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 : ملخص

لُت في حىدة الخدماث البىىُت، ومً أحل الىضىٌ  هدؿذ هره الدزاطت ئلى ئبساش أزس االإعسؿت الدظىٍ

عه على عُىت مً  تالبىىن ال االإىظـين فيئلى هرا الهدؾ كام الباخث باعداد اطخبُان، وجىشَ  خجازٍ

  .ىلاًت زيشلتب

لُت )جىضلذ  معسؿت الصبائً، معسؿت الدزاطت ئلى: وحىد علاكت ازجباؽ بين أبعاد االإعسؿت الدظىٍ

ِّدًً( وحى االإىاؿظين
الإعسؿت بعاد اوحىد أزس ذو دلالت ئخطائُت لأ دة الخدماث البىىُت،، معسؿت االإىز 

لُت في حى  تالبىىن ال االإىظـين فيدة الخدماث البىىُت مً وحهت هظس الدظىٍ  يشلت.ىلاًت زب خجازٍ

لُت، حىدة، زدماث بىىُت :يةولمات مفحاح  .معسؿت حظىٍ

 JEL : M31 ،G21 اتثصييف

Abstract:  
  This study aimed to highlight the impact of marketing knowledge on 

the quality of banking services. In order to reach this goal, the researcher 

prepared a questionnaire and distributed it to a sample of employees in 

commercial banks in the state of Khenchela.  

  The study found: There is a correlation between the dimensions of 

marketing knowledge (knowledge of customers, knowledge of competitors, 

knowledge of suppliers) and the quality of banking services. There is a 

statistically significant effect of the dimensions of marketing knowledge on 

the quality of banking services from the point of view of employees in 

commercial banks in the state of Khenchela. 

Keywords: marketing knowledge; quality; banking services. 
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  :ملذمة .1

دة االإىاؿظت، لرلً  لاٌ عنها أنها جخميز بالخؼير الدائم وبشِّ ًُ حعمل البىىن في بِئت أكل ما 

ؿهي جىاحه جددٍ هبيرِّ ًخمثل في كدزتها على الاهـخاح على هره البِئت، وامخلاهها لىظم الاجطالاث 

 واالإعلىماث االإخياملت، وهى ما ًمىنها مً امخلان االإعسؿت بشتى أهىاعها.  

لُت أخد مجالاث االإعسؿت، وهي أطاطا مهما في غبـ العمل حعخبر االإ عسؿت الدظىٍ

لُت للمإطظاث البىىُت، لرلً ؿهي  لي، لأنها جمثل زهيزة مهمت في ضُاػت الخؿـ الدظىٍ الدظىٍ

لي بشيل ًخـم مع  س أدائها الدظىٍ لُت على مظخىاها، مً أحل جؿىٍ حعمل على وشس االإعسؿت الدظىٍ

لُت في معسؿت االإإطظت أهداؿها الاطتراجُجُت، و  بالصبائً، االإىاؿظين، جخجلى أبعاد االإعسؿت الدظىٍ

ِّدًً
 . االإىز 

ؿمعسؿت الصبىن مً شأنها جىحُه واؿت الجهىد لخددًد اخخُاحاجه وزػباجه االإخؼيرة 

واالإخجددة باطخمساز، والعمل على جدلُلها مً أحل جدلُم زغاه، ومعسؿت االإىاؿظين جخجلى مً 

ت البىىُت على معسؿت مىاؿظيها مً خُث: ئمياهُاتهم، اطتراجُجُاتهم زلاٌ كدزة االإإطظ

ِّدًً، جيىن مً زلاٌ االإعسؿت الخامت ٍلُت، حىاهب كىتهم، هلاؽ غعـهمالدظى 
، بِىما معسؿت االإىز 

ِّدًً االإخىاحدًً على مظخىي الظىق، كدزتهم على جىؿير اخخُاحاث االإإطظت البىىُت مً 
باالإىز 

 .س االإىاطبين، وفي الىكذ االإؿلىبخاحه، بالىمُت االإؿلىبت، والجىدة والظعالخجهيزاث، وول ما جد

 إشيالية الذراشة:  1.1

حظعى البىىن ئلى غمان جلدًم زدماتها بشيل ًخىاؿم مع الجىدة التي جدىاطب مع 

لُت، مً  جىكعاث الصبائً، ولأحل بلىغ هرا الهدؾ ؿهي مؿالبت بالاعخماد على أبعاد االإعسؿت الدظىٍ

ِّدًً.زلاٌ العمل على االإعسؿت الدكُلت للصبىن، معسؿت االإىاؿظين، معسؿ
 ت االإىز 

 :مً زلاٌ ما طبم ذهسه، ؿان الؤشيالُت التي وظعى لبلىزتها جخمثل في

الحجارية البىون  الموظفين فيما أثر المعرفة الخصويلية في جودة الخذمات البىىية مً وجهة هظر 

 ولاًة خيشلة؟ب

 الذراشة:فرطيات   2.1

 :، طِخم الاطخعاهت بالـسغِخين السئِظِخين الخالُخينالدزاطت مً أحل الؤحابت عً ئشيالُت

لُت  : الأولىالـسغُت السئِظُت - جىحد علاكت ازجباؽ ذاث دلالت ئخطائُت بين أبعاد االإعسؿت الدظىٍ

تالبىىن ال االإىظـين في وحىدة الخدماث البىىُت مً وحهت هظس  .زيشلتلاًت بى  خجازٍ



فين
 
 :أثر المعرفة الخصويلية في جودة الخذمات البىىية مً وجهة هظر الموظ
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لُت في حىدة ً : الثاهُتالـسغُت السئِظُت - ىحد أزس ذو دلالت ئخطائُت لأبعاد االإعسؿت الدظىٍ

ت بىلاًت زيشلت.الخدماث البىىُت   مً وحهت هظس االإىظـين في البىىن الخجازٍ

 أهذاف الذراشة:  3.1

 :ئلى الدزاطت هره زلاٌ مً وظعى         

لُت، وجددًد مسخلف أبعادها، واالإخمثلت في: - معسؿت الصبائً، الخؿسق ئلى مـهىم االإعسؿت الدظىٍ

 ، معسؿت االإىزدًً؛معسؿت االإىاؿظين

الخؿسق ئلى مـهىم حىدة الخدماث البىىُت، وجددًد مسخلف أبعادها، واالإخمثلت في: الاعخمادًت، -

