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أهداف   الدراسة: ملخص قياس    الدراسةتمثلت  العدالة    أثرفي  سمعة  على  المدركة  أبعاد 
وكذلك التعرف علي    ،عم.  بــ ج.المنظمة والاحتفاظ بالعميل لدي شركات التأمين على الحياة  

، ولتحقيق  والاحتفاظ بالعميلالمدركة    العدالة  أبعاد   في العلاقة بين   الوسيط لسمعة المنظمةدور  ال
( قوامها  لعينة  الانترنت  عبر  باستقصاء  الباحثان  قام  شركات  253ذلك  عملاء  من  مفردة   )

الحياة   على  بهم،التأمين  الخاصة  التأمين  وثائق  بإلغاء  قاموا  تحليل وباستخدام    الذين  أسلوب 
النتائج، أهمها   Path analysisالمسار إلي مجموعة من  الدراسة  المدركة :  توصلت  العدالة  أن 

سمعة   على  جوهري  إيجابي  تأثير  ذات  التعاملات(  وعدالة  الإجرائية،  )التوزيعية،  بأبعادها 
المنظمة. وأن العدالة الإجرائية هي الأكثر تأثيرًا علي سمعة المنظمة، كما أن سمعة المنظمة 
تؤثر إيجابيًا على الاحتفاظ بالعميل. وبالإضافة إلى ما سبق، يوجد تأثير إيجابي غير مباشر  

 لأبعاد العدالة المدركة على الاحتفاظ بالعميل من خلال توسيط متغير سمعة المنظمة. 
 سمعة المنظمة، العدالة المدركة، الاحتفاظ بالعميل، شركات التأمين على الحياةالكلمات الدالة:  

Abstract: 

   This research aimed to determine the impact of the dimensions of 

perceived justice on the organization’s reputation and customer retention 

of life insurance companies in A.R.E. It also aimed to determine the 

effect of the organization’s reputation as a mediator variable between 

perceived justice and customer retention. 

   To achieve this, the researchers conducted an online survey of a 

sample of (253) customers of life insurance companies who canceled 

their insurance policies. Using path analysis method, the study led to a 

set of results, the most important of which are: that the dimensions of 

Perceived justice (distributive, procedural, and transactional justice) has 

a fundamental positive impact on the organization’s reputation, and 

procedural justice has the greatest impact on the organization’s 

reputation. The organization’s reputation also positively affects customer 

retention. In addition to the above, there is an indirect positive impact of 

the dimensions of Perceived justice on customer retention through 

mediating the organization's reputation variable. 

Key words: Organizational reputation, perceived justice, customer retention, 

life insurance companies 
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 : مقدمة
لم يعد احتفاظ المنظمات بعملائها الحاليين أمراً اختياريًا، بـل أصـب  في السنوات الأخيرة،  

ــي الأســـوا   ــرً ا أساســـيًا لبقائهـــا فـ ــل التاـــورات المتســـارعة فـــي تتنولوجيـــا الاتصـــالات شـ فـــي اـ
ــتويين المحلـــي  ــين المنظمـــات علـــى المسـ ــدة المنافســـة بـ ــد حـ ــوا ، وتاايـ ــة الأسـ والمعلومـــات وعولمـ

ارتفاع التتلفـة الخاصـة بجـذب عميـل جديـد، والتـي تايـد ب ثيـر عـن تتلفـة والدولي. بالإضافة إلى  
الاحتفــاظ بالعميــل الحــالي، كــل هــذا حــدا بمنظمــات الأعمــال أن تســعي جاهــدة إلــي تقــديم أف ــل 

ــردود إيج ــن مـ ــذلك مـ ــا لـ ــا، لمـ ــات عملائهـ ــة احتياجـ ــدماتها وتلبيـ ـــخـ ــالعملاء ـــ ـــاظ بـ ــى الاحتفـــــ ابي علـ
 الحـــاليين واجتذاب عمـــلاء جــــــــدد.  

سـواء مـا يتعلـق منهـا بتوزيـ  علـى أهميـة إدراا العمـلاء للعدالـة،   وتشير الدراسات السـابقة 
ــة الإجـــراءات والمعـــايير التـــي تتبعهـــا  ــة(، أو عدالـ ــة التوزيعيـ ــ  المنظمـــة )العدالـ ــن جانـ ــواتج مـ النـ
المنظمـة فـي تحديــد النتـائج )العدالــة الإجرائيـة(، أو عدالــة التعامـل والمرتباــة بسـلوكيات العــاملين 
الــذين يتعــاملون مــ  العميــل أثنــاء تقــديم الخدمــة أو معالجــة الشــ او  فــي حالــة الفشــل فــي تقــديم 

 Di et ؛Chebat & Slusaeczyk,2005)الخدمـة بالشـ ل الـذي يلبـي احتياجـات العميـل 

al., 2010 ؛2013الجنابي وكـاام ، ؛ Pablo Tomas, 2015 ،؛ شـاذلي، 2017؛ الموسـوي
 أهمها:عليها من نتائج،  وذلك لما يترت   (2022

 المساهمة في تعايا رضا العميل وولائه، وكذلك التلمة الإيجابية المناوقة عن المنظمة.  -

أن شعور العملاء بعدم العدالة يحفا العملاء للقيـام بسـلوكيات م ـادة للمنظمـة قـد تصـل إلـى  -
التحـــول إلـــى منظمـــة أخـــري فـــي المســـتقبل، أو اتخـــاذ إجـــراءات قانونيـــة ضـــد المنظمـــة المقدمـــة 

 للخدمة في الوقت الحالي.

علـى مـدي تقـدير المنظمـة لهـم  رًابالإضافة إلى ما سبق، ينظر العملاء للعدالـة باعتبارهـا مؤشـ -
ا جيـدًا مـن وجهـة  واعتبارهم بمثابة شـركاء لهـا، وأن اهتمـام المنظمـة بتابيـق العدالـة يعـد مقياسـً

 نظرهم للتنبؤ بما سيتم معاملتهم به في المستقبل. 

ا علــى  ـــري، تؤكــد الدراســات الســابقة علــى أن ســـمعة المنظمــة تــؤثر إيجابيــً ومــن ناحيــة أخـ
قــدرة المنظمــة علــى الاحتفــاظ بالعميــل، رضــا وولاء العميــل ونوايــا اعــادة الشــراء، كمــا تــؤثر كــذلك 

خليفـة ؛Andriana et al, 2014؛  Gul, 2014؛ Jeng, 2011 ومـن بـين هـذل الدراسـات:)
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العدالة المدركـة بأبعادهـا )التوزيعيـة، أثر هنا سعت هذل الدراسة إلى التعرف على  (. ومن2022
والاحتفــاظ بالعميــل لــدي شــركات  المنظمــةســمعة  :كــل مــنعلــى ، وعدالــة التعــاملات( الإجرائيــة
 على الحياة بــ ج. م.ع. التأمين

 مشكلة الدراسة:  -1
فـــي اـــل ارتفـــاع تتـــاليلا اســـتقااب عمـــلاء جـــدد، وارتفـــاع حـــدة المنافســـة بـــين المنظمـــات 
ــاليين مـــن  وســـهولة تحـــول العميـــل مـــن منظمـــة إلـــى أخـــري، باتـــت عمليـــة الاحتفـــاظ بـــالعملاء الحـ

ــري  ــال، ويـ ــات الأعمـ ــة لمنظمـ ــايا المهمـ ــاليين  Becker et al.,2009الق ـ ــلاء الحـ أن العمـ
يســتحقون نفــه الاهتمــام الموجــه إلــي العمــلاء الجــدد، وأن بقــاء العميــل فــي التعامــل مــ  المنظمــة 
لأ ول فترة مم نة يترت  عليه زيادة في أربـا  هـذل المنظمـات وكـذلك تاايـد فـرا نموهـا وبقائهـا 

 في السو .
ومــن ناحيـــة أخـــري، أشـــارت التقـــارير الخاصـــة بالهي ــة العامـــة للرقابـــة الماليـــة إلـــى ارتفـــاع  

معـــدل وثـــائق التـــأمين علـــى الحيـــاة الملغـــاة والـــذي يع ـــه وجـــود خلـــل  يمـــا يتعلـــق بقـــدرة شـــركات 
( إلـى أن معـدل 1التأمين علـى الحيـاة علـى الاحتفـاظ بعملائهـا حيـ  تشـير بيانـات الجـدول رقـم )

 2020/2021فـي السـنة  %7.3فـي حـين بلـ    2018/2019سنة    %4.7الوثائق الملغاة كان  
وهو ما قد يشير إلى تاايد إدراا عملاء شركات التـأمين علـى الحيـاة بعـدم العدالـة أو أن شـركات 

  التأمين لم تقدم لهم الخدمة كما يتوقعونها.

 2021إلى سنة  2019( وثائق التأمين على الحياة السارية والملغاة من سنة 1جدول رقم )
عدد الوثائق  متوسط عدد الوثائق السارية  السنة

 الملغاة 
معدل الوثائق 

 الملغاة 
2018/2019 1775278 83438 4.7% 
2019/2020 1935963 114803 5.93 % 
2020/2021 2041437 149025 7.3% 

 2021إلي 2019المصدر: الهي ة العامة للرقابة المالية، التتاب الاحصائي السنوي، السنوات من  
ورغبة من الباحثين في التحديد الدقيق لمش لة البح ، فقد قاما بدراسة استالاعية خلال  

( مفــردة مــن 30، حيــ  تــم عقــد مقــابلات شخـــصية فرديــة غيــر مهي لــة مــ  )2023شــهر مــايو 
عمـــــــــلاء شــــــــركة مصـــر لتأمينـــات الحيـــــــاة بمحافظـــة ســـوهاج، الـــذين قـــاموا بإلغـــاء وثـــائق التـــأمين 
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ــة يت ــمن بعــم النقــام المــراد مناقشــتها معهــم. ومــن  الخاصــة بهــم، وذلــك باســتخدام دليــل مقابل
 النتائج المبدئية للدراسة الاستالاعية:

 * شعور بعم العملاء بعدم الحصول على الخدمة بالش ل الذي كانوا يتوقعونه.
 * وجود ش و  من كثرة الإجراءات المالوبة للحصول على مبل  التعويم. 

 * شعور بعم العملاء بعدم الحصول على التعويم المناس  حال حدوث مش لة معينة.  
يم ن صياغة مش لة الدراسة في التساؤل الرئيه  وعلى ضوء نتائج الدراسة الاستالاعية،       

لدي   بالعميل  والاحتفاظ  المنظمة  سمعة  علي  المدركة  العدالة  أبعاد  أثر  ما   " شركات التالي: 
 "   التأمين على الحياة بـــ ج. م.ع؟

 وينبثق من هذا التساؤل مجموعة من التساؤلات الفرعية التالية:      

العدالة  -1 وأبعاد  الملغاة  الحياة  على  التأمين  وثائق  معدل  ارتفاع  بين  علاقة  هناا  هل 
 المدركة لدي عملاء شركات التأمين على الحياة بـــ ج. م.ع؟ 

هل هناا تأثير لأبعاد العدالة المدركة )التوزيعية، الإجرائية، والتعاملات( على كل من   -2
 سمعة المنظمة والاحتفاظ بالعميل؟ 

على  -3 والتعاملات(  الإجرائية،  )التوزيعية،  المدركة  العدالة  لأبعاد  تأثير  وجود  حالة  في 
 الاحتفاظ بالعميل، هل ياداد هذا التأثير عند توسيط متغير سمعة المنظمة؟ 

 يم ن بلورة أهداف الدراسة  يما يلي: : أهداف الدراسة -2
قيــاس مســتوي كــل مــن: العدالــة المدركــة، ســمعة المنظمــة والاحتفــاظ بالعميــل لــدي شــركات  2/1

 التأمين على الحياة بــــــ ج.م.ع.

ــة 2/2 ــة المدركــ ــاد العدالــ ــر أبعــ ــى أثــ ــة  التعــــرف علــ ــة وعدالــ ــة الإجرائيــ ــة، العدالــ ــة التوزيعيــ )العدالــ
 على الاحتفاظ بالعميل لدي شركات التأمين على الحياة بــــــ ج.م.ع. التعاملات(

ــة  2/3 ــة المدركــ ــاد العدالــ ــر أبعــ ــى أثــ ــة التعــــرف علــ ــة وعدالــ ــة الإجرائيــ ــة، العدالــ ــة التوزيعيــ )العدالــ
 على سمعة المنظمة لدي عملاء شركات التأمين على الحياة بــــــ ج.م.ع. التعاملات(

التعرف على أثـر سـمعة المنظمـة علـى الاحتفـاظ بالعميـل لـدي شـركات التـأمين علـى الحيـاة   2/4
 بــــــ ج.م.ع.

