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جودة الخدمات المصرفية وأثرها في الصورة الذهنية لدى العملاء - دراسة 
ميدانية في البنوك الإسلامية في الجمهورية اليمنية

المُلخص: 
هدف��ت الدرا�ص��ة اإلى التع��رّف على اأثر ج��ودة الخدمات الم�ص��رفية في ال�ص��ورة الذهنية لدى عم��اء البنوك 
الاإ�ص��امية وقيا�س م�صتوياتها، وتم اختيار مجتمع الدرا�ص��ة من الاأفراد ممثلين بعماء البنوك الاإ�صامية في 
الجمهورية اليمنية، وتم ا�ص��تخدام المنهج الو�ص��في التحليلي في الدرا�صة. واعتمدت الا�صتبانة كاأداة رئي�صية 
لجمع البيانات، وتم توزيع )380) ا�ص��تبانة على اأفراد عينة الدرا�ص��ة، وبعد اإجراء عملية التحليل للبيانات 
با�ص��تخدام برنامج SPSS، تو�ص��لت الدرا�ص��ة اإلى اأن م�صتوى جودة الخدمات الم�ص��رفية ب�صكل عام في البنوك 
الاإ�صامية كان عالياً، وكانت اأبعاده ح�صب م�صتويات الملمو�صية، الات�صال، والم�صداقية متوفرة بدرجة عالية، 
بينم��ا اأبع��اد الا�ص��تجابة، التعاط��ف، والاعتمادية متوفرة بدرجة متو�ص��طة، كما تو�ص��لت الدرا�ص��ة الى اأن 
م�ص��توى ال�ص��ورة الذهنية ب�صكل عام لدى عماء البنوك الاإ�صامية – محل الدرا�صة – متو�صطة، وكان البعد 
المعرفي متوفر بدرجة عالية، بينما البعدين الوجداني، وال�ص��لوكي بدرجة متو�ص��طة، وقد خل�ص��ت الدرا�ص��ة 
الى العديد من التو�ص��يات كان اأهمها: العمل على تعزيز وتح�ص��ين م�ص��توى جودة الخدمات الم�ص��رفية من قبل 
البنوك الاإ�ص��امية بكافة اأبعادها المختلفة، من خال خطة واآلية عمل محددة، و�ص��ولا اإلى تح�ص��ين ال�صورة 

الذهنية لعماء البنوك.

الكلمات المفتاحية:جودة الخدمات الم�صرفية، ال�صورة الذهنية، البنوك الاإ�صامية، الجمهورية اليمنية.
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Impact of Banking Services Quality on the Mental Image 
of Customers: A Field Study at the Islamic Banks in Yemen 

Republic

Abstract:

This study aimed at investigating the impact of banking services quality on 
the mental image of customers at the Islamic banks in Yemen and measuring 
its levels. The population of the study was the Islamic banks’ customers in 
the Republic of Yemen. The descriptive analytical method was used and a 
questionnaire was employed as an instrument for data collection. A number 
of 380 questionnaires were distributed to the sample of the study. The data 
were analyzed using SPSS. The findings of the study revealed that the level 
of banking services quality in the Islamic banks was generally high and the 
level of its dimensions i.e. tangibility, communication and credibility was also 
high, while the level of the other dimensions i.e. response, empathy and 
reliability was average. The study also found that the level of customers’ 
mental image of the Islamic banks was generally average, and the level 
of cognitive dimension was high, while the level of the emotional and 
behavioral dimensions was average. The study concludes that the Islamic 
banks should promote and improve the quality of banking services in all their 
various dimensions through a specific plan and mechanism to improve the 
mental image of bank customers.

Keywords: Quality of banking services, Mental image, Islamic banks, 
Republic of Yemen.
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المقدمة: 
تعد جودة الخدمات الم�ص��رفية اأ�ص��ا�س مهم لتحقي��ق التميز في مواجهة المناف�ص��ين في البنوك، وذلك من خال 
المفا�صلة في اختيار خدمات م�صرفية عن غيرها من الخدمات، حيث اإن جودة الخدمات الم�صرفية التي تقدمها 
البنوك، تلعب دوراً مهماً في تعزيز ال�صورة الذهنية للعماء، وذلك من خال الاهتمام باأبعاد جودة الخدمات 

)الحريري، 2012).
وت�صع��ى المنظم��ات اإلى تح�ص��ين �صورته��ا الذهني��ة ل��دى العماء لما لها م��ن دور ه��ام في تكوي��ن الاآراء، واتخاذ 
الق��رارات، وت�صكي��ل ال�صلوك. واأ�صارت كثير من الدرا�ص��ات )Melewar & Karaosmanoglu, 2006) اأن 
المنظم��ات ت��درك اأهمي��ة �صورتها الذهنية ل��دى الاأفراد، لما لها م��ن تاأثير في نجاح المنظمات م��ن خال التاأثير 

الاإيجابي في �صلوك الم�صتهلك.
وكم��ا ه��و مع��روف اأن البنوك الاإ�صامي��ة ت�صكل اإحدى اأه��م مكونات القط��اع الم�صرفي في اليم��ن؛ لكونها تدعم 
التنمي��ة الاقت�صادي��ة للبل��د وتجذب الا�صتثم��ار، ولاأن المناف�صة �صدي��دة بين البنوك ب�صب��ب ت�صابه الخدمات 
المقدم��ة، و�صبب الو�صع الاقت�صادي، فعلى البن��وك الاهتمام بجودة الخدمات من اأجل تحقيق النجاح وتكوين 
انطب��اع جي��د عن نوع الخدم��ات المقدمة. وعلي��ه ي�صعى الباحث��ان للقي��ام بدرا�صة جودة الخدم��ات الم�صرفية 

واأثرها في ال�صورة الذهنية لدى عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية.
ال�صورة الذهنية: 

الذهنية: ال�صورة  • مفهوم 
كغيره من الم�صطلحات التي تتعلق بالجوانب الاإن�صانية والاإدارية، تعددت التعاريف لل�صورة الذهنية:

حي��ث عُرّف��ت ال�صورة الذهنية: باأنها مجموعة م��ن الاأفكار، والعواطف، والمعتقدات، الت��ي يكونها الفرد تجاه 
.(Kotler & Keller, 2012( صيء ما�

وعرّفه��ا عجوة باأنه��ا: الا�صتنتاج النهائي لانطباع��ات التي تتكون عند الاأفراد والجماع��ات، والتي يكون لها 
تاأث��ير عل��ى حياتهم، وتتكون ه��ذه الانطباعات من خ��ال التجارب المبا�ص��رة اأو الغير مبا�ص��رة، وترتبط هذه 

التجارب بعواطفهم واتجاهاتهم )2003). 
وب�ص��كل ع��ام ن�صتطيع القول اإن ال�ص��ورة الذهنية: عبارة عن الانطباعات المتكونة عن��د الاأفراد اأو الجماعات 
)العماء) لفترة زمنية معينة، والناتجة عن التجربة المتراكمة من التعامل مع البنوك الاإ�صامية، والوقوف 

على �صلوكيات العاملين والخدمات المقدمة منهم.
الذهنية: ال�صورة  • اأبعاد 

هن��اك �صبه اإجماع بين معظ��م الباحثين اأن لل�صورة الذهنية ثاثة اأبعاد )وه��ذا ما اعتمدته هذه الدرا�صة)، 
كما اأ�صار كل من اأحمد )2001)، ولفتة )2016):

البعد المعرفي: عبارة عن المعلومات والبيانات والمعارف التي يح�صل عليها العماء عن خدمات المنظمة، اإما   (1
ب�صكل مبا�صر من الموظفين، اأو ب�صكل غير مبا�صر، من خال و�صائل الاإعام اأو الر�صائل ال�صخ�صية.

البع��د الوج��داني: عب��ارة عن الاتجاه��ات، وردود الاأفع��ال العاطفية لاأف��راد نحو منتج��ات المنظمة اأو   (2
عامتها التجارية، وقد يكون هذا الاتجاه اإيجابيا اأو �صلبيا، فقد تتمثل بمدى موافقة العماء و�صعورهم 

بالراحة والثقة عند التعامل مع المنظمة وغيرها.
البع��د ال�صلوك��ي: يعتبر ه��ذا البع��د الواجهة الخارجية لاتج��اه المرتب��ط ب�صلوك الفرد وفق��ا لطبيعة   (3
ال�صورة الذهنية لديه عن المنظمة، بما يدل على قبوله اأو رف�صه للمنتجات، وقد تكون بع�س ال�صلوكيات 
المبا�ص��رة مث��ل التحي��ز لمنظم��ة اأو لعامة تجاري��ة اأو �صلوكيات باطنة يمك��ن اأن تكون كردة فع��ل لل�صعور 

بالاإحباط. 
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جودة الخدمة الم�صرفية:
  • مفهوم الجودة: 

تمثل الجودة موقعا مهما في قطاع الخدمات الم�صرفية، حيث اإن على اأ�صا�صها يختار العماء التعامل مع م�صرف 
دون �ص��واه، وللج��ودة اأهمية خا�صة ومتزايدة في الم�صارف )الجريري، 2006)، وقد اأدت مراحل تطور الجودة 

اإلى تعاريف متعددة للجودة.
يعرّف Weimerskirch وGeorgeا)1994) الجودة باأنها: مقابلة اأو تجاوز توقعات العميل.

وعرّفتها المنظمة الدولية للموا�صفات )ISO) باأنها: الدرجة التي ت�صبع فيها الحاجات والتوقعات الظاهرية 
وال�صمنية، من خال جملة الخ�صائ�س المحددة م�صبقا )عاي�س، 2012).

ومن هنا يمكن القول اإن الجودة هي التح�صين والاهتمام باإ�صباع حاجات وتوقعات العماء.
  • مفهوم جودة الخدمات:

احتل مو�صوع جودة الخدمات اهتماما كبيرا في الاآونة الاأخيرة، وذلك نظرا لما تحتله الخدمة من مكانة متميزة 
في الاقت�صاد، ويكفي اأن ن�صير اأن الولايات المتحدة الاأمريكية ي�صار لاقت�صادها اأنه يقوم على الخدمات، وبهدف 
تح�صين هذا القطاع المهم، تم التركيز على جودة الخدمات بعد اأن ات�صح اأنه يمثل عاما مهما في نجاح المنظمات 

الخدمية )الحدابي، 2005).
وعُرف��ت ج��ودة الخدمات باأنها: �صل�صة من العاق��ات، بين الم�صتفيدين، والعاملين بالمنظم��ة، ويجب العمل على 

تح�صين تلك العاقات باختيار اأفراد ذوي قدرة لتقديم خدمة اأف�صل للم�صتفيد )دعبول واأيوب، 2003). 
وكذلك عُرّفت باأنها: الخدمات التي يتوقعها العميل، اأو ما يدركه في الواقع الفعلي، وهي تُعبر عن ر�صا العميل، 

اأو عدم ر�صاه )الدرادكة، 2006). 
وتع��رّف ج��ودة الخدمات باأنها: عن�ص��ر رئي�صي في المناف�ص��ة بين الموؤ�ص�ص��ات، فالا�صتجابة ال�صليم��ة وال�صريعة 
والفعال��ة لاحتياج��ات ورغب��ات العم��اء، تجعله��م را�ص��ين ع��ن المنظم��ة، وبالت��الي زي��ادة ح�صته��ا ال�صوقية 

)الريا�صي، 2016).
 •  مفهوم جودة الخدمات الم�صرفية:

لق��د �صه��د الرب��ع الاأخير م��ن الق��رن الع�صرين تط��ورا نوعي��ا و�صريع��ا في ن�صاط المنظم��ات في القط��اع الم�صرفي 
)الاأحم��دي، 2014)، وقد ظهر مفهوم جودة الخدم��ات الم�صرفية كاأحد اأهم المحددات التناف�صية بين البنوك 

)�صجر، 2011). 
تع��د ج��ودة الخدم��ات الم�صرفية تقييم��ا يعك�س من خال��ه العماء م��دى اإدراك اأبعاد مح��ددة للخدمة مثل: 

الاعتمادية، الملمو�صية، التعاطف، الم�صداقية، والات�صال )الحدابي، 2005).
ويمكن اأن تعرّف جودة الخدمة الم�صرفية: باأنها الاإ�صهام في تكوين ر�صا العماء، وتلبية احتياجاتهم ورغباتهم، 
من خال توفير الو�صائل والطرق الازمة، وتهيئة الجو المنا�صب لهم، وتقديم الخدمات وفق موا�صفات معينة.

