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 ولاء العملاء  على البيع لرجل الأخلاقى السلوك أثر

المؤلف
1

 د/ شاهين عبدالجواد عبدالله بريك     

 ملخص البحث : 
، ولاء العملاء  على البيع لرجل  الأخلاقى الس      ل    أثر تحديد ىللدراس          ىيتمثل الهدف الرئيس      
 تم ، حيثعاملينال أراء قائم  الأس   تء    اء ل معو  لدراس    ل كمنهج ىالتحليل وعليه تم اس   ت دل ال      

  روع، على  9البالغ   الاس نندرة  محا ظ ب 19011  يدليا    روععلى العاملين  ى   الدراس   تطبيق
ال                    ام     ل  العملاء( مفردة من  ۱00) من من ن       عين       الح               ر  أس              ل    إس              ت      دل  وتم   ،
  بم ع د  تزلللأا أظهر  النت ائج أ   الفروض وتحلي ل البي ان ا ، تم اختب ار   SPSSبرن امج ب سس              ت  دالو 

، كما  ئهمولا  علىأي ابى  أثر  ل قت العملاء مما ين   له البيع رجل يظهر أحترال  المحدد مس    بءاالزةارة 
 ولاء عززمما ي السل   الأخلاقىالتدرةب المستمر لرجل البيع على ممارس    بأهمي   المنظما   أو ت
 العملاء.
   .ولاء العملاء، البيع رجل، الأخلاقى السل   :الدالة الكلمات

Abstract 

The main objective of the study is to determine the impact of the selling man 
ethical behavior on the customers loyalty, The descriptive  approach was used 
as a study curriculum in order to gather  opinions from the study sample by 
using  a questionnaire, The study was applied to employees in the branches 
of the 19011 pharmacies in Alexandria governorate, which is Nine branches, 
and the sample volume was  (100) employee, a comprehensive method has 
been used and SPSS program to test the Assumptions  and analyze  the 
data, The results showed that committed  to the visit  time shows a man's 
respect for customer time  and also  there is a positive impact on their loyalty, 
and organizations recommended the importance of continuous training of the 
selling man on ethical behavior  which support the loyalty of the customers  
Keywords: Ethical behavior, salesman, customer loyalty. 
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 مقدمة:

هم لا يعتم د  وح اج ات همرغب ات إ  ن  ا  المنظم ا  وتء دمه ا وق درته ا على الأحتف الا ب العملاء وتلبي       
على ما يت  ر لديها من م ارد مالي  ومادي  وتكن ل جي  بءدر الاعتماد على الم ارد الب     رة  التى تتحلا 

البيع مره    الذى يءدمه رجل  بم م ع  من الأخلاقيا  والس      ل كيا  ال ظيمي ، كما أ  الأداء المتميز
 بمدى تمسنهم بهذه السل كيا .  

 الإطار النظري والدراسات السابقة:  (1

 للدراسة:   النظري  الاطار . أ
  :الأخلاقى  السلوك

يمارس       ها ال         ا مرتكزة على ما ي من به من قيم  التى الت        ر ا  يمثل الس       ل   م م ع 
الآخرةن،  مع تعامله طبيع   ى ت ثر التى وال ظيمي  والديني  الاجتماعي  قناعاته من أخلاقي ، وتنبع

و     حي    جيد ت     رف"  على أن   (307، ص  2006،  هينل) بحس    بالأخلاقى   السلللوك  يعرف حيث
 ."من الآخرةن أخلاقيا مءب لو 

 :البيع رجلل  الأخلاقي السلوك
 ممارس     ا  كا  ما يء ل به من إذا تحدد التى الأدبي  البيع القيم الأخلاقى لرجل يمثل الس     ل  

البيع الأخلاقى  سلوك رجل  ( يعرف141، ص 2019أو خاطئ ، وبحسب )هادف، الزهرة       ،   حيح 
 تنس  م العملاء والتى مع وتعامل وقيم س ل   رجل البيع من التى يتميز بها ال  فا  " جميععلى أن 
 الم تمع". وأخلاقيا 

 :البيع رجل
 بناء مس  ولي  على عاتءهم يءع مه رها لماالمنظ  وج وال اجه  بين ال   ل نءط  البيع رجليعد 
 مع إس  اءة العلاق   ى يس  اهم البيع رجل لدى أخلاقي  قيم ت  ر عدل أ  تأكد وقد معهم، مميزة علاق 
يمارس  من"ه  ( 95، ص  1999، س   مي و   بحس   ب )عر  مما قد ي ثر س   س   لباب على بءائهم، و  العملاء

  .او المرتءب" ىل الحاليالعممباشر مع الالات ال  عن طرةقالان ط  البيعي  
 :العملاء ولاء

وذلك  العملاء  لاءب الف ز خلال منيتم   الأربا  تحءيقو   مناس ب  س  قي   ح   على الح   ل  ا 
 ,kotler & Armstrong, 2004)بحس     بالعملاء    ولاء  يعرف حيث الحديث ىالتس      ةء لفكرطبءاب ل
p19)  ي م ا        ل  والني  ات اهها والالتزال علام لل بالنس       ب  للزب    اي ابي اعتءاد درج  "على أنه  
 يءدمه المنا س    ين، وار     رار ما عنالمنظم  لما تءدمه  العملاءه  تفض    يل  ال لاء أ  ، أى"ش    راءها
 .والمغرةا  البدائل كانت مهما علي 
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 الدراسات السابقة:    . ب
المنظما   تأثير ممارس     أخلاقيا  التس    ةق  ى  ( هد ت لمعر  2020إيما  وآخرو ،  )  دراسللة

م        داقي  المعل ما  المءدم  عن  :  أ والنتائج أظهر    ،على ن ا  إعلاناتها وكس       ب رلا       ا العملاء
    .  تن يط المبيعا المنت ا  تعد من الممارسا  الأخلاقي  للمنظما  التى تعزز 

إلى معر   تأثير أخلاقيا  التس ةق وإي ابياتها على  ( هد ت  Cheema et al., 2019)  دراسة
الس       ل   ت جد علاق  إي ابي  بين تحءيق رلا       ا العملاء وتطبيق    :أنه، والنتائج أظهر   لعملاءرلا       ا ا
 .  الأخلاقي

إلى معر   العلاق  بين الثء  ورلا ا العملاء والممارس ا  هد ت   (Fauzi et al., 2019)  دراسلة
   .لسل   الأخلاقىات جد علاق  إي ابي  بين ال لاء والثء  والرلاا و : أنه، والنتائج أظهر  الأخلاقي 

