
  2008، 4، العدد 4المجلّد ، إدارة الأعمالالمجلة الأردنية في  

- 375  -  

  
تأثير عناصر المزيج الترويجي على قرارات المستهلك الأردني في استخدام خدمة الهاتف 

 دراسة تحليلية: الخلوي
  

  الشريدةهاني حامد الضمور ومحمد تركي 
 

  صـلخم
  

في التأثير على قرارات المستهلك الأردني في  تهدف هذه الدراسة إلى التعرف الى مدى أهمية عناصر المزيج الترويجي
 ، نوع الاشتراك، ومعدل الاستخداماختيارقرار الاشتراك و وذلك من حيث خدام خدمة الهواتف الخلوية في الأردن،است

الإعلان، والدعاية والعلاقات العامة، (استخدام عناصر المزيج الترويجي  كيفية زيادة فاعلية وكفاءة وتقديم توصيات حول
فة من قبل شركات الاتصالات الخلوية للتأثير على سلوك المستهلك المختل) والبيع الشخصي، ووسائل تشيط المبيعات

  .الأردني
 مشتركاً في )494(من مجتمع الدراسة مكونة من   عينة ميسرةاختيار تم  الدراسة واختبار فرضياتها فقدولتحقيق أهداف

قه بعد الرجوع إلى إستبانات  كما تم تصميم أداة الدراسة وصياغتها بد.)%82,33( مدينة عمان وبنسبة استرجاع بلغت
 ولقد توصلت الدراسة .الدراسات السابقة للتأكد من مدى ملاءمة أسئلة الإستبانة لكل المتغيرات التي شملها موضوع الدراسة

  شركة الاتصال ومعدل الاستخداماختيارإلى أن عنصر تنشيط المبيعات هو العنصر الأكثر تأثيراً على قرار المستهلك في 
لعناصر المزيج الترويجي مجتمعة على قرار الاشتراك في خدمة الاتصال  و وجود تأثير قوي ببقية العناصر،مقارنة 

أما عنصرا تنشيط . بينما تضعف أهمية كل من الإعلان التجاري والبيع الشخصي عند اخذ كل منهما وحده بالهاتف الخلوي
 . عندما يؤخذ كل منهما وحدهكأثير على قرار الاشترافي الت البيع والعلاقات العامة فيلعبان دورا أكثر أهمية

  .المزيج الترويجي، خدمة الاتصالات، تنشيط المبيعات، الإعلان، البيع الشخصي: ةـات الدالـالكلم

  
  مقدمـةال

  
التعـرف علـى     استهدفت معظم الدراسـات التـسويقية     

المستهلك وحاجاته ورغباته في محاولة امكانية تقديم الـسلع         
وإمكانية التميز والتنوع بها والتـأثير   ت التي تناسبهوالخدما

على سلوكه واهتماماته، من خلال عملية الاتصال التسويقي        
أي طرق الاتصال التسويقية هي الأكثر فاعلية        والتعرف الى 

 ـ        إن  . الـشرائية  هوكفاءة في التأثير علـى سـلوكه وقرارات
ؤولية الذي يتولى مس   الترويج هو العنصر التسويقي الأساسي    

تعتمـدان   مع المستهلكين، وبما ان فاعليته ونجاحه      الاتصال

على دراسة العديد من العوامل التي من أهمها معرفة وتحليل          
وطبيعـة الأهـداف المـراد       خصائص الجمهور المستهدف  

تمت هـذه    الوسائل الترويجية، فقد اه    اختيارتحقيقها وحسن   
 ـ مدى تاثير عناصر المزيج     الى الدراسة بالتعرف  ي الترويج

 ـ واتـف  اله  خدمة ختيارعلى المستهلك الاردني لا     ،ة الخلوي
   .أهمية  هي الاكثرعناصرأي هذه الوبيان 

حجم  الاتصال التسويقي واستخدامه تزداد بزيادة      فأهمية
 المنافسة وشدتها، و تنوع الأنشطة الاقتصادية والاجتماعيـة       

ن  وزيادة وعي المستهلك وتعدد خياراته، لذلك فـإ        ،وتعددها
اكثر اهمية فـي      وسيلة الاتصال الترويجية المناسبة    اختيار

  .الوصول الى العملاء المستهدفين بتكلفة اقل واكثر فاعلية
 باسـتخدام وتجدر الإشارة هنا إلى أن المؤسسات تقـوم         

الإعلان، البيـع   ( اصره المختلفة من  ـالمزيج الترويجي بعن  
 .6/7/2008 وتاريخ قبوله 27/3/2007 تاريخ استلام البحث 

 .جميع الحقوق محفوظة. الجامعة الأردنية/  عمادة البحث العلمي2008©
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 )لعامـة العلاقـات ا  والدعاية و  ،الشخصي، تنشيط المبيعات  
، وتسهيل عملية التبادل بينهـا وبـين        الاتصاللإتمام عملية   

الأفراد عن طريق إمدادهم بالمعلومات، الـسلع، الخـدمات،     
 من المعلومات الراجعة في تعديل      الاستفادة وكذلك   ,والأفكار

وتقييم مسار الخطط والبرامج التسويقية والترويجيـة التـي         
 ـ  .تقوم المؤسسة بتنفيذها    اكتـشاف  إمكانيـة ى  بالإضافة إل

الفرص التسويقية الناتجة عن بروز حاجات ورغبات جديدة        
وغير مشبعة لدى العملاء والعمل علـى تلبيتهـا بالكيفيـة           

ن والنوع والطريقة الملائمة التي تناسـب أذواق المـستهلكي        
  .وحاجاتهم
  الاتصالات فـي الأردن  خدمة تطور

بعد  م1921يعود تاريخ الاتصالات في الأردن إلى عام        
 وقد تمثل ذلك بإنـشاء دائـرة        ،تأسيس إمارة شرق الأردن   

البريد والبرق التي تولت الإشراف على خدمات الاتصالات        
ولم يكن عدد الهواتف المستخدمة في ذلك       , م1951حتى عام 

وهي هواتف الماجنتواليدوية، ثم   ,الوقت يزيد عن مئة هاتف      
بح مـسؤولة   تم إنشاء وزارة المواصلات في ذلك العام لتص       

تـم   م1961وفي عام   . عن تقديم خدمات البريد والاتصالات    
 وفي عـام    ، خط 5000تشغيل أول مقسم آلي بطاقة مقدارها       

 ثم صـدر قـانون إنـشاء        ،تم إدخال خدمة التلكس    م1968
مؤسسة الاتصالات السلكية واللاسلكية بموجب القانون رقـم        

كمـا تـم تـشغيل أول محطـة أرضـية            م1971لعام) 9(
 م1985وحتى عام    م1973ومنذ عام   . تصالات الفضائية للا

تم توسيع شبكات الاتصال مـن قبـل الحكومـة الأردنيـة            
كبرنامج استثمار فعال، حيث قامت بتبديل كافـة المقاسـم          
الميكانيكية بمقاسم إلكترونيـة ضـمن برنـامج الخطتـين          

وكذلك تم نشر الخدمة الهاتفيـة      , الخماسيتين الأولى والثانية  
تم منح   م1988وفي عام   . مدينة وقرية ) 270(ر من   في أكث 

 رخصة للشركة الأردنية للنداء الآلي لتقديم خدمة النداء الآلي        
 م كما بلغ عدد الهواتف العاملة فـي المملكـة عـا           .)بيجر(

  .ألف هاتف )260(أكثر من  م1990
تبنت الحكومة برنامجاً آخر لتطـوير       م1993وفي عام   

) NTP(ج الاتصالات الوطني    قطاع الاتصالات سمي برنام   
 ـ          يوكذلك سمحت الحكومة للقطاع الخـاص بالاسـتثمار ف

مشاريع الاتصالات التي تبلورت بتقديم خـدمات الهواتـف         

) 7000(حيث تجاوز عددها    " جيب"و" ألو"العمومية من قبل    
هاتف تعمل بالبطاقـات الممغنطـة للاتـصالات المحليـة          

ت السريعة في مجـال     ولمتابعة التغييرا . والوطنية والدولية 
 الأردنية لخـدمات    ةتكنولوجيا الاتصالات فقد تم منح الشرك     

أول رخـصة   )  زيـن حاليـا    :فأست لينك (الهواتف المتنقلة   
م باسـتخدام   1995لتشغيل الهواتف المتنقلة وذلك في عـام        

، نتيجة إصدار قانون الاتصالات رقم      )أل جي أس أم   (  تقنية
ة تنظيم قطاع الاتصالات،    والذي تم بموجبه إنشاء هيئ    ) 13(

 قطـاع الاتـصالات، وتحويـل مؤسـسة     تومديرية سياسا 
الاتصالات السلكية واللاسلكية إلـى شـركة حكوميـة ذات          
استقلال مالي وإداري تم تسجيلها في سجل الشركات بتاريخ         

ثـم  ). شركة الاتصالات الأردنية  (تحت أسم    م1996/ 8/10
 ـ       بكاتها دوليـاً   باشرت شركة الاتصالات الأردنية بـربط ش

وإقليمياً بمحطات الاتصالات والأقمار الـصناعية وبـدأت        
وبما أن سياسـات    .  في شبكاتها  )الفيبرلنك(بإدخال تكنولوجيا 

حكومة المملكة الأردنية الهاشمية استهدفت خصخصة هـذا        
القطاع من أجل رفع مستوى الخدمات وإيصالها إلى غالبيـة        

بتوقيع عقد مع    م23/1/2000فقد قامت بتاريخ    , المواطنين  
 لبيع حصة مـن شـركة الاتـصالات         ) تلكم سفرا ن (شركة