 • اأبعاد جودة الخدمات: 
حدد بع�س الباحثين )Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 41) ع�صرة اأبعاد لجودة الخدمات:
الاعتمادي��ة: وتعن��ي اإنج��از الخدم��ات الم�صرفية ب�ص��كل �صليم من الم��رة الاأولى، ووفاء البن��ك لما تم وعد   .1

العميل به، ودقة الح�صابات، والملفات، وعدم حدوث اأخطاء )عبدالقادر، 2005). 
�صرع��ة الا�صتجاب��ة من قبل العامل��ين: مدى قدرة المنظمة عل��ى تقديم الخدمة ب�ص��ورة فورية ومتقنة،   .2
وفق��ا لم��ا يتطلع له العميل، وك��ذا التفاعل ال�صريع مع المتطلب��ات والمقترحات، والعمل عل��ى حلها وتلبيتها 

ب�صورة جيدة )بن عي�صاوي، 2013).
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الق��درة اأو الكف��اءة والج��دارة: وتتعلق بالقائم��ين على تقديم الخدم��ات، من حيث المه��ارات، والقدرات،   .3
والمعرفة، التي تمكنهم من القيام باأدوارهم بال�صكل الاأمثل، حيث يف�صل بع�س العماء تلقي خدماتهم من 

اأ�صخا�س ذوي م�صتويات تعليمية عالية )الحداد، 1999).
�صهول��ة الح�ص��ول على الخدمة: تقديم الخدمات في الوقت الذي يريده العميل، وكذلك توفرها في المكان   .4

الذي يرغب به )نور الدين،2007).
اللباقة: تعني تمتع مقدم الخدمة بقدر كبير من الاحترام، ومراعاة م�صاعر العماء، والتعامل معهم بود   .5

)الدلعو�س، 2012).
الات�صال: الا�صتماع اإلى العماء، والتحدث معهم بلغة �صهلة ومفهومة )الحريري، 2012).  .6

الم�صداقي��ة: تعن��ي ق��درة الاإدارة الم�صرفي��ة عل��ى الاإيف��اء بالتزاماتها وتعهداته��ا نحو العم��اء )اأو�صو   .7
وبطر�س، 2008).

الاأم��ان: عب��ارة عن الخلو من الخطر والمخاطرة وال�صك، ويت�صمن هذا البعد الاأمن المالي، والمحافظة على   .8
�صرية تعامات العميل مع المنظمة )الريا�صي، 2016).

معرف��ة وتفهم حاجات العمي��ل: تفهم متطلبات العماء، والتعرف عل��ى احتياجاتهم بدقة )الاأحمدي،   .9
.(2014

10. الجوان��ب المادي��ة الملمو�ص��ة: تعن��ي الت�صهي��ات المادي��ة للخدم��ات، ممثل��ة بال��زي الر�صم��ي لموظف��ي 
للعمي��ل جي��دة  خدم��ة  تق��ديم  م��ن  يتمكن��وا  حت��ى  للموظف��ين،  المنا�ص��ب  الم��كان  وتوف��ير   الم�ص��رف، 

.(Goetsch & Davis, 2003( 
%)، الا�صتجابة  ويعطي Kotler ا)2000) وزنا ن�صبيا لكل بعد من الاأبعاد الخم�صة التالية: الاعتمادية )32 
)22 %)، الثق��ة والم�صداقي��ة )19 %)، التعاط��ف )16 %)، الملمو�صي��ة )11 %)، الت��ي م��ن خالها يحكم 

العماء على جودة الخدمات.
اأثر جودة الخدمات الم�صرفية في ال�صورة الذهنية:

اإن تلبية حاجات ورغبات العماء وتكوين الر�صا لديهم يعتمد على اتجاهات موظفي البنوك، قبل اأن يعتمد 
عل��ى نوعية الخدم��ات المقدمة، اأي اأن العميل يبني تعامله على ال�ص��ورة الذهنية، والانطباع الجيد المكون عن 
البنك، ف�صا عن مدى قدرة الموظف على تقديم الخدمة اإليه، ف�صعور العميل بالراحة داخل البنوك واإمكانيات 
تحقق راحته �صرورة لتدعيم تقديم اأي خدمة، وتعتمد الكيفية التي يت�صرف بها الاأفراد تجاه الخدمات على 
ال�صورة الذهنية الموجودة لديهم، واأن اأي تغيير ي�صيب هذه ال�صورة �صوف يتبعه تغير في ال�صلوك، ولذلك فاإن 
طبيع��ة ه��ذه ال�صورة وكيفية تكوين التغيرات التي قد تطراأ عليها، تعتبر من الاأمور المهمة التي يجب اأن يهتم 
به��ا م��ن يري��د التاأثير في راأي العمي��ل اأو قيا�س اتجاهاته )الكوفح��ي، 2015). وقد اأك��د الكوفحي على وجود 
اأث��ر لعنا�ص��ر المزيج الت�صويقي في تكوين ال�صورة الذهنية. وق��د اأ�صارت درا�صة الملك وعلي )2016) اإلى وجود 
اأث��ر لجودة الخدمات الم�صرفي��ة على ر�صا العميل. واأو�صحت درا�صة البرزنجي وح�ص��ون )2016) اأنه كلما زاد 
الاهتم��ام باأبع��اد جودة الخدمة، يزداد تح�صين ربحية المنظمة. وكما بينت درا�صة الكركي )2010) اأن هناك 

اأثر لجودة الخدمات الم�صرفية على تحقيق الميزة التناف�صية. 
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الدرا�صات ال�صابقة: 
اأولًا: الدرا�صات العربية:

درا�صة الملك وعلي )2016): هدفت هذه الدرا�صة لمعرفة اأثر جودة الخدمات الم�صرفية على ر�صا العميل   .1
في القط��اع الم�ص��رفي، وجمعت البيانات ع��ن طريق الا�صتبانة في عينة من عماء بن��ك ال�صادرات، وقد تم 
اختي��ار عين��ة ق�صدي��ة مكونة من 100 مبح��وث، واعتمدت الدرا�ص��ة على المنهج الو�صف��ي التحليلي، وتم 
ا�صتخدام اأ�صلوب التحليل الاإح�صائي عن طريق برنامج SPSS، وخل�صت الدرا�صة اإلى العديد من النتائج، 

اأهمها اأنه يوجد اأثر اإيجابي لجودة الخدمات الم�صرفية على ر�صا العماء في بنك تنمية ال�صادرات.
درا�ص��ة �صن��د )2015): هدفت هذه الدرا�صة اإلى تقييم جودة خدمات البنك العربي الاإ�صامي على ر�صا   .2
الزبائ��ن، وق��ام الباحث بتطوير ا�صتبانة من )31) فق��رة، تم توزيعها على )70) من العاملين في الجامعة 
ع��ن طريق اختيار عينة ع�صوائية، وتم ا�صتخ��دام الاأ�صلوب الو�صفي التحليلي، وتو�صلت الدرا�صة اإلى اأن 
تقيي��م اأف��راد عينة الدرا�صة ل�صمات جودة خدمات البنك كان��ت مرتفعة، وتعد هذه ال�صمات ذات اأهمية 

وا�صحة في ر�صا الزبائن. 
درا�ص��ة الزعب��ي )2015): هدف��ت الدرا�ص��ة اإلى تو�صي��ح دور اإدارة عاق��ات الزبائن في تعزي��ز ال�صورة   .3
الذهنية في �صركات اإنتاج المياه المعدنية في محافظة عمان، وتكونت اأداة الدرا�صة من الا�صتبانة، واعتمد 
الباح��ث عل��ى المنه��ج الو�صفي، حي��ث تم ا�صتخدم برنام��ج التحلي��ل الاإح�صائي SPSS لتحلي��ل البيانات، 
وخل�ص��ت الدرا�ص��ة بمجموعة م��ن النتائج م��ن اأهمها وجود عاق��ات ارتباط معنوية ب��ين اإدارة عاقات 

الزبائن وال�صورة الذهنية.
الكوفح��ي )2015): هدف��ت الدرا�ص��ة اإلى التعرّف على اأث��ر عنا�صر المزيج الت�صويق��ي الم�صرفي في تكوين   .4
ال�صورة الذهنية لدى عماء البنك العربي الاإ�صامي في مدينة اإربد، وذلك من خال ا�صتخدام ا�صتبانة، 
وتكون��ت عين��ة الدرا�صة من )300) فرد من عماء البنك العرب��ي، ولتحقيق هدف الدرا�صة تم الاعتماد 
على المنهج الو�صفي التحليلي، وقد اأ�صارت نتائج الدرا�صة اإلى وجود اأثر ذي دلالة اإح�صائية عند م�صتوى 
الدلال��ة 0.05 لعنا�ص��ر المزيج الت�صويقي الم�ص��رفي في تكوين ال�صورة الذهنية لدى عم��اء البنك العربي 

الاإ�صامي الدولي.
درا�ص��ة عل��ي )2011): هدفت هذه الدرا�ص��ة اإلى قيا�س اأبعاد جودة الخدم��ات الم�صرفية في تحقيق ر�صا   .5
الزب��ون م��ن قبل الم�صارف، تم توزي��ع )100) ا�صتمارة على زبائن الم�صرف الاإ�صام��ي، وقد ا�صتخدم المنهج 
الو�صف��ي، وتم الاعتماد على مجموعة من الاأ�صالي��ب الاإح�صائية كالبرنامج الاإح�صائي SPSS في تحليل 
البيان��ات، حي��ث تو�صلت الدرا�ص��ة اإلى مجموعة من الا�صتنتاج��ات اأهمها اأن م�صتوى ر�ص��ا زبائن الم�صرف 

الاإ�صامي كان منخف�صا، بالرغم من تمتعها ب�صفات مميزة، وموؤهلة لتقديم خدمات م�صرفية متنوعة.
ثانياً: الدرا�صات الاأجنبية:

