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 ــل"دور الوسيط لثقـــة ورضا العمي"ال لة المدركة على الاحتفاظ بالعميلأثر العدا     
 )دراسة تطبيقية(

 دِ.إيمان محمود شاذلى                                                        
  مصر القديمة – المعهد العالى للإدارة والسكرتارية

 ملخص:
عدالةة اجرةراتا ، ، و إلى التعرف على أثر أبعاد العدالة المدركة )عدالة التوزيع تهدف هذه الدراسة 

تة  أرةا التو ةا إلةى   ةةات  ؛وأثةر للةةل علةى ااظتبةاع بةالعم ت ،( علةى ثةةة ور ةا العمة توعدالةة التعةات  
 pathستخدام تحليا المسار ، وللل باالعدالة المدركة وأبعادها فى الب وك التجارية المصرية ةفكر  نمولج لتب ي

analysis، ،باج افة إلى التعرف على تسةتو  كةا تة  ر ةا العميةا وااظتبةاع بة   وتحليا اارتباط الجزئي
وطبةت الدراسة على  ها، ياناتفي رمع  استمارة الاستقصاءواستخدتت الدراسة  فى الب وك التجارية المصرية.

)الب ةةل الهلةةي المصةةرك، ور ةةل تصةةر، ور ةةل  تحةةا الدراسةةة تبةةردة تةة  عمةة ت الب ةةوك (583) قواتهةةاعي ةةة 
فةى دررةة تةرثير كةا بعةد تة  أبعةاد  ورود تبةان : من أهمها العديد من النتائجالدراسة إلى وتوصلت  الةاهرة(.

ظيةةج رةةات  هةة    ؛تةة  لةة س توسةةين كةةا تةة  ثةةةة ور ةةا العمةة ت ،العدالةةة المدركةةة علةةى ااظتبةةاع بةةالعم ت
ةةا للترتيةة: التةةى: ، كمةةا تو ةةلت وأليةةر ا عدالةةة التعةةات   التوزيةةعنليهةةا عدالةةة  ،عدالةةة اجرةةراتا  البعةةاد وفة 

كمةا أن للقةةة  ،أن أبعاد العدالة المدركة لها ترثير غيةر تبارةر علةى الر ةا تة  لة س ثةةة العمة تالدراسة إلى 
تة  الر ةا غيةر تبارةر علةى ااظتبةاع بالعميةا، وأن القةةة كانةت أقةو  و ، تبارر ا على ر ا العميا يجا ي اإ أثر ا

 ور ةات علةى تةا تو ةلت إلية  .تحةا الدراسةة فةى التةرثير علةى ااظتبةاع بةالعم ت فةى الب ةوك التجاريةة المصةرية
  قدتت الباظقة العدند ت  التو يا  الهاتة المتعلةة بمجاس الدراسة.الدراسة ت  نتائج 

 ااظتباع بالعم ت. –الر ا  –القةة  –لعدالة المدركة ا الكلمات الدالة:
Abstract: 
        This Study aims to identify the effect of the dimention of perceived justice  

distributive, procedural , and interactional justice) on customer turst and satisfactions at 

commercial bank in Egept and its impact on customer retention in order to come up 

with building a model , to embrace the idea of perceived justice and its dimention in 

Egyption commercial banks using path analysis , and partial correlation analysis, in 

addition to identifying the level of both customer satisfaction and retention in Egyption 

commercial banks , The Study used a survey form to collect its data , The Study was 

applied to a sample of (583) individuals from the clients of the banks under study , 

(National bank of Egypt , Banque Misr , Banque du Cairo), The Study reached many 

results , The most important of which are : There is a difference in the degree of impact 

of each of the dimention of perceived justice on customer retention , by centering both 

customer trust and satisfaction ; Where thesedimentions came in the following order : 

procedural  justics – disturebtive justics – finally interactional justice , The Study also 

found that the dimention of perceived justice have an indirect effect on satisfaction 

through customer trust , Turst also has adirect positive impact on customer satisfaction 

, and indirect to customer retention , and that turst was stronger than satisfaction in 

influencing customer retention in Egyption commercial banks under studing , based on 

the finding of the study , several important recommendations related to the field of 

study were made. 
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 مقدمة
اتسةةةمت السةةة وا  الما ةةةية بيهةةةور العدنةةةد تةةة  التلةةةورا  علةةةى السةةةاظة العالميةةةة، 
التي أثر  على طرق الم افسةة  ةي  الم يمةا  فةي تختلةج المجةاا ، وتة  إ ةرز هة   

إلةةى  المتسةةار التلةةورا ؛ العولمةةة، وثةةورة تك ولوريةةا المعلوتةةا  وااتصةةاا ، وااتجةةا  
باج ةةةافة إلةةةى  هةةةور  ،(ISO) للتوظيةةةد السياسةةةيالم يمةةةة العالميةةةة ااهتمةةةام بمعةةةانير 

ندتارا   ي  الم يمةا ... إلةى غيةر للةل؛ تتعددة الج سيا ، والتكت   واا الشركا 
وأد  رميع ه   التلورا  إلى زيادة ظدة الم افسة  ي  الم يمةا  وأثةر  علةى الو ةع 

لتحةيةةةي تيةةةزة  الت افسةةةي  ي هةةةا، تمةةةا دفةةةع بالعدنةةةد ت هةةةا إلةةةى اتبةةةا  اسةةةتراتيجيا  ردنةةةدة
ت افسية على الم يما  الم افسة، وللل ت  أرةا البةةات وااسةتمرار فةى سةوق العمةاس 

(Alexander, 9002  .) 

وتةةة  أهةةةا المزايةةةا الت افسةةةية التةةةي اتجهةةةت إليهةةةا العدنةةةد تةةة  الم يمةةةا  فةةةي الوقةةةت 
الةةةةةراه ؛ الحصةةةةةوس علةةةةةى المعرفةةةةةة الكا يةةةةةة عةةةةة  كةةةةةا تةةةةةا يحةةةةةد  فةةةةةي تجةةةةةاس العمةةةةةا: 

تةةة  أرةةةا ...(؛ المةةةوردن و الم افسةةةي ، و السةةةواق، و العمةةة ت، و الخةةةدتا ، و )الم تجةةةا ، 
تحةيي تعانير عالية الجودة للم تجا  أو الخدتا  التي تةدتها هة   الم يمةا ، بشة ا 
نةةت تم تةةع توقعةةا  ورابةةا  واظتيارةةا  العمةة ت المسةةتهدفي ؛ لكسةة: ر ةةاها ووائهةةا 

 (.9008)العريةي، 
وزيادة اظتيارا  وطلبا   ،ورا  التك ولورية السريعةإ افة إلى تا سبي فإن التل

ظتةةةى العمةةة ت؛ العمةةة ت؛ دفعةةةت الم يمةةةا  إلةةةى إدراك أهميةةةة تلبيةةةة رابةةةا  وتتللبةةةا  
علةةى تةةةديا أف ةةا الصةةمود فةةي السةةوق، والم يمةةا  ال ارحةةة هةةي التةةي تةةةدر  عتسةةتلي

 ت الجةةدد هةةا، وتةةةدر علةةى الحبةةاع علةةيها، ورةة ا المزيةةد تةة  العمةةقيمةةة تم  ةةة لعم ئ
 إليها، وتكون قادرة على التحوس ت  أسلوا الصبةا  الم بردة إلى التسويي بالع قا .

ا تةةةة  الةلاعةةةةا  ااقتصةةةةادية الهاتةةةةة التةةةةي تةةةةرثر   يعةةةةد الةلةةةةا  المصةةةةرفيو  واظةةةةد 
بةةالتلورا  السةةريعة المختلبةةة التةةي يشةةهدها العةةالا اليةةوم، كمةةا أنةة  تةة  أ قةةر الةلاعةةا  

المصرفي ت  ل س تا قدت  وتا  للل لن الةلا  ؛تلل التلورا  تعتباع   واستجابة 
لت ميةةةةة ادعةةةةائا  أظةةةةد أهةةةةا  ةةةةبث يمقةةةةاأ الةةةراه ؛فةةةةى الوقةةةةت تةةةة  لةةةةدتا  هاتةةةةة يةدتةةة  
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ن نةددك و يبتة  ويحةةي أ في الوقت الةراه ك اقتصاد أ يةدرااقتصادية، وت  دون  ا 
 أهداف .
درك تة -الةلا  المصةرفي وت ها -الوقت الراه  الم يما  فى ت تختلج أ بحو 
التةةر الةة ك دفةةع الم يمةةا  التةةي تحةةر  علةةى الصةةمود  الةةةائا؛ الت ةةاف وظجةةا أهميةةة 

المتعلةةةةةة مختلبةةةةة الخبةةةةرا  المهةةةةارا  و ال ااتجةةةةا  نحةةةةو تعزيةةةةز وتوا بةةةةة التلةةةةورا  إلةةةةى
ظدة الم افسة  زيادةبغير الملموسة. وتع ، أو الموارد الملموسةالمرتبلة ب سوات بالعما،

تلبيي إلى ا فى الدوس ال اتية أن تعمد تور: على الم يما  ولصو   نوت ا بعد نوم؛ 
تةلةةةيل البجةةةوة  ي هةةةا ورةةةي  علةةةى تةةة  ل لهةةةا  ، تةةةةدرأسةةةالي: إداريةةةة تعا ةةةرةتبةةةا يا و 

ةا اأ ةبحت هة   السةالي: تللب ةو  ،، والصةمود فةي ورة  الم افسةةالم يما  الرائةدة  ؛هات 
 )أ ةو ال جةا،المتسارعة فى  يئةة العمةا  التلورا الم يما  فى  ا بل هوض ت  أرا ا

9008.) 
قةدرة الم يمةا  علةى الم افسةة فةي  ةا التلةورا  المتسةارعة فةي تعزيز ت  أرا و 

هةةو  ا ورةة ا عمةة ت رةةدد هةة العمةة ت ور ةةاها وااظتبةةاعررةةث الوقةةت الةةراه ، أ ةةبث 
تةةةةدر  (، ولةةة Ahmed, 9002) تهةةةا تةةة  تحةةةاور تركيةةةز تختلةةةج الم يمةةةا تحةةةور 

تكةةون قةةادرة  لةةدتا  وأم تجةةا  ل هاتةةةديمتحةيةةي للةةل إا تةة  لةة س  علةةىم يمةةا  ال
تمةا  ا؛سةجا تةع توقعةاتهللل بشة ا ت و  العم ت وتلبية اظتياراتها،رابا   على إربا 

ظةةةةدة الم افسةةةةة فةةةةى  ةةةة اعة  لزيةةةةادةا علةةةةى الدات، ونيةةةةر   يإيجةةةةا للةةةةل بشةةةة ا نةةةة ع   
فاتجهةت  اهتمات ا كبير ا بةالعم ت، المصر ية الخدتا  دارا إأولت ؛ المصر ية ا الخدت
عزيةةةةةز الع قةةةةةة تةةةةةع العمةةةةة ت ردنةةةةةدة تهةةةةةدف إلةةةةةى تورةةةةةراتج  تلبيةةةةةي اسةةةةةتراتيجيا إلةةةةةى 
 (. Chen, 9005)تهاوتةوي

؛ بةالعم تاعةا وااهتمةام ويعتمد نجاح الكقير ت  الخدتا  بش ا رئةي  علةى التب
المةدتةةة للخةةدتا  إلةةى  : وائهةةا ور ةةاها، التةةر الةة ك نةةدفع الم يمةةا تةة  أرةةا كسةة

السيةةام برنشةةلة ورةةراتج لب ةةات القةةةة وتحةيةةي االتةةزام تجةةا  العمةة ت والحةةر  علةةى كسةة: 
ر ةةاها، وتعةةد هةة   الةةدعائا تدديةةة إلةةى تةويةةة الع قةةة تةةع العمةة ت تمةةا ن ةةتج عةة  للةةل 

 .(Balla et al., 9003 ،9000)ر وان،  ااظتباع  ها
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صةةةائل التةةةي تتسةةةا  هةةةا، باج ةةةافة إلةةةى والخ ا للبيعةةةة الخةةةدتا  المصةةةر يةونيةةةر  
-المصةر ية واائتمانيةة ك أفةراد المجتمةع المصةر  اظتيارةا  ورابةا  يالتلور السريع فة

وارتبةةا  تسةةتو  الةةوعي المصةةةرفي -اارتمةةاعيو  عةة  التلةةور ااقتصةةةادكالتةةي نتجةةت 
لهمية الخدتا   أفراد المجتمع دراكإزيادة ف    ع  الفراد،  اٍ ت  الم يما  و  لد 

تقةةا  ؛الم افسةةة  ةةي  الب ةوك العاتلةةة فةى تصةةر ، وارةتعاسالمصةر ية فةةى ظيةاتها اليوتيةةة
المبةةا يا الحدنقةةة علةةى عتمةةاد تمةةا دفعهةةا إلةةى اا أتةةام هةة   الب ةةوك،تحةةديا    ةةا للةةل

دات أالةائمةةةة علةةةى التركيةةةز علةةةى -للتسةةةويي المصةةةرفي، والتحةةةوس تةةة  البلسةةةبة الحاليةةةة 
بهةةةا اظتيارةةةاتها ورابةةةاتها المتجةةةددة للةةةى التورةةة  نحةةةو العمةةة ت إ -ةالخةةةدتا  المصةةةر ي

 (.9003 و الع ، أوالمتزاندة باستمرار ) 
 مشكلة الدراسة: 

ااقتصةةةاد  التةةةي يعتمةةةد عليهةةةا ركةةةائزالهةةةا أ  تةةة  فةةةي تصةةةر يعةةةد الةلةةةا  المصةةةرفي
 تة  إرمةالي ال ةاتج %19,20ةاعدة رأسمالية  لغةت ب في الوقت الراه ، وللل ك المصر 

لعدنةةد اتجةةاوز  يفةة وقةةد سةةاعد الةلةةا  المصةةرفي بةاعدتةة  الرأسةةماليةالمحلةةي اجرمةةالي، 
فةةةي  المسةةةتةبا كمةةةا يعتبةةةر هةةة ا الةلةةةا  أتةةةانالدوليةةةة،  وأالمحليةةةة سةةةوات زتةةةا  تةةة  ال

البتةةةرة المةبلةةةة، لن فةةةي  الت مويةةة تمويةةةا المشةةةروعا تصةةر؛ نيةةةر ا ل عتمةةةاد عليةة  فةةةي 
ن أندكةد  ؛ وهة ا٪23 تةا يةةارالةى إهة ا الةلةا  تصةا فةي لى الودائةع إنسبة الةروض 

 تمةةا المسةةتهدفة؛ كا يةةة لتمويةةا رميةةع المشةةروعا  الماليةةة المتةةوفرة فةةي الةلةةا  السةةيولة
رمةةالي ودائةةع المصةةريي  إورلةة   فةةى زيةةادة نمةةو ال ةةاتج المحلةةي اجرمةةالي لمصةةر. يسةةها

 0,825  وتيةةةةالحالودائةةةع  للةةةل بمةةةا فةةةي، نهايةةةة رةةةهر سةةةبتمبر الما ةةةي يبةةةالب وك فةةة
، 9008غسل  أ نهاية رهر في تريليون ر ي   0,802تةارنة ا ، وللل تريليون ر ي 

 ( 9090 ،ك تليار ر ي  )الب ل المركزك المصر  52زيادة تةدر   حو وللل  
تعةةةدس فةةةي تةةة  انخبةةةاض المصةةةرك فةةةي الوقةةةت الةةةراه  ويعةةةاني الةلةةةا  المصةةةرفي 

ظيةةج ا تتعةةد  ؛ بعةةدد السةة ان تةارنةةة   ك، وللةةلالسةةوق المصةةر  يالتغليةةة المصةةر ية فةة
وتبلة  ، تتوسةن ال سةبة العالميةة ٪10تةا ةا في الوقت الةراه ، وللةل  ٪02ه   ال سبة 

علةى عشةرة ت نةي  ظسةاا  المصةرية ظةواليكافة الب وك  يحسابا  المصر ية فالعدد 
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 والهيئةةةا  العاتةةةة )الب ةةةل المركةةةزك  ،تشةةةما ظسةةةابا  الفةةةراد، والشةةةركا أقصةةةى تةةةةدنر، 
 (. 9090المصر ، 

وتب ةةى هةة   ااتجاهةةا   العمةة ت نحوهةةا، اتجاهةةا علةةى  ا وتعتمةةد سةةمعة الم يمةة
وسةةعيها  ،تةة  الممارسةةا  التةةي تمارسةةها الم يمةةا  تجةةا  العمةة ت، كمةةد  اهتماتهةةا  هةةا

تةةةديا ظةةدو  أك تةصةةير فةةي  وع ةةد .(La & Choi, 9002) اتحةيةةي رفةةاهيته إلةةى
هةة ا للعمةة ت، ورشةة ا لةةا  إلا لةةا نتبةةع هةة ا التةصةةير تحةةرك سةةريع لتجةةاوز الخةةدتا  
سةةمعة الم يمةةة واتجاهةةةا   علةةىبشةة ا سةةلبي نةةةدثر أن ن هةة ا تةة  رةةرن  إفةة ؛التةصةةير

ألةر  تت ا  ع  التعاتا تةع الم يمةة تةرة اا ندفع العم ت إلىقد تما  العم ت نحوها،
  .(9003عواد، )

ال جةاح فةى تحةيةي ر ةا قةة الم يمةا  بةالعم ت؛ ع لتةويةة وت  العواتا الهاتةة  
( 9002وير  )الصباغ، ، (Muhammad& Rana, 9090)ا وااظتباع  ه العم ت

ن تلبيةي العدالةة فةى أو  ،ن العدالة تعد ت  العواتا المحددة لل تائج الت ييمية المختلبةةأ
ةةةأتجةةةاس التسةةةويي يحةةةةي نتةةةائج ت ييميةةةة  ى رةةة ا تقةةةا زيةةةادة قةةةدرة الم يمةةةة علةةة :اي  

 العم ت.واستعادة والحباع على 
الباظقةة ورةد   ؛قامت الباحثة بالاطلاع عليهاضوء الدراسات السابقة التى  يوف

ا تع وي ةة نةةدثرن أتةة  المم ةة   ؛دراك العميةةا للعدالةةة أث ةةات تعاتلةة  تةةع ت يمةةة سةةابةةإن أ
تةةع تجررةةة ت يمةةا   ولا ةةة   ،إعةةادة التعاتةةا تةةع الم يمةةة تةةرة ألةةر   فةةي علةةى العميةةا

  :التيرابة على التسالس اجلى إول ا يسعى ه ا البحج  ؛ردندة
 والاحتفاظ بالعميل؟وثقة العميل  دراك العميل للعدالةإهل هناك علاقة بين 

قاتت الباظقة  بش ا دقيي؛ ت  ال اظية التلبيسية يةمش لة البحقالتحدند ت  أرا و 
 :علةةى عي ةةة تيسةةرة تةة  عمةة ت   ةةوك قلةةا  العمةةاس العةةام دراســة اســتطلا يةبةةإررات 

قوامهـا  ت لةةة الةةاهرة الكبةر   ير ل الةاهرة( فة، و ر ل تصر، و ك )الب ل الهلي المصر 
دراك العمة ت لمبهةوم العدالةة وأبعادهةا دالةا إتةد    هةدف التعةرف علةى ،( مفـردة3٥)

 .الب وك
رةةملت بعةةت التسةةالا   اتاستةصةة قاتةةت الباظقةةة بإعةةداد اسةةتمارةللةةل فةةي سةةبيا و 

وقاتةةت  توزيعهةةا علةةى  ،دراك العمةة ت لمبهةةوم العدالةةة وأبعادهةةا دالةةا الب ةةوكالمتعلةةةة بةةإ
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-باج ةافة إلةى اسةتمارة ااستةصةات-عي ة الدراسة ااستل عية، كما اعتمد  الباظقةة
تةع عي ةة الدراسةة تة  أرةا الحصةوس علةى أ بةر قةدر شخصةية المةةا    على إرةرات ال

لوتةةا  المتعلةةةة بالة ةةية البحقيةةة، وقاتةةت الباظقةةة  تلبيةةي الدراسةةة علةةى عي ةةة تةة  المع
 ت  عم ت الب وك التي تةدم لدتاتها في الةاهرة الكبر .

