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 الهاتف المحمول اتصالاتالدفع على ولاء عملاء شركات  تأثير إستراتيجية
 بجمهورية مصر العربية )دراسة ميدانيه( 

 
 المستلخص

استهدف هذا الدراسة  قياس تأثير أبعاد استراتيجية الدفع )المزايا العينية وخصومات العملاء،  
التعاملالالاع ملالالاع فلالالاروا اللالالاو ء، المر ملالالاة  التعاملالالاع ملالالاع الوسلالالاصا، الملالالااليي،  ال يلالالاع ال  صلالالا  ملالالا، الملالالاو  ي،  
ال لالادمات اافلالاامية ملالا، الملالاو  ي،ع   لالاء أبعلالااد ول، العملالاء، )اللالاول، الملالاو(    اللالاول، ال لالا و  ع و للالا  
بلاالتص ي    لاء  ملالاء، تلار ات تتصلالاالت الهلااتل المهملاوة بجمهور لالاة مصلار العرخيلالاة  و لار  الختملالاار 

ع م لالالاردن ملالالا،  ملالالاء، تلالالار ات تتصلالالاالت الهلالالااتل المهملالالاوة   و(لالالاد تلالالا   318  لالالا   ينلالالاه منو)لالالاه ملالالا، ) 
اسلالات داأ أسلالا ون ال)هلالادار المتعلالادد لختملالاار فلالارو  الدراسلالاة  لالا، رر لالا  اسلالات داأ ال ر)لالاام  اا صلالاا   

(Minitab19 .ع 
وتوصلا   )تلالاا   هلالاذر الدراسلالاة اللالاء و لالاود  ء(لالاة ارتملالااا  لاي،  لالاع ملالا، أبعلالااد أسلالاتراتيجية اللالادفع ملالا،  ا)لالا  

 و لالالالاود الهلالالالااتل المهملالالالاوة   ملالالالاا توصلالالالا   النتلالالالاا   تللالالالاء  ول، العميلالالالاع للالالالاد   ملالالالاء، تلالالالار ات تتصلالالالاالت 
تأثيرإيجلالالاا    و دلللالالالاة ت صلالالالاا ية تبعلالالااد تسلالالالاتراتيجية الجلالالالاذن   لالالالاء ول، العميلالالاع للالالالاد   ملالالالاء، تلالالالار ات 

الهلااتل المهملاوة  وفلا  فلاو، ملاا أسلا رت  نلاه النتلاا   ال اصلاة اتصلاالت الهلااتل المهملاوة فلا  مصلار 
بالدراسة ت  ا(تراح مجمو ة م، التوصيات  ان أ ر هلاا  التر يلاز   لا  اسلات داأ اسلاالي  التلارو   باللادفع 
م، خءة )التعامع مع فروا الو ء، المر مة  التعامع مع الوسصا، الماليي،  المزايا العينية وخصومات 

 . العمء،  ال يع ال  ص  م، المو  ي،ع و ل  وفما للأهمية الن  ية لكع منهما

 : )استراتيجية الدفع  ول، العمء،  تتصالت الهاتل المهموةعكلمات مفتاحيه
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Abstract   

     This research aims to measure the impact of the dimensions of the push strategy 

(Giveaways and customer discounts, dealing with nearby agent branches, facilitating 

financial tasks through collection middlemen, personal sales from distributors, additional 

services from distributors) on the dimensions of customer loyalty (positional loyalty, 

behavioral loyalty) by applying it to customers of mobile telecommunications companies 

in the Arab Republic of Egypt, the study was applied to 318 individual customers of 

mobile telecommunications companies. The multiple regression method was used to test 

the research hypotheses using the statistical program (Minitab19).  

The results of the study indicated that there is a positive impact between each of the 

dimensions of the push strategy on the loyalty of customers of mobile communications 

companies, and in light of the results of the research, a set of recommendations was 

proposed, the most prominent of which was to focus on the use of push promotion 

methods through (dealing with nearby agent branches, facilitating financial tasks through 

collection middlemen, giveaways, customer discounts, and personal selling from 

distributors), in accordance with the relative importance of each method 

Keywords: (push strategy, customer loyalty, mobile communications) 

 مقدمة 
ساه  م هوأ الت و   ف  العصر ف  ت نيع مجمو ة م، ال)ظمة المتكام ة الت  ساهم  ف  تكامع  
المرا ع   م،  يهتضنه  الذ   الم هوأ  هذا  تلء  الت و    فكر  تلء  يصع  ولكء  والعميع   المنظمة   ي، 
أُر     يها مهور "مرا ع ثمافة ال كر الت و م " وأصمح العميع هو الهتماأ اتساس  ل منظمات ف  

ال ديدن   المناف ة  موا هة  هدفا   ف ظع  العميع  وول،  رفا،  تهمي   و عت ر  اليوأ   ال ماة  سوق 
بإختءف المنظمات  لكع  بان    تستراتيج   (نا ة  لديها  أصمه   المنظمات  تن  ور يعتها   أ) صتها 

العميع هو مصدر الرخح الر ي   لها وول ه هو   ر اتمان لمما ه   ء المد  الصو ع )  دالهميد  
 ع 2019وآخرون  

و(د أد  التوسع ف   ج  ال وق و)وعية المنتجات وتنام  المدرن التناف ية العالية تعمع   ء ته يز  
 ,Kumar & Rajan الو   بأهمية المز   الترو ج  بإ تمارر تستراتيجية ر ي ية ل وصوة ل عميع )

 ع.2012
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الم توردن   أو  المنتجة  ات ماة  منظمات  دفع  ميات      ءتر ز  تعتمد   ء  والت   الدفع  تستراتيجية 
فإن  ميع   وخالتال   الوسصا،   د    مماتر م، خءة  غير  ب نع  تلء  مء ه   المنتجات  م،  ك يرن 
تجار   م،  المنت   العمء،  يص    الص     ت) ا،  بمجرد  النها    العميع  ت تهدف  الترو جية  ات) صة 
التجز ة   والذي،  دوره  ي ه ون المز د م، المنتجات م، تجار الجم ة و  ه  تجار الجم ة المز د 

 م، المنتجات م، المنتجي، أو الم توردي،. 

وغالمًا ما تُ ت دأ استراتيجيات الدفع والجذن  نمًا تلء  ن      ء س يع المثاة ت ء)ات الت ي ز ون  
أو   الهوافز  )ظ   مثع  ل مو  ي،  خاصة  ترو جية  تمدي   رام   مع  الترو جية     ال تمان والعرو  

(Gupta, 2013 ع 

ل را، منت  معي، دون غيرر  ند    ت ما  و عنء ول، العمء، أن يصمح س وك العمء، م رم  ب نع  
ل  ع   منتجة  سوا،  ا)   المؤس ات  )جاح  أساس  هو  العمء،  ول،  أن  تليه  كما  بالها ة  تعوره  

المد  الصو ع ت  يعتمد الول،   ء تمدي  س عة أو خدمة      ءمادية أو خدمات  و تهم  هذا النجاح  
أغ     وت ير  و رفار.  يتو(عه  الذ   النهو  بإستعمالها   ء  ااستمتاا  أو  ب را ها  يرغ   لم ته   

 ندما تموأ المؤس ات  تصو ر منتجاتها وفما ل  نع الذ    الدراسات تلء أن الول، يتكون لد  العمء،
 ع . 2018يتو(عه العمء،   والذ  ي دأ ت تيا اته و   ء رغماته  )  د الهميد  

وتأسي اً   ء ما س    يتمثع الهدف اتساس  لهذا الدراسة ما هو تأثير تستراتيجية الدفع   ء ول،  
  مء، تر ات تتصالت الهاتل المهموة بجمهور ة مصر العرخية.  