درا�ص��ة Hamzah،اLee  وMoghavvemi ا)2017): هدف��ت ه��ذه الدرا�ص��ة اإلى فح���س اأبعاد جودة   .1
الخدم��ة من وجهة نظر العماء، وكيفي��ة تاأثيرها على ثقة العماء ور�صاهم، وقد ا�صتُخدمت الا�صتبانة 
كاأداة لجم��ع البيان��ات، حي��ث تم توزي��ع 375 ا�صتم��ارة لعماء منتظمين م��ن البنوك المحلي��ة، وا�صتخدم 
الباح��ث المنهج الو�صف��ي، وتو�صلت الدرا�صة اإلى اأن هناك اأثر ذو دلال��ة اإح�صائية لاأبعاد جودة الخدمة 

على ر�صا العماء، وثقتهم في البنك و�صمعته.
درا�ص��ة Khodaparasti وGharebaghا)2015): هدف��ت هذه الدرا�ص��ة اإلى تقييم العماء لجودة   .2
الخدم��ات المقدم��ة لهم با�صتخدام نموذج �صيرفك��و، وقد ا�صتُخدمت الا�صتبان��ة كاأداة لجمع البيانات، وتم 
ا�صتخ��دام برنام��ج SPSS لتحلي��ل البيانات، واعتم��دت الدرا�صة على المنه��ج الو�صفي، وم��ن النتائج التي 

تو�صلت اإليها اأن توقعات عماء بنك �صيديرات اأعلى من الاأداء المتوقع عن جودة الخدمات المقدمة.
درا�ص��ة Bravo،اMontanerوPinaا)2012): هدف��ت هذه الدرا�صة اإلى بن��اء �صورة للعامة التجارية   .3
لل�ص��ركات، وا�صتُخدم��ت الا�صتبان��ة كاأداة لجمع البيانات، حي��ث تم توزيع 229 ا�صتم��ارة لعماء البنوك 
التقليدية، وا�صتخدم المنهج الو�صفي التحليلي لجمع البيانات، وتو�صلت الدرا�صة الى عدة نتائج اأهمها اأن 
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ت�ص��ورات الم�صتهلكين تعتمد عل��ى معرفة العامة التجارية والات�صالات وبدرج��ة اأقل من اعتمادها على 
الاإعانات.

درا�ص��ة Awan، اBukhari وIqbalا)2011): هدف��ت ه��ذه الدرا�ص��ة اإلى التع��رّف عل��ى عاق��ة جودة   .4
الخدم��ة بر�ص��ا العماء، لدى عماء البنوك التقليدية والاإ�صامي��ة في باك�صتان، وا�صتُخدمت الا�صتبانة 
كاأداة لجمع البيانات، حيث تم توزيع 200 ا�صتمارة لعماء البنوك التقليدية والاإ�صامية لثاثة بنوك، 

وتو�صلت الدرا�صة اإلى عدة نتائج اأهمها اأن هناك عاقة لجودة الخدمة بر�صا العماء في الم�صارف. 
درا�ص��ة Karaosmanoğlu، ا Baş و Zhangا)2011): هدف��ت ه��ذه الدرا�ص��ة لفح���س اأث��ر ت�صورات   .5
العم��اء الخارجيين ل�ص��ورة ال�صركة، والتحقق من المواقف ال�صلوكية للمنتج��ات، وا�صتُخدمت الا�صتبانة 
كاأداة لجم��ع البيان��ات، حي��ث تم توزي��ع 383 ا�صتمارة للعماء، واعتم��دت الدرا�صة عل��ى المنهج الو�صفي، 
وتو�صل��ت اإلى ع��دة نتائ��ج اأهمها اأن ت�صورات العم��اء الاآخرين توثر على الاأف��راد الاآخرين جراء ردود 

الاأفعال العاطفية وال�صلوكية. 
ما يميز الدرا�صة الحالية: 

م��ن حي��ث هدف الدرا�صة: تنوعت اأهداف الدرا�صات ال�صابقة في التعرّف على وتقييم جودة الخدمات   •
الم�صرفي��ة، بينم��ا �صع��ت الدرا�ص��ة الحالي��ة اإلى التعرّف عل��ى اأثر ج��ودة الخدمات الم�صرفي��ة في ال�صورة 

الذهنية، لدى عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية.
اأول الدرا�صات ح�صب علم الباحثين التي تبحث جودة الخدمات الم�صرفية  من حيث البيئة: تعتبر من   •

واأثرها في ال�صورة الذهنية، لدى عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية.
الدرا�صة: متغيرات  حيث  من   •

المتغ��ير الم�صتق��ل )جودة الخدم��ات الم�صرفي��ة) تناولت��ه الدرا�صة من خ��ال الاأبعاد ال�صت��ة التالية:   -
الاعتمادية، الملمو�صية، الا�صتجابة، التعاطف، الات�صال، والم�صداقية.

اأم��ا المتغير التابع )ال�ص��ورة الذهنية) فقد تم درا�صته من خال الاأبع��اد التالية: المعرفي، الوجداني،   -
وال�صلوكي.
م�صكلة الدرا�صة: 

رغ��م الن�ص��اأة الحديث��ة للبنوك الاإ�صامي��ة في اليمن، وما تواجهه م��ن تغيرات م�صتم��رة في مختلف القطاعات 
)تكنولوجي��ة، اقت�صادي��ة،...)، فقد حظي��ت بنجاح ملحوظ مقارنة م��ع البنوك التقليدي��ة، نظرا لما تقدمه 
م��ن خدم��ات للعم��اء وفق ال�صيغ الاإ�صامي��ة، وقد اأكدت العديد م��ن الدرا�صات ومنها درا�ص��ة زهراء )2016) 
اأن انطباع��ات العم��اء عن الخدم��ات الم�صرفية المقدمة غير جيدة، وذلك نتيج��ة الت�صابه في تقديم الخدمات 
الم�صرفي��ة ب��ين البن��وك، مما يتطلب من البن��وك الاإ�صامية تقديم خدمات فريدة ومتمي��زة، وبما ي�صفي على 
ه��ذه الخدم��ات مكان��ة متمي��زة في ذه��ن العميل، وبالت��الي يجعله يف�ص��ل خدمات بن��ك عن غيره م��ن البنوك 
المناف�ص��ة )زه��راء، 2016). ل��ذا يجب على البن��وك الاإ�صامية اأن تهت��م بم�صتوى جودة الخدم��ات الم�صرفية؛ 
لك��ي تر�ص��ي العماء وتعمل على تح�صين ال�صورة الذهنية لديه��م، من اأجل �صمان ولائهم وجذب عماء جدد، 
وزيادة الا�صتمرار في المحافظة على الح�صة ال�صوقية، مما ي�صهم في تحقيق الميزة التناف�صية في ال�صوق الم�صرفي، 

وعليه فاإنه يمكن بلورة اأو تلخي�س م�صكلة الدرا�صة وذلك من خال الت�صاوؤل الاآتي:
-ما اأثر جودة الخدمات الم�صرفية في ال�صورة الذهنية لدى عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية؟
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اأهمية الدرا�صة: 
 اأ. الاأهمية النظرية: 

درا�صة واقع واأهمية جودة الخدمات الم�صرفية والتعريف بالاأبعاد المكونة لها.  .1
التعريف بال�صورة الذهنية لدى عماء البنوك الاإ�صامية، واأهم الاأبعاد التي ت�صاهم في تكوينها.  .2

 ب. الاأهمية العملية: 
تق��ديم تو�صيات للبنوك الاإ�صامية ت�صاعد على تح�صين �صورتها الذهنية لدى العماء، من خال تعزيز   .1

الجوانب الاإيجابية ومعالجة الق�صور في بع�س مكونات ال�صورة الذهنية.
م��ن المتوقع اأن ت�صه��م نتائج هذه الدرا�صة في تح�صين جودة الخدم��ات الم�صرفية في البنوك الاإ�صامية من   .2

خال التعرّف على جوانب القوة وتعزيزها، وجوانب ال�صعف وتقديم التو�صيات المتعلقة بها. 
اأهداف الدرا�صة: 

- الهدف الرئي�صي:
التع��رّف عل��ى اأثر جودة الخدمات الم�صرفية في ال�صورة الذهنية لدى عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية 

اليمنية.
- الاأهداف الفرعية:

قيا�س م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية للبنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية.  .1
قيا�س م�صتوى ال�صورة الذهنية لدى عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية.  .2

م�صطلحات الدرا�صة: 
ال�ص��ورة الذهني��ة: لغر���س الدرا�صة تعرّف باأنها: ما يدركه عماء البن��وك الاإ�صامية في الجمهورية   •
اليمني��ة م��ن ج��ودة الخدم��ات، مما تك��ون لديهم م��ن انطباع من خ��ال البعد المع��رفي، البع��د الوجداني، 

والبعد ال�صلوكي.
الخدم��ات الم�صرفي��ة: لغر���س الدرا�ص��ة تع��رّف باأنها: الخدم��ات التي تقدمه��ا البن��وك الاإ�صامية في   •
الجمهوري��ة اليمني��ة للعم��اء والمتمثل��ة ب�الح�ص��اب الج��اري، الح�ص��اب توف��ير، الخدم��ات الالكتروني��ة، 

وغيرها.
ج��ودة الخدم��ات الم�صرفي��ة: لغر�س الدرا�صة تع��رّف باأنها: الخدمات الم�صرفية الت��ي تقدمها البنوك   •
الاإ�صامي��ة في الجمهوري��ة اليمني��ة، بحي��ث اإن العم��اء ينظ��رون اإليه��ا اأنه��ا اأك��ر تاأث��يراً، والمتمثلة في 

الاعتمادية، الملمو�صية، الا�صتجابة، التعاطف، الم�صداقية، والات�صال.
حدود الدرا�صة: 

اليمنية. الجمهورية  في  العا�صمة  – اأمانة  الرئي�صية  – المراكز  الاإ�صامية  البنوك  المكانية:  الحدود   •
للدرا�صة. المكونة  بالمتغيرات  تقيد  المو�صوعية:  الحدود   •

اليمنية. الجمهورية  في  الاإ�صامية  البنوك  بعماء  تتمثل  الب�صرية:  الحدود   •
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نموذج الدرا�صة:

 

�صكل )1): نموذج الدرا�صة
فر�صيات الدرا�صة: 

Ԁ :الفر�صية الرئي�صة 
هن��اك اأثر ذو دلالة معنوية لجودة الخدمات الم�صرفية في ال�صورة الذهنية لدى عماء البنوك الاإ�صامية في 

الجمهورية اليمنية، ويتفرع منها الفر�صيات الاآتية: 
الفر�صي��ة الفرعي��ة الاأولى: هناك اأثر ذو دلالة معنوية لبع��د الاعتمادية في ال�صورة الذهنية لدى   –

عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية.
الفر�صي��ة الفرعي��ة الثاني��ة: هن��اك اأثر ذو دلالة معنوي��ة لبعد الملمو�صية في ال�ص��ورة الذهنية لدى   –

عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية.
الفر�صي��ة الفرعي��ة الثالث��ة: هناك اأثر ذو دلالة معنوية لبع��د الا�صتجابة في ال�صورة الذهنية لدى   –

عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية.
الفر�صي��ة الفرعي��ة الرابع��ة: هناك اأثر ذو دلال��ة معنوية لبعد التعاطف في ال�ص��ورة الذهنية لدى   –

عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية.
الفر�صي��ة الفرعي��ة الخام�صة: هناك اأثر ذو دلالة معنوية لبعد الم�صداقية في ال�صورة الذهنية لدى   –

عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية.
الفر�صي��ة الفرعي��ة ال�صاد�ص��ة: هناك اأثر ذو دلالة معنوية لبعد الات�ص��ال في ال�صورة الذهنية لدى   –

عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية.

