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  جودة العلاقات التسويقية أثر
  *شركات الهاتف النقالى على ولاء العملاء ف

 محمد قاسم السلمان د. ظاهر رداد القرشي

 قسم التسويق - أستاذ مساعد
 جامعة عمان العربية

 باحث تسويقي

 الهاشمية المملكة الأردنية

  :    ملخص  ال
                             شددركاه الهدداتن النقددال، ولتحق ددق                                            جددودة العاقدداه التسددويقية علدد  وء  العمددا   دد    أثددر                            هددد ه هددذد الدراسددة الدد  بيددان

                              توزيعهددا علدد  ع نددة الدراسددة بل دده    تددم      وقددد   ،                           مددا البياندداه ال اصددة بالدراسددة                       بتصددميم اسددتبانة مددن أجدد  ج    ان          قددام الباحثدد   ،   ذلدد 
                                                   الأردن، وقددد شددمله هددذد الع نددة جميددا العمدداه مددن العمددا ،                                        جمدديعهم مددن عمددا  شددركاه الهدداتن النقددال  دد    ا،       مبحوث دد   (   550 )
                 (  قدرة موزعدة علد    33                    وتكونده اءسدتبانة مدن )           احصدامي ا              وجدرى تحل لهدا    ، %  11         ما نسدبت    ى  أ   ،         ( استبانة   500            تم استرجاع )  و 

                       الشدرا  المتكدرر  وتوصدله   و          التعضد  ،   و         التعهدد،   و                عداون المتبدادل،    الت  و        الرضدا،   و          اءلتدزام،   و        الثقدة،   و         اءتصدال،    :  هي  و    ،     أبعاد     تسعة 
      وكدذل                         شدركاه الهداتن النقدال      د                علد  وء  العمدا                                       تدثثر جدودة العاقداه التسدويقية بعناصدرها                              الدارسة ال  النتامج التالية:

             شدركاه الهداتن      لددى           وء  العمدا       علد                        جودة العاقاه التسويقية                  ءلة احصامية ب ن                                   أشاره النتامج أن  ء توجد  روق ذاه د
                                                                                                      تعزى ال  مت  ر الجنس، ب نما كانه هنا   روق ذاه دءلة احصامية تعزى ال  مت  راه )المستوى التعليمي، سدنواه         النقال

                           ضددرورة أن تزيددد شددركاه الهدداتن                       ا مددن التوصددياه أهمهددا:     عدددد      ان           وقدددم الباحثدد                                         التعامدد  مددا الشددركة، الددد  ، عبيعددة العمدد ( 
                أن تسدع  الشددركاه   و                                                   وزيدادة درجددة التعداعن واءحتددرام للزبدامن بشدك  مسددتمر         العمدا           احتياجدداه               درجددة اهتمامهدا ب           النقدال مدن

                             ال دمة ما الزبامن ال  ما بعد                        أن يستمر تعاون مقدم      و                                                             لزيادة مستوى الثقة ب نها وب ن عمامها وتقديم ال دمة الأ ض  لهم
                                    من أج  زيادة رضا العما  عن  دماتها    ،                   مساحة ج را ية ممكنة                                   أن تقوم بتوسيا ت ع تها لتشم  أكبر  و          البيا

             وء  العما    ،                      جودة العاقاه التسويقية   :                 الكلمات المفتاحية

         المقدمة:
       الأردن      د         النقالدة         اءتصداءه                                                                           يمتل  الأردن بنية تحتية لاتصداءه النقالدة علد  درجدة عاليدة مدن التعدور  ونمدا قعداع 

                           يحتدد  قعدداع اءتصدداءه الأردندد      2002                                                       تم تحددد ث بن تدد  التحتيددة باسددتمرار وتوسدديا نعاقدد ، ومنددذ عددام   ويدد   ، ا                 بدوت رة سددريعة جددد  
                       ، وتكنولوجيا المعلومداه        لاتصاءه                  تضاعن حجم العوامد     وقد          المباشر                                                   واحدة من المراتب الثاث العليا لاستثمار ال ارج

    عددام                    ، ومددن ثددم تعددور  دد    2005    عددام                     الدد  مليددار دوءر  دد      2000      العددام                 مل ددون دوءر  دد     050                  ددال  مددس سددنواه مددن 
   (     2012                      مثسسة تشجيا اءستثمار،  )        تقريب ا      دوءر   ى                            ليص  حجم العوامد ال  مليار    ،    2011

                                                           
  .   201 0        نوفمبر    ُ            ، وقبُل للنشر في    201 0      مايو                 تم تسلم البحث في     *
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  :             مشكلة الدراسة
                             وذلددد  لضدددمان الحعدددار علددد  المركدددز    ،    عمدددال                                                            العاقددداه التسدددويقية مدددن المددددا   التسدددويقية الحد ثدددة لددددى من مددداه الأ      تعتبدددر 

                                             ءبدد مدن ر دا مسدتوى جدودة العاقداه التسدويقية تجداد    ،                                                  من أج  العم  عل  ر ا مستوى وء  العما ، ولتحق ق ذلد    ،     لد ها           التنا س
                                            كاءتصددال، والثقددة، واءلتددزام، والرضددا، والتعدداون   –                                                          هنددا  العد ددد مددن العوامدد  المددثثرة علدد  جددودة العاقدداه التسددويقية     لكددن         العمددا ، 
       ا  د      حاسدم                                   هدذد العوامد  يمكدن أن تكدون عداما          كمدا ان                                  جودة العاقاه التسويقية ما العمدا ،                       تثثر ال  حد ما       الت  –         المتبادل 

             زيدادة أو نقد                           إنهدا يمكدن أن تدثثر  د                               التدثث ر علد  العمدا ، وبالتدال      د         جداب ا    أثدر             لمدا لهدا مدن                             زيادة جودة العاقداه التسدويقية 
             جرودة العلاقرات     أثرر    "                              من الضرورة القيام بدراسدة توضد      أن            الباحثان    رأى                               شركاه الهاتن النقال، لذل   قد             العما              مستوى وء 

                          عددن مجموعددة مددن التسدداثءه علدد        جابددة                        وتسددع  هددذد الدراسددة الدد  اإ   ، "        النقررال             شررركات الهرراتف   ى                           التسررويقية علررى ولاء العمررلاء فرر
            النحو الآتي:

                    السؤال الرئيس الأول:
                          التعداون المتبدادل( علد  وء    و        الرضدا،   و          اءلتدزام،   و        الثقدة،   و                                           لجودة العاقاه التسويقية بعناصرها )اءتصال،     أثر          ه   وجد

               العرعية الآتية:                   وتنبثق عن  الأسملة    (؟                                )التعهد، التعض  ، الشرا  المتكرر                            شركاه الهاتن النقال بعناصرد             العما   
 جدودة العاقداه التسدويقية بعناصدرها )اءتصدال، الثقدة، اءلتدزام، الرضدا، التعداون المتبدادل( علد  التعهدد  د    أثر     ما                                                                                                  

       الأردن؟                         شركاه الهاتن النقال  
 الثقة، اءلتزام، الرضا، التعاون المتبادل( علد  التعضد    د                                          جودة العاقاه التسويقية بعناصرها )اءتصال،    أثر     ما                                                          

       الأردن؟                         شركاه الهاتن النقال  
 جدددودة العاقددداه التسدددويقية بعناصدددرها )اءتصدددال، الثقدددة، اءلتدددزام، الرضدددا، التعددداون المتبدددادل( علددد  الشدددرا      أثدددر     مدددا                                                                                             

       الأردن؟                         شركاه الهاتن النقال               المتكرر  

                      السؤال الرئيس الثاني:
                                                                                       تددثث ر جددودة العاقدداه التسددويقية )اءتصددال، الثقددة، اءلتددزام، الرضددا، التعدداون المتبددادل( علدد  وء                    هدد  توجددد  ددروق  دد

                                       الأردن تعدددزى الددد  العوامددد  المعدلدددة: )الندددوع                          شدددركاه الهددداتن النقدددال  ددد                                              العمدددا  )التعهدددد، التعضددد  ، الشدددرا  المتكدددرر(  ددد
   (؟                            ا الشركة، الد  ، عبيعة العم                                         اءجتماعي، المثه  العلمي، سنواه التعام  م

 :       الدراسة      أهمية
                                  تتمث  أهمية هذد الدراسة  يما  لي:

                           جدودة العاقداه التسدويقية علد      أثدر                                         اثرا  المكتبة العربية بدراسة حد ثة حول                                  الأهمية الن رية للدراسة تتمث    - 1
        الأردن               تن النقال            شركاه الها                وء  العما   

                                                                ايضدداأ أهميددة جددودة العاقدداه التسددويقية وأثرهددا علدد  بنددا  عاقددة ع بددة مددا            تتمثدد   دد       التدد               الأهميددة العمليددة  - 2
شباع حاجاتهم  رضامهم وا                                    العما  وا 
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         الدراسة:    وض   فر 
  :                                         تقيس مت  راه هذد الدراسة عل  النحو التالي                       بصياغة العرضياه الت    ان          قام الباحث

 الفرض الرئيس الأول                 :   H0-1   دءلدة احصدامية عندد مسدتوى     ذو    أثدر        وجدد  ء                       ( 0.05        الدءلدة=   α )  العاقداه        لجدودة        
      دد          المتمثلددة           وء  العمددا       علدد   –                  التعدداون المتبددادل  و        الرضددا،   و          اءلتددزام،   و        الثقددة،   و         اءتصددال،       دد          المتمثلددة          التسددويقية 
                              وتتعرع عنها العرضياه التالية:         الأردن                         شركاه الهاتن النقال                ، وذل               الشرا  المتكرر  و          التعض  ،   و         التعهد، 

 الأول  ى            الفرض الفرع    :   H0-1-1   ذو    أثر        وجد  ء    ( 0.05                               دءلة احصامية عند مستوى الدءلة=   α )   لجودة العاقاه التسدويقية                        
       الأردن                          شركاه الهاتن النقال              التعهد       عل   –                  التعاون المتبادل  و        الرضا،   و          اءلتزام،   و        الثقة،   و         اءتصال،                 المتمثلة

 الثاني  ى            الفرض الفرع      :   H0-1-2   ذو    أثر        وجد  ء    ( 0.05                               دءلة احصامية عند مستوى الدءلة=   α )   لجودة العاقاه التسويقية                        
       الأردن                          شركاه الهاتن النقال               التعض         عل   –                  التعاون المتبادل  و        الرضا،   و          اءلتزام،   و        الثقة،   و         اءتصال،                 المتمثلة

 الثالررر   ى      الفرعرررر       الفررررض      :   H0-1-3   دءلددددة احصدددامية عندددد مسددددتوى     ذو    أثدددر        وجددددد  ء                       ( 0.05        الدءلدددة=   α )  لجددددودة       
                                                                          )اءتصددال، الثقددة، اءلتددزام، الرضددا، التعدداون المتبددادل( علدد  الشددرا  المتكددرر  دد      دد          المتمثلددة                  العاقدداه التسددويقية 

       الأردن                          شركاه الهاتن النقال  
 الفرض الرئيس الثاني                   :   H0-2  ء توجد  روق ذاه دءلة احصامية عند                                  ( مستوى الدءلة              α=0.05 ب ن استجاباه )               

