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 الملخص:

هدفت  الدراسة إلى قياس أثر جودة الخدمات 

المصرفية بأبعادها )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، 

الميزة التنافسية التعاطف، الأمان، والاتصال( في تحقيق 

للبنوك الإسلامية اليمنية في العاصمة صنعاء. اتبعت 

الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وصُمّمت استبانة لجمع 

 لصعوبة حصر مجتمع الدراسة من عملاء 
ً
البيانات. ونظرا

البنوك الإسلامية في اليمن، استُخدم أسلوب "العينة 

 من 311الصدفية"، حيث وُزّعت الاستبانة على )
ً
( عميلا

خمسة بنوك إسلامية: )الكريمي، سبأ، الأمل، الإسلامي 

لت البيانات باستخدام 
ّ
اليمني، والتضامن الإسلامي(، وحُل

(. أظهرت النتائج أن مستوى جودة الخدمات SPSSبرنامج )

المصرفية والميزة التنافسية في هذه البنوك كان مرتفعًا 

صال" كانا الأكثر تأثيرًا جدًا، وأن بُعدي "الاستجابة" و"الات

في تعزيز الميزة التنافسية. في المقابل، لم يظهر تأثير ذو 

دلالة إحصائية لأبعاد: الملموسية، والتعاطف، والأمان. 

أوصت الدراسة بضرورة تطوير قدرات البنوك الإسلامية 

في الاستجابة لاحتياجات العملاء، وتفعيل قنوات 

ساسيتين لتحقيق ميزة الاتصال، باعتبارهما ركيزتين أ

 تنافسية مستدامة.

جوووودة الخووودمات المصووورفية، الكلماااالم المحيا: ااا : 

 الميزة التنافسية، البنوك الإسلامية، اليمن

 

 

 

Abstract: 
The study aimed to measure the impact of 

banking service quality with its dimensions (tangibility, 

reliability, responsiveness, empathy, security, and 

communication) on achieving competitive advantage for 

Yemeni Islamic banks in Sana'a. The study followed the 

descriptive analytical approach, and a questionnaire was 

designed to collect data. Due to the difficulty of 

identifying the study population of Islamic bank 

customers in Yemen, the "convenience sampling" 

method was used. The questionnaire was distributed to 

(311) customers from five Islamic banks: (Al-Kareemi, 

Saba, Al-Aml, Yemeni Islamic, and Al-Tadhamon Al-

Islami). Data were analyzed using (SPSS) software. The 

results showed that the level of banking service quality 

and competitive advantage in these banks was very high, 

and the dimensions of "responsiveness" and 

"communication" were the most influential in enhancing 

competitive advantage. In contrast, the dimensions of 

tangibility, empathy, and security did not show a 

statistically significant impact. The study recommended 

the need for Islamic banks to develop their capabilities 

in responding to customer needs and activating 

communication channels, as these are fundamental 

pillars for achieving sustainable competitive advantage. 

Keywords: Banking Service Quality, 

Competitive Advantage, Islamic Banks, Yemen

 30/12/2025تاريخ النشر:  10/2025 /14  :تاريخ القبول  10/2025 /8 :تاريخ الاستلام

https://doi.org/10.60037/edu.v14i(2).3005
mailto:jml2050@gmail.com
mailto:jml2050@gmail.com
mailto:tmra2017@gmail.com
mailto:tmra2017@gmail.com
mailto:alfateemmohammed@gmail.com
mailto:alfateemmohammed@gmail.com


 

                                      450   
 
 
 

طلال محمد سعد  ،جميل محمد العميسي
محمد محمد الفطيم، راشد

 ISSN: 2617-4294  -المجلة العلمية لكلية التربية جامعة ذمار

 2025 ديسمبر ،2العدد،14المجلد

 Volume 14, Issue2, Doc 2025 

 

 المقدم 

القطوووووواف المصوووووورفي العووووووالمي فووووووي العقووووووود الأخيوووووورة تحووووووولات عميقووووووة بفعوووووول العولمووووووة الماليووووووة، يشووووووهد 

والانفتوووووووواد الاقتصووووووووادي، والابتكووووووووارات التكنولوجيووووووووة المتسووووووووارعة، ال ووووووووي أسووووووووهمت فووووووووي إعووووووووادة تشووووووووكيل 

وفوووي ظووول  .(Kotler & Keller, 2022) بيئوووة العمووول المصووورفي وزيوووادة شووودة المنافسوووة محليًوووا ودوليًوووا

أصوووووووووووووبحت جوووووووووووووودة الخووووووووووووودمات المصووووووووووووورفية مووووووووووووون أهوووووووووووووم المرتكوووووووووووووزات الاسوووووووووووووتراتيجية هوووووووووووووذه الظووووووووووووورو ، 

نظوووووووورًا لوووووووودورها فووووووووي تحقيووووووووق رنووووووووا العموووووووولاء وتعزيووووووووز ولا  ووووووووم، وهووووووووو مووووووووا يوووووووونعك  بوووووووودوره علووووووووى  ؛للبنوووووووووك

 .(Zeithaml et al., 2019) قدرة البنك في اكتساب ميزة تنافسية مستدامة

 
ً
بووووووووالبنوك التقليديووووووووة، نظوووووووورًا لالتزامهووووووووا تواجوووووووو  البنوووووووووك الإسوووووووولامية تحووووووووديات مضوووووووواعفة مقارنووووووووة

بمبووووووووووادا الشووووووووووروعة الإسوووووووووولامية موووووووووون جهووووووووووة، وسووووووووووع  ا لمجوووووووووواراة التطووووووووووورات التكنولوجيووووووووووة والمصوووووووووورفية 

العالميووووووة موووووون جهووووووة أخوووووورى. وفووووووي الوووووويمن علووووووى وجوووووو  الخصووووووو ، حيووووووث يعووووووا ي القطوووووواف المصوووووورفي موووووون 

ة أداة بيئوووووووووووة اقتصوووووووووووادية مضوووووووووووطربة، يصوووووووووووب  الاسوووووووووووت مار فوووووووووووي تحسوووووووووووين جوووووووووووودة الخووووووووووودمات المصووووووووووورفي

 .رئيسة لتعزيز التنافسية ونمان البقاء في السوق 

ورغووووووووووم وجووووووووووود العديوووووووووود موووووووووون الدراسووووووووووات ال ووووووووووي تناولووووووووووت العلاقووووووووووة بووووووووووين جووووووووووودة الخدمووووووووووة والميووووووووووزة 

التنافسوووووووية فوووووووي بيئوووووووات مختلفوووووووة، إلا أن الأبحوووووووال التطبيقيوووووووة علوووووووى البنووووووووك الإسووووووولامية فوووووووي الووووووويمن موووووووا 

لدراسووووووة والتقموووووو ي. وموووووون هنووووووا تنبووووووع أهميووووووة تووووووزال محوووووودودة جوووووودًا، مووووووا يتوووووورك فجوووووووة بح يووووووة تسووووووتد ي ا

هوووووووذه الدراسوووووووة ال وووووووي د ووووووود  إلوووووووى تحديووووووود أثووووووور جوووووووودة الخووووووودمات المصووووووورفية بأبعادهوووووووا المختلفوووووووة علوووووووى 

 .الميزة التنافسية للبنوك الإسلامية في اليمن

 مشكل  الدراس :

 استراتيجيًا حاسمًا في تحقيق التميز والميزة التنا
ً

عد جودة الخدمات المصرفية عاملا
ُ
فسية ت

ففي بيئة تتسم بتشاب   ء،للبنوك، لاسيما في ظل تنامي حدة المنافسة وتزايد توقعات العملا

المنتجات والخدمات المصرفية، سواء كانت تقليدية أو إسلامية، يصب  التمايز في جودة الخدمة هو 

 اليةالمحرك الأساس لرنا العملاء واستقطاب شرائ  جديدة، ما يضمن استمرارية المؤسسات الم

 (Parasuraman et al., 2020. )ونموها

وعلوووى الووورغم مووون الإجمووواف النظوووري علوووى أهميوووة جوووودة الخدموووة كمحووودد رئيسووو ي للميوووزة التنافسوووية، 

فووووووووخن موووووووودى وخصوصووووووووية هووووووووذا الأثوووووووور قوووووووود تختلووووووووف بوووووووواختلا  السووووووووياقات الج رافيووووووووة والاقتصووووووووادية 

البنوووك الإسوولامية تحووديات بي يووة  (، وفووي البيئووة اليمنيووة، تواجوو Lassar et al., 2000والاجتماعيووة )
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واقتصادية استثنائية، تشمل عدم الاستقرار، وقيودًا تش يلية، وتوأثيرات سولبية علوى القووة الشورائية 

 (2022)البنك الدولي،  للعملاء، مما قد يؤثر على إدراكهم لجودة الخدمات وتوقعاد م من ا.

وعلي ، ورغم إدراك البنوك الإسلامية في اليمن لأهمية جودة الخدمة، إلا أن الدور الحقيقي 

الذي يمكن أن تلعب  في تعزيز الميزة التنافسية من منظور العملاء ما يزال غير واضح ومُبرهن بح يًا 

العلاقة السببية في هذه البيئة بال ة التعقيد. إذ تفتقر الأدبيات المتخصصة للدراسات ال ي تتناول 

بين جودة الخدمات المصرفية والميزة التنافسية في القطاف المصرفي الإسلامي اليمني، ما يشكل فجوة 

(، من هنا، تبرز الحاجة الملحّة لإجراء دراسة 2025بح ية تستد ي المعالجة )الحمادي، والمكردي، 

 .معمقة للكشف عن طبيعة هذا الأثر وتحديد أبعاده الأكثر فاعلية

وبناءً على ما تقدم، تتجسد المشكلة البح ية للدراسة الحالية في محاولة الإجابة عن السؤال 

 :الرئي 

ما أثر جودة الخدمات المصرفية بأبعادها )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، 

 الأمان، الاتصال( في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك الإسلامية في اليمن؟

 :يتفرف من هذا السؤال الرئي  الأسئلة الآتيةو     

 ما مستوى جودة الخدمات المصرفية بأبعادها المختلفة في البنوك الإسلامية في اليمن؟ .1

 ما مستوى الميزة التنافسية ال ي تتمتع ب ا هذه البنوك من وجهة نظر العملاء؟ .2

 أهم   الدراس :

 الأهم   العلم  :  .1

تسعى هذه الدراسة إلى سد فجوة معرفية في الأدبيات المتعلقة بالعلاقة بين جودة الخدمات       

المصرفية والميزة التنافسية في البنوك الإسلامية في اليمن، وتم ل الدراسة إنافة علمية نوعية من 

نموذج جودة ، و (RBV) خلال دمج عدد من الأطر النظرية الرئيسة، وهي: من منظور نظرية الموارد

، واستراتيجية بورتر التنافسية، وذلك لتفسير العلاقة بين المت يرات محل (SERVQUAL) الخدمة

البحث، كما تبرز الدراسة أهمية جودة الخدمة باعتبارها موردًا غير ملموس يمكن أن يشكل أساسًا 

 .لميزة تنافسية مستدامة يصعب تقليدها من قبل المنافسين

 الأهم   اليطب ق   .2

تساعد إدارات البنوك  ،تتم ل الأهمية التطبيقية لهذه الدراسة فيما تقدم  من نتائج عملية       

الأبعاد الأكثر تأثيرًا في تعزيز القدرة التنافسية، كما يمكن لصنّاف القرار على الإسلامية على التعر  
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واكبة الت يرات المتسارعة الاستفادة من هذه النتائج في تصميم استراتيجيات مصرفية أكثر فاعلية لم

 في السوق اليمنية.