 

 

 الاعتمادية
 

 الملموسية
 

 الاستجابة
 

 التعاطف
 

 المصداقية
 

 الاتصال
 

 

 الصورة الذهنية

 

 المعرفي-
 الوجداني -

 السلوكي -

 

 
 جودة    

 

 الخدمات
 

 المصزفية

 التــابع المتغير المستقلالمتغير 
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منهجية الدراســة:
منهج الدرا�صة:

هذه درا�صة و�صفية وتحليلية، فهي و�صفية للوقوف على م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية، وال�صورة الذهنية 
ل��دى العم��اء في البن��وك الاإ�صامية في اليمن مح��ل الدرا�صة. وتحليلي��ة للتعرّف على تاأث��ير جودة الخدمات 
الم�صرفية في ال�صورة الذهنية لدى عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية. وقد اعتمدت في تحقيق 

ذلك على:
الاأ�صل��وب النظ��ري: من خال م��ا اأتيح للباحث من الاأدبي��ات والمراجع و الر�صائل العلمي��ة المختلفة التي   .1
تطرق��ت لمو�ص��وع الدرا�صة الحالية، في محاولة لاإثراء الاإطار النظ��ري للدرا�صة، وبما يمهد اأي�صاً لتكوين 

�صورة وا�صحة عن الجانب النظري للدرا�صة الحالية.
اأ�صل��وب الم�ص��ح الميداني: م�صح  مجتم��ع الدرا�صة بق�صد الاختب��ار وتحديد من �صيتعامل م��ع اأداة الدرا�صة   .2

)الا�صتبانة) التي �صممت لغايات الدرا�صة.

مجتمع الدرا�صة:
يتكون مجتمع الدرا�صة من البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية كما في جدول )1).

جدول )1): اأ�صماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية

عدد العماء�صنة التاأ�صي�سا�صم البنكم
199615.500بنك الت�شامن الإ�شلامي الدولي1
199713.000بنك �شباأ الإ�شلامي2
19955.500البنك الإ�شلامي للتمويل وال�شتثمار3
20026.000م�شرف اليمن والبحرين ال�شامل4

40.000الاإجمالي

    الم�صدر: الزيارة الميدانية للباحث، والا�صتر�صاد بدرا�صات الخزاعي، )2009:48)، والحدابي )2005: 9).

  عينة الدرا�صة:
تم توزي��ع الا�صتبان��ة عل��ى عينة م��ن العماء في البن��وك الاأربعة اعتم��اداً على الجدول رق��م )1)، وقد حُدد 
حج��م العين��ة بالرجوع اإلى جدول العينات لتحدي��د حجم العينة من حجم المجتمع، فق��د بلغ حجم المجتمع 
العين��ة  ا�صتخ��دام  وتم   ،(Krejcie & Morgan, 1970(  (380( المطلوب��ة  العين��ة  وحج��م   ،(40.000(
الع�صوائي��ة الب�صيط��ة، لغر���س جمع المعلومات بغ�س النظر ع��ن تنوع طبقات و�صفات مجتم��ع الدرا�صة، اأي اأن 
التمييز بين اأفراد المجتمع لي�س �صرورياً، وتم توزيع )380) ا�صتبانة على عماء البنوك الاإ�صامية، وا�صترجع 
%)، وبعد فح�س الا�صتبانات لمعرفة مدى �صاحيتها للتحليل  )322) من العينة المطلوبة، اأي بن�صبة )84.7 
الاإح�صائ��ي ا�صتبع��د منه��ا )18) ا�صتبانة لع��دم �صاحيتها للتحليل، وبه��ذا ي�صبح ع��دد الا�صتبانات ال�صالحة 

للتحليل )304) ا�صتبانة من العينة المطلوبة، وبن�صبة )%80).
 الاأ�صاليب الاإح�صائية الم�صتخدمة:

البيان��ات، وتم ا�صتخ��دام الاأ�صالي��ب  تم ا�صتخ��دام برنام��ج التحلي��ل الاإح�صائ��ي )SPSS)، به��دف تحلي��ل 
الاإح�صائي��ة الاآتي��ة: اختب��ارات الثبات والم�صداقي��ة لاأداة الدرا�صة اختب��ار األفا كرونب��اخ، والن�صب المئوية، 
% لتعمي��م النتائج على مجتمع الدرا�صة،  والمتو�ص��ط الح�صاب��ي الموزون، الانح��راف المعياري، درجة الثقة 95 

والانحدار الخطي الب�صيط.

https://doi.org/10.20428/JSS.24.2.1


12

د. جمال درهم زيد     اأ. اإياد نبيل اإبراهيم ال�صهيبي
المجلد الرابع والع�شرون  العدد )2(، يونيو 2018م 

https://doi.org/10.20428/JSS.24.2.1مجلة الدراسات الاجتماعية

 �صدق اأداة الدرا�صة وثباتها:
ال�ص��دق الظاه��ري: تم عر�س الا�صتبانة عل��ى مجموعة من المحكمين، تاألفت من هيئ��ة اأع�صاء التدري�س   .1
المتخ�ص�ص��ين في اإدارة الاأعم��ال، والت�صوي��ق، والاإح�ص��اء، للتاأك��د م��ن اأن فقراته��ا وا�صح��ة واأنها �صالحة 

للقيا�س. 
ثبات اأداة الدرا�صة:اختبار ثبات وم�صداقية اأداة الدرا�صة:  .2

لمعرف��ة ن�صب��ة ثبات اأداة جمع البيانات، وم�صداقية اإجابات العينة على فق��رات الا�صتبانة، تم اإجراء اختبار 
كرونب��اخ )األف��ا) وذلك للتاأك��د من ن�صبة ثبات الا�صتبان��ة، و�صدق اآراء العينة فيه، كما ه��و مو�صح في الجدول 

:(2(
جدول )2): نتائج اختبار كرونباخ )األفا) للمتغيرات الرئي�صية في اأداة الدرا�صة

درجة الم�صداقية Alpha½ درجة الثبات Alphaعدد الفقراتمحاور الا�صتبانة
%45الثبات الإجمالي للا�شتمارة  97.8%  98.8
%32جودة الخدمات الم�شرفية   96.8%  98.3

%13ال�شورة الذهنية  95.4%  97.6

يت�ص��ح من الج��دول رقم )2) اأن قيم الثبات لمتغيرات الدرا�صة الرئي�صي��ة التي تراوحت بين )96.8%) جودة 
الخدم��ات الم�صرفي��ة كح��د اأعل��ى و)95.4%) كح��د اأدن��ى، وت��دل موؤ�ص��رات كرونب��اخ األفا في الج��دول اأعاه 
 عل��ى تمت��ع الدرا�ص��ة ب�ص��ورة عامة بمعامل ثب��ات عال، وتراوح��ت درجة الم�صداقي��ة لاإجاب��ات العينة ما بين 
)98.3 %) و)97.6%)، وه��ذا يعن��ي اأن درج��ة م�صداقي��ة الاإجابات مرتفعة ج��داً، واأن العينة متجان�صة في 
الا�صتجاب��ة عل��ى الا�صتبانة، ويمك��ن الاعتماد على النتائ��ج في تعميمها على مجتمع الدرا�ص��ة الذي تم �صحب 

العينة منه.
جدول )3): نتائج اختبار كرونباخ )األفا) للمتغيرات الفرعية في اأداة الدرا�صة

درجة الم�صداقية Alpha½ درجة الثبات Alphaعدد الفقراتمحاور الدرا�صة

%6العتماديةجودة الخدمات الم�شرفية  86.7%  93.1

91.1 %83.0 %6الملمو�شية
94.1 %88.7 %6ال�شتجابة
95.6 %91.4 %4التعاطف
94.4 %89.2 %5الم�شداقية
95.0 %90.4 %5الت�شال

%4المعرفيال�شورة الذهنية  82.9%  91.0

%5الوجداني  94.4%  97.1

%4ال�شلوكي  92.2%  96.0

م��ن  خ��ال الجدول رقم )3) يتبين لنا اأنه يوجد ات�صاق داخلي وثب��ات عالي لاأداة الدرا�صة، وذلك لاأن جميع 
معام��ات كرونب��اخ الف��ا قد بلغ��ت اأكبر من 6. 0، وه��و الم�صموح به للدلال��ة على ثبات الفق��رات، وات�صاقها بين 

بع�صها )الريا�صي، 2016).
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 النتائج واختبار الفرضيات:
 تحليل نتائج الدرا�صة:

اأولًا: نتائج تحليل )م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية):
جدول )4): خا�صة نتائج  م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية

 المتو�صطالمحورم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط لمجتمع البحث 
%  م�صتوى جودةبدرجة ثقة 95 

الخدمات الم�صرفية
الدرجة الدنياالدرجة العليا

%   3.38320.83623العتمادية1  67.6%  69.5% متو�شط65.7 

%3.43460.73962الملمو�شية2  68.6%  70.3% كبير67.0 

%3.39890.74552ال�شتجابة3  67.8%  69.6% متو�شط66.2 
%3.38660.76628التعاطف4  67.7%  69.4% متو�شط66.0 
%3.41380.75324الم�شداقية5  68.2%  69.9% كبير68.2 
%3.42520.74643الت�شال6  68.5%  70.1% كبير66.8 

 متو�شط  م�شتوى جودة
الخدمات الم�شرفية

3.42680.74735%  68.5%  70.2% كبير66.8 

يت�ص��ح م��ن الج��دول )4) اأن م�صتوى ج��ودة الخدم��ات الم�صرفية للبن��وك الاإ�صامي��ة في الجمهوري��ة اليمنية، 
يتمث��ل في الت��الي: جاء بُعد )الملمو�صية) في المرتبة الاأولى، بمتو�ص��ط ح�صابي )3.4346)، وبانحراف معياري 
ح�صاب��ي  بمتو�ص��ط  )الاعتمادي��ة)،  بُع��د  ج��اء  الاأخ��يرة  المرتب��ة  %).وفي  )0.73962)، وبن�صب��ة )68.8 
)3.3832)، وبانح��راف معي��اري )0.83623)، وبن�صب��ة )67.6%). وج��اء متو�صط م�صت��وى جودة الخدمات 
 الم�صرفي��ة للبن��وك الاإ�صامي��ة بمتو�ص��ط ح�صاب��ي )3.4268)، وبانح��راف معي��اري )0.74735)، وبن�صب��ة 
اأن م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية مرتفع. اأفراد عينة الدرا�صة على  %)، مما ي�صير اإلى موافقة   68.5(

1. م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية ح�صب بُعد )الاعتمادية):
جدول )5): نتائج الا�صتبانة الخا�صة  بفقرات بُعد الاعتمادية 

بة
رت

ال

 المتو�صطالفقرةم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط 
لمجتمع البحث بدرجة 

 التقديرثقة 95 %
اللفظي

 الدرجة
العليا

 الدرجة
الدنيا

يقدم لي البنك الخدمات الم�شرفية ب�شكل 11
�شحيح من اأول مرة. 

