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١٫١ المقدمة:

عتبر رضا العملاء أحد الركائز الأساسیة لنجاح الشركات في عالم الأعمال الیوم، یُ
واستدامتھا. یمثل رضا العملاء مدى توافق توقعاتھم مع تجربتھم الفعلیة مع المنتجات
أو الخدمات المقدمة لھم. كلما كانت التجربة أقرب إلى توقعات العملاء أو تفوقھا، ارتفع

مستوى رضاھم. ھذا الرضا لا یؤثر فقط على قرار العمیل بالعودة والتعامل مع الشركة
مرة أخرى، بل یلعب دوً را كبیً را في تعزیز سمعة الشركة وزیادة ولاء العملاء، مما
یؤدي في النھایة إلى تحقیق نمو مستدام وزیادة في الإیرادات. )المقطري، ٢٠٢٣(

حیث یعتبر قیاس رضا العملاء عملیة حیویة لأي شركة تسعى إلى التحسین المستمر،
ا لتجربة العملاء ویساعد في تحدید النقاط القویة والنقاط التي حیث یوفر فھً ما دقیقً

تحتاج إلى تحسین. یمكن تحقیق ذلك من خلال الاستبیانات، والمقابلات، وتحلیل الشكاوى
والاقتراحات، بالإضافة إلى مراقبة سلوك العملاء وتحلیل ردود

أفعالھم عبر وسائل التواصل الاجتماعي. )العقایلة، ٢٠١٠(

والشركات التي تركز على رضا العملاء تستفید من مجموعة من المزایا التنافسیة. من أبرز
ھذه المزایا زیادة ولاء العملاء، والذي یقلل من تكالیف التسویق والجھود المبذولة

لجذب عملاء جدد، نظً را لأن العملاء الراضین یمیلون إلى تكرار الشراء والتوصیة بالمنتجات
أو الخدمات لأصدقائھم وأقاربھم. بالإضافة إلى ذلك، رضا العملاء یعزز من سمعة

الشركة في السوق، مما یجذب شركاء جدد ویزید من فرص النمو والتوسع.
)عبدالعزیز ,٢٠١٤(

ویعد السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات من العوامل الحاسمة في نجاح المنظمات
وتحقیق رضا العملاء. فالتصرفات الأخلاقیة والنزاھة في التعامل مع العملاء تساھم في
ا على الأداء التنظیمي والمیزة بناء الثقة وتعزیز العلاقات طویلة الأمد، مما ینعكس إیجابً

التنافسیة. وقد حظي موضوع السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات باھتمام كبیر من
قبل الباحثین في مجال التسویق وإدارة المبیعات )إبراھیم، ٢٠٢٠(

 وفي ھذا السیاق تؤكد الدراسات أن السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات یرتبط ارتباً طا
ا برضا العملاء وولائھم، وأن المنظمات التي تعزز الأخلاقیات في ممارسات المبیعات وثیقً

تحقق نتائج أفضل على المدى الطویل". وھذا یتوافق مع أن العملاء یقدرون السلوك
الأخلاقي لمندوبي المبیعات ویعتبرونھ عاملاً مھً ما في تقییمھم للمنظمة وقراراتھم

الشرائیة. ) الطیب، ٢٠٢٠(

كما أكدت الدراسات على أھمیة الدور الذي تلعبھ الإدارة العلیا في وضع المعاییر
الأخلاقیة وتعزیز السلوك الأخلاقي لدى مندوبي المبیعات )إسماعیل، ٢٠٢٠( وفي المقابل،

أشار بعض الباحثین إلى وجود تحدیات
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في تحقیق السلوك الأخلاقي في مجال المبیعات حیث أن ضغوط تحقیق الأھداف البیعیة والحوافز المالیة

قد تدفع بعض مندوبي المبیعات إلى انتھاك المعاییر الأخلاقیة من أجل إتمام الصفقات، كما أن عدم وجود

تدریب كاٍ ف وتوعیة بأخلاقیات المبیعات یمكن أن یؤدي إلى سلوكیات غیر أخلاقیة وتأثیرات سلبیة على

رضا العملاء. )المقطري، ٢٠٢٣(

وعلى الرغم من وجود بعض التحدیات، إلا أن الغالبیة العظمى من الدراسات تؤكد على الدور المحوري

للسلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات في تحقیق رضا العملاء والنجاح التنظیمي. وتشیر الأدلة إلى أن

المنظمات التي تعطي أولویة للأخلاقیات في ممارسات المبیعات وتستثمر في التدریب والتوعیة الأخلاقیة

لمندوبیھا تحقق

مستویات أعلى من رضا العملاء والولاء على المدى الطویل. )السعدني، ٢٠١٧(

وفي ضوء ما سبق، یتضح أن موضوع إدراك السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات ودوره في تحقیق رضا

العملاء یحظى باھتمام كبیر من قبل الباحثین والممارسین في مجال التسویق وإدارة المبیعات. وتسعى

ھذه الدراسة إلى استكشاف ھذا الموضوع بشكل أعمق، والمساھمة في إثراء المعرفة النظریة والعملیة

حول كیفیة تعزیز السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات وتحقیق رضا العملاء في ظل بیئة الأعمال المعاصرة.

)ابراھیم، ٢٠٢٠(

كما أنھ في ظل التنافس الشدید الذي یشھده قطاع الاتصالات، أصبح الالتزام بالسلوك الأخلاقي لمندوبي

المبیعات عامً لا حاسً ما في تحقیق رضا العملاء والحفاظ على ولائھم. تتجلى أھمیة السلوك الأخلاقي

في بناء الثقة بین الشركة والعملاء، وھو ما یمكن أن یؤدي إلى تعزیز العلاقات التجاریة وتحقیق نجاح طویل

الأمد. 

تھدف ھذه الدراسة إلى استكشاف مدى إدراك السلوك الأخلاقي لدى مندوبي المبیعات ودوره في تحقیق

رضا العملاء، من خلال دراسة تطبیقیة على شركة موبایلي للاتصالات في جدة. 

) بخیت، ٢٠٢١(

كما وتعتبر شركة موبایلي للاتصالات واحدة من الشركات الرائدة في مجال الاتصالات بالمملكة العربیة

السعودیة، مما یجعلھا نموذً جا مثالیًا لدراسة تأثیر السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات على رضا العملاء. 

ستساعد ھذه الدراسة في فھم كیفیة تأثیر السلوكیات الأخلاقیة على تجربة العملاء، وتقدیم توصیات عملیة

للشركات لتحسین أدائھا التسویقي من خلال تعزیز السلوك الأخلاقي بین مندوبي المبیعات، حیث من

خلال جمع البیانات وتحلیلھا، نھدف إلى تسلیط الضوء على أھمیة السلوك الأخلاقي في بیئة العمل وتأثیره

المباشر على مستوى رضا العملاء. نأمل أن تساھم نتائج ھذه الدراسة في تعزیز الفھم لدى الشركات حول

الدور

الحیوي الذي یلعبھ السلوك الأخلاقي في تحقیق التفوق التنافسي وتحقیق أھداف الشركة

 الاستراتیجیة . ) الطیب, ٢٠٢٠(
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١٫٢ مشكلة البحث:
على الرغم من الإدراك المتزاید بأھمیة السلوك الأخلاقي في مجال المبیعات،

إلا أن ھناك فجوة بین النظریة والتطبیق فیما یتعلق بدور ھذا السلوك في

تحقیق رضا العملاء. فعلى أرض الواقع، لا یزال العدید من مندوبي المبیعات

یركزون على تحقیق المبیعات على المدى القصیر، حتى لو كان ذلك على

حساب المبادئ الأخلاقیة،

مما یؤدي إلى تراجع ثقة العملاء وإلحاق الضرر بسمعة الشركة على المدى

الطویل.

وتتمثل مشكلة ھذا البحث في قلة الدراسات التي تناولت العلاقة بین إدراك

مندوبي المبیعات لأھمیة السلوك الأخلاقي وتطبیقھ على أرض الواقع، ودوره

في تحقیق رضا العملاء، وخاصة في سیاق شركات الاتصالات في المملكة

العربیة السعودیة.

١٫٢٫١ الفجوات النظریة:
تتمثل الفجوات النظریة لھذا البحث في: قلة الدراسات العربیة التي تناولت

العلاقة بین السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات ورضا العملاء في قطاع

الاتصالات، فمعظم الدراسات المتوفرة تركز على أسواق غربیة، ولا تُراعي

خصوصیة السوق السعودي.

عدم وجود إطار نظري واضح یربط بین إدراك مندوبي المبیعات لأھمیة

السلوك الأخلاقي وتطبیقھ الفعلي على أرض الواقع، فبعض مندوبي المبیعات

اً بسبب قد یُدركون أھمیة السلوك الأخلاقي نظریاً، لكنھم لا یطبقونھ عملی

ضغوط العمل أو ضعف الرقابة.

