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  ملخص البحث: 

واستعادة العميل، وذلك    من قبل العميل  استهدف هذا البحث معرفة العلاقة بين العدالة المدركة 

 بالتطبيق على عملاء مواقع التسوق الإلكتروني في مصر.

علىوتم    المتعدد  أسلوب  الاعتماد  واستعادة    الانحدار  المدركة  العدالة  علاقة  معرفة  بغرض 

العميل. كما تم إعداد قائمة الاستقصاء وتم تعبئتها بمعرفة المستقصى منهم، وتم توجيهها إلى عملاء مواقع 

 التسوق الإلكتروني في مصر عن طريق الانترنت. 

هذه  وتحليل  لإدخال    SPSSولتحليل بيانات البحث الأولية، تم الاعتماد على البرنامج الإحصائي  

 قائمة.  377، وكانت عدد القوائم الصحيحة مفردة 385 حجم العينةالبيانات. وقد بلغ 

  العميل، العدالة المدركة واستعادة  وقد أوضحت نتائج البحث وجود ارتباط معنوي ايجابي بين  

ايجابي معنوي  تأثير  وجود  أوضحت  وعدالة    كما  التوزيع،  )عدالة  الثلاثة  بأبعادها  المدركة  للعدالة 

في إدراك   فروق معنوية، وتوصلت أيضاً إلى وجود  الإجراءات، وعدالة التعاملات( على استعادة العميل

العملاء لكل من العدالة واستعادة العميل وفقاً للمتغيرات الديموغرافية )النوع، والعمر، والدخل الشهري 

، في حين عدد سنوات التعامل مع الموقع الإلكتروني، أسباب الانقطاع(للأسرة( والمتغيرات التنظيمية ) 

 ي. لة واستعادة العميل وفقاً للموقع الالكترونلم يثبت وجود فروق معنوية في إدراك العملاء لكل من العدا
 

 

 مواقع التسوق الإلكتروني ,  عملاء الاستعادة  , العدالة المدركة  الكلمات المفتاحية :
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Abstract: 

This research aimed to investigate the relationship between perceived 

justice and customer win back, applied to online shopping customers in Egypt. 

Multiple regression analysis was used to investigate the relationship 

between perceived justice and customer win back. To collect the primary data, 

the researcher designed a questionnaire and data have been collected from 

customers. The SPSS program is used for processing primary data. Sample size 

is 385, and the valid questionnaires are 377. 

The results show that perceived justice and customer win back are 

positively related. Also, it indicates that customer win back affected positively 

by perceived justice. In addition, it shows that there are significant differences 

between customers' perceptions of both perceived justice and customer win back, 

depending on demographic variables (gender, age, income level)  and 

organizational variables (experience with website, reasons for not dealing with 

website). 

Keywords:   preserved justice , the recovery of customers , online shopping sites 

in Egypt 
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 : تمهيد

وتسعى إلى    به   تهتموجهة نظر العميل تجاه المنظمة وإلى أي مدى    علىتعتمد سمعة المنظمة  
وإذا  خاصة  وعندما يحدث أي قصور في تقديم الخدمات للعميل  ،    (La & Choi, 2019)رفاهيته    تحقيق
ً   هتبع العميل بشكل  ىفإن هذا من شأنه يؤثر عل  ؛في التحرك لإصلاح الفشل بتقديم الخدمات  ضعف أيضا

أو الكلمة المنطوقة السلبية عن المنظمة   ىالامتناع عن التعامل مع المنظمة مرة أخر  في شكلسلبي سواء  
(La & Choi, 2019) 

ً قوي  تم إصلاحها عاملاً   التيالنجاح في تحقيق رضا العميل عن الخدمات  يعد  و لإعادة العميل    ا
 (Muhammad & Rana, 2020)التعامل مع المنظمة 

لذا  ( إلى أن العدالة تعد من العوامل المحددة للنتائج التنظيمية المختلفة، و2006ويرى )الصباغ،  
ترى الباحثة بتطبيق العدالة في مجال التسويق يحقق نتائج تنظيمية أيضاً مثل زيادة قدرة المنظمة على  

 عملاء السابقين. استعادة ال

، وتشير مراجعة على استعادة العميلالعدالة المدركة  معرفة تأثير  إلى  يهدف هذا البحث  لذا،  و
بالأبعاد المستخدمة في هذا البحث  ينالمتغير هذينربطت بين  الدراسات التي ندرة الدراسات السابقة إلى 

 مجتمعة.

 : والفجوة البحثية  : الإطار النظري والدراسات السابقةأولا 
بعرض    تقوم  ثم  النظري،  الإطار  الجزء  هذا  في  الباحثة  السابقةوتتناول  والفجوة   الدراسات 

 البحثية، وذلك كما يلي:

 العميل.  استعادةالمدركة من قبل العميل والعدالة   :يالبحث وه ات متغير ويشملالإطار النظري:  -أ

 : Perceived Justiceالمتغير الأول: العدالة المدركة  

الاجتماعينظرية    خلال  منالعدالة    مفهوم  نشأ للحقوق       " دم"آونظرية    exchange theory التبادل 
Adam’s equity theory       (Tektas, 2017)      .مجال التسويق بشكل في  المفهوم    وتم استخدام هذا

التعرف   لردود فعل  واسع في  الخدمة  تقييم متلقي  الخدمات  إ   ىالمنظمة علعلى  المقدمةصلاح   الفاشلة 
مجال في    Adams (1963)  اةالمساو  /العدالة   وقدم مفهوم  .(Kim, Kim, & Kim, 2009) للعميل  

مصطلح العدالة التنظيمية   استخداموتم     Floger (1988)من قبل  ها  وبعد ذلك تم تطويرالعلوم الإدارية  
 اتجاه  ىالعميل للعدالة للتعرف عل إدراكويستخدم  .(2018)كنزة، نصاف للتعبير عن النزاهة والإذاك آن

  تناول توسوف .  (Muhammad & Rana, 2020)  سابقة له  ىالمنظمة بالتعامل مع شكاو  ناحيةالعميل  
 بعاد كما يلي:والأ المفهوميث حمن هذا المتغير الباحثة 

  مفهوم العدالة المدركة:  -1

،  1963سنة  Adams نظرية المساواة    من خلالتناول مفهوم العدالة/ المساوة بشكل نظرية    تم
المقارنة بين المدخلات المتمثلة في الجهد المبذول من قبل    والتي أشارت إلى أن مفهوم العدالة يشير إلى 
تحقق العدالة  ت، والتي يتلقاها مقابل جهده المبذول  والمكافآتالعامل والمخرجات الوظيفية المتعلقة بالعوائد  

 . (2017)أحمد،   عدم الرضاوإذا لم يتوازنا فيشعر وقتها الفرد بعدم العدالة ون، يمن خلال توازن الجانب
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للعدالة  إهوم  مفوارتبط   العميل  إلي في  دراك  تحتاج  فاشلة  خدمات  بوجود  التسويق  مجال 
الخدمة     service recoveryصلاحإ التفاعل . ويشير مفهوم اصلاح  المنظمة والعميل وذلك    إلى  بين 

 .(Tektas, 2017) بعدم الرضا عن الخدمات المقدمة إلى شعور بالرضا العميللتحويل شعور 

ستخدامها كمؤشر  اللعدالة يمكن    الفرددراك  إإلي أن     Adams (1963)   ل ـ  وتشير نظرية العدالة
الخدمات   لتقويمتقدمها المنظمة    التيصلاح  قوي للتعرف علي رضا أو عدم رضا العميل عن جهود الإ

 .(Kim, Kim, & Kim, 2009)الفاشلة 

 ,Kim)صلاح الخدمة إ دراك العميل للعدالة وإعادة إهتمت القليل من الدراسات بالعلاقة بين  او

Kim, & Kim, 2009) 

مدى إدراك العميل العدالة المدركة من وجهة نظر العميل بأنها  (Joo et al., 2016) وعرف 
 لمصلحته الشخصية. لمستوى نزاهة المنظمة ومدى تحقيقها 

 بتقديم المنافع المختلفة للعميل.بأنها مدى التزام المنظمة  (Chih et al., 2017) وعرفها

بأنها إدراك العميل لما تقدمه له المنظمة من مكافآت وحوافز   (Cai & Qu, 2018)كما عرفها  
 وخصومات سعرية وغير ذلك من المنافع. 

عرفها   حين  العميل    (Matopoulos et al., 2019)    في  إدراك  المنظمة بأنها  لاتصاف 
 جميع المشكلات التي يتعرض لها العميل. ل اثناء معالجتها بالنزاهة

العميل    (O’Connor & Crowley-Henry, 2019)وعرفها   إدراك  التوزيع بأنها  لعدالة 
 وعدالة الإجراءات وعدالة التعاملات.

الخدمات المقدمة من  بأنها تقييم العميل لمستوى    (Shih-Tse & Chen, 2019)   عرفها  كما
 التكاليف التي تحملها والجهد المبذول منه نتيجة تعامله معها. مقارنة ب المنظمة

وآخرون،   )فاضل  بأنها  2019وعرفها  مدى  (  في  الإ  الشعورتكمن  في  جراءات  بالمساواة 
 بالآخرين.مقارنة    والمنافع المتحققة  المبذول  جهدفي الوكذلك المساواة    الفرد،على  والمعاملات التي تطبق  

 ( بأنها الشعور بمدى المساواة والإنصاف.2019وعرفها )شبل،

عرفها بأنها تقييم العميل للعلاقة بينه وبين المنظمة ومدى   (Mathew et al., 2020)في حين  
المكافآت والحوافز المقدمة للعميل ومدى عدالة إجراءات إصلاح الخدمة وعلاج المشكلات التي  عدالة  
 واجهها.

تمتع  يصاف والنزاهة التي  نلمستوى الإوتعرف الباحثة العدالة المدركة من قبل العميل بأنها تقييم العميل  
 من خلال مقارنة المنافع التي يحصل عليها  في العلاقة التبادلية مع العملاء  موقع التسوق الالكتروني  بها

 .بالموقعفي سبيل استمرار علاقته مله ما تح مقارنة ب

:أبعاد العدالة المدركة -2  

المدركة  تعد   العميل  العدالة  قبل  علمن  تحتوي  الأبعاد حيث  متعدد  أبعاد وهي    ى متغير  ثلاثة 
(Kim, Kim, & Kim, 2009)  :  التوزيع  عدالةJustice    Distributive    ،الإجر  اءاتعدالة 

Procedural Justice     ،    التعاملاتوعدالة  Justice    Interactional    ، واتفقت العديد من الدراسات
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 ;Crisafulli & Singh, 2016; Joo et al., 2016)  التي يدركها العميل   على الثلاثة أبعاد للعدالة

Gohary et al.,2016; Wu et al., 2016; Chih et al., 2017; Petzer et al., 2017; Lee & 

Wei, 2017; Jung & Seok, 2017; Ozkan , 2017; Tektas, 2017; Peleg-Koriat et al., 

2017; Cai & Qu, 2018, Matikiti et al., 2018; Ghosh, 2018; Maxham & 

Netemeyer, 2018; Shih-Tse & Chen, 2019; La & Choi, 2019; Matopoulos et al., 

2019; O’Connor & Crowley-Henry, 2019; Mathew et al., 2020). 

بفترة  ترتبط    التعاملفعدالة  ،  لتصحيح   احتاجتالشعور بالعدالة بوجود خدمات فاشلة    ويرتبط
عل الخدمات،  إ  ىالعمل  الخدمةأ صلاح  بتصحيح  القيام  بناتج  ترتبط  التوزيع  عدالة  في حين  ما  العدالة  ، 

الذي تستغرق  باستراتيجياتالاجرائية ترتبط   المنظمة  والوقت  الخدماتفي  ه   ,La & Choi)  تصحيح 

2019). 

للنتائج  2006ويرى )الصباغ،   المحددة  العوامل  العدالة تعد من  إلى أن  المختلفة(  ، التنظيمية 
وترى الباحثة بتطبيق العدالة في مجال التسويق يحقق نتائج تنظيمية أيضاً مثل زيادة قدرة المنظمة على  

 استعادة العملاء السابقين. 

 :Justice   Distributiveعدالة التوزيع  – 2/1
إل  التوزيع  المتعلقة    ىتشير عدالة  المخرجات   ,Muhammad & Rana)  بالشكوىإنصاف 

بالتوقيت  (2020 العدالة  تلك  وترتبط  المنظمة    والعمليات.  قبل  من  المسؤولية  التصرفات    تجاهوتحمل 
 (La & Choi, 2019) الخاطئة

  التي تحملها   التكاليف( التبادل من خلال مقارنة  تكافؤبعدالة )  بتقييم الفرد  وتتعلق عدالة التوزيع
ً  ةالمقارن ه. وهذالعميل هذا هوحصل علي كتسبهابما    تتم مع المكاسب والتكاليف المالية وغير المالية أيضا

 ,McCollough)  وتكاليف الوقت والجهد  (،جوالإحرا)مثل مشاعر الغضب    كالأشياء غير الملموسة

فبالنسب(2000 ذات    ة،  المخرجات  تمثل  بإصلاحللعميل  في مكاف  العلاقة  الفاشلة  أو  آالخدمات  مالية  ت 
 .(Kim, Kim, & Kim, 2009) خصومات أو كوبونات أو توصيل مجاني

، بينما تركز  المخرجاتأن عدالة التوزيع تركز على النتائج أو ( 2012ويرى )جودة وآخرون،
 .الشخصية  المعاملةعلى  التعاملات، كما تركز عدالة  الإجراءاتعلى الوسائل أو   الإجراءاتعدالة 

 Smith . ويشير(22، صفحة  2018)كنزة،  يهتم هذا البعد بعدالة توزيع النتائج والمخرجات  و

et al. (1999)  التوزيع  أن    ىإل ال  تعنيعدالة  لتحقيق  الموارد والتكاليف  عدالة في العلاقات تخصيص 
التوزيع وهي   لإدراكمحددات رئيسة    ثلاث. ويوجد  (Kim, Kim, & Kim, 2009)  التبادلية عدالة 
 : (2018)كنزة، 

، مجال التسويقفي  وإذا طبقت    أساس المساهمة(  ىت علآالمكاف  على )الحصول   المساواةقاعدة   •
كلما كان القصور من قبل الشركة أكبر في إشباع حاجات العميل كلما كان يستحق    فيعني أنه

 .مكافئة أكبر لتعويض ذلك القصور

الخصائص  ت واحد بغض النظر عن  آالمكاف  ىن فرص الكل في الحصول علإقاعدة التوجيه ) •
 . الفردية كاللون والنوع ...الخ(

