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امالا ز ي المبيعات لتر ي لمندوب 
ر
 بالسلوك الأخلاق

 وأثره على رضا العملاء دراسة ميدانية لعينة 

ي السوق الدوائية بمدينة تعز 
ز
ز ق  من العاملي 

 

 د/ عائد قاسم حسن المقطري
 أستاذ التسويق المشارك بقسم التسويق 

 اليمن  - العلوم الإدارية بجامعة تعز كلية 
 

 الباحثة/ فاطمة يحي  محمد السامعي 
 باحثة بقسم التسويق  
 اليمن  - كلية العلوم الإدارية بجامعة تعز 

 

 حمد يحي  أحمد يحي  أالباحث/ 
 باحث بقسم التسويق  
 اليمن  - كلية العلوم الإدارية بجامعة تعز 

 

التعرف        إلى  الدراسة  هذه  العملاء  هدفت  رضا  تحقيق  في  البيع  لمندوبي  الأخلاقي  السلوك  تأثير  مدى  على 
المختلفة   الأبعاد  تأثير  معرفة  من خلال  وذلك  تعز،  بمدينة  الدوائية  السوق  في  العاملين  من  لعينة  ميدانية  دراسة 

تعامل مندو  البيع، وطريقة  والمتمثل في؛ صدق ومسؤولية مندوبي  البيع  لمندوبي  الأخلاقي  والتزام  للسلوك  البيع،  بي 
مندوبي البيع بالمظهر اللائق من أجل تحقيق رضا العملاء في السوق الدوائي في مدينة تعز، واستخدمت الدراسة  

صيدلية من إجمالي عدد الصيدليات العاملة في مدينة تعز، وتم    226المنهج الوصفي التحليلي، وبلغ حجم العينة  
البسيطة للحصول على الآراء والمعلومات من مفردات المجتمع موضوع الدراسة  استخدام العينة الاحتمالية العشوائية 

التحليل على عدد   الصيدليات. واستند  العديد    96وهم موظفي  الدراسة الى  استبانة صالحة للتحليل. وتوصلت 
السوق الدوائي؛  من النتائج أهمها: أن المبحوثين أبدو أهمية نسبية متوسطة للموافقة على صدق مندوبي المبيعات في 

وأبدو أهمية نسبية عالية للموافقة على طريقة تعامل مندوبي المبيعات في السوق الدوائي؛ وأبدو أهمية نسبية عالية 
للموافقة على التزام مندوبي المبيعات بمظهر لائق في السوق الدوائي؛ كما أنهم أبدو أهمية نسبية عالية للموافقة على  

الد السوق  في  العملاء  مندوبي  رضا  على  يجب  أهمها:  التوصيات  من  مجموعة  الدراسة  هذه  قدمت  وقد  وائي، 
معاملاتهم  مختلف  في  ممارستها  على  والعمل  الأخلاقية  بالسلوكيات  الالتزام  الدوائي  السوق  في  العاملين  المبيعات 

مع مختلف  في  عكسها  على  والعمل  والأمانة  بالصدق  المبيعات  مندوبي  يتصف  أن  وضرورة  في  البيعية،  املاتهم 
 عملياتهم البيعية.

 . مندوبي البيع، البيع الشخصي، السلوك الأخلاقي، رضا العملاء، السوق الدوائي  الكلمات المفتاحية:
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Abstract: 
  

     This study aimed to identify the extent of the impact of the ethical 

behavior of sales representatives on achieving customer satisfaction. The 

honesty and responsibility of sales representatives, the way sales 

representatives deal, and the commitment of sales representatives to a 

decent appearance in order to achieve customer satisfaction in the 

pharmaceutical market in the city of Taiz. The study used the descriptive 

analytical method. The simple random probability of obtaining opinions and 

information from the members of the population under study, who are 

pharmacy employees. The analysis was based on 96 valid questionnaires for 

analysis. The study reached many results, the most important of which are: 

that the respondents showed a relative importance to the approval of the 

honesty of sales representatives in the pharmaceutical market; I am of high 

relative importance to approving the way sales representatives act in the 

pharmaceutical market; I place a high relative importance on the approval of 

sales representatives' commitment to a decent appearance in the 

pharmaceutical market; They also show a high relative importance to the 

approval of customer satisfaction in the pharmaceutical market, and this 

study presented a set of recommendations, the most important of which are: 

sales representatives working in the pharmaceutical market must adhere to 

ethical behaviors and work to practice them in their various sales 

transactions, and the need for sales representatives to be characterized by 

honesty, honesty and work On the contrary, in their various transactions in 

their sales operations. 

Keywords: sales representatives, personal selling, ethical behavior, 

customer satisfaction, pharmaceutical market. 
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 : المقدمة  1.1
الأخلالالاق هلالاي ملالاكل ملالان أملالاكال اللالاوعي النسلالاا  يقلالاوم عللالاى ضلالابه سلالالوك النسلالاان وتنظيملالا  في كافلالاة مجلالاالات      

الحياة الاجتماعيلالاة بلالادون اسلالاتثناء سلالاواء كلالاان ذللالاك في المنلالازل ملالاع الأسلالارة أو في التعاملالال ملالاع النلالاا  أو في العملالال أو في 
 علالان سلالالوك  وتوجهاتلالا  اللالافي تتمثلالال في كلالال ملالاا الأماكن العامة وتمثل الأخلاق الجوانب الهامة لشخصية النسان وتعلالار

يصدر عن  من أعمال إيجابيلالاة أو سلالالبية كملالاا تحلالادد القلالايم والمعتقلالادات اللالافي يجلالاب أن يتحللالاى ولالاا النلالاا  وملالانهم منلالادوبو 
البيلالاع لكلالاي تكلالالاون للالاديهم القلالالادرة عللالاى التمييلالالاز بلالاين الفولالايلة والرذيللالالاة والحلالاق والباطلالالال والعلالادل والظللالالام في التعاملالال ملالالاع 

لسلوك الأخلاقي لأي مهنة يوم القواعد المرمدة للارتقلالااء ولالاا وتحديلالاد الممارسلالاات والأوللالاو ت لهلالاا وهلالاذا الآخرين. وا
يكلالاون بالالتلالازام الطلالاوعي لا بالكلالاراه لسلالالوك النلالاا  في مهنلالاة ملالاا وصلالاولا  إلى الحفلالااتر عللالاى قلالايم الثقلالاة والاحلالا ام، ولأن 

خ هلالاذا المفهلالاوم للالادى منلالادوف البيلالاع فعننلالاا نسلالاتطيع فكلالارة السلالالوك الأخلاقلالاي تنبلالاع ملالان ثقافلالاة الشلالاركة اللالافي بلالادورها ترسلالا 
القلالاول إن العلاقلالاة الجيلالادة بلالاين العملالالاء ومنلالادوبي البيلالاع سلالاوف تلالانعكج هلالاذه العلاقلالاة بشلالاكل جيلالاد عللالاى منلالادوبي البيلالاع 

أساسيات علميلالاة وعمليلالاة يجلالاب أن يعيهلالاا منلالادوف حيث أن هنالك أنفسهم وعلاقاتهم مع مركاتهم الفي يعملون وا، 
البيع حتى يستطيع أن يفهم ويخطه وينظم وينفلالاذ ويتلالاابع إالالاام المهلالاام المنوطلالاة بلالا  وفلالاق لاهلالاداف وال لالاا ت المنشلالاودة،  

 (. 29، 2010العقايلة، )كما أن هناك مهارات فنية يجب أن تتوفر في  حتى يكون متقنا  لعمل  
 : مشكلة البحث  1.2
ننسى أن العميل هو من أهم عناصر العملية التسويقية مما جعل الكثير من الشركات تتنافج فيما بينها نحو لا      

إرضاءه وجلبلالا  بشلالاتى الوسلالاائل حيلالاث ابتكلالارت كثلالاير ملالان الشلالاركات طرقلالاا  هندسلالاية للتسلالاويق ليسلالات فقلالاه  دملالاة المنلالاتج 
في يقلالاوم ولالاا رجلالاال البيلالاع تحتلالااؤ إلى تمتلالاع هلالاؤلاء ، كما أن الاتصالات التسويقية اللالا بقدر ما هي  دمة المستهلك أيوا  

البلالاائعين بالقلالايم الأخلاقيلالاة اللالافي تلالاؤدي إلى توثيلالاق العلاقلالاات ملالاع اللالازبائن، كملالاا أن السلالالوك الأخلاقلالاي يلالالاؤدي إلى م دة 
الثقلالالاة با لالالادمات المقدملالالاة، وبالتلالالاالي نيلالالال رضلالالاا اللالالازبائن اللالالاذي يلالالانعكج عللالالاى اللالالاولاء للخلالالادمات اللالالافي تقلالالادمها المؤسسلالالاة 

 يمكن تلخيص مشكلة الدراسة بالتساؤل التالي:وفي ضوء ما سبق (. 37، 2011ت، )المرا 
تأثااا الساال خ اي لمناابي لملماادات المبييااات   لقياا  راااا اليماالمل يراسااة ميداليااة لييلمااة ماان اليااامل     مااا  اا 

 الس ق الداائية بمديلمة تيز؟
 أ داف البحث.   1.3
التعلالالارف عللالالاى ملالادى تأثلالالاير السلالالالوك الأخلاقلالاي لمنلالالادوبي المبيعلالالاات في تحقيلالاق رضلالالاا العملالالالاء في  الهاادف اليئيساابي: :أالا 

 مدينة تعز. السوق الدوائي في
 ي داف الفيعية: : اثالياا 

 معرفة مدى تأثير صدق ومسؤولية مندوبي المبيعات في تحقيق رضا العملاء في السوق الدوائي في مدينة تعز. -1
 معرفة مدى تأثير طريقة تعامل مندوبي المبيعات في تحقيق رضا العملاء في السوق الدوائي في مدينة تعز. -2
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 التزام مندوبي المبيعات بالمظهر اللائق لتحقيق رضا العملاء في السوق الدوائي في مدينة تعز.معرفة مدى تأثير  -3
 : ملمهجية البحث  1.4

 ( مت يرات نموذؤ البحث على النحو التالي:1يوضح الشكل رقم ) نم ذج البحث: 1.4.1
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       
  

وهلالالاي:  يقلالالايج نملالالاوذؤ البحلالالاث تأثلالالاير المت لالالاير المسلالالاتقل المتمثلالالال بالسلالالالوك الأخلاقلالالاي لمنلالالادوبي البيلالالاع  بعلالالااده المختلفلالالاة     
 التعامل، والمظهر اللائق( على المت ير التابع والمتمثل بلا: )رضا العملاء(.)الصدق والمسؤولية، وطريقة 

 مجتمع اعيلمة الدراسة:   1.4.2
يتكلالاون مجتملالاع البحلالاث ملالان العلالااملين في السلالاوق اللالادوائي )أصلالاحاف الصلالايدليات( في مدينلالاة تعلالاز والبلالاالغ علالاددهم      

( 226عشلالالاوائية بسلالالايطة بللالالاغ علالالاددها ). حيلالالاث تم اختيلالالاار عينلالالاة 2019( وفقلالالاا  لحصلالالاائية مكتلالالاب الصلالالاحة 549)
مفلالالاردة. وتم توميلالالاع الاسلالالاتبياعت عللالالاى العينلالالاة االالالاددة ملالالان خلالالالال البلالالااحثين أنفسلالالاهم. وبعلالالاد  ميلالالاع الاسلالالاتبياعت، وتم 

( اسلالاتبانة فقلالاه كانلالات 96( اسلالاتبانة لعلالادم ملاءمتهلالاا للتحليلالال. وتم إجلالاراء التحليلالال عللالاى علالادد )130اسلالاتبعاد علالادد )
 ملائمة لورورات التحليل.

