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السلوك على استخدام التطبيقات الذكية  في دراسة أثرالدور الوسيط لجودة الخدمة 
  الأخلاقي لمندوبي مبيعات أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان 

 دراسة ميدانية
  

  **ثروت محمد الحوامدةو *محمد منصور أبو جليل

  

  ملخص

أثـر التطبيقـات الذكيـة علـى السـلوك       الدور الوسيط لجودة الخدمة فـي دراسـة   يهدف البحث إلى معرفة
 مسـتخدمي الدراسـة مـن    تكـون مجتمـع   ،الأخلاقي لمندوبي مبيعـات أجهـزة التكييـف المنزلـي فـي مدينـة عمـان       

فتكونـت مـن    أمـا عينـة الدراسـة   أجهزة التكييف المنزلي ويرتادون أماكن التسوق الموجودة في مدينـة عمـان،   
ــتجيباً) 400( ــة إلـــى أن  . مسـ ــابية وخلصـــت الدراسـ ــاط الحسـ ــة  الأوسـ ــات الذكيـ ــرات التطبيقـ ــلوك ولمتغيـ السـ

بالمسـتوى  أبعـاد جـودة الخدمـة    جـاءت جميـع   فيما الأخلاقي قد تراوحت بين المستوى المتوسط والمرتفع، 
ــع ــة  المرتف ــن الموافق ـــ       . م ــة ب ــة المتمثل ــات الذكي ــر لاســتخدام التطبيق ــين وجــود أث ــذلك تب ــة الرســائل  (ك خدم

علـى الســلوك الأخلاقـي لمنــدوبي مبيعـات أجهــزة    ) رونــي، مواقـع التواصــل الاجتمـاعي  القصـيرة، الموقـع الالكت  
يوجــد أثــر لاسـتخدام التطبيقــات الذكيـة علــى السـلوك الأخلاقــي لمنــدوبي     إضـافة إلــى أنـه   . التكييـف المنزلــي 

سـة  الدرا وأوصـت  .مبيعات أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان مـع وجـود جـودة الخدمـة متغيـراً وسـيطاً      
ــادل وتــدفق المعلومــات والبيانــات      بالا ــىســتمرار بتــوفير التطبيقــات الذكيــة القــادرة علــى تســهيل عمليــة تب  إل

الخدمـة وتعـديلها وذلـك بتقـديم     لارتقـاء بجـودة   إيجاد خطط مسـتقبلا مـن اجـل ا   على أيضا العمل و .الزبائن
  .لمنزليأجهزة التكييف اخدمات تتوافق مع معطيات العصر والمواصفات المطلوبة ب

جودة الخدمة، التطبيقات الذكية، السلوك الأخلاقي، مندوبي المبيعات، أجهـزة التكييـف   : الكلمات المفتاحية
  .المنزلي، مدينة عمان
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The Mediating Role of Quality Service in Studying the Effect of Using 
Smart Applications on the Ethical Behavior for Sales Delegate 

Household Air Conditioners in Amman City: A Field Study  
 
Mohammad M. Abu Jaleel, Assistant Professor of Marketing, Department of 

Marketing, Philadelphia University, Amman, Jordan. 

Tharwat M. Al-Hawamdeh, Associate Professor, College of Business, Jerash 
University, Jerash, Jordan. 

 

Abstract 
The study aimed to identify the mediating role of quality service in studying the 

effect of using smart applications on the ethical behavior for sales delegate household air 
conditioners in Amman city, the study population consisted of users household air 
conditioners whom visiting shopping places in Amman city, while the sample of the 
study consisted of (400) respondents. The study concluded that the arithmetic mean of 
intelligent applications and ethical behavior is high levels, while all dimensions of 
service quality a high level of approval. It also shows the impact of the using smart 
applications (Short message service, website, social networking sites) on the ethical 
behavior of sales delegate household air conditioners in Amman city. In addition, there 
is an impact of the use of smart applications on the ethical behavior of sales delegate of 
household air conditioners in Amman with the quality of service as an intermediate 
variable. The study recommended to continue to provide smart applications capable of 
facilitating the exchange and flow of information and data to customers. And find plans 
in the future to improve the quality of service and adjusted by providing services that 
comply with the data of the times and specifications required by home air conditioning. 
Keywords: Quality service, Smart applications, Ethical behavior for household air 

conditioners in Amman city, Field study. 
  

  :المقدمة

هذه التطبيقات من وأصبحت , للتطبيقات التقنية الحديثة هتمامالا لقد زاد في الآونة الاخيرة
 دور كبير في تحسينمؤخرا، وذلك لما لها من  هاتاستخداماالمواضيع المهمة والحيوية التي زاد 

  .في المنظمات الأداء التسويقي

متزايداً برفع مستوى جودة خدماتها حتى تكون قادرة على وتبدي منظمات الأعمال إهتماماً 
ليين والمتوقعين، خاصة وان ثورة الاتصالات حاجات عملائها الحا البقاء والمنافسة وتلبي

حسب رغباتهم المقدمة والمعلومات مكنت عملاء هذه المنظمات من المفاضلة بين الخدمات 
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واختيارهم، لذلك شهدت المنظمات تغيرات كبيرة في عملياتها وخدماتها نتيجة للثورة في 
تطبيقات الذكية بكثافة، وأن هذه الإتصالات وتكنولوجيا المعلومات والتي نجم عنها استخدام ال

  .التغيرات والأوضاع الجديدة فرضت عليها تحديات كبيرة

يعد السلوك الأخلاقي منهاج ثقافي تنظيمي يحفز الأفراد العاملين على القيام بالأعمال  كما
سمعتها و تضر بمصلحة المنظمةالصحيحة والإبتعاد عن تلك الأعمال السيئة التي من شانها 

