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رأس المال الزبائني وأثره في تحقيق الميزة التنافسية للقطاع المصرفي -  
دراسة ميدانية على قطاع المصارف في محافظة تعز – الجمهورية اليمنية

الملخص :
هدف��ت ه��ذه الدرا�س��ة �إلى معرفة �أثر ر�أ�س الم��ال الزبائني ب�أبع��اده: )اكت�ساب الزبائ��ن، التخ�صي�ص، الح�صة 
ال�سوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون( في تحقيق المي��زة التناف�سي��ة في القطاع الم�صرفي في اليم��ن ب�أبعادها: 
)تقلي��ل التكلفة، التمي��ز، الإبداع، والمرونة(. وا�ستخدم��ت الدرا�سة المنهج الو�صف��ي التحليلي، وتكون مجتمع 
الدرا�س��ة م��ن مدراء العم��وم، ومن مديري الادارات، ور�ؤ�س��اء الأق�سام، والعاملين في ف��روع الم�صارف اليمنية في 
مدينة تعز، وقد بلغ عددهم )380( فردًا، وتم جمع البيانات من عدد 86 فرداً تم اختيارهم بطريقة ق�صدية، 
وق��د تمت معالجة البيانات بوا�سط��ة برنامج الحزمة الإح�صائية في العلوم الاجتماعية )SPSS(، با�ستخدام 
�أ�سالي��ب الإح�ص��اء الو�صف��ي والا�ستدلالي؛ لتحقيق �أه��داف الدرا�سة واختبار فر�ضياتها. وق��د تو�صلت نتائج 
الدرا�سة �إلى وجود علاقة ت�أثير طردية بين ر�أ�س المال الزبائني والميزة التناف�سية في القطاع الم�صرفي، وتبين 
�أن بع��د ر�ض��ا الزبون ه��و الم�ساهم الأكبر في تحقيق المي��زة التناف�سية، كذلك �أظه��رت الدرا�سة وجود �ضعف في 
مجال تدريب العاملين – كمتغير مهم لبعد اكت�ساب الزبائن – على مهارات اكت�ساب الزبائن، ووجود تفاوت بين 
الم�ص��ارف اليمنية في امتلاكه��ا قاعدة بيانات؛ لتتبع تف�ضيلات الزبائن وتخزينه��ا لا�ستخدامها عند الحاجة. 
وق��د خل�صت الدرا�سة �إلى �ضرورة قيام الم�صارف بتعزيز مهارات اكت�ساب الزبائن لدى موظفيها، وتطوير نظام 

ت�سويقي لتتبع تف�ضيلات الزبائن وتخزينها لا�ستخدامها ك�ضرورة حتمية لتحقيق الميزة التناف�سية.

الكلمات المفتاحية: ر�أ�س المال الزبائني، القطاع الم�صرفي، الميزة التناف�سية.
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Impact of Customer Capital on Achieving the Competitive 
Advantage on Banking Sector: A Field Study on Banks in Taiz, 

Yemen

Abstract:

This study aimed to identify the effect of customer capital (including its dimensions:  
customer acquisition, allocation, market share, customer satisfaction, and 
customer loyalty) on achieving a competitive advantage in the banking sector 
in Yemen (including its dimensions: cost reduction, innovation excellence and 
flexibility). The study used the descriptive analytical method on a sample of 86 
participants selected purposively from the study population, which was (380) 
members, covering directors, managers, heads of departments and workers 
in Yemeni banks in the governorate of Taiz. Using the SPSS package, the 
descriptive and inferential statistical methods were used to analyze data. Major 
findings revealed there was a direct impact relationship between the customer 
capital and the competitive advantage in the banking sector, where the customer 
satisfaction dimension was found to be the largest contributor to achieving 
competitive advantage. Furthermore, findings showed that there was a lack of 
training offered to workers on customer acquisition skills (as it is an important 
variable in acquiring customers). There was also a disparity between Yemeni 
banks in having databases to track customer preferences and keep them for use 
whenever the need arises. The study concluded that banks need to enhance their 
employees' skills of customer acquisition, and to develop a marketing system 
to track customer preferences which are imperative to achieve the competitive 
advantage. 

Keywords: customer capital, banking sector, competitive advantage.
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المقدمة:
�أدت الث��ورة ال�صناعي��ة والتكنولوجي��ة الحا�صلة في عالمن��ا �إلى تغير الكثير من �أ�س�س العم��ل، وخ�صو�صاً في ظل 
انفت��اح الأ�س��واق العالمية �أمام الكثير من ال�ش��ركات ال�ضخمة وحتى ال�صغيرة منها، وق��د �أدى هذا الانفتاح �إلى 
التفك�ري الج��دي من قبل �إدارات ه��ذه ال�شركات بالعم��ل على و�ض��ع ا�ستراتيجيات من ��شأنه��ا تطوير ال�شركات 
والمحافظ��ة عل��ى ا�ستمرارها وبقائها، وقد �أدى التطور في عالمنا الحديث �إلى خلق مناف�سة قوية بين ال�شركات؛ 
ف�أ�صبح توجه ال�شركات هو العمل على تلبية حاجات ورغبات الزبائن، بل والعمل على �إيجاد حاجات ورغبات 
جديدة تعمل على تغيير نمط الحياة، وعلاوة على ذلك �أ�ضافت ال�شركات الكثير من الخ�صائ�ص والمميزات على 

منتجاتها التي لا تتوفر في المنتجات المناف�سة، وهذا ما ي�سمى بالميزة التناف�سية. 
وللو�صول �إلى الميزة التناف�سية والمحافظة على الا�ستمرارية ظهر في الآونة الأخيرة الكثير من الا�ستراتيجيات 
والتوجه��ات والمفاهيم التي دعمت توجه تلك ال�شركات، ومن ه��ذه التوجهات التوجه نحو ر�أ�س المال الزبائني 
ي ال�شركات   الذي يعد �أحد عنا�صر ر�أ�س المال الفكري �إلى جانب ر�أ�س المال الهيكلي ور�أ�س المال الب�شري، و�أن تبنِّ
لمفه��وم ر�أ���س المال الزبائني  يعتبر من الميزة التناف�سية التي تتميز بها ال�شركة عن مناف�سيها، ومن هذا المنطلق 
ت�سع��ى ه��ذه الدرا�سة �إلى تو�ضي��ح �أثر ر�أ�س المال الزبائن��ي في تحقيق الميزة التناف�سي��ة  في القطاع الم�صرفي في 

اليمن.
ԀԀ:مفاهيم �أ�سا�سية حول الميزة التناف�سية 

بفع��ل انفت��اح الأ�س��واق، والاتجاه نحو اقت�ص��اد ال�سوق، زاد الاهتم��ام بم�صطلح التناف�سية �س��واء على الم�ستوى 
المحل��ي �أو ال��دولي، و�أ�ضحى مفهوم الميزة التناف�سية ي�شغل مكانة مهمة، في مج��ال الإدارة الا�ستراتيجية وهي 
الفر�ص��ة الجوهرية لك��ي تحقق المنظمة الأرباح، وتع��زز موقفها التناف�سي، ونتناول المي��زة التناف�سية في هذا 

الجانب محاولة للإحاطة ب�أهم جوانبها المختلفة. 
ԀԀ :تعريف الميزة التناف�سية 

تع��رف المي��زة التناف�سي��ة ب�أنه��ا تن��شأ "بمج��رد تو�ص��ل الم�ؤ�س�س��ة �إلى اكت�شاف ط��رق جديدة �أك�ثر فعالية من 
الم�ستعمل��ة م��ن قبل المناف�سين، حيث يكون بمقدورها تج�سيد ه��ذا الاكت�شاف ميدانيا، وبمعنى �آخر ف�إنه بمجرد 
�أح��داث عملي��ة الإب��داع بمفهوم��ه الوا�س��ع" )بو�شن��اف، 2002، 10(، ويهت��م التعريف بكيفي��ة تحقيق الميزة 

التناف�سية، المتمثلة في هذا الإبداع. 
ԀԀ :أبعاد الميزة التناف�سية� 

تمار�س معظم منظمات الأعمال الحديثة �أعمالها في ظل بيئة عمل متغيرة ومعقدة تتميز بالمناف�سة ال�شديدة، 
وتتمثل �أبعاد الميزة التناف�سية في الآتي: 

ӽӽ التمي��ز: ه��و مجموع��ة من الجه��ود المبذولة م��ن قبل ال�ش��ركات، لجع��ل المنتج��ات �أو الخدم��ات والعلامة 	
التجارية �أكثر جاذبية ومختلفة عن المناف�سين, و�أكثرها ما يعتمد �أكثر على طبيعة ال�صناعات والمنتجات, 
ولكن في العادة تعتمد على الخ�صائ�ص والمميزات وكذلك تعتمد على قوة العلامة التجارية التي لها قيمة 

.)Brynjolfsson & Rahman, 2009( و�صورة ذهنية لدى الزبائن
ӽӽ تقلي��ل التكلفة: ه��ي ا�ستراتيجية ت�ستخدمها ال�شركات لتحقيق الميزة التناف�سية عن طريق �أن�شاء موقف 	

منخف���ض التكلف��ة ب�ني مناف�سيه��ا، ومن وجهة نظر �أخ��رى ف�إنه ق��درة ال�شركة على المحافظ��ة على �أ�سعار 
 �أق��ل م��ن مناف�سيها من خ�الل زي��ادة الإنتاجية والكف��اءة، والق�ضاء عل��ى التالف، والتحك��م في الم�صاريف 

)Xu & Quaddus, 2013(
ӽӽ الإب��داع: وه��و يمث��ل مي��زة تناف�سي��ة للعديد من المنظم��ات في الكثير م��ن الأحيان �س��واء �أكان��ت الم�ؤ�س�سة 	

قائم��ة �أم جدي��دة عل��ى ال�سوق, ويتمثل الإب��داع في قدرة الم�ؤ�س�س��ة على توجيه م�سار التفك�ري، وتخل�صها 
م��ن التفك�ري التقليدي بالخ��روج ب�أفكار جديدة، وتبني �أنم��اط و�أفكار جديدة تتميز به��ا وتواكب الع�صر 
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الحدي��ث والمتطور وعل��ى الرغم من ذلك، ف�إن للإب��داع تكاليف عالية قد تتحمله��ا الم�ؤ�س�سة لفترة طويلة 
دون �أن ت�ستطي��ع تو�صي��ل منتجه��ا الجدي��د �إلى الأ�س��واق، وتنبع �أهمي��ة الإبداع من المزاي��ا المتعددة التي 
تقدمها الم�ؤ�س�سة، وذلك حين ت�أتي ب�أفكار جديده كلياً �أو بمنتج متطور مما يجعل الم�ؤ�س�سة تت�صف بالتميز 

)المطيري, 2012(. 
ӽӽ المرون��ة: وه��ي مدى �سرعة ا�ستجابة الم�صرف للظروف المتغيرة بكف��اءة وفاعلية وتلبية حاجات ومتطلبات

ال�س��وق المتغ�رية من دون زيادة في الوقت والتكلفة �أو حدوث عدم ال�سيط��رة في الم�صرف وتظهر �أهميتها في 
التكيف مع حالات عدم الا�ستقرار في الأداء والتغيرات الم�ستمرة في البيئة الداخلية والخارجية للم�صرف 

مما يتطلب المرونة و�سرعة الا�ستجابة )ع�ساف، 2015(.
ԀԀ:مفهوم ر�أ�س المال الزبائني 

يرى Kotler ا)2001( �أن الزبون يعتبر ملك ال�سوق، وهو مادة الاهتمام الرئي�سية والميدان الذي يجب �أن تركز 
عليه الم�ؤ�س�سة وهو يعد مفتاح الربحية، وتولي بع�ض المنظمات �أهمية كبيرة للزبون، تجعله من الأولويات التي 

ينبغي �أن تركز عليها الإدارة.
ԀԀ :تعريف ر�أ�س المال الزبائني 

يكتنف تحديد مفهوم دقيق لر�أ�س المال الزبائني �صعوبة وا�ضحة ب�سبب تعدد وجهات نظر الأكاديميين نحوه، 
وتعدد الزوايا التي يمكن النظر اليه من خلالها، فهو ر�أ�س المال الخارجي، ويطلق عليه اي�ضا ت�سمية ر�أ�س المال 
العلاقاتي، وي�شير �إلى علاقات المنظمة �أو �شبكة علاقاتها و�إرتباطاتها وكذلك ر�ضا الزبائن وولائهم للمنظمة 

)الربيعاوي وعبا�س، 2015(.
ԀԀ :مكونات ر�أ�س المال الزبائني و�أبعاده 

هناك مجموعة من الم�ؤ�شرات التي من الممكن �أن تعتمدها المنظمات في قيا�س ر�أ�س المال الزبائني، ويمكن تحديد 
ابرز هذه المكونات من خلال ال�شكل )1( الآتي:

 

�شكل )1(: مكونات ر�أ�س المال الزبائني
الم�صدر: )الربيعاوي وعبا�س، 2015(.