% 60 علـى أن تبقـي مـا نـسبته           ،%40الأردنية بمقدار 
وفي العام نفسه تم تشغيل شبكة الهواتف المتنقلـة         . للحكومة

المملوكة بالكامل  ) موبايلكم(الثانية في الأردن من قبل شركة       
خيـراً فـي شـهر      وأ. من قبل شركة الاتصالات الأردنيـة     

مليون سهم من حـصة     ) 3.5(تم بيع ما قيمته      م11/2002
الحكومة الأردنية في شركة الاتصالات الأردنية في سـوق         

 ). 2005هيئة تنظيم قطاع الاتصالات، (عمان المالي 
شهد الأردن تطورا ملحوظاً في إدخـال تكنولوجيـا          وقد

حقـق   وقد   ،في السنوات الأخيرة   خدمة الاتصالات الخلوية  
 وقد كان ذلك في عام      ،هذا التطور قبل غالبية البلدان العربية     

بعد منح الشركة الأردنية لخدمات الهواتف المتنقلة        )م1995(
Jordan Mobil telephone services (JMTS/Fast 

link)            أول رخصة لتشغيل هذه الخدمة دون منافـسة، ولقـد 
 الجغرافية  ركزت الشركة في بداية عملها على تغطية المناطق       

بينما وصلت نسبة التغطيـة الجغرافيـة       ،  الرئيسية في المملكة  
كما  )2005صحيفة الأردن الالكترونية، (م 1999لعام %) 97(
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بلغت نسبة انتشار الهواتف الخلوية لـدى المـستخدمين فـي           
بينما وصلت إلى مـا نـسبته        م،1996 عام) %0.5 (الأردن

  .م2001في عام ) 16.7%(
ركة بتقديم العديد من الخـدمات الخاصـة        ولقد تميزت الش  

الخـدمات البنكيـة عبـر      ،بالمعلومات مثل الخدمات التجارية،   
الهاتف المتنقل، خدمة البريد الصوتي، استحداث خدمة البطاقة        

و تقـدم الـشركة      . من الخـدمات   كالمدفوعة مقدما، وغير ذل   
خدماتها اليوم عبر شبكة واسعة من الموزعين يبلـغ عـددهم           

 وهي تعتمد في ذلك على كوادر       ،موزع معتمد ) 5000(حوالي  
مدربة من العمالة الأردنية حيث بلـغ عـدد المـوظفين فـي             

كما منحـت   . موظفاً أردنياً ) 548(موظفا منهم   ) 550(الشركة
شركة موبايلكم ترخيص جديد لتقديم خدمة الهاتف المتنقل فـي          

من خـلال تكنولوجيـا      م15/9/2000السوق الأردني بتاريخ    
تطورة للاتصالات، كما تجاوزت ذلك بتقديم تنوع كامل مـن          م

  .كالأخبار والإنترنت والخدمات البنكية وغيرها الخدمات
وقد ارتفع عدد المشتركين في خدمة الاتصالات الخلويـة         

 ألف عـام    624مليون    ليصل إلى  1999ألف عام   ) 118(من
ة مليونين وربع المليون اشتراك عامل حتى نهاي      ، وتقدر ب  2004
% 2,5وارتفعت نسبة الانتشار لهذه الخدمة مـن        . 2005عام  
 %40م وتجاوزت نـسبة     2004عام  % 30,3 إلى   1999عام  

 تو قد ارتفع حجم الاستثمار في قطاع الاتصالا       .2005بنهاية  
م ليصل إلـى    1999 مليون دينار أردني عام      14,2الخلوية من   

ات دائرة الإحـصاء  (م  2004 مليون دينار أردني عام      100,3
في عـام    سحيث تم الترخيص لشركة اكسبري    ). 2005العامة،
كما تم منح     لتقديم خدمة الراديو المتنقل والهاتف المتنقل      2002

 لتكون المشغل 9/8/2004أيضا لشركة أمنية بتاريخ  الترخيص
  .2005الرابع، وقد بدأت أعمالها في منتصف عام 

 
  مشكلة الدراسة

 بـين شـركات     يشهد السوق الأردنـي منافـسة قويـة       
مـزودي هـذه     الاتصالات الخلوية وذلك بعد ازدياد عـدد      

الخدمة وتعدد أنواعها، حيث تحاول كل واحـدة مـن هـذه            
بهـدف   إتباع طرق اتـصال وتـرويج مختلفـة،        الشركات

 المزيد من العملاء والمشتركين لخدمـة الاتـصال        باستقطا
 بهـدف زيـادة معـدل         أو لمحاولة التأثير عليهم    ،الخلوي

دامهم لهذا النوع من الخدمات، لذلك تأتي هذه الدراسـة       استخ
  :في محاولة للإجابة عن الأسئلة التالية

 هل تتأثر قرارات المستهلك الأردني باستخدام خدمة        -1
المـزيج  (الاتصال الخلوي بطـرق التـرويج المـستخدمة         

من قبل شركات الاتصالات الخلوية العاملة فـي        ) الترويجي
      الأردن ؟

 كانت الإجابة نعم،اي هذه الطرق هـي الأكثـر           إذا -2
في التأثير على سلوكه من حيث قـرار الاشـتراك،           أهمية

    ونوع الاشتراك ومعدل الاستخدام؟
المـستخدمة   أهمية تأثير طرق الترويج    ف هل تختل  -3 

من قبل شركات الاتصال الخلوية على سـلوك المـستهلك          
  ؟الأردني باختلاف الخصائص الديمغرافية لهم

  
  :تهدف هذه الدراسة الى :داف الدراسةـأه
أهمية تأثير طرق الاتصال التـسويقي       التعرف الى  .1

 المستهلك الأردنـي   على سلوك )  الترويجي جعناصر المزي (
من حيث قرار الاشتراك ونوع الاشتراك ومعدل الاسـتخدام         

 .لخدمة الهواتف الخلوية
تحليل مدى وقوة فاعلية هذه الطرق فـي التـأثير           .2
سلوك المستهلك الأردني إذا أخذت بصورة مجتمعة أو        على  

 .بصورة منفردة
العلاقة وقوتها بين تأثير عناصر      التعرف الى نوع   .3

المزيج الترويجي والخصائص الديمغرافية للمشتركين فـي       
  .خدمات الاتصال الخلوية

  
  الدراسة أهـمية

الدراسة من خلال التعرف الـى مـدى         تبرز أهمية هذه  
لمزيج الترويجي علـى سـلوك المـستهلك        تأثير عناصر ا  

 خدمة الهواتـف الخلويـة، وبيـان أي        الأردني في استخدام  
 ـ    عناصر المزيج الترويجي    مـن   هالأكثر تأثيراً على قرارات

الاتصال، وتحديد نـوع الاشـتراك،       حيث الاشتراك بخدمة  
  . ومعدل الاستخدام للخدمة

كما تأتي أهمية هذه الدراسة مـن خـلال زيـادة حـدة             
منافسة بين شـركات الاتـصالات فـي الأردن، وزيـادة           ال

الاهتمام بالتكاليف الترويجية المخصصة والموجهة للمستهلك      
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من أجل توسيع قاعدة الأجزاء السوقية لكل منها من خـلال           
 م تقـدي  والترويج المكثف بواسـطة الوسـائل المختلفـة، أ        

العروض الجماعية لاستقطاب أكبر عدد مـن المـستهلكين         
  .فينالمستهد

ومن هنا ونتيجة للزيادة المطردة في تقنية الاتـصالات         
الخلوية التي أصبح من الصعب الاستغناء عنها في حياتنـا          
اليومية، والتي أثرت في النمط الحياتي، بحيث ازداد عـدد          
المشتركين بشكل كبير جداً، أصبح مـن الـضروري جـدا           
دراسة مدى احتمالية تـأثير عناصـر المـزيج الترويجـي           

 وذلـك بهـدف مـساعدة      على المستهلك الأردني،   ختلفةالم
 العنـصر   اختيـار متخذي القرارات في هـذه الـشركات ب       

الترويجي الأكثر ملاءمة وفاعلية لطبيعة الهدف التـسويقي        
   .وطبيعة خصائص الجمهور المستهدف

  
  فرضيات الدراسة

بناء على الدراسات السابقة وأهداف الدراسة تمت 
  :∗ية بالشكل العدمي على النحو الأتيصياغة الفرضيات التال

تأثير لعناصر المزيج الترويجي     لا يوجد  ):1(الفرضية  
 البيـع الشخـصي،     ،الاعلان، وسائل تنـشيط المبيعـات     (

 في الاشـتراك فـي خدمـة        كعلى قرار المستهل   )والدعاية
الاتصال بالهاتف الخلوي عند اخذ هذه العناصـر بـصورة          

  .مجتمعة
تأثير لعناصر المزيج الترويجي     لا يوجد  ):2(الفرضية  

 البيـع الشخـصي،     ،الاعلان، وسائل تنـشيط المبيعـات     (
 في الاشـتراك فـي خدمـة        كعلى قرار المستهل   )والدعاية

الاتصال بالهاتف الخلوي عند اخذ هذه العناصـر بـصورة          
  .مستقلة

تأثير لعناصر المزيج الترويجي     لا يوجد  ):3(الفرضية  
 البيـع الشخـصي،     ،بيعـات الاعلان، وسائل تنـشيط الم    (

 نوع الاشتراك في    اختيار في   كعلى قرار المستهل  ) والدعاية
خدمة الاتصال بالخلوي عند اخذ هـذه العناصـر بـصورة           

  .مجتمعة

                                                 
لقد تمت صياغة المتغيرات المستقلة بصورة مجتمعة او مستقلة وذلك  ∗

 .لبيان مدى قوتها او ضعفها في التاثير على المتغير التابع

 تأثير لعناصر المزيج الترويجي    لا يوجد  ):4(الفرضية  
 البيـع الشخـصي،     ،الاعلان، وسائل تنـشيط المبيعـات     (

