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The ethical behavior is considered one of the most important 
personality components of the salespeople, and hence this study 
defines and clarifies the effect of the ethical behavior of salespeople 
in achieving customers' satisfaction (retail merchants) in the city of 
Amman. 
 
This study aims at identifying the reality of market of companies 
related to wholesale merchants in the automotive spare parts sector 
from the point of view of retail merchants in light of the increased 
competition in this market.  Also, the study explains the effect of 
ethical behavior of salespeople, in achieving customers' satisfaction 
(retail merchants), as regards the services provided by the 
companies of the wholesale merchants in the automotive spare 
parts sector in Amman, as well as making clear the differences in 
evaluating the ethical behavior of salespeople according to the 
different companies operating in the wholesale trading of automotive 
spare parts in Amman.  In addition, the study offers a number of 
proposals and recommendations to concerned companies to 
achieve the customers' satisfaction (retail merchants). 
 
To achieve the aims of the study, the researcher has set a group of 
hypotheses, which have been tested through a questionnaire 
distributed among retail merchants in Amman.  410 questionnaires 
have been distributed to three wholesale companies (Nicola Abu 



  ن 

 

Khader & Sons Co., George Abu Zeid Company and Al-
Mutamayyeza Company).  As for the questionnaires that have 
undergone statistical analysis, they are 145 for Nicola Abu Khader & 
Sons Co., 137 questionnaires for George Abu Zeid Company and 
128 questionnaires for Al-Mutamayyeza Company. 
 
Statistical packages for the social sciences (spss) have been used 
in making the descriptive analysis, variations' analysis and the 
analysis of the study hypotheses' declination; the study has reached 
a number of results, most important of which are the following: 
 

• There is an effect of moral significance for the ethical behavior 
(honesty degree, method of dealing and the appropriate 
appearance) of salespeople in achieving customers' 
satisfaction. 

 
• There is an effect of moral significance as regards the honesty 

of salespeople, the accuracy of submitted information and their 
commitment to the made appointments in achieving 
customers' satisfaction. 

 
• There is an effect of moral significance as regards the 

commitment of salespeople in maintaining appropriate and 
attractive appearance in achieving customers' satisfaction. 

 
• There is an effect of moral significance as regards the method 

of dealing of salespeople shown in their insight, tolerance and 
patience in achieving customers' satisfaction. 

 
• There is difference in evaluating the ethical behavior of 

salespeople according to various wholesale companies 
operating in automotive spare parts sector in Amman. 

 
• The ranks in respect of the evaluation of ethical behavior of 

salespeople in the opinions of retail merchants are first for 
salespeople of Nicola Abu Khader & Sons Co., then second 
for salespeople of George Abu Zeid Company and third for 
salespeople of Al-Mutamayyeza Company. 
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  المقدمة 1.1

يعد قطاع السيارات وقطع غيارها ولوازمها من القطاعات التجارية الهامة في الأردن       

ختلف مناطق الأردن وبعدد لا يستهان به من المحلات التي حيث يتمتع بانتشار واسع في م

تتعامل بشتى الأنشطة المتعلقة بوكالات السيارات وقطع الغيار الجديدة والمستعملة والزيوت 

والبطاريات والإطارات والإكسسوارات التي تغطي مختلف الاحتياجات اللازمة للسيارات في 

حيث يقدر عدد العاملين في  ,ى القطع الجديدة للسياراتوفي هذه الدراسة تم التركيز عل ,الأردن

أما عن عدد , ألف عامل على مستوى الأردن) 12- 10(قطاع تجارة السيارات ولوازمها نحو 

المؤسسات والشركات التي تتعامل بالسيارات وقطع غيارها ولوازمها فيبلغ نحو خمسة ألاف 

توردات الأردنية من المركبات ولوازمها وقد بلغت قيمة المس, محل في مختلف مناطق الأردن

وأما عن قيمة الصادرات فبلغت ما , مليون دينار) 835.2(ما مجموعه ) 2008(خلال العام 

  ). 5ص , 2009, صيدم, الخصيب. (مليون دينار خلال نفس العام) 15.6(مجموعه 

في  وتنظيمه, نالإنساني يقوم على ضبط سلوك الإنسا الوعي هي شكل من أشكال الأخلاق      

في  وأفي المنزل مع الأسرة سواء كان ذلك  استثناءبدون  الاجتماعية كافة مجالات الحياة

وتمثل الأخلاق الجوانب الهامة لشخصية , كن العامةامفي الا وأالعمل  فيأو التعامل مع الناس 

جـابية أو عنه من أعمال إي وتعبر عن سلوكه وتوجهاته التي تتمثل في كل ما يصدر, الإنسان

البيع لكي تكون  مندوبوالناس ومنهم  بها كما تحدد القيم والمعتقدات التي يجب أن يتحلى, سلـبية

والعدل والظلم في التعامل مع , والحق والباطل ,لديهم القدرة على التمييز بين الفضيلة والرذيلة

  .الآخرين

   تحديد الممارسات والأولوياتو ,هاب للارتقاءيضم القواعد المرشدة مهنة  الأخلاقي لأي سلوكلوا 
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الحفاظ  إلىلا بالإكراه، لسلوك الناس في مهنة ما وصولاً  ,الطوعي بالالتزام وهذا يكون ,لها

  .المتبادلة والاحترام قيم الثقة على

 ونظراً ,والبيع الشخصي من الأنشطة التي تستخدمها الشركات في علاقتها مع عملائها    

  فإن الكثير من الشركات ) التي ينطوي عليها البيع الشخصي مع العملاء(شرة لأهمية العلاقة المبا

لى مستوى أفضل من الأداء ليس لزيادة المبيعات إأخذت تولي هذا النشاط أهمية بالغة للوصول 

  . يجابية عن تلك الشركات في أسواقهاإفحسب، بل لرسم صورة 

طة وصل بين العملاء والشركة وبالتالي يكون البيع نق ووفي معظم الشركات الخدمية يعتبر مندوب

  .البيع هم الواجهة مع العملاء ولذلك تقع على عاتقهم مسؤولية بناء علاقات مميزة معهم ومندوب

تنبع من ثقافة الشركة التي بدورها ترسخ هذا المفهوم لدى  الأخلاقيولأن فكرة السلوك       

جيدة بين العملاء ومندوبي البيع تعكس علاقة جيدة ن علاقة إفإننا نستطيع القول  ؛مندوب البيع

  .بين مندوبي البيع وشركاتهم التي يعملون بها 

البيع حتى يستطيع أن يفهم ويخطط وينظم  مندوبهناك أساسيات علمية  وعملية يجب أن يعيها و

هناك  نأمن أجل إنجاز المهام المنوطة به وفق الأهداف والغايات المنشودة، كما  ؛وينفذ ويتابع

  .لعمله تقناًمهارات فنية يجب أن تتوافر فيه حتى يكون م

ومنها  ستراتيجيةالاتحقيق المقاصد  في شركةمن العاملين بال مالبيع كغيره ومندوبيساهم و     

إذا كان  غاياتهاتحقيق  في شركةنجاح ال فيأصحاب المال، ويساهم  وتعظيم وارداتالربحية 

  .تعثرها ولو جزئياًأسباب  ناجحاً، كما أنه قد يكون من

  ي القيم والأخلاق والسلوك والكفاءة والتميز كما يجب أن تُعطبالبيع  ومندوبذلك يجب أن يهتم ول

.بتميز مدوره اوالإمكانيات والوسائل حتى يؤد توفر لهمو ,والمادية ةالحقوق المعنويم له
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   : مشكلة الدراسة وأسئلتها 2.1

البيع  إدارةفي  اًيعمل مهندس وهو( التي أجراها الباحث   ستكشافيةالامن خلال المقابلات      

مع العديد من تجار التجزئة في قطاع  قطع غيار ) الشخصي في شركة نقولا أبو خضر

مع شركات  - ةتجار التجزئ -لاحظ أن العلاقة التي تربط هؤلاء العملاء  ,السيارات في عمان

ردني تشوبها العاملة في السوق الأ) تجار الجملة( هاوبيع, وتوزيعها, قطع السيارات استيراد

مما ينعكس في عدم رضا عن السياسات أو  ؛مشاعر من عدم الرضا عن بعض مندوبي البيع

تبدو بشكل أولي متركزة حول  اوأن حالة عدم الرض, الإجراءات المتبعة من قبل تلك الشركات

التجزئة عن خصائص المنتج عبارة عن ما يتم إخباره لتاجر  أن :من أهمها  ,محاور عدة

ن ما إحيث البيع غير واضحة وغير موضوعية،  يمندوبوأن سياسة , معلومات غير صحيحة

 إلىمما قد يؤدي , البيع هو إتمام عملية البيع بغض النظر عن أي ظروف أُخرى مندوبييهم 

ه يؤثر سلباً في مستوى وهذا بدور ,البيع مندوبيو) تجار التجزئة(نقصٍ في الثقة بين العملاء 

 ,)تجار الجملة(والشركات العاملة في هذا القطاع ) تجار التجزئة(الثقة والعلاقة بين العملاء 

العاملة في (الخدمات المقدمة من قبل  تلك الشركات  عنفي درجة رضاهم  كذلك سلباًيؤثر و

ما قد يفتح   ؛)عاصمة عمان في ال وبيعها, وتوزيعها, قطع غيار السيارات الجديدة استيرادقطاع 

خرى العاملة في هذا القطاع، خصوصاً المجال أمام الشركات المنافسة على حساب الشركات الأ

  .عند تبني تلك الشركات سياسات مدروسة تلقى قبول العملاء 

 :ترجمة لما سبق يمكننا تمثيل الدراسة بالتساؤلات التالية

بي البيع في تحقيق رضا العملاء عن  الخدمات التي ما تأثير السلوك الأخلاقي لمندو: أولاً

  ؟  نالعاصمة عمافي )  تجار الجملة(تقدمها الشركات العاملة في قطاع قطع السيارات
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  : التاليةسئلة ويتفرع عن هذا السؤال الأ 

 فيبالمواعيد المبرمة  والتزامهمالبيع ودقة المعلومات المقدمة  مندوبيما تأثير درجة صدق   -ا

  ؟ )تجار التجزئة(يق رضا العملاء تحق

رضا   تحقيق فيالبيع المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر  مندوبيما تأثير طريقة تعامل  -ب

  ؟ )تجار التجزئة(العملاء 

تجار (البيع بمظهر لائق وجذاب في تحقيق رضا العملاء  مندوبي التزامما هو تأثير  - ج

  ؟ )التجزئة

شركات الجملة  باختلافالبيع  مندوبيفي تقييم السلوك الأخلاقي ل اختلافهل يوجد : ثانياً 

العاملة في قطاع قطع السيارات في العاصمة عمان عند المقارنة بين الشركات الثلاث التي 

  ؟ دخلت الدراسة

السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع في الشركات الثلاث ) تجار التجزئة (كيف يقيم العملاء : ثالثاً 

  :الدراسة مجتمعة ؟ ويتفرع عن هذا السؤال الأسئلة التالية  التي دخلت

البيع ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم بالمواعيد  مندوبيكيف يقيم العملاء  درجة صدق   -ا

  المبرمة  في الشركات الثلاث مجتمعة ؟

صبر في البيع المتمثلة في الحلم والتسامح وال مندوبيكيف يقيم العملاء  طريقة تعامل  -ب

  الشركات الثلاث مجتمعة ؟

 البيع بمظهر لائق وجذاب في الشركات الثلاث مجتمعة ؟ مندوبي التزامكيف يقيم العملاء   - ج
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   : فرضيات الدراسة 3.1 

  صياغة تمت تساؤلاتها والإجابة عنإلى مشكلة الدراسة ومن أجل تحقيق أهدافها  استنادا

  :اختبارها التي سيجري الصفرية الآتيةالفرضيات  

  : الفرضية الرئيسية الأولى

درجة (للسلوك الأخلاقي  )α ≤ 0.05(مستوى معنوية  عند حصائيةإلا يوجد تأثير ذو دلالة 

في شركات تجارة الجملة في قطاع (البيع  مندوبيل) اللائق روالمظه ,وطريقة التعامل, صدقال

  ).تجار التجزئة(ء في تحقيق رضا العملا) قطع غيار السيارات في العاصمة عمان

  :ويتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات التالية  

  )α ≤ 0.05(مستوى معنوية  عند لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  :الأولىالفرضية الفرعية 

بالمواعيد المبرمة في شركات  والتزامهم ,ودقة المعلومات المقدمة ,البيع مندوبيلدرجة صدق 

  .في العاصمة عمان) تجار التجزئة(العملاء تجارة الجملة في تحقيق رضا 

  

   )α ≤ 0.05(مستوى معنوية  عند حصائيةإلا يوجد تأثير ذو دلالة  :الفرضية الفرعية الثانية

في شركات تجار الجملة في  ,المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر ,البيع مندوبيلطريقة تعامل 

  .عمان  في العاصمة) تجار التجزئة(تحقيق رضا العملاء 

  

   )α ≤ 0.05(مستوى معنوية  عند حصائيةإلا يوجد تأثير ذو دلالة  :الفرضية الفرعية الثالثة

بمظهر لائق وجذاب في شركات تجار الجملة في تحقيق رضا العملاء  ,البيع مندوبي لالتزام

  .في العاصمة عمان) تجار التجزئة(
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  :الفرضية الرئيسة الثانية

  شركات الجملة العاملة في  باختلافالبيع  مندوبيالسلوك الأخلاقي ل في تقييم اختلافلا يوجد 

قطاع قطع السيارات في العاصمة عمان عند المقارنة بين تلك الشركات الثلاثـة الداخلـة فـي    

  .الدراسة

  : الفرضية الرئيسة الثالثة 

لاث التي دخلت السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع في الشركات الث) تجار التجزئة (يقيم العملاء  

  :الفرضية الفرضيات الفرعية التالية  هذهويتفرع عن  ,عة تقييماً سلبياًالدراسة مجتم

  : الفرضية الفرعية الأولى

بالمواعيد المبرمة   والتزامهمالبيع ودقة المعلومات المقدمة  مندوبييقيم العملاء درجة صدق   

   . في الشركات الثلاث مجتمعة تقييماً سلبياًً

   : ضية الفرعية الثانيةالفر

البيع المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر في الشركات  مندوبييقيم العملاء طريقة تعامل  

  .  الثلاث مجتمعة تقييماً سلبياً

  : الفرضية الفرعية الثالثة

   .البيع بمظهر لائق وجذاب في الشركات الثلاث مجتمعة تقييماً سلبياً مندوبي التزاميقيم العملاء  

  :أهمية الدراسة  4.1

تزايد  فقد  ,تنبع أهمية هذه الدراسة من خلال أهمية قطاع قطع غيار السيارات في الأردن :أولاً 

ألف مركبة ) 680(حيث بلغ عددها حوالي  ,عدد المركبات في الآونة الأخيرة تزايداً ملحوظاً
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ف مركبة عام أل) 842(وحوالي ) 2006(ألف مركبة عام ) 756(وحوالي ) 2005(عام 

  .حسب الموقع الإلكتروني ,  تقرير من دائرة الإحصاء العامة ).2007(

        )http://www.dos.gov.jo/jorfig/2007/jor_f_e.htm   (  

لى صيانة مركبات بحاجة إومن الواضح أن هذا العدد من ال ,مما يدل على تطور هذا القطاع

لبيع قطع الغيار في مدينة  اًتجاري محلاً) 1077(لغرفة تجارة عمان فهناك  ووفقاً ,وقطع غيار

  )الموقع الإلكتروني لغرفة تجارة عمان (    .نعما

 )http://www.ammanchamber.org/search/membersearchresult.asp (  

للسلوك الأخلاقي وطريقة التعامل ودقة المعلومات الصادرة عن مندوبي البيع في  :ثانياً 

) تجار التجزئة(ستراتيجي في بناء جسور علاقات طويلة الأجل مع االشركات دور هام ومؤثر و

في العاصمة  الانتشارلواسعة عملاء شركات الجملة العاملة في مجال قطع غيار السيارات ا

 .عمان 

إن للعنصر البشري أهمية عالية في بناء علاقات إيجابية مع العملاء لها مساهمة هامة في  :ثالثاً

وهذا ما يتوقع من مندوبي البيع الذين يمثلون الواجهة الرئيسة , توسيع الحصة السوقية ودوامها

  .          البيع وليها مندوبتقدمه الشركات التي ينتمي إ التي تعكس أفضل ما

  : أهداف الدراسة 5.1

شركات تجار الجملة في قطاع قطع غيار الدراسة إلى التعرف على واقع سوق  تهدف :أولاً 

ل ظفي  ,وأخلاقياتهم تجار التجزئة فيما يخص سلوك مندوبي البيعنظر  وجهة من السيارات

  .عمان خصوصاً في العاصمة  المنافسة في هذا السوق ازدياد
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 عن )تجار التجزئة(البيع في تحقيق رضا العملاء  لمندوبيبيان أثر السلوك الأخلاقي  :ثانياً 

من خدمات شركات تجارة  تمثل بصورة غير مباشرة جزء وهي, الخدمات المقدمة من قبلهم

 .الجملة في قطاع قطع السيارات في العاصمة عمان

  شركات العاملة في ال باختلافالبيع  لمندوبيك الأخلاقي في تقييم السلو الاختلافاتبيان :  ثالثاً

تجارة الجملة لقطع السيارات في العاصمة عمان من خلال المقارنة بين الشركات التي دخلت 

  .الدراسة

التعرف على تقييم العملاء للسلوك الأخلاقي لمندوبي البيع  للشركات الثلاثة  التي دخلت  :رابعاً 

 .الدراسة مجتمعة

العاملة في مجال المتاجرة  والتوصيات للشركات المعنية الاقتراحاتتقديم مجموعة من :  اًخامس

دوات أو الأساليب التي يمكن أن تساهم في تحسين نوعية وتقديم بعض الأ ,بقطع غيار السيارات

 ومن خلال رفع مستوى رضاهم حول الخدمات التي يقدمها مندوب وذلك, العلاقة مع العملاء

 . ما يصاحبها من سلوكيات وأخلاقيات ترقى لمستوى طموح العملاء في العاصمة عمانو, البيع

  : الدراسةمحددات  6.1

  :تتمثل حدود الدراسة بالتالي

في قطاع بيع قطع ) تجار التجزئة(البيع الذين يتعاملون مع العملاء  ومندوب :الحدود البشرية

  .السيارات في العاصمة عمان

إلى    1/3/2009في الفترة الزمنية من  2010- 2009م الدراسي العا: الحدود الزمنية

1/12/2009  

  .متاجر التجزئة المنتشرة في مختلف مناطق مدينة عمان الكبرى : الحدود المكانية 
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 : أنموذج الدراسة 7.1

لنظريات امراجعة وكذلك  الجمعية الأمريكية للتسويق والدراسات السابقة معايير على اعتماداً

  :من كل من  كونملدراسة للاقة بموضوع الدراسة تم بناء أنموذج ذات الع

   (Independent Variables)البيع كمتغير مستقل  لمندوبيالسلوك الأخلاقي :  أولاً 

  :                                   وقسم إلى ثلاثة أبعاد هي  

  .بالمواعيد المبرمة والتزامهمة درجة صدق مندوبي البيع ودقة المعلومات المقدم :البعد الأول 

 ) الصدق والمسؤولية(

  .طريقة تعامل مندوبي البيع المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر: البعد الثاني

  .)نفتاح الإنصاف والاحترام والا(  

  ).المواطنة (  مندوبي البيع بمظهر لائق وجذاب التزام:  البعد الثالث

مندوبي البيع في شركات تجارة الجملة في قطاع قطع الأخلاقي لعن السلوك رضا العملاء  :ثانياًُ

 ).Dependant Variable( كمتغير تابعالسيارات في عمان 

  .والشكل التالي يمثل أنموذج الدراسة
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  )1( أنموذج الدراسة

  

   ةمعايير السلوك الأخلاقي لجمعية التسويق الأمريكي

 (Kotler and Armstrong, 2006, p.646)  

   : التعريفات الإجرائية 8.1

مجموعة الممارسات والسلوكيات الصادرة عن مندوبي البيـع وفقـاً    : السلوك الأخلاقي*  

ويقصد , (Wheelen, Hunger. 2008)أو حرفة ما  تجارية لمعايير المقبولة لسلوك مهنةل

  البيع من سلوك وقيم وتعامل  وتميز بها مندوبالتي ي المقبولةالدراسة جميع الصفات  هذهبه في 

   :التاليةيتم قياس هذا المتغير المستقل عن طريق الأبعاد  فوسو, )تجار التجزئة( مع العملاء

  .بالمواعيد المبرمة والتزامهمدرجة صدق مندوبي البيع ودقة المعلومات المقدمة   -ا

  .)الصدق والمسؤولية(

 

  
 رضا العملاء

  السلوك الأخلاقي
  مندوبي البيعل 

  .)honesty( الصدق - 1

  .)responsibility(المسؤولية  - 2

  )fairness( الإنصاف - 3

  )respect( الاحترام - 4

  )openness( الانفتاح - 5

 )citizenship( لمواطنةا - 6

  
  البيعو المعلومات التي يقدمها مندوب عن االرض - 1

  البيع والخدمات التي يقدمها مندوب عن االرض - 2

  واستمراريةتفاعل العملاء مع مندوبي البيع  - 3

  .المندوبون إليهاتعاملهم مع الشركات التي ينتمي 
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  . ع المتمثلة في الحلم والتسامح والصبرطريقة تعامل مندوبي البي -ب

  .)نفتاح والاحترام والا الإنصاف( 

  . )المواطنة (  مندوبي البيع بمظهر لائق وجذاب التزام - ج

  :رضا العملاء *  

الخدمة  أو السلعة عن الناتج داءالأالناتجة عن مقارنة  و خيبة الأملبالسعادة أ العملاءمشاعر 

فإذا كان ذلك الأداء أقل من التوقعات فإن العملاء غير , توقعاته عالتي تعامل معها مقارنة م

وإذا زاد الأداء عن , راضين نوإذا كان الأداء يوافق التوقعات فإن العملاء يكونو, راضين

ويقصد به في هذه الدراسة مشاعر تجار بدرجة عالية  راضين نالتوقعات فإن العملاء يكونو

المباشر مع مندوبي البيع الممثلين للشركات التي  الاتصالناتجة عن الخيبة الأو التجزئة بالسعادة 

 Kotler and)عن الشركات بشكل عام انطباعوما يترتب عليه من  ,يعملون فيها

Armstrong, 2006, p.13) ,بعاد التاليةوسوف يتم قياس هذا المتغير عن طريق الأ:  

  .البيع  ووبدالمعلومات التي يقدمها من عن االرض - 1

  .البيع  ووبدالخدمات التي يقدمها من عن االرض - 2

تعــاملهم مــع الشــركات التــي  واســتمراريةتفاعــل العمــلاء مــع منــدوبي البيــع  -3

  . نوليها المندوبإينتمي 

هو الشخص الذي يقوم بتزويد العملاء بمعلومات وخدمات عن المنتجات  :مندوب البيع*  

ويقصد به في  )Fill , 2006 , p.762(ة البيع  تمام عمليعي وتفاعلي لإوبأسلوب مقنع وموض

الدراسة الشخص الذي يعمل لدى شركات الجملة في قطاع قطع غيار السيارات في  هذه

ويقوم ) تجار التجزئة ( أماكن العملاء إلىالذي يقوم  بالزيارات الميدانية هو العاصمة عمان و
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إنهاء عملية  إلىتجات المقدمة وصولاً قناع تجار التجزئة بالمنإبإجراء عملية البيع من خلال 

  .ستمراريتها االبيع وضمان 

  :)العملاء (  –تجار التجزئة *  

التجارية التي تقوم بشراء السلع من قبل تجار الجملة ثم تقوم بإعادة بيعها للمستهلك  لاتالمح

