
المدركة وعواطف العملاء    الإلكترونيةالعلاقة بين العدالة 

 المصرفي بالبنوك التجارية في مصر الإنترنتعملاء ل الإيجابية
                      الأستاذ الدكتور            الأستاذ الدكتور          الأستاذ الدكتور       

 عبدالحميد عثمان ياسمين حمدي   احمد محمد السطوحي       ادرعبدالقادر محمد عبدالق     طلعت اسعد عبدالحميد

 باحثة دكتوراه      إدارة الأعمال المساعد   أستاذ     التسويقأستاذ      والإعلان أستاذ التسويق
 التجارة جامعة المنصورة كلية         كلية التجارة جامعة المنصورة     كلية التجارة جامعة المنصورة   كلية التجارة جامعة المنصورة  

 ملخص البحث :
المدركة علي عواطف العملاء  الإلكترونیةالتأثیر المباشر لأبعاد العدالة  تحديدستھدف ھذا البحث ا   
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 Structural equation (SEM) ،تحلیل المسار كأحد تطبیقات نموذج المعادلة البنائیة أسلوب 

modeling وذلك باستخدام ،  (AMOS 25) . لأبعاد العدالة معنوي  تأثیروأشارت النتائج إلى وجود

علي والعدالة التكمیلیة( المعلوماتیة،العدالة و التفاعلیة،والعدالة  التوزيع،لة )عداالمدركة  الإلكترونیة

لا يوجد تأثیر معنوي للعدالة الإجرائیة المدركة علي عواطف العملاء و ،الإيجابیةعواطف العملاء 

 التي يمكن التوصیاتن مجموعة م اقترحتفقد  الدراسة من نتائج، هوفي ضوء ما أسفرت عن .الإيجابیة

 المصرفي . الإنترنتوضع استراتیجیات تسويقیة ناجحة لخدمات سھم في تأن 

 .الإيجابیةالعواطف  –المدركة  الإلكترونیةالعدالة  الرئيسية: المصطلحات
Abstract: 
 
This research aimed to determine the direct effect of perceived electronic justice dimensions on 

the positive emotions of customers of Internet banking customers in commercial banks in 

Egypt. The study relied on a survey list to collect data from commercial bank customers, and 

the number of correct lists reached 402 lists, and the path analysis method was applied as one of 

the applications of the Structural Equation Modeling (SEM) using (AMOS 25). The results 

indicated that there is a positive significant effect of perceived electronic justice dimensions 

(distributive justice, interactive justice, informational justice, and complementary justice) on 

customers' positive emotions, and there is no positive significant effect of perceived procedural 

justice on customers' positive emotions. In light of the results of the study, a set of 

recommendations were proposed that could contribute to the development of successful 

marketing strategies for internet banking services. 

Keywords: Perceived online justice – Positive emotions 

 البحث: مقدمة
في قنوات توصیل الخدمات المصرفیة                         اا ملحوظ شھدت الآونة الأخیرة تحولاا 

(Banking services delivery channels)  والاتجاه إلي  بدائل خدمة النفس(Self-

servicing alternatives) الیف الناجمة عن ارتفاع  تك ، وذلك كاستجابة للضغوط المتزايدة

، ھذا بالإضافة إلي ( Over the counter) بالطريقة التقلیدية أداء الخدمات المصرفیة

الرغبة في تلبیة احتیاجات العملاء المتزايدة مع الاحتفاظ بمعدلات الربحیة ، وتعزيز 

وبذلك وجدت البنوك نفسھا مدفوعة للاستثمار في   للبنك في السوق ، يالمركز التنافس

 .(Internet banking)المصرفي  الإنترنتلتوصیل الخدمات للعملاء مثل قنوات جديدة 
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ا للمخاطر المرتبطة بكل من مشاركة المعلومات المالیة الشخصیة وحجبھا ، يجب أن  نظرا

 الإنترنتيتوقف علیھا استخدام تطبیقات  ةحاسم ةيكون إدراك العملاء للعدالة أدا

العواطف التي يتم اختبارھا في استخدام  .((Slepchuck et al.,2022 المصرفي من عدمه

تؤثر وتوجه سلوكیات الأفراد . كما تؤثر علي عملیات الخدمة أو استھلاك المنتج ترشد و

في  اا حرج اا تسھم في اختیار مقدمي الخدمات وتقییم جودة الخدمة وتلعب دورو القرارصنع 

وكذا سلوكیات الخدمة خلق رضا العملاء والاحتفاظ بھم والولاء وسلوكیات الشكوى 

 .future service behaviors) )  (Calvo-Porral &, Lévy-Mangin,2020)المستقبلیة

                             دراس       ة  مث       ل الإلكترونی       ةدراس       ة العدال       ة بالدراس       ات  بع         تم       قا      

&Slusarczyk,2005) (Chebat  أو دراسة أحد أبعادھا مثل دراس ة(Ahmed et al., 2018)  

بینم ا  ) (Chebat & Slusarczyk 2005 مث ل دراس ة أو دراس تھا ف ي س یاق اس تعادة الخدم ة

ح د بع   أتناولت بع  الدراسات الأخ رى دراس ة اس تخدام نظري ات تنظ یم العاطف ة م ع 

تناول  ت و ، (Martínez-Íñigo&Totterdell (2016, مث  ل دراس  ة الإلكترونی  ةأبع  اد العدال  ة 

ال دفاع ع ن العلام ة نواي اھم وبع  الدراسات الأخرى دراسة العلاقة ب ین اتج اه العم لاء و

. كم ا تناول ت بع   الدراس ات الأخ رى مث ل دراس ة (Teeny & Petty ,2018)دراسة مثل 

choi & choi,2014)) ح د أبع اد العدال ة وھ ي العدال ة الإجرائی ة وك ذلك العدال ة أث ر أ بح ث

وعلی  ه س  وف تق  وم ھ  ذه الدراس  ة بمحاول  ة لس  د الفج  وة  ،العم  لاء  التفاعلی  ة عل  ى عواط  ف

المدرك ة  الإلكترونی ةالعدال ة   اھم مع اا والاثن ین البحثیة المتعلقة بدراسة متغیرات الدراسة 

 المصرفي. الإنترنتفي سیاق يجابیة لإاوالعواطف 

 عواط فالمدرك ة والإلكترونی ة لذا فإن ھناك حاجة إلي فھم إطار العلاقة ب ین العدال ة 

 الاس تراتیجیةتص میم الخط   ؛ حیث أن لذلك دور كبیر في إنج ا  عملی ة  لإيجابیةاالعملاء 

المص  رفي ، وتعظ  یم  الإنترن  تيمك  ن م  ن خلاھ  ا رف  ع مع  دلات اس  تخدام التس  ويقیة الت  ي 

من ثم يص ب  التس ا   الاستفادة من كافة مزايا إطلاق ھذا النوع من الخدمات المصرفیة . و

 اسة ھو  الرئیسي الذي تطرحه ھذه الدر

 الإنترنتتجاه خدمات للعملاء  الإيجابية العواطف الإلكترونيةيدعم إدراك العدالة هل 

 المصرفي ؟

 تحقی  قف  ي يس  ھم  اا رئیس  ی اا ھ  دف الحالی  ةھ  ذا التس  ا   ، تتبن  ى الدراس  ة  ع  نوللإجاب  ة 

المدرك ة والعواط ف  الإلكترونی ةالعدال ة  أدبی اتللدراسات السابقة ف ي  علمیةإضافة 

المدركيية الإلكترونييية فييي فحييص العلاقيية بييين العداليية يتمث  ل ، و للعم  لاء ابی  ةالإيج

عم لاء ف روع البن وك التجاري ة عل ي ، و ذل ك ب التطبیق الإيجابييةوعواطف العميلاء 

 .المصرفي  الإنترنتمستخدمي خدمات  بمصر

 :الإطار النظريأولاً:
 يمكن تناولھا كالتالي  و يشمل متغیرات الدراسة و

 . ((perceived online justiceالمدركة  الإلكترونیةالعدالة  (1)

 . (Emotions)العواطف  (2)
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 Perceived online)المدركة الإلكترونيةالمتغير المستقل :العدالة  (1)

justice)   

تقییم العمیل لخبرته الشخصیة ف ي الحص و  عل ي الخدم ة ع املاا أساس یا ف ي تقی یم يعد      

ة بین توقع ات العم لاء لمس توى الخدم ة فجوة في الصناعة المصرفی كللخدمة. ھناالعملاء 

مستوي الخدمة المٌحقق فعلیاا .فقد يعاني العم لاء م ن الخدم ة الت ي حص لوا علیھ ا فعلی اا أو و

ذل ك بس بب می ل  ك ل الخ دمات  الخ دمات،المتوقع حصولھم علیھا عند تعاملھم م ع مق دمي 

.  (Chen et al. ,2017)إل  ي أن لا يمك  ن أن تنفص  ل ع  ن العمی  ل كم  ا أنھ  ا غی  ر ملموس  ة  

أن خصائص الخدمات الذكی ة تت ی  للعم لاء  Kabadayi et al.,2019))أشارت نتائج دراسة 

تجربة فري دة ق د لا تص ل إلیھ ا توقع اتھم الس ابقة . وت وفر تجرب ة الخ دمات الذكی ة للعم لاء 

، علاوة علي  (A seamless experience)، وكذلك خبره سلسة  (Empowerment)التمكین 

، ودق   ة توص   یل  (Security)، والأم   ان  (Privacy)والخصوص   یة  (Enjoyment)تع   ة الم

ع  د م  ن أھ  م يٌ  الإلكترونی  ة. إدراك العم  لاء للعدال  ة  (Accurate service delivery)الخدم  ة 