قلة الدراسات التي تناولت العوامل التي تؤثر على سلوك مندوبي المبیعات
الأخلاقي في قطاع الاتصالات، فمن المھم تحدید ھذه العوامل لفھم أسباب

السلوك غیر الأخلاقي، وبالتالي وضع استراتیجیات فعالة لتعزیز السلوك

الأخلاقي.
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٢ الفجوات العملیة:
تتمثل الفجوات العملیة لھذا البحث في عدم وجود بیانات ومعلومات كافیة

حول واقع السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات في شركة موبایلي للاتصالات

– جدة، فمن المھم إجراء دراسة میدانیة على أرض الواقع لتحدید مستوى
إدراكھم لأھمیة السلوك الأخلاقي، ومدى تطبیقھ.

عدم وجود آلیات واضحة لقیاس أثر السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات على

رضا العملاء في شركة موبایلي، فمن المھم تطویر مؤشرات قیاس تمكن

الشركة من تقییم أداء مندوبي المبیعات من الناحیة الأخلاقیة.

الحاجة إلى تطویر برامج تدریبیة فعالة لتعزیز السلوك الأخلاقي لمندوبي

المبیعات في شركة موبایلي، یجب أن تُركز ھذه البرامج على تزوید مندوبي

المبیعات بالمعرفة والمھارات اللازمة للتعامل مع العملاء بأخلاقیة، وتوعیتھم

بأھمیة السلوك الأخلاقي.

سؤال البحث الرئیسي:

تتلخص مشكلة البحث في السؤال الرئیسي التالي:

ما أثر إدراك السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات على تحقیق رضا العملاء في
شركة موبایلي للاتصالات بمدینة جدة؟

١٫٣ أھمیة البحث:
تتزاید أھمیة الأخلاقیات في عالم الأعمال بشكٍ ل عام، وفي مجال

المبیعات بشكٍ ل خاص. ففي ظل المنافسة الشدیدة، أصبح من الضروري

للمنظمات أن تتمیز عن غیرھا من خلال تقدیم قیمة حقیقیة لعملائھا،

وتأسیس علاقات طویلة الأمد معھم. ویُعد السلوك الأخلاقي لمندوبي

اً في تحقیق ذلك. المبیعات عاملاً حاسم

١٫٣٫١ الأھمیة النظریة:

یكتسب ھذا البحث أھمیتھ النظریة من خلال إثراء الأدبیات السابقة في

اً في مجال المبیعات. فعلى الرغم من وجود مجال أخلاقیات العمل، وتحدید

العدید من الدراسات التي تناولت أھمیة أخلاقیات العمل بشكٍ ل عام، إلا

أن الدراسات التي ركزت على دور السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات في

تحقیق رضا العملاء لا تزال

محدودة، وخاصة في السیاق العربي.
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ویسعى ھذا البحث إلى سد ھذه الفجوة من خلال تقدیم إطار نظري شامل یربط بین

السلوك الأخلاقي لمندوبي 

المبیعات، ورضا العملاء، تحدید أھم العوامل التي تؤثر على سلوك مندوبي

المبیعات الأخلاقي، تطویر نموذج یفسر العلاقة بین السلوك الأخلاقي لمندوبي

المبیعات، ورضا العملاء.

١٫٣٫٢ الأھمیة العلمیة:

تكمن الأھمیة العلمیة لھذا البحث في اعتماده على دراسة تطبیقیة على شركة

موبایلي للاتصالات - جدة، مما سیساھم في توفیر بیانات ومعلومات دقیقة حول

واقع السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات في شركة موبایلي، 

تحدید أھم التحدیات التي تواجھھم في تطبیق المبادئ الأخلاقیة،تقییم فعالیة

البرامج التدریبیة الحالیة التي

تقدمھا شركة موبایلي لتعزیز السلوك الأخلاقي لموظفیھا.

وستساھم نتائج ھذا البحث في تقدیم توصیات عملیة لإدارة شركة موبایلي

لتحسین مستوى السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات، تطویر استراتیجیات فعالة

لتعزیز رضا العملاء، توفیر مرجع ھام للباحثین والمھتمین بمجال أخلاقیات العمل،

اً في مجال المبیعات. وتحدید

١٫٤ أسئلة البحث: 

سؤال البحث الرئیسي: 

ما أثر إدراك السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات على تحقیق رضا العملاء؟

 أسئلة البحث الفرعیة:

• ما أثر الصدق والمسؤولیة لمندوبي المبیعات على تحقیق رضا العملاء لدى شركة
موبایلي للاتصالات بمدینة جدة؟

• ما أثر طریقة تعامل مندوبي المبیعات على تحقیق رضا العملاء لدى شركة موبایلي
للاتصالات بمدینة جدة؟

• ما أثر الالتزام بمظھر لائق لمندوبي المبیعات على تحقیق رضا العملاء لدى شركة
موبایلي للاتصالات بمدینة جدة؟
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١٫٥ أھداف البحث:

الھدف العام للبحث ھو: 

التعرف على أثر إدراك السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات على تحقیق رضا العملاء. 

اھداف البحث الفرعیة:

• تحدید أثر الصدق والمسؤولیة لمندوبي المبیعات على تحقیق رضا العملاء لدى شركة
موبایلي للاتصالات بمدینة جدة.

• تحدید أثر طریقة تعامل مندوبي المبیعات على تحقیق رضا العملاء لدى شركة
موبایلي للاتصالات بمدینة جدة.

• تحدید أثر الالتزام بمظھر لائق لمندوبي المبیعات على تحقیق رضا العملاء لدى شركة
موبایلي للاتصالات بمدینة جدة.

١٫٦ فرضیات البحث: 

 H1 الفرضیة الرئیسیة

توجد علاقة معنویة ذات دلالة إحصائیة لإدراك السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات على
تحقیق رضا العملاء. 

 Ha الفرضیة الفرعیة الاولى

توجد علاقة معنویة ذات دلالة إحصائیة للصدق والمسؤولیة لمندوبي المبیعات على
تحقیق رضا العملاء.

 Hb الفرضیة الفرعیة الثانیة 

توجد علاقة معنویة ذات دلالة إحصائیة لطریقة تعامل لمندوبي المبیعات على تحقیق
رضا العملاء. 

 Hc الفرضیة الفرعیة الثالثة

توجد علاقة معنویة ذات دلالة إحصائیة للالتزام بمظھر لائق لمندوبي المبیعات على
تحقیق رضا العملاء.

10



11

١٫٧ نموذج البحث:

یوضح الشكل التالي العلاقة بین متغیرات البحث وفرضیات البحث كما يلي :
                        

                                       شكل ١: تصميم البحث
   

 
 ١٫٨ منھجیة البحث

فلسفة البحث: الوضعیة

 منھج البحث: استنتاجي

 استراتیجیة البحث: دراسة الحالة

 اختیار البحث: الطریقة الاحادیة

الافق الزمني: مستعرضة

تقنیات جمع وتحلیل البیانات: الاستبیانات 

تم التصميم بواسطة : الباحثة ) ٢٠٢٤ (
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١٬٩ الدراسة الميدانية:

ا في عالم الأعمال، وتلعب دوً را حاسً ما في بناء ا أساسیً عتبر الأخلاقیات ركنً تُ
عدّ صناعة الاتصالات من أكثر الصناعات دینامیكیة علاقات قویة مع العملاء. وتُ
ا لضمان النجاح واستمراریة شّ كل رضا العملاء عنصً را حیویً وتنافسیة، حیث تُ
نمو الشركات العاملة فیھا، كما ویشھد قطاع الاتصالات في المملكة العربیة
ً عا بتزاید اعتماد المستھلكین على ً عا، مدفو ً وا متسار السعودیة نم

التكنولوجیا وتطبیقاتھا المتنوعة. ویزداد التنافس بین شركات
برز أھمیة تقدیم خدمات عالیة الجودة ورعایة الاتصالات بشكل مستمر، مما یُ

العملاء بشكل استثنائي.
عدّ شركة موبایلي للاتصالات (شركة الاتصالات المتنقلة السعودیة) كما وتُ
إحدى أكبر شركات الاتصالات في منطقة الشرق الأوسط وشمال إفریقیا،