ي وهم في هذه الدراسة تجار التجزئة ف, )Kotler , Armstrong, 2006,p.397(النهائي 

  .العاصمة عمان في مجال قطع غيار السيارات 

  : الجملةتجار *  

تجار التجزئة  إلىهم الشركات التي تشتري كمية كبيرة من المنتجات ثم تقوم بتوزيعها وبيعها 

وهم في هذه الدراسة , )Kotler , Armstrong, 2006,p.413( عن طريق مندوبي البيع

لتجار  )غيار السيارات ثم تقوم بتوزيعها وبيعها الشركات التي تستورد قطع(تجار الجملة 

  .التجزئة عملاء تلك الشركات
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  : المقدمة 1.2

والمزيج , التسويقتناول الباحث في هذا الفصل أدبيات الدراسة حيث تم توضيح  مفاهيم     

وتجار التجزئة ورضا العملاء   ,وتجار الجملة ,والسلوك الأخلاقي ,والبيع الشخصي, التسويقي

رات وأيضا الدراسات السابقة العربية ونبذة عن شركات الجملة العاملة في قطاع قطع غيار السيا

   .والأجنبية التي لها صلة بهذه الدراسة  من أجل بناء أنموذج الدراسة ومقياسها

   : الإطار النظري 2.2

  :التسويق  1.2.2

تعريفات  ولهالتسويق هو مجال واسع ومعقد يتداخل مع كثير من أنشطة الأعمال الأخرى، 

وإدارية والتي بموجبها يتمكن الأفراد  اجتماعيةعملية :التسويق : " في كتب التسويق منها تلفةخم

". ورغباتهم عن طريق تبادل المنتجات والقيمة مع الآخرين  احتياجاتهموالجماعات من إشباع 

(Kotler and Armstrong, 2006, p.5)   

نسانية بالتعرف على الحاجات الإ يهتم  لإطار العام للأنشطة التسويقيةا لذلك فإن ووفقا   

 إعلام والمساعدة في إيجاد السلع والخدمات التي يمكن أن تشبع هذه الحاجات، والعمل على 

بالسلع والخدمات المنتجة، هذا فضلاً عن تحريك المنتجات وضمان  هموإقناع, المستهلكين

  .هحاجات وبحيث يضمن إشباع ,وبالسعر الذي يتناسب مع قدراته  ,توصيلها للمستهلك

  : مزيج التسويقيعناصر ال* 

 الاستخدامو أ الاستهلاكي شيء يمكن تقديمه للسوق بغرض أ" : (Product) المنتج :أولاً

يمكن )  223ص ,  2004,والمرسى  إدريس" (رغبة معينة  أوالإشباع لحاجة  أوالحيازة  أو
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 ,Kotler and Armstrong):تصنيف المنافع المرجوة من الحصول  على المنتج كالتالي 

2006, p.239)  

  .معينوهي المنفعة التي تحصل عليها عندما تقوم بشراء سلعة بشكل  :الشكليةالمنفعة .  1

  .وهي المنفعة المتأتية نتيجة حصولك على السلعة في الوقت المناسب : المنفعة الزمانية.  2

  .سب وهي المنفعة المتأتية نتيجة حصولك على السلعة في المكان المنا: المنفعة المكانية. 3

  .وهي القيمة المكتسبة من تملكك للمنتجات والتصرف بها بحرية : المنفعة الحيازية. 4

وهي القيمة المضافة للمنتجات من خلال تدفق المعلومات بين المشاركين  :المعلوماتيةالمنفعة . 5

  .استخدامهاأي هي عملية إخبار المشترين عن وجود المنتجات وكيفية  التسويق،في 

   : بشكل عام إلى)  124ص ,  2000,الديوه جي ( :نتجات وتصنف الم

التي يقوم المستهلك بشرائها ) سلع وخدمات ( وهي تلك المنتجات :  الاستهلاكيةالمنتجات . 1

  .في إشباع حاجاته ورغباته هو وأسرته  استخدامهابغرض 

  ري الصناعيالتي يقوم المشت) سلع وخدمات ( وهي تلك المنتجات  :الصناعيةالمنتجات . 2

حيث لكل صنف من هذه الأصناف تقسيمات  ,في العمليات الإنتاجية استخدامهابشرائها بغرض 

  . فرعية عديدة  

  ).النهائين الشركات التي دخلت الدراسة الحالية تتعامل بمنتجات سلعية تباع للمستهلك إحيث (

ء الحصول على الخدمة أو يدفعه المشتري من قيم نقدية لقا وهو ما: (Price)السعر   :ثانياً

المنتج  استخدامو أالثمن الذي يجب على المشتري دفعه مقابل الحصول  ":السلعة ويعرف بأنه 

ستراتيجيات يمكن اوللتسعير ) Kotler and  Armstrong, 2006, p.307(" و الخدمة أ

  :يلي ذكر منها ما
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لمتباينة حسب فئات الدخل ستراتيجية في السوق اتتبع هذه الا :ستراتيجية كشط السوقا. 1

ومرونة الطلب على السلعة، ويتم تحديد سعر مرتفع للسلعة الجديدة بحيث يوجه هذا السعر إلى 

، وعندما تقل الفئة الأولى في السوق والتي يهمها الحصول على السلعة مهما كان السعر مرتفعاً

للفئة  السعر بحيث يكون ملائماًالفرص البيعية الجديدة أو تنعدم بالنسبة لهذه الفئة يتم تخفيض 

  .لكسب فئات جديدة باستمرارالتي تليها في السوق، وهكذا يتم التخفيض 

أن السعر  :منها ,ستراتيجية كشط السوق من وجهة نظر البائع العديد من المزايااوتحقق    

يضا يمكن و أ, المرتفع يحقق الإيرادات التي تسمح بتغطية جزء كبير من تكاليف السلعة الجديدة

وإدخال تحسينات عليها عند دخول منافسين  ,للشركة التوسع في إنتاج السلعة الجديدة مستقبلاً

ستراتيجية سمعة طيبة وصورة ذهنية معينة في جدد في الأسواق، كما يمكن أن تنمي هذه الا

عير السوق عن طريق ربط السعر المرتفع بالجودة المرتفعة، ويمكن للشركة مواجهة أخطاء التس

 .أن تخفض سعر السلعة على أن تقوم برفعه يهافمن السهل عل

ستراتيجية إلى الحصول على تباع هذه الااتهدف الشركة من : السوق اختراقستراتيجية ا. 2

ستراتيجية هذه الا هاوتمكن ,وذلك عن طريق تحديد أسعار منخفضة لسلعها ,حجم كبير من السوق

تباعها إذا كان هدف هذه الشركة هو زيادة افضل الحصول على نصيب كبير من السوق، وي

ستراتيجية تؤدي كما أن هذه الا معرفة السوق بالشركة ومنتجاتها وتحقيق حصة سوقية كبيرة،

 . إلى فتح أسواق جديدة لم يتم دخولها وقطاعات لم توجه إليها أي جهود تسويقية

بين  الاتصالتحقق  نشطة التيالأمجموعة " :  ) Promotion (الترويج   : ثالثاً

ثارة الطلب عليه والحث على إو ,لغرض التعريف بالمنتج ,المنظمة وبين السوق المستهدف

  . )Fill , 2006 , p.636(شرائه  
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يتألف المزيج الترويجي من عدة عناصر يسعى كل منها إلى : عناصر المزيج الترويجي *

ملاء والتأثير فيهم لتحقيق عملية التبادل المساهمة في تحقيق الهدف العام للترويج وهو إخبار الع

  .)Kotler and Armstrong, 2006, p.427( : ومن هذه العناصر

 

لدى الشركات  ومعرفةً يعتبر الإعلان أكثر الوسائل انتشاراً  : ( Advertising ) الإعلان    

 ,السلع والإعلان هو الوسيلة غير الشخصية التي تتولى تقديم ,عند الترويج عن منتجاتهم

  . والخدمات إلى الأسواق بهدف الترويج عنها بواسطة جهة معلومة ومقابل أجر مدفوع

الوسائل والأنشطة التي تستخدم بشكل :  ( Sales promotion )تنشيط المبيعات     

, والأسواق, وذلك من خلال المعارض, عرض قيمة مضافة للمنتجأو  ,والإقناع ,مباشر للحث

  .والهدايا , والعينات المجانية

المباشرة مع عملاء  الاتصالوهي عملية :  ( Direct marketing )التسويق المباشر   

  .محددين عن طريق الهاتف والبريد الإلكتروني والإنترنت 

المباشرة مع العملاء   الاتصالوهي عملية :   ( Personal selling )البيع الشخصي   

العملاء وتزويدهم بالمعلومات عن المنتج ومحاولة التأثير  حيث يتم زيارة ,البيع مندوبها بيقوم 

  .قناعهم بعملية الشراء إعليهم و

خذ بعين الاعتبار عند ؤوهناك عدة عوامل يجب أن ت: العوامل المحددة للمزيج الترويجي* 

  ) 392ص ,  2004, والمرسى إدريس: ( منها ,تحديد مكونات المزيج الترويجي المستخدم

تحدد الأموال المتاحة عناصر المزيج الترويجي التي يمكن  :لمتاحة للترويجالأموال ا. أ

فالمنظمة التي لديها ميزانية كبيرة للترويج يمكنها  ,من التي لا يمكن استخدامها استخدامها

 .ميزانية صغيرة  من المنظمات التي لديها أكثرالإعلان  استخدام
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في  والانتشاردرجة التركيز  :وهي ,السوق وتوجد عناصر تدخل في طبيعة :طبيعة السوق. ب

  .المنافسون كذلك و ,وعددهم ونوع العملاء ,السوق

ستراتيجية اوالسلع الصناعية  ,تتطلب كل من السلع الاستهلاكية :طبيعة المنتج ودورة حياته. ج

 ,لكبر حجم السوق وعدد مستهلكيها نظراً _ الاستهلاكيةتسويقية مختلفة، فعادة تتميز السلع 

أي الإعلان بصورة أكبر من البيع  ,للاتصالاتوسائل غير شخصية  باستخدام _ انتشارهمو

  .الشخصي 

يعد هذا النشاط متخصصاً في النقل المادي للسلع من  حيث : ( Distribution)التوزيع :رابعاً

  ) 23ص,2008,الصميدعي( :ويمكن تعريف التوزيع بأنه ,استهلاكهاأماكن إنتاجها إلى أماكن 

لى إنتاجها إملكية السلع والخدمات من مصدر  بانتقالمجموعة من النشاطات التي تختص " 

  ." المستعمل النهائي 

فالأسواق في الوقت الحاضر تتميز  ؛حيث يفيد هذا النشاط في تحقيق البعد الجغرافي   

در على وتباعدها الجغرافي، ولذا يجب على المنظمات بناء نظام توزيعي فعال قا بانتشارها

بين المنتجين والمشترين، كما أن قنوات التوزيع تفيد في تحقيق بعد  وتقريبها, تقليص المسافات

حال إنتاجها بل هناك فاصل  استهلاكها وأ, المنتجات استعماللا يمكن الفاصل الزمني حيث 

وث لذا يتطلب توفير المنتجات حين حد ,الاستعمالو أ والاستهلاك زمني بين عملية الإنتاج

  .الطلب عليها من خلال التكامل بين قنوات التوزيع والتوزيع المادي 

ويمثـل   وأسـواقها فالتوزيع هو حلقة الوصل بين المنظمة )  لمعلوماتيا(وأخيراً البعد المعرفي 

, الصـميدعي ( ,المنظمة وبـالعكس  إلىمن الأسواق  باتجاهينجسراً تمر من خلاله المعلومات 

مجموعـة مـن   " هـي  ( Distribution Channels)لتوزيع اوقنوات , ) 23ص , 2008

 "  و المشـتري الصـناعي   أللمسـتهلك   للاستخدامو الخدمة قابلاً أالمؤسسات التي تجعل المنتج 
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)Kotler and Armstrong, 2006, p.362( ًمجموعة المؤسسات أو الأفراد " وهي أيضا

ائف الضرورية والمرتبطة بعملية تدفق الذين تقع على عاتقهم مسؤولية القيام بمجموعة من الوظ

ومن , ) 22ص , 2002,الضمور " (المنتجات من المنتجين إلى العملاء في الأسواق المستهدفة

حيث  ( Retailer )تجار التجزئة و  ,( Whole Salers )تجار الجملة  :  التوزيع  قنوات 

  .سيتم تفصيل ذلك لاحقاً

  :  ( Personal selling )مفهوم البيع الشخصي   2.2.2

كثر من الأنشطة أو ألتي يقوم بها رجل البيع لمنظمة ما والتي تشمل واحد االعمليات والأنشطة " 

  "وجمع المعلومات , والخدمة, الشخصي والاتصال ,التالية البحث والتنقيب عن العملاء

)Kotler and  Armstrong, 2006, p.487( , ًأو التقديم الشخصي والشفهي لسلعة"وايضا 

 المرسـى ,  إدريـس ( " بها  الاقتناعو ألفكرة بهدف دفع العميل المرتقب نحو شرائها  أولخدمة 

عملية إخبـار العميـل المنتظـر    "كما يمكن تعريف البيع الشخصي بأنه , ) 377ص,  2004,

الشخصي المباشر بين  الاتصالعلى  بالاعتمادوذلك ) شراء السلع والخدمات ( وإقناعه بالشراء 

من العميل والإجابة عليها من مندوب  استفساراتب البيع والعميل في إطار من تبادل طرح مندو

  .)  79ص , 2008, عبيدات (  "البيع 

  أنه همية البيع الشخصي فيأ تبرز ) 79ص ,  2008, عبيدات ( :أهمية البيع الشخصي  *

  كما أنه يساهم بدور   رى،يتولى تحويل أنشطة الإنتاج إلى إيراد لتمويل دوران الأنشطة مرة أخ

يمثل رجل البيع الشخصي حلقة اتصال و ,الشركةتحقيق الربحية لتحقيق مقاصد ملاك  فيفعال 

يساهم رجل البيع الشخصـي  و ,واجهة المنشأة أمام العملاء ديعو ,مباشر بين المنظمة وعملائها

يمثل البيـع الشخصـي   و ,في تكوين الانطباع الذهني والصورة الطيبة للمنظمة بالنسبة لعملائها
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دراسـة السـوق    فييساهم و ,الدور الرئيسي في البرنامج الترويجي لخطة التسويق في المنظمة

تطـوير   فييساهم و والمشتريات ,ضوئه يتم الإنتاج في والذي ,والتنبؤ بحجم المبيعات المتوقع

 فـي  رئيسيبدور يساهم وضوء احتياجات المستهلك والمنافسة والتحديات الخارجية  فيالسلعة 

من  ديعو  ,لتمويل الأنشطة يتمثل المصدر الرئيس التي تحصيل مستحقات الشركة لدى العملاء

  .معلومات وإرشادات وتوصيات للتطوير والتحسين  ي، ويعطيمعايير وضع المنشأة التنافس

  :الرئيسة  رجل البيع واجبات 

مندوب البيع يمكن مهام  الشركات فإن م معظ فيللمفهوم الموسع لوظيفة البيع المطبقة  اًوفق    

  ) 81ص  , 2008, عبيدات (  : الآتي بيانها على النحو

 عن السلعوإبراز ما تتميز به  ,وبيعها دراسة كاملة ,يقوم بتسويقها التيدراسة السلعة . 1

  .حولهاالمنافسة والبديلة حتى يستطيع الإجابة عن التساؤلات 

  . ونوع المنافسة ,هوسلوكيات العميل دراسة السوق من حيث طبيعة . 2

  . هاالمراد تحقيق ضع الأهدافوالتنبؤ بحجم المبيعات و. 3

 وتحصيل ,تنفيذ عمليات البيع من بداية الحصول على طلبات العملاء إلى تسليم البضاعة. 4

  .تهاقيم

ومنها  ,خطيطالتي تستفيد منها إدارة المبيعات في الت المتابعة من خلال الأساليب المناسبة. 5 

  . )وربع السنوية والسنوية ,والشهرية ,اليومية(أسلوب التقارير 

   .التي تواجه العمل البيعي لوضع الحلول المناسبة لها بيان المعوقات والمشكلات. 6

  تحدث في  التي  والتطورات المستمرة ,ففي ظل هذا  العالم الفني المعقد  ,تعليم العملاء. 7

  ليب تشغيلها وصيانتها يقع على عاتق مندوب  البيع  مهمة تعريف العميلوأسا, تصميم المنتجات

   .وجذب عملاء جدد للتعامل معه, حتى يمكن المحافظة على العملاء الحاليين ,بهذه النواحي 
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تمر العملية البيعية بعدد من المراحل والخطوات توجد  :وخطواتها مراحل العملية البيعية* 

  .) 387,   2004,و المرسى  إدريس(  يتقريباً في كل موقف بيع

تبدأ عملية البيع بإعداد قائمة العملاء   حيث ,وتقييمهم البحث عن العملاء المرتقبين:  أولاً 

 الاتصالالعملاء الذين لديهم الحاجة والرغبة والقدرة على الشراء ويمكن  أولئكوهم  ,المرتقبين

وقوائم  ,سجلات المنظمة :منها, مصادر عدةويتم الحصول على هذه القائمة من , بهم بسهولة

وثم تصنيف هؤلاء  ,ودليل الهاتف ,الشركات المسجلة في غرف التجارة من خلال الصحف

  .تلبيتها  وإمكانيةحسب حاجاتهم  وترتيبهم العملاء

العملاء المرتقبين وتصنيفهم وترتيبهم حسب  أسماءقائمة  إعدادبعد  ,عداد والتجهيزالإ: ثانياً 

يتم اختيار السلع وطريقة عرضها  المناسبة  لكل  ,اجاتهم للسلع وصفات العملاء الشخصيةاحتي

والتجهيز لمقابلة العميل دراسة متكاملة  والإعدادويتضمن التحضير  ,بشرائها وإقناعهم ,عميل

ودوافع الشراء لديه  ,وسياسته في الدفع,وحالته المادية , عند العميل المرتقب لهدف الشراء

ومن  ,ريقة المثلى لإشباع تلك الدوافع والحاجات ومعرفة من هو متخذ قرار الشراءوالط

الذي يستخدمه العميل في  والأسلوب ,العميل في عملية الدفع إمكانيةو ,ون في هذا القراركالمشتر

  . قرار الشراء  اتخاذاتخاذ القرار الشرائي وزمن 

 لتحديدالفاكس وذلك  أووذلك من خلال التلفون بالعميل  الاتصاليتم  :بالعملاء الاتصالثالثاً 

  .الموعد المناسب للقاء 

السلعة نفسها  أويتم عرض السلعة على العميل من خلال الكتالوجات  :رابعاً  عرض السلعة

  .ويراعى جذب انتباه العميل المرتقب وزيادة اهتمامه بالسلعة وتنمية الرغبة لديه بشرائها 

لذا يجب على  ,على السلعة الاعتراضاتقد يثير العميل بعض  :الاعتراضاتمواجهة  خامساً

  عن  بتقديم المزيد من المعلومات  الاعتراضاتويحاول التغلب على   يكون هادئاً أنرجل البيع 
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  ) 94ص,  2008,عبيدات ( :ومنها ,ويرجع الاعتراض إلى سبب أو أكثر من الأسباب, السلعة 

سوف يضيف أعباء مجهولة  مما, في العادات و الممارساتالرغبة البشرية في مقاومة التغير 

وصعوبة التفرقة بين الفوائد  ,وتعددها تعقد البدائل المتاحة أمام العملاءيؤدي إلى و ,النتائج

 ,يهوعدم كفاية المعلومات المتوافرة لد ,محدودية خبرة العميلمنها كذلك و ,منها أي عنالناتجة 

وسوء العرض والتقديم الذي تم من قبل مندوب البيع  ,السلعة وطبيعة المخاطر في التعامل في

  .وسمعة المؤسسة المنتجة أو البائعة ووضعها التنافسي , الذي تولى العملية البيعية

الشراء  إشاراتيعطي العميل بعض  عندماعملية البيع  إنهاءويفضل  عملية البيع إنهاء: سادساً 

لذا على رجل البيع اختصار الوقت  ؛طريقة الدفعمثل السؤال عن الأسعار والمواصفات و 

  .الشراء  أمروالتركيز على 

 ,وهي محاولة متابعة العميل بعد عملية الشراء لمعرفة درجة الرضا عن السلعة المتابعة :سابعاً

  .ومعرفة الرغبة في تكرار عملية الشراء ومدى ثقة العميل في السلعة 

  :يبين مراحل العملية البيعية  ) 1( والشكل   :والشكل التالي يوضح تلك الخطوات

  

  

  

  

  

  

(Kotler, P. & Armstrong, G. (2006) .Principles of Marketing, (Eleventh 

edition) New Jersy: Pearson perentice hall p.501 ). 