 نوع الاشتراك في    اختيار  في كعلى قرار المستهل  ) والدعاية
خدمة الاتصال بالخلوي عند اخذ هـذه العناصـر بـصورة           

  .مستقلة
تأثير لعناصر المزيج الترويجي     لا يوجد  ):5(الفرضية  

 البيـع الشخـصي،     ،الاعلان، وسائل تنـشيط المبيعـات     (
معـدل اسـتخدام      في نـسبة   كعلى قرار المستهل  ) والدعاية

  .ر بصورة مجتمعةاخذ هذه العناص الهاتف الخلوي عند
تأثير لعناصر المزيج الترويجي     لا يوجد ): 6(الفرضية  

 البيـع الشخـصي،     ،الاعلان، وسائل تنـشيط المبيعـات     (
 في نـسبة معـدل اسـتخدام        كعلى قرار المستهل  ) والدعاية

  .اخذ هذه العناصر بصورة مستقلة الهاتف الخلوي عند
تأثير عناصـر   يوجد اختلاف في مدى لا): 7(الفرضية 

 ،الاعلان، وسائل تنشيط المبيعات   (المزيج الترويجي مجتمعة    
على قرار الاشتراك فـي خدمـة       ) البيع الشخصي، والدعاية  

  .باختلاف العوامل الديموغرافية الخلوي
  مفهوم الترويج في قطاع الخدمات وأهميته

يتضمن الترويج كافة الأنشطة التي تؤدي إلى تسهيل 
 المستهدف وزيادة المبيعات عملية الاتصال الجيد بالمستهلك

المستهدفة وحمل المستهلك على الشعور بأهمية الخدمة او 
السلعة ودرجة إشباعها لرغباته واحتياجاته دون غيرها من 

  . (Kotler,.& Keller 2006)الخدمات او السلع المنافسة 
التسويقي ذات  طرق الاتصال ففي مجال الخدمات، تعد

ور قوية والشعور والإحساس لانها تعمل على خلق ص أهمية
فالاتصالات التسويقية، بشكل . بالمصداقية والثقة والاطمئنان

وبدون اتصال فعال، . او بأخر، تعد ضرورية لنجاح الشركة
فإن المشترين المتوقعين لن يكونوا قادرين على المعرفة 

أو كيفية استخدام  بوجود الشركة أو ما سيعرض لهم
إن ينجذبوا  عملاء من الممكنفال. المنتجات بأفضل ميزة

من قبل المنافسين وعروضهم التنافسية عندها لا  بسهولة
إدارة وحماية هويتها أو  تستطيع الشركة

 فالترويج لم يعد  (Lovelock & Wirtz 2004(.صورتها
فان  يعرف بصورة ضيقة كما كان سابقا، اما اليوم،

عملائها الاتصالات التسويقية بين الشركة المزودة للخدمة و



  2008، 4العدد ، 4المجلّد الأردنية في إدارة الأعمال،  المجلة

- 379  -  

فالشركات تستطيع إعلام العملاء الحاليين . عدة إشكال تأخذ
والمرتقبين عن مواصفات ومنافع خدماتها والأسعار 

كما تستطيع أيضا . أنظمة تسليم الخدمة والتكاليف وطرق
تصميم حوار إقناعي يشجع العملاء على استخدام خدمة 

ة معنية أو تعزيز الرغبات والتفضيلات لديهم حول علام
  . معنية

 كافة عمليات الاتصال ليشمللقد اتسع مفهوم الترويج 
كالإعلانات ( وغير الشخصي )البيع الشخصي(الشخصي 

). الخ. .والدعاية والعلاقات العامة ووسائل تنشيط المبيعات
والغرض الأساسي منه هو الاتصال بالمستهلك وإعلامه 

فهم  عالويتطلب الترويج الجيد الف. وإقناعه والتأثير عليه
وإدراك عملية الإقناع وكيفية تأثر هذه العملية بالمتغيرات البيئية 
المختلفة، فالمستهلك المستهدف لا يستقبل فقط المعلومة ولكن 
يجب إن يكون قادرا على فهمها، ومن ثم فان المعلومة 
المطلوب توصيلها يجب إن تصاغ في ضوء الاعتبارات البيئية 

  . وخصائصهالمرتبطة بثقافة المستهلك
نشاط تسويقي ينطوي : " ويمكن تعريف الترويج على انه

على عملية اتصال إقناعي، يتم من خلالها التعريف بسلعة أو 
خدمة أو فكرة أو مكان أو شخص أو نمط سلوكي معين بهدف 

 استجابتهم التأثير على أذهان افراد جمهور معين، لاستمالة
 ,McCarthy &  Perreault("السلوكية إزاء ما يروج له

2004)  
وتنبع أهمية الترويج من دوره في تكوين درجة الولاء 
والارتباط النفسي بين المستهلك والمنتج، وتلعب الحملات 
الإعلانية الدور الأكبر في نجاح سياسة الترويج في تحقيق أهدافه 

ويمكن القول إن سياسات الترويج تستهدف ). 1998معلا، (
 الشركة من السوق وتعريف المستهلك أساسا تنمية وزيادة حصة

بالخدمة المطلوب تسويقها في الأسواق، إلى جانب توضيح 
  .الكيفية التي تستخدم بها الخدمة

  
  العوامل المؤثرة على سلوك المشتري للخدمات

ذلك التـصرف الـذي     "يعرف سلوك المشتري الخدمي بأنه      
" يظهره الفرد أو الجماعة عنـد إشـباع الحاجـات والرغبـات           

ليس من السهل معرفـة      ، وان سلوك المشتري   )2004 ،عبيدات(
دوافعه وأسبابه لأنه سلوك معقد يصعب التنبؤ بـه وان هنـاك            

عوامل عديدة متداخلة ومتشابكة تؤثر عليه كما أشـارت معظـم    
أدبيات الدراسات السابقة ونظريـات علـم الـنفس والاجتمـاع           

 متعـددة    حيث ناقشت الكثير من الأبحـاث نمـاذج        ،والاقتصاد
لتفـسير   منها ومتطورة لسلوك المشتري بشكل عام في محاولة      

دوافع هذا السلوك وكيفية التأثير عليه إلا انهم جميعا وصلت إلي           
نموذج واحد كامل ومثالي يمكن      نتيجة واحدة مفادها انه لا يوجد     

  (Gabbott, H 1994)الاعتماد عليه في تفسير هذا السلوك 
 تعقيدا عند مقارنة السلوك الشرائي      الا ان الأمر يصبح أكثر    

للخدمة مقارنة بالسلوك الشرائي للسلعة، فشراء الخـدمات يعـد          
 من شراء السلع، وقد يعزى السبب في ذلك        أكثر تعقيدا وصعوبة  

 فقد. إلى خصائص الخدمات التي من أهمها خاصية اللاملموسية       
التعرف على أوجه هـذا الاخـتلاف        حاولت عدد من الدراسات   

 Lovelock, & Wirtz)(يد صعوباته وكيفية التغلب عليها وتحد
 2004  

ومن الجدير بالذكر، إن سلوك المشترين ودرجـة تـأثرهم          
بالعوامل المختلفة عند اتخاذهم للقرارات الشرائية سواء للسلع أو         
الخدمات لا يخضع إلى نفس أهمية ومستوى تأثير كل عامل بل           

ي ودرجة ارتباط المشتري به     يكون متباينا، فطبيعة القرار الشرائ    
  .تلعب دورا في تحديد أهمية كل عامل

إلى إن استجابة المـشترين للبـرامج        وقد أشارت الدراسات  
التسويقية ومحفزات التسويق تختلف حسب طبيعـة المـشتري         

 فبعض العملاء من    ،ونوع القرار الشرائي وخصائص المشترين    
 للمحفزات  بنظرائهموجدوا أنهم أكثر استجابة مقارنة       فئة الشباب 

ــسويقية  ). Zeithaml, V & Bither M (2000)(الت
فالأنشطة التسويقية والبـرامج التـسويقية التـي تمارسـها          
الشركات من المتوقع إن يكون لها استجابات مختلفة حـسب          
طبيعة القرار الشرائي وخصائص المـشترين، ومـن هـذا          
 المنطلق تأتي هذه الدراسة للتعرف علـى مـدى اسـتجابة          
المشتركين أو مدى تأثر قراراتهم فـي اسـتخدام الهـاتف           
الخلوي بأنشطة شركات الاتصال الترويجية ودراسة العلاقة       

  .بين نوع النشاط الترويجي والقرار الشرائي
  

  التعريف بمتغيرات الدراسة وكيفية قياسها
  المتغيرات المستقلة: أولاً
 يطلق اصطلاح المزيج الترويجي:  المزيج الترويجي-
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أو برنامج الاتصالات التسويقية على مجموعة من المكونات 
التي تتفاعل وتتكامل معا لتحقيق الأهداف الترويجية 

 & Kotler) .للمؤسسة في إطار الفلسفة التسويقية السائدة
Keller, 2006),  فالمزيج الترويجي يشتمل على مجموعة

لة من المكونات والعناصر التي تتوازن وتتناسق بطريقة فعا
الإعلان، : من اهمها لتحقيق الأهداف الترويجية الموضوعة

البيع الشخصي وتنشيط المبيعات والدعاية والعلاقات العامة 
  :وفيما يلي شرح موجز لكل منهما

أي وسيلة اتصال غير شخصية للأفكار       :لإعلانا -1
أو المنتجات في وسائل اتصال جماهيريـة مثـل التلفـاز،           

يـتم تنفيـذها     الـخ .. الإذاعـة  الصحف، المجلات، السينما،  
بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع بهدف التأثير علـى          

