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  أثر الروابط العلائقية في السلوك التحولي لمستخدمي الهاتف النقال في الأردن

  

  محمد سليمان عواد
  

  صـلخم
  

في السلوك ) الروابط المالية والهيكلية والاجتماعية( اختبار أثر الروابط العلائقية بمكوناتها الثلاثة إلىهدفت هذه الدراسة 
 استبانة على طلبة الجامعات الأردنية 600وقد قام الباحث بتوزيع .  الأردنالتحولي لمستخدمي خدمة الهاتف النقال في

 فقرة معدة 21تكونت الاستبانة من .  استبانة صالحة للتحليل450، وقد جمع الباحث )جامعتان حكوميتان وجامعتان خاصتان(
قد أظهرت نتائج و.  المتعددالانحدارتحليل وقد تم اختبار الفرضيات باستخدام . باستخدام مقياس ليكرت لقياس متغيرات الدراسة

السلوك التحولي لمستخدمي خدمة  أثرت بوضوح على قد) الهيكلية والمالية والاجتماعية(الروابط العلائقية الثلاث الدراسة بأن 
قدمت هذه الدراسة . يةالهاتف النقال، وكانت الروابط الهيكلية هي الأكثر تأثيرا تليها الروابط المالية وأخيرا الروابط الاجتماع

عددا من النتائج والتوصيات التي تعطي مزودي خدمات الهاتف النقال فهما أفضل لكيفية إدارة علاقات العملاء ومنعهم من 
  .وقد تم أيضا تقديم بعض التوجيهات للأبحاث المستقبلية ذات العلاقة في موضوع السلوك التحولي. التحول إلى المنافسين

  .الروابط العلائقية، الروابط المالية، الروابط الهيكلية، الروابط الاجتماعية، السلوك التحولي، الهاتف النقال، الأردن :الدالةالكلمات 

  
  مقدمـةال

  
لكي تتمكن الشركة من مقابلة حاجات ورغبات العملاء 
بشكل أفضل ومنعهم من التحول إلى مزودين آخرين، 

(Chiu, Hsieh, Li and Lee, 2005) ،يق أداء مالي تحقو
، وخفض معدل (Sheth and Parvatiyar, I995)أفضل 

 فلا (Garbarino and Johnson, 1999)دوران العملاء 
وقد ثبت بأن مفهوم . بد لها من فهم العملاء بشكل جيد

التسويق بالعلاقات واحدا من أهم وأنجح الأساليب لمعالجة 
ومع . (Dibb and Meadows, 2001)مثل هذه القضايا 

النمو المستمر للمنافسة العالمية وازدياد متطلبات العملاء، 
وجد المدراء في قطاع الخدمات المالية أنفسهم مضطرين 

 Lin, Weng and)لفهم معاني وأساليب التسويق بالعلاقات 
Hisih, 2003) .ويرىBerry (1995) تسويق بالعلاقات  ال

قات على أنه إستراتيجية لجذب والمحافظة على وتعزيز علا

وجهة النظر هذه غيرت تركيز التوجه التسويقي من . العملاء
جذب صفقات متقطعة وقصيرة الأجل إلى الاحتفاظ بعلاقات 

 Ndubisiويشير. (Palmer, 1994)قوية وطويلة الأمد 
 إلى أن الكثير من الشركات تسعى إلى الاستفادة  (2004)

حصول من العلاقة القوية بين الشركة وعملائها من أجل ال
على معلومات ذات قيمة حول أفضل السبل لخدمة العملاء 

. والمحافظة عليهم ومنعهم من التحول إلى الشركات المنافسة
إن برامج التسويق بالعلاقات الموجهة نحو العملاء والتي 
تعزز تدفق المعلومات بين الشركة والعملاء تزيد المشاعر 

لون معها، وبالتالي الإيجابية للعملاء تجاه الشركة التي يتعام
تزيد أيضا من مستوى الرضا وقوة العلاقة بين العميل 

وتمثل  .(Barnes and Howlett, 1998)والشركة 
بمكوناتها الثلاث وهي الروابط المالية (الروابط العلائقية 

أحد المفاتيح الرئيسية لإدارة علاقات ) والاجتماعية والهيكلية
الهامة لاستراتيجية العملاء، كما تشكل أحد المكونات 

، (Morgan and Hunt, 1994)التسويق بالعلاقات 
فاستراتيجيات التسويق بالعلاقات القائمة على الروابط 

وبالتالي . العلائقية يمكن أن تعزز ولاء العملاء للشركة
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تسعى هذه الدراسة إلى اختبار أثر ثلاث مكونات رئيسية 
الروابط (لعلائقية للتسويق بالعلاقات، والتي تسمى الروابط ا

، على السلوك التحولي )المالية، والاجتماعية، والهيكيلة
  .للعملاء في مجال خدمات الهاتف النقال في الأردن

 :مشكلة الدراسة
شهد سوق الاتصالات الأردنية تغيرات هائلة في مجال 
الخصخصة وتحرير الأسواق، الأمر الذي عزز عملية تقديم 

 الاتصالات للعملاء عروض متطورة جدا من خدمات
 بدأت شركة 1995وفي عام . وبأسعار تنافسية

(Fastlink) والتي تسمى الآن ،(Zain) بتقديم خدمات ،
الهاتف النقال في الأردن، تبعها دخول ثاني مزود لخدمات 

، والتي (Mobilcom)الهاتف النقال في الأردن وهي شركة 
لث لهذه وقد شكل دخول المزود الثا. (Orange)تسمى الآن 

، زيادة في (Umniah)، وهي شركة 2005الخدمات عام 
مستوى وحدة المنافسة  بين هذه الشركات مما رفع معدل 

في % 57.4اختراق الهاتف النقال في الأردن ليصل إلى 
. 2003خلال عام % 24.9 مقارنة بمعدل 2005نهاية عام 

هذه التطورات خلقت جو من المنافسة الشرسة بين الشركات 
مزودة لخدمات الهاتف النقال وأدخلت سوق الاتصالات ال

 Arab)الخلوية الأردني في معدلات نمو استثنائية 
Advisors Group, 2007) . فقد ارتفع معدل اختراق

 2009، وفي نهاية عام 2009خلال عام % 93السوق إلى 
%. 100تخطى معدل الاختراق في هذا القطاع حاجز الـ 

 معدل النمو في أعداد المشتركين وتشير الدراسات إلى أن
سنويا % 7.4في خدمات الهاتف النقال سوف تصل إلى 

هذه النسب تشير . (JTR, 2010) 2014حتى نهاية عام 
إلى أن سوق الاتصالات النقالة في الأردن يمثل سوق جذاب 
مما يثير الكثير من المخاوف لدى مزودي هذه الخدمات من 

زيد من المنافسين، الأمر الذي زيادة حدة المنافسة وجذب الم
يتطلب من هذه الشركات التركيز بشكل أكبر على الاحتفاظ 
بالعملاء الحاليين بدلا من جذب عملاء جدد، خصوصا وأن 
تكلفة جذب عميل جديد تكون أكبر بخمسة أضعاف من تكلفة 

