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 ــــة فــــياع الأدويـــطـــــــوق قـــــي ســـــيـــة فـــيــدانــم )دراســــــــة :زبـــائــنالــ

 "فـلســـــــــطــيـن(. ،ضـــــــفة الــغــربـيـــــــــةـــال ــمالـــشـــ
 

 
 

 ىــــــوســـاب مـــــد ذيـــيــــد ولـــمـــأح
 
 
 

 رســــــــالـــــة مـــاجـــســــــــــتـــيـــر
 

 نــيــطـــــسـلــــف -دســـــقـــال
 
 

2016/1437 



 
 

 رضــــا قــتــحــقـــي فـــي يعــبـــندوبي الـــــلــم الأخــلاقــــــــي الســــــلـوكر تــأثـــيــــ"
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 دســـقــة الــعــامـــج
 اـــات العليـــــمادة الدراســـع

 رية ـــــات وتنمية موارد بشـــســبناء مؤس
                   

 
 الةـــــازة الرســــإج

 
 )دراســــــــة :زبـــائــنالــ رضــــا قــتــحــقـــي فـــي يعــبـــندوبي الـــــلــم الأخــلاقــــــــي لســــــلـوكاـيــــر تــأثــ"
 "ـــــطــيـن(.فـلســــ ،ضـــــــفة الــغــربـيـــــــــةـــال ــمالـــشـــ اع الأدويــــة فــــيـــطـــــــوق قـــــي ســـــيـــة فـــيــدانــم

 

 
 ىــــوســاب مــد ذيــيــد ولــمــأحإسم الطالب: 

 1320329ي: ــعــامــجـــم الـــرقــــال
 ةــــفـــيـــلــاد خـــيإرف: د. ــــــــمشـال
 
 

ة ــــــــــشـاقــنـــمـــة الـــنـــجـــاء لــضــن أعــــم 17/05/2016خ ــاريــتــزت بـــيـــالة وأجـــــــــرســذه الــــت هــــــــشــــنوق
 م:ــهــعـــيـــواقـــم وتــاؤهــمــــــــــــة أســـدرجــمــال

 الـــتـــوقـــيـــــع: رئيـــــــس لـجــنــة الــمــنــاقـشـــــــــة: د. إيــــاد خـــلــيــفـــة 1
 الـــتـــوقـــيـــــع: لـــيـــبـــي                    مـــمــتــحــنــاً داخـــلــيــاً: د. عــــمـــر صــ 2
 الـــتـــوقـــيـــــع: مـــمــتـحــنــاً خــارجــيـاً: د. نـــضـــال درويــــــش                     3
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 داءـــــــــإه
 إلــى ،إلـــى الــقــلــــب الــحــنـون والحضـن الـــدافــــئ ،إلـــى نــــبــع الــــــدفء والــحــنـان ،ــيــالــيإلــــى مــــن ســــــهـــرت اللـ

ي ــــوالدت لــىإ ،وتــعــجـــز أبـــجــديـــات الـــلــغــــة أن تـصــوغ لــهـا مــــا يــلــيـــق بــحــقـــهــــــــا ،الــرضـــاي ـــنتــحــنــن مــــم
 تقبلي(ــــسـلي ومــ)أم ..الــحــاجــة رغـــــدة  ةــــيــالـغـال
 
 ،اري ـــفــة أظـــومـــعـــذ نـــنــم مـــلـعـب الـــي حـــســفـي نــخ فــــن رســـى مـــإل ،مــصدر إلــهـامـــي ومـثـلـــي الأعلــــىى ــــــإل
د ــيــاج ولـتاذ الحـــــــــالأس يبــدي الحبـــى والــإل .الكــبــريـــاء والــكــرامـــةـفـســـــــي مــعــنـــى ى مـــن غـــرس فـــي نـــإلـــ
 ي(ــــرتــخـفـي ومـــدوتــ)ق..  ىــــوســاب مـــذي
 
ي ــنـتـــاركــــــن شــــــم ــىـــــإل ،ديـــــبـــــــك اتذــــلــــــــوأم ف ،ــاتــيــكــة حــيــــــريـــوش ،ــري ــــــمـــي وعـــــة دربــــــقــيــــرف ىـــــــإل

 ــــتلـــز وذلــــــعـــزيـتــــــدعـــم والـنــي الــــــتـــــن مــنـحــى مــــــإلــ ،اً ــنـــــمــعــي ــوناً ــــت لـــي عــــناـــوك ،ـــراحــــالأتو  ـــراحــالأفـ
ي ـــــتـــزوج إلـــى. عـــواضـــتــمـل الــمــذا العـــــزت هــجـى أنــــدوء حتـــهـة والــنـكيـــباب الســــي أســـرت لــــات ووفـــقبــعـال
 ي(ـــودتـي ومــنـكـــ)س .. نــــى(ـــلـــــب)
 

ــن أســـــــــتمد ــــــى مــــإل ،لـــم والأمــــــالأل يـمونــــاســقـــن ـم ـــىـــإل ،اـــــرهــــاة ومـــــيـحــحـلـو الـي ــاطرونــــن شـــم إلــى
ي ــواتــأخ ـــن إلـــىوطــوالـــن ديــلــة لــالحـــات صـــنــبــــصبح لــل أن نــجأن ــــم ،مــنــهــم الــقـــدرة علــى الــعــطــاء

خ  يدي(ــي ورصـــزوتــ)ع..  يـوتــوا 
 

ـــن ـــــــى مـــإل ،اءــنــعـــر والـبــصـــي الــرونـــم وشــــاطـــهـنــــي عــالــغــــــشـــــنإوا ـلــــمــحــــى فــلــذات كـــبدي الـــذيــن تإلـــ
 ت: اــز ــيز ــــــعالـــــي بــنــات ــن ..ـــمــــلــــى وأثـــــــان أغـزمـــــات الـــظـــــمـــر أحلـــى ولــحــعــكــون الـــــم يــــــهـــــب
 ب(ـــحــل الــي كــنــم مــكــ)لــــان ــــــــسـيــــــب ،ـــةــــيـــدانـ ،ـــــةــــــــاســم ،ـراـــيـــمـ
 

 ،ــةــــرامــت كـــــبــــنــتـــــل ،ةـــعــــمـــــــــاء شــأضـــــن ـــــل مــى كــإلـــ ،رارـــــا الأحــــرانـــوأســـ ،ـــرارــا الأبـــنــــدائـــشــــه إلــــى
ذا ـــــهـــدم بــــقـــــأت اً ــــعـــيــــمــــم جـــــهــيــــــــإل ،ـرفــاً ـــــلــمــنـــي حـــــن عــــــل مـــى كــــــإل ،ــةـــــمـــى أـيـحــــوتـ ،ــةـــــــريــنـــى حــــــبــوت
 ــــــواضع ..تــمـــل الــمــــعــال

                                    
 : أحـــمــد ولـــيـــد ذيــــاب مــوســــــىثــاحــبـــال        

 



 
 
 أ

 

 
 

 
 

 رار:ــــإق
 
ا ـــهـــوأن ،رــــيـــتـــــــــســاجــمـــة الـــــل درجـــيـــنـــل ،دســـقـــال ةـــعــامـــجــت لـــدمــــا قـــهـأنــــة بـــالــــــــرســــد الــــعــا مــــر أنـــــــــأق
ذه ـــــوأن ه ،ا وردـــمــثـــيـــه حــــارة لـــــــــم الإشـــــا تـــــاء مـــــنـــثـــتـــــــــاســـب ،ةـــاصــــخــــي الــــاثــــحـــة أبـــجـــيـــتــــن
 ر.ــــــــد آخـــهــعـــم أوة ـــعـــامــــج يا لأـــيــلـــــة عــــــل درجـــيـــنــــدم لــــقــــم يــــــل ،اــــهـــنـــزء مـــــج أي أو ،ةـــــــسدراــــال

 
 
 
 ع:ــيـــوقـــتــــال
 

 ىــــــــوســاب مـــــد ذيــــيــــد ولــمــــأح
 
 17/05/2016 خ:ــــاريــتــــال
 
 
 
 
 



 
 
 ب

 

 رــــديــــقــــر وتـــكـــــــــــش
 والأرضاوات ــــمـــــــســلء الـــــم ،هـــــيـــــف اً ـــاركــــــبــــم اً ــــــبـــيـــــط راً ــــــيــــــثــــــك داً ــــــمــح ،نــيـــــمـــــالـــعـــه رب الــلــالحمد ل

ر ــــيـــــى خـــلــــلام عــــــــــســـــلاة والــــــصــــــد. والــــــعــــيء بــــــــــــن شـــــــاء مـــــــــــا شــــــلء مــوم ،اــمــــهـــنـــيـــــا بـــــــلء مـــــوم
 د:ــــــعــــــوب ،مــلــــــــــــه وســـبـــــحــــه وصــــــلآى ـلــــد وعــــمــــحــــا مــدنــــيـــــــــس امــــــالأن
ق ــــحــــق الـــريـــــــى طـــــــا إلــــدانــــــــق، وهـلــــخـــن الــــــــا وأحســـنـــــقــــلـــذي خـــــال ،راً ـــــيــوأخ أولً ه ـلـكر لــــــــشـــال
ومــــن ثــــــــم يــطـــيــــــب لــــــي أن أتـــــقـــــــدم  .لـــمــعـذا الــــــه الـــمـــــإكلى ــــع يـــنــــانـــــأعذي ـــــالو  واب،ـــصـــــوال

اء ـــمــلـــعــــم والـــلـــــعــــارة الــــنـــــراء مـــــــغــــال ــــقــــدسا الــنـــتــــامعــى جـــــان إلــــرفــــعــر والــــكــــــشـال بــأســــــــمـى آيــــات
 لــــنــــا مـــــن تــــســــهــــيــلات   ـــوهعــلـى مــــا قـــدمـــومــــدرســــــــــــيــــــهـــــــا الأجـــــلاء الــــمـــوقــــرة ا ـــــهــــي إدارتـــــةً فـــثلــــمـــم

ة ــــرفـــعــمــــم والــلـــعـــــار الــطـــــة قـــــبــــــواكــــمالـــمــشـــــكــورة فــــي  ــمــفـــــي إكـــمــــال دراســـــــتــنــا وعـــلــى جــــهـــــودهـ
 .ةــــيــــربـــعـــة والــيـــلامــــــــالإس ــــتــــيــنة الأمـــدمـــخــــل

 وعــــلــى وجـــــه الــــخـــــصــــــوص انـــــرفـــــعـــــكر والــــــــشـل الــــزيـــجــب دمـــــــقـــــأت أني ــــــب لــــــيـــطــي كـــــــــمــــــا
رشده ــــــهـــــم جــــيـــــظـــــــى عــلـــة عـــفــيــــلــــخ ادـــــيإ ورـــــتـــــدكــــال لــــاضــــفــــال اذيـــتــــــــلأس  هـــتـــعــــابـــــتــــوم ادهـــــــــــــوا 
ا ــمـــل ولهـــــذي لــــــوال ،رائـــه الـــــثــاقـــبــــةآو  ،والـــذي جــــــاد عــــلـــي بـــتـــوجــــــيهـــاتـــــه الســـــــديــــــدة ،رهــبـــــوص

زاء ــــر الجـــــيـــني خــــه عـــــلــزاه الـــــفج ،هـــوجــذا الــــــى هــلــعة ــــــــــــدراســال ذهـــــــاز هــــجـــــــنإن ــــت مــــنـــــكــمـت
 ه.ــنأـــــــــــع شـــورف رمهــــــوأك
 ورــتـــوالدك نـــضـــال درويـــش تورـــالدك ي  ـــــــش  ــاق  ـــنـــم ىـــــإلان ـــرفـــعـــل الــــــزيــــــر وجـــكــــــــشـــــالـــب دمــــقــــــأتا ــــمــك

ثــــو  ،يــتــالـــــــــة رســــــــــــشــاقـــــنــول مــبــــقــــي بـــانــرفــــــــــلا وشــــضــفـــن تــذي  ــــلـال يعـــمــــر صــــلــــيــــبـــ  اــــهـــائــر ا 
 ر.ـــيــل خـــــه كـلــــا الــمــزاهـــــجـف ،اــمـهـمــلــعـــب

 مــــادهــــــــــلإرشان ــــن كــــذيــــــن الــيــمــــك   ــ حـــمــــال وةــــــــالإخ ىـــــــإلر ـكــــــــــشــل الــامـــكــــب اـــضــــأي دمـــــقـــــــوأت
 ة. ــــانـــبــــتـــــــــــــسة والإـــالــــــــــــرســــن الـــــي مــلــمـــعـــزء الــــالج امـــمــــإتي ـــــــارز فـــــم دور بـــــهـــاتــــهـــيـــــوجــــــوت
 مــــهــوفـــــى وقـــلـع والــــــزمـــــلاء اتـــيــــدلــيــــصـــــات والــركــــــــــــشـل الـــكـان لـــرفـــــعـــر والــكــــــــشــبال دمـــــــقــأتا ـــمـــــك
 تي.ــــــــــلال دراســــا خـــاديـــا ومــــويـــنــــعــــي مـــعـم

 دادــــــســر والـــيــخــه الــــيــا فــمـق لــوفـــمـه الـــلــــوال
   ىــــــوســاب مـــد ذيــيـــد ولــمـــــحأ
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 اتـــويـتـحـمــة الــمـــائــــق
 الـــصــفـحــة ـوضــوعالــمـ الــــرقــــم

 أ رارـــــالإق
 ب شـــــــــــكـــر وتــــقــــديــــر

 ج قــــائـــمــة الــمـحـتـويـــات
 و قــــائـمة الــجـــداول
 ح قـــائـمــة الأشــــــكـال

 ط مــلــخـــص الــرســــــــــالــة بالعربيـــة
 ل (Abstract) بالإنجلــيزيـــةمــلــخـــص الــرســــــــــالــة 

 1 ــة خلفية الرســــــــــالالـــفــصــل الأول: 
 1 الــمــقـــدمـــة 1.1
 3 أهــــداف الـــــــبــحــث 2.1
 4 أســــــــــــــــئـلـة الـــــــبــحــث 3.1
 4 الـــــــبــحــثمــــشـــــــكــلة  4.1
 5 لـــــــبــحــثطــــــبـــيـــعــة ا 5.1
 6 الـــــــبــحــثفـــــرضــــيــــات  6.1
 8 الـــــــبــحــثأهــــــمــــيـــة ومــــبـــــررات  7.1
 9 الـــــــبــحــثحـــــــــــدود  8.1
 10 الـــــــبــحــثمـــــحـــــــــددات  9.1
 10 مــــــــلــخـــص الـــفـــصـــل الأول 10.1

 11 الـــدراســـــــات الـــــســـــابـــقـــةالإطار النظري و الــفــصـل الــثــانــي: 
 11 ــدمــــةـــقـــمــــــال 1.2
 12 أنـــــمــــوذج الــــدراســـــــــــة 2.2
 13 مــــتـــغـــيـــرات الـــــــبــحــث 3.2
 14 ائـــــيـــةالـــــتـــعـــريــــفـــات الإجــــر  4.2
 18 خــــصـــائـــص مـــنــــدوبــــي الـــــبــــيــــع 5.2
 20 الــــصــــفــــات الــــوظــــيــــفــــيـــة لـــمـــنــــدوبــــي الـــبــــــيـــع 6.2
 20 مـــــهــــارات مــــنــــدوبـــــي الـــــبــــيــــع 7.2
 23 ـرات الأســــــــــاســــــــــيــة لـلـســــــــــلــوك الأخـــلاقـــي لـــمـــنـــدوبـــي الــــبـــيــعالــــمــــؤثـــ 8.2
 24 واجــــبــــات مــــنـــدوبـــــي الــــبـــيـــع الـــرئـــيــســــــــــــيــة  9.2
 25 ـــبــــيـــعتـــــقــــيــــيــــم أداء مــــنــــدوبــــي الـ 10.2
 26 تــــطـــور صـــنـــاعــة الأدويـــــــة فـــــــي فـــلــســـــــــطــيــن 1.21
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 29 تـــــداول الأدويــــــة فــــــــــي الـــســـــــــــوق الـــفـــلســــــــطــيـــنـــيــة 12.2
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 32 الدراســـــــــــــات الســــــابــقـة 14.2

 32 الــمـحــلــــيــة الدراســــــــــات 1.14.2
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 43 مــا يــمــيــز هــذه الـــدراســــــــة 5.14.2

 44 لدراســــــــةا منهجيةالــــفــصـــل الــثـــالـــــث: 
 44 المـــقـــــدمـــة 1.3
 44 ي الـــمــســـــــــــتــخــدم فــــــي الـــبــــحــــــثالأســـــــــــــــــلــوب الـــعـــلـــمــ 2.3
 45 ــانـــاتــــيــــــبـــلــــى الـــول عـــصــحــــــــادر الــصــــمـ 3.3

 45 الأولـــــــيــــــة الـــبــيــانــات 1.3.3
 47 الـــــثـــــانـــــويـــــــة الــبــيــانــات 2.3.3
 47  الـــــــبـــحــــــث ـيــنـــــــــةعــ 4.3
 47 مـــــراحــل تـــطـويـــر الإســـــــــــتــبــانــة 5.3
 47 تــــوزيــــع الإســــــــتــبانــــــة 6.3
 48 الأســـــــــالـــيــب الإحــصائــيـــة المســــتـــخدمـــة فــــــي الـــــــبـــحــــــث 7.3
 49 دق الإســـــتـبـانـةص 8.3

 49 وتـــحـــلـــيـــلـــهـــا الـــنــتـــــائـــجعــــرض : رابــــــعالـــفـــــصــــل الـ
 52 الــمـــقـــدمـــــة 1.4

 52 ثــــحــــبـــــرات الـــــيــــغـــتـــمـــالوصــف الإحصائي ل 2.4

 52 بحــــث حســـــب الخصــائــص الـشـــــخـصـيـةـــنــــة الـيـــعـــي لــائــصـــــف الإحـــوصـــال 1.2.4

 55 بـــحــثـــج الـــائـــتــــــرض نــــعــ 2.2.4

 55 دق(ـــصـــول )الال الأـــجـــمــــرات الــــقـــــل فـــيـــلــــحـــــت 1.2.2.4
 56 ة(ــيــؤولــــــــــســمـــي )الــانــــثــــال الـــجـــمــــرات الــــقـــــل فـــيـــلــــحـــــت 2.2.2.4
 58 ــث )الإحـــتــرام(ــالـــال الـــثـــــجـــمــــرات الــــقـــــل فـــيـــلــــحـــــت 3.2.2.4
 60 ر(ــهـــظـــمـــع )الـــرابـــــــال الـــجـــمــــرات الــــقـــــل فـــيـــلــــحـــــت 4.2.2.4

 62 ولء(ـــــس )الـــــــــــامـــخــــال الـــجـــمــــرات الــــقـــــل فـــيـــلــــحـــــت 5.2.2.4

 64 ة(ــيـــوقـــــــــــســة الــــرفــــعـــمـــادس )الـــــــــســـال الـــجـــمــــرات الــــقـــــل فـــيـــلــــحـــــت 6.2.2.4

 67 اوض(ـــفـــتــــارات الـــهـــع )مــــابـــــــــــســـال الـــجـــمــــرات الــــقـــــل فـــيـــلــــحـــــت 7.2.2.4

 69 ة(ــدمـــخـــودة الــــ)ج ــــثــــامــــنال الـــجـــمــــرات الــــقـــــل فـــيـــلــــحـــــت 8.2.2.4

 72 ن(ـــزبائـــا الــــ)رض ـــتــاســـــــــعال الـــجـــمــــرات الــــقـــــل فـــيـــلــــحـــــت 9.2.2.4



 
 
 ه

 

 74 إخــــتـــبـــار فـــــرضــــيــــات الــــدراســــــــــــــــة 3.4

 74 (H01)الـــفـــرضــــيـــة الـــرئـــيـــســـــــــيــة الأولـــــى  1.3.4

 76 (10H-1ـى )ـــــــــة الــــفــرعــــــــيـة الأولــــــالـــــفـــرضــــيــ 2.3.4
 77 (10H-2الـــــفـــرضـــــيـــة الــــفــــرعـــــيــة الـــــثـــــانـــيـــة ) 3.3.4
 79 (10H-3الـــــفــــرضـــــيــة الــــفــــرعــــيـــة الــــــثــــالــــثــة ) 4.3.4
 80 (10H-4رضـــــيــة الــــفــــرعــــيـــة الــــــرابـــــعــــة )الـــــفــــ 5.3.4
 81 (10H-5)ة خـــامــــســــــــالـــــفــــرضـــــيــة الــــفــــرعــــيـــة الـــــ 6.3.4
 82 (10H-6ـــــة )ـــالـــــفــــرضـــــيــة الــــفــــرعــــيـــة الـــــــســــــادس 7.3.4
 84 (10H-7ابــــعــــة )ـالـــــفــــرضـــــيـــة الـــــفــــرعــــــيـــة الـــســــــ 8.3.4
 86 (H01-8الـــــفــــرضـــــيـــة الـــــــفـــــرعــــــيـــة الــــثـــامـــنـــــة ) 9.3.4
 87 (H02)لــــثــــانــــيــة الــــفــــرضــــيــــة الــــرئــــيـــســـــــــــيــة ا 10.3.4

 87 (20H-1ـــى )ـــــــالـــــفـــرضــــيــــة الــــفــرعــــــــيـة الأولـــ 11.3.4

 89 (20H-2الـــــفـــرضـــــيـــة الــــفــــرعـــــيــة الــــثـــــانـــيـــة ) 12.3.4

 91 (20H-3ــة الــــــثــــالــــثــة )الـــــفــــرضـــــيــة الــــفــــرعــــيـ 13.3.4

 93 (20H-4ـة )ــــرابـــعـــالـــــفــــرضـــــيــة الــــفــــرعــــيـــة الـــ 14.3.4

 96 تـــفـــضـــيــل أفــــــراد الـــعــيـــنــة لمندوبي الشــــــــــــركات الـــوطـــنــيــة 15.3.4

 100 س: الـــمـنـاقــشـــــة والــتــوصــيـاتـــــــخـــامـــالـــفــصــل الـ

 100 الــــمــــقـــدمــــة 1.5

 100 مــــلـخــــص أهـــــــم الــــنــــتــــائـــج 2.5

 101 الإســـــــتـــنـــتـــاجــــات 3.5

 102 الــــتـــوصــــيــات 4.5

 104 ـتــقـــبـــلــيــةفــــــاق بــــحـــثــيــــة مــســــآ 5.5

 106 الـــمـــراجــع 
 111 الــمـلاحــــق

 
 
 
 

 
 



 
 
 و

 

 داولـــجـــالة ـمــائــــق
 الـــصـفـحــة الـــمـــوضــوع  الـــــرقم 
 27 2015 ،فلســـــــطــيــن ،الـضفــة الــغــربــيــةشــــمال تــــــوزيــع الصيـــدلــيات فــي  1.2

 31 ــــوزيـــع الــجــغـــرافــي لـــمــصــانــع الأدويـــــةالــــت 2.2

 46 درجـــــات مـــــقــيــــاس ليـــكـــرت 1.3

 46 تقــســــيـم درجــات الــمــقــيـاس الــمـســـــتـخـدم فــي الـدراســــــــــة 2.3

 50 ــداخـــلي لأبــــعــــاد الإســـــــــتـبـانــة )كـــرونــبــاخ إلـــفـــا(مــــعـــامـــل ثــــــبــــات الإتـــــســــــاق الــ 3.3

 54 وصــــف الــــمــتـــغـــيــرات الـــديـــمــوغـــرافـــيـــة لأفـــــراد عــــيــنـة الـــدراســــــــــــــة 1.4

 56 ي الصدقتأثير إلتزام مندوبي البيع بالسلوك الأخلاقي المتمثل ف 2.4

 58 تأثير إلتزام مندوبي البيع بالســـــــلوك الأخلاقي المتمثل فـــي المســــــؤولية 3.4

 60 تأثير إلتزام مندوبي البيع بالسلوك الأخلاقي المتمثل في الإحـــتــرام 4.4

 62 ـي الـمـتـمـثــل فــي الــمــظـــهـــر تــــأثـــيـــر إلــــتــزام مــنــدوبــي الــبــيـع بـالـســـلوك الأخــلاقـ 5.4

 64 تــــأثـــيـــر إلــــتــزام مــنــدوبــي الــبــيـع بـالـســـلوك الأخــلاقــي الـمـتـمـثــل فــي الــــولء 6.4

ل فــــي الــــمــعـــرفــــة تــــأثـــيـــر إلــــتــزام مــنــدوبــي الــبــيـع بـالـســـلوك الأخــلاقــي الـمـتـمـثــ 7.4
 الـــســـــــوقية

67 

تــــأثـــيـــر إلــــتــزام مــنــدوبــي الــبــيـع بـالـســـلوك الأخــلاقــي الـمـتـمـثــل فــــي مهارات  8.4
  الـتـفـــــــاوض

69 

لأخــلاقــي الـمـتـمـثــل فــــي جـــــودة تــــأثـــيـــر إلــــتــزام مــنــدوبــي الــبــيـع بـالـســـلوك ا 9.4
 الخدمــــــة

71 

 74 رضــا الـــزبــائـــنتــــأثــــر  10.4

نـــتــائــج إخـــتــبــار تـــحــلــيــل الإنــحــدار الـــمــتــعــدد لــتــأثــــيــر الــســـلوك الأخـــلاقي  11.4
ي شـــــــــــــركـــات ـــالــــــزبــــائـــــن فـــ اـــرضـــ تـــــحــــقـــــيـــــق ـــع فـــــــــيبـــشــــــــــكــــل مــــجــــتم

 فـــــي فــــلــســــــــــطــيــن صــــــنــاعـــــــة الأدويـــــــة
75 

 76 نتائج إختبار تأثير صدق مندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن 12.4

 78 لمندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن ؤوليةــــالمسج إختبار تأثير نتائ 13.4

 79 لمندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن الإحـــتـــــرامنتائج إختبار تأثير  14.4

 80 لمندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن المظهرنتائج إختبار تأثير  15.4

 81 لمندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن الـــــــولءنتائج إختبار تأثير  16.4

لمندوبي البيع في تحقيق رضا  الــــمـــعـــرفــــــــة الــــســــــــوقــــيـــةنتائج إختبار تأثير  17.4
 الزبائن

82 

 84 لمندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن مــــــهـــــارة الـــــتـــفـــــاوضنتائج إختبار تأثير  18.4

 86 لمندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائنجـــــــودة الـــــخــــدمـــة نتائج إختبار تأثير  19.4

لمندوبي البيع جـــــــودة الـــــخــــدمـــة لقياس الفروق في محالت تأثير  tنتائج إختبار  20.4
 في تحقيق رضا الزبائن تبعاً لمتغير الجنــــس

88 

لقياس الفروق في  (One Way Anovaباين الأحادي )نتائج تحليل الت 21.4
مجالت مستوى رضا الزبائن عن السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع حسب متغير 

 عمر الصيدلي
89 

 90 مع الدللة لمقارنة المتوسطات لمتغير العمر LSDاختبار  22.4

لقياس الفروق في  (One Way Anovaنتائج تحليل التباين الأحادي ) 23.4
 مجالت مستوى رضا الزبائن عن السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع حسب متغير
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 المــــــــستوى الــــتـــعــــلــــيــــمـــي
 92 مع الدللة لمقارنة المتوسطات لمتغير المــــــــستوى الــــتـــعــــلــــيــــمـــي LSDاختبار  24.4

لقياس الفروق في  (One Way Anovaنتائج تحليل التباين الأحادي ) 25.4
 مجالت مستوى رضا الزبائن عن السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع حسب متغير

 الــــدخــــل الشــــــــهـــري 
94 

 95 مع الدللة لمقارنة المتوسطات لمتغير الــــدخــــل الشــــــــهـــري  LSDختبار إ 26.4

 96 الـــعــيـــنــة لمندوبي الشــــــــــــركات الـــوطـــنــيــة تـــفـــضـــيــل أفــــــراد 27.4
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 الـكــــــة الأشــمـائـــق
 الصفحة وع ــوضــمـــال رقم ــال

31 ةــــدراســلأنموذج ا 1.4  
79 الـــوطـــنــيــةتـــفـــضـــيــل أفــــــراد الـــعــيـــنــة لمندوبي الشــــــــــــركات  1.5  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 ط

 

 مــلــخـــص ــــال

ل شـــــــــك أن الســـلوك الأخــلاقـــي لـمـــنــدوبـــــي الـــبــيــع يُـــعـتـــبـر مــــن أهــــم الـــمـقومــات  ة:ــــالخـلــفي
فــإن الــــمــنــظــمـات والــمـؤســـــســــات دائــمــا مــا تــحــاول  ،ــقــيـــق ذلـــكولـــتــحـ ،الــشــــخصية لــمـــنـــدوبـــي الـــبـــيـــع

ة نــظــراً ســـتقطاب هـــــؤلء الأفـــــراد مــــن أصحاب الأخــــلاق الــــرفـــيـعــة والـــكــفـــاءات الـــتســـويــقــيـة الـعــاليإ
 يــكــون لـه إنــعـكـاس إيــجـــابــي على تســــويــــق مـــنــتـــجــــات الــــشــــــركة. لـــمــا يــُـــتــوقـع أن

 ـــأثـــيـــــر الســــــــــلــوك الأخلاقــي لمــندوبـــيت إلـى تــحــديــد بــحـــثالــ يـــهـــدف هــــذا :مــنــهــجــيــة الــبــحــث
الــمــقـــــدمــة  )أصـحـــاب ومــــــدراء الــــصـيــــدلــيـــات( عـــــن الــخدمــات زبـائـــــنحــقـــيـــق رضــا الـــفــي تــ الـــبــــيــع

 ،ــةشـــــــمــال الـــضـــفـــة الــــغـــربــــيـــ ــــركات صــناعـــة الأدويـــة فــــي قـــطـــاع الأدويــة فـــيــبــل شـقــ نــمـ
لــــى إيـــضـاح الــفــروقـــات فـــــي تــــقــــديــــر الســـــلوك الأخـــلاقـــي لــمــنــدوبـــي الــبــيــع بـاخــتـ ،فـــلســــــطيـــن ـلاف وا 

 .فـــي فـلســــــطيـنالــشـــــركـات الـعــاملــة فــي صناعـة الأدويــة 
خــتــبـارهـا بـإعــداد إع الــبـاحــث مـجــمـوعـــة مـــن الــفــرضــيـات تــــم ـــوض ،بحـــثـــــداف الــولـــتــحــــقـــــيــــق أه

( صيــدلــية هـــــي 439وُز  عــــت عـلى ) ،إســـتـــبانـــة كـــأداة لـجــمــع الــبـيــانــات والــمـكـــونــة مـــن تســــعـة أبـــعــــاد
وتــــم إســــتـرداد ثـــلاثــمـــائــــة وثـــلاث  ،فـلــســـطــيـن ،ـمــــوع الـــصـيــدلــيــات فـــي شـــــمــال الضفــة الـــغــــربــيـــةمـــجــ

 بـــمــعــامـل ،(%82.7) ( إســــــتـبـانــة صــالـحــة لــلــتــحــلـيـل بــنـســـبـة إســــــتـرجاع بــلـغــت363وســــــتون )
ســــتـــخـدم إوقــد %(. 92.6لـــفـــا( بلغ )أثــــــبــــات إتـــــســــــاق داخـــلي لأبــــعــــاد الإســـــــــتـبـانــة )كـــرونــبــاخ 

 الــبــاحـــث طــريــقــة الـمـســــح الــشـــامل لإجـــراء الـــــدراســـــة.

( في مــعـــالــجــة الـــبــيــانـــات SPSSـــث الــحزمة الإحصائيــــة للـعــلـوم الإجــتـمـاعـيـة )ا عـــتــمد الــبــاحو 
ـــتــبــار ألـــفـا إحصائــيــاً حـــيـــث اســــتــخــدم كـــلًا مــــن الــتــكـرارات والـنســــب الــمـئـويــة والـــوســــط الحـســابـــي واخ

ختـــباو  عـــمـلـيـة  وقـــد إســـــتــغــرقــت ،وكذـلــك تحــلــيل النـحدار البســــــيط والــمــتــعـــدد ،ر الـــتــــبـايــن الأحــاديا 
 .يــــومـاً   30مــــدة تــــوزيـــع وتـــجـــميــع وتــحــلــيــل الإســــــــتـــبــانــات

ــــراد ـــيـــل وتـــفــســـــيــر الـــبـــيــانـــات الـــمـــتـــعــلـــقـــــة بالـــعــوامــل الـــديـــمــوغــــرافــــيـة لأفبــــعـــد تـــحــل :النــتــائــج
 الـــعـــمــريـــة فـــئــةالــهــــم مـــــن  %30.9 ،% هـــــم مــــن الـــذكــــور90.6يـــتـــبــيــن لــنــا مـــا نــــســـــبـتـه  ،الــعــيــنـة

ــــــــــبــتــه بـــيـــنــمـا فــئـــة الــمـســــــتــــوى الـــتـــعـــلــيـــــمــي مــــن الـــبـــكــالـــوريـوس أظـــهـــرت مـــا نســ ،ســــــــنة <30-36
بينما مــا  ،شــــــــيـــقــل<6000 -4000ـــــهـري % مـــمــن كـــان مــتــوســـــط دخـــلـهــم الــــش44وأن  ،88.4%



 
 
 ي

 

وقـــــد خـــلــصـت الـــدراســــــة إلـــى وجــــود مــســتـوى % مـــــن الـــصـــيــدلـــيــات تـــقـــع فــــي الـــمــدن. 69.1نســــــبـتـه 
مــدراء الــصـيـدلـيات( عـــن أداء مــنــدوبـــي الـــبـيـع فــيــما جـــيــد مـــن الــرضا لـــدى الـــــزبــائـــن )أصــحـــاب و 

مــهـــارة الــتــفــاوض  ،الــمــعـرفـــة الــســــوقــيـة ،الـــــولء ،الــمـظــهــر ،المــســــؤولــية ،الإحـتـــــرام ،يـتــعــلــق بالصـــدق
بـيـــع بــدرجـــات إيــجــابــيــة مــتــفــاوتـــة بين مــرتــفــعــة ومـــتـوســـــطـة. كــمــا وجـــودة الخدمة لـــدى مـنـــدوبــي الـــ

ـعــة تــؤثــر فــــي تــوصــلـــت الدراســـــة إلـــى أن كــــافــة أبـــعـــاد الـــســــلـوك الأخـــلاقــي لـمــنــدوبـــي الــبـيـــع مــجــتـم
وقـــد كـــان  ،كــــمــا يــــؤثــر كــل بُــعـد وحـــده )أي بــصــــورة مــســــتـقــلــة( فــــي رضــا الــزبـائــن ،ــزبــائــنرضــا الــ
 هــــو الأكـــثـــر تـــأثـــيــراً مــقــارنــة بــبــاقــــي الأبــعــــاد. مــظـهـــربُـــــعـــــد الـــ

يـــعـــتــبــر خـــيــاراً  الــســــلـوك الأخــلاقـــي لــمــنــدوبـــي الــــبـــيعوقــد خلصت الدراســـــة إلى أن  ات:ـاجـتـنــتـــــالإس
ــبــيــر مـــن مــمـا يــســـتـوجــب الإهــتــمــام الــك ،إســــتــراتــيـجــيـاً لــتــحــقــيــق درجـــة كـــبــيــرة مــن رضــا الــــزبــائــن

ــلـبـاتـه الــدعــم والـــتـشـــجــيــع. كما أن التواصل مـــع الـــزبون والإهـــتــمـام بـــه ومــراعـاتـــه بـشـــكل يــلــبـي مــتــط
لأنــه رأس  ،ـيــق الـــرضــامـــن أهـــم أســـــبـاب تــحــقـ ولةــقـــنــــلمة المـــــخصية والكـــــلاقات الشــعـــال ،ورغــبـاتـه

ن ــائــزبــا الـرضــات بــلــطــتــاب مـبـــــم أســـن أهـــم يعد المظهر اللائقالــهـــرم فـــي الــعـمـلـيـة الــتـســـويــقـيـة. وأن 
كما  .النجاحباب ــــــــــم أســـــن أهــــم ،ةــقــثــالــى بـظـحــد يـــــــباع قـطــنإن ــي مـظهر الخارجــمــره الــيــثــــا يـــوم

ـــى عـــامــل خــلــصـت الـــدراســـــة إلـــى وجــــود فـــــــروق ذات دللــــة إحـــصــائـيـــة لـــدى الـــزبـــائـــن تـُـعـــــزى إلـ
لــم يــكــن لـجــنـــــــــس الــصــيــدلنـــي أي تــأثــيـــر عــــلى و  ،دخــل الــــشــــهــري ــالــعمر والمســـــتوى الــتــعــلــيــمـي وال

 درجــــــة رضـــــاه عــــن الســــــــــلوك الأخــــلاقـــي لـــمــنــــدوب الــــبـــيــع.

يـــع الأدويـــة بــالــتــركــيــز عـلـى : وقــــد أوصــت الــــدراســــة بــضـرورة إهــــتـمــام شــــــركات بـــالـــتــوصــيــات
والــعــمـل  ،الــــزبـــائــــن أبــعـــاد تــــأثــيـــر الـســـلــوك الأخـــلاقـــي لمنـــــدوبــي الـــبــيـــع كـمـدخـــــلات لـــتــعــزيـــز ثـــقــــة

وضـــرورة ظــهــور مــنــدوبــي  ،بــســلــوك الإحـــتـرام وتــعــزيــزهويــوصــي الــبـاحـــث بالإقــتــداء  ،معــلى راحتــهـــ
جــهــة وبــيــن  الــبــيــع بــمــظـهــر لئـــق مــمـا قـــد يــزيـــد مــن حــجــم الــتــواصــل بــيــن الــمــنــدوب والــشـــــركـة مــن

ـا أكـــدت نــتــائـــج الــدراســـــة علــى أهـــمــيــة أن يــمــتــلــك الأفــــراد الــبــاحــثـون كـمـ ،الــزبــائــن مــــن جــهــة أخــرى 
قــيــمـة عــن الــنــجــاح فــي جــمــيــع الــمــجــالت مــــزايــا ومــهـــارات شـــــخـصـيـة وقــدرات تــجــعـلـهــم يــمـثـلــون 

ومــن هــنــا فــإن عــــلى الــســــاعــيـن لـلـنــجــاح أن يـــدركــوا حــاجـــات هـــذا  ،ور الــمـســــتـهـدفلـــدى الــجــمهــ
ــكل وتــطــويــرهــا بــشـ ،وا علــى تـــطــويــر قــدراتــهــم ومـــؤهـــلاتــهــم لــتــلــبــي إحـــتــيـاجــاتــهــــوأن يــعــمـل ،الــســــوق 

والــمـؤســــســـات الــتـي يــعــمــلـون فــيــهــا مـــن جــهــة أخــــرى.  ،إيـــجــابـــي كــمــا يـــفــيـــد أشــــخـاصـهــم مـــن جــهــة
ـائــن والــعــوامــل الــتــي كــمــا يـــوصــي الــبـاحــث أيـــضــاً عـــمــل دراســـــــة بــحــثــيــة فــــي مــجــال رضــا الـــزبـ
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كــون الـــدراســـــة  ،تـــؤدي إلــــى نــجــاحــه مـــن وجــهــة نــظــر أصــحــاب شــــركـات قــطــاع صــنــاعــة الأدويـــــة
 ــحــــاب الـــصــيــدلــيـــات.الــحـالــيــة تــنــاولـــت مــوضــوع رضــا الــزبــائــن مـــن وجــهــة نــظــر مـــدراء أو أص
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The Influence of Ethical Behavior of Salespeople in Achieving 

Customers' Satisfaction: (A Field Study in the Pharmaceutical Sector in 

North West Bank, Palestine). 

Prepared by: Ahmad Walid Thiab Mousa  

Supervisor: Dr. Iyad Khalifah 

Abstract 
Background: Ethical behavior is deemed to be one of the most significant character 

compositions of the salespeople. To achieve this, organizations and foundations 

permanently strive to polarize those with high moral and high competencies marketing 

individuals, forasmuch of expected to have a positive impact on marketing the company's 

products. 

 

Methodology: This study aims at identifying ethical behavior influence of the salespeople 

in achieving costumers' satisfaction (the owners and managers of pharmacies) for services 

provided by pharmaceutical manufacturers in the pharmaceutical sector in Palestine, and to 

clarify the disparities in assessing the ethical behavior of the salespeople depending on the 

operating companies in the pharmaceutical industry in Palestine. 

 

To accomplish study objectives, the researcher set a suite of hypotheses which were tested 

by a questionnaire as a tool to collect data consisting of nine dimensions, distributed to 

(439) pharmacies in North West Bank of Palestine. Three hundred sixty three (363) 

questionnaires were returned back with a response rate of (82.7%), with a Cronbach's 

Alpha coefficient of (92.6%). A transect sampling design was used to conduct this study. 

The researcher has adopted the Statistical Package for Social Sciences (SPSS) in data 

processing where he used frequencies, percentages, means, alpha test, simple and multiple 

regressions. Data distribution, collection and analysis took a 30 day duration. 

Results: Data processing and analysis regarding demographic factors showed that 90.6% 

of the respondents were males, 30.9% were categorized 30-<36 year old, while 88.4% had 

the bachelor degree and 44% had 4000-<6000 NIS monthly net income, and 69.1% are 

located in cities. The study found that all the dimensions of ethical behavior for delegates 

combined sales affect customer satisfaction. Also, each dimension affects alone (i.e. 

independently) in customers' satisfaction. The decent looking was the most influential 

dimension relating the remainder of other dimensions.. The study also has shown that there 

was a good level of satisfaction among customers to the performance of salespeople 

regarding honesty, respect, responsibility, decent-looking, loyalty, market knowledge, the 

skill of negotiation and service quality provided by the salespeople in varying positive 

degrees. 

Conclusions: The study concluded that the ethical behavior of salespeople is a strategic 

preference to achieve a high degree of customer satisfaction, which requires great attention 

of support and encouragement. The communication with the customer and interest, 

meeting the requirements and needs, personal relationships are the most important reasons 

to achieve satisfaction. The decent appearance is one of the most important reasonable 

grounds for customer satisfaction for giving the impression of confidence and success. The 

study also concluded that there were statistically significant differences among customers 

due to age, educational level and monthly net income; however, sex pharmacist did not 
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have any influence on the degree of satisfaction with the ethical behavior of the 

salespeople. 

Recommendations: The study recommended that pharmaceutical companies have to pay 

attention and focus on the dimensions of the ethical behavior influence to enhance the trust 

of customers and promote selling inputs, and work on their rest (sales representatives). The 

researcher recommends imitating the behavior of respect and promotion, and the need for the 

salespeople to look decent, which may increase the size of the communication between the 

delegate and the company on one hand and between the customers on the other hand. The 

results also confirmed the necessity that individuals who possess success in all areas have to 

have personal skills and abilities representing the value of the target spectators. Hence, 

people who seek the success have to understand the requirements of this market, and work to 

develop their capabilities and qualifications to meet the needs positively. The researcher also 

recommends doing a research study in the field of customer satisfaction and the factors that 

lead to success from the standpoint of the owners of the pharmaceutical industry, the fact 

that the current study addressed the issue of customer satisfaction from the perspective of 

managers or owners of pharmacies.  
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 : خــلــفـــيــة الــرســـــــــالـــــةلول الأ ـــصـــفــــال
 
 
 
 
 
 
 

 ةــــدمــمقــــال1.1 
 ،انـــــســالإن لوكـــس طـــبــض لىــع ومـــقــي ذيـــال انيــــسـالإن الإدراك الـكـــــأش نـــم لاً ـكــــــش لاقـــالأخر ــبــتـــعـــت
 الجوانب لاقــالأخ لــثـمــوت ،اءــنـــثـــــتــــــسإ دون ـــــب ةــيـــاعــمـــتـــالج ياةـــحــال مجالت ةــافــك يـــف يمهــظــنــوت

 هـنــع يصدر اــم لـك يـــف لــثــمــتــت يــالت هـــاتـهــوجــوت وكهـلـــــس نـــع رـبـــعــوت ،انــــســالإن لشخصية الهامة
 اسـنـال اـهـب يتحلى أن يجب التي داتــقــتــعــمـوال مــيـقــال ددــــتح اـمــك ،يةــلبــــــس أو ةــيــابـجــإي الـــمـأع نــم

 يـــــفـــطأ واب والخــــصـــال نــيــب زـــيـــيــمـــتــــال لىــع درةــقـــال مــهــديـــــل ون ـكــت يـكـل عـيــبــندوبو الــم مــهـــومن
 اـــدورهــب تيــال ةـركــــشــال ةــــافــقـــث نــم عــبــنــت يــلاقـــالأخ وكــــلـــــالس رةــكـــف ا أنــمــبو . الآخرين عـــم لـــعامـتــال

 نـــائــالزب نـيــب ةـنــــحســـال علاقةال إن ولــقــالكن ـمـه يــنإـــف ،عـــيـالب يدوبـــنــم دىـــل بدأــمـــال ذاـــه خـــــترس
 .اـهــب ون ـلـمـعـي تيــال مـهـاتـركـــــشوبــــيـــــن  هـــمنــــيـــــب دةـــيـجـال ةـــلاقــعالبــدورهـــا  ســــتعك عـيــبــال يــدوبـــنــوم
ب ــجــي يــالــتــالـوب ،عـمــتــجــمـــي الــــــف ةـلـامـعـــوى الــقـــراد الـــــم أفــــن أهــــممــنــدوبـــو الـــبــيـــع ر ــبــتــعــذا ويــــه
اب ــبــــــود لأســعــذا يـــوه ،مـهــهـــيــــوجــن تــــسـم وحـــهــاراتــهـم ومــهــدراتـــل قــقـة وصـيــــمــــــنـــــــم وتــهــاءتــفـــم كــيــيــقــت
ــــــطة شـالأنـى لــه عتـــأثــــيـــر  مــيــظــوع اطــشـــــنــذا الـــــاع هــــــتسا  ني و ـفــم الــهــاطــــشـنة ــعــيــبـــــى طــود إلــــعـة تــامـــه

ب الـــــبـــيـــع ــكــــن إعـــــتـــبــــار مــــنــــــدو مـــــوي ،اطــــــــشـنــذا الـــهـة بـطــبـــــرتــمــرات الــــؤثـــمــرة الــــثـــرى أو كـــالأخ
م ـــام ثـــخـواد الـــمــالـــــــراء وشــدأ مـــن الــتـخــطــيــط بــي تــتـركات الـــشــل الــمــط عــي خـــة وصل فــقــلـحــر كآخ
 مـهــقــــعات لىــع عــقــت كــذلــول نــائــزبــــال عــم ةـهــواجـــال مــــه واــونكـي يـالـــالتــوب ،قـــويــسـتــم الـــن ثـــاج ومــتــــالإن
ــــرز الجهود بــــذي يـــو الــــح هــناجـــالمـــنــدوب البـــيــع ا أن ـمـــك ،مـــمعه زةـــميــم علاقات ناءـــب ةــيـؤولــــسـم
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ـــدفــقــات نــقــدية ــــــول النجاح إلــى أرقـــام وتفــهـو يح ،العامــليــن فـــي الــشــــــركة بــقــدراتــه ومــهـاراتـــهــل لك
 وســـــــمعة إســــــتراتــيـجـية لــلشــــــركــة.

ـــة علـــى ــلـعــة أو الـــخـــدمولـــم تــعــد وظـــــيــفــة الــتـســـــــويــق الـتـــي يــقـــوم بــهـــا مـــنـــدوب الـــبـــيــع بــعــرض الــســـــــ
زدادت الـــحــاجـــة إفــمـع تــنـــوع وســـــائــل الـــحــيــاة المخـــتــلــفـة  ،الـــمـســــــتـهـلــك أو الــــزبـــون مــســـــألـة مــيــســـــرة

ضمان نجاح  ـــــخـاص الــــذيـــن يـــريـــدون إلــــى مــهــارات شــــــــخــصــيـة ووظـــيـــفــيــة مــتــعـــددة لـــدى أولئـــك الأش
 ـســـهــم بــنــجــاح وفـــاعــلــيــة.  ـفـــــتــســــــويـق أنـو  تســــويــق الأفــكـــار والـــمــبــادئ

ــخـــدمـة لــهـــم تـــــمـــثــــل أهــــــمـــيــة كـــــبــــيـــرة وبـــمــا أن طـبــيـــعة الـــزبـائــن الــمســـتـــهـــدفـــــيـــن بــــبــــيــع الـســـلعة أو الـ
فـــإن هنـــاك الــــعـــــديــــد مـــن الــــمـــهـــارات  ،فـــــي تـــحــديـــد الـــمـواصــفـــات الــمـنـاســـــبـة لــــمـن يـســـــوق 

ولـهــذا فـــإن الــمــــنـــظـــمات والــمـــؤســـــســــات  ،نـــدوب الـــبــيــــعـــوفـــر فــــي مــــتـــاءات الـــتـي يــجـــب أن توالــــكـــف
ـيــة نـــــظــــراً دائـــمـا مــا تــحــــاول إســـــــتقطاب هــــــؤلء الأفــــراد مـــــن أصحاب الكفاءات الــتســـــويــــقـــيـة الـعـــالــ

حــيــث أن هــنــاك  ،مــا يــــتــــوقع أن يـــكــون لــه إنـــعــكـاس إيــــجــابـــي عــلى تــســـــويــق مــنــتجــات الــشـــركــةلــ
لـشــــخـصـيــة عـــــدة شــــــــروط يــجـــب تــــوفـــرهــا فـــــي هـــــذه الـــوظــيــفــة كالـــقــدرة عــلـى الإقــناع وقــــوة ا

 والــمــظــهــر اللائـــق والـــثـقــة بـالــــــنــفـــــــس والــعــمــل تـــحــت الـــضــــغــــط. ،والـــجـــاذبـــيــة
و ـــة وهــيــبــة طـــايــوب دعدــنــا مــرهـهــــــــ، أشواعـــأن عـــدة ىـــــة إلـــركات الأدويـــــــشدوب ــنــة مـفـيــم وظــــــــســقــنــوت
ا ــرى، أمــــــــات الأخـركـــــــشــه دون الـتــركــــــــــة شـــدام أدويــخــتــــــسإم بــهــاعــنـــاء لإقـــبــع الأطـــل مــامــعــتــذي يــــال
ات ــيــدلـــيــصـــات الــيــبــلـــطــب ا ًـاطــبــرتإر ــثـــأك وــهـــفة ـــات الأدويــركــــــدى شـــل ةــيــبـــالط اتــعــيــدوب المبــنـــم
ة ـــــات الأدويــيــبـــلـــر طــيـــوفـــلى تــز عــركــتــه يـلــمــإن عـفذا ــهــل ،اـــهـعــة مــيــالــمـــلات الـامــعــتــدواء والـــن الـــم
 ات.ــيــدلــيــصـــا الــهــاجــتــحـــي تــتــال
دى ـــات لــدمــن خـــه مــوم بـــقـــا تــدى مــة صــرفــعــمــل ةً ــــشـطـعــون متـكــة تــحـاجـنــات الــــســــؤســمــما أن الــك

ات أن يكونوا ــاعــمــجــد والراـــــى الأفــلـي عـغـبـنـــوي ،اــهــاحــجــر نــــــــو ســــذا هــــها هــــشــطـعـوت ،ازبــائــنــهــ
بــل إن  ،ـــمــامــــاً بـالـغـاً تـــــــهـته إ يـلـــاعـدى فــم الأداء ومــــيــيــقـــي تـولــح يــاجــنــمل الــق العــــريــفــــف ؛كــذلــك

ـــــن الــشــــركـات ر مـيــثــكــل الـــــعـــما يجــم ،يةــويقـــسـتــية الـلـمـــعــي الــر فــناصـعــالالـــــزبون هـــــو أهــــم 
طـــرقــاً  ركاتــــــشـرت الـــكــــتــــث ابـــيــــح ،لــائـــتى الوســــه بشــه وجلبــائــإرضتـــــتـــــنــافـــــــس فــــيــــمـا بــيـــنـهــا نحو 
اظ عليه ـــفـــحـك والـلـهـتـــســمــة الــــدمـــــخـي لـــا هـــدر مـــــــقــــــج بــتـــــنــمــالدمة هندســــيـة للـتـســــــويــق لــيـســـت لــخــ

 ــه.قـــه حــائـطــوا ع
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لاف ــــتــــخإب ــــبـــــــســـوم بــــــيــــال فـــلــــتــــخـــــتات ـــــــعـــيــــــبــــمــــــارة الإد ىـــــإلرة ـــــظـــنـــــأن الــك بــــــــــــل شو 
ي ـــف اجــتـى الإنــلــز عــــكــــرتــــت تـــانــات كــــســـــؤســمــن اللأ ،ةـــيـــــقــويــــــســتــة الـــفــيــــوظـــال يــــف اتـــعـوقـــــتـــــال
ة ــيــعـــيــبـــوة الــــقـــاد الـجــيإية ـــفـــــيـــي كـــع فــيــبـــة الـــفـيــوظ ارـســحــنإ ىــدى إلا أــمـــم ،هــــاجـــتـــــم إنـــتــــا يــع مـــيــب
 .وبــلــطــمـــي الــعـيــبـــلاط اـــشـنـــاز الـــجـنإي ــــا فـهــاد عليــــمــــتـــعكن الإـمـوة يــــقــذه الـــــوه ،هاـول عليــحصـــوال
ي ـــة فــيــملــعــه الـوداتــهــجــم ىـــإلة ـــالإضافــخصية بــــودات الشــك المجهــل تلــمثـــق يــويـــــتســح الـــا أصبـــمــك
 ،ةـــالخدم أوعة لــــــــياع الســـتـــبإي ــــر فــيــكــفــتــلــع لــوقـتـمـــال ون ـــزبــالاب ــطــقــتــــــك لســة وذلـمــظــنــمـــال
 يـــاق فـــالآفلاف ـــتــخإع ــومراء. ــــــــاذ قرار الشــخـــتإي ــــاعدة فــــذه المجهودات للمســـــــرار هــمــتـــــسا  و 
 ،خدماتـــع والـلــــلى الســب عــلــطـــات والـــحاجـــة الــــــي دراســــه فــــتـــيـــمـــــويق وأهـــــــالتس رة إلىـــظــنــــال
 ضاـــأي رةـــظــــنــــت الــفـــلــتـــخإ ،اتــاجــحــك الــلــتــة لــبـــــاســنــدمات مــــع وخــلـــــــس ىـــــإلور ـــذه الأمـــه لــــويـــحــوت
ن إدارة ــــط عــــقــــــولة فؤ ــــــــســة مــفــيــــذه الوظـــــد هـــعـــــم تـــــث لــــيـــة حــيــــيعــبـــة الــفــيــبيعات والوظـــإدارة الم ىـــإل
ة ــابعــتــمـــط والـــطـــالخ ازـــجــإني ــهام فــــــوالإس دادــــبالإعيامها ــق ىــإلك ــذل اوزـــجل ــب ،ةـــيــعـيــبـــوى الــقــــال
لال ـــن خـــه مــارتــثــتــــب واســطلــالد ــتحديي ـــل فــاعــفــال جالــمــا الــح لهـــأصبو ل ــــب ،جــــائـــتـــنـــم الـــيـــيــــقــــــوت
  .ـتي يــــقـــــوم بــــهــا مـــنــــدوب الــــبـــيـــعيع الـــــبـات الــكـــيـــتـــكـــت

 ـــبـــــحــــثال دافــــــــأه 2.1

 نــــــة مـــــة الأدويــاعــــقطاع صن ركاتــــش وق ـــــــــس عــواق ىـعل عرفــالت ىــإل ــــبــحــــثال اذـــــــه فدــــــهيــــو 
 ادـــازدي لـــظ يـــــف يةــــربـــغــة الــفــضـــال مالـــــش يــــيات فـــدلـــيــــصــــدراء الـــــأصحاب وم رـــظـــن ةـــهــــوج
 ن خلال:ـــــوق مــــالس ذاــــــه يــــــف ةــــــنافسالم
)أصحاب ومدراء  زبائنال رضا تحقيق فيات المبيع لمندوبي الأخلاقي لوكــــالس تـــأثــــيـــر تحديد (1)

ي ـــة فــالأدوي اعــطـي قــناعة الأدوية فــركات صــــــش لــبـق نــم ةــقدمــالم اتــخدمــال نــيدليات( عـــالص
 .ةــة الغربيـــالضف ـــمالـــــش
 الـمـــــشي ـــة فـــة الأدويــاعـنــات صـركــــشــويق لـــــســتـــقياس رضا الزبائن عن أداء مندوبي البيع وال (2)

 ة.ــــيــربــغــة الــفــضــال
ات العاملة ـركـــشــفاوت الــتــيع بــبــي الــلوك الأخلاقي لمندوبــــــــســر الــديــقـــي تــــف فـــروق إيضاح ال (3)

 الضفة الغربية. مالـــــشي ــفي صناعة الأدوية في هذا القطاع ف
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المؤهل  ،هري ــــعدل الدخل الشـــم ،ة العمريةـــلاء )الفئــة للعمـــتحديد بعض العوامل الديموغرافي (4)
الضفة  شــــمالي ـــة فــــت بيع الأدويركاــــي رضاهم على مندوبي شــــ( المؤثرة فالجنــــــس ،العلمي
 ة.  ــــالغربي

 ـــبـــــحــــثال ةلئــــــــــــــأس3.1 

 عـــن الـــزبـائـــــن رضــا تــحقـيــق فـــي البـيـــع لمــندوبــي الأخـلاقــي ـســلوكـــلل ــرـيـــأثـت هــل هــنــاك (1)
 فـــي فـلســــــطين؟ صـناعــة الأدويـــة قـطاع فـــي العــاملة ـــركاتـــشــال اــهـدمــقـــت تيـــوالمعلومات ال الخدمـــات

 ةــالأدوي ركاتــــش لافــباخت عــيـالب يــندوبــلم لاقيـالأخ وكـلــــســال رــديــقــت يـــف ق و ر ـــف اكــهن لـــه  (2)
 ين؟فـــي فـلســــــط ةــة الأدويــصناع اعــطـق يـــف العاملة

 
 ـــبـــــحــــثة الـلــكــــشــــم 4.1

، يــناــــســنلإاال ــصـــتلإون اــنــــن فــــــم اً ــعـــيـــرف اً ــنـــفو  اً ــمــهــم ماً ـــلــة عـــامــعـــات الـــقلاـــعـــت الــحــبــد أصــــــقـــل
ي ـــا، فهـــهزبــــائــنــــات و ـــســــــؤســمــلا نـــيـــزة بـــيـــمـــتـــة مـــاريــضـــوحة ـــريـــصـــات عـــقلاـــــق عـــلـــخـــلرة ــــؤثـــــوأداة م

م ـــتـــهــــتن ــــذيـــك الـــــد أولئــيــــأيـــف وتــاطـــعـــــم وتـــاهــــفـــى تــــة علــظــافــحــمــلاو  ،بـــــــســكــال ىـــــلعى إــــــــســت
 لث ــيـــة، حــفــلــتـــخــمــلج اـــوير ــتــالق و ــويــــــســتـــل الــائـــــق وســـريــــن طـــــك عــق ذلـــيـــقـــحــتـــى لـعــــــــســـم، وتـــهــــب
ات ــــســـــــؤســمــلدة ـــديــــــــشــة الـــــــســافــنــمـــلل اــظ يـــــفا ـــمــهــنـــاء عــنــغــتــــــــسلإة اــــــــســـــــؤســي من لأــــكــمـــي

ال ــعـــفـــــا الــــذا دورهـــكل، و ــبـــقـــتـــــســـمــلا يـــــفور ـــطــــق التـــيـــقـــحــــا لتــهـــيـــعــــــس ىــــــلة إــافـــــضلإبا، رى ــــــــأخ
 ن أدواتــــــة مـــمـــهــــمأداة ية، و ـــــــعـــيـــبــــالة ــيــلــمـــعــــي الـــــفال ـــصــــتالإة ـــقـــلـــــل حــثـــمــــتا ــهــونــك عــيـــبـــال يـــــف
 .مـــلاـــعــــــــــــــي الــــف عـــيــــبــــة الــــركــــط حــــيـــــشـــنــــت

 ،مــن فـــنــون الإتــصـال الإنســـــانــي فــــنـــاً  رــــبـــتـــعـــت منــــدوب الــــبــــيـــع التـــــي ةمـــهـــنــــنـــون الإتـــصـــال ومـــن فـــ
إل أن  ،دماتــــخلـــاط و ــيـــطـــخــــتـــدارة والعلى الإ ومــــقيــــ  ،ونــمــوذج إحـــتــكــاك وتـــواصــل يــــولــد الألـــفـــة

دوب ـــنـــة مــنــهـــمـــف ،ل لتــــســـــــــهـــيـــل عـــمـــلـــيـــات الـــبـــيــعــــــائــر أدوات ووســــوافــــب تـــلـــطـــتــــة تــنــهــمـــذه الــــــــه
ؤلء ــــــا هـهـــز بـــيـــمـــتــــع ويـــتــمـــتـــي الـــتـــي بــيــالــــــسالأوك و ـــــــلـــساللى ـــرف عــعــتــب الــوجـتـــــــــســـتع ــيـــبــــال
ــهــة ـــن جـفـــــي الـــتــواصــل بـــيـــن الـــمـــنـــظـــمـة الــــتي يـــعـــمــلــون لـــصـــالــحــهــا وبـــيـــن الــــزبــون م ون ـــدوبـــنـــمــال

  أخـــــــــرى.
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 دمـــع ودــــســي اــمــم ،اتـــعــيــبــمـــال يـــدوبــنــــم ضــعــب نـــع اــرضـــال دمـــع نــــم ســـــــيــــــاســـوب أحـــــد تشــــقو 
 اــرضــال دمــع ةــالــح وأن ،اتـركــــــــشال كـلــت لــبـــق نـــم عةـــبــتـــالم راءاتـــــأو الإج اتـــاسـيــــســال نـــع اــرض

 بــصاحــل بارهـــــإخ مـــتــي اــم أنا: ــهـمــأه نـــم ،دةـــع اورــمحول ــح زةــكتر ــم يــدئــبــم لـكــــشــب رــظهــت
 رــظهـــــت دــع قــيــبــال يـــدوبــنــم ةــــاسـيــــس وأن ،يحـصح رــيــــغ ـون ـكـيد ــق ـلعةــســال واصــخ نــع يةــدلـيــصـــال
 ضــغــب عـــيــالب ةــعملي امـمـــإت وــه عـيـبـــال يـــدوبـــنــم مـــهــي اــم إن ثـيـــح ية،ــوعـوضــم رــيــوغ يةــجل رــيـــغ
اب ـحــ)أص نــائــزبـــال نــيــب ةـقــثــــال يـــف صــقـــى نـــإل ؤديــــي دــــق اـمــم ،رى ــــأُخ لـــوامـــع أي نــــع ظرــنـــال
 ،ماــهــينــب ةــلاقــوالع قةــــالث وى ــتــســم لىــع اً ــبــلــــــس رــؤثــــا يـمــم ،عــيـــالب دوبيــنـــوم دليات(ـــدراء الصيـــوم
 ركاتـــــشـــــال كـــتل لــبــق نــــم ةــدمــقــالم اتــخدمــال نــــع مـــاهـــرض ةــــدرج يـــف اً ــلبــــــس ذلكــك رــؤثـــوي
 اتــركـــــــشـــال امـــأم الـــجـمــال حـــتــــفـــي دـــــق اـــم ة؛ــــيـــــربـغـال ةـــفـضــال يـــــف اــهـــعــيــــوب ،اــــهــعــــوزيـــوت
 خصوصًا طاع،ـقــال ذاـــــه يـــــف ةـلـعامـال ةـيـــنــالوط ركاتـــــشـال ابـــحس ىـة علـيـــبـــنـــالأج ةـــــــــــســافـنــمــال
ام ــت أمـــث ل زالــيــــح ،نـــائـزبـــال ولــبـــق ىــتلق ةـــــدروســم اتـــاسـيــــــس ركاتـــــــشــال كـــــتل نيـــتب دـــنـــــع
 ،وق المحليـــيد الســوقية على صعــــــيع حصتها الســـــرة لتوســيــبــرص كــة فـيــطينــــــــلسـفــية الركات الأدو ـــــــــش

