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 الممخص
 

والمتمثل بالأبعاد )الصدق والمسؤولية, طريقة التعامل, المظير  ,أثر السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعاتمعرفة الدراسة ىذه يدفت است
وجية من توصيات العملاء, مساعدة العملاء الآخرين, التغذية الراجعة( ثمة بالأبعاد )المتم ,اطنة العملاءفي تعزيز سموكيات مو  اللائق(

ميمي, واستخدمت التحوالمنيج عمى المنيج الوصفي  ت الدراسةاعتمد .بمدينة المكلا م/ حضرموت نظر عينة من عملاء وكالات الأدوية
ىناك وكانت ( استبانة, (99واسترجع منيا  ,عمى عينة عشوائية بسيطة ميسرة ( استبانة100يع )أداة لجمع البيانات من خلال توز  الاستبانة
 .استبانة 98)التي خضعت لمتحميل الإحصائي ) دة ليصبح عدد الاستباناتمستبع استبانة

 مجتمعة الأخلاقي لمندوبي المبيعاتالسموك  لدراسة حول أبعادأن مستوى موافقة أفراد عينة اتوصمت الدراسة لمجموعة من النتائج أىميا: و 
%, 85"مرتفع جداً" بنسبة مجتمعة سموكيات مواطنة العملاء  حول أبعادأن مستوى موافقة أفراد عينة الدراسة %, و 80"مرتفع" بنسبة 

وكيات مواطنة ( لمسموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات في تعزيز سمa≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى دلالة معنويو ) أثر ذي وجودو 
في ث جممة من التوصيات تمثل أىميا بعدىا وضع الباحو . / حضرموتوكالات الأدوية بمدينة المكلا م العملاء من وجية نظر عملاء

مندوبي ل يم السموك الأخلاقييتم فييا تقو يم الالتزام بالسموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات من خلال إجراء دراسات ميدانية دورية تقو 
 من قبل العملاء. دائيملأو  عاتالمبي

 

 .المبيعات مندبو ,مواطنة العملاء ,السموك الأخلاقي لكممات المفتاحية:ا
 

 : المقدمة. 1
الأخلاق صفة يتحمى بيا الفرد والمجتمع عمى حد تعدَّ 

سواء فقد وردت في الكتب السماوية والأدبيات 
التي تمير سموك وىي تشير إلى مبادئ ال ,المختمفة

تحدد أنيا وكما  ـوالردئ , الصحيح والخطأ  الجيد
القيم والمعايير الأخلاقية التي تجب أن يتحمى بيا كل 

فكي  المبيعات؛ مندوبومنيم في المجتمع الأفراد 
بائعًا فعالًا وناجحًا يجب أن  مندوب المبيعاتيكون 

 .يحوز في الدرجة الأولى عمى ثقة واحترام عملائو
ن الأنشطة التي تستخدميا ميعدُّ ن البيع الشخصي إ

المنظمات في علاقتيا مع عملائيا ونظرًا لأىمية 

العلاقة المباشرة فإن الكثير من المنظمات أخذت تولي 
ىذا النشاط أىمية بالغة لموصول إلى مستوى أفضل 
من الأداء ليس لزيادة المبيعات فحسب بل لرسم 

في و صورة إيجابية عن تمك المنظمات في أسواقيا, 
حمقة الوصل  مندوبو المبيعاتالمنظمات يمثل  معظم

يعدون ىم  ومن ثمَّ بين العملاء وتمك المنظمات 
ء الواجية مع العملاء وتقع عمى عاتقيم مسؤولية بنا

م, 2010علاقات مميزة معيم طويمة الأمد ) العقايمة, 
يجب عمى مندوبي  وعمى ىذا الأساس (,3ص

سموك حتى يؤدوا بالقيم والأخلاق والالمبيعات الاىتمام 
عمى أكمل وجو بيدف خمق قيمة لمعميل من  وساطتيم

ج وجودة العلاقة معو, خلال تحسين جودة المنت
 في المجال البيعي ورقة رابحة فالالتزام بالأخلاقيات

جامعة  - كمية العموم الإدارية - الأستاذ المساعد بقسم إدارة الأعمال* 
 .حضرموت
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مع العملاء بل ويتعدى ذلك تطوير وتقوية العلاقة ل
إلى السعي لممحافظة عمييم أطول مدة ممكنة بما 

من سموكيات  اىم وولائيم وتعززرضيكفل تحقيق 
 .المواطنة لدييم

إلى معرفة أثر السموك  ومن ثم تسعى الدراسة
الأخلاقي لمندوبي المبيعات في تعزيز سموكيات 

عمى عينة من عملاء دراسة ميدانية مواطنة العملاء 
 .وكالات الأدوية العاممة بمدينة المكلا م/ حضرموت

د تم تقسيم الدراسة الدراسة فقىذه ولأجل تحقيق أىداف 
 عمى ثلاثة محاور أساسية: 

اشتمل و طار العام لمدراسة خصص للإ :الأولالمحور 
عمى المقدمة, ومنيجية الدراسة, والدراسات السابقة 

 بموضوع الدراسة. والمتعمقة المرتبطة
تغيرات خصص لمجانب النظري لم :المحور الثاني 

ت, الدراسة )السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعا
 وأبعادىما. اطنة العملاء( مفيوميماسموكيات مو و 

معالجة بيانات و تحميل ل خصص المحور الثالث:
 ر فرضياتيا.الدراسة الميدانية واختبا

وفي الأخير ختمت الدراسة كغيرىا من الدراسات 
باستعراض مجموعة من النتائج مع جممة من 

نتائج الالتوصيات التي تم التوصل إلييا في ضوء 
 ئية لمدراسة.النيا
 : ـ مشكمة الدراسة2 

تمثل السموكيات الأخلاقية مجموعة التصرفات الفعمية 
ة منظوم سيا مندوب المبيعات اعتمادًا عمىالتي يمار 

, ونابعة عن قناعاتو القيم الأخلاقية التي يؤمن بيا
الاجتماعية والدينية والوظيفية التي تؤثر في طبيعة 

لتزام بأخلاقيات تعاممو مع الآخرين, وأصبح الا
بل  محددة دون غيرىا لا يرتبط بمجتمعات التسويق

نظمات العالم جميع متواجيو  أصبح موضوعًا ميمِّا
وضع شروط  تمك المنظمات منمما ألزم بشكل أجمع 
واجب توافرىا في مندوبي ومواصفات وخصائص 

والجموس  ومن خلال الملاحظة الشخصية المبيعات.

عاممين دوية والمع بعض أصحاب وكالات الأ
اً في سموكيات أن ىناك ضعف والعملاء, لاحظ الباحث

ل ذلك يعود لوجود قصور وعدم مواطنة العملاء, ولع
الفيم الكافي لأبعاد السموك الأخلاقي لمندوبي 
المبيعات, الأمر الذي حث الباحث لتحسس ىذه 

ظيارىا إلى من ييمو المشكمة ودراستيا وم عالجتيا وا 
 تساؤلاتفي ال مورة مشكمة الدراسةويمكن بالأمر. 

 : ةالآتي
ـــــ 1 ــــدى  أبعــــاد تــــوافرمــــا مســــتوى  ـ الســــموك الأخلاقــــي ل
ــــدوبي المبيعــــاتم ــــردة ومجتمعــــة ن مــــن وجيــــة نظــــر  منف

 ؟ عملاء وكالات الأدوية بمدينة المكلا م / حضرموت
 سموكيات مواطنة العملاءأبعاد ستوى توافر ما م ــ 2

  بمدينة ت الأدويةوكالالدى عملاء  منفردة ومجتمعة
 ؟   من وجية نظرىم المكلا م/ حضرموت

ــــ 3 مـــا أثـــر الســـموك الأخلاقـــي لمنـــدوبي المبيعـــات فـــي  ـ
مـن وجيـة نظـر عمـلاء تعزيز سموكيات مواطنة العملاء 

 وكالات الأدوية بمدينة المكلا م / حضرموت ؟
 وينبثق من ىذا السؤال التساؤلات الفرعية الآتية: 

  مسؤولية مندوبي المبيعات ما أثر درجة صدق و
في تعزيز سموكيات مواطنة العملاء من وجية نظر 
 عملاء وكالات الأدوية بمدينة المكلا م/ حضرموت ؟ 

  ما أثر طريقة تعامل مندوبي المبيعات مع العملاء
في تعزيز سموكيات مواطنة العملاء من وجية نظر 
 عملاء وكالات الأدوية بمدينة المكلا م/ حضرموت ؟ 

 أثر التزام مندوبي المبيعات بالمظير اللائق  ما
والجذّاب في تعزيز سموكيات مواطنة العملاء من 
وجية نظر عملاء وكالات الأدوية بمدينة المكلا م/ 

 حضرموت ؟ 
  :أىمية الدراسةــ  3

جانبين أساسيين  تظير أىمية ىذه الدراسة من خلال
 : وىما

ذه الدراسة أىمية ى تتمثلو  :مميةالأىمية الع 1 ـ  3
 الآتي: فيمن الناحية العممية 



 إبراىيم عوض ربيع باسباع                               ....................... أثر السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات في تعزيز سموكيات

 36                                                      2024, يونيو  1, العدد  21مجمة جامعة حضرموت لمعموم الإنسانية المجمد 

في ميدان  ينميم ينوضوعتركيزىا عمى م -1
وتتمثل في )السموك الأخلاقي لمندوبي  الأعمال
لما لمسموك ( يات مواطنة العملاءسموكو , المبيعات

الأخلاقي لمندوبي المبيعات من أثر في تعزيز 
مما يسيم في بناء علاقات  سموكيات مواطنة العملاء

 ,إيجابية مميزة طويمة الأمد مع ىؤلاء العملاء
ليذين  لة الاستفادة من التراكم المعرفيومحاو 

 يزود المكتبة العربية ميلتقديم إطار مفيو الموضوعين 
 .الباحثون وطلاب المعرفة ايستفيد مني مرجعيةب
ـ عمــى حــد  ىــذه الدراســة مــن الدراســات القميمــة تَعــد -2

ـــم الباحـــث ـ الأخلاقـــي  الســـموكثـــر أالتـــي تناولـــت  عم
    ة العملاء.في تعزيز سموكيات مواطن لمندوبي المبيعات

 توجيو مزيد من الاىتمامات الأكاديمية نحو دراسة -3
مختمفة في بيئة  في قطاعات أخرى  ىذا الموضوع

   الأعمال.
سة أىمية ىذه الدرا وتتمثل الأىمية العممية: 2 ـ  3

 :من الناحية العممية في الآتي
واقع السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات  رفةمع -1

في السوق الدوائي بمدينة المكلا م/ حضرموت وذلك 
عد من أبعاد السموك لبيان الأىمية النسبية لكل ب  

الأخلاقي لمندوبي المبيعات وأثره في تعزيز سموكيات 
 مواطنة العملاء.

يعدُّ مندوب المبيعات الواجية في العممية البيعية  -2
 بالسموكيات الأخلاقية التزامو ومن ثمَّ العملاء أمام 

درجة  ضا وولاء ىؤلاء العملاء وتعزيركفيل بتحقيق ر 
  سموكيات المواطنة لدييم. 

عرض النتائج المتحصل عمييا من التحميل  -3
الإحصائي وتفسيرىا بصورة تييئ مدارك مندوبي 

بمدينة المكلا م/  في السوق الدوائي المبيعات
 . حضرموت

 :ـ أىداف الدراسة 4
جممة من الأىداف  حقيقإلى تتسعى ىذه الدراسة 

 الآتية:

ميدان  ين فيلموضوع مفيوميوضع إطار 1- 
, الأعمال )السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات

 يضاف إلى الدراسات( يات مواطنة العملاءسموكو 
ليكون مرجعية يستفيد منيا الباحثون وطلاب  السابقة
  المعرفة.

توافر السموك الأخلاقي لدى  مستوى  قياس -2
ومجتمعة منفردة المختمفة ندوبي المبيعات بأبعاده م

عملاء وكالات الأدوية بمدينة المكلا من وجية نظر 
  م / حضرموت.