أبعاد القيم  المت    رة للعملاء ورلا  اهم  دراس     ىهد ت إل  (Akroush et al., 2019)  دراسلة
القيم   المت                رة للعملاء ت ثر  ، والنت ائج أظهر  أ : وت أثيره على ولاء العملاء على الم دى الط ة ل
  .  على رلاائهم وولائهم ب نل إي ابى ق ى 

تأثير ج دة ال دم  والقيم  المت        رة على   لمعر  هد ت   ( Hasan et al., 2019)  دراسللللة
تأثير القيم  المدرك  وال  دة ب  نل مباش ر وق ى على  ، والنتائج أظهر  إلى:  الس ل    ى نم ذ  ال لاء

 . ال لاء
 ىالأخلاق البيع س       ل   تأثير ى  للتحءيق نم ذ  تحليلل تهد  ( Razieh, 2013)  دراسللللة

 وله بالغ  أهمي  ي      نل البيع لمندو  ىالأخلاق الس     ل   أ   أظهر  إلى:  والنتائج  العملاء ولاء على
 .العملاء ولاء على هال تأثير

 رلا        ا تحءيق ى  البيع لمندو  ىالأخلاق الس        ل   أثر  لمعر   هد ت  (2010، )زةاد  دراسلللللة
  والمظر التعامل وطرةء   دق)ال البيع لمندو  ىالأخلاق للسل   العملاء والنتائج أظهر  أ :

 .العملا رلاا تحءيق ىدلال  معن ة    ىذ أثر( اللائق
 التعليق على الدراسات السابقة:   

م    داقي  المعل ما  المءدم  تعد والدراس     الحالي   ى أ     (2020إيما  وآخرو ،  تتفق دراس     )
   .  من الممارسا  الأخلاقي  التى تعزز ولاء العملاء

 ى أ  أخلاقيا  التس     ةق لها لدراس      الحالي   ( واCheema et al., 2019كما تتفق دراس      )
  . تأثير إي ابياب على رلاا العملاء

 ى وج د تأثير إي ابى بين ممارس    والدراس    الحالي     (Fauzi et al., 2019كما تتفق دراس    )
   . السل   الأخلاقى والثء  ورلاا العملاء

 ى أ  القيم  المت        رة لي   والدراس        الحا  (Akroush et al., 2019)دراس            ى حين أتفء
 ورلااء العملاء تأثر  ى المدى الط ةل على ولاء العملاء. 
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 ى أ  ل  دة ال دم  والقيم  والدراس      الحالي    ( Hasan et al., 2019)  دراس     وكذلك أتفء  
 المت  رة لها تأثير على السل    ي نم ذ  ال لاء.

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:  
ى الأخلاق س     ل  ال أثر  تءييم تناولها  معظم أ     الدراس     ا من   الس     ابقمطالع   بعدتبين للباحث  

وه  م  ا ي تل  عن  ،  لمعر    وا  العرضو  التف  اوض  ىلع  الء  درةك    المتغيرا  بعض ودور  ،البيع للرج  ل
 يرا المتغ بعض ودور البيع ى للرجلالأخلاق س         ل  ال أثر  تءييم اهتناول ناحي  منالدراس           الحالي   

على حد   -من الدراس  ا  الس  ابء  ىوه  ما لم تتعرض له أ، رجل البيع تعامل وألتزال وطرةء  كال   دق
 .علم الباحث 

  الدراسة والأهداف والأهمية والفروض:مشكلة  (2
 مشكلة الدراسة:    . أ

 له الأعمال الكبيرة وال     غيرة منها، لما منظما  جميع لدى مهما م لا     عا ال لاء ألا    حى
أرباحها، لذلك أ          ب  لازاماب عليها تدرةب الء ى البيعي  العامل     ى بءائها وتحس         ين يرةكب أهمي  من

ل ديه ا على كيمي   التع ام ل مع ح اج ا  ورغب ا  العملاء المت  ددة حتى يمننه ا كس              ب ولائهم ومن ثم ا  
  ولاء   على ى التأثير  ودوره البيع رجلل الأخلاقى  الس              ل   لأهمي  ونظرا ءدلت مامالحفاض عليهم، و 

 :الس ال التالي ى  لدراس ا التعبير م نل يمنن   العملاء
 ؟ولاء العملاء على البيع رجلل الأخلاقى مدى تأثير السلوك ما

 ويتفرع منه الأسئلة التالية: 
  ؟  ولاء العملاء على البيع رجل ل دق أثري جد هل  -1
   ؟ولاء العملاء علىرجل البيع  تعامل لطرةء  أثري جد هل  -2
    ؟ولاء العملاء على لائق بمظهررجل البيع  لألتزال أثري جد هل -3
       فروض الدراسة: . ب

ولاء ، البيع رجل،  الأخلاقى من خلال الأطلاع على الدراس       ا  والأدبيا  المتعلء  بالس       ل  
توجلد علاقلة تات "العملاء وانطلاق ا من الأه داف يمنن                ي ال   الفرض الرئي: علي النح  الت الي:  

وةنحدر منه الفروض الفرعي  ". وولاء العملاءلرجل البيع  الأخلاقى لسلللللللللوكادلالة إحصللللللللا ية  ين 
 : الاتيه

 
 .وولاء العملاءرجل البيع  ال دق لدى درج ت جد علاق  ذا  دلال  إح ائي  بين  -1
 وولاء العملاء. ب نل لائقرجل البيع  تعامل طرةء ت جد علاق  ذا  دلال  إح ائي  بين  -2
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 لائق وولاء العملاء.  بمظهررجل البيع  التزالي  بين ت جد علاق  ذا  دلال  إح ائ -3
 أهمية الدراسة: . ج

 : ىأهمي  الدراس  على النح  التال يمنن تحديد
  علىأوثرة   البيع رجلل  الأخلاقى  الس    ل   لم لا     ع هامه إلا    ا   الدراس      تمثلالأهمية العلمية:   - أ

   .ولاء العملاء
ال متلأهلظرور  ا مس          قينال أنظار لفت  ي س          الدرا نتائج من الاس         تفادةالأهمية العملية:   -ب 
       .ولاء العملاء بما له من أثر على رجل البيعل الأخلاقى السل  ب

 :الدراسة أهداف . د
لي الإجابة عليها يمكن تحديد أهداف  إعلي ضلللوء المشلللكلة والتسلللاتلات التي تسلللعي الدراسلللة  