  .بل ليكتشفوا أنفسهم ويتسلحوا بمنظومة من القيممستقبال

ومساعدتها في تحقيق السلوك الأخلاقي في تعزيز  ا هاماالتطبيقات الذكية دور وتؤدي
تساعد في انجاز المنظمات لمهامها وأنشطتها الإدارية والتسويقية بأقل وقت وبكلفة والأهداف، 

 .ساب المنافسينزيادة ربحيتها وتحسين حصتها السوقية على حلاقل، 

  مشكلة الدراسة وأسئلتها

الارباح تحقيق لتسعى منظمات الأعمال لتحقيق أهدافها، إذ يعتبر الهدف المشترك لها 
، إلا أن طرق وأدوات بلوغ هذا بطريقة واسلوب افضل لعملاءات لخدمتقديم الو أقل مخاطرب

ملياتها كوسيلة لتحقيق الهدف تختلف من منظمة لأخرى، وإن إدخال التطبيقات الذكية في ع
الأهداف متفاوت وله كثير من الآثار على السلوك الأخلاقي، وذلك يعود إلى عدة أسباب تحاول 

  .هذه الدراسة التعرف عليها

معرفة مدى التأثير الذي يمكن ان تحدثه وبالتالي فإن الدراسة تتناول مشكلة تتمثل 
بيع أجهزة التكييف المنزلي العاملة في مجال ت مؤسسالالتطبيقات الذكية في العمليات التسويقية ل

ولها كثير من الآثار على السلوك الأخلاقي لمندوبي المبيعات، وذلك يعود إلى عدة أسباب تحاول 
هذه الدراسة التعرف عليها وتحليلها، خصوصا بوجود جودة الخدمة التي تعود بالمنفعة على هذه 

العملاء الحاليين بالمنتج  للتأثير على رات اضافيةينبغي عليها ان تمتلك قدالمؤسسات، التي 
، وكذلك زيادة احتمال تكرار التعامل مع مقدمها وزيادة تقديم المنتج وبالخدمات التي ترافق

جودة لقدرتها على جذب عملاء جدد، حيث توصل العديد من الباحثون إلى أن المظاهر الرئيسة ل
). ملموس، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطفالبعد المادي ال(تتمثل في خمسة أبعاد هي 

  :التساؤلات الآتيةلذلك فان هذه الدراسة سوف تحاول الإجابة عن 

  ؟التطبيقات الذكيةما التصورات التي عبر عنها افراد عينة الدراسة لمستوى  -1

  ؟السلوك الأخلاقيما التصورات التي عبر عنها افراد عينة الدراسة لمستوى  -2

  ؟جودة الخدمةما التصورات التي عبر عنها افراد عينة الدراسة لمستوى  -3

3

Abu Jaleel and Al-Hawamdeh: The Mediating Role of Quality Service in Studying the Effect of U

Published by Arab Journals Platform, 2022



  مجلة جرش للبحوث والدراسات  أبو جليل والحوامدة

  1634

خدمة الرسائل القصيرة، (هل يوجد أثر لاستخدام التطبيقات الذكية المتمثلة بـ : السؤال الرابع
على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات ) موقع البنك الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي

  ي في مدينة عمان؟أجهزة التكييف المنزل

هل يوجد أثر لاستخدام التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي لمندوبي : السؤال الخامس
  مبيعات أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان مع وجود جودة الخدمة متغيراً وسيطاً؟

  اهداف الدراسة

ك الأخلاقي وجودة تصورات أفراد عينة الدراسة لمستوى التطبيقات الذكية والسلو معرفة -1
  .الخدمة

أثر لاستخدام التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات أجهزة التكييف  بيان -2
  .المنزلي في مدينة عمان

الكشف عن أثر لاستخدام التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات أجهزة  -3
  .جودة الخدمة متغيراً وسيطاًالتكييف المنزلي في مدينة عمان مع وجود 

  اهمية الدراسة

الإطار المفاهيمي لمتغيرات  تتناول كونهال أهميتها الدراسة تكتسب :الأهمية النظرية: أولا
 والسلوك الأخلاقي لمندوبي المبيعات، إذالدراسة المتمثلة بالتطبيقات الذكية وجودة الخدمة 

 متغيرات بين ربطتحيث  مات الأعمال،منظ عمل تؤثر في تلك الجوانب بوصفها إلى ينظر
والسلوك الأخلاقي التطبيقات الذكية وجودة الخدمة  -إداري وتسويقيمن جانبين بحثية 

  .لاحقة لأبحاث ودراسات أساس حجر العلمية الناحية من تعتبر لذلك - لمندوبي المبيعات

أجهزة التكييف المنزلي في  تأتي هذه الأهمية من استفادة محلات مبيعات :الأهمية العملية: ثانيا
مدينة عمان المبحوثة من نتائجها بالشكل الذي يساعدها في السلوك الأخلاقي، خاصة إن 

وأبعاد جودة الخدمة كمتغير وسيط  كمتغير مستقلالتطبيقات الذكية هذه الدراسة ربطت بين 
 بين تربط يالت والعملية العلمية الأبحاثفي  الذي قلت والسلوك الأخلاقي كمتغير تابع

  .المتغيرات الثلاث

  فرضيات الدراسة

خدمة الرسائل القصيرة، (لاستخدام التطبيقات الذكية المتمثلة بـ دال احصائيا  لا يوجد أثر -1
على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات أجهزة ) الموقع الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي

  .التكييف المنزلي في مدينة عمان

4

Jerash for Research and Studies Journal ???? ??? ?????? ?????????, Vol. 23 [2022], Iss. 1, Art. 58

https://digitalcommons.aaru.edu.jo/jpu/vol23/iss1/58



 ...استخدام التطبيقات الذكية في دراسة أثرالدور الوسيط لجودة الخدمة    لدراساتمجلة جرش للبحوث وا

