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 :ملخص

هددت ا الترا ددة إحددد  ثرتاددت أزددر اللرملادددي عندد  العمددال نددد  بنددال الة ددوع الةنا  دددرض  رال عينددة مددن عمدددال بندد  ال دددر  

بسدكرة، حيدت ثددت اعةمداد عند  ا دأباةة مدسداة رئتسددية ونعدا عند  عيندة عشدوائية مددن – CPAالشدعيض الجزائدر  

ذو دلالدة .  وخيصدا الترا دة إحد  وجدود أزدر SPSSة البياةدات وثريييادا با دةختار برةدام  عمال البن ، وثت معالجد

 .   باللرملاي عن  العمال بسبعاده ن  بنال الة وع الةنا  رض ليبن  مرل الترا ة إحصائية

 وع الة ؛معالجة الشكاو   ؛رضا العميل ؛الإ ةماع لصوت العميل ؛للرملاي عن  العمالا الكلمات المفتاحية: 

 .الةنا  رض

Abstract: 

The study aimed to determine the impact of customer ficus on building competitive 
superiority for the opinions of sample of CPA Bank’s customers – Biskra. to achieve 
this goal, a questionnaire was distributed to a random sample of the bank’s clients, 
and the data was processed using the SPSS program. The study concluded that 
there is a statistically significant effect of customer focus in building the competitive 
superiority of the studied bank. 

Keywords: Customer focus; Listening to the Customer’s Voice; Customer 
Satisfaction; Handling Complaints; Competitive Superiority. 
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 :مقدمة

شاتت المنظمات ابةتال من الع ت الأخلار لي رن الماضرض ثطورات وتغلارات مسةمرة ن  مخةيف جواةب 

، وليسع  المسةمر ليمنظمة ن  ثر يق بتئة أعمال قائمة عن  شتة المنا سةالحياة إذ أصبرا اليور تعتش ن  

جعياا ثبرت عن مخةيف الطرع والو ائل التض ثمكنها من مواجاة الريادة وبنال مكاةة مةملاية ن  السوع 

ح لاا بما امكنها من امةاك مزااا ثنا سية ثن رد بها عن منا سيها وتسمالمنا سلان وتعزيز قتراتها الةنا سية 

 بةر يق الة وع الةنا  رض. 

اللرملاي عن  العمال، الذ  يشكل الاتف الرئت رض  اجب عن  المنظمة ثبنض  يس ة ولبيوغ هذا الة وع 

لأ  منظمة ومرور اهةماماا والتض وجب عييها  ات احةياجات عمائها ورغباتهت وثرجمتها ن  المنةجات والختمات 

ال الحاليلان والإحة اظ بهت ومسب عمال جتد والإ ةماع لشكواهت التض ث تماا، والعمل عن  إرضال العم

 والإ ةجابة لات،  نجاح أو  شل أ  منظمة يعود إح  طبيعة عاقتها مع عمائها.

 إشكالية الدراسة

أصبح اهةمار المنظمات انصب ن  قترتها عن  الب ال والنمو ور ع من مسةوى ث وقاا الةنا  رض، الأمر 

هت ملاي عن  العمال باعةبارهت السبب الذ  وجتت من أجيه المنظمة وذل  بالةجاوب لمةطيباتالذ  يسةتع  اللر 

 وعييه امكننا طرح الأساؤل الرئت رض عن  النرو الةاح : وثوقعاتهت المةغلارة با ةمرار.

 ة؟بسكر - CPAما هو أثر التركيز على العملاء في بناء التفوق التنافس ي لدى بنك القرض الشعبي الجزائري 

 والذ  انبثق عنه الأ ئية ال رعية الةالية:

 ما متى ثرملاي البن  عن  العمال ن  بنال الة وع الةنا  رض؟ 

 الة وع الةنا  رض لتى بن  ال ر  الشعيض الجزائر   هل اوجت أزر  ليلرملاي عن  العمال بسبعاده ن  بنالCPA 

 بسكرة؟ -

 فرضيات ونموذج الدراسة

 وحة والأ ئية ال رعية ثت اقلراح ال رو  الةالية:للإجابة عن الإشكالية المطر 

 الفرضية الرئيسية 

  ذو دلالة إحصائية ليلرملاي عن  العمال ن  بنال الة وع الةنا  رض لتى بن  ال ر  الشعيض  أزر اوجت

 بسكرة.– CPAالجزائر  

 الفرضيات الفرعية 

  لةنا  رض لتى بن  ال ر  دلالة إحصائية للإ ةماع لصوت العميل ن  بنال الة وع ا ذو أزر اوجت

 بسكرة؛- CPAالشعيض الجزائر  

  دلالة إحصائية لرضا العميل ن  بنال الة وع الةنا  رض لتى بن  ال ر  الشعيض  ذو أزراوجت