 ,Peter and Verhoef(الاحتفاظ بالعملاء الحاليين 
لا بد لهذه الشركات من فهم ولتحقيق هذه الهدف، ). 2001

العلاقة بين الروابط العلائقية، كأحدى المكونات الرئيسية 

هذا . لإدارة علاقات العملاء، والسلوك التحولي للعملاء
الربط سوف يساعد في تحسين قدرة الشركة على إدارة 
علاقاتها مع العملاء وتحقيق مستويات أعلى من الولاء بين 

 تسعى هذه الدراسة إلى اختبار أثر وبكلمات أخرى،. العملاء
الروابط المالية، الروابط (المكونات الثلاث للروابط العلائقية 

على السلوك التحولي للعملاء ) الاجتماعية، والروابط الهيكيلة
  .في مجال خدمات الهاتف النقال في الأردن

  :أهمية الدراسة
تبحث هذه الدراسة بشكل عام في واحد من أهم 

لاقتصادية في الأردن وهو قطاع الخدمات، القطاعات ا
تقريبا من الناتج المحلي % 86والذي تشكل مساهمته 

وتركز هذه الدراسة تحديدا على . (JER, 2009)الإجمالي 
خدمات الاتصالات، والتي بلغت مساهمتها لوحدها في الناتج 

كما . (JTR, 2009)% 13.5المحلي الإجمالي ما نسبته 
 التحولي من التحديات الرئيسية التي يعتبر موضوع السلوك

تواجه شركات الاتصالات خصوصا في ظل المنافسة 
ومن خلال بناء علاقات . الشديدة التي يشهدها هذا القطاع

طويلة الأجل مع العملاء، تستطيع الشركة الحصول على 
مصدر هام للمعلومات التسويقية عن العملاء والتي تساعدها 

وبما أن . ستراتيجياتها التسويقيةفي تحسين عملية تخطيط ا
إستراتيجية التسويق بالعلاقات تمكن الشركة من فهم حاجات 
عملائها، فإنها تكون قادرة على خدمتهم بشكل أفضل وبتكلفة 

  .أقل مقارنة بجذب عملاء جدد وما يترتب عليه من تكاليف
  :أهداف الدراسة

الغرض الرئيسي من هذه الدراسة هو اختبار أثر 
)  الروابط المالية والاجتماعية والهيكلية(بط العلائقية الروا

على السلوك التحولي لعملاء مزودي خدمات الهاتف النقال 
وسوف يتم تحقيق ذلك من خلال الأهداف . في الأردن

  :التالية
المالية والاجتماعية (اختبار أثر الروابط العلائقية  .1

ات في السلوك التحولي لعملاء مزودي خدم) والهيكلية
الهاتف النقال في الأردن، وتحديد أي هذه الروابط أكثر 

  .أهمية من حيث التأثير في السلوك التحولي للعملاء
مفهوم التسويق بالعلاقات وجودة العلاقات لمراجعة  .2

والاحتفاظ بالعميل في مجال خدمات الهاتف النقال في 
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الأردن واقتراح بعض التوصيات التي يمكن أن تساهم في 
  . درة مزودي هذه الخدمات على الاحتفاظ بالعملاءزيادة ق

  :الإطار النظري والأدبيات
  :السلوك التحولي

، ديمثل السلوك التحولي إنهاء العميل لعلاقته مع المزو
 السلوك Bansal and Taylor (1999)عرف حيث 

التحولي في مجال الخدمات على أنه استبدال أو تغيير مزود 
لقد دفع الدور المركزي . ة آخرالخدمة الحالي بمزود خدم

الذي تلعبه العلاقات في الأدب التسويقي والآثار السلبية 
الناتجة عن السلوك التحولي للعميل الكثير من الباحثين 

وقد . والممارسين لإعطاء اهتمام متزايد لهذا الموضوع
حاولت الدراسات السابقة وضع الأسس لتحسين عملية فهم 

ء من خلال تقسيمها في ثلاثة مجالات السلوك التحولي للعملا
العمليات الكامنة وراء قرارات التحول، : رئيسية، هي

والعوامل المحددة التي تحفز السلوك التحولي للعميل، 
والطبيعة غير المتجانسة لقاعدة عملاء الشركة، ومدى 
ملائمتها لتحليل الاختلافات بين المتحولين وغير المتحولين 

(Lopez, Redondo and Olivan, 2006).  
وقد اهتمت معظم أدبيات التسويق السابقة والمتعلقة 

على . بالسلوك التحولي بالعوامل التي تحفز السلوك التحولي
سبيل المثال، أحد أهم الأعمال الرائدة في هذا المجال ما 

، حيث حددت ثمانية عوامل Keaveney (1995)قامت به 
مات وهي الفشل تقف خلف السلوك التحولي في قطاع الخد

في تقديم الخدمة، التسعير، كيفية استجابة الموظف للفشل في 
تقديم الخدمة، نشاطات المنافسن، عدم الملائمة، المشاكل 

وقد اكد أيضا . الأخلاقية، وأخيرا التحول اللإرادي
Gerrard and Cunningham (2005)  على هذه 

 تم هذا إضافة إلى عدد آخر من العوامل التي. العوامل
دراستها في أدبيات الموضوع مثل عدم الرضا، الجودة 

 ,Jones)المدركة، إدراك البدائل، الموقع، وتكاليف التحول 
Mothersbaugh and Beatty, 2000; Burnham, 

Frels and Mahajan, 2003).  
في المقابل تبنت مجموعة أخرى من الباحثين دور 

فالشركات . للعملاءالعلاقات في التأثير على السلوك التحولي 
يمكن أن تبني علاقاتها مع العملاء وتحتفظ بهم من خلال 

واحد أو أكثر من الروابط، والتي تتضمن الروابط المالية 
 ,.Berry, 1995; Chiu et al)والاجتماعية والهيكلية 

2005; Lin et al., 2003; Peltier and Westfall, 
 Ailawadi, Neslin and Gedenkكما أشار . (2000

 إلى أن نشاطات الشركة في مجال الروابط (2001)
العلائقية يمكن أن تؤثر على إدراكات العملاء للقيمة، والتي 

وبالتالي فإن . بدورها يمكن أن تؤثر على سلوكهم الشرائي
الروابط العلائقية يمكن أن ترتبط بإدراكات العملاء للقيمة 

كما اختبر . وتعزز بالمقابل، أو تقوض، ولائهم للشركة
Chakravarty, Feinberg and Rhee (2004) دور 

العلاقات بين الأفراد والبنوك التي يتعاملون معها لتحديد 
السلوك التحولي، وقد أشارت النتائج التي توصلوا إليها إلى 
أهمية العلاقات في الاحتفاظ بالعملاء الموالين وتخفيض 

  . السلوك التحولي لديهم
 Awwad)2010(فقد أجرى  وعلى مستوى الأردن،

and Neimat  دراسة تبنت مدخل العوامل التي تحفز 
السلوك التحولي من خلال اعتمادها على النموذج الذي 

 والذي يهدف إلى قياس أثر Keaveney (1995)طورته 
عدد من المتغيرات على السلوك التحولي للعملاء، وهي من 

وك التحولي الدراسات النادرة جدا التي بحثت موضوع السل
الدراسة فقد كانت أهم تلك وحسب نتائج . للعملاء في الأردن