عن العملاء البحث  
prospecting 

 الإعداد والتجهيز
preapproach 

 الاتصال بالعملاء
approach 

 المتابعة
Follow-up 

 عرض السلعة
presentation 

 مواجهة الاعتراضات
Handling objections 

 إنهاء عملية البيع
closing 
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  : الصفات الوظيفية والشخصية لمندوبي المبيعات

دوبي البيع صفات تتعلق بالنواحي الوظيفية يمكن تتوفر في  من أنمن الصفات العامة التي يجب 

   .) 83, عبيدات (  :بيانها كما يلي

   . العلمية لدراسة السوق والسلعة المعرفة.  أ

  .أساليب الدعاية والإعلان وتنشيط المبيعات معرفة . ب

  .أساسيات رسم السياسات البيعية معرفة .   ج

  .متها إلى برامج عملية أساسيات وضع الخطة البيعية وترجمعرفة .  د

  . الحوارفن امتلاك و, هوطرق البيع أساليبمعرفة . هـ

  :يلي كما أن هناك صفات شخصية يفترض توفرها في مندوبي البيع منها ما

  .المواعيد  فيالانضباط والالتزام والأعمال  فيالدقة والنظام  .أ

  .النفس فيالثقة و ؤوليةالقدرة على تحمل المس . ب

  . الإنصاتوحسن الاستماع و ,القدرة على التفاوضو لتعامل مع الآخرينحسن ا . ج

  . للعملاء تقديم النصح والإرشاد . د

  . البيعلمندوب  الشخصيأساسيات التكوين  

الاهتمام من  لشركةاله  تعطيكما يجب أن  ,القيم والأخلاق والسلوكبالبيع  ومندوبيجب أن يهتم 

  .دوره بتميز  يحتى يؤد اللازمة الوسائل والأدواتبوتزويده  ,حيث الحقوق المعنوية والمادية

تمثل السلوكيات مجموعة التصرفات الفعلية التي يمارسها  :السلوك الأخــلاقي 3.2.2

وتكون نابعة من قناعاته  ,على منظومة القيم الأخلاقية التي يؤمن بها اعتماداًمندوب البيع 

  . الآخرينثر في طبيعة تعامله مع والدينية والوظيفية التي تؤ الاجتماعية
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مجموعة الآراء المتفقة بشأن المعايير المقبولة : "ويمكن تعريف السلوك الأخلاقي بأنه      

كما يمكن  ) Wheelen and Hunger. 2008 .p66( "حرفة أولسلوك مهنة تجارية 

, والغالبي ,العامري" (  السلوك الصائب والخيار السليم الملتزم بالمبادئ الأخلاقية" تعريفه بأنه 

 أوالمعايير والمبادئ التي تحكم سلوك الفرد ": عرف السلوك الأخلاقي بأنه  كما)  82ص 

المتعلقة بما هو خطأ وما هو الصواب وبالواجبات  بالأسئلة الأخلاقويرتبط موضوع , الجماعة 

ر آخرون إلى وأشا )Román, S. & Munuera, J.L. & Ruiz, S. 2002(  "للفرد الأخلاقية

إذا كانت الإجراءات صحيحة أو  دالمبادئ أو القيم الأدبية التي تحدأن السلوك الأخلاقي يمثل 

ن إونستطيع القول  )  (McShane, 2004, pp. 51 . ةأو سيئخاطئة، والنتائج جيدة 

مثل الأخلاق هي التي تعزز المبادئ التي توجه سلوك الفرد في خياراته المختلفة في الحياة، وي

  .وتبعده عن الخطأ والسوء  ,وسلامته الاختيارالسلوك الأخلاقي الجوانب التي تتعلق بصحة 

أن عدم توفر  Chonko, L.B. & Wotruba, T.R & Loe, W.T. (2002)وقد أوضح     

قيم أخلاقية مناسبة لدى مندوبي البيع يساهم في إساءة العلاقة مع العملاء بحيث يمكن أن يؤدي 

  . قدانهم تدريجياًذلك إلى ف

  :البيع سلوكهم الأخلاقي متأثراً بثلاثة عناصر أساسية هي  ويستمد مندوب* 

  )Román, S. & Munuera, J.L. & Ruiz, S. 2002(   ) 86ص , والغالبي ,العامري ( 

حيث يتأثر السلوك الأخلاقي لمندوب البيع بمجموعة من العوامل  المؤثرات الشخصية: أولاً 

فالقيم الدينية والمعايير الشخصية والحاجات الفردية وتأثير , تكوينه العائلي والشخصيالمرتبطة ب

وبالتالي فإن مندوب   ؛نوع معين السلوك إما صحيح أو خاطئ إلىالعائلة تدفع مندوب البيع 

وهناك تجانس سلوكي في  ,ثقته بنفسه كبيرة تكونالبيع الذي يستند إلى قاعدة أخلاقية قوية 

  .النفس  واحترام والاستقامةلنزاهة والعدالة ا من حيثقراراته 
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حيث تؤثر ثقافة المنظمة السائدة في بيئة العمل في السلوك الأخلاقي  مؤثرات المنظمة: ثانياً 

من خلال اعتماده على الأعراف والقيم السائدة  ,ألمندوب المبيعات سواء كان صواباً أو خط

إدراك السلوك الأخلاقي من أهم المتغيرات المؤثرة  ديعو, ينةبسلوكيات مع الالتزامومدى تأكيدها 

في إدراك الأفراد للانضباط في العمل، مما يدل على أن تأكيد زيادة الوعي بالسلوك الأخلاقي 

  .لفي المنظمة سيؤدي إلى زيادة مستوى الانضباط في العم

تصوراً عن طبيعة المناخ تعطي  الاجتماعيةن الأعراف والقيم إحيث  مؤثرات البيئة: ثالثاً 

السلوك الأخلاقي لمندوب في تؤثر بدورها  وهذهالأخلاقي السائد في صناعة قطاع  معين 

  .المبيعات 

سمعة طيبة للمنظمات وهذا يؤدى إلى  بناءإن الالتزام بالأخلاقيات الفاضلة الحسنة يؤدى إلى     

إلى  يتؤد للعاملين  أن الأخلاق الحسنةالأجل الطويل ، ولقد أثبتت الدراسات ب فيزيادة الربحية 

  .ستراتيجية على المدى البعيد انجاحات 

  : يليما كالبيع  مندوبي فيوالأخلاق الواجب توافرها  مما تقدم يمكن تلخيص القيم**

 التيالولاء والانتماء إلى المؤسسة و ,والمحاسبة والمراقبة الذاتية ,أداء العمل فيالإخلاص     

السرية والمحافظة على معلومات و يقوم بها التيالأعمال  فيوالأمانة  ,لصدقاو ,يعمل فيها

العزة والنزاهة و, إحقاق الحق فية والشهامة وءالمرو, الوفاء بالعهود والعقود والشروطوالشركة 

ومع زملائه ومع  ,سلوكه مع العملاء فيوالرفق  والأناةالحلم  و ,مع العملاء تعامله فيوالكرامة 

الصبر وسعة الصدر مع من و, مجال الخير فيوالتسامح  ,التعاونو ,وسينؤالعليا والمر الإدارة

حسن المظهر والوقار والهيئة  و, الآخرينسلوك التواضع والأخوة والمحبة مع ويتعامل معهم 

  .المحافظة على الآداب والعادات العامة و  ,اًالطيبة وأن يكون جذاب
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يمكن تعريف تجار  ( Wholesaling ) متــاجر الجمــلة مفهـوم  4.2.2

 إلىتلك المؤسسات التي تقوم بجميع النشاطات المتعلقة ببيع السلع والخدمات "  بأنهمالجملة 

كما  )Kotler , Armstrong, 2006, p.413(" من يعيد بيعها  إلى أوالمشتري الصناعي 

التجزئة والمشترين المختلفين  حلقة الوصل بين المنتجين وبين تجار" يمكن النظر إليهم على أنهم 

و  إدريس" (تجار التجزئة  إلىوهو الذي يملك البضاعة حيث يشتريها من المنتج ثم يعيد بيعها 

تلك النشاطات التي تهدف إلى شراء المنتجات ومن " ويمكن تعريفهم أيضاً ) .   330,المرسى 

وكذلك )  247,  2008,عي الصميد.  (يعيد بيعها مرة أخرى أومن يستعملها  إلىثم بيعها 

ت أو الأفراد بغرض آالتي بها بعض المنش الأنشطةتلك " يرى الضمور أن تجار الجملة يمثلون 

أو للمشتري الصناعي أو للمستهلك النهائي  آخرينلتجار جملة  والتجزئة أالبيع لتجار 

  ). 123,  2002, الضمور.(

جار الجملة فمنهم الكبار ذوي الإمكانيات مختلفة من ت أنواعهنالك   :تجار الجملة  أنواع* 

ومنهم تجار الجملة الصغار الذي  الأسواقالمالية والبشرية الكبيرة ولديهم نشاط واسع في 

وبشكل عام يمكن تقسيم تجار الجملة حسب طبيعة , يعتمدون في نشاطهم على تجار الجملة الكبار

  ). 135,  2002, مور الض:( يلي  الخدمات أو الأنشطة التي يقومون بها كما

حيث  يقوم تاجر الجملة التقليدي بأداء جميع وظائف تجار  ,تجار الجملة التقليديون:  أولا

وتمويل ولكن المبرر الاقتصادي لوجوده هو , ونقل ,وتخزين ,وتفاوض ,وبيع, الجملة من شراء

لتجزئة نظراً لارتفاع أن كثيراً من المنتجين ليست لديهم القدرة على  الاتصال مباشرة مع تاجر ا

  :ن إلى قسمين رئيسيين يويمكن تقسيم تجار الجملة العادي, تكاليف الاتصال
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تاجر  و تاجر الجملة للبضائع العامةتجار الجملة حسب درجة تخصصهم السلعي ومنهم .  أ

  .وتاجر الجملة المتخصص  الجملة للبضائع المجموعة الواحدة

ومنهم  تاجر الجملة يشملها نشاطهم  التيناطق الجغرافية ن حسب الميتجار الجملة العادي.  ب

  .المحلي وتاجر الجملة القطري وتاجر الجملة الدولي 

تجارة  منشآت وهم التجار أو ):ذوو الوظائف المحدودة ( تجار الجملة المتخصصون : ثانيا 

ت آا تلك المنشتؤديه التيأي الخدمات  ,تقوم ببعض الوظائف التسويقية وليس كلها التيالجملة 

و يدخل في عداد تجار الجملة المتخصصين  , يؤديها تاجر الجملة العادي التيأقل من الخدمات 

  . ن ون والمستوردوالمصدر

  أو يقومون , وهم التجار الذين يقومون بالإنتاج وتجارة الجملة :تجار الجملة المتكاملون:ثالثا 

الأنشطة تكاملا رأسيا ويحاولون أداء نوعين من  وهم بذلك يحققون ,والتجزئةبالمتاجرة بالجملة 

والمنتجون الذين  تجار الجملة المنتجونو تجار نصف الجملة :التالية الأنواعومنهم  ,الاقتصادية

                                                                                                          .يتاجرون بالجملة

عديدة  لأسبابعلى تجار الجملة  الاعتمادتلجأ الشركات إلى : مبررات استخدام تجار الجملة * 

ن الصغار يضعف قنوات التوزيع عند المنتج)  249,  2002,الصميدعي : (ومبررات منها

وي رأسمال الكافي والعالي يفضلون استخدام وإن المنتجين ذ ,ذوي المصادر المالية المحدودة

في البيع  أكثرقيام تجار الجملة بفاعلية و ,أموالهم لتوسيع الإنتاج أكثر من قيامهم بالأنشطة البيعية

تجار التجزئة أحيانا شراء  كما يفضل, إضافة إلى مهاراتهم التخصصية ,مع العملاء والاتصال

ويفضل المنتجون  ,الشراء مباشرة من كل مصنع منتجات متنوعة من تاجر الجملة أكثر من

 التعامل مع تجار الجملة الذين يقومون بتقديم خدمات كبيرة لهم ولهم القدرة على بيع المنتجات

قد يكون هذا , المنتجون يتعاملون مع عدد محدود من تجار الجملةو ,للإيفاء بالعقود بشكل عام
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ويلعب تاجر  إليهمد يصعب على المنتجين الوصول كبر بكثير من تجار التجزئة الذين قأالعدد 

مما يخفض التكاليف عن كاهل المنتجين  ,الجملة دوراً مهما في تقليل تكاليف النقل والخزن

 ,والدعم المالي الذي يقدمه تجار الجملة للمنتجين من خلال تسديد ثمن المنتجات للمنتجين

    ) 130,  2002,الضمور ( .المنتجات  بيع هذه أومخاطر عدم تصريف  تاجر التجزئةويتحمل 

        يمكن تلخيص خدمات تاجر الجملة لتاجر التجزئة: خدمات تاجر الجملة لتاجر التجزئة*

حيث , التجميع ثم التوزيعبداية عملية  ) 330ص  , 2004, والمرسى  إدريس(   :يلي بما

 إعادةثم  ,عدد كبير من المنتجين يقوم تاجر الجملة بتجميع كميات كبيرة من السلع والمنتجات من

,  تناسب طلبات تاجر التجزئة وضمان السلع وتسوية المشاكل الخاصة بذلك أحجام إلىتقسيمها 

وجديتهم في , حيث عادة ما يلقي تاجر التجزئة عبء التأكد من جودة السلعة وضمان المنتجين

 التيويعمل على تسوية المشاكل , قرب إليه  من المنتجينأ هو الذيذلك على عاتق تاجر الجملة 

والائتمان  ,وخاصة في حالة توزيع السلع الاستهلاكية الفنية ,قد تحدث مما يطمئن تاجر التجزئة

التجاري حيث يسمح تاجر الجملة بالائتمان لتاجر التجزئة وذلك بهدف تشجيع التعامل و ترويج 

على تخطيط  ة تاجر التجزئةالمبيعات والمساعدات بجميع أشكالها حيث يساعد تجار الجمل

عن حالة  والإرشادوتقديم النصح , وتخطيط وتنظيم المتجر ,وترويج المبيعات الإعلانو ,نشاطه

ويتولى تجار الجملة تدريب رجال البيع العاملين لدى تجار التجزئة  ,السوق والتقلبات التجارية

تحمل تاجر الجملة المخاطر وي ,وإتمام الصفقات ,على فن البيع وعلى طريقة مقابلة العملاء

فعندما يقوم تاجر الجملة بشراء كميات كبيرة فهو يتحمل  ,ويرفعها عن كاهل تاجر التجزئة

  .وخطر تغير أذواق المستهلكين وخطر تقادم السلعة  الأسعارمخاطر السوق وخطر انخفاض 
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ؤسسات الم" تلك بأنهامتاجر التجزئة  يمكن تعريف  :مفهوم متاجر التجزئـة   5.2.2

 ,Kotler , Armstrong(".  بيع البضائع والخدمات مباشرة  للزبون النهائي  بإعادةالتي تقوم 

2006, p.397 (  وعرفها ) إنها المنظمات التي تقوم بتوفير "  )   259,  2008, الصميدعي

الزمانية ويعمل هؤلاء على خلق المنافع المكانية و  , المشتري النهائي أوالمنتجات إلى المستهلك 

الضمور ( وأما " المشتري النهائي  أووالحيازية عن طريق عرض هذه المنتجات للمستهلك 

العمليات والأنشطة التسويقية المرتبطة بشراء البضائع والخدمات " فعرفها أنها )  155, 2002,

  " لغرض إشباع حاجات المستهلك الشخصية أو لإشباع حاجات عائلته 

لى خلق المنافع المكانية والزمانية والحيازية عن طرق عرض السلع يعمل تاجر التجزئة ع* 

والعمل على  ,إليهاالملائمة للمستهلك الأخير والتي يرغب في شرائها في الوقت الذي يحتاج فيه 

 ) 162, 2002,الضمور (  .مد المستهلك بجميع التسهيلات الممكنة لنقل ملكيتها وحيازتها إليه

لسهولة دخول التجار في هذا  في عدد متاجر التجزئة نظراً مستمراً اًهناك تزايد أنويلاحظ 

وقد أدى التزايد المستمر في عدد متاجر التجزئة إلى   ,المجال وانخفاض رأس المال المطلوب

كما  ,وزيادة الحاجة إلى الإعلان وتنشيط المبيعات وتقديم الخدمات للعملاء, شدة المنافسة بينها

ويلجأ المنتج  ,فيما بعد لحسابهيبيعها  الذيحيازة تاجر التجزئة  إلىع تنتقل يلاحظ أن ملكية السل

,  2008, الصميدعي (  :استخدام هذا المنفذ إذا توافرت بعض أو جميع الظروف التالية  إلى

وكان عدد المستهلكين الحاليين والمرتقبين , إذا كانت السوق المرتقبة منتشرة جغرافيا )   263

تتطلب منافذ توزيع بالقرب من  التي ةالاستهلاكية الميسركانت السلعة من السلع  وإذا ,كبيراً

 .حتى يمكن تلبية طلبه بسرعة وسهولة  ,المستهلك
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 إلىتنبع أهمية تاجر التجزئة من خلال الوظائف الحيوية التي يؤديها  :وظائف تاجر التجزئة* 

 )159ص,  2002,الضمور (: هي كالآتيما بالنسبة للمنتجين فأ ,كل من المنتجين والمستهلكين

المستهلك الأخير في الوقت المناسب والمكان  أمامتجميع السلع من مصادر مختلفة وعرضها 

فهي  ,عن السلعة الإعلانوالقيام بالعمليات المتعلقة بالترويج و ,المناسب وبالكميات المناسبة

وتقديم بيانات للمنتج عن  ,بتتولى عرض المنتجات في نوافذ العرض وعلى الرفوف بشكل جذا

ووظائف البيع حيث يعد تاجر التجزئة  ,والموقف التنافسي للسلعة ,سلوك المستهلك ورغباته

ملكية السلعة أو  انتقالالحلقة الأخيرة في سلسلة حلقات قنوات التوزيع وتقع على عاتقه مسؤولية 

ون السلعي المناسب لمقابلة هذا الخدمة للمستهلك النهائي وتقدير طلب السوق والاحتفاظ بالمخز

يشتري وينقل ويخزن البضاعة بصفة  أنالطلب وحتى يتحقق النجاح لتاجر التجزئة فيجب عليه 

 .مستمرة 

ومن ناحية أخرى يؤدي تاجر التجزئة عدة وظائف ضرورية للمستهلك النهائي و التي يمكن * 

, والخدمات في المكان والوقت المناسبتوفير احتياجات المستهلكين من السلع   :إجمالها فيما يلي

المستهلك الخاصة  تاحتياجامقابلة و ,بحيث يسهل على المستهلك الحصول على احتياجاته

 منشآتوالتي لا يمكن الحصول عليها من خلال ) أي تجزئتها ( بالشراء بكميات صغيرة للسلع 

 ,والحزم ,اللف :مثل ,مستهلكبعد البيع لل وتقديم خدمات ما ,الجملة أو من خلال المنتجين لها

وذلك من , ومساعدة المستهلكين غير القادرين على الشراء نقداً ,والصيانة ,والتشغيل ,والتركيب

  . خلال عروض البيع بالتقسيط 

مقومات  أهممن و ,الغاية المطلوبة لكل مشروع هي النجاح: مقومات متاجر التجزئة الناجحة* 

اختيار الموقع المناسب من  ,) 161ص , 2002,الضمور(  :النجاح لمتاجر التجزئة ما يلي

فمثلاً تاجر قطع  ,وطبيعة المنطقة السكنية ,ونوعية العملاء ,حيث طبيعة السلع التي يتعامل معها
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واختيار البضائع  المناسبة التي  ,موقع قريب من ورشات صيانة السيارات اختيارالسيارات عليه 

  .العملاء بعدة سياسات وأنشطة مختارة واجتذاب  ,اًيكون دورانها عالي

كتب عنه الكثير من الباحثين وتطرقت له  لأهميته :رضــــا العمــــلاء   6.2.2

)  Kotler and  Armstrong, 2006,p.13( الكثير من الدراسات فقد تم تعريفه من قبل 

 لخدمة التي حصل عليها وا الناتجة عن مقارنة أداء السلعة الخيبةو بالسعادة أ العميل مشاعر إنه 

وإذا كان الأداء يوافق , فإذا كان الأداء أقل من التوقعات فإن الزبون غير راضٍ, مع توقعاته

  .مبتهج  أوجداً  راضٍوإذا زاد الأداء عن التوقعات فإن الزبون , التوقعات فإن الزبون راضٍ

 ؛الرضا  لموضوع تعريف من أكثر هنالك أنفقد أوضحا ) .Giese, & Cote   2000( وأما

 العملي الإطار أو الخاصة نظره وجهة من الموضوع مع هذا سيتعامل وأكاديمي باحث كل لأن

استجابة  أنه الرضا عندهم  تعريف لذا جاء ,المنشورة الأخرى المفاهيم حدأتبني  على المرتكز

 وهريةج خاصية أو ميزة نحو وموجهة, محدودة ولفترة محدد زمن في الشدة ومتغيرة مؤثرة

الخيبة أو الدراسة مشاعر تجار التجزئة بالسعادة  هذهويقصد به في  ,استهلاكه أو منتج لاستحواذ

الناتجة عن الاتصال المباشر مع مندوبي البيع الممثلين للشركات التي يعملون فيها وما يترتب 

ن رضا وقد تبين أنه يوجد هناك علاقة إيجابية بي ,عليه من انطباع عن الشركة بشكل عام

وفي المقابل فإن عدم , خدمة وقابلية الشراء أو الاستخدام المتكرر للخدمة الزبائن لمنتج محدد أو

, في الحديث عن الخدمة رضا الزبائن يؤدي إلى التحول عن مقدم الخدمة والمشاركة سلبياً

ت تستطيع المنظمات والشركات زيادة رضا العملاء عن طريق تخفيض السعر أو زيادة الخدما

  الشركات وبالتالي يؤدي لعدم رضا عند  هذهالمقدمة ولكن هذا بدوره سوف يقلل من حجم أرباح 

  عمل سياسات واستراتيجيات تحقق  إلىات ـولذا تلجأ المنظم, اهمينـالشركات والمس أصحاب
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  . ( Kotler and keller ,2006, p. 144 )مستوى رضا مقبول عند الطرفين  

يهم مندوب البيع هو  المرحلة ما هذهضا في نهاية عملية الشراء وفي يحدث الرضا أو عدم الر

معرفة شعور العميل للقيام بتوجيه بعض المنبهات والأنشطة الهادفة إلى تعزيز قرار الشراء 

, 2002, عبيدات ( زية يوسائل توضيحية وتعز باستخدامإزالة مظاهر عدم الرضا  أو ,الايجابي

وعدم إدراك  ,)تجار التجزئة ( مل التي تؤثر على رضا العملاء إن عدم معرفة العوا ) 86ص 

مدى أهمية مستوى الرضا عندهم يؤدي إلى ضعف البرامج الترويجية  التي تم إعدادها لهذا 

 لأن وباستمرارالغرض ولذا من الأفضل على الشركات أن تقوم بقياس رضا العملاء دورياً 

وغالباً العميل الذي  ,لعميل يؤدي إلى زيادة رضاهبا الاحتفاظمعرفة عامل واحد يساعد على 

وبالتالي يشتري أكثر  من المنتجات الجديدة التي  ,للشركة اًيكون ولاءه عالي عنده رضا عالٍ

وأيضا يتكلم بإيجابية عن الشركة ومنتجاتها  ,المنتجات التي طورتها الشركة أوتقدمها الشركة 

ويقدم الأفكار الإيجابية  ,عليهكبير لسعر تأثيرولا يكون ل, الشركة هذهلمنافسي  اًاهتمامولا يبدي 

مما يقلل التكاليف المتعلقة بالبحث عن عملاء جدد  ,الشركة هذهللمنتجات والخدمات التي تقدمها 

( kotler and keller , 2006 , p. 145 ) ,ي  يكون فيها رضا توعلى بعض الشركات ال

بسبب تطور التكنولوجيا  حيث ,تهتم برضا عملائها أن وأداة تسويقية هدفاً مطلوباًالزبون 

لعدد كبير من ينشر الكلمة المنطوقة السيئة  أن يستطيع عميل واحد غير راضٍ والاتصالات

  غلب الأحيانأفعالة ومصدقة في  هذه السيئة للمنتج والخدمة وتكون تجربتهعن  العملاء

Sergio Roman ,2003)   .   (  
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   :الغيار في الأردنقطاع قطع   7.2.2

 ,الأردنيعد قطاع السيارات وقطع غيارها ولوازمها من القطاعات التجارية الهامة في      

وبعدد لا يستهان به من المحلات التي  ,الأردنحيث يتمتع بانتشار واسع في مختلف مناطق 

 ,والزيوت ,تعملةوالمس ,وقطع الغيار الجديدة ,تتعامل بشتى الأنشطة المتعلقة بوكالات السيارات

اللازمة للسيارات في  الاحتياجاتالتي تغطي مختلف  ,والإكسسوارات ,والإطارات ,والبطاريات

نشاط هذا القطاع بشكل  ابتدأ, وفي هذه الدراسة تم التركيز على القطع الجديدة للسيارات ,الأردن

كل كثيف في شارع نهاية الخمسينيات من القرن العشرين وكان متواجداً بشملموس خلال فترة 

إلا أنه أخذ بالتطور والتوسع التدريجي في  ,المحطة في الجزء الشرقي من وسط العاصمة عمان

تتواجد بشكل مركز في مختلف مناطق العاصمة عمان حيث أصبح من المعروف أن قطع الغيار 

 ,بالخصي(ومنطقة صويلح  ,ومنطقة بيادر وادي السير ,ومنطقة المحطة ,منطقة وادي الرمم

  .) 3ص ,  2009,صيدم 

ويلعب , الأردن من الدول المستوردة لعدد كبير من أنواع السيارات من بلدان عديدة ديع     

بشكل  يوالتجار, عامقطاع السيارات ولوازمها دوراً هاماً في النشاط الاقتصادي الأردني بشكل 

إضافة إلى أنه , الأردنيةرتفاع نسبة إسهامه في حركة التجارة الخارجية اوذلك من حيث , خاص

السيارات من  قطع غيار ويلبي احتياجات المواطنين من, يضم أنشطة اقتصادية فرعية أخرى

التي تخدم القطاع ويشمل قطاع السيارات العديد من القطاعات الفرعية , معظم دول العالم

 .وتتكامل معه

, وقطاع غيار السيارات, ستعملةقطاع تجارة السيارات الجديدة والم,ومن أهم هذه القطاعات     

 مستوردي عدادأبوفيما يلي إحصائية  ,والإكسسوارات ,ع الزيوتــوقط, اع البطارياتــوقط
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  ) 4ص ,  2009,صيدم ,الخصيب : (ووكلاء السيارات في الأردن 

  .وكيلاً) 28(وكلاء السيارات العالمية * 

   .وكيلاً) 140(وكلاء قطع غيار السيارات الجديدة * 

  .وكيلاً) 12(وكلاء تجارة البطاريات * 

  .وكيلاً) 30(وكلاء تجارة الإطارات * 

  .وكيلاً) 22(وكلاء تجارة الزيوت * 

  .وكيلاً) 33(كسسوارات السيارات اوكلاء تجارة * 

  . وكيلاً) 80( المستعملةوكلاء قطع غيار السيارات * 

  ألف عامل على مستوى ) 12- 10(يقدر عدد العاملين في قطاع تجارة السيارات ولوازمها نحو 