 . ية حسب الحاجة(وعطاء الأولإو الاحتياج أولاً  يذوت للأشخاص آتقديم المكافقاعدة الحاجة ) •
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تقييم العميل لتكافؤ كل من العروض   لعميل بأنهال  بالنسبةومما سبق تعرف الباحثة عدالة التوزيع  
مقارنة   به عدد تعاملاته مع الموقع الالكتروني أو حجم الضرر الذي لحق  المزايا التي يحصل عليها معو
 . الآخرينعملاء لبا

 :Procedural Justice جراءاتعدالة الإ – 2/2
  إلى اعتمد عليها متخذ القرار للوصول    والتيوالمعايير  عدالة السياسات  العميل لتشير إلى إدراك  

الذ (Kim, Kim, & Kim, 2009)  لفض الصراعحل   المفهوم في حالة العميل  ي تلقي  . ويشير هذا 
فاشلة   الاجراءات    إلى خدمات  عدالة  في  العميل  الخدمات    اتخذتها  التيوجهة نظر    التي المنظمة حيال 

  التي   ىوالشكاولطريقة المنظمة في حل المشكلات    العميل  وذلك من خلال تقييم  ،إصلاح  ىإل  احتاجت
جراءات عدالة الإ  ىتقييم العميل لمد  ىحيث تعتمد عل  (Kim, Kim, & Kim, 2009)  قدمها العميل

 . (Muhammad & Rana, 2020) بناء عليها تم اتخاذ قرار حيال شكواه التي

يقصد بها  )   الاستئناف: قاعدة  ( 2018)كنزة،  ومنها  ويتعلق الشعور بالعدالة الاجرائية بالقواعد  
اتخاذ القرارات من تعني  ) قاعدة التمثيل    (،ومرجعتها وتعديلها   القراراتوجود فرص الاعتراض على  

الأ بالقرار(خلال مشاركة  العلاقة  ذات  الدقة )طراف  قاعدة  بناء على معلومات  تعني  ،  القرارات  اتخاذ 
 .دقيقة(

الباحثة الإجراءات  وتعرف  بأنها  عدالة  العميل  يدركها  العميل    التي  وضوح   ىلمستوتقييم 
الموقع الالكتروني  الإجراءاتوسرعة    نصافإو التبادلية سواء   كلحقوق  لحماية    لدى  العلاقة  أطراف 

 و المنظمة.أالعميل 

 :Justice   Interactional عدالة التعاملات – 2/3
امتداداً عدالة    تعتبر الإ  التعاملات  إلو،  ءاتجرالعدالة  تجاه    ىتشير  التصرف   دالأفراطريقة 

ً   .(2018)كنزة،  والمصداقية والدبلوماسية    مكالاحتراوالعملاء   الى إنصاف الموظفين في    وتشير أيضا
 . (Muhammad & Rana, 2020) الشكوىمع مقدم  التعامل

منتجات غير المرضية  ال  تلقيهأي مدي شعر العميل بعدالة تعامل الموظفين معه أثناء    ىوتعني إل
  والإنصات للمشكلات والتقدير    الاحتراممثل    (Kim, Kim, & Kim, 2009)  وخلال تنفيذ الإجراءات

و  التي الثقة  بعناية،  العميل  قصاريواجهها  رضاه  ىبذل  وتحقيق  العميل  مشاكل  حل  في    جهدهم 
(Muhammad & Rana, 2020) 

دهم  ووجه  الموظفين  ةستجاباتناسب    ىوتعرف الباحثة عدالة التعاملات بأنها تقييم العميل لمد
نصات من خلال تقييم درجة الإوذلك    أهمية استفساراتهو  مع حجم المشكلات التي يواجهها العميل  المبذولة

  ن.يالموظف تمتع بهاالتي  والتعاون والمصداقية والاحترام 

 

 :Customer Win back العميل استعادة:  الثانيالمتغير 

هو   العملاء  مع  العلاقات  لإدارة  الرئيسي  الاهتمام  بالنسبة   بقاءالإ إن  المربحين  العملاء  على 
 .  (Wang, Leach, & Liu, 2012) لضمان نجاح تلك العلاقات العملياتللمنظمة وإدارة 

الدخل والربحية وزيادة  العميل    ءتهتم بتحقيق رضا  بأنها استراتيجيةدارة العلاقات مع العملاء  إوتعرف   
 ( 2018)فاروق،  دارة علاقتها بشكل فعالإكن المنظمة من تملت
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ً   يعدأن هدف تقديم خدمة مثالية    فيه  كلا شومما   في   تحقيقهلكل المنظمات ولكن يصعب    أساسا
خدمات غير مرضية هو فشل في تقديم الخدمة مما يجعل المنظمة    ىحوال، وحصول العميل علكل الأ

صلاح الخدمة مما ينتج عنه  إوقد تتأخر الشركات في    ،تحاول جاهدة لبذل الجهود لتصحيح تلك الخدمة
 . (Wang, Leach, & Liu, 2012)إلى التحول إلى المنافسين  يدفعهالعميل مما  ضرر

الدراسات مصطلحات مختلفة للتعبير   استخدمتو  العميل،استعادة  مفهوم  هتمت العديد من الدراسات باو
نفس    Customer Reacquisition, Customer win back, Customer)   ومنها  المعنىعن 

Recapture,  Switching Back Intention)     ،ظهر مفهوم إدارة العملاء المفقودين  وCustomer 

Defection Management    العملاء السابقين ستعادة  دارة لاتبذلها الإ  التيللتعبير عن الأنشطة المخططة  
(Liu, Chugh, & Gould, 2016)  العملاء المنقطعين  ستعادة  أو لاchurn customer  (Kumar, 

Leszkiewicz, & Herbst, 2018)  من حصر العملاء    المنظمات أنه من الأفضل بدلاً   أدركت. حيث
 ,Tokman, Davis) ىخرأالنجاح في استعادتهم مرة   ىفضل العمل علالمفقودين واستمرار العمل، الأ

& Lemon, 2007)  .  إدارة    المفهوميث  حمن    العميلاستعادة    متغير  الباحثة  تناولتوسوف وأنشطة 
 كما يلي: التعامل مع المنظمة  لإعادةالعوامل المحددة لنية العميل و ،العميلاستعادة 

 Customer win backالعميل: استعادة   -1

لم يعد له أي نشاط أو   الذيالعميل  إلى   Defected Customerيشير مصطلح العميل المفقود  
 .(Tokman, Davis, & Lemon, 2007) تعاملات مع المنظمة

العميل    Stauss and Friege (1999)عرف   العملاء   هابأناستعادة  العلاقات مع  إعادة بناء 
 .(Tokman, Davis, & Lemon, 2007) علاقة أيالذين لم يعد يربطهم مع المنظمة 

بأنها جميع الإجراءات التي تشمل استعادة استعادة العميل  (Collins, 2002)عرف وفي حين 
 الذي ترك المنظمة من فترة. المفقود العلاقة مع العميل

تقوم من خلالها المنظمة بتنشيط العلاقات    التيبأنها العمليات    Thomas et al. (2004)وعرفها  
 .(Tokman, Davis, & Lemon, 2007) هامع العملاء الذين سبق وأن توفقوا عن التعامل مع

بالتصالح مع    (Xu & Shao, 2015)عرفها  و المنظمة  تقوم من خلالها  التي  الأنشطة  بأنها 
 العملاء الذين تركوا التعامل معها لفترة طويلة.

على (Pick et al., 2016)   عرفهاكما   والعمل  المنظمة  تركوا  الذين  العملاء  متابعة  بأنها 
 استعادتهم بخطوات مدروسة.

يمكن من  للعميل المفقود  رة العلاقات مع العملاء في تقديم المنظمات عروض أفضل  اوتفيد إد
 ,Wang) عن العلاقة مع العميلتمتلكها المنظمة  التيالمعلومات   علىالعميل وذلك بناء  استعادةخلالها 

Leach, & Liu, 2012) 

 : العميلاستعادة دارة إأنشطة  -2

 المنظمةولنجاح    ،العملاءاستعادة  إن إعادة بناء العلاقات المفقودة هو الهدف الرئيسي لإدارة  
ً   ةومحدد  مدروسةالعميل يجب أن يكون لديها عمليات  استعادة  بعملية   تمارس المنظمة من خلالها   رسميا
 (Kumar, Leszkiewicz, & Herbst, 2018)العميل استعادة عمليات 
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يلي    العميلاستعادة    لإدارةيوجد  و أساسية كما  أنشطة   & ,Vomberg, Homburg)ثلاثة 

Gwinner, 2020) : 

ال  –  2/1 ً   يحيث تول  :Reacquisition Analysisستعادة  تحليل  اهتماما بالمتابعة بشكل   المنظمة 
منظمة  ل ل وأن يكون  ،  نخفاض تعاملاتهم مع المنظمةاأو حتى  نقطاع العلاقات مع العملاء  حالات ا  مستمر

بشكل استعادتهم    المنقطعين بغرضيتم التعامل مع العملاء  و ،  نقطاع العملاءاخطوط مرشدة للكشف عن  
 .المنظمةمنظم ومدروس من قبل 

الستعادة    –  2/1 أن    :Reacquisition Activitiesأنشطة  انقطاع  وتعني  التعامل مع حالات  يتم 
 وأن يكون هناكالعملاء،  استعادة  العميل أو انخفاض التعامل مع المنظمة بشكل مدروس من قبل إدارة  

العملاء المفقودين   من  أيلتحديد  خطوط أساسية    وأن يتوفرالعملاء،  استعادة  خطوات معيارية لعمليات  
 .العملاء المفقودين عروض مناسبة لإعطاءير المبيعات الصلاحية ديكون لموأن ، يتم استرجاعهمالذين 

أن  :  Reacquisition Monitoringالعميل  استعادة  رصد    -2/3 ببيانات    المنظمةتحتفظ  ويعني 

ستعادة  طرق مدروسة لتقييم الجوانب المالية لا  لديها  وأن يكون،  العملاءستعادة  تفصيلية عن أنشطة الا
استعادة  لنستخدمها في تحسين أداء إدارة ستعادة قوم بتدوين كل أنشطة الاوأن ت، المتحققةوالمنافع العميل 

 العملاء فيما بعد 
 

 التعامل مع المنظمة:  لإعادةالعوامل المحددة لنية العميل  -3

العميل  وجود ثلاثة عوامل    ى إل  (Wang, Leach, & Liu, 2012)أشارت دراسة   تحدد موافقة 
ً اتخاذ قرار العودة بالتعامل مع المنظمة ومنتجاتها من عدمه،    ىعل للنموذج الذي تم تطويره من قبل    وفقا

 : وتلك العوامل هي ، تلك الدراسة

ويشمل العامل الاقتصادي :  Win-back Offer Worth (WOW)العامل القتصادي    - 3/1
 ,Tokman)  ا. ويعرفه(Wang, Leach, & Liu, 2012)العروض المقدمة للتشجيع علي العودة  

Davis, & Lemon, 2007)  لاجتذابهالقيمة الكلية المدركة للمنافع المقدمة للعميل المفقود    ابأنه  
سيحصل    منافع المنتجات من خلال مقارنة ما   ى القيمة علهذه  تعتمد  والتعامل مع المنظمة.    لإعادة

. (Tokman, Davis, & Lemon, 2007)  سيتحمله العميل مقابل الحصول على المنافععليه وما  
تقييم للقيمة الكلية للعروض   win-back offer worth (WOW)عروض تشجيع العودة  ويقصد ب

عادة الشراء من المنظمة  إعادة التعامل /  إالمقدمة للعملاء المتضررين من المنظمة وذلك لحثهم على  
ما   ة، ويقوم العميل بتقييم القيمة من خلال مقارن(Wang, Leach, & Liu, 2012)  .ىمرة أخر

مقابل   في  يتحمله  وما  المنظمة  من  عليه  التعاإ يحصل  العوائد عادة  مقارنة  ويعد  المنظمة.  مع  مل 
ً   بالتكاليف عاملاً  وقد تكون التكاليف في شكل قيمة  .  لتحديد قيمة عروض تشجيع العودة للمنظمة  هاما

منتجات المنظمة أو قيمة غير مالية مثل بذل الوقت والجهد للتعامل   ىمالية مدفوعة كثمن الحصول عل 
 .(Wang, Leach, & Liu, 2012) مع المنظمة

 النسبي المخزون الاجتماعي  ويشمل    :Social/relational Factor  الجتماعي/ العلاقاتالعامل    -  3/2
المنظمة  يحصل عليها من    والتي   تقدم له بشكل خاص  التيمقارنة جهود الاصلاح   ويتحقق هذا من خلال 

 ,Wang, Leach, & Liu)  يحصل عليها من المنظمة الجديدة  بالتييتعامل معها مقارنة    التيالاصلية  

رأس المال الاجتماعي بأنه المزايا المتحققة   (Tokman, Davis, & Lemon, 2007). ويعرف  (2012
تتطور بمرور الوقت لتصبح سلسلة من الالتزام بالعلاقات المحددة وتوقع  والتيالعلاقات الاجتماعية من 

توقع العميل بأنه    Relative Social Capitalالمخزون الاجتماعي المقارن  ويعرف    المعاملة بالمثل.
يقابل  عما المنظمات    هقد  مع  الاساسية    الأخرىمن علاقات  بالمنظمة  فعندما   التيمقارنة  معها.  تعامل 
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ال عليحصل  لعملاء    ىعميل  تقدم  لا  منتجات  له  تقدم  أو  بالعلاقات   ،خرونآهدايا خاصة  يشعر  فعندها 
 (. Wang, Leach, & Liu, 2012) للمنظمةيجب رده  الوطيدة بالمنظمة ويشعر أنها جميلاً 

وهو الجانب المتعلق بشعور العميل بالندم بعد التحول      :  Emotional Factorالعامل العاطفي    3/3
الشعور بالندم ما بعد التحول   وينتاب العميل   (Tokman, Davis, & Lemon, 2007) لمنظمة جديدة
تخلى  عندما يكتشف أنه   العميليصيب   باللومشعور وهو  Post-Switching Regret ىلمنظمات أخر

  (Wang, Leach, & Liu, 2012) فضل أ خيار عن 

 البحثية: الدراسات السابقة والفجوة   -ب

الباحثة بعرض العلاقة بين متغيرات البحث وذلك بالاطلاع على   تلتنمية فروض البحث، قام 
 :بعرض الفجوة البحثية كما يلي تالدراسات السابقة، ثم قامبعض 

  :إدراك العميل للعدالةدراسات تناولت  (1

العلاقة بين إدراك العميل للعدالة    ىبالتعرف عل   (Kim, Kim, & Kim, 2009)  هتمت دراسةا
عن إعادة إصلاح الخدمات، والثقة والكلمة المنطوقة، ونية إعادة الزيارة للفندق. وطبقت   هورضا

