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   جودة العلاقات التسو�ق�ة أثر
   *شر�ات الهاتف النقالى على ولاء العملاء ف

  محمد قاسم السلمان  د. ظاهر رداد القرشي
  قسم التسو�� - أستاذ مساعد

  جامعة عمان العر��ة
  �احث تسو�قي

  الهاشم�ة المملكة الأردن�ة

   :    ملخص  ال

                             شــر�ات الهــاتف النقــال، ولتحقیــ�   ى                                        جــودة العلاقــات التســو�ق�ة علــى ولاء العمــلاء فــ    أثــر                            هــدفت هــذه الدراســة إلــى ب�ــان
                              توز�عهــا علــى عینــة الدراســة بلغــت    تــم      وقــد   ،                           مــع الب�انــات الخاصــة �الدراســة                       بتصــم�م اســت�انة مــن أجــل ج    ان          قــام ال�احثــ   ،   ذلــك

                                                   الأردن، وقــد شــملت هــذه العینــة جم�ــع الفئــات مــن العمــلاء،  ى                                     جمــ�عهم مــن عمــلاء شــر�ات الهــاتف النقــال فــ    ا،     ً م�حوثًــ   )   550 (
                 ) فقـرة موزعـة علـى   38                    وتكونـت الاسـت�انة مـن (        ً  إحصـائً�ا.             وجـر� تحلیلهـا    ، %  91         ما نسـبته   �  أ   ،         ) است�انة   500            تم استرجاع (  و 

                       الشـراء المتكـرر. وتوصـلت   و          التفضـیل،   و         التعهـد،   و                عـاون المت�ـادل،    الت  و        الرضـا،   و          الالتـزام،   و        الثقـة،   و         الاتصـال،    :  هي  و    ،     أ�عاد     تسعة 
      و�ـذلك    .                   شـر�ات الهـاتف النقـال  ى  فـ                علـى ولاء العمـلاء                                      تـؤثر جـودة العلاقـات التسـو�ق�ة �عناصـرها                              الدارسة إلى النتائج التال�ة:

             شـر�ات الهـاتف      لـد�           ولاء العمـلاء      علـى                       جودة العلاقات التسو�ق�ة                  لالة إحصائ�ة بین                                   أشارت النتائج أنه لا توجد فروق ذات د
                                                                                                      تعز� إلى متغیر الجنس، بینما �انت هناك فروق ذات دلالة إحصائ�ة تعز� إلى متغیرات (المستو� التعل�مي، سـنوات         النقال

                           ضــرورة أن تز�ــد شــر�ات الهــاتف                       ا مــن التوصــ�ات أهمهــا:   ً عــددً     ان           وقــدم ال�احثــ                                         التعامــل مــع الشــر�ة، الــدخل، طب�عــة العمــل).
                أن تسـعى الشــر�ات   و                                                   وز�ـادة درجــة التعـاطف والاحتــرام للز�ـائن �شـ�ل مســتمر.        العمـلاء          احت�اجــات               درجــة اهتمامهـا �           النقـال مـن

                             الخدمة مع الز�ائن إلى ما �عد   ى                    أن �ستمر تعاون مقدم    . و                                                             لز�ادة مستو� الثقة بینها و�ین عملائها وتقد�م الخدمة الأفضل لهم
                                     من أجل ز�ادة رضا العملاء عن خدماتها.   ،                   مساحة جغراف�ة مم�نة                                   أن تقوم بتوس�ع تغطیتها لتشمل أكبر  و    .     الب�ع

   .          ولاء العملاء   ،                      جودة العلاقات التسو�ق�ة   :                 الكلمات المفتاح�ة

          المقدمة:

       الأردن  ى  فـ         النقالـة         الاتصـالات                                                                           �متلك الأردن بن�ة تحت�ة للاتصـالات النقالـة علـى درجـة عال�ـة مـن التطـور. ونمـا قطـاع 
  ى                        �حتــل قطــاع الاتصــالات الأردنــ      2002                                                       تم تحــدیث بنیتــه التحت�ــة �اســتمرار وتوســ�ع نطاقــه، ومنــذ عــام   و�ــ   ، ا               ً بـوتیرة ســر�عة جــدً 

                       ، وتكنولوج�ا المعلومـات        للاتصالات                  تضاعف حجم العوائد     وقد          الم�اشر.   ى                                              واحدة من المراتب الثلاث العل�ا للاستثمار الخارج
    عــام   ى                ، ومــن ثــم تطــور فــ    2005    عــام   ى                 إلــى مل�ــار دولار فــ      2000      العــام   ى             ملیــون دولار فــ     450                 خــلال خمــس ســنوات مــن 

   ).    2012                      مؤسسة تشج�ع الاستثمار،  (     ً  تقر�ً�ا      دولار   �                            ل�صل حجم العوائد إلى مل�ار    ،    2011

																																																											
   .   201 4       وفمبر ن    ُ            ، وقُبل للنشر في    201 4     ایو م                 تم تسلم البحث في      *
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   :             مش�لة الدراسة

                             وذلـــك لضـــمان الحفـــا� علـــى المر�ـــز    ،    عمـــال                                                            العلاقـــات التســـو�ق�ة مـــن المـــداخل التســـو�ق�ة الحدیثـــة لـــد� منظمـــات الأ      تعتبـــر 
                                             لابـد مـن رفـع مسـتو� جـودة العلاقـات التسـو�ق�ة تجـاه    ،                                                  من أجل العمل على رفع مستو� ولاء العملاء، ولتحقی� ذلـك   ،     لدیها  ى        التنافس

                                            �الاتصــال، والثقــة، والالتــزام، والرضــا، والتعــاون   –                                                          هنــاك العدیــد مــن العوامــل المــؤثرة علــى جــودة العلاقــات التســو�ق�ة     لكــن         العمــلاء، 
  ى    ا فـ    ً حاسـمً                                ً هـذه العوامـل �م�ـن أن تكـون عـاملاً         �مـا إن                                  جودة العلاقات التسو�ق�ة مع العمـلاء،   ى  ف                تؤثر إلى حد ما  ى    الت  –         المت�ادل 

             ز�ـادة أو نقـص   ى                     فإنهـا �م�ـن أن تـؤثر فـ  ى                            التـأثیر علـى العمـلاء، و�التـال  ى  فـ  ى     یجـاب إ    أثـر             لمـا لهـا مـن                             ز�ادة جودة العلاقـات التسـو�ق�ة 
             جـودة العلاقـات     أثـر    "                              من الضرورة الق�ام بدراسـة توضـح     أنه           ال�احثان    رأ�                               شر�ات الهاتف النقال، لذلك فقد   ى         العملاء ف           مستو� ولاء

                          عــن مجموعــة مــن التســاؤلات علــى       جا�ــة                        وتســعى هــذه الدراســة إلــى الإ   ، "        النقــال             شــر�ات الهــاتف   ى                           التســو�ق�ة علــى ولاء العمــلاء فــ
             النحو الآتي:

                     السؤال الرئ�س الأول:

                          التعـاون المت�ـادل) علـى ولاء   و        الرضـا،   و          الالتـزام،   و        الثقـة،   و                                           لجودة العلاقات التسو�ق�ة �عناصرها (الاتصال،     أثر          هل یوجد
                الفرع�ة الآت�ة:                   وتنبث� عنه الأسئلة    )؟                                (التعهد، التفضیل، الشراء المتكرر                            شر�ات الهاتف النقال �عناصره   ى         العملاء ف

 ى                                                                                               جـودة العلاقـات التسـو�ق�ة �عناصـرها (الاتصـال، الثقـة، الالتـزام، الرضـا، التعـاون المت�ـادل) علـى التعهـد فـ    أثر     ما  
        الأردن؟  ى                      شر�ات الهاتف النقال ف

 ى                                                       الثقة، الالتزام، الرضا، التعاون المت�ادل) علـى التفضـیل فـ                                          جودة العلاقات التسو�ق�ة �عناصرها (الاتصال،    أثر     ما  
        الأردن؟  ى                      شر�ات الهاتف النقال ف

 جـــودة العلاقـــات التســـو�ق�ة �عناصـــرها (الاتصـــال، الثقـــة، الالتـــزام، الرضـــا، التعـــاون المت�ـــادل) علـــى الشـــراء     أثـــر     مـــا                                                                                             
       الأردن؟  ى                      شر�ات الهاتف النقال ف  ى          المتكرر ف

                       السؤال الرئ�س الثاني:

                                                                                       تــأثیر جــودة العلاقــات التســو�ق�ة (الاتصــال، الثقــة، الالتــزام، الرضــا، التعــاون المت�ــادل) علــى ولاء   ى               هــل توجــد فــروق فــ
                                       الأردن تعـــز� إلـــى العوامـــل المعدلـــة: (النـــوع   ى                      شـــر�ات الهـــاتف النقـــال فـــ  ى                                           العمـــلاء (التعهـــد، التفضـــیل، الشـــراء المتكـــرر) فـــ

    )؟                            ع الشر�ة، الدخل، طب�عة العمل                                        الاجتماعي، المؤهل العلمي، سنوات التعامل م

  :       الدراسة      أهم�ة

                                   تتمثل أهم�ة هذه الدراسة ف�ما یلي:

                           جـودة العلاقـات التسـو�ق�ة علـى     أثـر                                         إثراء الم�ت�ة العر��ة بدراسة حدیثة حول  ى                               الأهم�ة النظر�ة للدراسة تتمثل ف - 1
   .     الأردن  ى            تف النقال ف          شر�ات الها  ى             ولاء العملاء ف

ــة العمل�ــة  - 2 ــ               الأهم� ــاء علاقــة طی�ــة مــع   ى        تتمثــل فــ  ى    الت                                                                 إ�ضــاح أهم�ــة جــودة العلاقــات التســو�ق�ة وأثرهــا علــى بن
          ٕ         ٕ              العملاء وإرضائهم وإش�اع حاجاتهم.
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          الدراسة:    وض   فر 

   :                                         تق�س متغیرات هذه الدراسة على النحو التالي  ى                    �ص�اغة الفرض�ات الت    ان          قام ال�احث

 الفرض الرئ�س الأول                 :   H0-1   0.05        الدلالـة (                       دلالـة إحصـائ�ة عنـد مسـتو�     ذو    أثـر       یوجـد  لا= 		α (  العلاقـات        لجـودة        
  ى  فــ          المتمثلــة           ولاء العمــلاء      علــى  –                  التعــاون المت�ــادل  و        الرضــا،   و          الالتــزام،   و        الثقــة،   و         الاتصــال،   ى  فــ          المتمثلــة          التســو�ق�ة 

                               وتتفرع عنها الفرض�ات التال�ة:   .     الأردن  ى                      شر�ات الهاتف النقال ف  ى  ف        ، وذلك              الشراء المتكرر  و          التفضیل،   و         التعهد، 

 الأول  ى            الفرض الفرع    :   H0-1-1   لجودة العلاقات التسـو�ق�ة   ) �   =0.05                               دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة (    ذو    أثر       یوجد  لا                        
        الأردن.  ى                      شر�ات الهاتف النقال ف  ى         التعهد ف     على  –                  التعاون المت�ادل  و        الرضا،   و          الالتزام،   و        الثقة،   و         الاتصال،   ى  ف          المتمثلة

 الثاني  ى            الفرض الفرع      :   H0-1-2   لجودة العلاقات التسو�ق�ة   ) �   =0.05                               دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة (    ذو    أثر       یوجد  لا                        
        الأردن.  ى                      شر�ات الهاتف النقال ف  ى          التفضیل ف     على  –                  التعاون المت�ادل  و        الرضا،   و          الالتزام،   و        الثقة،   و         الاتصال،   ى  ف          المتمثلة

 الثالـــث  ى      الفرعــــ       الفـــرض      :   H0-1-3   ــتو�     ذو    أثـــر       یوجــــد  لا        لجــــودة  ) �   =0.05        الدلالـــة (                       دلالــــة إحصـــائ�ة عنـــد مســ
ــة                  العلاقــات التســو�ق�ة    ى                                                                       (الاتصــال، الثقــة، الالتــزام، الرضــا، التعــاون المت�ــادل) علــى الشــراء المتكــرر فــ  ى  فــ          المتمثل

        الأردن.  ى                      شر�ات الهاتف النقال ف

 الفرض الرئ�س الثاني                   :   H0-2  مستو� الدلالة (                                  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند              α=0.05 بین استجا�ات (               
                                                          (الاتصال، الثقة، الالتزام، الرضـا، التعـاون المت�ـادل) علـى ولاء   ى  ف          المتمثلة                                  العملاء لأثر جودة العلاقات التسو�ق�ة 