إدراكھ  م العوام  ل ف  ي تق  ديم الخ  دمات عل  ي ال  رغم م  ن أن ردود فعلھ  م لتوص  یل الخدم  ة و

                   ھن اك بع   المح اولات  ل ذلك، دم ة تختل ف م ن ش خص لآخ ر للعدال ة المتعلق ة بتق ديم الخ

                 emotional responses))العدال  ة المدرك  ة م  ن قب  ل العم  لاء وردود فعلھ  م العاطفی  ة  لقی  ا 

(Chen et al. ,2017)  ث ر المس تويات ألھ ذه الدراس ة ھ و تحدي د  الرئیس ي، لذلك فإن الھدف

أو بعب ارة  الإيجابی ة علي ردود أفعا  العملاء العاطفی ة الإلكترونیةراك العدالة المختلفة لإد

 .للعملاءيجابي لإاالمدركة علي رد الفعل العاطفي  الإلكترونیةثر العدالة أأخري قیا  

 و يشتمل ھذا الجزء علي  

 . ( perceived online justice concept)المدركة  الإلكترونيةمفهوم العدالة   -1/1

  (perceived online justice dimensions).المدركة  الإلكترونيةبعاد العدالة أ - 2/1
 سوف يتم تناو  ھذه النقاط بالتفصیل كما يلي  و

 ( : perceived online justice concept)المدركة  الإلكترونيةمفهوم العدالة  - 1/1

 المدركة: الإلكترونيةنظرة عامة علي مصطلح العدالة  أولاً :    

( equity theory) من نظرية المس اواة( perceived justice) نشأ مصطل  العدالة المدركة   

أن عملی ة التب اد  عادل ة ع ن طري ق مقارن ة ب التي تشیر إلي أن العم لاء يج ب أن يش عروا 

افترض  ت . outcomes (Chou et al. ,2016))) ، ومخرج  ات العملی  ة( (inputs م  دخلات 

يحدث عن دما  (service failure)أن الفشل في تقديم الخدمة  (Blodgett et al.,1997)دراسة 

يش  عر العم  لاء بع  دم التك  افؤ ب  ین الم  دخلات والمخرج  ات ، ل  ذلك يمك  ن أن تس  اعد العدال  ة 

تعتب ر العدال ة أساس اا للاحتف اظ . (Chen et al. ,2017)المدركة في تفسیر سلوك المستھلكین 

ال ذي يعتب ر  (social exchange)ف ي التب اد  الاجتم اعي  بعلاقة تتسم بالبس اطة والاس تدامة

التنوع وحالات عدم التأكد وخی ر مث ا  عل ي  آلیة فعالة ومتاحة بمنتھي السھولة للتعامل مع

تم اعتماد نظري ة العدال ة  . (Chou et al.,2016) (virtual context)ذلك السیاق الافتراضي 
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justice theory) ) الأدبیات لش ر  النت ائج الس لوكیة للمس تخدمین  على نطاق واسع من قبل

ا للمخ اطر المرتبط ة بك ل م ن  .بما في ذلك المجتمع الافتراضي في سیاقات متنوعة ، نظ را

 ةمشاركة المعلومات المالیة الشخصیة وحجبھا ، يج ب أن يك ون إدراك العم لاء للعدال ة أدا

 Slepchuck et)م ن عدم ه المص رفي  الإنترن تعلیھ ا اس تخدام تطبیق ات  يتوق ف ةحاس م

al.,2022) . الأدبیات المتعلقة بنظرية العدالة شحیحة نسبیاا. لذلك ، دمج نظري ة العدال ة ف ي 

 ف ي إدارة علاق ات العم لاء ةل دور العدال المص رفي يع زز فھمن ا  الإنترن تخ دمات  س یاق

(Shao et al.,2022). 

 (:(Justice theoryنظرية العدالة  ثانياً :

ش اف ودراس ة نظري ة العدال ة عل ى نط اق واس ع ف ي مختل ف الس یاقات ، وك ذلك تم استك   

المص رفي الت ي  الإنترنتآلیات تأثیر إدراك العدالة على ردود فعل العملاء المعرفیة بشأن 

نھا متكاملة في الس یاق أالمصرفي  الإنترنتمن أھم  سمات خدمات  .لا تزا  غیر واضحة

فلا يق وم العم لاء بالاتص ا   (online-to-offline integration)الافتراضي  والسیاق الفعلي 

فحس  ب ، ب  ل يقوم  ون بالعدي  د م  ن الاتص  الات الفعلی  ة   الإنترن  تبمق  دمي الخدم  ة عب  ر 

((offline contacts  البنوك مقدمة الخدمة مع (Shao et al.,2022).  

العم  لاء ل  بع   ھ  ةغالبا  ا م  ا تس  تخدم نظري  ة العدال  ة لش  ر  الس  لوكیات الفردي  ة أثن  اء مواج

تشر  نظرية العدالة إجراءات ونتائج عملی ة التب اد  ف ي العلاق ات و النزاعات في أذھانھم.

            تبن    ت البح    وث اس    تخدام نظري    ة التب    اد  الشخص    یة أو التنظیمی    ة ب    ین المنظم    ات . 

لتحدي  د أبع  اد  (equity theory)نظري  ة العدال  ة و ((social exchange theory الاجتم  اعي

 . (Chou et al. ,2016)  الإلكترونیةالعدالة 

حالية ذهنيية نھ ا   أالمدركة علي  الإلكترونیةبالنسبة للدراسة الحالیة يمكن تعريف العدالة  

 . المصرفي الإنترنتمن المحتمل أن تؤثر على التقييمات الذاتية الشاملة لخدمات 

 perceived online justice) المدركيية الإلكترونيييةأبعيياد العداليية - 2/1

dimensions): 

 المدركة تشمل خمسة أبعاد رئیسیة وھم   الإلكترونیةالعدالة 
 . E-Distributive justice)) الإلكترونیةعدالة التوزيع  . أ

 . (E-procedural justice) الإلكترونیةالعدالة الإجرائیة  . ب

 . (E-Interactional justice) الإلكترونیةالعدالة التفاعلیة  . ج

 . (E-Informational justice) الإلكترونیةالعدالة المعلوماتیة  . د

 . (E-Complementary justice) الإلكترونیةالعدالة التكمیلیة  . ه

 و يمكن تناو  ھذه الأبعاد بالتفصیل كما يلي  

 : E-Distributive justice))الإلكترونيةعدالة التوزيع  -أ 

العدال  ة المدرك  ة م  ن قب  ل العم  لاء م  ن خ  لا  مقارن  ة نس  بة عدال  ة التوزي  ع ترتك  ز ح  و     

عدال ة التوزي ع  . مع مقدمي الخ دمات الآخ رين input-outcome (ratio)المدخلات والنتائج 
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ويمكن تقییمھا من خلا  مقارنة النسبة بین مدخلات أحدھم إلى ، ھي المعنیة بنتائج التباد  

مبادئ تخصیص مختلفة )عل ى س بیل  العملاءيستخدم   (Colquitt et al.,2001) . مخرجاته

الإنصاف والحاجة( لتحدي د عدال ة التوزيع ات ف ي مختل ف الس یاقات ، م ع تفض یل   المثا  

  يمكن تعريفھا عل ي أنھ ا كما  .التوزيعات القائمة على المساواة في الحصو  علي الخدمات

عدالة التوزيع تشیر إلى  .(Chen et al. ,2017)معاملتھم تتم بعدالة  بأنمدي إدراك العملاء 

تلقى العم لاء  فإذا العملاء للعدالة عند مقارنة السعر وخبرتھم مع الخدمة التي يتلقونھاتقییم 

خدمة فائقة مقارنة بالسعر الذي دفعوه ، فمن المرج  أن ينظروا إلى منصة الحصو  علي 

 .(Shao et al.,2022)الخدمة على أنھا موثوقة ويمكن الاعتماد علیھا 

 : (E-Procedural justice) الإلكترونيةالعدالة الإجرائية  -ب 

.   Leventhal (1980)تم تقديم مفھوم العدالة الإجرائیة في مجا  إدارة الأعما  بواسطة    

الدراسات السابقة العدالة الإجرائیة علي أنھا تركز على مرونة وكفاءة وتناولت 

فعا  مناسبة في أوقات مناسبة والتحكم في الإجراءات  والسیاسات مثل   تقديم ردود أ

 ;Del Rio-Lanza et al., 2009; Kuo & Wu, 2012) العملیات المتعلقة بطلبات العملاء 

Maxham III & Netemeyer, 2002)  ،العمیل العدالة الإجرائیة يدرك  وبناء علي ذلك 

(Chen et al. ,2017) . الذي ينُظر فیه إلى عملیة  العدالة الإجرائیة تشیر إلى المدى كما أن

العدالة الإجرائیة تساھم في إدراك الشرعیة  اتخاذ القرار على أنھا عادلة كما أن

(legitimacy )(Nagtegaal,2021).  تقییم الفرد المدركة ھي العدالة الإجرائیة كما أن

تركز علي وجه الخصوص  .للاتساق والشفافیة فیما يتعلق بالإجراءات أثناء اتخاذ القرار

المدركة على إدراك العملاء للعدالة فیما يتعلق بسلسلة من الإجراءات  العدالة الإجرائیة

الرسمیة عند التعامل مع الخلاف أو النزاع . بالإضافة إلى عدالة النتائج ، يھتم العملاء 

ا بنزاھة الإجراءات . وفقاا للدراسات السابقة ، فإن العدالة الإجرائیة ھي أمر بارز  أيضا