إن العنصريين الأساسيين في الإعلان هما      . سلوك المستهلك 
كيـف توصـل    ( والوسـيلة    )ماذا تريد إن تقـول    (الرسالة  
وقد تم قياسه مـن  . (Kotler.& Keller, 2006)) رسالتك

و حجم الإعلان،و طول او     وسيلة الإعلان المستخدمة،  : خلال
قصر مدة الإعلان، والإخراج الفنـي للإعـلان،و تكـرار          

 .الإعلان، وفحوى الإعلان، وصياغة الاعلان
هو اتصال شفهي وتفاعل وجها     : البيع الشخصي   -2

لوجه مع واحد أو أكثر من المشترين المحتملين بهدف عمل          
بيـة  أو تل , أو الإجابة عن الأسـئلة    , تقديم للمنتج أو الخدمة   

. ) (McCarthy & Perreault, 2004طلبات أو غيرهـا  
مستوى تدريب ومهـارات مـوظفي      :وقد تم قياسه من خلال    

البيع وأسلوب و مظهر مـوظفي البيـع، وإمكانيـة تقـديم            
المعلومات والخدمات الأخرى من قبل موظفي البيع، قدرات        
موظفي البيع على حل المشكلات، القـدرة علـى العـرض           

 .الخ..العرض اع وأسلوبالشفهي والإقن
أي جهد أو نشاط    : وسـائـل تنشيط المبيـعات    -3

بواسطة وسائل تسويقية أوغير تسويقية تستخدم فـي وقـت          
 معين لتحفيز أو زيادة الطلـب أو لإثبـات تـوفر المنـتج            

 :وقد تم قياس هذا العنصر مـن خـلال        ). 2004عبيدات،  (
لجـوائز   أنواع ا  ،أنواع العروض البيعية الفردية والجماعية    

والمسابقات وقيمتها،الهدايا والاشتراكات المجانية، وعروض     
العبوات الاقتصادية ومثيلاتها، والعينات المجانية، والمـواد       

 تعـدد الخـدمات، مناسـبات       ،الحسومات السعرية  الدعائية،

، طرق نشر   ة المدة الزمنية للعروض البيعي    ،العروض البيعية 
  .بيعيةالعروض البيعية، مصداقية العروض ال

تعـرف  : العلاقات العامة   و Publicityالدعاية   -4
عـن الـشركة او      الدعاية على انها أي خبر يذاع او ينشر       

من قبل وسائل    منتجاتها ونشاطاتها بصورة ايجابية أو سلبية     
اما العلاقات العامة    الإعلام الجماهيرية بدون أجور مدفوعة    

هـا  ببناء علاقات جيدة بـين المنظمـة وجمهور       فهي تهتم   
والسعي لتحقيق الرضا والتفاهم المتبادل سـواء داخليـا او          
خارجيا من خلال سياسات وبرامج تستند في تنفيذها علـى          
الاخذ بمبدأ المسؤولية الاجتماعية وتوظيف الاعـلام لبنـاء         
صورة جيدة للمنظمة، كما انها تشتمل على كافـة الأنـشطة      

رتها من اجل تعزيز أو تحسين صـو       التي تمارسها المؤسسة  
والانديـة الرياضـية     في المجتمع كدعم الاعمال الاجتماعية    

والخيرية والاهتمام بالقضايا الاجتماعية والبيئـة والـصحية        
 & Lovelock, C(والمشاركة في القضايا العامة وغيرهـا 

Wirtz 2004) .    وقد تم قياس هذا العنـصر مـن خـلال 
 مجالات الدعم والأنشطة الاجتماعية التـي تمارسـها هـذه         
الشركات؛ كدعم الاعمال الاجتماعيـة والخيريـة ورعايـة         
المنتخبات والأندية الرياضية و الإعمال الفنيـة، التقـارير         
الصحفية، دعم الولاء للعملاء، وتقبـل شـكاوي الجمهـور          

 ومعالجة مشكلاته ومجال الاهتمام بقضايا البيئـة        هوانتقادات
  .والصحة والإرشادات العامة

بعض   لقد تم استخدام:وسيطة الالمتغيرات: ثانياً
 للمشتركين في خدمات الاتصال الخصائص الديمغرافية

  .الخلوي كالعمر، والجنس، ومستوى التعليم والدخل
  :المتغيرات التابعة: ثالثاً

وهو قرار : قرار الاشتراك بخدمة الهاتف الخلوي )1
يتعلق برغبة المستهلك بإجراء الاتصالات المتنوعة من 

سلكي نقال مقابل دفع أجور ذات تعرفه خلال جهاز هاتف لا
  .محدده تدفع لشركة الاتصال مزودة الخدمة

استخدام بطاقة اتصال مدفوعة : نوع الاشتراك )2
خط اتصال دائم مع الشركة المزودة او خط اتصال  مسبقا ام
  جماعي

معدل كثافة الاستخدام بناء  صنف: معدل الاستخدام )3
بلها بقيمة البطاقات على قيمة الفاتورة الشهرية او ما يقا
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متدن جدا، (الشهرية التي يدفعها العميل الى خمسة مستويات
  ).متدن، متوسط، مرتفع، مرتفع جدا

  
  الدراسات السابقة

فما يلي استعراض لأهم الدراسـات الـسابقة المحليـة          
  :والأجنبية ذات العلاقة بموضوع الدراسة

تناولت هذه الدراسـة     :)2000،  القيسي (دراسة  .1
الاستخدام لدى مشتركي خدمات الهاتف الخلوي فـي        دوافع  

الأردن، هدفت إلى إظهار دوافع الاستخدام وأسـبابها لـدى          
  فـي الأردن ة في المحافظات الرئيـسي ن المحليينالمشتركي

ولقد تم تقسيم دوافع الاستخدام     . ء، والزرقا دوهي عمان، إرب  
وحـددت  . إلى دوافع نفسية، اجتماعية، مهنيـة ووضـعية       

ة دوافع الاستخدام الأكثـر شـيوعا وهـي الـدوافع           الدراس
وتوصلت الدراسـة إلـى النتـائج       . الوضعية، يليها المهنية  

إن دوافع المشتركين تتأثر بنوع الاشتراك سواء        )1( :التالية
 وقـد وجـدت ان الـدوافع      . اكان اشتراكا شخصياً أو مهنياً    

تراك الاجتماعية هي الأكثر تأثيرا على قرار المستهلك بالاش       
في خدمة الهاتف النقال، بينما لـم يوجـد تـأثير لـدوافع              
الاستخدام على الكلفة التي يتحملهـا المـشترك، أو معـدل           

 ـ     ) 2. (الاستخدام  المعدلـة   لبينت الدراسـة تـأثيرا للعوام
على العلاقة بين دوافـع الاسـتخدام ونـوع         ) الديمغرافية(

، رالعم،  ة، المهن سالاشتراك في خدمة الهاتف الخلوي، كالجن     
أما جهة التمويل كعامل    .  الدخل ى التعليمي، ومستو  ىالمستو

بينت الدراسة أنـه    ) 3. ( نوع الاشتراك  ىمعدل فلا تؤثر عل   
لا تأثير لتوفر وسائل اتصال أخرى لدى المستهلك على نوع          
اشتراكه في الهاتف الخلوي، ودوافع الاسـتخدام مجتمعـة،         

 .وكذلك تكلفة الخدمة ومعدل الاستخدام
 تناولت هـذه الدراسـة      :)2006 ،صبحي (راسة د .2

مـزودي  درجة ولاء الزبائن لدى      في زيادة  المؤثرة   لعواملا
كما هدفت إلى معرفة أثـر       .الأردنخدمة الهاتف النقال في     

الجـنس، العمـر، المـستوى      (بعض العوامل الديموغرافية    
 . مـزود الخدمـة    اختيـار في  ) التعليمي، والدخل الشهري  

استبانة علـى   ) 1920(توزيع   داف فقد تم  ولتحقيق هذه الأه  
عينة من مجتمع الدراسة، وقد توصلت الدراسة إلى أن زيادة          
الثقة بالمزود والرضا عن الخدمات التـي يقـدمها المـزود           

والقيمة التي يدركها الزبائن للخدمة التي يحـصلون عليهـا          
مقابل ما يتم دفعه تؤدي إلى زيادة درجة ولائهم لهذا المزود           

ل النية بالاستمرار مع نفـس المـزود واتجاهـاتهم          من خلا 
الايجابية نحوه من خلال محاولة التـأثير علـى الأصـدقاء           
والمحيطين به، كما توصلت الدراسـة إلـى عـدم تـأثير            
المتغيرات الديموغرافية للمستجيبين علـى درجـة ولائهـم         

 اختيارباستثناء الدخل الشهري للزبون، وتؤثر جميعها على        
ذلك توصلت الدراسة إلى أن مؤشر ولاء الزبائن        وك. المزود

، فيمـا كـان الأعلـى       %63.32لقطاع الاتصالات المتنقلة    
وأدنى مؤشر لزبائن أمنية    % 65.55لزبائن فاست لينك وبلغ     

 %.50.9إذ بلغ 
تناولـت هـذه   :)Karjaluoto, 2005( دراسة  .3

 المـستهلك الفنلنـدي     اختيارالدراسة العوامل المؤثرة على     
تغييـر  والعوامل المؤثرة على قـرار       النقال الجديد للهاتف  

الهاتف النقال، تـم إجـراء المقابلـة المركـزة والمـسح            
 73 الأولى من طلبة الدراسات العليا وعـددهم         :لمجموعتين

وقد توصلت  . 196طالبا والثانية من افراد المجتمع وعددهم       
الدراسة إلى نتائج كان من أهمها إن قرار شـراء الهـاتف            