وتتمتع بقاعدة واسعة من العملاء في المملكة العربیة السعودیة. 
قدم الشركة مجموعة واسعة من خدمات الاتصالات، بما في ذلك الاتصالات وتُ
المتنقلة، والإنترنت، وخدمات البیانات، وھي إحدى الشركات الرائدة في مجال
الاتصالات وتقنیة المعلومات في منطقة الشرق الأوسط وشمال أفریقیا،
حدث ثورة في قطاع تأسست الشركة عام ٢٠٠٤، ومنذ ذلك الحین وھي تُ
الاتصالات السعودي، حیث ساھمت في نشر خدمات الھاتف المحمول
وتوفیرھا على نطاق واسع، بالإضافة إلى تقدیم مجموعة متكاملة من خدمات

وحلول الاتصالات للأفراد والشركات.
) https://www.mobily.com.sa ،موبایلي ( 
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عرف موبایلي بریادتھا في إطلاق  ومن أبرز ملامح شركة موبایلي أنھ تُ
أحدث التقنیات وحلول الاتصالات في السوق السعودي، حیث كانت من أوائل الشركات
التي قدمت خدمات الجیل الثالث والرابع للإتصالات المتنقلة، بالإضافة إلى العدید من

الخدمات المبتكرة في مجال البیانات والإنترنت، كما وتتمتع موبایلي بقاعدة عملاء
واسعة تضم الملایین من المشتركین في أنحاء المملكة 

العربیة السعودیة، وذلك بفضل شبكتھا الواسعة وخدماتھا المتنوعة التي تلبي
ولي موبایلي اھتماً ما كبیً را بتطویر بنیتھا التحتیة احتیاجات الفئات المختلفة، تُ

وتوسیع شبكتھا لتوفیر أفضل تغطیة وأعلى مستوى من الجودة في خدماتھا، حیث
تستثمر بشكل مستمر في أحدث التقنیات والمعدات لتحقیق ذلك، تضع موبایلي رضا

العملاء على رأس أولویاتھا، وتسعى 
دائً ما لتقدیم أفضل التجارب لھم من خلال توفیر خدمات متمیزة ودعم فني على مدار

الساعة.
) https://www.mobily.com.sa ،موبایلي( 

وعلیھ تركز ھذه الدراسة على العلاقة بین إدراك مندوبي المبیعات للسلوك الأخلاقي
ورضا العملاء في شركة موبایلي للاتصالات - جدة. 

وتشمل متغیرات البحث الرئیسیة وھما إدراك مندوبي
 المبیعات للسلوك الأخلاقي، ورضا العملاء، كما وتكمن أھمیة ھذه الدراسة في

تسلیط الضوء على العلاقة بین السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات ورضا العملاء في
ساھم نتائج الدراسة في تقدیم رؤى قیمة تساعد شركة قطاع الاتصالات، وستُ

موبایلي على تحسین أداء مندوبي المبیعات وتعزیز رضا العملاء.

١٫١٠ ھیكل المشروع:

الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 
الفصل الثاني: الإطار النظري 
الفصل الثالث: منھجیة البحث 

الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي 
الفصل الخامس: المناقشة والخاتمة
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٢ الفصل الثاني : الإطار النظري 
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٢٫١ المقدمة

یقدم ھذا الفصل الإطار النظري للدراسة التي تھدف إلى التعرف
على مدى إدراك السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات ودوره في

تحقیق رضا العملاء.

تتناول ھذه الدراسة موضوً عا مھً ما وھو السلوك الأخلاقي
لمندوبي المبیعات، حیث یمثل مندوبو المبیعات الوجھ الممثل

للشركة أمام العملاء. لذا فمدى التزامھم بالسلوك الأخلاقي لھ
تأثیر كبیر على رضا العملاء وولائھم للشركة. 

وتكمن أھمیة ھذه الدراسة في تسلیط الضوء على ھذا الجانب
الحیوي في نجاح الشركات واستمراریتھا. )المقطري، ٢٠٢٣(

كما یوفر الإطار النظري لھذه الدراسة المعرفة العلمیة حول
متغیرات البحث الرئیسیة وھي السلوك الأخلاقي لمندوبي

المبیعات ورضا العملاء. كما یساعد في تحدید المنھجیة الملائمة
لإجراء الدراسة المیدانیة وتفسیر النتائج.

وعلیھ تركز ھذه الدراسة على متغیرین رئیسیین ھما: السلوك
الأخلاقي لمندوبي المبیعات من حیث الالتزام بقواعد الصدق

والأمانة والشفافیة مع العملاء، ورضا العملاء الناتج عن تعاملھم
مع مندوبي المبیعات. وسیتم تناول ھذین المتغیرین بالتفصیل
في الإطار النظري من خلال استعراض الدراسات والأدبیات ذات

الصلة. 
) هيكل ، ٢٠٢٣ (
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٢٫٢ المتغیر الاول: السلوك الاخلاقي

٢٫٢٫١ التعریف:

عرف بأنھ مجموعة من المعاییر والقیم التي یتبعھا الأفراد السلوك الأخلاقي في بیئة العمل یُ
لضمان التعامل العادل والمسؤول في جمیع جوانب العمل. یشمل ھذا التصرف بشكل یحترم

القوانین والقواعد، واحترام حقوق وكرامة الآخرین. السلوك الأخلاقي لیس مجرد الامتثال
للقانون بل یشمل أیً ضا القیم الأخلاقیة مثل النزاھة، الصدق، والعدالة. في بیئة العمل،

یعكس السلوك الأخلاقي الطریقة التي یتعامل بھا الموظفون مع الزملاء،
العملاء، وأصحاب المصلحة الآخرین بطریقة تعزز ثقة الجمیع في المؤسسة. )محمد، ٢٠٢٢ (

٢٫٢٫٢ التطور:

تطور مفھوم السلوك الأخلاقي في العمل یعكس التغییرات في المجتمع والتوقعات
المتزایدة للممارسات الأخلاقیة في الشركات. في العقود الماضیة، زاد التركیز على الأخلاقیات

نتیجة للفضائح المالیة والأخلاقیة التي شھدتھا العدید من الشركات الكبرى. ھذا أدى إلى
تشدید القوانین والتنظیمات وتطویر مدونات سلوك أكثر صرامة في الشركات. الشركات بدأت

تدرك أھمیة بناء ثقافة أخلاقیة لتعزیز سمعتھا ولضمان الاستدامة طویلة الأمد، وھذا یشمل
التدریب المستمر للموظفین على الأخلاقیات وتوفیر قنوات للإبلاغ عن السلوكیات

غیر الأخلاقیة بشكل آمن. )العقایلة، ٢٠١٠(

٢٫٢٫٣ الابعاد:

السلوك الأخلاقي یتضمن عدة أبعاد رئیسیة تؤثر على كیفیة تفاعل الموظفین داخل المنظمة
، الصدق والمسؤولیة تعني التزام الموظفین بالحقیقة والشفافیة ومع العملاء أو الشركاء. أولاً
ا، طریقة التعامل تشیر إلى الاحترام في جمیع تعاملاتھم وتحمل المسؤولیة عن أفعالھم. ثانیً
ا، الالتزام بمظھر والعدل في التعامل مع الآخرین، بغض النظر عن مراكزھم أو خلفیاتھم. ثالثً

لائق یعكس الاحترافیة والاحترام للمنظمة وتعكس القیم
الأخلاقیة للشركة في العامة، مثل النظافة والتنظیم والتقدیم اللائق للذات. )عبد العزیز، ٢٠١٤(
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٢٫٢٫٤ النظریات:

في مجال الأخلاقیات، توجد العدید من النظریات التي تساعد في فھم وتحلیل السلوكیات
الأخلاقیة في بیئات مختلفة، بما في ذلك العمل. إلیك شرحاً تفصیلیاً لثلاث نظریات أخلاقیة

رئیسیة:

)Social Justice Theory( ١. نظریة العدالة الاجتماعیة

العنصر الأساسي: تركز نظریة العدالة الاجتماعیة على تحقیق التوازن والإنصاف في توزیع
الموارد والفرص بین الأفراد داخل المجتمع. ھذه النظریة تناقش ثلاثة أنواع من العدالة:

العدالة التوزیعیة: تتعلق بتوزیع الثروات والموارد بطریقة عادلة.

العدالة الإجرائیة: تركز على العملیات والإجراءات التي تضمن تطبیق القوانین والسیاسات
بإنصاف.

العدالة التفاعلیة: تتعلق بالعدالة في التعاملات الشخصیة بین الأفراد، مثل الاحترام
والكرامة.