م ـــهـــفـــال يـــف فــاط ضعــقـــــن نــــــاني مــعــركات تـــــشــذه الــــــول زالت ه ،رــديــوكذلك على صعيد التص
لة ـقـذا لــــي هـأتـــوي ،نــائــزبـــال لــبـــق نـــمم ــهـمــيــيــــقــــوت عـيــبـــي الــدوبــنــم وكــلــــــوس أداءالخاطئ لتحركات و 

لــلــتـــعـــرف عـــلى  رــبـــودات أكـــهــجـــذل مــــب بــــوج دـــقــــف ،اـــنـــن هـــوم ،زبائنـــن الـــعة مــة الراجــذيــــغـتـــال
ات ـركـــــــع شــيـــي بــدوبـــنــمـــلاقي لــاولة دراســــــة الســــــــــلوك الأخــحــمــا بــنـمـــقلـــذا  ،مـــنــــدوبــــي الــــبـــيــع ـــلـوكســــ

 .بـــقـــرتــمــون الــــزبـــلى رضا الـــوك عـلــــــســـذا الــــر هــــيــــأثـــة وتـــالأدوي
 ؤال التالي:ـــــــي الســـة فــــــكلة الدراســــــــــــلتالي يمكن حصر مشوبا

ي ــــع فـــيـــبــــي الــــدوبــــنــــن أداء مـــــزبائن )أصحاب ومدراء الصيدليات( عــا الـوى رضـــتـــــــما هو مس
 ؟ةـــــيـربـغـة الـــمال الضفــــــي شـــة فــــركات الأدويـــــش

 ـــبـــــحــــثالــة عــيــبـــــط 5.1
ال ـــجــي مـــدة فــــديــــة جـــرفـــعـــدم مـــــقـــة تــيــلــيــلـــحـــة وتـيــفـــة وصــعــيـــبــــث ذا طـــحــبـــذا الــــر هــبـــتـــيع
ي ـــة فـــــــــــدراســــز الـــركــــوت ،ا ًـوصــصــع خــــيــبـــدوب الــنــمــ ولاً ـــومــمـــث( عـــاحــبـــم الــلــب عـســــق )حـويـــــســتـــال
ــات ـات والدراســــــيـــى الأدبــاء علــنـــب ،ةــــع الأدويــيـــدوب بــنــلى مــع عـــوقـــتـــر مـــيـــــأثـــل ذات تــوامـــع
ة ــمـــلائــــة المــيــلــيــلـــحــتـــرق الــطــل والــائــــــــوســـث الــحــبـــد الــــمـــتـــال. إعـــجــمـــذا الـــــي هـــة فــقــابــــــالس
 اً.ــــقــــا لحــهــيــلــاء عـــنــبـــا والــهــنــادة مــفــتـــــــــــــن الإســكــمــج يـــائــتـــنـــروج بــــخـــة للــثـــديـــحـــوال
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 ـــبـــــحــــثال اتــــــيـــــرضــــف 6.1

 عــــمـــــاً مــــاجــســـــــنوا   ،اــــهــــاؤلتـــــــــســــت نـــــع ةـــابـــة والإجـــــــــدراســـــداف الــــــأه قـــيـــقــــحــــت لــــــأج نــــــــم
 ةــــــاغــيــــص تــــمــــت وذج،ـــمــــالأن راتـــيـــغـــتــــم اتـــيـــوكــلــــــســل اً ر ـــــيـــســفتـــو  اــــهـــل ةــــريـــظـنـــــال اتـــــروحـــــالأط

 ة:ـــــــــــدراســــة الـــلـــكــــــــــشـــلى مـــــعاء ـــنـــــا بــــارهــــبـــتــــخإ ري ــجــيـــــــــس يــتـــــالو  ةــــيــــالآت ةــــريـــفــــصـــال اتـــيــــرضــــفـــال

د ــنـــع ةـــيـــائـــصــــة إحــــــذو دلل رـــــيــــأثتــد ــوجـــــيل  (H01): ىـــــالأول ةـــيـــــــيســــرئــــال ةــيــــرضـــفــــال
ة ـــــــدرج) عــيــــــبـــــــال يـــــدوبــنـــملــــ لــســـــــــلــوك الأخـــلاقـــــيــل (α≤0.05)ة ـــويـــنـــعـــمة ـــوى دللــتــــــــســم
مـــهــــارة  ،يـــــةالــــمـــــعـــرفــــة الـــســـــــــوقـــ ،الــــــــــــولء ،الــــمــظــــهــــر اللائــــق ،الإحــــتــــــرام ،ةـــــؤوليــــــسـمـــال ،دقـــــــصالـــ

 يــــــفــــــزبــــائـــــن ال اــــــرض قـــــيـــــقــــحـــــت يـــــــــفبـــشــــــــــكــــل مــــجــــتمـــع  جـــــــــودة الـــخـــــــدمة( ،الــــــتـــــفــــاوض
  .نــيــطــــــــــســلــــي فـــــف ةـــــــة الأدويـــــــاعــنــــــات صـــركـــــــــــــش

 :ةــــــيــالــــتـــــة الـــــيــــرعـــفـــــال اتــــيـــــرضـــــفـــــال ةــــــرضيــــفــــال ذهــــــــه نــــــع رعــــــفــــتـــوي

د ــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــة إحــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل (: H01-1) ىـــــــة الأولـيــــــــرعــفــــة الــــيــــرضـــفـــــال
ات ـــــــركــــــــشـ يـــــــــف عـــــيـــــبــــال ـيــــدوبــــنـــــم دقــــــصة ـــــــدرجـــــل (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســم
 .ــنـــــائــــــزبــــــال اـــــــرض قــــــيـــــقــــحـــــت ــيـــــف نـــيـــطــــــــــســلـــــي فــــــف ــةـــــة الأدويــــاعـــــنـــــص

 ةــــيـــائـــــصــــة إحــــــــذو دلل رـــيـــــــثأتــــد ــــوجـــــــــيل (: H01-2) ةـــيـــانـــــثـــــة الــيـــــرعــــفــــة الـــيـــــرضـــفـــــال
ع ـــيــــــــبـــــــــــال ـيــــــدوبـــــنــــــمتـــــحـــلــي  ةــــدرجـــــــــل (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع
 اـــــــرض قـــــيــــقــــحـــــت ـيــــــفـ نـــيــــــطــــــســلـــــي فــــــف ــةــــة الأدويـــــاعـــــــنـــات صــــــــركــــــــش يــــــــف ةـــيــــؤولــــــــــســمــــالبــــ
 .ــنـــــائــــــزبــــــال

 ةــــيـــائـــــصــــة إحــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-3) ةــثــــالــــثــــــة الـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفـــــال
ع ــــــيـــبــــي الـــــــدوبـــنــــــل مــــــامـــــعــــــة تـــــقــــريـــــطـــــل (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع
ة ــــاعـــنـــــــات صـــــــــركـــــــش يــــــــف عــــــيـــــبـــــال ـيـــــدوبــــنــــمــــــل رامـــــتـــحالإ يــــــــــف ةـــلـــثــــمـــتـــــمــــلاق ــــويـــــــــســتــــوال

 .ــنــــــائـــــــزبـــــال اـــــــرض قــــيـــــــقــــحــــت ــيـــــف نـــيـــــــطــــســـلــــــي فــــــــفـ ــةــــالأدوي

 ةــــيـــائـــــصــــة إحــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-4) ةــــعـــــرابــــــة الـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفـــــال
ذاب ــــــر جــــهـــظـــمــــب عــــــيـــــــبـــــال ـيــــدوبـــــنــــمزام ـــــــتـــــللإ (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع
 .ــنــــــائـــــــزبـــــال اـــــــرض قـــــــيـــقــــحـــــت ــيـــــف نـــيــــــطــــســلـــــي فـــــف ـةـــــــة الأدويــــاعــــــنــــات صــــــــركـــــــش يــــــــف قـــــــــولئ
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ة ــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-5) ةــــــــســــامـــــخـــــالة ـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفـــــال
 ولءـــــــالـــب عــيـــــــبــــال ـيــــدوبـــــنــــــم يــلـــحـــــتـــــل (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح
 .ــنــــــائـــــزبـــــال اـــــــرض قـــــــيـــــقــــحــــت ـيــــــفـ نـــيــــــطـــــــســلـــــي فـــــف ــةـــة الأدويـــــاعـــــنــــات صـــــــــركــــــــشـ يـــــــــف

 ةــــيـــائـــــصــــة إحــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-6) ةـــــسادــــــســـــــالة ـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفـــــال
 قـــــويـــــــســــتــــــع والــــيـــــــبــــي الـــــــدوبـــــنــــم مـــــتـــــلاكلإ (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع
 قــــــيـــــقــــحــــت ــيـــــف نـــيــــــطــــــسـلـــــي فــــــفـ ــةـــة الأدويـــــاعــــنــــت صـاــــــــركـــــــــشـ يــــــــف ةـــيــــوقــــــــســــة الــــــــرفـــعـــمــــال

 ــن.ــــــائـــــــزبـــــال اـــــــــرض

 ةــــيـــائـــــصــــة إحــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-7) ةــــعــــباــــــســـة الـــيــــــرعـــــفـــــــة الـــيـــــرضــــفـــــال
 اوضـــــفـــتـــــارة الـــــهــــــم عــــيـــبــــــال ـيــــدوبـــــنـــــملاك ـــــتـــــملإ (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع
 ــن.ـــــائـــــزبـــــال اــــــرض قـــــــيــــقـــــحـــــت ــيــــف نـــيـــــــطــــــلســـــي فـــــف ــةـــــة الأدويــــاعــــــنـــــات صــــــــــركـــــــش يـــــــــف

ة ــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-8) ةــــــنـــــامـــــثــــــة الـــيــــــرعـــــفـــــــة الـــيـــــرضــــفـــــال
ة ـــدمــــخـــــودة الـــــــوى جـــــتـــــســــمــــل (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح
 قــــــيــــقــــحــــت يــــــفــ نـــيـــــــطـــــســلـــــي فــــــــف ــةــــــة الأدويــــاعــــنــــات صــــــــــركــــــش يــــــــف عـــــيــــبـــــال ـيــــدوبــــنــــمــــل

 .ــنـــــائــــــزبـــــال اـــــــرض

 ةــــيـــائـــــصــــإح ةــــــــدلل اتذفـــــــروق د ــــوجـــــــــيل  (H02):ـــثــــانــيــة ال ةــيـــــــيســـرئــــال ةــيـــــرضــــفــــال
بــــيـــــن تأثـــــــيـــــــر الـــســــــــــلــــــوك الأخــــــلاقـــــــي  (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع

ى بـــــعـــــض الــــســـــــمات ـــدوبـــــــي الــــــبــــــيـــــع فــــــي تـــــحـــــقــــيــــق رضــــا الــــزبـــائــــــن يـــــعــــزى إلـــــــــلـــــمـــــنـ
 ،الـــعـــــمــــر ،ة( مـــــثـــــل الــــجــــنــــــســـيـــدلـــيــــــب الــــصـــــاحأصأو  ي الـــشــــــــخصــيـــة للــــزبــــائــــن )مــــديـــــــر 

 .ري ـــهــــــــل الشــــدخــــال ،يـــمــيــلـــعـــتـــوى الـــتـــــــالمس

 :ةــــــيــالــــتـــــلة اـــــيــــرعـــفـــــال اتــــيـــــرضـــــفـــــال ةــــــرضيــــفــــال ذهــــــــه نــــــع رعــــــفــــتـــوي

د ــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــة إحــــــــدلل اتذ وق ر فــــــد ــــوجـــــــــيل (: H02-1) ىـــــــة الأولـيــــــــرعــفــــة الــــيــــرضـــفـــــال
ي آراء عــــيــــنـــة الــــبحــــث حــــول تأثـــــــيـــــــر الـــســــــــــلــــــوك فــــــ (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســم

 ــــجـــنــــــــس.ـائــــــن يـــــعــــزى إلـــــــــى الالأخــــــلاقـــــــي لـــــمـــــنــــدوبـــــــي الــــــبــــــيـــــع فــــــي تـــــحـــــقــــيــــق رضــــا الــــزبــ

 ةــــيـــائـــــصــــة إحــــــــدلل اتذ وق ر فــــــد ــــوجـــــــــيل  (:H02-2) ةـــيـــانـــــثـــــة الــيـــــرعــــفــــة الـــيـــــرضـــفـــــال 
ــــــي آراء عــــيــــنـــة الــــبحــــث حــــول تأثـــــــيـــــــر ف (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع
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ــى ـيــــق رضــــا الــــزبـــائــــــن يـــــعــــزى إلـــــــالـــســــــــــلــــــوك الأخــــــلاقـــــــي لـــــمـــــنــــدوبـــــــي الــــــبــــــيـــــع فــــــي تـــــحـــــقـــ
    الــــعـــمــــر.

 ةــــيـــائـــــصــــة إحــــــــدلل اتذ وق ر ــــــفد ــــوجـــــــــيل  (:H02-3) ةــثــــالــــثــــــة الـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفـــــال
فــــــي آراء عــــيــــنـــة الــــبحــــث حــــول تأثـــــــيـــــــر  (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع

ــــــى ـيــــق رضــــا الــــزبـــائــــــن يـــــعــــزى إلـــالـــســــــــــلــــــوك الأخــــــلاقـــــــي لـــــمـــــنــــدوبـــــــي الــــــبــــــيـــــع فــــــي تـــــحـــــقـــ
 المــــــــستوى الــــتـــعــــلــــيــــمـــي.

 ةــــيـــائـــــصــــة إحــــــــدلل اتذ وق ر ـــــــفد ــــوجـــــــــيل  (:H02-4) ةــــعـــــرابــــــة الـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفـــــال
فــــــي آراء عــــيــــنـــة الــــبحــــث حــــول تأثـــــــيـــــــر  (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــم ةــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع

ــائــــــن يـــــعــــزى إلـــــــــى ـيــــق رضــــا الــــزبـالـــســــــــــلــــــوك الأخــــــلاقـــــــي لـــــمـــــنــــدوبـــــــي الــــــبــــــيـــــع فــــــي تـــــحـــــقـــ
 .ري ـــهــــــــل الشــــدخــــال

دراء ــــــاب ومــــحـــــلى أصــــع تــــــات وزعـــانــــبـــتــــــــسإداد ـــــم إعـــــــات تـــــيـــرضــــفــــذه الــــــــار هــــبــــتــــخولإ
لــــلــــــعــــلـــــوم  ةـــيــــائـــصــــة الإحــــزمــــحــــب الـــيـــالــــــــــع لأســضـــخــــة تــــــيــــربــــغـــة الــــفـــضــــي الـــــــات فـــيـــدلـــيـــصــــال

ج ـــــائـــــتــــنــــى الـــــــول إلـــــوصـــلـــلي ـــفــــوصــــل الــــيــلـــــحــتـــلاراء ـــــــي إجـــــــف SPSS)) الإجتــــمــــاعــــيـــــة
  وة.ـــــرجــــمــــال

 الـــبـــــحــــثررات ــبــومة ـيــمـــأه7.1 
ذه ــــــــه إنث ـــيـــــية حــمــليــعــتــــة والـــليــمــعـــــة الــــيـــــمـــــــهالأن ــــــــا مــــهـــتـــــيـــــــمـــة أهــــــــــدراســـــذه الـــــــد هــــمــــتــــــــســـــت
 وق.ــــــــســـــي الـــــــا فـــــدهــــــواجـــــــلال تــــن خـــــــة مـــــريــــــوهـــــي جـــــــة هـــيــــضـــــقــــــــال

 ة:ــــــيــــالــــــتــــاب الــبــــــــــة للأســـــــــــــدراســـــة الــيـــمــــــص أهـــيـــــخـــلـــــــن تــكــمـــيــــف ،لذلك اداً ـــنــــتـــــــــواس
 يــــــفة ـــــــة الأدويـــــاعـنــــصاع ـــطـــــق ةـــيـــمـــــــأه لالـــــخ نـــــم ـةـــــــــــــدراســـال ذهــــــه ةـــيـــــمــــــأه عــــبـــــنــــت (1)
 ثـــــيـــح ،ا ًـوظـــحــلـــم اً دــــياز ــــــت رةــــيــــالأخ ةــــــــالآون يــــــف ـاتــيـــدلــيــــصــــال ددـــــــع دــــــياز ــــــت دـــــــقــــف ،نــــيـــطــــــسـلــــف
 بــــــــــة حســـيـــدلـــيـــص (996) ـيـــوالــــــح 2014ام ــعــي الــــفـة ـــيـــربـــغـــــة الـــفــضـــي الــــــفـ اـــــــددهــــــــع غــلــــب
 ورـــــطــــت ىـــــــعل دلـــــي اــمـــم ،ـةـــيــــنــيــصحــة الــفــلـســـــطــووزارة ال ةــيــنــيــطــــــــسـلــفـــالة ـــادلـيـــــصــــة الـــابــــقــــن
لى وتــكـــمــن أهـــمـــيــتــهـــا كـــذلـــك فـــي مــعــالـــجــتــهــا لـــمــشـــــــكـلـة ذات تــأثــيــر كـــبــيــر عــ ،اعـــطــــــقـــال ذاـــــه

 . مــســــــتــوى مــبــيــعــات هـــذا الــقــطــاع
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 يـــــــــف عــــــيــــبـــال يــــــــدوبــــنــــم نـــــــع ادرةـــــصـــــال اتــــــومــلــــعــمــــال ةـــــــدقو  لــــعامــــتــــال ةـــــريقــــطـــل (2)
طاع ـــــق عــــــــم لـــــالأج دةـــــــديــــم اتــــــلاقـــــع ورـــــــــــجس اءــــنــــب يــــــف رــــؤثـــــوم امــــــه دور اتـــركـــــــــشـــــال
  .ومـــن هـــنــا يـــجـــب تــــقــــيـــيـــم الــســـــــلـوك والأداء الــخــاص بـــهـــم الـــــالمج ذاــــــي هـــــــف اتــــيـــدلــيـــــــصــــال
 عـــــــم ةـــــيـــابــجــــإيات ـــــلاقـــــوع لاتـــــص نـويـــــكــــت يــــــف ري ـــــــــبشـــال رـــنصــــعـــلل ةـــــالغــــــالب ةــيـــمــــــهالأ (3)

 عـــوقــــتــي اـــــم ذاــــــــوه ،اــــهــــودوام ةــــــــدويالأ عـــيــــــــبة ـــــيــلـــمــــع يــــــــف ةــــــامـــه ةــاركـــــــــــشــم اـــهــــل نــــائـــزبــــال
 اــــــم لـــضـــأف ســـــــــكــعــت يــــــالت ةـــســـــــيــــــرئــــال ةــــــواجهــــال ون ــلــثــمــــي ذينــــال عــــيــــــــالب يـــدوبـــنــــم نــــــم
 .عــيـــــــــبــال دوبوـــــنـــم اـــهـــــــإلي يــــمــتـــنـــي يــتـــال ركاتــــــــــشـــال هــدمــــقـــــــت
ع ـــميـــــــى جــــرف علــــــعــتـــــث الـــيـــــن حــــــــي مـلاقــــوك الأخــلــــــــــــوى الســـتــــــــــلى مســــز عــــركــــــــت (4)

ق ــــيــــقــــحــــتــــرى لــــــــوامل الأخـــعــــالــــا بـــهـــــاطـــبـــرتا  و  ضـــبعــا الــهـضـعــبــا بـــهــــاطــــبـــــرتإدى ـــره ومــاصـــــنـــع
 . نــائـــــزبـــــالا ـــــــرض

ث( ـــاحـــبـــم الــلــــب عـــــــــسـ)ح ةـــاقـــبـــــــــالس ةــلــيــلــــــقــــات الـــــــدراســــن الــــــة مـــــــــــدراســــذه الــــــــد هــــــعـــت (5)
ق ــــويـــــــــــتســـع والـــيـــــبــــي الـدوبـــنـمـــــلوك الأخلاقي لــــــســوى الـتـــســـــــم تـــأثــــيــــر مـــيــــــــيــقـــت تـــــاولـنـــتي ـتــال
اه ــبــــــتــــنــــــت الإفــــر بلــيــبــكل كـــــــــم بشــــــهـــــــتســــــــة ســـــــــــــذه الدراســــن هوأ ،ـــالجــــذا المـــــــي هـــــــف

 . نــيـــــدوبــــنــمـــل الـــــــبـــــن قــــــع مــبـــــتــمــــق الــويــــــــســتـــة الـــيـــجـــيــــراتـــــتــــلإس
ى آراء ــلـــاء عـــنـــــرار بـــــقــــاب الــحـــــلأصة ــــعــفـــنــــدة ومــــائــــة فـــــــــدراســـذه الـــــدم هـــقـــــت أنع ـــوقــــــتـــــي (6)

ويقي ــــــــــتســـوى الــتـســــمــــالــــقاء بـــــــــرتي الإــــــم فــــهـــــــســـا يـــمــــة مــــــــــــدراســــذه الــــــــج هـــائـــتـــــــن ونـــــائــزبــــال
 ة.ــــــركات الأدويـــــــــــات لشــــعـــيـــبــمــــاد الـــــزديإي ــــالي فــتـــالـــع وبـــيــبــــدوب الـــــــنـــمـــل

 ـــبـــــحــــثال دودـــــح8.1 

 1/5/2016 ىــــــــــــإل 1/9/2015ن ـــيـــــــة بــــعــــــواقــــــرة الـــــتـــــــفــــي الــــــــة: فـــــيــــانـــــزمـــــــدود الـــــحـــــال

 .ةـــــيــــــــربــغــــة الــــفـــــي الضـــــرة فــــــــــــشــتــــنــمــات الـيــدلـيــــصـــة: الـــــــيـــانــكـــمـــدود الــــــــحـــال

 ةـــــــيـــربـــغـــة الــــفــضـــمال الـــــــــــي شـــــــات فــيـــدلـــيـــــــصــــدراء الـــــــاب ومــحـــــأصة: ــريــــــــــشـبــــدود الــــــحــــال
مال ـــــــــــي شـــــــف ةـــيــــنــــوطــــال لـــشــــــــركات الأدويــــــــةق ـــــــويـــــــــســتــــوالمــــــنــدوبــي الــبـــيــع ع ـــــن مو ــلــامـــعــتــمـــال
  .ةـــــــيـــربـــغـــة الــــفــضـــال

ي ــــتـــرات الـــــيـــــغــتــمــــــى الــاد علــــمـــــتـــــعة بالإــــــيــمـــلـــعــــدود الــــــــحـــت الــــلـــثــــمــــد تــــــقـــة: لـــــــميـــلـــعــــــدود الـــــــحــــال
ع ــــيــــــبــــــي الــــــــدوبـــــنــمــــي لــلاقــلوك الأخــــــــــــر الســــاصــــنـــي عــــــــاس وهـــيـــقـــــة والـــــــــــــدراســـلــع لـــضـــخـــتــــــــــس
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ة ــــــرفـــعــــمــــال ،ولءـــــــــال ،قـــــــــر اللائـــهــــظـــمـــــال ،رامـــــتـــــــحالإ ،ةــيـــؤولـــــــــــــسـمــلا ،دقـــــــصــــث: )الــــــيـــــن حـــــــــــم
ث ـــيــــن حـــــــن مـــائـــــزبـــــال اــــرض لىــــا عـــــرهــــيــــــــأثــــــ( وتاوضــــفـــــتـــــــالمهارة و  دمةـــخــــودة الـــــــج ،ةــــيــــوقــــــــــــســال
 يــــالت اتـــدمـــخـــــال نـــــــــع اــرضــــع والــــيـــبــــال وــــــدوبــــــمن اـــهـــــدمـــــقــــــي يــــتـــال اتـــــومــلــــعـــمــــــال نــــــــع اـــرضـــــال
 عــم مــاملهـــعـــــت ةـــراريـــمــــتــــــواس عــيـــبـــال يــدوبــــــمن عـــــم نـزبائــــــــال لــاعــــفــــع وتــــــالبي وــــدوبــــــنــــم  اـــهـــــدمـــقــــي

دود ــــت الحــلــــثـــمـــا تــمــــك .يةـــــــــضفة الغربــمال الــــــــــــي شــــون فـــدوبــــــلمنا هاــــــإلي يـــــينتم يــــــالت ركاتـــــــــــالش
وى ــــتـــــــــالمس ،رــمــــعــــال ،ســـــة )الجنــيــالـتــة الــيـــــــرافـــــوغــــمــديـــرات الــيـــــــتغــــمــــال ىــلـــع اداً ــمـــــتـــعإ ة ـــــــميــــلـــالع
 ن.ــــائــزبــــا الــى رضــا علــــرهــــــيــــــأثـــــم تـــجــــ( وحعــــــموقــــال ،ري ــهـــــــــل الشــــالدخ ،يـــــــيمـــلــعــــتـــال

 الـــبـــــحــــثددات ـــحـــم9.1  

ي ــــــــددة والتــــــحـــج مــائـــــتــــات ونــيــــطـــــومع دداً ـــــحـــم اً ـــاقــطـــة نـــــــــــدراســـــل الــــعــــجـــــــي تـــــتــود الـــــيــــــقــــــي الـــــــــوه
 ي:ــــــا كالآتــــهــــرضــــــن عـــكـــــمــــــي
ركات ـــــــــللش قـــويــــــــســتــع والــيـــبـــــــي الــدوبـنـــن مـــة مــنـــيــــــــصر على عــــتـــــقــث يــــبحـــذا الــــــــه (1)

مال ـــــــــــــي شــــــات فـيــــدلـيـــــــصـــدراء الـــــاب ومـــــر أصحـــظــــة نـــــهـــــن وجـــــمط ــــــقــــــف ةــــــنيـــة الوطــــدوائيــــال
 ن.ـيـطـــــــســلــي فــــة فـــيــربــة الغــــــــالضف

 ي.ــــعربـالم الــــعـــن والــيــطــــــــلســـــــي فـــــــث فــــبحــــالـــة بــــلقـــعـــــتـــورات المـــــــــشـــمنـــر والــــاريـــتقـــدرة الـــــــن (2)
تي ل ـــل الــمـــــاز العـــــنجددة لإـــــحــمـــة الــيـنـــــزمــــدة الـــــق بالمــلـــــعـــتــــت وتــــوقـــــة الــــدوديــــــمح (3)

ى ـــــــث حتــحـــبــــوع الـــــــوضــــــي مـــــر فــيـــــكـــفـــتــــن الــــــداء مــتـــبن إــــيــيـــــــــــن دراســـيــــلـــــصــــاوز فــجـــــتــــت
 ازه.ـــــجـــــنإ
ة ـــقــــطـــــي منــــــــات فــيـــدلـــيــــصـــــع الـــواقـــــى مــلــرف عــعـــــث التـــــن حيـــق مــــيـــــبـــــــطــــتـــددات الــــحــــم (4)

 ا.ـــــهـــــعـــمــــــم جــــــــات ثــــانـــبـــتـــــــــع الإســـــوزيـــــلال تــــن خـــــة مــــــــــنـــعيــــع الـــــامل مــعـــتــــوال ،مالـــــــــــشـــال
لال ــن خـــــــم ــــبـــحـــــثراء الـــة لإجــلازمــات الـــانـــــيــــبـــــات والــلومــــعــمــلى الــول عــة الحصــوبــــعـــــص (5)

ب ــــــلـطـتــا يـمــة مـــــدراســة الــنـــيـــــراد عــــــغال أفـــــــــشـــنب إـبــــــســك بـــــدة لذلــــعــــمـــــة الــــانـبـــــتـــــــــــــــالإس
داف ــــق أهـيــــــقحــــتــــــة لــــــروريـــــضــــات الــومــلـــعــــلى المـــــول عــة للحصـــــعـــابـتـمــرة والــايــــــــســمـــــال
 ة. ـــــــــــسـدراـــال

 ل الأولـــصــفـــص الـــخــلـــم 1.11

 يــلاقــالأخ لوكـــــالس أن ولـــقـــال نــكـمـــــيو  ،عــيـــــبــدوب الــــنــة مـــميــن أهـــــث عــديـحـم الــت ،ذا الفــصـــلـفـــي هـــ
 يـــلاقـالأخ لوكـــــالس أن كما ،وق ــــــــسـالي ــــل فــــمــعـــال اتــــيــــــلاقـــــأخ اســــــــأس رـــبــــتــعـي عــيــــبــــــــال يــــــدوبـنــمـل



11 
 

 دــــب ل إذ طـــقـــــف ذاــــــه ســـــــيـول ،ةـــيـمــــلـعـالة ــــرفـعــــوالم هـــب ةـطــيـــالمح ةـــــئــيــبـــوال ةـــافـــقــــثال نـــــم عــبـــنــــي مـــهــل
 راراتـــــقـــــال يــــف ارـبـــــتــــعالإ نـــيـعــب يةـــالأخلاق دداتــــــمحالو  ةـــئـــيــــبـــــــال ذهـــــه مـــــيــــق ذـــــأخ نـــــم
 يــــف عـــــيـــبـــــــال يــــــدوبــنـــم ةــــيـــــمـــــــأه دىـــــم ررـــبــــــي ذاـــــوه؛ اـــهــنـــائــزب اــــرض مانــــــضــــل ةــيـــســـــؤســمـــال

 ،يـــــسـيــرئـــال ــاســـــالأس رـــبــتــــــعت اــهـــنلأ عــيـــــبـــــال مـــــندوبــــــي ارــــيـــتـــــخلإ رـــيـــــــايــمع دــــوجـــــي كــذلـل ،وق ــــــــــالس
كلة ـــــــمشن ـــث عــــديــحـــالم ــــــتا ــــمــــــك .نـــزبائــــال اــرض بــــلكس دةــــيـــج ةــقـــريـــطـــب ارــــيـــتــــخالإ بــــــجــــي كـذلـــل
 ثـــــبــحـــالة ــلـئــــــأســـ ،ــــبــحـــثالـددات ــــومـح دودـــــــح ،ــــبــحـــثالات ـــيـــــرضــــف ،هـــــتــميــه وأهـــــدافـــــوأه ــــبــحـــثال

  .ومـــــتــــغـــــيـــراتــــــه
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 ةــقـابـــــــســات الـــــــــدراســالو  ري ـــظـــنــار الـــــالإط :يـــانــــثــل الـــصـــفـال

 

 

 

 

 

 

 

  ةــــدمـــقــمـــال1.2 

 يـــدوبــنــمــل يـــلاقـــالأخ وكـلــــســال مــالــعــم عـــن ري ــظــنــال مـــــسـقـــال صلــفــذا الـــي هــــاحث فـــبـــال اولــنــــتــي
ا ـــــهـي لــتـــــة الــيــبــنــة والأجــيـــالعربية و ـلـحـمــال ةـقـابــــسـات الـــــدراســات الـــيـــأدبو  ،أنموذج الدراســــــة ،عــيـــــــبـــــــــال
 ة.ــــــــدراســـذه الـــــهــة بـلـص
 

  ةــــــــــدراســــال وذجــــمـأن 2.2

افــة إلــى مراجعة بالإض ،والـدراســـات الـســــابـقـة ،إعتــــماداً عـلـى مــعــايــيـر الـجـمـعـية الأمـريـكـيـة للــتســــويـق
ه النظريات المتــعلـقـة بـمـوضـوع الدراســـة فــقــد تــم بنـاء أنــمـوذج للدراســــة وقــد تــم تـعـديـله ليـتـنــاســـب وهــذ

 الدراســــة. 
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 الــــدراســــــــــة أنـمــــوذج( 2الـشـــــكـل )

 (Kotler & Armstrong, 2006) كيةالأمري التسويق ةلجمعي الأخلاقي لوكــــــالس معاييرالمصدر: 

 ـــبـــــحــــثالرات ـيـــغــتــــم 3.2
 ل فــي:ـثـمـتــلة وتـقــمســـتــرات الـيـغــمتــال

 (Independent Variables): كمتغــير مســتقل  البــيع لمندوبــي الأخلاقي الســــلوك : أولا 

 (Honesty) دقــصــال (1)

 (Responsibility)ؤولية ـــمســال (2)

 (Respect)رام ـــتــــحالإ (3)

 (Decent appearanceق )ــهر اللائــظــمــال (4)

 (Loyaltyولاء )ـــال (5)

 (Market knowledge)ة ـــيــوقـــســة الــعرفــمــال (6)

     (Quality) جــودة الــخــدمـــة  (7)

 (Negotioationمــهــارة الــتــــفــاوض ) (8)
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 ة.ــلــقـــيمــية كمتغــيرات مســـتـظــنــتــيـة والــرافـوغـمـديـــــمات الـى الســـــة إلـــبالإضاف

ة ــاعــصن اعـطـــق اتـركــــش يــــف عـــيـــبــال يــلمندوب يــلاقــالأخ لوكـــــالس ــنــــع نــــائــزبـــال اــرض: اـ ـ يـانــث
 .(Dependant Variable) عـــابــــت رـــيـــــغـــتـــمـــــك ةـــــالأدوي

 Operational definitions)) ةــيـرائـــالإج اتــفـريـعـتـــال4.2 

 مـــن أهـــع مـيــبــدوب الــي منـــري فـــتــــــــشــــمــــــا الــــمــــهــــدركـــان يـتــــلـة الــيـداقــصـمـة والـــقـثــبر الــتــعــ: تدقـــــصـــال
ع ـــيــي بـــا فـيـــسـورئي اـيــــاســـأسان دورا ـبـــعـلـــي اــــمـــــهــــأنا ـمــك ،ةـــيــعـــيــــبـــــة الــيــلــــمـــــعــي الـــومات النجاح فــقــم

 .رــاطـــن المخـــم ةــايــمـوالحمان لأـل دراً ــــــصــا مـهـريـتـــــــشــمـة لــبـــــــــسـنـالـل بــثــمــي تــلعة التــــســالخدمة وال
ى ــــــود إلـقــه أن يـنــــــــــأن شـــرارات مـــــــقــاذ الـــــخــتــلى إع عـــيـــبـــدوب الــــنـــدرة مــــدم قــــ: إن عةــيـؤولـــــسـمــال
ا إذا ــمـــيــــــوف ،هـــتــــنـــــهــته لمهام مـأديـاق تــيـــــــــه ضمن ســـــــام بــيـــقـــه الـليـــذي عـــدور الــــي الـــــوض فــــمــــغ
ويات ــتــــــس على مســـــــا ينعكــمــــم ،ل الإدارةــبــــن قــــه مــــدد لــق الهدف المحــقــحــع أن يـــيـــطــــتـــــان يســك

ه ــقـــــاتــى عـلـاة عـقـلـــمـة الـــيـولــــــــؤ سـدود المــدرك حــع أن يـــبيــدوب الـــنــا فعلى منـــن هـــوم ،يـــه البيعـــأدائ
 ع. ــيــــبـــــــة الــنـــهـــنه مــــبه مــلــــطـــــتـــــتــذي الــدور اب الـيعـتـــــم واســهـــي فـــف

ة أو ــــــــســـــــؤســـمـية أو الـلـمــاط أو العــــــــشـنـج )أو الـتـنـمـلـــزة لــــميـــات المـفـصــة الــوعـمـجـم"الــجـــودة: 
در ما ـقــا" وبـهـتـيـبـلــى تـلـادراً عـــة أو قـــعـــوقــــتـــمـــــنة والـــلـــعـــمــــات الـــاً للحاجــيــــبــلــــعله مـجـي تـص( والتـخـــــالش
ودة أو ـــي الجــأو عال دـيــج جـتـنــم الـــمـنــــتـــج بــأنه فــــصـعات، نــوقـــتــاً للحاجات والـيـــبــج ملـتـنـمــال ون ــكــي

مراد ــج الــتــمنـددة للــحـع بمواصفات مـيـــــــراء أو البــــد الشــقــي عــة فــلنــعـــن الحاجات المــر عـبــ، يعئــردي
ة ـــــســـــل المؤســان داخـواء كــــــــــون ســــزبـــو إرضاء الـــــــي للجودة هـــــإن الهدف الرئيس .هـعــــيــــــراؤه أو بـــــــــــش

 .دفــهــــا الذـــــق هـــيــــقــــحــة لتـــــــســــــــمؤســـي الـــــد كل الجهود فـــــــم حشــــتــــا. ويـــــــــهــــارجـــأو خ
وتـــعــرف الجـــودة أيــــضاً بـأنــهـا "المواصفات الـــتي يــقـــوم الــزبــــون بــتـحـديـدهــا حســــب تـصـــوراته 
ـة الخاصــة". والزبون عـــندما يـتـخــذ قـــراره فـــإنه يـــقـــيــم كـافــة الــعـروض الــمــطـروحة ويــخــتــار الـــقـيـم

حـــتــياجــاتـه فــــي إقـــــتــــنـاء الـحاجــة. وهــكــذا فإن الــزبــون هـــ و مـــن الأفــضـل الـتـي تـــلـبـي تــطــلـعـاتـه وا 
 ــتــحـكــم فــــي ذلـك: وهـــنـاك عـــوامل عــــديــدة ت ،يســـــتطيــع تقــديــــر الــقــيـمــة الــمـتـوقـعــة مـــــن شــــــراء الــمنــتـج

الــمــعــرفــة باقــتـنــاء أو بشـــــراء و  ،جســــــــــهــولـة الـوصـول إلـــى الــمـنـتــ ،كدخــل المســـــتـهــلـ ،جتـكــلفــة الـــمــنـــتــ
 المــنـتـــج.

ـتــي ســـــتحـقـق لــه أفــضـل ـالـعــروض الـــــقــــيـــــيـــم وفــــي اغلــب الأحــيـان فـإن الـــزبــون يـــقــوم بـالبــحــث وتــ
 (.2003 ،ـتـج )جـيـرســــون ـــنــــــنـاء الــمــتـــــقراء أو إـــــــــــــة شـــجــيـــتــــة نــــقــيـم
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 ع أوــــيــــبــــــي الــــــدوبــــنــــات ومـركــــشـاب الــــن أصحـيــبادل بــتــمــالرام ــــتـــــحود الإــ: إن عدم وجرامـتـــحالإ
م ــاهــفـــتــــدأ الـــــبـــــي مـــة فـقــيــمـــوات عــجـــى فـر إلــيـبـــد كــى حـــــؤدي إلـــــع يـــيــــبـــي الـدوبــنــوم ــــزبـائـــنال نــــيـــــب
دم ـــــى عــة إلـــاعي بالإضافــــنـــقال الإــصـــــتى الإـــدرة علـــقــاجح والـنــــي الـعـــيــــبــــوار الــحــن إدارة الـــــــوف
 وارــحـاق الـيــــــــــمن ســـــم ضـــــتـــــي تـتـة الـيــــــــسـكـعــة الــــذيــغـتـات الـــيـلـمـــر عـيــــــســفـــم وتــلى فهـــدرة عـــــقـــــال
ز ــــزيــــعــــــم وتــــي دعـــا فـهـفـيــوظـلى تـدرة عــــقـــــــب والــــقــرتـــمـــري الـتــــــــع والمشــــيـــبــــندوب الــــــن مـــــيــــي بــيعــــــالب
ز ــيــركــتــادة الــــذات وزيــــر الـــديـــقــــــتـــــعور بـــــشـن الــة مـحـاجــن اتــايـهـنى ـــود إلــقـــــما يـــحوار بــذا الـــــــه
 ل.ــمـــعـــالـب
ي ــــلــي داخــانــسـد إنــــعــن بـــويــــكــــي تــة فــــزة واللازمــيـــمــــمــــية الـــصـخــــات الشــمـــــــــن الســــو مـــــ: هولاءــــــــال

ة ــــقــثـالو  ةـــــق العلاقــمــع نــــج عــــاتـــــي نـار ذاتــــلوك إطـــــــن سـمــاب ضـــــــسـتـــكع للتعزيز والإـخاض
بة ـرغـــــة والــديـجـمل بـــــعـب الـــن حــــع مـــابــا نــــــهـــيــــي إلـــمـــتـــنــــمــــركة الـــــــشــدوب والـــنـــمـــن الــــيــــة بــــادلـــبـــتــــالم
و ـــة هـركــــــشــاه الـجــت لــامــعــــدى الــــولء لـــق الـــخلـــح لــيــــاتـــفـــمــــن الــــ. إن مجاحـنـلـــي لـعــــي الســف
ن ــيــــفــوظـمـــات الـاجـيــــتـــحإة ـركــــشــم الــهــفــوتـوار والـــــتـــواصل يع الحـجــــــــشـــوت نـيـكـمــــتــز والـيــــفــــحـتـال
 .ي وولءـــانــــفـــــى تـــــزام إلــــــــتــلول الإـــحـتـا يـدهــنـوع
 اــهــبــلى حـتـــي يـتــــال ةـــئـــــــــاشـــنــال اتـيـوكــلــســوال راءاتــالإج نـــم ةـوعــــمـــــجــم ــــــوه :يـــلاقــالأخ وكـلــــــســال
 Wheelen) ا ـم ةـــنـهــم أو ةـــاريـــجــــت ةـــرفــــــح لوكـــــــســـل احةـــبــالم ـــمــعـــايــــيــــــرلــل ا ـًعــبـــــت يعــــبــــــو الــــــدوبــــنـــم

and Hunger، 2008). يــتـــال ةـــولــبــــقـــمــــال اتــــفـــالص ةــافــك ةــــــــــالدراس ذهــــــه يـــف اـــنـــــــهد ـصــــقـوي 
 ــزبـائــــن.ال عــم لــامـعــوت مــيـــــق نـــــمم ـهـوكـلــــــي ســـف عــيـــبــــو الــــدوبــــنـــــم اـــبه زــميـــتـي

 نــــم هـفــريــــعــــت مـــــــت دــــقـــــف ،وعـوضـــمــذا الـــــهــل اتــــــدراســــــال نــــــم رـــيـــــثـــكــــال تـــــرقـــــطـــــت: زبــــــائــــنال اـــرض
 ةــبـــــيـــــخــال أو ادةـعــــســبال ــــــزبـــون ال رـاعــــشــم هـــنأ (Kotler and Armstrong، 2006)  لــبـق
 انــك إذاـــف ،هـــاتـــعـــوقـــــت عـــــم اـــهــيـــلــــع لــصــــح تيــــــال ةــــدمـــخـــوال ةــعـلــــــــســـال أداء ةــارنــقـــــم نــــع ةـــجـــاتــــنـــال

ذا ،ضرا رــيــــــغ ون ــزبـــال إنــف اتــــعــوقـــتـــال نـــــم لــــــأق الأداء  إنـف اتـــــعــوقــــتـــال قــــوافـــــي الأداء انـــك وا 
ذا ،راض ون ــــــزبــال   .جــــــهـتــــبـــــم أو دًاــج راض ون ــزبــال فإن اتــعــوقــتـــال نـــــع الأداء زاد وا 

 رةــــيــــــغـتــوم رةـــؤثـــم ةـابـجــتـــــــــسإ هـــوالرضا تعريف أن أوضحا دــــقــــــف ،(Giese and Cote، 2002) وأما
 واذـحـتــــسلإ ةــريــــــوهــج اصيةـخ أو زةـــيـم وـحـن ةـهـوجـوم ،حدودةـم رةــــتـــفــــول ددـحـم نــزم يــف دةـــــــشـال
ليـــات أصحاب ومــدراء الــصـــيــد اعرــــــمش ةــــــــــدراســال ذهـــه يـــف به صدــقــــوي ،تهلاكهــــسإ أو جــــتــــنــــــم
 نــــليــــثـمـمـال عـــيــــبـــــال يــــدوبـــنــــم عـــم رـــباشـمـال الـــصــــتالإ نــــع ةـجــناتـــال ةـبـــيـــــخـــال أو عادةــــسـالـب
 دــــوق ،امــع لـكــــبش ركةـــــــــالش نــــع باعـطــنإ نـــــم يهـلــع بــيترت اــــوم اـــهــــفي لون ــمـيع تيــال ركاتــــــشــلل
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 ةـيـلـابــوق ةــــدمــخ أو ددـــحـــم جـــتـــنـــــلم نــــائـــزبــال رضا نــيــــب ةـيــابــجــإي ةــلاقــع اكـنــه دــوجـــــي هــأن نـــيـــبــــت
 ىــــإل ؤديــي نــائـزبــــال اــرض دمـــع فإن لـــابــــقـمــــــال يـــوف ،ةــللخدم المتكرر دامــتخـــــسالإ أو راءـــشـال
 ركاتــــــشــال عـيـــطـــتــــــســـت ،دمةــــالخ نـــع ثـــــالحدي يــف بيًاـلــــس اركةــــــوالمش ةـــدمـخــال دمــــقــــم نــــع ولــــحــتـــال
 دورهـــب ذاــــــه نــكـول المقدمة دماتــخــــال زيادة أو رــعــــســال ضـــيــــخفـــــت قــطري نــــع نــائـــالزب رضا ادةــزي
 أصحاب دـنــع رضا دمـــعــل ؤديـــــي يــالـــتــــوبال ،اتــركــــــــالش ذهــه احــأرب مــجـح نــــم لـــلــــقــــي وفـــــــس
 قــقـحــت اتـيـــجـــيـــراتـــتـــــــسا  و  اتـــــــاسـيـــــــس لــمـــع ىــإل اتـركــــــــشـال دـصـقــت لذاو  ،نـــيـــمــــاهــــــسـوالم اتـركـــــــشـال
  .نـيــرفـطـــال دـنــع ولـــبــــقــــم اــرض وى ــتــــســم
 ذهـــــه يــــف عــيـــــالب دوبــــنـــم مـــــهـــــي اــــمو  ،رضاـــــال دمــــع أو الرضا يحدث ،راءـــــشـــال يةــلـــمـــع نــــهـــايــــة يــف
 ىــــــإل ةــادفـــهـــال ةــطــــــــشـــالأن ضـــــعــب هـــيـــــوجــتـــب امــيـــقــــلـــل ون ــــزبــــال ورـــعــــــــش ةــــرفـــــعـــم وـــه ةــمرحلــال
 لــائـــــــوس خدامـــتـــــــاســب اــرضــــال دمـــع راضـــأع وــحــم أو ،يــجــابـــيالإ راءــــــالشت ر راــــــق دـيـــأيـــــــت
 2002).  ،داتــيـــعب) ةــــــزيـزيــعــوت ةـــيـــحــيــوضــــت
ه ـــوم بـقــذي يـي الــوضوعـمـم الــــيــــيــــــقـــتـــى الــر إلــيــــشــوي ة:ـــدمـــخـــة أو الــعــلـــــــســـن الــــا عــرضــــال

بـــمــعــنــى  ،والــخـدماتلع ــــلاك الســهـــتـــــــسـدام أو إخـتـــــســد إنـــرات عـــبـــخـــرجات والـــخــمــع الـــيــمـــجـــل الــــــزبون 
 (.2005 ،فيقــــلعة( )شــــة )أداء السـعـلــع مخرجات الســة مــقــابـــــــه الســاتــعـــوقـــتأن الزبــــون يــــقـــارن 

 رضا:ــــق الـــيــــقــحــب تـــيـالــــــــأس
                              اليب: ـــــدة أســعـون بــكــق الرضا يـــــــيــــقــــإن تح

 الـــزبــون الإنتاج وفقا لمواصفات  ،دهـــــاءه وبعــنـــــوأث ،عـــيـــبق البــــــــي تســاط التــــشــنــــه الــــأوجـهتمام بالإ
كاوى ـــــــــة شـــــــــدراس ،هــعــلاقة مــعــد الـــيـــوطـــوت الــــزبــــون ة ـــدمـــخــــــام بــمــتــهالإ ،اجاتهــيــــتــحــه وا  باتــورغ
ع ــه مـلاتـامـعـع تـيـمــــي جـة فـيــــاســـــالأس الـــــزبــون وق ـــــقــرام حـــــحتإ ،الـــزبـــائــنادات ــقـــــتــــــرحات وانــتـــــومق
 ة:ـــــــيـــالــتـــوق الـــقـحـن الـمـضـتـي تـتـة والـمـظـنـمــال
 ،ةــلـويــدة وطــــقــــعـــية مــينــــراءات روتــــاع إجــبـــي إتــــــو فار أــظــتــــنــــي الإدم إضاعته فـــه وعــتــــرام وقـــــتـــحإ
ث ــيـــن حــــمة مــظــنــمـــدمها الــــقـــي تــتـــدمات الـــخـــات والـــجـــتـــنــمــــن الـــــا عطاءه معلومات كاملة عو 
 .(2000 ،)بازرعة عــيـــبــــد الــعـبا ــــات مــعار وخدمــــــــات والأســفــواصــمـــال
 تجاتــالمن عن وخدمات وماتــلــعـــبم نـــائــزبــــــال زودــي ذيــال صـخـــــشــال كــــذل وــــــه :عـــيــبــــال دوبـــنــم

 ذهــهي ــا فــلمقصود به هنوا Fill، 2006) ) يعــبــــال يةــــعمل مامـــــلإت ليـــفاعـوت ياديــــوح مقنع لوبـــــبأس
 ذيـــــال وـــــوه ،ةـــربيـة الغــفـــضـــال يــــفة ــــالأدوي طاعــــق ركاتـــــــش دىــل لــمـــعـــي ذيــال صــخـــشــال ةــــــــالدراس



17 
 

لية ــــراء عمــــبإج ومـــقــــوي يدليات(دراء الصـــحاب ومــأص(زبائن ال نــأماك ىــإل ةـيـدانــميــال اراتـــزيــبال ومـــقــــي
إلى إنهاء  ولً ــة وصــدمـــات المقــجــتـــنـــمــالــيات بـــدلــــــاع أصحاب ومدراء الصيـنـلال إقـن خــيع مــــبـــال

 ا.  ـهـتـــتمراريـــــــــسإع وضمان ــــبيــية الــعمل
 هــول رى،ـــالأخ الــمـــالأع ةـطــــشــأن نــم رــيـــثــك عـم لــداخــتـي دــقــومع عـــــــواس جالــم وــــهق: ـويــــــــتســال
داري ةــيــاعــمــتــجإ ةـــيـلــمــع أنه "نــم ويقــــــــتســـال بــتـك يـــف ةــفـلـــتـخــم اتــفــريــعــت  اــهـبــوجــمــيتمكن ب ةـــوا 

 عــم اتــجــتـنــمــال ادلــبـــت قـــريــط نـــع مــهـاتــبــورغ مـهــاتــاجــيـتــحإ باعـــــإش نــم اتــاعــمــجــوال رادــــالأف
  (Kotler & Armstrong, 2006) ن"ــريــالآخ
 دعمــوال ةــيــانــــســنالإ الحاجات على رفــعــتـــبال مـــتــيه ةــيـــقــويــــــــسـتـــال للمعاملات العام ارـالإط فإن ذاـهـول
 لامــــإع لىــع ملــــوالع ات،ــالحاج ذهـــــه بعــــــشــت أن نــمكـــي تيـــال والخدمات لعـــالس ادـــــجيإ يـــــف

ق ،نـــيـكــــتهلـــالمس  عرــــالســـك وبــلـــتهــــــسـملل هاـلـيــوصـــــت وضمان ة،ـجـتـــــنـــالم اتـــخدمــــوال لعــــســبال مـاعهـنــــوا 
 .هــــدراتـــق عــم بـــــــــناسـتـي ذيـــال

 الزبـــون لى ــاظ عــفــحــلــق لــويـــــســتــم الـــــسـة أو قـــــــســـــدمه المؤســــقــــا تـــل مـــــــكون: ــــزبــالــاظ بـــفـتـــحالإ
ش ادة لأنه ـعـــــســر بالــعــــله يشــراء وجعـــــن الشــــا مـــهــعـــوقـــــمة تــــيـــــى أفضل قــلاره بأنه قد حصل عــــعـــــوا 
  ار.ــيــتــــخــــــــن الإأحس

 عـــم اـــهـــتـــعلاق يــــف ركاتــــــــالش اـــهــدمــخــتـــــتس تيــــــالال ــمــعالأ نـــم ةـصيــخــــالش اتــــعـيـبــمالبر ـــتــعــت
 إنـف ،نــائــالزب عــــم صيـــخــــــــالش عــيــبـــال اــيهــعل وي ــطـنــي يــالت رةـــــباشــالم ةـــلاقــعــال ةـميــولأه ،اـهـنــائـــزب
 وى ـتـــسـم ىــإل ولــلوصــل ةـــغـالــب ةــيــــمــأه اطـــشــنــال ذاـــــه يــولـــت ذتـــأخ يـــالت ركاتـــــــــشــال نـــم دــديــعـــال
 كــلــت نـــع ةـيــابــجــإي ورةـــص مــــــــرســلل ــب ب،ــــسـحــف اتــعـيــبــمــال ادةــزيــــل ســــــلي الأداء نـــــم لـــضـــأف
 .(2008 ،وآخرون )عبيدات  ا ًـضأيــ واقــــــسالأ يـــــف ركاتــــــشــال
 اراتـــهــم اكــنــن هــإف ،ودةــــشـنـــالم اتــايــغــوال دافــــالأه قـــــوف ةــلوبــطـمـال هامــالم ازــجــإن لــــأج نـــوم
 ةــــيــمــلــع اتــيــــاســـــوأس ،هـملـلع اً ــنــقــتــم كون ــي تىــح عـيــبـــال دوبـــنــم يـــف رـــوافــتـــت أن بـــجــي ةـــيــنــــف

ــك ذلــكو  ع؛ـــابـــتـــوي ذــفــنــوي مــظــنــوي طـطــخـــوي مــهــفــي أن عــطيــتـــيس حتى اــهــيــعـــي أن بــــجــي ةـــيـلـمــوع
 يةــيجــراتــتـــــالإس دـاصــقــمـــال قــيـــقـحت يـــف ركةــــشــالــب نـيـلـامـعــال نـــم رهمـــيـــــغــك يعــــالب وـــدوبــنــم مــــاهـــســي

 قــيـــــقـحــت يـــف ةـركـــشـال احــــنج يـــف مــاهـــسـوي ال،ــمــال ابـحـأص واردات مـــيـــظـــعـــوت ةـــــالربحي اــهــنــوم
 .اً ــــيــزئـــج وـــول اــرهــثــعــت بابـــــأس نــم ون ــكـــي دــــق هـــأن اــمـــك ا،ــحً ــناج انــك إذا اــهـاتـايــغ
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 ع ــيــبــي الـــدوبــنـــص مــائــــصــخ5.2 

لية ــكــورة الــصــن الــــام مــــه زءــــر جــظهــمـــالــــف ،امــــره العــــهــــم بمظــتــــهــــعلى المندوب أن ير: ــهــظــمــــال
 ،هر ــهــظــلال مــخ ــدوب الـــبــيــع مــــننـــم ىلـون عـمــحكــرون يــــالآخـف ،مةــيذ المهــفــنـــت فــي ـاعــدـســتـــــتي ســــال
ن ل ،هر ـــهـظـــم رـــيــغيــيع أن ـطــتـــــسيـن ــكـــول همـــــــجس أو ــههــن وجـــر مــيـــغييع أن ـطــتــــسيـل  ــهــــوف م ــــوا 
 ،امـــــــســتــبة والإــــــــاشـــــشـبــدوام ال .هــاويـــــــــيسل ــــلى الأقــعــف نـــائــزبـــالن ــــن أحســـل مــضـأف هن مظهر ــكــي
ة ــيــنـــــذهـــه الـــتالــل حــضـــي أفــف عــيــبـــدوب الـــنــون مــكـــب أن يـــجــع يــيـبــان الــكــي مـــوف فـــوقـــد الــنــعـف
ات ــاعــبـــطـــناء الإــنـــي بـــد فـــاعـــســذا يـــهـــا فــحــريـــون مـــكـــب أن يـــجـــدوب يـــنـــمــــه الــوجـــف ،ةـيـــزاجـــمـــوال

 حـــلاوةة. ــيــحــب اللـــذيـــهـــي أو تــل يومــكــشــن بـــــذقــة الـــر وحلاقــعــشــف الــيــفــــام بتصــمــتــــهالإ .ىــالأول
ع ــصنــه أن يـيـلــدوب عــنــمـــفال ،ةــيــعـيــبــلات الــابــقــمــي إدارة الـــة فــــاســيــان والأدب في التعامل والكــــســلــال
س ـــــبــع اللـب مــــــــاســنتـمــق والـــــاســنـتــمــس الــــمام باللبـــهتالإ .ةــداقـــصــود والــــللــ ــااخــنـــه مـــاتـمـلــن كــــم
ر ـثــن أكـــركات الأدوية مــــالت وشــصـــتة الإــوعـمــجــوك ومــنـبــعل الــول ،شـــــــــائـــــع والــعــــصــــري ال

تم ـــهــدوب أن يـــنــمــلى الـعــف ،دةــيـــحة جــع بصــتــمــتـــب. الـــانــجـــذا الــهــــا ب ــًامـــمـــتـــــهإ ات ـــــســــــالمؤس
ــر وجبــؤخـــل وأن ل يـمــــعـدء الـــل بـــبــلة قـامــة كـبـــوج بـــتــنــاولح ـصــنـ ـُوي ،دةــيــة جــذيــغـــه تـتــذيــغــتــــب ة ـ
اق ــالإرهــف اً ـــيــومـــوم يـــنــن الــم رـــط وافــــــــسـى قــافظ علــحــيه أن يــوعل ،راــيــثــهار كـنـــف الــصــتـــنــم
  .(2001 ،وآخرون )عبيدات  ى الأداءــر علــؤثـــــوف يـــــــد سـيـــأكــتـــبال

ات ـــجـــتـــنـــم :ةـــــــيـــور الآتـــبالأم ةايـــــــدر ون على ــكـــأن يمـــنـــدوب الـــبــيــع على  :ةــيـــرفــعــمــي الـواحــنــال
خص ــي يــنــار فــســفــتــــسإ أين ــــة عـــى الإجابــدرة علــقــــه الـــــون لديـــــوأن يك ،اـــهــلـــثـــمـــي يـــركة التـــــــالش
ده ــاعـــتســـــذه المعرفة ســــوه ،ة لهاــــافســعار المنـــــة والأســركـــــتجات الشــنـــعار مــــبأسو  جات.ــتــــــمنــذه الــــه
 ةايــدر ـــالفي ــكــوق فلا يــــــوأحجامهم في الس الزبائنبو  .ون ــــــالزبات إعتراضلب على ــغــتــوال اوضــفــتــالي ــــف
 ،اتــعــيــبـــمـــال مــــنــــدوبتاج ــحــل يـــب ،ةــركـــــــالش نزبائكما ل يكفي معرفة حجم  ،ركة فقطــــالش ــزبـائــنب

اريع ــــــل مشــثــركته أول بأول مـــــــــبأخبار شو  ،ينــــنافسـن المـــم زبائنـــالريات ـتــــشــم مـــــلمعرفة حج
د ــــب كما ل ة.ـــركـــــة للشــيــماعـتـجالإو لمجتمعية اهمة اــوالمس ،وق ــــــي الســــف شــــــركةووضع ال ،رـــطويــتــال
م ل ــــث زبائنهل وداً ـــيع وعـبـــدوب الــدم منــقــي ل يـــك ،اــهـنــيـــوانـــركة وقـــــشــات الــــياســــــن معرفة ســــم
ي ـونــانـــق اوزـــجــتل ــمــعــوم يـــقـــي ل يــك ،وق ـــــن الســيـــوانـــقــبوعليه أن يكون ملماً  بها. فاءيالإتطيع ـــــــيس
ي ــــفوق ـــــــل الســـه ،وق ـــــبأحوال السوكذلك  ركة.ــــــــرة للشــيــة كبـــويــنــعــأو م ،ةـــاديــــارة مـــــــب خســبــــــــسـد يـــق
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د على ـديــــــلب شـهناك ط أم ،اتــعــيــــبـــــط المــيـــــشــنــطرح عروض لتبود؟ وبالتالي قد يكون الحل ــــرك
ى ـــركة إلــــــشـــــاج الــتـحـتــة فــربــطـضــة مــــاسـيـــــأم هناك أوضاع س ،عرهــــــالي يمكن رفع ســتـــا وبالــنف مـــص

 ،ن أول بأولــيـــــســــافــنــمــن الـــمعلومة عبكل يعلم كمت أن يجب أن  ة.ـــــمنطقـك الـلــي تــزيادة المخزون ف
 ،وق ــــــــي الســــوما حجم كل واحد منهم ف ،زون ــيـــمــتـــبما ي ،ة لديهمــتوى الخدمـــــمس ،عارهمـــــعروضهم وأس

ــع يلتقطها مــيــبـــدوب الــنـــن مــكــول ،ةــولــهـــــبس اصول عليهـــرا منها ل يمكن الحــــيـــذه الأخبار كثــهــف ن ــ
درة ـــقـــرارات والــــاذ القــخـــى اتــركة علــــــاعد إدارة الشــــســذه المعلومات تــــوه ،دما ذكاءهــخــتــــســوق مـــــــالس
 2009).  ،بيـــالزع) ةـيـــوقــــــــصة السـحــلى الـــاظ عـــفـــــحــي الــالـــتــالــة وبـــــــسـافــنــمــــلى الــع

ن خلال تحقيق ـــــم الزبون ت ــام بوقــمـــهتالإو  ،ارةــزيـــــي مواعيد الــــــام فـظـــــتــنالإة: ــدمـخـــودة الـــج
 الزبون و  ،ن اللازمــــــثر مـــارة أكـــطيل الزيــل يحب المندوب الذي ي الزبون ف ،الأهداف بأقل وقت ممكن

ر ـــــد ذكــنـــدث بأدب عــحــتـــــيجب الو  ،عمل ل يحب أن يطلع عليه الآخرون وحجم  لوبــــــــــأسه لدي
. نـائـزبـــــالام ــه أمـيــغ فـــالــبـــكل مـــــشــن بـيــــســافـنـمــمدح الــم بــقــــه ل تــت ذاتـــوقـــي الــــولكن ف ،ينــــالمنافس

ودة على ـــوجـمــه الــي أوراقـــــكأن يعبث ف ،ون ــزبـــالؤون ــــــي شـــتدخل فـــب الـــنــــجـتـــن يعلى المندوب أ
دخل في ــــالمندوب ل يتو ي. ــك النهائـلـــهـــتــــسـمــن الزبون والــيـــوار بـــــي الحــــه فــــــــالمكتب أو يقحم نفس

حتياجات الزبائن إد ـــــــالعمل بدون تذمر على سو ة. ــيــنـــديـــة والـيــفــائـطـــوالخلافات الية ــــاســيـــــالخلافات الس
الحرص و  ،هـــؤون خاصة بــــــي شــــــزبون فـــــاعدة الـــــالطارئة أو مس الــطــــلــبــيــاتل ــثــم ،ملحةـــجارية الــتــال

ى ـــعلكما  ،رار مهنتهـــــوأس رياتهـتـــــشـمع الآخرين على حجم ــل  ــطحب أن يُ يل فهو  ،زبون ــــالرار ـــــــعلى أس
 ،هــــفـــتعمل هاتـــــصية كأن يســخـــــــــح شــق مصالــيــقـــي تحـــف ون ــــــالزبع ـــتغل العلاقة مـــــــندوب أن ل يســــالم

ن مجاملة الزبون في أحزانه ــد مــــل بو  ،اليــرض مـــــب قـــلــــي طــــأو ف ،ارةـزيــــاء الـنــــأو المرحاض أث
 اايدــهراء ـــــــــلال شــخ مـــن هــبات في توطيد العلاقة معـــــغلال هذه المناسـتـــسإن ـــد مــبل ل ب ،وأفراحه

