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 الملخص

 

تسوٌق العلاقات ٌلعب دورا حٌوٌا فً مجموعة متنوعة من القطاعات بما فً ذلك قطاع الأدوٌة 

والشركات. فً هذه الدراسة، سوف نستكشف كٌف ٌمكن الأبعاد تسوٌق العلاقات وهً الثقة، 

لمقدمة، أن تؤثر على رضا والولاء والاتصالات، والتعامل مع النزاعات، والتعاطف، وجودة الخدمة ا

تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف كٌفٌة تأثٌر أبعاد تسوٌق  .العملاء فً الشركات الصٌدلانٌة الأردنٌة

العلاقات على رضا العملاء وولائهم فً الشركات الصٌدلانٌة الأردنٌة. وجمعت البٌانات إلكترونٌا من 

منها بٌانات مفقوده واعتبرت غٌر صالحة للاستعمال، لذلك  04شخصا،  074مستجٌب، وعاد  500

استخدمنا التحلٌل الوصفً والإحصائً لتحقٌق  .استبانة مع بٌانات كاملة وقابلة للاستعمال 054ظلت 

ق العلاقات أهداف الدراسة الحالٌة. وأظهرت نتائج الدراسة الحالٌة وجود تأثٌر إحصائً هام لأبعاد تسوٌ

على رضا العملاء، حٌث ٌؤدي أي تغٌٌر فً أبعاد تسوٌق العلاقات إلى تغٌٌر فً رضا العملاء. كما 

أظهرت النتائج تأثٌر إحصائً لأبعاد تسوٌق العلاقات على ولاء العملاء، وبالتالً فإن أي تغٌٌر فً 

لم ٌكن  المقدمهالخدمة  جودهلثقة وأبعاد تسوٌق العلاقات  ٌؤدي إلى تغٌٌر فً ولاء العملاء، باستثناء ا

وأظهرت النتائج وجود تأثٌر إحصائً هام لرضا العملاء  لها تأثٌر إحصائً كبٌر على ولاء العملاء .

 .على ولاء العملاء، وهذا ٌعنً أن أي تغٌٌر فً رضا العملاء ٌؤدي إلى تغٌٌر فً أداء ولاء العملاء

ق العلاقات وأبعادها كانت مهمة جدا فً قطاع الصٌدلانٌة واستنادا إلى نتائج الدراسة، تبٌن أن تسوٌ

وتوصً هذه الدراسة اصحاب  .استنادا إلى النتائج التً لوحظت فً الدراسة حول رضا العملاء والولاء

الصٌدلٌات ومدٌرٌها باستخدام تسوٌق العلاقات فً مؤسساتهم للفوائد التً ٌمكن الحصول علٌها من هذه 

أن تحفز الموظفٌن على التركٌز بشكل أكبر على رضا العملاء التً ٌمكن أن  الدراسة، والتً ٌمكن

 .تؤدي إلى زٌادة فً أداء المؤسسات

 


