمة المنافسة سوده عالم

ع المحافظة ضرورة ع تؤكد أصبحت ال السوق تحديات

لك، يتم المس ال دوات م أ من الولاء برامج أصبحت

داة ذه اعتماد تم لقد و لك، المس ولاء بناء ا عل عتماد

للمنافسة نظرا زائر ا ى الك المساحات مختلف طرف من

من سعار مستوى ع خصوصا ا تواج أصبحت ال ة الكب

عليھ و المنافسة، المؤسسات البحثطرف لة مش تتمحور

التا  : السؤال

المساحة طرف من ح المق الولاء برنامج يؤثر مدى أي إ

؟ زائري ا لك المس شراء معدلات ع س أرد ى   الك

التالية الفرعية سئلة سية الرئ الية ش ذه تحت تندرج   :و

ا -1 يمنح ال افئات الم ن ب علاقة توجد ل

ا الولاء ىبرنامج الك المساحة طرف من ح لمق

زائري؟ ا لك المس شراء معدل و س  أرد

الولاء -2 برنامج صلاحية مدة ن ب علاقة توجد ل

معدل و س أرد ى الك المساحة ح تق الذي

زائري؟ ا لك المس  شراء

ح -3 تق الذي الولاء برامج تأث يختلف ل

س أرد ى الك شراءالمساحة معدلات ع

م خصائص باختلاف ن زائر ا ن لك المس

 الديموغرافية؟

تم: الفرضيات الفرعية سئلة و الرئ السؤال ع للإجابة

التالية الفرضيات   :صياغة

ن -1 ب إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا

من حة المق الولاء برنامج ا يمنح ال افئات الم

أر  ى الك المساحة شراءطرف معدل و س د

دلالة مستوى عند زائري ا لك  المس

)≤0.05 α(؛ 

مدة -2 ن ب إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا

المساحة طرف من ح المق الولاء برنامج صلاحية

زائري ا لك المس شراء معدل و س أرد ى الك

دلالة مستوى  ؛)α 0.05≥(عند

أر  -3 ى الك المساحة ي ل مس تأثر يختلف سلا د

م خصائص بإختلاف الولاء امج ب

 . الديموغرافية

البحث داف داف: أ من جملة لتحقيق البحث ذا ي يأ

ا م  :نذكر

تناول - و الولاء برامج ع الضوء سليط

امج ب المرتبطة يم المفا مختلف بالعرض

 الولاء؛

معدلات - ع التأث الولاء برامج دور إبراز

ن لك المس  ؛شراء

معدل - يتأثر أن يمكن مدى أي إ تحديد

الولاء امج ب زائري ا لك المس  .شراء

السابقة و: الدراسات الولاء برامج تناولت دراسات عدة ناك

ا م نذكر ا تناول تم ال ة الوج تباين يجة ن ا نتائج ت تباي   :ال

 دراسةEmily Collins (2017), How Consumers 

Really Feel About Loyalty Programs, Forrester 

Research Reviews, inc, 60 Acron Parrk Drive, 

Cambridgen MA 02140 USA 

ن لك المس تقبل قة طر إ ا دراس الباحثة تطرقت

حيث المؤسسات، طرف من حة المق الولاء امج ل

ا ع ضرورةركزت و ا لك مس و المؤسسة ن ب لعلاقة

عملية ن لك المس انتظارات عتبار ن ع خذ

المؤسسة تضمن ح الولاء برامج تجديد أو تصميم

دوات من النوع ذا   .فعالية

 د مطار و) : "2003(دراسة العملاء علاقات نظام

و دوات متاجر الولاء برامج و م عل المحافظة

اضيةا الر س و"لملا دارة و المحاسبة مجلة ،

المجلد ن، العدد46التأم التجارة،24-61، لية ،

مصر رة، القا بقياس: جامعة الدراسة تمت إ حيث

ن الي ا ن لك المس ع المحافظة وم مف شار إن مدى

سبة ب علاقتھ و جدد ن لك مس ساب بإك مقارنة

سو ال الموازنة أنواعالمخصصات ع التعرف و قية،
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محل المتاجر لدى الولاء برامج فوائد و خصائص و