 أولًا: مفاهيم الدراسة والعلاقة بين متغيرات الدراسة
تتناوة هذر الدراسة متغير ، يتمثع اتوة منهما ف  استراتيجية الدفع   أما المتغير الثا)        

م،   متغير  م هوأ  ع  بإيجا   الما ثون  و عر   العمء،  ول،  ف   المتغير ،  فيتمثع  هذر 
 وأبعاده  اتساسية و ل    ء النهو التال  : 

  Push Strategy المتغير الاول: استراتيجيه الدفع
الم ت دمة   الوسا ع  ينون   ف ت ت ل  فمد  الم ت دمة   الستراتيجية  لنوعية  وفما  الترو جية  العم ية 

العميع    الر ي  الهدف   هو  الترو جية  العم ية  مع  النها  م،  ل تعامع  مو ها  الترو    ينون  و(د    
 المو  ي، والوسصا، المتعام ي، مع المن أن ومتابعته   تء تصع المنتجات تلء العميع النها ء. 
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تموأ   أن  تعنء  الدفع   أ     المنظمةواستراتيجية  التو  ع   منافذ  تلء أ ضا،  الترو جية  الجهود   تو يه 
التجز ة    تا ر  تلء  الترو    لتو يه  مءت  ودفعه   الجم ة   لتجار  المنتجات  ترو    التر يز   ء 
والذي، يمومون  دوره  فء تو يه الجهد ال يعء تلء الم ته كي،. و د   هذا الجهد الترو جء ب ياسات  
المنتجلاات  دفلاع  التو  ع   ء  منافذ  ت ضا،  الترو    هوافز  وم مو ات  ال ص   منها  (و ة  سعر ة 
(نوات  المنتجات خءة  دفع  والمو  ي، فء  المنت   اتتراك  يعنء  الدفع  فإن  وخالتالء  الم ته     تجلاار 

 التو  لاع بملاون  تء تصع الم ته  . 
يت    وخالتالء  الترو جية  الجهود  العميع  ، رر    المماتر م،  الص    المنت  ب     قياأ  تعنء  وهء 
المماتر م،   الص    ال  ع وال دمات  ، رر    ل قياأ  توفير  التجز ة وت جيعه  الضغط   ء تا ر 
الم ته    والذ  يموأ  دورر  تمر ر الص   تلء   مات التو  ع اتك ر )لتا ر الجم ة أو الو يعع ث   

 تلء المنت . 

 دأ    ف ليه  ت  يه منها بالدراسة وما توص وا    ا تمدوا وم، ال ياق ي تعر  الما ثي، ت   البعاد وما  
و ود  تابات )ظر ة  وة ت   البعاد التء ا تمدوا   يها ب نع مماتر ..فمد (اأ الما ثي،  تأصيع  

الما ثي، بال رح بعض اتمور الت  تموأ    الع مية  الصر مةت   البعاد الء   وخنا،اً   يه سوف يتناوة 
  ها تر ات اتصالت الهاتل المهموة  التصالت ف  مصر  

وسي ة م، وسا ع تن يط الم يعات  ( تقديم مزايا عينيه وخصومات للعملاء من الوسطاء: تعتبر 1/1)
لء ت اظ    المو هه المو ا  يضه   ها  المزايا  ت    م،  )صي   او  ل عميع  ز،  ينون  ل مو ا  يث 

بالعمء، وا ادر التعامع وتهمي  المص ون منه وت ت ل المزايا الت  يمدمها الوسصا، ل عمء،  ي، تا ر  
 وآخر  وت مع ب نع  اأ   ء المزايا العينية والنمدية. 

العملاء:  1/2) من  والقرب  والانتشار  للوسطاء  الامتياز  حقوق  هو  (  التجار   المتيا   ي ير    
ات اق يُمنح ميه م روا أو  ءمة تجار ة (ا مة ترخيص لصرف ثا)  بالعمع وممارسة الن اا التجار   

  سوا، باست داأ الس   (Fernández et al., 2018)باست داأ اس  العءمة التجار ة اتولء  اته  
 اته أو )ظاأ التصنيع أو التو  ع أو اا)تاج أو الم يعات أو هذر العناصر مجتمعةً وهذا ينون مما ع  
 صوة العءمة التجار ة اتساسية   ء ) مة م، اترخاح والعا دات  أو قيمة معينة ممدمة لما، منح  

    المتيا  أو الثني، معًا. 

العملاء:  1/3) المالي مع  التعامل  ت مع ( تسهيل عمليات  الدفع  استراتيجية ت هيع  م يات  ي ير 
است داأ ررق دفع م ت  ة لجذن المز د م، العمء، و  ادن الم يعات. مماافافة تلء النمد وال ينات   
ال نك    والتهو ع  المصرمية  والتص يمات  االكترو)ية  والمه ظات  ال تما)ية  المصا(ات  است داأ  يمن، 
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استراتيجية   وتتيح  ل عمء،.  الدفع  لت هيع  ال يارات  م،  وغيرها  المهمولة  الهواتل  والدفع  ، رر   
م،  يز د  مما  و  ر   ب هولة  تليها  يهتا ون  الت   ال دمات  الهصوة   ء  ل عمء،  الدفع  ت هيع 

التجار ة العءمة  مع  التعامع  ف   والرا ة  بالستمرار  ي عرون  و جع ه    & Thakur)رفاه  
Srivastava, 2020)     و  ادن العمء،  مع  اتمد  رو  ة  ف   نا،  ء(ات  ي ا د  أن  يمن،  وهذا 

 الول،. 

الشخصي  1/4) البيع   )(Personal Selling):    ،تتضم ت و قية  وظي ة  ال  ص   ال يع  يعت ر 
اتصال مماترا  ي، مندون م يعات و ميع مهتمع  هدف ت(ناا العميع بإ را،  م ية ترا،. غالما ما  
ي ت دأ هذا النوا م، الت و   ل منتجات أو ال دمات  الية القيمة أو المعمدن الت  تتص   )هجا أكثر 

الهميد   ل م يعات.)  د  م يعات   نا، 0192ت صيصا  مندون  قياأ  ال  ص   ال يع  يتضم،  و  ع  
 ء(ة مع العميع م، خءة تهديد ا تيا اته وتمدي   ع ي    ت   ال تيا ات. (د يتضم،  ل  تمدي   
 رو  توفيهية ل منت  واا ابة   ء اتسئ ة ومعالجة أ  م اوف (د تكون لد  العميع. الهدف 
 هو ت(ناا العميع بإ را،  م ية ترا، م، خءة تظهار قيمة المنت  أو ال دمة و يف يمن، أن ت يده  

الخدمات  1/5) الموزعين:    المقدمة  الإضافية(  الوسصا، م، من  ( ع  المضافة م،  ال دمات  تمدي  
 .خءة تمدي  ال دمات المضافة مثع التدر   والتع ي  والد   ال ن  ل عمء،

 
 ولاء العملاء  المتغير الثاني: 

يعد م هوأ ول، العميع ليس م هوماً  ديدا  فمد تعددت التعر  ات التء تعرف  لم هوأ ول، العميع فمنذ 
اله اظ   ء  مء،ها  ممعد أن  ان مصص ح الول، أو الوفا،  نراً    و(  رو ع  ا)  م ؤولية ال ر ه