3.751.052%  75.0%  77.4%  موافق72.6 

يحر�ص البنك على تقديم ك�شوفات ح�شابي 25
ب�شكل دقيق.

3.730.982%  74.6%  76.8% موافق72.4 

يقدم موظفو البنك الخدمة لي بكفاءة 36
عالية.

3.661.065%  73.2%  75.6% موافق70.8 

يوؤدي البنك الخدمات الم�شرفية المطلوبة 42
بح�شب الوقت المتفق معي.

3.401.036%  68.0%  70.4% موافق65.8 
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جدول )5): يتبع

بة
رت

ال

 المتو�صطالفقرةم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط 
لمجتمع البحث بدرجة 

 التقديرثقة 95 %
اللفظي

 الدرجة
العليا

 الدرجة
الدنيا

يوفر لي البنك خدمات الكترونية يعتمد 53
عليها.

3.261.129%  65.2%  67.8% محايد62.8 

تعمل خدمة ال�شراف الآلي ب�شكل �شحيح 64
وبدون اأعطال.

2.491.197%  49.8%  52.6%  غير47.2 
موافق

%3.38320.8362متو�شط بعد العتمادية  67.6%  69.5% محايد65.7 

يت�ص��ح م��ن الجدول )5) اأن الفقرة رق��م )1) جاءت في المرتبة الاأولى، بمتو�ص��ط ح�صابي )3.75)، وبانحراف 
معي��اري )1.052)، وبن�صب��ة )75.0 %)، وج��اءت الفق��رة رق��م )4) في المرتب��ة الاأخ��يرة بمتو�ص��ط ح�صابي 
%)، وج��اء متو�صط بُع��د )الاعتمادية) بمتو�صط  )2.49)، وبانح��راف معي��اري )1.197)، وبن�صب��ة )49.8 
اأفراد عينة  اإلى موافقة  %)، مما ي�صير  ح�صابي )3.3832)، وبانحراف معياري )0.8362)، وبن�صبة )67.6 
الدرا�ص��ة عل��ى اأن م�صت��وى ج��ودة بُعد الاعتمادية للبن��وك الاإ�صامية كان��ت اأقرب اإلى المرتف��ع، ومما يتطلب 

من البنوك الاهتمام به.
2. م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية ح�صب بُعد ) الملمو�صية ): 

جدول )6): نتائج الا�صتبانة الخا�صة بفقرات بُعد الملمو�صية من  م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية

بة
رت

ال

 المتو�صطالفقرةم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط 
لمجتمع البحث 

 التقديربدرجة ثقة 95 %
اللفظي

 الدرجة
العليا

 الدرجة
الدنيا

%3.860.882يتمتع موظفو البنك بمظهر اأنيق ومرتب.112  77.2%  79.0% موافق75.2 

يعتبر المظهر الخارجي للبنك ملائم 211
وجذاب.

3.690.963%  73.8%  76.0% موافق71.6 

%3.610.979ي�شتخدم البنك معدات واأجهزة حديثة.37  72.2%  74.4% موافق69.8 

لدى البنك لوحات اإر�شادية تو�شح جميع 49
مكوناتها الداخلية.

3.421.034%  68.4%  70.8% موافق66.2 

%3.361.090يحتوي البنك على �شالت وا�شعة ومريحة. 510  67.2%  69.6% محايد64.8 
%60.6 %3.031.138يمتلك البنك مواقف �شيارات منا�شبة.68  63.2% محايد50.0 

%  3.43460.7396متو�شط بُعد الملمو�شية  68.6%  70.3% موافق67.0 

يت�ص��ح من الج��دول )6) اأن الفقرة رقم )12) جاءت في المرتبة الاأولى، بمتو�صط ح�صابي )3.86)، وبانحراف 
%). وج��اءت الفق��رة رق��م )8) في المرتب��ة الاأخ��يرة بمتو�صط ح�صابي  معي��اري )0.882)، وبن�صب��ة )77.2 
بُع��د )الملمو�صي��ة) بمتو�صط  %). وج��اء متو�ص��ط  )3.03)، وبانح��راف معي��اري )1.138)، وبن�صب��ة )60.6 
اأفراد عينة  اإلى موافقة  %)، مما ي�صير  ح�صابي )3.4346)، وبانحراف معياري )0.7396)، وبن�صبة )68.6 

الدرا�صة على اأن م�صتوى جودة بعد الملمو�صية مرتفع، مما يعطي انطباعا جيدا لدى العماء.
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3. م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية ح�صب بُعد )الا�صتجابة):
جدول )7): نتائج الا�صتبانة الخا�صة بفقرات بعد الا�صتجابة من  م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية

بة
رت

ال

 المتو�صطالفقرةم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط 
لمجتمع البحث 

 التقديربدرجة ثقة 95 %
اللفظي

 الدرجة
العليا

 الدرجة
الدنيا

يجيب موظفو البنك على ت�شاوؤلتي 113
وا�شتف�شاراتي ب�شكل �شريع.

3.751.013%  75.0%  77.2% موافق72.8 

يرغب موظفو البنك بم�شاعدتي في اأي 215
وقت.

3.511.081%  70.2%  72.6% موافق67.6 

%3.381.068ي�شتجيب موظفو البنك لطلبي ب�شرعة.317  67.6%  70.0% محايد65.2 
%3.331.040ي�شغي موظفو البنك اإلى مقترحاتي.416  66.6%  69.0% محايد64.2 

اأح�شل على الخدمات الم�شرفية ب�شكل 514
فوري.

3.291.135%  65.8%  68.0% محايد63.2 

%2.641.186تغطي خدمة ال�شراف الآلي مناطق وا�شعة.618  52.8%  55.6% محايد50.2 
%3.39890.74552متو�شط بُعد ال�شتجابة  67.8%  69.6% محايد66.2 

يت�ص��ح من الج��دول )7) اأن الفقرة رقم )13) جاءت في المرتبة الاأولى، بمتو�صط ح�صابي )3.75)، وبانحراف 
%). وج��اءت الفق��رة رق��م )18) في المرتبة لاأخ��يرة بمتو�صط ح�صابي  معي��اري )1.013)، وبن�صب��ة )75.0 
بُع��د )الا�صتجابة) بمتو�صط  %). وج��اء متو�صط  )2.64)، وبانح��راف معي��اري )1.186)، وبن�صب��ة )52.8 
اأفراد  %)، مم��ا ي�ص��ير اإلى موافقة  ح�صاب��ي )3.3989)، وبانح��راف معي��اري )0.74552)، وبن�صب��ة )67.8 
عين��ة الدرا�ص��ة عل��ى اأن م�صت��وى ج��ودة بُع��د الا�صتجاب��ة كان��ت اأق��رب اإلى المرتفع مم��ا يتطلب م��ن البنوك 

الاإ�صامية الاهتمام به.
4. م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية ح�صب بُعد )التعاطف):

جدول )8): نتائج الا�صتبانة الخا�صة بفقرات بعد التعاطف من  م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية
بة

رت
ال

 المتو�صطالفقرةم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط 
لمجتمع البحث 

 التقديربدرجة ثقة 95 %
اللفظي

 الدرجة
العليا

 الدرجة
الدنيا

اأ�شعر بوجود رغبة بالتعاون معي من قبل  122
موظفي البنك.

3.591.068%  71.8%  74.2% موافق69.4 

يولي موظفو البنك اهتماما �شخ�شيا بي 219
وكاأني العميل الوحيد لديهم.

3.251.139%  65.0%  67.6% محايد62.4 

%3.241.116يحر�ص البنك على تلبية جميع احتياجاتي.321  64.8%  67.4% محايد62.2 

يقدر موظف البنك ظروفي عندما اآتي قرب 420
انتهاء الدوام.

3.201.218%  64.0%  66.8% محايد61.4 

%3.38660.76628متو�شط بعد التعاطف  67.7%  69.4% محايد66.0 
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يت�ص��ح من الج��دول )8) اأن الفقرة رقم )22) جاءت في المرتبة الاأولى، بمتو�صط ح�صابي )3.59)، وبانحراف 
معي��اري )1.068)، وبن�صب��ة )71.8 %). وج��اءت الفق��رة رق��م )20) في المرتبة الاأخ��يرة بمتو�صط ح�صابي 
)3.20)، وبانح��راف معي��اري )1.218)، وبن�صب��ة )64.0 %). وج��اء متو�ص��ط بُع��د )التعاط��ف) بمتو�ص��ط 
اأفراد  %)، مم��ا ي�ص��ير اإلى موافقة  ح�صاب��ي )3.3866)، وبانح��راف معي��اري )0.76628)، وبن�صب��ة )67.7 
عين��ة الدرا�ص��ة عل��ى اأن م�صت��وى ج��ودة بع��د التعاط��ف كان��ت اأق��رب اإلى المرتف��ع مم��ا يتطل��ب م��ن البن��وك 

الاإ�صامية الاهتمام به.
5. م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية ح�صب بُعد )الم�صداقية):

جدول )9) نتائج الا�صتبانة الخا�صة بفقرات بُعد الم�صداقية من م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية

بة
رت

ال

 المتو�صطالفقرةم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط 
لمجتمع البحث 

 التقديربدرجة ثقة 95 %
اللفظي

 الدرجة
العليا

 الدرجة
الدنيا

تتطابق الك�شوفات المقدمة لي من البنك مع 126
ح�شاباتي الفعلية.

3.900.884%  78.0%  80.0% موافق76.0 

%3.680.974اأ�شعر بالثقة عند التعامل مع البنك.223  73.6%  75.8% موافق71.4 
%3.471.043يفي البنك باللتزامات التي يعد بها.327  69.4%  71.6% موافق67.0 

اأح�شل على مبررات واقعية عند حدوث 424
اأي م�شكلة.

3.421.059%  68.4%  70.8% موافق66.0 

يتوافق اأداء الخدمات الم�شرفية مع ما اأعلنه 525
البنك.

