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    : ملخص

�ي�البنوك� هذه�الدراسة�إ3ى�تحديد�مدى�تأثl'�معالجة�شكاوي�العم4ء�عgى�رضا�الزبون هدفت�              

لتحقيق�هدف�الدراسة�تم�توزيع�استبانة�أعدت�لهذا�الغرض�عgى� التجارية�عgى�مستوى�وvية�الجلفة،

وتم�تحليل�البيانات�باستخدام�عدد� جلفة،زبائن�بنك�التنمية�ا�حلية�بال فردا�من�185متكونة�من� عينة

  .Spss V21.من��ساليب��حصائية��ي�برنامج�الحزمة��حصائية�للعلوم�Uجتماعية�

  .أثر�متوسط��عالجة�شكاوي�العم4ء�عgى�رضا�الزبون وبينت�نتائج�الدراسة�وجود��         

  .بنوك�تجارية ؛�رضا�الزبون  ؛�شكاوي�العم4ء:  كلمات�مفتاحية

 .JEL  :M31�،D19تصنيف�

Abstract:    

                 The objective of this study was to determine the extent to which the Customer Complaints 

handling on customer satisfaction in banks, the level of the state of Djelfa. In order to achieve this objective, 

a questionnaire was distributed to a sample of 185   in BDL clients of Djelfa. Data using a number of 

statistical methods in the program of Spss V21. 
         the results of the analysis showed that There was an average effect of customer complaints handling on 

customer satisfaction.  
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   :مقدمة .1

يحظى�رضا�الزبون�باهتمام�ملحوظ��ي�العصر�الحديث،�وهو�ليس�با�فهوم�الجديد�عgى�البنوك�����������

الزبائن��ي�ثورة�عالم�اليوم�قوة��vيس©§ان�¨§ا،��التجارية�ال¦��تتب¥¤�ا�فهوم�الحديث�للتسويق،�إذ�يعد

حيث�تبذل�البنوك�التجارية�قصارى�جهدها�°رضا¯§م�من�خ4ل�معالجة�شكاو®§م�¨§دف�تعزيز�صور»§ا�

�وكسب�زبائن� �تعمل�عgى�Uحتفاظ�¨§م�±طول�مدة �بدورها ��وال¦ �الشديدة، �ا�نافسة �ظل�احتدام �ي

ا�وخدما»§ا�وتزودها�با±رباح�Uقتصادية�وUجتماعية،�كما�أن�جدد�±³§م�الجهة�ال¦��تستخدم�منتجا»§

فهم�حاجات�متلقي�الخدمات�وطرائق�إشباعها�وحل�مشاكلهم�Uقتصادية�وUجتماعية�يزيد�من�قدرة�

لها�قدرة�عgى�إرضاء�زبائ¹§ا� ال¦�فالبنوك�التجارية�. البنوك�التجارية�للوصول�إ3ى�أفضل�مستوى�للنمو

  .ظة�عgى�حص©§ا�السوقية�والتوسع�والنمو�والزيادة��ي��رباح�مستقب4تمك¹§ا�من�ا�حاف

�تلك����      �أن �لها �و�تبlن �العم4ء �شكاوى �معالجة �أهمية �ازدياد �أدركت �التجارية �البنوك �أن حيث

�يتعلق� �فيما �ا�ختلفة �و�تعليقا»§م �آرا¯§م �و�سماع �احتياجات�الزبائن �لتحقيق �فعالة الشكاوى�وسيلة

خدمة�و�بالتا3ي�أصبحت�البنوك�تنفق�الكثl'�من�ا�ال�و�الجهد�لتشجيع�الزبائن�للتعبl'�بكل�با�نتج�و�ال

  .الوسائل�ا�مكنة�عن�شكاو®§م�و�تعليقا»§م�ا�ختلفة

  :مشكلة�البحث.1.1

�التا3ي� ��الرئي¿¾ �السؤال �عgى �البحث��جابة �العم4ء":يحاول �شكاوي �تأثl'�معالجة �مدى Uستماع�(ما

�الزبون��ي�الب) ،�تقديم�الحلول��و�التنفيذوالفهم،�التعاطف ويتفرع�من�هذا�".نوك�التجارية؟عgى�رضا

  :جموعة�من��سئلة�الفرعية�التاليةمل�اؤ الس

 ما�مدى�تأثU�'lستماع�والفهم��ي�معالجة�شكاوي�العم4ء�عgى�رضا�الزبون��ي�البنوك�التجارية�؟   -

 م4ء�عgى�رضا�الزبون��ي�البنوك�التجارية�؟ما�مدى�تأثl'�التعاطف��ي�معالجة�شكاوي�الع   -

 ما�مدى�تأثl'�تقديم�الحلول��ي�معالجة�شكاوي�العم4ء�عgى�رضا�الزبون��ي�البنوك�التجارية�؟   -

 ما�مدى�تأثl'�التنفيذ��ي�معالجة�شكاوي�العم4ء�عgى�رضا�الزبون��ي�البنوك�التجارية�؟   -

 ي�العم4ء�عgى�رضا�الزبون��ي�البنوك�التجارية�؟ما�مدى�تأثl'�ا�تابعة��ي�معالجة�شكاو    -

  :فرضيات�البحث.2.1

  : لتحقيق�هدف�البحث�تم�وضع�الفرضيات�التالية     

  :الفرضية�الرئيسية
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   -�� Uستماع�والفهم،�التعاطف،�تقديم�(�vيوجد�أثر�ذو�دvلة�إحصائية�بlن�معالجة�شكاوي�العم4ء

 .البنوك�التجاريةورضا�الزبون��ي�) الحلول��و�التنفيذ

  :الفرضيات�الفرعية

��ي� - �الزبون �ورضا �شكاوي�العم4ء �معالجة ��ي �والفهم �بlن�Uستماع �إحصائية �أثر�ذو�دvلة �vيوجد

 البنوك�التجارية؛

�البنوك� - �الزبون��ي �ورضا �معالجة�شكاوي�العم4ء �بlن�التعاطف��ي �vيوجد�أثر�ذو�دvلة�إحصائية

 التجارية؛

و�دvلة�إحصائية�بlن�تقديم�الحلول��ي�معالجة�شكاوي�العم4ء�ورضا�الزبون��ي�البنوك��vيوجد�أثر�ذ -

 التجارية؛

�البنوك� - ��ي �الزبون �ورضا �العم4ء �شكاوي �معالجة ��ي �التنفيذ �بlن �إحصائية �أثر�ذو�دvلة �vيوجد

 التجارية؛

- � �العم4ء �شكاوي �معالجة ��ي �ا�تابعة �بlن �إحصائية �أثر�ذو�دvلة �البنوك��vيوجد ��ي �الزبون ورضا

 .التجارية

  :أهمية�البحث.3.1

   :sهمية�النظرية.1.3.1

�من�������� �أيضا �يستمد�أهميته �كما �من�حداثة�معالجة�شكاوي�العم4ء، �البحث�أهميته يستمد�هذا

خ4ل�تسليطه�الضوء�عgى�مدى�قدرة�معالجة�شكاوي�العم4ء�من�تحويل�زبون�غl'�راض�إ3ى�زبون�راض�

  .التجارية�ي�البنوك�

  :sهمية�التطبيقية.2.3.1

�أن�تساعد�بنك�التنمية�ا�حلية������� نحاول�من�هذه�الدراسة�الوصول�إ3ى�نتائج�وتوصيات�من�شأ³§ا

�مما� �شكاو®§م �تقديم �عgى �زبائنه �وتشجيع �الشكاوي �ومعالجة �إدارة �نظام �تفعيل �عgى �الدراسة محل