                       الأردن تعـز� إلـى العوامـل   ى                      شـر�ات الهـاتف النقـال فـ  ى                                    (التعهد، التفضیل، الشراء المتكرر) فـ  ى  ف          المتمثلة       العملاء 
                                                                              (النوع الاجتماعي، المؤهل العلمي، سنوات التعامل مع الشر�ة، الدخل، طب�عة العمل).  ى  ف          المتمثلة   لة      المعد

                 أنموذج الدراسة:

  
  )Lages et. al. 2008) و(Ndubisi, 2007ن �الاعتماد لـ (یالمصدر: من إعداد ال�احث

 الاتصال 
 الثقة 
 الالتزام 
 الرضا 
 التعاون المت�ادل 

                       

 ولاء العملاء عناصر جودة العلاقات التسو�ق�ة

 التعهد 
 التفضیل 
 المتكرر الشراء 

 النوع الاجتماعي 
 المستو� التعل�مي 
 سنوات التعامل مع الشر�ة 
 مستو� لدخل 
 طب�عة العمل 

 المعدلة العوامل

	المتغیرات التابعة	المتغیرات المستقلة
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   :                  التعر�فات الإجرائ�ة
 علـى                تعبـر عـن قـدرتها  ى    التـ           التسـو�ق�ة        للعلاقـات                             مجموعة من الخصائص والمیزات  ى  ه   :                      جودة العلاقات التسو�ق�ة    

                             شر�ات الهاتف النقال وعملائها.                                           تحقی� المتطل�ات المحددة أو المتوقعة من قبل 

 والدور                                                              شر�ات الهاتف النقال على شرح خصائص الخدمة المقدمة إلى عملائهم  ى         الخدمة ف  ى            : قدرة مقدم      الاتصال       
                                                                          یجب علیهم أن �قوموا �ه للحصول على الخدمة المطلو�ة ومستو� الجودة المرغوب.  �    الذ

 تهــدف إلــى اســتمرارها إلــى فتــرات زمن�ــة   ى                                    بــین شــر�ات الهــاتف النقــال وعملائهــا التــ   ى   تبنــ  ى           العلاقــة التــ  ى    : هــ  قــة   الث                                   
                                 إلــى القناعــة التامــة للعمــلاء �مســتو�   �    تــؤد  ى                    مــن �ــلا الطــرفین. والتــ  ى     یجــاب إ                                طو�لــة مبن�ــة علــى المصــداق�ة �ســلوك 

                                    �حصلون علیها من شر�ة الهاتف النقال.  ى                     الخدمات المتمیزة الت

 الرغم                             خدماتها الاتصال�ة و�ستخدمها،   �      �شتر   �           للعمیل الذ                   شر�ة الهاتف النقال    ِ    من قِبل              عمل�ة الوفاء   ى  ه   :       الالتزام�       
  .      الخدمة    ذات   ى                                        من وجود أكثر من شر�ة �مواصفات متقار�ة ف

 :هو شعور عملاء شر�ات الهاتف النقال �حالة من إش�اع رغ�اتهم عند تلقیهم الخدمة من هذه الشر�ات.        الرضا                                                                                          

  :شــر�ات الهــاتف النقــال، و�ــذلك العمــلاء بتقــد�م الامت�ــازات، �ــل   ى              مــن العــاملین فــ             ٌ �ــأن �قــوم �ــلٌ                   التعــاون المت�ــادل                                                       
   .      محددین           وقت وم�ان  ى  ف      نفسها                            مقابل الحصول على الامت�ازات               طرف إلى الآخر، 

 :والتوصـ�ة للآخـر�ن للشـراء    ،                                                              استعداد عملاء شر�ات الهاتف النقـال لتكـرار شـراء الخدمـة مـرات أخـر�              ولاء العملاء                       
                       وذلـك لتـوافر درجـة عال�ـة        نفسـها،                                                  ، وعـدم القابل�ـة للتحـول إلـى شـر�ة أخـر� تقـدم الخدمـة      نفسـها                    والتعامل مع الشر�ة

                      شر�ات الهاتف النقال.                �حصل علیها عملاء   ى                        من الرضا عن الخدمات الت

 التزاماته تجاهها.  ى                             التعامل مع شر�ة محددة وأن �ف  ى                                                : أن یتعهد عملاء شر�ات الهاتف النقال �الاستمرار ف      التعهد�                    

 الاعتمـــاد علـــى  ى  فـــ        العمـــلاء   د�  لـــ   ً لاً                                                   أن ��ـــون منـــتج معـــین مـــن منتجـــات شـــر�ة الهـــاتف النقـــال مفضـــ   :       التفضـــیل             
             هذا المنتج.             خصائص ومیزات 

  لأن الخدمـة حققـت رغ�ـة وطمـوح    ً  نظـرًا        نفسـها،                                               عمل�ة إعادة شراء الخدمة من شر�ة الهاتف النقال    :       المتكرر       الشراء                          
            العملاء بها.

   :            حدود الدراسة

                     شـر�ات الهـاتف النقـال  ى                خـدمات الاتصـالات فـ                 من المسـتفیدین مـن     مة ئ  ملا                          : تقتصر الدراسة على عینة              الحدود ال�شر�ة - 1
   .       ) م�حوث   500      بلغت (  ى     والت

                           المملكة الأردن�ة الهاشم�ة.                              شر�ات الهاتف النقال داخل حدود   ى                                  جم�ع المستفیدین من خدمة الاتصالات ف   :        الم�ان�ة       الحدود  -  2

   .    2013  –      2012                            امتدت الفترة الزمن�ة ما بین    :              الحدود الزمن�ة - 3

                   المتغیـرات المسـتقلة   و           المتكـرر)                  ، التفضـیل، الشـراء        (التعهـد                  المتغیـرات التا�عـة    :       التال�ة                متغیرات الدراسة   ى        تتمثل ف   :              الحدود العلم�ة -  4
                                              (النــوع الاجتمــاعي، المؤهــل العلمــي، ســنوات التعامــل                                                                       (الاتصــال، الثقــة، الالتــزام، الرضــا، التعــاون المت�ــادل) والمتغیــرات المعدلــة

            دب النظر�.                                              �الإضافة إلى ما س�قوم ال�احث �الرجوع ال�ه من الأ   ،                              مع الشر�ة، الدخل، طب�عة العمل)
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   :             راسات السا�قة    والد  �             الإطار النظر 

   :             الإطار النظر�   - ً لاً    أو 

     �أنـه         المنظمـات    قبـل   مـن     إل�ـه     ینظـر    �ـان  �    الـذ  ى      السـلع       القطـاع    علـى  ا    ً منصـ�ً         الماضـ�ة       الفتـرة     طیلـة        الاهتمـام    �ـان   :     تمهیـد
       منظمات     أنها     أساس    على        الخدم�ة         المنظمات    إلى       النظرة      و�انت       النمو،      تحقی�     �م�ن     خلاله   من  �     والذ  ،                الجدیر �الاهتمام       القطاع

    ). 1  :     2009  ،     الدین      (ناصر           التسو�ق�ة       العلوم    قبل   من  ى      الكاف         �الاهتمام    تح�   لم             هامش�ة، لذلك

         اقتصـادات   مـن      �ثیـرة      دول         اقتصـادات      تحولـت    حیـث  ،        الثان�ـة         العالم�ـة      الحـرب    �عـد     �بیـر     �شـ�ل                     لقـد نمـا قطـاع الخـدمات 

         إلـى حر�ـة       التحـول    ذلـك       و�عـز�                مسـتو� المع�شـة،                                  نما نتیجة ز�ادة دخول الأفـراد وتحسـن   �    الذ  ى      الخدم        الاقتصاد    إلى        التصن�ع
    ). 3  :     2003       وحداد،         (سو�دان        الاتصالات      وتطور        الحاسوب       اختراع     �فضل     نشأت  ى    الت          المعلومات    عصر

                          تعر�ف العلاقات التسو�ق�ة:

                                                         ) العلاقـات التسـو�ق�ة �أنهـا "اسـتراتیج�ة ومجموعـة مـن البـرامج Grant & Anderson, 2002: 19           عـرف �ـل مـن (
                                                                وز�ـادة الإیـرادات، وخلـ� فـرص وقنـوات جدیـدة للتوسـع، والعمـل علـى تحسـین          التكلفـة             تهـدف إلـى خفـض   ى             والتقن�ة الت         المتمیزة 

            ) علـى أنهـا: Wikstrom 2003: 27           حین عرفهـا (  ى                                                                    الق�مة المقدمة إلى العمیل وز�ادة الرضا والر�ح�ة والمحافظة علیها". ف
           صوت العمـلاء        توصیل       من أجل    ،                المنظمة وتطو�رها  ى            الاختصاصات ف                                               "فلسفة لتعز�ز ق�مة العمل�ات المحددة ودمج مختلف 

                                            عن تحدید قطاعات العملاء الحال�ة والمحتملة".   ً لاً                الأجل الطو�ل، فض  ى  ٕ                        وإضافة ق�مة عل�ا للعمیل ف

   :                                          العناصر المؤثرة على جودة العلاقات التسو�ق�ة

                   على النحو التالي:                  العلاقات التسو�ق�ة                 المؤثرة على جودة         العناصر    �عض   )Sin et al., 2005: 46 (       تناول

 :لأن           والمشـتر�ن،         ال�ـائعین    بـین          للمعلومـات      رسـم�ة    غیـر   أو       رسـم�ة      ت�ـادل      وسـیلة        الاتصـال          ال�ـاحثون       اعتبـر         الاتصـال   
      تـأثیر   مـن       العنصـر     لهـذا     ولمـا          التجار�ـة،        العلاقـات  ى  فـ          المعلومـات      ت�ـادل          علـى أهم�ـة      الضوء                       العلاقات التسو�ق�ة تسل�

  . )Stone, 2003: 11 (                  ً  وهذا ما اعتبره أ�ضًا           التجار�ة        العلاقات  ى  ف        الالتزام     عنصر    على      م�اشر     وغیر   ى      إیجاب

 :ى  فـ    طـرف   �ـل   �ـه     �شـعر  �    الـذ             ذلـك المسـتو�    �ـه      و�عنـى  ،         التجار�ـة        العلاقـات      عناصـر   مـن       العنصـر    هـذا      �عتبـر        الثقـة  
      لبنـاء  ا     ً مفتاحًـ       العنصـر    هـذا      �عتبـر    �مـا         الت�ـادل،      علاقـات  ى  فـ           الطـرف الآخـر       �قـدمها  ى    التـ       الوعـود     سلامة    على        الاعتماد

      ونز�ـه   ى      موضـوع     �شـ�ل        الت�ـادل       عمل�ات           عندما تحدث     تنشأ      الثقة         وهونت أن       مورجان      اعتبر    حیث   ة،                 العلاقات التسو�ق�
) Morgan and Hunt, 1994: 92.(   

 :ذلـك    عـزز    ومـا  ،                  العلاقات التسو�ق�ة  ى  ف     وهام  ى     أساس      �عنصر        الالتزام       �مفهوم       اهتموا  �    الذ         ال�احثین   من     �ثیر          الالتزام    

      تواجـه  ى    التـ         التحـد�ات         "واحـد مـن     �أنـه        الالتـزام    وصـف  �      ) الـذCohen, 2007: 18       أمثـال (         ال�ـاحثین   مـن     هنـاك   أن
    علـى   )Berry, 2002: 9                هـذا الصـدد عرفـه (  ى             ال�شـر�ة". وفـ         والمـوارد  ى        التنظ�م        والسلوك       الإدارة     مجال  ى           ال�احثین ف

               المورد تجاهه".       التزام    على    تدل  ى    الت       العلاقة  ى  ف      عال�ة     درجة    إلى       الوصول  ى  ف       العمیل     رغ�ة     أنه"
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 :ه    عرف        الرضا  ) Kotler, 2003: 106(   " ینـتج   �                         السرور أو عـدم السـرور الـذ �       للعمیل   ى    یوح  �               ذلك الشعور الذ      �أنه     
  ى                                                الرضـا هنـا هـو دالـة علـى الأداء المـدرك والمتوقـع، ففـ   ا  ً إذً    ".                        الملاحـ� مـع توقعـات العمیـل      منـتج                  عند مقارنة أداء ال

              و�ترك التعامل    ،                                     حالة عدم السرور أو الاست�اء وخی�ة الأمل  ى                ن العمیل ��ون ف إ ف   ،                 الأداء عن التوقعات         حالة عجز 
  .        المستقبل  ى             مع المنظمة ف

  :أن الأطـراف تقـوم بتـد�م الامت�ـازات �عضـها   ى        وهـو �عنـ                   العلاقات التسو�ق�ة      عناصر   من       العنصر    هذا    �عد                  التعاون المت�ادل                                     
   )Pervan, 2009: 20        وزمـلاؤه (       بر�فـان      وصـفه    �مـا  .   لاحـ�     موعـد  ى  فـ      نفسـها           الامت�ـازات    علـى        الحصـول      مقابـل        إلـى �عـض 
     ل�سـت        العوائـد          یتمیـز �ـأن                 التعـاون المت�ـادل       �مـا إن  ،         المت�ادلـة         والعلاقـات  ى        الاجتمـاع         الاسـتقرار  ى  فـ  ى     أساسـ          �أنـه "شـيء

