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 دور معرفة العملاء في تحسين جودة خدمة العملاء
دراسة ميدانيّة على المصارف المدرجة في سوق )

 (دمشق للأوراق المالية
 †)الدكتور سعيد عزيز اسبر(                                            *( نيروز مجيد حسن)

 ‡)الدكتورة ديما ماخوس(                                                                    
 ستخلصم

تحديد دور معرفة العملاء في تحسين خدمة العملاء في الدّراسة إلى هدفت هذه 
المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية الخاصة، من خلال بيان دور معرفة 

بُعد العملاء في تحسين أبعاد جودة خدمة العملاء والتي تشمل )بُعد الملموسية، 
عتمدت الباحثة على المنهج الاعتمادية، بُعد الاستجابة، بُعد الأمان، بُعد التعاطف(، وقد ا

عميل من عملاء المصارف محل الدراسة،  215، وقامت بتوزيع الاستبيان على الوصفي
ومن ثمّ أجريت دراسة ميدانيّة بغرض بيان هذه العلاقة. ثمّ قدّمت الباحثة ملخّص لأهم 

تي تمّ التوصّل إليها، حيث كانت النتيجة الرئيسة الأهمّ هي ان معرفة انماط النتائج ال
العملاء وادراكها من قبل المصرف يسهل من مهمته في معرفة وفهم عملائه، ودراسة 
حاجتهم وتوقعاتهم وصولًا الى ترجمتها لخصائص الخدمة التي يطلبها العميل كما أن 

المعرفة الخاصة في المصرف، ثمّ تمّ عرض  خبرة العميل هي مصدر أساسي من مصادر
 إدارة لقوة المصارف مديري إدراك من لابدبعض التوصيات لتحسين العلاقة، والتي أهمّها: 

 تطوير دعم شأنها والتي العميل معرفة لكسب الاستراتيجية والأهمية التحليلية العملاء معرفة

 سعيالو  العملاء مع التفاعل خلال من ذلك ويتم المنافسين، مع مقارنة الجديدة الخدمات

 .اشباعها على والعمل واحتياجاتهم رغباتهم لمعرفة الدائم
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 كلية الاقتصاد، جامعة تشرين ،استاذ مساعد في قسم ادارة الاعمال †
 كلية الاقتصاد، جامعة تشرين، مدرّس في قسم ادارة الاعمال‡
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معرفة العملاء؛ بُعد الملموسية؛ بُعد الاعتمادية؛ بُعد الاستجابة؛ بُعد  الكلمات المفتاحية:
 .الأمان؛ بُعد التعاطف؛ خدمة العملاء

 
 

The role of customer knowledge in improving the 

quality of customer service  
(Field study on the banks listed on the Damascus Stock Exchange) 
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Dr. Deema Makhous†† 

ABSTRACT 
This study aimed to determine the role of customer knowledge in 

improving customer service in banks listed on the Damascus Private 

Stock Exchange, by demonstrating the role of customer knowledge in 

improving customer service quality dimensions, which include 

(tangibility dimension, reliability dimension, response dimension, safety 

dimension, empathy dimension ), and the researcher relied on the 

descriptive approach, and distributed the questionnaire to 215 clients of 

the banks under study, and then a field study was conducted in order to 

demonstrate this relationship. Then the researcher presented a summary 

of the most important results that were reached, where the main and most 

important result was that knowing customer patterns and their perception 

by the bank facilitates its mission in knowing and understanding its 

customers, and studying their needs and expectations in order to translate 

them into the characteristics of the service that the customer requests, and 

that the customer's experience is a source It is an essential source of 

private knowledge in the bank, then some recommendations were 

presented to improve the relationship, the most important of which are: 

Bank managers must realize the power of analytical customer knowledge 

management and the strategic importance of gaining customer 
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knowledge, which will support the development of new services 

compared to competitors, and this is done through interaction with 

Customers and the constant endeavor to know their desires and needs and 

work to satisfy them. 

 

Keywords: customer knowledge; tangible dimension; The 

dependability dimension; response dimension;  safety dimension; 

the empathy dimension; customers service. 

 :Introduction مقدمة
نمددا لقددد زاد الاهتمددام بخدمددة العمددلاء كونهددا عمليددة ى نجددا  لددتعمددل ع مسددتمرة، غيددر ثابتددة وا 

فدي سدوق  والتسدويقي التنافسدي مركدزهى لدالمحافظدة ع وذلك قصد خدمة يقوم بتقديم بنكأي 
دت وظهددور العولمددة التددي أالعالميددة  الأسددواقانفتددا   عددلاوة علددى ،الشرسددةتتسددم بالمنافسددة 

دف إلدى هدونزع الحواجز الجمركية التدي تعلى زوال الحواجز والحدود الثقافية والاقتصادية، 
ة هدلمواج التصداعد والارتفداع وذلدك فدي  الأربدا بدد مدن أن تسدتمر لا وبالآتي كان الإغراق،

ذا هد ومدن اجدل الوصدول إلدى التكداليف،الزيدادة المطدردة فدي  والقيدام بمقابلدةعوامدل التخدخم 
  .جدد عملاءالحاليين ومحاولة استقطاب  العملاءخدمة بد من لا

وفدددي هدددذا الإطدددار نجدددد أنّ لمعرفدددة العمدددلاء دوراً جوهريددداً فدددي تنميدددة وتطدددوير البندددوك نظدددراً 
لاعتبارها من اهم المحددات لنجا  المنظمات أو فشلها، وذلك لوجود علاقدة مدا بدين نجدا  

ورغبداتهم التدي تددفع أعخداء المنظمدة  البنك وتركيزها على معرفة السدوق وحاجدات العمدلاء
إلى العمدل الجداد والابتكدار والتحدديث والمشداركة فدي اتخداذ القدرارات التسدويقية والعمدل علدى 
المحافظددة علددى تقددديم خدمددة ذات جددودة عاليددة والاسددتجابة السددريعة والملائمددة لاحتياجددات 

 العملاء والأطراف ذوي العلاقة في بيئة عمل البنك.
هدذه الدراسدة مدن اجدل بيدان العلاقدة بدين معرفدة العمدلاء وأبعداد جدودة خدمدة من هنا جاءت 

 .العملاء في البنوك
 مشكلة البحث:

عن  ناشئ تقليدي هو ما منها متعددة عوامل نتيجة المصارف جميع بين المنافسة حدة تتزايد
 لهائلا والتقدم العولمة نتيجة حديث هو ما ومنها السوق اقتصاديات خوء في العمل طبيعة



 دور معرفة العملاء في تحسين جودة خدمة العملاء
 )دراسة ميدانيّة على المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية(

 

14 
 

 الأسواق إلى ينظرون الكثيرين جعل مما المعلومات التكنولوجيا و الاتصالات مجال في

 تأثرا الوطنية القطاعات أكثر بين من ت المصارفكان ولما واحدة، سوق أنها على العالمية

 وبما نفسها تمييز على هذه المصارف تعمل لأن ماسة الحاجة كانت فقد المتغيرات بهذه

 نظرا لما للنجا  المهمة العوامل من السوقية المعرفة لكون ونظراً  والنمو، قاءالب لها يخمن

 ري الخرو من بات .المبتكرة المنتجات وتقديم التجديد على القدرة في أهمية من لها

 .والنمو والاستمرار البقاء أرادت ما إذا السوقية المعرفة امتلاك واستثمار للمصارف

بتحسين خدمة  العملاء معرفة علاقة على التعرف إلى لدراسةا هذه تسعى المنطلق هذا ومن
  العملاء