3.301.025%  66.0%  68.4% محايد63.8 

%3.41380.75324متو�شط بعد الم�شداقية  68.2%  69.9% موافق68.2 

يت�ص��ح من الج��دول )9) اأن الفقرة رقم )26) جاءت في المرتبة الاأولى، بمتو�صط ح�صابي )3.90)، وبانحراف 
معي��اري )0.884)، وبن�صب��ة )78.0 %). وج��اءت الفق��رة رق��م )25) في المرتبة الاأخ��يرة بمتو�صط ح�صابي 
%). وج��اء متو�ص��ط بع��د )الم�صداقية) بمتو�صط  )3.30)، وبانح��راف معي��اري )1.025)، وبن�صب��ة )66.0 
اأفراد  %)، مم��ا ي�ص��ير اإلى موافقة  ح�صاب��ي )3.4138)، وبانح��راف معي��اري )0.75324)، وبن�صب��ة )68.2 

عينة الدرا�صة على اأن م�صتوى جودة بُعد الم�صداقية مرتفع، وهذا يعزز ثقة العماء بالبنوك الاإ�صامية.
6. م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية ح�صب بُعد )الات�صال): 

جدول )10): نتائج الا�صتبانة الخا�صة بفقرات بعد الات�صال من م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية

بة
رت

ال

 المتو�صطالفقرةم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط 
لمجتمع البحث 

 التقديربدرجة ثقة 95 %
اللفظي

 الدرجة
العليا

 الدرجة
الدنيا

يخاطبني موظفو البنك بلغة �شهلة  130
ومفهومة

3.700.977%  74.0%  76.2% موافق71.8 

%3.631.051يتعامل موظفو البنك معي بلباقة232  72.6%  75.0% موافق70.2 
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جدول )10): يتبع

بة
رت

ال

 المتو�صطالفقرةم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط 
لمجتمع البحث 

 التقديربدرجة ثقة 95 %
اللفظي

 الدرجة
العليا

 الدرجة
الدنيا

يزودني البنك بالمعلومات حول الخدمات 328
الم�شرفية 

3.511.024%  70.2%  72.4% موافق67.8 

%3.361.011يخبرني البنك عن مواعيد تقديم الخدمة429  67.2%  69.4% محايد64.8 
%3.301.033يوفر لي البنك اأكثر من و�شيلة للتوا�شل531  66.0%  68.2% محايد63.6 

%3.42520.74643متو�شط بُعد الت�شال  68.5%  70.1% موافق66.8 

يت�صح من الجدول )10) اأن الفقرة رقم )30) جاءت في المرتبة الاأولى، بمتو�صط ح�صابي )3.70)، وبانحراف 
%). وج��اءت الفق��رة رق��م )31) في المرتبة الاأخ��يرة بمتو�صط ح�صابي  معي��اري)0.977)، وبن�صب��ة )74.0 
بُع��د )الات�ص��ال) بمتو�ص��ط  %). وج��اء متو�ص��ط  )3.30)، وبانح��راف معي��اري )1.033)، وبن�صب��ة )66.0 
اأفراد  %)، مم��ا ي�ص��ير اإلى موافقة  ح�صاب��ي )3.4252)، وبانح��راف معي��اري )0.74643)، وبن�صب��ة )68.5 

عينة الدرا�صة على اأن م�صتوى جودة بُعد الات�صال مرتفع.
ثانياً: نتائج تحليل )م�صتوى ال�صورة الذهنية):

جدول )11): خا�صة نتائج م�صتوى ال�صورة الذهنية

بة
رت

ال

 المتو�صطالمحور
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط لمجتمع 
% البحث بدرجة ثقة 95 

 م�صتوى
 ال�صورة
الذهنية الدرجة الدنياالدرجة العليا

%3.40210.77375المعرفي1  68.0%  69.7% كبير66.2 

%3.35700.80501الوجداني2  67.1%  68.9% متو�شط65.3 

%3.33750.83531ال�شلوكي3  66.7%  68.6% متو�شط64.8 
%3.334550.84250متو�شط م�شتوى ال�شورة الذهنية  66.6%  68.5% متو�شط64.7 

يت�ص��ح م��ن الجدول )11) اأن ال�ص��ورة الذهنية لدى عماء البن��وك الاإ�صامية في الجمهوري��ة اليمنية يتمثل 
في الترتي��ب الت��الي: )البُع��د المع��رفي) ج��اء في المرتب��ة الاأولى، بمتو�ص��ط ح�صاب��ي )3.4021)، وبانح��راف 
معي��اري )0.77375)، وبن�صب��ة )68.0 %). وجاء في المرتبة الاأخ��يرة )البعد ال�صلوكي)، بمتو�صط ح�صابي 
)3.3375)، وبانح��راف معي��اري )0.83531)، وبن�صب��ة )66.7%). وجاء متو�صط م�صت��وى ال�صورة الذهنية 
ل��دى عماء البن��وك الاإ�صامية بمتو�ص��ط ح�صاب��ي )3.33455)، وبانح��راف معي��اري )0.84250)، وبن�صبة 

)66.6%)، مما ي�صير اإلى موافقة اأفراد عينة الدرا�صة على اأن م�صتوى ال�صورة الذهنية متو�صط.
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1. م�صتوى ال�صورة الذهنية ح�صب البُعد )المعرفي):
جدول )12): نتائج الا�صتبانة الخا�صة بفقرات البُعد المعرفي من م�صتوى ال�صورة الذهنية

بة
رت

ال

 المتو�صطالفقرةم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط 
لمجتمع البحث 

 التقديربدرجة ثقة 95 %
اللفظي

 الدرجة
العليا

 الدرجة
الدنيا

تعرّفت على هوية البنك من خلال ا�شمه 134
وعلامته التجارية.

3.630.884%  72.6%  74.6% موافق70.6 

تتوافق اإعلانات البنك مع ال�شورة المتكونة 235
لدي.

3.410.940%  68.2%  70.4% موافق66.2 

333
لدي المعلومات الكافية عن الخدمات 

الم�شرفية من خلال العاملين والمجلات 
والن�شرات البنكية.

3.350.973%  67.0%  69.2% محايد64.8 

يحمل اأ�شدقائي واأقاربي انطباعا جيدا 436
عن البنك.

3.221.004%  64.4%  66.6% محايد62.0 

%3.40210.77375متو�شط البُعد المعرفي  68.0%  69.7% موافق66.2 

يت�صح من الجدول )12) اأن الفقرة رقم )34) جاءت في المرتبة الاأولى، بمتو�صط ح�صابي )3.63)، وبانحراف 
%). وج��اءت الفق��رة رقم )36) في المرتبة  الاأخ��يرة بمتو�صط ح�صابي  معي��اري )0.884)، وبن�صب��ة )72.6 
البع��د )المع��رفي) بمتو�ص��ط  %). وج��اء متو�ص��ط  )3.22)، وبانح��راف معي��اري )1.004)، وبن�صب��ة )64.4 
اأفراد  %)، مم��ا ي�ص��ير اإلى موافقة  ح�صاب��ي )3.4021)، وبانح��راف معي��اري )0.77375)، وبن�صب��ة )68.0 

عينة الدرا�صة على اأن م�صتوى ال�صورة الذهنية في البعد المعرفي مرتفع.
2. م�صتوى ال�صورة الذهنية ح�صب البُعد )الوجداني):

جدول )13): نتائج الا�صتبانة الخا�صة بفقرات البعد الوجداني من م�صتوى ال�صورة الذهنية
بة

رت
ال

 المتو�صطالفقرةم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط 
لمجتمع البحث 

 التقديربدرجة ثقة 95 %
اللفظي

 الدرجة
العليا

 الدرجة
الدنيا

%3.411.065اأ�شعر بالر�شا عند التعامل مع البنك.137  68.2%  70.6%  موافق65.8 
%3.341.069تعاملي مع البنك يتم ب�شكل مريح.238  66.8%  69.2% محايد64.4 
%3.311.076لدي انطباع جيد عن الخدمات التي تقدم لي.339  66.2%  68.6% محايد63.8 

اأ�شعر بالولء تجاه البنك نتيجة نوعية 441
الخدمات.

3.261.051%  65.2%  67.6% محايد62.8 

ا�شم البنك اأتذكر جوانب اإيجابية مما يجعلني 540
انجذب تجاه.

3.241.050%  64.8%  67.2% محايد62.4 

%3.35700.80501متو�شط البعد الوجداني  67.1%  68.9% محايد65.3 
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يت�صح من الجدول )13) اأن الفقرة رقم )37) جاءت في المرتبة الاأولى، بمتو�صط ح�صابي )3.41)، وبانحراف 
معي��اري )1.065)، وبن�صب��ة )68.2 %). وج��اءت الفق��رة رق��م )40) في المرتبة الاأخ��يرة بمتو�صط ح�صابي 
)3.24)، وبانح��راف معي��اري )1.050)، وبن�صب��ة )64.8 %). وج��اء متو�صط البع��د )الوجداني) بمتو�صط 
اأفراد  %)، مم��ا ي�ص��ير اإلى موافقة  ح�صاب��ي )3.3570)، وبانح��راف معي��اري )0.80501)، وبن�صب��ة )67.1 

عينة الدرا�صة على اأن م�صتوى ال�صورة الذهنية في البعد الوجداني كانت اأقرب اإلى المرتفع.
3. م�صتوى ال�صورة الذهنية ح�صب البُعد )ال�صلوكي):

جدول )14): نتائج الا�صتبانة الخا�صة بفقرات البعد ال�صلوكي من م�صتوى ال�صورة الذهنية

بة
رت

ال

 المتو�صطالفقرةم
الح�صابي

 الانحراف
المعياري

 ن�صبة
المتو�صط

مدى ن�صبة المتو�صط 
لمجتمع البحث 

 التقديربدرجة ثقة 95 %
اللفظي

 الدرجة
العليا

 الدرجة
الدنيا

لدي رغبة بال�شتمرار في التعامل مع 142
البنك.

3.371.162%  67.4%  70.0% محايد64.8 

اأبادر  با�شتخدام الخدمات الجديدة التي 244
يقدمها البنك.

3.321.108%  66.4%  68.8%  محايد63.8 

اأتحدث باإيجابية عن جودة خدمات البنك 343
عند الآخرين.

3.301.146%  66.0%  68.8% محايد63.4 

%3.141.201اأف�شل التعامل مع هذا البنك دون غيره.445  62.8%  65.6% محايد62.0 
%3.33750.83531متو�شط البعد ال�شلوكي  66.7%  68.6% محايد64.8 

يت�صح من الجدول )14) اأن الفقرة رقم )42) جاءت في المرتبة الاأولى، بمتو�صط ح�صابي )3.37)، وبانحراف 
معي��اري )1.162)، وبن�صب��ة )67.4 %). وج��اءت الفق��رة رق��م )45) في المرتبة الاأخ��يرة بمتو�صط ح�صابي 
البع��د )ال�صلوكي) بمتو�صط  %). وج��اء متو�ص��ط  )3.14)، وبانح��راف معي��اري )1.201)، وبن�صب��ة )62.8 
%). مم��ا ي�ص��ير اإلى موافقة اأفراد  ح�صاب��ي )3.3375)، وبانح��راف معي��اري )0.83531)، وبن�صب��ة )66.7 

عينة الدرا�صة على اأن م�صتوى ال�صورة الذهنية في البعد ال�صلوكي كانت اأقرب اإلى المرتفع.
اختبار الفر�صيات:

اأولًا: اختبار الفر�صية الرئي�صية:
جدول )15): نتائج تحليل الانحدار الب�صيط لاختبار الفر�صية الرئي�صية 

