
			              	                                      العدد الخام�س ع�شر ) يوليو - دي�سمبر(   2015  51جامعة الملكة �أروى 

تقييم م�ستوى الوعي الم�صرفي لدى عملاء 
الم�صارف التجارية في الجمهورية اليمنية

)درا�سة ميدانية على عينة في مدينة �صنعاء (

د. محمد محمد حزام القطيبي
�أ�ستاذ الاقت�صاد المالي الم�شارك - جامعة عمران 

            الهدف من هذه الدرا�سة التعرف على م�ستوى الوعي الم�صرفي لدى عملاء 
الم�صارف التجارية في الجمهورية اليمنية درا�سة عينة في مدينة �صنعاء، وقد 
�أربعة م�صارف التي تم تحليلها  ا�ستخدمت ا�ستبانةً لجمع البيانات من عملاء 
عينه  وتكونت  التحليلي،  الو�صفي  والأ�سلوب  الإح�صائي  الأ�سلوب  با�ستخدام 
من )90( فرداً حيث اعتمد الباحث على �ستة م�ؤ�شرات، لقيا�س م�ستوى الوعي 
 – – �أ�سلوب الموظفين مع العملاء  – الثقة  – الأمان  الم�صرفي، وهي ) الفائدة 

ثقافة العملاء – دور العملاء في ن�شر الوعي الم�صرفي ( .
�أن  – على الرغم من  �إليها الدرا�سة  النتائج التي تو�صلت  �أهم              كانت 
م�ستوى الوعي الم�صرفي لدى عملاء الم�صارف في اليمن موجود بن�سبة منخف�ضة، 
ولم تكن بالم�ستوى المطلوب وبالتالي اقترحت الدرا�سة مجموعة من التو�صيات 
ب�إتباع  اليمني  المجتمع  لأبناء  الم�صرفية  الثقافة  ن�شر  على  العمل  �أهمها  من 
دعم  في  وم�ساهمته  الم�صرفي،  الوعي  ب�أهمية  العملاء  توعية  ا�ستراتيجية 

الاقت�صاد الوطني .

الملخ�ص:
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مقدمة: 
الأن�شطة  في  ت�أثيره  حيث  من  �سواءً  القومي  الاقت�صاد  في  مهمة  مكانة  الم�صرفي  القطاع  يحتل  	
الاقت�صادية الأخرى �أو من حيث علاقته بدفع حركة الإنتاج والتنمية في البلاد ف�ضلًا عما ي�سهم به في 
خلق فر�ص العمل، والتخفيف من حدة البطالة، كما يُعدُّ هذا القطاع �أداه الحكومة )البنك المركزي(، 
تلعب  ال�شاملة، حيث  التنمية  مبا�شر في تحقيق  ب�شكل  ت�سهم  التي  والمالية  النقدية  ال�سيا�سات  لتنفيذ 
الم�ؤ�س�سات المالية والم�صرفية دوراً في تنمية الو�ساطة المالية، ورفع الوعي الإدخاري والا�ستثماري لأفراد 
القطاعات الاقت�صادية  ما بين  و�إعادة تخ�صي�صها  المحلية وتعبئتها  المدخرات  المجتمع، ومن ثم جذب 

والقومية وعلى الأن�شطة الا�ستثمارية المختلفة .

�أولًا:- م�شكلة البحث :- 
               	�إن الدور الحيوي والإ�ستراتيجي للم�صارف هو الإ�سهام في ت�صعيد وتائر التنمية الاقت�صادية، 
ن�شر  خلال  من  وذلك  الطرق  بكافة  وتن�شيطه  الأموال  جذب  خلال  من  �أ�سا�ساً  وينبع  والاجتماعية 
الوعي الادخاري والا�ستثماري، ون�شر الوعي الم�صرفي ونموه الذي يعد �أحد �أهم العنا�صر يعمل الجهاز 
الم�صرفي على ن�شرها، لتحقيق الثقة لدى المتعاملين مع الم�صرف في �أداء �أعمالهم، المالية من جهة، وقيام 
الم�صرف ب�أعماله على �أكمل وجه من ناحية �أخرى وهذان يُعدّان �أمرين لا غنى عنهما في تحقيق نجاح 
العملاء  ال�سوقية من خلال محافظتها على  الم�صارف، وازدهارها والمحافظة على ح�صتها  كبير لأعمال 

الحاليين، وجذب عملاء جدد، لك�سب �سمعة �سوقية �أكبر في ال�سوق الم�صرفي .
الأ�شخا�ص  من  الكثير  �أن  في  البحث  م�شكلة  تكمن  اليمني  الم�صرفي  القطاع  واقع  �صعيد                 	وعلى 
وبالتالي هناك �ضعف في مدى معرفة  الدول،  اقت�صاديات  و�أهميته في  الم�صرفي  العمل  يجهلون طبيعة 
العملاء بالعمل الم�صرفي و�أ�ساليبه وخدماته ومتابعته للتطورات المتلاحقة في التكنولوجيا وتوظيفها في 

الجهاز الم�صرفي اليمني . 

وتبرز م�شكلة البحث في الت�سا�ؤلات الآتية:- 
�س1 هل يتمتع العملاء بالوعي الكافي لأعمال الم�صارف التجارية اليمنية ؟ 

�س2هل تعمل الم�صارف التجارية اليمنية على زيادة الوعي الم�صرفي لدى عملائها؟

ثانياً:- �أهمية البحث :- 
تنبع �أهمية البحث من كونه يتناول ركيزة �أ�سا�سية من ركائز تطوير العمل الم�صرفي في اليمن  	
وهي م�س�ألة الوعي الم�صرفي، لماله من �أهمية كبيرة في �إ�صلاح الاختلالات الهيكلية في القطاع الم�صرفي على 

نحو تتوزع موارده �إلى الأن�شطة الحقيقة التي تخدم التنمية الاقت�صادية في البلاد 
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ثالثاً:- �أهداف البحث : 
تكمن �أهداف البحث في الآتي :- 

التعرف على م�ستوى الوعي بالعمل الم�صرفي لدى عملاء الم�صارف التجارية في مدينة �صنعاء.  -  1
�إلى  الم�صرفي و�صولًا  الوعي  �إنت�شار  وراء  �أن تجنيها من  للم�صارف  التي يمكن  المنافع  التعرف على   -  2

تحقيق هدف رئي�س، وهو زيادة ح�صتها ال�سوقية لتعظيم ربحيتها.
وللبيئة  للعملاء  منا�سبة  توعية  �سيا�سة  �إتباع  لأجل  الم�صارف  لإدارة  بيانات،  قاعدة  تقديم   -  3

الاجتماعية التي تعمل الم�صارف فيها.
التعرف على العوامل الم�ؤثرة في الوعي الم�صرفي في اليمن.   -  4

رابعاً:- فر�ضيات البحث: 
في  العملاء  لدى  الم�صرفي  الوعي  )انخفا�ض  هدفها  واحدة  رئي�سة  فر�ضية  من  البحث  ينطلق  	
على  الم�ؤثرة  بالعوامل  تتعلق  فرعية  فر�ضيات  مجموعة  الفر�ضية  هذه  من  وتنبثق  �صنعاء(،  مدينة 

الفر�ضية الرئي�سة هي :- 
الفر�ضية الأولى:- 

توجد علاقة بين الفائدة التي �سوف تتحقق عند التعامل مع الم�صارف وبين تنامي الوعي  	
الم�صرفي . 

الفر�ضية الثانية :- 
توجد علاقة بين الأمان التي يوفرها الم�صرف في التعامل وبين زيادة الوعي الم�صرفي. 	

الفر�ضية الثالثة :- 
توجد علاقة بين الثقة التي يمنحها الم�صرف بتعاملاته مع العملاء، وبين زيادة الوعي الم�صرفي  	

الفر�ضية الرابعة :- 
توجد علاقة بين �أ�سلوب العاملين في الم�صارف وبين زيادة تعامل العملاء مع الم�صارف وبالتالي  	

زيادة الوعي الم�صرفي . 
الفر�ضية الخام�سة :- 

توجد علاقة بين ثقافة العملاء و�إدراكهم ووعيهم لأ�ساليب العمل الم�صرفي، وبين زيادة الوعي  	
الم�صرفي. 

الفر�ضية ال�ساد�سة:- 
يوجد دور للمتعاملين مع الم�صارف في ن�شر الوعي الم�صرفي و�سط المجتمع. 	
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تق�سيمات البحث:
�سنق�سم البحث �إلى المباحث الآتية:- 

مفهوم  تناول  �سيتم  حيث  الم�صرفي،  والوعي  الم�صرفية  الخدمة  الباحث  فيه  �سيتناول  الأول:  المبحث 
الم�صرفي  الوعي  مفهوم  تناول  �إلى  بالإ�ضافة  و�أنواعها  و�أهميتها  وخ�صائ�صها  الم�صرفية  الخدمة 

و�أهميته والعوامل الم�ؤثرة فيه . 
المبحث الثاني: �سيتناول فيه الباحث واقع الجهاز الم�صرفي في اليمن من حيث طرح نبذه تاريخية عن 
العمل الم�صرفي وتطوره بالإ�ضافة �إلى ا�ستعرا�ض هيكلة الجهاز الم�صرفي والتطورات التي ح�صلت 

في م�ؤ�شرات �أداء القطاع الم�صرفي . 
المبحث الثالث: �سيتناول فيه الباحث عر�ض وتحليل وتقييم عينة م�ستوى الوعي الم�صرفي لدى عملاء 
الم�صارف التجارية في مدينة �صنعاء من حيث واقع الفائدة، الأمان، الثقة، �أ�سلوب التعامل، ثقافة 

العملاء، دور العملاء، في التعامل مع الم�صارف التجارية في اليمن . 

المبحث الأول 
)الخدمة الم�صرفية والوعي الم�صرفي (

المطلب الأول 
)الخدمة الم�صرفية – مفهومها – خ�صائ�صها – �أهميتها – �أنواعها (

�أولًا:- مفهوم الخدمة الم�صرفية: 
�أنها: )منتجات  الخدمات الم�صرفية لها تعريفات عدّة، منها ما عرفته الجمعية الأمريكية  	
ب�سرعة  �أو خزنها، وهي تفنى  نقلها  يتم  الم�ستفيد ولا  �إلى  المنتج  مبا�شرة من  تبادلها  يتم  ملمو�سة  غير 
وي�صعب - عموماً - تحديدها �أو تعريفها، لأنها تظهر للوجود بنف�س الوقت التي يتم �شرا�ؤها وا�ستهلاكها، 

حيث يتعذر ف�صلها عن مقدمها، وغالباً ما تت�ضمن م�شاركة الزبون ب�شكل بارز ولا يتم نقل ملكيتها( 1
حاجات  �إ�شباع  �إلى  تهدف  ملمو�سة  غير  ن�شاط  )�أوجه  عن:  عبارة  ب�أنها  �أخر  عرفها  كما  	
ورغبات الم�ستهلك النهائي، �أو الم�شتري ال�صناعي مقابل دفع مبلغ معين من المال على �أن لا يقترن تقديم 

هذه الخدمات ببيع �سلع �أخرى (2
ذلك هو التعريف العام للخدمة بمفهومها الوا�سع .  	