 1635

لاستخدام التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات دال احصائيا  د أثرلا يوج-2
  .أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان مع وجود جودة الخدمة متغيراً وسيطاً

  نموذج الدراسة

 المتغير التابع              المتغير المستقل       

 

 

 

  

 تغير الوسيطالم                               

 

  

  نموذج الدراسة: )1(الشكل 

  :ع الى الدراسات الاتيةوجربال إعداد الباحث :المصدر

  ) Wang , 2015(دراسة   التطبيقات الذكية: المستقلالمتغير 

  )2011(دراسة المرايات   السلوك الأخلاقي: المتغير التابع

  )Amelia et al, 2017( ةودراس ،)2013(دراسة درعزيني   جودة الخدمة: المتغير الوسيط

  منهجية الدراسة

الدور التعرف على  هدفب ،تحليليالوصفي دراسة ميدانية إتبع فيها الباحثان الأسلوب ال
السلوك الأخلاقي لمندوبي على استخدام التطبيقات الذكية  في دراسة أثرالوسيط لجودة الخدمة 

  .مبيعات أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان

  لدراسة والعينةمجتمع ا

أجهزة التكييف المنزلي بالمملكة الاردنية الهاشمية، الذين يرتادون أماكن  الأفراد مستخدمي
فيما بلغ عدد الاستبانات المعتمدة في ) 450(التسوق في العاصمة الاردنية عمان، وقد تم توزيع 

  . استبانة) 400(التحليل والمعالجة الإحصائية 

  التطبيقات الذكية
  خدمة الرسائل القصيرة -
  الموقع الالكتروني -
 اقع التواصل الاجتماعيمو -

السلوك الأخلاقي لمندوبي 

 مبيعات أجهزة التكييف المنزلي

  جودة الخدمة 
 التعاطف، الآمان، الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية
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  مصادر جمع البيانات

 .وهي بيانات الدراسة الميدانية التي تم الحصول عليها باستخدام الاستبانة: لبيانات الأوليةا -1

السلوك والتطبيقات الذكية بوهي البيانات المكتبية والمراجع المتعلقة : البيانات الثانوية -2
والكتب العلمية والدوريات والنشرات المختصة في علم التسويق  جودة الخدمةوالأخلاقي 

  .لرسائل العلميةوا

  أداة الدراسة والصدق والثبات

 علمممن يختصون ب ، وعرض على بعض الاستاذةتم جمع بيانات الدراسة من خلال استبانة
التسويق، حيث تم الأخذ بالمقترحات والتوصيات الواردة منهم حول عباراتها، وجرى و الإدارة

للاتساق  )Cronpach’s Alpha(نباخ ألفا استخدم الباحثان معامل كروكما  .التعديل وفقا لأرائهم
  .وهي نسبة ممتازة%) 90.5(وقد بلغت الداخلي، 

 المعالجة الإحصائية

، وتحليل الانحدار الخطي المتعدد، استخدمت الاوساط الحسابية والانحراف المعياري
  .SPSSالمدعم بالبرنامج الإحصائي  Amosبإستخدام برنامج  Path Analysisتحليل المسار و

 الدراسات السابقة

إلى قياس تأثير الاخلاقيات السائدة في منظمات الاعمال ) 2011(هدفت دراسة المرايات 
 إلى وتوصلتعلى السلوك الأخلاقي وأداء رجال البيع للمنتجات الصيدلانية في مدينة عمان، 
  .ي كان مرتفعمستوى الاخلاقيات والسلوك الاخلاقي لرجال بيع المنتجات الصيدلانية واداءهم البيع

إلى وجود علاقة بين إستراتيجية التوجه بالسوق وجودة ) 2013(خلصت دراسة درعزيني و
الخدمة المصرفية، كما كانت العلاقة قوية بين التنسيق الوظيفي الداخلي وجودة الخدمة 

  .ومتوسطة بين التوجه بالزبون وجودة الخدمة المصرفية ،المصرفية

الى وجود اثر لتبني البنوك التجارية لتكنولوجيا الانترنت ) Wang, 2015(دراسة  واشارت
الحديثة في مجال تقديم خدمات مصرفية الى العملاء على تقليل الكلف التشغيلية، كما تبين ان 
مستوى تبني البنوك التجارية ذات الحجم الكبير لتكنولوجيا الانترنت الحديثة كان اكبر من منه في 

  .البنوك الصغيرة الحجم

ان هناك فجوة بين جودة الخدمات المتوقعة إلى  )Amelia et al., 2017( دراسة وصلتوت
من قبل العملاء وبين المستوى الفعلي لأداء هذه الخدمات، وأظهرت النتائج ان الفجوة الاكبر بين 
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ان الاداء الفعلي والمتوقع كان في بعد الاعتمادية، ان الفجوة الاقل بين الاداء الفعلي والمتوقع ك
   .في بعد الضمان

  مميزات الدراسة وحدودها المعرفية

مبيعات أجهزة التكييف المنزلي في محلات قطاع مهم وهو تتميز هذه الدراسة بانها درست 
هم مندوبي مبيعات أجهزة ن، واستندت على وجهة نظر عينة تمتلك وعي وادراك مدينة عما

وبناء عليه  .صول على نتائج موضوعيةالتكييف المنزلي في مدينة عمان وهذا يساهم في الح
جديدة، وانه من الممكن أن تبني الدراسة لمفاهيم حديثة نسبياً في  ماأن دراسته انيعتقد الباحث