تطبيق معوقات دراسة إ بالإضافة ا، تقييم و الدراسة

ن لك المس ولاء ع المحافظة اتيجيات شملت. إس

الدراسة يع105عينة ت ال التجزئة متاجر من

الدراسة خلصت قد و اضية، الر س الملا و  إدوات

نظام: أنھ ا لد ال المتاجر ن ب ة ر جو فروق توجد

فيما ا لد س ل ال خرى و ائن الز علاقات لإدارة

صا ع العائد معدل متوسط من ل ب يتعلق

توجد و ائن، بالز حتفاظ معدل متوسط و المبيعات

صا ع العائد معدل ن ب إيجابية إرتباطية علاقة

متو  و منالمبيعات ل و ائن بالز حتفاظ معدل سط

و م عل المحافظة و ن لك المس علاقات شطة أ أداء

المحافظة و العملاء جذب شطة أ ع نفاق متوسط

ا لد ال المتاجر ن ب ة ر جو فروق ناك أن و م، عل

يتعلق فيما ا لد س ل ال خرى و ولاء برامج

بالمس حتفاظ معدل إبمتوسط بالإضافة ن، لك

حيث من الولاء برامج ن ب موجبة إرتباط علاقة وجود

ع العائد معدل متوسط من ل و العدد و المدة

ن لك بالمس حتفاظ معدل متوسط و  . المبيعات

تم ا و و ا سابقا عن الية ا الدراسة يم ما إن

ع زائر ا ور الظ حديثة عت ال الولاء برامج أثر بدراسة

لك المس شراء   .معدل

الدراسة - و: نموذج الدراسة لة مش مضمون ع بناء

و السابقة الدراسات ع اعتمادا و ا، فرضيا و ا داف أ

ب المتعلقة نموذجدبيات تصميم تم فقد الدراسة، موضوع

ا عب الدراسة ات متغ ن ب المنطقية العلاقة يو فر

ن يب و البحثية، سئلة ع للإجابة ضة المف لول ا عن

رقم ل الدراسة1الش ذه المستخدم  .النموذج

النظري  .2.    :طار

ثورة ظل و ق سو لل ديدة ا ات التوج ظل

باختلافالمع المؤسسات أصبحت العالم ا د ش ال لومات

سبة ب حتفاظ ون ل ا ائ ز ولاء لتحقيق دة جا س ا أنواع

سبة ب المنظمة اح أر د يز أن يمكن ائن الز من بالمائة    25خمسة

انيات1%  95إ%  م توفر يتطلب ون الز ولاء بناء أن ،إلا

من مجموعة استخدام و اللازمة الكفاءة و ة شر ال و المادية

الولاء برامج ا م أ   .دوات

الولاء 1.2 برامج ية   :ما

الولاء  - أ برامج  :  شاة

حيث ور الظ حديثة امج بال ست ل الولاء برامج إن

عشر  التاسع القرن نصف إ ا ور ظ منذيرجع و التجمعات،

برنامج ر ظ سنة مئة المتحدة Green Stampحوا الولايات

دي بر ع طا ع صول ا ع القدرة ون للز أن ع القائم و

من ن مع عدد ع صول ا عد و يصرف، دولار ل مقابل

معينة ببضاعة ا بدال إس ون للز يمكن ع   2.الطوا

سنة برنامج1981و كية مر ان الط شركت قدمت

بإسم ا ائ ز ولاء كسب إ للتم AAdventageدف ذا و

التكنولوجيا ع عتمد ولاء برنامج أول عت و المنافسة عن

ديثة   . ا

الولاء  -  ب برنامج وم  : مف

حيث الولاء برنامج وم مف حول كب إختلاف يوجد لا

أ ع لة:"نھعرف ي الم قية سو ال شطة من مجموعة

مجموعة أو مؤسسة طرف من ائن الز من معينة لفئة ة والموج

يص ، جاع إس دف المؤسسات و) التعرف(من بقاء ،

الولاء نامج ف يات، المش رفع إ يؤدي الذي ل بالش التحف

ل، الطو المدى ع مستمرة مضافة قيمة لتحقيق يفضلدف

و المؤسسة ن ب تصال ق طر عن عاطفية علاقة ون ت أن

نامج ال أعضاء أصبحوا الذين ائن الباحث 3"الز يحصر ،

خلق إ ادفة ال قية سو ال شطة الولاء برنامج وم مف

أنھ ع الولاء برنامج عرف من ناك و ، مضافة سياسة:"قيمة

ح تقديم أساس ع تقوم قية ولاءسو ن تأم دف وافز

يمكن و الشراء تكرار عملية افئات الم ذه ترتبط حيث ون، الز

الشراء تكرار امج ب الولاء برامج ف 4"سمية التعر ذا عت

مجموع الولاء برنامج وم مف يحصر لا بحيث ول من أشمل

عملية مرتبطة قية سو سياسة ه عت بل قية سو ال شطة

تختلفتكر  معينة افئة م ع صول ا مقابل الشراء ار

نامج ال   .بإختلاف

برنامج ف عر يمكن السابقة ف التعار إ نادا إس و

بناء إ ادفة ال قية سو ال اتيجية س يجة ن أنھ ع الولاء

دوات من مجموعة فيھ المؤسسة ستعمل بحيث ائن الز ولاء

بإختلاف تختلف كذاال و دفة المس الفئة و المؤسسة شاط

ع ون الز تحف الولاء برنامج م سا و المؤسسة، داف أ
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نخراط ذا نامج، ال إنخراطھ خلال من أولا سلوكھ غ