 ستوى توافر سموكيات مواطنة العملاءم قياس -3
لدى عملاء ختمفة منفردة ومجتمعة بأبعادىا الم

من  م / حضرموتوكالات الأدوية بمدينة المكلا 
 .وجية نظرىم

أثـر السـموك الأخلاقـي لمنـدوبي المبيعـات فـي  قياس -4
مـن وجيـة نظـر عمـلاء تعزيز سموكيات مواطنة العملاء 

 وكالات الأدوية بمدينة المكلا م / حضرموت .
 ن التوصيات في ضوء نتائج الدراسةجممة م تقديم ـ 5

 التي من شأنيا أن تسيم في تحسين نوعيةالنيائية 
 . العلاقة مع العملاء 

  فرضيات الدراسة:ـ  5
الفرضية  أىدافيا تمَّ صياغةو  ,في ضوء مشكمة الدراسة

 : الآتية الرئيسة
 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويو "

0,05)≥ (α في  لمسموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات
 تعزيز سموكيات مواطنة العملاء من وجية نظر

" ت الأدوية بمدينة المكلا م / حضرموتعملاء وكالا
 ويتفرع من ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية: ,

لا يوجد أثر ذو دلالة " الفرضية الفرعية الأولى:
لدرجة  α) ≤(0,05 إحصائية عند مستوى معنويو 

صدق ومسؤولية مندوبي المبيعات في تعزيز سموكيات 
لات من وجية نظر عملاء وكامواطنة العملاء 

 . "/ حضرموتالمكلا م لأدوية بمدينةا
لا يوجد أثر ذو دلالة " الفرضية الفرعية الثانية:
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لطريقة  α) ≤(0,05 إحصائية عند مستوى معنويو 
مندوبي المبيعات مع العملاء في تعزيز  تعامل

من وجية نظر عملاء سموكيات مواطنة العملاء 
 / حضرموت". وية بمدينة المكلا موكالات الأد

لا يوجد أثر ذو دلالة " فرضية الفرعية الثالثة:ال
لالتزام  α) ≤(0,05 إحصائية عند مستوى معنويو 

جذّاب في تعزيز اللائق و الظير المبيعات بالم مندوبي
من وجية نظر عملاء سموكيات مواطنة العملاء 

 / حضرموت".دوية بمدينة المكلا موكالات الأ
  ـ منيج الدراسة: 6

التحميمي؛  والمنيج لمنيج الوصفياالباحث  استخدام 
الدراسة وأىدافيا,  المنيج الذي ينسجم مع طبيعة لأنو 

البيانات اللازمة لأغراض الدراسة النظرية من  تجمعو 
المصادر الثانوية ممثمة في الكتب, والدراسات 
السابقة, والدوريات ومواقع الأنترنت المختمفة ذات 

سة الميدانية العلاقة بموضوع الدراسة, وأما الدرا
تم  ستبانةالا المصادر الأولية من خلالاعتمدت عمى 

ميسرة من عملاء  بسيطة عمى عينة عشوائية توزيعيا
 . المكلا م/ حضرموت وية بمدينةوكالات الأد

  الدراسة: أنموذج ـ  7
الرئيسة تم بعد صياغة المشكمة وأىدافيا وفرضياتيا 

ح يوضّ  لذيا( 1الشكل رقم )تحديد نموذج الدراسة في 
 :العلاقة بين متغيرات الدراسة

 

                            
 

 م.2023, اعتمادًا عمى الدراسات السابقة إعداد الباحث :المصدر

 (: النموذج العام لمدراسة1الشكل رقم )
  مجتمع وعينة الدراسة: -8

عملاء وكالات يتكون مجتمع الدراسة من جميع 
أصحاب لا م/ حضرموت )الأدوية بمدينة المك

صيدلية )وفق  500)والبالغ عددىم ) الصيدليات(
ولغايات ىذه  ,م(2022إحصائية مكتب الصحة لعام 

ائية الدراسة وتحقيق أىدافيا تم اختيار عينة عشو 
, وتم توزيع ( مفردة100) قواميابسيطة ميسرة بمغ 

 واسترجع عدد  الاستبانات عمى العينة المحددة
من  99%)يا؛ أي: ما نسبتو )استبانة من(99)

وكانت ىناك استبانة واحدة الاستبانات الموزعة, 
ليصبح عدد  غير صالحة لمتحميل الإحصائي مستبعدة

( 98) لمتحميل الإحصائي الاستبانات التي خضعت
( الآتي يبين عدد الاستبانات 1, والجدول رقم )استبانة

 الموزعة والمستردة والصالحة لمتحميل.
 

 
 

 المتغير المستقل

 السلوك الأخلاقي لمندوبي المبيعات  

 الصدق والمسؤولية 

 طريقة التعامـــــــل  

 المظهر اللائـــــق

 المتغير التابع

 سلوكيات مواطنة العملاء

 توصيات العملاء 

 مساعدة العملاء الآخرين

 التغذية الراجـــعة
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 (: عدد الاستبانات الموزعة والمستردة والصالحة لمتحميل(1رقم  الجدول
 

 
 البيان

 
الاستبانات 
 الموزعة

 
 الاستبانات
 المستردة

نسبة 
 الاستجابة

 الاستبانات
 الصالحة لمتحميل

 
 نسبة الاستبانات
 الصالحة لمتحميل

 %98.98 98 99% 99 100 عدد الاستبانات
 

 م. 2023بيانات الدراسة,  عمى ادًاإعداد الباحث اعتم :المصدر

  أداة الدراسة: -9
ليذه  لجمع البياناترئيسة تمّ استخدام الاستبانة أداة 

؛ حيث تضمنت الاستبانة بشكميا النيائي الدراسة
مجموعتين من الأسئمة تتعمق المجموعة الأولى 

الدراسة عينة بالبيانات الشخصية والوظيفية لأفراد 
, المؤىل العممي, سنوات روتشمل: النوع, العم

اشتممت عمى محاور  ة الثانية, وأما المجموعالتعامل
( فقرة 27, وشمل ىذا الجزء عمى )الاستبانة وأبعادىا

( أبعاد لقياس متغير السموك الأخلاقي 3موزعة عمى )
في )الصدق والمسؤولية,  لمندوبي المبيعات والمتمثل

عاد لقياس ( أب3)( والمظير اللائقو طريقة التعامل, و 
متغير سموكيات مواطنة العملاء والمتمثمة في 

, الآخرين مساعدة العملاءو )توصيات العملاء, 
ح توزيع  الآتي,  والجدول (التغذية الراجعةو  يوضِّ

عمى متغيرات الدراسة وأبعادىا. فقرات الاستبانة

 

 عمى متغيرات الدراسة وأبعادىا (: توزيع فقرات الاستبانة2الجدول رقم )
 

 عدد الفقرات عدالب  
ل عمى قياس أبعاد السموك الأخلاقي لمندوبي المحور الأول: اشتم  ترتيب الفقرات في الاستبانة

 أبعاد وىي: , وتضمن ثلاثةالمبيعات
 5 - 1 ( فقرات5) الصدق والمسؤولية

 10 - 6 ( فقرات5) طريقة التعامل
 15 - 11 ( فقرات5) المظير اللائق

 15 - 1 ( فقرة15) ليذا المحورإجمالي الفقرات 
عمى قياس أبعاد سموكيات مواطنة  المحور الثاني: اشتمل 

 ترتيب الفقرات في الاستبانة :ثلاثة أبعاد وىي, وتضمن العملاء

 19 – 16 ( فقرات4) توصيات العملاء 
 23 - 20 ( فقرات4) مساعدة العملاء الآخرين

 27 - 24 ( فقرات4) التغذية الراجعة
 27 - 16 ( فقرة12) مالي الفقرات ليذا المحورإج

 

 م.2023إعداد الباحث اعتمادًا عمى بيانات الدراسة,  :المصدر
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الخماسي ( (Likertليكارت مقياس  الباحثواستخدم 
 (1)تعني موافق بشدة, و ((5حيث كانت الدرجة 

 رقمح بالجدول تعني غير موافق بشدة كما ىو موضّ 
 :( الآتي3)

 

 : مقياس ليكارت الخماسي لأداة الدراسة3)قم )ر الجدول 
 

 درجة الموافقة المدى المتوسط الدرجة المقياس
ا 1.79 ــ 1 1 غير موافق بشدة  منخفضة جدِّ
 منخفضة 2.59 ــ 1.80 2 غير موافق
 متوسطة 3.39 ــ  2.60 3 محايد
 مرتفعة 4.19 ــ   3.40 4 موافق

اج مرتفعة 5ــ    4.20 5 موافق بشدة  دِّ
 م.2023بيانات الدراسة,  عمى إعداد الباحث اعتمادًا :المصدر

  صدق أداة الدراسة وثباتيا: -11
تمّ التحقق من صدق الاستبانة الظاىري من خلال 

محكمين متخصصين من ذوي  (7) عرضيا عمى
الخبرات من جامعات يمنية مختمفة, وذلك لمعرفة 
ا, مدى صدقيا والحكم عمى مدى اتساق فقراتي

يا وسلامة بنائ لموضوع الدراسة, وتناسبيا, وملاءمتيا
المغوي, وقد تمّ الأخذ بأغمب الملاحظات عند 
الصياغة النيائية لفقرات الاستبانة. كما تمّ التأكد من 

ثبات أداة الدراسة من خلال معامل أو معادلة الثبات 
( وذلك لقياس (Alpha Cronbachألفا لكرونباخ 

فقرات الاستبانة بحيث  عنابات درجة مصداقية الإج
الاستبانة,  يقيس الاتساق والتجانس الداخمي لفقرات

ومن خلاليا يبين التوافق في ردود أفراد عينة الدراسة 
حة في وكانت النتائج موضّ تجاه فقرات الاستبانة, 

 ( الآتي: 4الجدول رقم )

 : معاملات الثبات لمحاور الاستبانة والثبات العام4)الجدول رقم )

 م . SPSS ,2023: نتائج التحميل الإحصائي ببرنامج المصدر  

ين من خلال يتبأعلاه في 4) رقم )من الجدول و 
نموذج  ثبات قياس في كرونباخألفا ل طريقة استخدام
الإجمالية للاستبانة  الثبات معامل قيمة أن الاستبانة

 الاستبانة نموذج تمتع عمى وىذا مؤشر (,0.89ىي )
تبرر استخداميا لأغراض ىذه  الثبات من عالية بدرجة

 المتعمقة بالدراسة(. البيانات الدراسة )جمع

  ـ أساليب تحميل بيانات الدراسة:11 
يــــــــغ الاســــــــتبانات وتحميميــــــــا باســــــــتخدام البرنــــــــامج تــــــــمّ تفر 

 ( من خـلال أسـاليب إحصـائية وىـي:(SPSSالإحصائي 
ف الانحــراو  الوســط الحســابي,التكــرارات والنســب المئويــة, و 

ــــــاري, ــــــا لكرو و  المعي ــــــاخ )معامــــــل ألف  Cronbachنب

Alpha بيرســــــــــــون(, معامــــــــــــل الارتبــــــــــــاط البســــــــــــيط )(, و

 معامل ألفا لكرونباخ المحور
 0.863 اتالسموك الأخلاقي لمندوبي المبيع
 0.867 سموكيات مواطنة العمـلاء

 0.893 إجمالي محاور الاستبانة ككل
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 .R²د معامل التحدي, و الانحدار الخطي البسيطو 
 وتشمل الآتي:  :حدود الدراسةـ  12
اقتصرت الدراسة عمى دراسة  ـ الحدود الموضوعية: 1

موضوع أثر السموك الأخلاقي لمندوبي ومناقشة 
  ي تعزيز سموكيات مواطنة العملاء .المبيعات ف

 ت ىذه الدراسة في العامأجري ـ الحدود الزمانية: 2
 م.2023

 ه الدراسة في مدينةأجريت ىذ مكانية:الـ الحدود  3
  حضرموت. المكلا م/

عينة الدراسة عمى  انحصرتـ الحدود البشرية:  4
  من عملاء وكالات الأدوية.عشوائية بسيطة ميسرة 

 :الدراسات السابقةـ  13
 راض بعض الدراسات السابقةيتم استع في ىذا الجزء

ذات العلاقة بموضوع الدراسة  منيا والأجنبية العربية
 سمسميا الزمني وعمى النحو الآتي:توعمى وفق 

 : الدراسات السابقة العربية1 ـ 13 
م( بعنوان: 2023, وآخرون  دراسة )المقطري  -1
الالتزام بالسموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات وأثره "

عمى رضا العملاء ـ دراسة ميدانية لعينة من العاممين 
يدفت ىذه است" في السوق الدوائي بمدينة تعز ـ

التعرف عمى مدى تأثير السموك الأخلاقي سة الدرا
لمندوبي المبيعات في تحقيق رضا العملاء دراسة 
ميدانية لعينة من العاممين في السوق الدوائي بمدينة 
, تعز, واستخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي

صيدلية من إجمالي عدد  226)وبمغ حجم العينة )
نة تعز, وكانت الصيدليات الإجمالي العاممة في مدي

توصمت الدراسة إلى ( استبانة صالحة لمتحميل, 96)
العديد من النتائج أىميا: أن المبحوثين أبدو أىمية 
نسبية متوسطة لمموافقة عمى صدق مندوبي المبيعات 

