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قيـــا�س ر�صاء �لعمــــلاء عن �لخدمــــات �لتي تقدمها �لم�صارف �ليمنية

52جامعة �لملكة �أروى                                   �لعدد �لر�بع و�لع�صــرون ) يناير- يونيو(   2020

�لعملاء و�لخدمات �لتي تقدمها �لم�صارف و�لأ�صاليب �لمتبعة للتاأثير في �صلوك �لعميل ل ي�صكل فقط 
م�صوؤولية �لموظف �لذي له علاقة مبا�صرة �أو غير مبا�صرة ولذلك فاإن م�صوؤولية ر�صا �لعميل يعتبر 

م�صوؤولية جماعية لكل موظفي �لم�صارف.

ثانياً: م�صكلة �لدر��صة:
تعتبر خدمة �لعميل من �أ�صعب �لخدمات �لتي تقدمها �لم�صارف؛ لأن معظم هذه �لخدمات   
هي عبارة عن خدمات غير ملمو�صة و�أنها غير قابلة للتخزين و�لخدمة ذ�تها غير قابلة للتجزئة 

و�لتق�صيم و�لنف�صال.
ونتيجة للتنوع في �لن�صاط �لقت�صادي و�حتياجات ورغبات �لعملاء وظروفهم �لقت�صادية   
و�لجتماعية وما يت�صف به �ل�صوق �لم�صرفي بدرجة عالية من �لتعقيد وزيادة �لمناف�صة وديناميكية 
�لحتياجات و�لرغبات �لمالية و�ل�صتثمارية للاأفر�د و�لموؤ�ص�صات وما تو�جهه �لبنوك من م�صاكل كبيرة 
في �لت�صويق في ظل �لمتغير�ت و�لظروف �لمحلية و�لعالمية �لتي تعي�صها �لبنوك، لذلك كان ل بد من در��صة 
حاجات ورغبات �لعملاء فاإنه يجب على �لبنوك تقديم خدمة م�صرفية متميزة لتحقيق �لإ�صباع �لمطلوب؛ 
ولأن �إر�صاء �لعميل يعد �لم�صدر �لأ�صا�صي لتكر�ر ��صتخد�م �لخدمة �لمقدمة ور�صا �لعميل هو �لهدف �لأ�صا�صي 
لأي موؤ�ص�صة ت�صعى لتحقيق �لرغبة و�ل�صتمر�رية و�لنمو و�لنجاح« وفي �صوء ذلك يمكننا �صياغة م�صكلة 

�لدر��صة على هيئة �صوؤ�ل“.
ما مدى ر�صـــا �لعملاء عن �لخدمـــات �لتي تقدمها �لم�صارف �لتجارية؟ 

ثالثاً: �أهمية �لدر��صة:
ترجع �أهمية �لبحث �إلى �لآتي:

�لأهمية . 1 وتحديد  �لعميل  �إر�صاء  في  �لم�صتخدمة  �لأ�ص�س  معرفة  �إلى  �لدر��صة  هذه  �صعت 
�لن�صبية لهذه �لمعايير من وجهة نظر �لم�صارف مما ي�صاعد �صانعي �لقر�ر�ت على تخطيط 

�أن�صطتها �لت�صويقية على �أ�ص�س علمية �صحيحة ودقيقة.
حدة . 2 زيادة  مع  �لم�صارف  تقدمها  �لتي  �لخدمات  عن  �لعملاء  �إر�صاء  در��صة  �أهمية  تبرز 

�لمناف�صة �لتي تتعر�س لها �لم�صارف مع بع�صها ومع �لموؤ�ص�صات �لمالية �لأخرى خ�صو�صاً بعد 
في  �ل�صتمر�ر  على  �لم�صارف  حفز  و�لذي  و�لقت�صاد  �لمعلومات  مجال  في  �ل�صريع  �لتطور 
�لجهاز  في  كبيرة  �أهمية  له  ت�صويق �لخدمات  �أن  ونجد  لعملائها،  جديدة  خدمات  تق�صيم 
ما  �أو  للبنوك  جديدة  فروع  �فتتاح  مثل  �لت�صويقية  �لم�صاريع  لمو�جهة  فقط  لي�س  �لم�صرفي 
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�لناحية  �إ�صباعها من  �لعميل ورغباته ودو�فعه وكيفية  �لبنوك من در��صة  يتوجب على 
ناحية  ومن  �لبنك،  �إليه  يقدمها  �لتي  �لخدمات  عن  ر�صاءه  ��صتخد�م  و�صمان  �لم�صرفية 
�أخرى فاإن �أهمية ت�صويق �لخدمات �لم�صرفية تزد�د يوماً بعد يوم وتنمو بمعدلت لحظة 

بلحظة.
�لمقدمة من . 3 �لتي توؤثر على م�صتوى جودة �لخدمة  �لعو�مل  �لدر��صة على تحليل  ت�صاعد هذه 

قبل �لم�صارف و�أثرها على ر�صا �لعميل.
يلقي �لبحث �ل�صوء على عنا�صر �لمزيج �لت�صويقي لخدمة �لم�صارف حيث �أن �لعناية بالخدمات . 4

وتوزيعها وت�صعيرها وترويجها ي�صاعد على �رتفاع م�صتوى ر�صا �لعملاء.

ر�بعاً: �أهد�ف �لدر��صة:
تهدف هذه �لدر��صة �إلى معرفة م�صتوى ر�صا �لعملاء عن �لخدمة �لتي تقدمها �لم�صارف ويمكن 

تف�صيل �لأهد�ف كما يلي:
معرفة م�صتوى ر�صا �لعملاء عن �لخدمات �لتي تقدمها �لم�صارف.. 1
قيا�س دللت �لفروق بين �لبنوك �لمحلية و�لبنوك �لأجنبية.. 2
معرفة �أثر �لمتغير�ت �لديمغر�فية على م�صتوى ر�صا �لعملاء.. 3
تقديم مقترحات �لقياد�ت �لإد�رية في �لم�صارف لت�صاعد على تعزيز �لر�صا.. 4
معرفة �لعو�مل �لموؤثرة على م�صتوى ر�صا �لعملاء.. 5

خام�صاً: نموذج �لدر��صة
�لمتغير�ت �لتابعة�لمتغير�ت �لم�صتقلة

�صرعة تقديم �لخدمة. 1
�لر�صوم على �لخدمة. 2
خدمة �ل�صالة �لد�خلية. 3
خ�صائ�س موظف �لم�صارف. 4

ر�صا �لعملاء

�صكل )1( نموذج �لدر��صة

�صاد�صاً: فر�صيات �لدر��صة
يمكن �صياغة �لفر�صيات �لتالية بناءً على نموذج �لدر��صة.
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هناك فروق ذ�ت دللة �إح�صائية بين �صرعة تقديم �لخدمة ور�صا �لعملاء.. 1
هناك فروق ذ�ت دللة �إح�صائية بين �لر�صوم على �لخدمة ور�صا �لعملاء.. 2
هناك فروق ذ�ت دللة �إح�صائية بين خدمة �ل�صالة �لد�خلية للم�صارف ور�صا �لعملاء.. 3
هناك فروق ذ�ت دللة �إح�صائية بين خ�صائ�س موظف �لم�صارف ور�صا �لعملاء.. 4
هناك فروق ذ�ت دللة �إح�صائية بين خ�صائ�س موظف �لم�صارف ور�صا �لعملاء.. 5
هناك فروق ذ�ت دللة �إح�صائية بين �لمتغير�ت �لديمقر�فية ور�صا �لعملاء.. 6

�صابعاً: منهج �لدر��صة:
تقوم هذه �لدر��صة على منهج �لو�صف �لتحليلي وهو �أحد �لمناهج �لعلمية �لمتعارف عليها،   
م�صتخدماً في ذلك م�صح �ل�صوق و�لذي يعني محاولة معرفة رد فعل �لأفر�د تجاه �لخدمة �لم�صرفية 

�لمقدمة منم قبل �لم�صارف 

ثامناً: م�صادر �لبيانات:
�لبيانات �لثانوية وت�صمل �لكتب و�لمر�جع و�لدوريات و�لمقالت و�لدر��صات في �لمو�صوع.