قحطان العبدلي , ب�شير العلاق , �أ�سا�سيات ومبادئ الت�سويق , بدون دار ن�شر , 1998 , �ص 111 .   -1
ال�سابق نف�سه , �ص 112 .  المرجع   -2
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ولكن : ما هي الخدمة البنكية الم�صرفية ؟ 	
عرفها ال�صميدعي �أنها :« ن�شاط �أو عمل يح�صل عليه الم�ستفيد من خلال الأفراد �أو المنظمات  	
�أو المكائن التي تقدم من خلالها، و�أن م�ستوى الإ�شباع للم�ستفيد يرتبط بم�ستوى �أداء الأفراد،والمكائن، 
لا  قد  �أو  بمنتج  تقديمها  يرتبط  قد  الخدمات  هذه  و�أن  العمل،  �أو  الن�شاط  هذا  ملمو�سية  لعدم  وذلك 
يرتبط( كما تعرف الخدمات الم�صرفية ب�أنها: )ن�شاط �أو منفعة ت�ؤدى �أو يوزع من قبل البنك لفرد �أو 
مجموعة �أفراد، �أو لجهة �أخرى يترتب عليه مخرجات غير ملمو�سة لا يمتلكها الفرد �أو الجهة الم�ؤدي �أو 

الموزع لها( 3.
ومن التعريفين ال�سابقين نجد عنا�صر الخدمات الم�صرفية تحتوي على :-  	

أأ ن�شاط مقدم من الم�صرف �أو منفعة محققة للعميل . -
بب جهة - �أو  كالأ�سر  �أفراد  مجموعة  �أو  �آخر،  لفرد  تقدم  �أو  ت�ؤدى  المنفعة  وهذه  الن�شاط  هذا 

)�شركة( .
تت مخرجات هذا الن�شاط، �أو هذه المنفعة غير ملمو�سة )غير مادية( -
ثث �أو التنازل عنها بدون - �إذ لا يمكن بيعها  لا يمتلك العميل هذه المخرجات، و�إنما ي�ستفيد منها 

الرجوع �إلى الم�صرف.

ثانياً: خ�صائ�ص الخدمات الم�صرفية : 
تكمن خ�صائ�ص الخدمة الم�صرفية في النقاط الآتية :4

1 - الاعتماد على الودائع : تعتمد الم�صارف على الودائع في ت�أدية جميع خدماتها الم�صرفية التي تمثل 
الم�صدر الأ�سا�س، لتمويل الم�صارف وتحقيق الأرباح للم�صارف.

الم�شتري  ي�ستطيع  لا  �أي  ملمو�سة،  غير  بخ�صائ�ص  الم�صرفية  الخدمات  تت�صف   : اللاملمو�سية   -  2
ا�ستخدام حوا�سه الخم�س، لإدراكها قبل �شرائها فالخدمة الم�صرفية لا يمكن �شراء وحدات منها 

�أو الاحتفاظ بها في المنزل . 
ارتباط الخدمة ب�شخ�صية مقدمها، �إذ ي�سعى الم�شتري عادة، �أو طالب الخدمة �إلى م�صرف محدد   -  3
اعتماداً على ال�سمعة، وارتباطها با�سم مقدم الخدمة، ف�إدراك الزبون لمقدم الخدمة ي�صبح �إدراكه 

للخدمة نف�سها . 
		  عدم القابلية للتخزين .   -  4

- لابد من تداخل العميل مع الم�صرف عند �أداء وتوزيع الخدمة حيث �إن الم�صرف لا ي�ستطيع تقديم   5
عند   : المثال  �سبيل  فعلى  توزيعها  �أو  �أدائها،  مراحل  بع�ض  في  العميل  مع  ا�شترك  �إذا  �إلا  الخدمة 
الم�صرف في جميع  المقتر�ض مع موظفي  �أن يتداخل ويتواجد  تقديم خدمة كالإقترا�ض لابد من 

عبدالحميد , البنوك ال�شاملة )عمليتها و�إدارتها ( دار الجامعية , الإ�سكندرية , 2000 �ص 203 .  عبداللطيف   -3
�سابق , �ص 60 .  مرجع   , يو�سف  عثمان  ردينة   , ال�صميدعي  قا�سم  محمد   -4
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مراحل الدرا�سة، حتى يتم التعاقد معه، ويبد�أ ال�صرف من القر�ض وي�ستمر تداخله خلال مراحل 
حالة  في  ذلك  ي�ستمر  وقد  الاقترا�ضيهبالكامل،  العملية  تنتهي  حتى  والمتابعة  وال�سداد  ال�سحب 
الم�صارف  تقدمها  التي  الخدمة  عن  �أحدهم  يت�سائل  قد  وربما   . الاقترا�ض  عملية  تجديد  �إعادة 
ل�صالح العميل بدون ح�ضوره �أو من ينوب عنه �إلى الم�صرف نقول �إن ذلك لا يمكن �أن يتم �إلا ب�أوامر 

م�سبقة من قبل العميل لأمر الم�صرف .
تعدد وتنوع الخدمات الم�صرفية حيث �إن الخدمات التي تقدم من قبل الم�صارف كثيرة ومتنوعة   -  6

حيث يزيد ذلك من �صعوبة ت�سويق هذه الخدمة، وهي في تطور كماً ونوعاً با�ستمرار . 
7 - احتياج الخدمات الم�صرفية �إلى نوعية خا�صة من العاملين الأكفاء الذين يتميزون ب�سرعة الآداء 

ودقة في العمل و�أن يكونوا ذا مهارة عالية.
احتياج الخدمة الم�صرفية �إلى ا�ستخدام التقنيات الحديثة لتنفيذها في الوقت الحا�ضر.  -  8

ثالثا: �أهمية الخدمات الم�صرفية: 
الخدمات  �أ�صبحت  لذلك  تقدمها،  التي  الم�صارف  �أهمية  من  الم�صرفية  الخدمات  �أهمية  تنبع  	
تحتل دوراً مهماً في حياة المجتمع، وت�سهم في رفاهيتهم وا�ستقرارهم، لذلك �شهدت الم�صارف في ال�سنوات 
الأخيرة تطوراً ملمو�ساً في مجال تقديم هذه الأن�شطة، كما اهتمت الحكومات بالإ�شراف والرقابة على 

الخدمات، لما لها من �أثر فعال في رفاهية الفرد والمجتمع5
وتكمن �أهمية الخدمة الم�صرفية في قيام الم�صارف بما يلي:6

ممكنه.  خدمة  �أف�ضل  لتقديم  الو�سائل  احدث  ا�ستخدام   -  1
خدمات تخدم كافة �شرائح المجتمع. تقديم   -  2

وا�سعة من العملاء باعتبارهم نقطة البدء في العمل  عري�ضة  احتياجات  تلبي  خدمات  تقديم   -  3
الم�صرفي، و�ساعد ذلك التطور التكنولوجي الذي حققته نظم المعلومات الم�صرفية في الفترة الأخيرة. 
الاحتياجات والمتطلبات المعا�صرة  يلائم  بما  العميل  �إلى  تقدم  م�صرفية  وخدمات  و�سائل  ابتكار   -  4

للعملاء من ناحية، وتحقيق الربح للم�صرف من ناحية �أخرى . 
وي�سر وكفاءة. ب�سهولة  للعميل  الم�صرف  من  الم�صرفية  الخدمات  ب�إنجاز  الاهتمام   -  5

�إلى التعامل الدائم مع الم�صارف من  يدفعه  مما  للعميل  الر�ضا  تحقق  م�صرفية  خدمات  تقديم   -  6
ناحية، ومن ناحية �أخرى �ضمان الم�صرف الاحتفاظ بعملائه .

7 - تقدم خدمات م�صرفية ذات جودة عالية وتميز تعجز عن تقديمها الم�ؤ�س�سات الخدمية الأخرى . 

المفهوم ال�شامل , بدون دار ن�شر , 1997 , �ص 213. في  الت�سويق  الم�ساعد,  خليل  زكي   -5
�صلاح الدين ح�سن ال�سي�سي , الح�سابات والخدمات الم�صرفية الحديثة , دار الو�سام للطباعة والن�شر, القاهره , 1998م , �ص134-133  -6
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رابعاً : �أنواع الخدمات الم�صرفية: 
تق�سم الخدمات الم�صرفية على نوعين رئي�سين هما: 

11 الخدمات الم�صرفية الكلا�سيكية )التقليدية(:(
1/1 قبول الودائع على اختلاف �أنواعها والتي ت�شمل: 

أأ بمقت�ضاه ( يتفق  )عقد  ب�أنها  الجارية(وتعرف  )الح�سابات  الطلب  تحت  ودائع 
ومتداخلة  متبادلة  مدفوعات  طريق  عن  ح�ساب  في  يقيدان  �أن  على  طرفان 
الديون التي تن��شأ عن العمليات التي تتم بينهما، بحيث ي�ستعي�ضان عن ت�سوية 

هذه الديون تباعاً بت�سوية واحدة تقع عند قفل الح�ساب(. 7
بب الت�سهيلات ( من  نوع   : المك�شوف(  على  )ال�سحب  المدينة  الجارية  الح�سابات 

المبا�شرة ويفتح با�سم العميل، وي�سمح له �أن ي�سحب من هذا الح�ساب في حدود 
مبلغ معين دفعة واحدة �أو على دفعات . 

تت ودائع التوفير. (
ثث ودائع الأجل. 8(

2/1 القرو�ض وال�سلف: 
�ضمانات  العميل  تقديم  مقابل  الم�صرفي(  )الإئتمان  القرو�ض  بمنح  التجارية  الم�صارف  تقوم 

تكفل للم�صرف الح�صول على �أمواله �إذا تعثر المدين عن �سداد القر�ض . 
والقرو�ض �أنواع كما يلي:9

قرو�ض ذات طبيعة مو�سمية .   -  1
قرو�ض ذات طبيعة م�ؤقتة .   -  2

قرو�ض ب�ضمان ب�ضائع .   -  3
قرو�ض ب�ضمان رهن عقاري .   -  4
قرو�ض ب�ضمان �أوراق مالية .   -  5

قرو�ض ب�ضمان �أوراق تجارية .   -  6
القرو�ض ب�ضمان �شخ�صي .   -  7

1/ 3 الكمبيالات والأوراق التجارية: 
يت�ضمن عمل الم�صارف في الآتي:10

أأ تح�صيل الكمبيالات لح�ساب العملاء )تح�صيل ال�شيكات – تح�صيل الكمبيالات -
– ال�سندات الأذنية – التح�صيل الم�ستندي(.