العميع   واادار   ي،  ال  و    واارتماا  التع    لي  ر  ات ماة  مجاة  دخع  اا) ا)ية  العء(ات    ء 
والعءمة   يث أصمح ول، العميع يمثع (مة ت) غاة ال ر ه والما ثي، م،  يث  يف يمن،  نا،  ء(ة  
(و ة مع العميع واله اظ   يه  وم، هذا المنص   يج  الر وا تلء تار خ ال كر الت و م  وتصورر لصياغة  
ت نيها   الت   الت و قية  التصورات  م ت ل  ظع  ف   وإستراتجيتها  ال ر ه  ) اا  م،  ومو(عه  الول،  م هوأ 
وصول تلء  عع العميع أ د العناصر اتكثر فعالية ف  تدارن ال ر ه م، خءة معرفة العميع )ال مان  

 ع.2017

فمد  رف ول، العميع بأ)ه )وايا والتزاأ   ير   عOliver, 1999ولعع م، أكثر التعر  ات المت   تعر ف )
 بإ ادن التعامع  والتعامع مع خدمة أو س عة بعينها ف  الم تم ع   
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أن ول، العمء، هو م هوأ ي ير تلء مد  تم   العمء، ب ر ة  (Han & Hyun 2021) يؤ د  ء م،
أو منت  أو خدمة معينة  و(درته    ء المما، معها   ء المد  الصو ع. و تأثر ول، العمء، بالعديد م، 
العوامع  بما ف   ل   ودن المنت  أو ال دمة  والتجرخة العامة ل عميع مع ال ر ة  ومد  رفا العمء،  

  ، خدمات الد   وخدمة العمء،  والت ا ع ال  ص  مع ال ر ة.
الت و    و ل  ت)ه   (Kim & Lee. 2021) كما ير    العمء،  زً،ا هامًا م، استراتيجيات  أن ول، 

يتيح ل  ر ات ته ي، اايرادات وتوسيع )صاق  مء ها فعندما ينون لد  ال ر ة  مء، م  صون  فإ)ه  
تلء   يمي ون  الم  صي،  العمء،  أن  ال ر ة  ما  مع  الت ا ع  فرص  م،  و ز دون  ينصهون  ها لآخر ، 
ال را، م، ال ر ة ب نع متكرر  و ل  يهافظ   ء استمرار اايرادات و هد م، تكاليف  ذن العمء،  

 الجدد  لذل  يعد الستثمار ف   نا، ول، العمء، مهمًا  دًا ت  تر ة ت عء لتهمي  )جاح م تداأ. 
( م،  أو   عKotler & Keller, 2009 ينما  رفه  ء  التعامع  ا ادن  تلتزاأ  مي   بأ)ه":  العميع  ول، 

المناف ي،   الت و قية م،  والجهود  التأثيرات  بالرغ  م،  ما   منت   أو  أو تر ة  التعامع مع متجر  ا ادن 
 الذي، لديه  المدرن   ء تغيير ال  وك والتهو ع.  

  ء  يفية ت   ع  دوث الول، )اللتزاأ ث  تكرار التعامع ع والول، المتعدد  Oliver, 1999) ينما ر ز )
 ومماومة التهوة.

 بولاء العميل   الخاصةالمقاييس 

موقفى والأخر  سلوكي  أحدهما  بعدين  على  يقوم  العميل  ولاء  أن  الباحثين  البعد ويري  يكفي  فلا   ،
البعد  أيضاً  يتوفر  أن  يجب  ولكن  العلامة(  نفس  شراء  )إعادة  للعلامة  الولاء  لتحقيق  فقط  السلوكي 

 الموقفى، وهذا ما سوف يتبناه اعتمد كأبعاد للمتغير التابع.

 :  الولاء الموقفي -1

أوة الما ثي، الذي، ت(تر وا تمنا)ية قياس الول، م، النا ية المو(فية ل عمء،     1944 اأ  Guestيعت ر  
و ل  م، خءة است داأ سؤاة وا د مع الم تجي ي، وهو: أ  م، هذر العءمات التجار ة اتكثر ت ضيءً  
مو(ل   أ)ه  الول،   ء  مع  التعامع  وت   الما ثي،   م،  مجمو ة  ل ماً  المدخع  هذا  تمع  لدي ؟.  يث 
وت ضيع  و)ية ل تعامع  و ر  المعض منه  أن الجوا)  ال  و ية ل ول،  وه  أساساً تعتمد   ء العم يات  

 عPhilip & Autre, 2012) الن  ية المؤثرن ف  العمء،.

هذا النوا م، الول، تلء تر مة )ية العميع تلء تستعداد ل تعامع وتكرار   : ي يرالولاء السلوكى  -2
التعامع    وتتابع  المنت   است داأ  مدن  قياسه م، خءة  دن  ناصر مثع  و من،  التعامع    م ية 
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ب نع  الم تر ات  و) مة  وتكرارها  معينة  فترن  منية  خءة  الم تر ات  و ج   التعامع  وا تمالية 
قياأ   أ)ه  ال ابمة   ء  الدراسات  ف   ال  و    الول،  تعر ف  ت   و(د  مدر  منية   خءة  منتظ  

 ,Cunninghamالعمء،  تكرار التعامع  لمنت  معي،  و ان أوة م،  رف الول، ال  و   )
موالياً 1956 ينون  (د  العميع  أن  تلء  ت ير  الهديثة  الدراسات  فإن  ورغ   ل   الصورن  ع  هذر 

لمتجر معي،  وليس لعءمة تجار ة معينة  فالعميع ف  ال ن  (د ينون موالياً للأفراد الما مي،   ء  
  تمدي  ال دمة  وليس ل  ن  بهد  اته  وغالماً ما ينعنس ال  و     ء )ية العميع ل مما، مع ممدأ 

 (Corstjens & Lal, 2000) ال دمة الهال    ء المد  المصير.
 العلاقة بين إستراتيجية الدفع وولاء العملاء:  -1

الدراسات   التء  المرتمصة  ال ابمةأوفه   الم يعات  تن يط  وسا ع  دور  الء  الدفع  يموأ  ها    باستراتيجية 
المو  ون لجذن العمء، وفمان ول ه  خاصة ميما يتع   بالمنتجات التكنولو ية والمنتجات التء تماا  
  ء م تو   غراف  ورمم  واسع بما يؤد  الء الوصوة ال ر ع ل عمء، م، خءة ادوات استراتيجيه  

 ع.(Choe and Ji ,2019الدفع الم ت دمه 

( دراسة  تناول   الع مية  Schmitt, 2018كما  اتخمار  مجاة  ف   الدفع  استراتيجية  تناول   والت   ع 
الدفع  وسي ة  استراتيجية  ت ضيع  لذل   و ا،  ات)    الستراتيجية  م،  يث  ل مت م   توصي ها  و يفية 
لتوصيع اتخمار الع مية  ندما تكون هذر اتخمار  ديثة وغير مصرو ة أماأ الجماهير ب نع مماتر وهو  
ما يتص   دفع الن رات الصهفية اا مار ة م، ( ع المؤس ات الدراسية  والناتر ،  والمنظمات الع مية  
وال ر ات ال اصة   ء س يع المثاة. ف   ي، تكون استراتيجيات الجذن مناسمة لتوصيع أخمار الع وأ  
الجمهور   تهديد  مء مة  ند  أكثر  يجع ها  مما  الجماهير  وقي   اهتمامات  مع  وثي   ب نع  تتماتء  الت  

 الم تهدف. 
تناوة   التكنولو يا م، خءة   (Choe and Ji, 2019) ف   ي،  ت و    ف  مجاة  الدفع  استراتيجية 

ممار)تها باسترتيجية الجذن لتهديد مد  مء مة  ع منهما  استراتيجية ت و قية تء   )مع التكنولو يا. و(د  
و دا أن استراتيجية الدفع أكثر مء مة لت و   التكنولو يا  ندما ينون الت و   الستهداف  هو المص ون 
بالدفع أكثر مء مة  ندما    يث ينون الت و   مو ه ل ر هة مهددن م، العمء،   ينما ينون الت و   