من خلال  السلوك الأخلاقي، إذ يمكن الإستفادة منه لتعزيز أثر التطبيقات الذكية في الأردنيةالبيئة 
  .جودة الخدمة متغيراً وسيطاً

  ريالإطار النظ

قد أسهمت التطبيقات الذكية في ازدياد الحاجة لإجراء التغييرات في أنظمة العمل لتواكب ل
هذه التطبيقات، فأصبحت النظم الإدارية تعمل بطرق إلكترونية الهدف منها تبسيط وتسهيل 
العمليات والإنجاز بشكل أسرع، وإنتاج المعلومات ذات الجودة العالية والمفيدة لمستخدمي هذه 

معلومات داخلياً وخارجياً من اجل اتخاذ القرارات الإدارية والتسويقية، أو أية قرارات أخرى ال
  .يستفيد منها مستخدمو هذه المعلومات

والتطبيقات الذكية تسهم في بناء المنظمات وخدمة الزبائن والمنافسة في الأسواق التي 
ة واتخاذ القرارات التسويقية لدى تعمل بها منظمات الأعمال، وتساعد أيضا في تحسين الإنتاجي

هذه المنظمات، كما تعتبر هذه التطبيقات من أهم الوسائل التي تستخدمها المنظمات في تقديم 
على الأنظمة التسويقية في منظمات الأعمال، الأمر الذي ترتب عليه  هاأثر استخدام كما .منتجاتها

طة التسويقية، والتي يرافقها جودة الخدمات إلزامية دخول هذه التطبيقات في أداء الأعمال والأنش
في ظل بيئة تكنولوجيا المعلومات بما تتطلبه من مهارات وقدرات  السلوك الأخلاقيالتي تعزز 

 . القائمين بتنفيذ هذه التطبيقات، لتوفير الضمان الكافي لإقناع الإدارة بأهميتها وفاعليتها

  التطبيقات الذكية

عتمد اعتمادا كليا على المركزية والهرمية في ادارة عملياتها في السابق كانت المنظمات ت
المختلفة، ثم حصل تحول في طريقة أداءاها لعملياتها مع ظهور التطبيقات الذكية فبرزت 
المنظمات الرقمية التي تستخدم الانترنت والشبكات الإلكترونية والربط الالكتروني على المستوى 

  )Laudon & Laudon, 2016( الداخلي والخارجي
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تعرف التطبيقات الذكية بانها تلك التطبيقات الحديثة والانظمة التي تستند على الاكتشافات 
العلمية والاختراعات الجديدة وما يرافقه من معرفة وخبرة ومهارة تمكن المنظمات الاستفادة منها 

الاداء الكلي  عملياتها القائمة على استخدام معطيات التكنولوجيا لتحسين مستوى في تعزيز
  .)235، ص2018قاسم، (

تسهم التطبيقات الذكية تلك البرامــج والأنظمة والتطبيقات الحديثــة التي ويرى الباحثان أن 
في محلات وأمكنة بيع أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان، مستوى اداء رجال البيع  في رفع

خدمة الرسائل القصيرة، الموقع رنــت مثل ومن ضمن هذه التطبيقات الحديثة المعتمدة على الإنت
  :وفيما يلي نبذة عنها. والفــاكس وغــير ذلك الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي

ي احد انواع الاتصالات السريعة والفورية التي يتم استخدامها ه: خدمة الرسائل القصيرة -1
من خلالها اجهزة اتصال مرتبطة بين اثنين أو اكثر اعتمادا على نصوص مكتوبة يتم تناقلها 

  .محلات وأمكنة بيع أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمانفي مع بعضها بشبكة الانترنت 

لمحلات وأمكنة بيع أجهزة التكييف المنزلي في وهو البوابة الالكترونية : موقع الالكترونيال -2
العمليات الذكية والتي  ، حيث تتم عمليات الترويج الإلكتروني، وتنفيذ بعضمدينة عمان

تعتمد بشكل رئيسي على تسخير تكنولوجيا المعلومات وشبكة الإنترنت لجعل هذه المحلات 
  .أكثر فاعلية وجذباً للإنتباه وإثارة للإهتمام

هي شكل من اشكال الاتصال التي تتم بين الافراد في المجتمع  :التواصل الاجتماعيموقع  -3
انواع الاعلام البديل التي تعطي الافراد والجماعات ومحلات على شبكة الانترنت، وهي من 

عبر الفضاء  حرية إجراء الاتصالات وأمكنة بيع أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان
  .الافتراضي

  جودة الخدمة

من محلات وأمكنة  المقدمة للخدمة فعليال داءالأ مطابقة درجة تعرف جودة الخدمة على إنها
 وفيما. تلك المتوقعة من قبل عملاء هذه المحلات يف المنزلي في مدينة عمان معبيع أجهزة التكي

  :كمتغير وسيط في الدراسةابعاد جودة الخدمة التي تم اعتمادها  يلي

يتضمن جميع الأجهزة والمعدات والتسهيلات  وهو البعد الذي: الملموسالبعد المادي  -1
  .ع أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمانمحلات وأمكنة بيالمادية التي يلمسها عملاء 

محلات وأمكنة بيع أجهزة التكييف المنزلي في  قدرة إلى يشير وهو البعد الذي: الاعتمادية -2
للخدمات المقدمة منها ومدى التزامها ووفاءها بالوعود التي  الدقيق مدينة عمان على الأداء

  . تقطعها على نفسها في الزمان المحدد
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 في العاصمة الاردنية عمانمحلات وأمكنة بيع أجهزة التكييف المنزلي وتعني قدرة : بةالاستجا -3
 على والرد همفور طلب العملاء رغبات تحقيق والمبادرة إلىعلى تقديم المساعدة الحقيقية 