محمد توفيق �سعودي , الوظائف غير التقليدية للبنك التجاري , دار الأمين للن�شر والتوزيع , 2002, �ص 32.  -7
الدين ح�سن ال�سي�سي , مرجع �سابق , �ص 61 �صلاح   -8

�صديق عبد البر , النقود والبنوك والنظام النقدي في م�صر , مكتبة الدائم الإ�سماعيلية 1998, 77-76. عبدالحميد   -9
�سابق , �ص 35 .  مرجع   , �سعودي  توفيق  محمد   -10
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بب تقديم الت�سهيلات الإئتمانية .-
تت خ�صم الكمبيالات . -
ثث الإقرا�ض ب�ضمان الكمبيالات . -

4/1 الأوراق المالية: 
يق�صد بها :)الأ�سهم وال�سندات، فال�سند يح�صل �صاحبه على فائدة ثابتة، �أما الأ�سهم فيح�صل 

�صاحبة على عوائد �سنوية ( . 
5/1 خطابات ال�ضمان: 

           تعرف خطابات ال�ضمان ب�أنها عبارة عن : )تعهد مكتوب ي�صدره الم�صرف عادة بناءً على طلب 
عميله ل�صالح الم�ستفيد يتعهد فيه الم�صرف �أن يدفع في حدود المبلغ المذكور �إلى الم�ستفيد عند �أول طلب، 
وبالرغم من �أي اعترا�ض من العميل ب�شرط �أن تتم المطالبة خلال مدة �سريانه،و�إلا �سقط حق الم�ستفيد 

في الرجوع �إلى الم�صرف(. 11
وهناك �أنواع لخطابات ال�ضمان �أهمها :- 

خطاب ال�ضمان الابتدائي .   -  1
خطاب ال�ضمان النهائي .   -  2

خطاب الدفعات المقدمة .   -  3
خطاب ال�صيانة .   -  4
6/1 الاعتماد الم�ستندي: 

ويعرف الاعتماد الم�ستندي ب�أنه )�أن ي�ضع البنك تحت ت�صرف عميله مبلغاً معيناً من النقود  	
يجوز ال�سحب عليه في حدود قيمته دون �أن يلتزم العميل بال�سحب، ولكن �إذا قام بال�سحب من الح�ساب 

ا�ستحق عليه �سعر الفائدة ابتداءً من هذا التاريخ(.12
7/1 الكفالات الم�صرفية: 

تعرف الكفالات ب�أنها: تعهد خطي ي�صدره البنك )الكفيل( يكفل بمقت�ضاه عميلة المكفول بدفع  	
مبلغ لا يتجاوز قيمة الكفالة لأمر جهة �أخرى )الم�ستفيد( لدى ا�ستلام طلب خطي من الم�ستفيد خلال 

مدة �صلاحية الكفالة، وبالرغم من �أي معار�ضة من المكفول(.13
8/1 الحوالات الم�صرفية : 

مبلغاً  يدفع  �أن  لمرا�سله  المحلي  البنك  فيها  ي�أذن  الأوامر  هذه  بموجب  دفع،  )�أوامر  ب�أنها  تعرف  	
معيناً �إلى م�ستفيد مقيم في الخارج مقابل خ�صم المبلغ المدفوع من ح�سابه المفتوح لدى هذا المر�سل ( 

وتق�سم الحوالات الم�صرفية �إلى: 

محا�سبي و�إداري , الوراق للن�شر والتوزيع , عمان , الأردن , 2003 , �ص58 .  مدخل  البنوك   , البديري  جميل  ح�سين   -11
�صلاح الدين ح�سن ال�سي�سي , مرجع �سابق , �ص62.  -12

عبداللطيف عبدالحميد , البنوك ال�شاملة , مرجع �سابق , �ص 195.   -13
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أأ الحوالات الم�صرفية الداخلية.-
بب الحوالات الم�صرفية الخارجية.14-

22 الخدمات الم�صرفية الحديثة: (
تقدم الم�صارف التجارية العديد من الخدمات الم�صرفية الحديثة في ظل التقدم التكنولوجي  	

الحديث، ومن �أهم هذه الخدمات ما يلي:15
1/2 بطاقات الدفع الإلكترونية: 

تعرف بطاقة الدفع البلا�ستيكية ب�أنها )�أداى م�صرفية للوفاء بالإلتزامات تكون مقبولة  	
على نطاق وا�سع محلياً وعالمياً لدى الأفراد والتجار والم�صارف كبديل للنقود، لدفع قيمة ال�سلع الخدمات 
المقدمة لحاملي البطاقات مقابل توقيعهم للتجار على �إي�صال بقيمة م�شترياتهم من ال�سلع والخدمات( . 

و�أنواع بطاقات الدفع: 
بطاقات الإئتمان. 1-1
بطاقة الخ�صم ال�شهري.2-2
بطاقة الخ�صم الفوري. 3-3

2/2 البطاقات الذكية :- 
البرمجة  خلال  من  الأموال  بتخزين  ي�سمح  دقيقاً  معالجاً  تحوي  بطاقة  )عن  عبارة  هي  	
الأمنية وهذه البطاقات ت�ستطيع التعامل مع بقية الكمبيوترات تتم عمليات البيع وال�شراء في ثوان 

معدودة من خلال هذه البطاقات(.
3/2 ال�صراف الآلي: 

التجارية  والمراكز  المطارات  وفي  الم�صارف  مقار  في  تن�شر  طرفية  حا�سوبية  وحدات  هو  	
العميل في الآله، ثم يدخل رقمه  النقود عن طريق بطاقة خا�صة ي�ضعها  العملاء ل�سحب  ي�ستخدمها 

الخا�ص عن طريق مفاتيح �آله الحا�سوب، ويمكن للعميل �سحب المبالغ من الآله حتى حد معين .
4/2 خدمة �صناديق الأمانات الخزانات الحديدية:

العينية  المتعلقات  ب�إيداع  ليقوم  للعميل،  فر�صة  الحديدية  الخزائن  ت�أجير  خدمة  تتيح  	
وال�شخ�صية والأوراق والم�ستندات المهمة مما يجنبه مخاطر ال�سرقة وال�ضياع . 

5/2 ال�شيكات ال�سياحية:
ا�ستحدثت هذه ال�شبكات، لتمكن ال�سياح من الح�صول على ما يلزمهم من النقود دون الحاجة  	
�إلى حملها معهم والتعر�ض لمخاطر ال�سرقة وال�ضياع، في�سلم نقوده للبنك وي�سلمه البنك مجموعة من 
�أي بنك ووقع على ظهر  �إلى  ال�شيك، تقدم  العميل �صرف مبلغ  �أراد  ال�شيكات من فئات مختلفة، ومتى 

المرجع ال�سابق , �ص 197 .   -14
الريا�شي , مو�ضوعات في �أنظمة الدفع والعمليات الم�صرفية الإلكترونية , البنك المركزي اليمني , 2007, �ص61. �صالح  عبدالله  �أنظر  للمزيد   -15
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ال�شيك بما يفيد ا�ستلام المبلغ، ويقوم البنك بدفع قيمة ال�شيك للعميل . 
6/2  تقديم خدمات ا�ستثمارية للمتعاملين: 

لدى  معها  للمتعاملين  المطلوبة  المالية  الدرا�سات  �إعداد  في  ت�شترك  الم�صارف  معظم  	�أ�صبحت 
�إن�شائهم للم�شروعات، وبذلك ف�إنه يتم تحديد الحجم الأمثل للتمويل المطلوب، وكذلك طريقة ال�سداد 

ومدى اتفاقها مع �سيا�سة الم�شروع.         
7/2 خدمات نقاط البيع: 

ب�شبكة  ات�صال  على  تكون  التجارية  المحلات  في  )نهائيات(  بيانات  محطات  و�ضع  يتم  حيث  	
البطاقات  با�ستخدام  الإلكتروني  ال�شراء  فواتير  �سداد  خلالها  من  ويتم  �أكثر،  �أو  لم�صرف  الحا�سبات 

الممغنطة . 
8/2 الخدمات الم�صرفية عن بُعد)الخدمات الم�صرفية الهاتفية �أو تيلي بنك(

من  الأموال  وتحويل  الفواتير  ودفع  للا�ستعلامات  الأولى  بالدرجة  الخدمة  هذه  ت�ستخدم  	
ح�ساب �إلى ح�ساب، وبالتالي يمكن للعميل �أداء عملياته الم�صرفية عن طريق هاتفه. 

9/2 ال�صرف الأجنبي: 
الفوري هي  ال�صرف الأجنبي  �أخرى وعملية  ال�صرف الأجنبي هو �صرف عمله بقيمة عمله  	

)عقد �شراء �أو بيع عمله ب�أخرى ب�سعر �صرف متفق عليه وفي موعد محدد( 
10/2 نظام التحويل الإلكتروني للأموال: 

حيث تقوم العديد من الم�صارف بالم�شاركة في �شبكات حا�سبات تتولى التداول الإلكتروني لملايين  	
التقليدي  الدور  ت�ؤدي  وبذلك  الم�صارف،  بين  فيما  والدائنية  المديونية  ت�سجل  التي  المحا�سبية  القيود 

				   لغرف المقا�صة ب�شكل فوري، وبدرجة عالية من الكفاءة . 

المطلب الثاني
الوعي الم�صرفي، مفهومة، �أهميته، العوامل الم�ؤثرة فيه

�أولًا: مفهوم الوعي الم�صرفي: 
في  ي�شترك  حيث  معقدة،  و�شعورية  ذهنية  عمليات  :)مح�صلة  ب�أنه  �إجمالًا  الوعي  يعرف  	
ت�شكيلة التفكير والحد�س والخيال والاحا�سي�س والم�شاعر والإرادة وال�ضمير والمبادئ والقيم ومرتكزات 
الخليط  الإن�سان،وهذا  حياة  تكتنف  التي  والظروف  الاجتماعية  والنظم  الحياة  وحوادث  الفطرة 
الهائل من مكونات الوعي يعمل على نحو معقد جداً، وي�سهم كل مكون بن�سبة تختلف من �شخ�ص �إلى �آخر 
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مما يجعل لكل �شخ�ص نوعاً من الوعي يختلف عن وعي الآخرين(.16
ويعرف الوعي الم�صرفي ب�أنه )الفهم و�سلامة الإدراك والمعرفة بالمعلومات المدمجة في �أ�صول  	
ا�ستيعاب  القدرة على  ال�شعور ومدى  �أو  ب�أنه :)الإدراك  ( كما يعرف  الم�صارف  العمل في  ومبادئ ونظم 

التغير في العمل و�أ�ساليب العمل الم�صرفي والتلا�ؤم معها (.17

ثانياً: �أهمية الوعي الم�صرفي :
تكمن �أهمية الوعي بالعمل الم�صرفي في النقاط الآتية : 18 	