  .يساعده�باvحتفاظ�¨§م�وكسب�زبائن�جدد

  :البحث�أهداف.4.1

  :إن�هدف�البحث�يتلخص�فيما�يgي

  شكاوي�العم4ء؛التعرف�عgى�مفهوم�  -

 إلقاء�الضوء�عgى�مدلول�رضا�الزبون��ي�البنوك�التجارية؛  -

 .محاولة�التعرف�عgى��ثر�الذي�يربط�بlن�معالجة�شكاوي�العم4ء�ورضا�الزبون��ي�البنوك�التجارية  -

  :حدود�الدراسة.5.1
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  أجريت�هذه�الدراسة�عgى�مستوى�بنك�التنمية�ا�حلية�وكالة�الجلفة�؛�:كانيةالحدود�ا�.1.5.1

 .2019أوت��18إ3ى���2018سبتم)'11أجريت�هذه�الدراسة�من�:  الحدود�الزمانية.2.5.1

  :البحث�ا�تبع�4ي�نهجا�.6.1

لبحث�وتحليلها�من�خ4ل�تتبع�واستقصاء�مادة�ا�،يعتمد�الباحث�عgى�ا�نهج�الوصفي�التحليgي             

�وا�صادر�ا�تعلقة� �بعض�ا�راجع �ا�ضمون�من�خ4ل�دراسة �دراسة �إ3ى �با°ضافة واستخ4ص�النتائج

  .و�مدلول�رضا�الزبون �ومراجعة�بعض�الدراسات�للتعرف�عgى�واقع�بشكاوي�العم4ء،

  :وتم��تقسيم�الدراسة�إ3ى�ما�يgي�����

 سبا¨§ا،�إسÏ'اتيجيا»§ا�وإجراءات�معالج©§ا؛مفهوم�شكاوي�العم4ء،�أنواعها،�أ�:ا�حور�sول 

 محدداته�وسلوكياته؛�مفهوم�رضا�الزبون،�:ا�حور�الثاني

  .الدراسة�ا�يدانية: ا�حور�الثالث

  :jطار�النظري�والدراسات�السابقة. 2

  :مفهوم�شكاوي�العم5ء. 1.2

،�فلكل�عميل�توقعاته�الخاصة�الشكوى�Ðي�توقعات�العميل�ال¦��خابت،�أي�ال¦��لم�يتم�إشباعها��        

�جودة� �حول �التوقعات �هذه �وتدور ��نسانية، �حاجاته �أو�عن �التسويقية، �Uتصاvت �عن الناتجة

�التعام4ت �وأمانة �والخدمات �توقعاته�. ا�نتجات �بعض �أن �فهو�يعتقد �بشكواه �يجهر�العميل وعندما

�يصرح�العميل�.تخابت�وأن�بعض�أماله�ا�عتقدة�عن�منتجات�وخدمات�البنك�قد�ت4ش ولكن�عندما

أي�أن�العميل�يمنح�.بشكواه�فهو�يمنح�الفرصة�للبنك�لتجديد�أماله�ا�حبطة�وإشباع�توقعاته�الخائبة

  .  يستطيعه�البنك�اللبنك�الفرصة�لÔجابة�عن�تساؤvته�وسد�ثغرة�التوقعات�بlن�ما�يريده�وبlن�م

  :تعريف�شكاوي�العم5ء.2.2

��أو�خطي�عن�عدم�الرضا،�سواءا��م)'را�أو��vمن�جانب�أو�"  تعرف�الشكوى�عgى�أ³§ا����� Õشف�'lأي�تعب

لعميل�ال¦��خابت،�أو�اتوقعات�"وتعرف�كذلك�بأ³§ا�"  )04،�صفحة�2017عبدالله،�(بالنيابة�عن�شخص�

   :ومن�التعاريف�السابقة�نستنتج�بأن�الشكوى�تتضمن�مايgي".ال¦��لم�يتم�إشباعها

 لفة�±ي�سلوك�أخÜ4ي�واجتماÛي��ي�العمل�أو�متطلبات�خدمة�العميل؛وقائع�يمكن�أن�تشكل�مخا  -

ترويج�قضايا�حيث�عانى�ا�شتكون�أو�قد�يعانون�جراء�أنشطة�تسويقية�مخالفة�±خ4قيات�ا�هنة�أو�  -

 قضايا�مضللة؛ل

معنوية��واجتماعيا�فيما�يتعلق�بتوفl'�أو�العجز�عن�توفl'�خدمة�مالية�أو �اقتصادياممارسة�غl'�عادلة�  -

 .منظمة�بموجب�أي�قانون 

 :أنواع�الشكاوى �.3.2
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قبل�أن�يشرع�البنك��ي�التعامل�مع�شكاوي�العم4ء�ويفكر��ي�التعويض�الذي�يمكن�أن�يمنحه��������

�يgي� �تمي�Þlنوعlن�من�الشكاوي�كما بارلو�و�(لهم،�عليه�أن�يم�Þlبlن��نواع�ا�ختلفة�للشكاوي،�ويمكننا

  )06،�صفحة�1999مولر،�

 :شكاوي�يمكن�تذليل�أسبا��ا.1.3.2

وفá§ا�يشكو�العميل�±عطال�أو�عيوب��ي�السلعة�أو�الخدمة،�وكل�ما�يريده�العميل��ي�هذه�الحالة���         

�vعتذار�له،��يقتنعهو�إص4ح�السلعة�أو�استبدالها،�أي�أنه�يريد�تعويضا�ماديا�وvبالتعويض�ا�عنوي�وبا

�الحالة�إزالة�ال ضرر�الذي�يلحق�العميل�دون�أن�يستدÛي�ذلك�تطبيق�سياسة�إرضاء�ويمكن��ي�هذه

  .   خاصة

  :شكاوي��يمكن�تذليل�أسبا��ا.2.3.2

وفá§ا�يشكو�العميل�مواقف��vيمكن�إص4حها،�مثل�أخصائي�تحليل�الدم�الذي�يضيع�عينة�الدم�            

رحلة�الطائرة�الذي�سيحرمك�ومثل�إلغاء�. الخاصة�بك،�فيطلب�منك�إعادة�الحضور�±خذ�عينة�أخرى 

 .الذي�يرد�عليك�بأسلوب�غv�'lئق�أمام�الحضور�وباÜي�العم4ءا�وظف� تعاملأو� .من�حضور�مؤتمر�هام

�هذه� �تغيl'�ذلك�مع �فعل �البنك�مهما �و�vيستطيع �بالفعل، �وقع �قد �الضرر �الحاvت�يكون �هذه ففي

هد�كبl'�لتعويض�العميل�معنويا�ومحو��ثر�إ3ى��بد،�وvبد�من�بذل�ج�الزبون�تفقد��أنالشكوى�ويمكن�

�العميل�³§ائيا �التجربة�من�ذاكرة �لهذه âãمن�التكاليف�وأن�.الس�'lأن�يتحمل�الكث� �البنك�أحيانا وعgى

  .  يدفع�تعويضا�ماديا�أو�معنويا�يتجاوز�بمراحل�مستوى�الضرر�الذي�لحق�به�

 :أسباب�شكاوى�العم5ء.4.2

�لشك��������� �مقدم�هناك�أسباب�عديدة �إ3ى �والبعض��خر�يرجع �للمنظمة �يرجع �بعضها اوي�العم4ء

،�صفحة�2006،�صطفىمالدين�و�جمال�(يgي� نفسه،�ومن�هذه��سباب�ما�الزبون  إ3ىيرجع��أو الخدمة�

67( :  

تفوق�ا�نافسlن�من�ناحية�السعر،�عدم�تحقيق�Uشباع�ا�طلوب،�ضعف�الثقة� :بالنسبة�للبنك.1.4.2

 أو�ا�صداقية؛

الحالة�ا�Þlاجية�للموظف،�البطء�والتأخl'��ي�تقديم�الخدمة،التمي�Þlبlن� :بالنسبة��قدم�الخدمة.2.4.2