  .حاجاتهم تجاه والحساسية استفساراتهم

ف المنزلي في مدينة عمان بان درجة اطمئنان محلات وأمكنة بيع أجهزة التكييويعني : الآمان -4
خدماتها خالية من الأخطاء أو الأخطار أو الشكوك وتشمل اطمئنان نفسي ومادي، لما 

  .تقدمة هذه المحلات من خدمات

محلات وأمكنة بيع أجهزة التكييف المنزلي الاهتمام والرعاية التي ينالها عملاء  وهي: التعاطف -5
  .مميزه إنسانية بطرق لها الحلول على والعمل ،والوفاء بمتطلباته في مدينة عمان

  السلوك الأخلاقي

التركيز على إن ما يحدث في بيئة التسويق من تغييرات فرضت على منظمات الاعمال 
امتلاكهم للضوابط  تحتاج إلى اتبيعمال عمليات الترويج التي يقوم بها مندوبيان كما الزبائن، 

يساعد على تدعيم ثقة السلوك الأخلاقي ف .لاقات مع الزبائنالع ان توثق التي من شائنهاالأخلاقية 
العملاء بمنتجات المنظمة مما يؤدي الى نيل رضاهم ويؤدي الى زيادة درجة الولاء للمنتجات 

  ).Roman, 2003( المقدمة

داخلي ومنها السلبي، اليجابي ومنها الإمؤثرات من ال بمجموعةسلوك الأخلاقي اليتأثر و
 للفردخلق الأساسي الأن تطغى على الحد الذي يمكن إلى  قد يصل هاتأثيرأن حيث خارجي، الو
كما ينبغي أن  ،شفافةوال واضحةالقوانين ال فعليه إيجاد أخلاقيسجية وطبع يصبح سلوك الجديد ف

قناعة بقدرتها على تطبيق وامتلاك  من تبني ونشر ثقافة لإستراتيجيتهابداً ساسية الأركائز تضع ال
  ).44ص، 2011، المرايات( فيهاالأفراد العاملين ظومة أخلاقية تسود بين منل يوتفع

المرتبطة بالفساد الاداري فتتمثل بالاختلاسات  ةومن المظاهر والسلوكيات اللاأخلاقي
والسرقة والغش والاحتيال والابتزاز والمحسوبية والواسطة وقبول العمولة والمنح وغيرها من 

  .)88، ص2015 العامري والغالبي،(خلاق المظاهر التي تعبر سوء الا

هو عبارة عن  الأخلاقي مندوبي مبيعات أجهزة التكييف المنزليسلوك ويرى الباحثان أن 
لاقية التي تتضمن مبادئ وسلوكيات وقواعد يجب التقيد بها على اعتبار انها تمل القيم الاخ

مقياس مثالي للسلوك المهني الواجب ان يتحلى بها هؤلاء المندوبين عند قيامهم بأداء الواجبات 
  .المطلوبة منهم في اثناء تعاملهم مع العملاء وتلك التي تشمل ايضا تعاملاتهم مع زملاءهم
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 يانات واختبار الفرضياتتحليل الب
  المستقل التطبيقات الذكية الحسابية والانحراف المعياري للمتغير الاوساط: أولا

  التطبيقات الذكية لمتغير الحسابية والانحراف المعياري للمتغير الاوساط: )1(جدول 

   العبارات  ت
  الاوساط

  الحسابية

  الانحراف

  المعياري

  درجة

  الموافقة
  الترتيب

  ئل القصيرةخدمة الرسا

1  
يستخدم مندوبو المبيعات خدمة الرسائـل القصيرة 

)sms ( لإرسال واستقبال الرسائل النصية بمحتوى معين
  عن أجهزة التكييف المنزلي

 5 متوسطة 780. 3.58

2  
يستخدم مندوبو المبيعات خدمة رسائل الوسائط 

بالصور أو الملفات الصوتية أو ) mms(المتعددة 
  زة التكييف المنزليالفيديو حول أجه

 4 عالية 890. 3.70

3  
يقوم مندوبو المبيعات بإرسال رسائل صوتيه إلى 
صناديق بريد الصوت عن طريق الانترنت أو خدمات 

  الشبكات المحلية
 7 متوسطة 779. 3.56

  الموقع الالكتروني

4  
يحتوي الموقع الالكتروني على الصور بجميع أنواعها 

  ركة حول أجهزة التكييف المنزليسواءً كانت ثابتة أو متح
 2 عالية 754. 3.93

5  
من البيانات التي يتضمن الموقع الالكتروني ملفات كافيه 

  احتاجها عن أجهزة التكييف المنزليمن الممكن ان 
 1 عالية 831. 4.00

6  
يستخدم مندوبو مبيعات أجهزة التكييف المنزلي برامج 

وسائل عملية  الاتصال عبر الموقع الالكتروني لتوفير
  تشجعني على التواصل معهم

  3  عالية 736. 3.80

  مواقع التواصل الاجتماعي

7  
يقدم مندوبو مبيعات أجهزة التكييف المنزلي من خلال 

  الفيسبوك، والتويتر، واليوتوب
 6 متوسطة 777. 3.57

8  
يوفر مندوبو المبيعات المعلومات عن أجهزة التكييف 

ى نطاق واسع من خلال المنزلي بسرعة وتوصيلها عل
 مواقع التواصل الاجتماعي

 8 متوسطة 769. 3.54

9  
يحرص مندوبو المبيعات على تبادل مقاطع الفيديو حول 
أجهزة التكييف المنزلي مع الزبائن من خلال مواقع 

 التواصل الاجتماعي 
  9  عالية  .652  3.52
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 المستوىتراوحت بين قد  لةالمستق اتمتغيرلل الحسابية الاوساطإلى أن  )1(يشير الجدول 
يتضمن الموقع " وتنص العبارة ذات الوسط الاعلى على انه )3.52 – 4.00(المرتفع و المتوسط