أىمية نسبية عالية لمموافقة  افي السوق الدوائي, وأبدو 
عمى طريقة تعامل مندوبي المبيعات في السوق 

أىمية نسبية عالية لمموافقة عمى التزام  اوأبدو  الدوائي,
مندوبي المبيعات بمظير لائق في السوق الدوائي, 

أىمية نسبية عالية لمموافقة عمى رضا  اوكما أنيم أبدو 
العملاء في السوق الدوائي, وقدمت الدراسة مجموعة 
 من التوصيات أىميا: يجب عمى مندوبي المبيعات

بالسموكيات الالتزام  يالعاممين في السوق الدوائ
الأخلاقية والعمل عمى ممارستيا في مختمف 

   معاملاتيم البيعية.
دور "م( بعنوان: 2021, شيرزاد وآخرون دراسة ) -2

السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات في تحقيق رضا 
دور يدفت ىذه الدراسة التعرّف إلى است "العملاء

سسة السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات في مؤ 
اتصالات الجزائر برقان في تحقيق رضا العملاء, 
واستخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي, وتم 

( استبانة, 31( استمارة استبيان واسترجع )33توزيع )
وخضعت جميعيا لمتحميل الإحصائي, توصمت 

 يد من النتائج أىميا: وجود أثر ذيالدراسة إلى العد
لأبعاد  0.05ية دلالة إحصائية عند مستوى معنو 

السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات )الصدق 
والمسؤولية, طريقة التعامل, ظيور مندوبي المبيعات 

وقدمت بمظير لائق( في تحقيق رضا العملاء, 
الدراسة جممة من التوصيات أىميا: حسن الاختيار 

نيم سوف يمثمون المؤسسة, وعقد لألمندوبي البيع 
صصة التي تؤثر في التكوين الدورات التدريبية المتخ

المعرفي لمندوبي البيع, إضافة إلى التواصل الدائم مع 
 العملاء والاستماع لمشاكميم. 

م( بعنــــــــوان: 2018, ون وآخــــــــر  دراســــــــة )بولحيــــــــة -3
السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات ودوره فـي تحقيـق "

ولاء الزبـــون ـ دراســـة ميدانيـــة لعينـــة مـــن متعـــاممي 
بيميس، جيــز ، أوريــدو( فــي ولايــة اليــاتا النقــال )مــو 

تــــأثير الســــموك يدفت ىــــذه الدراســــة معرفــــة اســــت "جيجــــل
الأخلاقي لمندوبي المبيعات فـي تحقيـق ولاء الزبـائن فـي 
قطاع الاتصالات, واسـتخدمت الدراسـة المـنيج الوصـفي 

تعــاممين فــرد مــن م 100)التحميمــي, وبمــغ حجــم العينــة )
ولايـة جيجـل, وتـم الياتف النقال لمشركات الاتصالية في 



 إبراىيم عوض ربيع باسباع                               ....................... أثر السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات في تعزيز سموكيات

 67                                                      2024, يونيو  1, العدد  21مجمة جامعة حضرموت لمعموم الإنسانية المجمد 

( استبانة وتم استرجاعيا بالكامل وخضـعت 100توزيع )
ـــــى  جميعيـــــا لمتحميـــــل الإحصـــــائي, توصـــــمت الدراســـــة إل
العديــــــد مــــــن النتــــــائج أىميــــــا: يتحمــــــى منــــــدبو المبيعــــــات 

ـــــي  فـــــي تعـــــاملاتيم مـــــن وجيـــــة نظـــــر بالســـــموك الأخلاق
بدرجــة متوســطة, ووجــود تــأثير إيجــابي لمســموك  العمــلاء

 ,مســتوى ولاء الزبــائن لشــركات الاتصــالالأخلاقــي عمــى 
ـــة مـــن التوصـــيات أىميـــا:وقـــدمت  ضـــرورة  الدراســـة جمم

تدريب مندوبي المبيعات في شركات الاتصـال وتـوعيتيم 
بأىمية السموك الأخلاقـي وذلـك لبنـاء علاقـات متينـة مـع 
الزبــائن, والاىتمــام بشــكاوى الزبــائن فــي الآجــال المحــددة 

ء بـالوعود فـي حالـة إلحـاق وبطريقة جيدة وسريعة, والوفا
  الضرر بالزبائن من خلال منح التعويضات اللازمة.

م( بعنوان: 2018دراسة )الحداوي وآخرون,  -4
"توظيا أبعاد التسويق الرياد  لتعزيز سموكيات 
مواطنة الزبون دراسة استطلاعية لآراء عينة من 
زبائن مصرف النيرين في محافظة النجا الأشرف" 

لدراسة بيان تأثير التسويق الريادي في يدفت ىذه ااست
تعزيز سموكيات مواطنة الزبون في مصرف النيرين 
في محافظة النجف الأشرف, واستخدمت الدراسة 

 174)المنيج الوصفي التحميمي, وبمغ حجم العينة )
, زبائن 308)من أصل المجتمع الكمي ) اً زبون

وتوصمت الدراسة إلى العديد من النتائج أىميا: أن 
ممارسات المصرف الخاصة بالتسويق الريادي مؤثرة 
في سموكيات مواطنة الزبون أي أن ىذه الممارسات 
تشجع الزبائن عمى القيام بالممارسات السموكية 
الطوعية, وقدمت الدراسة مجموعة من التوصيات 
أىميا: ايجاد تقنيات جديدة لدعم الابداع والابتكار 

 ت مواطنة الزبون. لماليا من تأثير في زيادة سموكيا
"أثر جودة م( بعنوان: 2017دراسة )عمي,  -5

الخدمة عمى سموكيات مواطنة العميل ـ دراسة 
تطبيقية عمى الشركات المقدمة لخدمات الإنترنت في 

يدفت ىذه الدراسة التعرف عمى تأثير استمصر ـ" 
جودة الخدمة عمى سموكيات مواطنة العملاء, وتكون 

اممين بشركات خدمات الإنترنت مجتمع الدراسة من الع
في مصر وتحديدًا في القاىرة وكذلك عملاء تمك 
الشركات, وتوصمت الدراسة إلى العديد من النتائج 
أىميا: وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد 
جودة خدمة الإنترنت ــ من وجية نظر العميل ــ 
وسموكيات مواطنة العملاء في تمك الشركات, ووجود 

ير معنوي لأبعاد جودة الخدمة ــ من وجية نظر تأث
العميل ـ وسموكيات مواطنة العملاء في تمك الشركات, 
وقدمت الدراسة مجموعة من التوصيات أىميا: غرس 

 اً جزء واعتدادىامبادئ تطبيق الجودة في المنظمات 
ل مع العميل من الثقافة العامة, وتغيير أسموب التعام

خدمة فقط بل يجب التعامل لم عمى اعتبار أنو متمق  
الشركة  فيمعو كمورد من الموارد البشرية والتي تؤثر 

نشاء إدارة متخصصة لبحث  من اتجاىات متعددة, وا 
 شكاوي العملاء والنظر فييا ودراستيا بشكل متعمق.  

"ممارســة م( بعنــوان: 2014دراســة )لفتــة وآخــرون,  -6
ـ دراسـة سموكيات مواطنـة الزبـون وتــرثيرىا فـي الـولاء  

تحميميــة مــن وجيــة نظــر العــاممين فــي شــركة التــرمين 
يدفت ىـذه الدراسـة معرفـة درجـة ممارسـة اسـتالوطنيـة ـ" 

زبــائن شــركة التــأمين الوطنيــة لســموكيات مواطنــة الزبــون 
وتــأثيره فــي مســتوى ولائيــم مــن وجيــة نظــر العــاممين فــي 
الشــــــركة, واســـــــتخدمت الدراســـــــة المـــــــنيج الاســـــــتطلاعي 

حجم العينة الملائمة وبالطريقة العشـوائية المسحي, وبمغ 
فـردًا, توصــمت الدراســة إلـى العديــد مــن النتــائج 90)  )

أىميــا: يمــارس الزبــائن ســموكيات مواطنــة الزبــون بدرجــة 
متوســـطة مـــن وجيـــة نظـــر العـــاممين بينمـــا كـــان مســـتوى 
ولائيــــم بدرجــــة مرتفعــــة, ووجــــود تــــأثير لأبعــــاد ممارســـــة 

زيـــــز مســـــتوى ولائيـــــم ســـــموكيات مواطنـــــة الزبـــــون فـــــي تع
لمشركة بمنظور العـاممين, وقـدمت الدراسـة مجموعـة مـن 
التوصـــيات أىميــــا: ضــــرورة ســـعي الشــــركة إلــــى ترســــيخ 
ممارســــة ســــموكيات مواطنــــة الزبــــون مــــن خــــلال تطبيــــق 
بـــرامج خاصـــة توطـــد العلاقـــات مـــع الزبـــائن مثـــل بـــرامج 
مكأفاة الزبائن المتميزين بالاعتماد عمى معـايير خاصـة, 



 إبراىيم عوض ربيع باسباع                               ....................... أثر السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات في تعزيز سموكيات

 67                                                      2024, يونيو  1, العدد  21مجمة جامعة حضرموت لمعموم الإنسانية المجمد 

قاعـدة بيانـات متكاممـة عـن الزبـائن, وعقـد دورات وتوفير 
   تدريبية لمعاممين, واىتمام الشركة بالجانب الإعلامي.

م( بعنوان: 2012دراسة )اللامي وآخرون,  -7
"سموك مواطنة الزبون دراسة استطلاعية لعينة من 

(" CIMBزبائن المصرف الإسلامي في ماليزيا )
ارسة سموكيات يدفت ىذه الدراسة قياس مستوى مماست

( Gorth,2005مواطنة الزبون باستخدام مقياس )
( الإسلامي  CIMBلدى عينة من زبائن المصرف )

تم  اً ( زبون97في ماليزيا, وضمت عينة الدراسة )
اختيارىم بشكل عشوائي, وتوصمت الدراسة إلى العديد 
من النتائج أىميا: يمارس الزبائن سموك التوصيات 

ئح لأصدقائيم وأفراد عائلاتيم, متمثلًا بتقديم النصا
والتقبل الواضح لممارسة السموك التطوعي لخدمة 

خدمات المصرف  الزبائن الآخرين لكيفية استخدام
لتقديم  محدوداً الزبائن  إسيام بصورة صحيحة, وكان

المقترحات والأفكار لتحسين خدمات المصرف, 
وقدمت الدراسة مجموعة من التوصيات أىميا: العمل 

والدائم لتحسين مستوى ممارسة الزبائن لسموك  الجاد
مواطنة الزبون, وضرورة قيام المصرف بتعميق 
الممارسات التي تحفز الزبائن من خلال تحسين 

 الخدمات المقدمة.
 : الدراسات السابقة الأجنبية2 ـ 13
( بعنوان  Mansouri et al., 2022ـ دراسة ) 1

لاء  ورضا "ترثير السموك الأخلاقي لمبائعين عمى و 
يدفت ىذه الدراسة فحص العلاقة است وثقة العملاء"

يم قي لمبائعين وولاء العملاء, وتقو بين السموك الأخلا
التأثير الوسيط لمثقة والرضا في العلاقة بين السموك 
الأخلاقي والولاء في صناعة الألبسة الرياضية, 
وتوفير نظرة ثاقبة لمعلاقات بين رضا العملاء والثقة 

ء في نموذج متكامل, وتم جمع البيانات من والولا
, وتوصمت الدراسة لمجموعة من ( عميلاً 265)

لمسموك الأخلاقي  اً كبير  اً النتائج أىميا: أن ىناك تأثير 
 لمبائعين في ولاء العملاء, وكما أن الرضا والثقة

يتوسطان العلاقة بين السموك الأخلاقي لمبائعين وولاء 
الثقة باعتبارىا الأقرب إلى العملاء, وتم العثور عمى 

ولاء العملاء, وقدمت الدراسة جممة من التوصيات 
 أبرزىا: ضمان مستوى عالِّ من الصدق والشفافية في
الممارسات في جميع أوقات البائعين, وتجنب الثغرات 
في المعمومات ومراقبة المعمومات الخاطئة وتعزيز 

 الفعال مع المصادر غير الرسمية.  التنسيق
( بعنوان: Wedatama et al., 2019دراسة )ـ  2

"أثر السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات عمى رضا 
يدفت ىذه الدراسة شرح استوثقة وولاء العميل" 

العلاقة بين السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات تجاه 
مستويات ولاء العملاء في  فيالرضا والثقة وتأثيرىما 

الدراسة ىم العملاء  مدينة بالي بإندونيسيا , وعينة
الذين أجروا معاملات عمى الأقل مرتين خلال فترة 