تةةا تةسةةيا التةةي تو ةةلت إليهةةا الدراسةةة ااسةةتل عية، وفةةى  ةةوت تحليةةا البيانةةا  
قةا تة  الولةى ال)المجموعة  :مجموعات لى ثلاثإ الحسا يا للوسن وفة  الدراسة عي ة 

القالقةةةة المجموعةةةة القانيةةةة أعلةةةى تةةة  الوسةةةن الحسةةةا ي، و المجموعةةةة الوسةةةن الحسةةةا ي، و 
      (0كما هو تو ث فى الجدوس رقا )( وللل المحاندون 

 نتائج تحليل بيانات الدراسة الاستطلا ية لمتغيرات الدراسة على أساس النسبة (1جدول رقم )

 أعلى ت  الوسن الحسا ى المحاند أقا ت  الوسن الحسا ى البيان
 ال سبة عدد المبرادا  ال سبة عدد المبرادا  ال سبة عدد المبرادا 

 %90 00 %2 5 %12 51 العدالة المدركة
 %20 90 %00 3 %30 93 ااظتباع بالعميا

 عداد الباظقةإ المصدر ت  

نةرون ورةود  الدراسة ااستل عية ن تعيا أفراد عي ةأ السا ينت ث ت  الجدوس 
تسةةتو  العدالةةة المدركةةة تةة  قبةةا العميةةا تجةةا  الب ةةل الةة ك نةةتا التعاتةةا  يانخبةةاض فةة

فةةةي كقيةةةرٍ تةةة  الظيةةةان نتجاهةةةا  بعةةةت العمةةة ت بةةةرن الب ةةةلرةةةعور لةةةى إإ ةةةافة  ،تعةةة 
ا أن عدالةةة تعالجةةة رةة واها؛ تةةدثر بشةة ا  التعاتةةا تةةع تشةة  تها، ويةةدرك العمةة ت ريةةد 

 .وعلى قرراتها المستةبلية في التعاتا تع الب وك بير على رودة الع قة تعها 
 وفي  وت تا سبي يم    ياغة تش لة الدراسة فى التسالوا  التية:

فةى الب ةوك تحةا المدركة وكةا تة  ثةةة ور ةا العمة ت العدالة  ع قة  ي ها تورد -0
 الدراسة؟

 ؟التي تعاتلون تعها اظتباع العم ت بالب وكدررة  تا-9
 ؟ ها وااظتباع ثةة ور ا العم تا على أبعاد العدالة المدركة ترثير   قر أ ات-2
 ؟ ثةة ور ا العم تتا أثر أبعاد العدالة المدركة على ااظتباع بالعم ت ت  ل س -3
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 أهمية الدراسة:
 :  للدراسة: الأهمية العلميةأولاا

 تتبلور الهمية العلمية للدراسة الحالية في ال ةاط التية: 
وتسويي الخدتا  المصر ية بش ا لا  أظةد  ،أ بث تسويي الخدتا  بش ا عام-0

ااتجاهةةةةا  الحدنقةةةةة والهاتةةةةة التةةةةى رةةةةهد  تلةةةةور ا كبيةةةةر ا فةةةةى السةةةة وا  الليةةةةرة فةةةةي 
نيةةةر ا للتحةةةديا  التةةةي توارههةةةا الخةةةدتا  المصةةةر ية، وتزانةةةد  ؛تختلةةةج أنحةةةات العةةةالا

وسةةةعها، ظيةةةج أ ةةةبحت الخةةةدتا  أهميةةةة الةةةدور الةةة ك تةةةةوم بةةة ، وت ةةةو  تجااتهةةةا وت
المصر ية تم  تختلج ترافي الحياة اليوتية لجميةع المجتمعةا  المعا ةرة، إ ةافة  
إلى استحدا  لدتا  تصر ية تختلج ع  الخدتا  المصر ية التةليدية التى أعتاد 
عليها الفراد. وتدرك الم يما  الخدتية ال ارحة أهميةة كسة: ر ةا عم ئهةا وةدارة 

ها بع ايةة فائةةة، وفةي سةبيا للةل تهةتا هة   الم يمةا  بةردق التبا ةيا وتراقبة ر ا
التةي تةةدثر علةى هةة ا الر ةا؛ ظيةةج يم ة  أن تةةدثر الموارهةة  ةةي  المو ةج والعميةةا 

 (.  Gremler,etal.,0222وقت تةديا الخدتة على دررة ر ا العميا ع  الم يمة)

ا للبيعةةة الع قةةةة  ةةي  أبعةةةا-9 ةةا وتو ةةةيح  د العدالةةة المدركةةةة تةة  قبةةةا تةةةدم الدراسةةةة فهم 
 وكا ت  ثةة ور ا وااظتباع بالعم ت. ،العميا

قلة البحا  الميدانية فى ه ا المجاس ظيج يعتبر تبهوم العدالة المدركة فةى تجةاس -5
 الباظقي .ت   بااهتمام الكافيتسويي الخدتا  ت  المبا يا التى لا تحظ 

 للدراسة:الأهمية التطبيقية ثانياا: 
 للدراسة الحالية في ال ةاط التية:التلبيسية تتبلور الهمية  

لةةدورها  ك؛ نيةةر االمصةةر  يأهميةةة تلبيةةي أبعةةاد العدالةةة المدركةةة فةةى الةلةةا  المصةةرف-0
 وة ساب  تيزة ت افسية. الةلا  المصرفي تحةيي أهداف يف الهام

الةلا  المصةرفي فةي الوقةت الةراه  نيةر ا للتحةديا   أهمية العميا بال سبة لم يما -9
 أهميةةة كبيةةرة لتلةةلتمقةةا ودراسةةت   العميةةاأ ةةبث  ظيةةج المعا ةةرة والت افسةةية الكبيةةرة،

ا أساسةةةةي ا تةةةة  الم يمةةةةة  ، وتحةةةةور اهتماتهةةةةاالم يمةةةةا ، فالعميةةةةا أ ةةةةبث الن رةةةةزت 
(Magrath &Kenth,9000 )وتلبيةة ،فةرن تحةيةي ر ةا العميةا ونتيجة لهة   الهميةة 
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تدلةة  فةةى  ي ن بغةةي أنتةة  أهةةا العواتةةا التةة تعةةدوأرةةبا  راباتةة  المتعةةددة  ،اظتياراتةة 
 (.Bolton &lemon,0222الحسبان ت  قبا الم يمة ال ارحة )

 ظيج  ل  ي،فى ااقتصاد الةوت الهاتة وتساهمت  ي المصرك أهمية الةلا  المصرف-5
فةى تةةانو   يليةون ر يةة( تر 5,810921) ي المصةةرك  ةوس الةلةةا  المصةرفأ يرمةالإ

9090. 

العدند تة  الحلةوس وااقتراظةا  الهاتةة لمةدنرك ت يمةا  الخةدتا  ه   الدراسة تةدم -2
وتحسةةي  رةةودة  ،الحبةةاع علةةى العمةة تالتةةي تم ةة ها تةة  زيةةادة إت انيةةة  ،المصةةر ية

هميةةة الالدراسةةا  السةةابةة  تم حهةةاالعدنةةد تةة  الجوانةة: التةةى لةةا  يالع قةةة تعهةةا فةة
 .المللورة

 يوالتة ؛للعمة ت التةي تةةدتهاالخةدتا  رةودة تحسةي   يه   الدراسة الب وك فةساعد ت-3
 الحباع عليها. العم ت، وطرق ت  ثةة ور ا  ت ع    دورها على كاٍ 

 أهداف الدراسة:
أثةةةر أبعةةةاد العدالةةةة عةةة   ، تةةةائج أ قةةةر واق يةةةةالتو ةةةا ل تهةةةدف هةةة   الدراسةةةة إلةةةى

اظتبةةاع   ةةوك قلةةا  ها، ودررةةة ور ةةا تهاتةة  ثةةة علةةى كةةاٍ  تةة  قبةةا العمةة ت المدركةةة
 .بالعميا العماس العام تحا الدراسة

 الهدف العام، ن بقي ت   الهداف البرعية التية: اوفي إطار ه 
تحةا  العم ت بالب وكت  ثةة ور ا  الع قة  ي  العدالة المدركة وكاٍ  التعرف على-0

 الدراسة.

 التجارية المصرية. الب وكميا في بالعوااظتباع الع قة  ي  القةة والر ا  تو يث-9

 الع قة  ي  العدالة المدركة وااظتباع بالعميا. تعرفة طبيعة-5

 والر ا.تحدند أبعاد العدالة المدركة ال قر ترثير ا على القةة -2

 ت ثيرها على ااظتباع بالعميا ت  ل س ثةرترتي: أبعاد العدالة المدركة ت  ظيج ت-2
 . ور ا

ت هةةةا تبيد التةةةي يم ةةة  أن تسةةةالتو ةةيا   المةترظةةةا  أو تجموعةةةة تةةة التو ةةا إلةةةى -3
 يوتحسي  رودة الع قة تعها ف عم ئها،الحباع على  فيتعزيز قدرتها  الب وك في

 .كا يةالدراسا  السابةة أهمية  تم حهاالعدند ت  الجوان: التى لا 
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 السابقة:والدراسات  ي الإطار النظر 
 :  :ري للدراسةالنظالإطار أولاا

العدالةةة المدركةةة تةة   وهةةي:تتغيةةرا  البحةةج اجطةةار ال يةةرك للدراسةةة علةةى ما تيشةة
العميةةةا، وااظتبةةةاع بالعميةةةا، والقةةةةة ور ةةةا العميةةةا، ونو ةةةث هةةة   المتغيةةةرا  فةةةي قبةةةا 

 التي:
 :  :Perceived Justiceالمدركة العدالة أولاا

  exchange theory "الاجتمـاعيالتبـادل "نشر تبهةوم العدالةة تة  لة س نيريةة 
وتوسةةةع . Adam's equity theory (Tektas,9001) "للحقـــو   "آدم ونيريةةةة

العمةة ت المتلةةةون التعةةرف علةةى تةيةةيا  هةةدف تجةةاس التسةةويي  يفةةاسةةتخدم هةة ا المبهةةوم 
 ,kim) التةي تةةدتهاعلةى إ ة ح الخةدتا  البارةلة  ا س الم يمةافعةألةردود  للخةدتا 

kim , & kim , 9002)  .فةي تجةاس العلةوم اجداريةة تة   تبهةوم العدالةة وتةا تةةديا
عةام  Flogerقبةا تة   هة ا المبهةوم للل تا تلةوير وعة: ،0225عام  Adams قبا

لتعبيةةةر عةةة  تةةة  أرةةةا ا فةةةي هةةة ا الوقةةةتتصةةةللث العدالةةةة الت ييميةةةة  ، واسةةةتخدم0288
تةةةة  أرةةةةا ؛ م إدراك العميةةةةا للعدالةةةةةاسةةةةتخدتا ا( ويةةةة9008)  ةةةةزة، نصةةةةاف واجال زاهةةةةة 

 & Muhammad)سابةة ل   ر او  تع  تاالم يمة بالتعا   نحولتعرف على إتجاها

Rana 9090)  
 :  الأتيةتتناول الباحثة هذا المتغير من حيث المفهوم والأبعاد و 
 مفهوم العدالة المدركة: -1

ظيةةج أرةةار  ، بشةة ا نيةةرك  تبهةةوم العدالةةة 0225 عةةامAdamsت اولةةت نيريةةة 
 المتمقلةةالمةدل    التةي تةتا  ةي المةارنةة يعبر ع  أن تبهوم العدالة تلل ال يرية إلى 

العوائد ب  اتجة ع  ه ا الجهد، والتي تتعليوالمخررا  ال، العاتا ال ك نب ل فى الجهد 
حةي العدالة توت يحصا عليها في تةا ا العما أو الجهد ال ك يةوم ب ،والم افآ  التى 

يشةةعر يحةةد  هةة ا التةةوازن؛ لا لةةا ةو  ةةي  المةةدل   والمخررةةا ،  إلا كةةان ه ةةاك توازن ةةا
 .( 9001 أظمد،بعدم العدالة وعدم الر ا )ظي ئ  البرد 

دفعت لعدالة فى تجاس التسويي  ورود لدتا  فارلة لدراك العميا إوارتبن تبهوم 
 service للخةةةدتا  إ ةةة حإرةةةرات عمليةةةة إلةةةى  هةةة   الخةةةدتا  البارةةةلة الم يمةةةا 
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recovery،  الة ك نةتا  ةي  الم يمةة المةدتةة للخدتةة  التباعا وه ا اج  ح يعبر ع
 التةةي تةةةدتها الم يمةةة ةرةةعور العميةةا بعةةدم الر ةةا عةة  الخدتةة تغييةةر تةة  أرةةا والعميةا

 .(tektas, 9001)إلى الشعور بالر ا 
 العميةادراك إ   يم ة  اسةتخدامنألى إAdams  (0225 )وتشير نيرية العدالة لة   

جهةةةةود الو عةةةةدم ر ةةةا العميةةةةا عةةة  أر ةةةا  ى دررةةةةةللعدالةةةة كمدرةةةةر قةةةوك للتعةةةةرف علةةة
 & ,Kim, Kim)تةويا الخةدتا  البارةلةت  أرا  ا التي تةدتها الم يم ظية  اج

Kim,9002).   وعلةةى الةةرغا تةة  للةةل لةةا تت ةةاوس الدراسةةا  السةةابةة بشةة ا كةةافٍ قيةةا
البارةلة   ة ح الخدتةةإعةادة عمليةة إ دراك العميةا للعدالةة و إالع قةة  ةي   والتعرف على

(Kim, Kim, & Kim,9002). 
دراك إ "دررةةنهةا رالعميةا ب تة  قبةاالعدالة المدركة  (Joo et al., 9002)وعرف 
 Chih)وعرفها الشخصية".   تحسيةها لمصلحت، ودررة مةينزاهة الم   العميا لمستو 

et al.9001) مةةا ". الم ةةافع المختلبةةة للعميةةاتةةةديا فةةي اتةةزان الم يمةةة  "دررةةةنهةةا رب 
ظةةوافر دراك العميةةا لمةةا تةدتةة  لةة  الم يمةةة تةة  "إنهةةا رب (Cai & Qu, 9008)عرفهةةا 

 (Matopoulos et al.,9002) وعرفهةاوغيةر للةل تة  الم ةافع. ...ت افةآ  ولصةوتا و 
 العميةةةا". توارةةة لمشةةة    التةةةي لتعالجتهةةةا فةةةي الم يمةةةة  ل زاهةةةةدراك العميةةةا "إ هةةةارنب

الخةةةةدتا   لجةةةةودةا العميةةةةا يتةيةةةةبرنهةةةةا "(O'Connor&Crowley-Henry,9002)وعرفهةةةةا 
 ".تعها في التعاتاالمب وس   ورهد تكبدهاتةارنة بالتكاليف التي  التي تةدتها الم يمة،

( إلةةةةى أن العدالةةةةة المدركةةةةة تكمةةةة  فةةةةي الشةةةةعور 9002وأرةةةةار )فا ةةةةا و لةةةةرون، 
نةةتا تلبيةهةةا علةةى البةةرد، وكةة ا المسةةاواة فةةي بالمسةةاواة فةةي المعةةات   واجرةةراتا  التةةي 

( برنها الشعور 9002الجهد المب وس والم افع المتحةةة تةارنة بالآلري . وعرفها )ربا،
( العدالةة المدركةة برنهةا Mathew et al., 9090 دررة اجنصاف والمساواة. وعرف )

لتةةي يحصةةا عليهةةا، "تةيةةيا العميةةا لع قتةة  بالم يمةةة ودررةةة عدالةةة الحةةوافز والم افةةآ  ا
 ودررة عدالة إرراتا  إ  ح الخدتة البارلة أو ع ج المش    التي وارهها".