 أياة الدراسة: 1.4.3
تم استخدام أداة الدراسة الرئيسية المتمثلة بالاستبيان للحصلالاول عللالاى البيلالااعت والمعلوملالاات الأوليلالاة ذات العلاقلالاة      

 بموضوع الدراسة وتتومن أداة الدراسة قسمين رئيسيين هما:
المسلالاتوى التعليملالاي، والحاللالاة الجزء ا اص بالعوامل الديم رافيلالاة لعينلالاة الدراسلالاة ملالان خلالالال )العملالار، و   القسم ايال: -1

 الاجتماعية، والراتب الشهري(.

 الصدق والمسؤولية

 طريقة تعامل مندوبي المبيعات

المبيعات بمظهر التزام مندوبي 

 لائق

السلوك الأخلاقي لمندوبي 

 البيع

تفاعل العملاء مع مندوبي البيع 

واستمرارية تعاملهم مع 

الشركات التي ينتمي إليها 

 المندوبون

الرضا عن الخدمات التي 

 يقدمها مندوبو البيع

الرضا عن المعلومات التي 

 يقدمها مندوبو البيع

 رضا العملاء

 المتغير التابع لمستقلالمتغير ا

 (.12، 2010من أعداد الباحثين بالاعتماد على دراسة )العقايلة،  المصدر:
 



بـوية والدراسـات الإنسـانيـة   مجلـة العلـوم التر

 

610 
 

...  د/ عائد المقطري،   ي ي لمندوب 
ر
ام بالسلوك الأخلاق ز ، الباحثة/ الالتر     الباحث/ أحمد يحي   فاطمة السامعي

ـــدد)ال  م2023  مايو        ،(30عـــ

الجزء الذي يقيج أهداف الدراسة المتعلقة  ثر الالتزام بالسلوكيات الأخلاقية لمندوبي البيع عللالاى  القسم الثاني: -2
 رضاء العملاء والذي يتمثل باااور التالية: 

 (.6-1الصدق والمسؤولية والذي يتمثل بالفقرات من ) -
 (.13-7قة تعامل مندوبي المبيعات والذي يتمثل بالفقرات من )طري -
 (.18-14التزام مندوبي المبيعات بمظهر لائق والذي يتمثل بالفقرات من ) -
 (.25-19رضا العملاء والذي يتمثل بالفقرات من ) -

 أسل ب جمع البيانات:   1.4.4
استخدم الباحثين المنهج الوصفي التحليلي اللالاذي يسلالااعد عللالاى تحقيلالاق هلالاذا الهلالادف وقلالاد تم اسلالاتخدام مصلالادرين      

 أساسيين للمعلومات هما:  
والفي تتمثل بالمصادر ا ارجية في الكتب والأبحاث والدراسات السابقة الفي تناولت موضلالاوع   المصاير الثال ية: -1

 ن نت المختلفة.الدراسة والبحث والمطالعة في مواقع ال
من خلال الاعتماد على الاسلالاتبانة كلالا داة رئيسلالاية للبحلالاث وتم توميعهلالاا عللالاى العينلالاة االالاددة ملالان  المصاير ايالية: -2

 أصحاف الصيدليات في مدينة تعز.
 طيق لليل البيانات:   1.4.5

تم ، حيلالالالالاث SPSS20تم اسلالالالالاتخدام الحصلالالالالااء الوصلالالالالافي والتحليللالالالالاي وذللالالالالاك باسلالالالالاتخدام الحزملالالالالاة الحصلالالالالاائية      
 استخدام الأساليب الحصائية التالية:

مقيا  كايسر ماير أولكين للتحقق ملالان كفلالااءة حجلالام العينلالاة المدروسلالاة، واختبلالاار الفلالاا كرونبلالااة لقيلالاا  ثبلالاات أداة      
لوصلالالاف خصلالالالاائا عينلالالاة الدراسلالالالاة، اعتملالالاادا  عللالالالاى النسلالالاب الم ويلالالالاة  وذللالالالاك الدراسلالالاة، ومقيلالالاا  الحصلالالالااء الوصلالالافي

والتكرارات والجابة على أس لة الدراسة وترتيلالاب أبعلالااد الدراسلالاة حسلالاب أهميتهلالاا النسلالابية بالاعتملالااد عللالاى المتوسلالاطات 
ار الحسابية، واختبار كولملالاوجروف  لالاير نلالاوف للتحقلالاق ملالان اعتداليلالاة البيلالااعت، بالضلالاافة إلى اختبلالاار مربلالاع كلالااي لاختبلالا 

تطابق آراء أفراد العينة حلالاول الفقلالارات، وتحليلالال الانحلالادار ا طلالاي البسلالايه لاختبلالاار أثلالار المت لالايرات المسلالاتقلة عللالاى المت لالاير 
 التابع، بالضافة إلى معامل الارتباط البسيه لبيرسون لاختبار العلاقة بين المت ير المستقل والمت ير التابع.

 : فيايات البحث  1.5
 اليئيسية:أالا: الفياية  

( بلالاين السلالالوك الأخلاقلالاي لمنلالادوبي المبيعلالاات 0.05لا يوجلالاد تأثلالاير ذو دلاللالاة إحصلالاائية صلالاحيحة عنلالاد مسلالاتوى )     
 وبين رضا العملاء في السوق الدوائي مدينة تعز.

 الفيايات الفيعية:  :ثالياا 
لمبيعات وبين  ( بين صدق ومسؤولية مندوبي ا0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية صحيحة عند مستوى ) -1

 رضا العملاء في السوق الدوائي مدينة تعز.
( بين طريقة تعامل مندوبي المبيعات وبين رضا 0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية صحيحة عند مستوى ) -2

 العملاء في السوق الدوائي مدينة تعز.
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اللائق  0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية صحيحة عند مستوى ) -3 التزام مندوبي المبيعات بالمظهر  ( بين 
 وبين رضا العملاء في السوق الدوائي مدينة تعز.   

 :أهمية البحث 1.6
 : ايهمية اليلمية: أالا 
إسهام على صعيد   - من  تقدمها  ما  الدراسة من خلال  هذه  أهمية  المبيعاتتكمن  لمندوبي  الأخلاقي   السلوك 

، فقد لوحظ وجود محدودية في الأبحاث الفي تناولت هذا المجال  في تحقيق رضا العملاء في السوق الدوائي  وأثره
 خاصة في اليمن. 

السلوكيات والأخلاقيات الفي يتعامل وا مندوبي المبيعات وتكمن أهميت  الدراسة في توفير الطار النظري حول   -
 والفي تعتر أساسية في الممارسات الأخلاقية لمندوبي المبيعات. 

تحسين  - في  دور كبير  لها  والفي  الأخلاقية  السلوكيات  مجال  في  المتعلقة  بالدراسات  الأكاديمية  القاعدة  تزويد 
مل لدى مندوبي المبيعات في الصيدليات بشكل خاص والسوق وتحقيق الرضا العام لدى العملاء في بي ة الع

 الدوائي بشكل عام.
 ثاليا: ايهمية اليملية: 

البيع دور   - الصادرة عن مندوبي  التعامل ودقة المعلومات  تنبع أهمية هذه الدراسة لما للسلوك الأخلاقي وطريقة 
 السوق الدوائي في مدينة تعز. هام ومؤثر واس اتيجي في بناء جسور علاقات طويلة الأجل مع عملاء

يعتر مندوف المبيعات الجندي الأول في العملية البيعية بين الشركة والعملاء، وبالتالي يعتر التزام  بالسلوكيات   -
وتحقيق   الشركات  مع  والمتعاملين  للعملاء  التام  الرضا  وتحقيق  العملاء  مع  التعاملات  لتحسين  والأخلاقيات 

 الولاء الكامل لهم.
في مدينة تعز، وذلك من    الدوائي  السوقفي    لمندوبي المبيعاتالسلوك الأخلاقي  زويد بمعلومات تعكج واقع  الت -

 رضا العملاء.وأثره على السلوك الأخلاقي لمندوبي المبيعات خلال بيان الأهمية النسبية لكل بعد من أبعاد 
 ي:ثالياا: الجالب اللمظي 

 : مقدمة 2.1
ذكر        بعيد  ممن  )منذ  الحديثة  الدارة  منظمات Peter Drackerأبو  هدف  هو  العميل  رضا  "أن   :)

عن    تولد  والذي  العالم  الذي مهده  الكبير  التطور  بعد  الواقع  أرض  على  التنبؤ حقا   هذا  وقد  سد  الأعمال"، 
ونظرا  لكون    منافسة مديدة بين المنظمات، ليبقى العميل هو مفتاح النجاح وضمانة البقاء والاستمرار في السوق،

العميل من أهم عناصر العملية التسويقية جعل هذا الأمر الكثير من الشركات تتنافج فيما بينها نحو إرضائ  وجلب  
المنتج بقدر ما هو  دمة المستهلك   الوسائل، حيث ابتكرت الشركات طرقا  هندسية للتسويق ليج  دمة  بشتى 

مركات ماكدوعلدم للوجبات السريعة والفي يصل معدل روادها إلى   والحفاتر علي  وإعطائ  حق  وخير مثال مجموعة
هذه    38 على  يتسابقون  النا   أن  العالم، حيث اد  دول  المنتشرة في متى  المطاعم  مليون مخا في مجموعة 
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مة ا د  –المطاعم ليج حبا  في الوجبات المقدمة بقدر ما هو لهثا  وراء الشعار الذي تطلق  الشركة وهو: "النوعية  
 (. 23، 2014القيمة" الذي تحرص أن يكون متوفرا  في كل المطاعم المنتشرة في العالم )جلام،   –النظافة  –