 الاطخجابت، الثلت والأمان، الخعاؾف، االإلمىطُت؛

لُت بين الازجباؽ االإىحىدة علاكت بُينج-  وحىدة الخدماث البىىُت؛ أبعاد االإعسؿت الدظىٍ

لُت في حىدة الخدماث البىىُت. جبُين-  الأزس الري جمازطه أبعاد االإعسؿت الدظىٍ

 مىهج الذراشة:  4.1

جم الاعخماد في الجصء الىظسي للدزاطت على االإىهج الىضـي، مً زلاٌ الخؿسق لبعؼ  

لُت، معسؿت الصبائً، حىدة الخدماث البىىُت...، ت، مثل: االإعسؿت الدظىٍ في الجصء  الأدبُاث الىظسٍ

ت الري جم ئطلاؾه على البىىن و على مىهج دزاطت الحالت  الخؿبُلي مً الدزاطت اعخمدها الخجازٍ

 في ولاًت زيشلت.  التي جيشـ

 الذراشات الصابلة:  5.1

الري كام به الباخث، ؿاهه جىحد العدًد مً الدزاطاث مً زلاٌ البدث البِبلُىػسافي 

لُت، وزبؿخه بالعدًد مً االإخؼيراث، مثل: الأداء  الظابلت التي جؿسكذ الإىغىع االإعسؿت الدظىٍ

لي...، ػير أهه وفي خدود اؾلاع الباخث ؿان الدزاطاث  لي، االإيزة الخىاؿظُت، الابخياز الدظىٍ الدظىٍ

لُت وحىدة الخدماث البىىُت التي جؿسكذ ئلى مىغىع االإعسؿت حعخبر كلُلت، خُث جم  معا الدظىٍ

 :العثىز على دزاطخين ؿلـ، وهما

لُت على حىدة : (2222)الجماٌ،  دراشة- هدؿذ هره الدزاطت ئلى معسؿت جأزير ئدازة االإعسؿت الدظىٍ

ت )ؿىداؿىن، أوزهج،  اجطالاث(. جىضلذ هره الدزاطت ئلى مجمىعت االإىخج في شسواث الاجطاٌ االإطسٍ

لُت على حىدة االإىخج في  مً الىخائج، أهمها: لا ًىحد جأزير ذو دلالت ئخطائُت لخىاؿس االإعسؿت الدظىٍ

لُت على  شسواث الاجطاٌ مدل الدزاطت، وحىد جأزير ذو دلالت ئخطائُت لخىاؿس االإعسؿت الدظىٍ

 .تج في شسواث الاجطاٌ مدل الدزاطحىدة االإىخ
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هدؿذ هره الدزاطت ئلى جددًد أزس ئدازة معسؿت الصبىن على حىدة : (2225)الحػيري،  دراشة-

الخدمت االإطسؿُت، مً زلاٌ ئحساء دزاطت جؿبُلُت مً وحهت هظس مىظـي مطسؾ الىخدة 

مظخىي مسجـع وحُد لإدازة السئِس ي. وكد جىضلذ هره الدزاطت ئلى حملت مً الىخائج، أهمها: وحىد 

  .معسؿت الصبىن في مطسؾ الىخدة السئِس ي

الدزاطت الحالُت مع الدزاطاث الظابلت في الاعخماد على الاطخبُان وأداة لجمع البُاهاث  شترنح-

في  (2222)الجماٌ، الأولُت الخاضت بالدزاطت االإُداهُت، هما جخلاؾع الدزاطت الحالُت مع دزاطت 

لُت همخؼير مظخلل، بِىما حشترن مع دزاطت  في اعخماد  (2225)الحػيري، اعخباز االإعسؿت الدظىٍ

 .حىدة الخدمت البىىُت همخؼير جابع

لُت ئلى: معسؿت الصبائً، معسؿت - مً زلاٌ الدزاطت الحالُت جم جلظُم أبعاد االإعسؿت الدظىٍ

ِّدًً االإىاؿظين،
وجم دزاطت جأزير هره الأبعاد على حىدة الخدماث البىىُت، في خين  ،معسؿت االإىز 

مذ ئلى زلازت أبعاد: جىاؿس  (2222)الجماٌ، زهصث دزاطت  ِّ
ظ 
ُ
لُت التي ك على ئدازة االإعسؿت الدظىٍ

لُت، جؿبُم وجددًث االإع لُت، وشس االإعسؿت الدظىٍ لُت، وجم دزاطت جأزير االإعسؿت الدظىٍ سؿت الدظىٍ

هره الأبعاد على حىدة االإىخج في مإطظاث الاجطاٌ. هما جسخلف الدزاطت الحالُت عً دزاطت 

التي زهصث على ئدازة معسؿت الصبىن ؿلـ وجأزيرها على حىدة الخدماث  (2225)الحػيري، 

 االإطسؿُت.

 عرفة الخصويلية:الم .2

د االإإطظاث كُمت ما جملىه مً  :هي
 
مت كابلت للاطخسدام ومً زلالها جىل

َّ
"معلىماث مىظ

أؿياز عللاهُت ئبداعُت، ومعسؿت مىدظبت، وهرا ٌعني ػالبا مشازهت االإعسؿت بين الأؿساد والأكظام 

وختى االإإطظاث الأزسي في برٌ حهىد لاطخيباؽ أؿػل االإمازطاث، والتي طخيىن ذاث هـع زاص 

لُت، لليشاؽ  لي مً زلاٌ مظاعدة زحاٌ البُع في معسؿت اطتراجُجُاث االإىاؿظين الدظىٍ الدظىٍ

لُت التي جخعسع لها االإإطظت"وهُـُت ئدازة ومىاحهت الأشماث ال   .(19، ضـدت 2222)الىىزي،  دظىٍ

لُت جخمثل    هي:أبعاد االإعسؿت الدظىٍ

  :معرفة الزبائً  1.2

لي الحدًث مدىز وشاؽ االإإطظت، والأطاض الري جبني              عدُّ الصبىن غمً االإـهىم الدظىٍ ٌُ

علُه معظم اطتراجُجُاتها، وحظعى ئلى جلبُت خاحُاجه وزػباجه، وإكامت علاكت معه، مً أحل هظب 

اث التي جسهص عليها ول مإطظت. ئن م عسؿت الصبىن زغاه، لرلً ؿمعسؿت الصبىن حعخبر مً بين الأولىٍ