�لبيانات �لأولية وهي جميع �لبيانات �لم�صممة لهذ� �لغر�س عن طريق �ل�صتبيان.
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�لدر��صات �لأجنبية

�لبحوث �ل�صابقة:
بد�أ �لبحث في جودة �لخدمة يزد�د كثافة من منت�صف �لثمانينات وقد �أ�صار �لكتاب �لجدد   
في هذ� �إلى ندرة �لبحوث �ل�صابقة لهم. وقد عر�س »بار��صور �أمان« في بحثهم في عام 1985م للبحوث 
ببحث  بد�أت  و�لتي   )Parasauraman & zeilhmed is 1985( �لمجال  هذ�  في  �ل�صائدة 

“كرو�صبي“ في عام Crosby 1979(“ “1979( و�نتهت ببحثهم عام 1985م.

بار��صور�مان 1985م
�لبنوك  هي:  �أربع خدمات  �لخدمة في  �إلى نموذج لجودة  �أو�صل  �أن  �لبحث  ��صتهدف هذ�   
بطاقات �لئتمان، خدمات �لرهن �ل�صيانة و�لإ�صلاح. وقد حاول �لبحث �لإجابة عن �أربعة ��صئلة 

�أ�صا�صية هي:
�لتي 	  و�لمهام  �لم�صكلات  هي  وما  �لخدمة؟،  جودة  �لخدمات  ومنظمات  �لمديرون  يدرك  كيف 

يت�صمنها تقديم م�صتويات عالية من جودة �لخدمة؟
كيف يدرك �لعملاء جودة �لخدمة في نف�س �لمنظمات؟	 
هل هناك تناق�صات بين مدركات �لإد�رة ومدركات �لعملاء؟	 
جودة 	  نموذج  في  �لعملاء  ومدركات  �لإد�رة  مدركات  بين  �لربط  �إلى  �لتو�صل  يمكن  هل 

�لخدمة من وجهة نظر �لعميل؟
وقد �تبع �لباحثون منهجاً تمثل فلي تكوين �ثنتي ع�صرة مجموعة مقابلة خ�ص�س ثلاث 	 

من كل منها لو�حدة من �لخدمات �لأربع، وو�صعت �صمانات �لتاأكد �أن �لأفر�د �لمختارين ما 
يز�لون يتعاملون مع �لخدمات �لأربع مو�صع �لبحث و�أجريت مقابلات متعمقة للمبحوثين.

وقد تو�صل �إلى تحديد ع�صر عنا�صر حاكمة يعتمد عليها �لعملاء في تكوين توقعاتهم عن   
م�صتوى �لجودة، مما تو�صل �إلى �أن هذه �لعنا�صر �لم�صر هي عنا�صر عامة ل تتاأثر باختلاف نوعية 

�لخدمة.

Berry &parasurumon &zeithtmel 1988 بيري« وزملائه 1988م«
��صتهدف هذ� �لبحث �لإجابة عن ��صئلة ثلاثة هي: 

ما هي جودة �لخدمة؟	 
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ما �لذي يت�صبب في م�صكلة جودة �لخدمة؟	 
ما �لذي يتعين على منظمات �لخدمة عمله لتح�صين جودة �لخدمة؟	 

وقد تكون �لمبحث من مرحلتين متميزين: �لأولى و�صفية وركزت على كيفية �إدر�ك كل من   
�لعميل و�لمنظمة لجودة �لخدمة و�لثانية تجريبية وقد ركزت على هدفين هما:

محاولة �لتو�صل �إلى �أد�ة �صاملة لقيا�س �إدر�ك �لعميل لجودة �لخدمة.  
ك�صب فهم �أكثر �لعيوب �لتي ت�صوب �لمنظمة وتوؤثر على جودة �لخدمة وكيفية �لتغلب على   

هذه �ل�صعاب.

وقد تو�صل �لبحث �إلى نتائج �أهمها:
�أن �لحفاظ على جودة �لخدمة ل يعتمد على �إدر�ك ترقيت �لعميل وح�صب و�إنما يمتد 	 

لي�صمل وجود قوة عمل لديها �لرغبة ولديها �لمقدرة على �لأد�ء بالم�صتويات �لمطلوبة.
على 	  للجودة  قيا�س  معايير  تحديد  هي  �لخدمة  جودة  تح�صين  في  �لأولى  �لخطوة  �إن 

�أ�صا�س توقعات �لعملاء.
لت�صبح 	  �لجديدة  �لأفكار  تج�صيد  محاولة  �لخدمة،  بم�صتوى  �لرتقاء  و�صائل  من  �إن 

ملمو�صة و�إن على �لمنظمة عمل “دو�ئر للجودة“ ت�صمل كل فرد من �لعاملين في �لمنظمة.

Zeithmal & Berry &Parasurman 1988 ز�يتمال« وزملائه 1988م«
رجال  نظر  وجهة  من  �لخدمة  جودة  على  توؤثر  �لتي  �لعو�مل  در��صة  �لبحث  ��صتهدف   
و�صوح  درجة  �لعمليات  هذه  نتائج  وعلى  و�لرقابة،  �لت�صال  عمليات  على  �لبحث  وركز  �لت�صويق. 
للكتابات  م�صحية  در��صة  �أر�ء  على  �لبحث  وركز  بالأفر�د.  �لت�صال  عند  �لأدو�ر  �صر�ع  �لدور، 
�ل�صابقة في مجالت �لت�صويق و�ل�صلوك �لتنظيمي، مزج ذلك بالبيانات �لو�صفية �لتي تمخ�صت عنها 

�لدر��صة �ل�صتطلاعية.
وقد �تبع �لباحثون �أ�صلوب �لبحث �لمبا�صر في �إجر�ء�تهم للدر��صة �ل�صتطلاعية كاأ�صلوب   
و�صفي م�صتخدم في قيا�س جودة �لخدمة ورف�س �لباحثون �لعتماد على �أ�صلوب �ختبار �لفرو�س، 
بال�صكل  لي�صت ثرية  �لتنظيمية في مجال جودة �لخدمة  �لعمليات  تناولت  �لتي  �لكتابات  �أن  حين 

�لذي ي�صمح باختبار �لعلاقة بين �لمتغير�ت.
وقد تو�صل �لبحث �إلى و�صع نموذج ي�صتمل على فجو�ت خم�س كما جرى �ختبار �لنموذج   
حاول  وقد  �لتنظيمي  و�ل�صلوك  �لت�صويق  مجال  في  �لكتابات  من  م�صتقلة  معلومات  على  بالعتماد 
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�لباحثون �لإجابة عن �صوؤ�لين هامين هما:
�أي من �لفجو�ت تعد �لأكثر ح�صماً في تف�صير تباين جودة �لخدمة؟	 
ما هي �لعو�مل �لتنظيمية �لرئي�صية �لم�صئولة عن حجم �أي من هذه �لفجو�ت؟	 

�لدر��صات �ليمنيـــــة

�لبنك  على  تطبيق  مع  �ليمن  في  �لم�صرفية  للخدمة  �لت�صويقية  �ل�صيا�صات  »�لقيم  در��صة   
�ليمني للاإن�صاء و�لتعمير«.