 ، والإفصا  عن المعلومات( online marketplace) الإنترنتمحرك للثقة في السوق عبر 

(information disclosure) وإدارة المعرفة ، (knowledge management) ،  والتعھد

كما أن العدالة الإجرائیة تعبر عن إدراك العملاء الخاص  ( .(crowdsourcing المجتمعي

ت التي يتم سنھا للتعامل معھا الخلافات والنزاعات أثناء بالإنصاف تجاه الإجراءا

إجراءات عملیة الحصو  علي الخدمة . تشیر العدالة الإجرائیة إلى أعلى درجة من 

مما يجعل  الشفافیة الملموسة والالتزام بمعايیر النظام الأساسي للحصو  علي الخدمات،

   (Shao et al.,2022) .  العملاء يشعرون بأنھم يتلقون معاملة عادلة

 ( :E-Interactional justice)الإلكترونيةالعدالة التفاعلية  -ج 

         يع  ود مص  طل  العدال  ة التفاعلی  ة إل  ي م  دي ش  عور العم  لاء بأن  ه تم  ت مع  املتھم بعدال  ة   

 The conflict resolution)ونزاھ ة وفق  اا لس  لوك مٌق  دم الخدم ة خ  لا  عملی  ة ح  ل الن  زاع 

process) مكونات المجاملة، والص دق، الاھتم ام بالإنص اف و تق ديم فھوم يتضمن . ھذا الم

العناي ة والجھ  د المناس  بین  كم  ا يتص  ور مق  دم الش كوى ، وھ  ذا م  ا يتواف  ق م  ع النت  ائج الت  ي 

ا ، العدال ة التفاعلی ة ھ ي  .(Chen et al. ,2017)الخدم ة .  إصلا حصلت علیھا أدبیات  أخی را
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           أثن   اء العم   لاءبالمعامل   ة الشخص   یة الت   ي يتلقاھ   ا تقی   یم ق   ائم عل   ى الإنص   اف الخ   اص 

عل ى س بیل المث ا  ، يمك ن تب اد  التعام ل بلط ف . (Colquitt et al., 2001)تنفی ذ الإج راءات 

حی  ث يج  ب أن يعتم  د ، واحت  رام أو بوقاح  ة. ت  رتب  العدال  ة التفاعلی  ة ارتباطا  ا وثیقا  ا بالثق  ة 

الاتف اق علی ه بأمان ة الإج راءات ، وبالت الي  مم ا ت لتنفیذ  بعضاا شركاء التباد  على بعضھم 

 . ((Slepchuck et al.,2022ضمان التوزيع العاد  للمنافع 

   :(E-Informational justice)الإلكترونيةالعدالة المعلوماتية  -د 

تشیر العدالة المعلوماتیة إلي مدي مشاركة المعلومات بانفتا  مع كل أعضاء المجتمع    

المطبقة . وبعبارة أخري  تتبرير الإجراءاوشعور العدالة تجاه  الافتراضي لمدھم برو 

تعكس العدالة المعلوماتیة مدي كفاءة توصیل المعلومات في المجتمعات الافتراضیة . لأن 

أعضاء المجتمع الافتراضي يريدون اكتساب المعرفة حو  موضوع معین أو الوصو  

ك العدالة فیما يخص عملیة الحصو  على إلى المعلومات المٌحدثة أولاا بأو  ، وكذا إدرا

المعلومات المتعلقة بإنشاء عضوية، وھذا ھو أسا  مھم لشعور المجتمع الافتراضي 

(Chou et al. ,2016) .  المصرفي يثار التسا   التالي ھل يقوم البنك  الإنترنتفي سیاق

دمات عن طريق بتوصیل كل المعلومات المصرفیة المطلوبة من العملاء الذين يتلقون الخ

المصرفي بنفس كفاءة توصیل المعلومات المصرفیة المطلوبة للعملاء الذين  الإنترنت

 . يحصلون علي خدماتھم المصرفیة بالطرق التقلیدية ؟

 ( :E-Complementary justice)الإلكترونيةالعدالة التكميلية  -ه 

 
تماعی ة المتك ررة الآت ي بالآلی ات النفس یة والاج  Kay and Jost (2003)تكھن ت دراس ة      

بیانھا   "فقی ر ولك ن س عید" ، و " ث ري ولك ن ب ائس" ، و "فقی ر ولك ن أم ین" . يمث ل ھ ذا 

الإدراك التكمیل  ي لنزاھ  ة و عدال  ة النظ  ام الاجتم  اعي . ولأن العدال  ة التكمیلی  ة ف  ي غاي  ة 

خل ل  الأھمیة و ذلك بسبب أنھا يمك ن أن تجع ل الأف راد يس تعیدون ت وازنھم عن د وج ود أي

بالعلاق  ة . ف  ي س  یاق المجتمع  ات الافتراض  یة تعن  ى العدال  ة التكمیلی  ة أن بع    الأف  راد 

يتمتعون بإمكانیة أكبر للوصو  إلیھا والتأثیر على المعرفة أو المعلومات المحددة الخاص ة 

 Chou)بمواضیع معینة ، وذلك أكثر من الأعضاء الآخرين في المجتمع، والعكس  بالعكس 

et al. ,2016).    المص  رفي العدي  د م  ن المخ  اطر المحتمل  ة  الإنترن  تين  تج ع  ن اس  تخدام

لاستخدام ھذه الخدمة ، وبع   التق ارير والأح داث الس لبیة المتك ررة ت ؤدي إل ي انخف ا  

ل ذلك ، م ن الض روري أن تق وم  .الثقة العامة ف ي مث ل ھ ذا الن وع م ن الخ دمات المص رفیة

م بكیفیة الرد على التق ارير الس لبیة وإع ادة بن اء نی ة علاوة علي الاھتما، البنوك بالتوضی  

الثق  ة والاس  تمرارية خاص  ة بع  د ح  وادث الاحتی  ا  الأخی  رة عل  ي عم  لاء البن  وك وأزم  ة 

المص رفي ، بالإض افة إل ي ذل ك ، يج در التعام ل م ع  الإنترنتالانطباع العام تجاه خدمات 

ع قض  ايا متنوع  ة ف  ي بیر  ات غی  ر العدال ة كللی  ة معرفی  ة فعال  ة يمك  ن م  ن خلالھ  ا التعام  ل م  

 .((Slepchuck et al.,2022مؤكدة 
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 ( :Emotions:العواطف ) التابع( المتغير 2) 
س  تركز ھ  ذه ولھ  ذا ،  ات المص  رفیةالعم  لاء عواط  ف مختلف  ة عن  د اس  تخدام الخ  دميواج  ه 

 arise and experienced)علي المشاعر التي تنشأ وتختب ر أثن اء اس تخدام الخدم ة  الدراسة

emotions during service usage)   . 

 و سوف يتم تناو  النقاط التالیة في ھذا الجزء  

 (.Emotion conceptمفھوم العواطف ) - 1/4
 .( ( Emotion dimensionsأبعاد العواطف -4/4

 مفهوم العواطف : - 1/2
          (service experiences)فھم وإدارة العواطف أثناء تجارب الحصو  علي الخدمة     

 دراك العملاءإ ىتؤثر علھو مجا  في غاية الأھمیة يجب البحث فیه لأن العواطف 

Customer perception))  .من  الباحثیناستنتج والنوايا المستقبلیة وأنماط السلوكیات

عدد قلیل من ي مراجعة الأدبیات التي تتناو  عواطف العملاء أنھا لا تزا  مجزئة ف

طار مفاھیمي يستند إلى النظريات. فھم وإدارة عواطف العملاء الدراسات التي تفتقر إلى إ

          الباحثینأثناء خبراتھم بالخدمة يعد منطقة ھامه في سیاق تقديم الخدمات ، حیث وجد 

والممارسون في ھذا المجا  أن العواطف تؤثر علي جمیع المشاركین في الحصو  علي 

علي الصناعة  وينطبق ھذا الأمر أيضاا  ةالخدمة سواء بطريقة مباشرة أو غیر مباشر

 المصرفیة حیث يشعر العملاء بالعديد من العواطف المتنوعة مما ينتج عنه أثراا عمیقاا 

على عملیات خدمة العمیل والنتائج ذات الصلة . يمكن أن نواجه العديد من العواطف في 

ن مجرد المرور سیاق الخدمات المصرفیة ، والتي يمكن أن تدور حو  قضايا تتدرج م

 . (McColl-kennedy et al. ,2017) بضائقة مالیة ، وقد تصل إلي الإفلا 

 يمكن تعريف العواطف على أنها :الاستجابات العاطفية الناتجة عن خبرات معينةو

(Kujur& Singh,2018) . 