 الزبائن؛

�للزبون�نفسه.3.4.2 �ا�Þlاجية�:بالنسبة �الحالة ،'lمقاومة�الزبون�للتغي� نقص�ا�علومات�لدى�الزبون،

 .للزبون 

  :إس��اتيجية�شكاوي�العم5ء.5.2
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��ي�شكواه،�تختلف�وجهة�نظر�ال��     �فكل�عميل�يعت)'�نفسه�محقا �عن�وجهة�نظر�البنك، عميل�كثl'ا

�أنه� �أو�عgى �ما، �تشغيل��نتج�أو�خدمة ��ي �يفÏ'ض�البنك�أن�شكوى�العميل�دليل�نقص�خ)'ته بينما

� �البنك، �إزعاج �ء��إv يتعمد¾æ� �وهذا �موقف�البنك�من�مورديه، �البنك�يشبه أن�موقف�العميل�من

يشكو�عم4ؤها�م¹§ا،�وليس�هناك�منتج�أو�خدمة�يخلو�تماما� شركة�v أوطبيçي�فليس�هناك�مؤسسة�

� �يgي �فيما �نجÞlها �أن �يمكن �العم4ء �لشكاوي �اسÏ'اتيجيات �عدة �وهناك �العيوب، بارلو�و�مولر،�(من

  : )07،�صفحة�1999

�$ف��ا���.1.5.2 �ا�ربع �منتجات�أو�خدمات�كاملة��:إس��اتيجية �عgى ��سÏ'اتيجية حيث�تحتوي�هذه

� �تعت)'�منتجات �وبالتا3ي �العيوب �من �بالنسبة�)خدمات(وخالية �كانت �شكوى �أي �تسجيل �وعدم رائعة

  .للزبون�وعدم�ارتكاب�أي�أخطاء�من�طرف�ا�وظفlن�مما�يستدÛي�قسم��نتاج�باvحتفال�¨§ذا��نجاز

  :إس��اتيجية�ا�ربع�jبتكاري .2.5.2

�منتجات�أو �      �عgى ��سÏ'اتيجية �تعت)'��حيث�تحتوي�هذه �من�العيوب�وبالتا3ي �وخالية خدمات�كاملة

� �قبل�)خدمات(منتجات �من �قليلة �أخطاء �وارتكاب �الزبون �قبل �من �قليلة �شكاوى �تسجيل �مع رائعة

  .مثل�هذه��خطاء�مستقب�4ارتكابا�وظفlن،مما�يستدÛي�تدريب�ا�وظفlن�عgى�عدم�

  :رإس��اتيجية�مربع�التطوير�ا�ستم.3.5.2

متوسطة�مع�)خدمات(هذه��سÏ'اتيجية�عgى�منتجات�أو�خدمات�عادية�تعت)'�منتجات��حيث�تحتوي �     

 تسجيل�شكاوى�من�قبل�الزبائن�وارتكاب�أخطاء�قليلة�من�قبل�ا�وظفlن،�مما�يستدÛي�تطوير�ا�نتجات

  .مستقب4وتدريب�ا�وظفlن�عgى�عدم�ارتكاب�مثل�هذه��خطاء�

  :رإس��اتيجية�مربع�التطوير�ا�ستم.4.5.2

ضعيفة�مع�)خدمات(حيث�تحتوي�هذه��سÏ'اتيجية�عgى�منتجات�أو�خدمات�معيبة�تعت)'�منتجات��     

�إف4س� �إ3ى �يؤدي �مما �ا�وظفlن، �قبل �من �متكررة �أخطاء �وارتكاب �الزبائن �قبل �من �شكاوى تسجيل

  :يgي ويمكن�حصر�الع4قة�بlن�البنك�والعم4ء��ي�أربعة�مربعات�كما��.البنك
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  :ات�معالجة�الشكاوي�و$ستفادة�م��اإجراء.6.2

������ �الشكاوي�ومن�ثم ��عالجة ��جراءات�ما�Uستفادةهناك�إجراءات� �ومن�بlن�هذه � م¹§ا عبد�(يgي

  :)49،�صفحة�1998العزيز،�

  jجراءات�الداخلية��عالجة�الشكاوي�.1.6.2

معالجة�الشكاوى�و� - �جانية؛تحسlن�طرق�جمع�الشكاوي�من�خ4ل�صناديق��قÏ'احات�أو�ا�كا�ات�ا -

�قرار� �و�التصرف�باتخاذ �و�تسجيل�و�تشخيص�ا�شكلــة ��مر�با°صغاء �بحيث�يبدأ UقÏ'احات�بعناية

 لشكاوي�وكيفية�معالج©§ا؛اتقديم�تقرير�أسبوÛي�°دارة� - ؛)69،�صفحة�2006الداوي،�(صحيح�

  حول�الشكــاوى�vستغ4لهـــا��ي�التحسlن؛استغ4ل�عدم�الرضا�للتطور�أي�استغ4ل�ا�علومات�ا�جمعة�-

 .محاولة�تسوية�الÞíاع�وديا�وإقامة�الدعوى�أمام�ا�حكمة�عند�إقتضاء��مر -

  �عالجة�الشكاوي��الخارجيةjجراءات�.2.6.2

�عند�التأكد�من�وجوده،�وعدم�Uندفاع؛ - �� عدم�الجدال�مع�العميل�ح¦¤�U  - vعÏ'اف�بالخطأÕتنت

 إبقاء�العميل�عgى�دراية�بتقدم�سl'�العمل�بحل�ا�شكلة؛ - الجدال؛�بغضبه�ومن�ثم

  .تشجيع�العم4ء�لتقديم�الشكاوى�من�خ4ل�تسهيل�التعبl'�عن�عدم�الرضا -

���ي�Uمتناع�عن�التعبl'�كثl'ة�م¹§ا�         ¾îالرا�'l123،�صفحة�1999إبراهيم،�(إن�حجج�العميل�غ( :  

يرى�أن��دارة��vتشجع� - اج�و�نزاع�شديد�بlن�العميل�و�البنك؛يعت)'�أن�الشكاوى�Ðي�مصدر�إزع -

  .عدم�وجود�قناة�اتصال�لتقديم�الشكاوى�من�خ4لها - شكاوى�العم4ء؛
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  :لقد�تعددت�و�اختلفت�ñراء�حول�تعريف�الرضا�و�ال¦��نذكر�م¹§ا�: تعريف�الرضا.3

ية�لÔنسان�ال¦��يشعر�¨§ا�عندما�يحصل�بأنه�الحالة�العقل"الرضا��Shethو��Howardعرف�كل�من�      

� �و�ا�جهود �بالنقود �مقابل�التضحية �كافية �مكافأة �تم�".(Kotler & Dubois, 1997, p. 109)عgى كما

�ا�نتج�و�بlن�توقعاته�" تعريفه�عgى�أنه� مصطفى،�(إحساس�العميل�الناتج�عن�حكم�مقارن�بlن�أداء

1998� �صفحة ،29( ."� �عرفه ��R.Ladwinكما �أنه �التقييم�"عgى �حاvت �عن �الناتجة �النفسية الحالة

  " (Richard, 2003, p. 33)ا�ختلفة�

�القول�أن�امن�التع      رحلة�ما�بعد�الشراء�Ðي�مرحلة�تقييم�قرار�الشراء�حيث�مريف�السابقة�يمكننا

يتولد��تتم�ا�قارنة�بlن�ا�ستوى�ا�درك�بعد�Uستخدام�و�مستوى��داء�ا�توقع�ع¹§ا�قبل�Uستخدام�و 

كما�نستخلص�أن�الزبون�يقوم�بعملية�تقييم� عدم�الرضا�لدى�العميل/عن�هذه�ا�قارنة�شعور�الرضا