التطبیق: في بیئة العمل، تشجع ھذه النظریة على وضع سیاسات تضمن التعامل العادل
مع جمیع الموظفین، مثل الأجور العادلة، فرص التطور المھني، والشفافیة في القرارات

الإداریة. )المقطري، ٢٠٢٣(

) Social Contract Theory( ٢. نظریة العقد الاجتماعي

ا على قواعد العنصر الأساسي: تقترح نظریة العقد الاجتماعي أن الأفراد یتفقون ضمنیً
وقوانین معینة تنظم سلوكھم داخل المجتمع لضمان الاستقرار والنفع المتبادل. ھذه

النظریة، التي تم تطویرھا بشكل بارز بواسطة فیلسوفین مثل توماس ھوبز وجون لوك،
تعتمد على فكرة أن الأفراد یتخلون عن بعض الحریات الشخصیة مقابل الحمایة والمنافع

التي یوفرھا النظام الاجتماعي.

ستخدم ھذه النظریة لتبریر القوانین والسیاسات التي التطبیق: في السیاق المؤسسي، تُ
تحمي مصالح جمیع الموظفین والشركة نفسھا. یتوقع من الموظفین الالتزام بمدونات

السلوك مقابل الأمان الوظیفي وفرص النمو. )الطیب، ٢٠٢٠(

)Virtue Ethics( ٣. نظریة الفضیلة

العنصر الأساسي: تركز نظریة الفضیلة على الصفات الأخلاقیة أو الفضائل التي ینبغي
للأفراد تطویرھا لتحقیق حیاة أخلاقیة. ھذه النظریة، التي تعود جذورھا إلى الفیلسوف

الیوناني أرسطو، تشدد على أھمیة النزاھة، الشجاعة، الحكمة، والاعتدال كجزء من السلوك
الأخلاقي.
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شجع الموظفون على تبني ھذه الفضائل في تعاملاتھم التطبیق: في بیئة العمل، یُ
الیومیة، مما یؤدي إلى بیئة عمل أكثر تعاونیة وإیجابیة. القادة الذین یتحلون بفضائل

حتذى بھا، مما یعزز ثقافة أخلاقیة مثل الصدق والعدل یمكنھم أن یكونوا نماذج یُ
ضمن المنظمة. )المقطري، ٢٠٢٣(

٤ ٫ ٢ ٫ ٢ رسم توضيحي : 

شكل ٣: السلوك الأخلاقي 

( السعدني، ٢٠١٧ )
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٢٫٣ المتغیر الثاني: رضا العملاء

٢٫٣٫١ التعریف:

رضا العملاء ھو مقیاس یستخدم لتقییم مدى سعادة العملاء بالمنتجات أو الخدمات التي
یتلقونھا. یعتبر ھذا المقیاس من العناصر الأساسیة لنجاح الأعمال التجاریة، حیث یؤثر بشكل
مباشر على الولاء والتكرار في الشراء وكذلك یمكن أن یكون مؤشً را للأداء التنافسي في
السوق. یتشكل رضا العملاء من خلال تجاربھم مع الشركة، بما في ذلك جودة المنتج
والخدمة، القیمة مقابل السعر، سھولة الاستخدام، وجودة الخدمة المقدمة من قبل موظفي
الشركة، والدعم اللاحق للبیع. إن تقییم ھذه العناصر بشكل إیجابي من قبل العملاء یعزز

مستوى
رضاھم. )السیلي، ٢٠٢١(

على مر السنین، تطور مفھوم رضا العملاء لیشمل لیس فقط التفاعلات الفوریة مع المنتجات
والخدمات، بل أیً ضا تأثیر التجارب طویلة الأمد. بالإضافة إلى ذلك، أصبحت الشركات تعتمد
بشكل متزاید على بیانات رضا العملاء لتحسین عملیاتھا وتخطیط استراتیجیاتھا. یتم جمع
ھذه البیانات عبر استطلاعات الرأي، التقییمات، ومراكز الاتصال، وتحلیل البیانات الكبیرة لفھم
أعمق للسلوكیات والتفضیلات. ھذه المعلومات تمكن الشركات من تصمیم منتجات وخدمات

تلبي توقعات العملاء بشكل أفضل، وبالتالي تعزیز رضاھم وبناء علاقة مستدامة
معھم. )الزین، ٢٠١٨(

٢٫٣٫٢ التطور:

تطور مفھوم رضا العملاء بشكل ملحوظ على مر العقود، بدً ءا من القرن العشرین. في أوائل
القرن العشرین، كان التركیز الأساسي للشركات ھو الإنتاج وتحقیق الكفاءة في التصنیع،
دون الاھتمام الكبیر برضا العملاء. ومع ذلك، بحلول منتصف القرن العشرین، وخصوً صا بعد
الحرب العالمیة الثانیة، بدأت الشركات تدرك أھمیة تلبیة احتیاجات العملاء كعامل رئیسي في
ً را نحو تحسین جودة الخدمات ً لا كبی التنافسیة. في السبعینیات، شھدت الصناعة تحو
والمنتجات مع ظھور أسالیب مثل ضمان الجودة وإدارة الجودة الشاملة. بحلول التسعینیات،
أصبح جمع البیانات حول رضا العملاء أكثر تقدً ما مع ظھور تقنیات الإنترنت والبرمجیات الخاصة

بخدمة
العملاء، مما سمح بتحلیلات أعمق وأكثر دقة لسلوك العمیل. )المقطري، ٢٠٢٣(

في القرن الحادي والعشرین، أصبحت الشبكات الاجتماعیة والمنصات الرقمیة أدوات رئیسیة
في قیاس وتحلیل رضا العملاء. الشركات تستخدم الآن البیانات الضخمة والتحلیلات المتقدمة
لفھم تفضیلات العملاء وتوقعاتھم بشكل أفضل، مما یسمح لھم بتخصیص التجارب

وتحسین الرضا بشكل استباقي. 

تفاعل العملاء مع العلامات التجاریة عبر مختلف القنوات الرقمیة یوفر رؤى قیمة تساعد
الشركات على تحسین منتجاتھا وخدماتھا بشكل مستمر، مما یعزز الولاء والرضا على المدى

الطویل. ) ذنون، ٢٠٢٢( 



20

٢٫٣٫٣ الابعاد:

أبعاد رضا العملاء تشمل عدة جوانب مھمة. الجودة المدركة ھي أحد الأبعاد الرئیسیة حیث
تعتمد على مدى تطابق المنتجات أو الخدمات مع توقعات العمیل. جودة الخدمة، بما في ذلك
سرعة الاستجابة والكفاءة، تلعب دوً را كبیً را في تحدید مدى رضا العملاء. القیمة المدركة،
التي تقیس العلاقة بین السعر والجودة، ھي بعد آخر حیث یقیم العملاء ما إذا كانت الخدمة

أو المنتج یستحق السعر المدفوع. العنصر الثالث ھو التوقعات، حیث
تؤثر توقعات العملاء المسبقة بشكل كبیر على تصوراتھم للجودة والقیمة، وبالتالي على

رضاھم الكلي.
ً ما في رضا العملاء. تشمل ھذه ا حاس عدً إضافة إلى ذلك، الخدمة ما بعد البیع تشكل بُ
الخدمات الدعم الفني، خدمة العملاء، وسیاسات الإرجاع التي یمكن أن تعزز الرضا العام أو
دار بشكل جید. تجارب العملاء خلال ھذه المراحل تؤثر بشكل كبیر على تقلل منھ إذا لم تُ

احتمالیة تكرار الشراء وتوصیتھم للمنتجات أو الخدمات
للآخرین، مما یعكس أھمیة ھذه الأبعاد في بناء والحفاظ على علاقة قویة مع العملاء.

)الخوالدة، ٢٠١٧(

٢٫٣٫٤ النظریات:

)Expectancy Theory( نظریة التوقعات

نظریة التوقعات ھي نظریة معروفة في مجال رضا العملاء والسلوك التنظیمي، وقد طورھا
فیكتور فروم في الستینیات. تقترح ھذه النظریة أن رضا العملاء ینبع من مقارنتھم بین
التوقعات المسبقة للمنتج أو الخدمة والأداء الفعلي الذي یتلقونھ. إذا كان الأداء یلبي أو
یفوق التوقعات، یشعر العملاء بالرضا. وعلى العكس، إذا كان الأداء أقل من التوقعات، فإن
عزز أھمیة إدارة التوقعاتبشكل فعال وتوفیر العملاء یشعرون بعدم الرضا. ھذه النظریة تُ

معلومات دقیقة للعملاء قبل الشراء لضمان تحقیق توقعاتھم أو تجاوزھا.

التطبیق العملي لنظریة التوقعات یمكن أن یشمل إجراءات مثل استطلاعات رأي ما قبل
الخدمة لفھم توقعات العملاء، وتدریب الموظفین على تقدیم مستویات متسقة من الخدمة،
والتأكد من أن الإعلانات والترویج للمنتجات یقدمان وصفاً واقعیاً لما یمكن أن یتوقعھ العملاء.

