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 الة في البنوك اليمنيةتبنّي العملاء لمخدمات المصرفية النقّ  فيالعوامل المؤثرة 
 )كاك بنك( التعاوني والزراعي دراسة حالة: بنك التسميف

 

 صادق عبد الحكيم الماوريأ.            د. محمد عبد الحميد فرحان          
باحث متخصص في الصيرفة   عزجامعة ت -أستاذ العموـ المالية والمصرفية المساعد

 الإلكترونية
 

 الممخص

مخدمات ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد العوامؿ التي تدفع العملاء إلى / أو تحوؿ دوف تبنّييـ ل
بنؾ التسميؼ التعاوني والزراعي )كاؾ بنؾ( كحالة  اتخاذة في البنوؾ اليمنية، وتـ المصرفية النقال

سبؽ في مجاؿ الخدمات المصرفية الإلكترونية عموماً والخدمات  دراسية، وذلؾ لما يحققو البنؾ مف
خدمات )كاؾ موبايمي(، وفي سبيؿ ب عمى وجو الخصوص مف خلاؿ ما يُعرؼ المصرفية النقالة

ياف تحتوي عمى أىـ استباستمارة المنيج الوصفي التحميمي وتصميـ  اعتمادتحقيؽ ىدؼ الدراسة تـ 
عملاء لمخدمات المصرفية النقالة، وىي )الوعي المصرفي، الملائمة، العوامؿ التي تؤثر عمى تبنّي ال

 درجة التعقيد، الموثوقية(.
تؤثر وبدرجة اعتمادىا توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا أف جميع العوامؿ التي تـ 

امؿ تأثيراً ىو النقالة )كاؾ موبايمي(، وقد كاف أكثر العو  مخدمات المصرفيةكبيرة عمى تبنّي العملاء ل
 فيما يتعمؽمبنؾ ل في الأداء التسويقيالوعي المصرفي لمعملاء، كما توصمت النتائج إلى وجود قصور 

بالإضافة إلى ضعؼ الإجراءات والوسائؿ التي يتخذىا  ،لخدمات المصرفية النقالةبالنشر والتوعية با
 .اميااستخديمي( عمى البنؾ لتحفيز وتشجيع العملاء الغير مستخدميف لخدمات )كاؾ موبا

خمصت الدراسة إلى مجموعة مف التوصيات مف أىميا: ضرورة تطوير  وبناء عمى ذلؾ
 المصرفي إستراتيجية تسويقية لمبنوؾ في مجاؿ الخدمات المصرفية النقالة، تساىـ في نشر الوعي

نشر كؿ و ، اميااستخدوكيفية  مزايا الخدمات المصرفية الإلكترونية مف حيثلدى العملاء  الإلكتروني
، كما الخدمات المصرفية الإلكترونية لاسيما الخدمات المصرفية النقالةما يعزز ثقة العملاء في 
إجراء الخدمات المصرفية النقالة، مف خلاؿ  تطوير وتوسيع تطبيقات  أوصت الدراسة بضرورة

عملاء لمخدمات الدراسات الدورية لتشخيص ومعالجة الأسباب والمعوقات التي تحدّ مف تبنّي ال
صت الدراسة كما أو  .احتياجات ورغبات العملاء الحالية والمستقبمية وعمى أساسالمصرفية النقالة، 

البنوؾ اليمنية بأىمية وجود كادر وظيفي متخصص في الخدمات المصرفية النقالة، وتطوير سياسة 
المركزي لمبنوؾ اليمنية في  بالإضافة إلى أىمية تشجيع البنؾ، مواردىا البشرية بما يمبي ويحقؽ ذلؾ

 .مواكبة المستجدات في ذلؾ المجاؿ مف أجؿ تحسيف كفاءتيا وتعزيز قدراتيا التنافسية 
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 مقدمة:
شيدت الأجيزة النقالة والتكنولوجيا اللاسمكية خلاؿ العقديف الماضيف نمواً ممحوظاً حوؿ العالـ، 

تطبيؽ أنظمة الخدمات المصرفية النقالة ي فاليمف  ومنيا لمبنوؾ في أنحاء العالـووفر ذلؾ فرصاً 
تعزيز القدرة التنافسية وزيادة الحصة السوقية وتقميؿ  التي تيدؼ إلىكواحدة مف أنجح الإستراتيجيات 

 .كفاءة وفاعمية العمميات المصرفيةتكاليؼ العمميات، إضافة إلى تحسيف 
 مشكمة الدراسة:

سوؽ لمخدمات المصرفية النقالة في ال لمستخدميفاالعملاء  عددتتمخص مشكمة الدراسة في تدنّي 
وبعض التقارير غير تؤكده المؤشرات والأرقاـ و  ينعكس في الواقع العممي، اليمنية، وىو ما المصرفية
نسبة المستخدميف لمخدمات المصرفية  إذ تؤكد بعض التقارير المينية المتخصصة أفالمنشورة، 
مشكمة  تتمثؿ ومف ىناعدد المشتركيف الفعمييف في الخدمة، %( مف 17) لا تتجاوز نسبةالإلكترونية 

عملاء تبنّي  فيما ىي العوامل المؤثرة  الدراسة بشكؿ رئيسي في الإجابة عمى التساؤؿ التالي:
 لمخدمات المصرفية النقالة؟ البنوك اليمنية

 .دراسة حالةبنؾ التسميؼ التعاوني والزراعي )كاؾ بنؾ( ك عتمادامف خلاؿ وذلؾ 
 ىداف الدراسة:أ

إلى التعرؼ عمى أسباب  بشكؿ أساسي – المنيج الوصفي التحميميالتي تتبنى  - تيدؼ الدراسة
بحث  مف خلاؿ تدني نسبة المستخدميف لمخدمات المصرفية النقالة في السوؽ المصرفية اليمنية،

: دراسة حالة عمى قالةلمخدمات المصرفية الن البنوؾ اليمنية عملاءوتحديد العوامؿ المؤثرة عمى تبنّي 
 .ميؼ التعاوني والزراعي )كاؾ بنؾ(بنؾ التس

 أىمية الدراسة:
التي تيدؼ إلى دراسة في كونيا مف أوائؿ الدراسات المتخصصة  تتمثؿ الأىمية النظرية لمدراسة

و إضافة لما يمكف أف تحققمخدمات المصرفية النقالة، العوامؿ المؤثرة في تبني عملاء البنوؾ اليمنية ل
 الوعي المصرفي الإلكتروني، نشرستساعد في  نتائجيا مف أىمية عمى الجانب التطبيقي كونيا

بما يساعد في حؿ العديد مف المشكلات التي في اليمف،  ةالنًقال خدمات المصرفيةتطبيقات ال وتطوير
 .تعتري الواقع النقدي والمصرفي اليمني

 فرضيات الدراسة:
لمخدمات المصرفية النقالة )كاؾ  يـتأثير مباشر عمى تبنّيى العملاء لدلموعي المصرفي  :1الفرضية 
 موبايمي(.
لمملائمة )التوافؽ( تأثير مباشر عمى تبنّي العملاء لمخدمات المصرفية النقالة )كاؾ  :2الفرضية 
 موبايمي(.
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لمصرفية لدرجة التعقيد )السيولة/الصعوبة( تأثير مباشر عمى تبنّي العملاء لمخدمات ا :3الفرضية 
 النقالة )كاؾ موبايمي(.

 لمموثوقية تأثير مباشر عمى تبنّي العملاء لمخدمات المصرفية النقالة )كاؾ موبايمي(. :4الفرضية 
 الكممات المفتاحية

 بنؾ التسميؼ التعاوني والزراعي. كاك بنك:
 إنجازنيـ مف خدمة بنكية تمك، ويقدمو لعملائو كنظاـ بنكي الذي يمتمكو )كاؾ بنؾ( كاك موبايمي:

أو تطبيؽ )كاؾ موبايمي( عمى أجيزة ( SMSالمصرفية عف طريؽ الرسائؿ القصيرة ) معاملاتيـ
 .اليواتؼ الذكية

 اـاستخد التي تقدميا البنوؾ لعملائيا مف خلاؿ المصرفية الخدمات الخدمات المصرفية النقالة:
 الياتؼ النقاؿ )الجواؿ(.

 الدراسات السابقة
 دراسات عربية:

في المصارؼ التجارية  ( بعنواف "معوقات تطوير الصيرفة الإلكترونية2010اسة )التواتي، در   (1
يانات تتناسب استبياف مف خلاؿ توزيع ثلاث نماذج ستبعتمدت الدراسة عمى أسموب الااالميبية". 

ثر في ؤ عوامؿ رئيسية متعمقة بالعملاء ت ةمع أطراؼ الخدمة المصرفية، وحصرت الدراسة أربع
 ة، وثلاث(والأمف ،التعقيد ،الملائمة ،الجودة)، وىي الإلكترونية المصرفية اتيـ عمى الخدمإقبال

، (توجيات الإدارةو  ،الخبرة والكفاءات ،القدرة المالية)عوامؿ متعمقة بالبنوؾ التجارية ممثمة في 
لى إاسة ، وخمصت الدر (والقوانيف ،التشريعات)وىما  د عامميف مرتبطيف بالبنؾ المركزيوتـ تحدي

وكذلؾ المصرفية الإلكترونية،  الخدماتأف التعقيد ىو أىـ أسباب عدـ إقباؿ العملاء عمى 
المصارؼ الميبية مف نقص الخبرة والكفاءة في مجاؿ الصيرفة الإلكترونية بالرغـ مف  معاناة

رونية، أما الإلكت اتت والبرامج اللازمة لتقديـ الخدمإمتلاكيا القدرة المالية عمى توريد المنظوما
فيما يخص البنؾ المركزي فيعتبر عدـ وجود قوانيف وتشريعات ىو سبب عدـ تطور الصيرفة 

 الإلكترونية في المصارؼ الميبية.
ىدفت ( بعنواف "المعاملات المصرفية بواسطة اليواتؼ النقالة". 2010دراسة )عبد الحميـ،  (2

معاملات المصرفية مف الناحية القانونية، الدراسة إلى بحث مدى ملائمة اليواتؼ النقالة لإجراء ال
وطرؽ إثبات العمميات المصرفية المنفذة عبر الياتؼ المحموؿ، إضافة إلى مدى خضوع البنوؾ 

الدراسة لتحقيؽ أىدافيا عمى أسموب  واعتمدتالخموية لقانوف المعاملات الإلكترونية الأردني. 
( والقانوف التجاري 2001ة الأردني لسنة )التحميؿ لنصوص وقواعد قانوف المعاملات الإلكتروني

(. توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج كاف مف أىميا عدـ توضيح 1966الأردني لسنة )
 النقالة اليواتؼ خلاؿ مف يتـي الت قانوف المعاملات الإلكترونية الأردني لطبيعة المعاملات



5 
 

التي خمصت إلييا الدراسة ىي و  ذات الصمة بالموضوع مف أىـ التوصياتو ليا.  تعريؼ ووضع
في تعميمات النقالة  اليواتؼواسطة ب تتـ التي المصرفية لممعاملات نصوص تخصيص ضرورة

 المعاملات عف الناجمة المسؤوليات البنؾ المركزي والقوانيف ذات العلاقة، وضرورة تحديد
الإلكترونية، كما أوصت  المعاملات قانوف في والعميؿ البنؾ بيف تتـ التي الأساسية الإلكترونية
 ميمة لممارسة اللازمة الشروط ووضع الالكتروني التوقيع لتوثيؽجية  إنشاءضرورة الدراسة ب
 وواجباتيا. صلاحياتيا وتحديد التوثيؽ

( بعنواف "الصيرفة الإلكترونية في الأردف / الواقع 2007، الشمري، العبد اللاتدراسة )  (3
مكانيات التوسع". وقد ىدفت الد راسة إلى معرفة الأسباب والمعيقات التي تحوؿ دوف التوسع وا 