 )العدالــة التوزيعيــة، العدالــة الإجرائيـــة وعدالــة التعامـــلات(تحديــد أثــر أبعــاد العدالــة المدركــة  2/5
 على
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 الاحتفاظ بالعميل لدي شركات التأمين على الحياة بــــــ ج.م.ع. عند توسيط سمعة المنظمة. 
التــي علــى إدارة شــركات التــأمين علــى الحيــاة و  للقــائمين التوصــيات الــدلالات و تقــديم بعــم  2/6

 يم ن
  هاـركات وقدرتــذل الشـعور العملاء بالعدالة لما لذلك من تأثير على سمعة هــهم في زيادة شـأن تس
 . على الاحتفاظ بعملائها 
الدراسة  -3 من  :  أهمية  الدراسة  أهمية  إبراز  النحو  يم ن  على  والتابيقية  العلمية  الناحيتين 

 التالي:

 تتمثل الأهمية العلمية للدراسة  يما يلي: : من الناحية العلمية 3/1
ــة  1/ 3/1 ــة المدركـ ــاد العدالـ ــة أثـــر أبعـ ــذل الدراسـ ــاول هـ ــة تتنـ ــة الإجرائيـ ــة، العدالـ ــة التوزيعيـ )العدالـ

على كل من سمعة المنظمة والاحتفاظ بالعميل، وهو ما يسهم في سـد الفجـوة   وعدالة التعاملات(
 هذا المجال.الم تبة العربية في البحثية في 

ندرة الدراسات التي تناولت هذا الموضوع في البي ة المصرية، ومن ثم تمثل هذل الدراسـة   3/1/2
 إضافة للمعرفة في هذا المجال.

الناحيـة التابيقيـة  يمـا تتمثل أوجـه الاسـتفادة مـن هـذل الدراسـة مـن :  من الناحية التطبيقية  3/2
 يلي:
النشام   3/2/1 في  الحيوية  القااعات  أحد  تتناول  كونها  من  للدراسة  التابيقية  الأهمية  تنب  

وهو   المصري  التأمينالاقتصادي  غير   قااع  المالية  الخدمات  أنشاة  أهم  من  يعد  والذي 
توضحه   ما  وهذا  الإجمالي،  المحلي  الناتج  في  المساهمة  القااعات  ويدخل ضمن  المصر ية، 

، حي  بلغت قيمة الانتاج    2021،  2020مؤشرات الأداء المالي لقااع التأمين خلال عامي  
مليار    8.2، والقيمة الم افة الصا ية  %18.1م بنسبة زيادة قدرها  2021مليار جنيه عام   9.1

,  %16.9مليار جنيه بنسبة زيادة قدرها    2.4, وقيمة الادخار  %20.4جنيه بنسبة زيادة قدرها  
الانتاجية   العمليات  عائد  قدرها    5.7ومؤشر صافي  بنسبة زيادة  كما هو    %25.7مليار جنيه 

 (:1موض  بالش ل رقم ) 

https://www.youm7.com/story/2022/6/4/%D9%83%D9%84-%D9%85%D8%A7-%D8%AA%D8%B1%D9%8A%D8%AF-%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%AA%D9%87-%D8%B9%D9%86-%D8%AA%D8%AD%D8%B3%D9%8A%D9%86-%D8%AA%D8%AC%D8%B1%D8%A8%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%81%D9%89-%D8%B5%D9%86%D8%A7%D8%B9%D8%A9/5788236
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 )القيمة بالمليار جنيه(( مؤشرات الأداء المالي لقااع التأمين المصري 1ش ل رقم )

 . 2021، 2020المصدر: النشرة السنوية للإحصاءات والمؤشرات الاقتصادية للبنوا وشركات التأمين، عامي 
 

مســاعدة القـــائمين علـــى إدارة شـــركات التـــأمين علــى الحيـــاة بــــــ ج.م.ع فـــي التعـــرف علـــى  3/2/2
ــركات  ــذل الشــ ــمعة هــ ــذلك ســ ــة وكــ ــلاء للعدالــ ــتوي إدراا العمــ ــياغة  ،مســ ــن صــ ــا مــ ــو مــــا يم نهــ وهــ

وتم نهــا مـــن يين، ووضــ  الخاــط التـــي تايــد مــن قـــدرتها علــى الاحتفــاظ بعملائهـــا الحــالالاســتراتيجيات 
 جذب عملاء جدد.

 الدراسات السابقة: مراجعة  -4

: العدالــة الدراســةبمتغيــرات هــذا الجــاء الدراســات الســابقة ذات الصــلة يتنــاول الباحثــان فــي  
ر علــى هــذل الدراســات و اهــاتعقيــ  الويلــي ذلــك بالعميــل، والاحتفــاظ  المنظمــة،ســمعة  المدركــة،

 :الدراسة لالفجوة البحثية التي تغايها هذ 
 العدالة المدركة: تناولت دراسات  4/1

 ,Sanghavi)ركــات دراســة فقــد مــن البــاحثين  العديــد حظيــت العدالــة المدركــة باهتمــام 

م المرتباة إدراا عملاء الفناد  لعدالة الأسعار وأثر ذلك علي رضا النالاء ونواياه على (2005
( مفـــردة توصـــل 460ومـــن خـــلال استقصـــاء عينـــة ميســـرة قوامهـــا ) المســـتقبلبتتـــرار الحجـــا فـــي 

الباح  إلي أن العمـلاء الـذين يسـافرون بغـرت التر يـه ي ونـون أكثـر حساسـية بخصـوا عدالـة 
أســعار الغــرف، وأن تــوفير معلومــات وا يــه عــن أســعار حجــا الغــرف الفندقيــة وقــت إتمــام عمليــة 

 الحجا يترت  عليه زيادة رضا العميل وكذلك زيادة فرا تترار الحجا في المستقبل.
بدراســة أثــر أبعــاد العدالــة المدركــة علــي  (Denver&Rompf, 2006)واهتمــت دراســة 

( عميل تم التوصـل 350رضا العميل في قااع خدمات ال يافة والتر يه ومن خلال استقصاء )
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اأهمهــا: أن أبعــاد العدالــة المدركــة تــؤثر جوه النتــائجإلــى مجموعــة مــن  علــي رضــا العميــل وأن  ريــً
 علي رضا العميل أكبر من تأثير العدالة الإجرائية والعدالة التوزيعية. تأثير عدالة التعاملات 

 رضا العميل عن المدركة عليدالة ــأثر أبعاد الع (Taegoo et al.,2009)وتناولت دراسة 
إصلا  القصور في الخدمة وكذلك اختبار العلاقـة بـين الرضـا عـن اصـلا  القصـور فـي  
ونيـة إعـادة الإقامـة فـي الفنـاد  ذات الخمـه نجـوم فـي   المناوقـة،التلمـة    الثقـة،وكل مـن    الخدمة

ــا الجنوبيــة حيــ  تــم استقصــاء ) ومــن أهــم  ،فنــدقًا( مفــردة مــن نــالاء أحــد عشــر 451ســول ب وري
الرضـا  علىلها تأثير إيجابي  (والتعاملات  الإجرائية، التوزيعية،نتاجها أن أبعاد العدالة المدركة )

 نية تترار الايارة. علىوأن العدالة التوزيعية لها أكبر الأثر  الخدمة،عن علاج القصور في 
بالعلاقـة بـين أبعـاد العدالـة المدركـة والعوا ـ   (Lanza et al.,2009)واهتمـت دراسـة  

( مفــردة مــن 184الســلبية والرضــا عــن اصــلا  القصــور فــي الخدمــة، ومــن خــلال عينــة ميســرة )
تــم التوصــل إلــى أن أبعــاد العدالــة المدركــة  إســبانيافــي عمــلاء الهــات  المحمــول فــي ثــلاث مــدن 

الرضـا عـن اصـلا  القصـور فـي  علـى ( تـؤثر جوهريـًات عدالة التعـاملا  –التوزيعية    –)الإجرائية  
أن العدالة الإجرائية تؤثر بش ل مباشر علـي رضـا العميـل عـن إصـلا   إلىالخدمة، كما أشارت  

 كما تؤثر أي ا بش ل غير مباشر من خلال العوا   السلبية. الخدمةالقصور في 
( علي أثر أبعاد العدالة المدركة على الرضـا عـن Nikbin et al.,2010وركات دراسة )

علاج القصور في الخدمة، وكذلك أثر الصورة الذهنية للشركة كمتغير وسيط بينهما، ومن خلال 
( مفردة من عملاء شركة الايران الإيرانية تم التوصل إلى أن تأثير 118استقصاء عينة قوامها )

ــة التوزيعيــة والعدالــة الإجرائيــة علــى الرضــا  عــن اصــلا  الخدمــة أقــوي مــن تــأثير كــل مــن العدال
، وأن الصورة الذهنية للشـركة تتوسـط العلاقـة بـين أبعـاد العدالـة المدركـة والرضـا التعاملات عدالة  

 عن علاج القصور في الخدمة
والثقـة العلاقـة بـين العدالـة المدركـة  علـى( بـالتعرف Di et al., 2010واهتمـت دراسـة ) 

( مفـــردة مـــن عمـــلاء ماـــاعم الوجبـــات 447، ومـــن خـــلال استقصــاء )العميـــلوســلوكيات موا نـــة 
كـل  زاد مسـتوي بعدالـة المنظمـة العمـلاء  إدرااأنـه كلمـا زاد  إلـى تـم التوصـل، السـريعة فـي تـايوان

ا  ســلوكيات موا نــةالثقــة فــي المنظمــة و مــن  العلاقــة بــين العدالــة العميــل، وأن الثقــة تتوســط جائيــً
 وسلوكيات موا نة العميل.المدركة  
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تحديـد أبعـاد العدالـة المدركــة  (Lee et al.,2011)وفـي نفـه السـيا  اسـتهدفت دراسـة  
( 253العميــل لمتــاجر التجائــة فــي كوريــا الجنوبيــة حيــ  تــم استقصــاء ) وولاءوأثرهــا علــي رضــا 

أدوات تجميــل( وتوصــلت إلــى أن -التترونيــات -مفــردة مــن عمــلاء متــاجر تجائــة متنوعــة )ملابــه
ــة  ــة تتمثـــل فـــي: العدالـ ــاد العدالـــة المدركـ ــة التوزيعيـــة، ، هنـــاا أربعـــة أبعـ العدالـــة الإجرائيـــة، العدالـ

وأن هناا تأثير إيجابي للعدالة المدركة بش ل إجمـالي علـي رضـا   ، وعدالة التعاملات المعلوماتية
ــل،  ــط و وولاء العميـ ــا العميـــل يتوسـ ــة المدركـــة وولاء  –أن رضـ ــة العلاقـــة بـــين العدالـ وســـا ة جائيـ

 العميل. 
أثـر أبعـاد العدالـة المدركـة علـى  فقـد ركـات علـي( Ellyawati et al.,2012أما دراسة )

وكـذلك أثـر توسـيط  ،بإندونيسـيا لـدي عمـلاء تجـار التجائـة الرضا عن علاج القصور في الخدمة
التوزيعيـــة، أن أبــــعاد العدالـــة المــــدركة ) إلـــىوتوصـــلت علـــى العلاقـــة بينهمـــا،  الايجابيـــةالمشـــاعر 

ات الإجرائيـــة، والتعـــاملا أن علـــى الرضـــا عـــن اصـــلا  القصـــور فـــي الخدمـــة، كمـــا  ( تـــؤثر جوهريـــً
ا العلاقــة بــين العدالــة المدركــة والرضــا عــن عــلاج القصــور فــي  المشــاعر الإيجابيــة تتوســط جائيــً

 الخدمة.
فقــد اهتمــت بعدالــة مــوافي الفنــاد  وأثرهــا علــى  (Pablo&Tomas,2015)أمــا دراســة 
، ومــن خــلال استقصــاء مجموعــة مــن نــالاء الفنــاد  فــي مناقــة جــران العميــلســلوكيات موا نــة 

على سلوكيات موا نة    إيجابيًادالة موافي الفناد  تؤثر  توصل الباحثان إلى أن ع  بإسبانياكناريا  
وأن رضــا العميــل يتوســط جائيــاً العلاقــة بــين عدالــة مــوافي الفنــاد  وســلوكيات موا نــة  العمــلاء
 العميل.

الــدور الــذي تلعبــه العا فــة فــي العلاقــة بــين العدالــة  علــى( 2015)حســنين، دراســةوركــات 
ومـن أهـم نتائجهـا: أن هنـاا  مصـر،فـي  المدركة وسلوا موا نة العميل في قاـاع التعلـيم العـالي

كمـا أن  العميل،سلوكيات موا نة  على ت وعدالة التعاملاابي لتل من العدالة الإجرائية تأثير إيج
ــلوكيات  ــة وسـ ــة المدركـ ــين العدالـ ــة بـ ــط العلاقـ ــلبية لا تتوسـ ــة أو السـ ــواء الإيجابيـ ــل سـ ــة العميـ عا فـ

 موا نة العميل.