جخجلى في ؿهمه والؤضؼاء ئلُه، مً أحل ئكامت العلاكاث االإسبدت معه، والتي جىعىع بالإًجاب على 

ومً أحل جدلُم ذلً، ؿاالإإطظت مؿالبت  مطلحخه مً حهت، ومطلحت االإإطظت مً حهت أزسي.
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المحاؿظت  بمعسؿت الؤحابت عً الدظاؤلاث الخالُت: مً هم شبائً االإإطظت؟ وهُف حظخؿُع االإإطظت

عليهم؟ وهُف ًخم جىظُف االإعسؿت لجرب شبائً حدد؟ هُف حظاعد معسؿت الصبىن في جدظين حىدة 

كدزة االإإطظت على الؤحابت عً الدظاؤلاث الظابلت جمىً االإإطظت مً  والخدماث؟ .... ئناالإىخجاث 

لي بخؿلب جىحُه واؿت الجهىد لخ االإعسؿت الدكُلت بصبائنها. ددًد خاحاث لرلً ؿالىجاح الدظىٍ

وزػباث الصبائً والعمل على جلدًم جلً االإىخجاث التي ًيىن الصبىن بداحت ئليها، وكادزا على دؿع 

طعسها، وبما ًإدي ئلى جدظين الطىزة الرهىُت للصبىن عً االإإطظت ومىخجاتها، مما ًخؿلب جدلُل 

 
 
 الظلعُت وؾسق ئشباعهاهم مسخلـين في جـػُلاتهم ىنُ الأهماؽ الظلىهُت والاطتهلاهُت للصبائً و

 . (662، ضـدت 2212)حلاب و العبادي، 

  :معرفة المىافصين  2.2

والتي حعخبر م، غعـهو  تهمدزاطت طلىهُاتهم، وملازهت هلاؽ كى في معسؿت االإىاؿظين  جخجلى           

س  لُت الخؿـ المهمت حدا في جؿىٍ . (Adcock, Halborg, & Ross, 2001, p. 66) ىاجحتالدظىٍ

الاطتراجُجُت االإخبعت مً ؾسؾ ول مىاؿع في  وتهدؾ معسؿت االإىاؿظين ئلى جىؿير االإعلىماث عً

ع والأطعاز االإؿبلت مً ؾسؾ  خم ذلً مً زلاٌ جدلُل شبىت البُع، والخىشَ مىاحهت مىاؿظُه، وٍ

الأهداؾ الجدًدة للمىاؿظين، وما ًمىنهم أن ًلىمىا به مً أعماٌ في االإظخلبل لػمان  ،االإىاؿظين

الـسغُاث التي جدىم عمل ، الؤمياهاث االإخىاؿسة ليل مىاؿع، خطىلهم على خطظ مً الظىق 

 (123، ضـدت 2215)السبُعاوي، عباض، العامسي، و الصبُدي،   وكسازاث ول مىاؿع

ِّدمعرفة    3.2
زيً(:المور  ِّ

  ًً )المجه 

ِّدًً هسطىم، لىً مع جؿىز همـ العلاكت الجدًد جدذ             
واهذ االإإطظاث جىظس ئلى االإىز 

ِّدًً شسواء ولِظىا زطىما
، ضـدت 2228)هجم،  جأزير الخجسبت الُاباهُت، والري ًلىم على أن االإىز 

خىكف هجاح أػلب االإإطظاث بدزحت هبيرة على كدزتها في جىؿير ما جدخاج ئلُه مً مىاد (347 . وٍ

أولُت، وججهيزاث بالىمُت والجىدة والأطعاز االإىاطبت والىكذ االإىاطب، وإن امخلان هره اللدزة 

د االإخاخت  ، 2211)الدعمي و االإظعىدي، ًخىكف على مدي ئالإام ومعسؿت االإإطظت الإطادز الخىزٍ

 .(116ضـدت 

 . جودة الخذمات البىىية3 

مت مع جىكعاث الصبائً، ؿهي حشير ئلى حىدة الخدمت هي ملُاض الإدي جىاؿم الخدمت االإلدَّ  

هما أنها أخد العىامل   .(Djebbouri & Bouslah, 2021, p. 40) الالتزام االإظخمس بخىكعاث الصبائً

 . (Alhkami & Alarussi, 2016, p. 118) الأطاطُت التي جددد زغا الصبائً
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مـهىم حىدة الخدمت البىىُت ًىمً في مدي جؿابم جىكعاث الصبائً لأبعاد حىدة الخدمت ئن 

 الري ٌعىع مدي الخىاؿس الـعلي لخلً الأبعاد في الخدمت االإلدمت لهمومظخىي الأداء الـعلي 

، ضـدت 2221)شكاي،  جخمثل أبعاد حىدة الخدماث البىىُت في:  .(145، ضـدت 2215)حمُل، 

222) 

ت الجرابت للدظهُلاث االإادًت،  الملموشية:- جلِع جىاؿس خدازت الشيل في ججهيزاث البىً، والسؤٍ

 واالإظهس الأهُم للمىظـين.

جلِع وؿاء البىً بالتزامه بالىعىد التي كدمها لعملائه، واهخمامه بدل مشىلاتهم،  الاعحمادًة:-

 مً الأزؿاء.وخسضه على جدسي الدكت في أداء الخدمت، واخخـاظه بسجلاث دكُلت زالُت 

جلِع اهخمام البىً باعلام عملائه بىكذ جأدًت الخدمت، وخسص االإىظـين على جلدًم  الاشحجابة:-

ت لهم، والسػبت الدائمت للمىظـين في مظاعدة ول العملاء دون جمُيز.  زدماث ؿىزٍ

ًلِع اهخمام مىظـي البىً بالعملاء اهخماما شخطُا، وجـهمهم لحاحاتهم والحسص  الحعاطف:-

 لى جدلُلها، بالإغاؿت ئلى ملاءمت طاعاث عمل البىً لجمُع العملاء.ع

ًلِع خسص ول االإىظـين بالبىً على الخعامل بلباكت مع العملاء وشزع الثلت في هـىطهم،  الأمان:-

والؤالإام باالإعسؿت الياؿُت للإحابت عً أطئلتهم، ًإدي ئلى شزع الثلت في هـىض العملاء، وهى ما ًىعىع 