  .       جم�عها"       الأطراف    قبل   من       �المثل              توازن ومعاملة     هناك      ��ون    أن      المهم     ولكن  ،     عین�ة   أو      فور�ة      تكون    أن       ضرور�ة

   :          ولاء العملاء

    أد�   �         الأمـر الـذ   ،                         و�فهـم فقـ� �ـالإدراك والشـعور   ،                     حیث إن المعنـى غیـر حسـي   ، ا                                ً أص�ح مفهوم ولاء العملاء أكثر تعقیدً 
   ،                                                 ن ولاء العمیـل یتحـدد علـى أسـاس عـادات العمیـل الشـرائ�ة أ                             مجتمـع �حـوث السـوق، و�ـر� الـ�عض   ى                    إلـى �ثیـر مـن الجـدل فـ

    ).Seybold, 2007: 5 (                                                                   العمیل یدین للشر�ة إذا ما دأب على التعامل معها وعلى شراء منتجاتها     هذا   إن    :     ف�قال

   :                                       مراحل الولاء لد� العملاء من منظور المؤسسة

    ):Kotler & Dubois, 1992: 94     تي: (                                                             یتكون الولاء من منظور المؤسسة من عدة مراحل �ما یبینها الش�ل الآ

  
  )Kotler & Dubois, 1992: 94المصدر: (

  ): مراحل الولاء لد� العملاء من منظور المؤسسة1الش�ل (

  لا                                                             من المحتمل أن �قـوم هـذا الشـخص �عمل�ـة شـراء، والمؤسسـة تؤهـل (أو   �  أ   ، ً لاً     محتم      ً عم�لاً        العمیل              البدا�ة ��ون   ى  ف
     عل�ــه   ى                                                          لقدراتــه، �مـا تشــجع �ـل عمیــل مرتقـب ل�قــوم �ـأول عمل�ــة شـراء تضــف   ا                                       ً تؤهـل) العمیــل المحتمـل إلــى عمیـل مرتقــب وفقًـ

                      ا لعمل�ــة الشــراء. یز�ــد     ً م�ــررً            ً �صــ�ح عمــ�لاً   ى        و�التــال   ،                                                              صــفة العمیــل الجدیــد، و�تواصــل تشــج�عها لــه ل�عیــد الشــراء مــرات متعــددة
                                          للمؤسسـة، �ـألف العمیـل المؤسسـة وتصـیر بینهمـا   ى                              یـدة إلـى أن �صـ�ح العمیـل المـوال                                   العمیل تكرار عمل�ـات الشـراء لمـرات عد

                                                                       منتجــات المؤسســة لنفســه فقــ�، بــل �شــتر�ها للآخــر�ن حولــه، و�حــثهم علــى الشــراء مـــن   �         فــلا �شــتر    ،                 علاقــة تتصــف �الوفــاء
ّ                  هذه الحالة یتحولّ إلى عمیل مشارك ف  ى   وف         المؤسسة،     مـا       مرحلـة   ى  ف  و          تتقبلها.   ى               وانتقاداته الت                         المؤسسة من خلال اقتراحاته   ى                

                                                                      فتتكــون لد�ــه شـ�و� تدفعــه ل�صـ�ح غیــر نشــ�� أو یتوقـف عــن الشــراء، وهـو مــا �شــ�ل    ،                              قـد �صــاب العمیـل �حالــة عــدم الرضـا
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                                           بجد�ـة حتــى تـتم�ن مــن إعــادة تأهیلـه لینتقــل إلــى           الشــ�او�                      هــذه الحالـة إدارة هــذه   ى                                   أزمـة للمؤسســة والمطلـوب مــن المؤسســة فـ
    ).  21  :     2009                         راحل الأخر� (منیر ونع�مة،         �ق�ة الم

   :           أصناف الولاء

                                    ) أنه �م�ن تصنیف الولاء إلى ما یلي:Jacoby & Kyner, 2008: 38     یر� (

        المتكــرر   ى                                                          �شــیر الكثیــر مــن العلمــاء إلــى مصــطلح الــولاء �أنــه الســلوك الشــرائ   : )Behavior loyalty (  ى             الــولاء الســلو� - 1
                                                                    النتیجة السلو��ة لتفض�لات العملاء لعلامة تجار�ـة معینـة مـن مجموعـة مختـارة                                   للعملاء. ف�ما یوصف ولاء العملاء �أنه 

                                   نتیجة لعمل�ة تقی�م�ة لصنع القرار.  ى                                              من العلامات المماثلة، على مد� فترة من الزمن، ه

    نحــو                   �أنــه نزعــة العمــلاء  ى                                            مــا هــو الــولاء المــوقفي؟ عــرف الــ�عض الــولاء المــوقف   : )Attitudinal loyality (  ى             الــولاء المــوقف -  2
           ). �النسـ�ة Jacoby & Chestnut, 2008: 39                                عـن العمل�ـات النفسـ�ة لـد� العمـلاء (  ى              انـه نتـاج وظ�فـ  �  أ                  العلامـة التجار�ـة،

ـــولاء المـــوقف ــة" (  ى                           إلـــى الـــ�عض فـــإن ال ــة التجار�ـ ـــزام العمـــلاء تجـــاه العلامـ               ). بینمـــا �عـــرف Amine, 1998: 48                                         هـــو "الت
) Baldinger & Rubinson, 2001: 5ــ                                                            وع مــن الالتــزام هــو میــل العمیــل تجــاه ق�مــة فر�ــدة مرت�طــة �العلامــة              ) أن "هــذا الن

            التجار�ة".

                      ن عمل�ـة شـراء المنتجـات  أ  ى       السـلو�  –  ى                         �عتبـر نمـوذج الـولاء المـوقف   : )Attitude- behavior loyalty (  ى       السـلو�  -  ي            الـولاء المـوقف -  3
                     ). وأن هنــاك حاجـة إلــى Amine, 1998: 71          التجار�ـة (       للعلامــة   ى                            لا �عبــر �الضـرورة عــن ولاء حق�قـ         زم، لكنـه                �شـ�ل ثابـت أمــر لا

  ن  أ  ى                              بینمــا یلــزم نمــوذج الــولاء الســلو�   ،          نعــرف الــولاء  ى                                                       تجــاه العلامــة التجار�ــة إلــى جانــب عمل�ــة الشــراء المتكــررة لكــ  ى      إیجــاب     ســلوك 
   . )Dick & Basu, 1994: 14 (   ً لاً                         ن �ستمر هذا السلوك مستق� أ                           تجاه العلامة التجار�ة لضمان   ى                   �ستكمل �سلوك إیجاب

   :          ولاء العملاء  ى                   الاتجاهات الحدیثة ف

                                             ) عدة مستو�ات من ولاء العملاء على النحو الآتي:Cary and Adams, 2009     وضع (

 (غیر راض) منتجات وخدمات من شر�ات أخر�.         ی�حث عن   :                   عمیل ساخ�                              

 المستقبل.  ى         ا أفضل ف                              ً التعامل مع الشر�ة حتى توفر فرصً   ى    ی�ق   :        عمیل راض          

 فر لد�ه عروض أخر� من المنافسین. ا                               �عود للتعامل مع الشر�ة حتى تتو    :         عمیل موال                                

   :                                             العلاقة بین جودة العلاقات التسو�ق�ة وولاء العملاء

    مـا      ق�مـة      �انـت     إذا         للمنظمـة       ولائهـم     علـى        ی�قـون      سوف         الخدم�ة         المنظمة      عملاء      ) أن  16  :     2011                    تشیر دراسة (الكرد�، 
         وتكــراره        العمیــل        معــاودة    عــن      �عبــر       الــولاء    أن      و�مــا            المنافســین،    مــن      عل�ــه        الحصــول              ممــا یتوقعــون     ً  نســبً�ا       أعظــم      عل�ــه         �حصــلون 
                  المنظمــة، حیــث �فضــل   ى                                                    یتــأثر �طب�عــة العلاقــة مــع المــوظفین الــذین یتعامــل معهــم فــ     ذلــك     فــإن   ،      الخدمــة       منظمــة    مــع         التعامــل

ّ                                                  العمــلاء التعامــل مــع مــوظفین ��ــنّ لهــم الثقــة و�تواصــل معهــم �شــ�ل ســلس و�شــعر �ــالتزامهم         أدر�ــت                        وتعــاونهم المت�ــادل، وقــد                           
    هــذه       جــودة    أن      خاصــة  و    ،  هــم ئ                                      بإقامــة علاقــات تســو�ق�ة جیــدة معهــم لكســب ولا        مرهــون         التمیــز     علــى        الحفــا�    أن      عدیــدة         منظمــات
       أخر�.      دون        منظمة         �اخت�ار        العملاء              من أجل إقناع   ا     ً ضرور�ً    ا    ً مقومً       تمثل       العلاقة 
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                  الدراسات السا�قة:
  :                       الدراسات �اللغة العر��ة

  بنــاء   و  نحــ   ة       الم�حوثــ         الأردن�ــة         الفنــادق        إدارات        بــذلتها  ى    التــ        الجهــود    عــن       الكشــف     إلــى         الدراســة      هــدفت  ،  )    2005 (          أبــو رمــان      دراســة      
     لـد�       الـولاء          ومسـتو�ات         العلاقـات      بنـاء     لأجـل          المعتمـدة         الأسـالیب     بین       والأثر            مد� العلاقة      ب�ان     إلى       إضافة         العملاء،    مع       علاقات
    وقــد   .                 المؤسســات الفندق�ــة    مــع       علاقــات      بنــاء     إلــى        العمــلاء      تــدفع  ى    التــ         الأساســ�ة         الــدوافع    عــن       الكشــف     إلــى          �مــا هــدفت  .       العمــلاء
       فنــادق  ى  فــ          المق�مــین        النــزلاء  ى  فــ            عینــة تمثلــت     علــى          بتوز�عهــا          الدراســة،        ب�انــات      لجمــع        �وســیلة          الاســت�انة       طر�قــة        ال�احــث        اســتخدم
          المؤسســات  ى  فــ          �العلاقــات         التســو��       تطبیــ�  ى  فــ       صــعو�ة      هنــاك   أن      إلــى         الدراســة       توصــلت     وقــد  .     عمــان       مدینــة  ى  فــ      نجــوم     خمــس

          الفندق�ـة         الخـدمات    عـن   ا    ً راضـ�ً         العمیـل      �ـون       مجـرد    أن    إلـى          الدراسـة             أشارت نتـائج     �ما  .        �ش�ل خاص          والفنادق          �ش�ل عام         الخدم�ة
  ى          التســو�� فــ  ى                                وأوصــت الدراســة �ضــرورة تــدر�ب مــوظف  .         المســتقبل  ى  فــ        للشــراء       مســتعد        العمیــل     هــذا             �الضــرورة أن  ى    �عنــ   لا     فهــذا 

                                          لأن ذلك یؤثر على درجة ولاء العملاء للمؤسسة.   ،                                                       الفندق�ة على إقامة العلاقات التسو�ق�ة ذات الجودة العال�ة         المؤسسات 

  مـن          والمنظمـة        العمـلاء     بـین    مـا                                               هدفت الدراسة إلى توض�ح أسـس بنـاء العلاقـة الجیـدة   ، )    2007 (               شمو�، وآخرون       دراسة    
         متغیـرات        اعتمـاد    تـم       أخر�،     جهة    من        العملاء     ولاء      و�ین     جهة   من           �العلاقات         التسو��       مفهوم  ى  ف        متمثلة      قو�ة       روا��     خلال
ـــات         التســـو��       مفهـــوم ـــروا��  ى   وهـــ          �العلاق ـــة،         ال ـــة،          المال� ـــة             والاجتماع� ـــین           واله��ل� ـــاحثون        اعتمـــد  .      العمـــلاء     ولاء      و� ـــى           ال�      عل

             ال�ـاحثون إلـى                 الأردن، وقـد توصـل  ى  فـ         الموجـودة   "    نجـوم    خمس   ـ "  ال      فنادق     نزلاء   من     عینة    من          الب�انات      لجمع                الاست�انة �أداة
  .     الولاء    على  �      جوهر      �ش�ل     تؤثر  لا           والاجتماع�ة        المال�ة        الروا��  ن أ  و        العملاء     بولاء     علاقة    لها                    أن الروا�� اله��ل�ة