ھذه الاستراتیجیات تساعد في خلق تجارب إیجابیة
تعزز الرضا والولاء للعلامة التجاریة. ) خلف، ٢٠١٦( 



21

 )Broken Windows Theory( نظریة النوافذ المكسورة

نظریة النوافذ المكسورة، التي طورھا جیمس ویلسون وجورج كیلینج
في علوم السیاسة والجریمة، یمكن تطبیقھا أیضاً في مجال خدمة
العملاء. تقترح ھذه النظریة أن البیئة المحیطة بالعملاء تؤثر بشكل كبیر
على تصوراتھم وسلوكھم. في سیاق خدمة العملاء، یمكن أن تعني
النوافذ المكسورة أیة علامات على الإھمال أو عدم الاھتمام، مثل موقع
إلكتروني معقد أو متجر مادي غیر نظیف. ھذه العوامل یمكن أن تسبب

لدى العملاء، مما یؤدي إلى انخفاض في الرضا. انطباعاً سلبیاً

تطبیق نظریة النوافذ المكسورة في مجال الأعمال یشمل الحفاظ على
جودة البیئة الفیزیائیة والافتراضیة للعملاء. ینبغي للشركات أن تھتم
بتفاصیل مثل نظافة المتاجر، سھولة التنقل في الموقع الإلكتروني،
والتواصل الفعال. الاھتمام بالتفاصیل الصغیرة یمكن أن یحسن بشكل

كبیر الانطباع العام للعملاء ویعزز رضاھم وولائھم. ) خلف، ٢٠١٦ ( 

٢٫٣٫٥ رسم توضیحي:

شكل ٤: رضا العملاء  

( جيمر ، ٢٠٢٢ )
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٢٫٤ العلاقة بین متغیرات البحث: إدراك السلوك الأخلاقي ودوره في تحقیق
رضا العملاء

٢٫٤٫١ الأنماط:

ظھر التركیز على السلوك الأخلاقي أنماً طا متنوعة في سیاق الأعمال التجاریة، یُ
تؤثر بشكل مباشر وغیر مباشر على رضا العملاء. أحد ھذه الأنماط یكشف عن كیفیة

ا بالقیم تفاعل العملاء بشكل إیجابي مع الشركات التي تظھر التزاً ما حقیقیً
دركون أن الأخلاقیة مثل النزاھة، الشفافیة، والمسؤولیة الاجتماعیة. العملاء الذین یُ
ا لھذه المبادئ یمیلون إلى تطویر مستوى عاٍ ل من الثقة في الشركات تعمل وفقً
ھذه العلامات التجاریة، مما یعزز الولاء ویزید من احتمالیة الشراء المتكرر والتوصیة

بالعلامة التجاریة. على الجانب الآخر، الأنماط التي تظھر في الشركات التي تفتقر
سفر عن تجارب سلبیة للعملاء، والتي قد تؤدي إلى التعبیر إلى الالتزام بالأخلاقیات تُ

ا على سمعة الشركة وقاعدة عن استیاءھم عبر منصات مختلفة، مما یؤثر سلبً
عملائھا. )المقطري,٢٠٢٣ (

٢٫٤٫٢ الصراعات:

تنشأ الصراعات حول السلوك الأخلاقي في الأعمال التجاریة عندما تتعارض مصالح
الأعمال مع القیم الأخلاقیة. في كثیر من الحالات، تواجھ الشركات ضغوً طا لتحقیق
عتبر غیر أخلاقیة، الأرباح والأداء القصیر الأجل، مما قد یدفعھا إلى اتخاذ قرارات قد تُ

مثل استغلال العمالة، تجاھل اللوائح البیئیة، أو التلاعب بالأسعار. ھذه القرارات
حدث اضطرابات بین یمكن أن تؤدي إلى صراعات داخلیة وخارجیة، حیث یمكن أن تُ
الموظفین الذین قد یشعرون بالتعارض بین قیمھم الشخصیة وممارسات صاحب

حدث صدً عا بین الشركة وعملائھا الذین قد یشعرون بخیبة العمل، وأیً ضا یمكن أن تُ
خل الشركة بوعودھا الأخلاقیة. التصدي لھذه الصراعات یتطلب من أمل عندما تُ

عید تقییم أولویاتھا وتضع الأخلاقیات في صمیم قراراتھا التجاریة. الشركات أن تُ
)بخیت، ٢٠٢١(

٢٫٤٫٣ الفجوات:

عتبر من أكثر الفجوات بین إدراك السلوك الأخلاقي والممارسات الفعلیة للشركات تُ
الجوانب إثارة للتحدیات في مجال الأعمال التجاریة. ھذه الفجوات تنشأ عندما تعلن

الشركات عن التزامھا بالأخلاقیات ولكنھا تفشل في تطبیق ھذه الأخلاقیات بشكل
فعلي في سیاساتھا وتعاملاتھا الیومیة، مما یؤدي إلى خلق تصورات سلبیة لدى

العملاء والشركاء التجاریین. على سبیل المثال، قد تعلن شركة عن التزامھا
عد بالاستدامة ولكنھا تستمر في استخدام مواد غیر مستدامة في إنتاجھا، مما یُ

خیانة للثقة التي یضعھا العملاء في العلامة التجاریة.
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العمل على سد ھذه الفجوات یتطلب من الشركات تعزیز الشفافیة
في تقاریرھا والتأكد من أن ممارساتھا تتوافق مع القیم التي تروج

ساھم في تحقیق نتائج أفضل عزز الثقة ویُ لھا بشكل علني، مما یُ
على المدى الطویل. ) باعبد الله، ٢٠٢٠ (

٢،٤،٤ رسم توضيحي: 

     شكل ٥: السلوك الأخلاقي ودوره في تحقيق رضا العملاء

( اسماعيل ، ٢٠٢٠ )
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٢٫٥ الخلاصة:
شّ كل حجر الزاویة ا أن إدراك السلوك الأخلاقي یُ في ختام ھذا البحث، یتضح جلیً
في بناء علاقاتُ مستدامة مع العملاء وتحقیق رضاھم على المدى الطویل. فمن
خلال الالتزام بالمبادئ الأخلاقیة في جمیع تعاملاتھا مع العملاء، تستطیع
ا على سمعتھا المؤسسات أن تكسب ثقتھم وولاءھم، مما ینعكس إیجابً
وأرباحھا. ویتجلى ذلك من خلال تقدیم خدمات عالیة الجودة، ومعاملة العملاء
بنزاھة وشفافیة، واحترام خصوصیتھم، والعمل على حل مشاكلھم بكفاءة

وفعالیة.

ولا یقتصر أثر إدراك السلوك الأخلاقي على تحقیق رضا العملاء فحسب، بل یتعداه
إلى خلق بیئة عمل إیجابیة ومحفزة للموظفین، تعزز من انتمائھم للمؤسسة
صبح إدراك السلوك الأخلاقي ركیزة وتدفعھم لتقدیم أفضل ما لدیھم. وبذلك، یُ
أساسیة لتحقیق النجاح الُ مستدام للمؤسسات في ظل التنافسیة المتزایدة التي

یشھدھا عالم
الأعمال الیوم.

ا متكامً لا یسلط الضوء على العلاقة بین الدراسة التي ناقشناھا توفر إطاً را نظریً
السلوك الأخلاقي للشركات ورضا العملاء. من خلال استعراض الآداب السابقة
والأدلة المستقاة من مختلف الدراسات، تمكنا من تحدید أن الأخلاقیات التجاریة
ً ما في تشكیل تصورات العملاء وسلوكیاتھم تجاه الشركات. ً را حاس تلعب دو
ا بالمعاییر الأخلاقیة تكسب لیس فقط الثقة ً ما عالیً الشركات التي تظھر التزا
ا على نتائجھا المالیة ً ضا الولاء من عملائھا، مما ینعكس إیجابً ولكن أی

واستدامتھا في السوق.

٢٫٥٫١ ملخص نتائج الإطار النظري:

الإطار النظري الذي تم استخدامھ في ھذه الدراسة استند إلى نظریات متعددة
تشمل نظریة المصلحة المتبادلة، نظریة الأصحاب، ونظریة السلوك التنظیمي. من
ُ وجد أن الشركات التي تختار العمل بأخلاقیة عالیة تجني خلال التحلیل العمیق،
فوائد متعددة تتراوح بین تحسین الصورة العامة وزیادة الربحیة. بالإضافة إلى
ذلك، یساعد السلوك الأخلاقي في تقلیل النزاعات الداخلیة وتحسین المعنویات بین

الموظفین، مما یؤدي بدوره إلى تعزیز الإنتاجیة والكفاءة العامة.