( مستجيب, 100سنة واحدة وبمغت حجم العينة )
توصمت الدراسة إلى العديد من النتائج أىميا: أن 
السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات لو تأثير إيجابي 

رضا العملاء وثقتيم, وقدمت الدراسة جممة  في وميم
صيات أىميا:  يحتاج مندوب المبيعات إلى من التو 

التصرف بشكل أخلاقي في تسويق منتجاتو من أجل 
زيادة رضا العملاء وثقتيم, وكذلك إقامة علاقات 

 طويمة الأمد مع العملاء.  
ترثير "( بعنوان: Nguyen et al., 2014ــ دراسة ) 3

سيناريوىات أو وثائق الخدمة عمى سموكيات مواطنة 
طريق استخدام دور توجو الموظا العميل عن 

معرفة يدفت ىذه الدراسة است بالعملاء كمتغير وسيط"
والتوجو بالعميل التفاعل بين سيناريوىات الخدمة 

نية العملاء لمعودة إلى الشركة  فيوتأثير ىذا التفاعل 
مقدمة الخدمة وعمى التغذية المرتدة لمعملاء وذلك من 

وصمت تو وسيط,  خلال جودة الخدمة المدركة كمتغير
ىذه الدراسة إلى أن الموظفين الذين لدييم التوجو 

سيناريوىات  بالعملاء منخفض, لذلك فإن العلاقة بين
الخدمة وميل العملاء لمعودة إلى شركات الخدمة أو 
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أن يعطي العملاء ملاحظات غير مطموبة تكون 
سمبية, وأن سيناريوىات الخدمة يمكن أن تكون سمة 

لخدمة إذا ما كانت في الأيدي غير سمبية لتقديم ا
الآمنة, وأن سموكيات المواطنة كانت منخفضة عندما 

من خلال موظفي الخدمة  سيناريوىات الخدمة تم تنفيذ
من ذوي المستويات المنخفضة من التوجو بالعملاء, 

شراك إوقدمت الدراسة مجموعة من التوصيات أىميا: 
ة المتعمقة بإدارة العاممين في الدورات والبرامج التدريبي

ن الزبون ىو المورد الرئيس لأ ؛العلاقات مع الزبائن
 في المنظمات.

 :لمدراسة الإطار النظر  ـ  14
يتم التطرق للإطار النظري لمتغيرات في ىذا المحور 

والمتمثمة بـ )السموك الأخلاقي لمندوبي  لدراسةا
التركيز فقط و  سموكيات مواطنة العملاء(,و مبيعات, ال

 النحو الآتي:  فيوم وأبعاد تمك المتغيرات وعمىم عمى
 مفيوم السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات:  1 ـ14
دُّ مينة شريفة كغيرىا من المين مينة البيع تعإن 

نتيج منيج الأخلاق مما يجب عمى مندوبي المبيعات ت
اعيا والالتزام بيا تبني أخلاقيات البيع والعمل عمى اتب

تمثل الدالة لمثقة المتبادلة بين  فيي تجاه العملاء,
مما ينعكس ذلك عمى  العملاء ومندوبي المبيعات

ن السموك إ .يم وسموكيات مواطنتيمرضاىم وولائ
خلاقي لمندوب المبيعات يمثل مجموعة التصرفات الأ

الفعمية التي يمارسيا مندوب البيع اعتمادًا عمى 
ابعة منظومة القيم الأخلاقية التي يؤمن بيا, وتكون ن
تؤثر من قناعاتو الاجتماعية والدينية والوظيفية التي 

م, 2010الآخرين )العقايمة,   في طبيعة تعاممو مع
: ن السموك الأخلاقي لرجل البيع ىوأ(, وكما 24ص

كيات التي تمثل المبادئ والقواعد والسمو  )مجموعة من
وتكون بمثابة مقاييس مثالية لمسموك  القيم الأخلاقية,

تي يتعين عمى رجل البيع التحمي بيا عند ال الميني
ممارسة أعمالو, وعند تعاممو مع زملاء المينة 

 .614)م, ص 2023وغيرىم( )المقطري,  ءوالعملا

ومما سبق يمكن القول أن السموك الأخلاقي لمندوبي 
المبيعات يقصد بو جميع الممارسات الصادرة 

من  و المبيعاتبوالصفات المقبولة التي يتميز بيا مند
ويرى العامري سموك وقيم وتعامل مع العملاء. 

يستمدون سموكيم الأخلاقي  ن مندوبي البيعوآخرون أ
)العامري وآخرون, متأثرين بثلاثة عناصر وىي: 

 ( 86م, ص 2008
حيث يتأثر السموك  المؤثرات الشخصية: -1

الأخلاقي لمندوب البيع بمجموعة من العوامل 
لشخصي, فالقيم الدينية المرتبطة بتكوينو العائمي وا

والمعايير الشخصية والحاجات الفردية وتأثير العائمة 
تدفع مندوب البيع إلى نوع معين من السموك إما 

فإن مندوب البيع الذي  ومن ثمَّ صحيح أو خاطئ؛ 
يستند إلى قاعدة أخلاقية قوية تكون ثقتو بنفسو كبيرة, 
وىناك تجانس سموكي في قراراتو من حيث النزاىة 

 والعدالة والاستقامة واحترام النفس. 
حيث تؤثر ثقافة المنظمة  مؤثرات المنظمة: -2

السائدة في بيئة العمل في السموك الأخلاقي لمندوب 
المبيعات سواء كان صوابًا أو خطأ من خلال اعتماده 
عمى الأعراف والقيم السائدة ومدى تأكيدىا الالتزام 

وك الأخلاقي من إدراك السمبسموكيات معينة, ويعدُّ 
أىم المتغيرات المؤثرة في إدراك الأفراد للانضباط في 
العمل مما يدل عمى أن تأكيد زيادة الوعي بالسموك 
الأخلاقي في المنظمة سيؤدي إلى زيادة مستوى 

 الانضباط في العمل.  
ن الأعراف والقيم حيث إ مؤثرات البيئة: -3

لأخلاقي الاجتماعية تعطي تصورًا عن طبيعة المناخ ا
في  تأثيرهالسائد في صناعة قطاع معين وىذا يؤثر 

 السوك الأخلاقي لمندوب المبيعات.
 أبعاد السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات:  2 ـ 14

ام بالأخلاقيات تؤدي إلى إن الدراسات اثبتت أن الالتز 
من   عيد وذلكستراتيجية عمى المدى البنجاحات إ

نظمات الأعمال وىذا لمخلال بناء سمعة حسنة طيبة 
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السموك ف ,يؤدي إلى زيادة الربحية في المدى البعيد
الأخلاقي لمندوبي المبيعات ما ىو إلا مجموعة من 

السموك في العممية وتضبط المعايير والقيم التي تحكم 
لدى مندوبي  ة مناسبةالبيعية, فعدم توفر قيم أخلاقي

ا من طبيعة العلاقة مع العملاء مم المبيعات يسيء
 Kotler et al يؤدي في النياية إلى فقدانيم. وذكر

معايير السموك الأخلاقي لجمعية التسويق أن 
في الآتي: بستة من المعايير وتكمن الأمريكية تتمثل 

الانفتاح, و الاحترام, و الإنصاف, و المسؤولية, و الصدق, 
السموك  فيوىي تعكس العوامل المؤثرة  والمواطنة,

عمى العممية بيعات وانعكاسيا الأخلاقي لمندوبي الم
 وأدرجيا ,(Kotler et al., 2006, P646) البيعية
)العقايمة,  مجموعات وىي: في ثلاث العقايمة
 (12ـ  11م, ص 2010

 رجـــــة صـــــدق منـــــدوبي المبيعـــــات ودقـــــة المعمومـــــات د
 .اعيد المبرمة )الصدق والمسؤولية(المقدمة والتزاميم بالمو 

 والمتمثمة في الحمم  طريقة تعامل مندوبي المبيعات
 .والتسامح والصبر )الإنصاف, الاحترام, الانفتاح(

 ات بمظير لائق وجذّاب التزام مندوبي المبيع
 . )المواطنة(

: )شيرزاد وفيما يمي شرح موجز ليذه المعايير
 ( 17ـ  15م ص 2021وآخرون, 

والأمانة  ,الثقةفي  وتتمثلالصدق والمسؤولية: 1- 
 ,والعفة ,والنزاىة ,وفيممع العملاء ومراعاة ظر 

 ,والتجرد من المصالح الشخصية ,والموضوعية
دمة, والالتزام بالعقود ودقة المعمومات المق ,والعدالة

بوقتيا وبالمواصفات المطموبة, مع تحمل وتنفيذىا 
 ,في جميع الأحوالالتبعات عن كل الأفعال الخاطئة 

تستيدف المكر والخداع, وتفادي أي عممية اتصال 
دار المعرفة المطموبة ونوعيا عمى نوعية المنتجات ومق

معيا وطبيعة العملاء وظروف السوق  التي يتعامل
يق الفعالية وامتلاك الخبرة الكافية لتحق ,والمنافسة

    لمميام البيعية.   المطموبة في أدائيم

وتتمثل في : مندوبي المبيعات تعاملطريقة  -2
وحسن  ,اعوالاقن ,التخاطب والقدرة عمى العرض

والانصاف في القول والفعل  ,الانصات والاستماع
 ,والوعود مع كل العملاء ميما اختمفت صفاتيم

و عمى مستوى فرق الفردي أوالانفتاح عمى المستوى 
العمل, والتعامل مع الزبائن باحترام بطريقة تعكس 

  . وسعة الصدر صفات الحمم والتسامح والصبر
مظير لائق وجذّاب: التزام مندوبي المبيعات ب -3

وىو يمثل أحد الأعراف والتقاليد السائدة التي يتم 
أن  بن عبدالعزيزا, وأشار بموجبيا ممارسة الأعمال

 دالمظير الخارجي يترك انطباعًا إيجابيِّا أو سمبيِّا عن
ن وىذا ما يدفعو إلى التعامل معو )بن الزبو 

واثبتت الدراسات  (.33م, ص 2014عبدالعزيز, 
بين مظير ارتباطية وجود علاقة  العممية ثوالأبحا

والملائم  الفرد وحقيقتو حيث يساعد المظير الحسن
لمندوب المبيعات في دعم ثقتو بنفسو  والمقبول

 . اعاتو لأحاسيس الآخرين وتقديرىمومر 
معايير العقايمة وفقًا ل عمى تصنيف واعتمد الباحث

وك السم متغير في دراسةجمعية التسويقية الأمريكية 
 الأبعادوالمتمثمة بـ المبيعاتالأخلاقي لمندوبي 

)الصدق والمسؤولية, وطريقة التعامل, والتزام مندوبي 
المبيعات بمظير لائق( وذلك لأن أغمب الدراسات 
السابقة اعتمدتيا نظرًا لاستيعابيا لأىم السموكيات 

 المؤثرة في العممية البيعية.  الأخلاقية
  :نة العملاءمفيوم سموكيات مواط 3ـ 14 
ن سموك المواطنة مشتق م سموك مواطنة العملاءإن 

مام بمفيوم سموكيات مواطنة الاىتالتنظيمية, وأن 
بدأ بفترة قصيرة من الاىتمام بسموك المواطنة  العملاء

م والتي 1981( في عام Organالتنظيمية من قبل )
الصادرة من تشمل السموكيات الإيجابية والطوعية 

فيدة لممنظمة, فيي تصف السموكيات والم العملاء
المفيدة التي يؤدييا العميل بشكل طوعي في علاقاتو 

لصالح المنظمة وذلك من خلال  وتعاملاتو اليومية
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 نحوونصحيم وحثيم  ينعدة العملاء الآخر مسا
 تقديمو خدمات المنظمة والالتزام بيا وتأييدىا, 

التي من  وملاحظات إلى مقدمي المنتج معمومات
 من أجل تحسين خدماتياا أن تفيد عمل المنظمة شأني

, إضافة عمى ذلك تقديم )الشكوى المباشرة( ومنتجاتيا
يم سموكيات أو تقو  التوصيات لمعملاء الآخرين

ة مع المنظمة, والشراكة , وبناء علاقات طيبالآخرين
ـ  523م, ص 2018والتعاون )الحدراوي وآخرون, 

 طنة العملاءسموكيات موا  ((Gorth عرّف(. و 524
مجموعة السموكيات الطوعية والاختيارية التي بأنيا: "

ليست مطموبة لإنتاج ناجح أو تقديم خدمة ولكن في 
 الخدمات بشكل عام"مجموعيا تساعد عمى تنظيم 

(Gorth,2005, P11).  وأشار(Garma et al )
الأفعال " :تشير إلى أن سموكيات مواطنة العملاءإلى 