                                                          )اءتصال، الثقة، اءلتزام، الرضدا، التعداون المتبدادل( علد  وء                  المتمثلة                                  العما  لأثر جودة العاقاه التسويقية 
                       الأردن تعدزى الد  العوامد                           شدركاه الهداتن النقدال  د                                       )التعهد، التعض  ، الشرا  المتكرر(  د                المتمثلة       العما  
                                                                              )النوع اءجتماعي، المثه  العلمي، سنواه التعام  ما الشركة، الد  ، عبيعة العم (                 المتمثلة   لة      المعد

                أنموذج الدراسة:

 
 (Lages et. al. 2008( و)Ndubisi, 2007ن باءعتماد لد ) المصدر: من اعداد الباحث

 اءتصال 
 الثقة 
 اءلتزام 
 الرضا 
 التعاون المتبادل 

                      
 

 ولاء العملاء عناصر جودة العلاقات التسويقية

 التعهد 
   التعض 
  المتكرر الشرا 

 

 

 

 

 

 النوع الاجتماعي 

 المستوى التعليمي 

 سنوات التعامل مع الشركة 

 مستوى لدخل 

 طبيعة العمل 

 المعدلة العوامل

 

 المتغيرات التابعة المتغيرات المستقلة
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  :                  التعريفات الإجرائية
 علد                 تعبدر عدن قددرتها       التد           التسدويقية        للعاقداه                             مجموعة من ال صام  والم زاه     ه   :                      جودة العلاقات التسويقية    

                             شركاه الهاتن النقال وعمامها                                            تحق ق المتعلباه المحددة أو المتوقعة من قب  

 والدور                                                              شركاه الهاتن النقال عل  شرأ  صام  ال دمة المقدمة ال  عمامهم            ال دمة                 : قدرة مقدم      الاتصال       
                                                                          جب عل هم أن يقوموا ب  للحصول عل  ال دمة المعلوبة ومستوى الجودة المرغوب   ى    الذ

 تهدددإ الدد  اسددتمرارها الدد   تددراه زمنيددة                                        بدد ن شددركاه الهدداتن النقددال وعمامهددا التدد       تبندد              العاقددة التدد       : هدد  قررة   الث                                   
                                 الدد  القناعددة التامددة للعمددا  بمسددتوى   ى    تددثد                       مددن كددا العددر  ن  والتدد         جدداب ا                                عويلددة مبنيددة علدد  المصددداقية بسددلو  

                                    يحصلون عل ها من شركة الهاتن النقال                         ال دماه المتم زة الت

 بالرغم                              دماتها اءتصالية ويست دمها،   ى      يشتر   ى           للعم   الذ                   شركة الهاتن النقال    ِ    من قِب               عملية الو ا       ه   :       الالتزام       
         ال دمة    ذاه                                            من وجود أكثر من شركة بمواصعاه متقاربة  

 :هو شعور عما  شركاه الهاتن النقال بحالة من اشباع رغباتهم عند تلق هم ال دمة من هذد الشركاه         الرضا                                                                                          

  :شددركاه الهدداتن النقددال، وكددذل  العمددا  بتقددديم اءمتيددازاه، كدد                   مددن العددامل ن  دد               بددثن يقددوم كدد                     التعرراون المتدررادل                                                       
         محدد ن           وقه ومكان            نعسها                            مقاب  الحصول عل  اءمتيازاه               عرإ ال  الآ ر، 

 :والتوصدية لخ درين للشدرا     ،                                                              استعداد عما  شركاه الهاتن النقدال لتكدرار شدرا  ال دمدة مدراه أ درى              ولاء العملاء                       
                       وذلد  لتدوا ر درجدة عاليدة        نعسدها،                                                  ، وعددم القابليدة للتحدول الد  شدركة أ درى تقددم ال دمدة      نعسدها                    والتعام  ما الشركة

                     شركاه الهاتن النقال                 يحص  عل ها عما                             من الرضا عن ال دماه الت
 بالتزامات  تجاهها                                 التعام  ما شركة محددة وأن يع                                                   : أن  تعهد عما  شركاه الهاتن النقال باءستمرار        التعهد                   
 اءعتمددداد علددد       ددد        العمدددا    دى  لددد     ا                                                    أن يكدددون مندددتج معددد ن مدددن منتجددداه شدددركة الهددداتن النقدددال معضددد   :       التفضررر ل             

            هذا المنتج               صام  وم زاه 
  لأن ال دمدة حققده رغبدة وعمدوأ       ن در ا        نعسدها،                                               عملية اعادة شرا  ال دمة من شركة الهاتن النقال    :       المتكرر       الشراء                          

            العما  بها 

  :            حدود الدراسة
                     شدركاه الهداتن النقدال                    ددماه اءتصداءه  د                 من المسدتع د ن مدن     مة م  ما                          : تقتصر الدراسة عل  ع نة              الحدود الدشرية - 1

          ( مبحوث   500      بل ه )        والت
                          المملكة الأردنية الهاشمية                               شركاه الهاتن النقال دا   حدود                                      جميا المستع د ن من  دمة اءتصاءه     :        المكانية       الحدود  - 2
       2013  –      2012                            امتده العترة الزمنية ما ب ن    :              الحدود الزمنية - 3
                   المت  دراه المسدتقلة   و           المتكدرر(                  ، التعضد  ، الشدرا         )التعهدد                  المت  دراه التابعدة    :       التالية                مت  راه الدراسة            تتمث      :              الحدود العلمية - 4

                                              )النددوع اءجتمدداعي، المثهدد  العلمددي، سددنواه التعامدد                                                                        )اءتصددال، الثقددة، اءلتددزام، الرضددا، التعدداون المتبددادل( والمت  ددراه المعدلددة
           دب الن ري                                               باإضا ة ال  ما سيقوم الباحث بالرجوع الي  من الأ   ،                              ما الشركة، الد  ، عبيعة العم (
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  :             راسات السادقة    والد  ى             الإطار النظر 

  :             الإطار النظري   - ا لاا    أو 
     بثند          المن مداه    قبد    مدن     اليد       ن در    كدان  ى    الدذ         السدلع       القعداع    علد   ا      منصدب          الماضدية       العتدرة     ع لدة        اءهتمدام    كدان   :     تمه رد

       من ماه     أنها     أساس    عل         ال دمية         المن ماه    ال        الن رة      وكانه       النمو،      تحق ق     يمكن      ال    من  ى     والذ  ،                الجد ر باءهتمام       القعاع

   (  1  :     2001  ،     الد ن      )ناصر           التسويقية       العلوم    قب    من         الكا          باءهتمام    تحظ   لم             هامشية، لذل 

         اقتصداداه   مدن      كث درة      دول         اقتصداداه      تحولده    ح دث  ،        الثانيدة         العالميدة      الحدرب    بعدد     كب در     بشدك                      لقدد نمدا قعداع ال ددماه 

         الد  حركدة       التحدول    ذلد        ويعدزى                مسدتوى المعيشدة،                                  نما نت جة زيادة د ول الأ دراد وتحسدن   ى    الذ         ال دم        اءقتصاد    ال         التصنيا

   (  3  :     2003       وحداد،         )سويدان        اءتصاءه      وتعور        الحاسوب       ا تراع     بعض      نشثه       الت          المعلوماه    عصر

                         تعريف العلاقات التسويقية:
                                                         ( العاقداه التسدويقية بثنهدا تاسدترات جية ومجموعدة مدن البدرامج Grant & Anderson, 2002: 19           عدرإ كد  مدن )

                                                                وزيدادة اإ دراداه، و لدق  در  وقندواه جد ددة للتوسدا، والعمد  علد  تحسد ن          التكلعدة             تهددإ الد   عد                  والتقنية الت         المتم زة 
            ( علد  أنهدا: Wikstrom 2003: 27           ح ن عر هدا )                                                                       القيمة المقدمة ال  العم   وزيادة الرضا والربحية والمحا  ة عل هات   

           صوه العمدا         توص         من أج     ،                المن مة وتعويرها               اء تصاصاه                                                 ت لسعة لتعزيز قيمة العملياه المحددة ودمج م تلن 
ضا ة قيمة عليا للعم                                                عن تحد د قعاعاه العما  الحالية والمحتملةت      ا                 الأج  العوي ،  ض                              وا 

  :                                          العناصر المؤثرة على جودة العلاقات التسويقية
                  عل  النحو التالي:                  العاقاه التسويقية                 المثثرة عل  جودة         العناصر    بع    (Sin et al., 2005: 46 )       تناول

 :لأن           والمشدترين،         البدامع ن    بد ن          للمعلومداه      رسدمية    غ در   أو       رسدمية      تبدادل      وسد لة        اءتصدال          البداحثون       اعتبدر         الاتصرال   

      تدثث ر   مدن       العنصدر     لهدذا     ولمدا          التجاريدة،        العاقداه      د          المعلومداه      تبدادل          علد  أهميدة      الضو                        العاقاه التسويقية تسلط

ا           التجارية        العاقاه              اءلتزام     عنصر    عل       مباشر     وغ ر          ا جاب     (Stone, 2003: 11 )                     وهذا ما اعتبرد أيض 

 :د    عدرإ   كد    بد      يشدعر  ى    الدذ             ذلد  المسدتوى    بد       ويعند   ،         التجاريدة        العاقداه      عناصدر   مدن       العنصدر    هدذا      يعتبدر        الثقرة      
د       العنصدر    هدذا      يعتبدر    كمدا         التبدادل،      عاقداه      د           العدرإ الآ در       يقددمها       التد       الوعدود     سامة    عل         اءعتماد       لبندا   ا       معتاح 

      ونزيد           موضدوع     بشدك         التبدادل       عملياه           عندما تحدث     تنشث      الثقة         وهونه أن       مورجان      اعتبر    ح ث   ة،                 العاقاه التسويقي
( Morgan and Hunt, 1994: 92 )   

 :ذلد     عدزز    ومدا  ،                  العاقاه التسويقية           وهام        أساس      كعنصر        اءلتزام       بمعهوم       اهتموا  ى    الذ         الباحث ن   من     كث ر          الالتزام    

      تواجد        التد         التحددياه         تواحدد مدن     بثند         اءلتدزام    وصدن  ى      ( الدذCohen, 2007: 18       أمثدال )         البداحث ن   مدن     هندا    أن

    علد    (Berry, 2002: 9                هدذا الصددد عر د  )                البشدريةت  و د         والمدوارد           التن يم        والسلو        اإدارة     مجال              الباحث ن  

               المورد تجاه ت        التزام    عل     تدل       الت       العاقة            عالية     درجة    ال        الوصول             العم       رغبة     أن ت
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 :عر         الرضا       ( Kotler, 2003: 106)   ندتج   ى                         السرور أو عددم السدرور الدذ ب       للعم           وح  ى               ذل  الشعور الذ      بثن  ت      
                                                   الرضدا هندا هدو دالدة علد  الأدا  المددر  والمتوقدا،  عد   ا    اذ     ت                         الماحدظ مدا توقعداه العم د       مندتج                  عند مقارنة أدا  ال

              ويتر  التعام     ،                                     حالة عدم السرور أو اءستيا  و  بة الأم                    ن العم   يكون   إ     ،                 الأدا  عن التوقعاه         حالة عجز 
           المستقب                 ما المن مة  