 العملاء بالأمان في حعاملهم مع االإىظـين.على شعىز 

 العرض والححليل الإحصائي لاشحبيان الذراشة. 4

 عيىة الذراشة:  1.4

ت البىىنب االإىظـينفي ول  دزاطتًخمثل مجخمع ال ىلاًت زيشلت، ب التي جيشـ الخجازٍ

ع  7واالإلدز عددها بـ  بهره البىىن، وجم  ينالعامل االإىظـيناطخمازة على  61بىىن، خُث جم جىشَ

مثلما ًىضحه  %. 82,32أن وظبت الؤحاباث بلؼذ اطخمازة ضالحت للمعالجت، أي  49اطترحاع 

 .21الجدوٌ 

 عذد الاشحبياهات المرشلة والمصترجعة " : "01الجذوٌ 

 اشم البىً الاشحبياهات المرشلة عذد إجابات الأفراد

ـُت  08 05  بىً الـلاخت والخىمُت السٍ

 اللسع الشعبي الجصائسي   12 08

  الطىدوق الىؾني للخىؿير والاخخُاؽ  28 05

  البىً الىؾني الجصائسي  22 17

  بىً الخلُج  25 05
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 بىً الجصائس  25 05

 بىً طىطُِتي حنراٌ     25 04

 مجموع الاشحبياهات المرشلة 61 49

 الدزاطت: مً ئعداد الباخث بالاعخماد على هخائج اطخبُان المصذر

 :ثبات أداة الذراشة  2.4

مً أحل الخأهد مً زباث  (Cronbach Alfaمعامل الثباث ألـا هسوهبار ) اطخسدامجم 

 22الىخائج االإبِىت في الجدوٌ  وؿم، اطخبُان الدزاطت

 : "كياس ثبات اشحبيان الذراشة باشحخذام ألفا هروهباخ"02الجذوٌ 

 spss: مً ئعداد الباخث بالاعخماد على بسهامج المصذر

اهذ أهبر مً مً مداوزه و  كُمت ألـا هسوهبار للاطخبُان هيل، وليل مدىز : 22الجدوٌ مً 

، وبلدزجه على جدلُم أهداؾ  إهد، وهرا 2,6ً أن اطخبُان الدزاطت ًخمخع بمعامل زباث ملبىٌ

 .الدزاطت

 

جصلصل  عذد العبارات المحور 

 العبارات

كيمة ألفا 

 هروهباخ

: المعرفة الخصويلية 15إلى  01مً  15 المحور الأوٌ  0,890 

عذ: معرفة الزبائًب   05إلى  01مً  05   0,697 

عذ: معرفة المىافصينب   10إلى  06مً 05   0,819 

ِّ ب  
دًًعذ: معرفة المور  15إلى  11مً  05   0,796 

35إلى  16مً  20 المحور الثاوي: جودة الخذمات المصرفية  0,928 

عذ: الاعحمادًةب   19إلى  16مً  04   0,719 

عذ: الاشحجابةب   23إلى  20مً  04   0,834 

عذ: الثلة والأمانب   27إلى  24مً  04   0,737 

عذ: الحعاطفب   31إلى  28مً  04   0,753 

عذ: الملموشيةب   35إلى  32مً  04   0,696 

35ئلى  21مً  35 الاشحبيان هيل  0,946 
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 . اخحبار الفرطيات الإحصائية5

 الفرطية الرئيصية الأولى: اخحبار   1.5

" ثوجذ علاكة ارثباط رات دلالة إحصائية بين أبعاد المعرفة هره الـسغُت:  مػمىن  

ولاًة ب الحجاريةالبىون  الموظفين فيوجودة الخذمات البىىية مً وجهة هظر  الخصويلية

 :الخالُت الـسعُت جم جلظُم هره الـسغُت ئلى الـسغُاث خيشلة".

جىحد علاكت ازجباؽ ذاث دلالت ئخطائُت بين معسؿت الصبائً وحىدة الخدماث البىىُت مً وحهت -

تالبىىن  االإىظـين فيهظس   .ىلاًت زيشلتب الخجازٍ

جىحد علاكت ازجباؽ ذاث دلالت ئخطائُت بين معسؿت االإىاؿظين وحىدة الخدماث البىىُت مً وحهت -

ت بىلاًت هظس   زيشلت.االإىظـين في البىىن الخجازٍ

دًً وحىدة الخدماث البىىُت مً وحهت - جىحد علاكت ازجباؽ ذاث دلالت ئخطائُت بين معسؿت االإىز 

ت بىلاًت زيشلت.هظس   االإىظـين في البىىن الخجازٍ

  23للخأهد مً صحت الـسغُاث الظابلت، وظخعين بالجدوٌ 

 "وجودة الخذمات البىىيةاخحبار علاكة الارثباط بين أبعاد المعرفة الخصويلية ": 03جذوٌ ال

معرفة  

 الزبائً

معرفة 

 المىافصين

معرفة 

ِّدًً
 المور 

جودة 

الخذمات 

 البىىية

 r 0,647 0,303 0,704كيمة معامل الارثباط 

 sig 0,000 0,034 0,000مصحوى الذلالة 

 داٌ ئخطائُا داٌ ئخطائُا داٌ ئخطائُا اللرار الإحصائي

 spss: مً ئعداد الباخث بالاعخماد على بسهامج المصذر

 :23مً هخائج الجدوٌ 

علاكت  وحىد بينما ً ،2,647ائً وحىدة الخدماث البىىُت بين معسؿت الصب rبلؽ معامل الازجباؽ -

، هره العلاكت دالت ئخطائُا، معسؿت الصبائً وحىدة الخدماث البىىُتازجباؽ ؾسدًت ومخىطؿت بين 

زة بـ αوهى أكل مً مظخىي الدلالت ) sig :2,222خُث بلؽ مظخىي دلالت معامل الازجباؽ  ( االإلدَّ

ثوجذ علاكة ارثباط رات دلالة إحصائية بين معرفة الزبائً وجودة الخذمات ، ومىه: 2.25

  .ولاًة خيشلةب الحجاريةالبىون  الموظفين فيالبىىية مً وجهة هظر 
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علاكت  وحىد ًبين، ما 2,323ة الخدماث البىىُت بين معسؿت االإىاؿظين وحىد rبلؽ معامل الازجباؽ -

  معسؿت الصبائً وحىدة الخدماث البىىُت.ازجباؽ ؾسدًت وغعُـت بين 

زة بـ αوهى أكل مً مظخىي الدلالت ) sig :2,234بلؽ مظخىي دلالت معامل الازجباؽ  ، 2.25( االإلدَّ