قدرة العملاء على فهم �آليه العمل الم�صرفي .   -  1
التقدم التكنولوجي و�شبكات المعلومات والخدمات الم�صرفية المتعددة تتطلب الا�ستيعاب لـ )واجب   -  2
الوقت( �أو الا�ستجابة ال�صحيحة لكيفية التعامل مع هذه الخدمات من قبل العاملين بالم�صارف من 

جهة، �أو من قبل العملاء من جهة �أخرى.
النقد مظهر من مظاهر ا�ستيقاظ الوعي، وهو الذي يجدد الأبنية الفكرية حين ي�صقلها ويجعلها   -  3
في حالة من التوهج والإ�شعاع،لذلك ت�ستفيد منه �إدارة الم�صارف، فالنقد �سيك�شف عن ق�صور �إنجازات 

الم�صارف في عملها �أو في �أحد جوانبها مما يجعلها تح�سن من �أدائها في العمل . 
الإدراك بالعمل الم�صرفي يحقق ا�ستجابات من قبل العملاء للتعامل مع الم�صارف وللا�ستفادة من   -  4

الخدمات الم�صرفية المقدمة .
5 - الاهتمام وال�شعور بالم�س�ؤولية من قبل الم�صارف للخدمات التي تقدمها، لأن وعي العملاء بما تقدمه 

يجعلها في حالة م�س�ؤولية دائمة، لتقديم �أف�ضل الخدمات التي تنا�سب كل عميل .
ك�سب ح�صة �سوقية �أكبر للم�صرف الذي يتمتع بوعي و�سمعة جيدة لدى العملاء فالوعي يخلق   -  6
الربح  وهو  للم�صرف  الرئي�س  الهدف  تحقيق  وبالتالي  قدمها،  التي  العمل  ب�أ�ساليب  ذهنية  �صوره 

والح�صة ال�سوقية .
ب�أهمية  وال�شعور  والإدراك  المتابعة  خلال  من  الم�صرفي  للعمل  الحديثة  الأ�ساليب  على  الوقوف   -  7
مواكبة التطور، لتحقيق �أهداف الم�صرف من جهة وتحقيق الر�ضا والإ�شباع للعملاء من الخدمات 

الم�صرفية المقدمة من جهة �أخرى . 

ثالثاً: العوامل المحددة للوعي الم�صرفي:
• يتحدد الوعي الم�صرفي في �أي بلد بمجموعة من العوامل تتمثل في الآتي: 19	

دار الم�سلم , الري�ضا , 2000 , �ص 5 .   , الوعي  تجديد   , بكار  عبدالكريم   -16
�ص 7-6.  , ال�سابق  المرجع   -17

.  10 –  9 ,�ص  ال�سابق  المرجع   -18
�أحمد را�شد القدير , �شفيق حداد , مدى �إدراك العاملين في البنوك التجارية لأن�شطة الت�سويق الاجتماعية , المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية , المجلد   -19

الثامن , العدد الأول , 2005 , �ص 98 . 
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التطور الاقت�صادي والاجتماعي للبلاد فالتطور ي�ؤدي �إلى تح�سين م�ستوى معي�شة الأفراد الأمر   -  1
الذي ي�ؤدي �إلى زيادة معاملاتهم مع الم�صارف.

م�ستوى دخل الفرد، بحيث �أنه كلما ارتفع م�ستوى دخل الفرد �أدى �إلى زيادة تعامله مع الم�صرف   -  2
وبالتالي زيادة الوعي الم�صرفي . 

لدى  عالية  ومكانة  ذهنية،  �صورة  يخلق  البنوك  من  المقدمة  الم�صرفية  الخدمات  وتنوع  تح�سين   -  3
عملاء الم�صارف، وبالتالي زيادة الوعي الم�صرفي . 

4 - نمو �أن�شطة القطاع الم�صرفي ي�ؤدي �إلى زيادة الوعي، بحيث �أن تعامل الم�صرف مع �أكبر عد ممكن من 
العملاء �سي�ؤدي �إلى تحقيق المزيد من الوعي الم�صرفي . 

المزيج الترويجي الم�ستخدم من قبل الم�صارف من دعاية و�إعلان وعلاقات عامة، لتحقيق ال�صورة   -  5
الذهنية المميزة للم�صرف وبالتالي تحقيق مزيد من الوعي بالخدمات المقدمة للعملاء، وما يمكن 

�أن تحققه من فوائد.
وهناك مجموعة من العوامل الم�ؤثرة في اختيار العملاء للم�صرف وهي نوعان: 

�أولًا: مجموعة العوامل الذاتية. 
ثانياً: مجموعة العوامل الم�صرفية . 

�أولًا: مجموعة العوامل الذاتية الم�ؤثرة في اختيار الم�صرف:
وهي عوامل ترجع �إلى العميل نف�سه من �أهمها :

أأ الدافعية : -
اتجاه  في  معيناً  �سلوكاً  لي�سلك  تدفعه  حيث  الفرد،  داخل  الكامنة  الطاقات  هي  الدوافع  �إن        
تتم  المالية  المنتجات  �شراء  :قرار  فمثلُا  وال�سعي،  والميول  الحاجة  �ضمنية  ب�صورة  وت�شمل  معين، 
عنه  يولد  نف�سي  توتر  �إلى  يقود  �أن  ��شأنه  من  الفرد  لدى  م�شبعة  غير  مالية  حاجة  وجود  ب�سبب 
دافعية الت�صرف في الاتجاه الذي يعتقد �أنه ي�ستحق �إ�شباع تلك الحاجة عن طريق �شراء الخدمة 

الم�صرفية، ويدفعهم للتعامل مع الم�صرف. 
بب الثقافة : -

و�أن  المجتمع(  �سلوك  وتنظم  تحكم  التي  والمعتقدات  والقيم  والتقاليد  )العادات  ب�أنها  تعرف 
�أغلب م�ستندات الأفراد وهياكله المرجعية ت�شكل في �ضوء الثقافة التي يتربى فيها.

جـ - عوامل ديمغرافية : 
 ) الجن�س   – التعليم   – )المهنة  ديمغرافية  بعوامل  الم�صرفية  الخدمات  على  الطلب  يرتبط 
ف�إرتفاع م�ستوى التعليم قد ينمي �إدراك الفرد ب�أهمية التعامل مع الم�صارف بال�شكل الذي ي�ؤثر 

ب�أ�سلوب الإنفاق مما ينعك�س في زيادة الميل للإدخار، وبالتالي زيادة التعامل مع الم�صارف . 
ء- الأ�سرة :- 
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ال�شرائي  ال�سلوك  والت�أثير على  والتقاليد الاجتماعية  القيم  اكت�ساب  الأ�سرة دوراً في  تلعب 
فغالباً يختار الأفراد الم�صارف التي تتعامل معه العائلة، فيفتح الآباء ح�سابات لأولادهم في 

نف�س الم�صرف الذي يملكون ح�سابات فيه. 

ثانياً: مجموعة العوامل الم�صرفية: 
هي مجموعة العوامل التي يمكن التحكم بها من قبل الم�صارف وفقاً ل�سيا�ستها العامة، و�أهدافها  	

وا�ستراتيجيات عملها الم�صرفي.20)1(
ومن �أهم هذه العوامل:

�أ- الموقع : 
هو مكان ت�سليم المنتج ويعد محدداً رئي�ساً في جذب العملاء ومعيار �أ�سا�س في تف�ضيل م�صرف  	
دون �آخر، حيث يف�ضل الزبون اختيار الم�صرف القريب من م�سكنه �أو موقع عمله، وتختار من��شأة الأعمال 

الم�صارف القريبة من مواقع عملها . 
ب- �سيا�سات الم�صرف: 

�أموالهم  ب�سلامة  الزبائن  ف�أهتمام  العملاء،  جذب  في  ت�أثير  يتبعها  التي  الم�صرف  �سيا�سة  	�إن 
الخبرة  وامتلاك  الأزمات،  تجاوز  على  قدرته  في  �أف�ضل  ب�صورة  يدار  الذي  الم�صرف  يف�ضلون  يجعلهم 
الأفراد في  �إقرا�ض معينة تقوي  ل�سيا�سة  الم�صرف  ف�إتباع  العمل،  المنظمة في  الأ�ساليب  و�أتباع  الكبيرة 

اختيار م�صرف دون �آخر، وكذلك �سيا�سية الأق�ساط �أو طريقة منح الكارت الإئتماني. 
جـ - �سمعة الم�صرف: 

تُعدُّ �سمعة الم�صرف من العوامل المهمة في اختيار الم�صرف حيث ت�سهم متغيرات عدة في ت�شكيل  	
�سمعة الم�صرف، مثل ملائمة الم�صرف وتعامل الموظفين ب�صورة رائعة مع الزبائن ونوعية الخدمات التي 
تقدمها، وتهتم الم�صارف ب�إختيار موظفيها من ذوي المظاهر الجيدة والأخلاق الطيبة الذين يح�سنون 
التعامل مع الزبائن حيث تعتمد �سمعة الم�صرف بدرجة كبيرة على قدرة الموظفين على خلق الإنطباع 

الجيد مما ي�ؤدي �إلى زيادة الطلب على الودائع.
ء – ال�سمات المادية وال�شخ�صية للم�صرف: 

ت�شير الدرا�سات �إلى �أهمية المظهر العام للم�صرف كمعيار مهم في اختيار الم�صرف، وقد �أخذت  	
للعملاء  الراحة  توفير  �أجل  من  المتطورة  الأجهزة  و�إدخال  وتحديثها  المباني  بتح�سين  تهتم  الم�صارف 
وجذبهم للتعامل مع الم�صرف مما ت�ؤثر ال�صورة التي تتكون لدى الزبون فكرة الألفة والانتماء، وي�صعب 

عليه فكرة الانتقال لم�صرف �آخر.