  أما عن عدد المؤسسات والشركات التي تتعامل بالسيارات وقطع غيارها ولوازمها فيبلغ, الأردن

  .محل في مختلف مناطق الأردن لافآنحو خمسة  

ما مجموعه ) 2008(بلغت قيمة المستوردات الأردنية من المركبات ولوازمها خلال العام      

مليون دينار خلال ) 15.6(وأما عن قيمة الصادرات فبلغت ما مجموعه , ارمليون دين) 835.2(

تزايد عدد المركبات في الآونة الأخيرة تزايداً و ,) 5ص , 2009, صيدم, الخصيب. (نفس العام

ألف مركبة ) 756(وحوالي ) 2005(ألف مركبة عام ) 680(ملحوظاً حيث بلغ عددها حوالي 

, تقرير من دائرة الإحصاء العامة* ).2007(مركبة عام  ألف) 842(وحوالي ) 2006(عام 

  .حسب الموقع الإلكتروني 

            )http://www.dos.gov.jo/jorfig/2007/jor_f_e.htm (  

لى صيانة ومن الواضح أن هذا العدد من المركبات بحاجة إ ,مما يدل على تطور هذا القطاع

  اري لبيع قطع الغيار في مدينة ـمحل تج) 1077(وقطع غيار ووفقا لغرفة تجارة عمان فهناك 
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  )الموقع الإلكتروني لغرفة تجارة عمان حسب ( .ن عما

 )http://www.ammanchamber.org/search/membersearchresult.asp (  

الدراسة والتي تعمل  في قطاع قطع غيار  هذهملة المذكورة في وفيما يلي نبذة عن شركات الج

  .السيارات 

  شركة نقولا أبو خضر : أولاً 

وهي إحدى الشركات الرائدة والعريقة في قطاع قطع  1949الشركة في عام  هذهتأسست      

من  أكثرحيث توفر  ,السيارات المختلفة في قطع الغيار أنواعوتزود  معظم  ,غيار السيارات

مندوب )  50( الشركة أكثر من  هذهصنف مختلف لقطع السيارات ويعمل في  ) 20000(

سيارة توزيع تحمل )  11(الشركة  هذهأجزاء الأردن جغرافياً وفي  جميعمبيعات يغطون 

الشركة عدة  هذهالبضائع وقطع الغيار لتجار التجزئة في المناطق الجغرافية المختلفة وتمتلك 

فروع تخدم تجار التجزئة في المناطق ) 6(صنعة لقطع غيار السيارات ولها ماركات عالمية م

  . المختلفة بالإضافة إلى فرعين في المناطق الحرة العقبة والزرقاء 

  خضر  أبومقابلة مع المهندس طه السيد مدير المبيعات في شركة نقولا * 

  ولا أبو خضرقنمعلومات تم الحصول عليها عن  طريق الموقع الإلكتروني لشركة * 

 ) http://www.abu-khader.com/divisions_spareparts.shtm(  

  شركة جورج أبو زيد: ثانياً 

وهي   ,في خدمة هذا القطاع واستمرت ,الشركة منذ أكثر من خمسين عاماً هذهتأسست      

السيارات  أنواعات الرائدة والعريقة في قطاع قطع غيار السيارات وتزود  معظم إحدى الشرك

ولم يستطع الباحث الحصول على العدد الفعلي لمندوبي البيع العاملين  ,المختلفة في قطع الغيار

)  20( أن عددهم حوالي  )ةتجار التجزئ(الشركة ولكن من معلومات غير رسمية  هذهفي 
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سيارة توزيع )  11(الشركة  هذهأجزاء الأردن جغرافياً وفي  جميعغطون مندوباً للمبيعات ي

الشركة  هذهوتمتلك  ,تحمل البضائع وقطع الغيار لتجار التجزئة في المناطق الجغرافية المختلفة

تجار التجزئة في  انخدمان يماركات عالمية مصنعة لقطع غيار السيارات ولها  فرع عدة

الشركة  هذهوتقدم  ,إلى فرع في المنطقة الحرة في  الزرقاء المناطق المختلفة بالإضافة

  .التسهيلات التجارية للبضائع التي يشتريها تجار التجزئة 

  مقابلة مع السيد حنا أبو زيد  مدير المبيعات في شركة جورج أبو زيد  * 

                     .معلومات تم الحصول عليها عن  طريق الموقع الإلكتروني لشركة جورج أبو زيد* 

) http://www.abuzeid.com.jo  (  

  الشركة المتميزة : ثالثاً 

وساهمت في تحسـين جـودة الخـدمات     ,الشركة منذ أكثر من خمسين عاماً هذهتأسست      

الشـركات الرائـدة    وهي إحدى, ونوعيتها المقدمة لتجار التجزئة في قطاع قطع غيار السيارات

 هـذه السيارات المختلفة في قطع الغيار ويعمل في  أنواعوالعريقة في هذا القطاع  وتزود معظم 

)  5(الشـركة   هذهأجزاء الأردن جغرافياً وفي  جميعمندوباً للمبيعات يغطون )  14(  الشركة

رافيـة المختلفـة   وتحمل البضائع وقطع الغيار لتجار التجزئة في المناطق الجغ ,سيارات توزيع

فروع تخـدم  ) 5(ولها  ,ماركات عالمية مصنعة لقطع غيار السيارات عدةالشركة  هذهوتمتلك 

 هذهتجار التجزئة في المناطق المختلفة بالإضافة إلى فرع في المنطقة الحرة في  الزرقاء وتقدم 

  .الشركة التسهيلات التجارية للبضائع التي يشتريها تجار التجزئة 

  ميزة  تالسيد فؤاد كرم  مدير المبيعات في الشركة الم مقابلة مع

  ميزة تالموقع الإلكتروني للشركة الم عن طريقمعلومات تم الحصول عليها * 

    http://www.autoexcellence-jo.com )     (  
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  الدراسات السابقة العربية والأجنبية 3.2

هناك العديد من الدراسات والبحوث وأوراق العمل التي قدمت من قبل الباحثين بخصوص      

  :يلي هذا الموضوع ومن أبرز هذه الدراسات ما

  :العربية لدراسات اأولاً 

 الربحية ورضا على الخدمة جودة أثر":  بعنوان  ( 2000 ) رسمية موسى، يأب دراسة  :أولاً

هدفت " الأردني والبنك الإسلامي الإسكان بنك بين مقارنة راسةد  :الأردنية المصارف في العملاء

 والبنك الإسكان بنك من المصرفية المقدمة الخدمة جودة مستوى على للتعرف الدراسة هذه

 ,لمصارفهم ولائهم ودرجة العملاء رضا على الخدمة والربحية جودة وعلاقة ,الأردني الإسلامي

, الإسكان  وبنك الإسلامي البنك عملاء وولاء الرضا بين وجود علاقة الدراسة هذهومن نتائج 

 الإسكان بنك لعملاء  المقدمة المصرفية الخدمة مستوى لتقييم وجود اختلاف وأوضحت الدراسة  

 تقييم عملاء على التعامل سنوات لعدد اًواضح اًأثر هنالك وأن الإسلامي، البنك تقييم عملاء عن

 رضا بين علاقة وجود وكذلك ,فعلياً المقدمة الخدمة المصرفية ةجود لمستوى الإسلامي البنك

  نإف ,المقدمة الخدمة أسعار عن أما البنكين، في كلا فعليا المقدمة المصرفية الخدمة وجودة العملاء

   .عدم رضاهم بدواأ البنكين كلا عملاء 

سويقي الخدمي على ثر عناصر المزيج التأ" : بعنوان )2005(وخوالدة , دراسة عكروش :ثانياً

وهدف  "مين الشامل للسيارات دراسة شاملة من وجهة نظر العملاء أرضا العملاء لخدمات الت

على رضا العملاء لخدمات  ”7Ps“دراسة أثر عناصر المزيج التسويقي الخدمي  إلىهذا البحث 

إلى تحديد كما هدف البحث  ,مين الشامل للسيارات لدى شركات التأمين العاملة في الأردنأالت

العملاء الذين لديهم بوالص تأمين شامل  ارضأهم عناصر المزيج التسويقي الخدمي المؤثرة في 
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التسويقي  جالمزيوكانت أهم نتائج البحث  وجود علاقة إيجابية وقوية بين عناصر  ,للسيارات

 والأنشطةلعمليات ا, العاملين الإفراد ,التوزيع ,الترويج,السعر, ةالتأمينيالخدمة ( الخدمي مجتمعة 

 ,مين الشامل للسيارات في منطقة عمان الكبرىأالعملاء عن خدمات الت اورض) والدليل المادي 

       :وهي ) 3ps(ووجود علاقة قوية وإيجابية بين عناصر المزيج التسويقي الخدمي الجديدة 

التأمين الشامل  ورضا العملاء عن خدمات) والدليل المادي , والعمليات ,نوالأفراد العامل( 

وكأن  أثر هذه العناصر أكبر من أثر عناصر المزيج  ,للسيارات في منطقة عمان الكبرى

وأيضاً  إن الأفراد العاملين هو أحد أهم عناصر , العملاء اعلى رض) 4ps(التسويقي التقليدية 

  .العملاء  االخدمي التي أثرت على رض لتسوقياالمزيج 

العوامل المؤثرة في زيادة درجة ولاء الزبائن لدى "  :بعنوان ) 2006(  حسين دراسة :ثالثاً

على واقع سوق  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف  "النقال في الأردن  خدمة الهاتف  مزودي

ل ازدياد ظنظر المستهلكين لهذه الخدمة في  وجهة مزودي خدمة الهاتف النقال في الأردن من

ومعرفة قوة علاقاتهم  ,الشركات مع زبائنها تواصل ى مدىالمنافسة في هذا السوق، وللوقوف عل

جاءت هذه الدراسة  الخدمة المقدمة لهم، مفردات وكيفية إدراك زبائنهم لبعض ,مع الزبائن

رفع درجة ولاء الزبائن أوصت بوقد , عدمه رائهم المعبرة عن مشاعر الولاء منآلاستطلاع 

ستراتيجية واستخدام الا ,شرائح بحسب درجة ولائهمتقسيم الزبائن إلى و ,المزودة منها للشركات

الاهتمام بتحسين أداء موظفي خدمة الزبائن لديهم حيث تبين وشريحة، كل  مع المناسبة للتعامل

غير راضين عن سرعة الاستجابة لمطالبهم، وأن التغطية الجغرافية  أن نسبة كبيرة من الزبائن

حيث  ,تبني سياسات تسعير تنافسيةبالدراسة  تأوصكما و كافية، لشبكات بعض المزودين غير

خر وحساسيتهم آواضحة لرضاهم عن الأسعار من مزود إلى  أظهر المستجيبون للدراسة فروقًا
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نسبة انتشار جيدة خلال فترة زمنية قصيرة من  حققت )أمنية(أن  بالنظر إلى ,العالية للسعر

  . ة شبكتهاتغطي خلال المنافسة السعرية بالرغم من عدم الرضا عن

قطاع تجارة السيارات وقطع غيارها : " بعنوان )2009(دراسة الخطيب وصيدم  :رابعاً

قطاع السيارات وقطع  بأهميةهدفت هذه الدراسة إلى التعريف "  وتطلعاتواقع  –ولوازمها 

وتحديد , والتعرف على معوقات العرض والطلب, ودوره في السوق الأردني غيارها ولوازمها

تعزيز مستوى الوعي بوأوصت هذه الدراسة , ريعات التي تحكم عمل هذا القطاعأهم التش

المحلات العاملة في القطاع  انتشاربهدف ضبط  ,والإرشاد للمقبلين على بدء نشاط تجاري معين

بوضع حد أعلى لعمر  وأيضاً ضرورة قيام الجهات الحكومية المختصة, بشكل عشوائي

م الجهات الحكومية المختصة بتخفيض التعرفة الجمركية السيارات المستوردة وضرورة قيا

     .وتوحيدها المفروضة على قطاع غيار السيارات ولوازمها

تطوير نموذج لقياس رضا الزبائن وولائهم في ": بعنوان )2007(دراسة مسعود  :خامساً

ياس الدراسة تطوير نموذج لق هذهوكان الغرض من "  الأردنشركات الهواتف المتنقلة في 

تم من خلاله تحديد العوامل , الأردنرضا الزبائن وولائهم في شركات الهواتف المتنقلة في 

والسعر  ,الجودة المدركة تأثيرحيث تم دراسة  ,وتحليلها المؤثرة في رضا الزبائن وولائهم

ومن أهم  ,ثر صورة الشركة على ولاء الزبائنأ وأيضا, للخدمة على رضا الزبائن, المدرك

ج إن نموذج الدراسة لرضا الزبائن وولائهم في شركات الهواتف النقالة في الأردن أكد النتائ

وصورة  ,والسعر المدرك ,العلاقة الإيجابية والمباشرة بين كل من الجودة المدركة للخدمة

 ,حيث كان الرضا هو الوسيط الفعال في تعزيز ولاء الزبائن, ورضا الزبائن وولائهم ,الشركة

الشهري هم أكثر تأثراً بالجودة المدركة  الاشتراكالحاصلين على الخدمة عن طريق  وأن الزبائن

  .للخدمة من الزبائن الحاصلين على الخدمة عن طريق البطاقات المدفوعة مسبقاً 
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قيـاس مـدركات العمـلاء    : " بعنوان   ) 2007(وحلوبي , دراسة نعساني وعقيلي  :سادساً

 ,"الجامعية السورية اتشفيسترضاهم وتطبيق ذلك على الم لجودة الخدمات الصحية وأثرها في

 هـذه كمـا هـدفت    ,العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون لاختبارالدراسة  هذهجاءت 

ستراتيجية للمشافي الجامعية كمكون أساسي من منظومة التعليم الدراسة إلى توضيح التوجهات الا

ن التركيز على جوهر الخدمـة المقـدم فـي الأقسـام     نه لابد مأ إلىوخلصت الدراسة  ,العالي

 أثنـاء ومن الضروري توفر درجة عالية من المصداقية والثقة  ,المأجورة  في المشافي الجامعية

هو بعـد   أيضاالعوامل المؤثرة على رضا العميل  أهمومن  ,تقديم الخدمة لكسب رضا المريض

  .التعاطف

تشخيص واقع تطبيق إدارة الجودة الشـاملة فـي   : "بعنوان  ) 2008( دراسة الحوري  :سابعاً

هدفت الدراسة الحاليـة  " المستشفيات الأردنية دراسة ميدانية على عينة من المستشفيات الخاصة

إلى تشخيص مدى إدراك العاملين في المستشفيات الأردنية الخاصة لأهمية تطبيق مبـادئ إدارة  

، والتحسين ودعمها ، والتزام الإدارة العليا)مريضال(الجودة الشاملة التي تمثلت في رضا الزبون

 فـروق المستمر، بالإضافة إلى إشراك الموظفين وتمكينهم، كما هدفت إلى بيان مـدى وجـود   

إضافة إلى بيان العلاقة بين بعض المتغيرات  ,معنوية في إدراك العاملين لأهمية تطبيق المبادئ

ولتحقيق أهداف هذه الدراسة ). ى الوظيفي، الحجمالخبرة، المستوى التعليمي، المستو(الشخصية 

 ,مستشـفيات  )6(وتوزيعها على عينة من المستشفيات الأردنية مكونة من  استبانهفقد تم تطوير 

أن العاملين في المستشفيات  :وتوصلت الدراسة إلى نتائج منها ,كان اختيارها وفقا لمعيار الحجم

ادئ إدارة الجودة الشاملة، حيـث أظهـرت النتـائج    الأردنية الخاصة يدركون أهمية تطبيق مب

 فـروق مستويات عالية من الإدراك لجميع مبادئ إدارة الجودة الشاملة وبينت الدراسة وجـود  
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معنوية في إدراك العاملين في المستشفيات الأردنية الخاصة لأهمية تطبيق مبادئ إدارة الجـودة  

  ).الخبرة، المستوى التعليمي( :الشاملة تعزى لبعض المتغيرات الديموغرافية

أثر تبني مفهوم التسـويق الحـديث علـى رضـا     : " بعنوان ) 2009( دراسة مسلم  :اًثامن

الدراسة إلى  هذههدفت "  المستهلكين في مؤسسات تجارة التجزئة كبيرة الحجم في مدينة عمان 

حلول للمشـكلات  التعرف على أثر تبني مفهوم التسويق الحديث على رضا المستهلكين وتقديم 

وبدرجة  وجود تبنٍ إلىوتوصلت  ,ينمستهلك)  403( الدراسة على  هذهوقد طبقت  ,التسويقية

الدراسة بتقديم منتجات متعددة  وأوصت ,ورغباتهم مرتفعة لعنصري المنتج وحاجات المستهلكين

  .ومراعاة القدرة الشرائية للمستهلكين وتوفير المنتجات في أماكن متعددة , الفوائد

 : الدراسات الأجنبية ثانياً 

  )  .Giese, J.L & Cote, J.A   2000(دراسة    :أولاً

 أكثر هنالك أن الدراسة  هذهأوضحت "    Defining Consumer Satisfaction  "بعنوان    

 وجهـة  من الموضوع مع هذا سيتعامل وأكاديمي باحث كل لأن ,الرضا  لموضوع تعريف من

 تلذا هـدف , المنشورة الأخرى المفاهيم حدأتبني  على المرتكز العملي طارالإ أو ,الخاصة نظره

 والخـروج  , وعناصـره  المفهـوم  هذا أبعاد جميع يشتمل على عملي إطار تطوير إلى الدراسة

 والتأكد  ,الدراسة حسب طبيعة  مختلفة وأوضاع لأغراض استخدامه بفاعلية يمكن موحد بتعريف

وذات  ممكنـة  قيـاس  أدوات تطوير تم  المستهلكين نظر وجهة مع التعريف يتطابق هذا أن من

 يشتمل "المستهلكين رضا" أن إلى اسة وخلصت الدر, المستهلكين رضا قياس تستطيع مصداقية

إلـى تقيـيم    واسـتناداً  رد فعل عاطفي بدرجات متفاوتة من الشدة :العامة التالية المكونات على

في وقت الشراء أو نقطة زمنية خلال الاستهلاك لفترة و ,نةالمنتجات وغيرها من المعايير للمقار
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 استجابة مـؤثرة  :أنه الدراسة  هذه حسب "المستهلكين رضا" تعريف وجاء ,محدودة من الزمن

  لاستحواذ جوهرية خاصية أو ميزة نحو والموجهة محدودة ولفترة محدد زمن في الشدة ومتغيرة

  .استهلاكه أو منتج 

   :بعنوان )Román, S. & Munuera, J.L. & Ruiz, S. 2002     (دراسة    :ثانياً

Determinants and consequences of ethical behavior: An empirical 

study on salespeople   

التنظيمية والشخصية المترتبـة علـى السـلوك     يحدد بعض النتائجالدراسة نموذجاً  هذهقدمت 

إلى أن نظام المراقبة وطريقة التعويض هي من ر النتائج حيث تشي, المبيعاتلمندوبي الأخلاقي 

ولعمر مندوب البيع تأثير كبير علـى سـلوكه   , لمندوبي البيع سلوك الأخلاقيللالمحددات الهامة 

السـلوك  في سنوات الخبرة في العمل فإنها لا تؤثر  أوأما بالنسبة للمستوى التعليمي  ,الأخلاقي

البيع إلى  والدراسة أنه في ظل البيئة التنافسية يلجأ مندوب هذهوأوضحت  ,الأخلاقي لمندوب البيع

في محاولة لمجرد الإبقاء على وظائفهم، أو جنـي   غير الأخلاقية الممارساتبعض التصرفات و

أخلاقيات الأعمال التجارية أدى إلى وضع أطـر   موضوع ب الاهتمامو ,بعض المنافع لشركاتهم

 هناك عـدة أسـباب  و ,من القضايا الأخلاقية في مجال التسويقيجابية ومعيارية لتحليل العديد إ

أن عملية المراقبة لمنـدوبي البيـع    :منها ,لمندوبي البيع السلوك الأخلاقي تركيز علىلل مهمة 

في العمل وتكون عادة خـارج نطـاق    الانفراديةالمهنة التي تتطلب  هذهبسبب طبيعة  ؛ضعيفة

الوظيفة أكبر من غيرها لذا يلجأ  هذهوضغوطات العمل في  ,البيع والشركة التي يعمل بها مندوب

طبيعة المفاوضـات مـع    وأيضا ,البيع للممارسات غير الأخلاقية للحفاظ على وظائفهم ومندوب

يؤدي في بعض الأحيـان   مماالمبالغة في جودة المنتج  إلىالبيع  والعملاء والتي يلجأ فيها مندوب

خلاقية التي يلجـأ لهـا   الأغير الدراسة بعض السلوكيات  هذهوأوضحت , إلى نزاع مع العملاء
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لا  إعطاء إجابات عندماو ,الكذب أو المبالغة حول الفوائد من المنتجات  :ومنها ,مندوب المبيعات

وتطبيق بعض , وبيع المنتجات التي لا يكون العملاء بحاجة لها, ها حقاًنالبيع يعرفو ويكون مندوب

  .أثير على العملاء لإتمام عملية البيع الأساليب غير الأخلاقية للت

   :بعنوان    Dennis L. Duffy, (2005) دراسة :ثالثاً

)The Evolution of Customer Loyalty Strategy(  

تطوير برامج الولاء بين زبائنهم عبـر   في المسوقون يستخدمها التي جاءت لتفحص الطرق   

وكذلك بحث تأثير التطـورات   ,عف بهذه الطرقالض مواطن وإمعان النظر في ,السنوات السابقة

عدم  جاءت نتائج الدراسة لتؤكدوعلى فاعلية هذه الطرق في المستقبل،  والتكنولوجية الاجتماعية

فـي مجـال    استخدامها لأنها تعتمد على وسائل تم ,ولاء قويء هذه الطرق في بنا بعض فاعلية

المستقبل مع ازدياد عدد الفضـائح   في يدن عيوب هذه الطرق ستزأصناعة الطيران بالتحديد، و

ن يتم بذل جهود أعلى ثقة الزبائن، وأوصت الدراسة ب أثرتالتي حصلت في بعض المؤسسات و

 مصـداقيتها،  فـي ن الزبـائن سيتشـككون   إوغير ذلك ف ،وسهولة الفهم بالأصالة تسويقية تتسم

 فهـو  عليها وللحفاظ ة لهبالنسب كبيروالهوية الشخصية للزبون هي موضع اهتمام  فالخصوصية

المؤسسـة أو   مع أو الارتباط بعلاقات عنه في تقديم معلومات شخصية ورغبةً اًأقل تعاون يكون

   . ومصداقية لم يدرك الزبون أن ممارسات المؤسسات ذات ثقة المنتج ما

 :بعنوان Sergio Roman دراسة :رابعاً

 (The Impact of Ethical Sales Behavior on Customer Satisfaction, Trust and 

Loyalty to the Company: An Empirical Study in the Financial Services 

Industry, 2003)     يلعبه رجال البيع في المحافظة على  يالكبير الذالدور  إلى كدؤلتجاءت
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          علاقة وأكّدت الدراسة أهمية إيجاد, وثقتهم وولائهم, الشركة من حيث تحقيق رضا العملاء

ومن ناحية  ,ناتجة عن علاقة جيدة بين الزبون ورجل البيع ,ايجابية وجيدة بين الشركة والزبون

ثر كبير في زيادة أمع الزبائن له  الأماميةلموظفي الخطوط  الأخلاقيالسلوك  أن أكدت أخرى

  .ادة الدخلبدورها على زي تعمل العلاقات الجيدة بين الزبائن والمؤسسات المالية التي

  :بعنوان Mantel, S.P. (2005)    دراسة :اًخامس

(Choice or Perception: How Affect Influences Ethical Choices Among 

Salespeople, 2005) 

اختبرت هذه الدراسة كيفية تأثير المتغيرات الشخصية والظرفية علـى الحكـم الأخلاقـي         

راسة أن شعور رجل المبيعات له تأثير بليغ علـى حكمـه   أظهرت نتائج الدو, لرجال المبيعات

مرتين من بالشعور الايجابي يستخدم الحل الأخلاقي أكثر  ان رجل المبيعات ذإحيث , الأخلاقي

 ,الشعور السـلبي  يثلاث مرات من رجل المبيعات ذبالشعور المحايد وأكثر  يرجل المبيعات ذ

وأن , تأثير على الميول لاستخدام الخيـار الأخلاقـي  ووجدت الدراسة أن القيمة المالية ليس لها 

ة التعويضات المالية لها تأثير على الميول للخيار الأخلاقي عند رجال المبيعات ذوي الشعور مقي

  .المحايد

  :بعنوان Burnett, M.&Pettijohn, C&Keith, N. (2008) دراسة :سادساً

(A comparison of the Ethical Perceptions of Prospective Personal Selling 

and Advertising Employees,). 