 : مفه م اليميل اراا اليميل 2.2
السلعة أو ا دمة وذلك ودف إمباع        العميل أو المستهلك هو "الشخا الذي يقوم بشراء  يرى كوتلر أن 

تلبي   الفي  ا دمة  أو  المنتج  ل   تقدم  عندما  راضيا   العميل  "يكون  العائلية"، حيث  أو  الشخصية  ورغبات   حاجات  
النها "الناتج  أن :  على  العميل  الرضا  ويعرف  تفوقها"،  أو  تبادل  احتياجات   لعملية  الزبون  يجري   الذي  للتقييم  ئي 

العميل  36،  2017معينة" )رميقة،   ان : "حالة نفسية مرضية أو معور بالرضا من طرف  (. ويعرف أيوا على 
نتيجة لنجاح المنظمة في تحقيق رغبات وحاجات العميل لمرة واحدة، أي يحدث عندما تتحقق وتتطابق ا دمات  

قعات العميل أو الزبون وعلى هذا يكون الرضا حالة نفسية ظرفية وموقفي  تت ير وتتقلب  المقدمة من المؤسسة مع تو 
 (.  24، 2019من حيث الشدة والطبيعة بحسب ت ير طبيعة وا اه العلاقة بين المنظمة والعميل" )مبل، 

 :أهمية راا اليميل 2.3
 ضا الزبون وأهميت ، وهي كالآتي: ( أن هناك مجموعة من العناصر الفي تعر عن ر 34، 2017يرى )رميقة، 

 إذا كان الزبون راضيا  عن ا دمات المقدمة، فعن  سيتحدث للآخرين عن المؤسسة مما يولد مبائن جدد.  -1
 إذا كان الزبون راضيا  عن ا دمة المقدمة ل  من طرف المؤسسة فعن قراره بالعودة إليها سيكون سريعا .  -2
 يقلل من احتمال توج  الزبون للمنافسين. إن رضا الزبون عن ا دمة المقدمة ل  س -3
إن المؤسسة الفي تهتم برضا الزبون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين، ولاسيما فيما يخا المنافسة   -4

 السعرية. 
 إن الزبون الراضي عن ا دمة المقدمة إلي  سيقوده إلى التعامل مع المؤسسة في المستقبل مرة أخرى. -5

 : ليململ صائص راا ا 2.4
العملاء كما حددها )جلام،  2يوضح الشكل رقم )      وذلك على  (،  45،  2014( ا صائا الممثلة لرضا 

 النحو التالي:
 
 
 
 

                                      
 
 
 

 الأداء الفعلي

 الأداء المتوقع

 الرضا الذاتي

 )إدراك العميل(

 الرضا النسبي 

 )متعلق بالتوقعات(

 الرضا التطوري 

 )يتغير بـمرور الزمن(

 (.45، 2014: )جلام، المصدر
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يتعللالاق الرضلالاا في هلالاذه الحاللالاة بعنصلالارين أساسلالايين هملالاا: مسلالاتوى التوقعلالاات الشخصلالاية للعميلالال ملالان الياااا الاا ا :  -1
توقعاتلالالا  جهلالاة، والدراك اللالالاذاتي للخلالالادمات المقدملالالاة ملالالان جهلالالاة أخلالالارى، فالمسلالالاتهلك يقلالالاوم بتقيلالالايم المنلالالاتج بنلالالااء  عللالالاى 

الذاتية بعيدا  عن المنطقية أو الواقعية، بالضافة إلى أن ما قد يراه عميل ملالاا ذو جلالاودة عاليلالاة، سلالايراه عميلالال آخلالار 
 بجودة أقل.

يتعللالاق الرضلالاا في هلالاذه الحاللالاة بالتقلالادير النسلالابي للعميلالال، فبلالاالرغم ملالان أن الرضلالاا ذاتي إلا أنلالا  يت لالاير الياااا اللمساا :  -2
عميلين يستعملان نفج ا دمة في نفج الشروط، يمكن أن يكون رأيهما حسب مستو ت التوقع، ففي حالة 

 حولها مختلف تماما  لأن توقعاتهما الأساسية نحو ا دمة مختلفة.
يت ير رضا المستهلك من خلال تطوير معيار مستوى التوقع من جهة، ومستوى الأداء المدرك   الياا التط ري: -3

علالاات المسلالاتهلك أن تعلالارف تطلالاورا  نتيجلالاة لتطلالاور التكنولوجيلالاا وملالاا ملالان جهلالاة أخلالارى، فملالاع ملالارور الوقلالات يمكلالان لتوق
يصلالالااحبها ملالالان تقلالالادد خلالالادمات جديلالالادة ومتطلالالاورة، كلالالاذلك بسلالالابب احتلالالادام المنافسلالالاة والسلالالاعي المتواصلالالال ملالالان قبلالالال 
المنظملالاات لتقلالادد الأفولالال، نفلالاج الشلالايء بالنسلالابة لدراك المسلالاتهلك لجلالاودة ا دملالاة اللالاذي يمكلالان أن يعلالارف هلالاو 

 ية تقدد ا دمة.الآخر تطورا  خلال عمل
 : مفه م ملمداب البيع  2.5
منلالالادوف البيلالالاع هلالالاو "الشلالالاخا اللالالاذي يقلالالاوم بتزويلالالاد العملالالالاء بمعلوملالالاات وخلالالادمات علالالان المنتجلالالاات  سلالالالوف مقنلالالاع      

( أن هناللالالاك 34، 2008(. ويلالالارى )عبيلالالادات، 54، 2010وموضلالالاوعي وتفلالالااعلي لتملالالاام عمليلالالاة البيلالالاع" )العقايللالالاة، 
 ا كما يلي: صفات عامة يجب أن تتوفر في مندوبي البيع صفات تتعلق بالنواحي الوظيفية يمكن بيانه

 المعرفة العلمية لدراسة السوق والسلعة، وأساليب الدعاية والعلان وتنشيه المبيعات. -1
 معرفة أساسيات رسم السياسات البيعية، ووضع ا طة البيعية وترجمتها إلى برامج عملية. -2
 معرفة أساليب البيع وطرق ، وامتلاك فن الحوار. -3

 شخصية يفترض ت في ا   ملمدات البيع، ملمها ما يلبي:بالإاافة إلى ذلك فأن  لماخ صفات 
 الدقة والنظام في الأعمال والانوباط والالتزام في المواعيد. -1
 القدرة على تحمل المسؤولية والثقة في النفج. -2
 حسن التعامل مع الآخرين والقدرة على التفاوض وحسن الاستماع والنصات.  -3
                                 تقدد النصح والرماد للعملاء.          -4

 : مقدمة   السل خ اي لمنبي  2.6
تفرض الت ييرات الفي تحدث في البي ة التسويقية ال كيز على الزبائن وتحلالات مختللالاف الظلالاروف والأحلالاوال، كملالاا أن      

الاتصالات التسويقية الفي يقوم وا رجال البيع تحتاؤ إلى تمتع هؤلاء البلالاائعين بالقلالايم الأخلاقيلالاة اللالافي تلالاؤدي إلى توثيلالاق 
لى م دة الثقة با لالادمات المقدملالاة؛ وبالتلالاالي نيلالال رضلالاا اللالازبائن اللالاذي العلاقات مع الزبائن. ويؤدي السلوك الأخلاقي إ

ينعكج على الولاء للخدمات الفي تقدمها المؤسسلالاة، كملالاا إن الالتلالازام بالأخلاقيلالاات الفاضلالالة الحسلالانة يلالاؤدي إلى بنلالااء 
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خلالالاق الحسلالانة  عة طيبة للمنظمات وهذا يؤدي إلى م دة الربحية في الأجل الطويلالال. وقلالاد أثبتلالات الدراسلالاات  ن الأ
 (.34، 2011للعاملين تؤدي إلى ااحات اس اتيجية على المدى البعيد )المرا ت، 

 : مفه م السل خ اي لمنبي لملمدات البيع 2.7
أن السلوك الأخلاقي لرجال البيع هي: "مجموعة من المبادئ والقواعد والسلوكيات الفي تمثل القيم الأخلاقية،      

الية للسلوك المهني الفي يتعين على رجل البيع التحلي وا عند ممارسة أعمال ، وعند تعامل   وتكون بمثابة مقاييج مث
عناصر   بثلاثة  مت ثرين  الأخلاقي  سلوكهم  يستمدون  البيع  مندوبو  أن  وغيرهم". كما  والعملاء  المهنة  مملاء  مع 

 (، وهي:56، 2010أساسية كما يراها )العقايلة، 
الشخصية: -1 بمجموعة  المؤثيات  البيع  لمندوف  الأخلاقي  السلوك  يت ثر  بتكوين     حيث  المرتبطة  العوامل  من 

العائلي والشخصي، فالقيم الدينية والمعايير الشخصية والحاجات الفردية وتأثير العائلة تدفع مندوف البيع إلى  
قاعدة أخلاقية قوية  نوع معين من السلوك إما صحيح أو خاطئ؛ وبالتالي فعن مندوف البيع الذي يستند إلى  

 تكون ثقت  بنفس  كبيرة. 
حيث تؤثر ثقافة المنظمة السائدة في بي ة العمل في السلوك الأخلاقي لمندوف المبيعات سواء     مؤثيات الملمظمة: -2

بسلوكيات   الالتزام  ومدى تأكيدها  السائدة  والقيم  الأعراف  على  اعتماده  أو خط ، من خلال  كان صوابا  
 لسلوك الأخلاقي من أهم المت يرات المؤثرة في إدراك الأفراد للانوباط في العمل. معينة، ويعد إدراك ا

حيث إن الأعراف والقيم الاجتماعية تعطي تصورا  عن طبيعة المناة السائد في صناعة قطاع    مؤثيات البيئة: -3
 معين وهذه تؤثر بدورها في السلوك الأخلاقي لمندوف المبيعات. 