ولدى قيام الباحثة بإجراء المقابلات الشخصية مع بعض عملاء المصارف الخاصة 
المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية، عرخت عليهم بعخاً من الأسئلة لاستقصاء 

 آرائهم، حيث كانت هذه الأسئلة هي الآتي:
 ؟العملاء لخدمة والتكنولوجيا الحديثة معلومات انظمة باستمرار المصرف ستخدمهل ي
 تحديثها على والعمل الجديدة والخدمات المعلومات لعرض الكترونية مواقع الشركة ملكهل ي

 باستمرار؟؟ 

 هل يتم تقديم الخدمات المصرفية بسرعة وسهولة لكم من اجل الحصول على رخاكم؟؟

بين موافق وغير موافق، وهذا التفاوت في الإجابات ووجود  حيث تفاوتت الإجابات ما
الاختلاف ما بين إيجابيّة العلاقة من عدمها بين معرفة العملاء مع جودة خدمة العملاء؛ 

 كانت مؤشرات لوجود مشكلة بحثيّة هامّة.
وتعتمد مؤشرات القياس لتلك العلاقة على عبارات تقيس كل متغيّر، فإذا كانت هذه 

ت مصاغة بإيجابية، ومالت إجابات المبحوثين للموافقة فسيكون ذلك مؤشر على العبارا
ارتفاع رخا العملاء عن الخدمة المقدمة لدى المصرف والعكس صحيح. وبناءً على 
اطّلاع الباحثة على المراجعة الأدبيّة والنقديّة للأبحاث التي بحثت في هذا الموخوع 

ت التي قامت بها الباحثة مع بعض العملاء، بناءً وعلى الدراسة الاستطلاعية، والمقابلا
ئيس الآتي:على ما تقدَّم يمكن صياغة مشكلة البحث   بالتَّساؤل الرَّ
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ما هو دور معرفة العملاء في تحسين خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق 
 المالية؟دمشق للأوراق 

 تتفرع عنه التساؤلات البحثية الأتية:
ر معرفة العملاء في تحسين بٌعد الملموسية كأحد أبعاد خدمة العملاء في ما هو دو دددددد 

 المالية؟المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 
ما هو دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الاعتمادية كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة دددددد 

 المالية؟العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 
ما هو دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الاستجابة كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة ددد ددد

 المالية؟العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 
ما هو دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الأمان كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة دددددد 

 للأوراق المالية؟ العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق
ما هو دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد التعاطف كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة دددددد 

 للأوراق المالية؟ العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق
 أهداف البحث:

العملاء في تحسين خدمة العملاء في  أساسي إِلى تحديد دور معرفةبشكل  يهدُف البحث

 .مدرجة في سوق دمشق للأوراق الماليةالمصارف ال
 اما الاهداف الفرعية تتمثل بما يلي:

بيان دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الاعتمادية كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة دددددد 
 المالية.العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

ستجابة كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة بيان دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الادددددد 
 المالية.العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

بيان دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الأمان كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة دددددد 
 المالية.العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

ء في تحسين بٌعد التعاطف كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة بيان دور معرفة العملادددددد 
 المالية.العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 
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كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة  الملموسيةبيان دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد دددددد 
 المالية.العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

 ت البحث:فرضيَّا
لا توجد علاقة معنويّة  ينطلق البحث من فرخية رئيسة مفادها فرضيات البحث الرّئيسة:

معرفة العملاء في تحسين خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق  بين

 حيث يمكن اشتقاق الفرخيّات الفرعيّة الآتية: .للأوراق المالية
قة معنويّة بين معرفة العملاء في تحسين بُعد علالا توجد : الفرضيّة الفرعيّة الأولى

كأحد أبعاد خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق  الملموسية
 المالية.

معرفة العملاء في تحسين بُعد  لا توجد علاقة معنويّة بين الفرضيّة الفرعيّة الثانية:
رجة في سوق دمشق للأوراق كأحد أبعاد خدمة العملاء في المصارف المد الاعتمادية

 المالية.
معرفة العملاء في تحسين بُعد  لا توجد علاقة معنويّة بين الفرضيّة الفرعيّة الثالثة:

الاستجابة كأحد أبعاد خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 
 المالية.

لعملاء في تحسين بُعد معرفة ا لا توجد علاقة معنويّة بين الفرضيّة الفرعيّة الرابعة:
 كأحد أبعاد خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية. الأمان

معرفة العملاء في تحسين بُعد  لا توجد علاقة معنويّة بين الفرضيّة الفرعيّة الخامسة:
كأحد أبعاد خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق  التعاطف

 .ليةالما
 أَهميَّة البحث:

 أهمية البحث من خلال: تكمن
 من الناحية النظرية:

نظددددراً  وتحسددددين جددددودة خدمددددة العمددددلاء معرفددددة العمددددلاءتسددددليط الخددددوء علددددى موخددددوع  دددددد
 لأهميتهما.
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جدودة فدي المسداهمة فدي تحسدين  معرفدة العمدلاءدد حيوية الموخوع الدذي تتناولده، وهدو دور 
، ومددا يمكددن أن يمثلدده فددي سددوق دمشددق لددلأوراق الماليددةخدمددة العمددلاء للمصددارف المدرجددة 

معرفدة من إخافة للتراكم المعرفي من خلال رفد المكتبة العربية بالمعلومات حدول مكوندات 
 .تحسين جودة خدمة العملاء، ومدى انعكاسها سلباً أو إيجاباً على العملاء

مددن  وتسددويق الخدددمات اتإدارة الخدددمدددد تمثددل الدراسددة تدددعيماً للجهددود البحثيددة فددي مجددالي 
خدددلال دراسدددة والدددذي يعدددد حقدددلًا مدددن حقدددول المعرفدددة الدددذي لا يدددزال يحتدددا  إلدددى المزيدددد مدددن 

 .بمعرفة العملاء وجودة خدمة العملاءالدراسات المتعلقة 
، وهددو جددودة خدمددة العمددلاءدددددد هددذه الدراسددة تركددز علددى عنصددر أساسددي ومهددم فددي تحسددين 

المعرفدددة مددددن حقدددائق ومعلومدددات عدددن العمددددلاء هدددذه  ومددددا تحتدددوي المعرفدددة وتوافرهددداأهميدددة 
، وهددذه العناصدر لدديس مدن السدهل خلقهددا فدي المنظمددة إلا مدن خددلال وحاجداتهم وتفخديلاتهم

 وتوفيرها بالشكل الامثل. معرفة جيدة

 ومن الناحية العملية: 
وتحسددين  معرفددة العمددلاءمددن خددلال بقيدداس العلاقددة بددين تكمددن الأهميددة العمليددة لهددذا البحددث 

يقددم مسداهمة علميددة مدن خدلال النتدائج والتوصدديات  ؛ حيددث أن البحدثدة خدمدة العمدلاءجدو 
 المصارف المدرجة في سوق دمشق لدلأوراق الماليدةالتي يمكن أن تقدمها الباحثة بما يخدم 

، جدودة خدمدة العمدلاءفدي تحسدين  اودوره معرفة العملاءمحل الدراسة، فيما يتعلق بتطبيق 
محدل الدراسدة. والمسداهمة فدي مسداعدة  المصدارففدي  ودة الخدمدةجد نظراً لأهميدة مؤشدرات