قارنت هذه الدراسة بين تأثير السلوك الأخلاقي على المبيعات لطلاب المبيعات الشخصـية       

ن طـلاب  إف) الترويج( الإعلاناتطلاب نه بالمقارنة مع أوجدت و, الإعلاناتوطلاب مبيعات 
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وجـدت  و ,همية السلوك الأخلاقي في مجال تخصصهمالمبيعات الشخصية لديهم شعور أكبر بأ

شخصية بينما يكون الاتصـال  مبيعات الالدراسة أن البائع له اتصال مباشر بالعميل في مجال ال

أكبـر فـي مجـال     اًن للسلوك الأخلاقي تـأثير إلهذا السبب ف ,الإعلاناتغير مباشر في مجال 

من طلاب  أقوىت الشخصية لديهم شعور ووجدت الدراسة أن طلاب المبيعا, المبيعات الشخصية

فـي العمـل    يالأخلاقبأن نجاحهم يعتمد على السلوك الأخلاقي وأن سلوكهم  الإعلاناتمبيعات 

 . يجب أن ينسجم مع أخلاقهم الشخصية

  دراسة :سابعاً  

Weeks, W.A. & Loe, T.W& Chonko, L.B & Martinez, C.R. & 

Wakefield, K. (2006). والتي بعنوان : (Cognitive Moral Development and the 

Impact of Perceived Organizational Ethical Climate on the Search for Sales 

Force Excellence, 2006)   

 ـ البيئة مخرجات، وةالأخلاقي والبيئة التنمية الأخلاقية، لتقييمدراسة تجريبية هذه        ةالأخلاقي

في و ,المبيعات في الولايات المتحدة الأمريكية ندوبيئج بعينات من موقورنت النتا في المكسيك

الجودة،  تجاهد والتزام الفر ةالأخلاقي البيئةيجابية كبيرة بين إهناك علاقة  نأ تبين ,الثقافتينكلتا 

ووجدت الدراسة أن التنمية الأخلاقيـة والمعنويـة    ,والالتزام التنظيمي وأداء مندوبي المبيعات

لمندوبي المبيعات في المكسيك بينما لا توجد علاقة من  ةالتنظيمي ةالأخلاقي البيئةمع  بياًترتبط سل

 ـالأخلاقي البيئةأن  ووجد أيضاً ,هذا القبيل في الولايات المتحدة فـي الالتـزام    يجابيـاً إؤثر ة ت

علـى  ولكنه لا يوجد لـه  تـأثير    الأمريكيةالتنظيمي لمندوبي المبيعات في الولايات المتحدة  

 ـ ةالأخلاقي البيئةأظهرت هذه الدراسة أن  ,مندوبي المبيعات في المكسيك  ـ ةالمنظم فـي   ةمهم

تواجـه   الإداراتفان  ةالأخلاقي بالبيئةوبسبب الفوائد المرتبطة  ,المنظمات الأمريكية والمكسيكية
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 همثل هذ ووجدت الدراسة أن ,المقاييس داخل منظماتهم ةعالي ةأخلاقي بيئة إيجادتحديات لتحفيز 

وجد أمل قي تحفيز التصرفات  إنعالية المستوى  إداراتخلق من قبل تيجب أن  ةالأخلاقي البيئة

  .الأخلاقية

  :بعنوان Schwepker,C.H.& Good, D.J. (2007)    دراسة :ثامناً

(Sales Management’s Influence on Employment and Training in 

Developing an Ethical Sales Force,).   مديري  عينة من مسح الدراسةفي هذه تم

إلى أن  الدراسة نتائجأشارت و ,في البيعخلاقية الأغير على السلوكيات  مالمبيعات لتحديد أثره

تقييم على أثر  له اهذوأن ؤثر على المواقف الأخلاقية لمديري المبيعات ت الأخلاقية ةالعامالبيئة 

 استخدامبين المواقف الأخلاقية لمديري المبيعات و ة الإيجابيةفإن العلاق كذلكو, المبيعاتمندوبي 

  .لمندوبي البيع  ةخلاقيالأغير السلوكيات  على معايير التقييم تؤثر

 .Amyx, D. & Bhuian, S. & Sharma, D. & Loveland, K.E( دراسة :تاسعاًً

  :والتي بعنوان  2008)

Salesperson corporate ethical value scale: Development and assessment 

among salespeople  

الأول تصميم مقياس نفسي وذهني متعدد الأبعاد  :هذه الدراسة إلى تحقيق غرضينهدفت      

الخاصة  للأخلاقياتبالإضافة  ,المهنة لهذهليساعد مندوبي البيع على فهم أبعاد السلوك الأخلاقي 

هذا المقياس كنقطة أساسية في تقييم  استخداملثاني وا ,مع العملاء والمنظمة التي يعملون فيها

التنظيمي  والالتزاموكانت النتائج تدل على أن العدل والإنصاف , السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع

  .إيجابياً على الأداء  أيضاًويؤثر  ,يؤثر إيجابياً على الرضا الوظيفي
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  خلاصة الدراسات السابقة  4.2

  :دراسات السابقة بما يليمما تقدم يمكن تلخيص ال

تصميم مقياس نفسي وذهني متعدد الأبعاد ليساعد مندوبي البيع على فهم أبعـاد السـلوك   : أولاً

  .بالإضافة إلى الأخلاقيات الخاصة مع العملاء والمنظمة التي يعملون فيها ,الأخلاقي لهذه المهنة

 على معايير التقييم تؤثر استخدامو بيعاتومندوبي الم المبيعات يبين مدير العلاقة الإيجابية: ثانياً

  .لمندوبي البيع ةخلاقيالأغير السلوكيات 

الكذب أو  :ومنها ,خلاقية والتي يلجأ لها مندوب المبيعاتالأبعض السلوكيات غير  ممارسة :ثالثاً

  .تؤثر على رضا العملاء سلبياً ,المبالغة حول الفوائد من المنتجات

ثر كبير في زيادة العلاقات أي لموظفي الخطوط الأمامية مع الزبائن له أن السلوك الأخلاق :رابعاً

  .الجيدة بين الزبائن والمؤسسات المالية التي بدورها تعمل على زيادة الدخل

  ما يميــز هذه الدراســـة  5.2

تعد هذه الدراسة من الدراسات القليلة في الأردن  التي بحثت في قطاع تجارة قطع غيـار       

وتتميز هذه الدراسة بكونها واحدة من الدراسات التطبيقية والمقارنة التي بحثت فـي   ,اراتالسي

حيـث بحثـت هـذه    , أثر السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع في تحقيق رضا العملاء في الأردن

كمـا   ,السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع العاملين في شركات تجارة الجملـة  تفاصيلالدراسة في 

الدراسة بأنها تربط بين أبعاد السلوك الأخلاقي ورضا العملاء بحيث يمكـن تطـوير   تتميز هذه 

 .نموذج تستفيد منه تلك الشركات العاملة في هذا القطاع
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  الفصــل الثـالــث

  منهجيــة الدراســـة

  

  

  المقدمة    1.3

  تصميم الدراسة    2.3

  مصادر الحصول على البيانات  3.3

   عينتهاو مجتمع الدراسة  4.3

  ستبانة مراحل تطوير الا  5.3

  ستبانة مقياس الا اختيار 1.5.3

  )الإستبانة ( القياس  بأداةالخاصة  الاختبارات 2.5.3

  ستبانة إجراءات توزيع الا 3.5.3

  الأساليب الإحصائية المستخدمة  6.3
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  المقدمة  1.3

  :توضيحسة حيث تم الدرا إجراءتناول الباحث في هذا الفصل المنهجية المطبقة في 

ومتغيـرات  , وعينتهـا  ومجتمع الدراسـة , مصادر الحصول على المعلومات, تصميم الدراسة

والأساليب الإحصائية المستخدمة فـي إيجـاد   , القياس أداةومراحل تطوير  ,ونموذجها الدراسة

  .الدراسة تومحددا, الدراسة متغيراتالعلاقة بين 

  تصميم الدراسة 2.3

تجار  آراء لاستطلاعلمنهج الوصفي التحليلي المرتكز على الدراسة الميدانية الدراسة ا اعتمدت

حـول تعـاملهم مـع      ووجهات نظرهم, التجزئة في قطاع قطع غيار السيارات في مدينة عمان

  .مندوبي البيع الذين يعملون في شركات تجارة الجملة  المزودة لقطع غيار السيارات 

  مصادر الحصول على البيانات  3.3

  :وهي البياناتعلى نوعين من مصادر  الدراسةاعتمدت 

من المراجع والدوريات والتقارير  من خلال جمع المعلومات الضرورية :الثانوية أولاً البيانات

التي ساعدت في تحديد معـالم مشـكلة الدراسـة     والدراسات الجامعية ذات الصلة بالموضوع

قطـع   عن قطـاع  ثقةوالمو من خلال جمع المعلومات الضروريةأيضاً و, تغيراتهاوم, وأبعادها

التي تنشرها  المعلوماتغرفة تجارة عمان أو  في سجلات سواءغيار السيارات في مدينة عمان 

  . الشركات موضوع الدراسة على مواقعها الالكترونية

  هالقياس متغيراتو, لأغراض الدراسة صممت استبانه على  الاعتمادتم : الأولية البيانات ثانياً 

  :ستبانة من جانبين هماوتكونت الا
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, والمستوى التعليمي, العمر(غرافية حول عينة الدراسة وتمثل في البيانات الديم:  الأولالجانب 

  ).والجنس , سنوات الخبرة في مجال قطع غيار السيارات وعدد

  : والتي تمثلت في كلٍ من تناول متغيرات الدراسة الرئيسة  :الجانب الثاني

درجة صدق مندوبي المبيعات ودقة المعلومات المقدمـة والتـزامهم بالمواعيـد     :الأولالمتغير

  .المبرمة

  .طريقة تعامل مندوبي المبيعات المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر  :الثانيالمتغير

  .مندوبي المبيعات بمظهر لائق وجذاب  التزام :الثالثالمتغير

  .رضا العملاء  :الرابعغيرالمت

  : مجتمع الدراسة والعينة  4.3

مدينة عمان والبالغ  السيارات فيقطع غيار  قطاعتمثل مجتمع الدراسة بتجار التجزئة في     

 .غرفة تجارة عمانوفقا للموقع الالكتروني ل اًتجاري محلاً) 1077(عددهم 

                               )http://www.ammanchamber.org  (                 

العناصر التي ستشارك  اختيارمة وهي العينة التي تعطي للباحث حرية ءوتم اعتماد عينة الملا

بناء على  الاختيارولا يكون هناك تحديد مسبق لمن سيدخل ضمن مفردات العينة بل يتم , بالعينة

بيادر وادي ( ية في مدينة عمان مجموعات تم إعدادها حسب التوزيع الجغرافي للمناطق الصناع

بحيث يضمن الباحث  تمثيلاً معقولاً لمجتمع ) وصويلح  ,وماركا ,والمحطة ,ووادي الرمم ,السير

 الثلاث، للشركات استبانه) 450(حيث تم توزيع   ) 104ص ,  2008, عبيدات .( الدراسة

أبو خضر وشركة جورج شركة نقولا ( ستبانة لكل شركة من الشركات الثلاث  ا) 150(بواقع 

ويعود  ,%91 إلىبنسبة وصلت  اتاستمار 410 استرجاعتم  ،)أبو زيد والشركة المتميزة 
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بشكل شخصي ) تجار التجزئة (فريق عمل قابل العملاء استخدام إلىنسبة الإرجاع  ارتفاع

  .ستبانات أسبوعينعملية توزيع الا استغرقتوقد  ,ستبانةوشرحوا لهم مكونات الا ومباشر

ستبانة لشركة ا) 137(و ,لشركة نقولا أبو خضر استبانة )145(ستبانات المسترجعة وكانت الا  

للشركات الثلاث  الأسئلةحيث طرحت نفس  ,ميزةتستبانة للشركة الما) 128(و ,زيد أبوجورج 

  .للمقارنة بينها 

  .زئة واستخدم الباحث فريق عمل لإنجاز عملية التوزيع حيث قاموا بمقابلة تجار التج

  )تاجر التجزئة(أن العميل يعود إلى ستبانات الراجعة لكل شركة فذلكفي عدد الا الاختلافأما * 

ستبانة لتلك الشركة لا يتعامل مع شركة الجملة المدروسة أو أنه لا يرغب في تعبئة نموذج الا

  .خصوصاً 

  ستبانةمراحل تطوير الا  5.3

 بمجال المتعلقة السابقة الدراسات ومراجعة ,اتهاوفرضي, وأسئلتها, بعد تحديد مشكلة الدراسة

 من مجموعةو ,البيع وإدارات شركات الجملة التي يعمل فيها مندوب راءآ واستطلاع ,الدراسة

قام الباحث بتطوير فقرات  ,ملاحظاتهم تدوينو ,)تجار التجزئة لقطع غيار السيارات ( العملاء 

  .راسة بما يعكس متغيرات الد وصياغتها, ستبانةالا

  ستبانة مقياس الا اختيار 1.5.3 

وذلك بسبب توازن درجاته  , (Likert)قد اعتمدت الدراسة على مقياس ليكرت الخماسي       

  : درجة موافقته على الفقرة على النحو التالي للاختبارحيث يختار أفراد العينة الخاضعة 

  ) 1( .....................................غير موافق بشدة  

  ) 2.....................................(        غير موافق
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  ) 3.....................................( .محايد            

  ) 4.....................................( .موافق           

 )      5.....................................(        موافق بشدة

  :حسب المعيار التالي ودرجاتها رتب المتوسطات وحددت

  :وبذلك فقد) 1.33أي بطول (إلى ثلاث فئات متساوية الطول ) 5- 1(تم تقسيم مدى الاستجابة 

  2.33درجة منخفضة إذا قل عن  االمتوسط الحسابي ذ عد  

  3.66- 2.33درجة متوسطة إذا تراوح بين  االمتوسط الحسابي ذ عدو  

  .3.66درجة مرتفعة إذا زاد عن  االحسابي ذالمتوسط  عدو  

  ) 2006, وأخرون , الجادري , الحمداني (

   )ستبانة الا( القياس  بأداةالخاصة  الاختبارات  2.5.3 

  :صدق المحتوى * 

 ,التسويقفي  جموعة من الخبراءبم الاستعانةتم  ستبانة للاجل التحقق من صدق المحتوى أمن 

 أكثرمما جعل الأداة , ةنستبابقصد الإفادة من خبرتهم لتحكيم الا ؛يموالقياس والتقو ,والإحصاء

بصورتها الأولية قبل  الاستمارةالذي يبين  ) 1انظر الملحق ( , دقة وموضوعية في القياس

 بما الاستبانة تعديل تمقد و  ,) 2انظر الملحق ( , ينمحكم) 7( حكم الاستبانةوقد   إقرارها

الآخر إلى أن  بعضها حذف وكذلك بعض الأسئلة، صياغة إعادة تم فقد واقتراحاتهم، يتماشى

في  ستبانةضمت الا وقد , ) 3انظر الملحق (  ,وصلت إلى صيغتها النهائية الواردة في الدراسة

  ) :3الملحق (فقرة موزعة كالتالي )  29( صورتها النهائية 
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د سنوات الخبرة في مجال عدو, المستوى التعليميو, وهي العمر, الخصائص الشخصية: أولا 

  )4 – 1(الأسئلة من  تمثلهاالجنس وو, قطع السيارات

تم    )المتغيرات المستقلة (  ثلاثة أبعاد رئيسية إلىوينقسم , السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع:ثانياً 

  : وهي)  22 -  5(ستبانة النهائية  من التعبير عنها بالأسئلة الواردة في الا

صدق مندوبي البيع ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم  :)دق والمسؤوليةالص( البعد الأول

  .) 10 – 5 (وأسئلته من ,بالمواعيد

طريقة تعامل مندوبي البيع المتمثلة في الحلم   :)نفتاح الإنصاف والاحترام والا(  البعد الثاني 

  .) 17 – 11( وأسئلته من  ,والتسامح والصبر

                                .) 22 – 18 ( وأسئلته من ,التزام مندوبي البيع بمظهر لائق وجذاب: )المواطنة (  البعد الثالث

  . )29 -  23( وأسئلته من  ,)تجار التجزئة(المتغير التابع رضا العملاء : ثانياً 

 :ثبات الأداة * 

قادرة على تحديد  للحصول على أداة قادرة على جمع بيانات دقيقة يفترض أن تكون تلك الأداة

لذلك قام الباحث بتطبيق ؛ ويعد الثبات من متطلبات أداة الدراسة, إجابات تتميز بالثبات النسبي

عينة  أفرادمن خارج ) تاجر تجزئة ( عميلاً ) 30(عينة الثبات والمكونة من  أفرادالأداة على 

ن إحيث , ) Cronbach Alpha(كما تم التحقق من الثبات بتطبيق معادلة كرونباخ ألفا  ,الدراسة

وهو يشير إلى قوة الارتباط بين فقرات , ستبانةفي فقرات الا اًكرونباخ ألفا يعطي اتساق أسلوب

  حيث يعد, على إجابات أفراد العينة)  Cronbach Alpha(وللتحقق طبقت معادلة, المقياس

)Alpha  <0.60  ( انظر الجدول . مقبولاً في البحوث الإنسانية)1(  
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  ) 1(لجدول  ا

  )كرونباخ ألفا( معامل ثبات الاتساق الداخلي لأبعاد الاستبانة

 α )ألفا( قيمة  البعد  المتغير

 79.1  .مندوبي المبيعاتدرجة صدق   1

 70.3  .مندوبي المبيعاتطريقة تعامل   2

  62.7  بمظهر لائقمندوبي المبيعات  التزام 3

  80.7  )تجار التجزئة( رضا العملاء  4

 90.4  ة ككلالاستبان

  

وبالتـالي  قـدرة    ,وتدل معاملات الثبات هذه على تمتع الأداة بصورة عامة بمعامل ثبات عالٍ

  .على تحقيق أغراض الدراسةالأداة 

  إجراءات توزيع الإستبانة  3.5.3

مقابلـة    أسـلوب ستبانات باستخدام تم توزيع الا, ستبانة والتأكد من صدقها وثباتهابعد إكمال الا

لتوضيح الفقرات لهم مع التركيز على  توضيح الهـدف مـن    ,)تاجر تجزئة ( شخصياً  العملاء

  .الدراسة

  :الأساليب الإحصائية المستخدمة  6.3

أداة القيـاس وضـمان    لقياس مدى ثبـات   (Cronbach Alpha)معادلة كرونباخ ألفا   - 1
  .الاتساق الداخلي لأسئلة الاستبانة 
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وهـي المتوسـطات   ) مقاييس النزعة المركزيـة والتشـتت    (مقاييس الإحصاء الوصفي  - 2

لوصف خصائص عينة الدراسة وللإجابة  ؛الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب والتكرارات

بالاعتماد على المتوسطات الحسابية  ,على أسئلة الدراسة وترتيب متغيراتها حسب أهميتها النسبية

  .والانحرافات المعيارية

  ).الرضا ( ثر العوامل المستقلة على المتغير التابع أالبسيط والمتعدد لقياس  نحدارالاتحليل  - 3

، ويسـتخدم تحليـل   واحـداً  مستقلاً ومتغيراً  واحداً تابعاً يتناول تحليل الانحدار البسيط متغيراً

, حدة كل منها على الانحدار البسيط لاختبار أثر المتغيرات المستقلة التي تناولتها  هذه  الدراسة

يستخدم تحليل الانحدار المتعدد لاختبار  حيث ,في تفسير التباين الظاهر في متغيرها التابع وذلك

ومدى قدرتها مجتمعـة   ,وتأثير  المتغيرات المستقلة في المتغير التابع ,صلاحية نماذج الدراسة

وتتحـدد   ,تراضاتعلى تفسير التباين الظاهر فيه، ويستند الانحدار المتعدد في أدائه إلى عدة اف

 ,الزعبـي ( فاعليته كأداة تحليل إحصائي بمدى قيام الباحث بإجراء الاختبارات اللازمـة لهـا   

  .) 2004, الطلافحة 

  الفرضيات  لاختبارات)  ONE WAY ANOVA  ( استخدام اختبار تحليل التباين - 4

  ) 379. ص. 1997مسعود وريماوي، ( 

 بـاختلاف لرجـال البيـع    الأخلاقيبين السلوك  مقارنةلل)  Scheffee ( م اختبارااستخد - 5

  .فيها يعملون تيشركات الجملة ال

  .الدراسةلتحليل بيانات ) (SPSSبرنامج الرزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية  استخداموقد تم  

  

  



57  
 

  الفصل الرابع

  مناقشة نتائج التحليل الإحصائي

  الفرضيات واختبار

  

  

 المقدمة  1.4

  

 ص عينة الدراسةوصف خصائ 2.4

  

 الدراسة أسئلةالإجابة عن  3.4

  

  الدراسة فرضيات اختبار 4.4
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  المقدمة  1.4

يتعلق بوصف خصـائص عينـة    الأول وهو ما, أقسامثلاثة  إلىقسم الباحث هذا الفصل       

 ,عينـة الدراسـة   استجاباتوالثاني حول الإجابة عن أسئلة الدراسة من خلال وصف , الدراسة

المطروحـة فـي    الأسئلةالمعيارية ومستوى الموافقة على  نحرافاتالاو ,سطات الحسابيةبالمتو

  .مدى إثبات صحة فرضيات الدراسة اختباروأما القسم الثالث فيذهب إلى  ,الإستبانة

  : وصف خصائص عينة الدراسة  2.4

ة الدراسة من حيث في هذه الفقرة سيتم عرض النتائج المتعلقة بالمتغيرات الديمغرافية لأفراد عين

, وسيقوم الباحث بتحليل تلك النتائج, والجنس, وعدد سنوات الخبرة , والمستوى التعليمي, العمر

  ).2(الجدول  في ظهركما ت
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  ) 2(جدول 

  وصف المتغيرات الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة 

  %النسبة المئوية   التكرار  الفئة  المتغير  الرقم

1 
 الجنس

  100  145 ذكر
 0  0 أنثى

  100  145 المجموع

2  
 العمر

  0  0 سنة 20 أقل من
  24.1  35 سنة 30 أقل من - سنة  20
  37.2  54 سنة 40أقل من  - سنة  30

 38.6  56  سنة فأكثر 40

  100  145  المجموع

المستوى   3
 التعليمي

  47.6  69  ثانوية عامة أو اقل
  25.5  37 دبلوم مجتمع
  22.8  33 بكالوريوس
 4.1  6  دراسات عليا

  100  145  المجموع  

  سنوات الخبرة  4

  7.6  11  سنوات 3قل من أ
  12.4  18  سنوات 5قل من أ   -3من
  6.9  10  سنوات 7قل من أ -  5من 

  73.1  106  سنوات فأكثر 7
  100  145  المجموع  

  