 الدراسة على النحو التالي:
   .ولاء العملاء تحءيق  ي لرجل البيع قيالأخلا السل   يساهم كيف تحديد - أ
 . لرجل البيع الأخلاقي السل   ح ل العملاء أراء  ي الأختلا ا  أظهار - 

 .الاحصائى  وأدوات جمع البيانات واختبارها وطرق التحليلالعينة المجتمع ومنهجية الدراسة:  (3
 :الدراسة منهجية . أ

 لى تفس     ير الظاهرة بهدفالءائم ع  ىالتحليل  ىال       ف المنهج الدراس       على تعتمد 
 (.117، ص 2016ومتكامل للم نل  )مراد ،  دقيق ىعلم و   إلى الانتهاء
 :الدراسة مجتمع . ب

البالغ   الاس  نندرة  محا ظ ب 19011   يدليا   فروعالعاملين بجميع    ىالدراس      م تمع يتمثل
 : العملاء( مفردة من ۱00) هم روع كم تمع الدراس ، تبين أ  عدد 9

 راسة:الد عينة . ج
 :وذلك نظربا ال امل أسل   الح ر على البحث اعتمد

 سه ل  ال   ل إلى كا   أ راد عين  الدراس .  .1
 محل الدراس .  يدليا قر  الم قع ال غرا ي لل .2

 :جمع البيانات . د
 واعتمد  هذه الدراس  على م درةن ل مع البيانا  والمعل ما  وهما: 

 البيانات الثانوية:   •
 الدارس . العلاق  بم لا ع والأجنبي  وم اقع ارنترنت ذا  العربي  المراجع المتمثل   ي
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 البيانات الأولية: •
تم ت ميعها عن طرةق المءابل  ال           ي  باس    ت دال قائم  الأس    تء     اء التى تم ت     ميمها طبءا  

 لأسئل  الدراس .
 : سةاالدر  حدود .ه
 : ى  الدراس  حدود وتتمثل 2020  ى العال الحالي  الدراس  تطبيق تم
  .دراس ل روع كم تمع ل 9البالغ   الاسنندرة  محا ظ ب 19011 يدليا    روع : المكانية الحدود

  انح ر م ال هذه الدراسه وحدودها فيما يلى:حدود موضوعية: 
 .  الاسنندرة  محا ظ ب 19011 يدليا    روعانح ر  الدراس  على  -۱
م ن    -۲ ال ب ح ث ى  م   ت م ع ه       ا  ال       دراس                     ه  ه       ذه  ال ع       ام ح       دد                    ي       دل ي       ا   ف روعب ل ي ن  ج م ي ع 

 . الاسنندرة  محا ظ ب 19011
وات       اه      ا     -۳ آراء  على  ب      التركيز  ال      دراس                       ه      ذه                  ي      دلي      ا   فروعبالع      املين  ق      ام      ت 

 .الاسنندرة  محا ظ ب 19011
 :الدراسة واختبار الفروض نتائج (4

 :التحليل الوصفى للمتغيرات . أ
 الانحرا ا  الحس  ابي ، الأوس  ا  ئ ة ،الم التكرارة ، النس  ب الفءرا  تم اس  ت دال الت زةعا  لتحليل

  المعيارة ، وكذلك ترتيب الفءرا  و ءاب لل ز  النسبى. 
 (   لرجل البيع الأخلاقى السلوكأولًا : تحليل فقرات المتغير المستقل )

رجل البيع       دق ومس      ولي  ( نتائج آراء المبح ثين على  ءرا   1يبين ال دول ) البيع: رجل صللللد  -أ
 لنسبى، وانحرا ها المعيارى وترتيبها طبءاب ل زنها النسبي كما يلى:بحسب وزنها ا
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 :( البيع صد  رجل تحليل فقرات )  (1جدول رقم ) 

ال                           ز   المت سط العبارا  ل
 النسبى

 ال طأ
 المعيارى 

أح    ا 
 ي 
t 

 معن ة 
 الترتيب الطر ين

 3 000,   38.7 .  035 ٪  86.8   4.34 يعطى معل ما  دقيء  ح ل المنت ا   البيع رجل 1
 1 000,   56. 2 .  027 ٪  89.8   4.49 المحددة مسبءا   بالم اعيد البيع يلتزل رجل 2
 4 000,   20.2 .  040 ٪  76   3.80     المءدم  والدق  بالأسعار بال دق يتحلا البيع رجل 3
 2 000,   42.6 .  032 ٪  87.4   4.37 الحض ر من التمنن عدل  ى حال يعتذر البيع رجل 4
 8 000, 37.7 .036 ٪  85.54 2.43 مع العملاء بال ع دالمتفق عليها يلتزل البيع رجل 5

 ب       ص ال دما    يعطى الن     يح  البيع رجل 6
 الم ا فا  الفني   حيث من المناسب 

2.64 75.51  ٪ 041. 19.3 ,000 5 

 6 000, 18.4 .042 ٪  69.28 2.61 لما يءدل  الاي ابي  والسلبي  ال  انب يبين البيع رجل 7
 7 000, 17.5 .043 ٪  73.73 2.50  ي المنت ا   ال  دة خ ائا ي لا  البيع رجل 8
  ,000   40.5 .  03088 85 ٪   4.25 الأجمالى  

   0.01** دالة عند مستوي               المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى
، ب ز  نس             بى الأعلى بين الفءرا الس             ابق الترتيب   (1رقم )  بال دول  (2الفءرة رقم )تحتل  -1

لأ  ب               ن ل ق ى، وذل ك يه ام ا ء   علال ذل كة دل ( و 0.533%( ، وإنحراف معي ارى )89.8)
  . ول ركتلأما  له باالعميل  ي عرع رجل البي  دق

 البيع رج  ل تع  ام  ل  ( نت  ائج آراء المبح ثين على  ءرا 2بين ال   دول )يالبيع:    رجلل تعللاملل   -ب  
  وانحرا ها المعيارى وترتيبها طبءاب ل زنها النسبي كما يلى: بحسب وزنها النسبى،

 (  البيع رجل تعاملتحليل فقرات )    ( 2جدول رقم ) 

ال                               ز   المت سط العبارا  ل
 النسبى

 ال طأ
 المعيارى 

 أح ائي 
t 

 معن ة 
 الترتيب الطر ين

 4 000,   12.6 .  067 ٪  77   3.85 وروة  بهدوء معي يتعامل البيع رجل 1

 النف: يس   تطيع أ  يض   بط البيع لرج 2
 2 000,   32.8 .  040 ٪  86   4.30  ى الم اق  ال عب 