وإلى جانب ذلك، توفر الدراسة إطارًا إرشاديًا للبنوك الإسلامية يسهم في تحسين رنا العملاء       

وزيادة مستوى ولا  م، وذلك من خلال الاست مار في مجالات محددة م ل سرعة الاستجابة وفاعلية 

 .الاتصال

 أهداف الدراس :

 .مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية اليمنيةقياس  .1

 .قياس مستوى الميزة التنافسية لهذه البنوك من وجهة نظر العملاء .2

تحليل أثر أبعاد جودة الخدمات المصرفية )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف،  .3

 .الأمان، الاتصال( على الميزة التنافسية

 فرض الم الدراس :

لجودة الخدمات المصرفية بأبعادها  (α ≤ 0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :لحرض   الرئيس ا

 .مجتمعة على الميزة التنافسية في البنوك الإسلامية اليمنية

 :الحرض الم الحرع  

H1 : يوجوود أثوور ذو دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى دلالووة(≤ 0.05 α)  
ً
لجووودة الخوودمات المصوورفية وفقووا

 لبعد الاستجابة في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك الإسلامية اليمنية. 

H2 : يوجوود أثوور ذو دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى دلالووة(≤ 0.05 α)  
ً
لجووودة الخوودمات المصوورفية وفقووا

 في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك الإسلامية اليمنية.  التعاطفلبعد 

H3 :إحصووائية عنوود مسووتوى دلالووة  لووةيوجوود أثوور ذو دلا(≤ 0.05 α)  
ً
لجووودة الخوودمات المصوورفية وفقووا

 لبعد الامان في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك الإسلامية اليمنية. 

H4 : يوجوود أثوور ذو دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى دلالووة(≤ 0.05 α)  
ً
لجووودة الخوودمات المصوورفية وفقووا

 لبعد الاعتمادية في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك الإسلامية اليمنية. 

H5 : يوجوود أثوور ذو دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى دلالووة(≤ 0.05 α)  
ً
لجووودة الخوودمات المصوورفية وفقووا

 لبعد الاتصال في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك الإسلامية اليمنية. 

H6 : يوجوود أثوور ذو دلالووة إحصووائية عنوود مسووتوى دلالووة(≤ 0.05 α)  
ً
لجووودة الخوودمات المصوورفية وفقووا

 لبعد الملموسية في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك الإسلامية اليمنية. 
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 النموذج النظري:

اعتمدت الدراسة نموذجًا معرفيًا يوضح العلاقة بين المت ير المستقل )جودة الخدمات    

 .المصرفية بأبعادها الستة( والمت ير التابع )الميزة التنافسية(

جودة الخدمات المصرفية )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الميغير المسيقل:  .1

 .الأمان، الاتصال(

 .الميزة التنافسيةع: الميغير الياب .2

يم ل هذا النموذج إطارًا لفهم كيفية تأثير أبعاد الجودة في قدرة البنوك الإسلامية في اليمن     

 والشكل التالي يبن انموذج الدراسة. .على تعزيز موقعها التنافس ي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النظريالم المحسّرة للنموذج

 نظري  الموارد والقدرالم 

ل أساسًا لتحقيق ميزة تنافسية     
ّ
عد جودة الخدمات المصرفية موردًا غير ملموس، يمكن أن يشك

ُ
ت

مستدامة إذا ما اتسم بخصائص )القيمة، الندرة، صعوبة التقليد، وعدم إمكانية الاستبدال(، 

المؤسسات قدرة ، فخن الموارد ال ي تتسم ب ذه الخصائص تمن  (Barney, 1991)ووفقًا لما طرح  بار ي 

 .متميزة على مواجهة المنافسة والحفاظ على تفوقها في السوق 

 المت ير المستقل

 

 المت ير التابع

 جودة الخدمات المصرفية

 الأمان

 الاعيمادي 

 الاسيجاب 

ية
س
اف
تن
 ال
زة
المي

 

 اليعاطف

 الملموس  

 الاتصال

 ( انموذج الدراس 1شكل )
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 : نموذج جودة الخدم 

من أبرز الأدوات المستخدمة في قياس جودة الخدمات، حيث يحدد ستة  SERVQUALيُعد نموذج      

 (Parasuraman et al., 2020) أبعاد أساسية لتقييم الخدمة المصرفية. ويرى باراشورامان وزملاؤه

أن رنا العملاء يتشكل بناءً على إدراكهم لمستوى هذه الأبعاد مقارنة بتوقعاد م المسبقة، ما يجعل 

 حاسمًا في تعزيز الولاء والقدرة التنافسية للبنوك.
ً

 جودة الخدمة عاملا

 :  نظري  الميزة الينافس 

ؤسسات ميزة تنافسية من خلال إطارًا نظريًا يفسر كيفية تحقيق الم (Porter, 1985) قدّم بورتر     

استراتيجيات التميّز أو خفض التكلفة. وفي سياق البنوك الإسلامية، يمكن لهذه المؤسسات أن 

تحقق التميّز عبر تقديم خدمات مصرفية متوافقة مع أحكام الشروعة الإسلامية، إلى جانب الابتكار 

هو ما يعزز قدرد ا على المنافسة في بيئة في قنوات الاتصال وسرعة الاستجابة لاحتياجات العملاء، و 

 .مصرفية مت يرة

 :دود الدراس :

 .تناولت الدراسة أثر جودة الخدمات المصرفية بأبعادها في الميزة التنافسيةالموضوع  : 

 .منية العاملة بالعاصمة صنعاءاقتصرت على البنوك الإسلامية اليالمكان  : 

 .شملت عملاء هذه البنوك فقطالبشري : 

 .2025تم جمع البيانات خلال عام الزمن  : 

 الدراسالم السابق :

عد جودة الخدمات المصرفية أحد المحددات الاستراتيجية الرئيسة لقدرة البنوك على تعزيز 
ُ
ت

ميزد ا التنافسية، إذ تسهم في رفع مستويات رنا العملاء وولا  م، وتدعم الأداء المؤسس ي والتسويقي 

لت العديد من الدراسات العربية والأجنبية العلاقة بين جودة الخدمات على حد سواء. وقد تناو 

المصرفية ومخرجاد ا التنافسية، غير أن معظمها انطلق من سياقات تقليدية أو إلكترونية، فيما ظل 

 في الأدبيات، وهو ما يمن  هذه الدراسة قيمة مضافة في 
ً

قطاف البنوك الإسلامية في اليمن أقل تناولا

 بح ية قائمة. سد فجوة

( أثور جوودة الخودمات المصورفية 2222)دراس  الحمادي والمكردي ، تناولت على المسيوى المحلي

 علووى الموونهج الوصووفي التحليلووي واسووتبانة وزعووت علووى 
ً
فووي القوودرة التنافسووية للمصووار  اليمنيووة، معتموودة

عينة من العملاء. وأظهرت النتائج أن مستويات الجودة والقدرة التنافسية مرتفعة عمومًا، موع وجوود 

ر أن هووذه الدراسووة لووم تميووز بووين البنوووك الإسوولامية أثوور إيجووادي ودال للجووودة علووى القوودرة التنافسووية. غيوو
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والتقليديوة، كموا ركوزت علووى مفهووم القودرة التنافسووية بشوكل عوام، فوي حووين تسوح د  الدراسوة الحاليووة 

 الميزة التنافسية في البنوك الإسلامية. 

 –( بأثر الخدمات المصرفية 2222) ومحمد اهيمت دراس  مرسال، وعلى المستوى العردي

في تعزيز الميزة التنافسية لبنك أم درمان الوطني، وأثبتت النتائج  –والإلكترونية والخارجية  المحلية

وجود علاقة ارتباط معنوية بين الخدمات والميزة التنافسية، ورغم أهميح ا، اقتصرت هذه الدراسة 

الجودة  على منظور الموظفين وعينة محدودة، بينما تعتمد دراستنا على منظور العملاء وبأبعاد

 الكاملة.

أثر المزيج الترويجي في جودة الخدمات المصرفية ببعض  (2212دراس  النسور )كما تناولت     

المصار  الخاصة في ب داد، وتوصلت إلى وجود علاقة ارتباط وتأثير معنوي، ما يشير إلى دور 

ة كمت ير تابع، الأ شطة الترويجية في تحسين الجودة. إلا أن هذه الدراسة عالجت جودة الخدم

 لقياس أثره على الميزة التنافسية
ً

 .بينما تجعلها دراستنا الحالية مت يرًا مستقلا

على دور الخدمات المالية الإلكترونية في  (2212ركزلم دراس  عب دالم وآخرون )وفي الأردن،    

كي كانت الأكثر تعزيز الميزة التنافسية للبنوك التجارية الأردنية، وأكدت أن خدمات الإنترنت البن

تأثيرًا من وجهة نظر العملاء. ومع ذلك، انحصر اهتمامها بالجانب الإلكترو ي دون سائر أبعاد 

 الجودة الخدمية.