 

 
 

راس المال 
 الزبائني

الحصة 
 السوقية

رضا 
 الزبون

ولاء 
 الزبون

القابليات 
 التسويقية

الاحتفاظ 
 بالزيون

قيمة 
 الزبون

تطوير 
العلاقة مع 

 الزبون
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ويمكن تو�ضيح مكونات ر�أ�س المال الزبائني على النحو الآتي:
الزبائن:  –اكت�ساب 

ه��ي مجموع��ة الط��رق والأن�شط��ة الت��ي ي�ستخدمه��ا الم�صرف لج��ذب زبائن جدد م��ن خلال معرف��ة  الحاجات 
.)Nwokah & Gladson-Nwokah, 2015( والرغبات التي يحتاجها الزبائن

–التخ�صي�ص:
ه��و قي��ام المنظم��ة با�سته��داف �أف��راد محددي��ن عن طري��ق ر�سائ��ل ت�سويقي��ة ؛ لذلك ف���إن التخ�صي���ص يقوم 
عل��ى تغي�ري في المنتج �أو الخدم��ة المقدمة بح�س��ب احتياجاتهم من خلال معرف��ة متطلباتهم والقي��ام بعر�ضها 
له��م ك�أنه��ا مخ�ص�ص��ة لهم, وذل��ك يقوم على تحوي��ل الزبون م��ن م�ستهلك �إلى منت��ج من خلال كيفي��ة اختياره 
للت�صامي��م الخا�صة بالمنتج �أو الخدمة �أو القي��ام ب�إعطاء تحديثات عنه �أو �إ�ضافة خ�صائ�ص له لتلبية رغباته 

 .)Hussain, 2012(
الزبون: –ر�ضا 

ه��و �شع��ور �إيجاب��ي �أو �سلبي �أو محاي��د حول القيمة، وه��و م�ستوى ر�ضا الزب��ون التي تم تحقيقه��ا من منتجات 
ال�شرك��ة، وال�سع��ادة الت��ي يمكن �أن ي�شعر به��ا الزبون عند قيام ال�شرك��ة بتلبية توقعات��ه، و�أ�صبح مفهوم ر�ضا 
الزب��ون �أك�ثر انت�شارا م��ع تزايد المناف�سة في ال�سن��وات الأخيرة، �إذ يعد �أحد المكونات المهم��ة في بناء ر�أ�س المال 

الزبائني )الربيعاوي وعبا�س، 2015(.
الزبون: –ولاء 

ي�ستخ��دم ال��ولاء في بيئ��ة العم��ل لو�ص��ف رغب��ة الزب��ون بالا�ستم��رار في منا�ص��رة ال�شرك��ة لم��دة طويل��ة، 
بال�ش��راء وا�ستخ��دام �سلعه��ا وخدماته��ا عل��ى �أ�سا���س ا�ستثنائ��ي مف�ضل ومك��رر، والتو�صي��ة لمنتج��ات ال�شركة 
 للأ�صدق��اء والأق��ارب، ويمث��ل ال��ولاء مقيا�سً��ا لدرج��ة مع��اودة ال�ش��راء م��ن علام��ة معين��ة من قب��ل الزبون

 )الربيعاوي وعبا�س، 2015(.
ال�سوقية: –الح�صة 

تع��رف ح�ص��ة المنظم��ة في ال�سوق ب�أنه��ا عبارة عن مبيعاته��ا لمنتج ما يعبر عنه��ا بن�سبة مئوي��ة لمجموع مبيعات 
ال�صناع��ة ككل، وتع��د الح�صة ال�سوقية مقيا�س��ا و�أداة للتمييز بين المنظمات الرابح��ة والخا�سرة و�إحدى �أهم 

مكونات ر�أ�س المال الزبائني الذي تتمتع به المنظمة )الربيعاوي وعبا�س، 2015(.

الدراسات السابقة:
و�سيقت�ص��ر عر�ضه��ا على المو�ضوعات المتعلقة بمو�ضوع هذه الدرا�سة للإفادة منها في تحقيق �أهدافها وذلك على 

النحو التالي:
 درا�سة �شعبان )2011(: هدفت الدرا�سة �إلى �إبراز دور ر�أ�س المال الفكري ومكوناته في تحقيق الميزة التناف�سية 
في �شرك��ة ج��وال، والتعرف على مدى تف��اوت مكونات ر�أ�س المال الفكري في تحقيق المي��زة التناف�سية، و�أظهرت 
الدرا�سة وجود علاقة �إح�صائية بين توافر ر�أ�س المال الفكري و�أبعاده وتحقيق الميزة التناف�سية لل�شركة، كما 

�أظهرت الدرا�سة �أي�ضا وجود تفاوت في دور ر�أ�س المال الفكري في تحقيق الميزة التناف�سية ل�شركة )جوال(.
 درا�س��ة العط��وي والغزالي )2011(: هدف��ت الدرا�سة �إلى التعرف على م�ستوى �سلوكي��ات �أداء مقدم الخدمة 
في الم�صارف، والتعرف على م�ستوى �إدراك الزبائن لأبعاد جودة الخدمة للم�صارف في عينة الدرا�سة، والتعرف 
على م�ستوى ر�أ�س المال الزبائني للم�صارف في عينة الدرا�سة، و�أظهرت الدرا�سة وجود توجه �إيجابي من مقدم 
الخدم��ة اتج��اه �سل��وك �أداء المهمة ووج��ود توجه منخف���ض نحو التوج��ه ال�سياقي وتوجه ف��وق المعتدل نحو 
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�سل��وك الأداء المعاك���س للإنتاج، كما �أظهرت الدرا�سة �أي�ضا وجود توج��ه منخف�ض من قبل زبائن عينة البحث 
نح��و �أبع��اد جودة الخدمة،  و�أظه��رت الدرا�سة �أي�ضا وجود توج��ه منخف�ض من قبل زبائ��ن عينة البحث نحو 

ر�أ�س المال الزبائني.
 درا�س��ة المط�ريي )2012(: هدفت الدرا�سة �إلى التعرف على مفاهي��م التوجه الإبداعي والتعرف على �أبعاده 
وكيفية تن�سيق التفاعل مع البنوك التجارية  في دولة الكويت للو�صول �إلى تحقيق الميزة التناف�سية ب�أبعادها, 
وبي��ان �أهمي��ة التوجه الإبداع��ي و�أثره في المي��زة التناف�سية، و�أظه��رت الدرا�سة �أن هناك ت�أث�رًيا للإبداع في 
تحقي��ق المي��زة التناف�سي��ة، كم��ا �أظهرت الدرا�س��ة �أي�ضا الت�أكي��د على �ضرورة اعتم��اد البن��وك �أنماطًا وطرقًا 

حديثة في �إدارة عمليات الت�شغيل و�إ�شراك العاملين في �إبداء الر�أي لتحقيق الميزة التناف�سية.
 درا�سة بوعزة )2012(: هدفت الدرا�سة �إلى تو�ضيح العلاقة بين الزبون والم�ؤ�س�سة، وفتح المجال �أمام بحوث 
�أخ��رى للإجابة عن الإ�شكالات الواردة في البحث وتدعيمها بحل��ول لأوجه الق�صور، و�أظهرت الدرا�سة وجود 
م�ساهم��ة للت�سويق بالعلاقات في زيادة الح�صة الت�سويقي��ة للم�ؤ�س�سة، كما �أظهرت الدرا�سة �أي�ضا وجود  ت�أثير 

لبع�ضّ �أبعاد الت�سويق بالعلاقات في ولاء العملاء.
 درا�س��ة ه�شم��اوي )2013(: هدف��ت الدرا�س��ة �إلى �إب��راز دور ر�أ���س المال الفك��ري ومكونات��ه في تحقيق الميزة 
التناف�سي��ة، والتع��رف عل��ى مدى تف��اوت مكون��ات ر�أ�س الم��ال الفك��ري في تحقيق المي��زة التناف�سي��ة، و�أظهرت 
الدرا�س��ة وجود علاق��ة ذات دلالة �إح�صائية بين الانتم��اء الاجتماعي والمهني ور�أ�س الم��ال الزبائني للعلامة 
التجاري��ة، كم��ا �أظهرت الدرا�س��ة �أي�ضا وجود علاقة ذات دلالة �إح�صائية ب�ني الع�ضوية في طبقة اجتماعية 
معين��ة ور�أ���س المال الزبائن��ي للعلامة، بالإ�ضاف��ة �إلى وجود علاق��ة ذات دلالة �إح�صائية ب�ني م�ستوى تعليم 

الفرد وم�ؤ�شر ر�أ�س المال الزبائني للعلامة.
 درا�س��ة الم��زوري )2014(: هدف��ت الدرا�س��ة �إلى تق��ديم �إط��ار نظ��ري لمفه��وم ر�أ���س الم��ال الزبائن��ي والمي��زة 
التناف�سي��ة، والتع��رف عل��ى طبيعة  العلاقة والت�أثير بين ر�أ���س المال الزبائني والمي��زة التناف�سية لدى مديري 
الم�ص��ارف ور�ؤ�ساء الأق�سام في الم�صارف العاملة في محافظة دهوك، و�أظهرت الدرا�سة وجود اهتمام بر�أ�س المال 
الزبائن��ي ل��دى �إدارات الم�صارف في محافظة دهوك، كم��ا �أظهرت �أي�ضا وجود علاق��ة ارتباط معنوية موجبة 

متو�سطة  بين ر�أ�س المال الزبائني والميزة التناف�سية.
 درا�س��ة يو�س��ف ومزريق )2017(: هدف��ت الدرا�سة �إلى التعرف على دور ر�أ�س الم��ال الزبوني في تدعيم الميزة 
التناف�سي��ة ب�شرك��ة ات�صالات الجزائر للهاتف النقال – موبيلي���س، و�أظهرت الدرا�سة وجود ت�أثير قوي لر�أ�س 
الم��ال الزب��وني في تحقي��ق المي��زة التناف�سية بال�شركة، كم��ا �أظهرت الدرا�س��ة �أي�ضا وجود ت�أث�ري لأبعاد المتغير 
الم�ستق��ل المتمثل��ة في: )العلاق��ات مع الزبائ��ن، الاحتفاظ بالزبائ��ن، ر�ضا الزبائ��ن( في المتغ�ري التابع )الميزة 

التناف�سية(.
ما يميز هذه الدار�سة عن الدار�سات ال�سابقة:  

بعد ا�ستعرا�ض الدرا�سات ال�سابقة يمكن القول �إن بع�ض تلك الدرا�سات لم تدر�س ر�أ�س المال الزبائني بالتحديد 
و�إنما ركزت على الت�سويق بالعلاقات و�إدارة علاقات العملاء و�أثرها في الميزة التناف�سية. �أما الدرا�سة الحالية 
فق��د ركزت عل��ى �أبعاد ر�أ�س المال الزبائن��ي تف�صيلا: )اكت�س��اب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�ص��ة ال�سوقية، ر�ضا 

الزبون، وولاء الزبون(، وكذلك �أبعاد الميزة التناف�سية: )تقليل الكلفة، التميز، الإبداع، والمرونة(.
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مشكلة الدراسة:
في ظ��ل البيئة التناف�سية العالمية للقطاع الم�صرفي العالمي ت�سعى الم�صارف العالمية �إلى التناف�س فيما بينها حول 
ك�سب مزايا ت�ضيف لها قيمة تناف�سية مرتبطة ب�سعر الخدمات الم�صرفية وجودتها وتميزها )محمد، 2015(،  
وم��ن خ�الل الم�سح الا�ستطلاع��ي للم�صارف اليمنية تب�ني �أن هناك �إ�شكالًا في عدم اهتم��ام الم�صارف بر�أ�س المال 
الزبائن��ي والمتمثل في عدم وجود برامج وا�ضحه لديها في مجال تدريب العاملين على مهارات اكت�ساب الزبائن، 
ووجود تفاوت بين الم�صارف اليمنية في امتلاكها لقاعدة بيانات لتتبع تف�ضيلات الزبائن وتخزينها لا�ستخدامها 
عند الحاجه لتطوير نظام ت�سويقي يهتم بتتبع تف�ضيلات الزبائن وتخزينها لا�ستخدامها ك�ضرورة حتمية من 

��شأنها خلق ميزة تناف�سية للم�صارف.
وق��د ا�شارت نتائج الدرا�سات ال�سابقة الى �أن الاهتمام بر�أ�س المال الزبائني �سيحقق ميزة تناف�سيه للم�صارف، 
كم��ا �أ�ش��ارت �أي�ض��اً �إلى �ض��رورة القي��ام بدرا�س��ات ح��ول ر�أ�س الم��ال الزبائن��ي كونه �أح��د عنا�صر نج��اح الميزة 

التناف�سية للم�صارف.
 وتح��اول ه��ذه الدرا�سة معرفة ما �إذا ك�أن��ت الم�صارف اليمنية لها اهتمامات بذلك مما يدفع وي�ساعد في تطوير 
طبيع��ة ن�شاطه��ا الحالي ومعرفة �أثر ذلك في خلق مي��زة تناف�سية �إ�ضافية، ولأهمية هذي��ن المو�ضوعين: ر�أ�س 
الم��ال الزبائن��ي  والمي��زة التناف�سي��ة، ولع��دم درا�ستهم��ا م��ع بع�ضهم��ا في البيئة اليمني��ة وخ�صو�ص��اً في القطاع 
الم�ص��رفي، وكذلك لإيجاد منهجية وخطة وا�ضحة تربط م��ا بين هذه المتغيرات وتقييم الت�أثيرات بينها جاءت 
ه��ذه الدرا�سة لمعرفة �أثر ر�أ�س المال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا الزبون، 
وولاء الزب��ون( في تحقي��ق الميزة التناف�سي��ة: )تقليل الكلفة، التمي��ز، الإبداع، والمرون��ة(. وبناءً عليه يمكن 