 بسكرة؛- CPAالجزائر  

  الةنا  رض لتى بن  ال ر  الشعيض  ذو دلالة إحصائية لمعالجة الشكاو  ن  بنال الة وع  أزر اوجت

 سكرة.ب- CPAالجزائر  
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 نموذج الدراسة

 اةطاقا من الإشكالية المطروحة وال رضيات الم تمة وبغر  إبران مي ية ارثباط مةغلارات الترا ة 

 ةورد ةموذج الترا ة كا تي:

 : نموذج الدراسة32الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعتاد الباحثةلان المصدر:

 أهداف الدراسة 

 تهتف الترا ة إح :

   لمةغلار  الترا ة؛إبران الإطار النظر 

 الةعرف عن  الأدوات والأ اليب المسةختمة لتى البن  للإ ةماع لصوت العميل؛ 

  يق رضا العميل، معالجة اللرملاي عن  العمال )الإ ةماع لصوت العميل، ثر أبعادالكشف عن واقع ثطبيق 

 .CPAن  بنال الة وع الةنا  رض لتى بن  ال ر  الشعيض الجزائر   الشكاو (

  لدراسةمنهج ا

بغر  الإجابة عن الإشكالية المطروحة وثر يق أهتاف الترا ة ثت اعةماد المنهج الوص ي باعةباره 

الأنسب لاذا النوع من الترا ات ن  عر  الجاةب النظر  لمةغلار  الترا ة، واعةماد عن  الإ أباةة مسداة 

 رئتسية لجمع البياةات والمعيومات بغر  اخةبار  رضيات الترا ة.

 :التركيز على العملاء. 2

 

 

 

 

 

 

 

  

 التفوق التنافس ي

 المتغير التابع المستقل المتغير الأزر

 التركيز على العملاء

 الشكاو   معالجة

 العميل رضا

 لصوت الإ ةماع

 العميل
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ث ور  كرة اللرملاي عن  العميل عن  مبتأ رضا العميل، حيت لا ا ةصر الم صود بكيمة "العميل" عن  

العمال الخارجيلان ليمؤ سة   ط بل اأسع الم اور لتشمل العمال التاخييلان والذان امثيون الأ راد العاميلان 

 .(20 ص.، 4102)بن عتشاو   ن  مخةيف الأقسار داخل المؤ سة

 "الأ راد والجاات التض تسة يت وثةسزر بمنةجات وختمات وأنشطة المنظمة " يعرف العميل عن  أةه:

مما يعرف عن  أةه: المسةختر النهائي  وال كان شخص عاد  أو اعةبار  الذ  ا ور . (202 ص.، 4141)عابت 

غباثه الشخصية أو لغلاره بطري ة رشيتة ن  بشرال السيع والختمات من السوع لا تهاماا ن  إشباع حاجاثه ور 

 .(07 ص.، 4104)مزيان  الشرال وا تهاك

 ستما  لصوت العميلالإ  .أ 

وثت ا ةختامه مسداة اةت من خاله  0871اةبثق م اور "صوت العميل" مع م اور الجودة  نة 

ات العميل والتض يعبر ثرسلان وثطوير المنةجات والعمييات أو لتعت عمييات الةصميت،  او يعكس حاجات ورغب

صوت  ويعرف. (042 ص.، 4104)جثلار و العامر   عنها بيغةه الخاصة عبر الو ائل المخةي ة التض ثأيراا المنظمة

العميل عن  أةه ث نية لترا ة السوع اةت ا ةختاماا للحصول عن  معيومات مةعي ة برغبات وحاجات العمال 

 ص.، 4108)بيية  ، والتض ثكون مرثبة حسب أهميتها بالنسبة ليعميلةوغلار المعينة الحالية والمسة بييالمعينة 

000). 

أما الإ ةماع لصوت العميل  يةمثل ن  الإثصال التائت بلان المنظمة والعميل بهتف الةعرف عن  

حاجات ورغبات وثوقعات العمال الحاليلان والمسة بييلان، أو امثل اهةمامات العميل التض ارغب ن  البوح بها 

أدوات للإ ةماع لصوت العميل  (Mittal, 2017)درا ة وقت ثناولا  .(010 ص.، 4110)بوعنان نظمة ليم

والتض ثصف ا ةطاع العمال باعةمال طري ة ا ة صال )الااثف، الم ابات، البرات الإلكلروني(، اضا ة إح  

وثرتات ةوع ومرةوى ا ةطاع  أ يوب ثرييل البياةات )أحاد  المةغلار، زنائي المةغلار، مةعتد المةغلارات(،

ن  حلان اعةمتت  )العناصر المطيوب ا ةختاماا(، وذل  لجمع أصوات العمال ل ات احةياجاتهت وثصوراتهت.