 إلا انه يوجـد     subjectiveل الجديد هو قرار شخصي      النقا
وان  بعض العوامل العامة التي ترشد عملية اتخاذ القـرار،        

السبب الرئيسي وراء تغيير الهاتف      المشاكل الفنية كانت هي   
كما ان السعر والعلامة التجارية كانـا        النقال من قبل الطلبة   

تمـع  وراء التغير بالنسبة للعينة الأخـرى مـن مج         السبب
 .الدراسة

أجريت علـى  ) (Liu Chu-Me, 2002 دراسة  .4
 مشترك فيلبيني بهدف دراسة تأثير الأنشطة الترويجية        800

لمزودي خدمة الهاتف النقال وصانعي الهاتف على قرارات        
وقـد دلـت نتـائج      .  العلامة التجارية  اختيارالمستهلك في   
 عن مـزود الخدمـة        النشرات المعلوماتية  انالدراسة على   

درجة المرونة في الاستخدام كانا من أهم العوامل المؤثرة         و
 . للعلامة التجاريةختيارفي قرار الا

هدفت إلـى  (Karjaluoto et al. 2003)   دراسة .5
 الشباب في فنلندا لنوع اختيارمعرفة العوامل المؤثرة على قرار 

الهاتف الخلوي والشركة المزودة للخدمة، مـن خـلال مـسح         
وقـد اظهـرت نتـائج      .  مشتركا 397عددها  لإفراد عينة بلغ    
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الأكثـر   كانـا  properties إن عاملي السعر والملكية    الدراسة
 بينمـا كـان     يأهمية في التأثير على شراء نوع الهاتف الخلو       

 اختيارالأكثر أهمية في     audibility عاملا السعر والمسموعية  
 .الشركة المزودة للخدمة

 ـ  :)Tannunbaum،1991 ( دراسة  .6 ذه قامـت ه
الدراسة على إجراء تحليل مقارن حول تبني الهاتف الخلـوي          

) 3160(وأثره في كندا، من خلال مسح لأفراد عينة بلغ عددها        
) 1: (ولقد انقسمت أهداف الدراسة إلى جزأين همـا       . مشتركاً

) 2. (توضيح الأسباب التي يستخدم الأفراد فيها الهاتف الخلوي       
ييرا في قدرة الأفراد على     هل يحدث استخدام الهاتف الخلوي تغ     
وقد توصلت الدراسة إلى     .الموازنة بين متطلبات العمل والبيت    

أن الأشخاص يستخدمون الهاتف الخلوي لزيادة قدرتهم علـى         
 .التعامل مع بيئة وظروف العمل

وجدت هذه الدراسة أن  :)James  ,1992 (دراسة  .7
د  ويعـو  ،هناك انتشارا متسرعا للمشتركين لأسباب شخـصية        

سبب ذلك لإدراك الأفراد بأن الهاتف الخلوي يجعل الحياة أكثر          
 وتبين الدراسـة أن     ،سهولة ويسراًُ وأقل توتراً وأكثر إنتاجية       

) غير المحليـة  (الأماكن التي تتوفر فيها الاتصالات الخارجية       
 يمكنها الإفادة من ذلك، بحيث تتفرغ ،بمعنى الوطنية أو الدولية  

المكالمات المتعلقة بالعمل أو الاحتياجـات      هذه القنوات لإتمام    
  .الأخرى غير الشخصية

وهي : )Hsu, Hsiu – Yoeu  ,1993(  دراسة  .8
هدفت " )الصين( نتايوا الهاتف الخلوي في استخدام" :بعنوان

 ما بين المتبنين وغير الاختلافات بحث إلى الدراسة هذه
 هذها  عليهركزت التي الأمور ومن .الخلويالمتبنين للهاتف 

الفرد المعرفة والمعلومات عن الهاتف  كيفية اكتساب ،الدراسة
 المتبنون) 1: (ما يلي إلى توصلت الدراسة  ولقد.الخلوي

 للتعامل مع والقابليةلهاتف الخلوي لديهم المزيد من الفرص ل
 والمعرفة الخبرة تلعب) 2(.المتبنين له من غير أكثر الآخرين

 الهاتف في تبني إيجابياًا ة دور الخلويالاتصالاتالسابقة عن 
من غير  قابلية المتبنون للهاتف الخلوي أكثر) 3(الخلوي و 

من   الهاتف هذا المعلومات عنالمتبنين، بخصوص استقبال
 .اتصالهم بالأشخاص الآخرينخلال 
حول   الدراسةهتدور هذ :),Arno 1995(  دراسة .9

 ودور ،هاتفية الدول النامية وتطور البنية التحتية للخدمات ال

 ة وقد بينت الدراسة دور التكلف.التقنية السلكية واللاسلكية
وفعاليتها في مجال الهواتف اللاسلكية مقارنة بالهواتف 

 واستعانت بتقارير البنك الدولي واتحاد الاتصالات ،اللاسلكية 
 وتفوقها على ،متها وتوافرها ليل دور التقنية أللاسلكية وملاءلتح

 وكانت أهم النتائج الرئيسة للدراسة أن البنية .التقنية السلكية
التحتية للاتصالات يجب أن ينظر إليها كأداة ترويج تسهم في 

 وليس فقط كأداة خدمة بسيطة تعتمد على ، يالتطوير الوطن
 وأنه لا بد ، وإمكانية توفرها بصورة مباشرة ،القدرة العالية 

التقنية اللاسلكية بصورة موسعة خاصة في من اللجوء إلى 
المناطق السكنية من أجل تقديم تغطية شامله وعالمية للمناطق 

 .المخدومة
كانت هذه ): ,Thouret Arnaulat 1996(دراسة   .10

الدراسة حول فكرة تطور الهاتف الخلوي في فرنسا ومقارنتها 
وكان  .)بريطانيا(بالخدمة ذاتها في ألمانيا والمملكة المتحدة 

هدف هذه الدراسة هو توضيح أثر العوامل الإجتماعيةعلى 
تشكيل السوق في فرنسا ومقارنتها بتلك الموجودة في ألمانيا 

ووجدت الدراسة أن السوق الفرنسي يأتي في المرتبة .وبريطانيا
 لكنه يتفوق على السوق البريطاني في هذا ،الثانية بعد ألمانيا

مستوى التطور في الأسواق  وبالتالي عدم تساوي ،المجال 
أهمية العوامل الاجتماعية في حالة   كما أكدت الدراسة،الثلاثة 

 وكيف أن هذه البيئة بالتحديد هي التي منعت ،السوق الفرنسي 
  .م1995نمو السوق قبل عام 

كانت هذه الدراسة ): Kwon , 1996( دراسة  .11
  و."مدى تبني خدمات وتكنولوجيا الهاتف الخلوي  " :بعنوان

 الولايات من وتحفيز المستخدمين في كل إدراك مدى تبين
 المزيد كسب إلىولقد هدفت الدراسة . وكوريا الجنوبيةة المتحد

على عينة   الدراسةأجريت .النقالمن الفهم لمدى قبول الهاتف 
ما كد ؤ جاءت نتائج الدراسة لتقد و. مشتركاً(293)مقدارها 

د للمحفزات الخارجية يؤثر الجيالمستخدمين إدراك ) 1: (يلي
أن المحفزات كما  ،بشكل إيجابي على استخدام الهاتف الخلوي

) 2( على هذا الاستخدامالخارجية من أهم العوامل المؤثرة 
 الاستخدام ومعدل الإدراك للمحفزات واضح في اختلاف هناك

 اً الثقافة دورتلعب )3(البلدين و منكل  ما بين عينة الدراسة في
 .النقال الهاتف واستخدام تكنولوجيافي تبني  اًرئيسي

كانت دراسة الباحث  :)Busse ,1998( دراسة .12



  2008، 4العدد ، 4المجلّد الأردنية في إدارة الأعمال،  المجلة

- 383  -  

حيث ضمت من خلالها  "المنافسة السعرية والإعلان " :بعنوان
موضوع التعاون الإستراتيجي في تسعير صناعة الاتصالات 

وقد تطرقت الدراسة إلى التعاون الإستراتيجي في  .الخلوية
 كما وضح الباحث .صناعة الهاتف الخلويمجال وضع أسعار 

أن الدراسات النظرية والتجريبية بينت أن الاتصال ما بين 
 ، ربما يمكنها من التعاون في نشاطاتها وتعاملاتها،الأسواق

ومن ثم ترفع من أسعارها وأرباحها، بالرغم من الصعوبة 
الواضحة في تحديد وبيان الآلية والميكانيكية التي تحقق هذا 

  .تعاونال
  عن الدراسات السابقة الدراسة الحالية مميزات

كثيرا من الدراسات السابقة تمت فـي ظـروف          نا .1
أهمية  لم تدرس فيها و معظمها في دول متقدمة اقتصاديا متباينة

 المزود لخدمة الهـاتف     اختيارتأثير أنشطة الترويج على قرار      
صائص الخ الخلوي ولم تأخذ بالاعتبار أيضا دراسة مدى تأثير       

 نوع اختيارفي تبنيهم للهاتف الخلوي و  الديموغرافية للمستهلكين 
 كما لم يتم دراسـة      ،الاشتراك وخاصة مستوى الدخل والتعليم    

عناصر متعددة متعلقة بالهاتف الخلـوي كتـصنيف مـستوى          
  . الاستخدام

 لم تتطرق الدراسات السابقة ايضا إلى أهمية نـوع          .2
اس أثـر بيـع البطاقـات     الاشتراك للهاتف الخلوي وخاصة قي    

هذا النوع من    المدفوعة مقدماً على كمية النقد المتحصل من بيع       
البطاقات بالرغم من تركيز شركات مزودة الخدمة على هـذا          