ؤديهدا فدي تنظراً للقيمة الفعالدة التدي  لمعرفة العملاءفي إيلاء اهتمام كبير  المصارفمدراء 
 جددددودة خدمدددة العمددددلاءبشدددكل فعددددال، والتدددأثير فدددي  معرفدددة احتياجدددات وتفخدددديلات العمدددلاء

 . اوتحسينه
مج موجهددة للعمددلاء وأخددرى للمنافسددين، وابددراز المزايددا التددي دددددددد أهميددة إدمددا  المصددارف لبددرا

 .تحققها المصارف عند اعتماد معرفة العملاء
موجز عن الدِّراسات السَّابقة الَّتي تناولت هذه  ةعرض الباحث: وفيها تالدراسات السابقة

 العلاقة.
 : الدِّراسات العربيَّة
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  ،( بعنوان:2018دراسة )قرارية 
العملاء على الأداء التسويقي: دراسة تحليلية لشركة اتصالات  )أثر إدارة معرفة

 موبيليس( -الجزائر
 : تتخح مشكلة الدراسة من خلال الاجابة عن التساؤل الرئيس الآتي:مشكلة الدّراسة

 الجزائر اتصالات لشركة في التسويقي الأداء على العملاء معرفة إدارة أثر هو ما
 ؟)موبيليس(

 فت الدراسة الى الآتي:: هدأهداف الدّراسة
 .العملاء معرفة إدارة لمدخل للاتصالات الجزائر شركة تبني مدى تحديددددددد 
 .السوقية الحصة نمو على العملاء معرفة إدارة أثر بياندددددد 
 .الشركة ربحية على العملاء معرفة إدارة بيان أثردددددد 
 ) الزبائن (بالعملاء الاحتفاظ على العملاء معرفة إدارة أثر بياندددددد 
 محل الشركة في العملاء معرفة إدارة لدور بالنسبة القرار متخذي تفيد توصيات تقديمدددددد 

 .الدراسة
 في العاملين الاقسام ورؤساء المديرين على استمارة  (100)تم توزيع: منهجيّة الدّراسة

 .مقصودة عينة خلال موبيليس من شركة
 بمستوى تتمتع الجزائر اتصالات شركة أن لنتائج إلى انتوصلت ا أهم نتائج الدّراسة:

 السوقية، الحصة زيادة الربحية، زيادة الثلاثة أبعاده من لكل التسويقي للأداء عالي
 التمويل على كبيرة قدرة لها النقال الهاتف قطاع شركات ان يُؤكدمما  بالزبائن الاحتفاظ
 وبالتالي احتكارية منافسة في يتم الذي هانشاط خلال من أربا  من تحققه لما نظرا الذاتي
 في النقال الهاتف خدمة قطاع شركات صالح في المالية البيئة بأن نقول أن يمكن
 معرفة لإدارة احصائية دلالة ذو أثر وجود الإحصائي التحليل نتائج أظهرت ر، كماالجزائ

 زيادة لثلاثة hهأبعاد ولكافة الجزائر اتصالات لشركة التسويقي الأداء على العملاء
 .بالزبائن الاحتفاظ السوقية، الحصة زيادة الربحية،

 الدِّراسات الأجنبيَّة: 
  دراسة( (Soliha et al, 2019:بعنوان 
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 (Image, Consumer Product Knowledge, Satisfaction and 

Loyalty: Testing Their Relationships in the Rural Bank Sector) 

المستهلك بالمنتجات، الرضا والولاء: اختبار علاقاتهم في قطاع  الصورة، معرفة) 
 (البنوك الريفية
 : تتخح مشكلة الدراسة من خلال الاجابة عن التساؤل الرئيس الآتيمشكلة الدّراسة

تحليل آثار الصورة ومعرفة المستهلك بالمنتج على رخا العملاء وتأثيره على ولاء 
 ؟؟العملاء

تهدف الى بيان تأثير معرفة المستهلك بالمنتج على الدراسة الى  : هدفتأهداف الدّراسة
 - Tamades PD BPR BKK Sayung رخا العملاء وولائهم في بنك التوفير

Demak. 
 Tamades PDالتوفير  بنك من عملاء 3039تخمنت هذه الدراسة : منهجيّة الدّراسة

BPR BKK Sayung - Demak ذ عينات هادفة. ، ، والتي تم تحديدها باستخدام أخ
( المجيبون هم 2سنة على الأقل. ) 17( مبحوثين تبلغ أعمارهم 1والمعايير المحددة هي )

( كان 3؛ و ) Tamades PD BPR BKK Demak - Sayungعملاء مدخرون 
 .عندما أجريت الدراسة PD BPR BKK Demak - Sayung المشاركون في

البنك ومعرفة المستهلك بالمنتج لهما تأثير  أن صورة: كشفت النتائج أهم نتائج الدّراسة
معرفة و صورة البنك ليس لها تأثير كبير على ولاء العملاء؛ و كبير على رخا العملاء. 

ورخا المستهلك بمنتج لهما تأثير كبير على ولاء العملاء؛ رخا العملاء هو الوسيط 
أيخًا لتأثير معرفة لتأثير صورة البنك على ولاء العملاء؛ و رخا العملاء هو الوسيط 

 .المستهلك بالمنتج على ولاء العميل
  دراسة( (Mocanu, 2020:بعنوان 

 (The Expanding Role of Customer Knowledge Management 

and Brand Experience during the Pandemic Crisis) 

 (زمة الوبائيةالدور المتزايد لإدارة معرفة العملاء وتجربة العلامة التجارية أثناء الأ ) 
 :مشكلة الدّراسة
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بشكل خطير على تنفيذ الأعمال وتوقعات العملاء، لذلك تعين  COVID-19وباءأثر 
إيجاد  من اجلعلى العديد من الشركات إعادة النظر في إجراءات الاتصال وعروخها، 

معرفة  فهم تعاطفي لعملائها بناءً على البيانات الكلاسيكية بدلًا من البيانات التي تحركها
 تتلخص مشكلة الدراسة في الاجابة عن التساؤل الآتي:لذلك  .العميل

ومن أجل العميل(  حول،كيف يمكن ربط أبعاد النموذجين نموذ  إدارة معرفة العميل )
ونموذ  تجربة العلامة التجارية في نهج شامل يصبح خروريًا في إعداد الأعمال في 

 ؟؟الوقت الحاخر
التأثير المباشر بين نموذ  إدارة معرفة العميل  بيانالدراسة الى : هدفت أهداف الدّراسة

مع التركيز على  التجارية،ومن، ومن أجل العميل( ونموذ  تجربة العلامة  حول،)
السوقية مقابل  للاستفادة من الفرص الجوانب الحرجة والعلاقات المهمة بين أبعاد النماذ 

 .احتياجات العملاء التي تتغير باستمرار
لذلك تم تقدم العديد من العلامات التجارية تجربة سيئة للعملاء : منهجيّة الدّراسة

من خلال  استكشاف التأثير المباشر وغير المباشر للاستخدام الشامل لمعرفة العملاء
مجموعة مؤلفة من الإرشادات التي تساعد المتخصصين على خمان اتساق تجربة 

 .العلامة التجارية
تم تشعب إدارة معرفة العملاء من مزيج من إدارة : كشفت النتائج انه اسةأهم نتائج الدّر 

دارة المعرفة واعتبرت مؤخرًا عملية جديدة لتعلم الأعمال حيث يمكن  علاقات العملاء وا 
الآثار ، كما ان مشاركة الخبرة والمعرفة بين العملاء والشركات أو العلامات التجارية