1- در��صة �لدعي�س، 1995م
�لت�صويقية  �ل�صيا�صات  تنظيم  عن  در��صة  1995م  �لدعي�س  عبد�لكريم  �لباحث  �أجرى   
للخدمات �لم�صرفية مع �لتطبيق على �لبنك �ليمني للاإن�صاء و�لتعمير، وذلك من خلال تحليل عنا�صر 
�لمزيج �لت�صويقي للبنك عن طريق �ل�صتبيان �لذي وجه لعملاء �لبنك ومدر�ء �لأق�صام وقد تو�صل 

�لباحث �إلى عدة نتائج �أهمها:-
عدم �هتمام �لبنك باإن�صاء �أق�صام عن )بحث �لت�صويق( و�لذي يتم من خلاله �لتعرف على 	 

�ل�صوق  بدر��صة  يقوم  ل  �ليمني  �لبنك  و�أن  و�صلوكهم  ودو�فعهم  �لعملاء  ورغبات  حاجات 
�لبنك  �إدر�ك  لقلة  )�لترويج  لعملية  �لبنك  و�إهمال  ومو�صوعية  �صحيحة  عملية  بطريقة 
باأهمية �لترويج وعدم قيام �لبنك بالت�صويق في �لخدمات �لم�صرفية حين لم ي�صاف �أي خدمات 

جديدة للبنك(.
عدم وجود كو�در موؤهلة في �لت�صويق لعدم �إدر�ك �أهمية �لت�صويق.	 

2- در��صة �لعقيلي، 2005م
در��صة �ل�صيا�صات �لت�صويقية للبنوك �لمحلية و�لأجنبية في )�ليمن(، لقد �أجرى �لباحث عمر   
عبد�لقادر �لعقيلي في تاريخ 2005م در��صة عن �ل�صيا�صة �لت�صويقية للبنوك �لمحلية و�لبنوك �لأجنبية 

في �ليمن در��صة مقارنة وقد كانت نتائجها كما يلي:
من 	  كثرة  و�أن  �لم�صرفية  �لخدمات  تطوير  حولت  عملائها  ��صت�صارة  تاأخذ  ل  �لبنوك  �إن 

نوع  �أ�صا�س  على  م�صرفية  ت�صويقية  بدر��صات  يقوم  ق�صم  فيها  يوجد  ل  �لمحلية  �لبنوك 
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�لخدمة وم�صتوى جودتها.
تاأخر و�صول �لحو�لت �لخدمية �لمحلية و�لأجنبية.	 
تفتقر �لبنوك �لمحلية �إلى خدمة �ل�صر�ف �لآلي.	 
عدم معرفة عملاء �لبنك �لمحلي �لتغير في �لأ�صعار للخدمة �لم�صرفية.	 
�إن مظهر �لبنك �لمحلي �أقل من مظهر �لبنك �لأجنبي.	 
�نعد�م �لتنظيم للعملاء �أثناء �نتظار �لخدمة.	 
�صيق �لمكان �أو �صالة �لبنك.	 
عدم تجاوب �لبنك مع �لعملاء.	 
�رتفاع �أ�صعار م�صارف �لعمولت.	 
طول �إجر�ء�ت �لبنك وبطء �لخدمة.	 
�صوء معاملة �لموظفين.	 
عدم �صرعة بث �إد�رة �لبنك للمعاملات.	 
عدم تحديث �لخدمة �لم�صرفية	 
عدم �صماع �لبنك ل�صكاوي �لعملاء.	 

2- در��صة �لمحمودي، 1998م.
در��صة تجزئة �ل�صوق و�أثرها في �صيا�صة �لت�صويق للخدمات �لم�صرفيةلقد  �أجرى �لباحث   

ف�صل محمد �إبر�هيم �لمحمدي 1998م در��صة �أ�صول تجزئة في �لآتي:-
�لم�صارف 	  تعمل  و�أن  �لم�صرفية  �لخدمات  وتنويع  لتطوير  و��صحة  �صيا�صة  وجود  �صرورة 

�لتجارية على تلاقي �أوجه �لق�صور �لموجودة حالياً في تنويع خدماته �لمالية، و�لهتمام 
ببحوث �لخدمات �لم�صرفية وتطويرها دورة حياة �لخدمات �لم�صرفية و�لمد�خل �لتي تمر بها 
كل خدمة، ومعرفة رغبات وحاجات وميول �لزبائن و�لخوف من �لتعامل مع تلك �لم�صارف.

يتم 	  بحيث  خدماتها  �أ�صعار  لتحديد  �لمو�صوعية  للطرق  �لتجارية  �لم�صارف  �إتباع  �صرورة 
خدمات  و�أ�صعار  �لم�صرفية  �ل�صوق  ظروف  وعلى  �لزبائن  تقبل  على  بناء  �ل�صعر  تحديد 

�لم�صارف �لمناف�صة.
�لهتمام بالترويج بو�صفه ن�صاط �ت�صال بين �لم�صرف وزبائنه �لحاليين و�لمرتقبين وكذلك 	 

�لهتمام بالترويج بو�صفه عن�صرً� ترويجياً هاماً في ق�صم �لإعلان ودعمه.
�لعتماد على �لدر��صات �لت�صويقية وبحوث �لإعلان ب�صكل �أ�صا�صي و��صتمر�ر �لح�صول على 	 
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�لبيانات و�لمعلومات �للازمة لتحديد �أهد�ف �لإعلان وتحديد �لر�صائل �لأكثر فعالية لن�صر 
�لإعلان.

وفروعه 	  �لم�صرف  موقع  �ختيار  في  و�لمو�صوعية  �لعلمية  �لأ�ص�س  �لم�صرف  �تباع  �صرورة 
وتقديم �صرورة ��صتخد�م �لم�صارف �لتجارية و�لو�صائل �لحديثة لتقديم وتوزيع خدماته 

�لم�صرفية.
4- در��صة �لمر�ني، 1996م.

در��صة تقييم فاعلية نظم �لت�صويق �لم�صرفي للخدمات في �لم�صارف �لتجارية �ليمنية وقد   
�أد�ء  ب�صرعة  �لمرتبطة  �لمتغير�ت  در��صة  و��صتهدف  1996م،  عام  �لمر�ني  محمد  �لباحث  �أجر�ها 
�لخدمة و�لمتغير�ت �لمرتبطة بقدرة �لعاملين و�لمتغير�ت �لمرتبطة ب�صرعة �أد�ء �لخدمة و�لمتغير�ت 
�لمرتبطة بقدرة �لعاملين و�لمتغير�ت �لمرتبطة بموقع �لبنك و�لمهار�ت �ل�صلوكية لدى موظفي �لبنك 

وتكلفة �لح�صول على �لخدمة وقد تو�صلت �إلى �لنتائج �لآتية:
�لهتمام ببحوث �لت�صويق و�لهتمام بنظام ت�صعير �لخدمات �لم�صرفية.	 
�لهتمام بتخطيط �لمنتجات �لم�صرفية و�لعمل على زيادة فروع �لبنك.	 
�لهتمام بتق�صيم �ل�صوق �إلى قطاعات وزيادة �صعة �لعمل �لم�صرفي.	 
�لهتمام بعملية �لتدريب �لم�صرفي و�صرورة در��صة مو�قع �لم�صارف.	 
�لهتمام بعملية �لت�صال 	 
�لهتمام بمنافذ �لتوزيع.	 