الصيرفة الإلكترونية في الأردف، ىذه الصيرفة المتمثمة بأدواتيا الأساسية وفي اـ استخدفي 
نقاط البيع اـ استخدمقدمتيا الصراؼ الآلي، والصيرفة عبر الياتؼ، والصيرفة عبر الإنترنت، و 

ؼ المحموؿ، وغيرىا مف الأدوات، وتقييـ معيقات توسيع قاعدة الإلكترونية، والصيرفة عبر اليات
عتمدت الدراسة في سبيؿ ذلؾ عمى الصيرفة الإلكترونية في الأردف خلاؿ العقد الأخير،  وا 

وقد خمصت الدراسة إلى وجود تحديات كبيره أماـ توسع توزيعو عمى العملاء، ياف تـ استب
، وقمة اـستخدالاتوفر الأماف والسرية، ويميو صعوبة الصيرفة الإلكترونية، وكاف مف بينيا عدـ 

الوعي المصرفي لدي العملاء، بالإضافة إلى  وانخفاضالقنوات الإلكترونية، اـ استخدالثقة ب
تمؾ القنوات ينطوي عمى تلاعب مف اـ استخدضعؼ التسويؽ مف قبؿ البنوؾ ليذه الخدمات وأف 

الخدمات المصرفية اـ استخدسة إلى تأثر قبؿ البنوؾ مثؿ فرض عمولات، كما خمصت الدرا
الإلكترونية بالعوامؿ الديموغرافية، حيث أف الإحساس بالمعيقات التي تواجو الخدمات المصرفية 

سة بالقياـ بحملات الإلكترونية يزداد بإزدياد الدخؿ وكذلؾ بإزدياد العمر. وقد أوصت الدرا
ية الإلكترونية وأىميتيا، وكذلؾ تيدؼ إلى توعية العملاء بالخدمات المصرفإلى تسويقية تيدؼ 

بعدـ فرض أي تكاليؼ البنوؾ ، كما أوصت الدراسة اميااستخدتأكيد توفر السرية والأماف في 
الخدمات المصرفية الإلكترونية، بالإضافة إلى توفير أحدث الأجيزة والبرمجيات اـ استخدعمى 

 اللازمة لمخدمات المصرفية الإلكترونية.
 

 نبية:دراسات أج
 Factors affecting Isfahanian mobile(. بعنواف "(Rezaei et al., 2013دراسة  (1

banking adoption ."تحديد العوامؿ التي تؤثر عمى نية ىدفت إلى دراسة إستكشافية  وىي
، ولتحقيؽ ىدؼ الدراسة تـ دمج في مدينة أصفياف النقالةالعملاء لتبنّي الخدمات المصرفية 

في اعتمادىا لتكوف العوامؿ التي تـ  ،( ونظرية إنتشار الإبتكارTAMتكنولوجيا )نموذج قبوؿ ال
المخاطر(. و المتوقعة، الملائمة، الموثوقية، اـ ستخدالدراسة ىي )الفوائد المتوقعة، سيولة الا
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تبعت الدراسة أسموب الإحصاء الوصفي مف خلاؿ  . وقد ياف تـ توزيعو في مدينة أصفيافاستبوا 
اـ ستخدالدراسة إلى وجود تأثير مباشر لعوامؿ )الفائدة المتوقعة، سيولة الا توصمت نتائج

، وقد كاف تأثير عامؿ النقالةالمتوقعة، والملائمة( عمى نية العملاء لتبنّي الخدمات المصرفية 
المتوقعة(، بينما كانت اـ ستخدسيولة الاو )الفائدة المتوقعة،  عامميالملائمة بدرجة أكبر مف 

، أما عامؿ الموثوقية فكاف النقالةالمتوقعة مرتبطة عكسياً مع تبنّي الخدمات المصرفية المخاطر 
 ة البنوؾ التي تقدـ ىذه الخدمات،تأثيره ضعيؼ جداً مقارنة ببقية العوامؿ. وقد أوصت الدراس

لتحفيز العملاء عمى  اميااستخدوتحسينيا وتسييؿ إجراءات  النقالةبتطوير الخدمات المصرفية 
 مثؿ ىذه الخدمات. اعتمادي و تبنّ 

 Mobile banking rollout in emerging ( بعنواف "(Cruz et al., 2010دراسة  (2
markets: evidence from Brazil ىدفت الدراسة إلى تحديد العوامؿ والمعيقات التي ."

جمع  تحوؿ دوف تبنّي الخدمات المصرفية النقالة بيف مستخدمي الإنترنت في البرازيؿ، وقد تـ
البيانات مف خلاؿ إستطلاع عمى الإنترنت عف الخدمات المصرفية النقالة التي يقدميا البنؾ 
البرازيمي الرئيسي وكانت العينة مف الأشخاص المستخدميف للإنترنت في البرازيؿ، حيث تـ جمع 

( TAM( حالة قابمة لمدراسة. وقد قامت الدراسة بدمج نموذج قبوؿ التكنولوجيا )38585عدد )
وامؿ عمى العينة. مت مقياس )ليكرت( لقياس تأثير العاستخد، كما الابتكار انتشارونظرية 

ف غالبية المستخدميف للإنترنت لا يستخدموف الخدمات المصرفية النقالة، كما أأظيرت النتائج 
أظيرت النتائج وجود تخوؼ لدى العينة تجاه المخاطر المتوقعة وتكمفة الخدمات المصرفية 

، إضافة إلى ذلؾ فقد الخدمات المصرفية النقالةاـ استخدلة، بالإضافة إلى التعقيد في النقا
تكمفة الحصوؿ عمى الخدمات والمخاطر المتوقعة كانت مف العوائؽ الرئيسية أظيرت النتائج أف 

كما أشارت النتائج إلى إنخفاض تأثير بقية العوامؿ عمى  ،فية النقالةالخدمات المصر اـ ستخدلا
الإجراءات اللازمة  اتخاذبنوؾ بي العملاء لمخدمات المصرفية النقالة. أوصت الدراسة التبنّ 
الخدمات المصرفية النقالة، والقياـ بحملات تعريفية لتوعية العملاء بالخدمات  وتطويرتحسيف ل

 .وفوائدىا المصرفية النقالة وأىميتيا
 
 Predicting young consumers' take up ( بعنواف "(Koenig et al., 2010دراسة  (3

of mobile banking services ّمف  ". ىدفت الدراسة إلى البحث في المعيقات التي تحد
في ألمانيا، وذلؾ مف خلاؿ دمج نموذج قبوؿ  النقالةتبنّي العملاء لمخدمات المصرفية 

الخدمات ( ونظرية إنتشار الإبتكار لمقدرة عمى التنبؤ بسموؾ العملاء تجاه TAMالتكنولوجيا )
( بعامميو TAMالمصرفية النقالة، حيث إعتمدت الدراسة عمى نموذج قبوؿ التكنولوجيا )

بالإضافة إلى فحص أثر عوامؿ  ،المتوقعة(اـ ستخدسيولة الاو الأساسييف )الفوائد المتوقعة، 
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المصداقية( عمى نية العملاء لتبنّي الخدمات و )الملائمة، الموثوقية، المخاطر المتوقعة، 
صرفية النقالة. إعتمدت الدراسة عمى المنيج التجريبي مف خلاؿ إستطلاع عمى الإنترنت الم

. وقد تـ تحميؿ 2009( مف الشباب في ألمانيا، تـ إجرائو خلاؿ أغسطس / سبتمبر 263لعدد )
نموذج المعادلة الييكمية. أشارت نتائج الدراسة إلى أف لعوامؿ )الملائمة، اـ استخدالبيانات ب

المتوقعة، والمخاطر( تأثير مباشر عمى نية العملاء لتبنّي الخدمات المصرفية النقالة، كما  الفائدة
لاحظت الدراسة بأف الأسبقية في الأىمية لعامؿ الملائمة كانت أكبر وأىـ مف بقية العوامؿ، 
بينما أشارت النتائج إلى أف عاممي )الموثوقية، والمصداقية( ىي العوامؿ الحاسمة في تخفيض 
حجـ المخاطر المتوقعة لتبنّي الخدمات المصرفية النقالة. قدمت ىذه الدراسة أساساً لمزيد مف 

ومزيد مف التطوير لنماذج التنبؤ بسموؾ العملاء تجاه الخدمات في ىذا المجاؿ، الدراسات 
 ملاء.المصرفية النقالة، ولا سيما إدراج الملائمة بإعتبارىا مؤشراً ىاماً عمى النية السموكية لمع

 An exploratory study on the use of( بعنواف "(Joseph et al., 2005دراسة  (4
banking technology in UK قاـ الباحثوف في ىذه الدراسة بمحاولة إستكشاؼ وتحديد ."

مناطؽ عدـ رضا عملاء البنوؾ فيما يتعمؽ بتكنولوجيا الخدمات المصرفية مف خلاؿ دراسة 
لكترونية في بريطانيا، وكاف مف نتائج الدراسة، أف درجة رضا العملاء إحصائية عمى البنوؾ الإ

تعتبر عالية فيما يتعمؽ بالدقة والأماف والفاعمية والثقة، وأبدى العملاء عدـ رضاىـ عف فترة 
الإنتظار الطويمة التي يواجيونيا لمحصوؿ عمى الخدمة الإلكترونية، بالإضافة إلى عدـ توفر 

رغبات المستخدميف. أوصى الباحثوف بضرورة قياـ البنوؾ بصرؼ مبالغ جميع الخدمات حسب 
والتعرؼ عمى رغبات عملائيا وتحقيقيا ، أكبر بغرض تحديث خدماتيا الإلكترونية بشكؿ مستمر

 أرباح.أي قدر الإمكاف حتى لو كانت بعض الخدمات لا تحقؽ ليا 
 The adoption of electronic banking"( بعنواف(Jane et al., 2004دراسة  (5

technologies by US consumers" إستكشفت ىذه الدراسة العوامؿ التي تؤثر عمى تبنّي .
الخدمات المصرفية الإلكترونية ممثمة في ثلاث قنوات رئيسية، وىي الصيرفة عبر الياتؼ 

لإبتكار النقاؿ، وبنؾ الإنترنت، ووسائؿ الدفع الإلكترونية، وذلؾ مف خلاؿ عوامؿ نظرية إنتشار ا
(Rogers, 2003)  مت الدراسة استخدوىي )التعقيد، الملائمة، الميزة النسبية، والمخاطر(، كما

أسموب التحميؿ بالرتب لإيجاد العلاقة بيف الخصائص الديموغرافية )الدخؿ، التعميـ، الجنس، 
ت الدراسة والعمر( وتبنّي العملاء لمخدمات المصرفية الإلكترونية. وتوصم ،الحالة الإجتماعية

ف فع الإلكترونية، وأف الإناث يفضمبنؾ الإنترنت ووسائؿ الداـ استخدإلى أف الذكور يفضموف 
اـ ستخدفي مدى الا اختلاؼالصيرفة عبر الياتؼ النقاؿ أكثر مف الذكور، وأف ىناؾ اـ استخد

لية لدييـ فمثلًا الدخؿ كاف لو تأثير كبير، فأصحاب الدخوؿ العا ،حسب المتغيرات الديموغرافية
الصيرفة الإلكترونية، ولـ يكف لمجنس أو الحالة الاجتماعية والتعميـ أي تأثير اـ استخدتوسع في 
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المصرفية الإلكترونية، أما عف أىـ المعوقات التي تحوؿ دوف  اتفي تبنّي أو عدـ تبنّي الخدم
لتمؾ الخدمات اـ ستخدلمخدمات المصرفية الإلكترونية فتمثمت في صعوبة إجراءات الااـ ستخدالا