   ( ( Emotion dimensionsأبعاد العواطف  - 2/2    
ف  ي الت  أثیر عل  ى مواق  ف  اا رئیس  ی اا أن للعواط  ف دور أظھ  رت العدي  د م  ن الدراس  ات       

وس  لوكیات العم  لاء ، وأخ  ذت ھ  ذه الدراس  ات ف  ي الحس  بان التمیی  ز المتك  اف  ب  ین بع  دى 

 Laros  & Steenkampق دم   .والعواط ف الس لبیة  الإيجابی ةالعواط ف  اوھم  ،العواط ف 

ويتك  ون م  ن  ، (A hierarchical model or structure)نم  وذج بن  ائي أو ھرم  ي  (2005)

وين درج أس فل العواط ف  .ونوعھا وتوابعھا العواطفثلاثة مستويات من العواطف وھي   

الس  لبیة أربع  ة فر  ات رئیس  یة م  ن العواط  ف ين  تج عنھ  ا ف  ي المس  توي الت  الي و الإيجابی  ة

                 ين  درج أس  فلھا الرض  ا  الإيجابی  ة ف  العواطفالعواط  ف الفردي  ة الأساس  یة ف  ي ك  ل فر  ة ، 

          والسعادة والح ب والفخ ر ، والعواط ف الس لبیة ين درج أس فلھا الغض ب والخ وف  والح زن 

 .الإيجابیةوسوف تركز الدراسة الحالیة علي العواطف  (Kujur&Singh,2018)والخزي  
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 :العلاقة بين متغيرات الدراسة وبناء فروض الدراسةثانياً :     

التسا   التالي   كیف  عنعلى الإجابة  Slusarczyk,2005) (Chebat &ركزت دراسة     

 service) اصلا  الخدمةالعلاقة بین العدالة والولاء في  الإيجابیةتتوس  المشاعر السلبیة و

recovery) المحددة للأبعاد الثلاثة للعدالة وھي )عدالة  في القطاع المصرفي؟ الآثار

رائیة( على الولاء الفعلي ، ووجدت ھذه الدراسة العدالة التفاعلیة والعدالة الإجوالتوزيع، 

أن العدالة التفاعلیة تلعب دوراا مھیمناا في ھذا المجا  حیث إنھا تؤثر علي كلاا من 

وسلوكیات الولاء .   (positive and negative emotions) والسلبیة الإيجابیةالعواطف 

الشكاوى( تؤثر علي السلوك عند عدالة التوزيع )مثل   التعوي  المقدم للعملاء مٌقدمى 

والسلبیة . العدالة الإجرائیة )مثل   المدة اللازمة للحصو  علي  الإيجابیةتوسی  المشاعر 

لھا تأثیرات غیر متماثلة علي كلاا من   العواطف والسلوك وتعد أحد  (timelinessالخدمة 

لدراسة بواسطة نظرية المتطلبات الرئیسیة . وتم تفسیر النتائج التي حصلت علیھا ھذه ا

           ،  Affect Control Theory (ACT)ونظرية تأثیر التحكم  (Justice Theory)العدالة 

وقدمت ھذه الدراسة العديد من التوصیات تخص التطبیق في العديد من المجالات الإدارية 

وى العملاء. شكا  المتعلقة بالمنظمات الخدمیة مثل تدريب الموظفین ، وكیفیة التعامل مع

 ((perceived trust اعتبرت الدراسات السابقة العدالة كمقدمة مھمة للثقة المدركة

، فالأفراد الذين يتلقون معاملة عادلة من مزود الخدمة ھم  للمستخدمین في سیاقات مختلفة

أكثر عرضة للثقة في الكیان الذين يتعاملون معه . في العقد الماضي ، تم اعتماد نظرية 

على نطاق واسع من قبل الأدبیات لشر  النتائج السلوكیة  ((justice theoryالة العد

للمستخدمین في سیاقات متنوعة ، بما في ذلك المجتمع الافتراضي، مثل   سیاق الرعاية 

، خصوصیة المعلومات  )Healthcare  )1920.al et ;Zhang 2019et al., Leongالصحیة

Information privacy  (Son& Kim,2008) ،الإلكترونیة، والحكومة  العملاء  اتعلاقو 

 . (Shao et al.,2022) ، واختیار الموردين

نه في مجا  شركات الأوراق إلي أ (Hoffmann&Ketteler,2015)أشارت دراسة و     

المالیة بیع الأسھم بخسارة أو رب  له تأثیرات مختلفة علي مواقف العملاء وسلوكھم تجاه 

لخسائر تحفز المشاعر السلبیة والتي بدورھا تؤدي إلي انخفا  الرضا الشركة ، فا

،والولاء السلوكي ، وكذلك زيادة المیل إلي شكوى الشركة ، أما مكاسب الاستثمار تؤدي 

التي تؤدي بعد ذلك الي زيادة تفضیل الشركة التي يتم  الإيجابیةإلي المزيد من المشاعر 

، وكذا زيادة  الإيجابیةادة مشاركة الكلمة المنطوقة تداو  أسھمھا علي منافسیھا ، وزي

 Increased engagement in positive word-of) الإيجابیةالارتباط بالكلمة المنطوقة 

mouth).  
الس ؤا  الت الي    ع نعل ى الإجاب ة  (Chebat & Slusarczyk ,2005)رك زت دراس ة و     

العدال ة عل ي  ال ولاء  ف ي عملی ات اس تعادة والس لبیة ت أثیر  الإيجابی ةكیف تتوس  المشاعر 

الآث  ار المح  ددة  الخدم  ة الفعلی  ة المتعلق  ة  بخ  دمات التجزئ  ة المص  رفیة المقدم  ة للأف  راد ؟

 عدال  ة التوزي  ع والعدال  ة  التفاعلی  ة  ھ  ىلدراس  ة أبع  اد العدال  ة الثلاث  ة وفق  اا لھ  ذه الدراس  ة 
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ي خ روج العمی ل ب اختلاف البع د وعدالة الإجراءات علي الولاء تختلف درج ة تأثیرھ ا عل 

)مثل  الكیاسة واللطف والمجامل ة( تلع ب  (Interactional justice)المؤثر .العدالة التفاعلیة 

والسلبیة وسلوكیات الخ روج  الإيجابیةمن العواطف  كلدوراا مھیمناا لما لھا من تأثیر علي 

)مث  ل   قیم  ة  (Distributive justice).عدال  ة التوزي  ع  (exit–loyalty behavior)لل  ولاء 

 الس لبیةالسلوك الفعلي حیث أن العواط ف  يتؤثر علالتعويضات المقدمة للعملاء الشاكین( 

الس   لوك الفعل   ي . العدال   ة الإجرائی   ة تتوس     العلاق   ة ب   ین عدال   ة التوزي   ع و الإيجابی   ةو

(Procedural justice)  عواط ف م ن الك ل )مثل دق ة التوقی ت( لھ ا ت أثیر غی ر متماث ل عل ي

والسلوك وتلعب دورھا كمطلب أساسي . وقد قامت ھ ذه الدراس ة بتفس یر نتائجھ ا بواس طة 

 ((Affect Control Theory ونظري ة ال تحكم ف ي الت أثیر ((Justice Theoryنظري ة العدال ة 

ACT  وذلك في نطاق التطبیقات الإدارية في المؤسس ات الخدمی ة، مث ل ت دريب الع املین ،

 العملاء . علي تلقي شكاوى

أن العدال  ة  Tax et al. (1998)ودراس  ة    Smith et al. (1999)دراس  ة  أوض  حت    

يجابی   اا ف   ي تحقی   ق رض   ا العم   لاء ع   ن التعام   ل م   ع الش   كاوي إالإجرائی   ة تلع   ب دوراا 

(complaint-handling)  علي الرغم من أن دراسة .(Blodgett et al.,1997)   توصلت إلي

)الأكثر تحديداا وتوفیراا للوقت( لا تؤثر نوايا الكلمة المنطوقة السلبیة. أن عدالة الإجراءات 

أن العدالة الإجرائیة لھا تأثیر ايجابي عل ي عواط ف  ((Kuo & Wu ,2012وجدت دراسة و

 negative)وت أثیر س لبي عل ي ع واطفھم الس لبیة  ( (positive emotionsالإيجابی ةالعم لاء 

emotions)   العدالة الإجرائیة لھا  تأثیر محدود  عل ي العواط ف مقارن ة على الرغم من أن

ھناك علاقة معنوي ة ب ین إدراك  (et al. ,2009) Del Rio-Lanza بعدالة التوزيع. وفقاا لدراسة 

العملاء للعدالة الإجرائیة والعواطف السلبیة ، لذلك اقترحت ھ ذه الدراس ة أن عل ي م ديري 

واطف السلبیة كإش ارة ودلی ل عل ي ض رورة تحس ین شركات الخدمات أن يقدروا وجود الع

 ,Chang & Chang)مستوى إدراك عدال ة  الإج راءات . ع لاوة عل ي ذل ك وج دت دراس ة 

م ن ث م ولاء أن للعدالة الإجرائیة  تأثیر معنوي علي الرضا عن استعادة الخدمات و (2010

عط ون اھتمام  اا كبی  راا أن العم  لاء ي Rashid et al. (2014)العم لاء . لق  د اقترح ت دراس  ة 

إدراكھ  م للعدال  ة الإجرائی  ة ي  رتب  بص  ورة كبی  رة للعدال  ة الإجرائی  ة لاس  تعادة الخدم  ة و

 الب احثینتوق ع يوعلی ه  .(Chen et al. ,2017)وي رض اھم ع ن الخ دمات المقدم ة لھ م تبمس

وجود علاقة معنوية بین العدال ة المدرك ة والعواط ف ،و ل ذلك ت م وض ع الف ر  الرئیس ي 

 لتالي  ا

H1 المدركييية عليييي عواطيييف العميييلاء الإلكترونيييية . يوجيييد تيييعثير معنيييوي لأبعييياد العدالييية

 .الإيجابية

 يندرج تحت هذا الفرض الرئيسي مجموعة الفروض الفرعية التالية :و

 (H1.1)  الإيجابیة.  يوجد تأثیر معنوي لعدالة التوزيع المدركة علي العواطف. 

 (H1.2) جرائی   ة المدرك   ة عل   ي العواط   ف .  يوج   د ت   أثیر معن   وي للعدال   ة الإ

 الإيجابیة
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 (H1.3)  الإيجابیة.  يوجد تأثیر معنوي للعدالة التفاعلیة المدركة علي العواطف 

 (H1.4)  يوج   د ت   أثیر معن   وي للعدال   ة المعلوماتی   ة المدرك   ة عل   ي العواط   ف .

 . الإيجابیة

           (H1.5)  الإيجابیةعلي العواطف .  يوجد تأثیر معنوي للعدالة التكمیلیة المدركة . 

