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 أشش ِؼاٌعح شىاٜٚ اٌؼّلاء ػٍٝ ذط٠ٛش تشاِط ذس٠ٛك اٌؼلالاخ 

 تاٌّصاسف اٌرعاس٠ح فٟ ١ٌث١ا

The role of addressing customer complaints and its impact 

on the development of market relations programs style 

commercial banks in libya 

 د. س١ٙشج ادس٠س أتٛص٠ذ فٕص

 ١ٌث١ا -ظاِؼح اٌضا٠ٚح  –لالرصاد تاٌؼع١لاخ و١ٍح ا

 :اٌٍّخص

اعرٓزفد انذساعح انرؼشف ػهٗ أْى انؼٕايم انًئششج ػهٗ يؼانعح شكأ٘ 

انؼًلاء تانًظاسف انرعاسٚح فٙ نٛثٛا ٔتُاء ػهٙ رنك فقذ ذى فٙ ْزا انثؽس ذطٕٚش 

تٍٛ ٔاخرثاس يعًٕػح يٍ انفشٔع انرٙ ذؼهقد تالاسذثاؽ أٔ انرذاخم انز٘ ٚؽذز 

سػاء انؼًلاء ػٍ أعهٕب يؼانعح انشكأٖ فٙ تؼغ يُظًاخ انخذياخ 

)انًظاسف انرعاسٚح ( ٔذعاستٓى انغاتقح فٙ انرؼايم يغ ذهك انًُظًاخ, ٔاشش رنك 

ػهٙ انقشاساخ انًغرقثهٛح نهؼًلاء ٔخاطح فًٛا ٚرؼهق تًذ٘ انرضايٓى )أٔ اسذثاؽٓى( 

سظح شقرٓى فٙ انخذياخ انرٙ تانرؼايم يغ ذهك انًُظًاخ يشج أخش٘, ٔأٚؼا د

عٕف ذقذيٓا نٓى فٙ انًغرقثم. ٔقذ ذٕطهد انذساعح انٙ يعًٕػح يٍ انُرائط يٍ 

أًْٓا أٌ دسظح سػاء انؼًلاء ػٍ أعهٕب يؼانعح انشكأٖ انخاطح تٓى نّ اشش 

يثاشش ػهٙ انرضايٓى أٔ اسذثاؽٓى تًُظًح انخذيح ٔأٚؼا ػهٙ شقرٓى فٛٓا. كًا اٌ 

 –ح الاٚعاتٛح انغاتقح نهؼًلاء فٙ انرؼايم يغ يُظًح انخذيح ذقهم انخثشج أٔ انرعشت

يٍ اٜشاس انغهثٛح انُاذعح ػٍ ػؼف الأعهٕب انًغرخذو أٔ  -انٙ ؼذ يا 

 الإظشاءاخ انًرثؼح فٙ يؼانعح ذهك انشكأٖ.
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Abstract:  

         The study aimed to identify the most important factors 

affecting the processing customer complaints commercial 

banks in Libya and therefore has been in this research to 

develop and test a set of hypotheses that are concerned in 

connection or overlap that occurs between customer 

satisfaction for handling complaints in some service 

organizations method (commercial banks) Previous 

experiences in dealing with those organizations, and the 

impact on future decisions to customers, especially with 

regard to the commitment (or association) to deal with those 

organizations again, and also the degree of confidence in the 

services that will be provided to them in the future. The study 

found a range of results from the most important that the 

degree of customer satisfaction for handling complaints of 

their own style has a direct impact on their commitment or 

their association with the Organization of service and also 

their trust in them. The experience or previous positive 

experience for customers in dealing with the service 

organization reduce - to some extent - the negative effects 

resulting from the weakness of the method used or the 

procedures followed in dealing with those complaints.                                  
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 اٌّمذِح : -1

ذرفق انؼذٚذ يٍ يُظًاخ الأػًال ػهٙ أٌ الاْرًاو تًعال يؼانعةح شةكأٖ 

نرةضاو انؼًةلاء ٔاسذثةاؽٓى تانًُظًةح, ٔأٚؼةا انؼًلاء ْٕ تًصاتح ٔعٛهح فؼانح نضٚادج ا

 –كغة ٔلائٓى نٓا تظةفح يغةرًشج. الا أَةّ يةٍ انًلاؼةم أٌ يؼظةى ذهةك انًُظًةاخ 

يةا صانةد رٛةش قةادسج ػهةٙ يؼشفةح انكٛفٛةح انرةٙ  -ٔخاطح انًُظًاخ انخذيٛح يُٓةا 

ٚعة أٌ ذؼانط تٓةا الإخفةاأ أٔ انقظةٕس انةز٘ قةذ ٚؽةذز فةٙ انخةذياخ انرةٙ ذقةذيٓا 

ئٓةةا, أٔ يؼشفةةح اٜشةةاس انرةةٙ ذرشذةةة ػهةةٙ الاعةةرشاذٛعٛاخ انرةةٙ ذغةةرخذيٓا فةةٙ نؼًلا

 يؼانعح شكأٖ ْئلاء انؼًلاء, ٔيا ارا كاَد ْزِ الاعرشاذٛعٛاخ اٚعاتٛح أو عهثٛح.

% يةةةٍ انؼًةةةلاء ٕٚاظٓةةةٌٕ دائًةةةا يشةةةكلاخ ذغةةةرؽق  05ٔذئكةةةذ الإؼظةةةائٛاخ أٌ 

ٔيؼظةةى ْةةئلاء انؼًةةلاء انشةةكٕٖ تًعةةشد الاَرٓةةاء يةةٍ شةةشاء انغةةهؼح أٔ انخذيةةح, 

ٚرؽٕنٌٕ انٙ انششكاخ انًُافغح ارا نى ٚرى ذزنٛم أعةثاب شةكٕاْى يةٍ قثةم انًُظًةح. 

نةةٛظ ْةةزا فقةةؾ, تةةم أٌ انؼًةةلاء انًغةةراءٍٚ يةةٍ انًؽرًةةم أٌ ٚقٕيةةٕا ترشةةّٕٚ عةةًؼح 

 Barlow and Mollerانغةهؼح أٔ انخذيةح أيةاو ذغةؼح أفةشاد  خةشٍٚ ػهةٙ الأقةم 

انؼذٚذ يٍ انذساعةاخ أٌ رانثٛةح انؼًةلاء انةزٍٚ عةثق نٓةى (. ٔقذ أشثرد َرائط (1999

انرقذو تشكٕٖ يا فٙ تؼغ يُظًاخ انخذيح رٛش ساػٍٛ ػٍ الأعةهٕب انةز٘ ذًةد 

 تّ يؼانعح ْزِ انشكٕٖ أٔ انُرائط انرٙ ذٕطهٕا انٛٓا يُٓا.

ٔتاعةةرخذاو ظَظشٚةةح انؼذانةةحظ فقةةذ أيكةةٍ نهثةةاؼصٍٛ انرٕطةةم انةةٙ أٌ انؼًةةلاء  

ًهٛح يؼانعح انشةكأٖ انخاطةح تٓةى يةٍ شلاشةح صٔاٚةا ْةٙج انُرٛعةح ٚقٕيٌٕ ترقٛٛى ػ

انُٓائٛةةح انرةةٙ ؼظةةهٕا ػهٛٓةةا تؼةةذ ذقةةذٚى انشةةكٕٖ, الأعةةهٕب أٔ الإظةةشاء انةةز٘ اذثةةغ 

نهٕطٕل انٙ ذهك انُرٛعح, ؽثٛؼةح انًؼايهةح انرةٙ ذهقْٕةا يةٍ انؼةايهٍٛ أٔ انًغة ٕنٍٛ 

 اشُاء يؼانعح انشكٕٖ.
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 :ِشىٍح ٚذساإلاخ اٌذساسح -2

اْ ٔعاغ إٌّظّح فٟ ِؼاٌعح شىاٜٚ اٌؼّلاء ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ ٌٗ أشش فؼاي فٟ ِؼذلاخ 

الاؼرفاظ تٙئلاء اٌؼّلاء فٟ اٌّسرمثً، ٚأ٠عا فٟ اٌؽذ ِٓ أرشاس ا٢شاس اٌسٍث١ح )أٚ اٌّذِشج( 

.، وّا ٠ؽسٓ ِٓ ِسر٠ٛاخ أداء اٌخذِح اٌّمذِح ٌٍؼّلاء تشىً ػاَ  

 (Bolton 1998 )   ٜ٠لاؼع أْ اٌؽٍٛي اٌفؼاٌح ٌّشاوً اٌؼّلاء ٚتشاِط ِٚٓ ٔاؼ١ح أخش

اٌرس٠ٛك اٌخاصح ترٛغ١ذ اٌؼلالاخ ِغ اٌؼّلاء لذ أسذثطد وً ِٕٙا تالأخشٜ تشىً وث١ش فٟ 

ا٢ٚٔح الأخ١شج ِٓ خلاي ا٘رّاِاذّٙا اٌّشرشوح تثؼط اٌمعا٠ا اٌّرؼٍمح تاٌؼّلاء ِصً: سظاء 

ٙا تصفح ِسرّشج .اٌؼ١ًّ ٚشمرٗ فٟ إٌّظّح ٚاٌرضاِٗ تاٌرؼاًِ ِؼ  

Morgan and Hunt 1994   ٌٚزٌه فاْ اسرشاذ١ع١اخ ِؼاٌعح شىاٜٚ اٌؼّلاء ذؼذ فٟ

اٌٛلد اٌؽاظش راخ أ١ّ٘ح وث١شج فٟ اٌثشاِط اٌخاصح تبداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌؼّلاء   CRM 

(.2002ٚخاصح فٟ ِعاي اٌخذِاخ )سشاد   

ػح انرغاإلاخ انرانٛحجٔتُاء ػهٙ يا عثق فاٌ ْزِ انذساعح ذغؼٙ نلإظاتح ػهٙ يعًٕ  

كٛف ٚقٛى انؼًلاء انعٕٓد انرٙ ذثزنٓا يُظًح انخذيح فٙ يؼانعح انشكأٖ  -1

 انخاطح تٓى ٔانًرؼهقح تؼذو سػاْى ػٍ يغرٕ٘ انخذيح انرٙ ذقذيٓا نٓى؟

كٛف ًٚكٍ أٌ ٚئشش ذقٛٛى انؼًلاء لأعهٕب يؼانعح انشكأٖ فٙ دسظح سػاء   -5

 ػاو؟ ْئلاء انؼًلاء ػٍ يُظًاخ انخذيح تشكم

كٛف ًٚكٍ نشػاء انؼًلاء تذٔسِ أٌ ٚئشش فٙ انًرغٛشاخ الأعاعٛح نثشايط  -5

ذغٕٚق انؼلاقاخ يغ انؼًلاء ٔخاطح يا ٚرؼهق يُٓا تانصقح فٙ انًُظًح ٔالانرضاو 

 تانرؼايم يؼٓا يغرقثلا؟  

كٛف ًٚكٍ نهخثشج أٔ انرعاسب انغاتقح نهؼًلاء فٙ انرؼايم يغ يُظًح انخذيح أٌ  -0

انؼلاقح تٍٛ سػاء انؼًلاء ػٍ أعهٕب يؼانعح شكٕاْى ٔيذٖ شقرٓى فٙ ذئشش ػهٙ 

 ؟انًُظًح ٔانرضايٓى تاعرًشاس انرؼايم يؼٓا يغرقثلا
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  جأْذاف انذساعح -5

 تُاءً ػهٙ انرغاإلاخ انغاتقح فؤٌ انذساعح ذغؼٗ انٗ ذؽقٛق الأْذاف انرانٛحج   

انخاطح تٓى فٙ قطاع انخذياخ تشكم يؼشفح ؽشٚقح ذقٛٛى انؼًلاء لأعهٕب يؼانعح انشكأٖ  -1

 ػاو.

ذؽذٚذ انؼلاقح تٍٛ ذقٛٛى انؼًلاء لأعهٕب يؼانعح انشكأٖ انخاطح تٓى ٔدسظح سػائٓى ػٍ  -5

 يُظًاخ انخذيح.

ذؽذٚذ انؼلاقح تٍٛ سػاء انؼًلاء ػٍ أعهٕب يؼانعح شكٕاْى ٔانًرغٛشاخ الأعاعٛح نثشايط  -5

ٚرؼهق يُٓا تانصقح فٙ انًُظًح ٔالانرضاو تانرؼايم يؼٓا ذغٕٚق انؼلاقاخ يغ انؼًلاء, ٔخاطح يا 

 يغرقثلا.  