 ينون الت و   الض   هو المص ون  يث ينون الت و   مو ه لجمهور  ر ض م، العمء،.   
( دراسة   تناول   الم ت  ة  ,Nagadeepa  2015كما  السالي   التعرف   ء  تلء  استهدف   والتء  ع 

لترو   الم يعات التء تؤثر   ء دفع العمء، )هو (رار ال را، م، خءة المو  يي،  بالفافة تلء تهديد  
أكثر ادوات ترو   الم يعات تأثيرا   ء دفع العمء، )هو (رار ال را،   وأتارت )تا   الدراسة أن أسالي    
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النتا   أن هناك   ال را،    ما أظهرت  الم ته كي، )هو (رار  دفع  ت ع  دورا هاما ف   الم يعات  ترو   
تأثير تيجا ء  ي، أسالي  تن يط الم يعات وتجرخة العميع ل منت    ما أكدت هذر الدراسة أن يمن، دفع  

 س وك الم ته كي، )هو ال را، م، ( ع ال ص  وم، ث  ي يه  ر)ام  الول،.

والتء استهدف  معرفة  تأثير ات) صة الترو جية التء     ,.Mahmud et al)  2014 ينما تناول  دراسة )
تمارسها ال ر ات   ء المرارت ال را ية ل م ته كي،   و     النتا   أن در ة  ناصر المز   الترو ج   
أ)ها  ا)    ف   ي،  الم يعات   وترو    ال  ص    ل  يع  بالن مة   (و ة  تر ات  ا)   ت ت دمها  التء 
العناصر   م،  ت صا ية  دللة  تأثير  و  وهناك  العامة.  والعء(ات  ل د اية    من  ضة  تلء  متوسصة 
(رارت   ال ر ات   ء  تمارسها  التء  الم يعات  وترو    ال  ص    ال يع  اا ءن   التالية:  الترو جية 

 ال را ية ل م ته كي،.
ع تأثير ترو   الم يعات   ء س وك  العمء، بإ تمارها مجمو ة  ,.Vitor et al  2013وتناول  دراسة )

م، اتدوات المصممة لتن يط منتجات أو خدمات معينة   ء المد  المصير والمو هه م، ال ر ه تجار  
والتعرف  م يعات  ترو    آليات  التعرف   ء  تلء  الدراسة  هذر  العمء،  وهدف   منها  و  ت اد  المو  يي، 
كيف أثرت آليات ترو   الم يعات   ء س وك العمء، م، ال مان   وأظهرت )نا   الدراسة أن  رو   

 ترو   الم يعات أثرت   ء العديد م،  مء، ال مان ل را، المنتجات.

على   التعرف  حول  الباحثين  يقدمها  التي  البحثية  الفكرة  وجود  مدى  ولاستكشاف 
استراتيجيه الدفع وكفاءتها وتأثيرها علي ولاء العملاء بالشركات محل الدراسة ، فقد قاموا  
بموضوع   الصلة  ذات  السابقة  العلمية  والدراسات  البحوث  لأهم  مسحية  دراسة  بإجراء 

 الدراسة والتي أُتيح لهم فرصة الاطلاع عليها، حيث تم استنتاج ما يلى:  
)درن الدراسات ف  ال يئة العرخية بص ة  امة  والمصر ة بص ة خاصة (ام   دراسة  .1

 وته يع العء(ات  ي، هذر المتغيرات مجتمعة  و ل  ف   دود     الما ثي،. 
فء   .2 )درن  هناك  ل تص ي   ينما  ال  ع  مجاة  ات ن ية   ء  الدراسات  معظ   تعتمد 

 مجاة ال دمات  مجاة ل تص ي .   
  ء الرغ  م، اهمية استراتيجية الدفع وتأثيرها     ول، العميع تل أ)ه ليزاة يهتاج   .3

ال ابمة   الدراسات  م،  ف    ل و(وفالكثير  وخصوصا  المؤثرن   يه  العوامع    ء 
 المجاة ال دم  . 



 مجلة البحوث الإدارية 

4202 يوليو ،الثالثالعدد  ،والأربعون الثاني المجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

10 

الدفع وخصوصا ف  المجاة    استراتيجيه  وافهة قياس والتع ير ابعاد    ف  الختءف   .4
مهع   التصالت  بمصاا  لختءف    الدراسةال دم   س مه  ير ع  (د  والذ   والتع ير  

 مجاة التص ي .  
                                         Polite Study الاستطلاعية الدراسة :ثانياً 

م، العمء، التعامع المماتر ف  خدمات ال ر ات اتأ م، خءة    %30أكدت ) مة   -1
 تست داأ التص يمات   ء اا)تر)  . 

)هو   -2 ما   35أكد  يتابعون  أ)ه   العمء،  المهموة    %م،  ل ر ات  ت ء)ات  م،  ين ر 
تر ات   م،  المع ،  نها  ال دمات  ب را،  ي كرون  ما  ال تما    التواصع  موا(ع    ء 

 الموخايع. 
تلء   -3 ل تهوة  العميع  تد و  الممدمة ل  وال رام   العرو   أن  ثرن  العمء،  ير  معظ  

 تر ة أخر  ت  أ ن  ينها ت ابه   ير  
% م، العمء، ي ض ون التعامع مع الوسصا، ت)ه  يوفرون   يه  م مة المهث    75 -4

  ، فروا ال ر ة وما يء(و)ه م، فياا الو(  والز اأ . 
م، العمء، يرون أن م، اتص ح التعامع مع منافذ الوسصا، وترا، المصا(ات    60% -5

وأمان وغيرها   فور   المماتر م،  ال ه،  أو  الم ت  ة  التجز ة  متا ر  الك ير    ل)ت ارهام، 
بالمرن م، أماك، ت(امته  .. ت)ه  يمدمون العديد م، ال دمات اافامية الت  ل تتوافر ف   

 فروا ال ر ة اتص ية .  مثع التوصيع وت غيع ال دمة . 
خاصة  ند    % 30أكد    -6 مزايا  (د  ص وا   ء  أ)ه   الوسصا،  مع  يتعام ون  مم، 

توة مرن معظمها ترا ح تفامية وأن ممث ي، م، ال ر ات المناف ة يص  ون منه     التتراك
 ب نع م تمر تمنا)ية التهوة مع توفير مزايا تفامية . 

فمط م، العمء، م، النماا الت  تمدمها ال ر ات ف   رامجها ل ول،    %15است اد )هو   -7
 .. و ل  ب    سر ة استهءك النماا ف  مدن و يزن 
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م، العمء، أ)ه  يهص ون   ء أسعار أ(ع  ندما يتعام ون مع الوسصا،    % 25ير    -8
 تكون ف  تنع خدمات تفامية وهدايا وخيع أ هزن الهاتل المهموة وم هماتها بالتم يط .   

)هو     -9 العمء،  دفع    % 70يتعامع  ال ه،    التتراكم،  وسصا،  خءة  م،  وال ه، 
 المنت ر ، لد  المتا ر الصغيرن ف   افة ات)ها، . 

أ)ه     -10 يمولون  أت اص  م،  )صية  ورسا ع  منالمات  يت مون  أ)ه   العمء،  معظ   أكد 
 يمث ون تر ات المهموة . 