العوامل التي تؤثر على السلوك التحولي لمستخدمي خدمات 
الهاتف النقال في الأردن هي التسعير، عدم ملائمة الخدمة، 
الفشل في تقديم الخدمة، سرعة الاستجابة للفشل في تقديم 

ة، نشاطات المنافسين الخدمة، الفشل في مواجهات الخدم
أما الدراسة الحالية . وأخيرا تكلفة التحول إلى مزود منافس

دور العلاقات في التأثير على السلوك التحولي فسوف تتبنى 
 وذلك من خلال دراسة أثر الروابط العلائقية للعملاء،

، كاحد الأسس الهامة )الروابط المالية والهيكلية والاجتماعية(
على السلوك التحولي لمستخدمي ملاء، لإدارة علاقات الع

  .  خدمات الهاتف النقال في الأردن
  :الروابط العلائقية

 الروابط Berry and Parasuraman (1991)قسم 
العلائقية التي تقوم من خلالها الشركات باستمالة الولاء 

أولا، الروابط : السلوكي للعملاء في ثلاث مستويات وهي
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ع العميل على الشراء من خلال المالية، والتي تعني تشجي
ثانيا، الروابط الاجتماعية، والتي تعني . الإغراءات السعرية

. تأسيس علاقة مع العملاء من خلال العلاقات الاجتماعية
ثالثا، الروابط الهيكلية، والتي تعني تقديم القيمة للعميل والتي 
تكون نادرة للعملاء ومن الصعب إشباعها أو تكلفة الحصول 

والعديد من الدراسات السابقة في مجال . ا تكون عاليةعليه
التسويق بالعلاقات تبنت هذا التصنيف للروابط العلائقية 
(Chiu et al., 2005; Lin et al., 2003; Hsieh, Chiu 
and Chiang, 2005; Peltier and Westfall, 2000) .

لذلك، هذه الدراسة تفترض أن الروابط المالية، والاجتماعية 
والهيكيلة تتمتلك القدرة في التأثير على السلوك التحولي 

  . للعملاء
  :الروابط المالية: أولا

تعتمد الروابط المالية على عوامل اقتصادية لكسب ولاء 
وبالنسبة لمعظم الشركات فإن النشاطات التي . العميل

. تتضمنها الروابط المالية تعتبر مهمة جدا في بداية العلاقة
تستخدم لجذب المشترين لأول مرة وبناء وهي عادة ما 

بينما تمثل الروابط . سلوك شرائي متكرر في بداية العلاقة
المالية الشكل الأسهل من حيث التطوير والاستخدام من قبل 
الشركات، إلا أنها عادة من الصعب استمرارها كون 
الشركات المنافسة قادرة بسهولة على تقديم مثل هذه الروابط 

(Ackerman and Schibrowsky, 2008) . وقد عرف
Berry (1995) الروابط المالية على أنها إثارة دوافع 

الشراء للعميل وكسب ولائه من خلال استخدام حوافز 
هذا النوع من الروابط شبيه إلى حد كبير بالروابط . سعرية

 وبذلك فهي تمثل Smith (1998)الوظيفية التي أشار إليها 
. ي يخدم في تعزيز استمرارية العلاقةرابط اقتصادي أو منفع

ويشار عادة إلى الروابط المالية على أنها التسويق على 
أساس تكرار الشراء أو التسويق على أساس الاحتفاظ 
بالعميل، حيث يستخدم مزودو الخدمة منافع اقتصادية مثل 
السعر، الخصومات وحوافز مالية أخرى للعملاء المنتظمين 

تم اعتبار هذه الروابط المالية كمستوى لضمان ولائهم، وقد 
 ,Berry and Parsuraman)أول لضمان ولاء العملاء 

1991; Berry, 1995; Hsieh et al., 2005; Lin et 
al., 2003) . وتشير الدراسات السابقة إلى أن أحد الدوافع

للعملاء للدخول في علاقات مع مزودي الخدمات هو توفير 
. (Berry, 1995; Peltier and Westfall, 2000)المال 

وعادة ما يقوم مزودو الخدمات بمكافأة العملاء الموالين من 
على سبيل المثال، مزودو . خلال عروض أسعار خاصة

خدمات الهاتف النقال في الأردن يقدمون مدى واسعا من 
الحوافز السعرية لتشجيع العملاء على زيادة مستوى استخدام 

، مثل الخصومات على السعر، خدمات الاتصالات النقالة
الخ، ... خدمات مجانية، دقائق مجانية، المناطق المميزة، 

. وذلك استجابة للمنافسة السعرية الشرسة من قبل المنافسين
كما يرى بعض الباحثين أن توفير الوقت والجهد وغيرها 
أيضا تمثل روابط مالية، على الرغم من عدم وجود عنصر 

وعلى الرغم مما سبق، تعتبر . (Lin et al., 2003)المال 
الروابط المالية العنصر الأضعف من بين الروابط الأخرى 
في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة، وذلك لأن الحوافز السعرية 
التي تعتمد عليها هذه الاستراتيجية تعتبر العنصر الأكثر 

بالإضافة إلى أن . سهولة من حيث التقليد من قبل المنافسين
ين الذين يهتمون كثيرا بالحوافز السعرية يكونوا المستهلك

  ,Berry)أكثر عرضة للتحول إلى عروض المنافسين 
واستنادأ إلى ما سبق، يمكن اقتراح الفرضية .  (1995

  :التالية
H1 : الروابط المالية التي يستخدمها مزودو خدمات

الهاتف النقال لها أثر سلبي ذو دلالة إحصائية على تحول 
  . آخرمزودلى العميل إ
  الروابط الاجتماعية: ثانيا

تمثل الروابط الاجتماعية روابط شخصية تركز على 
أبعاد الخدمة لتطوير العلاقات بين البائع والمشتري من 

. (Berry, 1995)خلال التفاعلات الشخصية والصداقات 
ويعطي أنصار هذه الاستراتيجية أهمية خاصة للبقاء على 

فة المزيد عن حاجاتهم والاحتفاظ اتصال مع العملاء ومعر
. (Berry, 1995; Wilson, 1995)بعلاقات إيجابية معهم 

ويمثل الاتصال أساس استراتيجية الروابط الاجتماعية، 
والذي يتضمن البقاء على اتصال مع العملاء، وأن تصبح 
مألوفا لدى العملاء، وشخصنة وتكييف الاتصالات 

 ,Berry and Parasuraman)والتعاملات مع العملاء 
وتستطيع الروابط الاجتماعية القوية تجاوز . (1991
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التحديات التي تخلقها الحوافز المالية المقدمة من قبل 
، إلا (Peltier, Boyt and Westfall, 1999)المنافسين 

أنها تتطلب المزيد من الوقت والجهد لإقامتها على عكس 
 وتؤثر نشاطات . الروابط المالية التي يمكن إقامتها بسرعة

الروابط الاجتماعية، بما في ذلك جميع التفاعلات الشخصية، 
بشكل قوي على الرضا والولاء، بينما التفاعلات السلبية 
وغير الفعالة يمكن أن تؤدي إلى هروب العملاء 