تصال بهم أو ر الإــبـــي الأعياد عــــف زبائنهبتهنئة ام المندوب ــــو قــــة لـــجميل ةـــــتــفـــه. لـبة لــــــاسـنــم
ل ـــن حـــعد ويرتاح الزبون مــــــيسو . أمكنزيارة إن ــــحمول أو بـف المــــاتـر الهـبــائل نصية عــــرس الــــــــإرس
 .هــاراتـــسـفــتــــــرد على اســــــأو ال ،رعةـــــــــعات بسـمرج   ــُل الــديـــبـــأو ت ،ل تطابق الذممابرعة مقــــسـالياته بـكـــــإش
تصالت رد على الإـــــوي ،دائماً  اً وحــــتـــوي مفــخلــازه الـــهـوج ،هــوصول لــهل الـــــــالمندوب يجب أن يكون سو 

روف ـــــي ظـــــو كان فـــكلمات حتى لر الــــظهر عبــامة تــــبتسا  ة و ــــــاشـــشــبــتصال بالإبل ـــقـــويت ،ةــــرعـــــوبس
 . 2008)،والغالبي العامري) رةــــــل كبيــوط عمـــت ضغـحــــة أو تــيئــــــية ســــــنفس
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 ـعيــبــال يــدوبـنـمـل ةــيــفـيــوظــال اتــفــصــال6.2 
  :ييل كما تحديدها يمكنف البيع مندوبي في الواجب توفرها الوظيفية الصفات أما

 معرفة ،المبيعات يطـــــوتنش والإعلان دعايةال اليبــــأس معرفة ،لعةـــسـوال وق ــــسـال ةــلدراس يةـمــالعل المعرفة
 ،عملية برامج ىـــإل وترجمتها يعــالب طخط وضع ياتـــاســـأس معرفة ،يعــالب اتــــياســــس مـــــــرس ياتـــاســــأس

 اطـبــــضـوالن الـــالأعم يـــف امـظــنــة والـــالدق ،وارـالح نـــف تلاكـما  و  ،وطرقه بيعال يبــالــــــأس معرفة
 مع التعامل نــــحس ،ســنفــال يــف ةـقــوالث ةــيــؤولــمســال ملـتح لىــع درةـــالمق ،دــيـــواعـــمـــال يــــف زامــتـــــلوالإ

 ادـــــــوالإرش حــصــنــال مـــديـــقــــتو  اتـصـــوالإن تماعـــسالإ نــســوح ،اوضــفــتـــال ىـلــع درةــقــــوال نـــالآخري
 2002).  ،داتـــيـــبـــع) نــائـــــزبلل

 ع ــيــبــي الـــدوبــنـــم اراتـــهــم7.2 

ن ــــات مــويــــيب الأولــــرتـــارة وتــــاح الزيـجــي إنــــف طــيــطــخــتـــارة الـــدوب إلى مهــنــــاج المـــتـــــيح :اراتــــهــمــــال
 ـــــايشــالعه ـــرب مــــــشــــوي ون ـــزبـــالد ــنـــلا عــدوب طويــنــــمـــس الــــــلــجــد يــــقـــــف ،دافــــــق الأهــــيـــقـــل تحــــأج
ة ــلاقــعـــة الــويـــقـــل تـــن أجـــــم إيجابييء ــــــذا شـــوه ،عــــن المواضيــــد مـــديــعــي الـــا فــــــشــاقــنــتـــوي
يع ــطــتــــــــا ل يســهـــنــيـــوح زبون ـــــالت دوام ـــــهي وقـــــتـــة عندما ينـــلـكـــلكن المش ،نــزبائــــالع ــــخصية مـــــــالش
صيل ــحـة أو تـــقــفـد صــــقـــي عــزيارة وهـــــن الـــــية مـــــاســـــة الأســيــعــيــبـــه الــدافــــق أهــــقـــدوب أن يحـنــــالم

 ،ى اتخاذ القرارات والمواقف الصائبةـــــتاج إلــــح يحـــاجـنـــال المفاوضفإن  ،التفاوضديون. القدرة على 
ى ـــيؤدي إلـــــذا ســــعلومات والمهارات وهــن المــــيده مـــي ذلك رصـــــده فاعـــــويس ،وعليه أن يتحلى بالصبر

لب على الصعوبات ــغــــالقدرة على التو  ،بــــــاســنــمـــت الــــــي الوقــــــة فـــــة مرضيــــقــــق موافــــيــقــــتح
ول . ةــقــفــصــجاح الــــمن أجل إن الزبون ي يرضي ــا كـيــافـــدا إضــهــذل جـــبــد يــــندوب قــــفالم ،اتـــــبــقـــوالع

روم ــــــيـــفال ،ةــــزيـــيـــجلـنة الإــغـــان اللــقــــإت بد من ن ـــية عــيحـا التوضـهــراتـــــركات نشــــشــن الـــديد مــــالع تُصد 
كما يجب  ،ةـــزيــيــنجلباللغة الإ ة للعاملينــــيــبـــدريــتــدورات الــــج والـــتـــنـمــتعمال الــــــرق اســجات وطــــتـنـــالم

  .(2003 ،سون ـــــــهي) ةـــــن الآراء والأفكار بفعاليــــــير عــــدرة على التعبــــقــالعليه 

لوب ـــــه بأســعــل مــامــعــتـ ـــُب أن يــحــل يُ  زبون ــــالــف ،عــواضــــتــــرض بـــعـــندوب أن يــــــلى المـــــعرض: ــــعـــال
فإن إذلل  ،زبون ـــام الــه أمـــــــســفـــة له لإذلل نـــــاجـــل ل حـابــقــي المــــــن فــكــول ،بـــطالـــاذ والــتــــــــالأس
ة ــماـــقــــتــــــــة واســـانــبصدق وأم زبون ــــالعر ـــــشــب أن يــــجــي .ون ــــزبـــــدى الــــة لــلبيـــــــرة ســظــرك نــتـس يـــــــفــنـــال
ي ـضحـــدوب أن ل يـــنـمـــى الــوعل ،تهـــــخصيـــــــلوكه وشـــــــي ســـوف ،رضـــعــــا يــمــيـــدوب فـــنــمـــة الــزاهــــون
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رام ــــتـــحعـــلى الإى ـنـــــب أن تبـــــلاقة يجـعـــفال ،اديــــن مــمــــث أيــول ب ون ــزبـــــالن ــــيـــه وبــنــيــــــة بــقـــــثـــالــب
 نــائــزبــــالذب ـــجـــي ،رضـــاء العــنـــدعابة أثــة والـــاهـكــفــــن الـــــفة مـــــيــفـــة خـــــافة لمســـإن إض .ادلـــبــتـــمــــال
ر ـــأكث زبون ـــــالصبح ــل يـــب ،ارةــزيـــــاء الــنــــراحة أثــــم بالـــعورهـــــــن شـــــد مــزيــــدوب ويــنــــمــو الـــحـــن رــثــــأك
ة ـــهــن وجـــــة مـــئــريـــون بــكــــي تـــض الحركات التـــن الحذر فبعــــــد مــــــولكن ل ب ،ندوبـــارة المـــلزي وقاً ــــــش
اع ـمــتــــــسد الإــيـــــفــــن المـــــم .اجــزعـــــق والنــلـــقــلــل صدراً ــون مـــزبـــبة للــــنســـكل بالـــــشـــد تــــدوب قـــمنـــر الـــظــــن
 ،ون ـــزبــــا الــظ بهـــلفــتـــي يـــتـات الــلمـــكـــى الـــاه إلــبــــتــــنى الإـــعلصر ــتــــقـــتماع ل يـــــسوالإ ،ون ــزبــــللد ــيـــجــال
ندوب ـــــمــكن الــتمــى يــتـــك حــوذل ،ــــهثـــحدي اءــنـــأثا ـهــــوم بـــــقـــتي يـــال اراتـــــالإشى ــــاه إلـــبــتــــنمل الإـــــل تشــب
ر ــــــن دون أن يكثـــون مـــزبـــــــال ةـــدمـــي خـــاه فــغــــبتـــى مــــل إلــلك يصذـــــبه و ـــــب زبونــالــة مطـــرفــــن معـــــم
لي ــعــفــــرض الــــالعو .رةــبـــارة وخــــهــة ومــــــــراســــى فـــــاج إلــتــحـــم يــــــــسجــة الــــــم لغــــهــــا فــــعــبـــوط ،لامــكـــال

ذب ــــــضل الطرق لضمان جــة كأفــلعــــــة الســــجربـــلت ون ـــزبـــالوة ـــــي دعــــل فــمثـــتــذي يـــــة والــــلعــــــللس
ن ـــه مــــــسـفــنــق بـــحقـــبالت ون ــــــالزبقوم ـــان أن يـكـمــب ةــيـــــالأهمن ــــه مــــك لأنــذل ،رضـــعــي الـــــه فــــهتمامإ 

ون ـــزبـــــى الــود علــعــتــــــتي ســــع الــــافــنـــمـــى الـــز علـيــــركـــتــــال .ةــعــلـــــســلــه لــتـــــلكيــن مــــج عـــــاتــنـــاع الـبـــــالإش
 نــائــزبـــــالي أن ـــة وهــيــــــاســـــة أســقــــيـــقــــع حــــيـــبـــدوب الــــنـــدرك مـــــم أن يـــمهـــلن اـــة مـلعـــــســاء الــنـــتــــقإن ـــم

 ولً ـــلــــــرون منافع أو حــتــــــع يشــــواقـــــي الـــــم فــهــنــــولك ،اــــهــــد ذاتـــــي حــــجات فـــتـــرون المنــتــــــل يش
ي ــــة فـــطــيـــــــسـة بـــدم لغــــخـــتـــــدوب أن يســنـــمــلى الــــع .ةــاديــــعـــم الــهـــاتـــــي حيـــــم فــــهـــهـــواجــــكلات تــــــشــمــل

 .اطــــــشــة ونـــــويــيــــرض بحــــدوب أن يعـــــمنــى الــعلو .ةـــانــنـــطـــاظ الـــفـــن الألـــد عــعــتـــبـــرض وعليه أن يــــالع
دوب ــنــمــــإن إظهار ال ه.ـتــركـــــــن شــه ومـــاتـجــتــنـــن مــــه ومــــسـفــن نـــق مـــــو واثــــرض وهـــعــأن ي يهلــوع
ر ــيــــــشــس يــــــكـــبل على الع ،الـــعــتــه مــنأي ـــنــعــع ل يــئاــبــه كــتـــرونــه ومـــدى نجاحـــه ولمـســـــفــنــه بــتــقـــثـــل
له ــعـجــتي تـــال الــمــالأعن ـــل عـيـصـفــتـــبال دثــحــتـــرض أن يــتــفــب يـبــــســـذا الــهــل ،اً ــرفــتــحــه مــونـــى كـــــإل
ويقوم المندوب  ،د الوسائل الدعائية لدى المندوب تساعده على العرضوجو و  .حاً ــــــاجـــن اً ـــدوبـــنـــم
 .(2001 ،وآخرون )عبيدات  النقاط المهمة قبل ترك الزبون  ضاحإيب

 ن خلال: ـــــم دــــــدام جيد للغة الجســتخـــــــسإن ــل بد م
مى ـــــكثر مهارات لغة الجسم قوة ويسمن أ ن )بدون إفراط( واحداً ـيـــتصال العإبر ـــويعت: ون ــيــــلغة الع -

 .هندوب مهتم ومتفتح ويقظ لما يقوليدركون بأن الم الزبائنلأنها تجعل  ،مهارة الحضور
ه ـــ( على وجلاندايت ،كوريا ،)اليابان ةــويــيـــــــدول الآســــن الــــديد مــي العـــــه أن فــيــبــنـــتــن الـــد مــــا ل بــنــــوه

 .خص آخر أثناء الحديث "وقاحة" ـــــــستمر مع شــــوي والمــقـــالن ــيــعــتصال الإيعتبرون  ،الخصوص
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 ،هــــي جبينــــه تتجمع فــل يجعل ضغوط يومن بأ ه: على المندوب أن يكون حذراً ــرات الوجــيــــتعب -
ي ــــكل المثالي فـــــو الشــــترخي هــــعيد والمســـالوجه السو  ،ف قضى المندوب يومهــــيـــل يهمهم ك الزبائنف
 ات. ــــع الأوقــيــمـــــج
 ادي: ــــيركة الأــــح -
 ة: ــلــــثــــأم
  .بــيــــي الجــــعه فــم ووضـلــــقـــل الــــفــــق
 اء. ـيــتــــــــسلإعور باــــدان الصبر أو الشــقــــلف ارةــــــــإشع: ـــة الأصابــقــطـــقـــط

ز ــاهـــق وجــلـــــة قـالـــــي حــــي " أنا فــنـعــة تـــحركــذه الـــــب: هــيـــجـــي الـــملة المعدنية فــعـــك الــــتحري
 .(1996 ،)هوفمان (2007 ،تـــــــون وهرســـــــســ)واط "ادرةــغــمــلــل

ن ــــحذر مــــليه أن يـــــن عــكـــدف ولــــى الهـــــوصول إلــم للــيــمــصــــبت اوضيف أنندوب ـــعلى الم اوض:ـفـــتــال
ذه ــــــه ،اســـة والحمــى الهمــهــتـــمنــب فاوضـــــوالت اورـــتحــــالم ــتـــي ،ون ــزبـــــــع الــــاد مـــنـعـــرة الــــي دائــــالدخول ف

ح ــاجــنــــندوب الــمـــامل الـــعــتـــيو  ،راءـــــــــشــرار الـــــو قـــحــه نــعــدفــــون وتــــزبــــة الــــقــــن ثـــــزز مــــعـــروح تـــال
ى ــــظر إلــنــوي ،زعاجـــدون انـــن بـــريــض الآخــــل رفـبـــقــتــو يــهــف ،اتهراضــــا عتو  زبون ــــالئلة ــــــبصبر مع أس

ار ـمــي ثــنـجـيـــــه ســـإنــرة فــمــذه الـــــة هــقــمام الصفــطع إتـتـــسـم يــــفإذا ل ،ورــــي الأمــــف يــجـابــيالإانب ــــالج
ريع ــــــن وســذهـــح الــتـــفــتـــكون مـــب أن يــجـــدوب يـــنــمـــالو  ،ةـــادمـقــرات الــي المـــــد فـهــن جــذل مــا بــم
لول وأفكار ــــجاد حيإتمرار على ــــدرة باســــح لديه القــــالمندوب الناجكما أن  ،اوضـــفـــتــــالاء ــنـــة أثــهــديـــبـــال

يخلاقة و  ة ــــر أولويــــمذا الأـــطي هــعــوأن ي ،ركتهـــــشبإخلاص ل يفاوضعلى المندوب أن و  ،ةــيــــابــجـــا 
يجب أن يكون المندوب مرنا و ل. ـــابــقـــدون مــــون بـــزبـــح الـزل لصالاــنــــن ل يتأو  ،ى مصلحته الخاصةعل

د ــــقـــف ،ون المندوب واقعيا في طموحاتهــد أن يكـــكما ل ب ،ني الأفكار الجديدةـــتبـــتعداد لـــــولديه الس
ة ـبـــــــعات لديه أو زيادة نسرج  ة المُ ــبــــي زيادة نســب فــبــــع خاطئ يسـيــى بـــــزائد إلـــــموح الــطـه الـعــدفــي
ن ل ،اتــقــــد الصفــــقـــي عـــويض فـــفـــتـــلك الــتـــــده. المندوب يجب أن يمــنــم عـــذمـــال ره ـــديـــحه مـنـمـــم يــوا 
ى ــب علــلــغــتـــدرة الـــــق وله. ن أجل الحصول عليهـــــعي والإصرار مــــــه السيـلــعـــض فــويـــفــتـــل الـــامــك

اذا ل ـــمـح لــوضـد يــــلن وقــير معــــأو غ اً ـــد يكون معلنـــب قـبــــــهو س راضـــتــــالإعو  ،اتراضـــتـــالإع
 . راضـــــالإعتة وراء ــــنــباب الحقيقية الكامــــــعن الأسأما البائع الذكي يجب أن يبحث  ،زبون ــــالري ــتــــــيش
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س ـــــــيــــزبون لــــات "الــعـــيـــبــمـــل الـــقـــي حــول فــــاك قــــنـــون وهـــزبــــع الـــــم ندوب يجب أن يكون متعاطفاً ــمـــال
ك" فاجعل ـــــنصيحة القائلة "إفترس الزبون قبل أن يفترســـالـــذ بــــالأخ ل يجوزريكك" و ــــــــــبل ش  لكدواً ــــع
يرغب  بالتالي هو أيضاً  ،كــــتعامل معــوي ح ودوداً ــــريده أن يصبــــلما تــــك فمثــا لــديقــون صـــزبــــال
 .(2007 ،تـــــــون وهرســـــــســ)واط هـــــبــانـــى جــــك إلـــبـــــــــســكــب

 عــيــبـال يــندوبــملاقي لـــلوك الأخـــية للســـاســـرات الأســـؤثـمــال8.2 

 :ةـيـصـخـــــشــال راتـؤثــمـال :أولا  
 ليـــالعائ كوينهـتــــب المرتبطة لــالعوام نـــم بمجموعة عــــالبي لمندوب الأخلاقي لوكـــــــالس تـــأثــــيـــرــــيت ثــــيـــح

 عـتدف ةـــلـالعائ رــــيــوتأث ةـــرديـــالف والحاجات خصيةـــشـــال رــيــــمعايــوال ةــيـــنــديـــال مــيـــقــــفال ،خصيــــــوالش
 ىــــإل دـنـتــســـي هفإن يـــوبالتال ،خاطئ أو حـــصحي إما لوكــــســال نــــم نــــمعي وعــــن ىــــإل يعــبـــال دوبــــنــم

 نــــم هــراراتــــق يــف لوكيــــــس ســــتجان اكــــوهن ،رةـــــيــــــبــك هـــــبنفس هــتــــقــــث كون ـــت ةــويــــق ةــيـــأخلاق دةــــقاع
 . ســــــــفــنــال رامـــتــــحا  و  تقامةــــــسوالإ ةـــدالـــوالع ةــــزاهــــالن ثـيــــح
 :ةـمـظـنـمــال راتـــؤثــم  :ا  ـيــانـث
 مندوب البيعل الأخلاقي لوكـــالس يـــف ملـعــال ةــئـــــبي يـــف دةـائــــــالس ظمةــنـمـــال ةـــافــــقــــــــث رـــــؤثــــت ثـيــح
 زامــتــلالإ دهاــيـــتأك دىــوم ائدةـــســال والقيم الأعراف على عتمادهإ  خلال نــم ،خطأ أو وابًاـــص كان واءــــس
 رادــــالأف إدراك يــــف المؤثرة يراتـــالمتغ مـــــأه نـــم لاقيــالأخ لوكـــــالس إدراك دــعـــوي ،ةــــمعين لوكياتـــبس

 المنظمة يــــف يـــــالأخلاق لوكــــبالس الوعي ادةــزي دــــأكيـــت أن على يدل اــــمم مل،ـــالع يـــــف للانضباط
 .لــــالعم يــــــف نضباطالإ توى ــــــمس ادةـــــزي ىــــــإل يؤديـــــس
 :ةـئــيــبــال راتـــؤثــم :ا  ـــــثـالــــث
 يـــف ائدــــســال يــلاقـــالأخ اخـنــمـــال عةــيــبـــط نـــع ورًاـتص طيــتع جتماعيةالإ مــيـــــوالق رافــــالأع نأ اــمـــب

 زامــتـــلالإ إنفـ ،عــيــــندوب البـمــل لاقيـــالأخ لوكــســال يـــف اــدورهــب رــؤثـــت ذهـــوه نــيــعــم اعـطـــق ةــناعــص
 ىـــإل ؤدىـــي ذاـــوه اتـمــظـنــمــلــل ةــبــيـــط عةــمـــس اءــنــب ىـــإل ؤدىـــي ةـنـــسـحــال ةــلــاضــفــال اتــيــلاقـــبالأخ

 .لــويـــطــال مدىلا على يةـحــربـــال ادةـــزي
 على راتيجيةـــتـــــإس اتـاحــجــن ىــإل ؤديـــت نـليـامــعــلل ةـنــسـحــال لاقــالأخ أنـب اتـــدراســال تــتــبــأث دــــقــول
 Roman et al) .,(2005 ،)2008، والغالب العامري) دــيـعـبـال دىـمــال
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  ةــــيسـيــرئــال عـيــبــال مــنــدوب اتــبــواج 9.2
 مندوب مهام فإن ،ركاتـــالش معظم يـــفها ــتعارف عليــالم عـــالبي ةــلوظيف عــالموس لمفهوماعلى  بناءً 
بداء ،كاملة ةــــدراس وبيعها ،ويقهاـــسـبت يقوم التي لعةـــالس ةـــــدراس: الآتي حوــالن على بيانها يمكن البيع  وا 

 ةـــــدراس .حولها اؤلتــــسـالت عن الإجابة تطيعـــيس حتى والبديلة ةـــالمنافس لعــــالس عن به تتميز ام
 عــووض اتــيعـــالمب بحجم ؤــبــنـــتــالو  ،ةــــالمنافس ونوع لوكياتهــــوس الزبون  طبيعة حيث من وق ــــالس
 ليمــــتس إلى نـــالزبائ طلبات على الحصول بداية من البيع عمليات ذتنفي. اــهــقــيــقــحــت رادــمــال دافـــالأه

 إدارة منها تفيدـــــتس التي بةـــالمناس اليبـــــالأس لالــخ نـــم المتابعةو  .اــهـتــمـيــق يلـــوتحص ،البضاعة
 بيانو  .نويةــــوالس نويةــالس عــــورب ةـــهريــــوالش اليومية رــاريــقــالت لوبــــأس هاــنــوم ،التخطيط في عاتــيــبـــالم

 ؛الزبائندريب ـــوت مــليــتع .لها بةــــاسـنــالم الحلول لوضع البيعي العمل تواجه التي لاتــكـــوالمش المعوقات
 اليبــــــوأس جاتــتــمنــال يمـــتصم في تحدث التي رةـتمـــالمس والتطورات ،دـــالمعق الفني العالم هذا ظل ففي
 يمكن تىــح يـنواحــال ذهــهــب ون ـــالزب فــتعري همةـم عـــالبي دوبــمن قــاتـــع على عــيق ،هـتـانــوصي اـهـلــيــغـــتش

  2008). ،داتــيـــبــع) هــمع لـــعامـتــلل ددــج ائنــزب ذبــوج نـــالحاليي الزبائن على المحافظة
 

 (1998 ،)رزق الله لــبــيــعأنــــواع مــنــدوبــي ا
 ع.ــيــبــة الــيـلــمــعــط بــقـــع فـــائـبـوم الـــقـــو أن يــــادي: وهـــالع/وق الطبيعيـــســالم 
 ركة ــــــشـتصال بالـك عـــلى الإلـهـتـــمســـيع الــجـــشـــيع وتــو أن يقوم البائع بالبـــــط: وهــــــوق النشــســالم

 ة.ـركــــــــشــع الـــم مــارات بحيث يكون على اتصال دائـــــفســــتــــــــملاحظات أو اس أيداء ــلإب
 ة ــعــتهلكين ومتابـــوال المســـانه دائم النظر والتصال والطلاع على أح أيؤول: ـــــسوق المســــالم

 ات.ـــدمــخـــم الــديــقـــراء أو تـــــــــية الشــن عملــــم عـــــمدى رضاه
 ـــن خــلال ركة مــــشـر الـــويـطـــاج وتــتـــي الإنــــتهلك فـــراك المســــــــو إشــــ: وهيجابـــيسوق الإــــالم

 ها أول بأول.ـدمــات التي يقـومـلـعـمــن الــــادة مــفــتـــــــسالإتصال مـعه والإ
 رشــصائـنـذ بــالأخـة بـركـــــشـــوم الــقـــأن ت وهـــــووق المزدوج: ــــالمس اوي ــكـــــادات وشــــــح وا 

 ن أول بأول.ـيـكـلـهـتــالمس
 (1998 ،)رزق اللهأنـــواع الـــزبــائــن 

 ــــذا الــمـتــوقــع: أي أن كل شــــــــركة تـــــتــــوقــــع أن يــــكون هــــــناك مــشــــتـــر  مـــؤهل حقيقي لهــ
فعلى الشـــــــركة أن تـــــقــــوم بالبـــحـــث عــــن الـــزبائــــن الـــــــذيــن  ،الـــــمــــنـــتــج أو لهذه الخدمـــــة

حصول عـــلى تــــتــــوفـــر فــــيـــهـــم الـــقـــــوة الـشـــــــرائيـة والـــــرغـــبة الحقيـــقيــة فــــي الـشــــــــراء والـ
 الخدمات.
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  غير المؤهل: فــــإذا تــــبــيـــن للشـــركة أن هــــذا الـــزبـــــون غـــيــر كــفء ماليـــــاً فــإنــه يخضع لهذا
 القســـــــم.

 ادريــــن مـــادياً فإنها تــعـــمـــل المـــشــــتري لأول مــــرة: نــــتـــيـــجـــة لـــبحــــث الشـــــــركة عــــن الـــــزبائن الــــقـــ
 لأن تحول أكبر عدد منهـــم إلـــى مشـــــــــــتــــريـــن لأول مـــــــــرة.

 تري لأكـــثر مـــن مـــرة: أي أن تــــقـــــوم الشـــــركة بــــتــــحـــويـــل الــــمشــــــتــــرين لأول مـــــرة إلــى ـــشــالم
 هــلكين ســــــــعداء وتـــــحــــافــــظ عــــلــيــهـــم.مســـتــ

 .دائــــم: أي أن تقوم الشــــــــركــة بــتحــويل الــــزبــون إلــــى زبـــون دائـــم 
 ــــلـــة خاصة إلــــــى العــــضو: أي أن تـــقـــــوم الـشـــــركـــة بــــتــحــويل الــــزبــائن الـــذيــن يـــعــامـلون مــــعامـ

أعضاء مـــــن خــلال إبــــتـــكار نــظــــام بطاقات عضويــــة تــحـــتــــوي علــى مـــجـــمـــــوعــة مــــن 
 الــفــــوائـــــد.

 لـــزبــائــــن المدافع: أي أن تأمـــل الـــشــــركـة بتحويل الــزبـــون إلـــى مــدافـع أمــام الآخـــريـــن مــن ا
 ويـحـمسـهــم ويرشــــــح الشــــــركة وبضائــــعهـــا لهــــم.

  الـــشــــــريــك: أي أن تــأمــل الــشـــــــركـة بــتـحـويــل الـــــزبــــون المدافع والمحمــــــس إلــــى شــــــــريك
إل أن هنــــاك إحـــــتـــمــــالـــيـــة فــــقـــدان هــــذا الـــنــظــام إذا  ،ــــركةيـــعـــــمــــل جنـــبا إلــــى جـــنب مـــع الشـــــ

وحــيـنـهـا ل بـــد مـــــن البحث عــــن  ،انـــتــقــل الــــزبـــون إلــــى مــــكـان آخـــــر أو أعـــلن إفلاســــــــه
  إضــافـــيــاً لــلشـــــــــركة.زبـــــون غـــيــره مخلص يــحــقـــق دخـلاً 

 قـويــــسـتــع والـيــبـــي الـــدوبــنــــم أداء مـــيـــيـــقـــت10.2 
 مـهـلـمــع يــــف مــهـوكـلـــــم وســهــازاتــجــنا  م و ـــهــاتــلاحيـن وصــليـامــعــاءة الـفـــــاس كــيــقــى بــنــعــة تــيـلــمـــي عــــ"ه
اصب ــنــد مــلـــقــتــم لــدادهـعـــتـــالية واســــحـم الــهــاتــيــؤولــــــل مسـمـحــلى تــم عــهــدرتــقــلى مــرف عــعــتـــالي للـحــلا

 (.2002 ،ر اللهــصـــ)ن لاً ــقبــتـــــأعلى مس
وة ـــقـــضعف والــاط الــــقـــا قياس نـهــــنـدف مـــهـة الــية دور ــية إداريـلــمــها عـــابـــــسـى حـــض إلــعـب البـــذهـــوي
ق ــــيــــقــــحـــوفي ت ،نــــف معيــــوقـــي مــــها فـــــي يمارســيات التـــلوكـــــسـرد والـــــا الفــــهـــذلـــبـــــي يـــــود التــــجهـــي الــــف
رون ــــــب آخــــا ذهـــمـــ(. ك2003 ،حـالــم وصــالـــــا )الســقــبـــة مســــســـــسه المؤ ـــطت لـــن خطـــدف معيــــه
لق ـــتعــــا يــــل مــكــرد بــــــــفـــل أداء الـيـلــحـــلت محاولةا بأنها "ــــلية بتعريفهـمـــــعــلـي لـيلـصـــفـــتـــــى الوصف الـــــــإل
اط ـــقـــد نــديــحــدف تـــهـــب ،ةـــيـوكــلــــــة أو ســريــة أو فكــيــنـــية أو بدنية أو مهارات فــــات نفســــــن صفــــــه مــــب

ق ـــيــقـــتحـــي لــــاســــــمان أســــة وذلك كضـيــانـثــز الــــزيــــة الأولى وتعـهـواجــم ةـاولـحـــوموة ــــقــف والـــعــــالض
 (. 1988 ،افــــتقبلا" )عســــت الحاضر ومســـوقــــي الـــية المنظمة ففاعل
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تهدف ــــم أداء العاملين تســيــيـــى أن عملية قياس وتقــتخلص أن معظم الباحثين يجمعون علــــمن هنا نس
 ة:ـيـة الآتـئلـــــــالإجابة على الأس

 لوكه في العمل؟ـــــتوى أداء الفرد وســـما هو مس 
 رد؟ــــف الفــعــة ضــطـــقــــرد أم نــــفــــوة الــــة قــطـــقـــمثلان نــلوك يــــســل الأداء والــــه 
 ل؟ــبــقـــتـــــســمـــي الـــوك فــلـــــــــس الأداء والســــــــرار نفــكـــل تــمــتــحــل يـــــه 
 ة؟ـــســـؤســمــلوك والأداء على فاعلية الــــات الســــب وانعكاســـــواقـــي عـــا هـــم 

تي ــــة الــريــــــشــبــــوارد الـــمــــة لإدارة الـيـــــــسـيــــرئــــطة الــــــــشــــم الأنــــــدى أهــــل إحـــثــمـــة تــيــلــمـــعـــن الـــإذا فـــهـــوب
لى ــوف عـــوقــــن للـيـراد العاملـــــن خلالها أداء الأفــــاس مــقــرة يــمــتــــــة مســيــمــيـــظـــنـــية تــــملـــن عـــر عــبــعـــت
وة ــرد وقـفـــة الـيــاجــتــدى إنـــــة على مـيــابــلبية والإيجــســا الــهــاتـــاسـكــعــنا  و ف ــضعــوة والـــقـــالاط ــقـــن
نــهــد ذاتــــي حــــت غاية فــــسـة ليـيـلـمــعــن الــإك فـذلـــل ،ةـــســـــؤسـمــال ى غايات ـــــة للوصول إلـلـيـــــا وســمـــا وا 
لف ـــتـــخـب ومــدريــــتـــز والــــوافــحـور والـــف والأجـيــوظـــــتـــــات الــــــاســيـــــــي ســـا إعادة النظر فــنهــدة مــديـــع

 (. 2003 ،يـتـيــــهــرية )الـــشــارد البو ة لإدارة المـيــــاســـــطة الأســـــشالأن
ذا كان ل ب ز ـــن الحوافــــن الحديث عـــد كذلك مــــنه ل بإف ،م الأداءـــيــــيـــقـــن تــــديث عـــن الحــــد مـــوا 
صاف ــدل والإنــعــالـع بــيـــبــو الــدوبـنــى مـظـــب أن يحـــث يجــيــح ،قــيو ــــــسـتــع والــيــبـــي الــدوبــنــمـــوالمكافآت ل

رد ـــفــاط الــــشـــة على نـيــبــلـــــــات ســــنعكاسإكون له ـيــــر ذلك ســـن غيلأ ،يل كافة حقوقهمـــوالموضوعية ون
ق ــيــقـحـي تــــاط فـــنشــذا الـــمة هـاهـــــسـبة مــــنخفاض نسإلى إدي يؤ ـــــي ســـتالــي وبالـــعـيـــن البـــدا عـــالنفسي ع
دوب ـــــنــرف مــــف لمدير المبيعات أن يعــيــ: كؤالــــأتي الســنا يـــن هــــام. ومــكل عــــشـركة بــــــأهداف الش

ن ـكــــق ذلك؟ لــحـتــــــســذي ل يــر الــدوب الآخــنـــمــوال ،رى ــــأة والحوافز الأخــــافــمكـق الــحـتـــذي يســـيع الــبــال
لى ــــمدة عــكام المعتـــى الأحـيع علــبــدراء الــاد مــمــتــي اعـــل فــثـمــتـــؤال تـــــذا الســــملية على هــابة العــالإج
  (. 2003 ،يـتـيــــهــ)ال رةـــــــــاشـبــمــه الــاتــظـــلاحــه ومــاتــجاهــتإ ،رـــديـــمـــلـي لـصـخـــــشـــرأي الـــال

 نــيـطــــسـلــي فـــة فـــة الأدويـــاعــنـــور صـــطـــت11.2 
وق ــــســلـة لــــدوين الأــــية مــــاســن الحتياجات الأســـــيــأمـــي تــــا ف ــــًيــــــاســـــذه الصناعة دورًا أســـــــب هــــعـــلـــت

ي ــــا ف ــًيــلــحــــه مـــهلاكــــتــــسإم ـــتـــاج المحلي، يــتــــن الإنــــبة العظمى مـــــــنســي؛ إذ إن الـــنـــطيـــــلســفــــالمحلي ال
  .زةـــــاع غــطــة وقــيـــــربــــغــــة الـفــضـــوق الـــــــــس

الضفة  "رائيليــــــالإس"حتلال كنتيجة لفصل الإ 1967د حرب ــعـــطين بـــــلســي فــــية فة الأدو ــبدأت صناع
ن ــــجات الطبية )الأدوية( مـتــنــتيراد المـــــــسإت الحدود، ومنع ــقــلـــث أغــيـــي؛ حـــعربــم الـالــعــن الـــالغربية ع
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رة ــوفـتـمــدة الـــوحيــجات الـــتـنــمــق المستوردين في الأردن وأصبحت الــير ـــن طــــية عــبــنـــركات الأجـــــالش
ام ــدأ التصنيع الفعلي للأدوية عـــد بـــوق ."رائيلـــــس"إ توردتهاـــــأو منتجات اس "رائيليةـــــإس"جات ــــي منتـــه

ة. ـيــاجـتـــهارات الإنـــمــا والـيــوجــولـنـكــتـــث الــيـــن حـــ، مةـعـواضـتــة مـيــاجـتــدرات إنــقــة وبـلـيــبكميات قل 1969
ة، ـــلى الأدويـــلب عــــطـــــال دايز ــــتب ــبـــــسـعة؛ بــــســركات إلى تــــبعينات، ازداد عدد الشـــــوفي منتصف الس

ناعة، ـــة الدخول لهذه الصــولـهــــــع ســـــذا التوســــجع هـــــد شـــار. وقـمـثــتـــــسردود المالي للإــــمــــاع الــــفــــرتا  و 
جراءات تـيــراخــــصول على التــــن حيث الحـــــم دد ــــإن عف كــذلــجة لــيـــتــة. ونـــيل الأدويــجـــسـص اللازمة، وا 

ة ــريـطــيــرية وبـــــــتمل أدوية بشــــ، تشا ًـفـــصن 2650وزارة بلغت ــــجلات الــــــي ســلة فــجـــــــمســة الــالأدوي
رة والـــمخــة الــدة الأدويـــــــــشــب بــــراقـــــوزارة تـــــال أندة ـــؤكـــــل، مـــيــمـــجــــرات تــضـحـتـــــســوم ية ـلـــقـعــرات الــؤثـمـــد 
 .(2014 ،اهينـــــــــ)ش مـيـلــــــخدامها الســتــــسإن ـــمـى ضـــــقـــبـــــتى تـة؛ حـيـبــراض طـــخدمة لأغـــتــــمســال

دواء  31رياً وــــدواء بش 71ل لـ ـيـجــــادات تســهـــــام الماضي تم إصدار شـعـــلال الـــه خــت أنـــــافــوأض
م الموافقة ـــــما تـــية، كــمن الأدوات الطب 57مكملًا غذائياً و 39تحضراً تجميلًا وـــــمس 659اً وـــبيطري

ى ــــل، بالإضافة إلــيـجمــر تـضـحـتــمس 140و ا ًـريــبيط 15و رياً ــــشــدواء ب 123جيل ـــــادة تســـــعلى إع
غ ـــلـــوب .دلنيحضر صيـتــســم شـــــهــادات  139ة وـريــــشــة البـــــر للأدويـــــع حــيــــهادة بــــــش 92إصدار 

أن  ا ًـمـــلـــة، عـــيــي الضفة الغربــــدلية فــــيـــص (699) 2014ام ـــعنهـــايـــة ة ــــعامــــيات الـدلــيـــصـــدد الــــع
كان ـــســدد الـــع عـب مـــــاسـنــيتما ـــات بــيـــــيدلــــصــــدد الـــــصيادلة بتحديد عـــة الــابــقـــع نـــراراً وزارياً مــــاك قـــنـــه

 ةـــيــــائـــنــــة الــرويـــقــــق الــاطـــنـــمـــــي الـــــات فـــيـــدلـــيــــــح صــــتـــــع فـيــجــشـــة( وتـمـــــــــــآلف نس 4ل ــــ)صيدلية لك
 (.2015 ،ــطــيــنــيـة)وزارة الــصــحة الـــفــلـــســـ(2014 ،نـــيــاهـــــــ)ش

 2015 ،فلسطين ،الضفة الغربيةشـــمـــال :  توزيع الصيدليات في 1. 2جدول

 اتـــيــدلـيـصــدد الـــع ةــقــطــنــمـــال مــرقـــــال
 107 نـــيــــنـــــج 1
 21 اســوبــــط 2
 88 رمـــكـــولـــط 3
 150 ســـــــلـابــــن 4
 43 ةــــيــلــيــقــلـــق 5
 30 تــيــفــلـــــــس 6
 439 وعــمــجــمـــال 7

 

ز ـركــم ،ةـيـحـصــات الــــاسـيــــســـط والــيــطـــخــتــلــة لــامــــعـدارة الالإ ،2014نوي لعام ـــــ)التقرير الصحي الس
 (.PHIC، 2015 ،يـنـيــطـــــســلــفــية الـحـصــات الـومـلــعــمــال
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ية ـــواد أولـــتيراد مـــــــسإرخصة  741ت على ـــقــــة وافـدلـــصيــلـة لــاهين أن الإدارة العامـــــــت شـأوضحو 
د ــــوجــــة ول يــلــجــــإذن استيراد أدوية غير مس 23يل، وـمــــتحضرات تجــــتيراد مســـــــسإة ـصــــرخ 549و
 الإســـــرائـــيلـــة" للإدارة المدنية"لطات الصحية التابعة ـــــ، بدأت الس1982عام ــــذ الــــنـــ. وملــــديــا بـــهـــل

؛ حيث "رائيليــــــالإس"د المواصفات ـــلال معهـــن خـــية مـنــيــطـــــــــسـلـــفـــة الـــريـبـخـمــبإجراء الفحوصات ال
ت ــــيرزيـــــة بــعـامـــــدأ مختبر جـــا بـرية؛ كمـــــبــوصات المخــحــفــذه الــــي هـــا ف ـًفـنـــص 115ي ــل حوالـــــفش

ز ـــــت  ــات لم تجــــينـــن العـــم %40ن أن ــيــــبـــ؛ وت1982ية عام ـلــحــللأدوية الم ـةريــــبـــخـــبإجراء فحوصات م
ع ــيــنــــاليب التصـــات أسـلبـطـــــإعداد متــلطات الصحية بــــــبدأت الس 1986ي عام ــــذه الفحوصات. وفــــــه

وجه ـتـــذا الـــه عــركات مــــشـذه الــه تــاوبــجـتد ــة؛ وقـيــركات الأدوية المحلـــــى شـرضها علــــد، وعــيـــــالج
  .(2014 ،اهينـــــــ)ش

ك ـظهر ذلـــن ويـريــمــثـــتــــتي تجذب المسـة الـهامــة الــصاديـتــقـات الإاعـطــقــن الـــوما مـمــة عــوقطاع الأدوي
ق ــحقـــا تـمــل راً ـظــن ،يةـمــالـعــي البورصات الــة فــركات الأدويـــــهم شــــــــلى أسـب عـلــاد الطــزديإن خلال ـــم
ي ـــــف اً ملحوظ اً ي تقدمـنـيــطـــلسـفــة الــطاع الأدويــق قـــقــد حــوق ،لةـائــنوية هــــــن أرباح ســـركات مـــــذه الشــــه

ي ـــطاع فـقــذا الـــي هـــت فـخــون دولر ضــيــمل 50 نـــد عــزيـــمارات تــتثـــــسإن؛ إذ إن ـــريــــيــــن الأخـــالعقدي
تويات ــــودة؛ للوصول إلى مســجــر الـويــطــاج، وتـتــطوط الإنـــادة خــــدف زيــهـــرة؛ بـــيــــبع الأخــــنوات الســـســال

 .المواصفات العالمية
ر ـبــتــعــة تـيـنــيــطـــــــسـلــفــة الـــدوائيــــفان الصناعات ال ،اطهاـــــعلى نش عاماً  42ن ـــــر مـثـــأكورغم مضي 

، إذا اً ي الذي تلعبه حاليـــقتصادي الهامشرغم الدور الإ ،ذا المجالــــي هــــة فـــئـــــــناشــن الصناعات الـــــم
يف ــوظــاج، والتــتــيث الإنــن حـــن، مـيــطــــــحويلية في فلســـصناعات التـن الــــرها مــيـــــت بغــورنـــا قــــم
ن ـــدم مـقــتـــور والـطـــن التــــة مـيــوعـزات نـــفـــق تـقــقـــالماضي ح رن ـقــات الــنــيـــي ثمانـــإل أنها ف ،صديرـتـــوال
ى ـــوهذا يدل عل ،ية الجودة العاليةــية أو من ناحــدوائــا الـهــافـنـوع أصـنــي تـــواء فــــــز سـيــمــتـــة الـيـــاحــن

 (.2005 ،ار وأبو علياــــجال )مسـمــذا الــــي هـــولوجي فـنـكـــتــمي والــتثمار العلــــســـــتــوى الإمس
 ،)جرار(2005 ،ار وأبو علياـــــ)مس ةـيـنـيــطــــسـلــفــوق الـــــســـي الــــة فـــالأدوي تـــداول12.2 
2004). 

ل ــبــــحة قــصــي وزارة الــــة فـــل الأدويــيــجــــتس  (143)ادةــمـــي الــي فـينــطـــــلســفــدوائي الــــظام الــنـــرض الـــــف
ظام ــنـــد الــــث أكــيــح ،اـــهــادرتـــوب مصـــــووج اــــهــداولــــتر ـــظــوح ،ةــيــنــطيــــسـلـفــواق الــــــي الأســــف اـــهـــداولـــــت
ن ــــديد مـــن العـــأكد م( أن عملية التسجيل تضمن الت154ي المادة )ـــرة أخرى فـــد مــنــبـــذا الــــه



29 
 

ضا أيل ـيــجـــوالتس ،واقـــــــن الوصول إلى الأســـــضر الدوائي مــتحــن المســكــمـــي تــتــة الــيــــنــقــتـــب الـــوانـــجـــال
وق ـــــلسي اــــدثت فـــالهائلة التي ح وللتجاوزات ،هلــــضرات عملية أســى المستحلــن الرقابة عـــيجعل م

ن ــــد صدرت مجموعة مـــقـــن فــيـــوزعـمـأو ال "رائيليةــــــــالإس"ركات ــــشــن بعض الـــــالدوائي وبخاصة م
ي وزارة الصحة وا عطاء مهلة لمن ــــجيل الأدوية فـــسـوب تـــلى وجــــؤكد عــــوزارية التي تــالقرارات ال

 لة.ــجـــــر مســيـــا غـافــنــون أصــوقــــســي
ني ـطيــــسـلــفــدوائي الـــوق الـــــقي السـى الأرض وبــة علـقــابــــســـرارات الــقـــن الـــم أيق ــيــبـطــر تـــم يجــول
 حة. ـصــي وزارة الـــجلة فــــسـر مـيــف دوائي غــة آلف صنــلاثــن ثـــزيد عــا يـمــب وهاً ـــــمش

ن ــة مــــي للأدويـائـهـنــع الـيـبــواق وبالتحديد أماكن الـــــــة الأســبــراقـمــن على وزارة الصحة بيحتم القانو 
حب ــــة سـيــــاســـــش الصيدلني ومن واجبات الدائرة الأســــــــيـتـــفـــرة التـــي دائـــخصصة هـتــرة مـــلال دائـــخ

تحضرات الصيدلنية ــسـبة المـــراقـــعار ومـــــي وزارة الصحة ومراقبة الأســــلة فـجــــسـمــر الــيــــالأصناف غ
ن ــــد مــــن معيقات تحــــدائرة مـــذه الــــي هــانــعــوت ،اــهـائــهــتـــخ انـــواريـــمصدرها وت ،هاــتــلامـــــيث ســـن حـــــم
ص ـــقــن ،جتهادات العاملين فيهاإول على ــعـــوت ،جلــسـي مــابـــظام رقـــاب نيــــغا: ـهـــن أهمــــوم ،اــهـلـمـــع

زية الدائرة لحالت ــــدم جاهــــع ،صحةــر الـــع دوائــــداخل الصلاحيات مـــت ،ةــلــؤهـــمــرية الــــالكوادر البش
 ة.ــيــكلــــــى الأمور الشــتركيز علــــالو  ،وارئ ــطــال
 
 ـــتســــويـقال
 ن:ــيــيـــســمين رئيــــســى قــــويق إلــــم التســــسـينق

طاع ــاص والقـخـــطاع الــقــــي: الــــوعات، وهــمـــع مجــى أربـــــم إلـــــنقســالطلب المحلي: وي .1
% من 90ه ــتـبــــــــا نســكل مـــــشــلية وتـــــيرية والأهـــات الخـــــســـــوالمؤس رواـــــي والأونــومــحكـال

 الإنتاج.
اعة الدوائية ــاط الصنــــي نشـــف اً شيــهام اً ة دور ــيــارجـــخــواق الـــــلعب الأســـتو ر: ــالتصدي .2

ل واعد؛ ـبـقــتــــســة مــيــنــطيـــــدوائية الفلســــناعات الـطاع الصــق رــظــتـــن ينــة؛ ولكــيــنــيــــطـــــــــسـلـــفــال
ق ــلـــتعـــا يــمــيـــية فــالــتــــتـــزات مــــفـــــرة قــــالأخي الآونةي ـــت الصناعات الدوائية فـــقـــقـــحيث ح

 .لي للإنتاجـم الكــحجـــن الـــريبًا مـــــ% تق10 رــديـصـــم تـــتــــث يــيــــبالتصدير؛ ح
 ي:ــالــتــي كالـــية هـــــــســالرئيواق التصدير ـــــــوأس

 ربيـــعـــم الـــالــعــال 
 يةــرقـــــــــدول أوروبا الش 
 اــيـــمانــأل 
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 (.2005 ،ار وأبو علياـــــ)مس اــيــقــــريـــإف 
 نـيـطـــــســلــية في فــدوائــة الــناعـصــه الــواجــي تــتــلات الــكــــــشـمــال .213

 :ةـــات الأدويــركــــــاج شــتـــإنـق بـــلــعـتـــلات تــكــــمش
 ا ــدة؛ مـقـعـيا مـوجـولـنــكـــلب تــطــتــي ل تـتــة الــلى الأدويــمحلية في إنتاجها عــركات الـــــشـركز الـــت

ى ــؤدي إلـــا يــة مـهــابـــشاج أصناف متـتــالي إنــوبالت ،ركاتـــــع الشــميــي جـــها فــاجـتـــهل إنــــيس
ن ــيــي حــــابهة، فــــناف المتشـن الأصــد مـديــعــركات الـــشــال جــتــنــث تـــيــح ،افـنـة الأصـيــــزدواجإ
 .أو الخارج "رائيلــــإس"لية من ـحـوق المـــــوردها الســتــــســناف حيوية تــاك أصـــنــه

 عــوزيــتـــركات المحلية حول الإنتاج والـــــالش ق بينــيـــغياب التنس. 
 
 :ةــــة الأدويــاعــنــاه صــجــة تـامـعــة الــــــاسـيــــســـالــبق ــلــعـــتــل تــاكـــــشـــم

 زةــــاع غـطــة وقـيـــربــغـــاليبه، بين الضفة الـــــــجيل الأدوية وأســــتس اختلاف متطلبات . 
  راد الأدوية وتحديد ــيــتـــــــالمعالم تعمل على تنظيم عملية اسية واضحة ــة دوائـــــــياســــــد سعدم وجو

 .نـيــيــين المحلــتجـــدرات المنـــر قــويــطـــية وتـمــــتيراد وتنـــــساكن الإــات، وأمـيــمـــالأصناف والك
 ام:ـــخـــالواد ــمــل والــويــمــتـــل الــاكــــــشــم

ة ـيــنــوطــة الـطـلـــــــسـلى الـــعة ـقـحـتـــــــة مسـيــالــــة عـيــونــديـــة مـيـنـيـطــــــلســفـــركات الأدوية الـــــــتواجه ش
ية ـلتمويل الكافصادر اــم رــــدم توفـــع ،ون دولرــيــلــم 15 ا ًـيــمها حالـــجــح اوزــجــتـــينية، ـطيـــــسـلــفــال
راد ــيــتــــاكل اســـشـــم ،دــيـــجــع الـيــنــصـــيق مبادئ التـــطبــتـع اللازمة لــــوســتـــث والــحديــتــيات الــلــويل عمـمـتــل
 "يةـــرائيلــــــالإس"ات ـــلاقــــوالإغر، ــابــعــمـــلى الـــدة عـــقــعــمــــراءات الــــث الإجـــيــــن حـــــام مــخـــواد الـــمــــال

 .كررةــالمت
 ة:ـيـلـيــرائـــــــق الإســـوائــعــال

، بذريعة كيماويةة بإدخال مواد ـيـنـيــطــلسـفـركات الصناعات الدوائية الـــــــشــل "رائيلــــــإس"ماح ــــــــعدم س
دم تمكن ـــع ،ةـنـزمـمــــراض الـــير الأمـــقاقإنتاج أصناف جديدة، خصوصًا ع دون  خطورتها؛ ما يحول

ة ـــين، كخطوة ضروريـطــــسـلــي فــــع فـصانــارة مــــن زيــــرى مـــــدول الأخــــي الــــي وزارات الصحة فـــــشــــتـفــم
على ول ـوبة الحصـــعــــص ،غلاق المتكررة الإــــاسـيــــــــس ،واقـــــــذه الأســــي هـــــا فـــــهــتـــجيل أدويـــســلت

حتجاز إ ،ائهاـي إعطــــتيراد الأدوية والمواد الخام والمماطلة فـــــــالتراخيص والتصاريح اللازمة لس
نات في الموانئ ــحــــن الشــــحنة مــــــل شــومماطلتها في تنفيذ إجراءات تخليص ك "الحتلاللطات ــــــس"

لزمات والمواد الداخلة في ــتـــمسـير وصول الأدوية والــــى تأخـــــ؛ ما يؤدي إل"رائيليةـــــسالإ"والمطارات 
ركات ـــــــــش "رائيليـــــالإس"الحتلال لطات ــــمنع س ،عملية التصنيع؛ فمدة صلاحية بعضها تكون قصيرة

بهدف  "رائيليةـــــالإس"ركات ــــــتعملها الشــــــمواد الخام التي تستيراد بعض الـــــن اســـة مـيــنــيـــطــــــسـلـفــالدواء ال
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حنات الأدوية على المعابر في ــــــشن ــــحتجاز الكثير مإ ،"رائيليةــــــالإس"الصناعات الدوائية  ةايحم
ق ـويـــــية من تسـنـطيـــــلســالدوائية الفمنع الصناعات و  ،ةــلــويــــــبة ولفترات طـــــــظروف تخزين غير مناس

فيات ـــــتشــــسـمـلـكل تبرعات لـــــــي على شـي ذلك الأدوية التي تأتــــرقية، بما فــــــجاتها في القدس الشـتـنــم
  .ةايالرعومراكز 

ف إمكانية ـــــوقـــتـــــطينية، وتــــلسـفــلصناعة الأدوية ال كبيرةً  اً إل أن هنالك فرص ،لــاكـــشـمــبالرغم من هذه ال
ات ـــفــب المواصـــطينية على الإنتاج حســـلســركات الفــــــالش ةن هذه الفرصة على قدر ــــتفادة مـــسالإ

ة ـــــة دوائيــــمة رقابـــظــــود أنــــرورة وجـــاليب التصنيع الجيد، بالإضافة إلى ضــــثلة بأســمــالعالمية المت
ة يعتمد على مدى ـــبل صناعة الأدويــقــتـــــســـتخدم الدواء. لذا فإن مــــــة مسـلامـــن صحة وسالة تضمـــعـــف
عمل على حل ـــكل هادف ومنظم للـــــشــلطة الوطنية، بـــــات الســـــســـــــمع مؤس التعاون درة أصحابها في ــــق
ن الإجراءات ـــتخاذ عدد مإذه الصناعة، وذلك من خلال ــــالفة الذكر، التي تعترض هــــكلات ســـــمشــــال

ذه ـــي هـــن فــريـمـثـتــســات العملية القابلة للتنفيذ، للنهوض بهذا القطاع، وفق رؤية وتطلع المــــياســـــــوالس
  (. 2012 ،مــــديــــنـــــا والــــــ)الأغ اعةـــنـــــالص

  .في الضفة الغربية لمصانع الأدويةي ـــ: التوزيع الجغراف2.2جدول 

 الموقع ركةـــــالش الرقم
 بيت لحم -رام الله الأردني الكيماوي المصنع  1
 رام الله -البيرة القدس 2
 رام الله -البيرة طينــسـلــف -بيرزيت 3
 رام الله -بيتونيا فاءـــدار الش 4

 2013 طينيةـــــسـنوي لوزارة الصحة الفلــــســالتقرير ال المصدر:

 ة ــقـابــــــــــــــات الســــالدراس 14.2
 ية:المحلــــ اتــــــــــالدراس لاأو 1.14.2. 

ن خلال ــــي ولء الزبائن مـــويق الداخلي فـــــتأثير التس " )2011) رون ـــواورة وآخـــح ةــــــــــدراس  (1)
 "ن(ــيــنــس وجــــــــلـابــي نـتــنـــي )مديــفــيــوظــالرضا ال

ويق الداخلي في الرضا الوظيفي ـــدى علاقة وتـــأثــــيـــر إجراءات التســمة ـــــــــدراسو ــــحيث كان الهدف ه
ن ــيــبـــوقد ت ،وائيةـــــالعينة الطبقية العشطة ـــــبواس ،طينــــــفلس ،س وجنينــــتي نابلـــنـــفي مدي وولء الزبائن
ويق ــــ. تؤثر إجراءات التسيويق الداخلي الرضا الوظيفــوية بين إجراءات التســـنــعـــرتباط مإة وجود علاق

 .فيـــيـــن خلال الرضا الوظــالداخلي في ولء الزبائن م
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ي ــــن فــأميــتــركات الــــــشـــة لــيــجـــرويـــتـــات الـــــــارســمــمــع الـــــــواق ( "2011) رةــمــــع وــأبة ــــــــــدراس  (2)

 "لى رضا الزبائنـــزة وتـــأثــــيـــرها عـــــاع غــطـــق
 عــيـــبــال لان،ـــالإع ةـطـــــــشــأنــب ةــقـــلــعــتــمــال ةــيــجـــرويــتـــال اتـــــــمارســـمــال عــــواق على رفــعــتـــالى ـــــت إلـــدفـــــوه
 ركاتــــــش يـــف رــــــــاشــبــمـــال جــــرويـــتــال ات،ــعــيــبـــمــال طــيــــــشــنـــت ة،ــامــعــال اتــلاقــعـــال ي،ـصــخــــشـــال
 اتـــــارسـمــمــال ذهـــــه ـرتـــأثــــيــ اســــيــوق زبائنــــال رــظــن ةــهـــوج نــــم زةــــــغ اعــطـــق يــــف لةــالعام نــيــأمـــتــال
 نــــم ة،ــــــدراســال دافــــأه قــيـــقــحــلت يــلــيــلــحــتـــال يــفــوصـــال جــــهــنــالمق ـــريـــن طـــع ائنـــزبـــال اــرض لىـع
 يــف امــع كلــــــبش يةـــجـــرويــتـــال بـــاليـــــالأس ةـــــمارســـم يــــف حــواض ورــصــق ودـــوج اتــانــبــتــــالإس لالـــخ
 ركةـــــش يـــف طةــــمتوس ةــبدرج الإعلان لوبــــلأس ةــــــممارس ناكـــه انــوك ين،ــأمــتـــال ركاتــــــش عــيــــجم
 جميع يـــف طةـــــتوســم ةــبدرج خصيــــشـال عــيـــبــال لوبــــلأس ةــــــارســمــوم مار،ــثــتــــسوالإ نــيـــأمــتــلل زمــــتـــلــمـــال
 ةـطـــــــوســتــم ةــــــدرجــب اــرض اكــنـــه انــك ن،ــائـــالزب رضا وى ــتـــــــســمـــل ةـبـــــــســنــبال ن.ــميــأتــال ركاتــــش
 يــــاقـــب نــــزبائ رضا وى ــتـــــــــمس يـــــــف فـــعـــوض ار،ــمــثـــتـــــسوالإ نــيـــأمـــتـــلــل زمـــتـــملـــال ركةـــــــش نــزبائـــــل
 .رى ــــالأخ نــيــامــتــال اتـركــــــــــش
 

 "نــيــطــــــســلـــي فــــع فـــيـــبـــــدوب الــــنــــر مـــويـــطـــداد وتــــــة إعــيـــمــــأه( "2010ن )ــيــــــــاســـدراســـــــــــــة ي  (3)
 ،نــيــطــــســلــف ،ســـلــابــن يـــع فــيـــبـــدوب الــنــوى مـتـــســـع مــــلى رفـــــل عــمــعـــالى ـــلـــــــة إذه الدراســــت هــــدفـــــه
وصفي التحليلي ـــج الــهــنـــمــــاللال ــــن خــــم هــــر أدائـــويـــطــــله وتــيــــأهــه وتــنــيـــيـــعـــة تــيــفـــلى كيـــرف عــعـــتـــوال
نه ــيـــيـــعـــة تــدايـــــذ بــنـــع مــيــبـــدوب الــنـــب مـــدريـــل وتــيــــداد وتأهــــإعم ـــد تـــوق ،ةــانــبــتـــــــــــسإق ـــن طريـــع
ل ــجأن ــع مــيــبـــدوب الــنــر مهارات مـــى تطويــــــع الضرورية. تسعى الشركة إلــــيــبــكتساب مهارات اللإ
 ة.   ـركـــــــشــات الــعــيــبـــة مـبــــــــادة نســــى زيــؤدي إلـــا يــمـــب مــقـــرتـــمـــون الـــزبـــاء الـى إرضــــول إلــوصــال
 

بهاجهم في الس ( "2009ــــروجة )ة مســــــــــدراس  (4) وق الدوائي ــــالعوامل المؤثرة على رضا الزبون وا 
 طين"ـــــفلس ،طيني في غزةـــــالفلس

ية على تحقيق حالة رضا ــــاســــتوى تأثير عوامل الرضا الأســالتعرف على مسهدفت هذه الدراسة إلى 
بهاجهم في السوق الدوائي الفلسطيني في  د قو  وائيةـــــالعينة الطبقية العشوا عتمدت  ،قطاع غزةالزبائن وا 

 ،الخدمة جودة ،الثقة ،التجاوب ،رتباط بين جميع العوامل )توفير الخدمةإوجود أوضحت النتائج 
ترون أغلب ـــــ% من العينة يش53.7والمهارة والمهنية( وتحقيق حالة الرضا لدى الزبائن الصيادلة. 
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ترون اغلب احتياجاتهم ــــ% يش28 ،تحضرات الطبيةــــركة القدس للمســــــشاحتياجاتهم الصيدلنية من 
% يشترون أغلب احتياجاتهم الصيدلنية من شركة 16.6و  ،الصيدلنية من شركة دار الشفاء للأدوية

 بيرزيت للأدوية.
 