ذؽذٚذ ذؤشٛش انخثشج/ انرعاسب انغاتقح نهؼًلاء فٙ انرؼايم يغ يُظًح انخذيح ػهٙ انؼلاقح تٍٛ  -0

سػاء انؼًلاء ػٍ أعهٕب يؼانعح شكٕاْى ٔيذٖ شقرٓى فٙ انًُظًح ٔانرضايٓى تاعرًشاس 

 انرؼايم يؼٓا يغرقثلا؟

 

 :١ّح اٌذساسحأ٘ -4

ذشظغ أًْٛح ْزِ انذساعح انٙ أَٓا عٕف ذصش٘ انعاَة انًؼشفٙ فٙ انؼذٚةذ 

يٍ انًعالاخ انٓايح فةٙ يعةال اداسج الاػًةال تشةكم ػةاو ٔذغةٕٚق انخةذياخ ػهةٙ 

ٔظةةةّ انخظةةةٕص, ٔخاطةةةح فةةةٙ سةةةم قهةةةح انذساعةةةاخ انرةةةٙ ذطشقةةةد نًصةةةم ْةةةزِ 

 يا ٚهٙجانًٕػٕػاخ فٙ انًكرثح انؼشتٛح. ٔيٍ أْى ْزِ انًعالاخ 

ظ تانُغةثح نهًُظًةاخ انًؼاطةشج ٔانرةٙ ذًصةم سظاء اٌؼّلاءأًْٛح دساعح ظ - أ

ذؽةةذٚا ؼقٛقٛةةا أيةةاو ذهةةك انًُظًةةاخ, َظةةشا نرةةؤشٛش انشػةةاء ػهةةٙ انغةةهٕ  

 انًغرقثهٙ نهؼًلاء, 
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ٔذشظغ أًْٛح دساعح سػاء انؼًلاء انةٙ انرغٛةش انغةشٚغ انةز٘ ٚؽةذز اٌٜ 

فٙ ٔانرةٙ أطةثؽد ذغةةثة فةٙ ذٕقؼةاخ انؼًةلاء, ٔخاطةح تانقطةاع انًظةش

يشةةةاكم نرهةةةك انًُظًةةةاخ انٛةةةٕو فةةةٙ كٛفٛةةةح انرؼةةةشف ػهةةةٙ ذهةةةك انرٕقؼةةةاخ 

ٔيلاؼقرٓةةةا تشةةةكم يغةةةرًش, فةةةانؼًلاء دائًةةةا يةةةا ٚغةةةؼٌٕ انةةةٙ الأفؼةةةم, 

. Bolton and Lemon 1999ٔٚطةةانثٌٕ تانًضٚةةذ تظةةفح يغةةرًشج, 

   

ظ تاػرثاسْةا ٔعةٛهح ْايةح ٔفؼانةح نهرؼةةشف شكىاٜٚ اٌؼّكلاءأًْٛةح دساعةح ظ - ب

ػهةةٙ سػةةاء انؼًةةلاء, ٔذقةةذٚى تؼةةغ انؽهةةٕل نهًشةةاكم انًشذثطةةح تةةانعٕٓد 

انرغٕٚقٛح انرٙ ذقٕو تٓا انًُظًةح. فةبٌ الإداسج انظةؽٛؽح نشةكأٖ انؼًةلاء 

ذؼطٙ انًُظًح انفشطح نًؼانعح الأخطةاء انرةٙ ٚةرى اكرشةافٓا فةٙ انغةهغ أٔ 

عذٚةذج انخذياخ انرٙ ذقذيٓا نؼًلائٓا, ٔخاطح فٙ ؼانح انغهغ ٔانخةذياخ ان

 (.(Barlow and Moller 1999أٔ انًثركشج 

أًْٛح تشايط انرغٕٚق انخاطح ترٕؽٛذ انؼلاقاخ يغ انؼًلاء, أٔ يةا ٚؼةشف  - خ

ظ ٔانرةةةٙ اصداد الاْرًةةةاو تٓةةةا فةةةٙ انغةةةُٕاخ " ذسككك٠ٛك اٌؼلالكككاخؼانٛةةةا تةةة  

الأخٛشج تاػرثاسْا يٍ انفهغفاخ انؽذٚصح َغثٛا فةٙ انرغةٕٚق, ٔانرةٙ ذخرهةف 

ًٚح فٙ انرغٕٚق ٔانرٙ كاَد ذشكض كم اْرًايٓا ػهٙ ظزب ػٍ انفهغفح انقذ

نهرؼايةةم يةةغ انًُظًةةح, أيةةا ْةةزِ انفهغةةفح فرقةةٕو ػهةةٙ  انؼًةةلاء )انعةةذد( فقةةؾ

أعاط يفٕٓو انؽفاس ػهٙ انؼًةلاء )انؽةانٍٛٛ( نهًُظًةح تؼثةاسج أخةش٘ فةبٌ 

ْزِ انفهغفح ذثُٙ ػهٙ أعاط قةذسج انًُظًةح ػهةٙ اٚعةاد ػلاقةح قائًةح ػهةٙ 

 ح انًرثادنح تُٛٓا ٔتٍٛ ػًلائٓا فٙ الأظم انطٕٚم.أعاط انصق

ٔتانرانٙ فؤٌ انُرائط انغهٕكٛح أٔ الاذعاْٛح نشػاء انؼًلاء عٕف ذهؼة دٔسا ْايةا  

فةةٙ قٛةةادج ٔذٕظٛةةّ انؼلاقةةاخ ؽٕٚهةةح الأظةةم يةةغ انؼًةةلاء, ٔسعةةى عٛاعةةاخ ٔتةةشايط 

 (.Lowenstein 1995انرغٕٚق انخاطح تٓا. 
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 ِٕٙع١ح اٌذساسح : -5
ْزِ انذساعةح ػهةٗ اعةرخذاو انًةُٓط انٕطةفٙ انرؽهٛهةٙ ٔانرطثٛقةٙ أػرًذخ 

نذساعح انعٕاَة انُؼشٚح ٔانرطثٛقٛح يٍ خلال يظذسٍٚ يركايهٍٛ  نهثٛاَةاخ ًْٔةا 

 انثٛاَاخ انصإَٚح ٔانثٛاَاخ الأنٛح ج

 ( اٌث١أاخ اٌصا٠ٛٔح:1)

طهح تشػا ذى الاػرًاد ػهٗ تؼغ انثٛاَاخ انصإَٚح انًغعهح ٔانًُشٕسج انرٙ نٓا 

 و .5515يبنٗ ػاو 5550انؼًلاء تانثُٕ  انرعاسٚح انهٛثٛح خلال انفرشج يٍ ػاو 

 ٔقذ اػرًذخ انثاؼصح فٙ ظًغ انثٛاَاخ انصإَٚح ػهٗج

 انرقاسٚش انغُٕٚح نهثُٕ  انرعاسٚح ٔانرقاسٚش انغُٕٚح نًظشف نٛثٛا انًشكض٘.-أ

انًُشةةةٕسج انًرؼهقةةةح انًشاظةةةغ انؼشتٛةةةح ٔالأظُثٛةةةح ٔالأتؽةةةاز انًُشةةةٕسج ٔرٛةةةش -ب

 تًٕػٕع انثؽس.

انةةةذٔسٚاخ انؼشتٛةةةح ٔالأظُثٛةةةح ٔانُشةةةشاخ ٔانرقةةةاسٚش ٔالإؼظةةةاءاخ انًخرهفةةةح  -ض

 ٔانشعائم انؼهًٛح ٔانذساعاخ ٔانًقاتلاخ انًُشٕسج ػثش الإَرشَد.

 ( اٌث١أاخ الأ١ٌٚح:2)

 ذى ظًغ انثٛاَاخ الأٔنٛح انلاصيح نهذساعح يٍ انثُٕ  ٔػًلائٓا يٍ خلال أعهٕب

 الإعرقظاء, ٔانرٗ ذرؼهق تًا ٚهٙج

 انرؼشف ػهٗ أساء انؼًلاء تشؤٌ انًغرٕ٘ انؽانٙ نهخذياخ انًظشفٛح.-أ

انرؼشف ػهٗ أساء انًفشداخ يٕػغ انذساعح تشؤٌ أٔظّ انقظٕس فٙ ذطثٛق -ب

 انخذياخ انًظشفٛح فٙ انثُٕ  انرعاسٚح انهٛثٛح ٔانز٘ ٚؼكظ يذٖ شكٕٖ انؼًلاء.
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 اخ يعرًغ انثؽس تشؤٌ الأَشطح انرٗ ذؼكظ ذطٕٚشانرؼشف ػهٗ أساء ف -ض

 .انخذياخ انًخرهفح تانًظاسف انرعاسٚح 

 ِعرّغ ٚػ١ٕح اٌذساسح : -6

ٚشرًم يعرًغ انذساعح ػهٗ انؼًلاء تانثُٕ  انرعاسٚح انهٛثٛح ٔذى 

انرعاس٘  –انظؽاس٘  –اخرٛاسػذد أستؼح تُٕ  تًذُٚح ؽشاتهظ )انعًٕٓسٚح 

نؼذو ذٕافش اؽاس فؼهٙ يؽذد نًفشداخ ػُٛح انؼًلاء انٕؼذج (  َٔظشاً  –انٕؽُٙ 

انغشٚح نرهك انثٛاَاخ ذى ذؽذٚذ انؼُٛح يٍ انؼًلاء, تؽٛس ذكٌٕ يًصهح نًعرًغ 

انثؽس, ْٔٙ ػُٛح يُرظًح يٍ ػًلاء انثُٕ  انرعاسٚح انهٛثٛح ذًصم يعرًغ انثؽس 

 و(.1990تاصسػح, (( يفشدج. 555555فٙ ؼذٔد )

 ؼذٚد اٌذساسح :  -7

انٗ يٕػٕع انذساعح ٔؽثٛؼح انًشكهح ٔانفشٔع, فبٌ ؼذٔد  اعرُاداً 

انذساعح  ٚركٌٕ يٍ انًظاسف انرعاسٚح انؼايح  , ٔيٍ خلال رنك فبٌ ذطٕٚش 

انُشاؽ انًظشفٙ انهٛثٙ انٓادف انٗ الاسذقاء تانخذياخ انًظشفٛح انٗ يغرٕٖ 

يرًٛض, فقذ شٓذخ انغُٕاخ الأخٛشج ؼذٔز تؼغ انرطٕساخ ػهٗ ٔػغ 

 انرعاسٚح انؼايح ًٚكٍ عشد أًْٓا فٙ انُقاؽ انرانٛحج انًظاسف

و, ٔتٓزا  5552* ذى ديط يظشف الأيح يغ يظشف انعًٕٓسٚح فٙ أٔاخش ػاو 

 105الإَذياض سٓش انٗ انٕظٕد يظشف نٛثٙ يٕؼذ تشثكح فشٔع, ٚثهغ ػذدْا 

 و.5515فشػاً ؼرٗ انُظف الأٔل يٍ 

ح يغ تؼغ انًظاسف * دخهد تؼغ انًظاسف انرعاسٚح انؼايح فٙ ششاك

 الأظُثٛحج

% يٍ أعٓى يظشف 19يظشف تٙ . اٌ . تٙ تاسٚظ انفشَغٙ أطثػ ًٚهك  -

و, ٔٚثهغ ػذد فشٔع يظشف  12/9/5555انظؽاسٖ, ٔرنك اػرثاساً يٍ 

 فشػآ.  05انظؽاسٖ 
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%يٍ أعٓى يظشف انٕؼذج, ٔرنك اػرثاساً 19انًظشف انؼشتٙ الأسدَٙ ًٚهك -

 فشػاً. 55قذو خذياذّ يٍ خلال و , ٔانًظشف 15/1/5552ٚيٍ 

 ٔتانرانٙ فبٌ انثاؼصح قايد تبظشاء انذساعح فٙ اؽاس انؽذٔد انرانٛحج

اخرٛاس ػُٛح ػشٕائٛح يٍ ظًٕٓس انؼًلاء انًغرفٛذٍٚ يٍ انخذياخ  -1

 انًظشفٛح انرٙ ذقذيٓا انًظاسف انرعاسٚح قٛذ انذساعح.

نؼايح خلال اقرظشخ انذساعح ػهٗ ف ح انؼًلاء ػٍ انًظاسف انرعاسٚح ا -5

و فٙ نٛثٛا, ٔاَؽظشخ ْزِ انذساعح ػهٗ تؼغ 5515-5550انفرشج 

 –انًظاسف انرعاسٚح فٙ نٛثٛا, ٔانًرًصهح فٙ )يظشف انعًٕٓسٚح

 يظشف–يظشف انٕؼذج

انًظشف انرعاس٘ انٕؽُٙ( تًذُٚح ؽشاتهظ فٙ نٛثٛا,  –انظؽاسٖ

ٔٚشظغ انغثة فٙ اخرٛاس ذهك انًظاسف كَٕٓا ذؼكظ ؼانح الإقرظاد 

 انقٕيٙ انهٛثٙ, ْٔٙ ذؼرثش يٍ أكثش انًظاسف انؼايهح فٙ نٛثٛا. 