�لدر��صات �ل�صابقة في �صوء �لدر��صات �لحالية
هناك ت�صابه بين �لدر��صات �ل�صابقة و�لدر��صات �لحالية من حيث �لخدمات �لتي تقدمها   
�لم�صارف �ليمنية، فمثلًا �تفقت �لدر��صات �ل�صابقة و�لحالية في مناق�صة �صرعة �لخدمة �لم�صرفية 
�لدر��صات  هذه  فعلت  كما  �لخدمة  عن  �لعميل  ر�صا  تتناول  لم  �أنها  �إل  �لم�صارف  قبل  من  �لمقدمة 
و�لعو�مل �لموؤثرة على �لعميل و�لتي تتمثل في قدرة موظف �لبنك على �لأد�ء و�صرعة �إنجاز �لخدمة 
وكيفية �لتعامل مع �صكاوي �لعملاء و�لإ�صغاء ب�صكل جيد، و�لقدرة على فهم و��صتيعاب �لعملاء روح 
�لمحبة و�ل�صد�قة و�إقامة علاقة طويلة مع �لعملاء و�لدر��صات �ل�صابقة لم تتعرف على معرفة ر�صا 

�لعملاء �لأقل و�لأكثر ر�صاءً.
وتكاد تكون در��صة �لعملاء عن �لخدمات �لتي تقدمها �لم�صارف �ليمنية معدومة في �ليمن   

�إل �أن هناك در��صة �أجريت في بلد�ن عربية و�أجنبية.



قيـــا�س ر�صاء �لعمــــلاء عن �لخدمــــات �لتي تقدمها �لم�صارف �ليمنية

60جامعة �لملكة �أروى                                   �لعدد �لر�بع و�لع�صــرون ) يناير- يونيو(   2020

مفاهيم �لإطار �لنظري

�لت�صويق: وهي عبارة عن �لمجهول �لتي تبذلها �لإد�رة من �لتخطيط و�لتنظيم و�لتن�صيق   
�أو �لخدمة �لمقدمة لل�صوق  و�لرقابة على كافة �لأن�صطة �لت�صويقية �لتي تناولها عن�صر �لمنتجات 

للو�صول �إلى ر�صاء �لم�صتهلك.
تعريف �آخر: وهو عبارة عن مجموعة من �لأن�صطة �لتي توؤدي بو��صطة �لأفر�د و�لمنظمات   

بهدف ت�صهيل عملية �لمبادلة في �ل�صوق وتوؤدي هذه �لأن�صطة فلي بيئة متغيرة با�صتمر�ر.
�لر�صا: وهو عبارة عن تركيز �لجهود �لت�صويقية على تقييم �حتياجات ورغبات �لعملاء   
و�لعمل على �إ�صباعها و�لتركيز على جودة �لخدمة، كذلك �لهتمام بالرتقاء �إلى توقعات �لعملاء 

ومطالبهم من خلال �أ�صاليب �لمزيج �لت�صويقي.
�أد�ء تقدم من طرف �إلى طرف  �أو  �أن�صطة  �أو  تعريف �لخدمة: وهي عبارة عن ت�صرفات   
�آخر، وهذه �لأن�صطة تعتبر غير ملمو�صة ول يترتب عليه نقل ملكية �أي �صيء كما �أن تقديم �لخدمة 

قد يكون مرتبطاً �أو غير مرتبط بمنتج مادي ملمو�س.
�لخدمة: هو عبارة عن �أي فعل �أو ت�صرف �أو نوع من �لأد�ء يقوم به طرف معين لم�صلحة   

طرف �آخر ويعد هذ� �لن�صاط �لأ�صا�س ن�صاط غير ملمو�س.

�لمزيد �لت�صويقي و�لخدمة �لم�صرفية )�لمعلا،2000(، )�لحد�د 1990(.
�لمنتج: هو عبارة عن عر�س �أ�صا�صي مقدم للعميل وم�صحوب عادة بخ�صائ�س وملامح معينة . 1

تعطي �صورة ذهنية لدى �لعميل لإ�صباع حاجاته ورغباته.
مقابل  للم�صرف  �لعميل  يدفعها  �لتي  �لعينية  �أو  �لنقدية  �لقيمة  ذلك  باأنه  يعرف  �ل�صعر:   
على  �لعميل  يكون  �لتي  �لقيمة  يمثل  �ل�صعر  فاإن  دقة،  �أكثر  وبعبارة  �لخدمة.  على  ح�صوله 

��صتعد�د لدفعها ومبادلتها مع مجموعة �لمنافع �أو �لفو�ئد �لمرتبطة بانتفاعه من �لخدمة.
�لعملاء بالمعلومات . 2 باإمد�د  �لمتعلقة  �لت�صويقية  �لترويج: عبارة عن مجموعة من �لجهود 

و�إقناعهم  بها  �هتمامهم  و�إثارة  معينة  م�صرفية  بخدمة  �لخا�صة  )�لفو�ئد(  �لمز�يا  عن 
بمقدرة هذه �لخدمة على �إ�صباع �حتياجاتهم عن غيرها من �لخدمات �لمناف�صة.

مكان . 3 في  للعملاء  �لم�صرفية  �لخدمة  تو�صيل  و�صائل  من  و�صيلة  عن  عبارة  هو  �لتوزيع:  
�لإير�د�ت  زيادة  وبالتالي  بها،  �لتعامل  زيادة  على  ت�صاعد  وب�صورة  �لمنا�صبين،  و�لزمان 

�لمتولدة عنها.
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�لمزيد �لت�صويقي للخدمات �لم�صرفية )�لمعلا، 2000(، )�لحد�ء، 1990(
عنا�صر  �أربعة  مزج  �أو  دمج  محاولة  عن  عبارة  باأنه  د�ئماً  للبنك  �لت�صويقي  �لمزيد  ي�صف   

�أ�صا�صية لكي تقدم للعملاء في �ل�صوق وت�صمل هذه �لعنا�صر:
�ل�صعر.	 
�لترويج.	 
�لتوزيع )�لمكان(	 

�أولً: مجتمع �لدر��صة:
ويتكون مجتمع �لدر��صة من عملاء �لم�صارف �لتجارية و�لإ�صلامية في �ليمن – �صنعاء.  

ثانياً: عينة �لدر��صة:
تكونت عينة �لدر��صة من )310( مفردة من �لعملاء و�لمتعاملين مع �صبعة م�صارف خم�صة   

يمنية وم�صرف �لت�صامن �لإ�صلامي و)2( م�صارف �أجنبية
�لعمدية  �لعينة  �أ�صلوب  �أ�صا�س  �ختيارها على  �ند�صوي�س، تم  �لعربي، كريتد  �لبنك  هي:   
)�لمق�صودة( و�لعينة �لملائمة هي تلك �لعينات �لتي تم �ختيارها بناء على مدى منا�صبتها لأهد�ف 
�لبحث وهي �لجزء �لذي يمثل �لمجتمع �لأ�صلي وت�صتطيع من خلاله �لحكم على �لكل �أي �أنه بو��صطة 
�لعملاء  ر�صا  م�صتوى  �إلى تعميمات للا�صتدلل على  ن�صل  �أن  ن�صتطيع  �لم�صارف  �لماأخوذة من  �لعينة 

ب�صكل عام.

ثالثاً: خ�صائ�س عينة �لدر��صة:
جدول رقم )2( توزيع �أفر�د �لعينة ح�صب �لمهنة

�لن�صبة�لعدد�لوظيفة
%7724.8موظف

%16653.5تاجر
%6721.6مغترب

%310100.0�لمجموع
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جدول رقم )3( توزيع �أفر�د �لعينة ح�صب �لجن�س
�لن�صبة�لعدد�لجن�س

%26786.1ذكر
%4313.9�أنثى

%310100.0�لمجموع

بالنظر �إلى جدول رقم )4( يت�صح �أن �لذكور يمثلون ن�صبة )%86.1( من عينة �لدر��صة   
مع  �لإناث  لتعامل  جيدة  نبة  وهذه  �لدر��صة  عينة  من   )13،9%( ن�صبة  �إلى  �لإناث  ت�صل  بينما 

�لبنوك مما يدل على �إدر�ك �لإناث باأهمية �لم�صارف ور�صاهن عن �لخدمات �لتي تقدمها �لم�صارف.