 1 000,   36.1 .  040 ٪  88.8   4.44 لبء  ب  رة معى يتعامل البيع رجل 3
 3 000,   22.6 .  053 ٪  83.4   4.17 تمييز  دو   العملاء مع يتعامل البيع رجل 4

5 
   العام  الآدا  على يحا ظ البيع رجل

 8 000, 13.6 .068 ٪  75 3.77 العملاء  عند التعامل مع

 6 000, 35.1 .039 ٪  82 4.20  العملاء مع الح ار  ن ي يد البيع رجل 6
 5 000, 34.2 .037 ٪ 80 4.25 الاستثنائي    لاحتياجاتى يست يب البيع رجل 7

مع  للتع  ام  ل ك  ا ى جه  دا البيع يب  ذل رج  ل 8
 7 000,   23.5 .052 ٪  84.4 4.15 احتياجاتى

  000,   33.8 .  03518 ٪  6,83   4.18 الأجمالى 

   0.01** دالة عند مستوي               المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى
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، ب ز  نس             بى الس             ابق الترتيب الأعلى بين الفءرا   (2رقم )  بال دول  (3الفءرة رقم )تحتل  -2
ةرجع ذلك ب               ن ل ق ى، و يه ام ا ء   علال ذلكةدل ( و 0.040وإنحراف معي ارى )  %(،88.8)

 .ب    ي  الاهتمالع ب نل لبق مع العميل ي عرة  رجل البي لأ  تعامل
 التزال رجل  ( نتائج آراء المبح ثين على  ءرا 3بين ال دول )ي:  لا ق البيع بمظهر التزام رجل  -ج 

 كما يلى:  ىاب ل زنها النسببحسب وزنها النسبى، وانحرا ها المعيارى وترتيبها طبء  لائق البيع بمظهر
 لا ق(   البيع بمظهر تحليل فقرات )التزام رجل   ( 3جدول رقم ) 

 المت سط العبارا  ل
ال                        ز   
 النسبى

  ال                 ط        أ 
 المعيارى 

أح  ا 
 t  ي 

 م    ع    ن     ة        
 الطر ين

ال ت رت ي
  

1 
 ن ح   ع ل ى ب م ظ ه ره ي ه ت م ال ب ي ع رج       ل

 المناسب  
4.51   90.2  ٪ 032  . 47.86  ,000 1 

2 
 إن ا   ى بمظهره يس       اهم البيع رجل

 مهامه البيعي 
3.83   76.6  ٪ 059  . 14.02  ,000 4 

3 
ت   ع   مناس ب  ملاب: البيع يرتدي  رجل

 معه التعامل  ى   العملاء
4.04   80.8  ٪ 058  . 17.93 ,000 2 

4 
 ال ذي  الم ح د الزى  البيع يرت دى رج ل

  يها   يعمل التى ال رك  يدل على
4.00   80 ٪ 049  . 20.41 ,000 3 

  000,  28.29 .  038 ٪8.81    4.09 الأجمالى 
  0.01** دالة عند مستوي                              المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى

( الس             ابق الترتيب الأعلى بين الفءرا ، ب ز  نس             بى 3( بال دول رقم )3تحتل الفءرة رقم ) -3
الم ا ء  عليهاب             نل ق ى، وةراجع ذلك ( وةدل ذلك  0.040%(، وإنحراف معيارى )80.8)

 إلى أ  العميل يعتبر أ  المظهر المناسب لرجل البيع احترال وتءدير له.
 لرجل البيع:  الأخلاقى السلوكنتيجة تحليل جميع فقرات المحور الأول المتغير المستقل 

بل أ راد العين  تبين مما تءدل أ  نتي   تحليل جميع  ءرا  المتغير المس      تءل أ  هنا  قب ل من ق
 ٪( وةعزى ذلك إلى: 6,94مما يعنى أ   ءرات  كانت ذا  معالم والاح  حيث بلغ ال ز  النسبى )

 المحددة مسبءا.  بالم اعيد البيع يلتزل رجل -1
 لبء . ب  رة معي يتعامل البيع رجل -2
 معه. التعامل  ى  ت  ع العملاء مناسب  ملاب: البيع يرتدى رجل -3
   (:ولاء العملاءل فقرات المتغير التابع: )تحليثانياً:  
بحس  ب وزنها النس  بى، وانحرا ها  ولاء العملاء ( نتائج آراء المبح ثين على  ءرا 3بين ال دول )ي

 المعيارى وترتيبها طبءاب ل زنها النسبي كما يلى: 
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 (  العملاء ولاءتحليل فقرات )    ( 4جدول رقم ) 

 المت سط العبارا  ل
 ال                           ز  
 النسبى

 ال طأ
 المعيارى 

 أح ائي 
t 

 معن ة 
 الطر ين

 الترتيب

1 
مع   أتعامل عندما بالارتيا  أش      عر
 البيع   رجل نف:

3.48 69.6  ٪ 0,88 5.442  ,000 4 

2 
 البيع رجل مع نف: التعامل أ ضل
 بها    الكبيرة لثءتي

4.05   81 ٪ 0,41 25.433 ,000 3 

3 
 ينتءده البيع عندما رجل عن أدا ع
 ظال أو خاطئ ب نل بعضال

4.24   84.8  ٪ 0,61 20.466  ,000 2 

البيع   رجل س        ف أتعامل مع نف: 4
 1 000, 39.795 39,0 ٪  90.6   4.53  ى أى وقت آخر

 وم  لاح  ظ       ات  ي اق  ت  راح       ات  ى أق       دل 5
تط ةر   البيع به دف لرج ل وأ ك ارى 
 المنت ا 

3.80   76 ٪ 059  . 13.54 ,000  

  000,  12.76 .  056 ٪  74.2   3.71 البيع رجل بمعل ما  أثق 6

رج       ال 7 إلى  أتح ل  البيع   س               ف 
المنا س    ين إذا كانت أس    عارهم أكثر 

 جاذبي 
4.42   88.4  ٪ 057  . 24.73  ,000  

 وم  لاح  ظ       ات  ى اق  ت  راح       ات  ى أق       دل 8
تط ةر   البيع به دف لرج ل وأ ك ارى 
 المنت ا 

3.75   75 ٪ 059  . 12.77  ,000  

  000,  25.930 4155,.  ٪ 4,81  4.0773 الأجمالى 
   0.01** دالة عند مستوي              المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى

، ب ز  نس             بى الس             ابق الترتيب الأعلى بين الفءرا   (4رقم )  بال دول  (4الفءرة رقم )تحتل  -1
ةراجع ذلك و   ب             نل ق ى،يهام ا ء  علال  ذلكةدل و   (0.039وإنحراف معيارى )  %(،90.6)