ح�صر م�شكلة الدرا�سة في الإجابة عن ال��سؤال الرئي�سي الآتي: 
ه��ل يوج��د �أثر لر�أ�س الم��ال الزبائني: )اكت�ساب الزبائ��ن، التخ�صي�ص، الح�صة ال�سوقي��ة، ر�ضا الزبون، وولاء 
الزب��ون( في تحقيق الميزة التناف�سية )تقليل الكلف��ة، التميز، الإبداع، والمرونة( في القطاع الم�صرفي بمحافظة 

تعز؟ 
أهداف الدارسة: 

ت�سع��ى ه��ذه الدرا�س��ة �إلى تحدي��د �أثر ر�أ���س الم��ال الزبائني في تحقي��ق المي��زة التناف�سية في القط��اع الم�صرفي 
بمحافظة تعز وذلك من خلال الآتي:  

ӽӽ.التعرف على مفهوم ر�أ�س المال الزبائني و�أبعاده في القطاع الم�صرفي اليمني 	
ӽӽ تحدي��د �أه��م العوام��ل المتعلقة بر�أ�س الم��ال الزبائني الت��ي ت�ؤثر في تحقي��ق الميزة التناف�سي��ة في القطاع 	

الم�صرفي في اليمن.
ӽӽ.إبراز دور �أبعاد ر�أ�س المال الزبائني في تحقيق الميزة التناف�سية في القطاع الم�صرفي في اليمن�	
ӽӽ التع��رف عل��ى م�ستوى �أبعاد المي��زة التناف�سية وهي )تقليل الكلف��ة، التميز، الإب��داع، المرونة( في القطاع 	

الم�صرفي بمحافظة تعز.
ӽӽ معرف��ة الأث��ر المبا�شر لتطبي��ق �أبعاد ر�أ�س المال الزبائن��ي في تحقيق الميزة التناف�سي��ة في القطاع الم�صرفي 	

بمحافظة تعز.

أهمية الدراسة:
الأهمية العلمية: تعتبر هذه الدرا�سة من الدرا�سات الحديثة في مجالات البحوث العلمية المتعلقة ب�أثر ر�أ�س 
الم��ال الزبائني في تحقيق الميزة التناف�سية ب�سبب محدودي��ة المكتبة العلمية لمثل هذه الدرا�سات على حد علم 

الباحثين. 
الأهمي��ة العملي��ة: ه��ذه الدرا�سة قد ت�ساع��د ر�ؤ�ساء الأق�س��ام والعامل�ني في القطاع الم�ص��رفي في التعرف على 

مواطن القوة وال�ضعف فيما يخ�ص ر�أ�س المال الزبائني لا�ستغلالها في تحقيق الميزة التناف�سية.
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التعريفات الإجرائية لم�صطلحات الدرا�سة:
المي��زة التناف�سي��ة: ال�ش��يء ال��ذي يمي��ز المنظم��ة ومنتجاته��ا تمي��زا �إيجابي��ا ع��ن مناف�سيه��ا في نظ��ر زبائنها 

.)Fathey,1989, 18( والم�ستخدمين النهائيين لمنتجاتها
ر�أ���س الم��ال الزبائني: علاقات المنظمة �أو �شبكة علاقاتها و�إرتباطاتها وكذلك ر�ضا الزبائن وولائهم للمنظمة 

)الربيعاوي وعبا�س، 2015(.
القطاع الم�صرفي: "الم�ؤ�س�سات والقوانين والأنظمة التي تت�ألف منها و تعمل في ظلها الم�صارف في البلد" )ال�شرفا, 

.)73 ،2008

نموذج الدارسة: 
تم تطوير النموذج المعرفي الخا�ص بهذه الدرا�سة والمو�ضح بال�شكل )2( بالاعتماد على الدرا�سات ال�سابقة مثل 
درا�سة الدجاني )2017( ودرا�سة الجبالي )2012(، حيث تم اعتماد هذه العوامل بناء على تكرارها في كثير 

من الدرا�سات والبحوث العلمية.

 

�شكل )2(: نموذج الدرا�سة

فرضيات الدارسة:
– الفر�ضي��ة الرئي�س��ة :)H1( يوج��د �أث��ر �إيجاب��ي ذو دلال��ة �إح�صائي��ة لر�أ�س الم��ال الزبائن��ي: )اكت�ساب 
الزبائ��ن، التخ�صي���ص، الح�ص��ة ال�سوقية، ر�ض��ا الزبون، ولاء الزب��ون( في تحقيق المي��زة التناف�سية في القطاع 

الم�صرفي في محافظة تعز. 
وينبثق من هذه الفر�ضية الفر�ضيات الفرعية التالية: 

)H1.1( يوج��د �أثر �إيجاب��ي ذو دلالة �إح�صائية لر�أ�س المال الزبائن��ي: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، .11
الح�ص��ة ال�سوقي��ة، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزبون( في تحقيق المي��زة التناف�سية من خ�الل تقليل الكلفة في 

القطاع الم�صرفي بمحافظة تعز.
 )H1.2( يوج��د �أث��ر �إيجابي ذو دلالة �إح�صائية لر�أ�س الم��ال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، .22

الح�ص��ة ال�سوقي��ة، ر�ضا الزبون، وولاء الزب��ون( في تحقيق الميزة التناف�سية من خ�الل التميز في القطاع 
الم�صرفي بمحافظة تعز.

  )H1.3( يوج��د �أثر �إيجابي ذو دلال��ة �إح�صائية لر�أ�س المال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، .33
الح�ص��ة ال�سوقية، ر�ضا الزبون، وولاء الزبون( في تحقي��ق الميزة التناف�سية من خلال الإبداع  في القطاع 

الم�صرفي بمحافظة تعز.

 
 

  

الزبائن اكتساب 
التخصيص 
السوقية الحصة 
الزبون رضا 
الزبون ولاء 

الكلفة تقليل 

التميز 

الابداع  

المرونة 
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 )H1.4( يوج��د �أثر �إيجابي ذو دلالة �إح�صائي��ة لر�أ�س المال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، .44
الح�ص��ة ال�سوقي��ة، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزبون( في تحقيق الميزة التناف�سية م��ن خلال المرونة في القطاع 

الم�صرفي بمحافظة تعز.
حدود الدارسة:

تنق�سم حدود الدرا�سة �إلى: 
ԀԀ الح��دود المكاني��ة: تتمث��ل الح��دود المكاني��ة له��ذه الدرا�سة في كاف��ة الم�ص��ارف التجاري��ة والإ�سلامية 

المتواجدة في تعز – اليمن. 
ԀԀ :الح��دود الب�شري��ة: تم تطبي��ق ه��ذه الدرا�س��ة على الموظف�ني في الم�ص��ارف العاملة بمدين��ة تعز وهم 

)مدراء الم�صارف، مدراء الإدارات، ر�ؤ�ساء الاق�سام، والعاملون(.
ԀԀ الح��دود العلمية: ركزت هذه الدرا�س��ة على �أبعاد ر�أ�س المال: )اكت�س��اب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة 

ال�سوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزب��ون(  في القط��اع الم�ص��رفي و�أثره��ا في تحقيق المي��زة التناف�سية 
ب�أبعادها: )تقليل الكلفة، التميز، الإبداع، والمرونة(. 

منهج الدراسة: 
ا�ستخدم��ت الدرا�س��ة المنه��ج الو�صف��ي- التحليلي في تنفيذ ه��ذه الدار�سة، وال��ذي يعتمد عل��ى تحليل وتف�سير 
الو�ض��ع الح��الي للظاه��رة �أو الم�شكلة وتحديد ظروفه��ا و�أبعادها وو�صف العلاقات بينهم��ا, بهدف الو�صول �إلى 
و�ص��ف علم��ي دقيق ومتكام��ل للظاهرة �أو الم�شكلة، كم��ا ي�شمل هذا المنه��ج تحليل البيان��ات وقيا�سها وتف�سيرها 
لمعالجته��ا والمقترح��ات  الحل��ول  وتق��ديم  ونتائجه��ا،  الم�شكل��ة  �أو  للظاه��رة  دقي��ق  تو�صي��ف  �إلى   والتو�ص��ل 

 )الدجاني، 2017(. 
مجتمع وعينة الدراسة:

مجتمع الدرا�سة:  
تال��ف مجتم��ع الدرا�س��ة من الم��دراء والتنفيذي�ني والإداري�ني ور�ؤ�س��اء الأق�س��ام والعاملين في ف��روع الم�صارف 
بمحافظ��ة تعز والبالغ عددهم )380( ف��رداً يمثلون مجتمع الدرا�سة، وبلغ عدد فروع الم�صارف بمحافظة تعز 

)10( فروع كما يو�ضحها الجدول )1(.
جدول )1(: مجتمع الدرا�سة في فروع الم�صارف بمحافظة تعز

الإجماليالعاملونر�ؤ�ساء الأق�ساممدراء الإداراتالمدراءا�سم الم�صرف
311202458البنك اليمني للأن�شاء والتعمير

2762136البنك التجاري اليمني
2691633بنك اليمن الدولي

3581632بنك اليمن والكويت
2571327البنك العربي

3991435بنك الت�ضامن الإ�لاسمي
1471527بنك �سب�أ الإ�لاسمي

2681228بنك اليمن والبحرين ال�شامل
1551122البنك الإ�لاسمي اليمني

37175582م�صرف الكريمي
226596197380الإجمالي
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 عينة الدرا�سة: 
تم اختيار العينة الق�صدية من مجتمع الدرا�سة التي تكونت من المدراء والإداريين ور�ؤ�ساء الأق�سام والعاملين 
في الم�صارف بمحافظة تعز، وقد �أعتمد الباحث هذه العينة واختار �أفرادها لامتلاكها بيانات مفيدة للدرا�سة؛ 
للخ��روج بنتائ��ج �أو م�ؤ�ش��رات يمك��ن تعميمها, حي��ث تم توزيع )100( ا�ستبان��ة، وتم ا�س�رتداد )93 (ا�ستبانة، 
وا�ستبع��اد )7( ا�ستبيان��ات ب�سبب ع��دم اكتمال �إجاب��ة المبحوثين عليه��ا, وبذلك بلغت الا�ستبان��ات الخا�ضعة 
�إجم��الي  %( م��ن  للتحلي��ل )86( ا�ستبان��ة، وبالت��الي ف���إن ن�سب��ة الا�ستبان��ات الم�ستخدم��ة في التحلي��ل )86 

الا�ستبانات الموزعة. 
�أداة الدرا�سة: 

ق��ام الباحثون بتطوي��ر ا�ستبانة ك�أداة للدرا�سة من خ�الل الاطلاع على الدرا�سات ال�سابق��ة المتعلقة بمو�ضوع 
الدار�س��ة، مث��ل درا�س��ة الدج��اني )2017( ودرا�سة الجب��الي )2012(، حي��ث تكونت الا�ستبانة م��ن الأجزاء 

الآتية:
ԀԀ ,الج��زء الاول: الأ�سئل��ة المتعلقة بالمتغير الم�ستقل ر�أ�س المال الزبائن��ي والمتمثل بـ )اكت�ساب الزبائن 	

التخ�صي�ص, الح�صة ال�سوقية, ر�ضا الزبون، وولاء الزبون(.
ԀԀ ،الج��زء الث��اني: الأ�سئل��ة المتعلقة بالمتغ�ري التابع )المي��زة التناف�سي��ة( والمتمثل بـ )تقلي��ل الكلفة 	

التميز، الإبداع، والمرونة(.
ԀԀ ،الج��زء الثالث: الأ�سئلة المتعلقة بالبيانات العامة للعينة والمتمثلة بـ )النوع، العمر، الم�ؤهل العلمي 	

والخبرة في الوظيفة(.
وق��د تكونت الا�ستبانة في �صورتها النهائية من )42( فق��رة مق�سمة �إلى: )25( فقرة تقي�س الميزة التناف�سية 

و)17( فقرة تقي�س ر�أ�س المال الزبائني. ويبين الجدول )2( توزيع تلك الفقرات كالآتي:  
جدول )2(: توزيع فقرات الا�ستبانة التي تقي�س متغيرات الدرا�سة

المتغيراتالفقراتعدد الفقرات
تقليل الكلفة18 - 623
التميز24 – 831
الإبداع32 - 536
المرونة37 - 642

الميزة التناف�سية18 - 2542
اكت�ساب الزبائن1 – 33
التخ�صي�ص4 – 36
الح�صة ال�سوقية7 – 28
ر�ضا الزبون9 – 311
ولاء الزبون12 - 617

ر�أ�س المال الزبائني1 – 1717
�إجمالي فقرات الدرا�سة1 – 4242

وقد ا�ستعان الباحثون بمقيا�س ليكرت الخما�سي في الا�ستبانة لإعطاء مرونة �أكثر لأفراد العينة في الاختيار، 
حيث تراوحت قيمته بين )1 – 5( والمو�ضح في الجدول )3(.
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جدول )3(: مقيا�س ليكرت الخما�سي

موافق ب�شدةموافقمحايدغير موافقغير موافق ب�شدة
12345

  :)Sekaran & Bougie, 2010( وقد تم معالجة مقيا�س ليكرت وفقا للمعادلة التالية
طول الفئة =   )للبديل الادنى الحد-  للبديل الاعلى الحد(/)الم�ستويات عدد ( = )1-5 (/)5 (  = 1.33

طول الفئة + اقل وزن = 1.33 + 1 = 2.33 فتكون درجة الاتفاق الأولى بين )1 – 2.33( وبم�ستوى متدني.