 .النوع من العروض للمستخدمين
حدود  الأولى في من الدراسات   هذه الدراسة    دتع قد   .3

 عناصـر المـزيج     تـأثير  في مجال قياس مدى      علم الباحثين 
 سلوك المستهلك من حيث قرار الاشتراك ونوع        لترويجي على ا

للاتصال الخلوي في الاردن، حيث      الاشتراك ومعدل الاستخدام  
التي أجريت في الأردن فـي      ركزت معظم الدراسات السابقة     

المستهلك  عملية تبني بحث  دراسة و على  مجال الدراسة الحالية    
عن خـدمات   الخلوية، ومدى رضا العملاء      الاتصالاتخدمة  ل

واقتـصاديات   ودوافع استخدام الاتصال الخلوي،    الاتصالات،
 .خدمة الاتصالات الخلوية والعوامل المؤثرة على الولاء

 الدراسة متغيرات جديـدة لـم تـشملها          استخدمت .4
 وهي عناصر المـزيج     المستقلة كالمتغيرات   السابقة،الدراسات  

 .بخدمات الهواتف الخلوية الترويجي التي ترتبط
محاولة التعرف الى قوة ونـوع       ب تمت هذه الدراسة  اه .5

 والخــصائص  عناصــر المــزيج الترويجــيالعلاقــة بــين
  .الديموغرافية للمستهلك

 
  محددات الدراسة

اقتصرت الدراسة على مشتركي الاتصال بالهاتف  .1
الخلوي ضمن مدينة عمان باعتبارها تشكل اكبر تجمع سكاني 

 .في الأردن
ة والحصول على عينة  صعوبة حصر مجتمع الدراس .2

أسماء  عشوائية لأن شركات الاتصالات الخلوية لا تفصح عن
 .المشتركين

 قلة النشرات والتقارير التي تبحث في واقع خدمة  .3
 .الاتصالات في السوق الأردني

  منهجية الدراسة 
يتكون مجتمع الدراسة من كافـة   : مجتمع الدراسة وعينتها  

 مدينة عمان، والذين بلـغ      المشتركين بخدمة الهاتف النقال في    
 مـشترك  )*1500000(عددهم في فترة اعداد البحث تقريبـا       

لدى كافة شركات الاتصالات الخلوية وذلك حسب احـصائيات   
وحيـث انـه مـن       ،2005هيئة تنظيم قطاع الاتصالات لعام      

فقد تم اخذ عينة ميسرة      الصعب الحصول على قائمة بأسمائهم    
 مراعـاة الخـصائص     بحيث تمـت   ، مشترك 600تتكون من   

 وقـد بلغـت نـسبة الاسـتجابة       .الديمغرافية لمجتمع الدراسة  
 %. 82والصالحة للتحليل الاحصائي تقريبا 

 2006لفد نفذت الدراسة فـي الفتـرة بـين عـام             •
 وقد يصل عدد المشتركين اليوم الى اكثر من ثلاثـة           2007,و

  .ملايين
  لعينة مجتمع الدراسة   ا إحصائي ايعرض وصف ) 1(والجدول  

  .التي تعاونت مع الباحثين
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  خصائص أفراد عينة الدراسة  )1(رقم الجدول 
  النسبة  التكرار  الجنس

  %69  341  ذكر
  %31  153  أنثى

  العمر
  %4.5  22   سنة20أقل من 

  %54.9  271   سنة29 -20
  %28.7  142   سنة39 – 30
  %8.7  43   سنة49 – 40
  %2.8  14   سنة59 – 50
  %0.4  2   سنة69 – 60
  *  *   سنة فأكثر70

  الحالة الإجتماعية
  %54.5  269  أعزب
  %42.5  210  متزوج
  %1.8  9  مطلق
  %1.2  6  أرمل

  الدخل الشهري
  %35.8  177   دينار200أقل من 

  %41.7  206   دينارا399ً -200
  %12.1  60   دينارا599ً - 400
  %5.1  25   دينارا799ً – 600
   %2.2  11   دينارا999ً – 800

  %1.8  9   دينارا1199ً – 1000
   %0.2  1   دينار1399 – 1200
   %1  5   دينار فأكثر1400

  المستوى التعليمي
  %3.2  16  أقل من ثانوية عامة

  %14.8  73  ثانوية عامة
  %17.2  85  دبلوم كلية مجتمع

   %50.2  248  بكالوريوس
   %2.8   14  دبلوع دراسات عليا

   %9.9  49  ماجستير
   %1.8  9  دكتوراة

   %100  494  مجموعال
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استخدم في جمع البيانـات المطلوبـة        : أداة الدراسة  -2
اسـتبانه   استبانه صممت لهذا الغـرض واشـتملت       للدراسة

مجموعـة   يتضمن الجزء الأول   :ثلاثة أجزاء  الدراسة على 
 :من الأسئلة المتعلقة بالخـصائص الديمغرافيـة للجنـسين        

لة الاجتماعيـة،    الحا ، العمر ، ومنطقة السكن  ، المهنة ،الجنس
الجـزء   مـا  أ ، المستوى التعليمي  ،خل الشهري ومستوى الد 

التي هدفت إلـى تغطيـة       الأسئلة يتكون من مجموعة   الثاني
 ومعـدل   ، قرار الاشتراك ونوع الاشتراك    :المتغيرات التابعة 

 والجزء الاخير شمل المتغيرات المستقلة والتـي        ،الاستخدام
  . تتكون من عناصر المزيج الترويجي

قبل البدء بتوزيع استبانه الدراسة  :الصدق والثبات -3
من  تم التأكد من مدى ملاءمتها وشموليتها لأهداف الدراسة

قبل مجموعة من الأساتذة المحكمين المتخصصين في مجال 
أما ثبات أداة القياس فقد تم اختباره عن طريق  .التسويق
 % α  =77،86  حيث بلغت قيمة)كرونباخ ألفا(اختبار 

   %.60 وهي نسبة مقبولة لأنها أعلى من النسبة المقبولة
  

  -:نتائج اختبار فرضيات الدراسة
 : الوصف الإحصائي لإجابات مجتمع الدراسة-:أولا

نتائج تحليل عناصر المزيج الترويجي ) 2(يبين الجدول رقم 
 ، الانحراف المعياري،موضحاً كلاً من الوسط الحسابي

) 3(ر متوسط أداة القياس تساوي عتبا مع ا،الأهمية النسبية
   :والذي من خلاله يمكن استخلاص النتائج التالية

  
  عرض نتائج الدراسة بخصوص عناصر المزيج الترويجي) 2(رقم الجدول 

  الأهمية النسبية  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  عناصر المزيج الترويجي
  %51.782 0.8172 2.5891  الإعلان

  %73.066 0.8292 3.6533  تنشيط المبيعات
  %67.524 0.7844 3.3762  البيع الشخصي
  %68.54 0.8732 3.4270  العلاقات العامة

  %64.136 0.6125 3.2068  جميع عناصر المزيج

  أن تنشيط المبيعات هو العنصر الأكثر تأثيراً علـى         -1
في التعامل مـع خـدمات الاتـصال       المستهلك الأردني  سلوك

و  من حيث قرار الاشتراك و نـوع الاشـتراك        الخلوية وذلك   
 ،3.6533 حوالي  حيث بلغ الوسط الحسابي له،معدل الاستخدام

 كما بلغت الأهمية النسبية     .0.8292وبلغ الانحراف المعياري    
أهمية هـذا العنـصر       وقد يفسر تأثير   . %73.066له حوالي   

الأردني لانه ينطـوي علـى عـروض         على سلوك المستهلك  
تدفعه للمقارنة بين عروض     راءات سعريه وجوائز  وإغ جماعية

تلك الشركة التـي تقـدم اقـوى         اختيارشركات الاتصالات و  
وقد تفسر أيضا من جهة أخرى بان المستهلك        . عرض بيعي له  

الأردني لا يرى أية فروق موضوعية في مـستوى خـدمات           
الاتصالات الخلوية المزودة في السوق الأردني مما يجعله أكثر         

  .ا في العروض البيعية الاغرائية من البحث عن غيرهااهتمام

الدعاية والعلاقات العامة فقد جاءت في المرحلة  أما -2
 أما الانحراف ،3.4270 إذ بلغ الوسط الحسابي له الثانية

 . %68.54 وبلغت الأهمية النسبية ، 0.8732 المعياري فبلغ
 مدى رعاية الشركات ولقد شملت العلاقات العامة كلاً من

والرياضية والإعمال الخيرية، ومدى تقبلهم  للأنشطة الاجتماعية
 وقضايا الاهتمام بالبيئة واستطلاع رأي ،للانتقادات والشكاوي

 وقد تعزى أهمية ذلك إلى الإدراك المتزايد .الجمهور وغيرها
من قبل الشركات مزودة الخدمة محلياً ودولياً لأهمية الدعاية و 

فاظ على المشتركين الحاليين في خدمات العلاقات العامة في الح
خاصةً أن تكلفة الحصول على مشتركين  الاتصالات الخلوية،

وقد . جدد أصبحت أكثر كلفة من الاحتفاظ بالمشتركين الحاليين
بالتعامل  بزيادة وعي المستهلك الأردني يفسر من جهة أخرى

  . مع تلك الشركات الأكثر اهتماما في قضايا المجتمع ودعمه
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 حيث بلـغ    ،يأتي في المرحلة الثالثة البيع الشخصي     و -3
 والانحـراف المعيـاري     ،3.3762الوسط الحسابي حـوالي     

 . %67.524 كما بلغت الأهمية النـسبية حـوالي         ، 0.7844
ولقد  وهي نسبة قريبة جداً من أهمية الدعاية والعلاقات العامة،        