 اٌخٍف١ح إٌظش٠ح ٚاٌذساساخ اٌساتمح : -8

 ِفَٙٛ اٌشىٜٛ : 8/1

ذؼشف ظانشكٕٖظ تؤَٓاج ظذٕقؼاخ انؼًٛم انرٙ خاتد, أ٘ انرٙ نى ٚرى 

اشثاػٓاظ. فًٍ انًؼشٔف أٌ نكم ػًٛم ذٕقؼاذّ انخاطح انُاذعح ػٍ الاذظالاخ 

انرٙ ذقٕو تٓا انًُظًح, أٔ انُاذعح ػٍ ؼاظاذّ الإَغاَٛح انًخرهفح. ٔذذٔس  انرغٕٚقٛح

ْزِ انرٕقؼاخ ؼٕل ظٕدج انغهغ ٔانخذياخ, ٔأٚؼا أعهٕب انًؼايهح انرٙ ٚرهقاْا 

 انؼًٛم.

ٔػُذيا ٚعٓش انؼًٛم تشكٕاِ فٕٓ ٚؼرقذ أٌ تؼغ ذٕقؼاذّ قذ خاتد, ٔأٌ 

شد. ٔؼًُٛا ٚظشغ انؼًٛم تشكٕاِ تؼغ  يانّ انًؼقٕدج ػهٙ ذهك انًُرعاخ قذ ذلا

فٕٓ ًُٚػ انؼايهٍٛ فٙ انًُظًح انفشطح نرعذٚذ  يانّ انًؽثطح ٔاشثاع ذٕقؼاذّ 

انخائثح. أ٘ أٌ انؼًٛم ًُٚػ انًُظًح فشطح ظذٚذج نلإظاتح ػٍ ذغاإلاذّ 
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ٔاعرفغاساذّ, ٔعذ شغشج انرٕقؼاخ تٍٛ يا ٚشٚذِ ٔتٍٛ يا ذغرطٛغ انًُظًح ذقذًّٚ نّ 

 (.(Barlow and Moller 1999تانفؼم 

أيا يفٕٓو ظيؼانعح انشكٕٖظ  فٕٓ ٚشٛش انٙج ظيعًٕػح الاعرشاذعٛاخ 

انرٙ ذغرخذيٓا يُظًح يا فٙ ؼم شكأٖ ػًلائٓا, ٔانرؼهى يٍ انفشم فٙ ذقذٚى 

انخذيح انًُاعثح نٓى, ٔرنك تٓذف اسٓاس انًُظًح فٙ طٕسج أكصش ٔاقؼٛح فٙ َظش 

 (.Smith and Bolton 1998ػًلائٓاظ )

خاطةح فةٙ  -ٔذؼذ انثٛاَاخ انًرؼهقح تشكأٖ انؼًلاء ػهٙ دسظح كثٛشج يٍ الأًْٛح 

تغثة أَٓا ًٚكٍ أٌ ذغرخذو فٙ ذظؽٛػ  -يعال انًعٕٓداخ انًرؼهقح تبداسج انعٕدج 

الأخطاء انرٙ قذ ذؽذز داخم انًُظًح عٕاء ػُذ ذظةًٛى انغةهؼح أٔ انخذيةح أٔ ػُةذ 

انٕطةٕل تةؤداء انخذيةح  –يٍ خلال ذهك انثٛاَةاخ  - ذقذًٚٓا نهؼًلاء, ٔتانرانٙ ًٚكٍ

 انٙ أٌ ٚظثػ أداء طؽٛؽا يٍ أٔل يشج .

ٔفٙ ْزا انظذد ٚعة ػهُٛا انرفشقح ٔانرًٛٛض تٍٛ اداسج شكأٖ انؼًلاء ٔتٍٛ     

يعةةةشد انرؼايةةةم يةةةغ ذهةةةك انشةةةةكأ٘, ار أٌ انرؼايةةةم يةةةغ انشةةةكأٖ ٚقةةةغ ػةةةةًٍ 

ٌٕ نهؼًٛةم ٔٚقةذيٌٕ نةّ الاػرةزاس اخرظاطاخ يٕسفٙ خذيح انؼًلاء انةزٍٚ ٚغةرًؼ

انلاصو, شى ٚقذيٌٕ نّ تؼغ انرؼٕٚؼاخ لإصانح أعةثاب انشةكٕٖ. أيةا اداسج شةكأٖ 

يراتؼح الإظةشاءاخ انًرخةزج نرةزنٛم  -انٙ ظاَة الاعرًاع ٔالاػرزاس -انؼًلاء فرشًم

أعةةثاب انشةةكٕٖ تًةةا فةةٙ رنةةك انرؼةةذٚلاخ انرةةٙ ٚةةرى ادخانٓةةا تؼةةذ رنةةك, عةةٕاء ػهةةٙ 

َرةةةاض أٔ انرغهٛةةةف أٔ انُقةةةم أٔ ؽشٚقةةةح ذقةةةذٚى انخذيةةةح نهؼًٛةةةم ٔرٛشْةةةا ػًهٛةةةاخ الإ

Barlow and Moller 1999) كًا ذشًم أٚؼةا الإظةشاءاخ انرةٙ ٚةرى اذخارْةا ,)

 نًُغ ؼذٔز يصم ْزِ الأخطاء فٙ انًغرقثم.
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 ذم١١ُ أسٍٛب ِؼاٌعح اٌشىٜٛ : 8/2

فةةةح أكةةةذخ الأتؽةةةاز انرةةةٙ أظشٚةةةد يةةةٍ قثةةةم فةةةٙ انؼذٚةةةذ يةةةٍ فةةةشٔع انًؼش

)كانقإٌَ ٔالإداسج ٔانرُظٛى ٔانًثٛؼاخ ٔرٛشْا( أٌ يفٕٓو انؼذانح رٔ أًْٛةح كثٛةشج 

(. ٔقةذ ذةى Tyler 1988فٙ شةشغ ٔذفغةٛش سدٔد أفؼةال الأفةشاد نًٕاقةف انظةشاع )

ستةةؾ يفٓةةٕو انؼذانةةح تؤعةةهٕب يؼانعةةح شةةكأٖ الأفةةشاد تشةةكم يؽةةذٔد فةةٙ تؼةةغ 

 ,Blodgetانؼايةح نهؼذانةح ) انذساعاخ, ٔرنةك يةٍ خةلال اعةرخذاو تؼةغ انًقةاٚٛظ

Granbois, and Walters 1993 تالإػةافح انةٙ أٌ ُْةا  تؼةغ انذساعةاخ ,)

الأخشٖ انرٙ اخرثشخ يعًٕػح يؽذٔدج يةٍ ػُاطةش انؼذانةح فةٙ ػلاقرٓةا تؤعةهٕب 

 Conlon and Murray 1996; Goodwin andيؼانعةةح انشةةكأٖ )

Ross1992.) 

عح انشةكأٖ ًٚكةٍ انُظةش انٛٓةا ٔيٍ ٔظٓح َظش ػًهٛاخ انرشغٛم فبٌ يؼان

ػهٙ أَٓا ظعهغهح يةٍ الأؼةذاز انًرراتؼةح انرةٙ ٚكةٌٕ فٛٓةا الإظةشاء )ْٔةٕ ػةادج يةا 

ٚكٌٕ تذاٚح انرفاػم يغ انشكٕٖ( أؼذ انؼٕايم انرةٙ ذخهةق يعًٕػةح يةٍ انرفةاػلاخ 

انًررانٛح انرةٙ ذؽةذز عةٕاء أشُةاء ػًهٛةح اذخةار انقةشاس, أٔ أشُةاء ذؽقٛةق انًخشظةاخ 

انُٓائٛح نًؼانعح انشكٕٖ(ظ, ٔقذ اقرشؼد الأدتٛةاخ انخاطةح تانؼذانةح أٌ  )انًؽظهح

كم ظضء يٍ أظضاء ْزا انرراتغ )انرغهغم( ٚكٌٕ يعالا لاػرثاساخ انؼذانح, ٔأٌ كةم 

 (.(Bies 1987ظاَة يٍ ظٕاَة ؼم انشكٕٖ ٚخهق ؼذشا أٔ يٕقفا نهؼذانح 

لأدتٛةاخ انخاطةح ٔتًشاظؼح الأدتٛاخ انخاطةح تانرقاتةم انخةذيٙ , ٔأٚؼةا ا

تعٕدج انخذيح ذثٍٛ أٌ ُْا  ذؤكٛذ ػهٙ أًْٛح انرفاػلاخ انشخظٛح انرٙ ذؽذز تةٍٛ 

انؼايهٍٛ يقذيٙ انخذيح ٔانؼًلاء, كًا أٌ ُْا  ذؤكٛةذ ػهةٙ أًْٛةح كةم يةٍ ػًهٛةاخ 

انرشغٛم ٔانُرائط انًؽققح يُٓا )أ٘ انًخشظاخ( تاػرثاسْا يكَٕاخ ْايح فٙ ػًهٛةح 

 ,Parasuraman,1995ػهٛٓةا يةٍ ظاَةة انؼًٛةم )سشةاد  ذقٛةٛى انخذيةح ٔانؽكةى

Zeithamal, and Berry 1985 ; Taylor 1994 .) 



www.manaraa.com

              

051 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 والبيئية المجلة العلمية للدراسات التجارية

 2016العدد الثانى                   المجلد السابع                                                    

        بالمصارف التجارية ....أثر معالجة شكاوى العملاء على تطوير برامج تسويق العلاق ات  
  ~ سهيرة إدريس أبوزيد فنصد.                                                             ~

ٔٚقذو نُا يفٕٓو انؼذانح اؽاسا شايلا نفٓى ػًهٛح يؼانعح شكأٖ انؼًلاء يةٍ انثذاٚةح 

نهُٓاٚح. ٔنزنك فبَُا عٕف َرُأنّ تشئ يٍ انرفظٛم فٙ انعضء انرانٙ َظشا لأًْٛرةّ 

 فٓى ْزِ انظاْشج.انكثٛشج فٙ 

 أتؼاد ٚ ظٛأة اٌؼذاٌح ٚأسٍٛب ِؼاٌعح اٌشىاٜٚ : 8/3

ٚرؼةةًٍ يفٓةةٕو ظانؼذانةةحظج ظيةةذ٘ يُاعةةثح انقةةشاساخ انرةةٙ ٚةةرى اذخارْةةاظ . 

ٕٔٚظذ نٓزا انًفٕٓو شلاشح أتؼاد أٔ ظٕاَة أعاعٛح ذرفاػةم فًٛةا تُٛٓةا, ْٔةٙج ػذانةح 

خ )ٔذرؼهق تةبظشاءاخ طةُغ انرٕصٚغ )ٔذرؼهق تًخشظاخ انقشاس(, ٔػذانح الإظشاءا

انقشاس(, ٔػذانح انًؼايهةح )ٔذرؼهةق تانرةذاخم انةز٘ ٚؽةذز فةٙ عةهٕ  الأفةشاد عةٕاء 

 ػُذ ٔػغ الإظشاءاخ أٔ ػُذ ذغهٛى انًخشظاخ(.

( Austen 1979, P.24ٔقذ ذى ذؼشٚف يفٕٓو انؼذانح ٔظٕاَثٓا انًخرهفح تٕاعطح )

٘ أٌ انؼذانةح لا ذقرظةش فقةؾ (, ٔانةز٘ سأ1)كًا ْٕ يٕػػ فٙ انعذٔل انرانٙ سقى 

ػهٙ ػًهٛح ذٕصٚغ انًخشظةاخ, ٔنكُٓةا ذًرةذ انةٙ انكٛفٛةح انرةٙ ٚةرى تٓةا ذُفٛةز ػًهٛةح 

 انرٕصٚغ, ٔأٚؼا انٙ الأعهٕب انز٘ ٚغرخذو فٙ رنك. 