(Ackerman and Schibrowsky, 2008) . ويرى بعض
لى تهيئة الباحثين بأن استراتيجية الروابط الاجتماعية تعمل ع

العملاء للكشف عن الذات والإصغاء والحرص، الأمر الذي 
يحسن من مستوى الفهم المتبادل بين العميل ومقدم الخدمة 

، (Chiu et al., 2005)ودرجة الانفتاح والتقارب فيما بينهم 
وتعمل على بناء علاقات ثابتة ومستقرة وذات جودة عالية 

(Crosby et al., 1990) .لروابط تعبر عن كما أن هذه ا
. التعاطف والاستجابة والدعم الذي يقدمه المزود للعميل

وبكلمات أخرى، فإن الروابط الاجتماعية تزود العميل بمنافع 
نفسية وخلق علاقات أكثر حميمية بين العميل ومقدم الخدمة 

 ,Szmigin)والتي يمكن أن تقود في النهاية إلى الولاء 
Canning and Reppel, 2005) .استنادأ إلى ما سبق، و

 :يمكن اقتراح الفرضية التالية
H2 : الروابط الاجتماعية التي يستخدمها مزودو خدمات

الهاتف النقال لها أثر سلبي ذو دلالة إحصائية على تحول 
 .العميل إلى مزود آخر

  :الروابط الهيكلية: ثالثا
تنشأ الروابط الهيكلية عادة عندما تقوم الشركة بتعزيز 

ها مع العملاء من خلال تقديم الحلول للمشاكل التي علاقات
تواجهم، وذلك من خلال أنظمة تقديم الخدمة بدلا من 
الاعتماد فقط على المهارات الفردية لمزود الخدمة في بناء 

وتمثل الروابط الهيكيلية . (Lin et al., 2003)العلاقات 
تقديم منافع ذات قيمة مضافة للعملاء من الصعب أو من 

 Berry, 1995; Chiu et)مكلف جدا للمنافسين تقديمها ال
al., 2005) . على سبيل المثال، تقديم خدمات متكاملة من

خلال شركاء تجاريين لا تكون متاحة بسهولة من خلال 
، قواعد (Dibb and Meadows, 2001)مصادر أخرى، 

بيانات العملاء المتكاملة، التحالفات مع مزود خدمة آخر 
 Ranganathan and)رات أكثر للعميل لتقديم خيا

Ganapathy, 2002) تكنولوجيا تبادل المعلومات بين ،
الشركة والعملاء وغيرها، الأمر الذي يؤدي إلى زيادة تكلفة 
تحول العميل إلى مزود آخر منافس، النجاح في الاحتفاظ 
بالعميل، تحسين مستوى كفاءة وإنتاجية العميل، وتحقيق 

 ,Berry and Parasuraman)دامة مزايا تنافسية مست
1991; Peltier and Westfall, 2000) . وهذا يعني أن

الشركة يمكن أن تحتفظ بعملائها من خلال تقديم خدمات 
واستنادأ إلى . ذات قيمة غير متاحة من قبل مصادر أخرى

  :ما سبق، يمكن اقتراح الفرضية التالية
H3 : خدمات الروابط الهيكلية التي يستخدمها مزودو

الهاتف النقال لها أثر سلبي ذو دلالة إحصائية على تحول 
  .العميل إلى مزود آخر

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 الروابط المالية

 الروابط الهيكلية

 السلوك التحولي الروابط الاجتماعية

 )1(رقمالشكل:نموذج الدراسة

H1 

H2 

H3 
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  :منهجية الدراسة
اعتمد هذه الدراسة الوصفية التحليلية على طريقة المسح 
من خلال الاستبانة التي تم تطويرها واختبارها قبل 

نة على الاستباوقد تم توزيع هذه . استخدامها بشكل نهائي
عينة من مستخدمي الهواتف النقالة في الأردن للحصول 
على استجابات إفراد العينة المتعلقة بإدراكاتهم للروابط 
العلائقية التي يستخدمها مزودو خدمات الاتصال من خلال 

وقد . الهاتف النقال لاختبار الفرضيات والنموذج المقترح
 الثانوية اناتالبياستخدم الباحث نوعان من البيانات وهما 

والتي تمثل الأدبيات المنشورة في الكتب، المجلات، 
أما النوع الثاني من . الدراسات السابقة، الدوريات وغيرها

 من عليهاالبيانات فيمثل البيانات الأولية والتي تم الحصول 
تم . خلال الاستبانة المستخدمة خصيصا لهذا الغرض

 أساليب علىل أساسي الاعتماد في تحليل بيانات الدراسة بشك
) المتوسطات والانحراف المعياري( الوصفي الإحصاء

كما تم استخدام الأساليب . لوصف خصائص عينة الدراسة
الإحصائية التحليلية ومنها تحليل الانحدار المتعدد لدراسة 
أثر الروابط العلائقية على السلوك التحولي للعملاء في مجال 

وتم ذلك من . المحمولخدمات الاتصال من خلال الهاتف 
خلال استخدام برنامج الحزمة الإحصائية في العلوم 

والفقرات التالية توضح عينة الدراسة . )SPSS(الاجتماعية 
وإجراءاتها، أداة الدراسة، صدق وثبات الأداة والتعريفات 

  .الإجرائية للمتغيرات
  :مجتمع الدراسة وعينتها

في %) 106(ي عال) تغلغل(بمعدل اختراق يتمتع الأردن 

المحمولة، حيث تجاوز عدد مجال استخدام الهواتف 
مستخدمي الهواتف المحمولة في الأردن عدد السكان 

)Telecommunication Regulatory Commission 
(TRC) Jordan, 2009( . وبسبب صعوبة الوصول إلى

جميع العملاء الذين يستخدمون الهاتف النقال في الأردن 
صرهم، فقد تم اقتصار هذه الدراسة على والذين لا يمكن ح

. طلبة الجامعات الحكومية والخاصة لتمثل مجتمع الدراسة
ولتسهيل المهمة واختصار الوقت والجهد، فقد تم اختيار 

من الطلبة في أربع جامعات هي ) ميسرة(عينة ملائمة 
، جامعة الزيتونة )حكومية(الجامعة الأردنية وجامعة مؤتة 

، وذلك حسب سهولة الوصول )خاصة(وجامعة الإسراء 
 لعدة أسباب منها اتوقد تم اختيار طلبة الجامع. لأفراد العينة

معظم طلبة الجامعات لديهم الخبرة الكافية مع الهواتف أن 
النقالة التي تمكنهم من بناء إدراكات وآراء منطقية تتعلق 
بهذه الخدمة، كما أن مجموعة العملاء الذين يكون احتمال 

م واستخدامهم للخدمات اللاسلكية بكثافة هي فئة الشباب تبنيه
(Cheskin Report, 2001) . استبانة، 600تم توزيع 

 استبانة في كل جامعة، على الطلبة الذين 150بمعدل 
. يستخدمون الهاتف النقال في أثناء تواجدهم في الجامعة

وبعد الانتهاء من عملية جمع البيانات وتنقيحها، بلغ عدد 
 استبانة، بمعدل 450تبانات التي كانت صالحة للتحليل الاس