 عملاء يفضل   التعامل مع نف: رجل البيع وذلك لت  ير ال قت وال هد والمال.أ  ال إلى 
 وولاء العملاء:نتيجة تحليل جميع فقرات المتغير التابع  

أ  هن  ا  قب ل من قب  ل أ راد العين      تبين مم  ا تء  دل أ  نتي     تحلي  ل جميع  ءرا  المتغير الت  ابع
٪( وكانت أهم الفءرا    6,94بلغ ال ز  النس     بى )مما يعنى أ   ءرات  كانت ذا  معالم والا     ح  حيث 

 ما يلي:
 البيع  ي أى وقت آخر. رجل س ف أتعامل مع نف: -1
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 :تحقيق صحة فروض الدراسةثالثاً:  
 اختبار فروض الدراسة:  

 اسفر  الدراس  الحالي  واختبارا  الفروض بها عن النتائج التالي  :
 : متغيرات الدراسةلرتباط الا معامل   تحليل

لرجل   الأخلاقى السللوكتوجد علاقة تات دلالة إحصلا ية  ين  "م داه:  تء ل الدراس   على  رض أس اس ي
  -وينحدر منه الفروض الفرعية الاتيه:". وولاء العملاءالبيع 
 .وولاء العملاءرجل البيع  لدى ال دق درج ت جد علاق  ذا  دلال  إح ائي  بين  1-
 وولاء العملاء. ب نل لائقرجل البيع  تعامل طرةء ين ت جد علاق  ذا  دلال  إح ائي  ب 2-
 لائق وولاء العملاء.  بمظهررجل البيع  التزالت جد علاق  ذا  دلال  إح ائي  بين  3-

( تم اس    ت دال  ، وولاء العملاءلرجل البيع  الأخلاقى الس    ل  لبيا  العلاق  بين متغيرا  الدراس      )
 :(5لاحها ال دول رقم )معامل الأرتبا  البسيط لبيرس   كما ي  

   مصفوفة معاملات الأرتباط البسيطة لمتغيرات الدراسة  ( 5جدول رقم ) 
  أجمالى ولاء العملاء الالتزام التعامل الصد  أجمالى السلوك

868,  
0.000 

862,  
0.000 

631,  
0.000 

666,  
 أجمالى ولاء العملاء 1 0.000

0.856 
0.000 

697,  
0.000 

526,  
0.000 

1 666,  
0.000 

 الالتزال

885, 0 
0.000 

757,  
0.000 

1 526,  
0.000 

631,  
0.000 

 التعامل

0.832 
0.000 1 

757,  
0.000 

697,  
0.000 

862,  
0.000 

 ال دق

1 0.832 
0.000 

885, 0 
0.000 

0.856 
0.000 

868,  
 أجمالى السلوك 0.000

  المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى
 (لرجل البيع وولاء العملاء الأخلاقى اجمالى الس             ل   بين الارتبا  معامل أ  للباحث تبين
مع ام ل   معن ة   وق ة  ، وب اختب ار طردي   علاق   بينهم ا العلاق   أ  على ي دل وذل ك م جب اب ) 868,0
به  المس م   ال طأ نس ب  أقل من  (0.000المعن ة  ) مس ت ى  أ  ( تبين t )أختبار باس ت دال الأرتبا 

 لرجل البيع وولاء العملاء مما الأخلاقى الس    ل   م م ع بين العلاق  معن ة  على يدل مما  (0 ,5)
لرجل البيع  الأخلاقى السلوكتوجد علاقة تات دلالة إحصا ية  ين "الءائل   الرئيسى الفرض قب ل يدعم

  .وولاء العملاء"
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 أ  للباحث لعملاء تبينوولاء الرجل البيع  الأخلاقى الس       ل   أبعاد من بعد كل علاق  إلى وبالنظر
و ءاب لأرتباطها لرجل البيع  الأخلاقى الس    ل   لمحاور النس    بي  الأهمي  وبترتيب معن ة ، كانت العلاق 

  أ :  أتض ( 6كما جاء  ى ال دول ) لاء العملاء ب
  ولاء العملاءلرجل البيع وفقاً لأرتباطها   الأخلاقى للسلوك النسبية الأهمية ترتيب  ( 6جدول رقم ) 

 المعنوية معاملات الأرتباط المعنوية لرجل البيع الأخلاقى السلوكأبعاد   الأهمية النسبية
 معنوي  0.862 رجل البيع لدى  الصد  1
 معنوي  0.818 بشكل لا قرجل البيع   تعامل 2
 معنوي  0.793 لا ق بمظهررجل البيع   التزام 3

  المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى

 0.862رجل البيع تحتل المرتب  الاولى بمعامل أرتبا  معن ى  لدى ال دق -
احتلت الفءرة الس  ابء  المركز الأولى وةرجع ذلك إلى أهمي  ال   دق بالنس  ب  للعملاء س   اء قبل ال   راء أو  

 بعد ال راء لتعزةز قيم  ال لاء والثء  عند الزبائن.
 0.818أرتبا  معن ى  رجل البيع ب نل لائق تحتل المركز الثانى بمعامل  تعامل -

احتلت الفءرة الس   ابء  المركز الثانى وةرجع ذلك لأ  تعامل رجل البيع ب    نل لائق مع العميل ي    عره  
 بالأهمي  وة ثر على ولائ     

  0.793لائق تحتل المرتب  الثالث  بمعامل أرتبا  معن ى  رجل البيع بمظهر التزال -
رجع ذلك لأ  العميل يعتبر أ  المظهر المناس           ب لرجل البيع احتلت الفءرة الس           ابء  المركز الثالث  وة

 .احترال وتءدير له
 لرجل البيع على ولاء العملاء. الأخلاقى أختبار معنوية تأثير مجموع محاور السلوك
لرجل البيع( على المتغير التابع )ولاء العملاء( تم  الأخلاقى لبيا  أثر المتغير المس         تءل )الس         ل  

( وال ذى يقي:  0.717( حي ث ك ا  مع ام ل ارنح دار )7دار خطى بس              يط ال  دول )تط ةر نم ذ  إنح 
أثر المتغير المس       تءل على المتغير التابع وقد كا  التأثير طردياب )إي ابياب(، ولبيا  معن ة  هذا المعامل 