 وبناءا على ما تقدم من عر  للعلاقات بین متغیرات الدراسة، فإن الإطار المفاھیمي لھذه

 ( .1رقم )  في الشكل هالمتغیرات يمكن توضیح

 (1)رقمشكل 

 
 الإطار المقترح للعلاقة بين متغيرات الدراسة

 البحث: اسلوبثالثاً: 
البحث من مجتمع البحث والعینة، وأداة البحث وآلیة جمع البیانات، وقیا  متغیرات ويتض

 على النحو التالي   وذلك

 تحديد مجتمع وعينة الدراسة :. 1

جميللع لامللرو فللبنو  التللني  اتجكبيلل   ا  نميلل                  فلل  مجتمععهذهععلدذاسة ا عع يتمثلل     
فبنو  لامرواهذه  ادب س  ف   ةةذاسمعاين وحنتتمث   اعكمل  ف  مصب.   لاستثمكبي ن 

ممثلللل   اسعينععع ن تلللك ت لللنلأ ،  -مللللأ  افلللب د  - اعكملللل  فللل  مصلللب  التلللني  اتجكبيللل  
 اميسللبف فلل   اعيتلل  أسلللن  فلل   يتيللكب  اعيتلل  لاللل    عتمللد  الك ثللتالمجتمللع فسللن  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العواطف الايجابية
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عدالة التوزيع

العدالة 

 المعلوماتية

العدالة 

 التفاعلية

العدالة 

 الإجرائية

 ةالعدالة التكميلي

العدالة 

الالكترونية 

 المدركة
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ت ديلللد  جلللن  اعيتللل   اممثلللل  اعملللرو فلللبنو  التلللني  اتجكبيللل   اعكملللل  فللل  مصلللب مللللأ 
لامي  ملأ لامرو  التني  اتجكبي   اعكمل  ف   000 هن حجمذعين ذاسة ا  ذفب د . ا

ذمصب.
 قياس متغيرات الدراسة :. 2

قائمة في تجمیع بیانات الدراسة المیدانیة من مصادرھا الأولیة علي  الباحثیناعتمد 

ة ، تم إعدادھا خصیصاا لھذا الغر  في ضوء نتائج البحوث والدراسات العلمی استقصاء

  .السابقة ، وتضمنت ھذه القائمة مجموعة أسرلة لقیا  متغیرات الدراسة وأبعادھا الفرعیة

لقائمة  Validity & Reliability))وقامت الباحثة بإجراء اختبارات الصدق والثبات 

وفیما يلي عر  للمقايیس التي استخدمتھا الاستقصاء التي ستستخدمھا في ھذه الدراسة ، 

 ومصادرھا  بعاد متغیرات الدراسةالباحثة لقیا  أ
 و مصادرها ( مقاييس أبعاد الدراسة1جدول )

 المصدر العبارات التي تقيسه البعد

 المدركة الإلكترونية(أبعاد العدالة 1)

 

أ.عدالييييييييييية 

التوزيييييييييييع 

 المدركة .

أعتق   د أن م   ا أحص   ل علی   ه م   ن  .1
 الإنترن       تخ       دمات م       ن خ       لا  

المص   رفي ع   اد  مقاب   ل م   ا أدفع   ه 
 على الخدمات.للحصو  

Wu, I. L., & Huang, C. Y. (2015)- 

Chou, E. Y., Lin, C. Y., & Huang, 

H. C. (2016) 

 

 

Ding, M. C., & Lii, Y. S. (2016)- 

 

 
Singh, J., & Crisafulli, B. (2016) 

 

 

-Petzer, D. J., De Meyer-

Heydenrych, C. F., & Svensson, G. 

(2017) 

 

u, B., & Gohary, A., Hamzel -

Alizadeh, H. (2016) 

 

Chen, P., & Kim, Y. G. (2019) - 

 

Lin, H. H., Wang, Y. S., &  -

Chang, L. K. (2011) 

 

Ammari, N., & Bilgihan, -Bahri -

A. (2017) 

 

Siu, N. Y. M., Zhang, T. J. F., &  -

اعتق        د أن ج        ودة الخ         دمات  .2
المص   رفیة الت   ي احص   ل علیھ   ا م   ن 

المص   رفي مس   اوية  الإنترن   تخ   لا  
 لجودة الخدمات المصرفیة التقلیدية .

عن  د أخ  ذ كاف  ة اعتب  ارات الوق  ت  .3
والجھ     د والتكلف     ة المادي     ة يعتب     ر 
الحص  و  عل  ي الخ  دمات المص  رفیة 

 عاد  تماماا . الإنترنتمن خلا  
أن أداء البن     ك  بش     كل ع     ام أرى .4

مناس     ب ف     ي الاس     تجابة لمش     اكل 
 الإنترن    تالحص    و  عل    ي خ    دمات 

 المصرفي .

ب.العدالييييية 

الإجرائييييييية 

 المدركة. 

 

المص رفي  الإنترنتيمدني تطبیق  .1
بمعلوم   ات مفص   لة ع   ن السیاس    ات 
والإج        راءات الخاص        ة بخدم        ة 

 المصرفي. الإنترنت
الإج    راءات المتبع    ة ف    ي خدم    ة  .2

 المصرفي عادلة. الإنترنت
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 المصدر العبارات التي تقيسه البعد

أعتق  د أن السیاس  ات والإج  راءات  .3
التي يتبعھا بنكي ف ي ع لاج الش كاوي 
والنزاعات وتضارب المص ال  ال ذي 
ينش   أ خ   لا  عملی   ة تب   اد  المعرف   ة 

 عادلة.

Yau, C. Y. J. (2013) 

 

 

Azmi, A., Ang, Y. D., & Talib, S.  -

016)A. (2 

 

Fang, Y. H., Chiu, C. M., &  -

Wang, E. T. (2011) 

 

أي   اا كان   ت عواق   ب المش   كلة الت   ي . 2
 الإنترن     تت     واجھني ف     ي خ     دمات 

المصرفي فبنكي قادر على الاستجابة 
وس    رعة م    ع تطبی    ق لھ    ا بمرون    ة 

 المعايیر الأخلاقیة.
 

ج.العداليييييية 

التفاعليييييييية 

 المدركة 

المصرفي  الإنترنتواجھة تطبیق  .1
 مصممة بطريقة جذابة.

المصرفي  الإنترنتيتعامل تطبیق  .2
بطريق  ة ص  ادقة م  ع العم  لاء و يطب  ق 

 كافة المعايیر الأخلاقیة .
 الإنترن   تتظھ   ر واجھ   ة تطبی   ق  .3

ام كبی    ر بمش    اكل المص    رفي اھتم    
 العملاء وتوفر

سبل ال دعم والعدي د م ن الص لاحیات  
لح    ل مش     اكل العم     لاء مس     تخدمي 

 التطبیق .
المص  رفي  الإنترن  تيق  دم تطبی  ق  .4

تعلیم        ات واض        حة لإج        راءات 
الحص  و  عل  ى الخ  دمات ف  ي الوق  ت 

 المناسب.

د.العداليييييييية 

المعلوماتية 

 المدركة .

 الإنترن    تيحص    ل كاف    ة عم    لاء  .1
ص    رفي عل    ي كاف    ة المعلوم    ات الم

اللازمة لھم بنفس القدر من الإفص ا  
 والشفافیة .

ي   تم ت   وفیر معلوم   ات واض   حة و  .2
متكاملة ف ي الوق ت المناس ب م ن قب ل 

 الإنترن    تعم   لاء آخ    رين لخ    دمات 
 المصرفي .

يق    دم البن    ك ش    ر  دقیق    اا وافی    اا  .3
للإج     راءات المتبع     ة ف     ي ش     كاوي 

 . المصرفي الإنترنتعملاء 
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 المصدر العبارات التي تقيسه البعد

ي  تم ش  ر  قواع  د نش  ر المعلوم  ات  .4
بدقه و وضو  بین العملاء من خلا  

 المصرفي . الإنترنتتطبیق 

ه.العداليييييييية 

التكميليييييييية 

 المدركة .

ل  دي ثق  ة ف  ي ق  درتي عل  ى تق  ديم  .1
معرف   ة إض   افیة أكث   ر تفص   یلاا ف   ي 
بع     المواض   یع أكث   ر م   ن عم   لاء 

 المصرفي الآخرين. الإنترنت
للازمة لتق ديم معرف ة لدي الخبرة ا .2

قیم    ة أكث    ر مم    ا يس    تطیع عم    لاء 
 المصرفي الآخرين تقديمه . الإنترنت

يمكنن ي تق ديم معلوم ات مفی دة ف  ي  .3
بع  الموضوعات أكثر من العم لاء 

 الإنترن         تالآخ         رين لخ         دمات 
 المصرفي.

يمكنن   ي ف   ي الكثی   ر م   ن الأحی   ان  .4
الحص   و  عل   ي معرف   ة فري   دة ف   ي 

ون عم   لاء بع     الموض   وعات يك   
المص  رفي الآخ  رين لیس  وا  الإنترن  ت

 علي دراية بھا .
 الإيجابية(العواطف 2)

أش    عر بالرض    ا تج    اه اس    تخدام  .1 
 المصرفي . الإنترنتخدمات 

Mangin, -Porral, C., & Lévy-alvoC-

)J. P. (2020 

أش    عر بالس    عادة عن    د اس    تخدام  .2
 المصرفي . الإنترنتخدمات 

  تج    اه خ    دمات اش    عر بالارتی    ا .3
المصرفي حیث إنھ ا تخف ف  الإنترنت

 رتابة الخدمات المصرفیة التقلیدية .
أش    عر بالحم    ا  تج    اه اس    تخدام  .4

 المصرفي . الإنترنتخدمات 

 اعتماداا علي الدراسات السابقة ینإعداد الباحثمن المصدر  

 رابعاً :تحليل البيانات و النتائج :

                               ،تطبیقات نموذج المعادلة البنائیة المعتمد علي الإحصائي التحلیل في ھذا الجزء ب ینقام الباحث    

(SEM) Structural equation modeling  ،بإجراء التحلیل العاملي التوكیدى واواكتف 

(Confirmatory factor analysis ) وذلك لتحلیل صلاحیة متغیرات الدراسة وثباتھا ،

ن التحلیل إحیث  ،( (AMOS V25 باختبار فرو  الدراسة بالاعتماد علي قبل القیام

علاقة بین المتغیرات وفقاا للدراسات  وجودالعاملي التوكیدي يتم استخدامه في حالة 
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كما يتم استخدامه للتأكد من الصدق  السابقة ويتم تأكید ھذه العلاقة من خلا  التحلیل .