�أنظر : للمزيد   -20
• عبدال�سلام �أبو قحف , حنفي عبدالغفور , الإدارة الحديثة للبنوك التجاري , ط 1, الدار الجامعية , بيروت , 1991, �ص 35	
• ناجي معلا , مرجع �سابق , �ص 74 . 	
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المبحث الثاني 
واقع الجهاز الم�صرفي في اليمن

�أولًا- ن��شأة الجهاز الم�صرفي في اليمن:
متمثلًا  الم�صرفي  الجهاز  ن��شأ  1967م  عام  و�أكتوبر  1962م  عام  �سبتمبر  ثورتي  قيام  بعد  	
بن�سبة  الحكومة  فيه  ت�سهم  والتي  1962م  �أكتوبر   28 في  والتعمير  للإن�شاء  اليمني  البنك  ب�إن�شاء 
)%51(،ون�سبة )%49( للقطاع الخا�ص اليمني، حيث كان البنك التجاري الوحيد المتواجد في �شمال 
الم�صرفية  خدماته  جانب  �إلى  اليمني  المركزي  البنك  ووظائف  بمهام  يقوم  كان  والذي  �سابقاً،  اليمن 
النقد الدولي وما ترتب عليه من  اليمن لع�ضوية �صندوق  1970م،حيث ان�ضمت  التقليدية حتى عام 
1971م،  عام  اليمني  المركزي  البنك  و�إن�شاء  الر�أ�سمالي،  والنهج  الاقت�صادي،  الانفتاح  �سيا�سة  �إتباع 
ودخلت عدد من البنوك التجارية الأجنبية لمزاولة �أعمالها الم�صرفية، حيث بلغ عدد البنوك التجارية 
1987م حوالي )10( بنوك رئي�سه لديها )52( فرعاً،  – في عام  – وطنية و�أجنية  في �شمال اليمن 
وعدد قليل جداً منها هي بنوك وطنية،ف�أغلبها فروع لبنوك �أجنبية مركزها في خارج اليمن . مثل : 
الم�صرف المتحد المحدود في مدينة �صنعاء، و)حبيب( بنك في مدينة الحديدة، والبنك البريطاني لل�شرق 
الأو�سط في مدينة تعز، وذلك في عام 1971م وفرع لبنك )الأندو�سين( و )�سيتي( بنك في �صنعاء عام 
1979م ت�أ�س�س بنك اليمن والكويت بر�أ�سمال كويتي يمني )�أ�صبح ر�أ�سمال - حالياً  1975م، وفي عام 

-%100 يمنياً(، وفرع لم�صرف الرافدين العراقي الجن�سية في عام 1982. 21
	�أما في الجزء الجنوبي من اليمن، فقد �شهد تطوراً في العمل الم�صرفي بدرجة �أكبر من الجزء 
الم�ستعمر  بها مدينة عدن، حيث كان  التي تتميز  التاريخية والتجارية  المكانة  ال�شمالي، وذلك ب�سبب 
العديد  ف�أنت�شرت  البنوك الأجنبية لخدمة م�صالحه،  ت�أ�سي�س فروع لبع�ض  �سبباً رئي�ساً في  البريطاني 
1951م،وفرع  عام  عدن  في  ال�شرقي  البنك  فرع   : مثل  �سابقاً  الوطن  جنوب  في  الأجنبية  البنوك  من 
1953م، افتتح  1952م، وفي عام  البنك البريطاني لل�شرق الأو�سط، وفرع للبنك الأهلي الهندي عام 
1954م، وفي نف�س ال�سنة افتتح  فرع لبنك )�شارترد(، وكذلك فرع بنك )حبيب( الباك�ستاني في عام 
البنك ال�شرقي فرعين له في مدينتي المكلا و�سيئون، وفي عام 1956م، افتتح البنك العربي فرعاً له في 
1966م ت�أ�س�س �أول  عدن وافتتح البنك الأهلي الهندي فرعين في كل من مدينتي لحج و�أبين، وفي عام 
بنك وطني بر�أ�سمال م�شترك بن�سبة )%60( لكبار التجار اليمنيين ون�سبة )%40( �أجنبي، وهو بنك 
ت�أميم جميع  1969م حيث تم  الت�أميم في عام  الو�ضع حتى �صدر قرار  و�أ�ستمر ذلك  العربي،  الجنوب 
الم�صارف الموجودة في جنوب اليمن، وحل مكانها البنك الأهلي اليمني كبنك وطني تمتلكه الدولة بن�سبة 

العبا�سي , اقت�صاديات النقود والبنوك مع التطبيق على الاقت�صاد اليمني , دار الفكر المعا�صر , �صنعاء , ط ,\2,  عبدالعزيز  مطهر  �أنظر  للمزيد   -21
.25-21 �ص   ,1996
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22.)100%(
وبعد قيام دولة الوحدة في عام 1990م، �شهدت اليمن ت�أ�سي�س بنوك جديده مثل : البنك  	
�أعلن  وقد   ( 1998م  عام  في  والا�ستثمار  للتجارة  الوطني  والبنك  1993م  عام  في  اليمني  التجاري 
2001م، كما �شهد القطاع الم�صرفي اليمني دخول  2005م ( وبنك اليمن والخليج عام  �إفلا�سه في عام 
1996م،  ثلاث بنوك �إ�سلامية لأول مرة في تاريخ اليمن بعد �صدور قانون البنوك الإ�سلامية في عام 
افتتاح  وتبعهم  الإ�سلامي،  �سب�أ  وبنك  اليمني  الإ�سلامي  والبنك  الدولي  الإ�سلامي  الت�ضامن  بنك  وهي 
بنك اليمن والبحرين ال�شامل في عام 2002م،لي�صل �إجمالي عدد الم�صارف العاملة في اليمن حتى نهاية 

2013م )17( بنكاً من غير البنك المركزي اليمني وكما يو�ضحه الجدول رقم )1( . 

جدول رقم )1(
هيكل الجهاز الم�صرفي اليمني حتى 2013/12/31م

تاريخ البنك
الت�أ�سي�س

ر�أ�س المال 
المدفوع بملايين 

الريالات

عدد ملكية ر�أ�س المال
الفروع الن�سبة  %الجهة

10022الحكومة19716000البنك المركزي اليمني 
43خا�ص/ الحكومة196215000البنك اليمني للإن�شاء والتعمير

27%100الحكومة196910000البنك الأهلي اليمني 
9%100�أجنبي19726000البنك العربي
3%100�أجنبي19726015يونايتد بنك 

. خا�ص / الحكومة1977200بنك الت�سليف للإ�سكان   3%
97%1

. خا�ص / �أجنبي197915000بنك اليمن الدولي   85%
15%21

11%100خا�ص19796000بنك اليمن والكويت 
51%100الحكومة198211900بنك الت�سليف التعاوني الزراعي

1%100�أجنبي19826500م�صرف الرافدين 

. خا�ص / الحكومة19937600البنك التجاري اليمني   90%
10%14

خا�ص / �أجنبي / 19954394البنك الإ�سلامي للتمويل
الحكومة

 ،73.5%
 ،22%
4.5%

5

 .  25 �ص   , ال�سابق  المرجع   -22
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%96.7، خا�ص / �أجنبي199620000بنك الت�ضامن الإ�سلامي الدولي
3.3%21

%85، خا�ص / �أجنبي19979292بنك �سب�أ الإ�سلامي
15%15

خا�ص / �أجنبي / 20011250بنك اليمن والخليج 
الحكومة

7ـ7%، 
1%  ،22%2

%57، خا�ص / �أجنبي20026000بنك اليمن والبحرين ال�شامل
43%8

1%100�أجنبي20076533بنك قطر الوطني 
17%100حكومي20101،990بنك الأمل للتمويل الأ�صغر 

الأ�صغر  للتمويل  الكريمي  م�صرف 
100%100خا�ص20106000الإ�سلامي 

الم�صدر:البنك المركزي اليمني، التقرير ال�سنوي للبنك المركزي اليمني 2013. 

            من خلال الجدول رقم )1( والاطلاع على التقارير الر�سمية الخا�صة ب�أداء البنوك العاملة في 
اليمن وفقاً لبع�ض الدرا�سات المالية والم�صرفية ف�إنه يلاحظ الآتي :- 

11 بلغ عدد البنوك التجارية العاملة في اليمن حوالي )18( بنكاً رئي�ساً حتى نهاية عام 2013م (
منها )11( بنكاً تجارياً تنق�سم �إلى عدد )7( بنوك وطنية منها عدد )4( بنوك تمثل البنوك 
حوالي  ن�سبة   ) وخا�صاً  عاماً  )قطاعاً  التجارية  البنوك  ت�شكل  حيث  اليمنية،  الإ�سلامية 
البنوك  �إ�سلامية يمنية، وتمثل  اليمني، ون�سبة )%17( بنوك  الم�صرفي  )%83( من الجهاز 
التجارية الحكومية )القطاع العام ( الجزء الأعظم من القطاع الم�صرفي اليمني بن�سبة ت�صل 
�إلى حوالي )%57،3( من �إجمالي البنوك العاملة في اليمن، حيث تقدم خدماتها الم�صرفية 
في معظم المحافظات اليمنية الرئي�سة والثانوية بعدد فروع ت�صل �إلى حوالي )109( فرعاً، 
المدن  الوطني والأجنبي( على بع�ض  البنوك الأخرى )القطاع الخا�ص  ن�شاط  بينما يقت�صر 
الرئي�سة فقط بعدد فروع ت�صل �إلى حوالي )81( فرعاً، الأمر الذي يعني اقت�صار التناف�س 
في تقديم الخدمات الم�صرفية على المدن الرئي�سة فقط وهي �ست مدن )�صنعاء – عدن – تعز 

– الحديدة – المكلا – �إب( .
22 ت�شكل الأهمية الن�سبية للقطاع الم�صرفي الخا�ص ن�سبة حوالي )42،7ٍ%( من �إجمالي البنوك (

�إجمالي  من   )15،8%( حوالي  ن�سبة  الوطنية  التجارية  البنوك  تمثل   . البلاد  في  العاملة 
القطاع الم�صرفي الخا�ص، والبنوك التجارية الأجنبية تمثل ن�سبة حوالي )%9،5(، والبنوك 

الوطنية الإ�سلامية تمثل ن�سبة حوالي )%17،4( من �إجمالي القطاع الم�صرفي الخا�ص . 
33 اليمن ( مدن  في  والأجنبي  )الوطني  الخا�ص  الم�صرفي  القطاع  وانت�شار  تواجد  م�ستوى  مقارنة 
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الرئي�سة  المدن  في  وينت�شر  يتواجد  الوطني  الخا�ص  الم�صرفي  القطاع  �أن  نلاحظ  الرئي�سية 
وانت�شار  لتواجد  الن�سبية  الأهمية  الأجنبي، حيث تتراوح  الم�صرفي  القطاع  �أكبر من  بدرجة 
تعز  مدينتي  في  تواجد  ن�سبة  )�أقل   )50%( حوالي  من  الوطني  الخا�ص  التجاري  القطاع 
والحديدة( �إلى حوالي )%70، %67( ) �أعلى ن�سبة تواجد في مدينتي �صنعاء و�إب(  على 
التوالي، في حين تتراوح الأهمية الن�سبية لتواجد وانت�شار القطاع التجاري الخا�ص الأجنبي 
�إلى  التوالي،  ن�سبة تواجد في مدينتي �صنعاء و�إب( على  �أقل   ( )33% من حوالي )30%، 

حوالي )%50( �أعلى ن�سبة تواجد في مدينتي تعز والحديدة( .
44 احتلت العا�صمة �صنعاء المرتبة الأولى في تواجد وانت�شار الفروع الم�صرفية التابعة للقطاع (

الم�صرفية  الفروع  عدد  �إجمالي  من   )42%( ون�سبة  فرعاً،   )20( بعدد  الخا�ص  التجاري 
التابعة للقطاع التجاري الخا�ص، وت�أتي مدينة عدن في المرتبة الثانية بعدد فروع ت�صل �إلى 
)7( فروع، ون�سبة حوالي )%15( من �إجمالي عدد الفروع الم�صرفية التابعة للقطاع الخا�ص، 
و   )12،5%( حوالي  بن�سبة  والمكلاء  والحديدة،  تعز،  مدينة  من  كل  الترتيب  على  وت�أتي 
)%12،5( و )%10( على التوالي وهذا يعني تركز المناف�سة ب�شكل �أكبر في مدينة �صنعاء 
للبنوك  فروع   )6( مقابل  فرعاً   )14( بعدد  الوطنية  التجارية  البنوك  فيها  تتواجد  التي 

التجارية الأجنبية . 