 : لمدات المبيياتالسل كيات اي لمنية لم 2.8
العملاء يجب أن يتم التعامل مع الأخرين بطريقة حسنة، وإظهار الابتسامة، كما يجب أن يكون        في خدمة 

الظروف الشخصية عند  الظروف فلا تتدخل  التحكم في أحاسيس  مهما كانت  القدرة على  البيع  لدى مندوف 
ويمكن تلخيا أهم السلوكيات الأخلاقية لمندوبي المبيعات  (.  34،  2014التعامل مع العملاء )بن عبد العزيز،  

 على النحو التالي: 
ويقصد وا الثقة في المعلومات الفي يقدمها رجل البيع إلى المستهلك الذي هو في حاجة ماسة إلى   المصدانية: -1

المناسب وبالوقت  دقيق  بشكل  عمل   إاام  على  وقدرت   المنتج  جودة  تعكج  والفي  المعلومات،  ، كما  صحة 
 (.2011تومن المصداقية مدى الوفاء بالوعود ومراعاة ظروف العملاء )المرا ت، 

العملاء والحلم والرفق والأعة في سلوك  معهم ومع مملائ  طييقة التيامل:   -2 التعامل مع  النزاهة في  ويقصد وا 
ا  وسعة  والصر  ا ير  مجال  في  والتسامح  والتعاون  والمرؤوسين  العليا  الدارة  معهم ومع  يتعامل  من  مع  لصدر 

 (.45، 2010)لعقايلة، 
المظهر ا ارجي ي ك انطباعا  إيجابيا  أو سلبيا  عند الزبون وهذا ما يدفع  إلى التعامل مع  )بن  حسن المظهي:   -3

 (. 33، 2014عبد العزيز، 
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 : الدراسات السابقة 2.9
     :الدراسات الييبية 2.9.1

( بعنوان )اس اتيجيات تحسين جودة ا دمات المصرفية لكسب رضا  2019دراسة )مبل،    الدراسة ايالى:     
لى: معرفة وتحليل اس اتيجيات تحسين جودة  إالعملاء دراسة حالة مصرف الجمهورية ليبيا(. حيث هدفت الدراسة  

ية.  ا دمات في مصرف الجمهورية، وكذا معرفة مساهمة هذه الاس اتيجية في كسب رضا العملاء بمصرف الجمهور 
واعتمد الباحث على جمع المعلومات من خلال المقابلة الفي كانت مع المسؤولين بمصرف الجمهورية بليبيا ثم وسيلة 

لى: وجود نقاط قوة وأبرمها: الاعتماد  إالاطلاع على الوثائق من إدارة مصرف الجمهورية ليبيا. وتوصلت الدراسة  
ي بشكل  للزبائن  اللك ونية  ا دمات  على  منها: الجديد  ضعف  نقاط  وا  ويوجد  الأخرى.  المصارف  بقية  فوق 

أهمها:   فرص  نقاط  وا  ويوجد  الكهرباء(.  وكذلك مبكة  والأن نت  )الهاتف  بالدولة  الاتصالات  منظومة  ضعف 
ليبيا المركزية. وكما   الفي يتيحها مصرف  الزبون مستقبلا  والفرص  المنظومة اللك ونية  دمة  م دة توسيع خدمات 

هذه  تواجه تواكب  لم  الفي  القوانين  بعض  ووجود  ليبيا  في  الأمنية  الحالة  ضعف  أبرمها:  تهديدات  نقاط  ها 
رضا   لكسب  ا دمات  جودة  تحسين  في  الاس اتيجية  هذه  مساهمة  أن  وتبين  العامة،  الجهات  في  الاس اتيجية 

سب رضا العملاء وذا المصرف  العملاء كان من جانبين الأول مساهمة الاس اتيجية في تحسين جودة ا دمات لك
ا دمة   عن مستوى  الزبون  رضا  م دة  هو  الثا   والجانب  للمصرف  الزبون  إتاحتها ليصال مكاوى  من خلال 
لمعلومات   الأمان  ووفرت  للزبون  والجهد  الوقت  واختصار  تسهيل  في  الاس اتيجية  هذه  ساهمت  حيث  المقدمة، 

 بالحسابات المصرفية. 
دراسة   -( بعنوان )دور المزيج التسويقي البنكي في تحقيق رضا العملاء2017دراسة )رميقة، الدراسة الثالية:       

حيث هدفت الدراسة إلى: معرفة واقع المزيج التسويقي البنكي في البنوك الجزائرية،    حالة البنك الوطني الجزائري(.
خدمات البنكية المقدمة في البنوك الجزائرية ومدى رضاهم ومعرفة توجهات العملاء نحو عناصر المزيج التسويقي لل

البنكية  ا دمات  عن  العملاء  رضا  قيا   في  السائدة  النماذؤ  على  التعرف  إلى  بالضافة  العناصر،  هذه  عن 
بل ت ) الدراسة على عينة  استبانة 32المقدمة. وتم إجراء  الاعتماد على  البنك. وتم  ( عميلا  من مختلف عملاء 

المعلومات. وخلصت الدراسة إلى: وجود رضا بين العملاء بدرجة عالية عن ا دمات المقدمة وأسعارها   ل رض جمع
وهذا  ا دمات.  تقدد  عملية  عن  وكذا  للخدمات  المقدمين  الأفراد  وعن  المقدمة  للخدمات  التوميع  عنصر  وعن 

البنكي ك التسويقي  المقدمة وعن المزيج  أيوا عن  الرضا يعطي دليل واضح عن ا دمات  الدراسة  كل. وأظهرت 
 وجود حالة عدم رضا بين العملاء عن عنصر ال ويج للخدمات المقدمة.

الثالثة:        العزيز،  الدراسة  عبد  )بن  مبيعات  2014دراسة  لمندوبي  الأخلاقي  السلوك  تأثير  )مدى  بعنوان   )
ا دمات ودوره في تحقيق رضا العملاء على مستوى )الأعمال إلى الأعمال((. حيث هدفت الدراسة إلى معرفة  

العملاء على مستوى )الأعمال   المبيعات في تحقيق رضا  لمندوبي  الأخلاقي  السلوك  الأعمال(،  كيف يساهم  إلى 
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بالضافة إلى إبرام الاختلافات في آراء العملاء حول السلوك الأخلاقي لمندوبي المبيعات من خلال تشخيا حالة  
مؤسسة ال ول  دمات الاتصالات باعتبارها مؤسسة ذات خرة طويلة في هذا القطاع. وتكونت عينة الدراسة من 

ال  الجملة  المتعاملين مع تاجر  التجزئة  استبانة ومعت على عملاء مؤسسة  ار  الباحثة  تليكوم. واستخدمت  ول 
ال ول. وتوصلت الدراسة إلى: لا يتم مراعاة البعد الأخلاقي المتمثل في الصدق والمسؤولية من طرف مندوبي البيع،  

ع بمظهر لائق ل   ولا يعتر ك ولوية بالنسبة لديهم في عالم الأعمال. كما أن بعدي طريقة التعامل والتزام مندوبي البي
أن   إيجابية. كما  إجابتهم  الذين كانت  العملاء  آراء  من  واضح  هو  العملاء كما  رضا  لنا  إيجابي حيث يحقق  أثر 

 تعامل مندوبي المبيعات مع العملاء لا يخوع إلى معيار الشفافية.
 : الدراسات ايجلمبية .1.9.2

 Putu Bagus Wedatama, Putu Gde, 2019)دراسة  ايالى:  الدراسة     
Sukaatmadja) ( بعنوان:   ،The Effect Of Salesperson Ethical Behavior On 

Satisfaction, Trust And Customer Loyalty  حيث هدفت هذه الدراسة إلى مرح العلاقة .)
بالي   مدينة  في  العملاء  ولاء  مستو ت  على  وتأثيرهما  والثقة  الرضا  المبيعات  اه  لمندوبي  الأخلاقي  السلوك  بين 

، وكانت عينة الدراسة هم عملاء الذين أجروا معاملات PT Kawan Lama Sejahteraبإندونيسيا في  
سنة واحدة، وتم تحديد حجم العينة بناء  على طريقة أخذ العينات غير الاحتمالية من   على الأقل مرتين خلال ف ة

الهيكلية   100 المعادلات  بواسطة نمذجة  المستجيبين  الفي تم جمعها من  الاستبيان  بياعت  مستجيب، ويتم تحليل 
(SEM  باستخدام برامج )AMOSدوف المبيعات ل  . وتشير نتائج هذه الدراسة إلى أن السلوك الأخلاقي لمن

العملاء وثقتهم لهما أيو ا تأثير  العلاقة ورضا  العملاء وثقتهم، وهما أحد أبعاد جودة  تأثير إيجابي وهام على رضا 
العملاء من   المبيعات وثقة  السلوك الأخلاقي لمندوف  العلاقة بين  التوسه في  العملاء. يتم  إيجابي وهام على ولاء 

ال يكون  العملاء، حيث  رضا  الدارية  خلال  الآثار  تكون  أن  منها؛ يمكن  توصيات  الدراسة  وقدمت  ت ثير كبير ا. 
يحتاؤ   المستقبل،  في  الشركة  أداء  لتحسين  الس اتيجية  السياسة  عملية صنع  الاعتبار في  في  الدراسة  هذه  لنتائج 

العملاء   التصرف بشكل أخلاقي في تسويق منتجات  من أجل م دة رضا  المبيعات إلى  وكذلك   تهم،وثقمندوف 
 إقامة علاقات طويلة الأمد مع العملاء.

 Ethical Behavior of( بعنوان ) Banu Külter Demirgüneşدراسة )  الدراسة الثالية:     
Salesperson: The Impact of Consumer’s Perception on Trust, 

Satisfaction and Repeat Purchasing Behavior, 2015راسة،  (. حيث هدفت هذه الد
لى إجراء تقييم سلوك مندوبي المبيعات من حيث الأخلاق من منظور المستهلك، وال رض من هذه الدراسة هو إ

الكشف عن آثار السلوك الأخلاقي لمندوبي المبيعات من حيث رضا المستهلك عن مندوبي المبيعات والثقة فيهم، 
مستهلك، في التطبيقات الفي تكون فيها العلاقات بين وثقة المستهلك في الشركة، وأخير ا سلوك الشراء المتكرر لل

ا، تم تقييم قطاع ا دمات المالية، تم استخدام نمذجة المعادلات الهيكلية لاختبار نموذؤ  البائع والمش ي واسعة جد 
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ات  وفرضيات البحث. في نتائج الدراسة، ظهر تأثير أقوى من سلوك المبيعات الأخلاقي مع الثقة في مندوف المبيع
والثقة في العمل. بالضافة إلى ذلك، كان السلوك الأخلاقي لمندوف المبيعات الذي توسه في  عامل ثقة الأعمال 

 أقوى مؤمر على تكرار سلوك الشراء. 
الثالثة:      )  الدراسة  )Sergio Románدراسة  بعنوان   )The Impact of Ethical Sales 

Behavior on Customer Satisfaction, Trust and Loyalty to the Company: 
An Empirical Study in the Financial Services Industry  ،2013  لم تكن الحاجة .)