الشراء بتكرار المرتبطة افئات الم من مجموعة ون الز بتلقي   .يرفق

الولاء2.2 برامج   :أنواع

الولا برامج اتختلف داف أ و المؤسسة شاط بإختلاف ء

ن مع معيار ع عتمد واحدة ل يفات التص من العديد توجد و

صناف ذه عض فيماي نذكر   .و

 يف الباحث): Jonson )1999تص ح إق

ع أنواع ثلاثة إ الولاء برامج تقسيم

افئة للم الملموسة ات المم  5 :أساس

افئات -  م ح تق ال امج ال

السعر،: إقتصادية التخفيضات

أخرى؛ افئات م منتج، داء  إ

غ -  مضافة قيمة ح تق ال امج ال

أحداث: مباشرة المعلومات،

عضاء؛ ائن للز  مخصصة

اف -  إع ح تق ال امج مستوى: ال

و خاصة صالونات معينة، خدمات

ا  .غ

 يف الباحث):  Gruen )1994تص ح إق

أنواع ثلاثة إ الولاء برامج يف تص

نامج ال ا ح يق ال الشروط إ نادا إس

نخراط       6 :عند

ي -  مجا إنخراط ذات النوع: برامج ذا

أي دفع بدون نخراط ون ز لأي يحق

 مقابل؛

مدفوع -  إنخراط ذات النوع: برامج ذا

الراغب ون الز ع يجب امج ال من

محدد؛ مبلغ دفع نامج بال  نخراط

مشروط -  إنخراط ذات النوع: برامج ذا

مجموعة أو شرط عادة يوجد امج ال من

ستطيع ح ا تحقق الواجب الشروط من

نخراط ون ونالز ي كأن نامج بال

شراء مرتبط نامج ال ون الز دخول

يات المش من معينة  .كمية

برنامج البيانات قاعدة مية أ إ نا شارة تجدر

و ا ائ ز ع بدقة التعرف المؤسسة ستطيع ا فبواسط الولاء

عتمد ال الولاء امج ف ا يقومون ال الشراء عمليات بع ت

قاعدةع تملك لا ال تلك من أن و أدق ون ت بيانات قاعدة

جيد ل ش مضبوطة البيانات قاعدة ون ت أن ط ش و بيانات،

المعلومات ون ت أن يجب ا م ستفادة المؤسسة ستطيع ح

المؤسسة أقسام جميع مستوى ع متوفرة ائن بالز اصة   .ا

ا. 3.2 داف أ و الولاء برامج مية   :أ

ذا ل ا كب تماما إ تو ا جعل ون الز نحو المؤسسة توجھ إن

ا إستمرار و ا بقا أساس ونھ ل ،  .خ

الولاء  - أ برامج مية  :أ

و المؤسسة من ل ل سبة بال ة كب مية أ الولاء امج ل

بناء المتمثل و المؤسسة دف لتحقيق س ف ا، ائ ز

و  ة كب مية أ ا ل و ا ائ ز برامجولاء مية أ يص ت يمكن

التالية النقاط   7:الولاء

o ائن الز اليف ت حصة من ون:التقليل من بالرغم

كب ل ش م سا أنھ إلا لف م الولاء برنامج

حتفاظ ون ل ائن الز اليف ت حصة من التقليل

ع صول ا من أقل مرات خمسة لف ي ون بالز

جديد؛ ون  ز

o حساسية من للسعرالتقليل ائن إرتفعت: الز لما

المؤسسة إتجاه ون الز ولاء لما) العلامة(درجة

ء م فأ السعر، إتجاه تھ حساس إنخفضت

حاجاتھ دمة ا أو المنتج ذا يل أن لھ سبة بال

أحسن؛ أو تظره ي الذي ل بالش  ورغباتھ

o  ون الز مع ا ر تطو و العلاقة ة برنامج: تقو م سا

تقو خصوصاالولاء المؤسسة ائن ز ن ب العلاقة ة

قاعدة ع بالإعتماد ذا و نامج ال ن المنخرط

ع ساعده ال و ائن بالز اصة ا البيانات

عملية يص بالتا و قرب عن م عل التعرف

ون؛ ز ل مع  التعامل

o العلامة إتجاه ائن للز إيجابية عليمات : خلق

م بمثابة الو ون الز يدافعيصبح العلامة ع حامي

ا ل روج و ا  .عل

الولاء  -  ب برنامج  : دف
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أك ولاء تحقيق و ولاء برنامج لأي الرئ دف ال