فقدمت تقييمًا مقارنًا لجودة الخدمات المصرفية بين البنوك  (2212دراس  الجابري )أما     

جيد عمومًا، مع تفوق البنوك التجارية الإسلامية والتجارية في اليمن، وأظهرت أن مستوى الجودة 

على الإسلامية في معظم الأبعاد باستثناء بُعد التعاطف. وتختلف دراستنا الحالية في كون ا تتجاوز 

التقييم الوصفي إلى اختبار العلاقة السببية بين أبعاد الجودة والميزة التنافسية، مع التركيز الحصري 

 .على البنوك الإسلامية

في باكستان بأثر جودة  Haq & Awan (2020) ع د الأجنبي، فقد اهيمت دراس وعلى الص  

، مع اعتبار الرنا 14-الخدمات المصرفية الإلكترونية على الولاء الإلكترو ي أثناء جائحة كوفيد

ا. وأظهرت النتائج أن العلاقة بين الجودة والولاء غير مباشرة عبر الرنا، ما يبرز 
ً
الإلكترو ي وسيط

لظرو  الاستثنائية على الخدمات الإلكترونية، إلا أن هذه الدراسة تختلف عن بح نا الذي أثر ا

 الميزة التنافسية في سياق أكثر استقرارًا وبأبعاد شاملة. فييركز على أثر مباشر للجودة 

أثوووووور الخوووووودمات الإلكترونيووووووة المصوووووورفية  (2212وآخاااااارون ) Atyat كمااااااا تناولاااااات دراساااااا   

فوووووووووووي تحقيوووووووووووق الميوووووووووووزة التنافسوووووووووووية للبنووووووووووووك الأجنبيوووووووووووة، وأكووووووووووودت النتوووووووووووائج وجوووووووووووود أثووووووووووور دال للخووووووووووودمات 
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م وووووووووووول البطاقووووووووووووات والرسووووووووووووائل النصووووووووووووية. ورغووووووووووووم  ،الإلكترونيووووووووووووة، مووووووووووووع التركيووووووووووووز علووووووووووووى أدوات محووووووووووووددة

نظوووووور إلووووووى بقيووووووة عناصوووووور أهميح ووووووا فووووووي إبووووووراز أثوووووور الرقمنووووووة، إلا أن ووووووا اقتصوووووورت علووووووى أبعوووووواد تقنيووووووة دون ال

 
ً

 .الجودة م ل الاتصال أو التعاطف، وهو ما يجعل دراستنا أكثر شمولا

، رغم تنوعها الج رافي والمن جي، تتفق ومن خلال هذا العرض ييضح أن الأدب الم السابق  

على وجود تأثير إيجادي وذي دلالة إحصائية لجودة الخدمات المصرفية على المخرجات التنافسية 

كية، سواء بشكل مباشر أو عبر مت يرات وسيطة كالرنا الإلكترو ي. ومع ذلك، تختلف هذه والسلو 

الدراسات في طبيعة الأبعاد المعتمدة؛ فبينما ركزت معظم الدراسات العربية على الأبعاد الخمسة 

ا التقليدية )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(، وسّعت بعض الدراسات نطاقه

لتشمل الخدمات الإلكترونية أو المزيج الترويجي، بينما بقي بُعد الاتصال غائبًا في معظمها. كما أن 

غالبية الدراسات الأجنبية تمحورت حول الخدمات الإلكترونية والولاء الإلكترو ي، خاصة في ظل 

 .ظرو  الأزمات، ما يعك  اختلا  الأولويات البح ية بين السياقات

الدراسة الحالية إلى سد هذه الفجووة مون خولال تقوديم إطوار متكامول يودرس أثور الأبعواد وتسعى 

السووتة لجووودة الخوودمات المصوورفية، بمووا فووي ذلووك بُعوود الاتصووال، علووى تحقيووق الميووزة التنافسووية للبنوووك 

يتميووووز بخصوصووووية شوووورعية  ،الإسوووولامية فووووي الوووويمن، كمووووا تتميووووز بأن ووووا تركووووز علووووى قطوووواف مصوووورفي محوووودد

، وتختبوووور العلاقووووة السووووببية بووووين الجووووودة والميووووزة التنافسووووية موووون منظووووور العموووولاء، مووووا يموووون  وتنظيميووووة

 .نتائجها دقة وملاءمة أكبر للقطاف المصرفي الإسلامي اليمني

 الإطار النظري والمحاه مي:

ن من فهم مونوف الدراسة 
ّ
ي د  هذا الإطار إلى إرساء الأس  النظرية والمفاهيمية ال ي تمك

 يرات  وعلاقات ، وذلك من خلال تناول مجموعة من المحاور الرئيسة. ففي البداية، يتم وتفسير مت

تعريف مفهوم جودة الخدمات المصرفية، مع تتبع تطورها التاريخي وإبراز أهميح ا في السياق المصرفي 

 الحديث، إنافة إلى تحديد أبعادها الجوهرية والعوامل المؤثرة ف  ا.

الميزة التنافسية من حيث  شأد ا وتطورها، وبيان خصائصها وأهدافها يلي ذلك تفصيل مفهوم 

 عن استعراض مصادرها وأساليب تحقيقها وأنواعها ومداخل تطويرها في المؤسسات 
ً

وأهميح ا، فضلا

 المالية.

كما يتناول الإطار العلاقة الجوهرية بين جودة الخدمات المصرفية والميزة التنافسية، موضحًا 

ل ركيزة أساسية لتعزيز القدرة التنافسية. وأخيرًا، يبرز الإطار كيف يمكن ل
ّ
جودة الخدمة أن تشك

الدور الآلي الذي تمارس  جودة الخدمات في صناعة الميزة التنافسية، مع التركيز على خصوصية 
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السياق المصرفي الإسلامي الذي يتميز بمتطلبات شرعية وتنظيمية خاصة، تجعل من جودة الخدمة 

 
ً

 . حاسمًا في بناء ميزة يصعب تقليدها أو استبدالهاعاملا

: جودة الخدمالم المصرف  
ً
 أولا

 اليعريحالم والمقارب  المحاه م  : .1

تنوّعت تعريفات جودة الخدمات المصرفية في الأدبيات تبعًا للزاوية التحليلية ال ي انطلقت 

زت بعض التعريفات من ا الدراسات، سواء كانت وظيفية أو إدراكية أو رقمية أو استرات
ّ
يجية. فقد رك

المبكرة على البعدين التقليديين للاعتمادية ودقة الأداء، كما هو الحال في دراسة باراشورامان 

، حيث اعتُبرت الجودة Yum & Yoo (2023)(، ودراسة Parasuraman et al., 1988وزملائ  )

 ا عكاسًا لقدرة المصر  على تقديم خدمة دقيقة وموثوقة.

قابل، أبرزت دراسات أخرى الدور المتنامي للتكنولوجيا والابتكار وسهولة الاستخدام في في الم

 Behera & Mohapatraودراسة  Amin (2016) تشكيل إدراكات العملاء حول الجودة، م ل دراسة

، ال ي ربطت بين التحول الرقمي وارتفاف توقعات العملاء بشأن مستوى الخدمة، كما اتجهت (2023)

الدراسات الحدي ة إلى ربط مفهوم الجودة بالاستمرارية في تقديم خدمة موثوقة وآمنة ح ى في بعض 

 أثر ذلك في تعزيز الصورة الذهنية للمصر ، المستقرة، الظرو  الاستثنائية، والبيئة غير 
ً
مؤكدة

التنوف في ( يعك  هذا Ajmal et al., 2018 ؛Islam et al., 2021وبناء ال قة والولاء لدى العملاء )

ب يتأثر بعوامل 
ّ
المقاربات أن جودة الخدمات المصرفية ليست مفهومًا أحادي البعد، بل هي بناء مرك

تش يلية وتقنية وإدراكية واستراتيجية، الأمر الذي يجعلها محورًا رئيسًا في تفسير القدرة التنافسية 

 .للمؤسسات المصرفية

التعريفات ال ي تناولت جودة الخدمات المصرفية في تي عددًا من أبرز لآويورد الجدول ا

 :الأدبيات، بما يوضح تطور المفهوم وتعدد زواياه التحليلية

 (: 1جدول )

 تعاريف جودة الخدمة المصرفية لعدد من الكتاب والباح ين
 تعريف جودة الخدم  المصرف   / المؤلفالبا:ث السن 

2023 Behera & 

Mohapatra 

أن جودة الخدمات المصرفية مفهوم ديناميكي يشمل الأبعاد التقليدية م ل  واؤ ر 

 .الملموسية والأمان، إلى جانب الابتكار وسهولة الاستخدام

2023 Yum & Yoo مدى قدرة البنك على تقديم خدمات دقيقة وآمنة وموثوقة تلبي توقعات العملاء. 

2021 . Islam et al. في تقديم خدمات موثوقة وآمنة ح ى في الظرو   قدرة البنك على الاستمرار

 .الاستثنائية م ل الأزمات



 

                                      458   
 
 
 

طلال محمد سعد  ،جميل محمد العميسي
محمد محمد الفطيم، راشد

 ISSN: 2617-4294  -المجلة العلمية لكلية التربية جامعة ذمار

 2025 ديسمبر ،2العدد،14المجلد

 Volume 14, Issue2, Doc 2025 

 

2018 Ajmal et al.  بأن ا قدرة البنك على تقديم خدمة عالية الجودة تسهم في بناء صورة ذهنية

 .إيجابية تعزز ال قة والولاء

2012 Amin  )ال ي تحدد رنا مجموعة من الأبعاد )الاتصال، الأمان، الاستجابة، الاعتمادية

 .العملاء في البنوك

1440 Lewis & Mitchell, 

1990 

القدرة على تقديم خدمات مالية متكاملة تلبي توقعات العملاء وتتفوق عل  ا، 

معتمدة على كفاءات الموارد البشرية، فاعلية العمليات، واستراتيجيات تكنولوجيا 

 المعلومات

ا من هذا التراكم، ولأغراض الدراسة يمكن تعريف جودة الخدمات المصرفية بأن ا:   
ً
وانطلاق

القدرة الاستراتيجية للبنك على تقديم خدمات مالية موثوقة وآمنة وسهلة الاستخدام عبر قنوات 

، ووُعزّز تقليدية ورقمية، بما يلبّي توقعات العملاء ويتجاوزها، ويحسن تجربح م الإدراكية والعاطفية

 .ال قة والولاء بوصفهما أساسًا للميزة التنافسية المستدامة

 تطوّر الخدمالم المصرف   ومسيويالم الجودة: .2

شوووووووهد النشووووووواط المصووووووورفي عبووووووور التووووووواريخ موجوووووووات متتابعوووووووة مووووووون التطووووووووّر، عكسوووووووت التحوووووووولات   

قبووووووووول  الاقتصوووووووووادية والتقنيوووووووووة والاجتماعيوووووووووة ال وووووووووي مووووووووورّت ب وووووووووا المؤسسوووووووووات الماليوووووووووة. ففوووووووووي مرحلوووووووووة موووووووووا

م ووووووول قبوووووووول الودا وووووووع وإجوووووووراء  ،التصووووووونيع اقتصووووووور النشووووووواط المصووووووورفي علوووووووى تقوووووووديم خووووووودمات أساسوووووووية

عمليووووووات الكووووووحب، وكانووووووت الإجووووووراءات تووووووتم بصووووووورة يدويووووووة ودسوووووويطة. ومووووووع دخووووووول مرحلووووووة التصوووووونيع 

والتحووووووووووديث التقنووووووووووي اتسووووووووووعت باقووووووووووة الخوووووووووودمات لتشوووووووووومل الحوووووووووووالات والتسووووووووووهيلات الائتمانيووووووووووة، كمووووووووووا 

 & Kotler؛ 2017شوووووهدت العمليوووووات المصووووورفية تناميًوووووا فوووووي مسوووووتوى الميكنوووووة والأتمتوووووة )السوووووب ي، 

Keller, 2016.) 