                 على ولاء العملاء.  ى     یجاب           لتأثیرها الإ   ً  نظرًا    ،                                                               وأوصت الدراسة �ضرورة الاهتمام بإقامة العلاقات الاجتماع�ة مع العملاء

  تطب�ق�ـة      دراسـة  ى   وهـ           التنظ�م�ـة،            علـى النتـائج         �العلاقـات        التسـو��                             هـدفت الدراسـة إلـى معرفـة تـأثیر  ،  )    2009        سـماعیل ( إ      دراسـة        
          �العلاقـات،         التسـو��      مفهـوم     و�ـین          والالتـزام،      الرضـا    حیـث   مـن       الجـودة      علاقـات    بـین   مـا                       الأردن�ـة، ومعرفـة العلاقـة        التـأمین        لمؤسسات

     هـدفت    �مـا  .         �العلاقـات              مفهـوم التسـو��     و�ـین         المعاملـة  و            الاجتماع�ـة،  ع      المنـاف  و        الثقـة،    حیـث   مـن        الفائـدة      علاقـات      معرفـة    إلـى      إضـافة
      أسـلوب       ال�احـث       اسـتخدم   .        �العلاقـات        التسـو��      نتـائج     و�ـین              الإدارة العل�ـا       تتبنـاه  �    الـذ        الم�اشـر        التسـو��    بـین       العلاقـة     ق�ـاس    إلـى

             وأشـارت نتـائج        الأردن،  ى  فـ      تـأمین     شـر�ة 25     شـملت        عشـوائ�ة     عینـة    علـى             أداة الدراسـة     ط�قـت             الدراسـة، وقـد       ب�انـات     لجمـع         الاسـت�انة
                               التنظ�مـي، وأوصـت الدراسـة �ضـرورة         الالتـزام    علـى        التـأثیر  ى  فـ       ودورهـا              وعلاقـة الفائـدة       الجـودة      علاقـات   مـن   �ـل                  الدراسة إلى أهم�ـة

   .         التسو�ق�ة      للخط�  ا    ً نجاحً       وأكثر        فاعل�ة،     أكثر     �ش�ل       المواد       وتقس�م        مناس�ة،            ت�اع س�اسات ا       من خلال   ،         وتكاملیته  ى               التنسی� الوظ�ف

                            الدراسات �اللغة الانجلیز�ة:

 دراسـة     Prasad and Arias (2008) ،  الثقـة (        العناصـر  ى  فـ        متمثلـة                  العلاقـات التسـو�ق�ة      تـأثیر       اخت�ـار    إلـى        الدراسـة     هـدفت     ،  
    فهـم      ز�ـادة    إلـى     هـدفت    �مـا  .      وولائهـم         العلاقـات،       ونوع�ـة        العمـلاء،      مواقـف    علـى (      الصـراع       معالجـة         التعـاطف،                  الالتـزام، الاتصـالات،

         الب�انـات     جمـع  ى  فـ         الاسـت�انة                العمـلاء، اسـتخدمت    ولاء  و        العلاقـة       نوع�ـة    علـى         �العلاقـات        التسـو��       لتـأثیر           المسـتهلكین  ٕ     وإدراك
        الدراسـة              الهنـد، وأظهـرت  ى  فـ         الموجـودة       الأغذ�ـة      متـاجر     عمـلاء   مـن  ً لاً      ) عمـ�275 (        مقـدارها     عینـة    علـى        توز�عهـا   تـم    وقـد   ،        المطلو�ـة
       معالجـة  و          التعـاطف،  و          الاتصـالات،  و          الالتـزام،   و               مـن خـلال الثقـة،          �العلاقـات       لتسـو�� ل  ا     ً تـأثیرً      هنـاك   أن     منهـا  ،       النتـائج   مـن       مجموعـة

      عناصـر   مـن    آخـر    إلـى     عنصـر   مـن       تت�ـاین        التـأثیر     درجـة   أن          �مـا أظهـرت        العمـلاء،     وولاء        العلاقـات      نوع�ـة     علـى –          الصـراعات
         التعـاطف،   و          الاتصـالات،  و          الالتـزام،  و        الثقـة،    هـي:   ى       التـوال    علـى        العناصـر    هـذه      و�انـت  ،      الـولاء    علـى        تأثیرهـا  ى  فـ         �العلاقـات        التسـو��



2016 )�انون أول( د�سمبر - 2ع  ،36 مج للإدارة، العر��ة المجلة   

257 

                             المســتخدمة تقلید�ــة و�حاجــة إلــى          الطرائــ�                                                          الصــراع. وأوصــت الدراســة �ضــرورة تحســین حــل الصــراع مــع العمــلاء لأن        معالجــة  و 
                                  لأن ذلك یز�د من مستو� ولاء العملاء.   ،      العملاء         �ش�او�                                    انتهاج طرق جدیدة تعتمد على الاهتمام 

 دراسـة     Ndubisi et al. (2009) ،  معالجـة  و    ،       الاتصـالات  و    ،       والقـدرة        الكفـاءة �                        أ�عـاد العلاقـات التسـو�ق�ة       دراسـة    إلـى     هـدفت       
    ولاء     و�ـین                 التسـو�� �العلاقـات      أ�عـاد    بـین      وس�طة       �عوامل       العملاء    رضا      تأثیر     ق�اس  ٕ   وإلى        العملاء،         رضا وولاء    على       وأثرها  ،       الصراع
       ورضـاهم       العمـلاء      علاقـات    علـى        المـؤثرة        العوامـل          حـول طب�عـة          والمهتمین         لل�احثین          التوجیهات    �عض      تقد�م    إلى     هدفت    �ما .      العملاء

     لجمـع         مالیز�ـا  ى  فـ         الموجـودة       البنـوك     عمـلاء   مـن        ً ) عمـ�لاً 217 (      عددها    �ان  ى    الت        الدراسة         على عینة           الاستب�انات      توز�ع            وولائهم، وتم
         �العلاقـات        التسـو��      أ�عـاد    بـین          توجـد علاقـة   نـه أ   :    منهـا  ،        النتـائج    �عـض    إلـى       التوصـل   تـم  ى               التحلیـل الإحصـائ    خـلال    ومـن  ،        الب�انـات

              وأوصـت الدراسـة   .      العمـلاء    رضـا    علـى       الأ�عـاد    هـذه   مـن    �عـد   �ـل      تـأثیر     درجـة  ى  فـ  ا          ً هنـاك ت�اینًـ    وأن        وولائهـم،       العمـلاء    رضـا     و�ـین
                       إلى ز�ادة ولاء العملاء.  �           لأن ذلك یؤد   ،                                              �ضرورة تطو�ر قنوات الاتصال بین الموظفین والعملاء

  دراسـة      Chou (2009) ،  العمـلاء،    عنـد       الق�مـة                                        العلاقـات التسـو�ق�ة والتسـو�� �العلاقـات علـى      تـأثیر     ق�ـاس                  هـدفت الدراسـة إلـى        
        التـأثیر  ى  فـ                  العلاقات التسو�ق�ة    دور                       هدفت الدراسة إلى معرفة  .      تایوان  ى  ف         الأمر���ة        المطاعم      سلسلة  ى  ف      أجر�ت     حالة      دراسة  ى   وه

            المسـتهلك مـن      وسـلوك       غراف�ـة  و      الد�م        العوامـل   هـل  :    حـول       تتمحـور  ى    التـ       الأسـئلة    �عـض  ى  فـ            ، وتمثـل ذلـك           عنـد العمـلاء       الق�مـة    علـى
       اسـتخدم    حیـث  ؟      العمـلاء    عنـد            و�ـین الق�مـة         �العلاقـات        التسـو��    بـین     علاقـة     هنـاك    وهـل  ؟        �العلاقـات        التسـو��    علـى        المـؤثرة        العوامـل
               تـایوان. وتوصـلت   ى  فـ         الأمر���ـة        المطـاعم      سلسـلة                ) م�حـوث مـن رواد500 (   مـن           عینـة تكونـت    علـى      وزعهـا   و          الاسـت�انة       ال�احـث

      و�ـین  –           د�مغراف�ـة          �متغیـرات  –  �       الشـهر        والـدخل      الجـنس     عامـل    بـین     علاقـة     وجـود                                        الدراسـة إلـى مجموعـة مـن النتـائج مـن أهمهـا،
              وأوصـت الدراسـة    ،      العمـلاء    عنـد       الق�مة     و�ین                           بین جودة العلاقات التسو�ق�ة       م�اشرة     علاقة     هناك   أن    إلى                �العلاقات، إضافة        التسو��

                على ولاء العملاء.  ى                     لأنها تؤثر �ش�ل إیجاب   ،                              تایوان بجودة العلاقات التسو�ق�ة  ى                                 �ضرورة التزام المطاعم الأمر���ة ف

                              الدراسة عن الدراسات السا�قة:         ما �میز

                 أورانج، أمن�ة).      (ز�ن،                                              الأردن وعلى عملاء شر�ات الهاتف النقال الأردن�ة  ى                                        إن ما �میز هذه الدراسة أنه تم إجراؤها ف - 1

                                          حیـث تناولـت مجـال جـودة العلاقـات التسـو�ق�ة مـن    ،                                   ا ومجـالات مختلفـة عـن الدراسـات السـا�قة                        ً تناولت هذه الدراسة أ�عـادً  - 2
       الشــراء   و          التفضــیل،   و         التعهــد،  �               علــى ولاء العمــلاء         وأثرهــا  –                  التعــاون المت�ــادل  و        الرضــا،   و          الالتــزام،   و        الثقــة،   و         الاتصــال،      حیــث

       الأردن.  ى         النقال ف              شر�ات الهاتف  ى  ف         المتكرر

   :              منهج�ة الدراسة

  ى                                        جـودة العلاقـات التسـو�ق�ة علـى ولاء العمـلاء فــ    أثـر            �حـاول وصـف  �    الـذ  ى        التحلیلـ  ى             المـنهج الوصـف    ان             اسـتخدم ال�احثـ
                              من أجل الوصـول إلـى تعم�مـات ذات    ،                  وتفسیر �عض العلاقات   ،                                                  شر�ات الهاتف النقال، حیث �سعى إلى الوصول إلى نتائج

                                              معنى یز�د بها رصید المعرفة عن موضوع الدراسة.

                               مصادر جمع الب�انات والمعلومات

                                                     استخدم ال�احثان مصدر�ن أساسیین للب�انات والمعلومات:

     لكتب  ا  ى  ف       تتمثل  ى                                      لل�حث على مصادر الب�انات الثانو�ة الت  �                   تغط�ة الإطار النظر   ى                                 المصادر الثانو�ة: اعتمد ال�احث ف - 1
       تناولـــت   ى                      والدراســـات الســـا�قة التـــ   ث                          والمقـــالات والتقـــار�ر، والأ�حـــا   ت                                              والمراجـــع العر��ـــة والأجنب�ـــة ذات العلاقـــة، والـــدور�ا

                         مواقع الإنترنت المختلفة.  ى            والمطالعة ف   ث                    موضوع الدراسة، وال�ح
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                                           لجــــأ ال�احـــث إلـــى جمـــع الب�انـــات الأول�ـــة مـــن خـــلال    ،            لموضـــوع ال�حـــث   ة                                        المصـــادر الأول�ـــة: لمعالجـــة الجوانـــب التحلیل�ـــ - 2
            ) است�انة. 0 5 5                                                                                     الاست�انة �أداة رئ�سة للدراسة صممت خص�صا لهذا الغرض، ووزعت على عینة الدراسة ومقدارها (

     :             مجتمع الدراسة

                   ، أورانج، أمن�ة).    (ز�ن      الأردن   ى                           عملاء شر�ات الهاتف النقال ف                       یتكون مجتمع الدراسة من 

     :            عینة الدراسة

                          علـى عینـة الدراسـة وقـد تم�ــن    ة ن    سـت�ا ا  )  0 5 5          تـم توز�ـع (  و               أفـراد العینـة،         لاخت�ـار    مـة ئ  ملا                  �اسـتخدام العینـة ال    ان          قـام ال�احثـ
             تم توز�عها.  ى                      ) من مجموع العینة الت %  91                               من عینة الدراسة تمثل ما نسبته (         است�انة  )    500 (         استرداد   من     ان      ال�احث

                    المعالجة الإحصائ�ة:
                         لخصائص والسمات الشخص�ة: ل   ا      ً سة وفقً                عرض لعینة الدرا  ى        ف�ما یل   :       الدراسة                       الخصائص الشخص�ة لعینة

   :                                     توز�ع أفراد العینة حسب النوع الاجتماعي - 1
  )1جدول رقم (

  یبین توز�ع عینة الدراسة حسب متغیر النوع الاجتماعي

  النس�ة المئو�ة %  العدد  النوع الاجتماعي
  61.4  307  ذ�ر
  38.6  193  أنثى

  100  500  المجموع

   . %    38.6              ، ونس�ة الإناث     61.4            نس�ة الذ�ور                    یتبین من الجدول أن 