التي تحمل في طياتيا جانب  المدروسة والمعتبرة
المساعدة والمطف والتي تؤدي بشكل تطوعي من قبل 

 "لمنظمة الخدمة بطريقة ماالعملاء وتسدي المنفعة 
(Garma et al., 2009, P1) .( وذكرChen et 

alتوصف بأنيا ( بأن سموكيات مواطنة العملاء: 
ضرورية الغير الطوعية مجموعة من السموكيات "

 أو تقديم الخدمة والتي يمارسيا العملاء لنجاح الإنتاج
 ,.Chen et al "لمساعدة المنظمة المقدمة لمخدمة

2015, P1250).) 
لقول أن مفيوم سموك مواطنة ومما سبق يمكن ا

من مفيوم سموك مشاركة وأعمق أشمل  العملاء
تج من عمى حصولال أثره فيوالذي يقتصره  العملاء

يتضمن  جيد؛ أي أن سموك مشاركة العملاء
, السموكيات المطموبة واللازمة فقط لإنتاج منتج ناجح

بالسموكيات  بينما يتمثل سموك مواطنة العملاء
عمى  والفائدة الطوعية والاختيارية التي تعود بالإيجاب

 (Yi et alوأشار )المنظمة وتتجاوز توقعات العملاء. 
: ةالآتيالنقاط في  سموك مواطنة العملاءأىمية إلى 

(Yi et al., 2011, P88) 

بشكل إيجابي كبير  مواطنة العملاءسموك يسيم  -1
مخرجات المنظمة وىذا ما  ىفي عممية إضافة قيمة إل

 يركز عميو الفكر التسويقي الحديث.
ـــــة العمـــــلاءســـــموك يعـــــزز  -2 ـــــدمي  مواطن مـــــن أداء مق

المنــــــتج مــــــن خــــــلال التشــــــجيع والمســــــاعدة ليــــــم بتقــــــديم 
والتي تزيد من قـدراتيم  معارفيم وخبراتيم في ىذا المجال
 .انسيابية وسيولةفي الأداء مما يجعل عمميم أكثر 

التفاعل الاجتماعي  مواطنة العملاءسموك يبرز  -3
بين العملاء ومقدمي المنتج والذي يزودىم بالمعمومات 

حاجات غيرىم من  وأالشاممة والدقيقة عن حاجاتيم 
ا عمى عن طريقة التغذية الراجعة بيدف تمبيتيالعملاء 

  أكمل وجو.
تجاه  لمعميليم السموك التطوعي الايجابي يس -4

مقدمي المنتج إلى زيادة التزامو بالعمل وتقميل التوتر 
عممو, وكمما كان التفاعل بينيم أدائو لالذي يصاحب 

أدّى ذلك إلى تخفيض مشاكمو مع العميل وزيادة  اً عالي
 رضاه. 

 : أبعاد سموكيات مواطنة العملاء 4ـ  14
حـول أبعـاد سـموكيات مواطنـة  لا يوجد اتفاق بـين البـاحثين

ثلاثــة أبعــاد رئيســة  (Gorth, 2005) فقــد حــدد, العمــلاء
وجز ليــــذه , وفيمــــا يمــــي شــــرح مــــالعمــــلاءلســــموك مواطنــــة 

  (526ـ  525, صم2018)الحدراوي,  :الأبعاد
 نأ (Madani et al)  ذكر :العملاء توصيات -1

العائمة أو الأصدقاء  ىبالتوصية إليقومون العملاء 
, باقتناء منتجات المنظمة أو الاستفادة من خدماتيا

ين عن منتجات المنظمة وعندما يكون العملاء راض
عنيا بإيجابية سيسيم ذلك في تحسين  ن ويتحدثو 

يم جودة وتقو  صورة المنظمة, وتعزيز توقعات العملاء,
 . وكما(Madani et al., 2015,P739) المنتجات

قيام العملاء بالتحدث  أيضًا تتضمن أن التوصية
مزايا المنظمة ومنتجاتيا وخدماتيا حول لنظرائيم 
عن المنظمات  مدى تمايزىا واختلافياوأىميتيا و 

 Sembium etالتي تعمل في نفس المجال ) الأخرى 
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al., 2017, P244.)  وتتعمق التوصية بإجراء
تم فييا تأييد محادثات مع الأصدقاء والعائمة التي ي

ملاحظات  وقد تتضمن, أو منتجاتيا المنظمة خدمات
والتوصية بمنتجاتيا وخدماتيا  ,إيجابية حول المنظمة

يؤدي ىذا السموك الطوعي قد , و اوتشجيع استخدامي
الذي يتم عرضو من خلال كممات شفيية لمعملاء 
تقديم  بما في ذلكعدد من المزايا لممنظمة  ىإلإيجابية 

ببناء قاعدة  والإسيام بية عن المنظمة,صورة إيجا
 (. Yi et al., 2013, P1281موسعة مع العملاء )

ن بعض العملاء إمساعدة العملاء الآخرين:  -2
يعتقد أنو من مسؤوليتيم مساعدة العملاء الآخرين, 
وأن بعض العملاء يستمتعون بالمشاركة الفعالة في 
مساعدة الآخرين ومشاركتيم معمومات التسوق 

يحصل العملاء عمى المساعدة من  الخاصة بيم, وقد
الآخرين في العثور عمى المنتجات أو إصلاحيا أو 

بشكل صحيح, وتستفيد المنظمة من  كيفية استخداميا
السموكيات الطوعية التي تسيم بمساعدة العملاء 

 (.Tonder et al., 2018, P4)بنجاح الأعمال 
الحصول ل في وتتمثالتغذية الراجعة )العكسية(:  -3

من العملاء  مفيدة راء ومعمومات وملاحظاتعمى آ
حول الأداء الحالي لمنتجات المنظمة وذلك لمعرفة 

أن تقديم العملاء و  ات العملاء,مدى تمبيتيا لتوقع
المنظمة توفر ليا معمومات مناسبة  ملاحظات إلى

الشكل الذي يمبي استعادة المنتج بستساعد في عممية 
 .(Madani et al., 2015,P739) متطمبات العملاء

 ,Gorthالأبعاد التي حددىا ) واعتمد الباحث عمى

 سموكيات مواطنة العملاء متغير في دراسة ( 2005
والمتمثمة بـ )التوصيات, مساعدة العملاء الآخرين, 

التغذية العكسية( وذلك لأن أغمب الدراسات السابقة 
الإيجابية اعتمدتيا نظرًا لاستيعابيا لأىم السموكيات 

 والمفيدة لممنظمة. والطوعية الصادرة من العملاء
 لمدراسة: الإطار العمميـ  15

لمدراسة  يتم التطرق للإطار العمميالمحور في ىذا 
 والمتمثل في التحميل الوصفي لمتغيرات الدراسة 

 واختبار فرضياتيا وعمى النحو الآتي: ,وأبعادىا
 اسة وأبعادىا: التحميل الوصفي لمتغيرات الدر  1ـ  15

يتم قياس متغيرات الدراسة وأبعادىا في ىذا الجزء 
حيث يقيس المتغير المستقل بأبعاده )صدق ومسؤولية 

طريقة تعامل مندوبي المبيعات, و مندوبي المبيعات, 
منفردة  زام مندوبي المبيعات بمظير لائق(التو 

, والمتغير التابع بأبعاده )توصيات العملاء, ومجتمعة
منفردة  التغذية الراجعة(و العملاء الآخرين,  مساعدةو 

ة , بالاعتماد عمى المتوسطات الحسابيومجتمعة
  وكما يمي: والنسب المئوية والانحرافات المعيارية

التحميل الوصفي لأبعاد السموك  1ـ  1ـ  15
 الأخلاقي لمندوبي المبيعات منفردة: 

إلى معرفة مستوى توافر  الوصفي ييدف ىذا التحميل
خلاقي لمندوبي المبيعات بصورة عاد السموك الأأب

 وعمى النحو الآتي: منفردة
صدق ومسؤولية مندوبي  ب عدوتحميل وصا  ـ 1

معرفة  يدف ىذا الوصف والتحميلستي :المبيعات
 والمسؤولية لدى درجة الصدقب عد مستوى توافر 

 استبانة ىذا الب عد في شمل, و مندوبي المبيعات
وصف متغيراتيا  تمّ و  ,ات( فقر (5 عمى الدراسة

 وتحميميا إحصائياً عمى النحو الآتي:

 
 
 
 



 إبراىيم عوض ربيع باسباع                               ....................... أثر السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات في تعزيز سموكيات

 63                                                      2024, يونيو  1, العدد  21مجمة جامعة حضرموت لمعموم الإنسانية المجمد 

 يل الوصفي لب عد صدق ومسؤولية مندوبي المبيعاتالتحم :5)الجدول رقم )
 

 
المتوسط  الفقرات الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعيار  

 النسبة
% 

 قيمة
T 

مستوى 
 الدلالة

مستوى 
 الترتيب الموافقة

 
1 

 المبيعات يقدم مندوبو
معمومات دقيقة وشاممة عن 

 .المنتجات التي يقدمونيا
 1 مرتفع 0.00 47.286 83% 0.87 4.17

 
2 

المبيعات مندوبو يتمتع 
بالصدق والدقة في الأسعار 

 . المقدمة
 5 مرتفع 0.00 45.487 78% 0.85 3.91

 
 
3 

المبيعات بالإيفاء مندوبو يمتزم 
بالوعود التي يبرمونيا مع 

بوقتيا العملاء وتنفيذىا 
 . بالمواصفات المطموبة

 4 مرتفع 0.00 51.352 78% 0.76 3.92

 
4 

المبيعات مندوبو يقدم 
النصيحة بخصوص المنتجات 
المناسبة من حيث المواصفات 

 . الفنية

 2 مرتفع 0.00 54.380 80% 0.73 4.02

 
5 

المبيعات مندوبو يوضح 
الجوانب الإيجابية والسمبية 

 . لممنتجات التي يقدمونيا
 3 مرتفع 0.00 51.112 79% 0.76 3.95

 - مرتفع 0.00 49.923 %80 0.79 3.99 الإجمالي 
 م. 2023 ـSPSS: نتائج التحميل الإحصائي ببرنامج المصدر        

الفقرة رقم  ( أن5أعلاه رقم )في يتضح من الجدول 
المبيعات معمومات دقيقة وشاممة مندوبو يقدم (: "1)

الترتيب  احتمت عمى دمونيا"عن المنتجات التي يق
مستوى موافقة "مرتفع "؛ الأول من حيث الأىمية ب

( وبانحراف 4.17%( وبمتوسط حسابي )83بنسبة )
تيب الأخير فقد كان لمفقرة أما التر  ,0.87)معياري )

المبيعات بالصدق والدقة في مندوبو (: "يتمتع 2رقم )
بمستوى موافقة "مرتفع" بنسبة  الأسعار المقدمة"

( وبانحراف معياري 3.91%( وبمتوسط حسابي )78)
ي مستوى موافقة العينة حول كان إجمالو  ,0.85))

 دوبي المبيعات "مرتفع"عد صدق ومسؤولية منب   فقرات
( وبانحراف 3.99وبمتوسط حسابي ) %(80بنسبة )

المحسوبة  Tوبمغت قيمة  ,0.79)معياري )
ل (, وىذا يد0.00( عند مستوى الدلالة )49.923)

يا حول ية في إجابات العينة, وتقارب آرائعمى الإيجاب
 د صدق ومسؤولية مندوبي المبيعات.عب  
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ب عد طريقة تعامل مندوبي وتحميل ـ وصا  2
معرفة  يدف ىذا الوصف والتحميلستي :المبيعات

مندوبو الطريقة التي يتعامل بيا ب عد مستوى توافر 

 من لدراسة, ويتكون ىذا الب عد في استبانة االمبيعات
( فقرات, وتمّ وصف متغيراتيا وتحميميا إحصائياً (5

 عمى النحو الآتي:
 

 مع العملاء طريقة تعامل مندوبي المبيعاتالتحميل الوصفي لب عد : 6)الجدول رقم )
 

 
المتوسط  الفقرات الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعيار  

 النسبة
% 

 قيمة
T 

مستوى 
 الدلالة

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

 
1 

المبيعات مندوبو يتعامل 
بصورة لبقة ولطيفة 
 وبإيجابية مع العملاء.