 (1ظذٚي سلُ )

 يهخض نعٕاَة انؼذانح

 

 Interactional Justiceأٔلا( ػذانح انًؼايهح 

 : ششغ )ذمذ٠ُ( أسثاب اٌفشً.Explanation( اٌرثش٠ش/ اٌرفس١ش 1

 : اٌسٍٛن اٌؽسٓ، دِاشح اٌخٍكPoliteness( الأدب 2

 : ِذٞ دلح اٌّؼٍِٛاخ اٌّمذِحHonesty( اٌصذق 3

 : و١ّح اٌعٙذ الإ٠عاتٟ اٌزٞ تزي فٟ سث١ً ؼً اٌشىٜٛ.Effort( اٌعٙذ اٌّثزٚي 4
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 ٌعح اٌشىاٜٚ ٚذس٠ٛك اٌؼلالاخ ِغ اٌؼّلاء :اٌشظاء ػٓ أسٍٛب ِؼا 8/4 

ركش تؼغ انكراب أٌ انشػاء ػادج يا ُٚظش انّٛ تاػرثاسِ ظػُظشا 

يؽٕسٚاظ نغهٕ  يا تؼذ انششاء, ؼٛس ٚشتؾ ذٕقؼاخ ٔيؼرقذاخ انؼًٛم ػٍ انًُرط 

قثم انششاء يغ كم يٍ ادسا  انؼًٛم ػٍ انًُرط تؼذ ػًهٛح الاخرٛاس, ٔأعهٕب 

 ,Westbrook 1987يٍ قثم انًُظًح, ٔعهٕ  اػادج انششاءظ ) الاذظال تانؼًٛم

p.28.) 

 Procedural Justiceشاَٛا( ػذانح الإظشاءاخ 

: اذاؼكح اٌفشصكح ٌرٛصك١ً تؼكط ٚظٙكاخ إٌظكش فكٟ Process Control( ِراتؼكح اٌؼ١ٍّكح 1

 ػ١ٍّح اذخار اٌمشاساخ )أسٍٛب ِؼاٌعح اٌشىٜٛ(.

: اٌّكذٜ اٌكزٞ ٠ىكْٛ ف١كٗ ٌٍفكشد اٌؽش٠كح فكٟ لثكٛي أٚ Decision Control( ِراتؼح اٌمشاس 2

 سفط ِخشظاخ اٌمشاس )ٔر١عح ؼً اٌّشىٍح(.

 ثاغ تاٌؼ١ٍّح )اظشاءاخ ؼً اٌشىٜٛ(.: سٌٙٛح الاسذAccessibility( سٌٙٛح اٌٛصٛي 3

 : اٌٛلد اٌّسرغشق فٟ اذّاَ الإظشاءاخ.Timing / Speed( اٌرٛل١د/ اٌسشػح 4

: لذسج الإظكشاءاخ ػٍكٟ اٌركٛاإَ ِكغ اٌّٛالكا أٚ اٌؽاظكاخ اٌفشد٠كح Flexibility( اٌّشٚٔح 5

 )اٌشخص١ح(.

 Distributive Justiceشانصا( ػذانح انرٕصٚغ 

 : أْ ذىْٛ اٌّخشظاخ ِرٕاسثح ِغ اٌّخشظاخ فٟ ػ١ٍّح اٌّثادٌح.Equity( الإٔصاف 1

: أْ ذىككْٛ ٌّخشظككاخ ِرسككا٠ٚح تغككط إٌظككش ػككٓ ِسككاّ٘رٙا فككٟ Equality( اٌّسككاٚاج 2

 ػ١ٍّح اٌّثادٌح.

: ذرٛلا اٌّخشظاخ ػٍٟ تؼط اٌّرطٍثاخ تغط إٌظش ػٓ اٌّساّ٘اخ Need( اٌؽاظح 3

 اٌرٟ ذمذِٙا.



www.manaraa.com

              

055 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 والبيئية المجلة العلمية للدراسات التجارية

 2016العدد الثانى                   المجلد السابع                                                    

        بالمصارف التجارية ....أثر معالجة شكاوى العملاء على تطوير برامج تسويق العلاق ات  
  ~ سهيرة إدريس أبوزيد فنصد.                                                             ~

ٔتُفظ انطشٚقح ًٚكُُا انُظش انٙ انشػاء ػٍ أعهٕب يؼانعح انشكٕٖ 

ػهٙ أَّ ظػُظشا يؽٕسٚاظ أٚؼا, ؼٛس ٚشتؾ تٍٛ ادسا  انؼًٛم لأتؼاد أٔ ظٕاَة 

شكٕٖ. ٔقذ انؼذانح انًرؼهقح تانشكٕٖ, ٔعهٕ  ٔاذعاْاخ انؼًٛم يا تؼذ ذقذٚى ان

أٚذخ انذساعاخ انؽانٛح ْزا انرشاتؾ, ؼٛس أشثرد يؼظًٓا ٔظٕد ػلاقح تٍٛ ذقٛٛى 

الأفشاد نهؼذانح ٔتٍٛ سػائٓى ػٍ انؼذٚذ يٍ انًرغٛشاخ داخم انًُظًح, يصمج 

عٛاعح الأظٕس انًطثقح فٙ انًُظًح, ؽثٛؼح انؼًم فٛٓا, أعهٕب ذقٛٛى أداء انؼايهٍٛ, 

 اعاخ خذيح انؼًلاء )ْٔٙ الأكصش أًْٛح(. عهٕ  سظال انثٛغ, ٔأٚؼا عٛ

 Bitner, Booms, andفؼهٙ عثٛم انًصال ركش تؼغ انثاؼصٍٛ )

Tetreault 1990 ٕأَّ يٍ انًرٕقغ أٌ ذكٌٕ نهؼًلاء سدٔد أفؼال اٚعاتٛح َؽ )

ػًهٛح انرقاتم انخذيٙ انرٙ ذؽذز داخم يُظًح انخذيح, ؼًُٛا ذغرطٛغ ذهك انًُظًح 

فٙ ذقذٚى انخذيح انًُاعثح نؼًلائٓا, ٔانقٛاو ترقذٚى   –انًثذئٙ  –انرغهة ػهٙ انفشم 

تؼغ ٔعائم انرؼٕٚغ أٔ انًكافؤج انفؼانح نٓى )يصمج ذغٛٛش أٔ اعرثذال انغشفح 

انؽانٛح تغشفح أفؼم يُٓا فٙ ؼانح انخذياخ انفُذقٛح, أٔ ذؼٕٚغ انؼًٛم تٕظثح 

أٌ ٚكٌٕ رنك  يعاَٛح أٔ يششٔب يعاَٙ فٙ ؼانح انًطاػى, ْٔكزا(, ػهٙ

يظؽٕتا تششغ يقُغ ٔذفغٛش يُاعة نهغثة ٔساء ػذو ايكاَٛح أداء انخذيح نهؼًٛم 

تانشكم انًُاعة يٍ أٔل يشج, أٔ انغثة فٙ ػذو ذقذٚى انًغاػذج نّ نؽم يشكهرّ 

فٙ انٕقد انًُاعة. ٔػهٙ انؼكظ يٍ رنك, فبٌ انفشم فٙ ذقذٚى الاػرزاس انًُاعة 

ٛش ٔانششغ انًقُؼٍٛ نهؼًٛم عٕف ٚرشذة ػهّٛ فشم أٔ انرؼٕٚغ انًشػٙ أٔ انرفغ

 ػًهٛح انرقاتم انخذيٙ تانكايم.

ٔذهؼة انُرائط انغهٕكٛح أٔ الاذعاْٛح نشػاء انؼًٛم دٔسا ْايا فٙ قٛادج 

ٔذٕظّٛ انؼلاقاخ ؽٕٚهح انًذٖ تُّٛ ٔتٍٛ انًُظًح. الا أَّ يٍ انًلاؼم أٌ 

ضخ تشكم أعاعٙ ػهٙ انُٕاٚا انذساعاخ انؽانٛح انرٙ أظشٚد ؼٕل انشػاء قذ سك

انغهٕكٛح نهؼًلاء ذعاِ انًُرط أٔ ذعاِ انًُظًح تشكم ػاو, ٔنى ذشكض ػهٙ 

انًرغٛشاخ انٓايح انرٙ يٍ انًرٕقغ أٌ ذؽكى انؼلاقح تٍٛ انؼًلاء ٔتٍٛ انًُظًح فٙ 
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انًذٖ انثؼٛذ. يغ الأخز فٙ الاػرثاس أَّ نٛظ تانؼشٔسج أٌ ذؼكظ انُٕاٚا انششائٛح 

الاذعاْاخ الأعاعٛح انٓايح انرٙ ذغاْى فٙ ذؼضٚض انؼلاقاخ ؽٕٚهح انًذٖ نهؼًلاء 

يغ انًُظًح, )ؼٛس أٌ َٕاٚا انؼًلاء لإػادج انششاء فٙ انًغرقثم ذرؤشش تانؼذٚذ يٍ 

انؼٕايم انٓايح الأخشٖ, يصمج اَخفاع انركهفح, أٔ يذ٘ ذٕفش انثذائم انًراؼح, أٔ 

 ذشذٛثاخ انرؼاقذ, ٔرٛشْا(.

 خثشج ٚ اٌرعاسب اٌساتمح فٟ ذم١١ُ أسٍٛب ِؼاٌعح اٌشىٜٛ :دٚس اٌ 8/5

ػهٙ انشرى يٍ ذؤٚٛذ انثاؼصٍٛ نلأشش الإٚعاتٙ انز٘ ًٚكٍ أٌ ٚؽذشّ انرؼايةم 

انعٛذ يغ شكأٖ انؼًلاء ػهٙ انًرغٛشاخ انخاطةح ترغةٕٚق انؼلاقةاخ يةغ انؼًةلاء, 

لا أٌ انُرائط انرةٙ ٔخاطح فًٛا ٚرؼهق تًرغٛش٘ انصقح ٔالانرضاو كًا عثق أٌ ركشَا, ا

ذرشذة ػهٙ انًؼانعح انؼةؼٛفح نرهةك انشةكأٖ لا صانةد يؽةم َقةاػ ٔظةذل يغةرًش 

تٍٛ انثاؼصٍٛ, ٔنزنك فبَُا عٕف َقٕو ترؽهٛم انذٔس انةز٘ ذهؼثةّ انخثةشج أٔ انرعةاسب 

انغةةاتقح نهؼًٛةةم فةةٙ انرؼايةةم يةةغ انًُظًةةح فةةٙ ذقًٛٛةةّ نلأعةةهٕب انًرثةةغ فةةٙ يؼانعةةح 

 كٌٕ انؼًٛم رٛش ساػٙ ػٍ ْزا الأعهٕب.شكٕاِ, ٔخاطح ؼًُٛا ٚ

ٔذئكةةذ تؼةةغ انذساعةةاخ أٌ انعًةةغ تةةٍٛ الإَظةةاف )انُةةاذط يةةٍ ؼغةةٍ انًؼايهةةح(  

ٔانرعاسب انغاتقح انًشػٛح نهؼًٛم فٙ انرؼايم يغ انًُظًح عٕف ٚخفف كصٛشا يٍ 

 ,Oliva, Oliverاٜشاس انغهثٛح انُاذعح ػٍ الأعهٕب انؼؼٛف فٙ يؼانعح شكٕاِ )

and Macmillan 1992  .) 

فًةةٍ انًلاؼةةم يةةصلا تانُغةةثح نهؼًةةلاء رٔ٘ انرعةةاسب انغةةاتقح الإٚعاتٛةةح, أٌ 

اخفاأ انًُظًح فٙ يؼانعح شكٕاْى فٙ أؼذ انًشاخ نٍ ٚةئشش كصٛةشا فةٙ شقةح انؼًٛةم 

أٔ فٙ انرضايّ فٙ انرؼايةم يةغ انًُظًةح فةٙ انًغةرقثم, ٔػهةٙ انؼكةظ يةٍ رنةك فةبٌ 

شكٕٖ عٕف ٚكةٌٕ نةّ أكثةش الأشةش ) عةٕاء اَخفاع انشػاء ػٍ أعهٕب يؼانعح ان

فةةٙ انصقةةح أٔ الانرةةضاو(, ٔرنةةك تانُغةةثح نهؼًةةلاء رٔ٘ انرعةةاسب انغةةاتقح انغةةهثٛح فةةٙ 

 انرؼايم يغ انًُظًح.
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 فشٚض اٌذساسح : -9

تؼذ أْ ذٕإٌٚا اٌخٍف١ح إٌظش٠ح ٚاٌذساساخ اٌساتمح فٟ ِٛظٛع اٌثؽس ٠ّىٓ ٌٕا ذٍخك١ص اٌفكشٚض 

 ٙا اٌذساسح ػٍٝ إٌؽٛ اٌراٌٟ:اٌشئ١س١ح اٌرٟ ت١ٕد ػ١ٍ

               ذككككككشذثػ ػذاٌككككككح اٌّؼاٍِككككككح  اسذثاغككككككا ِٛظثككككككا تشظككككككاء اٌؼ١ّككككككً ػككككككٓ أسككككككٍٛب ِؼاٌعككككككح                                                              -1

  شىٛاٖ.

اء اٌؼ١ّككً ػككٓ ذككئشش اٌرفككاػلاخ اٌّرثادٌككح تكك١ٓ اٌعٛأككة اٌصلاشككح ٌٍؼذاٌككح ذككؤش١شا ِؼ٠ٕٛككا ػٍككٟ سظكك-2

   أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ.

