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 ملخص ال
هدف هذا البحث إلى التعرف على أثر استتتتتتتتتدام التاليصاف المصتتتتتتتر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتتتتتتتتا العم     التال   على 

 محالظة عدن. واعتمد البحث المنهج الو تتتتتتحع التحل لع  ولام جما اللياضاف م    ل  اعستتتتتت مع للتمو ر ا  تتتتتت ر عم   بنك عدن
استباضة وُزعت على ع نة م  عم   اللنك المستتدم   للتاليصاف المصر ية اعليتروضية. ولاناول البحث ألبعة أ عاد لئيسة هع: سهولة 

دماف المصتتتتر ية اعليتروضية   اعتبالها مت  راف مستتتتتصلة  ب نما م  ر الاستتتتتتدام  وستتتترعة لانح ذ المعام ف  ومستتتتتود ا مان  وجود  الت
 لتا العم   المت  ر التا ا.

أظهرف ضتائج البحث وجود أثر إيجابع ذي دلالة إحصتتتتتتتتتائية لاستتتتتتتتتتتدام التاليصاف المصتتتتتتتتتر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتتتتتتتتتتا 
ومستتتتتود ا مان  وجود  التدماف اعليتروضية لُاعد م  أهم العوامر  العم    كما لال   أن ستتتتهولة الاستتتتتتدام  وستتتترعة لانح ذ المعام ف 

 المؤثر  لع لتا العم  . 
 : التاليصاف المصر ية اعليتروضية  لتا العم    بنك عدن  جود  التدماف اعليتروضية  ا مان  سهولة الاستتدام.الكلمات المفتاحية
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Abstract 

This research aimed to examine the impact of using electronic banking applications on 

enhancing customer satisfaction, with an application to customers of Aden Islamic Bank for 

Microfinance in Aden Governorate, Yemen. The research adopted the descriptive-analytical approach, 

and data were collected through a questionnaire distributed to a sample of the bank's customers who 

use electronic banking applications. 

The research examined four main dimensions of electronic banking applications as independent 

variables: ease of use, transaction processing speed, security level, and the quality of electronic banking 

services, while customer satisfaction represented the dependent variable. 

The findings revealed a statistically significant positive effect of electronic banking applications on 

enhancing customer satisfaction. The results also indicated that ease of use, transaction processing 

speed, security level, and the quality of electronic banking services are among the most influential 

factors affecting customer satisfaction. 
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 العام للبحث الإطارأولًا: 
 :المقدمة-1

ا مر الذي مك  العم   م  لانح ذ معام لاهم المالية أدد الاضتشال الهوالاف الذكية إلى لااو ر استتدام التاليصاف المصر ية    
وإدال  حستتتا الاهم  ستتتهولة ولع أي وقت. وقد اضعكب ذلك  صتتتول  واتتتتحة على مستتتتود لتتتتا العم  ف العوامر المؤثر  لع لاص يم ا دا  

ر  دماف لقمية مرضة لاستتتتتج  المصتتتترلع. وعلي  لم يعد لام ، المصتتتتالف يعتمد لصت على التوستتتتا لع الحروق واضما على قدللاها لع لاول 
 لتوقعاف العم   واحتياجالاهم المتجدد .

وقد أحدثت التاليصاف المصتتتتتر ية اعليتروضية ضصلة ضويية لع  ليعة الع قة ب   اللنك والعم رف إذ أ تتتتتبو الستتتتترعة  وستتتتتهولة   
لتدمة المصتتتتر ية. كما أن اعتماد العم   الاستتتتتتدام  وا مان  ولاولر التدمة على مدال الستتتتاعة عنا تتتتر أستتتتاستتتتية لع لاص يم العم   ل

على الهوالاف الذكية واضتشتتتتتتال اعضترضت أستتتتتتهمت لع ز اد  الال  على التدماف المصتتتتتتر ية الرقمية  مما جعر اللنو  لاتستتتتتتاب  لتاو ر 
 لااليصاف مصر ية أك ر كحا   ومروضة لاللع احتياجاف العم   المت،ايد .

ا على ضجاي المنظماف لع وُ عد لتتتتتا العم   م  أهم المحا يم    اعدال ة والتستتتتو فية لع الحير الحديثف إذ يم ر مؤ تتتتراا لئيستتتتا
لاحص   لاوقعاف عم ئها ولاللية احتياجالاهم. ولع الصااق المصتتتترلع على وج  التصتتتتور  يُعد لتتتتتا العم   عنصتتتتراا حاستتتتماا لع بنا  

ستتتود لتتتا العم   ع  التدماف المصدمة  زادف احتمالية استتتمرال ال صة ولاع، ، الولا  والمحالظة على الحصتتة الستتو ية. ليلما اللاحا م
 لاعاملهم ما اللنك ولاو  تهم    للآ ر    مما ينعكب إيجا اا على ا دا  المالع والسمعة المؤسسية.

جا ةا م  اللنو  التع لالنت التاليصاف المصتتتتتتر ية اعليتروضية استتتتتتتبنك عدن اعستتتتتت مع للتمو ر ا  تتتتتت ر  محالظة عدن  يُعد  
لمتالبتتاف العم   المت،ايتتد  لع ظتتر التاولاف التينولوجيتتة  وم    ل لاصتتديم التتتدمتتاف علر اعضترضتتت ولااليصتتاف الهوالاف المحمولتتة  
يستتتتتتتعى اللنك إلى لاللية لاوقعاف عم ئ  بتصديم لااليصاف مرضة ومر حة  لاعتمد التاليصاف على لاصنياف ملتير  لاستتتتتتتاعد على لانح ذ عملياف 

دون الحاجة ل، ال  الحروق  وم  هنا الحصتتول على قروو واستتتشتتالاف مالية إدال  الحستتا اف  وحتى  موال  دلا الحوالا ر م ر لاحو ر ا 
ولع ظر الل ئة المصتتتر ية اليمنية  وما لاشتتتهدح م  لاحدياف اقتصتتتادية ولاينولوجية  أ تتتبو لالنع التاليصاف المصتتتر ية اعليتروضية  يتجلى

تتتترول  استتتترالايجية وليستتتت  يالاا   ا تتتة لع محالظة عدن التع لُاعد م  أهم المدن الاقتصتتتادية لع الل د. وم  هذا المنال   يستتتعى 
اعليتروضية ولاوستتيا ضااا استتتتدام لااليصالا  المصتتر ية  ما يستتهم لع لاحستت   جود  التدمة ولاع، ، لتتتا  إلى لااو ر  دمالا  بنك عدن
 عم ئ .
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وعلى الرغم م  ا همية المت،ايد  للتاليصاف المصتتتتتتتتتتتر ية اعليتروضية  إلا أن مدد لالث رها الحعلع لع لاع، ، لتتتتتتتتتتتتا العم   لا   
ا لعوامر لاتعل   ستتتتتتتتتهولة م داضية لاحل لية   ا البحثي،ال  حاجة إلى   تتتتتتتتتة لع الستتتتتتتتتياا المحلع. إذ قد لاتتلف استتتتتتتتتتجا اف العم   لابعا

 استتدام التال    ومستود ا مان وال صة  وسرعة إضجاز المعام ف  وجود  الدعم الحنع المصدم.
لاع، ، لتتتتتتا العم    م   وعلي  مما ستتتتتل   يللاع هذا البحث لتستتتتتليت الرتتتتتو  على أثر استتتتتتتدام التاليصاف المصتتتتتر ية اعليتروضية لع

على عم   بنتك عتدن لع محتالظتة عتدن  بهتدف لاحل تر الع قتة ب   أ عتاد التاليصتاف المصتتتتتتتتتتتتتتر يتة اعليتروضيتة  م تداضيتة البحتث  ل 
 ومستود لتا العم    والتروج بنتائج ولاو ياف لاسهم لع دعم جهود التاو ر والتحس   لع الصااق المصرلع المحلع.