( ذو الطر ين والذى ي تبر مدى أختلاف هذا المعامل عن ال              فر معن ةاب ، tتم اس             ت دال أختبار )
( حيث كانت مس     اوة  لل      فر وه  أقل من نس     ب  ال طأ P-Valueلأش     ارة إلى القيم  الأحتمالي  )وبا

لرجل  الأخلاقى الس    ل   محاور( مما يدل على معن ة  معامل ارنحدار وج هرة   0.05المس    م   به )
 .  ولاء العملاء علىالبيع 

 لرجل البيع الأخلاقى السلوك محاورموع  معامل الإنحدار ومعنويته بأستخدام أختبار )ت( لمج  ( 7جدول رقم ) 

 الأخلاقى السلللوكمجموع  
 لرجل البيع

 B T المعنوية 
 0.000 12.704 1.078 الحد الثا ت

 0.000 33.639 0.717 الأخلاقى السلوك
  المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى
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عن ة  نم ذ  ارنحدار ( لأختبار مANOVA( داخل جدول تحليل التباين )Fباس       ت دال إح        ائي  )
( مس             اوة  P-Value(، وحيث كانت القيم  الأحتمالي  )8كنل ولي: كل معامل على حده ال دول )
(  ذلك يعنى أ  نم ذ  ارنحدار المست دل  ى تحليل 0.05لل فر وأقل من نسب  ال طأ المسم   به )

 المتغير المستءل كا  معن ةاب من الناحي  ارح ائي .    
 لرجل البيع الأخلاقى السلوك محاور( لمجموع  ANOVAتحليل التباين )    ( 8م ) جدول رق

درجلللللللللللللات   مجموع المربعات 
 الحرية

ملللللتلللللوسلللللللللللللل   
 المربعات

 إحصا ية
F 

2R المعنوية 

 
  ين المجموعات

90.116 1 90.119 

1131.592 4,75٪. 0.000  
 داخل المجموعات

29.465 370 0.080 

  371 119.581 المجموع
  در الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ىالمص

 :(R2)معامل التحديد  
لرجل البيع م تمع  وولاء العملاء   الأخلاقى ( بين محاور الس        ل  R2كما بلغ معامل التحديد )

رجل  لدى لرجل البيع )ال دق الأخلاقى ٪( بمعنى أ  نسب  ما يفسره المتغير المستءل السل    4,75)
التابع   لائق( من التغيرا   ى المتغير رجل البيع بمظهر         نل لائق، التزالرجل البيع ب البيع ، تعامل

من التغيرا   ى المتغير التابع يع د إلى    ٪6,24، وأ  هنا  ما نس  بته  (.٪4,75( هى )ولاء العملاء)
 ع امل أخرى .

 لرجل البيع على وولاء العملاء:  الأخلاقى اختبار معنوية تأثير أبعاد السلوك
        ح  يتم اختبار حيث الرئيس      ي ، للفرلا      ي  الفرعي  الفرلا      يا  اختبار المح ر هذا يتناول
 يأتي: كما الفرعي  الفرلايا 

 رجل البيع على وولاء العملاء لدى تأثير الصد  -أ
( والذى يقي: أثر الفرض 9ولاختبار               ح  الفرض تم إجراء تحليل إنحدار بس             يط ال دول )

جل البيع( على المتغير التابع )ولاء العملاء( حيث كا  ر  لدى الفرعى للمتغير المس             تءل )ال              دق
)إي  ابي اب( ، ولبي ا  معن ة   ه ذا المع ام ل   ( وبه ذه النتي    ين   الت أثير طردي اب 0.635مع ام ل ارنح دار )

( ذو الطر ين والذى ي تبر مدى أختلاف هذا المعامل عن ال              فر معن ةاب ، tتم اس             ت دال أختبار )
( حيث كانت مس     اوة  لل      فر وه  أقل من نس     ب  ال طأ P-Valueالأحتمالي  )وبالأش     ارة إلى القيم  

رجل البيع كأحد أبعاد  لدى وأ  ال       دقيدل على معن ة  معامل ارنحدار  ( مما 0.05المس      م   به )
 لرجل البيع لها أثر على ولاء العملاء. الأخلاقى السل  
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 رجل البيع لدى  الصد ر )ت(  معامل الإنحدار ومعنويتة بأستخدام أختبا  ( 9جدول رقم ) 

رجللل   لللدى  الصللللللللللد 
 البيع

 B t 2 المعنويةR 
 0.444 0.000 7.50 1.19 الحد الثا ت
 0.000 17.19 0.635 البعد الأول

  المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى
(  295.502والبالغ  ) (F)لقيم   و ءاب  معن ي  نم ذ لا أ  ، من(10رقم )  التباين جدول تحليل يبينكما 

  لرجل الأخلاقى الس ل   محاوررجل البيع كأحد   لدى ال  دق( وهذا ي كد على أ  0.05معن ة  ) مس ت ى  تحت
  .ولاء العملاءلها أثر على   البيع

 رجل البيع لدى  الصد (  ANOVAتحليل التباين )    ( 10جدول رقم ) 
مللللتللللوسللللللللللللل    درجات الحرية مجموع المربعات  

 المربعات
 إحصا ية

F المعنوية 

 53.098 1 53.098  ين المجموعات
 0.180 370 66.484 داخل المجموعات 0.000 .502295

  371 119.581 المجموع
  المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى

 ولاء العملاء:على  بشكل لا قرجل البيع  تعاملتأثير   -ب
يقي: أثر الفرض الفرعى ( والذى  11  تم إجراء تحليل إنحدار بس        يط ال دول )تولاختبار          ح

( حيث كا  ولاء العملاء( على المتغير التابع )ب       نل لائقرجل البيع  تعاملللمتغير المس      تءل )تأثير  
طردي اب )إي  ابي اب( ، ولبي ا  معن ة   ه ذا المع ام ل   ( وبه ذه النتي    ين   الت أثير0.605مع ام ل ارنح دار )

دى أختلاف هذا المعامل عن ال              فر معن ةاب ، ( ذو الطر ين والذى ي تبر مtتم اس             ت دال أختبار )
حيث كانت مس     اوة  لل      فر وه  أقل من نس     ب  ال طأ   (P-Value)وبالأش     ارة إلى القيم  الأحتمالي  

كأحد  ب       نل لائقرجل البيع  تعامليدل على معن ة  معامل ارنحدار وأ  ( مما 0.05المس      م   به )
 .ولاء العملاءلى لها أثر ع البيع لرجل الأخلاقى السل   محاور

 بشكل لا قرجل البيع  تعاملمعامل الإنحدار ومعنويتة بأستخدام أختبار )ت( تأثير   ( 11جدول رقم ) 

