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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�ض��ة اإلى معرفة اأثر راأ�ص الم��ال الزبائني باأبع��اده: )اكت�ضاب الزبائ��ن، التخ�ضي�ص، الح�ضة 
ال�ضوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون) في تحقيق المي��زة التناف�ضي��ة في القطاع الم�ضرفي في اليم��ن باأبعادها: 
)تقلي��ل التكلفة، التمي��ز، الاإبداع، والمرونة). وا�ضتخدم��ت الدرا�ضة المنهج الو�ضف��ي التحليلي، وتكون مجتمع 
الدرا�ض��ة م��ن مدراء العم��وم، ومن مديري الادارات، وروؤ�ض��اء الاأق�ضام، والعاملين في ف��روع الم�ضارف اليمنية في 
مدينة تعز، وقد بلغ عددهم )380) فردًا، وتم جمع البيانات من عدد 86 فرداً تم اختيارهم بطريقة ق�ضدية، 
وق��د تمت معالجة البيانات بوا�ضط��ة برنامج الحزمة الاإح�ضائية في العلوم الاجتماعية )SPSS)، با�ضتخدام 
اأ�ضالي��ب الاإح�ض��اء الو�ضف��ي والا�ضتدلالي؛ لتحقيق اأه��داف الدرا�ضة واختبار فر�ضياتها. وق��د تو�ضلت نتائج 
الدرا�ضة اإلى وجود علاقة تاأثير طردية بين راأ�ص المال الزبائني والميزة التناف�ضية في القطاع الم�ضرفي، وتبين 
اأن بع��د ر�ض��ا الزبون ه��و الم�ضاهم الاأكبر في تحقيق المي��زة التناف�ضية، كذلك اأظه��رت الدرا�ضة وجود �ضعف في 
مجال تدريب العاملين – كمتغير مهم لبعد اكت�ضاب الزبائن – على مهارات اكت�ضاب الزبائن، ووجود تفاوت بين 
الم�ض��ارف اليمنية في امتلاكه��ا قاعدة بيانات؛ لتتبع تف�ضيلات الزبائن وتخزينه��ا لا�ضتخدامها عند الحاجة. 
وق��د خل�ضت الدرا�ضة اإلى �ضرورة قيام الم�ضارف بتعزيز مهارات اكت�ضاب الزبائن لدى موظفيها، وتطوير نظام 

ت�ضويقي لتتبع تف�ضيلات الزبائن وتخزينها لا�ضتخدامها ك�ضرورة حتمية لتحقيق الميزة التناف�ضية.

الكلمات المفتاحية: راأ�ص المال الزبائني، القطاع الم�ضرفي، الميزة التناف�ضية.
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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:
اأدت الث��ورة ال�ضناعي��ة والتكنولوجي��ة الحا�ضلة في عالمن��ا اإلى تغير الكثير من اأ�ض�ص العم��ل، وخ�ضو�ضاً في ظل 
انفت��اح الاأ�ض��واق العالمية اأمام الكثير من ال�ض��ركات ال�ضخمة وحتى ال�ضغيرة منها، وق��د اأدى هذا الانفتاح اإلى 
التفك��ير الج��دي من قبل اإدارات ه��ذه ال�ضركات بالعم��ل على و�ض��ع ا�ضتراتيجيات من �ضاأنه��ا تطوير ال�ضركات 
والمحافظ��ة عل��ى ا�ضتمرارها وبقائها، وقد اأدى التطور في عالمنا الحديث اإلى خلق مناف�ضة قوية بين ال�ضركات؛ 
فاأ�ضبح توجه ال�ضركات هو العمل على تلبية حاجات ورغبات الزبائن، بل والعمل على اإيجاد حاجات ورغبات 
جديدة تعمل على تغيير نمط الحياة، وعلاوة على ذلك اأ�ضافت ال�ضركات الكثير من الخ�ضائ�ص والمميزات على 

منتجاتها التي لا تتوفر في المنتجات المناف�ضة، وهذا ما ي�ضمى بالميزة التناف�ضية. 
وللو�ضول اإلى الميزة التناف�ضية والمحافظة على الا�ضتمرارية ظهر في الاآونة الاأخيرة الكثير من الا�ضتراتيجيات 
والتوجه��ات والمفاهيم التي دعمت توجه تلك ال�ضركات، ومن ه��ذه التوجهات التوجه نحو راأ�ص المال الزبائني 
ي ال�ضركات   الذي يعد اأحد عنا�ضر راأ�ص المال الفكري اإلى جانب راأ�ص المال الهيكلي وراأ�ص المال الب�ضري، واأن تبنِّ
لمفه��وم راأ���ص المال الزبائني  يعتبر من الميزة التناف�ضية التي تتميز بها ال�ضركة عن مناف�ضيها، ومن هذا المنطلق 
ت�ضع��ى ه��ذه الدرا�ضة اإلى تو�ضي��ح اأثر راأ�ص المال الزبائن��ي في تحقيق الميزة التناف�ضي��ة  في القطاع الم�ضرفي في 

اليمن.
Ԁ :مفاهيم اأ�ضا�ضية حول الميزة التناف�ضية 

بفع��ل انفت��اح الاأ�ض��واق، والاتجاه نحو اقت�ض��اد ال�ضوق، زاد الاهتم��ام بم�ضطلح التناف�ضية �ض��واء على الم�ضتوى 
المحل��ي اأو ال��دولي، واأ�ضحى مفهوم الميزة التناف�ضية ي�ضغل مكانة مهمة، في مج��ال الاإدارة الا�ضتراتيجية وهي 
الفر�ض��ة الجوهرية لك��ي تحقق المنظمة الاأرباح، وتع��زز موقفها التناف�ضي، ونتناول المي��زة التناف�ضية في هذا 

الجانب محاولة للاإحاطة باأهم جوانبها المختلفة. 
Ԁ  :تعريف الميزة التناف�ضية 

تع��رف المي��زة التناف�ضي��ة باأنه��ا تن�ضاأ "بمج��رد تو�ض��ل الموؤ�ض�ض��ة اإلى اكت�ضاف ط��رق جديدة اأك��ر فعالية من 
الم�ضتعمل��ة م��ن قبل المناف�ضين، حيث يكون بمقدورها تج�ضيد ه��ذا الاكت�ضاف ميدانيا، وبمعنى اآخر فاإنه بمجرد 
اأح��داث عملي��ة الاإب��داع بمفهوم��ه الوا�ض��ع" )بو�ضن��اف، 2002، 0))، ويهت��م التعريف بكيفي��ة تحقيق الميزة 

التناف�ضية، المتمثلة في هذا الاإبداع. 
Ԁ  :اأبعاد الميزة التناف�ضية 

تمار�ص معظم منظمات الاأعمال الحديثة اأعمالها في ظل بيئة عمل متغيرة ومعقدة تتميز بالمناف�ضة ال�ضديدة، 
وتتمثل اأبعاد الميزة التناف�ضية في الاآتي: 

ӽ  التمي��ز: ه��و مجموع��ة من الجه��ود المبذولة م��ن قبل ال�ض��ركات، لجع��ل المنتج��ات اأو الخدم��ات والعلامة  
التجارية اأكر جاذبية ومختلفة عن المناف�ضين، واأكرها ما يعتمد اأكر على طبيعة ال�ضناعات والمنتجات، 
ولكن في العادة تعتمد على الخ�ضائ�ص والمميزات وكذلك تعتمد على قوة العلامة التجارية التي لها قيمة 

.(Brynjolfsson & Rahman, 2009( و�ضورة ذهنية لدى الزبائن
ӽ  تقلي��ل التكلفة: ه��ي ا�ضتراتيجية ت�ضتخدمها ال�ضركات لتحقيق الميزة التناف�ضية عن طريق اأن�ضاء موقف  

منخف���ص التكلف��ة ب��ين مناف�ضيه��ا، ومن وجهة نظر اأخ��رى فاإنه ق��درة ال�ضركة على المحافظ��ة على اأ�ضعار 
 اأق��ل م��ن مناف�ضيها من خ��لال زي��ادة الاإنتاجية والكف��اءة، والق�ضاء عل��ى التالف، والتحك��م في الم�ضاريف 

(Xu & Quaddus, 20(3(
ӽ  الاإب��داع: وه��و يمث��ل مي��زة تناف�ضي��ة للعديد من المنظم��ات في الكثير م��ن الاأحيان �ض��واء اأكان��ت الموؤ�ض�ضة  

قائم��ة اأم جدي��دة عل��ى ال�ضوق، ويتمثل الاإب��داع في قدرة الموؤ�ض�ض��ة على توجيه م�ضار التفك��ير، وتخل�ضها 
م��ن التفك��ير التقليدي بالخ��روج باأفكار جديدة، وتبني اأنم��اط واأفكار جديدة تتميز به��ا وتواكب الع�ضر 
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الحدي��ث والمتطور وعل��ى الرغم من ذلك، فاإن للاإب��داع تكاليف عالية قد تتحمله��ا الموؤ�ض�ضة لفترة طويلة 
دون اأن ت�ضتطي��ع تو�ضي��ل منتجه��ا الجدي��د اإلى الاأ�ض��واق، وتنبع اأهمي��ة الاإبداع من المزاي��ا المتعددة التي 
تقدمها الموؤ�ض�ضة، وذلك حين تاأتي باأفكار جديده كلياً اأو بمنتج متطور مما يجعل الموؤ�ض�ضة تت�ضف بالتميز 

)المطيري، 2)20). 
ӽ  المرون��ة: وه��ي مدى �ضرعة ا�ضتجابة الم�ضرف للظروف المتغيرة بكف��اءة وفاعلية وتلبية حاجات ومتطلبات

ال�ض��وق المتغ��يرة من دون زيادة في الوقت والتكلفة اأو حدوث عدم ال�ضيط��رة في الم�ضرف وتظهر اأهميتها في 
التكيف مع حالات عدم الا�ضتقرار في الاأداء والتغيرات الم�ضتمرة في البيئة الداخلية والخارجية للم�ضرف 

مما يتطلب المرونة و�ضرعة الا�ضتجابة )ع�ضاف، 5)20).
Ԁ :مفهوم راأ�ص المال الزبائني 

يرى Kotler ا))200) اأن الزبون يعتبر ملك ال�ضوق، وهو مادة الاهتمام الرئي�ضية والميدان الذي يجب اأن تركز 
عليه الموؤ�ض�ضة وهو يعد مفتاح الربحية، وتولي بع�ص المنظمات اأهمية كبيرة للزبون، تجعله من الاأولويات التي 

ينبغي اأن تركز عليها الاإدارة.
Ԁ  :تعريف راأ�ص المال الزبائني 

يكتنف تحديد مفهوم دقيق لراأ�ص المال الزبائني �ضعوبة وا�ضحة ب�ضبب تعدد وجهات نظر الاأكاديميين نحوه، 
وتعدد الزوايا التي يمكن النظر اليه من خلالها، فهو راأ�ص المال الخارجي، ويطلق عليه اي�ضا ت�ضمية راأ�ص المال 
العلاقاتي، وي�ضير اإلى علاقات المنظمة اأو �ضبكة علاقاتها واإرتباطاتها وكذلك ر�ضا الزبائن وولائهم للمنظمة 

)الربيعاوي وعبا�ص، 5)20).
Ԁ  :مكونات راأ�ص المال الزبائني واأبعاده 

هناك مجموعة من الموؤ�ضرات التي من الممكن اأن تعتمدها المنظمات في قيا�ص راأ�ص المال الزبائني، ويمكن تحديد 
ابرز هذه المكونات من خلال ال�ضكل ))) الاآتي:

 

�ضكل ))): مكونات راأ�ص المال الزبائني
الم�ضدر: )الربيعاوي وعبا�ص، 5)20).