٢٫٥٫٢ اثار البحث المستقبلیة:

آثار ھذا البحث متعددة وتتراوح بین التأثیر العملي في إدارة الشركات وحتى
النظریات الأكادیمیة. یمكن للباحثین المستقبلیین استخدام ھذه النتائج كأساس

لاستكشاف كیفیة تأثیر الأخلاقیات في صناعات مختلفة
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أو بیئات ثقافیة متنوعة. كما یمكن أن تساھم ھذه الدراسة في
تطویر برامج تدریبیة للمدیرین تركز على الأھمیة الاستراتیجیة

للأخلاقیات في الأعمال التجاریة. بالإضافة إلى ذلك، یمكن لصانعي
السیاسات استخدام ھذه النتائج لتعزیز التشریعات والأنظمة التي

تشجع على ممارسات أخلاقیة في السوق.

٢٫٥٫٣ المساھمات الاجمالیة للبحث في ھذا المجال:

ھذه الدراسة تقدم مساھمات مھمة في مجال الأخلاقیات
، توفر تفسیً را مفصلاً لكیفیة تأثیر الأخلاقیات على التجاریة. أولاً
ا، رضا العملاء، مما یملأ فجوات المعرفة في الأدبیات السابقة. ثانیً
تساھم الدراسة في تطویر النظریات المتعلقة بالسلوك التنظیمي

ا، من خلال ربطھ بالعواقب الاقتصادیة والاجتماعیة للشركات. ثالثً
ا یمكن للمدیرین استخدامھ لتقییم تقدم الدراسة إطاً را عملیً

وتحسین السیاسات الأخلاقیة في منظماتھم. أخیً را، تعزز ھذه
الدراسة الفھم العام للدینامیكیات بین الأخلاقیات التجاریة والنجاح
التجاري، مما یساعد الشركات على تطویر استراتیجیات أكثر فعالیة

للتنافس في الأسواق العالمیة.

باستطاعة الباحثین المستقبلیین البناء على ھذه الأسس
لاستكشاف مزید من التفاصیل والعوامل التي قد تؤثر على

العلاقة بین الأخلاقیات وأداء الشركة. كما أن ھناك فرصة لتطبیق
ھذه النتائج في سیاقات جغرافیة وثقافیة مختلفة لتحدید ما إذا

كانت ھذه العلاقات تحافظ على قوتھا عبر مختلف الثقافات
والأنظمة الاقتصادیة.
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٣  الفصل الثالث : منهجية البحث  
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٣,١ المقدمة:

يوضح هذا الفصل منهجية البحث المستخدمة في التحقيق من تاثير بيئة العمل على تحقيق الابداع
الإداري دراسة تطبيقية على شركة الجزيرة للصناعات الدوائية - الرياض، وهو يعرض بالتفصيل

التعريفات الاجرائية المتغيرات البحث، وتصميم البحث، ومجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات،
وطرق جمع البيانات، وأنواع

البيانات، وطرق وإجراءات تحليل البيانات.

٣,٢ التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث:

تعد التعريفات الإجرائية من الخطوات المهمة في البحث العلمي، حيث تساعد على تحديد المفاهيم
بدقة وتسهل

قياسها بشكل عملي، وفيما يلي التعريفات الإجرائية لمتغيرات هذا البحث:

٣,٢,١ بيئة العمل

بيئة العمل تشير إلى مجموعة العوامل المادية والاجتماعية والتنظيمية التي تحيط بالموظفين داخل
مكان العمل

وتؤثر على أدائهم وراحتهم. تشمل هذه العوامل ظروف العمل الفيزيائية، مثل الإضاءة ودرجة
الحرارة وتوزيع

المساحات، بالإضافة إلى الثقافة التنظيمية والتفاعل بين العاملين، مما يساهم في توفير بيئة
محفزة أو مثبطة

لإنتاجيتهم.

٣,٢,٢ الابداع الإداري

الإبداع الإداري هو القدرة على التفكير وتطبيق أساليب جديدة وفعالة في إدارة المؤسسة لتحقيق
أهدافها بطرق

مبتكرة. يتضمن الإبداع الإداري تحسين العمليات التنظيمية، إيجاد حلول غير تقليدية للمشكلات،
وابتكار طرق

لتحفيز الموظفين وتطوير الأداء، مما يعزز من القدرة التنافسية ويزيد من كفاءة العمل داخل
المؤسسة.

٣,٣ تصميم البحث:

فلسفة البحث الوضعية

منهج البحث: استنتاجي

استراتيجية البحث: دراسة الحالة

اختيار البحث: الطريقة الاحادية

الافق الزمني مستعرضة
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تقنيات جمع وتحليل البيانات : الاستبيانات 

شكل ٥ : تصميم البحث

تم التصميم بواسطة : الباحث ) ٢٠٢٤ (

تاثير بيئة العمل على تحقيق الابداع الإداري : دراسة تطبيقية على شركة موبايلي للاتصالات  - جدة
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يتكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في شركة موبايلي للاتصالات في جدة في
، موزعين على الوظائف الإدارية المملكة العربية السعودية البالغ عددهم )180( موظفاً

والفنية."

جدول ١ : مجتمع البحث 

٣٫٤ مجمتع البحث وطرق تقنيات أخذ العينة 
٣٫٤٫١ ١مجتمع البحث 

المصدر : الباحث )٢٠٢٤ (

المصدر : الباحث )٢٠٢٤ (

تم اختيار عينة عشوائية بسيطة مكونة من )60( موظفاً بنسبة )%33(
"من مجتمع الدراسة، وتوزعت العينة على النحو التالي: 

جدول ٢  : عينة البحث 

٣٫٤٫٢ عينة البحث 



٣,٤,٣ طرق وتقنيات اخذ العينة

نظرا لاستخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات، وهي من الأدوات الكمية، فقد تم استخدام
أسلوب العينة العشوائية البسيطة، حيث تم اختيار أفراد العينة بشكل عشوائي من مجتمع

الدراسة، بحيث يكون لكل فرد فرصة متساوية للاختيار ضمن العينة. وقد تم توزيع )٦٠( استبانة
على أفراد العينة.

٣,٥ طرق جمع البيانات

سيتم تحليل البيانات التي تم جمعها إحصائيا حيث يتضمن التحليل الإحصائي تحديد البيانات
الأولية وتحليلها وتحويلها إلى معلومات مفيدة، سيساعد هذا المنهج على كشف العلاقات

الأساسية بين المتغير المستقل )بيئة العمل والمتغير التابع الابداع الإداري( في شركة
موبايلي للاتصالات .

٣,٥,١ المتغير المستقل السلوك الأخلاقي

تم الاعتماد على استبانة الباحث العليش 2022، من اجل قياس بيئة العمل الشركة، حيث
تتكون الاستبانة من عدد ٤ ابعاد مقاسة على مقياس ليكرت الخماسي.

                            جدول : المتغير المستقل بيئة العمل
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المصدر : الباحث ) ٢٠٢٤ (
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٣,٥,٢ المتغير التابع: رضا العملاء

تم الاعتماد على استبانة الباحث العليش  2022 م ، من اجل قياس الابداع الإداري في
الشركة، حيث تتكون

الاستبانة من عدد ۲ بعد ۹ مقاسة على مقياس ليكرت الخماسي.

                          جدول ۲: المتغير التابع: رضا العملاء 

المصدر : الباحث ) ٢٠٢٤ (

٣,٦ أنواع البيانات

تم الاعتماد على نوعين من البيانات في هذه الدراسة، هما:

٣,٦,١ البيانات الأولية

وهي البيانات التي قام الباحث بجمعها من مصادرها الأساسية، وتعبر عن مشكلة الدراسة بشكل
مباشر. وتهدف

هذه البيانات إلى الوصول لحل المشكلة البحثية. وفي هذه الدراسة، تم جمع البيانات الأولية من
خلال الاستبانة

التي تم توزيعها على أفراد عينة الدراسة ، وتضمنت الاستبانة مجموعة من الفقرات التي تقيس
متغيرات

الدراسة.

٣,٦,٢ البيانات الثانوية

وهي البيانات التي تم جمعها بواسطة باحثين آخرين لأغراض مختلفة عن الوصول إلى حل المشكلة
البحثية

الخاصة بهذه الدراسة. وتعتبر البيانات الثانوية بمثابة تحليل وتفسير للبيانات الأولية. وقد تم
الاعتماد على

البيانات الثانوية في كتابة الإطار النظري للدراسة، من خلال الرجوع إلى الكتب والمقالات والدوريات
والتقارير

الرسمية ذات الصلة بموضوع المسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية. كما تم الاستفادة من هذه
المصادر في

تطوير أداة الدراسة )الاستبانة(، وتفسير نتائج الدراسة ومناقشتها.
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٣٫٧ طرق وأساليب تحليل البيانات

بعد جمع البيانات، من الضروري تحليل المعلومات التي تم جمعها لاستخلاص
استنتاجات ذات معنى. كما تم استخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

SPSS ( وتحديداً الإصدار ۲۸ لتحليل البيانات المجمعة.