أي المعرفة من العميل ، والمعرفة ( CKM رسة هي أنالرئيسية الناشئة عن هذه المما
للعميل ، والمعرفة عن العميل( فيما يتعلق بتجربة العلامة التجارية لها تأثير كبير على 
أداء الأعمال بالإخافة إلى تأثير غير مباشر على تجربة العملاء ويمكن استخدامها 

عادة تكوين خطة الاتصال،  وتحسين أداء سوق الخدمات لتسهيل ابتكار المنتجات، وا 
 .الجديدة، وتسهيل تحديد الفرص الناشئة، وتحسين خلق القيمة المشتركة للعملاء

خلصت معظم الدراسات السابقة إلى  :اختلاف الدِّراسة الحالية عن الدِّراسات السّابقة
أهميّة معرفة العملاء في مختلف القطاعات بشكل عام وقطاع البنوك بشكل خاص، أمّا 
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دراسة الباحثة هذه، فإنها تدرس العلاقة بين معرفة العملاء وتحسين جودة خدمة في 
العملاء في البنوك المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية، ومن هنا جاءت أهميّة هذه 
الدراسة، ويعود السبب في اختيار الباحثة لهذا البُعد كأحد أبعاد المعرفة السوقية إلى 

ى مستوى الأداء العام للمصرف بشكل عام باعتبارها مصدراً أهميّتها في التأثير عل
لتحسين جودة الخدمة المصرفية وكسب رخا العملاء والحصول على ولائهم الدائم 

 للمصرف بشكل خاص.
 :منهجيَّة البحث

قامت الباحثة بدراسة ميدانيّة على عدد من المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق  
ينة ميسرة تم جمع البيانات من خلالها عن طريق استبانة تمّ المالية، حيث تم أخذ ع
استبانات غير  4، وكانت 209منها  تمبحوث، استرد 215تصميمها وتوزيعها على 

، في مجتمع استبانة فقط 205ليكون عدد الاستبانات الصالحة للتحليل  صالحة للتحليل
ف سورية والمهجر، البحث المكوّن من عملاء المصارف الخاصة والتي تشمل )مصر 

سوق دمشق المصرف الدولي للتجارة والتمويل، مصرف عودة، مصرف بيبلوس( في 
 ، كأداة لتحليل البيانات المتوفرة. SPSSالمالية، ثم تمّ الاعتماد على برنامج للأوراق 

 مجتمع وعينة البحث: 
سوق دمشق للأوراق في المصارف الخاصة في  عملاءشمل مجتمع البحث جميع ال

 .215لمالية، والبالغ عددهم ا
 ،2023فترة توزيع الاستبانة ما بين شهري آب وايلول لعام : زمانيَّة: حدود البحث

 المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية. ومكانيَّة:
 الإطار النظري للبحث:

 :Knowledge Customer معرقة العملاء
ون حاجات ورغبات عملائهم، إلا ان بالرغم من أن معظم المنظمات يدعون أنهم يعرف

قدرة هذه المنظمات على تقديم منتج نهائي وفقاً للتوقعات يمكن أن تكون موخع شك 
(Kanovsk, 2010، )  حيث أن النجا  التسويقي يتطلب توجيه كافة الجهود لتحديد
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دي حاجات ورغبات العملاء والعمل على تقديم منتجات يكون العميل بحاجة اليها، وبما يؤ 
( ، ويعرف 2003الى تحسين الصورة الذهنية لديه عن المنظمة ومنتجاتها )جود،

Kotler  المستهلك من جانب السوق على ان سوق المستهلك يتكون من كل الافراد
والاسر التي تشتري او تقتني السلع والخدمات من اجل الاستهلاك الشخصي، اما الزبون 

فرد يقوم بشراء السلع او الخدمات بهدف  او المشتري الصناعي فيعرف على انه كل
استخدامها في انتا  سلع وخدمات اخرى او من اجل استخدامها في اداء انشطة اخرى 

(Kotler, 1997, p: 160 (  ويشير مفهوم معرفة الزبون إلى مجموعة النشاطات
نتجات السلوكية التي تعمل على إيجاد معرفة الزبون وارتباط ذلك بالحاجات الاساسية للم

التي تنتجها المنظمة الآن وفي المستقبل، وتشير معرفة الزبون الى درجة فهم المنظمة 
لزبائنها من حيث احتياجاتهم ورغباتهم وكيفية إشباع هذه الاحتياجات وارخاء هذه 
الرغبات، كما يشير هذا المفهوم الى جمع وتحليل المعلومات التي تحتاجها المنظمة عن 

، ص 1999تياجاتهم وتوقعاتهم من أجل بناء علاقة قوية معهم )المؤذن،الزبائن لإدراك اح
43) 

ثلاث أصناف لمعرفة العملاء  Awazu & Desouza, (2005) وقد اقتر 
((Kohlbacher, 2008, p 624 : 

 دددددد معرفة حول العملاء: تتم فيها معالجة المعلومات الديموغرافية والنفسية والسلوكية.
العملاء: هي رؤية وأفكار تتلقاها المنظمة من عملائها قد تكون حول دددددد معرفة من 

المنتجات الحالية، اتجاهات العميل واحتياجاته المستقبلية وأفكار حول منتجات جديدة، 
 فهي مصدر حيوي للمعرفة.

دددددد معرفة لدعم العملاء: ترتبط بتحسين تجربة استخدام المنتجات، وهو أمر حاسم للحفاظ 
عملاء، وهذا ما يتطلب من المنظمة الاستفادة من البيانات الخاصة بمعاملات ما على ال

 قبل الشراء، الشراء وما بعد الشراء، وخمان تجربة جيدة للمحافظة على العملاء.
هذه الأصناف تحتا  الى ادارتها على نحو أمثل، حتى تتمكن المنظمة من الاستفادة 

 سين أدائها التسويقي.المثلى من المعرفة المتاحة منها لتح
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المتجددة  العملاءأنها فهم حاجات  العملاءوحسب وجهة نظر الباحثة تُعرف معرفة 
واكتساب القيمة  م، وتقديم القيمة التي ترضيهممن خلال تعقب سلوكه اوالتفاعل معه

ومعرفة  العميلومعرفة حول  العميلالتي ترضي المنظمة والتي تتضمن معرفة من 
 بناء علاقات قوية معهممن أجل العميل 

 
 

 :Customer Service خدمة العملاء
ى نجا  أية منظمة تقدم خدمة من لية ديناميكية مستمرة، تعمل علعم العملاءتعد خدمة 

إلى  بالإخافةا التنافسي في سوق تتسم بالمنافسة الشديدة، هى مستوالأجل المحافظة ع
بد لا، وبالتالي الإغراقدف إلى هالتي ت العالمية ونزع الحواجز الجمركية الأسواقانفتا  

ة عوامل التخخم ولتغطية الزيادة المطردة في هفي التنامي لمواج الأربا من أن تستمر 
جدد  عملاءالحاليين ومحاولة استقطاب  العملاءبد من خدمة لاذا هالتكاليف، ولتحقيق 

الشركات أداء  هي إحدى العمليات التنظيمية التي تقوم بهاو )148ص  ،2001ي، لعقي)
الربحية والوصول  بالنظر إلى المنافسة المتزايدة ولجذب فرص ريادة الأعمال للزيادة