 

 
 

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 راأ�ص المال الزبائني على النحو الاآتي:
الزبائن:  –اكت�ضاب 

ه��ي مجموع��ة الط��رق والاأن�ضط��ة الت��ي ي�ضتخدمه��ا الم�ضرف لج��ذب زبائن جدد م��ن خلال معرف��ة  الحاجات 
.(Nwokah & Gladson-Nwokah, 20(5( والرغبات التي يحتاجها الزبائن

–التخ�ضي�ص:
ه��و قي��ام المنظم��ة با�ضته��داف اأف��راد محددي��ن عن طري��ق ر�ضائ��ل ت�ضويقي��ة ؛ لذلك ف��اإن التخ�ضي���ص يقوم 
عل��ى تغي��ير في المنتج اأو الخدم��ة المقدمة بح�ض��ب احتياجاتهم من خلال معرف��ة متطلباتهم والقي��ام بعر�ضها 
له��م كاأنه��ا مخ�ض�ض��ة لهم، وذل��ك يقوم على تحوي��ل الزبون م��ن م�ضتهلك اإلى منت��ج من خلال كيفي��ة اختياره 
للت�ضامي��م الخا�ضة بالمنتج اأو الخدمة اأو القي��ام باإعطاء تحديثات عنه اأو اإ�ضافة خ�ضائ�ص له لتلبية رغباته 

 .(Hussain, 20(2(
الزبون: –ر�ضا 

ه��و �ضع��ور اإيجاب��ي اأو �ضلبي اأو محاي��د حول القيمة، وه��و م�ضتوى ر�ضا الزب��ون التي تم تحقيقه��ا من منتجات 
ال�ضرك��ة، وال�ضع��ادة الت��ي يمكن اأن ي�ضعر به��ا الزبون عند قيام ال�ضرك��ة بتلبية توقعات��ه، واأ�ضبح مفهوم ر�ضا 
الزب��ون اأك��ر انت�ضارا م��ع تزايد المناف�ضة في ال�ضن��وات الاأخيرة، اإذ يعد اأحد المكونات المهم��ة في بناء راأ�ص المال 

الزبائني )الربيعاوي وعبا�ص، 5)20).
الزبون: –ولاء 

ي�ضتخ��دم ال��ولاء في بيئ��ة العم��ل لو�ض��ف رغب��ة الزب��ون بالا�ضتم��رار في منا�ض��رة ال�ضرك��ة لم��دة طويل��ة، 
بال�ض��راء وا�ضتخ��دام �ضلعه��ا وخدماته��ا عل��ى اأ�ضا���ص ا�ضتثنائ��ي مف�ضل ومك��رر، والتو�ضي��ة لمنتج��ات ال�ضركة 
 للاأ�ضدق��اء والاأق��ارب، ويمث��ل ال��ولاء مقيا�ضً��ا لدرج��ة مع��اودة ال�ض��راء م��ن علام��ة معين��ة من قب��ل الزبون

 )الربيعاوي وعبا�ص، 5)20).
ال�ضوقية: –الح�ضة 

تع��رف ح�ض��ة المنظم��ة في ال�ضوق باأنه��ا عبارة عن مبيعاته��ا لمنتج ما يعبر عنه��ا بن�ضبة مئوي��ة لمجموع مبيعات 
ال�ضناع��ة ككل، وتع��د الح�ضة ال�ضوقية مقيا�ض��ا واأداة للتمييز بين المنظمات الرابح��ة والخا�ضرة واإحدى اأهم 

مكونات راأ�ص المال الزبائني الذي تتمتع به المنظمة )الربيعاوي وعبا�ص، 5)20).

الدراسات السابقة:
و�ضيقت�ض��ر عر�ضه��ا على المو�ضوعات المتعلقة بمو�ضوع هذه الدرا�ضة للاإفادة منها في تحقيق اأهدافها وذلك على 

النحو التالي:
 درا�ضة �ضعبان )))20): هدفت الدرا�ضة اإلى اإبراز دور راأ�ص المال الفكري ومكوناته في تحقيق الميزة التناف�ضية 
في �ضرك��ة ج��وال، والتعرف على مدى تف��اوت مكونات راأ�ص المال الفكري في تحقيق المي��زة التناف�ضية، واأظهرت 
الدرا�ضة وجود علاقة اإح�ضائية بين توافر راأ�ص المال الفكري واأبعاده وتحقيق الميزة التناف�ضية لل�ضركة، كما 

اأظهرت الدرا�ضة اأي�ضا وجود تفاوت في دور راأ�ص المال الفكري في تحقيق الميزة التناف�ضية ل�ضركة )جوال).
 درا�ض��ة العط��وي والغزالي )))20): هدف��ت الدرا�ضة اإلى التعرف على م�ضتوى �ضلوكي��ات اأداء مقدم الخدمة 
في الم�ضارف، والتعرف على م�ضتوى اإدراك الزبائن لاأبعاد جودة الخدمة للم�ضارف في عينة الدرا�ضة، والتعرف 
على م�ضتوى راأ�ص المال الزبائني للم�ضارف في عينة الدرا�ضة، واأظهرت الدرا�ضة وجود توجه اإيجابي من مقدم 
الخدم��ة اتج��اه �ضل��وك اأداء المهمة ووج��ود توجه منخف���ص نحو التوج��ه ال�ضياقي وتوجه ف��وق المعتدل نحو 
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�ضل��وك الاأداء المعاك���ص للاإنتاج، كما اأظهرت الدرا�ضة اأي�ضا وجود توج��ه منخف�ص من قبل زبائن عينة البحث 
نح��و اأبع��اد جودة الخدمة،  واأظه��رت الدرا�ضة اأي�ضا وجود توج��ه منخف�ص من قبل زبائ��ن عينة البحث نحو 

راأ�ص المال الزبائني.
 درا�ض��ة المط��يري )2)20): هدفت الدرا�ضة اإلى التعرف على مفاهي��م التوجه الاإبداعي والتعرف على اأبعاده 
وكيفية تن�ضيق التفاعل مع البنوك التجارية  في دولة الكويت للو�ضول اإلى تحقيق الميزة التناف�ضية باأبعادها، 
وبي��ان اأهمي��ة التوجه الاإبداع��ي واأثره في المي��زة التناف�ضية، واأظه��رت الدرا�ضة اأن هناك تاأث��يًرا للاإبداع في 
تحقي��ق المي��زة التناف�ضي��ة، كم��ا اأظهرت الدرا�ض��ة اأي�ضا التاأكي��د على �ضرورة اعتم��اد البن��وك اأنماطًا وطرقًا 

حديثة في اإدارة عمليات الت�ضغيل واإ�ضراك العاملين في اإبداء الراأي لتحقيق الميزة التناف�ضية.
 درا�ضة بوعزة )2)20): هدفت الدرا�ضة اإلى تو�ضيح العلاقة بين الزبون والموؤ�ض�ضة، وفتح المجال اأمام بحوث 
اأخ��رى للاإجابة عن الاإ�ضكالات الواردة في البحث وتدعيمها بحل��ول لاأوجه الق�ضور، واأظهرت الدرا�ضة وجود 
م�ضاهم��ة للت�ضويق بالعلاقات في زيادة الح�ضة الت�ضويقي��ة للموؤ�ض�ضة، كما اأظهرت الدرا�ضة اأي�ضا وجود  تاأثير 

لبع�صّ اأبعاد الت�ضويق بالعلاقات في ولاء العملاء.
 درا�ض��ة ه�ضم��اوي )3)20): هدف��ت الدرا�ض��ة اإلى اإب��راز دور راأ���ص المال الفك��ري ومكونات��ه في تحقيق الميزة 
التناف�ضي��ة، والتع��رف عل��ى مدى تف��اوت مكون��ات راأ�ص الم��ال الفك��ري في تحقيق المي��زة التناف�ضي��ة، واأظهرت 
الدرا�ض��ة وجود علاق��ة ذات دلالة اإح�ضائية بين الانتم��اء الاجتماعي والمهني وراأ�ص الم��ال الزبائني للعلامة 
التجاري��ة، كم��ا اأظهرت الدرا�ض��ة اأي�ضا وجود علاقة ذات دلالة اإح�ضائية ب��ين الع�ضوية في طبقة اجتماعية 
معين��ة وراأ���ص المال الزبائن��ي للعلامة، بالاإ�ضاف��ة اإلى وجود علاق��ة ذات دلالة اإح�ضائية ب��ين م�ضتوى تعليم 

الفرد وموؤ�ضر راأ�ص المال الزبائني للعلامة.
 درا�ض��ة الم��زوري )4)20): هدف��ت الدرا�ض��ة اإلى تق��ديم اإط��ار نظ��ري لمفه��وم راأ���ص الم��ال الزبائن��ي والمي��زة 
التناف�ضي��ة، والتع��رف عل��ى طبيعة  العلاقة والتاأثير بين راأ���ص المال الزبائني والمي��زة التناف�ضية لدى مديري 
الم�ض��ارف وروؤ�ضاء الاأق�ضام في الم�ضارف العاملة في محافظة دهوك، واأظهرت الدرا�ضة وجود اهتمام براأ�ص المال 
الزبائن��ي ل��دى اإدارات الم�ضارف في محافظة دهوك، كم��ا اأظهرت اأي�ضا وجود علاق��ة ارتباط معنوية موجبة 

متو�ضطة  بين راأ�ص المال الزبائني والميزة التناف�ضية.
 درا�ض��ة يو�ض��ف ومزريق )7)20): هدف��ت الدرا�ضة اإلى التعرف على دور راأ�ص الم��ال الزبوني في تدعيم الميزة 
التناف�ضي��ة ب�ضرك��ة ات�ضالات الجزائر للهاتف النقال – موبيلي���ص، واأظهرت الدرا�ضة وجود تاأثير قوي لراأ�ص 
الم��ال الزب��وني في تحقي��ق المي��زة التناف�ضية بال�ضركة، كم��ا اأظهرت الدرا�ض��ة اأي�ضا وجود تاأث��ير لاأبعاد المتغير 
الم�ضتق��ل المتمثل��ة في: )العلاق��ات مع الزبائ��ن، الاحتفاظ بالزبائ��ن، ر�ضا الزبائ��ن) في المتغ��ير التابع )الميزة 

التناف�ضية).
ما يميز هذه الدار�ضة عن الدار�ضات ال�ضابقة:  

بعد ا�ضتعرا�ص الدرا�ضات ال�ضابقة يمكن القول اإن بع�ص تلك الدرا�ضات لم تدر�ص راأ�ص المال الزبائني بالتحديد 
واإنما ركزت على الت�ضويق بالعلاقات واإدارة علاقات العملاء واأثرها في الميزة التناف�ضية. اأما الدرا�ضة الحالية 
فق��د ركزت عل��ى اأبعاد راأ�ص المال الزبائن��ي تف�ضيلا: )اكت�ض��اب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ض��ة ال�ضوقية، ر�ضا 

الزبون، وولاء الزبون)، وكذلك اأبعاد الميزة التناف�ضية: )تقليل الكلفة، التميز، الاإبداع، والمرونة).
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مشكلة الدراسة:
في ظ��ل البيئة التناف�ضية العالمية للقطاع الم�ضرفي العالمي ت�ضعى الم�ضارف العالمية اإلى التناف�ص فيما بينها حول 
ك�ضب مزايا ت�ضيف لها قيمة تناف�ضية مرتبطة ب�ضعر الخدمات الم�ضرفية وجودتها وتميزها )محمد، 5)20)،  
وم��ن خ��لال الم�ضح الا�ضتطلاع��ي للم�ضارف اليمنية تب��ين اأن هناك اإ�ضكالًا في عدم اهتم��ام الم�ضارف براأ�ص المال 
الزبائن��ي والمتمثل في عدم وجود برامج وا�ضحه لديها في مجال تدريب العاملين على مهارات اكت�ضاب الزبائن، 
ووجود تفاوت بين الم�ضارف اليمنية في امتلاكها لقاعدة بيانات لتتبع تف�ضيلات الزبائن وتخزينها لا�ضتخدامها 
عند الحاجه لتطوير نظام ت�ضويقي يهتم بتتبع تف�ضيلات الزبائن وتخزينها لا�ضتخدامها ك�ضرورة حتمية من 

�ضاأنها خلق ميزة تناف�ضية للم�ضارف.
وق��د ا�ضارت نتائج الدرا�ضات ال�ضابقة الى اأن الاهتمام براأ�ص المال الزبائني �ضيحقق ميزة تناف�ضيه للم�ضارف، 
كم��ا اأ�ض��ارت اأي�ض��اً اإلى �ض��رورة القي��ام بدرا�ض��ات ح��ول راأ�ص الم��ال الزبائن��ي كونه اأح��د عنا�ضر نج��اح الميزة 

التناف�ضية للم�ضارف.
 وتح��اول ه��ذه الدرا�ضة معرفة ما اإذا كاأن��ت الم�ضارف اليمنية لها اهتمامات بذلك مما يدفع وي�ضاعد في تطوير 
طبيع��ة ن�ضاطه��ا الحالي ومعرفة اأثر ذلك في خلق مي��زة تناف�ضية اإ�ضافية، ولاأهمية هذي��ن المو�ضوعين: راأ�ص 
الم��ال الزبائن��ي  والمي��زة التناف�ضي��ة، ولع��دم درا�ضتهم��ا م��ع بع�ضهم��ا في البيئة اليمني��ة وخ�ضو�ض��اً في القطاع 
الم�ض��رفي، وكذلك لاإيجاد منهجية وخطة وا�ضحة تربط م��ا بين هذه المتغيرات وتقييم التاأثيرات بينها جاءت 
ه��ذه الدرا�ضة لمعرفة اأثر راأ�ص المال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا الزبون، 
وولاء الزب��ون) في تحقي��ق الميزة التناف�ضي��ة: )تقليل الكلفة، التمي��ز، الاإبداع، والمرون��ة). وبناءً عليه يمكن 

ح�ضر م�ضكلة الدرا�ضة في الاإجابة عن ال�ضوؤال الرئي�ضي الاآتي: 
ه��ل يوج��د اأثر لراأ�ص الم��ال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائ��ن، التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقي��ة، ر�ضا الزبون، وولاء 
الزب��ون) في تحقيق الميزة التناف�ضية )تقليل الكلف��ة، التميز، الاإبداع، والمرونة) في القطاع الم�ضرفي بمحافظة 

تعز؟ 
أهداف الدارسة: 

ت�ضع��ى ه��ذه الدرا�ض��ة اإلى تحدي��د اأثر راأ���ص الم��ال الزبائني في تحقي��ق المي��زة التناف�ضية في القط��اع الم�ضرفي 
بمحافظة تعز وذلك من خلال الاآتي:  

ӽ .التعرف على مفهوم راأ�ص المال الزبائني واأبعاده في القطاع الم�ضرفي اليمني  
ӽ  تحدي��د اأه��م العوام��ل المتعلقة براأ�ص الم��ال الزبائني الت��ي توؤثر في تحقي��ق الميزة التناف�ضي��ة في القطاع  

الم�ضرفي في اليمن.
ӽ .اإبراز دور اأبعاد راأ�ص المال الزبائني في تحقيق الميزة التناف�ضية في القطاع الم�ضرفي في اليمن  
ӽ  التع��رف عل��ى م�ضتوى اأبعاد المي��زة التناف�ضية وهي )تقليل الكلف��ة، التميز، الاإب��داع، المرونة) في القطاع  

الم�ضرفي بمحافظة تعز.
ӽ  معرف��ة الاأث��ر المبا�ضر لتطبي��ق اأبعاد راأ�ص المال الزبائن��ي في تحقيق الميزة التناف�ضي��ة في القطاع الم�ضرفي  

بمحافظة تعز.