مستوى تعليم وتدريب طـاقم     (: تضمن البيع الشخصي ما يلي    
 إمكانيـة تقـديم     ،مبيعات، أسلوب ومظهر طـاقم المبيعـات      ال

 وقد يفسر ذلك بالاهتمام المتزايد مـن قبـل          .)الخ..المعلومات
 من ،الشركات مزودة الخدمة بتأهيل وتدريب كافة العاملين لديها

أجل توفير سبل الراحة الكاملة للمشتركين وتزويـدهم بكافـة          
د تفسر هذه النتيجة    وق. الخدمات والمعلومات التي يرغبون بها    

مستوى البائعين فـي شـركات خـدمات         من جهة أخرى بأن   
الاتصال الخلوي من حيث القدرات والمهارات متقارب جدا من         
وجهة نظر المستهلك الأردني مما يجعل الاعتماد عليه أكثر في          

مرحلة لاحقة من عملية البيع مقارنة ببقية عناصـر المـزيج           
 .الترويجي

 حل في المرتبة الرابعة حيث بلغ  إما الإعلان فلقد -4
 وبلغ الانحراف المعياري ،2.5891الوسط الحسابي حوالي 

 % 51.782، والأهمية النسبية بلغت حوالي 0.8172حوالي 
شمل الإعلان العناصر   حيث،وهي نسبة متوسط ومقبولة

 مدة او حجم الرسالة الإعلانية، عدد ،وسيلة الإعلان( :التالية
   .)الخ.. أسلوب الإعلان وإخراجه،نمرات تكرار الإعلا

  
  نتائج اختبار الفرضيات  :ثانيا

 تأثير لعناصر المزيج الترويجي لا يوجد :)1( الفرضية 
 في الاشتراك في خدمة الاتصال بالهاتف كعلى قرار المستهل

  .الخلوي عند اخذ هذه العناصر بصورة مجتمعة
  

  )1(نتائج اختبار الفرضية : )3(رقم الجدول 
F المحسوبة  F الجدولية  SIG  F R ²R  نتيجة الفرضية العدمية  

  رفض  0.042  0.205  صفر  3.83  21.488

الانحدار  تحليل طريقة  استخدام نتائج )3(يظهر الجدول   
 لاختبار الفرضية بإن  Stepwise Regressionالتدريجي 

، أكبر من قيمتها الجدولية هي 21.488 =المحسوبة  F قيمة
ويستنتج منهـا بـان عناصـر        رفض الفرضية وبناء علية ت  

المزيج الترويجي يوجد لها تأثير على قرار المـستهلك فـي     
كمـا  .  شركة الاتصال عند أخذها بصورة مجتمعـة       اختيار

جميع عناصـر المـزيج      قوة تأثير   R  تظهر قيمة مربـع  

الترويجي على قرار الاشتراك في الجدول نفسه والتي قـد          
 كى لها تأثير على قرار الاشترا     تدل على وجود عوامل أخر    

 .تحتاج إلى دراسات أخرى
  

 تأثير لعناصر المزيج الترويجي    لا يوجد  :)2( الفرضية
 في الاشتراك فـي خدمـة الاتـصال         كعلى قرار المستهل  

  .بالهاتف الخلوي عند اخذ هذه العناصر بصورة مستقلة
  

  )2(نتائج اختبار الفرضية ): 4(رقم الجدول 
 SIG t  R ²R  H0الجدولية t  المحسوبة t  يةالفرضيات الفرع

  قبول  0.001  0.034  0.45  1.96  0.757  الإعلان. 1
  رفض  0.043  0.206  صفر  1.96  4.675  تنشيط المبيعات .2
  قبول  0.008  0.088  0.051  1.96  1.957  الشخصي البيع. 3
  رفض  0.019  0.137  0.02  1.96  3.054  العلاقات العامة. 4
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 من الفرضـية    ة الأربع الفرعية المشتق    الفرضيات رلاختبا
 وتظهـر نتـائج      الثانية فقد تم استخدام اختبار الانحدار البسيط      

إلـى  ) 4(كما هي ملخصة في الجـدول        هذا الاختبار  استخدام
وهما الفرضيتان المتعلقتان بتأثير     قبول فرضيتين عدميتين فقط   

 والبيع الشخصي على قرار الاشتراك في خدمة عنصر الإعلان
  عند اخذ كل منهما بصورة مـستقلة       الاتصال بالهاتف الخلوي  

 وهذه النتيجة تعني إن احتمال تأثير الإعلانات التجارية لشركات
 قـرار الاشـتراك    علـى  الاتصالات الخلوية والبيع الشخصي   

النتائج   بينما تظهر  .ضعيف جدا إذا ما تم اخذ كل منهما وحده        
لقتين بتأثير عنـصر    في الجدول نفسه رفض الفرضيتين المتع     

 ممـا   ،على قرار الاشـتراك    تنشيط المبيعات والعلاقات العامة   
اقوي في   دور هذين العنصرين في المزيج الترويجي      يعني إن 

القدرة على التأثير على قرار المستهلك في الاشتراك بخدمـة          
وهـذه النتيجـة    . الاتصال الخلوي عند اخذ كل منهما لوحـده       

  .جدول نفسهفي ال Rتعززها قيم مربع 
 

 تأثير لعناصر المـزيج الترويجـي      لا يوجد  ):3(الفرضية  
 نوع الاشـتراك فـي خدمـة        اختيار في   كعلى قرار المستهل  

  .الاتصال بالخلوي عند اخذ هذه العناصر بصورة مجتمعة

  
  )3(نتائج اختبار الفرضية ): 5(رقم الجدول 

F المحسوبة  Fالجدولية  SIG F R ²R  H0 
  قبول 0.009  0.093  0.368  2.37  1.074

لقد تم استخدام اختبار الانحدار المتعـدد، ونجـد مـن           
 F(أن قيمـة  ) 5( مطالعتنا لنتائج الحاسوب فـي الجـدول  

تقبل  وبالتالي أقل من قيمتها الجدولية،) 1.074=  المحسوبة
 وهذا يعني أن عناصر المزيج الترويجي لا يو جد          ،الفرضية

كما .  نوع الاشتراك  اختياري  ف تأثير على قرار المشترك    لها
 في الجدول نفسه على ضعف العلاقة بين قـرار          Rتدل قيم   

  . نوع الاشتراك والاستجابة لعناصر المزيج الترويجياختيار
  

 تأثير لعناصر المزيج الترويجي لا يوجد ):4(الفرضية 
 نوع الاشتراك في خدمة اختيار في كعلى قرار المستهل

  .هذه العناصر بصورة مستقلةالاتصال بالخلوي عند اخذ 

  
  )4(نتائج اختبار الفرضية ): 6(رقم الجدول 

 SIG t  R ²R  H0  الجدولية t  المحسوبة t  الفرضيات
  قبول  0.001  0.039  0.391  1.96  0.859  الإعلان. 1
  قبول  0.004  0.059  0.187  1.96  1.321  تنشيط المبيعات .2
  قبول  صفر  0.011  0.81  1.96  0.241  الشخصي البيع. 3
  قبول  0.001  0.027  0.549  1.96-  0.599-  العلاقات العامة . 4

ملخصا لنتائج الفرضيات الفرعيـة      )6(يظهر الجدول   
الأربع لمكونات المزيج الترويجي حيث تبـين النتـائج ان          

انه لا يوجـد     جميع الفرضيات الفرعية مقبولة وهذا يعني     
 فـي   تأثير ذو دلالة إحصائية لمكونات عناصـر المـزيج        

 المـستهلك لنـوع الاشـتراك لخدمـة         اختيارالتأثير على   

وبالنتيجة . منهما وحدة  كل الاتصال الخلوي وذلك عند اخذ    
يظهر إن مكونات المزيج الترويجي سواء أخذت بـصورة         
مجتمعة اوبصورة مستقلة لا يوجد لها تأثير علـى قـرار           

 إي ربما تكون عوامل     ، نوع الاشتراك  اختيارالمستهلك في   
  .نحتاج إلى معرفتها مستقبلا ىأخر
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بالفرضيتين " نوع الاستخدام "لقد تم تحويل قيم متغيرات
 وذلـك بهـدف   Dummy variablesالثالثة والرابعة الى 

  .استخدام تحليل الانحدار

 تأثير لعناصر المزيج الترويجي    لايوجد ):5(الفرضية  
معـدل اسـتخدام الهـاتف        في نسبة  كعلى قرار المستهل  

  .اخذ هذه العناصر بصورة مجتمعة دالخلوي عن
  

  )5(نتائج اختبار الفرضية ): 7(الجدول رقم 
F المحسوبة  Fالجدولية  SIG F R ²R  H0 

  قبول 0.011  0.104  ,649  2.37  0.619
  

الملخـصة   استخدام اختبار الانحدار المتعدد    نتائج تبين
أقل ) 0.619=  المحسوبة F(الى أن قيمة  )7( الجدول في

 وهذا يعني أن    ،تقبل الفرضية  وبالتالي يمتها الجدولية، من ق 
اي تأثير في زيادة     عناصر المزيج الترويجي لا يو جد لها      

نسبة معدل استخدام خدمة الاتصال بالهاتف الخلوي عنـد         

  .أخذها مجتمعة
  

 تأثير لعناصر المزيج الترويجي    لايوجد: )6(الفرضية  
م الهـاتف    في نسبة معـدل اسـتخدا      كعلى قرار المستهل  

  .اخذ هذه العناصر بصورة مستقلة الخلوي عند
  

  )6(نتائج اختبار الفرضية ): 8(رقم الجدول 
 SIG t R ²R  H0  الجدولية t  المحسوبة t  الفرضيات الفرعية