"تةيةةةةيا العميةةةةا لدررةةةةة  :وتعةةةةرف الباظقةةةةة العدالةةةةة المدركةةةةة تةةةة  قبةةةةا العميةةةةا برنهةةةةا
في الع قة التبادلية تع العمة ت، تة  لة س  الم يمة ها  تتمتعاجنصاف وال زاهة التي 



11 
 

  الم افع التي ظصا عليها، وتا تحمل  ت  تكاليف ورهود فةي سةبيا تةارنة العميا  ي
 ظصول  على تلل الم افع".

 بعاد العدالة المدركة: أ-2
 ظيةج تحتةوك  ؛بعةادال لة  العدنةد تة العدالةة المدركةة تة  قبةا العميةا تتغيةر  تعتبر

 :(Kim, Kim, &Kim,9002) ابعاد وهأث ثة  ىعل العدالة المدركة
  عدالة التوزيعDistributive   
 رراتا  عدالة اجProcedural Justice  
    عدالة التعاتInteractional Justice 

 Crisafulli&Singh,9002.,joo et):العدنةةةةةةد تةةةةةة  الدراسةةةةةةا  وأ ةةةةةةد  للةةةةةةل

al.,9002.,Gohary et al.,9002.,Wu et al.,9002.,Chih et al.,9001.,Petzer et al., 

، تتللةةة: هةةة   ورةةةود لةةةدتا  فارةةةلةعمليةةةة بالعدالةةةة ب العميةةةا رةةةعورويةةةرتبن   (9001
تةرتبن التعةات   فعدالةة  الخدتا  إلى عملية إ  ح تة  قبةا الم يمةا  المةدتةة لهةا،

 الم يمةة الةائمةةة   تةائجتةرتبن فتةا عدالةة التوزيةةع أ ، ةة ح الخةدتا ى إالعمةا علة ببتةرة
 إ ة حفةي المتبعةة سةتراتيجيا  ابا ررائيةالعدالة اجترتبن في ظي  ، الخدتة بإ  ح
 .(La & Choi,9002) في للل اج  ح والوقت ال ك تستغرقة الم يمة  الخدتا 

ل تةةةةائج ا التةةةةي تحةةةةددتةةةة  العواتةةةةا  المدركةةةةةأن العدالةةةةة  (9002 الصةةةةباغ،ويةةةةر  )
ددك إلةةى نةة ؛تلبيةةي العدالةةة فةةى تجةةاس التسةةوييأن  وتــرا الباحثــةالت ييميةةة المختلبةةة، 

ةةةةي يةةةةحةت  عم ئهةةةةاعلةةةةى اسةةةةتعادة  ا قةةةةدرة الم يمةةةة تعزيةةةةز :ا تقةةةةانتةةةةائج ت ييميةةةةة أي  
  ، وزيادة قدرتها في الحباع عليها.السابةي 

 :Distributive Justiceعدالة التوزيع 
 Muhammad)بالش و   التي تتعلينصاف المخررا  إ ع  عدالة التوزيعتعتبر 

& Rana, 9090).  الم يمةةةةة وتحمةةةةا  التوقيةةةةتو العمليةةةةا  ب عدالةةةةة التوزيةةةةعوتةةةةرتبن
 .(La & Choi , 9002)الخاطئة  تصرفاتهامسدولية تجا  لل

 ي ة  ورةي  التبةادس عمليةة تكةافد( )بعدالةة  العمياتةييا عملية عدالة التوزيع بوترتبن 
صةا والم اسة: التةي ظ العميةا التكاليف التى تحملهةا ي  مةارنة الل س  منالم يمة، 

فةةن  ةا الماليةة صر ه   المةارنةة علةى الم اسة: والتكةاليف وا تةت ت  الم يمة، اعليه
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الرةةيات غيةةر و  الوقةةت،الجهةةد و تكةةاليف ؛ كغيةةر الماليةةةإنهةةا تشةةما التكةةاليف والم اسةة: 
لعميةةا تمقةةا المخررةةا  ا واجظةةراج...، وتةة  رهةةةالغ ةة: البةةرح و مشةةاعر كالملموسةةة 

أو تو ةيا تجةاني ت افآ  تاليةة  ي لصوتا  أوبإ  ح الخدتا  البارلة ف المتعلةة
 (Kim, Kim & Kim, 9002) أو كورونا 

أن عدالةةةة التوزيةةةع تركةةةز علةةةى المخررةةةا  أو ( 9009 و لةةةرون،ويةةر  )رةةةودة    
فةي الوسةائا، اجرةراتا  أو علةى ي ةون تحةور تركيزهةا رةراتا   ي ما عدالة اجال تائج، 
 & Kim, kim) ويشةةير علةةى المعاتلةة الشخصةةية.تركةةز عدالةةة التعةةات    ظةي  أن

Kim,,9002)  ؛ المةةواردالتكةةاليف و تخصةةيل عمليةةة  يةصةةد  هةان عدالةةة التوزيةةع ألةةى إ
   ي  العميا والم يمة. الع قا  التبادلية يتحةيي العدالة فت  أرا 

إدراك عدالـــة يمكـــن مـــن  لالهـــا محـــددات رئيســـة  ة( ثلاثـــ2٥18 كنـــ ة ) ولكةةةر
  :التوزيع وهي

 المسةةةاهمة.الحصةةةوس علةةةى الم افةةةآ  علةةةى أسةةةا   ويةصةةةد  هةةةا: قاعـــدة المســـاواة-1
، أنةةة  كلمةةةا زاد تةصةةةير الم يمةةةة فةةةي تلبيةةةة تجةةةاس التسةةةويي وتع ةةةي هةةة   الةاعةةةدة فةةةي

لتعةةةةويت ة أ بةةةةر رت افةةةة اسةةةةتحي العميةةةةاكلمةةةةا اظتيارةةةةا  العميةةةةا وةرةةةةبا  راباتةةةة ؛ 
  الةصور ال ك أظدثت  الم يمة في ظة .

 الم افةآ  تتساوية في الحصةوس علةىفر  لها  أن رميع العم ت: قاعدة التوجيه-2
   ، أو اللون، أو العرق...ال و كالخصائل البردية دون ال ير إلى 

، ااظتيةةةاج أوا   ك لو  للعمةةة تتةةةةديا الم افةةةآ  : ويةصةةةد  هةةةا أن نةةةتا قاعـــدة الحاجـــة-5
 بحيج نتا ترتي: الم افآ  ظس: ظارة العم ت.

تقيــيم العميــل : "بال سةةبة للعميةةا برنهةةاوتمةةا سةةبي تعةةرف الباظقةةة عدالةةة التوزيةةع 
أو حجـم  المنظمـةمع عدد تعاملاته مـع   لتكافؤ العروض والم ايا التى يحصل عليها

 الآ رين".لحق به مقارنة بالعملاء  الذيالضرر 
 :Procedural Justiceعدالة الإجراءات 

اعتمـد التـي  إدراك العميل لعدالة السياسات والمعاييرإلى  عدالة اجرراتا  تشير
 ويشةةير المبهةةوم، للمشــكلات القائمــةإلــى حــل  مــن أجــل الوصــولعليهــا متخــذ القــرار 

تة  الم يمة  قاتت  هارراتا  التى عدالة اجدررة  يورهة نير العميا فإلى  السا ي
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التةةي اتبعتهةةا لريةةةة ل، وللةةل تةة  لةة س تةيةةيا العميةةا لالبارةةلةالخةةدتا   أرةةا إ ةة ح
 ,Kim)الشةة او  التةةى قةةدتها العميةةا  وألمشةة    لظةةا التو ةةا إلةةى  يالم يمةةة فةة

Kim, & Kim,9002). 
 :(2٥18 )كن ة القواعد ومنها عدد من جرائية ببالعدالة الإ العميل شعور ويرتبط

: وتع ةةةةي تةةةد  ورةةةةود فةةةر  ل عتةةةةراض علةةةى الةةةةةرارا  التةةةةي قاعـــدة الاســــت ناف-1 
 وتعدنلها وترارعتها.لحا المش    التي وارهها العميا   اتخ تها الم يمة 

ــل-2 ويةصةةد  هةةا تةةد  إت انيةةة تشةةاركة أطةةراف الةةةرار فةةي اتخةةال قةةرار : قاعــدة التمثي
  اج  ح.

  دقيةة.لةرارا    ات على تعلوتا  الم يمة لاتخال تد   ويةصد  ها :قاعدة الدقة-5
تقيــــيم العميــــل : "وتعةةةةرف الباظقةةةةة عدالةةةةة اجرةةةةراتا  التةةةةى نةةةةدركها العميةةةةا برنهةةةةا

 جميـعلحماية حقـو  بنك ال التي يتخذهاوضوح وإنصاف وسرعة الإجراءات  لمستوا 
  .المنظمة"أطراف العلاقة التبادلية سواء العميل أو 

 :Interactional Justiceعدالة التعاملات 
أو  تجةةةا  العمةةة ت  هةةةا الم يمةةةة تصةةةرفتةةةي تلريةةةةة البعدالةةةة التعةةةات   ال يةصةةةد

ا لعدالةةة عدالةة التعةات   اتتةداد  وتعتبةةر  ...والد لوتاسةيةااظتةرام الفةراد؛ كالمصةداقية و 
ة تشةير(، كمةا 9008 )  ةزة،اجرةراتا   ا إلةى إنصةاف المةو بي  عدالةة التعةات   أي  

  (.Muhammad & Rana, 9090)فى التعاتا تع تةدم الش و  
اسةةتجابة المةةو بي   دررةةةتةيةةيا العميةةا ل" :وتعةةرف الباظقةةة عدالةةة التعةةات   برنهةةا

 وللةل تة  لة س تةيةيا، تةع ظجةا المشة    التةى نوارههةاوت اسبها ورهودها المب ولة 
 المو بي ".تمتع  ها نوالتعاون التى والمصداقية اجنصا  ااظترام و دررة ل العميا
 الثقة:  ثانياا:

وللةةةل   ةةةي  الم يمةةةة والعميةةةا؛ رةةةودة الع قةةةة الهاتةةةة فةةةي بعةةةادالالقةةةةة تةةة   تعتبةةةر
يقصد و  (Meier, 0223)هما لويلة  ي الةوية والع قا  الر ات و لتعاتا ل اساس  لكونها أ
سةة تة الوعةةود التةةى ب رةةعور كةةا طةةرف تةة  أطةةراف الع قةةة التبادليةةةتسةةتو   :بالثقــة

يا  التبةةادس ةةةةةةةعملد إتمةةام ع ةة ةةي  الم يمةةة والعميةةا القةةةة ت شةةر . فريةةةدتها اللةةرف الآلةة
 .(Zhang & Feng.9002)عي ةةةةةةةةةةو تو نزي  و ا ةةةةةةةةةبش 
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 تتكةون فةةي لهة  العميةةا ياارتباطةا  التةةتجموعةةة الم يمةةة هةي فةي فقةةة العميةةا 
، ويم ة  قيةا  هة ا المتغيةر ة والخةدتا  التةي تةةدتهاظوس دررة ااعتماد على الم يمة

تد  و هتها في التعاتا تعها، نزا ت  ل س دراسة دررة اعتماد العم ت على الم يمة و 
يسةةةةبي  لةةةةد  العمةةةة ت التةةةةانبالقةةةةةة و  الشةةةةعورتكةةةةوي  ف .رةةةةدارة الم يمةةةةة  قةةةةةة العميةةةةا

 .(Sirdeshmukh et al., 9009)االتزام و الع قا  ال ارحة 
 الرضا: ثالثاا : 

تجررةةة اسةةته ك  تة  قبةةا العميةةا تجةةا يجةةا ي إرد فعةةا برنةة : ر ةةا العميةةا يةصةد  
 ) Francis,9003) السةلعة أو الخدتةة تجررة استه ك رزت تة أو تجا  سلعة لدتة أو 

حصةةة الب ةغيةةر تبارةةر  بلريةةةة نتعلةةين ر ةةا العميةةا ( إلةةى أ(Cronroos,0222ويشةةير 
  ها.التي تعتبر تسيا  ل جاظللم يمة و  السوقية

إلةةةى تكةةةرار العميةةةا  تجةةةا  الم يمةةةة والخةةةدتا  التةةةي تةةةةدتها ر ةةةا العميةةةاويةةةددك 
ر ةةا العميةةا كمةةا يعتبةةر وأدائهةةا، الم يمةةة ررةةث  ىتمةةا نةةدثر علةة الم يمةةة،للتعاتةةا تةةع 

فةةي المسةةتةبا لةة   المخلةةن وأالحةةالي  وأالسةةا ي ، سةةوات دات الم يمةةةا لساسةةي  أا تدرةةر  
(Oliver,0222). 

 :الاحتفاظ بالعميل: رابعاا 
تهةةتا الم يمةةا  فةةي الوقةةت الةةراه  بااظتبةةاع بعم ئهةةا الحةةاليي ؛ نيةةر ا لن اتجةةا  

( تةةة  تكلبةةةة ااظتبةةةاع بةةةالعم ت 8-2مقةةةا )يعمةةة ت رةةةدد الم يمةةةا  للحصةةةوس علةةةى 
  .(Srinivasan& Moorman 9003)اليي  ةةةالح

ا  التةةي خةةدتالجةةودة اهتماتهةةا بتةة  لةة س الم يمةةا  العميةةا وتحةةتبظ بةة   وتكسةة:
سةةةرية ال  ي هةةةا ورةةةي  العميةةةا، والمحافيةةةة علةةةى دعةةةا القةةةةةها لةةة ، وظر ةةةها علةةةى تةةةةدت

، وتهةدف  ي هةا ورية ها ترا ةز ااتصةاس فةي التعاتةا تةع العمة ت، وتعزيةز والخصو ةية
الم يمةةةة اظتبةةةاع  ؛ لكونةةة  العاتةةةا الهةةةار ةةةا العميةةةا رميةةةع هةةة   الجهةةةود إلةةةى كسةةة:

 .(Palmer et al.,9003)بالعميا 
أ بةةةةةر قةةةةةدر تةةةةة   علةةةةةى الم يمةةةةةة أن تجمةةةةةع نةةةةة  يجةةةةة:أ (Kotler,9002)   ويةةةةةر 

الجهود ااتصةالية التةي  بجميعبش ا ت برد، وأن تعت ي  عمياالمعلوتا  المتعلةة ب ا 
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ور ةةةا لحيةةةة تةةة  لحيةةةا  التوا ةةةا تعهةةةا؛ ظتةةةى تةةةتم   تةةة   ،تمارسةةةها تةةةع العمةةة ت
 . هاااظتباع 

 والاحتفاظ بالعميل:  الرضا  و الثقةالعدالة المدركة وكل من العلاقة بين 
تةةةةوم نيريةةةا  العدالةةةة علةةةى قاعةةةدة رئيسةةةة: وهةةةي أن العمةةة ت فةةةي ع قةةةتها تةةةع  

الم يمة نبحقون دائم ا ع  اجنصاف والعدالة، أو ع  تحةيي المساواة  ي  العم ت فةى 
وع د عدم تراعاة ه   الةاعدة في التعاتا؛ فإن للل سيددك إلى  ع قتها تع الم يمة،

اسةةتةرار ال بسةةي لةةد  العمةة ت، الةة ك نةةددك إلةةى قيةةام العمةة ت  ةةبعت ظالةةة تةة  عةةدم ا
السةةلوكيا  لموارهةةة ظالةةة عةةدم ااسةةتةرار التةةي يشةةعرون  هةةا؛ فةةةد نتجةة  العمةة ت إلةةى 
فةةةدان القةةةة فةةي الم يمةةة، أو عةةدم الشةةرات ت هةةا تةةرة ألةةر ، أو التةةرويج لشةةائعا  ع هةةا 

(Bolton&lemon 0222, seiders&Berry 0228)  
قةةةد ركةةةز  الدراسةةةا  السةةةابةة التةةةي أرريةةةت فةةةي هةةة ا الشةةةرن ت ةةة  سةةةتي يا  الةةةةرن و  

الما ةةي وظتةةى أوائةةا القماني ةةا  علةةى تةةرثير إدرا ةةا  عةةدم العدالةةة فةةي توزيةةع العوائةةد 
(Campbell & Pritchard 0280, Greenberg 0289    وقد توسعت الدراسا )

  ل يريةةةة العدالةةةة علةةةى السةةةلوك فةةةي القماني ةةةا  وت اولةةةت دراسةةةة التةةةرثيرا  طويلةةةة المةةةد
(lind & tyler, 0222 ) وفةةى تسةةعي ا  الةةةرن الما ةةي ركةةز  الدراسةةا  علةةى ،

الع ا ةةةر التةةةي تتعلةةةي بالعدالةةةة اجررائيةةةة، وأ ةةةد  هةةة   الدراسةةةا  أن ألةةة  رأك العميةةةا 
وورهة نير  في   اعة الةرار؛ تددك إلى زيادة إدرا   للعدالةة اجررائيةة، وللةل بغةت 

  .(Bennett,0221ال تائج التي تحةةت) ال ير ع 
الم ونةة  معةانيرالبالم يمة لتزام إلى أن ا( Greenberg , 0220تشير دراسة )و  

وكقافةة  ،تجةا  التصةرف، ندثر على رفع روح االتةزام؛ ورالتةالي تحدنةد العدالة اجررائيةل
 جنجاز للل الهدف. المحددةالجهود 

 بشة ا فعةاس تةدثرهاتةة  ث ثةة عواتةاإلى ورةود  (9009، وأرار  دراسة )ق دنا 
التوزي يةةةةة، : العدالةةةةة للعدالةةةةة وهةةةة   العواتةةةةا هةةةةيعلةةةةى إدراك العمةةةة ت غيةةةةر الرا ةةةةيي  