 البحث مشكلة-2
لاشتتتتتتهد التدماف المصتتتتتتر ية لع الستتتتتتنواف ا   ر  لااولاا متستتتتتتالعاا ضتيجة التصدم لع لاينولوجيا المعلوماف والالاصتتتتتتالاف  ح ث   

أ بحت التاليصاف المصر ية اعليتروضية م  أهم الوسائر التع لاعتمد عل ها اللنو  لتصديم  دمالاها للعم    سرعة وكحا  . وقد أسهمت 
نح ذ المعام ف المصتتتتتتتتتتتتتتر ية ولاول ر الوقت والجهد للعم    مما أدد إلى ز اد  اعتمادهم عل ها لع إدال  هذح التاليصاف لع لاستتتتتتتتتتتتتته ر لا

 لاعام لاهم المالية.
وعلى الرغم م  هذا التوج  ضحو التدماف المصتتر ية الرقمية  إلا أن مستتتود استتتتدام التاليصاف المصتتر ية اعليتروضية ومدد   

 لا ي،ال غ ر واتو لع  عض الل ئاف المصر ية   ا ة لع الصااق المصرلع اليمنع. لالث رها لع لاع، ، لتا العم  
م  اللنو  التع لاستتتتتتتتتعى إلى لااو ر  دمالاها اعليتروضية ولاصديم لااليصاف بنك عدن اعستتتتتتتتت مع للتمو ر ا  تتتتتتتتت ر  محالظة عدن وُ عد 

م داضية علمية لافيب أ عاد هذح  البحثالعم   يحتاج إلى مصتتتتر ية حدي ة لعم ئها  إلا أن مدد لالث ر هذح التاليصاف لع لاحص   لتتتتتا 
 لع اعجا ة ع  السؤال الرئيب الآلاع: البحثوبنا ا على ذلك لاتم ر مشكلة  التاليصاف ومدد اضعكاسها على لتا العم  .

 عدن؟عملاء لدى بنك عدن الإسلامي للتمويل الأصغر بمحافظة ما أثر استخدام التطبيقات المصرفية الإلكترونية في تعزيز رضا ال
 ويتفرع عنه الأسئلة التالية:  
 ما مستود استتدام العم   للتاليصاف المصر ية اعليتروضية؟ .1
 ما أثر سهولة استتدام التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع لتا العم  ؟ .2
 ر ية اعليتروضية لع لتا العم  ؟ما أثر سرعة لانح ذ المعام ف علر التاليصاف المص .3
 ما أثر مستود ا مان لع التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع لتا العم  ؟ .4
 ما أثر جود  التدماف المصر ية اعليتروضية لع لتا العم  ؟ .5

 البحث: نموذج-3
 عادها المتتلحة )ستتتهولة الاستتتتتدام  ستتترعة على ا تبال الع قة ب   استتتتتدام التاليصاف المصتتتر ية اعليتروضية  ل البحثيصوم ضموذج 

 لانح ذ المعام ف  ا مان  جود  التدماف( وب   لتا العم  .
 البحث( نموذج 1شكل رقم )
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 (2023الخطيب، أ. م. ) على دراسةبناءً  الباحثةإعداد  المصدر:

 البحث أهداف-4
 إلى لاحص   ا هداف الآلاية: البحثلاهدف هذح 

 بنك عدن اعس مع للتمو ر ا   ر  محالظة عدنالتعرف على مستود استتدام العم   للتاليصاف المصر ية اعليتروضية لع  .1
 لاحل ر أثر سهولة استتدام التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتا العم  . .2
 لتا العم  . لاحل ر أثر سرعة لانح ذ المعام ف المصر ية علر التاليصاف اعليتروضية لع .3
 التعرف على أثر مستود ا مان لع التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتا العم  . .4
 أثر جود  التدماف المصر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتا العم  . البحث .5

 
 البحث: أهمية-5

لع لااو ر التدماف المصتتتر ية ولاحستتت   جود  لانبا أهمية هذح الدلاستتتة م  ا همية المت،ايد  للتاليصاف المصتتتر ية اعليتروضية 
ا دا  لع اللنو  التجال ة  ح ث أ تتبحت هذح التاليصاف أحد أهم الوستتائر التع لاعتمد عل ها اللنو  لتع، ، لتتتا العم   ولاحص   م ،  

يصاف المصتتتر ية اعليتروضية م  لانالستتتية لع ظر التحول الرقمع المتستتتالق. كما لاستتتهم الدلاستتتة لع إثرا  ا دبياف العربية المتعلصة  التال
   ل دلاسة أثر أ عادها المتتلحة لع لتا العم   دا ر اللنو  التجال ة اليمنية.

ولالرز ا همية التاليفية للدلاستتتتتتتتتتتتتتة لع إمكاضية الاستتتتتتتتتتتتتتتحاد  م  ضتائجها م  قلر إدالاف اللنو  التجال ة لع لااو ر التاليصاف 
تدماف المصدمة للعم    ولاع، ، ثصتهم ولتتتتتتاهم   ما يستتتتتهم لع للا كحا   ا دا  ولاحص   المصتتتتتر ية اعليتروضية  ولاحستتتتت   مستتتتتتود ال

 الاستدامة والتم ، التنالسع
 البحث فرضيات-6

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستتدام التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتا العم   لدد عم   بنك  الفرضية الرئيسية:
 عدن.عدن  محالظة 

 الاتية:وتتفرع منها الفرضيات الفرعية  
 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسهولة استتدام التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتا العم  . .1

المتغير التابع

رضاء  العملاء

ابعاد المتغير المستقل

جودة الخدمات الامان سرعة تنفيذ العمليات  سهولة الاستخدام 

المتغير المستقل

التطبيقات المصرفية  الالكترونية
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 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسرعة لانح ذ المعام ف علر التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع لتا العم  . .2
 إحصائية لمستود ا مان لع التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتا العم  .يوجد أثر ذو دلالة  .3
 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجود  التدماف المصر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتا العم  . .4

للبحث: النظري  الإطار: ثانياً   
 المصرفية الإلكترونية التطبيقات-1

ا   ر  لااولاا ملحوظاا ضتيجة التصدم الستتر ا لع لاينولوجيا المعلوماف والالاصتتالاف  ح ث  تتهد الصااق المصتترلع   ل العصود 
رد لاأ تتتتبو استتتتتتدام التصنياف الرقمية أحد أهم العوامر التع لاستتتتهم لع لاحستتتت   أدا  المؤستتتتستتتتاف المصتتتتر ية ولاع، ، قدللاها التنالستتتتية. و 

أن هذا التحول الرقمع لم يك  مجرد إتالة لاصنية  بر هو إعاد  هندسة  املة ل صالة العمر المصرلع وأسال ب   مما أدد لظهول  الباح ة
 (.2021مصالو "الص رلة ال مكاضية" التع لاتيو لللنك لاجاوز الحدود الج را ية والص ود ال،منية التصل دية )الحداد  