 امو لتمؾ الخدمات.استخدوعدـ المعرفة بالفوائد والمزايا التي يجنييا العميؿ مف خلاؿ 
 

 ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة:
شممت الدراسة الميدانية كافة المؤشرات والمعايير التي توصمت إلييا الدراسات السابقة باعتبارىا  (1

 البنوؾ لمخدمات المصرفية النقالة.عوامؿ مؤثرة في تبني عملاء 
خصوصية مجاؿ التطبيؽ مف حيث النطاؽ الجغرافي والمجتمع والعينة، وكذلؾ خصوصية  (2

 .2016الإطار الزمني في العاـ 
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 الإطار النظريالمبحث الأول: 
 (لمخدمات المصرفية النقالة العوامل المؤثرة عمى تبنّي العملاء)

 
العوامػػػؿ المػػػػؤثرة عمػػػى تبنّػػػي العمػػػلاء لمخػػػػدمات  مػػػوجز لأىػػػـسػػػػتعراض فػػػي ىػػػذا المبحػػػث سػػػيتـ ا

ة، مػع عػرض مػوجز الدراسػات المتخصصػ نتػائج عمى ضوء ما تـ التوصؿ إليو فػي ،صرفية النقالةالم
 .عمـ التسويؽ الحديث  مف وجية نظر روادلمصطمح التبني 

 ي:مفيوم التبنّ 
لمخدمات المصرفية النقالة، يكوف  قبؿ التطرؽ لأىـ العوامؿ المؤثرة في تبني عملاء المصارؼ

 Rogers)مف الميـ إيجاز المفيوـ العممي لمصطمح "التبني" لدى خبراء التسويؽ الحديث، إذ يعرفو 
 82003  .p181) كاف سمعياً أـ خدمياً بشكؿ كامؿ سواء المنتج المبتكر اـ استخدقرار الفرد " :أنوب

 Kotler) يعرفوكما  بيف السمع والخدمات الأخرى.وكمي عمى أساس أنو أفضؿ الخيارات المتاحة مف 
 82007 .p589أنو قرار الفرد بأف يصبح مستخدماً لممنتج السمعي أو الخدمي بشكؿ كمي ( ب

بيدؼ التعرؼ عمى مضموف مفيوـ "تبني عملاء البنوؾ لمخدمات المصرفية  ونظامي ومتكرر.
ي الحصوؿ عمى الخدمة المصرفية مف خلاؿ النقالة" والذي يمكف تمخيصو بأنو: قرار العميؿ المصرف

  ىاتفو النقاؿ بشكؿ كامؿ وكمي ونظامي ومتكرر".
 العوامل المؤثرة عمى تبنّي العملاء لمخدمات المصرفية النقالة:

ة الخدمات المصرفيتطرقت العديد مف الدراسات المتخصصة لأىـ العوامؿ المؤثرة في تبني 
اـ الباحثاف في ىذه الدراسة بتمخيص وتجميع أىـ تمؾ العوامؿ النقالة مف قبؿ عملاء البنوؾ، وقد ق

، بحسب ما وتمؾ العوامؿبحسب ما أوردتو نتائج تمؾ الدراسات وبما يتلائـ مع الواقع اليمني، 
 :كانت كالتالي توصمت إليو نتائج الدراسات السابقة ذات الصمة،

نقالة وفوائدىا خدمات المصرفية الويعني كمية المعمومات لدى العملاء حوؿ ال الوعي المصرفي: (1
( كاف 2007وفي دراسة )العبداللات، الشمري،  ،(Alsaab, 2009 , p70)اميااستخدوكيفية 

عامؿ الوعي المصرفي مف ضمف العوامؿ التي تـ دراستيا لتحديد المعوقات والأسباب التي 
 الياتؼ ا الصيرفة عبرومف بيني الصيرفة الإلكترونية في الأردفاـ استخدتحوؿ دوف التوسع في 

الوعي المصرفي لدى العملاء يعتبر مف  انخفاض، وقد توصمت نتائج الدراسة إلى أف المحموؿ
 ((Cruz et al., 2010في دراسة و . دمات المصرفية الإلكترونيةالخاـ ستخدمعوقات لاالأىـ 
فية النقالة في ىدفت إلى تحديد العوامؿ والمعيقات التي تحوؿ دوف تبنّي الخدمات المصر التي 

 مستوى الوعي بالخدمات انخفاض، كاف مف بيف النتائج التي توصمت إلييا ىو البرازيؿ
 .المصرفية عبر الياتؼ النقاؿ )المحموؿ(
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مع  اماتواستخدو وتوافؽ خصائص المنتج الجديد  واتساؽمدى ملائمة وتعني  الملائمة/التوافق: (2
 وفي دراسة .(Gatignon and Robertson, 1985) ـ ومعتقدات وعادات وحاجات العميؿقي

Rezaei et al., 2013)) لتحديد العوامؿ التي تؤثر عمى نية العملاء لتبنّي  التي ىدفت
 عامؿ الملائمةأف توصمت إلى فقد في مدينة أصفياف،  النقاؿالخدمات المصرفية عبر الياتؼ 

 ,.Cruz et al. وفي دراسة الدراسة فيبدرجة أكبر مف بقية العوامؿ عمى نية العملاء  يؤثر
المصرفية كاف مف بيف النتائج التي توصمت إلييا الدراسة ىو عدـ ملائمة الخدمات  ((2010

 ((Koenig et al., 2010النقالة لمعملاء مف حيث تكمفة الحصوؿ عمى الخدمات. وفي دراسة 
مصرفية عبر ىدفت إلى البحث في المعيقات التي تحد مف تبنّي العملاء لمخدمات الالتي 

وجود تأثير مباشر لعامؿ الملائمة عمى نية نتائج إلى الفي ألمانيا، أشارت  النقاؿالياتؼ 
الخدمات المصرفية النقالة، كما لاحظت الدراسة بأف الأسبقية في الأىمية لعامؿ العملاء لتبنّي 

ا الدراسة أف يتـ وكاف مف بيف التوصيات التي قدمتيالملائمة كانت أكبر وأىـ مف بقية العوامؿ، 
 مؤشراً ىاماً عمى النية السموكية لمعملاء. رهبإعتبافي الدراسات اللاحقة الملائمة عامؿ إدراج 

ب لممنتج الجديد مف حيث بساطة إستيعا العميؿدرجة إدراؾ  ويعني التعقيد )السيولة/الصعوبة(: (3
 (2010)التواتي، وفي دراسة  .(Kotler, 2007 , p590) استخداموالمنتج الجديد وسيولة 

، كاف مف بيف العوامؿ تطوير الصيرفة الإلكترونية في المصارؼ التجارية الميبيةلتحديد معوقات 
لى أف التعقيد ىو أىـ أسباب عدـ إوخمصت الدراسة ، ىو عامؿ التعقيد التي تـ دراستياالرئيسية 

 ((Cruz et al., 2010كما توصمت دراسة  إقباؿ العملاء عمى القنوات المصرفية الإلكترونية.
الإجراءات اللازمة لتحسيف وتطوير  اتخاذإلى نفس النتيجة، وقد أوصت الدراسة البنوؾ ب

التي ىدفت إلى إستكشاؼ  ((Jane et al., 2004الخدمات المصرفية النقالة. وكذلؾ دراسة 
لصيرفة عبر اومف بينيا مخدمات المصرفية الإلكترونية العملاء لالعوامؿ التي تؤثر عمى تبنّي 

 العملاءاـ استخدأىـ المعوقات التي تحوؿ دوف إلى أف مف  نتائجياتوصمت الياتؼ النقاؿ، 
 .لتمؾ الخدماتاـ ستخدإجراءات الاوتعقيد صعوبة ىي لمخدمات المصرفية الإلكترونية 

 Morganلسلامة التبادؿ أو التعامؿ مع الشريؾ بموثوقية عالية. ) الاطمئنافوتعني  الموثوقية: (4
and Hunt, 1994.)  وقد تضمنت معظـ الدراسات السابقة عامؿ الموثوقية مف بيف العوامؿ

ختمفت الدراسات في لاء لمخدمات المصرفية النقالة، واالتي تـ دراسة تأثيرىا عمى تبنّي العم
تضمنت عامؿ الأمف  (2010)التواتي، تسميتيا ليذا العامؿ رغـ إجماعيا عمى المعنى. دراسة 

( p26، 2007العوامؿ الرئيسية المتعمقة بالعملاء، وفي دراسة )العبداللات، الشمري، مف ضمف 
كاف مف بيف النتائج التي تـ التوصؿ إلييا ىو عدـ توفر الأماف والسرية، وقمة ثقة العملاء 

ىدفت التي ( (Koenig et al., 2010الخدمات المصرفية الإلكترونية. وفي دراسة اـ استخدب
المعيقات التي تحد مف تبنّي العملاء لمخدمات المصرفية عبر الياتؼ المحموؿ  إلى البحث في
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في ألمانيا، أشارت النتائج إلى أف عاممي )الموثوقية، والمصداقية( ىي العوامؿ الحاسمة في 
 تخفيض حجـ المخاطر المتوقعة لتبنّي الخدمات المصرفية النقالة. 

 
ذكرتيػػػا بعػػػض الدراسػػػات حػػػوؿ موضػػػوع الخػػػدمات ىنػػػاؾ عوامػػػؿ أخػػػرى أف  ومػػػف الأىميػػػة معرفػػػة

تختمؼ مع العوامؿ السابقة مف حيػث المسػمى ولػيس مػف حيػث المعنػى والغػرض  قدالمصرفية النقالة، 
 وىػو مػا يمكػف ،منيا، فمثلًا بعض الدراسات حددت عامؿ المخػاطر مػف ضػمف العوامػؿ الرئيسػية فييػا

بعػػػض الدراسػػػات أضػػػافت إلػػػى ية، كمػػػا أف ث تػػػوفر الأمػػػاف والخصوصػػػية والسػػػر قيػػػاس تػػػأثيره مػػػف حيػػػ
العوامؿ الرئيسية فييا العوامؿ الديموغرافية، بإعتبار أف العوامؿ الديموغرافية )الجنس، العمػر، المينػة، 
المستوى التعميمي، الدخؿ( ليا تأثير مباشر عمى تبنّي العملاء لمخدمات المصرفية النقالة، ففي دراسة 

اف مػف ضػمف النتػائج وجػود تػأثير لعوامػؿ الػدخؿ والعمػر عمػى تبنّػي كػ (2007)العبداللات، الشػمري، 
التػي بحثػت العلاقػة بػيف العوامػؿ  ((Jane et al., 2004العملاء لمخدمات الإلكترونية. وفػي دراسػة 

النقالػػة، الخػػدمات المصػػرفية الديموغرافيػػة وتبنّػػي العمػػلاء لمخػػدمات المصػػرفية الإلكترونيػػة ومػػف بينيػػا 
الخػدمات المصػرفية النقالػة بنسػبة أكثػر مػف الػذكور، اـ استخدلى أف الإناث يفضموف توصمت النتائج إ

إضػػافة إلػػى ذلػػؾ توصػػمت نتػػائج الدراسػػة إلػػى وجػػود تػػأثير كبيػػر لمػػدخؿ عمػػى تبنّػػي العمػػلاء لمخػػدمات 
الخدمات المصػرفية اـ استخدالمصرفية الإلكترونية، حيث أف أصحاب الدخوؿ العالية أكثر توسعاً في 

 ترونية.الإلك
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 الدراسة الميدانية:المبحث الثاني
 منيجية الدراسة الميدانية: أولً 

وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ وصػػؼ العوامػػؿ المػػؤثرة فػػي تبنػػي ، ىػػذه الدراسػػة تعتمػػد المػػنيج الوصػػفي التحميمػػي
نتػػػائج الدراسػػػات السػػػابقة ذات الصػػػمة عمػػػلاء البنػػػوؾ لمخػػػدمات المصػػػرفية النقالػػػة، عمػػػى ضػػػوء دراسػػػة 

ياف وتوزيعيػا عمػى اسػتباسػتمارة تصػميـ مػف خػلاؿ  ومف ثـ تحديد تمؾ العوامػؿ وتمخيصػيا ع،بالموضو 
بيػػػدؼ الوصػػػوؿ إلػػػى نتػػػائج ، )كػػػاؾ موبػػػايمي( اتعينػػػة مػػػف عمػػػلاء )كػػػاؾ بنػػػؾ( المشػػػتركيف فػػػي خػػػدم

تحميمية تبػيف العوامػؿ المػؤثرة عمػى تبنػي عمػلاء البنػوؾ اليمنيػة لمخػدمات المصػرفية النقالػة، بمػا يمكػف 
 السػوؽ المصػرفية اليمنيػةتشخيص أسباب تدني عػدد المسػتخدميف لمخػدمات المصػرفية النقالػة فػي  مف

 وسُبُؿ معالجتيا.
 