ل يريةة الدراسةة تسةاهما   هة   تت، وقةدوالعدالة اجررائية، والعدالةة فةي تعاتلةة الفةراد
إلةةى ئج الدراسةةة نتةةا ر ةةا وعةةدم ر ةةا المسةةتهلل، وتسةةاهما  ل يريةةة العدالةةة، وتو ةةلت

تةيةةةةيا المسةةةةتهلل سةةةةباا ل البهةةةةازيةةةةادة  فةةةةيتسةةةةاعد  ؛الم ونةةةةة للعدالةةةةة أبعةةةةاد أن الق ثةةةةة
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فهةةةةةا او ، وأن العدالةةةةةة تبهةةةةةوم لا قيمةةةةةة تةةةةة  أرةةةةةا تعالجةةةةةة الشةةةةة  رةةةةةراتا  وأسةةةةةالي:ج
 العميا والم يمة. ي  الةائمة الصراعا  

تلبيةةي  دررةةلتعةرف علةى ( إلةةى أهميةة اLeung, et al,0222) دراسةة وتشةير 
أن وتو ةةةلت الدراسةةةة إلةةةى ، سةةةتقمار المشةةةتركالشةةةركا  الصةةةي ية لا  اا فةةةيالعدالةةةة 
وأ ةةةد  هةةة    العمةةة ت. ر ةةةاان تع وي ةةةا علةةةى اجررائيةةةة تةةةدثر التوزي يةةةة والعدالةةةة العدالةةةة 

هةةام فةةي كسةة:  لعدالةةة دورظيةةج تو ةةلت إلةةى أن ل (Ortiz, 0222) الدراسةةة دراسةةة
 .ر ا العم ت

الوظيةد الة ك هةو أن العميةا على ( Bolton & Lemon 9000)   دراسةأ دو  
يةدر على تحدند دررة رودة الخدتة التي نتلةاها ت  الم يمة، ونتيجة ل لل فإن دررة 

 .في  وت توقعات  الشخصية ع ها رودة الخدتة تتوقج على دررة إدراك العميا لها
العمةة ت  التةةي تةةةوم عليهةةا الع قةةة  ةةي  تةة  السةة  الهاتةةةالقةةةة و  الر ةةايعتبةةر و  

، وتتكةون القةةة لةد  العميةا تة  لة س  ةدق (Zhang & Feng, 9002)الم يمةة و 
فإربا  رابا  العميةا  ((Meier,0223، ل الم يمة في الوفات  وعودها التي تم حها 

 نيةة تكةوي ، الل ان ندديان  ةدروها والر ا القةةي ونان لدي   ؛والوفات  وعود الم يمة ل 
 ,.Auruskevicience et al) فةي المسةتةبا التعاتةا تةع الم يمةة تكةرار فةي العميةا

ةيعتبةر تحةدد   العميا ر افإن  يورالتال (9000  ةي  الم يمةة  ا اسةتمرار الع قةةا رئيس 
 ,Kotler الع قةة هة   الوفةات بمعةانير ىلر علر قدرة اللرف الآأظد تياهو ، والعميا

9002)). 
عةةةة   هالر ةةةةابعم ئهةةةةا الحةةةاليي  بعةةةةد تحسيةهةةةةا  وتةةةرتي عميلةةةةة اظتبةةةةاع الم يمةةةةة  

الم يمةةة ر ةةا العميةةا تكةةون قةةادرة  تكسةة:الم تجةةا  أو الخةةدتا  التةةي تةةةدتها، فع ةةدتا 
ي ونوا أ قر  ؛على ااظتباع ب ، فالعم ت الرا ون ع  الم يمة والخدتا  التي تةدتها

وفةةي سةةبيا للةةل فإنةة  ن بغةةي أن تتةةوفر القةةةة  ةةي  العميةةا والم يمةةة، وأن وات  للم يمةةة، 
 ةةةي  العميةةةا الجيةةةدة ي ةةةون ه ةةةاك التةةةزام بااتصةةةاس المسةةةتمر والمحافيةةةة علةةةى الع قةةةة 

وتةةةديا السةةلع أو  بشةة ا تسةتمر، العميةا الم يمةةة ت بةد  يمةة، إ ةةافة إلةى  ةةرورة والم
ن كمةةا أي أو نتبةةوق علةةى توقعاتةة . الخةةدتا  التةةي تلبةةي هةة   ااظتيارةةا  بشةة ا نتوافةة

 علةةةىالم يمةةةة  نزيةةد تةةة  قةةدرةالر ةةةا( ، و )القةةةة كةةا تةةة ظةةر  الم يمةةةة علةةى تحةيةةةي 
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 Balla et al.,9003; De Wulf)ولةي  تجةرد الحصةوس علةيهاالحاليي  ااظتباع بعم ئها 

et al.,9000) ررحية الم يمة ىعل ويدثر للل بش ا إيجا ي Cronroos,0222) .) 
تةة  قبةةا العميةةا ثةةر العدالةةة المدركةةة أ بحقةةت وت اولةةت يالتةةالةليةةا تةة  الدراسةةا  وه ةةاك 

 Jochen)   دراسةةرةار أفةةد  ؛نعاش الخدتة وتحةيةي ر ةا العمة تإ كباتة عمليا  يف

&  Anna, 9002 )وزيةةعالت ت  ، وعدالةةاالمعةة العدالةة المدركةةة )عدالةة إلةةى أن أبعةاد ،
ي تحةيةةي ( لهةةا تةةرثير تشةةترك فةةالكليةةة، وعدالةةة التعةةويت، والعدالةةة اجرةةراتا وعدالةةة 

إلا تا استخداتها بش ا ت برد؛  ن عدالة التعويتأنعاش، و اجر ا العم ت بعد عملية 
: كسةأن تةددك عدالةة التعةويت دور ا فةي   ةا يم ة  ،ر ةا العمة ت ي تحةييتدثر ف ا

 كحزتة واظدة.  رراتا  والمعات عدالة اج بجان: تا استخداتهالا إ ؛ر ا العم ت
المرتبلةة  العميةا ر ةاتسةتويا  ( Spark & MacColl, 9000) والتبةر  دراسةة  

والتعةويت( المتعلةةة  ،واجرةراتا  ، ختلبة ت  أبعةاد العدالةة )المعةات تع تش ي   ت
 أن الر ةةا الدراسةةة إلةةى نتةةائجأرةةار  و بإنعةةاش البشةةا فةةى تةةةديا الخدتةةة فةةى الب ةةادق، 

:علةةى تةةزيج العدالةةة المسةةتخدم بااعتمةةادنتبةةاو  بشةة ا وا ةةث  ت العمةة  كنبةةد ؛ فمةةق  
لمو بون تلتزتي  وي ون ا إليها، ت  ال ةد ٪30ع دتا نتا إعادة  يةر ا عال يا تستو 

 ي ةةون هةةا  ةةدات التعةةاطج تعإتةةع  إلةةى العمةة ت إعةةادة ال ةةةد اقتةةرانتةةا أبسياسةةة الب ةةدق، 
 قا.لدنها أالر ا  يا تستو 

عدالةةةة   و عدالةةةة المعةةةات ن ألةةةى إ( Goodwin&Ross, 9002)   دراسةةةةرةةةار وأ  
بالم افآ  التعوي ية  ةالمساواة المرتبلالعم ت بالر ا و  رعورت  عزز  اجرراتا ؛ 

 فى العدند ت  الخدتا . 
 ،ظ يةةة الريا ةةيةرةةرات ال عةة بعةةدم الر ةةا العمةة ت رةةعور قيةةا  ت اولةةت وفةةى دراسةةة 

أثةر  بشة ا كبيةر   ن عدالةة المعةات ألةى إ( Blodgett et al., 9000) تو ةلت دراسةة
الدراسةةة  كمةةا أ ةةد ال وايةةا المتعلةةة ب لمةةة البةةا السةةلبية.  فةي عمليةةة إعةةادة الشةةرات، وعلةةى

ورةةود تةةع ت خب ةةة( عاليةةة، تتوسةةلة، ) ةعدالةةة التعةةويت بمسةةتوياتها الق ثةة علةةى أن
عدالةة تعةويت تةوافر فاعليةة تة  تةرثير ا و  أ قةركانةت  ؛عدالةة المعاتلةةتة   تستو  عةاس

 عالية تع عدالة تعاتلة ت خب ة.



18 
 

لةا ي ة  لهةا   أن عدالةة اجرةراتا  إلةى (Tax et al., 9009)وتو ةلت دراسةة   
ن تعةةةزز أ يم ةةة -بحةةةا المشةةة    يمةةةا نتعلةةةي -قيمةةةة عدالةةةة التعةةةويت وأن، أك تةةةرثير

 .رراتا عدالة اجو  عدالة المعاتلةب
ن تعرفة وتباعا وقيمة ور ا العميا، إلى أ (Kim et al., 9005)دراسة  وتو لت

تعرفةة تحاولة ن أو  ؛الس  الرئيسة التي تب ى عليها الع قة  ي  العميا والم يمةهي 
تةةا أ ،بيانةةا  العمةة تل، وتكةةوي  قواعةةد رةةتعلا التك ولوريةةاببهةةا اظتياراتةة  و  العميةةا تتعلةةي
 ي مةا تركةةز ، دارة ق ةةوا  لةدتا  العمةة تةفيركةةز علةى التميةةز التشةغيلي و  تباعةا العميةا

تةة  العمةة ت، فةةى ظةةي  نتعلةةي ر ةةا  تكتسةةبها الم يمةةةقيمةةة العميةةا علةةى الم ةةافع التةةى 
التةي  لم تجا  والخدتا ل  نتيجة استخدات المتحةي لد  العمياالعميا بمستو  الر ا 

 .تةدتها الم يمة
التعةةرف علةةى أبعةةاد رةةودة ع قةةة العميةةا  (Balla et al. 9003دراسةةة ) وت اولةةت

لد   المستةبلية  يةالثر ه   البعاد على أر ا العميا( و و  ،ثةة العميا، و التزام العميا)
تة  عمة ت تبةردة  (599) قواتهةاالدراسة على عي ة وتا تلبيي  ،عادة الشراتالعميا ج

ع قةةةة  أن ه ةةةاك لةةةىإالدراسةةةة نتةةةائج  وتو ةةةلت؛ السةةةوداندولةةةة كا  السةةةيارا  فةةةي رةةةر 
إعةةةادة العمةة ت فةةي ونيةةة  بالبعةةاد الق ثةةة لهةةةاتع ويةةة إيجا يةةة لجةةودة ع قةةةا  العمةة ت 

 رركا  السيارا .  ت ترة ألر  الشرات 
( 932) قواتهةاعلةى عي ةة  تةا تلبيةهةا يالت-( 9002دراسة )الشرايعة،  وتو لت

ارتبةا  تسةتو  التورة  إلةى -نجةوم ةوالخمس ةررعالأردنية لا  ف ادق  ك تدنر  تبردة ت 
 وأن ه ةةةاك ،بالع قةةةة بةةةالعم ت والمعرفةةةة التسةةةويسية الخا ةةةة بةةةالعم ت فةةةى كةةة  البئتةةةي 
 ع قة إيجا ية لكا ع ا ر إدارة ع قا  العم ت على ااظتباع بالعم ت.

 تة  اعةدد  تبسةير تة  كة  م  طةار ي  ( إلةى إElmadage . 9002وتو ةلت دراسةة )
ةا للدراسةا  يم  ها أن تساعد في عملية االعواتا التى  ستعادة العميا والحباع علية  وفة 

تةةا تةةع تةةةدم الخدتةةة أث ةةات فتةةرة وعةةدم الر ةةا عةة  التعا وس،تكلبةةة التحةة ، وهةةيالسةةابةة
 ستررا  ور ا العميا ع  رودة الخدتة.اانةلا  والعدالة المدركة لعروض اا

 للباظقة تا نلى: نت ث ابةةالسا ي للدراسا  الس العرضوت  
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ت اولت العدند ت  الدراسا  ترثير إدرا ا  عدم العدالة فى توزيع العوائد تقا  -
(Campbell&Pritch,0280)(Greenberg,0289). 

 Lind & Tyler)دراسة الترثيرا  طويلة المد  ل يرية العدالة على السلوك -
,0222) . 

ترثير العدالة اجررائية على   اعة الةرار ت  ورهة نير العميا  -
(Bennett,0221) . 

 )ترثير العدالة اجررائية على روح اللتزام -
أن ه اك العدند ت  العواتا تدثر بش ا فعاس على إدراك العم ت غير  -

اجررائية،عدالة الرا يي  للعدالة وه   العواتا هى )العدالة التوزي ية،العدالة 
 (.9009التعات  (،)ق د ا،

 Leung  et.al , 0222)لها دور هام فى كس: ر ا العم ت أن العدالة المدركة -
)(Spark & MacColl,9000)(Goodwin&Ross , 9002)(Kim . et al ,9005) 

أن العميا الوظيد ال   يةدر على تحدند دررة رودة الخدتة وفةا  جدرا ة لها  -
 .(Bolton&Lemon.9000)قعات  الشخصية ع هافى  وت تو 

أن الر ا والقةة ت  الس  الهاتة التى تةوم عليها الع قة  ي  العميا  -
 .(Zhang&Feng,9002)والم يمة

أن أربا  رغبت العم ت والوفات  وعود الم يمة ل  ي ونان لدية القةة والر ا  -
 . (Meier,0223)الم يمةور لل ترثيرهما على نية العميا فى تكرار التعاتا تع 

أن عدالة المعات  ،عدالة اجرراتا  ، عدالة التعوي ا  ، والعدالة الكلية لها  -
 Jochen&Anna)ترثير تشترك فى تحةيي ر ا العميا بعد عملية إنعاش الخدتة

, 9002). 
 .Blodgett et)أن عدالة المعات   أثر  بش ا كبير على عملية إعادة الشرات  -

al ,9000) 
ا  يما نتعلي  ه   الدراسة فرنها تت اوس ترثير العدالة المدركة بربعادها أت -

)التوزي ية ،اجررائية , التعاتلية( على ثةة ور ا العم ت وت  ثا ترثيرها على 
 اجظتباع بالعم ت .
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  العدالة ابعاد

 المدركة

   التوزيع عدالة -

 الإجراءات عدالة-

 التعاملات عدالة -

 

 العلاقة جودة

 الثقة -

 الرضا -

 

  الاحتفاظ

 بالعملاء

H2 

H3 

1H 

H4 

 للدراسة المقترح الإطار

 نموذج ومتغيرات الدراسة: 
 نموذج متغيرات الدراسة (0ر ا رقا )

 تتغيرا  الدراسة:
التةي تتعلةي بربعةاد العدالةة المدركةة ة والبرعيةة ( المتغيرا  الرئيس9الجدوس رقا )نو ث 

 :والحباع على العم توكا ت  ثةة ور ا العم ت 
 تتغيرا  الدراسة (9ردوس رقا)                              

حدود  قياس المتغيرات الرم  متغيرات البحث المجموعة ورموزها
 الأس لة

المتغيرا  
 المستةلة

أبعاد 
العدالة 
 المدركة

 عدالة التوزيع

 عدالة اجرراتا 

 عدالة التعات  

X0 

X9 

X5 
 

(Kim,kim &kim,9002 
Liu,chugh 

&gould,9002 ) 

0 – 8 
2 – 02 

01-92 

المتغيرا  
 الوسيلة

ثةة 
ور ا 
 العميا

 ثةة العميا

 ر ا العميا
Y0 

Y9 

Morgan& Hunt,9000)) 
Dewulf et al.,9000)) 

93-92 
50-52 

 
المتغير 

 التابع
ااظتباع 
 Y Liang et al., 9008 53-52 ااظتباع بالعم ت بالعم ت
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الخماسةي المتةدرج، تسيةا  لي ةر   اسةتخدتت الباظقةة بمسيا  الدراسة،و يما نتعلي 
المسيةةةا   يسةةةتهدف السةةةابةة، ظيةةةجعليهةةةا المتغيةةةرا   لسيةةةا  الخصةةةائل التةةةي ت لةةةوك 

القةةة  لة ستة   بة ،أثةر العدالةة المدركةة تة  قبةا العميةا علةى ااظتبةاع التعةرف علةى 
ا ظيج يشير الرق ،كمتغير وسين والمحدد سلب ا فى ر ا تتعدد المحتو   ور ا العم ت

( 3الرقا )ويتدرج المسيا  في دررة الموافةة ظتى ، ( إلى غير توافي على اجط ق0)
 .ت  قبا العميا ال ك يع ي الموافةة التاتة

 الدراسة:فروض 
ال مةةولج  ، باج ةةافة إلةةىهةةدافهاأ تشةة لة الدراسةةة و فةةي إطةةار تةةا سةةبي عر ةة  فةةي 

    يم    ياغة فروض الدراسة  يما نلى:فإنال ك اقترظت  الباظقة، 
تحةا ااظتبةاع بةالعم ت فةي الب ةوك التجاريةة  علةىا ا تبارر  ثير  رتعدالة التوزيع تدثر -0

 الدراسة.
ااظتبةةاع بةةالعم ت فةةي الب ةةوك التجاريةةة  علةةىا ا تبارةةر  ثير  رتةةعدالةةة اجرةةراتا  تةةدثر -9

 تحا الدراسة.
ااظتبةةاع بةةالعم ت فةةي الب ةةوك التجاريةةة  علةةىا ا تبارةةر  ثير  رتةةر عدالةةة التعةةات   تةةدث-5

 .تحا الدراسة

في الب ةوك  ثةة العميا ىا علا تبارر  ثير  رت ت  قبا العميا العدالة المدركةبعاد أتدثر -2
 تحا الدراسة. 