ركات ــــــعن أداء رجال بيع شا الزبائن ــوى رضـتـــســم مــيـــيـــقـــت ( "2007را )ــفــة الــــــــــدراس  (5)
 ن"ــيــطـــــــســلــف ،زةــــاع غــطــوق قـــــــة الوطنية في ســالأدوي

ركات ـــــــالتعرف على مستوى رضا الزبائن "الصيادلة" عن أداء رجال بيع شكان هدف هذه الدراسة 
 ،رفيةــالنواحي المع ،ظهرالأدوية الفلسطينية في قطاع غزة والمتعلق بقياس مستوى الرضا عن الم

ى ــــة إلـــــــــومستوى الخدمة المقدمة من رجل البيع. كما هدفت هذه الدراس ،القدرة على التفاوض ،العرض
 ،الجنس ،التعرف على مدى وجود فروق ذات دللة إحصائية بين الزبائن تعزى إلى عوامل العمر

كما استخدم المنهج  ،ة المسح الشامل لإجراء الدراسةالباحث طريق. وا عتمد المكان واسم الشركة ،الخبرة
وجود مستوى جيد من . وقد أبانت النتائج الوصفي التحليلي مستخدما الإستبانة كأداة لجمع البيانات

القدرة على  ،القدرة على العرض ،المبيعات فيما يتعلق بالمظهر مندوبيلدى الزبائن عن أداء  الرضا
ة إلى وجود فروق ــــكما خلصت الدراس ،رجال البيع وذلك بدرجات متفاوتةالتفاوض وجودة الخدمة لدى 

 .م الشركةـــــذات دللت إحصائية لدى الزبائن تعزى فقط إلى عامل المكان واس
 

 :ةــيـــربــعـــات الـــــــــــــدراســـــثـــانـــيـــــــا ال 2.14.2.
 مبيعات لمندوبي الأخلاقي لوكــــســال تأثير مدى ( "2014حنان ) ،دراســـــة بن عبد العزيز  (1)

 "الأعمال( إلى توى )الأعمالــــــعلى مس الزبائن رضا قــيــقــــتح في ودوره الخدمات
 التجزئة(، )تجار الزبائن نظر وجهة من تصالتوق خدمات الإــــمعرفة واقع سإستهدفت هذه الدراسة 

 المنهجمن خلال  الزبائن رضا تحقيق في للخدمات المبيعات لمندوبي يالأخلاق السلوك تـــأثــــيـــر وبيان
 في تباناتــــخلال الإس من التجزئة تجار آراء تطلاعــــــسلإ ميدانية ةـــدراس ىـــعل المرتكز التحليلي الوصفي
 هي بابــــشـفئة الذكور الوأشارت النتائج إلى أن  الجزائر. ،ورقلة ولية يــــف تصالتالإ خدمات مجال
 ذا توى التعليمي لم يكنـــالمس ،جالالخبرة ضرورية في هذا الم ،تصالتائدة في قطاع خدمات الإـــــالس

طريقة تعامل مندوبي  ،تأثير كبير على رضا الزبائن ماس لهــــؤولية ليـــــالصدق والمس ،قيمة ضرورية
ندوبي البيع بمظهر لئق يؤثر بالإيجاب على والتزام م ،المبيعات لها تأثير ايجابي على رضا الزبائن

 رضا الزبائن.
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لوك الأخلاقي لمندوبي المبيعات ودوره في ـــــمدى إدراك الس ( "2010ة العقايلة )ــــــــدراس  (2)
وق قطع ــــسـيدانية لــــة مـــــوق )الأعمال إلى الأعمال( دراســــــي ســـق رضا الزبائن فــيــقـــتح

 "ي مدينة عمانــــت فياراـــــالس
دوب المبيعات في تحقيق رضا ـــلوك الأخلاقي لمنــــتوضيح تـــأثــــيـــر السى ــلـــــة إذه الدراســــهدفت ه

ركات تجار الجملة ـــش وق ــــــرف على واقع ســعــتـــى الــــنة عمان وكذلك إلـــالزبائن )تجار التجزئة( في مدي
لوك ـــة وبيان تـــأثــــيـــر الســـن وجهة نظر تجار التجزئــــيارات مـــــلغيار الجديدة للسطع اـــطاع قـــي قــف

ركات تجارة ـــــن قبل شـــالمقدمة م في تحقيق رضا الزبائن عن الخدماتدوبي المبيعات ــنــمـــالأخلاقي ل
 ،انــمـــي عـــركات قطع غيار فـــــثلاث شة ـــــلي بدراســـج الوصفي التحليـــالمنهدت ــمـــد اعتــ. وقالجملة
دوبي ــنـــلاقي لمــلوك الأخــــوجود تـــأثــــيـــر للسد إتضح ــــتبانات. وقـــــــ( إس410وزيع )ـــم تــــحيث ت الأردن

ـأثــــيـــر ذي وجود تــ ،المظهر اللائق( ،طريقة التعامل ،ق رضا الزبائن )درجة الصدقــيـــقـــيع في تحــبـــال
ي ـــرمة فــيد المبـــلتزامهم بالمواعا  ة للدرجة صدق مندوبي البيع ودقة المعلومات المقدمة و ـــة معنويــدلل
ركات ــــلاف شـــدوبي البيع باختـــلوك الأخلاقي لمنــــم الســيـــيـــقـــي تــفختلاف إوجود  ،ق رضا الزبائنـــتحقي
   .الأردن ،ي عمانــــيارات فــــي قطاع قطع الســــاملة فـعــة الـالجمل

 
 نـيـكـلــهــتــــالمس رضا على الحديث ويقــــالتس مفهوم تبني تـــأثــــيـــر ( "2009لم )ـــة مســـــــدراس  (3)

 الأردن" ،عمان مدينة في الحجم كبيرة التجزئة تجارة اتــــســــؤســم يـــف
 ،المستهلكين رضا على الحديث التسويق مفهوم تبني تـــأثــــيـــر على للالإستدهدفت هذه الدراسة إلى 

 8التحليلي من خلال الإستبانات في  التسويقية. واعتمدت المنهج الوصفي للمشكلات حلول وتقديم
 توصلتو مستهلكين.  (403)على  الأردن ،عمان مدينة في الحجم كبيرة التجزئة تجارةل اتـــــســــمؤس
راداتهم المستهلكين وحاجات المنتج لعنصري  كبيرة وبدرجة عتمادإ  وجود إلى ةـــــــالدراس  .وا 

 
مين في أركات التــــــمدى رضا منظمات الأعمال عن خدمات ش ( "2008) حداد وحمدة ــــــــدراس  (4)

 "ة ميدانيةــــــمنطقة عمان الكبرى: دراس
مين في منطقة عمان أن خدمات شركات التمعرفة رضا منظمات الأعمال عإستهدفت هذه الدراسة 

وجود تأثير لعدد العاملين . وقد إتضح من خلال الإستباناتو التحليلي  المنهج الوصفيمن خلال  الكبرى 
كما أشارت النتائج إلى  ،مينأكمؤشر لحجم وطبيعة عمل المنظمة على مستوى رضاها عن خدمات الت

الجماعات المرجعية والتسويق بالعلاقات  ،ا الزبائنوجود تأثير لطبيعة عمل الشركة على مستوى رض
مستوى رضا  ،مينأكالخبراء والمختصين إضافة إلى سمعة الشركة من أهم أسباب اختيار شركة الت
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الدليل المادي الذي يحتاج إلى إعادة تطويره بما يتناسب  امناسب عن عناصر المزيج التسويقي ما عد
العلاقات  ،نطباع قد يحظى بالثقةإهر الخارجي والترتيب الداخلي من مع توقعات الزبائن وما يثيره المظ

 .مينأالشخصية والجودة والكلمة المنقولة من أهم أسباب اختيار شركات الت
 

 المستشفيات في املةـــــالش الجودة إدارة تطبيق واقع خيصــــتش ( "2008ة الحوري )ـــــدراس  (5)
 الخاصة" فياتـــــشـــتــالمس من نةعي على ميدانية ةــــــدراس الأردنية

 الخاصة الأردنية المستشفيات في العاملين وعي مدى افــــشـكــتـــسا  ليط الضوء و ـــــتسة ـــــحاولت هذه الدراس
 الإدارة ومشاركة ،)المريض(الزبون  رضا في تمثلت التي الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أنـــــفي ش
 مدى بيان إلى هدفت كما وتمكينهم، الموظفين إشراك علاوة على المستمر، حسينوالت ودعمها، العليا
 بين العلاقة تشخيص إلى المبادئ وأيضا تطبيق لأهمية العاملين إدراك في معنوية فروق  وجود

 من خلال توزيع استبانات الحجم( الوظيفي، المستوى  التعليمي، المستوى  )الخبرة، الشخصية المتغيرات
. وقد مستشفيات كان اختيارها وفقا لمعيار الحجم 6مكونة من  الأردنية المستشفيات منعلى عينة 

 وأبانت الشاملة الجودة إدارة مبادئ لجميع الوعي من مرتفعة درجات ومستويات أشارت النتائج بوجود
 لأهمية الخاصة الأردنية اتــيــفــــشــتــــســالم في العاملين تبصر ووعي في معنوية فروق  وجود الدراسة
 .(التعليمي ى تو ـــالمس )الخبرة، الديموغرافية المتغيرات لبعض تعزى  الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق

  
 الهواتف شركات في وولئهم الزبائن رضا لقياس نموذج تطوير ( "2007دراســـــــــة مسعود )  (6)

 "الأردن في المتنقلة
 في المتنقلة الهواتف شركات في وولئهم الزبائن رضا لقياس نموذج تطويرهدفت هذه الدراسة إلى 

 ،المدركة الجودة تأثير دراسة تم حيث ،وولئهم بائنالز  رضا في المؤثرة العوامل تحديد تم وقد ،الأردن
. واعتمدت الشركة صورةبالزبائن  ولء ـرتـــأثــــ وكذلك ،الزبائن رضا على للخدمة ،المدرك والسعر

 الهواتف شركات في وولئهم الزبائن لرضا الدراسة نموذجالمنهج الوصفي. وقد أوضحت النتائج أن 
 ،المدرك والسعر ،للخدمة المدركة الجودة من كل بين والمباشرة الإيجابية قةالعلا أكد الأردن في النقالة
 ،الزبائن ولء تعزيز في الفعال الوسيط هو الرضا كان حيث ،وولئهم الزبائن ورضا ،الشركة وصورة
 جودةبال تـــأثـــــراً  أكثر هم من كانوا الشهري  شتراكالإ طريق عن الخدمة على الحاصلين الزبائن حيث أن
 .اً مسبق المدفوعة البطاقات طريق عن الخدمة على الحاصلين الزبائن من للخدمة المدركة

 

http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=2025
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=2025
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=2025
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=2025
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 رضا على الخدمي ويقيـــالتس المزيج عناصر تـــأثــــيـــر ( "2005ة عكروش وخوالدة )ـــــــدراس  (7)
 "ئنالزبا نظر وجهة من املةـــــش ةــــدراس للسيارات الشامل التأمين لخدمات الزبائن

 الزبائن رضا على  ”7Ps“الخدمي التسويقي المزيج عناصر تـــأثــــيـــر دراسةهدفت هذه الدراسة الى 
 ماهية تحديد إلى وأيضا ،الأردن في العاملة التأمين شركات لدى للسيارات الشامل التأمين لخدمات
 شامل للسيارات تأمين بوالص ممن لديهم الزبائن رضا في المؤثرة الخدمي التسويقي المزيج عناصر

 التسويقي المزيج عناصر بين وقوية إيجابية علاقة وجود. وتبين المنهج الوصفي التحليليمن خلال 
 والدليل والأنشطة العمليات ،العاملين ،التوزيع ،الترويج ،السعر ،التأمينية مجتمعة )الخدمة الخدمي
 وجود كما تبين. الكبرى  عمان منطقة في للسيارات الشامل التأمين خدمات عن الزبائن ورضا المادي(
يجابية قوية علاقة  ،العاملون  ( وهي: )الأفراد3ps) الجديدة الخدمي التسويقي المزيج عناصر بين وا 

 عمان منطقة في للسيارات الشامل التأمين خدمات عن الزبائن المادي( ورضا والدليل ،والعمليات
 على ( (4psالتقليدية التسويقي المزيج عناصر تـــأثــــيـــر من أكبر العناصر هذه تـــأثــــيـــر وكأن ،الكبرى 
 ـــرتأثــــ التي الخدمي التسويقي المزيج عناصر أهم أحد هو" العاملين الأفراد" إن كما ،الزبائن رضا
 .الزبائن رضا على

 
 "امــــلأقسفاءة رجال البيع في متاجر اـــم كــيــيـــقتــ( "2005ـــة إسماعيل )ــــدراسـ  (8)

من خلال  معرفة بعض الأسباب التي تؤدي إلى الحد من إنتاجية وكفاءة رجال البيعحيث هدفت إلى 
من الأسباب . وقد أشارت النتائج إلى أنه مصر ،ثلاثة متاجر في القاهرةفي  منهج الوصفي التحليلي

الكثير من النساء يعملن في  البيع في هذه الشركات أن مندوبيالتي تؤدي إلى الحد من إنتاجية وكفاءة 
 حتمالً إضعف أو  البيع أقل صبراً  مندوبيوان الأجيال الحديثة من  ،ستعدادهنتلك الشركات دون دراسة لإ

 .ن هناك بعض القيم السائدة والعادات والأفكار التي تقتل الطموحأو  ،من الأجيال القديمة
 

 في الزبائن ورضا الربحية على الخدمة جودة رتـــأثــــيـــ ( "2000ى )ـــــة أبي موســــــدراس  (9)
 "الأردني لاميــــالإس والبنك كانــــــالإس بنك بين مقارنة ةــــــدراس الأردنية المصارف
 والبنك الإسكان بنك من المقدمة المصرفية الخدمة جودة توى ــــمس على التعرفهدفت هذه الدراسة إلى 

من  لمصارفهم ولئهم ودرجة الزبائن رضا على والربحية مةالخد جودة وعلاقة ،الأردني الإسلامي
ستبانة إ ،ستبانة الزبائنإستبانات: إة على ثلاث ـــــعتمدت الدراسإ حيث  ،المنهج الوصفي التحليليخلال 

وجود فجوة بين تقييم زبائن بنك الإسكان والبنك . وقد تبين ستبانة المدراءا  و  ،موظفي الخط الأمامي
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وجود فجوة  ،ني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا مع تقييم إدارة كل بنكالإسلامي الأرد
كان والبنك الإسلامي الأردني وبين تقييم موظفي الخط الأمامي لمدى ــــبين تقييم زبائن بنك الإس

ة وجود علاقة ذات دلل ،ممارستهم للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية
 وأيضا بين الرضا والولء. ،إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية في كلا البنكين ورضا الزبائن

 
إدراك مندوبي البيع لمتطلبات النجاح لأداء مهنتهم: دراسة  ( "1997ة معلا )ــــــدراس (10)

 "ركات التأمين في الأردنـــــميدانية في ش
راك مندوبي البيع والتسويق في شركات التأمين في التعرف على مستوى إدة إلى ــــهدفت هذه الدراس

. وتبين أن المنهج الوصفي التحليليعن طريق  مينأالأردن لمتطلبات النجاح في مهنة بيع خدمة الت
مين في الأردن لديهم إدراك لمتطلبات النجاح في مهنتهم دون مستويات أركات التــــمندوبي البيع في ش

ة وجود تـــأثــــيـــر ايجابي واضح للتدريب والخبرة العملية في مجال تسويق ـــكما أوضحت الدراس ،مرتفعة
 .خدمات التأمين

 
 

 :الـــدراســــــات الأحــنــبــيـــةثالــــــثـــــا  3.14.2.
 Ranjbari et al (2015" )Relationship between Salespeople’sدراسة   (1)

Interactive Behavior towards Customers and Customer Loyalty" 

الزبائن  وولء نحو الزبائن التفاعلي المبيعات مندوبي سلوك بين العلاقة هدفت هذه الدراسة إلى دراسة
 على القائمة البحوث من التصنيف حيث من وصفي ومسح الهدف، حيث من من خلال دراسة تطبيقية

 هناك أن تبانة. وقد أظهرت النتائجــــــسإ  160جمع ايران من خلال ،طهرانالبيانات في  طريق جمع
 .الزبائن وولء نحو الزبائن التفاعلي المبيعات مندوبي سلوك بين إحصائية دللة ذات علاقة

 
 Pezhman et al (2013). "Analyzing the Influence of Ethical Salesة ـــدراس  (2)

Behavior on Customers Loyalty through Customer Satisfaction and 

Trust in Insurance Company" 
 ولء الزبائن على المبيعات الأخلاقي لمندوبي تأثير السلوك قتراح نموذج وتحليلإهدفت هذه الدراســــة 

استبانة.   342التأمين مع دراسة حالة في إيران من خلال  شركات في وثقتهم الزبائن رضا خلال من
 الأخلاقي السلوك تأثير لتحقيق مناسب نموذج هو لمقدما النموذج أن البيانات تحليل أظهرت نتائج
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 الأخلاقي السلوك أن أيضا النتائج تظهر. التأمين شركات في الزبائن ولء على لمندوب المبيعات
 أيضا الأخلاقي لديه السلوك. البائع إلى ثقتهم من الزبائن رضا على مهم تأثير لديه المبيعات لمندوب
 .التأمين في ائنالزب ولء على كبير تأثير

 
 Evanschitzky et al (2012). "The role of the sales employee inدراســـــة   (3)

securing customer satisfaction" 
والسيطرة على  ة تـــأثــــيـــر رضا مندوبي المبيعات، والتكيف على البيع،ـــــدراسى ــة إلـــــهدفت هذه الدراس

يانات التكامل الثنائي، وأيضاً إلى إختبار كافة زبائن مندوبي المبيعات بدلً رضا الزبائن. ثم إستخدام ب
متعدد المستويات. أجريت  من الزبائن المختارين من قبل مندوبي المبيعات. توظف هذه الدراسة تحليلاً 

ت هذه الدراسة في الوليات المتحدة الأمريكية. يقارن بعينة نموذج الأعمال للأعمال لمزود الخدما
. وقد أظهر التحليل مستوى موظف شركة موظفاً  18و  زبوناً  188المالية الكبيرة من أوروبا التي تضم 

على رضا الزبائن، في حين أن السيطرة تؤثر  البيع أن التكيف مع البيع ورضا الموظف يؤثر إيجابياً 
 على رضا الزبائن. لباً ــــــــس
 

 Hazrati et al (2012)."Examining impacts of the salesperson’sدراســــة  (4)

ethical behavior on the customer’s satisfaction، trust and commitment" 
 

 ةــقـــثــوال نــزبائــــال اــرض لىــع عاتــيــبــمــال دوبــنـمـــل الأخلاقي لوكـــــــالس آثار ثــحــبـــال ذاـــــه اولــنــتـــي
ونت ــكـــت إيران. ،شــــــــيــرازي ــــة فــيــبــبــــــــــــة ســيــحــــــة مســـــــــي دراســــات فــعــيـــبـــالم دوبــنـــم اهــجــت زامـــتــــلوالإ
 زبائنـــن الــــم عشوائياً  اــارهــيــتــــخإ تم ستبانةإ 150 عـــوزيــــم تـــــت مـــث .وعةــــجمــم لكل  225نة منــيــعـــال
 اــارهــيــتـــخإ مــت نــائــزبــال نـــيـــب ةــانـبــتـــــسإ 150 عــوزيــــت مــــت أيضا،. كــونيـــــــــباناس مخازن  ةــتـــــــس نــــم
 ةــحــالــة صــانــبــتــــــسإ278  اك ــنــهــف ،الً ــمــإج. يــونـــــس ةـركــــــش ازن ــخــم ةـتـــــس نــم ا ًـــيــــوائــــــشــع
 على هامة تأثيرات لديه المبيعات دوبــنــمــل لاقيـــالأخ لوكـــســال أن ىــــــإل جــائــتــنـــال رـيـــــشــــت .لــيــلــحــتــلـل

 .اتــعـــبيـــمـــال دوبـــنـــاه مـــجـــزام تـــتــــلوالإ ةـــقــثــــالزبائن وال رضا
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 Feinberg and Kennedy (2010) ."The Effect of Self-Efficacyدراســــة  (5)

and Adaptability on Salesperson Orientation and Customer Orientation 

and on Job Performance and Customer Satisfaction" 

 

ب في التسويق عبر الهاتف ــبـــســـتـــا يــع مؤال الذي يتعامل مــــــــيهدف هذا البحث إلى الإجابة على الس
اعد في ـــــيمكن أن تس ضاً ـى يكون مندوب المبيعات موجهاً مقابل التركيز على خدمة الزبائن. وأيــحت

ل ــؤال كيف يكون توجه مندوب المبيعات مقابل توجه الزبون وتأثيره على أداء العمـــــــة على الســالإجاب
 N1=500تصالت الهاتفية . العينة من الإUSA ويق عبر الهاتف(ــــتبانة )التســــــــإسن خلال ــم

رتفاع إد أظهرت النتائج ــــوق . وبالتالي، هناك عينتان منفصلتان.N2=500ينة من الزبائن هي ـــوالع
المبيعات عبر ي ـــف ر. المعيار يكون مقنعاً ـــــكل غير مباشـــتوى رضاهم بشـــــتوجه الزبائن يقوي مس

تصالت الهاتفية الناجحة ة أنه على الرغم من أن هناك العديد من الإــقــيـــقــــى حـــع ذلك إلـــالهاتف ويرج
 ائدة.ــــــــئلة حول الكفاءة المهنية ل زالت ســــــ، إل أن هناك أساً ــيــنـــهـــدة مــمــــالعالية والمعت

 
 Burnett et al (2008 .)"A comparison of the Ethical Perceptionsدراســــة   (6)

of Prospective Personal Selling and Advertising Employees" 

 

 المبيعات لطلاب المبيعات على الأخلاقي السلوك تأثير المفاضلة بينهدفت هذه الدراســــة إلى 
وليات المتحدة الأمريكية في في ال طبقية عشوائيةالإعلانات بواسطة  مبيعات وطلاب الشخصية
مبيعات شخصية  اً ( طالب185ة )ــــــوقد شارك في هذه الدراس .Missouri State Universityجامعة 

 ئلة على مقياس ليكرت الخماسي.ـــــة أســـســمبيعات إعلانات. تم سؤال الطلاب خم اً ( طالب191و )
 لديهم الشخصية المبيعات طلاب فإن الترويج() الإعلانات طلاب مع بالمقارنةأظهرت النتائج أنه 

 له البائع أن ىـــإل ةـــــالدراس وخلصت ،تخصصهم مجال في الأخلاقي السلوك بأهمية أكبر شعور
 مجال في رـــــمباش غير تصالالإ يكون  بينما الشخصية المبيعات مجال في بالزبون  مباشر تصالإ

 ةـــــالدراس دتــووج ،الشخصية المبيعات مجال في أكبر يراً تأث الأخلاقي للسلوك فإن لهذاو  ،الإعلانات
 نجاحهم بأنو الإعلانات  مبيعات طلاب من أقوى  شعور لديهم الشخصية المبيعات طلاب أن كذلك
 .الأخلاقي السلوك على يعتمد

  
 Jaramillo et al.، (2006 .)"The Role of Ethical Climate onدراســــــة  (7)

Salesperson’s Role Stress، Job Attitudes، Turnover Intention، and Job 

Performance" 

 المبيعات، مندوبي الإجهاد عند دور على الأخلاقي المناخ آثار في هدفت الدراسة إلى التحقيق 
الوظيفي في دراسة تجريبية مقارنة في الوليات المتحدة  والأداء المهمة، نية ترك العمل، والسلوكيات

 الستهلاكية السلع لبيع الكبيرة التجزئة في متاجر يعملون  المبيعات مندوب138 يكية على الأمر 



40 
 

 أقل الأخلاقي ينتج عنه نزاع المناخ أن إلى النتائج ولية. تشير 16في متجرا 68 في الراقية المعمرة
 تشير ،أيضاً . يالتنظيم لتزاموالإ نية ترك العمل خفض إلى يؤدي بدوره، والذي، العالي، والرضا للدور
 الوظيفي.  الأداء على كبير مؤشر هو التنظيمي لتزامالإ أن إلى النتائج

 
 Roman and Munuera (2005 .)"Determinants and consequences( دراســـــة 8)

of ethical behavior: An empirical study -on salespeople." 

 لمندوبي الأخلاقي السلوك وعواقب لمحددات أوضح همف على ى الحصولـــــة إلـــــهدفت هذه الدراس
 المقررة الجتماعات وزعت خلال تباناتـــــبانيا. إســـــسإ ،ياــــــنة طبقية في مورســــن خلال عيـــالمبيعات م

 بيع في أساسا ي المبيعات متخصصينــــف مالية مندوب خدمات 280 مجموعه ما إلى بانتظام
 تقترح .النهائيين المستهلكين ىــــإل( الحياة على والتأمين العقاري، الرهن مثل) كبيرةال المالية المنتجات
 ،البيع لمندوبي الأخلاقي لوكـــــــسـلل الهامة المعرفات من هي التعويض وطريقة المراقبة نظام أن النتائج

 عم وأما ،بيعال لمندوب قيالأخلا لوكـــــالس في تؤثر ل العمل يـف الخبرة وسـنوات التعليمي فالمسـتوى 
 ،كبيرة الوظيفة هذه في العمل ضغوطات كما أن ،الأخلاقي سلوكه على كبير تأثير فله البيع مندوبر 

 التي المنتجات وبيع ،وظائفهم على للإبقاء الأخلاقية غير لبعض الممارسات البيع مندوبو يتجه لذلك
 لإتمام الزبائن على الأخلاقية من أجل التأثير رغي الطرق  بعض واستعمال ،لها بحاجة الزبائن يكون  ل

 .يعالب عملية
 
 
 
 

 Dennis L. Duffy (2005 .)The Evolution of Customer Loyaltyدراســــــة  (9)

Strategy 

 
 وتطوير تحديث فيالمسوقون  يستخدمها التي الطرق والوسائلهدفت هذه الدراســـــة إلى التعرف على 

 هذه ضعف وتسليط الضوء على مواطن ،الخبرة السابقة سنوات هم من خلالزبائن بين الوفاء برامج
 ،مستقبلاً  الطرق  هذه كفاءة على والتكنولوجية الجتماعية التطورات تأثير بحث مدى وأيضا ،الطرق 
ات المتحدة ــالولي ،ماليةـــــكارولينا الشي ولية ـــة فـــــدراســـذه الـــي هــــتخدم الباحث خبرته فـــــوقد إس

يدمج الباحث خبرته بتحليل بعـــض الـــقـــوى  ،العمل مع مئات المســــوقــيــن حـــول العالم ،الأمريكية
 المحركة المعينة في السوق لصياغة وجـــهــة نـــظــر حول تـــأثــــيـــر إســــــتراتيجيات التسويق مســــتــقــبـلًا.

 هذه عيوب وأن ،قويين وولء إخلاص تكوين في الطرق  هذه بعض عليةفا عدم الدراسة نتائج أوضحت
 .الزبائن ثقة على تؤثرالتي و  المؤسسات بعض في المستقبل في تزيدــــس الطرق 
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 Giese and Cote (2002 .)Defining Consumer Satisfactionدراســـــة  (10)

حيث أجريت  ،هوعناصر  المفهوم هذا أبعاد كافة على لــمــتــــشـــي عملي إطار تطوير ىــــإل ةــــالدراس هدفت
مجموعة في  13( في اً مستهلك 135لات مجموعات )ــ( ومقاباً مستهلك 23مقابلات معمقة شخصية )

 من عاماً  30 خلال تعريفاً  20ختيار ـــــــة على إملت الدراســتـــــشإ ،الوليات المتحدة الأمريكية ،واشنطن
وقد خصية ومقابلات مجموعات. ـــــ. أكملت الأبحاث بعمل مقابلات شالأبحاث عن رضا الزبائن

 عاطفي فعل ردمثل   العامة المكونات على لـمــتــــشــي نـيـلكـهـتـــــالمس رضا أن ىـــــإل ةــــالدراس خلصت
 وقت فيو  ،للمقارنة المعايير من وغيرها المنتجات تقييم لىع واعتماداً  تهاشد في اوتةــفـــمت بدرجات

 رضا "تحديد جاءقد و  ،نـــزمـــال نــــم محدودة لفترة تهلاكـــــسالإ خلال زمنية نقطة أو راءـــــشــال
 ولفترة محدد نـــــزم يـــف دةــــــالش ومتبدلة مؤثرة تجابةـــــسإ أنه ةــــالدراس ذهـــــه بــــحس نــيــكــلــهــتـــمســال

 .هلاكهــتـــــسإ أو منتج تحواذـــــسلإ جوهرية صفة أو ميزة نحو وجهةــم محدودة
 

 Cho (2001 .)"Influence of Consumer Age and Clothingدراســـــة  (11)

Type of Salesperson on Consumer Satisfaction with Salesperson’s 

Performance" 

تهلكين من ــــه على رضا المســــع وملابســــيــبــدوب الــنــر مــمـــر عـــة أثـــرفــعــمى ـــــذه الدراســة إلـــــت هــــدفــــه
عمارهم أ  رجلاً  120وكذلك عامـاً  19-16عمارهم بين أ  اباً ــــــش  120تبانات حيث شملتـــــــالإسخلال 

س ــــلابن عمر ونوعية المـيـــلاقة ذات دللة إحصائية بــظهرت النتائج أنه توجد عأ. عاماً  65أكثر من 
لى رجال ــية عـمـــــرســـر الــــيـــس غـــــفقد كانت الملاب ،وهــحـالتي يلبسها مندوبو البيع وبين ميول الزبائن ن
ا ــمأ ،ارــغــع الصــيــبـــي الــدوبــنــس مـــــفــن ىمية علـــــس الرســــالبيع الصغار ذات أثر أكبر من تلك الملاب

ار ــات كبــعــيــبــمــال الـــلى رجــة عـيـمــــسر س الــــلابــمــالــف ،ســـــكــعــالــور بــمانت الأــد كــقــن فــــــســار الــبـــع كــم
 ة.ـيــمــــــــرســر الــيـــس غـــــلابــمــك الـلــن تــــر مـبــر أكـــت ذات أثــانــن كـــســال
 

 Boyle (2000 .)"The Impact of Customer Characteristics andدراســـــــة  (12)

Moral Philosophies on Ethical Judgments of Salespeople" 

 أخلاقيات مندوب البيع وتحديداً  داني للحكم علىــيــر مـــكأث زبائنال لت الدراســــة إلى معرفة ميو ـــهدف
مـــن   1040دراســــة تجريبية حيث إشتملت علىي ــــراء فــــشــالميل نحو ال ،الدخل ،ــزبون س الــــجن
ناك ـــن هــــة أ. بينت الدراسةــيــكــريـــمدة الأــحــتــمــات الــوليــال ،اراتــقــعــلـن لــيـــوقـــيع المســبـــال ــيدوبــنــم
ا عوامل ذات دللة احصائية تؤثر على ية وكلهــالــثــمـــوى الــتـــمس ،الدخل ،ـــس الزبائنن جنــيــب ا ًـلافـــختإ

 .كم الخلاقي لمندوبي البيعــالح
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 :ابقةــــــــــخلاصة الدراسات الس .4.14.2

 ي: ـلــا يــمــة كــقــابــــســـات الـــــدراســص الــيـخـلــدم تــقــا تـمـا مــنـنـكـمــي 

م ـــيــيـقـتـال ســــيـايـقــمدام ــخـتـــــات واســعــيــبـــمــدراء الــــع ومــيــــبـي الــدوبــنــمن ــيــب ةــيــابـجـــإية ـــلاقــاك عـــنــ: هلً أو 
 ع.ــيــبــي الــدوبــنــمــة لــيــلاقـــر الأخـيــات غـيــوكــلــــى السـلـر عـؤثــــتي تــال

 راســـــات الســـــابــقــة الــمـنـهــج الــوصـفـي الــتــحــلـيـلـي.اســــــتــخــدمــت مــعــظــم الـــد: اً ــــــيـــانــث

ر ــيــات غـيــلوكـــــات والســــض الممارســـبع ىـــإلع ـــيــبــي الـــدوبـنــض مـعــأ بــجـلـــيكن أن ـــمــي: اً ــــثـــالـــث
ة ــلاقــلى العــا عـيــلبـــــــر ســـثؤ ــد تـــن المنتجات والتي قـــد مــوائـفـــول الـــل: المبالغة حــثــم يةــالأخلاق

 .ــا الـــزبـــون ى رضـــالي علــتـوبالون ــزبـــندوب والــمــن الــيــادلة بــبـتـمــال

 إلىؤدي ـــما يــزبون مــــة والـــــــســـــــن المؤســيــبة بــطيـــات الـــعلاقــادة الــي زيـــر فـيـبــكــال تـــأثــــيـــر: الاً ــــعــراب
 ل.ــدخــة الــبـــــادة نســزي

لوك ـــســزات الـــيــق مــيــقــحــبات تــلــطــتــة مــافـــث كـحــبـابقة بـــــات الســــدراســـض الـعــت بــمــتــ: اهاً ـــسـخام
 ة.ـــات الأدويـركــــــي شـــع فــيــبــي الــدوبـنـــمــي لــلاقـــالأخ

 ،ـــةاســـــتــفــادت الــدراســــــة الــحــالــيــة مــــن الـــدراســـــات الســــابـقـة فـــي صـياغــة مـــــشــكلـة الــدراسـ: اً ـــادســـس
 رة علــى مــنـدوبــــي الــبــيــع.ــــــــؤثـــــوبـنـاء وتـــطــويــر الإســـــتـبـانــة وتــحـديــد الــعــوامــل الــم

 

 :ةــــــــدراسـذه الـــــز هـــيــمــا يـــــم 5.14.2.

لوك ــــسـال تـــأثـــــيـــــر يـــــت فـــثــحــي بـتـــن اليـطـــــــســلـــــي فـــة فــلــيـلــقــات الــــدراسـن الــــة مــــــاسدر ــذه الــــد هـــعـــت
ة ــــذه الدراســـز هــــيــــمـــــتــــــوت ،ةــــــالأدوي ةــناعــصاع ـطــق يـــق فـــويـــسـتـع والــــيـــــبــــي الــي لمندوبــلاقـالأخ

ر ـــــيــــأثتـــــــل ــيــاصــفــي تــــفت ــــثــــي بحـــة التــارنــقـــة والمـــيـــقـــيــــبـــــطــــات التـــــــدراســن الـــا واحدة مــهـونـكــب
ذه ــــــــز هـــيــمــتـــــا تـمـك ،نـطيــــسـلــي فــــف نــزبائــا الــق رضــيــقـحـي تــــع فـــلوك الأخلاقي لمندوبي البيـــسـال
ر و ــــطــأن تن ــكــمــث يـيــحــب ــــزبــائــنك الأخــلاقــي ورضـا اللو ــــاد السـعــن أبــيــط بــربـــا تـهــأنـة بـــــدراســال
 اع.ـطــقـــال ذاـــه يــــة فــلــامــعــات الـركـــــشــك الـلـــه تـنــد مــيــفـــتـــــتس ا ًـوذجـمـن
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 الــمـــقــدمــــة 3.1

ـكـلـة وأهــــداف ـاولــــت الـــدراســــــــة فــــي الــفـصــول الســــــــابـقــة عرضــا لـلــجــوانـب الــنـظــريـة المــرتــبطـة بــمـشـــتــنـ
الـــــمـــنهـــــجــــيـــة  والــدراســــات الســــــابــقـة المرتبطة بـمـوضوع الدراســـــــــــة. وكــما هـــــو معــــروف أن ــــبــحـــثال

ولــتــحــقــيــق الإســــتـمــرارية فــــي  ،هـــي نــقــطــة الــربــط بـــيــن الــمــعــرفـــة الــنــظـريــة والمـــعــرفــة الــــتــــطــــبـــيـــــقــــيـــة
فـــســــوف يـــتـــــم عـــــرض مـــحــــاور ذات أهمـــيــة وتـــعـد نــقــاطــاً  ،الــمحـــددة ســــلـفـاً  ــــبــحـــثالبــلـــوغ أهـــــداف 

 رئــيـســــــيـة للـدراســــــــــــة. 

ل ـثـة مـــــسدراــذه الـــي هــــا فــهـقـيـبــطــري تــجــي تيــــة الــيـــجــهــــل المنــفصـــــال ذاــــــي هـــــاحث فـبــال اولـنـــــتـي
ر أداة ـــويـطـــــل تــــراحـم ،ةــــــة الدراسـنـيـوع ،اتـانـــيــــبـى الـلـحصول عـادر الـصــم ،ةـــــــــدراســتصميم ال

ب ــيـالــــوالأس ،تبانةـــــسالإ اتــبــوث دقـــص ا،ــوزيعهــــتو ،اــــدادهـــرق إعـــوط (ةـبانـتـــــالإس) ةـــــــدراســـال
 ة.ـــــــــرات الدراســيـغـتـن مــيــاد العلاقات بـجـيإي ـــــف ةدمـخــتـــــــســالإحصائية الم

 ثـــالأســــــلوب الـــعــــلــــمــي الـــمــســــــتخدم فــــي الـــبح2.3  
 زــكـــرتــمــــال يليـــلـــحــتـــال يـفـوصـــال جـــــــهــمنــال ثـباحــدم الـــخــتــاس ،ةــــــــدراســـداف الـــــق أهــــيــقــــحــل تـــــجأن ــــــم
أنه ــج بــهـــذا المنــــرف هـــويع ،ةـيـالـحـة الــــــدراســـراض الــــه أغــملاءمتـك لــوذل ةــيــدانــــميــال ةـــــدراســــال لىــع
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 ا ًــقــيــــدق ا وصفاً ـــهــــوصفــــم بـــتــــهــــوي ،ي الواقعـــــــما فـــرة كــــاهـظـع أو الــواقـــة الــــــــاسد على در ــمــــتــلوب يعـــــ"أس
ا ــــأم ،اــصهـائـــصـــح خـوضـي يصف الظاهرة ويـفـيــر الكـــيـــبــعـــتـــ". فالمياً ــأو ك ا ًـيــفـيــــرا كــيــبــعــا تــويعبر عنه

ـــات ا ودرجـــهـــمــــجــــرة أو حـــظاهــــذه الـــدار هـــقــــوضح مـي اً ــيـــمــــرق نا وصفاً ـيـــعطــــكمي فيــر الــــيــبـــالتع
ى ــــداه إلــعـــتــل يــــرة بــــلى وصف الظاهـــتصر عـــقـــو ل يــهـف ،لفة الأخرى ـــواهر المختــظــــالع ــمإرتباطها 

ا ـــرهـــــويـــطـــتل ــجـــن أمة مـائــــقــروف الـظـن الـــق عـــائــــقــى حـــوصول إلــل للـيـلـحـتــر والـيــــسـفــتـــال
 آراء تطلاعــــــسلإا ـنـــــلوب هــــــــدم هذا الأسـخـــتُ ــــــد اســـ(. وق2003 ،ا" )عبيدات وآخرون ـهـنــيــــــسـحــــوت

 يـــدوبــنــم عـــم مـــهــلــامــــعـــت حول نظرهم اتــهــة ووجـــطاع الأدويـــق يــف دلياتــدراء الصيــــأصحاب وم
ـــــر ســـفــــارن ويــقـــن يج الوصفي أــهـنــويحاول الم ،ركات صناعة الأدويةـــــــــش يــــف ملون ــعـــــي نـــذيــال عـــيـــــالب
ن ـــــة عـــرفــعــمـــد الـــزيد بها رصيـــمات ذات معنى يـيـمــعـــــى تـــــالتوصل إلي ــــف لاً ـــأمذلك م ــيــــقـــــــوي
 .وعـــوضــمــال

 اتـــانـيـبـال ىـلـع ولــصــحــال ادرـــصـــم3.3  
ع ــميـأن جـبة ــنـــيــــعـراد الـــــيح لأفــوضــتـــالو  ،هـدف منـهـث والــحـبـذا الــــراء هــــإجبب ــــرح ســــــــم شــأن تد ـعـب
ن أو  ،ةــــة تامـريـــــــظ وســـــحفـــتــــا بـهـتـلـــامـعـم مــتــيــــــبحث سلــا لــرهـــيـــوفـــــم تـــي تــــتـة الـخصيـــــلومات الشـمعـال

 ،تــي أي وقــحاب فــــــنسأو الإ اــــهــدمـــن عـــة مـاركــــــــشـمـي الــة فـحريـــــل الـم كامـــهــة ولــيـــم طوعـهـاركتــــمش
ث ـــحــبـــراءات الـــــي إجــــث فـــاحــبـــر الــــــاشـا بـدهــــعـب ،ةـطــيــارات بســبـــدام عـــخــتــــــاسـب كـــل ذلـــــك رحـــــــــش مـــــت
 .نـيـاركــــــشـمـــن الــــة مــقـــوافــمــرار الـــــاء إقـــفـــيــــتـــــــسإور ـــف

 : اتـانــــيــــبــــال ادرـــصــم نــــم نـــيــــوعـــن لىـــع دــــمـــتـــعــــت ةـــــالدراس
 ،ثــحــبــوع الـــوضـمــة لـليـليــحــتــب الــوانـــجــة الــجــالــعـل مــن أجـــم :ةــيـلو الأ  اتــانــيــبـــال :لا  أو 1.3.3. 

 راضـــلأغ تــمــمــص ةــانـبــتـــــسإ ىــعل العتماد مـــــتث ــيـــح ،ةـــيــيانات الأولـــع البـمـــج ىــإلالباحث أ ــجــل
 ،ةــنـــيــراد العـــى أفــا علـــــعهــــوزيــــم تـــــترة ـــــقــــ( ف91على ) لــمــتـــــشــوت اــهــراتــــيــــغــتــم اســيــقـــول ةـــــــدراســـال
 :اــــهم نــيــبـــانــــج نـــــم ون ـــكــتـــوت

 ،ســــــنـجـوال ،رــمـعـال) ةـــدراسـال ةــنـــعي ولــــح ةــيــرافــوغــمــديـــال اتـانــيــبــال يــف لــثـتمـي :لوالأ  بـانـــالج
 .((ة أو مخيمــــقري ،ةــــنــموقع )مديـــوال ،يــيمـلــعــتــال وى ــتـــــسـمـــوال ،ري ـــهــــــشـــل الـــدخـــوال

 :تالــجــم 9 يــــف لــثــمــــتــــت يــوالت ةــيــــالرئيس ةـــــــدراســال يراتــــغــمت لو اـنــــــتــــي: انيــثــــال الجانب
 دــيـــواعـــمـــبال مــهـــزامـــتـــلا  و  ةــدمـــقـــمـــال لوماتــمعــال ةـــودق عــيــبــــال دوبيــنــم دقـــص ةـــدرج :لو الأ جالمــال
 .(8-1ن )ـــم راتــقــفـــــــالي ـــــوه اـــهــيــلــــق عــــفــــتـمـــال
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  (20-9) .يةـــؤولـــالمســــ ي:ـــــــانـثــال مجالـــال
  (33-21) .رامــتـــحلإا يــف ةـلـثـمـتـمــال عـيـبـــال يــدوبــنــم لــامــعــت ةـــــطريق الــــث:ــثـجال الـمــال
 . (40-34) ذابـــجــالو  قــاللائ رــهــظــمـــالـب عــــيــبـــال دوبيــنــــم زامــــتـــلإ: رابــــــــعــال الـجـمـــال
 (.47-41م )ــهــاتـركــــشــع لــــــيــبــي الــدوبـنـــولء م :امــــــسـخـال الـجـمــال
 (.59-48اوض )ـــفــتـــة والــيـوقــــــرفة الســعـمــ: الالســــــــادس الـجـمــال
 (.72-60اوض )ــفــتــارات الـــهــم :عـالســـــــــاب الـجــمــال
 (.84-73ة )ــودة الخدمـــ: جثــامـــــنالــ الـجـمــال
 (.91-85ن )ــع: رضا الزبائـــــــــستاال جالــمــال
 ي:ــتالــالـي كــــكرت الخماسـيـاس لـــق مقيـــرة وفـــقــــل فــــاس كــــيــان قـــد كــــــوق
 

 .رتـــكـــاس ليــــيــقــــ: درجات م1.3جدول 
 

 غير موافق جدا غير موافق محايد قمواف موافق جدا التصنيف
 1 2 3 4 5  (النقاطالترميز )

 
 (.3)( هي cut off pointع )ـطــقـــة الــطــقــن أن ارـــبــتـــعإ  إلــــى ثــاحــبـــال اـــدع اــــم ذاــــــوه
 

 ــــــــــةتقــســــيـم درجــات الــمــقــيـاس الــمـســـــتـخـدم فــي الـدراس2.3: جـــدول 

 درجــــــة الــــتــــقــــيــــيـــــم الـمــتــوســـــط الـحـســــابــي الرقــــم
 مـــنـــخـــفـــضــــة 2.33أقــــل مــن  1
 مــتــوســـــــــــطــــة 2.33-3.66بـــيــن  2
 ــــفــــعــــــةـــــــرتــــم 3.66أكــــثــــر مــــن  3

 
تـــــم ث ــيـــح ،يـابـــــحسـط الــــــــوســتـمـــــى الـــرات علــــقــــفـــة الــيــمــــب أهـــيــــرتـــي تـــث فــــاحـبـــد الـــمـــتــــعـد إ قــــو 

مــا أوهـــكــذا.  ،ــــل مــنــه( للمتوســـــط الــــذي أق2( لأكـــبــر مـــتــوســـــط حســـــابــي ورقــــم )1إعـــطــــاء رقـــــم )
 فإنــــه يعطى الترتيب نفســــــــــه.  ،عـــنـــد تـســــــاوي أكثر من متوسط حســـــــابـي
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ى ــــري للبحث إلـظــنـــي معالجة الإطار الـــــاحث فــبـــجه الــتإ :ةــويــانــثــال اتــانــيــبــال: ا  ــيــانـــث 2.3.3.
 عــراجــمــال نـــم روريةــضــوالة ـــــاللازم علوماتــمــــال معــج لالـخ نـــمة ــويــانــــثــات الـانـيــبـــال صادرــم
 وعــوضـمــالـب ةـصلـال ذات ةـــــيـبــنــوالأجة ــيــربــعــمحلية والــال ةـيــعــجامــال اتــــدراســوال رــاريــــقـــوالت اتــدوريــوال
 لةـكـــــــــمش معالم دــديـحــت يـــف دــاعـــــــست التيو  ،ةــــوع الدراســت موضــاولـنــي تـتــال اثــــوالأبحالت ــقــمـوال
ن ـــــم ةــقـــوثــوالم ةــروريـضــال اتــــلومـعــالم عـــمــج لالـــخ نـــم ا ًـضأيو  ،اـهــراتـيـــغـــتــــوم اـــادهـوأبع ةـــــــدراســال

 .ةـــــيـترونــــاللك اـعهـمواق ىـلــع ركاتــــــالش رهاــــــــــتنش يــالت اتـــالمعلوم أوع ــانـات والمصـركـــــع الشـــمواق
  لـــبـــحــثا نـــــــــةـــيــــع4.3 

ن ــة مــــــة الدراسـنــيـــت عـــونــكـــتحيث  ةـــسراء الدراــامل لإجــح الشــــــمســة الــقـــريـــباحث طــتخدم الـــــسإ
  .(439ا )ــهــوعــمـــجــغ مــالــبــة والــيـــربــغــة الــفــال الضـمـــــــــي شــات فــيــدلـــيــصــوع الــمـــجــم

 ةـــــبانــتـــــالإسر ـــــويـــطــــل تـــــــراحـــم 5.3
ات ــــيــــعة الأدبــى مراجـلـــع تماداً ــعا  و  ،اــهــاتــيــا وفرضــهـلتــئــــــة وأســـــــدراســـة الــكلـــــــــديد مشــد تحــبع

 نــائــزبــــالن ــــــة مــوعــمـــــتطلاع آراء مجــــــــواس ،ةــــــــوع الدراســـوضــمـــة بــقــــلــتعـــمــــابقة الــــــات الســـــــوالدراس
اذج ــــمـــن لىـــاد عـــمـــــتــــعالإ ىــإلة ــافـــبالإضو  ،مــهـــاتــــظـــــن ملاحــدويــــات( وتـيــدلـــيــ)أصحاب ومدراء الص

ر ـــويـــــطــاء وتــنـــــم بــــــت دــــــقـــــف ،اعيــمــــجــردي والـــفــــوى الـــتـــــمســـلى الـــيرات الأداء عــــغــتـــات ومــويـــتــــــسـم
ى ــعل اداً ـمـــــتــعإ  ،اــرارهـــــل إقـبــــــة قــــيـــلو ا الأــهـــورتــصـــب( Questionnaire) ة(ــبانـــتــــــــــسإة )ــــــــــــدراســـــلا أداة
 وـــــــه رتـــكــيــل اســـيـــقـــم أن بــبـــــســـــب كــوذل ،(Likert scale)ي ــــــــاسـمـخــرت الــكــيـــاس لـــيــــقـــم
لى ـــا عــــهــعرض دــعـــب ةصورتــهــا النــهائـيــــي ــــا فــهــيـــلـــاد عـمـتــكن العــمأ ومــــن ثــــم ،يــــبـــيـــــرتـــــت اســــيـــقـــم

 .ــذا المجــــــالــهذوي خـــبــرة فــــي  نــيـــمحكم

 توزيــــع الإســـــتبانــــــة 6.3

 هـــو ةــانــبـــتـــــــــسإ (439)ا ــددهــة وعــــــيــنة الدراســـعـراد ــــمــيع أفــبـانات عـلـى جـتــــــع الإســـــــوزيــم تــــــتــ
ة ـيـنـيــطـــــسـلــفــصحة الـــوزارة الــــل اً ــقـــط وفـــقــف يةـــــــربـــغــة الـــضفــمال الـــــــي شــــف دلياتـــــصيـــمــجــمـوع ال

ة ـــــــدراســـذه الــــت هـــــــي وقـــــة فــــيــــربـــــغـــة الــفـــضــــي الــادلة فـصيــة الـابــقــــنــل يــرونـــتـــكـلالإ عـــوقــمـــلوا
دم ـــعــلإســـــــتـــبـــانـــة  (11)اد ــعــبـــتــــــم إســـــوت ،ةــانــبـــتــــــــسإ 3)74( اعــرجــتــــــسإ مــــت دــــوق (.6012 /شـــــبــاط)
رات ــــقـــلى فـــة عــــابة للإجــلوبـــطــمـــروط الــــــشــا الـــهـــقـــيــــقــــحـــدم تـــعـــل أو ،اـــهــيــلـــابة عـــدية الإجـــــج

( 363)ة ـــــــدراســلـة لـعـاضـروط والخــــــشـلـة لــيــوفــتـــــسـمــات الـــانـــبـــتــــــالإسدد ـــــعون ــكـــذا يـــوب ،ةـــانــبــتــــــــالإس
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ع ــميـــجـــوت عـــوزيــــت ةـيـلـمـــع تــرقــغــتـــــسإ دـــوق ،(%82.7)يل ـــلــحـتــلـة لـلـابـــقــبة الــــــسـنــوال إســـــــتـــبـــانـــة
 .ا ًـومــــي  30دةــــم اتــانــبـــتــــــــســل الإيــلــحــوت

 ـــبـــــحـــثي الــف ةــخدمـتـــســالمة ــيـــاليب الإحصائـــالأس7.3 

 ،ةـــــيــائـصــب الإحـــــوانــــــجــي الـــن فــيـصصـخــتــمــــارة الــــــشــتـــــــسوا   ،ـةــقـــابـــــــســـات الــــــــدراســــن الـــــــاع مـــفـــــتــــكإن
راء ـــم إجــــــت ،ةـــــــــدراســـات الـــيـرضـــار فــبـــتــــخرض إــغــول ،طروحةــمـــاؤلت الـــــسـتـــن الــــة عـــوللإجاب

وم ـــلـعــة للـــيـائـصــة الإحـــحزمــال وهــي (SPSS Version 21)الإحــــصائية خدام الحزمة ـتـــة باســـــــدراســــلا
ب ــــيــالـــــــدام الأســــخـتـــــسوذلك بإ ، (Statistical Backage for Social Sciences)الجتماعية
 ة: ــيــالـتـية الــالإحصائ

 رونباخ ألفا ة كــمعادل(Cronbach's Alpha) مان ــــاس وضــيــــقـــات أداة الــــبــدى ثـــاس مـيــقــل
 بانة.ــتــــــــــلة الإســئـــــــلي لأسـاق الداخــــــــســتالإ

 صاء الوصفيــالإح ـســــــيــــقـايــم (Descriptive) (ــكزير ـمـة الــزعـنــت والـتـــــشــتــال مقاييـــس )ة
والتـكـرارات لوصــف  المـــئويـــة بــــــســـنـــة والــياريـعـمـات الــرافـحـنوالإة ــيـابـطات الحســتوسـي المــــوه

ب حســــــــ اـــهـــة وتـــرتـــيـــب مـتــغــيــراتـــــخصــائــص عــينــة الـدراســـة للإجابــة عـلــى أســــــــئـلــة الدراســـ
ات ــــرافــحـــنــة والإيــابـــــســحـــات الـطـــــــوســتـــمــــال ـــىاداً علـــمـــتــــك إعــة وذلـيــبــــــســنـــة الـــيـــمــــهالأ
 ة.ـــاريـــعيــمـــال

 ــتـــغــيــراتـة بـــــيــن الـــمـــلاقــعـــدى قــــــــوة الـــياس مـــقــون لـــــــــرســــيــاط بــــبـــرتـــل إامـــعـــمPearson) 

Correlation.) 

 ددـــعــتــمــيط والــحدار البسـيل النــلــك تحــلـوكذ Regression) (Simple and Multiple 

ث ـــباحـــاول الـــنـــتــــوي ا(.ــع )الرضــر التابـــيــــغـــتــمـــتقلة على الــل المســالعوام تـــأثــــيـــرياس ـلق
دم ــخــتــــــســوي ،داً ــــقلًا واحـــتــــراً مســـيـــغـــتـــداً ومـــــاً واحــعــابـــراً تـــيـــغــتـــط مــيــــــــســدار البـــحــــنــل الإيــلــحــت
ا ـــهــاولــــنـــتـــتي تـــــلة الــقـــتــــســـرات المـــيــغـــتــمـــال ـيـــرتـــأثـــار ــبـــتـــط لخــيــــســبــــدار الـــحــنـــل الإيــلــحـــت
ا ــرهـــيـــغــــتـــي مــــر فـــاهـــظـــن الـــبايـــتـــر الــيــــــســفـــي تـــك فــــده؛ وذلـــلى حــل عـــة كـــــــدراســـذه الـــــه
اذج ــــمـــة نــيـــار صلاحــبـــتــــخـــدد لإعـــتـــمــــدار الـــحـــنـــل الإيــلــحــدم تــخــتـــــســث يـــيـــح ،عــابـــتـــال
ا ـــهـــدرتــــدى قـــــع ومــابــتـــر الـــيـــغـــتـــمـــي الــــة فــلــقـــتــــــمســرات الــــيــغــــتــمـــر الـــيـــثــأة وتــــــدراســال
ه ـــدائــــي أدد فــعــتــــمـــدار الــــحــنـــد الإنــتــــــســوي ،هــيـــر فــــظاهـن الــايـــبـــتـــر الــيــــــســفـــلى تـــة عــعــمـــجتـــم
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ث ـــاحــبـــام الـــيـــدى قــــمــي بــصائــحــل إيــلـحــأداة تــه كــتــيـــلـــاعــدد فـــحـــتــــات وتــيـــرضـــــدة فــــــى عـــــلإ
 (.2004 ،ةــحــلافــطــي والــبـــزعــــا )الـــهــة لــارات اللازمـــبـــتــــخــــراء الإإجـب

 ادي ــن الأحـايــبــــتـــبار الـــختإ(One Way Anova )ار ـــبـــتـــخدم لإـــخــتــــســـي يـــوب إحصائـلــــــــأس
 .دــــع واحـــابـــر تـــيـــغـــتـــي مـــة فـلـقــتـــــــســمـــات الـــوعـــمـــجـــمـــن الـــدد مـــــن عـــيـــروق بـــــفـــلا
( لـلــمــقــارنـة بــيــن LSDإســــــتـخـدام إخـــتـــبــار )وكذلك  ،(1984 ،يـــــسـانـهــال)

ـمـندوبــي الـــبــيــع بـإخــتـلاف شــــركـات صـنـاعـة الأدويـــة الـســـلـوك الأخـــلاقــي لـ

 الــتـي يــعـمـلون لـصــالـحـهـا.

 يكون التأثير ذا دللة إحصائية عند مستوى حيث  ،(0.05ة )ـــدللــــوى الـــتـــــــمس(0.05≥α.) 

ــيل لتحل (SPSS)ة ــيـاعــمــتـــــجــوم الإلــعـــلـة لــيــائــصـلإحة اــرزمـــج الــامــرنـــم بادــخـتــــــــــسم إــــوقــد تـ
 ات. ــانـــيــــبـــال

 :ةانــبــــــــــستالإ صدق 8.3
 امـــــوق ه،ـــــــــاسـيــقــل تــعـوض اــــم ةــانـبــتـــــــــــالإس ةـلـئـــــــــأس ســـــــــيــــقــــت أن ةــانـبــتــــــــالإس دقــصــب دـصـقــي
 : بــطـــريــــقـــتـــيـــن ةـانـبـتــــــــــــالإس دقـــص نـــم دــأكـــتـــبال ثــــاحـــبـــــال

 :نــيــمــكـحـمــال دقــــــص 1- 
 لىــع ةـــيــــالأول ةــانــبــتـــــــــــالإس ثــاحــبـــال رضــــع ،(2فــــــي رســـــــالــــة موجهة للمحكمين )ملحق رقم 

ـات يـلــك يــف ةــيـــــــدريســـتـــال ةــئـــالهي نــــــم اءـــضــــأع ةــــتــــــســـــ نــــــم تــفــــــألــت نــــالمحكمي نـــم ةـــوعـــمـــجـــم
 اءـــــصـــوالإح والإدارة بةـــــــــحاســـمــال يــــــف نــيـصـصـتخــم ـــليـــةعــات المحــجامـــــــن الـــــــدد مــــفــــي ع ارةـــجــــــتـــــال
 ذفــــــح نـــم زمـــــلـــي اـــم راءــــبإج امــــوق ،نـــيــمــكـــحــــمـــال لآراء ثــالباح ابـجــتــــسإ دـــوق ، (1 مــرق لحقـــــم)
ـــم ــوذج تــــمـــــا فــــي نـــهـــلــــيـــجـــســـــد تــــعـب ةــــدمـــقــــمـــال اتـــرحــــتـــــقـــمـــــال وءــــض يــــفة ــافـــضوا   لـــديـــعـــوت

ــقــه فــــي هـــــذه ـــيــبــــطــــم تــــتـــــى يــتـــح ةــيـــائـــهــنــــــال ــاهـــورتــــص يــــف ةانــــبــتـــــــــسالإ ـــــترجــــــخ ـذاـــكـــــهو  ،إعـــداده
  .ــــةــــــدراسـال

 Reliability :ةـــانــبــتـــــــــــالإس اتـــبــــث 2- 
 ادةــــــإع مـــــــت وـــــــل ةــجــــيـــتــــنــــال ســـــــــــفــــن ةـــانــبــــتــــــــالإس ذهـــــه طيـــعــــت أن ةــانـبــتــــــالإس اتــبــثـــب دــصــقــي
 رى ـــــــأخ ارةــــبـــــعــــب أو روط،ــــــــــــشــوال روفــــظــــــال ســـــــــفـــن تــــحـــت رةــــــم نـــــــم رـــثــــــأك ةــــانـبـــتـــــــــالإس عــــــوزيـــــــت

 اــــرهـــــيــــــيـــــــغـــــت دمـــــوع ةـــانــــبــــتـــــــــــــالإس جــــائــــتـــــن يــــــف رارـــقـــتــــــــسالإ يــنــعـــي ةــانـــبـــتــــــــــــالإس اتـــبـــــــث أن
 لالــــخ راتــــــم دةــــــع ةـــنــــيــــعـــال رادــــــــأف لىــــــع اـــــهـــعـــوزيـــــــت ادةــــــإع مــــــــت وـــــل اـــمـــيــــف رـــــيـــبـــــك لــكـــــــــبش
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 قــــحقــــت دـــــــوق ،وهــــو يــشـــــيــر إلـــــــى قـــــوة الإرتــــبـــاط بــــيـــن فــــقـــرات الـــمـقـــــياس .ةـنـيــعــم ةـيـــنـزم راتــــفت
 كــوذل اخـــبـــرونــــك اــــفــأل لـــامــــعـــم ةـــقــريـــــط لالــخ نــــم ةــــــــدراســال ةــــانــبــتــــــــــــإس اتـــبــــــث نـــــم ثــــاحــــالب
 :يـلـــي اــمــــك
 Cronbach's Alpha Coefficient :اخـــكرونب اـــفــــأل لـــامــــعـــــم
حــــيـــث تـــدل مــعـــامـلات  ة،ـــانــبــتـــــــــالإس اتــــثب ياســـقــل كرونباخ اـــفـــأل ةـــريقـــــط ثـــاحـــالب دمـــخــتـــــــــسإ

 وبــالــتـــــالي ،(0.926) بـــمـعـــامــل ثــبـــات عــــالالــــثـــبـــات عــلى تــــمــتــع الإســــــــــتــبــانـــة بــــصــــــورة عـــامــة 
 يــــــف ةـــنــــيــــبــــــم يـــــه اـــمــــك جـــائـــتــــنــــال تــــانـــوك قـــــدرة الأداة عـلــى تـــحـــقـــيــــق أغـــــــراص الــــدراســــــــــة.

  الجدول أدناه.
 

  .ا(ـــفـــلأاخ ــبــرونـــة )كــانـبـتـــــــــساد الإــــعــــبلي لأـــداخــــاق الــــــســـــتالإات ــــبــــــل ثـــامـــعــــم3: .3 جــــــدول

 (α)قيــــمـة ألــــفــا  الــبعـــــد الــــمـتـغــيـررقــــم 
 0.775 درجة صدق مندوبي البيع 1

 0.757 المسؤولية 2

 0.746 الحترام 3

 0.666 المظهر اللائق 4

 0.609 الولء 5

 0.754 المعرفة الســـــــــوقية 6

 0.799 جودة الخدمــــــة 7

 0.700 مهارة التفاوض 8

 0.769 رضا الزبائـــــن 9

 0.926 الإســـــــتـــبــانـــة كــكــل 10

 

 مةـــيــــق تـــانـــك إذا اــــواهـــتــحـــم ىــعل ون ــــقـــوافـــي ةــنــيــعــــال رادــــــأف أن ىـنـــعــــبم ةــيـــابـــجـــيإ رةــقـــفــــال كون ـــــت
ة ــوبــــــــسـحـمـــال t)أو  ،(0.05) نـــــم لـــقأ ةـــــالدلل وى ــتـــــــــــومس (3) نـــــم رـبــــكأ (Mean) طـــــــوسـتـمـــال
 رةــــقــــفــــال ون ـــكــــوت (. (362 (df)ة ــريــــــة حـــد درجـــنــــع 1.96اوي ــــــــي تســوالتة ــيــــدولـــجـــال tن ـــر مــبــــأك
 طــــالمتوس مةـــيــق تـــانـك إذا واهاـــتـــمح ىـــعل ون ــــقـــــوافـــــي ل نةـيـــــعـــال رادــــــأف أن ىـنـعـمـــب ،ةــيــلبـــــــــس
ل ــــأق النســــبة المئويةو  ،(0.05) نــــــم لـــــقأ ةــــالدلل وى ــتـــــســـوم (3)  نـــم لـــقأ (Mean) يــابـــحســال
  1.96اوي ــــــــــســـتي تـــــــالجدولية وال tة ــقـلـــطـة المــيمـــقــــن الـــل مـــة أقـــوبــــــــمحســال t)أو أن  ،%60ن ـــم
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 رةـــقـــــفـــال يــــف ةــــنــيــالع آراء ون ـــكـــوت (0.05ة )ـــويــنـــعـــوى مــتــــــــســـوم (362)ة ـــة حريــــدرجد ــــنــع
 0.05). ) من كبرأ اــهــــل الدللة توى ـــــسـم انـــــك إذا دةـــايــحـــم
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 تـــحــــلــــيـــلـــهــــاـنــتــائــج و الـعـــــرض : ــرابـــعالـــفــصــل الــ

 

 

 

 

 

 

 

 ةــــدمـــقــمـــال 1.4

ة ـنـــيــــصائص عـــف خـــوصــلق بـــعـــتــــم الأول يـــــــام؛ القســــــــــة أقســــلاثـــصل إلى ثـفــــذا الــــث هــــباحـــم الــــــــســـق
ف ــن خلال وصــــة مــــــــدراســـلة الـئــــــــن أســـــول الإجابة عـــــحور حـمـــي يتــــانـثـــم الـــــــوالقس ،ثــــبحـــال
الإنحـــرافات المعياريــــة  ،يةـابـــــسـطات الحـــــوســـتخدام المتــــــة بإســــة الدراســــينــــراد عـــــات أفــابـجــتــــــــإس

والقســـــم الأخـــيـــر يــــتـعلق بإخـــــــتـــبـار  ،ـقـة عـــلى أســــــئلة المطروحـــة فــــي الإســــــتبانةومســـــتــوى الموافــ
  مــــدى إثـــــبات صحة فــرضيـــــــات الدراســـــــــــة.

 الوصف الإحصائي لمتغيرات الدراســـــــــة 2.4

 :ـــعـــيــنــة الـــبحث حــســـــب الــخــصــائـص الــشــــــخــصـيةالـــوصـــف الإحــصـــائــي ل 1.2.4.