 ىوتوصلت إل  ،واجهتهم خدمات غير مرضية  والتيمرتادي الفنادق الخمس نجوم    ىتلك الدراسة عل
وعدالة التعامل، وأن جميع أبعاد   اتجراءلة الإالرضا مقارنة بعدا  ىعل   ىأن لعدالة التوزيع تأثير أقو

 .الثقة والكلمة المنطوقة ونية إعادة زيارة الفندق ىعل العدالة تؤثر معنوياً 

نواع المختلفة من أنشطة  تأثير الأ  علىإلى التعرف    (Junga & Seock, 2017)هدفت دراسة  و
والنية في الكلمة المنطوقة. وطبقت   شعور العميل بالعدالة والرضا عن الخدمات  على إصلاح الخدمات  

صلاح إأن نمط معالجة و  ىتلك الدراسة على عينة من عملاء موقع التسوق الالكتروني. وتوصلت إل
ً   والاعتذار(الخدمة )الاعتذار، التعويض، التعويض   دراك المستهلك للعدالة )عدالة إ  ىعل  يؤثر معنويا

لة تؤثر العدلة أنواع  لاث. وأن الثاءاتجرعدالة الإ  ىيؤثر عل  ( في حين لاعاملاتالتعدالة  التوزيع و
 ً  . الرضا عن الخدمات بعد التصحيح ىعل معنويا

دراك العميل للعدالة ورضاه  إ العلاقة بين    ىالتعرف عل   (Tektas, 2017)دراسة    واستهدفت
وجود بنك غير   علىتم اصلاحها بقطاع البنوك بتركيا. وتم اختيار العينة بناء    التيعن الخدمات  

دراك العميل  إبين    ةأنه يوجد علاقة معنوي  ى لإيقدمها. وتوصلت الدراسة    التيراضيين عن الخدمات  
 صلاحها، في حين لا إ( والرضا عن الخدمات التي تم  عدالة التوزيعاءات وجرعدالة الإلكل من )
 .  اإصلاحهتم  التيوالرضا عن الخدمات  التعاملاتة معنوية بين عدالة توجد علاق

العدالة وإدراك  إلى    (La & Choi, 2019)هدفت دراسة  و العلاقة بين إدراك  التعرف على 
الرضا والنية في إعادة التعامل بعد إعادة   ى دراك العميل للعدالة علإالمسؤولية الاجتماعية وتأثير  

مجموعة من طلاب المدارس بالولايات المتحدة الامريكية.   ىصلاح الخدمة. وطبقت تلك الدراسة علإ
إل إعادة اصلاح   ىعل  ةالثلاث  ابأبعادهالعدالة    لإدراكمعنوي    تأثيروجود    ىوتوصلت  الرضا عن 
إدراك المسؤولية الاجتماعية    ىعل  ابأبعاده العدالة    لإدراكيوجد تأثير معنوي مباشر  كما  الخدمات.  
 للمنظمة.

  إدراك إلى التعرف على العلاقة بين    (Muhammad & Rana, 2020)في حين هدفت دراسة  
( وتسامح العميل  وعدالة التعاملات عدالة التوزيعاءات وجرعدالة الإ) بأبعادها الثلاثة العميل للعدالة

والرضا عن العلاقة من خلال توسيط تسامح العميل في العلاقة بين العدالة المدركة والرضا عن  
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أن تسامح    إلىالدراسة    وتوصلتكستان،  االعلاقة بالبنك، وطبقت تلك الدراسة على عملاء البنوك بب
كما توصلت إلى متغير تابع.  العميل يتوسط العلاقة بين إدراك العدالة كمتغير مستقل ورضا العميل ك

  عدالة كل من مباشر ل تأثيرفي حين يوجد  والرضا.  ءات جرالا توجد علاقة مباشرة بين عدالة الإ أنه
 . كل من مسامحة العميل ورضا العميل عن العلاقة ىعل تالتعاملا التوزيع وعدالة 

 العميل: استعادة دراسات تناولت  (2

( بتقديم نموذج لخلق القيمة من خلال  Tokman, Davis, & Lemon, 2007دراسة )  استهدفت
العودة   تشجيع  عروض  العملاء   win-back offer worth (WOW)تقديم  استعادة  في  ودورها 

أن فعالية تقديم   إلىالعملاء المفقودين. وتوصلت  استعادة    لإدارةالمفقودين. وهدفت الدراسة لبناء نظرية  
العميل للتعامل مع المنتج أو المنظمة   انسحابلإدارة لأسباب  العميل تعتمد على فهم ا  استعادةعروض  

ويتطلب فهم طبيعة العلاقة مع مقدم الخدمات الجديد الذي يتعامل معه العملاء المفقودين. وأن كل من 
المخزون الاجتماعي والقيمة المدركة )المنافع المرجوة من عروض الاسترجاع( والخدمات المقدمة تلعب  

ً  دوراً   التعامل مع المنظمة.  لإعادةالتأثير على نية العميل المفقود  في هاما

 customerالعملاء  ستعادة  تطوير نموذج لاإلى    (Wang, Leach, & Liu, 2012)دراسة    وهدفت

reacquisition  الأ السوق  في كل من  النموذج  هذا  تطبيق  وتم  الخدمات  والصينيفي مجال  . مريكي 
العميل في كل استعادة    علىالأبعاد المؤثرة  سفرت نتائج الدراسة عن أن الحوافز الاقتصادية هي أكثر  أو

تضيف   اجتماعية   جوانبتقديم    ىعتمد علتالمستهلك الصيني  استعادة  . وأن  مريكي والصينيمن السوق الأ
بعد عملية التحول للمنظمة الجديدة الشعور بالندم    لديه  يشكلالمستهلك الامريكي  أن  قيمة للعميل، في حين  

ً  عاملاً   للعودة للمنظمة الأصلية. هاما
أسباب تكرار   على التعرف    (Kumar, Leszkiewicz, & Herbst, 2018)دراسة    واستهدفت

التنبؤ  سابقا وذلك لتقديم نموذج يمكن من خلاله    استرجاعه منظمة الذي تم  انقطاع العميل عن التعامل مع ال
و  بالانقطاع للعميل.  بالتعرف  االثاني  مقارنة الأ  اختلاف  علىهتمت  الثاني  الانقطاع  حالة  في  سباب 

الفترة    استخداموتم    ،بالانقطاع الأول للتعبير عن  للعميل  الثانية  الحياة  فيها   التيمصطلح دورة  يتعامل 
أخر بعد    ىالعميل مرة  المنظمة  الدراسة  استرجاعهمع  تلك  الاتصالات   على. وطبقت  عملاء شركات 

عميل. وتوصلت إلى أن    10.000عينة عشوائية من العملاء المنقطعين وقدرها    ىبالولايات المتحدة عل
مع . وأن قيام العميل بالانقطاع عن التعامل  ة مستمرةل عن التعامل مع الشركات في زيادالعمي  انقطاع

 ىولسباب الانقطاع بدورة الحياة الأأن  أالرغم من    ىالثانية يزداد بمرور الوقت. وعل  الحياةالشركة بدورة  
ً والثانية قد يبدو مختلف ر بالمرة الأولى من المتوقع  سباب تتعلق بالسعلا أن العميل الذي يترك المنظمة لأإ،  ا

 بالأسعار. سباب متعلقة أيضاً لأ ىخرأأن يتركها مرة 

أحد متغيرات التعرف على  إلى    (Vomberg, Homburg, & Gwinner, 2020)دراسة    وهدفت
من    أنه  إلى توصلت، حيث  العميل وهو التسامح مع الموظفيناستعادة    ى ذات التأثير عل  البيئة التنظيمية

 الموظفين العميل تعد مربحة بالنسبة للمنظمات ولكنها عملية غير محببة لكثير من  استعادة  ن عملية  أالرغم  
دارة عمليات سبق وأن فشلت. فالمنظمات تقوم  إنقاط الفشل و  ىحيث سيكون مطلوب منهم الوقوف عل

ً أبمكافئة الناجح ومعاقبة الفاشل وقتها متى تكشف   إلى    كما توصلتالعلاقات مع العملاء.    فقدفي    نه سببا
تنشر ثقافة التسامح مع الموظفين   التيوضع السياسات    ىالعملاء يعتمد علاستعادة  ن النجاح في إدارة  أ

 .المخطئين داخل المنظمة

  العملاء:استعادة العميل للعدالة و إدراكدراسات تناولت العلاقة بين  (3

تفسير    (Elmadağ, 2016)دراسة  هدفت   خلاله  من  يمكن  إطار  تقديم  العميل    استعادةإلى 
Customer Recaptureالإ ذلك  بناء  في  واعتمدت  عل .  الدراسات   ىطار  لنتائج  المرجعية  الدراسة 
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عدم  والتحول المدركة،    ةتكلفاستعادة العميل وهي:    ىأن العوامل التالية تؤثر عل  إلى وتوصلت    ،السابقة
جيد   خدمة  مقدم  مع  التعامل  عن  الانقطاع،  أالرضا  فترة  الاسترجاع، وثناء  لعروض  المدركة  العدالة 

 .استراتيجية المنظمة بالاسترجاعو
كيفية استعادة العملاء في السوق   ى التعرف عل  (Liu, Chugh, & Gould, 2016)دراسة    واستهدفت
تناولت العلاقة بين العدالة    التيوتعد تلك الدراسة من الدراسات القليلة  .  انيوزيلاندفي    B2B التنظيمي  

  ى عل   يؤثر  وعدالة التعاملات  ءاتجراالإ  وعدالة  التوزيع  عدالةكل من  أن    إلى  وتوصلت.  العملاءاستعادة  و
 . استعادة العملاء

تناولت  تو غالبيتها  بأن  السابقة  والدراسات  النظري  الإطار  من عرض  الباحثة  إدراك خلص 
العميل  لإدراكثلاثة أبعاد    ىعل  زالتركي ىوهذا ما دعى الباحثة إل  ،الثلاثة  من خلال أبعاده  العميل للعدالة
كما اتضح أن غالبية الدراسات السابقة   .(، عدالة التعاملاتتالإجراءاعدالة  عدالة التوزيع،  للعدالة وهي )

 العميل نية    ى التعرف عل  من خلالالعميل  استعادة  التعرف على    في  اعتمدتالعميل  استعادة  تناولت  التي  
ومن ثم تتمثل الفجوة البحثية لهذا البحث في .  بعادالأ  غير متعددعادة التعامل مع المنظمة وأنه متغير  إفي  

ونية (  الثلاثة)بأبعاده    إدراك العميل للعدالة عدم وجود دراسات قامت بقياس العلاقات المباشرة بين كل من  
 فقط  سوق المستهلك النهائي، حيث توجد دراسة واحدة  علىمطبقة    العميل في إعادة التعامل مع المنظمة

 باختلاف تخاذ قرار الشراء يختلف  اأن طبيعة    فيهومما لاشك     B2B سوق المشتري الصناعي  ىمطبقة عل
وذلك بإعداد نموذج    العميل،استعادة  العدالة المدركة وبين  ، قامت الباحثة بدراسة العلاقة  وعليه.  السوق

 (.1البحث الموضح في الشكل رقم ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ا: أهمية البحث:  ثاني  ا

 وتنقسم إلى أهمية علمية وأهمية تطبيقية كما يلي:

 :ما يلي تتضمنو الأهمية العلمية: -أ

 العدالة المدركة

 عدالة التوزيع

 عدالة الاجراءات

 عدالة التعاملات

 استعادة العملاء

التابعالمتغير  المتغير المستقل  

 (: نموذج البحث1شكل رقم )

 : إعداد الباحثة في ضوء الدراسات السابقة.المصدر
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إدارة    بعض  البحث  يتناول • أدبيات  في  الحديثة  البشريةالمفاهيم  والتسويق   الموارد 

خصوصاً في ظل ندرة    ،العميلاستعادة  العدالة المدركة من قبل العميل وتمثل في  تو

الدراسات العربية )في حدود علم الباحثة(، ومن ثم تمثل محاولة من الباحثة لتأصيل  

 . تحسينهاهذه المفاهيم والتعرف على كيفية الاستفادة منها بغرض 

استعادة  العدالة المدركة من قبل العميل وبين  ة  ندرة الدراسات التي قامت بقياس العلاق •

 . علم الباحثة()في حدود  العميل
 

 : ما يلي تتضمنو الأهمية التطبيقية: -ب

كيفية    التعرف على   في   الإلكترونيمواقع التسوق  مديري    البحث  يمكن أن تساعد نتائج  •

أخر  مرة  الموقع  مع  التعامل  عن  المنقطعين  العملاء  الناحية  ى استعادة  فمن   ،

 عميل جديد.   اجتذاب الحالي أقل تكلفة من  التسويقية يعد العميل  

تحسين    الالكتروني فيمواقع التسوق  مديري  في مساعدة    ا يمكن أن تسهم نتائجه  •

بعاد الرئيسية للعدالة التي يدركها العميل،  الأ   من خلال بيان ،  العدالة المدركة 

  . أبعادها ب النجاح في استعادة العملاء من خلال العدالة المدركة  وكيف يمكن  

 اا: مشكلة وتساؤلت البحث:  لثاث

أثناء   للعدالةالعميل    إدراك أن    تفي ضوء الدراسات السابقة التي اطلعت عليها الباحثة، وجد

  ى أخر  المنظمة مرةمع  إعادة التعامل  من الممكن أن يكون له أثر معنوي على  مع منظمة سابقة    تعامله

 ً . ولذا يسعى هذا البحث إلى الإجابة عن التساؤل التالي: هل هناك مع تجربة منظمات جديدة  وخصوصا

بين   وإعلاقة  للعدالة  العميل  المنظمةدراك  مع  التعامل  إعادة  في  الناحية ؟النية  من  المشكلة  ولتحديد   .