   :                            توز�ع أفراد العینة حسب العمر - 2
  )2جدول رقم (

  یبین توز�ع عینة الدراسة حسب متغیر العمر

  النس�ة المئو�ة %  العدد  العمر
  20.4  102  سنة 20أقل من 

  53.4  267  سنة 35- 20من 
  17.6  88  سنة 50- 36من 

  8.6  43  سنة 50أكثر من 
  100.0  500  المجموع

      مـــنهم   %    53.4     نســـ�ة     وأن       ســـنة،    20                            عینـــة الدراســـة أعمـــارهم أقـــل مـــن       أفـــراد    مـــن    %    20.4     نســـ�ة                    یتبـــین مـــن الجـــدول أن 
   ن أ  و       سـنة،    50   مـن     أقـل      إلـى    36                  أعمـارهم تتـراوح مـن       مـنهم   %    17.6     نسـ�ة     وأن       سنة،    35           إلى أقل من     20                   أعمارهم تتراوح بین 

     وهــذا           الدراســة،                 متوســ� أعمــار عینــة   ى    ا فــ                            ً تــدل النتــائج علــى أن هنــاك تنوعًــ  و    .   ســنة    50   مــن              أعمــارهم أكثــر      مــنهم    %   8.6     نســ�ة 
                                                                           یخدم أهداف الدراسة لأنه یتضمن التعرف على اتجاهات غالب�ة المستو�ات العمر�ة.
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   :                                    توز�ع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي - 3
  )3جدول رقم (

  یبین توز�ع عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي

  النس�ة المئو�ة %  العدد  المؤهل العلمي
  15.8  79  ثانو�ة عامة فما دون 

  12.6  63  دبلوم
  52.8  264  ��الور�وس

  18.8  94  دراسات عل�ا
  100.0  500  المجموع

   %    12.6     نسـ�ة                                                         عینـة الدراسـة مـن حملـة شـهادة الثانو�ـة العامـة فمـا دون، وأن       أفـراد    مـن    %    15.8      نس�ة               یبین الجدول أن 
                       من حملة شـهادة الدراسـات       منهم   %    18.8     نس�ة                          من حملة ال��الور�وس، وأن      منهم    %    52.8      نس�ة              الدبلوم، وأن         من حملة     منهم 

          مصداق�ة.  ى           وهو ما �عط   ،             المؤهل العلمي  ى                         أن عینة الدراسة متنوعة ف  ى                 العل�ا، وهذا �عن

                                      توز�ع أفراد العینة حسب الدخل الشهر�  - 4
  )4جدول رقم (

  الدخل الشهر�  یبین توز�ع عینة الدراسة حسب متغیر

  النس�ة المئو�ة %  العدد  الدخل الشهر� 
  31.2  156  دینار 250أقل من 

  34.8  174  دینار 500- 250من 
  17.6  88  دینار 750- 501من 
  13.0  65  دینار 1000- 751من 

  3.4  17  دینار 1000أكثر من 
  100.0  500  المجموع

          دخلهـم بـین      مـنهم    %    34.8      نسـ�ة        ا، وأن     ً دینـارً      250   مـن     أقـل        دخلهـم             عینـة الدراسـة       أفـراد    مـن    %    31.2      نس�ة               یبین الجدول أن 
   0 0  10-    751         دخلهـــم مـــن      مــنهم    %  13     نســـ�ة        ا، وأن      ً دینــارً      750-    501          دخلهـــم بـــین      مــنهم    %    17.6     نســـ�ة         ا، وأن     ً دینــارً      500-    250
   . ا   ً أ�ضً             مستو� الدخل   ى    ا ف        ً ا متقار�ً                           ً دینار، وهذا یبین �ذلك تنوعً       1000              دخلهم أكثر من      منهم    %   3.4      نس�ة     وأن   ، ا     ً دینارً 

   :                                              توز�ع أفراد العینة حسب سنوات التعامل مع الشر�ة - 5
  )5جدول رقم (

  یبین توز�ع عینة الدراسة حسب متغیر سنوات التعامل مع الشر�ة

  النس�ة المئو�ة %  العدد  سنوات التعامل مع الشر�ة
  30.2  151  سنوات 3أقل من 

  40.4  202  سنوات 6- 3من 
  20.6  103  سنوات 10- 7من 
  4.6  23  سنة 14- 11من 
  4.2  21  سنة 18- 15من 

  100  500  المجموع
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     ثــلاث                                              مــن أفــراد العینــة یتعــاملون مــع الشــر�ة منــذ أقــل مــن    %    30.2        أن نســ�ة   )  5        الجــدول (  ى                       تبــین النتــائج الموضــحة فــ
            یتعـاملون مــع      مـنهم    %    20.6        أن نسـ�ة          ســنوات، و    6- 3        فتـرة مـن   ى                      یتعـاملون مــع الشـر�ات فـ     مـنهم    %    40.4        أن نسـ�ة          سـنوات، و 

        أن نســـ�ة        ســـنة، و     14-  11                        یتعـــاملون مـــع الشـــر�ات منـــذ      مـــنهم    %   4.6        أن نســـ�ة          ســـنوات، و     10- 7            فتـــرة مـــا بـــین   ى          الشـــر�ات فـــ
                          عینـة الدراسـة مـن حیـث سـنوات   ى                        سـنة، وهـذا یوضـح التنـوع فـ    18-  15            فتـرة مـا بـین   ى                      یتعاملون مع الشـر�ات فـ     منهم    %   4.2

    ة.           أفراد العین        إجا�ات  ى                                     التعامل مع الشر�ة مما یوفر مصداق�ة ف

   :                                  توز�ع أفراد العینة حسب طب�عة العمل - 6
  )6جدول رقم (

  یبین توز�ع عینة الدراسة حسب متغیر طب�عة العمل

  النس�ة المئو�ة %  العدد  طب�عة العمل
  21.4  107  موظف ح�ومي

  16.6  83  موظف قطاع خاص
  28  140  طالب

  16.6  83  أعمال حرة
  17.4  87  لا �عمل
  100  500  المجموع

   هـم    %    16.6        أن نسـ�ة                                      من أفراد العینة هم موظفون ح�ومیـون، و    %    21.1        أن نس�ة   )  6        الجدول (  ى          الموضحة ف              تبین النتائج
          لا �عملـون،    %    17.4        أن نسـ�ة                    لـدیهم أعمـال حـرة، و    %    16.6        أن نسـ�ة                هـم مـن الطـلاب، و    %  28        أن نسـ�ة                   موظفو قطاع خاص، و 
                    �ل حسب طب�عة عمله.   ،   تهم ا    إجا�  ى       تنوع ف    إلى   ى        مما �فض   ،      لعمل�ة ل                 خلف�ة المستجیبین   ى                      وهذا یدل على التنوع ف

   :                                      توز�ع أفراد العینة حسب الشر�ة المعتمدة - 7
  )7جدول رقم (

  یبین توز�ع عینة الدراسة حسب متغیر الشر�ة المعتمدة

  من �ل شر�ة اخت�ارهمعدد المستجیبین الذین تم   (�الملیون) عدد المشتر�ین  السوق�ة ةالحص  الشر�ة المعتمدة
  184  2.750 %37  ز�ن

  180  2.690 %35.9  أورانج
  136  2.030 %27.1  أمن�ة

  500  7.470  %100  المجموع

   مـــن    %    35.9        أن نســـ�ة             شـــر�ة ز�ـــن، و   ى                         مـــن أفـــراد العینـــة مـــن مشـــتر�   %37        أن نســـ�ة   )  6        الجـــدول (  ى                       تبـــین النتـــائج الموضـــحة فـــ
                              لأن شــر�ة ز�ــن تحظــى �القــدر الأكبــر   ى                              شــر�ة أمن�ــة، وهــذا التوز�ــع منطقــ  ى            هــم مــن مشــتر�   %    27.1        أن نســ�ة                شــر�ة أورانــج، و   ى      مشــتر�

        العینـة             أنـه تـم توز�ـع  �     علمـا    ،            لأفـراد العینـة       جا�ـات                             وهـذا التنـوع یز�ـد مـن شـمول�ة الإ   ،            ومـن ثـم أمن�ـة   ،                       تلیهـا أورانـج �فـارق �سـ��   ،         من العملاء
  .    2013            ع الأول لعام           نها�ة الر�  ى        الأردن ف  ى  ف         الاتصالات                          على تقر�ر هیئة تنظ�م قطاع      ً   اعتمادًا    ،                          حسب الحصة السوق�ة لكل شر�ة

   :            أداة الدراسة

             شـر�ات الهـاتف   ى                                        جـودة العلاقـات التسـو�ق�ة علـى ولاء العمـلاء فـ    أثـر                       تـم بنـاء الاسـت�انة حـول                     خطوات بناء الاست�انة: 
                                                                                أهــداف الدراســة والرجــوع إلــى الدراســات الســا�قة والتشــا�ه والاخــتلاف والأخــذ �ــآراء الخبــراء              الاعتمــاد علــى  ى  فــ             النقــال، وذلــك 
                                مجال، وتتكون الاست�انة مما یلي:      هذا ال  ى              والأكاد�میین ف
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 :ع�ـــارة عـــن ب�انـــات شخصـــ�ة عـــن المســـتجیب (النـــوع الاجتمـــاعي، العمـــر، المؤهـــل العلمـــي، الـــدخل              القســـم الأول                                                                               
                             تقد�م خدمات الهاتف النقال).  ى                                                                     الشهر�، سنوات التعامل مع الشر�ة، طب�عة العمل، الشر�ة المعتمدة لد�ك ف

 فقرة تشرح جودة العلاقات التسو�ق�ة.    38         یتكون من    :            القسم الثاني                                   

                           لسـهولة فهمـه وتـوازن درجاتـه،    ا                                  ً لأنه �عتبر من أكثر المقای�س اسـتخدامً    ،       الخماسي   )Likert (          �اس ل��رت                 �ما تم اخت�ار مق
                                                          مد� موافقتهم على �ل ع�ارة من المتغیرات على النحو التالي:    إلى   –            إلى الاخت�ار           الخاضعین  –                      حیث �شیر أفراد العینة 

  �شدة أواف�  أواف�  محاید  لا أواف�  لا أواف� �شدة
  ) درجة5(  ) درجة4(  ) درجات3(  ) درجات2(  درجات) 1(

   :                 صدق الأداة وث�اتها

   :        الاستب�ان    صدق   - أ

   :        �طر�قتین          الاست�انة                                           ما وضعت لق�اسه، وقام ال�احث �التأكد من صدق           الاست�انة              أن تق�س أسئلة           الاست�انة          �قصد �صدق 

ـــت�انة   :            صــــدق المح�مــــین - 1 ــــان الاسـ ــث عــــرض ال�احث ــین مــــن                            حیــ ــــى مجموعــــه مــــن المح�مــ ـــة التدر�ســــ�ة                           عل                        أعضــــاء الهیئـ
   .                ملاحظاتهم العلم�ة    أخذ     وتم    ،                       التسو�� وأسماء المح�مین  ى             والمتخصصین ف

   :Internal Validity  ى                  صدق الاتساق الداخل - 2

ــذ8               یوضــح جــدول رقــم (                        یبــین أن معــاملات الارت�ــا�   �                                                       ) معامــل الارت�ــا� بــین �ــل فقــرة مــن فقــرات المحــور الأول، وال
                 لما وضع لق�اسه.   ا    ً صادقً                        و�ذلك �عتبر هذا المحور    ، )α=0.05 (                               المبینة دالة عند مستو� معنو�ة

  )8جدول رقم (
  .یوضح معامل الارت�ا� بین �ل فقرة من فقرات المحور الأول

  الق�مة الاحتمال�ة*  معامل ارت�ا� بیرسون   جودة العلاقات التسو�ق�ة
  .000  .599  الاتصال  1
  .000  .534  الثقة  2
  .000  .614  الالتزام  3
  .000  .564  الرضا  4
  .000  .568  التعاون المت�ادل  5

  )0.05عند مستو� (     ً  حصائ� ا * دالة إ

                       یبــین أن معــاملات الارت�ــا�   �                                                         ) معامــل الارت�ــا� بــین �ــل فقــرة مــن فقــرات المحــور الثــاني، والــذ8               یوضــح جــدول رقــم (
         لق�اسه.     وضع      ا لما                            ً و�ذلك �عتبر هذا المحور صادقً    ،alpha=0.05                              المبینة دالة عند مستو� معنو�ة 

  )9جدول رقم (
 الق�مة الاحتمال�ة  معامل بیرسون للارت�ا�  المحور  م
  *0.000  0.432  التعهد  1
  *0.000  0.636  التفضیل  2
  *0.001  0.698  الشراء المتكرر  3