( عـــن العوامــل المـــؤثرة فـــي ولاء العميـــل أثنـــاء Tolba et al.,2015وفــي دراســـة لـــــ ) 
( مفـردة مـن عمـلاء 330خـلال استقصـاء عينـة ميسـرة قوامهـا ) ومـن  ،معالجة الش و  في مصـر

البنوا والأندية الرياضية والمقاهي والمااعم الـذين سـبق لهـم التقـدم بشـ او  تـم التوصـل إلـى أن 
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عملاء البنوا ومقدمي خدمات  ااعم للعدالة الإجرائية أعلي من إدرااإدراا عملاء المقاهي والم
ــو  ــات  المحمـ ــغلي الهـ ــيالانترنـــت، وأن شـــركات مشـ ــاهي هـ ــاعم والمقـ االأ ل والماـ ــً ــر نجاحـ ــي  كثـ فـ

 بعد تقديم الش و . بعملائهاالاحتفاظ 
باختبـار أثـر أبعـاد العدالـة المدركـة علـي رضـا  (Jha& Balaji,2015واهتمـت دراسـة )

العميــل عــن اصــلا  الخدمــة وعلاقــة الرضــا عــن اصــلا  الخدمــة بــولاء عمــلاء شــركات التليفــون 
( الإجرائيــة، التوزيعيـــة، والتعـــاملات وتوصــلت إلـــى أن أبعـــاد العدالــة المدركـــة ) الهنديـــة،المحمــول 
ة يـؤثر على الرضا عن اصلا  القصور في الخدمة، وأن الرضا عن اصلا  الخدم  إيجابيًاتؤثر  
ا وجــود تــأثير لتوكــد علــى ( Khan et al.,2016دراســة )جــاءت و علــي ولاء العميــل،  إيجابيــً
 .عملاء البنوا في ماليايالرضا العميل عن اصلا  القصور في الخدمة علي ولاء  ايجابي
( بالعلاقـة بـين العدالـة المدركـة وجـودة علاقـات 2017واهتمت دراسة )البرغثي وآخـرون،   

( مفـردة 335العملاء متمثلة في: ثقة العميل، التاام العميل، ورضا العميل وذلك بالتابيق علـى )
مــن عمــلاء الفنــاد  الليبيــة ذات أربعــة وخمســة نجــوم فــي مدينــة  ــرابله تبــين مــن خلالهــا وجــود 

 تأثير جوهري للعدالة المدركة علي جودة علاقات العملاء.
للعلاقة بـين العدالـة المدركـة والعوا ـ    (Budiyanti&Patiro,2018)وفي دراسة لــ   
( مفـــردة مـــن عمـــلاء الماـــاعم 800للعميـــل، ومـــن خـــلال عينـــة عمديـــة قوامهـــا) الســـلوكيةوالنوايـــا 

كشــ  الباحثــان عــن وجــود ثلاثــة أبعــاد للعدالــة  رة فــي إندونيســياالوجبـات الســريعة فــي المــدن التبيــ
المدركـــة تتمثـــل فـــي: عدالـــة الســـعر، عدالـــة النـــواتج، وعدالـــة التعامـــل وأن هـــذل الأبعـــاد لهـــا تـــأثير 

للعميـل، وأن العوا ـ  الإيجابيـة للعميـل لهـا تـأثير إيجـابي علـى  الإيجابيـةإيجابي على العوا   
 النوايا السلوكية للعميل.

( أثــر العدالــة المدركــة لمعالجــة الشــ او  علــى علاقــة 2018وتناولــت دراســة )أبــو العــا،  
العميل بالعلامة والمتمثلة في: الثقة في العلامة، الالتاام نحو العلامـة، والارتبـام بالعلامـة، ومـن 

تبــين العربيــة، ( مفــردة مــن عمــلاء شــركات المحمــول فــي جمهوريــة مصــر 384خـلال استقصــاء )
 على علاقة العميل بالعلامة. التوزيعية وعدالة التعاملات لعدالة لوجود تأثير إيجابي 

بــــأثر توســــيط تســــام  العميــــل فــــي  (Muhammad&Rana,2020)واهتمــــت دراســــة  
( مفـــردة مـــن عمـــلاء 453العلاقـــة بـــين العدالـــة المدركـــة ورضـــا العميـــل، ومـــن خـــلال استقصـــاء )
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ــي  ــة فــ ــتانالبنــــوا المحليــ ــين  باكســ ــة بــ ــط العلاقــ ــام  العميــــل يتوســ ــى أن تســ ــان إلــ توصــــل الباحثــ
 .ة الإجرائية على الرضا كان ض يلًا المتغيرين، وأن التأثير المباشر للعدال

العدالــة المدركــة بــين تم ــين أثــر توســيط  (Ali& Mohamed,2020تناولــت دراســة )  و 
مــوافي الخاــوم الأماميــة ورضــا عمــلاء شــركات الانترنــت فــي مصــر عــن اصــلا  القصــور فــي 
الخدمــة، ومــن بــين النتــائج التــي توصــلت إليهــا: وجــود علاقــة تــأثير إيجــابي العدالــة المدركــة علــي 
رضـا العميــل عــن اصــلا  القصـور فــي الخدمــة، وأن العدالــة المدركـة تتوســط العلاقــة بــين تم ــين 

 موافي الخاوم الأمامية ورضا العميل عن اصلا  القصور في الخدمة.
 ( بالعلاقــة بــين العدالــة المدركــة لــنظم اســترداد الخــدمات 2021اهتمــت دراســة )الرمــاحي، و 

( مفــردة مــن أســاتذة الجامعــات 255ومــن خــلال استقصــاء )التعليميــة وتحســين ســمعة المنظمــة، 
ــم 765و) ــالعرا  تـ ــط بـ ــرات الأوسـ ــات الفـ ــي محافظـ ــة فـ ــات الأهليـ ــي التليـ ــن الاـــلاب فـ ــردة مـ ( مفـ

ــة  إلـــىالتوصـــل  ــة المدركـ ــترداد الخـــدمات ا لـــنظمأن العدالـ ــة تـــؤثر اسـ التعليميـ ــً ســـمعة علـــي  جوهريـ
 المنظمة.

ــتعادة 2021أمـــا دراســـة )الشـــوريجي، ( فقـــد ركـــات علـــى العلاقـــة بـــين العدالـــة المدركـــة واسـ
( مفـردة تـم التوصـل إلـى 385عملاء مواق  التسو  الالتتروني في مصر، ومن خلال استقصاء)

ــابي  ــأثير إيجـ ــود تـ ــاد وجـ ــى  لأبعـ ــاملات( علـ ــة التعـ ــة، وعدالـ ــة، والاجرائيـ ــة )التوزيعيـ ــة المدركـ العدالـ
دالة ــــاستعادة عملاء مواق  التسو  الالتتروني، وكذلك وجود فرو  جوهرية في إدراا العملاء للع

 عادةـــركة وكذلك استالمد 
 لمتغيرات النوع، والعمر ودخل الأسرة.العميل وفقاً 

( فقــد ركــات علــي أثــر أبعــاد العدالــة المدركــة علــى الاحتفــاظ 2022، شــاذليأمــا دراســة )
، وكذلك أثر توسيط كل من ثقة العميل ورضا العميل علي العلاقـة بـين مصربعملاء البنوا في  

 وجـود تــأثيرا تـم التوصـل إلــى و بنــال( مفـردة مــن عمـلاء 385استقصـاء ) ومـن خــلال المتغيـرين،
 الإجــراءات، عدالــة التوزيــ ، وعدالــة التعــاملات علــى وهــي: عدالــة المدركــةبعــاد العدالــة لأمباشــر 

الثقـة تـأثير ، وأن وأن هـذا التـأثير يـاداد عنـد توسـيط متغيـري ثقـة ورضـا العميـلالاحتفاظ بالعميل  
 أكبر من تأثير رضا العميل علي الاحتفاظ بعملاء البنوا التجارية المصرية.
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 دراسات تناولت سمعة المنظمة:  4/2

فقـد اهتمـت  ،البـاحثين فـي البي ـة الأجنبيـةكبير من جان   حظيت سمعة المنظمة باهتمام   
بــالتعرف علــى  بيعــة العلاقــة بــين ســمعة الشــركة والفوائــد المدركــة مــن (Jeng, 2011)دراســة 

جان  العملاء لشـراء خـدمات جديـدة مـن شـركات التـأمين علـى الحيـاة بتـايوان، ومـن أهـم نتائجهـا 
أن السمعة الجيدة للشركة تؤثر على نوايا العملاء لشراء خدمات تأمينيـة جديـدة وأنهـا تعـاز الثقـة 

 والالتاام العا في لدي العملاء. 

على ااهـار العلاقـة المتداخلـة بـين سـمعة المنظمـة ورضـا  (Gul, 2014) دراسةوركات  
للملابــه الرجاليــة والنســائية فــي وولاء وثقــة العمــلاء فــي العلامــة التجاريــة لأحــد المتــاجر الشــهيرة 

باكســتان، وتوصــلت إلــى وجــود علاقــة إيجابيــة معنويــة بــين ســمعة المنظمــة ورضــا وولاء العميــل 
 وكذلك وجود علاقة قوية بينها وبين الثقة في العلامة التجارية.

تـم اختبـار أثـر سـمعة المنظمـة علـي ولاء العميـل  (Gorondutse et al., 2014)وفـي دراسـة 
ن إلـي وجـود تـأثير إيجـابي لسـمعة شروبات في نيجيريـا، وتوصـل البـاحثو في صناعة الأغذية والم
 الشركة علي ولاء العميل.

لتؤكـد علـي وجـود علاقـة ارتبـام  (Andriana et al., 2014)كمـا جـاءت نتـائج دراسـة 
 . إندونيسياإيجابي معنوي بين سمعة المنظمة ورضا وولاء والنوايا السلوكية لعملاء المااعم في 

بتحليــل ســمعة فــولته فــاجن مــن  (Kircova & Esen, 2018)كمــا اهتمــت دراســة  
وجهة نظر العملاء الأتراا بعد ف يحة الانبعاثات، وكذلك أثر السمعة على كل من رضـا وولاء 
العميــل وثقــة العميــل والتلمــة المناوقــة، وتوصــلت إلــى وجــود تــأثير إيجــابي لســمعة الشــركة علــى 

 نوايا العملاء. 
( دراسة لمعرفة العلاقة بين سمعة 2019أما في البي ة العربية، فقد أجري )عبد اللايلا،  

( 351المنظمة والاحتفاظ بالعميل من خلال الدور الوسيط لتتلفة التحـول وذلـك بـالتابيق علـى )
مفــردة مــن عمــلاء البنــوا التجاريــة بمدينــة المنصــورة، ومــن أهــم النتــائج التــي توصــلت إليهــا: أن 
هنــاا علاقــة ارتبــام ايجابيــة بــين ســمعة المنظمــة والاحتفــاظ بالعميــل وتتلفــة التحــول، وأن ســمعة 

االمنظمـــة تـــؤثر  علـــي الاحتفـــاظ بالعميـــل بشـــ ل مباشـــر وغيـــر مباشـــر عنـــد توســـيط تتلفـــة  إيجابيـــً
( وجـــود تـــأثير إيجـــابي مباشـــر لســـمعة المنظمـــة علـــي 2022التحـــول، كمـــا أكـــدت دراســـة خليفـــة )
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الاحتفـاظ بالعميــل لـدي شــركة الهــات  المحمـول )أورانــج( فـي مصــر، وكــذلك وجـود تــأثير ايجــابي 
 علي الاحتفاظ بالعميل من خلال توسيط الصورة الذهنية للمنظمة. المنظمةغير مباشر لسمعة 

 دراسات تناولت الاحتفاظ بالعميل:  4/3
لم يحظ متغير الاحتفاظ بالعميل بنفه القدر من اهتمام الباحثين بمتغيري العدالة المدركة       

)محمد،فقد    المنظمة،وسمعة   دراسة  علاقات  2017استهدفت  إدارة  أبعاد  أثر  علي  التعرف   )
التتنولوجيا، إدارة معرفة   علىعلى كبار العملاء، إدارة علاقات العملاء المبنية    التركياالعملاء )

ذلك   )الثقة، الالتاام، والرضا( وأثر  العلاقة  القااع    علىالعملاء( علي جودة  الاحتفاظ بعملاء 
إد  أن  نتائجها:  أهم  ومن  المصري،  تؤثر  المصرفي  العملاء  علاقات  جودة   إيجابيًاارة  علي 

بش ل    إيجابيًا  كما تؤثر ،  التاام العميل  علىبش ل مباشر    إيجابيًا قة، وأن ثقة العميل تؤثر  العلا
 الاحتفاظ بالعميل من خلال الالتاام.  علىغير مباشر  
( بدراســـة أثـــر إدارة علاقـــات العمـــلاء علـــى الاحتفـــاظ 2019اهتمـــت دراســـة )بـــو عبـــد  ،و 

 إلـى( مفـردة تـم التوصـل 118الخاصـة بـالجاائر، ومـن خـلال استقصـاء)  الابيـةبعملاء العيـادات  
 الاحتفاظ بالعميل. علىعلاقات العملاء  لإدارةوجود أثر إيجابي 

( فقـد اسـتهدفت تحديـد العوامـل الداخليـة المـؤثرة فـي 2019أما دراسة )الحسين، الجاولـي، 
مــن ثقــة العميــل  أن كــلًا  إلــىالاحتفــاظ بالعميــل، وتوصــلت  علــىقــدرة شــركات التــأمين بالســودان 

 الاحتفاظ بالعميل. علىقدرة المنظمات  على إيجابيًايؤثران  الخدمةلوب تقديم وأس

ــا   ــيوخي، تناولــــت كمــ ــة )الشــ ــناعية 2021دراســ ــركات الصــ ــتخدام الشــ ــويق ( مــــدي اســ للتســ
في محافظتي الخليل وبيت لحم التسويق بالعلاقات وأثر ذلك على الاحتفاظ بالعملاء، بالعلاقات  

أثير جــوهري لأبعـــاد التســويق بالعلاقــات )الســـعر، الجــودة، تقويــة العلاقـــة تــوتوصــلت إلــى وجـــود 
  العميل بالمنظمة، والتسويق الداخلي( على الاحتفاظ بالعملاء.