  م، العمء، باا ء)ات ف  التهوة ل دمات ل ر ات  دي ة %15يتأثر )هو   -11
بالمنزة وأماك،    % 4أكد   -12 م، العمء، أن تر ات المهموة (ام   تمدي  خدماتها له  

 العمع . 
 م، العمء، ف  التهوة ل ر ات أخر  .   %15ي كر )هو  -13
 م، العمء، التم   بال ر ات الت  يتعام ون معها  اليا .   %80ير     -14
)هو    -15 باست داأ    16يموأ  الآخر ،  أو  تلء  و ه   اتمواة  العمء،  تهو ع  م،   %

 المهافظ المالية ل ر ات المهموة . بما يز د م، ارتماره  بال ر ة . 
 

      Study Question and Problem  مشكلة الدراسة وتساؤلاتها :ثالثاً 

استراتيجة .1 ابعاد  بعد م،  فعالية  ع  وتهمي  ول،    معرفة مد   العمء،  الهصوة   ء  الدفع ف  
 ال وق المصر ؟  ف  مء، تر ات اتصالت الهاتل المهموة 

 ما هو المز   اتمثع ف  استراتيجية الدفع ف  تهمي   ذن وول، العمء،؟  .2

     Study Objectives  أهداف الدراسة: رابعاً 
 تتمثع اتهداف المهددن لهذر الدراسة ميما ي  : 

 تهديد فعالية استراتيجية الدفع الت و قية اتمثع ف  الهصوة   ء العمء، وال ت اظ  ه ؟  .1
النتا      الم اهمة .2 خءة  م،  الدراسة    المتو(عةالعم ية  هذر  ال ر ات    ف م،  خيارات  د   

 المتكام ة؟  الت و قيةف  مجال  الترو   والتصالت   ل  دمةالممدمة 
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 خامساً: أهمية الدراسة  
 تتمثع أهمية هذر الدراسة ف  الجوا)  التالية:  

 الأهمية العلمية: أ. 

تأت  اتهمية الع مية لهذر الدراسة م، أ)ها تتناوة مجمو ة م، الدوات الت و قية والت  تتمثع ف    •
استراتيجية الدفع   وول، العمء،  وم، ث  فإن هذر الدراسة تمثع مهاولة م، الما ثي، لتأصيع  

 هذر الم اهي  والتعرف   ء  يفية ت عي ها لتمدي  خدمات تؤد  الء ول، العمء،  
ر يعة   • تهديد  ف   الدراسة  هذر  المتغيرات    العء(ةت ا د  هذر  المماترن  ي،  ال يئة    ف والتأثيرات 

 المصر ة.

 ب. الأهمية التطبيقية: 
تر ات   • العام ة    اتصالت م ا دن  المهموة  ال ا  ية    المصر  ال وق    ف الهاتل  ف    ادن 

والك ا،ن الت و قية م، خءة تصو ر اتسالي  الت و قية التم يدية والرخط  ينها بأبعاد متصورن تؤ د 
 فا  يتها   

تعد هذا الدراسة خصون  ديدن لي ا د  ع المهتمي، باست داأ أسالي   ديدن ف  ت و   المنتجات  •
الت و قية   اتسالي   أ دث  االكترو)ية   و)ها  اتلعان  ت) ا،  رام   فكرن  باست داأ  وال دمات 

 . الهديثة الت  ث   فعاليتها ل نا،  ء(ات (و ة  ي، ال ر ة والعمء، لتهمي  ول، العمء،

      Study Hypotheses فروض الدراسة: سادساً 

 التالية: ت عء هذر الدراسة تلء اختمار مد  صهة ال رو  
تمدي  مزايا  :1ف الدفع)   أبعاد تستراتيجية  ارتماا معنو   ي،  ل عمء، م،   "يو د   ينيه وخصومات 

و موق   المهاأ    المتيا الوسصا،  وت هيع  العمء،  م،  والمرن  وال)ت ار  خءة    الماليةل و ء،  م، 
تر ات  وول،  مء،  ع   اافامية  وال دمات  المو  ي،  م،  ال  ص   وال يع  التهصيع  وسصا، 

 الهاتل المهموة بجمهور ة مصر العرخية " .  اتصالت 
مزايا  :2ف )تمدي   الدفع  تستراتيجية  أبعاد  م،  لكع  ت صا ية  دلله  تيجا    و  تأثير  يو د   ينيه    " 

الوسصا، م،  ل عمء،  وت هيع   المتيا و موق    وخصومات  العمء،  م،  والمرن  وال)ت ار  ل و ء، 
م، خءة وسصا، التهصيع وال يع ال  ص  م، المو  ي، وال دمات اافامية ع        الماليةالمهاأ  

 ". الهاتل المهموة بجمهور ة مصر العرخية اتصالت ول،  مء، تر ات 
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وفء  دود   الدراسة   وفرفيات  ال ابمة   واتد يات  الدراسة   هذر  أهداف  وفء فو، 
ا(تراح   ت   الدراسة   م ن ة  المتو(عة  ي،    ترارت  يص  التأثيرات  أو  العء(ات  يوفح 

 ع.  1متغيرات الدراسة  و ل    ء النهو الموفح ف  ال نع ر(  )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 

 ( 1شكل رقم )
 النموذج المقترح للعلاقة بين متغيرات الدراسة 

 على الدراسات السابقة وبتصرف منهم وفقا لطبيعة الدراسة   من اعداد الباحثين بناءاُ  المصدر :

 سابعاً : طريقة الدراسة  
 منهج الدراسة :  -أ

  Inductive Approachيو د منهجي، لدراسة المهوث ف  مجاة ات ماة وهما المنه  الستمرا    
الستنمار    مرا ع  Deductive Approachوالمنه   خم ة  الستنمار    ء  المنه   و موأ   .

متتابعة وه  استنتاج ال رو  م، النظر ات  والتع ير  ، ال رو  ف  تنع ا را   )يمترح العء(ة  

 استراتيجىة الدفع 

وخصومات للعملاء من عينيه   تقديم مزايا
 الوسطاء 

حقوق الإمتياز للوكلاء والانتشار والقرب  
 من العملاء 

من خلال وسطاء  الماليةتسهيل المهام 
 التحصيل 

 البيع الشخصي من الموزعين 

الخدمات الإضافية للشركاء مثل تحويل 
 النقود   

 أبعاد استراتيجىة الدفع 

 الولاء الموقفي 

 الولاء السلوكي

ولاء العملاء أبعاد    

 ولاء العملاء 
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 ي، م اهي  أو متغيرات مهددنع  اختمار هذر ال رو   دراسة النتا   ت ا لزأ اتمر  تعديع النظر ة  
( الهالية  ل دراسة  ات)    هو  الستنمار   المنه   و عد  النتا  .  فو،   ,.Saunders et alف  

 ع.2019

 أنواع البيانات ومصادر الحصول عليها :  -ب
 يوجد نوعان رئيسيان من البيانات وهما: البيانات الأولية والبيانات الثانوية: 

ه  ت   ال يا)ات الت  يت   معها توة مرن  واسصة الما ث تغرا  مهددن  و ت    البيانات الأولية:
و الدراسة.  مهع  العمء،  م،  الستمصا،  (ا مة  خءة  م،  الثانويةتجميعها  ت     البيانات  ه    :

ال يا)ات الت  يت  توفيرها أو  معها م، ( ع تغرا  بهثية أخر  و من، الهصوة   يها م، تمار ر  
 .وسجءت ال يا)ات ف  المنظمة و ذل  م، الدراسات ال ابمة وتمنة ال)تر)  

 مجتمع وعينة الدراسة   -ج
 مجتمع الدراسة -1

 المصر ةف  العمء، اتفراد ل ر ات الهاتل المهموة الر عه )ال ر ة    الدراسةيتمثع مجتمع هذر     
فودافون مصر  تر ة   أورا)   تر ة  المهموة  الت ي ون  ال ر ة    اتصالت ل دمات    المصر ة مصر  

 مصر الم ت يدي، م، ال دمات الصوتية وخدمات اا)تر)    ف لءتصالتع 

 عينة الدراسة -2
بالهصوة   الما ثي،  ف   دود      ء(اأ  ت ترافية  ت)تر)   )با ر ة   384 ينة    2008م ردن 

(STATS 2)      ،  المجتمع العينة    100000 يث يز د  ج   ينون  ج   م ردن     384م ردن 
خصأ   بهدود  ثمة  5و ل   ومعامع  المجتمع  %95  ف   دراستها  المص ون  ال صا ص  توافر  و) مة   %

بأس ون  50 الموا    الهصوة   يها  تو  ع  وت      %Snow Ball    تص يمات خءة    Googleم، 
و ال تما    التواصع  الما مة   ء    WhatsAppوموا(ع  تو  ع  وت   تهقيما    3   فترات  منية 

 ل ع وا ية.