الفئة الثانية = 2.33 + 1.33 = 3.66 فتكون درجة الاتفاق الثانية بين )2.34 – 3.66( وبم�ستوى متو�سط .
الفئ��ة الثالث��ة = 3.66 + 1.33 = 5 فتك��ون درج��ة الاتفاق الثالثة ب�ني )3.67 – 5( وبم�ستوى مرتفع. وبناء 

على المعالجة تم تحديد الأهمية الن�سبية وفقاً للآتي: 
ԀԀ .)3.66( درجة الموافقة المرتفعة: وت�شمل الفقرات التي ح�صلت على متو�سطات ح�سابية �أكبر من 	
ԀԀ.)3.66 – 2.34( درجة الموافقة المتو�سطة: وت�شمل الفقرات التي تكون متو�ـسطاتها الح�ـسابية بـين 	
ԀԀ .)2.33( درج��ة الموافقة المتدنية: وت�ـشمل الفقرات التـي ح�ـصلت علـى متو�سطات ح�ـسابية �أقـل من 	

ويبين الجدول )4( المتو�سطات الح�سابية لدرجات الاتفاق.  
جدول )4(: معالجة مقيا�س ليكرت

المتو�سط الح�سابيدرجة الموافقة
1 – 2.33متدنية

2.34  - 3.66متو�سطة
3.67 – 5.00مرتفعة

�صدق وثبات �أداة الدرا�سة
ال�صدق الظاهري لأداة الدرا�سة: 

وه��و يعن��ي �أن تقي�س �أداة الدرا�سة ما و�ضعت فعلا لقيا�سه ظاهريا )Linn & ‎ Gronlund, 2000(، حيث تم 
عر���ض �أداة الدرا�س��ة على ثلاثة من الأ�ساتذة الأكاديميين م��ن ذوي الخبرة والاخت�صا�ص؛ لإبداء رايهم فيها 
م��ن حي��ث منا�سبة الفق��رات للمحتوى وم��دى كفاية الأداة من حيث ع��دد الفقرات وتقييم م�ست��وى ال�صياغة 

اللغوية، وفي �ضوء �آراء المحكمين تم التعديل لبع�ض الفقرات من حذف و�إ�ضافة.
ثبات �أداة الدرا�سة:

يق�ص��د بالثب��ات مدى التواف��ق  في نتائج الا�ستبان��ة، والثبات في النتائج ع�رب الوقت، فالاختب��ار الثابت يقدم 
نف���س النتائ��ج �إذا طب��ق عل��ى المجموعة نف�سها م��ن الأفراد م��رة �أخرى )النج��ار، النجار، والزعب��ي، 2010(. 
وق��د تم قيا���س م��دى ثب��ات �أداة الدرا�س��ة الم�ستخدم��ة في قيا���س المتغ�ريات الت��ي ت�شتم��ل عليه��ا الا�ستبان��ة، 
م��ن خ�الل اختب��ار كرونب��اخ �ألف��ا )Cronbach Alpha( حيث تك��ون النتيجة مقبول��ة �إح�صائي��ا �إذا ك�أنت 
 قيمت��ه اك�رب م��ن )0.60( وكلم��ا اقترب��ت القيمة م��ن )1( دل ه��ذا على درج��ات ثب��ات �أعل��ى لأداة الدرا�سة
 )Sekaran & Bougie, 2010(، ويت�ض��ح م��ن النتائج الواردة في الجدول )5( �أن نتيجة �ألفا كرونباخ للعينة 
النهائية هي )95.6 %(؛ لذا يمكن و�صف �أداة الدرا�سة بالثبات، �أي �أن البيانات تخ�ضع لدرجة ثبات عالية 
يمكن من خلالها الت�أكد من �صحة البيانات التي نتج عنها نتائج هذه الدرا�سة، وتعميمها على مجتمع الدرا�سة.
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جدول )5(: ثبات �أداة الدرا�سة

عدد الفقرات معامل الات�ساقالمتغيرات
8316.تقليل الكلفة

8408.التميز
8235.الإبداع
8156.المرونة

91225.الميزة التناف�سية
8873.اكت�ساب الزبائن

8493.التخ�صي�ص
6782.الح�صة ال�سوقية

7713.ر�ضا الزبون
8356.ولاء الزبون

94217.ر�أ�س المال الزبائني
95642.الم�ؤ�شر الكلي لفقرات �أداة الدرا�سة

 اختبار التوزيع الطبيعي:
تم ا�ستخ��دام اختب��ار كلمنج��روف �سميرن��وف )One-Sample  Kolmogorov-SmirnovTest( لاختبار 
التوزي��ع الطبيع��ي للبيانات كما في الج��دول )6(، وهذا الاختبار ي�ستخدم في ح��ال ك�أن عدد المفردات �أكبر من 
)50(، ومن �شروط التوزيع الطبيعي �أن تكون الدلالة الإح�صائية للبيانات اكبر من )0.05( وقيمة K-S اقل 

من )5( )�أبو زيد، 2010(. 
جدول )6(: التوزيع الطبيعي للبيانات

الدلالة الإح�صائيةK-Sالمتغيرات
1.1740.127اكت�ساب الزبائن

1.1640.133التخ�صي�ص
1.1980.097الح�صة ال�سوقية

1.1310.155ر�ضا الزبون
1.0020.268ولاء الزبون

0.8200.512ر�أ�س المال الزبائني
1.0680.204تقليل الكلفة

1.0090.261التميز
1.0740.213الابداع
0.7290.662المرونة

0.8220.508الميزة التناف�سية

وبناء على نتائج الاختبار المو�ضحة في الجدول )6( يتبين �أن توزيع البيانات كان طبيعيا، حيث كانت الدلالة 
الإح�صائية  لجميع الأبعاد اكبر من )0.05( وقيم K-S لجميع الأبعاد اقل من )5(.

الأ�ساليب الإح�صائية الم�ستخدمة:
تم ا�ستخ��دام برمجي��ة الحزم��ة الإح�صائي��ة )SPSS(؛ لإج��راء التحلي��ل الو�صف��ي والا�ست��دلالي واختب��ار 

الفر�ضيات من خلال ا�ستخدام الأ�ساليب الإح�صائية الآتية:
ԀԀ الإح�ص��اء الو�صف��ي: وذل��ك لو�ص��ف وعر���ض خ�صائ�ص �أف��راد العينة وو�ص��ف �إجاباته��م، من خلال 	

ا�ستخدام الآتي:
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ӽӽ التك��رارات والن�سب المئوية: حي��ث ا�ستخدمت في قيا�س التوزيعات التكرارية لخ�صائ�ص �أفراد العينة 	
و�إجاباتهم على فقرات الا�ستبانة.

ӽӽ.الو�سط الح�سابي: تم ا�ستخدامه لقيا�س متو�سط �إجابات العينة على �أ�سئلة الا�ستبانة 	
ӽӽ.الانحراف المعياري: تم ا�ستخدامه لقيا�س الانحراف في �إجابات العينة عن الو�سط الح�سابي 	

ԀԀ ،)SPSS( ا�ستخدم الباحثون الإح�صاء الا�ستدلالي في برمجية :)الإح�صاء الا�ستدلالي )التحليلي 	
حيث تم تطبيق الأ�ساليب والم�ؤ�شرات الآتية:

ӽӽ وذل��ك لقيا���س ال�ص��دق البنائ��ي من خ�الل اختبار :)Pearson Correlation( اختب��ار الارتب��اط 	
معاملات ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية لمحورها.

ӽӽ تم ا�ستخدام��ه لاختب��ار ثب��ات �أداة الدرا�س��ة :)Cronbach Alpha( معام��ل الات�س��اق والثب��ات 	
ومتغيراتها.

ӽӽ وذلك لاختبار وقيا�س �أثر :)Multiple  Linear  Regression( تحلي��ل الانح��دار الخطي المتع��دد 	
المتغيرات الم�ستقلة في المتغير التابع.

ӽӽ م�ست��وى الدلال��ة الإح�صائي��ة: حي��ث تم اعتم��اد )0.05( كح��د اعل��ى لم�ست��وى الدلال��ة المعنوية �أي 	
)0.95( كم�ستوى للثقة.

و�صف خ�صائ�ص عينة الدرا�سة:
في هذا الجزء من الدرا�سة �سنتطرق �إلى بيان التوزيعات التكرارية والن�سب المئوية للبيانات المتعلقة بخ�صائ�ص 

�أفراد العينة، من حيث: الجن�س، العمر، الم�ؤهل العلمي، �سنوات الخبرة، وفيما يلي بيان لهذه الخ�صائ�ص:
جدول )7(: و�صف خ�صائ�ص �أفراد عينة الدرا�سة

الن�سبة المئوية %التكرارالفئةالمتغير
6777.9ذكرالجن�س

1922.1�أنثى
1315.1�أقل من 20 �سنةالعمر

4248.8من 20 الى اقل من 30 �سنة
1719.8من 30 الى اقل من 40 �سنة

401416.3 �سنة ف�أكثر
1922.1دبلوم ف�أقلالم�ؤهل العلمي

4855.8بكالوريو�س
1214.0ماج�ستير
78.1دكتوراه

6272.1�أقل من 5 �سنوات�سنوات الخبرة
1719.8من 5 �إلى 10 �سنوات
78.1�أكثر من 10 �سنوات

86100.0المجموع

% من الذكور، بينم��ا كانت ن�سبة  يت�ض��ح م��ن خ�الل نتائج الج��دول )7( �أن العينة توزع��ت على ن�سب��ة 77.9 
الإن��اث 22.1 % م��ن �إجمالي �أفراد العينة، و قد يعود ال�سبب في ذلك �إلى الطبيعة الذكورية للمجتمع اليمني 
 % حي��ث، �إن الأعم��ال الخارجية توكل �إلى الرجال بينما �أعم��ال البيت توكل للن�ساء. في حين �أن ن�سبة 48.8 
 39 – 30 �أعمارهم بين  % ت�رتاوح  م��ن �أف��راد العينة تتراوح �أعماره��م بين 20 – 29 �سنة، بينما ن�سبة 19.8 
% م��ن العينة كان��ت �أعمارهم  40 �سن��ة ف�أك�ثر، بينم��ا ن�سبة 15.1  % كان��ت �أعماره��م  �سن��ة، ون�سب��ة 16.3 
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 اق��ل م��ن 20 �سن��ة، ويعود ال�سبب في ه��ذا الى �أن فئة ال�شباب �أك�ثر ت�أهيلا وتعليما في المجتم��ع اليمني. كما �أن
% م��ن حملة الدبلوم ف�أقل، ون�سبة   22.1 % م��ن العين��ة يحملون الم�ؤهل البكالوريو�س، بينما   ن�سب��ة 55.8 
14 % يحملون م�ؤهل الماج�ستير، كما �أن 8.1 % لديهم الدكتوراه، حيث �إن �أغلب ال�شباب في المجتمع اليمني 
 % يكتف��ي بالح�صول عل��ى ال�شهادة الجامعية البكالوريو�س. �أما بالن�سبة ل�سن��وات الخبرة في العمل ف�إن 72.1 
�أكثر  % لديهم خبرة  5 – 10 �سنوات، بينما 8.1  % تراوحت خبرتهم بين  خبرتهم �أقل من 5 �سنوات، 19.8 
من 5 �سنوات، وال�سبب يعود الى ارتفاع معدل الدوران الوظيفي في المنظمات اليمنية نتيجة للن�سبة المنخف�ضة 

للأجور.
نتائج الدراسة ومناقشتها:

ر�أ�س المال الزبائني و�أبعاده في القطاع الم�صرفي في اليمن:
الزبائن: – اكت�ساب 

يو�ض��ح الج��دول )8( الو�سط الح�ساب��ي والانحراف المعي��اري ودرجة الأهمي��ة والأهمية الن�سبي��ة والترتيب 
لإجاب��ات المبحوث�ني عل��ى بعد اكت�س��اب الزبائن وال��ذي تم قيا�سه من خ�الل ثلاث عبارات عل��ى �شكل مقيا�س 

ليكرت الخما�سي. 
جدول )8(: المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة عن بعد اكت�ساب الزبائن

 رقم
 المتو�سطالفقراتالفقرة

الح�سابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الأهمية
الأهمية 

الترتيبالن�سبية %

يمتلك الم�صرف �أهدافاً وا�ضحة فيما يخ�ص 1
61.22متو�سطة3.061.458اكت�ساب العملاء.