مطابقته لبیانات  النموذج وصلاحیته، والتأكد منالبنائي لمقیا  الدراسة، ومن صحة 

الدراسة قبل إجراء اختبار الفرو ، وذلك من خلا  صیاغة النموذج النظري ، ثم 

محاولة التعديل فیه، عن طريق حذف العبارات التي تكون معاملات تحمیلھا على 

ر الصدق المتغیرات ضعیفة. وبعد ذلك يتم صیاغة نموذج القیا  وتقییمه وفقا لمعايی

ثم يتم  (Discriminant Validity) والصدق التمايزي (Convergent Validity)التقاربي

اختبار الفرو  وفقا للنموذج الھیكلي، تم تقییم نموذج القیا  من خلا  تقییم الصدق 

التقاربي والتمايزي وثبات عبارات المقیا  من أجل تحقیق درجة كافیة من الثبات الداخلي 

 :به المقیا  وذلك بإتباع الخطوات التالیةالذي يتمتع 

  تحديد المعاملات المعیارية(Standardized loading)  لتقییم صدق مكونات

 .عبارات المقیا 

 حساب معامل الثبات المركب  (Composite Reliability)ومعامل ألفا كرونباخ 

(Cronbach’s alpha)  للوقوف على ثبات الاتساق الداخلي للمقیا. 

  الصدق التقاربي، والصدق التمايزي باستخدام متوس  التباين المستخرج قیا          

 (Average Variance Extracted AVE & square root of AVE) وذلك كما ،

   يلي

 (2جدول )

 ملخص نتائج تقييم نموذج القياس

 العبارات الفرعيةالأبعاد  الأبعاد

 الصدق التقاربي معاملات التحميل والثبات

معامل 

 التحميل

معامل 

 الثبات

التباين 

المستخلص 

AVE 

الثبات 

المركب 

CR 

 العدالة

 الإلكترونیة

 المدركة

 المدركة عدالة التوزيع

11 .7230 

 0.0.0 .7290 .7090 
10 .7560 

9 .6550 

8 .7810 

 6760. 0.565 0.0.0  1.127 12 ئیة المدركةالإجراعدالة ال
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13 0.572 

14 0.733 

15 0.826 

 المدركة عدالة التفاعلیةال

16 0.621 

0.004  .5460 .6200 
17 0.565 

18 0.537 

19 0.629 

 المدركة العدالة المعلوماتیة

23 0.83 

0.000  .5470 .6340 
22 0.508 

21 0.648 

20 0.702 

 المدركة العدالة التكمیلیة

27 0.79 

 0.0.4 .5980 .6170 
26 0.706 

25 0.821 

24 0.574 

 الإيجابیةلعواطف ا

28 0.898 

 0.01. .5920 0.690 
29 0.88 

30 0.516 

31 0.775 

 اعتماداً علي نتائج التحليل الإحصائي ينالمصدر: من إعداد الباحث
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 :(2رقم)ويتضح من الجدول 
 قاربي المعبر عنه بمتوس  التباين المستخلصأن قیم الصدق الت (AVE) والثبات

ذات قیم كبیرة، حیث كانت قیم الثبات  Composite Reliability (CR) 1المركب

قبو  الصدق التقاربي للنموذج وذلك لارتفاع  فإن ذلك يعني% 60المركب أكبر من ، 

تكون مساوية أو أكبر  المقبولة لابد أن (AVE) ن قیمإحیث 0.5قیمة متوس  التباين عن

 . ..0 من
  معامل ن قیم إأظھرت نتائج اختبار الثبات أن جمیع معاملات ألفا كرونباخ مقبولة حیث

درجة عالیة  تشیر إلى 0.7  أكبر من في حین أن القیم 0.0 إلى 0.0 من ألفا المقبولة تتراو 

 .من الاعتمادية على المقايیس المستخدمة
ع ن طري ق الج ذر التربیع ي تيم اختبيار الصـــــــيـدق التمياي ي  وبناء على ميا ســـــــيـبق

المســـ    ـتخرج، وأظھ    رت نت    ائج التحلی    ل الإحصـــ    ـائي والت    ي  لمتوســــــ    ـ  التب    اين

مقبول ة حی ث أن جمی ع (square root of AVE) حیث أن جمی ع ق یم( .)يوضـــحھا الجدو  

أكب ر م ن قیم ة ارتباط ه بب اقي متغی رات  كل بعد أو متغیر بنفســــــ ـه قیم معاملات ارتباط

للمقی  ا  المس  تخدم ف  ي   مم  ا يؤك  د وج  ود ص  دق تم  ايزي واتس  اق ع  ا الدراس  ة الأخ  رى

 . الدراسة

 (.جدو  )

 (AVE)مصفوفة الارتباط بين المتغيرات باستخدام الجذر التربيعي لـ

 

 المتغيرات

عدالة 

التوزيع 

 المدركة

عدالة 

الإجراءات 

 المدركة

العدالة 

علوماتية الم

 المدركة

العدالة 

التفاعلية 

 المدركة

العدالة 

التكميلية 

 المدركة

العواطف 

 الإيجابية

عداليييييييييييييية 

التوزيييييييييييع 

 المدركة

.853**      

عداليييييييييييييية 

الإجيييراءات 

 المدركة

.417** .751**     

العداليييييييييييية 

المعلوماتية 

 المدركة

.435** .642** .588**    

العداليييييييييييية 

التفاعليييييييية 

 المدركة

.466** .293** .451** .738**   

                                                 
1

على CR, AVE, square root of AVE) اب)لحسAMOSائیة بالأداة الإحص طاا مرتب كسلتم الاعتماد على ملف ا 

 :الموقع التالي

.http://statwiki.kolobkreations.com 
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 المتغيرات

عدالة 

التوزيع 

 المدركة

عدالة 

الإجراءات 

 المدركة

العدالة 

علوماتية الم

 المدركة

العدالة 

التفاعلية 

 المدركة

العدالة 

التكميلية 

 المدركة

العواطف 

 الإيجابية

العداليييييييييييية 

التكميليييييييية 

 المدركة

.179** -.006- -.003- .353** .773**  

العواطييييييف 

 الإيجابية

.442** .214** .355** .538** .417** 
 

.769** 

 0.01** معنوية عند مستوى معنوية 

 من نتائج التحليل الإحصائي ينإعداد الباحثمن  :المصدر

 اختبار الفروض:خامساً: 
باس تخدام بتخصیص ھ ذا الج زء لاختب ار ص حة أو خط أ ف رو  الدراس ة  الباحثین قام    

 Structural equation (SEM) ،  تحليل المسار كعحد تطبيقات نموذج المعادلة البنائيية

modeling  و ذل  ك باس  تخدام ،  (AMOS 25)  لقی  ا  الت  أثیرات المباش  رة ب  ین متغی  رات

 الدراسة .

     H1الإيجابيةي لأبعاد العدالة المدركة علي عواطف العملاء . يوجد تعثير معنو. 

 و يندرج تحت هذا الفرض الرئيسي مجموعة الفروض الفرعية التالية :

 (H1.1)  الإيجابیة.  يوجد تأثیر معنوي لعدالة التوزيع المدركة علي العواطف. 

 (H1.2)  يوج   د ت   أثیر معن   وي للعدال   ة الإجرائی   ة المدرك   ة عل   ي العواط   ف  .

 الإيجابیة

 (H1.3)  الإيجابیة.  يوجد تأثیر معنوي للعدالة التفاعلیة المدركة علي العواطف 

 (H1.4)  يوج   د ت   أثیر معن   وي للعدال   ة المعلوماتی   ة المدرك   ة عل   ي العواط   ف .

 . الإيجابیة

           (H1.5)  الإيجابیة.  يوجد تأثیر معنوي للعدالة التكمیلیة المدركة علي العواطف . 