، البرات الإلكلروني، الم ابات الشخصية، مواقع ي أباةات، مرامز الإثصال الااث عن  الإ  (4140)النجار، درا ة 

ماع لصوت العميل ثبعا للأداة المسةختمة، والذ  ثوصيا إح  أةه اوجت لمعر ة إذ اخةيف الإ ة الةواصل

 اخةاف ن  الإ ةماع لصوت العميل حسب الأداة المسةختمة.

 رضا العميل .ب 

ن  ظل اندااد المنا سة والةرتاات التض ثواجااا منظمات الأعمال أصبرا المنظمة تسع  لةر يق 

ن  هؤلال العمال باعةبارهت متخل لةر يق الملاية الةنا سية  رضا العميل والح اظ عييه  ا ةمرارها مةوقف ع

 وا ةمرار المنظمة وةموها.

رضا العميل بسةه: "رأ  العميل حول درجة ثيبية حاجياثه  4111لسنة  ISO 9000عر ا معاالار 

سةه يعرف ب. مما (284 ص.، 4100)مرانقة و مخيوف، ورغباثه من خال أدال المنةجات والختمات المسةيمة" 

 & Aayed) الموقف العار الذ  اصتر من الأ راد اثجاه المنة  أو الختمة بعت امةاماا والإ ة ادة منها

Alhakimi, 2019, p. 143) . 
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ويمكن الةميلاي بلان زاث مسةويات من الرضا وعتر الرضا من خال الم ارةة بلان الأدال المترك من 

 (080 ص.، 4102)شباةة،  العميل وبلان ثوقعاثه:

 

 

 

 معالجة الشكاوي  .ج 

إن شكوى العميل ما هو إلا ثوضيح من قبل العمال بعتر الرضا والتض تعكس ثوقعات العمال التض 

 لت اةت إشباعاا،  إذا اهةما المنظمة بها ازيت رضا وولال العمال ون  حالة إهمالاا اصبح العمال منا سلان

، 4108)حماد  و بكوش،  ضا اةوجب عن  المنظمة:.   ي حالات عتر الر (400 ص.، 4108)م يمح و هرموش، 

 (210 ص.

 ثرسلان طرع جمع الشكاو  من خال صناداق الإقلراحات أو المكالمات المجاةية؛ 

  ضرورة الإ ةماع لشكاو  العميل وم لرحاثه ودرا تها وثرييل ثسزلاراتها الحالية والمسة بيية واثخاذ

 ال رار المنا ب؛

 ع معيومات عن الشكاو  وا ةغالاا ن  الةرسلان؛الإ ة ادة من عتر الرضا بجم 

 تشجيع العمال عن  الةعبلار عن عتر الرضا بة تات الشكاو ؛ 

 الإعلراف بالأخطال ن  حال وجودها وعتر الجتال مع العميل وإطاعه بكل ثطور ن  حل المشكية. 

 التفوق التنافس ي .1

 تعريف التفوق التنافس ي  .أ 

اةة مبلارة ن  الأدبيات المعاصرة للإدارة وأصبرا المنظمات تسع  احةل م اور الة وع الةنا  رض مك

)جثلار و  لةر ي ه من خال المزااا الةنا سية وكان الةرت  الح ي ي هو مي ية ثرويل هذه المزااا إح  ملاية ث وع 

 .(021 ص.، 4104العامر ، 

 وع قيمة المنا سلانالة وع الةنا  رض بسةه ال ترة عن  خيق قيمة اترك العمال بسنها ث ويعرف  

  .(210 ص.، 4141)الشاواني و رؤوف، 

 ,Safiullah) مما يشلار الة وع إح  امةاك المنظمة ل ترة أعن  من المنا سلان وأدال إدار  أ ضل

2010, p. 201). 

 التفوق التنافس ي مؤشرات .ب 

حثلان الة وع الةنا  رض إلا أن العتات من البا مؤشراتعن  الرغت من وجود اخةاف ن  ثرتات 

 (213-210، الص رات 4141)الشاواني و رؤوف،  الةالية: المؤشراتاث  وا عن  

  الأدال  الةوقعات  الاجودة العميل غلار راضرض 

  الأدال  الةوقعات  الجودة العميل راضرض 

  الأدال  الةوقعات  جودة عالية  عيتالعميل  
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  ثةمثل ن  قترة المنظمة عن  الإهةمار بةخ يض جميع عناصر الةكي ة من مواد وثصنيع  :التكلفة

وأجور وغلارها عن  النرو الذ  ث تر  يه منةجات بةكاليف أقل، وبالةاح  ثخ يض أ عار منةجاتها 

 المنا سلان.م ارةة ب

  :وه  ث تات منةجات وختمات مة اربة من حاجات العمال ومةطيباتهت،   يار المنظمة بخيق الجودة

 خصائص ن  المنة  والختمة يعزن قيمتها لتى العميل وثو ر قيمة أعن  لاا م ارةة بما ا تمه المنا سلان.