  0.05 عند مستو� دلالة     ً  حصائ� ا * دالة إ
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     : )Reliability (            ث�ات الأداة - ب

                                                   لو تمت إعادة توز�ع الاسـت�انة أكثـر مـن مـرة تحـت الظـروف                النتیجة نفسها             هذه الاست�انة   ى                        �قصد بث�ات الأداة أن تعط
       لـو تمــت       ف�مـا                       وعـدم تغییرهـا �شـ�ل �بیـر    ،              نتــائج الاسـت�انة  ى           الاسـتقرار فـ  ى               ث�ـات الأداة �عنـ   :            �ع�ـارة أخـر�     أو       نفسـها،         والشـرو� 

                                                  على أفراد العینة عدة مرات خلال فترات زمن�ة معینة.   ا            إعادة توز�عه

               وذلك �ما یلي:   ،                                                                    وقد تحق� ال�احث من ث�ات أداة الدراسة من خلال طر�قة معامل ألفا �رون�اخ

  )10( جدول رقم
  یوضح نتائج اخت�ار ألفا �رون�اخ لق�اس ث�ات الأداة

  معامل ألفا �رون�اخ  المحور  ت
  0.850  الاتصال  1
  0.795  الثقة  2
  0.930  الالتزام  3
  0.951  الرضا  4
  0.717  المت�ادلالتعاون   5
  0.90  التعهد  6
  0.815  التفضیل  7
  0.849  الشراء المتكرر  8

ــــــ ـــــــن النتــــــــــائج الموضـــــــــحة فــــ ــــــین مــ ــــــین10      جـــــــــدول (  ى                           یتبـــ ـــراوح بــــ ــــــــاخ تتــــــ ـــــــــا �رون�ــ ــــــل ألف ـــــة المعامــــ        0.717                                         ) أن ق�مــــ
   مــن                                                       أن معامــل الث�ــات مرتفــع، لأنــه إذا �ــان معامــل الث�ــات (أكبــر   ى         وهــذا �عنــ   ،                          لكــل محــور مــن محــاور الاســت�انة   0.   951 و

   . )Sekaran, 2003: 294 (                �أغراض الدراسة  ى    و�ف   ، ا                       ً ) ��ون معامل الث�ات جیدً     0.60

                             الأسالیب الإحصائ�ة المستخدمة:

      ) وهــو  5- 1                         حیــث إن المق�ــاس المســتخدم (   ،                                      تــم اســتخدام الاخت�ــارات الإحصــائ�ة المعمل�ــة   ،              فرضــ�ات الدراســة        لاخت�ــار
                        معالجة ب�انات الدراسة:  ى                                                                               مق�اس ل��رت ذو التوز�ع الخماسي. وقد استخدم ال�احثان الأسالیب الإحصائ�ة التال�ة ف

   ،                               لأغراض معرفة تكرار فئات متغیـر مـا  ى                                                                      النسب المئو�ة والتكرارات والمتوس� الحسابي: �ستخدم هـذا الأمر �ش�ل أساس - 1
  .                  وصف عینــة الدراسة  ى               و�فید ال�احث ف

  .                            ) لمعرفة ث�ات فقرات الاست�انةCronbach’s Alpha (             ألفا �رون�اخ         اخت�ار - 2

 .                                                 حیث �قوم هذا الاخت�ار على دراسة العلاقة بین متغیر�ن                     لق�اس درجة الارت�ا�:  ) 2R ( و   )Regression (  ) R (                الانحدار ال�س�� -  3

   .                                                    المستقل بجم�ع أ�عاده على المتغیر التا�ع بجم�ع أ�عاده        المتغیر     أثر                        الانحدار المتعدد لق�اس - 4

   :             اخت�ار الفروض

                                                     وتـنص قاعـدة القـرار حسـب هـذه القاعـدة علـى أنـه لا �م�ـن رفـض    ،                            العدم�ـة �طر�قـة الق�مـة الحرجـة                  تم اخت�ار الفروض
ــf             ئ�ة الاخت�ــار (    إحصــا         إذا وقعــت   ى      العــدم     فــرض  ال                    �مــا تــم تحدیــد معامــل    ، )    0.05                               منطقــة القبــول عنــد مســتو� معنو�ــة (  ى    ) ف

                  إلــى معامــل التحدیــد        إضــافة                      نمــوذج الانحــدار ال�ســ��،   ى                                                               الارت�ــا� لق�ــاس قــوة العلاقــة بــین المتغیــر المســتقل والمتغیــر التــا�ع فــ
) 2Rالمتغیــر   ى                 �فســرها الت�ــاین فــ  ى                   المتغیــر التــا�ع التــ  ى  فــ  ى                                               �قــ�س قــوة العلاقــة مــن خــلال توضــ�ح نســ�ة الت�ــاین الكلــ  �      ) الــذ        

   .   ً  سا�قًا                                       الدراسة على أساس قاعدة الاخت�ار الموضحة                اخت�ارات فروض  ى         وف�ما یل  .  )Malhotra, 2004: 503 (         المستقل
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                                 لجـودة العلاقـات التسـو�ق�ة (الاتصـال،   ) � =0.05                               دلالة إحصائ�ة عنـد مسـتو� الدلالـة (    ذو    أثر       یوجد  لا   :           الفرض الأول
                   الفرضـ�ة تـم اسـتخدام          ولاخت�ـار       الأردن،   ى                الهـاتف النقـال فـ      شـر�ات   ى                                                      الثقة، الالتزام، الرضا، التعاون المت�ادل) علـى التعهـد فـ

                                                         علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین جودة العلاقات التسو�ق�ة والتعهـد                                                     اخت�ار الانحدار لمتوسطات آراء عینة الدراسة لمد� وجود 
         اعـدة علـى    الق                          وتـنص قاعـدة القـرار حسـب هـذه   ،  )� =0.05 (                                                    لد� عملاء شر�ات الهـاتف النقـال علـى مسـتو� دلالـة إحصـائ�ة 

       �مـا تـم    ، )    0.05                               منطقة القبول عند مسـتو� معنو�ـة (  ى    ) فf             ئ�ة الاخت�ار (    إحصا         إذا وقعت   ى      العدم                      أنه لا �م�ن رفض الفرض
    إلــى        إضــافة                      نمــوذج الانحــدار ال�ســ��،   ى                                                                           تحدیــد معامــل الارت�ــا� لق�ــاس قــوة العلاقــة بــین المتغیــر المســتقل والمتغیــر التــا�ع فــ

               �فسـرها الت�ـاین   ى                   المتغیـر التـا�ع التـ  ى  فـ  ى                                               �قـ�س قـوة العلاقـة مـن خـلال توضـ�ح نسـ�ة الت�ـاین الكلـ  �      ) الذ2R               معامل التحدید (
                      ) یبین نتائج الاخت�ار.  11         والجدول (   ، )Malhotra, 2004: 503                المتغیر المستقل(  ى  ف

  )11جدول رقم (
  الأول نتائج اخت�ار الفرض

2R R F F نتیجة الفرض�ة العدم�ة  الجدول�ة 
.149 a.387 17.366 3.8415  رفض 

ــ   F                  �انـت ق�مـة الاخت�ــار      ، (Ha)       البــدیل              ونقبــل الفـرض  (H0)  ى      العـدم                  فإننـا نــرفض الفـرض  ى        و�التــال   ،  66    17.3          مسـاو�ة ل
                                                                تفسر قـوة العلاقـة بـین جـودة العلاقـات التسـو�ق�ة والتعهـد، �الإضـافة إلـى   ى      ) الت387a.      بلغت (  ى     والت  R                       وهذا معزز �ارتفاع ق�مة 

     جـــودة   ى                      �فســـره مســـتو� الت�ـــاین فـــ  �           التعهـــد الـــذ  ى                     تفســـر مســـتو� الت�ـــاین فـــ  ى     ) وهـــ149.      بلغـــت (  ى    التـــ  2R                   ق�مـــة معامـــل التحدیـــد 
                                                             علاقــة ذات دلالــة إحصــائ�ة بــین جــودة العلاقــات التســو�ق�ة والتعهــد لــد�           إنــه توجــد           �م�ــن القــول   ى        و�التــال                    العلاقــات التســو�ق�ة،

   .                                                     یوضح مستو� المعنو�ة لكل عنصر من عناصر المتغیر المستقل  ى                                        عملاء شر�ات الهاتف النقال. والجدول التال

  )12جدول رقم (
 یبین معامل الارت�ا� للفرض الأول

 الدلالةمستو�  T بیتا الخطأ المع�ار�  B نموذج الارت�ا�
 346. 942.- 039.- 055. 052.- الاتصال 1

 008. 2.656 117. 076. 201. الثقة
 000. 7.374- 324.- 092. 678.- الالتزام
 089. 1.703- 071.- 061. 103.- الرضا

 599. 526. 022. 121. 064. التعاون المت�ادل

                                 علـى التعهـد لـد� عمـلاء شـر�ات الهـاتف    ا               ً التسـو�ق�ة تـأثیرً ُ                                                 ُ�لاح� من الجدول الساب� أن أكثر عناصر جودة العلاقـات 
                                          عنصر الالتزام ثم عنصر الثقة ثم عنصر الرضا.  ى        الأردن ه  ى         النقال ف

                                 لجـودة العلاقـات التسـو�ق�ة (الاتصـال،   ) � =0.05                               دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة (    ذو    أثر       یوجد  لا          الثاني:       الفرض
                           ولاخت�ار الفرض�ة تم اسـتخدام         الأردن،  ى                      شر�ات الهاتف النقال ف  ى                        المت�ادل) على التفضیل ف                               الثقة، الالتزام، الرضا، التعاون 

                                                 علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائ�ة بـــین جـــودة العلاقـــات التســـو�ق�ة                                                     اخت�ـــار الانحـــدار لمتوســـطات آراء عینـــة الدراســـة لمـــد� وجـــود 
                      ) یبین نتائج الاخت�ار.  13           ، والجدول ( )� =0.05 (                                                             والتفضیل لد� عملاء شر�ات الهاتف النقال على مستو� دلالة إحصائ�ة 

  )13جدول رقم (
  نتائج اخت�ار الفرض الثاني

2R R F F نتیجة الفرض�ة العدم�ة  الجدول�ة 
.363 a.602 56.212 3.8415  رفض 
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  ، (Ha)       البـدیل              ونقبـل الفـرض  (H0)  ى      العـدم                  فإننـا نـرفض الفـرض  ى        و�التـال   ،      56.212  �      تسـاو   F                  �انت ق�مـة الاخت�ـار   
     ق�مـة   ى               تفسـر الت�ـاین فـ  ى       ) والت363.      بلغت (  ى    الت  2R      �ق�مة    ً  أ�ضًا          )، ومعزز a.602      بلغت (  ى     والت  R                       وهذا معزز �ارتفاع ق�مة 

              توجــد علاقــة ذات   ى                                                    ق�مــة المتغیـر المســتقل جــودة العلاقــات التسـو�ق�ة و�التــال  ى              ضـوء الت�ــاین فــ  ى  فــ   )       التفضــیل (               المتغیـر التــا�ع 
          . والجــدول      الأردن  ى                      شــر�ات الهــاتف النقــال فــ  ى                      والتفضــیل لــد� العمــلاء فــ    )،         التســو�ق�ة              جــودة العلاقــات (                 دلالــة إحصــائ�ة بــین 

                    وأثره على التفضیل.    )،                      جودة العلاقات التسو�ق�ة (                                                      یوضح مستو� المعنو�ة لكل عنصر من عناصر المتغیر المستقل   ى      التال

  )14جدول رقم (
  یبین معامل الارت�ا� للفرض الثاني

 مستو� الدلالة T بیتا المع�ار� الخطأ  B نموذج الارت�ا�
 096. 1.669- 060.- 046. 077.- الاتصال 

 000. 4.557 174. 063. 289. الثقة
 000. 13.459- 513.- 077. 1.038- الالتزام
 001. 3.319- 120.- 051. 169.- الرضا

 004. 2.908 106. 102. 296. المت�ادل التعاون 

                           علـــى التفضـــیل لـــد� عمـــلاء شـــر�ات    ا                                       ً أكثـــر عناصـــر جـــودة العلاقـــات التســـو�ق�ة تـــأثیرً ُ                         ُ�لاحـــ� مـــن الجـــدول الســـاب� أن 
                    وأخیرا عنصر الاتصال.   ،                 والتعاون المت�ادل   ،      والرضا   ،        والالتزام   ،        صر الثقة ا  عن  ى        الأردن ه  ى                الهاتف النقال ف