يدرب الم�صرف موظفيه على مهارات اكت�ساب 2
60.93متو�سطة3.051.413الزبائن.

يمتلك الم�صرف �أ�ساليب لقيا�س الحملات 3
74.91مرتفعة.3.74923الترويجية التي يقوم بها.

65.7متو�سطة3.281.163الم�ؤ�شر الكلي

%( من  يتب�ني م��ن الج��دول )8( �أن بعد اكت�ساب الزبائ��ن حقق متو�سطا ح�سابيا ه��و )3.28( وبن�سبة )65.7 
م�ساح��ة المقيا�س الكل��ي)5(، وبانحراف معياري ق��دره )1.163(، وهذا ي�شير �إلى �أن م�ست��وى اكت�ساب الزبائن 
متو�س��ط م��ن وجه��ة نظر �أفراد العين��ة .وقد �أظهرت النتائج في الج��دول )8( �أن الفقرة رق��م )3( التي تن�ص 
على: "يمتلك الم�صرف �أ�ساليب لقيا�س الحملات الترويجية التي يقوم بها" قد احتلت الترتيب الأول بمتو�سط 
ح�ساب��ي )3.74( وانح��راف معياري ق��دره )0.923(، وهذا ي�شير �إلى �أن الم�صارف تمتل��ك �أ�ساليب لقيا�س نتائج 
الحم�الت الترويجي��ة وتقوم بقيا�س �أثر الحملات الترويجية الت��ي تقوم بها، و�أن الفقرة رقم )2( التي تن�ص 
عل��ى: "ي��درب الم�صرف موظفيه على مهارات اكت�ساب الزبائن" ح�صل��ت على �أقل متو�سط ح�سابي وهو )3.05( 
وبانح��راف معي��اري )1.413(، وهذا ي�شير �إلى �أن هناك �ضعف��اً في جانب تدريب الموظفين على مهارات اكت�ساب 

الزبائن من قبل الم�صارف؛ لذا يجب تركيز الاهتمام على تدريب الموظفين على مهارات اكت�ساب الزبائن.
– التخ�صي�ص:

يو�ض��ح الج��دول )9( المتو�سط الح�سابي والانحراف المعي��اري ودرجة الأهمية، والأهمي��ة الن�سبية والترتيب 
لإجاب��ات المبحوث�ني عل��ى بعد التخ�صي�ص ال��ذي تم قيا�سه من خلال ث�الث عبارات على �ش��كل مقيا�س ليكرت 

الخما�سي.
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جدول )9(: المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة عن بعد التخ�صي�ص

 رقم
 المتو�سطالفقراتالفقرة

الح�سابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الأهمية
الأهمية 

الترتيبالن�سبية %

يقوم الم�صرف بتعديل خدماته بناء على التغذية 4
74.41مرتفعة3.72.890المرتدة من العملاء.

لدى الم�صرف خطط وا�ستراتيجيات لتلبية 5
62.62متو�سطة3.131.454احتياجات العملاء ب�شكل خا�ص.

لدى الم�صرف �آليات لتتبع تف�ضيلات الزبائن 6
62.33متو�سطة3.121.467وتخزينها للتركيز عليها م�ستقبلا.

66.4متو�سطة3.321.138الم�ؤ�شر الكلي

%( من م�ساحة  يتبين من الجدول )9( �أن بعد التخ�صي�ص حقق متو�سطا ح�سابيا هو )3.32( وبن�سبة )66.4 
المقيا���س الكل��ي )5(، وبانح��راف معياري ق��دره )1.138(، وهذا ي�ش�ري �إلى �أن م�ست��وى التخ�صي�ص متو�سط من 
وجه��ة نظ��ر �أف��راد العينة. وقد �أظهرت النتائ��ج في الجدول )8( �أن الفقرة رقم )4( الت��ي تن�ص على: "يقوم 
الم�ص��رف بتعدي��ل خدماته بناء على التغذية المرتدة من العملاء" قد احتلت الترتيب الأول بمتو�سط ح�سابي 
)3.72( وانح��راف معي��اري ق��دره )0.890(، وه��ذا ي�ش�ري �إلى �أن الم�ص��ارف تهت��م بالمعلومات الت��ي تتلقاها من 
العم�الء، وتق��وم بتعديل الخدمات التي تقدمها بناء على مقترحاته��م و�شكاويهم، و�أن الفقرة رقم )6( والتي 
تن���ص عل��ى: "لدى الم�صرف �آلي��ات لتتبع تف�ضي�الت الزبائن وتخزينه��ا للتركيز عليها م�ستقب�ال" ح�صلت على 
�أق��ل متو�س��ط ح�سابي وه��و )3.12( وبانحراف معياري )1.467(، وهذا ي�ش�ري �إلى �أن هناك ق�صوراً في متابعة 
تف�ضي�الت العملاء وعدم تخزي��ن هذه المعلومات في نظام معلوماتي مخ�ص�ص لهذا الغر�ض، وبالتالي يجب على 
الم�صارف �أن�شاء نظام للمعلومات الت�سويقية يركز على تف�ضيلات العملاء وتخزينها والا�ستفادة منها كلما دعت 

الحاجة �إلى ذلك.
ال�سوقية: – الح�صة 

يو�ض��ح الجدول )10( المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري ودرج��ة الأهمية، والأهمية الن�سبية والترتيب 
لإجاب��ات المبحوث�ني على بع��د الح�صة ال�سوقية ال��ذي تم قيا�سه من خلال عبارتين على �ش��كل مقيا�س ليكرت 

الخما�سي. 
جدول )10(: المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة عن بعد الح�صة ال�سوقية

 رقم
 المتو�سطالفقراتالفقرة

الح�سابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الأهمية
الأهمية 

الترتيبالن�سبية %

73.52مرتفعة3.67.913معدل نمو مبيعات الم�صرف �أكبر من المناف�سين.4

ي�سعى الم�صرف �إلى زيادة الح�صة ال�سوقية عن 8
73.71مرتفعة3.69.885طريق دخول �أ�سواق جديدة.

73.6مرتفعة3.68.782الم�ؤ�شر الكلي

 )% يتب�ني م��ن الج��دول )10( �أن بعد الح�ص��ة ال�سوقية حقق متو�سط��ا ح�سابيا ه��و )3.68( وبن�سبة )73.6 
م��ن م�ساح��ة المقيا���س الكلي )5(، وبانح��راف معياري ق��دره )2.78(، وهذا ي�ش�ري �إلى �أن م�ست��وى بعد الح�صة 
ال�سوقي��ة مرتف��ع من وجهة نظر �أفراد العينة. وقد �أظهرت النتائ��ج في الجدول )9( �أن الفقرة رقم )8( التي 
تن�ص على: "ي�سعى الم�صرف �إلى زيادة الح�صة ال�سوقية عن طريق دخول �أ�سواق جديده" قد احتلت الترتيب 
الأول بمتو�س��ط ح�سابي )3.69( وانحراف معياري ق��دره )0.885(، وهذا ي�شير �إلى �أن الم�صارف تهتم بالبحث 

عن �أ�سواق جديده لتقديم خدماتها وتعزيز ن�صيبها من الح�صة ال�سوقية.
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الزبون: – ر�ضا 
يو�ض��ح الجدول )11( المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري ودرج��ة الأهمية، والأهمية الن�سبية والترتيب 
لإجاب��ات المبحوث�ني على بعد ر�ض��ا الزبون والذي تم قيا�سه من خلال ثلاث عب��ارات على �شكل مقيا�س ليكرت 

الخما�سي. 
جدول )11(: المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة عن بعد ر�ضا الزبون

 رقم
 المتو�سطالفقراتالفقرة

الح�سابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الأهمية
الأهمية 

الترتيبالن�سبية %

يعمل الم�صرف بكل طاقاته  من �أجل �إ�سعاد و�إر�ضاء 9
62.33متو�سطة3.121.467العملاء.

يعمل الم�صرف على �إيجاد نوع من الارتباط 10
74.02مرتفعة3.70.908العاطفي بينه وبين العملاء.

ي�سعى الم�صرف دائما �إلى معرفة ما يدور في ذهن 11
75.31مرتفعة3.77.890العميل من حاجات من �أجل �إ�شباعها.

70.5متو�سطة3.53.928الم�ؤ�شر الكلي

يتبين من الجدول )11( �أن بعد ر�ضا الزبون حقق متو�سطا ح�سابيا هو)3.53( وبن�سبة )70.5 %( من م�ساحة 
المقيا���س الكل��ي )5(، وبانحراف معي��اري قدره )0.928(، وه��ذا ي�شير �إلى �أن م�ستوى ر�ض��ا الزبون متو�سط من 
وجهة نظر �أفراد العينة. وقد �أظهرت النتائج في الجدول )11( �أن الفقرة رقم )11( التي تن�ص على: "ي�سعى 
الم�ص��رف دائم��ا �إلى معرفة ما ي��دور في ذهن العميل من حاجات م��ن اجل �إ�شباعها" قد احتل��ت الترتيب الأول 
بمتو�سط ح�سابي )3.77( وانحراف معياري قدره )0.890(، وهذا ي�شير �إلى �أن الم�صارف تهتم بجمع المعلومات 
ع��ن حاج��ات ورغبات العملاء وت�سعى �إلى �إ�شباعها، و�أن الفقرة رقم )9( التي تن�ص على: "يعمل الم�صرف بكل 
طاقات��ه  من �أج��ل �إ�سعاد و�إر�ضاء العملاء" ح�صلت على �أقل متو�سط ح�ساب��ي وهو )3.12( وبانحراف معياري 
)1.467(، وه��ذا ي�ش�ري �إلى �أن هن��اك �ضعفاً في �آلي��ة عمل الم�ص��ارف بخ�صو�ص �إر�ضاء العم�الء؛ لذا يجب على 

الم�صارف العمل على تبني برامج وخطط تهدف �إلى الو�صول �إلى ر�ضا العملاء.
الزبون: – ولاء 

يو�ض��ح الجدول )12( المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري ودرج��ة الأهمية، والأهمية الن�سبية والترتيب 
لإجاب��ات المبحوث�ني عل��ى بعد ولاء الزبون وال��ذي تم قيا�سه من خلال �ست عبارات على �ش��كل مقيا�س ليكرت 

الخما�سي. 
جدول )12(: المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة عن بعد ولاء الزبون

 رقم
 المتو�سطالفقراتالفقرة

الح�سابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الأهمية
الأهمية 

الترتيبالن�سبية %

يحتفظ الم�صرف بعلاقات طيبة مع عملائه 12
60.95متو�سطة3.051.430ويحاول تطويرها ب�شكل م�ستمر.

موظفو الم�صرف يهتمون بالعملاء وي�صغون لهم 13
60.26متو�سطة3.011.410جيدا.

73.02متو�سطة3.65.943يتعامل الم�صرف ب�صدق و�صراحة مع عملائه.14

ي�ستخدم الم�صرف التكنلوجيا الحديثة لبناء الثقة 15
72.33متو�سطة3.621.019مع العملاء.

يعمل الم�صرف على تطوير علاقات طويلة الأجل 16
61.44متو�سطة3.071.470مع العملاء.
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جدول )12(: يتبع

 رقم
 المتو�سطالفقراتالفقرة

الح�سابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الأهمية
الأهمية 

الترتيبالن�سبية %

يعطي الم�صرف اهتماماً �إ�ضافياً للعملاء المواليين 17
73.71مرتفعة3.69.911للم�صرف.

66.9متو�سطة3.35.905الم�ؤ�شر الكلي

يتب�ني م��ن الجدول )12( �أن ولاء الزب��ون حقق متو�سطا ح�سابيا هو )3.35( وبن�سبة )66.9 %( من م�ساحة 
المقيا���س الكل��ي )5(، وبانح��راف معياري ق��دره )0.905(، وهذا ي�شير �إلى �أن م�ست��وى ولاء الزبون متو�سط من 
وجهة نظر �أفراد العينة. وقد �أظهرت النتائج في الجدول )12( �أن الفقرة رقم )17( التي تن�ص على: "يعطي 
الم�ص��رف اهتمام��اً �إ�ضافي��اً للعم�الء المواليين للم�ص��رف" قد احتلت الترتي��ب الأول بمتو�س��ط ح�سابي )3.69( 
وانحراف معياري قدره )0.911(، وهذا ي�شير �إلى �أن الم�صارف تولي اهتماماً خا�صاً بعملائها المتميزين والموالين 
للم�ص��رف، كم��ا �أن الفقرة رقم )13( التي تن�ص على: "موظفو الم�ص��رف يهتمون بالعملاء وي�صغون لهم جيدا" 
ح�صلت على �أقل متو�سط ح�سابي وهو )3.01( وبانحراف معياري )1.410(، وهذا ي�شير �إلى �أن هناك ق�صوراً 
في مدى اهتمام موظفي الم�صارف بالعملاء، و�ضعف مهارات الإ�صغاء لهم، وبالتالي يجب على الم�صارف الاهتمام 
بتدري��ب الموظفين على مهارات الإ�صغاء للعملاء وطرق الاهتمام بهم ك�ضرورة حتمية لا�ستمرار عمل الم�صارف 

في ال�سوق.
الميزة التناف�سية و�أبعادها في القطاع الم�صرفي في اليمن:

التكلفة: – تقليل 
يو�ض��ح الجدول )13( المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري ودرج��ة الأهمية، والأهمية الن�سبية والترتيب 
لإجاب��ات المبحوث�ني على بعد تقلي��ل الكلفة الذي تم قيا�سه م��ن خلال �ست عبارات على �ش��كل مقيا�س ليكرت 

الخما�سي. 
جدول )13(: المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة عن بعد تقليل الكلفة

 رقم
 المتو�سطالفقراتالفقرة

الح�سابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الأهمية
الأهمية 

الترتيبالن�سبية %

ي�ستخدم  الم�صرف اقت�صاديات الحجم عند �شراء 18
61.95متو�سطة3.091.411المواد الأولية.