 مجتمع الدراسة:
كانوا سواء ، (كاؾ موبايمي) اتالمشتركيف في خدمتـ تحديد مجتمع الدراسة بعملاء )كاؾ بنؾ( 

في مطمع العاـ بمغ عددىـ . وقد ياأو الغير مستخدميف ل (كاؾ موبايمي)المستخدميف لخدمات  مف
  .*(almashahid, 2016( عميؿ )6218111) عدد ـ6102
 مف حيث قاعدةعمى أكبر وأىـ الفروع والمكاتب  لاحتوائياالدراسة في أمانة العاصمة نُفذت  وقد

سداد )فييا دوف غيرىا مف المحافظات مثؿ  (كاؾ موبايمي)العملاء، وكذلؾ توفر جميع خدمات 
لى إبالإضافة إلى سيولة الوصوؿ  ،، ... وغيرىا(والمشتريات، المياهفواتير و  ،الكيرباء فواتير

 .، لاسيما في ظؿ الوضع الاقتصادي والأمني المعقد الذي تمر بو اليمف في الوقت الراىفالعملاء
 حجم العينة:

 ,Israelجدوؿ أحجاـ العينة الموصى بو مف قبؿاـ استخدتـ تحديد حجـ العينة مف خلاؿ 
2009, p3))  أو  عنصر (011,111مجتمع الدراسة )عدد عناصر نو في حاؿ كاف أوالذي يفترض

%( ونسبة خطأ 59( فرد، لمحصوؿ عمى مستوى ثقة )612كثر، فإف حجـ العينة المطموبة ىو )أ
 (كاؾ موبايمي) اتالمشتركيف في خدم( عميلًا مف عملاء )كاؾ بنؾ( 601%(. وعميو فإف عدد )9)

 العينة ليذه الدراسة. ىو حجـ
، 2014عينػػػة غيػػػر عشػػػوائية بحسػػػب القواعػػػد التػػػي أوردىػػػا )العريقػػػي، ياف عمػػػى سػػػتبتػػػـ توزيػػػع الا

p177-179)  أثنػػاء تواجػػدىـ فػػي فػػروع البنػػؾ وبجػػوار أجيػػزة الصػػراؼ الآلػػي التابعػػة لمبنػػؾ فػػي أمانػػة
ف، وقػػد كانػػت نسػػبة ( مسػػاعدي5ياف مػػف خػػلاؿ )اسػػتب اسػػتمارة (210العاصػػمة، وقػػد تػػـ توزيػػع عػػدد )

                                                           
 

*
على الرابط:  4102( عمٌل مصرفً، انظر التقرٌر السنوي للبنك للعام 437,819) 4102بلغ عدد عملاء البنك بحسب تقرٌر العام 

http://www.cacbank.com.ye/newsite/download.aspx?fname=%7E/Files/DocLib/221.pdf ،p52. 

http://www.cacbank.com.ye/newsite/download.aspx?fname=%7E/Files/DocLib/221.pdf
http://www.cacbank.com.ye/newsite/download.aspx?fname=%7E/Files/DocLib/221.pdf
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ياف بطريقة المقابمة الشخصية مع العمػلاء لضػماف الإجابػة ستب%(، حيث تـ توزيع الا100التجاوب )
  يانات.ستبجميع الا واستعادةياف ستبعمى جميع أسئمة الا

 
 

 أداة الدراسة:
لعملاء بيذه الدراسة، بيدؼ تحديد العوامؿ المؤثرة عمى تبنّي ا ةاستبياف خاصاستمارة تـ إعداد 

الاستبياف بأسموب  ة، وقد صمـالعاصم في أمانة (كاؾ بنؾ)لمخدمات المصرفية النقالة بيف عملاء 
ويسر يمكّف عينة الدراسة مف الإجابة بسيولة  وبماالأسئمة ذات النياية المغمقة في كامؿ الاستبياف، 

داية الاستبياف بيدؼ . كما تـ وضع مقدمة مختصرة حوؿ اليدؼ مف الدراسة في بعمى الأسئمة ودقة
 توضيح الاستبياف والغرض منو.

وىي عمى البيانات الشخصية لأفراد العينة،  ،أقساـ، يركز القسـ الأوؿ أربعالاستبياف  يتضمف
إلى القسـ الثاني  ييدؼفيما (. ، الدخؿ الشيري)الجنس، العمر، المستوى التعميمي، المستوى الوظيفي

اـ استخدمدى  وكذا، ومدى كفاءة سياسة البنؾ التسويقيةبايمي( )كاؾ مو  اتخدم انتشارمدى تحديد 
العملاء المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي( بالقسـ الثالث ويختص  .لخدمات )كاؾ موبايمي(العملاء 
يتناوؿ الأسئمة المتعمقة بفرضيات البحث، وىي العوامؿ المؤثرة عمى تبنّي العملاء لمخدمات فقط، و 

)كاؾ موبايمي(، حيث يتـ قياس مدى تأثير ىذه العوامؿ مف خلاؿ مقياس )ليكرت(: المصرفية النقالة 
أما القسـ الرابع فيخص العملاء الغير  )أوافؽ بشدة، أوافؽ، محايد، لا أوافؽ، لا أوافؽ بشدة(.
اـ ىذه الفئة مف العملاء لخدمات استخدمستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي(، ويتناوؿ أسباب عدـ 

 يمي( عمى الرغـ مف كونيـ مشتركيف بيا.)كاؾ موبا
 

 :تحميل البياناتأساليب 
 الأساليب الإحصائية التالية:اـ استخدب افقاـ الباحث

 التكرارات والنسب المئوية لحساب تكرار ونسب البيانات العامة لعينة البحث.  (1

ومدى  كيفالمتوسط الحسابي لكؿ فقرة والمتوسط الحسابي المرجح لمعرفة متوسط أراء المشار  (2
 .المرجح المتوسط الحسابيو جابات عف المتوسط الحسابي الإ انحراؼ
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 تحميل نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتيا ثانياً:
ت أداة جمع البيانات ومصداقية إجابات العينة عمى بامعرفة نسبة ثبداية تجدر الإشارة إلى 

إجراء  تـف الأكاديمييف المتخصصيف، ياف لدى عدد مستبتحكيـ الا أنو وبعد إذ ،يافستبالا اتفقر 
وكما ىو موضح  راء العينة فيو.آياف وصدؽ ستبلفا( وذلؾ لمتأكد مف نسبة ثبات الاأكرونباخ )اختبار 

ياف( بشكؿ عاـ جاءت بنسبة ستبقيمة معامؿ الثبات لأداة جمع البيانات )الا فإف( 1الجدوؿ رقـ ) في
مرتفعة  كانت أف درجة مصداقية الإجابات ي أيضاً تعننسبة ثبات مرتفعة جداً، وىي  ،%(89.4)

 .ع الدراسةعمى مجتم وىو ما يقوي إمكانية تعميـ النتائج ،جداً 
 :فرضيات الدراسةاختبار 

ياف والمتعمؽ بفرضيات الدراسة، ىو قسـ خاص ستبكما تـ ذكره سابقاً فإف القسـ الثالث في الا
ط، وذلؾ لمعرفتيـ بطبيعة الخدمات ومزاياىا بالعملاء المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي( فق

. وبناءً عمى ذلؾ، فقد كانت وبالتالي قدرتيـ عمى الإجابة عمى الأسئمة المتعمقة بالفرضيات وفوائدىا
 إجاباتيـ عمى أسئمة الفرضيات كالتالي:

 تأثير عامل الوعي المصرفي:اختبار  :الفرضية الأولى (1
لموعي " :تضح لنا صحة الفرضية الأولى التي تنص عمى أفي( 2) رقـ الجدوؿ بالإطلاع عمى نتائج

 المصرفي لدى العملاء تأثير مباشر عمى تبنّييم لمخدمات المصرفية النقالة )كاك موبايمي(".
 الكمية موافقةالدرجة أف  كما ،(4.25) بمغ الكمي لعامؿ الوعي المصرفيالمتوسط أف  إذ يٌلاحظ
موافقة أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي( لى يشير إ ىو ما، و %(85.10) كانت نسبة

وأف عمى تبنّي العملاء ليذه الخدمات،  مباشرتأثير أىمية كبيرة و لوعي المصرفي عامؿ اأف لعمى 
لعدـ معرفتيـ بالخدمات المقدمة  ةالعملاء لخدمات )كاؾ موبايمي( يرجع بنسبة كبير اـ استخدعدـ 

 الحصوؿ عمييا.وكيفية  ومزاياىا وفوائدىا
( 4.29( جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )4الفقرة رقـ ) ومف نفس الجدوؿ يتبيف أف

 معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي(أف وىو ما يعني %( 85.87وبنسبة موافقة )
لميواتؼ  (وبايميكاؾ م)تطبيؽ عمى  حصوليـ يروف أف مف أسباب تبنّييـ ليذه الخدمات ىو إمكانية

 أف إمكانية الحصوؿ عمى تطبيؽ )كاؾ موبايمي(ف، وبالتالي الذكية بسيولة مف متجر التطبيقات
 .أمر ضروري لتبنّي ىذه الخدماتبسيولة 

%( 85.45( وبنسبة موافقة )4.27( في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )1وجاءت الفقرة رقـ )
بأف مف أسباب تبنّييـ ليذه  عتقدوفييف لخدمات )كاؾ موبايمي( معظـ أفراد العينة المستخدمأف وتعني 

 متلاؾ العميؿا بأف منو نستخمصىذه الخدمات، و اـ استخدلمميارة والمعرفة بامتلاكيـ الخدمات ىو 
مف  وبالتالي فإف( أمر ضروري لتبنّي ىذه الخدمات، كاؾ موبايمي)تطبيؽ اـ استخدبمميارة والمعرفة ل
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لمميارة والمعرفة التي امتلاكيـ العملاء لخدمات )كاؾ موبايمي( ىو عدـ اـ خداستأىـ أسباب عدـ 
 .ىذه الخدماتاـ استخدتمكنيـ مف 

( %86.01( وبنسبة موافقة )4.30( في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )3وجاءت الفقرة رقـ )
يروف بأف مف ي( معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايم بأف وىو ما يمكف تفسيره

إدراؾ العميؿ لممزايا ف فإمزايا وفوائد ىذه الخدمات، وبالتالي أسباب تبنّييـ ليذه الخدمات ىو إدراكيـ ل
أف عدـ  بمعنىوالفوائد التي توفرىا لو خدمات )كاؾ موبايمي( أمر ضروري لتبنّي ىذه الخدمات، 

اميـ ليذه استخدف أىـ الأسباب وراء عدـ إدراؾ العملاء لمزايا وفوائد خدمات )كاؾ موبايمي( يعتبر م
 يدرؾ فوائدىا ومزاياىا لو. الخدمات، حيث أف العميؿ لف يستخدـ ىذه الخدمات طالما لا

%( 83.08( وبنسبة موافقة )4.15( في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )2وجاءت الفقرة رقـ )
يروف بأف مف أسباب تبنّييـ ؾ موبايمي( معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاأف وىو ما يعني 

 المعمومات الكافية حوؿ طبيعة ىذه الخدمات، وبالتالي يمكف القوؿ أف توفرليذه الخدمات ىو توفر 
( أمر ضروري لتبنّي ىذه كاؾ موبايمي)حوؿ طبيعة خدمات لدى العميؿ كافية المعمومات ال

لدى العملاء عف خدمات )كاؾ كافية المعمومات ال عدـ توفرأف  ومنو يمكف القوؿالخدمات، 
اميـ ليذه الخدمات، حيث أف العميؿ لف يستخدـ استخدموبايمي( يعتبر مف أىـ الأسباب وراء عدـ 

 .يامعمومات عنالىذه الخدمات طالما لـ تتوفر لو 
أن ضعف التسويق  (2بشكل عام نستنتج من الجدول )

سويق ليا أو الت)كاك موبايمي(  المصرفية النقالةلمخدمات 
من أىم الأسباب يعتبر  بصورة مبيمة وغامضة 

مع ىذه الخدمات،  ي عدد المتعاممين وراء تدنّ 
بحملات تسويقية تيدف  وبالتالي عمى البنك القيام 
لدى العملاء حول طبيعة  إلى نشر الوعي والثقافة 
)كاك موبايمي( وأىميتيا   المصرفية النقالةالخدمات 

 وفوائدىا لمعملاء.
 