ثانياً: قيا�س �أداء البنوك العاملة في اليمن .

جدول رقم )2( 
حجم الودائع والإئتمان الم�صرفي الجهاز الم�صرفي )بالمليار ريال(

2007200820092010201120122013
655.9684.6939.91،037.9997.81،244.41،773.1القرو�ض وال�سلفيات بالمليار

%42.5%24.7%3.9%10.4%73.3%4.4معدل النمو%
289.3256.9519.9581.5610.4853.31،233.1الحكومة بالمليار

%69.5%68.6%61.2%56.0%55.3%37.5%44.1% الحكومة /القرو�ض
1،050.91،232.61،342.51،518.81،348.61،799.52،225.3الودائع

%23.7%33.4%11.2-%13.1%8.9%17.3معدل النمو %
% القرو�ض )بدون �سلفيات( 

الودائع
34.9%34.7%31.3%30.1%28.7%21.7%24.3%

425.8472.2532.3546.9777.4803.3784.8العملة المتداولة خارج البنوك
 % العملة المتداولة 

خارج البنوك /الودائع
40.5%38.3%%39.6%36.057.6%%44.635.3%

الم�صدر : البنك المركزي اليمني، التقارير ال�سنوية للأعوام، 2008، 2010، 2013.
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من خلال الجدول رقم )2( يت�ضح الآتي: 
11 يت�ضح من البيانات �أعلاه �أن ن�سبة القرو�ض �إلى الودائع منخف�ضة مما يعك�س الانخفا�ض في (

كفاءة توظيف الموارد، حيث تتركز توظيف الموارد في �أذون الخزانة، كونها خالية من المخاطر. 
22 تعك�س بيانات الجدول نموّاً غير متوازن في القرو�ض وال�سلفيات التي تمنحها البنوك التجارية (

2011، والناتجة عن �آثار تداعيات الأزمة ال�سيا�سية  كما يظهر م�ؤ�شر �سالب للنمو في العام 
والاقت�صادية في اليمن، �إلا �أنها عادت للتح�سن خلال العامين 2012 – 2013م 

كما يظهر تزايد الإئتمان المقدم للحكومة عن طريق �شراء �أذون الخزانة التي �إتجهت البنوك  	
التجارية ل�شرائها نظراً لارتفاع العوائد عليها، ولكونها م�ضمونه من الحكومة حيث تعد ا�ستثمارات 
خالية المخاطر، ولكونها الممول الرئي�س لعجز الموازنة العامة للدولة كونها و�سيلة غير ت�ضخمية، 
وبالتالي �أ�صبحت الدولة تزاحم القطاع الخا�ص على موارد هذه البنوك، حيث و�صلت م�شتريات 
�أذون الخزانة �إلى �إجمالي القرو�ض %69.5 في العام 2013م مقارنة بن�سبة %68.6 في 2012م.

33 المعدل ( هذا  و�صل  حيث  الودائع،  على  البنوك  خارج  المتداولة  العملة  م�ؤ�شر  �إنخفا�ض  يت�ضح 
خلال العامين 2012 و 2013 �إلى %44.6 ’ %35.3 على التوالي، والذي يدل على تدني 
و�إنخفا�ض قدرة البنوك التجارية والم�ؤ�س�سات المالية على امت�صا�ص ال�سيولة النقدية واجتذاب 
الفوائ�ض والمدخرات الخا�صة، ومن ثم �إعادة ت�شغيلها في عمليات تمويل الم�شاريع الا�ستثمارية 
المختلفة، ويدلأي�ضاً على �أن كمية كبيرة من المعاملات والمبادلات المالية في الاقت�صاد اليمني 

تتم خارج نطاق القوات الم�صرفية الر�سمية، ويعود ذلك لأ�سباب عدّة �أهمها:-23
أأ �ضعف الوعي لدى الأفراد والم�ؤ�س�سات الخا�صة ب�أهمية المعاملات والمبادلات المالية من خلال (

�أموالهم  ا�ستثمار  نحو  المجتمع  �أفراد  توجه  ذلك  على  والدليل  الر�سمية،  الم�صرفية  القنوات 
�إلى م�ستويات  �أ�سعارها  رفع  والعقارات، مما  الأرا�ضي  الم�ضاربة في  �أخرى مثل  مالية  �أ�صول  في 
قيا�سية خلال فترات محدودة، و�ساد الاعتقاد �أن �شراء الأرا�ضي وبناء العقارات هو المجال 
الأكثر �ضماناً لخزن الثروة والاحتفاظ بقيمتها الحقيقة عبر الزمن، وقد ر�سخ ذلك الاعتقاد 
عدم الثقة في البنوك العاملة في اليمن وخا�صة بعد �إفلا�س �أحد البنوك التجارية وهو البنك 

الوطني للتجارة والا�ستثمار و�ضياع �أموال كثير من المودعين . 
بب انت�شار ظاهرة �إحلال النقود الوطنية )الريال اليمني (بالنقود الأجنبية )الدولار والريال (

ال�سعودي وغيرها من العملات ( واكتنازها اعتقاداً منهم �أن ذلك هو ال�شكل الأن�سب للحفاظ 
على قيمة النقود ال�سائلة من �آثار الت�ضخم .

44 المدخرات ( جذب  في  البنوك  كفاءة  يعك�س  والذي  للودائع،  ال�سنوي  النمو  معدل  مقارنة  عند 

العاملة في اليمن في التنمية الاقت�صادية , بحث مقدم لإ�ستكمال متطلبات برنامج الماج�ستير في الإدارة المالية 2006-2005,  البنوك  العولقي , دور  23- عمر 
�ص 40 . 
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العام  في  انخف�ضت  الن�سبة  هذه  �أن  يت�ضح  كما  وانخفا�ض،  ارتفاع  بين  تذبذب  في  �أنها  نجد 
2011م،ويعزو ذلك �إلى تداعيات الأزمة ال�سيا�سية التي �أدت �إلى قيام عدد كبير من العملاء 

ب�سحب مبالغ كبيرة من الأموال المودعة خوفاً من النهب وال�ضياع . 

المبحث الثالث
تحليل م�ستوى الوعي الم�صرفي لدى عملاء الم�صارف التجارية في مدينة �صنعاء

�أولًا- مجتمع وعينة البحث: 
الو�صول  ل�صعوبة  ونظراً  �صنعاء،  مدينة  في  العاملة  الم�صارف  عملاء  في  البحث  عينة  تمثل  	
�إلى جميع �أفراد مجتمع البحث فقد قام الباحث بتحديد عينه ع�شوائية تتمثل في �أربعة م�صارف تم 
�إنتقائها، بعناية، حتى يتم تغطية كلًّ من الم�صارف الخا�صة والمختلطة في مدينة �صنعاء، ومن ثم اختيار 
عينة ع�شوائية من عملاء تلك الم�صارف، ليكونوا تحت الدرا�سة والم�صارف التي تم اختيارها كعينة هي:

11 البنك اليمني للإن�شاء والتعمير..
22 بنك اليمن والكويت..
33 بنك اليمن الدولي..
44 البنك التجاري اليمني..

جدول رقم )3( 
بع�ض خ�صائ�ص ال�شخ�صية والوظيفة لعينة عملاء الم�صارف

الن�سبة المئويةالتكرارالخ�صائ�ص

العمر المنق�ضي

�سنه  29-202941.42
302637.14-39- �سنه

401521.42 �سنه فما  فوق
70100المجموع

الجن�س
6085.71ذكر
1014.28�أثنى

70100المجموع
912.85�شهادة متو�سطةالم�ؤهل الدرا�سي

الم�ؤهل الدرا�سي

1927.14�شهادة ثانوية
4260درجة معينة )بكالوريو�س(

00درجة جامعية عليا
70100المجموع
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الوظيفة

3651.42قطاع عام
2535.71قطاع خا�ص

912.85قطاع مختلط
70100المجموع

ثانياً- طرق جمع وعر�ض وتحليل البيانات:
تمثل �أداء البحث بالا�ستمارة التي تكونت من محورين .  -  1

من  وغيرها  والجن�س  كالعمر  للعملاء  الديمغرافية  بالعوامل  المتعلقة  بالأ�سئلة  خا�ص  الأول:  المحور 
العوامل الديمغرافية . 

المحور الثاني: خا�ص بالأ�سئلة المتعلقة بالوعي الم�صرفي من وجهة نظر العملاء التي كانت مكونه من 
)17( فقرة، وقد تم �إفراغها �ضمن المقيا�س الثلاثي )نعم – لا – �إلى حد ما ( وقد تم توزيع ال�سبع 

ع�شرة فقرة كالآتي:- 
الفر�ضيةفئة الأ�سئلة

الفائدة 3-1
الأمان6-4
الثقة8-7

�أ�سلوب الموظفين مع العملاء11-9
ثقافة العملاء 15-12
دورة العملاء في ن�شر الوعي الم�صرفي في المجتمع 17-16

حيث قد تم توزيع )90( ا�ستمارة ا�ستبانة على عملاء الم�صارف بواقع )40( ا�ستمارة للم�صارف  	
موزعة )10( لكل م�صرف و)50( ا�ستمارة للعملاء المتواجدين خارج الم�صارف التي تت�ضمن ) فئة التجار 
– موظفين الجامعات و�أ�صحاب الأعمال الحرة (، وكانت الم�ستردة منها )80( ا�ستمارة وال�صحيح منها 

. )70(
في بناء الجانب النظري تم الا�ستعانة بالآتي :-   -  2

أأ الكتب .-
بب المجلات .-
تت الم�ؤتمرات العلمية .-
ثث الر�سائل الجامعية .-
جج الانترنت .-
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ثالثا: الأ�ساليب الإح�صائية: 
تم الاعتماد على الأ�سلوب الو�صفي والتحليلي في تحليل العينات وتم الاعتماد على الأ�ساليب  	
الإح�صائية، وقد اعتمد هذا البحث على �ستة م�ؤ�شرات، لقيا�س م�ستوى الوعي الم�صرفي في مدينة �صنعاء 
الوعي  ن�شر  في  العملاء  دور  العملاء،  ثقافة  العملاء،  مع  الموظفين  �أ�سلوب  الثقة،  الأمان،  )الفائدة، 
ال�صرفي(، و�سيتم من خلال هذا المبحث عر�ض وتحليل ما تو�صل �إليه الباحث من خلال الا�ستبانات التي 

ا�ستردها من المبحوثين الذين يمثلوا عينة من عملاء الم�صارف في مدينة �صنعاء. 
11 واقع تحقيق الفائدة في التعامل مع الم�صارف:(

	�أظهرت �إجابات �أفراد عينة البحث كما يو�ضحه الجدول رقم )4( �أن معدل الإجابات )نعم( 
عن تحقق الفائدة نتيجة تعاملهم مع الم�صرف بمعدل )33،81(، والمتو�سط الح�سابي لها )23،67(، و�أن 
معدلات الإجابة بـ )لا ( كانت )39،52(، والمتو�سط الح�سابي لها )27،67(، بينما تحقيق الفائدة �إلى 
حد ما كانت معدلاتها )26،66( المتو�سط الح�سابي لها )18،67( الوزن المئوي )6،21(، وبالتالي يدل 
ذلك على عدم توفر فائدة في التعامل مع الم�صارف من جهة نظر العملاء ن�سبة �إلى معدل الإجابة بـ 
)لا(، وهذا يدل على �أن عملاء الم�صارف يتعاملون مع الم�صرف لإيداع الأموال �أو �سحبها فقط خا�صة و�أن 
جزءاً كبيراً من العملاء من الموظفين والتجار الذين يتعاملون مع الم�صرف لا�ستلام رواتبهم، �أو ت�سهيل 
للعمليات التجارية دون الدخول في تعاملاتهم مع الم�صرف في الا�ستثمار، �أو تحقيق الأرباح، وهذا يترتب 
عليه نفي الفر�ضية الأولى ) توجد علاقة بين الفائدة التي �سوف تحقق في التعامل مع الم�صارف وبين 

تنامي الوعي الم�صرفي( .