 أنوجد إناث مما يدل علـى  هم من الذكور، وأنه لا ي  %100  أن ما نسبته)  2( يبين الجدول

  .هذا القطاع التجاري هو  قطاع ذكوري 
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  عنأعمارهم تقل  وفيما يتعلق بمتغير العمر فقد بينت نتائج التحليل الوصفي أنه لا يوجد من * 

   ,مما يدل على أن هذا القطاع يحتاج القدرة المادية والقدرة الفنية  لنجاح المشروع ،سنة )  20 (

نسبة معقولة  وهذه، )سنة  30 -سنة  20(بين  أعمارهمم من الذين تتراوح ه ) %24.1( وأن 

مـن   ) % 37.2 ( وأن ما نسـبته  ,واستمرارهتطور هذا القطاع  علىتبشر بالخير مما يساعد 

زيـد   ت ) % 38.6 (  وأن ،) سـنة  40 -سـنة   30( بين أعمارهمأفراد عينة الدراسة تتراوح 

  . ) سنة  40 ( أعمارهم عن

هـم مـن    ) % 7.6 ( أنيما يتعلق بمتغير سنوات الخبرة فقد بينت نتائج التحليل الوصفي ف  *

هم مـن   ) % 12.4 ( ، وأنسنوات)  3( أقل من الذين خبرتهم في مجال قطع غيار السيارات 

مـن   ) % 6.9 ( ، وأن ما نسـبته سنوات)  5 -3(الذين خبرتهم في مجال قطع السيارات بين 

) %  73.1 ( وأن ،سنوات)  7 - 5( خبرتهم في مجال قطع السيارات بين أفراد عينة الدراسة

 ,سنوات الخبرة أهميةمما يؤكد  ,سنوات  ) 7 (خبرتهم في مجال قطع غيار السيارات عن  تزيد

  .في  مجال قطاع قطع غيار السيارات   الاستمراروالقدرة الفنية في 

)   % 47.6 ( أنبينت نتائج التحليل الوصفي  فقد, جانب المستوى التعليميبما يتعلق فيأما و *

لذا على شركات الجملة  ؛نسبة كبيرة وهذه, قلأثانوية عامة أو هم من الذين مستواهم التعليمي  

 , توضيح الجوانب الفنية لقطع غيار السيارات علىتجهز مندوبي البيع بمهارات فنية تساعدهم  أن

من  % ) 22.8(   ، وأن ما نسبتهدبلوم مجتمعليمي هم من الذين مستواهم التع ) % 25.5( وأن

هـم مـن الـذين    ) %4.1(وأن ,بكالوريوس أفراد عينة الدراسة هم من الذين مستواهم التعليمي

فـي     الاستمرارالمستوى التعليمي  في  أهميةمما يؤكد عدم   ,دراسات عليا مستواهم التعليمي

  .مجال قطاع قطع غيار السيارات 

 



61  
 

  :الدراسة  أسئلةعن الإجابة  3.4

  .عليها  والإجابةأسئلة الدراسة  استعراضوفي هذا الجانب سوف يتم  

  ما مستوى صدق مندوبي البيع ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم بالمواعيد ؟  :السؤال الأول

  البيع المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر ؟ مندوبيما مستوى طريقة تعامل  :السؤال الثاني

  البيع بمظهر لائق وجذاب ؟ مندوبي ما مستوى التزام  :ؤال الثالثالس

  ما مستوى رضا العملاء ؟ :السؤال الرابع

 ,المعيارية والانحرافات ,الحسابيةالباحث بكل من المتوسطات  استعانالأسئلة  هذهعن  وللإجابة

  . على الترتيب ) 7( و)  6(و)  5( و )  4( والدرجة كما هو موضح بالجدول , وأهمية الفقرة

  ) 3(الباحث تقسيم درجات المقياس المستخدم في الدراسة كما هو موضح بالجدول رقم  أعتمد* 

  ) 3(جدول رقم 

  تقسيم درجات المقياس المستخدم في الدراسة

  درجة التقييم  المتوسط الحسابي

  منخفضة  2.33ن مأقل 

  متوسطة  3.66 -  2.33بين 

  مرتفعة  3.66أكثر من  

  

 لأكبر) 1(رقم  إعطاءالباحث  في ترتيب أهمية الفقرات على المتوسط الحسابي حيث تم  دعتماو

للمتوسط الذي أقل منه وهكذا وعندما يتساوى أكثر من متوسط حسابي ) 2(متوسط حسابي ورقم 

 . نفسهيعطى رقم الترتيب 
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  :وفقاً لآراء عملاء عينة الدراسة إلى ما يلي ) 4 (الجدول رقم بيانات شير ت

 ,البيع ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم بالمواعيد المبرمـة مندوبي صدق :  البعد الأول* 

للشركات الـثلاث  ) 3.55(وهي بشكل عام متوسطة وذلك بموجب الوسط الحسابي العام البالغ 

فقد كانت شركة نقولا أبو خضر هي الأكثر تقديراً  ,منفردةأما على مستوى كل شركة  ,مجتمعة

شركة المتميزة هي الأقل تقديراً وبوسط حسابي ال، في حين كانت  3.69)(حسابي بلغ  وبوسط

 ).3.42(بلغ 

البيع ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم  مندوبي صدق كما تفاوتت تقديرات الفقرات في مجال 

 ـ , للشركات الثلاثة مجتمعةبالمواعيد المبرمة  اس إذ كما يبدو من ترتيب هذه الفقرات علـى أس

البيع بالصدق  مندوبتمتع ي" وهي" 2الفقرة "أهميتها النسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، فإن 

احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات في حين جاء في المرتبـة  , "لي المقدمة  بالأسعاروالدقة 

أما المرتبة "  يبرمها معأالبيع بالوعود التي  مندوبيلتزم " والتي تنص على " 4الفقرة "الثانية 

يجابية والسلبية البيع الجوانب الإ مندوبح يوضبت"  نصهاو" 6الفقرة "الأخيرة فكانت من نصيب 

  " .لي  للسلع التي يبيعها

كما يبدو من ترتيب هذه الفقـرات علـى أسـاس    ف: أما على مستوى شركة نقولا أبو خضر* 

البيع بالصدق  مندوبتمتع ي" وهي" 2رة الفق"أهميتها النسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، فإن 

احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات في حين جاء فـي المرتبـة   "لي المقدمة  بالأسعاروالدقة 

دقيقة حول السلع ال تعلى توفير المعلوما البيع مندوب يقوم" والتي تنص على " 1الفقرة "الثانية 

البيع عـن  مندوب يعتذر "  ونصها" 3الفقرة "أما المرتبة الأخيرة فكانت من نصيب " والخدمات

  " . اللقاءات المحددة عند عدم التمكن من الحضور
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يبدو من ترتيب هذه الفقرات علـى أسـاس أهميتهـا    : وعلى مستوى شركة جورج أبو زيد * 

البيع بالصدق والدقـة   مندوبتمتع ي" وهي" 2الفقرة "ن أالنسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، 

احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات في حين جاء في المرتبة الثانيـة   "لي المقدمة  ربالأسعا

دقيقة حـول السـلع   ال تعلى توفير المعلوما البيع مندوب يقوم" والتي تنص على " 1"الفقرتين 

أمـا  "  يبرمها معأالوعود التي بالبيع  مندوب يلتزم " والتي تنص على: "4"والفقرة " والخدمات

يجابيـة  البيع الجوانب الإ مندوبيوضح "  ونصها" 6الفقرة "تبة الأخيرة فكانت من نصيب المر

  " . والسلبية للسلع التي يبيعها

يبدو من ترتيب هذه الفقرات على أساس أهميتها النسبية ف: ميزة تأما على مستوى الشركة الم* 

 بالأسعارالبيع بالصدق والدقة  مندوبتمتع ي" وهي" 2الفقرة "ن أذات المتوسط الحسابي الأكبر، 

" 4الفقرة "في حين جاء في المرتبة الثانية  ,احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات "لي المقدمة 

أما المرتبة الأخيرة فكانت من "  يبرمها معأالوعود التي بالبيع  مندوب يلتزم" والتي تنص على 

 "  ب الايجابية والسلبية للسلع التي يبيعهاالبيع الجوان مندوبيوضح "  ونصها" 6الفقرة "نصيب 

تسـاق  اكما أن الانخفاض النسبي للانحرافات المعيارية عن الأوساط الحسابية يؤشـر إلـى   * 

وذلك سواء على  ,حول الفقرات المختلفة أو آرائهم إجابات الأفراد المشمولين في عينة الدراسة

  .  كوحدة واحدة  مستوى الفئة الواحدة أو على مستوى الفئات جميعها
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  :وفقاً لآراء عملاء عينة الدراسة إلى ما يلي ) 5 (الجدول رقم بيانات شير ت

وهي بشكل  ,المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر طريقة تعامل مندوبي البيع: البعد الثاني * 

أمـا  , للشركات الثلاث مجتمعة)  3.77( عام عالية وذلك بموجب الوسط الحسابي العام البالغ 

فقد كانت شركة نقولا أبو خضر هي الأكثر تقـديراً وبوسـط   , على مستوى كل شركة منفردة

     الأقل تقديراً وبوسـط حسـابي بلـغ    في حين كانت شركة المتميزة هي )   3.86(  حسابي بلغ

 )3.64 .( 

  طريقة تعامل مندوبي البيع المتمثلة في الحلم والتسامح كما تفاوتت تقديرات الفقرات في مجال 

إذ كما يبدو من ترتيب هذه الفقرات على أسـاس أهميتهـا   , للشركات الثلاث مجتمعةوالصبر 

البيع معي بصـورة   مندوبيتعامل " :وهي" 1قرة الف" أن النسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر،

والتـي  " 2الفقرة "في حين جاء في المرتبة الثانية  ,احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات " لبقة

أما المرتبة الأخيرة فكانت من نصيب "  البيع  معي بهدوء وروية مندوبيتعامل "  :تنص على

  . " ع جميع العملاء بعدل دون تمييزالبيع م مندوبيتعامل "  :ونصها" 4الفقرة "

يبدو من ترتيب هذه الفقرات على أساس أهميتهـا  ف: أما على مستوى شركة نقولا أبو خضر* 

البيع معي بصورة  مندوبيتعامل " : وهي" 1الفقرة "ن أالنسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، 

والتـي  " 5الفقرة "ي المرتبة الثانية في حين جاء ف ,احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات " لبقة

أمـا المرتبـة   " داب العامة في معاملته مع العمـلاء  البيع على الآ مندوبيحافظ "  :تنص على

البيع مع جميع العملاء بعدل دون  مندوبيتعامل "  نصهاو" 4الفقرة "الأخيرة فكانت من نصيب 

 " . تمييز
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من ترتيب هذه الفقرات على أساس أهميتها  كما يبدوف  :وعلى مستوى شركة جورج أبو زيد* 

البيع  معـي بهـدوء    مندوبيتعامل " وهي" 2الفقرة "ن أالنسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، 

" 1"في حين جاء في المرتبة الثانيـة الفقـرة    ,احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات " وروية

أما المرتبة الأخيرة فكانـت مـن   "   لبقةالبيع معي بصورة  مندوبيتعامل "  :والتي تنص على

  " . البيع مع جميع العملاء بعدل دون تمييز مندوبيتعامل "  نصهاو" 4الفقرة "نصيب 

يبدو من ترتيب هذه الفقرات على أساس أهميتها النسبية ف: ميزة تأما على مستوى الشركة الم* 

 "البيع معي بصـورة لبقـة   ندوبميتعامل " وهي" 1الفقرة "ن أذات المتوسط الحسابي الأكبر، 

والتي تـنص  " 2الفقرة "في حين جاء في المرتبة الثانية  ,احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات

     أما المرتبة الأخيـرة فكانـت مـن نصـيب     "البيع  معي بهدوء وروية مندوبيتعامل " :على

 " . دون تمييز البيع مع جميع العملاء بعدل مندوبيتعامل "  نصهاو "  4 الفقرة"

 إجابات تساقاإن الانخفاض النسبي للانحرافات المعيارية عن الأوساط الحسابية يؤشر إلى  *

  على  وذلك سواء , حول الفقرات المختلفةأو آرائهم  الأفراد المشمولين في عينة الدراسة 

  .   مستوى الفئة الواحدة أو على مستوى الفئات جميعها كوحدة واحدة 
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  :وفقاً لآراء عملاء عينة الدراسة إلى ما يلي ) 6 (الجدول رقم بيانات شير ت 

بشكل عـام متوسـط    ووه "لائق وجذاب  التزام مندوبي البيع بمظهر" :البعد الثالث * 

أما على مستوى , للشركات الثلاث مجتمعة  ) 3.44( وذلك بموجب الوسط الحسابي العام البالغ

، ) 3.65(  ميزة هي الأكثر تقديراً وبوسط حسابي بلـغ تفقد كانت الشركة الم ,كل شركة منفردة

  ). 3.33( حسابي بلغفي حين كانت شركة نقولا أبو خضر هي الأقل تقديراً وبوسط 

للشـركات   مندوبي البيع بمظهر لائـق وجـذاب،   تفاوتت تقديرات الفقرات في مجال التزام * 

إذ كما يبدو من ترتيب هذه الفقرات على أساس أهميتها النسبية ذات المتوسـط   ؛الثلاث مجتمعة

احتلـت  ," سب على نحو مناالبيع بمظهره  مندوبيهتم " وهي" 1الفقرة "الحسابي الأكبر ، فإن 

     والتي تـنص علـى  " 2الفقرة "المرتبة الأولى من تلك الفقرات في حين جاء في المرتبة الثانية 

أما المرتبة الأخيرة فكانت مـن نصـيب   "  مهامه البيعية إنجاحالبيع في  مندوبيساهم مظهر " 

  " تي يعمل فيهاالبيع الزي الموحد الذي يدل على الشركة ال مندوبيرتدي "  نصهاو" 5الفقرة "

يبدو من ترتيب هذه الفقرات علـى أسـاس   ف :أما على مستوى شركة نقولا أبو خضر* 

البيع بمظهره  مندوبيهتم " : وهي" 1الفقرة "ن أأهميتها النسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، 

يـة  ة الثانــاحتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات في حين جاء في المرتب "على نحو مناسب

والتي " 3الفقرة "و  ," مهامه البيعية إنجاحالبيع في  مندوبيساهم "  :والتي تنص على" 2الفقرة "

  . "العملاء تتلاءم وثقافاتالبيع ملابس  مندوبيرتدي "  :تنص على

البيع الـزي الموحـد    مندوبيرتدي "  :نصهاو" 5الفقرة"ما المرتبة الأخيرة فكانت من نصيب أ

 " . ة التي يعمل فيهاالذي يدل على الشرك
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يبدو من ترتيب هذه الفقرات على أساس أهميتها  :وعلى مستوى شركة جورج أبو زيد * 

علـى  البيع بمظهره  مندوبيهتم  : "وهي" 1الفقرة "ن أالنسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، 

" 2 الفقرة"انية في حين جاء في المرتبة الث  ,احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات "نحو مناسب

أما المرتبة الأخيرة فكانـت    ," مهامه البيعية إنجاحالبيع في  مندوبيساهم "  :والتي تنص على

البيع الزي الموحد الذي يدل على الشركة التـي   مندوبيرتدي " : نصهاو" 5الفقرة "من نصيب 

  " . يعمل فيها

الفقرات على أساس أهميتها  ما يبدو من ترتيب هذهفك :ميزةتأما على مستوى الشركة الم* 

علـى  البيع بمظهره  مندوبيهتم " : وهي" 1الفقرة "ن أالنسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، 

" 2الفقرة "في حين جاء في المرتبة الثانية  ,احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات "نحو مناسب

أما المرتبة الأخيرة فكانت من , "ةمهامه البيعي إنجاحالبيع في  مندوبيساهم "  :والتي تنص على

 " . العملاء وثقافات  تتلاءمالبيع ملابس  مندوبيرتدي "  :نصهاو" 3الفقرة "نصيب 

تساق إجابـات  ان الانخفاض النسبي للانحرافات المعيارية عن الأوساط الحسابية يؤشر إلى إ* 

وذلـك سـواء علـى     , لفةحول الفقرات المخت أو آرائهم  الأفراد المشمولين في عينة الدراسة

  .  مستوى الفئة الواحدة أو على مستوى الفئات جميعها كوحدة واحدة
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  :وفقاً لآراء عملاء عينة الدراسة إلى ما يلي ) 7 (الجدول رقم بيانات شير ت

وذلك بموجب الوسط الحسابي العام  , بشكل عام مرتفع وه "رضا العملاء" المتغير التابع * 

فقد كانت شركة  ,كل شركة منفردةأما على مستوى , للشركات الثلاث مجتمعة  ) 3.91( البالغ

من بين الشركات الأخرى، في )  4.01( قولا أبو خضر هي الأكثر تقديراً وبوسط حسابي بلغ ن

 ).3.84( حين كانت الشركة المتميزة هي الأقل تقديراً وبوسط حسابي بلغ 

ت علـى  كما يبدو من ترتيب هذه الفقرافتفاوتت تقديرات الفقرات في مجال رضا العملاء،   *

أنـوي الاسـتمرار    " : وهي" 7الفقرة "ن أأساس أهميتها النسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، 

احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات في حين جاء في المرتبـة  "  البيع مندوبفي التعامل مع 

أمـا  "  عند الحاجة بطريقة مرضية البيع يخدمني مندوب"  :والتي تنص على" 1الفقرة "الثانية 

فترة الانتظار للحصول علـى السـلع   "  :نصهاو" 3الفقرة "المرتبة الأخيرة فكانت من نصيب 

  ." المطلوبة قصيرة نسبيا

كما يبدو من ترتيب هذه الفقرات على أساس ف :أما على مستوى شركة نقولا أبو خضر* 

ي الاسـتمرار  فـي   أنـو " : وهي" 7الفقرة "ن بية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، أأهميتها النس

احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات في حين جاء في المرتبة الثانية  "البيع مندوبالتعامل مع 

ما المرتبـة  أو" عند الحاجة بطريقة مرضية البيع يخدمني مندوب"  :والتي تنص على" 1الفقرة "

السـلع المطلوبـة    فترة الانتظار للحصول على"  :نصهاو" 3الفقرة"الأخيرة فكانت من نصيب 

 " . قصيرة نسبيا
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كما يبدو من ترتيب هذه الفقرات على أسـاس  ف :وعلى مستوى شركة جورج أبو زيد * 

أنـوي الاسـتمرار  فـي     : "وهي" 7الفقرة "ن أأهميتها النسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، 

ين جـاء فـي المرتبـة    احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات في ح " البيع مندوبالتعامل مع 

  ,"عند الحاجة بطريقـة مرضـية   البيع يخدمني مندوب"  :والتي تنص على"  1 الفقرة" الثانية 

البيـع بسـرعة    منـدوب يتمتـع  "  :نصهاو" 2الفقرة "أما المرتبة الأخيرة فكانت من نصيب و

  " .ي الاستجابة لطلبات

ذه الفقرات على أساس أهميتها كما يبدو من ترتيب هف :ميزةتأما على مستوى الشركة الم* 

أنوي الاستمرار  في التعامل مـع  " : وهي" 7الفقرة "ن أالنسبية ذات المتوسط الحسابي الأكبر، 

" 1الفقرة "احتلت المرتبة الأولى من تلك الفقرات في حين جاء في المرتبة الثانية  "البيع مندوب

أما المرتبة الأخيـرة  و  ,"قة مرضيةعند الحاجة بطري البيع يخدمني مندوب"  :والتي تنص على

فترة الانتظار للحصول على السلع المطلوبـة قصـيرة   "  :نصهاو" 3الفقرة "فكانت من نصيب 

 " . نسبيا

 

أن الانخفاض النسبي للانحرافات المعيارية عن الأوساط الحسابية يؤشر إلى أتساق إجابـات  * 

وذلك سواء على مستوى  , الفقرات المختلفةحول  أو آرائهم الأفراد المشمولين في عينة الدراسة

 .  الفئة الواحدة أو على مستوى الفئات جميعها كوحدة واحدة 
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  فرضيات الدراسة اختبار 4.4 

تركزت  ثالفرعية، حيو ةالرئيس عمل الباحث في هذا الجانب على اختبار فرضيات الدراسة     

من خلال استخدام اختبار الدراسة مهمة هذه الفقرة على اختبار مدى قبول أو رفض فرضيات 

  :، وذلك كما يليوالمتعدد الانحدار البسيط

 : الفرضية الرئيسة الصفرية الأولى 1.4.4 

درجة (قي للسلوك الأخلا )α ≤ 0.05(مستوى معنوية  عند إحصائيةلا يوجد أثر ذو دلالة     

عن ) تجار التجزئة(لمندوبي البيع في تحقيق رضا العملاء ) والمظهر اللائق, وطريقة التعامل, صدق

  .الخدمات التي تقدمها شركات تجارة الجملة في قطاع قطع السيارات 

للسلوك الأخلاقي لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من الأثر المحتمل 

عند مستوى لمندوبي البيع في تحقيق رضا العملاء ) والمظهر اللائق, وطريقة التعامل, درجة صدق(

  )  8 ( هو موضح في الجدول، وكما )0.05( دلالة

  ) 8 (  جدول

, وطريقة التعامل, درجة صدق(ثر السلوك الأخلاقي تحليل الانحدار المتعدد لأنتائج اختبار 
  ع في تحقيق رضا العملاءلمندوبي البي) والمظهر اللائق

  البيان
)R(  

  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحديد

F 

 المحسوبة

F 

 الجدولية

β  
معامل 
  الانحدار

DF 

درجات 
 الحرية

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

أثر السلوك الأخلاقي  
لمندوبي البيع في 
  .تحقيق رضا العملاء

0.626  0.391  247.644 3.84 0.788  

1 

0.000 409 

410 

  )α ≤ 0.05( يكون التأثير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
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) والمظهر اللائق, وطريقة التعامل, درجة صدق(أثر السلوك الأخلاقي )  8(يوضح الجدول 

حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي  ,لمندوبي البيع في تحقيق رضا العملاء

لمندوبي البيع ) والمظهر اللائق, وطريقة التعامل ,درجة صدق(إحصائية للسلوك الأخلاقي دلالة 

أما  ,)α ≤ 0.05(عند مستوى ) R )0.626في تحقيق رضا العملاء، إذا بلغ معامل الارتباط  

 رضا العملاءمن التغيرات في ) 0.391(، أي أن ما قيمته )0.391(فقد بلغ  2Rمعامل التحديد 

لمندوبي ) والمظهر اللائق, وطريقة التعامل, درجة صدق(ناتج عن التغير في السلوك الأخلاقي 

 الاهتمام، وهذا يعنى أن الزيادة بدرجة واحدة في )β )0.788البيع، كما بلغت قيمة درجة التأثير 

ويؤكد معنوية هذا الأثر  ,)0.788(بالسلوك الأخلاقي يؤدي إلى زيادة في رضا العملاء بقيمة 

بالمقارنة مع  )α ≤ 0.05(ي دالة عند مستوى وه) 247.644( المحسوبة والتي بلغت Fقيمة 

، وعليه الأولىوهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الرئيسة  ,)3.84(الجدولية البالغة  Fقيمة 

  : ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على

        

  

  

  

ينتج عنها زيادة في رضا ) في شركات الجملة (ي البيع أي زيادة في السلوك الأخلاقي لمندوب* 

  .العملاء

  

  

  

 
والمظهر , وطريقة التعامل, درجة صدق(للسلوك الأخلاقي  معنوية أثر ذي دلالة وجود

) 0.05(   ةعند مستوى دلالالبيع في تحقيق رضا العملاء  مندوبيل  ) اللائق  
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  الفرضيات الصفرية الفرعية اختبار 2.4.4