  .تحا الدراسةعلي ر ا العميا في الب وك ا ا تبارر  ثير  رت أبعاد العدالة المدركةتدثر -3

 بعم ت الب وك التجارية تحا االدراسة.ااظتباع  ىعل ترثير ا تبارر ا تدثر القةة-2

 رية تحا الدراسة.ااظتباع بعم ت الب وك التجا ىعل ترثير ا تبارر ا دثر الر ان-1

الب ةةةةوك  يفةةةةر ةةةةا العمةةةة ت علةةةةى  غيةةةةر تبارةةةةر المدركةةةةة تةةةةرثير االعدالةةةةة تةةةةدثر أبعةةةةاد -8
 العم ت.ثةة ت  ل س توسين مصرية التجارية ال

علةةى ااظتبةةاع بةةالعم ت فةةى الب ةةوك  غيةةر تبارةةر المدركةةة تةةرثير االعدالةةة تةةدثر أبعةةاد -2
 .مصريةالتجارية ال

  



22 
 

 الدراسة: حدود 
 الحدود التية: تمقلت ظدود الدراسة في

المدركة علةى الحبةاع علةى  وتشما دراسة أثر العدالة حدود  اصة بمجال الدراسة:-0
 .ثةة ور ا العم ت العم ت، ت  ل س

وتشةةما الب ةةوك التجاريةةة المصةةرية )الب ةةل الهلةةي  :الدراســة مكــانحــدود  اصــة ب-2
 (.المصرك،   ل تصر،   ل الةاهرة

-وتشةما رميةع عمة ت الب ةوك التجاريةة المصةةريةحـدود  اصـة بمجتمـع الدراســة: -5
 قليا الةاهرة الكبر .المترددن  على فروعها بإ-عي ة الدراسة

 منهج الدراسة:
تةتم    ؛وتة  لة س اسةتخدام هة ا المة هج ؛المنهج الاستنباطيالدراسةة  استخدتت

عةةاد المختلبةةة والب البحةةج،ترارعةةة الدراسةةا  السةةابةة التةةى تتعلةةي بمشةة لة  الباظقةةة تةة 
نةةتا تجميةةع البيانةةا  تةة   ثةةا بعةةد للةةل البةةروض،تجموعةةة تةة   للمشةة لة و ةةياغتها فةةي

 .الم اسبةستخدام السالي: اجظصائية عي ة الدراسة؛ التبار  حة فروض الدراسة با
 البيانات: أساليب جمع 
يةةي أهةةداف الدراسةةة، والتحةةةي الدراسةةة نةةوعي  تةة  البيانةةا  ال زتةةة لتحة اسةةتخدتت
 :كما يرتيللل ويم   تو يث  ،عدم  حة فروض الدراسةت   حة أو 
 البيانات الثانوية:النوع الأول: 

لتحةيةي أهةدافها، وللةل تة   القانويةة ال زتةةالدراسةة علةى المصةادر  ه   عتمد ا  
، وتمقلت ترتبلة بمتغيرا  الدراسةل س العدند ت  المصادر التي تشتما على  يانا  

والبحةةا  والمجةة   والةةدوريا  العلميةةة العرريةةة الر بيةةة و المرارةةع  هةة   المصةةادر فةةي
المتاظةةةة بالجهةةةا  المع يةةةة بمجةةةاس اجظصةةةائيا  التةةةةارير و و  ،غيةةةر الم شةةةورةو الم شةةةورة 

 .الدراسة
 :الأولية: البيانات الثانىالنوع 

البحقيةةة مشةة لة سةةاهمت فةةي تحدنةةد ورلةةورة الباج ةةافة إلةةى البيانةةا  القانويةةة التةةى 
د الم تةةةث تحدنةةةف ةةة   عةةة  تسةةةاهمتها فةةةي  والتسةةةالا  والبةةةروض الخا ةةةة بالدراسةةةة،
عتمةةاد علةةى البيانةةا  الوليةةة ال زتةةة لتحةيةةي الساسةةية للدراسةةة بشةة ا عةةام، فةةةد تةةا اا
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 التةةي تةةا توريههةةاااستةصةةات  اسةةتمارة، وتةةا رمةةع البيانةةا  تةة  لةة س الدراسةةةأهةةداف 
( الةةاهرة، ور ةل ر ةل تصةرمصرية )الب ل الهلي المصةرك، و الب وك التجارية اللعم ت 

تتغيةرا  الدراسةة وتلبةي اجرابةة  عبارة تغلةي (52)ااستةصات على  استمارةرتملت وا
 .على تسالاتها

اسـتخدام اسـتمارة الاستقصـاء لقيـاس مـا  وصـلاحيةصـد   ومن أجل التأكد مـن
قاتةةةت  البيانةةةا ،رمةةةع  اسةةةتخداتها فةةةيوقبةةةا  ،بمةةةا يخةةةدم أهةةةداف الدراسةةةة؛ صـــممت لـــه

ولوك الخبةةةةرة تةةةة   والمتخصصةةةةي الباظقةةةةة بعر ةةةةها علةةةةى تجموعةةةةة تةةةة  ال ةةةةاديميي  
 قةادرة علةىوللل لمرارعتها وت اقشتها للتر د ت  أنهةا  ؛ولي  بالب وك تحا الدراسةالمسد 

  ممت ت  أرل .  ال كي الغرض يتحة الحة لوأنها  ،قيا  المتغيرا  المراد قياسها
إررات بةةة علةةةى الخبةةةرات والمتخصصةةةي  قاتةةةت الباظقةةةةورعةةةد عةةةرض اسةةةتمارة ااستةصةةةات 

إ ةةافة أو  ، وتمقلةةت هةة   ااقتراظةةا  فةةيتةة  قةةبلها التةةي تةةا اقتراظهةةابعةةت التعةةدن   
 ةةةافة إلةةةى للةةةل قاتةةةت باج .وةعةةةادة  ةةةياغة بع ةةةها الآلةةةر ،متغيةةةرا ظةةة ف بعةةةت ال
للعي ةة ت  ل س تلبيةهةاعلى عي ةة تيسةرة تشةا هة ااستةصات  استمارةالباظقة بالتبار 

( تبةردة وللةل فةي  ةروف طبي يةة تشةا هة ليةروف رمةع 30ال لية للدراسة قواتهةا )
رةرات بعةت التعةدن   البسةيلة إ ع  ه ا االتبةاروقد أسبر  الدراسة ال لية؛  يانا 

 أسئلة ااستمارة. ياغة فى 
 مجتمع وعينة الدراسة:
: مجتمع الدراسة:  أولاا

فى رميع عمة ت فةرو  الب ةوك التجاريةة المصةرية بمحافيةة  الدراسة تجتمعنتمقا 
)الب ةةل الهلةةي المصةةرك،  وهةةا:ك وط يةةة (   ةةو 5والتةةى نبلةة  عةةددها ) ،الةةةاهرة الكبةةر  

 لمجتمةع الدراسةة   ةات  علةى السةبااررع التيار الباظقةة ور ل تصر، ور ل الةاهرة( وي
 :التية

ولةة ا فهةةةي  ؛غيةةةر تلموسةةة ا لةةدت المصةةر ية التةةةى تةةةدتها الب ةةوك ا تعتبةةر الخةةدت-0
والتةةى  ،المصةةر ية ا تةةةديا الخةةدتل ال زتةةةتحتةةاج إلةةى نوعيةةة لا ةةة تةة  المهةةارا  

 .لعم تتانة والراظة ليجاد قدر ت  الةالدات والقةة والدقة و  يتتلل: السرعة ف
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لتلةةةوير  إلةةةى زيةةةادة الحارةةةة تمةةةا أد  ؛لخةةةدتا  المصةةةر يةاالم افسةةةة لسةةةوق اقتحةةام -9
بش ا رئةي  وه ا التلوير نتحةي ، التى تةدتها الب وك التجارية المصر ية الخدتا 

 .العم ت ة تعع قريدة للدارة إل س ت  

 عينة الدراسة: 
الدراسة، وعدم إت انية تلبيي الدراسة على كافةة أفةراد ظجا تجتمع  ل خاتةنير ا 

ةةا تراعةةاة  ا، تجتمةةع الدراسةةة تمةةاد علةةى أسةةلوا عاا؛ تةةا عتبةةارا  الوقةةت والتكلبةةةوأي  
 Sample sizeسةةةةتخدام  رنةةةةاتج العي ةةةةة العشةةةةوائية، وتةةةةا تحدنةةةةد ظجةةةةا العي ةةةةة با

Calculator  ورإدلةةاس البيانةةا  للبرنةةاتج  %3+وظةةدود للةةر %23ع ةةد تسةةتو  ثةةةة
 تبردة. 583 ل  ظجا العي ة 

؛  لغةةةت نسةةةبة و يمةةةا نتعلةةةي بمعةةةدس اسةةةتجابة العمةةة ت بةةةالب وك الخا ةةةعة للدراسةةةة 
التةةةي تمةةةت اجرابةةةة عليهةةةا تةةةا  ااسةةةتمارا ، ورعةةةد ترارعةةةة (%10ااسةةةتجابة ظةةةوالي )

ورالتةةالى يصةةبث عةةدد  ،بشةة ا كاتةةا م اسةةتيبائها لارابةةةلعةةد ؛سةةتمارة( ا003)سةةتبعاد ا
( %10  سبة ) استمارة (910)التحليا  ة ل ستخدام فيوالصالح ااستمارا  المستوفاة

 يعها على عي ة الدراسة.ت  إرمالي ااستمارا  التي تا توز 
المبةةةردة الساسةةةية التةةةي تتكةةةون ت هةةةا ع ا ةةةر يةصةةةد  وظةةةدة المعان ةةةة  وحـــدة المعاينـــة:

، وتةة  ثةةا تمقةةا تبةةردا  تجتمةةع الدراسةةة المسةةتهدفة ع ةةد رمةةع البيانةةا  تجتمةةع الدراسةةة
وحدة المعاينة فى هـذه الدراسـة فـى عمـلاء ( وتتمقةا 9002 إدري ،)للدراسة ال زتة 

 .المصريةالبنوك التجارية 
 أساليب تحليل البيانات:
أو عةةةةةدم  ةةةةةحة فرو ةةةةةها،  والتبةةةةةار  ةةةةةحةالدراسةةةةةة، أهةةةةةداف  تةةةةة  أرةةةةةا تحةيةةةةةي

ا ت  السالي: اج   وهي:ظصائية استخدتت الباظقة عدد 
 (معامل ألفـا للثبـاتAlpha)   لسيةا  تسةتو  القبةا  أو الت اسةي الةداللي ل بةارا

 تسيا  كا تتغير.
 سلوب الارتباط أcorrelation method  لو ةج قةوة واتجةا  ع قةا  اارتبةاط

  ي  تتغيرا  الدراسة.
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 ســلوب تحليــل المســار أPath analysis ع قةةة المتغيةةرا  المسةةتةلة  لتو ةةيث
متغير لمسةتةلة والمتغيةر الوسةين بةالع قةة المتغيةرا  ا وتو ةيثبالمتغير الوسةين، 

وتةةة  ل لةةة  نةةةتا تحدنةةةد تةةةد  تةةةرثير المتغيةةةر الوسةةةين علةةةى الع قةةةة  ةةةي  ، التةةةابع
 المتغيرا  المستةلة والمتغير التابع.

  تبارات الصد  والثبات لمتغيرات الدراسةا
الصةدق  استمارة ااستةصات، قاتت الباظقة بإررات التبارك بعد التصميا المبدئى 

 يرتي:والقبا  كما 
: ا تبــار الصــد  ستةصةةات لبيةةان تةةد   ةةدق عبةةارا  اا التبةةار الصةةدقيسةةتخدم : أولاا

التةي تكونةت ت هةا اسةتمارة  بةارا  ال، والتر يةد علةى أن فى قيةا  تةا  ةممت تة  أرلة 
، واعتمةةةد  تةصةةةد  الباظقةةةة للمبحةةةو  نبةةة  المع ةةةى والمبهةةةوم الةةة ك ااستةصةةةات تعلةةةي

 Confirmatory ات التبةار الصةدق علةى التحليةا العةاتلي التوكيةدكالباظقةة فةى إرةر 

Factor Analysis   يرتيوللل كما: 
أ هةةةر  نتةةةائج التحليةةةا  :لمتغيـــر أبعـــاد العدالـــة المدركـــة التحليـــل العـــاملي التوكيـــدي

( أن رميع المعات   الم يارية تع وية ع د 5اجظصائى والتى نو حها الجدوس رقا )
علةةةى تع ويةةةة المسيةةةا  وأن ال بةةةارا  تسةةةي  تةةةا أعةةةد  تةةة   للةةةل نةةةدس ؛ ورالتةةالي0,00
 أرل .

 المعات   الم يارية للتحليا العاتلى لبعاد العدالة المدركة (5ردوس رقا )

 Standardized Loadingsالمعات   الم يارية  رقا ال بارة

 العاتا القالج العاتا القانى العاتا الوس
0 0,182**   
9 0,232**   
5 0,250**   
2 0,220**   
3 0,152**   
2 0,228**   
1 0,890**   
8 0,222**   
2  0,320**  

00  0,220**  
00  0,130**  
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09  0,222**  
05  0,199**  
02  0,221**  

03  0,220**  
02  0,135**  

01   0,129** 

08   0,130** 

02   0,123** 

90   0,120** 

90   0,220** 
99   0,222** 
95   0,192** 
92   0,120** 

 (0,00: نتائج التحليا اجظصائى )** تع و  ع د تستو  المصدر                   

والعاتةةةا  اجرةةةراتا ،العاتةةةا القةةةانى: عدالةةةة و  التوزيةةةع،عدالةةةة  الوس:ظيةةةج أن العاتةةةا 
 التعات  .: عدالة القالج

أ هةر  نتةائج التحليةا اجظصةائى  :(لمتغيـر )الثقـة  الرضـاالتحليل العاملي التوكيدي 
 للةةل ويةةدس تع ويةةة،أن رميةةع المعةةات   الم ياريةةة  (2)والتةةى نو ةةحها الجةةدوس رقةةا 

 على تع وية المسيا  وأن ال بارا  تسي  تا أعد  ت  أرل .

 المعات   الم يارية للتحليا العاتلى لمتغير ثةة ور ا العميا (2ردوس رقا )

 Standardized Loadingsالمعات   الم يارية  ال بارةرقا 

 العاتا القانى العاتا الوس
93 0,120**  
92 0,899**  
91 0,185**  
98 0,221**  
92 0,120**  

50  0,805** 

50  0,893** 

59  0,125** 

55  0,150** 

52  0,280** 
 (0,00: نتائج التحليا اجظصائى )** تع و  ع د تستو  المصدر
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  :لمتغير الاحتفاظ بالعملاء التحليل العاملي التوكيدي
أن رميةةةع  (3)نو ةةةحها الجةةةدوس رقةةةا   هةةةر  نتةةةائج التحليةةةا اجظصةةةائي والتةةةيأ

علةى تع ويةة المسيةا  وأن ال بةارا  تسةي  تةا للةل يدس و  تع وية،المعات   الم يارية 
 أرل .أعد  ت  

 المعات   الم يارية للتحليا العاتلى لمتغير ااظتباع بالعم ت( 3)ردوس رقا 
 Standardized Loadingsالمعات   الم يارية  رقا ال بارة

53 0,801** 
52 0,850** 
51 0,823** 

58 0,830** 

52 0,158** 

 0,00** تع و  ع د                 

 الثبات:  تبار ثانياا: ا

 دقةةةةة إلةةةةى يشةةةةير والةةةة ك( Reliability) المسيةةةةا  ثبةةةةا  بالتبةةةةار الباظقةةةةة قاتةةةةت
( 2) رقةةةا الجةةةدوس وييهةةةر ،للقبةةةا  لبةةةاأ تعاتةةةا الباظقةةةة واسةةةتخدتتواتسةةةاق ،  السيةةةا 

 .البحج تتغيرا  لمةاني  القبا  تعات  
 البحث متغيرات لمقاييس الثبات معاملات (6) رقم جدول

 الثباتمعامل  عدد البنود المتغير م
 0,825 8 عدالة التوزيع 0
 0,828 8 عدالة اجرراتا  9
 0,252 8 التعات  عدالة  5
 0,882 3 ثةة العميا 3
 0,220 3 ر ا العميا 2
 0,829 3 ااظتباع بالعميا 1

 السةئلة، لجميةع تةبولة القبا  تعاتا قيا نأ نت ث السا ي؛ الجدوس وراستعراض
 ورةةةي  ،اجرةةةراتا عدالةةةة  لمتغيةةةر( 0,828) ةةةي   القبةةةا  تعاتةةةا قيمتةةة  تراوظةةةت ظيةةةج

 دالةة لا  معةات  ال رميةع نأ الةةوس يم ة  ورالتةالي العميةا، ر ا لمتغير( 0,220)
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 المجتمةةةع علةةةى المخررةةةا  تعمةةةيا فةةةى عليهةةةا ااعتمةةةاد ويم ةةة  البحةةةج غةةةراضل ريةةةدة
 نزيةد نأ ن بغةي الجيةد القبةا  تعاتةا نأ لىإ( Foram, 0220:83) أرار ، ظيج  ا
 .(%10) ع 

 نتائج الدراسة الميدانية:

بجانبيةةةة  الو ةةةةبي  ،يعةةةةرض هةةةة ا الجةةةةزت تةةةة  الدراسةةةةة نتةةةةائج التحليةةةةا اجظصةةةةائي
 كما نلي: ،المتعلي بالتبار البر يا  ،وااستدالي

  التحليل الوصفي للبيانات:-0
 :الدراسة ا تعات   اارتباط  ي  تتغير الآتي  نو ث الجدوس

 معاملات الارتباط بين المتغيرات (7جدول رقم )

عدالة  م
 التوزيع

عدالة 
 الإجرءات

عدالة 
الاحتفاظ  الرضا الثقة التعاملات

 بالعملاء
المتوسط 
 الحسابي

 5,0858       عدالة التوزيع

 9,9912      **0,022 عدالة اجرراتا 

 5,0523     *0,028 **0,522 عدالة التعات  

 5,1322    **0,220 **0,102 **0,210 القةة

 5,2520   **0,138 **0,152 **0,102 **0,105 الر ا
 5,0528  **0,802 **0,823 **0,112 **0,115 **0,188 ااظتباع بالعم ت