اللبليلع  تلعلللللاملللللل رجلللللل 
 بشكل لا ق

 B t 2 المعنويةR 
 0.523 0.000 10.623 1.355 الحد الثا ت
 0.000 20.132 0.605 البعد الأول

  حصا ىالمصدر الباحث: طبقاً للتحليل الا
والب  الغ      (F)لقيم      و ء  اب  معن ي  نم ذ لا أ  ، من (12رقم )  التب  اين ج  دول تحلي  ل ي               ير

 ب       نل لائقرجل البيع  تعامل( وهذا ي كد على أ  تأثير 0.05معن ة  ) مس      ت ى  ( تحت405.308)
    .ولاء العملاءلها أثر على  البيع لرجل الأخلاقى السل   محاوركأحد 
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 بشكل لا قرجل البيع  تعامل( لتأثير  ANOVAل التباين ) تحلي   ( 12جدول رقم ) 
مللللتللللوسللللللللللللل    درجات الحرية مجموع المربعات  

 المربعات
 إحصا ية

F 
 المعنوية

 62.513 1 62.513  ين المجموعات
 0.154 370 57.068 داخل المجموعات 0.000 405.308

  371 119.581 المجموع
  المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى

 ولاء العملاء:على  لا ق بمظهررجل البيع  التزامتأثير  -ج
( والذى يقي: أثر 13ولاختبار          ح  الفرض تم إجراء تحليل إنحدار بس        يط كما  ى ال دول )

(  ولاء العملاء( على المتغير التابع )لائق بمظهررجل البيع  التزالالفرض الفرعى للمتغير المس            تءل )
ين   الت أثير طردي اب )إي  ابي اب(، ولبي ا  معن ة   ه ذا   ( وبه ذه النتي   0.603حي ث ك ا  مع ام ل ارنح دار )

( ذو الطر ين والذى ي تبر مدى أختلاف هذا المعامل عن ال               فر  tالمعامل تم اس              ت دال أختبار )
( حيث كانت مس  اوة  لل   فر وه  أقل من نس  ب   P-Valueمعن ةاب ، وبالأش  ارة إلى القيم  الأحتمالي  )

  لائق  بمظهررجل البيع  التزاليدل على معن ة  معامل ارنحدار وأ   ( مما 0.05  به )ال طأ المس     م  
   .ولاء العملاء البيع لها أثر على لرجل الأخلاقى السل   محاوركأحد 

 لا ق بمظهررجل البيع  التزاممعامل الإنحدار ومعنويتة بأستخدام أختبار )ت( تأثير   ( 13جدول رقم ) 

اللللبللليلللع   اللللتلللزام رجلللللل 
 لا ق هربمظ

 B t 2 المعنويةR 
 0.629 0.000 14.171 1.421 الحد الثا ت
 0.000 25.033 0.603 البعد الأول

  المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى
والبالغ    (F)لقيم   و ءاب  معن ي  نم ذ لا أ  ، من(14رقم ) التباين جدول تحليل كما ي               ير

 لائق رجل البيع بمظهر هذا ي كد على أ  تأثير التزال( و 0.05معن ة  ) مس       ت ى  ( تحت626.629)
 البيع لها أثر على مراحل ولاء العملاء. لرجل الأخلاقى كأحد محاور السل  

 لا ق بمظهررجل البيع  التزام( تأثير ANOVAتحليل التباين )    ( 14جدول رقم ) 
مللللتللللوسللللللللللللل    درجات الحرية مجموع المربعات  

 المربعات
 إحصا ية

F المعنوية 

 75.186 1 75.186 ين المجموعات 
 0.120 370 44.395 داخل المجموعات 0.000 626.629

  371 119.581 المجموع
  المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى
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 تحليل الانحدار المتعدد لمتغيرات الدراسة:
لمتغير التابع ، تم أس    ت دال تحليل الانحدار المتعدد لاختيار تأثير اكثر من متغير مس    تءل على ا

حيث تم بناء نم ذ  أنحدار متعدد يض    م ثلاغ متغيرا  مس    تءل  يعبر كل منهم عن مح ر من محاور 
 (.15وتأثيرها على المتغير التابع )ولاء العملاء( ال دول ) البيع لرجل الأخلاقى السل  

 ولاء العملاءعلى  ى  الأخلاق السلوكتحليل الانحدار المتعدد لاختيار تأثير اجمالى    ( 15جدول رقم ) 
مع    ام    ل التح    دي   د   معن ة  الطر ين Tأح ائي    معامل الانحدار 

2R 
مع   ام   ل الارتب   ا   

 المتعدد
 0.000   12.424 1.430 الحد الثابت

0.803 0.896 

 0.000   2.090 - 0.215 - الأخلاقى لسل   أجمالى
 0.037   2.172 0.214 رجل البيع لدى ال دق
 رجل البيع ب            نل تعامل
 لائق

0.199 6.063   0.030 

 رج   ل البيع بمظهر التزال
 لائق

0.121 3.343   0.001 

   المصدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ى
والتى تحدد معن ة  نم ذ    Fالمعتمد على أح          ائي   ANOVAوتم بناء جدول تحليل التباين 

 (: 16الانحدار المتعدد كنل كما ه  م لا   ى ال دول رقم )
 ولاء العملاءو تأثيره الاجمالى على  الأخلاقى   السلوك  ANOVAتحليل التباين    ( 16ل رقم ) جدو

 مجموع المربعات النموتج
درجللللللللللللللللللات  

 الحرية
ملللللتلللللوسلللللللللللللل   

 Fأحصا ية   المربعات
مللللللعللللللنللللللويللللللة  

 الطرفين  
 16.013 6 96.080 الانحدار

 0.064 365 23.501 الاخطاء 0.000 248.607
  371 119.581 الاجمالى
  صدر الباحث: طبقاً للتحليل الاحصا ىالم

الأخلاقى م ملاب على ولاء العملاء.  ومن ال الا             جلياب التأثير المعن ى ل ميع أبعاد الس           ل  
.( نس   ب  ال طأ المس   م   05( وهى أقل من )0.000بلغت ) Fحيث أ  المعن ة  ال ا      باح    ائي  

علاقلة تات دلاللة إحصلللللللللا يلة  ين وجود  واللىى يكدلد على " ،الر يس الفرض قبول يتم وبلالتلاليب ه 
 .    " لرجل البيع وولاء العملاء الأخلاقى السلوك