ا  التــي تناولــت الاحتفــاظ بالعميــل وتــم عرضــها فــي الدراســات المتعلقــة  الدراســات مــن  أي ــً
(، وكـذلك دراسـة 2022(؛ ودراسـة خليفـة، 2019بمتغير سمعة المنظمة دراستي: )عبـد اللايـلا،

 ( وتم عرضها في الدراسات المتعلقة بمتغير العدالة المدركة.2022)شاذلي،
 من خلال العرت السابق تبين للباحثين ما يلي: الدراسات السابقة: علىتعقيب ال 4/4 

، المدركـة )التوزيعيـة، الإجرائيـة، والتعـاملات( العدالـةأبعاد لا توجد دراسة تتناول العلاقة بين  -
سمعة المنظمة، والاحتفاظ بالعميل لدي شركات التأمين على الحياة في البي ة العربيـة بصـفة 
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ا كونهـ ةالحاليـ الدراسةعامة والبي ة المصرية بصفة خاصة، وبالتالي تبرز الحاجة إلى إجراء 
 سهم في سد جاء من الفجوة البحثية في هذا المجال.ت

في قااع شركات التأمين على الرغم من  سمعة المنظمةموضوع   ت تناولندرة الدراسات التي   -
 من شرايين الحياة الاقتصادية لتل دولة. يعتبر ي ا القااع من المنشآت المالية والذ أهمية هذ 

هــــي: العدالــــة العدالــــة المدركــــة لهــــا ثلاثــــة أبعــــاد، اتفــــا  معظــــم الدراســــات الســــابقة علــــى أن  -
وهـي الأبعـاد التـي يتبناهـا الباحثـان فـي البحـ    الة الإجرائية وعدالة التعاملات التوزيعية، العد 

 الحالي.

 فروض الدراسة والنموذج المقترح:   -5
ــن  ــاً مـ ــ لة انالاقـ ــةمشـ ــدافه الدراسـ ــابقة اوأهـ ــات السـ ــتقراء الدراسـ ــلال اسـ ــن خـ ــة ، ومـ ــائج الدراسـ ونتـ
 على النحو التالي:الدراسة الباحثان بصياغة فروت  قامالاستالاعية، 

 )العدالــة التوعيةيــة لأبعــاد العدالــة المدركــة إيجــابي دال إحئــائي ا " يوجــد تــأثير الفــرض الأول:
 سمعة شركات التأمين على الحياة بــــــ ج.م.ع "  الإجرائية  وعدالة التعاملات( علىالعدالة  

 :التالية الثلاثة ولاختبار هذا الفرت تم تقسيمه إلى الفروت الفرعية  
 للعدالة التوزيعية علي سمعة شركات التأمين على الحياة "  إحصائيًا"يوجد تأثير إيجابي دال  -
 للعدالة الإجرائية علي سمعة شركات التأمين على الحياة "  إحصائيًا"يوجد تأثير إيجابي دال  -

 علي سمعة شركات التأمين على الحياة " التعاملات لعدالة  إحصائيًا"يوجد تأثير إيجابي دال  -

ــائي ا : " يوجــــد تــــأثير إيجــــابي دال الثــــانيالفــــرض  )العدالــــة لأبعــــاد العدالــــة المدركــــة إحئــ
علــــى الاحتفــــاظ بالعميــــل لــــد  شــــركات التوعيةيــــة  العدالــــة الإجرائيــــة  وعدالــــة التعــــاملات( 

ولاختبــــــار هــــــذا الفــــــرت تــــــم تقســــــيمه إلــــــى الفــــــروت التــــــأمين علــــــى الحيــــــاة بــــــــــــ ج.م. ع " 
 :التالية الثلاثة الفرعية
شـــركات للعدالـــة التوزيعيـــة علـــى الاحتفـــاظ بالعميـــل لـــدي  إحصـــائيًا"يوجـــد تـــأثير إيجـــابي دال  -

 التأمين

 على الحياة "  
للعدالـــة الإجرائيـــة علـــى الاحتفـــاظ بالعميـــل لـــدي شـــركات  إحصـــائيًا"يوجـــد تـــأثير إيجـــابي دال  -

 التأمين على الحياة " 
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علـــى الاحتفـــاظ بالعميـــل لـــدي شـــركات التعـــاملات لعدالـــة  إحصـــائيًا"يوجـــد تـــأثير إيجـــابي دال  -
 التأمين على الحياة " 

لسمعة المنظمة على الاحتفاظ بالعميـل لـد  إحئائي ا  تأثير إيجابي دال    : “يوجدالثالثالفرض  
 شركات التأمين على الحياة بــــــ ج.م.ع " 

أبعـاد العدالـة المدركـة )العدالـة التوعيةيـة  " تتوسط سمعة المنظمة العلاقـة بـين :الرابعالفرض  
والاحتفاظ بالعميـل لـد  شـركات التـأمين علـى الحيـاة بـــــــ العدالة الإجرائية  وعدالة التعاملات(  

 :التالية الثلاثة ولاختبار هذا الفرت تم تقسيمه إلى الفروت الفرعيةج.م.ع " 
 " تتوسط سمعة المنظمة العلاقة بين العدالة التوزيعية والاحتفاظ بالعميل " -
 " تتوسط سمعة المنظمة العلاقة بين العدالة الاجرائية والاحتفاظ بالعميل " -

 والاحتفاظ بالعميل "التعاملات " تتوسط سمعة المنظمة العلاقة بين عدالة  -
 ويبين الش ل التالي النموذج المقتر  للدراسة: 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 
 
 

 ( النموذج المقترح لمتغيرات الدراسة 2شكل رقم )
 : من اعداد الباحثين المئدر

 التالي:النحو  علىعلى المنهج الوصفي التحليلي وذلك  الدراسةعتمد ت :الدراسة أسلوب -6
عملاء شركات التأمين على الحياة يتمثل مجتم  البح  في جمي   :والعينةمجتمع البحث   6/1

)التتـــاب الاحصـــائي  مفـــردة 149025عـــددهم والبـــال  ا بإلغـــاء الوثـــائق الخاصـــة بهـــم الـــذين قـــامو 

H4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C.R 

 الاحتفاظ بالعميل

D.J 

 العدالة التوزيعية

I.J  
 عدالة التعاملات

P.J 

 العدالة الإجرائية

  العدالة المدركة: المتغير المستقل

O.R 

 سمعة المنظمة

 المتغير الوسيط
 المتغير التابع

H2.1 

H5 



 
 العلاقة  فيالدور الوسيط لسمعة المنظمة     . مروان جابر     محمد، د  إبراهيمد. 

- 118 - 
 2024العدد الأول                                       مجلة الدراسات المالية والتجارية  

وبالتشــ  فــي جــدول تحديــد حجــم العينــة  .(2021/2022للرقابــة الماليــة  الســنوي، الهي ــة العامــة
تبين  (243 :2015، بازرعة) 0.05ومستوي معنوية  0.95لمجتم  بح  معلوم وبمستوي ثقة 

 ( مفردة.384أن حجم العينة )
 :البيانات المطلوبة للدراسة 6/2
ــد المشـــ لة  6/2/1 ــة وتحديـ ــلا بمتغيـــرات الدراسـ البيانـــات الثانويـــة: هـــي البيانـــات اللازمـــة للتعريـ

تم توفير هذل البيانات من  البحثية وصياغة الفروت، وكذلك لتدعيم نتائج الدراسة الميدانية، وقد 
  لاع الباحثان علي المراج  العربية والأجنبية ذات الصلة بموضوع البح . خلال ا

ادراكـــــات والمتمثلـــــة فـــــي البيانـــــات الأوليـــــة: هـــــي البيانـــــات المتعلقـــــة بالدراســـــة الميدانيـــــة  6/2/2
ــة المدركــة وكــذلك ســمعة شــركات التــأمين علــى الحيــاة بــــ ج.م.ع  المستقصــي مــنهم لأبعــاد العدال

وتــم الحصــول عليهــا مــن خــلال قائمــة الاستقصــاء وقــدرة هــذل الشــركات علــى الاحتفــاظ بعملائهــا، 
 المعدة لهذا الغرت.

 وكيفية قياسها:  الدراسةالتعريف بمتغيرات  6/3
 Perceived Justice :العدالة المدركة 6/3/1
لآدمـا إلـى أهميـة وجـود تـوازن بـين مـا يقدمـه كـل  Equity Theoryتشير نظريـة الانصـاف   

 رف _ مدخلات_ م  ما يحصل عليه من عوائد أو مخرجات، وأن أي خلل بين المـدخلات أو 
 (50: 2021ثابت،)التبادل. المخرجات له انع اسات علي رضا الفرد عن عملية 

( أن العدالـة المدركـة لا تقتصـر علـي النتـائج التـي يحصـل عليهـا Textas, 2017:854ويـري )
العميل )عدالة توزيعية( ، بل تت من كـذلك الإجـراءات والقـرارات التـي تتبعهـا الشـركات لحصـول 

سـلوا العـاملين التـابعين عدالة التعامـل والمرتباـة بالعميل علي النتائج )عدالة إجرائية (، وكذلك  
 للشركة أثناء تقديم الخدمة. 

ويعـــرت الباحثـــان  يمـــا يلـــي بعـــم التعريفـــات الخاصـــة بمفهـــوم العدالـــة المدركـــة فـــي مجـــال     
 تسويق الخدمات:

 :Nikbin et al.,2010)" إدراا العميـل لعدالـة النتيجـة الاجماليـة فـي لقـاء الخدمـة " -

47)  

" تقييم العميل لدرجة الانصـاف والنااهـة التـي تتمتـ  بهـا المنظمـة فـي هيالعدالة المدركة  -
التبادليــة مــ  العمــلاء مــن خــلال مقارنــة العميــل بــين المنــاف  التــي حصــل عليهــا،  العلاقــة
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: 2022ومــا تحملــه مــن تتــاليلا وجهــود فــي ســبيل حصــوله علــى تلــك المنــاف " )شــاذلي،
354.) 

لات وتوزيـــ  العوائـــد مـــن قبـــل المنظمـــة" امعـــعميـــل لمـــدي عدالـــة الإجـــراءات والت" إدراا ال -
 (55: 2017الموسوي:

ــابقة   ــياغتها_ومـــن الملاحـــظ أن التعريفـــات السـ تتفـــق فـــي  _علـــى الـــرغم مـــن اخـــتلاف صـ
وهـــو أن العدالـــة المدركـــة هـــي تقيـــيم مـــن جانـــ  العميـــل لمـــدي عدالـــة العوائـــد، وكـــذلك الم ـــمون 

 ة.عدالة الإجراءات التي تتبعها المنظمة، وكذلك عدالة تعاملات العاملين أثناء تقديم الخدم
العدالة المدركة، قام الباحثان بمراجعـة المقـاييه المسـتخدمة فـي الدراسـات   متغيرولقياس   
وكشفت عملية المراجعة عن وجود اختلافات بينها من حي  أبعاد العدالـة المدركـة التـي   السابقة،

ولـذا فقـد قـام الباحثـان بإعـداد مقيـاس للعدالـة المدركـة يعتمـد علـي دراسـتي  مقيـاس،يت ـمنها كـل 
(Kim et al., 2009 2022شاذلي، ؛ ) . بنداً موزعـة  أربعة عشرويتتون المقياس الحالي من

وتـم . بنـود  (5) عدالـة التعامـلبنـود، و  (5( بنـود، العدالـة الاجرائيـة )4: العدالة التوزيعية )كالتالي
اعلـــى مقيـــاس لي ـــرت خماســـي الـــدرجات ) مقيـــاس اســـتجابات المستقصـــي مـــنه ، 5= موافـــق تمامـــً

  (.1=تمامًا ، غير موافق 2، غير موافق =3، محايد=4موافق=
  Organization Reputation: سمعة المنظمة 6/3/2

هــي أحــد الأصــول غيــر الملموســة التــي يم ــن أن تســهم فــي خلــق القيمــة  المنظمــةســمعة  
والميــاة التنافســية المســتدامة كمــا أنهــا يم ــن أن تســاعد المنظمــة أثنــاء الأزمــات مــن خــلال تغييــر 

، وتعتبر سـمعة المنظمـة فتـرة شـاملة تجمـ   (Andriana et al, 2019:184)سلوا عملائها 
بـين الأبعـاد المتعـددة للشـركات وأصـحاب المصـال  المختلفـين، وعلـي هـذا يم ـن القـول أن سـمعة 

 المنظمة متغير متعدد الأبعاد لتعدد جماعات المصال  لتل منظمة.
 مفهــوم ســمعة المنظمــة مــن المفــاةيم الحديثــة التــي مــا زالــت يشــوبها الغمــوت لأن ونظــرًا  

، كما أنه مفهوم يرتبط بمدركات الأفراد أصحاب المصال  حول منظمة (49:  2020)الصالحي،
كـذلك هنـاا العديـد مـن . (Gul,2014: 373) معينـة، فـلا يوجـد تعريـلا مثـالي لسـمعة المنظمـة

 الار  لقياسها ومن بين هذل التعريفات:
ــا  أن Balmer&Greyser (2003)يـــري كـــل مـــن - ــة "هـــي مـ يتشـــ ل بمـــرور ســـمعة المنظمـ

 على أفعالها" ت المصال  تجال منظمة ما اعتمادًاالوقت لدي جماعا



 
 العلاقة  فيالدور الوسيط لسمعة المنظمة     . مروان جابر     محمد، د  إبراهيمد. 