أو�) الخدمة(أداء�ا�نتج�أو�القيمة�ا�دركة�ومقارن©§ا�بالقيمة�ا�توقعة�وال¦��تم�عgى�أساسها�اختيار�ا�نتج

  .سلبالع4مة�من�بlن�البدائل،�وعgى�أساسها�يصدر�حكم�با°يجاب�أو�بال

  :تتمثل�محددات�الرضا�و�عدم�الرضا�فيما�يgي:  محددات�الرضا�أو�عدم�الرضا.1.3

�ا�نتج� :التوقعات.1.1.3 �أداء �ارتباط �احتمالية �بشأن �العميل �أفكار �أو �تطلعات �التوقعات تمثل

�منه �علá§ا �الحصول �متوقع �معينة �مزايا �و �م¹§ا�.بخصائص �نذكر �للتوقعات �تصنيفات �عدة هناك

  :)126،�صفحة�1998مصطفى،�(

  :توقعات�العم4ء�ا3ى�ث4ثة�أنواع�Ðي�Dayلقد�صنف�������
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التوقعات�عن�،�التوقعات�عن�تكاليف�ا�نتج�أو�الخدمة،�التوقعات�عن�طبيعة�و�أداء�ا�نتج�أو�الخدمة

 .ا�نافع�أو�التكاليف�Uجتماعية

ستعمال�ا�نتج�أو�الحصول�عgى�يتمثل��ي�مستوى��داء�الذي�يدركه�العميل�عند�ا�:sداء�الفع-ي.2.1.3

 .الخدمة�أي�الخصائص�الفعلية�لكلá§ما

إن�عملية�ا�طابقة�تتحقق�بتساوي��داء�الفعgي�للمنتج�مع��داء� :ا�طابقة�أو�عدم�ا�طابقة.3.1.3

ا�توقع،�أما�حالة�عدم�ا�طابقة�يمكن�تعريفها�بأ³§ا�درجة�انحراف�أداء�ا�نتج�أو�الخدمة�عن�مستوى�

   .الذي�يظهر�قبل�عملية�الشـراء�التوقع

تأخذ�السلوكيات�ما�بعد�الشراء�شكلlن�يتمث4ن��:السلوكيات�الناجمة�عن�الرضا�أو�عدم�الرضا.2.3

  :(Paul, 2001, p. 57)�ي�

تتمثل�السلوكيات�ال¦��تع)'�عن�رد�فعل�العميل�عن�حدوث�: السلوك�ا���تب�ع-ى�حدوث�الرضا.1.2.3

   :ا�ثال��الرضا�كثl'ة�نذكر�عgى�سبيل

إن�سلوك�تكرار�الشراء�يختلف�عن�سلوك�الوvء�مـن�حيـث�أن�سلوك�تكرار�الشراء�: سلوك�تكرار�الشراء

�الوvء�فهو�UلÞÏام�بشراء�نفس�ا�نتج��ي�كل� يكون�بدون�UلÞÏام�بنفس�ا�نتج��ي�كل�مرحلة�شراء�أما

  .مرحلة�شراء

هامة�لسلوك�التحدث�Uيجابي�عن�ا�نتج�أو��يعد�الرضا�مقدمة :سلوك�التحدث�بك5م�ايجابي.2.2.3

الخدمة�حيث�ينتج�عنه�إحساس�ايجابي�يخزن��ي�ذاكرة�العميل�قد�يستخدم��ي�الحالة�ال¦��يكون�فá§ا�

العميل�جماعة�مرجعية�تؤثر��ي�السلوك�الشرائي�لûفراد�من�خ4ل�التأثl'�عgى�اعتقادا»§م�و�اتجاهـا»§م�و�

  .)172،�صفحة�1999راهيم،�إب(قيــمهم�و�سلوكهم�با°يجاب�

�الدوام�مع��:سلوك�الو�ء.3.2.3 �التعامل�عgى �أو�إعادة �الÞÏام�عميق�بتكرار�الشـراء يعد�سلوك�الوvء

 .ا�نتج�ا�فضل��ي�ا�ستقبل

عgى�أن��خفاق��ي�تقديم��East et Fornell et Alيؤكد��:السلوك�ا���تب�ع-ى�حدوث�عدم�الرضا.3.3

  :إ3ى�نوعlن�من�السلوك�أو�ردود��فعال�و�Ðيا�نتج�أو�الخدمة�يؤدي�

يعد�تحول�العميل�رد�فعل�سلوكي�ناتج��:سلوك�التحول�عن�التعامل�مع�البنك�إ�ى�ا�نافس�ن.1.3.3

 .عن�حدوث�عدم�الرضا�عن�ا�نتج�أو�الخدمة�ممـا�ينتــج�عنه�حاvت�هروب�العم4ء

عدم�الرضا�الذي�يشعر�به�العميل�يعد�سلوك�الشكوى�رد�فعل�يحدث�نتيجة� :سلوك�الشكوى .2.3.3

  .عن�ا�نتج�أو�الخدمة�بسبب�وجود�أخطاء�عند�تقديم�الخدمة

  :الطريقة�وjجراءات.4
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تم�وصف�الباحث�للطريقة�و�جراءات�ال¦��تبعها��ي�هذه�الدراسة،� :إجراءات�الدراسة�ا�يدانية.1.4

�جراءات�ال¦��اتخذت�للتأكد�من�حيث�يشمل�ذلك�وصفا��جتمع�العينة�وطريقة�إعداد�أداة�الدراسة�و

�تم� �حيث �النتائج، �واستخراج �البيانات �تحليل �بموج�§ا �تم ��ال¦ ��حصائية �وا�عالجة �وثبا»§ا صدقها

للقيام�بتحليل�البيانات�والتوصل�لûهداف�ا�وضوعة��ي�إطار�هذه�الدراسة،��21Spssاستخدام�برنامج�

               . لتفسl'�نتائج�Uختبارات�ال¦��تم�إجراؤها�% 95قة�الذي�يقابله�مستوى�ث� %5واعتمد�مستوى�الدvلة�

� �أهمها �إحصائية �أساليب �عدة �استخدام �تم �: كما وأساليب��(ALPHA Cranbach)اختبار�الثبات

�ا�تعلقة� ��حصائية ��ساليب �بعض �استخدام �تم �حيث �التحليgي، �والوصفي ��حصائي التحليل

  ( T- test ) .يس�التشتت�والنسب�ا�ئوية�واختبار�صحة�الفروض�بمقاييس�الÞíعة�ا�ركزية�ومقاي

  :مجتمع�وعينة�الدراسة.2.4

إن�مجتمع�الدراسة�يمثل�الفئة�Uجتماعية�ال¦��نريد�إقامة�الدراسة�التطبيقية��:مجتمع�الدراسة •

�ي�وكما�سبق�الذكر�فإن�مجتمع�البحث�يتمثل� علá§ا�وفق�ا�نهج�ا�ختار�وا�ناسب�لهذه�الدراسة،

 .زبون �3105و�يتكون�من� زبائن�بنك�التنمية�ا�حلية�بالجلفة

�الدراسة • ��صgي��:عينة �ا�جتمع �من �معلومات �عgى �هو�الحصول �اختيار�العينة �من �الهدف إن

��صgي،� � �ا�جتمع �أفراد �جميع �عgى �بحثه �الباحث�بتطبيق �يقوم �أن �السهل �فليس�من للبحث،

�لدرا �عدد�من��فراد �انتقاء �Ðي �الدراسةفالعينة �تجعل�م¹§م�ممثلlن��جتمع �معينة قراش،�( سة

تم�اختيار�عينة�الدراسة��وفق�العينة��لكون�مجتمع�الدراسة�غl'�متجانس، ؛)181،�صفحة�2010

� ��200الطبقية�وعددها �وتم�توزيع �استبيان�علá§م�واسÏ'جع��200زبون، �ووجد��189استمارة م¹§ا