ون للز المتكرر الشراء مخطط بتغي ذا و ائن الز من عدد

  8:لتحقيق

o بإستخدام للعلامة ون الز تفضيل سي التحكم

التقليدي؛ ق سو ال  تقنيات

o ة الموج تصال أساليب ن ب ترابط حلقة خلق

للفرد؛ ة الموج ساليب و ائن الز من  لمجموعة

o تقسيم عملية يل س ل قية سو بيانات قاعدة إعداد

و ائن للز الية ا القيمة ع بالإعتماد وذلك ائن الز

التعرف عملية البيانات قاعدة ل س كما م حيا دورة

ائن؛ الز أفضل  ع

o إتباعتحقي بواسطة ائن الز من ممكن عدد أك رضا ق

ائن؛ بالز للإحتفاظ التغي  سياسة

o ق طر عن ا ائ وز المؤسسة ن ب العلاقة يق تض

ون؛ ز ل مع العلاقة  يص

o افئة؛ الم ق طر عن لاك س مستوى  رفع

o ائن؛ الز من مجتمعات  خلق

o ا ائ وز المؤسسة ن ب للعلاقة الية ا المنفعة ة  . تقو

م سا ال ة الثانو داف من مجموعة إ بالإضافة

التالية النقاط ا ص ن و الرئ دف ال إ  9:الوصول

التحول  - سبة يت التقليل: تث الولاء برنامج م سا

و المنافسة إ ائن الز تحول سبة يرتبطمن

لما ف ائن للز نامج ال ا يقدم ال بالقيمة م بقاؤ

طرف من المقدمة تلك عن ة متم و ة كب القيمة انت

المنافسة؛ نحو ائن الز تحول سبة قلت لما  المنافسة

ون  - الز حياة دورة قيمة الولاء: حساب برنامج سمح

إ ناد بالإس ون الز حياة دورة قيمة معرفة و بحساب

 البيانات؛قاعة

ون  - الز قيمة ادة قيمة: ز ادة ز إ الولاء برنامج دف

ال المزايا ق طر عن نامج ال ن المنخرط ائن الز

معدلات رفع م سا محفز دور تلعب ال و ا يمنح

الفرد؛  شراء

جدد - ائن ز جلب اليف ت من المؤسسة: التقليل دف

الت إ ولاء نامج ل ا ن ت خلال اليفمن ت من قليل

ون بالز حتفاظ عملية بإعتبار جدد ائن ز جلب

ون ز ع صول ا من أقل مرات خمسة لف ت

 جديد؛

بمثابة - ن الموال ائن الز جعل إ الولاء برنامج دف

جلب مون سا و المؤسسة ع يدافعون ن محام

جدد ائن  .ز

الولاء. 4.2 برنامج  :قيمة

الو  برنامج قيمة العت العوامل م أ من لاء

ة كب الولاء برنامج قيمة انت لما ف نجاحھ م سا

ن، لك المس طرف من قبولا نامج ال يلقى لما لك المس نظر

من ل حسب و فعالا تجعلھ ال الولاء برنامج فقيمة

O’Brien & Jonesقيمة تحدد أساسية عوامل خمسة توجد

تتمث و الولاء    10:لبرنامج

النقدية - ال: القيمة النقدية القيمة انت لما

نامج ال قيمة من زاد لما ة مغر الولاء برنامج ا ح يق

ن؛ المنخرط غ ح و ن المنخرط ن لك المس  نظر

ختيار - انية ختياري( إم لاك طبيعة):س من

نا ال و ة ر با الشعور يحب أنھ ي سا مجالسلوك

إرغامھ من بدلا ديتھ بإختيار لك للمس سمح الذي

ختيار الفرصة لھ إتاحة دون دية أخذ ع

لك؛ المس نظر نامج ال قيمة من يد  س

المنتظرة - افئة الم افئة: قيمة الم قيمة انت لما

قيمة من الرفع ذا م سا لما ة كب المنتظرة

نامج؛  ال

نامج) قةالمواف(الملائمة - ال ساطة الذي: و نامج ال

أو نخراط شروط حيث من سواء ولة بالس يتم

من ا كب إقبالا يلقى و قيمة أك ون ي م الف ولة س

معقدا ون ي الذي نامج  .ال

لك - 5.2 المس شراء بمعدل الولاء برامج   :علاقة

ا ف ي ش ال المرات عدد و لك المس شراء معدل

أساسا يرتبط و معينة، ة ف واحد ع با من المنتج لك المس

عدد متوسط عرض مقياس عت ال الشراء، عملية بتكرار

زم إطار خلال شراء عملية لك المس ا ف يجري ال المرات

تنظيم  11.محدد كيفية حول نظرة بتوف المعدل ذا سمح و
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ناسب لي بالمؤسسة اص ا ق سو يال الشرا السلوك مع