  :أن الأعدراإ تقدوم بتدديم اءمتيدازاه بعضدها            وهدو يعند                   العاقاه التسويقية      عناصر   من       العنصر    هذا    يعد                  التعاون المتدادل                                     
   (Pervan, 2009: 20        وزمداثد )       بريعدان      وصدع     كمدا      ءحدق     موعدد      د      نعسدها           اءمتيدازاه    علد         الحصدول      مقابد         الد  بعد  
     ليسده        العوامدد           تم دز بدثن                 التعداون المتبدادل       كمدا ان  ،         المتبادلدة         والعاقداه           اءجتمداع         اءسدتقرار      د        أساسد          بثند  تشدي 

 .       جميعهات       الأعراإ    قب    من       بالمث               توازن ومعاملة     هنا       يكون    أن      المهم     ولكن  ،     ع نية   أو       ورية      تكون    أن       ضرورية

  :          ولاء العملاء
    أدى   ى         الأمدر الدذ   ،                         ويعهدم  قدط بداإدرا  والشدعور   ،                     ح ث ان المعند  غ در حسدي   ، ا                                  أصب  معهوم وء  العما  أكثر تعق د  

   ،                                                 ن وء  العم د   تحددد علد  أسداس عداداه العم د  الشدرامية أ                             مجتمدا بحدوث السدوق، ويدرى الدبع                         الد  كث در مدن الجددل  د
   ( Seybold, 2007: 5 )                                                                   العم    د ن للشركة اذا ما دأب عل  التعام  معها وعل  شرا  منتجاتها     هذا   ان    :      يقال

  :                                       مراحل الولاء لدى العملاء من منظور المؤسسة

   (:Kotler & Dubois, 1992: 94     تي: )                                                              تكون الوء  من من ور المثسسة من عدة مراح  كما  ب نها الشك  الآ

 
 (Kotler & Dubois, 1992: 94المصدر: )

 (: مراحل الولاء لدى العملاء من منظور المؤسسة1الشكل )

  ء                                                             من المحتم  أن يقدوم هدذا الشد   بعمليدة شدرا ، والمثسسدة تثهد  )أو   ى  أ   ،   ا      محتم        عميا         العم                البداية يكون       
     عليدد                                                               لقدراتدد ، كمدا تشددجا كد  عم دد  مرتقدب ليقددوم بدثول عمليددة شدرا  تضددع   ا                                         تثهد ( العم دد  المحتمد  الدد  عم د  مرتقددب و ق د

                      ا لعمليددة الشددرا    زيددد       مكددرر               يصددب  عمدديا             وبالتددال   ،                                                              صددعة العم دد  الجد ددد، ويتواصدد  تشددجيعها لدد  ليع ددد الشددرا  مددراه متعددددة
                                          للمثسسدة، يدثلن العم د  المثسسدة وتصد ر ب نهمدا                                   ددة الد  أن يصدب  العم د  المدوال                                   العم   تكرار عمليداه الشدرا  لمدراه عد

                                                                       منتجدداه المثسسددة لنعسدد   قددط، بدد  يشددتريها لخ ددرين حولدد ، ويحددثهم علدد  الشددرا  مدددن   ى          ددا يشددتر    ،                 عاقددة تتصددن بالو ددا 
ّ                  هذد الحالة  تحولّ ال  عم   مشار         و          المثسسة،     مدا       مرحلدة         و          تتقبلها                    وانتقادات  الت                         المثسسة من  ال اقتراحات                     

                                                                       تتكددون لديدد  شدكوى تد عدد  ليصدب  غ ددر نشدديط أو  توقدن عددن الشددرا ، وهدو مددا يشددك     ،                              قدد يصدداب العم د  بحالددة عدددم الرضدا

 Suspectsعم   محتم  

مرتقب عم   
Prospect 

جد د عم   
First-time 

customers 

مكرر عم   
Repeat 

      موال  عم   
Client 

 سع رعم   
Advocates 

 شري عم   
Partners 

 مرتقب غ ر مثه عم   
Disqualified Prospects 

 Inactive غ ر نشطعم   

or ex-customers 
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                                           بجديدة حتدد  تدتمكن مددن اعددادة تثه لد  ل نتقدد  الدد            الشددكاوى                      هددذد الحالدة ادارة هددذد                                       أزمدة للمثسسددة والمعلدوب مددن المثسسددة  د
   (   21  :     2001                         راح  الأ رى )من ر ونعيمة،         بقية الم

  :           أصناف الولاء
                                   ( أن  يمكن تصن ن الوء  ال  ما  لي:Jacoby & Kyner, 2008: 38      رى )

        المتكددرر                                                              يشدد ر الكث ددر مددن العلمددا  الدد  مصددعل  الددوء  بثندد  السددلو  الشددرام   : (Behavior loyalty )                الددوء  السددلوك - 1
                                                                    النت جة السلوكية لتعضياه العما  لعامة تجاريدة مع ندة مدن مجموعدة م تدارة                                   للعما    يما  وصن وء  العما  بثن  

                                  نت جة لعملية تق يمية لصنا القرار                                                  من العاماه المماثلة، عل  مدى  ترة من الزمن، ه
    نحددو                   بثندد  نزعددة العمددا                                                مددا هددو الددوء  المددوقعي؟ عددرإ الددبع  الددوء  المددوقع   : (Attitudinal loyality )                الددوء  المددوقع - 2

           (  بالنسدبة Jacoby & Chestnut, 2008: 39                                عدن العمليداه النعسدية لددى العمدا  )                 اند  نتداو و يعد  ى  أ                  العامدة التجاريدة،
              (  ب نمدددا يعدددرإ Amine, 1998: 48                                         هدددو تالتدددزام العمدددا  تجددداد العامدددة التجاريدددةت )                              الددد  الدددبع   دددإن الدددوء  المدددوقع

( Baldinger & Rubinson, 2001: 5أن تهددذا الندد )              وع مددن اءلتددزام هددو م دد  العم دد  تجدداد قيمددة  ريدددة مرتبعددة بالعامددة                                                           
           التجاريةت 

                      ن عمليدة شدرا  المنتجداه  أ          السدلوك  –                            يعتبدر نمدوذو الدوء  المدوقع   : (Attitude- behavior loyalty )          السدلوك  - ي            الدوء  المدوقع - 3
                     (  وأن هنددا  حاجدة الدد  Amine, 1998: 71          التجاريدة )       للعامددة                                ء يعبددر بالضدرورة عددن وء  حقيقد         زم، لكند                 بشدك  ثابده أمددر ء

  ن  أ                                 ب نمددا  لددزم نمددوذو الددوء  السددلوك   ،          نعددرإ الددوء                                                           تجدداد العامددة التجاريددة الدد  جانددب عمليددة الشددرا  المتكددررة لكدد         ا جدداب     سددلو  
    (Dick & Basu, 1994: 14 )     ا                          ن يستمر هذا السلو  مستقب أ                           تجاد العامة التجارية لضمان                       يستكم  بسلو  ا جاب

  :          ولاء العملاء  ى                   الاتجاهات الحد ثة ف
                                            ( عدة مستوياه من وء  العما  عل  النحو الآتي:Cary and Adams, 2009     وضا )

 ) منتجاه و دماه من شركاه أ رى           بحث عن   :                   عم   سا ط )غ ر را                             
  المستقب              ا أ ض                                   التعام  ما الشركة حت  تو ر  رص          بق   :        عم   را          

 ر لدي  عرو  أ رى من المنا س ن  ا                               يعود للتعام  ما الشركة حت  تتو    :         عم   موال                                 

  :                                             العلاقة ب ن جودة العلاقات التسويقية وولاء العملاء
    مدا      قيمدة      كانده     اذا         للمن مدة       وءمهدم     علد          بقدون      سوإ         ال دمية         المن مة      عما       ( أن  16  :     2011                    تش ر دراسة )الكردي، 

         وتكددرارد        العم دد         معدداودة    عددن      يعبددر       الددوء     أن      وبمددا            المنا سدد ن،    مددن      عليدد         الحصددول              ممددا  توقعددون        نسددبي ا       أع ددم      عليدد          يحصددلون 
                  المن مددة، ح ددث يعضدد                                                          تددثثر بعبيعددة العاقددة مددا المددو ع ن الددذ ن  تعامدد  معهددم  دد     ذلدد       ددإن   ،      ال دمددة       من مددة    مددا         التعامدد 

ّ                                                  العمددا  التعامدد  مددا مددو ع ن يكددنّ لهددم الثقددة ويتواصدد  معهددم بشددك  سددلس ويشددعر بددالتزامهم         أدركدده                        وتعدداونهم المتبددادل، وقددد                           
    هددذد       جددودة    أن       اصددة  و    ،  هددم م                                      بإقامددة عاقدداه تسددويقية ج دددة معهددم لكسددب وء        مرهددون         التم ددز     علدد         الحعددار    أن      عد دددة         من مدداه
      أ رى       دون        من مة         با تيار        العما               من أج  اقناع   ا       ضروري     ا      مقوم        تمث        العاقة 



    أثر جودة العاقاه التسويقية عل  وء  العما  

256 

                  الدراسات السادقة:

  :                       الدراسات داللغة العربية

  بنددا    و  نحدد   ة       المبحوثدد         الأردنيددة         العنددادق        اداراه        بددذلتها       التدد        الجهددود    عددن       الكشددن     الدد          الدراسددة      هددد ه  ،  (    5002 )          أبررو رمرران      دراسررة      
     لددى       الدوء           ومسدتوياه         العاقداه      بندا      لأجد           المعتمددة         الأسدال ب     ب ن       والأثر            مدى العاقة      بيان     ال        اضا ة         العما ،    ما       عاقاه
    وقددد   .                 المثسسدداه العندقيددة    مددا       عاقدداه      بنددا      الدد         العمددا       تددد ا       التدد         الأساسددية         الدددوا ا    عددن       الكشددن     الدد           كمددا هددد ه          العمددا 
        نددادق      دد          المقيمدد ن        النددزء       دد            ع نددة تمثلدده     علدد           بتوزيعهددا          الدراسددة،        بياندداه      لجمددا        كوسدد لة          اءسددتبانة       عريقددة        الباحددث        اسددت دم
          المثسسدداه      دد          بالعاقدداه         التسددويق       تعب ددق      دد       صددعوبة      هنددا    أن      الدد          الدراسددة       توصددله     وقددد        عمددان       مد نددة      دد      نجددوم      مددس
          العندقيدة         ال ددماه    عدن   ا      راضدي          العم د       كدون       مجدرد    أن    الد           الدراسدة             أشاره نتدامج     كما  .        بشك   ا           والعنادق          بشك  عام         ال دمية
             التسددويق  دد                                   وأوصدده الدراسددة بضددرورة تدددريب مددو ع            المسددتقب       دد        للشددرا        مسددتعد        العم دد      هددذا             بالضددرورة أن       يعندد   ء      هددذا 

                                         لأن ذل   ثثر عل  درجة وء  العما  للمثسسة    ،                                                       العندقية عل  اقامة العاقاه التسويقية ذاه الجودة العالية         المثسساه 
  مدن          والمن مدة        العمدا      بد ن    مدا                                               هد ه الدراسة ال  توضي  أسدس بندا  العاقدة الج ددة   ، (    5002 )               شموط، وآخرون       دراسة    