وهو معدل جيد في مثل هذا النوع من % 75استجابة 
 التي تم تيبين عدد الاستبانا) 1(والجدول رقم . الدراسات

  .استردادها من كل جامعة

  
  على عينة الدراسة توزيع الاستبانات: 1  رقمالجدول

  النسبة  لتحليلالصالحة ل  المستردة  الموزعة  الجامعة
 0.78 117 128  150  الأردنية

 0.83 125 136  150  مؤتة
 0.71 107 118  150  الزيتونة
 0.67 101 110  150  الإسراء

 0.75 450 492  600  المجموع
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  :أداة القياس
، الجزء )1الملحق (تكونت أداة الدراسة من جزأين 

ة الأول يتعلق بخصائص أفراد العينة من خلال ثلاثة أسئل
وهي الجنس، عدد سنوات استخدام الهاتف المحمول، ومزود 

الجزء الثاني يتعلق بالأسئلة التي . خدمة الهاتف المحمول
الروابط المالية، الروابط (تقيس متغيرات نموذج الدراسة 

والتي بلغ ) الاجتماعية، الروابط الهيكلية، والسلوك التحولي
ات إجرائيا  سؤال، حيث تم تعريف هذه المتغير21عددها 

من خلال المقاييس الموجودة والتي طورت واستخدمت في 
حيث تم الاعتماد في قياس متغيرات . الدراسات السابقة

) الروابط المالية والاجتماعية والهيكلية(الدراسة المستقلة 
، ولقياس Lin et al. (2003)على المقياس الذي استخدمه 

 الاعتماد على عدد فقد تم) السلوك التحولي(المتغير التابع 
من المقاييس التي استخدمت في الدراسات السابقة 

(Ganesh, Arnold and Reynolds, 2000) . وقد تم
إجراء بعض التعديلات البسيطة على هذه المقاييس لتناسب 

وقد تم . أهداف الدراسة الحالية وخصائص مجتمع الدراسة
س نقاط قياس الروابط العلائقية على مقياس ليكرت ذو الخم

ولقياس متغير ). 1(إلى إطلاقا ) 5(والذي يتراوح بين دائما 
إلى غير ) 5(السلوك التحولي، فقد كان المقياس موافق بشدة 

، وقد تم صياغة الأسئلة بشكل سلبي لمعرفة )1(موافق بشدة 
هل توقف المستهلك عن التعامل مع المزود أو أن لديه النية 

ود، وفي إجراءات التحليل للتوقف عن التعامل مع هذا المز
الإحصائي تم معالجة هذه الحالة من خلال عكس درجات 

يبين التعريف الإجرائي ) 2(والجدول . المقياس المستخدم
يبين استبانة الدراسة ) 1(الملحق رقم . لمتغيرات الدراسة

  .التي استخدمت لقياس هذه المتغيرات

  
   الدراسةالتعريفات الإجرائية لمتغيرات: 2  رقمالجدول

 الأسئلة  التعريف الإجرائي  المتغير
الروابط 

  المالية
قيام مزود خدمة الهاتف المحمول بتقديم الخصومات والهدايا وبرامج المكافآت والخدمات الإضافية 

  .للعملاء المنتظمين من أجل المحافظة عليهم وتشجيعهم على الشراء في المستقبل
1-5  

الروابط 
  الاجتماعية

دمة الهاتف المحمول بالبقاء على اتصال دائم مع العملاء والاهتمام بحاجاتهم والاستجابة قيام مزود خ
  .لمطالبهم الشخصية وإشراكهم في تطوير الخدمات المقدمة من خلال الأخذ بعين الاعتبار ملاحظاتهم

6-10  

الروابط 
  الهيكلية

 ومنتجاته وتطوير هذه الخدمات قيام مزود الخدمة بتقدم خدمات شخصية ومعلومات جديدة حول خدماته
والمنتجات وخدمات ما بعد البيع والاستجابة بسرعة للشكاوى التي يقدمها العميل وتوفير طرق متنوعة 

  .للعملاء لإتمام معاملاتهم

11-
16  

السلوك 
  التحولي

شكل عدم الاستمرار في التعامل مع المزود، نصيحة الأصدقاء بعدم التعامل مع هذا المزود، التحدث ب
  .سلبي للآخرين عن هذا المزود، طلب خدمات أقل من هذا المزود في الستقبل

17-
21  

 :تحليل البيانات
  :صدق الأداة وثباتها

يقصد بصدق الأداة هو درجة قدرة الاستمارة على قياس 
المتغيرات التي صممت لقياسها، أما ثبات الأداة فتعني مدى 

ر الدراسة في الحصول على نفس النتائج في حالة تكرا
ولكون أداة الدراسة . ظروف مشابهة وباستخدام الأداة نفسها

مستخدمة في الدراسات السابقة ومختبرة مسبقا من حيث 

فقد استخدمها الباحث في دراسته  درجة المصداقية والثبات
  كرونباخ ألفاوقد أشار اختبار. لقياس متغيرات الدراسة

 %70 كانيمة ألفا قالحد الأدنى لأن إلى  )3جدول رقم (
 حيث يعد هذا المقياس جيدا وملائما إذا ،)الروابط الهيكلية(

 ,Anderson (وأكثر% 70 قيمة كرونباخ ألفا كانت
Sweeney and Williams, 1990.( أما بالنسبة لصدق 

 (face and content validity)الشكل وصدق المحتوى 
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مقياس فهي تتعلق باتفاق شخصي بين المتخصصين على أن ال
 Malhotra and(يبدو منطقيا ويعكس ما صمم لقياسه فعلا 

Briks, 2000 .( ومن أجل إثبات صدق الشكل والمحتوى فقد
تم عرض الاستبانة الأولية على عدد من المختصين وطلب 
منهم التعليق على التنسيق ومدى ملائمة الأسئلة واقتراح أي 

وقد تم . نةسؤال يعتقدون ضرورة وجوده ضمن أسئلة الاستبا
إجراء عدة تعديلات بناءا على ملاحظات المحكمين أدت إلى 

  .تحسين مستوى وضوح الأسئلة
  

  كرونباخ ألفااختبار ): 3(الجدول رقم 
 قيمة ألفا المتغير
 0.76 الروابط المالية

 0.71  الروابط الاجتماعية
 0.70  الروابط الهيكلية
 0.84  السلوك التحولي

  
  :خصائص العينة

إلى النتائج المتعلقة بخصائص عينة ) 4( الجدول يشير
الدراسة، حيث نلاحظ أن النسبة الأكبر من عينة الدراسة هم 

، كما تركزت النسبة الأكبر من العينة %)59.3(من الذكور 
في فئة الطلاب الذين يستخدمون الهاتف النقال لمدة تزيد عن 

بمزود خدمة الهاتف ، أما فيما يتعلق %)47.6( سنوات 6
تليها %) 35.8(النقال فقد كانت النسبة الأكبر لشركة زين 

 %). 30.2(وأخيرا شركة أمنية %)  34.0(شركة أورانج 
  

توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات ): 4(الجدول رقم 
  الديموغرافية