4.36 0.61 87% 70.316 0.00 
 مرتفع
ا  جدِّ

1 

 
 
2 

المبيعات فن مندوبو يجيد 
الحوار والتخاطب مع 
العملاء ويتجنوا الإساءة 

 . ليم

 2 مرتفع 0.00 53.229 82% 0.76 4.09

 
3 

المبيعات مندوبو يتعامل 
عملاء بالعدل مع جميع ال

 .دون تمييز
 5 مرتفع 0.00 38.807 74% 0.95 3.72

 
 
4 

يتصف سموك مندوبي 
المبيعات بالحكمة وضبط 
النفس في المواقف الصعبة 

 .والحرجة

 3 مرتفع 0.00 59.504 81% 0.67 4.04

 
5 

المبيعات مندوبو يعالج 
شكاوى العمـــــلاء بشكل 

 .سريع وفعّال
 4 مرتفع 0.00 40.176 76% 0.94 3.81

 - مرتفع 0.00 52.406 %80 0.79 4.00 الإجمالي 
 م.SPSS ,2023: نتائج التحميل الإحصائي ببرنامج المصدر   

الفقرة رقم  ( أن6أعلاه رقم )في يتضح من الجدول 
المبيعات بصورة لبقة ولطيفة مندوبو يتعامل (: "1)

الترتيب الأول من احتمت  وبإيجابية مع العملاء "
ا بمستوى موافقة "مرتفعلأىمية حيث ا بنسبة  "جدِّ

( وبانحراف معياري 4.36%( وبمتوسط حسابي )87)

(: 3تيب الأخير فقد كان لمفقرة رقم )أما التر , 0.61))
المبيعات مع جميع العملاء بالعدل مندوبو "يتعامل 

%( 74بمستوى موافقة "مرتفع" بنسبة )دون تمييز " 
ف معياري ( وبانحرا3.72وبمتوسط حسابي )

حول  كان إجمالي مستوى موافقة العينةو  , 0.95))
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 ي المبيعات "مرتفع"عد طريقة تعامل مندوبب   فقرات
( وبانحراف 4.00وبمتوسط حسابي ) %(80بنسبة )

المحسوبة  T, وبمغت قيمة 0.79)معياري )
(, وىذا يدل 0.00( عند مستوى الدلالة )52.406)

يا حول وتقارب آرائية في إجابات العينة, عمى الإيجاب
 عد طريقة تعامل مندوبي المبيعات.ب  

ب عد التزام مندوبي المبيعات وتحميل ـ وصا  3
معرفة  يدف ىذا الوصف والتحميلستي :بمظير لائق
التزام مندوبي المبيعات بمظير ب عد  مستوى توافر

( (5 من ويتكون ىذا الب عد في استبانة الدراسة لائق,
اتيا وتحميميا إحصائياً عمى فقرات, وتمّ وصف متغير 

 النحو الآتي:
 

 مندوبي المبيعات بمظير لائق لب عد التزامالتحميل الوصفي  :7)الجدول رقم )
 

 
المتوسط  الفقرات الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعيار  

 النسبة
% 

 قيمة
T 

مستوى 
 الدلالة

مستوى 
 الترتيب الموافقة

 
1 

المبيعات مندوبو ييتم 
بشكل  بمظيرىم الخارجي

 . كافي
4.32 0.53 86% 80.701 0.00 

 مرتفع
ا  جدِّ

1 

 
2 

المبيعات مندوبو يرتدي 
ملابس مناسبة تشجع 

 العملاء عمى التعامل معيم
 مرتفع 0.00 72.281 85% 0.58 4.27

ا  جدِّ
2 

 
3 

المبيعات مندوبو يرتدي 
ملابس تتلاءم مع ثقافات 

 . العملاء
 3 مرتفع 0.00 73.075 83% 0.56 4.15

 
4 

المبيعات الزي مندوبو يرتدي 
الموحد الذي يدل عمى 

 الشركات التي يعممون لدييا
 5 مرتفع 0.00 36.313 73% 1.00 3.65

 
5 

يسيم مظير مندوبي 
المبيعات في إنجاح العممية 

 . البيعية
 4 مرتفع 0.00 49.416 78% 0.78 3.88

 - مرتفع 0.00 62.357 %81 0.69 4.05 الإجمالي 
 م.SPSS ,2023: نتائج التحميل الإحصائي ببرنامج المصدر   

رقم الفقرة  ( أن7أعلاه رقم )في يتضح من الجدول 
بيعات بمظيرىم الخارجي بشكل الممندوبو ييتم (: "1)

بمستوى الترتيب الأول من حيث الأىمية احتمت  "كاف  
ا موافقة "مرتفع %( وبمتوسط حسابي 86"؛ بنسبة )جدِّ

يب أما الترت ,0.53)اري )( وبانحراف معي4.32)

مندوبو يرتدي (: "4الأخير فقد كان لمفقرة رقم )
المبيعات الزي الموحد الذي يدل عمى الشركات التي 

%( 73افقة "مرتفع" بنسبة )يعممون لدييا " بمستوى مو 
( وبانحراف معياري 3.65وبمتوسط حسابي )

ي مستوى موافقة العينة حول كان إجمالو  ,1.00))
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يع بمظير لائق "مرتفع" التزام مندوبي الب عدب   فقرات
( وبانحراف 4.05%( وبمتوسط حسابي )81بنسبة )

المحسوبة  T, وبمغت قيمة 0.69)معياري )
(, وىذا يدل 0.00( عند مستوى الدلالة )62.357)

يا حول ية في إجابات العينة, وتقارب آرائعمى الإيجاب
 بمظير لائق. ندوبي المبيعاتعد التزام مب  

التحميل الوصفي لأبعاد السموك الأخلاقي  2.1.15
 لمندوبي المبيعات مجتمعة:

معرفة مستوى توافر  الوصفي التحميل يدف ىذاستي
أبعاد السموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات بصورة 

  :مجتمعة وذلك من خلال الجدول الآتي

 

 المبيعات (: وصا أبعاد المتغير المستقل السموك الأخلاقي لمندوبي8جدول رقم )
 

المتوسط  المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعيار  

 النسبة
% 

 قيمة
T 

مستوى 
 الدلالة

مستوى 
 الموافقة

 
 الترتيب

صدق ومسؤولية مندوبي 
 المبيعات

 3 مرتفع 0.00 49.923 80% 0.79 3.99

 2 مرتفع 0.00 52.406 %80 0.79 4.00 طريقة تعامل مندوبي المبيعات
بالمظير  التزام مندوبي المبيعات

 اللائق
 مرتفع 0.00 62.357 81% 0.69 4.05

 
1 

 - مرتفع 0.00 54.895 80% 0.76 4.01 الإجمالي
 م.SPSS ,2023: نتائج التحميل الإحصائي ببرنامج المصدر

أن مستوى  ( 8أعلاه رقم )في يتضح من الجدول 
موافقة أفراد عينة الدراسة حول أبعاد المتغير المستقل 

قي لمندوبي المبيعات بصورة مجتمعة السموك الأخلا
( 4.01%( وبمتوسط حسابي )80بنسبة )"مرتفع" 

ية , وىذا يدل عمى الإيجاب0.76)وبانحراف معياري )
يا حول متغير السموك في إجابات العينة, وتقارب آرائ
 الأخلاقي لمندوبي المبيعات.

 
 

التحميل الوصفي لأبعاد سموكيات  3ـ  1ـ  15
 نفردة:مواطنة العملاء م
إلى معرفة مستوى توافر  الوصفي ييدف ىذا التحميل

 ت المواطنة لدى عملاء مندوبي المبيعات      أبعاد سموكيا
  بصورة منفردة وعمى النحو الآتي:

يدف ستي :توصيات العملاءب عد وتحميل وصا ـ 1
ب عد معرفة مستوى توافر  ىذا الوصف والتحميل

ويتكون ىذا ات, التوصيات لدى عملاء مندوبي المبيع
( فقرات, وتمّ وصف (4 من الب عد في استبانة الدراسة

متغيراتيا وتحميميا إحصائياً عمى النحو الآتي:
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 التحميل الوصفي لب عد توصيات العملاء :9)الجدول رقم )
 

 
المتوسط  الفقرات الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعيار  

 النسبة
% 

 قيمة
T 

مستوى 
 الدلالة

مستوى 
 الترتيب افقةالمو 

 
 
1 

أوصي العملاء الآخرين  
بالتعامل مع مندوبي المبيعات 

 الذين أفضميم.
 1 مرتفع جداً  0.00 79.214 88% 0.55 4.38

 
2 

أتحدث بإيجابية عن المنتجات 
التي تقدًم من قبل مندوبي 

 . المبيعات
 2 مرتفع 0.00 56.835 82% 0.72 4.11

 
 
3 

استخدم أساليب التواصل 
عي لنصح العملاء الاجتما

الآخرين بالتعامل مع مندوبي 
 . المبيعات المفضمين

 3 مرتفع 0.00 56.865 83% 0.72 4.15

 
4 
 

بعدل عن مندوبي  أدافع
دما ينتقدىم المبيعات عن

 ن.العمــــــلاء الآخرو 
 4 مرتفع 0.00 49.427 81% 0.82 4.07

 - مرتفع 0.00 60.585 %84 0.70 4.18 الإجمالي 
 م. SPSS ,2023: نتائج التحميل الإحصائي ببرنامج درالمص   

(: 1الفقرة رقم ) ( أن9رقم ) يتضح من الجدول السابق
مع مندوبي أوصي العملاء الآخرين  بالتعامل "

الترتيب الأول من احتمت " المبيعات الذين أفضميم
ى موافقة "مرتفع جداً"؛ بنسبة حيث الأىمية بمستو 

( وبانحراف معياري 4.38%( وبمتوسط حسابي )88)
(: 4يب الأخير فقد كان لمفقرة رقم )أما الترت, 0.55))
ا ينتقدىم أدافع  بعدل عن مندوبي المبيعات عندم"

بمستوى موافقة "مرتفع" بنسبة " ن لاء الآخرو العم
( وبانحراف معياري 4.07%( وبمتوسط حسابي )81)
ل كان إجمالي مستوى موافقة العينة حو و  ,0.82))

 %( 84وصيات العملاء "مرتفع", بنسبة )عد تب   فقرات
 

( وبانحراف معياري 4.18وبمتوسط حسابي )
( عند 60.585المحسوبة ) Tوبمغت قيمة  ,0.70))

ية في (, وىذا يدل عمى الإيجاب0.00مستوى الدلالة )
عد توصيات يا حول ب  إجابات العينة, وتقارب آرائ

 العملاء.
 ء الآخرين:ـ وصا وتحميل ب عد مساعدة العملا 2
معرفة مستوى توافر  يدف ىذا الوصف والتحميلستي

مساعدة العملاء الآخرين لدى عملاء مندوبي ب عد 
 من ويتكون ىذا الب عد في استبانة الدراسةالمبيعات, 

( فقرات, وتمّ وصف متغيراتيا وتحميميا إحصائياً (4
 عمى النحو الآتي:
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 ساعدة العملاء الآخرينلب عد مالتحميل الوصفي  :10)الجدول رقم )
 

 
المتوسط  الفقرات الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعيار  

 النسبة
% 

 قيمة
T 

مستوى 
 الدلالة

مستوى 
 الترتيب الموافقة

 
1 

أبيِّّن لمعملاء الآخرين كيفية 
الاستفادة من العروض الخاصة 

 .المبيعاتمندوبو التي يقدميا 
مرتفع  0.00 63.603 88% 0.68 4.38

 جداً 
1 

 
 
2 

أساعد العملاء الآخرين في 
كيفية الحصول عمى احتياجاتيم 
من المنتجات المقدمة  من 

 .مندوبي المبيعات

4.24 0.69 85% 60.941 0.00 
مرتفع 
 جداً 

2 

 
 
3 

نصح العملاء الآخرين عمى أ
اختيار الوقت المناسب 

لمحصول عمى منتجات مندوبي 
 .المبيعات

4.23 0.69 85% 61.140 0.00 
مرتفع 
 جداً 

3 

 
4 

أوضّح لمعملاء الجدد كيفية 
الحصول عمى منتجات مندوبي 

 المبيعات.
 4 مرتفع 0.00 52.849 83% 0.78 4.15

 
 0.00 59.633 %85 0.71 4.25 الإجمالي

مرتفع 
 - جدا  

 م.SPSS ,2023: نتائج التحميل الإحصائي ببرنامج المصدر

 (:1الفقـرة رقـم ) ( أن10رقـم ) السـابقيتضح مـن الجـدول 
أبــــيِّّن لمعمــــلاء الآخــــرين كيفيــــة الاســــتفادة مــــن العــــروض "

الترتيـــب احتمـــت " المبيعـــاتمنـــدوبو اصـــة التـــي يقـــدميا الخ
ـــ ـــة "مرتف ـــة بمســـتوى موافق ع جـــداً"؛ الأول مـــن حيـــث الأىمي

( وبـــــانحراف 4.38%( وبمتوســـــط حســـــابي )88بنســـــبة )
يـب الأخيـر فقـد كـان لمفقـرة رقـم أمـا الترت ,0.68)معياري )