أهمية الدراسة:
الاأهمية العلمية: تعتبر هذه الدرا�ضة من الدرا�ضات الحديثة في مجالات البحوث العلمية المتعلقة باأثر راأ�ص 
الم��ال الزبائني في تحقيق الميزة التناف�ضية ب�ضبب محدودي��ة المكتبة العلمية لمثل هذه الدرا�ضات على حد علم 

الباحثين. 
الاأهمي��ة العملي��ة: ه��ذه الدرا�ضة قد ت�ضاع��د روؤ�ضاء الاأق�ض��ام والعامل��ين في القطاع الم�ض��رفي في التعرف على 

مواطن القوة وال�ضعف فيما يخ�ص راأ�ص المال الزبائني لا�ضتغلالها في تحقيق الميزة التناف�ضية.
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التعريفات الاإجرائية لم�ضطلحات الدرا�ضة:
المي��زة التناف�ضي��ة: ال�ض��يء ال��ذي يمي��ز المنظم��ة ومنتجاته��ا تمي��زا اإيجابي��ا ع��ن مناف�ضيه��ا في نظ��ر زبائنها 

.(Fathey,(989, (8( والم�ضتخدمين النهائيين لمنتجاتها
راأ���ص الم��ال الزبائني: علاقات المنظمة اأو �ضبكة علاقاتها واإرتباطاتها وكذلك ر�ضا الزبائن وولائهم للمنظمة 

)الربيعاوي وعبا�ص، 5)20).
القطاع الم�ضرفي: "الموؤ�ض�ضات والقوانين والاأنظمة التي تتاألف منها و تعمل في ظلها الم�ضارف في البلد" )ال�ضرفا، 

.(73 ،2008

نموذج الدارسة: 
تم تطوير النموذج المعرفي الخا�ص بهذه الدرا�ضة والمو�ضح بال�ضكل )2) بالاعتماد على الدرا�ضات ال�ضابقة مثل 
درا�ضة الدجاني )7)20) ودرا�ضة الجبالي )2)20)، حيث تم اعتماد هذه العوامل بناء على تكرارها في كثير 

من الدرا�ضات والبحوث العلمية.

 

�ضكل )2): نموذج الدرا�ضة

فرضيات الدارسة:
– الفر�ضي��ة الرئي�ض��ة :))H) يوج��د اأث��ر اإيجاب��ي ذو دلال��ة اإح�ضائي��ة لراأ�ص الم��ال الزبائن��ي: )اكت�ضاب 
الزبائ��ن، التخ�ضي���ص، الح�ض��ة ال�ضوقية، ر�ض��ا الزبون، ولاء الزب��ون) في تحقيق المي��زة التناف�ضية في القطاع 

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

)).)H) يوج��د اأثر اإيجاب��ي ذو دلالة اإح�ضائية لراأ�ص المال الزبائن��ي: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، . )
الح�ض��ة ال�ضوقي��ة، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزبون) في تحقيق المي��زة التناف�ضية من خ��لال تقليل الكلفة في 

القطاع الم�ضرفي بمحافظة تعز.
 )H(.2) يوج��د اأث��ر اإيجابي ذو دلالة اإح�ضائية لراأ�ص الم��ال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، . 2

الح�ض��ة ال�ضوقي��ة، ر�ضا الزبون، وولاء الزب��ون) في تحقيق الميزة التناف�ضية من خ��لال التميز في القطاع 
الم�ضرفي بمحافظة تعز.

  )H(.3) يوج��د اأثر اإيجابي ذو دلال��ة اإح�ضائية لراأ�ص المال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، . 3
الح�ض��ة ال�ضوقية، ر�ضا الزبون، وولاء الزبون) في تحقي��ق الميزة التناف�ضية من خلال الاإبداع  في القطاع 

الم�ضرفي بمحافظة تعز.

 
 

  

الزبائن اكتساب 
التخصيص 
السوقية الحصة 
الزبون رضا 
الزبون ولاء 

الكلفة تقليل 

التميز 

الابداع  

المرونة 
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 )H(.4) يوج��د اأثر اإيجابي ذو دلالة اإح�ضائي��ة لراأ�ص المال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، . 4
الح�ض��ة ال�ضوقي��ة، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزبون) في تحقيق الميزة التناف�ضية م��ن خلال المرونة في القطاع 

الم�ضرفي بمحافظة تعز.
حدود الدارسة:

تنق�ضم حدود الدرا�ضة اإلى: 
Ԁ  الح��دود المكاني��ة: تتمث��ل الح��دود المكاني��ة له��ذه الدرا�ضة في كاف��ة الم�ض��ارف التجاري��ة والاإ�ضلامية 

المتواجدة في تعز – اليمن. 
Ԁ  :الح��دود الب�ضري��ة: تم تطبي��ق ه��ذه الدرا�ض��ة على الموظف��ين في الم�ض��ارف العاملة بمدين��ة تعز وهم 

)مدراء الم�ضارف، مدراء الاإدارات، روؤ�ضاء الاق�ضام، والعاملون).
Ԁ  الح��دود العلمية: ركزت هذه الدرا�ض��ة على اأبعاد راأ�ص المال: )اكت�ض��اب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة 

ال�ضوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزب��ون)  في القط��اع الم�ض��رفي واأثره��ا في تحقيق المي��زة التناف�ضية 
باأبعادها: )تقليل الكلفة، التميز، الاإبداع، والمرونة). 

منهج الدراسة: 
ا�ضتخدم��ت الدرا�ض��ة المنه��ج الو�ضف��ي- التحليلي في تنفيذ ه��ذه الدار�ضة، وال��ذي يعتمد عل��ى تحليل وتف�ضير 
الو�ض��ع الح��الي للظاه��رة اأو الم�ضكلة وتحديد ظروفه��ا واأبعادها وو�ضف العلاقات بينهم��ا، بهدف الو�ضول اإلى 
و�ض��ف علم��ي دقيق ومتكام��ل للظاهرة اأو الم�ضكلة، كم��ا ي�ضمل هذا المنه��ج تحليل البيان��ات وقيا�ضها وتف�ضيرها 
لمعالجته��ا والمقترح��ات  الحل��ول  وتق��ديم  ونتائجه��ا،  الم�ضكل��ة  اأو  للظاه��رة  دقي��ق  تو�ضي��ف  اإلى   والتو�ض��ل 

 )الدجاني، 7)20). 
مجتمع وعينة الدراسة:

مجتمع الدرا�ضة:  
تال��ف مجتم��ع الدرا�ض��ة من الم��دراء والتنفيذي��ين والاإداري��ين وروؤ�ض��اء الاأق�ض��ام والعاملين في ف��روع الم�ضارف 
بمحافظ��ة تعز والبالغ عددهم )380) ف��رداً يمثلون مجتمع الدرا�ضة، وبلغ عدد فروع الم�ضارف بمحافظة تعز 

)0)) فروع كما يو�ضحها الجدول ))).
جدول ))): مجتمع الدرا�ضة في فروع الم�ضارف بمحافظة تعز

الاإجماليالعاملونروؤ�ضاء الاأق�ضاممدراء الاإداراتالمدراءا�ضم الم�ضرف
202458))3البنك اليمني للأن�شاء والتعمير

36)2762البنك التجاري اليمني
633)269بنك اليمن الدولي

632)358بنك اليمن والكويت
327)257البنك العربي

435)399بنك الت�شامن الاإ�شلمي
527)47)بنك �شباأ الاإ�شلمي

228)268بنك اليمن والبحرين ال�شامل
22))55)البنك الاإ�شلمي اليمني

75582)37م�شرف الكريمي
97380)226596الاإجمالي
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 عينة الدرا�ضة: 
تم اختيار العينة الق�ضدية من مجتمع الدرا�ضة التي تكونت من المدراء والاإداريين وروؤ�ضاء الاأق�ضام والعاملين 
في الم�ضارف بمحافظة تعز، وقد اأعتمد الباحث هذه العينة واختار اأفرادها لامتلاكها بيانات مفيدة للدرا�ضة؛ 
للخ��روج بنتائ��ج اأو موؤ�ض��رات يمك��ن تعميمها، حي��ث تم توزيع )00)) ا�ضتبان��ة، وتم ا�ض��ترداد )93 )ا�ضتبانة، 
وا�ضتبع��اد )7) ا�ضتبيان��ات ب�ضبب ع��دم اكتمال اإجاب��ة المبحوثين عليه��ا، وبذلك بلغت الا�ضتبان��ات الخا�ضعة 
اإجم��الي  %) م��ن  للتحلي��ل )86) ا�ضتبان��ة، وبالت��الي ف��اإن ن�ضب��ة الا�ضتبان��ات الم�ضتخدم��ة في التحلي��ل )86 

الا�ضتبانات الموزعة. 
اأداة الدرا�ضة: 

ق��ام الباحثون بتطوي��ر ا�ضتبانة كاأداة للدرا�ضة من خ��لال الاطلاع على الدرا�ضات ال�ضابق��ة المتعلقة بمو�ضوع 
الدار�ض��ة، مث��ل درا�ض��ة الدج��اني )7)20) ودرا�ضة الجب��الي )2)20)، حي��ث تكونت الا�ضتبانة م��ن الاأجزاء 

الاآتية:
Ԁ  ،الج��زء الاول: الاأ�ضئل��ة المتعلقة بالمتغير الم�ضتقل راأ�ص المال الزبائن��ي والمتمثل ب� )اكت�ضاب الزبائن  

التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا الزبون، وولاء الزبون).
Ԁ  ،الج��زء الث��اني: الاأ�ضئل��ة المتعلقة بالمتغ��ير التابع )المي��زة التناف�ضي��ة) والمتمثل ب� )تقلي��ل الكلفة  

التميز، الاإبداع، والمرونة).
Ԁ  ،الج��زء الثالث: الاأ�ضئلة المتعلقة بالبيانات العامة للعينة والمتمثلة ب� )النوع، العمر، الموؤهل العلمي  

والخبرة في الوظيفة).
وق��د تكونت الا�ضتبانة في �ضورتها النهائية من )42) فق��رة مق�ضمة اإلى: )25) فقرة تقي�ص الميزة التناف�ضية 

و)7)) فقرة تقي�ص راأ�ص المال الزبائني. ويبين الجدول )2) توزيع تلك الفقرات كالاآتي:  
جدول )2): توزيع فقرات الا�ضتبانة التي تقي�ص متغيرات الدرا�ضة

المتغيراتالفقراتعدد الفقرات
تقليل الكلفة8) - 623
التميز24 – )83
الاإبداع32 - 536
المرونة37 - 642

الميزة التناف�شية8) - 2542
اكت�شاب الزبائن) – 33
التخ�شي�س4 – 36
الح�شة ال�شوقية7 – 28
ر�شا الزبون9 – ))3
ولاء الزبون2) - 7)6

راأ�س المال الزبائني) – 7)7)
اإجمالي فقرات الدرا�شة) – 4242

وقد ا�ضتعان الباحثون بمقيا�ص ليكرت الخما�ضي في الا�ضتبانة لاإعطاء مرونة اأكر لاأفراد العينة في الاختيار، 
حيث تراوحت قيمته بين )) – 5) والمو�ضح في الجدول )3).
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جدول )3): مقيا�ص ليكرت الخما�ضي

موافق ب�ضدةموافقمحايدغير موافقغير موافق ب�ضدة
(2345

  :(Sekaran & Bougie، 20(0( وقد تم معالجة مقيا�ص ليكرت وفقا للمعادلة التالية
طول الفئة =   )للبديل الادنى الحد-  للبديل الاعلى الحد)/)الم�ضتويات عدد ) = )5-) )/)5 )  = 33.)