للتحقق من أثر كل عنصر من عناصر السلوك الأخلاقي على رضا العملاء، تم تقسيم  

الفرضية الرئيسة الأولى إلى ثلاثة فرضيات فرعية، وتم استخدام تحليل الانحدار البسيط 

  :ختبار كل فرضية فرعية على حدة، وكما يليلا

  :الفرضية الصفرية الفرعية الأولى 

البيع  مندوبيلدرجة صدق ) α ≤ 0.05(عند مستوى معنوية  إحصائيةلا يوجد تأثير ذو دلالة 

  ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم بالمواعيد المبرمة في تحقيق رضا العملاء

  ). 9 (الجدول  ، كما هو موضح فيالبسيط  ام تحليل الانحدارلاختبار هذه الفرضية تم استخد

  )9999(  جدول

نتائج اختبار أثر صدق مندوبي البيع ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم بالمواعيد المبرمة 

  في تحقيق رضا العملاء

  البيان
)R(  

  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحديد

F 

 المحسوبة

F 

 الجدولية

β  
معامل 
  الانحدار

DF 

ات درج
 الحرية

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

صدق مندوبي  البيع 
في تحقيق رضا 

  العملاء
0.638  0.407  264.190 3.84 0.586  

1 

0.000 409 

410 

   .)α ≤ 0.05(دلالة إحصائية عند مستوى  ايكون التأثير ذ *
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والتزامهم بالمواعيد  صدق مندوبي البيع ودقة المعلومات المقدمةأثر )   9 (يوضح الجدول      

حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثـر ذي دلالـة    ,المبرمة في تحقيق رضا العملاء

والتزامهم بالمواعيد المبرمة في تحقيـق   ,صدق مندوبي البيع ودقة المعلومات المقدمةإحصائية ل

أمـا معامـل    ,)α ≤ 0.05(عند مستوى ) R )0.638إذا بلغ معامل الارتباط  ، رضا العملاء 

ناتج عن  رضا العملاءمن التغيرات في ) 0.407(، أي أن ما قيمته )0.407(فقد بلغ  2Rالتحديد 

  ،صدق مندوبي البيع ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم بالمواعيـد المبرمـة  التغير في مستوى 

 الاهتمـام فـي  ، وهذا يعنى أن الزيادة بدرجة واحـدة  )β )0.586كما بلغت قيمة درجة التأثير 

يـؤدي إلـى    صدق مندوبي البيع ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم بالمواعيد المبرمة بمستوى

 المحسوبة والتي بلغت Fويؤكد معنوية هذا الأثر قيمة  , )0.586(زيادة في رضا العملاء بقيمة 

 ).3.84(لغة الجدولية البا Fبالمقارنة مع قيمة  )α ≤ 0.05(وهي دالة عند مستوى ) 264.190(

 ـقتوهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الأولى، وعليه ترفض الفرضية الصفرية و ل ب

  :الفرضية البديلة التي تنص على

  

  

  

    

  :الفرضية الصفرية الفرعية الثانية  

لطريقة تعامل مندوبي    )α ≤ 0.05(مستوى معنوية  عند إحصائيةلا يوجد تأثير ذو دلالة      

  .لمتمثلة في الحلم والتسامح والصبر في تحقيق رضا العملاءالبيع ا

لصدق مندوبي البيع ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم  معنوية أثر ذي دلالة وجود
) 0.05(   عند مستوى دلالةفي تحقيق رضا العملاء  بالمواعيد المبرمة  
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  ). 10 (، كما هو موضح في الجدولالبسيط لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار

  ) 10 (جدول  

  نتائج اختبار أثر طريقة التعامل في تحقيق رضا العملاء

  البيان
)R(  

  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحديد

F 

 المحسوبة

F 

 الجدولية

β  
معامل 
  الانحدار

DF 

درجات 
 الحرية

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

طريقة التعامل في تحقيق 
  رضا العملاء

0.570  0.324  184.889 3.84 0.644  

1 

0.000 409 

410 

   .)α ≤ 0.05(دلالة إحصائية عند مستوى  ايكون التأثير ذ *

ي البيع المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر في طريقة تعامل مندوبأثر )  10 (يوضح الجدول 

حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية  ,تحقيق رضا العملاء

عند ) R )0.570إذا بلغ معامل الارتباط  ، في تحقيق رضا العملاءلطريقة تعامل مندوبي البيع 

من ) 0.324(، أي أن ما قيمته )0.324(فقد بلغ  2Rأما معامل التحديد  ,)α ≤ 0.05(مستوى 

ناتج عن التغير في طريقة تعامل مندوبي البيع المتمثلة في الحلم  رضا العملاءالتغيرات في 

، وهذا يعنى أن الزيادة بدرجة )β )0.644والتسامح والصبر، كما بلغت قيمة درجة التأثير 

ؤدي إلى تي الحلم والتسامح والصبر بطريقة تعامل مندوبي البيع المتمثلة ف الاهتمامواحدة في 

 المحسوبة التي بلغت Fويؤكد معنوية هذا الأثر قيمة  ,)0.644(زيادة في رضا العملاء بقيمة 
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        ).3.84(الجدولية البالغة  Fبالمقارنة مع قيمة  )α ≤ 0.05(وهي دالة عند مستوى ) 184.889(

  ، وعليه ترفض الفرضية الصفرية وتقبل   وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الثانية

  :الفرضية البديلة التي تنص على

  

  

 

 : الفرضية الصفرية الفرعية الثالثة   

لالتزام مندوبي البيع    )α ≤ 0.05(مستوى معنوية  عند إحصائيةلا يوجد تأثير ذو دلالة 

  بمظهر لائق وجذاب في تحقيق رضا العملاء

  ). 11 (، كما هو موضح في الجدول  البسيط ام تحليل الانحدارلاختبار هذه الفرضية تم استخد

  ) 11( جدول

  نتائج اختبار أثر التزام مندوبي البيع بمظهر لائق في تحقيق رضا العملاء

  البيان
)R(  

  الارتباط

)R2(  

معامل 

  التحديد

F 

 المحسوبة

F 

 الجدولية

β  

معامل 

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  

مستوى 

  الدلالة

م مندوبي البيع التزا

بمظهر لائق في 

  تحقيق رضا العملاء

0.341  0.116  50.711 3.84 0.334  

1 

0.000 409 

410 

لطريقة تعامل مندوبي البيع المتمثلة في الحلم والتسامح  معنوية أثر ذي دلالة وجود
) 0.05(   عند مستوى دلالةالعملاء والصبر في تحقيق رضا   
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   .)α ≤ 0.05(دلالة إحصائية عند مستوى  ايكون التأثير ذ *

  حيث  ,التزام مندوبي البيع بمظهر لائق في تحقيق رضا العملاءأثر )  11 (يوضح الجدول 

  لتزام مندوبي البيع بمظهر لائق لاج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية أظهرت نتائ

وى ـــعند مست) R )0.341لغ معامل الارتباط  ــإذا ب، وجذاب في تحقيق رضا العملاء

)α ≤ 0.05(,  2أما معامل التحديدR  فقد بلغ)من التغيرات ) 0.116(، أي أن ما قيمته )0.116

اتج عن التغير في التزام مندوبي البيع بمظهر لائق وجذاب ، كما بلغت قيمة ن رضا العملاءفي 

بطريقة تعامل  الاهتمام، وهذا يعنى أن الزيادة بدرجة واحدة في )β )0.334درجة التأثير 

مندوبي البيع المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر يؤدي إلى زيادة في رضا العملاء بقيمة 

وهي دالة عند ) 50.711( المحسوبة والتي بلغت Fهذا الأثر قيمة  ويؤكد معنوية ,)0.334(

وهذا يؤكد عدم صحة قبول  ,)3.84(الجدولية البالغة  Fبالمقارنة مع قيمة  )α ≤ 0.05(مستوى 

الفرضية الفرعية الثالثة ، وعليه ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص 

 :على

 

 

 

 

 

  :صفرية الرئيسية الثانيةالفرضية ال 3.4.4

لا يوجد اختلاف في تقييم السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع باختلاف شركات الجملة العاملة في 

  . قطاع قطع السيارات في عمان

لالتزام مندوبي البيع بمظهر لائق وجذاب في تحقيق رضا  معنوية أثر ذي دلالة وجود
) 0.05(   عند مستوى دلالةالعملاء   
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للتحقق من  ) One Way ANOVA ( لاختبار هذه الفرضية استخدم تحليل التباين الأحادي 

دوبي البيع باختلاف شركات الجملة العاملة في اختلاف في تقييم السلوك الأخلاقي لمنوجود 

  ) 12(  كما هو موضح في الجدول، قطاع قطع السيارات في عمان

  ) 12( جدول 

  تقييم السلوك الأخلاقي لرجال البيع باختلافالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل

  .شركات الجملة العاملة في قطاع قطع السيارات في عمان 

  

  

  

قييم السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع تلأن أعلى المتوسطات الحسابية )   12 (الجدول  يبين

شركات الجملة رفة دلالة هذا الاختلاف حسب ولمع ,عملاء شركة أبو خضركانت لدى 

  والجدول )  One Way ANOVA ( ، تم إجراء اختبار تحليل التباين الأحاديالعاملة

   .يبين ذلك)  13(

  المتميزة  أبو زيد  أبو خضر  شركات الجملة

تقييم السلوك 

لمندوبي لأخلاقي ا

  المبيعات

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

3.69 0.84 3.53 0.67 3.41 0.81 
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  ) 13 ( جدول

قي لمندوبي البيع باختلاف شركات الجملة تقييم السلوك الأخلا في الاختلافنتائج اختبار 

  العاملة في قطاع قطع السيارات في عمان

  مصدر التباين  

مجموع 

  المربعات

SOS 

متوسط 

مجموع 

  المربعات

MS 

درجات 

  الحرية

DF 

  قيمة

F 

  المحسوبة

  قيمة

F 

  الجدولية

مستوى 

  الدلالة

Sig.*  

تقييم السلوك 

الأخلاقي 

  لمندوبي البيع

  2 2.41  4.82  بين المجموعات

  408 0.61  235.05  داخل المجموعات 0.020 3.00 3.94

 410  239.87  المجموع

  

إحصائياً عند مستوى  ةدال اختلافاتوجود  )  13 (في الجدول  الواردة حيث أظهرت النتائج

تقييم السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع باختلاف شركات الجملة العاملة  في) 0.05α ≥(الدلالة 

دالة عند مستوى الدلالة المحسوبة ) F(حيث كانت قيمة  قطاع قطع السيارات في عمان في

)≤ 0.05α ( بقيمة بلغت)(بالمقارنة مع  )3.94F ( الجدولية والبالغة)3.00( .  

  :والتي تنص علىالفرضية البديلة تقبل و الفرضية الصفرية الرئيسية الثانيةترفض وعليه  

  

  

اختلاف في تقييم السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع باختلاف شركات الجملة وجود 
) 0.05(   عند مستوى دلالة العاملة في قطاع قطع السيارات في عمان  
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ي تقييم السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع في شركات ف الاختلافمقدار  4.4.4

شركة نقولا أبو خضر وشركة جورج أبو زيد والشركة ( الجملة المختلفة 

  )المتميزة 

السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع في الشركات الثلاث تم  تقييمفي  الاختلافولمعرفة مقدار  

المتوسطات الحسابية، للكشف إلى ن للمقارنات البعدية بي ) Scheffee  ( استخدام اختبار 

 ,الاختلافا عود هذي شركات الجملة العاملة في قطاع قطع السيارات في عمانمن  شركةأي 

نقولا (شركة  إحصائياً بين دالاً اًاختلافقد تبين أن هناك ف )14 (وكما هو موضح بالجدول 

، )نقولا أبو خضر(كةشر، وذلك لصالح )0.27(بقيمة بلغت  )المتميزة(الشركة و )أبو خضر

البالغ  )زيد أبوجورج (بالمقارنة مع المتوسط الحسابي لشركة ) 3.69(بمتوسط حسابي بلغ 

المتميزة الشركة و) جورج أبو زيد(شركة إحصائياً بين  دالاً اًاختلافهناك وأن , )3.53(

) 3.53(بمتوسط حسابي بلغ  )جورج أبو زيد(شركة ، وذلك لصالح )0.12(بقيمة بلغت 

  ).3.41(بالمقارنة مع المتوسط الحسابي للشركة المتميزة البالغ 

  ) 14 (جدول 

للسلوك الأخلاقي للمقارنات البعدية بين المتوسطات الحسابية  Scheffeeنتائج اختبار 

  لمندوبي البيع باختلاف الشركات الثلاث

  المتميزة  أبو زيد  أبو خضر  الشركات

 *0.27  .150  ـ  أبو خضر
 *0.12  ـ  ـ  أبو زيد
  ـ  ـ  ـ  المتميزة
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  :الفرضية الصفرية الرئيسية الثالثة  اختبار  5.4.4

السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع في الشركات الثلاث التي ) تجار التجزئة (يقيم العملاء       

  . دخلت الدراسة مجتمعة تقييماً سلبياً 

ق من درجة تقييم تجار التجزئة لاختبار هذه الفرضية تم استخدام المتوسط الحسابي للتحق     

هو وكما  الشركات الثلاث التي دخلت الدراسة مجتمعةلمندوبي البيع في للسلوك الأخلاقي 

  )  15 ( موضح في الجدول

درجة التقييم للسلوك الأخلاقي في الشركات الثلاث مجتمعة هي بشكل  أن) 15(يوضح الجدول 

للتأكد من مدى إمكانية و ,للأبعاد الثلاث )3.58(عام متوسطة حيث بلغ المتوسط الحسابي العام

  )14.35(، للمتوسط الحسابي العام حيث بلغ)T(اختبارفقد أستخدم  أو رفضها؛ الفرضية قبول

وعليه ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص .  000وبمستوى معنوية 

  :على

  

  

  

  

  :الفرضية الفرعية الأولى 

البيع ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم بالمواعيد المبرمة   مندوبيلاء درجة صدق يقيم العم     

   .في الشركات الثلاث مجتمعة تقييماً سلبياً

 

السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع في الشركات الثلاث التي ) تجار التجزئة (يقيم العملاء 
  دخلت الدراسة مجتمعة تقييماً إيجابياًً
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درجة صدق مندوبي البيع (لاختبار هذه الفرضية تم استخدام المتوسط الحسابي للبعد الأول      

 في الشركات الثلاث  )3.55(الذي بلغ   ) ةودقة المعلومات المقدمة والتزامهم بالمواعيد المبرم

حيث  كان التقييم  متوسطاً )  15 ( هو موضح في الجدولوكما  التي دخلت الدراسة مجتمعة

 ، الذي بلغ)T(اختبار ستخدمافقد  أو رفضها؛ كد من قبول الفرضية الفرعية الأولىوللتأ

وتقبل الفرضية البديلة التي وعليه ترفض الفرضية الصفرية  ؛000وبمستوى معنوية  )13.98(

  :تنص على

  

  

  

  

  :الفرضية الفرعية الثانية 

البيع المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر في الشركات  مندوبييقيم العملاء طريقة تعامل       

  الثلاث مجتمعة تقييماً سلبياً

البيع  مندوبيل طريقة تعام(لاختبار هذه الفرضية تم استخدام المتوسط الحسابي للبعد الثاني 

التي دخلت  في الشركات الثلاث  ) 3.77 (الذي بلغ) المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر

كد من حيث  كان التقييم  متوسطاً وللتأ)  15 ( هو موضح في الجدولوكما  الدراسة مجتمعة

 ) 23.88 ( ، الذي بلغ)T(اختبار أستخدمفقد  أو رفضها؛ قبول الفرضية الفرعية الثالثة

  :وعليه ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على ,000وبمستوى معنوية 

  

 

البيع ودقة المعلومات المقدمة والتزامهم بالمواعيد  مندوبييقيم العملاء درجة صدق 
إيجابياًً ث مجتمعة تقييماًالمبرمة  في الشركات الثلا   
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  : الفرضية الفرعية الثالثة

البيع بمظهر لائق وجذاب في الشركات الثلاث مجتمعة تقييماً  مندوبييقيم العملاء  التزام       

  .سلبياً

البيع  مندوبيالتزام (وسط الحسابي للبعد الثالث لاختبار هذه الفرضية تم استخدام المت      

 التي دخلت الدراسة مجتمعة في الشركات الثلاث ) 3.44 ( الذي بلغ) بمظهر لائق وجذاب

كد من قبول الفرضية حيث  كان التقييم  مرتفعاًً وللتأ)  15 ( هو موضح في الجدولوكما 

؛ 000وبمستوى معنوية ) 11.38(لذي بلغ ، ا)T( اختبار أستخدمفقد أو رفضها؛  الفرعية الثانية

  :وعليه ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على

  

  

  

  

  

  

  

 

البيع المتمثلة في الحلم والتسامح والصبر في  مندوبييقيم العملاء طريقة تعامل 
إيجابياًً الشركات الثلاث مجتمعة تقييماً   

 

البيع بمظهر لائق وجذاب  في الشركات الثلاث مجتمعة  مندوبييقيم العملاء التزام 
إيجابياًً تقييماً   



87  
 

  )15(جدول 

  الثلاث مجتمعة للشركاتالمتوسط الحسابي ودرجة التقييم 

   بعاد السلوك الأخلاقيلأ

  

  البعد

المتوسط 
  الحسابي

للشركات 
  مجتمعة

 Tقيمة 

 

درجة 
  التقييم

البيع ودقة المعلومات المقدمة  مندوبية صدق درج
  والتزامهم بالمواعيد المبرمة  في الشركات الثلاث

  متوسطة  13.98  3.55

البيع المتمثلة في الحلم والتسامح  مندوبيطريقة تعامل 
  والصبر في الشركات الثلاث مجتمعة

  عالية  23.88  3.77

ت البيع بمظهر لائق وجذاب في الشركا مندوبيالتزام 
  الثلاث مجتمعة

  متوسطة  11.38  3.44

المعياري العام للسلوك  والانحرافالمتوسط الحسابي 
  الأخلاقي

  .للشركات الثلاث مجتمعة ) في الأبعاد الثلاث( 
  متوسطة  14.35  3.58
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  الفصل الخامس

  والتوصيات الاستنتاجات

 المقدمة  1.5

  

 الاستنتاجات 2.5

  

  التوصيات 3.5
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  المقدمة 1.5

والتوصيات المستندة على ما تقدم مـن تفسـير نظـري     الاستنتاجاتأهم  استعراضسيتم      

  :وتحليل عملي في الدراسة

   الاستنتاجات 2.5

التحقق من وجود أثر للسلوك الأخلاقي لمندوبي البيع فـي تحقيـق    إلىهدفت هذه الدراسة      

عـدة   إلىار السيارات وتوصلت هذه الدراسة في قطاع قطع غي) تجار التجزئة (رضا العملاء 

  :وهي كما يلي  استنتاجات

هم من الذكور، وأنه لا يوجد إناث مما  تبين من الدراسة أن كل من يعمل في هذا القطاع  -1 

هذا القطاع التجاري هو  قطاع ذكوري  كما أن معظم من يعمل به مـن الشـباب    أنيدل على 

  .ع  وهذا يساعد في تطوير هذا القطا

في مجاراة  للاستمراربينت النتائج أهمية الخبرة وكذلك القدرة الفنية للعاملين في هذا القطاع  -2

   .التطور الحاصل في مجال قطاع قطع غيار السيارات 

قل وأن الجامعيين قلة في مجـال  أكما بينت النتائج أن مستوى التعليم كان  ثانوية عامة أو  -3

يوجد اعتماد على الخبرة ومعرفة المعلومات والخصائص الفنية للبضائع وبالتالي  تجارة التجزئة،

  .البيع  والتي يتعامل معها مندوب

  حيث أهمية أثر للسلوك الأخلاقي لمندوبي البيع في تحقيق رضا العملاء، يتضح وجود  -4

ة في الحلم طريقة التعامل المتمثلبالمواعيد المبرمة، و لالتزاماوالصدق ودقة المعلومات المقدمة 

  . والتسامح والصبر في تحقيق رضا العملاء
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  لتزام مندوبي البيع بمظهر لائق وجذاب كما أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر لا -5

  . في تحقيق رضا العملاء 

برموها مع العملاء بدرجـة  أالبيع العاملين في شركات الجملة بالوعود التي  ويلتزم  مندوب -6

    .الرضا إلىالميزة تساهم في بناء الثقة مع تاجر التجزئة والتي تؤدي عالية وهذه 

يوضح مندوب البيع الجوانب الإيجابية والسلبية للقطع التي يبيعها بدرجة متوسطة وهذا عائد  -7

ت والعمولات المتوقعة آالمكاف علىحتى يستطيع الحصول  ,مندوب البيع بحجم المبيعات لاهتمام

  .هافيعمل من الشركة التي ي

يعتذر مندوب البيع عن اللقاءات المحددة مسبقاً عند عدم التمكن مـن الحضـور بدرجـة     -8

  .متوسطة 

   .تمتاز طريقة تعامل مندوبي البيع مع تجار التجزئة بدرجة عالية في جميع شركات الجملة  -9

للباقـة هـي   يتعامل مندوب البيع مع تجار التجزئة بصورة لبقة بدرجة عالية وذلك لأن ا -10

  .مفتاح عملية البيع 

بحجـم   لاهتمامهلا يتعامل مندوب البيع مع تجار التجزئة بطريقة عادلة وذلك يعود أيضاً  -11

  .المبيعات فتراه يميز التاجر الكبير على حساب تاجر آخر 

  .يهتم مندوب المبيعات بمظهره على نحو مناسب بدرجة عالية في جميع شركات الجملة   -12

  .البيعية بدرجة عالية  مهامهاهم مظهر مندوبي البيع في إنجاح حيث يس

درجة رضا عالية عند تجار التجزئة عن منـدوبي شـركات الجملـة     إلىأشارت النتائج  -13

مع مندوبي البيـع فـي جميـع     الاستمرارالنتائج جدية تجار التجزئة في  أظهرت وقد جميعها،

مندوبي البيع وتجـار  (  الأطراففة التراكمية بين عود السبب للخبرة وللمعريالشركات، وربما 

  )التجزئة 
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أن ترتيب  تقييم السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع من وجهة نظر تجار  إلىأشارت النتائج  -14

  .الشركة المتميزة   زيد ثم أبوخضر ثم شركة جورج  أبوشركة نقولا : التجزئة هي كما يلي

 :يلي لا أبو خضر بالنسبة لمندوبي الشركات الأخرى بماالبيع في شركة نقو وحيث تميز مندوب

  .البيع معلومات دقيقة حول السلع والخدمات  ووفر مندوبي* 

  .البيع بالوعود التي أبرمها مع العملاء  ويلتزم مندوب* 

  .البيع النصيحة بخصوص البضائع المناسبة من حيث المواصفات  ويقدم مندوب* 

  .ة لبقة البيع بصور ويتعامل مندوب* 

  .البيع فن الحوار مع العملاء  ويجيد مندوب* 

  . الاستثنائيةالعملاء  لاحتياجاتالبيع  ويستجيب مندوب* 

  . معدل أخطاء مندوبي البيع مقبولة * 

  :يلي بالنسبة لمندوبي الشركات الأخرى بما زيد أبوشركة جورج البيع في  ووتميز مندوب

  .بالأسعار المقدمة للعملاء  البيع بالصدق والدقة ويتمتع مندوب* 

  .البيع عن اللقاءات المحددة عند عدم التمكن من الحضور ويعتذر مندوب* 

  .بهدوء وروية العملاء البيع  مع ويتعامل مندوب* 

  .البيع مع جميع العملاء بعدل دون تمييز ويتعامل مندوب* 

  .يحافظ مندوب البيع على الآداب العامة في معاملته مع العملاء* 

  .للحصول على البضائع المطلوبة قصيرة نسبياً  الانتظارفترة * 

بالنسبة لمندوبي الشركات الأخرى بالاهتمام بمظهـرهم   الشركة المتميزةالبيع في  ووتميز مندوب

 .على نحو مناسب 
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قد قيموا السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع ) تجار التجزئة (أظهرت نتائج الدراسة أن العملاء . 15