أما في مرحلة ما بعد التصنيع والتحول الرقمي فقد برزت القنوات الإلكترونية م ل الإنترنت    

دًا  البنكي، وتطبيقات الهواتف الذكية، وخدمات الدفع الإلكترو ي، لتصب  الجودة الرقمية محدِّّ

 .(Zeithaml et al., 2019) رئيسًا لرنا العملاء وتجربح م المصرفية

الجوووودة المتوقعوووة،  :ويُقووواس الأداء النوووو ي للخووودمات المصووورفية عبووور مسوووتويات متموووايزة تشووومل

كووة ) در 
ُ
(، ووُعوود تقلوويص الفجوووة Grönroos, 2000والجووودة الفعليووة، والجووودة القياسووية، والجووودة الم

ت التحسووين المسووتمر، بووين توقعووات العموولاء وإدراكهووم الفعلووي لجووودة الخدمووة محووورًا أساسوويًا لسياسووا

بمووووا يعووووزز قوووودرة البنوووووك علووووى تحقيووووق رنووووا العموووولاء وترسوووويخ ولا  ووووم فووووي بيئووووة مصوووورفية تتسووووم بووووالت ير 

 .والتنافسية
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 الجودة وتأثيرها الينافس ي: .3

 محوريًا في تعزيز الأداء المؤسس ي والقدرة التنافسية  
ً

عد جودة الخدمات المصرفية عاملا
ُ
ت

في رنا العملاء وولا  م، وفي تشكيل الصورة الذهنية للمصر  للبنوك، إذ تؤثر بصورة مباشرة 

 (.2022؛ الزهرا ي، Rust & Oliver, 1993 ؛Bitner, 1992وكفاءت  التش يلية )

فوووالجودة العاليوووة لا تقتصووور علوووى تحسوووين تجربوووة العميووول، بووول تسوووهم أيضًوووا فوووي خفوووض تكووواليف 

عزيووز السوومعة المؤسسووية، بمووا يمهّوود لخلووق اكتسوواب العموولاء الجوودد، وزيووادة معوودلات الاحتفوواظ ب ووم، وت

قيمة مضافة يصعب تقليدها من قبل المنافسين. ومن ثمّ، تصب  الجودة رافعوة اسوتراتيجية لصوناعة 

قوووت دراسوووات عربيووووة معاصووورة هوووذه الصووولة فوووي السوووياق المصوووورفي، 
ّ
الميوووزة التنافسوووية المسوووتدامة. وقووود وث

 أن جودة الخدمة تم ل أحد أهم محددات الت
ً
 (Haniyah & Manual, 2023فوق التنافس ي. )مؤكدة

 أبعاد جودة الخدمالم المصرف  : .4

الذي قدّم    SERVQUALيعتمد قياس جودة الخدمات المصرفية في ال الب على نموذج 

(، والذي يضم خمسة أبعاد تقليدية هي: Parasuraman et al., 1988) باراشورامان وزملاؤه

الأمان/الضمان، والتعاطف. غير أن هذه الدراسة، ا كجامًا مع  الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة،

 
ً

أدبيات حدي ة في مجال الخدمات المصرفية، تضيف بُعد الاتصال بوصف  بعدًا إدراكيًا مستقلا

نظرًا لما ل  من أثر م بت في تشكيل  ؛يرتبط بونود المعلومات وشفافية الرسائل وتفاعلية القنوات

 :بذلك تصب  الأبعاد المعتمدة ستة، على النحو الآتيرنا العملاء وولا  م، و 

 .مظهر الفروف والتجهيزات والواجهات الرقمية بما يعك  الحداثة والاحترا  :الملموس   -

 .دقة التنفيذ والوفاء بالوعود في الوقت والجودة المتفق عل  ما :الاعيمادي  -

 .واستفساراد م وشكاواهموفاعليح م سرعة التعامل مع طلبات العملاء  :الاسيجاب  -

 .مراعاة الاحتياجات الفردية وتقديم دعم شخم ي مخصص :اليعاطف -

شعور العميل بال قة والطمأنينة حيال النزاهة وسرية البيانات وسلامة  (:الضمان) الأمان -

 .العمليات

ونود وتوقيت ومناسبة القنوات والمحتوى التواصلي، وقدرة البنك على الشرد  :الاتصال -

 يف المالي.والت ق
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ظهر الأدبيات العربية واليمنية أن التركيز المتوازن على هذه الأبعاد يرتبط بنتائج أفضل على 
ُ
وت

 .(2024؛ الحبيش ي والقرش ي، 2015صعيد رنا العملاء وتعزيز القدرة التنافسية )الجابري، 

 العوامل المؤثرة في جودة الخدمالم المصرف  : .2

خلال تفاعل مجموعة من العوامل الداخلية والخارجية تتحدد جودة الخدمات المصرفية من 

ل في مجموعها الإطار الحاكم لتجربة العميل وكفاءة الأداء المؤسس ي. ومن أبرز هذه 
ّ
ال ي تشك

 :العوامل

  تم ل الكفاءة الفنية والسلوكية للعاملين، إلى جانب ثقافة الخدمة وبرامج  :الموارد البشري

حددات الجوهرية للجودة، حيث يرتبط الأداء البشري مباشرة التدريب المستمر، أحد أهم الم

 .(Haniyah & Manual, 2023) برنا العملاء

 يشمل ذلك سهولة الاستخدام، ومستوى الأمان السيبرا ي،  :البن   الرقم   والابيكار اليقني

 مةوتكامل القنوات الإلكترونية، وهي عناصر أساسية في تعزيز إدراك العملاء لجودة الخد

(Amin, 2016). 

 عد ركيزة أساسية لبناء ال قة وتقليل المخاطر، إذ  ::وكم  المعلومالم و:ماي  الب انالم
ُ
ت

يرتبط الحفاظ على سرية البيانات وسلامة العمليات المصرفية بترسيخ صورة إيجابية 

 (Khan et al., 2017؛ Behera & Mohapatra, 2023للمؤسسة. )

 تسهم في توجي  السلوك الخدمي وتمكين  :لم الداخل  الثقاف  الينظ م   والس اسا

 .العاملين، بما يعزز التزامهم بمعايير الجودة ويحفّزهم على تقديم خدمة متميزة

   تشمل الإطار الرقادي، وك افة المنافسة، وديناميات  :العوامل الب ئ   والينظ م   والسوق

لحفاظ على مستويات جودة عالية. الطلب، وهي عوامل خارجية تؤثر في قدرة البنوك على ا

(Ajmal et al., 2018 ؛Zeithaml et al., 2018) 

: الميزة الينافس  
ً
 ثان ا

 النشأة واليطور والمحهوم: .1

 تبلور مفهوم الميزة التنافسية في الأدبيات الاستراتيجية الحدي ة مع أعمال مايكل بورتر

(، الذي قدّم إطارًا تحليليًا يوضح قدرة المؤسسة على تحقيق تفوق يصعب تقليده من 1484/1485)



 
 

 

461   
 
 

أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية
نية العاملة بالعاصمة الإسلامية اليمالبنوك على عينة من  دراسة ميدانية

صنعاء

 

 ISSN: 2617-4294  -المجلة العلمية لكلية التربية جامعة ذمار

 2025 ديسمبر ،2العدد،14المجلد

 Volume 14, Issue2, Doc 2025 

 

ل هذا الطرد نقطة انطلاق لتطوير  .خلال استراتيجيات قيادة التكلفة أو التميّز أو التركيز
ّ
وقد شك

امتلاك موارد (، الذي ربط التفوق المؤسس ي بBarney, 1991المفهوم عبر منظور الموارد والقدرات )

)القيمة، الندرة، صعوبة التقليد، وعدم إمكانية الاستبدال(، وكما أسهمت   VRINتتسم بخصائص 

نماذج الكفاءات الديناميكية في توسيع نطاق المفهوم ليشمل قدرة المؤسسات على التكيف مع 

 .الت يرات البي ية واست مار الفر  الجديدة

لميزة التنافسية من التركيز على المنتجات والخدمات وفي القطاف المصرفي، انتقل مفهوم ا

القياسية إلى الاهتمام بالعناصر غير المادية، م ل جودة الخدمة، والابتكار، والسمعة المؤسسية، 

ورأس المال البشري، والتكنولوجيا المالية، باعتبارها محددات رئيسة للتفوق في بيئة تتسم 

 (Nguyen & Tran, 2021؛ Grant, 2016؛ Abbas et al., 2020ة. )بالتنافسية العالي

وقد أورد عدد من الباح ين والكتاب تعريفات متعددة للميزة التنافسية، يمكن تلخيص أبرزها 

 :، بما يعك  تنوف المقاربات النظرية والعملية لهذا المفهوملآتيفي الجدول ا

 (: 2جدول )

 تعريف الميزة التنافسية لعدد من الباح ين والكتاب

 تعريف الميزة الينافس   / المؤلفالبا:ث السن 

 ".تفرد البنك عن نظرائ  في الخدمات من حيث التكلفة أو التميز أو المرونة" الحبيش ي والقرش ي 2024