ولُاعرف التاليصاف المصتتتتتتتتر ية اعليتروضية  لضها أضظمة لقمية لاتيو للعم   لانح ذ العملياف  ترونية:الإلكالتطبيقات المصررررررفية  مفهوم-أ
 اللنييتتة المتتلحتتة علر الهوالاف التتذكيتتة أو ا جه،  اعليتروضيتتة دون الحتتاجتتة إلى ز تتال  لروق اللنتتك  م تتر لاحو تتر ا موال  ودلا الحوالا ر 

المصتتر ية. وقد أ تتبحت هذح التاليصاف م  الوستتائر ا ستتاستتية التع لاعتمد عل ها اللنو  لع والاستتتع م ع  الر تت د  وإدال  الحستتا اف 
( إلى أن التاليصاف 2020(. كما أ تتتال الع ا )2021لاع، ، قدللاها التنالستتتية ولاحستتت   جود  التدماف المصدمة للعم   )أبو النصتتتر  

المؤستتتستتتاف المالية  لما لاولرح م  ستتتهولة لع الو تتتول إلى التدماف  المصتتتر ية اعليتروضية لام ر أحد أهم مترجاف التحول الرقمع لع
المصتتتتتتتتتتر ية ولاصل ر الوقت والجهد الملذول م  قلر العم  .  كما لاعرف التاليصاف المصتتتتتتتتتتر ية الاليتروضية  لضها يبال  ع   دمة لاعمر 

 .( 17ر2016لاعتمد على اعضترضت )التتمع  على الهوالاف الذكية  الاعتماد على الم،ايا التع لاصدمها هذح الهوالاف لمستتدم ها و 
التاليصاف المصتتتتر ية اعليتروضية أهمية كل ر  لع الصااق المصتتتترلع ضتيجة دولها  الإلكترونية: تكتسرربالتطبيقات المصرررفية  أهمية-ب

ستتهمت هذح التاليصاف لع لاحستت   مستتتود التدماف اللنيية ولاستته ر لانح ذ المعام ف المالية للعم   لع أي وقت وم  أي مكان. وقد أ
لع لاصل ر الازدحام دا ر الحروق اللنيية وللا مستتتتتتود اليحا   التشتتتتت  لية   اعتتتتتتالة إلى  حض التيالير التشتتتتت  لية المرلاباة  التدماف 

 ستتتتتواا كما لاستتتتتاعد التاليصاف المصتتتتتر ية اعليتروضية اللنو  على لاوستتتتتيا قاعد  العم   وز اد  قدللاها على المنالستتتتتة لع ا  التصل دية.
( أن ضجاي التاليصاف 2021المالية  م    ل لاصديم  دماف ستتتتتتتتر عة وامنة لاتوال  ما متالباف العصتتتتتتتتر الرقمع. وأوتتتتتتتتتو التا   )

المصتتتر ية يعتمد  صتتتول  كل ر  على قدل  اللنك لع لاول ر  دماف إليتروضية لاتم ،  ا مان والستتتهولة والجود   لما لذلك م  لالث ر مبا تتتر 
 ولتاهم. على ثصة العم  

( إلى أن استتتتتدام التاليصاف المصتتتر ية اعليتروضية يستتتهم لع لاع، ، لاجربة العم   ولاحستتت   مستتتتود 2022وأ تتتال يوستتتف )
 التحاعر ب نهم وب   اللنو    ا ة ما لا،ايد الاعتماد على الهوالاف الذكية والتدماف الرقمية لع الحيا  ال ومية.

 
 ية:الإلكترونالتطبيقات المصرفية  أبعاد-ج
لُاعد سهولة الاستتدام م  أهم العوامر المؤثر  لع ضجاي التاليصاف المصر ية اعليتروضية  إذ لاش ر إلى مدد قدل   الاستخدام:سهولة  -

العم   على استتدام التال    سهولة ووتوي دون الحاجة إلى  لراف لاصنية معصد . و رد أن سهولة الاستتدام المدلكة لاسهم  صول  
ز اد  لاصلر ا لراد للتينولوجيا واستتتتتدامها  صتتتول  مستتتتمر . ولاشتتت ر ستتتهولة الاستتتتتدام إلى وتتتتوي لاصتتتميم التال   وستتتهولة مبا تتتر  لع 



عشر سادسالعدد ال-السنة الرابعة عشرة–كلية الاقتصاد والعلوم السياسية-مجلة الاقتصادي  
 

  

Economic Journal, Year 14, Issue2026 (16) 23 

 

التنصر ب   التدماف وسترعة الو تول إلى المعلوماف المالوبة  ا مر الذي ينعكب إيجابياا على لتتا العم   و شتجعهم على الاعتماد 
(. كما أكدف  عض الدلاستتتاف أن التاليصاف المصتتتر ية التع لاتم ، 2022م  الارا التصل دية )يوستتتف   على التدماف اعليتروضية بدلاا 

بواجهة استتتتدام  ستتياة وستتهلة لاستتهم لع لاصل ر ا  اا  أثنا  لانح ذ المعام ف المالية  إتتتالة إلى للا مستتتود ال صة لدد العم   لاجاح 
 (.2020التدماف اللنيية اعليتروضية )أحمد  

لُاعد ستتتتتتتتتتترعة لانح ذ المعام ف المالية م  العوامر ا ستتتتتتتتتتتاستتتتتتتتتتتية التع لاؤثر لع لاص يم العم   لجود   المالية:رعة تنفيذ المعاملات سررررررر-
التاليصاف المصتتتتتتر ية اعليتروضية  ح ث يتوقا العم   إضجاز العملياف اللنيية  صتتتتتتول  لول ة ود يصة دون لال  ر. أن الستتتتتترعة لع لاصديم 

لاستتتتتتتتهم لع لاول ر الوقت والجهد للعم   ولاع،ز م  مستتتتتتتتتود لتتتتتتتتتاهم لاجاح اللنك. ولاستتتتتتتتاعد التاليصاف المصتتتتتتتتر ية  التدمة اعليتروضية
اعليتروضية على لانح ذ العديد م  العملياف المالية   ل وقت قصتتت ر  م ر لاحو ر ا موال ولاستتتديد الحوالا ر والاستتتتع م ع  الحستتتا اف  

 (.Mbama, 2018الاعتماد على اعجرا اف التصل دية دا ر الحروق اللنيية )مما يسهم لع لاحس   لاجربة العم   ولاصل ر 
كما أن سرعة الاستجا ة لع التاليصاف المصر ية لاعكب كحا   ا ضظمة التصنية المستتدمة لع اللنك  وهو ما يؤدي إلى لاحس   الصول  

 الذهنية لللنك وز اد  ثصة العم    التدماف اعليتروضية المصدمة.
يُعد ا مان م  أك ر الجواض  أهمية لع التاليصاف المصتتتتتتتتتتتتتتر ية اعليتروضية  ضظراا لاللابا    حماية مان في المعاملات المالية: الأ -

( إلى أن  تتتتتتتعول العم    ا مان أثنا  استتتتتتتتتدام التاليصاف 2021اللياضاف والمعلوماف المالية التا تتتتتتتة  العم  . و شتتتتتتت ر التا   )
عد م  العوامر الرئيستتتتتتية التع لاؤثر لع استتتتتتتمرالهم  استتتتتتتتدام هذح التدماف. ولاعتمد اللنو  على مجموعة م  المصتتتتتتر ية اعليتروضية ي