تأثير عامل الملائمة  اختبار  :الثانية الفرضية (2
 )التوافق(:

 :عمى أف نصتصحة الفرضية الثانية التي ب في الممحؽ يمكف القوؿ( 3) رقـ مف خلاؿ الجدوؿ
 "لمملائمة )التوافق( تأثير مباشر عمى تبنّي العملاء لمخدمات المصرفية النقالة )كاك موبايمي(".

 

الخاص بالفرضية  المتوسط الحسابي(: نتائج 1شكل رقم )
 الأولى
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 يتبيفكما  ،(4.17)ىو  الكمي لعامؿ الملائمة )التوافؽ(المتوسط أف  ( يتبيف3ومف الجدوؿ رقـ )
، وىذا يشير إلى موافقة أفراد العينة %(83.55) بمغت نسبة الكمية موافقةالدرجة أف أيضاً 

أف لعامؿ الملائمة )التوافؽ( أىمية كبيرة وتأثير مباشر عمى المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي( 
العملاء لخدمات )كاؾ موبايمي( يرجع بنسبة اـ استخدالخدمات، وأف عدـ عمى تبنّي العملاء ليذه 

 مف الخدمات المصرفية الإلكترونية. احتياجاتيـإلى أف ىذه الخدمات لا تناسبيـ ولا تتلائـ مع كبيرة 
( 4.51( جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )4بأف الفقرة رقـ ) يتبيف ومف ذات الجدوؿ

أف معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي( وىو ما يعني %( 90.35)وبنسبة موافقة 
لوقت والجيد تقميؿ امف حيث  ملائمتيا لاحتياجاتيـ، يروف بأف مف أسباب تبنّييـ ليذه الخدمات ىو

تقميؿ الوقت والجيد الذي يبذلو العميؿ لتنفيذ  وىو ما يؤكد أف، نجاز العمميات المصرفيةاللازـ لإ
حيث أف العميؿ سيختار تنفيذ عممياتو أمر ضروري لتبنّي ىذه الخدمات، العمميات المصرفية 

 .المصرفية عبر )كاؾ موبايمي( طالما أنيا توفر لو الوقت والجيد أكثر مف البدائؿ الأخرى
%( 85.59( وبنسبة موافقة )4.27( في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )2وجاءت الفقرة رقـ )

يروف بأف مف أسباب تبنّييـ معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي( ذلؾ بأف فسر ويُ 
تكمفة الحصوؿ عمى الخدمات المصرفية عبر )كاؾ موبايمي( قميمة جداً وتتلائـ  ليذه الخدمات ىو أف

ر إنخفاض تكمفة الحصوؿ عمى الخدمات المصرفية عب، وبالتالي يمكف القوؿ بأف معيـ وتناسبيـ
يذه الخدمات طالما أنيا أقؿ تكمفةً مف البدائؿ العملاء لتبنّي )كاؾ موبايمي( يساعد وبشكؿ كبير في 

 الأخرى.
( %80.14( وبنسبة موافقة )4.00( في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )3وجاءت الفقرة رقـ )

يروف بأف مف مي( معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موباي بأف ذلؾالباحثاف ويفسر 
 ومنو، أسباب تبنّييـ ليذه الخدمات ىو أنيا خدمات شاممة وتمبي إحتياجاتيـ مف الخدمات المصرفية

يساعد  تطبيؽ )كاؾ موبايمي(عبر العميؿ التي يحتاجيا المصرفية الخدمات  شموؿ يمكف القوؿ أف
اـ بعممياتو المصرفية التي وبشكؿ كبير في تبنّي العميؿ ليذه الخدمات طالما أنو سيتمكف مف القي

 يحتاجيا عبر ىاتفو النقاؿ.
%( 78.32( وبنسبة موافقة )3.19( في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )1وجاءت الفقرة رقـ )

يروف بأف مف معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي( ذلؾ بأف الباحثاف ويفسر 
ساعة في اليوـ ومف  24عمى مدار اـ ستخدخدمات متاحة للاأسباب تبنّييـ ليذه الخدمات ىو أنيا 

يساعد  في أي وقت ومف أي مكاف( كاؾ موبايمي)خدمات  ، وبالتالي يمكف القوؿ أف توفرأي مكاف
وبشكؿ كبير في تبنّي العميؿ ليذه الخدمات طالما أنو سيتمكف مف القياـ بعممياتو المصرفية التي 

 ة الثانيةالخاص بالفرضي المتوسط الحسابي(: نتائج 3شكل رقم )
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، وعمى العكس مف ذلؾ فإف عدـ توفر ىذه الخدمات في أي يحتاجيا في أي وقت ومف أي مكاف
 وقت وأي مكاف يؤدي إلى عدـ تبنّي العميؿ ليذه الخدمات.

، المصرفية النقالة )كاك موبايمي(ملائمة الخدمات  عدم أن( 3شكل عام نستنتج من الجدول )ب
، وعدم توفر ىذه الخدمات العملاء واحتياجاتتوافقيا مع رغبات عدم و 

 من شأنو أن يحدّ من تبنّي العملاء ،مدار الساعة ومن أي مكانعمى 
بالتالي عمى البنك أن يعمل عمى صيانة الأنظمة يذه الخدمات، و ل

بشكل دوري لضمان توفرىا عمى مدار الساعة الخدمات الخاصة بيذه 
ومن أي مكان دون توقف أو عطل، إضافة إلى تطوير الخدمات 

ضافة خدمات جديدة تمبي رغبات المصرفية النقالة )كاك موباي مي( وا 
حتياجات العملاء وتغنييم عن الذىاب لفروع البنك، لما لذلك من أثر  وا 

ستقطاب عملاء جدد، إضافة إلى أن ذلك سيعمل عمى تعزيز  إيجابي عمى ولء العملاء الحاليين وا 
 عمميات لديو.القدرة التنافسية لمبنك ويزيد من أرباحو وحصتو السوقية ويقمل من تكاليف ال

 
 
 

 :التعقيد )السيولة/الصعوبة( تأثير عاملاختبار  :الفرضية الثالثة (3
 :صحة الفرضية الثالثة التي تنص عمى أفب يمكف القوؿ (4) رقـ الجدوؿ بالنظر في نتائج

"لدرجة التعقيد )السيولة/الصعوبة( تأثير مباشر عمى تبنّي العملاء لمخدمات المصرفية النقالة 
 مي(".)كاك موباي
،كما نلاحظ أيضاً (4.05)الكمي لعامؿ التعقيد )السيولة/الصعوبة( ىو المتوسط نلاحظ أف  ومنو

، وىذا يشير إلى موافقة أفراد العينة المستخدميف لخدمات %(81.13)ىي  الكمية موافقةالدرجة أف 
ء ليذه الخدمات، )كاؾ موبايمي( عمى أف لعامؿ التعقيد أىمية كبيرة وتأثير مباشر عمى تبنّي العملا

العملاء لخدمات )كاؾ موبايمي( يرجع بنسبة كبيرة إلى صعوبة وتعقيد تطبيؽ )كاؾ اـ استخدوأف عدـ 
جراءاتف حيث تنفيذ العمميات المصرفية و موبايمي( م  .ياا 

( جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط 1الفقرة رقـ ) نتائج ف( فإ4وكما يتبيف مف الجدوؿ رقـ )
أف معظـ أفراد العينة المستخدميف ىي ما تعني %( و 89.65وبنسبة موافقة )( 4.48حسابي )

 (كاؾ موبايمي)تطبيؽ  سيولةلخدمات )كاؾ موبايمي( يروف بأف مف أسباب تبنّييـ ليذه الخدمات ىو 
تطبيؽ )كاؾ سيولة الإجراءات وسيولة تنفيذ العمميات المصرفية عبر  فإف، وبالتالي بشكؿ عاـ
وعمى العكس مف ذلؾ فإف ، )كاؾ موبايمي( لخدماتالعملاء تبنّي وبشكؿ كبير في يساعد موبايمي( 
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تبنّي العملاء تعقيد وصعوبة إجراء العمميات المصرفية عبر تطبيؽ )كاؾ موبايمي( سيؤدي إلى عدـ 
 .ليذه الخدمات

 ،(%88.39( وبنسبة موافقة )4.41( في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )2وجاءت الفقرة رقـ )
معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي( يروف بأف مف أسباب تبنّييـ ليذه أف  بمعنى

، واضحة ومفيومة (كاؾ موبايمي)تنفيذ العمميات المصرفية عبر تطبيؽ أف إجراءات الخدمات ىو 
كاؾ )يؽ العمميات المصرفية عبر تطبدرجة الوضوح في إجراءات تنفيذ وبالتالي يمكف القوؿ بأف 

يساعد وبشكؿ كبير في تبنّي العملاء لخدمات )كاؾ موبايمي(، وعمى العكس مف ذلؾ فإف  (موبايمي
 .تبنّي العملاء ليذه الخدماتصعوبة الإجراءات وعدـ وضوحيا سيؤدي إلى عدـ 

 بمغت موافقة وبنسبة ،(4.01) بمغ حسابي بمتوسطو  ،(3) رقـ الفقرة جاءتفي المرتبة الثالثة و 
 بأف يروف( موبايمي كاؾ) لخدمات المستخدميف العينة أفراد معظـ أفوىو ما يوضح %( 80.28)

 يتـ( موبايمي كاؾ) تطبيؽ عبر المصرفية العمميات إنجاز أف ىو الخدمات ليذه تبنّييـ أسباب مف
 تطبيؽ عبر المصرفية العمميات أمكف تنفيذ كمما فإنو وبالتالي تكرار، غير ومف صحيحةة بصور 

 في كبير وبشكؿ يساعد ذلؾ فإف ،النظاـ في تعميؽ أو تقنية مشاكؿ حدوث وفبد( موبايمي كاؾ)
 في والتعميؽ المشاكؿ حدوث فإف ذلؾ مف العكس وعمى ،(موبايمي كاؾ) لخدمات العملاء تبنّي

نجاز( موبايمي كاؾ) لخدمات العملاء تبنّي عدـ إلى سيؤدي المصرفية العمميات تنفيذ أثناء النظاـ  وا 
 .التقميدية الوسائؿ عبر المصرفية ممياتيـع