2024 Chishamba 
قدرة البنك على الاستجابة بمرونة للت يرات البي ية والتكنولوجية، مما يمكن ا "

 ".من التفوق على المنافسين

2021 Nguyen & Tran "أصول أو قدرات يصعب تجاوزها لتحقيق ميزة على المنافسين." 

2020 Abbas et al. 
الميزة التنافسية في القطاف المصرفي تنبع من جودة الخدمات، الابتكار الرقمي، "

 ".والقدرة على بناء علاقات قوية مع العملاء

1991 Barney 
عندما تمتلك المؤسسة موارد نادرة، قيمة،  الميزة التنافسية المستدامة تتحقق

 .يصعب تقليدها ولا يمكن الاستعانة عن ا

1985 Porter 
قدرة المؤسسة على تحقيق التفوق من خلال خفض التكاليف أو التميز في 

 .المنتجات والخدمات

 

قيمووة  ولأغووراض الدراسووة يمكوون تعريووف الميووزة التنافسووية المصوورفية بأن ووا: قوودرة البنووك علووى تقووديم

، ابتكوووار رقموووي، كفووواءة تشووو يلية، وإدارة متميوووزة عبووور جوووودة خدموووة—مضوووافة فريووودة يصوووعب تقليووودها

ا ومستدامًا—علاقات عالية
ً
 .بما يُنتج أداءً سوقيًا وماليًا متفوق
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 خصائص الميزة الينافس  : .2

تتسم الميزة التنافسية بعدد من الخصائص الجوهرية ال ي تجعلها أساسًا للتفوق المؤسس ي 

 مستدامة، إذ يصعب تقليدها أو محاكاد ا من قبل المنافسين، كما تستند إلى  م.المستدا
ً

فهي أولا

 يح ا.حماية تنظيمية وسمعية تعزز استمرار 

وهي أيضًا قابلة للقياس من خلال مؤشرات كمية م ل الحصة السوقية، مستوى الربحية، أو قيمة 

ا بالتكيف مع التحولات السوقية والتكنولوجية، العميل، وتتميز كذلك بقدر من المرونة يسم  له

عد تراكمية، إذ تنشأ من 
ُ
وبالارتباط المباشر بخدراك العميل من خلال ما يُعر  بالقيمة المدركة، كما ت

مزج عناصر متعددة تشمل الجودة والابتكار والكفاءة التش يلية والعلاقات المؤسسية، وإلى جانب 

بخنافة قيمة متميزة وخلق حواجز أمام التقليد، بما يعزز قدرة ذلك، ترتبط الميزة التنافسية 

؛ Peteraf, 1993؛ Barney, 1991؛ Abbas et al., 2020المؤسسة على الحفاظ على موقعها الريادي. )

Sigalas, 2015 ؛Teece, 2014 ) 

 الأهداف والأهم  : .3

ال وووووووووي تعكووووووووو   د ووووووووود  الميوووووووووزة التنافسوووووووووية إلوووووووووى تحقيوووووووووق مجموعوووووووووة مووووووووون ال ايوووووووووات الاسوووووووووتراتيجية

جوووووووووهر التفوووووووووق المؤسسوووووووو ي، فهووووووووي تسووووووووعى إلووووووووى تعظوووووووويم القيمووووووووة المقدمووووووووة للعموووووووولاء، وزيووووووووادة الحصووووووووة 

 عووووووون بنووووووواء ولاء طويووووووول الأمووووووود وتحسوووووووين 
ً

السووووووووقية، وتحقيوووووووق مسوووووووتويات أعلوووووووى مووووووون الربحيوووووووة، فضووووووولا

عووووووووود الميوووووووووزة التنافسوووووووووية نووووووووومانًا للاسوووووووووتمرارية ومواجهوووووووووة الأزموووووووووات، إذ تمووووووووون  
ُ
السووووووووومعة المؤسسوووووووووية، وت

ة قوووووووووووودرة أكبووووووووووووور علووووووووووووى التكيوووووووووووووف مووووووووووووع التحوووووووووووووديات البي يووووووووووووة والاقتصوووووووووووووادية، وفووووووووووووي السوووووووووووووياق المؤسسوووووووووووو

 لتحسووووووووووين 
ً
 لجووووووووووذب المواهووووووووووب، ووسوووووووووويلة

ً
 للابتكووووووووووار، وأداة

ً
المصوووووووووورفي، تم وووووووووول الميووووووووووزة التنافسووووووووووية رافعووووووووووة

 ,.Abbas et alالأداء الموووووالي وتعزيوووووز القووووودرة علوووووى المنافسوووووة فوووووي أسوووووواق تتسوووووم بوووووالت ير السوووووروع. )

 (Teece, 2014؛ Porter, 1985؛ Islam et al., 2021؛ 2020

 المصادر والأسال ب والأنواع:  .4

تسووووووووتند الميووووووووزة التنافسووووووووية فووووووووي المؤسسووووووووات المصوووووووورفية إلووووووووى مجموعووووووووة موووووووون المصووووووووادر الداخليووووووووة 

والخارجيوووووووووة ال وووووووووي تحووووووووودد قووووووووودرد ا علوووووووووى تحقيوووووووووق التفووووووووووق، فمووووووووون جهوووووووووة، تشووووووووومل المصوووووووووادر الداخليوووووووووة 

إلوووووووووووووى القووووووووووووودرات التكنولوجيوووووووووووووة والأنظموووووووووووووة الإداريوووووووووووووة المووووووووووووووارد الماديوووووووووووووة والماليوووووووووووووة والبشووووووووووووورية، إنوووووووووووووافة 

(، أمووووووووووووا المصووووووووووووادر الخارجيووووووووووووة فتتم وووووووووووول فووووووووووووي 2025والكفوووووووووووواءات التنظيميووووووووووووة )الشوووووووووووورما ي والعووووووووووووامري، 

الفووووووور  البي يوووووووة والتنظيميوووووووة والسووووووووقية ال وووووووي يمكووووووون اسوووووووت مارها لتعزيوووووووز القووووووودرة التنافسوووووووية )عبووووووود 

 .(2021الحميد، 
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وتتعووودد أسووواليب تحقيوووق الميوووزة التنافسوووية لتشووومل التميّوووز، وقيوووادة التكلفوووة، والابتكوووار، وتعميوووق 

 اسوتراتيجيًا 
ً

العلاقة مع العملاء، وتطوير الموارد البشرية، أو المزج بين هذه الأسواليب بموا يحقوق تكواملا

(Porter, 1985 ؛Behera & Mohapatra, 2023 .)ف أنوواف الميوزة وفوي السوياق المصورفي، يمكون تصوني

 :التنافسية على النحو الآتي

  تقووووووم علوووووى تخفووووويض تكووووواليف الخدموووووة عبووووور الرقمنوووووة وتحسوووووين العمليوووووات  :ميااااازة اليكلحااااا

 .(Adam, 2024) التش يلية

  :تتجسد في تقديم تجارب مصرفية مخصّصة، وبرامج ولاء، وحلول تمويلية ميزة اليميّز

 .(Lewis & Mitchell, 1990) مبتكرة

  تعتموووووووووووود علووووووووووووى اسووووووووووووح دا  شوووووووووووورائ  محووووووووووووددة م وووووووووووول الشووووووووووووباب، كيز/اليخصااااااااااااصمياااااااااااازة ال ر :

 .(Haniyah & Manual, 2023) بمنتجات وخدمات مصممة خصيصًا لهم

 تشمل تطوير المحافظ الإلكترونية، وتطبيقات الهواتف، وخدمات ميزة الابيكار الرقمي :

الأمن السيبرا ي.  ، مع تعزيز مستويات(API) الدفع الإلكترو ي، وواجهات برمجة التطبيقات

(Amin, 2016 ،2025؛ الشرما ي والعامري) 

  تقوووووووووووم علووووووووووى سوووووووووورعة الاسووووووووووتجابة، والشووووووووووفافية، ونوووووووووومان مياااااااااازة جااااااااااودة الخدماااااااااا  والثقاااااااااا :

 .(Behera & Mohapatra, 2023) الأمان، والقدرة على معالجة الشكاوى بكفاءة

 داخل تطوير الميزة الينافس  : .2

على مجموعة من الأس  الاستراتيجية ال ي تضمن  ترتكز مداخل تطوير الميزة التنافسية

استمراريح ا وتجددها في مواجهة التحولات البي ية والتكنولوجية، ويأتي في مقدمة هذه المداخل 

عدّ أساسًا لبناء قدرات يصعب تقليدها أو استبدالها، وهو ما أشار إلي  
ُ
الكفاءات الجوهرية ال ي ت

ور الموارد والقدرات. كما يُعد الابتكار المستمر عنصرًا محوريًا في في إطار منظ (Barney, 1991) بار ي

تجديد القيمة المضافة وتعزيز قدرة المؤسسات على مواكبة الت يرات الديناميكية في الأسواق 

(Teece, 2014 ،رئيسًا لتطوير الميزة التنافسية 
ً

(، وإلى جانب ذلك، يُم ل التركيز على العميل مدخلا

ى العميل باعتباره محور العملية الخدمية ومصدرًا أساسيًا لتشكيل الولاء وتعزيز حيث يُنظر إل

 (Chishamba, 2024التفوق المؤسس ي. )

يدمج التكنولوجيا والعمليات والموارد البشرية في ، وأخيرًا، يُعد التحول الرقمي إطارًا شموليًا

درة المؤسسات المصرفية على ووعزز ق ،منظومة متكاملة، بما يتي  خلق قيمة مضافة متجددة

 .المنافسة في بيئة تتسم بالت ير السروع



 

                                      464   
 
 
 

طلال محمد سعد  ،جميل محمد العميسي
محمد محمد الفطيم، راشد

 ISSN: 2617-4294  -المجلة العلمية لكلية التربية جامعة ذمار

 2025 ديسمبر ،2العدد،14المجلد

 Volume 14, Issue2, Doc 2025 

 

 :
ً
 العلاق  بين جودة الخدمالم المصرف   والميزة الينافس  :ثالثا

 يمكن مقاربة العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية والميزة التنافسية من منظورين متكاملين. 