 أداة الدراسة وقياس المتغيرات  -د
 مع  يا)ات الدراسة الميدا)ية م، مصادرها اتولية   ء (ا مة استمصا، مو هة    ف  الما ثي،    ا تمد 

فو،    ف مصر  وت  ت دادها خصيصا لهذا الغر     ف لعمء، تر ات اتصالت الهاتل المهموة  
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الم هية   والدراسة  ال ابمة  والدراسات  المهوث  ال ر ات    الت  الدفع    ت) صة)تا    ت    تموأ  ها 
 وتتضم، الما مة مجمو ة م، اتسئ ة والعمارات لقياس متغيرات الدراسة .

 ( 1جدول رقم )

 مقاييس متغيرات الدراسة 

 المتغيرات ال رعية  متغيرات الدراسة أ 
 دد 

 العمارات 
 المصادر

 استراتيجيه الدفع  1

 ينيه وخصومات   تمدي  مزايا
 ل عمء، م، الوسصا،

3 

Malik & Sachdeva,2015   
2016Khan et al.,  

Choe & Ji, 2019 

ل و ء،   المتيا  موق  
م،   والمرن  وال)ت ار 

 العمء،
3 

المهاأ   م،    الماليةت هيع 
 3 خءة وسصا، التهصيع 

م،   ال  ص   ال يع 
 4 المو  ي، 

ل  ر ا،  اافامية  ال دمات 
 4 مثع تهو ع  النمود 

 ول، العمء، 2
   Curtis, 2009 9 الول، المو(  

   2014  وآخرون  الهديد
 8 الول، ال  و  

 م، ا داد الما ثي،  نا،اً   ء الدراسات ال ابمة  المصدر :

  :اختبارى الصدق والثبات  -ه
   Validityالصلادق: -أ

و من،  يان   ي لاير الصلادق تللاء التأكلاد مملاا ت ا  لاان السلات يان يملايس ملاا هلاو معلاد ملا، أ  لاة بال علاع أأ ل
 صدق الست يان م، خءة النماا التالية: 
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الصلادق در لاة مء،ملاة السلات يان أو المميلااس فلا     يعنلاس   Face Validityالصدق الظاهري :  .1
الهصلاوة   لاء المع وملاات المص وخلاة ملا، و هلاة )ظلار الم تمصلا  ملانه   وهلاو ملاا يعنلا  أن تكلاون  
السلالا   صلالادق  يلالارتمط  و ملالاا  قياسلالاه    المص لالاون  المتغيلالار  (يلالااس  (لاادرن   لاء  المميلااس   ناصلار 

 ب لالامات مهلالاددن مثلالاع الوفلالاوح وال لالا امية واايجا  ومء مته ل قياس. 
المحتوي  .2 بعلار   ل   :Content Validity  صدق  الما ثة  (ام   المهتلاو   ملا، صلادق  تهملا  

(ا ملاة السلالات يان فلا  صلاورتها اتوليلاة   لاء اتسلاتا  الد تور الم رف   ء الدراسة وخعد ت را،  
التعديءت الء مة  ت   رفها   ء بعلاض المهنملاي، ملا، ال ادن أساتذن تدارن ات ماة  و ل   
ل تعرف   لاء صلادق المهتلاو  ل ميلااس  والتأكلاد ملا، أن السلات يان يملايس بال علاع ملاا أ لاد ملا، أ  لاة  
مع راً   المقياس  ليصمح  أخلار   و لاذف   لاارات  وإفافة  الع لاارات  بعلاض  وصلاياغة  تعلاديع  وتلا  
ب نع صهيح  ما يجلا  قياسلاه   ملاا تلا   لار  السلات يان   لاء مجمو لاة ملا، الم تمص  منه   

 ل تأكد م، ال ه  الصهيح لما ت ير تليلاة   لاارات الميلااس.  
البيانات .3 جمع  أداة  (ا ملاة    ثبات  ال تملااد   لاء  تمنا)يلاة  ملاد   لمعرفلاة  الخت لاار  هذا  ي ت دأ 

السلات يان فلا   يا)لاات تت لا  بالث لاات  و  يلار الث لاات تللا  (لادرن السلات يان  لاع اسلات ءص ) لاس  
مماث لاة.  ظلاروف  ظلاع  فلا   ولكلا،  اللازم،   ملا،  مهلاددن  فتلارن  بعلاد  الخت لاار  تكلارر  ملاا  ت ا  النتلاا   
لميلااس   ) لات دمه  اللاذ   السلات يان  وتماسلا   اسلاتمرار  ملاد   ب لاكع  لااأ  الث لاات  يعنلاس  وخالتلاال   
التلا    الدر لاة  أ)ه  يعن   الذ   المقياس اتمر  التأكلاد ملا،  لاودن  م هلاوأ معلاي، وهلاو ي لاا د   لاء 

 .تكلاون  نلادها أدان المميلااس ثا تلاة فلا   لاع ملارن يلات  (يلااس المتغيرات 

 ع2 دوة )

 نتائج اختبار الصدق الثبات لمتغيرات الدراسة 

 متغيرات الدراسة
 دد  

 العمارات 
 الصدق الظاهر   الثمات 

استراتيجية   الم تمع  المتغير  أبعاد 
 الدفع 

 0.881 0.776 3 المزايا العينية وخصومات للعملاء
 0.873 0.762 3 التعامل مع فروع الوكلاء القريبة

 0.905 0.819 3 الماليين التعامل مع الوسطاء  
 0.927 0.859 4 البيع الشخصي من الموزعين 

 0.892 0.795 4 الخدمات الاضافية من الموزعين 
 0.951 0.904 17 الإجمالي 
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 )تا   الته يع اا صا                    ءم، ت داد الما ثي، ا تماداً  المصدر:

 الأساليب الاحصائية المستخدمة:  -و
الرتماا • المتغيرات  معضها   :Correlation Analysis ته يع  م،  مجمو ة  ل يان  ء(ة 

 .  Mintab19 ر)ام  باست داأ معامع ارتماا  يرسون ال ص   ، رر    
مع   • الم تمع  ل متغير  المتعدد  ال)هدار  معامءت  له ان  و  ت دأ  المتعدد:  ال)هدار  ته يع 

 .المتغير التابع

 ثامناً: نتائج الدراسة 
 :لمتغيرات الدراسة وابعادهاالتحليل الإحصائي الوصفي  -أ

ل  يا)ات باست داأ ال ر)ام  اا صا   ل تعرف   ء   (Minitab19) (اأ الما ثي، بإ را، ته يع وص   
ع )تا      3ر يعة ال يا)ات وقي  المتوسصات وال)هراف المعيار  لمتغيرات الدراسة  و وفح الجدوة ر(  )

وال)هرافات   اله ا ية  المتوسصات  قي   أساس  الدراسة   ء  لمتغيرات  الوص    ال صا    الته يع 
 المعيار ة. 