جدول رقم )5( توزيع �أفر�د �لعينة ح�صب تعاملها مع �لبنك
�لن�صبة�لعدد�لوظيفة

%227،1�قل من 3 �صنو�ت
3-64518.5%

7-105116.5%
11-149530.6%

%159731،3 �صنة فاأكثر
%310100.0�لمجموع

بالنظر �إلى بيانات جدول رقم )5( يت�صح �أن مدة �لتعامل مع �لبنوك ما بين �أقل من )ثلاث   
�صنو�ت( بن�صبة )%7،1(، ومن )3-6( بن�صبة )%14،5(، ومن )7-10( �صنو�ت )%16،5( ومن 
تمثل ن�صبة )%61،9( من عينة �لدر��صة وهم �لأكثر تعاملًا مع �لبنوك ومعرفة بالخدمات �لتي 
�لأكثر  �لو�قع هم  �لم�صارف، وفي  �لتي تقدمها  تلك �لخدمات  ر�صاهم عن  وبالتالي  �لم�صارف  تقدمها 
در�ية وخبرة في مجال �لخدمة �لتي تقدمها �لبنوك وبالتالي هم �لأكثر من يو�جهون م�صاكل مع 

�لخدمة �لم�صرفية.
جدول رقم )6( توزيع �أفر�د �لعينة ح�صب �لم�صتوى �لتعليمي

�لن�صبة�لعدد�لوظيفة
%196.1�قل من �لعد�دية

%12941.6ثانوية
%15048.4جامعة

%123.9در��صات عليا
%310100.0�لمجموع
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�لعينة هم من �لحا�صلين  ن�صبة من حجم  �أعلى  �أن  رقم )6( نلاحظ  ومن خلال �لجدول   
على �صهاد�ت جامعية وثانوية حيث بلغت �لن�صبة )%90( من حجم �لعينة ويدل ذلك على قدرة 
�لمبحوثين على فهم �لخدمات �لتي تقدمها �لبنوك ونجد �أن �أعلى ن�صبة من �لمتعلمون مع �لبنوك هم 

�لمتعلمين و�لذين هم �أكثر معرفة بنوعية �لخدمة �لتي تقدمها �لبنوك.

جدول رقم )7( توزيع �أفر�د �لعينة ح�صب �لفئة �لعمرية
�لن�صبة�لعدد�لوظيفة

%41.3�قل من 25 �صنة
25-29216.8%
30-34216.8%
35-39185.8%
40-44395.8%
45-496420.6%
50-549029.0%

%5317،1�أكثر من 54
%310100.0�لمجموع

وبالنظر �إلى �لجدول رقم )7( يت�صح لنا �أن �لأ�صخا�س من �لفئة �لعمرية ما بين )44-  
�لدر��صة  �أفر�د  غالبية  باأن  �لقول  يمكن  لذلك  �لدر��صة،  عينة  من   )79.3%( ن�صبة  يمثلون   )54
تمثلهم هذه �لفئة �لعمرية ويدل ذلك �أن هذه �لفئة �لعمرية هم �لأكثر تعاملًا مع �لبنوك و�لأكثر 

خبرة بالخدمات �لتي ر�صاهم عن تلك �لخدمات.

�ختبــار  �لفر�صيـــات:
جدول رقم )12( �ختبار فر�صيات مجالت �لخدمة في �لم�صارف

متو�صط �لعددمجالت �لخدمة في �لم�صارف
ح�صابي

�إنحر�ف 
معياري

�لقيمة 
�لتائية

درجة 
�لحرية

م�صتوى 
�لدللة 
�لمح�صوبة

3103.26.4111.130309.000�صرعة تقديم �لخدمة
3103.39.4814.318309.000�لر�صوم على �لخدمة

8.485309.000-3102.77.48خدمات �ل�صالة �لد�خلية
3103.42.4516.532309.000�صفات وخ�صائ�س موظف �لبنك

3103.24.2914.532309.000م�صتوى �لخدمات �لم�صرفية
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�ختبار �لفر�س �لأول:
�أن جميع  �لو�صط �لفر�صي )3 درجات( وجد  �لتائي �لأحادي حول  با�صتخد�م �لختبار   
متو�صطات مجالت �لخدمة ذ�ت فروق د�لة �إح�صائياً وكذلك متو�صط �لدرجة �لكلية وقد وجد �أن 
متو�صط مجال �صرعة تقديم �لخدمة على �لمتو�صط قدره )3.26( درجة باإنحر�ف معياري )41.( 

وهذ� يثبت �صحة �لفر�صية �لأولى

�ختبار �لفر�صية �لثانية:
با�صتخد�م �لختبار �لتائي �لأحادي حول �لو�صط �لقر�صي )3 درجات( وجد �أن متو�صط   
�إح�صائياً وبلغ متو�صط �لر�صوم على متو�صط قدره )3،39(  �لر�صوم على �لخدمة ذ�ت فروق د�لة 

درجة وبانحر�ف معياري )48.( وهذ� يثبت �صحة �لفر�صية �لثانية.

�ختبار �لفر�س �لثالث:
با�صتخد�م �لختبار �لتائي �لأحادي حول �لو�صط �لفر�صي )3 درجات( وجد �أن متو�صط   
مجال �لخدمات �ل�صالة �لد�خلية ذ�ت فروق د�لة �إح�صائياً وبلغ متو�صط مجال �لخدمات �ل�صالة 

�لد�خلية على متو�صط )2،77( درجة وبانحر�ف معياري )48.( وهذ� يثبت �صحة �لفر�صية.

�ختبار �لفر�س �لر�بع:
با�صتخد�م �لختبار �لتائي �لأحادي حول �لو�صط �لفر�صي )3 درجات( وجد �أن متو�صط   
�صفات  مجال  متو�صط  وبلغ  �إح�صائية  د�لة  فروق  ذ�ت  �لبنك  موظف  وخ�صائ�س  �صفات  مجال 
وخ�صائ�س موظف �لبنك على متو�صط )3،42( درجة وبانحر�ف معياري )45.( وهذ� يثبت �صحة 

�لفر�صية �لر�بعة.
وبالنظر �إلى بيانات �لجدول يت�صح �أن متو�صط �صفات وخ�صائ�س موظف �لبنك لها �أعلى   
متو�صط حيث بلغ )3،42( درجة مما يدل على ر�صا �لعملاء من هذه �لخدمة �أكثر من بقية �لخدمات 

�لأخرى.
يليه مجال �لر�صوم على �لخدمات حيث ح�صل على متو�صط قدره )3،39( درجة  

يليه في �لدرجة �لثالثة مجال �صرعة تقديم �لخدمة حيث بلغ متو�صط )3،26( درجة.  
هذه  خلال  من  وجد  بينما  �لمتو�صط  فوق  درجاتها  جميع  �ل�صابقة  �لمجالت  �أن  ويلاحظ   
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�لدر��صة �أن مجال خدمات �ل�صالة �لد�خلية بلغ متو�صطها دون �لو�صط �لفر�صي حيث بلغ )2،77( 
درجة وذو فرق د�ل �إح�صائياً مما يدل على عدم ر�صا �لعملاء من خدمة �ل�صالة �لد�خلية.