                   التسـو�ق�ة (الاتصـال،               لجـودة العلاقـات   ) � =0.05                               دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة (    ذو    أثر       یوجد  لا         الثالث:        الفرض
                   ولاخت�ـار الفرضـ�ة تـم    .     الأردن  ى                      شـر�ات الهـاتف النقـال فـ  ى                                                              الثقة، الالتزام، الرضا، التعاون المت�ـادل) علـى الشـراء المتكـرر فـ

                   الشـراء المتكـرر لـد�   و          �أ�عاده                الشراء المتكرر          علاقة بین                                                            استخدام اخت�ار الانحدار لمتوسطات آراء عینة الدراسة لمد� وجود 
                       ) یبین نتائج الاخت�ار.  15           ، والجدول ( )� =0.05 (                       على مستو� دلالة إحصائ�ة                      شر�ات الهاتف النقال     عملاء 

  ) 15جدول رقم (
  نتائج اخت�ار الفرض الثالث 

 نتیجة الفرض�ة العدم�ة  الجدول�ة 2R R F F مستو� الدلالة
0.000 .142 a.376 16.289 3.8415  رفض 

       البـــدیل              ونقبـــل الفـــرض  (H0)  ى                       فإننـــا نـــرفض الفـــرض العـــدم  ى        و�التـــال   ،      16.289          مســـاو�ة لــــ   F                  �انـــت ق�مـــة الاخت�ـــار   
(Ha) وهذا معزز �ارتفاع ق�مة ،                         R  بلغـت (  ى     والت      a.376ومفسـر �ق�مـة ،(                2R  بلغـت  ى    التـ      ) .وهـذه الق�مـة تفسـر الت�ـاین    )142                         

     توجـد   ى          . و�التـال )                      جـودة العلاقـات التسـو�ق�ة (                المتغیـر المسـتقل   ى              ضـوء الت�ـاین فـ  ى  فـ   )              الشراء المتكرر (                    ق�مة المتغیر التا�ع   ى  ف
                    یوضح مسـتو� المعنو�ـة   ى             الجدول التال  و                                                                         علاقة بین جودة العلاقات التسو�ق�ة والشراء المتكرر لد� عملاء شر�ات الاتصال.

                          وأثره على الشراء المتكرر.    )،                      جودة العلاقات التسو�ق�ة (                                  لكل عنصر من عناصر المتغیر المستقل 

                                          ً                                    أن أكثر عناصر جودة العلاقات التسو�ق�ة تأثیرًا على الشراء المتكرر لد� عملاء شـر�ات     16    رقم               لاح� من الجدول  ُ �ُ 
                              ، والتعاون المت�ادل، والرضا.          صر الالتزام ا  عن  ى        الأردن ه  ى                الهاتف النقال ف
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                      ) بـین اسـتجا�ات العمــلاء α=0.05                                               لا توجـد فـروق ذات دلالــة إحصـائ�ة عنـد مسـتو� الدلالـة (                      الفـرض الـرئ�س الثـاني:
ــلاء (التعهــــد،   و        الرضــــا،   و          الالتــــزام،   و        الثقــــة،   و                                     لأثــــر جــــودة العلاقــــات التســــو�ق�ة (الاتصــــال،  ـــادل) علــــى ولاء العمــ                                           التعــــاون المت�ـ

       المؤهـل   و                                      إلى العوامل المعدلة (النـوع الاجتمـاعي،        تعز�   –      الأردن   ى                      شر�ات الهاتف النقال ف  ى                  الشراء المتكرر) ف  و          التفضیل،   و 
               طب�عة العمل).  و        الدخل،   و                          سنوات التعامل مع الشر�ة،   و         العلمي، 

  )16جدول رقم (
  یبین معامل الارت�ا� للفرض الثالث

 مستو� الدلالة t بیتا الخطأ المع�ار�  B نموذج الارت�ا�
 761. 305. 013. 030. 009. الاتصال 

 709. 374. 017. 041. 015. الثقة
 000. 5.349 237. 050. 266. الالتزام
 001. 3.272 137. 033. 108. الرضا

 000. 5.158 219. 066. 339. التعاون المت�ادل

                               تحلیل متغیر النوع الاجتماعي:  -   ً أولاً 

    �ـین   و    ، )α=0.05                                                           نص على أنه "لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائ�ة عنـد مسـتو� الدلالـة ( ی  �                        من أجل اخت�ار الفرض الذ
                                 التعــاون المت�ــادل) علــى ولاء العمــلاء   و        الرضــا،   و          الالتــزام،   و        الثقــة،   و                                                     اســتجا�ات العمــلاء لأثــر جــودة العلاقــات التســو�ق�ة (الاتصــال، 

                                     إلـى النـوع الاجتمـاعي". تـم تطبیـ� اخت�ـار        تعـز�   –      الأردن   ى                      شـر�ات الهـاتف النقـال فـ  ى                  الشراء المتكـرر) فـ  و          التفضیل،   و          (التعهد، 
T-Test  الجدول التالي:  ى                           �انت النتائج �ما هو مبین ف  و                                       الاست�انة لفئات متغیر النوع الاجتماعي،              على ق�م بنود                

  )17جدول رقم (
  تأثیر متغیر النوع الاجتماعيلدراسة  F-test اخت�ار

  مستو� الدلالة F المع�ار�  نحرافالا  المتوس� الحسابي العدد النوع الاجتماعي 
جودة العلاقات 

  التسو�ق�ة
 11092. 3.2611 307 ذ�ر

 12066. 3.2373 193   أنثى 397. 718.
 47323. 3.8653 193 أنثى 774. 083. 45982. 3.7101 307 ذ�ر التعهد

 45250. 3.6770 193 أنثى 392. 735. 45883. 3.6384 307 ذ�ر التفضیل
 24374. 3.3083 193 أنثى 361. 835. 25822. 3.3534 307 ذ�ر الشراء المتكرر

      ونقـول   �                  نقبـل الفـرض الصـفر   ى       �التـال  و    ، )    0.05                                                           نلاح� أن مستو� الدلالة على جم�ع متغیـرات الدراسـة �ـان أكبـر مـن (
                                       ) بـــین اســـتجا�ات العمـــلاء لأثـــر جـــودة العلاقـــات α=0.05                                                    �أنـــه لا توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائ�ة عنـــد مســـتو� الدلالـــة (

                الشـراء المتكـرر)   و          التفضـیل،   و                                           التعـاون المت�ـادل) علـى ولاء العمـلاء (التعهـد،   و        الرضـا،   و          الالتـزام،   و        الثقة،   و                    التسو�ق�ة (الاتصال، 
                     إلى النوع الاجتماعي.       تعز�   –      الأردن   ى                      شر�ات الهاتف النقال ف  ى  ف
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                            تحلیل متغیر المؤهل العلمي:  - ا    ً ثان�ً 

ــذ       ) بــین α=0.05        الدلالــة (                                                   نص علــى أنــه "لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائ�ة عنــد مســتو�  یــ  �                        مــن أجــل اخت�ــار الفــرض ال
                                 التعـــاون المت�ـــادل) علـــى ولاء العمـــلاء   و        الرضـــا،   و          الالتـــزام،   و        الثقـــة،   و                                                     اســـتجا�ات العمـــلاء لأثـــر جـــودة العلاقـــات التســـو�ق�ة (الاتصـــال، 

                        تــم تطبیــ� اخت�ــار الت�ــاین    ،                            الأردن تعــز� إلــى المؤهــل العلمــي  ى                      شــر�ات الهــاتف النقــال فــ  ى                  الشــراء المتكــرر) فــ  و          التفضــیل،   و          (التعهــد، 
       الجـدول   ى                           �انـت النتـائج �مـا هـو مبـین فـ  و                                                   على قـ�م بنـود الاسـت�انة لفئـات متغیـر المؤهـل العلمـي،  One way ANOVA  �      الأحاد
   ، ) 0680.    ) و(    0.20  =(                                                الدلالة لجودة العلاقـات التسـو�ق�ة والشـراء المتكـرر             ن ق�مة مستو�                 تبین من الجدول أ       )، حیث   18     رقم (

      ولـذلك    ، )     0.034    ) و(     0.000                     ق�م التعهد والتفضـیل (            بینما �انت   ،    0.05  ى           الفرض�ة وه  ى          المحددة ف               أكبر من الق�مة        الق�م     هذه  و 
      بینمــا   ى                                                                                           إنــه لا توجــد فــروق بــین جــودة العلاقــات التســو�ق�ة و�ــین الشــراء المتكــرر تعــز� إلــى متغیــر المؤهــل العلمــ   :    نقــول       فإننــا

                                               التفضیل والتعهد تعز� إلى متغیر المؤهل العلمي.                                             توجد فروق بین جودة العلاقات التسو�ق�ة و�ل من

  

  )18(رقم  جدول
 تأثیر متغیر المؤهل العلميلدراسة  �ANOVA الت�این الأحاد اخت�ار

 الدلالة F متوس� المر�عات درجات الحر�ة مجموع المر�عات 
جودة العلاقات 

 التسو�ق�ة
.062 3 .021 1.552 .200 
6.566 496 .013   
6.627 499    

 000. 9.703 2.043 3 6.128 التعهد
104.422 496 .211   
110.550 499    

 034. 2.910 599. 3 1.797 التفضیل
102.114 496 .206   
103.911 499    

 068. 2.392 152. 3 457. الشراء المتكرر
31.595 496 .064   
32.052 499    

                                      تحلیل متغیر سنوات التعامل مع الشر�ة:  - ا    ً ثالثً 

      ) بین α=0.05                                                           نص على أنه "لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة ( ی  �                 اخت�ار الفرض الذ    أجل     من
                                                                                                            اســتجا�ات العمــلاء لأثــر جــودة العلاقــات التســو�ق�ة (الاتصــال، الثقــة، الالتــزام، الرضــا، التعــاون المت�ــادل) علــى ولاء العمــلاء 

      تطبیـ�     تـم  –                                       الأردن تعز� إلى سنوات التعامل مع الشر�ة   ى                      شر�ات الهاتف النقال ف  ى                                 تعهد، التفضیل، الشراء المتكرر) ف   (ال
                                                                 علـى قـ�م بنـود الاسـت�انة لفئـات متغیـر سـنوات التعامـل مـع الشـر�ة، و�انـت   One way ANOVA  �                     اخت�ار الت�ـاین الأحـاد
                الجدول التالي:  ى                      النتائج �ما هو مبین ف
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  )19(رقم  جدول
 تأثیر متغیر سنوات التعامل مع الشر�ةلدراسة  �ANOVA الت�این الأحاد اخت�ار

 الدلالة F متوس� المر�عات درجات الحر�ة مجموع المر�عات 

جودة العلاقات 
 التسو�ق�ة

.050 4 .013 .947 .436 
6.577 495 .013   
6.627 499    

 دـالتعه
7.679 4 1.920 9.238 .000 

102.871 495 .208   
110.550 499    

 التفضیل
1.699 4 .425 2.057 .085 

102.212 495 .206   
103.911 499    

 الشراء المتكرر
.449 4 .112 1.759 .136 

31.603 495 .064   
32.052 499    

ــة لجــودة العلاقــات التســو�ق�ة (             ن ق�مــة مســتو�  أ                یتبــین مــن الجــدول                  والشــراء المتكــرر    ، )085. (          والتفضــیل  ) 436.                                الدلال
    إنـه      نقـول        فإننـا     لـذلك   و    )     0.000            قـ�م التعهـد (            بینمـا �انـت   ،    0.05  ى   وه       الفرض  ى          المحددة ف               أكبر من الق�مة        الق�م     هذه  و   ) 136. (
                                                        التفضـیل والشـراء المتكـرر تعـز� إلـى متغیـر سـنوات التعامـل مـع                                                  توجد فـروق بـین جـودة العلاقـات التسـو�ق�ة و�ـین �ـل مـن   لا

                                                                                          بینما توجد فروق بین جودة العلاقات التسو�ق�ة والتعهد �اختلاف متغیر سنوات التعامل مع الشر�ة.   ،      الشر�ة

                    تحلیل متغیر الدخل:  - ا    ً را�عً 

  )20(رقم  جدول
 تأثیر متغیر الدخللدراسة  �ANOVA الت�این الأحاد اخت�ار

 الدلالة F متوس� المر�عات درجات الحر�ة مجموع المر�عات 

العلاقات جودة 
 التسو�ق�ة

.082 4 .021 1.553 .186 
6.545 495 .013   
6.627 499    

 التعهد
5.117 4 1.279 6.007 .000 

105.433 495 .213   
110.550 499    

 التفضیل
1.719 4 .430 2.082 .082 

102.192 495 .206   
103.911 499    

 الشراء المتكرر
.658 4 .164 2.594 .036 

31.394 495 .063   
32.052 499    

      ) بـین α=0.05                                                                                     من أجل اخت�ـار الفـرض الـذ� یـنص علـى أنـه "لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائ�ة عنـد مسـتو� الدلالـة (
                                                                                                            اســـتجا�ات العمـــلاء لأثـــر جـــودة العلاقـــات التســـو�ق�ة (الاتصـــال، الثقـــة، الالتـــزام، الرضـــا، التعـــاون المت�ـــادل) علـــى ولاء العمـــلاء 
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                                                                                                                (التعهد، التفضیل، الشراء المتكـرر) فـى شـر�ات الهـاتف النقـال فـى الأردن تعـز� إلـى الـدخل تـم تطبیـ� اخت�ـار الت�ـاین الأحـاد� 
One way ANOVA   20                                                                                 على ق�م بنود الاست�انة لفئات متغیر الدخل، و�انت النتائج �ما هو مبین فى الجدول رقم  .   