 

 ( 3جدول رقم ) 

 نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة بالوسط الحسابي والانحرافات المعيارية 

 ابعاد المتغير الم تمع الثا)  
المتوسط 
 اله ا   

ال)هراف 
 المعيار  

 معامع الختءف 

 % 29.99 0.919 3.063 وخصومات ل عمء،المزايا العينية 
 % 23.56 0.803 3.407 التعامع مع فروا الو ء، المر مة 

 % 16.74 0.693 3.138 التعامع مع الوسصا، الماليي، 

 أبعاد المتغير التابع ول، العمء،
 0.968 0.937 9 الولاء الموقفي 
 0.949 0.901 8 الولاء السلوكي 

 0.978 0.956 17 الإجمالي 
 0.987 0.974 34 اا مال 
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 % 27.31 0.919 3.365 ال يع ال  ص  م، المو  ي، 
 % 23.13 0.785 3.392 ال دمات الفامية م، المو  ي، 

 % 17.92 0.622 3.473 استراتيجية الدفع
 م، ت داد الما ثي، ا تماداً   ء )تا   الته يع الوص    المصدر:

 ويتضح لدى الباحثين من الجدول السابق مجموعة من الملاحظات التي يمكن بيانها فيما يلي:
ع وهو قيمة  3.473المتوسط اله ا   ف  العينة الميدا)ية ل متغير الم تمع )استراتيجية الدفعع   غ )  •

 ع  %17.92ع ومعامع اختءف   غ ) 0.622متوسصة مما ع ا)هراف معيار    غ )
ال م ة ل متغير الم تمع )استراتيجية الدفعع  ا، المعد )التعامع مع فروا    للأبعاد المتوسط اله ا     •

الممدمة   ف   المر مةع  )  بأ  ءالو ء،  معيار    غ  3.407متوسط   ا     غ  ا)هراف  مما ع  ع 
ع ي يه المعد )ال دمات الفامية م، المو  ي،ع بمتوسط  %23.56ع ومعامع اختءف   غ )0.803)

ع فالمعد %23.13ع ومعامع اختءف   غ )0.785ع مما ع ا)هراف معيار    غ )3.392  ا     غ )
( بمتوسط   ا     غ  المو  ي،ع  م،  ال  ص   )3.365)ال يع  معيار    غ  ا)هراف  ع  0.919ع 

( اختءف   غ  بمتوسط   ا     غ  %27.31ومعامع  الماليي،ع  الوسصا،  مع  )التعامع  فالمعد  ع 
ع وأخيرا  ا، المعد  %16.74ع ومعامع اختءف   غ )0.693ع مما ع ا)هراف معيار    غ )3.138)

ع مما ع ا)هراف معيار    غ  3.063)المزايا العينية وخصومات ل عمء،ع بأ(ع متوسط   ا     غ )
 ع.%29.99ع ومعامع اختءف   غ )0.919)

 

 ( 4جدول رقم ) 
 المتوسط الحسابي للولاء الموقفي والسلوكي 

 معامع الختءف  ال)هراف المعيار   المتوسط اله ا    بعد  المتغير التابع 
 % 25.58 0.915 3.577 الول، المو(   
 % 25.13 0.873 3.473 الول، ال  و   
 % 24.48 0.863 3.525 ول، العمء،

 م، ت داد الما ثي، ا تماداً   ء )تا   الته يع الوص    المصدر:
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 ويتضح لدى الباحثين من الجدول السابق مجموعة من الملاحظات التي يمكن بيانها فيما يلي:

المهموة   الهاتل  اتصالت  تميي   مء، تر ات  استعرا   ت   الجز،  هذا  التابع    ف ف   ل متغير  مصر 
اله ا ية   المتوسصات  به ان  العينة  ف   ال  و  ع  الول،  المو(     )الول،  وخعديه  العمء،ع  )ول، 

الختءف   ومعامءت  المعيار ة  العينة    وتأكيد وال)هرافات  ف   اله ا    المتوسط  ف   النتا    معنو ة 
( العمء،ع   غ  )ول،  التابع  ل متغير  )3.525الميدا)ية  معيار    غ  ا)هراف  مما ع  ومعامع  0.863ع  ع 

 ع.  %24.4اختءف   غ ) 
  غ قيمة أبعاد ول، العمء، )الول، المو(    الول، ال  و  ع ل متغير التابع فمد  ا،  ا، بعد )الول،   •

الممدمة   ف   )  بأ  ء المو(  ع  ) 3.577متوسط   ا     غ  معيار    غ  ا)هراف  مما ع  ع  0.915ع 
( اختءف   غ  بمتوسط   ا     غ )%25.58ومعامع  ال  و  ع  )الول،  بعد  ي يه  مما ع  3.473ع  ع 
 ع . %25.13ع ومعامع اختءف   غ )0.873ا)هراف معيار    غ )

 
 تحليل علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة  -ب

لتهديد  ء(ة الرتماا  ي، متغيرات الدراسة (اأ الما ثي، باست داأ معامع ارتماا  يرسون لتهديد )وا  
 و(ون هذر العء(ة  ما هو موفح بالجدوة التال  :

 ع5 دوة ر(  )
 مصفوفة معامل الارتباط لبيرسون بين المتغير المستقل وأبعاده الخمسة والمتغير التابع 

 م تو  المعنو ة معامءت الرتماا  أبعاد المتغير الم تمع )استراتيجية الدفعع 
 0.000 0.487 المزايا العينية وخصومات ل عمء،
 0.000 0.608 التعامع مع فروا الو ء، المر مة

 0.000 0.424 التعامع مع الوسصا، الماليي، 
 0.000 0.411 ال يع ال  ص  م، المو  ي، 

 0.000 0.372 ال دمات الفامية م، المو  ي،
 0.000 0.610 المتغير الم تمع الثا)  )استراتيجية الدفعع 

 من إعداد الباحثين اعتماداً على نتائج التحليل الإحصائي              المصدر: 

 ويتضح لدى الباحثين من الجدول السابق مجموعة من الملاحظات التي يمكن بيانها فيما يلي: 
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تر ات   • وول،  مء،  الدفع  تستراتيجية  أبعاد  معنو   ي،  ارتماا  يو د  ال ر    ء  هذا  ينص 
 الهاتل المهموة بجمهور ة مصر العرخية  اتصالت 

ع أن هناك  ء(ات ارتماا  ي، البعاد ال م ة ل متغير الم تمع )استراتيجية  5و وفح الجدوة ر(  ) •
( قيمها  العمء،ع  يث   غ   )ول،  التابع  والمتغير    0.411   0.424   0.608   0.487الدفعع 

قي  مو مة متوسصة ودالة ت صا ياً  ند م تو  معنو ة )0.372 التوال  وه   وهذا ع  0.05ع     
 . يثبت صحة الفرض الرئيسي الاول

 الرئيسي:  الثاني اختبار صحة الفرض 

 ويتضح لدى الباحثين من الجدول السابق مجموعة من الملاحظات التي يمكن بيانها فيما يلي:   
تر ات  • وول،  مء،  الدفع  تستراتيجية  تبعاد  معنو   تأثير  يو د   " أ)ه  ال ر    ء  هذا  ينص 

 الهاتل المهموة بجمهور ة مصر العرخية  اتصالت 
استعرا  • ت   الجز،  هذا  والبعاد      وف   العمء،ع  )ول،  التابع  المتغير  المتعدد  ي،  ال)هدار  )مو ج 