٠شذثػ سظاء اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شكىٛاٖ اسذثاغكا ِٛظثكا تّكذٜ اٌركضاَ ٚشمكح اٌؼ١ّكً ٔؽكٛ -3 

 إٌّظّح.

إشش اٌرعاسب ٚاٌخثشاخ اٌساتمح ٌٍؼ١ًّ فٟ اٌرؼاًِ ِغ ِٕظّكح اٌخذِكح ػٍكٟ اٌؼلالكح تك١ٓ سظكاء -4

 ١ً ٚشمرٗ فٟ ذٍه إٌّظّح"اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ ٚاٌرضاَ اٌؼّ

 ِرغ١شاخ اٌذساسح : -10

اٌرؼشف ػٍٟ أسٍٛب ِؼاٌعح شكىٜٛ اٌؼّكلاء  –وّا سثك أْ روشٔا  –اسرٙذفد ٘زٖ اٌذساسح 

فٟ تؼط اٌّصاسف اٌرعاس٠ح فٟ ١ٌث١ا ، ٚأشش رٌه ػٍكٟ ذخطك١ػ تكشاِط ذسك٠ٛك اٌؼلالكاخ ِكغ اٌؼّكلاء 

ّكلاء فكٟ إٌّظّكح، ٚاٌركضاُِٙ تاٌرؼاِكً ِؼٙكا فكٟ فٟ ذٍه إٌّظّاخ، ٚخاصح ِا ٠رؼٍك ِٕٙكا تصمكح اٌؼ

اٌّسرمثً، ٚ ذرّصً ِرغ١شاخ اٌذساسح فكٟ شلاشكح أٔكٛاع ِكٓ اٌّرغ١كشاخ: ِرغ١كشاخ ِسكرمٍح، ِٚرغ١كشاخ 

 ذاتؼح، ِٚرغ١شاخ ٚس١طح، ٚرٌه وّا ٠ٍٟ:

 ، ٚذرّصً فٟ الأتؼاد اٌصلاشح ٌٍؼذاٌح، ٟٚ٘: انًرغٛشاخ انًغرقهح -أ 

 ، ٚذشًّ )خّسح( ِرغ١شاخ، ٟ٘: Interactional Justice* ػذاٌح اٌّؼاٍِح 

 اٌصذق، اٌششغ ٚاٌرفس١ش، اٌرؼاغا، الأدب ٚؼسٓ اٌّؼاٍِح، اٌعٙذ اٌّثزٚي.

 ، ٚذشًّ )خّسح( ِرغ١شاخ، ٟ٘:Procedural Justice*ػذاٌح الإظشاءاخ 

 ِراتؼح اٌمشاس، اٌرٛل١د، سٌٙٛح اٌٛصٛي، ِراتؼح اٌؼ١ٍّح، اٌّشٚٔح.

 ، ٚذشًّ )شلاشح( ِرغ١شاخ، ٟ٘:Distributive Justice*ػذاٌح اٌرٛص٠غ 

 الإٔصاف، اٌّساٚاج، اٌؽاظح. 
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 ، ٚذرّصً فٟ الأتؼاد اٌخاصح ترس٠ٛك اٌؼلالاخ ِغ اٌؼّلاء، ٟٚ٘:انًرغٛشاخ انراتؼح -ب 

 * الاٌرضاَ . 

 * اٌصمح  . 

 جٚذشًّ اشٕر١ٓ ِٓ اٌّرغ١شاخ، ّٚ٘اانًرغٛشاخ انٕعٛطح,  -ض 

 * سظاء اٌؼّلاء ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح اٌشىٜٛ .  

 * اٌخثشاخ ٚاٌرعاسب اٌساتمح ٌٍؼّلاء فٟ اٌرؼاًِ ِغ إٌّظّح .  

 أسٍٛب ذؽ١ًٍ اٌث١أاخ ٚاخرثاس صؽح اٌفشٚض : -11 

عٕف َقٕو فٙ ْزا انعةضء تاخرثةاس ؽثٛؼةح انؼلاقةاخ انرةٙ ذؼةًُٓا ًَةٕرض 

طةؽح انفةشٔع انًشذثطةح  (, ٔاشثةاخ1انذساعح )ٔانز٘ عثق ركةشِ فةٙ شةكم سقةى 

تٓةةا. ؼٛةةس أَُةةا عةةٕف َقةةٕو تاخرثةةاس دسظةةح سػةةاء انؼًةةلاء ػةةٍ أعةةهٕب يؼانعةةح 

انشةةكأ٘, ٔانةةشتؾ تةةٍٛ سػةةا انؼًٛةةم )كًرغٛةةش ذةةاتغ( ٔالأتؼةةاد انًخرهفةةح نهؼذانةةح 

)كًرغٛشاخ يغرقهح(. ٚهٙ رنك ذؽذٚذ انؼلاقح تٍٛ سػا انؼًٛةم ػةٍ أعةهٕب يؼانعةح 

انؽانةح( ٔالأتؼةاد انًخرهفةح نرغةٕٚق انؼلاقةاخ )انصقةح شكٕاِ )كًرغٛش يغرقم فٙ ْةزِ 

ٔالانرضاو(  كًرغٛشاخ ذاتؼح, شةى ٚهةٙ رنةك اخرثةاس اشةش انرعةاسب ٔانخثةشاخ انغةاتقح 

نهؼًلاء فٙ انرؼايةم يةغ يُظًةح انخذيةح ػهةٙ دسظةح سػةائٓى ػةٍ أعةهٕب يؼانعةح 

 شكٕاْى. ٔرنك يٍ خلال الاذٙ ج

 ح :الاسا١ٌة ٚالاخرثاساخ الاؼصائ١ –أ٢ٚ 

اػرًذخ يُٓعٛح يؼانعح تٛاَاخ ْزِ انذساعح ػهةٙ تؼةغ أعةانٛة انرؽهٛةم انًرقذيةح 

 .  SPSSنهًرغٛشاخ انًرؼذدج ٔانًرٕفشج فٙ ؼضيح أعانٛة انرؽهٛم الإؼظائٙ 

 -اخرثاس صؽح اٌفشٚض :  –شا١ٔآ 

 :اخرثاس صؽح اٌفشض الاٚي -أ 
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 َض انفشع الأٔل يٍ فشٔع انذساعح ػهٙ يا ٚهٙج

 نح انًؼايهح اسذثاؽا يٕظثا تشػاء انؼًٛم ػٍ أعهٕب يؼانعح شكٕاِظ.ظذشذثؾ ػذا

ٔلإشثةةاخ يةةذ٘ طةةؽح ْةةزا انفةةشع عةةٕف شةةى اخرثةةاس انؼلاقةةح تةةٍٛ ػذانةةح انًؼايهةةح 

 ٔسػا انؼًٛم, ٔرنك ػهٙ انُؽٕ انرانٙج

ؼساب اٌّرٛسطاخ اٌؽسات١ح، ٚالأؽشافاخ اٌّؼ١اس٠ح، ٚذمذ٠ش فرشج اٌصمح  -1

 ٌٍّرٛسػ: 

صةةح تؽغةةاب انًرٕعةةطاخ انؽغةةاتٛح ٔالاَؽشافةةاخ انًؼٛاسٚةةح لإظًةةانٙ قايةةد انثاؼ 

اعةةرعاتاخ أفةةشاد ػُٛةةح انذساعةةح يةةٍ انؼًةةلاء نؼذانةةح انًؼايهةةح ٔانًرغٛةةشاخ انفشػٛةةح 

انخًغةةح انًكَٕةةح نٓةةا )ْٔةةٙج انظةةذأ, ٔانشةةشغ ٔانرفغةةٛش, ٔانرؼةةاؽف, ٔالأدب, 

رةةائط ػهةةٙ انُؽةةٕ ٔانعٓةةذ انًثةةزٔل(, ٔأٚؼةةا ذقةةذٚش فرةةشج شقةةح نًرٕعةةطٓا, ٔكاَةةد انُ

(, ٔانةةةز٘ َغةةةرُرط يُةةةّ تظةةةفح ػايةةةح أٌ 5انًٕػةةةػ فةةةٙ انعةةةذٔل انرةةةانٙ سقةةةى )

انًرٕعةةطاخ انؽغةةاتٛح انخاطةةح تؼذانةةح انًؼايهةةح ٔانًرغٛةةشاخ انفشػٛةةح نٓةةا كاَةةد 

تانُغةثح  5.12يشذفؼح تذسظح كثٛشج )ؼٛس ذشأؼد انًرٕعةطاخ انؽغةاتٛح يةا تةٍٛ 

 تانُغثح نهعٓذ انًثزٔل(. 0.55نهظذأ, 

 (2ٚي )ظذ

 اٌّرٛسػ ٚالأؽشاف اٌّؼ١اسٞ ٌؼذاٌح اٌّؼاٍِح ِٚرغ١شاذٙا اٌفشػ١ح 

 ٚذمذ٠ش فرشج شمح ٌّرٛسطٙا 

 اٌّرٛسػ اٌّرغ١ش
الأؽشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

 ذمذ٠ش فرشج شمح ٌٍّرٛسػ 

 %95تذسظح شمح 

 اٌؽذ الأدٔٝ
 اٌؽذ

 الأػٍٝ 

 5.52 5.551 1.55 5.12 اٌصذق
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 5.55 5.55 5.55 5.59 اٌششغ ٚاٌرفس١ش

 5.95 5.55 5.90 5.25 اٌرؼاغا

 5.55 5.05 5.25 5.00 الأدب

 0.10 5.99 5.51 0.55 اٌعٙذ اٌّثزٚي

ػذاٌح اٌّؼاٍِح 

 )الإظّاٌٟ(
5.50 5.09 5.51 5.55 

 

 :اٌؼلالح ت١ٓ سظاء اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ ٚػذاٌح اٌّؼاٍِح - 2

هٕب يؼانعةةح شةةكٕاِ ٔػذانةةح تذساعةةح ػلاقةةح الاسذثةةاؽ  تةةٍٛ سػةةاء انؼًٛةةم ػةةٍ أعةة

انًؼايهح ٔيرغٛشاذٓا انفشػٛح كاَد انُرائط ػهٙ انُؽةٕ انًٕػةػ فةٙ انعةذٔل انرةانٙ 

 (, ٔانز٘ َغرُرط يُّ يا ٚهٙج5سقى )

ٕٚظذ اسذثاؽ تٍٛ ػذانح انًؼايهح ٔذُفٛز انًُظًح نًةا ذٕقؼةّ انؼًٛةم نؽةم يشةكهرّ,  -

ٚقةح انًرثؼةح نًؼانعةح شةكٕاِ, ٔأٚؼا تٍٛ ػذانح انًؼايهةح ٔ عةشٔس انؼًٛةم يةٍ انطش

تًُٛا لا ٕٚظذ اسذثةاؽ تةٍٛ ػذانةح انًؼايهةح ٔانشػةاء الإظًةانٙ نهؼًٛةم ػةٍ أعةهٕب 

 يؼانعح شكٕاِ.