ثوجذ علاكة ارثباط رات دلالة إحصائية بين معرفة المىافصين وجودة الخذمات البىىية ومىه: 

 ولاًة خيشلة.ب الحجاريةالبىون  الموظفين فيمً وجهة هظر 

ِّدًً وحىد rبلؽ معامل الازجباؽ -
علاكت  وحىد بين، ما 2,724ًة الخدماث البىىُت بين معسؿت االإىز 

ت بين  ِّدًً وحىدة الخدماث البىىُت. ازجباؽ ؾسدًت وكىٍ
 معسؿت االإىز 

زة بـ αوهى أكل مً مظخىي الدلالت ) sig :2,222بلؽ مظخىي دلالت معامل الازجباؽ  ، 2.25( االإلدَّ

ِّدًً وجودة الخذمات البىىية ومىه: 
ثوجذ علاكة ارثباط رات دلالة إحصائية بين معرفة المور 

 ولاًة خيشلة.ب الحجاريةالبىون  الموظفين فيمً وجهة هظر 

 اخحبار الفرطية الرئيصية الثاهية:  2.5

جودة  ًوجذ أثر رو دلالة إحصائية لأبعاد المعرفة الخصويلية فيمػمىن هره الـسغُت: "  

 ".ولاًة خيشلةب الحجاريةالبىون  الموظفين فيالبىىية مً وجهة هظر  الخذمات

 ؿسغُاث ؿسعُت والخالي: زلارجم ججصئت هره الـسغُت ئلى 

 . اخحبار الفرطية الفرعية الأولى:1.2.5

ًوجذ أثر رو دلالة إحصائية لمعرفة الزبائً في جودة الخذمات "مػمىن هره الـسغُت: 

 "ولاًة خيشلةب الحجاريةالبىون  الموظفين فيالبىىية مً وجهة هظر 

ًىضحه وؿم ما مً أحل ازخباز هره الـسغُت، طِخم الاعخماد على همىذج الاهدداز البظُـ، 

 ٌ  24 الجدو

 "هحائج جودة مطابلة الىمورج للفرطية الفرعية الأولى": 04جذوٌ ال

معامل  الىمورج

 الارثباط

معامل 

 الححذًذ

معامل 

الححذًذ 

 المصحح

الحباًً 

 المفصر

كيمة 

فيشر 

 المحصوبة

درجة 

 الحرية

مصحوى 

الذلالة 

Sig 

معرفة 

 الزبائً

0,647 0,419 0,406 5,224 33,848 48 2,222 

 spss: مً ئعداد الباخث بالاعخماد على بسهامج المصذر
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 :24مً هخائج الجدوٌ 

، وهرا معىاه أن معسؿت الصبائً جسجبـ ئًجابُا وبدزحت مخىطؿت r=0,647بلؽ معامل الازجباؽ -

ادة مخىطؿت  بجىدة الخدماث البىىُت، وهى ًدٌ على أن أي حؼير للُم معسؿت الصبائً ًإدي ئلى شٍ

 الخدماث البىىُت.في حىدة 

زث بـ 2,419بلؽ معامل الخددًد -
ت لىمىذج الاهدداز كد   .% 41,9، وهرا ًىضح أن اللىة الخـظيرً

بلؼذ كُمت الخباًً في الخؼيراث الحاضلت على كُمت حىدة الخدماث البىىُت، والساحعت لخأزير -

، التي 2,25( االإلدزة بـ αلت )، وهي دالت ئخطائُا عىد مظخىي دلا5,224الخؼير في كُم معسؿت الصبائً 

 .2,222واهذ أهبر مً مظخىي دلالت الخباًً االإلدزة بـ 

ًوجذ أثر رو دلالة إحصائية لمعرفة الزبائً في جودة ـسغُت: أي أهه: "للكبىٌ  ًيىن  ُهوعل

 ".ولاًة خيشلةب الحجاريةالبىون  الموظفين فيالخذمات البىىية مً وجهة هظر 

 هخائج جدلُل الاهدداز الخؿي البظُـ. بُينِخم جط 25الجدوٌ  بالاعخماد علىو 

هحائج ثحليل الاهحذار الخطي البصيط لأثر معرفة الزبائً في جودة الخذمات ": 05جذوٌ ال

 "البىىية

 

 الىمورج

مصحوى  T المعاملات المعيارية المعاملات غير المعيارية

الذلالة 

Sig 

β  الخطأ المعياري Bêta 

 0,034 2,187  0,529 1,157 الثابد

 0,000 5,818 0,647 0,121 0,705 معرفة الزبائً

 spss: مً ئعداد الباخث بالاعخماد على بسهامج المصذر

 ٌ  :خاليعادلت الاهدداز على الىدى الطُاػت مب طىلىم 25 مً الجدو

 1,157معرفة الزبائً( + × 0,705جودة الخذمات البىىية = )

 y= 0,705 x1 + 1,157أي:                                               

- β =)2,234عىد مظخىي دلالت كدز بـ  1,157)الثابذ( وهى أكل مً مظخىي الدلالت لـ ،α واالإلدز ،)

، ما ًدٌ على أن هره االإعلمت دالت ئخطائُا، وهي حعبر عً كُمت حىدة الخدماث البىىُت في 2,25بـ 

وعدام كُم معسؿت الصبائً، وهى ما ًـظس وحىد خدٍ أدوى لجىدة الخدماث البىىُت في خالت خالت ا

يىن هرا الحد داٌ ئخطائُا.  اوعدام كُم معسؿت الصبائً، وٍ
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a- =2,725 جىضح هره االإعلمت معامل الخؼير في حىدة الخدماث البىىُت بدلالت معسؿت الصبائً، ما ،

صبائً بىخدة واخدة، ؿان كُمت حىدة الخدماث البىىُت جخؼير ًـظس أهه عىد حؼير كُمت معسؿت ال

، وهي أكل مً 2,222، هرا االإعامل داٌ ئخطائُا، خُث بلؼذ كُمت مظخىي الدلالت 2,725ئًجابُا بـ 

 . 2,25( االإلدزة بـ αمظخىي الدلالت )

 :ثاهية. اخحبار الفرطية الفرعية ال2.2.5

ًوجذ أثر رو دلالة إحصائية لمعرفة المىافصين في جودة الخذمات البىىية مً وجهة "