مع عينة عمدية   1إعداد قائمة استقصاء مبدئية  من خلال    دراسة استطلاعيةتطبيقية، قامت الباحثة بإجراء  ال

وفى ضوء تحليل البيانات تم لاستطلاع رأيهم حول هذا التساؤل،    عملاء مواقع التسوق الالكترونيمن  

مجموعات: الأولى الأقل من الوسط الحسابي والثانية أعلى    ثلاثتقسيم العينة وفقاً للوسط الحسابي إلى  

 (. 1)رقم من الوسط الحسابي والثالثة المحايدون، كما هو موضح في الجدول 

   (1)رقم  جدول 

 لمتغيرات الدراسة على أساس النسبةنتائج تحليل بيانات الدراسة الستطلاعية  

 أعلى من الوسط الحسابي  المحايد  أقل من الوسط الحسابي  بيان 

عدد  

 المفردات 

عدد   النسبة % 

 المفردات 

النسبة  

% 

عدد  

 المفردات 

 النسبة 

  %  

 26 13 6 3 68 34 العدالة المدركة 

العميل استعادة   36 72 2 4 12 24 

 
من خلال عينة ميسرة، وذلك في    عملاء مواقع التسوق الالكترونيمفردة من    50تمت الدراسة الاستطلاعية مع     1

، بهدف التعرف على آراء العملاء في متغيرات البحث بشكل مبدئي، وتمثل إطار الدراسة في  2020شهر مارس 
 طرح أسئلة تخص أبعاد العدالة المدركة ومدى ارتباطها باستعادة العميل. 
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 .ة الباحثإعداد  المصدر:              

مستوى العدالة  وجود انخفاض في  يرون  أفراد العينة    أن معظم  (1)  رقم  الجدول  ويتضح من

ً  المدركة من قبل العميل الموقع نفس التعامل مع في    الرغبةوانخفاض ، تجاه مواقع تم التعامل معها مسبقا

 . ىأخر مرة

انخفاض    صياغة مشكلة الدراسة في:  ةيمكن للباحث  ،وفي ضوء نتائج الدراسة الستطلاعية

 محل الدراسة الاستطلاعية، الأمر الذي يثير التساؤلات الآتية: العميلاستعادة مستوى 

 وما نوع هذه العلاقة إن وجدت؟  ؟العميلاستعادة والعدالة المدركة  علاقة بينوجد تهل  .1

 وما نوع هذا التأثير إن وجد؟  ؟العميلاستعادة على   العدالة المدركةتأثير لأبعاد وجد يهل  .2

ً العميل  استعادة  للعدالة والعملاء  توجد فروق في إدراك  هل   .3 الديموغرافية )النوع، للخصائص    وفقا

سنوات   )عدد  التنظيمية  للخصائص  ووفقاً  الموقعالعمر(  مع  انقطاع    أسباب،  السابق  التعامل 

 ؟(، الموقع الالكترونيالتعامل

ا: أهداف البحث:  رابع  ا

 يسعى هذا البحث إلى:  

العميل لدى عملاء مواقع التسوق استعادة  العدالة المدركة وبين    الارتباط  تحديد طبيعة علاقة .1

 بمصر الالكتروني

 العميل لدى عملاء مواقع التسوق الالكتروني بمصراستعادة العدالة المدركة و قياس تأثير .2

ً   العميلاستعادة  و  للعدالةالسابقين    العملاءإدراك    كل من  معرفة الفروق في .3 للخصائص    وفقا

العمر )النوع،  للأسرةالديموغرافية  الشهري  الدخل  التنظيمية )عدد ،  للخصائص  ( ووفقاً 

 .(أسباب الانقطاع عن التعامل ،لكترونيالإ موقع التسوق ،التعامل مع الموقعسنوات 

ا   : فروض البحث:  خامسا

 :الآتيةيسعى هذا البحث إلى اختبار الفروض  

 .العميلاستعادة العدالة المدركة وبين  ةارتباط معنوي توجد علاقة .1

 . العميلاستعادة للعدالة المدركة على  إيجابي يوجد تأثير معنوي .2

إدراك   .3 في  معنوية  فروق  الالكتروني  توجد  التسوق  مواقع  بها  عملاء  يتمتع  التي  للعدالة 

ً استعادة  و  الموقع وفقا العمرللخصائص    العميل  )النوع،  الشهري  الديموغرافية  الدخل   ،

التنظيمية  للأسرة للخصائص  ووفقاً  الموقع(  مع  التعامل  سنوات  التسوق    ،)عدد  موقع 

 .(أسباب الانقطاع عن التعامل ،لكترونيالإ

ا: أسلوب البحث:  سادس  ا

، ومجتمع البحث والعينة، وقياس  الحصول عليها  ويتضمن البيانات المطلوبة للدراسة ومصادر 

 :كما يليوأداة البحث وطريقة جمع البيانات، وأساليب التحليل الإحصائي، وذلك  ،متغيرات البحث

 البيانات المطلوبة للبحث ومصادرها:  .أ

 الباحثة في هذا البحث على نوعين من البيانات هما:  تعتمدا
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ثانوية:   (1 عن  بيانات  عليها  الحصول  متغيرات  وتم  تناولت  التي  البحوث  مراجعة  طريق 

به المتعلقة  والموضوعات  الإطار    االبحث  وإعداد  المفاهيم  تأصيل  من  الباحثة  ن  مك ِّ بما 

 النظري للدراسة. 

العربية عملاء مواقع التسوق الالكتروني بجمهورية مصر  وتم جمعها من  بيانات أولية:   (2

ع  مستوي ادراكهم لعدالة مواق   على للتعرف   خلال قائمة استقصاء أعدت لهذا الغرض،   من

ن الباحثة من    التسوق الالكتروني ونيتهم في إعادة التعامل مع الموقع مرة اخري، بما مك ِّ

 النتائج.   إلى اختبار صحة أو خطأ فروض البحث والتوصل 

 البحث:وعينة مجتمع  .ب

ولصعوبة حصر عدد    ،مصرفي  عملاء مواقع التسوق الالكتروني  جميع    يشمل  مجتمع:ال (1

تم   فقد  الالكتروني  التسوق  مواقع  عدد    استبدالهاعملاء  الانترنت    يمستخدمبمؤشرات 

ً   2020/ 2019مشترك عام  مليون    48.5صر، وبلغ عدد مستخدمي الانترنت بمصرمب   وفقا

 .   (2020)المعلومات، نشرة مؤشرات الاتصالات ل

تم الاعتماد على العينة العشوائية، وتم تحديد حجم العينة باستخدام برنامج   عينة البحث: (2

  95وذلك بمعلومية حجم المجتمع، وعند مستوى ثقة    Sample Size Calculatorيسمى  

  385، وبإدخال هذه البيانات للبرنامج تم حساب حجم العينة وبلغ  %5+% وحدود خطأ   

 مفردة.   377 مفردة. وكانت عدد الاستجابات الصحيحة

 

 وطريقة جمع البيانات: أداة البحث .ج

هذا   أهداف  ولتحقيق  الاستقصاء.  قائمة  في  البحث  هذا  في  المستخدمة  الأداة  تتمثل 

لتسوق  اموقع  اسم    في، يتمثل أولها  ثلاثة أقسامالبحث، فقد تم إعداد قائمة استقصاء مكونة من  

ً  يالإلكترون ، ويتمثل ثانيها  وانقطع عنه لفترة ما وأسباب الانقطاع كان يتعامل معه العميل سابقا

عبارة لقياس متغيرات البحث )القائمة في ملحق البحث( وتم قياسها من خلال مقياس    15في  

Likert  ( ًوآخر  1( حتى غير موافق تماماً )5الخماسي، وتشمل مستوياته من موافق تماما ،)

ثة بتطوير الباح  ت، وقاموالتنظيمية للمستقصى منهم  رافيةغيتعلق بالخصائص الديمو  الأقسام هذه  

الدراسات السابقة وثيقة الصلة بالموضوع كما هو معروض    المستخدمة  المقاييس وتبنيها من 

 (. 2بالجدول رقم )

   (2)رقم  جدول 
 قياس متغيرات البحث 

 

 الدراسات السابقة  عبارات الأرقام  متغيرات البحث

 (Kim, Kim, & Kim, 2009) 12-1من  العدالة المدركة

 (La & Choi, 2019) 15-13من  استعادة العميل

 إعداد الباحثة في ضوء الدراسات السابقة.المصدر:                        
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 لمتغيرات البحث: الصدق والثباتاختبارات  .د

 الباحثة بإجراء اختباري الصدق والثبات كما يلي:  تبعد التصميم المبدئي لقائمة الاستقصاء، قام

 اختبار الصدق:   (1

يستخدم هذا الاختبار لبيان مدى صدق عبارات قائمة الاستقصاء في قياس ما صممت من أجله،  

تقصده  الذي  والمفهوم  المعنى  نفس  منه  للمستقصى  تعطي  القائمة  عبارات  أن  على  والتأكيد 

إجرا في  الباحثة  واعتمدت  التوكيدي الباحثة.  العاملي  التحليل  على  الصدق  اختبار  ء 

Confirmatory Factor Analysis  كما يلي: وذلك 

أظهرت نتائج التحليل الإحصائي    :العدالة المدركةالتحليل العاملي التوكيدي لمتغير   •

،    0.01( أن جميع المعاملات المعيارية معنوية عند  3والتي يوضحها الجدول رقم ) 

 وبالتالي يدل على معنوية المقياس وأن العبارات تقيس ما أعدت من أجله. 

 

 ( 3)رقم  جدول 

 العدالة المدركة المعاملات المعيارية للتحليل العاملي لمتغير 

 

رقم  

 العبارة 

 Standardized Loadings المعاملات المعيارية  

 العامل الثالث  العامل الثاني  العامل الأول

1 7860. **    

2 6590. **    

3 6310. **    

4 6600. **    

5  7360. **   

6  6680. **   

7  8200. **   

8  6960. **   

9   6670. **  

10   7530. **  

11   7420. **  

12   7500. **  

      0.01** معنوي عند مستوى                           
 عدالة التعاملاتالعامل الثالث:  ، عدالة الإجراءات ، العامل الثاني: عدالة التوزيع العامل الأول:   :حيث                

 . نتائج التحليل الإحصائيالمصدر:                   
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أظهرت نتائج التحليل الإحصائي والتي يوضحها   :استعادة العميلالتحليل العاملي التوكيدي لمتغير   •

( وأن  4الجدول رقم  المقياس  يدل على معنوية  وبالتالي  المعيارية معنوية،  المعاملات  أن جميع   )

 العبارات تقيس ما أعدت من أجله. 

 ( 4جدول رقم )

 استعادة العميلالمعاملات المعيارية للتحليل العاملي لمتغير 

 

 Standardized Loadings المعاملات المعيارية   رقم العبارة 

1 0.817 **  

2 0.841 **  

3 0.738 **  

      0.01** معنوي عند مستوى            
 .نتائج التحليل الإحصائيالمصدر:   
 

 اختبار الثبات:   (2

هذا   الاستقصاءيستخدم  قائمة  على  الاعتماد  إمكانية  مدى  لمعرفة  ونظراً  .  الاختبار 

الباحثة على معامل الثبات ألفا كرونباخ )معامل   تللتباين الواضح بين متغيرات البحث، فاعتمد

 .  (5) رقم الجدولوذلك كما هو موضح بالاعتمادية(، 

 ( 5)  رقم جدول
 نتائج اختبار الثبات لمتغيرات البحث

معامل   عدد العبارات  لمتغيراتا
 ألفا 

أبعاد 
العدالة  
 المدركة 

 0.617 4 عدالة التوزيع

 0.705 4 عدالة الإجراءات 

 0.70 4 عدالة التعاملات 

 0.717 3 العميل استعادة  

 . نتائج التحليل الإحصائيالمصدر:                                  
 

 

 ما يلي:  الثبات وأظهرت نتائج تحليل

إلى    0.617للمقياس يقدر مداه ما بين    ألفا  معامل  أن  تبين  فقد  ،العدالة المدركة  لمقياس  بالنسبة •

  ألفا  معامل  أن   والمعروف  المقياس،  على  الاعتمادية  من   عالية  درجة  إلى  يشير  ما  وهو،  0.705

موثوقاً   يعد  0.80  يبلغ  الذي  والمعامل  مقبولاً وكافياً،  يعد  (0.60  إلى  0.50  )  إذا كان في حدود

 (. 423: 2008 إدريس،)ومعتمداً عليه بدرجة كبيرة جداً 

 درجة  إلى يشير ما وهو، 0.717للمقياس  ألفا معامل بلغ فقد، العميلاستعادة بالنسبة لمقياس  •

 المقياس.  على الاعتمادية  من عالية
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 أساليب التحليل الإحصائي:  .ه

 التالية:الإحصائية الباحثة على الأساليب  اعتمدت

: ويســــتخدم لقياس العلاقة بين متغيرين أو أكثر مع تحديد نوع  بيرسوووووون ارتباط معامل (1

 وتم استخدامه في اختبار الفرض الأول من فروض الدراسة. العلاقة وقوتها.

على  ويســـتخدم لقياس أثر عدد من المتغيرات المســـتقلة أسووولوب تحليل النحدار المتعدد:  (2

 الفرض الثاني.  لاختبارمتغير تابع. ويستخدم 

ويســـــتخـدم لقيـاس معنويـة الفروق بين مجموعتين. وتم اســـــتخـدامـه في قيـاس :  Tاختبوار   (3

 .الثالثفي الفرض للنوع الفروق وفقاً 

لقياس معنوية   ويســـتخدم:  One Way ANOVAتحليل التباين في اتجاه واحد  اختبار   (4

العمر، )لكـل من الفروق بين أكثر من مجموعتين. وتم اســـــتخـدامـه في قيـاس الفروق وفقـاً  

في الفرض    (الموقع الالكتروني عدد سـنوات التعامل مع الموقع،الدخل الشـهري للأسـرة،  

 .الثالث

ا   : منهج البحث: سابعا

ً إحصائي ومعالجتها البيانات جمع على القائم الوصفي المنهج باستخدام الباحثة  تقام والتوصل   ا

 . النتائج إلى

 

 : التحليل الحصائي نتائج و: اختبار الفروض  ثامنا

خصائص  نتائج، ولذا تم تخصيص هذا الجزء لعرض  ال  تفسيرو  وفيه قامت الباحثة بتحليل البيانات  

 ، واختبارات الفروض، وذلك على النحو التالي: عينة البحث

 : البحثخصائص عينة  -أ
(،  %76.1) أنثى  287  و  (%23.9) ذكر 90  البحـثتشـــــمـل مفردات الاســـــتجـابـة داخـل عينـة 

من ( بينمـا احتلـت فئـة )%31.6( النســـــبـة الأعلى )عـام  35لأقـل من    20من  ة للعمر )ني ـواحتلـت الفئـة الثـا

 3من ) الموقع الإلكترونيالتعامل مع ســنوات وكانت فئة (،  %16.4النســبة الأقل بقيمة )  عام فأكثر(  50

 3من سـنة لأقل من  يليها فئة )  %41.9( هي الفئة الشـائعة داخل العينة حيث بلغت نسـبتها  سـنوات فأكثر

 ة، ويمكن للباحث%26نســبة  ( بأقل من ســنةكانت الفئة الأقل هي )% ، في حين  32.1( بنســبة  ســنوات

 (.6)رقم عرض هذه الخصائص في الجدول 

 ( 6)رقم  جدول 
 البحث خصائص عينة  

 النسبة عدد المفردات  الخصائص 

 % 23.9 90 ذكر النوع

 % 76.1 287 أنثى

 % 100 377 الإجمالي

 % 23.3 88 عام   20أقل من   العمر
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 النسبة عدد المفردات  الخصائص 