الارتباطالفر�صية
R

 معامل
 التحديد

R2

F قيمة
درجة الحريةالمح�صوبة

DF
 م�صتوى

F دلالة

 معامل
الانحدار

β

 T قيمة
المح�صوبة

م�صتوى 
T دلالة

 يوجد اأثر ذو
 دللة اإح�شائية
 لجودة الخدمات

 الم�شرفية في
ال�شورة الذهنية

0.8640.747892.234

 بين
المجاميع

1

**0.0000.86429.870**0.000 302البواقي

303المجموع
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يت�صح من بيانات الجدول رقم )15) اأن هناك اأثر ذو دلالة اإح�صائية بين جودة الخدمات الم�صرفية وال�صورة 
الذهني��ة، فق��د بل��غ معامل الارتب��اط Rا )0.864) عند م�صتوى دلال��ة )0.01)، اأما معام��ل التحديد R2 يف�صر 
م��ا ن�صبت��ه )0.747) م��ن التباي��ن/ التغ��يرات في ال�ص��ورة الذهني��ة، مم��ا ي�ص��ير اإلى اأن )0.747) م��ن ال�صورة 
الذهني��ة ل��دى العماء في البن��وك الاإ�صامية ناتج ع��ن ممار�صة جودة الخدم��ات الم�صرفية. كم��ا بلغت قيمة 
معامل الانحدار β اأو درجة التاأثير )0.864)، وهذا يعني اأنه بافترا�س تحييد بقية المتغيرات �صتكون الزيادة 
بدرج��ة واح��دة في ممار�صة ج��ودة الخدمات الم�صرفية ق��د يوؤدي اإلى ارتف��اع ال�صورة الذهني��ة لدى العماء 
بدرج��ة )0.864)، ويوؤك��د معنوي��ة هذا الاأثر قيم��ة F المح�صوبة والت��ي بلغت )892.234)، وه��ي دالة عند 
م�صت��وى دلال��ة )0.01)، وهذا يعني قب��ول الفر�صية الرئي�صية الاأولى. وتعزى ه��ذه النتيجة اإلى اأن العماء 
يرون اأن جودة الخدمات الم�صرفية وتواجدها وممار�صتها والاهتمام بها من قبل البنوك من �صاأنها اأن تزيد من 
م�صت��وى تح�صين ال�ص��ورة الذهنية لدى العماء، وهذا يتوافق مع درا�صة الحلول )2016) التي بينت في درا�صة 
اأث��ر ج��ودة الخدمات الم�صرفي��ة على ر�صا العم��اء اأن هناك اأثر ذو دلال��ة اإح�صائية لاأبع��اد جودة الخدمات 
الم�صرفي��ة عل��ى ر�صا العماء، مما يترك انطباعا اإيجابيا لديهم عن الخدمات التي يتلقونها، حيث اإن الدرا�صة 

الحالية �صارت في نف�س الاتجاه، واأثبتت اأن هناك اأثر لجودة الخدمات الم�صرفية في ال�صورة الذهنية.
Ԁ  :الفر�صية الفرعية الاأولى

جدول )16): نتائج تحليل الانحدار الب�صيط لاختبار الفر�صية الفرعية الاأولى

الارتباطالفر�صية
R

 معامل
 التحديد

R2

F قيمة
المح�صوبة

درجة الحرية
DF

م�صتوى 
F دلالة

 معامل
الانحدار

β

 T قيمة
المح�صوبة

م�صتوى 
T دلالة

 يوجد اأثر ذو
 دللة اإح�شائية
 لجودة الخدمات

 الم�شرفية في
ال�شورة الذهنية

0. 7570.573405.359

 بين
المجاميع

1

**0.0000.75720.134**0.000 302البواقي

303المجموع

يت�ص��ح م��ن بيانات الجدول رق��م )16) اأن هناك اأثر ذو دلال��ة اإح�صائية بين الاعتمادي��ة وال�صورة الذهنية، 
فق��د بل��غ معامل الارتب��اط Rا)0.757) عند م�صت��وى دلالة )0.01)، اأم��ا معامل التحديد R2 يف�ص��ر ما ن�صبته 
)0.573) م��ن التباي��ن/ التغيرات في ال�صورة الذهني��ة. مما ي�صير اإلى اأن )0.573) م��ن ال�صورة الذهنية لدى 
العم��اء في البن��وك الاإ�صامية ناتج ع��ن ممار�صة جودة الخدم��ات الم�صرفية )الاعتمادي��ة)، كما بلغت قيمة 
معامل الانحدار β اأو درجة التاأثير )0.757)، وهذا يعني اأنه بافترا�س تحييد بقية المتغيرات �صتكون الزيادة 
بدرجة واحدة في ممار�صات الاعتمادية قد يوؤدي اإلى ارتفاع ال�صورة الذهنية لدى العماء بدرجة )0.757). 
ويوؤكد معنوية هذا الاأثر قيمة F المح�صوبة والتي بلغت )405.359)، وهي دالة عند م�صتوى دلالة )0.01). 

وهذا يوؤكد قبول الفر�صية الفرعية الاأولى. 
يتب��ين اأن م�ص��در التاأثير الاإيجابي لاعتمادية في �صورة العمي��ل كان ب�صبب ما يح�صل عليه العماء من تنفيذ 
للوع��ود واعتم��اد في المعامات، واأن موظفي قطاع البنوك الاإ�صامية لديه��م كفاءة في تقديم الخدمات. وهذا 
يتواف��ق م��ع كثير م��ن الدرا�صات ال�صابقة، ومنها درا�صة نور الله )2014) الت��ي بينت اأن هناك اأثر معنوي لبعد 
الاعتمادي��ة في اإدراك وتوقع��ات العماء، حيث اإن الدرا�صة الحالية �صارت في نف�س الاتجاه، واأثبتت اأن هناك 
اأث��ر لتوف��ر الاعتمادية في ال�صورة الذهني��ة لدى العماء الذي يُعد من اأهم المتغ��يرات التي تحتاج اإلى تعزيز 

ال�صورة الذهنية لدى العماء.
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Ԁ  :الفر�صية الفرعية الثانية
جدول )17): نتائج تحليل الانحدار الب�صيط لاختبار الفر�صية الفرعية الثانية

الارتباطالفر�صية
R

 معامل
 التحديد

R2

F قيمة
المح�صوبة

درجة الحرية
DF

م�صتوى 
F دلالة

 معامل
الانحدار

β

 T قيمة
المح�صوبة

م�صتوى 
T دلالة

 يوجد اأثر ذو
 دللة اإح�شائية
 للملمو�شية في

ال�شورة الذهنية

0.7850.616484.200

 بين
المجاميع

1

**0.0000.78522.005**0.000 302البواقي

303المجموع

يت�ص��ح من بيانات الجدول رقم )17) اأن هن��اك اأثر ذو دلالة اإح�صائية بين الملمو�صية وال�صورة الذهنية، فقد 
بلغ معامل الارتباط Rا)0.785) عند م�صتوى دلالة )0.01)، اأما معامل التحديد R2 يف�صر ما ن�صبته )0.616) 
م��ن التباي��ن/ التغيرات في ال�ص��ورة الذهنية. مما ي�صير اإلى اأن )0.616) من ال�ص��ورة الذهنية لدى العماء في 
البن��وك الاإ�صامية ناتج عن ممار�صة جودة الخدمات الم�صرفية )الملمو�صية). كما بلغت قيمة معامل الانحدار 
β اأو درجة التاأثير )0.785)، وهذا يعني اأنه بافترا�س تحييد بقية المتغيرات �صتكون الزيادة بدرجة واحدة 
في ممار�صات الملمو�صية، قد يوؤدي اإلى ارتفاع ال�صورة الذهنية لدى العماء بدرجة )0.785). ويوؤكد معنوية 
ه��ذا الاأث��ر قيم��ة F المح�صوبة والتي بلغ��ت )484.200)، وهي دال��ة عند م�صتوى دلال��ة )0.01)، وهذا يوؤكد 

قبول الفر�صية الفرعية الثانية.
وبذل��ك ف��اإن العينة توافق عل��ى اأن جودة الخدمات الم�صرفي��ة في البنوك الاإ�صامية ممثل��ة في بعد الملمو�صية 
له��ا اأث��ر مرتفع في تكوين انطباعات لدى العماء، وذلك من خال ما يلم�صه العميل من خال تعامله مع البنك 
م��ن )مع��دات، وتقنية حديثة، و�صالات وا�صع��ة، ومظهر اأنيق للموظفين....) مما يول��د لديه �صورة اأولية عن 
البن��ك، وه��ذا يدل اأن العين��ة توافق عل��ى اأن الملمو�صية متوفرة في ج��ودة الخدمات الم�صرفي��ة. وهذا يتوافق 
م��ع درا�ص��ة عل��ي )2011) التي بينت اأن هن��اك اأثر لبعد الملمو�صي��ة في ر�صا الزبائن، مما ي�ص��ير اإلى زيادة بعد 

الملمو�صية لدى البنوك.
Ԁ  :الفر�صية الفرعية الثالثة 

جدول )18): نتائج تحليل الانحدار الب�صيط لاختبار الفر�صية الفرعية الثالثة

الارتباطالفر�صية
R

 معامل
 التحديد

R2

F قيمة
المح�صوبة

درجة الحرية
DF

م�صتوى 
F دلالة

 معامل
الانحدار

β

 T قيمة
المح�صوبة

م�صتوى 
T دلالة

 يوجد اأثر ذو
 دللة اإح�شائية
 للا�شتجابة في

ال�شورة الذهنية

0.8130.661588.967

 بين
المجاميع

1

**0.0000.81324.269**0.000 302البواقي

303المجموع

يت�ص��ح م��ن بيان��ات الجدول رقم )18) اأن هن��اك اأثر ذو دلال��ة اإح�صائية بين الا�صتجابة وال�ص��ورة الذهنية، 
فقد بلغ معامل الارتباط Rا)0.813) عند م�صتوى دلالة )0.01)، اأما معامل التحديد R2 فهو يف�صر ما ن�صبته 
)0.661) م��ن التباي��ن/ التغ��يرات في ال�صورة الذهنية، مم��ا ي�صير اإلى اأن )0.661) من ال�ص��ورة الذهنية لدى 
العم��اء في البن��وك الاإ�صامي��ة ناتج عن ممار�ص��ة جودة الخدم��ات الم�صرفية )الا�صتجابة). كم��ا بلغت قيمة 
معام��ل الانح��دار β اأو درج��ة التاأث��ير )0.813)، وه��ذا يعن��ي اأن��ه بافترا���س تحيي��د بقية المتغ��يرات �صتكون 
الزي��ادة بدرجة واحدة في ممار�ص��ات الا�صتجابة، قد يوؤدي اإلى ارتفاع ال�صورة الذهنية لدى العماء بدرجة 
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)0.813). ويوؤكد معنوية هذا الاأثر قيمة F المح�صوبة التي بلغت )588.967)، وهي دالة عند م�صتوى دلالة 
)0.01)، وهذا يوؤكد قبول الفر�صية الفرعية الثالثة. 