     أكبـر        القـ�م     هـذه  و    )،  0820. (            ) والتفضـیل 1860.                     ة العلاقـات التسـو�ق�ة (           الدلالـة لجـود             ن ق�مـة مسـتو�  أ                یتبین من الجدول 
   :    نقول       فإننا     لذلك   و    ، ) 0360.                   ) والشراء المتكرر (     0.000            ق�م التعهد (            بینما �انت   ،    0.05  ى           الفرض�ة وه  ى          المحددة ف          من الق�مة 

                                                                                                        توجد فروق بین جودة العلاقات التسو�ق�ة و�ین التفضیل تعز� إلى متغیر الدخل بینما توجد فروق بین جودة العلاقات        إنه لا
                                                               التسو�ق�ة و�ل من التعهد والشراء المتكرر تعز� إلى متغیر الدخل.

                          تحلیل متغیر طب�عة العمل:  - ا    ً خامسً 

      ) بین α=0.05                               دلالة إحصائ�ة عند مستو� الدلالة (                             نص على أنه "لا توجد فروق ذات ی  �  ذ  ال              اخت�ار الفرض    أجل     من
                                                                                                            اســتجا�ات العمــلاء لأثــر جــودة العلاقــات التســو�ق�ة (الاتصــال، الثقــة، الالتــزام، الرضــا، التعــاون المت�ــادل) علــى ولاء العمــلاء 

                        تـم تطبیـ� اخت�ـار الت�ـاین    ،                          الأردن تعز� إلى طب�عة العمـل  ى                      شر�ات الهاتف النقال ف  ى                                    (التعهد، التفضیل، الشراء المتكرر) ف
  ى                                                                           علــى قــ�م بنــود الاســت�انة لفئــات متغیــر طب�عــة العمــل، و�انــت النتــائج �مــا هــو مبــین فــ  One way ANOVA  �      الأحــاد

               الجدول التالي:
 

  )21(رقم  جدول
  تأثیر متغیر طب�عة العمللدراسة  �ANOVA الت�این الأحاد اخت�ار

 الدلالة F المر�عاتمتوس�  درجات الحر�ة مجموع المر�عات 

جودة العلاقات 
 التسو�ق�ة

.058 4 .015 1.099 .356 
6.569 495 .013   
6.627 499    

 التعهد
3.640 4 .910 4.213 .002 

106.910 495 .216   
110.550 499    

 التفضیل
1.841 4 .460 2.232 .065 

102.070 495 .206   
103.911 499    

 المتكررالشراء 
.526 4 .132 2.066 .084 

31.526 495 .064   
32.052 499    

                   )، والشـراء المتكـرر  0650. (            ) والتفضـیل 3560.                                الدلالـة لجـودة العلاقـات التسـو�ق�ة (             ن ق�مة مستو�  أ                یتبین من الجدول 
    إنه      نقول        فإننا     لذلك   و    ) 0020. (           ق�م التعهد             بینما �انت   ،    0.05  ى   وه       الفرض  ى          المحددة ف               أكبر من الق�مة        الق�م     هذه  و   )  0840. (
      بینمـا    ،                                                                                                  توجد فروق بین جودة العلاقـات التسـو�ق�ة و�ـین �ـل مـن التفضـیل والشـراء المتكـرر تعـز� إلـى متغیـر طب�عـة العمـل   لا

                                                                              توجد فروق بین جودة العلاقات التسو�ق�ة و�ین التعهد تعز� إلى متغیر طب�عة العمل.
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   :                 النتائج والتوص�ات

   :       النتائج

                              الدراسة إلى النتائج التال�ة:     خلصت 

                      التعــاون المت�ـادل) علــى   و        الرضـا،   و          الالتــزام،   و        الثقـة،   و                                  لجـودة العلاقــات التسـو�ق�ة (الاتصــال،     أثــر                         أشـارت النتـائج أنــه یوجـد - 1
       الأردن.  ى                      شر�ات الهاتف النقال ف  ى                  الشراء المتكرر) ف  و          التفضیل،   و                الولاء (التعهد، 

  ى                                والتعــاون المت�ــادل) علــى التعهــد فــ   ،      والرضــا   ،        والالتــزام   ،      والثقــة   ،       (الاتصــال                                     تــؤثر جــودة العلاقــات التســو�ق�ة �عناصــرها  - 2
                 الموظفــون التعــاطف   �     و�بــد   ،      العمــلاء           �احت�اجــات                                     حیــث اتضــح مــن النتــائج أن الشــر�ات تهــتم   ،                   شــر�ات الهــاتف النقــال

                            والاحترام للعملاء �ش�ل مستمر.

  ى                                 والتعــاون المت�ــادل) علــى التفضــیل فــ   ،      والرضــا   ،        والالتــزام   ،      والثقــة   ،                                            تــؤثر جــودة العلاقــات التســو�ق�ة �عناصــرها (الاتصــال - 3
                                                                                                    شر�ات الهاتف النقال، حیث اتضح وجود درجة معقولة من الثقـة بـین عمـلاء الشـر�ات علـى قـدرة الشـر�ات علـى تقـد�م 

      راتهم          عـن استفسـا      جا�ـة                                امـتلاك المـوظفین المعرفـة التامـة للإ  ى  فـ                                               الخدمة الأفضل لهم، لكن العملاء لا یثقون �شـ�ل �بیـر 
                             ولا تقـــدم الخـــدمات لهـــم علـــى مـــدار    ،                                                                    وحـــل مشـــ�لاتهم، �مـــا تبـــین أن الشـــر�ات لا تلتـــزم �الوفـــاء بوعودهـــا تجـــاه العمـــلاء

                 حال فصلها �سرعة.  ى                                              ا �اف�ة لخدمة العملاء. ولا تقوم بإعادة الخدمة ف            ً ولا توفر فروعً    ،      الساعة

  ى                                        والتعاون المت�ادل) علـى الشـراء المتكـرر فـ   ،      والرضا   ،     لتزام   والا   ،      والثقة   ،                                            تؤثر جودة العلاقات التسو�ق�ة �عناصرها (الاتصال -  4
   ن أ    �مــا         الخدمــة،   ى                                                               حیــث أشــارت النتــائج أن العمــلاء لا �شــعرون �الرضــا عــن التعامــل مــع مقــدم   ،                   شــر�ات الهــاتف النقــال

  ى         اون مقــدم                                                                                             أســعار الخدمــة لا تتناســب مــع دخــل العمــلاء وقــدرتهم الشــرائ�ة، �الإضــافة إلــى ذلــك فقــد تبــین أنــه لا �ســتمر تعــ
                                                                                                       الخدمة مع العملاء إلى ما �عد الب�ع، ولا یتعاون مقدمو الخدمة مع العملاء لضمان الاحتفا� بهم على الأمد ال�عید.

ــة ( - 5 ــائج أنــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائ�ة عنــد مســتو� الدلال                           ) بــین اســتجا�ات العمــلاء لأثــر α=0.05                                                                 أشــارت النت
ــودة العلاقــــات التســــو�ق�ة (الاتصــــال،  ـــزام،   و        الثقــــة،   و                                 جــ ــــى ولاء العمــــلاء (التعهــــد،   و        الرضــــا،   و          الالتـ ــــادل) عل ـــاون المت�                                           التعـ

                                                     الأردن تعز� إلى متغیر النوع الاجتماعي، بینما �انت هناك   ى                      شر�ات الهاتف النقال ف  ى                  الشراء المتكرر) ف  و          التفضیل،   و 
               طب�عة العمل).  و        الدخل،   و      ر�ة،                     سنوات التعامل مع الش  و                                                        فروق ذات دلالة إحصائ�ة تعز� إلى متغیرات (المؤهل العلمي، 

           التوص�ات:

                   ال�احثان �ما یلي:  ى                      ضوء نتائج الدراسة یوص  ى  ف

                      درجــة التعــاطف والاحتــرام          وتز�ــد مــن         العمــلاء          احت�اجــات                                                    ضــرورة أن تز�ــد شــر�ات الهــاتف النقــال مــن درجــة اهتمامهــا � - 1
                   للعملاء �ش�ل مستمر.

                                                     و�ـین عملائهـا وتقـد�م الخدمـة الأفضـل لهـم، وتطـو�ر المـوظفین                                                   ضرورة أن تسعى الشر�ات إلى ز�ادة مستو� الثقة بینها  - 2
                                                                        عــن استفســارات العمــلاء وحــل مشــ�لاتهم، مــع ضــرورة أن تلتــزم �الوفــاء بوعودهــا تجــاه       جا�ــة                       لامــتلاك المعرفــة التامــة للإ

  ى        لخدمـة فـ                                                                                             العملاء وأن تقدم الخدمات لهم على مـدار السـاعة مـن خـلال فـروع �اف�ـة لخدمـة العمـلاء. وأن تقـوم بإعـادة ا
                 حال فصلها �سرعة.
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                         طـرح أسـعار معقولـة للخـدمات       تحـاول                                                                       ضرورة أن تقوم الشر�ات بإجراء دراسات لمعرفة الأوضاع الاقتصاد�ة للعمـلاء، و  - 3
                        ضوء نتائج هذه الدراسات.  ى                       تتلاءم مع دخول العملاء ف

                       درجـــة مناســ�ة مــن العلاقـــات                                                الخدمــة مــع العمـــلاء إلــى مــا �عــد الب�ـــع، والإ�قــاء علــى   ى                          ضــرورة أن �ســتمر تعــاون مقـــدم - 4
                                                     الشخص�ة مع العملاء لضمان الاحتفا� بهم على الأمد ال�عید.

                                                                                         للشر�ات أن تقوم بتوس�ع تغطیتها لتشمل أكبر مساحة جغراف�ة مم�نـة مـن أجـل ز�ـادة رضـا العمـلاء عـن   �           من الضرور  - 5
         خدماتها.

                          أن تتغیــر بــرامج الشــر�ات مــع    ة      وضــرور    ، ة      المرونــ                            شــر�ات الهــاتف النقــال �ــالود و   ى           المــوظفین فــ        معاملــة      تتســم         ضــرورة أن  - 6
                                تغیر احت�اجات العملاء المتجددة.

                                            العلاقــات التســو�ق�ة علــى ز�ــادة التــزام العــاملین     أثــر       مجــال  ى                                                 ضــرورة إجــراء المز�ــد مــن الدراســات حــول هــذا الموضــوع فــ - 7
                                                                                         و�م�ن أخذ متغیرات (الالتزام الاستمرار�، والالتزام المع�ار�، والالتزام العاطفي) تجاه الشر�ة.   ،      أنفسهم  ى       الوظ�ف
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ABSTRACT 

        This study aim to clarify the impact of marketing relationship quality on 
customer loyalty of mobile phone companies, to attempt that the researcher’s designed 
a questionnaire set for the purpose of gathering a special data to the study, and 
distributed to a sample with a total of (558) customers of mobile phone companies in 
Jordan. The study sample covered all customers’ classes and (500) questionnaire sets 
were return back for statistical analysis. 

The questionnaire set were consist of (38) item’s which covered (9) dimensions 
were as; communication, trust, commitment, satisfaction, cooperation, certifying, 
preferences and pre purchasing. The study come out with the following results: there is 
an impact of marketing relationship quality of all its elements (communication, trust, 
commitment, satisfaction and cooperation on customer loyalty in terms of certifying, 
preferences, pre purchasing of mobile phone companies. 

In addition to that the study result show’s that there is no statistical differences 
between the impact of marketing relationship quality on mobile phone companies refer 
to type of gender, but there is a statistical difference refer educational level, number of 
year’s dealing with the company, income and nature of job. 

The researcher’s gives a set of recommendation and the most is; The mobile 
phone companies should increase the degree of customer’s needs at tensions and 
increasing the degree of respect to customer’s, and the mobile companies should 
increase the level of customer’s trust to provide the best service, and keep cooperating 
with customer after sales, and to expand the coverage of bigger geographical 
destination to increase customer satisfaction toward its services.)  

Keyword: Marketing relationship quality, customer loyalty. 
	