جدول رقم )4( 
واقع الفائدة في التعامل مع الم�صارف :

الم�ؤ�شر  ت�سل�سل 
في الا�ستبانة

المتو�سط �إلى حد ما لانعم
*

نعم

المتو�سط 
لا 

متو�سط 
�إلى حد 

ما 

الوزن 
المئوي* %ك3%ك2%ك1

12231.453752.851115.7123.6727.6718.676.614

22535.712637.141927.14

32434.282028.582637.14
معدل الن�سبة 

33.8139.5226.66المئوية*

2( واقع الأمان في التعامل مع الم�صرف: 
ت�شير �إجابات �أفراد العينة، كما هي مو�ضحة في جدول رقم )5( توفر الأمان في التعامل مع  	
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معدل)  الم�صرفية  المعاملات  في  الأمان  عن�صر  تحقق  على  )بنعم(  الإجابات  معدل  بلغ  حيث  الم�صرف، 
العمليات  في  الأمان  بتحقق  الإجابات  معدل  �أن  حين  في   )58( لها  الح�سابي  والمتو�سط   ،)82.85%
بـ  الإجابات  معدل  كان  بينما   ،)9( لها  الح�ساب  والمتو�سط   )12.85%( كانت  ما  حد  �إلى  الم�صرفية 
�أن  يعك�س  وهذا   ،)8.1( المئوي  الوزن  بلغ  حين  في   )3( لها  الح�ساب  والمتو�سط   ،)4.28%( هي  )لا( 
�أغلب الم�صارف توفر عن�صر الأمان في عملياتها الم�صرفية، والمحافظة على �سرية التعاملات مع العملاء، 
التي  الأمان  ال�سابقة )توجد علاقة بين  للم�ؤ�شرات  وفقاً  الفر�ضية  �إثبات  يعني  ف�إن ذلك  وبالنتيجة 

يوفرها الم�صرف في التعامل وبين زيادة الوعي الم�صرفي( . 

جدول رقم )5( 
واقع الأمان في التعامل مع الم�صارف .

ت�سل�سل 
الم�ؤ�شر في 
الا�ستبانة

�إلى حد مالانعم
المتو�سط 

نعم
المتو�سط

لا
متو�سط

�إلى حد ما
الوزن 
المئوي %ك3%ك2%ك1

46491.4222.8545.7158398.1

55274.287101115.71

68582.85--1217.14
معدل 

الن�سبة 
المئوية

82.854.2812.85

3( الثقة في التعامل مع الم�صرف : 
يعك�س الجدول رقم )6(  توفر م�ؤ�شر الثقة في التعامل مع الم�صارف، حيث بلغ معدل الإجابات  	
�أن معدل الإجابات بتحقق عن�صر  )بنعم( هي )%89.28( والمتو�سط الح�سابي لها )62.5( في حين 
الثقة �إلى حد ما هو )9.28(، والمتو�سط الح�سابي لها هو )6.5( بينما معدل الإجابات بـ )لا( كانت 
الجيدة  ال�سمعة  ذات  الم�صارف  �أن  على  يدل  وهذا   ،)5.6( المئوي  والوزن   )1( لها  والمتو�سط   ،)1.42(
وال�شهرة، والقادرة على �إدخال خدمات حديثة تلبي احتياجات العملاء تزيد من ا�ستقطاب العملاء، 
وزيادة التعامل معهم، وهذا ي�ؤكد الفر�ضية الثالثة ويثبتها �أنه )توجد علاقة بين الثقة التي يمنحها 

الم�صرف، وبين زيادة الوعي الم�صرفي( .

المتو�سط = ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ          معدل الن�سبة المئوية = ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ك3 × مج   1  +  2 ك  2× مج   + ك1  3× مج 
مج ) الا�ستثمارات( 

الوزن المئوي = ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

جدول رقم )6( 
واقع الثقة في التعامل مع الم�صارف .

ت�سل�سل الم�ؤ�شر 
في الا�ستبانة

المتو�سط �إلى حد مالانعم
نعم

المتو�سط
لا

متو�سط
�إلى حد ما

الوزن 
المئوي %ك3%ك2%ك1

7639022.8557.1462.516.55.6

86288.57--811.42
الن�سبة  معدل 

89.281.429.28المئوية

4(  واقع ت�أثير �أ�سلوب الموظفين مع العملاء في التعامل مع الم�صرف: 
من  ما  نوعاً  توفر  التي   )7( رقم  جدول  يو�ضحه  كما  البحث  عينة  �أفراد  �إجابات  	�أظهرت 
م�ؤ�شر �أ�سلوب الموظفين في التعامل مع العملاء، حيث بلغ معدل الإجابات بـ )نعم( )57.14(، والمتو�سط 
 :)29.99( هي  ما(  حد  )�إلى  جيد  ب�شكل  التعامل  في  الموظفين  �أ�سلوب  �أن  حين  في   )40( الح�سابي 
في   )9( لها  والمتو�سط   ،)12.85( كان  )لا(  بـ  الإجابات  معدل  بينما   ،)21( لها  الح�سابي  والمتو�سط 
حين الوزن المئوي )6.81(، وهذا يدل على �أن �أغلب العملاء �أبدوا ارتياحهم لوجود موظفين ذي مظهر 
�أن �إنجاز  لائق ولباقة في تعاملاتهم مع العملاء، ولكن �أغلب عينة البحث قد ا�ستاءوا �إلى حد ما من 
معاملاتهم لا تتم بال�سرعة الكافية و�إنما بمعدل متو�سط وكذلك لا ي�ستجيب موظفوا الم�صرف بدرجة 

كبيرة �إلى ملاحظات ومقترحات العملاء عن العمل الم�صرفي . 
وهذا يثبت الفر�ضية الرابعة، وذلك بالاعتماد على ن�سبة الوزن المئوي )توجد علاقة بين  	

ت�أثير �أ�سلوب العاملين وبين زيادة الوعي الم�صرفي ( . 
جدول رقم )7(

واقع �أ�سلوب الموظفين مع العملاء التعامل مع الم�صرف .

ت�سل�سل الم�ؤ�شر 
في الا�ستبانة

المتو�سط �إلى حد مالانعم
نعم

المتو�سط
لا

متو�سط
�إلى حد ما

الوزن 
المئوي %ك3%ك2%ك1

93448.571014.282637.14409216.81
102535.711521.433042.85
116187.1422.85710

الن�سبة  معدل 
75.1412.8529.99المئوية
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5( واقع ثقافة العملاء في التعامل مع الم�صارف: 
البحث كما هو مو�ضح في الجدول رقم )8( توفر ثقافة  �أفراد عينة  �إجابات  تبين من خلال  	
 ،)44.99( )نعم(  بـ  الإجابات  معدل  �أظهر  حيث  الم�صرفي،  العمل  حول  متو�سط  حد  �إلى  العملاء 
والمتو�سط الح�سابي لها )31.5(، بينما الإجابات بـ )�إلى حد ما( هي )36.42(، والمتو�سط الح�سابي 
المئوي )8.34(،  والوزن  لمتو�سط )13.(،  �أو  بـ )لا( هي )18.56(،  الإجابة  )25.5(، في حين معدل 
وهذا يدل على �أن بع�ض العملاء يحر�صون ن�سبياً على متابعة كل ما هو جديد في الم�صرف الذي يتعامل 
معه،ويجرون حواراً ومناق�شة �إلى حد ما بين �أحد �أ�صدقائهم ومعارفهم حول العمل الم�صرفي، في حين �أن 
العملاء نادراً ما يتابعون تطورات العمل الم�صرفي من خلال و�سائل الإعلام المختلفة )المرئية والم�سموعة 
والمقروءة ( ون�سبة �إلى نتيجة الوزن المئوي، ف�إنه يثبت الفر�ضية الخام�سة )توجد علاقة بين ثقافة 

العملاء وزيادة الوعي الم�صرفي ( . 

جدول رقم )8( 
واقع ثقافة العملاء في التعامل مع الم�صارف .

ت�سل�سل 
الم�ؤ�شر في 
الا�ستبانة

المتو�سط �إلى حد مالانعم
نعم

المتو�سط
لا

متو�سط
�إلى حد 

ما

الوزن 
المئوي %ك3%ك2%ك1

123651.42811.422637.1431.51325.58.34
1318252332.852941.42
143042.851318.572738.57
154260811.422028.57

معدل 
الن�سبة 

المئوية

44.9918.5636.42

6( واقع دور العملاء في ن�شر الوعي الم�صرفي: 
يعك�س جدول رقم )9( �أن �إجابات �أفراد العينة يوفر �إلى حد ما دور العاملين في ن�شر الوعي  	
الإجابة  معدل  حين  في   )51( لها  والمتو�سط   )72.85( )نعم(  بـ  الإجابات  معدل  بلغ  حيث  الم�صرفي، 
)�إلى حد ما( هي )17.85(، والمتو�سط لها )12.5(،بلغ معدل الإجابة بـ )لا( )%9.28( والمتو�سط 
�أن �أغلب العملاء بفئاتهم المختلفة )تجار موظفي  لها )6.5(، والوزن المئوي )5.1( يترتب على ذلك 
الم�صرفي  الوعي  ن�شر  �أن  يرون   ) العملاء  من  وغيرهم  الم�صرف  وموظفي  والخا�صة  العامة  القطاعات 
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�ضروري لاقت�صاد البلد، في حين �أنهم لا يقومون بن�شر الثقافة الم�صرفية لأبناء المجتمع �إلا بمعدل �أقل 
من الم�ستوى المطلوب . 