إلى ال كيز على العملاء في بي ة التسويق مديدة الت ير أكثر أهمية من أي وقت موى بالنسبة لمؤسسات ا دمات 
أصبح الحالية، حيث  الظروف  ذلك، في ظل  ومع  مقدمي    المالية.  بين  متزايد  بشكل  وتنقلا   تطلب ا  أكثر  العملاء 

ا دمات  إلى مركات  ينظر عملاؤهم  أن  يكفي. يجب  لا  العملاء  على  ال كيز  فعن  المتنافسين،  المالية  ا دمات 
البحث   هذا  يمثل  أخلاقيون.  أنهم  على  المبيعات(  مندوبي  )مثل  الاتصال  موظفي  ا،  تحديد  أكثر  وبشكل  المالية، 

أو  عليها. كشفت خطوة  والحفاتر  العملاء  مع  العلاقات  تطوير  الأخلاقي، في  المبيعات  دور سلوك  تحليل  لية في 
يمثل    الذي  للبنك  والولاء  والثقة  العملاء  رضا  م دة  إلى  يؤدي  المبيعات  لمندوف  الأخلاقي  السلوك  أن  النتائج 

 مندوف المبيعات. كما تناقش الآثار الدارية والبحثية. 
 :ل البيانات ثالثاا: للي 

  صائص عيلمة البحث.  3.1
(. حيث تم توميعها على العينة ااددة )العاملين في السوق الدوائي من  226بلغ عدد الاستبياعت المومعة )     

استبعاد عدد ) الاستبياعت تم  تعز(. وبعد  ميع  الصيدليات في مدينة  لعدم ملاءمتها 130أصحاف  استبانة   )
( استبانة فقه كانت ملائمة لورورات التحليل. وقد تم إجراء اختبار 96إجراء التحليل على عدد )للتحليل. وتم  

( بين KMOأولكين( لاختبار كفاءة حجم العينة الداخلة في التحليل، حيث ت اوح قيمة )  -ماير  -)كايسر  
( فيتعين  0.50  أقل من )( وكلما اق بت القيمة من الواحد الصحيح كان ذلك أفول، أما إذا كانت قيمت0-1)

العينة   النسبية لحجم  الكفاءة  العينة. وبل ت  تتمتع  76م دة حجم  التحليل  نتائج  % وهي نسبة عالية مما يجعل 
 (.1بكفاءة نسبية، كما هو موضح في الجدول )

( لتائج ا تبار )كايسي مايي أالك ( لكفالة حجم الييلمة 1جدال )  

 ( وهي كفاءة مقبولة للقيام بتحليل البياعت. 0.760توضح نتائج الجدول أن العينة تتمتع بكفاءة عالية بل ت )
 
 
 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.760 
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 ثبات أياة الدراسة.   3.1.1
 ( لتائج ا تبار )الفا كيالباخ( لثبات أياة الدراسة 2جدال )

 الفا كيالباخ  عدي الفقيات  البُيد  المح ر 

السلوك  
 الأخلاقي 

 0.700 6 صدق مندوبي المبيعات )الصدق والمسؤولية( 
 0.621 7 طريقة تعامل مندوبي المبيعات

 0.508 5 التزام مندوبي المبيعات بمظهر لائق 
 0.765 18 السلوك الأخلاقي 

 0.690 7 رضا العملاء
 0.82 25 الستبالة  

المت ير المستقل "السلوك الأخلاقي" حصل على أعلى معامل ثبات بنسبة  من خلال نتائج الجدول يتوح أن       
( وهي نسبة مقبولة، بينما حصل على أقل نسبة البعد المستقل المتمثل ف)التزام مندوبي المبيعات 0.765بل ت )

نسبة ( وهي  0.82( حيث تعتر ضعيف، بينما بلغ نسبة المعامل الجمالي )0.508بمظهر لائق( بنسبة بل ت )
 مقبولة لجراء التحليل.

 البيانات الشخصية. 3.1.2
 ( الت زيع التكياري االلمس  لييلمة الدراسة حسب الخصائص الديم غيافية 3جدال )

 اللمسبة %  التكيار  الفئات  الخصائص الديم غيافية 

 العمر 
 66.7 64 سنة  20-30
 32.3 31 سنة  31-40

 1.00 1 سنة ف كثر  41

 التعليمي المستوى 
 27.1 26 دبلوم 

 71.9 69 بكالوريو  
 1.00 1 دراسات عليا 

 الحالة الاجتماعية 
 69.8 67 متزوؤ
 28.1 27 أعزف
 2.10 2 أخرى 

 الراتب الشهري 
 51.0 49 دولار  200أقل من 

 37.5 36 دولار  400إلى أقل من   200من 
 11.5 11 دولار ف كثر  400

     ( الجدول  حيث كانت 3يوضح  الديموغرافية،  ا صائا  العينة بحسب  لمفردات  والنسبي  التكراري  التوميع   )
%( من إجمالي حجم 66.7( سنة والذين بل ت نسبتهم )30( و)20غالبية مفردات العينة ت اوح أعمارها بين )

( العمرية  الف ة  تليها  )40-31العينة،  بنسبة  سنة  إجمالي حجم  32.3(  من  للمستوى %(  بالنسبة  أما  العينة، 
%( من إجمالي حجم  71.9التعليمي فقد كانت غالبية العينة يحملون مؤهلات بكالوريو  حيث بل ت نسبتهم )
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بنسبة ) العينة  مثلوا في  الدبلوم فقد  الذين يحملون مؤهل  أما  العينة مخا واحد  27.1العينة،  %(، وهناك في 
للحا وبالنسبة  عليا،  دراسات  مؤهل  نسبتهم يحمل  وبل ت  متزوجون  غالبيتها  كانت  فقد  الاجتماعية  لة 

%(، وبالنسبة  2.1%(، في حين بل ت نسبة أرامل ومطلقين )28.1%(، وأما العزاف فقد مثلوا نسبة )69.8)
( فقد كان  الشهري  )51للراتب  من  أقل  مهري  راتب  يتقاضون  و)%200(  راتب  $37.5(،  يتقاضون   )%

 $( ف كثر.400%( يتقاضون راتب مهري )11.5$(، بينما )400$( و )200مهري ي اوح بين )
 : لتائج التحليل ال صفبي لمتغاات البحث 3.2
لعلالالارض وتحليلالالال فقلالالارات االالالااور تم اسلالالاتخدام الوسلالالاه الحسلالالاابي الملالالارجح للفقلالالارات ل لالالارض حسلالالااف الأهميلالالاة النسلالالابية      

للمبحلالالاوثين ا لالالااه الفقلالالارات، كملالالاا تم اسلالالاتخدام اختبلالالاار مربلالالاع كلالالااي لحسلالالان التطلالالاابق واختبلالالاار كولملالالاوجروف  لالالاير نلالالاوف 
بمعنى أن أفراد العينة يوافقون عللالاى محتواهلالاا  للتحقق من اعتدالية البياعت للتوميع الطبيعي، حيث تكون الفقرة إيجابية

%، وتكون الفقرة سلبية بمعنى 60والومن النسبي أكر من  0.05إذا كان مستوى دلالة اختبار مربع كاي أقل من 
واللالاومن النسلالابي   0.05أن أفلالاراد العينلالاة لا يوافقلالاون عللالاى محتواهلالاا إذا كلالاان مسلالاتوى دلاللالاة اختبلالاار مربلالاع كلالااي أيولالاا  أقلالال 

. وتم التحليلالال لكلالال محلالاور 0.05%، وتكون الفقرة محايدة إذا كان مستوى الدلاللالاة للاختبلالاار أكلالار ملالان 60أقل من 
 على حدة، وذلك على النحو التالي:

لعلالارض وتحليلالال محلالاور السلالالوك الأخلاقلالاي واللالاذي يتكلالاون ملالان ثلاثلالاة عيض الليل مح ر السل خ اي لمناابي:   3.2.1
 أبعاد، تم تحليل كل بعُد على حدة، كما يلي:

 بيُد صدق ملمدات المبييات )الصدق االمسؤالية(:  . أ
 ( ( التحليل ال صفبي لصدق ملمدات المبييات )الصدق االمسؤالية4جدال )

ال سط   الفقيات
 الميجح

ايهمية  
 التطاب   العتدالية  اللمسبية 

السلع   حول  الدقيقة  المعلومات  توفير  على  البيع  مندوف  يقوم 
 0.000 0.000 71.4 3.57 .وا دمات

 0.000 0.000 70.2 3.51 .يتمتع مندوف البيع بالصدق والدقة بالأسعار المقدمة معي
من   التمكن  عدم  عند  ااددة  اللقاءات  عن  البيع  مندوف  يعتذر 

 0.000 0.000 67.0 3.35 .الحوور

 0.000 0.000 70.8 3.54 .يلتزم مندوف البيع بالوعود الفي أبرمها معي 
مندوف   حيث  يقدم  من  المناسبة  السلع  بخصوص  النصيحة  البيع 
 0.000 0.000 69.2 3.46 .المواصفات الفنية

 0.005 0.000 58.2 2.91 يوضح مندوف البيع الجوانب اليجابية والسلبية للسلع الفي يبيعها لي
 0.003 0.022 67.8 3.39 المت سط

( تبين ان آراء أفراد عينة الدراسة في الفقرات كانت إيجابية عدا الفقرة الأخيرة،  4من خلال نتائج الجدول )     
النسبية لتلك الفقرات   الفقرات، حيث كانت الأومان  وهذا يعني أن أفراد عينة الدراسة يوافقون على محتوى تلك 
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من   )60أكر  من  أقل  المطابقة  جودة  اختبار  دلالة  ومستوى  )يوضح %0.05  الأخيرة  للفقرة  بالنسبة  أما   ،)
الدراسة حولها سلبية،  أفراد عينة  يبيعها لي( فقد كانت آراء  الفي  للسلع  والسلبية  الجوانب اليجابية  البيع  مندوف 

% ومستوى دلالة اختبار  60بمعنى أنهم غير موافقون على محتوى هذه الفقرة، حيث كانت أهميتها النسبية أقل من 
( كما أن المتوسطات المرجحة لجميع الفقرات لا تتبع التوميع الطبيعي في توميعها، 0.05طابقة أقل من )جودة الم

(، وبشكل 0.05أي أنها غير معتدلة حسب ما أمارت إلية مستو ت الدلالة للاعتدالية والفي كانت أقل من )
%  60% وهو أكر من  67.8سبي  ( بومن ن3.39عام بلغ المتوسه الحسابي المرجح لصدق مندوبي المبيعات )

( المطابقة  لحسن  الدالة  )0.05ومستوى  من  أقل  وهو  نسبية  0.05(  أهمية  أبدو  المبحوثين  أن  يعني  وهذا   ،)
 متوسطة للموافقة على صدق مندوبي المبيعات في السوق الدوائي.