 النسبة العدد الفئة المتغير
 الجنس 26759.3 ذكر
 18340.7 أنثى

 18.2 82  سنوات3أقل من 
 15434.2  سنوات3-6

  ت عدد سنوا
استخدام الهاتف

 21447.6 سنوات6أكثر من 
 مزود الخدمة 16135.8 زين

 15334.0 أورانج

 النسبة العدد الفئة المتغير
 13630.2 أمنية

  
 :اختبار الفرضيات

قبل تطبيق تحليل الانحدار لاختبار فرضيات الدراسة، قام 
 من أجل ضمان الباحث بإجراء بعض الاختبارات، وذلك

فيما . ملاءمة البيانات لافتراضات تحليل الانحدار المتعدد
يتعلق بافتراض ضرورة عدم وجود ارتباط عال بين 

، قام الباحث (multicollinearity)المتغيرات المستقلة 
 Variance Inflation)بإجراء اختبار معامل تضخم التباين 

Factor - VIF) واختبار التباين المسموح (Tolerance) 
ويشير ). 5جدول رقم (لكل متغير من المتغيرات المستقلة 

(Kleinbaum et al, 1988) إلى أنه إذا  كان معامل تضخم 
 وكانت قيمة التباين 10 للمتغير يتجاوز (VIF)التباين 

 فإنه يمكن القول إن هذا المتغير له 0.05المسموح أقل من 
التالي سيؤدي إلى ارتباط عال مع متغيرات مستقلة أخرى، وب

وقد تم الاعتماد على هذه . حدوث مشكلة في تحليل الانحدار
 بين (Multicollinearity)القاعدة لاختبار الارتباط العالي 

، والذي يحتوي )5(وكما يشير الجدول . المتغيرات المستقلة
 (VIF)على المتغيرات المستقلة وقيمة معامل تضخم التباين 

 لكل متغير، نلاحظ أن قيمة (Tolerance)والتباين المسموح 
(VIF) وتتراوح بين 10 لجميع المتغيرات كانت أقل من 

، كما نلاحظ أيضا أن قيمة التباين المسموح )1.65 إلى 1.45(
 0.594( وتتراوح بين 0.05لجميع المتغيرات كانت أكبر من 

، ولذلك يمكن القول أنه لا توجد مشكلة حقيقية )0.692إلى 
 بين (Multicollinearity) ارتباط عال تتعلق بوجود

  .المتغيرات المستقلة
  

  معامل تضخم التباين والتباين المسموح): 5(رقم الجدول 

 المتغيرات المستقلة
  التباين المسموح
Tolerance 

معامل التباين
VIF 

 1.45  0.692 الروابط المالية
 1.68  0.594  الروابط الاجتماعية

 1.65  0.605  الروابط الهيكلية
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وللتأكد من مدى صلاحية نموذج الدراسة لاستخدام 
وكما .  المعنوية(F)تحليل الانحدار، تم الاعتماد على قيمة 

 بمستوى (F = 43.337)فإن قيمة ) 6(يشير الجدول رقم 
 وهذا 0.05 وهي أقل من (sig = 0.000 < 0.05)معنوية 

مالية الروابط ال(يعني أن النموذج بمكوناته الرئيسة الثلاثة 

استطاع أن يفسر التباين في السلوك ) والاجتماعية والهيكلية
التحولي للعملاء، مما يشير إلى صلاحية النموذج وبالتالي 

 Multiple)إمكانية إجراء تحليل الانحدار المتعدد
Regression Analysis) على بيانات الدراسة .  

  
   الانحداراختبار صلاحية نموذج الدراسة لتحليل): 6(رقم الجدول 

مجموع  مصدر التباين
  الانحرافات

درجات 
 الحرية

مربعات 
  الانحرافات

 sigالمعنوية  Fقيمة 

  24.827 3 74.481 الانحدار
  0.576  446  257.090  الخطأ

    449  331.571  المجموع
43.337 0.000 

ومن أجل التحقق من افتراض التوزيع الطبيعي 
(Normal distribution)،فقد استند الباحث إلى  للبيانات 

 لجميع متغيرات (skewness)احتساب قيمة معامل الالتواء 
 إلى أن (Malhotra and Briks, 2000)ويشير . الدراسة

البيانات تقترب من التوزيع الطبيعي إذا كانت قيمة معامل 
فإن قيمة ) 7(وكما يشير الجدول ). 1+ إلى 1- (الالتواء بين 

متغيرات كانت ضمن هذا المدى، معامل الالتواء لجميع ال
ولذلك يمكن القول بأنه لا توجد مشكلة حقيقية تتعلق بالتوزيع 

 .الطبيعي لبيانات الدراسة
  

  معامل الالتواء): 7(رقم الجدول 
 معامل الالتواء المتغير

 0.622- الروابط المالية
 0.321-  الروابط الاجتماعية

 0.462-  الروابط الهيكلية
 0.576 ليالسلوك التحو

  
بعد التأكد من صلاحية النموذج، تم إجراء تحليل 
الانحدار المتعدد، وقد تم الحصول على نتائج اختبار 

، وسوف يتم مناقشة هذه )8(الفرضيات كما في الجدول رقم 
 .النتائج حسب ترتيب فرضيات الدراسة

  
  نتائج تحليل الانحدار المتعدد): 8(رقم الجدول 

 R2التباين المفسر  (sig)المعنوية  tقيمة   بيتا  ياريالخطأ المع المتغير
 22.9270.000   0.200 الثابت

 0.000 4.018-  0.201-  0.049 الروابط المالية
 0.012 2.534-  0.137-  0.057الروابط الاجتماعية

 0.000 4.348-  0.233-  0.065  الروابط الهيكلية

0.23 

  السلوك التحولي: المتغير التابع
  

  

وقد كانت هذه القيمة . التابع التي استطاع النموذج تفسيرها لقياس نسبة التباين في المتغير (R2)ستخدم معامل التحديد ي
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(R2) والتي تشير إلى 0.23) السلوك التحولي( للمتغير التابع 
من التباين في السلوك التحولي للعملاء لعينة الدراسة % 23أن 

الروابط المالية (ة تم تفسيره من خلال نموذج الدراس
، الأمر الذي يقدم دليل واضح على قدرة )والاجتماعية والهيكلية

  . النموذج في تفسير والتنبؤ بالسلوك التحولي للعملاء
إلى أن الروابط المالية ) 9(تشير النتائج في الجدول رقم 

 ذو دلالة إحصائية على (Beta = -0.201)لها أثر سلبي 
 حيث تشير نتائج تحليل الانحدار السلوك التحولي للعملاء،

وبمستوى ) 4.018-( كانت تساوي (t)المتعدد إلى أن قيمة 
كما . (t = -4.018; sig = 0.000 < 0.05) 0.000معنوية 

تشير النتائج إلى أن الروابط الاجتماعية لها أثر سلبي 
(Beta = -0.137) ذو دلالة إحصائية على السلوك التحولي 

 كانت (t)نتائج التحليل إلى أن قيمة للعملاء، حيث تشير 
 ;t = -2.534) 0.012وبمستوى معنوية ) 2.534-(تساوي 

sig = 0.012 < 0.05) . أيضا تشير النتائج إلى أن الروابط
 ذو دلالة إحصائية (Beta = -0.233)الهيكلية لها أثر سلبي 