 ودلالات الدراسة:استنتاجات  (5
    دق رجل) محاور( من  المحددة مس  بءا بالم اعيد البيع يلتزل رجلالنتائج أ   ءرة )  أظهر  -1

  .ء العملاءولامن تأثير أي ابى  ى   دقوذلك لما لل هى الأعلى بين الفءرا ( البيع
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 (البيع رجل تعامل)  محاور( من لبء  ب   رة معى يتعامل البيع رجلالنتائج أ   ءرة )  أظهر  -2
ولاء  س   اهم ب    نل أي ابى  ىي حس   ن التعامل مع العملاء وذلك لأ  هى الأعلى بين الفءرا 

    .العملاء
( معه لتعامل ى ا ت      ع العملاء مناس    ب  ملاب: البيع يرتدي رجلالنتائج أ   ءرة )  أظهر  -3

الفءرا (  لائق البيع بمظهر التزال رج    ل)  مح    اور  من العملاء وذل    ك لأ     هى الأعلى بين 
ولاء    س   اهم ب    نل أي ابى  ىومن ثم ي  تءديرالمناس   ب يعطى أنطباع بالمظهر ال   و  أيعتبر 

 العملاء. 
 محاور( من البيع  ي أي وقت آخر رجل نف:  مع أتعاملس          ف  النتائج أ   ءرة )  أظهر   -4

التعامل مع نف: ال             ا ي  ر ال قت وذلك لأ    هى الأعلى بين الفءرا  ( العملاء ولاء)
    . ولاء العملاء ساهم ب نل أي ابى  ىوال هد والمال وبالتالى ي

 كبير العميل أثر ذهن  ي رجل البيع  ي لءه الذى المميزة أ  الس              ل   النتائج أظهر  -5
 لديه. ال لاء خلق  ى ومعن ي 

رجال البيع، يمنن المنظما  من  تعامل التءديم وحس     ن إجراءا  أ  تس     هيل ئجالنتا أظهر  -6
 ولاء العملاء. على الح  ل

 المنظم ، ال دم ،/المنتج العملاء، ومعر   ح ل ومهارا  معل ما  يحتا  رجال البيع إلى -7
 .المنا س   

 ه  كما جلمنتل  تءديمرجل البيع ب     دق خلال من يتحءق العملاء ولاءأ    النتائج أظهر  -8
 .عليه متفق

 العملاء ولاء تعزةز على ي ثر وج ذا  لائق بمظهررج ل البيع  التزالأ     النت ائج أظهر  -9
 . اي ابي ب نل

  توصيات الدراسة: (6
 بين الاس تمرارة  ظما ل ىالأخلاق بالس ل   يتحل    الذين  رجال البيع ختيارأ  على المنظما  -1

 .تعاملاتهم  ي الطر ين
 ولاء تعزةز إلى  ديي بال          دق الالتزال ب رجال البيع على أ تدرة  ي ب على المنظما  -2

 العملاء.  
 تعزةز إلى  ديي لائقا بالمظهر الالتزال تدرةب رجال البيع على أ   ي ب على المنظما  -3

 العملاء.  ولاء
 تعزةزتدرةب رجال البيع على أ  التعامل بأس      ل   لبق يس      اعد على   ي ب على المنظما  -4

 العملاء.   ولاء
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 تحءيقو  لن ا ا مفتا العملاء لأنه  ولاء تعزةز  أ  تعمل جاهدة على  على المنظما  ي ب -5
  .الأربا 

 أخلاقي  لرجل البيع لير ممارس  ا  ىأ عنالعملاء   ىرأ اس  تطلاعب  قيال المنظما   لا  رورة -6
 . ولاءهم استمرار يضمن مما سرةع ب نل حلها على والعمل

  رلا  تها ملح  لا  رورة هي بل إختيارة  مس  أل م  ء العملاء بالنس  ب  للمنظولا  مس  أل  تعد لم-7
 البيئ  المحيط .  ي الحا ل  التغيرا 

 :المستقبلية مقترحات البحوث (7
 لم سس ل ال  رة الذهني  تحسين  ي البيع لرج ورد

   مراجع الدراسة: (8
  :المراجع العربية .أ

 بيعي ال عملياتك تدير كيف الفعال، المبيعا  مدير (.1998.)طلعتأس        عد  ،الحميد عبد -1
 .ال م: عين منتب  ،بنفاءة

تءييم مدى التزال المس     قين بمعايير أخلاقيا   .(2020).بديع ، عاش     ر ؛ال     الحين، إيما  -2
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          المجلة العلمية للبحوث التجارية، كلية التجارة، جامعة جنوب الواى. 

 

18 | P  د د ع ل ، ا ل و لأ ة    ا ن س ل ل ا ة ا ن م ا و   ، ث ي ن و 2  ي 0 2 0 

 على للم س       س         الأعمال أخلاقيا  أثر  .(2019). ب لاري   اطم  الزهرة، ؛هادف، ليلى -12
   157، 138، ص 1، الم لد 5 العدد البيع، لرجال الأخلاقي السل  

 النيل  م م ع  الأولى، الطبع   ،الناس مع التعامل مهارا  (.2006.) أحمد محمد  ،هينل -13
 .العربي 

  :المراجع الأجنبية .ب
1. Akroush, M., & Mahadin, B .(2019(.  An Intervariable approach to 

Customer Satisfaction and Loyalty in the internet service market, Internet 
Research, Vol.29, No.4, 772-798. 

2. Cheema, S., Ahsan, N., AmJad, S., & Bukhari, Z .(2019). 
"Antecedences of Customer Loyalty in the Pakistan Hospitality 
Industry", Advances in Hospitality and Leisure, Vol.15, 129-143. 

3. Fauzi, A., & Suryani, T .(2019). Measuring the effects of service quality 
by using CARTER model Towards Customer Satisfaction, Trust and 
Loyalty in Indonesian Islamic banking, Journal of Islamic Marketing, 
Vol.10 No.1, 269-289. 

4. Hasan, M., Abdullah, S., Lew, T., & Islam, M .(2019). Determining 
Factors of Tourists Loyalty to beach Tourism destinations: a structural 
model, Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics. 

5. kotler., & Armstrong .(2004). principles of marketing, tenth ed., 
Prentice Hall, New Jersey, 19  

6. Razieh, p .(2013). Analyzing the Influence of Ethical Sales Behavior 
on Customers Loyalty through Satisfaction and Customers Loyalty 
through Customer Customers Satisfaction and Trust in Insurance 
Company, Internatioai Journal of Academic Research in Business and 
Socil Sciences. Vol 3.No 9. 