طول الفئة + اقل وزن = 33.) + ) = 2.33 فتكون درجة الاتفاق الاأولى بين )) – 2.33) وبم�ضتوى متدني.

الفئة الثانية = 2.33 + 33.) = 3.66 فتكون درجة الاتفاق الثانية بين )2.34 – 3.66) وبم�ضتوى متو�ضط .
الفئ��ة الثالث��ة = 3.66 + 33.) = 5 فتك��ون درج��ة الاتفاق الثالثة ب��ين )3.67 – 5) وبم�ضتوى مرتفع. وبناء 

على المعالجة تم تحديد الاأهمية الن�ضبية وفقاً للاآتي: 
Ԁ  .(3.66( درجة الموافقة المرتفعة: وت�ضمل الفقرات التي ح�ضلت على متو�ضطات ح�ضابية اأكبر من  
Ԁ .(3.66 – 2.34( درجة الموافقة المتو�ضطة: وت�ضمل الفقرات التي تكون متو�ض�طاتها الح�ض�ابية ب�ين  
Ԁ  .(2.33( درج��ة الموافقة المتدنية: وت�ض�مل الفقرات الت�ي ح�ض�لت عل�ى متو�ضطات ح�ض�ابية اأق�ل من  

ويبين الجدول )4) المتو�ضطات الح�ضابية لدرجات الاتفاق.  
جدول )4): معالجة مقيا�ص ليكرت

المتو�ضط الح�ضابيدرجة الموافقة
) – 2.33متدنية

2.34  - 3.66متو�شطة
3.67 – 5.00مرتفعة

�ضدق وثبات اأداة الدرا�ضة
ال�ضدق الظاهري لاأداة الدرا�ضة: 

وه��و يعن��ي اأن تقي�ص اأداة الدرا�ضة ما و�ضعت فعلا لقيا�ضه ظاهريا )Linn &   Gronlund, 2000)، حيث تم 
عر���ص اأداة الدرا�ض��ة على ثلاثة من الاأ�ضاتذة الاأكاديميين م��ن ذوي الخبرة والاخت�ضا�ص؛ لاإبداء رايهم فيها 
م��ن حي��ث منا�ضبة الفق��رات للمحتوى وم��دى كفاية الاأداة من حيث ع��دد الفقرات وتقييم م�ضت��وى ال�ضياغة 

اللغوية، وفي �ضوء اآراء المحكمين تم التعديل لبع�ص الفقرات من حذف واإ�ضافة.
ثبات اأداة الدرا�ضة:

يق�ض��د بالثب��ات مدى التواف��ق  في نتائج الا�ضتبان��ة، والثبات في النتائج ع��بر الوقت، فالاختب��ار الثابت يقدم 
نف���ص النتائ��ج اإذا طب��ق عل��ى المجموعة نف�ضها م��ن الاأفراد م��رة اأخرى )النج��ار، النجار، والزعب��ي، 0)20). 
وق��د تم قيا���ص م��دى ثب��ات اأداة الدرا�ض��ة الم�ضتخدم��ة في قيا���ص المتغ��يرات الت��ي ت�ضتم��ل عليه��ا الا�ضتبان��ة، 
م��ن خ��لال اختب��ار كرونب��اخ األف��ا )Cronbach Alpha) حيث تك��ون النتيجة مقبول��ة اإح�ضائي��ا اإذا كاأنت 
 قيمت��ه اك��بر م��ن )0.60) وكلم��ا اقترب��ت القيمة م��ن ))) دل ه��ذا على درج��ات ثب��ات اأعل��ى لاأداة الدرا�ضة
 )Sekaran & Bougie, 20(0)، ويت�ض��ح م��ن النتائج الواردة في الجدول )5) اأن نتيجة األفا كرونباخ للعينة 
النهائية هي )95.6 %)؛ لذا يمكن و�ضف اأداة الدرا�ضة بالثبات، اأي اأن البيانات تخ�ضع لدرجة ثبات عالية 
يمكن من خلالها التاأكد من �ضحة البيانات التي نتج عنها نتائج هذه الدرا�ضة، وتعميمها على مجتمع الدرا�ضة.
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جدول )5): ثبات اأداة الدرا�ضة

عدد الفقرات معامل الات�ضاقالمتغيرات
6)83.تقليل الكلفة

8408.التميز
8235.الاإبداع
56)8.المرونة

225)9.الميزة التناف�شية
8873.اكت�شاب الزبائن

8493.التخ�شي�س
6782.الح�شة ال�شوقية

3)77.ر�شا الزبون
8356.ولاء الزبون

7)942.راأ�س المال الزبائني
95642.الموؤ�ضر الكلي لفقرات اأداة الدرا�ضة

 اختبار التوزيع الطبيعي:
تم ا�ضتخ��دام اختب��ار كلمنج��روف �ضميرن��وف )One-Sample  Kolmogorov-SmirnovTest) لاختبار 
التوزي��ع الطبيع��ي للبيانات كما في الج��دول )6)، وهذا الاختبار ي�ضتخدم في ح��ال كاأن عدد المفردات اأكبر من 
)50)، ومن �ضروط التوزيع الطبيعي اأن تكون الدلالة الاإح�ضائية للبيانات اكبر من )0.05) وقيمة K-S اقل 

من )5) )اأبو زيد، 0)20). 
جدول )6): التوزيع الطبيعي للبيانات

الدلالة الاإح�ضائيةK-Sالمتغيرات
27).740).)اكت�شاب الزبائن

33).640).)التخ�شي�س
980.097).)الح�شة ال�شوقية

55).0)3).)ر�شا الزبون
0020.268.)ولاء الزبون

2)0.8200.5راأ�س المال الزبائني
0680.204.)تقليل الكلفة

)0090.26.)التميز
3)0740.2.)الابداع
0.7290.662المرونة

0.8220.508الميزة التناف�شية

وبناء على نتائج الاختبار المو�ضحة في الجدول )6) يتبين اأن توزيع البيانات كان طبيعيا، حيث كانت الدلالة 
الاإح�ضائية  لجميع الاأبعاد اكبر من )0.05) وقيم K-S لجميع الاأبعاد اقل من )5).

الاأ�ضاليب الاإح�ضائية الم�ضتخدمة:
تم ا�ضتخ��دام برمجي��ة الحزم��ة الاإح�ضائي��ة )SPSS)؛ لاإج��راء التحلي��ل الو�ضف��ي والا�ضت��دلالي واختب��ار 

الفر�ضيات من خلال ا�ضتخدام الاأ�ضاليب الاإح�ضائية الاآتية:
Ԁ  الاإح�ض��اء الو�ضف��ي: وذل��ك لو�ض��ف وعر���ص خ�ضائ�ص اأف��راد العينة وو�ض��ف اإجاباته��م، من خلال  

ا�ضتخدام الاآتي:
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ӽ  التك��رارات والن�ضب المئوية: حي��ث ا�ضتخدمت في قيا�ص التوزيعات التكرارية لخ�ضائ�ص اأفراد العينة  
واإجاباتهم على فقرات الا�ضتبانة.

ӽ .الو�ضط الح�ضابي: تم ا�ضتخدامه لقيا�ص متو�ضط اإجابات العينة على اأ�ضئلة الا�ضتبانة  
ӽ .الانحراف المعياري: تم ا�ضتخدامه لقيا�ص الانحراف في اإجابات العينة عن الو�ضط الح�ضابي  

Ԁ  ،(SPSS( الاإح�ضاء الا�ضتدلالي )التحليلي): ا�ضتخدم الباحثون الاإح�ضاء الا�ضتدلالي في برمجية  
حيث تم تطبيق الاأ�ضاليب والموؤ�ضرات الاآتية:

ӽ  وذل��ك لقيا���ص ال�ض��دق البنائ��ي من خ��لال اختبار :(Pearson Correlation( اختب��ار الارتب��اط  
معاملات ارتباط الفقرات بالدرجة الكلية لمحورها.

ӽ  تم ا�ضتخدام��ه لاختب��ار ثب��ات اأداة الدرا�ض��ة :(Cronbach Alpha( معام��ل الات�ض��اق والثب��ات  
ومتغيراتها.

ӽ  وذلك لاختبار وقيا�ص اأثر :(Multiple  Linear  Regression( تحلي��ل الانح��دار الخطي المتع��دد  
المتغيرات الم�ضتقلة في المتغير التابع.

ӽ  م�ضت��وى الدلال��ة الاإح�ضائي��ة: حي��ث تم اعتم��اد )0.05) كح��د اعل��ى لم�ضت��وى الدلال��ة المعنوية اأي  
)0.95) كم�ضتوى للثقة.

و�ضف خ�ضائ�ص عينة الدرا�ضة:
في هذا الجزء من الدرا�ضة �ضنتطرق اإلى بيان التوزيعات التكرارية والن�ضب المئوية للبيانات المتعلقة بخ�ضائ�ص 

اأفراد العينة، من حيث: الجن�ص، العمر، الموؤهل العلمي، �ضنوات الخبرة، وفيما يلي بيان لهذه الخ�ضائ�ص:
جدول )7): و�ضف خ�ضائ�ص اأفراد عينة الدرا�ضة

الن�ضبة المئوية %التكرارالفئةالمتغير
6777.9ذكرالجن�س

).922)اأنثى
).5)3)اأقل من 20 �شنةالعمر

4248.8من 20 الى اقل من 30 �شنة
9.8)7)من 30 الى اقل من 40 �شنة

6.3)4)40 �شنة فاأكثر
).922)دبلوم فاأقلالموؤهل العلمي

4855.8بكالوريو�س
4.0)2)ماج�شتير
).78دكتوراه

).6272اأقل من 5 �شنوات�شنوات الخبرة
9.8)7)من 5 اإلى 0) �شنوات
).78اأكثر من 0) �شنوات

00.0)86المجموع

% من الذكور، بينم��ا كانت ن�ضبة  يت�ض��ح م��ن خ��لال نتائج الج��دول )7) اأن العينة توزع��ت على ن�ضب��ة 77.9 
الاإن��اث ).22 % م��ن اإجمالي اأفراد العينة، و قد يعود ال�ضبب في ذلك اإلى الطبيعة الذكورية للمجتمع اليمني 
 % حي��ث، اإن الاأعم��ال الخارجية توكل اإلى الرجال بينما اأعم��ال البيت توكل للن�ضاء. في حين اأن ن�ضبة 48.8 
 39 – 30 اأعمارهم بين  % ت��تراوح  م��ن اأف��راد العينة تتراوح اأعماره��م بين 20 – 29 �ضنة، بينما ن�ضبة 9.8) 
% م��ن العينة كان��ت اأعمارهم  40 �ضن��ة فاأك��ر، بينم��ا ن�ضبة ).5)  % كان��ت اأعماره��م  �ضن��ة، ون�ضب��ة 6.3) 
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 اق��ل م��ن 20 �ضن��ة، ويعود ال�ضبب في ه��ذا الى اأن فئة ال�ضباب اأك��ر تاأهيلا وتعليما في المجتم��ع اليمني. كما اأن
% م��ن حملة الدبلوم فاأقل، ون�ضبة   22.( % م��ن العين��ة يحملون الموؤهل البكالوريو�ص، بينما   ن�ضب��ة 55.8 
4) % يحملون موؤهل الماج�ضتير، كما اأن ).8 % لديهم الدكتوراه، حيث اإن اأغلب ال�ضباب في المجتمع اليمني 
 % يكتف��ي بالح�ضول عل��ى ال�ضهادة الجامعية البكالوريو�ص. اأما بالن�ضبة ل�ضن��وات الخبرة في العمل فاإن ).72 
اأكر  % لديهم خبرة  5 – 0) �ضنوات، بينما ).8  % تراوحت خبرتهم بين  خبرتهم اأقل من 5 �ضنوات، 9.8) 
من 5 �ضنوات، وال�ضبب يعود الى ارتفاع معدل الدوران الوظيفي في المنظمات اليمنية نتيجة للن�ضبة المنخف�ضة 

للاأجور.
نتائج الدراسة ومناقشتها:

راأ�ص المال الزبائني واأبعاده في القطاع الم�ضرفي في اليمن:
الزبائن: – اكت�ضاب 

يو�ض��ح الج��دول )8) الو�ضط الح�ضاب��ي والانحراف المعي��اري ودرجة الاأهمي��ة والاأهمية الن�ضبي��ة والترتيب 
لاإجاب��ات المبحوث��ين عل��ى بعد اكت�ض��اب الزبائن وال��ذي تم قيا�ضه من خ��لال ثلاث عبارات عل��ى �ضكل مقيا�ص 

ليكرت الخما�ضي. 
جدول )8): المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري لاإجابات اأفراد العينة عن بعد اكت�ضاب الزبائن

 رقم
 المتو�ضطالفقراتالفقرة

الح�ضابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الاأهمية
الاأهمية 

الترتيبالن�ضبية %

يمتلك الم�شرف اأهدافاً وا�شحة فيما يخ�س )
22.)6متو�شطة458.)3.06اكت�شاب العملء.