 :اةوا ق مع حاجات ورغبات العمال،  ثمثل قترة المنظمة عن  تغيلار ةوع منةجاتها وختماتها بما المرونة

 وه  ال ترة عن  الةكيف والإ ةجابة لكل نبون بة تات المنة  حسب ث ضياثه.

 :امثل السرعة ن  إاصال المنة  إح  العميل ن  المكان والزمان المطيوبلان أ  ث تامه وتسييمه  التسليم

 حسب الجتولة الزمنية.

 : جتاتة والذ  يعةبر ة طة اةطاع ةرو الإبةكار، أو عميية  قترة المنظمة عن  إةةاج منةجات الإبدا

 ثطوير المنةجات الحالية إح  منةجات  ريتة.

 طبيعة العلاقة بين المنظمة والعملاء .0

يعةبر العميل كل شخص ماد  أو معنو  يسع  إح  ثيبية حاجاثه بالحصول عن  المنةجات والختمات 

نظمة تعطي أهمية مبلار ليعميل لكون أن ثواجتها مرثبط بججت التض تشبع هذه الحاجات، لذل  ةجت أن الم

المعامات التض ثةت معات، مما اجعل المنظمة ميزمة عن  الةرتات التقيق لةطيعاتهت، وتعمل عن  ثصميت 

منةجات وث تات ختمات و ق مةطيباتهت، الإثصال ال عال والمسةمر معات، الةطوير المسةمر ليسيع والختمات، 

 .  (208 ص.، 4107)مشر  و بن ختاجة،  ات ما بعت البيع.ثو لار ختم

مما أن العميل يسع  إح  الحصول عن  المنةجات والختمات بالجودة العالية وبسقل الةكي ة، وهذا 

اتل عن  أةه عن  المنظمة أن ثرضرض رغباثه وتعمل عن  إشباعاا، ولكي ثةعرف المنظمة عن  مسةوى رضا العميل 

اليب ثأيح لاا معر ة ذل  ومن بلان هذه الأ اليب إثباع أ يوب الشكاوى واقلراحات، لا بت من اعةماد أ 

 .(000 ص.، 4100)بادن،  ونيع ا أباةات(، والأسوع الخ يالمسح الإحصائي )اعةماد عن  ث

 منهجية الدراسة  .4

 عينة الدراسة   .أ 

 CPAالشعيض الجزائر  اشةميا الترا ة عن  عينة عشوائية من العمال الةابعلان لبن  ال ر  

منها ةظرا  2ا ةمارة، وبعت  رصاا ثت ا أبعاد  27ا ةمارة مونعة، ا لرجعا  21لولااة بسكرة، ومن جمية 

من عتد  %70.0ا ةمارة صالحة ليترا ة، بنسبة  20لعتر ثر ي اا لشروط الإجابة الصحيرة، أ  

 ا ةمارات المونعة.

 أداة الدراسة  .ب 

ةة المعتة و ق المنهجية العيمية ليبرت مسداة وحيتة لجمع البياةات، والتض ثت الإعةماد عن  الإ أبا

 عبارة مونعة عن  مرورين رئتسيلان: 42ثةضمن 

 اةعيق بسبعاد اللرملاي عن  العميل والمونعة كا تي: :المحور الأول   -
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  ( 2الإ ةماع لصوت العميل )؛عبارات 

  ( 2رضا العميل )؛عبارات 

  (  عبار  2معالجة الشكاو .)ات 

 عبارة.  04: اةعيق بمةغلار الة وع الةنا  رض والذ  اةضمن المحور الثاني  -

 الأساليب الإحصائية .ج 

ثت ثرييل البياةات المجمعة من م ردات عينة الترا ة با ةختر برةام  الحزر الإحصائية ليعيور 

 :، حيت ثت الإعةماد عن  مجموعة من الأ اليب الإحصائية أهمااSPSSالإجةماعية 

 اخةبار متى زبات الم ااتس المعةتمة ن  ا أباةة؛مل آل ا مروةباخمعا : 

  ثرتات مسةوى ا ةجابة المبروزلان ليمةغلارات المسة ية والمةغلار الةابع؛المةو طات الحسابية : 

  ثرتات درجة تشأا إجابات المبروزلان عن و طاا المرا يض؛الإةررا ات المعيارية : 