ي�ستخدم الم�صرف الموارد المتاحة ب�صورة اقت�صادية 19
74.02مرتفعة3.70.908ر�شيدة لخف�ض الكلف.

ي�ستخدم الم�صرف البحوث والتطوير لزيادة 20
74.41مرتفعة3.72.890منحنى الخبرة.

61.26متو�سطة3.061.474ي�سيطر الم�صرف على المخزون لتخفي�ض التكاليف.21

ي�ستخدم الم�صرف و�سائل مختلفة من الرقابة في 22
72.14متو�سطة3.601.009ت�صميم خدماته من اجل �إبقاء الكلفة منخف�ضة.

يحر�ص الم�صرف على خف�ض تكلفة تقديم الخدمة 23
73.53مرتفعة3.67.913مقارنة بالمناف�سين.

69.5متو�سطة3.47.830الم�ؤ�شر الكلي

%( من م�ساحة  يتب�ني م��ن الج��دول )13( �أن هذا البع��د حقق متو�سطا ح�سابيا ه��و)3.47( وبن�سب��ة )69.5 
المقيا���س الكل��ي )5(، وبانح��راف معياري ق��دره )0.830(، وه��ذا ي�ش�ري �إلى �أن م�ستوى تقلي��ل الكلفة متو�سط 
م��ن وجه��ة نظر �أف��راد العينة .وقد �أظهرت النتائ��ج في الجدول )12( �أن الفقرة رق��م )20( التي تن�ص على: 
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"ي�ستخ��دم الم�ص��رف البحوث والتطوير لزيادة منحنى الخبرة" قد احتلت الترتيب الأول بمتو�سط ح�سابي 
)3.72( وانحراف معياري قدره )0.890(، وهذا ي�شير �إلى �أن الم�صارف تهتم بجانب البحث والتطوير؛ �ساعية 
�إلى تقلي��ل الكلف��ة من خلال منحن��ى الخبرة، و�أن الفقرة رقم )21( والتي تن�ص عل��ى: "ي�سيطر الم�صرف على 
المخ��زون لتخفي���ض التكاليف" ح�صلت على �أقل متو�س��ط ح�سابي وهو )3.06( وبانح��راف معياري )1.474(، 

وهذا ي�شير �إلى �أن الم�صارف لا تولي اهتماماً لأمر المخزون؛ نظرا لطبيعة منتجاتها الخدمية.
– التميز:

يو�ض��ح الجدول )14( المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري ودرج��ة الأهمية، والأهمية الن�سبية والترتيب 
لإجابات المبحوثين على بعد التميز الذي تم قيا�سه من خلال ثمان عبارات على �شكل مقيا�س ليكرت الخما�سي. 

جدول )14(: المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة عن بعد التميز

 رقم
 المتو�سطالفقراتالفقرة

الح�سابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الأهمية
الأهمية 

الترتيبالن�سبية %

يتميز الم�صرف بوجود مهارات وخبرات متطورة 24
56.34متو�سطة2.811.035مقارنة بالمناف�سين.

لدى الم�صرف  تكنولوجيا لا ي�ستطيع الآخرون 25
52.37متو�سطة2.621.065ا�ستخدامها.

ي�ستقطب الم�صرف الأفراد ذوي الم�ؤهلات والخبرات 26
55.15متو�سطة2.761.178العالية.

ي�سعى الم�صرف �إلى تحقيق م�ستوى جودة �أعلى في 27
53.56متو�سطة2.671.121خدماته مقارنة بالمناف�سين.

لدى الم�صرف توجه وا�ضح للعمل على الح�صول 28
48.88متو�سطة2.441.386على جوائز الجودة والتميز.

64.41متو�سطة3.22.817يبتكر الم�صرف �أ�ساليب جديدة لتقديم الخدمات.29

يتبنى الم�صرف موا�صفات ومعايير �ضمان الجودة 30
64.22متو�سطة3.21.842ب�شكل �صارم في جميع �أق�سامه.

31
يتميز الم�صرف بالتعاون مع م�صارف عالمية 

لتح�سين قدرته على تحقيق الجودة والتميز في 
تقديم الخدمة.

61.23متو�سطة3.06.787

57.0متو�سطة2.85.718الم�ؤ�شر الكلي

%( من م�ساحة  يتب�ني م��ن الجدول )14( �أن بعد التمي��ز حقق متو�سطا ح�سابيا هو )2.85( وبن�سب��ة )57.0 
المقيا���س الكل��ي )5(، وبانح��راف معياري قدره )0.718(، وهذا ي�شير �إلى �أن م�ست��وى التميز متو�سط من وجهة 
نظ��ر �أف��راد العينة .وق��د �أظهرت النتائ��ج في الج��دول )14( �أن الفقرة رق��م )29( التي تن�ص عل��ى: "يبتكر 
الم�ص��رف �أ�سالي��ب جديدة لتق��ديم الخدمات" قد احتلت الترتي��ب الأول بمتو�سط ح�ساب��ي )3.22( وانحراف 
معياري قدره )0.817(، وهذا ي�شير �إلى �أن الم�صارف تركز  على جانب الابتكار في �أ�ساليب تقديم الخدمة، و�أن 
الفق��رة رق��م )25( التي تن�ص على: "لدى الم�صرف تكنولوجي��ا لا ي�ستطيع الأخرون ا�ستخدامها" ح�صلت على 
اق��ل متو�س��ط ح�سابي وه��و )2.62( وبانحراف معي��اري )1.065(، وهذا ي�شير �إلى �أن هن��اك ق�صوراً في مجال 
التمي��ز بتكنولوجي��ا تقديم الخدمة، وبالتالي يجب على الم�صارف ال�سعي �إلى الح�صول على تكنولوجيا فريده 

وجديده تتميز بها عن مناف�سيها.
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– الإبداع:
يو�ض��ح الجدول )15( المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري ودرج��ة الأهمية، والأهمية الن�سبية والترتيب 
لإجاب��ات المبحوث�ني عل��ى بع��د الإبداع ال��ذي تم قيا�س��ه من خلال خم���س عبارات عل��ى �شكل مقيا���س ليكرت 

الخما�سي. 
جدول )15(: المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة عن بعد الإبداع

 رقم
 المتو�سطالفقراتالفقرة

الح�سابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الأهمية
الأهمية 

الترتيبالن�سبية %

ي�سعى الم�صرف �إلى تو�سيع الإبداع لدى الإدارة 32
51.41متو�سطة2.571.164والموظفين. 

47.25متو�سطة2.361.430يعمل الم�صرف على تنمية مهارات العاملين فيه.33

ت�شجع �إدارة الم�صرف على الإبداع والابتكار 34
48.83متو�سطة2.441.242وتدعمه.

تعمل �إدارة  الم�صرف على ابتكار �أ�ساليب عمل 35
48.74متو�سطة2.431.377جديده في تقديم خدماتها.

تحر�ص �إدارة الم�صرف على تبادل المعرفة والخبرة 36
50.22متو�سطة2.511.071مع مراكز عالمية في مجال الإبداع.

49.3متو�سطة2.47.966الم�ؤ�شر الكلي

%( من م�ساحة  يتب�ني م��ن الجدول )15( �أن بعد الإبداع حقق متو�سطاً ح�سابياً ه��و )2.47( وبن�سبة )49.3 
المقيا���س الكلي )5(، وبانحراف معياري قدره )0.966(، وه��ذا ي�شير �إلى �أن م�ستوى الإبداع متو�سط من وجهة 
نظ��ر �أف��راد العين��ة. وق��د �أظهرت النتائ��ج في الج��دول )15( �أن الفقرة رق��م )32( التي تن�ص عل��ى: "ي�سعى 
الم�ص��رف �إلى تو�سي��ع الإبداع ل��دى الإدارة والموظف�ني" قد احتلت الترتي��ب الأول بمتو�س��ط ح�سابي )2.57( 
وانح��راف معياري ق��دره )1.164(، وهذا ي�ش�ري �إلى �أن الم�صارف تولي اهتماماً بتدري��ب الموظفين على الإبداع 
وت�شجعه��م عل��ى ذلك، كما �أن الفق��رة رقم )33( التي تن�ص على: "يعمل الم�صرف عل��ى تنمية مهارات العاملين 
في��ه" ح�صل��ت على اقل متو�س��ط ح�سابي وهو )2.36( وبانحراف معي��اري )1.430(، وهذا ي�شير �إلى �أن هناك 
�ضع��ف في اهتم��ام الم�صارف بتنمي��ة مهارات العاملين، لذلك لابد �أن تعمل الم�ص��ارف على تبني برامج تهدف �إلى 

تنمية مهارات العاملين.
– المرونة:

يو�ض��ح الجدول )16( المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري ودرج��ة الأهمية، والأهمية الن�سبية والترتيب 
لإجابات المبحوثين على بعد المرونة الذي تم قيا�سه من خلال �ست عبارات على �شكل مقيا�س ليكرت الخما�سي. 
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جدول )16(: المتو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة عن بعد المرونة

 رقم
 المتو�سطالفقراتالفقرة

الح�سابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الأهمية
الأهمية 

الترتيبالن�سبية %

يمتلك الم�صرف مرونة عالية في حجم الإنتاج بما 37
63.03متو�سطة3.151.443يتنا�سب مع تقلبات الطلب.

يمتلك الم�صرف مرونة عالية في الا�ستجابة 38
74.41مرتفعة3.72.877للتغيرات الحا�صلة في رغبات العملاء.

يمتلك الم�صرف مرونة عالية في العمليات 39
62.85متو�سطة3.141.481الإنتاجية.

يدرب الم�صرف العاملين ب�شكل دوري لجعلهم 40
60.96متو�سطة3.051.430قادرين على العمل ب�أماكن مختلفة.

يمتلك الم�صرف مرونة عالية في ت�صميم خدماته 41
71.62متو�سطة3.581.023ا�ستجابة لتغير رغبات العملاء.

تت�صف الآلات التي ي�ستخدمها الم�صرف ب�أنها ذات 42
62.84متو�سطة3.141.432�أغرا�ض متعددة.

57.0متو�سطة2.85.718الم�ؤ�شر الكلي

%( من م�ساحة  يتب�ني م��ن الج��دول )16( �أن بعد المرونة حقق متو�سطا ح�سابيا ه��و )3.30( وبن�سبة )65.9 
المقيا���س الكل��ي )5(، وبانحراف معياري قدره )0.939(، وهذا ي�ش�ري �إلى �أن م�ستوى المرونة متو�سط من وجهة 
نظ��ر �أف��راد العين��ة. وقد �أظه��رت النتائج في الج��دول )16( �أن الفقرة رق��م )38( التي تن���ص على: "يمتلك 
الم�صرف مرونة عالية في الا�ستجابة للتغيرات الحا�صلة في رغبات العملاء" قد احتلت الترتيب الأول بمتو�سط 
ح�سابي )3.72( وانحراف معياري قدره )0.877(، وهذا ي�شير �إلى �أن الم�صارف مرنة في الا�ستجابة للتغيرات في 
رغب��ات العم�الء، و�أن الفقرة رقم )40( التي تن�ص على: "يدرب الم�صرف العاملين ب�شكل دوري لجعلهم قادرين 
على العمل ب�أماكن مختلفة" ح�صلت على اقل متو�سط ح�سابي وهو )3.05( وبانحراف معياري )1.430( وهذا 
ي�ش�ري �إلى �أن هن��اك ق�صوراً في اهتمام الم�صارف بتدريب العاملين على مرونة العمل في �أماكن مختلفة، وبالتالي 

يجب الاهتمام بهذا الجانب من قبل الم�صارف.
اختبار فر�ضيات الدرا�سة:

تم اختب��ار فر�ضي��ات الدرا�س��ة لتحديد علاقات ال�سب��ب والنتيجة بين المتغ�ريات والو�ص��ول �إلى نتائج تو�ضح 
�سل��وك العلاق��ات ب�ني هذه المتغيرات، وق��د تم اعتماد م�ست��وى الدلال��ة )α ≤ 0.05( ك�أ�سا�س لقب��ول �أو رف�ض 

الفر�ضيات.
نتائج اختبار الفر�ضية الرئي�سية:

H1: "يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية  لر�أ�س المال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة ال�سوقية، 
ر�ضا الزبون، ولاء الزبون( في تحقيق الميزة التناف�سية في القطاع الم�صرفي بمحافظة تعز".