وفقًا لد ، و (Calif, 1987الأفخل إلى السوق وزيادة مستوى رخا العملاء وولائهم )
(Prajogo & Oke, 2016 خدمة العملاء هي وسيلة لتعزيز جودة العلامات التجارية )

ئد الشركة ، وبالتالي يتم إنشاء خدمة عملاء رائعة من خلال تزويد من أجل تعزيز عا
 .العملاء بالمعرفة حول المنتج وحل مخاوف العملاء وقخاياهم في الوقت المناسب

د وجود أكَّ ، حيث التركيز على الأبعاد التي تناولها كوتلر ولغايات هذا البحث فقد تمَّ 
مة يعتمدون في تقييمهم للخدمة المقدَّ  العملاء أنَّ و الخدمة بشكل عام،  أبعاد لجودة خمسة

الخمسة )بعد معتمدين على نفس الأبعاد  لهم على أساس مستوى ونوعية الخدمة
 الملموسية، بعد الاعتمادية، بعد الاستجابة، بعد الأمان، بعد التعاطف(:

 (Munizu, 2013: p188; Wanjiku, 2015:p 15). 
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الملموسية تشير إلى مظهر  بأنَّ  (Shaikh: أوخح )(Tangible(ــــــ بُعد الملموسية 1
المادية والبشرية ومعدات الاتصال والمباني والتكنولوجيا المستخدمة، ت التسهيلات والمعدا

للأبنية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، والمظهر الخارجي  والتسهيلات الداخلية
والأجهزة ، الرسمي يوالز ملين، العاومكاتب  ،للعملاء للعاملين، وصالات الانتظار

 للمباني والأجهزة المادية. والمعدات والتصميم والتنظيم الداخلي

 (Shaikh and Rabbani,2005, p: 95) ،(214، ص 2005 )البكري 

م الاعتمادية تعني قدرة مقدِّ  بأنَّ ( Croninيرى ) :Reliability)ــــــ بُعد الاعتمادية )2
لتي وعد بها بشكل يمكن الاعتماد عليها، وبدرجة عالية من لخدمة ااالخدمة على أداء 

بأن الاعتمادية تشير إلى قدرة مقدم الخدمة على الإيفاء ( Lovelockة. وأوخح )الدق
 .(Lovelock, 1996, p 465والالتزام بتقديم الخدمة باعتماد ودقة وثبات. )

الاستجابة تعني  بأنَّ ( Lovelockيرى ) :(Responsiveness)ــــــ بُعد الاستجابة 3
والاستجابة  .بالرد على طلبات المستفيدين واستفساراتهم م الخدمة وسرعة استجابتهقدرة مقدِّ 

م الخدمة بشكل دائم في تقديم مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدِّ  في مجال الخدمات تعني
 .(Lovelock, 1996, p 465) لها. الخدمة للمستفيدين عند احتياجهم

قصد به معلومات القائمين على تقديم الخدمة، وقدراتهم ويُ  :(Safety)عد الأمان ــــــ بُ 4
الخمان في مجال الخدمة ناتج  أنَّ  (Shaikh)وذكر  بكل ثقة. العملاءإجابة أسئلة  على

، والثقة بمؤهلاتهم ومقدرتهم. المنظمةوكادر  بمقدمي الخدمة العملاءعن اعتماد أو ثقة 
(Shaikh and Rabbani,2005:p 115) ،(215 ص ،2005 )البكري 

 المنظمةيشمل هذا البعد على اهتمام العاملين في  :(Empathy)ــــــ بُعد التعاطف 5
مع  المنظمةساعات عمل  وملاءمة، العملاءوتفهمهم لحاجات  اهتماماً شخصياً، بالعملاء
ورعايته  لعميلباالتعاطف يشير إلى درجة العناية  )العلاق( بأنَّ  ويرى .العملاءأوقات 

بمشاكله والعمل على إيجاد حلول لها بطرق إنسانية راقية،  بشكل خاص، والاهتمام
بداء . و توفير الخدمة من حيث الزمان والمكان، والاتصالات ويشمل هذا البعد على مدى ا 

( 42، ص 2001)الصميدعي والعلاق،  .العميلرو  الصداقة والحرص على مصالح 
 (217، ص 2005 )البكري،
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 : دور معرفة العملاء في تحسين خدمة العملاء
معرفة إلى أن  العملاء وجودة خدمة العملاءالى ان معرفة بحاث الأتشير 

-Al) الذي تقدمه مؤسسة الخدمةجودة الخدمة  يتم توقعه إلى حد كبير بواسطة العملاء

Tit, 2015) ،.  كثر هو العامل الأ جودة الخدمة فقد وجد أيخًا أن ذلك،علاوة على
 .معرفة العملاءلأهمية للاحتفاظ بالعملاء مقارنة بأي عامل آخر 

تشكل التجارب السابقة للعملاء فيما يتعلق بجودة الخدمة نوايا إعادة النظر  حيث
عادة الشراء للعملاء. إذا شعر العملاء أن جودة الخدمة التي تقدمها الشركة لا تنعكس  وا 

 Loyyl) زيارة وبالتالي قد تؤثر سلبًا على الاحتفاظفي السعر ، فقد تخر بنوايا إعادة ال

& Kumar, 2018) ( Ryu & Lee ,2017) يؤكد و (Chua et al,2016) ن معرفة أ
 مرتبطان بشكل إيجابي ببعخهما البعضجودة الخدمة  و العملاء

 ،(Kotler & Armstrong ,2010) ، و(Kotler, 1999) وحسب كل من
ن معرفة بالمنتج على أربعة مستويات: فئة المنتج وشكل يمكن أن يكون لدى المستهلكي

المنتج والعلامة التجارية والطراز أو الميزة. سيقيم المستهلكون المنتجات التي تعتبر مؤهلة 
إذا كانت قادرة على تلبية الرغبات أو الاحتياجات يكون المستهلكون راخين عن المنتج. 

 .سيتم الشعور بالرخا إذا كان المستهلكون يستهلكون المنتج أو يستخدمونه بالفعلو 

 النتائج والمناقشة:
اعتمدت الباحثة على الاستبانة كأداة لجمع البيانات، مع قيامها : أولًا: أداة الدّراسة

بالمقابلات الشخصية مع عدد من أفراد عيّنة البحث، وقد قامت الباحثة في جمع بيانات 
عبارة، حيث تمّ  25ول دور معرفة العملاء في تحسين خدمة العملاء وهي عبارة عن ح

عرخها وتحكيمها من قبل لجنة التحكيم. وقد اعتمدت الباحثة على مقياس ليكرت 
 الخماسي حيث قابل كل عبارة خمس درجات من الموافقة.