ا ضظمة واعجرا اف ا منية لحماية الحستتتتتتتتتتتتتتا اف اللنيية والمعام ف المالية م  الا تراا أو الاحتيال اعليتروضع  م ر كلماف المرول 
( أن لاع، ، أم  المعلوماف يستتتتتتتهم لع للا مستتتتتتتتود ال صة ب   العم   2020أوتتتتتتتتو الع ا )والتشتتتتتتتح ر وأضظمة التحص  المتعدد . وقد 

واللنو  اعليتروضية. كما أن أي تتتتتتتتتتتتتعف لع مستتتتتتتتتتتتتود ا مان قد يؤدي إلى اضتحاو ثصة العم    التدماف المصتتتتتتتتتتتتر ية اعليتروضية  
 (.2021وبالتالع لاراجا مستود لتاهم ع  التدماف المصدمة )أبو النصر  

لاشتتتتتتت ر جود  التدماف المصتتتتتتتر ية اعليتروضية إلى قدل  اللنك على لاصديم  دماف إليتروضية لاللع احتياجاف العم   جودة الخدمات :  -
  2022ولاوقعالاهم  كحا   ولاعلية  لضها: موقف العم ر  شتتتتتكر عام الاجاح التم ، لع التدماف اللنيية التع لاصدم علر الاضترضت.)ضادية    

: أن هذح ا  عاد لام ر "وحد  واحد  لا لاتج،أ" لع ضظر العم رف لالعم ر لا يفيم التال   الباح ةاا على ما ستتتتتتتتتتتتتتل  لارد ( ولاعص ب 385ر
أن ُ عد "التصتتتتتتميم المرئع" غالباا ما يُظلم لع الدلاستتتتتتاف  لغم أض   الباح ة  ولارد د   بر بنا ا على التجربة اليليةبنا ا على  ا تتتتتتية واح

نية  اللوا ة ا ولى التع لُاشتتتعر العم ر  مدد احترا ية اللنك  لالتصتتتميم المنظم والمر و  صتتتر اا يعاع اضاباعاا تتتتمنياا  ا مان والدقة التص
 مما يسهر عملية التحول الرقمع النحسع لدد المستتدم  .

أن أ عاد استتتتتتدام التاليصاف المصتتتتر ية اعليتروضية المتم لة لع ستتتتهولة الاستتتتتتدام  وستتتترعة لانح ذ المعام ف  ومستتتتتود  الباحثةتشررير 
ا مان  وجود  التدماف  والتصتتتتميم الحنع  لام ر جميعها عوامر أستتتتاستتتتية وحاستتتتمة لع لاحديد مستتتتتود لتتتتتا العم   النهائع ع  هذح 

ل اللنو  لع لااو ر هذح ا  عاد ولاحستتتت نها  شتتتتكر دولي يستتتتهم لع ز اد  اعتماد العم   على التاليصاف التاليصاف. ولذلك  لإن استتتتتمرا
 المصر ية اعليتروضية  ولاع، ، لتاهم وولائهم لع ظر التنالسية العالمية.

 العملاء:  رضا-2
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لى مدد  تتتعول العم    الرتتتتا ضتيجة يُعد لتتتتا العم   م  المحا يم ا ستتتاستتتية لع الدلاستتتاف التستتتو فية والتدمية  و شتتت ر إ  
ا لفياس ضجاي المؤسساف 2018حصولهم على  دماف لاللع احتياجالاهم ولاوقعالاهم. و رد السلمع ) ( أن لتا العم   يم ر مؤ راا مهما

ح ث الجود   و تحص  لتا العم   عندما لايون التدماف المصدمة متوالصة ما لاوقعالاهم م  التدمية   ما لع ذلك المؤسساف المصر ية.
والستتتترعة وا مان وستتتتهولة الحصتتتتول على التدمة. كما أن اللاحاق مستتتتتود لتتتتتا العم   يستتتتهم لع ز اد  ولائهم واستتتتتمرال لاعاملهم ما 

يُعد محهوم لتتتتتا العم   م  المحا يم . (111ر  2010إتتتتتالة إلى لاحستتتت   الستتتتمعة المؤستتتتستتتتية لللنك لع الستتتتوا )دودي    اللنك 
ا على كوضت  ضتيجتة للمصتالضتة ب   لاوقعتاف العم تر وا دا   متعتدد  ا  عتاد  ح تث لانتاولتت  ا دبيتاف م  زوايتا متتلحتة  إلا أضهتا لاتح  جميعتا

(  لض  استتتتجا ة اضحعالية ضالاجة ع  لاص يم لاجربة استتتته كية  ح ث يصالن العم ر ب   ما كان Oliver, 2010عرل  )لصد   الحعلع للتدمة.
( أن لتتتتتتتا العم   هو مستتتتتتتود  تتتتتتعول الحرد النالاج ع  مصالضة Kotler & Keller, 2016كما يرد )يتوقع  وما حصتتتتتتر علي  لعلياا. 

 لاوقعالا  المسبصة.ا دا  المدل  للتدمة ما 
ولع الستتتتتتياا المصتتتتتترلع  يُعرف لتتتتتتتا العم    لض  دلجة قلول العم ر للتدماف المصتتتتتتر ية ومدد لاوالصها ما احتياجالا  م  

ن وستتتتتهولة الاستتتتتتتدام. كما يُنظر إلي  على أض  لاص يم لاراكمع لتجالع العم ر ما اللنك علر ال،م   وليب ح ث الجود  والستتتتترعة وا ما
مجرد لاص يم لحظع لتدمة مع نة. يش ر لتا العم   إلى مدد لتا العم   ع  التدماف المصر ية التع لاصدمها اللنو   ومدد قدللاها 

تلحة  ح ث يستهم لاحص   لتتا العم   لع لاع، ، الع قة ب   اللنك والعم   وز اد  مستتود على لاللية احتياجالاهم المالية ولاوقعالاهم المت
 (.2018ال صة ب نهم )الاائع  

 بين التطبيقات المصرفية الإلكترونية ورضا العملاء: العلاقة-3
استتتتتتتتتتتدام التاليصاف المصتتتتتتتتتر ية اعليتروضية يعُد هذا المحول حجر ال،او ة لع البحثف إذ يستتتتتتتتتعى لتحل ر  ليعة الع قة والاللابا  ب   

كمت  ر مستصر  وب   مستود لتا العم   كمت  ر لاا ا. و نال  التحل ر م  لرتياف البحث التع لاحترو أن لاحس   أ عاد التاليصاف 
 ة عدن.)السهولة  السرعة  ا مان  الجود ( يؤدي  الررول  إلى للا كحا   التدمة ولاع، ، لتا عم   بنك عدن  محالظ

لُاعد سهولة استتدام التاليصاف م  العوامر ا ساسية التع لاؤثر  شكر مبا ر لع سهولة استخدام التطبيقات في رضا العملاء:  أثر-أ
ا  لتا العم     ا ة لع عصر لات،ايد  ي  المنالسة الرقمية ولاتعدد  ي  التيالاف أمام المستتدم  . ليلما كان التال    سيااا وواتحا

م   وسهر التنصر ب    ححالا   لامك  المستتدم م  إضجاز مهام   سرعة ودون لاعص د  مما يع،ز  عولح  الراحة والرتا. كما لع لاصمي
أن لاصل ر الجهد والوقت المالوب   لاستتتتتتتدام التال   يستتتتتهم لع لاحستتتتت   لاجربة المستتتتتتتدم و ، د م  احتمالية استتتتتتمرالح لع استتتتتتتدام  