ٕٚظذ اسذثاؽ تٍٛ تؼغ انًرغٛشاخ انفشػٛح انًكَٕح نؼذانح انًؼايهح ْٔٗ )انششغ  -

ٕاِ, ٔانرفغٛش, ٔالأدب, ٔانعٓذ انًثزٔل( يغ سػاء انؼًٛم ػٍ أعهٕب يؼانعح شك

تًُٛا لا ٕٚظذ اسذثاؽ تٍٛ سػةاء انؼًٛةم ٔتةاقٙ يرغٛةشاخ ػذانةح انًؼايهةح الأخةشٖ 

 )انظذأ, انرؼاؽف(.
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 (3ظذٚي )

 ػلالح الاسذثاغ ت١ٓ سظاء اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ 

 ٚػذاٌح اٌّؼاٍِح ٚاٌّرغ١شاخ اٌفشػ١ح اٌّىٛٔح ٌىً ِّٕٙا

   

 ػذاٌح اٌّؼاٍِح 

 

 سظا اٌؼ١ًّ

 اٌصذق
 اٌششغ

 ٚاٌرفس١ش 
 الأدب اٌرؼاغا

 اٌعٙذ 

 اٌّثزٚي

ػذاٌح 

 اٌّؼاٍِح

 الإظّاٌٟ() 

ذٕف١ز إٌّظّح 

ٌّا ذٛلؼٗ 

اٌؼ١ًّ ٌؽً 

 ِشىٍرٗ

5.155* 5.190 ** 5.555 5.555 5.512** 5.559** 

سشٚس اٌؼ١ًّ 

ِٓ اٌطش٠مح 

اٌّرثؼح 

 ٌّؼاٌعح شىٛاٖ

5.552*

* 
5.515 5.500 

5.505*

* 
5.555 5.120** 

سظاء اٌؼ١ًّ 

أسٍٛب  ػٓ

ِؼاٌعح شىٛاٖ 

 )الإظّاٌٟ(

5.595 5.151* 5.552 
5.101*

* 
5.120** 5.555 

 (    5.50* يؼايم اسذثاؽ دال ػُذ يغرٕ٘ )

 (5.51** يؼايم اسذثاؽ دال ػُذ يغرٕ٘ )
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ٚتذساسح اٌؼلالح ت١ٓ ػذاٌح اٌّؼاٍِح ِغ اٌّرغ١كشاخ اٌفشػ١كح اٌّىٛٔكح ٌشظكاء  -5

د إٌرائط ػٍٟ إٌؽكٛ اٌّٛظكػ فكٟ اٌعكذٚي اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ وأ

 ( :4اٌراٌٟ سلُ )

 (4ظذٚي )

 ػلالح الاسذثاغ ت١ٓ ػذاٌح اٌّؼاٍِح ِغ اٌّرغ١شاخ اٌفشػ١ح

 اٌّىٛٔح ٌشظاء اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ 

R2 R Sig. F ػلالح الأؽذاس 

5.500 5.559 5.555 15.021 11_1 580.0665.4 xy  

5.550 5.120 5.555 15.552 12_1 446.0699.1 xy  

 

ٚرؼػ نُا يٍ انعذٔل انغاتق أٌ ػذانح انًؼايهح ذةئشش فةٙ ذُفٛةز انًُظًةح نًةا ذٕقؼةّ 

% يٍ انرغٛةش فٛٓةا, تًُٛةا ذةئشش فةٙ عةشٔس انؼًٛةم 0.0انؼًٛم نؽم يشكهرّ ٔذفغش 

 %. 5.0يٍ انطشٚقح انًرثؼح نًؼانعح شكٕاِ تُغثح 

لا ٕٚظذ اسذثاؽ تُٛٓا ٔتٍٛ سػاء انؼًٛم ػةٍ أعةهٕب الا أٌ ػذانح انًؼايهح اظًالاً 

 يؼانعح شكٕاِ )الإظًانٙ(.

 ٔػهٗ رنك ٚرى سفغ انفشع الأٔل يٍ فشٔع انذساعح ٔانز٘ َض ػهٙج 

"ذككشذثػ ػذاٌككح اٌّؼاٍِكككح اسذثاغككار ِٛظثكككا تشظككاء اٌؼ١ّككً ػكككٓ أسككٍٛب ِؼاٌعكككح 

 شىٛاٖ"
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 اخرثاس صؽح اٌفشض اٌصأٟ:  -ب 

 ٔع انذساعح ػهٙ يا ٚهٙجَض انفشع انصاَٙ يٍ فش

"ذئشش اٌرفاػلاخ اٌّرثادٌح ت١ٓ اٌعٛأة اٌصلاشح ٌٍؼذاٌح ذؤش١شار ِؼ٠ٕٛار ػٍكٝ سظكاء 

 اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ"

 ٔلإشثاخ يذ٘ طؽح ْزا انفشع قايد انثاؼصح تًا ٚهٙج

 جدساسح ػلالح الاسذثاغ ت١ٓ اٌعٛأة اٌصلاشح ٌٍؼذاٌح -1

ؽ تةةٍٛ انعٕاَةة انصلاشةةح نهؼذانةةح )ػذانةةح انًؼايهةةح, ػذانةةح ػُةذ دساعةةح ػلاقةةح الاسذثةةا

الإظشاءاخ, ػذانح انرٕصٚغ(, كاَد انُرائط ػهٙ انُؽٕ انًٕػةػ فةٙ انعةذٔل انرةانٙ 

( , ٔانز٘ َغرُرط يُّ ٔظةٕد اسذثةاؽ ؽةشد٘ تةٍٛ ػذانةح انًؼايهةح ٔكةلاً يةٍ 0سقى )

ػذانةةح انرٕصٚةةغ  ػذانةةح الإظةةشاءاخ, ٔػذانةةح انرٕصٚةةغ, تًُٛةةا لا ٕٚظةةذ اسذثةةاؽ تةةٍٛ

 ٔػذانح الإظشاءاخ.

 (5ظذٚي )

 ٠ٛظػ ػلالح الاسذثاغ ت١ٓ اٌعٛأة اٌصلاز ٌٍؼذاٌح

 ػذاٌح اٌرٛص٠غ ػذاٌح الإظشاءاخ اٌّرغ١ش

 *5.111 **5.505 ػذاٌح اٌّؼاٍِح

 - 5.500 ػذاٌح اٌرٛص٠غ

 (    5.50* يؼايم اسذثاؽ دال ػُذ يغرٕ٘ )

 (5.51** يؼايم اسذثاؽ دال ػُذ يغرٕ٘ )
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دساسككح ذككؤش١ش اٌرفككاػلاخ اٌّرثادٌككح تكك١ٓ اٌعٛأككة اٌصلاشككح ٌٍؼذاٌككح ػٍككٝ سظككاء  -5

 جاٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ

تذساعح يةا ارا كةاٌ ُْةا  ذةؤشٛش يؼُةٕ٘ نهرفةاػلاخ انًرثادنةح تةٍٛ انعٕاَةة انصلاشةح  

نهؼذانةةح ػهةةٙ سػةةا انؼًٛةةم ػةةٍ أعةةهٕب يؼانعةةح شةةكٕاِ, كاَةةد انُرةةائط ػهةةٙ انُؽةةٕ 

(, ٔانةةز٘ َغةةرُرط يُةةّ أٌ ُْةةا  ذةةؤشٛش نؼذانةةح 5فةةٙ انعةةذٔل انرةةانٙ سقةةى ) انًٕػةةػ

انًؼايهح ػهٙ سػا انؼًٛم, ػهٙ انشرى أَّ ػُذ دساعح ذؤشٛش ػذانح انًؼايهةح تشةكم 

 يُفشد ػهٙ سػا انؼًٛم نى ٚكٍ نٓا ذؤشٛش.

َرٛعةةةح ذةةةؤشٛش ػذانةةةح  5.522انةةةٗ  5.555يةةةٍ  R2ٔكةةةزنك َلاؼةةةم اسذفةةةاع قًٛةةةح  

كةزنك , كًةا ٚلاؼةم ؾ فٙ سػةاء انؼًٛةم ػةٍ أعةهٕب يؼانعةح شةكٕاِالإظشاءاخ فق

 .5.595 انٗ 5.555اسذفاع قًٛح يؼايم الاسذثاؽ انًرؼذد يٍ 

 (6ظذٚي )

 ذؤش١ش اٌرفاػً ت١ٓ اٌعٛأة اٌصلاشح ٌٍؼذاٌح

 ػٍٟ سظا اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ

 

 ٚرؼػ يٍ انعذٔل انغاتق أٌج

أٌ انًرغٛةةشاخ انًغةةرقهح انًةةئششج فةةٙ سػةةاء انؼًٛةةم ػةةٍ أعةةهٕب يؼانعةةح شةةكٕاِ  -

 َرٛعح انرفاػم تٍٛ ظٕاَة انؼذانح انصلاز ْٙ ػذانح الإظشاءاخ ٔػذانح انًؼايهح.

R2 R Sig. F ػلالح الأؽذاس 

0.088 0.297 5.555 18.382 121 225.0864.0 xxy  
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كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 والبيئية المجلة العلمية للدراسات التجارية

 2016العدد الثانى                   المجلد السابع                                                    

        بالمصارف التجارية ....أثر معالجة شكاوى العملاء على تطوير برامج تسويق العلاق ات  
  ~ سهيرة إدريس أبوزيد فنصد.                                                             ~

سػةاء % يةٍ انرغٛةش فةٙ 2.2ذفغش كلاً يٍ ػذانح الإظةشاءاخ ٔػذانةح انًؼايهةح.  -

 انؼًٛم ػٍ أعهٕب يؼانعح شكٕاِ.

 ٔيًا عثق ٚرؼػ نُا طؽح انفشع انصاَٙ يٍ فشٔع انذساعح ٔانز٘ َض ػهٙج

"ذئشش اٌرفاػلاخ اٌّرثادٌح ت١ٓ اٌعٛأة اٌصلاشح ٌٍؼذاٌح ذؤش١شار ِؼ٠ٕٛار ػٍكٝ سظكاء 

 اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ."

 اخرثاس صؽح اٌفشض اٌصاٌس : -ض 

 يٍ فشٔع انذساعح ػهٙ يا ٚهٙجَض انفشع انصانس 

"٠شذثػ سظاء اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ اسذثاغار ِٛظثا تّذٜ شمح اٌؼ١ًّ 

 فٟ إٌّظّح"

ٔلإشثاخ يذ٘ طؽح ْزا انفشع عٕف َقٕو تاخرثةاس انؼلاقةح تةٍٛ انصقةح فةٙ يُظًةح 

انخذيح ٔسػا انؼًٛم ػٍ أعهٕب يؼانعح شةكٕاِ ٔانًرغٛةشاخ انفشػٛةح انًكَٕةح نةّ 

 ًرغٛش انًغرقم فٙ ْزِ انؽانح(, ٔرنك ػهٙ انُؽٕ انرانٙ )ان

ؼساب اٌّرٛسطاخ اٌؽسات١ح، ٚالأؽشافاخ اٌّؼ١اس٠ح، ٚذمذ٠ش فرشج اٌصمح  -1

 ٌٍّرٛسػ: 

قايد انثاؼصح تؽغاب انًرٕعطاخ انؽغاتٛح ٔالاَؽشافاخ انًؼٛاسٚح لإظًانٙ  

ح ٔانًرغٛشاخ اعرعاتاخ أفشاد ػُٛح انذساعح ػٍ يذ٘ شقرٓى فٙ يُظًح انخذي

طذأ يذ٘  ظذاسج انًُظًح تانصقح فٙ انرؼايم,انفشػٛح انًكَٕح نٓا )ْٔٙج يذ٘ 

(, ٔأٚؼا ذقذٚش فرشج شقح نًرٕعطٓا, ٔكاَد انُرائط ػهٙ انُؽٕ انًُظًح فٙ ٔػٕدْا

(, ٔانز٘ َغرُرط يُّ تظفح ػايح أٌ 5انًٕػػ فٙ انعذٔل انرانٙ سقى )

ًٛم ٔانًرغٛشاخ انفشػٛح نٓا كاَد يشذفؼح انًرٕعطاخ انؽغاتٛح انخاطح تصقح انؼ
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كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 والبيئية المجلة العلمية للدراسات التجارية

 2016العدد الثانى                   المجلد السابع                                                    

        بالمصارف التجارية ....أثر معالجة شكاوى العملاء على تطوير برامج تسويق العلاق ات  
  ~ سهيرة إدريس أبوزيد فنصد.                                                             ~

تانُغثح نظذأ  5.50تذسظح يؼقٕنح )ؼٛس ذشأؼد انًرٕعطاخ انؽغاتٛح يا تٍٛ 

 تانُغثح نعذاسج انًُظًح تانصقح(. 5.55انًُظًح فٙ ٔػٕدْا, 

 (7ظذٚي )

 اٌّرٛسػ ٚالأؽشاف اٌّؼ١اسٞ ٌصمح اٌؼ١ًّ فٟ إٌّظّح

 ح ٌّرٛسطٙاِٚرغ١شاذٙا اٌفشػ١ح ٚذمذ٠ش فرشج شم

 اٌّرٛسػ اٌّرغ١ش
الأؽشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

 ذمذ٠ش فرشج شمح ٌٍّرٛسػ

 %95تذسظح شمح  

 اٌؽذ

 الأدٔٝ 

 اٌؽذ

 الأػٍٝ 

ظذاسج إٌّظّح تاٌصمح فٟ 

 اٌرؼاًِ
3.36 1.16 3.25 3.48 

 2.46 2.22 1.21 2.34 صذق إٌّظّح فٟ ٚػٛد٘ا

شمح اٌؼ١ًّ فٟ إٌّظّح 

 )الإظّاٌٟ(
2.85 0.80 2.77 2.93 

ذؽذ٠ذ ػلالح الاسذثاغ ت١ٓ شمح اٌؼ١ًّ فٟ إٌّظّح ٚاٌّرغ١شاخ اٌفشػ١ح  -2

 اٌّىٛٔح ٌٗ:

ػُذ ذؽهٛم ػلاقح الاسذثاؽ تٍٛ شقح انؼًٛم فٙ انًُظًح ٔانًرغٛشاخ انفشػٛح انًكَٕح 

َغرُرط ٔظٕد اسذثاؽ تٍٛ  –(2انعذٔل انرانٙ سقى )كًا ْٕ يٕػػ فٙ  –نٓا 

ٛم فٙ يُظًح انخذيح ٔانًرغٛشاخ انفشػٛح انًكَٕح نّ انًرغٛش انخاص شقح انؼً
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كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 والبيئية المجلة العلمية للدراسات التجارية