ألفا كرونباخ لحساب قامت الباحثة باستخدام طريقة ثانياً: اختبار ثبات وصدق المقياس: 
(، حيث تمّ حساب معامل ألفا كرونباخ 246-234، ص 2012ثبات المقاييس )غدير، 

(، وحساب 1لحساب ثبات جميع عبارات الاستبانة معاً كما هو موخح بالجدول رقم )
 ثبات متغيّرات الدّراسة كلّ على حدة.
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 Case Processing Summary ( عدد العبارات الداخلة في التحليل والمستثناة1الجدول )
 N % 

Cases 
Valid 205 100.0 

Excluded 0 .0 
Total 205 100.0 
 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 0.752( أن قيمة ثبات معامل الثبات ألفا كرونباخ الكلّية يساوي 2كما يظهر الجدول )
لى أن جميع العبارات تتمتع بثبات جيّد ولا داعي لحذف ، وهذا يدل ع0.6وهي أكبر من 

 أيّة عبارة.
 ( معامل ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبانة2الجدول )

Cronbach's Alpha N of Items 
.752 25 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
كذلك قامت الباحثة بحساب معامل الثبات  معامل ثبات متغيرات الدراسة كلّ على حدة:

 ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة كلّ على حدة وكانت النتائج كالآتي:
( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ للعبارات المستخدمة في 3تجد الباحثة من خلال الجدول )

، وهذا يدل على ثبات مقبول 0.6قياس كل متغير على حدة كانت جميعها أكبر من 
يانات وصلاحيتها للدراسة ولا داعي لحذف أيّة عبارة من العبارات؛ حيث بلغت قيمة للب

وبلغت  .0.628معامل ألفا كرونباخ للعبارات المستخدمة في قياس متغير معرفة العملاء 
 0.675أحد أبعاد جودة خدمة العملاء بُعد الأمانقيمة كرونباخ ل
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 يّر على حدة( معامل ألفا كرونباخ لكل متغ3الجدول )
N of 

Items 

Cronbach's 

Alpha 
 المتغير

N of 

Items 

Cronbach's 

Alpha 
 المتغير

3 0.621 
بعًد 

  الاستجابة
5 0.628 

معرفة 

  العملاء

 0.643 4  بعُد الأمان 0,675 6
بعُد 

 الملموسية

4 0.632 
بعُد 

 التعاطف 
3 0.612 

بعُد 

 الاعتمادية 

 .20إصدار  SPSSباستخدام برنامج  المصدر: نتائج التحليل الإحصائي
ولاختبار صدق محتوى فقرات  مقياس الصّدق )الاتّساق الداخلي لفقرات الاستبانة(:

الاستبانة قامت الباحثة بدراسة طرفيّات عدّة في الدّراسة مع طرف أساسيّ كالمتوسّط 
(، واختبار تلك العلاقات؛ حيث كانت 248-247، ص 2012الإجمالي )غدير، 

 قات الناتجة معنوية أي ذات دلالة إحصائية؛ وكان ذلك مؤشّراً على صدق المقياس.العلا
 Sig= p= 0.000 < a= 0.01 وبذلك تكون الباحثة قد تأكدت من صدق وثبات ،

 فقرات الاستبانة، وأصبحت الاستبانة صالحة للتطبيق على عيّنة الدّراسة الأساسيّة.
 اختبار الفرضيات:

الإحصائيات الوصفية لكل عبارة من عبارات الاستبانة وذلك لمعرفة قامت الباحثة بحساب 
( أن أقل متوسط حسابي 4متوسط إجابات أفراد العينة حيث تبيّن من خلال الجدول )

، وهو أقل من متوسط بُعد التعاطفوالمتعلّق بقياس  2.67لإجابات أفراد العينة هو 
افراد متخصصين لدراسة  المصرف يتوفر فيلا  ، ومعنوي، والذي يبيّن أنه3الحياد 

 العملاء وفق إجابات أفراد العيّنة. بحوث تتعلق بتحديد حاجات ورغبات
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( الإحصائيات الوصفية الخاصّة ببنود الاستبانة4الجدول )  

 N Minimum Maximum Mean عبارات الاستبانة الأداة
Std. 

Deviation 

لاء
لعم

ة ا
عرف

 م

 في بدقة المصرف عملي
 اجاتح عن البحث
 عنها تحرىيو  عملائه

 باستمرار

205 1 5 3.63 .771 

 على المصرف حافظي
 المعلومات سرية

 لعملائه الشخصية

205 
1 5 3.49 1.164 

 العاملين المصرف متلكي
 بمهارات يتمتعون الذين

 تساعدها اللباقة عالية من
 بالزبائن الاحتفاظ على

 الزبائن الحاليين وجذب
 الجدد

205 

1 5 3.61 .891 

 وقتاً  المصرف خصصي
 مشاكل لمعرفة كافياً 

 على الزبائن والعمل
 لها المناسبة الحلول وخع

205 

1 5 3.45 .033 

 إلى المصرف سعىي
 كافة مع علاقاتها تطوير

 لمعرفة سعىيو  عملائه
 واحتياجاتهم رغباتهم
 على توفيرها والعمل

205 

1 5 3.33 .947 
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سية
مو

لمل
د ا

 بُع
شرة في تساعد الفروع المنت

تلبية احتياجات كم كبير 
من المتعاملين مع 

 .المصرف

205 

1 5 3.25 .054 

يقدّم مصرفي عروض 
متنوعة لخدماته المصرفية 

 لجذب العملاء.

205 
1 5 3.31 .863 

تسهم البرامج الترويجية 
في  المصرفالتي يقدّمها 

 دخول أسواق جديدة.

205 
1 5 3.25 .158 

يقدّم مصرفي تعويخاً 
عميل الذي يقدّم شكوى في لل

حال وجود خطأ من 
 المصرف.

205 

1 5 3.28 .096 

دية
تما

لاع
د ا

 بُع

 المصرف ستخدمي
 معلومات انظمة باستمرار

 والتكنولوجيا الحديثة
 الزبائن لخدمة

205 

1 5 3.47 .012 

 مواقع المصرف ملكي
 لعرض الكترونية

 المعلومات والخدمات
 على والعمل الجديدة

 ستمراربا تحديثها

205 

1 5 3.26 .275 
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 البيانات المصرف لدى
 أو الكافية والمعلومات

 الكاملة
 الزبائن حول نسبيا

 على وتعمل الحاليين
 تحديثها
 باستمرار

205 

1 5 3.58 .930 

ابة
ستج

 الا
بُعد

  

الوقت  المصرفيخصّص 
الكافي للتواصل بشكل 
 شخصي مع العملاء.

205 
1 5 3.65 1.058 

خط  المصرفيمتلك 
مخصّص للتواصل مع 
 العملاء بشكل دائم.

205 
1 5 3.46 .842 

 
بسرعة  المصرفيستجيب 

لتغيرات عمل المصارف 
 المنافسة.

205 
1 5 3.67 .982 

مان
 الأ

بُعد
 

يقدّم العملاء معلومات 
 .للمصرفموثوقة 

205 1 5 3.23 .620 

الثقة  المصرفيوّفر 
للعملاء في تقديم 
 الخدمات المصرفية.

205 
1 5 3.45 .067 

تتم العمليات المصرفية 
على  المصرفداخل 

درجة كبيرة من الأمان 
 والسرية.

205 

1 5 3.88 .035 

 راخون العملاء معظم
 قدمهاي التي الخدمات عن

 اليهم المصرف

205 
1 5 3.65 .542 
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 الخدمات الزبائن يختار
 والمتطورة الحديثة
 متزايد بشكل للمصرف

 صارفالم بزبائن مقارنة
 المنافسة الأخرى

205 

1 5 3.86 .654 

 المدى طويلة علاقة توجد
 المصرف في العاملين بين

 والزبائن

205 
1 5 3.01 .234 

طف
تعا

د ال
 بُع

يقدّم العاملون في 
صورة جيّدة عن  المصرف

 المصرف لدى العملاء.

205 
1 5 3.49 .937 

يساعد نظام الدور المتبع 
في تقديم  المصرففي 

المصرفية في  الخدمة
الوقت المناسب ويحقّق 

 رخا العميل.