         مت  دراه        اعتمداد    تدم       أ رى،     جهة    من        العما      وء       وب ن     جهة   من           بالعاقاه         التسويق       معهوم              متمثلة      قوية       روابط      ال
     علددد            البددداحثون        اعتمدددد  .      العمدددا      وء       وبددد ن           والهيكليدددة             واءجتماعيدددة،          الماليدددة،         الدددروابط      وهددد          بالعاقددداه         التسدددويق       معهدددوم

             البداحثون الد                  الأردن، وقدد توصد       د         الموجدودة   ت    نجدوم     مس   د ت  ال       نادق     نزء    من     ع نة    من          البياناه      لجما                اءستبانة كثداة
 .     الوء     عل   ى      جوهر      بشك      تثثر  ء           واءجتماعية        المالية        الروابط  ن أ  و        العما      بوء      عاقة    لها                    أن الروابط الهيكلية

                عل  وء  العما           جاب           لتثث رها اإ      ن ر ا    ،                                                               وأوصه الدراسة بضرورة اءهتمام بإقامة العاقاه اءجتماعية ما العما 
  تعبيقيدة      دراسدة      وهد           التن يميدة،            علد  النتدامج         بالعاقداه        التسدويق                             هدد ه الدراسدة الد  معر دة تدثث ر  ،  (    5002        سرماع ل ) إ      دراسرة        

          بالعاقداه،         التسدويق      معهدوم     وبد ن          واءلتدزام،      الرضدا    ح دث   مدن       الجدودة      عاقداه    بد ن   مدا                       الأردنيدة، ومعر دة العاقدة        التدثم ن        لمثسساه
     هدد ه    كمدا            بالعاقداه              معهدوم التسدويق     وبد ن         المعاملدة  و            اءجتماعيدة،  ا      المندا   و        الثقدة،    ح دث   مدن        العامددة      عاقداه      معر دة    الد       اضدا ة

      أسدلوب       الباحدث       اسدت دم   .        بالعاقداه        التسدويق      نتدامج     وبد ن              اإدارة العليدا       تتبنداد  ى    الدذ        المباشدر        التسدويق    بد ن       العاقدة     قيداس    الد 

             وأشداره نتدامج        الأردن،      د      تدثم ن     شدركة 25     شدمله        عشدوامية     ع ندة    علد              أداة الدراسدة     عبقده             الدراسدة، وقدد       بيانداه     لجمدا         اءسدتبانة
                               التن يمدي، وأوصده الدراسدة بضدرورة         اءلتدزام    علد         التدثث ر      د       ودورهدا              وعاقدة العامددة       الجدودة      عاقداه   مدن   كد                   الدراسة ال  أهميدة
            التسويقية      لل عط  ا      نجاح        وأكثر         اعلية،     أكثر     بشك        المواد       وتقسيم        مناسبة،            تباع سياساه ا       من  ال   ،         وتكامل ت                   التنس ق الو يع

                           الدراسات داللغة الانجل زية:
 دراسرة     Prasad and Arias (2008) ،  الثقدة )        العناصدر      د        متمثلدة                  العاقداه التسدويقية      تدثث ر       ا تبدار    الد         الدراسدة     هدد ه     ،  

     هدم      زيدادة    الد      هدد ه    كمدا  .      ووءمهدم         العاقداه،       ونوعيدة        العمدا ،      مواقدن    علد  (      الصدراع       معالجدة         التعداعن،                  اءلتدزام، اءتصداءه،

درا           البيانداه     جمدا      د         اءسدتبانة                العمدا ، اسدت دمه    وء   و        العاقدة       نوعيدة    علد          بالعاقداه        التسدويق       لتدثث ر           المسدتهلك ن        وا 
        الدراسدة              الهندد، وأ هدره      د         الموجدودة       الأغذيدة      متداجر     عمدا    مدن    ا       ( عمدي275 )        مقددارها     ع ندة    علد         توزيعهدا   تدم    وقدد   ،        المعلوبدة

       معالجدة  و          التعداعن،  و          اءتصداءه،  و          اءلتدزام،   و               مدن  دال الثقدة،          بالعاقداه       لتسدويق ل  ا       تدثث ر       هندا    أن     منهدا  ،       النتدامج   مدن       مجموعدة

      عناصدر   مدن    آ در    الد      عنصدر   مدن       تتبدا ن        التدثث ر     درجدة   أن          كمدا أ هدره        العمدا ،     ووء         العاقداه      نوعيدة     علد  –          الصدراعاه

         التعداعن،   و          اءتصداءه،  و          اءلتدزام،  و        الثقدة،    هدي:           التدوال    علد         العناصدر    هدذد      وكانده  ،      الدوء     علد         تثث رهدا      د         بالعاقداه        التسدويق
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                             المسددت دمة تقل ديددة وبحاجددة الدد           العرامددق                                                          الصددراع  وأوصدده الدراسددة بضددرورة تحسدد ن حدد  الصددراع مددا العمددا  لأن        معالجددة  و 
                                 لأن ذل   زيد من مستوى وء  العما     ،      العما          بشكاوى                                    انتهاو عرق جد دة تعتمد عل  اءهتمام 

 دراسرة     Ndubisi et al. (2009) ،  معالجدة  و    ،       اءتصداءه  و    ،       والقددرة        الكعدا ة ك                        أبعداد العاقداه التسدويقية       دراسدة    الد      هدد ه       

ل         العما ،         رضا ووء     عل        وأثرها  ،       الصراع     وء      وبد ن                 التسدويق بالعاقداه      أبعداد    بد ن      وسيعة       كعوام        العما     رضا      تثث ر     قياس      وا 

       ورضداهم       العمدا       عاقداه    علد         المدثثرة        العوامد           حدول عبيعدة          والمهتم ن         للباحث ن          التوج هاه    بع       تقديم    ال      هد ه    كما .      العما 

     لجمدا         مال زيدا      د         الموجدودة       البندو      عمدا    مدن          ( عمديا  217 )      عددها    كان       الت        الدراسة         عل  ع نة           اءستبياناه      توزيا            ووءمهم، وتم
         بالعاقداه        التسدويق      أبعداد    بد ن          توجدد عاقدة   ند  أ   :    منهدا  ،        النتدامج    بعد     الد        التوصد    تدم                  التحل د  اإحصدام     دال    ومدن  ،        البيانداه

              وأوصده الدراسدة   .      العمدا     رضدا    علد        الأبعداد    هدذد   مدن    بعدد   كد       تدثث ر     درجدة      د  ا            هندا  تبا ن د    وأن        ووءمهدم،       العمدا     رضدا     وبد ن
                      ال  زيادة وء  العما    ى           لأن ذل   ثد   ،                                              بضرورة تعوير قنواه اءتصال ب ن المو ع ن والعما 

  دراسرة      Chou (2009) ،   العمدا ،    عندد       القيمدة                                        العاقداه التسدويقية والتسدويق بالعاقداه علد       تدثث ر     قيداس                  هدد ه الدراسدة الد        

        التدثث ر      د                  العاقاه التسويقية    دور                       هد ه الدراسة ال  معر ة  .      تا وان               الأمريكية        المعاعم      سلسلة            أجريه     حالة      دراسة      وه

            المسدتهل  مدن      وسدلو        غرا يدة  و      الديم        العوامد    هد   :    حدول       تتمحدور       التد       الأسدملة    بعد       د            ، وتمثد  ذلد            عندد العمدا        القيمدة    علد 

       اسدت دم    ح دث  ؟      العمدا     عندد            وبد ن القيمدة         بالعاقداه        التسدويق    بد ن     عاقدة     هندا     وهد   ؟        بالعاقداه        التسدويق    علد         المدثثرة        العوامد 

               تدا وان  وتوصدله       د         الأمريكيدة        المعداعم      سلسدلة                ( مبحدوث مدن رواد500 )   مدن           ع ندة تكونده    علد       وزعهدا   و          اءسدتبانة       الباحدث
      وبد ن  –           ديم را يدة          كمت  دراه  –  ى       الشدهر        والدد        الجدنس     عامد     بد ن     عاقدة     وجدود                                        الدراسدة الد  مجموعدة مدن النتدامج مدن أهمهدا،

              وأوصده الدراسدة    ،      العمدا     عندد       القيمة     وب ن                           ب ن جودة العاقاه التسويقية       مباشرة     عاقة     هنا    أن    ال                 بالعاقاه، اضا ة        التسويق
                عل  وء  العما                          لأنها تثثر بشك  ا جاب   ،                              تا وان بجودة العاقاه التسويقية                                    بضرورة التزام المعاعم الأمريكية  

                             الدراسة عن الدراسات السادقة:         ما يم ز
                أورانج، أمنية(       )زين،                                              الأردن وعل  عما  شركاه الهاتن النقال الأردنية                                           ان ما يم ز هذد الدراسة أن  تم اجراثها   - 1
                                          ح دث تناولده مجدال جدودة العاقداه التسدويقية مدن    ،                                   ا ومجداءه م تلعدة عدن الدراسداه السدابقة                          تناوله هذد الدراسة أبعداد   - 2

       الشددرا    و          التعضدد  ،   و         التعهددد،  ك               علدد  وء  العمددا          وأثرهددا  –                  التعدداون المتبددادل  و        الرضددا،   و          اءلتددزام،   و        الثقددة،   و         اءتصددال،      ح ددث
       الأردن             النقال                شركاه الهاتن               المتكرر

  :              منهجية الدراسة
                                           جدودة العاقداه التسدويقية علد  وء  العمدا   دد    أثدر            يحداول وصدن  ى    الدذ           التحل لد                المدنهج الوصدع    ان             اسدت دم الباحثد

                              من أج  الوصدول الد  تعميمداه ذاه    ،                  وتعس ر بع  العاقاه   ،                                                  شركاه الهاتن النقال، ح ث يسع  ال  الوصول ال  نتامج
                                             معن   زيد بها رص د المعر ة عن موضوع الدراسة 

                              مصادر جمع البيانات والمعلومات
                                                    است دم الباحثان مصدرين أساس  ن للبياناه والمعلوماه:

     لكتب  ا             تتمث                                          للبحث عل  مصادر البياناه الثانوية الت  ى                   ت عية اإعار الن ر                                     المصادر الثانوية: اعتمد الباحث   - 1
       تناولددده                          والدراسددداه السدددابقة التددد   ث                          والمقددداءه والتقدددارير، والأبحدددا   ه                                              والمراجدددا العربيدددة والأجنبيدددة ذاه العاقدددة، والددددوريا

                        مواقا اإنترنه الم تلعة                والمعالعة     ث                    موضوع الدراسة، والبح
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                                           لجددددث الباحدددث الددد  جمدددا البيانددداه الأوليدددة مدددن  دددال    ،            لموضدددوع البحدددث   ة                                        المصدددادر الأوليدددة: لمعالجدددة الجواندددب التحل ليددد - 2
           ( استبانة  0 5 5                                                                                     اءستبانة كثداة رميسة للدراسة صممه  صيصا لهذا ال ر ، ووزعه عل  ع نة الدراسة ومقدارها )

    :             مجتمع الدراسة
                  ، أورانج، أمنية(     )زين      الأردن                               عما  شركاه الهاتن النقال                          تكون مجتما الدراسة من 

    :            ع نة الدراسة
                          علد  ع ندة الدراسدة وقدد تمكددن    ة ن    سدتبا ا  (  0 5 5          تدم توزيدا )  و               أ دراد الع ندة،         ء تيدار    مدة م  ما                  باسدت دام الع ندة ال    ان          قدام الباحثد