ولا سيما —والتسويق الخدمي أن الأبعاد الستة للجودة  SERVQUALفمن جهة، يوضح منظور  

عد محركات مباشرة لرنا العميل وولائ  وصورت  الذهنية، وهي 
ُ
الاستجابة والاتصال والاعتمادية، وت

ا وثيقًا بمؤشرات تنافسية
ً
م ل الحصة السوقية وتوصية العملاء وتكاليف  ،مخرجات ترتبط ارتباط

إلى الجودة  ومن جهة أخرى، ينظر منظور الموارد والقدرات (،Parasuraman 1988اكتساب م )

يتسم بخصائص القيمة، الندرة، صعوبة التقليد، وعدم إمكانية  ،باعتبارها موردًا غير ملموس

(، كلما زادت قدرة البنك على دمج المهارات Barney, 1991وهنا يمكن القول وفق ) ،الاستبدال

نولوجيا الآمنة والتواصل الفعّال، ارتفعت حواجز التقليد، البشرية مع العمليات الرشيقة والتك

 وتحوّلت الجودة إلى ميزة تنافسية مستدامة.

وتؤكد الأدبيات أن رنا العملاء يعمل غالبًا كوسيط في هذه العلاقة، حيث يقود ارتفاف 

وقية مستوى الجودة إلى رنا أكبر، ومن ثم إلى ولاء وتوصية، لينعك  ذلك في زيادة الحصة الس

برز دراسات حدي ة أن الأمن السيبرا ي وقابلية الاستخدام Rust & Oliver, 1993والربحية )
ُ
(، كما ت

في القنوات الرقمية أصبحا عنصرين حاسمين في بناء ال قة، بخاصة في المصار  الإسلامية ال ي 

 ( Khan, 2018؛ Amin, 2016تسوّق لالتزام معياري وأخلاقي مميّز. )

: دور 
ً
 جودة الخدمالم المصرف   في تحق ق الميزة الينافس  : رابعا

 :يمكن تفكيك الدور الآلي للجودة في صناعة الميزة التنافسية عبر أردعة محاور مترابطة

تسهم الاعتمادية والأمان في تقليص المخاطر المدركة في الخدمات  :محور الق م  المدرك  .1

رة ويزيد  استعداد العميل للاستمرار والتوسّع في التعامل. المالية، ما يرفع القيمة المتصوَّ

(Grönroos, 2000) 

م الاستجابة والتعاطف والاتصال جودة التجربة في نقاط  :محور الخبرة/اليجرب  .2
ّ
تعظ

ل الجهد المعرفي والوقت، وتزيد  ،التماس
ّ
سواء في الفروف أو عبر القنوات الرقمية، فتقل

 (Lewis & Mitchell, 1990؛ Bitner, 1992مستويات الرنا والولاء. )

ترجم الملموسية الحدي ة والتصميم الجيد للواجهات الرقمية إلى  محور الصورة الذهن  : .3
ُ
ت

 Zeithaml et al., 2019)إشارات جودة تعزز صورة البنك الاحترافية والمتجددة. )

تؤدي العمليات المعيارية والرقمية الآمنة إلى خفض تكاليف  محور الكحاءة التشغ ل  : .4

الخدمة وتقليل الأخطاء وزيادة السرعة، وهو ما يتي  للبنك تطبيق استراتيجيات قيادة 
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 ,Grant؛ Porter, 1985التكلفة أو التسعير بالقيمة، وكلاهما يدعم التفوق التنافس ي. )

2016) 

ب البنك وب ذا المعنى، فالجودة ليست مخرجً       كسِّ
ُ
ا وظيفيًا فحسب، بل قدرة ديناميكية ت

ل التزام المصر   حوِّّ
ُ
قابلية التكيّف والابتكار السروع في وج  صدمات السوق والتكنولوجيا، وت

 .الإسلامي بمعايير الشروعة إلى وعدٍ خدميٍّ ذي موثوقية أعلى، وقيمةٍ معنوية واقتصادية مضافة

 النظريات العلمية أنموذج البحث.يبين كيف تفسر لآتي والشكل ا

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار العملي للدراس 

 منهج   الدراس  وإجراءاتها -أ

 منهج الدراس  -1

البحث اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي الذي يجمع بين توصيف الظاهرة محل 

)جودة الخدمات المصرفية والميزة التنافسية( كما تظهر في الواقع، ثم تحليلها إحصائيًا للكشف عن 

أنماط العلاقات والآثار بين المت يرات مونوف الدراسة. يقوم هذا المنهج على جمع بياناتٍ أولية 

مة، ومعالجح ا بطرائق كمية مناسبة لاختبار الفرنيات واستنباط الدلا
َّ
 .لات العمليةمنظ

 تؤدي الى

 

 تطبق

 

 تيحول الى 

 

 (SERVQUALجودة الخدمالم المصرف   )
 

 (RBVموارد اس رات ج   نادرة )

 

 ترفع رضا العملاء )نظري  الرضا(
 

 (Porterاس رات ج   اليميز )
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 مجيمع الدراس  وع نتها-2

يتكوّن مجتمع الدراسة من عملاء البنوك الإسلامية في الجمهورية اليمنية. ونظرًا للطبيعة 

أسلوب العينة  الانتشارية لهذا المجتمع وصعوبة حصر أفراده بدقة، فقد اعتمدت الدراسة على

حالات ال ي يصعب ف  ا تحديد قائمة شاملة الصدفية لجمع البيانات، وهو أسلوب يُعد مناسبًا في ال

( تم لت هذه الطريقة Cohen et al., 2017لأفراد مجتمع الدراسة أو الوصول إل  م بشكل مباشر )

في توزوع الاستبانات على العملاء الذين أمكن الوصول إل  م بسهولة ووسر خلال فترة جمع البيانات 

 .في فروف البنوك الإسلامية المسح دفة

رجع من ا  384توزوع تم 
ُ
 73استبانة صالحة للتحليل بعد استبعاد  311استبانة، وقد است

( 3%. يوضح جدول )81استبانة غير مكتملة أو غير صالحة، لتصل  سبة الاستجابة الصالحة إلى 

 :التوزوع العددي والنسبي لأفراد عينة الدراسة حسب البنوك الإسلامية ال ي تم جمع البيانات من ا

 (.3) جدول 

 بيانات عينة الدراسة حسب البنك 
 % النسبة العدد اسم البنك

 26.4 82 بنك الكريمي الإسلامي 

 16.0 50 بنك سبأ الإسلامي

 23.2 73 بنك الأمل

 15.2 47 البنك الإسلامي اليمني

 19.2 54 بنك التضامن الإسلامي

 100 311 الإجمالي

 مصادر الب انالم -3

  :  استبانة مقنّنة بمدرج ليكرت الخماس ي لقياس أبعاد جودة الخدمات المصادر الأول

 .المصرفية والميزة التنافسية من منظور العملاء

  : مة، تقارير ومطبوعات رسمية )من ا تقارير البنوك المصادر الثانوي
ّ
كتب، مقالات محك

 .الإسلامية والبنك المركزي اليمني(، ودراسات سابقة ذات صلة

 الإ:صائ  :الأسال ب  -4

 :لمعالجة البيانات وفق الآتي SPSSاستُخدم برنامج 

 ب المئوية لوصف خصائص العينة س  ِّ
ّ
 .(Valid Percent) التكرارات والن
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقدير مستويات المت يرات. 

 صدق الاتساق البنا ي عبر معاملات الارتباط البينية (Pearson’s Correlation). 

 ثبات الأداة عبر معامل ألفا كرونباخ. 

 تحليل الارتباط والانحدار )البسيط والمتعدد( لاختبار الفرنيات. 

 صدق الأداة وثباتها -ب

 الصدق )الاتساق البنائي( -1

جري حساب معاملات الارتباط بين العبارات والبعد الذي تنتمي إلي ، ثم مع الدرجة الكلية 
ُ
أ

 ت المصرفية. لمقياس جودة الخدما

 (: 4جدول )

 معاملات الارتباط لقياس جودة الخدمات المصرفية

 العبارات البعد
 معامل ارتباطها

 مع البعد المنتمية إلي 

الدلالة 

 الإحصائية

 معامل ارتباطها

 مع المحور ككل

الدلالة 

 الإحصائية

 الملموسية

1 0.820 0.000 0.695** 0.000 

2 0.719 0.000 0.629** 0.000 

3 0.770 0.000 0.633** 0.000 

4 0.664 0.000 0.542** 0.000 

 الاعتمادية

5 0.721 0.000 0.619** 0.000 

6 0.757 0.000 0.615** 0.000 

7 0.830 0.000 0.718** 0.000 

8 0.817 0.000 0.727** 0.000 

 الاستجابة

9 0.670 0.000 0.523** 0.000 

10 0.861 0.000 0.728** 0.000 

11 0.873 0.000 0.841** 0.000 

 التعاطف

12 0.768 0.000 0.720** 0.000 

13 0.783 0.000 0.597** 0.000 

14 0.823 0.000 0.671** 0.000 

15 0.739 0.000 0.697** 0.000 

 0.000 **0.625 0.000 0.828 16 الأمان
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 العبارات البعد
 معامل ارتباطها

 مع البعد المنتمية إلي 

الدلالة 

 الإحصائية

 معامل ارتباطها

 مع المحور ككل

الدلالة 

 الإحصائية

17 0.722 0.000 0.579** 0.000 

18 0.971 0.000 0.665** 0.000 

19 0.761 0.000 0.596** 0.000 

 الاتصال

20 0.755 0.000 0.450** 0.000 

21 0.878 0.000 0.734** 0.000 

22 0.839 0.000 0.684** 0.000 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

ظهر نتائج جدول 
ُ
 إحصائية عند مستوى  (4) ت

ً
ا 0.01)دلالة

ً
( لكل الارتباطات، ما يعك  اتساق

 .بنائيًا مرتفعًا

  ة عند
ّ
 .0.01جميع معاملات الارتباط بين العبارات وأبعادها دال

  ة عند
ّ
 .0.01معاملات الارتباط بين الأبعاد والدرجة الكلية للمقياس دال

ز ذلك بنتائج جدول  ة بين (5) ووُعزَّ
ّ
ظهر معاملات ارتباط مرتفعة ودال

ُ
الأبعاد الستة وبين  ال ي ت

 .الدرجة الكلية، بما يؤكد شمولية القياس واتساق 

 (: 5جدول )

 معاملات الارتباط البينية لأبعاد الجودة والدرجة الكلية

 الاتصال الأمان التعاطف الاستجابة الاعتمادية الملموسية البعد
جودة الخدمات 

 المصرفية

 **٫840 **٫542 **٫570 **٫258 **٫724 **٫244 1 الملموسية

 **٫855 **٫581 **٫215 **٫232 **٫287 1  الاعتمادية

 **٫883 **٫522 **٫242 **٫711 1   الاستجابة

 **٫838 **٫204 **٫227 1    التعاطف

 **٫743 **٫551 1     الأمان

 **٫723 1      الاتصال

جودة الخدمات 

 المصرفية
      1 
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 صدق مق اس الميزة الينافس  : -2