 ".ولاًة خيشلةب الحجاريةالبىون  الموظفين فيهظر 

 وؿم ما ًىضحهخم الاعخماد على همىذج الاهدداز البظُـ، طِمً أحل ازخباز هره الـسغُت، 

 26الجدوٌ 

 "للفرطية الفرعية الثاهيةهحائج جودة مطابلة الىمورج " :06جذوٌ ال

معامل  الىمورج

 الارثباط

معامل 

 الححذًذ

معامل 

الححذًذ 

 المصحح

الحباًً 

 المفصر

كيمة 

فيشر 

المحصو 

 بة

درجة 

 الحرية

مصحوى 

الذلالة 

Sig 

معرفة 

 المىافصين

0,303 0,092 0,073 1,146 4,755 48 0,034 

 spssبسهامج  عداد الباخث بالاعخماد على: مً ئالمصذر

 :ًدبين 26مً الجدوٌ 

، وهرا معىاه أن معسؿت االإىاؿظين جسجبـ ئًجابُا وبدزحت غعُـت r=0,303بلؽ معامل الازجباؽ -

ادة غعُـت  بجىدة الخدماث البىىُت، وهى ًدٌ على أن أي حؼير للُم معسؿت االإىاؿظين ًإدي ئلى شٍ

 في حىدة الخدماث البىىُت.

زث بـ ، وهرا ًىضح أ0,092بلؽ معامل الخددًد -
ت لىمىذج الاهدداز كد   .% 9,2ن اللىة الخـظيرً

كُمت الخباًً في الخؼيراث الحاضلت على كُمت حىدة الخدماث البىىُت والساحعت لخأزير الخؼير في -

، التي 2,25( االإلدزة بـ α، وهي دالت ئخطائُا عىد مظخىي دلالت )1,146 واهذ كُم معسؿت االإىاؿظين

 .2,234الخباًً االإلدزة بـ واهذ أهبر مً مظخىي دلالت 
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ًوجذ أثر رو دلالة إحصائية لمعرفة المىافصين في جودة الخذمات البىىية مً وجهة هظر " :وعلُه

 ".ولاًة خيشلةب الحجاريةالبىون  الموظفين في

 هخائج جدلُل الاهدداز الخؿي البظُـ. بُينًخم ج 27ومً الجدوٌ 

البصيط لأثر معرفة المىافصين في جودة الخذمات هحائج ثحليل الاهحذار الخطي " :07جذوٌ ال

 "البىىية

مصحوى  T المعاملات المعيارية المعاملات غير المعيارية الىمورج

الذلالة 

Sig 
β  الخطأ المعياري Bêta 

 0,000 7,505  0,437 3,278 الثابد

معرفة 

 المىافصين

0,237 0,109 0,303 2,181 0,034 

 spssبسهامج داد الباخث بالاعخماد على : مً ئعالمصذر

 ٌ  ًمىً ضُاػت معادلت الاهدداز على الىدى االإىالي: 27 مً الجدو

 3,278معرفة المىافصين( + ×  0,237جودة الخذمات البىىية = )

 y= 0,237 x2 + 3,278أي:                                              

- β  =)2,222عىد مظخىي دلالت كدز بـ  3,278)الثابذ( وهى أكل مً مظخىي الدلالت لـ ،α ،)

، ما ًدٌ على أن هره االإعلمت دالت ئخطائُا، وهي حعبر عً كُمت حىدة الخدماث 2,25واالإلدز بـ 

البىىُت في خالت اوعدام كُم معسؿت االإىاؿظين، وهى ما ًـظس وحىد خدٍ أدوى لجىدة الخدماث 

يىن هرا الحد داٌ ئخطائُا.البىىُت في خالت اوعدا  م كُم معسؿت االإىاؿظين، وٍ

a =2,237 ،جىضح هره االإعلمت معامل الخؼير في حىدة الخدماث البىىُت بدلالت معسؿت االإىاؿظين ،

ما ًـظس أهه عىد حؼير كُمت معسؿت االإىاؿظين بىخدة واخدة، ؿان كُمت حىدة الخدماث البىىُت 

، وهي 2,234امل داٌ ئخطائُا، خُث بلؼذ كُمت مظخىي الدلالت ، هرا االإع2,237جخؼير ئًجابُا بـ 

 .2,25( االإلدزة بـ αأكل مً مظخىي الدلالت )

 ة:ية الثالث. اخحبار الفرطية الفرع3.2.5

ِّدًً في جودة الخذمات البىىية مً وجهة هظر "
ًوجذ أثر رو دلالة إحصائية لمعرفة المور 

 ".خيشلةولاًة ب الحجاريةالبىون  الموظفين في

 12الجدوٌ ب الاطخعاهت طِخم
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 "ةثالثة الىمورج للفرطية الفرعية الهحائج جودة مطابل": 10جذوٌ ال

معامل  الىمورج

 الارثباط

معامل 

 الححذًذ

معامل 

الححذًذ 

 المصحح

الحباًً 

 المفصر

كيمة 

فيشر 

المحصو 

 بة

درجة 

 الحرية

مصحوى 

الذلالة 

Sig 

ِّدًً
 0,000 48 46,217 6,187 0,485 0,496 0,704 معرفة المور 

 spssبسهامج  عداد الباخث بالاعخماد على: مً ئالمصذر

 :12مً الجدوٌ 

ت بجىدة r=0,704بلؽ معامل الازجباؽ - ِّدًً جسجبـ ئًجابُا وبدزحت كىٍ
، وهرا معىاه أن معسؿت االإىز 

ِّدًً ًإدي ئلى 
ت في حىدة الخدماث البىىُت، وهى ًدٌ على أن أي حؼير للُم معسؿت االإىز  ادة كىٍ شٍ

 الخدماث البىىُت.