  ثسزلار المةغلار المسة ل عن  المةغلار الةابع.  ل ياس: الإةرتار الخطي البسيط 

ر م ياس"ليكارت الخماسرض" ل ياس ا ةجابات المبروزلان حول موضوع الترا ة. حيت اا ةختثت و 

( 2( درجات، "مراات" )2( درجات، "موا ق" )0خصص لكل حالة من الحالات ونن  الإجابة بد "موا ق بشتة )

ولحساب المةو ط المرجح لكل مسةوى . ( درجة واحتة0موا ق بشتة" ) غلار ( درجةلان، و"4درجات، "غلار موا ق" )

 د: من مسةويات "م ياس ليكارت" قمنا ب

  ؛(2=0-0المتى )حساب  

 ؛(1.7=2/0عن  عتد المسةويات ) ث سيت المتى 

  الجتول الةاح  و  .(0وهكذا حتى ةصل إح  أعن  ونن ) (0+1.7) إح  أقل وننإضا ة ال يمة المةرصل عييها

 :   اثجاه العينة حسب المجال الذ  اسخذه المةو ط الحسابي حاوض

 (: مقياس تحديد اتجاه الإجابة للمتوسط الحسابي32الجدول رقم )

 اتجاه العينة  المتوسط الحسابي 

 منخ ض جتا 0.7أقل من 

 منخ ض 4.3إح   0.70من 

 مةو ط 2.2إح   4.30من 

 مرث ع 2.4إح   2.20من 

 مرث ع جتا 0 إح  أقل من 2.4من 

 من إعتاد الباحثةلانالمصدر: 

 تحليل البيانات   .5

 صدق وثبات أداة الدراسة  .أ 
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باخ" لاخةبار زبات أداة ثت  رص الإتساع التاخن  للإ ةبيان با ةختار معامل الثبات "آل ا مروة

 والنةائ  المةوصل إليها موضحة كا تي: الترا ة.

 ستبانة(: معامل الثبات لأبعاد الإ 31الجدول رقم )

 معامل آلفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات

 1.700 00 التركيز على العملاء

 1.703 04 التفوق التنافس ي

 1.842 42 الاستبيان ككل

  SPSSإعتاد الباحثةلان اعةمادا عن  مخرجات  منالمصدر: 

ان والتض ثجاونت من الجتول أعاه ةاحظ أن قيمة آل ا مروةباخ كاةا مرث عة ن  كل مراور الإ ةبي

وهو الحت الم بول لمعامل آل ا مروةباخ، مما اتل بسن أداة الترا ة ثةمةع بثبات م بول ويمكن  %31نسبة 

 اعةمادها ن  هذه الترا ة. 

 تحليل نتائج محاور الدراسة .ب 

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات المحور الأول 30الجدول رقم )

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

اتجاه 

 الإجابة

 متوسط 2.135 1.329 الإستما  لصوت العميل

 مةو ط 0.034 2.000 وجود حوار دائت بلان البن  وعمائه

 مةو ط 0.240 4.802 ..(.ة اثصال بالعميل )الااثف، البراتاعةماد البن  لأمثر من طري 

لصوت العميل اوظف البن  أ اليب الةنبؤ للإ ةماع 

 )الم ابية،الإ أباةة(

 منخ ض 0.202 4.200

 متوسط 3.343 0.103 رضا العميل

 منخ ض 0.242 4.202 او ر البن  ختمات ذات جودة ث وع ثوقعات عمائه

ازود البن  العميل بالمعيومات المطيوبة عن الختمة ومي ية الحصول 

 عييها

 مةو ط 0.220 2.470

 مرث ع 0.408 2.000 بيباقة وموضوعيةاةعامل البن  مع العميل 

 مرث ع 0.030 2.002 الةيبية ال ورية لاحةياجات العميل

 متوسط 3.995 0.372 معالجة الشكاوي 

 مةو ط 0.013 4.002 الإصغال لشكاو  العمال واقلراحاتهت والإجابة عن ا ة ساراتهت

اررص البن  عن  معالجة الشكاو  بسرعة و عالية لةر يق رضا 

 عميلال

 مةو ط 0.277 4.770

 مرث ع 0.241 2.000 يعلرف البن  بالخطس عنت الةسمت من وجوده
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 مةو ط 0.407 2.002 إباغ العميل برل الشكوى الم تمة منه

 متوسط 3.921 0.331 التركيز على العميل

  SPSS إعتاد الباحثةلان اعةمادا عن  مخرجات منالمصدر: 

( واةرراف معيار  2.134ةو ط الحسابي ليمرور مكل بيغ )( ةجت أن الم12من الجتول رقت )

والذ  جالت  يه أغيب العبارات بة ييت مةو ط، وهذا اتل عن  الة اوت لتى العمال من حيت ( 1.804)