ن دف المس ن لك  .للمس

حظى لقد علمو نماذج من النظري بالدعم المتغ ذا

السلوكيات، و المواقف ط تر ال جتما النفس

السلوك و الشراء نية ن ب العلاقة ق سو ال أدبيات ر تظ حيث

الشراء، تكرار و الفع الشراء عملية جم ي الذي و بعھ ي الذي

بؤ  للت المتغ ذا ع عتماد يتم المنتجاتحيث بمبيعات

لك المس لسلوك جيد كمؤشر الية   12.ا

لك المس عودة ضمان و مة م شراء معدلات تحقيق إطار و

مجموعة ع ة خ ذه عتمد المؤسسة، من للشراء

ب سمح ف الولاء برامج ا بي من دوات من   13:مختلفة

تكرار - و الطلب قيمة متوسط من ارفع مة المسا

الولاء برنامج نخراط ع حيث الشراء،

بدلا ة التجار العلامة نفس إ الرجوع ع لك المس

ع صول ا دف جديد، منافس اختيار من

نامج؛ ال طرف من حة المق افآت  الم

شراء - إ العودة ع ن لك المس الولاء برنامج ع

حيث تبديل، حاجز شاء إ خلال من المنتج نفس

خلال من افآت الم ع صول ا لك المس يفضل

آخر منتج شراء إ التوجھ من بدلا للنقاط   .تجميعھ

التطبيقي .3 انب   ا

الدراسة 1.3 ية   :من

الدراسة ومجتمع البحث لمن وصفا زء ا ذا ناول ي

الدراسة ا،نموذج قياس وكيفية الدراسة ات ومتغ تھ وعي

حصائية ساليب وو وثباتھ يان ست صدق وكذا المستخدمة

حيث الدراسة   :مجالات

الدراسة -أ الوصفي: من المن ع الدراسة اعتمدت

المن استخدم فقد رة، الظا ة معا التحلي المن و

وصف و الدراسة، عينة مفردات خصائص لوصف الوصفي

تم كما الدراسة، ات لمتغ العينة مفردات تحليلاستجابة

الدراسة ات لمتغ ية السب و رتباطية   .العلاقة

ا  -  ت عين و الدراسة    :مجتمع

جميع دراسة يتم أن حيان من كث ستحيل قد

اختيار إ نضطر لذلك الدراسة مجتمع ذا أفراد من جزء

بالعينة، زء ا ذا س و الدراسة، لإجراء ص المجتمع

أسس وفق ا اختيار تم صو المجتمع تمثل بحيث ية من

و صادقا، ذوي تمثيلا فراد الدراسة ذه مجتمع 18يتمثل

المساحة ح تق الذي الولاء برنامج ن المنخرط فوق فما سنة

الدراسة ذه العينة نوع أما س، أرد ى العينة الك ف

عشوائية قة بطر العينة مفردات اختيار تم حيث معالعشوائية

تح س أرد ى الك المساحة أن و50000العلم يوميا زائر

ع الدراسة نتائج عميم انية لإم العينة من النوع ذا نا اخ

م ع بالإعتماد ا م تحديد تم ي، حصا المجتمع

سبة ب بھ مسموح خطأ حدود و الك يقدر% 05المجتمع إذ ،

ب العينة سبة383م بال مائةمفردة من المؤلف للمجتمع

و فوق، فما مفردة الذي384ألف للمجتمع سبة بال مفردة

العينة م نفس و مفردة، مليون مفرداتھ عدد يتجاوز

مفردة) مفردة384( ن ملاي عشرة المقدر للمجتمع سبة   .14بال

ع العينة إحتواء أن القول يمكن عليھ مفردة384و

المد المجتمع لتمثيل تجاوزاف إستحالة إ بالنظر ذلك و روس

طأ ا تخفيض دف و مفردة، لمليون المدروس المجتمع م

عن أع مستوى تحقيق و النتائج دقة مستوى رفع و المعياري

م رفع تم جابة عن ائن الز عزوف انية إم و البيانات، جمع

إ ستمارا500العينة التدقيق عملية عد و تمفردة،

ا م ت   .استمارة437ص

الدراسة  -  ث  :أداة

للدراسة ة المطلو البيانات جمع عملية عتماد تم

أجزاء ثلاثة ع اشتمل و الغرض ذا ل صمم يان است : ع

صائص با المتعلقة سئلة من مجموعة ول زء ا  يتضمن

و: الديموغرافية ري الش الدخل مستوى العمر، س، ا

سئلة مجموعة من ون فيت ي الثا زء ا أما ، التعلي المستوى

و الولاء نامج ب المتعلق المستقل المتغ غطية إ دفت ال

و فيھ، المنخرط نامج ال ات مم و بخصائص لك المس معرفة

المرتبطة سئلة مجموعة شمل خ زء وا و ع التا بالمت

حيث لك المس شراء   :معدل
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 المستقل تم: المتغ الولاء برنامج و