�نتظار  وكر��صي  �أماكن  تو�فر  عدم  �لد�خلية  �ل�صالة  عن  �لعملاء  ر�صا  عدم  �أ�صباب  ومن   
�نتظار  �أثناء  للعملاء  �لجيد  �لتنظيم  وعدم  و��صمه  �صالة  �نتظار  وجود  عدم  كذلك  �ل�صالة  في 
�لخدمة وعدم توفر �صحف ومجلات يمكن قر�ءتها �أثناء �نتظار �لخدمة وكذلك عدم وجود د�ئرة 
تلفزيونية في �صالة �لبنك يمكن م�صاهدتها �أثناء �نتظار �لخدمة و�أي�صاً عدم وجود مر�فق �صحية 

)حمامات( بالقرب من �صالة �لبنك.
وب�صفة عامة يبين هذ� �لبحث �أن م�صتوى �لخدمات �لم�صرفية من وجهة نظر �لعملاء فوق   

�لمتو�صط، حيث بلغ متو�صط )3،24( درجة.

�ختبار �لفر�س �لخام�صة:

جدول رقم )13( مدى تقييم �لعملاء للخدمة في �لم�صارف �لمحلية و�لأجنبية

�لعبارة
�لقيمة محلي�أجنبي

�لتائية
درجة 
�لحرية

م�صتوى 
�لدللة 
�لمح�صوبة متو�صط �لعدد

ح�صابي
�إنحر�ف 
متو�صط �لعددمعياري

ح�صابي
�نحر�ف 
معياري

�صرعة تقديم 
1513.30.401593.22.431.700308.090�لخدمة

�لر�صوم على 
1.271308205-1513.35.401593.42.54�لخدمة

خدمات �ل�صالة 
1512.86.421592.69.513.2083.8.001�لد�خلية

�صفات وخ�صائ�س 
1513.43.431593.41.46.243308.808موظف �لبنك

م�صتوى �لخدمات 
1513.262.41593.22.331.2793.8.202�لم�صرفية

�لمحلية  �لبنوك  في  �لم�صرفية  للخدمات  �لعملاء  تقييم  مدى   )13( رقم  �لجدول  ويبين   
و�لأجنبية، و�صوف نختبر جميع فرو�س �لدر��صة عند م�صتوى معنوي �قل دللة )0.050( بحيث 
يكون �لفرق د�لً �إح�صائياً �إذ� كان م�صتوى �لدللة �أقل من )0.050( وبا�صتخد�م �لختبار �لتائي 
للعينات �لم�صتقلة وجد �أن �لبنوك �لأجنبية �أف�صل من �لبنوك �لمحلية في خدمات �ل�صالة �لد�خلية 
حيث كان متو�صط تقييم �لبنوك �لأجنبية )2.86( درجة وبانحر�ف )042( وكان متو�صط تقييم 
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للبنك  �لح�صابي  �لمتو�صط  باأن  علماً   )051( معياري  وبانحر�ف  درجة   )2.69( �لمحلية  �لبنوك 
�لأجنبي و�لمحلي �أقل من �لو�صط �لفر�صي )علماً �أن �لو�صيط �لفر�صي لكل بديل )3(. وهذ� يثبت 

�صحة �لفر�صية �لخام�صة.
�لخدمات  باقي  جميع  في  �لأجنبية  �لبنوك  مع  �لمحلية  �لبنوك  تت�صاوى  ذلك  وبا�صتثناء   
�لبنوك  وفي  درجة   )3.30( �لجنبية  �لبنوك  في  �لخدمة  تقديم  �صرعة  في  �لمتو�صط  بلغ  حيث 

�لمحلية )3.22( درجة.
�لبنوك �لأجنبية )3.35( درجة وفي  �لمتو�صط في  بلغ  �لر�صوم على �لخدمات  وفي مجال   

�لبنوك �لمحلية )3.42( درجة.
 )3.43( �لأجنبية  �لبنوك  في  �لمتو�صط  بلغ  �لبنك  موظف  خ�صائ�س  �صفات  مجال  وفي   

درجة �أما �لبنوك �لمحلية )3.41( درجة.
 )3.26( �لأجنبية  �لبنوك  في  �لمتو�صط  بلغ  عامة  ب�صفة  �لم�صرفية  �لخدمة  م�صتوى  وفي   

درجة وفي �لبنوك �لمحلية )3.26( درجة وهذ� يثبت �صحة �لفر�صية �لخام�صة.

جدول رقم )14( قيا�س دللت �لفروق بين �لبنوك �لمحلية و�لبنوك �لأجنبية
�لن�صبة�لعددنوع �لبنك

%15148.6�أجنبي
%15951.3محلي

%310100.0�لمجموع

و�لبنك  �لأجنبي  �لبنك  من  كل  ن�صبة  �أن  يت�صح   )14( رقم  �لجدول  بيانات  �إلى  بالنظر   
�لمحلي من �أفر�د �لعينة �لمتعاملين معهم فقد كانت ن�صبة �لبنك �لأجنبي )%48.7( من �أفر�د �لعينة 
وكانت ن�صبة �لبنك �لمحلي )%51.3( من �أفر�د �لعينة كانت ح�صة �لبنوك �لمحلية �أعلى من ن�صبة 
ن�صبة  �رتفاع  من  وبالرغم  �صتة بنوك محلية  كانت  و�لتي  �إلى عددها  معها ويرجع ذلك  �لمتعاملين 
�إلى  �ل�صبب  ويرجع  بينهما  تقارير  هناك  �أن  نجد  �أننا  �إل  �لأجنبية  �لبنوك  عن  �لمحلية  �لبنوك 
للخدمات  وذلك  �لمحلية  �لبنوك  من  �أكثر  �لأجنبية  �لبنوك  مع  �لتعامل  يف�صلون  �لعينة  �أفر�د  �أن 

�لمتوفرة من قبل �لبنوك �لأجنبية.
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�ختبار �لفر�س �ل�صاد�س:
معرفة �ثر �لمتغير�ت �لديمغر�فية عن م�صتوى ر�صا �لعملاء عن �لخدمات �لم�صرفية.  

جدول رقم )15(: تاأثير نوع �لعميل على م�صتوى �لخدمة �لم�صرفية

متو�صط �لعدد�لعبـــــــــار�ت
ح�صابي

�نحر�ف 
معياري

�لقيمة 
�لفائية

م�صتوى 
�لدللة 
�لمح�صوب

�صرعة تقديم �لخدمة
773.27.44موظف

.259.772 1663.27.42تاجر
673.23.37مغترب

�لر�صوم على �لخدمة
773.43.56موظف

5.161.003 1663.44.48تاجر
673.23.31مغترب

خدمات �ل�صالة �لد�خلية
772.74.55موظف

.751.473 1662.80.48تاجر
672.73.36مغترب
773.42.51موظف

.443.642 1663.44.43تاجر
673.38.41مغترب
773.24.36موظف

2.492.084 1663.26.27تاجر
673.17.23مغترب

بالنظر �إلى بيانات جدول رقم )15( يت�صح �أن:
�صوف نختبر جميع فرو�س �لدر��صة عند م�صتوى معنوي )0،050( حيث يكون �لفرق د�لً   

�إح�صائياً �إذ� كان م�صتوى �لدللة �أقل من )0،050(.
�لم�صرفية  �لخدمة  م�صتويات  لمتغير�ت  �لأحادي  �لتباين  تحليل  �ختبار  وبا�صتخد�م   
كمتغير�ت تابعة ونوع �لعميل )موظف، تاجر، غترب( كمتغير م�صتقل وجد �أن �لر�صوم على �لخدمة 
م�صتوى  )بلغ  �إح�صائياً  د�لة  �لمتو�صطات  بين  �لفرق  �أن  وجد  حيث  �لعميل،  نوع  لمتغير  وفقاً  تختلف 

�لدللة �لمح�صوب )0،006(. وهذ� يثبت �صحة �لفر�صية �ل�صاد�صة.
�لخدمة  م�صتويات  على  �لعميل  نوع  تاأثير  من  للتاأكد   Duncan  ختبار�  )16( جدول   

�لر�صوم على �لخدمة 
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Duncan ختبار�

NSubset for alpha= .05�لوظيفــــة
�لمجموعة ب�لمجموعة �أ

673.23مغترب
773.43موظف
1663.44تاجر

يتبين من �ختبار دونكا �أن �لمغتربين �قل ر�صا عن �لر�صوم عن �لخدمة من �لموظفين و�لتجار   
حيث بلغ �لمتو�صط مجال �لر�صوم لدى �لمغتربين )3،23( بينما بلغ متو�صط لكل من �لموظفين و�لتجار 

)3،43 و3،44( على �لترتيب. وهذ� يثبت �صحة �لفر�صية
بينما وجد �أن �لفروق بين �لمتو�صطات في بقية �لم�صتويات وفي �لم�صتوى �لكلية جميعها غير   

د�لة �إح�صائياً.