%( 66.06) موافقة وبنسبة( 3.30) حسابي بمتوسط الرابعة المرتبة في( 4) رقـ الفقرة وجاءت
 ليذه تبنّييـ أسباب مف بأف يروف( موبايمي كاؾ) لخدمات المستخدميف العينة أفراد معظـ أفما يعني 
ف يحدث أدوف  غالباً ما يتـ( موبايمي كاؾ) تطبيؽ عبر المصرفية العمميات إنجاز أف ىو الخدمات

 كاؾ) تطبيؽ عبر المصرفية العمميات كانت كمما بأنو القوؿ يمكف وبالتالي ،توقؼ في النظاـ
 لخدمات العملاء تبنّي في كبير وبشكؿ يساعد ذلؾ فإف توقؼ في النظاـ حدوث دوف تتـ( موبايمي

قؼ نظاـ خدمات )كاؾ موبايمي( بصورة مستمرة تو  فإف ذلؾ مف العكس وعمى ،(موبايمي كاؾ)
نجاز( موبايمي كاؾ) لخدمات العملاء تبنّي عدـ إلى سيؤدي  الوسائؿ عبر المصرفية عممياتيـ وا 
 .التقميدية

 
تعقيد إجراءات  ( أن4بشكل عام نستنتج من الجدول )

الحصول عمى خدمات )كاك موبايمي( وتعقيد إجراءات تنفيذ 
ة عبر تطبيق )كاك موبايمي( يؤثر وبشكل العمميات المصرفي

ام استخدسمبي عمى تبنّي العملاء ليذه الخدمات، ويدفعيم إلى 
لإنجاز معاملاتيم المصرفية، وبالتالي عمى  التقميديةالبدائل 

الخاص  المتوسط الحسابي(: نتائج 3شكل رقم )
 بالفرضية الثالثة
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البنك تسييل إجراءات الحصول عمى ىذه الخدمات وتسييل خطوات تنفيذ العمميات المصرفية عبر 
النقالة )كاك إقبال العملاء عمى تبنّي الخدمات المصرفية سيزيد منلأن ذلك  تطبيق )كاك موبايمي(،

 م المصرفية عن البدائل التقميدية.ليا في إنجاز معاملاتي موبايمي( وتفضيميم
 

 تأثير عامل الموثوقية:اختبار  :الفرضية الرابعة (4
نصت ة الرابعة التي يتضح لنا صحة الفرضي( أدناه، 5) رقـ الجدوؿ وكما يتبيف مف النتائج في

 أثير مباشر عمى تبنّي العملاء لمخدمات المصرفية النقالة )كاك موبايمي(".ت"لمموثوقية  عمى أف:
 نسبة الكمية موافقةالدرجة  بمغتكما  ،(4.11) الموثوقيةالكمي لعامؿ المتوسط  إذ بمغ

اؾ موبايمي( عمى أف أفراد العينة المستخدميف لخدمات )ك معظـ موافقةو ما يؤكد ، وى%(82.35)
اـ استخدأىمية كبيرة وتأثير مباشر عمى تبنّي العملاء ليذه الخدمات، وأف عدـ  الموثوقيةلعامؿ 

عدـ توفر الثقة لدى العملاء في البنؾ وفي العملاء لخدمات )كاؾ موبايمي( يرجع بنسبة كبيرة إلى 
 .خدمات )كاؾ موبايمي(

( جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 6رة رقـ )ف الفقفإ ،نفسو الجدوؿ وكما ىو موضح في
أف معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي(  إذ%( 85.31( وبنسبة موافقة )4.26)

صحة المعمومات التي يحصموف عمييا مف يروف بأف مف أسباب تبنّييـ ليذه الخدمات ىو ثقتيـ في 
( كاؾ موبايميأف صحة المعمومات الواردة مف تطبيؽ ) (، وىو ما يعني أيضاً كاؾ موبايمي)تطبيؽ 

ىذه اـ استخدثقة العملاء في البنؾ وفي خدمات )كاؾ موبايمي( مما يدفعيـ إلى تبنّي و  تعزز مفس
خاطئة تطبيؽ )كاؾ موبايمي( الواردة مف الخدمات، وعمى العكس مف ذلؾ فعندما تكوف المعمومات 

 .وعدـ التعامؿ بيا)كاؾ موبايمي( لاء لخدماتسيؤدي إلى عدـ تبنّي العمفإف ذلؾ 
 

%( 84.76( وبنسبة موافقة )4.23بمتوسط حسابي ) الثانية( في المرتبة 3الفقرة رقـ ) وجاءت
أف معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي( يروف بأف مف أسباب تبنّييـ ذلؾ  يعنيو 

اظ عمى سرية وخصوصية العمميات المصرفية المنفذة بقدرة البنؾ في الحفليذه الخدمات ىو ثقتيـ 
عمى سرية وخصوصية  (، وبالتالي يمكف القوؿ بأف حرص البنؾ وحفاظوكاؾ موبايمي)عبر تطبيؽ 

يعزز مف ثقة العملاء في البنؾ وفي س( كاؾ موبايمي)العمميات المصرفية المنفذة عبر تطبيؽ 
عند وعمى العكس مف ذلؾ، ىذه الخدمات، اـ ستخداخدمات )كاؾ موبايمي( مما يدفعيـ إلى تبنّي و 

تسريب العمميات المصرفية التي يقوـ بيا العملاء عبر تطبيؽ )كاؾ موبايمي( لأشخاص ليسوا 
وعدـ لخدمات )كاؾ موبايمي( مخوليف بالإطلاع عمييا فإف ذلؾ سيؤدي إلى عدـ تبنّي العملاء 

 التعامؿ بيا.
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%( 83.78( وبنسبة موافقة )4.18بمتوسط حسابي ) لثالثةا( في المرتبة 2الفقرة رقـ ) وجاءت
أف معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي( يروف بأف مف أسباب تبنّييـ ليذه  بمعنى

ماف لمعمميات المصرفية المنفذة عبر بقدرة البنؾ في توفير سبؿ الحماية والأالخدمات ىو ثقتيـ 
ماف لمعمميات الحماية والأي يمكف القوؿ بأف حرص البنؾ عمى توفير (، وبالتالكاؾ موبايمي)تطبيؽ 

يعزز مف ثقة العملاء في البنؾ وفي س( مف الإختراؽ كاؾ موبايمي)المصرفية المنفذة عبر تطبيؽ 
ىذه الخدمات، وعمى العكس مف ذلؾ فإف اـ استخدخدمات )كاؾ موبايمي( مما يدفعيـ إلى تبنّي و 

يات المصرفية التي يقوـ بيا العملاء عبر تطبيؽ )كاؾ موبايمي( سيؤدي إلى عدـ حماية وتأميف العمم
 عدـ تبنّي العملاء لخدمات )كاؾ موبايمي( وعدـ التعامؿ بيا.

%( 81.40( وبنسبة موافقة )4.06بمتوسط حسابي ) الرابعة( في المرتبة 1الفقرة رقـ ) وجاءت
اؾ موبايمي( يروف بأف مف أسباب تبنّييـ ليذه أف معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )ك بمعنى

عبر  لكترونيةدارة المخاطر ذات الصمة بالعمميات المصرفية الإإبقدرة البنؾ عمى الخدمات ىو ثقتيـ 
عزز مف ثقة ستالمخاطر ىذه دارة قدرة البنؾ عمى إ(، وبالتالي يمكف القوؿ بأف كاؾ موبايمي)تطبيؽ 

ىذه الخدمات، وعمى اـ استخدؾ موبايمي( مما يدفعيـ إلى تبنّي و العملاء في البنؾ وفي خدمات )كا
سيؤدي إلى عدـ تبنّي العملاء قدرة البنؾ عمى التعامؿ مع ىذه المخاطر العكس مف ذلؾ فإف عدـ 

 لخدمات )كاؾ موبايمي( وعدـ التعامؿ بيا.
%( 80.28قة )( وبنسبة مواف4.01بمتوسط حسابي ) الخامسة( في المرتبة 4الفقرة رقـ ) وجاءت

أف معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي( يروف بأف مف أسباب تبنّييـ ذلؾ  يعنيو 
المصرفية المنفذة عبر تطبيؽ  اتثبات حقيـ القانوني في العمميإبإمكانية ليذه الخدمات ىو ثقتيـ 

المصرفية  ةالقانوني في العمميثبات حقو (، وبالتالي يمكف القوؿ بأف قدرة العميؿ عمى إكاؾ موبايمي)
( سيعزز مف ثقتو في البنؾ وفي خدمات )كاؾ موبايمي( مما كاؾ موبايمي)عبر تطبيؽ  التي قاـ بيا

ىذه الخدمات، وعمى العكس مف ذلؾ فإف قياـ العميؿ بتنفيذ عمميات اـ استخديدفعو إلى تبنّي و 
 يتمكف مفالتحويؿ مف حساب لأخر( ولـ مثؿ )تسديد الفواتير، و ( كاؾ موبايمي)عبر تطبيؽ مصرفية 
 لخدمات )كاؾ موبايمي( وعدـ التعامؿ بيا. وسيؤدي إلى عدـ تبنّي يافإف ذلؾحقو القانوني فيإثبات 

%( 78.59( وبنسبة موافقة )3.92بمتوسط حسابي ) السادسة( في المرتبة 5الفقرة رقـ ) وجاءت
مات )كاؾ موبايمي( يروف بأف مف أسباب تبنّييـ بأف معظـ أفراد العينة المستخدميف لخدفسر ذلؾ ويُ 

خطاء التي قد تحدث عند تنفيذ جراءات التي يتبعيا البنؾ لتفادي الأبكفاءة الإليذه الخدمات ىو ثقتيـ 
أف قياـ البنؾ بمعالجة تأكيد عمى يمكف ال ومنو(، كاؾ موبايمي)عبر تطبيؽ  العمميات المصرفية
( وتصحيح ىذه الأخطاء في وقتيا مف كاؾ موبايمي)ة عبر تطبيؽ المصرفية المنفذأخطاء العمميات 

مما يدفعيـ إلى تبنّي  ،شأنو أف يعزز مف ثقة العملاء في البنؾ وفي خدمات )كاؾ موبايمي(
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ىذه الخدمات، وعمى العكس مف ذلؾ فإف عدـ معالجة وتصحيح الأخطاء سيؤدي إلى عدـ اـ استخدو 
 ي( وعدـ التعامؿ بيا.تبنّي العملاء لخدمات )كاؾ موبايم

ثقة العميل في قدرة البنك عمى حماية وتأمين العمميات  ( أن5بشكل عام نستنتج من الجدول )
، وحماية حسابو ضد الإختراق وثقتو في أن البنك يتخذ )كاك موبايمي(التي يقوم بيا عبر تطبيق 

الإجراءات السميمة لتصحيح الأخطاء التي قد تحدث، وثقتو بقدرة 

مكانية الب نك في الحفاظ عمى سرية وخصوصية بياناتو، وا 
إثبات حقو القانوني في صحة العمميات التي نفذىا عبر )كاك 

لخدمات اام ستخدموبايمي(، كل ذلك من شأنو أن يدفع العميل ل
البنك أن يعمل عمى بالتالي ، و المصرفية النقالة )كاك موبايمي(

نظمة الخاصة عمى تعزيز ىذه الثقة من خلال صيانة الأ 
وث أخطاء أو توقف بخدمات )كاك موبايمي( لضمان عدم حد

إلى تدريب العاممين لديو التدريب الكافي فييا، بالإضافة 
توعيتيم بأىمية ىذه الخدمات و  ،تعامل مع ىذه الأنظمةمل

والحرص عمى سرية وخصوصية بيانات العملاء وسرية 
 العمميات المنفذة عبر )كاك موبايمي(.