ــــــة ال أوضّــــــح(: "4) ــــــى لمعمــــــلاء الجــــــدد كيفي حصــــــول عم
بمسـتوى موافقـة "مرتفـع" بنسـبة " منتجات منـدوبي المبيعـات

( وبــــانحراف معيــــاري 4.15%( وبمتوســــط حســــابي )83)
حــول  العينــة أفــراد كـان إجمــالي مســتوى موافقـةو  ,0.78))

عـد مســاعدة العمـلاء الآخـرين "مرتفــع جـداً", بنســبة ب   فقـرات

( وبــــانحراف معيــــاري 4.25%( وبمتوســــط حســــابي )85)
( عنـــــد 59.633المحســـــوبة ) Tوبمغـــــت قيمـــــة  ,0.71))

يـــة فـــي (, وىـــذا يـــدل عمـــى الإيجاب0.00مســـتوى الدلالـــة )
عـد مسـاعدة العمــلاء يــا حـول ب  إجابـات العينـة, وتقـارب آرائ

 الآخرين.
يدف ىذا ستي ـ وصا وتحميل ب عد التغذية الراجعة: 3

التغذية  ب عد معرفة مستوى توافر الوصف والتحميل
لدى عملاء مندوبي المبيعات,  الراجعة )العكسية(

( فقرات, (4 من ويتكون ىذا الب عد في استبانة الدراسة
وتمّ وصف متغيراتيا وتحميميا إحصائياً عمى النحو 

الآتي:
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 تغذية العكسية )الراجعة(لب عد ال التحميل الوصفي :11)الجدول رقم )
 

 
المتوسط  الفقرات الرقم

 الحسابي
 لانحرافا

 المعيار  
 النسبة
% 

 قيمة
T 

مستوى 
 الدلالة

مستوى 
 الترتيب الموافقة

 
1 

الاستبانات التي  أشارك في ملء
 1 مرتفع جداً  0.00 78.832 %89 0.56 4.43 .المبيعات بدقةمندوبو يقدميا 

 
 
2 

أقدم المقترحات والملاحظات مباشرة 
لمندوبي المبيعات التي من شأنيا 

 .مقدمةتحسين الخدمات ال
 2 مرتفع جداً  0.00 84.679 89% 0.52 4.43

 
 
3 

أخبر مندوبي المبيعات حول 
الخدمات الجيدة التي أحصل عمييا 

 من قبل أحد العاممين لدييم.
 4 مرتفع جداً  0.00 66.504 85% 0.63 4.27

 
 
4 

أسعى إلى تقديم الأفكار الجديدة 
تطوير عمل مندوبي  تستيدفالتي 

 . المبيعات
 3 مرتفع جداً  0.00 82.092 88% 0.53 4.38

 - مرتفع جدا   0.00 78.027 %86 0.56 4.38 الإجمالي 
 م.SPSS ,2023: نتائج التحميل الإحصائي ببرنامج المصدر   

الفقرة رقم  ( أن11رقم ) يتضح من الجدول السابق
مندوبو لتي يقدميا الاستبانات ا أشارك في ملء(: "1)

ترتيب الأول من حيث الاحتمت " المبيعات بدقة
%( 89ى موافقة "مرتفع جداً"؛ بنسبة )الأىمية بمستو 

( وبانحراف معياري 4.43وبمتوسط حسابي )
(: 3يب الأخير فقد كان لمفقرة رقم )أما الترت ,0.56))

"أخبر مندوبي المبيعات حول الخدمات الجيدة التي 
وى " بمستييا من قبل أحد العاممين لدييمأحصل عم
%( وبمتوسط حسابي 85تفع جداً" بنسبة )موافقة "مر 

كان إجمالي و  , 0.63)( وبانحراف معياري )4.27)
عد التغذية العكسية ب   حول فقرات مستوى موافقة العينة

%( وبمتوسط 86الراجعة( "مرتفع جداً", بنسبة ))
وبمغت  , 0.56)( وبانحراف معياري )4.38حسابي )

دلالة ( عند مستوى ال78.027المحسوبة ) Tقيمة 
ية في إجابات العينة, (, وىذا يدل عمى الإيجاب0.00)

 عد التغذية العكسية )الراجعة(.يا حول ب  وتقارب آرائ
التحميل الوصفي لأبعاد سموكيات  4ـ  1ـ  15

 مواطنة العملاء مجتمعة:
معرفة مستوى توافر الوصفي يدف ىذا التحميل ستي

 دويةعملاء وكالات الأأبعاد سموكيات المواطنة لدى 
بصورة مجتمعة وذلك من خلال الجدول الآتي: 
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 وصا أبعاد المتغير التابع سموكيات مواطنة العملاء :(12) رقم جدول
 

المتوسط  المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعيار  

 النسبة
% 

 قيمة
T 

مستوى 
 الدلالة

مستوى 
 الموافقة

 
 الترتيب

 %84 0.70 4.18 توصيات العملاء
 

 3 جدًا مرتفع 0.00 60.585
 2 مرتفع جداً  0.00 59.633 %85 0.71 4.25 مساعدة العملاء الآخرين

 1 مرتفع جداً  0.00 78.027 %86 0.56 4.38 التغذية العكسية
 - مرتفع جدا   0.00 66.082 85% 0.66 4.27 الإجمالي

 م.SPSS ,2023: نتائج التحميل الإحصائي ببرنامج المصدر

( أن مستوى 12م )أعلاه رقفي يتضح من الجدول 
موافقة أفراد عينة الدراسة حول أبعاد المتغير التابع 
ا"  سموكيات مواطنة العملاء بصورة مجتمعة "مرتفع جدِّ

( وبانحراف 4.27%( وبمتوسط حسابي )85بنسبة )
, وىذا يدل عمى الإيجابية في 0.66)معياري )
يا حول متغير سموكيات لعينة, وتقارب آرائإجابات ا
 لدى عملاء مندوبي المبيعات.  المواطنة 

 اختبار فرضيات الدراسة:  2ـ  15
بعد القيام بمناقشة النتائج الوصفية لآراء عينة الدراسة 

السموك وتحميميا فيما يتعمق بمدى توافر مستويات 
لمبيعات وسموكيات مواطنة الأخلاقي لمندوبي ا

من وجية نظر عملاء وكالات الأدوية بمدينة  العملاء
اختبار فرضيات تأتي جزئية  م/ حضرموت, المكلا

وي الدراسة عمى فرضية رئيسة الدراسة؛ حيث تح
جرى اختبارىن عمى واحدة وثلاث فرضيات فرعية 

 :النحو الآتي
 :ومناقشتيا الأولى لفرعيةية الفرضااختبار ـ  1

لا يوجد أثر الأولى عمى أنو: " تنص الفرضية الفرعية
 α) ≤(0,05 عنويو ذو دلالة إحصائية عند مستوى م

لدرجة صدق ومسؤولية مندوبي المبيعات في تعزيز 
من وجية نظر عملاء سموكيات مواطنة العملاء 

وكالات الأدوية بمدينة المكلا م / حضرموت". 
ولاختبار ىذه الفرضية قام الباحث باستخدام أسموب 
الانحدار الخطي البسيط, والجدول الآتي يوضّح نتائج 

 ية.اختبار ىذه الفرض

 الأولى الفرضية الفرعيةاختبار  :((13 رقم جدول
 

 الب عد
ثابت 
 الانحدار

a 

معامل 
 الانحدار

b 

معامل 
 الارتباط

R 

 معامل
 التحديد
R² 

 قيمة
F 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

 النتيجة

صدق ومسؤولية مندوبي 
 0.000 53.111 0.357 0.589 0.390 2.713 المبيعات

يوجد 
 أثر

 القرار: رفض الفرضية
 م.SPSS ,2023برنامج ب : نتائج التحميل الإحصائيمصدرال
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تبين أن  13)أعلاه رقم )في ومن خلال الجدول 
زيادة  عند(, بمعنى أنو 0.390معامل الانحدار بمغ )

بمقدار درجة ( صدق ومسؤولية مندوبي المبيعاتبع د )
ات مواطنة كمما زاد المتغير التابع )سموكيواحدة 

( من الدرجة, ويشير معامل %39العملاء( بمقدار )
غت الارتباط إلى وجود علافة طردية متوسطة بم

 ل التحديد إلى إن ب عد%(, كما يشير معام58.9)
المتغير  في( يؤثر )صدق ومسؤولية مندوبي المبيعات

(, %35.7وكيات مواطنة العملاء( بمقدار )التابع )سم
 %( يرجع لمتغيرات وأبعاد64.3التأثير ) بينما متمم 

نجد  Fأخرى ليست قيد الدراسة, وعند النظر لاختبار 
(, وىي أقل من 0.000قيمة مستوى الدلالة )إن 

( مما يعنى إنو يوجد 0.05مستوى الدلالة المعيارية )
 إحصائية عند مستوى دلالة معنويوأثر ذو دلالة 

(a≤0.05)  لصدق ومسؤولية مندوبي المبيعات في
ن وجية نظر تعزيز سموكيات مواطنة العملاء م

، ضرموتعملاء وكالات الأدوية بمدينة المكلا م / ح
 الفرضية الفرعية الأولى. نرفض وبيذا

 ومناقشتيا: الثانية ـ اختبار الفرضية الفرعية 2
عمى أنو: "لا يوجد أثر  الثانية تنص الفرضية الفرعية

 α) ≤(0,05 ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويو 
في تعزيز سموكيات  مبيعاتلطريقة تعامل مندوبي ال

من وجية نظر عملاء وكالات مواطنة العملاء 
الأدوية بمدينة المكلا م / حضرموت". ولاختبار ىذه 
الفرضية قام الباحث باستخدام أسموب الانحدار 
الخطي البسيط, والجدول الآتي يوضّح نتائج اختبار 

 ىذه الفرضية.

  
 الثانية(: اختبار الفرضية الفرعية (14جدول رقم 

 

 الب عد
ثابت 
 الانحدار

a 

معامل 
 الانحدار

b 

 معامل
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد
R² 

 قيمة
F 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

 النتيجة

 طريقة تعامل مندوبي
 المبيعات

 

2.727 0.385 0.537 0.289 38.981 0.000 
يوجد 
 أثر

 القرار: رفض الفرضية

 م.SPSS ,2023رنامج بب : نتائج التحميل الإحصائيمصدرال

تبين أن  (14أعلاه رقم )في ومن خلال الجدول 
زيادة  (, بمعنى أنو عند0.385معامل الانحدار بمغ )

تعامل مندوبي المبيعات( بمقدار درجة )طريقة  ب عد 
ات مواطنة كمما زاد المتغير التابع )سموكيواحدة 

( من الدرجة, ويشير %38.5العملاء( بمقدار )
جود علافة طردية متوسطة و معامل الارتباط إلى 

ن %(, كما يشير معامل التحديد إلى أ53.7بمغت )
 في( يؤثر )طريقة تعامل مندوبي المبيعات ب عد

وكيات مواطنة العملاء( بمقدار المتغير التابع )سم
%( يرجع 71.1%(, بينما متمم  التأثير )28.9)

لمتغيرات وأبعاد أخرى ليست قيد الدراسة, وعند النظر 
(, 0.000نجد إن قيمة مستوى الدلالة ) F لاختبار

( مما 0.05من مستوى الدلالة المعيارية )وىي أقل 
نو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى يعنى أ

( لطريقة تعامل مندوبي a≤0.05دلالة معنويو )
المبيعات في تعزيز سموكيات مواطنة العملاء من 
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لا م / نة المكوجية نظر عملاء وكالات الأدوية بمدي
 الفرضية الفرعية الثانية. نرفض حضرموت, وبيذا

تنص  ـ اختبار الفرضية الفرعية الثالثة ومناقشتيا: 3
عمى أنو: "لا يوجد أثر ذو  الثالثة الفرضية الفرعية

 α) ≤(0,05 دلالة إحصائية عند مستوى معنويو 
في تعزيز بمظير لائق مندوبي المبيعات  لالتزام

من وجية نظر عملاء ء سموكيات مواطنة العملا
وكالات الأدوية بمدينة المكلا م / حضرموت". 
ولاختبار ىذه الفرضية قام الباحث باستخدام أسموب 
الانحدار الخطي البسيط, والجدول الآتي يوضّح نتائج 

 اختبار ىذه الفرضية.