زبون�3105 مجتمع�الدراسة�الذي�يتكون�من���استمارة�صالحة�للدراسة،�وذلك�¨§دف�تمثيل�185

الذي�سيقسم�إ3ى�مجموعات�أو�فئات�طبقا�±ساس�معlن�هو�الوظيفة،�ونأخذ�نسبة�من�كل�وظيفة�

  :كما�هو�موضح��ي�الجدول�ا�وا3ي

 .زبائن�بنك�التنمية�ا�حلية كيفية�اختيار�عينة�من ):01(جدول�رقم                             

  النسبة  ارالتكر   هنةا�

  %24  44  متقاعد

  %41  78  موظف

  %21  37  أعمال�حرة

  %14  26  مهن�أخرى 

  % 100  185  ا�جموع

  SPSSباvعتماد�عgى�برنامج��lنمن�إعداد�الباحث�:ا�صدر          
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  :وكان�اختيار�العينة�الطبقية�بالطريقة�التالية

 .عدد�الزبائن�الكgي/ل�وظيفةعدد�الزبائن��ي�ك=عدد�العينة�ا�ختارة�عgى�مستوى�كل�وظيفة�

  .)72،�صفحة�2010طوال،�( عدد�العينة�ا�ختارة�الكلية× النسبة�= العينة�الطبقية�

عgى�مقياس�ليكارت�للتعرف�عgى�وجهة�نظر�الزبون�حول�كل��Uعتمادتم� :مقياس�jستبانة�اختبار .3.4

ما�هو�موضح��ي�كوترجمت��جابات� عgى�رضا�الزبون، بعد��من�أبعاد�معالجة�صندوق�شكاوي�العم4ء

          :التا3يالجدول�

  تحديد�درجة�$تجاهكيفية� ):02(جدول�رقم                                        

  غ���راض�تماما  غ���راض  محايد  راض  راض�تماما  

5  4  3  2  1  

 lنمن�إعداد�الباحث�:ا�صدر          

بناء�عgى�ا�عادلة�) مرتفع،�متوسط،�ومنخفض( ستويات�Ðي�ولتحديد�درجة�Uتجاه�حددت�ث4ث�م

  :ñتية

  
   2.33إ3ى�أقل�من�1وبذلك�يكون��تجاه�ا�نخفض�من�

   3.66إ3ى��2.33و�تجاه�ا�توسط�من�

  .فأك	'�3.67و��تجاه�ا�رتفع�من�

  ) $ستبيان( الخاصة�بأداة�القياس��$ختبارات.4.4

�sداة • �الباحثان�بال:صدق �وذلك�من�خ4ل�عرض�قام ��ولية، �بصور»§ا تحقيق�من�صدق��داة

عgى�نخبة�من�ا�حكمlن�من�أعضاء�الهيئة�التدريسية�ذوي�الخ)'ة��كاديمية�مما�يجعل��Uستبيان

� �عبارات �بعض �صياغة �إعادة �تم �وقد �القارئ، �قبل �من �واستيعابا �أك	'�دقة ،�Uستبيان�داة

  .واعتمادها�بشكلها�ال¹§ائي

•  s�أعيد�تطبيق��:داةثبات� �إذا عgى��Uستبيانيقصد�بثبات�أداة�القياس�أن�يعطي�النتائج�نفسها

   .نفس�العينة��ي�نفس�الظروف

عgى�عينة�استط4عية�مرتlن�بي¹§ما��Uستبيانيتم��ي�هذه�الطريقة�تطبيق� :$ختباروإعادة��$ختبار  •

�فإذا�كانت�ا�فحوصlن��ي�ا�رتlن،�بlن�إجابا�Uرتباطفارق�زم¥��مدته�أسبوعان�ثم�حساب�معامل�
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�يكون�مؤشرا�عgى�ثبات��ستبيان�Uرتباطمعامل� وبالتا3ي�عgى�ص4حية�وم4ئمة��مرتفعا�فان�هذا

  .�ستبيان�±غراض�الدراسة�اهذ

�ثبات�     �لقياس �كرونباخ �اختبار�ألفا �استخدام �طريق �عن �ا�ستخدمة �اختبار��داة �تم �بحثنا و�ي

�ح �الداخgي �Uتساق �ألفا �بلغت �)α(يث �Uستبيان �فقرات �لجميع �أك)'�من��88بالنسبة �وÐي �ا�ائة �ي

 .�ي�ا�ائة�وهذا�يمثل�نسبة�مقبولة�±غراض�التحليل،�كما�هو�مبlن��ي�الجدول�ا�وا3ي�60النسبة�ا�قبولة�

  ألفا�كرونباخ��تغ��ات�الدراسة نتائج�اختبار): 03(جدول�رقم                         

  قيمة�ألفا�كرونباخ  عدد�فقرات�$ستبيان  ��اتا�تغ

  j   06  0.860ستماع�والفهم

  0.786  06   التعاطف

 0.832  06  تقديم�الحلول 

 0.798  06  التنفيذ

 0.902  06  ا�تابعة�

  0.886  30  ا�جموع�الك-ي

  SPSSباvعتماد�عgى�برنامج��lنمن�إعداد�الباحث�:ا�صدر        

5.4.� �توزيع �التوزيع� :بيان$ستإجراء �الدراسة�وقد�سبق�عملية �عينة �أفراد تم�توزيع�Uستبيان�عgى

�الجلفة �بوكالة �ونائبه �مدير�البنك �ا مقابلة �و إذ �ا�باشر، �التوزيع �أسلوب باشر�وذلك�ا�غl'�ستخدم

  .بمساعدة�بعض�العاملlن،�وتم�توضيح�الهدف�من�الدراسة

البيانات�استخدم�برنامج�الرزم��حصائية�للعلوم��من�أجل�معالجة :sدوات�jحصائية�ا�ستعملة.6.4

  :وذلك�باستخدام�ا�فاهيم��حصائية�التالية) U)SPSSجتماعية�

�ا�ئوية، �النسب �ا�عيارية التكرارات، �وUنحرافات �الحسابية، �النسبية��:ا�توسط ��همية لتحديد

 الدراسة؛vستجابات�أفراد�عينة�الدراسة�واتجاه�محاور�وأبعاد�

  الداخgي؛�Uتساقلثبات�: لفا�كرونباخأعامل�م

 ؛)سمرنوف�-كولجروف(Uختبار�الطبيçي�

  .وذلك�vختبار�أبعاد�ا�تغl'�ا�ستقل�كل�عgى�حدا�وع4قته�با�تغl'�التابع: البسيط�Uنحدار اختبار�

  توزيع�عينة�الدراسة�حسب�الوظيفة): 04(الجدول�رقم�

  النسبة  التكرار  هنةا�

  %24  44  متقاعد

  %41  78  موظف

  %21  37  أعمال�حرة
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  %14  26  مهن�أخرى 

  % 100  185  ا�جموع

  SPSSباvعتماد�عgى�برنامج��lنمن�إعداد�الباحث�:ا�صدر          

،�هذا�ما��%41ن4حظ�من�الجدول�السابق�أن�أك)'�نسبة��ي�فئات�ا�هنة�Ðي�فئة�موظف�بنسبة����       

  .%21ثم�أعمال�حرة�بنسبة��%24متقاعد�بنسبة� ثم�تلá§ا�فئة �جراء،زبائن�البنك��هم� يبlن�أن�أغلبية�

  �تغ��ات�الدراسة�)Sample K-S-1( الطبي²ي� ختبارنتائج�$ ): 05(جدول�رقم                         

عدد�فقرات�  ا�تغ��ات

  $ستبيان

 Z  Sigقيمة�

  مستوى�الد�لة

 j   06  2.542  0.832ستماع�والفهم

  0.542  4.253  06   التعاطف

  0.132 1.025  06  تقديم�الحلول 

  0.351 3.562  06  التنفيذ

  0.261 0.865  06  ا�تابعة�

 0.154 1.752  06  رضا�الزبون 

  SPSSباvعتماد�عgى�برنامج��lنمن�إعداد�الباحث�:ا�صدر        

         � �أن �ن4حظ �أع4ه �الجدول �ا�ستقلمن 'lا�تغ� �±بعاد �Uحتمالية �والفهم،�( القيمة Uستماع