- 120 - 
 2024العدد الأول                                       مجلة الدراسات المالية والتجارية  

وهناا تعريلا آخر لسمعة المنظمة بأنها: " التقييم الذي تحصل عليه المنظمة من الأ ـراف  -
ذات العلاقـــــة، وتعـــــد مـــــن الأصـــــول غيـــــر الملموســـــة التـــــي تحقـــــق ميـــــاة تنافســـــية للمنظمـــــة" 

 (.2022،127)خليفة،

ــاس ــر  ولقيــ ــمعة المنظمــــةمتغيــ ــد ســ ــاس يعتمــ ــداد مقيــ المقــــاييه  علــــى، قــــام الباحثــــان بإعــ
ويتتــون ، (2022،؛ خليفــةWalsh et.al,2009؛ Helm, 2007): المســتخدمة فــي دراســات 

 الاريقة السابقة.  بذات  ممنه المستقصيوتم قياس استجابات  .بنداً  ثمانية عشرهذا المقياس من  

 Customer Retention الاحتفاظ بالعميل: 6/3/3
 ومن بينها: تتعدد التعريفات المتعلقة بمصال  الاحتفاظ بالعميل،    
العميل   (O’Connel,2008)  تعريلا  - بقاء  مدة   " هو  بالعميل  ارتبام  الاحتفاظ  حالة  في 
 . لمنظمة وما تقدمه من سل  وخدمات"با
" عـام العميـل علـي  بأنـهبالعميـل  فقـد عرفـا الاحتفـاظ Edward& Sahadev (2011) أمـا -

 لمقدم الخدمة خاصة في سيا  تتلفة التحول" البقاء و يًا
الاحتفاظ بالعميل هو " ميل العميل إلي البقاء م  المنظمة  أن Jeng& Baily(2012)ويري   -

منظمـة على الرغم من الجهود التسويقية والعوامل الموقفية التي قد تـؤدي إلـي تحـول العميـل إلـي 
 أخري في المستقبل".

 . "الاحتفاظ بالعميل هو " ميل العميل للبقاء في التعامل م  المنظمة  (2019،المتولي)تعريلا   -
وعلى الرغم من اجمـاع التعريفـات السـابقة علـى أن الاحتفـاظ بالعميـل هـو ميـل مـن جانـ  

كونــه  ،تعريـلا الأخيــر يعتبــر الأكثــر شــمولاً فــي التعامــل مــ  المنظمــة، إلا أن ال للاســتمرارالعميـل 
يؤكد على ميل العميل علي إعادة التعامل م  المنظمة على الرغم من الجهود التسويقية المبذولة 

هـــذل  المنافســـة لاســـتقااب العميـــل، وهـــو التعريـــلا الـــذي يتبنـــال الباحثـــان فـــي المنظمـــات مـــن قبـــل 
 .الدراسة

المقـاييه المسـتخدمة  علـى، قـام الباحثـان بإعـداد مقيـاس يعتمـد ولقياس متغيـر الاحتفـاظ بالعميـل
ويتتون هذا المقياس من . (2022؛ خليفة،2019  ، ؛ بوعبد 2019في دراسات )عبد اللايلا،

 . المتبعة م  المتغيرين السابقينالاريقة  بذات بنود، وتم قياس استجابات المستقصي منه  ثمانية
 : الدراسةصدق وثبات المقاييس المستخدمة في  اختبار 6/4
 :صدق المقاييس اختبار 6/4/1
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ولاختبـار  البح ،يشير الصد  إلى مد  صلاحية المقياس المستخدم لقياس الخاصية محل     
وصـد   الظـاهري، ريقتـي الصـد   علـى اناعتمد الباحثـ الدراسةفي   المستخدمةصد  المقاييه  

 المحتوي وذلك كالتالي:
   :الظاهر  الئدق  6/4/1/1

ــقــام       قيــاس مــا يفتــرت  علــى د كــل مقيــاس بغــرت التأكــد مــن قدرتــهبنــو  بمراجعــة انالباحث
 إدارة الأعمـال هي ة التدريه بقسـمأع اء عدد من  علىتم عرت قائمة الاستقصاء   كما  قياسه،

 منهم. للمستقصيبالتلية بهدف اختبار مدي دقة وسلامة المصالحات المستخدمة وملاءمتها 
  :المحتو  صدق  6/4/1/2

وتـم البحـ  عـدد محـدود مماثـل لمفـردات عينـة  علـى الاستقصاء قائمةان بعرت قام الباحث      
 القائمة. علىإجراء بعم التعديلات الافيفة 

 : ثبات المقاييس اختبار 6/4/2
يتصـــ  المقيـــاس بالثبـــات عنـــدما يعاـــى نفـــه النتـــائج إذا مـــا أعيـــد تابيقـــه علـــى مجموعـــة      

ولاختبــــار ثبــــات  (،151:2006، )ريــــانمعينـــة مــــن الأفــــراد أو تتــــون الاختلافــــات بينهــــا  فيفــــة 
اسـتخدام اختبـار ألفـا وب ،مفـردة مـن عينـة الدراسـة 40ارسـال قائمـة الاستقصـاء لعـدد المقاييه تـم  
 كما بالجدول التالي:كانت النتائج   Cronbach's Alphaلترونباخ 

 الدراسة للمقاييس المستخدمة في والئدق ( معاملات الثبات 2جدول )

  مفردة( 40عدد المفردات = )الثبات المصدر: نتائج اختبار معاملات  

 الصد  معامل  معامل الثبات  عدد العبارات  المقياس المستخدم
 0.922 0.851 4 العدالة التوزيعية

 0.956 0.914 5 العدالة الاجرائية

 0.946 0.894 5 عدالة التعامل

 0.948 0.898 18 سمعة المنظمة
 0.965 0.931 8 الاحتفاظ بالعميل
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وتشير بيانات الجدول السابق إلى أن قيم معـاملات الثبـات والصـد  للمقـاييه المسـتخدمة 
وهــي أكبــر مــن القيمــة المقبولــة إحصــائيًا كحــد أدنــى  0.952و 0.851فــي الدراســة تتــراو  بــين 

 (، والذي يدل على وجود قدر كبير من الاتسا  الداخلي.Sekaran , 2003) %60 وهي
 أسلوب جمع البيانات الميدانية:  6/5

 علــىباســتخدام الاستقصــاء عبــر الانترنــت والــذي تــم تصــميمه تــم جمــ  البيانــات الأوليــة  
، وتـم إرسـال الـرابط لمجموعـات العمـلاء أصـحاب وثـائق التـأمين Google Driveمحرا البح  

، وبلغت القـوائم المسـتردة 2023علي الحياة علي تابيق الواتساب خلال شهري يوليو وأغساه 
ويعتبـــر هـــذا المعـــدل مقبـــولًا فـــي اـــل  ،%65.9 حـــوالي ( قائمـــة استقصـــاء بمعـــدل اســـتجابة253)

 .حداثة استخدام الانترنت في جم  البيانات الأولية في مصر
   :أساليب تحليل البيانات 6/6

في إجراء العمليات الإحصائية    ( AMOS, Ver. 23)  اعتمد الباحثان على البرنامج الإحصائي
 التالية: 

 ثبات المقاييه المستخدمة  لاختبار Cronbach's Alpha Coefficient  معامل ألفا كرونباخ -
 في الدراسة.

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لعرت النتائج المبدئية للدراسة. -
 معامل الارتبام الخاي البسيط )بيرسون( لتحديد  بيعة واتجال العلاقة بين متغيرات الدراسة.-
ــر  - ــد أثـ ــيط لتحديـ ــي البسـ ــدار الخاـ ــة الانحـ ــة، وعدالـ ــة، الإجرائيـ ــة )التوزيعيـ ــة المدركـ ــاد العدالـ أبعـ

 التعاملات( علي سمعة المنظمة والاحتفاظ بالعميل.

  (AMOS, Version 23)باسـتخدام الأداة التحليليـة  Path Analysisأسـلوب تحليـل المسـار  -
ــاد العدالــــة المدركــــة لقيــــاس الآثــــار المباشــــرة وغيــــر المباشــــرة  )التوزيعيــــة، الإجرائيــــة، وعدالــــة أبعــ

 سمعة المنظمة والاحتفاظ بالعميل. التعاملات( علي
  يما يلي: الدراسةتتمثل حدود هذل الدراسة:  حدود-7
الحاليــة علــى عمــلاء شــركات التــأمين علــى الحيــاة بـــ ج.م.ع دون التاــر   الدراســةتقتصــر  7/1

 لعملاء شركات التأمين على الممتلتات. 
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يوليو    الدراسةتقتصر    7/2 وهي  الميدانية  البيانات  تجمي   فيها  تم  التي  الفترة  على  الحالية 
 . 2023وأغساه 

الحاليــة علــى ثلاثــة أبعــاد للعدالــة المدركــة هــي: العدالــة التوزيعيــة، العدالــة  الدراســةتقتصــر  7/3
  .الإجرائية، وعدالة التعاملات 

 :  الدراسة الميدانية  نتائج-8

 النتــائج المبدئيــة للدراســة،بدايــة بعــرت  ،فــي هــذا الجــاء نتــائج الدراســة الميدانيــة انيتنــاول الباحثــ 
 وذلك على النحو التالي: الدراسة،يلي ذلك اختبار فروت 

  :لدراسةالمبدئية لالنتائج  8/1
المتوس  التالي  الجدول  لمتغيرات    ات ايوض   المعيارية  والانحرافات  : الدراسة الحسابية 

 : شركات التأمين على الحياة بـــ ج.م.علدي  العميلب والاحتفاظ سمعة المنظمة ،العدالة المدركة
 الدراسةالحسابية والانحرافات المةيارية لمتغيرات   اتطالمتوس( 3جدول رقم )

 الانحراف المةيار   الوسط الحسابي  المتغير 

 0.89 2.95 العدالة المدركة )المتغير المستقل( 

 0.67 3.36 سمعة شركة التأمين )المتغير الوسيط( 

 0.79 3.74 الاحتفاظ بالعميل )المتغير التاب (

  نتائج التحليل الإحصائي :مصدرال

 ويت   من الجدول السابق ما يلي: 
بل  المتوسط الحسابي لمتغير العدالة المدركة من وجهة نظر عملاء شركات التأمين على   -

، وهذل القيمة تقترب من نقاة منتص  المقياس وهي  0.89بانحراف معياري   2.95الحياة  
 أي أنها في مستوي متوسط. 3

وهذل   0.67( بانحراف معياري  3.36بل  المتوسط الحسابي لمتغير سمعة شركة التأمين ) -
 ، أي أنها في مستوي فو  المتوسط بقليل. 3القيمة تتجاوز نقاة منتص  المقياس وهي 

بالعميل   - الاحتفاظ  لمتغير  الحسابي  المتوسط  معياري    (3.74)بل   وهذل   0.79بانحراف 
 في مستوي فو  المتوسط. أنها أيً ا ، أي3القيمة تتجاوز نقاة منتص  المقياس وهي 

وتقارب معياري جميعها أقل من الواحد الصحي  مما يشير إلى تجانه  الأن قيم الانحراف   -
 جابة على جمي  فقرات قائمة الاستقصاء. أراء مفردات العينة في الإ
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ــرات  وللتعـــرف ــين متغيـ ــة بـ ــة العلاقـ ــى  بيعـ ــةعلـ ــمالدراسـ ــون  ، تـ ــام بيرسـ ــل ارتبـ ــتخدام معامـ اسـ
 كما بالجدول التالي: النتائج وجاءت 

 ( معاملات الارتباط لمتغيرات الدراسة 4جدول )

العدالة  المتغير
 DJالتوعيةية 

العدالة 
 PJالإجرائية 

عدالة 
 IJ التعاملات

 سمعة 
 المنظمة 

OR 

الاحتفاظ  
بالعميل  

CR 

     DJ 1العدالة التوزيعية 

 PJالعدالة الإجرائية 
0.782 *
* 

1    

 IJ التعاملاتعدالة 
0.716 *
* 

0.906 *
* 

1   

 ORسمعة المنظمة
0.759 *
* 

0.808 *
* 

0.780 *
* 

1  

* CR 0.366الاحتفاظ بالعميل
* 

0.357 *
* 

0.356 *
* 

0.564 *
* 

1 

 0.01دالة إحصائيا عند   **مصدر الجدول: نتائج التحليل الإحصائي 
 :السابق ويت   من الجدول 

والعدالة   - التوزيعية  العدالة  من  وكل  بالعميل  الاحتفاظ  بين  ارتبام  ردية  علاقة  هناا  أن 
  0.366وسمعة المنظمة حي  بلغت قيمة معاملات الارتبام )  ت الإجرائية وعدالة التعاملا

حصائية معنوية عند رتي ، والعلاقة بينهم ذات دلالة إ( بالت0.564،    0.356،   0.357،
لتأثيرها المتبادل على مد  استمرارية العميل في نظام    ، وذلك نظرًا0.01مسـتو  معنوية  
 تأمينات الحياة.  