اهةمار البن  بهت، ن  حلان جالت عبارة أن البن  اوظف جمية من أ اليب الةنبؤ لصوت العميل وعبارة أن 

ع ثوقعات العمال بة ييت منخ ض، ويتل ذل  عن  أن البن  لا يعةمت عن  الم ابات البن  او ر ختمات ث و 

والإ ةبيان...مس اليب للإ ةماع لصوت العميل وأةه ا تر ختمات لكنها لا ث وع ثوقعاثه الأمر الذ  يسةتع  

الةعامل  ثو لار ختمات ذات جودة ثر ق مسةويات عالية من الرضا، ن  حلان أةه ار ق مسةويات عالية ن 

بيباقة ويعمل عن  الةيبية ال ورية لاحةياجاتهت، مما أةه يعلرف بالخطس أزنال حتوزه ويو ر صناداق الشكاو  التض 

 ا تر  يها العمال شكواهت واقلراحاتهت.

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات المحور الثاني34الجدول رقم )

المتوسط  العبارات

 الحسابي

راف الانح

 المعياري 

اتجاه 

 الإجابة

 مةو ط 0.222 2.000 ا تر البن  ختماثه ليعمال بسقل ثكي ة

 مةو ط 0.220 2.002 ثأنا ب أ عار الختمات التض ا تماا البن  مع جودة الختمة

 مةو ط 0.427 2.200 اةر ق رضا العميل بجودة الختمة الم تمة

 منخ ض 0.210 4.270 مسةمر ا تر البن  ختمات اثصال ذات جودة عالية بشكل

 منخ ض 0.080 4.000 الةجاوب مع مةطيبات وثوقعات العمال المةغلارة با ةمرار

 مةو ط 0.410 4.770 المروةة العالية ن  ثكييف الختمات مع مةطيبات الموقف

 مةو ط 0.403 4.032 امةان البن  ب ترة عالية ن  الإ ةجابة للحاجات ال ريتة لكل عميل

 مةو ط 0.272 2.470 بن  مةطيبات العميل ن  أقل  لرة ممكنةاييض ال

 مةو ط 0.420 2.211 ث ييل وقا الإةةظار عنت ث تات الختمة

 مرث ع 0.083 2.024 ارمز البن  الأسييت ن  الوقا المرتد

 منخ ض 1.871 4.024 ا ور البن  بةطوير ختمات جتاتة بما اختر  ئات العمال

بتاعية مةطورة للح اظ عن  العمال وجذب يسأثمر البن  أ كار إ

 عمال جتد

 مةو ط 0.402 4.002

 متوسط 3.305 1.992 التفوق التنافس ي

  SPSS إعتاد الباحثةلان اعةمادا عن  مخرجات منالمصدر: 

( واةرراف 4.880( ةجت أن المةو ط الحسابي لمةغلار الة وع الةنا  رض يساو  )12من الجتول رقت )

(، والذ  جالت  يه أغيب العبارات بة ييت مةو ط، وهذا اتل عن  الة اوت لتى 1.720معيار  م تاره )

العمال من حيت مؤشر الةكي ة، الجودة، المروةة، الأسييت، الإبتاع، حيت جالت عبارة أن البن  او ر ختمات 

ت منخ ض اثصال ذات جودة بشكل مسةمر وعبارة ا ور البن  بةو لار ختمات جتاتة ثختر العمال بة يي
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ةأيجة ا ةختار البن  ليمرا ات الكةابية م ناة اثصال مع الإ ةعاةة ن  بعض الأحيان بالااثف، مما أةه لا 

اةجاوب لمةطيبات العميل المةغلارة با ةمرار  او ا تر ختمات دون اللرملاي عن  خيق خصائص  يها تعزن قيمتها 

الوقا المرتد والذ  يعت الوقا أحت العوامل الأ ا ية  لتى العميل، إلا أن البن  ارمز عن  عميية الأسييت ن 

 التض يهةت بها العميل.

 اختبار صحة الفرضيات  .3

 اختبار الفرضية الرئيسية  .أ 

H0  : ذو دلالة إحصائية ليلرملاي عن  العمال ن  بنال الة وع الةنا  رض عنت مسةوى التلالة  أزر اوجت(α=1.10.) 

H1  :ليلرملاي عن  العمال ن  بنال الة وع الةنا  رض عنت مسةوى التلالة ذو دلالة إحصائية  أزر اوجت  لا(α=1.10.) 