            تم توزيعها                          ( من مجموع الع نة الت %  11                               من ع نة الدراسة تمث  ما نسبت  )         استبانة  (    500 )         استرداد   من     ان      الباحث

                   المعالجة الإحصائية:
                        ل صام  والسماه الش صية: ل   ا        سة و ق                 عر  لع نة الدرا            يما  ل   :       الدراسة                       الخصائص الشخصية لع نة

  :                                     توزيا أ راد الع نة حسب النوع اءجتماعي - 1
 (1جدول رقم )

  ب ن توزيع ع نة الدراسة حسب متغ ر النوع الاجتماعي

 النسدة المئوية % العدد النوع الاجتماعي
 61.0 307 ذكر
 33.6 113 أنث 

 100 500 المجموع

    %    33.6              ، ونسبة اإناث     61.0            نسبة الذكور                     تب ن من الجدول أن 
  :                            توزيا أ راد الع نة حسب العمر - 2

 (2جدول رقم )
  ب ن توزيع ع نة الدراسة حسب متغ ر العمر

 النسدة المئوية % العدد العمر
 20.0 102 سنة 20أق  من 

 53.0 267 سنة 35-20من 
 17.6 33 سنة 50-36من 

 3.6 03 سنة 50أكثر من 
 100.0 500 المجموع

      مدددنهم   %    53.0     نسدددبة     وأن       سدددنة،    20                            ع ندددة الدراسدددة أعمدددارهم أقددد  مدددن       أ دددراد    مدددن    %    20.0     نسدددبة                     تبددد ن مدددن الجددددول أن 
   ن أ  و       سدنة،    50   مدن     أقد       الد     36                  أعمدارهم تتدراوأ مدن       مدنهم   %    17.6     نسدبة     وأن       سنة،    35           ال  أق  من     20                   أعمارهم تتراوأ ب ن 

دد  و        سددنة    50   مددن              أعمددارهم أكثددر      مددنهم    %   3.6     نسددبة       وهددذا           الدراسددة،                 متوسددط أعمددار ع نددة        ا  دد                              تدددل النتددامج علدد  أن هنددا  تنوع 
                                                                            دم أهداإ الدراسة لأن   تضمن التعرإ عل  اتجاهاه غالبية المستوياه العمرية 
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  :                                    توزيا أ راد الع نة حسب المثه  العلمي - 3
 (3جدول رقم )

  ب ن توزيع ع نة الدراسة حسب متغ ر المؤهل العلمي

 النسدة المئوية % العدد المؤهل العلمي
 15.3 71 ثانوية عامة  ما دون 

 12.6 63 دبلوم
 52.3 260 بكالوريوس

 13.3 10 دراساه عليا
 100.0 500 المجموع

   %    12.6     نسدبة                                                         ع ندة الدراسدة مدن حملدة شدهادة الثانويدة العامدة  مدا دون، وأن       أ دراد    مدن    %    15.3      نسبة                ب ن الجدول أن 
                       من حملة شدهادة الدراسداه       منهم   %    13.3     نسبة                          من حملة البكالوريوس، وأن      منهم    %    52.3      نسبة              الدبلوم، وأن         من حملة     منهم 

         مصداقية               وهو ما يعع   ،             المثه  العلمي                            أن ع نة الدراسة متنوعة                      العليا، وهذا يعن
                                     توزيا أ راد الع نة حسب الد   الشهري  - 0

 (4جدول رقم )
 الدخل الشهري   ب ن توزيع ع نة الدراسة حسب متغ ر

 النسدة المئوية % العدد الدخل الشهري 
 31.2 156 د نار 250أق  من 

 30.3 170 د نار 500-250من 
 17.6 33 د نار 750-501من 
 13.0 65 د نار 1000-751من 

 3.0 17 د نار 1000أكثر من 
 100.0 500 المجموع

          د لهدم بد ن      مدنهم    %    30.3      نسدبة        ا، وأن       د ندار       250   مدن     أقد         د لهدم             ع ندة الدراسدة       أ دراد    مدن    %    31.2      نسبة                ب ن الجدول أن 
   0 0  10-   751         د لهدددم مدددن      مددنهم    %  13     نسدددبة        ا، وأن        د نددار       750-   501          د لهدددم بددد ن      مددنهم    %    17.6     نسدددبة         ا، وأن       د نددار       500-   250
    ا     أيض              مستوى الد          ا            ا متقارب                              د نار، وهذا  ب ن كذل  تنوع        1000              د لهم أكثر من      منهم    %   3.0      نسبة     وأن   ، ا       د نار  

  :                                              توزيا أ راد الع نة حسب سنواه التعام  ما الشركة - 5
 (5جدول رقم )

  ب ن توزيع ع نة الدراسة حسب متغ ر سنوات التعامل مع الشركة
 النسدة المئوية % العدد سنوات التعامل مع الشركة

 30.2 151 سنواه 3أق  من 
 00.0 202 سنواه 6-3من 
 20.6 103 سنواه 10-7من 
 0.6 23 سنة 10-11من 
 0.2 21 سنة 13-15من 

 100 500 المجموع
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     ثدداث                                              مددن أ ددراد الع نددة  تعدداملون مددا الشددركة منددذ أقدد  مددن    %    30.2        أن نسددبة   (  5        الجدددول )                          تبدد ن النتددامج الموضددحة  دد
             تعداملون مددا      مدنهم    %    20.6        أن نسدبة          سددنواه، و    6- 3         تدرة مدن                           تعداملون مددا الشدركاه  د     مدنهم    %    00.0        أن نسدبة          سدنواه، و 

        أن نسدددبة        سدددنة، و     10-  11                         تعددداملون مدددا الشدددركاه مندددذ      مدددنهم    %   0.6        أن نسدددبة          سدددنواه، و     10- 7             تدددرة مدددا بددد ن              الشدددركاه  ددد
                          ع ندة الدراسدة مدن ح دث سدنواه                            سدنة، وهدذا  وضد  التندوع  د    13-  15             تدرة مدا بد ن                           تعاملون ما الشدركاه  د     منهم    %   0.2

   ة            أ راد الع ن        اجاباه                                        التعام  ما الشركة مما  و ر مصداقية  
  :                                  توزيا أ راد الع نة حسب عبيعة العم  - 6

 (6جدول رقم )
  ب ن توزيع ع نة الدراسة حسب متغ ر طبيعة العمل

 النسدة المئوية % العدد طبيعة العمل
 21.0 107 مو ن حكومي

 16.6 33 مو ن قعاع  ا 
 23 100 عالب

 16.6 33 أعمال حرة
 17.0 37 ء يعم 
 100 500 المجموع

   هدم    %    16.6        أن نسدبة                                      من أ راد الع نة هم مو عون حكوم دون، و    %    21.1        أن نسبة   (  6        الجدول )             الموضحة                تب ن النتامج
          ء يعملدون،    %    17.0        أن نسدبة                    لدد هم أعمدال حدرة، و    %    16.6        أن نسدبة                هدم مدن العداب، و    %  23        أن نسدبة                   مو عو قعاع  ا ، و 
                   ك  حسب عبيعة عمل     ،   تهم ا    اجاب          تنوع      ال             مما يعض   ،      لعملية ل                  لعية المستج ب ن                          وهذا  دل عل  التنوع  

  :                                      توزيا أ راد الع نة حسب الشركة المعتمدة - 7
 (7جدول رقم )

  ب ن توزيع ع نة الدراسة حسب متغ ر الشركة المعتمدة
 من كل شركة اختيارهمعدد المستج ب ن الذ ن تم  )دالمل ون( عدد المشترك ن السوقية ةالحص الشركة المعتمدة

 130 2.750 %37 زين
 130 2.690 %35.1 أورانج
 136 2.030 %27.1 أمنية

 500 7.070 %100 المجموع
   مدددن    %    35.1        أن نسدددبة             شدددركة زيدددن، و                             مدددن أ دددراد الع ندددة مدددن مشدددترك   %37        أن نسدددبة   (  6        الجددددول )                          تبددد ن النتدددامج الموضدددحة  ددد

                              لأن شددركة زيددن تح دد  بالقدددر الأكبددر                                  شددركة أمنيددة، وهددذا التوزيددا منعقدد               هددم مددن مشددترك   %    27.1        أن نسددبة                شددركة أورانددج، و          مشددترك
        الع ندة             ثند  تدم توزيدا  ب     علمدا    ،            لأ دراد الع ندة       جابداه                             وهدذا التندوع  زيدد مدن شدمولية اإ   ،            ومدن ثدم أمنيدة   ،                       تل هدا أوراندج بعدارق بسديط   ،         من العما 

ا    ،                          حسب الحصة السوقية لك  شركة        2013            ا الأول لعام           نهاية الرب           الأردن                 اءتصاءه                          عل  تقرير ه مة تن يم قعاع          اعتماد 

  :            أداة الدراسة
             شدركاه الهداتن                                            جدودة العاقداه التسدويقية علد  وء  العمدا   د    أثدر                       تدم بندا  اءسدتبانة حدول                     خطوات بناء الاستدانة: 

                                                                                أهددداإ الدراسددة والرجددوع الدد  الدراسدداه السددابقة والتشدداب  واء ددتاإ والأ ددذ بدد را  ال بددرا               اءعتمدداد علدد       دد             النقددال، وذلدد  
                               مجال، وتتكون اءستبانة مما  لي:      هذا ال                 والأكاديم  ن  
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 :عبدددارة عدددن بيانددداه ش صدددية عدددن المسدددتج ب )الندددوع اءجتمددداعي، العمدددر، المثهددد  العلمدددي، الدددد                القسرررم الأول                                                                               
                            تقديم  دماه الهاتن النقال(                                                                         الشهري، سنواه التعام  ما الشركة، عبيعة العم ، الشركة المعتمدة لدي   

 قرة تشرأ جودة العاقاه التسويقية     33          تكون من    :            القسم الثاني                                   

                           لسدهولة  همد  وتدوازن درجاتد ،    ا                                    لأن  يعتبر من أكثر المقا يس اسدت دام     ،       ال ماسي   (Likert )          ياس ليكره                 كما تم ا تيار مق
                                                         مدى موا قتهم عل  ك  عبارة من المت  راه عل  النحو التالي:    ال    –            ال  اء تبار           ال اضع ن  –                      ح ث يش ر أ راد الع نة 

 دشدة أوافق أوافق محا د لا أوافق لا أوافق دشدة
 ( درجة2) ( درجة4) ( درجات3) ( درجات5) درجات( 1)

  :                 صدق الأداة وثداتها
  :        الاستبيان    صدق  - أ

  :        بعريقت ن          اءستبانة                                           ما وضعه لقياس ، وقام الباحث بالتثكد من صدق           اءستبانة              أن تقيس أسملة           اءستبانة          يقصد بصدق 
                       أعضددددا  اله مددددة التدريسددددية                           علدددد  مجموعدددد  مددددن المحكمدددد ن مددددن                            ح ددددث عددددر  الباحثددددان اءسددددتبانة   :            صدددددق المحكمدددد ن - 1

                   ماح اتهم العلمية    أ ذ     وتم    ،                       التسويق وأسما  المحكم ن                والمت صص ن  
  :Internal Validity                     صدق اءتساق الدا ل - 2