 2016العدد الثانى                   المجلد السابع                                                    

        بالمصارف التجارية ....أثر معالجة شكاوى العملاء على تطوير برامج تسويق العلاق ات  
  ~ سهيرة إدريس أبوزيد فنصد.                                                             ~

( طذأ انًُظًح فٙ ٔػٕدْايذ٘  ظذاسج انًُظًح تانصقح فٙ انرؼايم,)ْٔٙج ج يذ٘ 

 .5.51ٔرنك ػُذ يغرٕ٘ 

 (8ظذٚي )

 ػلالح الاسذثاغ ت١ٓ شمح اٌؼ١ًّ فٟ إٌّظّح ٚاٌّرغ١شاخ اٌفشػ١ح اٌّىٛٔح ٌٗ

 

 انًرغٛشاخ
 ظذاسج انًُظًح تانصقح 

 ٙ انرؼايمف

 طذأ انًُظًح 

 فٙ ٔػٕدْا  

 **5.595 **5.500 شقح انؼًٛم فٙ انًُظًح )الإظًانٙ(

 (5.51** يؼايم اسذثاؽ دال ػُذ يغرٕ٘ )

 :اخرثاس صؽح اٌفشض اٌشاتغ -د 

 َض انفشع انغاتغ يٍ فشٔع انذساعح ػهٙ يا ٚهٙج

ذِح ػٍٟ ذئشش اٌرعاسب ٚاٌخثشاخ اٌساتمح ٌٍؼ١ًّ فٟ اٌرؼاًِ ِغ ِٕظّح اٌخ

اٌؼلالح ت١ٓ سظاء اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ ٚاٌرضاَ اٌؼ١ًّ ٚشمرٗ فٟ 

 ذٍه إٌّظّح"

تغئال انؼًٛم يا ارا كاٌ قذ عثق نّ انرؼايم يغ ذهك انًُظًح يٍ قثم, كاَد 

 جالإظاتاخ كًا ٚهٙ
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كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 والبيئية المجلة العلمية للدراسات التجارية

 2016العدد الثانى                   المجلد السابع                                                    

        بالمصارف التجارية ....أثر معالجة شكاوى العملاء على تطوير برامج تسويق العلاق ات  
  ~ سهيرة إدريس أبوزيد فنصد.                                                             ~

 (9ظذٚي )

 ذم١١ُ اٌرعشتح اٌساتمح ٌٍؼ١ًّ فٟ اٌرؼاًِ ِغ إٌّظّح 

 

 إٌسثح% اٌؼذد  الإظاتح

 15.0 50 سٍث١ح ظذار 

 15.2 52 سٍث١ح

 0.0 10 غ١ش ِؽذد

 01.9 159 ا٠عات١ح

 52.0 50 ا٠عات١ح ظذار 

 155 555 الاظّاٌٝ

 

ٔ تذساعح ػلاقح الاسذثاؽ تٍٛ انرعاسب ٔانخثةشاخ انغةاتقح نهؼًٛةم فةٙ انرؼايةم يةغ 

فشػٛةةح, يُظًةةح انخذيةةح ٔسػةةاء انؼًٛةةم ػةةٍ أعةةهٕب يؼانعةةح شةةكٕاِ ٔيرغٛشاذٓةةا ان

(, ٔانز٘ َغرُرط يُةّ 15كاَد انُرائط ػهٙ انُؽٕ انًٕػػ فٙ انعذٔل انرانٙ سقى )

ػذو ٔظٕد اسذثاؽ تٍٛ انرعاسب ٔانخثشاخ انغةاتقح نهؼًٛةم فةٙ انرؼايةم يةغ يُظًةح 

 انخذيح ٔسػاء انؼًٛم ػٍ أعهٕب يؼانعح شكٕاِ ٔانًرغٛشاخ انفشػٛح انًكَٕح نّ.
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كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 والبيئية المجلة العلمية للدراسات التجارية

 2016العدد الثانى                   المجلد السابع                                                    

        بالمصارف التجارية ....أثر معالجة شكاوى العملاء على تطوير برامج تسويق العلاق ات  
  ~ سهيرة إدريس أبوزيد فنصد.                                                             ~

 (10ظذٚي )

 اٌرعاسب ٚاٌخثشاخ اٌساتمح ٌٍؼ١ًّ فٟ اٌرؼاًِ ِغ إٌّظّح ػلالح الاسذثاغ ت١ٓ

 ٚسظاء اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ ٚاٌّرغ١شاخ اٌفشػ١ح اٌّىٛٔح ٌٗ 

 اٌّرغ١شاخ

ذٕف١ز إٌّظّح ٌّا 

ذٛلؼٗ اٌؼ١ًّ ٌؽً 

 ِشىٍرٗ

سشٚس اٌؼ١ًّ ِٓ 

اٌطش٠مح اٌّرثؼح 

 ٌّؼاٌعح شىٛاٖ

سظاء اٌؼ١ًّ ػٓ 

أسٍٛب ِؼاٌعح 

 شىٛاٖ

عاسب ٚاٌخثشاخ اٌر

اٌساتمح ٌٍؼ١ًّ فٟ 

 اٌرؼاًِ ِغ إٌّظّح

5.550 5.555 5.550 

(  أَةّ ٕٚظةذ اسذثةاؽ يٕظةة تةٍٛ سػةاء 11ٔٚرؼػ نُا يٍ انعةذٔل انرةانٙ سقةى )  

انؼًٛم ػٍ أعهٕب يؼانعةح شةكٕاِ ٔشقةح انؼًٛةم فةٙ انًُظًةح ٔيرغٛشاذٓةا انفشػٛةح, 

% يةٍ انرغٛةش فةٙ ظةذاسج 1.1كًا ٚفغش سػاء انؼًٛم ػٍ أعةهٕب يؼانعةح شةكٕاِ 

% يةٍ انرغٛةش فةٙ طةذأ انًُظًةح فةٙ ٔػٕدْةةا, 5.1انًُظًةح تانصقةح فةٙ انرؼايةم ٔ

 % يٍ انرغٛش فٙ شقح انؼًٛم فٙ انًُظًح.5.0ٔأخٛشا 

 (11ظذٚي سلُ )

 ذؤش١ش خثشج اٌرؼاًِ ِغ إٌّظّح ٚسظاء اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌعح شىٛاٖ

 ػٍٝ اٌرضاَ اٌؼ١ًّ ٔؽٛ إٌّظّح 

R2 R Sig. F ػلالح الأؽذاس 

5.505 5.559 5.555 51.155 11 173.04037.4 yz  
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كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 والبيئية المجلة العلمية للدراسات التجارية

 2016العدد الثانى                   المجلد السابع                                                    

        بالمصارف التجارية ....أثر معالجة شكاوى العملاء على تطوير برامج تسويق العلاق ات  
  ~ سهيرة إدريس أبوزيد فنصد.                                                             ~

 ٚرؼػ نُا يٍ انعذٔل انغاتق أٌج

ٕٚظذ اسذثاؽ يٕظة تٍٛ سػاء انؼًٛم ػٍ أعهٕب يؼانعح شكٕاِ ٔشقح انؼًٛةم فةٙ 

انًُظًح ٔيرغٛشاذٓا انفشػٛح, كًا ٚفغش سػاء انؼًٛةم ػةٍ أعةهٕب يؼانعةح شةكٕاِ 

% يةٍ انرغٛةش فةٙ 5.1ٙ ظةذاسج انًُظًةح تانصقةح فةٙ انرؼايةم ٔ% يٍ انرغٛةش فة1.1

 % يٍ انرغٛش فٙ شقح انؼًٛم فٙ انًُظًح.5.0طذأ انًُظًح فٙ ٔػٕدْا, ٔأخٛشا 

ْٔةةٗ َفةةظ انُرٛعةةح انرةةٙ ؼظةةهُا ػهٛٓةةا تذساعةةح ذةةؤشٛش سػةةاء انؼًٛةةم ػةةٍ أعةةهٕب 

أٌ خثةشج  يؼانعح شكٕاِ ػهٗ  انرضاو انؼًٛم َؽٕ انًُظًح ػهٗ ؼذج, يًا ٚئكذ ػهٗ

 انرؼايم يغ انًُظًح لا ذئشش ػهٗ انرضاو انؼًٛم َؽٕ انًُظًح.

 يًا عثق ٚرؼػ نُا سفغ انفشع انشاتغ يٍ فشٔع انذساعح ٔانز٘ َض ػهٙج

"ذئشش اٌرعاسب ٚاٌخثكشاخ اٌسكاتمح ٌٍؼ١ّكً فكٟ اٌرؼاِكً ِكغ ِٕظّكح اٌخذِكح ػٍكٟ 

ؼ١ّكً ٚشمركٗ فكٟ اٌؼلالح ت١ٓ سظاء اٌؼ١ّكً ػكٓ أسكٍٛب ِؼاٌعكح شكىٛاٖ ٚاٌركضاَ اٌ

 ذٍه إٌّظّح"

 ِٕالشح إٌرائط : -12

ذًصهد الأْذاف انشئٛغٛح نٓزِ انذساعح فةٙ خهةق ٔذًُٛةح فٓةى أػًةق نهكٛفٛةح 

انرٙ ٚقةٛى تٓةا انؼًةلاء انعٓةٕد انرةٙ ذثةزنٓا انًُظًةح فةٙ يؼانعةح انشةكأٖ انخاطةح 

تٓةةى, ٔاخرثةةاس انؼلاقةةح تةةٍٛ انشػةةاء ػةةٍ أعةةهٕب يؼانعةةح شةةكأٖ انؼًةةلاء ٔتةةٍٛ 

انرعةةاسب انغةةاتقح نٓةةى فةةٙ انرؼايةةم يةةغ انًُظًةةح, ٔأٚؼةةا تؼةةغ انًرغٛةةشاخ انٓايةةح 

انًرؼهقح ترغٕٚق انؼلاقاخ يغ انؼًلاء يصم انصقح ٔالانرضاو ٔفًٛا ٚهٙ أْى انُرائط انرٙ 

 ذٕطهد انٛٓا انذساعح تانرفظٛمج
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كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 والبيئية المجلة العلمية للدراسات التجارية

 2016العدد الثانى                   المجلد السابع                                                    

        بالمصارف التجارية ....أثر معالجة شكاوى العملاء على تطوير برامج تسويق العلاق ات  
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 أ٢ٚ /  إٌرائط اٌّرؼٍمح تؼذاٌح اٌّؼاٍِح :

هٗ انؼذٚذ يٍ انعٕاَة أٔ الأتؼاد انًخرهفح انرٙ ذرؼهق أشرًم ْزا انُٕع يٍ انؼذانح ػ

تانغهٕ  أٔ تانؼلاقاخ انًرذاخهح تٍٛ الأفشاد يصمج الأياَةح, دياشةح انخهةق, الأدب فةٙ 

 انًؼايهح, كًا ٚهٙ ج

ذثٍٛ أٌ أكثش ػذد يٍ انركشاساخ انًرؼهقح تانرعةاسب ٔانخثةشاخ رٛةش انًشػةٛح  ( 1

تؤتؼاد ػذانح انًؼايهح. ْٔةزِ انُرٛعةح ظةذٚشج يٍ قثم انؼًلاء قذ اسذثطد يؼظًٓا 

 تالاْرًاو يٍ قثم انًغ ٕنٍٛ فٙ يُظًاخ انخذياخ .

( أٌ شةةكأٖ انؼًةةةلاء رانثةةاً يةةةا ٚرةةةضايٍ ٔظٕدْةةا يةةةغ فشةةةم انخذيةةح فةةةٙ يقاتهةةةح 5

اؼرٛاظاخ انؼًلاء تشكم يُاعة, كًا أَٓا رانثاً يا ذرؼهق  تةانًٕاقف أٔ انًشةاكم 

 انٛح يٍ الإؼثاؽ أٔ انغؼة تانُغثح نهؼًٛم. انرٙ ٚرشذة ػهٛٓا دسظاخ ػ

أشثرد انُرائط ػذو ٔظٕد اسذثاؽ يؼُٕ٘ تٍٛ ػذانح انًؼايهح ٔتٍٛ سػةاء انؼًٛةم ( 5

 ػٍ أعهٕب يؼانعح شكٕاِ تشكم اظًانٙ .