جدول رقم )17(: تاأثير نوع �لجن�س على ر�صا �لعملاء عن �لخدمات �لمقدمة
�أنثىذكر

�لقيمة 
�لتائية

درجة 
�لحرية

م�صتوى 
�لدللة 
�لمح�صوب متو�صط �لعدد

ح�صابي
�نحر�ف 
متو�صط �لعددمعياري

ح�صابي
�نحر�ف 
معياري

1.956308.051-2673.24.41343.37.43�صرعة تديم �لخدمة
2.995605.003-2673.36.46433.59.56�لر�صوم على �لخدمة

خدمات �ل�صالة 
2672.78.47432.74.53.460308.646�لد�خلية

�صفات خ�صائ�س 
556308.579.-2676.42.45433.46.41موظف �لبنك

م�صتوى �لخدمات 
1.764308.079-2673.23.29433.31.28�لم�صرفية

با�صتخد�م �لختبار �لتائي للعينات �لم�صتقلة وجد �أن �لفرق بين �لذكور و�لإناث في �لر�صوم   
على  ر�صا  �كثر  �لمتعاملات  �لن�صاء  �ن  يعني  مما  �لمحلية  �لإناث  لم�صلحة  �إح�صائياً  د�ل  �لخدمة  على 
�لر�صوم على �لخدمة حيث بلغ �لمتو�صط لدى �لن�صاء )3،59( ولدى �لرجال )3.36(. وهذ� يثبت 

�صحة �لفر�صية.
�أما بالن�صبة لبقية �لمجالت فلا يوجد فروق د�لة �إح�صائياً بنيهما.  

ويرى �لباحث �أن ر�صى �لإناث قد يكون لجوئهن للخدمات �لعادية مثل ر�صوم فتح �لح�صاب   
�لجارية وفتح ح�صابات �لتوفير و�لتحويل �لمالي و�لح�صول على �صيكات عك�س �لتجار و�لمغتربين �لذين 
يلجئون �إلى خدمات �أكثر تكلفة مثل فتح خطابات �ل�صمان وفتح خطابات م�صتندية و�لح�صول على 
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قرو�س وتحويل مبالغ كبيرة جدً� مما يوؤدي �إلى عدم ر�صا �لذكور عن ر�صوم �لخدمة.

جدول رقم )18( تاأثير �لفئة �لعمرية على م�صتويات �لخدمة

�لعمر�لعبـــــار�ت
م�صتوى �لدللة �لمح�صوبمعامل �لرتباط

037.386.�صرعة تقديم �لخدمة
006.)**(116.-�لر�صوم على �لخدمة

017.693.-خدمات �ل�صالة �لد�خلية
073.084.�صفات وخ�صائ�س موظف �لبنك

006.881.-م�صتوى �لخدمات �لم�صرفية

وبالنظر �إلى بيانات جدول رقم )18( يت�صح �أن هناك علاقة عك�صية بين عمر �لمتعامل   
و�لر�صا عن خدمات �لر�صوم مما يعني �أن �لأ�صخا�س كبيرو �ل�صن غير ر��صين عن خدمات �لر�صوم.

و�ل�صبب في ذلك �أن �لأ�صخا�س كبيرو �ل�صن هم �لأكثر تعاملًا ومعرفة في �لبنوك وبالتالي   
عدم  وتبين  �لبنوك  مع  تعاملهم  مدة  لطول  وذلك  �لبنوك  خدمات  باأ�صعار  �لكاملة  �لمعرفة  لديهم 

وجود علاقة بين �لعمر وبقية �لم�صتويات �لأخرى. وهذ� يثبت �صحة �لفر�صية.

جدول رقم )19( تاأثير �لم�صتوى �لتعليمي على ر�صاء �لعملاء عن �لخدمات

�لم�صتوى �لتعليمي�لعبـــــــــــار�ت
م�صتوى �لدللة �لمح�صوبمعامل �لرتباط

005.920.�صرعة تقديم �لخدمة
065.050.�لر�صوم على �لخدمة

090.050.خدمات �ل�صالة �لد�خلية
068.133.-�صفات وخ�صائ�س موظف �لبنك

056.215.م�صتوى �لخدمات �لم�صرفية
وبالنظر �إلى �لجدول رقم )19( يت�صح �أنه ل توجد علاقة بين �لم�صتوى �لتعليمي و�لر�صا   
عن م�صتوى �لخدمة با�صتثناء خدمات �ل�صالة �لد�خلية رغم �أن دللتها و�قعة على �لمحك )م�صتوى 

�لدللة �لنظرية(. وهذ� يثبت �صحة �لفر�صية.
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جدول رقم )20( تاأثير مدة �لتعامل مع �لبنك ودرجة �لر�صا على م�صتويات �لخدمة

مدة �لتعامل مع �لبنك�لعبــــــــار�ت
م�صتوى �لدللة �لمح�صوبمعامل �لرتباط

026.554.�صرعة تقديم �لخدمة
041.)*(089.-�لر�صوم على �لخدمة

008.847.خدمات �ل�صالة �لد�خلية
054.207.�صفات وخ�صائ�س موظف �لبنك

003.953.م�صتوى �لخدمات �لم�صرفية
وبالنظر �إلى بيانات �لجدول )20( يت�صح �أنه توجد علاقة عك�صية بين مدة �لتعامل مع   
�لبنك و�لر�صا عن خدمات �لر�صوم مما يدل على �أن �لعملاء �لأكثر مدة تعاملًا مع �لبنك غير ر��صين 
عن خدمات �لر�صوم �أي �أنه كلما ز�دت مدة �لتعامل مع �لبنك قل م�صتوى �لر�صا عن �لر�صوم وذلك 
ب�صبب طول مدة �لتعامل مع �لبنك ومعرفتهم باأ�صعار �لخدمات �ل�صابقة �أي كلما �رتفع �صعر �لخدمة 

كلما كان �لعملاء �لمتعاملين مع �لبنك لفترة طويلة غير ر��صيين عن �لرتفاع في �أ�صعار �لخدمات.

�أولً: �ل�صتنتاجات �لعامة:
عدم توفر �صحف ومجلات في �صالة �لم�صارف يمكن قر�ءتها �أثناء �نتظار �لخدمة.. 1
عدم توفر تلفزيون في �صالة �لم�صارف يمكن م�صاهدته �أثناء �نتظار �لخدمة.. 2
عدم توفر �لتنظيم �لجيد للعملاء �أثناء �نتظار �لخدمة.. 3
�إ�صاءة جيدة في �صالة �لم�صارف وعدم وجود �صيا�صة و��صحة لتطوير وتنويع . 4 عدم توفر 

�لخدمات �لم�صرفية.
عدم وجود وحدة تقوم ببحوث �لت�صويق لدر��صة ور�صا �لعملاء عن �لخدمات �لتي تقدمها . 5

�لم�صارف وب�صكل م�صتمر وذلك من �أجل معرفة دو�فع �لمتعاملين و�تجاهاتهم ورغبتهم وذلك 
لأن �لدو�فع و�لحتياجات تتغير من وقت �إلى �آخر.