 
 كاك موبايمي:ام استخدبالنصح 

( لأفراد العينة المستخدميف ؟كاؾ موبايمي؟اـ استخدىؿ سوؼ تنصح مف تعرؼ بتـ توجيو سؤاؿ )
. وقد كانت استمارة( 144) الذيف بمغ عدد الاستمارات الموزعة عمييـلخدمات )كاؾ موبايمي( فقط، 
ف %( م94.4أف ما نسبتو )( 5الشكؿ رقـ )إجاباتيـ كما ىو موضح في 

مف بينما أجابوا بنعـ،  العينة المستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي(فراد أ
ما  السؤاؿفيما لـ يجب عمى ىذا  ،%(2.8بالنفي كانوا بنسبة ) واجابأ

 .%(2.8) ونسبت
 

المتوسط (: نتائج 4شكل رقم )
 الخاص بالفرضية الرابعة الحسابي

كاك موبايميام استخد(: النصح ب5شكل رقم )  
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 .أخرى أسباب (5

)كػاؾ المصػرفية النقالػة خػدمات لمالعملاء  تحدّ مف تبنّيالتي قد  الأخرى تـ تحديد بعض الأسباب
 المشتركيف في خدمة )كػاؾ موبػايمي( وغيػر (، وتـ توجيو ىذا السؤاؿ لأفراد العينة مف العملاءموبايمي

( اسػػػتمارة 66يػػػا، والػػػذيف بمػػػغ عػػػدد الاسػػػتمارات الموزعػػػة ليػػػـ مػػػف إجمػػػالي الاسػػػتمارات )ل مسػػػتخدميف
 تـ إتاحة الفرصة ليـ لإختيار أكثر مف سبب. بحيثو  استبياف،
 أفراد العينة الغير مستخدميف لخدمات )كاؾ موبايمي(فإف  (7) ـرق الجدوؿ مف نتائج يتضحكما و 

ىػػػػو عػػػػدـ تػػػػوفر  لخػػػػدمات )كػػػػاؾ موبػػػػايمي( اميـاسػػػػتخدأف سػػػػبب عػػػػدـ  أكػػػػدت %(73مػػػػا نسػػػػبتو )وب
%( إلػػى أف 39، وكػػذلؾ أشػػار مػػا نسػػبتو )ىػػذه الخػػدماتاـ اسػػتخدالكافيػػة ليػػـ عػػف كيفيػػة  المعمومػػات
. ىاوفوائػػد ىػػاـ تػػوفر المعمومػػات الكافيػػة ليػػـ عػػف مزايااميـ ليػػذه الخػػدمات ىػػو عػػداسػػتخدسػػبب عػػدـ 

الأمر الذي يؤكػد صػحة الفرضػية الرئيسػية الخاصػة بأىميػة الػوعي المصػرفي فػي تبنػي عمػلاء البنػوؾ 
 اليمنية لمخدمات المصرفية الإلكترونية.

%( مػػػف أفػػػراد العينػػػة الغيػػػر مسػػػتخدميف لخػػػدمات )كػػػاؾ موبػػػايمي( 28أف مػػػا نسػػػبتو ) يُلاحػػػظكمػػػا 
فقدانيـ / نسيانيـ لمرقـ السري الخاص بخدمات  إلىاميـ ليذه الخدمات استخدرجعوا السبب في عدـ أ

عطائػػو رقمػػاً سػػرياً لا يػػتـ  )كػػاؾ موبػػايمي(، حيػػث يقػػوـ البنػػؾ بتفعيػػؿ خػػدمات )كػػاؾ موبػػايمي( لمعميػػؿ وا 
الخدمػػة عمػى رقػػـ  تنفيػذ أي عمميػة إلا بواسػػطة ىػذا الػػرقـ، ويػتـ إرسػاؿ الػػرقـ السػري لمعميػػؿ فػور تفعيػؿ

(، ونستنتج مف ذلؾ أف العميؿ يتحمؿ جانب التقصير في ضػياع smsىاتفة في شكؿ رسالة قصيرة )
 السري وبإمكانو الذىاب لأحد فروع البنؾ لمحصوؿ عمى رقـ سري أخر. ورقم

 %( أشػار27وبنسػبة ) البعض مف أفراد العينة الغير مسػتخدميف لخػدمات )كػاؾ موبػايمي( أفكما 
اميـ ليذه الخػدمات ىػو التخػوؼ، سػواء كػاف مػف إختػراؽ حسػاباتيـ فػي استخدمف أسباب عدـ  إلى أف

حػػػاؿ ضػػػياع ىػػػواتفيـ النقالػػػة، أو مػػػف الإدخػػػاؿ الخػػػاطل لمبيانػػػات مثػػػؿ )رقػػػـ الحسػػػاب أو المبمػػػغ(، أو 
الخػػوؼ مػػف تعطػػػؿ أو تعميػػؽ شػػػبكة اليػػاتؼ النقػػػاؿ، أو تخػػوفيـ مػػف توقػػػؼ نظػػاـ الخدمػػػة أثنػػاء تنفيػػػذ 

يػػة، أو مػػف عػػدـ إمكانيػػة إثبػػات حقيػػـ القػػانوني فػػي العمميػػات التػػي قػػاموا بيػػا عبػػر خػػدمات )كػػاؾ العمم
عمى البنؾ التوضيح لمعميؿ قبؿ إشتراكو في الخدمة عف المسئوليات التي يجب  ومنو يجب. موبايمي(

)كػػاؾ  عميػػو الإلتػػزاـ بيػػا، وكػػذلؾ المسػػئوليات التػػي يتحمميػػا البنػػؾ تجػػاه العميػػؿ المشػػترؾ فػػي خػػدمات
لياتفػػو النقػػاؿ مػػالـ يقػػوـ  ولمعميػػؿ بػػأف البنػػؾ غيػػر مسػػئوؿ عػػف فقدانػػ التوضػػيحموبػػايمي(، حيػػث يجػػب 

في حاؿ ضياعو، إضافة إلى ذلؾ فيجب إبلاغ العميػؿ  لاغ البنؾ بإيقاؼ الخدمة عف ىاتفوالعميؿ بإب
الإجراءات  تخاذوقتيا لابأنو المسئوؿ عف إدخاؿ بيانات خاطئة أثناء تنفيذ العممية مالـ يبمغ البنؾ في 

اللازمػػػة. كمػػػا عمػػػى البنػػػؾ أف يوضػػػح مسػػػئولياتو وواجباتػػػو تجػػػاه العميػػػؿ المشػػػترؾ فػػػي خػػػدمات )كػػػاؾ 
عبػػر موبػػايمي(، حيػػث يجػػب التوضػػيح لمعميػػؿ بإمكانيػػة إثبػػات حقػػو القػػانوني فػػي العمميػػات التػػي نفػػذىا 

نفػذىا أو بكشػؼ لحركػة حسػابة  مطالبة البنػؾ بإشػعار لمعمميػة التػيحقو في )كاؾ موبايمي( مف خلاؿ 
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لفترة معينة، بالإضػافة إلػى التوضػيح عػف الإجػراءات التػي يتخػذىا البنػؾ عنػد حػدوث تعميػؽ أو تعطػؿ 
مػف خػلاؿ مػا أو توقؼ فػي نظػاـ الخدمػة وبػأف البنػؾ يتحمػؿ مسػئوليتو تجػاه العميػؿ فػي ىػذا الجانػب. 

يػػؤدي إلػػى يخػػص إلتزامػػات الطػػرفيف  وضػػوح فيمػػاذكػػر نسػػتنتج أف تعامػػؿ البنػػؾ مػػع العميػػؿ بشػػفافية و 
الخدمات اـ ستخدتعزيز ثقة العميؿ في البنؾ ويجنبو الوقوع في الكثير مف الأخطاء، وبالتالي يدفعو لا

 التي يقدميا البنؾ.
)كػػاؾ موبػػايمي(، فقػػد خػػدمات  فػػيالعمولػػة التػػي يتقاضػػاىا البنػػؾ مقابػػؿ الإشػػتراؾ بأمػػا فيمػػا يتعمػػؽ 

أفراد العينة الغير مسػتخدميف لخػدمات )كػاؾ موبػايمي( إلػى أنيػا تعتبػر  %( فقط مف7أشار ما نسبتو )
 التػػي يتقاضػػاىا البنػػؾاميـ ليػػذه الخػػدمات، وبالتػػالي يمكػػف القػػوؿ بػػأف العمولػػة اسػػتخدمػػف أسػػباب عػػدـ 

خػػػدمات )كػػػاؾ لالعمػػػلاء اـ اسػػػتخدلقػػػاء تقػػػديـ ىػػػذه الخػػػدمات تعتبػػػر قميمػػػة جػػػداً ولا تشػػػكؿ عائقػػػاً أمػػػاـ 
 .موبايمي(
 

نلاحننظ أن الأسننباب التنني ذكرىننا العمننلاء الغيننر مسننتخدمين لخنندمات )كنناك  مننا سننبق خننلال مننن
لسنيما التني  ،تياراسنة، وتعنزز منن صنحالفرضيات الأساسنية لمداختبار نتائج  أيضاً  تؤكدموبايمي( 

يجب عمنى البننك بصنفة خاصنة وبالتالي  تؤكد عمى أىمية الوعي المصرفي، ورفع درجة الموثوقية،
 .الإجراءات المناسبة لمعالجتيا اتخاذو  العتبارأخذ ىذه الأسباب بعين  اليمنية عموماً والبنوك 
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 النتائج والتوصيات
 :النتائنننجأولً: 

لموعي المصرفي لدى العملاء تأثير مباشر عمى تبنّييـ لمخدمات  صحة الفرضية الأولى بأف (1
الأداء التسويقي لمبنؾ تركز في عدـ مع الإشارة إلى قصور في المصرفية النقالة )كاؾ موبايمي(، 

توفير المعمومات  ، وكذا عدـليـوأىميتيا وفوائدىا  العملاء بطبيعة خدمات )كاؾ موبايمي( توعية
 .اميااستخدوكيفية  الكافية لمعملاء عف خدمات )كاؾ موبايمي(

 
خدمات المصرفية لعملاء لملمملائمة )التوافؽ( تأثير مباشر عمى تبنّي ابأف صحة الفرضية الثانية  (2

الخدمات المصرفية المقدمة عبر  شمولية قصور في درجة الإشارة إلى مع، النقالة )كاؾ موبايمي(
 مثؿ: ،لخدمات مصرفية إضافية تيـحاجحيث أشار بعض العملاء إلى  ،)كاؾ موبايمي(

 ات المستندية،...إلخ(.عتماد)القروض، وخطابات الضماف، والا
 

لدرجة التعقيد )السيولة/الصعوبة( تأثير مباشر عمى تبنّي العملاء  بأفصحة الفرضية الثالثة  (3
مع الإشارة إلى بعض جوانب القصور تتركز في لمخدمات المصرفية النقالة )كاؾ موبايمي(، 

خصوصاً لكبار السف ميات المصرفية عبر )كاؾ موبايمي(، العمتنفيذ  ات وخطواتإجراء صعوبة
الصيانة لنظاـ )كاؾ  قصور في عممياتبالإضافة إلى  اسية.وأصحاب المؤىلات التعميمية الأس

)كاؾ موبايمي( نظاـ أحياناً في  توقؼ وتعميؽ أشار بعض العملاء إلى حدوثحيث  ،موبايمي(
 أثناء إنجاز العمميات.