% هـــــــم 9.4وأن  ،(90.6%أن معظم أفـــــــراد العـــــيـــنـــة هـــــــم مـــــن الذكور ) 4.1يتضح مــــن الــجــــدول 
ع تــــركـــــيـــبة القـــــــوى الــعاملة الـــفــلســــــــطــيـنيــة حـــيــث تـــــظــهــــر وهـــــذه النـســـــــبة تـــتــــمـاشــــــــى م ،مـــــن الإناث

ــــــي فـن نســــــــبة مــشـــــــــاركة النســـــــــاء أ الـــفــلـــســـــــطـــيـــنـــي نــــتــــائـــج مــســــــح الـــجـهــــــاز الــمركـــــزي للإحصـــاء
% مـــــن مـــجـــمــــل الإنــــــاث فـــي 19.1 تــــلــغـــــــب2015 الـــفــلـســـــــطـيـنـيـة خـــلال العام الـــــــقـــــوى العـــــامـلة 
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ـــلـــــغـــت نســـــــــبة مشـــــــــــاركة . وب2001عــام ـــــي الــــــ% ف10.3مــــقـــابــــل  2015ام ـــعــــي الـــــل فــمـــن العــــــــــس
الــــجــهــاز الـــمــركـزي ) اف مشــــــــــاركة الإنــــــاثـــأضع 3ن ــــــــ%؛ حـــــيـــث تـــــــزيـــد ع71.9الــــذكـــور 

ـذا الـــــقـــطــاع "الـــــتـــجـــاري" هـــــــو قــــطــاع وهـــــذا يـــــدل عـــلى أن هـــــ (.2016 ،للإحـــصــاء الــفــلـســـــطيــنـي
يات ــــم أصحاب الصيدلــظــــيميل مع (.2016 ،الــــجــهــاز الـــمــركـزي للإحـــصــاء الــفــلـســـــطيــنـي)ذكـــــوري 

 ،اثــئة الإنـــارنة بفـــول مقـــرات دوام أطـــتـــون فــلــمــحــتــم يــهـــإلى توظـــــيــف فئـــــة الــــذكور فــــي الـــعـمـل لأن
ك ــذلـــوك ،يراً ـــبـــوداً كــهــجـــب مـــلــطـــمل الذي يتــعـــط الــغــل ضــمـــبالإضافة إلـــى مـــقدرتهم على تح

مع ـــة المجتــافـــل ثقـــي ظـــعلى الإناث ف بلهــــض تقــعـــصــعوبـــة الــدوام الـــلــيلــي الــــذي يصعب على الب
 (. 2010ق مع دراســـــــة الزعانين )ـــفـــوهذا يت ،الفلســــطــيني

 نـــــم 30.9%  هتـــنـــســـــبــ مــــا أن 4.1مــــن الــجــــدول  يــتــبـــيـــن ،ـمــــا يـــتـــعـــلـــق بـــمـــتـــغـــيــــر الـــــعــــمـــــريوفـــ
مـــــن الـــمبـــحــــوثــــيــــن  29.7%ا ـمــيـــف ،نةــــــــــس <36-30ن ــــيـــــم بــــمــارهــــراوح أعــــتـــتـــ الـــدارســــــــة عــــيــــنـة
 48ن ــــم عـــــارهـــمـــــد أعـــــزيـــــــــت %9.1ــته نــــســـــب ما وأن ،نةــــــــــس <30-24ن ـــيـــــــب مــــارهــمـــت أعـــــراوح
خـــصــائـــص الــــمـــجـــتــمـع الـــفــلـســــــطــيـنـي حــــيـــث أن غــــالـــبـــيـــتــه مـــــن فــــئـــة  عـم لاءمــتــــي ذاـــــوه. ةــنـــــــــــس

ن ــــيـــــم بــــمــارهــــراوح أعــــتـــتـــ الـــدارســــــــة عــــيــــنـة نـــــم ((30.9%لى نســـــــبــة ونلاحظ أن أع الـــشـــــــــبــاب.
ـــــي وح فـــوتـــمــتــــاز هـــــذه الـــفــتـــــرة مــــن العــــمر بــــفـــتـرة الــشــــــبــاب مـــمــا يـــعــني الطم ،نةــــــــــس <30-36

رة مــــن عــــمـــر الشـــــــخص كافية لإكـــتســــــابه ــتـــكذلــك فإن هـــــذه الف ،الــمزيــــد مــــــن الـــعمل والعطاء والــــقــــوة
ح ــــتـــفـــة أو لــيـــدلـــيـــه إما  للــــعــمل فــــي أي صــلـــالعديـــــد مـــــن الــــمهارات وأيضاً زيادة فــــي الخبرة الـــتي تؤه

 صــــيدلـــية خاصــة به. 
فـــقـــد بـــيـــنـــت نــــتــــائـــج الـــتـــحــليل الوصفي أن فــــئـــة  ،وأمـــا مـــتـــغـــيــر الــمـســــــتـــوى الــتـــعـــليــمـي

 أن يــنـــعـــي ذاــــوه ،% وهـــــذه نـــســــــبــة كــــبـــيـــرة88.4حيث بلغت  ــــــــائدةالـــبــكــالــوريــــوس هــــي الـــفـــئـــة السـ
 ،ـــةانـــــبـــتــــــــــسالإ راتـــقــــف عـــم لــامـــعــتـــال نــــم مـــهــنـــكـــمــي ،الــــــع يــلمــــع لـــؤهـــــم ذات ةــــــدراســـــال ةـــنــــيــــع

ة ـــرة بالأدويــيـــبـــكـــلية اـــمـــلـــعرفة العـــلب المــطـــية يتــدلــيـــصــي الـــمل فـــيعي لأن العـــبـــوهذا أمر ط
الزعانين ة ــــق مع دراســـتفــــذا يـــوه ،لهاــــتي بداخـــوز الــراءتها والرمـــــومعرفة قات الطبية ــفــوصـــوال
 عــمــتــجـــمـــال وــــه اتـــــــدراســـــال دتـــــأك اــكم يــنــيــطـــــسـلـــفـــال معـــتـــجـــمـــال وأن ،(2010راز )ـــ( وتم2010)

 ن% مــمــ7.7يــــلــيـــه  ،ــيـــةأمـــ بةــــــــســن لـــــالأق معـــتـــوالمج ،يــــربــــعـــال نـــوطــــال يــــف اً ــمـــلـــعـــت رـــثــــالأك
ويـــأتـــي فـــــي الـــمــرتـــبــــة الأخـــــيـــرة مـــــن يـــحــمــلــون شــــــهـــادة  ،العلــــــيــــا الدراســــــــات شـــــــــهادة لون ـــمـــحـــي

 .ةـــنــيـــلعا رادــــــأف نـــــم %3.9الـــدبـــلــوم بــنــســـــــبة 
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 ري ـــــــهــــشــال مـــهــلــــدخ راوحــــــتن ـــيـــوثـــحـــبـــمــــن الـــــــ% م44.4نــســــــــبـــة أن  4.1ــــن الــجــــدول ـمح ــضــــتــــوي
-<8000ن ـــيـــم بــهـلـــراوح دخـــتـــة يــنـــيـــعــــراد الــــــفـــــن أ% م24.8وأن  ،لــقــيـــــــش<6000 -4000ن ــيـــب

 .  ـــرـثـــأكـل فــقــيــــــــش 8000% دخــــلهــــم 14فـــيــمــا كـــان  ،لــقـــيـــــــش 6000
 ،ةــنـــديـــمــــي الـــــون فــنــكـــــســة يـــنــيــعــراد الـــــــفــــن أم 69.1%أن نــســـــــبـة  4.1الــجــــدول يشير  ،كذلك

وهـــــذا  ات.ــمــيـــخــمــي الـــون فــمــيـــقـــنة يـــيــعــراد الــــــفــــن أ% م4.7وأن  ،رى ـــــقــي الــــون فــمـــيــــقــــ% ي26.2و
وبـالـــتـــالــي يـــتـــنــاســــــب مـــع  ،ــي الــمــدنالـــتـــوزيـــع نـــاتــــج عـــن طــبــــيـــعـــة وجـــود أكـــبر للــصــيـــدلــيــات فـــ

ــهـــم فــــــي تــــعـــبـــئــة أعــــــداد الــمــشــــتـركــيــن فـــــي كـــــل الـــمــدن عـــــلى إخـــتــــلاف الــــمــــوقـــع الـــجــغــــرافـــي ل
 ــانـــة.إســـــــــتــمـارات الإســــــــتـب

 
 : وصــــف الــــمــتـــغـــيــرات الـــديـــمــوغـــرافـــيـــة لأفـــــراد عــــيــنـة الـــدراســــــــــــــة.4.1جدول 

  % ةــويـئـمــة الـبــســنــال رارـــكــتـــال ة ــــــئـفــال رــيـــغـتـمــال مــرقــال
 
1 

 

 
 الــــجـــنـــــس

 90.6 329 ذكر
 9.4 34 انثى

 100 363 الــــــمــــــجــــــمــــــــــوع
 
 
 
2 

 

 
 

 الــــعـــمـــر

 29.7 75   سنة   <24-30
 30.9 112   سنة  <36 -30
 26.2 95 سنة <42 -36
 13.2 48 سنة <48 - 42
 9.1 33 سنة فأكثر 48

 100 363 الــــــمــــــجــــــمــــــــــوع
 

 
3 
 

 3.9 14 دبلوم المســــتوى التعليمـــي
 88.4 321 بكالوريوس  
 7.7 28 دراســــات عليا

 100 363 الــــــمــــــجــــــمــــــــــوع
 
 
 
4 

 
 الدخل الشــــهري 

 16.8 61 شيقل 4000 <-2000
 44.4 161 شيقل<6000 -4000

 24.8 90 شيقل 6000-<8000
 14 51 فـأكثـــرشيقل  8000

 100 363 الــــــمــــــجــــــمــــــــــوع
 
 
5 
 

 
 الــمـــوقــع

 69.1 251 مــديــنـة
 26.2 95 قــريــة
 4.7 17 مــخــيــم

 100 363 الــــــمــــــجــــــمــــــــــوع

 
ن ــيــبـــتـــي ،ةـنــيــعــراد الــــة لأفـيــــرافــــوغــمـــديـــل الــوامــعـــة بالـــــقـــلــعـــتـــمـــات الـــانــيـــبـــر الــيـــــســفـــل وتـــيـــلــحـــد تـــعــــب
ا ـمــنـــيـــب ،نةــــــــس  <36 -30ة ــئـــن فـــــم مــــه %30.9 ،ورــــذكـــن الــــم مـــــ% ه90.6ه ـتـبـــــســــا نـــا مــنــل
ن ــمـــ% م44وأن  ،%88.4ه ــتــبــــــــــــا نســـرت مـــهـــوس أظـوريـــالــكـــبـــن الــــي مــمـــــيــلـــعـــتـــوى الــــتــــــسـمــة الـــئــف
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ن ـــــ% م69.1ه ـتـبــــــا نســبينما م ،لــقـــيــــــــش<6000 -4000 ـري هـــــشــــان متوسط دخلهم الـــك
 دن. ــمـــي الــــع فـــقـــات تــيـــدلــيـــصـــال

 :بحثعرض نتائج ال 2.2.4.
 دق(:ـــصـــول )الــال الأ جـــمـــرات الـــقـــل فـــتحلي1.2.2.4. 
و ــحــنة نعيـــراد الــــبل أفـــن قــــم وايجابيـــة رتفعةــة مــقــــموافنســـــــبـــة اك ـــنــــأن ه 2.4لجدول نلاحظ من ا

 النســــبة المئويةن ــــر مــبـــكأرة ـــقـــل فــكــل النســــبة المئويةن أث ـــحي ،ل )الصدق(ــقــتـــــر المســـالمتغي
ية ـكلــابة الــط الإجــــــوسـتــغ مــلـــد بـــقـــف 0.05 نـــل مــــقأنوية ــــة المعــومستوى الدلل ،%"60" ةالمحايد

الكلي لمجموع الفقرات  النســــبة المئويةو  ،(3ة )ــابــجــتــــــط الإســــ( وهو مرتفع كونه أعلى من متوس3.68)
ا هو ـــوأكثره ،ذا المتغيرـــرات هـــقـــف مــعــظــمقة عالية لــــة موافــناك درجـــه نأيضا أويلاحظ  ،(73.57)
 ةــابــجــتــــــسإط ـــــــتوســـذي حصل على مـــ" اليل المقدمة عارـــــالأسي ــف ةـــدقـــباال عــيـــبـــال مندوب تعـمـــتـــي"

وأن  ،راتـــــقــك الفـــن تلــيـــن بـــم ىـــولوالذي حصـل على المرتبة الأ( 80.72) نســــبة مئويةو  ،4.04
ـــذه الــفـقــرات دالـــة إحصائيا عند مســـــتوى لذلك تـــعـــتـــبر ه  0.000( تســـــاوي .Sign)مســــتوى الدللة 

وهــــذا يـدل على أن متوســــط الإســــتـجابـــة لهــذه الفقرات قد زاد عن درجة  ،α≤0.05دللة 

ير ـــغــتـــمرات ــــة على فقــــراد العينــــفيـــعني أن هـــنــاك موافقة إيجابـــية مـــن قـــبـل أ ذاــــوه ،(3الحياد وهي )
ه ــنكو  ،ــــي التعامليار الصدق فــعـــفضلون مـــن يــــالزبائويـــعــزو الـــباحث ذلك إلــــى أن  ،)الصدق(

 ،طــقــيس هذا فـــــول ،هــــئة المحيطة بــيــبـــلة والــائــعـــن الـــع مــنبـــه يـــنولأاس السلوك الأخلاقي ـــــبر أســتـــعـــي
ــعن الإـــحدداتها بعيــذه القيمة ومــن أخذ هــــل ل بد مب كل لة ـــســـــهة المؤســـذ أنها تعتبر الواجإ ،بارـــتـ

 كذلكو  والفعالية بالتوازن تمتاز علاقات بنـــاء في حجر الـــزاوية يعـــتبرو ،ب رضا الزبائنــــعمل لكس
دوب الـبـيع( مـن أهم مقومات النجــاح في العملية ـــــتـري في منـــــشــدركه المـــدق )الذي يـتبر الصــــيع

فــي بـيـع الخدمة والســــلـعـة التي تمثــل بالنـســــبــة  ا ًـيــورئـيـســـ ـــيـاً ـــأســــــاس ه يلعب دوراً ــا أنــكم ،البيعية
   .خاطرـــلـمـشـــــتـريـهـا مـصــدرا للأمان والـحمايــة مــن الم

دت تــأثـــيــر ـــالتي أك (2009ودراســـة مســــروجة ) ،(2010ة العقايلة )ـــــــــع  دراســــذه النتائج مـــق هـــفـــتـــوت
لتزامهــم بالمواعيد الم ائج ــتـــق نـــفـــتـــول ت ،يق رضا الزبائنـــــرمة في تحقــبـــصــدق مـــندوبـي الــبــيــع وا 

 فــــي مثلــتــالم الأخلاقي البعد يراعي ليث ــــ( ح2014ــنــا هــــذه مـــع دراســــة بــن عبــد العزيز )دراســـــت
ال. كما ــــمــالأع عالم في لديهم بةـــــسـبالن كأولوية برـــتــــيع ول عات،ــيــبـــــالم مــندوبــي رفــــط ـــنــم الصدق

ي ـــلوك الأخلاقــــــالتي قالت بأن الس Hazrati et al (2012)ة ـــــــــة مـع دراســــدراسذه الـــت هـــقـــفــــات
 ــزام تـــجــاه مـــنــدوب الــــبــيــع.ــــــــتــــرات هامة على رضا الزبائن فــــي الـــثــقــة والإلـــيع لديه تأثــيـــــندوب البـــلم
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 ندوبي البيع بالسلوك الأخلاقي المتمثل في الصدق: تأثير إلتزام م2.4جدول 
رقم 
 الفقرة

الــمـتـوسـط  الــــــفــــقـــرة )الـــصـــدق(
 الحســـابي

النســــبة 
 المئوية

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

ترتيب 
 أهمية

 الفقرات

درجة 
 التقييم

 مرتفعة 1 000. 20.779 80.72 4.04 .يل المقدمة الأسعارفي  باالدقة البيع مندوب يتمتع 1
 مرتفعة 2 000. 18.046 76.09 3.80 أســــــــــلوب تعامل مندوب البيع معي يتصف بالمصداقية.  2
بإعطائي الأفضلية  معي برمهاي التي بالوعود البيع مندوب يلتزم 3

 في الحصول على الأسعار المخفضة.
 مرتفعة 2 000. 18.328 76.09 3.80

 مرتفعة 3 000. 14.928 74.27 3.71 مواعيد المحددة مســــــبقا.يلتزم مندوب البيع بال 4
 متوسطة 5 000. 9.260 70.30 3.52 .الحضور من التمكن عدم عندمندوب البيع يقدم اعتذاره  5
 حيث من المناسبة السلع بخصوص النصيحة البيع مندوب يقدم 6

  .المواصفات
 متوسطة 4 000. 11.201 71.57 3.58

 متوسطة 7 000. 8.852 69.48 3.47 وب البيع خصائص المنتج الذي يقدمه لي بصدق.يوضح مند 7

 ،تتعهد الشركة بإرجاعه ،في حال وجود أي خلل في المنتج 8
 معي بطريقة جيدة. ويتجاوب مندوب البيع

 متوسطة 6 000. 9.194 70.03 3.50

 مرتفعة  000. 21.614 73.57 3.68 مجموع الفقـــــــرات 9

 1.96تســـــاوي  "0.05"" ومستوى معنوية 362الجدولية عند درجة حرية " t قيمة

 تحــلـــيـــل فـــقـــرات الــــمــجــال الــثـانـــي )الــمـســـــــــــؤولــيــة(: 2.2.2.4.

ن أث ـــحي ،( أن اراء أفراد العينة في جميع فقرات المجال )المسؤولية( ايجابية3.4يبين الجدول )
نوية ــــة المعــومستوى الدلل ،%"60" ةالمحايد النســــبة المئويةن ــــر مــبـــكأرة ـــقـــل فــكــل نســــبة المئويةال
ع ــيــــيلتزم مندوب الب راد العينة يوافقون على ان مندوب البيع "ــــفمما يعني أن أ ،0.05 نـــل مــــقأ

ط ـــــومتوس 71.74 مئويةنســــبة طة وبـــــي" بدرجة متوســية معـــنــــمهــــة الــة العلاقــريـــــــى ســبالمحافظة عل
 يوضح" عــــيــالب ندوبـــــم لى أنــوع ،0.000ن ـــل مــــقومــســــتـــوى معنـــــوية أ ،3.59ي بلغ ــابــــــحس

% 72.72 مئويةنســــبة يضا بـــــطة أوســتــة مــــزبون" بدرجـــلـــل اـــهــــيبيع يـــالت لعـــسـلــل الإيجابية بـــالجوان
ة ـــم بدرجــهــتـــقـــوافـــمـــنة بـــيــعــراد الـــــاد أفـــما أفـــك ،0.000وى معنوية ــتــــســـوم 3.64ابي ــــط حســـــــوســتــوم
نســــبة طاء" بــن الأخـدر مـــمـــكــن مـــــــل قـــــباته بأقـــبواج ع "يحاول القيامــيـــبــــدوب الــنـــلى أن مــية عــعال

رة ـــقـــفـــذه الـــحيث جاءت ه ،0.000وية ــــتوى معنــــــومس 3.88ابي ـــــومتوسط حس 77.58 مئوية
راف ــــية الإشـــوعـــدرجة مرتفعة على "نـــم بــهــتـــقــــوافــة مــنـــــظم أفراد العيــعــدى مـــبكما أ ،بة الولىبالمرتــــ

 3.81ابي ــــط حســـومتوس 76.14 مئويةنســــبة ـــيع مناســـــبة" حــــيث جاءت بــبــــن قبل مندوب الــــــي مـــمع
 بــيــجــتـــــيس" عـــيــبـــال دوبــنــمضة أن ـفــنخــــبدرجة م ـــةنــيــوأفاد افراد الع ،0.000وى معنوية ــتـــــومس
ومســـــتوى  3.11ابي ــط حســـــوســتـــوم 62.15  نســــبة مئويةب" يةــائــنــثــتـــــسالإ مــهــاتــاجــيـــتـــحلإ

 حيث جـــاءت هـــذه الـــفـــقــرة بــالـــمــرتــبـة الأخـــــيــرة.  0.000معنوية
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بلغ  ات المجال الثاني )الــمـســـــــــــؤولــيــة( بدرجــــة مـــتوســــــطة حيثجـــمــيــع فـــقــــر  ،وبصفة عــامة
% وبلغت 60وهـــو أكــــبــر مــــن  71.27 مئويةنســــبة و  3.56الـــمــتــوســــــــط الــحسابي لجميـــع الــــفـــقــرات 

وكذلك بلغــــت  ،1.96لية والتــي تـــســــــــاوي الجدو  tوهــــي أكبر من قيمة  21.201الـــمحسوبة  tقيمة 
مــما يعنــي أن مندوبــــي البــــيـــع لديـــهم الـــــقـــدرة  0.05وهي أصغر من  0.000قيمة مــســــتـوى الـــمعنويـــة 

تـــهــم الدائمة ببــــناء ســــــمعة قـــوية الــكافيـــة لتـــحمل المسؤولية تجاه أنفســــهــم وزبائنهم وشــــــــــركــاتهم ومحاول
للشــــــركــات التي يعملون لصالحها وكذلــك تــــقــبلهم الــرفـــض دون إنزعاج مع تمتـــعــهــم بحـســـــاســـــــيـة 

( التي 2015) Ranjbari et alـع دراســـــة وهـــــذا يـــتـــفـــق مــعـــالــية تــجاه تــفــاصيل الـــعــمــل الــــدقــــيـــقــة. 
و ـــحــــن اعليــفــتـــال ـــــبـــيــعال دوبيــنـــم وكــلــــــس نـــيـــب إحصائية دللة ذات علاقة هناك أن أظهرت نتائجها

 Evanschitzky et al ةـــــــع دراســـــضا مــت أيــقـــفـــتا  و  .2011)وأيضاً مع دراســـة ســـمارة ) نـــزبائـــال
 فــوظـمــورضا ال يعـــبـــال عــكيف مــالت أن عــيــبـــال ركةــــــش وظفــم وى ـتــــــمس فـــي رتــهــظأ( حيث 2012)
 ،نـــائـزبــــال اــرض لىـع باً ـلــــــــــس رـــؤثــت رةـيطــــسـال ن أنــيـــح يــــف ن،ــائــزبـــال اــرض لىــع ا ًـيــابـجـــإي رـــؤثــــي

تـــفــــقـــت كذلــك مــع   أن ىــــــإلا ـهـجـائــتــارت نـــــث أشـــ( حي2006) ،Jaramillo et alدراســــــــة وا 
 ىــــإل ؤديــــي دوره،ـــب ذي،ــــوال ي،ــــالــالع والرضا دورــلل لــــأق زاعـــــنه نـــج عـــــتــنـــي يـــالأخلاق ناخــمـــال
 زامـــتــلالإ أن ىـــإل جـــتائـــنـــال رــيــــــشـــت ،ا ًـضــأي. يـمـيــظــنـــتـــال زامـــتـــلوالإ لــــمــعــرك الـــة تــيـــن ضــفـــخ
ــفـــقــت دراســــــــتـــنــا مـــــع دراســـــــة كما إتـ الــــوظـــيــفــي. لــى الأداءكـــبــيـــر ع رـــــــؤشــــم وـــه يــمــيــظــنـــتـــال

Burnett et al (2008م )عــيــبـــــــال لابــط فإن ج(ــــرويــتـــ)ال الإعلانات طلاب عـم المقارنة لخلا نـــ 
 وخلصت ،همخصصــت الـــجـــم يـــف لاقيــالأخ لوكـــــالس يةــــبأهم رـبـــأك عورــــــش لديهم خصيةـــــالش

 بينما يةــصـخـــــشــال يعاتــبـــمـــال الـــمج يـــــف ون ــــــزبــبال رــــــباشــم الـصـــتإ هـــل بائعـــال أن ىـــإل ةـــــالدراس
 رـبـــأك راً ــيـــأثـــت الأخلاقي لوكـــســلل فإن ذاــــلهو  ،الإعلانات الــمج يـــف رــــــمباش رــــيــغ صالـــتالإ ون ـــيك
 مــهـــلدي خصيةــــالش اتــعــيـــبــــمــال لابــط أن ذلكــــك ةـــــدراســال دتــــووج ،يةــخصــشــال عــيـــبــــال مجال يــف
ولم . يــالأخلاق لوكـــــالس على دــمــتـــعـــي نجاحهم بأنو الإعلانات  اتــــيعـــمب طلاب نـــــم وى ـــــأق عورــــــش

( حيث وجدت أن المسؤولية ليس لها تأثير 2014ن عبد العزيز )ــع بـــة مـــــتتفق نتائج هذه الدراس
نه أن يـقـود إلى أدرة مندوب البيع على اتخاذ القرارات مـن شــــــدم قـــإن عإيجابي على رضا الزبائن. 
ــســتطيع ـا إذا كان يـــمـــيــــــوف ،هـــتـــديته لمهام مهنياق تأـــــيام به ضمن ســـه القـــغموض فــي الدور الذي علي

 س على مـســـتويات أدائـه البيعــي.ــــكــعـــمما ين ،بل الإدارةـــن قــــه مــدد لــحــمــدف الـــهــق الــــقــــحـــأن ي
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 ؤوليةــــــي المســـلوك الأخلاقي المتمثل فـــــــ: تأثير إلتزام مندوبي البيع بالس3.4جدول 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الــــــفــــقـــرة )الــمـســـــــــــؤولــيــة(
 الحسابي

النســــبة 
 المئوية

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

ترتيب 
 أهمية

 الفقرات

درجة 
 التقييم

 متوسطة 6 000. 11.149 71.74 3.59 يلتزم مندوب البيع بالمحافظة على سرية العلاقة المهنية معي.  1
 متوسطة 5 000. 12.261 72.73 3.64 .لي يبيعها التي للسلع الإيجابية الجوانب البيع مندوب يوضح 2
 منخفضة 10 000. 4.336 64.85 3.24 .لي يبيعها التي للسلع السلبية الجوانب البيع مندوب يوضح 3
 متوسطة 8 000. 8.891 69.31 3.47 .والخدمات السلع حول الدقيقة المعلومات توفيرب البيع يقوم مندوب 4
 متوسطة 9 000. 7.961 68.26 3.41 .الخاصة لحتياجاتي البيع مندوب يستجيب 5
 منخفضة 11 043. 2.034 62.15 3.11 .الستثنائية لحتياجاتي البيع مندوب يستجيب 6
 مرتفعة 2 000. 15.903 76.14 3.81 نوعية الإشراف معي من قبل مندوب البيع مناســـــبة. 7

 مرتفعة 4 000. 17.234 74.55 3.73 نوعية المتابعة معي من قبل مندوب البيع مناســـــبة. 8

 مرتفعة 1 000. 19.581 77.58 3.88 يحاول مندوب البيع القيام بواجباته بأقل قدر ممكن من الأخطاء. 9

 متوسطة 6 000. 11.627 71.79 3.59 قة.يتمتع مندوب البيع بحســــاســــية عالية تجاه تفاصيل العمل الدقي 10
 مرتفعة 3 000. 15.297 75.87 3.79 يهتم مندوب البيع ببناء ســــمعة قوية للشركة التي يعمل لها. 11
 متوسطة 7 000. 10.001 70.30 3.52 يتقبل مندوب البيع الرفض بدون انزعاج. 12
 طةمتوس  000. 21.201 71.27 3.56 مجموع الفقــــــرات 13
 1.96تســـــاوي  "0.05"" ومستوى معنوية 362الجدولية عند درجة حرية " tقيمة 

 رام(:ــتـــث )الإحــالــثـــال الــجـمـــرات الـــقـــيل فـلــحـــت3.2.2.4. 

بة النســــن أث ـــحي ،يجابية( إلإحـــتــراماأفراد العينة في جميع فقرات المجال ) راءأن ا  ( 4.4جدول )يبين 
 نـــل مــــقأنوية ــــة المعــومستوى الدلل ،%"60" ةالمحايد النســــبة المئويةن ــــر مــبـــكأرة ـــقـــل فــكــل المئوية
بحلاوة  عــيـــبـــدوب الــنـــم عـــتـــمـــتـــيــعـــيــنــــة أبدوا موافـــقـــتـــهــم عــلى فــــقــرة "راد الـــفأراء ا  ن أمما يعني  ،0.05
 حــــيـــث احـــتــلـــت هـــذه الـــفـــقـــرة الـمـرتـــبــة الأولــــــى ،عةــفــــمرت " بدرجةع الـــزبـائـــــنـــن في تعامله ماــــــاللس

ع مســـــتـــوى دللة ـــــم 3.85وبمتوســـــط حســـابي  77.08 مئويةنســــبة بـــ بـــيــن فــــقـــرات هــــذا الــمحــــور
وجاء في المرتبة  ،ــــلــطـــيــف معهممـــنـــدوبـي البــــيـــع الـــتــعـــامــل مـــما يــــدل عــلـى إعــجابهم ب 0.000

 وبمتوســـــط 75.65 مئويةنســــبة بـــ" معي ةــقــبــــل بصورة البيع مندوب يتعاملالثانية بدرجة مرتفعة أيضا "
 البيع مندوب يجيد"ي المرتبة الخامسة كانت الفقرة ـــوف ،0.000ع مســـــتـــوى دللة ـــــم 3.78ســـابي ح
مســـــتـــوى  عـــــم 3.77ي ـــوســـــط حســـابــــتـــمــوب 75.43 مئويةنســــبة بـــ" بدرجة مرتفعة معي الحوار فن

 فـــــواقــمـــال يــــف ســــــــفــــنـــال طــبـــض عـــيــــالب دوبـــنــــم عــيــطـــــتــــــيس"ـــرة قـــــــاءت فـــوج ،0.000دللة 
ع ـــــم 3.64وبمتوســـــط حســـابي  72.73 مئويةنســــبة بـــطة ـــبدرجة متوســــ في المرتبة الســـــابعة "بةــصعــال

ل "مندوب البيع  أندى أفـــراد الــبحث موافقـــتـــهم وســـــــــرورهـــم بكمـــا أبــــ ،0.000مســـــتـــوى دللة 
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 3.64وبمتوسط حســـــابــي  72.84 مئويةنســــبة بو  بدرجة متوســــطة يقاطعني أثناء حديثي معه"
  0.000ومستوى دللة معنوية 

حــــيـــث  ،( إيـــجــابـــيــة ومــرتــــفــعــة فـــي مـــجــمــلــهـــاتــرامالإحـــمـــعـــظــــم فـــقـــرات المجال ) إنفـــــ ،وبصفة عامة
%" ومســــتوى الدللة المعنوية 60" ةالمحايد النســــبة المئويةلـكـل فـــقــــرة أكـــبـــر مـــن  النســــبة المئويةأن 

 ،1.96اوي ــــــالجدولية والتي تس tمن قيمة وهي اكبر  26.831وبة ـــــالمحس tوبلغت  ،0.05أقـــــل من 
لجميع  0.000ومستوى دللة معنوية 3.69 وبمتوســـــط حســـــابــي بـــلـــغ  ،%73.75 مئويةنســــبة ب

أن في  وعال ا يــــعـــنـــي أن أصحاب ومدراء الصيدليات راضون ولديهم انطباع جيدالفقرات. وهذ
ويتعاملون بصورة لبقة وبتميز ول يقاطعون  ،بصفات الإحترام والتسامح والهدوءيتمتعون دوبي البيع ـــــمن

إن عدم وجود الزبائن أثناء الحديث ويهتمون ببناء علاقات مبنية على الإحترام المتبادل مع الزبائن. 
وبي الـبيع يـؤدي إلى ومندوبي البــيع أو بـــيـن الـزبـائـــــن ومندالحترام المتــبادل بين أصحاب الشـــــركات 

حد كبيـــر إلى فجوات عميقة في مبدأ التفاهم وفن إدارة الــحوار البيعــي الناجح والقدرة عــلـى التصال 
 .عالإقـنــا

يتضح وجود تـــأثــــيـــر للسلوك الأخلاقي لمندوبي ( حيث 2010وتتفق هذه الدراسة مع دراسة العقايلة )
عبد دراسة بن مع تتفق وكذلك  ،والإحترام طريقة التعاملمن خلال  نالبيع في تحقيق رضا الزبائ

 .( حيث أن الأحترام وطريقة تعامل مندوبي البيع لها تأثير إيجابي على رضا الزبائن2014العزيز )
 بين إحصائية دللة ذات علاقة هناك أن أظهرت النتائج ،Ranjbari et al(2015) وأيضاً مع دراسة 

 Hazrati et alومع دراسة   .الزبائن ورضا وولء نــنحو الزبائ اعليــفـــتــال ـــبــيــعالـ مندوبي سلوك

 هامة تأثيرات لديه ـبيـــعال لمندوب لاقيــالأخ وكـلـــــالس أن ىــــإلائج ـتـنــارت الـــــد أشـــقـــف ،(2012)
 .ــيــعالــــب دوبــنـــاه مـــلتزام تجوالإ الزبائن والثقة رضا على
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 الإحـــتــرام: تأثير إلتزام مندوبي البيع بالسلوك الأخلاقي المتمثل في 4.4جدول 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الــــــفــــقـــرة )الإحـــتــرام(
 الحسابي

النســــبة 
 المئوية

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

 ترتيب أهمية
 الفقرات

درجة 
 التقييم

 مرتفعة 1 000. 16.807 77.08 3.85 ان في تعامله مع الـــزبـائـــــن.ـــلسبحلاوة ال مندوب البيع يتمتع 1
 مرتفعة 4 000. 16.546 75.65 3.78 معي. لبقة بصورة البيع مندوب يتعامل 2
 متوسطة 7 000. 12.447 72.84 3.64 ل يقاطعني أثناء حديثي معه. البيع مندوب 3
 مرتفعة 6 000. 14.198 73.94 3.70 .وروية بهدوء البيع معي مندوب يتعامل 4
 متوسطة 9 000. 10.747 71.24 3.56 .شــــــديـد تميزب يمع البيع مندوب يتعامل 5
 متوسطة 8 000. 10.608 72.90 3.60 ة.ـــــــــركات المنافســـــبالأدب عند الحديث عن الش البيع مندوب يتصف 6
 مرتفعة 5 000. 16.252 75.43 3.77 .معي الحوار فن البيع مندوب يجيد 7
 متوسطة 10 000. 10.859 71.07 3.55  .خصياـــــش اهتماما البيع مندوب يمنحني 8
 متوسطة 7 000. 12.366 72.73 3.64 .الصعبة المواقف في ســــالنف ضبط البيع مندوب يستطيع 9
 مرتفعة 2 000. 15.748 76.64 3.83 نه.يهتم مندوب البيع ببناء علاقة مبنية على الحترام المتبادل بيني وبي 10
 متوسطة 8 000. 11.928 72.01 3.60 ردة فعل مندوب البيع مقبولة في حالة إثارة اعتراض. 11
 متوسطة 8 000. 10.737 72.07 3.60 ه.منتجات شـــــــركتوهو واثق من  البيع مندوبيعرض  12
 مرتفعة 3 000. 15.225 76.20 3.81 ه.ــــــوهو واثق من نفس البيع مندوبيعرض  13
 مرتفعة  000. 26.831 73.75 3.69 مجموع الفقـــــــرات 14

 1.96تســـــاوي  "0.05"" ومستوى معنوية 362الجدولية عند درجة حرية " tقيمة 

 اللائـــق(: رــهــظـــمـــال) الرابع الــجـمـــرات الـــقـــل فـيـلــحــت4.2.2.4. 

عــلى ع ــيـــبــــدوب الـنــــداوم مــــيرة "ــقــــلى فــععينــــة أبدوا موافـــقـــتـــهــم فراد الأراء ا  ن أ (5.4)يبين جدول 
حــــيـــث احـــتــلـــت هـــذه الـــفـــقـــرة الـمـرتـــبــة الأولــــــى  ،البتســــــام والبشــاشــــــة أثناء الزيارة" بدرجة مرتفعة

مـــما يــــدل عــلـى  0.000مع مســـــتـــوى دللة  3.84وبمتوســـــط حســـابي  76.80 مئويةــــبة نسبـــ
كمـــا أبــــدى  ،ــارةإعــجابهم بمـــنـــدوبـي البــــيـــع الـــذيـــن يداومون على الإبــتــســـام والــبــشــــــاشــــــــة أثـــنـــاء الـــزيـ

نســــبة ـــــارة بـــزيـــــاء الــنــــثأد ــيــــر جـــهـــظــــــبحث موافقـــتـــهم وســـــــــرورهـــم بظهور مندوب البيع بمأفـــراد ال
 ــــما رأىـك ،0.000ة ــويـــنـــعـــة مــــوى دللــــتــــومس 3.83ط حســـــابــي ــــــوســتـــمــــوب 76.64 مئوية

ومتوســـــط حســــــابي  74.77% مئويةنســــبة دة بــــــــالمندوبين يتمتعون بصحة  بـــدنــــية جي المبحوثون أن
هم بحلاقة الذقن والشــــــعر وتصفــــيـــفه بنســــــبة متوســـــــــطــة ــامـمـــتـــلى إهـــم عـــهــتـــقــــكما أبدوا مواف ،3.74

ويوافـــقـون كذلك على أن مندوبي البيع يرتدون  3.65ط حسابي ـــــومتوس 73.06بـلغ  مئويةنســــبة بــــ
 74.05 مئويةنســــبة زبائن على التعامل معهم بدرجة مرتفعة بـــــجع الـــــقة رســـــمية تشــيــــملابــــــس أن

 .0.05ومســــتوى الدللة المعنوية أقـــــل من  3.70ومتوســـــط حســـــابي 

 ،مـــعـــظــــم فـــقـــرات المجال )المظهــــر اللائق( إيـــجــابـــيــة ومــرتــــفــعــة فـــي مـــجــمــلــهـــا إنفـــــ ،وبصفة عامة
لة %" ومســــتوى الدل60" ةالمحايد النســــبة المئويةلـكـل فـــقــــرة أكـــبـــر مـــن  النســــبة المئويةحــــيـــث أن 
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تي ــــالجدولية وال tة ــمــيـــن قـــــر مـــبـــكأي ـــوه 24.622وبة ـــــالمحس tوبلغت  ،0.05المعنوية أقـــــل من 
د ـــيـــاع جـــبـــطــنإم ـــهـــــديـــــون ولـــات راضــيــدلــيــصــدراء الــــمــمـــا يــــعـــنـــي أن أصحاب وم ،1.96اوي ــــــتس
ـــــط حســـــابــي ــــــوســتـــمـــوب ،%74.52 مئويةنســــبة ــــب ،عامـــــرهم الـــون بمظهـمــتــهـــيع يــبــي الــدوبـــــن منأ

 .ــــراتــقـــفـــــــكل عـــام لمجموع البشــــ3.73 بـــلـــغ 

ام ـــمـــتــــهجابي للإــير الإــــثوح الأــــها وضــــرت نتائجــهــ( حيث أظ1996ة معلا )ـــــــع دراســــوهذا يتفق م
 ،ات البيعيةــيــن العملـــة مــعــفـــــــة مرتــاجيـــتــــنإويات ــتـــــســدم مــــقــأنه أن يــــــن شـــذي مــوال ندامـــهـهر والــبالمظ
 ثــيــــح نـــــة مــــــدراســذه الــــــــفــاقــها مــــع نــتـــائج هـــتإدت على ــــكأتي ــ( وال2014ــبد الــعــزيـــز )ـــن عـــك بـــذلــوك
ـــزبـــائـــن ال أراء فــــي واضـــح وهــــذا للــعــمــلاء، رضـــا يحـــقـــق ـــقــلئ ــهــرـبمظ عاتـــــالمبي يـــــمـــنــدوب زامـــتــــــإل

التي بحثت في  (2007النتائج مع دراســــــة الفرا )واتفقت هذه  ـية.ـــــإيجــاب ـــهــمــتاـــابـــــإج كــــانــت نــــالذي
ن ـــــوجود مستوى جيد م والتي أكدت على ،فلســـــــــــــطين ،طاع غزةوق قـــــــــــي ســــــركات الدوية الوطنية فـــــش
بن عبد ة ــــت مع دراســــقـــفـــتوأيضا إ .المبيعات فيما يتعلق بالمظهر مندوبي ن أداءــــــلدى الزبائن ع رضاـــال
اب ــر بالإيجـــؤثــق يـــع بمظهر لئـيـــبـــي الــزام مندوبـــــتحيــــث أكدت الــدراســـــــة عـلى أن إل ،(2014زيز )ـــالع
ير لعدد ـــــوجود تأثى ـــلـــــارت إشحيث أ( 2008) حداد وحمدة ــــــع دراســــوتتفق كذلك م ن.ــائـــزبــى رضا الـــعل

ارت ـــــما أشـــك ،توى رضاها عن خدمات التامينــــمل المنظمة على مســـــعة عـــــر لحجم وطبيــــين كمؤشــــالعامل
الجماعات المرجعية  ،نوى رضا الزبائـتـــســركة على مـــــشــل الــــالنتائج إلى وجود تأثير لطبيعة عم

ركة ـــــباب اختيار شـــــــركة من أهم أســـــشــة الـعـمـــــى ســـة إلــــين إضافــخبراء والمختصــــويق بالعلاقات كالـــســتــوال
تاج ــــمادي الذي يحـــالدليل ال اويقي ما عدـــــج التســـزيــمـــر الــب عن عناصـــــاســوى رضا منــتـــــســم ،نـــيـــمأالت

يب الداخلي ـــــرتـــتــــره المظهر الخارجي والــيــثــــا يـــن ومـــعات الزبائـــب مع توقـــــناســتـــويره بما يـــــإلى إعادة تط
باب ــــــــــم أســـــن أهــــولة مــقـــنــــلمة المـــــودة والكــــخصية والجـــــلاقات الشــعـــال ،ةــقــثــالــى بـظـحــد يـــــــمن انطباع ق

 .ينــــمأتـــــيار شركات الــتــــخإ
 ،هــهامــذ مــيــفـــنـــلى تــع عـــيــــدوب البـــنـــاعد مـــــتي تســـلية الــكــصورة الــن الــــام مــزء هـــــج امــعـــر الـــهــظــمـــإن ال

ام ــمــتــــهة والإــــاشـــــشــبــن خلال الــــر مـــهـــظــمـــلال الـــخن ــــع مــيـــبــــدوب الــــنـــى ممون علــحكــالآخرون يــف
 دة.ـــيــــة جــتع بصحــــق والتمــــس المتناســـــبـلـمام بالــتــــهالإ ،لاقة الذقنـــوح ،رــعــــــــيف الشـــصنــتــــب
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 قــــلائـر الـــهـــظــمــالـــأثـــيـــر إلــــتــزام مــنــدوبــي الــبــيـع بـالـســـلوك الأخــلاقــي الـمـتـمـثــل فــي : تـ5.4جدول 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الــــــفــــقـــرة )الــمــظـــهـــر الـلائــــق(
 الحسابي

النســــبة 
 المئوية

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

ترتيب 
 أهمية

 لفقراتا

درجة 
 التقييم

 مرتفعة 2 000. 16.999 76.64 3.83 جيد.  نحو على بمظهره البيع مندوب يهتم 1
 مرتفعة 3 000. 15.552 74.77 3.74 يتمتع مندوب البيع بصحة بدنية جيدة. 2
 مرتفعة 1 000. 15.992 76.80 3.84 ة أثناء الزيارة.ــــاشــام والبشــــيداوم مندوب البيع على البتس 3
 مرتفعة 4 000. 13.614 74.05 3.70  .معه التعامل على جعنيـــتش ةأنيقة رســــمي ســملاب البيع مندوب يرتدي 4
 متوسطة 5 000. 12.504 73.06 3.65 عر وتصفيفه.ـــــالبيع دائما بحلاقة الذقن والش يهتم مندوب 5
 مرتفعة 2 000. 16.220 76.58 3.83 .ةالبيعي مهامه إنجاح في البيع مندوب مظهر اهمـــــيس 6
 متوسطة 6 000. 9.083 69.75 3.49 )الموديل(. عشــــائس الـــمع اللب البيع مندوب لبـــسب ـــيتناس 7
 مرتفعة  000. 24.622 74.52 3.73 مجمــــوع الفــقـــــــــرات 8

 1.96ــــاوي تسـ "0.05"" ومستوى معنوية 362الجدولية عند درجة حرية " tقيمة 

 ال الخامـــــــس )الولاء(:ــجــمـــرات الــــقــــتحليل ف5.2.2.4. 

 الشــــركة إدارة البيع مندوبعينــــة أبدوا موافـــقـــتـــهــم عــلى فــــقــرة "يحترم فراد الأراء ا  ن أ (6.4)يبين جدول 
حــــيـــث احـــتــلـــت هـــذه الـــفـــقـــرة الـمـرتـــبــة  ،بدرجة مرتفعة "مشــــترين أو المســـــتهلكيناتها أمام الــــياســــوس

مـــما يــــدل  0.000مســـــتـــوى دللة  مع3.75 وبمتوســـــط حســـابي  75.10% مئويةنســــبة بـــالأولــــــى 
ام ــا أمــهـاتــــاســيــــشركاتهم بالإضافة إلى س إدارات ن مو حتر البــــيـــع الـــذيـــن يم بمـــنـــدوبـي ــهـــعــلـى إعــجاب

 يتمتع" على فقرة كمـــا أبــــدى أفـــراد الــبحث موافقـــتـــهم ،أثـــنـــاء الـــزيـــارةن ــيــكـلــهــتــــســمــن و/أو الــريـتـــــشـمــال
 74.16% مئويةنســــبة ــــبو  بــدرجـــة مـــرتــفــعــة "ركةــتــــشالمصلحة الم عــمة ــيـــابــجأيـــأفكار ب البيع مندوب

حوثون أن المندوبين المب كــــما رأى ،0.000ة ــويـــنـــعـــة مـــوى دللــتـــــومس 3.71وبمتوسط حســـــابــي 
نســــبة بـــجة متوسطة در بـــ خدمات ما بعد البيع دائما كجزء من إســـــــتراتيجية جذب الزبائــنون بهتمي

دوا ــــا أبـــكم ،0.05ومســــتوى الدللة المعنوية أقـــــل من  3.60ومتوســـــط حســــــابي  71.96% مئوية
دائما إلى ندوات ومؤتمرات للتعريف بالمنتجات  بدعوتهميقوم  البيع مندوب" أنلى ـعم ــــتـــقــــمواف

ومتوسط حسابي  72.23%بـلغ  مئويةنســــبة متوســـــــــطــة بــــ بنســــــبة" ــــــــركةوالأنشــــــطة التي تقوم بها الش
أن مندوبي  أنهم يلاحظون  ـون كذلك علىويوافـــق ،0.05ومســــتوى الدللة المعنوية أقـــــل من  3.61
 72.73% مئويةســــبة نشجع الزبائن على التعامل معهم بي بولئهم الشديد للشركة مماون يمتاز البيع 

 .0.05ومســــتوى الدللة المعنوية أقـــــل من  3.64ومتوســـــط حســـــابي 

حــــيـــث  ،ــة فـــي مـــجــمــلــهـــاتوســــــطإيـــجــابـــيــة ومــ( الولءمـــعـــظــــم فـــقـــرات المجال ) إنفـــــ ،وبصفة عامة
%" ومســــتوى الدللة المعنوية 60" ةالمحايد النســــبة المئويةكـل فـــقــــرة أكـــبـــر مـــن لـ النســــبة المئويةأن 
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 ،1.96اوي ــــــالجدولية والتي تس tوهي اكبر من قيمة  22.987المحسوبة  tوبلغت  ،0.05أقـــــل من 
مون ــتــهــع يــــدوبي البيـــــد أن منــيــــاع جمــمـــا يــــعـــنـــي أن أصحاب ومدراء الصيدليات راضون ولديهم انطب

ــكل عـــام لمجموع بشــــ3.73 وبمتوســـــط حســـــابــي بـــلـــغ  ،%74.52 مئويةنســــبة ب ،بمظهرهم العام
 .الفقــــرات

ط معنوية بين رتباإعلاقة ( حيث يوجد 2011) حواورة وآخرون مع دراســـة ــــة ــالدراسوتـــتــفــق هـــذه 
ر إجراءات التسويق الداخلي في ولء الزبائن من ـــتؤثو  ،ييفــــوظـــالرضا الو إجراءات التسويق الداخلي 

وأيضاً  ،الرضا والولء عن  (2000ى )ـــــــوســي مــأب ةــــــع دراســق مــــفـــتــــكما ت خلال الرضا الوظيفي
 فـــــــالهوات ركاتـــــش في وولئهم الزبائن لرضا ةـــــالدراس ث أن نموذجــــيــــح ،(2007عود )ــــة مســـــــدراس
 ةـــدركــمـــال ودةــــالج نــــم لــــك نــــيــــب رةـــــباشـمـــوال ةـــيـــابـــجـــــالإي لاقةــعـــال دـــــأك الأردن يـــف الةـــقـــنــــال
 وــــــه رضاـــــال انــــك ثـــحي ،وولئهم نــــائـــزبـــال ورضا ،ركةــــــــشــال ورةـــوص ،المدرك عرــســـــلاو  ،ةــدمــخـــــلل

 نـــــــع ةـــدمـــخـــال ىـــعل الحاصلين نـــائـــالزب ث أنــــيــــحو  ،نـــزبائـــــال ولء زــــزيــــعـــت يــــف الـــالفع يطــــالوس
 نــــزبائــــال نــــم ةـــخدمـــلل دركةـــالم جودةـــبال تـــأثــــيـــرا رــثـــأك م من كانواـــه هري ــــالش راكــتـــــشالإ قــــطري

 Pezhman etاك دراســـــة ـــــــنـــوه .ا ًـقــبـــــســم وعةـــدفـــــالم البطاقات قــريــط نـــع دمةـــالخ على الحاصلين

al (2013ا ) لوكـــــالسر ــيـــأثــــت لـــيــلـــحــوذج وتــــمـــراح نــــتـــــقإأن  اناتــيـــبــــال ليلــــتح أظهرت نتائجلتي 
 ركاتـــــش في مــهــــوثقت الزبائن رضا لالـــخ نــــم نــــولء الزبائ على لوكـــــالس المبيعات الأخلاقي لمندوبي

 الزبائن ولء لىـــع لمندوب المبيعات الأخلاقي لوكـــــالس رــيـــأثـــت قــيــقـــحـــلت بـــــاســنـــم نموذج وــــه التأمين
 رــيـــأثــت لديه المبيعات لمندوب الأخلاقي لوكــــســال أن ضاـــأي جـــائــتـــنــــال هرـــظــــت. نــــالتأمي ركاتــــــش يــــف
 رــــيـــبـــك رـــيــــأثـــــت أيضا هــــديـــي لــــلاقــــالأخ وكـلــــالس .عــــالبائ ىـــإل مـــهــتــــقــــن ثـــم ئنالزبا رضا على مــــهــم
والتــي أظهرت  ،Ranjbari et al (2015) ــــة ـوكذلك دراس ،ينــــالتأم يـــــف نـائــزبـــال ولء لىـــع
 نــائـــزبـــحو الـــن ليـاعـفـتـــال ــيـعبالــــــــ دوبيــــمن لوكــــــس نــيـــب إحصائية دللة ذات قةعلا اكـــهن أن ائجهاـــتـــن

 .نــائــزبـــال وولء

د إنـســــاني داخـلي خاضع ــــن الـســــــمات الشــــخـصية المميزة واللازمة في تكويـــن بـعــــم ر الولءــبـــتــــويع
ق العلاقة والـثـقـة الــمــتـبادلـة بيــن ـــن عمـــج عــــز والكتـســـاب ضـمن ســــــلوك إطار ذاتي ناتــزيـــعــتـــلل

 الســــعي للنــجاح. في جدية والرغبةــمل بــــب العـــن حــــع مــابـــا نــهـــيــــمـي إلــتــنــمــالمنــدوب والشـــــركـة ال
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 ــــولاءالأثـــيـــر إلــــتــزام مــنــدوبــي الــبــيـع بـالـســـلوك الأخــلاقــي الـمـتـمـثــل فــي : تــــ6.4جدول 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الــــــفــــقـــرة )الــــولاء(
 الحسابي

النســــبة 
 المئوية

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

ترتيب 
 أهمية

 الفقرات

درجة 
 التقييم

 مرتفعة 2 000. 14.505 74.16 3.71 تركة.ــــالمصلحة المش معأفكار ايجابية ب عالبي مندوب يتمتع 1
 متوسطة 4 000. 11.772 72.73 3.64 ركة.ــــــديد للشـــــــه الشئولب يمتاز مندوب البيع 2
مشــــترين أو اتها أمام الــــياســــوس الشــــركة إدارة البيع مندوبيحترم  3

 .المســـــتهلكين
 مرتفعة 1 000. 15.663 75.10 3.75

دائما عن رأيي فـــي الخدمة وفـــي الشـــــركة التي  البيع مندوب يســــــأل 4
 ينتمي إليها باســـــتمرار. 

 متوسطة 5 000. 11.547 72.56 3.63

 متوسطة 3 000. 12.343 73.00 3.65 دائما بأفضل العروض الممكنة. البيع مندوب يزودني 5
دائما لخدمات ما بعد البيع كجزء من إســـــــتـراتيجية  البيع مندوبتم يه 6

 جذب الزبائن.
 متوسطة 7 000. 11.401 71.96 3.60

بدعوتي دائما إلى ندوات ومؤتمرات للتعريف  البيع مندوبيقوم  7
 بالمنتجات والأنشــــــطة التي تقوم بها الشــــــــركة. 

 وسطةمت 6 000. 11.281 72.23 3.61

 متوسطة  000. 22.987 73.11 3.66 مجمـــوع الفقـــــــــرات 8

 1.96تســـــاوي  "0.05"" ومستوى معنوية 362الجدولية عند درجة حرية " tقيمة 

 (:ةـوقيـــــــــــة الســــــــرفـعــالمتــــحــــلـيــل فــــقــــرات الــمـــجـــال الســــادس )6.2.2.4. 

تكون  البيع مندوبعــلى فــــقــرة "إجابات ينــــة أبدوا موافـــقـــتـــهــم ـــعــراد الــــفأ مـــعــظــمن أ (7.4) يبين جدول
 مئويةنســــبة حــــيـــث احـــتــلـــت هـــذه الـــفـــقـــرة الـمـرتـــبــة الأولــــــى بـــ ،" بدرجة مرتفعةمدروســــــــة مســـبقا

 معرفتهم القويـــةمـــما يــــدل عــلـى  0.000مع مســـــتـــوى دللة 3.94 وبمتوســـــط حســـابي  %78.84
عار ــــــمندوب البيع على دراية بأس" على فقرة كمـــا أبــــدى أفـــراد الــبحث موافقـــتـــهم ،بمـــنـــدوبـي البــــيـــع

 3.83وبمتوسط حســـــابــي  76.58% مئويةنســــبة ــــبو  أيضاً  ــرتــفــعــةبــدرجـــة مـ "المنتجات التي يروج لها
ية تســــويقــائل الـــــالوس ون يمتلك"المبحوثون أن المندوبين  كــــما رأى ،0.000ة ــويـــنـــعـــة مـــوى دللــتـــــومس

ومتوســـــط  71.13% مئويةنســــبة بـــوسطة مت درجةبـــ" اعد على إتمام عملية البيعــبة التي تســـــالمناس
إســــــــتخدام " لىـعم ــــتـــقــــدوا موافــــا أبـــكم ،0.05دللة المعنوية أقـــــل من ومســــتوى  3.56حســــــابي 

نســــبة طــة بــــبنســــــبة متوســـــــــذو معرفة"  البيع مندوبمصطلحات علمية يشـــــعر الزبون بأن  البيع مندوب
ويوافـــقـون  ،0.05ومســــتوى الدللة المعنوية أقـــــل من  3.49ومتوسط حسابي  69.18%بـلغ  مئوية

بجد للحصول على المعلومات العلمية الكاملة  ون عىــــــأن مندوبي البيع يس أنهم يلاحظون  كذلك على
ومتوســـــط  69.15% مئويةنســــبة تعامل معهم بشجع الزبائن على الي مما ركةـــــــــحول منتجات الش

 .0.05ومســــتوى الدللة المعنوية أقـــــل من  3.46حســـــابي 
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ــة فـــي توســــــطإيـــجــابـــيــة ومــ ة(ـوقيـــــــــــة الســــــــرفـعــالمجال )الممـــعـــظــــم فـــقـــرات  إنفـــــ ،وبصفة عامة
%" 60" ةالمحايد النســــبة المئويةلـكـل فـــقــــرة أكـــبـــر مـــن  النســــبة المئويةحــــيـــث أن  ،لــهـــامـــجــمــ

 tوهي اكبر من قيمة  23.315المحسوبة  tوبلغت  ،0.05ومســــتوى الدللة المعنوية أقـــــل من 
ي أن أصحاب ومدراء الصيدليات راضون ولديهم انطباع مــمـــا يــــعـــنـــ ،1.96اوي ــــــالجدولية والتي تس

 ،لديهم من المعرفة بالســــــوق وأحواله ما يؤهلهم ليكونوا مندوبي بيع أكفاءع ــــدوبي البيـــــد أن منــيــــج
ــــر بشــــ3.62 وبمتوســـــط حســـــابــي بـــلـــغ  ،%72.47 مئويةنســــبة ب  .اتــكل عـــام لمجموع الفق

اط ـــبــــرتإلاقة ـــود عـــــوجاك ــــت هنــــانـــ( حيث ك2011واورة وآخرون )ـــوتـــتــفــق هـــذه الدراســــــة مع دراســـة ح
 ليـــداخــــال قــويـــســتــــراءات الــــر إجـــؤثـــوت ،يفــــلي والرضا الوظيـداخـــق الــويــــسـتـــن إجراءات الــيـــة بــويــنـــعـم
 تـــتوصل ثــيــــ( ح2009م )ـلــــــسـة مـــــا دراســـوأيض ،يــفــيــــوظـــا الــرضــــلال الـــن خــــن مـــائـــي ولء الزبــــــــف
 نــيــكـلــهـــتــــســمــــال اتـــاجــوح جـــتــــمنـــلا ري ـــنصـــعـــل رةـــيـــبــــك ةـــــدرجــــوب ادـــمـــتــــــعإ  ودــــوج ىـــــإل ةـــــــدراســـال

رادات دد ـــــعـــر لـــــيـــأثـــود تــــا وجــهــجــــائــــتــــرت نـــهــــظأي ـــــالت( 2008مد )ــــداد وحـــــة حــــــك دراســـــذلــــوك ،مــهــــوا 
ات ــــدمـــن خـــــا عــــاهــــوى رضــتــــســم لىـــع ةـــمـــظــنـــمــل الــمـــة عـعــيــــم وطبــجــر لحـــــــؤشــمــن كــيــلــامـــعـــال
ا ــوى رضـــتـــــســلى مـــركة عــــشــل الــمـــع عةــيــــطبـــل يرــــأثــــود تــــى وجـــج إلـــائـــتـــنــــارت الـــــــا أشــمـــك ،نــيــــمــأتـــال
 ةــمعــــــــس ىـــــة إلــافــن إضــــتصيـــراء والمخــــات كالخبـــلاقـــالعــويق بـــــــية والتســعــــمرجـــات الـــاعـــمــــالج ،نــائـــزبـــال

ر ـــاصــن عنــــب عـــــــناســـوى رضا مـــتـــــســم ،مينـأتــــة الـركــــــــيار شـــتــــخإباب ــــــــم أســــن أهــــــم ةــركــــــــالش
ع ــــــب مـــــــــاســنــتـــا يــمـــره بــــويـــطـــادة تــــى إعــــاج إلــتــحـــذي يــــادي الـــــل المــيـــدلـــدا الـــا عــــج التسويقي مــــزيـــمــــال

 ،قةــــالثـــحظى بــد يــــن انطباع قــــداخلي مـــيب الــــرتــتــــي والـــارجـــظهر الخــمـره الــيـــثـــــن وما يــــائــــات الزبـعـــــتوق
 ين.ـــمـــأالت ركاتـــــــتيار شـــــخإباب ــــــم أســــن أهــــولة مـــنقــــة المــــلمـــكـــودة والـــجـــية والــــخصـــــعلاقات الشـــال

 يــــالوع نــــم ةـــعـــفـــرتـــم اتــويـــتـــــســات ومـــــدرجود ــــى وجـــــلإارت ــــــشأ (2008) الحوري أيضا ةــــــــدراس
 يــــووع صرــــتب يـــف ويةـــــمعن روق ــــف ودـــــوج ةـــــــالدراس انتــوأب ةـاملــــالش ودةــجــــال إدارة ادئـــمب يعــمــــلج

لة. ـــامــــــالش ودةـــجــــال إدارة ادئــــبــــم قـــيــــتطب يةــمــــلأه خاصةـــال ةـــــيــالأردن ياتــفـــــشــتــــســمــــال في العاملين
 ي الأردنــــــن فـــيـــمـــأتـــركات الــــــي شــــيع فــبــن مندوبي الأهرت ــــظأد ـــقــــف( 1997لا )ـعـــة مـــــــوأما دراس

ة ــــــحت الدراســكما أوض ،عةـــفـــويات مرتــتــــــــم دون مســـــتهـــي مهنـــجاح فـنـــات الــبــلـــطـــتـــإدراك لم مــهـــديــــل
 ن.ــــويق خدمات التأميــــســال تـــي مجـــة فــيــلـــمـــرة العــــبـــخـــب والــــدريـــتــــح للــي واضــــابـــجــــيإود تـــأثــــيـــر ــــوج

 اصرـــنـــع نــيـــب ةـــــوقوي ةـــــجابيــــإي ةـــعلاق ودــــوجما ــهـــتـــــ( أوضحت دراس2005والدة )ـــوخ عكروش
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 ،عــــوزيــتـــــال ،جـــرويــــــالت ،رـــعـــــالس ،ةـــيــنـــــيـــأمتــــــال ةــــدمـــخــ)ال ةــعــمــتـــجـــم يــدمــخــــال قيـــويـــســالت جـــزيـــمـــال
 نـــيـــأمـــتـــال اتـــدمــــخ نــــع نـــزبائــــال ورضا مادي(ــــال لــيـــدلـــطة والــــــوالأنش لياتــــالعم ،نــــيـــلـــامــــعـــال
يجاب ةــويـــــق ةـــلاقــــع ودــــوج نـــيـــبـــا تــمـــك. رى ـــبـــكـــال انـــمـــع ةـــقـــطـــنـــم يــــف اراتيـــــللس لـــامــــــــــــشـــال  يةــــــــوا 
 ،والعمليات ،العاملون  رادــــــ)الأف ي:ـــــ( وه3ps) دةـــــالجدي دميـــالخ قيـــويــــــالتس جـــــــالمزي ناصرــــع نـــبي
 نامـــــــع قةــــــمنط يـــــف اراتــــيـــــــلســل لـــامــــــــشــال نــيـــأمـــتـــال خدمات نـــــع زبائنـــــال اــادي( ورضــــالم يلــــدلــــوال
 يـقــويــــــــــســـالت جــزيـــــالم اصرــــنـــع تـــأثــــيـــر نـــــم رــبـــأك اصرــنـــعــــال ذهـــــــه ـــأثــــيـــرـت وكأن ،برى ـــكـــال
 اصرــــعن مــــــأه دــــأح وـــــه نـــيـــلــامـعــــال رادـــــالأف إن اــــكم ،نـــائــزبـــــــال رضا لىــــع ( (4psةــــديــــيــلــقــــــــتـــــال
 Jaramillo et al  ةـــــــساا در ــــمأو  ن.ــــائــــزبــــال اــــرض ىــعل ــرتـأثــــ يــــالت يدمــــالخ ويقيـــــــــتســـال جـــــــزيـــمــــال
ج ــتــــي ينــــــمناخ الأخلاقــــى أن الـــــجها إلـــتائـــرح نـــتـــقــــتــــف Pettijohn et al (2007)وكذلك دراسة  (2006)

مل ــعــــال ركـــــت ةـــــض نيــفــــى خـــــــؤدي إلــــذي، بدوره، يــــي، والــرضا العالـــدور والــــل للـــــــزاع أقــــه نـــعن
لى ــــر عـيــبــــر كــــــؤشــو مــــي هـيمــــظــنـــــزام التـــتـــلالإى أن ـــــج إلــائـــتــــر النـيــــــشـــا، تــي. أيضـنظيمــتــزام الــتــــلوالإ

  ي.ـفــيـــــوظـــالأداء ال
 ،مــهــــــسأع و ــاريــــشــم ،ارــعـــــــات وأســـجـــتـــنــــن مــــــأول مـب وق أولً ــــــســي الـــدور فــــــا يــمــــم بــلــعــــة والــــدرايـــالإن  
اذ ـــــخــــتإلى ــة عـركــــــشـــندوب والــــمـــاعد الـــــســـرى تـــات الأخــركــــــشـــة والـــركـــــــشــن الــيـــوانـــــات وقـــــــــاسـيــــــــس
 ة.ــيـــوقــــــــــســـة الـصـحــى الــــاظ علــفــحـــي الـــالـــتــالــة وبـــــــسـافــنـمــلى الـــــدرة عــــقـــرارات والـــــقــــال
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 ــــمــعـــرفــــة الـــســـــــوقية.ال: تــــأثـــيـــر إلــــتــزام مــنــدوبــي الــبــيـع بـالـســـلوك الأخــلاقــي الـمـتـمـثــل فــــي 7.4ول جد
رقم 
 الفقرة

المتوسط  الــــــفــــقـــرة )الــــمــعـــرفــــة الـــســـــــوقية(
 الحسابي

النســــبة 
 المئوية

مستوى  tيمة ق
 الدلالة

ترتيب 
 أهمية

 الفقرات

درجة 
 التقييم

ي ــــوأحجامهم وأحوالهم ف زبائنع بالــــــمندوب البيع على اطلاع واس 1
 وق أول بأول.ـــــــالس

 مرتفعة 4 000. 14.080 74.99 3.75

عى مندوب البيع بجد للتوصل إلى المعلومات الخاصة ــــــيس 2
  بأول.ين أولـــــبالمنافس

 متوسطة 7 000. 9.908 70.69 3.53

 متوسطة 8 000. 9.333 69.81 3.49 مصطلحات علمية يشـــــعرني بأنه ذو معرفة. البيع مندوبإســــــــتخدام  3
اعد على ــبة التي تســـــية المناستســــويقــائل الـــــالبيع الوس يمتلك مندوب 4

 إتمام عملية البيع.
 متوسطة 6 000. 10.436 71.13 3.56

 مرتفعة 1 000. 17.571 78.84 3.94 تكون مدروســــــــة مســـبقا. البيع مندوبإجابات  5
 مرتفعة 3 000. 17.475 75.43 3.77 المســــبق والمســـــتمر يجعلني أثق به. البيع مندوباطلاع  6
 متوسطة 6 000. 12.258 71.18 3.56  وق.ـــــــــالمعرفة بقوانين السبكامل  البيع مندوب يلم 7
 مرتفعة 2 000. 17.033 76.58 3.83 عار المنتجات التي يروج لها.ــــــمندوب البيع على دراية بأس 8
 مرتفعة 9 000. 9.048 69.53 3.48 في العمل ناجحة باســـــــتمرار. البيع مندوب أفكار 9
 متوسطة 9 000. 9.497 69.64 3.48 ة.ــــــــعار البدائل المنافســــــمندوب البيع بأسيلم  10
بجد للحصول على المعلومات العلمية الكاملة  البيع مندوب عىــــــيس 11

 ركة.ـــــــــحول منتجات الش
 متوسطة 10 000. 8.288 69.15 3.46

 متوسطة 5 000. 11.904 72.67 3.63 اتها.ــــــياســـــركته وســــمندوب البيع على علم تام بأخبار ش 12
 متوسطة  000. 23.315 72.47 3.62 مجـــمــوع الفــقــــــــرات 13
 1.96تســـــاوي  "0.05"" ومستوى معنوية 362الجدولية عند درجة حرية " tقيمة 

 :(الـتـفـــــــاوض تــــحــــلـيــل فــــقــــرات الــمـــجـــال الســــابع )مهارات7.2.2.4. 