 % 31.6 119 عام  35لأقل من  20من 

 % 28.6 108 عام  50لأقل من  35من 

 % 16.4 62   عام فأكثر  50من 

 % 100 377 الإجمالي

  الدخل الشهري

 سرةلأ

 % 44.6 168 جنيه  7000أقل من  

 % 32.6 123   12000لأقل من  7000من 

 % 22.8 86 فأكثر  12000من 

 % 100 377 الإجمالي

عدد سنوات 

مع   التعامل

الموقع 

 الإلكتروني

 % 26 98 سنة أقل من 

 % 32.1 121   3لأقل من  سنةمن 

 % 41.9 158  فأكثر واتسن 3من 

 % 100 377 الإجمالي

 . نتائج التحليل الإحصائي: المصدر                         

 اختبارات الفروض:   -ب

 قامت الباحثة باختبار فروض البحث على النحو التالي: 

بين   (1 الرتباط  وعلاقة  المدركة  اللمعرفة  :  العميلاستعادة  العدالة  قامهذه  الباحثة    تعلاقة، 
البحث   من فروض  الأول  الفرض  " وهوبصياغة  معنوي  توجد علاقة   :  العدالة  بين    ةارتباط 

باستخدام معامل ارتباط   هئوأظهر التحليل الإحصائي الذي تم إجرا  ".  العميلاستعادة  المدركة و
 . (7)رقم النتائج الخاصة بهذه العلاقة كما هو موضح في جدول  بيرسون

 
: حيث يوجد ارتباط معنوي إيجابي  الفرض الأول  قبول( يتضح  7)رقم  ومن الجدول   

المدركةأبعاد  بين   أبعاد    .0.01  مستوى  عند  العميلاستعادة  و  العدالة  أكثر  أن  العدالة  وتبين 
 . عدالة الإجراءاتيليه  عدالة التعاملاتهو  العميلاستعادة بارتباطاً  المدركة

 
 ( 7)رقم  جدول 

 البحث **معاملات الرتباط لمتغيرات 
 

عدالة   المتغيرات 
 التوزيع

عدالة  
 الإجراءات

عدالة  
 التعاملات 

استعادة 
 العميل

    1 عدالة التوزيع

   1 0.516 الإجراءات عدالة 

  1 0.601 0.529 عدالة التعاملات 

 1 0.641 0.545 0.485 العميل استعادة 

 . نتائج التحليل الإحصائي: المصدر                         
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   :العدالة المدركة بأبعادها على استعادة العميل علاقة تأثير (2

الباحثة بصياغة الفرض الثاني   ت، قامالعميلاستعادة    على  اأبعادهب  العدالة المدركة لمعرفة تأثير  

والذي ينص على الدراسة  "  أنه   من فروض  معنوي:  تأثير  المدركة  إيجابي  يوجد   على  للعدالة 

وأظهر التحليل الإحصائي  تم إجراء تحليل انحدار متعدد،  الفرض،  هذا  ولاختبار    ".العميلاستعادة  

 . ( 8) رقم  ل  و جد ال النتائج الخاصة بهذه العلاقة كما هو موضح في  

 

 ( 8)رقم  جدول 
 العميلاستعادة  علىللعدالة المدركة المتعدد معاملات النحدار  

 

 نتائج التحليل الإحصائي.المصدر: 
 

 ( يتضح ما يلي: 8)رقم  ومن الجدول

، وهي  معنوية عند   108.004  ثبت معنوية النموذج ككل حيث بلغت قيمة )ف( المحسوبة للنموذج •

 . 0.01مستوى 

التحديد   • معامل  المتغير  ، %46.5بلغ  أن  يعني  عدالة    التوزيع،عدالة  )  ةمجتمعة  المستقل   اتوهذا 

كمتغير   استعادة العميلمن التغير في مستوى    %46.5  بنسبة  ( تساهمعدالة التعاملات،  الإجراءات

التباين غير المفسر ترجع إلى عوامل أخرى وهي قيمة    %53.5تابع. في حين أن باقي النسبة وقدرها  

 في المعادلة. 

 ات كمتغير  عدالة التوزيع وعدالة الإجراءات وعدالة التعاملاتيوجد تأثير معنوي إيجابي لكل من   •

   .0.01كمتغير تابع عند مستوى معنوية  استعادة العميلعلى ة مستقل

المعاملات (.  Tوفقاً لاختبار )  0.01عند مستوى  معنوية    (B)أن جميع معاملات الانحدار   • وهذه 

، وتبين  ابعتكشف عن الأهمية النسبية للمتغيرات المستقلة داخل معادلة الانحدار في التنبؤ بالمتغير الت

، وأخيراً  عدالة الإجراءاتيليه  عدالة التعاملات  هو    على استعادة العميلالمتغير الأكثر تأثيراً  منها أن  

 . عدالة التوزيع

 ثبوت صحة الفرض الأول.ومن هذه النتائج، يتضح 

 

 العميل استعادة  المتغير التابع:  المتغيرات المستقلة 

 B   Beta T Sig.  الترتيب 

.5730 المعادلة ثابت   - 852.2  0050.  ــ 

.1630 عدالة التوزيع   1450.  113.3  2000.  3 

.2350 عدالة الإجراءات   2060.  152.4  0000.  2 

.4660 عدالة التعاملات   4400.  804.8  0010.  1 

 R Square   =0.465معامل التحديد ،  0.682معامل الارتباط المتعدد =  •

 . (0.01)معنوية عند مستوى  108.004قيمة )ف( لمعنوية نموذج الانحدار =  •
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العميل استعادة  عملاء مواقع التسوق اللكتروني للعدالة التي يتمتع بها الموقع و إدراك  في  الفروق   (3
ا  ا للخصائص التنظيمية )عدد سنوات التعامل للخصائص    وفقا الديموغرافية )النوع، العمر( ووفقا

 : (التعامل مع الموقع، أسباب النقطاع عن الموقع اللكتروني ،مع الموقع

إدراك : توجد فروق معنوية في  وهو  الثالثالباحثة بصياغة الفرض    تقاملمعرفة هذه الفروق،   
و الموقع  بها  يتمتع  التي  للعدالة  الالكتروني  التسوق  مواقع  ً العميل  استعادة  عملاء  للخصائص   وفقا

للخصائص التنظيمية )عدد سنوات التعامل ( ووفقاً  ، الدخل الشهري للأسرةالديموغرافية )النوع، العمر
 :(الموقع الالكتروني ،مع الموقع

 وينقسم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية التالية:  

عملاء مواقع التسوق الالكتروني للعدالة التي يتمتع بها الموقع إدراك  توجد فروق معنوية في    3/1
ً العميل استعادة و  للنوع.  وفقا

عملاء مواقع التسوق الالكتروني للعدالة التي يتمتع بها الموقع إدراك  توجد فروق معنوية في    3/2
ً العميل استعادة و  لعمر.ل وفقا

عملاء مواقع التسوق الالكتروني للعدالة التي يتمتع بها الموقع إدراك  توجد فروق معنوية في    3/3
ً العميل استعادة و  لدخل الشهري للأسرة. ل وفقا

عملاء مواقع التسوق الالكتروني للعدالة التي يتمتع بها الموقع إدراك  توجد فروق معنوية في    3/4
ً العميل استعادة و  لعدد سنوات التعامل مع الموقع. وفقا

عملاء مواقع التسوق الالكتروني للعدالة التي يتمتع بها الموقع إدراك  توجد فروق معنوية في    3/5
 للموقع الالكتروني. وفقاً العميل استعادة و

عملاء مواقع التسوق الالكتروني للعدالة التي يتمتع بها الموقع إدراك  توجد فروق معنوية في    3/6
 وفقاً لأسباب الانقطاع عن التعامل مع موقع التسوق الإلكتروني. واستعادة العميل 

 

 وتم اختبار هذه الفروض كما يلي:

عملاء مواقع التسوق اللكتروني للعدالة التي  إدراك  توجد فروق معنوية في  الفرض الفرعي الأول:  
ا العميل استعادة يتمتع بها الموقع و  : للنوع   وفقا

يســتخدم لمعرفة الفروق   حيث  (T)الباحثة باســتخدام اختبار   تولاختبار هذا الفرض، قام
بين مجموعتين، وأظهر التحليل الإحصـائي النتائج الخاصـة بهذا الفرض كما هو موضـح في جدول 

(9.) 
 

 ( 9)  رقم جدول 
 للنوع  وفقاا عملاء مواقع التسوق اللكتروني لمتغيرات الدراسة الفروق في إدراك  

 

عدد  النوع المتغير
 المفردات

الوسط 
 الحسابي 

T Sig. 

 عدالة التوزيع
 

 0.000 8.813- 3.42 90 ذكر

 4.06 287 أنثى 

 0.000 10.194- 3.46 90 ذكر
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عدد  النوع المتغير
 المفردات

الوسط 
 الحسابي 

T Sig. 

عدالة  
 الإجراءات

 4.17 287 أنثى

عدالة  
 التعاملات 

 0.000 12.627- 3.23 90 ذكر

 4.14 287 أنثى

 استعادة العميل
 0.000 25.090- 2.92 90 ذكر

 4.31 287 أنثى

 نتائج التحليل الإحصائي.المصدر:                            

عملاء مواقع التسوق الالكتروني ( وجود فروق معنوية في إدراك  9)  رقم   ويتضح من الجدول
ً العميل  استعادة  للعدالة التي يتمتع بها الموقع و حيث اشارت النتائج   ، 0.01عند مستوى معنوية    للنوع  وفقا

أما بالنسبة لاستعادة  .  ، التعاملات(الإجراءاتالأكثر إدراكا للأبعاد الثلاث للعدالة )التوزيع،  الإناث    إلى أن
مقارنة ناث لدى الإ  ى العميل فأوضحت النتائج أن نية العميل في إعادة التعامل مع الموقع الالكتروني أعل

 الفرض الفرعي الأول. قبولويتضح من النتائج السابقة، . بالذكور

عملاء مواقع التسوق اللكتروني للعدالة التي  : توجد فروق معنوية في إدراك  الثانيالفرض الفرعي  
ا العميل استعادة يتمتع بها الموقع و  : لعمرل  وفقا

 One تحليل التباين في اتجاه واحد  الباحثة باسـتخدام اختبار  تولاختبار هذا الفرض، قام

Way ANOVA     مجموعتين، وأظهر التحليــل أكثر من  حيــث يســـــتخــدم لمعرفــة الفروق بين
 (.10)رقم  الإحصائي النتائج الخاصة بهذا الفرض كما هو موضح في جدول 

 ( 10)  رقم جدول 
ا  البحثلمتغيرات عملاء مواقع التسوق اللكتروني الفروق في إدراك    للعمر وفقا

 

عدد  العمر المتغير
 المفردات

الوسط 
 الحسابي 

F Sig. 

عدالة  
 التوزيع
 

 31.14 3.43 88 عام   20أقل من  

 

0.000 

 3.90 119 عام  35لأقل من  20من 

 4.24 108 عام  50لأقل من  35من 

 4.03 62   عام فأكثر  50من 

عدالة  
 الإجراءات

 43.39 3.45 88 عام   20أقل من  

 

0.000 

 3.99 119 عام  35لأقل من  20من 

 4.35 108 عام  50لأقل من  35من 

 4.18 62   عام فأكثر  50من 

عدالة  
   التعاملات

 69.71 3.24 88 عام   20أقل من  

 

0.000 

 3.88 119 عام  35لأقل من  20من 

 4.39 108 عام  50لأقل من  35من 

 4.15 62   عام فأكثر  50من 
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عدد  العمر المتغير
 المفردات

الوسط 
 الحسابي 

F Sig. 

استعادة 
 العميل

 634.79 2.91 88 عام   20أقل من  

 

0.000 

 3.87 119 عام  35لأقل من  20من 

 4.77 108 عام  50لأقل من  35من 

 4.30 62   عام فأكثر  50من 

 نتائج التحليل الإحصائي.المصدر:   

إدراك العملاء لأبعاد العدالة واستعادة    ( وجود فروق معنوية في10)رقم  ويتضح من الجدول  
للعمر وفقا  معنوية    العميل  مستوى  ل0.01عند  بالنسبة  النتائج  أوضحت  حيث  وعدالة  .  التوزيع  عدالة 

لعدالة  عام هي الفئة الأكثر إدراكا    50لأقل من    35من  أن الفئة العمرية    وعدالة التعاملات  تالإجراءا
عام    50من  ليها الفئة العمرية  ، وتمقارنة بالفئات الأخرى  وعدالة التعاملات  الإجراءات وعدالة التوزيع

سنة أقل الفئات في إدراك    20أقل من  في حين كانت الفئة العمرية    عام  35إلى  عام    20ثم من  ،  فأكثر
لأقل من    35استعادة العميل أعلى لدي الفئة العمرية من  أسفرت النتائج عن أن  و  للعدالة. الأبعاد الثلاثة  

عام في حين   35عام إلى    20عام فأكثر، ثم من    50من  الفئات وتليها الفئة العمرية  عام مقارنة بباقي    50
ويتضح من النتائج    الموقع،رغبة في إعادة التعامل مع    سنة أقل الفئات  20كانت الفئة العمرية أقل من  

 . الثانيالفرض الفرعي  قبولالسابقة، 

اللكتروني للعدالة التي  عملاء مواقع التسوق  : توجد فروق معنوية في إدراك  الثالثالفرض الفرعي  
ا العميل استعادة يتمتع بها الموقع و  : لدخل الشهري للأسرةل  وفقا

 One تحليل التباين في اتجاه واحد  الباحثة باسـتخدام اختبار  تقام  ولاختبار هذا الفرض،

Way ANOVA     مجموعتين، وأظهر التحليــل أكثر من  حيــث يســـــتخــدم لمعرفــة الفروق بين
 (.11)رقم  الإحصائي النتائج الخاصة بهذا الفرض كما هو موضح في جدول 

 ( 11)  رقم جدول 
ا  البحثلمتغيرات عملاء مواقع التسوق اللكتروني الفروق في إدراك    لدخل الشهري للأسرةل وفقا

 

عدد  الدخل الشهري للأسرة  المتغير
 المفردات

الوسط 
 الحسابي 

F Sig. 

 عدالة التوزيع
 

 4.81 168 جنيه  7000أقل من  
46.15 

 
 3.87 123   12000لأقل من  7000من  0.000

 3.42 86 فأكثر  12000من 

عدالة  
 الإجراءات

 4.30 168 جنيه  7000أقل من  
58.45 

 
 3.96 123   12000لأقل من  7000من  0.000

 3.48 86 فأكثر  12000من 

عدالة  
   التعاملات

 4.32 168 جنيه  7000أقل من  
107.75 

 
 3.86 123   12000لأقل من  7000من  0.000

 3.23 86 فأكثر  12000من 

 0.000 753.18 4.61 168 جنيه  7000أقل من   استعادة العميل
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عدد  الدخل الشهري للأسرة  المتغير
 المفردات

الوسط 
 الحسابي 

F Sig. 