" احتاجها عن أجهزة التكييف المنزليمن البيانات التي من الممكن ان الالكتروني ملفات كافيه 
 ويحرص مندوب" هفي حين تنص العبارة ذات الوسط الاقل على ان) 4.00(بمتوسط حسابي 

مع الزبائن من خلال مواقع أجهزة التكييف المنزلي حول  تبادل مقاطع الفيديوعلى  المبيعات
مما قيم الانحرافات المعيارية  ويلاحظ انخفاض. )3.52(بمتوسط حسابي " التواصل الاجتماعي

  .يدل على تقارب وتشابه اجابات العينة

  السلوك الأخلاقي : التابع ياري للمتغيرالحسابية والانحراف المع الاوساط: ثانيا

  التابع السلوك الأخلاقي الحسابية والانحراف المعياري للمتغير الاوساط: )2(جدول 

   العبارات  ت
  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  درجة

  الموافقة
  الترتيب

10  

يقوم مندوبو المبيعات بتزويدي بمعلومات غير 
نزلي وذلك من صحيحة حول أجهزة التكييف الم

 اجل بيعها
  3 عالية  891.  3.74

11  
يذكر مندوبو المبيعات أمور قد لا تكون صحيحة 

وذلك لجعل أجهزة التكييف المنزلي أكثر ) حقيقية(
 جاذبية

  2 عالية  786.  3.84

12  

يحاول مندوبو المبيعات تقديم أجهزة التكييف 
المنزلي بشكل يظهر صفات وخصائص غير 

 موجودة فيها
  4  متوسطة  714.  3.62

13  
مبيعات أجهزة  يأتعرض لضغوط من قبل مندوب
  التكييف المنزلي لإقناعي بالشراء

  5  متوسطة  812.  3.59

14  
بالغ مندوبو المبيعات بالمواصفات المتعلقة ي
  بتسويقه ونقوميأجهزة التكييف المنزلي الذي ب

  1  عالية  768.  3.92

 المستوىتراوحت بين قد  المستقلة اتمتغيرلل ةالحسابي الاوساطإلى أن  )2(يشير الجدول 
بالغ مندوبو ي" وتنص العبارة ذات الوسط الاعلى على انه) 3.59 –3.92(المرتفع، و المتوسط

بمتوسط حسابي " بتسويقه ونقوميأجهزة التكييف المنزلي الذي بالمبيعات بالمواصفات المتعلقة 
 يأتعرض لضغوط من قبل مندوب" لى انهفي حين تنص العبارة ذات الوسط الاقل ع) 3.92(
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قيم  ويلاحظ انخفاض). 3.59(بمتوسط حسابي " مبيعات أجهزة التكييف المنزلي لإقناعي بالشراء
  .مما يدل على تقارب وتشابه اجابات العينةالانحرافات المعيارية 

  مةجودة الخد: الوسيطمتغير لل الحسابية والانحراف المعياري للمتغير الاوساط: ثالثا

  جودة الخدمة: الوسيط الحسابية والانحراف المعياري للمتغير الاوساط: )3(جدول 

  تسلسل

  الفقرات

  جودة أبعاد

  الخدمة

  المتوسط

  الحسابي

  الانحراف

  المعياري

  درجة

  الموافقة
  الترتيب

  5  عالية 781.  3.75  الملموسية  1-4
  3 عالية 713. 3.81  الاعتمادية  5-9
  2 عالية  804.  3.85  الاستجابة  10-13
  1 عالية 691.  3.94  الآمان  14-17
  4 عالية 756.  3.77  التعاطف  18-22

بالمستوى جميعها قد جاءت الوسيط  متغيرلل الحسابية الاوساطإلى أن  )3(يشير الجدول 
بينما ) 3.94(بمتوسط حسابي " الآمان" بعدوقد جاء  )3.75 –3.94(ووقعت ما بين المرتفع، 

مما قيم الانحرافات المعيارية  ويلاحظ انخفاض). 3.75(بمتوسط حسابي " يةالملموس" بعدجاء 
  .يدل على تقارب وتشابه اجابات العينة

  نتائج اختبار فرضيات الدراسة

خدمة الرسائل القصيرة، (لاستخدام التطبيقات الذكية المتمثلة بـ دال احصائيا  لا يوجد أثر: أولا
على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات أجهزة ) الاجتماعيالموقع الالكتروني، مواقع التواصل 

 .التكييف المنزلي في مدينة عمان

لأثر استخدام التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي نتائج اختبار الانحدار المتعدد  :)4(جدول 
  لمندوبي مبيعات أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان

 المتغير
  التابع

  اتالمتغير

  ةالمستقل

  معامل

  )ß( الانحدار
T  Sig.  

  السلوك الأخلاقي
 296. 3.190  - 20. خدمة الرسائل القصيرة

 000. 5.412 37. الموقع الالكتروني
 285. 2.209  - 18.  مواقع التواصل الاجتماعي

           R=.41   =.198     F = 17.19      Sig =.000 
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التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي هو أثر ذو دلالة  بأن أثر )4(تظهر نتائج الجدول 
إلى  يؤكدمما  (R =.41)قيمة معامل الارتباط و) Sig. = 0.000(إذ أن مستوى الدلالة إحصائية، 

كما بلغت قيمة معامل التحديد  ،السلوك الأخلاقيوأن العلاقة موجبة بين التطبيقات الذكية 
من التباين في  (1.79 %)الانحدار معنوي، مما يعني أن ان ة تؤكد وهذه النسب 0.179)(