ال م ة )المزايا العينية وخصومات ل عمء،  التعامع مع فروا الو ء، المر مة  التعامع مع الوسصا، 
الم تمع   ل متغير  المو  ي،ع  م،  الفامية  ال دمات  المو  ي،   م،  ال  ص   ال يع  الماليي،  

 ع ت ي، أن: 5)استراتيجية الدفعع و)تا جه م،  دوة )
قيمة   • خءة  م،  معنو   المتعدد  ال)هدار  م،   (P-value))مو ج  أ(ع  وه   )ص رع  ت او   الت  

( )0.05القيمة  الت    غ   المه وخةع  )ف  بقيمة  وتأكيدها  )ف  47.56ع  قيمة  م،  اك ر  وه   ع 
ع وت  تمدير م تو  تأثير البعاد ال م ة )المزايا العينية وخصومات  2.243الجدوليةع الت    غ  ) 

م،   ال  ص   ال يع  الماليي،   الوسصا،  مع  التعامع  المر مة   الو ء،  فروا  مع  التعامع  ل عمء،  
المو  ي،  ال دمات الفامية م، المو  ي،ع ل متغير الم تمع )استراتيجية الدفعع     المتغير التابع  

ع والذ  يعن  أن ما قيمته  0.433الذ    غ  قيمته )   (R2))ول، العمء،ع م، خءة معامع التهديد  
)اتجة  ، التغييرات ف  البعاد ال م ة  43.3%) التابع )ول، العمء،ع  ع م، التغييرات ف  المتغير 

 ل متغير الم تمع )استراتيجية الدفعع. 
مع   • التعامع  المر مة   الو ء،  فروا  مع  التعامع  ل عمء،   وخصومات  العينية  )المزايا  الثءثة  البعاد 

المتغير التابع )ول، العمء،ع  يث      ءالوسصا، الماليي،ع ل متغير الم تمع )استراتيجية الدفعع تؤثر  
ع وت  تأكيدها بقي  )ف المه وخةع  0.05ع وه  أ(ع م، القيمة )0.000  غ  )  (P-value)أن قي   

ع     التوال  وه  اك ر م، قيمة )ف الجدوليةع الت    غ  21.14   28.16   17.08الت    غ  ) 
 ع. 3.871)
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الم تمع   • ل متغير  المو  ي،ع  م،  الفامية  ال دمات  المو  ي،   م،  ال  ص   )ال يع  المعدي،   ينما 
قي    أن  العمء،ع  يث  )ول،  التابع  المتغير  تؤثران      ل  الدفعع    غتا    (P-value))استراتيجية 

(0.838   0.553( القيمة  م،  أك ر  وهما  الت    غ  0.05ع  المه وخةع  )ف  بقي   تأكيدها  وت   ع 
وهذه النتائج ع  3.871ع     التوال  وه  ا(ع م، قيمة )ف الجدوليةع الت    غ  )0.35   0.04)

 .تثبت صحة الفرض الرئيسي الثاني

 

 ع6 دوة ر(  )
 المتعدد بين أبعاد استراتيجية الدفع وولاء العملاء  اختبار الانحدار

 من إعداد الباحثين اعتماداً على نتائج التحليل الإحصائي        المصدر:

: توصيات الدراسة ًً  تاسعاً
م، خءة ما توصع اليه الما ثي، )وص  بضرورن تص ي  مجمو ة م، الآليات الت  م، تأ)ها تؤد  

 ي   :  ال    ادن ول، العميع م، خءة ما

)   باتبعاد التر يز   ء است داأ اسالي  الترو   بالدفع ب نع من صع خاصه ميما يتع      فرورن .1
المر مة   الو ء،  فروا  مع  الماليي، -التعامع  الوسصا،  مع  وخصومات   العينيةالمزايا    -التعامع 

 ال يع ال  ص  م، المو  ي، ع   ء الترتي  وفما للأهمية الن  ية.  -العمء،

 متوسط المربعات  المربعات مجموع  درجة الحرية  البيان 
 اختبار )ف( 

 المعنو ة  القيمة
 0.000 47.56 20.421 102.103 5 الانحدار 

وخصومات   العينية  المزايا 
 للعملاء 

1 7.334 7.334 17.08 0.000 

 0.000 28.16 12.094 12.094 1 التعامل مع فروع الوكلاء القريبة
 0.000 21.14 9.078 9.078 1 التعامل مع الوسطاء الماليين 
 0.838 0.04 0.018 0.018 1 البيع الشخصي من الموزعين 

 0.553 0.35 0.152 0.152 1 الخدمات الاضافية من الموزعين 
 0.429 133.973 312 البواقي 

 
  236.076 317 الإجمالي 
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ول،  .2 اللاتأثير   ء  ف   الدفع  استراتيجيات  ابعاد  بعض  المتع    دور  المصور  معالجه  فرورن 

ال يع ال  ص  م، المو  ي، ع  )ظراً لعدأ معنو تها   - العينيةالعمء، مثع ) ال صومات والمزايا 
لد   مء، الهاتل المهموة ف  مصر ب    ان الت عير ي ضع لعوامع مهددن تهنمها (وا د 

 .  تناف يه بمرو)ةالموم  لتنظي  التصالت بما ل يدا مجاة   ير لد  ال ر ات ل تهرك  الجها 
د   التوسع م، خءة الو ء، لت اا ر(عة العمء،   ء ر(عة  غرامية واسعة   و  ادن الد     .3

 المو ه له  امنا)ية قيامه   دور ترو ج  فعاة )يابة  ، ت   ال ر ات .

 عاشراُ: مقترحات لبحوث مستقبلية  
يوص  الما ثي، بإ را، مز د م، المهوث المتع مة بالموفو ات المثارن ف  هذر الدراسة والت  يمن،  

 .الديمو رامية   ء تميي  العمء، لجودن خدمات الت ي ون المهموة الختءفات  رفها ميما ي  : تأثير 
  –بالعمء، الهاليي،    وال ت اظد   دور الهمءت اا ء)ية الت ي ز و)ية ف  اكت ان  مء،  دد   .1

 دراسة ممار)ة  ي، تر ات الت ي ون المهموة ف  مصر. 
ف   .2 المهموة  الت ي ون  تر ات  التهوة  ي،  معدلت  المنصو(ة   ء  االينترو)ية  الك مة  تأثير 

 مصر.
الم يعات   ء ول، العمء، ومعدلت التهوة  ي، تر ات الت ي ون المهموة تأثير وسا ع تن يط   .3

 .ف  مصر
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 لمراجعا

ع: "س وك الم ته  "  الر ا   منتمة  2019ياسر ال صي  ورارق خا )دار) الهميد  ر ع  أسعد     د  -
 ال مر . 

 .ع  منتمة ال مر   21ع:  الت و   ال عاة ) تهديات المرن  2018  د الهميد  ر ع  أسعد )  -
 ع: التصالت الت و قية المتكام ة   دار ال جر   الماهرن   مصر.  2019  د الهميد   ر ع  أسعد ) -
- ( (اس   بصاينه    دالله  مهمد   توتر   امر  يهء   أ)س  ول،  2014الهديد   المؤثرن   ء  العوامع  ع: 

المصاا   فء  المج د    –  اترد)   المصرف العمء،  الدار ة   الع وأ  دراسات   ميدا)ية      41دراسة 
 . 2العدد 

- ( أمير مهمد موسء  بالتص ي    ء مهصات  2017ال مان   العميع  المؤثرن   ء ول،  العوامع  أثر  ع: 
التجارن   وال يئية    ية  التجار ة  ل دراسات  الع مية  المج ة  الك ر    بمنصمة  ورسعيد  الهاو ات  تداوة 

 . 356  – 384  ص ص 3,ا 8 امعة (نان ال و س  م   -بالسما ي ية  
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