،�وكذلك�رضا�الزبون،�مما�نستنتج�أن�0.05كلها�أك)'�من�) التعاطف،�تقديم�الحلول،�التنفيذ�وا�تابعة

  .  متغl'ات�الدراسة�تتبع�القانون�الطبيçي�وبالتا3ي�إمكانية�استخدام�Uختبارات�ا�علمية

 :اختبار�الفرضيات�ومناقش¶�ا.5

  :اختبار�الفرضيات.1.5

يتضمن�هذا�الجزء�اختبار�فرضيات�الدراسة��عرفة�مدى�تأثl'�معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�          

  :وذلك�كما�يgي, عgى�رضا�الزبون،�من�خ4ل�استخدام�اختبار�Uنحدار�الخطي�البسيط التجارية

  :الفرضية�sو�ى

معالجة�شكاوي�العم4ء��ي� �ستماع�والفهميوجد�أثر�ذو�دvلة�إحصائية�بlن� H0: vالفرضية�الصفرية�

  و�رضا�الزبون�؛ �ي�البنوك�التجارية

       �'lنحدار�البسيط�للتحقق�من�مدى�تأثUاختبار�تحليل�� �نستخدم �الفرضية �ستماع�vختبار�هذه

  :التا3يعgى�رضا�الزبون،�كما�هو�مي)ن��ي�الجدول� معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجاريةوالفهم��ي�
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 معالجة�شكاوي�العم5ء�4ي�البنوك�التجارية�ع-ى�jستماع�والفهم�4ي�نتائج�إختبار�أثر�): 06(م�جدول�رق  

 الزبون  رضا�

  البيان

R  

معامل�

  $رتباط

R2  

معامل�

  التحديد

B  

معامل�

  $نحدار

T  

  ا�حسوبة

Sig 

مستوى�

  الد�لة

   $ستماع�والفهم
0.842 0.724  1.175  24.654  0.000  

  رضا�الزبون 

 SPSSمن�إعداد�الباحثlن�باvعتماد�عgى�برنامج��:ا�صدر���� 

  .�ي�ا�ائة�95أي�بدرجة�ثقة�)  α≥0.05(دvلة�إحصائية�عند�مستوى��و يكون�Uرتباط�ذ   

معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية�عgى��ي� �ستماع�والفهم أثر�يوضح�الجدول�السابق������

 �ستماع�والفهمالتحليل��حصائي�وجود�أثر�ذي�دvلة�إحصائية�بlن��رضا�الزبون،�حيث�أظهرت�نتائج

عند�) R )0.842رضا�الزبون،�إذ�بلغ�معامل�Uرتباط��و معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية��ي�

من�التغl'ات��ي�) 0.724(،�أي�أن�ما�قيمته�)0.724(R2 ،�وبمعامل�تحديد)  α≥0.05(مستوى�الدvلة�

�الزبون  ��رضا �التغl'��ي �عن �ناتج �التجارية �البنوك �والفهم�ي � �ستماع ��ي��ي �العم4ء �شكاوي معالجة

�'lبلغت�قيمة�درجة�التأث� �كما ��ي�)B  )1.175البنوك�التجارية، �بدرجة�واحدة �يع¥��أن�الزيادة �وهذا ،

دة�رضا�معالجة�صندوق�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية�يؤدي�إ3ى�زيا�ي� �ستماع�والفهم�مستوى 

�TوÐي�اك)'�من�) 24.654(ا�حسوبة�وال¦��بلغت��Tوتؤكد�معنوية�هذا��ثر�قيمة�). 1.175(الزبون�بقيمة�

� �الدvلة �مستوى �عند �دالة �وÐي �الفرضية�)  α≥0.05(الجدولية �قبول �صحة �عدم �يؤكد �ما �وهذا ،

  :ص�عgىالفرعية��و3ى�وعليه�ترفض�الفرضية�الصفرية�وتقبل�الفرضية�البديلة�وال¦��تن

H1 :لة�إحصائيةvن�يوجد�أثر�ذو�دlمعالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية��ي� �ستماع�والفهم ب

  ).0.05(عند�مستوى�الدvلة� عgى�رضا�الزبون 

1842.0175.11: وعليه�يمكننا�تشكيل�ا�عادلة�التالية XY +=  

  :الفرضية�الثانية�

معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�التعاطف��ي� بlن�vلة�إحصائيةيوجد�أثر�ذو�د�H0:  vالفرضية�الصفرية�

  ).0.05(عند�مستوى�الدvلة� البنوك�التجارية�عgى�رضا�الزبون 

       'lنحدار�البسيط�للتحقق�من�مدى�تأثUختبار�هذه�الفرضية�نستخدم�اختبار�تحليل�vالتعاطف��ي��

  :،�كما�ي)ن�الجدول�ا�وا3يعgى�رضا�الزبون  معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية

  .الزبون ع-ى�رضا معالجة�شكاوي�العم5ء�4ي�البنوك�التجاريةالتعاطف�4ي�نتائج�إختبار�أثر�): 07(جدول�رقم�



  مجلـة�$قتصاد�الجديد  314-295ص،)2019( )1جزء(01:العـــدد/  11 ا�جلد

 

309 

 

  البيان

R  

معامل�

  jرتباط

R2  

معامل�

  التحديد

B  

معامل�

  jنحدار

T  

  ا�حسوبة

Sig 

مستوى�

  الد�لة

  التعاطف�
0.701 0.726  1.520  17.214  0.000  

  الزبون �رضا

  SPSSمن�إعداد�الباحثlن�باvعتماد�عgى�برنامج��:�صدرا     

 .�ي�ا�ائة�95أي�بدرجة�ثقة�)  α≥0.05(دvلة�إحصائية�عند�مستوى��و يكون�Uرتباط�ذ�������������

 .عgى�رضا�الزبون  معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجاريةالتعاطف��ي� يوضح�الجدول�أع4ه�أثر      

معالجة�شكاوي�بlن�التعاطف��ي�حيث�أظهرت�نتائج�التحليل��حصائي�وجود�أثر�ذي�دvلة�إحصائية�

�البنوك�التجارية ��ي �بلغ�معامل�Uرتباط��و  العم4ء �إذ �الزبون، �مستوى�الدvلة� )R )0.701رضا عند

)α≥0.05  (،وبمعامل�تحديد� R2)0.726(�،أي�أن�ما�قيمته�)ات��ي�رض) 0.726'lالزبون من�التغ� �ي� ا

 معالجة�صندوق�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية،�ي� التعاطف�ناتج�عن�التغl'��ي البنوك�التجارية

�'lكما�بلغت�قيمة�درجة�التأثB  )1.520(،� أن�الزيادة�بدرجة�واحدة��ي�مستوى���ي� التعاطف�وهذا�يع¥

وتؤكد�معنوية�هذا�). 1.520(بقيمة� �ي�البنوك�التجارية معالجة�شكاوي�العم4ء�يؤدي�إ3ى�رضا�الزبون 

الجدولية�وÐي�دالة�عند�مستوى�الدvلة��TوÐي�اك)'�من� )17.214(ا�حسوبة�وال¦��بلغت���Tثر�قيمة�

)α≥0.05  (�،وهذا�ما�يؤكد�عدم�صحة�قبول�الفرضية�الفرعية��و3ى�وعليه�ترفض�الفرضية�الصفرية�

  :وتقبل�الفرضية�البديلة�وال¦��تنص�عgى

H1: لة�إحصائية�يوجvن�التعاطف��ي�د�أثر�ذو�دlرضا��و معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية�ب