 بيُد طييقة تيامل ملمدات المبييات:  .ب
 ملمدات المبييات ( التحليل ال صفبي لطييقة تيامل  5جدال )

ال سط   الفقيات
 الميجح

ايهمية  
 التطاب   العتدالية  اللمسبية 

 0.000 0.000 79.0 3.95  ي.يتعامل مندوف البيع بصورة لبقة مع 
 0.000 0.000 76.7 3.83 .معي يتعامل مندوف البيع ودوء وروية

 0.000 0.000 73.3 3.67  .يستطيع مندوف البيع ضبه النفج في المواقف الصعبة
 0.000 0.000 50.2 2.51  .يتعامل مندوف البيع مع جميع العملاء بعدل دون تمييز

 0.000 0.000 80.4 4.02  .يحافظ مندوف البيع على الآداف العامة في معاملت  معي 
 0.000 0.000 80.6 4.03 يجيد مندوف البيع فن الحوار معي. 

 0.000 0.000 64.0 3.20 لاحتياجاتي الاستثنائية أو ا اصة. يستجيب مندوف البيع 
 0.000 0.092 72.0 3.60 المت سط

الرابعة،  5من خلال نتائج الجدول )      الفقرة  الفقرات كانت إيجابية عدا  الدراسة في  ( تبين أن آراء أفراد عينة 
النسبية لتلك الفقرات  وهذا يعني أن أفراد عينة الدراسة يوافقون على محتوى تلك   الفقرات، حيث كانت الأومان 

، أما بالنسبة للفقرة الرابعة )يتعامل مندوف  0.05% ومستوى دلالة اختبار جودة المطابقة أقل من  60أكر من  
البيع مع جميع العملاء بعدل دون تمييز( فقد كانت آراء أفراد عينة الدراسة حولها سلبية، بمعنى أنهم غير موافقون 

% ومستوى دلالة اختبار جودة المطابقة أقل من  60ى محتوى هذه الفقرة، حيث كانت أهميتها النسبية أقل من عل
معتدلة  0.05 غير  أنها  أي  توميعها،  في  الطبيعي  التوميع  تتبع  لا  الفقرات  لجميع  المرجحة  المتوسطات  أن  . كما 

أقل والفي كانت  للاعتدالية  الدلالة  مستو ت  إلية  أمارت  ما  المتوسه 0.05من    حسب  بلغ  عام  وبشكل   .
المبيعات   الدالة  60% وهو أكر من  72بومن نسبي    3.60الحسابي المرجح لطريقة تعامل مندوبي  % ومستوى 

, وهذا يعني أن المبحوثين أبدو أهمية نسبية عالية للموافقة على طريقة 0.05وهو أقل من    0.00لحسن المطابقة  
 الدوائي. تعامل مندوبي المبيعات في السوق
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 بيُد التزام ملمدات المبييات بمظهي لئ :  .ت
 ( التحليل ال صفبي للتزام ملمدات المبييات بمظهي لئ  6جدال )

ال سط   الفقيات
 الميجح

ايهمية  
 التطاب   العتدالية  اللمسبية 

 0.000 0.000 81.7 4.08 يهتم مندوف البيع بمظهره على نحو مناسب. 
 0.000 0.000 81.0 4.05 يساهم مظهر مندوف البيع في إااح مهام  البيعية.  

 0.000 0.000 72.7 3.64 يرتدي مندوف البيع ملابج تتلاءم وثقافات العملاء.  
 0.000 0.000 69.0 3.45 يرتدي مندوف البيع ملابج مناسبة تشجعني على التعامل مع . 

الموحد   الزي  البيع  مندوف  يعمل  يرتدي  الفي  الشركة  على  يدل  الذي 
 0.000 0.000 52.7 2.64 فيها. 

 0.000 0.000 71.4 3.57 المت سط
( تبين أن آراء أفراد عينة الدراسة  في الفقرات كانت إيجابية عدا الفقرة الأخيرة، 6من خلال نتائج الجدول )     

النسبية لتلك الفقرات  وهذا يعني أن أفراد عينة الدراسة يوافقون على محتوى تلك   الفقرات, حيث كانت الأومان 
، أما بالنسبة للفقرة الأخيرة )يرتدي مندوف 0.05% ومستوى دلالة اختبار جودة المطابقة أقل من 60أكر من  

البيع الزي الموحد الذي يدل على الشركة الفي يعمل فيها( فقد كانت آراء أفراد عينة الدراسة حولها سلبية، بمعنى 
من    أنهم أقل  النسبية  أهميتها  الفقرة، حيث كانت  هذه  محتوى  على  موافقون  اختبار 60غير  ومستوى دلالة   %

الطبيعي في توميعها، 0.05جودة المطابقة أقل من   التوميع  الفقرات لا تتبع  . كما أن المتوسطات المرجحة لجميع 
. وبشكل عام  0.05والفي كانت أقل من    أي أنها غير معتدلة حسب ما أمارت إلية مستو ت الدلالة للاعتدالية
المبيعات بالمظهر اللائق   % وهو أكر من  71.4بومن نسبي    3.57بلغ المتوسه الحسابي المرجح لالتزام مندوبي 

المطابقة  60 الدالة لحسن  أقل من    0.00% ومستوى  أهمية نسبية  0.05وهو  أبدو  المبحوثين  أن  ، وهذا يعني 
 دوبي المبيعات بمظهر لائق في السوق الدوائي. عالية للموافقة على التزام من

 لليل اعيض مح ر راال اليململ:  3.2.2
 ( التحليل ال صفبي راا اليململ7جدال )

ال سط   الفقيات
 الميجح

ايهمية  
 التطاب   العتدالية  اللمسبية 

 0.000 0.000 66.9 3.34 يخدمني مندوف البيع عند الحاجة بطريقة مرضية. 
 0.000 0.000 68.5 3.43 البيع بسرعة الاستجابة لطلباتي. يتمتع مندوف 

 0.000 0.000 66.0 3.30 ف ة الانتظار للحصول على السلع المطلوبة قصيرة نسبيا . 
 0.000 0.000 65.0 3.25 يمنحني مندوف البيع اهتماما  مخصيا .  

 0.000 0.000 64.8 3.24 أثق بمعلومات مندوف البيع. 
 0.000 0.000 67.9 3.40 معدل أخطاء مندوف البيع مقبولة.  

 0.000 0.000 75.6 3.78 أنوي الاستمرار في التعامل مع مندوف البيع. 
 0.000 0.000 67.8 3.39 المت سط
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أن  ( تبين أن آراء أفراد عينة الدراسة في جميع الفقرات كانت إيجابية، وهذا يعني  7من خلال نتائج الجدول )     
%  60أفراد عينة الدراسة يوافقون على محتوى تلك الفقرات، حيث كانت الأومان النسبية لتلك الفقرات أكر من  

. كما أن المتوسطات المرجحة لجميع الفقرات لا تتبع التوميع 0.05ومستوى دلالة اختبار جودة المطابقة أقل من  
إلية مستو ت الدلالة للاعتدالية والفي كانت أقل من    الطبيعي في توميعها، أي أنها غير معتدلة حسب ما أمارت

اللائق  0.05 بالمظهر  المبيعات  مندوبي  لالتزام  المرجح  الحسابي  المتوسه  بلغ  عام  وبشكل  نسبي    3.39.  بومن 
من  67.8 أكر  وهو  المطابقة  %60  لحسن  الدالة  ومستوى  من    %0.00  أقل  أن  0.05وهو  يعني  وهذا   ،

 بية عالية للموافقة على رضا العملاء في السوق الدوائي.المبحوثين أبدو أهمية نس
 لتائج ا تبار فيايات البحث. 3.3

 لليل الرتباط ب  السل خ اي لمنبي اراا اليململ. 3.3.1
تم استخدام معامل الارتباط البسيه لبيرسون لمعرفة العلاقة الفي تربه بين المت ير المستقل )السلوك الأخلاقي      

(  sigوأبعاده المختلفة( والمت ير التابع )رضا العملاء(. وتعد علاقة الت ثير معنوية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة )
، وتعد العلاقة غير معنوية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة  0.05أقل من مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة  

(sigال هذه  المعتمد في  الدلالة  من مستوى  أكر   )( الجدول  النتائج موضحة في  وتظهر  النحو  8دراسة.  على   )
 التالي:

( مياملمت الرتباط ب  المتغاات8جدال )  

صدق ملمدات   السل خ اي لمنبي   
 المبييات 

طييقة تيامل  
 ملمدات المبييات 

التزام ملمدات  
المبييات بالمظهي  

 اللمئ 

راا  
 اليململ

Pearson 
Correlation 

0.550** 0.444** 0.525** 0.287** 

Sig.(2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.005 
N 96 96 96 96 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
السلوك الأخلاقي ) بعاده( ورضا 8من خلال الجدول السابق رقم )       ( والذي يبين معاملات الارتباط بين 

بل ت   والفي  متوسطة  طردية  علاقة  العملاء  ورضا  الأخلاقي ككل  السلوك  بين  العلاقة  أن  نستنتج  العملاء، 
العلاقة معنوية عند مس55) العلاقة 0.01توى معنوي  %(، كما بينها معامل الارتباط لبيرسون وأن هذه  ، وأن 

( بل ت  والفي  متوسطة  طردية  علاقة  العملاء  ورضا  المبيعات  مندوبي  صدق  معامل 44.4بين  بينها  %(، كما 
معنوي   مستوى  عند  معنوية  العلاقة  هذه  وأن  لبيرسون  مندوبي 0.01الارتباط  تعامل  طريقة  بين  العلاقة  وأن   ،

العملاء علاقة طردية متوسط )المبيعات ورضا  بل ت  والفي  لبيرسون وأن  52.5ة  الارتباط  بينها معامل  %(، كما 
، وأن العلاقة بين التزام مندوبي المبيعات بمظهر لائق ورضا العملاء  0.01هذه العلاقة معنوية عند مستوى معنوي  



بـوية والدراسـات الإنسـانيـة   مجلـة العلـوم التر

 

623 
 

...  د/ عائد المقطري،   ي ي لمندوب 
ر
ام بالسلوك الأخلاق ز ، الباحثة/ الالتر     الباحث/ أحمد يحي   فاطمة السامعي

ـــدد)ال  م2023  مايو        ،(30عـــ

بل ت ) والفي  العلاقة معنوية28.7علاقة طردية ضعيفة  لبيرسون وأن هذه  الارتباط  بينها معامل  عند   %(، كما 
 . 0.01مستوى معنوي 

 لليل النحدار ب  السل خ اي لمنبي اراا اليململ. 3.3.2
تم استخدم تحليل الانحدار ا طي البسيه، حيث تم استخدام هذا التحليل للسلوك الأخلاقي ككل، ثم لكل       

 التالي:بعد على حدة لمعرفة تأثير كل بعُد على رضا العملاء بحسب الفرضيات، وذلك على النحو 
( ميلم ي  مست ى  علمد  إحصائية  يللة  ذا  تأثا  ي جد  ل  اليئيسة:  اي لمنبي  0.05الفياية  السل خ  ب    )

 لملمدات المبييات اب  راا اليململ   الس ق الداائبي مديلمة تيز.
للإجابة على هذا التساؤل تم استخدام تحليل الانحدار ا طي البسيه لمعرفة تأثير السلوك الأخلاقي على رضا       

𝑦العملاء وفق النموذؤ   = 𝛼 + 𝛽𝑥: 
 ( أثي السل خ اي لمنبي   لقي  راا اليململ   الس ق الداائبي   مديلمة تيز 9جدال )

الخطأ   ميالم اللمم ذج المتغاات 
 الميياري 

 ا تبار 
T   ميامل

 الرتباط
R 

ميامل  
 التحديد 
𝐑𝟐 

F 

مست ى  المحس بة 
مست ى  المحس بة  الدللة 

 الدللة 
 α 0.844 0.402 2.101 0.038 راا اليململ

السل خ   0.000 40.755 0.302 0.55
 β 0.723 0.113 6.384 0.000 اي لمنبي 

( يمكن صياغة معادلة نموذؤ الانحدار ا طي البسيه للعلاقة بين السلوك 9من خلال الجدول السابق رقم )     
𝒚الأخلاقي ورضا العملاء كالاتي:  = 𝟎. 𝟖𝟒𝟒 + 𝟎. 𝟕𝟐𝟑𝒙. 