البيع ودقة المعلومات المقدمة والتـزامهم   مندوبيدرجة صدق (يماً إيجابياً وفقاً للأبعاد الثلاث تقي

البيع المتمثلة في الحلم والتسامح والصـبر والتـزام    مندوبيبالمواعيد المبرمة  وطريقة تعامل 

  )البيع بمظهر لائق وجذاب  مندوبي

  

  التوصيـــات    3.5

  :ذكرها سابقا تم التوصل إلى التوصيات التالية التي تم  للاستنتاجات" وفقا

 ملأنه القيم والمبادئ والمهارات الوظيفية والشخصيةلمندوبي البيع من حيث  الاختيارحسن  -1

  .الشركة عند تجار التجزئة  ونسوف يمثل

  .التكوين المعرفي لمندوبي البيع   يتؤثر فالتي   ورات التدريبية المتخصصةعقد الد - 2

لمشاكلهم بقنوات مفتوحة وليس من خلال مندوب البيع  والاستماعواصل الدائم مع العملاء الت -3

  .فقط 

  .تفعيل نظام الحوافز لمندوبي البيع بحيث لا يعتمد فقط على حجم المبيعاتبالقيام  -4

  .مندوب البيع  من قبل العملاء  أداءدورية يتم فيها تقييم  استكشافيةعمل دراسات  -5

  .بين الإدارة ومندوبي البيع  واجتماعاتقات نقاشية عمل حل -6

  .من خبرات مندوبي البيع القدامى في تدريب الجدد منهم الاستفادة -7

  .مجال التسويق والمبيعات  فيطلاع على مصادر المعرفة العملية الا -8
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  قائمـــــــــة الملاحــــــــق
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  ) 1( الملحق رقم 

  

  

  :الخصائص الديموغرافية 
  
  :العمر ) 1

  سنة 50أكثر من   سنة   50 –41  سنة  40_  30   سنة فأقل  29    

  

  :  التعليميالمستوى ) 2

   بكالوريوس فأكثر    دبلوم مجتمع   ثانوية عامة أو أقل

  

  :عدد سنوات العمل في مجال قطع غيار السيارات) 3

   10أكثر من              10 – 5             5قل من أ 

     

  

  : ......عدد شركات الجملة التي تتعامل معها )4
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  أبعاد المتغيرات

  التعديل المناسب  غير صالحة  صالحة  الفقرة  البعد  ت

1  

  ) 1( رقم 
 مندوبي المبيعاتصدق 

 )الصدق والمسؤولية(

  

يوفر رجل البيع معلومات دقيقة 
  حول السلع والخدمات 

      

بالصدق والدقة  رجل البيعيتمتع   2
  المقدمة  للعملاء بالأسعار

      

يلتزم رجل البيع بالمواعيد المحددة   3
  مسبقا

      

يعتذر رجل البيع عن اللقاءات   4
المحددة عند عدم التمكن من 

  الحضور

      

الوعود التي برجل البيع  تزميل  5
  برمها مع العملاءأ

      

يقدم رجل البيع النصيحة بخصوص   6
السلع المناسبة من حيث 

  المواصفات الفنية

      

يجابية يوضح رجل البيع الجوانب الإ  7
  والسلبية للسلع التي يبيعها

      

يوضح رجل البيع خصائص الجودة   8
  ي السلع التي يبيعهاف

      

9  

  ) 2( رقم 
مندوبي طريقة تعامل  

الإنصاف (المبيعات
  )والاحترام والإنفتاح 

  

        يتعامل رجل البيع معي بصورة لبقة
يتعامل رجل البيع  معي بهدوء   10

  وروية
      

يستطيع رجل البيع ضبط النفس في   11
  المواقف الصعبة

      

يتعامل رجل البيع مع جميع العملاء   12
  بعدل دون تمييز

      

داب حافظ رجل البيع على الآي  13
  العامة في معاملته مع العملاء

      

يجيد رجل البيع فن الحوار مع   14
  العملاء
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 حتياجاتيلارجل البيع  يستجيب  15
  الخاصة أو الاستثنائية

      

رجل البيع الجهد الكافي  يبذل  16
  للتعامل مع احتياجاتي

      

17  

  )3( رقم 
 مندوبي المبيعاتالتزام 

  )المواطنة(هر لائق بمظ

على نحو يهتم رجل البيع بمظهره 
  مناسب

      

 إنجاحيساهم مظهر رجل البيع في   18
  مهامه البيعية

      

يرتدي رجل البيع ملابس مناسبة    19
  التعامل معه تشجع العملاء في

  التعامل معه

      

يرتدي رجل البيع الزي الموحد   20
الذي يدل على الشركة التي يعمل 

  فيها

      

21  

  رضا العملاء ) 4( رقم 

عند الحاجة  رجل البيعيخدمني 
  بطريقة مرضية

      

يتمتع رجال البيع بسرعة الاستجابة   22
  لطلبات العملاء

      

فترة الانتظار للحصول على السلع   23
  نسبيةالمطلوبة قصيرة 

      

        يمنحني رجل البيع اهتماما شخصيا  24
        رجل البيع  أثق بمعلومات  25
        معدل أخطاء رجل البيع مقبولة  26
أنوي الاستمرار  في التعامل مع   27

  رجل البيع
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  ) 2( الملحق رقم                                            

  قائمة بأسماء المحكمين

  

  

  

  

  

  

 

  الرقم
  اللقب العلمي

  الاسم
  الجامعة/ مكان العمل   التخصص

  العليا تالشرق الأوسط للدراسا جامعة  إدارة الأعمال  محمد النعيمي. د.أ  1

  جامعة الزيتونة  إدارة الأعمال  حميد الطائي. د.أ  2

  العليا تجامعة الشرق الأوسط للدراسا  إدارة الأعمال  ليث الربيعي.د  3

  العليا تجامعة الشرق الأوسط للدراسا  إدارة الأعمال  يونس مقدادي. د  4

  انية الأردنيةالجامعة الألم  إدارة الأعمال  مأمون عكروش.د  5

  العليا تجامعة الشرق الأوسط للدراسا  إدارة الأعمال  حمزة خريم.  د  6

  العليا تجامعة الشرق الأوسط للدراسا  إدارة الأعمال  إبراهيم بظاظو.د  7
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  ) 3( ملحق رقم   
  ستبانة بالصورة النهائيةالا

  
  بسم االله الرحمن الرحيم

  
  :لأفاضلالعملاء ا

  , تحية طيبة وبعد

  :يقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان

مدى إدراك السلوك الأخلاقي لمندوبي المبيعات ودوره في تحقيق رضا العملاء في سوق  "

  ")الأعمال إلى الأعمال(

للدراسات  الأوسطجامعة الشرق  –إدارة الأعمال  - كجزء من متطلبات الحصول على شهادة الماجستير 

  .العليا

أمـام  )  X( فقرات هذه الاستبانة بكل دقة وموضوعية وذلك بوضع علامة  نلذا يرجى التكرم بالإجابة ع

درجة الموافقة التي ترونها مناسبة والتي تعبر عن رأيكم، علماً بأن جميع الإجابات التي سيتم جمعها ستكون 

  .لأغراض البحث العلمي وسوف تعامل بسرية تامة 

  الشكر والتقديروتفضلوا بقبول فائق 

  المشرف                                                                             الطالب           
  محمد الشورة                                                                      زياد العقايلة. د      
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  :ًالخصائص الديموغرافية  أولا

 :العمر . 1 

  فأكثرسنة  40   سنة 40قل من أ –30سنة 30قل منأ_  20    سنة 20قل من أ          

  :تعليميالمستوى ال) 2 

   دراسات عليا        بكالوريوس           دبلوم مجتمع     ثانوية عامة أو أقل           

  :عدد سنوات العمل في مجال قطع غيار السيارات) 3    

  فأكثرسنوات  7 سنوات 7قل من أ_  5سنوات 5قل من أ_  3سنوات  3قل من أ          

  :الجنس) 4    

      أنثى                  ذكر                  
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  :حدد  شركات الجملة التي تتعامل معها وترغب في تقييمها   

                         وأولادهخضر  أبوشركة نقولا                      

        زيد                                   أبوشركة جورج                    

       الشركة المتميزة                             

  

  

  :ثانياً  مشكلة الدراسة 

يعمل في كل من شركات الجملة التي تتعامل معها  البيع الذيلمندوب  الأخلاقيقيم حسب رأيك، السلوك  

  .المربع الذي يعبر عن درجة الموافقة لديك في )   X  (بوضع علامة 

  الفقرة  الرقم
غير موافق 

  بشدة
  غير

  موافق
  موافق بشدة  موافق  محايد

5  
على توفير  البيع مندوب يقوم

دقيقة حول السلع ال تالمعلوما
  .والخدمات

          

6  
بالصدق والدقة  البيع يتمتع مندوب

  .بالأسعار المقدمة  معي
          

7  
  

البيع عن اللقاءات  مندوبيعتذر 
المحددة عند عدم التمكن من 

  .الحضور
          

8  
الوعود التي بالبيع  مندوب يلتزم

  .معيبرمها أ
          

9  
البيع النصيحة  مندوبيقدم 

بخصوص السلع المناسبة من حيث 
  .يةالمواصفات الفن
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10  
البيع الجوانب  مندوبيوضح 

يجابية والسلبية للسلع التي الإ
  لي يبيعها

          

11  
لبقة البيع بصورة  مندوبيتعامل 

  يمع
          

12  
 البيع  بهدوء وروية مندوبيتعامل 

  .معي
          

13  
البيع ضبط النفس  مندوبيستطيع 

  .في المواقف الصعبة
          

14  
ميع البيع مع ج مندوبيتعامل 

  .العملاء بعدل دون تمييز
          

15  
داب البيع على الآ مندوبيحافظ 

  .يالعامة في معاملته مع
          

            .يالبيع فن الحوار مع مندوبيجيد   16

17  
 حتياجاتيلاالبيع  مندوب يستجيب

  .الخاصةأو  الاستثنائية
          

18  
على البيع بمظهره  مندوبيهتم 

  .نحو مناسب
          

19  
البيع في  مندوبظهر يساهم م

  .مهامه البيعية إنجاح
          

20  
تتلاءم البيع ملابس  مندوبيرتدي 

  .العملاء  وثقافات
  

          

21  
مناسبة البيع ملابس  مندوبيرتدي 

  على التعامل تشجعني
  .التعامل معه

          

22  
البيع الزي الموحد  مندوبيرتدي 

الذي يدل على الشركة التي يعمل 
  .فيها

          

23  
عند الحاجة  البيع خدمني مندوبي

  .بطريقة مرضية
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24  
البيع بسرعة  مندوبيتمتع 

  .يالاستجابة لطلبات
          

25  
فترة الانتظار للحصول على السلع 

  .المطلوبة قصيرة نسبيا
          

26  
يمنحني مندوب البيع اهتماما 

  .شخصيا
          

            .البيع مندوب أثق بمعلومات  27
            .ندوب البيع مقبولةمعدل أخطاء م  28

29  
أنوي الاستمرار  في التعامل مع 

  . البيع مندوب
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  )4444(ملحق رقم 
    

GET 
  FILE='C:\Documents and Settings\ziad\Desktop\zooz\Copy of 
assad.sav'. 
DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT. 
FREQUENCIES 
  VARIABLES=age education experience gender 
  /ORDER= ANALYSIS. 

 
Frequencies 

 
[DataSet1] C:\Documents and Settings\ziad\Desktop\zooz\Copy of 
assad.sav 
 

 
 
Frequency Table 

 

 
 

 
 

Age

35 24.1 24.1 24.1

54 37.2 37.2 61.4

56 38.6 38.6 100.0

145 100.0 100.0

21-29

30-39

more than 40

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Education 

69 47.6 47.6 47.6

37 25.5 25.5 73.1

33 22.8 22.8 95.9

6 4.1 4.1 100.0

145 100.0 100.0

ثانوية عامة او اقل

دبلوم مجتمع

بكالوريوس

دراسات عليا

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Statistics 

145 145 145 145 
0 0 0 0 

Valid 

Missing

N
age education

Years of 
Experience Gender 
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Means 
 
[DataSet2] C:\Documents and Settings\ziad\Desktop\zooz\assad.sav 
 
 
 
 
 
 
 Report 
 

cod1   q11 q12 q13 q14 q15 q16 

Abu 
khader  

Mean 4.0138 4.1448 3.0483 3.8414 3.7517 3.3448 

N 145 145 145 145 145 145 

Std. Deviation 1.13643 1.03400 1.18046 1.22291 1.11512 1.49712 

Abu 
zeid 

Mean 3.8254 4.1905 3.3968 3.8333 3.0873 2.9048 

N 137 137 137 137 137 137 

Std. Deviation 1.13193 .78704 1.24630 1.11535 1.13856 1.34717 

Excelle
-nce 

Mean 3.4483 3.9224 3.3190 3.7155 3.3534 2.7586 

N 128 128 128 128 128 128 

Std. Deviation 1.10607 1.11239 1.05994 1.20727 1.20329 1.38074 

Total Mean 3.7829 4.0930 3.2429 3.8010 3.4160 3.0258 

N 410 410 410 410 410 410 

Std. Deviation 1.14693 .99044 1.17527 1.18243 1.18061 1.43399 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Years of experience

11 7.6 7.6 7.6

18 12.4 12.4 20.0 

10 6.9 6.9 26.9 

106 73.1 73.1 100.0 

145 100.0 100.0

less 3

3 years-5 years

5 years -7 years

more than 7

Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Gender 

145 100.0 100.0 100.0male Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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 Report 
 

cod1   q27 q28 q29 q210 q211 q212 q213 

Abu 
khader  

Mean 4.5034 4.2138 4.0276 2.5448 4.2276 4.0483 3.4690 

N 145 145 145 145 145 145 145 

Std. Deviation .67828 .91429 1.01342 1.31751 .96281 .98834 1.43882 

Abu 
zeid 

Mean 4.3016 4.3730 3.9048 2.6111 4.2222 3.7778 3.4524 

N 137 137 137 137 137 137 137 

Std. Deviation .78251 .77701 1.05397 1.18640 .97889 1.09463 1.30603 

Excelle
-nce 

Mean 4.0776 4.0690 3.8276 2.6466 3.9052 3.5776 3.3707 

N 128 128 128 128 128 128 128 

Std. Deviation .85619 .89174 1.14418 1.17403 1.16454 1.23112 1.25477 

Total Mean 4.3101 4.2222 3.9276 2.5969 4.1292 3.8191 3.4341 

N 410 410 410 410 410 410 410 

Std. Deviation .78653 .87108 1.06763 1.23120 1.04005 1.11437 1.33997 

 
 
 
 
 
 Report 
 

cod1   q314 q315 q316 q317 q318 

Abu 
khader  

Mean 
3.9310 3.9172 3.9172 3.7034 1.1862 

  N 145 145 145 145 145 

  Std. Deviation .81356 1.17558 1.20476 1.23110 .39062 

Abu 
zeid 

Mean 
3.9683 3.5873 3.5714 3.4683 2.0873 

  N 137 137 137 137 137 

  Std. Deviation .86659 1.29163 1.20949 1.27553 1.53373 

Excelle
-nce 

Mean 
4.0345 3.7672 3.9224 3.7069 2.8190 

  N 128 128 128 128 128 

  Std. Deviation .76818 1.21124 1.07259 1.24424 1.67124 

Total Mean 3.9742 3.7649 3.8062 3.6279 1.9690 

  N 410 410 410 410 410 

  Std. Deviation .81714 1.22960 1.17670 1.25134 1.45006 
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 Report 
 

cod1   q419 q420 q421 q422 q423 q424 q425 

Abu 
khader  

Mean 4.1655 3.8069 3.6207 4.0621 3.9931 3.8897 4.5241 

N 145 145 145 145 145 145 145 

Std. Deviation .84995 1.23207 1.30208 1.23165 1.12111 1.08728 .74613 

Abu 
zeid 

Mean 4.0079 3.6111 3.7063 3.8254 3.9206 3.8730 4.2937 

N 137 137 137 137 137 137 137 

Std. Deviation .96744 1.16600 1.15286 1.19385 1.08520 .92073 .87697 

Excelle
-nce 

Mean 4.0862 3.8190 3.5000 3.9397 3.6293 3.6466 4.2586 

N 128 128 128 128 128 128 128 

Std. Deviation .89994 1.03503 1.24062 1.19629 1.20528 1.30720 .98793 

Total Mean 4.0904 3.7468 3.6124 3.9483 3.8605 3.8114 4.3695 

N 410 410 410 410 410 410 410 

Std. Deviation .90456 1.15528 1.23618 1.20981 1.14320 1.11191 .87297 

 
 
 
 
 
 
 Model Summary 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .626(a) .391 .390 .56561 

a  Predictors: (Constant), sumtotal 
 
 
 
 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 79.226 1 79.226 247.644 .000(a) 

Residual 123.168 409 .320     

Total 202.394 410       

a  Predictors: (Constant), sumtotal 
b  Dependent Variable: sumtoatl2 
 
 
 Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 1.226 .174   7.060 .000 

sumtotal .788 .047 .626 15.737 .000 

a  Dependent Variable: sumtoatl2 
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COMPUTE sumsadek = sum(q11 to q16)/6 . 
EXECUTE . 
COMPUTE summethods = sum(q27 to q213)/7 . 
EXECUTE . 
COMPUTE sumcholthes = sum(q314 to q318)/5 . 
EXECUTE . 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT sumtoatl2 
  /METHOD=ENTER sumsadek  . 
 
 
 
 
 
 
 
 Model Summary 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .638(a) .407 .405 .55836 

a  Predictors: (Constant), sumsadek 
 
 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 82.365 1 82.365 264.190 .000(a) 

Residual 120.029 409 .312     

Total 202.394 410       

a  Predictors: (Constant), sumsadek 
b  Dependent Variable: sumtoatl2 
 
 
 Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 1.834 .131   13.949 .000 

sumsadek .586 .036 .638 16.254 .000 

a  Dependent Variable: sumtoatl2 
 
 
 Model Summary 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .570(a) .324 .323 .59594 

a  Predictors: (Constant), summethods 
 
 
 ANOVA(b) 
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Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 65.663 1 65.663 184.889 .000(a) 

Residual 136.732 409 .355     

Total 202.394 410       

a  Predictors: (Constant), summethods 
b  Dependent Variable: sumtoatl2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 1.486 .182   8.187 .000 

summethods .644 .047 .570 13.597 .000 

a  Dependent Variable: sumtoatl2 
 
 Model Summary 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .341(a) .116 .114 .68155 

a  Predictors: (Constant), sumcholthes 
 
 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23.556 1 23.556 50.711 .000(a) 

Residual 178.838 409 .465     

Total 202.394 410       

a  Predictors: (Constant), sumcholthes 
b  Dependent Variable: sumtoatl2 
 
 Coefficients(a) 
 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta B Std. Error 

1 (Constant) 2.776 .164   16.891 .000 

sumcholthes .334 .047 .341 7.121 .000 

a  Dependent Variable: sumtoatl2 
 
 
 
 
 
 
GET 
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  FILE='C:\Documents and Settings\ziad\Desktop\assad.sav'. 
DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT. 
ONEWAY 
  sumA BY cod1 
  /STATISTICS DESCRIPTIVES 
  /MISSING ANALYSIS 
  /POSTHOC = SCHEFFE ALPHA(.05). 

 
Oneway 

 
[DataSet1] C:\Documents and Settings\ziad\Desktop\assad.sav 
 

 
 

 
 
Post Hoc Tests 

 

Multiple Comparisons

Dependent Variable: sumA

Scheffe

.15112 .09529 .285 -.0830 .3853

.27126* .09746 .022 .0318 .5108

-.15112 .09529 .285 -.3853 .0830

.12014 .10067 .491 -.1272 .3675

-.27126* .09746 .022 -.5108 -.0318

-.12014 .10067 .491 -.3675 .1272

(J) cod1
2.00

3.00

1.00

3.00

1.00

2.00

(I) cod1
1.00

2.00

3.00

Mean
Difference (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound

95% Confidence Interval

The mean difference is significant at the .05 level.*. 

 
 

Descriptives 

sumA

145 3.6908 .84368 .07006 3.5523 3.8293 1.67 5.00 

137 3.5397 .67476 .06011 3.4207 3.6587 1.67 4.83 

128 3.4195 .81100 .07530 3.2704 3.5687 1.83 4.83 

410 3.5603 .78831 .04007 3.4815 3.6391 1.67 5.00 

1.00

2.00

3.00

Total

N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for
Mean

Minimum Maximum

ANOVA

sumA

4.821 2 2.411 3.938 .020

235.049 408 .612 

239.871 410

Between Groups

Within Groups

Total

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
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Homogeneous Subsets 

 

 
 
 
 
 
T-TEST 
  /TESTVAL = 3 
  /MISSING = ANALYSIS 
  /VARIABLES = sumA 
  /CRITERIA = CI(.95) . 

 
T-Test 
 
[DataSet1] C:\Documents and Settings\ziad\Desktop\assad.sav 
 

 
 

 
 
COMPUTE sumS = sum(q11 to q16)/6 . 
EXECUTE . 
COMPUTE sumM = sum(q27 to q213)/7 . 
EXECUTE . 
COMPUTE sumZ = sum(q314 to q318)/5 . 
EXECUTE . 
T-TEST 
  /TESTVAL = 3 

One-Sample Statistics

410 3.5603 .78831 .04007 sumA
N Mean Std. Deviation 

Std. Error 
Mean

sumA

Scheffe
a,b

128 3.4195

137 3.5397 3.5397

145 3.6908

.471 .304

cod1
3.00

2.00

1.00

Sig.

N 1 2

Subset for alpha = .05

Means for groups in homogeneous subsets are displayed.

Uses Harmonic Mean Sample Size = 127.911.a. 

The group sizes are unequal. The harmonic mean of the
group sizes is used. Type I error levels are not guaranteed.

b. 

One-Sample Test

13.982 409 .000 .56029 .4815 .6391 sumA
t df Sig. (2-tailed) 

Mean 
Difference Lower Upper

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Test Value = 3 
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  /MISSING = ANALYSIS 
  /VARIABLES = sumS 
  /CRITERIA = CI(.95) . 
 
T-Test 
 
[DataSet1] C:\Documents and Settings\ziad\Desktop\assad.sav 
 

 
 

 
 
T-TEST 
  /TESTVAL = 3 
  /MISSING = ANALYSIS 
  /VARIABLES = sumM 
  /CRITERIA = CI(.95) . 
 
T-Test 
 
[DataSet1] C:\Documents and Settings\ziad\Desktop\assad.sav 
 

 
 

 
 
T-TEST 
  /TESTVAL = 3 
  /MISSING = ANALYSIS 
  /VARIABLES = sumZ 
  /CRITERIA = CI(.95) . 

One-Sample Statistics

410 3.5603 .78831 .04007 sumS
N Mean Std. Deviation 

Std. Error 
Mean

One-Sample Statistics

410 3.7770 .64009 .03254 sumM
N Mean Std. Deviation 

Std. Error 
Mean

One-Sample Test

13.982 409 .000 .56029 .4815 .6391 sumS
t df Sig. (2-tailed) 

Mean 
Difference Lower Upper

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Test Value = 3 

One-Sample Test

23.881 409 .000 .77704 .7131 .8410 sumM
t df Sig. (2-tailed) 

Mean 
Difference Lower Upper

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Test Value = 3 
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T-Test 
 
[DataSet1] C:\Documents and Settings\ziad\Desktop\assad.sav 
 

 
 

 
 
 

  

  

  

  وتــــــــــــــــم بحمـــــــــــد اللــــــــــــــــــــه

  العقايلةزياد                                                                                            

One-Sample Statistics

410 3.4284 .74034 .03763 sumZ
N Mean Std. Deviation 

Std. Error 
Mean

One-Sample Test

11.384 409 .000 .42842 .3544 .5024 sumZ
t df Sig. (2-tailed) 

Mean 
Difference Lower Upper

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Test Value = 3 