 
تأثير مباشر عمى تبنّي العملاء لمخدمات المصرفية النقالة  لمموثوقيةبأف صحة الفرضية الرابعة  (4

 توضيح الجوانب التالية: فيمع الإشارة إلى وجود قصور يمي(، )كاؾ موبا
القياـ بيا عند فقداف ىواتفيـ النقالة أو  لإجراءات والخطوات التي يجب عمى العملاءا  

  عند قياميـ بعمميات خاطئة عبر )كاؾ موبايمي(.
وبايمي(، صرفية المنفذة عبر )كاؾ متوفير الحماية والأماف لمعمميات الم قدرة البنؾ عمى 

وكذا الحفاظ عمى سرية وخصوصية العمميات، وكفاءة نظاـ المخاطر المصرفية ذات 
مكانية إثبات العميؿ لحقو القانوني في الصمة، وحجية الإثبات الإلكتروني فيما يتعمؽ بإ

 العمميات التي نفذىا عبر )كاؾ موبايمي(.
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 :التوصينننننننننناتثانياً: 
 
مية تحسيف أدائيا التسويقي المتعمؽ بالصيرفة الإلكترونية بصياغة نوصي البنوؾ اليمنية بأى (1

إستراتيجية تسويقية مبتكرة تيدؼ إلى رفع مستوى الوعي المصرفي الإلكتروني لدى عملائيا، مف 
جراءات تنفيذىا،  ،خلاؿ التعريؼ بالخدمات المصرفية عبر الياتؼ النقاؿ تحديداً وأىميتيا وا 

 السرية،درجة تحقؽ لمعميؿ مف خلاليا، ومستوى الأماف والحماية، و والمزايا التي يمكف أف ت
يعزز  يسيـ في توسيع قاعدة المستخدميف، وبما وبما والجوانب القانونية، وكفاءة نظاـ المخاطر،

 .مف مستوى موثوقية العميؿ المصرفي تجاه تمؾ الخدمات
 

والبرامج  الاتصالاتولوجيا مواكبة التطور المتسارع في تكننوصي البنوؾ اليمنية بأىمية  (2
وتسخيرىا في تقديـ الخدمات المصرفية لمعملاء، مف حيث تطوير الخدمات  المعموماتية

ضافة خدمات جديدة تمبي رغبات واحتياجات العملاء مف  المصرفية النقالة الموجودة حالياً، وا 
 الخدمات المصرفية النقالة. 

 
أنظمة مخاطر صيرفة إلكترونية كفؤة وفاعمة تمتاز  / تطوير نوصي البنوؾ اليمنية بأىمية وجود (3

بالتطور والمرونة والشموؿ، تساعدىا في تعزيز قدراتيا في مجاؿ الخدمات المصرفية الإلكترونية، 
 وتوسيع أنشطتيا في ذات المجاؿ .

 
تسييؿ إجراءات الحصوؿ عمى الخدمات المصرفية النقالة، وكذلؾ  نوصي البنوؾ اليمنية بأىمية (4

دليؿ شامؿ لمعملاء عف ىذه الخدمات وكيفية إجراء العمميات المصرفية عبر الياتؼ النقاؿ  توفير
 أعمارىـ ومؤىلاتيـ. باختلاؼبخطوات واضحة ومفيومة يستوعبيا جميع العملاء 

 
نوصي المتخصصيف بأىمية إجراء دراسات دورية شاممة لتشخيص ومعالجة المعوقات والأسباب  (5

ورغبات حتياجات ة ادراسملاء لمخدمات المصرفية النقالة، بالإضافة إلى التي تحدّ مف تبنّي الع
مف الخدمات المصرفية النقالة، لتوسيع قاعدة العملاء المستخدميف  العملاء الحالية والمستقبمية

 ليذه الخدمات.
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 الملاحق

 بالفرضية الأولىيان الخاص ستبنتائج ال :(2)رقم جدول 

 النحراف المتوسط اتالفقر  م
 المعياري

درجة 
 الموافقة

مستوى الثقة عند 
95% 

 الأعمى دنىالأ

ام ستخدمتمك الميارة والمعرفة لأ 1
 4.4016 4.1438 85.45% 77987. 4.27273 طبيق كاك موبايمي.ت

لدي معمومات كافية حول طبيعة  2
 4.2815 4.0262 83.08% 77193. 4.15385 خدمات كاك موبايمي.

درك الفوائد والمزايا المحققة من أ 3
 4.4233 4.1781 86.01% 74148. 4.30070 خدمات كاك موبايمي.ام استخد

4 
يمي لميواتف تطبيق كاك موبا

الذكية يمكن الحصول عميو 
 بسيولة من متجر التطبيقات

4.29371 .89468 %85.87 4.1458 4.4416 

 4.3562 4.1543 85.10% 61055. 4.25524 المتوسط الكمي 
بالفرضية الثانيةيان الخاص ستبنتائج ال :(3) رقم جدول  

 النحراف المتوسط اتالفقر  م
 المعياري

درجة 
 الموافقة

وى الثقة عند مست
95% 

 الأعمى دنىالأ

خننننندمات كننننناك موبنننننايمي متاحنننننة  1
 4.0888 3.7434 78.32% 1.04475 3.9161سنناعة  24ام عمننى منندار سننتخدللا

 نتائج اختبار كرونباخ )ألفا( لأداة البحث(: 1جدول رقم )
 

 قيمة )ألفا( كرونباخ عدد الفقرات المحور

 %76.2 4 الوعي المصرفي
 %66.9 4 الملائمة )التوافق(

 %72.4 4 يد )السيولة/الصعوبة(التعق
 %85.6 6 موثوقيةال

 %89.4 14 الستبيان بشكل عام
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 النحراف المتوسط اتالفقر  م
 المعياري

درجة 
 الموافقة

وى الثقة عند مست
95% 

 الأعمى دنىالأ
 في اليوم ومن أي مكان. 

2 
كاك موبايمي تساعد فني الحصنول 
عمننننى الخنننندمات المصننننرفية بأقننننل 

 تكمفة ممكنة. 
4.2797 .85090 %85.59 4.1391 4.4204 

3 
خنننننندمات كنننننناك موبننننننايمي تتسننننننم 
بالشنننمول وتمبننني احتياجننناتي منننن 

 الخدمات المصرفية. 
4.0070 1.01048 %80.14 3.8400 4.1740 

4 
خننندمات كننناك موبنننايمي تقمنننل منننن 
الوقنننننت والجيننننند النننننلازم لنجننننناز 

 العمميات المصرفية. 
4.5177 .62795 %90.35 4.4132 4.6223 

 4.2829 4.0726 83.55% 63628. 4.1777 المتوسط الكمي 
 

 بالفرضية الثالثةيان الخاص ستبنتائج ال :(4) رقم جدول

 النحراف المتوسط اتالفقر  م
 المعياري

درجة 
 الموافقة

مستوى الثقة عند 
95% 

 الأعمى دنىالأ

تطبيننننننق كنننننناك موبننننننايمي سننننننيل  1
 4.6016 4.3634 89.65% 72046. 4.4825 امستخدال

2 
لمصرفية إجراءات تنفيذ العمميات ا

عبر تطبيق كاك موبنايمي واضنحة 
 ومفيومة 

4.4196 .75445 %88.39 4.2949 4.5443 

3 
إنجننناز العممينننات المصنننرفية عبنننر 
كاك موبايمي تتم بصنورة صنحيحة 

 ومن غير تكرار 
4.0140 1.00692 %80.28 3.8475 4.1804 

انجننناز العممينننات المصنننرفية عبنننر  4
 3.4860 3.1196 66.06% 1.10440 3.3028كنناك موبننايمي يننتم دون ان يحنندث 
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 النحراف المتوسط اتالفقر  م
 المعياري

درجة 
 الموافقة

مستوى الثقة عند 
95% 

 الأعمى دنىالأ
 النظام.  توقف في

 4.1678 3.9453 81.13% 67313. 4.0565 المتوسط الكمي 
 بالفرضية الرابعةيان الخاص ستبنتائج ال :(5)رقم جدول 

 النحراف المتوسط اتالفقر  م
 المعياري

درجة 
 الموافقة

مستوى الثقة عند 
95% 

 الأعمى دنىالأ

1 
المخناطر  إدارةبنك عمى بقدرة الأثق 

ذات الصننننمة بالعمميننننات المصننننرفية 
 اللكترونية )كاك موبايمي(

4.0699 .87734 %81.40 3.9249 4.2150 

2 
بقننندرة البننننك فننني تنننوفير سنننبل أثنننق 

لمعمميات المصنرفية  والأمانالحماية 
 المنفذة عبر كاك موبايمي. 

4.1888 .75013 %83.78 4.0648 4.3128 

3 

ك فنني الحفنناظ عمننى بقنندرة البنننأثننق 
سنننننننننرية وخصوصنننننننننية العممينننننننننات 
المصنننننننرفية المنفنننننننذة عبنننننننر كننننننناك 

 موبايمي. 

4.2378 .73118 %84.76 4.1169 4.3586 

4 
حقننننني  إثبنننننات إمكانينننننةفننننني أثنننننق 

القننننانوني فنننني العمميننننة المصننننرفية 
 المنفذة عبر كاك موبايمي

4.0140 .87199 %80.28 3.8698 4.1581 

5 

التنننني  الإجننننراءاتفنننني كفنننناءة أثننننق 
التنني  الأخطنناءتبعيننا البنننك لتفننادي ي

قنننند تحنننندث عننننند تنفيننننذ العمميننننات 
 المصرفية عبر كاك موبايمي. 

3.9296 .83069 %78.59 3.7918 4.0674 

6 
فنننني صننننحة المعمومننننات التنننني أثننننق 

احصننننل عمييننننا مننننن تطبيننننق كنننناك 
 موبايمي. 

4.2657 .83033 %85.31 4.1285 4.4030 
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 النحراف المتوسط اتالفقر  م
 المعياري

درجة 
 الموافقة

مستوى الثقة عند 
95% 

 الأعمى دنىالأ
 4.2206 4.0148 82.35% 62230. 4.1177 المتوسط الكمي 
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 ام كاك موبايمياستخدب النصح(: 6جدول رقم )

 النسبة التكرار الجابة    م

 %94.4 136 نعم 1

 2.8% 4 ل 2

 2.8% 4 قيم مفقودة  3

 100.0% 144 الإجمالي  
 

 خدمات كاك موبايميام العملاء لاستخدسباب عدم أ: (7) رقم جدول
 النسبة التكرار ايمي؟؟لماذا ل تستخدم خدمات كاك موب م
 73% 49 ام خدمات كاك موبايمي.استخدليس لدي معمومات عن كيفية  1
 39% 26 ليس لدي معمومات عن فوائد ومزايا خدمات كاك موبايمي. 2
 28% 19 فقدان / نسيان الرقم السري. 3
 27% 18 الخوف من إختراق حسابي البنكي في حال ضياع أو سرقة ىاتفي النقال. 4

الخوف من الإدخال الخاطئ لمبيانات )رقم الحساب / المبمغ( عند تنفيذ  5
 25% 17 العمميات عبر كاك موبايمي.

الخوف من حدوث عطل أو تعميق في شبكة الياتف النقال أثناء تنفيذ  6
 24% 16 العمميات عبر كاك موبايمي.

المنفذة  الخوف من عدم إمكانية إثبات الحق القانوني في صحة العمميات 7
 24% 16 عبر كاك موبايمي.

 22% 15 الخوف من توقف نظام كاك موبايمي أثناء إجراء العمميات. 8

تطبيق كاك موبايمي بحاجة لتوفر خدمة الإنترنت في الياتف النقال لتنفيذ  9
 15% 10 العمميات.

 12% 8 عدم توفر كافة خدمات كاك موبايمي في معظم محافظات الجميورية. 10
 9% 6 ل أجيد التعامل مع اليواتف الذكية. 11

وتنفيذ العمميات عبر خدمات  الشتراكالعمولة التي يتقاضاىا البنك مقابل  12
 7% 5 كاك موبايمي.

 
 