 ي:س تا نلنت ث ت  الجدو 
ةةةةةةا بةةةةةةالمتغير الوسةةةةةةين )القةةةةةةةة( هةةةةةةو  -0 عدالةةةةةةة أ قةةةةةةر المتغيةةةةةةرا  المسةةةةةةتةلة ارتباط 

 .عدالة التوزيعا ألير  و  ،عدالة التعات  ، نلي  اجرراتا 

ةةةةةا بةةةةةالمتغير الوسةةةةةين )الر ةةةةةا( هةةةةةو  أ قةةةةةر المتغيةةةةةرا  المسةةةةةتةلة -9 عدالةةةةةة ارتباط 
 .عدالة اجرراتا وألير ا  ،عدالة التوزيع، نلي  التعات  

اع بالعميا هو القةة، ارتباط ا بااظتبالر ا(  –المتغيرا  الوسيلة )القةة أ قر  -5
 .نلي  الر ا
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 نتائج تحليل المسار:
 Analysis of (AMOS. 02) سةةةلوا تحليةةةا المسةةةار  رنةةةاتجأسةةةتخدم ا  

moment structure ،ت تو ةةل، ورةةإررات تحليةةا المسةةار لبيانةةا  الدراسةةة الميدانيةةة
 :يتالآ إلى ال مولج ال هائي لتحليا المسار كما نو ح  الش ا الدراسة

 
 تحليل المسار نتائج (2شكل رقم )                                          

  Path analysisسةلوا تحليةا المسةار فةةن أ ىعلالحالية الدراسة  يمد فاعت  وقد 
خدم سةةةت  برولةةة لل  ،ع قةةةا  التةةةرثير  ةةةي  المتغيةةةرا  المسةةةتةلة والوسةةةين والتابعةةةة لحسةةةاا

 (.(Chang et al. 9000سلوا المتوسن لحساا قيا كا تتغير كما في دراسةأ
 :تحليل المسار جذمؤشرات الجودة الكلية لنمو 
 مؤشرات الجودة الكلية لنموزج تحليل المسار (8جدول رقم )

 مؤشر
 ا تبار جودة النموذج

 قيم
 الا تبار

 التفسير

RMSEA 0,050  كباتة عالية لل مولج ىلإتما يشير  0,3قا ت  أالسيمة 

GFI 0,210 تةةةة  الواظةةةةد  تةتةةةةرا السيمةةةةة لن  ةةةة ظية عاليةةةةة لل مةةةةولج
 الصحيث

A GFI 0,208  تةةةة  الواظةةةةد  تةتةةةةرا السيمةةةةة لن ةةةة ظية عاليةةةةة لل مةةةةولج
 الصحيث

NFI 0,258  تةةةة  الواظةةةةد  تةتةةةةرا السيمةةةةة لن ةةةة ظية عاليةةةةة لل مةةةةولج
 الصحيث

CFI 0,223  تةةةةة  الواظةةةةةد  تةتةةةةةرا السيمةةةةةة لن ةةةةة ظية تاتةةةةةة لل مةةةةةولج
 الصحيث
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CMIN=05,319             DF=8            CMIN/DF=0,221 

 GFI              Goodness OF Fit Index       RMSEA Root Mean Square error of 

Approximation    NFI         Normed Fit Index, CFI        Comparative fit inde             

للع قةة   ليةإو ةا ج الة ك ت  لال مةو  نأنتبةي   ،ورمرارعة رميع قيا االتبارا  وتبسيرها
ع ة  دررةة عاليةة تة  الجةودة والصة ظية لمسةارا  الع قةة  ةي  ي ي  تتغيرا  البحةج 

ن قيمةةةة  مةةةا أ ،( تةتةةةرا تةةة  الواظةةةد الصةةةحيثCFI) لن ،المتغيةةرا  المسةةةتةلة والتابعةةةة
(RMSEA )قيمة و  ،0,3قا ت  أCMIND/DF = 0,221. 

 نتائج ا تبار فروض البحث:
ا علـــى الاحتفـــاظ بـــالعملاء فـــى البنـــوك مباشـــرا ا تـــأثيرا عدالـــة التوزيـــع  تـــؤثر  -1

     .التجارية المصرية
 العدالة المدركة والاحتفاظ بالعملاء أبعادنتائج العلاقة بين  (9) جدول رقم

 معلمة المسار المتغير
 t –قيمة  )بيتا(

الخطأ 
 المعياري 

مستوا 
 الترتيب الدلالة

 1 ٥3٥٥1 ٥3٥.3 33139 ٥3252 عدالة التوزيع
 5 ٥3٥٥1 ٥3٥.5 3199. ٥318٥ الإجراءاتعدالة 

 2 ٥3٥٥1 ٥358 3739. ٥3185 عدالة التعاملات
تةةة  قيمتهةةةا  أ بةةةر( 3,032المحسةةةورة ) t( أن قيمةةةة 2نت ةةةث تةةة  الجةةةدوس رقةةةا )

( 0,959) عدالةةةةة التوزيةةةةععةةةةد كمةةةةا  لغةةةةت قيمةةةةة التةةةةرثير المبارةةةةر لب   ،(0,22الجدوليةةةةة )
كما أن إرارة  ،0,03فهي تع وية ع د تستو  دالة  ، وت  ث ا  (0,000بمستو  دالة )

t تمةةةةا يع ةةةةي ورةةةةود ع قةةةةة طرديةةةةة  ةةةةي  العدالةةةةة التوزي يةةةةة  ؛وتعاتةةةةا المسةةةةار توربةةةةة
علةةةةى ااظتبةةةةاع لب عةةةةد عدالةةةةة التوزيةةةةع  نةبةةةةا  ورةةةةود تةةةةرثير  للورةةةة ،وااظتبةةةاع بةةةةالعم ت

 .بالعم ت
لعملاء فـى البنـوك التجاريـة ا على الاحتفاظ باا مباشرا تأثيرا  عدالة الإجراءات تؤثر -2

 .المصرية
تةةة  قيمتهةةةا  أ بةةةر( 2,022المحسةةةورة ) t( أن قيمةةةة 2نت ةةةث تةةة  الجةةةدوس رقةةةا )

علةةةةى عدالةةةةة اجرةةةةراتا  عةةةةد كمةةةةا  لغةةةةت قيمةةةةة التةةةةرثير المبارةةةةر لب   ،(0,22الجدوليةةةةة )
فهةةةي تع ويةةةة ع ةةةد  وتةةة  ث ةةةا   ،(0,000( بمسةةةتو  دالةةةة )0,080) ااظتبةةةاع بةةةالعم ت
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تمةا يع ةي ورةود ع قةة  ؛وتعاتةا المسةار توربةة tكمةا أن إرةارة  ،0,03دالة تستو  
لعدالةةةة نةبةةةا  ورةةةود تةةةرثير   للورةةة ،وااظتبةةةاع بةةةالعم تالعدالةةةة اجررائيةةةة طرديةةةة  ةةةي  

 .تعلى ااظتباع بالعم اجرراتا  
 الاحتفاظ بالعملاء فـي البنـوك التجاريـة ىا علا مباشرا تأثيرا عدالة التعاملات تؤثر  -5

 المصرية.
( أ بةةةر تةةة  قيمتهةةةا 2,132المحسةةةورة ) t( أن قيمةةةة 2نت ةةةث تةةة  الجةةةدوس رقةةةا )

على ااظتباع العدالة التعاتلية عد (، كما  لغت قيمة الترثير المبارر لب  0,22الجدولية )
فهةي تع ويةة ع ةد تسةتو  دالةة ، وتة  ث ةا  (0,000( بمستو  دالة )0,085) بالعم ت

طرديةةة  ةةي   تمةةا يع ةةي ورةةود ع قةةة ؛وتعاتةةا المسةةار توربةةة tكمةةا أن إرةةارة  ،0,03
علةى العدالةة اجررائيةة نةبةا  ورةود تةرثير   للورة ،وااظتبةاع بةالعم ت العدالةة اجررائيةة

 ااظتباع بالعم ت. 
العدالةة )العدالةة المدركةة  بعادالمحسورة ل t( أن قيمة 2يت ث ت  الجدوس رقا )و 

(  2,132-2,022-3,032(  لغةت )العدالة التعاتلية -ئية العدالة اجررا –التوزي ية 
( بمسةةتو  0,080) (،0,085) (،0,959) ورلغةةت قيمةةة تعاتةةا المسةةار ،علةةى التةةوالي

 tن قيمةةةةة ل ،0,03فهةةةةي تع ويةةةةة ع ةةةةد تسةةةةتو   وتةةةة  ث ةةةةا   ،عةةةةد( لكةةةةا ب  0,000دالةةةةة )
 لل طرديةةة، ورةةلجميةةع البعةةاد والع قةةة  (0,22تةة  قيمتهةةا الجدوليةةة )أ بةةر المحسةةورة 

لجميع البعاد والع قةة  على ااظتباع بالعميا العدالة المدركة بعادنةبا  ورود ترثير ل
 على ااظتباع بالعميا. العدالة المدركة بعادنةبا  ورود ترثير ل ل لل طردية،

عدالـــة  –عدالـــة الإجـــراءات  –العدالـــة المدركـــة )عدالـــة التوزيـــع تـــؤثر أبعـــاد   -.
 المصرية. فى البنوك التجاريةثقة العميل ا على ا مباشرا تأثيرا التعاملات( 

 ( نتائج العلاقة بين أبعاد العدالة المدركة والثقة1٥جدول رقم )

معلمة المسار  المتغير
 t –قيمة  )بيتا(

الخطأ 
 المعياري 

مستوا 
معامل  الترتيب الدلالة

 التحديد
 0,10 0 0,000 0,092 00,222 0,228 عدالة التوزيع

 5 0,000 0,092 3,083 0,909 اجرراتا  عدالة
 9 0,000 0,092 2,901 0,512 عدالة التعات  

 السا ي تا نلي:نت ث ت  الجدوس 
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كمةا  لغةت  ،(0,22( أ بر ت  قيمتها الجدوليةة )00,222المحسورة ) tأن قيمة  -
 ( بمسةتو  0,228علةى القةةة بةالعم ت )عدالة التوزيةع عد قيمة الترثير المبارر لب  

 tن إرارة أكما  ،0,03فهي تع وية ع د تستو  دالة  ، وت  ث ا  (0,000دالة )
 العدالةةة التوزي يةةةورةةود ع قةةة طرديةةة  ةةي   يتمةةا يع ةة ؛وتعاتةةا المسةةار توربةةة

 على القةة.لعدالة التوزيع نةبا  ورود ترثير ور لل القةة، و 

كمةا  لغةةت  ،(0,22) ةتة  قيمتهةا الجدولية أ بةةر( 2,901)ة المحسةورt ة ن قيمةأ -
 ة( بمسةتو  دالة0,512) ةالقةة ىعلة عدالة التعةات  عد الترثير المبارر لب   ةقيم

  إرةةارةن أكمةةا  ،0,03 ةدالةة   ع ةةد تسةةتو  ةفهةةي تع ويةة ، وتةة  ث ةةا  (0,000)

tعدالةةة التعةةات    ةةي   ةطرديةة ةتمةةا يع ةةي ورةةود ع قةة ة؛وتعاتةةا المسةةار توربةة
 .على القةةعدالة التعات    لب عد نةبا  ورود ترثير لل ، ورةالقةو 

كمةةا  لغةةت  ،(0,22) ةتة  قيمتهةةا الجدوليةة أ بةةر (3,083) ةالمحسةةورt ن قيمةة أ -
 ةبمسةتو  دالة (0،909على القةةة ) عدالة اجرراتا عد قيمة الترثير المبارر لب  

 ن إرةةارة أكمةةا  ،0,03 ةفهةةي تع ويةةة ع ةةد تسةةتو  دالةة وتةة  ث ةةا   ،(0,000)

tعدالةةة اجرةةراتا  تمةةا يع ةةي ورةةود ع قةةة طرديةةة  ةةي   ة؛وتعاتةةا المسةةار توربةة
   .على القةةترثير لعدالة اجرراتا  نةبا  ورود   للالقةة، ورعلى 

ةةو  للعدالةةة  ةن المتغيةةرا  المبسةةر إفةة ،(0,10بلةة  قيمتةة  )تالةة ك  التحدنةةد،ا لمعاتةةا وفة 
 ة.( ت  التبان  الكلي في تتغير القة%10)سر تبالمدركة 

أبعةةةاد عةةةد تةةة  ب  العدالةةةة التوزي يةةةة كتةةةرثير ة ولويةةة( أ00)يت ةةةث تةةة  الجةةةدوس رقةةةا و 
فةةى التعةةرف  الب ةةل ةةةدر ب   للةل التةةرثير الةةةو ة الباظقةة بسةةروتة، القةةالعدالةة المدركةةة علةةى 

بشةة ا ت ةةتيا علةةى توقعةةةا  العمةة ت، والتوا ةةا الةةدائا تةةةع العمةة ت، ورحةةج رةةة واها، 
وتةديا ت تجةا  ولةدتا  تعدلةة وتصةممة جرةبا   واجيبات بحارا  العم ت وراباتها،

ةةةا للخةةةدتا  المةدتةةةة  تلةةةل الرابةةةا ، وتةةةةديا لةةةدتا  إ ةةةا ية، كمةةةا تحةةةدنج الب ةةةل دائم 
 للعميا يشعر العميا  ه ا ال و  ت  العدالة.

الباظقةةةة  ك عةةةز وت  عدالةةةة التعةةةات  ،  ةللتةةةرثير علةةةى القةةةة القانيةةةة ةتي فةةةي المرظلةةةرويةةة
ة التعةةات   تتعلةةي بالجانةة: الشخصةةي للعميةةا، المتمقلةةة أن عدالةةلةةى إللةةل  يالسةةب: فةة

في  داا المعاتلة، وع اية تةدتي الخدتة، والجهد ال ك نب ل  تةدتو الخدتة، والعم ت 
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دائم ا نتوقعون أن ت عالج تشة  تها بشة ا لليةف وتهة ا، ورع ايةة، وأتانةة، ويم ة  أن 
  إلا رةةعر العميةةا أن الب ةةل نةةدثر هةة ا الشةة ا تةة  أرةة اس العدالةةة علةةى الرةة اس اللةةر 

 وتو في  نتب ون تواقج غير تبالية، وا نب لون الجهود ال زتة لمعالجة تش  تها. 
 للةل تة  لةة س ويم ة  تحةيةي ة،فةي التةرثير علةى القةة عدالةة اجرةراتا نلةي للةل 
وللل كون هة ا الة من  ،ع قا  العم ت بااعتماد على فرق العما ةدار جت ييا تتميز 

 ةلتلةةوير السيمةة ةالمختلبةة هةةاداراتإلتصةةميا يحةةةي للم يمةةا  الت سةةيي والتكاتةةا  ةةي  تةة  ا
تةة  لةة س الم تجةةا  والخةةدتا  والعمليةةا   هةةا،ظجم ةللعمةة ت وزيةةاد ةالمةدتةة ةالم ةةاف

 sin(، و9009ق دنا، )ة نتبي تع تا رات في دراس، وهو تا  ها ةواجرراتا  المتعلة

et al, 9003)) اجرةةراتا : الو ةةوح، والسةةرعة، وعةةدم المشةةاظ ة. ، وتت ةةم  عدالةةة
واجرراتا  هي التي نةدركها العمة ت علةى أنهةا بليئةة، وفيهةا تماطلةة؛ لة ا يجة: علةى 
الب ل أن تكون رميع إظراتاتة  عادلةة وتلموسةة ووا ةحة، وأن تبةوق توقعةا  العمة ت، 

العميةةا فةةي المةةةام وأن نتب ةةى الب ةةل فةةى إدارة ع قاتةة  تةةع العمةة ت ثةافةةة التركيةةز علةةى 
 الوس.

ك التجاريـــة و ا علـــى رضـــا العميـــل فـــي البنـــا مباشـــرا تـــأثيرا العدالـــة المدركـــة تـــؤثر  -3
 المصرية.