سمع - بين  قوية  ارتبام  ردية  علاقة  هناا  أن  يتبين  العـــــكما  من  وكل  المنظمة  دالة   ـــة 
 ةــــالتوزيعي

،  0.808،  0.759حي  بلغت قيمة معاملات الارتبام )  ت التعاملاوالعدالة الإجرائية وعدالة   
بالترتي ،  0.780 احصائيًا(  معنوية  دلالة  ذات  معنوية    وهي  مسـتو   لتأثير    نظرًا  0.01عند 

 سمعة الشركة على قرار العميل عند التفتير في إلغاء وثائق تأمينات الحياة.  
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بـــين عدالــــة إحصـــائية تشـــير النتــــائج إلـــى وجـــود علاقــــة ارتبـــام معنويـــة ذات دلالــــة  أي ـــاً، -
وكــل مــن العدالــة التوزيعيــة والعدالــة الإجرائيــة حيــ  بلغــت قيمــة معامــل الارتبــام  ت التعــاملا

 , نظـرًا0.01حصائية عند مسـتو  معنويـة وهي ذات دلالة إ( بالترتي , 0.906،   0.716)
لتــأثيرهم المتبــادل علــى بعــم لتتــوين العدالــة المدركــة لــد  عمــلاء شــركات التأمينــات علــى 

 .الحياة
 اختبار فروض الدراسة: 2 /8
والاحتفاظ        التأمين  شركات  سمعة  علي  المدركة  العدالة  لأبعاد  التأثير  علاقات  لاختبار 

بالعميل واختبار التأثير غير المباشر لأبعاد  بالعميل، وكذلك أثر سمعة المنظمة على الاحتفاظ  
الباح  قام  المنظمة،  سمعة  متغير  وسا ة  ال  في  بالعميل  الاحتفاظ  على  المدركة  ثان  العدالة 

 والمعروف اختصارًا ب ــ   Structural Equation Modeling  باستخدام نموذج المعادلة الهي لية
(SEM) البرنامج باستخدام  من    (AMOS,Version23)  الإحصائي وذلك  التأكد  بعد  وذلك 

 وذلك كما بالجدول التالي: جودة توفيق النموذج المقتر  
 الدراسة ( مؤشرات معنوية نموذج علاقات التأثير المباشر بين متغيرات  5جدول رقم )

 القيمة المحسوبة  المؤشر
 GFI 0.968 مؤشر جودة توفيق النموذج
 AGFI 0.907مؤشر جودة التوفيق المعدل  

 NFI 0.931 جودة التوفيق المعياري مؤشر 
 CFI 0.954 المقارن جودة التوفيق مؤشر 

 RMSEA 0.000 تقري  جذر متوسط مرب  الخاأ
 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي 

   ما يلي: من الجدول السابق ويت       

، وجـــودة التوفيـــق AGFI وجـــودة التوفيـــق المعـــدل ،GFI النمـــوذجأن مؤشـــرات جـــودة توفيـــق  -
جميعهــا تقتــرب مــن الواحــد صــحي  وهــو مــا  ،CFIوجــودة التوفيــق المقــارن  ،NFIالمعيــاري 
 .إلى أن النموذج المقتر  يفسر بدرجة مرتفعة العلاقات بين المتغيرات محل الدراسة يشير
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 0.05والذي يشير إلى تقري  جذر متوسط مرب  الخاأ أقل من   RMSEAأن قيمة مؤشر   -
ــير إلـــى ممـــا  ــذا النمـــوذج، يشـ ـــجويوضـــ  الصـــلاحية تابيـــق هـ ــــــــــــ ــائج  اليـدول التـ ملخـــت نتـ
 :الدراسةفروت اختبار 

 فروض الدراسة( ملخص نتائج اختبار   6جدول ) 

 (AMOS 23) بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي ينالباحثمن إعداد المصدر: 

 يت   من الجدول السابق الآتي:
الحيـاة، بلغـت  علـى يما يتعلق بالأثر المباشر للعدالة التوزيعية علـي سـمعة شـركات التـأمين  -

وهــذا يــدل  0.05أقـل مـن p.Value  قيمة ، كما أن 0.203معامل بيتا( )قيمة معامل المسار 

 p. Value النتيجة

Path 

coefficient 

(β) 
 الفرت  علاقة التأثير المدروسة

 سمعة المنظمة   العدالة التوزيعية 0.203 **0.000 قبول  
 سمعة المنظمة  ة العدالة الإجرائي 0.223 **0.000 قبول   1ف 

 سمعة المنظمة عدالة التعاملات   0.200 **0.002 قبول  
 لاحتفاظ بالعميل ا ة العدالة التوزيعي 0.032 0.624 رفم 

 2ف 
 

 0.190 0.086 رفم 
ــ ــة الإجرائيــــ ــاظ   ة العدالــــ الاحتفــــ

 بالعميل 

 0.032 0.776 رفم 
ــاملات  ــة التعــــــــــ ــاظ  عدالــــــــــ الاحتفــــــــــ

 بالعميل 
 3ف  الاحتفاظ بالعميل  سمعة المنظمة   0.960 **0.000 قبول  

 0.195 **0.000 قبول  
ــة ــة التوزيعيـ ــة    العدالـ ــمعة المنظمـ سـ

  4ف  الاحتفاظ بالعميل 
 الأثر  
ر يـــــــــــــــــــــ ـــــغ

 المباشر

 0.214 **0.000 قبول  
ــة  ــة الإجرائيـ ــ العدالـ ــمعة المنظمـ  ةسـ

  الاحتفاظ بالعميل 

 0.192 **0.000 قبول  
ة ســمعة المنظمــ عدالــة التعــاملات  

  الاحتفاظ بالعميل 
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الفرضـية الفرعيـة الأولـى مـن الفــرت وعلــى هــذا يــتم قبــول ، جــوهري  أن وجــود تــأثير إيجــابي علــى
للعدالـــة التوزيعيـــة علـــى ســـمعة  ايجـــابي دال إحصـــائيًا والتـــي تـــنت علـــي" يوجـــد تـــأثير الأول

 .الحياة علىن شركات التأمي

 يما يتعلق بالأثر المباشر للعدالة الإجرائية علي سمعة شركات التـأمين علـى الحيـاة،   أيً ا، -
 0.05أقــل مــن  p.Valueقيمــة ، كمـــا أن 0.223معامــل بيتــا( )بلغــت قيمــة معامــل المســار 

مـن  الثانيـةالفرضـية الفرعيـة وهذا يدل على أن وجود تــأثير إيجــابي جــوهري، وعلــى هــذا يــتم قبــول 
علــى  الإجرائيــةوالتــي تــنت علــي" يوجــد تــأثير ايجــابي دال إحصــائيًا للعدالــة  الأولالفــرت 

 .الحياة علىن سمعة شركات التأمي

كمــا تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــي وجــود تــأثير إيجــابي مباشــر لعدالــة التعــاملات علــي  -
، 0.200معامـل بيتـا( )بلغـت قيمـة معامـل المسـار حي  سمعة شركات التأمين على الحياة، 

ــا أن  ــول  ،0.05أقـــل مـــن  p.Valueقيمـــة كمـ ــتم قبـ ــذا يـ ــى هـ مـــن  الثالثـــةالفرضـــية الفرعيـــة وعلـ
علــى لعدالــة التعــاملات والتــي تــنت علــي" يوجــد تــأثير ايجــابي دال إحصــائيًا  الأولالفــرت 

 .الحياة علىن سمعة شركات التأمي

" يوجــد :والــذي يــنت علــيللدراســة  الأولمــن خــلال العــرت الســابق يم ــن القــول بــأن الفــرت  
ـــ لأبعــاد العدالــة المدركــة علــى ســمعة شــركات التــأمين علــى إحصــائيًا تــأثير إيجــابي دال  الحيــاة بـــــ

 فرض مقبول ج.م.ع "

بلغــت قيمـــة معامـــل  ،الاحتفـــاظ بالعميـــل علــى يمــا يتعلـــق بـــالأثر المباشــر للعدالـــة التوزيعيـــة  -
 0.05وهــي قيمــة تتجــاوز  p.Value 0.624  قيمـة  بلغــت، كمــا 0.032معامـل بيتـا( )المسـار 

يـل لـدي شـركات الاحتفـاظ بالعم علـىللعدالـة التوزيعيـة مباشــر وجــود تــأثير  عــدم وهذا يــدل علــى 
 .الثانيالفرضية الفرعية الأولى من الفرت  رفم، وعلى هذا يتم  التأمين على الحياة

بلغـــت قيمـــة معامـــل  ،علــى الاحتفـــاظ بالعميـــل يمــا يتعلـــق بـــالأثر المباشـــر للعدالـــة الإجرائيـــة  -
 0.05وهــي قيمــة تتجــاوز  p.Value 0.086  قيمـة ، كمــا بلغــت 0.190معامـل بيتـا( )المسـار 

يـل لـدي شـركات علـى الاحتفـاظ بالعمالإجرائيـة للعدالـة وهذا يــدل علــى عــدم وجــود تــأثير مباشــر 
 الثاني.من الفرت  الثانيةالفرضية الفرعية ، وعلى هذا يتم رفم التأمين على الحياة

ــة التعــاملات  - بلغــت قيمــة معامــل  ،علــى الاحتفــاظ بالعميــل يمــا يتعلــق بــالأثر المباشــر لعدال
 0.05وهــي قيمــة تتجــاوز  p.Value 0.776 قيمـة ، كمــا بلغــت 0.032معامـل بيتـا( )المسـار 
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يـل لـدي شـركات علـى الاحتفـاظ بالعملعدالـة التعـاملات وهذا يدل على عدم وجــود تــأثير مباشــر  
 الثاني.من الفرت  الثالثةالفرضية الفرعية ، وعلى هذا يتم رفم الحياةالتأمين على 

"" يوجـد :والـذي يـنت علـيللدراسـة  الثانيمن خلال العرت السابق يم ن القول بأن الفرت     
ركات التـأمين ـيل لـدي شــدركة علـى الاحتفـاظ بالعمــدالة المــلأبعـاد العـإحصائيًا تأثير إيجابي دال  

 على
 فرض غير مقبول. الحياة بــــــ ج.م.ع " 
تشـــير بيانـــات  ،بالعميـــل وبخصـــوا قيـــاس الأثـــر المباشـــر لســـمعة المنظمـــة علـــى الاحتفـــاظ -

معامــل )وجــود تــأثير إيجــابي جــوهري حيــ  بلغــت قيمــة معامــل المســار  ( إلــى6رقــم)الجــدول 
 الفـــرت  يم ـــن القـــول بـــأن، وعلـــى هـــذا 0.05أقـــل مـــن  p.Valueقيمـــة ، كمـــا أن 0.960بيتـــا( 
علــى ســمعة لعدالــة التعــاملات نت علــي" يوجــد تــأثير ايجــابي دال إحصــائيًا يــ ذيوالــ ال  ـالثــ

 .فرض مقبول" الحياة علىن شركات التأمي

 علـــىتوســـيط متغيـــر ســـمعة المنظمـــة غيـــر المباشـــر النـــاتج عـــن ثـــر الأأمـــا بخصـــوا قيـــاس    
ــين أبعـــاد العدالـــة ــة بـ ــة العلاقـ ـــ  المدركـ ــاة بــــــ ــأمين علـــى الحيـ ــركات التـ ــدي شـ ــل لـ والاحتفـــاظ بالعميـ

 ما يلي:  إلى( 6)فتشير بيانات الجدول رقم  ج.م.ع،

معامــل بيتــا( )وجــود تــأثير غيــر مباشــر إيجــابي وجــوهري حيــ  بلغــت قيمــة معامــل المســار  -
وأن الوسـا ة كليـة حيـ  أن الأثـر المباشـر ، 0.05أقـل مـن  p.Valueقيمة  ، كما أن  0.195

" تتوســط ســمعة  علــىقبــول الفرضــية الفرعيــة الأولــى والتــي تــنت وعلــى هــذا يــتم  غيــر معنــوي 
 .المنظمة العلاقة بين العدالة التوزيعية والاحتفاظ بالعميل

معامــل بيتــا( )وجــود تــأثير غيــر مباشــر إيجــابي وجــوهري حيــ  بلغــت قيمــة معامــل المســار  -
وأن الوسـا ة كليـة حيـ  أن الأثـر المباشـر ، 0.05أقـل مـن  p.Valueقيمة  ، كما أن  0.214

" تتوســط ســمعة  علــىوالتــي تــنت  الثانيــةقبــول الفرضــية الفرعيــة وعلــى هــذا يــتم  غيــر معنــوي 
 .والاحتفاظ بالعميل العدالة الإجرائيةالمنظمة العلاقة بين 

معامــل بيتــا( )وجــود تــأثير غيــر مباشــر إيجــابي وجــوهري حيــ  بلغــت قيمــة معامــل المســار  -
وأن الوسـا ة كليـة حيـ  أن الأثـر المباشـر ، 0.05أقـل مـن  p.Valueقيمة  ، كما أن  0.192

" تتوســط ســمعة  علــىوالتــي تــنت  الثالثــةقبــول الفرضــية الفرعيــة وعلــى هــذا يــتم  غيــر معنــوي 
 .والاحتفاظ بالعميل التعاملات عدالة المنظمة العلاقة بين 
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والذي ينت علـي" تتوسـط سـمعة للدراسة  الراب ومن خلال ما سبق يم ن القول بأن الفرت 
والاحتفاظ بالعميل لدي شركات التأمين علـى الحيـاة بـــــــ المنظمة العلاقة بين العدالة المدركة  