  قبول  0.007  0.081  0.073  1.96-  1.795-  الإعلان. 1
  رفض  0.021  0.045  صفر   1.96-   4,860-  تنشيط المبيعات .2
  رفض  0.016  0.041  صفر   1.96   5.657  الشخصي عالبي. 3
  قبول  0.003  0.051  0.259   1.96-  1.131-  العلاقات العامة . 4

 من الفرضية ة الفرضيات الأربع الفرعية المشتقرلاختبا
 وتظهـر    الثامنة فقد تم استخدام اختبار الانحدار البـسيط       

 كما هي ملخصة في الجـدول      هذا الاختبار  نتائج استخدام 
الفرضيتين المتعلقتين بتأثير عنصر تنشيط      إلى رفض ) 8(

  اسـتخدام   والبيع الشخصي في نسبة زيادة معدل      المبيعات
عند اخذ كل منهما بصورة      خدمة الاتصال بالهاتف الخلوي   

 وهذه النتيجة تعنـي إن احتمـال تـأثير تنـشيط             مستقلة
في زيادة معدل استخدام الهاتف      المبيعات و البيع الشخصي   

تـأثير   عند اخذ كل منهمـا وحـده مقارنـة بمـدى           كبرا
العنصرين الأخرين في المزيج الترويجي التي تؤكد النتائج        
على ضعف أهميتهما وهما الإعلان التجـاري والعلاقـات         

  .العامة في زيادة معدل استخدام الهاتف الخلوي
  

تأثير عناصر   يوجد اختلاف في مدى   لا  ): 7(الفرضية  
على قرار الاشتراك في خدمـة       تمعةالمزيج الترويجي مج  

  .باختلاف العوامل الديموغرافية الخلوي
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  )7(نتائج اختبار الفرضية : )9(رقم  الجدول
 Hoالنتيجة   المعنوية F  المحسوبة F  الفرضيات الفرعية

  قبول  0.875  0.025  الجنس. 1
  قبول  0.661  0.651  العمر. 2
  لقبو  0.823  0.304  الحالة الاجتماعية. 3
  رفض  0،022  2.373  متوسط الدخل الشهري. 4
  قبول  0.138  1.633  المؤهل العلمي. 5

 لاختبار Two-Way Anovaلقد تم استخدام اختبار  -
 ،الفرضيات الفرعية الخمسة المشتقة من الفرضية التاسـعة       

 إلـى رفـض الفرضـية     ) 9(حيث نلاحظ من الجدول رقم      
 جالتالي يمكن الاسـتنتا   الفرعية فقط المتعلقة بعامل الدخل وب     

إلى إن اختلاف أهمية عناصر المزيج الترويجي في التـأثير          
 في خدمة الاتصال بالهاتف الخلوي لها        على قرار الاشتراك  

 ،الجـنس  علاقة بمتوسط دخل المستهلك أكثر مـن عامـل        
  . والمؤهل العلمي، والحالة الاجتماعية،والعمر 

الدراسة علـى   يمكن تلخيص نتائج    : أهم نتائج الدراسة  
  :النحو الأتي

بينت الدراسة أن تنشيط المبيعات هو العنصر  .1
الترويجي الأكثر تأثيراً على قرار المستهلك في الاشتراك 

  . ومعدل الاستخدام على التوالي
وجود تأثير لعناصر المزيج الترويجي على قرار  .2

الاشتراك في خدمة الاتصال بالهاتف الخلوي عند اخذ جميع 
 بينما تضعف أهمية كل من الإعلان ،ر معاهذه العناص

إما . التجاري والبيع الشخصي عند اخذ كل منهما وحده
عنصرا تنشيط البيع والعلاقات العامة فيلعبان دورا مهما في 

 . عندما يؤخذ كل منهما وحدهكالتأثير على قرارا لاشترا
اي تأثير لعناصر المزيج الترويجي   عدم وجود .3

ستهلك لنوع الاشتراك وتكلفة الاتصال  الماختيار على قرار
 مما يعني إن ،سواء أخذت هذه العناصر مجتمعة أو منفردة

الترويج ليس له دور مهم في التأثير على قرار المستهلك إذا 
 نوع اختياركان الهدف من الترويج هو من اجل إقناعه ب

 . تكلفة الاتصالاختياراشتراك ما أو 
ند أخذها مجتمعة تزداد أهمية عناصر الترويج ع  .4

في التأثير على قرار المستهلك في زيادة نسبة معدل استخدام 
خدمة الاتصال بالهاتف الخلوي وبالذات عنصري تنشيط 
البيع والبيع الشخصي، حيث أظهرت نتائج الدراسة بان دور 

اقوي في التأثير مقارنة بعنصري  وحده كان أيضا كل منهما
 . مةالإعلان التجاري والعلاقات العا

تعتمد أهمية تأثير المزيج الترويجي على قرار    .5
 أكثر من بقية  المستهلك في الاشتراك على عامل الدخل

مثل  العوامل الديمغرافية الأخرى إلتي شملتها الدراسة
  .الجنس والعمر والمؤهل التعليمي والحالة الاجتماعية

  والتوصيات المضامين
 المختلفة  أكدت الدراسة أن وسائل تنشيط المبيعات      .1

 تنوع الخدمة وسعرها خلال     ،العروض الجماعية  التي شملت 
 وكذلك تقديم الجوائز والهدايا من أكثر       ،الوقت و المناسبات    

 فـي   كعناصر المزيج الترويجي تأثيراً على قرار لمـستهل       
 .الاشتراك في الخدمة وزيادة معدل الاستخدام

لم تظهر الدراسة تأثيرا ذا دلالة إحصائية لعنـصر          .2
الإعلان التجاري وحده في التأثير علـى قـرار الاشـتراك           

 نوع الاشتراك ومعدل الاستخدام لخدمـة الاتـصال         اختيارو
 .بالهاتف الخلوي

أكدت الدراسة الأهمية الكبيرة لوضع وتنفيذ برامج        .3
ترويجية فعالة تتناسب مع خـصائص ومواصـفات الفئـة          

 علـى   المستهدفة من خلال تقديم برامج يتم التركيـز فيهـا         
 باعتباره أكثر العوامل المؤثرة على      ،متوسط الدخل الشهري  

سلوك المستهلك في قرار الاشتراك بخدمة الاتصال بالهاتف        
 .الخلوي

لم تظهر الدارسـة أي تـأثير لعناصـر المـزيج            .4
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على قرار المستهلك الأردني في نوع الاشـتراك         الترويجي
 .سواء مجتمعة أو منفردة

  :يمكن اقتراح التوصيات التاليةعلى نتائج الدراسة  بناء
استخدام المزيج الترويجي بهدف التأثير على قرار        )1

المستهلك في الاشتراك بخدمات الهاتف الخلوي، وذلك مـن         
لهـذا الهـدف وهمـا       خلال التركيز على عنصرين مهمين    
 فـالعروض البيعيـة     .وسائل تنشيط البيع والعلاقات العامة    

وير أنشطة العلاقات العامـة     بأنواعها المختلفة والاهتمام بتط   
في شركات الاتصال تعد من الأمور الرئيسية في استقطاب         

 .المزيد من العملاء الجدد للخدمة وكذلك الحفاظ عليهم
 ـ        )2  ة التركيز على أهمية تطـوير العـروض البيعي

بإشكالها المختلفة واستحداث مغريات بيعية جديـدة بهـدف         
 ـ زيادة معدل استخدم الاتصال بـالخلوي      وير بـرامج   كتط

 .مسابقات وجوائز مخطط لها
العمل على تطوير أنشطة العلاقـات العامـة فـي       )3

شركات الاتصال كتقـديم الـدعم للمؤسـسات الاجتماعيـة        
والأندية الرياضية والجمعيات الخيريـة ورعايـة احـداث         

  وإنشاء أقسام لخدمة العمـلاء     ومناسبات اجتماعية وغيرها،  
 .ن على فن الاستقبالومعالجة شكاويهم وتدريب العاملي

 التركيز على عامل الدخل عند تـصنيف الـسوق          )4
الترويج بهدف التأثير على قرار العملاء في        لغرض وتقسيمه

  .الاشتراك بخدمة الاتصال
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The Influence of the Promotional Mix Elements on Jordanian 

Consumer's Decisions in Cell Phone Service Usage:  
An Analytical Study 

 
Hani H. Al-Dmour and Muhammad T. R. Al-Shraideh 

 

ABSTRACT 
 

This research aims to identify the importance of the promotional mix factors that influence Jordanian 
consumer's decisions when using cell phone service in Jordan. Through studying subscription decision, 
subscription type choice and usage average. Then, the study provided recommendations on the method of 
increasing the study efficiency and capacity. The study was conducted on promotional mix factors 
(advertisement, publicity, public relations, personal sales and the means to boost sales) which are used by 
cell phone telecommunication companies to affect Jordanian consumer's behavior. 
To achieve the objectives of the research, and to test its hypotheses, a convenience sample was chosen 
from the population, which contains 494 subscribers in Amman, and the respondent rate reached 82.33% 
of 600. Also, the study tool was designed and drafted accurately after returning to the previous studies' 
surveys in order to assure the adequacy of the survey's questions to all variables which were covered by the 
subjects of the study. 
The study reached the conclusion that the sales promotional tools has the most important influence on the 
consumer's decision in choosing the service provider and usage rate in comparison with the other elements. 
There is a strong impact of the elements of the promotional mix combined on the subscription decision in 
cell phone network service, while advertisements and personal sales are less important when taken 
individually. But, promotional sales and public relations, both play a more important role in influencing 
the subscribing decisions when taken individually. 

KEYWORDS: Promotional mix, Communications service, Sale promotion, Advertisement, 
Personal sales. 
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