 والرضاالعدالة المدركة نتائج العلاقة بين أبعاد  (11جدول رقم )

معلمة المسار  المتغير
 t –قيمة  )بيتا(

الخطأ 
 المعياري 

مستوا 
معامل  الترتيب الدلالة

 يدالتحد
 0,119 9 0,000 0,091 1,293 0,982 عدالة التوزيع

 5 0,000 0,093 2,523 0,022 عدالة اجرراتا 
 0 0,000 0,093 8,015 0,521 عدالة التعات  

 السا ي تا نلي:نت ث ت  الجدوس 
كمةا  لغةت  ،(0,22ت  قيمتها الجدوليةة ) أ بر( 8,015المحسورة )  tن قيمةأ -

( بمسةةتو  0,521علةةى الر ةةا )عدالةةة التعةةات   عةةد قيمةةة التةةرثير المبارةةر لب  
ن أكمةةةا  ،0,03فهةةةي تع ويةةةة ع ةةةد تسةةةتو  دالةةةة ، وتةةة  ث ةةةا  (0,000دالةةةة )

عدالةةة تمةةا يع ةةي ورةةود ع قةةة طرديةةة  ةةي   ؛وتعاتةةا المسةةار توربةةة  tإرةةارة
 على الر ا.لعدالة التعات   نةبا  ورود ترثير ، ور لل الر االتعات   و 
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كمةا  لغةت  ،(0,22( أ بر ت  قيمتها الجدوليةة )1,293محسورة )ال  tن قيمةأ -
( بمسةةتو  0,982علةةى الر ةةا )العدالةةة التوزي يةةة عةةد قيمةةة التةةرثير المبارةةر لب  

ن أكمةةةا  ،0,03فهةةةي تع ويةةةة ع ةةةد تسةةةتو  دالةةةة وتةةة  ث ةةةا   ،(0,000دالةةةة )
ة العدالةةتمةةا يع ةةي ورةةود ع قةةة طرديةةة  ةةي   ؛وتعاتةةا المسةةار توربةةة  tإرةةارة

 الر ا.التوزي ية و 

كمةا  لغةت  ،(0,22( أ بر ت  قيمتها الجدوليةة )2,523المحسورة )  tن قيمةأ -
( بمسةةتو  0,022الر ةةا )عدالةةة اجرةةراتا  علةةى عةةد قيمةةة التةةرثير المبارةةر لب  

ن أكمةةةا  ،0,03فهةةةي تع ويةةةة ع ةةةد تسةةةتو  دالةةةة ، وتةةة  ث ةةةا  (0,000دالةةةة )
عدالةةة تمةةا يع ةةي ورةةود ع قةةة طرديةةة  ةةي   ؛وتعاتةةا المسةةار توربةةة  tةإرةةار 

 .الر اللعدالة اجررائية على نةبا  ورود ترثير   للور، الر ااجرراتا  و 
 أبعةةةادعةةةد تةةة  كب  عدالةةةة التعةةةات    ولويةةةة تةةةرثيرأ( 00يت ةةةث تةةة  الجةةةدوس رقةةةا )و 

ب عد ويلي ، (0,521 ل  تعاتا المسار له ا المتغير )وقد  ،على الر ا العدالة المدركة
 لة  تعاتةا المسةار عدالة التوزيةع، وقةد في الترثير على الر ا تتغير  عدالة التعات  

وقةد  ب عد عدالة اجرراتا ،تي في المرظلة القالقة للترثير على الر ا روي، (0,521ل  )
تركةةز ن الب ةةوك أعةةزك الباظقةةة السةةب: فةةي للةةل إلةةى وت   ،(0,982لةة  تعاتةةا المسةةار ) 

إيجةةةاد طةةةرق أف ةةةا وأسةةةر  وأسةةةها فةةةي ت بيةةة  العمليةةةا  علةةةى العمةةة ت، وتعمةةةا علةةةى 
واجرراتا  المتعلةة بحارا  العم ت وراباتها، ل لل يم  ها تحةيةي تسةتو  أعلةى تة  

 (.9009ت افسيها في ر ا العم ت وللل نتبي تع تا رات في دراسة )سليمان، 
لبعةاد بسةرة فةإن المتغيةرا  الم ،(0,119)  الة ك تبلة  قيمتة، ا لمعاتةا التحدنةدوفة  و 

 ( ت  التبان  الكلي في تتغير الر ا.%11,9تبسر ) العدالة المدركة
 .اا مباشرا تأثيرا المصرية  الاحتفاظ بعملاء البنوك التجاريةالثقة على تؤثر  -6

 على الاحتفاظ بالعملاء الثقةتأثير  (15جدول رقم )

معلمة  المتغير
 t –قيمة  المسار

الخطا 
 المعياري 

المستوا 
الوسط  الترتيب الدلالة

 الحسابي
 5,8022 9 0,000 0,092 05,032 0,532 القةة

 5,2520 0 0,000 0,90 01,318 0,295 الر ا
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( أ بةةر تةة  قيمتهةةا 05,032المحسةةورة )  tن قيمةةةأ السةةا ينت ةةث تةة  الجةةدوس 
ن أكمةةةةا  ،0,03تع ويةةةةة ع ةةةةد تسةةةةتو  ، (0,000بمسةةةةتو  دالةةةةة ) ،(0,22الجدوليةةةةة )

نةبةةةةا  ورةةةةود تةةةةرثير للقةةةةةة علةةةةى ااظتبةةةةاع   للورةةةة، وتعاتةةةةا المسةةةةار توربةةةةة tإرةةةةارة 
 .(Doney & cannon,0221)تبي تع تا رات في دراسة ، وهو تا نبالعم ت
ة ،هةا ع صةر تة  ع ا ةر رةودة الع قةةأ  ن القةةة تعةدأالباظقة    وتر  ا فةي لصو  

وتع ةي  ،العميا والب لب ات ع قا  طويلة وتتي ة  ي  لسا  أ نهال ،الةلا  المصرفي
طةةرف فةةي ااعتمةةاد علةةى سةة تة الوعةةود التةةي  كةةاالقةةةة للةةل المسةةتو  الةة ك يشةةعر بةة  

ةة دكمةةا يعةة ،لةةر فةةي ع قةةا  التبةةادسيةةةدتها اللةةرف الآ ا لب ةةات رةةودة هةة ا الع صةةر تبتاظ 
 عمليا  التبادس بش ا تو عي ونزي . تجرك ا تع د رفالقةة ت ش ؛الع قة تع العميا

 .اا مباشرا تأثيرا المصرية يؤثر الرضا على الاحتفاظ بعملاء البنوك التجارية  -7
( أ بةةر تةة  قيمتهةةا 01,381المحسةةورة ) tن قيمةةةأ( 05نت ةةث تةة  الجةةدوس رقةةا )

فهةةي تع ويةةة ع ةةد تسةةتو  دالةةة   للورةة ،(0,000بمسةةتو  دالةةة ) ،(0,22الجدوليةةة )
ن أكما  ،(0,295ورلغت قيمة الترثير المبارر للر ا على ااظتباع بالعم ت ) ،0,03
ة طرديةة  ةي  الر ةا وااظتبةاع ع قة تمةا يع ةي ورةود ؛وتعاتةا المسةار توربةة  tإرةارة

ر ةةا العمةة ت ، و نةبةةا  ورةةود تةةرثير للر ةةا علةةى ااظتبةةاع بةةالعم ت ، وتةة  ث ةةا  بةةالعم ت
ة فالر ا ،بالعم تالمرظلة التي تسبي ااظتباع  هي الم يمةة ب ةات ، فاسهو الوسين البع 

وتة  ثةا تلةور ع قةا   ،وا  أن تج ا العمة ت أد     ع قا  تسويسية طويلة ونارحة ا
فالعميةةا  ؛تي بعةةد الر ةةا عةة  لةةدتا  الب ةةلرفااظتبةةاع بةةالعم ت يةة ،تحةةةي الر ةةا لهةةا
 .وا  أا ن ي ون را ي  أد     الموالي للشركة ا

الر ةا(  لغةةت  –المحسةورة لبعةاد )القةةةة   tن قيمةةأويت ةث تة  الجةةدوس السةا ي 
( 0,295) ،(0,532ورلغت قيمة تعاتا المسار ) ،التوالي ىعل01,318 – 05,032

 tن قيمةةةةة ل 0,03وهةةةةي تع ويةةةةة ع ةةةةد تسةةةةتو   ،عةةةةد( لكةةةةا ب  0,000بمسةةةةتو  دالةةةةة )
 لةة لل ،والع قةةة طرديةةة ،بعةةاد( لجميةةع ال0,22المحسةةورة أ بةةر تةة  قيمتهةةا الجدوليةةة )

وهة ا نتبةي تةع تةا رةات   ،العميا على ااظتبةاع بة ثةة ور ا نةبا  ورود ترثير لبعاد 
 5,8022 = ل  تتوسن أبعاد رودة الع قة )القةةة، وقد Crosby, 9000)) في دراسة

 .(5,0528 =وااظتباع بالعميا ، 5,2520 =الر ا –
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عةد تة  أبعةاد رةودة الع قةة رةة تةرثير كةا ب  تبان  فةي در ورود ويت ث ت  الجدوس 
 بسةةروت،  (Homburg et al, 9003)نتبةةي تةةع تةةا رةةات فةةي دراسةةة لةةلول ى،ولةةال

الة ك  ،سةا  المبهةوم التسةويةيأ دن ر ا العميا يعةبرالباظقة للل الترثير الةوك للر ا 
تررمة ن أو ، رابات العميا و رراح الب ل ت  ل س اربا  اظتيارا  و أيةوم على تحةيي 

المبهةةةوم التسةةةويةي كبلسةةةبة إلةةةى واقةةةع عملةةةي يحتةةةاج إلةةةى ااهتمةةةام  رفةةةع تسةةةتو  ر ةةةا 
ةةة عةةةدنةةةرتبن بشةةة ا غيةةةر تبارةةةر بالحصةةةة السةةةوقية التةةةي ت الةةة ك العميةةةا، ل جةةةاح  اتسياس 

نةةدثر علةةى  تةة  ث ةةا  و  ،فر ةةا العميةةا نةةددك إلةةى تكةةرار عمليةةة التعاتةةا تةةع الب ةةل؛ الب ةةل
 .دات الب ل وررحيت أ

ن اايبةات بةالوعود التةي نلتةزم أالباظقةة    وتةر  ،  القةة في المرتبة القانية ي ما رات
 ،وااظتبةاع بةالعم ت  ،يساعد في ترسةي  ع قةا  طويلةة المةد   ها الب ل تجا  عم ئ

كمةةةا  ،سةةةا    ةةةات ع قةةةا  طويلةةةة وتتي ةةةة  ةةةي  العميةةةا والب ةةةلأو  ،سةةةا  التعاتةةةاأهةةةا نل
 ،يجا ية التةي تعةزز تسةتويا  القةةةالع قا  اج ا على الحباع علىدارة دائم  تحر  اج

تةةةع تةةةا رةةةات فةةةي للةةةل ويتبةةةي  ، سةةةبة للعمةةة تلن نةةةوفر ااسةةةتمرارية باأتةةة  رةةةرن   ا هةةةو 
 (.Dorsch et al, 9009))دراسة

البنـوك التجاريـة رضـا عمـلاء ا غير مباشر على تؤثر أبعاد العدالة المدركة تأثيرا  -8
 ثقة العملاء.المصرية من  لال توسيط 

 عدالةةة التوزيةةعقيمةةة التةةرثير غيةةر المبارةةر لبعةةد  أن( 02نت ةةث تةة  الجةةدوس رقةةا )
تسةةةةتو  دالةةةةة ع ةةةةد ( 0,982)توسةةةةين القةةةةةة  لغةةةةت تةةةة  لةةةة س  ر ةةةةا العمةةةة تعلةةةةى 

نةبا  ورود ترثير للعدالة التوزي ية   للور ،0,03تع وية ع د تستو  وهي  ،(0,000)
 توسين )القةة(. ت  ل سر ا العم ت على 

تة   عدالة اجرراتا  على ر ا العمة ت عدلب   غير المبارر الترثير قيمة  لغتوقد 
وهةةةي تع ويةةةة ع ةةةد تسةةةتو  ، (0,000( بمسةةةتو  دالةةةة )0,982)توسةةةين القةةةةة لةةة س 
تة  لة س  ر ةا العمة تنةبا  ورود تةرثير للعدالةة اجررائيةة علةى   للور ،0,03دالة 

 .العم تثةة توسين 
تةة   ر ةةا العمةة تعدالةةة التعةةات   علةةى لغيةةر المبارةةر   لغةةت قيمةةة التةةرثير مةةا 

ي تع ويةةةة ع ةةةد هةةةو  ،(0,000( بمسةةةتو  دالةةةة )0,520)توسةةةين ثةةةةة العمةةة ت لةةة س 
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ت   ر ا العم تنةبا  ورود ترثير لعدالة التعات   على   للور ،0,03تستو  دالة 
 تتغير القةة.ل س توسين 

 نتائج تحليل المسار (.1جدول رقم )

 
 المتغير

 
المتغير 

 التابع

التأثير المباشر 
 معامل المسار

التأثير غير 
المباشر  لال 
 المتغير الوسيط

التأثير 
 الكلي

مستوا 
 الدلالة

  عدالة التوزيع 
 ثةة العميا

0,959 0,000 0,308 0,000 
 0,000 0,510 0,020 0,080 عدالة اجرراتا 
 0,005 0,223 0,035 0,085 عدالة التعات  

ر ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا  عدالة التوزيع 
 العميا

0,982 0,003 0,503 0,000 
 0,000 0,520 0,002 0,982 عدالة اجرراتا 
 0,000 0,532 0,033 0,022 عدالة التعات  

 0,000 0,230 0,000 0,230 ثةة العميا
  عدالة التوزيع 

ااظتبةةةةةةةةةةاع 
 بالعميا

0,000 0,230 0,230 0,000 
 0,000 0,550 0,550 0,000 عدالة اجرراتا 
 0,000 0,320 0,320 0,000 عدالة التعات  

 0,000 0,220 0,022 0,532 ثةة العميا 
 0,000 0,320 0,000 0,280 ر ا العميا
كمتغيةر وسةين  ةي  القةة ( ترثير ناتج ع  دلوس 02يت ث ت  الجدوس رقا )و 

 فةةي قيمةةة تتمةةق   ور ةةا العميةةا، فةةي الةلةةا  المصةةرفي المصةرك  العدالةةة المدركةةةأبعةاد 
تغيةر قةوة  مبارةرالغيةر  التةرثيروقد ترت: علةى  )القةة(،الترثير غير المبارر ت  ل س 

ت اتجاهةا  الع قةا  كمةا ولكة   ل ةالعدالة المدركة ور ا العميا، الع قا   ي  أبعاد 
 ( على ال حو التالي:02تا ييهر الترثير الكلي بالجدوس ) للول ،هي

تةةةة   القةةةةةةتةةةة  لةةةة س  عدالةةةةة التوزيةةةةع ور ةةةةا العميةةةةازاد  قةةةةوة الع قةةةةة  ةةةةي   -0
الةة ك يمقةةا التةةرثير غيةةر المبارةةر ، (0,003( بسيمةةة )0,503)إلةةى  (0,982)

زاس اتجةةا  الع قةةة  وتةةا ة،وسةةيل ا كمتغيةةر العميةةا،  ر ةةا( -)ثةةةة تةة  لةة س 
 كما هو. اي  دطر 
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( إلةةةةى 0,983تةةة  ) يةةةاعدالةةةة اجرةةةةراتا  ور ةةةا العمزاد  قةةةوة الع قةةةة  ةةةي   -9
)ثةةةة الةة ك يمقةةا التةةرثير غيةةر المبارةةر تةة  لةة س ، (0,002( بسيمةة )0,520)
 كما هو. اي  دزاس اتجا  الع قة طر  وتاة، وسيل ا كمتغير  ر ا( العم ت، –

( إلةى 0,022وااظتبةاع بالعميةا تة  )عدالةة التعةات    زاد  قوة الع قة  ةي  -5
)ثةةةة التةةرثير غيةةر المبارةةر تةة  لةة س الةة ك يمقةةا ، (0,033( بسيمةة )0,532)
 كما هو. اي  دزاس اتجا  الع قة طر  وتاة، وسيل ا كمتغير  ر ا( العم ت، –

( 0,220( إلةةى )0,532وااظتبةةاع بالعميةةا تةة  ) القةةةةزاد  قةةوة الع قةةة  ةةي   -2
كمتغيةةر  الر ةةا الةة ك يمقةةا التةةرثير غيةةر المبارةةر تةة  لةة س، (0,022بسيمةةة )
هةةةا ع صةةةر تةةة  أ  دفالقةةةةة تعةةة ،كمةةةا هةةةو اي ةةةدالع قةةةة طر زاس اتجةةةا   وتةةةا ،وسةةةين

 ا في الةلا  المصرفي.لصو    تع العم ت، ع ا ر رودة الع قة

البنـوك الاحتفـاظ بعمـلاء ا غيـر مباشـر علـى تؤثر أبعاد العدالة المدركة تـأثيرا  -9
 .التجارية المصرية

 (، تا نلي:02نت ث ت  الجدوس رقا )
لمتغيةةر عدالةةة التوزيةةع علةةى ااظتبةةاع بةةالعم ت  لغةةت قيمةةة التةةرثير غيةةر المبارةةر  -

(، ورةةةة لل نةبةةةةا 0,03(، وهةةةةي تع ويةةةةة ع ةةةةد )0,000( بمسةةةةتو  دالةةةةة )0,230)
  ورود ترثير غير تبارر لب عد عدالة التوزيع على ااظتباع بالعم ت.

 لغت قيمة الترثير غير المبارر لمتغير عدالة اجرراتا  على ااظتبةاع بةالعم ت  -
(، ورةةةة لل نةبةةةةا 0,03(، وهةةةةي تع ويةةةةة ع ةةةةد )0,000مسةةةةتو  دالةةةةة )( ب0,550)

  ورود ترثير غير تبارر لب عد عدالة اجرراتا  على ااظتباع بالعم ت.

 لغةةت قيمةةة التةةرثير غيةةر المبارةةر لمتغيةةر عدالةةة التوزيةةع علةةى ااظتبةةاع بةةالعم ت  -
ا  ورود ( ور لل نةب0,03(، وهي تع وية ع د )0,000( بمستو  دالة )0,320)

 ترثير غير تبارر لبعد عدالة التعات   على ااظتباع بالعم ت.