زث بـ 0,496بلؽ معامل الخددًد -
ت لىمىذج الاهدداز كد   .% 49,6، وهرا ًىضح أن اللىة الخـظيرً

بلؼذ كُمت الخباًً في الخؼيراث الحاضلت على كُمت حىدة الخدماث البىىُت، والساحعت لخأزير -

ِّدًً 
، 2,25( االإلدزة بـ αئخطائُا عىد مظخىي دلالت ) ، وهي دالت6,187الخؼير في كُم معسؿت االإىز 

 .2,222التي واهذ أهبر مً مظخىي دلالت الخباًً االإلدزة بـ 

ِّدًً في جودة الخذمات البىىية مً وجهة هظر " وعلُه:
ًوجذ أثر رو دلالة إحصائية لمعرفة المور 

 ".ولاًة خيشلةب الحجاريةالبىون  الموظفين في

 ٌ  ًخم جىغُذ هخائج جدلُل الاهدداز الخؿي البظُـ. 11 ومً الجدو

ِّدًً في جودة الخذمات " :11جذوٌ ال
هحائج ثحليل الاهحذار الخطي البصيط لأثر معرفة المور 

 "البىىية

المعاملات  المعاملات غير المعيارية الىمورج

 المعيارية

T  مصحوى

الذلالة 

Sig β  الخطأ المعياري Bêta 

 0,000 4,203  0,386 1,621 الثابد

ِّدًً
 0,000 6,798 0,704 0,091 0,617 معرفة المور 
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 spssبسهامج عداد الباخث بالاعخماد على : مً ئالمصذر

 

 :وؿم الشيل الخاليضُاػت معادلت الاهدداز  خمً 11مً الجدوٌ 

ِّدًً( + ×  0,617جودة الخذمات البىىية = )
 1,621معرفة المور 

 y= 0,617 x4 + 1,621أي:                                              

- β  =)2,222عىد مظخىي دلالت كدز بـ  1,621)الثابذ( وهى أكل مً مظخىي الدلالت لـ ،α ،)

، ما ًدٌ على أن هره االإعلمت دالت ئخطائُا، وهي حعبر عً كُمت حىدة الخدماث 2,25واالإلدز بـ 

ِّدًً، وهى ما ًـظس وحىد خدٍ أدوى لجىدة الخدماث البىىُت في خالت ا
وعدام كُم معسؿت االإىز 

يىن هرا الحد داٌ ئخطائُا. ِّدًً، وٍ
 البىىُت في خالت اوعدام كُم معسؿت االإىز 

a =2,617 ِّدًً، ما
، جىضح هره االإعلمت معامل الخؼير في حىدة الخدماث البىىُت بدلالت معسؿت االإىز 

ِّدًً بىخدة واخدة، ؿان كُمت حىدة الخدماث البىىُت جخؼير ًـظس أهه عىد حؼير كُمت 
معسؿت االإىز 

، وهي أكل مً 2,222، هرا االإعامل داٌ ئخطائُا، خُث بلؼذ كُمت مظخىي الدلالت 2,617ئًجابُا بـ 

 .2,25( االإلدزة بـ αمظخىي الدلالت )

 :خاثمة .6

ً مهمين في هجاح  البىىن، وهما االإعسؿت طمدذ لىا هره الدزاطت بالخؿسق لعىطسٍ

لُت وحىدة الخدماث البىىُت، مً أهم الىخائج االإخىضل ئليها:  الدظىٍ

لُت )معسؿت الصبائً، معسؿت االإىاؿظين، - وحىد ازجباؽ ذو دلالت ئخطائُت بين أبعاد االإعسؿت الدظىٍ

دًً( وحىدة الخدماث البىىُت؛  معسؿت االإىز 

 االإىظـين فيفي حىدة الخدماث البىىُت مً وحهت هظس  ًصبائًىحد أزس ذو دلالت ئخطائُت الإعسؿت ال -

تالبىىن   ؛ىلاًت زيشلتب الخجازٍ

االإىظـين في حىدة الخدماث البىىُت مً وحهت هظس  ىاؿظينًىحد أزس ذو دلالت ئخطائُت الإعسؿت االإ-

تالبىىن  في  ؛ىلاًت زيشلتب الخجازٍ

ِّدًً في حىدة الخدماث البىىُت مً وحهت هظس -
االإىظـين ًىحد أزس ذو دلالت ئخطائُت الإعسؿت االإىز 

تالبىىن  في  .ىلاًت زيشلتب الخجازٍ

 مً زلاٌ هره الدزاطت ًمىً جلدًم الاكتراخاث الخالُت:

لُت في ول البىىن؛ غسوزة جبني مـهىم االإعسؿت-  الدظىٍ

ت االإخسططت - م، والتي حعمل على ججظُد مـهىم االإعسؿت جىظُف الؤؾازاث البشسٍ في الدظىٍ

لُت في البىىن؛  الدظىٍ
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ئن الىضىٌ ئلى جدلُم حىدة الخدماث البىىُت لِع شعازا جخبىاه البىىن وإهما هي ؿلظـت ًجب -

أن جترسخ في أذهان واؿت االإىظـين بالبىىن، خُث ججعل الصبىن هى مدىز وشاؽ البىً مً زلاٌ 

 مس عً خاحاجه وزػباجه.دائم واالإظخالبدث ال

 . كائمة المراجع:7

 أولا: المراجع باللغة العربية

 :المؤلفات 

االإعسؿت الظىكُت  (،2211، )عبد علي طلماناالإظعىدي، ؿاؾمت و  الدعمي، علاء ؿسخان ؾالب-

ان؛واللسازاث الاطتراجُجُت  ، داز ضـاء ، عم 

م: أطع ومـاهُم معاضسةئدازة (، 2215، )وآزسون السبُعاوي، طعدون خمىد حثير- ، داز الدظىٍ

ان؛  ػُداء، عم 

لُت(، 2222، )الىىزي، ولاء حماٌ الدًً- لُت مدزل للإدازة الدظىٍ ، الأوادًمُىن االإعسؿت الدظىٍ

ع،  انلليشس والخىشَ  ؛عم 

م وؿم مىظىز ؿلظـي (،  2212، )العبادي، هاشم ؿىشي دباضو  حلاب، ئخظان دهش- الدظىٍ

ان؛، داز الىز ومعسفي معاضس  اق، عم 

م أخمد- م االإطسفي، ا2215، )حمُل، عبد الىسٍ ان.(، الدظىٍ ع، عم  ت لليشس والخىشَ  لجىادزٍ

 :الملالات  

لُت على حىدة االإىخج بالخؿبُم على (، 2222، )الجماٌ، خامد ؿخحي محمد- أزس ئدازة االإعسؿت الدظىٍ

ت )ؿىداؿىن  تمجلت ، اجطالاث( -أوزهج -شسواث اجطالاث المحمىٌ االإطسٍ  ، المجلدالبدىر الؤدازٍ