يدرب الم�شرف موظفيه على مهارات اكت�شاب 2
60.93متو�شطة3)4.)3.05الزبائن.

يمتلك الم�شرف اأ�شاليب لقيا�س الحملت 3
)74.9مرتفعة.3.74923الترويجية التي يقوم بها.

65.7متو�شطة63).)3.28الموؤ�ضر الكلي

%) من  يتب��ين م��ن الج��دول )8) اأن بعد اكت�ضاب الزبائ��ن حقق متو�ضطا ح�ضابيا ه��و )3.28) وبن�ضبة )65.7 
م�ضاح��ة المقيا�ص الكل��ي)5)، وبانحراف معياري ق��دره )63).))، وهذا ي�ضير اإلى اأن م�ضت��وى اكت�ضاب الزبائن 
متو�ض��ط م��ن وجه��ة نظر اأفراد العين��ة .وقد اأظهرت النتائج في الج��دول )8) اأن الفقرة رق��م )3) التي تن�ص 
على: "يمتلك الم�ضرف اأ�ضاليب لقيا�ص الحملات الترويجية التي يقوم بها" قد احتلت الترتيب الاأول بمتو�ضط 
ح�ضاب��ي )3.74) وانح��راف معياري ق��دره )0.923)، وهذا ي�ضير اإلى اأن الم�ضارف تمتل��ك اأ�ضاليب لقيا�ص نتائج 
الحم��لات الترويجي��ة وتقوم بقيا�ص اأثر الحملات الترويجية الت��ي تقوم بها، واأن الفقرة رقم )2) التي تن�ص 
عل��ى: "ي��درب الم�ضرف موظفيه على مهارات اكت�ضاب الزبائن" ح�ضل��ت على اأقل متو�ضط ح�ضابي وهو )3.05) 
وبانح��راف معي��اري )3)4.))، وهذا ي�ضير اإلى اأن هناك �ضعف��اً في جانب تدريب الموظفين على مهارات اكت�ضاب 

الزبائن من قبل الم�ضارف؛ لذا يجب تركيز الاهتمام على تدريب الموظفين على مهارات اكت�ضاب الزبائن.
– التخ�ضي�ص:

يو�ض��ح الج��دول )9) المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعي��اري ودرجة الاأهمية، والاأهمي��ة الن�ضبية والترتيب 
لاإجاب��ات المبحوث��ين عل��ى بعد التخ�ضي�ص ال��ذي تم قيا�ضه من خلال ث��لاث عبارات على �ض��كل مقيا�ص ليكرت 

الخما�ضي.
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جدول )9): المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري لاإجابات اأفراد العينة عن بعد التخ�ضي�ص

 رقم
 المتو�ضطالفقراتالفقرة

الح�ضابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الاأهمية
الاأهمية 

الترتيبالن�ضبية %

يقوم الم�شرف بتعديل خدماته بناء على التغذية 4
)74.4مرتفعة3.72.890المرتدة من العملء.

لدى الم�شرف خطط وا�شتراتيجيات لتلبية 5
62.62متو�شطة454.)3).3احتياجات العملء ب�شكل خا�س.

لدى الم�شرف اآليات لتتبع تف�شيلت الزبائن 6
62.33متو�شطة467.)2).3وتخزينها للتركيز عليها م�شتقبل.

66.4متو�شطة38).)3.32الموؤ�ضر الكلي

%) من م�ضاحة  يتبين من الجدول )9) اأن بعد التخ�ضي�ص حقق متو�ضطا ح�ضابيا هو )3.32) وبن�ضبة )66.4 
المقيا���ص الكل��ي )5)، وبانح��راف معياري ق��دره )38).))، وهذا ي�ض��ير اإلى اأن م�ضت��وى التخ�ضي�ص متو�ضط من 
وجه��ة نظ��ر اأف��راد العينة. وقد اأظهرت النتائ��ج في الجدول )8) اأن الفقرة رقم )4) الت��ي تن�ص على: "يقوم 
الم�ض��رف بتعدي��ل خدماته بناء على التغذية المرتدة من العملاء" قد احتلت الترتيب الاأول بمتو�ضط ح�ضابي 
)3.72) وانح��راف معي��اري ق��دره )0.890)، وه��ذا ي�ض��ير اإلى اأن الم�ض��ارف تهت��م بالمعلومات الت��ي تتلقاها من 
العم��لاء، وتق��وم بتعديل الخدمات التي تقدمها بناء على مقترحاته��م و�ضكاويهم، واأن الفقرة رقم )6) والتي 
تن���ص عل��ى: "لدى الم�ضرف اآلي��ات لتتبع تف�ضي��لات الزبائن وتخزينه��ا للتركيز عليها م�ضتقب��لا" ح�ضلت على 
اأق��ل متو�ض��ط ح�ضابي وه��و )2).3) وبانحراف معياري )467.))، وهذا ي�ض��ير اإلى اأن هناك ق�ضوراً في متابعة 
تف�ضي��لات العملاء وعدم تخزي��ن هذه المعلومات في نظام معلوماتي مخ�ض�ص لهذا الغر�ص، وبالتالي يجب على 
الم�ضارف اأن�ضاء نظام للمعلومات الت�ضويقية يركز على تف�ضيلات العملاء وتخزينها والا�ضتفادة منها كلما دعت 

الحاجة اإلى ذلك.
ال�ضوقية: – الح�ضة 

يو�ض��ح الجدول )0)) المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري ودرج��ة الاأهمية، والاأهمية الن�ضبية والترتيب 
لاإجاب��ات المبحوث��ين على بع��د الح�ضة ال�ضوقية ال��ذي تم قيا�ضه من خلال عبارتين على �ض��كل مقيا�ص ليكرت 

الخما�ضي. 
جدول )0)): المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري لاإجابات اأفراد العينة عن بعد الح�ضة ال�ضوقية

 رقم
 المتو�ضطالفقراتالفقرة

الح�ضابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الاأهمية
الاأهمية 

الترتيبالن�ضبية %

73.52مرتفعة3)3.67.9معدل نمو مبيعات الم�شرف اأكبر من المناف�شين.4

ي�شعى الم�شرف اإلى زيادة الح�شة ال�شوقية عن 8
)73.7مرتفعة3.69.885طريق دخول اأ�شواق جديدة.

73.6مرتفعة3.68.782الموؤ�ضر الكلي

 (% يتب��ين م��ن الج��دول )0)) اأن بعد الح�ض��ة ال�ضوقية حقق متو�ضط��ا ح�ضابيا ه��و )3.68) وبن�ضبة )73.6 
م��ن م�ضاح��ة المقيا���ص الكلي )5)، وبانح��راف معياري ق��دره )2.78)، وهذا ي�ض��ير اإلى اأن م�ضت��وى بعد الح�ضة 
ال�ضوقي��ة مرتف��ع من وجهة نظر اأفراد العينة. وقد اأظهرت النتائ��ج في الجدول )9) اأن الفقرة رقم )8) التي 
تن�ص على: "ي�ضعى الم�ضرف اإلى زيادة الح�ضة ال�ضوقية عن طريق دخول اأ�ضواق جديده" قد احتلت الترتيب 
الاأول بمتو�ض��ط ح�ضابي )3.69) وانحراف معياري ق��دره )0.885)، وهذا ي�ضير اإلى اأن الم�ضارف تهتم بالبحث 

عن اأ�ضواق جديده لتقديم خدماتها وتعزيز ن�ضيبها من الح�ضة ال�ضوقية.
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الزبون: – ر�ضا 
يو�ض��ح الجدول )))) المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري ودرج��ة الاأهمية، والاأهمية الن�ضبية والترتيب 
لاإجاب��ات المبحوث��ين على بعد ر�ض��ا الزبون والذي تم قيا�ضه من خلال ثلاث عب��ارات على �ضكل مقيا�ص ليكرت 

الخما�ضي. 
جدول )))): المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري لاإجابات اأفراد العينة عن بعد ر�ضا الزبون

 رقم
 المتو�ضطالفقراتالفقرة

الح�ضابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الاأهمية
الاأهمية 

الترتيبالن�ضبية %

يعمل الم�شرف بكل طاقاته  من اأجل اإ�شعاد واإر�شاء 9
62.33متو�شطة467.)2).3العملء.

يعمل الم�شرف على اإيجاد نوع من الارتباط 0)
74.02مرتفعة3.70.908العاطفي بينه وبين العملء.

ي�شعى الم�شرف دائما اإلى معرفة ما يدور في ذهن ))
)75.3مرتفعة3.77.890العميل من حاجات من اأجل اإ�شباعها.

70.5متو�شطة3.53.928الموؤ�ضر الكلي

يتبين من الجدول )))) اأن بعد ر�ضا الزبون حقق متو�ضطا ح�ضابيا هو)3.53) وبن�ضبة )70.5 %) من م�ضاحة 
المقيا���ص الكل��ي )5)، وبانحراف معي��اري قدره )0.928)، وه��ذا ي�ضير اإلى اأن م�ضتوى ر�ض��ا الزبون متو�ضط من 
وجهة نظر اأفراد العينة. وقد اأظهرت النتائج في الجدول )))) اأن الفقرة رقم )))) التي تن�ص على: "ي�ضعى 
الم�ض��رف دائم��ا اإلى معرفة ما ي��دور في ذهن العميل من حاجات م��ن اجل اإ�ضباعها" قد احتل��ت الترتيب الاأول 
بمتو�ضط ح�ضابي )3.77) وانحراف معياري قدره )0.890)، وهذا ي�ضير اإلى اأن الم�ضارف تهتم بجمع المعلومات 
ع��ن حاج��ات ورغبات العملاء وت�ضعى اإلى اإ�ضباعها، واأن الفقرة رقم )9) التي تن�ص على: "يعمل الم�ضرف بكل 
طاقات��ه  من اأج��ل اإ�ضعاد واإر�ضاء العملاء" ح�ضلت على اأقل متو�ضط ح�ضاب��ي وهو )2).3) وبانحراف معياري 
)467.))، وه��ذا ي�ض��ير اإلى اأن هن��اك �ضعفاً في اآلي��ة عمل الم�ض��ارف بخ�ضو�ص اإر�ضاء العم��لاء؛ لذا يجب على 

الم�ضارف العمل على تبني برامج وخطط تهدف اإلى الو�ضول اإلى ر�ضا العملاء.
الزبون: – ولاء 

يو�ض��ح الجدول )2)) المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري ودرج��ة الاأهمية، والاأهمية الن�ضبية والترتيب 
لاإجاب��ات المبحوث��ين عل��ى بعد ولاء الزبون وال��ذي تم قيا�ضه من خلال �ضت عبارات على �ض��كل مقيا�ص ليكرت 

الخما�ضي. 
جدول )2)): المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري لاإجابات اأفراد العينة عن بعد ولاء الزبون

 رقم
 المتو�ضطالفقراتالفقرة

الح�ضابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الاأهمية
الاأهمية 

الترتيبالن�ضبية %

يحتفظ الم�شرف بعلقات طيبة مع عملئه 2)
60.95متو�شطة430.)3.05ويحاول تطويرها ب�شكل م�شتمر.

موظفو الم�شرف يهتمون بالعملء وي�شغون لهم 3)
60.26متو�شطة0)4.))3.0جيدا.

73.02متو�شطة3.65.943يتعامل الم�شرف ب�شدق و�شراحة مع عملئه.4)

ي�شتخدم الم�شرف التكنلوجيا الحديثة لبناء الثقة 5)
72.33متو�شطة9)0.)3.62مع العملء.

يعمل الم�شرف على تطوير علقات طويلة الاأجل 6)
44.)6متو�شطة470.)3.07مع العملء.
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جدول )2)): يتبع

 رقم
 المتو�ضطالفقراتالفقرة

الح�ضابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الاأهمية
الاأهمية 

الترتيبالن�ضبية %

يعطي الم�شرف اهتماماً اإ�شافياً للعملء المواليين 7)
)73.7مرتفعة))3.69.9للم�شرف.