ون�ستطيع القول �إنه مقارنة بن�سبة الوزن المئوي، ف�إن ذلك يدل على �إثبات الفر�ضية ال�ساد�سة )يوجد 
دور للمتعاملين مع الم�صارف في ن�شر الوعي الم�صرفي في المجتمع( . 

جدول رقم )9(
واقع دور العاملين في ن�شر الوعي الم�صرفي .

 ت�سل�سل الم�ؤ�شر
في الا�ستبانة

المتو�سط �إلى حد مالانعم
نعم

المتو�سط
لا

متو�سط
�إلى حد ما

الوزن 
المئوي %ك3%ك2%ك1

166491.4211.425.207.14516.512.55.1

173854.281217.142028.57
الن�سبة  معدل 

72.859.2817.85المئوية

الخاتمة
�أولًا النتائج : 

هدف هذا البحث �إلى تقييم م�ستوى الوعي الم�صرفي لدى عملاء الم�صارف في مدينة �صنعاء عن  	
طريق معرفة �أراء وتوجهات عملاء الم�صارف العاملة في مدينة �صنعاء، وذلك با�ستخدام م�ؤ�شرات تعبر 
عن م�ستوى الوعي الم�صرفي متمثلة في )�ست م�ؤ�شرات(، وعلى �ضوء تحليل نتائج البحث وما تم ا�ستعرا�ضه 

في تحليل واقع الجهاز الم�صرفي تم التو�صل �إلى الا�ستنتاجات الآتية :- 
11 في مجال الفائدة المحققة للعملاء ونتيجة التعامل مع الم�صارف ف�إنها لم تكن بالدرجة التي .

تر�ضى العملاء عينة البحث فقد دلت النتائج على عدم ممار�سة العملاء للن�شاط الا�ستثماري 
في تعاملهم مع الم�صارف مما يدل على �أن الم�صارف تقع على عاتقها العمل على تح�سين هاتين 

الناحيتين )الفائدة والعمل الا�ستثماري(.
22 �أ�شارت النتائج التي تو�صل �إليها البحث �إلى اقتناع العملاء ب�أن الم�صرف يحقق درجة عالية من .

الأمان في العمليات الم�صرفية، و�سرية المعلومات الخا�صة بالعميل وهو م�ؤ�شر يدل على تنامي 
الوعي الم�صرفي.

33 كما تم التو�صل �إلى �أن درجة الثقة الموجودة بين العملاء والم�صارف درجة عالية و�أن الم�صارف .
تعمل على ك�سب ثقة العملاء، وهذا �أمر طبيعي تعمل عليه كافة الم�صارف . 
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44 تبين من خلال الدرا�سة �أن �أ�سلوب وتعامل موظفي الم�صارف عينه البحث جيد �إلى حد ما مع .
معاملاتهم،  �إنجاز  في  المتبعة  الإجراءات  بطئ  من  ي�شكون  العملاء  من  الكثير  �أن  العملاء،�إلا 

الأمر الذي ينعك�س �سلباً على دور الم�صارف في ك�سب العملاء وتنمية الوعي الم�صرفي لديهم.
55 في . مهمين  عاملين  يعدان  الذين  الم�صرفي  الوعي  ن�شر  في  ودورهم  العملاء  ثقافة  مجال  في  �أما 

�أ�شار النتائج في مجال متابعة العملاء لو�سائل الإعلام بغية  زيادة ن�شر الوعي الم�صرفي فقد 
متابعة تطورات العمل الم�صرفي، وكذلك دور العملاء في ن�شر الثقافة الم�صرفية �أ�شارت النتائج 
�إلى �ضعف الثقافة ودور العملاء في الم�ساهمة في ن�شر الوعي الم�صرفي �أي�ضاً عملية ن�شر الوعي 

الم�صرفي تقع على عاتق م�ؤ�س�سات الدولة عامة، والجهاز الم�صرفي خا�صة.
بالم�ستوى  لي�ست  مازالت منخف�ضة  الم�صرفي موجود في مدينة �صنعاء ولكن بن�سبة  الوعي  �إن   -  1
المطلوب، حيث هناك جوانب �ضعف في مقومات  الو�ساطه المالية الفعالة ف�ضلًا في محدودية 
الخدمات الم�صرفية التي تقدمها البنوك العاملة في اليمن على نحو يواكب التغيرات الم�صرفية 

العالمية. 
فعال  ب�شكل  الحديثة  الإلكترونية  الخدمات  تقديم  �إلى  اليمن  في  العاملة  البنوك  تفتقر   -  2

وخا�صة الخدمات من خلال �شبكة الإنترنت ومواقعها على �شبكة الإنترنت تعريفيه فقط. 

ثانياً: التو�صيات
وعلى �ضوء النتائج ال�سابقة يمكن اقتراح عدد من التو�صيات للم�صارف التي يمكن الأخذ بها،  	
اليمن ب�صفة  العملاء في مدينة �صنعاء ب�صفة خا�صة وفي  لدى  الم�صرفي  الوعي  م�ستوى  لرفع وتح�سين 

عامة من �أهمها: 
تطوير وابتكار �سيا�سات ا�ستثمارية وم�شاريع تنا�سب العملاء خا�صة العملاء الذين يتعاملون مع   -  1
الم�صارف من �أجل �إيداع وا�ستلام الراتب فقط ويمكن النظر �إليهم كفئة م�ستهدفة تنا�سب ه�ؤلاء بما 

يتنا�سب مع �سلوكياتهم وعاداتهم الم�صرفية. 
اهتمام الم�صارف ب�إدخال الخدمات الحديثة وتطوير التكنولوجيا الم�ستخدمة في تقديم الخدمة   -  2

للعملاء لتحقيق مزيد من ال�شهرة للم�صرف وك�سب ثقة العملاء ور�ضاهم.
في  الم�صرف  �إليه  تو�صل  ما  �آخر  تت�ضمن  �إليه  القادم  للعميل  �إعلانات  �أو  لن�شرات  الم�صارف  توزيع   -  3
لغر�ض  الم�صرف تحقيقاً  لكل عميل يزور  المعلومات  الم�صرف و�صول  خدماته الحديثة حتى ي�ضمن 

متابعة العميل كل ما هو جديد في عمل الم�صرف. 
4 - تركيز �إدارة الم�صارف على القيام بحملات دعائية و�إعلانية ب�شكل م�ستمر دوري )مرئية وم�سموعة 

ومقروءة( حول �أهمية التعامل مع الم�صرف، و�أنها تُعدُّ ظاهرة ح�ضارية تعك�س تقدم البلاد. 
ل�شعور  مهم  كعامل  وملاحظاتهم  العملاء  مطالب  وتلبية  ال�سريعة  بالا�ستجابة  الم�صارف  اهتمام   -  5

العميل ب�إنتمائه للم�صرف، وبالتالي المحافظة على عملاء الم�صرف. 
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6 - ت�شجيع الم�صارف للعملاء على زيادة التعامل معهم، وذلك باتباع �أ�ساليب تحفيز مثل تكريم العملاء 
العملاء  �أو  معينة  مدة  خلال  للم�صرف  زيارته  معدلات  تزيد  الذين  للعملاء  وجوائز  مزايا  ومنح 
الذين ي�سهمون في دفع �أ�صدقائهم ومعارفهم �إلى التعامل مع الم�صرف، �أو العملاء الذين و�صل ر�صيد 

ح�سابهم �إلى حد معين. 
العمل على ن�شر الثقافة الم�صرفية لأبناء المجتمع، وذلك من خلال �إتباع الآتي:  -  7

أأ اتباع ا�ستراتيجية تحفيز العاملين المتميزين في الم�صرف في بذل مزيد من الجهد ومكاف�أتهم -
الم�صرف،  مع  التعامل  و�أهمية  الم�صرفي  العمل  وحول  العملاء  مع  �إيجابي  بحوار  قيامهم  على 

و�سيا�سة التحفيز تت�ضمن �أ�سلوب المكاف�أة �إما ب�صورة مادية �أو عن طريق الترقية. 
بب اتباع ا�ستراتيجية ال�سوق الم�ستهدف بحيث يقوم الم�صرف بتقديم خدمات متنوعة تنا�سب كل -

الأن�شطة  الديمغرافية والجغرافية وتوجيه  العملاء ح�سب عدة عوامل، منها:  �شريحة من 
الت�سويقية المنا�سبة لكل فئه. 

تت اتباع ا�ستراتيجية توعية العملاء حول �أهمية الوعي الم�صرفي، وم�ساهمة في دعم الاقت�صاد -
مختلفة  �أماكن  في  والم�ؤتمرات  الندوات  �إقامة  منها  الو�سائل  من  مجموعة  عبر  الوطني 

)الجامعات المدار�س و�أماكن التجمعات(.
ثث ب�أن - العملاء  لدى  الذهنية  ال�صورة  لخلق  الاجتماعية،  الخيرية  للم�شاريع  الم�صارف  دعم 

الم�صارف لها دور فعال في دعم الم�شاريع التنموية للبلاد.
جج الا�ستراتيجيات - ور�سم  العملاء،  احتياجات  بدرا�سة  المتخ�ص�صة  الت�سويق  ببحوث  الاهتمام 

كفوءه  �إدارية  كوادر  ت�ضم  البنك  هيكل  في  متخ�ص�صة  �إدارة  وجود  خلال  من  المنا�سبة 
ومتخ�ص�صة بهذه الدرا�سات. 

حح ا�ستراتيجية الكثافة الم�صرفية وزيادة عدد فروع الم�صرف بحيث تنا�سب الكثافة ال�سكانية، -
لتحقيق تقديم خدمات م�صرفية منا�سبة لفئات المواطنين المختلفة بهدف ا�ستقطاب وجذب 
م�ؤ�س�سات  على  الأولى  بالدرجة  ذلك  م�س�ؤولية  وتقع  الم�صرف  مع  تعاملهم  لزيادة  المواطنين، 
الدولة المالية، ومنها وزارة المالية والبنك المركزي، كوننا نعمل في دولة نامية يت�سم فيها ر�أ�س 
الم�صارف  �إن�شاء  و�أن  ال�سريعة،  الأرباح  عن  ويبحث  المجال،  هذا  في  جبان  بكونه  الخا�ص  المال 

يتطلب حجماً كبيراً من ر�أ�س المال ال�شجاع الم�ستعد لتحمل المخاطر �إلى حد ما.
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قائمة المراجع
�أولًا: الكتب

الت�سويق  لأن�شطة  التجارية  البنوك  في  العاملين  �إدارك  مدى  حداد،  �شفيق  القدير،  را�شد  احمد 
الاجتماعي، المجلة الأردنية للعلوم، المجلد الثامن، العدد الأول، 2005م. 
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