كاإدخال . 6 �لم�صرفية  خدماتها  وتوزيع  لتقديم  �لحديث  �لو�صائل  �لم�صارف  �دخال  عدم 
�ل�صر�ف �لآلي و�أجهزة �لإيد�ع وخدمات �لهاتف و�لتحويل �لمالي و�لإكتروني للاأمو�ل.

عدم �لت�صال بالعملاء و�إبلاغه بكل ما هو جديد عن �لخدمة.. 7
عدم زيادة �صاعات �لعمل �لم�صرفي و�أن يكون على فترتين.. 8
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ثانياً: �ل�صتنتاجات �لخا�صة:
�صرعة تقديم �لخدمة

هناك ر�صا في �أو�صاط �أفر�د عينة �لدر��صة عن �صرعة تقديم �لخدمة �لحالية.. 1
بطء �ل�صتجابة لطلبات �لعملاء ب�صكل عام، وتلك �لمتعلقة بالقرو�س ب�صكل خا�س.. 2
عدم معالجة �صكاوى �لعملاء.. 3

�صرعة تقديم �لخدمة
�لتوفير( . 1 )ح/جاري،  �لح�صابات.  فتح  ر�صوم  عن  �لدر��صة  عينة  �أفر�د  عن  ر�صا  هناك 

و�لتحويل �لمالي ور�صوم �صناديق �لأمانات ور�صوم �إ�صد�ر �ل�صيكات.
يرى %61،9 من عينة �لدر��صة باأن �صعر �ل�صرف د�خل �لم�صارف �قل منه خارج �لبنك.. 2
عدم . 3 يعني  مما  �لئتمان،  بطاقات  ر�صوم  �رتفاع  �أن  يرون  �لدر��صة  عينات  من   52،6%

�لت�صجيع على ��صتخد�مها.
�رتفاع ر�صوم خطابات �ل�صمان وتح�صيل �لكمبيالت.. 4

خدمات �ل�صالة �لد�خلية:
حو�لي %60 من عينات �لدر��صة يرون عدم توفر �إ�صاءة جيدة في �صالة �لبنك.. 1
حو�لي %64 يرون عدم توفر �لتنظيم �لجيد للعملاء �أثناء �نتظار �لخدمة وغياب �لرقم . 2

�لت�صل�صلي للعميل في �ل�صالة �لد�خلية �لم�صارف.
عدم ملائمة �لديكور في �صالة �لنتظار.. 3
عدم توفر �أور�ق و�أقلام ل�صتخد�م �لعملاء في �صالة �لم�صارف.. 4
%50 يرون �صيق �صالة �لنتظار.. 5

لحظ �لباحث:
عدم توفر �صحف ومجلات وتلفزيون، ومر�فق �صحية في �صالة �لبنك.

خ�صائ�س ومو��صفات موظف �لم�صارف:
تمتع موظف �لم�صارف بمظهر جيد، و�أنهم ي�صغون للعملاء ويقدمون �لخدمات ب�صكل دقيق . 1

ويهتمون بطلب �لعملاء.
تو��صع �لتعامل مع �لعملاء وبن�صبة 53%.. 2



قيـــا�س ر�صاء �لعمــــلاء عن �لخدمــــات �لتي تقدمها �لم�صارف �ليمنية

72جامعة �لملكة �أروى                                   �لعدد �لر�بع و�لع�صــرون ) يناير- يونيو(   2020

عدم �لوفاء مع �لعملاء وفق ر�أي �أفر�د عينة �لدر��صة بن�صبة 54%. 3
�أي . 4 %59 عينة �لدر��صة يرون عدم توفر معلومات كافية لدى موظفي �لبنك للرد على 

��صتف�صار يطرحه �لعميل.
عدم �لهتمام بالعملاء بال�صكل �لمطلوب.. 5
غياب روح �لفريق �لو�حد للتعامل بين موظفي �لم�صارف %56 يرون ذلك.. 6
عدم توفر �لخيار�ت للعملاء من قبل موظفي �لبنك.. 7
يتمتع موظفي �لم�صارف باأخلاق عالية ويحافظون على �أ�صر�ر �لعملاء.. 8
عدم �لتو��صل مع �لعملاء و�إبلاغهم بكل ما هو جديد.. 9

�لتمييز في �لتعامل مع �لعملاء.. 10
�ثر �لمتغير�ت �لديمغر�فية عن م�صتوى ر�صا �لعملاء:

و�لتجار مما يدل على �ختلاف في . 1 �لموظفين  ر�صوم �لخدمة من  ر�صا عن  �قل  �لمغتربين  �إن 
درجة �لر�صا بين نوعية �لعميل و�لر�صا عن �لخدمات �لم�صرفية.

�نخفا�س �لر�صا لدى �أفر�د عينة �لدر��صة من �لذكور.. 2
عدم ر�صا �لعملاء كبار �ل�صن عن ر�صوم �لخدمة.. 3
عدم تاأثير �لم�صتوى �لتعليمي عن �لر�صا عن �لخدمة.. 4
على �لرغم من طول فترة �لتعامل مع �لبنك �إل �أن �لعملاء غير ر��صين عن خدمات �لر�صوم . 5

مما يعني عدم �لولء للبنك وبالتالي تركه عن توفر بد�ئل �أخرى.
من و�قع نتائج هذه �لدر��صة و�لتي تو�صلت �ليها فاإن �لباحث يقدم مجموعة من �لتو�صيات   

ب�صكل عام.
 

�أولً: �لمقترحات ب�صكل عام:
�صرورة وجود �صيا�صة و��صحة لتطوير وتنويع �لخدمات �لم�صرفية و�أن تعمل �لم�صارف على 	 

تلافي �لق�صور �لموجودة حالياً في تنويع خدماتها �لحالية.
�صرورة �إن�صاء وحدة تقوم ببحوث �لت�صويق لدر��صة ر�صا �لعملاء عن �لخدمات �لتي تقدمها 	 

�لم�صارف وب�صكل م�صتمر وذلك من �أجل معرفة دو�فع �لمتعاملين و�تجاهاتهم ورغبتهم وذلك 
لأن �لدو�فع و�لحتياجات تتغير من وقت �إلى �آخر.

يو�صي �لباحث �لقيام بتطوير منتجات خدمات جديدة لمو�جهة �حتياجات �لعملاء.	 
يو�صي �لباحث �لقيام بتحديد �لعملاء �لم�صتهدفين وكيفية تلبية �حتياجاتهم من �لخدمات 	 
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�لم�صرفية.
كاإدخال 	  �لم�صرفية  خدماتها  وتوزيع  لتقديم  �لحديثة  �لو�صائل  �لم�صارف  �دخال  �صرورة 

�ل�صر�ف �لآلي و�أجهزة �لإيد�ع وخدمات �لهاتف و�لتحويل �لمالي و�لإلكتروني للاأمو�ل.
�لتجار �لمغتربين �لذين لديهم حركات م�صرفية 	  �لباحث �لهتمام بالعميل وخا�صة  يو�صي 

كبيرة.
�لمحافظة على 	  �أجل  �لم�صرفية وذلك من  �لعمل على تح�صين جودة �لخدمة  �لباحث  يو�صي 

م�صتويات �لجودة.
يو�صي �لباحث �لقيام باإعد�د دورة تدريبية لموظفي �لم�صارف ب�صكل م�صتمر و�إطلاع �لموظفين 	 

على كل ما هو جديد عن �لخدمة �لم�صرفية.
�صرورة �لت�صال بالعملاء و�إبلاغه بكل ما هو جديد عن �لعمل وزيادة �صاعات �لعمل �لم�صرفي 	 

و�أن يكون على فترتين.
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