66.9متو�شطة3.35.905الموؤ�ضر الكلي

يتب��ين م��ن الجدول )2)) اأن ولاء الزب��ون حقق متو�ضطا ح�ضابيا هو )3.35) وبن�ضبة )66.9 %) من م�ضاحة 
المقيا���ص الكل��ي )5)، وبانح��راف معياري ق��دره )0.905)، وهذا ي�ضير اإلى اأن م�ضت��وى ولاء الزبون متو�ضط من 
وجهة نظر اأفراد العينة. وقد اأظهرت النتائج في الجدول )2)) اأن الفقرة رقم )7)) التي تن�ص على: "يعطي 
الم�ض��رف اهتمام��اً اإ�ضافي��اً للعم��لاء المواليين للم�ض��رف" قد احتلت الترتي��ب الاأول بمتو�ض��ط ح�ضابي )3.69) 
وانحراف معياري قدره )))0.9)، وهذا ي�ضير اإلى اأن الم�ضارف تولي اهتماماً خا�ضاً بعملائها المتميزين والموالين 
للم�ض��رف، كم��ا اأن الفقرة رقم )3)) التي تن�ص على: "موظفو الم�ض��رف يهتمون بالعملاء وي�ضغون لهم جيدا" 
ح�ضلت على اأقل متو�ضط ح�ضابي وهو ))3.0) وبانحراف معياري )0)4.))، وهذا ي�ضير اإلى اأن هناك ق�ضوراً 
في مدى اهتمام موظفي الم�ضارف بالعملاء، و�ضعف مهارات الاإ�ضغاء لهم، وبالتالي يجب على الم�ضارف الاهتمام 
بتدري��ب الموظفين على مهارات الاإ�ضغاء للعملاء وطرق الاهتمام بهم ك�ضرورة حتمية لا�ضتمرار عمل الم�ضارف 

في ال�ضوق.
الميزة التناف�ضية واأبعادها في القطاع الم�ضرفي في اليمن:

التكلفة: – تقليل 
يو�ض��ح الجدول )3)) المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري ودرج��ة الاأهمية، والاأهمية الن�ضبية والترتيب 
لاإجاب��ات المبحوث��ين على بعد تقلي��ل الكلفة الذي تم قيا�ضه م��ن خلال �ضت عبارات على �ض��كل مقيا�ص ليكرت 

الخما�ضي. 
جدول )3)): المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري لاإجابات اأفراد العينة عن بعد تقليل الكلفة

 رقم
 المتو�ضطالفقراتالفقرة

الح�ضابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الاأهمية
الاأهمية 

الترتيبالن�ضبية %

ي�شتخدم  الم�شرف اقت�شاديات الحجم عند �شراء 8)
95.)6متو�شطة))4.)3.09المواد الاأولية.

ي�شتخدم الم�شرف الموارد المتاحة ب�شورة اقت�شادية 9)
74.02مرتفعة3.70.908ر�شيدة لخف�س الكلف.

ي�شتخدم الم�شرف البحوث والتطوير لزيادة 20
)74.4مرتفعة3.72.890منحنى الخبرة.

26.)6متو�شطة474.)3.06ي�شيطر الم�شرف على المخزون لتخفي�س التكاليف.)2

ي�شتخدم الم�شرف و�شائل مختلفة من الرقابة في 22
4).72متو�شطة009.)3.60ت�شميم خدماته من اجل اإبقاء الكلفة منخف�شة.

يحر�س الم�شرف على خف�س تكلفة تقديم الخدمة 23
73.53مرتفعة3)3.67.9مقارنة بالمناف�شين.

69.5متو�شطة3.47.830الموؤ�ضر الكلي

%) من م�ضاحة  يتب��ين م��ن الج��دول )3)) اأن هذا البع��د حقق متو�ضطا ح�ضابيا ه��و)3.47) وبن�ضب��ة )69.5 
المقيا���ص الكل��ي )5)، وبانح��راف معياري ق��دره )0.830)، وه��ذا ي�ض��ير اإلى اأن م�ضتوى تقلي��ل الكلفة متو�ضط 
م��ن وجه��ة نظر اأف��راد العينة .وقد اأظهرت النتائ��ج في الجدول )2)) اأن الفقرة رق��م )20) التي تن�ص على: 

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


71

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

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

"ي�ضتخ��دم الم�ض��رف البحوث والتطوير لزيادة منحنى الخبرة" قد احتلت الترتيب الاأول بمتو�ضط ح�ضابي 
)3.72) وانحراف معياري قدره )0.890)، وهذا ي�ضير اإلى اأن الم�ضارف تهتم بجانب البحث والتطوير؛ �ضاعية 
اإلى تقلي��ل الكلف��ة من خلال منحن��ى الخبرة، واأن الفقرة رقم ))2) والتي تن�ص عل��ى: "ي�ضيطر الم�ضرف على 
المخ��زون لتخفي���ص التكاليف" ح�ضلت على اأقل متو�ض��ط ح�ضابي وهو )3.06) وبانح��راف معياري )474.))، 

وهذا ي�ضير اإلى اأن الم�ضارف لا تولي اهتماماً لاأمر المخزون؛ نظرا لطبيعة منتجاتها الخدمية.
– التميز:

يو�ض��ح الجدول )4)) المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري ودرج��ة الاأهمية، والاأهمية الن�ضبية والترتيب 
لاإجابات المبحوثين على بعد التميز الذي تم قيا�ضه من خلال ثمان عبارات على �ضكل مقيا�ص ليكرت الخما�ضي. 

جدول )4)): المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري لاإجابات اأفراد العينة عن بعد التميز

 رقم
 المتو�ضطالفقراتالفقرة

الح�ضابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الاأهمية
الاأهمية 

الترتيبالن�ضبية %

يتميز الم�شرف بوجود مهارات وخبرات متطورة 24
56.34متو�شطة035.))2.8مقارنة بالمناف�شين.

لدى الم�شرف  تكنولوجيا لا ي�شتطيع الاآخرون 25
52.37متو�شطة065.)2.62ا�شتخدامها.

ي�شتقطب الم�شرف الاأفراد ذوي الموؤهلت والخبرات 26
5).55متو�شطة78).)2.76العالية.

ي�شعى الم�شرف اإلى تحقيق م�شتوى جودة اأعلى في 27
53.56متو�شطة)2).)2.67خدماته مقارنة بالمناف�شين.

لدى الم�شرف توجه وا�شح للعمل على الح�شول 28
48.88متو�شطة386.)2.44على جوائز الجودة والتميز.

)64.4متو�شطة7)3.22.8يبتكر الم�شرف اأ�شاليب جديدة لتقديم الخدمات.29

يتبنى الم�شرف موا�شفات ومعايير �شمان الجودة 30
64.22متو�شطة842.)3.2ب�شكل �شارم في جميع اأق�شامه.

3(
يتميز الم�شرف بالتعاون مع م�شارف عالمية 

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

23.)6متو�شطة3.06.787

57.0متو�شطة8)2.85.7الموؤ�ضر الكلي

%) من م�ضاحة  يتب��ين م��ن الجدول )4)) اأن بعد التمي��ز حقق متو�ضطا ح�ضابيا هو )2.85) وبن�ضب��ة )57.0 
المقيا���ص الكل��ي )5)، وبانح��راف معياري قدره )8)0.7)، وهذا ي�ضير اإلى اأن م�ضت��وى التميز متو�ضط من وجهة 
نظ��ر اأف��راد العينة .وق��د اأظهرت النتائ��ج في الج��دول )4)) اأن الفقرة رق��م )29) التي تن�ص عل��ى: "يبتكر 
الم�ض��رف اأ�ضالي��ب جديدة لتق��ديم الخدمات" قد احتلت الترتي��ب الاأول بمتو�ضط ح�ضاب��ي )3.22) وانحراف 
معياري قدره )7)0.8)، وهذا ي�ضير اإلى اأن الم�ضارف تركز  على جانب الابتكار في اأ�ضاليب تقديم الخدمة، واأن 
الفق��رة رق��م )25) التي تن�ص على: "لدى الم�ضرف تكنولوجي��ا لا ي�ضتطيع الاأخرون ا�ضتخدامها" ح�ضلت على 
اق��ل متو�ض��ط ح�ضابي وه��و )2.62) وبانحراف معي��اري )065.))، وهذا ي�ضير اإلى اأن هن��اك ق�ضوراً في مجال 
التمي��ز بتكنولوجي��ا تقديم الخدمة، وبالتالي يجب على الم�ضارف ال�ضعي اإلى الح�ضول على تكنولوجيا فريده 

وجديده تتميز بها عن مناف�ضيها.
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– الاإبداع:
يو�ض��ح الجدول )5)) المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري ودرج��ة الاأهمية، والاأهمية الن�ضبية والترتيب 
لاإجاب��ات المبحوث��ين عل��ى بع��د الاإبداع ال��ذي تم قيا�ض��ه من خلال خم���ص عبارات عل��ى �ضكل مقيا���ص ليكرت 

الخما�ضي. 
جدول )5)): المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري لاإجابات اأفراد العينة عن بعد الاإبداع

 رقم
 المتو�ضطالفقراتالفقرة

الح�ضابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الاأهمية
الاأهمية 

الترتيبالن�ضبية %

ي�شعى الم�شرف اإلى تو�شيع الاإبداع لدى الاإدارة 32
)4.)5متو�شطة64).)2.57والموظفين. 

47.25متو�شطة430.)2.36يعمل الم�شرف على تنمية مهارات العاملين فيه.33

ت�شجع اإدارة الم�شرف على الاإبداع والابتكار 34
48.83متو�شطة242.)2.44وتدعمه.

تعمل اإدارة  الم�شرف على ابتكار اأ�شاليب عمل 35
48.74متو�شطة377.)2.43جديده في تقديم خدماتها.

تحر�س اإدارة الم�شرف على تبادل المعرفة والخبرة 36
50.22متو�شطة)07.))2.5مع مراكز عالمية في مجال الاإبداع.

49.3متو�شطة2.47.966الموؤ�ضر الكلي

%) من م�ضاحة  يتب��ين م��ن الجدول )5)) اأن بعد الاإبداع حقق متو�ضطاً ح�ضابياً ه��و )2.47) وبن�ضبة )49.3 
المقيا���ص الكلي )5)، وبانحراف معياري قدره )0.966)، وه��ذا ي�ضير اإلى اأن م�ضتوى الاإبداع متو�ضط من وجهة 
نظ��ر اأف��راد العين��ة. وق��د اأظهرت النتائ��ج في الج��دول )5)) اأن الفقرة رق��م )32) التي تن�ص عل��ى: "ي�ضعى 
الم�ض��رف اإلى تو�ضي��ع الاإبداع ل��دى الاإدارة والموظف��ين" قد احتلت الترتي��ب الاأول بمتو�ض��ط ح�ضابي )2.57) 
وانح��راف معياري ق��دره )64).))، وهذا ي�ض��ير اإلى اأن الم�ضارف تولي اهتماماً بتدري��ب الموظفين على الاإبداع 
وت�ضجعه��م عل��ى ذلك، كما اأن الفق��رة رقم )33) التي تن�ص على: "يعمل الم�ضرف عل��ى تنمية مهارات العاملين 
في��ه" ح�ضل��ت على اقل متو�ض��ط ح�ضابي وهو )2.36) وبانحراف معي��اري )430.))، وهذا ي�ضير اإلى اأن هناك 
�ضع��ف في اهتم��ام الم�ضارف بتنمي��ة مهارات العاملين، لذلك لابد اأن تعمل الم�ض��ارف على تبني برامج تهدف اإلى 

تنمية مهارات العاملين.
– المرونة:

يو�ض��ح الجدول )6)) المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري ودرج��ة الاأهمية، والاأهمية الن�ضبية والترتيب 
لاإجابات المبحوثين على بعد المرونة الذي تم قيا�ضه من خلال �ضت عبارات على �ضكل مقيا�ص ليكرت الخما�ضي. 
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جدول )6)): المتو�ضط الح�ضابي والانحراف المعياري لاإجابات اأفراد العينة عن بعد المرونة

 رقم
 المتو�ضطالفقراتالفقرة

الح�ضابي
 الانحراف

المعياري
 درجة

الاأهمية
الاأهمية 

الترتيبالن�ضبية %

يمتلك الم�شرف مرونة عالية في حجم الاإنتاج بما 37
63.03متو�شطة443.)5).3يتنا�شب مع تقلبات الطلب.

يمتلك الم�شرف مرونة عالية في الا�شتجابة 38
)74.4مرتفعة3.72.877للتغيرات الحا�شلة في رغبات العملء.

يمتلك الم�شرف مرونة عالية في العمليات 39
62.85متو�شطة)48.)4).3الاإنتاجية.

يدرب الم�شرف العاملين ب�شكل دوري لجعلهم 40
60.96متو�شطة430.)3.05قادرين على العمل باأماكن مختلفة.

يمتلك الم�شرف مرونة عالية في ت�شميم خدماته )4
62.)7متو�شطة023.)3.58ا�شتجابة لتغير رغبات العملء.

تت�شف الاآلات التي ي�شتخدمها الم�شرف باأنها ذات 42
62.84متو�شطة432.)4).3اأغرا�س متعددة.