  ).0.05(الزبون��ي�عند�مستوى�الدvلة�

2726.0520.12  :ا�والية نشكل�ا�عادلة�أنومنه�يمكننا� XY +=  

  : الثةالفرضية�الث

معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�ديم�الحلول��ي�تق بlن�يوجد�أثر�ذو�دvلة�إحصائية�H0: vالفرضية�الصفرية�

  ).0.05(عند�مستوى�الدvلة� رضا�الزبون �و البنوك�التجارية�

       'lتأث� �مدى �من �للتحقق �Uنحدار�البسيط �اختبار�تحليل �نستخدم �الفرضية تقديم��vختبار�هذه

        :لجدول�ا�وا3ي،�كما�ي)ن�اعgى�رضا�الزبون  معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجاريةالحلول��ي�

ع-ى�رضا� معالجة�شكاوي�العم5ء�4ي�البنوك�التجاريةتقديم�الحلول�4ي�أثر��اختبار نتائج�): 08(جدول�رقم�  

  .الزبون 
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  البيان

R  

معامل�

  jرتباط

R2  

معامل�

  التحديد

B  

معامل�

  jنحدار

T  

  ا�حسوبة

Sig 

مستوى�

  الد�لة

   تقديم�الحلول 
0.656 0.536  3.425  12.854  0.000  

  رضا�الزبون 

  SPSSمن�إعداد�الباحثlن�باvعتماد�عgى�برنامج��:�صدرا     

�تقديم�الحلول� يوضح�الجدول�أع4ه�أثر       �البنوك�التجارية�ي ��ي عgى�رضا� معالجة�شكاوي�العم4ء

� .الزبون  �إحصائية �أثر�ذي�دvلة �وجود �التحليل��حصائي �بlن�حيث�أظهرت�نتائج �الحلول ي��تقديم

�البنوك�التجارية ��ي �بلغ�معامل�Uرتباط��و  معالجة�شكاوي�العم4ء �إذ �الزبون، عند� )R )0.656رضا

من�التغl'ات��ي�) 0.536(أي�أن�ما�قيمته�،�)0.536(R2 وبمعامل�تحديد�،)  α≥0.05(مستوى�الدvلة�

ق�شكاوي�العم4ء��ي�معالجة�صندو �ي�تقديم�الحلول� ناتج�عن�التغl'��ي �ي�البنوك�التجارية رضا�الزبون 

�بلغت�قيمة�درجة�التأثl'� البنوك�التجارية، ��ي��،)B  )3.425كما �بدرجة�واحدة �يع¥��أن�الزيادة وهذا

� مستوى  �الحلول �تقديم �الزبون �ي �رضا �إ3ى �يؤدي �شكاوي�العم4ء �البنوك�التجارية معالجة بقيمة� �ي

الجدولية�وÐي��TوÐي�اك)'�من� )12.854(ت�ا�حسوبة�وال¦��بلغ�Tوتؤكد�معنوية�هذا��ثر�قيمة�). 3.425(

وهذا�ما�يؤكد�عدم�صحة�قبول�الفرضية�الفرعية��و3ى�وعليه�،�)  α≥0.05(دالة�عند�مستوى�الدvلة�

  :وتقبل�الفرضية�البديلة�وال¦��تنص�عgىترفض�الفرضية�الصفرية�

H1: لة�إحصائية�يوجد�vن�أثر�ذو�دlلعم4ء��ي�البنوك�عالجة�صندوق�شكاوي�ا�ي�م تقديم�الحلول ب

  .)0.05(عند�مستوى�الدvلة� رضا�الزبون �و التجارية�

3656.025.33  :وعليه�نشكل�ا�عادلة�التالية XY +=  

  : رابعةالفرضية�ال 

معالجة�شكاوي�العم4ء��ي��ي��بlن�التنفيذ يوجد�أثر�ذو�دvلة�إحصائية�H0:  vالفرضية�الصفرية�

  ).0.05(ند�مستوى�الدvلة�ع رضا�الزبون �و البنوك�التجارية�

      'lنحدار�البسيط�للتحقق�من�مدى�تأثUختبار�هذه�الفرضية�نستخدم�اختبار�تحليل�v ي��التنفيذ�

    :،�كما�ي)ن�الجدول�ا�وا3يعgى�رضا�الزبون  معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية

ع-ى�رضا� الجة�شكاوي�العم5ء�4ي�البنوك�التجاريةمعتقديم�الحلول�4ي�أثر��اختبار نتائج�): 09(جدول�رقم�      

  .الزبون 

  البيان

R  

معامل�

  jرتباط

R2  

معامل�

  التحديد

B  

معامل�

  jنحدار

T  

  ا�حسوبة

Sig 

مستوى�

  الد�لة
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  التنفيذ�
0.733 0.842  1.978  7.534  0.000  

  رضا�الزبون 

  SPSSمن�إعداد�الباحثlن�باvعتماد�عgى�برنامج��:�صدرا     

حيث� .عgى�رضا�الزبون  معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية�ي� التنفيذيوضح�الجدول�أع4ه�      

معالجة�شكاوي�العم4ء��ي� التنفيذبlن�أظهرت�نتائج�التحليل��حصائي�وجود�أثر�ذي�دvلة�إحصائية�

�،)  α≥0.05(ستوى�الدvلة�عند�م )R )0.733رضا�الزبون،�إذ�بلغ�معامل�Uرتباط��و  �ي�البنوك�التجارية

 �ي�البنوك�التجارية من�التغl'ات��ي�رضا�الزبون ) 0.842(أي�أن�ما�قيمته�،�)R2)0.842 وبمعامل�تحديد

� التنفيذ ناتج�عن�التغl'��ي �البنوك�التجارية،�ي ��ي �بلغت�قيمة� معالجة�صندوق�شكاوي�العم4ء كما

�'lدرجة�التأثB  )1.978(،أن�الزيادة�بد���معالجة�شكاوي��ي� التنفيذ رجة�واحدة��ي�مستوى وهذا�يع¥

�الزبون  �رضا �يؤدي�إ3ى �البنوك�التجارية العم4ء � �ي �). 1.978(بقيمة ��ثر�قيمة �هذا �Tوتؤكد�معنوية

،�)  α≥0.05(الجدولية�وÐي�دالة�عند�مستوى�الدvلة��TوÐي�اك)'�من� )7.534(ا�حسوبة�وال¦��بلغت�

�الفرض �قبول �صحة �عدم �يؤكد �ما �وتقبل�وهذا �الصفرية �الفرضية �ترفض �وعليه ��و3ى �الفرعية ية

  :الفرضية�البديلة�وال¦��تنص�عgى

H1: لة�إحصائية�يوجد�vن�أثر�ذو�دlو عالجة�صندوق�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية��ي�م التنفيذب�

 ).0.05(رضا�الزبون�عند�مستوى�الدvلة�

4733.0978.14  :وبالتا3ي�نشكل�هذه�ا�عادلة XY +=  

   : خامسةالفرضية�ال

معالجة�شكاوي�العم4ء��ي��ي�بlن�ا�تابعة� يوجد�أثر�ذو�دvلة�إحصائية�H0:  vالفرضية�الصفرية�

  ).0.05(عند�مستوى�الدvلة� رضا�الزبون �و البنوك�التجارية�

      'lنحدار�البسيط�للتحقق�من�مدى�تأثUختبار�هذه�الفرضية�نستخدم�اختبار�تحليل�v ي��تابعةا��

    :،�كما�ي)ن�الجدول�ا�وا3يعgى�رضا�الزبون  معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية

      � �رقم �): 10(جدول ��ا�تابعةأثر��اختبار نتائج �التجارية4ي �البنوك �4ي �العم5ء �شكاوي �رضا� معالجة ع-ى