                        بدد ن أن معدداماه اءرتبددان   ى                                                       ( معامدد  اءرتبددان بدد ن كدد   قددرة مددن  قددراه المحددور الأول، والددذ8                وضدد  جدددول رقددم )
                لما وضا لقياس     ا      صادق                         وبذل  يعتبر هذا المحور    ، (α=0.05 )                               المب نة دالة عند مستوى معنوية

 (8جدول رقم )
 . وضح معامل الارتداط ب ن كل فقرة من فقرات المحور الأول

 القيمة الاحتمالية* معامل ارتداط ب رسون  جودة العلاقات التسويقية
  000  511 اءتصال 1
  000  530 الثقة 2
  000  610 اءلتزام 3
  000  560 الرضا 0
  000  563 التعاون المتبادل 5

 (0.05عند مستوى )        حصامي ا * دالة ا

                        بدد ن أن معدداماه اءرتبددان   ى                                                         ( معامدد  اءرتبددان بدد ن كدد   قددرة مددن  قددراه المحددور الثدداني، والددذ8                وضدد  جدددول رقددم )
        لقياس       وضا      ا لما                              وبذل  يعتبر هذا المحور صادق     ،alpha=0.05                              المب نة دالة عند مستوى معنوية 

 (9جدول رقم )
 القيمة الاحتمالية معامل ب رسون للارتداط المحور م

 *0.000 0.032 التعهد 1
 *0.000 0.636 التعض   2
 *0.001 0.613 الشرا  المتكرر 3

 0.05 عند مستوى دءلة        حصامي ا * دالة ا
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    : (Reliability )            ثدات الأداة - ب
                                                   لو تمه اعادة توزيا اءسدتبانة أكثدر مدن مدرة تحده ال دروإ                النت جة نعسها             هذد اءستبانة                            يقصد بثباه الأداة أن تعع

       لدو تمدده        يمدا                       وعددم ت   رهدا بشدك  كب در    ،              نتددامج اءسدتبانة              اءسدتقرار  د                  ثبداه الأداة يعند   :            بعبدارة أ درى     أو       نعسدها،         والشدرون 
                                                 عل  أ راد الع نة عدة مراه  ال  تراه زمنية مع نة    ا            اعادة توزيعه

              وذل  كما  لي:   ،                                                                    وقد تحقق الباحث من ثباه أداة الدراسة من  ال عريقة معام  ألعا كرونباخ
 (10) جدول رقم

  وضح نتائج اختدار ألفا كرونداخ لقياس ثدات الأداة
 معامل ألفا كرونداخ المحور ت

 0.350 اءتصال 1
 0.715 الثقة 2
 0.130 اءلتزام 3
 0.151 الرضا 0
 0.717 المتبادلالتعاون  5
 0.10 التعهد 6
 0.315 التعض   7
 0.301 الشرا  المتكرر 3

      0.717                                         ( أن قيمدددددددددة المعامدددددددددد  ألعدددددددددا كرونبدددددددددداخ تتدددددددددراوأ بدددددددددد ن10      جددددددددددول )                               تبددددددددد ن مدددددددددن النتددددددددددامج الموضدددددددددحة  دددددددددد
   مددن                                                       أن معامدد  الثبدداه مرتعددا، لأندد  اذا كددان معامدد  الثبدداه )أكبددر             وهددذا يعندد   ،                          لكدد  محددور مددن محدداور اءسددتبانة   0.   151 و

    (Sekaran, 2003: 294 )                بثغرا  الدراسة       ويع   ، ا                         ( يكون معام  الثباه ج د      0.60

                            الأسال ب الإحصائية المستخدمة:
      ( وهددو  5- 1                         ح ددث ان المقيدداس المسددت دم )   ،                                      تددم اسددت دام اء تبدداراه اإحصددامية المعمليددة   ،               رضددياه الدراسددة        ء تبددار

                       معالجة بياناه الدراسة:                                                                                  مقياس ليكره ذو التوزيا ال ماسي  وقد است دم الباحثان الأسال ب اإحصامية التالية  
   ،                               لأغرا  معر ة تكرار  ماه مت  در مدا                                                                         النسب المموية والتكراراه والمتوسط الحسابي: يست دم هدذا الأمر بشك  أساس - 1

 .                  وصن ع نددة الدراسة                  ويع د الباحث  
                               ( لمعر ة ثباه  قراه اءستبانةCronbach’s Alpha )             ألعا كرونباخ         ا تبار - 2

 .                                                 ح ث يقوم هذا اء تبار عل  دراسة العاقة ب ن مت  رين                     لقياس درجة اءرتبان:  ( 2R ) و   (R )  ( Regression )                اءنحدار البسيط - 3

  .                                                    المستق  بجميا أبعادد عل  المت  ر التابا بجميا أبعادد        المت  ر     أثر                        اءنحدار المتعدد لقياس - 0

  :             اختدار الفروض
                                                     وتدن  قاعددة القدرار حسدب هدذد القاعددة علد  أند  ء يمكدن ر د     ،                            العدميدة بعريقدة القيمدة الحرجدة                  تم ا تبار العرو 

                   كمددا تددم تحد ددد معامدد     ، (    0.05                               منعقددة القبددول عنددد مسددتوى معنويددة )       (  ددf             مية اء تبددار )    احصددا         اذا وقعدده          العدددم     عددر   ال
                  الدد  معامدد  التحد ددد        اضددا ة                      نمددوذو اءنحدددار البسدديط،                                                                   اءرتبددان لقيدداس قددوة العاقددة بدد ن المت  ددر المسددتق  والمت  ددر التددابا  دد

( 2Rالددذ )      المت  ددر                     يعسددرها التبددا ن  دد                      المت  ددر التددابا التدد      دد                                                  يقدديس قددوة العاقددة مددن  ددال توضددي  نسددبة التبددا ن الكلدد  ى        
         سابق ا                                       الدراسة عل  أساس قاعدة اء تبار الموضحة                ا تباراه  رو             و يما  ل     (Malhotra, 2004: 503 )         المستق 
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                                 لجدودة العاقداه التسدويقية )اءتصدال،   ( α =0.05                               دءلة احصامية عندد مسدتوى الدءلدة )    ذو    أثر        وجد  ء   :           الفرض الأول
                   العرضدية تدم اسدت دام          وء تبدار       الأردن،                    الهداتن النقدال  د      شدركاه                                                          الثقة، اءلتزام، الرضا، التعاون المتبادل( علد  التعهدد  د

                                                         عاقة ذاه دءلة احصامية ب ن جودة العاقاه التسويقية والتعهدد                                                     ا تبار اءنحدار لمتوسعاه آرا  ع نة الدراسة لمدى وجود 
         اعددة علد     الق                          وتدن  قاعددة القدرار حسدب هدذد   ،  (α =0.05 )                                                    لدى عما  شركاه الهداتن النقدال علد  مسدتوى دءلدة احصدامية 

       كمدا تدم    ، (    0.05                               منعقة القبول عند مسدتوى معنويدة )       (  f             مية اء تبار )    احصا         اذا وقعه          العدم                      أن  ء يمكن ر   العر 
    الدد         اضددا ة                      نمددوذو اءنحدددار البسدديط،                                                                               تحد ددد معامدد  اءرتبددان لقيدداس قددوة العاقددة بدد ن المت  ددر المسددتق  والمت  ددر التددابا  دد

               يعسدرها التبدا ن                       المت  در التدابا التد      د                                                  يقديس قدوة العاقدة مدن  دال توضدي  نسدبة التبدا ن الكلد  ى      ( الذ2R               معام  التحد د )
                      (  ب ن نتامج اء تبار   11         والجدول )   ، (Malhotra, 2004: 503                المت  ر المستق )      

 (11جدول رقم )
 الأول نتائج اختدار الفرض

2R R F F نت جة العرضية العدمية الجدولية 

.149 a.387 17.366 3.8415   ر 

  ، (Ha)       البددد                ونقبدد  العدر   (H0)         العددم                   إنندا نددر   العدر            وبالتددال   ،  66    17.3          مسداوية لدد   F                  كانده قيمدة اء تبددار   
                                                                تعسر قدوة العاقدة بد ن جدودة العاقداه التسدويقية والتعهدد، باإضدا ة الد           ( الت387a.      بل ه )        والت  R                       وهذا معزز بارتعاع قيمة 
     جدددودة                          يعسدددرد مسدددتوى التبدددا ن  ددد  ى           التعهدددد الدددذ                        تعسدددر مسدددتوى التبدددا ن  ددد        ( وهددد149.      بل ددده )       التددد  2R                   قيمدددة معامددد  التحد دددد 
                                                             عاقددة ذاه دءلددة احصددامية بدد ن جددودة العاقدداه التسددويقية والتعهددد لدددى           اندد  توجددد           يمكددن القددول            وبالتددال                    العاقدداه التسددويقية،

                                                         وض  مستوى المعنوية لك  عنصر من عناصر المت  ر المستق                                            عما  شركاه الهاتن النقال  والجدول التال
 (12جدول رقم )

  ب ن معامل الارتداط للفرض الأول

 الدلالةمستوى  T ب تا الخطأ المعياري  B نموذج الارتداط

 346. 942.- 039.- 055. 052.- اءتصال 1
 008. 2.656 117. 076. 201. الثقة
 000. 7.374- 324.- 092. 678.- اءلتزام
 089. 1.703- 071.- 061. 103.- الرضا

 599. 526. 022. 121. 064. التعاون المتبادل

                                 علد  التعهدد لددى عمدا  شدركاه الهداتن    ا                 التسدويقية تدثث ر  ُ                                                 يُاحظ من الجدول السابق أن أكثر عناصر جودة العاقداه 
                                          عنصر اءلتزام ثم عنصر الثقة ثم عنصر الرضا            الأردن ه            النقال  

                                 لجدودة العاقداه التسدويقية )اءتصدال،   ( α =0.05                               دءلة احصامية عند مستوى الدءلة )    ذو    أثر        وجد  ء          الثاني:       الفرض
                           وء تبار العرضية تم اسدت دام         الأردن،                         شركاه الهاتن النقال                             المتبادل( عل  التعض                                   الثقة، اءلتزام، الرضا، التعاون 

                                                 عاقدددة ذاه دءلدددة احصدددامية بددد ن جدددودة العاقددداه التسدددويقية                                                     ا تبدددار اءنحددددار لمتوسدددعاه آرا  ع ندددة الدراسدددة لمددددى وجدددود 
                      (  ب ن نتامج اء تبار   13           ، والجدول ) (α =0.05 )                                                             والتعض   لدى عما  شركاه الهاتن النقال عل  مستوى دءلة احصامية 

 (13جدول رقم )
 نتائج اختدار الفرض الثاني

2R R F F نت جة العرضية العدمية الجدولية 

.363 a.602 56.212 3.8415   ر 
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  ، (Ha)       البدد                ونقبد  العدر   (H0)         العددم                   إنندا ندر   العدر            وبالتدال   ،      56.212  ى      تسداو   F                  كانه قيمدة اء تبدار   
ا          (، ومعزز a.602      بل ه )        والت  R                       وهذا معزز بارتعاع قيمة       قيمدة                   تعسدر التبدا ن  د          ( والت363.      بل ه )       الت  2R      بقيمة       أيض 

              توجددد عاقددة ذاه                                                        قيمددة المت  در المسددتق  جددودة العاقدداه التسدويقية وبالتددال                 ضدو  التبددا ن  دد      دد   (       التعضدد   )               المت  در التددابا 
            والجدددول      الأردن                         شددركاه الهدداتن النقددال  دد                         والتعضدد   لدددى العمددا   دد    (،         التسددويقية              جددودة العاقدداه )                 دءلددة احصددامية بدد ن 