57.0متو�شطة8)2.85.7الموؤ�ضر الكلي

%) من م�ضاحة  يتب��ين م��ن الج��دول )6)) اأن بعد المرونة حقق متو�ضطا ح�ضابيا ه��و )3.30) وبن�ضبة )65.9 
المقيا���ص الكل��ي )5)، وبانحراف معياري قدره )0.939)، وهذا ي�ض��ير اإلى اأن م�ضتوى المرونة متو�ضط من وجهة 
نظ��ر اأف��راد العين��ة. وقد اأظه��رت النتائج في الج��دول )6)) اأن الفقرة رق��م )38) التي تن���ص على: "يمتلك 
الم�ضرف مرونة عالية في الا�ضتجابة للتغيرات الحا�ضلة في رغبات العملاء" قد احتلت الترتيب الاأول بمتو�ضط 
ح�ضابي )3.72) وانحراف معياري قدره )0.877)، وهذا ي�ضير اإلى اأن الم�ضارف مرنة في الا�ضتجابة للتغيرات في 
رغب��ات العم��لاء، واأن الفقرة رقم )40) التي تن�ص على: "يدرب الم�ضرف العاملين ب�ضكل دوري لجعلهم قادرين 
على العمل باأماكن مختلفة" ح�ضلت على اقل متو�ضط ح�ضابي وهو )3.05) وبانحراف معياري )430.)) وهذا 
ي�ض��ير اإلى اأن هن��اك ق�ضوراً في اهتمام الم�ضارف بتدريب العاملين على مرونة العمل في اأماكن مختلفة، وبالتالي 

يجب الاهتمام بهذا الجانب من قبل الم�ضارف.
اختبار فر�ضيات الدرا�ضة:

تم اختب��ار فر�ضي��ات الدرا�ض��ة لتحديد علاقات ال�ضب��ب والنتيجة بين المتغ��يرات والو�ض��ول اإلى نتائج تو�ضح 
�ضل��وك العلاق��ات ب��ين هذه المتغيرات، وق��د تم اعتماد م�ضت��وى الدلال��ة )α ≤ 0.05) كاأ�ضا�ص لقب��ول اأو رف�ص 

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

)H: "يوجد اأثر ذو دلالة اإح�ضائية  لراأ�ص المال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقية، 
ر�ضا الزبون، ولاء الزبون) في تحقيق الميزة التناف�ضية في القطاع الم�ضرفي بمحافظة تعز".

 Multiple  Linear( المتع��دد  الخط��ي  الانح��دار  اختب��ار  با�ضتخ��دام  الفر�ضي��ة  ه��ذه  اختب��ار  تم  وق��د 
Regression)، وجاءت النتائج كما يو�ضحها الجدول )7)).
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جدول )7)): نتائج اختبار الانحدار المتعدد لاأثر راأ�ص المال الزبائني في الميزة التناف�ضية

 المتغيرراأ�ص المال الزبائني
التابع

 الخطاأ
المعياري

قيمة
 (β(

 قيمة
(T(

م�ضتوى الدلالة
(Sig( 

159.2171.366.176.الميزة التناف�شيةاكت�شاب الزبائن
157.2121.356.179.التخ�شي�س

055.0641.162.249.الح�شة ال�شوقية
032.*103.2242.176.ر�شا الزبون
299.-1.045--155.-148.ولاء الزبون

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

)F( 92).35قيمة
80/5درجة الحرية

)Sig( 0.000*م�شتوى الدلالة

)H1( نتيجة الفر�شية
قبول )ر�شا الزبون( رف�س )اكت�شاب الزبائن، التخ�شي�س، الح�شة 

ال�شوقية، وولاء الزبون(

.(α≤0.05( ذو دلالة اإح�ضائية عند م�ضتوى *

يو�ضح الجدول )7)) نتيجة الاختبار الاإح�ضائي للانحدار المتعدد بين المتغيرات الم�ضتقلة: )اكت�ضاب الزبائن، 
التخ�ضي���ص، الح�ض��ة ال�ضوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون) والمتغ��ير التابع: )المي��زة التناف�ضي��ة)، وت�ضير 
نتائ��ج الاختب��ار اإلى وج��ود اأثر ذي دلال��ة اإح�ضائية لراأ���ص المال الزبائن��ي في تحقيق المي��زة التناف�ضية لدى 
القط��اع الم�ض��رفي بمحافظة تعز، حيث اأظهرت النتائج اأن معامل الارتب��اط )R) ي�ضاوي )0.829)، وهذا يعني 
اأن العلاق��ة طردي��ة قوي��ة بين راأ�ص الم��ال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائ��ن، التخ�ضي�ص، الح�ض��ة ال�ضوقية، ر�ضا 
الزب��ون، وولاء الزب��ون) والميزة التناف�ضية، وقد بلغت قيمة معامل التحديد )R2( (0.687)؛ اأي اأن ما ن�ضبته 
)0.687) من التغيرات الحا�ضلة في الميزة التناف�ضية ناتجة عن التغير في م�ضتوى راأ�ص المال الزبائني )اكت�ضاب 
الزبائ��ن، التخ�ضي���ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا الزبون، وولاء الزبون)، كما تو�ضح النتائج في الجدول )7)) اأن 

قيمة )F) بلغت )92).35) عند م�ضتوى دال اإح�ضائيا هو )0.000).
وم��ن خلال نتائ��ج الجدول )7)) يت�ضح اأن )ر�ضا الزب��ون) اأ�ضهم في التاأثير في تحقيق المي��زة التناف�ضية، حيث 
كان��ت قيم��ة درجة التاأث��ير )β) ت�ضاوي )0.224)، وقيم��ة )T) ت�ضاوي )76).2) عند م�ضت��وى دال اإح�ضائيا 
)0.032) وه��و اأق��ل م��ن )0.05)؛ اأي اأن الزي��ادة في م�ضت��وى ر�ضا الزب��ون بدرجة واحدة ي��وؤدي اإلى زيادة في 

م�ضتوى الميزة التناف�ضية بقيمة )0.224).
وبن��اء عل��ى النتائ��ج ال�ضابق��ة فاإنن��ا نقبل الفر�ضي��ة ))H) التي تن���ص على: "يوج��د اأثر اإيجاب��ي ذو دلالة 
اإح�ضائي��ة  لراأ���ص الم��ال الزبائن��ي: )اكت�ضاب الزبائ��ن، التخ�ضي���ص، الح�ض��ة ال�ضوقية، ر�ضا الزب��ون، وولاء 
الزب��ون) في تحقي��ق الميزة التناف�ضية في القطاع الم�ضرفي في محافظة تعز"، وهذه النتيجة تتفق مع ما تو�ضلت 
اإليه درا�ضة المزوري )4)20) ودرا�ضة يو�ضف ومزريق )7)20)، حيث اأظهرت الدرا�ضتان وجود علاقة طردية 

بين راأ�ص المال الزبائني والميزة التناف�ضية.
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نتائج اختبار الفر�ضية الفرعية الاأولى:
).)H: "يوجد اأثر اإيجابي ذو دلالة اإح�ضائية  لراأ�ص المال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة 
ال�ضوقي��ة، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزبون) في تحقيق الميزة التناف�ضية من خلال تقليل الكلفة في القطاع الم�ضرفي 

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

الجدول )8)) .
جدول )8)): نتائج اختبار الانحدار المتعدد لاأثر راأ�ص المال الزبائني في الميزة التناف�ضية من خلال تقليل الكلفة

 المتغيرراأ�ص المال الزبائني
التابع

 الخطاأ
المعياري

قيمة
 (β(

 قيمة
(T(

م�ضتوى الدلالة
(Sig( 

016.*095.2342.452.تقليل التكلفةاكت�شاب الزبائن
094.062.665.508.التخ�شي�س

000.*033.1915.741.الح�شة ال�شوقية
000.*062.3675.951.ر�شا 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�شتوى الدلالة
)H(.(( قبولنتيجة الفر�شية

.(α≤0.05( ذو دلالة اإح�ضائية عند م�ضتوى *

يو�ضح الجدول )8)) نتيجة الاختبار الاإح�ضائي للانحدار المتعدد بين المتغيرات الم�ضتقلة: )اكت�ضاب الزبائن، 
التخ�ضي���ص، الح�ض��ة ال�ضوقية، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزبون) والمتغير التابع: )تقلي��ل التكلفة)، وت�ضير نتائج 
الاختبار اإلى وجود اأثر ذي دلالة اإح�ضائية لراأ�ص المال الزبائني في تحقيق الميزة التناف�ضية من خلال تقليل 
التكلفة لدى القطاع الم�ضرفي في محافظة تعز، حيث اأظهرت النتائج اأن معامل الارتباط )R) ي�ضاوي )0.963)، 
وه��ذا يعن��ي اأن العلاق��ة طردي��ة قوي��ة بين راأ���ص الم��ال الزبائني: )اكت�ض��اب الزبائ��ن، التخ�ضي���ص، الح�ضة 
ال�ضوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون) و تقليل التكلف��ة، وقد بلغت قيمة معامل التحدي��د )R2( (0.927)؛ 
اأي اأن م��ا ن�ضبته )0.927) م��ن التغيرات الحا�ضلة في بعد تقليل التكلفة ناتجة عن التغير في م�ضتوى راأ�ص المال 
الزبائن��ي: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا الزبون، وولاء الزبون)، كما تو�ضح النتائج 
في الج��دول )8)) اأن قيم��ة )F) بلغت )203.967) عند م�ضتوى دال اإح�ضائيا هو )0.000). ومن خلال نتائج 
الج��دول )8)) يت�ض��ح اأن كلًا م��ن  )اكت�ضاب الزبائن، الح�ض��ة ال�ضوقية، ور�ضا الزبون) ق��د اأ�ضهمت في التاأثير 
في بع��د تقلي��ل الكلف��ة حيث كانت قيم درج��ات التاأث��ير )β) ت�ض��اوي )0.234، )9).0، 0.367) على التوالي، 
وقي��م )T) ت�ض��اوي )2.452، )5.74، )5.95) عل��ى الت��والي عند م�ضت��وى دال اإح�ضائيا اأقل م��ن )0.05)؛ اأي 
اأن الزي��ادة في م�ضت��وى )اكت�ض��اب الزبائن) بدرجة واحدة ي��وؤدي اإلى زيادة في م�ضتوى تقلي��ل التكلفة بقيمة 
)0.234)، والزي��ادة في م�ضت��وى )الح�ضة ال�ضوقية) بدرجة واحدة يوؤدي اإلى زيادة في م�ضتوى تقليل التكلفة 
بقيمة ))9).0)، والزيادة في م�ضتوى )ر�ضا الزبون) بدرجة واحدة يوؤدي اإلى زيادة في م�ضتوى تقليل التكلفة 

بقيمة )0.367).

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


76

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

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

وبن��اء عل��ى النتائ��ج ال�ضابقة فاإننا نقب��ل الفر�ضية )).)H) التي تن���ص على: "يوجد اأث��ر اإيجابي ذو دلالة 
اإح�ضائية  لراأ�ص المال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا الزبون، ولاء الزبون) 

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

H(.2: "يوجد اأثر اإيجابي ذو دلالة اإح�ضائية  لراأ�ص المال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة 
ال�ضوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون) في تحقي��ق الميزة التناف�ضية م��ن خلال التميز في القط��اع الم�ضرفي في 

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

الجدول )9)).
جدول )9)): نتائج اختبار الانحدار المتعدد لاأثر راأ�ص المال الزبائني في الميزة التناف�ضية من خلال التميز

 المتغيرراأ�ص المال الزبائني
التابع

 الخطاأ
المعياري

قيمة
 (β(

 قيمة
(T(

م�ضتوى الدلالة
(Sig( 

272.239.880.382.التميزاكت�شاب الزبائن
268.3261.217.227.التخ�شي�س

095.029.301.764.الح�شة ال�شوقية
176.162.920.360.ر�شا 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�شتوى الدلالة
)H(.2( قبولنتيجة الفر�شية

.(α≤0.05( ذو دلالة اإح�ضائية عند م�ضتوى *

يو�ضح الجدول )9)) نتيجة الاختبار الاإح�ضائي للانحدار المتعدد بين المتغيرات الم�ضتقلة: )اكت�ضاب الزبائن، 
التخ�ضي���ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزبون) والمتغير التابع: )التميز)، وت�ضير نتائج الاختبار 
اإلى وج��ود اأث��ر ذو دلال��ة اإح�ضائية لراأ�ص الم��ال الزبائني في تحقيق المي��زة التناف�ضية من خ��لال التميز لدى 
القطاع الم�ضرفي في محافظة تعز، حيث اأظهرت النتائج اأن معامل الارتباط )R) ي�ضاوي )0.460)، وهذا يعني 
اأن العلاق��ة طردي��ة متو�ضطة بين راأ�ص المال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا 
الزب��ون، وولاء الزب��ون) والتميز، وقد بلغت قيمة معامل التحديد )R2( (0.2(2)، اأي اأن ما ن�ضبته )2)0.2) 
م��ن التغ��يرات الحا�ضل��ة في بعد التمي��ز ناتجه عن التغ��ير في م�ضتوى راأ�ص الم��ال الزبائني: )اكت�ض��اب الزبائن، 
 (F( التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا الزبون، ولاء الزبون)، كما تو�ضح النتائج في الجدول )9)) اأن قيمة
بلغت )4.305) عند م�ضتوى دال اإح�ضائيا هو )0.002). وكذلك يت�ضح اأن )ولاء الزبون) قد اأ�ضهم في التاأثير 
في بع��د التمي��ز؛ حي��ث كانت قيمة درج��ة التاأثير )β) ت�ض��اوي )0.583)، وقيمة )T) ت�ض��اوي )2.305) عند 
م�ضتوى دال اإح�ضائيا اأقل من )0.05)؛ اأي اأن الزيادة في م�ضتوى ولاء الزبون بدرجة واحدة يوؤدي اإلى زيادة 