؛ ما ا ليكرت مقياس خلال من  قياسھ

 ع التا شراء:المتغ معدل المتمثل و

خلال من خر و قياسھ تم لك، المس

؛ ما ا ليكرت  مقياس

 الوسيط صائص:المتغ ا يتمثل

و الدراسة عينة لمفردات الديموغرافية

ذه ل ان إذا معرفة ا خلال من أردنا ال

و الولاء امج ب التأثر دور صائص ا

شراء معدل من الرفع عدم أو الرفع منھ

لك  .المس

الثبات  - ج و   :الصدق

من التأكد تم الدراسة يان است ع توز البدء قبل

ال داف لأ شموليتھ و ملاءمتھ قبلمدى من دراسة

مجال ن المتخصص ن المحكم ساتذة من مجموعة

ق سو تم. ال فقد القياس أداة لثبات سبة بال أما

قيمتھ تجاوزت الذي كرونبخ ألفا ق طر عن ا اختبار

بالتحديد0.6 بلغت   . 0.825و

ا2.3        مناقش و النتائج   :عرض

لإجابات ي حصا الوصف ي فيما ناول عينةن أفراد

حيث الدراسة فرضيات اختبار نتائج إ بالإضافة   :الدراسة،

العينة  - أ أفراد لإجابات ي حصا  :الوصف

ن رقميب دول عينة1 ا لأفراد إحصائيا وصفا

الذين ناث عدد من أك ور الذ عدد أن حيث الدراسة

تكفل℅ 87.7يمثلون إ ذا يرجع و الدراسة عينة من

بالموادالرجال المرتبطة يات بالمش حيان أغلب

سوق ال يفضلون ناث أن نجد ن ح الغذائية

ا غ و حذية و العطور و سة بالأل المرتبطة المحلات

ع توز عملية ا قمنا ال الزمنية ة الف إ بالإضافة

عدد ارتفاع يفسر مما الصباح انت ال و يان ست

ور أعمالالذ ن مك م ونون ي الذين بالإناث مقارنة

من فراد سبة أن ر يظ كما ، ت إ18الب سنة30سنة

ة℅ 14.2يمثلون العمر الفئة أن و الدراسة عينة من

من أقل أعمار من30ذوي أقل و يمثلون45سنة سنة

الفئة℅ 35.9 تمثل ن ح الدراسة، عينة مفردات من

ة سبة45العمر أك و تفس℅ 49.9سنة يمكن حيث

ان الم طبيعة إ ة العمر الفئة ذه المرتبطة سبة ال ارتفاع

م عمر يفوق اللذين اص حب و دوء بال يتم الذي

ماكن45 من النوع ذا للمستوىسنة سبة بال و ،

يمثلون ام ا المستوى ذوي فراد أن نجد التعلي

عدد بأك تقدر سبة ذوي℅ 57.4ب بالأفراد ن متبوع

سبة ب ثانوي التعلي سبة℅ 32.2المستوى ب المتوسط و

ي℅ 8.3 بتدا التعلي المستوى ذوي فراد ي يأ و

سبة ب ة خ يكما. ℅ 2.1المرتبة حصا التحليل ش

الدخل مستوى حيث من الدراسة عينة لمفردات الوصفي

أ اإ دخل يفوق ال حة الشر ال54000ن دج

ا مفردا عدد بلغ حيث سبة أك ما268لت مفردة

إ%  61.3عادل راجع ذا للأسعارو س ال رتفاع

العادية بالمحلات مقارنة س أرد ى الك االمساحة تل و

ن ب اوح ي ا دخل ال حة من36000الشر أقل و دج

اد54000 مفردا عدد بلغ ال و عادل124ج ما مفردة

الذي% 28.4سبة الدخل اب أ ة خ المرتبة و

ن ب اوح من18000ي أقل و عدد36000دج بلغ ال و دج

ا سبة45مفردا عادل ما أن%   10.3مفردة إ ش و ،

ى د الدخل يفوق م دخل ان العينة مفردات جميع

بالممنو  المقدر و   .دج18000ح

الفرضيات   -  ب اختبار   :نتائج

تـــــــم نحــــــدار تحليــــــل إجــــــراء عنـــــــد أنــــــھ ــــــ إ شــــــارة تجــــــدر

مــــن تــــوفر نمــــوذج صــــلاحيةالتأكــــد خــــلال مــــن الفرضــــية اختبــــار

خـلال مـن للنمـوذج ليـة ال ـة المعنو المتمثلة مسة ا الشروط

للنمـــــوذجFاختبـــــار زئيـــــة ا ـــــة اختبـــــاروالمعنو خـــــلال وعـــــدمtمـــــن