 شا١ٔآ / إٌرائط اٌّشذثطح تؼذاٌح اٌرٛص٠غ :

الاػرةةزاس سكةةضخ ْةةزِ انُرةةائط ػهةةٗ أًْٛةةح انرؼةةٕٚغ انًةةانٙ ٔأًْٛةةح ذقةةذٚى     (1

نهؼًٛم. ٔذعذس الإشاسج انٙ أٌ ذقذٚى الاػرزاس نهؼًٛم لا ٚقرظش ػهةٗ انُاؼٛةح 

الاقرظادٚح فقؾ )أ٘ انركهفةح أٔ انخغةاسج انًانٛةح انرةٙ ٚرؽًهٓةا انؼًٛةم( ٔاًَةا 

 ذرطشأ أٚؼا انٗ انركهفح انًؼُٕٚح .

يؼانعح تذساعح ػذانح انرٕصٚغ )اظًالا( ٔػلاقرٓا تشػاء انؼًٛم ػٍ أعهٕب      (5

شكٕاِ )اظًالا( ذثٍٛ أَٓا لا ذئشش فٛٓا ؼٛس لا ذٕظةذ ػلاقةح اسذثاؽٛةّ تًُٛٓةا 

)ٔتانرةةانٙ ػةةذو طةةؽح انفةةشع انصانةةس يةةٍ فةةشٔع انذساعةةح(. تًُٛةةا أشثرةةد 

انُرةةائط أٌ انًرغٛةةشٍٚ انًغةةرقهٍٛ انًةةئششاٌ فةةٙ عةةشٔس انؼًٛةةم يةةٍ انطشٚقةةح 
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انًغةأاج, ٔانؽاظةح,  انًرثؼح نًؼانعح شكٕاِ يٍ يكَٕاخ ػذانح انرٕصٚغ ًْةاج

% يٍ انرغٛش فٙ ػذانح انرٕصٚغ(, تًُٛا ذفغش ػذانح انرٕصٚغ ) 2.5)ٔٚفغشاٌ 

% يةٍ انرغٛةش فةٙ عةشٔس انؼًٛةم يةٍ انطشٚقةح انًرثؼةح نًؼانعةح 5.5اظًالاً( 

 شكٕاِ.

 شاٌصآ / إٌرائط اٌّشذثطح تاٌرذاخً ت١ٓ الأتؼاد اٌصلاشح ٌٍؼذاٌح :

انح انًؼايهح ٔكلاً يٍ ػذانح الإظشاءاخ, ٔػذانح اسذثاؽ ؽشد٘ تٍٛ ػذ ٕٚظذ   ( 1

انرٕصٚةةةغ, تًُٛةةةا لا ٕٚظةةةذ اسذثةةةاؽ تةةةٍٛ ػذانةةةح انرٕصٚةةةغ ٔػذانةةةح الإظةةةشاءاخ 

 )ٔتانرانٙ طؽح انفشع انشاتغ يٍ فشٔع انذساعح(.

ُْةةا  ذةةؤشٛش يؼُةةٕ٘ نهرفةةاػلاخ انًرثادنةةح تةةٍٛ انعٕاَةةة انصلاشةةح نهؼذانةةح ػهةةٙ    (5

شةةكٕاِ, ٔخاطةةح ػذانةةح انًؼايهةةح, ػهةةٙ  سػةةا انؼًٛةةم ػةةٍ أعةةهٕب يؼانعةةح

انشرى أَّ ػُذ دساعح ذؤشٛش ػذانح انًؼايهح تشكم يُفشد ػهٙ سػا انؼًٛةم نةى 

 ٚكٍ نٓا ذؤشٛش.

أٌ انًرغٛشاخ انًغرقهح انًئششج فٙ سػاء انؼًٛم ػٍ أعةهٕب يؼانعةح شةكٕاِ   (5

َرٛعةةح انرفاػةةم تةةٍٛ ظٕاَةةة انؼذانةةح انةةصلاز ْةةٙج ػذانةةح الإظةةشاءاخ ٔػذانةةح 

% يةةٍ انرغٛةةش فةةٙ سػةةاء انؼًٛةةم ػةةٍ 2.2انًؼايهةةح )ؼٛةةس ذفغةةش كةةم يًُٓةةا 

 أعهٕب يؼانعح شكٕاِ(.

أٌ انًخشظاخ انرةٙ ٚةرى ذقةذًٚٓا نهؼًٛةم تطشٚقةح لائقةح فةبٌ رنةك عةٕف ٚؼةضص   (0

 تانؼشٔسج يٍ قًٛح ٔأًْٛح ذهك انًخشظاخ فٙ َظش انؼًلاء.

 :عح اٌشىٜٛا٢شاس إٌاظّح ػٓ سظاء اٌؼ١ًّ ػٓ أسٍٛب ِؼاٌ /ساتؼآ 

أٌ انشػاء ػٍ أعهٕب يؼانعح انشكأٖ ٚشذثؾ اسذثاؽا يؼُٕٚاً تصقةح انؼًٛةم     (1

الأيش انز٘ ًٚذَا ترؤٚٛةذ ػًهةٙ نظةؽح الافرةشاع انقائةم تةاٌ أعةهٕب يؼانعةح 
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انشكأ٘ ٚشذثؾ يؼُٕٚاً ترغٕٚق انؼلاقاخ. ْٔزِ انُرٛعح َغةرذل يُٓةا ػهةٗ أٌ 

تانشكأٖ ٚقذيٕا نهًغ ٕنٍٛ فةٙ انًُظًةح انؼًلاء انزٍٚ ٚخراسٔا ؽشٚق انرقذو 

فشطح كثٛشج نهغٛطشج ػهٗ كم انعٕاَة انعذٚشج تانصقح ٔالاػرًادٚةح يةٍ قثةم 

 انؼًلاء.

نةةى ذصثةةد انُرةةائط ٔظةةٕد اسذثةةاؽ يؼُةةٕ٘ تةةٍٛ انشػةةاء ػةةٍ أعةةهٕب يؼانعةةح     (5

 انشكأٖ ٔانرضاو انؼًٛم َؽٕ انرؼايم يغ يُظًح انخذيح فٙ انًغرقثم .

 ٕرائط اٌّرؼٍمح تؤشش اٌرعاسب ٚاٌخثشاخ اٌساتمح ٌٍؼ١ًّ :خاِسآ / اٌ

أشثرد انُرائط ػذو ٔظٕد اسذثاؽ تٍٛ انرعةاسب ٔانخثةشاخ انغةاتقح نهؼًٛةم فةٙ    (1

انرؼايم يغ يُظًح انخذيح ٔسػاء انؼًٛم ػٍ أعةهٕب يؼانعةح شةكٕاِ عةٕاء 

 ػهٙ انًغرٕ٘ الإظًانٙ أٔ ػهٙ يغرٕ٘ انًرغٛشاخ انفشػٛح انًكَٕح نّ.

أٌ انرعاسب ٔانخثشاخ انغاتقح فٙ انرؼايم يةغ انًُظًةح نٓةا ذةؤشٛش ػهةٗ كةلاً     (5

 يٍ ػذانح انرٕصٚغ ٔانصقح فقؾ .

أٌ ذؤشٛش انرعاسب ٔانخثشاخ انغاتقح نهؼًٛم ػهٗ يرغٛةشاخ ذغةٕٚق انؼلاقةاخ    (5

)انصقح ٔالانرضاو( اقم يٍ ذؤشٛش انشػاء ػٍ أعهٕب يؼانعح انشكٕٖ ػهٗ ذهك 

.  ٔٚغةةرٕ٘ فةةٙ رنةةك انؼًةةلاء انؽةةانٍٛٛ نهًُظًةةح أٔ انؼًةةلاء انعةةذد انًرغٛةةشاخ

 انزٍٚ ٚرؼايهٌٕ يؼٓا لأٔل يشج.

أٌ انرضٔٚذ تًخشظاخ ػادنح ٚرطهة يٍ انًُظًح أٌ ذؼٙ ذًايةاً انركهفةح انكهٛةح    (0

انرٙ ٚركثذْا انؼًٛم فٙ ْزا انظذد, عٕاء تغثة انخذيح رٛةش انعٛةذج انرةٙ ذةى 

 , أٔ تغثة انذخٕل فٙ اظشاءاخ ذقذٚى انشكٕٖ تؼذ رنك. ذقذًٚٓا نّ فٙ انثذاٚح
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 اٌرٛص١اخ : -15

ػشٔسج اْرًاو انًغئٔنٍٛ فٙ انًظاسف انرعاسٚح تؼذانح انًؼايهح   .1

ٔذطٕٚش اداء ٔقذساخ ٔيٓاساخ انؼايهٍٛ يٍ خلال عٛاعاخ  ؼذٚصح 

 ٔيرٕسج نهكٕادس انثششٚح .

اعح انؼٕايم انرٙ ذغاػذ الاْرًاو تانرؼٕٚغ انًانٙ ٔانًؼُٕ٘ نهؼًلاء ٔدس .5

 ػهٗ سػا انؼًلاء .

انرؤكٛذ ػهٗ ذثُٙ يؼانعح شكأ٘ انؼًلاء تظفح دٔسٚح كم فرشج صيُٛح   .5

 يؽذدج يغثقآ ٔذؽغٍٛ انخذياخ تكافح إَٔاػٓا .

ذًُٛح انصقح تٍٛ انًظاسف انرعاسٚح ٔانؼًلاء يًا ٚغاْى ٚرطٕٚش اعانٛة  .0

 ًؽافظح ػهٛٓى .انؼلاقاخ تًُٛٓا ٔكغة انًضٚذ يٍ انؼًلاء ٔان

ذطٕٚش انخذياخ انرغٕٚقٛح نهًظاسف انرعاسٚح قٛذ انذساعح نهررلاءو يغ   .0

 يقرؼٛاخ انًشؼهٛح ٔانًغرقثهٛح  .
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 لائّح اٌّشاظغ

 أٔلاجً انًشاظغ انؼشتٛحج

                   (, ظتؽةةٕز انرغةةٕٚق نهرخطةةٛؾ ٔانشقاتةةح ٔاذخةةار انقةةشاساخ                             1995تاصسػةةح, يؽًةةٕد طةةادأ ) -

 انرغٕٚقٛحظ, انًًهكح انؼشتٛح انغؼٕدٚح, يكرثح انؼثٛكاٌ.

(, ظانرٓٛ ةح انرُظًٛٛةح نؼًةلاء انخذيةح, يةذخم يُٓعةٙ ذطثٛقةٙ    5555سشاد, ػثذ انًُؼى يؽًذ ) -

ػهٗ انثُٕ  انرعاسٚح انًظشٚحظ, يعهح انذساعاخ انًانٛح ٔانرعاسٚح, كهٛةح انرعةاسج تثُةٙ عةٕٚف, 

 اْشج, انؼذد انصانس.ظايؼح انق

(, ظأشةةشا لاذعاْةةاخ انغةةهٕكٛح نهؼةةايهٍٛ يقةةذيٙ انخذيةة ح ػهةةٗ ادسا  1995) --------------- -

انؼًلاء نعٕدج انخذيح, دساعح يٛذاَٛةح تةانرطثٛق ػهةٗ انثُةٕ  انرعاسٚةح فةٙ يظةشظ, يعهةح انًةال 

 (.501ٔانرعاسج, يهؽق انؼذد سقى )

 Review), تؽةةةس يشظؼةةةٙ (CRM)قةةةاخ انؼًةةةلاءظ (, ظاداسج ػلا5555) --------------- -

Article)  رٛةةش يُشةةٕس, يقةةذو انةةٙ انهعُةةح انؼهًٛةةح انذائًةةح لإداسج الأػًةةال )ٔسةةائف الأعةةاذزج

 انًغاػذٍٚ(, انًعهظ الأػهٗ نهعايؼاخ, ظًٕٓسٚح يظش انؼشتٛح.

 شاَٛاجً انًشاظغ الأظُثٛحج    

- Austin, William G. (1979),"Justice Freedom and Self-Interest in Inter 

group Relations," in The Social Psychology of Inter Group Relations, 

William G.  Austin and S. Worchel, eds. Belmont, CA: Brooks/Cole 20-

37.    

- Barlow, J., and Claus Moller (1999), "A Complaint is a Gift", N J: 

Berret-Koehler. 
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69(4) , 399-428.     

,Donna J. Hill, and Stephen S. Tax (1997),"The Effects of Distributive,                  

Procedural, and Interact ional Justice on Post Complaint Behavior", 

Journal   of Retailing, 73 (2), 185-210.        

- Conlon, Donald E. and Noel M. Murray (1996)," Costumer Perceptions 

of Corporate Responses to Product Complaints: The Role of 

Expectations,"    Academy of Management Journal, 39(4), 1040-56. 

- Folger, Robert (1984), "Emerging Issues in the Social Psychology of 

Justice," in The Sense of Injustice: Social Psychology Perspective. 
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(1987), "Distributive and Procedural Justice in the Workplace," Social                
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Relationships," Journal of Marketing, 58(April), 1-19.   
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