رر المؤستتتستتتاف على لاصتتتميم لااليصاف لاتم ،  الوتتتتوي والاضستتتيابية لتللية احتياجاف العم   ولاحص   والتو تتتية    للآ ر  . لذلك  لاح
 . (Prastiawan, Aisjah & Rofiaty, 2021)  وال صةمستود عالٍ م  الرتا 

 ع داا ع  أن ستتهولة الاستتتتدام هع "المحر  النحستتع" للرتتتاف لالمستتتتدم لع محالظة عدن يبحث ع  البستتا ة  الباحثةترى 
التعص داف التصنية. لذا  لإن قدل  لاال   بنك ع  على محاكا  احتياجاف العم ر العادي هع التع لارتتتتتتتم  لاحول  اليامر ضحو الصتتتتتتت رلة 

 الرقمية.
 بنجايلُاعرف سرعة لانح ذ المعام ف  لضها ال،م  المست را علامام التدمة المصر ية  العملاء:سرعة تنفيذ المعاملات في رضا  أثر-ب

منذ لحظة  للها حتى الحصتتتتتتتول على النتيجة النهائية  وهع المفياس ا ستتتتتتتاستتتتتتتع ليحا   اللنك لع لاللية احتياجاف العم ر الحول ة. أما 
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أثرها على لتتتتتتتتتتتتتتتا العم    لهو الشتتتتتتتتتتتتتتعول اعيجابع الذي يتولد لدد العم ر ضتيجة لاصدير اللنك لوقت  ولاول ر جهدح  مما يع،ز ثصت  لع 
( الم ،  التنالستتتتتتتتية Transaction Speedلُاعد الستتتتتتتترعة ) ماف الرقمية لللنك و صلر م  احتمالية اضتصال  للمنالستتتتتتتت  الاعتماد على التد

 ,Chauhan, Akhtar & Gupta)ا هم  ح ث لاهدف التاليصاف إلى ا تصتتتتتتتال الحجو  ال،منية ب    ل  التدمة والحصتتتتتتتول عل ها 
2022). 
أن ستتتتترعة التنح ذ هع "المايال الاقتصتتتتتادي" للرتتتتتتاف لحع ظر لاستتتتتالق ولا ر  الحيا  لع عدن  أ تتتتتبو العم ر يفيب جود   الباحثةتعتقد 

اللنك  مدد قدللا  على إلامام معام لا  " ر اة زل". أي لال  ر لاصنع يم ر لصداضاا لم ،  التال    مما يجعر السرعة عنصراا حاسماا لع 
 لاع، ، الرتا.

يُعد  مستتتتود ا مان م  أهم العوامر التع لاؤثر  شتتتكر مبا تتتر لع لتتتتا العم     ا تتتة لع  العملاء:ن في رضررا مسررتوى الأما أثر-ج
ظر التوستتتتتا اليل ر لع استتتتتتتدام التصنياف الرقمية والتدماف اعليتروضية. ليلما  تتتتتعر العم ر  لن معلومالا  الشتتتتتتصتتتتتية وبياضالا  المالية 

مشروق  زادف ثصت   المؤسسة ولاع،زف لغلت  لع الاستمرال  التعامر معها. ولا يصتصر محهوم محمية م  الا تراا أو الاستتدام غ ر ال
ا مان على الحماية التصنية لصت  بر يشتتتمر أيرتتتاا الشتتتحا ية لع التعامر  وستتتياستتتاف التصتتتو تتتية الواتتتتحة  والاستتتتجا ة الستتتر عة  ي 

  ا مان تتتترول  أستتتاستتتية لاستتتعى إل ها المؤستتتستتتاف لتع، ، لاجربة لاهديداف أو مشتتتك ف أمنية. وم  هنا  أ تتتبو لاحص   مستتتتود عالٍ م
( الرك  ا ستتتتتتتتتتتتتتاستتتتتتتتتتتتتتع الذي لُالنى علي  ال صة Securityيم ر ا مان ) العم ر وبنا  ع قاف  و لة ا مد قائمة على ال صة والا مئنان.

لتدمة ستتتتتهلة أو ستتتتتر عة )إستتتتتماع ر  المصتتتتتر ية. وبدون لاولر معاي ر أمنية  تتتتتالمة  لا يمك  للعم ر أن يشتتتتتعر  الرتتتتتتا مهما كاضت ا
2020.)  

أن ا مان هو "قاعد  الهرم" لع لتتتا العم  ف لالع قة ب   العم ر وبنك التستتلير لع عدن هع ع قة "أمان"  الباحثةتشررير 
  الرقمعقلر أن لايون ع قة "منحعة". لذا  لإن الاست مال لع الحماية الس لراضية هو الرام  الوح د لاستمرال الرتا والولا  

)Flavian, Guinaliu & Torres, 2005(    
 لُاعرف جود  التدمة اعليتروضية  لضها مدد قدل  التال   على لاصديم  دماف د يصة العملاء:جودة الخدمات المصررررفية في رضرررا  أثر-د

لاعُد جود  التدماف المصتتتتتر ية المحر  ا ستتتتتاستتتتتع والمحول الذي يدول حول  (. 2022و تتتتتاملة لاتوال  ما لاوقعاف العم ر )الصحااضع  
صتتتتتر لصت على لاصديم التدمة  بر لامتد لتشتتتتتمر مدد ماا صة هذح التدمة لتوقعاف العم ر ولاحوقها عل ها. لع لتتتتتتا العم    لهع لا لاصت

 بنك التسلير التعاوضع وال،لاعع  لاتجسد الجود  لع قدل  ا ضظمة الرقمية على العمر  كحا   عالية  ولاول ر ب ئة امنة وموثوقة للمد راف
عولاا  الاملض نة والتصدير. إن لاصديم  دماف لاتستتتم  الدقة والستتترعة والوتتتتوي اعجرائع يصلر م  واللياضاف الشتتتتصتتتية  مما يمنو العم ر  تتت

للعم ر  و حول المعاملة الرولا نية إلى لاجربة إيجابية لا، د م  اللابا    اللنك. كما أن استتتتتتتتتتتجا ة اللنك الستتتتتتتتتتر عة  الجهد الذهنع واللدضع
الاستتتتدام لاع،ز م   تتول  اللنك كمؤستتستتة لائد  لاحترم وقت واحتياجاف جمهولها.  للمشتتك ف ولاصديم حلول ملتير  علر لااليصاف ستتهلة

وبنا ا على ذلك  لإن الرتتتا النالاج ع  الجود  العالية ليب مجرد  تتعول لحظع  بر هو استتت مال  و ر ا مد يتحول إلى ولا  مستتتدام  
ما يؤكد أن التم ، لع جود  التدمة هو الرتتمان الوح د لنمو ح ث يصتتبو العم ر ستتح راا لللنك م    ل لاو تتيالا  اعيجابية للآ ر    م

أن الجود  هع "المرا " التع لاعكب احترا ية بنك التستتتتتتتلير. لتصديم  دماف . الحصتتتتتتتة الستتتتتتتو ية لع ظر المنالستتتتتتتة المصتتتتتتتر ية المحتدمة
كود برمع  بر هع  يمة يشتتتتتتتتتتتتتعر بها  متياملة  جود  عالية يصلر م  الحجو  ب   لاوقعاف العم ر والتدمة الحعلية. الجود  ليستتتتتتتتتتتتتت مجرد

 العم ر لع كر معاملة يصوم بها. 