في م�ضتوى التميز بقيمة )0.583).
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وبن��اء عل��ى النتائ��ج ال�ضابقة فاإننا نقب��ل الفر�ضية )H(.2) التي تن���ص على: "يوجد اأث��ر اإيجابي ذو دلالة 
اإح�ضائية  لراأ�ص المال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا الزبون، ولاء الزبون) 

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

H(.3: "يوجد اأثر اإيجابي ذو دلالة اإح�ضائية  لراأ�ص المال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة 
ال�ضوقي��ة، ر�ض��ا الزبون، وولاء الزب��ون) في تحقيق المي��زة التناف�ضية من خلال الاإب��داع في القطاع الم�ضرفي في 

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

الجدول )20).
جدول )20): نتائج اختبار الانحدار المتعدد لاأثر راأ�ص المال الزبائني في الميزة التناف�ضية من خلال الاإبداع

 المتغيرراأ�ص المال الزبائني
التابع

 الخطاأ
المعياري

قيمة
 (β(

 قيمة
(T(

م�ضتوى الدلالة
(Sig( 

378.149.395.694.الاإبداعاكت�شاب الزبائن
373.5571.495.139.التخ�شي�س

132.031.237.813.الح�شة ال�شوقية
245.169.693.491.ر�شا 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�شتوى الدلالة
)H(.3( قبولنتيجة الفر�شية

.(α≤0.05( ذو دلالة اإح�ضائية عند م�ضتوى *

يو�ض��ح الجدول )20) نتيجة الاختب��ار الاإح�ضائي للانحدار المتعدد بين المتغيرات الم�ضتقلة )اكت�ضاب الزبائن، 
التخ�ضي���ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا الزبون، وولاء الزبون) والمتغ��ير التابع )الاإبداع)، وت�ضير نتائج الاختبار 
اإلى وج��ود اث��ر ذي دلال��ة اإح�ضائية لراأ�ص الم��ال الزبائني في تحقيق الميزة التناف�ضية م��ن خلال الاإبداع لدى 
القطاع الم�ضرفي في محافظة تعز، حيث اأظهرت النتائج اأن معامل الارتباط )R) ي�ضاوي )0.395)، وهذا يعني 
اأن العلاق��ة طردي��ة متو�ضطة بين راأ�ص المال الزبائني )اكت�ضاب الزبائ��ن، التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا 
الزبون، وولاء الزبون) والاإبداع، وقد بلغت قيمة معامل التحديد )R2( (0.(56)؛ اأي اأن ما ن�ضبته )56).0) 
م��ن التغ��يرات الحا�ضلة في بعد الاإبداع ناتج��ة عن التغير في م�ضت��وى راأ�ص المال الزبائن��ي: )اكت�ضاب الزبائن، 
التخ�ضي���ص، الح�ض��ة ال�ضوقية، ر�ض��ا الزبون، وولاء الزبون)، كم��ا تو�ضح النتائج في الج��دول )20) اأن قيمة 
)F) بلغت )2.957) عند م�ضتوى دال اإح�ضائيا هو )7)0.0). ومن خلال نتائج الجدول )20) يت�ضح اأن )ولاء 
الزب��ون) ق��د اأ�ضهم في التاأث��ير في بعد الاإبداع، حيث كاأنت قيمة درجة التاأث��ير )β) ت�ضاوي )0.746)، وقيمة 
)T) ت�ض��اوي )8)).2) عن��د م�ضتوى دال اإح�ضائيا اقل م��ن )0.05)؛ اأي اأن الزيادة في م�ضتوى )ولاء الزبون) 

بدرجة واحدة يوؤدي اإلى زيادة في م�ضتوى الاإبداع بقيمة )0.746).
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وبناء على النتائج ال�ضابقة فاإننا نقبل الفر�ضية H(.3 التي تن�ص على "يوجد اأثر اإيجابي ذو دلالة اإح�ضائية  
لراأ���ص الم��ال الزبائن��ي: )اكت�ض��اب الزبائ��ن، التخ�ضي�ص، الح�ض��ة ال�ضوقية، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون) في 
تحقي��ق المي��زة التناف�ضي��ة من خلال الاإبداع في القط��اع الم�ضرفي في محافظة تعز"، وتتق��ارب هذه النتيجة مع 

درا�ضة المطيري )2)20)، والتي تو�ضلت اإلى وجود علاقة بين الاإبداع والميزة التناف�ضية.
نتائج اختبار الفر�ضية الفرعية الرابعة:

H(.4: "يوجد اأثر اإيجابي ذو دلالة اإح�ضائية  لراأ�ص المال الزبائني: )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة 
ال�ضوقي��ة، ر�ض��ا الزب��ون، وولاء الزبون) في تحقي��ق الميزة التناف�ضي��ة من خلال المرونة في القط��اع الم�ضرفي في 

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

الجدول ))2).
جدول ))2): نتائج اختبار الانحدار المتعدد لاأثر راأ�ص المال الزبائني في الميزة التناف�ضية من خلال المرونة

 المتغيرراأ�ص المال الزبائني
التابع

 الخطاأ
المعياري

قيمة
 (β(

 قيمة
(T(

م�ضتوى الدلالة
(Sig( 

128.2281.772.080.المرونةاكت�شاب الزبائن
547.-605.--077.-126.التخ�شي�س

045.013.293.771.الح�شة ال�شوقية
014.*083.2082.508.ر�شا 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�شتوى الدلالة
)H(.4( قبولنتيجة الفر�شية

.(α≤0.05( ذو دلالة اإح�ضائية عند م�ضتوى *
يو�ضح الجدول ))2) نتيجة الاختبار الاإح�ضائي للانحدار المتعدد بين المتغيرات الم�ضتقلة: )اكت�ضاب الزبائن، 
التخ�ضي���ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا الزبون، ولاء الزب��ون) والمتغير التابع : )المرونة)، وت�ضير نتائج الاختبار 
اإلى وج��ود اث��ر ذي دلال��ة اإح�ضائية لراأ�ص المال الزبائن��ي في تحقيق الميزة التناف�ضية م��ن خلال المرونة لدى 
القط��اع الم�ض��رفي في محافظ��ة تعز، حيث اأظه��رت النتائ��ج اأن معامل الارتب��اط )R) ي�ض��اوي )0.947)، وهذا 
يعني اأن العلاقة طردية قوية بين راأ�ص المال الزبائني )اكت�ضاب الزبائن، التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا 
الزب��ون، وولاء الزبون) والمرونة، وقد بلغت قيمة معامل التحديد )R2( (0.897)، اأي اأن ما ن�ضبته )0.897) 
م��ن التغ��يرات الحا�ضل��ة في بع��د المرونة ناتجة ع��ن التغير في م�ضت��وى راأ�ص الم��ال الزبائني )اكت�ض��اب الزبائن، 
التخ�ضي���ص، الح�ض��ة ال�ضوقية، ر�ض��ا الزبون، وولاء الزبون)، كم��ا تو�ضح النتائج في الج��دول ))2) اأن قيمة 
)F) بلغت )39.356)) عند م�ضتوى دال اإح�ضائيا هو )0.000). ومن خلال نتائج الجدول ))2) يت�ضح اأن كلًا 
 (β( م��ن: )ر�ض��ا الزبون، ولاء الزبون) قد اأ�ضهم��ت في التاأثير في بعد المرونة، حيث كانت قي��م درجات التاأثير
ت�ض��اوي )0.208، 0.602) عل��ى التوالي، وقي��م )T) ت�ضاوي )2.508، 5.032) على الت��والي عند م�ضتوى دال 
اإح�ضائيا اقل من )0.05)؛ اأي اأن الزيادة في م�ضتوى )ر�ضا الزبون) بدرجة واحدة يوؤدي اإلى زيادة في م�ضتوى 
المرونة بقيمة )0.208)، والزيادة في م�ضتوى )ولاء الزبون) بدرجة واحدة يوؤدي اإلى زيادة في م�ضتوى تقليل 

التكلفة بقيمة )0.602).
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وبن��اء عل��ى النتائ��ج ال�ضابقة فاإننا نقب��ل الفر�ضية )H(.4) التي تن���ص على: "يوجد اأث��ر اإيجابي ذو دلالة 
اإح�ضائي��ة  لراأ���ص الم��ال الزبائن��ي: )اكت�ضاب الزبائ��ن، التخ�ضي���ص، الح�ض��ة ال�ضوقية، ر�ضا الزب��ون، وولاء 

الزبون) في تحقيق الميزة التناف�ضية من خلال المرونة في القطاع الم�ضرفي في محافظة تعز".
الاستنتاجات:

بناء على نتائج الدرا�ضة، تم التو�ضل اإلى جملة من الا�ضتنتاجات على النحو الاآتي:
ӽ .اأن هناك �ضعفاً في مجال تدريب الموظفين على مهارات اكت�ضاب الزبائن  
ӽ  اأن الم�ض��ارف العامل��ة في محافظة تعز تفتقر اإلى وجود نظام معلوم��ات ت�ضويقية لتتبع تف�ضيلات الزبائن  

وتخزينها للا�ضتفادة منها م�ضتقبلا.
ӽ .اأن الم�ضارف العاملة في محافظة تعز لا توجه كل طاقاتها لاإر�ضاء الزبائن  
ӽ .اأن هناك ق�ضوراً في مدى اهتمام الموظفين بالزبائن، و�ضعف مهارات الاإ�ضغاء لديهم  
ӽ .اأن الم�ضارف العاملة في محافظة تعز لا تمتلك كفاءه جوهرية في مجال التكنولوجيا تميزها عن المناف�ضين  
ӽ .اأن هناك ق�ضور في مجال تنمية مهارات الموظفين في الم�ضارف العاملة في محافظة تعز  
ӽ  اأن الم�ضارف لديها مرونة عالية في الا�ضتجابة للتغيرات الحا�ضلة في رغبات الزبائن، واأن هناك ق�ضوراً في  

تدريب الموظفين على مرونة العمل في اأماكن مختلفة.
ӽ  ،وج��ود علاق��ة تاأث��ير طردية قوية ب��ين راأ�ص الم��ال الزبائني المتمث��ل ب� )اكت�ض��اب الزبائ��ن، التخ�ضي�ص  

الح�ض��ة ال�ضوقي��ة، ر�ضا الزب��ون، وولاء الزب��ون) والمي��زة التناف�ضية المتمثلة ب��� )تقليل الكلف��ة، التميز، 
الاإبداع، والمرونة).

ӽ  اأن الم�ض��ارف ت�ضع��ى اإلى تقلي��ل الكل��ف م��ن خ��لال اهتمامها بجوان��ب البح��ث والتطوير؛ �ضعي��ا اإلى تقليل  
التكاليف من خلال منحنى الخبرة لدى العاملين.

التوصيات:
وفي �ضوء تلك الا�ضتنتاجات اأو�ضت الدرا�ضة بالاآتي:

ӽ .ضرورة قيام الم�ضارف بعمل برامج تدريبية لموظفيها لتدريبهم على مهارات اكت�ضاب الزبائن�  
ӽ  الاهتم��ام بتطوي��ر نظام معلوم��ات ت�ضويقي ك�ضرورة حتمي��ة للا�ضتمرار والبقاء ؛ وذل��ك لتتبع تف�ضيلات  

الزبائن وتخزينها لا�ضتخدامها كلما دعت الحاجة اإلى ذلك.
ӽ .يتعين على الم�ضارف توجيه كل طاقاتها للح�ضول على ر�ضا الزبائن كونهم راأ�ص مال الم�ضارف  
ӽ  ،ض��رورة عق��د دورات تدريبي��ة للموظف��ين في الم�ض��ارف؛ به��دف تنمي��ة مه��ارات الاإ�ضغاء للعم��لاء لديهم�  

واأ�ضاليب الاهتمام بهم.
ӽ .ضرورة العمل على امتلاك البنك لكفاءة جوهرية تميزه عن غيره من المناف�ضين�  
ӽ .ضرورة تنمية المهارات الاإبداعية لدى موظفي الم�ضارف كاأ�ضا�ص لتو�ضيع دائرة الاإبداع في الم�ضرف�  
ӽ  تدريب الموظفين في الم�ضارف على مهارات وقدرات العمل في اأماكن مختلفة لتحقيق تدوير وظيفي فعال في  

الم�ضرف.
ӽ  ،الا�ضتم��رار في تعزي��ز م�ضتويات تطبيق اأبعاد راأ�ص المال الزبائني في الم�ضارف المتمثلة ب� )اكت�ضاب الزبائن  

التخ�ضي�ص، الح�ضة ال�ضوقية، ر�ضا الزبون، وولاء الزبون) ل�ضمان تحقيق ميزة تناف�ضية م�ضتدامة.
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