 Multiple  Linear( المتع��دد  الخط��ي  الانح��دار  اختب��ار  با�ستخ��دام  الفر�ضي��ة  ه��ذه  اختب��ار  تم  وق��د 
Regression(، وجاءت النتائج كما يو�ضحها الجدول )17(.

https://doi.org/10.20428/JSS.26.2.3


74

�أ.د. محمد نعمان محمد عقلان       �أ.د. عادل قائد العامري     �أ. خالد �سلطان القا�ضي
المجلد ال�ساد�س والع�شرون  العدد )2(، يونيو 2020م 

https://doi.org/10.20428/JSS.26.2.3مجلة الدراسات الاجتماعية مجلة الدراسات الاجتماعية74

جدول )17(: نتائج اختبار الانحدار المتعدد لأثر ر�أ�س المال الزبائني في الميزة التناف�سية

 المتغيرر�أ�س المال الزبائني
التابع

 الخط�أ
المعياري

قيمة
 (β)

 قيمة
(T)

م�ستوى الدلالة
)Sig( 

159.2171.366.176.الميزة التناف�سيةاكت�ساب الزبائن
157.2121.356.179.التخ�صي�ص

055.0641.162.249.الح�صة ال�سوقية
032.*103.2242.176.ر�ضا الزبون
299.-1.045--155.-148.ولاء الزبون

)R( 0.829قيمة معامل الارتباط
)R2( 0.687قيمة معامل التحديد

)F( 35.192قيمة
80/5درجة الحرية

)Sig( 0.000*م�ستوى الدلالة

)H1( نتيجة الفر�ضية
قبول )ر�ضا الزبون( رف�ض )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة 

ال�سوقية، وولاء الزبون(

.)α≤0.05( ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى *

يو�ضح الجدول )17( نتيجة الاختبار الإح�صائي للانحدار المتعدد بين المتغيرات الم�ستقلة: )اكت�ساب الزبائن، 
التخ�صي���ص، الح�ص��ة ال�سوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون( والمتغ�ري التابع: )المي��زة التناف�سي��ة(، وت�شير 
نتائ��ج الاختب��ار �إلى وج��ود �أثر ذي دلال��ة �إح�صائية لر�أ���س المال الزبائن��ي في تحقيق المي��زة التناف�سية لدى 
القط��اع الم�ص��رفي بمحافظة تعز، حيث �أظهرت النتائج �أن معامل الارتب��اط )R( ي�ساوي )0.829(، وهذا يعني 
�أن العلاق��ة طردي��ة قوي��ة بين ر�أ�س الم��ال الزبائني: )اكت�ساب الزبائ��ن، التخ�صي�ص، الح�ص��ة ال�سوقية، ر�ضا 
الزب��ون، وولاء الزب��ون( والميزة التناف�سية، وقد بلغت قيمة معامل التحديد )R2) (0.687(؛ �أي �أن ما ن�سبته 
)0.687( من التغيرات الحا�صلة في الميزة التناف�سية ناتجة عن التغير في م�ستوى ر�أ�س المال الزبائني )اكت�ساب 
الزبائ��ن، التخ�صي���ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا الزبون، وولاء الزبون(، كما تو�ضح النتائج في الجدول )17( �أن 

قيمة )F( بلغت )35.192( عند م�ستوى دال �إح�صائيا هو )0.000(.
وم��ن خلال نتائ��ج الجدول )17( يت�ضح �أن )ر�ضا الزب��ون( �أ�سهم في الت�أثير في تحقيق المي��زة التناف�سية، حيث 
كان��ت قيم��ة درجة الت�أث�ري )β( ت�ساوي )0.224(، وقيم��ة )T( ت�ساوي )2.176( عند م�ست��وى دال �إح�صائيا 
)0.032( وه��و �أق��ل م��ن )0.05(؛ �أي �أن الزي��ادة في م�ست��وى ر�ضا الزب��ون بدرجة واحدة ي���ؤدي �إلى زيادة في 

م�ستوى الميزة التناف�سية بقيمة )0.224(.
وبن��اء عل��ى النتائ��ج ال�سابق��ة ف�إنن��ا نقبل الفر�ضي��ة )H1( التي تن���ص على: "يوج��د �أثر �إيجاب��ي ذو دلالة 
�إح�صائي��ة  لر�أ���س الم��ال الزبائن��ي: )اكت�ساب الزبائ��ن، التخ�صي���ص، الح�ص��ة ال�سوقية، ر�ضا الزب��ون، وولاء 
الزب��ون( في تحقي��ق الميزة التناف�سية في القطاع الم�صرفي في محافظة تعز"، وهذه النتيجة تتفق مع ما تو�صلت 
�إليه درا�سة المزوري )2014( ودرا�سة يو�سف ومزريق )2017(، حيث �أظهرت الدرا�ستان وجود علاقة طردية 

بين ر�أ�س المال الزبائني والميزة التناف�سية.
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نتائج اختبار الفر�ضية الفرعية الأولى:
H1.1: "يوجد �أثر �إيجابي ذو دلالة �إح�صائية  لر�أ�س المال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة 
ال�سوقي��ة، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزبون( في تحقيق الميزة التناف�سية من خلال تقليل الكلفة في القطاع الم�صرفي 

في محافظة تعز".
وق��د تم اختب��ار هذه الفر�ضي��ة با�ستخ��دام اختبار الانح��دار الخطي المتعدد، وج��اءت النتائج كم��ا يو�ضحها 

الجدول )18( .
جدول )18(: نتائج اختبار الانحدار المتعدد لأثر ر�أ�س المال الزبائني في الميزة التناف�سية من خلال تقليل الكلفة

 المتغيرر�أ�س المال الزبائني
التابع

 الخط�أ
المعياري

قيمة
 (β)

 قيمة
(T)

م�ستوى الدلالة
)Sig( 

016.*095.2342.452.تقليل التكلفةاكت�ساب الزبائن
094.062.665.508.التخ�صي�ص

000.*033.1915.741.الح�صة ال�سوقية
000.*062.3675.951.ر�ضا الزبون
089.1531.721.089.ولاء الزبون

)R( 0.963قيمة معامل الارتباط

)R2( 0.927قيمة معامل التحديد

)F( 203.967قيمة
5 /80درجة الحرية

)Sig( 0.000*م�ستوى الدلالة
)H1.1( قبولنتيجة الفر�ضية

.)α≤0.05( ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى *

يو�ضح الجدول )18( نتيجة الاختبار الإح�صائي للانحدار المتعدد بين المتغيرات الم�ستقلة: )اكت�ساب الزبائن، 
التخ�صي���ص، الح�ص��ة ال�سوقية، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزبون( والمتغير التابع: )تقلي��ل التكلفة(، وت�شير نتائج 
الاختبار �إلى وجود �أثر ذي دلالة �إح�صائية لر�أ�س المال الزبائني في تحقيق الميزة التناف�سية من خلال تقليل 
التكلفة لدى القطاع الم�صرفي في محافظة تعز، حيث �أظهرت النتائج �أن معامل الارتباط )R( ي�ساوي )0.963(، 
وه��ذا يعن��ي �أن العلاق��ة طردي��ة قوي��ة بين ر�أ���س الم��ال الزبائني: )اكت�س��اب الزبائ��ن، التخ�صي���ص، الح�صة 
ال�سوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون( و تقليل التكلف��ة، وقد بلغت قيمة معامل التحدي��د )R2) (0.927(؛ 
�أي �أن م��ا ن�سبته )0.927( م��ن التغيرات الحا�صلة في بعد تقليل التكلفة ناتجة عن التغير في م�ستوى ر�أ�س المال 
الزبائن��ي: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا الزبون، وولاء الزبون(، كما تو�ضح النتائج 
في الج��دول )18( �أن قيم��ة )F( بلغت )203.967( عند م�ستوى دال �إح�صائيا هو )0.000(. ومن خلال نتائج 
الج��دول )18( يت�ض��ح �أن كلًا م��ن  )اكت�ساب الزبائن، الح�ص��ة ال�سوقية، ور�ضا الزبون( ق��د �أ�سهمت في الت�أثير 
في بع��د تقلي��ل الكلف��ة حيث كانت قيم درج��ات الت�أث�ري )β( ت�س��اوي )0.234، 0.191، 0.367( على التوالي، 
وقي��م )T( ت�س��اوي )2.452، 5.741، 5.951( عل��ى الت��والي عند م�ست��وى دال �إح�صائيا �أقل م��ن )0.05(؛ �أي 
�أن الزي��ادة في م�ست��وى )اكت�س��اب الزبائن( بدرجة واحدة ي���ؤدي �إلى زيادة في م�ستوى تقلي��ل التكلفة بقيمة 
)0.234(، والزي��ادة في م�ست��وى )الح�صة ال�سوقية( بدرجة واحدة ي�ؤدي �إلى زيادة في م�ستوى تقليل التكلفة 
بقيمة )0.191(، والزيادة في م�ستوى )ر�ضا الزبون( بدرجة واحدة ي�ؤدي �إلى زيادة في م�ستوى تقليل التكلفة 

بقيمة )0.367(.
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وبن��اء عل��ى النتائ��ج ال�سابقة ف�إننا نقب��ل الفر�ضية )H1.1( التي تن���ص على: "يوجد �أث��ر �إيجابي ذو دلالة 
�إح�صائية  لر�أ�س المال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا الزبون، ولاء الزبون( 

في تحقيق الميزة التناف�سية من خلال تقليل التكلفة في القطاع الم�صرفي بمحافظة تعز".
نتائج اختبار الفر�ضية الفرعية الثانية: 

H1.2: "يوجد �أثر �إيجابي ذو دلالة �إح�صائية  لر�أ�س المال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة 
ال�سوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون( في تحقي��ق الميزة التناف�سية م��ن خلال التميز في القط��اع الم�صرفي في 

محافظة تعز".
وق��د تم اختب��ار هذه الفر�ضي��ة با�ستخ��دام اختبار الانح��دار الخطي المتعدد، وج��اءت النتائج كم��ا يو�ضحها 

الجدول )19(.
جدول )19(: نتائج اختبار الانحدار المتعدد لأثر ر�أ�س المال الزبائني في الميزة التناف�سية من خلال التميز

 المتغيرر�أ�س المال الزبائني
التابع

 الخط�أ
المعياري

قيمة
 (β)

 قيمة
(T)

م�ستوى الدلالة
)Sig( 

272.239.880.382.التميزاكت�ساب الزبائن
268.3261.217.227.التخ�صي�ص

095.029.301.764.الح�صة ال�سوقية
176.162.920.360.ر�ضا الزبون
024.*253.5832.305.ولاء الزبون

)R( 0.460قيمة معامل الارتباط

)R2( 0.212قيمة معامل التحديد

)F( 4.305قيمة
5 /80درجة الحرية

)Sig( 0.002*م�ستوى الدلالة
)H1.2( قبولنتيجة الفر�ضية

.)α≤0.05( ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى *

يو�ضح الجدول )19( نتيجة الاختبار الإح�صائي للانحدار المتعدد بين المتغيرات الم�ستقلة: )اكت�ساب الزبائن، 
التخ�صي���ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزبون( والمتغير التابع: )التميز(، وت�شير نتائج الاختبار 
�إلى وج��ود �أث��ر ذو دلال��ة �إح�صائية لر�أ�س الم��ال الزبائني في تحقيق المي��زة التناف�سية من خ�الل التميز لدى 
القطاع الم�صرفي في محافظة تعز، حيث �أظهرت النتائج �أن معامل الارتباط )R( ي�ساوي )0.460(، وهذا يعني 
�أن العلاق��ة طردي��ة متو�سطة بين ر�أ�س المال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا 
الزب��ون، وولاء الزب��ون( والتميز، وقد بلغت قيمة معامل التحديد )R2) (0.212(، �أي �أن ما ن�سبته )0.212( 
م��ن التغ�ريات الحا�صل��ة في بعد التمي��ز ناتجه عن التغ�ري في م�ستوى ر�أ�س الم��ال الزبائني: )اكت�س��اب الزبائن، 
 )F( أن قيمة� )التخ�صي�ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا الزبون، ولاء الزبون(، كما تو�ضح النتائج في الجدول )19
بلغت )4.305( عند م�ستوى دال �إح�صائيا هو )0.002(. وكذلك يت�ضح �أن )ولاء الزبون( قد �أ�سهم في الت�أثير 
في بع��د التمي��ز؛ حي��ث كانت قيمة درج��ة الت�أثير )β( ت�س��اوي )0.583(، وقيمة )T( ت�س��اوي )2.305( عند 
م�ستوى دال �إح�صائيا �أقل من )0.05(؛ �أي �أن الزيادة في م�ستوى ولاء الزبون بدرجة واحدة ي�ؤدي �إلى زيادة 

في م�ستوى التميز بقيمة )0.583(.
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وبن��اء عل��ى النتائ��ج ال�سابقة ف�إننا نقب��ل الفر�ضية )H1.2( التي تن���ص على: "يوجد �أث��ر �إيجابي ذو دلالة 
�إح�صائية  لر�أ�س المال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا الزبون، ولاء الزبون( 