 ؛22-1: الطـداث ،3العدد  ،42

أزس ئدازة معسؿت الصبىن على حىدة الخدمت االإطسؿُت (، 2225، )الحػيري، محمد أبىبىس عثمان-

خىهت، )دزاطت جؿبُلُت مً وحهت هظس مىظـي مطسؾ الىخدة السئِس ي( العدد: ، مجلت حامعت الصٍ

 ؛186-158الطـداث:   ،53

جىزُم العلاكت مع العملاء مً زلاٌ جبني مـهىم أبعاد حىدة الخدماث (، 2221) ،شكاي، خمُدي-

المجلت ، -ووالت طعُدة AGBدزاطت جؿبُلُت على عُىت مً عملاء بىً الخلُج الجصائسي  -االإطسؿُت

 ؛213-198الطـداث: ، 1، العدد9، المجلد العلمُت االإظخلبل الاكخطادي
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 . الملاحم )عبارات الاشحبيان(:8
غير 

افم  مو

 بشذة

غير 

افم  مو

افم محاًذ افم  مو مو

 بشذة

ركم  العبارة

 العبارة

 معرفة الزبائً

يهخم البىً بدزاطت ومعسؿت خاحاث وزػباث      

 الصبائً

01 

ٌعمل البىً على ئشباع وخاحاث وزػباث ول      

 الصبائً مً أحل جدلُم زغاهم

02 

ٌعمل البىً على بىاء ضىزة ذهىُت حُدة لدي      

 الصبائً عً البىً ومىخجاجه وزدماجه

03 

لت الأحل مع ٌعمل البىً       على ئكامت علاكاث ؾىٍ

 شبائىه اللدامى والبدث عً شبائً حدد

04 

ًخىؿس البىً على كاعدة بُاهاث دكُلت عً ول      

 شبائىه

05 

 معرفة المىافصين

ٌعمل البىً على جلدًم مىخجاث وزدماث أؿػل      

 مً جلً التي جلدمها البىىن االإىاؿظت له

06 

ول االإعلىماث عً البىىن ًلىم البىً بخجمُع      

 االإىاؿظت له

07 

ٌعمل البىً على دزاطت مىاؿظُه مً خُث       08 
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 حىاهب اللىة والػعف لديهم

ت التي       ًمخلً البىً الؤمياهُاث االإادًت والبشسٍ

حظمذ له بـهم وجدلُل اطتراجُجُاث البىىن 

 االإىاؿظت له

09 

وإمياهُاث ًمخلً البىً معسؿت حُدة بلدزاث      

 البىىن االإىاؿظت له

10 

دًً  معرفة المور 

ًمخلً البىً االإعسؿت الياملت عً ول االإىزدًً      

 المحخملين للبىً

11 

ٌعمل البىً على ئكامت علاكاث خظىت مع االإىزدًً      

 الرًً ًخعامل معهم

12 

ًمخلً البىً طُاطت واضحت ودكُلت لازخُاز      

د االإىاطب  مطدز الخىزٍ

13 

ًلىم البىً باحساء دزاطاث دكُلت كبل ازخُاز      

 االإىزدًً الرًً بخعامل معهم

14 

ٌعخبر االإىزدون الرًً ًخعامل معهم البىً مً بين      

أهم االإطادز التي ٌعخمد عليها البىً في الحطىٌ 

 على االإعلىماث خىٌ الظىق واالإىاؿظين

15 

 جودة الخذمات البىىية

 الاعحمادًة

ًـي البىً بيل الىعىد التي ًلدمها ليل الصبائً      

 على ازخلاؾ ؾبلاتهم الاحخماعُت

16 

ًمخلً البىً ئدازة ًمىً الاعخماد عليها في خل      

االإشىلاث التي ًىاحهها الصبائً عىد حعاملهم مع 

 البىً

17 

ًدسص البىً على عدم ازجياب أي أزؿاء في ول      

 حعاملاجه

16 

 19 البىً باالإىاعُد المحددة لخلدًم الخدماثًلتزم      

 الاشحجابة

ول االإىظـىن بالبىً مظخعدون لخلدًم االإظاعدة      

 للصبائً والاطخجابت لاوشؼالاتهم واطخـظازاتهم

20 

عت       ًدسص مىظـى البىً على جلدًم زدماث طسَ

ودكُلت ليل الصبائً على ازخلاؾ ؾبلاتهم 

21 
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 الاحخماعُت

ًىحد بالبىً أي ش يء ٌشؼل االإىظـين عً لا      

 الاطخجابت لؿلباث واطخـظازاث الصبائً

22 

ًلدم مىظـى البىً للصبائً ول االإعلىماث عً      

 الخدماث االإطسؿُت وهُـُت أدائها

23 

 

 

 الأمان والثلة

ٌشعس الصبائً بالثلت والأمان عىد حعاملهم مع      

 االإىظـين بالبىً

24 

د مً ًلدم       البىً للصبائً ول االإعلىماث التي جصٍ

 زلتهم في الخعامل معه

25 

ٌعمل البىً على جىؿير الأمً دازل البىً وفي      

 مدُؿه الخازجي

26 

ٌشعس الصبائً بالأمان عىد اطخسدامهم للطساؾ      

 الآلي االإىحىد بالبىً

27 

 الحعاطف

 28 جدىاطب طاعاث عمل البىً مع ظسوؾ الصبائً     

ًخعامل االإىظـىن بالبىً مع ول الصبائً بىـع      

لت ولا ًميزون أي شبىن عً الآزس  الؿسٍ

29 

اث التي ٌعمل       حعخبر مطلحت الصبىن مً أهم الأولىٍ

 ول االإىظـىن بالبىً على جدلُلها

30 

ٌعمل ول االإىظـىن بالبىً على الاهخمام بالصبائً      

 مً أحل جدلُم زغاهم

31 

 الملموشية

ًمخلً البىً ول الخجهيزاث الحدًثت التي حظهل      

 عملُت جلدًم الخدماث للصبائً

32 

ًلتزم االإىظـىن بالبىً بازجداء اللباض السطمي      

 الحظً

33 

ًمخلً البىً مىكع ممخاش وجطمُم معمازي حراب      

 شاد مً ئكباٌ الصبائً علُه

34 

االإسؿلاث )الىخالىحاث( التي ًلدم البىً لصبائىه      

 حشسح الخدماث واالإىخجاث التي ًلدمها البىً

35 

 