 اختبار هذا الفرض كما يلي : وتم

 ( 4جدول )

 الإيجابيةنتائج تحليل التعثير المباشر لأبعاد العدالة المدركة علي العواطف 
 

 الفرض

 

  المسار المباشر

Standardized 

weight 

قيمة معامل 

 المسار

Standardized 

Estimate 

 

P 

 

H1.1  

                                                       الإيجابيةلعواطف عدالة التوزيع المدركة                        ا

 

0.23 

 

*** 



(18) 
 

 

 الفرض

 

  المسار المباشر

Standardized 

weight 

قيمة معامل 

 المسار

Standardized 

Estimate 

 

P 

 

H1.2  

                     الإيجابيةالعدالة الإجرائية المدركة                     العواطف 

 

 

0.233 

 

1.156 

H1.3  

 الإيجابيةالعواطف               العدالة التفاعلية المدركة

  

 

0.304 

 

*** 

 

 

H1.4 

 

 الإيجابيةالعواطف               العدالة المعلوماتية  المدركة

  

 

0.304 

 

*** 

 

H1.5  

 العواطف الايجابي              العدالة التكميلية المدركة

 

0.137 

 

*** 

 1.11من نتائج التحليل الإحصائي عند مستوى معنوية ين إعداد الباحث المصدر:   

   ىما يل( 2الجدو  ) ويتض  من

                  ھي الإيجابیةقیمة معامل المسار بین عدالة التوزيع المدركة والعواطف  .1

لعدالة التوزيع المدركة علي العواطف التأثیر المباشر أن ، وھذا يعنى 0.23) )

. مما سبق تخلص الباحثة أنه   0.01دا  إحصائیا عند مستوى معنوية  الإيجابیة

عند مستوي  الإيجابیةثیر معنوي لعدالة التوزيع المدركة علي العواطف يوجد تأ

 ثبوت صحة الفرض، و بناءا علي النتائج الإحصائیة السابقة يتض   0.01معنوية 

 . الإيجابیةفیما يتعلق بتأثیر عدالة التوزيع المدركة علي العواطف  الفرعي الأول

             ھي  الإيجابیةمدركة والعواطف عدالة الإجرائیة الالقیمة معامل المسار بین  .2

التأثیر المباشر للعدالة الإجرائیة المدركة علي أن ، وھذا يعنى  .0) ..4)

. مما سبق   0.01دا  إحصائیا عند مستوى معنوية  غیر الإيجابیةالعواطف 

تخلص الباحثة إلي أنه لا يوجد تأثیر معنوي للعدالة الإجرائیة المدركة علي 

، و بناءا علي النتائج الإحصائیة  0.01عند مستوي معنوية  الإيجابیة العواطف

فیما يتعلق بتأثیر العدالة  الفرعي الثاني ثبوت خطع الفرضالسابقة يتض  

 . الإيجابیةالإجرائیة المدركة علي  العواطف 

ھي  الإيجابیةعدالة التفاعلیة المدركة علي العواطف القیمة معامل المسار بین  .3

، وھذا يعنى أن التأثیر المباشر للعدالة التفاعلیة المدركة علي العواطف  .0) 02.)

مما سبق تخلص الباحثة أنه  .  0.01دا  إحصائیا عند مستوى معنوية  الإيجابیة

عند مستوي  الإيجابیةيوجد تأثیر معنوي للعدالة التفاعلیة المدركة علي العواطف 



(19) 
 

ثبوت صحة الفرض صائیة السابقة يتض  ، و بناءا علي النتائج الإح 0.01معنوية 

 .الإيجابیةفیما يتعلق بتأثیر للعدالة التفاعلیة المدركة علي العواطف الفرعي الثالث 

ھي   الإيجابیةعدالة المعلوماتیة المدركة علي العواطف القیمة معامل المسار بین  .4

علي العواطف  وھذا يعنى أن التأثیر المباشر للعدالة التفاعلیة المدركة ، .0) 02.)

مما سبق تخلص الباحثة أنه  .  0.01دا  إحصائیا عند مستوى معنوية  الإيجابیة

عند  الإيجابیةيوجد تأثیر معنوي للعدالة المعلوماتیة المدركة علي العواطف 

ثبوت صحة ، و بناءا علي النتائج الإحصائیة السابقة يتض   0.01مستوي معنوية 

لق بتأثیر العدالة المعلوماتیة المدركة علي فیما يتعالفرض الفرعي الرابع 

 .الإيجابیةالعواطف 

ھي  الإيجابیةعدالة التكمیلیة المدركة علي العواطف القیمة معامل المسار بین  .5

، وھذا يعنى أن التأثیر المباشر للعدالة التفاعلیة المدركة علي العواطف  .0) 1.0)

مما سبق تخلص الباحثة أنه   .  0.01دا  إحصائیا عند مستوى معنوية  الإيجابیة

عند مستوي  الإيجابیةيوجد تأثیر معنوي للعدالة التكمیلیة المدركة علي العواطف 

ثبوت صحة الفرض ، و بناءا علي النتائج الإحصائیة السابقة يتض   0.01معنوية 

فیما يتعلق بتأثیر للعدالة التكمیلیة المدركة علي العواطف الفرعي الخامس 

 .الإيجابیة

 سادساً : المناقشة وتوصيات البحث:

 نتائج البحث: ةمناقش.1
 توصلت الدراسة الحالیة إلي النتائج التالیة من اختبار فرو  الدراسة 

مما  الإيجابیةيوجد تأثیر معنوي ايجابي لعدالة التوزيع المدركة علي العواطف  -أ 

أن ما . فعندما يدرك العملاء (H1.1) الفرعي الأول ثبوت صحة الفرضيعني 

المصرفي عاد  مقابل ما يدفعونه  الإنترنتيحصلون علیه من خدمات من خلا  

من أموا  للحصو  على الخدمات فھم يشعرون بالرضا تجاه استخدام خدمات 

المصرفي. كما أنه إذا وجد العمیل أن جودة الخدمات المصرفیة التي  الإنترنت

اوية لجودة الخدمات المصرفي مس الإنترنتيحصل علیھا من خلا  استخدام 

المصرفي.  الإنترنتالمصرفیة التقلیدية فسیشعر بالحما  تجاه استخدام خدمات 

 بأنحین أخذ كافة اعتبارات الوقت والجھد والتكلفة المادية وإدراك العمیل 

عاد  تماماا فسیشعر  الإنترنتالحصو  علي الخدمات المصرفیة من خلا  

مصرفي حیث إنھا تخفف رتابة الخدمات ال الإنترنتبالارتیا  تجاه خدمات 

المصرفیة التقلیدية. بشكل عام حین يري العمیل أن أداء البنك مناسب في 

المصرفي فسیشعر العمیل  الإنترنتالاستجابة لمشاكل الحصو  علي خدمات 

 المصرفي. الإنترنتبالسعادة عند استخدام خدمات 
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 الإيجابیةالمدركة علي العواطف لا يوجد تأثیر معنوي ايجابي للعدالة الإجرائیة  -ب 

 الإنترنت. فإذا أمد تطبیق (H1.2) الفرعي الثاني ثبوت خطع الفرضمما يعني 

المصرفي العمیل بمعلومات مفصلة عن السیاسات والإجراءات الخاصة بخدمة 

المصرفي  الإنترنتالمصرفي فسیشعر العمیل بالارتیا  تجاه خدمات  الإنترنت

معلومات المتعلقة بالسیاسات والإجراءات الخاصة بالبنك. نظراا لسھولة إتاحة ال

المصرفي عادلة  الإنترنتوإذا أدرك العمیل أن الإجراءات المتبعة في خدمة 

عتقد العمیل أن االمصرفي. إذا  الإنترنتفسیشعر بالرضا تجاه استخدام خدمات 

والنزاعات السیاسات والإجراءات التي يتبعھا البنك الخاص به في علاج الشكاوي 

وتضارب المصال  الذي ينشأ خلا  عملیة تباد  المعرفة عادلة فسیشعر بالارتیا  

نه أياا كانت أالمصرفي. إذا أدرك العمیل  الإنترنتوالرضا عند استخدام خدمات 

المصرفي فبنكه قادر على  الإنترنتعواقب المشكلة التي تواجھه في خدمات 

یق المعايیر الأخلاقیة فسیجعله ذلك يشعر الاستجابة لھا بمرونة وسرعة مع تطب

 بالحب والفخر والحما .

مم ا  الإيجابی ةيوجد تأثیر معنوي ايجابي للعدالة التفاعلی ة المدرك ة عل ي العواط ف  -ج 

. فحینم ا تك ون واجھ ة تطبی  ق  (H1.3)ثبيوت صيحة الفيرض الفرعيي الثاليث يعن ي 

لحما  والشغف تجاه المصرفي مصممة بطريقة جذابة فسیشعر العمیل با الإنترنت

المص رفي  الإنترن تالمص رفي ، وح ین يتعام ل تطبی ق  الإنترن تاستخدام خدمات 

بطريق  ة ص  ادقة م  ع العم  لاء ويطب  ق كاف  ة المع  ايیر الأخلاقی  ة فسیش  عر العم  لاء 

المص  رفي. عن  دما تظھ  ر واجھ  ة  الإنترن  تبالارتی  ا  والمص  داقیة تج  اه خ  دمات 

بمش  اكل العم  لاء وت  وفر س  بل ال  دعم  اا ی  ركب اا المص  رفي اھتمام   الإنترن  تتطبی  ق 

والعديد من الصلاحیات لحل مش اكل العم لاء مس تخدمي التطبی ق فسیش عر العم لاء 

المص  رفي. كم  ا أن  ه عن  دما يق  دم تطبی  ق  الإنترن  تبالرض  ا تج  اه اس  تخدام خ  دمات 

المصرفي تعلیمات واضحة لإجراءات الحصو  على الخدمات في الوقت  الإنترنت

 الإنترن تر العم لاء بال دعم والح ب والفخ ر تج اه اس تخدام خ دمات المناسب فسیشع

 المصرفي .