بشكل مجتمع بشرط ثبات تمن خلال التباين في التطبيقات الذكية أن يفسر السلوك الأخلاقي يمكن 
 وان) 20.( هيكانت  خدمة الرسائل القصيرةتطبيق عند  ßقيمة  كما تبين أن .المتغيراتبقية 
وهذا يؤكد عدم معنوية ) Sig =0.296(مستوى دلالة عند و) 3.190(بلغت عندها ) t(قيمة 

كما  السلوك الأخلاقي،مجتمعة على  التطبيقات الذكيةمعامل خدمة الرسائل القصيرة عند دراسة 
يؤشر وهذا ) 5.412(بلغت عندها ) t(قيمة و) 37.( الموقع الالكترونيعند متغير  ßبلغت قيمة 

كما  .السلوك الأخلاقيعلى  التطبيقات الذكيةروني عند دراسة الموقع الالكتتطبيق معنوية  على
عندها ) t(في حين وصلت قيمة ) 18.-() مواقع التواصل الاجتماعي(عند متغير  ßبلغت قيمة 

مواقع التواصل تطبيق عدم معنوية  يؤشر علىوهذا ) Sig =.285(مستوى دلالة عند ) 2.209(
  .السلوك الأخلاقيعلى  التطبيقات الذكيةالاجتماعي عند دراسة 

وبناءاً على نتائج هذا التحليل لا نقبل الفرضية العدمية الرئيسة الأولى ونقبل الفرضية البديلة 
خدمة (لاستخدام التطبيقات الذكية المتمثلة بـ دال احصائيا  يوجد أثر: التي تنص على ما يلي

على السلوك الأخلاقي لمندوبي ) عيالرسائل القصيرة، الموقع الالكتروني، مواقع التواصل الاجتما
  .مبيعات أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان

لاستخدام التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي لمندوبي دال احصائيا  لا يوجد أثر: ثانيا
  .مبيعات أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان مع وجود جودة الخدمة متغيراً وسيطاً

وتم  Path Analysisفي إختبار فرضية الدراسة الثانية بتحليل المسار استعان الباحثان 
لاستخدام  من وجود أثرللتأكد  spss المدعم بالبرنامج الإحصائي Amosإستخدام برنامج 

التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان 
  .ذلك) 5(ر وسيط، ويوضح الجدول رقم كمتغي مع وجود جودة الخدمة
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ثر استخدام التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي لأنتائج إختبار تحليل المسار : )5(جدول 
 لمندوبي مبيعات أجهزة التكييف المنزلي مع وجود جودة الخدمة متغيراً وسيطاً

  البيان
Chi2  

  GFI  CFI  المحسوبة
Sig*  

مستوى 
  الدلالة

Direct Effect  
  المسار  قيم معاملات التأثير 

T  
  المحسوبة

Sig*  
مستوى 

  الدلالة
التطبيقات 

 الذكية
على 

السلوك 
 الأخلاقي

مع جودة 
 الخدمة
متغير 
  وسيط

5.313 0.795 0.894  0.00  

التطبيقات 
على  الذكية

السلوك 
  الأخلاقي

0.829 LS  ET 9.194 0.00  

 جودة الخدمة
على السلوك 

  الأخلاقي
0.797 ET  MD  10.711 0.00  

  

 DLS: IAP   التطبيقات الذكية
 ET: CS   جودة الخدمة

 MD: EB   السلوك الأخلاقي

. وهي ذات دلالة، )5.313( هي المحسوبة Chi2 أن قيمة )5(يلاحظ من خلال الجدول 
وهو مقارب إلى قيمة الواحد ) 0.795( ما قيمته) Goodness of Fit Index )GFI وبلغت قيمة

 Comparative Fit Index وبنفس السياق بلغ مؤشر المواءمة المقارن). لملاءمة التامةا( صحيح

)CFI( )0.894 (على  التطبيقات الذكيةبينما بلغ أثر . وهو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح
السلوك على  لتطبيقات الذكيةل أن هناك أثروهو ما يشير إلى ، )0.829(السلوك الأخلاقي 

وهو ما يؤكد ، )0.797(السلوك الأخلاقي على  جودة الخدمةقد بلغ تأثير كذلك ف. الأخلاقي
سوف  بجودة الخدمة، وبالتالي فإن زيادة الإهتمام السلوك الأخلاقيعلى  جودة الخدمةتأثير هذا 

 التطبيقات الذكيةفي أثر  جودة الخدمةلعبه توهو ما يؤكد الدور الذي . السلوك الأخلاقيبيؤثر 
السلوك   التطبيقات الذكية(المحسوبة للمسار الأول  Tكما بلغت قيمة . خلاقيالسلوك الأعلى 

جودة (المحسوبة للمسار الثاني  Tفيما بلغت قيمة ، وهي ذات دلالة معنوية) 9.194() الأخلاقي
  ).   0.05( وهي ذات دلالة عند مستوى) 10.711() السلوك الأخلاقي  الخدمة

: الثانية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه) العدمية( وعليه ترفض الفرضية الصفرية
لاستخدام التطبيقات الذكية على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات أجهزة دال احصائيا  يوجد أثر

  .التكييف المنزلي في مدينة عمان مع وجود جودة الخدمة متغيراً وسيطاً
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  الدراسة نتائج

  :كما يلينتائج اليمكن تلخيص 

  النتائج المتعلقة بالإحصاء الوصفي: ولاأ

  :أظهرت النتائج ما يلي

استخدام التطبيقات الذكية قد تراوحت المتعلقة بللمتغيرات المستقلة  الاوساط الحسابيةأن  -1
 , Wang( دراسةوهي متفقة مع نتيجة ، من الموافقة بين المستوى المتوسط والمرتفع