  .الزبون 

  البيان

R  

معامل�

  jرتباط

R2  

معامل�

  التحديد

B  

معامل�

  jنحدار

T  

  ا�حسوبة

Sig 

مستوى�

  الد�لة

  0.000  3.942  1.126  0.783 0.759   ا�تابعة

           ون رضا�الزب
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  SPSSمن�إعداد�الباحثlن�باvعتماد�عgى�برنامج��:�صدرا     

حيث� .عgى�رضا�الزبون  معالجة�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية�ي� ا�تابعةيوضح�الجدول�أع4ه�      

معالجة�شكاوي�العم4ء��ي� ا�تابعةبlن�حليل��حصائي�وجود�أثر�ذي�دvلة�إحصائية�أظهرت�نتائج�الت

�،)  α≥0.05(عند�مستوى�الدvلة� )R )0.759رضا�الزبون،�إذ�بلغ�معامل�Uرتباط��و  �ي�البنوك�التجارية

 التجارية�ي�البنوك� من�التغl'ات��ي�رضا�الزبون ) 0.783(أي�أن�ما�قيمته�،�)R2)0.783 وبمعامل�تحديد

� ا�تابعة ناتج�عن�التغl'��ي �البنوك�التجارية،�ي ��ي �بلغت�قيمة� معالجة�صندوق�شكاوي�العم4ء كما

�'lدرجة�التأثB  )1.126(،� أن�الزيادة�بدرجة�واحدة��ي�مستوى���يع¥ معالجة�شكاوي��ي� ا�تابعة وهذا

�الزبون  �رضا �يؤدي�إ3ى �البنوك�التجارية العم4ء � �ي �وت). 1.126(بقيمة ��ثر�قيمة �هذا �Tؤكد�معنوية

،�)  α≥0.05(الجدولية�وÐي�دالة�عند�مستوى�الدvلة��TوÐي�اك)'�من� )3.942(ا�حسوبة�وال¦��بلغت�

�وتقبل� �الصفرية �الفرضية �ترفض �وعليه ��و3ى �الفرعية �الفرضية �قبول �صحة �عدم �يؤكد �ما وهذا

  :الفرضية�البديلة�وال¦��تنص�عgى

H1: لة�إحصيوجد�vن�ائية�أثر�ذو�دlو عالجة�صندوق�شكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية��ي�م ا�تابعةب�

 ).0.05(رضا�الزبون�عند�مستوى�الدvلة�

5759.0126.15:  ومنه�نشكل�ما�يgي XY +=  

  :نشكل�ا�عادلة��جمالية�التالية��ي��خl'�و         

                  5759.04733.03656.02701.01842.0843.2 XXXXXY +++++=  

: 4Xتقديم�الحلول،�: 3Xالعاطفة،: �2Xستماع�والفهم،�: 1X( ،)رضا�الربون تمثل�: Y(: أن حيث

   .)ا�تابعة: 5X،�التنفيذ

  :الخاتمة.6

�إشكا         �تمثلت �مدى ��ي �دراستنا �ك�لية �البنو ��ي �الزبون �رضا �عgى �العم4ء �شكاوي أثر�معالجة

،حيث�أصبحت�شكاوي�العم4ء�تمثل�أهمية�بالغة��ي�البنوك�التجارية�¨§دف�تحسlن�صور»§ا�التجارية

  :وتم�التوصل�للنتائج�ا�والية.  لزبائ¹§ا�من�جهة�وتأدية�دور�إيجابي��ي�ا�جتمع�ككل�من�جهة�أخرى 

  :لجانب�النظري انتائج�

-� �� �ا�شتكون�أو�ممارسة�غl'�ترتبط�شكاوي�العم4ء �حيث�عانى�م¹§ا �أو�قضايا بوقائع�تشكل�مخالفة

  عادلة�سواءا�اقتصادية�كانت�أو�اجتماعية؛

-� � �ا�نفعة�� �وأهمية �الزبون �رضا �بعدم �الشعور �م¹§ا �العوامل �من �بمجموعة �الشكوى �سلوك يرتبط

  لá§ا�الزبون؛ا�توقعة�من��الخدمة�ال¦��يحصل�ع

  .يرتبط�رضا�الزبون�بمجموعة�من�ا�حددات�م¹§ا�التوقعات،��داء�الفعgي�و�ا�طابقة�وعدم�ا�طابقة���-
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  :الجانب�التطبيقينتائج�

-� � تم�استنتاج�أن�معالجة�و�الفرضية�الرئيسية�بناءا�عgى�ما�تقدم�من�مناقشة�الفرضيات�السابقة��

 Rبلغ�معامل�Uرتباط�حيث��ثر�عgى�رضا�الزبون�بدرجة�متوسطةشكاوي�العم4ء��ي�البنوك�التجارية�تؤ 

�البنوك�التجارية�تحسlن�نظام�معالجة� ،)  α≥0.05(عند�مستوى�الدvلة� )0.537( لذلك�وجب�عgى

شكاوي�زبائ¹§ا�¨§دف�زيادة�كسب�أك)'�عدد�من�الزبائن،�مما�نستنتج�أن�زيادة�رضا�الزبائن�يزداد�بزيادة�

    . العم4ءفاعلية�معالجة�شكاوي�

  :ا�ما�يgيهكان�أهم�UقÏ'احاتلقد�خرجت�الدراسة�بمجموعة�من���:jق��احات.7

 ؛��كيفية�التعامل�مع�الزبائنإلزام�البنوك�التجارية�تدريب�موظفá§ا�عgى� -

�خ4لها� - �من �يستطيع �م4ئمة �اتصال �قنوات �إيجاد �عgى �العمل �بضرورة � �التجارية �البنوك إلزام

 ؛سليمة�إ3ى�البنك�ومن�ثم�معالج©§ا�بطرق الزبائن�إيصال�شكاو®§م�

 front إلزام�البنوك�التجارية�عgى�تشجيع�الزبائن�عgى�تقديم�شكاو®§م�عgى�مستوى�ا�كتب��مامي� -

   officeى�gع� �وا�حافظة �خدما»§ا �جودة �تحسlن �¨§دف �الشكوى �تقديم �عملية �وتبسيط للبنك

 القدرة�التنافسية؛

�مو  - �بتدريب �التجارية �البنوك �اتخاذ�إلزام �من �وتمكي¹§م �الزبون �شكاوي �مع �التعامل ��ي ظفá§ا

 ؛ل�البنكداخل�ا�شك4ت�ال¦��يواجهها�الزبون��جراءات�الداخلية�ا�ناسبة��ي�ح

��مر� - �يبدأ �بحيث �بعناية �التجارية �البنوك �قبل �من �UقÏ'احات �و �الشكاوى �معالجة �من vبد

 vثم�معالج©§ا�ومتابع©§ا� لتنفيذها�قرار�صحيح�و�التصرف�باتخاذتقديم�الحلول� والفهم�ثمستماع�با

 الشديدة؛تحسlن�صور»§ا��ي�ظل�ا�نافسة� ¨§دف

- � ��يضرورة �وكس�§م�±طول�مدة،��معالجة�شكاوي�العم4ء �زبائ¹§ا البنوك�التجارية�من�أجل�إرضاء

 .زيادة�أرباحها�Uقتصادية�و�Uجتماعية�بغيةوجذب�زبائن�جدد�

  :ا�راجع.8

جامعة��،الجزائر،�جامعة�الجزائر،�الجزائر�،يل�رضا�الزبون�كمدخل�لبناء�وvئهتفع�،الشيخ�الداوي  •

 .)2006( .الجزائر

،�)07(ا�جلدشعاع،��،تحويل�شكاوي�العم4ء�إ3ى�س4ح�إسÏ'اتي�ي�،جانيل�بارلو،�و�ك4وس�مولر •

  .)1999(،�)20(العدد�
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