للزبون  البيع مندوب يُظه رموافـــقـــتـــهــم عــلى فــــقــرة "دوا ــــينــــة أبـــعــراد الــــفأ مـــعــظــمن أ (8.4)يبين جدول 
حــــيـــث احـــتــلـــت هـــذه الـــفـــقـــرة الـمـرتـــبــة  ،راء المنتج" بدرجة مرتفعةــــــالفوائد التي ســــــتعود عليه من ش

مـــما يــــدل  0.000مع مســـــتـــوى دللة 3.82 وبمتوســـــط حســـابي  76.42% مئويةنســــبة ــى بـــالأولــــ
عــلـى معرفتهم القويـــة بمـــنـــدوب البــــيـــع وبقدرته على مفاوضة الزبون ومدى نجاحه فــــي شــــــــرح 

ة ـيـــانــثـــــة الــبــــــرتــمـــي الــــاء فـــوج ،جـــتـــنـــمـــراء ذلك الــــــن شـــى الــــــزبون مالــــفــــوائــد الـــتي ســــــتــعــود عــــل
 ث موافقـــتـــهم بــدرجـــة مـــرتــفــعــة أيضاً ـــحـــأبــــدى أفـــراد الــب حيث البيع بالمرونة" يتعامل مندوبرة "ــقــــف
كــــما  ،0.000ة ــويـــنـــعـــة مـــوى دللــتـــــســوم 3.67ـــــابــي ـســح طــــــوســتـــمـــوب 75.70% مئويةنســــبة بــــو 

ة رتفعــــم بـــدرجةول الوســــــــــط" ــلـــحــقدرة على إيجاد الــــتعون بالـــتمـــين "ــيــــدوبــنـــمـــأن الالمبحوثون  رأى
ا ـــكم ،0.05من معنوية أقـــــل ة ـــومســــتوى دلل 3.56ومتوســـــط حســــــابي  73.39% مئويةنســــبة بـــ
بـلغ  مئويةنســــبة بنســــــبة متوســـــــــطــة بــــ" التفاوض اتمهار  البيع مندوب يمتلك" لىـم عــــتـــقــــدوا موافــــأب

ويوافـــقـون كذلك  ،0.05ى الدللة المعنوية أقـــــل من ومســــتو  3.62ابي ـــــط حســــومتوس %72.40
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ونات ـكــة ومــعــيــبـــم طــهـــفـــويالبيع مفاوض ناجح كونه متخصصا  مندوب" أن بدرجة متوســــطة على
 71.24% مئويةنســــبة هم بــعــمل ــامــعـــتـــلى الــن عــائــزبـــع الــجـــشيـــ مـــمــا "روج لهـــذي يــــج الـــتـــنـــمـــال

. المبحوثون أجابوا كذلك بدرجة 0.05ومســــتوى الدللة المعنوية أقـــــل من  3.56ومتوســـــط حســـــابي 
هم ــعــم"اوضــفـــاء التــنـــل أثـــابـــقـــازل دون مــنـــتـــالبيع بصفة ال دوبــــنــــاز مــتـــمـــــيمنخفضة عــــلى فــــقــــرة "

مــــمــــا  .0.05ومســــتوى الدللة المعنوية أقـــــل من  3.32ومتوســـــط حســـــابي  66.39% مئويةنســــبة ب
ـــث أن نـــســـــــبة الـــمـــوافـــقــة ويــــعـــتـــقـــد الباح ،يــــدل عــــلى عـــــــدم مـــــوافــــقــــتـــهـــم الـــقــــوية عــــلى هـــــذه الــــفــــقــــرة

 ـابــل.  هــــذه تــــعـــود إلـــــى طــبيعـــة عــــدم تـــــحـــبــــيـــذ الـــتـــنــازل أو الخســـــارة لــلــطـــرف الـــمــقــ

ــة فـــي توســــــطومــ ـتـفـــــــاوض( إيـــجــابـــيــةال مهاراتمجال )ــــفـــقـــرات المـــعـــظــــم  إنفـــــ ،عـــــمـــومــــاً و 
%" 60" ةالمحايد النســــبة المئويةلـكـل فـــقــــرة أكـــبـــر مـــن  النســــبة المئويةحــــيـــث أن  ،مـــجــمــلــهـــا

ة ــمـــيــــن قـــر مـــبـــــكأي ــــوه 21.477وبة ـــــالمحس tوبلغت  ،0.05وى الدللة المعنوية أقـــــل من ــــتــومســـ
t ات راضون ولديهم ـــيـــدلـــيـــصــــومدراء ال مــمـــا يــــعـــنـــي أن أصحاب ،1.96اوي ــــــتي تســــة والــــجدوليــال
مـــا يـــؤهــــلـهــم ليكونوا مندوبي  ـــاوضالـتـفــــ مهاراتلديهم مـــن مــــيـــزات و ع ــــدوبي البيـــــد أن منــيــــباع جــنطإ

ومســــتوى دللة 3.61 وبمتوســـــط حســـــابــي بـــلـــغ  ،%72.20 مئويةة نســــبب ،بيع أكفاء وناجحين
 .لمجموع الفقــــراتــكل عـــام بشــــ 0.05 معنوية أقـــــل من

ث ـــحي ،((Feinberg and Kennedy 2008ـــــــــة مــع نـــتــائــج دراســــــــة ذه الدراســـج هـــائـــتـــــق نــفــــــتــــوت

 ارــيــعــمـــال. رــــاشـبــم رــيـــغ لـكــــــشــب مــــرضاه وى ـــتــــــمس وي ــــــقـــي نــائــــزبـــال وجهـــت اعــفـــــرتإأكدت على أن 
 أن نـــم مــرغــــال ىـــعل هـــأن ةـــقــيــــقــــح ىــــإل كـــذل رجعــــوي ر الهاتفــبـــعات عــيـــمبــــي الـــون مقنعا فـــيك
ــنــاك إل أن هـــ مهـــــنـــيــاً، دةــمـــتـــعـــمــــوال ةـــــــاليـــالع حةــاجــنـــال ةـــيــفـــــاتــاله التــصــــتالإ نـــــم دـــديـــالع اكـــنـــه

( أبــانــت بوجود 2009دراســــة مــســــروجة ) ســـــــــــائــدة. المـــهــنيــــة ل زالـــــت الكــــفاءة حـــــول أســــــئــلـة

هارة ـمــــالو  ،ةـــالخدم ودةــــج ،ةــقـثـــال ،جاوبــــالت ،دمةــير الخـــــعوامل )توفـــــيع الـــمــــن جـــيـــباط بـــــرتإ
د ــقــــف ،(2010يــاســــيــن )وأما دراســـــة  الة الرضا لدى الزبائن الصيادلة.ـــق حـــيـــقـــحـــية( وتــنــهـــمــــوال

ساب ــتـــكه لإـنــيـــيـــعـــة تــــدايـــذ بــنـــع مــيـــبــــدوب الــــب منـــــدريـــل وتـــيــــأهـــداد وتـــــم إعــــته ـــى أنــــأشـــــارت إل
ومهارات  الـــتـــــفاوض اراتـــهـــوير مــطـــى تـــة إلـركــــــــى الشـعـــــــتس حـــيـــث يع الضروريةــبــــارات الــــمه

ى ــــــؤدي إلــــــما يـــب مــقــــرتــــون المــزبــــاء الـى إرضـــــــوصول إلـــل الـــــجأن ـــع مـــيــــدوب البــــنـــمأخـــــــرى لــــ
 .ةــركـــــــات الشــعــيـــبـــبة مـــــــــســادة نـــزي
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 ،دوبــنــمـــي الـــي فـــابـــجـــيب الإــــانــجـــروح والــــــزز الـــعــــم يــيـــمــصــــة وتــقـــثـــاور والتفاوض بـحـــتـــالــعــد يُ و 
ي ،هــاتـراضــــتـــعا  ون و ــزبــــة الــلــئـــــــــع أســـر مـصبــل بــامــعـــتـــالـــف ازل ـنـــتــــدم الـــــة وعـــلاقـــخـــول الـــلــــحـــجاد الـــــوا 
ي ــــــض فـــويــفــــلاك التــــتــــمإك ـــذلـــدة وكـديــــار جـــكـــي أفـنــبـــداد لتــعــتـــــــسة والإــرونــــمـــال ،لـــابـــقـــدون مـــب
 راء.ـــــــــــــــشــرار الـــــو قـــــحـــون نــــزبــــــع الــــدفـــــات يــــقــفــصـد الـــــقـــع

 .الـتـفـــــــاوض مهاراتمـتـمـثــل فــــي : تــــأثـــيـــر إلــــتــزام مــنــدوبــي الــبــيـع بـالـســـلوك الأخــلاقــي الـ8.4جدول 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  (الـتـفـــــــاوض مهارات)الــــــفــــقـــرة 
 الحسابي

النســــبة 
 المئوية

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

ترتيب 
 أهمية

 الفقرات

درجة 
 التقييم

 ةمتوسط 6 000. 11.752 72.40 3.62 التفاوض. اتمهار  البيع مندوب يمتلك 1
للزبون الفوائد التي ســــــتعود عليه من شراء  البيع مندوب يُظه ر 2

 المنتج.
 مرتفعة 1 000. 16.498 76.42 3.82

 مرتفعة 2 000. 15.143 75.70 3.79 البيع بالمرونة. يتعامل مندوب 3
 مرتفعة 3 000. 14.003 73.39 3.67 البيع بالقدرة على إيجاد الحلول الوســــــــــط. يتمتع مندوب 4
 متوسطة 4 000. 12.860 73.22 3.66 البيع بتصميم للوصول إلى هدفه. يفاوض مندوب 5
 متوسطة 9 000. 10.534 71.46 3.57 يتصف مندوب البيع بســــــرعة البديهة أثناء الحوار. 6
 متوسطة 8 000. 10.748 71.63 3.58 البيع القدرة في التعامل مع الأســــــئلة الصعبة. يمتلك مندوب 7
البيع مفاوض ناجح كونه متخصصا ويفهم طبيعة ومكونات  مندوب 8

 المنتج الذي يروج له.
 متوسطة 10 000. 10.459 71.24 3.56

 متوسطة 11 000. 11.164 70.74 3.54 يمتلك مندوب البيع القدرة في التغلب على العتراضات. 9
 منخفضة 12 000. 5.701 66.39 3.32 بل أثناء التفاوض. البيع بصفة التنازل دون مقا يمتاز مندوب 10
 متوسطة 10 000. 9.832 71.24 3.56 البيع اســــتخدام اللغة النجليزية بطريقة مقبولة.  يحســــن مندوب 11
 متوسطة 7 000. 11.377 71.90 3.60 القدرة على التعبير في الآراء والأفكار بفعالية. مندوب البيعيمتلك  12
 متوسطة 5 000. 12.376 72.84 3.64 البيع بمنتهى الحماس. يتحاور مندوب 13
 متوسطة  000. 21.477 72.20 3.61 مجــمـــوع الفــقـــــــرات 14

 1.96تســـــاوي  "0.05"" ومستوى معنوية 362الجدولية عند درجة حرية " tقيمة 

 :ـال الثامن )جـــــودة الخدمــــــة(تــــحــــلـيــل فــــقــــرات الــمـــجــ8.2.2.4. 

يع ـــبــــدوب الـــــرني منـــــعـــشيُ موافـــقـــتـــهــم عــلى فــــقــرة " دواــــينــــة أبـــعــراد الــــفأ غالبــــيــــةن أ (9.4)يبين جدول 
حــــيـــث احـــتــلـــت هـــذه الـــفـــقـــرة الـمـرتـــبــة  ،ةــعـــفــــرتــة مــــدرجـــب" هـــتصال بد الإـــنــــماع عـــــتـســـن الإــــسـحـب

مـــما يــــدل  0.000ع مســـــتـــوى دللة ــــم3.79 ي ــابـــوبمتوســـــط حســـ 75.81% مئويةنســــبة الأولــــــى بـــ
من أجل تلبية متطلبات الزبائن سواء مـــنـــدوب البــــيـــع حازها رضا الزبائن الــــكــــبــيــر والثــــــقــة التي  عــلـى

الوصول لمندوب البيع يســــــــهل رة "ــقــــفة ـيـــانــثـــبة الــرتــمـــوجاء في ال ،من جودة منــــتـــج أو تــــقديـــم خـــدمــة
 75.32% مئويةنســــبة بــــو  ـدرجـــة مـــرتــفــعــة أيضاً أبــــدى أفـــراد الــبحث موافقـــتـــهم بـ حيث "عند الحاجة
ن ــيــــدوبــنـــمـــالمبحوثون أن ال كــــما رأى ،0.000ة ــويـــنـــعـــة مـــوى دللــتـــــومس 3.77حســـــابــي  وبمتوسط
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 3.65ومتوســـــط حســــــابي  72.95% ويةمئنســــبة ة بـــرتفعــــم بـــدرجةبســــــــرعة"  هاتفلل ون يســـــــتجيب"
ل يتدخل مندوب البيع في " لىـعم ــــتـــقــــدوا موافــــا أبـــكم ،0.05من معنوية أقـــــل ة ـــومســــتوى دلل

ط ــــومتوس 72.01%بـلغ  مئويةنســــبة متوســـــــــطــة بــــ بنســــــبة" شــــــؤون الزبائن والمشـــــترين أثناء الزيارة
 هبدرجة متوســــطة على أنويوافـــقـون كذلك  ،0.05أقـــــل من ومســــتوى الدللة المعنوية  3.60ابي ـــــحس
م هــعــل مــامــعـــتـــلى الــن عــائــزبـــع الــجـــشيـــ مـــمــا "ن بشـــــكل كبيرــائـــزبــــع الـــيحترم مندوب البيع مواعيده م"
. 0.05وية أقـــــل من ــنــعــمـــة الــــدللــــومســــتوى ال 3.52وســـــط حســـــابي ـــومت 70.47% مئويةنســــبة ب
 دــــديـــعـــــال عــيــــبــــــدوب الــــــمن لي رـــوفــــيعــــلى فــــقــــرة "ة ــضــفـــخـــة منــــدرجـــك بــذلـــوا كـــابـــون أجـــوثـــحــبـــمــــال
 تـــــرنــــتــــــنالإ بكةـــــــــــش ىلــــركة عــــــــــع الشــــوقــم لالـــــخ نــــم E-Serviceة ــيــرونــتــــكـــلالإ اتــدمـــخـــال نـــــم
 "الخ(...التفصيلي فــــــالكش على والإطلاع فاتورةال تخراجـــــسإ لــثـــ)م نــــــائــزبــــال اتــــاجـــيـــتـــحإ بيـلـــلت
مــــمــــا  .0.05ومســــتوى الدللة المعنوية أقـــــل من  3.29ومتوســـــط حســـــابي  65.90% مئويةنســــبة ب

المبحوثون أجابوا كذلك بدرجة منخفضة  ،ــــرةيــــدل عــــلى عـــــــدم مـــــوافــــقــــتـــهـــم الـــقــــوية عــــلى هـــــذه الــــفــــق
 دـــريــــبــــال رـــبـــــعي ـــــل ةــيـــقـــويـــــســتــــال راتـــــشــنــــال لــــــويرس خدماتهمندوب البيع  رضـــعـــي"ــرة ــعــــلى فــــقــ

ومســــتوى الدللة المعنوية  3.21بي ومتوســـــط حســـــا 64.30% مئويةنســــبة ب Email"لكتروني الإ
  .0.05أقـــــل من 

درجـــــة  مـــجــمــل فـــيــة توســــــطومــ ( إيـــجــابـــيــةجودة الخدمةمجال )ــــفـــقـــرات المـــعـــظــــم  إنفـــــ ،عـــــمـــومــــاً و 
%" 60" ةالمحايد النســــبة المئويةلـكـل فـــقــــرة أكـــبـــر مـــن  المئويةالنســــبة حــــيـــث أن  ،تـــــقــــيــــيـــمــهـــا

ي ــــوه 22.243وبة ـــــالمحس tوبلغت  ،0.05أقـــــل من وهــــــي  0.000 وى الدللة المعنويةــــتــومســـ
ومدراء  مــمـــا يــــعـــنـــي أن أصحاب ،1.96اوي ــــــتي تســــة والــــجدوليــال tة ــمـــيــــن قـــر مـــبـــــكأ
يتميزون بــجـــودة الخدمة لــلــشـــــركات ع ــــدوبي البيـــــد أن منــيــــباع جــنطإات راضون ولديهم ـــيـــدلـــيـــصــــال

ـــــوة العلاقات ويتمتعون بعلاقات إجتماعية جيدة مــــع الــــزبائن والــتي تعزز قــ ،التي يعملون لصالحها
كما أن الإلتزام الشخصي يعني إلــــتـــزامـــاً بــــإيـــفــاء كــــل التعهدات ممـــا يـــؤهــــلـهــم ليكونوا  ،التجارية

ومســــتوى 3.59 وبمتوســـــط حســـــابــي بـــلـــغ  ،%71.71 مئويةنســــبة ب ،مندوبي بيع أكفاء وناجحين
 .لمجموع الفقــــراتــكل عـــام بشــــ 0.05 ــــل مندللة معنوية أقـ

ن ـــــوى جيد مـــتـــــســود مــــوجن ــيـــبــــث تــــيــــ( ح2007ة مع دراســـــة الفرا )ـــــــدراســـذه الـــــت هــــقـــفــــد إتــــــوق
ع ــــبيـــال مندوبيدى ـــدمة لــخـــجودة الــــبلق ــعـــتـــــا يالمبيعات فيم دوبيـــنـــمن أداء ــــلدى الزبائن ع اــرضـــال
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ود ــــوجلــــى ـــــارت إ( فأش2009ة )ــروجـــــــــســـة مـــــــت أيضا مع دراســـقــفــــتا  . و ك بدرجات متفاوتةــوذل
ارة ــهــمـــوال ،ةــدمــخــــال ودةـــج ،ةـــقـــثــــال ،اوبـــجـــتــــال ،ن جميع العوامل )توفير الخدمةــــيــاط بــبــــرتإ

 (2010ن )ــيــــاســة يــــــع دراســـت مــــقــــفــــ. كما اتة الرضا لدى الزبائن الصيادلةــق حالــيـــقــــية( وتحـنــهـــمـــوال
ة ــدايــــذ بــنــــع مــيـــبــــدوب الــنـــم بـــــدريــــل وتــيـــأهــداد وتـــــم إعــتـــث يـــــحي ،(2007ودراسة نور الدين )

دوب ـــارات منــهـــر مـــويـطـــى تــــة إلــركـــــــشـــى الـعـــــســت ةـــروريــضــع الــيـــبــــهارات الـــساب مــــكتنه لإــيـــيـــعــــت
ات ــعــيـــبــــة مـبــــــســادة نـــى زيـــؤدي إلــــما يــب مــــقـــــمرتــون الـــزبـــــاء الــضى إر ـــــوصول إلــل الـــــجأن ـــع مـــيــــالب
 ة.ـركــــــــشــال

 ،ون ـــزبـــا للــهـــدمـــقــــتي يـــة الـــدمـــخـودة الــــو جــــات هــعــيــــدوب المبــنــــز مـــيـــمــــا يـــم مــــن أهـــــإن م
ن ـــــأدب عــدث بــحــتـــوال ،ون ـــزبـــت الــــوقـــام بــمــتـــــهوالإ ،ارةـــزيــــد الــيـــواعــــي مــــام فــظـــتــــنالإــف
راره ــــــــى أســــة علــظـــافـــحــمـــوال ،ون ـــزبــــلــــة لـاصــخــؤون الــــــشـــي الـــــل فـــدخــتـــدم الـــع عـــم ،نـيــــــــســافــنــمـــال
ي ــــــيســرئـــدف الــــهــال حـــيــث ،هـــــيــــلة إلـــوكـــمـــه الــامــهـــي مــــات فـــعــيـــبـــمــــدوب الـــنــــاح مــجــى نـــــــي إلـضـــفــي
 ا.ـــــــــهــــارجـــة أو خـــــســـــل المؤســان داخـاء كو ــــــــــون ســــزبـــو إرضاء الـــــــجودة هــــلل

 : تــــأثـــيـــر إلــــتــزام مــنــدوبــي الــبــيـع بـالـســـلوك الأخــلاقــي الـمـتـمـثــل فــــي جـــــودة الخدمــــــة.9.4جدول 
رقم 
 الفقرة

ط المتوس جـــــودة الخدمــــــة() الــــــفــــقـــرة
 الحسابي

النســــبة 
 المئوية

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

ترتيب 
 أهمية

 الفقرات

درجة 
 التقييم

 متوسطة 8 000. 9.457 70.47 3.52 يحترم مندوب البيع مواعيده مع الزبائن بشـــــكل كبير. 1
 متوسطة 6 000. 11.381 72.12 3.61 يهتم مندوب البيع بأوقات الآخرين فتكون زيارته بأقل وقت ممكن.  2
 متوسطة 7 000. 10.685 72.01 3.60 ل يتدخل مندوب البيع في شــــــؤون الزبائن والمشـــــترين أثناء الزيارة. 3
 مرتفعة 3 000. 13.371 74.44 3.72 يحرص مندوب البيع في البتعاد عن الخلافات الســـياســــــية.  4
 مرتفعة 4 000. 13.582 74.16 3.71 ت الــديـــنـــيـــة.يحرص مندوب البيع في البتعاد عن الخلافا 5
 متوسطة 9 000. 7.587 68.82 3.44 للزبائن. مالي تخفيض عمل في الصلاحيات يمتلك مندوب البيع 6
 مرتفعة 2 000. 15.689 75.32 3.77 يســــــــهل الوصول لمندوب البيع عند الحاجة.  7
 مرتفعة 4 000. 13.879 74 3.71 اتفه الخلوي أثناء العمل. يراعي مندوب البيع عدم إغلاق ه 8
 مرتفعة 5 000. 13.225 95. 3.65 يســـــــتجيب مندوب البيع لهاتفه بســــــــرعة. 9
 مرتفعة 1 000. 16.382 75.81 3.79 يشـــعرني مندوب البيع بحســـن الســــتماع عند التصال به. 10
 E-Serviceاللكترونية  الخدمات من لعديدا مندوب البيع لي وفري 11

 احتياجات لتلبي النترنت بكةــــش ركة علىــــموقع الش خلال من
 فــــــالكش على والإطلاع الفاتورة تخراجـــــاس )مثل الزبائن

 الخ(....التفصيلي

 منخفضة 10 000. 4.653 65.90 3.29

 عبري ل ويقيةـــــالتس راتـــــالنش لــــــويرس خدماتهمندوب البيع  يعرض 12
 Emailاللكتروني  البريد

 منخفضة 11 001. 3.445 64.30 3.21

 متوسطة  000. 22.243 71.71 3.59 مجـــمـــوع الـفـقــــــــرات 13
 1.96تســـــاوي  "0.05"" ومستوى معنوية 362الجدولية عند درجة حرية " tقيمة 
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 :(رضــا الـــزبــائـــنـــرات الــمـــجـــال الــتــاســـــــع )تــــحــــلـيــل فــــقـ9.2.2.4. 

 يــــف رارــــمـــتـــــــسالإ وي ـــأنموافـــقـــتـــهــم عــلى فــــقــرة " دواــــينــــة أبـــعــراد الــــفأ غالبــــيــــةن أ (10.4)يبين جدول 
نســــبة فـــقـــرة الـمـرتـــبــة الأولــــــى بـــحــــيـــث احـــتــلـــت هـــذه الـــ ،ةــعـــفــــرتــة مــــدرجـــب" البيع مندوب عــــم التعامل
رضا  مـــما يــــدل عــلـى 0.000ع مســـــتـــوى دللة ــــم3.76 ي ــابـــوبمتوســـــط حســـ 75.21% مئوية

من أجل تـــلـــبـــيــة متطــــــلبــات الزبائـــن حــتى مـــنـــدوب البــــيـــع يتصف بها  الزبائن الــــكــــبــيــر والثــــــقــة التي
يكون راض عــــــن جودة المنــــتـــج أو الخـــدمــة وما يتــــرتب عــليه من إنطباع وشــــــعور الزبون بإيجابية 

ـتمرار فـــــي رضا الزبون دورياً وقياس هذا الرضا لأن التعامل مــــع المندوب أو الشــــركة حيث أن الإســـــ
ة ـيـــانــثـــبة الــرتــمـــوجاء في ال ،الزبـــــون الــــذي يكون رضـــاه عالياً يكون ولؤه وتعــــامله عالياً مع الــشـــــركة

تـــهم ـــراد الــبحث موافقــــــأبــــدى أف حيث ية"مرض بطريقة الحاجة دــنــــع يعـــبـــــال دوبــــنــــم يخدمني"رة ــقــــف
ة ـــوى دللــتـــــومس 3.61حســـــابــي  طــــــوبمتوس 72.18% مئويةنســــبة بــــو  ة أيضاً توســـــطبــدرجـــة مـــ

 عــلــــــــســال لىــــــع ولـــصـــحــلـــل ارــظـــتــــنالإ رةـــتــــف"أن  ون ـوثــحـــالمب كــــما رأى ،0.000ة ــويـــنـــعـــم
 3.56ومتوســـــط حســــــابي  71.18% مئويةنســــبة ة بـــتوســــطـــم بـــدرجة" بياً ـــــسـن قصيرة ةــلوبـــطــــمــــال

دع ــبــمع ــيـــبـــأســــــــلوب مندوب ال" ىلـعم ــــتـــقــــدوا موافـــــــا أبـــكم ،0.05ن ـــــممعنوية أقـــــل ة ـــومســــتوى دلل
 وى ــــــتــــســــوم 3.52ي ـــابـــــط حســــــــــوســتـــوم 70.47%لغ ـــبـ مئويةنســــبة بــــ بنســــــبة متوســـــــــطــةكر" ــتـــبـــوم
 لوماتــمعـــب قــــأث"متوســــطة على بدرجة ـون كذلك ـــــقــفواـــوي ،0.05ن ــــأقـــــل مة ــويـــنـــعـــمـــة الـــدللــــال
ومتوســـــط  70.19% مئويةنســــبة هم بــعــل مــامــعـــتـــلى الــن عــائــزبـــع الــجـــشيـــ مـــمــا "عــيـــبــــال دوبـــنـــم

  .0.05أقـــــل من ومســــتوى الدللة المعنوية  3.51حســـــابي 

 مـــجــمــل فـــيــة توســــــطومــ ( إيـــجــابـــيــةرضــا الـــزبــائـــنمجال )ــــفـــقـــرات المـــعـــظــــم  إنفـــــ ،بـــشـــــــكل عامو 
%" 60" ةالمحايد النســــبة المئويةلـكـل فـــقــــرة أكـــبـــر مـــن  النســــبة المئويةحــــيـــث أن  ،درجـــــة تـــــقــــيــــيـــمــهـــا

ي ــــوه 17.765وبة ـــــالمحس tوبلغت  ،0.05أقـــــل من وهــــــي  0.000 وى الدللة المعنويةــــتــومســـ
ومدراء  مــمـــا يــــعـــنـــي أن أصحاب ،1.96اوي ــــــتي تســــة والــــجدوليــال tة ــمـــيــــن قـــر مـــبـــــكأ
يتميزون بــجـــودة الخدمة لــلــشـــــركات ع ــــدوبي البيـــــد أن منــيــــباع جــنطإات راضون ولديهم ـــيـــدلـــيـــصــــال

ويتمتعون بعلاقات إجتماعية جيدة مــــع الــــزبائن والــتي تعزز قـــــــوة العلاقات  ،التي يعملون لصالحها
الشخصي يعني إلــــتـــزامـــاً بــــإيـــفــاء كــــل التعهدات ممـــا يـــؤهــــلـهــم ليكونوا كما أن الإلتزام  ،التجارية
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ومســــتوى 3.59 حســـــابــي بـــلـــغ وبمتوســـــط  ،%71.71 مئويةنســــبة ب ،مندوبي بيع أكفاء وناجحين
 .ــــراتبشــــــكل عـــام لمجموع الفق 0.05 دللة معنوية أقـــــل من

 Stock and Hoyerوكذلك دراسة (2011) وآخرون  ة مع نتائج حواورةـــــوتتفق نتائج هذه الدراس

 ،يــفــيـــالرضا الوظو ويق الداخلي ـــــن إجراءات التســـيـــة بــويــنـــعـــاط مــبـــرتإوجود علاقة بوجود   .(2005)
ت ،رضا الوظيفيــن خلال الـــلداخلي في ولء الزبائن مق اــويـــــســتــراءات الــــر إجـــؤثـــتو  ت بدرجة ــقـــفــــوا 
 درجةــــب اـــرض اكـــــهن كان هــى أنــــارت إلـــث أشــــ( حي2011رة )ـمـــة أبو عـــــع دراسـاوتة مــفـــتـــم
 باقي زبائن رضا وى ـتــــمس يــــف فـــعـــوض مار،ــثـــتــــسوالإ ينـــأمــتــــلـــل زمــتــلــمـــال ركةـــــش ائنـــزبـــل طةـــــوســـمت

( 2009ة مــســـــروجة )ــــة ودراســـــائج هذه الدراســـتــــوكان هناك توافق بين ن .الأخرى  نــيـــمأالت شركات
والمهارة  ،الخدمة ةجود ،ةــقــالث ،التجاوب ،وجود ارتباط بين جميع العوامل )توفير الخدمةظهرت أحيث 

 ( فقد كان هناك2007ة الفرا )ـــــــوأيضا دراس ،والمهنية( وتحقيق حالة الرضا لدى الزبائن الصيادلة
درة على ـــالق ،لق بالمظهرـــات فيما يتعــعـــالمبي مندوبيتوى جيد من الرضا  لدى الزبائن عن أداء ـــــــمس

فيما كان  ،ع وذلك بدرجات متفاوتةــيـــبـــال مندوبية لدى القدرة على التفاوض وجودة الخدم ،العرض
لوك الأخلاقي ـــتضح وجود تـــأثــــيـــر للســــيحيث  ،(2010ة العقايلة )ـــــــناك أيضا توافق مع دراســـه
 ،ق(ـــــالمظهر اللائ ،عاملــــتــــة الــــريقــــط ،دقــــصــة الـــــــي تحقيق رضا الزبائن )درجــــيع فـــبــــدوبي الــنـــلم
م ـــزامهــــلتا  ة و ــــلومات المقدمــــة للدرجة صدق مندوبي البيع ودقة المعـــــود تـــأثــــيـــر ذي دللة معنويــــوج

لوك الأخلاقي لمندوبي ــــم الســـيـــيـــــقــــي تــــوجود اختلاف ف ،ق رضا الزبائنــيـــقـــحـــي تـــــة فــبالمواعيد المبرم
بد ـــة بن عــــأما دراسمان. ـــي عــــيارات فــــســي قطاع قطع الــــركات الجملة العاملة فـــــــالبيع باختلاف ش

ي حيث ــــلوك الأخلاقــــــسـض عناصر الــــي بعــاك تفاوت في الإتفاق فــنـــد كان هــــقــــ( ف2014ز )ــــالعزي
ى ـــير كبير علـــيس له تأثـــــة لــؤوليــــــســمــدق والــالص ،ةــــمة ضروريـــــمي لم يكن ذا قيــليـــعــــتوى التــــالمسأن 

زام ـــــلتا  و  ،جابي على رضا الزبائنــيإر ـــيــــأثــــا تــهـــــع لــــبيـــوبي الــــقة تعامل مندــريــط ،زبائنـــرضا ال
ة حداد ـــــــع دراســــق أيضا مـــفـــــــتــــوت اب على رضا الزبائن.ـــر بالإيجـــق يؤثـــيع بمظهر لئي البـــمندوب
ر لحجم ـــــــدد العاملين كمؤشـــر لعـــيـــــوجود تأث( على 2011) دراســـة مسودة وكذلك (2008مد )ــــوح
ج إلى ـــنتائــــارت الـــــكما أش ،ينـــمــأتـــاها عن خدمات الـــتوى رضــــســمل المنظمة على مــــعة عـيـــبـــــوط
ويق ــــرجعية والتســالجماعات الم ،زبائنـــــلاتوى رضا ـــــركة على مســــمل الشــــعة عـــر لطبيــيــــأثــود تــــوج

ركة ـــــتيار شـــخإباب ـــــم أســـــن أهــــم ركةـــــعة الشــمـــــــــى ســـــافة إلــراء والمختصين إضـــبـــبالعلاقات كالخ
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ذي ــــادي الـــــل المــيـــدلـــال ادـــــا عــــي مــقــويـــســـزيج التــمـــاصر الــنـــن عــــب عــــــوى رضا مناســــتـــــــمس ،مينأالت
ي ـــخارجـــهر الـظـــمــــره الـــــيـــثــــات الزبائن وما يــعــــع توقـــب مــــــــــاســـنـــتـــا يـــمـــويره بـــــادة تطـــى إعــــاج إلـــــيحت
 Ranjbari et al (2015) ةــــــ. دراسةــقـــثــــى بالـــظـــحـــد يـــــباع قــنطإن ـــــلي مــب الداخــــيـــــرتــــتــــوال
 صائيةـــإح دللة ذات لاقةــــع اكــــــهن أن ائجــتـــــنــــهرت الـــــــأظ ث ـــيــــة حـــــدراســـلذه اــــع هــــت مـــقــــفــــإت
 Hazratiة ــــــك دراســذلــوك ،ائنــالزب وولء ائنـــزبــــو الـــنح ليـــاعــفــــتـــال الـــــبـــيـــع يــدوبـــنــــم لوكـــــــس نـــيـــــب

et al (2012)، ةـــهام راتــيــــتأث لديه اتـــعـــيــــمبـــال دوبـــنــــلم الأخلاقي لوكـــــــوضحوا أن السأد ـــقـــــف 
 عات.ــيـــبـــــمـــال دوبـــنــــاه مـــجـــزام تـــتــــلوالإ ةـــقـــثــــن والـــزبائـــال رضا لىــــع

 ،هاـــوقــفــــه أو تــاتـــاجـيـــتــــحإلبي ـــتي تـــة الـــدمــخـــج أو الــتـــنـــمـــه الــدم لـــقـــدما يـــنـــع اً ــيــزبون راضــــيكون الو 
دمة ــخـــة أو الـعـلـــــســة أداء الــارنــقـــن مـــة عــجــناتــة الــبــيـــــخــعادة أو الـــــســالـون بـــزبــــاعر الـــــا مشـو أيضــــوه
 اته.ــعـــوقـــع تــــا مــيهــلـــل عــتي حصـــال

 .رضــا الـــزبــائـــنـــر : تــــأثـــ10.4جدول 
رقم 
 الفقرة

المتوسط  (رضــا الـــزبــائـــنالــــــفــــقـــرة )
 الحسابي

النســــبة 
 المئوية

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

ترتيب 
 أهمية

 الفقرات 

درجة 
 التقييم

 متوسطة 4 000. 10.911 71.40 3.57 .لطلباتي تجابةــــــالس رعةــــــبس البيع مندوب يتمتع 1
 متوسطة 5 000. 11.003 71.18 3.56 .بياـــــسـن قصيرة المطلوبة لعـــــالس لىــع للحصول النتظار فترة 2
 متوسطة 6 000. 9.965 70.47 3.52 أســــــــلوب مندوب البيع مبدع ومبتكر. 3
 مرتفعة 1 000. 16.181 75.21 3.76 .البيع مندوب عــــم التعامل يــــف تمرارـــــــالس أنوي  4
 متوسطة 7 000. 9.621 70.19 3.51 .البيع مندوب بمعلومات أثق 5
 متوسطة 2 000. 12.104 72.18 3.61 .مرضية بطريقة الحاجة عند البيع مندوب يخدمني 6
 متوسطة 3 000. 11.308 71.52 3.58 جتماعي.لتواصل اوحســــــن ال بالود عالبي مندوبيتصف  7
 متوسطة  000. 17.765 71.74 3.59 مـجـمــــوع الـفــقـــــــــرات 8

 1.96تســـــاوي  "0.05"" ومستوى معنوية 362الجدولية عند درجة حرية " tقيمة 

 ـــةإخــــتـــبـــار فـــرضـــيـــات الدراســـ 3.4

 ةـــيـــائـــصــــة إحــــــذو دلل رـــــيــــأثتــد ــوجـــــيل  (H01): ىـــــالأول ةـــيـــــــيســــرئــــال ةــيــــرضـــفــــال 1.3.4.
ة ـــــــدرج) عــيــــــبـــــــال يـــــدوبــنـــملــــ لــســـــــــلــوك الأخـــلاقـــــيــل (α≤0.05)ة ـــويـــنـــعـــمة ـــوى دللــتــــــــســد مــنـــع
مـــهــــارة  ،الــــمـــــعـــرفــــة الـــســـــــــوقـــيـــــة ،الــــــــــــولء ،الــــمــظــــهــــر اللائــــق ،الإحــــتــــــرام ،ةـــــؤوليــــــسـمـــال ،دقـــــــصالـــ

 يــــــفــــــزبــــائـــــن ال اــــــرض قـــــيـــــقــــحـــــت يـــــــــفبـــشــــــــــكــــل مــــجــــتمـــع  جـــــــــودة الـــخـــــــدمة( ،الــــــتـــــفــــاوض
  .نــيــطــــــــــســلــــي فـــــف ةـــــــة الأدويـــــــاعــنــــــات صـــركـــــــــــــش
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 هـــو كــمــا الــمــتــعــدد، الإنـــحــدار تحــليــــل إســـــتــخـدام تـــم الــفرضـــيـة هـــــــذه خــتــبارلإ

  .الـــجـــدول فـــي مـــوضـــح

 ،دقـــــــصالـــلاقي )نـــتــائــج إخـــتــبــار تـــحــلــيــل الإنــحــدار الـــمــتــعــدد لــتــأثــــيــر الــســـلوك الأخـــ: 11.4جدول 
 ،مـــهــــارة الــــــتـــــفــــاوض ،الــــمـــــعـــرفــــة الـــســـــــــوقـــيـــــة ،الــــــــــــولء ،الــــمــظــــهــــر ،الإحــــتــــــرام ،ةـــــؤوليــــــسـمـــال

ات ـــركـــــــــــــش يــــــفــــــزبــــائـــــن ال اــــــرض قـــــيـــــقــــحـــــت يـــــــــفــــجــــتمـــع بـــشــــــــــكــــل م جـــــــــودة الـــخـــــــدمة(
  .نــيــطــــــــــســلــــي فـــــف ةـــــــة الأدويـــــــاعــنــــــص

 
 المحور

(R) 

معامل 
 الإرتباط

R²))Adjusted  

 معامل التحديد
 المصحح

F 

 محسوبةال
F 

 الجدولية
ß 

 معامل الإنحدار
DF 

درجات 
 الحرية

Sig.* 

مستوى 

 الدللة

 

نتيجة 

 الفرضية

 
تأثير 

سلوك ال

 الأخلاقي

في 

 تحقيق

رضا 

 الـزبائن

 
 
 
 

0.513 

 
 
 
 

0.247 

 
 
 
 

15.806 
 

 
 
 
 

3.82 

 

  0.147 الصدق

8 

 رفض 0.013
 رفض 0.000 0.256 المسؤولية

  0.008 الإحترام

361 

 

 قبول 0.918

 رفض 0.046 0.118 المظهر

 قبول 0.054 0.129- الولء

  0.193 المعرفة السوقية

362 

 رفض 0.021

 قبول 0.065 0.149 التفاوض

 قبول 0.116 0.105 جودة الخدمة

 (α≤0.05)توى ـــــــيكون التأثير ذا دللة إحصائية عند مس*

عاملين لدى ل( تأثير السوك الأخلاقي فــي تـــحــقــيـق رضا الزبائن لمندوبي البيع ا11.4) يوضح الجدول
والذين يــتــم تـــقـــيـــيــمــــهـم من وجهة نظر اصحاب أو مدراء الصيدليات في  ،شـــــــركات الدوية الوطنية

جود أثر ذي دللة إحصائية للســـلوك شــــمال الضفة الغربية. أظهرت نتائج الـــتــحـليل الإحصائي و 
 Rإذ بلغ معامل الإرتـــبـاط  ،الأخـــلاقي ببعض مكوناته ومتغيراته فــي تـــحــقـــيــق رضا الـــزبــائــــن

لغ ــد بــقــف Adjusted (R²) المصحح أما معامل التحديد ،(α≤0.05)توى ـــســعند م( 0.513)
وى ــتـــسـي مــر فــيـــغـــتـــن الـــن التغيرات في رضا الزبائن ناتج عـــم( %24ا قيمته )ــــأي أن م ،(0.247)

( 0.256) ،للصدق ß (0.147)ة التأثير ـــة درجـمـيــــت قـــغـلـــما بـــك ،مندوبي البيعل السلوك الأخلاقي
 ،للمعرفة السوقية  (0.193) ،( للولء0.129-) ،( للمظهر0.118) ،( للإحترام0.008) ،للمســـؤولية

ي ــــــدة فـــــوهذا يعني أن الزيادة بدرجة واح ،( لجودة الخدمة0.105( للتفاوض وأخيرا )0.149)
مة ــيـــقــــزيادة في رضا الزبائن ب إلــــىؤدي ـــيع يـــبــــي الــــدوبــــمنالأخلاقي ل السلوكوى ــتـــــسـمــمام بـــتـــهالإ
 ،( للــمــعرفـــة الســــــوقيـــة0.302) ،( للمظهر0.182) ،( للمســـؤولية0.311) ،للصدق (0.154)

د ــنـــة عــــي دالـــــ( وه15.806متها )ــيــــت قـــوبة والتي بلغـــــالمحس Fة ــــد معنوية هذا التأثير قيمــــويؤك
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عدم صحة د ـــــوهذا يؤك 3.82)ها )ــــمتـــيـــية البالغة قـــــالجدول Fع ـــبالمقارنة م (α≤0.05)توى ـــــمس
بـــل ـــقـــوتُ  ،ريةــفـــصـــال يةــــرضـــفــــض الــــرفم ــــتـــيه يــلـــوع ،ة الأولىـيـــــســيـــرئـــــة الــيـــرضـــفــــول الـــبــــق

الأخلاقي )المتغير المـــســــتـــقـــل( علـــى رضـا  ـــير للــسلوكنه يوجد تـــأثــأي بـــمعـــنى أ. بديلةـــــة الــيـــرضـــالـــف
 ابع(.ــتـــر الــيــغــتــمـــالزبائن )ال

ة ـــويـــنـــعـــة مـــوى دللــتــــــــســد مــنـــة عـــيـــائـــصــــة إحــــــذو دلل رـــــيــــأثتــد ــوجـــــيتـــتـــفـــق الــفــرضـية الــبديلة )
(0.05≥α) الـــمـســـــــــؤوليــة ،دقـــــــصالـــة ـــــــدرج) عــيــــــبـــــــال يـــــدوبــنـــملــــ لــســـــــــلــوك الأخـــلاقـــــيــل، 

ــــــزبــــائـــــن ال اــــــرض قـــــيـــــقــــحـــــت يـــــــــفـــكــــل مــــجــــتمـــع بـــشـــــــ الــــمـــــعـــرفــــة الـــســـــــــوقـــيـــــة( ،الــــمــظــــهــــر اللائــــق
( حيث 2011) حواورة وآخرون ( مع دراســـــة نــيــطــــــــــســلــــي فـــــف ةـــــــة الأدويـــــــاعــنــــــات صـــركـــــــــــــش يــــــف

ؤثر إجراءات ــــ. تيق الداخلي الرضا الوظيفــويـــسـن إجراءات التــيـــة بـــويـنــعـــــرتباط مإ ةـــلاقــوجود عتبين 
دراســــــات ــــــذه الــوذلك لأن ه .فيـيـــوظــرضا الـــلال الـــن خـــن مــزبائــي ولء الــــداخلي فـــق الـــويـــســـــتــال

رات ــيــغــتــمـــو المتـــغـــير الـرئــيـــسي في مندوبي البيع وتعتمد عليها الـــــالأخلاقي هلوك ـــرت بأن الــســــأظه
 لة فــــي تــحـــقـــيــق رضا الزبائن.ـثــمــتـــرى المـــالأخ

مـــدراء أو وللتحقق مـــن تــأثـــيــر كل مكون مـــن مكونات الــســـلوك الأخلاقي المقـــدم على رضــا الزبائن )
تـــم تقســــيم الـــفرضية الرئــيــــســية الأولى إلــــــى ثــــمان فــــرضـــيات  ،أصحاب الصيدليات( بــشــــكل عـــام

 كـــما يلي:  ،وتـــم إســـــتــخــدام تحـلــيل الإنحدار البـــســــيــط لإخـــتــبار كــل فرضية علــى حـــدة ،فـــرعــية

 ةــــــــدلل ذو رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل (: H01-1) ىـــــــة الأولـيــــــــرعــفــــة الــــيــــرضـــفـــــال 2.3.4.
 عـــــيـــــبــــال ـيــــدوبــــنـــــم دقــــــصة ـــــــدرجـــــل (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح
 .ــنـــــائــــــزبــــــال اـــــــرض قــــــيـــــقــــحـــــت ــيـــــف نـــيـــطــــــــــســلـــــي فــــــف ــةـــــة الأدويــــاعـــــنـــــات صـــــــركــــــــشـ يـــــــــف

 تأثير صدق مندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن.: نتائج إختبار 12.4جدول 

 
 المحور

(R) 

معامل 
 الإرتباط

R²))Adjusted  

 معامل التحديد
 المصحح

F 

 المحسوبة
F 
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ß 

معامل 
 الإنحدار

DF 

درجات 
 الحرية

Sig.* 

مستوى 

 الدللة

 

نتيجة 

 الفرضية

 

تأثير الصدق 

 في تحقيق

رضــا 

 الـــزبــائن

 

 

0.356 

 

 

0.124 
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حيث أظهرت نتائج التحليل  ،أعلاه تأثير الصدق في تحقيق رضا الزبائن 12.4 يوضح الجدول
إذ بلغ معامل  ،قيق رضا الزبائنحي تي البيع فإحصائية لصدق مندوب الإحصائي وجود تأثير ذي دللة

فقد  Adjusted (R²) المصحح أما معامل التحديد ،(α≤0.05)( عند مستوى 0.356) Rالرتباط 
من التغيرات في رضا الزبائن ناتج عن التغير في مستوى ( %12) أي أن ما قيمته ،(0.124)بلغ 

دة ـــــزيادة بدرجة واحوهذا يعني أن ال ،ß (0.374)كما بلغت قيمة درجة التأثير  ،صدق مندوبي البيع
مة ــيـــقــــزيادة في رضا الزبائن ب ىــــإلؤدي ـــيع يـــبــــي الــــدوبــــوى صدق منــتـــــسـمــمام بـــتـــهي الإــــــف
ي ـــــ( وه52.324)متها ــيــــت قـــوبة والتي بلغـــــالمحس Fة ــــد معنوية هذا التأثير قيمــــويؤك ،(0.374)
د ـــــوهذا يؤك 3.82))ها ــــمتـــيـــية البالغة قـــــالجدول Fع ـــبالمقارنة م (α≤0.05)توى ـــــد مســنـــع ةــــدال
رضا الزبائن  أي بـــمعـــنى انه يوجد تـــأثـــــير للـــصـــدق )المتغير المـــســــتـــقـــل( علـــىية. ــــرضـــفــــض الــــرف

 )المتغير التابع(.

 دوبـــحـــيـــث يـــجــب أن يـــتــمــتع مـــنـــ ،ويعـــتـــقـــد الـــبــاحـــث بأن الصــــدق مـــن أهـــم عـــوامـــل جـــذب الـــزبـــائــن
تـــــزام ـــالإل ،يـــتصـــف بالـــمــصــداقــيــة ،أن يكون صــاحــب ضـــمـــيــر واع   ،بـــالصـــراحـــة والــوضــــوح يعـــبــــال

 ،الـحـــضـــورعــــدم الـــتــمـــكــن مــــن ن ــة والإعــــتـــذار عــــــادقـــيــقـــدم النـــصيحــــة الص ،بـالــوعـود والــمــواعيـــد
ى دــــل عةــفـــــرتــــم ةــــيـــداقــصــــما ذ يــنـــيـــطــــســلــفـــال عـــمـــتـــجـــمـــال يـــف يعـــبــــــال مـــنـــدوب رــبــــتـــــيع ثــــحي
 رأي بــــــــحس وق ـــوثـــم درــصـــم وــــه عــيـــبـــال مــندوب نإف ذلكـــوك ثـــاحـــبـــال رأي بــــــســح ورـــهــمـــجــال
 ذاــــــه نــــم حـضــويت ينــركــتــــــشــمـــلل اـــهؤ اـــطـــإع تمـــــــي التي لوماتــــبالمع لقــــعــتــي اــمـــيـــف اً ــضـــأي ثــاحــبــال
 نــم دـــديـــعـــال على ولـــالحص مــهـــكانـــبإم نمــــيـــزة الـــصــدق لــدى الـــمنـــدوبــــين فإ زادت كلما نهأ لـــحليــالت
 هــل ون ــكــيــــــس ماــــل أصـــحاب الــصـــيــدلـــيات عــم رـــــباشـالم عاملــتـــال قـــريـــط نـــــع اتـــقــفـوالص زاتــيـــمـــال
  .رائيــــــــــالش اــــرارهـــــق على التأثير يــــف ئةــفـــال ذهــــه ىــــعل رـــالأث قــيـــمـــع

ة ــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل (: H01-2) ةـــيـــانـــــثـــــة الــيـــــرعــــفــــة الـــيـــــرضـــفـــــال 3.3.4.
 ـيــــــدوبـــــنــــــمـــحـــلــي تــ ةــــدرجـــــــــل (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح
 قـــــيــــقــــحـــــت ـيــــــفـ نـــيــــــطــــــســلـــــي فــــــف ــةــــة الأدويـــــاعـــــــنـــات صــــــــركــــــــش يــــــــف ةـــيــــؤولــــــــــســمــــالبــــع ـــيــــــــبـــــــــــال

 .ــنـــــائــــــزبــــــلا اـــــــرض
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 مندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن.ل ؤوليةــــالمس: نتائج إختبار تأثير 13.4جدول 
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 (α≤0.05)يكون التأثير ذا دللة إحصائية عند مستوى *

أظهرت نتائج التحليل حيث  ،رضا الزبائن في تحقيق ؤوليةــــالمسأعلاه تأثير  (13.4) يوضح الجدول
 ،قيق رضا الزبائنحفي ت ؤوليةـــــالمسبيع ــمندوبي الب تحلية لـــإحصائي الإحصائي وجود تأثير ذي دللة

 صححالم أما معامل التحديد ،(α≤0.05)توى ــــ( عند مس0.378)R إذ بلغ معامل الرتباط 
Adjusted (R²)  ( 0.140فقد بلغ)، ن التغيرات في رضا الزبائن ناتج ــ( م14%) أي أن ما قيمته

وهذا  ،ß (0.470)كما بلغت قيمة درجة التأثير  ،بالمسؤولية مندوبي البيع تحلي عن التغير في مستوى 
 ىـــإلؤدي ـــي يةـــبالــمــســــؤول دوبي البيعـــنــم يـحلــتوى ــتــــسـمــمام بــــهتيعني أن الزيادة بدرجة واحدة في الإ

وبة والتي ــــحسـمـــال Fر قيمة ــيـــــــويؤكد معنوية هذا التأث ،(0.378)مة ــيــقــن بـــائــزبــا الـــي رضـــادة فـــزي
الجدولية البالغة  Fبالمقارنة مع  (α≤0.05) توى ــــي دالة عند مســ( وه60.168تها )ـــــمـــت قيــغــلـــب

 وهذا يؤكد رفض الفرضية.   3.82) )  قيمتها

 دةــــــــع ىــعل وي ــتــحـــي يـــلوك الأخلاقـــالس أن ىــإل ارةـــــــبالإش ةــابقــــــالس جةـيــتــنـــال رــيـــــســفـــت نـــكـــمـــيو 
ير ــــة، توفـــــالعلاقرية ـــــــى ســــظة علـــحافــمـــال فة،ـــيــــوظـــال هامــة مــــرفــعـــم يــــؤولية وهـــــومنها المس ،عناصر

يام ــــالق عة،ــابـــتـــراف والمــــــوعية الإشـــلعة، نـــــي الســـية فــــلبـــــية والســــابـــالمعلومات وتوضيح الجوانب اليج
ذلك ـــة وكــقـــيــــدقـــال عملـــال لــــياصــفـــتــــام بــمـــتـــالإه ن الأخطاء،ــــن مــكــمـــدر مــــــل قــــات بأقــبــــواجـــالـــب

 اصرــنـــعـــال ذهــــه رــــؤثـــت ثـــيــــبح ،هاــــديـــل لـــمـــعــــي تيــــركة الـــــشـة للــــويـــمعة قـــــــناء ســـمام ببــتــــالإه
 ،العمل روفـــظ خلال نـــم رــــــمباش كلـــــبشـــــزبائن ال رضا وــــوه عـــابـــتــــال رـيـــغــــتـــمـــال لىــع ةــعـــمـــتــــجـــم

 النتيجة يــــف وجدناه ما ذاـــــوهصيادلــــة ال دىــــلــــزبــائـــن ال اـرض ادةـــــزي ىــــإل أدى كـذل فإن اليـــتـــوبال
 .ابقةــــــــالس
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ة ــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-3) ةــثــــالــــثــــــة الـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفـــــال4.3.4. 
ي ـــــــدوبـــنــــــل مــــــامـــــعــــــة تـــــقــــريـــــطـــــل (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــة مــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح
 ـةـــــــــالأدوي ةــــاعـــنـــــــات صـــــــــركـــــــش يــــــــف عــــــيـــــبـــــال ـيـــــدوبــــنــــمــــــل حـــتـــــرامي الإــــــــــف ةـــلـــثــــمـــتـــــمــــلاع ــــــيـــبــــال
 .ــنــــــائـــــــزبـــــال اـــــــرض قــــيـــــــقــــحــــت ــيـــــف نـــيـــــــطــــســـلــــــي فــــــــفـ

 مندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن.ل رامـــــتـــحالإ: نتائج إختبار تأثير 14.4جدول 
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 معامل التحديد
 المصحح

F 

 المحسوبة
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 الدللة
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1  
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 (α≤0.05)يكون التأثير ذا دللة إحصائية عند مستوى *

حيث أظهرت نتائج  ،ق رضا الزبائنـــيــــــقــحـــي تـــــف الإحـــتـــــرامالجدول أعلاه تأثير  ((14.4 يوضح
 رضا في تحقيق الإحـــتـــــرامائية لتحلي مندوبي البيع بـــالإحصائي وجود تأثير ذي دللة إحصالتحليل 
  المصحح أما معامل التحديد ،(α≤0.05)وى ــتـــســ( عند م0.314)R إذ بلغ معامل الرتباط  ،الزبائن

 Adjusted (R²) ( 0.096فقد بلغ)، ( من التغيرات في رضا الزبائن ناتج عن %9أي أن ما قيمته )
وهذا  ،ß (0.405)ير ــتأثـــمة درجة الــــبلغت قي كما ،الإحـــتـــــراممندوبي البيع ب ليــــتح التغير في مستوى 

يؤدي إلى  الإحـــتـــــراميع بــبـــــدوبي الــنـــم ليـــتحوى ــتــــــدة في الإهتمام بمســــــاحادة بدرجة و ــــيعني أن الزي
المحسوبة والتي  Fيمة ــــر قــيــــتأثــــعنوية هذا الــــويؤكد م ،(0.405يمة )ـــقــــا الزبائن بـــي رضــــزيادة ف
الجدولية البالغة  F( بالمقارنة مع α≤0.05)توى ـــــــــــد مســـنــــع ( وهي دالة39.592ها )ــــتــمــــيــــبلغت ق
 ية.ــوهذا يؤكد رفض الفرض (3.82) قيمتها

 نـــم عـــــــرف اـــمــلــــك ة،ـــفــــلـــــتـــــــخـــمــــال رافـــــالأط نــيـــب اـــم مـــيــــقـــــــال دتـــــوحــــت اــــمــــلـــك هـــأن وـــــه اســــــالأس
فالســـياســـــــة الـــمرنة لمندوب البيع مع الزبائن تـــؤدي  ،نهاــيــــب ماـــيـــف يـــابـــجـــيالإ لــــاعـــفـــتـــال ةــكيــيـــامــنـــدي

 ندوبيـــم لوكــــس نبي إحصائية دللة ذات ةــعلاق هناك أن ائجــتـــنــــأظهرت الإلى الثقة المتبادلــــة. 
وأيضاً  Hazrati et al (2012)ة ــــــــــع دراســوم .الزبائن ورضا وولء نــنحو الزبائ اعليــفـــتــال الــــبــيــع

 دوبــنـــلم لاقيــالأخ وكـلـــــالس أن ىــــإلائج ـتـنــارت الـــــد أشـــقـــف ،et al (1994)  Siguawدراسة
   .الــــبــيــع دوبــنـــاه مـــزام تجـــتـــلوالإ ةـــقــثـــن والــائــزبـــال رضا على هامة راتــيـــتأث ديهل ــــبيـــعال



79 
 

 ـائـــنــــزبال نــــيـــــب ع أوــــيــــبــــــي الــــــدوبــــنــــات ومـركــــشـاب الــــن أصحـيــبادل بــتــمــالرام ــــتـــــحود الإــإن عدم وج
 إدارة نـــــــم وفــاهــفـــتــــدأ الـــــبـــــي مـــة فـقــيــمـــوات عــجـــى فـر إلــيـبـــد كــى حـــــؤدي إلـــــع يـــيــــبـــي الـدوبــنــوم
 لىـــدرة عـــــقـــــدم الـــــى عــة إلـــضافاعي بالإــــنـــقال الإــصـــــتى الإـــدرة علـــقــاجح والـنــــي الـعـــيــــبــــوار الــحــال
 نـــــيــــب يــيعــــــوار البــحـاق الـيــــــــــمن ســـــم ضـــــتـــــي تـتـة الـيــــــــسـكـعــة الــــذيــغـتـات الـــيـلـمـــر عـيــــــســفـــوت مــفه
 حوارــال ذاـــــــز هــــزيــــعــــــم وتــــي دعـــا فـهـفـيــوظـلى تـدرة عــــقـــــــب والــــقــرتـــمـــلري اـتــــــــع والمشــــيـــبــــندوب الــــــم
 ل.ــمـــعـــالـز بــيــركــتــادة الــــذات وزيــــر الـــديـــقــــــتـــــعور بـــــشـن الــة مـحـاجــن اتــايـهـنى ـــود إلــقـــــما يـــب

ون ــع الزبــدفــات ويـعــيــبــمــم الــيــظـــعـــــي تـــم فـــاهـــــد يســبة قـيــطــاملة الـعــمــيع والـــبــدوب الــنــوب مــلــــن أسإ
 لعة.ـــــناع الزبون بمزايا ومغريات الســـيعة لإقـــــانية رفــــراء خصوصاً إذا كان يتمتع بلمسات إنســـشـلل

والتـــعــامـل مــع  ،ــتــع أيضاً منـــدوب البيع بذكاء إجتماعي وحـــــــــس إنــســــانــي وأخــلاقـــي لــطـــيــفويتـــم
 الــجــمهـــور بـــما يــعــكـــــــس شــــفــافـــيــتـه وأخــلاقـــه الــــعــاليـــة.