 (.3بالش ل)نهائي لنموذج البح  كما ، وي ون الش ل الفرض مقبول ج.م.ع "

  

 
   ( النموذج النهائي للبحث3)شكل رقم 

  (AMOS 23) نتائج التحليل الإحصائي: المصدر
 

 وتفسير النتائج:  مناقشة-9
عملاء شركات التأمين على  لدي  المدركة    المستوي العام للعدالة أن  لدراسة  اأاهرت نتائج    1/  9

 المسؤولين عن إدارة هذل الشركات إلىوهذل النتيجة تشير إلى حاجة  ،  امتوساً   الحياة بــ ج.م.ع
للوقوف على الأسباب التي تؤدي إلى شعور العملاء بعدم العدالة والعمل    بذل المايد من الجهود 

إيجابية على    إزالتها،على   لذلك من مردودات  الشركات وقدرتها على الاحتفاظ  لما  سمعة هذل 
 . في السو   اريتهااستمر و بعملائها 
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العام  لدراسة  ا  نتائج  كشفت كما    2/  9 المستوي  التأمين    لسمعةأن  فو    على شركات  الحياة 
يبرز ضرورة  وهو    بقليل،  المتوسط لذلك  ما  المؤدية  الأسباب  سمعة  دراسة  بتحسين  والاهتمام 

 شركات التأمين على الحياة. 
نتائج    3/  9 أاهرت  لاالدراسة  كما  العام  المستوي  الحياة  أن  على  التأمين  شركات  حتفاظ 

وهو ما يبرز ضرورة البح  في مسببات الغاء العملاء الحاليين لوثائق    ،بعملائها فو  المتوسط
 . التأمين الخاصة بهم والعمل على إزالتها

نتائج    9/4 تأثير عنالدراسة  كشفت  الأ   ايجابي  وجود  للخدمة    لعدالةبعاد  سمعة    علىالمدركة 
التأمين   ج.  علىشركات  بــ  م     ،العميل  م.ع  الحياة  النتيجة  هذل  دراسةوتتفق   :نتائج 

والتي أشارت إلى أن تاايد شعور العملاء بالعدالة يؤدي إلي تحسين سمعة  ،  (2021،الرماحي)
 .المنظمة

الاحتفاظ بالعميل    علىمباشر لأبعاد العدالة المدركة  وجود تأثير  عدم  أاهرت النتائج    كما  9/5
والتي  (  2022،ذليشا)وتختل  هذل النتيجة م  نتائج دراسة  لدي شركات التأمين علي الحياة،  

البنوا  بعملاء  الاحتفاظ  علي  المدركة  العدالة  لأبعاد  مباشر  إيجابي  تأثير  وجود  إلي  أشارت 
الممياة لخدمة التأمين  التجارية، وقد يرج  ذلك من وجهة نظر الباحثين إلي بعم الخصائت  

علي الحياة ومنها أن العميل الذي يقرر الغاء الوثيقة الخاصة به فإنه لا يتحول في الغال  إلي  
وثائق    كانت ممن ألغوا فعليًا  ةالحاليالدراسة  إلي أن عينة    كما قد يرج  ذلك أيً ا  ،شركة أخري 

 لبح  هذل العلاقة.التأمين علي الحياة الخاصة بهم، وهو ما يستوج  القيام بدراسات أخري 
النتائج    كما  9/6 ايجابي  أاهرت  تأثير  الاوجود  على  المنظمة  لدي لسمعة  بالعميل  حتفاظ 

على التأمين  وتتفق  شركات  دراسات:    الحياة.  نتائج  م   النتيجة  عبد  )   ،(Jeng,2011)هذل 
أنه كلما كانت المنظمة تحظي بسمعة جيدة   إلى( والتي أشارت 2022(، )خليفة،2019اللايلا،

هذا تعتبر هذل النتيجة بمثابة تأكيد لما  وعلى. فإن فرصة الاحتفاظ بالعملاء الحاليين تتون كبيرة
 .توصلت إليه الدراسات السابقة

الاحتفاظ  وجود تأثير ايجابي غير مباشر لأبعاد العدالة المدركة على الدراسة أاهرت نتائج  9/7
دراسات:   نتائج  م   النتيجة  هذل  وتتفق  المنظمة،  سمعة  متغير  توسيط  خلال  من  بالعميل 

(Andriana et al., 2014  أكدت  2022،  شاذلي،؛ والتي  العدالة   دور  على(  من:  كل 
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وعدالة التعاملات في زيادة فرا المنظمات في الاحتفاظ بعملائها    الإجرائية والعدالة التوزيعية
 الحاليين.

العلاقة بين  _  كلية وسا ة    –  يتوسط  سمعة المنظمةمتغير    أنالدراسة  نتائج    كما كشفت   9/8
بالعميلالمدركة    العدالة المدركة  والاحتفاظ  العدالة  لأبعاد  مباشر  تأثير  وجود  عدم  يعني  وهذ   ،

 على الحياة، وأن التأثير ي ون من خلال سمعة هذل الشركات.على الاحتفاظ بعملاء شركات 

   :الدراسة دلالات -10
 من الناحيتين النظرية والتابيقية على النحو التالي: الدراسة  يم ن إيجاز دلالات هذل

النظرية،    1/ 10 الناحية  نتائج  من  المهم    على الدراسة  أكدت  الأ الدور  في المدركة    لعدالةبعاد 
تؤثر    المنظمةتحسين سمعة   الحاليين  المنظمات احتفاظ    على  بدورهاوالتي  وتعد   ،بعملائها 

الأدبيات   إثراء  في  تسهم  إضافة  بمثابة  الدلالة  ا  المتاحة،هذل  في وتفت   للبح   جديدة  فاقاً 
 . والاحتفاظ بالعميل المنظمة سمعة يمجال
التابيقية،    2/ 10 الناحية  نتائج  من  تأثير  الدراسة  أاهرت   على المدركة    العدالة  لمتغيروجود 

مة للجهود المبذولة  مما يعاى دلالة مه  تحسين سمعة شركات التأمين على الحياة بـ ج.م.ع،
 . والتاوير المستمر لهااها بمستو  للارتقاء الشركات إدارة هذل  المسؤولين عنمن قبل 

 :  الدراسة توصيات -11
 : بما يلي  انيوصي الباحث النظرية والتابيقية،الدراسة ودلالاتها على ضوء نتائج  

إدارة    11/1 على  القائمين  موجهة  تتعلق توصيات  ج.م.ع  بــ  الحياة  على  التأمين  شركات 
 :(الوثائق)العملاءبحملة 

 تبسيط الاجراءات الخاصة بالتسهيلات الائتمانية ب مان الوثائق.   1/1/ 11

س  1/2/ 11 ربط  أقسام  ــــيم ن  بالحسداد  البنتيـالوثائق  والمحافـابات  الخاصة  ـة  الائتمانية  ظ 
 لةـبحم
الوثائق تحت مظلة الشمول المالي، وذلك بهدف من  التأخر في سداد الأقسام، مما يؤدي إلى   

 استمرار الوثائق.
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الذين    1/3/ 11 هم  لتونهم  الحياة  على  التأمين  بشركات  الأمامية  الخاوم  موافي  تدري  
يتعاملون م  العملاء بش ل مباشر على كيفية تابيق الإجراءات بش ل عادل م  جمي  العملاء  

 . دون تفرقة أو تمييا

متابعة حملة الوثائق بش ل دوري ومستمر، وذلك ما يسمى بخدمات ما بعد البي ، مما    1/4/ 11
 بأول، مما يساعد على استمرار الوثائق.  يساعد في تصحي  المفاةيم الخا  ة أولاً 

 
بــ    11/2 الحياة  على  التأمين  شركات  إدارة  على  القائمين  موجهة  تتعلق   ج.م.عتوصيات 

 :بالمنتجين )مندوبي البيع(
بتصرفات   نالذي   البي   يمندوبمحاسبة    2/1/ 11 م افأ  يقومون  وكذلك  الشركة  بسمعة  ة ت ر 

 . المندوبين الأكفاء
 .تسويقالأخلاقيات التأكيد على التاام جمي  المنتجين في تعاملهم م  العملاء ب 2/2/ 11
العميل    2/3/ 11 بين  التلاع   من   شأنها  من  التي  الإجراءات  بعم    والوسيط، وض   ففي 

التسويقي  يتم الاتفا  بين الارفين على  الحالات   لمندوب اصدار وثائق بغرت تحقيق الهدف 
وهذا يظهر جلياً بازدياد عدد الوثائق الملغاة بعد    الأول،الغاء الوثائق بعد سداد القسط    البي  ثم

  .القسط الأول

 خطة عمل إرشادية لتنفيذ التوصيات المقدمة للقائمين على إدارة شركات التأمين على الحياة  11/3
شركات يوض  الجدول التالي خاة عمل إرشادية لتنفيذ التوصيات المقدمة للقائمين على إدارة  

 التأمين على الحياة. 
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 ( 7جدول رقم )

 على إدارة شركات التأمين على الحياة خطة عمل إرشادية لتنفيذ التوصيات المقدمة للقائمين 

المسئول   التوقيت  كيفية التنفيذ  التوصية
 عن التنفيذ 

 : التوصيات المتعلقة بحملة الوثائق-1
الاجراءات الخاصة بالتسهيلات   تبسيط -أ

 الائتمانية ب مان الوثائق 
 

جراءات  المستمرة للإ المراجعة
المتعلقة بالتسهيلات الائتمانية  

 مستمرة   ب مان الوثيقة 

الإدارة   
 العليا

بالتعاون م   
 البنوا 

السنوية للوثائق   قسام الأ  تحصيل-ب
بالخصم المباشر من    السارية

  المصر ية للعملاءالحسابات 

 تفعيل آلية الشمول المالي 
هي ة الرقابة   مستمرة

 المالية 

تدري  موافي الخاوم الأمامية -ج
بشركات التأمين على الحياة كيفية تابيق  

الإجراءات بش ل عادل م  جمي   
 .العملاء

متخصصة  تصميم برامج تدريبية 
 في كيفية التعامل م  العملاء

إدارة الموارد   مستمرة
 البشرية  

الاســــــــتفادة مــــــــن وســــــــائل التواصــــــــل  المتابعة المستمرة لحملة الوثائق  -د
شــــــــ او  الاجتمــــــــاعي فــــــــي متابعــــــــة 

ــ ــوري حــــ ــل الفــــ ــائق والتعامــــ املي الوثــــ
 معها

 مستمرة
إدارة  

علاقات  
 العملاء

الوثائق  التوصيات المتعلقة بمنتجي -2
 )مندوبي البيع(: 

 
 
مراجعة وثائق التأمين على   -

الحياة الملغاة بعد سداد القسط  
الأول فقط ومعرفة الأسباب  
 الحقيقية وراء عملية الإلغاء

 مستمرة

إدارة  
التسويق  

بالتعاون م   
 إدارة البحوث 

محاسبة مندوبي البي  الذين يقومون   -
 بتصرفات ت ر بسمعة الشركة. 

 

إدارة الموارد   مستمرةعقد دورات تدريبية لمندوبي  -التأكيد على التاام جمي  المنتجين في   -
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المسئول   التوقيت  كيفية التنفيذ  التوصية
 عن التنفيذ 

البشرية   البي  في أخلاقيات التسويق  تعاملهم م  العملاء بأخلاقيات التسويق 
بالتعاون م   

إدارة  
 التسويق 

وض  الإجراءات التي من شأنها من    -
 التلاع  بين العميل والوسيط 

أسباب إلغاء  علىالوقوف  -
الوثائق وخاصة الوثائق الملغاة 

 بعد سداد القسط الأول 
 إدارة البحوث  مستمرة

 المصدر: من اعداد الباحثين 
 مستقبلية:   بدراساتتوصيات    11/4

الدراسة،   نتائج  ضوء  من    انالباحث   يوصيفي  المايد  مجال  الدراسات  بإجراء    الاحتفاظ في 
 مستقبلًا:  دراستهاومن النقام التي يم ن  العميل،ب

 .الاحتفاظ بالعميل على (E-CRM)إدارة علاقات العملاء التترونيًاأثر   -

 دراسة أثر العدالة المدركة على الاحتفاظ بالعميل لدي شركات التأمين على الممتلتات. -

   .أثر إدارة ش او  العملاء على الاحتفاظ بالعميل -

بجمهورية مصر العربية  في قااعات خدمية أخري  بذات المتغيرات  مماثلة    دراسات   إجراء -
 . وتفسير النتائج في حال اختلافها السياحيةكقااع الخدمات الصحية أو 

 قائمة المراجع 
 العربية:  المراجع-1
(." إ ـار مقتـر  للعلاقـة بـين العدالـة المدركـة لمعالجـة الشـ اوي 2018أبو العـا، معتـا السـيد )  -

ــركات  ــي عمـــلاء شـ ــالتابيق علـ ــة بـ ــل بالعلامـ ــة العميـ ــة وعلاقـ ــول فـــي جمهوريـ المحمـ
ثةةلمالبة ح ةةالمصــر العربيــة"،  لةةالبحو يةةا مج التجــارة ، جامعــة  كليــة وبحتج ر

 .174 -146دد الأول يناير، ا ا ــــ، الع19عيد، المجلد ـبورس
ــد  البرغثــــــي، - ــعد؛ الســــــاوحي، أحمــــ ــد،  لعــــــت أســــ ــد الحميــــ ــد حســــــن؛ عبــــ ــد مــــــريم محمــــ محمــــ

ــة (."العلاقـــة بـــين العدالـــة 2017) المدركـــة وجـــودة علاقـــات العمـــلاء: دراســـة تابيقيـ
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لمةاد  الليبيـة"،  ـنالاء الفن  على صةـب جةةــريالحلدربسـلالبة عة ـ، جامـ رياـ تلبحت
 .24-1 ا ا اء الأول ــــالج، الأولدد  ـ، الع41لد ـــالمنصورة، المج

(." تابيـق نظـم اصـلا  الخدمـة ودورهـا فـي 2013كاام، فـائق جـواد )  الجنابي، حسين علي؛  -
النوايــا الســلوكية للعميــل: الــدور التفــاعلي لصــورة الشــركة دراســة تحليليــة لآراء عينــة 

لةةلمصلب  تصللإنترنــت،  EarthLinkمــن زبــائن شــركة  تةةلمتلحل  لةةالبح   دياةـةـمج
 .136-107. ا ا 10، العدد  4لد  ـ ة، المجــوالإداري

صةة لمبتلوبة  ةةربتللالجهــاز المركــاي للتعب ــة العامــة والإحصــاء، - وةةنلميالحءا شةةرالبح بحن

صفحات  ،2021، نوفمبر 2020، ديسمبر ب  تص ديالحلونلمكلو رك تلبحتأمين
 متفرقة.