                   وأثرد عل  التعض       (،                      جودة العاقاه التسويقية )                                                       وض  مستوى المعنوية لك  عنصر من عناصر المت  ر المستق           التال

 (14جدول رقم )
  ب ن معامل الارتداط للفرض الثاني

 مستوى الدلالة T ب تا المعياري الخطأ  B نموذج الارتداط

 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. المتدادل التعاون 

                           علددد  التعضددد   لددددى عمدددا  شدددركاه    ا                                         أكثدددر عناصدددر جدددودة العاقددداه التسدددويقية تدددثث ر  ُ                         يُاحدددظ مدددن الجددددول السدددابق أن 
                    وأ  را عنصر اءتصال    ،                 والتعاون المتبادل   ،      والرضا   ،        واءلتزام   ،        صر الثقة ا  عن           الأردن ه                   الهاتن النقال  

                   التسدويقية )اءتصدال،               لجدودة العاقداه   ( α =0.05                               دءلة احصامية عند مستوى الدءلة )    ذو    أثر        وجد  ء         الثال :        الفرض
                   وء تبدار العرضدية تدم    .     الأردن                         شدركاه الهداتن النقدال  د                                                                 الثقة، اءلتزام، الرضا، التعاون المتبدادل( علد  الشدرا  المتكدرر  د

                   الشدرا  المتكدرر لددى   و          بثبعادد                الشرا  المتكرر          عاقة ب ن                                                            است دام ا تبار اءنحدار لمتوسعاه آرا  ع نة الدراسة لمدى وجود 
                      (  ب ن نتامج اء تبار   15           ، والجدول ) (α =0.05 )                       عل  مستوى دءلة احصامية                      شركاه الهاتن النقال     عما  

 ( 15جدول رقم )
 نتائج اختدار الفرض الثال  

 نت جة العرضية العدمية الجدولية 2R R F F مستوى الدءلة

0.000 .142 a.376 16.582 3.8415   ر 

       البدددد                ونقبددد  العدددر   (H0)                           إنندددا ندددر   العدددر  العددددم           وبالتدددال   ،      16.231          مسددداوية لدددد   F                  كانددده قيمدددة اء تبدددار   
(Ha) وهذا معزز بارتعاع قيمة ،                         R  والت        ( بل ده      a.376ومعسدر بقيمدة ،)                2R  وهدذد القيمدة تعسدر التبدا ن    (142. )      بل ده       التد                         

     توجدد                وبالتدال (                      جدودة العاقداه التسدويقية )                المت  در المسدتق                   ضدو  التبدا ن  د      د   (              الشرا  المتكرر )                    قيمة المت  ر التابا       
                     وض  مسدتوى المعنويدة                 الجدول التال  و                                                                         عاقة ب ن جودة العاقاه التسويقية والشرا  المتكرر لدى عما  شركاه اءتصال 

                          وأثرد عل  الشرا  المتكرر     (،                      جودة العاقاه التسويقية )                                  لك  عنصر من عناصر المت  ر المستق  

                                                                               أن أكثر عناصر جودة العاقاه التسويقية تثث ر ا عل  الشرا  المتكرر لدى عما  شدركاه     16    رقم               احظ من الجدول  ُ يُ 
                             ، والتعاون المتبادل، والرضا           صر اءلتزام ا  عن           الأردن ه                   الهاتن النقال  
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                      ( بد ن اسدتجاباه العمددا  α=0.05                                               ء توجدد  دروق ذاه دءلددة احصدامية عندد مسدتوى الدءلدة )                      الفررض الررئيس الثراني:
                                          التعدددداون المتبددددادل( علدددد  وء  العمددددا  )التعهددددد،   و        الرضددددا،   و          اءلتددددزام،   و        الثقددددة،   و                                     لأثددددر جددددودة العاقدددداه التسددددويقية )اءتصددددال، 

       المثهد    و                                      ال  العوام  المعدلة )الندوع اءجتمداعي،        تعزى   –      الأردن                          شركاه الهاتن النقال                       الشرا  المتكرر(    و          التعض  ،   و 
              عبيعة العم (   و        الد  ،   و                          سنواه التعام  ما الشركة،   و         العلمي، 

 (16جدول رقم )
  ب ن معامل الارتداط للفرض الثال 

 مستوى الدءلة t ب تا ال عث المعياري  B نموذو اءرتبان

 761. 305. 013. 030. 009. اءتصال 

 709. 374. 017. 041. 015. الثقة

 000. 5.349 237. 050. 266. اءلتزام

 001. 3.272 137. 033. 108. الرضا

 000. 5.158 219. 066. 339. التعاون المتبادل

                              تحل ل متغ ر النوع الاجتماعي:  -   ا أولاا 

    بد ن   و    ، (α=0.05                                                           ن  عل  أن  تء توجد  روق ذاه دءلة احصدامية عندد مسدتوى الدءلدة )    ى                        من أج  ا تبار العر  الذ
                                 التعدداون المتبددادل( علدد  وء  العمددا    و        الرضددا،   و          اءلتددزام،   و        الثقددة،   و                                                     اسددتجاباه العمددا  لأثددر جددودة العاقدداه التسددويقية )اءتصددال، 

                                     الد  الندوع اءجتمداعيت  تدم تعب دق ا تبدار        تعدزى   –      الأردن                          شدركاه الهداتن النقدال  د                     الشرا  المتكدرر(  د  و          التعض  ،   و          )التعهد، 
T-Test  الجدول التالي:                              كانه النتامج كما هو مب ن    و                                       اءستبانة لعماه مت  ر النوع اءجتماعي،              عل  قيم بنود               

 (17جدول رقم )
 تأث ر متغ ر النوع الاجتماعيلدراسة  F-test اختدار

 مستوى الدلالة F المعياري  نحرافالا  المتوسط الحسابي العدد النوع الاجتماعي 
جودة العلاقات 

 التسويقية
 11092. 3.2611 307 ذكر

 12066. 3.2373 193   أنث  397. 718.

 45982. 3.7101 307 ذكر التعهد
 47323. 3.8653 193 أنث  774. 083.

 45883. 3.6384 307 ذكر التفض ل
 45250. 3.6770 193 أنث  392. 735.

 25822. 3.3534 307 ذكر الشراء المتكرر
 24374. 3.3083 193 أنث  361. 835.

      ونقدول   ى                  نقبد  العدر  الصدعر           بالتدال  و    ، (    0.05                                                           ناحظ أن مستوى الدءلة عل  جميا مت  دراه الدراسدة كدان أكبدر مدن )
                                       ( بددد ن اسدددتجاباه العمدددا  لأثدددر جدددودة العاقددداه α=0.05                                                    بثنددد  ء توجدددد  دددروق ذاه دءلدددة احصدددامية عندددد مسدددتوى الدءلدددة )

                الشدرا  المتكدرر(   و          التعضد  ،   و                                           التعداون المتبدادل( علد  وء  العمدا  )التعهدد،   و        الرضدا،   و          اءلتدزام،   و        الثقة،   و                    التسويقية )اءتصال، 
                    ال  النوع اءجتماعي        تعزى   –      الأردن                          شركاه الهاتن النقال        
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                           تحل ل متغ ر المؤهل العلمي:  - ا    ا ثانيا 

      ( بدد ن α=0.05        الدءلددة )                                                   ن  علدد  أندد  تء توجددد  ددروق ذاه دءلددة احصددامية عنددد مسددتوى   دد  ى                        مددن أجدد  ا تبددار العددر  الددذ
                                 التعددداون المتبدددادل( علددد  وء  العمدددا    و        الرضدددا،   و          اءلتدددزام،   و        الثقدددة،   و                                                     اسدددتجاباه العمدددا  لأثدددر جدددودة العاقددداه التسدددويقية )اءتصدددال، 

                        تددم تعب ددق ا تبددار التبددا ن    ،                            الأردن تعددزى الدد  المثهدد  العلمددي                         شددركاه الهدداتن النقددال  دد                     الشددرا  المتكددرر(  دد  و          التعضدد  ،   و          )التعهددد، 
       الجددول                               كانده النتدامج كمدا هدو مبد ن  د  و                                                   عل  قديم بندود اءسدتبانة لعمداه مت  در المثهد  العلمدي،  One way ANOVA  ى      الأحاد
   ، ( 0680.    ( و)    0.20  =)                                                الدءلة لجودة العاقداه التسدويقية والشدرا  المتكدرر             ن قيمة مستوى                 تب ن من الجدول أ       (، ح ث   13     رقم )

      ولدذل     ، (     0.030    ( و)     0.000                     قيم التعهد والتعضد   )            ب نما كانه   ،    0.05              العرضية وه             المحددة                 أكبر من القيمة        القيم     هذد  و 
      ب نمددا                                                                                               اندد  ء توجددد  ددروق بدد ن جددودة العاقدداه التسددويقية وبدد ن الشددرا  المتكددرر تعددزى الدد  مت  ددر المثهدد  العلمدد   :    نقددول        إننددا

                                              التعض   والتعهد تعزى ال  مت  ر المثه  العلمي                                              توجد  روق ب ن جودة العاقاه التسويقية وك  من

 

 (18)رقم  جدول
 تأث ر متغ ر المؤهل العلميلدراسة  ANOVAى التدا ن الأحاد اختدار

 الدلالة F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات 

جودة العلاقات 
 التسويقية

.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 التفض ل

102.114 496 .206   

103.911 499    

 068. 2.392 152. 3 457. الشراء المتكرر

31.595 496 .064   

32.052 499    

                                     تحل ل متغ ر سنوات التعامل مع الشركة:  - ا    ا ثالثا 

      ( ب ن α=0.05                                                           ن  عل  أن  تء توجد  روق ذاه دءلة احصامية عند مستوى الدءلة )    ى                 ا تبار العر  الذ    أج      من
                                                                                                            اسددتجاباه العمددا  لأثددر جددودة العاقدداه التسددويقية )اءتصددال، الثقددة، اءلتددزام، الرضددا، التعدداون المتبددادل( علدد  وء  العمددا  

      تعب دق     تدم  –                                       الأردن تعزى ال  سنواه التعام  ما الشركة                          شركاه الهاتن النقال                                      تعهد، التعض  ، الشرا  المتكرر(     )ال
                                                                 علد  قديم بندود اءسدتبانة لعمداه مت  در سدنواه التعامد  مدا الشدركة، وكانده   One way ANOVA  ى                     ا تبار التبدا ن الأحداد
               الجدول التالي:                         النتامج كما هو مب ن  
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 (19)رقم  جدول
 تأث ر متغ ر سنوات التعامل مع الشركةلدراسة  ANOVAى التدا ن الأحاد اختدار

 الدلالة F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات 

جودة العلاقات 
 التسويقية

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

 درالتعه

7.679 4 1.920 9.238 .000 
102.871 495 .208   
110.550 499    

 التفض ل

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    

                والشددرا  المتكددرر    ، (085. )          والتعضدد    ( 436.                                الدءلددة لجددودة العاقدداه التسددويقية )             ن قيمددة مسددتوى  أ                 تبدد ن مددن الجدددول 
    اند       نقدول         إنندا     لدذل    و    (     0.000            قديم التعهدد )            ب نمدا كانده   ،    0.05      وه       العر              المحددة                 أكبر من القيمة        القيم     هذد  و   ( 136. )
                                                        التعضد   والشدرا  المتكدرر تعدزى الد  مت  در سدنواه التعامد  مدا                                                  توجد  دروق بد ن جدودة العاقداه التسدويقية وبد ن كد  مدن   ء