عشر سادسالعدد ال-السنة الرابعة عشرة–كلية الاقتصاد والعلوم السياسية-مجلة الاقتصادي  
 

  

Economic Journal, Year 14, Issue2026 (16) 26 

 

اضا قاا م  ا دبياف الستتتتتتتتتا صة  يعتمد البحث الحالع على أن التاليصاف المصتتتتتتتتتر ية اعليتروضية لاؤثر لع لتتتتتتتتتتا العم   م  
مان والتصتتتو تتتية  وجود  التاليصاف   ل مجموعة م  ا  عاد الرئيستتتة  لاتم ر لع ستتتهولة الاستتتتتدام  وستتترعة لانح ذ المعام ف  وا 

اعليتروضية. ولام ر هذح ا  عاد ا ستتتاس النظري الذي استتتتندف إلي  الدلاستتتة لع بنا  ضموذجها البح ع وا تبال لرتتتتيالاها  ح ث يحترو 
 أن لاحس   هذح ا  عاد يسهم لع للا مستود لتا العم   ولاع، ، استمرال لاعاملهم ما اللنو  التجال ة.

 
 السابقةالدراسات ثالثاً: 

 حالة المصرف الإسلامي الليبي" ثالبح :العملاء( بعنوان "دور التطبيقات المصرفية في بناء وكسب ثقة 2025)عبد الله دراسة (1
إلى بيان أثر استتتتتدام التاليصاف المصتتتر ية لع كستتت  ثصة العم   لع المصتتترف اعستتت مع الل لع  مدينة  البحثهدلت هذح   

 ل ليا.م  معالجة مشكلة النصص الحاد لع الس ولة ولاآكر ال صة ب   ا لراد والمصالف لع  البحثأهمية   رابلب. لانبا
لرداا م  عم   المصتتترف اعستتت مع لرق الستتت تع  124 بصت الدالستتتة الم داضية على ع نة قوامها المنهج الو تتتحع التحل لع  و  اعتمد 

ت ع  وجود ع قة موجبة وذاف دلالة إحصتتائية ب   ا  عاد المستتتصلة )المصتتدا ية  كشتتحت ضتائج لاحل ر الاضحدال التاع البستتيو  مول. 
  العم  .السمعة  والن،اهة( وكس  ثصة 

بنك  حالة البحث أثر جودة الخدمات البنكية الالكترونية على تحقيق رضرررررررررا العملاء بعنوان:م( 2024)وعرفيفقراوي  ةدراسررررررررر (2
 _ميلة وكالةBADRالفلاحة والتنمية الريفية 

إلى معرلة أثر جود  التدماف اللنيية الاليتروضية م    ل )الموثو ية  لاصتتتتتتتتتتتتتتميم الموقا  كحا   الموقا   البحثهدلت هذح   
لاحص   لتا العم   لع بنك الح حة والتنمية الر فية وكالة م لة   والدعم( علىالعم     المتالباف   دمةا مان والتصو ية  الولا  

  وعلى تتتتتتتتتتتتتتتو  ذلك عم ر لللنك45المكوضة م   البحثلام إعداد استتتتتتتتتتتتتتتليان لجما المعلوماف ا ولية م  ع نة  البحثولتحص   أهداف 
  SPSS الاجتمايية وباستتدامم جمعت اللياضاف ولام لاحل لها وا تبال الحرتياف  استتدام برضامج الح،مة اعحصائية للعلو 

ذو دلالتتة لجود  التتتدمتتاف اللنييتتة  أثرإلى العتتديتتد م  النتتتائج  عتتد إجرا  عمليتتة التحل تتر لليتتاضتتالاهتتا أهمهتتا وجود  البحتتثلاو تتتتتتتتتتتتتتلتتت   
لعم   الولا   المتالباف   دمة ا والتصتتتتتتتتتتتتو تتتتتتتتتتتتية لاصتتتتتتتتتتتتميم الموقا  كحا   الموقا  ا مان  الموثو ية الاليتروضية  ل عادها مجتمعة )

 على لاحص   لتا العم   للنك بدل وكالة م لة  والدعم(
 .( بعنوان: أثر الخدمات البنكية الإلكترونية على رضا العملاء في البنك الأهلي المصري 2023الخطيب، ) دراسة(3

إلى  يتاس أثر التتدمتاف المصتتتتتتتتتتتتتتر يتة اعليتروضيتة على لتتتتتتتتتتتتتتتتا العم    م    ل لاحل تر أ عتاد الجود   البحتثهتدلتت هتذح   
على المنهج الو تتتتحع التحل لع  البحثاعليتروضية م ر ستتتتهولة الاستتتتتتدام  ستتتترعة إضجاز المعام ف  ا مان  ولاولر التدمة. واعتمدف 

  استتدام استباضة موزعة على ع نة م  عم   اللنك.
لاو لت النتائج إلى وجود ع قة إيجابية ذاف دلالة إحصائية ب   جود  التدماف المصر ية اعليتروضية ولتا العم    كما و   

  ررول  الاست مال المستمر لع لااو ر التاليصاف المصر ية ولاحس   لاجربة المستتدم. البحثأو ت 
 المواطنين الكويتيين للتطبيقات المصرفية عبر الهواتف الذكية( بعنوان: التباين المكاني لاستخدام 2023السهلي، )دراسة (4

إلى اليشتتتتتتتف ع  التباي  المكاضع ب   المحالظاف لع استتتتتتتتتدام الموا ن   اليو ت    للتدماف المصتتتتتتتر ية علر  البحثهدلت   
ص يمهم للتاليصاف المصتر ية  حست  التاليصاف المصتر ية لع الهوالاف الذكية. كما ل تدف التباي  المكاضع لرتتا الموا ن   اليو ت    ولا
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اعتمدف و المحالظة  ومعرلة  كر التباي  المكاضع لترلا   الموا ن   اليو ت    لمم ،اف التاليصاف المصر ية وسلليالاها حس  المحالظة 
ا ية عظهال مشتتتتتتتتتتالاكا  ووظحت ضظم المعلوماف الج ر 2756والاتذف الاستتتتتتتتتتتباضة أدا  لها  وقدُ   بصت على على المنهج   على  البحث

 التوز ا الج رالع لللنو  المحلية ومرك،ها ودائر  اضتشالها  وذلك لع المناصة الحرر ة بدولة اليو ت
لابايناا مكاضياا ب   المحالظاف لع مدد استتتتعمال التاليصاف المصتتتر ية و ليعة استتتتتدام التدماف المصتتتر ية   البحثأظهرف و    

التباي  المكاضع لاستتتتتتتتتتدام  البحثكما عكستتتتتتتتت النتائج لابايناا مكاضياا لع لاص يم الموا ن   اليو ت    للتاليصاف المصتتتتتتتتر ية .التالامة :إ  ن 
لمصتتر ية علر الهوالاف الذكية ستتاعدف لع لاحل ر الظاهر  ج را ياا  م    ل اليشتتف ع  أوج  الشتتا ة الموا ن   اليو ت    للتاليصاف ا

والا ت ف ب   المحالظاف الستتتتتتتتتت لع دولة اليو ت )العا تتتتتتتتتمة  حولع  مبال  اليل ر  ا حمدي  الحرواضية  والجهرا ( ف مما ستتتتتتتتتيح د 
 .  لع الواقا. الموا ن   واللنو  معاا لمراعا  المت  راف  والمؤثراف

1) Abebe, T. (2022). The impact of electronic banking service quality on customer satisfaction. 
International Journal of Business Research, 12(3), 45–60. 