وه��ذا يتواف��ق م��ع العدي��د م��ن الدرا�ص��ات ال�صابقة، منه��ا درا�ص��ة المبيري��ك )2002) الت��ي بين��ت اأهمية بعد 
الا�صتجابة في ا�صتقطاب العماء، وبالتالي ينعك�س اإيجابيا على جودة الخدمات الم�صرفية، حيث اإن الدرا�صة 

الحالية �صارت في نف�س الاتجاه، واأثبتت اأن هناك اأثر لا�صتجابة في ال�صورة الذهنية لدى العماء.
Ԁ :الفر�صية الفرعية الرابعة

جدول )19): نتائج تحليل الانحدار الب�صيط لاختبار الفر�صية الفرعية الرابعة

الارتباطالفر�صية
R

 معامل
 التحديد

R2

F قيمة
المح�صوبة

درجة الحرية
DF

م�صتوى 
F دلالة

 معامل
الانحدار

β

 T قيمة
المح�صوبة

م�صتوى 
T دلالة

 يوجد اأثر ذو
 دللة اإح�شائية
 للا�شتجابة في

ال�شورة الذهنية

0.8130.661588.967

 بين
المجاميع

1

**0.0000.81324.269**0.000 302البواقي

303المجموع

يت�ص��ح م��ن بيانات الجدول رقم )19) اأن هناك اأثر ذو دلال��ة اإح�صائية بين التعاطف وال�صورة الذهنية، فقد 
بلغ معامل الارتباط Rا)0.827) عند م�صتوى دلالة )0.01)، اأما معامل التحديد R2 يف�صر ما ن�صبته )0.684) 
م��ن التباي��ن/ التغيرات في ال�صورة الذهني��ة، مما ي�صير اإلى اأن )0.684) من ال�ص��ورة الذهنية لدى العماء في 
البن��وك الاإ�صامية ناتج عن ممار�صة ج��ودة الخدمات الم�صرفية )التعاطف). كما بلغت قيمة معامل الانحدار 
β اأو درجة التاأثير )0.827)، وهذا يعني اأنه بافترا�س تحييد بقية المتغيرات �صتكون الزيادة بدرجة واحدة 
في ممار�ص��ات التعاط��ف، قد يوؤدي اإلى ارتفاع ال�صورة الذهنية لدى العماء بدرجة )0.827). ويوؤكد معنوية 
هذا الاأثر قيمة F المح�صوبة التي بلغت )652.745)، وهي دالة عند م�صتوى دلالة )0.01)، وهذا يوؤكد قبول 

الفر�صية الفرعية الرابعة.
وه��ذا يتواف��ق مع درا�صة �صياع والمو�ص��وي )2011) التي تناولت اأث��ر عنا�صر اأبعاد ج��ودة الخدمات الم�صرفية 
عل��ى �صلوك الزبائن في اختيار الم�صارف، وبين��ت اأهمية بُعد التعاطف في جذب الزبائن في التعامل مع الم�صرف، 

حيث اإن الدرا�صة الحالية �صارت في نف�س الاتجاه، واأثبتت اأن هناك اأثر لبُعد التعاطف في ال�صورة الذهنية.
Ԁ  :الفر�صية الفرعية الخام�صة

جدول )20): نتائج تحليل الانحدار الب�صيط لاختبار الفر�صية الفرعية الخام�صة

الارتباطالفر�صية
R

 معامل
 التحديد

R2

F قيمة
المح�صوبة

درجة الحرية
DF

م�صتوى 
F دلالة

 معامل
الانحدار

β

 T قيمة
المح�صوبة

م�صتوى 
T دلالة

 يوجد اأثر ذو
 دللة اإح�شائية
 للم�شداقية في

 تح�شين ال�شورة
الذهنية

0.8510.724792.130

 بين
المجاميع

1

**0.0000.85128.145**0.000 302البواقي

303المجموع

يت�ص��ح م��ن بيانات الجدول رق��م )20) اأن هناك اأث��ر ذو دلالة اإح�صائية ب��ين الم�صداقية وال�ص��ورة الذهنية، 
فقد بلغ معامل الارتباط Rا)0.851) عند م�صتوى دلالة )0.01)، اأما معامل التحديد R2 فهو يف�صر ما ن�صبته 
)0.724) م��ن التباي��ن/ التغ��يرات في ال�صورة الذهنية، مم��ا ي�صير اإلى اأن )0.724) من ال�ص��ورة الذهنية لدى 
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العم��اء في البن��وك الاإ�صامية ن��اتج عن ممار�صة ج��ودة الخدمات الم�صرفي��ة )الم�صداقية). كم��ا بلغت قيمة 
معامل الانحدار β اأو درجة التاأثير )0.851)، وهذا يعني اأنه بافترا�س تحييد بقية المتغيرات �صتكون الزيادة 
بدرجة واحدة في ممار�صات الم�صداقية، قد يوؤدي اإلى ارتفاع ال�صورة الذهنية لدى العماء بدرجة )0.851). 
ويوؤك��د معنوي��ة هذا الاأثر قيمة F المح�صوبة التي بلغ��ت )792.130)، وهي دالة عند م�صتوى دلالة )0.01)، 

وهذا يوؤكد قبول الفر�صية الفرعية الخام�صة.
وه��ذا ي�ص��ير اإلى ممار�ص��ة البن��وك الاإ�صامي��ة للم�صداقي��ة تج��اه العم��اء، و يتوافق م��ع كثير م��ن الدرا�صات 
ال�صابقة ومنها درا�صة البرزنجي وح�صون )2016) التي اأثبتت اأن هناك اأثر لبُعد الم�صداقية في تح�صين ربحية 
المنظم��ة، اأي كلم��ا زاد الاهتم��ام ببعد الم�صداقية يزداد تح�صين الربحية، حي��ث اإن الدرا�صة الحالية �صارت في 

نف�س الاتجاه، واأثبتت اأن هناك اأثر للم�صداقية في ال�صورة الذهنية لدى العماء.
Ԁ  :الفر�صية الفرعية ال�صاد�صة

جدول )21): نتائج تحليل الانحدار الب�صيط لاختبار الفر�صية الفرعية ال�صاد�صة

الارتباطالفر�صية
R

 معامل
 التحديد

R2

F قيمة
المح�صوبة

درجة الحرية
DF

م�صتوى 
F دلالة

 معامل
الانحدار

β

 T قيمة
المح�صوبة

م�صتوى 
T دلالة

 يوجد اأثر ذو
 دللة اإح�شائية
 للم�شداقية في

 تح�شين ال�شورة
الذهنية

0.8630.745881.219

 بين
المجاميع

1

**0.0000.86329.685**0.000 302البواقي

303المجموع

يت�ص��ح من بيانات الج��دول رقم )21) اأن هناك اأثر ذو دلالة اإح�صائية ب��ين الات�صال وال�صورة الذهنية، فقد 
بل��غ معام��ل الارتب��اط Rا)0.863) عن��د م�صتوى دلال��ة )0.01)، اأما معام��ل التحديد R2 فهو يف�ص��ر ما ن�صبته 
)0.745) م��ن التباي��ن/ التغ��يرات في ال�صورة الذهنية، مم��ا ي�صير اإلى اأن )0.745) من ال�ص��ورة الذهنية لدى 
العماء في البنوك الاإ�صامية ناتج عن ممار�صة جودة الخدمات الم�صرفية )الات�صال). كما بلغت قيمة معامل 
الانح��دار β اأو درج��ة التاأث��ير )0.863)، وه��ذا يعن��ي اأنه بافترا���س تحييد بقي��ة المتغيرات �صتك��ون الزيادة 
بدرج��ة واحدة في ممار�صات الات�صال، قد يوؤدي اإلى ارتفاع ال�صورة الذهنية لدى العماء بدرجة )0.863). 
ويوؤك��د معنوي��ة هذا الاأثر قيمة F المح�صوبة التي بلغ��ت )881.219)، وهي دالة عند م�صتوى دلالة )0.01)، 

وهذا يوؤكد قبول الفر�صية الفرعية ال�صاد�صة. 
ن�صتنتج مما �صبق اأن الات�صال متوفر في البنوك الاإ�صامية، وله واأثر في تح�صين ال�صورة الذهنية. وهذا يتوافق 
مع العديد من الدرا�صات ال�صابقة، مثل درا�صة الملك وعلي )2016) التي بينت اأن هناك اأثر لبُعد الات�صال على 
ر�ص��ا العمي��ل، وبالتالي ح��از على ا�صتجابة اإيجابية في ر�صا العميل، حي��ث اإن الدرا�صة الحالية �صارت في نف�س 

الاتجاه، واأثبتت اأن هناك اأثر لات�صال في ال�صورة الذهنية لدى العماء.
الاستنتاجات:

يمكن تلخي�س الا�صتنتاجات في الاآتي: 
1.  م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية ب�صكل عام في البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية محل الدرا�صة 
كان عالي��اً ن�صبي��ا، واأن م�صت��وى اأبع��اد ج��ودة الخدم��ات الم�صرفي��ة في البن��وك الاإ�صامي��ة تتوف��ر ح�صب 
م�صتوي��ات الملمو�صية، الات�صال، والم�صداقية ب�صورة عالية، بينم��ا تتوفر في اأبعاد الا�صتجابة، التعاطف، 

والاعتمادية ب�صورة متو�صطة.
م�صتوى ال�صورة الذهنية ب�صكل عام لدى عماء البنوك الاإ�صامية في الجمهورية اليمنية محل الدرا�صة   .2
متو�صط��ة، واأن م�صتوى اأبعاد ال�صورة الذهنية لدى عماء البنوك الاإ�صامية تتوفر ح�صب م�صتوى البعد 

لمعرفي ب�صورة عالية، بينما تتوفر في البعدين الوجداني، وال�صلوكي ب�صورة متو�صطة. 
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توؤثر جودة الخدمات الم�صرفية في ال�صورة الذهنية ب�صكل اإيجابي في البنوك الاإ�صامية في الجمهورية   .3
اليمنية محل الدرا�صة.

 التوصيات:
العمل على تعزيز وتح�صين م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية من قبل البنوك الاإ�صامية، بكافة اأبعادها المختلفة من   .1

خال خطة واآلية عمل محددة، و�صولا اإلى تح�صين ال�صورة الذهنية لعماء البنوك.
عل��ى اإدارة البن��وك القي��ام بتوظي��ف التقني��ات والاأنظمة الحديث��ة في ت�صهيل الخدمات التي يح�ص��ل عليها العميل   .2
ك�اأجه��زة ال�صراف��ات الاآلية، وتطبيقات التحويات الالكترونية، وغيرها، وذلك من اأجل تح�صين الخدمة الم�صرفية، مع 

توفير التعليمات الازمة في كيفية ا�صتعمال هذه الخدمة. 
�ص��رورة الاهتم��ام بتوف��ير مواقف لل�صي��ارات من قبل اإدارة البن��وك، والعمل على تو�صيع �ص��الات الانتظار لاأن ذلك   .3

ي�صعر العماء بالارتياح.
توزي��ع ال�ص��راف الاآلي عل��ى نط��اق جغرافي وا�صع، في الاأماكن ذات الكثافة، وذل��ك لت�صهيل الح�صول على الخدمة في   .4
اأي وق��ت، والعم��ل عل��ى تدريب الموظفين في كيفية تلبي��ة طلبات العماء وقراءة مقترحاته��م، لاأن ذلك يوؤثر في جودة 

الخدمات.

المقترحات:
اإج��راء المزيد من الدرا�صات الم�صتقبلية حول مو�ص��وع جودة الخدمات الم�صرفية في ال�صورة الذهنية لدى   .1

العماء في البنوك التقليدية، وذلك بهدف تدعيم ما تم التو�صل اإليه من نتائج.
اإج��راء درا�ص��ات مماثل��ة للدرا�ص��ة الحالي��ة في قطاع��ات اأخ��رى، تت�صم��ن متغ��يرات لم تتناولها هذه   .2

الدرا�صة.
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