(." العوامـل الداخليـة المـؤثرة 2019الجاولي، فا مة سراج الـدين) الحسين، عماد الدين محمد؛  -
يةالفي قدرة المنظمات على الاحتفاظ بالعملاء"،  مجلالبح للمصلب  تص ديالوبلإدبر

  .77-62، المجلد الثال ، العدد العاشر، ا ا وبحق نلمن ا
(." العدالـــة المدركـــة لـــنظم اســـترداد الخـــدمات التعليميـــة 2021الرمـــاحي، زينـــ  ســـلاان جـــودة) -

رس حالم جوتيرلفيلإدبرالوتحسين سمعة المنظمة: الدور الوسيط لملتية العلامـة" 

 ، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة القادسية.بلأعم ل
دالة المدركــة واســتعادة عمــلاء ـ(" العلاقــة بــين العــ2021الشــوربجي، أميــرة ســالم عبــد اللايــلا) -

  ـــمواق
يةالبة   ةرا مصر،التسو  الالتتروني في   سة تلبحتج ر لةالبحدرب ، جامعـة كفـر الشـي ، مج

 .260-219الجاء الأول، ا ا  عشر،العدد الحادي  الساب ،المجلد  
ــالعملاء وك2021الشـــيوخي، مـــريم عـــدنان) - ســـ  (." دور الشـــركات الصـــناعية فـــي الاحتفـــاظ بـ

مةة للحـم"،  ت ولائهـم فـي محـافظتي الخليـل وبيـ وةتيرلفيلإدبرالبلأع سةة حالم ج ، ر
 كلية الدراسات العليا، جامعة الخليل.

(." الســمعة المؤسســية: دراســة وصــفية لتاــور المفهــوم 2020الصــالحي، حــاتم علــي حيــدر. ) -
مة وأسالي  القيـاس"،   اةالبلإعي لةالبحو  ، ا ا 49 العـدد  ،12  ، المجلـد مج

49-71 
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(." جاهاية نظم اصـلا  الخدمـة وأثرهـا فـي اسـتجابة 2017الموسوي، مرت ي  عمه سلاان)  -
الابـون: دراسـة تحليليـة لآراء عينــة مـن زبـائن شـركات الســياحة العاملـة فـي العــرا "، 

 ، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة القادسيةرس حالم جوتيرلفيلإدبرالبلأعم ل
 ، صفحات متفرقة.بحتت بلب اص ئ لبحونلمي( 2021العامة للرقابة المالية. ) الهي ة -
، بحلمالبحتولميقلحلتخط طلوبحر  بالوبتخ ذلبحقربربت(.  2015صـاد . )بازرعة، محمـود    -

 الابعة الرابعة، جدة، خوارزم العلمية.
(." أثــر إدارة علاقــات العمــلاء فــي الاحتفــاظ بعمــلاء العيــادات 2019بــو عبــد  ، حفيظــة. ) -

يةةاالابيـة الخاصــة بـالجاائر: دراســة ميدانيــة"،  وةة تلبريبئر لةةالادبلملبة س ، مج
  .100-89المجلد الثاني، العدد الخامه عشر، ا ا 

(." نمــوذج مقتــر  للمحــددات والنتــائج المترتبــة علــى 2021ثابــت، جمــال صــاد  الحوبــاني. ) -
تةةةلمربالفيلإدبرالعمليـــة إصـــلا  قصـــور الخدمـــة: دراســـة ميدانيـــة"،  سةةة حالدك ر

 ، كلية التجارة، جامعة أسيوم.بلأعم ل
(." أثــر العدالــة المدركــة عنــد فشــل تقـــديم 2015حســنين، أحمــد محمــد عــادل رم ــان محمــد) -

، كليـة رس حالم جوتيرلفيلإدبرالبلأعم لسلوكيات موا نة العميل"،  علىالخدمة  
 التجارة، جامعة القاهرة.

(. " العلاقـة بـين سـمعة المنظمـة والاحتفـاظ بالعميـل: 2022خليفة، هاني عبد المنعم محمد. )  -
الدور الوسيط للصورة الذهنية بالمنظمة: دراسة تابيقية علـى عمـلاء شـركة الهـات  

يةةالالمحمــول أورانــج بمحافظــة الدقهليــة"،  سةة تلبحتج ر لةةالبح لم ةةالحلدرب بلم

، كليـة التجــارة، جامعـة قنـاة الســويه، المجلـد الثالـ  عشــر، العـدد الثالــ ، وبحو ئ ةةا
 .172-123ا ا 

الاحتفــاظ بالعميــل:  علــىالعدالــة المدركــة  أثـر(." 2022. )حامــد محمــد  إيمــان محمــود ، شـاذلي -
سة تللالدور الوسيط لثقة ورضا العميـل دراسـة تابيقيـة"، صةريالحلدرب لةالبة بلم

 .400-351، ا ا 3، العدد 46المجلد  المنصورة،جامعة  ،بحتج ريا
يوم، ـــأس، بحطرق-بحق  س-بةو دئبحلمالبحتولميق:ل(.  2006محمد. )عادل ريان   ريان،  -

 والمروة.الصفا  مابعة
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(."العلاقة بـين سـمعة المنظمـة والاحتفـاظ بالعميـل: الـدور الوسـيط لتتلفـة 2019عبد اللايلا، محمد محمود. )  -
يةاعمـلاء فـروع البنـوا التجاريـة،   علـىالتحول دراسة تابيقيـة   ثةلمالبحتج ر لةالبحو جامعـة ، مج

 .197-154ا ا  ،2، العدد 41الاقازيق، المجلد 
دراسـة  بالعميـل:(." إدارة علاقـات العمـلاء وأثرهـا علـي جـودة العلاقـة والاحتفـاظ 2017محمـد، آمنـة أبـو النجـا) -

، ا 4، العـدد 41، جامعـة المنصـورة، المجلـد بلملالبةصريالحلدربس تلبحتج رياتابيقية"،  
 .128-83ا 
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 ملحق الدراسة  

 ( ستقئاءالا )قائمة

  السيد الفاضل )السيدة الفاضلة(

 ،،،،السلام علي م ورحمة   وبركاته

  بجامعة من كلية التجارة  مروان جابر أحمد    والدكتور/إبراةيم محمد عبد الحميد  يقوم الدكتور/   
المدركة  عن"    دراسة  بإعداد سوهاج   العدالة  أبعاد  بين  العلاقة  في  المنظمة  سمعة  توسيط 

بالعمي التأمين لـــوالاحتفاظ  بالتابيق على عملاء شركات  ميدانية  بــ ج. م.  دراسة  الحياة  على 
في التعرف على آراء ح راتتم من خلال استيفاء هذل القائمة، م  التأكيد على أن    "، ويأملاع

 هذل البيانات تحظى بسرية تامة، وتستخدم لأغرات البح  العلمي فقط.

 (  ) لا   (  ): هل لديك وثيقة تأمين على الحياة: نعم السؤال الأول

 انتقل إلى السؤال الثاني: نعــــمإذا كانت الإجابة بـــــ 

 : السؤال الثاني

 (  )لا  (  نعم )هل قمت بإلغاء وثيقة التأمين على الحياة في الفترة الأخيرة: 

 برجاء استتمال القائمة: نعــــــــمإذا كانت الإجابة بـــ 
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 :  السؤال الثالث
 بعم العبارات المتعلقة بالعدالة المدركة لشركة التأمين التي تتعامل معها برجاء تحديد  فيما يلي

 المناسبة. الخانة ( في√علامة )  بوض  علي كل منها موافقتك درجة

 الةبارة  م

 موافق
 تمام ا
 

(5) 

 موافق
 
 
(4) 

 محايد 
 
 
(3) 

غير 
 موافق
 
(2) 

 غير 
 موافق
 تمام ا
(1) 

      عليها مساوية للرسوم التي دفعتهاالخدمة التي أحصل  1
      اعاتني الشركة ما كنت احتاجه 2
      احصل على التعويم المناس  في حالة التعرت لمش لة 3
      مقارنة بتوقعاتي، العروت المقدمة من الشركة عادلة 4
      إجراءات المتبعة بالشركة عادلة 5
      واضحةإجراءات المتبعة بالشركة  6
      إجراءات المتبعة بالشركة معلنة 7
      إجراءات المتبعة بالشركة م توبة 8
      يمتلك موا  الشركة سلاة القيام بما أتوقعه 9
      يتعامل موافو الشركة معي بلا  10
      يهتم موافو الشركة بتلبية حاجتي  11
      فترة زمنية مقبولةيقدم موافو الشركة المساعدة في  12
      يتعامل موافو الشركة معي بأمانة 13
      يبذل موافو الشركة كل جهودهم لمساعدتي  14
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: يتناول هذا الجاء بعم العيارات المتعلقة بسمعة شركة التأمين التي تتعامل معهـا السؤال الرابع
 المناسبة. الخانة ( في√علامة ) بوض  على كل منها موافقتك درجة برجاء تحديد 

 الةبارة م

 موافق
 تمام ا
 

(5) 

 موافق
 
 
(4) 

 محايد 
 
 
(3) 

غير 
 موافق
 
(2) 

 غير 
 موافق
 تمام ا
(1) 

      يتعامل الموافون باحترام وتقدير 1
      يهتم الموافون باحتياجات العميل 2
      توفر الشركة متالبات العملاء باستمرار 3
      الشركة بحقو  العملاءتهتم  4
      تقدم الشركة من حين لآخر خدمات جديدة 5
      الخدمات التي تقدمها الشركة عالية الجودة 6
      أشعر أن الشركة لديها قيادة متمياة 7
      أشعر أن الشركة لديها رؤية واضحة للمستقيل 8
      أمامهاتهتم الشركة بالفرا التسويفية المتاحة  9
      أشعر أن الشركة تمتلك إم انات مادية كبيرة 10
      أري أن الشركة تسعي لتاوير نفسها 11
      تبذل الشركة جهوداً لخلق فرا عمل جديدة 12
      تشير الدلائل أن الشركة تهتم بالبي ة 13
      أري أن الشركة تلتام بالمعايير الاخلاقية 14
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: يتناول هذا الجاء بعم العيارات المتعلقة بقدرة شركة التأمين التي تتعامل معها السؤال الخامس
 الخانـة ( فـي√علامـة ) بوضـ  علـى كـل منهـا موافقتـك درجـة على الاحتفاظ بالعميل برجاء تحديـد 

 المناسبة.

 الةبارة م

 موافق
 تمام ا
 

(5) 

 موافق
 
 
(4) 

 محايد 
 
 
(3) 

غير 
 موافق
 
(2) 

 غير 
 موافق
 تمام ا
(1) 

      أوصي الآخرين بالتعامل م  هذل الشركة  1
      من الصع  أن أقدم تعليقات سلبية عن الشركة أمام أصدقائي  2
      أعتام الحصول على المايد من خدمات الشركة في المستقبل 3

ســوف اســتمر فــي التعامــل مــ  الشــركة حتــى لــو قامــت برفــ  أســعار  4
      خدماتها  

سوف استمر في التعامل مـ  الشـركة حتـى لـو قامـت الشـركات  5
 المنافسة بتخفيم أسعار خدماتها

     

      تلبي الشركة احتياجاتي المتجددة 6
      توفر الشركة لعملائها السرية والخصوصية 7
      الشركة علي تحسين خدماتها مقارنة بالمنافسينتحرا  8

 
 بيانات شخصية: السؤال السادس

 (     )أنثي  (     ذكر ) النوع: -1

 

 (     ) دراسات عليا (      )تعليم عالي (      ) متوسطتعليم  مستوي التعليم: -2

 العمر: -3

 (     )      سنة 35أقل من  -

 (     )   سنة 50سنة إلي أقل من 35من  -

 (     )      سنة فأكثر 50 -
 ش را لحسن تعاونتم  
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