 (.2جدول )

قيم معاملات الارتباط بين عبارات مقياس مفهوم الميزة التنافسية، والأبعاد المنتمية إل  ا، وبين ا وبين  

 الدرجة الكلية للمقياس

 العبارات البعد
 معامل ارتباطها

 مع البعد المنتمية إلي 

الدلالة 

 الإحصائية

الميزة 

 التنافسية

1 0.664** 0.000 

2 0.765** 0.000 

3 0.688** 0.000 

4 0.666** 0.000 

5 0.709** 0.000 

2 0.672** 0.000 

7 0.675** 0.000 

8 0.738** 0.000 

4 0.699** 0.000 

10 0.640** 0.000 

أن معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية لمقياس الميزة التنافسية  (6) تبيّن جدول 

ة عند
ّ
 .يدعم الاتساق البنا ي لهذا المقياس كذلك، بما 2.21 كانت دال

 ثبالم الأداة )ألحا كرونباخ( -3

 (:7جدول )

 (Cronbach's Alphaمعامل ال بات باستخدام قيم ألفا كرونباخ ) 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات المحور  رقم المحور 

 0.442 22 مقياس جودة الخدمات المصرفية المت ير المستقل

 0.735 4 الملموسية الأول 

 0.801 4 الاعتمادية ال ا ي

 0.802 3 الاستجابة ال الث

 0.710 4 التعاطف الرابع



 

                                      470   
 
 
 

طلال محمد سعد  ،جميل محمد العميسي
محمد محمد الفطيم، راشد

 ISSN: 2617-4294  -المجلة العلمية لكلية التربية جامعة ذمار

 2025 ديسمبر ،2العدد،14المجلد

 Volume 14, Issue2, Doc 2025 

 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات المحور  رقم المحور 

 0.744 4 الأمان الخام 

 0.784 3 الاتصال السادس

 0.884 10 مقياس الميزة التنافسية المت ير التابع

 0.421 32 الإجمالي الكلي للفقرات

ظهر نتائج جدول )
ُ
ارتفاف معاملات ال بات لجميع المقايي  الفرعية والكلية، إذ بلغ ألفا  (7ت

(، بما يؤكد ثبات الأداة 0.20، وهو أعلى بك ير من العتبة المقبولة )0.961كرونباخ للمقياس الكلي 

 .وموثوقية نتائجها

 النيائج الوصح   ومناقشتها -ج

 (:8جدول )

 ومت يراد ا:الإحصاءات الوصفية لأبعاد الدراسة  

 البعد الميغير

المتوسط 

 الحسادي

Mean 

 الانحرا  المعياري 

Std. Dev 

الأهمية النسبية 

% 

 المستوى بالنسبة

 للمتوسط

الميغير 

 المسيقل

  0.91 0.34 4.49 الأمان
ً
 مرتفع جدا

  0.89 0.52 4.41 الملموسية
ً
 مرتفع جدا

  0.86 0.48 4.30 التعاطف
ً
 مرتفع جدا

 مرتفع 0.85 0.22 4.20 الاعتمادية

 مرتفع 0.84 0.20 4.17 الاستجابة

 مرتفع 0.84 0.21 4.15 الاتصال

جودة الخدمات 

 المصرفية
4.44 0.44 0.94  

ً
 مرتفع جدا

المت ير 

 التابع
 مرتفع 0.85 0.50 4.23 الميزة الينافس  

( أن المستوى الكلي لجودة الخدمات المصرفية مرتفع جدًا )المتوسط 8أظهرت نتائج جدول )  

(. وتصدّر بُعد الأمان المرتبة الأولى 44≈ %، والأهمية النسبية 0.44، والانحرا  المعياري = 4.44= 

لأهمية ؛ ا4.41(، تلاه بُعد الملموسية )المتوسط = 41≈ %؛ الأهمية النسبية 4.44)المتوسط = 

(. أما بُعد الاتصال 82≈ %؛ الأهمية النسبية 4.30(، ثم بُعد التعاطف )المتوسط = 84≈ %النسبية 
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(، مع بقا  م 84≈ %؛ الأهمية النسبية 4.17،4.15والاستجابة فقد جاء في المرتبة الأخيرة )المتوسط = 

 نمن المستوى المرتفع.

اليمنيين لمسائل سلامة البيانات والمعاملات، حساسية العملاء ” الأمان“وهذا يعك  تقدّم 

 لتحسين ونود الرسائل وسلاسة القنوات بما ” الاتصال“بينما يُظهر تمونع 
ً
في ذيل الترتيب فرصة

 .يرفع الأثر التنافس ي لاحقًا

، 4.23كما تشير النتائج أيضًا إلى أن مستوى الميزة التنافسية كان مرتفعًا جدًا )المتوسط = 

(، ويتسق ذلك مع كون الابتكار وخبرة العميل محورًا أساسيًا لتكوين 0.530المعياري = والانحرا  

إلى مجال تحسين تش يلي يمكن أن ينعك  سروعًا على تجربة ” الانتظار“الميزة، فيما يشير متوسط 

 .العميل

 اخيبار الحرض الم -د

د ال رابط-1 عدُّ
َ
 (Multicollinearity) فحص ت

جري فحص 
ُ
(، وجميع 10أقل من ) VIFللأبعاد الستة، وجاءت جميع قيم  VIFو Toleranceأ

(، وهو ما يشير إلى عدم وجود مشكلة جوهرية 4( كما في جدول )0.10أكبر من ) Toleranceقيم 

 تتعلق بتعدد الترابط بين المت يرات المستقلة.

 (:4جدول )

 (Tolerance, VIFنتائج اختبارات ) 
 التباين المسمود  VIFمعامل التباين  الأبعاد م

 0.404 2.476 الملموسية 1

 0.424 2.358 الاعتمادية 2

 0.328 3.046 الاستجابة 3

 0.370 2.702 التعاطف 4

 0.464 2.157 الأمان 5

 0.543 1.840 الاتصال 2

 الحرض   الرئيس : -2

ة إحصائيًا
ّ
المصرفية لجودة الخدمات  (α ≤ 0.05) وال ي تنص على: توجد علاقة أثر دال

 .في البنوك الإسلامية في اليمن )مجتمعة( في الميزة التنافسية
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 (:10جدول )

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار صحة الفرنية الرئيسية الأولى 

 القرار .B Beta (T) Sig المت ير التابع المت ير المستقل

 )ال ابت(

 الميزة التنافسية

0.174 - 0.223 0.509 - 

الخدمات جودة 

 المصرفية
 قبول  0.001 15.526 0.843 0.944

 R 0.843معامل الارتباط 

 R2 0.711مجمل  سبة التأثير 

( إلى وجود أثر جوهري لجودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة 10تشير النتائج في جدول )

(، بما يعني أن كل زيادة بمقدار 0.444) (B)التنافسية. فقد بل ت قيمة معامل الانحدار غير المعياري 

وحدة واحدة في مستوى جودة الخدمات المصرفية تؤدي إلى ارتفاف الميزة التنافسية بمقدار يقارب 

(، وهو ما يعك  قوة تأثير جودة 0.843( بلغ )Beta( وحدة، كما أن معامل بيتا المعياري )0.444)

( Tالميزة التنافسية، وقد جاءت قيمة إحصاء ) الخدمات المصرفية في تفسير التباين في مستوى 

(، وهي أقل من مستوى الدلالة Sig. = 0.001( عند مستوى دلالة معنوية )15.522المحسوبة )

(، ما يؤكد دلالة العلاقة إحصائيًا ويبرر قبول فرنية العدم القائلة بوجود أثر α ≤ 0.05المعتمد )

 ة التنافسية.إيجادي لجودة الخدمات المصرفية على الميز 

( بما يشير إلى وجود 0.843) (R)أما على مستوى ملاءمة النموذج، فقد بلغ معامل الارتباط 

( أن جودة الخدمات 0.711) (R²)علاقة ارتباطية قوية بين المت يرين. وبيّنت قيمة معامل التحديد 

وى مرتفع يعك  ( من التباين في الميزة التنافسية، وهو مست71.1المصرفية تفسر ما  سبت  )%

 أهمية المت ير المستقل في تفسير السلوك التنافس ي للبنوك الإسلامية.

وعلي ، يمكن القول إن جودة الخدمات المصرفية تم ل رافعة استراتيجية رئيسة تفسر 

غالبية الت ير في مستوى الميزة التنافسية لدى البنوك الإسلامية في اليمن، بما ينكجم مع ما طرحت  

السابقة ال ي أكدت أن الجودة في الخدمات المالية ليست مجرد عنصر تش يلي، بل أداة  الأدبيات

تنافسية محورية تؤثر مباشرة في قدرة البنوك على جذب العملاء والاحتفاظ ب م وتعزيز موقعها في 

 السوق.
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 الحرض الم الحرع   )الأبعاد السي (: -3

( بين مستوى α ≤0.05مستوى معنوية ) وال ي تنص على: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند

توافر جودة الخدمات المصرفية: )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأمان، الاتصال( 

 والميزة التنافسية في البنوك الإسلامية في اليمن.

  (:11جدول )

 نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار صحة الفرنية الفرعية الأولى

المت ير 

 المستقل
 القرار .B Beta )T) Sig المت ير التابع

 )ال ابت(

الميزة 

 التنافسية

0.214 - 0.642 0.522 - 

 رفض 0.192 1.316 0.114 0.110 الملموسية

 قبول  0.034 2.156 0.183 0.148 الاعتمادية

 قبول  0.013 2.527 0.243 0.204 الاستجابة

 رفض 0.329 0.981 0.089 0.093 التعاطف

 رفض 0.073 1.812 0.147 0.185 الأمان

 قبول  0.002 3.238 0.242 0.198 الاتصال

 R 0.847معامل الارتباط 

 R2 0.717مجمل  سبة التأثير 

 

أظهرت نتائج تحليل الانحدار المتعدد وجود علاقة قوية بين أبعاد جودة الخدمات المصرفية 

ا مرتفعًا بين المت يرات، 0.847) (R)والميزة التنافسية، حيث بلغ معامل الارتباط 
ً
(، بما يعك  ارتباط

( أن الأبعاد الستة مجتمعة تفسر ما  سبت  0.717) (R²)كما أوضحت قيمة معامل التحديد 

( من التباين في مستوى الميزة التنافسية لدى البنوك الإسلامية، وهو ما يشير إلى ملاءمة 71.7)%

 النموذج الإحصا ي وقوة تفسيره.