حيث اد من المعادلة السابقة أن الز دة في السلوك الأخلاقي بوحدة قيا  واحدة يؤدي إلى الز دة في رضا       
 Tكما بينها اختبار    0.05( من الوحدة، وهي ذات دلالة معنوية عند مستوى معنوي  0.844العملاء بمقدار )

% من الت يرات والت ثيرات الفي  30.2 أن ( إلى0.302لمعالم النموذؤ. ويشير معامل التحديد الذي بل ت قيمت  )
% من الت ثيرات تعود إلى عوامل أخرى. وقد  69.8تحدث على رضا العملاء تعود إلى السلوك الأخلاقي، بينما  

( إلى أن النموذؤ ا طي السابق ذو دلالة معنوية حيث بل ت قيمة  40.755الذي بلغ قيمت  )  Fأمار اختبار  
، ووذا نتوصل إلى  0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  0.000)  Fمستوى دلالة اختبار  

معرفة صحة تأثير السلوك الأخلاقي على رضا العملاء وإلى رفض الفرضية الصفرية الفي تنا: )لا يوجد تأثير ذو  
لعملاء في السوق ( بين السلوك الأخلاقي لمندوبي المبيعات وبين رضا ا0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوي )

( ب  0.05ي جد تأثا ذا يللة إحصائية علمد مست ى ميلم ي )الدوائي مدينة تعز(، وقبول الفرضية البديلة: )
 (. السل خ اي لمنبي لملمدات المبييات اب  راا اليململ   الس ق الداائبي مديلمة تيز

( ب  صدق ملمدات 0.05 ى ميلم ي )الفياية الفيعية ايالى: ل ي جد تأثا ذا يللة إحصائية علمد مست
 المبييات اراا اليململ   الس ق الداائبي مديلمة تيز. 
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ام بالسلوك الأخلاق ز ، الباحثة/ الالتر     الباحث/ أحمد يحي   فاطمة السامعي

ـــدد)ال  م2023  مايو        ،(30عـــ

 ( أثي صدق امسؤالية ملمدات المبييات   لقي  راا اليململ   الس ق الداائبي   مديلمة تيز 10جدال )

 
 المتغاات 

  
الخطأ   ميالم اللمم ذج

 الميياري 

 ا تبار 
T  

ميامل  
 الرتباط

R 

ميامل  
 التحديد 
𝐑𝟐  

F 

مست ى  المحس بة 
مست ى  المحس بة  الدللة 

 الدللة 
 Α 2.153 0.263 8.183 0.000 راا اليململ

صدق امسؤالية   0.000 23.03 0.197 0.44
 Β 0.356 0.076 4.799 0.000 ملمدات المبييات 

الانحدار ا طي البسيه للعلاقة بين صدق  ( يمكن صياغة معادلة نموذؤ  10من خلال الجدول السابق رقم )     
𝒚تي: مندوبي المبيعات ورضا العملاء كالآ = 𝟐. 𝟏𝟓𝟑 + 𝟎. 𝟑𝟓𝟔𝒙. 

حيث اد من المعادلة السابقة أن الز دة في صدق مندوبي المبيعات بوحدة قيا  واحدة يؤدي إلى الز دة في       
كما بينها اختبار    0.05( من الوحدة، وهي ذات دلالة معنوية عند مستوى معنوي 0.356رضا العملاء بمقدار )

T   (  إلى أن  0.197لمعالم النموذؤ، ويشير معامل التحديد الذي بل ت قيمت )من الت يرات والت ثيرات 19.7 %
بينما   المبيعات،  تعود إلى صدق مندوبي  العملاء  تعود  80.3الفي تحدث على رضا  الت ثيرات  إلى عوامل  % من 

السابق ذو دلالة معنوية حيث 23.03الذي بلغ قيمت  )  Fأخرى، وقد أمار اختبار   النموذؤ ا طي  ( إلى أن 
، ووذا  0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة  0.000)  Fبل ت قيمة مستوى دلالة اختبار  

عملاء وإلى رفض الفرضة الصفرية الفي تنا: )لا  نتوصل إلى معرفة صحة تأثير صدق مندوبي المبيعات على رضا ال
( بين صدق مندوبي المبيعات ورضا العملاء في السوق  0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي )

( ب  0.05ي جد تأثا ذا يللة إحصائية علمد مست ى ميلم ي )الدوائي مدينة تعز(، وقبول الفرضية البديلة: )
 (. يات اراا اليململ   الس ق الداائبي مديلمة تيزصدق ملمدات المبي

( ميلم ي  علمد مست ى  إحصائية  يللة  ذا  ي جد تأثا  الثالية: ل  الفيعية  تيامل 0.05الفياية  طييقة  ب    )
 ملمدات المبييات اراا اليململ   الس ق الداائبي مديلمة تيز.

 أثي طييقة تيامل ملمدات المبييات   لقي  راا اليململ   الس ق الداائبي   مديلمة تيز  (11جدال )

الخطأ   ميالم اللمم ذج المتغاات 
 الميياري 

 ا تبار 
T   ميامل

 الرتباط
R  

ميامل  
 التحديد 
𝐑𝟐 

F 

مست ى  المحس بة 
مست ى  المحس بة  الدللة 

 الدللة 
 Α 1.113 0.384 2.984 0.005 راا اليململ

طييقة تيامل   0.000 35.681 0.275 0.525
 Β 0.633 0.106 5.973 0.000 ملمدات المبييات 

( يمكن صياغة معادلة نموذؤ الانحدار ا طي البسيه للعلاقة بين طريقة  11من خلال الجدول السابق رقم )     
 تي: تعامل مندوبي المبيعات ورضا العملاء كالآ

𝒚 = 𝟏. 𝟏𝟏𝟑 + 𝟎. 𝟔𝟑𝟑𝒙 
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...  د/ عائد المقطري،   ي ي لمندوب 
ر
ام بالسلوك الأخلاق ز ، الباحثة/ الالتر     الباحث/ أحمد يحي   فاطمة السامعي

ـــدد)ال  م2023  مايو        ،(30عـــ

إلى       يؤدي  قيا  واحدة  المبيعات بوحدة  تعامل مندوبي  الز دة في طريقة  أن  السابقة  المعادلة  حيث اد من 
كما   0.05( من الوحدة، وهي ذات دلالة معنوية عند مستوى معنوي  0.633الز دة في رضا العملاء بمقدار )

اختبار   ويشير  Tبينها  النموذؤ,  )لمعالم  قيمت   بل ت  الذي  التحديد  معامل  أن  0.275  إلى  من  27.5(   %
بينما   المبيعات،  تعامل مندوبي  تعود إلى طريقة  العملاء  الفي تحدث على رضا  والت ثيرات  % من  72.5الت يرات 

اختبار   أمار  وقد  أخرى,  عوامل  إلى  تعود  )  Fالت ثيرات  قيمت   بلغ  ا طي  35.681الذي  النموذؤ  أن  إلى   )
اختبار   دلالة  قيمة مستوى  بل ت  معنوية حيث  ذو دلالة  الدلالة F  (0.000السابق  من مستوى  أقل  وهي   )

، ووذا نتوصل إلى معرفة صحة تأثير طريقة تعامل مندوبي المبيعات على رضا العملاء 0.05المعتمد في الدراسة  
( بين طريقة  0.05د تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي )وإلى رفض الفرضة الصفرية الفي تنا: )لا يوج

)ي جد تأثا ذا يللة    وقبول الفرضية البديلة:  تعامل مندوبي المبيعات ورضا العملاء في السوق الدوائي مدينة تعز(
بي  ( ب  طييقة تيامل ملمدات المبييات اراا اليململ   الس ق الداائ0.05إحصائية علمد مست ى ميلم ي )

 (.مديلمة تيز
علمد مست ى ميلم ي ) الثالثة: ل ي جد تأثا ذا يللة إحصائية  الفيعية  التزام ملمدات  0.05الفياية  ( ب  

 المبييات بمظهي لئ  اراا اليململ   الس ق الداائبي مديلمة تيز.
 بي   مديلمة تيز ( أثي التزام ملمدات المبييات بمظهي لئ    لقي  راا اليململ   الس ق الداائ 12جدال )

 ميالم اللمم ذج المتغاات 
الخطأ  
 الميياري 

 ا تبار 
T   ميامل

 الرتباط
R  

ميامل  
 التحديد 
𝐑𝟐  

F 

مست ى  المحس بة 
مست ى  المحس بة  الدللة 

 الدللة 

 α 2.345 0.365 6.431 0.000 رضا العملاء

التزام مندوبي   0.005 8.424 0.082 0.287
المبيعات بمظهر  

 لائق 
β 0.293 0.101 2.902 0.005 

السابق رقم )      البسيه للعلاقة بين التزام  12من خلال الجدول  ( يمكن صياغة معادلة نموذؤ الانحدار ا طي 
 تي:مندوبي المبيعات بمظهر لائق ورضا العملاء كالآ

𝒚 = 𝟐. 𝟑𝟒𝟓 + 𝟎. 𝟐𝟗𝟑𝒙 
التزام مندوبي المبيعات بمظهر لائق بوحدة قيا  واحدة يؤدي إلى حيث اد من المعادلة السابقة أن الز دة في      

كما   0.05( من الوحدة، وهي ذات دلالة معنوية عند مستوى معنوي  0.293الز دة في رضا العملاء بمقدار )
% من الت يرات  8.2( إلى أن  0.082لمعالم النموذؤ، ويشير معامل التحديد الذي بل ت قيمت  ) Tبينها اختبار  