خـــلال مـــن للأخطـــاء، سلســـل الم ي الـــذا رتبـــاط لة مشـــ مـــن وجـــود

إختبــــار ســــيطDurbin-Wastonإســــتخدام ال نحــــدار تحليــــل ( ــــ

4≤DW≤0  (خــــلالو مــــن للأخطــــاء ــــ الطبي ــــع التوز مــــن التحقــــق

فقــــــي المحــــــور ــــــ ع للأخطـــــاء اكميــــــة ال حتماليــــــة القــــــيم تمثيـــــل

ل المتوقعـــة اكميـــة ال إذوالقـــيم النـــاتج ـــ الرأ المحـــور ـــ ع لأخطـــاء

المســـتقيم ـــط ا بمحـــاذاة بـــا تقر النقـــاط معظـــم تتجمـــع أن يجـــب

الصــــفر ســــاوي بمتوســــط طبيعيــــا تتــــوزع البــــوا أن ــــ إ شــــ ممــــا

خـــلال مـــن ي، العشـــوا طـــأ ا تبـــاين س تجـــا فرضـــية مـــن والتحقـــق

قــــيم الم) ŷ(تمثيــــل ــــ ع ــــة المعيار والبــــوا فقــــي المحــــور ــــ حــــورع
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ســــــاوٍ م أفقــــــي ط شــــــر ل شــــــ النقــــــاط تتــــــوزع أن يجــــــب إذ ــــــ الرأ

عامـة، بصـورة التحليـل فرضـيات تـوافر ـ ع يدل مما الصفر حول

طـــــأ ا تبـــــاين س تجـــــا عـــــدم لة مشـــــ مـــــن النمـــــوذج ي عـــــا لا حيـــــث

ي تحليــــل. العشــــوا اضــــات لاف البيانــــات ملاءمــــة مــــن التأكــــد عــــد و