على السلوك التحولي للعملاء، حيث تشير نتائج تحليل 
) 4.348-( كانت تساوي (t)دد إلى أن قيمة الانحدار المتع

 > t = -4.348; sig = 0.000) 0.000وبمستوى معنوية 
إلى أن قيم معامل بيتا بين ) 9(كما يشير الجدول . (0.05

المتغيرات المستقلة والمتغير التابع كانت سالبة، وهذا يعني 
أن العلاقة بين كل متغير من هذه المتغيرات مع المتغير 

هي علاقة سلبية، بمعنى إذا زاد مستوى الروابط التابع 
ومن أجل . المدركة انخفض مستوى السلوك التحولي للعملاء

تحديد الأهمية النسبية للمتغيرات التي فسرت التباين في 
المتغير التابع، فقد تم إجراء تحليل الانحدار المتعدد المتدرج 

(stepwise regression)وقد أشارت النتائج كما في ، 
إلى أن الروابط الهيكلية كانت أكثر قدرة على ) 9(الجدول 

حيث ) السلوك التحولي(تفسير التباين في المتغير التابع 
، تليها في (R2 = 0.17) من التباين 0.169فسرت ما نسبته 

، (R2 = 0.05)  0.05المرتبة الثانية الروابط المالية بنسبة
  . (R2 = 0.01) 0.01وأخيرا الروابط الهيكلية بنسبة 

  
  الأهمية النسبية للمتغيرات المستقلة/ نتائج الانحدار المتدرج ): 9(رقم الجدول 

 R2 التباين المفسر (sig)المعنوية  tقيمة   بيتا  الخطأ المعياري المتغير
  0.000 22.927   0.200 الثابت

 0.17 0.000 4.348-  0.233-  0.065 الروابط الهيكلية
 0.05 0.000 4.018-  0.201-  0.049 الروابط المالية

 0.01 0.012 2.534-  0.137-  0.057  الروابط الاجتماعية
  السلوك التحولي: المتغير التابع

  
  : والتوصياتمناقشة النتائج

في ظل الاستخدام المتزايد لخدمات الهاتف النقال والمنافسة 
القوية في هذا السوق بين الشركات، أصبح من الضروري 

ور الذي يمكن أن يلعبه التسويق بالعلاقات في دراسة وفهم الد
قدرة مزودي هذه الخدمات على بناء علاقات جيدة مستدامة مع 

وقد حاولت هذه . العملاء تمنعهم من التحول إلى المنافسين
المالية والاجتماعية (الدراسة اختبار أثر الروابط العلائقية 

نقال التي يستخدمها مزودو خدمات الهاتف ال) والهيكلية
  .للمحافظة على العملاء ومنعهم من التحول إلى المنافسين

وبشكل عام، فقد أثبتت نتائج هذه الدراسة جميع 
الفرضيات التي وضعها الباحث في نموذج الدراسة، فقد 
أشارت نتائج هذه الدراسة إلى أن الروابط العلاقية بمكوناتها 

كل واضح تؤثر بش) المالية والهيكلية والاجتماعية(الثلاثة 
على قدرة مزودي خدمات الهاتف النقال في التأثير على 
سلوك عملائهم ومنعهم من التحول إلى المنافسين، الأمر 
الذي يستدعي قيام هؤلاء المزودون الاهتمام بشكل أكبر بهذه 
الروابط العلائقية كأحد أهم الأدوات الرئيسية في تحسين 

  .ممستوى علاقاتها مع العملاء والاحتفاظ به
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ومن النتائج المهمة التي أظهرتها هذه الدراسة احتلال 
الروابط الهيكلية المرتبة الأولى في التاثير على السلوك 
التحولي للعملاء، حيث أظهرت النتائج أن الروابط الهيكلية 
قد تم تقييمها من قبل مستخدمي خدمات الهاتف النقال على 

ليها الروابط المالية أنها الأكثر تأثيرا على سلوكهم التحولي، ت
وقد يكون السبب في احتلال . وأخيرا الروابط الاجتماعية

الروابط الهيكلية المرتبة الأولى في التأثير على السلوك 
التحولي لعملاء الشركات المزودة لخدمات الهاتف النقال أن 
طبيعة هذه الخدمة تتكون من خصائص لا يمكن تقييمها إلا 

ي فإن المخاطرة المدركة في شراء بعد استخدامها، وبالتال
هذه الخدمات تكون عالية لأن العميل ليس لديه الثقة الكافية 
للحكم على قيمة هذه الخدمة قبل استخدامها، وعندما يكون 
من الصعب على العميل تقييم جودة المنتج أو الخدمة فإنه 
يعطي وزن أكبر للقيمة المضافة التي توفرها هذه الخدمة 

 التي تشير إلى الإمكانيات العالية لمزود الخدمة وللمعلومات
(Ostrom and Iacobucci, 1995) . ولهذا السبب احتلت

الروابط الهيكلية المرتبة الأولى بين المتغيرات المؤثرة في 
وبكلمات أخرى، فإن العملاء . السلوك التحولي للعملاء

هم يعطون اهتمام أكبر لمزود خدمة الهاتف النقال الذي يقدم ل
خدمات لا يستطيع المزودون الآخرون تقديمها، وهذا يعني 
أن الروابط الهيكيلة تزيد من التكاليف التي يمكن أن يتحملها 

، )تكاليف التحول(العميل في حال تحوله إلى مزود آخر 
وبالتالي فإن هذه الروابط تزود الشركة بالفرصة لتطوير 

الهاتف النقال ويمكن لمزودي خدمات . ميزة تنافسية مستدامة
وبشكل . توزيع ميزانية التسويق طبقا لنتائج هذه الدراسة

أكثر تحديدا، يجب عليهم تخصيص مصادر أكبر لتطوير 
الروابط الهيكلية بدلا من التركيز على الروابط المالية 

على سبيل المثال، قيام مزودو خدمة الهاتف . والاجتماعية
شركاء تجاريين لا النقال بتقديم خدمات متكاملة من خلال 

تكون متاحة بسهولة من خلال مصادر أخرى، قواعد بيانات 
العملاء المتكاملة، التحالفات مع مزود خدمة آخر لتقديم 
خيارات أكثر للعميل، تكنولوجيا تبادل المعلومات في كلا 
الاتجاهين، متابعة كل ما هو جديد في مجال خدمات الهاتف 

تكرة، مقابلة الاحتياجات النقال وتقديم خدمات جديدة ومب
الشخصية للعملاء، توفير معلومات حديثة ومستمرة عن 

الخدمات التي يقدمها المزود، تطوير نظام لمتابعة العملاء 
للتعرف على المشاكل التي يواجهونها ووضع آلية محددة 
لمعالجتها، توفير طرق متنوعة ومرنة للعملاء لإنجاز 

الأمر الذي يؤدي إلى زيادة ، ...معاملاتهم مع مزود الخدمة 
تكلفة تحول العميل إلى مزود آخر منافس، النجاح في 
الاحتفاظ بالعميل، تحسين مستوى كفاءة وإنتاجية العميل، 

  .وتحقيق مزايا تنافسية مستدامة
إن المتتبع للأنشطة التسويقية والترويجية التي يمارسها 