% من الت ثيرات 91.8لت ثيرات الفي تحدث على رضا العملاء تعود إلى التزام مندوبي المبيعات بمظهر لائق، بينما وا
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...  د/ عائد المقطري،   ي ي لمندوب 
ر
ام بالسلوك الأخلاق ز ، الباحثة/ الالتر     الباحث/ أحمد يحي   فاطمة السامعي

ـــدد)ال  م2023  مايو        ،(30عـــ

( إلى ان النموذؤ ا طي السابق ذو دلالة 8.424الذي بلغ قيمت  )   Fتعود إلى عوامل أخرى، وقد أمار اختبار  
الدراسة   ( وهي0.005)  Fمعنوية حيث بل ت قيمة مستوى دلالة اختبار   اقل من مستوى الدلالة المعتمد في 

رفض 0.05 وإلى  العملاء  رضا  على  لائق  بمظهر  المبيعات  مندوبي  التزام  تأثير  صحة  معرفة  إلى  نتوصل  ووذا   ،
الفي تنا: )لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي ) التزام مندوبي  0.05الفرضية الصفرية  ( بين 

ي جد تأثا ذا يللة  ورضا العملاء في السوق الدوائي مدينة تعز( وقبول الفرضية البديلة: )  المبيعات بمظهر لائق
( ميلم ي  مست ى  علمد  الس ق  0.05إحصائية  اليململ    اراا  لئ   بمظهي  المبييات  ملمدات  التزام  ب    )

 الداائبي مديلمة تيز(. 
 : رابياا: الستلمتاجات االت صيات

 ونشير هنا إلى أهم نتائج الدراسة: لتائج البحث:  4.1
 أن المبحوثين أبدو أهمية نسبية متوسطة للموافقة على صدق مندوبي المبيعات. -1
 أن المبحوثين أبدو أهمية نسبية عالية للموافقة على طريقة تعامل مندوبي المبيعات. -2
 مندوبي المبيعات بمظهر لائق.أن المبحوثين أبدو أهمية نسبية عالية للموافقة على التزام  -3
 أن المبحوثين أبدو أهمية نسبية عالية للموافقة على رضا العملاء. -4
 أن العلاقة بين السلوك الأخلاقي ككل ورضا العملاء علاقة طردية متوسطة.   -5
 أن العلاقة بين صدق مندوبي المبيعات ورضا العملاء علاقة طردية متوسطة.  -6
 دوبي المبيعات ورضا العملاء علاقة طردية متوسطة. أن العلاقة بين طريقة تعامل من -7
 أن العلاقة بين التزام مندوبي المبيعات بمظهر لائق ورضا العملاء علاقة طردية ضعيفة. -8
 وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين السلوك الأخلاقي وبين رضا العملاء.  -9

 ء. وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين صدق مندوبي المبيعات ورضا العملا -10
 وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين طريقة تعامل مندوبي المبيعات ورضا العملاء. -11
 وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين التزام مندوبي المبيعات بمظهر لائق ورضا العملاء.  -12

ومن خلال النتائج الفي تم التوصل إليها، وبعد الاطلاع على نتائج الدراسات السابقة فقد وجد أن هناك اتفاق 
العملاء 2010بين نتائج دراسة )العقايلة،   المبيعات في تحقيق رضا  ( حول وجود أثر للسلوك الأخلاقي لمندوبي 

ظهر اللائق. واتفقت النتائج أيوا  مع دراسة )بن عبد  حيث أهمية الصدق والمسؤولية وطريقة التعامل والاهتمام بالم
( حول أن السلوك الأخلاقي المتمثل في طريقة تعامل مندوبي المبيعات ل  أثر إيجابي يحقق لنا رضا 2014العزيز،  

( حول أن التزام  2010( ودراسة )العقايلة،  2014العملاء. واختلفت نتائج الدراسة مع دراسة )بن عبد العزيز، 
آراء من من خلال  هذا  السابقتين  الدراستين  نتائج  بينت  حيث  العملاء،  رضا  يحقق  لائق  بمظهر  المبيعات  دوبي 
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...  د/ عائد المقطري،   ي ي لمندوب 
ر
ام بالسلوك الأخلاق ز ، الباحثة/ الالتر     الباحث/ أحمد يحي   فاطمة السامعي

ـــدد)ال  م2023  مايو        ،(30عـــ

العملاء الذين كانت إجاباتهم إيجابية، بينما النتائج هنا أثبتت عكج ذلك من خلال آراء العملاء الذين كانت  
 إجاباتهم سلبية. 

 :استلمتاجات البحث 4.2
نتائج   -1 المبيعات أظهرت  لمندوبي  الأخلاقي  السلوك  قيموا  قد  الصيدليات(  )أصحاف  العملاء  أن  الدراسة 

يتمتع وا   الفي  الصدق والمسؤولية  المبيعات، درجة  تعامل مندوبي  الثلاثة )طريقة  لابعاد  إيجابيا  وفقا   تقييما  
 مندوبي المبيعات، التزامهم بالمظهر اللائق(. 

ي لمندوبي المبيعات في تحقيق رضا العملاء حيث أهمية الصدق والمسؤولية  يتوح وجود أثر للسلوك الأخلاق -2
 وطريقة التعامل والاهتمام بالمظهر اللائق. 

 السلوك الأخلاقي المتمثل في طريقة تعامل مندوبي المبيعات ل  أثر إيجابي يحقق لنا رضا العملاء.  -3
 ضحة.يخوع تعامل مندوف المبيعات مع العملاء إلى معايير مفافة ووا -4
الذين كانت   -5 العملاء  آراء  في  واضح  وهذا  العملاء  رضا  يحقق  لا  لائق  بمظهر  المبيعات  مندوبي  التزام  إن 

 إجاباتهم سلبية. 
 : الت صيات  4.3

يجب على مندوبي المبيعات العاملين في السوق الدوائي الالتزام بالسلوكيات الأخلاقية والعمل على ممارستها   -1
 في مختلف معاملاتهم البيعية.

رورة أن يتصف مندوبي المبيعات بالصدق والأمانة والعمل على عكسها في مختلف معاملاتهم في عملياتهم  ض -2
 البيعية.

الدائم في عملياتهم وسياساتهم المختلفة الفي   -3 اللائق وحسن المظهر  المبيعات بالمظهر  ضرورة أن يلتزم مندوبي 
 تتم في بي ات البيع.

يد السلوكيات الأخلاقية المختلفة في معاملاتهم البيعية من أجل تحقيق  على مندوبي المبيعات العمل على  س -4
 الرضا الكامل للعملاء وكسب ولائهم.

الأخلاقية في مختلف   -5 المبيعات بالممارسات  لمندوبي  الأخلاقي  الالتزام  تقييم  على  الشركات  تعمل  أن  يجب 
 المعاملات البيعية والالتزام وا. 

 : ا: نائمة المياجع امسا 
 :نائمة الكتب 5.1

 عمان: دار وائل للنشر والتوميع.  بح ث تس ي  ايسس االمياحل االتطبيقات.(. 2008عبيدات، محمد )
( فلاح  اس اتيجي(. ط2009علي،  تطبيقي  )مدخل  التسويقية  والاتصالات  ال ويج  صفاء 1(.  دار  عمان:   ،

 للنشر والتوميع.
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...  د/ عائد المقطري،   ي ي لمندوب 
ر
ام بالسلوك الأخلاق ز ، الباحثة/ الالتر     الباحث/ أحمد يحي   فاطمة السامعي

ـــدد)ال  م2023  مايو        ،(30عـــ

 رنتج هيل. ، ب5(. ادارة التسويق. ط  2003كوتلر، فيليب )
( نبيلة  برؤ  2006ميمون،  مؤسسة كوندور  )حالة  مسيلة  العملاء.  خدمة  تحسين  في  الشخصي  البيع  دور   .)
 بوعريج(.

 بح ث غا ملمش رة. 5.2
الهادي ) المبييات ايارة   لقي  راا  (.  2010العقايلة، م د عبد  اي لمنبي لملمدات  السل خ  إيراخ  مدى 

السيارات   مديلمة عمان.اليململ   س ق )أعمال الى ايع رسالة   مال( يراسة ميدالية لس ق نطع 
 كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسه للدراسات العليا.  –ماجستير غير منشورة، قسم إدارة الأعمال  

الأخلاقي وأداء رجال  2011المرا ت، رغدة عابد عطا الله ) السلوك  للمنظمة على  الأعمال  أثر أخلاقيات   .)
للمنت الأعمال  البيع  إدارة  قسم  منشورة،  غير  ماجستير  رسالة  عمان.  مدينة  في  الصيدلانية  كلية    –جات 

 الأعمال، جامعة الشرق الأوسه.
العزيز، حنان ) ا دمات ودورة في تحقيق رضا  2014بن عبد  لمندوبي مبيعات  السلوك الأخلاقي  (. مدى تأثير 

مؤسس دراسة  الأعمال(  الى  )الأعمال  مستوى  على  رسالة  العملاء  ورقلة.  الاتصال  ال ول  دمات  ة 
التجارية   العلوم  قسم  منشورة،  غير  جامعة   –ماجستير  التجارية،  والعلوم  والتسيير  الاقتصادية  العلوم  كلية 

 قاصدي مرباح ورقلة. 
العميل )دراسة حالة بعض  2014جلام، كريمة ) البنوك وتحقيق رضا  التسويق اللك و  في تحسين أداء  (. دور 

البنوك التجارية في الجزائر(. رسالة ماجستير غير منشورة، قسم علوم التسيير، جامعة عبد الحميد بن باديج  
 مست انم.  –

(. تقييم مستوى رضا العملاء عن أداء رجال بيع مركات الأدوية الوطنية 2007جواد، محمد والفرا، عبد ا الق )
التجارة، الجامعة السلامية    –م إدارة الأعمال  في سوق قطاع غزة. رسالة ماجستير غير منشورة، قس كلية 

 غزة.
( عكامة  الوطني  2017رميقة،  البنك  حالة  دراسة   _ العملاء  رضا  تحقيق  في  البنكي  التسويقي  المزيج  دور   .)

الجزائري. رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة العربي  
 المهيدي أم البواقي. بن

العملاء )دراسة 2019مبل، يحيى أحمد خليفة ) (. اس اتيجيات تحسين جودة ا دمات المصرفية لكسب رضا 
السلامية   الدارة  قسم  منشورة،  غير  ماجستير  رسالة  الليبية(.  الجمهورية  الدراسات    -حالة مصرف  كلية 

 جمهورية إندونيسيا.  -ومية مالانج  العليا، جامعة مولاع مالك إبراهيم السلامية الحك
 

 
 