الموقع أن  وتبين .لتكنولوجيا الانترنت الحديثةتبني البنوك التي بينت أهمية ) 2015
عن أجهزة التكييف الزبائن حتاجها يالالكتروني يتضمن ملفات كافيه من المعلومات التي 

يحتوي على الصور بجميع أنواعها سواءً كانت ثابتة أو متحركة حول أجهزة ، وانه المنزلي
برامج  ونالتكييف المنزلي يستخدممندوبو مبيعات أجهزة ، كذلك تبين أن التكييف المنزلي

  .على التواصل معهم العملاء الاتصال عبر الموقع الالكتروني لتوفير وسائل عملية تشجع

قد تراوحت بين المستوى المتوسط  السلوك الأخلاقي: للمتغير التابع الاوساط الحسابيةأن  -2
 إلى توصلتحيث ) 2011(المرايات  دراسةوهي متفقة مع نتيجة ، من الموافقة والمرتفع

مستوى الاخلاقيات والسلوك الاخلاقي لرجال بيع المنتجات الصيدلانية واداءهم البيعي كان 
المواصفات المتعلقة بأجهزة بإظهار المبيعات  يمندوب ة من قبلبالغهناك م أن وتبين. مرتفع

) قيقيةح(أمور قد لا تكون صحيحة  ونيذكر، حيث التكييف المنزلي الذي يقومون بتسويقه
مندوبو المبيعات للزبائن، كما تبين أن  وذلك لجعل أجهزة التكييف المنزلي أكثر جاذبية

بمعلومات غير صحيحة حول أجهزة التكييف المنزلي وذلك من اجل  الزبائن بتزويد ونيقوم
  . بيعها

من  قد جاءت جميعها بالمستوى المرتفعجودة الخدمة للمتغير الوسيط  الاوساط الحسابيةأن  -3
جاء ثالثا،  بعد الاعتماديةثانيا، و بعد الاستجابةأولا ثم " الأمان"، وقد جاء بعد الموافقة

 دراسةوهي متفقة مع نتيجة  ".الملموسية  "جاء بعد  رابعا، وأخيرا التعاطفوجاء بعد 
)Amelia et al, 2017( ان هناك فجوة بين جودة الخدمات المتوقعة من إلى  التي توصلت

العملاء وبين المستوى الفعلي لأداء هذه الخدمات، وأظهرت النتائج ان الفجوة الاكبر  قبل
بين الاداء الفعلي والمتوقع كان في بعد الاعتمادية، ان الفجوة الاقل بين الاداء الفعلي 

   .والمتوقع كان في بعد الضمان
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  نتائج اختبار فرضيات الدراسة: ثانيا

  :ت بأنهأشارت نتائج اختبار الفرضيا

خدمة الرسائل القصيرة، (لاستخدام التطبيقات الذكية المتمثلة بـ دال احصائيا  يوجد أثر -1
على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات أجهزة ) الموقع الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي

  .التكييف المنزلي في مدينة عمان

ية على السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات لاستخدام التطبيقات الذكدال احصائيا  يوجد أثر -2
  .أجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان مع وجود جودة الخدمة متغيراً وسيطاً

محلات  في التطبيقات الذكيةذلك بأن استخدام  انيفسر انفان الباحث، نتائجهذه الومن خلال 
ل مع الزبائن، حيث يلجأ هو من أهم الطرق للتواصأجهزة التكييف المنزلي في مدينة عمان  بيع

بسبب سهولة الوصول إليه سواءً من خلال استخدام أجهزة الحاسوب  الزبائن إلى التطبيقات الذكية
أجهزة التكييف المنزلي في  من قبل محلات بيعإهتمام أو من خلال الهاتف النقال، وعليه هنالك 

معظم  أنوخصوصا  كيةلاستخدام التطبيقات الذالمستمر إضافة إلى الدعم  ،مدينة عمان
من قبل الزبائن، وهذا يدعم  إليهامن الممكن الوصول  في التطبيقات الذكيةالمعلومات المتوفرة 

  .هذه التطبيقاتبأخر استخدام  أوبشكل 

  توصيات الدراسة

في دور الوسيط لجودة الخدمة لإدراك أهمية المجموعة من التوصيات سعياً  انيقدم الباحث
مندوبي مبيعات أجهزة التكييف المنزلي في مدينة على سلوك التطبيقات الذكية  استخدام دراسة أثر

ستمرار بتوفير التطبيقات الذكية القادرة على تسهيل عملية تبادل وتدفق الاخلاقي، والا عمان
على وضع خطة إستراتيجية مستقبلية للارتقاء أيضا العمل و .الزبائن إلىالمعلومات والبيانات 

وتعديلها وذلك بتقديم خدمات تتوافق مع معطيات العصر والمواصفات المطلوبة  الخدمةبجودة 
الزبائن على الاختيار  مساعدةمن خلال  السلوك الأخلاقيبتقيد بأجهزة التكييف المنزلية، وال

 التنسيقوإدامة  الزبائن مع العلاقةوتعزيز  لتمتين إجراءات ، ووضعجهزة التكييف المنزليلأ السليم
  . هممع نوالتعاو

اتخاذ التدابير ب أجهزة التكييف المنزلي محلات بيعم ياقكذلك يؤكد الباحثان على ضرورة 
بجودة  المتعلقةالتسويق  بحوثالقيام بولتقوية وتعزيز علاقتها مع الزبائن اللازمة والإجراءات 

زة التكييف مندوبي مبيعات أجه، وإشراك وتوعوية تطويرية ومحاضرات تدريبية عقد دوراتو الخدمة
اصحاب المهارة بإيجاد الخطط اللازمة لتطوير استخدام التطبيقات الذكية في ضوء  المنزلي

  .احتياجاتها ومتطلباتها
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