ة ــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-4) ةــــعـــــرابــــــة الـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفـــــال 5.3.4.
 عــــــيـــــــبـــــال ـيــــدوبـــــنــــمزام ـــــــتـــــللإ (α≤0.05ة )ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح
 قـــــــيـــقــــحـــــت ــيـــــف نـــيــــــطــــســلـــــي فـــــف ـةـــــــة الأدويــــاعــــــنــــات صــــــــركـــــــش يــــــــف قـــــــــذاب ولئــــــر جــــهـــظـــمــــب

 .ــنــــــائـــــــزبـــــال اـــــــرض

 لمندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن. مظهرالثير : نتائج إختبار تأ15.4جدول 
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 (α≤0.05)يكون التأثير ذا دللة إحصائية عند مستوى *

 ،نــائــزبــا الــق رضـــيــقــحـــي تــــف ـــمــظــهــر الـــجــذاب والـلائــــقالر ـــيـــأثــــلاه تـــــأع (15.4) دولــجــح الـــوضـــي
لي ــحـــتــة لـــيـــائــصـــة إحـــر ذي دللـــــيــــــأثــــود تــــي وجـــــائـــصـــــل الإحــيـــلــــحــــتـــج الـــائــتــــرت نـــهــث أظــيـــح
 لـــامـــعـــــم غـــــلـــــإذ ب ،نــــــائــــــزبــــــــا الــــــق رضــــــيــــقــــحـــــي تـــــــف ــقـــــذاب ولئــــــــر جـــــهـــظـــــمــــــب عـــيـــبـــال يـــدوبـــنـــم
  ـحـــالــــــمـــصــحــ دـــــــديــــــحـــــــتــــــل الـــــامـــعـــما ـــأم ،(α≤0.05)وى ـــــتـــــــــــســـد مــــنـــــــــ( ع0.230)R اط ـــــــبـــــــــرتالإ

Adjusted (R²) ا ـي رضــــــرات فـــيـــغـــتــــن الــــ( م%5ه )ـــتـــمـــيــــا قـــــأي أن م ،(0.050غ )ـــلـــد بـــقــــف
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 ،ـــظـــهـــر جــــذاب ولئـــــقــــمع بــــيـــبــــي الـــدوبـــنـــم ظـــهــــور وى ــتـــــســـي مـــــر فـــيــــغـــتــــن الــــج عــــاتــــن نـــائــــزبــــال
ي ـــــدة فــــــة واحــــدرجــــادة بـــــزيــــي أن الــنـــــعـــذا يـــــوه ،ß (0.257)ر ــــيـــــأثـــتـــة الـــــة درجـــمــــيــــت قـــغــلـــا بــــمــك

ي ــــــــادة فـــــى زيـــــؤدي إلـــــي ـــمــــظــــهـــر جــــذاب ولئـــــقع بــــــيــبــــي الــــدوبــــنـــم ظـــهـــوروى ــتـــــسـمــــام بـــمـــتـــالإه
ي ـــتـــة والــوبــــــســحــمـــال Fة ـــمــيـــر قـــيــــأثـــتـــذا الــــة هـــويــــنــــعــــد مـــؤكــــوي ،(0.257ة )ـــمــيـــقــــن بــــزبائـــــا الــرض

 Fع ــــة مـــــارنـــقــمـــالـــب (α≤0.05) وى ــتــــــســـد مــــنــــة عــــــي دالـــــ( وه20.112ا )ــــهـــتـــمـــيــــت قـــغـــلــــب
 ة.ــيــــرضـــفـــال ضــــد رفـــؤكـــــذا يـــــوه 3.82) ا )ــهــتــــمــــيــــة قــــالغــبـــة الــــيـــدولـــجــــال

ـــن الصورة الكلية مما علــــــى مــــندوب الــــــبــيع الإهــــتـــمام بمــــظـــهــــره الـــعـــام الــــذي هـــــو جـــــزء ل يــــتـــجــزأ م
فالإنســــان ل يســــــتـــطــيع أن يـــغــــيــــر  ،(2002 ،يســـــاعد فــــي تــــنــــفــــيــــذ الـــمهام الموكـــلــة إلــــيه )هيســـــون 

ن لـــــم يـــكـــن مـــظـهـــره أفـــضـــل مــــن  ،ولـــكنه يســـتـــطيــع أن يـــغـــير مــــن مــــظــهره ،مـــن وجهه أو جســــــــمه وا 
ون يــــحكــــمـــون على المندوب مــــن خــلال مـــظهـــره. كما فالآخر  ،أحســــــن الزبائن فعلى الأقــــل يســــــاويــــه

أن وجه المندوب يجـــب أن يكـــون مريحاً لأن هذا يســــاعـــد فــــي تـــكــوين الإنـطبـــاع الذهني الأول ومن 
ـــــى الحـــرص على تصفيف بالإضـــافة إلـ ،هنا يجب عليه دائما رســـــــم البســــمة والبشــــاشــــة على وجهه

الشــــعر وحــلاقة الذقن بشـــكــــل يومي مع تهــــذيــــب اللـــحـــية. إهـــتمام المندوب باللبــــس المتــــناســـق 
نطق  والرســـمي بالإضافة إلـــى إشــــاعـة جـــو الــــود والصــداقة والكياســـــة فــــي الـــتــعــامل والأدب فـــي

الكلــــمات يجعل مـــن المــــندوب محبـــوباً مما يــزيـــد فـــي المساعدة عـــلى إنهاء الصـــفـــقات والـــعـــملــيات 
 (. 2001 ،البيعية وتـــحــقــيق الأرباح للشـــــركة )عبيدات وآخرون 

 ةــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-5) ةــامــــســــــــخــــــــة الـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفـــــال 6.3.4.
 ولءـــــــالـــب عــيـــــــبــــال ـيــــدوبـــــنــــــم يــلـــحـــــتـــــل (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح
 .ــنــــــائـــــزبـــــال اـــــــرض قـــــــيـــــقــــحــــت ـيــــــفـ نـــيــــــطـــــــســلـــــي فـــــف ــةـــة الأدويـــــاعـــــنــــات صـــــــــركــــــــشـ يـــــــــف

 ي تحقيق رضا الزبائن.لمندوبي البيع ف ولءـــــــال: نتائج إختبار تأثير 16.4جدول 
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رت ـــهــث أظــيـــح ،نــائــزبــا الــق رضـــيــقــحـــي تــــف الــولاءر ـــيـــأثــــلاه تـــــأع (16.4) دولــجــح الـــوضـــي
لــتـــحــلي مـــنـــدوبـــي الـــبـــيـــع ة ـــيـــائــصـــة إحـــر ذي دللـــيـــأثـــود تــــي وجـــصائـــل الإحــيــلــحــتـــج الـــائــتــــن
وى ــتـــــســـد مــنــــع R(0.180) اط ــــبـــرتالإل ـــامـــعـــغ مـــلـــإذ ب ،نـــائـــزبــــا الــق رضـــيــقــحـــي تـــــف ولءـــــلــبا
(0.05≥α)، المصحح دـــديـــحـــتــل الـــامـــعـــما ـــأم R²)) Adjusted ا ـــــأي أن م ،(0.030غ )ـــلـــبد ـــقــــف
 تـــحـــلـــي ى و ــتـــــســـي مـــــر فـــيــــغـــتــــن الــــج عــــاتــــن نـــائــــزبــــا الـي رضــــــرات فـــيـــغـــتــــن الــــ( م%3)ه ـــتـــمـــيــــق
ي أن ــنـــــعـــذا يـــــوه ،ß (0.209)ر ــــيـــــأثـــتـــة الـــــة درجـــمــــيــــت قـــغــلـــا بــــمــك ،ولءـــــلــباع ــــيـــبــــي الـــدوبـــنـــم
ادة ـــــى زيـــــؤدي إلـــــي ولءـــــلــع باــــــيــبــــي الــــدوبــــنـــوى مــتـــــسـمــــام بـــمـــتـــي الإهـــــدة فــــــة واحــــدرجــــادة بـــــزيــــال
ة ــوبــــــســحــمـــال Fة ـــمــيـــر قـــيــــأثـــتـــذا الــــة هـــويــــنــــعــــد مـــؤكــــوي ،(0.209ة )ـــمــيـــقــــن بــــزبائـــــا الــي رضــــــــف
 Fع ــــة مـــــارنـــقــمـــالـــ( بα≤0.05)وى ــتــــــســـد مــــنــــة عــــــدال يـــــ( وه12.085ا )ــــهـــتـــمـــيــــقت ـــغـــلــــي بـــتـــوال
 ة.ــيــــرضـــفـــض الــــد رفـــؤكـــــذا يـــــوه (3.82)ا ــهــتــــمــــيــــة قــــالغــبـــة الــــيـــدولـــجــــال

ع ــاضـــي خــــلــي داخــانــسـد إنــــعــن بـــويــــكــــي تــة فــــزة واللازمــيـــمــــمــــية الـــصـخــــات الشــمـــــــــن الســــم والـــــولء
ة ــــادلـــبـــتــــة المــــقــــثــــالو  ةـــــق العلاقــمــع نــــج عــــاتـــــي نـار ذاتــــلوك إطـــــــن سـمــاب ضـــــــسـتـــكز والإـــزيـــعـــتـــلـــل
ي ــبة فـرغـــــة والــديــــجـمل بـــــعـب الـــن حــــع مـــابــا نــــــهـــيــــي إلـــمـــتـــنــــمــــركة الـــــــشــدوب والـــنـــمـــن الــــيــــب

ز ـيــــفــــحـتـو الــــــة هـركــــــشــاه الـجــت لــامــعــــدى الــــولء لـــق الـــخلـــح لــيــــاتـــفـــمــــن الــــ. إن محجاـنـلـــي لـعــــــالس
ول ـــحـتـا يـدهــنـوعن ــيــــفــوظـمــــات الـاجـيــــتـــحإة ـركــــشــم الــهــفــوتـوار والـــــتـــواصل يع الحـجــــــــشـــوت ـنيـكـمــــتــوال
 .ي وولءـــانــــفـــــى تـــــزام إلــــــــتــلالإ

 ةــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-6) ةـــــســـــــســــــادة الـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفـــــال 7.3.4.
ع ــــيـــــــبــــي الـــــــدوبـــــنــــم مـــــتـــــلاكلإ (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح
 قــــــيـــــقــــحــــت ــيـــــف نـــيــــــطــــــسـلـــــي فــــــفـ ـةــــة الأدويـــــاعــــنــــات صـــــــــركـــــــــشـ يــــــــف ةـــيــــوقــــــــســــة الــــــــرفـــعـــمــــال

 ــن.ــــــائـــــــزبـــــال اـــــــــرض

 لمندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن. ةـــيــــوقــــــــســــة الــــــــرفـــعـــمــــال: نتائج إختبار تأثير 17.4جدول 

 
 المحور

(R) 

معامل 
 لإرتباطا

R²))Adjusted  

 معامل التحديد
 المصحح

F 

 المحسوبة
F 

 الجدولية
ß 

معامل 
 الإنحدار

DF 

درجات 
 الحرية

Sig.* 

مستوى 

 الدللة

 

نتيجة 

 الفرضية

 

الـمـعــرفـة تأثير 

في  السـوقـيـة

 تحقيق

 رضــا الـزبـائـن

 
0.369 

 
0.134 

 
56.917 

 
3.82 

 
0.456 

1  
0.000 
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 (α≤0.05)توى ــــــــــــيكون التأثير ذا دللة إحصائية عند مس*
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 ،نــائــزبــا الــق رضـــيــقــحـــي تــــف ةـــيــــوقــــــــســــة الــــــــرفـــعـــمــــال رـــيـــأثــــلاه تـــــدول أعــجــال (17.4) حـــوضـــي
 مــــتـــيـــــازلإة ـــيـــائــصـــة إحـــر ذي دللـــيـــأثـــود تــــي وجـــصائـــل الإحــيــلــحــتـــج الـــئاــتــــرت نـــهــث أظــيـــح

ل ــــــامـــــعـــغ مـــــلــــــإذ ب ،نــــــــئاـــزبـــــــا الــق رضـــيــــــــقـــــــحـــي تـــــف ةـــيــــوقــــــــســــة الــــــــرفـــعـــمــــالبمـــنـــدوبـــي الـــبـــيـــع 
 ( (R²المصحح دـــديـــحـــتــل الـــامـــعـــا مـــأم ،(α≤0.05) وى ــتـــــســـد مــنــــ( ع0.369) R اطــــــــبـــــــرتالإ

Adjusted ن ـــائــــزبــــا الـي رضــــــرات فـــيـــغـــتــــن الــــم (%13)ه ـــتـــمـــيــــا قـــــأي أن م ،(0.134غ )ـــلـــد بـــقــــف
ا ــــمـــــك ،ةـــيــــوقــــــــســــة الــــــــرفـــعـــمــــلاع ــــيـــبــــي الـــدوبـــنـــم إمــــتـــــــلاك وى ــتـــــســـي مـــــر فـــيــــغـــتــــن الــــج عــــاتــــن
ي ـــــفدة ــــــة واحــــدرجــــادة بـــــزيــــي أن الــنـــــعـــذا يـــــوه ،ß (0.456)ر ــــيـــــأثـــتـــالة ـــــة درجـــمــــيــــت قـــغــلـــب
ا ــي رضــــــــادة فـــــى زيـــــؤدي إلـــــي ةـــيــــوقــــــــســــة الــــــــرفـــعـــمــــلاع ــــيـــبــــي الـــدوبـــنـــم إمــــتـــــــلاك وى ــتـــــســـم
ي ـــتـــة والــوبــــــســحــمـــال Fة ـــمــيـــر قـــيــــأثـــتـــذا الــــة هـــويــــنــــعــــد مـــؤكــــوي ،(0.456ة )ـــمــيـــقــــبن ــــزبائـــــال
 Fع ــــة مـــــارنـــقــمـــالـــ( بα≤0.05)وى ــتــــــســـد مــــنــــة عــــــدال يـــــوه (56.917)ا ــــهـــتـــمـــيــــقت ـــغـــلــــب
 ة.ــيــــرضـــفـــض الــــد رفـــؤكـــــي ذاـــــوه (3.82)ا ــهــتــــمــــيــــقة ــــالغــبـــة الــــيـــدولـــجــــال

 ،طـــــقــــــب فــتـــكـــن الـــــي مـــأتـــــياء ل تــــــــن أشـــــوله مـــن حــــدور مـــــا يـــمـــص لــخــــــشـــة الـــرفــــعــــإن م
بــرة ولــكــنــها تـــتـــــكون نـــتـــــيـــجــــة مـــا يــــتــــراكـــم عــــلـى الإنـســــــان مــــن خــــــ ،لــــمـــجــلات والــــتــــقـــاريـــرا

 ،لـــعـــلوم الــــمـــعــرفـــيــةوتـــجـــارب عــلــى طـــول حــــيـــاتـــه نــــتـــيـــجـــة تـــعــــرضـــه لـــلـــكـــثـــيـــر مـــن مــخــــــتـــلف ا
ودرجـــة إهـــتـــمامه بمـــجــال  ،ـع مــــن مــعـــتـــقـــداتمـــــا يـســــود الـــمــجــتــمـ ،الــتـــفاعــــل الإنـــســــاني مـــع الــــواقــــع

(. ولـــهــذا فإنـــنا نـــرى ان درجــــة مـعــــرفـــة مـــنــدوب الـــبـــيع Davenport and Prusak، 1998مــعــيــن )
ــاحه ومـــقــــدرتـــه عـــلـــى مــــتابعة وظـــيـــفـــتــه بشـــــكــل يُـــعـد أســـــاســـــــاً لــنــج ،بــشــــكل خــاص ومـــنــــــتــــظــم

احه ومـــن هـــنـــا كان مــــــن المـــهــم الـــبـــحث فـــــي هـــــذا الـــمــوضــوع ومعرفـــة مـــدى تــــأثـــيـــره على نج ،كــامـــل
ومـــن ثـــــم مـــعــرفــة كـــيــف يـــنـــظــر لهــــذا الـــعـــامـــل وكيـــف يـــؤثـــر فــــي حيـــاتــهــم  ،قفـــــي عـــمـــلــيــة الـــتـســـــويــ

(Orlikowski، 2002.) 

ر وأســــعا ،وأســـــعارها ،على مندوب الــــبــيع أن يكــــون مدركاً لــــمنتجات الشـــــركة الــــتي يــــــمـــثـــلها
أســــهم أو غيـــــرهــــا. كما  ،وأخـــبار الشـــــــركة التي يعمل لديــــها مــــن مشـــــاريع تطويريــــة ،منافســـــاتهـــا

يجـــب أن يكون عــلى درايــــة بــقـــوانـــين الســــــوق حتــــى ل يكون هــــناك اي خـــروقات قانونيــــة أو أي 
مســــتوى  ،أســــــعارهم ،أن يكون واعياً بكل معلومة عـــن المنافســــين أولً بأول ،دية أو معنــــويةخســــائر ما
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تخاذ الـــقــرارات وبالتــــالي  الخدمة لديهم ومـا يمــــيـــزهـــم وذلك لمساعدة شــــــركته علــى حـــل الــمــشـــاكل وا 
 الحصول على إنــــتاجية أفــــضـل.

ة ــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-7) ةــــعــــباــــــســـة الـــيــــــرعـــــفـــــــة الـــيـــــرضــــفـــــال 8.3.4.
ارة ـــــهــــــم عــــيـــبــــــال ـيــــدوبـــــنـــــملاك ـــــتـــــملإ (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح
 اــــــرض قـــــــيــــقـــــحـــــت ــيــــف نـــيـــــــطــــــلســـــي فـــــف ــةـــــة الأدويــــاعــــــنـــــات صــــــــــركـــــــش يـــــــــف اوضـــــفـــتـــــال
 ــن.ـــــائـــــزبـــــال

 لمندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن. اوضـــــفـــتـــــارة الـــــهــــــم: نتائج إختبار تأثير 18.4جدول 

 
 المحور

(R) 

معامل 
 الإرتباط

Adjusted (R²)  

 معامل التحديد
 المصحح

F 

 المحسوبة
F 

 الجدولية
ß 

معامل 
 الإنحدار

DF 

درجات 
 الحرية

Sig.* 

مستوى 

 الدللة

 

نتيجة 

 الفرضية

 

تأثير مهارة 

الـتفاوض 

 في تحقيق

رضا 

 الـزبائن

 
0.368 

 
0.133 

 
56.427 

 
3.82 

 
0.428 

1  
0.000 

 
 رفض
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362 

 (α≤0.05)يكون التأثير ذا دللة إحصائية عند مستوى *

ث ــيـــح ،نــائــزبــا الــق رضـــيــقــحـــي تــــف اوضـــــفـــتـــــارة الـــــهــــــم رـــيـــأثــــلاه تـــــأع (18.4) دولــجــح الـــوضـــي
مـــنـــدوبـــي  مــــتـــيـــــازلإة ـــيـــائــصـــة إحـــر ذي دللـــيـــأثـــود تــــي وجـــصائـــل الإحــيــلــحــتـــج الـــائــتــــرت نـــهــأظ

ل ــــــامـــــعـــغ مـــــلــــــإذ ب ،نــــــــائـــزبـــــــا الــق رضـــيــــــــقـــــــحـــي تـــــف اوضـــــفـــتـــــارة الـــــهــــــمـتــــلاك بإمــالـــبـــيـــع 
 Adjustedالمصحح دـــديـــحـــتــل الـــامـــعـــا مـــأم ،(α≤0.05) وى ــتـــــســـم دــنــــ( ع0.368) R اطــــــــبـــــــرتالإ

(R²)  ن ـــائــــزبــــا الـي رضــــــرات فـــيـــغـــتــــن الــــ( م%13ه )ـــتـــمـــيــــا قـــــأي أن م ،(0.133غ )ـــلـــد بـــقــــف
ت ـــغــلـــا بــــمـــــك ،اوضـــــفـــتـــــارة الـــــهــــــمع ــــيـــبــــي الـــدوبـــنـــم إمــــتـــــــلاك وى ــتـــــســـي مـــــر فـــيــــغـــتــــن الــــع جــــاتــــن
 وى ــتـــــســـي مـــــفدة ــــــة واحــــدرجــــادة بـــــزيــــي أن الــنـــــعـــذا يـــــوه ،ß (0.428)ر ــــيـــــأثـــتـــالة ـــــة درجـــمــــيــــق

ة ـــمــيـــقــــبن ــــزبائـــــا الــي رضــــــــادة فـــــى زيـــــؤدي إلـــــي اوضـــــفـــتـــــارة الـــــهــــــمع ــــيـــبــــي الـــدوبـــنـــم كإمــــتـــــــلا
ا ــــهـــتـــمـــيــــت قـــغـــلــــبي ـــتـــة والــوبــــــســحــمـــال Fة ـــمــيـــر قـــيــــأثـــتـــذا الــــة هـــويــــنــــعــــم دـــؤكــــوي ،(0.428)
ة ــــالغــبـــة الــــيـــدولـــجــــال Fع ــــة مـــــارنـــقــمـــالـــ( بα≤0.05)وى ــتــــــســـد مــــنــــة عــــــدال يـــــ( وه56.427)
 ة.ــيــــرضـــفـــض الــــرف دـــؤكـــــذا يـــــوه (3.82)ا ــهــتــــمــــيــــق
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دود الـــمــعـــرفــة إن مـــا يـــحـــتـــاج إلـــيه مــنــــــدوب الــــبــــيع مــــن صـــفـــات ومـــهـــارات بيـــعـــيــة يـــتـــجــاوز حـــ
ذا كــانــــت الــــخـــبـــرة الــــعــمــليــة تـــشـــــــيــر إلــــــى أن هــــذه الـــفـــنـــيــة الــــمــتــخــصـصـة بـالـســـــــلـعـة أو الـــخـــدمـــة. و  ا 

فـإن هــــنـــاك  ،ـعـةالمـــــعرفــة تـــعـــطي الــــمـــنـدوب قــــدرة أكـــبــر ودرايــــة أوســــــع عـــنــد الــحــــديـــث عــــن الســــــل
كأســـــــلوب  ،ربــــما تــــكــون أكــــثـــر أهــــمـــيــة مــــن مـــجــرد الـــمـعــرفـــة بـالــســــلـعـة أو الـــخــدمــة مـــهــارات أخــــرى 

 ،نـاجــحالعــــرض الــــبــيـعــــي والــقـــــدرة على الإتــصــــال الإقـــنــاعـــــي وفــــن إدارة الحــــوار الـــبـــيـعي الــــ
ـعـة الـــتي تـــــتـــم ضــمــن بالإضــــافة إلــــى الــــقــــدرة عــلى فـــهــم وتــفســــير عـــمـــــلـــيــــات الـــــتــــــغـــــذيـــــة الـــراجــ

تـري والـــــقــــدرة عـــلــى تــــوظــــــيــفــهــا فــــي تــــعـــزيـــز ســـــــــيـاق الــحوار البـــيـــعي بــــيــن مـــــنـــدوب الــبـــــيع والـــمــشـــــ
 (.1997 ،ودعــــم هــــذا الــــحــــوار بـــمــا يــــقـــود إلــــى نــهـــايات نـــاجـــحـــة لــلـــحـــوار )مــــعــلا

أن يكون متـــفــتــــح الــذهـــن مـــع ســـــرعة الــــبــديـــهــة أثـــنــــاء على المندوب الذي يـــمــتلـــك مـــهـــارة التــــفاوض 
خـــول التـــفـاوض والقدرة على إيجـــاد الأفـــكار والحـــلول الإيــجــابـــيـــــة والخلاقـــة. ليــــس مـــــن الحــكمـــة الــــد

بــل إن  ، مــــن الــحكمــة أيضا الـــتـــنازل لــصــالح الـــــزبــون بـــدون مـــقـــابــــلول ،فــــي عــــنـــاد مـــع الــــزبـــون 
ة مـــــع تـــــقــبـــل الــــمنـــدوب يـــجــب عـــلـيــه الـــمـفـــاوضــــة بتصــــمـــيـــم للـــوصـــول إلـــى الـــهــــدف بــهــمـــة وثـــقــ

فـــلـربـــمــا يــــــمــكــن أن يــــتــــمـــم  ،خـــــريـــن دون إنــــزعاج والـــنـــظـــر إلــــى الــــنــواحــــي اليـــجـــابــيــــةرفــــض الآ
تـــفــــقــــت أيضا هــــذه الــدراس (.2001 ،الصــــفــقــة فـــي المــــرة القـــادـمــة )واطسون وهيرســـــت ـــــــة مـــع وا 

( التي خلصت إلـــى أن مــــنــــدوبي الشــــــــركات عـــنـــدهــــم مــــن الـــقـــدرة علـــى 2007دراســــــة الـــفـرا )
أوصــت عنــــد  ( التي2000 ،دراســــــة )عفيفيكــــما إتــــفــــقــــت مـــــــع  ،الـــتــــفـــاوض بشــــكل مرضي

رفــــة ــوظــــيـــف مـــــندوبي البــــيــع بوجوب إجــــراء مـــقـــابـــلـة معـــــهم مــــع تـــحديد نقاط القـــوة والضعف لــمعــتــ
ة وقـــدرتــــه كمــا إعـــتـــمـــدت نفــــس الـــدراســــــة بعــــض المـــــعايير الشــــخــصية الهام ،قــــدرتـــه على الـــتــــــفاوض

ـظــــــرة عـــلى تـــــجــــنـــب إســـتخـــدام عبارات الرفــــض مثـــل كـــلـمة "ل" فــــي عملـــية البــــيـــع مـــع إمتلاكه النـــ
مــــن حـــددت أن  ( التيDruckman، 1977)مـــع دراســــة الإبـــداعــية في التــــفــــاوض. واتـــفـــقت أيضـاً 

ي أفضــــل الصفــــات التـي يـــتــمــتـــع بها منــــدوب البيـــع فـــي عـــمــلـية التــــفــاوض: الطمــــوح الـــقـــوي فـــ
ـــنـــه لديـــه مـــن الشـــــجاعة والــــمـــقـــدرة مـــا يـــمـــك ،رســـــــم وتــــحديد الهدف بكل وضوح وعقلانـــية ،العــــمل

كما يجــــب أن يـــمـــتــلـــك الــســــــلطة  ،مــــن مواجـــهـــة العوائـــق بـــل ومحاولــــــة الـــتــغـــلـــب عـــلـــيـــهــــا
 والـــتـــفــويض.  
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 ةــــــــذو دلل رـــيـــــــأثتــــد ــــوجـــــــــيل  (:H01-8) ةــــــنـــــامـــــثــــــة الـــيــــــرعـــــفـــــــة الـــيـــــرضــــفـــــال 9.3.4.
ة ـــدمــــخـــــودة الـــــــوى جـــــتـــــســــمــــل (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح
 قــــــيــــقــــحــــت يــــــفــ نـــيـــــــطـــــســلـــــي فــــــــف ــةــــــة الأدويــــاعــــنــــات صــــــــــركــــــش يــــــــف عـــــــيــبـــــال ـيــــدوبــــنــــمــــل

 .ــنـــــائــــــزبـــــال اـــــــرض

 لمندوبي البيع في تحقيق رضا الزبائن. ةـــدمــــخـــــودة الـــــــج: نتائج إختبار تأثير 19.4جدول 

 (R) المحور

معامل 
 الإرتباط

R²))Adjusted  

 معامل التحديد
 المصحح

F 

 المحسوبة
F 

 الجدولية
ß 

معامل 
 الإنحدار

DF 

 درجات الحرية
Sig.* 

مستوى 

 الدللة

 

نتيجة 

 الفرضية

 

جودة تأثير 

في  الخدمة

 تحقيق

رضا 

 الـزبـائن

 
0.297 

 
0.086 

 
34.929 

 
3.82 

 
0.373 

1  
0.000 

 
 رفض

361 

362 

 (α≤0.05)توى ـــــســيكون التأثير ذا دللة إحصائية عند م*

ث ــيـــح ،نــائــزبــا الــق رضـــيــقــحـــي تــــفجـــــــودة الـــــخــــدمـــة  رـــيـــأثــــلاه تـــــأع (19.4) دولــجــح الـــوضـــي
مـــنـــدوبـــي ـــتــــأديـــــة ة لـــيـــائــصـــة إحـــر ذي دللـــيـــأثـــود تــــي وجـــصائـــل الإحــيــلــحــتـــج الـــائــتــــرت نـــهــأظ

 R اطــــــــبـــــــرتل الإــــــامـــــعـــغ مـــــلــــــإذ ب ،نــــــــائـــزبـــــــا الــق رضـــيــــــــقـــــــحـــي تـــــفلجـــــــودة الـــــخــــدمـــة الـــبـــيـــع 

د ـــقــــف  Adjusted (R²)المصحح دـــديـــحـــتــل الـــامـــعـــا مـــأم ،(α≤0.05)وى ــتـــــســـد مــنــــ( ع0.297)
ن ــــج عــــاتــــن نـــائــــزبــــا الـي رضــــــرات فـــيـــغـــتــــن الــــ( م%8ه )ـــتـــمـــيــــا قـــــأي أن م ،(0.086غ )ـــلـــب
ة ـــــة درجـــمــــيــــت قـــغــلـــا بــــمـــــك ،لجـــــــودة الـــــخــــدمـــةع ــــيـــبــــي الـــدوبـــنـــم ـتــــأديـــــة وى ــتـــــســـي مـــــر فـــيــــغـــتــــال
ي ـــدوبـــنـــم ـتــــأديـــــة وى ــتـــــســـي مـــــدة فــــــة واحــــدرجــــادة بـــــزيــــي أن الــنـــــعـــذا يـــــوه ،ß (0.373)ر ــــيـــــأثـــتـــال
د ـــؤكــــوي ،(0.373ة )ـــمــيـــقــــن بــــزبائـــــا الــي رضــــــــادة فـــــى زيـــــؤدي إلـــــي لجـــــــودة الـــــخــــدمـــةع ــــيـــبــــال
ة ــــــي دالـــــ( وه34.929ا )ــــهـــتـــمـــيــــت قـــغـــلــــي بـــتـــة والــوبــــــســحــمـــال Fة ـــمــيـــر قـــيــــأثـــتـــذا الــــة هـــويــــنــــعــــم
ذا ـــــوه (3.82)ا ــهــتــــمــــيــــة قــــالغــبـــة الــــيـــدولـــجــــال Fع ــــة مـــــارنـــقــمـــالـــب( α≤0.05)وى ــتــــــســـد مــــنــــع
 ة.ــيــــرضـــفـــض الــــد رفـــؤكـــــي

ي ــــام فــظـــتـــنفالإ ،دمها للزبون ـــيقتي ـــخدمة الـــودة الـــــــو جــــه يعــبــــــالدوب ـــنـــز مـــيـــمـــا يـــم مــــن أهـــــإن م
ي ــــتدخل فــــدم الــــع عـــم ،نـيـــــوالتحدث بأدب عن المنافس ،ون ـــت الزبـــمام بوقــتــــهوالإ ،ارةـــزيــــيد الـــمواع

ي ـــبيعات فــــدوب المــــنـــإلى نجاح م يــضــفــــراره يــــــى أســة علــظــــمحافـوال ،ون ــــزبـــخاصة للــؤون الـــــشـــال
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ي ــــالت (2008 ،واخرون  داتــيـــعب)ة ــــــــع دراســة مــــــــــدراســــذه الــــت هـــقــــفــــد إتــــوق ه.ـــيــــمهامه الموكلة إل
مع مراعــــاة  ،خلال الـــخدمة الـــتي يؤديـــها نـــون مـــع يكــيـــــــندوب البــــاز مـــجــــها أن إنــــجـائـــتــــرت نــــهــأظ

عـــــن  أن على الشـــــركات تـــطـبــــيـــق الـــنــــماذج العمــــليـــة الــــتي تـــتـمـاشـــــى مــع أوضاعها والإبـــتـــــعــاد
ــكــار والإبـــــداع بــــتـــطـــبـــيـــق نـــمـــاذج عــــمــل جـــــديــــدة. بـــــل إن علـــيــهـــا الإبـــتـ ،العمـــــل الــروتـــيــنــي

تـــــــفـــــقـــــت مــــع دراســــــــــة الــــــفــــرا ) ( الــــتي خـــــلـصـــت إلــــى أن جـــــــودة الـــــخـــدمـــة لـــمــنـــدوبـــي 2007وا 
الـــتي أظـــــهــرت ( Anderson and Lodish، 2006)كـــمــا إتــــــفـــقـــت مـــع دراســـــــة  ،ــيـــدةالـــشــــركــات جــ

ـــفــــــــس نتــــائجها بــوجـــوب الإهـــتـــمام بثــــقــافـــة المجــتــمع وخــاصــة بالنسبة للشركات الـــتي ل تـــعــمــل فــــي نــ
( 1997)ــئــة التــــي تـــعــمــل فـــيهــــا الـــشــــركـة الأم )الــــرئــيـســــــــيـة(. وكانت كـــذلك دراســــــة الروســـان الــــــبــي

وائيــــة الأردنيـــــة دائما قــــد إتـــفـــــقـــت مــــع دراســـــتــنـــا هــــذه حــــيـــث تـــوصــــلــت إلى نـــتـــيجــــة أن الــشـــــركات الد
 ،ل الإبتكارما تســــعى إلــــى تحقيق الــــمــيــــــزة الـــتـــنــافـــســـــــيـة غــيــر الـــمـرتـــبــطـة بالــســــعر مــن خـــلا

غيرات الإســــــتــــراتيجية فقد كـــانـــت معظم الشـــــركات تحاول إعتماد المت ،والمرونة ،والــتـســــــليم ،والنوعية
 من أجل التفوق عــلى المـــنافـســــــين مـــن الشـــــركـات الأخـــرى.  

 ةــــــــدلل اتذفـــــــروق د ــــوجـــــــــيل  (H02) :ـــثــــانــيــة ال ةــيـــــــيســـرئــــال ةــيـــــرضــــفــــال 10.3.4.
بــــيـــــن تأثـــــــيـــــــر الـــســــــــــلــــــوك  (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح

ا الــــزبـــائــــــن يـــــعــــزى إلـــــــــى بـــــعـــــض الأخــــــلاقـــــــي لـــــمـــــنــــدوبـــــــي الــــــبــــــيـــــع فــــــي تـــــحـــــقــــيــــق رضــــ
 ،ــــثـــــل الــــجــــنــــــسالــــســـــــمات الـــشــــــــخصــيـــة للــــزبــــائــــن )مــــديـــــــري أو أصحـــــاب الــــصــــــيـــدلـــيـــة( مـ

 .ري ـــهــــــــل الشــــدخــــال ،يـــمــيــلـــعـــتـــوى الـــتـــــــالمس ،الـــعـــــمــــر

 :ةــــــيــالــــتـــــة الـــــيــــرعـــفـــــال اتــــيـــــرضـــــفـــــال ةــــــرضيــــفــــال ذهــــــــه نــــــع رعــــــفــــتـــوي

ة ــــــــدلل اتذ وق ر فــــــد ــــوجـــــــــيل (: H02-1) ىـــــــة الأولـيــــــــرعــفــــة الــــيــــرضـــفـــــال 11.3.4.
فــــــي آراء عــــيــــنـــة الــــبحــــث حــــول  (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح

ــق رضــــا الــــزبـــائــــــن يـــــعــــزى ـســــــــــلــــــوك الأخــــــلاقـــــــي لـــــمـــــنــــدوبـــــــي الــــــبــــــيـــــع فــــــي تـــــحـــــقــــيــتأثـــــــيـــــــر الــ
 .الــــجـــنــــــــسإلـــــــــى 
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لمندوبي البيع في ة ـــدمــــخـــــودة الـــــــجتأثير  لقياس الفروق في محالت t : نتائج إختبار20.4جدول 
 .تبعاً لمتغير الجنــــس تحقيق رضا الزبائن

 *sig مستوى الدلالة tقيمة  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد الجنس المجال
  -244.- 580. 3.68 329 ذكر الصدق

.808 
 757. 3.70 34 أنثى

  507. 3.57 329 ذكر المسؤولية 

.769 

 

.443 
 508. 3.50 34 أنثى

  492. 3.69 329 ذكر الاحترام

.282 

 

 453. 3.67 34 أنثى 778.

  571. 3.72 329 ذكر المظهر

-.192- 

 

 466. 3.74 34 أنثى 848.

  540. 3.65 329 ذكر الولاء

-.713- 

 

 575. 3.72 34 أنثى 477.

  507. 3.63 329 ذكر المعرفة السوقية

.541 

 

 538. 3.58 34 أنثى 589.

  544. 3.61 329 ذكر مهارات التفاوض

.142 

 

 514. 3.60 34 أنثى 887.

  508. 3.59 329 ذكر جودة الخدمة

1.103 

 

 434. 3.50 34 أنثى 271.

  355. 3.64 329 ذكر جميع المجالات

.280 

 

 340. 3.63 34 أنثى 779.

 (α≤0.05)توى دللة ــــــــــطات دال إحصائياً عند مســـــــالمتوسالفرق بين *

لــلــــعــــيـــنـــات الــمـســــــتـــــقــــلـة والــــنـــــتـــائــج مــــبــــيـــنـــة فـــــي  tولإخــــتـــبــار هـــــذه الــــفــرضـــيـــة تــــم إســـــــــتــخــــدام 
( والــــتي تــــبـــيــن أنـــه ل تـــــوجد فــــروق ذات دللــــة إحصائـــــيـة حـــول 20.5دول الــــمـــرافــــق )الـــجـــ

مســـــــتــوى رضا الزبائن عن الســـــلوك الأخلاقي لمندوبي البيع فـــــي شـــــــمال الضفة الغربية تـُــعــــــزى إلـــى 
 0.280المحســـــــوبة للمجموع الكلي لجميع المجالت تـــســـــــاوي  tلجنــــــس حيث أن قيـــمــــة مـــتــــغـــير ا

 0.779وكذلك بلغت قيمة مستوى المعنوية  1.96الجــــدولية والتي تساوي  t وهي أكبر من قـــيــمة 
مستوى دللة معنوية ممــــا يعني عدم وجود فروق ذات دللة إحصائية عند  0.05وهي أقل من 

(0.05≥α)  في آراء عـــيـنـة الـــدراســــــــــة حـــول تأثير الســــــلـــوك الأخلاقي لمـــــنـــدوبـــي الــــبـــيــع يــــعٌـــزى
( حول مستوى رضا (2007 ،لـــفـرالــــمــتـــغـــيــر الــجـــنــــــس. تــــتــوافـــق هـــــذه الـــدراســـــــــــة مــــع دراســــة ا

يـــُعـزى  ،فــلســـــطـين ،العملاء عن أداء رجال بيع شركات الأدويــــة الـــوطنية فــــي ســــــوق قـــطـاع غــزة
والتي أظهرت أن ( Anderson and lodish، 2006ولكــــنها اخـــتــــلـــفـــت مــــع دراســـــــة ) ،لـلـجـنـــــــس

وا مواضيع العمل وخاصة ـــكما يفضل اليابانيون أن يناقش ،مرأة دوراً رياديا في العملــــليابانيين أعطوا للا
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 أنة ـــــبينت الدراسحيث  (Boyle، 2000)ة ـــوقد اختلفت أيضا مع دراس ،ائيـــــســنصر النــعــــود الـــبوج
تؤثر  إحصائيةتوى المثالية وكلها عوامل ذات دللة ــــمس ،لالدخ ،س العملاءـــــبين جن لافاً ـتــــخإاك ـــهن

 (.2010. وتـــتـــفــق أيضا مع دراســــــــــة الزعانين )لمندوبي البيع يــــالأخلاقكم ــحـــعلى ال
ة ــــــــدلل اتذ وق ر فــــــد ــــوجـــــــــيل  (:H02-2) ةـــيـــانـــــثـــــة الــيـــــرعــــفــــة الـــيـــــرضـــفـــــال 12.3.4.

فــــــي آراء عــــيــــنـــة الــــبحــــث حــــول  (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح
عــــزى ـــي لـــــمـــــنــــدوبـــــــي الــــــبــــــيـــــع فــــــي تـــــحـــــقــــيــــق رضــــا الــــزبـــائــــــن يـــــتأثـــــــيـــــــر الـــســــــــــلــــــوك الأخــــــلاقــــ

    الــــعـــمــــر.إلـــــــــى 

لقياس الفروق في مجالت  (One Way Anovaنتائج تحليل التباين الأحادي ): 21.4جدول 
 الصيدلي  عمر متغيرلزبائن عن السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع حسب مستوى رضا ا

 *sig مستوى الدلالة "Fقيمة " متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين المجال
 

 الصدق
  437. 4 1.748 بين المجموعات

1.225 

 

 357. 358 127.702 داخل المجموعات 300.

  362 129.450 المجموع

 
 المسؤولية

  060. 4 239. بين المجموعات

.231 

 

 259. 358 92.619 داخل المجموعات 921.

  362 92.859 المجموع

 
 الإحترام

  368. 4 1.471 بين المجموعات

1.552 

 

 237. 358 84.840 داخل المجموعات 187.

  362 86.312 المجموع

 
 المظهر

  742. 4 2.970 بين المجموعات

2.388 

 

 311. 358 111.306 داخل المجموعات 051.

  362 114.276 المجموع

 
 الولاء

  449. 4 1.797 بين المجموعات

1.532 

 

 

 293. 358 104.979 داخل المجموعات 192.

  362 106.776 المجموع

 
المعرفة 
 السوقية

  671. 4 2.684 بين المجموعات

2.631 

 

 255. 358 91.293 لمجموعاتداخل ا 034.

  362 93.977 المجموع

 
مهارات 
 التفاوض

  332. 4 1.329 بين المجموعات

1.137 

 

 292. 358 104.636 داخل المجموعات 339.

  362 105.965 المجموع

 
 جودة الخدمة

  611. 4 2.446 بين المجموعات

2.471 

 

 247. 358 88.573 داخل المجموعات 044.

  362 91.019 المجموع

 
 جميع المجالات

  299. 4 1.194 بين المجموعات

2.433 

 

 123. 358 43.925 داخل المجموعات 047.

  362 45.119 المجموع

 (α≤0.05)توى دللة ـــــــطات دال إحصائياً عند مســـــــــــالفرق بين المتوس*
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ي يوجد فروق ذات دللة إحصائية أ 0.05قل من أ( 0.047لة )توى الدلـــــــــن مسنرفض الفرضية لأ
 تبعا لمتغير العمر. 

 لمعرفة الفروق  LSD حادي باختبار ولمعرفة الفروق أُت بع إختبار تحليل التباين الأ

  مع الدللة لمقارنة المتوسطات لمتغير العمر LSDختبار إ: 22.4جدول 
 <30-24 الفرق  المتوسط المجال

 سنة
سنة   <30-36

*(Sign.) 
 سنة <42 -36

*(Sign.) 
42 - 48> 
  (.Sign)*سنة 

 سنة فأكثر 48
*(Sign.) 

 
 
 

 الدرجة الكلية
 لجميع المجالات

3.59 24-30> - -.030- 
(0.570) 

-.047-
(0.388) 

-.186-
*(0.004) 

-.004- 
(0.962) 

3.62 30-36>  

 سنة
 - -.017-

(0.727) 
-.157-

*(0.010) 
.026 

(0.706) 

3.64 36- 42> 
 سنة

  - -.140-
*(0.025) 

.043 
(0.541) 

3.78 42 – 
 سنة <48

   - .183 
(0.022) * 

سنة  48 3.60

 فأكثر
    - 

 α≤0.05الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دللة *

 ما يلي:  (22.4) نلاحظ من الجدول

  48 - 42لذين أعمارهم بين سنة وا <30-24يوجد فروق بين الصيادلة الذين أعمارهم بين> 
 سنة <48 - 42سنة لصالح الذين أعمارهم بين  

  42سنة والذين أعمارهم بين   <36-30يوجد فروق بين الصيادلة الذين أعمارهم بين -   
 سنة <48 - 42نة لصالح الذين أعمارهم بين ــــس <48

  42أعمارهم بين سنة والذين  <42 -36يوجد فروق بين الصيادلة الذين أعمارهم بين - 
 سنة <42 -36سنة لصالح الذين أعمارهم بين  <48

  48 - 42بين والذين أعمارهم سنة فأكثر 48 يوجد فروق بين الصيادلة الذين أعمارهم>  
 .سنة فأكثر 48 سنة لصالح الذين أعمارهم 

 ،ثرـــدوب أكـــنــمــع الــه مـلـامــعــان تـــك ،يـــدلــيــصـــر الــمـــلما زاد عـــه كـــنأطات ـــــوســتــمـــن الــــنلاحظ م
 .ن مندوب البيعـــر رضاه عــــــســوبالتالي زيادة المبيعات مما يف

والذي يبين أن الفروق لصالح الـــفئة  ،( دللة الفروق بين فئات العمر2007بـــيـــنــت دراســــــة الـــفــرا )
رت ـــأظهث ـــحي ((Cho، 2001ة ـــــــــة مع دراســــــت هذه الدراسوقد اتفق ،(سنة 35-30العمرية )
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ندوبو ــــها مـــــــــبســي يلـــــس التــــــــوعية الملابــــن عمر ونــيــــة بــــتائج أنه توجد علاقة ذات دللة إحصائيـــنــــــال
صغار ـــع الـــــال البيــــمية على رجـــــس غير الرســـــالملاب تـــد كانـــقــــف ،وهـــحــائن نـــالبيع وبين ميول الزب

ا مع كبار ــأم ،ع الصغارــيــــبـــي الـــدوبـــنــــس مــــــفـــن ىلـــمية عـــــــــس الرســـــــن تلك الملابــــر مــبـــر أكـــذات أث
ن كانت ــــــســلى رجال المبيعات كبار الـــمية عــــسر س الــــــفالملاب ،ســـــــور بالعكــــن فقد كانت الأمـــــالس

( 2005كما إختلفت مع دراســــة إســــــماعيل ) مية.ــــــر الرســــس غيــــــــــك الملابــــن تلـــذات أثر أكبر م
وتختلف  ل الــــــــقـديــمـة.الذي خلص إلــــى أن الأجــــيــال الحديثة أضعف إحتمالً وأقل صبراً من الأجيــــا

    (.2009( ودراســـــــة مســـــــــروجة )2010( وكذلك دراســــــة تمراز )2010مــــع دراســــــة الزعانيــــن )

ة ــــــــدلل اتذ وق ر ـفـــــد ــــوجـــــــــيل  (:H02-3) ةــثــــالــــثــــــة الـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفـــــال 13.3.4.
فــــــي آراء عــــيــــنـــة الــــبحــــث حــــول  (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح

ـــنــــدوبـــــــي الــــــبــــــيـــــع فــــــي تـــــحـــــقــــيــــق رضــــا الــــزبـــائــــــن يـــــعــــزى تأثـــــــيـــــــر الـــســــــــــلــــــوك الأخــــــلاقـــــــي لـــــمــ
 المــــــــستوى الــــتـــعــــلــــيــــمـــي.إلـــــــــى 

ت لقياس الفروق في مجال (One Way Anova: نتائج تحليل التباين الأحادي )23.4جدول 
 المــــــــستوى الــــتـــعــــلــــيــــمـــي متغيرمستوى رضا الزبائن عن السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع حسب 

 *sig مستوى الدلالة "Fقيمة " متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين المجال
 

 الصدق
  550. 2 1.101 بين المجموعات

1.543 
 

 357. 360 128.350 لمجموعاتداخل ا 215.
  362 129.450 المجموع

 
 المسؤولية

  368. 2 737. بين المجموعات
1.440 

 
 256. 360 92.122 داخل المجموعات 238.

  362 92.859 المجموع
 

 الإحترام
  378. 2 755. بين المجموعات

1.589 
 

 238. 360 85.557 داخل المجموعات 206.
  362 86.312 عالمجمو 

 
 المظهر

  1.780 2 3.560 بين المجموعات
5.788 

.003 
 308. 360 110.716 داخل المجموعات

  362 114.276 المجموع
 

 الولاء
  1.699 2 3.399 بين المجموعات

5.918 
 

 287. 360 103.377 داخل المجموعات 003.
  362 106.776 المجموع

 
المعرفة 
 السوقية

  1.315 2 2.630 ين المجموعاتب
5.183 

 
 254. 360 91.346 داخل المجموعات 006.

  362 93.977 المجموع
 

مهارات 
  725. 2 1.449 بين المجموعات

2.496 
 

 290. 360 104.516 داخل المجموعات 084.
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  362 105.965 المجموع التفاوض
 

 جودة الخدمة
  341. 2 682. بين المجموعات

1.359 
 

 251. 360 90.337 داخل المجموعات 258.
  362 91.019 المجموع

 
 جميع المجالات

  606. 2 1.212 بين المجموعات
4.970 

 
 122. 360 43.907 داخل المجموعات 007.

  362 45.119 المجموع

 (α≤0.05)ــــــتــوى دللة الــــفـــرق بــــيــن الـــمــتــوســــــطـات دال إحصائياً عند مس*

أي أنه يوجد فروق ذات دللة  0.05( أقل من 0.007نرفض الفرضية لن مســــــــتــوى الدللة )
 المــــــــستوى الــــتـــعــــلــــيــــمـــي.إحصائية تبعا لمـــتـــغـــيـــر 

نجري لمـــعرفـــة الـــفــروق  LSDـــبـايـــن الأحــادي بــاخــــتـــبــار ولمعرفة الفروق أُتــبــع إخـــتــبـــار تــحــلــيـــل الـــت
 المــــــــستوى الــــتـــعــــلــــيــــمـــي.ر ــيـــغـــتــمــطات لــــــلمقارنة المتوس LSD إختبار

 مع الدللة ــــيــــمـــيالمــــــــستوى الــــتـــعــــللمقارنة المتوسطات لمتغير  LSDاختبار : 24.4جدول 

 دراسات عليا بكالوريوس دبلوم الفرق  المتوسط المجال
 

 الدرجة الكلية
 لجميع المجالات

 063. - دبلوم 3.69

(0.511) 

-.152-

(0.185) 

 -214.- - - بكالوريوس 3.62

(0.002)*  

 -   دراسات عليا 3.84

 (α≤0.05)ة *الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلل

 لي: ( مـــا يـــ24.4) نلاحظ من الجدول

تبــــين يوجد فـــروق بــين الصيادلة الذيــــن  ،أعلاهالموضحة فـــــي الجــــدول  ،مــــن خــلال نتائج الإختبار
ون شهادات يحملــون شـــــهــادات بكالوريوس وبـــيــن الـــذيـــن يحملون دراسات عليا لصالح الذيـــن يحملـــ

وأنه بالـــنســبة للصيادلة من حملة الدراسات العليا كـــان مــتـوســـــط إجاباتهم أكبر مــــن  ،الدراســـات العــــليا
وهذا يعني أن درجة الـــموافقة حول تأثير السلوك الأخلاقي  ،مــتــوســــطات بــاقـــي الـــمـــؤهــلات الأخرى 

 بائــن كانت أكبر لدى الدراســـــات العليا.فــــي تحقيق رضــا الز 

ن الأداء الوظـــيــفي ــعليم وأثره فــــي تــحـســــيويعتقد الباحث أن إدراك أفـــراد العينــة لأهـــمية نظـــام الـــت
ي البــــيع ممن يحملون وبالتالي تحقيق مـــيزة تنافســـــــيــــة ســــواء على صعيد الأفراد ومـــن ضمنـــهـــم مندوبـــ
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ومن هنا يعتقد الباحث بـــوجوب متـــابعة وحـصول مـــندوبي البيع على  ،الشهادات العليا مــن الجانبين
الشــــهادات العليا حـــتى يكونوا أكثر إنسجاماً وبالتالي وجـــود علاقـــة طردية بين الإثنـــين أو بين جميع 

الوطني. وقد يكون ذلــك ناتجـــاً عن أن أصحاب الشـــــهادات العليا الصيدليات على الــمســــتوى 
 يـــتطـلعون دائماً إلى مســـــتويات أعلى في طرق تقديم الخــدمة وجــــودتــــهـــا. 

مندوب ويعتــــــقد الباحث كذلك بــأن مــــستوى الــتــعــلــيــم مـــن شــــأنه أن يعزز مـــعرفة الصيدلــــي وال
ومــتــطلبات النــجاح فيها مما يـــعمق من إدراكاته للمضامين المـــهــــنـــيــة الـــتي تـــنــطــوي عـــلــــيها  مبمهنـــــــته

فإن مـــن شــــأن الــمــســـــتوى التعــــليمي العالي أن يعـــوض عن الأثر الناتج عــــن  ،هـــــذه المتطلبات. كذلك
كســــاب قلة ال مندوب البـــيع بالمـــعارف والـــقـــدرات التي تمكنـــه مـــن الصيدلــــي و خبرة العملية في صقل وا 

 إدراك متـــطــلــبـات الـــنجاح في مهنته. 

ب التخصص العلمي في العلوم ـــــصيدلية يتطلــي الـــكما يعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن العمل ف
ن حيث الطلبيات والحسابات والمراسلات ـــــة إدارة الصيدلية مــيــفـيـــي كــــرة فــــالحكمة والخب الدوائية ووجود

وتتفق هذه  ،ذه المتطلبات موجودة لدى أفراد العينةـــــوه ،مع الشركات والتعامل مع المرضى وغيرهم
 (.2010راز )ــمـــة تــــــ( ودراس2007الدراسة مع دراسة الفرا )

ة ــــــــدلل اتذ وق ر فـــــــد ــــوجـــــــــيل  (:H02-4) ةــــعـــــرابــــــة الـــيــــرعــــفــــة الــيـــــرضــــفــــال 14.3.4.
ـيــــنـــة الــــبحــــث حــــول فــــــي آراء عـــ (α≤0.05)ة ــــويـــــنــــعــــمة ــــــوى دللـــــتــــــــــســد مــــنــــع ةــــيـــائـــــصــــإح

ــي تـــــحـــــقــــيــــق رضــــا الــــزبـــائــــــن يـــــعــــزى تأثـــــــيـــــــر الـــســــــــــلــــــوك الأخــــــلاقـــــــي لـــــمـــــنــــدوبـــــــي الــــــبــــــيـــــع فــــ
 .ري ـــهــــــــالش لــــدخــــالإلـــــــــى 
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لقياس الفروق في مجالت  (One Way Anova: نتائج تحليل التباين الأحادي )25.4جدول 
 ري ـــهــــــــل الشــــدخــــال متغيرمستوى رضا الزبائن عن السلوك الأخلاقي لمندوبي البيع حسب 

 *sig مستوى الدلالة "Fقيمة " تمتوسط المربعا درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين المجال
 

 الصدق
  1.116 3 3.348 بين المجموعات

3.177 
 

 351. 359 126.102 داخل المجموعات 024.

  362 129.450 المجموع

 
 المسؤولية

  505. 3 1.514 بين المجموعات
1.984 

 
 254. 359 91.344 داخل المجموعات 116.

  362 92.859 المجموع

 
 حترامالإ

  822. 3 2.466 بين المجموعات
3.520 

 
 234. 359 83.846 داخل المجموعات 015.

  362 86.312 المجموع

 
 المظهر

  476. 3 1.429 بين المجموعات
1.515 

 
 314. 359 112.847 داخل المجموعات 210.

  362 114.276 المجموع

 
 الولاء

  876. 3 2.627 بين المجموعات
3.018 

 
 290. 359 104.149 داخل المجموعات 030.

  362 106.776 المجموع

 
المعرفة 
 السوقية

  848. 3 2.543 بين المجموعات
3.328 

 
 255. 359 91.433 داخل المجموعات 020.

  362 93.977 المجموع

 
مهارات 
 التفاوض

  879. 3 2.638 بين المجموعات
3.055 

 
 288. 359 103.328 عاتداخل المجمو  028.

  362 105.965 المجموع

 
 جودة الخدمة

  699. 3 2.098 بين المجموعات
2.823 

 
 248. 359 88.921 داخل المجموعات 039.

  362 91.019 المجموع

 
 جميع المجالات

  649. 3 1.946 بين المجموعات
5.394 

 
 120. 359 43.173 داخل المجموعات 001.

  362 45.119 مجموعال

 (α≤0.05)الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دللة *

أي أنه يوجد فروق  0.05( أقل من 0.001نرفض الفرضية لأن مستوى الدللة لجميع المجالت )
 .ري ـــهــــــــل الشــــدخــــالذات دللة إحصائية تبعا لمتغير 
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 مع الدللة ري ـــهــــــــل الشــــدخــــالنة المتوسطات لمتغير لمقار  LSDختبار إ: 26.4جدول 

 < -2000 الفرق  المتوسط المجال
 شيقل 4000

4000- 
 شيقل  <6000

6000>-
                     شيقل 8000

 شيقل 8000
 فـأكثـــر

 
 

الدرجة الكلية 
 لجميع المجالات

 

3.50 

2000 - > 

4000 شيقل   

 

- 

 

-.136-
*(0.009)

 

 

-.197-
*(0.001)

 

 

-.234-
*(0.000)

 

 

3.64 

4000 -  

 شيقل< 6000

 

 

 

- 

 

-.061-

(0.181) 

 

-.098-

(0.079) 

 

3.70 

6000>-

8000    شيقل 

 

 

 

 

 

- 

 

-.037-

(0.544) 

 

3.73 

8000 شيقل  

 فـأكثـــر

 

 

 

 

 

 

 

- 

 (α≤0.05)*الفرق بين المتوســـــطات دال إحصائياً عند مســــتوى دللة 

 ل ما يلي: نلاحظ من الجدو 

 يقلــــــش 4000 < -2000هري ـــــشــم الـــهــلــــان دخــن كـــذيـــادلة الــيــصــن الــيـــروق بــــد فـــوجــــي 
-4000م  ـــهــلـــان دخـــن كـــذيــــلصالح ال لـــيقـــــش<6000 -4000ذين كان دخلهم  ــــوبين ال

 يقل.ــــــش < 6000
 ن ــيـــوب لــقــيـــــش 4000 < -2000ري ـهـــــشــلهم الـــان دخـــين الصيادلة الذين كد فروق بـــيوج

 6000-<8000 كان دخلهملصالح الذين  لــقــيــــــش 6000-<8000م  ــهـلــــان دخــن كــــذيـال
                   .لــقــيـــــــش

  ن ـــذيــن الــيـــوب لــقــيــــش 4000 < -2000 يوجد فروق بين الصيادلة الذين كان دخلهم الشهري
 .ل فـأكثـــرــقــيــــــش 8000لصالح الذين كان دخلهم   ل فـأكثـــرــقــيـــــش 8000 كان دخلهم

أنه تــــبـــين يوجد فروق بيــــن الصيادلة  ،أعلاهمن خلال نتائج الإختبار الموضحة في الجدول نلاحظ 
وبين الذين كان متوســــــط دخلهم أعلى  لــيقـــــش 4000 < -2000هري ـــــدخلهم الشـــط الذين كان متوســــ

وهذا يعني أن درجــــة الموافـــقـــة حـــول تأثير الســــــلوك الأخلاقي في  ،لصالح أصحاب الدخل المرتفع
لما كــان دخل صاحب أي انه ك ،تحقيق رضا الزبائن كانــــت أكـــبر لدى أصحاب الدخل المرتفع

 كلما كان راضيا أكثر عن مندوب البيع. ،الصيدلية مرتفعاً 
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بين الشــــــركات العروض التي تقوم بطرحها ويعزو الباحث ان ذلك قد يعود ذلك لعدة أســــــباب مـــنها: 
ـم التي تتلقاها ــــبة الخصنس وبالـــــتالي الحصول على ،دوائيةـــالفينة والأخرى على بعض المنتجات ال

قد تكــــون المرونة العالــــية فـــي ســــــيـاســــــة البيــع و  ،داً ــــقـــة نــلبيـــمن الطـــدفع ثـــام بــــفي حال ق الصيدلية
 ،ةة المتبادلـقــثــــادة الــــها )الصيدليات( والتي أدت إلى زيــع زبائنــــم يتبعها قطاع صناعة الأدويـــةالتي 

كل ــــشـــوجود طــاقـــم كـــبـــير مــــن مندوبي البيع يعمل فـــــي كافة المحافظات بوقد يكون الــســــبــب 
 .كاملـتــق ومـــــــاسـنــتــم

 :ـاتالــشـــــــــــركـأداء مندوبي تـــفـــضـــيــل أفــــــراد الـــعــيـــنــة فـــــي تــــقــــيـــيـــم  .4.15.3

 رتــب درجــة رضــاك عــن ســــــــــلوك مـنـدوبــي الشـــــــــركـات الـتـالـيــة فــــي فلـســـــــطــيــن بـحـيــث يـكـــون  ثالـثا:
مــع الـعـلــم أن الشـــــركـات المذكــورة أدنــاه مــذكــــورة  ،الأقل تفضيلا( هــــو 4و ) الأفضـــل( هـــــو 1)

 ـــــــــوائـيـا:عـشـ

  ،فــلســـــطــيـن -بــيــرزيـــت
  ،دار الشــــــفاء

 ،الــقـــدس
 الــمــصــنــع الكــيــمـاوي الأردنــي.

 .تــــــوزيـــع الشــــــــــــركات الـــوطـــنــيــة حــســــــــب تـــفـــضـــيــل أفــــــراد الـــعــيـــنــة :27.4جدول 

  % الــنـســــــــبة الـــتـــكــرار الـــشــــــــــركـة ـــمالــرقــ
 35.0 127 دار الشــــــفاء 1

 29.5 107 فــلســـــطــيـن -بــيــرزيـــت 2

 27.0 98 الــقـــدس 3

 8.5 31 الــمــصــنــع الكــيــمـاوي الأردنــي 4

 100.0 363 وعــمـــجــمــــال

 

بالحصة  يتضح لنا أن شـــــركـة دار الشــــــفاء تحظى (1.4) والشــــــــكل ،(27.4ل )جدو  تحليلمن خلال 
ونلاحظ مـــن الــــجـــدول أعــــلاه أن أفــــراد الـــعــيــنــــة )أصحاب و/أو مدراء  ،مندوبيها تـــقـــيـــيـــمالكــبـــرى فــــــي 

الضـــفــة الغربية يفضلون مـــنــدوبــي شــــــركة دار الشــــــفاء فــــي تـــعــامــلــهـــم  الصــيـــدلـــيـــات فـــي شــــــمـال
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-بــيــرزيت ،( لشــــــركة دار الشـــــفاء%35مـــقــارنــــة مــــع بـــاقـــــي الـــشـــــركات وكانت نســــــبـة الــتــفــضــيــل )
( مــــــن أراء أفـــــراد %8.5والمصــنـع الكيماوي الأردنــــي ) ،(%27الـــقـــدس ) ،(%29.5فــلســــطــيــن )
 الـــعـــيـــنــة. 

 

  .الشــــــــــــركات الـــوطـــنــيــةتـــفـــضـــيــل أفــــــراد الـــعــيـــنــة لمندوبي : 1.4 الشـــــــــكل

حــــيـــث تــــبـــيـــن أنـــه تـــوجـــد فـــــروق ذات  ،(2007راســــــــــة مــــع دراســــــــة الـــفـــرا )وقــــد إتـــفـــقـــت هــــذه الـــد
 ،الشــــــركــة دللــة إحـــصـــائـــيــة لأفـــراد الـــمـــجـــتـــمـع حـــول كـــل مـــجــال مـــن الـــمـجــالت يُـــعـــزى لإســـــــم
ـفــاء". وهـــــذه وتـــبــيــن مـــن دللـــة الــــفـــروق بـــيـــن فـــئـــات الـــشـــــركـات أن الـــفـــروق لـــصـــالــح "دار الـــــشــ

عــــلى شــــــــــركـات  نــرت أحـــيـــث أظـــهـ ،(1997الـــنـــتـــيـــجــة إتـــــفـــقــــت أيضاً مـــع دراســـــــــة الـــروســـــــــان )
لـــقـــوة لــلــشـــــركـة والــســـــــعي الأدويــة الأردنــــيــة ضـــرورة تـــحـــلـــيــــل ســـــــلــســـــــلـة الـــقـــيــمــة لــــمــعــرفـــة جـــوانــــب ا

والتــــــي تـــهـــتـــم  ،وهــــذا مــــا يـــحـــدث داخــل شـــــــــركـة الــشــــــــــفـاء ،ة مـــن خـــلالـهـــالـــبــنــاء الــمـــيـــــزة الـــتـــنــافــســـــيـ
تــــــة. بـالـــجــــودة والـــتـــفــوق فــــــي عـــمـــلــهـــا والــــذي إنـــعــكـــــــس علـــى نـــتــــائـــج الـــدراســـــــ فـــقــت أيضا مــــع وا 

( التي أوضحت أن تـــعــامــل الـــزبائــــن مـــع شـــــركة دار الــشـــــفـاء قـــد وصــل 2010ن )ـــيـــانـــزعـــــدراســــــــة ال
% وشـــــركة 23.3ين فــلــســــطــ-وشــــــــركـة بـــيــرزيــت ،%25.9% وشــــــركـة الــقـــدس 29.3إلــــى نــســــــبـة 
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( 2009ع دراســـــــــة مســــــــروجة )ــذه الدراســـــــــة مــــــوقـــــد إختلفت ه% 18.7المصنع الكيماوي الردني 
ة ــركــــــــن شـــة مــيـــدلنــيــصـــم الــهـــاتـــاجــيــتـــحإب ــلـــرون أغـتــــــــــينة يشــــن العــــ% م53.7الــــتـي أظــهـــرت أن 

ة ــركـــــن شــية مـــدلنــيـــصـــم الـــهـــاتــاجــيــتــحإب ـــلــغأ ترون ــــــــ% يش28 ،يةــبــطـــضرات الــحــتـسـمــلــدس لــقــال
ة ـركـــــــن شــة مـيــدلنـيــصـــم الــهــاتـــاجــيــتـــحإب ــلــرون أغـتــــــشـــ% ي16.6 أنو  ،ةـــاء للأدويـفـــــــــشــدار ال

 ة.ـــــللأدوي فــلــســـــطــيــن-تــرزيــيــب

 ــا:ــــهــنـــــــــبـاب مـــــــــــدة أســــــــعــــود ذلــك لـــــعـــــد يــــــك قـــث أن ذلــــــاحــــبــــــزو الــعــــويــ  

 ا ـــهـــجـــتـــنــــي تـتــــــك الــــلـــــن تــــر مــــبـــــكأركة ـــــــا الشـــهــجـــتـــنـــي تـــتــاف الــنــصقـــــد يـــــكون عــــدد الأ
 ــعــــظــم الـــمــرضى. ـــات مــــاجـــيـــتـــــي تـــلــبـــي إحـــوالت رى ــــخات الأــــركــــشــــال
 ـوم بطرحها بـــيـن الـــفـــيــنــــة والأخــــــرى علــى بعـــض الـــمـــنـــتــجات الـــدوائـــيــة الــعــــروض الــتي تــــقـ 
 مــن الــــطـــلـــبــيــة نـــقــداً.ـــــــــدفـــع ثـــام بــــنــســـــــــبـة الخصم التي يــــتـــلـــقــاها الزبــــون فـــــي حـال قـــ 
 ا ـــهــنــئـــاع زبـــة مـركــــــشـــا الــهــعـــبـــتــــتي تــــــع الــــيـــــة البــــــاسـيــــــي ســـية فــــن المرونة العالو ــــقد تك

 والتــــي أدت إلــــى زيـــادة الـــثـــقــة الـــمــتـــبــادلـــة. يات(ـــدلــيــصـــ)ال
 حـــيـث وزعت أســـــــــهــم عـــلى مـــوظـــفـــيــهــا. ،تــجــاه مــوظـــفــيــهــا إلــــتـــزام الــشــــــركــة 
 ق ــــــــاسـنــتـــــي كافة المحافظات بــشـــــــكل مــمل فــعــع يــيـــن مندوبي البــــير مـــبـــم كــاقـــود طـــوج

 .لــتكامـــوم
 دارة الــــيدليـــن )الصــــائـــــزبــــــين الـــــوية بــــــة قــيــــاعــــمــــتـــــات إجـــــلاقـــود عــــوج ة ـركـــــــــشــات( وا 

 .يعــبـــــي الــدوبــــنـــــم ،جــــــرويــــتــــة والــــايــــــدعــــــي الــــدوبـــنــــــم ،ركةـــــر الشــــديــي مـــــة فــلــثــمــتـــمـــوال
 ـزيـــج قــــوة عــمــلــيــة الـــتــرويــــج الــــتي تـــعــتــبـر أحــــد الـــركـــائـــز الأســـــــاســــــيـة فـــــي الـــمـ

 الــتـســـــويــقــي.