وعند تحليل الأبعاد بشكل منفرد، تبين أن ثلاثة أبعاد فقط كان لها أثر معنوي ذو دلالة 

 إحصائية:

(: ما يشير إلى أن التزام البنوك بالوفاء B = 0.148, Beta = 0.183, Sig. = 0.034الاعتمادية ) -1

 بوعودها وتقديم الخدمات بدقة وانتظام يعزز من مستوى الميزة التنافسية.
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(: وهو البعد الأكثر تأثيرًا، حيث يؤكد B = 0.204, Beta = 0.243, Sig. = 0.013الاستجابة ) -2

أن سرعة تعامل البنوك مع احتياجات العملاء واستجاباد ا الفعالة تم ل عنصرًا حاسمًا في 

 تعزيز القدرة التنافسية.

قريبًا من الاستجابة،  (: وقد جاء ترتيب B = 0.198, Beta = 0.242, Sig. = 0.002الاتصال ) -3

ما يبرز أهمية التواصل الفعّال والشفا  مع العملاء في بناء ميزة يصعب على المنافسين 

 تقليدها.

 أما الأبعاد ال لاثة الأخرى فلم يظهر لها أثر معنوي إحصا ي، وهي:

ذات (: ما يعني أن المظاهر الخارجية كالمبا ي والتجهيزات لم تكن Sig. = 0.192الملموسية ) -4

 تأثير حاسم على الميزة التنافسية في السياق المدروس.

(: وهو ما يعك  أن اهتمام الموظفين باحتياجات العملاء الفردية Sig. = 0.329التعاطف ) -5

ا في تعزيز التنافسية.
ً
 فارق

ً
 لم يكن عاملا

ء ربما (: ورغم أهميت  الجوهرية في المعاملات المالية، إلا أن العملاSig. = 0.073الأمان ) -2

 ينظرون إلي  كشرط بديهي في البنوك الإسلامية، ولي  كميزة تفانلية.

ظهر هذه النتائج أن العملاء في البيئة اليمنية يقيّمون البنوك الإسلامية بشكل أساس ي
ُ
بناءً  ،ت

ن البنوك 
ّ
مك

ُ
على قدرد ا على الاستجابة السروعة، وجودة التواصل، ودرجة الاعتمادية، وهي أبعاد ت

قديم قيمة مضافة ملموسة تعزز موقعها التنافس ي. بينما تبقى المظاهر المادية، والتعاطف من ت

الشخم ي، وح ى الأمان، في مرتبة أقل تأثيرًا على المنافسة، إما لأن ا متوقعة نمنيًا أو لأن ا لا تم ل 

ا بين البنوك.
ً
 عنصرًا فارق

 الاسينياجالم: -ها

مرتفع جدًا من جودة الخدمات من منظور العملاء، ما تتمتع البنوك محل الدراسة بمستوى  .1

 إدراكية عبر الأبعاد الستة
ً
 .يعك  قوة

ظهر النتائج مستوى مرتفعًا جدًا للميزة التنافسية مع بروز الابتكار الرقمي وجذب/احتفاظ  .2
ُ
ت

 .العملاء عوامل مركزية

التنافسية؛ فزيادة توجد علاقة أثر قوية بين جودة الخدمات المصرفية )مجتمعة( والميزة  .3

 .وفق نموذج الانحدار البسيط—في الميزة 0.944وحدة في الجودة تقابلها زيادة قدرها 
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ل الاستجابة والاتصال .4
ّ
الرافعات الأكثر تأثيرًا في تكوين الميزة —تل  ما الاعتمادية—تم 

عدّ الملموسية والتعاطف والأمان محددات فارقة في المقارنة
ُ
التنافسية  التنافسية؛ بينما لا ت

 .رغم أهميح ا الوصفية

تكمن فرصة تحسينٍ واضحة في الاتصال )أد ى الأبعاد وصفيًا(، ما قد يضاعف أثر الجودة  .5

 .في الميزة عند تطوير قنوات الت قيف المالي والشفافية التواصليّة

 اليوص الم العمل  : -و

التنافسية للبنوك  استنادًا إلى أن جودة الخدمات المصرفية ترفع بشكل ملموس الميزة

الإسلامية، وأن بعدي الاستجابة، والاتصال تل  ما الاعتمادية، هي المحركات الرئيسة لهذه الميزة مع 

قدم التوصيات ا
ُ
 :لآتيةوجود فرصة تحسين واضحة في "الاتصال"، ت

: توص الم موجه  إلى البنوك الإسلام  
ً
 :أولا

المك ف في تطوير قنوات الاتصال الموحدة، : الاست مار تعظ م أثر الاسيجاب ، والاتصال .1

 وتحسين سرعة الاستجابة لمتطلبات العملاء، مع تعزيز الت قيف المالي والشفافية التواصلية.

: معيارية الإجراءات وأتمتة العمليات لزيادة رفع كحاءة الاعيمادي ، واليحول الرقمي .2

 .ي كركيزة للميزة التنافسيةالاعتمادية، وتسروع رقمنة الخدمات وتبني الابتكار الرقم

تدريب متقدم يركز على مهارات  :تطوير مسيمر للموارد البشري  وإدارة تجرب  العملاء .3

الاستجابة والاتصال، مع تطبيق حلول ذكية لإدارة أوقات الانتظار وتحسين رحلة العميل 

 .بشكل عام

ة لجودة الخدمات، مع شامل (KPIs)تطبيق مؤشرات أداء رئيسة  :تبني ق اس أداء اس رات جي .4

 .تركيز خا  على الاستجابة، الاتصال، والاعتمادية للتحسين المستمر

: توص الم موجه  إلى وزارة المال   والبنك المركزي ال مني 
ً
 ثان ا

مراجعة وتحديث التشروعات والضوابط لدعم البنوك  تطوير الإطار التنظيمي لدعم الجودة: .1

 .مجالات الاستجابة، الاتصال الفعال، والابتكار الرقميفي تحسين جودة خدماد ا، خاصة في 

ونع معايير واضحة للشفافية التواصلية وتشجيع برامج  تعزيز الرقابة والت قيف المالي: .2

الت قيف المالي الشر ي، ودمج معايير جودة الخدمات وتجربة العملاء نمن مؤشرات التقييم 

 .الرقادي للبنوك
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 قائم  المراجع
المذكرة الاقتصادية القطرية الخاصة باليمن: بارقة أمل في أوقات  .(2022) .البنك الدولي

  memorandum-economic-country-https://www.worldbank.org/en/country/yemen/publication/yemen-2023قاتمة 

(. تقييم جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمنية: دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية 2015الجابري، خالد محمد أحمد. )

  304، (3، )2ة والبي ية، المجلة العلمية للدراسات التجاري .والبنوك التجارية

. "أثر استراتيجيات الريادة في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك 2024الحبيش ي إسماعيل شر  هادي، والقرش ي عبدالله علي. 

 //:doi.org/10.59628/jhs.v3i7.1055https 31-.(7) :1مجلة جامعة صنعاء للعلوم الإ سانية." اليمنية

(. أثر جودة الخدمات المصرفية على تنافسية البنوك 2025المكردي، محمد علي. ) & حمد،أالحمادي، ياسر محمد محمد 

، (3)4مجلة جامعة صنعاء للعلوم الإ سانية،  .اليمنية )دراسة تطبيقية على عينة من البنوك في الجمهورية اليمنية(

145-222 https://doi.org/10.59628/jhs.v4i3.1345 

(. أثر الرشاقة الإستراتيجية في تعزيز أبعاد الميزة التنافسية بجامعة القصيم: دراسة 2022الزهرا ي، إبراهيم بن حنش سعيد. )

  .117 - 101، 1، ف14لنفسية، مجمجلة جامعة أم القرى للعلوم التربوية وا .ميدانية

. "قياس جودة وجهة نظر عملاء الخدمات المصرفية الإسلامية، دراسة تطبيقية على 2017ي، صادق أحمد عبد الله.  السب

. 142 -174(. 47) 23. م ةمجلة الاقتصاد والعلوم الإداري ."بعض البنوك الإسلامية في المملكة العربية السعودية

https://doi.org/10.33095/jeas.v23i97.305 

(. أثووور اسوووتراتيجية إدارة المووووارد البشووورية فوووي تحقيوووق الميوووزة 2025الشووورما ي، رفيوووق عبوووده محمووود ب العوووامري، عبوووده أحمووود علوووي. )

-145( ، 2)4صنعاء. مجلة جامعة صنعاء للعلووم الإ سوانية، -اصمةالتنافسية في الجامعات الأهلية اليمنية بأمانة الع

180 . 

أثوور عناصوور المووزيج التسووويقي علووى الميووزة التنافسووية: دراسووة ميدانيووة فووي مصووا ع البلاسووتيك  .(2018) .عبوود الحميوود، أ وو  رفعووت

  .جامعة الشرق الأوسط .أطروحة ماجستير غير منشورة .الصناعية في عُمان

(. دور الخدمات الإلكترونية المالية في تحقيق 2015نور سالم، اللوزي، باسم محمد، والشبلي، هي م حمود. )عبيدات، سماد أ

  145، 5المجلة العربية للدراسات المعلوماتية، ف .الميزة التنافسية في البنوك التجارية الأردنية

ات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية: (. أثر الخدم2022مرسال، منى النيل مصطفى، ومحمد، حنان ع مان عمسيب. )

 (14)6مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية والقانونية .2021–2017دراسة حالة: بنك أم درمان الوطني في الفترة من 

44-22 https://doi.org/10.26389/AJSRP.L120222 

(. توأثير الموزيج التسوويقي للخدموة المصورفية علوى ولاء الزبوائن: دراسوة تطبيقيوة علوى الزبووائن 2010عبودالفتاد علوي. ) النسوور، إيواد

سلسوولة العلوووم الاقتصوووادية  -مجلووة جامعوووة تشوورين للبحووول والدراسووات العلميووة  .العوواملين فووي مدينووة عمووان فووي الأردن

  .67 - 45، 4، ف 32والقانونية، مج 
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