  
 الفرضية الفرعية الثالثة(: اختبار (15جدول رقم 

 

 الب عد
ثابت 
 الانحدار

a 

ل معام
 الانحدار

b 

 معامل
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد
R² 

 قيمة
F 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

 النتيجة

 التزام مندوبي المبيعات
 بمظير لائق

 
يوجد  0.021 5.542 0.055 0.234 0.204 3.441

 أثر

 القرار: رفض الفرضية
 م. SPSS ,2023: نتائج التحميل الإحصائي عبر برنامج المصدر

(  تبين أن 15أعلاه رقم )في ومن خلال الجدول 
و عند زيادة (, بمعنى أن0.204معامل الانحدار بمغ )

)التزام مندوبي المبيعات بمظير لائق( بمقدار  ب عد 
ات مواطنة كمما زاد المتغير التابع )سموكيدرجة واحدة 

( من الدرجة, ويشير %20.4العملاء( بمقدار )
ة بمغت لى وجود علافة طردية ضعيفمعامل الارتباط إ

 ن ب عد%(, كما يشير معامل التحديد إلى أ23.4)
 فيبمظير لائق( يؤثر  )التزام مندوبي المبيعات

موكيات مواطنة العملاء( بمقدار المتغير التابع )س
%( يرجع 94.5%(, بينما متمم  التأثير )5.5)

لمتغيرات وأبعاد أخرى ليست قيد الدراسة, وعند النظر 
(, 0.021ستوى الدلالة )نجد إن قيمة م Fلاختبار 

 ( مما 0.05من مستوى الدلالة المعيارية )وىي أقل 
 

و يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى يعنى أن
زام مندوبي البيع بمظير ( لالتa≤0.05دلالة معنويو )

لائق في تعزيز سموكيات مواطنة العملاء من وجية 
بمدينة المكلا م /  نظر عملاء وكالات الأدوية

 الفرضية الفرعية الثالثة. وت, وبيذا نرفضحضرم
تنص الفرضية الرئيسة  ـ اختبار الفرضية الرئيسة: 4

عمى أنو: "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 
لمسموك الأخلاقي لمندوبي  α) ≤(0,05 معنويو 

المبيعات في تعزيز سموكيات مواطنة العملاء من 
ينة المكلا م / عملاء وكالات الأدوية بمد وجية نظر

حضرموت". ولاختبار ىذه الفرضية قام الباحث 
باستخدام أسموب الانحدار الخطي البسيط, والجدول 

 الآتي يوضّح نتائج اختبار ىذه الفرضية.
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 الفرضية الرئيسة لمدراسة(: اختبار (16جدول رقم 
 

 المتغير
ثابت 
 الانحدار

a 

معامل 
 الانحدار

b 

 معامل
 الارتباط

R 

معامل 
 تحديدال

R² 

 قيمة
F 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

 النتيجة

السموك الأخلاقي لمندوبي 
 المبيعات

 
2.111 0.537 0.588 0.346 50.846 0.000 

يوجد 
 أثر

 القرار: رفض الفرضية
 م.SPSS ,2023: نتائج التحميل الإحصائي عبر برنامج المصدر

تبين أن  16)أعلاه رقم )في ومن خلال الجدول 
(, بمعنى أنو عند زيادة 0.537ر بمغ )معامل الانحدا

المتغير المستقل )السموك الأخلاقي لمندوبي 
المبيعات( بمقدار درجة واحدة كمما زاد المتغير التابع 

( من %53.7)سموكيات مواطنة العملاء( بمقدار )
الدرجة, ويشير معامل الارتباط إلى وجود علافة 

 %(, كما يشير معامل58.8طردية متوسطة بمغت )
التحديد إلى أن المتغير المستقل )السموك الأخلاقي 

المتغير التابع )سموكيات  فيلمندوبي المبيعات( يؤثر 
%(, بينما متمم  34.6مواطنة العملاء( بمقدار )

%( يرجع لمتغيرات وأبعاد أخرى ليست 65.4التأثير )
نجد إن قيمة  Fقيد الدراسة, وعند النظر لاختبار 

(, وىي أقل من مستوى 0.000مستوى الدلالة )
( مما يعنى إنو يوجد أثر ذو 0.05الدلالة المعيارية )

 ≥aدلالة إحصائية عند مستوى دلالة معنويو )
( لمسموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات في تعزيز 0.05

سموكيات مواطنة العملاء من وجية نظر عملاء 
 نة المكلا م / حضرموت, وبيذاوكالات الأدوية بمدي

 ضية الرئيسة لمدراسة.نرفض الفر 
 : الدراسة نتائجـ  16

 : توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا
ن مستوى موافقة أفراد عينة الدراسة حول أبعاد أ . 1

 خلاقي لمندوبي المبيعاتالمتغير المستقل السموك الأ

%( وبمتوسط حسابي (80"مرتفع" بنسبة  مجتمعة
 . 0.76)( وبانحراف معياري )4.01)
ن مستوى موافقة أفراد عينة الدراسة حول أبعاد أ . 2

مجتمعة  يات مواطنة العملاءالمتغير التابع سموك
%( وبمتوسط حسابي (85"مرتفع جداً" بنسبة 

 .0.66)( وبانحراف معياري )4.27)
دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  أثر ذي وجود . 3

( لصدق ومسؤولية مندوبي a≤ 0.05معنويو )
ت في تعزيز سموكيات مواطنة العملاء من المبيعا

/ وكالات الأدوية بمدينة المكلا م وجية نظر عملاء
 حضرموت.

دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  أثر ذي وجود . 4
( لطريقة تعامل مندوبي المبيعات a≤ 0.05معنويو )

في تعزيز سموكيات مواطنة العملاء من وجية نظر 
 / حضرموت.المكلا موكالات الأدوية بمدينة  عملاء

دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  أثر ذي وجود . 5
لتزام مندوبي البيع بمظير لا (a≤ 0.05معنويو )

لائق في تعزيز سموكيات مواطنة العملاء من وجية 
/ وكالات الأدوية بمدينة المكلا م نظر عملاء
 حضرموت.

دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  أثر ذي وجود . 6
لاقي لمندوبي لمسموك الأخ (a≤ 0.05) معنويو

في تعزيز سموكيات مواطنة العملاء من  المبيعات
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/ م وجية نظر عملاء وكالات الأدوية بمدينة المكلا
 . حضرموت

 : الدراسة وصياتتـ  17
التوصل إلييا, فإن  وبناءً عمى نتائج الدراسة التي تمّ 

 الدراسة توصي بالآتي: 
مبيعـــات العـــاممين فــــي منـــدوبي التوصـــي الدراســـة ــــ 1 

تجســيد الاســتمرار فــي المحافظــة عمــى  وكــالات الأدويــة
ـــع معـــاملاتيم  ـــة فـــي جمي ـــة المختمف الســـموكيات الأخلاقي
البيعيـــــة مـــــن أجـــــل تحقيـــــق مزيـــــد مـــــن الرضـــــا والـــــولاء 

 والمواطنة لمعملاء. 
المحافظــة عمــى المســتويات المرتفعــة مــن الســموك ـ  2

ة بالصــــــــدق الأخلاقــــــــي لمنــــــــدوبي المبيعــــــــات والمتمثمــــــــ
والمســـــؤولية وطريقـــــة التعامـــــل والالتـــــزام بمظيـــــر لائـــــق 

فــــي عمميــــاتيم المختمفــــة التــــي تــــتم فــــي البيئــــة وغيرىــــا 
ليـم المتخصصـة البيعية وذلك بإجراء البرامج التدريبيـة 

وتوعيتيم بأىمية الالتزام بالسموك الأخلاقي وذلك لبنـاء 
  علاقات راسخة طويمة الأمد مع العملاء.

ة عمى المستويات المرتفعة من سموكيات ـ المحافظ 3
مواطنة العملاء وذلك من خلال تطبيق برامج خاصة 

زيادة القدرة عمى الاتصالات الدائمة مع  تستيدف
العملاء وخدمتيم بما يحق ديمومة العلاقة عمى المدى 
البعيد مثل برامج مكأفاة العملاء المتميزين اعتمادًا 

اد في الوقت المحدد, عمى معايير معينة: الوفاء بالسد
 حجم المبيعات وغيرىا. 

يم الالتزام بالسموك الأخلاقي لمندوبي المبيعات تقو ـ  4
يم يتم فييا تقو من خلال إجراء دراسات ميدانية دورية 

من قبل  دائيملأو  ي المبيعاتالسموك الأخلاقي لمندوب
 العملاء. 

تطبيـــق ىـــذه الدراســـة ومتغيراتيـــا عمـــى قطاعـــات ـ  5
ـــــدة أو أبعـــــاد مفـــــة أو إدخـــــأخـــــرى مخت ـــــرات جدي ال متغي

 لم تتناوليا ىذه الدراسة. جديدة
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 : مراجعال
م, السموك الأخلاقي 2018بو لحية, حكيمة, وجعربط, وفاء,  -1

ـ دراسة ميدانية لعينة من  لمندوبي المبيعات ودوره في تحقيق ولاء الزبون 
 جيجل ـ ي, أوريدو( في ولايةمتعاممي الياتف النقال )موبيميس, جيز 

رسالة ماجستير منشورة, جامعة محمد الصديق بن يحيى جيجل, كمية 
 العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير.

م, مدى تأثير السموك الأخلاقي 2014, حنان ,بن عبدالعزيزا -2
لمندوبي مبيعات الخدمات ودوره في تحقيق رضا العملاء عمى مستوى 

لى الأعمال( ـ دراسة مؤسسة الغول لخدمات الاتصال ورقمة )الأعمال إ
ــ, رسالة ماجستير غير منشورة, جامعة قاصدي مرباح ورقمة, كمية 

 العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية.
الحدراوي, رافد حميد, والكلابي, أمير نعمة, والشريفي, زينب  -3

دي لتعزيز سموكيات توظيف أبعاد التسويق الريام, 2018ىادي, 
النيرين مواطنة الزبون ـ دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن مصرف 

 بحث منشور. ــ, في محافظة النجف الأشرف 
اللامي, غسان قاسم داؤود, والعطوي, عامر عمي حسين,  -4

سموك مواطنة الزبون دراسة استطلاعية لعينة من زبائن م, 2012
(, المجمة العراقية لمعموم CIMBا )المصرف الإسلامي في ماليزي

 ( . 28الإدارية, العدد )
ممارسة م, 2014لفتة, بيداء ستار, وحسين, ىالة فاضل,  -5

سموكيات مواطنة الزبون وتـأثيرىا في الولاء ـ دراسة تحميمية من وجية 
نظر العاممين في شركة التأمين الوطنية ـ, مجمة دراسات محاسبية 

 جامعة بغداد .(، 26العدد )(، 9ومالية, المجمد )
المقطري, عائد قاسم حسن, والسامعي, فاطمة يحيى محمد, ويحيى,  -6

م, الالتزام بالسموك الأخلاقي لمندوبي 2023أحمد يحيى أحمد, 
في  المبيعات وأثره عمى رضا العملاء ـ دراسة ميدانية لعينة من العاممين

تربوية والدراسات الإنسانية, , مجمة العموم الالسوق الدوائية بمدينة تعز ـ 
 (. 30العدد )

م, الإدارة 2008العامري, صالح ميدي, والغالبي, طاىر محسن,  -7
 .  2والأعمال, دار وائل لمنشر والتوزيع, عمان, الأردن, الطبعة 
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The Effect of Sales representatives' Ethical Behavior in Enhancing 

Customer Citizenship Behaviors:  A field study on a Sample of clients of 

pharmaceutical agencies in Mukalla, Hadhramaut 
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Abstract 
 

This study aimed to find out the effect of the sales representatives' ethical behavior, represented by the 

dimensions (honesty and responsibility, manner of dealing, and proper appearance) in enhancing 

customer citizenship behaviors, represented by the dimensions (customer recommendations, helping other 

customers, feedback) from the point of view of a sample of pharmaceutical agency customers in  

Mukalla/Hadhramaut. The study relied on the descriptive analytical approach and used the questionnaire 

as a tool to collect data. One hundred questionnaires were distributed to a simple, easy-to-use random 

sample, from which (99) questionnaires were retrieved. A questionnaire was excluded and therefore the 

number of questionnaires that were subjected to statistical analysis was (98) questionnaires. The revealed 

that the level of agreement among the study sample members regarding all the dimensions of the ethical 

behavior of sales representatives was “high” at 80%, and the level of agreement among the study sample 

members regarding all the dimensions of customer citizenship behaviors was “very high” at 85%. 

Moreover, there is a statistical significance at the level of moral significance (a≤ 0.05) for the ethical 

behavior of sales representatives in enhancing customer citizenship behaviors from the point of view of 

pharmaceutical agency customers in Mukalla/Hadhramaut. The study suggested a number of 

recommendations, the most important of which is to evaluate commitment to the ethical behavior of sales 

representatives through conducting periodic field studies in which customers evaluate the ethical behavior 

of sales representatives and their performance. 
 

Key words: Ethical Behavior, Customer Citizenship, Sales representatives   

 