 (: نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر التركيز على العملاء في بناء التفوق التنافس ي35الجدول رقم )

F R Rقيمة  Tقيمة  B المتغير المستقل
2 

 SIGقيمة 

 1.111 1.322 1.083 00.118 0.001 1.048 التركيز على العملاء

  SPSS إعتاد الباحثةلان اعةمادا عن  مخرجات منالمصدر: 

( جالت أقل من 1.111( بمسةوى دلالة )0.001المرسوبة بيغا ) Tمن الجتول أعاه ةجت أن قيمة 

احظ من ( إح  قوة العاقة الطرداة الموجبة بلان المةغلاران، وي1.083ب يمة ) Rمما يشلار معامل ارثباط (، 1.10)

Rمعامل الةرتات 
2

من الةباان الكن  ن  مسةوى الة وع  % 32.2أن المةغلار المسة ل اللرملاي عن  العمال   سر  

(. مما يسةوجب قبول 1.048) Bمما بيغا قيمة ثسزلار اللرملاي عن  العميل عن  الة وع الةنا  رض  الةنا  رض،

 ئية ليلرملاي عن  العمال ن  بنال الة وع الةنا  رض.ذو دلالة إحصاأزر ال رضية الص رية التض ثنص عن  وجود 

 اختبار الفرضيات الفرعية  .ب 

 :الفرضية الفرعية الأولى 

H0:  ذو دلالة إحصائية للإ ةماع لصوت العميل ن  بنال الة وع الةنا  رض عنت مسةوى التلالة  أزر اوجت

(α=1.10.) 

H1 : بنال الة وع الةنا  رض عنت مسةوى التلالة ذو دلالة إحصائية للإ ةماع لصوت العميل ن أزر اوجت لا  

(α=1.10.) 

في بناء التفوق  الإستما  لصوت العميل(: نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر 33الجدول رقم )

 التنافس ي

F R Rقيمة  Tقيمة  B المتغير المستقل
2 

 SIGقيمة 

الإستما  لصوت 

 العميل

1.048 3.714 23.401 1.032 1.072 1.111 

  SPSS إعتاد الباحثةلان اعةمادا عن  مخرجات منالمصدر: 
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( جالت أقل من 1.111( بمسةوى دلالة )3.714المرسوبة بيغا ) Tمن الجتول أعاه ةجت أن قيمة 

( إح  قوة العاقة الطرداة الموجبة بلان المةغلاران، وياحظ من 1.032ب يمة ) Rمما يشلار معامل ارثباط (، 1.10)

Rات معامل الةرت
2

من الةباان الكن  ن  مسةوى  % 07.2أن المةغلار المسة ل الإ ةماع لصوت العميل  سر  

(. مما 1.048) Bمما بيغا قيمة ثسزلار الإ ةماع لصوت العميل عن  الة وع الةنا  رض  الة وع الةنا  رض،

العميل ن  بنال  ذو دلالة إحصائية للإ ةماع لصوت أزر د يسةوجب قبول ال رضية الص رية التض ثنص عن  وجو 

 الة وع الةنا  رض.

 :الفرضية الفرعية الثانية 

H0:  ذو دلالة إحصائية لرضا العميل ن  بنال الة وع الةنا  رض عنت مسةوى التلالة  أزر اوجت(α=1.10.) 

H1:  ذو دلالة إحصائية لرضا العميل ن  بنال الة وع الةنا  رض عنت مسةوى التلالة  أزر اوجت لا(α=1.10.) 

 في بناء التفوق التنافس ي رضا العميل( : نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر 37رقم )الجدول 

F R Rقيمة  Tقيمة  B المتغير المستقل
2 

 SIGقيمة 

 1.111 1.020 1.021 28.723 3.204 1.047 رضا العميل

  SPSS إعتاد الباحثةلان اعةمادا عن  مخرجات منالمصدر: 

( جالت أقل من 1.111( بمسةوى دلالة )3.204المرسوبة بيغا ) Tقيمة  من الجتول أعاه ةجت أن

( إح  قوة العاقة الطرداة الموجبة بلان المةغلاران، وياحظ من 1.021ب يمة ) Rمما يشلار معامل ارثباط (، 1.10)

Rمعامل الةرتات 
2

وع من الةباان الكن  ن  مسةوى الة  % 02.0أن المةغلار المسة ل رضا العميل  سر  

(. مما يسةوجب قبول ال رضية 1.047) Bمما بيغا قيمة ثسزلار رضا العميل عن  الة وع الةنا  رض  الةنا  رض،

 ذو دلالة إحصائية لرضا العميل ن  بنال الة وع الةنا  رض. أزر الص رية التض ثنص عن  وجود 

 :الفرضية الفرعية الثالثة 

H0 : بنال الة وع الةنا  رض عنت مسةوى التلالة  ذو دلالة إحصائية لمعالجة الشكاو  ن  أزر اوجت(α=1.10.) 