تم إجراء اختبار توصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة
ثاقبة لخصائص مجتمع العينة، يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية

والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد المشاركين في الدراسة،
تعتبر اختبارات الصلاحية والموثوقية حاسمة في ضمان دقة البيانات المجمعة

واتساقها. اختبارات الصدق التحليل العاملي الاستكشافي

لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث تقيس ما تهدف إلى قياسه، بينما تقوم
اختبارات الثبات )اختبار كرونباخ ألفا( بتقييم ثبات النتائج مع مرور الوقت، تم إجراء

اختبار توصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة
لخصائص مجتمع العينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية

والتفضيلات والمعلومات

الأخرى ذات الصلة بالأفراد المشاركين في الدراسة.
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٣.٨ الخاتمة

في هذا الفصل، تم استعراض منهجية البحث المستخدمة لدراسة تأثير بيئة
العمل على تحقيق الإبداع الإداري في شركة موبايلي للاتصالات بالرياض.

تم توضيح التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث، حيث تم تعريف “بيئة العمل”
كالمجموعة المادية والاجتماعية والتنظيمية التي تؤثر على أداء الموظفين،

و”الإبداع الإداري” كقدرة الموظفين على تطبيق أفكار جديدة لتحسين
العمليات المؤسسية. اعتمد البحث على تصميم وصفي باستخدام منهج

استقصائي واستراتيجية دراسة الحالة، مع اختيار عينة عشوائية بسيطة من
٣٠ موظفاً من العاملين في الشركة.

تم جمع البيانات باستخدام استبيانات معدة على مقياس ليكرت الخماسي،
حيث تم تقسيم بيئة العمل إلى أبعاد مثل ظروف العمل، الهيكل

التنظيمي، الحوافز، والتكنولوجيا. بينما تم قياس الإبداع الإداري من خلال
أبعاد السلوك الإبداعي والفرد الإداري. تم تحليل البيانات باستخدام برنامج
)SPSS(، وتم التركيز على توصيف البيانات وتحليل العلاقة بين بيئة العمل

والإبداع الإداري.

كما تم استخدام النتائج الأولية التي تم جمعها من الاستبيانات، والبيانات
الثانوية التي تم الاعتماد عليها لتطوير الإطار النظري للدراسة. تم إجراء

الاختبارات الإحصائية، والموثوقية لضمان دقة البيانات، مما ساعد في
استخلاص استنتاجات حول دور بيئة العمل في تعزيز الإبداع الإداري في

شركة موبايلي.
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الفصل الرابع: التحليل الاحصائي لنتائج الدراسة 



35

١٫٤ المقدمة:
یتناول ھذا الفصل عرضا لنتائج الدراسة المیدانیة التي تم تحلیلھا إحصائیا
باستخدام البرامج الإحصائیة SPSS الاصدار ٢٨ الفصل الحالي للتحلیل
SPSS الإحصائي یتضمن الإحصاء الوصفي للعینة محل الدراسة بإستخدام
الاصدار ٢٨ اختبار صدق وثبات الاستبیانات المستخدمة في جمع البیانات
المطلوبة من عینة الدراسة الحالیة, من أجل اختبار فرضیات البحث ومدى

ملاءمة النموذج ، تم إجراء تحلیل الانحدار
SPSSالخطي البسیط عبر ٢٨

 ٤٬٢ خصائص عینة الدراسة:
ً  یشمل مختلف الجوانب ً  متنوعا تم تصمیم عینة الدراسة لتعكس توزیعا
الدیموغرافیة والمھنیة للعاملین، تم تحدید تكرارات ونسب مئویة لأفراد

العینة وفقاً للمعاییر التالیة:
١. الجنس: یشمل الذكور والإناث. ٢. الفئة العمریة: تنقسم إلى أقل من ٣٠
سنة، من ٣٠ إلى ٤٠ سنة، من ٤٠ إلى ٥٠ سنة، وأكثر من ٥٠ سنة. ٣. المؤھل
العلمي: یشمل ثانوي ، دبلوم عالي، بكالوریوس، دراسات علیا. ٤. طبیعة

العمل: قادة ، موظفین، تقننین
٥. عدد سنوات الخبرة: تشمل أقل من ٥ سنوات، من ٥ إلى ١٠ سنوات، من ١١

إلى ٢٠ سنة، ومن ٢١ سنة فأكثر .
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جدول ٤ : خصائص عينة الدراسة 
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٤,٣ قياس صدق وثبات أداة الدراسة:

من أجل التحقق من صدق وثبات المقاييس المستخدمة في الدراسة، تم اختبار صدق
الاتساق الداخلي للاستبيانات المستخدمة لقياس متغيرات الدراسة، بالإضافة إلى

Average( قياس الصدق التقاربي عن طريق قياس متوسط التباين المستخرج
Variance Extracted (AVE بينما تم قياس الثبات للمقاييس المستخدمة في الدراسة

عن طريق قياس قيمة ألفا كرونباخ Cronbach's alpha ، من خلال نموذج المعادلة
Structural equation بإستخدام برنامج التحليل الإحصائي SPSS البنائية بالإصدار

(modeling (SEM

۲۸ . الفقرات والجداول التالية توضح ذلك.

٤,٣,١ صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة

تم اختبار صدق الاتساق الداخلي للمقاييس المستخدمة في قياس متغيرات الدراسة،
بالإضافة إلى قياس الصدق (Average Variance Extracted ( التقاربي عن طريق

قياس متوسط التباين المستخرج

صدق الاتساق الداخلي: يقصد به مدي اتساق كل عبارة من عبارات الاستبانة للمتغير
الذي تنتمي إليه، لذا قام

الباحث بقياس الاتساق الداخلي للاستبانات من خلال حساب معاملات الارتباط بين
درجة كل عبارة والدرجة

الكلية للمتغير التي تنتمي إليه . وفقا لدراسة )١٩٧٤( Kaiser معامل الارتباط أقل من
٠.٥ يتم حذفه من

الاستبانة.

الصدق التقاربي Convergent Validity: يتم قياس متوسط التباين بين العبارات
التي تقييس نفس

المقياس، وذلك عن طريق احتساب متوسط التباين المستخرج AVE, التي يجب ان
تكون قيمتها أكبر من ٠.٥

)Hair et al. )وفقا ل )٢٠٠٦

الجداول التالية توضح النتائج الاحصائية الخاصة ب )معاملات الارتباط الإنحراف
المعياري، قيمة المحسوبة وقيمة P value بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير

لقياس صدق الاتساق الداخلي للاستبانات . كذلك احتساب قيمة متوسط التباين
المستخرج AVE لقياس الصدق التقاربي للاستبانات وذلك من خلال نموذج المعادلة

البنائية SPSS بالإصدار ۲۸ ، كما يلي:
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جدول ٥ : صدق مقاييس الدراسة 

المصدر : الباحث ) ٢٠٢٤ ( 
يتضح من الجدول بالأعلى مايلي :

مقياس تطبيق المتغير الأول )السلوك الأخلاقي(: جميع معاملات
ا مع المتغير التابع لها المتغير الارتباط لكل العبارات ترتبط ارتباطا قويً

وإعادته(، عند قيم أكبر من 0.65 بالإضافة إلى أن قيم معاملات الارتباط
ا لذلك، فقد ا عند مستوى دلالة معنوية )0.01(. ووفقً للعبارات دالة إحصائيً

تحقق صدق الاتساق الداخلي للمقياس. كذلك من النتائج الأعلى المتعلقة
بقيمة متوسط التباين المستخرج )AVE(، يتضح أن قيمته للمتغير التابع أكبر

من 0.50. لذلك فقد تحقق الصدق التقاربي للاستمارات.