                                                                                         ب نما توجد  روق ب ن جودة العاقاه التسويقية والتعهد با تاإ مت  ر سنواه التعام  ما الشركة    ،      الشركة

                   تحل ل متغ ر الدخل:  - ا    ا رادعا 

 (20)رقم  جدول
 تأث ر متغ ر الدخللدراسة  ANOVAى التدا ن الأحاد اختدار

 الدلالة F متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات 

العلاقات جودة 
 التسويقية

.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    

 التفض ل

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    

      ( بد ن α=0.05                                                                                     من أج  ا تبدار العدر  الدذى  دن  علد  أند  تء توجدد  دروق ذاه دءلدة احصدامية عندد مسدتوى الدءلدة )
                                                                                                            اسدددتجاباه العمدددا  لأثدددر جدددودة العاقددداه التسدددويقية )اءتصدددال، الثقدددة، اءلتدددزام، الرضدددا، التعددداون المتبدددادل( علددد  وء  العمدددا  
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                                                                                                                )التعهد، التعض  ، الشرا  المتكدرر(  د  شدركاه الهداتن النقدال  د  الأردن تعدزى الد  الدد   تدم تعب دق ا تبدار التبدا ن الأحدادى 
One way ANOVA   20                                                                                 عل  قيم بنود اءستبانة لعماه مت  ر الد  ، وكانه النتامج كما هو مب ن    الجدول رقم     

     أكبدر        القديم     هدذد  و    (،  0820. )            ( والتعضد   1860.                     ة العاقداه التسدويقية )           الدءلدة لجدود             ن قيمدة مسدتوى  أ                 تب ن من الجدول 
   :    نقول        إننا     لذل    و    ، ( 0360.                   ( والشرا  المتكرر )     0.000            قيم التعهد )            ب نما كانه   ،    0.05              العرضية وه             المحددة            من القيمة 

                                                                                                        توجد  روق ب ن جودة العاقاه التسويقية وب ن التعض   تعزى ال  مت  ر الد   ب نما توجد  روق ب ن جودة العاقاه        ان  ء
                                                              التسويقية وك  من التعهد والشرا  المتكرر تعزى ال  مت  ر الد   

                         تحل ل متغ ر طبيعة العمل:  - ا    ا خامسا 

      ( ب ن α=0.05                               دءلة احصامية عند مستوى الدءلة )                             ن  عل  أن  تء توجد  روق ذاه    ى  ذ  ال              ا تبار العر     أج      من
                                                                                                            اسددتجاباه العمددا  لأثددر جددودة العاقدداه التسددويقية )اءتصددال، الثقددة، اءلتددزام، الرضددا، التعدداون المتبددادل( علدد  وء  العمددا  

                        تدم تعب دق ا تبدار التبدا ن    ،                          الأردن تعزى ال  عبيعة العمد                          شركاه الهاتن النقال                                         )التعهد، التعض  ، الشرا  المتكرر(  
                                                                              علدد  قدديم بنددود اءسددتبانة لعمدداه مت  ددر عبيعددة العمدد ، وكاندده النتددامج كمددا هددو مبدد ن  دد  One way ANOVA  ى      الأحدداد

               الجدول التالي:

 

 (21)رقم  جدول
 تأث ر متغ ر طبيعة العمللدراسة  ANOVAى التدا ن الأحاد اختدار

 الدلالة F المربعاتمتوسط  درجات الحرية مجموع المربعات 

جودة العلاقات 
 التسويقية

.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    

 التفض ل

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    

                   (، والشدرا  المتكدرر  0650. )            ( والتعضد   3560.                                الدءلدة لجدودة العاقداه التسدويقية )             ن قيمة مستوى  أ                 تب ن من الجدول 
    ان       نقول         إننا     لذل    و    ( 0020. )           قيم التعهد             ب نما كانه   ،    0.02      وه       العر              المحددة                 أكبر من القيمة        القيم     هذد  و   (  0840. )
      ب نمدا    ،                                                                                                  توجد  روق ب ن جودة العاقداه التسدويقية وبد ن كد  مدن التعضد   والشدرا  المتكدرر تعدزى الد  مت  در عبيعدة العمد    ء

                                                                             توجد  روق ب ن جودة العاقاه التسويقية وب ن التعهد تعزى ال  مت  ر عبيعة العم  
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  :                 النتائج والتوصيات
  :       النتائج

                             الدراسة إلى النتائج التالية:     خلصت 
                      التعدداون المتبدادل( علدد    و        الرضدا،   و          اءلتددزام،   و        الثقدة،   و                                  لجدودة العاقدداه التسدويقية )اءتصددال،     أثددر                         أشداره النتدامج أندد   وجدد - 1

       الأردن                          شركاه الهاتن النقال                       الشرا  المتكرر(    و          التعض  ،   و                الوء  )التعهد، 

                                   والتعدداون المتبددادل( علدد  التعهددد  دد   ،      والرضددا   ،        واءلتددزام   ،      والثقددة   ،       )اءتصددال                                     تددثثر جددودة العاقدداه التسددويقية بعناصددرها  - 2
                 المو عددون التعدداعن   ى     ويبددد   ،      العمددا            باحتياجدداه                                     ح ددث اتضدد  مددن النتددامج أن الشددركاه تهددتم   ،                   شددركاه الهدداتن النقددال

                            واءحترام للعما  بشك  مستمر 

                                    والتعدداون المتبددادل( علدد  التعضدد    دد   ،      والرضددا   ،        واءلتددزام   ،      والثقددة   ،                                            تددثثر جددودة العاقدداه التسددويقية بعناصددرها )اءتصددال - 3
                                                                                                    شركاه الهاتن النقال، ح ث اتض  وجود درجة معقولة من الثقدة بد ن عمدا  الشدركاه علد  قددرة الشدركاه علد  تقدديم 

      راتهم          عدن استعسدا      جابدة                                امدتا  المدو ع ن المعر دة التامدة للإ      د                                               ال دمة الأ ض  لهم، لكن العما  ء  ثقون بشدك  كب در 
                             وء تقددددم ال ددددماه لهدددم علددد  مددددار    ،                                                                    وحددد  مشدددكاتهم، كمدددا تبددد ن أن الشدددركاه ء تلتدددزم بالو دددا  بوعودهدددا تجددداد العمدددا 

                 حال  صلها بسرعة                                                  ا كا ية ل دمة العما   وء تقوم بإعادة ال دمة                وء تو ر  روع     ،      الساعة

                                           والتعاون المتبادل( علد  الشدرا  المتكدرر  د   ،      والرضا   ،     لتزام   واء   ،      والثقة   ،                                            تثثر جودة العاقاه التسويقية بعناصرها )اءتصال - 0
   ن أ    كمددا         ال دمددة،                                                                   ح ددث أشدداره النتددامج أن العمددا  ء يشددعرون بالرضددا عددن التعامدد  مددا مقدددم   ،                   شددركاه الهدداتن النقددال

            اون مقدددم                                                                                             أسددعار ال دمددة ء تتناسددب مددا د دد  العمددا  وقدددرتهم الشددرامية، باإضددا ة الدد  ذلدد   قددد تبدد ن أندد  ء يسددتمر تعدد
                                                                                                       ال دمة ما العما  ال  ما بعد البيا، وء  تعاون مقدمو ال دمة ما العما  لضمان اءحتعار بهم عل  الأمد البع د 

                          ( بدد ن اسددتجاباه العمددا  لأثددر α=0.05                                                                 أشدداره النتددامج أندد  ء توجددد  ددروق ذاه دءلددة احصددامية عنددد مسددتوى الدءلددة ) - 5
                                          التعدددداون المتبددددادل( علدددد  وء  العمددددا  )التعهددددد،   و        الرضددددا،   و          اءلتددددزام،   و        الثقددددة،   و                                 جددددودة العاقدددداه التسددددويقية )اءتصددددال، 

                                                     الأردن تعزى ال  مت  ر النوع اءجتماعي، ب نما كانه هنا                           شركاه الهاتن النقال                       الشرا  المتكرر(    و          التعض  ،   و 
              عبيعة العم (   و        الد  ،   و      ركة،                     سنواه التعام  ما الش  و                                                         روق ذاه دءلة احصامية تعزى ال  مت  راه )المثه  العلمي، 

          التوصيات:
                  الداحثان دما  لي:  ى                      ضوء نتائج الدراسة  وص  ى  ف

                      درجددة التعدداعن واءحتددرام          وتزيددد مددن         العمددا           احتياجدداه                                                    ضددرورة أن تزيددد شددركاه الهدداتن النقددال مددن درجددة اهتمامهددا ب - 1
                   للعما  بشك  مستمر 

                                                     وبد ن عمامهدا وتقدديم ال دمدة الأ ضد  لهدم، وتعدوير المدو ع ن                                                   ضرورة أن تسع  الشركاه ال  زيادة مستوى الثقة ب نها  - 2
                                                                        عددن استعسدداراه العمددا  وحدد  مشددكاتهم، مددا ضددرورة أن تلتددزم بالو ددا  بوعودهددا تجدداد       جابددة                       ءمددتا  المعر ددة التامددة للإ

           ل دمدة  د                                                                                             العما  وأن تقدم ال دماه لهم عل  مددار السداعة مدن  دال  دروع كا يدة ل دمدة العمدا   وأن تقدوم بإعدادة ا
                 حال  صلها بسرعة 
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                         عدرأ أسدعار معقولدة لل ددماه       تحداول                                                                       ضرورة أن تقوم الشركاه بإجرا  دراساه لمعر ة الأوضاع اءقتصادية للعمدا ، و  - 3
                        ضو  نتامج هذد الدراساه                           تتا م ما د ول العما   

                       درجدددة مناسددبة مددن العاقددداه                                                ال دمددة مددا العمدددا  الدد  مددا بعددد البيدددا، واإبقددا  علدد                               ضددرورة أن يسددتمر تعدداون مقددددم - 0
                                                     الش صية ما العما  لضمان اءحتعار بهم عل  الأمد البع د 

                                                                                         للشركاه أن تقوم بتوسيا ت ع تها لتشم  أكبر مساحة ج را ية ممكندة مدن أجد  زيدادة رضدا العمدا  عدن   ى           من الضرور  - 5
          دماتها 

                          أن تت  ددر بددرامج الشددركاه مددا    ة      وضددرور    ، ة      المروندد                            شددركاه الهدداتن النقددال بددالود و               المددو ع ن  دد        معاملددة      تتسددم         ضددرورة أن  - 6
                               ت  ر احتياجاه العما  المتجددة 

                                            العاقدداه التسددويقية علدد  زيددادة التددزام العددامل ن     أثددر       مجددال                                                    ضددرورة اجددرا  المزيددد مددن الدراسدداه حددول هددذا الموضددوع  دد - 7
                                                                                         ويمكن أ ذ مت  راه )اءلتزام اءستمراري، واءلتزام المعياري، واءلتزام العاععي( تجاد الشركة    ،      أنعسهم          الو يع
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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. 
 