لروابط مزودو خدمات الهاتف النقال في الأردن يلاحظ أن ا
وعلى الرغم من . المالية هي الأكثر شيوعا والأكثر استخدما

ذلك، فقد جاء ترتيب الروابط المالية من حيث الأهمية في 
المرتبة الثانية، بعد الروابط الهيكلية، وهذا يعني أن الروابط 
المالية التي تركز عليها الشركات الأردنية ليست هي الأهم 

النتيجة تنسجم مع وجهة نظر هذه . من وجهة نظر المستخدم
بعض الباحثين الذين يرون أن الروابط المالية تكون مهمة 
جدا في بداية تكوين العلاقة بين المزود والعميل، فهي غالبا 
ما تستخدم لجذب العملاء لأول مرة وبناء سلوك شرائي 
متكرر في بداية تكوين العلاقة، أي في مرحلة التقديم والنمو 

 ,Ackerman and Schibrowsky)لمنتج من دورة حياة ا
وبما أن خدمات الهاتف النقال في الأردن تمر في . (2008

مرحلة النضوج، كما أشرنا سابقا، وانسجاما مع وجهة النظر 
هذه، فمن الطبيعي أن لا تكون الروابط المالية هي الأهم من 

أضف إلى ذلك أن الروابط . وجهة نظر العملاء في الأردن
تبر من الروابط التي يكون من السهل تقليدها من المالية تع

قبل المنافسين، وبالتالي لا تشكل تمايز كبير بين مزودي هذه 
. الخدمات لأنها لا يمكن أن تخلق ميزة تنافسية مستدامة

ويرى العديد من الباحثين أن الشركات التي تعتمد فقط على 
جود الروابط المالية لبناء العلاقات مع عملائها، دون و

روابط أخرى تدعمها، ستواجه مشكلة في قدرتها على 
الاحتفاظ بهؤلاء العملاء ومنعهم من التحول إلى المنافسين 

(Schuh, 2005) . وبالتالي نستطيع القول أن الاهتمام
بالروابط المالية، جنبا إلى جنب مع الروابط الهيكلية، يمكن 

، حيث المزود من بناء علاقات قوية ومستمرة مع العملاء
يمكن أن يقوم مزود الخدمة بتقديم خصومات للعملاء 
المنتظمين، تقدم هدايا مجانية لتشجيع الشراء في المستقبل، 
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، وتقديم خدمات )برامج المكافآت(تقدم برامج تجميع النقاط 
  .إضافية للعملاء المنتظمين

أما فيما يتعلق بالروابط الاجتماعية، فقد أشارت نتائج 
 هذه الروابط احتلت المرتبة الثالثة في التأثير الدراسة إلى أن

على السلوك التحولي لعملاء مزودي خدمات الهاتف النقال في 
وبالرجوع إلى تعريف الروابط الاجتماعية، فقد لاحظنا . الأردن

أن هذا النوع من الروابط يتم تطويره عادة من خلال التفاعلات 
 مع العملاء )وجها لوجه(والاتصالات الشخصية المستمرة 

والتي تعكس درجة من الصداقة الشخصية المتبادلة بين البائع 
وفي مجال خدمات الهاتف . (Wilson, 1995)والمشتري 

النقال، فإن العلاقة بين المزود والعميل تفتقر إلى وجود بيئة 
، فمعظم العلاقات في هذه )تفاعل مباشر وجها لوجه(مادية 

لكتروني والرسائل القصير الحالة تكون من خلال البريد الإ
، وهذا النوع من الوسائل لا )بيئة افتراضية(والاتصال الهاتفي 

وبالتالي يمكن أن . يسمح بوجود اتصال مباشر وجها لوجه
تلعب الروابط الاجتماعية دورا أكبر في التأثير على السلوك 
التحولي للعملاء في حالة وجود بيئة مادية تتيح التفاعل المباشر 

البائع والمشتري، لأن الفرد الذي يرغب في التفاعل بين 
الاجتماعي فإنه يفضل الاتصال وجها لوجه بدلا من الاتصال 

لذلك من . (Lin et al, 2003)من خلال الوسائل الأخرى  
الطبيعي أن يأتي ترتيب الروابط الاجتماعية في المرتبة الأخيرة 

ودي خدمات من حيث التأثير على السلوك التحولي لعملاء مز

  .الهاتف النقال
  :المحددات والدراسات المستقبلية

 المحددات في هذه الدراسة والتي يمكن منهناك عدد 
فقد ركزت . أخذها بعين الاعتبار في الدراسات المستقبلية

هذه الدراسة على قطاع الخدمات، وتحديدا خدمات الهاتف 
قطاعات ويمكن أن تقوم الدراسات المستقبلية بدراسة . النقال

مثل خدمات التامين، (أخرى سواء ضمن قطاع الخدمات 
، )المادية(أو القطاعات الصناعية ) الخدمات الصحية وغيرها

الأمر الذي من شأنه توفير معلومات تمكن الباحثين من 
مقارنة النتائج بين القطاعات الاقتصادية المختلفة لتطوير 

لاقات استراتيجيات تسويقية مناسبة في مجال إدارة ع
كما أن هذه الدراسة ركزت على تأثير الروابط . العملاء

على السلوك ) المالية والهيكلية والاجتماعية(العلائقية فقط 
ويرى الباحث أن هناك عوامل أخرى تؤثر . التحولي للعملاء

على هذا السلوك يمكن أن يتم دراستها من خلال البحوث 
 الخدمة، الالتزام المستقبلية مثل رضا العملاء، الثقة بمزود
أيضا تم إجراء . مع مزود الخدمة، تكاليف التحول وغيرها

هذه الدراسة على عينة من طلبة الجامعات الأردنية، وطريقة 
المعاينة هذه يمكن أن تؤثر على إمكانية تعميم النتائج، لذلك 
لا بد أن تأخذ الدراسات المستقبلية بعين الاعتبار اختيار 

هلكين تشتمل على فئات عمرية أكثر من عينة أكبر من المست
  .أجل إمكانية تعميم النتائج على المجتمع الأردني
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The Effect of Relational Bonds on Switching Behavior of Mobile Service Users in Jordan  

 
Mohammad Suleiman Awwad 

ABSTRACT 
This study aimed at investigating the effect of relational bonds (financial, structural and social bonds) upon 
the switching behavior of mobile phone service users in Jordan. A number of 600 questionnaires were 
distributed to a convenience sample of Jordanian universities' students (two public and two private 
universities). 450 questionnaires were valid to analyze. Questionnaire had 21 items measured on a five- 
point likert scale to measure study variables. The data were analyzed using regression analysis. It was 
found that all the three components of relational bonds (financial, structural and social) had a significant 
effect on switching behavior of mobile service users, and the structural bonds were the most influence on 
switching behavior, followed by financial and finally social bonds. This study provided a number of 
conclusions and recommendations that give mobile service providers a better understanding of how to 
manage customer relationships and to prevent them from switching to competitors. Direction for future 
research also proposed. 

KEYWORDS: Relational Bonds, Financial Bonds, Structural Bonds, Social Bonds, Switching Behavior, 
Mobile Phone, Jordan. 
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