ي ـــات فـيـــــددة الجنســعــتـــركات مـــــيع أدوية لشـنــصـــد لتـــاقــعــتـــن الــان مــركتـــــت شـــنـــتمك ،وأخيراً 
ركة ـــــــشـرة لـيــهــــــــشــة الـــدى الأدويــــاء إحـفــــــــشـصنع دار الــين، إذ تـطــــــــسـلـي فــــا فـمــهــيــعــنــمص
لبدء تصنيع أدوية لإحدى  نفلســـــطـي-رزيتــيـــة بـركـــــــعد شـتـــــــســما تـيـــة، فـيــانــال" الألمـثــنــرونــ"غ
فاء( أن تؤمن ــــــــــ، كان على )دار الش2000-1999 خلال الأعوامف ة.ـــيــــركـــــيـــــركات الأمــــــــالش
ن ـيـــن بـــد، ومـــديـجــنعها الــي مصــــثل فــمـــموح المتــطــروعها الــــــــشــال مــمـــتكــــــــــسويل اللازم لإــمــتـــــال

ل ـــــلى التمويـاء( الحصول عـفـــــــــــركة )دار الشـــــــتارت شـــــركة اخــــشـــــلــة لــــفـــلــــتـــخــــية مــلــــويــمـــــمصادر ت
ركة ـــــــــته شــلــائــوع "مايكل فيردز"يد ـــــــــع الســلال التحالف مــن خـــــا المدفوع مـــبطريقة زيادة رأس ماله
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ة. إن ـــيــــدوائـــــات الـــاعـــصنـــالـــامل بـــعـــتـــــي تــــــرة التــــيـــــــهــــة الشــيــــانــــمـــــ. بي" الأل"جروننثال جي إم
ة ــــافــــب إضـــدريـــــــتـــي والــــوجــــولــــنــــــكـــتــــدعم الــــالفاء" ــــــــــــح "دار الشــــــنـــان مـــــاء الألمـركـــــــــع الشـــاق مـــفــــــتالإ
ق ـــفـــتــمــال( الــثــنـــات )جرونــجــتـــنـــض مــــعــــع بـــوزيــــــع وتـــيـــنــصـــــق تـــــى حــلــــا عــــهـــولـــصــــــــى حــــإل
ة ـــفاء " بالإضافــــــــــــعات " دار الشــــيـــبــــي مــــطرد فــــتــــارع ومــــــــــمو متســـــــى نـــــــذي أدى إلا، الأمر الــهــيــلـــع
ي ـــــــة. فـــــــــــى تحديات المنافســـلب علـــغــــتــلـــية لــعالــدرة الــقــن الــــودة وبالتالي تأميـــجــن الـيـــــــحســـى تـــــإل

ن ــــم مــهــصتـــتخفيض ح – "ثالـــجرونن"ركة ــــــــمالكي ش – "فيردز"، قررت عائلة 2011ام ـــأواخر ع
ان دد وكــــركاء جـــــــركة إدخال شــــــأت إدارة الشـــفاء" وبالتالي ارتـــــــــــركة "دار الشــــــــي شــــار فــمــثـــــتـــــــــــــسالإ
، لتصبح حصة "ميةـــنــتـــمار والـــتثــــــسش للإــتــري"ة ـركــــــن وشـــطيـــــــــسـلــنك فــادة بــــــــــع الســــك مـــذل
  ركة.ـــــــــــشـــم الــهـــــــن إجمالي أســــــ% م23.92 انيــمـــك الألـــريــــــــشـال

دارة ــجـــبن و ــكــمــتـــاء تـفــــــشــة دار الــركــــــــوام، شـــعأ ة ــــــسـمــلال خــخي و ــوالــتـــلى الــة عــــثــالــثـــــرة الــــمــــلــلو 
د ــيـــجـــع الــيــنــصــتـــادة الــهــــــــــلى شــول عـــصـــحــلــان لـــمـــــلراء الأــبـــخــش الـــــــيــتــــــفـــــاز تـــــيـــتـــجإن ــــم
ر ــديــصـــتة و ـيــــوروبواق الأـــــــسول الأـــــــن دخـــة مــركــــــــشــت الــنــكــتي مـــالو (EU GMP)  ةــيـــــــــوروبالأ
ق واــــــسن الأألوم ــعــمـــوال ،وامــــعأ ة ــــــــسـمــذ خــنـــواق مـــــــسذه الأـــــى هـــــلإ ةــدويوب الأــبـــن حــــن مــيـــلايــمــال

ات وليـــــــس مـــــن الســــــهــل على أي ـــفـــواصـــمــــة الـــمـــكـــحــــة ومـــمـــظـــنــــف كأســــواق مـــنــصـــة تــــيـــــــالأوروب
ة ــركــــــول شأاء ــفـــــــن دار الشأا ـــنــــــارة هــــــــــشدر الإــجـــوتشـــــــركة الدخـــــول إلـــــى هــــذه الأســـــــــواق. 

ي ــــــف (Pharmacare Premium) مـــــــــسإة بــــدوينيع الأـــركة لتصــــــــش ــتـــحـــتـــــتــإفـــية ــنــيـــطـــــــفلس
ات ــيــــجــــيــــــراتـــــتــــــــــسإق ــيـــقــحـــي تـــة فــمـــاهــــــــمســلــذلك لي، و ــــوروبالأ حادـــتي الإـــــــضو فــعـــا، الـــطـــــالــــم

 اً ـــيـــــة عالمـــــاحـــتــــمــــرص الــفـــال نــــــــادة مــفــتـــــــسالإى الوصول للعالمية و ــــلإة ــــادفــلهاركة الواعدة و ــــــالش
ا ــهــعـــوقـــتي تــــات الـــاقـــفــــى الإتــــلإة ــــضافذا بالإــــه .رطانـــــــــة الســـــدوية لأـــــــة الماســا الحاجوصـــصـــــخو 
ن ــيـــــــم بـــاهـفــتـــرة ال ــ ذكـــها مـنــمــن ضـــه ومــاتــــســـــؤســلي ومـحــمـــع الـمــتــجــمـــع الـــا مـــاهـــرعـــة وتــركـــــــشــال
ك ـــيل، وذلــمــرات التجـحضـتـــــسـة ومـــــــلأدويـاء لـفـــــشــة دار الـركـــــــة وشــيــنـــوطـــاح الــجـنـــة الــعـــامــــج ةدار إ
ن، ـيـطـــــسـلــي فـــي  فــدوائـــي  الــناعــصــطاع الـقــمي والــاديــطاع الأكــقـــن الــيـــة بــلاقـعــق الـيــمـــــعـــــدف تـــــــهــب
ق  ــ لـعــتــر تـيــتـــــــــسـيــاجــالت مــــــر ج ورســـخــــع تــاريــــــــشــة وم ــ يــثــحــع بــاريـــــــشــة مـــامــلال إقــن خـــــــــم
 ن.ــيــطـــــــــسـلــي فـــا فــهـلــاكـــــشــمة و ــيــــدوائــات الـــاعــنــالصــب

http://www.sahem-inv.com/ar/listing.php?company=57 
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 اتــيــوصــتــات والــاجــتــنــتـــسالإ: ســـخـــــامـــــــــل الـــصــفـال

 

 

 

 

 

 

 

 ةـــدمــــقــــم 1.5

ي ــأتـــا تـهـــوئــــى ضــتي علــوال ،اتــاجــتــنـــتـــــسالإو  ،ـــنـــتـــائـــجالم ـــــــتعراض أهــــــسفصل لإـــذا الــــكرس ه
ن ـــصل مــفـــذا الـــــف هــألـــتـــي ،ةـــــــذه الدراســداف هـــــوصول لأهــــاء والـــقــــرتل الإـــجأن ـــوم ،اتــــوصيــتـــال

 .اتـيــوصــتـــات والــاجــتــنـــتـــــسالإ ،أهـــم الـــنــتــائــج

 الــــنـــتــائـــــج أهـــم مــلــخــــص 2.5

 نــــــائـــــزبـــــــال اــــق رضـــــــيــــــــقـــــحـــــــي تــــــــف دقـــصـــلــراً لـــــــيـــــــأثـــــتاك ــــنــــــــة أن هـــــــــــدراســــن الـــــن مـــيــــبــــت 
ة ــــابــــلإجلي ـــابـــــــالــحســــــط ــــــوســـتــــــمـــال ـــلــغـب ثـــيـــح ،ةــــــعـــــفـــــــرتــــــمة و ــــــيــــــــابــــجـــــــإية ـــــــدرجـــــب
 .(73.57%رات )ــــقـــفــــوع الـــمـــــمجــل ةليــكـــال النســــبة المئويةو (3.68) ة ــيـــــلـــــكـــال

 اــــق رضـــــــيــــــــقـــــحـــــــي تــــــــف ةــيـــؤولــــــــــســمــلـــلراً ـــــــيـــــــأثـــــتاك ــــنــــــــة أن هـــــــــــدراســــن الـــــن مـــيــــبــــت 
ي ـــابـــــــــــــط الــحســــــوســـتــــــمالـــ ـــلــغـبث ـــيـــح ،ةـتــــوســــــــــــــــطــة ومــــــيــــــــابــــجـــــــية إـــــــدرجـــــب نــــــائـــــزبـــــــال
 (71.27%رات )ـــقــــفــــوع الــمـــجـــمـــل ةليـــــكـــــال النســــبة المئويةو  3.56)) ةــيـــــلـــــكـــة الــــابــــلإجل
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 نــــــائـــــزبـــــــال اــــق رضـــــــيــــــــقـــــحـــــــي تــــــــف رامــــتـــــحللإراً ـــــــيـــــــأثـــــاك تــــنــــــــة أن هـــــــــــدراســــن الـــــن مـــيــــبــــت 
ة ــــابــــلإجلي ـــابـــــــــــــط الــحســــــوســـتــــــمالـــ لــغــــــبث ـــيـــح ،ةــــــعـــــفـــــــرتــــــة ومــــــيــــــــابــــجـــــــة إيـــــــدرجـــــب
 %(73.75)رات ـــقــــفــــوع الــمـــجـــمـــل ةليـــــالك النســــبة المئويةو  3.69)) ةــيـــــلـــــكـــال

 ة ـــــــدرجـــــب نــــــائـــــزبـــــــال اــــق رضـــــــيــــــــقـــــحـــــــي تــــــــراً فـــــــيـــــــأثـــــاك تــــنــــــــة أن هـــــــــــسدراــــن الـــــن مـــيــــبــــت
 ةــيـــــلـــــكـــة الــــابــــلإجلي ـــابـــــــــــــط الــحســــــوســــتـــــمالـــ ـــلــغـبث ـــيـــح ،ةــــــعـــــفـــــــرتــــــة ومــــــيــــــــابــــجـــــــإي
 .(%74.52)رات ـــقــــفــــوع الــمـــجـــمـــل ةالكلي النســــبة المئويةو  (3.73)

 نــــــائـــــزبـــــــال اــــق رضـــــــيــــــــقـــــحـــــــي تــــــــف ولءـــلــلراً ـــــــيـــــــأثـــــاك تــــنــــــــة أن هـــــــــــدراســــن الـــــن مـــيــــبــــت 
ة ــــابــــلإجلي ـــابـــــــــــــط الــحســــــوســـتــــــمالـــ ـــلــغـبث ـــيـــح ،ةــتوســـــــــطــــــة ومــــــيــــــــابــــجـــــــة إيـــــــدرجـــــب
 (.%73.11)رات ـــقــــفــــوع الــمـــجـــمـــل ةالكلي النســــبة المئويةو  (3.66) ةــيـــــلـــــكـــال

 اــــق رضـــــــيــــــــقـــــحـــــــت يــــــــف ةـــيـــللمــعـــرفــــة الـــســـــــوقراً ـــــــيـــــــأثـــــتاك ــــنــــــــة أن هـــــــــــدراســــن الـــــن مـــيــــبــــت 
ي ـــابـــــــــــــط الــحســــــوســـتــــــمالـــ ـــلــغـبث ـــيـــح ،ةــتوســـــــــطــــــة ومــــــيــــــــابــــجـــــــة إيـــــــدرجـــــب نــــــائـــــزبـــــــال
 (.%72.47)رات ـــقــــفــــوع الــمـــجـــمـــل ةيــلــــكــــال ــبة المئويةالنســو  (3.62) ةــيـــــلـــــكـــة الــــابــــلإجل

 اــــق رضـــــــيــــــــقـــــحـــــــي تــــــــف ـفـــــــاوضـتــالـ اراتـــهــمــلراً ـــــــيـــــــأثـــــتاك ــــنــــــــة أن هـــــــــــدراســــن الـــــن مـــيــــبــــت 
ي ـــابـــــــــــــط الــحســــــوســـتــــــمالـــ ـــلــغـبث ـــيـــح ،ةــتوســـــــــطــــــة ومــــــيــــــــابــــجـــــــة إيـــــــدرجـــــب نــــــائـــــزبـــــــال
 (.%72.20)رات ـــقــــفــــوع الــمـــجـــمـــل ةيــلـــكــــال النســــبة المئويةو  (3.61) ةــيـــــلـــــكـــة الــــابــــلإجل

 اــــق رضـــــــيــــــــقـــــحـــــــي تــــــــف جـــــودة الخدمــــــةلراً ـــــــيـــــــأثـــــتاك ــــنــــــــة أن هـــــــــــدراســــن الـــــن مـــيــــبــــت 
ي ـــابـــــــــــــط الــحســــــوســـتــــــمالـــ ـــلــغـبث ـــيـــح ،ةــتوســـــــــطــــــة ومــــــيــــــــابــــجـــــــة إيـــــــدرجـــــب نــــــائـــــزبـــــــال
 (.%71.71)رات ــــــقــــفــــوع الــمـــجـــمـــل ةليـــكـــال النســــبة المئويةو  (3.59) ةــيـــــلـــــكـــة الــــابــــلإجل

 الإســـــــــــــتـــنـــتـــاجـــــات3.5 

 مـــــأه ثـــحـــبـــال رضـــعـــي ،ســـــــــــتــبـــانـــةوالإ اتــيـــائــصـــحوالإ ري،ـــظــنــــال لــيــلـــحــتـــال ،جــــائـــتــــنــــال وءـــــض يــــــف
 :يـلـــي اـــمـــكالإستنتاجات وهي 

 درجـــة كـــبــيــرة  ـــعـــتــبــر الــســــلـوك الأخــلاقـــي لــمــنــدوبـــي الــــبـــيع خـــيــاراً إســــتــراتــيـجــيـاً لــتــحــقــيــقي
 ــيــع.مــمـا يــســـتـوجــب الإهــتــمــام الــكــبــيــر مـــن الــدعــم والـــتـشـــج ،مــن رضــا الــــزبــائــن

 لاقات ــعـــال ،التواصل مـــع الـــزبون والإهـــتــمـام بـــه ومــراعـاتـــه بـشـــكل يــلــبـي مــتــطــلـبـاتـه ورغــبـاتـه
لأنــه رأس الــهـــرم فـــي  ،مـــن أهـــم أســـــبـاب تــحــقــيــق الـــرضــا ولةــقـــنــــلمة المـــــخصية والكـــــالش

 الــعـمـلـيـة الــتـســـويــقـيـة.
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 ي ـظهر الخارجــمــره الــيــثــــا يـــومن ــائــزبــا الـرضــات بــلــطــتــاب مـبـــــم أســـن أهـــالمظهر اللائق م
 .النجاحباب ــــــــــم أســـــن أهــــم ،ةــقــثــالــى بـظـحــد يـــــــباع قـطــنإن ــم

 ي ــمـــيــلـــعـــتــــوى الـــتــــــســـمـــر والـــمـــعــــة أن الـــيـــــرافــــوغـــمــــديـــــل الــــوامـــعــــل الـــيـــحلــــج تــــــائـــتــــت نـــنـــــيــــب
 ،اً ـــعـــة مــلـــقـــتـــــــــــــمســة الـــيـــانـــمـــثــــل الــــامو ـــعــــلى الــــر عــــؤثــــي تــــدلنـــيـــصــلــري لـــهــــــــــشــل الــــدخــــوال
 .اــــهـــنــــل مــــر كـــيــــغـــتـــم بــــاهـــي رضــــر فـــيــــأثـــتـــة الــــــر درجـــيـــغــــتــــوت

 ة ـــــوى دللـــتـــــــــســــد مــــنـــة عــيــــائـــصــــة إحــــــــــــروق ذات دللـــــــد فـــــوجـــــــت(0.05≥α) راء آي ــــــف
ق ـــيـــقــــحــــي تــــــع فـــيـــبــــي الـــدوبــــنـــمــــي لـــــلاقــــوك الأخــلـــــــســـــر الــــيــــأثــــول تـــــة حـــــــــدراســــــة الـــنــــيـــــع

 ر.ـــمــــعــــح الـــالـــــصــــزى لـــعــ ـــُة يـــيــــربـــغــة الــفـــضــــال الــمـــــــــي شــــن فــــائـــــزبـــــال اــــرض

 ة ـــــوى دللـــتـــــــــســــد مــــنـــة عــيــــائـــصــــة إحــــــــــــروق ذات دللـــــــد فـــــوجـــــــت(0.05≥α) راء آي ــــــف
ق ـــيـــقــــحــــي تــــــع فـــيـــبــــي الـــدوبــــنـــمــــي لـــــلاقــــوك الأخــلـــــــســـــر الــــيــــأثــــول تـــــة حـــــــــدراســــــة الـــنــــيـــــع

وى ـــتـــــــــــســمـــح الـــالـــــصــــزى لـــعــ ـــُة يـــيــــربـــغــلة اــفـــضــــال الــمـــــــــي شــــن فــــائـــــزبـــــا الــــرض
 ي.ــمـــيـــلـــــعــــتـــال

 ة ـــــوى دللـــتـــــــــســــد مــــنـــة عــيــــائـــصــــة إحــــــــــــروق ذات دللـــــــد فـــــوجـــــــت(0.05≥α) راء آي ــــــف
ق ـــيـــقــــحــــي تــــــع فـــيـــبــــي الـــدوبــــنـــمــــي لـــــلاقــــوك الأخــلـــــــســـــر الــــيــــأثــــول تـــــة حـــــــــدراســــــة الـــنــــيـــــع

 ري.ـــهـــــشـــــل الـــدخــــح الـــالـــــصــــزى لـــعــ ـــُة يـــيــــربـــغــة الــفـــضــــال الــمـــــــــي شــــن فــــائـــــزبـــــا الــــرض

 لاقي ـــــلوك الأخــــــــن الســــــــاه عــــة رضــــــلى درجــــر عـــيــــأثـــــي أي تـــدلنــيـــصـــال ــجـنـــــــــسن لــــكــم يــــل
دوب ـــنــــمــي لـــــلاقـــــلوك الأخــــــــســـي الـــــر فـــيــــأثــــتـــة الــــــأن درج بــــمــعـــنــى ،عـــــيـــبـــدوب الــنـــمـــل
ا ــــــي رضــــــر فــــيــــأثـــتــــة الـــــة؛ أي أن درجــيـــــرافــــوغــمــــديـــل الـــوامــــعــــن الــــة عــلـقــــــتــــــــــع مسـيـــبــــال
روق ذات ــــــد فـــوجـــــته ل ـــــأن مـــمــــا يـــعنــي ،ســــــنـــجـــل الــــامـــــر عـــيـــغـــتــــر بـــيــــغـــتــــن ل تــــائــــزبـــــلا

ول ــــة حــــــــــــدراســــة الــــنــــيـــــع راءآي ـــــف (α≤0.05)ة ــــوى دللــــتــــــســد مــــنــــة عـــيـــائــــصــــة إحــــــدلل
ي ـــــــن فـــائـــــزبـــــا الـــــق رضــــيــــقـــحــــي تـــــع فـــيــــبــــي الــــدوبـــنـــمــــي لـــلاقـــــوك الأخـــلــــــــر الســــيــــأثـــت
 .ســـــــــــنــجـــالح ـــالــــصــــزى لــــــعــــيُ ة ــيــــربــــغــــة الـــفـــضــــمال الـــــــش

 اتــــيــــــوصـــتــــال 4.5

ســــتـــنـــتــاجات جـــائــــتــــن نــــم ثـــحـــبـــال هــيــــإل لــوصـــت اــــم وءــــض يـــــف  ضـعـــب لاصــخــتـــــــــسإ نــــكــمـــي ،وا 
 :يــلـــي اــمــك ،ةـــــــــــدراســـذه الـــــال هـــجـــم يـــــــف اً ــنــــــــــــتحس قــــقــــحــــت أن نــكـمـــي يــــتال اتــيـــوصــــالت
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 مـــهــــقوى صدــتـــــــــــلى مســــة عــــــــركات الأدويـــــــــي شــــــع فــيـــبــو الـــدوبـــنـــظ مـــــافــحـــرورة أن يـــض، 
وى ــتــــــــمسزز ــعـــذي يـــال ،امــهــي والــــــــلوك الرئيســــــــذا الســهــــام بـــمـــتــــل الإهـــامـــاء كـــطــــع إعــــــم

ن ـــيـــة بــــيــابـجــــات الإيــــاهـــجــــادة الإتـــــى زيــــؤدي إلـــــدوره يـــــذي بـــــوال ،ن عنهمــا الزبائــرض
ذا بدوره ــــــوهرى ـــــة أخـــــن جهــــن مــــائـــزبـــــن الـــيـــــــة وبــــهــن جــــــركات مـــــــن والشــيـــدوبــنــمـــال
 .دى الطويلــمــى الـــاح علــــبر الأادة ــــي زيـــــم فـــهـــــيســـــــــس

 مــــهــيـــلـــحــــت توى ـــــــمس نـــــــمة ــــركات الأدويــــــــــي شــــــع فــيـــبــــال وـــــدوبــــنــم ززــــعــــرورة أن يــــــض 
ل ــــأقـــب مـــهـــــاتــبـــواجـــام بـــيـــقــــع الـــيـــبــــال وـــــدوبـــنــــدما يحاول مــنـــــاً عـــوصــصـــوخ ،ةـــيـــؤولـــــــســمــبال
 ،ةــــلاقـــعـــة الـــريـــــــــــلى ســة عــظـــافـــحـــمـــي الـــــد فــهـــذل الجــــبع ــــم ،اءــطــــن الأخــــكن مـمـــدر مــــــق

ن ــــائــــزبــــا الـــزز رضـــعــــد يــــــق اــمــــم لع ــــــــــلبية للســــــــــســة والــيــابــجــــب الإيـــوانــــح الجــــوتوضي
 م.ـــهـــنـــع

 ي ـــدوبـــنــــور مـــــرورة ظهـــــوض ،زهـــزيــــعــــرام وتـــتــــلوك الإحـــــــــداء بســـتـــبالإقث ــــاحــبـــي الـــوصــــي
ن ـــــركة مـــــــــشـــن المندوب والــيـــواصل بـــتـــم الــجـــن حـــــد مـــزيــــد يـــــا قـــمـــم قـــــر لئـهــظـــع بمــــيــبــــال
ركات ــــــــــتدعي إهتمام شــــــــر يســـذا الأمــــــوه ،رى ــــــة أخــهــــن جــــن مـــزبائــــن الـــيــــة وبــهــــج
يؤدي ــــــــــتواهم مما ســـــــــــســمن ـــــع مـــرفــــا والـــهــيــــــــدوبـــنــــى مــــة علــظـــافـــحـــمـــة بالـــة الأدويـــاعــنـــص

 .اــهـــاحــــادة أربــــركات وزيــــــــــذه الشــــــــة هــــإلى ديموم

 مما يعطيه  العرض والتفاوض يــــــهار مهاراته فــي إظــــيع فـــبــــوب الـــنـــإبراز الدور الفعال بقدرة م
ذا يؤدي إلى رفع معدل ـــــــوه ،تي ينتمي إليهاـــــركة الـــــــن قبل الشــــــاً بأنه مميز مـــــــــاســــــإحس

 العائد على المبيعات.

 ن ــقائميأنه بأن يوسع مفهوم الــــــــالأمر الذي من ش ويق الإجتماعي"ـــــــســتخدام مفهوم "التـــــــــإس
ة ــــــبات الإجتماعيـــــــــلات والمناسـركات بأن تزداد نجاحاً إذا ركزت على التعامـــــــــذه الشـــــعلى ه
ة ــئــيــــر بـــــوتوف ،وزيادة الألفة بينهم ،م الإجتماعية المختلفةــباتهـــــــاركتهم إياها في مناســـــــومش

وبما يضمن لها  ،ركة التي يعملون بهاــــــــشــولء الموظفين لل رفع  أنهاــــــــن شـــــتي ملوا ،مريحة
      الإزدهار. 
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 عــــيـــفاء في عملية البــــــــــيوصي الباحث مندوبي ومدراء البيع بالتعرف على تجربة دار الش، 
 الزبائن. فاء من التميز لدىـــــــــوكذلك التعرف على أهم العناصر التي مكنت دار الش

 يع ــمـــي جـــــن النجاح فـــــة على أهمية أن يمتلك الأفراد الباحثون عــــــــــأكدت نتائج الدراس
ور ـــدى الجمهـــخصية وقدرات تجعلهم يمثلون قيمة لـــــــالمجالت على مزايا ومهارات ش

ن هنا فإن ــــلخاص. ومالعام أو ا واء في القطاعـــــــــتهدف والذي يمثله أصحاب العمل ســــــــالمس
ر قدراتهم ـــوأن يعملوا على تطوي ،وق ــــــــاح أن يدركوا حاجات هذا الســــلنجل اعينــــــــعلى الس

ي ـــــــويقية فــــــــلوكية والتســـــــــمن خلال التعرف على الخصائص الس تياجاتهــــومؤهلاتهم لتلبي إح
ات ـــــــــســــــــوالمؤس ،وكما يفيد أشخاصهم من جهة ،كل إيجابيــــــــــطويرها بشــــوت ،خصياتهمــــــــش

 .ن جهة أخرى ــــعملون فيها مــــالتي ي

 فـــــاق بــــحـــثـــيـــة مـــســــــــــتـقـــبــلــيـةآ 5.5

 اس تأثيرها باعتبارها ع إيجاد الطرق الملائمة لقيـــم ،إدخال عوامل أخرى تؤثر في رضا الزبائن
 اليب بحثية أخرى.ــــــــــــوتحتاج إلى أس ،هاــــــــــعوامل يصعب قياس

  عمل دراسة بحثية في مجال رضا الزبائن والعوامل التي تؤدي إلى نجاحه من وجهة نظر
ت موضوع رضا ــــاولــنـــة تـــاليــحــة الــــــــون الدراســــك ،ةـــة الأدويـــاعـنـــركات قطاع صـــــــــأصحاب ش
 ات.ـــيـــدلــيـــصـــاب الــحــــدراء أو أصـــر مـــظـــة نــهـــن وجــــالزبائن م

 ركات ــــــات )شـــــســــــــؤســمـــل الـبـــن قـــة مــلـــقـــتــــــــس العوامل المســــــــول نفــة حـــة دوريـــــــــعمل دراس
اعد ــــــا أنه يســمــك ،ةــيــلــمــعـــارب الـــجـــتــــن الــــادة مـــفــــتـــــــــور والإســـطـــتـــلتقدير مدى ال ،ة(ــــالأدوي

ات لأصحاب ـــانـــيــــدة بـــاعـــر قــــوفـــوي ،ةــــل مرحلـــي كـــــي فــــد الذاتـــقـــنـــي الــــع فــيــبـــمندوبي ال
ب ــــــــاســـنـــتــة تـــريـــويـــطـــزية وتـــيـــفـــحـــج تـــــوعمل برام ،مــهـــديـــن لــيــلــول العامـــرار حـــقـــال

ح  .مـــهـــتــنـــهـــي مــــــددة فــجــتــمــــم الـــهـــاتــاجــيــتــوا 

 ى ــــاحث يدعو إلــبــفإن ال ،وعــوضــمـــذا الــــة حول هــيـــدانـــيـــمــــات والأبحاث الـــــلة الدراســـطراً لقـــن
ول ـــحني ـــار مهـــى إطــــــول إلــي الوصــــاعدة فــــمســـلــة لـيـــافــكــمية الـــوضوع الأهــمـــذا الـــإعطاء ه

ف دتهـــــــســرى تــــات أخــــــام دراســـاب أمـــة البـــــــذه الدراســـح نتائج هـــتــفـــا تــمـــوضوع. وربــمـــذا الــــه
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ى ـــرف علــعـــتـــوال ،نــيـــطــــــــــسـلــي فـــــركات الأدوية فـــــي شـــــع فـيــــة مندوب البـــل مهنــيـــلـــتح
ال خدمات ـــي محــــــح فــــع الناجــيـــبــــلــى وضع نموذج لــــلـــول إا وصــهـــال لــعــفـــمعوقات الأداء ال

 ويق.ـــــــع والتســيــــمندوبي الب
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 المراجـــــــــــــــــــع الــعـلميــــــــة
 المراجــــــــــــــــــع الـعـربـــــيــــــة 

ه تـــأثــــيـــر ي و ـــقــويــــسـتـــج الــــزيــمــدام الــخــتــــــع اســــــواق"(. 2008. )نــمـــرحــــد الـــبـــد عـــمــحــــم ،لــديـــنـــم وــــأب
ي ـــن فـــائـزبـــر الـظـة نـهــن وجـــنية )مـيـطــــركة التصالت الفلســــــة حالة شـــــدراس :نــائـزبــــلى ولء الـــع
 ن. ـيـطــــفلس ،غــزة ،لاميةــــجامعة الإسالالة ماجستير. ـــــرس. "زة(ـــاع غـطـــق

. "امــــاجر الأقسـتــي مـــع فـيــبـــال الـــاءة رجــفــم كــيــيــقـــت"(. (2005ماعيل. ــــــد إسـيـمـحــد الــبــع ،ماعيلـــــإس
 جمهورية مصر العربية. س.ـــمـــن شــيــة عـعـامـج ،ارةــجـتـــة الـيـــلــك .رــيــتــســالة ماجـــــرس

 جامعية. دار الالق". ــويـــــإدارة التسقراءات في (. "2000) د صادق.ـحمم ،بازرعة
 ،عــــوزيـــتــر والـــشـنــاروق للــفــرة. دار الـــاهـقـــ. ال"زاجـــــمــع بـيــبـــن الــــف"(. 2007ارد. )ــــريتش أيتوني وو  ،يـب

 ري.ــامــعـد الــالـــترجمة خ
 .ةـيــينــطــــسـلـفــة الـيـنــوطــة الـطـلـــــســال ،2014 "ةـيـنــطيـــــسـلـفــنوي لوزارة الصحة الــــســالتقرير ال"
 (.2016 ،الــــجــهــاز الـــمــركـزي للإحـــصــاء الــفــلـســـــطيــنـي)

مــــن  ،ت الأدوية علـــى درجــــة حســـــاســــيـة الـــزبــائــن"تأثير أســــعار شـــــركا (.2010.) وســـــام ،تمراز
 ،غزة ،الجامعة الإســـــلامية ،وجـــهــة نـــظـــر الـــعــاملين في صيدليات محافظة غزة" رسالة ماجـــســـتير

 فلســـــــطين.
افســــية في مصانع الأدوية (. "العلاقة بين الخيار الإســــتراتيجي والميزة التن2004محمد. ) ،جرار

 بحوث إقتصادية عربية. ،بحث منشور ،الفلسطينية" دراسة تحليلية في مصانع الأدوية الفلســـطينية
 رـــــشـنـلـاروق لــفــرة. دار الــــاهـــقـــال "؟الزبون س رضا ـــــكيف تقي"(. 2003ارد. )ــــــريتش ،ون ـــــجيرس

 ري.ــامـعــد الـــالــمة خــرجـــع. تـوزيـتــوال
ر ـــمـــؤتـــمـــى الـــة إلــــوحـــتــفـــمـــدس الـــقـــة الــعـــامـــج"م ــــديـــنـــام الــــــــدراسة مقدمة من د. صالح الأغا و أ. وس

 "  17/10/2012-16ة ـــدس المفتوحـــقــة الــعـــادي لجامــصــتـــقالإ
 جـهـنـــم: يةــقــويــــسـتـــال اتـــيــجــيـــراتــتـــــسوالإ كـلـهـتــــســمــــال لوكـــــــــس". 1998)ة. )ــلــخــــة ندــــايــــع ،رزق الله

 س.ـــــمــــن شـيـــة عـبــتــكــرة. مــــاهـــقـــ. ال"ىــاعـمــتـــجإ ىـئـيـــب
لــخـــيــار الإســــــتــراتــيــجــي ة واـيـــــــســافــنــتـــزة الــيـــمـــن الـــيـــة بــــلاقــعـــال رــــ(. "أث1997ود. )ـــمـــحــم ،انـــــروســـال

ــــــركات ي شـــــن فـــن العامليــريــديــمـــن الـــة مــنـــيـــراء عــة ل  يــلــيــلــحــة تـــــــــدراس :ري ـــديــصــتعـــلى الأداء الـــ
 داد.ــــغــــة بـــعــامـــج ،وراهـــتـــة دكــالــــــــــــرس ".ةــيـــة الأردنـــدويالأ
الميزة الـــتــنافســـــية فــــي الـــمــنــتــجــات الـــدوائــية للــشــــركات الوطنية " (. 2010م. )ــــــاصـــع ،نــيـــانــزعــــال

 ،غزة ،. الجامعة الإســــلامية"الســـــوقيـة من وجـــهة نظر الزبون في قطاع غزةوأثــــرها عــلى زيادة الحصة 
 فـــلــســـــطيــن.
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فـــهـــم  SPSSالنظام الإحــــصــائــي "(. 2004عـــبـــاس. ) ،محمــــد بلال والـــــطــــلافـــــحـــة ،الـــزعـــبـــي
 عــــمــــان : دار وائـــــل لـــلـــنــــشــــــر والـــــتــــوزيــــــــع. 2.. ط "اللإحـــــصــــائـــــيـــــة وتـــحـــلـــيـــل الـــبــيــــانـــات

عالم  .. عمان"ريةــــــشــوارد البـــإدارة الم"(. 2003وش. )ــرحـــادل حــــع ،حــد. وصالـيـعــــــد ســؤيــم ،مـالــــــالس
 .ع(ــوزيـتــــر والــــــشـنـلـث لـــديـــحـب الــتـــالك
صحة: ــة. الــحـصــي وزارة الــــدلة فـيـــة للصــــام الإدارة العامــــر عـديـــ(.  م2014ا. )ـيــران ،نــيــاهــــــــش
  ."الخطرة لدينا ونراقب بشدة على العقاقير مسجلاً  صنفاً دوائياً  2650"

http://www.maannews.net/Content.aspx?id=693168(،21.5.2015)  
 القاهرة. ،مصر ،ويق بالعلاقات". المنظمة العربية للتنمية الإداريةـــــســ(. "الت2005) ،منى ،فيقــــــــش

 دار :. عمان 2 ط ."والأعمال الإدارة" . (2008).نــــسـحـم رــاهــط ،والغالبي مهدي صالح ،العامري 
 .عــوزيــتـــوال رـــــشـــللن وائل

 رـــــشـنـلل لـبـقــتـــــالمس دار :عمان 4. ط . "سلوكي مدخل التسويق مبادئ .(2002).  "محمد ،عبيدات
 . عـــوزيــتــوال
 . ط "إدارة المبيعات والبيع الشخصي"(. 2008. )قـيــفـــــش دادـــوحي ـانــهور ـمـضــالد و ـمـحــم ،داتــيـــعب
 ع(.ـوزيــتــر والــــــشــدار وائل للن ،)عمان 5.
 الإدارةي ـــــين فـلـامـــم أداء العـــويـقــة لتـثــالتجاهات الحدي"(. 1988ي. )ـطـعـمــد الــعب ،افـــــــعس
 .الأولدد ـــعــال ،رـشـــــادس عــــــســد الـلـجـمــال ،تـــجامعة الكوي ،يةــماعـــتــجلإلوم اــــلة العـــ. مج"ةـيــومـــكـحــال
اة ــيــحــي الــــــال فــعـــفــــاوض الـــفـــتـــال (. "2003) .نــزيــــــــــن حـــيـــرمــد، جــعــــــسد و ــمــحـــم قــديــص ،يــفــيـــفـــع

  .7الطبعة الإسكندرية، مصر  ،شمس بة حامعة عينتمك ال".ـــمـــوالأع
 نـائــالزب رضا ىــعل يـدمـخـال يـقــسويـــالت جـــزيــــالم رــناصــع تـــأثــــيـــر (2005) ".وخوالدة ،عكروش

 مجلة(. ورةـــمنش ةـــدراس" (الزبائن نظر وجهة من املةــــش ةــدراس ياراتـــللس املــــالش أمينـتــال خدماتـل
 . الأردن ،انــمـــع ،ةــاريــجـتـــوال ةـيــالــمـــال اتـــــــسالدرا
ي ــــات ودوره فـــعـيــبـــدوبي المــنـــي لمــــوك الأخلاقــلـــــــدى إدراك الســـــم"(. 2010اد. )ـــزي ،ةـلــايــــقــــع
طاع ـــوق قـــــــة لسـيـــدانــيــة مـــــال( دراسـمـــى الأعـــل إلاــمـــوق )الأعـــــــــي ســــف نــزبائــــالق رضا ـــيــقــــتح
ا. ـــــيــلــعـات الــــدراسـلـط لـــــرق الأوســـــــشــعة الــامــر. جـيــتــــاجسـة مــالــــــــرس ."انــــمـــة عـنــديــي مــــارات فـــيــــــالس
 الأردن. ،انــــمـــــال. عـــمــــة الأعــيــلـــك
ال ـــــن أداء رجــــع نــائـــزبــــالوى رضا ــتــــسـم مـــيـــيــــقــــت"(. 2008ق. )ــالــــخــد الــــبـــواد عـــــد جـــمــحــم ،راــــفــــال
ة ــعــامـــجــر. الــيــتـــــســاجــة مــالـــــــ. رس"زةــــــغاع ــطـــوق قـــــــــي ســـة فـيــنــوطـــة الـــــات الأدويــركـــــــشفـــي ع ــيـــبال

 ن.ـيــطـــــــسـلــف ،زةـــــغ ،ةـيــلامـــــــالإس
ح ــالـصــث لـــحــ. ب"نـيــطــــــســلــي فـــــة فــيـــدوائـــات الــاعـصنــاع الـطــــق"(. 2005عوض. ) ،ار وأبو علياــــمس
 ة.ـيـمــنـــتـــلــي لــلامــــــك الإســــنـبـــن الـــل مـــويـــمــتـــة وبـيــاعــنــصــث الــــديــحــز تـــركــــم

http://www.maannews.net/Content.aspx?id=693168
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بهاجهم في السوق الدوائي (. "العوامل المؤثرة على رضا ال2009وســــــيم. ) ،مسروجة زبائن وا 
 ين. فلسط ،غزة ،الجامعة الإسلامية ،الفلسطيني في غزة. رسالة ماجستير

 نــيــكــلــهــتــــمســـال رضا ىــعل ثـــديــحـال قــويــــسـتــال ومــهـــفــــم يــنــبـــت تـــأثــــيـــر"  " .(2009) ارق ــــط ،مـــلـــــســم
 ةـعــامــج. رـيــتــــســاجـم ةـالــــــرس". عمان نةــديـــم يــــف مــجــحــــال رةــيــبـــك زئةـــجــتـــال ارةــــجــت اتــــســــــؤســـم يـــف
 .الأردن ان،ــمـــع ،اـيـلــالع اتــــــدراسـلــل طــــــالأوس رق ــــشــال

الزبائني(  ،الهيكلي ،س المال المعرفي )البشري أ(. "مدى توفر متطلبات ر 2011سمارة. ) ،مسودة
انية في قطاع الصناعات الدوائية الأردنية" مجلة دراسة ميد –لتحقيق الميزة التنافسية ومعوقات توفرها 
 25جامعة النجاح "العلوم الإنسانية" مجلد 

(. "إدراك مندوبي البيع لمتطلبات النجاح لأداء مهنتهم: دراسة ميدانية في 1997ناجي. ) ،معلا
  2العدد  ،24المجلد  ،العلوم الإدارية ،اتـــــدراس مجلة شركات التأمين في الأردن".

 ران. ـــ. عمان. دار ح"ريةــــشــوارد البــــمـــإدارة ال"(. 2002ا. )ــنـــح ،ر اللهـــصـــن
 في المؤسسة ميدانية دراسة ،"العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة" (.2007) الدين، بوعنان. نور

   .الجزائر". رسالة ماجستير. جامعة محمد بوضياف المسيلة– لسكيكدة المينائية
دار النهضة  .بيروت ."مقدمة في طرق التحليل الإحصائي"(. 1984) .هانسي، مختار محمودال

 .العربية
ة ـيــعربــدار الــــان. الـنـــلب ."ات ناجحــعـيــبـــدوب مــــنــدة لتصبح مــــاعــق 24"(. 1996ر. )ـتـــبي ،هوفمان

 1بعة ــطــال .ةــجــرمـبــوالب ــريــعـــتـز الـــركـــة مـمــرجـــت ،ومــلـعــلل
 دار وائل. ،عمان ،"ريةــــــوارد البشـــمــال إدارة"(. 2003. )مطر د عبد الرحيمــخال ،تيــالهي
دار الفاروق  رة.ــــ. القاه"احـــيعات بنجـــــق مبــفري ودـقـــف تـــــكي"(. 2003ارد. )ــــشــريت ،ون ــــــهيس
 1مجلــــد  ،2الطبعــــة  دمات الترجمة.ــخــوب لـــيب تـــة تـــترجم ،يةـــافــقــثـــمارات الـــثــتــــللاس
ارات ــمــثــتــــساروق للإــفــدار ال رة.ـــاهــقـــ. ال"ا ًـرفـــحتــم بح بائعاً ــصــف تــيـــك"(. 2006شارد. )ــــريت ،ون ــــــهيس
 1مجلــــد  ،2الطبعــــة  .الد العامري(ــــ)خ اروق ــفـــدار الــمة بــرجــتــالم ـــــسـمة قــرجــت ،يةــافــقـــثــال

دار  اهرة. ـــ. الق"اتـعـيــبــمـــادة الــزيــالة لـعـــالف بـيــالـــــالأس"(. 2001تيف. )ـــــت ســـوهيرس ،ون نيلـــســواط
 .ةــيــافــقــثـــارات الــمــثــتـــساروق للإــــالف
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 بســــــــــــــــم اللــــــــــــــه الــرحـــــمـــن الــــــرحــــــــــيــــــــــم

 ةـانـتبــــــــــــــــــــــسإ

 مـــــــــــــــــــــــــــــيـــــي الكر ـــــــــــــــأخ / ةـــــــــــــي الكريمــــــــــــــأخت

 فـــي يعــبـــندوبي الـــــلــم الأخــلاقــــــــي الســــــلـوكر ــــيـــأثــت"يقـــــوم الباحـــــــــث بإجــــــراء دراســــــــــــــــــة بـــــعنـــــوان 
 ــمالـــشـــ اع الأدويــــة فــــيـــطـــــــوق قـــــي ســـــيـــة فـــيــدانــم )دراســــــــةزبـــائــن الــ رضــــا قــتــحــقـــي

 "فـلســـــــــطــيـن(. ،ضـــــــفة الــغــربـيـــــــــةـــال

 ،ريةـــــــبشالموارد الات وتنمية ـــســــمؤسالبناء ي ـــــير فـتــــــتيفاء الحصول على درجة الماجســــــــــسكمتطلب لإ
 طين.ــــــفلس ،سأبو ديـــــــ ،قدسجامعة ال ،ات العلياـــــــــسالدرا كلية

ووضع  ،بـالإجـــابـــة عـــن الإســـــــتـبـانــة الـمـرفــقــةك ــوذل كــــورذــمــالث ــحــبــالتكم للمشـــــــاركة فـــــــي نــــود دعــــــو 
ة ـــــدمـــقــمــات الــبأن المعلوم علــماً  ،م علــيهـــــاــكــتـــقـــمواف درجــــةــبـر عـــن الخانــة التـــــي تعــ فـــي (X)علامــة 
 مــــــــي فـقــــط. ـلـعــث الـــحـبــراض الــلأغ دم إلـخـتـــــــلـــن تس

 بــتــم فـــــــي ذلك.ـدراســـــــــــة إن رغـــها الـــــيــالـبـاحــــــــث بالـنـــتـائـج الـتـــــــي تــتــوصـل إلـ ســــــــيزودكــم

 . رامـــــــــتـق الحئــــــــاـــلوا فـــبـقـم وتــــكــاونــــعـن تــــــــــــم حســكـــن لــريـاكــــــــــــــــــش

 أحــمــد ولــيـــد مــوســـــــــــــــى: بـــالـطــال

Mobile: 0569400639 

Mail: amosa@unipalgt.com 

 
مجموعة الممارسات والسلوكيات الصادرة عن مندوبي البيع وفقا للمعايير المقبولة لسلوك مهنة السلوك الأخلاقي: 
ويقصد به في هذه الدراسة جميع الصفات المقبولة التي يتميز بها مندوبو البيع من سلوك وقيم  ،تجارية أو حرفة ما

 ومدراء الصيدليات(. وتعامل مع الزبائن )أصحاب
 

هو الشخص الذي يقوم بتزويد الزبائن بمعلومات وخدمات عن المنتجات بأسلوب مقنع وموضوعي مندوب البيع: 
 ،ويقصد به في هذه الدراسة الشخص الذي يعمل لدى شركات صناعة الأدوية في فلسطين ،وتفاعلي لإتمام عملية البيع

 أماكن الزبائن. ات الميدانية إلىوهو الذي يقوم بالزيار 
 :اتــيــــدلـــيـــصــــاب الــحــدراء أو أصـــمــــل ةــيــــرافــــوغــمــــديـــــص الــــائــصــخــــال :أولا
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-بة :ــــــأمام الإجابة المناس  (X ارة )ـــــــــالرجاء وضع إش   

 ى ـــثــــأن  □ر     ــــذك  □س: ـــــالجن
 سنة فأكثر  48  □  سنة <48 - 42 □  سنة <42 -36   □  سنة  <36 -30 □  سنة   <30-24  □  :رـــــمــالع

 ات علياــــدراس  □بكالوريوس     □دبلوم     □:  يـــتوى التعليمــــالمس
                    شيقل 6000-<8000  □شيقل < 6000  -4000  □شيقل  4000 < -2000  □ هري:ــــالدخل الش

 رـــأكثـف يقلش 8000   □
 مــيــخــم □ة    ــريــق   □ة     ـنــديــم   □ع: ــوقـــمــال
، 5ى ـــإل 1ن ــــكرت مــــاس ليــيـقــى مـــم علـــيـــيـــقــــتـــال رجاءــال بة:ــــــالمناس ةـــابـــجلإاأمام  )X(ارة ــــــــالرجاء وضع إش ا:ــيـــانـث
                                       "داــــج قــــوافــني "مــعــت 5دا" و ـــج قـــوافــمر ـــيـــغي "ـــنـــعـــي 1ث ــــيــــح

غير 
موافق جدا 

(1) 

غير 
 موافق

2)) 

محايد 
(3) 

موافق 
(4) 

موافق 
 (5جدا )

 الرقم الــفــقـــــــــــرة

  :دقـــالـص1)  )
 1 .يل المقدمة الأسعارفي  باالدقة البيع مندوب يتمتع     

 2 معي يتصف بالمصداقية.  مندوب البيعلوب تعامل ــــــــــأس     

عطائي إب معي برمهاي التي بالوعود البيع مندوب يلتزم     
 .الأفضلية في الحصول على الأسعار المخفضة

3 

 4 بقا.ــــــيلتزم مندوب البيع بالمواعيد المحددة مس     

 5 .الحضور من التمكن عدم عنديع يقدم اعتذاره مندوب الب     

 من المناسبة السلع بخصوص النصيحة البيع مندوب يقدم     
  .المواصفات حيث

6 

 7 خصائص المنتج الذي يقدمه لي بصدق. مندوب البيعيوضح      

 ،الشركة بإرجاعه تتعهد ،في المنتج في حال وجود أي خلل     
 بطريقة جيدة. معي مندوب البيعيتجاوب و 

8 

 :لـيـةو الـمـســــــــــــؤ ( 2)

 9  .بالمحافظة على سرية العلاقة المهنية معي مندوب البيعيلتزم      

 10 .لي يبيعها التي للسلع الإيجابية الجوانب البيع مندوب يوضح     

 11 .لي يبيعها التي للسلع السلبية الجوانب البيع مندوب يوضح     

 السلع حول الدقيقة المعلومات توفيرب البيع مندوبيقوم      
 .والخدمات

12 

 13 .الخاصة لحتياجاتي البيع مندوب يستجيب     

 14 .الستثنائية لحتياجاتي البيع مندوب يستجيب     

 15 نوعية الإشراف معي من قبل مندوب البيع مناســـــبة.     

 16 البيع مناســـــبة.نوعية المتابعة معي من قبل مندوب      

يحاول مندوب البيع القيام بواجباته بأقل قدر ممكن من      
 الأخطاء.

17 

بحســــاســــية عالية تجاه تفاصيل العمل  يتمتع مندوب البيع     
 الدقيقة.

18 

 19 قوية للشركة التي يعمل لها.ببناء ســــمعة  مندوب البيع يهتم     

 20 بدون انزعاج. الرفض يعمندوب البيتقبل      

 :رام(ــــــــــــتــ)الاح لــــــــامــتعــــــة الـــــــــــــــــقـريـط3)  )
 21 ان في تعامله مع الـــزبـائـــــن.ـــبحلاوة اللس مندوب البيع يتمتع     

 22 معي. لبقة بصورة البيع مندوب يتعامل     

 23 ناء حديثي معه.ل يقاطعني أث البيع مندوب     

 24 .وروية بهدوء البيع معي مندوب يتعامل     

 25 .شــــــديـد تميزب يمع البيع مندوب يتعامل     

ركات ـــــبالأدب عند الحديث عن الش البيع مندوب يتصف     
 ة.ـــــــــالمنافس

26 
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 27 .معي الحوار فن البيع مندوب يجيد     

 28  .خصياـــــش اهتماما يعالب مندوب يمنحني     

 29 .الصعبة المواقف في ســــالنف ضبط البيع مندوب يستطيع     

يهتم مندوب البيع ببناء علاقة مبنية على الحترام المتبادل      
 بيني وبينه.

30 

 31 ردة فعل مندوب البيع مقبولة في حالة إثارة اعتراض.     

 32 ه.منتجات شـــــــركتمن وهو واثق  البيع مندوبيعرض      

 33 ه.ــــــوهو واثق من نفس البيع مندوبيعرض      

  :المــظــهـــــــــــــر الـلائــــق4)  )
 34  .جيد نحو على بمظهره البيع مندوب يهتم     

 35 بصحة بدنية جيدة. مندوب البيعيتمتع      

 36 ة أثناء الزيارة.ــــاشــبشام والــــعلى البتس مندوب البيعيداوم      

 على جعنيـــتش ةميــــأنيقة رس ســملاب البيع مندوب يرتدي     
  .معه التعامل

37 

 38 عر وتصفيفه.ـــــالبيع دائما بحلاقة الذقن والش يهتم مندوب     

 39 .البيعية مهامه إنجاح في البيع مندوب مظهر اهمـــــيس     

 40 )الموديل(. عشــــائس الـــمع اللب البيع مندوب ـسلبــب ـــيتناس     

 ــولاء:ـــ( ال5)
 41 تركة.ــــالمصلحة المش معايجابية  أفكارب البيع مندوب يتمتع     

 42 ركة.ــــــديد للشـــــــه الشئولب يمتاز مندوب البيع     

 نمشــــتريا أمام الاتهــــياســــوس الشــــركة إدارة البيع مندوبيحترم      
 .أو المســـــتهلكين

43 

ركة ـــــالش فـــيالخدمة و  فـــيدائما عن رأيي  البيع مندوب ـألــيســـ     
 التي ينتمي إليها باســـــتمرار. 

44 

 45 دائما بأفضل العروض الممكنة. البيع مندوب يزودني     

يع كجزء من دائما لخدمات ما بعد الب البيع مندوبيهتم      
 راتيجية جذب الزبائن.ـتـــــــإس

46 

بدعوتي دائما إلى ندوات ومؤتمرات للتعريف  البيع مندوبيقوم      
 ركة. ــــــــطة التي تقوم بها الشــــــبالمنتجات والأنش

47 

 : ةـوقيـــــــــــة الســــــــرفـعــالم6)  )
وأحجامهم وأحوالهم  زبائنلع باــــــعلى اطلاع واس مندوب البيع     

 وق أول بأول.ـــــــي الســــف
48 

بجد للتوصل إلى المعلومات الخاصة  مندوب البيععى ــــــيس     
 ين أول بأول.ـــــبالمنافس

49 

مصطلحات علمية يشـــــعرني بأنه ذو  البيع مندوبإســــــــتخدام      
 معرفة.

50 

اعد ــبة التي تســـــية المناستســــويقــائل الـــــالبيع الوس يمتلك مندوب     
 على إتمام عملية البيع.

51 

 52 تكون مدروســــــــة مســـبقا. البيع مندوبإجابات      

 53 المســــبق والمســـــتمر يجعلني أثق به. البيع مندوباطلاع      

 54  وق.ـــــــــبقوانين الس المعرفةبكامل  البيع مندوب يلم     

 55 عار المنتجات التي يروج لها.ــــــعلى دراية بأس مندوب البيع     

 56 في العمل ناجحة باســـــــتمرار. البيع مندوب أفكار     

 57 ة.ــــــــعار البدائل المنافســــــبأس مندوب البيعيلم      

العلمية بجد للحصول على المعلومات  البيع مندوب عىــــــيس     
 ركة.ـــــــــالكاملة حول منتجات الش

58 

 59 اتها.ــــــياســـــركته وســــعلى علم تام بأخبار ش مندوب البيع     

  الـتـفـــــــاوض: مهارات (7)
 60 التفاوض. اتمهار  البيع مندوب يمتلك     

ن شراء للزبون الفوائد التي ســــــتعود عليه م البيع مندوب يُظه ر     
 المنتج.

61 

 62 البيع بالمرونة. يتعامل مندوب     

 63 البيع بالقدرة على إيجاد الحلول الوســــــــــط. يتمتع مندوب     

 64 البيع بتصميم للوصول إلى هدفه. يفاوض مندوب     
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 65 يتصف مندوب البيع بســــــرعة البديهة أثناء الحوار.     

 66 بيع القدرة في التعامل مع الأســــــئلة الصعبة.ال يمتلك مندوب     

البيع مفاوض ناجح كونه متخصصا ويفهم طبيعة  مندوب     
 ومكونات المنتج الذي يروج له.

67 

 68 يمتلك مندوب البيع القدرة في التغلب على العتراضات.     

 69  البيع بصفة التنازل دون مقابل أثناء التفاوض. يمتاز مندوب     

 70 البيع اســــتخدام اللغة النجليزية بطريقة مقبولة.  يحســــن مندوب     

القدرة على التعبير في الآراء والأفكار  مندوب البيعيمتلك      
 بفعالية.

71 

 72 البيع بمنتهى الحماس. يتحاور مندوب     

 جودة الخدمـــــــــــة:  (8)
 73 ده مع الزبائن بشـــــكل كبير.يحترم مندوب البيع مواعي     

يهتم مندوب البيع بأوقات الآخرين فتكون زيارته بأقل وقت      
 ممكن. 

74 

ل يتدخل مندوب البيع في شــــــؤون الزبائن والمشـــــترين أثناء      
 الزيارة.

75 

 76 يحرص مندوب البيع في البتعاد عن الخلافات الســـياســــــية.      

 77 يحرص مندوب البيع في البتعاد عن الخلافات الــديـــنـــيـــة.     

 مالي تخفيض عمل في الصلاحيات يمتلك مندوب البيع     
 للزبائن.

78 

 79 يســــــــهل الوصول لمندوب البيع عند الحاجة.      

 80 يراعي مندوب البيع عدم إغلاق هاتفه الخلوي أثناء العمل.      

 81 يســـــــتجيب مندوب البيع لهاتفه بســــــــرعة.     

 82 يشـــعرني مندوب البيع بحســـن الســــتماع عند التصال به.     

-Eاللكترونية  الخدمات من العديد مندوب البيع لي وفري     
Service لتلبي النترنت بكةــــش ركة علىــــموقع الش خلال من 
 على والإطلاع الفاتورة تخراجـــــاس )مثل الزبائن احتياجات

 الخ(....التفصيلي فــــــالكش

83 

ي ل ويقيةـــــالتس راتـــــالنش لــــــويرس خدماتهمندوب البيع  يعرض     
 Emailاللكتروني  البريد عبر

84 

 :( رضــا الـــزبــائـــن9)
 85 .لطلباتي تجابةــــــالس رعةــــــبس البيع مندوب يتمتع     

 86 .بياـــــسـن قصيرة المطلوبة لعـــــالس لىــع للحصول النتظار فترة     

 87 لوب مندوب البيع مبدع ومبتكر.ــــــــأس     

 88 .البيع مندوب عــــم التعامل يــــف تمرارـــــــالس أنوي      

 89 .البيع مندوب بمعلومات أثق     

 90 .مرضية بطريقة الحاجة عند لبيعا مندوب يخدمني     

 91 .جتماعيلتواصل اوحســــــن ال بالود البيع مندوبيتصف      
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 الأفضـــل( هـــــو 1ـــلوك مـنـدوبــي الشـــــــــركـات الـتـالـيــة فــــي فلـســـــــطــيــن بـحـيــث يـكـــون )ـــــرتــب درجــة رضــاك عــن ســ ثالـثا:

 مــع الـعـلــم أن الشـــــركـات المذكــورة أدنــاه مــذكــــورة عـشــــــــــوائـيـا: ،تفضيلا  قل الأ( هــــو 4و )

  ،فــلســـــطــيـن -بــيــرزيـــت
  ،دار الشــــــفاء

 ،الــقـــدس
 الــمــصــنــع الكــيــمـاوي الأردنــي

 
 
 

 
 مـــكــاونــعــن تـــــكرا لحســــــــوش

 ىــــــوســاب مــد ذيــيـــد ولــمــث: أحـــباحــال
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ركةــــــالش الرقم
1 

 
2 

 
3 

 
4 
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 (1ق )ــحــلــم

 نـيــمــكــحـمــاء الــمــــــــأســة بــمــائـــق

 ي ـفـيــوظــى الـمـــسـمــال م ــــــــسالإ مــرقــال

 تراتيجيةـــــسدارة الإدكتور الإ أ.د. ذياب جرار 1

 تقلالـــــسرئيــــس جامعة الإ أ.د. عبد الناصر القدومي 2

 إدارة -جامعة القدس عودة صلاح. أ 3

 دكتورة صيدلة -جامعة النجاح  د. رؤى الرمحي 4

 ويقـــــتس–الجامعة العربية الأمريكية  د. رائد عريقات 5

 المفتوحة جامعة القدس/ستاذ احصاء  أ علاء رحال أ. 6
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 (2ق )ــحــلــم

 مــــــــــــــيـرحـن الــــمـرحــه الــــــــــــلــم الــــــــــــــــبس

 نــــيـــلمحكمــة لــهـوجـمـالة الــــــــــــــــــــالرس

 ســـــــــــبو ديأ -دسـقـة الــــــامعــج
 ياـات العلــــــــــــة الدراســـكلي

 نـــــــــــاء مؤســــــــســـــــــــــات ــوب ةيــــــــــمــنــتر ـــــيـــتــــــــماجس

 ة ـــفــيــلـــاد خــــور إيــتـــدكـــراف الــــــــإش
 ة/رمـتـحـمـال                                            ة:يد/ـــــــــــــالس
 ه ـــــاتــــركـــه وبـــــــــــــــــلــة الـــــمـرحم و ـــكـلام عليـــــــــــــــــالس
 وبنـــــــــــاء المؤســــــــســـــــــــــات ةالتنميــــــــي ــير فــتــــــــــث ماجســــلبح ــــــــتبانةإسم ــــــكيــحـوع: تــــوضــمـال

ى ــــــول علـصـحـات الـبـلـطـال متـمـكـتـــــــــــرض اســغـة بـــــــــــري دراســــي أجـنـــأنــب اً ـــــيادتكم علمــــــــــط ســــأحي
 وان:ــنـــعـــدس بـــقـة الـــــعـامـن جــم وبنـــــــــــاء المؤســــــــســـــــــــــات ةالتنميــــــــي ــــــر فـيـتــــــــــة الماجســـــدرج

ة ـــــــــ)دراس :نــائــزبـا الــــــق رضــيـقـحـي تــــع فـيــبـــي الـــدوبـــنــمــي لــلاقــوك الأخـلـــــــــر الســيــأثــــت“
 ”ين.(ـطــــــــــــفلس ،ةــــــيـغربـة الــــــفـضـال الـمـــــــــــي شــة فــاع الأدويــطـي قــــــــة فـيــيدانـم

ن حضرتكم ــــــل مـــي آمــــــنـإنـف ،اتـانـبـتـــــــــم الإســــــــيـكـحـال تــــجـي مـــــــرة فــــن خبـــــمم ـكـعادتــــــــــــــا لســولم
 ة.ـــــــــــالمرفق والأهــــداف اتـــــــــرضيـفـق الـــــة وفـبانـتــــــــــــــــــذه الإســـم هـكيــــــحـت

 رام ــــــــــــــــتـق الحــائـول فــبـــقـلوا بـــــــــــــضـفـوت

 ىـــــــــــــــــــوسـاب مـــد ذيــــــــــــــيـد ولــــــــمـث: أحـــــاحـالب
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