اللازمة بالاختبارات قمنا التانحدار، النتائج انت   :و

و - إحصائية: الفرضية دلالة ذات علاقة توجد لا

من حة المق الولاء برامج ا يمنح ال افئات الم ن ب

لك المس شراء معدل و س أرد ى الك المساحة طرف

دلالة مستوى عند زائري   ؛)α 0.05≥(ا

خلال دولمن أن2ا التحديدم  يت عامل

ال ، 0.299 ساوي  افآت بالم المتعلقة ات المتغ أن ع ذا و

تفسر س أرد ى الك المساحة ولاء برنامج ا من% 29.9يمنح

إ يرجع والبا ن لك المس شراء معدل تحدث ال ات التغ

ا، م أخرى دول عوامل ا من ت  24.582بلغت(F)قيمة أنو

جدول ل=sig 0.000  وقيمةANOVAمن  ش مما(F)المرافقة

ة إ لنموذج المعنو لية زئية، نحدار ال معامل ا أن كما

مستوى عند معنوي المستقل للمتغ (α≤0.05)دلالةنحدار

المتوصل)  B = 0.193,Sig =0.000( حيث النتائج إ ناد اس و ،

برنام ا يمنح ال افآت الم ن ب العلاقة تمثيل يمكن ا الولاءإل ج

التا لك المس شراء معدل التا  Y= 1.833+ 0.193 X 1.1 و و

نحدار نموذج معامل بأن القائل الصفري الفرض نرفض

معنوي  وجود ع تنص ال البديلة الفرضية نقبل وعليھ. غ

إحصائية ذات فروق دلالة دلالة مستوى لأثر  (α≤0.05)عند

ع س أرد ى الك المساحة ولاء برنامج ا يمنح ال افآت الم

ن لك المس شراء   .معدل

الثانية - إحصائية:الفرضية دلالة ذات علاقة توجد لا

طرف من ح المق الولاء برنامج صلاحية مدة ن ب

س أرد ى الك لكالمساحة المس شراء معدل و

دلالة مستوى عند زائري  ا

 )≤0.05 α(؛  

خلال دولمن التحديد3ا معامل أن نلاحظ

صلاحية ،0.372ساوي  بمدة المتعلقة ات المتغ أن ع ذا و

تفسر س أرد ى الك المساحة ولاء ات%  37.2برنامج التغ من

عوامل إ يرجع والبا ن لك المس شراء معدل تحدث ال

ا، م أن أخرى دول ا من ت  70.074غتبل(F)قيمة أنو

جدول ل=sig  0.000وقيمةAnovaمن  إ ش مما(F)المرافقة

ة لنموذج المعنو لية زئية، نحدار ال نحدار ا معامل أن كما

مستوى عند معنوي المستقل  = B( حيث(α≤0.05)دلالةللمتغ

0.404,Sig =0.000 (،يمكن ا إل المتوصل النتائج إ ناد اس و

شراء معدل و الولاء برنامج صلاحية مدة ن ب العلاقة تمثيل

التالية المعادلة خلال من لك   :    المس

               Y= 1.523+ 0.258 X 1.2  ، نرفض التا و

غ نحدار نموذج معامل بأن القائل الصفري الفرض

فروق ع تنص ال البديلة الفرضية نقبل عليھ.معنوي   وجود

إحصائية ذات دلالة دلالة مستوى مدةلأثر  (α≤0.05)عند

شراء معدل ع س أرد ى الك المساحة ولاء برنامج صلاحية

ن لك   .المس

الثالثة - ي :الفرضية ل مس تأثر يختلف المساحةلا

س أرد ى مالك خصائص بإختلاف الولاء امج ب

  . الديموغرافية

نتائج ن دولتب ن4ا ب إختلافات و فروقا ناك أن

م خصائص و الولاء بطاقة ع ن اصل ا العينة مفردات

و التعلي المستوى العمر، س، ا المتمثلة الديموغرافية

قيمة س ل سبة بال أنھ نجد حيث 0.036ساويsigالدخل،

ة%  3.6أي المعنو مستوى من أقل لقبول%  5و يدفعنا مما

مفردات تأثر درجة إختلاف يوجد لا أنھ القائلة الفرضية

نجد ن ح س، ا حسب الولاء بطاقة ع ن اصل ا العينة

قيمة الدخلsigأن و التعلي المستوى و العمر من ل ل سبة بال

سبة يوجدمم%  5تفوق أنھ القائلة الفرضية لقبول يدفعنا ا

الولاء بطاقة ع ن اصل ا العينة مفردات تأثر درجة إختلاف

م دخول و التعلي م مستوا م، أعمار إختلاف   .  حسب

اتمة. 4   :ا

ال ساسية دوات من الولاء برامج أصبحت لقد

ع ا ام أ و ا شط أ باختلاف المؤسسات تحقيقساعد

المؤسسات من س أرد ى الك المساحة عت و ا، لك مس ولاء

من ا مك ال و دوات من النمط ذا اج ان إ السباقة

الدراسة ذه خلال من توصلنا و ا لك مس من بفئة حتفاظ

من جملة التاليةالنتائجإ النقاط ا  :نوجز
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افآتإت - الم ن ب العلاقة دراسة خلال من

س أرد ى الك المساحة ولاء برنامج ا يمنح ال

تأث ناك أن ن لك المس شراء معدلات و

شراء معدل ع الممنوحة افآت للم معنوي

لك ذات المس حة المق افآت الم انت لما ف

من الرفع ع لك المس ذا ع لما قيمة

ل ياتھ مش افأة؛معدل الم ع  صول

ولاء - برنامج صلاحية مدة ن ب علاقة ناك

شراء معدلات و س أرد ى الك المساحة

برنامج صلاحية مدة انت لما ف ن، لك المس

تحف إ ذلك أدى لما مناسبة الولاء

ال افئات الم ع صول ل ن لك المس

الشراء؛ معدل من الرفع بالتا و ا، ح  يق

سبةتوج - بال ة معنو دلالة ذات فروقات د

مفردات تأثر أن إ التوصل تم إذ س، ل

ى الك المساحة ولاء نامج ب الدراسة عينة

الفرد س ج بإختلاف يختلف لا س أرد

نامج؛ ال  المنخرط

سبة - بال ة معنو دلالة ذات فروق توجد لا

تأثر درجة أن نجد إذ الدخل، و العمر من ل ل

المساحةمفردات ولاء نامج ب الدراسة عينة

م عمر بإختلاف يختلف س أرد ى الك

وكذا الشباب، من تأثر أقل مثلا الكبار ائن فالز

تأثر ام دورا يلعب الذي و الدخل المستوى

الولاء نامج ب  . الفرد

عض تقديم يمكن السابقة النتائج من انطلاقا و

احات ماق ا نوجز ال   :يو

ز وجوب - لك التوجھ عز المس شر بنحو  ثقافة و

ن اقتناع ع تقوم لك بأن الموظف  نقطة المس

ر المؤسسة بداية امج وتطو ية ال  عل التدر

ن ن، يفكرون الموظف لك والتوجھ المس

لك مع بالعلاقة شاء المس لة علاقات بإ  طو

شاف عليھ المحافظ غية معھ  حاجاتھ واك

 المحافظة عت بحيث .عليھ والمحافظة ورغباتھ

لك مس لفة أقل حا ع لك جذب من ت  مس

ذا جديد، اليف تخفيض إ سيؤدي ما و  ت

ا؛ رقم ورفع الزمن ع المؤسسة  أعمال

ون - ل لك المس ولاء بناء عملية أك تمام

من أقل مرات خمسة للمؤسسة لف ت العملية

ل مس ع ا جديدحصول   ت.ك

   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



جتماعية و سانية العلوم والدراسات للأبحاث ية العر المجلة وأبحاث  دراسات

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- ر  4عدد12مجلد عشر2020أكتو الثانية  السنة

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
992 

 

 )(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  
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  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
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