  3.85 123   12000لأقل من  7000من 

 2.91 86 فأكثر  12000من 

 التحليل الإحصائي.نتائج المصدر: 

 للأبعاد  عملاء التسوق الالكتروني  ( وجود فروق معنوية في إدراك 11)  رقم   ويتضح من الجدول
وذلك لصالح الفئات  0.01عدالة وفقا لمستوي الدخل الشهري للأسرة وذلك عند مستوى معنوية الثلاثة لل

 )حيث كانت المتوسطات الحسابية الخاصة بها أعلى من المتوسطات الخاصة بالفئات الأخرى  الأقل دخلاً 
فأكثر كانت أقل الفئات في    12000، ثم أخيرا من  12000لأقل من   7000صحاب الدخل من  ثم يليهم أ

روق معنوية  وجود فأما بالنسبة لاستعادة العميل فقد أسفرت النتائج عن    .ة للموقع الالكترونيإدراك العدال 
في استرجاع التعامل مع مواقع التسوق الالكتروني التي انقطعوا عن  نية عملاء التسوق الالكتروني  في  

وذلك لصالح    0.01وفقا لمستوي الدخل الشهري للأسرة وذلك عند مستوى معنوية    التعامل معها لفترة
)حيث كانت المتوسطات الحسابية الخاصة بها أعلى من المتوسطات الخاصة بالفئات   الفئات الأقل دخلاً 

فأكثر كانت أقل    12000من    ، ثم أخيراً 12000لأقل من    7000ثم يليهم أصحاب الدخل من    الأخرى(
الفرض الفرعي   قبولويتضح من النتائج السابقة،    الالكتروني.الفئات رغبة في إعادة التعامل مع الموقع  

 . لثالثا

عملاء مواقع التسوق اللكتروني للعدالة التي  : توجد فروق معنوية في إدراك  الرابعالفرض الفرعي  
ا العميل استعادة يتمتع بها الموقع و  : لعدد سنوات التعامل مع الموقع  وفقا

 One تحليل التباين في اتجاه واحد  الباحثة باسـتخدام اختبار  تولاختبار هذا الفرض، قام

Way ANOVA     مجموعتين، وأظهر التحليــل أكثر من  حيــث يســـــتخــدم لمعرفــة الفروق بين
 (.12)رقم  الإحصائي النتائج الخاصة بهذا الفرض كما هو موضح في جدول 

ا  البحثلمتغيرات عملاء مواقع التسوق اللكتروني الفروق في إدراك  :  (12)  رقم جدول  لعدد  وفقا
 سنوات التعامل مع الموقع 

عدد   عدد سنوات التعامل  المتغير 
 المفردات 

الوسط  
 الحسابي 

F Sig. 

 عدالة التوزيع 
 

 3.46 98 أقل من سنة 
44.75 

 
 3.90 121   3من سنة لأقل من  0.000

 4.19 158   سنوات فأكثر  3من 

 عدالة الإجراءات 

 3.51 98 أقل من سنة 
58.21 

 
 4.02 121   3من سنة لأقل من  0.000

 4.30 158   سنوات فأكثر  3من 

   عدالة التعاملات 

 3.27 98 أقل من سنة 
109.99 

 
 3.88 121   3من سنة لأقل من  0.000

 4.35 158   سنوات فأكثر  3من 

 استعادة العميل 

 3.04 98 أقل من سنة 
466.69 

 
 3.89 121   3من سنة لأقل من  0.000

 4.62 158   سنوات فأكثر  3من 

 نتائج التحليل الإحصائي.المصدر:      
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عملاء مواقع التسوق الالكتروني ( وجود فروق معنوية في إدراك  12)  رقم   ويتضح من الجدول
ً التعاملات(  للعدالة )التوزيع/ الإجراءات/    الثلاثللأبعاد    التعامل مع الموقع الالكترونيلعدد سنوات    وفقا

التعامل مع الموقع وهو أكثر من  وذلك لصالح الفئات الأكثر خبرة في    0.01وذلك عند مستوى معنوية  
سنوات بال  ثلاث  الخاصة  المتوسطات  من  أعلى  بها  الخاصة  الحسابية  المتوسطات  كانت  فئات  )حيث 

سنوات وكانت الفئة   3من سنة لأقل من    مدة تعاملهم مع الموقع  امتدتالعملاء الذين    ، ثم يليهمالأخرى(
 قل خبرة )أقل من سنة ( هي الفئة الأقل إدراك لأبعاد العدالة لموقع التسوق الالكتروني. الأ

  خبرة بالتعامل مع الموقع عند أما بالنسبة لاستعادة العميل فقد أتضح أنه أعلي لدي الفئات الأكثر  
العملاء الذين    فكانت النية في استعادة التعامل مع الموقع الالكتروني أعلي لدي  0.01مستوى معنوية  

مدة تعاملهم مع الموقع من سنة    امتدت(، ثم يليهم العملاء الذين  تجاوزت مدة تعاملاتهم الثلاث سنوات،
أقل من سنة( هي الفئة الأقل رغبة في إعادة التعامل مع سنوات وكانت الفئة الأقل خبرة )  3لأقل من  

 . الرابعالفرض الفرعي  قبولويتضح من النتائج السابقة،  .موقع التسوق الالكتروني

عملاء مواقع التسوق اللكتروني للعدالة التي  : توجد فروق معنوية في إدراك الخامسالفرض الفرعي 
ا العميل استعادة يتمتع بها الموقع و  : للموقع الإلكتروني  وفقا

 One تحليل التباين في اتجاه واحد  الباحثة باسـتخدام اختبار  تولاختبار هذا الفرض، قام

Way ANOVA     مجموعتين، وأظهر التحليــل أكثر من  حيــث يســـــتخــدم لمعرفــة الفروق بين
 (.13)رقم  الإحصائي النتائج الخاصة بهذا الفرض كما هو موضح في جدول 

 ( 13)  رقم جدول 
ا  البحثلمتغيرات عملاء مواقع التسوق اللكتروني الفروق في إدراك    للموقع الإلكتروني وفقا

 

عدد   الموقع اللكتروني  المتغير 
 المفردات 

الوسط  
 الحسابي 

F Sig. 

 عدالة التوزيع 
 

souq. com 126 3.90 

0.532 0.752 

Yashary.com 57 4.02 

noon 74 3.86 

Jumia 59 3.91 

bkam 36 3.94 

Edfa3ly.com 25 3.80 

 عدالة الإجراءات 

souq. com 126 3.96 

0.587 0.710 

Yashary.com 57 4.03 

noon 74 3.97 

Jumia 59 4.12 

bkam 36 3.96 

Edfa3ly.com 25 4.00 

   عدالة التعاملات 

souq. com 126 3.92 

0.058 0.998 
Yashary.com 57 3.91 

noon 74 3.92 

Jumia 59 3.96 
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عدد   الموقع اللكتروني  المتغير 
 المفردات 

الوسط  
 الحسابي 

F Sig. 

bkam 36 3.89 

Edfa3ly.com 25 3.93 

 استعادة العميل 

souq. com 126 3.94 

0.525 0.758 

Yashary.com 57 4.05 

noon 74 3.95 

Jumia 59 4.06 

bkam 36 3.98 

Edfa3ly.com 25 3.83 

 نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:    

الجدول من  إدراك  عدم  (  13)  رقم   ويتضح  في  معنوية  فروق  التسوق عملاوجود  مواقع  ء 
العميل لعدالة الموقع كما لم   إدراكحيث لم يختلف    واسترجاع العميل  العدالة،من أبعاد    لكلالالكتروني  

الالكتروني حسب   التسوق  التعامل مع موقع  إعادة  المقدمة.تختلف رغبتهم في  ويتضح من       الشركة 
 .الخامسالفرض الفرعي  رفضالنتائج السابقة، 

عملاء مواقع التسوق اللكتروني للعدالة التي  : توجد فروق معنوية في إدراك السادس الفرض الفرعي 
ا يتمتع بها الموقع واستعادة العميل   : لأسباب النقطاع عن الموقع الإلكتروني وفقا

 One تحليل التباين في اتجاه واحد  الباحثة باسـتخدام اختبار  تولاختبار هذا الفرض، قام

Way ANOVA     مجموعتين، وأظهر التحليــل أكثر من  حيــث يســـــتخــدم لمعرفــة الفروق بين
 (.14)رقم  الإحصائي النتائج الخاصة بهذا الفرض كما هو موضح في جدول 

 ( 14)  رقم جدول 
ا  البحثلمتغيرات عملاء مواقع التسوق اللكتروني الفروق في إدراك   لأسباب النقطاع عن   وفقا

 الموقع 
عدد   أسباب النقطاع  المتغير 

 المفردات 
الوسط  
 الحسابي 

F Sig. 

 عدالة التوزيع 
 

 3.21 14 أسباب متعلقة بالمنتج 

26.29 
 

0.000 

 3.60 40 أسباب متعلقة بالتسعير والخصومات 

 3.90 119 أسباب متعلقة بمشكلات التسليم 

 3.29 36 أسباب متعلقة بالخداع  

 4.18 168 أسباب شخصية 

عدالة  
 الإجراءات 

 3.04 14 أسباب متعلقة بالمنتج 

36.21 

 
0.000 

 3.64 40 أسباب متعلقة بالتسعير والخصومات 

 3.99 119 أسباب متعلقة بمشكلات التسليم 

 3.42 36 أسباب متعلقة بالخداع  

 4.30 168 أسباب شخصية 

عدالة  
  التعاملات

 2.96 14 أسباب متعلقة بالمنتج 
62.79 

 
 3.53 40 أسباب متعلقة بالتسعير والخصومات  0.000

 3.88 119 أسباب متعلقة بمشكلات التسليم 
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عدد   أسباب النقطاع  المتغير 
 المفردات 

الوسط  
 الحسابي 

F Sig. 

 3.01 36 أسباب متعلقة بالخداع  

 4.32 168 أسباب شخصية 

استعادة  
 العميل 

 1.86 14 أسباب متعلقة بالمنتج 

129.17 0.000 

 3.33 40 أسباب متعلقة بالتسعير والخصومات 

 3.87 119 أسباب متعلقة بمشكلات التسليم 

 2.87 36 أسباب متعلقة بالخداع  

 4.61 168 أسباب شخصية 

 نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:              

الجدول للعدالة  ( وجود فروق معنوية في إدراك  14)  رقم   ويتضح من  الثلاثة  العملاء للأبعاد 
وذلك عند  الالكتروني    موقع التسوقالعميل عن التعامل مع    انقطاعالعميل وذلك بحسب سبب    واستعادة

   0.01مستوى معنوية 

ل التي  فبالنسبة  الفئات  لدي  أعلي  كانت  والتعامل  والإجراءات  التوزيع  سباب  لأ  انقطعتعدالة 
برز الأسباب الشخصية عوامل متعلقة أومن    ،شخصية ليس لها علاقة بالمزيج التسويقي للموقع الالكتروني

للمنتجات   ة عدم تكرار عمليات الشراء نظرا لعدم الحاج  الانترنت،بأولويات توزيع الدخل، ضعف شبكات  
العملاء المنقطعين لأسباب متعلقة   هم للعدالة  العملاء الأقل إدراكا للأبعاد الثلاثة    في حين كان   .المعروضة

 . و منتجات غير أصليةأ ،والحصول على منتج خاطئ ،كمستوي الجودة والتغليف بالمنتج

على رغبة في إعادة التعامل هم العملاء المنقطين الألاستعادة العميل، فكانت الفئات أما بالنسبة 
العملاء رغبة  شخصية  لأسباب أقل  السابق هم   في ، وكان  الموقع  التعامل مع  المنقطعين   إعادة  العملاء 
بالمنتجات    لأسباب التسويقيمتعلقة  الخداع  السابقة،  .  أو  النتائج  من  الفرعي   قبولويتضح  الفرض 

 .السادس

 

ا   النتائج وتوصيات البحث:  مناقشة : تاسعا

 وتعرضها الباحثة كما يلي:

 نتائج البحث:  مناقشة .أ

بين   (1 إيجابي  ارتباط معنوي  العميل  يوجد  واستعادة  المدركة  العدالة    . 0.01  مستوى  عندأبعاد 
التعاملات يليه عدالة   العميل هو عدالة  باستعادة  المدركة ارتباطاً  العدالة  أبعاد  وتبين أن أكثر 

 . ثم عدالة التوزيع الإجراءات

من    (2 لكل  إيجابي  معنوي  تأثير  التعاملات  يوجد  وعدالة  الإجراءات  وعدالة  التوزيع  عدالة 

المتغير  وتبين أن  .  0.01كمتغير تابع عند مستوى معنوية    استعادة العميلعلى  ة  مستقل  اتكمتغير

تأثيراً   العميلالأكثر  استعادة  التعاملات  هو    على  عدالة  يليه  عدالة  عدالة الإجراءات، وأخيراً 

الباحثة  التوزيع. وت النتيجةخلص  هذه  بأبعادها    كلما  أنه  إلى  من  المدركة  العدالة  زاد مستوى 

)عدالة  وعدال   الثلاثة  التعاملات(التوزيع  وعدالة  الإجراءات  مستوى    ة  العميلزاد  . استعادة 

استعادة العميل  على    الثلاثةبأبعادها    للعدالة المدركةالإيجابي    المعنوي  التأثير  الباحثة  وترجع
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منحهم الموقع على تقديم مكافآت للعملاء و)مثل حرص    مستوى عدالة التوزيع  زيادة  أن  إلى

بشكل مستمر نتيجة تعاملهم معه، وكذلك حرصهم على تقديم عروض مستمرة وكذلك   خصومات

المنتجات تجاه  مشكلة  أي  من  المتضررين  للعملاء  وغيرهاأو    تعويضات  التسليم  ( مشكلات 

مستوى   الإجراءاتوزيادة  الشكوى  )مثل    عدالة  مع  العملاءالتعامل  من  الوقت  في    المقدمة 

قصارى  من  الموظفون    هبذلي  ما   و،  لشكاويل  العملاءتقديم  راءات  اجبساطة  و  ينالمناسبوالسرعة  

ً  ىواجراءات للتعامل مع الشكلتعديل الإ دهمجه وزيادة مستوى ورغبات العملاء(  لحاجات وفقا

التعاملات مهذبمثل  )  عدالة  بشكل  الموظفين  العملاء    تعامل  قبل  لائق  التواصل  ،المع  من 

يؤدي في  مشكلات العملاء(  لحل    جهده  ىقصارالموظف من    هبذلي ما  و   العملاء،  الموظفين مع

مستوى   زيادة  إلى  العميلالنهاية  العملاء  وذلك    استعادة  الموقع يرغبون  سيجعل  بزيارة 

متاحه  حتى لو وجدت بدائل أخرى  منه  للشراء    بعد فترة من الانقطاع    الالكتروني مرة أخرى

التقليدي الالكت  للشراء كالتسوق  التسوق  الأأو مواقع  إلى    ىخرروني  الكلمة  كما سيؤدي  خلق 

 المنطوقة الإيجابية من العملاء عن الموقع. 