205 

1 5 3.48 .654 

افراد  المصرفيتوفر في 
متخصصين لدراسة بحوث 
تتعلق بتحديد حاجات 

 .العملاء ورغبات

205 

1 5 2.67 .763 

 يقدمفي بعض الاحيان 
رأي وملاحظات  العميل

المصرف تخص خدمات 
 .ويتم الأخذ بها

205 

1 5 3.63 .188 

 .20إصدار  SPSSلمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج ا
 بعد ذلك قامت الباحثة باختبار الفرخية الرئيسة والفرخيات المتفرّعة عنها:
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 الفرضية الرئيسة العامة للبحث: 
: لا يوجد علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين خدمة العملاء Hoفرضية العدم 

 في سوق دمشق للأوراق المالية.  في المصارف المدرجة
: يوجد علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين خدمة العملاء H1الفرضية البديلة 

 في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية. 
 ويتفرع منها فرضيات فرعية عدّة:

ن بُعد لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملاء وتحسي الفرضية الفرعية الأولى:
الملموسية كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق 

 للأوراق المالية.
قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة ولاختبار الفرضية الفرعية الأولى 

 ( ما يلي:5بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الملموسية، حيث يوخح الجدول )
ة مل ارتباط بيرسون بين معرفة العملاء وبُعد الملموسي( معا5الجدول )  

ءمعرفة العملا  يةبُعد الملموس   

 معرفة العملاء
Pearson Correlation 1 .732** 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 

N 205 205 

يةبُعد الملموس  
Pearson Correlation .732** 1 

Sig. (2-tailed) .000 
 

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSئج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج المصدر: نتا
( أنّ معامل 5تجد الباحثة من خلال الجدول ): نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الأولى

بين معرفة العملاء  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.732الارتباط بيرسون بلغ 
، 0.535ا بلغ معامل التحديد وتحسين بُعد الملموسية كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء، كم

من تغيرات بُعد الملموسية تتبع لتغيرات معرفة العملاء، ممّا  %53.5وهو يدلّ على أنّ 
يعني أنّ هناك علاقة معنوية بين معرفة العملاء وبُعد الملموسية؛ وبما أن قيمة احتمال 

عدم وجود فإنّ الباحثة ترفض فرضية العدم التي تنص على (، Sig = 0.000الدلالة )
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علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الملموسية كأحد أبعاد جودة خدمة 
 العملاء؛ وتقبل الفرضية البديلة التي تقول بوجود علاقة معنوية.

لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملاء وتحسين بُعد  الفرضية الفرعية الثانية:
ملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق الاعتمادية كأحد أبعاد جودة خدمة الع

 للأوراق المالية.
قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة ولاختبار الفرضية الفرعية الثانية 

 ( ما يلي:6بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الاعتمادية، حيث يوخح الجدول )
ة د الاعتمادي( معامل ارتباط بيرسون بين معرفة العملاء وبُع6الجدول )  

ءمعرفة العملا  ةالاعتماديبُعد    

 معرفة العملاء
Pearson Correlation 1 .702** 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 

N 205 205 

ةالاعتماديبُعد   
Pearson Correlation .702** 1 

Sig. (2-tailed) .000 
 

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
( أنّ معامل 6تجد الباحثة من خلال الجدول ): نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثانية

بين معرفة العملاء  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.702الارتباط بيرسون بلغ 
وتحسين بُعد الاعتمادية كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء، كما بلغ معامل التحديد 

من تغيرات بُعد الاعتمادية تتبع لتغيرات معرفة  %49.2على أنّ  ، وهو يدلّ 0.492
العملاء، ممّا يعني أنّ هناك علاقة معنوية بين معرفة العملاء وبُعد الاعتمادية؛ وبما أن 

فإنّ الباحثة ترفض فرضية العدم التي تنص على (، Sig = 0.000قيمة احتمال الدلالة )
العملاء وتحسين بُعد الاعتمادية كأحد أبعاد جودة عدم وجود علاقة معنوية بين معرفة 

 خدمة العملاء؛ وتقبل الفرضية البديلة التي تقول بوجود علاقة معنوية.
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لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملاء وتحسين بُعد  الفرضية الفرعية الثالثة:
مشق الاستجابة كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق د

 للأوراق المالية.
قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة ولاختبار الفرضية الفرعية الثالثة 

 ( ما يلي:7بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الاستجابة، حيث يوخح الجدول )
تجابة( معامل ارتباط بيرسون بين معرفة العملاء وبُعد الاس7الجدول )  

الاستجابةبُعد  معرفة العملاء   

 معرفة العملاء
Pearson Correlation 1 .705** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 205 205 

الاستجابةبُعد   
Pearson Correlation .705** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
( أنّ معامل 7تجد الباحثة من خلال الجدول ): لفرعية الثالثةنتيجة اختبار الفرضية ا
بين معرفة العملاء  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.705الارتباط بيرسون بلغ 

، 0.497وتحسين بُعد الاستجابة كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء، كما بلغ معامل التحديد 
بة تتبع لتغيرات معرفة العملاء، ممّا من تغيرات بُعد الاستجا %49.7وهو يدلّ على أنّ 

يعني أنّ هناك علاقة معنوية بين معرفة العملاء وبُعد الاستجابة؛ وبما أن قيمة احتمال 
فإنّ الباحثة ترفض فرضية العدم التي تنص على عدم وجود (، Sig = 0.000الدلالة )

جودة خدمة  علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الاستجابة كأحد أبعاد
 العملاء؛ وتقبل الفرضية البديلة التي تقول بوجود علاقة معنوية.

لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الأمان  الفرضية الفرعية الرابعة:
كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

 المالية.
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قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة ة الرابعة ولاختبار الفرضية الفرعي
 ( ما يلي:8بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الأمان، حيث يوخح الجدول )

مان( معامل ارتباط بيرسون بين معرفة العملاء وبُعد الا8الجدول )  

الأمانبُعد  معرفة العملاء   

 معرفة العملاء
Pearson Correlation 1 .713** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 205 205 

الأمانبُعد   
Pearson Correlation .713** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 ( أنّ معامل8تجد الباحثة من خلال الجدول ): نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الرابعة

بين معرفة العملاء  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.713الارتباط بيرسون بلغ 
، 0.508وتحسين بُعد الأمان كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء، كما بلغ معامل التحديد 

من تغيرات بُعد الامان تتبع لتغيرات معرفة العملاء، ممّا  %50.8وهو يدلّ على أنّ 
بين معرفة العملاء وبُعد الأمان؛ وبما أن قيمة احتمال  يعني أنّ هناك علاقة معنوية

فإنّ الباحثة ترفض فرضية العدم التي تنص على عدم وجود (، Sig = 0.000الدلالة )
علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الأمان كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء؛ 

 ية.وتقبل الفرضية البديلة التي تقول بوجود علاقة معنو 
لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملاء وتحسين بُعد  الفرضية الفرعية الخامسة:

التعاطف كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق 
 للأوراق المالية.

قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة ولاختبار الفرضية الفرعية الخامسة 
 ( ما يلي:9العملاء وتحسين بُعد التعاطف، حيث يوخح الجدول )بين معرفة 

عاطف( معامل ارتباط بيرسون بين معرفة العملاء وبُعد الت9الجدول )  

التعاطفبُعد  معرفة العملاء   
 **Pearson Correlation 1 .741 معرفة العملاء



 دور معرفة العملاء في تحسين جودة خدمة العملاء
 )دراسة ميدانيّة على المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية(

 

36 
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 205 205 

التعاطفبُعد   
Pearson Correlation .741** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
( أنّ معامل 9تجد الباحثة من خلال الجدول ): نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الخامسة

فة العملاء بين معر  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.741الارتباط بيرسون بلغ 
، 0.549وتحسين بُعد التعاطف كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء، كما بلغ معامل التحديد 

من تغيرات بُعد التعاطف تتبع لتغيرات معرفة العملاء، ممّا  %54.9وهو يدلّ على أنّ 
يعني أنّ هناك علاقة معنوية بين معرفة العملاء وبُعد التعاطف؛ وبما أن قيمة احتمال 

فإنّ الباحثة ترفض فرضية العدم التي تنص على عدم وجود (، Sig = 0.000) الدلالة
علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين بُعد التعاطف كأحد أبعاد جودة خدمة 

 العملاء؛ وتقبل الفرضية البديلة التي تقول بوجود علاقة معنوية.
ء وتحسين خدمة العملاء في لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملا الفرضية الرئيسة:

 المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية.
قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين ولاختبار الفرضية الرئيسة 

 ( ما يلي:10معرفة العملاء وتحسين خدمة العملاء، حيث يوخح الجدول )
ءلاء وخدمة العملا( معامل ارتباط بيرسون بين معرفة العم10الجدول )  

 خدمة العملاء معرفة العملاء 

 معرفة العملاء
Pearson Correlation 1 .726** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 205 205 

 خدمة العملاء
Pearson Correlation .726** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
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( أنّ معامل الارتباط 10تجد الباحثة من خلال الجدول ): نتيجة اختبار الفرضية الرئيسة
بين معرفة العملاء وتحسين  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.726بيرسون بلغ 

من تغيرات  %52.7، وهو يدلّ على أنّ 0.527خدمة العملاء، كما بلغ معامل التحديد 
بع لتغيرات معرفة العملاء، ممّا يعني أنّ هناك علاقة معنوية بين معرفة خدمة العملاء تت

فإنّ الباحثة (، Sig = 0.000العملاء وخدمة العملاء؛ وبما أن قيمة احتمال الدلالة )
ترفض فرضية العدم التي تنص على عدم وجود علاقة معنوية بين معرفة العملاء 

 يلة التي تقول بوجود علاقة معنوية.وتحسين خدمة العملاء؛ وتقبل الفرضية البد
( متوسّط إجابات أفراد العيّنة حول دور معرفة العملاء في 12كما يوخّح الجدول )
 . تحسين خدمة العملاء

 ( متوسّط إجابات أفراد العيّنة11الجدول )
Mean الرمز Mean الأداة 
 معرفة العملاء 3.502 الاستجابة بُعد 3.5933
 بُعد الملموسية 3.2725 بُعد الأمان 3,5133

 بُعد 3.4366 بُعد التعاطف 3,3175
 الاعتمادية

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 الاستنتاجات والتَّوصيات:

وبعد أن تمّ اختبار الفرخيات تمكّنت الباحثة من الوصول لعدد من النتائج الاستنتاجات: 
 أهمّها:

معظدم المصددارف لهدا القددرة علدى تقدديم  لأن العملاء بشكل مقبول بمعرفةتمدام لاهدددددد ا1
تحسين الخدمات المرافقة لعملية تقدديم لكن بجودة مقبولة، كما ان الخددمات المصدرفية 

دار الزبدائن داخددددل المصددددرف أو ظمثدل توسديع وتحسدين امداكن انت المصدرفية،الخددمات 
يزيد من جودة الخدمة المقدمة  مدددداكن مناسددددبة لوقددددوف السيارات خار  المصرفتددددوفير ا
 .للعملاء



 دور معرفة العملاء في تحسين جودة خدمة العملاء
 )دراسة ميدانيّة على المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية(

 

38 
 

دددددد ان معرفة انماط العملاء وادراكها من قبل المصرف يسهل من مهمته في معرفة وفهم 2
عملائه، ودراسة حاجتهم وتوقعاتهم وصولًا الى ترجمتها لخصائص الخدمة التي يطلبها 

ا أن خبرة العميل هي مصدر أساسي من مصادر المعرفة الخاصة في العميل كم
المصرف؛ لذا يجب ان تحظى بعناية فائقة من قبل إدارة المصرف ووخعها في سياق 

 واخح ومحدد

يساعد في تقديم  المصرفنظام الدور المتبع في ان بدرز فدي الجاندب الميدداني دددددد 3
يحقّق رخا العميل حسددددددب آراء المستهدفين في الخدمة المصرفية في الوقت المناسب و 

 لمعرفة سعىيو  عملائه كافة مع علاقاتها تطوير إلى المصرف سعىكما ي عينة البحث

 على توفيرها والعمل واحتياجاتهم رغباتهم

 الخدمات عن راخون أنهمالمسددتهدفين فددي عينددة البحددث اكددددوا  العملاءاغلددب آراء دددددد 4

إليهم بسبب توفير الثقة في تبادل المعلومات بين المصرف والعملاء  المصرف قدمهاي التي
 .مما يحسّن عمل المصارف محل الدراسة

 توصي الباحثة بالآتي: :التوصيات
 والأهمية التحليلية العملاء معرفة إدارة لقوةالمصارف  مديري إدراك من لابددددددد 1

 مع مقارنة الجديدة الخدمات تطوير دعم شأنها تيوال العميل معرفة لكسب الاستراتيجية
 رغباتهم لمعرفة الدائم سعيالو  العملاء مع التفاعل خلال من ذلك ويتم المنافسين،
 فينموظ من المصرف ملكهي ما على يعتمد وهذا .اشباعها على والعمل واحتياجاتهم

 العملاء على ةوالمحافظ جدد عملاء كسب على والقدرات والخبرات بالمهارات يتمتعون
 في الموهوبين الموظفين استقطاب على المصرف حرص خلال من يجسد وهذا .الحاليين
 .المصرفية خدماتال تقديم مجال

 بتحديد تهتم) الزبائن (العملاء معرفة إدارة لإنشاء المصارف سعي الخروري مندددددد 2
 المعرفة فجوة تحديد إلى اخافة العملاء ومن العملاء عن ا المصرفحتاجهي التي المعرفة
 فجوة وتحديد) الشركة تعرف أن يجب ماذا (مقابل) الشركة تعرف ماذا (العملاء حول

 اخافة) العميل يعرف ان يجب ماذا (مقابل) العميل يعرف ماذا (العملاء لدى المعرفة
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 لسد المصرف معرفة قاعدة في المختلفة المعرفة مصادر بين والتنسيق التكامل تحقيق إلى
 .العميل من المعرفة للعميل، المعرفة بالعميل، المعرفة الثلاثة بمكونات المعرفة تفجوا
تشكيل لجان من قبدل ادارة المصدرف تكدون مسددؤولة عددن الاهتمددام بشددكاوى دددددد خرورة 3

مما يساعد في معرفة العملاء  مستقبلاً  ربالاعتباوتدددوينها بغرض أخذها  العملاءوآراء 
 .بشكل أفخل

وجعلددده نقطدددة ارتكداز هامددة تبدددأ مددن  العميل بشكل أكبرتوجيددده الأنظدددار صدددوب دددددد 4
العمليددة المصددرفية وجعلدده هدددفها ومحاولددة الوصددول إلددى ارخدداءه بشددتى السددبل الكفيلددة 

بتحديد حاجات تتعلق  ه من خلال توفير افراد متخصصين للقيام ببحوثبالمحافظة علي
 .العملاء ورغبات
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