مما  الإيجابیةيوجد تأثیر معنوي ايجابي للعدالة المعلوماتیة المدركة علي العواطف  -د 

. فحین يحصل كافة عملاء (H1.4)ثبوت صحة الفرض الفرعي الرابع يعني 

         بنفس القدر من الإفصا  المصرفي علي كافة المعلومات اللازمة لھم الإنترنت

         المصرفي. الإنترنتوالشفافیة فسیشعر العملاء بالرضا تجاه استخدام خدمات 

المصرفي بتوفیر معلومات واضحة  الإنترنتوعندما يقوم البنك من خلا  تطبیق 

ومتكاملة في الوقت المناسب للعملاء فسیشعر العملاء بالارتیا  تجاه خدمات 

دقیقاا ووافیاا للإجراءات المتبعة في  اا المصرفي . في ظل تقديم البنك شرح الإنترنت

المصرفي فسیشعر العملاء بالسعادة تجاه استخدام  الإنترنتشكاوي عملاء 

المصرفي. كذلك الأمر عندما يتم شر  قواعد نشر المعلومات  الإنترنتتطبیقات 
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لمصرفي فسیشعر العملاء ا الإنترنتبدقه و وضو  بین العملاء من خلا  تطبیق 

 المصرفي. الإنترنتبالفخر و الحما  تجاه استخدام تطبیقات 

مما  الإيجابیةيوجد تأثیر معنوي ايجابي للعدالة التكمیلیة المدركة علي العواطف  -ه 

. فعندما يكون لدي العمیل ثقة (H1.5)ثبوت صحة الفرض الفرعي الخامس يعنى 

ثر تفصیلاا في بع  المواضیع أكثر من في قدرته على تقديم معرفة إضافیة أك

المصرفي الآخرين فسیشعره ذلك بالفخر تجاه استخدام خدمات  الإنترنتعملاء 

المصرفي. و كذلك الأمر عندما يكون لدي العمیل الخبرة اللازمة لتقديم  الإنترنت

عندما و .المصرفي الآخرين تقديمه الإنترنتمعرفة قیمة أكثر مما يستطیع عملاء 

العمیل أن لديه القدرة علي تقديم معلومات مفیدة في بع  الموضوعات  يدرك

المصرفي فسیشعره ذلك بالسعادة. كما  الإنترنتأكثر من العملاء الآخرين لخدمات 

أن العمیل لو أدرك أنه يمكنه في الكثیر من الأحیان الحصو  علي معرفة فريدة 

لآخرين لیسوا علي المصرفي ا الإنترنتفي بع  الموضوعات يكون عملاء 

 دراية بھا فإن ذلك سیشعره بالسعادة والفخر والحما  .

أن ھناك من   (Chou et al. ,2016)وقد أيدت النتائج و تفسیراتھا أيضا ما أكدته دراسة   

الذي يلعب  (online justice perception) الإلكترونیةحاجة ملحة إلى فھم إدراك العدالة 

حاسمة في  قیادة المشاركة في المجتمعات الافتراضیة مثل   وله أھمیة  اا كبیر اا دور

المصرفي . حددت الأدبیات السابقة أربعة أبعاد يمكن تمییز العدالة المدركة وفقاا  الإنترنت

 procedural)، والعدالة الإجرائیة  Distributive justice))لھا و ھي   عدالة التوزيع 

justice) ،  والعدالة التفاعلیة(Interactional justice )،  والعدالة المعلوماتیة

(Informational justice ) ويمكن إضافة بعد  جديد للعدالة داخل سیاق المجتمعات ،

الذين  مون. المستخد(Complementary justice)الافتراضیة و ھو العدالة التكمیلیة 

معرفة لحل مشكلة يزورون المجتمعات الافتراضیة لا يبحثون فق  علي المعلومات أو ال

معینة تواجھھم ، ولكنھم  أيضا يشاركون في المجتمع من أجل مقابلة مستخدمین آخرين ، 

والبقاء متصلین بالأصدقاء ، وللتمتع برو  المتعة والدعابة ، وتحقیق  وكسب الدعم ،

الشعور بالانتماء . جودة المشاركة في المجتمعات الافتراضیة يمكن أن تؤثر في قرار 

 خدم عن ما إذا كان المستخدم سوف يكرر زيارته للمجتمع الافتراضي من عدمه. المست

 

 Taxو دراس ة     Smith et al. (1999)كما تتفق الدراسة الحالیة مع ما أوضحت دراسة    

et al. (1998)  أن العدالة الإجرائیة تلعب دوراا ايجابیاا في تحقیق رضا العملاء عن التعامل

أن  ((Kuo & Wu,2012. وم  ع م  ا وجدت  ه دراس  ة  (complaint-handling)م  ع الش  كاوي 

 ((positive emotions الإيجابی ةالعدالة الإجرائیة لھا ت أثیر ايج ابي عل ي عواط ف العم لاء 

على الرغم من أن العدالة الإجرائیة لھا  تأثیر محدود علي العواطف مقارنة بعدالة التوزيع  

الت ي اقترح ت أن العم لاء يعط ون اھتمام اا كبی راا  Rashid et al. (2014)، وك ذلك دراس ة 
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للعدال  ة الإجرائی  ة لإص  لا  الخدم  ة وإدراكھ  م للعدال  ة الإجرائی  ة ي  رتب  بص  ورة كبی  رة 

 .(Chen et al. ,2017)عن الخدمات المقدمة لھم  ھموي رضاتبمس

 .توصيات البحث:2
صیات إلى نوعین كما في ضوء ما أسفرت عنه نتائج البحث، يمكن للباحثین تقسیم التو

 :يلي

 أ.توصيات للبنوك العاملة في مصر :

  الإنترن  تالتس  ويقیة لخ  دمات  لاس  تراتیجیاتھاالبن  وك عن  د ص  یاغتھا ينبغ  ي أن تراع  ي 

دراك العم  لاء للعدال  ة ف  ي تع  املاتھم المص  رفیة الت  ي إالمص  رفي الن  واحي المتعلق  ة ب  

 الإيجابی ةعواط ف العم لاء  المصرفي  وأثر ذلك عل ي الإنترنتيقومون بھا من خلا  

 .التي تعتبر المحرك الرئیسي للنوايا السلوكیة الخاصة بالعملاء 

 ؛ حیث أن ل ذلك دور  الإيجابیةالعملاء  عواطففھم إطار العلاقة بین العدالة المدركة و

يمكن من خلاھا رفع التسويقیة التي  الاستراتیجیةتصمیم الخط  كبیر في إنجا  عملیة 

المص رفي ، وتعظ یم الاس تفادة م ن كاف ة مزاي ا إط لاق ھ ذا  الإنترنتام معدلات استخد

 النوع من الخدمات المصرفیة .

 بشكل أكثر فاعلیة للعملاء الذين يشعرون بالظلم لإع ادتھم إل ي حال ة الرض ا  الاستجابة

العدي د م ن كش فت حی ث . الإيجابی ةوتنمی ة ع واطفھم عن الخدمة التي يحصلون علیھ ا 

                بقة أن اس     تجابة مق    دمي الخ     دمات للفش     ل ف    ي تق     ديم الخ     دمات الدراس    ات الس     ا

(Service failures)  لھا تأثیر كبیر على علاقات العملاء التي م ن الممك ن أن تح د أو ق د

 . تلغي الأثر السلبي للفشل في تقديم الخدمة

  ء م ن حی ث تحسین العدال ة المدرك ة ل دي العم لاتبني استراتیجیات تسويقیة تعمل علي

م  ع  العم  لاءة اب  ل الحص  و  عل  ي الخدم  ة ، وخب  رالمقارن  ة ب  ین الس  عر الم  دفوع مق

ا  الخدمات التي يحصلون علیھا . في ھذا السیاق ، إذا رأى العملاء أن السعر مرتفع جدا

بالنس  بة للخدم  ة الت  ي يتلقونھ  ا ، فس  یعتبرون أن آلی  ة التس  عیر غی  ر مناس  بة والنظ  ام 

مم  ا س  یؤثر س  لبیاا عل  ي عواط  ف  من  هلخدم  ة غی  ر موث  وق الأساس  ي للحص  و  عل  ي ا

عل  ى النق  ی  م  ن ذل  ك ، إذا تلق  ى العم  لاء خدم  ة فائق  ة مقارن  ة بالس  عر ال  ذي  .العم  لاء

على أنھا المصرفیة دفعوه ، فمن المرج  أن ينظروا إلى منصة الحصو  علي الخدمة 

 . اطف العملاءوما لذلك من تأثیر إيجابي علي عوموثوقة ويمكن الاعتماد علیھا 

  مراقب  ة عملی  ة الخدم  ة ، والت  ي تمث  ل إدراك العم  لاء للعدال  ة أثن  اء عملی  ة التعام  ل م  ع

  ،متسقة وغیر متحیزة وحیادي ةو  عادلةالإجراءات بحیث تكون  النزاعات أو الشكاوى

مم ا   وممثلة لمصال  جمیع الأطراف ، وتستند إلى معلوم ات دقیق ة ومعی ار أخلاق ي ،

يج ابي إوما ل ذلك م ن ت أثیر المناسبة لكافة أطراف عملیة تقديم الخدمة  يضمن المعاملة

 .علي عواطف العملاء 
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  حل اعتبار حق العمیل في التعبیر عن رأيه في الإجراءات سیاسة رسمیة  بحیث يكون

عب ر سلس لة م ن الإج راءات الرس میة قب ل اتخ اذ  بھا يمرأو أي مشكله للعمیل الخلاف 

 ي إلي جودة المعالجة لشكاوي العملاء ومطالبھم.تجاھه مما يؤد القرار

 ب.مقترحات لبحوث مستقبلية في مجال التسويق :

 دراسة منھجیة تجزئة سوق الخدمات المصرفیة بناءا علي عواطف العملاء . .1

 دراسة دور عواطف العملاء في تبني التكنولوجیا المصرفیة الحديثة . .4

 Emotions -based)القائم ة عل ي العواط ف ء للعم لاالنت ائج الس لوكیة التوسع في دراسة  ..

behavioral outcomes)   المش      اركة  وھ      ي(Involvement)  ، س      لوك الش      كوي

(Complaint behavior)   ، الرض  ا(Satisfaction)  ، ال  ولاء(Loyalty)  وال  دفاع ع  ن ،

 .(Brand advocacy)العلامة 

المش اركة المدرك ة مث ل   الإلكترونی ة دراسة النتائج السلوكیة للعملاء القائمة علي العدالة .2

(Involvement)  ، س لوك الش كوي(Complaint behavior)   ، الرض ا(Satisfaction)  ،

 .(Brand advocacy)، والدفاع عن العلامة  (Loyalty)الولاء 
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