عملاء مواقع التسوق اللكتروني للعدالة التي يتمتع بها الموقع  فروق معنوية في إدراك  وجود   (3

ً وهذا يعني أن  للنوع:    وفقاا واستعادة العميل   للأبعاد الثلاث للعدالة )التوزيع،   الإناث الأكثر إدراكا

التعاملات(  تالإجراءا بالذكور،  الإ.  مقارنة  أن  إلى  ذلك  الباحثة  أكثر  وترجع    على   قبالاً إناث 

مما أكسبهم   -ناث أعلى من الذكورفنسبة الإ  -لكتروني وهو ما أوضحته عينة الدراسةالشراء الإ

 لكتروني.عدالة الموقع الإ على خبرة أكثر في التعاملات ومكنهم من الحكم بأكثر موضوعية 

الموقع   مع  التعامل  إعادة  في  العميل  نية  أن  النتائج  فأوضحت  العميل  لاستعادة  بالنسبة  أما 

ناث الأنشطة المختلفة  وقد يرجع هذا إلى متابعة الإ  ،ناث مقارنة بالذكورالالكتروني أعلي لدى الإ

مما   والاسترجاع  التسعير  وسياسات  المقدمة  للعروض  ومتابعتهم  الالكتروني  التسوق  لمواقع 

 . يمكنهم من اكتشاف جهود اصلاح المشكلات التي واجهتم بالتسوق الالكتروني

لعدالة التي يتمتع بها الموقع  عملاء مواقع التسوق اللكتروني لفروق معنوية في إدراك  وجود   (4

عام هي الفئة    50لأقل من    35  الفئة العمرية من    وهذا يعني أنلعمر:  ل   وفقاا واستعادة العميل  

وقد   ،لعدالة الإجراءات وعدالة التوزيع وعدالة التعاملات مقارنة بالفئات الأخرى  الأكثر إدراكاً 

 ً للمنافع غير الملموسة من    يرجع ذلك من وجهة نظر الباحثة  إلي أن هذه الفئة الأكثر إدراكا

بين المنتجات لوجود أسعار المنتجات   المقارنة، تيسير  التسوق الالكتروني كتوفير الوقت والجهد

معلنة، )كالخصومات  بالإضافة  ومواصفاتها  المالية  الفئة  لانشغالوذلك    (للمنافع  بمهام    تلك 

خوصا   من التسوق الإلكتروني  ةسرة والعمل وهو ما يجعلهم يدركون أن المنافع المتحصلالأ

 في سبيل الاستمتاع به.  هعلى من ما يتحملونأ غير الملموسة منها 

  50لأقل من    35في حين أسفرت النتائج عن أن استعادة العميل أعلى لدي الفئة العمرية من  

الفئات بباقي  مقارنة  ذلك    ،عام  الباحثة  يكون  لأنهوترجع  بمستوي    قد  المتاحة  مرتبط  البدائل 

يكون بالنسبة لهذه الفئة    ، حيث يكون التسوق التقليديللتسوق الالكتروني وهو التسوق التقليدي
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سرة والعمل فيصبح التسوق الالكتروني  بالإضافة لما يتحملونه من مهام الأ  ،عبئ أضافي مجهد

 .التغاضي عن مشكلاته في سبيل الاستمتاع بمزاياهخيار يمكن 

عملاء مواقع التسوق اللكتروني للعدالة التي يتمتع بها الموقع  فروق معنوية في إدراك  وجود   (5

هي أكثر الفئات   الفئات الأقل دخلاً   وهذا يعني أن للدخل الشهري للأسرة:    وفقاا واستعادة العميل  

للعدالة، وأكثرهم رغبة في   فبالنسبة للعدالة التي    .إعادة التعامل مع الموقع الالكترونيإدراكاً 

العميل   الالكتروني  يدركها  التسوق  يقدمها  التي  للمنافع  الفئات  إدراك  إلى  ذلك  الباحثة  ترجع 

ً   وخصوصا أنه قد يكون مستوي الأسعار عاملاً  في التعامل مع مواقع التسوق الالكتروني    حاكما

  المواقع المختلفة   نما بيالأسعار    بمقارنةلأسعار مما يسمح  لعلان  إمع وجود  للفئة الأقل دخلا،  

ومع وجود منافسة مرتفعة لكسب عملاء التسوق الالكتروني أصبحت   خريين،  اأو مع بائعين  

المواقع تقدم أكواد خصم للعملاء ومزايا إضافية كإلغاء رسوم الشحن وإمكانية الاسترجاع  بدون  

احتساب مبالغ إضافية وهو ما يجعل عدالة التوزيع أعلي لدى العملاء أقل دخلا، أما بالنسبة  

الاستبدال والاسترجاع واضحة ومنشورة عبر جميع مواقع التسوق    لعدالة الإجراءات فسياسات

أما   ،الالكتروني كعنصر مهم في جذب العملاء وهو أيضا غير مكلف بالنسبة للفئات الأقل دخلا

 ( 2018)كنزة،  بالنسبة لعدالة التعاملات فقد أشارت الدراسات السابق عرضها ومنها دراسة  

 .إلي أنها مرتبطة بمستوى عدالة الإجراءات

استعادة النتائج عن    وقيما يخص  فقد أسفرت  عملاء في  النية  وجود فروق معنوية في  العميل 

التعامل مع مواقع التسوق الالكتروني التي انقطعوا عن التعامل معها لفترة وفقا لمستوي    إعادة

وترجع الباحثة ذلك إلى أن العملاء ،  الدخل الشهري للأسرة  وذلك لصالح الفئات الأقل دخلاً 

، التسوق الالكتروني  مع مواقع  التعاملحد العوامل الهامة لتقييم إعادة  أيعد السعر    الأقل دخلاً 

 ً من المال لعملية البحث    وأن البديل التقليدي وهو التسوق التقليدي يحتاج بذل مزيداً   وخصوصا

  بالإضافة لتكاليف التسوق والتنقل ما   والمقارنة لاختيار أقل الأسعار لمستوى الجودة المطلوب 

 بين منافذ البيع.

عملاء مواقع التسوق اللكتروني للعدالة التي يتمتع بها الموقع  فروق معنوية في إدراك  وجود   (6

الفئات الأكثر خبرة في    وهذا يعني أن لعدد سنوات التعامل مع الموقع:    وفقاا واستعادة العميل  

ً دهي أكثر الفئات إ  (أكثر من ثلاث سنوات )التعامل مع الموقع   لعدالة الموقع الالكتروني،   راكا

وترجع الباحثة هذا إلى أنه كلما كان  .  ىادة التعامل مع الموقع مرة أخرغبة بإعوأكثر الفئات ر

موقع مع  التعامل  في  أكثر  خبرة  لمعرفة التسوق    للعميل  متابعة  أكثر  كان  كلما  الالكتروني 

من التسوق المالية  للمنافع    وبالإضافةالمنافع غير الملموسة    كوإدراالعروض وتغيرات الأسعار  

وكلما حرص   الشكاوىوأصبح أكثر دراية بإجراءات الاسترجاع والاستبدال وتقديم    ،لكترونيالإ

حل مشكلته تجنبا لفقد عميل ذو عدد تعاملات مرتفع وهو   علىالموظفون بالموقع الالكتروني  

التوزيع والإجراءات والتعاملات أعل  ما يجعل كلاً  تلك الفئة مقارنة بالفئات    ىلد  ى من عدالة 

 الأخرى.
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رغبة إعادة التعامل مع الموقع مرة أخري أعلي لدي  أما بالنسبة لاستعادة العميل فقد أتضح أن  

وترجع   .سنوات  ةخبرة بالتعامل مع الموقع الذين تجاوزت مدة تعاملاتهم الثلاث  العملاء الأكثر

مقارن اجتماعي  مخزون  بوجود  يرتبط  قد  أنه  إلى  الباحثة  في عرض    -  ذلك  له  الإشارة  تم 

  العميل وقتها   الالكتروني يشعرالمدة الطويلة في التعامل مع الموقع    إنحيث    -اسات السابقةالدر

وخصوصا مع تلقيه مكافئات أو اكواد خصم    مع موقع التسوق الالكتروني،بالعلاقات الوطيدة  

بالإضافة إلى    .للموقعيجب رده    جميلاً   فيشعر أن ذلك،  خاصة أو متابعة رضاه عن الخدمات

ينتاب   قد  الموقع  التعامل مع  انقطاع  الإلكتروني ومع  التسوق  الشخص  الشعوراعتياد   العميل 

أنه يكتشف    هاعند  التقليديالتسوق  التحول نحو بديل  لمواقع اخري بديلة أو  بالندم ما بعد التحول  

ه خبرة في البحث  ن اعتياد العميل علي الشراء من الموقع السابق أكسب، لأفضل أ عن خيار    تخلى

 والتعامل مع الموقع والمعرفة بأوقات التوصيل ومستوي الجودة والمقاس والعلامات التجارية 

وهو ما افتقده عند التحول للموقع الجديد الذي يحتاج لبحث   وغيرها من الأمور المتعلقة بالتسوق

 . أو حنى التسوق التقليدي جديد

إدراك    يوجد  ل (7 في  معنوية  بها فروق  يتمتع  التي  للعدالة  اللكتروني  التسوق  مواقع  عملاء 

ا للموقع اللكتروني:   كلا   ىن مستوأالعملاء يرون  وهذا يعني أنالموقع واستعادة العميل وفقا

وقد يرجع  .  ة لكل المواقعبمن عدالة الموقع ورغبتهم في إعادة التعامل مع الموقع واحدة بالنس

للحداثة   للتعاملذلك  التسوق الالكتروني بمصر  النسبية  المواقع تتنافس   ،مع مواقع  مما يجعل 

.  لكسب ثقة المتعاملين وتعظيم عدد زيارات المواقع من خلال مراقبة تصرفات المواقع المنافسة

التسوق   مواقع  أن  تنتهجكما  الالكترو  الالكتروني  للتسوق  كبير  لحد  متقاربة  لأن   نيسياسات 

جعل العدالة التي يتمتع بها المواقع لا تختلف بينهم    التشابهن هذا  أ، والعديد منها مواقع عالمية

 . وبالتالي استعادة العميل غير مختلفة

عملاء مواقع التسوق اللكتروني للعدالة التي يتمتع بها الموقع  فروق معنوية في إدراك  وجود   (8

وهذا يعني اللكتروني:  التسوق  موقع  عن التعامل مع  اع  واستعادة العميل وفقاا لأسباب النقط

ت لأسباب شخصية ع الفئات التي انقط  ىعدالة التوزيع والإجراءات والتعامل كانت أعلي لد  أن

لدى عملاء برز الأسباب الشخصية أومن  .ليس لها علاقة بالمزيج التسويقي للموقع الالكتروني

عدم    الانترنت،عوامل متعلقة بأولويات توزيع الدخل، ضعف شبكات  مواقع التسوق الالكتروني  

   .الحاليبالوقت  للمنتجات المعروضة الحاجة تكرار عمليات الشراء نظرا لعدم 

العملاء المنقطعين لأسباب متعلقة بالمنتج    همللعدالة  كان العملاء الأقل إدراكا للأبعاد الثلاثة  و   

حيث كلما   .كمستوي الجودة والتغليف، والحصول على منتج خاطئ، أو منتجات غير أصلية 

متعلقة   الانقطاع  أسباب  المنتجات    بانخفاضكانت  بأن   وكفاءتهاجودة  المستهلك  شعر  كلما 

سعار المقدمة من الموقع ليس لها منفعة في حالة الحصول  الخصومات أو مستوي العروض والأ

وبالتالي تكون العدالة التوزيعية منخفضة. أما بالنسبة للعدالة  ،  على منتجات رديئة أو غير مناسبة

أو غير    ءرديعلى منتج    الحصول  علىضرار المترتبة  الإجرائية فالمنتجات الرديئة يكون الأ

  للموقع، وتقديممناسب يجعل المستهلك يبذل مزيدا من الوقت والجهد في سبيل رد هذا المنتج  

المنتج  ،ىشكو التسوق  الأ  ،وتقييم  من  الرئيسة  القيمة  بأن  يشعر  المستهلك  يجعل  الذي  مر 
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 ءرديلى منتج  الشراء قد تلاشت أمام الحصول ع  والجهد لعمليةالالكتروني وهو توفير الوقت  

مناسب. غير  وقتها    أو  وبالت  بانخفاضفيشعر  وموظفيه  بالموقع  عدالة    انخفاضي  الالثقة  في 

 التعاملات. 