H1:  ذو دلالة إحصائية لمعالجة الشكاو  ن  بنال الة وع الةنا  رض عنت مسةوى التلالة  أزر اوجت لا(α=1.10.) 

 في بناء التفوق التنافس ي معالجة الشكاوي (: نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر 33الجدول رقم )

F R Rقيمة  Tقيمة  B لمستقلالمتغير ا
2 

 SIGقيمة 

 1.111 1.232 1.370 47.028 0.222 1.000 معالجة الشكاوي 

  SPSS إعتاد الباحثةلان اعةمادا عن  مخرجات منالمصدر: 

( جالت أقل من 1.111( بمسةوى دلالة )0.222المرسوبة بيغا ) Tمن الجتول أعاه ةجت أن قيمة 

( إح  قوة العاقة الطرداة الموجبة بلان المةغلاران، وياحظ من 1.370ب يمة ) Rباط مما يشلار معامل ارث(، 1.10)

Rمعامل الةرتات 
2

من الةباان الكن  ن  مسةوى الة وع  % 23.2أن المةغلار المسة ل معالجة الشكاو   سر  

جب قبول (. مما يسةو 1.048) Bمما بيغا قيمة ثسزلار معالجة الشكاو  عن  الة وع الةنا  رض  الةنا  رض،

 ذو دلالة إحصائية لمعالجة الشكاو  ن  بنال الة وع الةنا  رض. أزر ال رضية الص رية التض ثنص عن  وجود 
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 خاتمة

إن الةطور السريع ن  بتئة الأعمال التض ثنشط  يها منظمات الأعمال جعياا ثبرت عن أ ضل الطرع 

ثر يق ذل  هو ثبنض  يس ة اللرملاي عن  بل   ولعل إحتىوالو ائل التض تسمح لاا بةر يق الة وع الةنا  رض، 

وأل ا الضول عن  أزر اللرملاي  أنادرا وقت جالت ا. وأ اس ثواجته المنظمة هت مرور اهةمارالعمال باعةبار 

، و يما -بسكرة- CPAعن  العمال ن  بنال الة وع الةنا  رض و ق آرال عينة من عمال البن  الشعيض الجزائر  

 :نةائ  واقلراحات المةوصل إليهاان  ا ةعرا  لأهت ال

 نتائج الدراسة

  جال الة ييت العار لعبارات الإ ةبيان من خال المةو ط الحسابي لكل من مةغلار اللرملاي عن  العمال ومةغلار

الة وع الةنا  رض بة ييت مةو ط  والذ  كان رأ  العمال مرااتا ن  معظت   رات الإ ةبيان، إلا أن هناك 

– CPAيماا بموا ق بشتة وموا ق، بمعنى أنها مةو رة ن  بن  ال ر  الشعيض الجزائر    رات كان ث ي

 .اهةماماا عن  عمالها ن  بنال ث وقاا الةنا  رضثرمز البنوك  أنوهذا دلالة عن   بسكرة

  ذو دلالة إحصائية ليلرملاي عن  العمال بسبعاده )ا ةماع لصوت العميل، رضا العميل، معالجة  أزر وجود

، عنت CPAلشكاو ( ن  بنال الة وع الةنا  رض و ق آرال عينة من عمال بن  ال ر  الشعيض الجزائر  ا

والذ  اتل عن  اهةمار المؤ سة مرل الترا ة بالعمال من حيت الإ ةماع (، α=1.10) مسةوى التلالة

لشكاو  العمال  إليهت ومعالجة شكواهت بما ار ق رضا العميل، والذ  ازداد بزيادة  عالية الإ ةماع

ومعالجتها، مما نسةنة  أن البن  لا يسع  إح  ثر يق رضا العميل   ط وإةما يسع  إح  المرا ظة عن  

 العمال ومسب ولالهت بما ار ق ملاية الة وع.

 اقتراحات للدراسة

 عن  ضول ما  بق امكن ث تات اقلراحات الآثية:

 المات الااث ية للإثصال بالعميل إلا أةه اجب أن يعةمت عن  الرغت من أن البن  يسةختر المرا ات والمك

، تللإ ةماع لصوت العميل كالم ابا  عن  قنوات اثصال أخرى ذات جودة عالية، والعمل عن  ثبنض أ اليب

 ا ةبيان، البرات الكلروني...يسةطيع من خالاا العمال ث تات شكواهت وث تات اقلراحاتهت؛ 

 والعمل عن  ثطوير ماارات مزود  الختمة ليةعامل مع العمال بشكل أ ضل؛ثنمية طرع ث تات الختمة ، 

 .ثو لار ختمات ذات جودة ث وع ثوقعات العمال وثرق  لةطيعاتهت وحاجاتهت 
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