إلى  ياس أثر جود  التدماف المصتتتتتتر ية اعليتروضية على لتتتتتتتا العم   لع أحد اللنو  التجال ة اعث وبية. واعتمدف  البحثهدلت  
وأظهرف النتائج وجود ع قة إيجابية قو ة ب   جود  التدماف  على أ عاد: ستتتتتتتتتتهولة الاستتتتتتتتتتتتدام  الاعتمادية  ا مان  وستتتتتتتتتترعة ا دا .

 ولة الاستتدام كاضت العامر ا ك ر لالث راا.اعليتروضية ولتا العم    وأن سه
2) Narteh , (2015) : Customer Satisfaction with Retail "Banking  Services in Ghana. 

 651لاصميم استباضة وزعت على إلى معرلة مستو اف لتا ع  جود  التدمة لع اللنو  ال اضية  ح ث لام  البحث هدلت هذح  
إلى أن هنا  ع قة إيجابية ب   أ عاد جود  التدمة المصتتتتتتر ية  ل عادها لمتتحة ولتتتتتتتا العم   لع قااق  البحث  وقد لاو تتتتتتلت عم ر

 التج،ئة وا لراد للمصالف الموجود لع غاضا.
 الفجوة العلمية

إلا أضها  على الرغم م  لاناول العديد م  الدلاستتتتتتتتاف الستتتتتتتتا صة الع قة ب   التاليصاف المصتتتتتتتتر ية اعليتروضية ولتتتتتتتتتا العم     
ا تلحت لع الل ئاف التع أجر ت ل ها  كما لك،ف معظمها على  عض أ عاد التدماف اعليتروضية  صتتتتول  منحصتتتتلة. ولم لاتناول  صتتتتول  
 تتتاملة أثر أ عاد التاليصاف المصتتتر ية اعليتروضية المتم لة لع ستتتهولة الاستتتتتدام  وستتترعة لانح ذ المعام ف  وا مان  وجود  التاليصاف 

 نو  التجال ة اليمنية  ا مر الذي لاسعى الدلاسة الحالية إلى معالجت  م    ل ا تبال هذح الع قة لع الل ئة اليمنية.لع الل
 ما يميز البحث الحالي عن الدراسات السابقة: 

 الحالية ع  الدلاساف السا صة  عد  جواض  علمية ولااليفية  م  أهمها ما يللاع: البحثلاتم ، 
 الل ئة المصر ية اليمنيةالترك ، على  -
م  الدلاساف الصل لة التع لاناولت التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع الصااق المصرلع اليمنع  وهو ما يسهم لع سد  البحثلُاعد هذح  -

 لجو   ح ية لع هذا المجال.
 حالة بنك محدد البحث -
لع محالظة عدن  مما يستتتتتتتتتتتتمو بتحل ر أك ر دقة لواقا  عدن اعستتتتتتتتتتتت مع للتمو ر الا تتتتتتتتتتتت رالحالية بترك ،ها على بنك  البحثلاتم ،  -

 استتدام التاليصاف المصر ية اعليتروضية لدد عم   هذا اللنك.
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 لاحل ر أ عاد محدد  للتاليصاف المصر ية اعليتروضية -
ستتتتتتدام  ستتتترعة لانح ذ الحالية على لاحل ر مجموعة م  ا  عاد المهمة للتاليصاف المصتتتتر ية اعليتروضية  وهع ستتتتهولة الا البحثلاعتمد  -

 المعام ف  ا مان  وجود  التدماف  مما يساعد لع لاحديد العوامر ا ك ر لالث راا لع لتا العم  .

 :الإسلامي للتمويل الأصغر في محافظة عدن عدنالميدانية على بنك  البحث: رابعاً 
 :البحث منهج-1

وأهدالها  ح ث يتيو و تتتتتتتتتتتف ظاهر  التاليصاف المصتتتتتتتتتتتر ية اعتمد اللث المنهج الو تتتتتتتتتتتحع التحل لع لم  مت  لاليعة البحث 
اعليتروضية ولاحل ر الع قة ب   أ عادها المتتلحة ومستتتود لتتتا العم   لع اللنو  اعستت مية اليمنية. كما يستتاعد هذا المنهج لع جما 

 يصة لادعم ا تبال لرتياف البحث.اللياضاف الم داضية ولاحل لها  استتدام ا سال   اعحصائية المناسبة للو ول إلى ضتائج د 
 :البحثوعينة  مجمع-2

 المتعامل   ما التدماف المصر ية اعليتروضية لع اللنك.  م  عم   بنك عدن  البحثتكوّن مجتمع 
 لام ا تيال ع نة عشوائية م  العم   المتعامل   ما التدماف المصر ية اعليتروضية لع اللنك.  لصد أما عينة البحث

 :(صدق الاتساق البنائيالاستبانة ) صدق-3
)الاستتتتباضة( م    ل عرتتتتها على مجموعة م  المحكم   المتتصتتت    وذلك بهدف التلكد  البحثلام التلكد م   تتتدا أدا  

ا م  الم حظاف البحثم  مدد وتوي الحصراف وس مة  ياغتها الل و ة  ومدد م  متها لفياس مت  راف  . وقد أبدد المحكمون عددا
تعدي ف التع لام أ ذها  ع   الاعتبال  ح ث لام إعاد   تتتتتتتتتتتتتتياغة  عض الحصراف وحذف أو لاعدير ما يل،م  ما يتناستتتتتتتتتتتتتت  ما أهداف وال

 .البحث
 ( مصفوفة الاتساق البنائي2جدول رقم )

 المحور

 الرئيسي
 للمحور الفرعية الأبعاد

 بالمحور البعُد ارتباط معامل

 )المستقل( له التابع الرئيسي

 الرئيسي المحور ارتباط معامل

 للاستبانة الكلية بالدرجة

 الدلالة مستوى

(Sig. 2-tailed) 

 0.000 **0.722 المصرفية التطبيقات استخدام مستوى الأول المحور

 الثاني المحور

 التطبيقات

 المصرفية

 الإلكترونية

 **0.868 البعد الأول سهولة الاستخدام

0.971** 

0.000 

 0.000 **0.836 التنفيذالبعد الثاني سرعة 

 0.000 **0.665 البعد الثالث الأمان

 0.000 **0.865 البعد الرابع الجودة

 0.000 **0.801 العملاء رضا الثالث المحور

 
(  لع ح   بل ت 0.868و  0.665أظهرف النتائج أن معام ف اللابا  ا  عاد ا لبعة  محولها الرئيستتتتتتتتتتتتتتع لاراوحت ب   )

(  وجميعهتتا دالتتة إحصتتتتتتتتتتتتتتتائيتتاا عنتتد مستتتتتتتتتتتتتتتود 0.801  0.971  0.722اللابتتا  المحتتاول ال  ثتتة  تتالتتدلجتتة اليليتتة للمفيتتاس )معتتام ف 
(0.000.) 