مقياس تطبيق المتغير الثاني )رضاء العملاء(: جميع معاملات الارتباط
ا مع المتغير التابع لها )المتغير وإعادته(، عند لكل العبارات ترتبط ارتباطا قويً

قيم أكبر من 0.65 بالإضافة إلى أن قيم معاملات الارتباط للعبارات دالة
ا لذلك، فقد تحقق صدق ا عند مستوى دلالة معنوية )0.01(. ووفقً إحصائيً

الاتساق الداخلي للمقياس. كذلك من النتائج الأعلى المتعلقة بقيمة
متوسط التباين المستخرج )AVE(، يتضح أن قيمته للمتغير التابع أكبر من

0.50. لذلك فقد تحقق الصدق التقاربي للاستمارات.
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٤٬٣٬٢ ثبات المقاييس المستخدمة في الدراسة:

يشير ثبات الاستبيان إلى الاستقرار في نتائجه وعدم تغيرها بشكل
كبير إذا تم إعادة توزيعه على الأفراد عدة

مرات خلال فترات زمنية محددة. ولقياس استقرار

الاستبيانات المستخدمة لقياس متغيرات الدراسة تم
حساب قيم ألفا كرونباخ باستخدام برنامج SPSS الإصدار ٢٨ . وفقاً

لHairوآخرين )٢٠١٠ ( يجب أن تكون القيمة أكبر من ٠٫٧ ليكون
المقياس مستقراً 

جدول ٦ : ثبات مقاييس الدراسة 

1. المتغير الأول وأبعاده:
 • أظهرت النتائج الإحصائية أن قيم معامل ألفا كرونباخ مرتفعة، مما يدل على أن
ا لـ Hair وآخرين )2010( فقد تحقق ثبات المقياس. جميع القيم أكبر من 0.7، ووفقً

 2. المتغير الثاني وأبعاده:
 • أظهرت النتائج الإحصائية أن قيم معامل ألفا كرونباخ هي 0.903، مما يدل على

ا لـ HAIR وآخرين )2010( فقد تحقق ثبات أن جميع القيم أكبر من 0.7، ووفقً
المقياس.
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جدول )٧(: مقياس ليكرت

.

4. التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة

اعتمدت الدراسة على الاستبيان من خلال الاستناد إلى مقياس ليكرت
الخماسي، وكان كما يلي:

Hair ا لـ تم حساب معامل ألفا كرونباخ باستخدام برنامج SPSS )الإصدار 28(، ووفقً
وآخرين )2010(، يجب أن تكون القيمة أكبر من 0.7 ليكون المقياس مستقلاً

ويبين الجدول التالي التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة متمثلة في
المتوسطات الحسابية بناءا على مقياس

ليكرت الخماسي والانحرافات المعيارية للمتغيرات وفقا للجدول المتعلق
بأهمية المتوسط الحسابي:

جدول ٩: التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة

جدول ٨ : الوزن النسبي



41

توضح نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة آراء عينة الدراسة
العلاقة بين تأثير السلوك الأخلاقي على تحقيق رضاء العملاء في

شركة الجزيرة للصناعات الدوائية بالرياض.

فيما يخص المتغير الأول )السلوك الأخلاقي( أظهرت النتائج وجود
اتجاه إيجابي نحو أبعاد هذا المتغير الثلاثة، حيث جاءت المتوسطات
الحسابية عالية، مما يشير إلى موافقة أفراد العينة على فقرات هذا
المتغير. كما بلغ مستوى الأهمية مرتفعاً لجميع أبعاده، وهذا يعكس
إدراك ووعي أفراد الدراسة بأهمية تبني السلوك الأخلاقي في الشركة

محل الدراسة.

أما بالنسبة لالمتغير الثاني ) رضاء العملاء(، فقد أشارت النتائج إلى
، حيث أظهرت وجود اتجاه إيجابي قوي نحو أبعاد هذا المتغير أيضاً

المتوسطات الحسابية

نتيجة مرتفعة، مما يعكس إدراك أفراد الدراسة لأهميةتحقيق رضا
العملاء ودوره في تحسين الأداء العام الشركة.

٤٬٥ معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة :

جدول ١٠ : معاملات الارتباط الخطي 



نتائج معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة: يوضح جدول معاملات
الارتباط الخطية بين متغيرات الدراسة وجود علاقة ارتباط ذات دلالة

إحصائية بين

جميع متغيرات الدراسة.

حيث تراوحت قيم معاملات الارتباط بين المتغيرات ما بين ٠.٥٧ إلى ۰.۸۷ ،
وجميعها ذات دلالة إحصائية عند مستوى ..... وهذا يشير إلى وجود علاقة

ارتباط

إيجابية قوية بين جميع متغيرات وأبعاد الدراسة.

٤٬٦ نتائج اختبار صدق فرضيات الدراسة:

ينطلق البحث من الفرضية الرئيسية التالية: توجد علاقة معنوية ذات دلالة
إحصائية للسلوك

الأخلاقي على تحقيق رضاء العملاء.

وينبثق من الفرضية الرئيسية للدراسة الفرضيات التالية:. توجد علاقة
معنوية ذات دلالة إحصائية بين لالتزام الأخلاقي وتحقيق رضاء العملاء في

شركة الجزيرة للصناعات الدوائية بمدينة الرياض.

2. توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين النزاهة الأخلاقية وتحقيق
رضاء العملاء في

شركة الجزيرة للصناعات الدوائية بمدينة الرياض.
.3. توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين الشفافية الأخلاقية

وتحقيق رضاء العملاء في شركة الجزيرة للصناعات الدوائية بمدينة الرياض.

.4. توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية
وتحقيق رضاء العملاء في شركة الجزيرة للصناعات الدوائية بمدينة

الرياض.
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 ٤٬٧ الخاتمة :

في هذا الفصل، تم استعراض منهجية البحث المستخدمة لدراسة تأثير
بيئة العمل على تحقيق الإبداع الإداري في شركة موبايلي للاتصالات

بالرياض. تم توضيح التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث، حيث تم تعريف
"بيئة العمل " كالمجموعة المادية والاجتماعية والتنظيمية التي تؤثر

على أداء الموظفين. و "الإبداع الإداري" كقدرة الموظفين على تطبيق
أفكار جديدة لتحسين العمليات المؤسسية. اعتمد البحث على تصميم

وصفي باستخدام منهج استقصائي واستراتيجية دراسة الحالة، مع اختيار
عينة عشوائية بسيطة من ۳۰ موظفاً من العاملين في الشركة.

تم جمع البيانات باستخدام استبيانات معدة على مقياس ليكرت الخماسي
حيث تم تقسيم بيئة العمل إلى أبعاد مثل ظروف العمل، الهيكل

التنظيمي، الحوافز، والتكنولوجيا. بينما تم قياس الإبداع الإداري من خلال
أبعاد السلوك الإبداعي والفرد الإداري. تم تحليل البيانات باستخدام برنامج
)SPSS(، وتم التركيز على توصيف البيانات وتحليل العلاقة بين بيئة العمل

والإبداع الإداري.

كما تم استخدام النتائج الأولية التي تم جمعها من الاستبيانات،
والبيانات الثانوية التي تم الاعتماد عليها لتطوير الإطار النظري للدراسة.

تم إجراء الاختبارات الإحصائية، والموثوقية لضمان دقة البيانات، مما
ساعد في استخلاص استنتاجات حول دور بيئة العمل في تعزيز الإبداع

الإداري في شركة موبايلي.
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 ١ ٫ ٦ الاستبيان: 

عزيزي المشارك،

یسرنا دعوتكم للمشاركة في ھذا الاستبیان الذي یھدف إلى دراسة مدى
إدراك السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات ودوره في تحقیق رضا العملاء،
وذلك في إطار دراسة تطبیقیة على شركة موبایلي للاتصالات في مدینة

جدة.

نحن نقدر مشاركتكم في ھذا البحث، حیث ستساھم آراؤكم وتجاربكم في
إثراء فھمنا لأھمیة السلوك الأخلاقي لمندوبي المبیعات وتأثیره على رضا
العملاء. ونؤكد لكم أن جمیع المعلومات التي ستدلون بھا ستعامل بسریة

تامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.

یتكون ھذا الاستبیان من عدة أقسام تغطي جوانب مختلفة من تعاملكم مع
مندوبي مبیعات شركة موبایلي، بما في ذلك تقییمكم لسلوكھم الأخلاقي،
ومدى رضاكم عن الخدمات المقدمة، وأي اقتراحات أو ملاحظات ترغبون في

مشاركتھا.

نرجو منكم الإجابة على جمیع الأسئلة بدقة وموضوعیة، علً ما بأن تعبئة ھذا
الاستبیان لن تستغرق أكثر من ١٠-١٥ دقیقة من وقتكم الثمین.

نشكركم مقدً ما على مشاركتكم ودعمكم لھذا البحث، ونؤكد لكم أن نتائج
ھذه الدراسة ستسھم في تطویر ممارسات المبیعات وتحسین تجربة العملاء

في قطاع الاتصالات.

إذا كان لدیكم أي استفسارات أو ملاحظات حول ھذا الاستبیان، فلا تترددوا
في التواصل معنا.

 مع فائق التقدیر والاحترام،

٦ الملاحق 
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جدول ٤ : المتغير المستقبل : السلوك الأخلاقي 

المصدر : الباحث ) ٢٠٢٤ (
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ثانياً : السلوك الأخلاقي 
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جدول ٢: المتغير التابع : رضا العملاء 

المصدر : الباحث ) ٢٠٢٤ (
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: رضا العملاء   ثالثاً
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