أما بالنسبة لاستعادة العميل، فكانت الفئات أعلى رغبة في إعادة التعامل هم العملاء    

لا تمس الموقع    الشخصية  أن تلك الأسباب  إلى سباب شخصية، وترجع هذا الباحثة  المنقطين لأ

أو جودة منتجاته، وبالتالي متى تغيرت تلك الأسباب الشخصية فسيقوم العميل بإعادة التعامل 

العملاء المنقطعين لأسباب متعلقة بالمنتجات أو إجابات  . وهو ما تم تأكيده من خلال  ىخرأمرة  

الفئات رغبة في   أقل  العملاء  الفئة من  فكانت هذه  التسويقي  الموقع  إ الخداع  التعامل مع  عادة 

امتنعوا عن التعامل معه، وترجع الباحثة ذلك الي انخفاض ثقة العملاء في مستوى    الذيالسابق  

ع وانخفاض ثقتهم في العلاقات مع الموقع بشكل جودة المنتجات والعروض التي يقدمها الموق

 . عام

 توصيات البحث:  .ب

العدالة التي يدركها العميل ومتابعتها  بموضــوع   الالكتروني الاهتماممواقع التســوق يجب على   (1

أنه  بشـكل مسـتمر ، حيث يعمل علي تحسـين القدرة على اسـتعادة العملاء المنقطعين، وهذا من شـ

، اســترجاع العميلللعدالة التي يدركها العميل علي  البحث وجود تأثير معنوي    أوضــحت نتائج

 :القيام بالآتي القائمين على إدارة مواقع التسوق الالكترونيوصي الباحثة ت اولذ

ة المـدركـة من قبـل  فيمـا يتعلق   • العـدالـ مواقع التســـــوق يجـب أن يحرص    العميـل،بـ

يدركها العملاء بالنســبة للموقع وذلك للكشــف الالكتروني متابعة مســتوى العدالة التي  

المبكر عن وجود إلى انخفاض يعد مؤشـرا لصـعوبة اسـترجاع العملاء مرة أخري في 

 .حالة انقطاع تعاملاتهم مع الموقع

بالتعرف بشــكل   تهتم مواقع التســوق الالكتروني  ، يجب أن  بعدالة التوزيعفيما يتعلق   •

ا يخص ا ل فيمـ ات العميـ ا يجـب أن يكون  منتظم علي توقعـ ات والعروض، كمـ افئـ لمكـ

وطبيعة   الشـــكوىبين شـــكاوى العملاء ومســـتوي   هناك أنشـــطة مخططة تربط ما

ــب لحجم الشـــــكوى والخطـأ اســـ ك من خلال  التعويض المنـ ل دور، وذلـ إدارة    تفعيـ

ذلك، وخاصـــة مع الفئات الأقل   مع العملاء والتواصـــل الدائم معهم لتحديد   قاتالعلا

 امتدتسـنة ، والذين   20، العملاء أقل من إدراكا لمسـتوى عدالة التوزيع وهم الذكور

  12000، ومسـتوى الدخل الشـهري للأسـرة يتجاوز  قتهم مع الموقع أقل من سـنةعلا

 ه.جني

تيســير إجراءات مواقع التســوق الالكتروني    علىفيما يتعلق بعدالة الإجراءات يجب   •

  علىمــدار اليوم للرد    علىالشـــــكــاوى ومردودات العميــل وإتــاحــة خطوط تعمــل  

، وأن اسـتفسـارات العملاء ومتابعة الشـكوى بشـكل مسـتمر حتى يتحقق رضـا العميل

  علىويجـب   ،تتمتع الإجراءات بقـدر من المرونـة مراعـاة لاحتيـاجـات وظروف العميـل
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علام العميل بها.  إو  الشـكوىالذي اخذته    المسـتمر للمسـارلكترونية التحديث المواقع الا

ــفةويجب   ــة بالفئات الأقل  الاهتمام بصــ الإجرائية وهم الذكور،   إدراكاً للعدالةخاصــ

علاقتهم مع الموقع أقل من ســنة، ومســتوى  امتدت  ســنة، والذين  20العملاء أقل من 

 ه.جني 12000الدخل الشهري للأسرة يتجاوز 

دم   • ل لمقـ ار تقييم العميـ ذ بعين الاعتبـ أخـ ل يجـب أن يـ امـ ة التعـ دالـ ا يتعلق بعـ ة  فيمـ دمـ الخـ

 يذات العلاقة بالموقع من حيث السرعة والإخلاص والدقة، وتعيين موظف  والأطراف

إدارة العمليـة التبـادليـة   علىقدرتهم  يير دقيقـة للتـأكد من معـا علىطوط الاماميـة بنـاء  خال

ــر ثقافة الإخلاص والتفاني   . ويجب  في العلاقة مع العملاءبين العاملين  بفعالية، ونشــ

ــوق الالكتروني ت على القائمين ــتبيان تقييم خدمة العملاء  فبإدارة مواقع التســ عيل اســ

ائج ـ ل نتـ ة    انطلاقكنقطـة  وذلـك    هوتحليـ دريبـ اتلوضـــــع البرامج التـ الاحلال   أو لعمليـ

العملاء    إدراكفي حـالـة الكشـــــف عن وجود انخفـاض في مســـــتوي   والنقـل  الوظيفي

 .لعدالة التعامل

ــتعادةفيما يتعلق   (2 ــوق  يجب العميل:   باسـ ــتعادةإعطاء   الإلكترونيعلى مواقع التسـ  الأولوية لاسـ

  لاســــتعادة إدارة    بناءمن خلال   جدد، وذلكبشــــكل أكبر من كســــب عملاء العملاء المفقودين 

العملاء   لاســتعادةة القيام بعمليات مدروســة ومخططة العملاء المفقودين تكون مهمتها الرئيســي

ــمن الهيكل التنظيمي   هاوان يتم ادراج ــمي، ولذامن ضـ ــي  الرسـ بإدارة  بالاهتمام الباحثة توصـ

  :اليةالت بالأنشطة القيام خلال العملاء القدامى من استعادة

  يجب اهتمام القائمين على إدارة مواقع التســـوق الالكتروني تحليل الاســـتعادة: حيث  •

زيارة الانقطاع عن   حتىو أالعملاء في الشـــراء  نقطاع حالات ال رةمســـتمالبالمتابعة  

خلال وضـع مؤشـرات رقمية ويتم ذلك من ،  أي منهمانخفاض اأو  الالكتروني الموقع

اتهم الشهرية أو عدد الزيارات للموقع بالنسبة للعميل ومتابعة  يللعملاء عن حجم مشتر

ديم  ل المواقع لتقـ ة من قبـ اقيـ ك كخطوة اســـــتبـ ك المؤشـــــرات وذلـ اض في تلـ أي انخفـ

ة ك الفئـ ات لتلـ افئـ ا يجـب التعرف  العروض والمكـ اع العملاء    على. كمـ اب انقطـ أســـــبـ

امـل مع الموقع المنتج  للتعـ ة بـ اب المتعلقـ ة للأســـــبـ التغليف،   الجودة،)  وإعطـاء الأولويـ

  )يجب الحرص على وضـع المواصـفات الدقيقة للمنتج(  والخداع التسـويقي المقاسـات(

 النجاح في استرجاع العميل علىتؤثر بشكل سلبي فهي أقوي الأسباب التي 

يتم التعامل مع حالات انقطاع العميل أو انخفاض التعامل وتعني أن  أنشطة الاستعادة:  •

ــوق  مع  ــكل مدروس من قبل إدارة    الإلكترونيموقع التسـ ــتعادةبشـ وأن العملاء،  اسـ

ــلاحية   ــبة لإعطاءيكون لمدير المبيعات الصــ وفقا  العملاء المفقودين عروض مناســ

ل مع الموقع امـ اء التعـ ا يجـب،  لحجم المشـــــكلات التي واجهتم أثنـ دى    أن  كمـ يتوافر لـ

والعروض   مكـافئـاتلل  برامج مخططـةالخطوط الامـاميـة وخـدمـة العملاء    يموظف

تصـمم بناء علي وجود قاعدة بيانات للعملاء  الخصـومات الخاصـة التي تمنح للعملاء 
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مع تـدوين أين منهـا لاقى قبول   المنقطعين عن التعـامـل مع الموقع لفترة من الزمن

 .العميل مقارنة بحجم المشكلة وسمات العميل

ببيانات تفصـيلية عن  يحتفظ موقع التسـوق الالكتروني    يجب ان العميل:اسـتعادة رصـد   •

طرق مدروســـة لتقييم  لديه وأن يكون، وأي منها قد نجح أنشـــطة الاســـتعادة العملاء

يتم ذلك من و  .من الاســــترجاع المتحققةالجوانب المالية لاســــتعادة العميل والمنافع 

ــتر ءالبدخلال   ــترجاع للعملاء المفقودين ذوي قيمة المشـ ــابقة اتيبأنشـــطة الاسـ   السـ

ــافة   ،الأكبر أولا أكثر الفئات رغبة في   لأنها ذكرها  الفئات التالي  علىالتركيز بالإضـ

امـل مع الموقع ا موقع   إعـادة التعـ اليف والمجهودات التي يتحملهـ بحيـث ســـــيكون التكـ

تعادتهم وقتها أقل مقارنة بالفئات    الإلكترونيالتسـوق  مع ارتفاع احتمالية الأخرى  لاسـ

اح   ادتهالنجـ اســـــتعـ ك ال  مبـ ات هي  فوتلـ اث)الإئـ ة من  ،  نـ ة العمريـ ام،    50ىلإ  35الفئـ عـ

 .سنوات 3من   لأكثرالعملاء الذين امتد تعاملهم مع الموقع 

 

 آفاق مستقبلية للبحث في ضوء نتائج الدراسة:: عاشراا 

ة    تقترح   احثـ داد بحوث أخرى تتعلق  البـ ل منإعـ ل   بكـ ل العميـ ة من قبـ دركـ ة المـ دالـ العـ

 فيما يلي:وتتمثل هذه المقترحات  ،واستعادة العميل

 .العملاء واستعادةالذكاء التنظيمي بين علاقة ال •

 . العدالة المدركة من قبل العميلإعادة تقويم الخدمات في  ثر أ •

التنظيمي • التسامح  ثقافة  بين  العلاقة  في  العميل  قبل  المدركة من  العدالة  الجودة  و  توسيط 

 . المدركة

 .العدالة المدركة من قبل العميل على هثرأو يالتسويقالخداع  •

 . العملاء استعادةالأنماط القيادية وعلاقتها بإدارة  •
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 الجزائر: كلية العلوم الانسانية والاجتماعية. بمؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد.

لعدالة التنظيمية وعلاقتها بالدافعية للإنجاز: دراسة  (. ا2019)  بوفلجة، غياث؛  بزايد، نجاة  ؛فاضل، فايزة  

، مجلة دراسات نفسية وتربوية.  معسكر الجزائر  -زهانة   –ميدانية بشركة صناعة الاسمنت  

 . 308-292(،  3)12، مخبر تطوير الممارسات النفسية والتربوية -جامعة قاصدي مرباح 

( المعلومات.  وتكنولوجيا  الاتصالات  وتكنولووجيوووا (.  2020وزارة  التصووالت  مؤشورات  نشرة 

 مصر.  .المعلووموووات

  

http://search.mandumah.com.library.iau.edu.sa/Author/Home?author=%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%A8%D8%A7%D8%BA%D8%8C+%D8%B4%D9%88%D9%82%D9%8A+%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF
http://search.mandumah.com.library.iau.edu.sa/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=0483&page=1&from=


 

258 
 

 
 

العلاقة بين العدالة المدركة واسااتعادة عملاء مواقع التسااو     الشااوربجياللطيف  أميره سااالم عبد /
 والاحترا الإلكتروني في مصر

م2021 يناير  الأولالجزء  ( .11)العدد  -( 7المجلد )                              مجلة الدراسات التجارية المعاصرة   

 ملحق البحث 

مواقع التسوق  عملاء واستعادةالمدركة العدالة  العلاقة بين قائمة استقصاء بحث بعنوان "
 "مصرفي الإلكتروني 

 

 ؟         نعم )        (            ل )       (تشتري عن طريق مواقع التسوق الإلكترونيأولا: هل 

يرجى الإجابة عما  إذا كانت إجابتك على السؤال السابق بو )ل( فنشكرك، أما لو كانت إجابتك بو )نعم(   

  يأتي:

ا  ا ت الذي كنتلكتروني الإ التسوقموقع من فضلك حدد : ثانيا  : وانقطعت لفترة ما تعامل معه سابقا

 )    (      Yashary.comسابقاً(     )    (  ياشاري. كوم  souq. comأمازون )سوق. كوم    

 )    (    Edfa3ly.com     (  ادفعلي. كوم     )                                     Jumiaجوميا  

   noon                                                 )    (   بكامbkam                            )    ( 

 موقع آخر )يذكر من فضلك(: ....................................    

 :مع هذا الموقع انقطاعك عن التعاملثالثاا: حدد من فضلك أسباب 

 ( )                                  أسباب متعلقة بجودة المنتجات .أ

 )         (                 أسباب خاصة بالأسعار والخصومات .ب
 )         (            تأسباب متعلقة بمشاكل في تسليم المنتجا .ج
 )         (           الموقعأسباب متعلقة بالخداع الذي يمارسه  .د
 )         (                       أسباب شخصية                   .ه

التي تعبر عن رأيك في    ثالثاا: العبارات  يلي بعض  الإلكترونيفيما  التسوق  بتحديده  موقع  ، الذي قمت 

المناسبة، بحيث تحصل العبارة الأعلى  ( في الخانة   برجاء تحديد درجة موافقتك عليها بوضع علامة )

  (":1(" والأقل موافقة على "غير موافق تماماً )5موافقة على "موافق تماماً )

 العبارة

 موافق 

 ً  تماما

 

(5 ) 

 موافق 

 

 

(4 ) 

 محايد

 

 

(3 ) 

 غير

 موافق 

 

(2 ) 

غير 

 موافق 

 ً  تماما

(1 ) 

      : عدالة التوزيع

فــالمكــافئــات )مثــل    ،توقعــهأبــالنســــبــة لمــا كنــت   .1

 عادلة.تعد  الموقع ليقدمها ي  التيالخصومات( 
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 العبارة

 موافق 

 ً  تماما

 

(5 ) 

 موافق 

 

 

(4 ) 

 محايد

 

 

(3 ) 

 غير

 موافق 

 

(2 ) 

غير 

 موافق 

 ً  تماما

(1 ) 

      عادلة.تعد  الموقعيقدمها  التيالعروض  .2

في حالة التعرض   التعويض المناســب أحصــل على .3

 لمشكلة.

     

هالتعويض الـذي    ىعل  أحصـــــل .4 )مثـل رد   أســــتحقـ

 ...الخ( ، مكافآتخصوماتالثمن، كوبونات، 

     

      ءات: جراعدالة الإ

قدمتها بالوقت المناسـب  ي تم التعامل مع الشـكوى الت  .5

 .بالضبط

     

ل مع الشــــكو .6 امـ ة    التي  ىتم التعـ الســــرعـ ا بـ دمهـ قـ

 .المطلوبة

     

      .للغاية بسيطة ىجراءات التعامل مع الشكاوإتعد  .7

الموظفون جهوداً  .8 ــذل  الإ   كبيرةب ــل  ــدي جراءات  لتع

ً  ىللتعامل مع الشكو  ورغباتي. لحاجاتي وفقا

     

      : تعادلة التعاملا 

      .بشكل مهذب معيتعامل الموظفين  .9

      لائق.الموظفين بشكل معي تواصل  .10

      .ن يكونوا منصفينكان الموظفين مهتمين بصدق لأ .11

      .جهدهم لحل مشكلتي ىقصار الموظفون بذل .12

      : استعادة العميل

      .مستقبلاً  الموقعلدي استعداد لزيارة  .13

مستقبلاً، إذا رغبت في التسوق الالكتروني، فسأقوم   .14

 .ىالموقع مرة أخرهذا بالتسوق من 

     

الموقع الالكتروني هذا  مسـتقبلاً، سـأقوم بالشـراء من  .15

 حتى لو وجدت وقتها بدائل أخرى للشراء منها.
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ا   الشخصية: : المتغيرات ثالثا
 أنثى )  ( -ب            ذكر )  (          -أ       النوووووع:  (1
 الدخل الشهري للأسرة: (2
 )  ( جنيه فأكثر 12000من   (  )   جنيه 12000لأقل من  7000من   (  جنيه  ) 7000أقل من    
 :عدد سنوات التعامل مع الموقع (3

 فأكثر )  ( ثلاث سنوات من   (  )      ثلاث سنوات  لأقل من  سنةمن   (  )           سنةأقل من    
 

 ،، ةالباحث   