 النتائج والتوصيات:
ن إفيهةةةةا فةةةة ة،والتبةةةةار البر ةةةةيا  الةةةةوارد ة،الميدانيةةةة ةبعةةةةد تحليةةةةا نتةةةةائج الدراسةةةة

ة ة، وتت اولهةا والتو ةيا  المرتبلةة بالدراسة ئجهةا ال تةال ااسةتكماس البحةج نتللة: عر  
 : الباظقة كما نلي
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 :النتائج: ولاا أ
 : ةيتال تائج الآع   ةالميداني ةسبر التحليا اجظصائي للبيانا  والدراسأ

 عدالةة -عدالةة التوزيةع )العدالةة المدركةة  ةي  أبعةاد  ةتع وية ةتورد ع قة طردية 
 ة( وااظتبةةةةةاع بةةةةةالعم ت فةةةةةي الب ةةةةةوك التجاريةةةةةالتعةةةةةات   عدالةةةةةة -اجرةةةةةراتا  

 .ر ا( العم ت –)ثةة  ةالوسيل ا ت  ل س المتغير  المصرية،

 العدالةةة عةةد تةة  أبعةةاد تةةرثير كةةا ب   ةتبةةان  فةةي دررةةورةةود إلةةى  ةتو ةةلت الدراسةة
 في ااظتباع بالعم ت. المدركة

 ثةا عدالةة التوزيةع، في ااظتباع بالعم ت هي:  اترثير  العدالة المدركة  قر أبعاد أ
 . عدالة التعات  ا لير  أو  عدالة اجرراتا ،

  العدالةةةةة المدركةةةةةة ال مةةةةةولج المسةةةةتخدم فةةةةةي تحدنةةةةد الع قةةةةةة  ةةةةي  أبعةةةةةاد تع ويةةةةة
)المتغيةةر ة المصةةرية ( وااظتبةةاع بةةالعم ت فةةي الب ةةوك التجاريةةة)تتغيةةرا  تسةةتةل

ن أتمةةةا نةةةدس علةةةى  ؛(الر ةةةا –القةةةةة )المتغيةةةرا  الوسةةةيلة تةةة  لةةة س ، التةةةابع(
لهةةا تةةرثير تع ةةوك علةةى ااظتبةةاع بةةالعم ت تةة   ةتجتمعةة العدالةةة المدركةةةأبعةةاد 

( تةةةةة  0،853) كمةةةةةا نجةةةةث ال مةةةةةولج فةةةةي تبسةةةةةيرالمتغيةةةةةرا  الوسةةةةيلة، لةةةة س 
 التحدنةةةةدتعاتةةةةا  لةةةة  فةةةةةد  ،فةةةةي المتغيةةةةر التةةةةابعتةةةةرثير ا المتغيةةةةرا  التةةةةي تحةةةةد  

(85,3%.) 

 ( ة)تتغيةةةرا  تسةةةتةلالعدالةةةة المدركةةةة ال مةةةولج المسةةةتخدم فةةةي تحدنةةةد أثةةةر  ة بةةةات
 )المتغيةةر التةةابع(، تةة  لةة سة المصةرية اع بةةالعم ت فةةي الب ةةوك التجاريةةوااظتبة
 =0،050  ( value.p) (=RmsEA)  لغةت قيمةةوقةد  ة،الوسةيل ا المتغيةر 

(0,000). 

 ةةةي   ةفةةةي الع قةةةة وسةةةيل ا  متغيةةةر  (الر ةةةا-ن دلةةةوس )القةةةةة أثبتةةةت ال تةةةائج أ 
بةةالعم ت ) متغيةةر تةةابع( ( وااظتبةةاع ة) متغيةةرا  تسةةتةلالعدالةةة المدركةةة أبعةةاد 

 .ة ي هما بالزيادة الع ق ةر على قو أث  
  ثةةةة ور ةةا العمةة تيجا ي ةةا علةةى تسةةتو  إوتةة ع   أبعةةاد العدالةةة المدركةةة تةةدثر، 

 للب ل. ةبال سب ةتما يعزز القة ؛ ها ااظتباع  ةزياد ت  ث ا  و 
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 عدالةةة-يةةع عدالةةة التوز )العدالةةة المدركةةة  ةةي  أبعةةاد  ةتع ويةة ةطرديةةة تورةةد ع قةة 
فةةةي الب ةةةوك ة الع قةةةة كرظةةةد أبعةةةاد رةةةودة ( والقةةةة التعةةةات   عدالةةةة-اجرةةةراتا  

لهةةا تةةرثير  ةتجتمعةةالعدالةةة المدركةةة ن أبعةةاد أتمةةا نةةدس علةةى  المصةةرية، ةالتجارية
( تةة  التغيةةرا  التةةي %10)  مةةا نجةةث ال مةةولج فةةي تبسةةير ،ةتع ةةوك علةةى القةةة

 (.%10 ل  تعاتا التحدند ) ، فةدتحد  في المتغير التابع
 عدالةةةة نليةةة   عدالةةةة التوزيةةةع،هةةةو  ةفةةةي القةةةةا تةةةرثير   العدالةةةة المدركةةةة قةةةر أبعةةةاد أ

 .عدالة اجرراتا ا لير  أو  التعات  ،

 عدالةة  –عدالةة التوزيةع )العدالةة المدركةة  ةي  أبعةاد  ةتع وية ةطرديةة تورد ع ق
 ة المصةةرية؛الب ةةوك التجاريةةفةةي  ور ةةا العمةة ت( التعةةات   عدالةةة-اجرةةراتا  

 ،لهةا تةرثير تع ةوك علةى الر ةا ةتجتمعالعدالة المدركة ن أبعاد أتما ندس على 
يةر غ( تة  التغيةرا  التةي تحةد  فةي المت%11,9 ما نجث ال مولج في تبسير )

 .(%11)  ل  تعاتا التحدند فةد ،التابع
 ات  ، ثةةا عدالةةة تةةرثير ا فةةى الر ةةا هةةو عدالةةة التعةة العدالةةة المدركةةة قةةر أبعةةاد أ

 التوزيع، وألير ا عدالة اجرراتا .
 ة تةةةرثير كةةةا بعةةةد تةةة  أبعةةةاد رةةةود ةفةةةي دررةةة  تبةةةانورةةةود  تو ةةةلت الدراسةةةة إلةةةى

 ةالمرتبةةةةفةةةةي ات الر ةةةةا ورةةةة ،( فةةةةي ااظتبةةةةاع بةةةةالعم تالر ةةةةا- ة)القةةةةةة الع قةةةة
 ة.نلي  القةى، وللا

 التوصيات: :اثانيا 
ا إلةةةى تةةةا سةةةبي، يم ةةة  تةةةةديا عةةةدد  تةةة  التو ةةةيا ، التةةةي يم ةةة  أن تتب اهةةةا اسةةةت اد 

ةةا، كمةةا  الب ةوك لب ةةات ع قةة ريةةدة تةع العمةة ت وااظتبةاع  هةةا، ورة ا عمةة ت رةدد أي  
 نلي:
  ا أولئل ال ن  نتباعلون بش ا تبارر توفير  راتج تدريبية للعاتلي ، ولصو  

تع العم ت، وللل ت  أرا إ سا ها بعت المهارا  التي تم  ها ت  اتخال 
 اتا  العادلة ت  ورهة نير العم ت.اجرر 

 .رورة تةديا الخدتا  المصر ية بش ا  حيث ت  أوس ترة دون أك أللات  
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   تر يةةد فهةةا تةةةدتي الخةةدتا  المصةةر ية لميةةاهر العدالةةة وأبعادهةةا المدركةةة تةة
العم ت، ودور ه   العدالة فى عملية تةييا العم ت للخدتا  وأثرها في تحةيي 

 ر اها.

 كاتةا  ةي  أبعةاد العدالةة المدركةةة، أك التعبيةر عة  رميةع هة   البعةةاد تراعةاة الت
بالمسةةةتو  نبسةةة ،  ةةةدا  تةةة  التركيةةةز علةةةى أظةةةد هةةة   البعةةةاد أو بع ةةةها؛ لن 

 العميا فى ال هاية سيسيا العدالة الكلية المدركة.
  يجةة: علةةةى الب ةةل ااهتمةةةام بمو ةةةو  العدالةةة التةةةي نةةدركها العميةةةا، وتتابعتهةةةا

 وهو تا يعما على تحسي  الع قة تع العم ت والحباع عليها. بش ا تستمر،

  يجةةة: أن يحةةةر  الب ةةةل علةةةى تتابعةةةة تسةةةتو  العدالةةةة التةةةي نةةةدركها العمةةةة ت
بال سبة للب ل، وللل للكشج المب ر ع  ورود أك انخباض يعد تدرةر ا لتحةوس 

 العم ت للتعاتا تع   ل  لر.
 تة   هةالمةا لالع قا  تةع العمة ت، ة دار إن تهتا بأ ةإدارا  الب وك التجاري ىعل

 ترثير إيجا ي في ر ا العم ت.
  اجدارة  ىوعلةةة ،العمةةة ت لةةةدورها فةةةي تحسةةةي  ر ةةةا العمةةة ت ةتعرفةةة ةدار إتبعيةةةا

ت ميةةةة وعةةةي عم ئهةةةا باسةةةتخدام أدوا  التباعةةةا اجلكترونيةةةة لتعةةةرف ظارةةةاتها 
 .والحباع عليها ةالمت اتي

  بةة  ورمشةة  ت ، وللةةل تةة  لةة س اتخةةال رعةةا العميةةا نةةدرك تةةد  اهتمةةام الب ةةل
 إرراتا  تلموسة ت  ظيج طريةة المعاتلة وال تائج التي تددك إليها.

  يجة: أن نهةةتا الب ةةل بةةالتعرف بشةة ا ت ةةتيا علةةى توقعةةا  العميةةا  يمةةا يخةةل
الخدتة المةدتة والعروض، كما يج: و ع أنشلة تخللة تررن  ي  ر او  

ويت الم اسة: لحجةا الشة و  والخلةر، العمة ت وتسةتو  الشة و  وطبيعةة التعة
وللل ت  لة س تبعيةا دور إدارة الع قةا  تةع العمة ت والتوا ةا الةدائا تعهةا 

 لتحدند للل، ولا ة تع البئا  القا إدرا  ا لمستو  العدالة.
 ف اأ ةللعم ت ولدتتها بلرية ةاستقمار أدوا  لتحدند ااظتيارا  البعلي. 
  ةتعةدس المحافية ةللعمة ت تة  رةرنها زيةاد ةالعمة ت  تةةديا قيمة ةتحسي  لدتة 

 عليها.
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 تةةة  ،  ةةةا المسةةتمر تةةع العمةة تافةةي التو  ةالحدنقةة اسةةتخدام أدوا  التك ولوريةةا
ويرفع تستو  ال مو في  ،تما يعزز أدات الب وكها؛ رباعةو راباتها أرا تحةيي 

 ت، وت يةةةيا  ةةةا تةةةع العمةةةاالتو  ةسةةةتراتيجيا  لتحسةةةي  كيفيةةةإوو ةةةع  ،السةةةوق 
 .باظتيارا  العم ت ةوا تكار أسالي: للحصوس على المعلوتا  المتعلة

 للعمة ت، تمةا نة ع   علةى  ةاستخدام الخدتا  الجدند ةالب وك ررح كيفي ىعل
 ،نةةدثر علةةى ا تسةةاا عمةة ت رةةدد تةة  ث ةةا  و  ، ةةي  العميةةا والب ةةل ةالع قةة ةتةويةة

 ورفع تستو  الر ا  ي  العم ت الحاليي .
 التعاتةا تعهةا فةي ظةاس  ةوكيفية ،ليا  لحا ال زاعا  تةع العمة ت يجاد طرق و إ

 .ةفشا الخدت

  ةالعمةةة ت نةةةددك إلةةةى تةويةةةتةةةع  ع قةةةا ال ةدار إتعزيةةةز قةةةدرا  التك ولوريةةةا فةةةي 
  ي  الب ل والعميا. ةالع ق

 :ةمقترحات لبحوث مستقبلي
 على ت  قبا العمياالعدالة المدركة في التعرف على أثر الحالية  ةسهمت الدراسأ

ا جررات  ااظتباع بالعميا ت  ل س بحج تلبيةي، وتع للل فما زاس المجاس تبتوظ 
 :ة، وت ها على سبيا المقاستزيد ت  البحو  في المو وعا  لا  الصل

  في ااظتباع بالعميا. للعدالة المدركة   لر أبعاد أاستخدام 
 لر أ ةتلبيي ال مولج في قلاعا  لدتي  . 
 تةويا الخدتا  في العدالة المدركة ت  قبا العميا. أثر إعادة 

  الةةدور الوسةةين للعدالةةة المدركةةة فةةي الع قةةة  ةةي  ثةافةةة التسةةاتث الت ييمةةي
 والجودة المدركة.

 .الخدا  التسويةي وأثر  على العدالة المدركة ت  قبا العميا 
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 ملحق البحث
 ستقصاء بحث بعنواناقائمة 

 لثقة ورضا العملاءالاحتفاظ بالعميل: الدور الوسيط  علىأثر العدالة المدركة 
 دراسة تطبيقية

إلى دراسة أثر العدالة المدركة ت  قبا العميا على  ةااستبان  هدف ه ت
بالتلبيي على وللل  ،لكا ت  ثةة ور ا العمياالدور الوسين  ا،ااظتباع بالعمي

 ةأسئلة ااستبان  رابة عاجت  سيادتكا  وررملاالب وك التجارية المصرية،  عم ت
لغراض  يتدلون  ها ه يبرقصى دقة تم  ة، تدكدن  لكا أن رميع المعلوتا  الت

 فةن وستعاتا بسرية تاتة. يالبحج العلم
تعبر ع  تد  إدرا ل للعدالة المدركة بالب ل،  يبعت ال بارا  الت لي يما ن

ة الم اسبة، بحيج الخان ي( ف√ررات تحدند دررة توافةتل عليها  و ع ع تة )
والقا توافةة على غير توافي  (،3) تحصا ال بارة العلى توافةة على توافي تمات ا

 .(0) تمات ا

موافق  العبارة
تماماا 

(3) 
موافق 

(.) 
محايد 

(5) 
غير 

موافق 
(2) 

غير 
موافق 
تماماا 

(1) 
بال سةةبة لمةةا ك ةةت أتوقعةة  العةةروض المةدتةةة تةة   -0

 الب ل عادلة.
     

ظالةةةةةة  يعلةةةةةى التعةةةةةويت الم اسةةةةة: فةةةةة أظصةةةةةا -9
 التعرض لمش لة.

     

      أظصا على لدتة تساوية للرسوم التى دفعتها. -5
      دفعتها عادلة. ي انت الرسوم )البوائد( الت -2
      .أظتار تا ك ت  يالب ل أعلان -3
      . ظصلت على تا ك ت أتوقع أن أظصا علي -2
      . ظصلت على تا ك ت أتم ى أن أظصا علي -1
      ظصلت عليها. يا بال تائج الت  ت سعيد   -8
       .إرراتا  الب ل عادلة ووا حة -2

      إرراتا  الب ل تلموسة. -00
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      .ةإرراتا  الب ل ت تورة وتعل  -00
      إرراتا  الب ل ت يمة وتتسلسلة. -09
تو ةةةج الب ةةةل يمتلةةةل السةةةللة للسيةةةام بمةةةا ك ةةةت  -05

 .أتوقع 
     

      .يالب ل أربعت ظارت يف ةاجرراتا  المتبع -02
      العميا الولوية. يإرراتا  الب ل تعل -03
      تها. يأرعر برن  يإرراتا  الب ل رعلت  -02
يةةةةةةدم المو ةةةةةج المسةةةةةاعدة لةةةةة س تةةةةةدة زت يةةةةةة  -01

 تةبولة.
     

      ب ا للج وأدا. ينتعاتا تو ج الب ل تع -08
      .ةب ا  دق وأتان ينتعاتا تو ج الب ل تع -02
ةةا تو ةةج الب ةةل  كنبةةد -90 ي ةةون  يلكةة ي ةةاظسيس اهتمات 

 .عادا  
     

      .يارتظهتمات   تلبية ا تو ج الب ل  كنبد -90
      .يمساعدتلنب س تو ج الب ل كا رهد   -99
يحةةةةاوس تو ةةةةج الب ةةةةل تةةةةةديا كةةةةا تةةةةا يسةةةةتليع  -95

 .يلمساعدت
     

      الب ل كما توقعت أن أعاتا. يعاتل  -92
يم ةة  ااعتمةةاد عليهةةا بشةةرن  ايةةةدم الب ةةل وعةةود   -93

 لدتات  المصر ية.
     

ظتيارا  عم ئ  بمستو  عاس تة  االب ل  ينلب -92
 الجودة.

     

لتزاتاتةةةةةة  تجةةةةةةا  عم ئةةةةةة  بشةةةةةة ا االب ةةةةةةل ب ييبةةةةةة -91
 تستمر.

     

 ينتسةةا تو ةةج الب ةةل بالكبةةاتة والةةةدرة العاليةةة فةة -98
 اظتيارات . يتلب يتةديا المساعدة للعميا الت

     

تلةةةةةةةوير  يالب ةةةةةةةل  تحسةةةةةةةي  تسةةةةةةةتمر فةةةةةةةيةةةةةةةةوم  -92
 الخدتا  الملروظة لعم ئ .

     

 يفةةة ةيعتمةةةد الب ةةةل ر ةةةا العمةةة ت كرسةةةا  رةةةود -50
 السوق.
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يسعى الب ل إلى فها عميي اظتيارا  عم ئ   -50
 بش ا تستمر.

     

يةةةةةوم الب ةةةةل ب ةةةةا تةةةةا نلةةةةزم لراظةةةةة عم ئةةةة  تةةةة   -59
 ل س تةديا أف ا قيمة لها.

     

تسةةةةتو  أعلةةةةى تةةةة  ت افسةةةةي  فةةةةى يحةةةةةي الب ةةةةل  -55
 إر ات العم ت.

     

      يسعى الب ل لتحسي  رودة لدتة العميا. -52
سةةةةةةرعة إنجةةةةةةاز الخةةةةةةدتا   ييسةةةةةةاعد الب ةةةةةةل فةةةةةة -53

 المصر ية ب باتة.
     

ندسةة  الب ةةل أهةةداف عمةةا وا ةةحة  يمةةا نتعلةةي  -52
والمحافيةةةةةة علةةةةةيها وت شةةةةةين   ت تسةةةةةاا العمةةةةةاب

 الع قة تعها.

     

ثةافةةة التركيةةز علةةى العميةةا للحبةةاع يعتمةد الب ةةل  -51
 علي .

     

ا ع دتا يب ا العم ت ا تلحو   نب س الب ل رهد   -58
 تعدنا لدتة تا.

     

وظةةةةةةةا العميةةةةةةةا يعمةةةةةةةا الب ةةةةةةةل علةةةةةةةى تسةةةةةةةاعدة  -52
 .ه توار يالمش    الت

     

 مع  الص الشكر والتقدير

 لباحثةا                                                                         

 

 