في تحقيق الميزة التناف�سية من خلال التميز في القطاع الم�صرفي في محافظة تعز".
نتائج اختبار الفر�ضية الفرعية الثالثة:

H1.3: "يوجد �أثر �إيجابي ذو دلالة �إح�صائية  لر�أ�س المال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة 
ال�سوقي��ة، ر�ض��ا الزبون، وولاء الزب��ون( في تحقيق المي��زة التناف�سية من خلال الإب��داع في القطاع الم�صرفي في 

محافظة تعز".
ه��ذا وق��د تم اختبار هذه الفر�ضية با�ستخ��دام اختبار الانحدار الخطي المتعدد، وكان��ت النتائج كما يو�ضحها 

الجدول )20(.
جدول )20(: نتائج اختبار الانحدار المتعدد لأثر ر�أ�س المال الزبائني في الميزة التناف�سية من خلال الإبداع

 المتغيرر�أ�س المال الزبائني
التابع

 الخط�أ
المعياري

قيمة
 (β)

 قيمة
(T)

م�ستوى الدلالة
)Sig( 

378.149.395.694.الإبداعاكت�ساب الزبائن
373.5571.495.139.التخ�صي�ص

132.031.237.813.الح�صة ال�سوقية
245.169.693.491.ر�ضا الزبون
037.*352.7462.118.ولاء الزبون

)R( 0.395قيمة معامل الارتباط

)R2( 0.156قيمة معامل التحديد

)F( 2.957قيمة
5 /80درجة الحرية

)Sig( 0.017*م�ستوى الدلالة
)H1.3( قبولنتيجة الفر�ضية

.)α≤0.05( ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى *

يو�ض��ح الجدول )20( نتيجة الاختب��ار الإح�صائي للانحدار المتعدد بين المتغيرات الم�ستقلة )اكت�ساب الزبائن، 
التخ�صي���ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا الزبون، وولاء الزبون( والمتغ�ري التابع )الإبداع(، وت�شير نتائج الاختبار 
�إلى وج��ود اث��ر ذي دلال��ة �إح�صائية لر�أ�س الم��ال الزبائني في تحقيق الميزة التناف�سية م��ن خلال الإبداع لدى 
القطاع الم�صرفي في محافظة تعز، حيث �أظهرت النتائج �أن معامل الارتباط )R( ي�ساوي )0.395(، وهذا يعني 
�أن العلاق��ة طردي��ة متو�سطة بين ر�أ�س المال الزبائني )اكت�ساب الزبائ��ن، التخ�صي�ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا 
الزبون، وولاء الزبون( والإبداع، وقد بلغت قيمة معامل التحديد )R2) (0.156(؛ �أي �أن ما ن�سبته )0.156( 
م��ن التغ�ريات الحا�صلة في بعد الإبداع ناتج��ة عن التغير في م�ست��وى ر�أ�س المال الزبائن��ي: )اكت�ساب الزبائن، 
التخ�صي���ص، الح�ص��ة ال�سوقية، ر�ض��ا الزبون، وولاء الزبون(، كم��ا تو�ضح النتائج في الج��دول )20( �أن قيمة 
)F( بلغت )2.957( عند م�ستوى دال �إح�صائيا هو )0.017(. ومن خلال نتائج الجدول )20( يت�ضح �أن )ولاء 
الزب��ون( ق��د �أ�سهم في الت�أث�ري في بعد الإبداع، حيث ك�أنت قيمة درجة الت�أث�ري )β( ت�ساوي )0.746(، وقيمة 
)T( ت�س��اوي )2.118( عن��د م�ستوى دال �إح�صائيا اقل م��ن )0.05(؛ �أي �أن الزيادة في م�ستوى )ولاء الزبون( 

بدرجة واحدة ي�ؤدي �إلى زيادة في م�ستوى الإبداع بقيمة )0.746(.
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وبناء على النتائج ال�سابقة ف�إننا نقبل الفر�ضية H1.3 التي تن�ص على "يوجد �أثر �إيجابي ذو دلالة �إح�صائية  
لر�أ���س الم��ال الزبائن��ي: )اكت�س��اب الزبائ��ن، التخ�صي�ص، الح�ص��ة ال�سوقية، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون( في 
تحقي��ق المي��زة التناف�سي��ة من خلال الإبداع في القط��اع الم�صرفي في محافظة تعز"، وتتق��ارب هذه النتيجة مع 

درا�سة المطيري )2012(، والتي تو�صلت �إلى وجود علاقة بين الإبداع والميزة التناف�سية.
نتائج اختبار الفر�ضية الفرعية الرابعة:

H1.4: "يوجد �أثر �إيجابي ذو دلالة �إح�صائية  لر�أ�س المال الزبائني: )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة 
ال�سوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون( في تحقي��ق الميزة التناف�سي��ة من خلال المرونة في القط��اع الم�صرفي في 

محافظة تعز".
وق��د تم اختب��ار هذه الفر�ضي��ة با�ستخ��دام اختبار الانح��دار الخطي المتعدد، وج��اءت النتائج كم��ا يو�ضحها 

الجدول )21(.
جدول )21(: نتائج اختبار الانحدار المتعدد لأثر ر�أ�س المال الزبائني في الميزة التناف�سية من خلال المرونة

 المتغيرر�أ�س المال الزبائني
التابع

 الخط�أ
المعياري

قيمة
 (β)

 قيمة
(T)

م�ستوى الدلالة
)Sig( 

128.2281.772.080.المرونةاكت�ساب الزبائن
547.-605.--077.-126.التخ�صي�ص

045.013.293.771.الح�صة ال�سوقية
014.*083.2082.508.ر�ضا الزبون
000.*120.6025.032.ولاء الزبون

)R( 0.947قيمة معامل الارتباط

)R2( 0.897قيمة معامل التحديد

)F( 139.356قيمة
5 /80درجة الحرية

)Sig( 0.000*م�ستوى الدلالة
)H1.4( قبولنتيجة الفر�ضية

.)α≤0.05( ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى *
يو�ضح الجدول )21( نتيجة الاختبار الإح�صائي للانحدار المتعدد بين المتغيرات الم�ستقلة: )اكت�ساب الزبائن، 
التخ�صي���ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا الزبون، ولاء الزب��ون( والمتغير التابع : )المرونة(، وت�شير نتائج الاختبار 
�إلى وج��ود اث��ر ذي دلال��ة �إح�صائية لر�أ�س المال الزبائن��ي في تحقيق الميزة التناف�سية م��ن خلال المرونة لدى 
القط��اع الم�ص��رفي في محافظ��ة تعز، حيث �أظه��رت النتائ��ج �أن معامل الارتب��اط )R( ي�س��اوي )0.947(، وهذا 
يعني �أن العلاقة طردية قوية بين ر�أ�س المال الزبائني )اكت�ساب الزبائن، التخ�صي�ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا 
الزب��ون، وولاء الزبون( والمرونة، وقد بلغت قيمة معامل التحديد )R2) (0.897(، �أي �أن ما ن�سبته )0.897( 
م��ن التغ�ريات الحا�صل��ة في بع��د المرونة ناتجة ع��ن التغير في م�ست��وى ر�أ�س الم��ال الزبائني )اكت�س��اب الزبائن، 
التخ�صي���ص، الح�ص��ة ال�سوقية، ر�ض��ا الزبون، وولاء الزبون(، كم��ا تو�ضح النتائج في الج��دول )21( �أن قيمة 
)F( بلغت )139.356( عند م�ستوى دال �إح�صائيا هو )0.000(. ومن خلال نتائج الجدول )21( يت�ضح �أن كلًا 
 )β( قد �أ�سهم��ت في الت�أثير في بعد المرونة، حيث كانت قي��م درجات الت�أثير )م��ن: )ر�ض��ا الزبون، ولاء الزبون
ت�س��اوي )0.208، 0.602( عل��ى التوالي، وقي��م )T( ت�ساوي )2.508، 5.032( على الت��والي عند م�ستوى دال 
�إح�صائيا اقل من )0.05(؛ �أي �أن الزيادة في م�ستوى )ر�ضا الزبون( بدرجة واحدة ي�ؤدي �إلى زيادة في م�ستوى 
المرونة بقيمة )0.208(، والزيادة في م�ستوى )ولاء الزبون( بدرجة واحدة ي�ؤدي �إلى زيادة في م�ستوى تقليل 

التكلفة بقيمة )0.602(.
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وبن��اء عل��ى النتائ��ج ال�سابقة ف�إننا نقب��ل الفر�ضية )H1.4( التي تن���ص على: "يوجد �أث��ر �إيجابي ذو دلالة 
�إح�صائي��ة  لر�أ���س الم��ال الزبائن��ي: )اكت�ساب الزبائ��ن، التخ�صي���ص، الح�ص��ة ال�سوقية، ر�ضا الزب��ون، وولاء 

الزبون( في تحقيق الميزة التناف�سية من خلال المرونة في القطاع الم�صرفي في محافظة تعز".
الاستنتاجات:

بناء على نتائج الدرا�سة، تم التو�صل �إلى جملة من الا�ستنتاجات على النحو الآتي:
ӽӽ.أن هناك �ضعفاً في مجال تدريب الموظفين على مهارات اكت�ساب الزبائن�	
ӽӽ أن الم�ص��ارف العامل��ة في محافظة تعز تفتقر �إلى وجود نظام معلوم��ات ت�سويقية لتتبع تف�ضيلات الزبائن�	

وتخزينها للا�ستفادة منها م�ستقبلا.
ӽӽ.أن الم�صارف العاملة في محافظة تعز لا توجه كل طاقاتها لإر�ضاء الزبائن�	
ӽӽ.أن هناك ق�صوراً في مدى اهتمام الموظفين بالزبائن، و�ضعف مهارات الإ�صغاء لديهم�	
ӽӽ.أن الم�صارف العاملة في محافظة تعز لا تمتلك كفاءه جوهرية في مجال التكنولوجيا تميزها عن المناف�سين�	
ӽӽ.أن هناك ق�صور في مجال تنمية مهارات الموظفين في الم�صارف العاملة في محافظة تعز�	
ӽӽ أن الم�صارف لديها مرونة عالية في الا�ستجابة للتغيرات الحا�صلة في رغبات الزبائن، و�أن هناك ق�صوراً في�	

تدريب الموظفين على مرونة العمل في �أماكن مختلفة.
ӽӽ ،وج��ود علاق��ة ت�أث�ري طردية قوية ب�ني ر�أ�س الم��ال الزبائني المتمث��ل بـ )اكت�س��اب الزبائ��ن، التخ�صي�ص 	

الح�ص��ة ال�سوقي��ة، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزب��ون( والمي��زة التناف�سية المتمثلة ب��ـ )تقليل الكلف��ة، التميز، 
الإبداع، والمرونة(.

ӽӽ أن الم�ص��ارف ت�سع��ى �إلى تقلي��ل الكل��ف م��ن خ�الل اهتمامها بجوان��ب البح��ث والتطوير؛ �سعي��ا �إلى تقليل�	
التكاليف من خلال منحنى الخبرة لدى العاملين.

التوصيات:
وفي �ضوء تلك الا�ستنتاجات �أو�صت الدرا�سة بالآتي:

ӽӽ.ضرورة قيام الم�صارف بعمل برامج تدريبية لموظفيها لتدريبهم على مهارات اكت�ساب الزبائن� 	
ӽӽ الاهتم��ام بتطوي��ر نظام معلوم��ات ت�سويقي ك�ضرورة حتمي��ة للا�ستمرار والبقاء ؛ وذل��ك لتتبع تف�ضيلات 	

الزبائن وتخزينها لا�ستخدامها كلما دعت الحاجة �إلى ذلك.
ӽӽ.يتعين على الم�صارف توجيه كل طاقاتها للح�صول على ر�ضا الزبائن كونهم ر�أ�س مال الم�صارف 	
ӽӽ ،ض��رورة عق��د دورات تدريبي��ة للموظف�ني في الم�ص��ارف؛ به��دف تنمي��ة مه��ارات الإ�صغاء للعم�الء لديهم� 	

و�أ�ساليب الاهتمام بهم.
ӽӽ.ضرورة العمل على امتلاك البنك لكفاءة جوهرية تميزه عن غيره من المناف�سين� 	
ӽӽ.ضرورة تنمية المهارات الإبداعية لدى موظفي الم�صارف ك�أ�سا�س لتو�سيع دائرة الإبداع في الم�صرف� 	
ӽӽ تدريب الموظفين في الم�صارف على مهارات وقدرات العمل في �أماكن مختلفة لتحقيق تدوير وظيفي فعال في 	

الم�صرف.
ӽӽ ،الا�ستم��رار في تعزي��ز م�ستويات تطبيق �أبعاد ر�أ�س المال الزبائني في الم�صارف المتمثلة بـ )اكت�ساب الزبائن 	

التخ�صي�ص، الح�صة ال�سوقية، ر�ضا الزبون، وولاء الزبون( ل�ضمان تحقيق ميزة تناف�سية م�ستدامة.
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