  .البحثولاؤكد هذح المؤ راف لامتا ا دا  بت الصدا اللنائع الشامر ولاماسك  يكلها الفياسع  و  ح تها التامة لا تبال لرتياف 
 قياس ثبات الاستبانة: -4

 ( ثبات الاستبانة باستعمال معامل الفاكرونباخ3رقم) جدول
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 spssالمصدر: من اعداد الباحثات بناء على بيانات 
( أن  يم معامر ألحا كروضباخ لجميا محاول وأ عاد الاستتتتتتتتتتتباضة جا ف مرلاحعة  ح ث لاراوحت ب   3يترتتتتتتتتتتو م  ضتائج جدول )

(  مما يدل على وجود دلجة عالية م  الالاستتتتتتاا الدا لع 0.70وهع  يم لاحوا الحد ا دضى المصلول إحصتتتتتتائياا ) ( 0.919 – 0.703)
(  وهع  يمة مرلاحعة لاشتتتتتتت ر إلى أن ا دا  لاتمتا بدلجة 0.861ب   لصراف الاستتتتتتتتباضة. كما بل ت  يمة معامر ال باف اليلع ل ستتتتتتتتباضة )

  ح تها ل ستتدام لع جما اللياضاف ولاحل لها وا تبال لرتياف الدلاسة.عالية م  ال باف والموثو ية  مما يؤكد  
 الوصفي لمحاور وفقرات الاستبانة: التحليل-5

س تم لاحل ر محاول ولصراف الاستباضة  استعمال الوست الحسابع والاضحراف المايالي وا همية النسلية لير لصر  ما لاحديد للابة 
 والاجاح كر لصر .

 استخدام التطبيقات المصرفية الإلكترونية مستوى -أ
 الوصفي لمحور التطبيقات المصرفية الإلكترونية )المتغير المستقل( التحليل-ب
 )المتغير التابع(رضا العملاء الوصفي لمحور  التحليل-ج
 استخدام التطبيقات المصرفية الإلكترونية مستوى -أ
 مستود استتدام العم   للتاليصاف المصر ية اعليتروضية؟ما  الذي ينص على: البحثللإجا ة على سؤال  

  (3لام استتدام ا سال   اعحصائية الو فية كما هو موتو لع الجدول)
 ( الإحصاءات الوصفية والأهمية النسبية والاتجاه العام لمستوى استخدام التطبيقات المصرفية الإلكتروني3جدول رقم )

الاتجاه 

 العام
 الرتبة

الأهمية 

 لنسبيةا

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي

رقم  الفقرات

 الفقرة

 1 أستخدم التطبيق المصرفي بشكل منتظم. 3.97 0.795 %79 2 موافق

 2 أعتمد على التطبيق في تنفيذ معظم معاملاتي المصرفية. 3.97 0.912 %79 2 موافق

 3 البنك.أستخدم التطبيق أكثر من زيارة فروع  3.94 1.031 %79 3 موافق

 4 أستخدم التطبيق في أوقات مختلفة )يوميًا/أسبوعيًا(. 4.16 0.820 %83 1 موافق

 5 أستخدم أغلب الخدمات المتاحة داخل التطبيق. 3.77 0.884 %75 4 موافق

 المحور الأول مستوى استخدام التطبيقات المصرفية الإلكترونية 3.96 7510. %79 موافق 

 spssبرنامج  باعتماد على الباحثةمن اعداد  المصدر:

 عدد الفقرات معامل الفاكرونباخ محاور وأبعاد الاستبانة

 فقرات 5 0.897 المحور الأول: مستوى استخدام التطبيقات المصرفية الإلكترونية

 فقرة 23 0.919 المحور الثاني: التطبيقات المصرفية الإلكترونية )المتغير المستقل(

 فقرات 6 0.889 البعد الأول: سهولة استخدام التطبيقات المصرفية

 فقرات 6 0.852 البعد الثاني: سرعة تنفيذ المعاملات المصرفية

 فقرات 6 0.703 البعد الثالث: الأمان في التطبيقات المصرفية الإلكترونية

 فقرات 5 0.805 البعد الرابع: جودة في التطبيقات المصرفية الإلكترونية

 فقرات 6 0.879 المحور الثالث: رضا العملاء )المتغير التابع(

 0.861 الاستبانة ككل
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جا  بدلجة مرلاحعة  ح ث  البحث( أن مستتتود استتتتدام التاليصاف المصتتر ية اعليتروضية لدد ألراد ع نة 3يترتتو م  جدول )
%(  وبالاجاح عام )موال (  مما يشتتتتت ر إلى اضتشتتتتتال استتتتتتتدام هذح 79( وبلهمية ضستتتتتلية )3.96بلغ المتوستتتتتت الحستتتتتابع اليلع للمحول )

 .التاليصاف ب   العم  
المرلابة ا ولى  متوست كما أظهرف النتائج أن الحصر  المتعلصة  استتدام التال   لع أوقاف متتلحة )يومياا/أسلويياا( جا ف لع 

%(  مما يدل على اضتظام استتتتتدام العم   للتاليصاف المصتتتر ية. لع ح   جا ف الحصر  التا تتتة 83( وأهمية ضستتتلية )4.16حستتتابع )
%(  وهو ما يشتتتتت ر إلى أن 75( وأهمية ضستتتتتلية )3.77 استتتتتتتدام أغل  التدماف المتاحة دا ر التال   لع المرلابة ا   ر   متوستتتتتت )

 .لعم   لا يستح دون م  جميا التدماف المتولر  دا ر التال   عض ا
ا م  قلر العم   على التاليصاف المصتتتتتر ية اعليتروضية لع إدال  معام لاهم   ا واتتتتتتحا وبشتتتتتكر عام  لايب هذح النتائج اعتمادا

 مما يؤكد أهمية هذح التاليصاف لع لاحس   التدماف المصر ية.
 قات المصرفية الإلكترونية )المتغير المستقل(الوصفي لمحور التطبي التحليل-ب

 لمحور التطبيقات المصرفية الإلكترونية ( الإحصاءات الوصفية والأهمية النسبية والاتجاه العام4)جدول رقم 

 الرتبة الاتجاه العام
الأهمية 

 النسبية

الانحراف 

 المعياري
المتوسط 

 الحسابي
 الفقرات

رقم 

 الفقرة

  البعد الأول: سهولة استخدام التطبيقات المصرفية 4.02 0.664 %80 موافق

 1 يتميز تصميم واجهة التطبيق المصرفي بالبساطة والوضوح التام 4.19 0.833 %84 5 موافق

 2 يتيح التطبيق الوصول إلى الخدمات المطلوبة بأقل عدد من الخطوات 4.23 0.762 %85 4 موافق بشدة

 3 التطبيق بسهولة التعلم والاستخدام دون الحاجة لتدريب مسبقيتسم  3.97 1.016 %79 12 موافق

 4 يوفر التطبيق سلاسة عالية عند الانتقال بين القوائم والخدمات 3.87 0.718 %77 14 موافق

 5 تظهر التعليمات والإرشادات بوضوح داخل التطبيق لتوجيه المستخدم 3.74 0.855 %75 16 موافق

 6 تتميز اللغة المستخدمة في التطبيق بالوضوح 4.10 0.746 %82 8 موافق

  البعد الثاني: سرعة تنفيذ المعاملات المصرفية 4.04 0.578 %81 موافق

 7 يتم تنفيذ العمليات المالية عبر التطبيق )كالحوالات وتسديد الفواتير( بشكل فوري 4.45 0.568 %89 2 موافق بشدة

 8 التطبيق في توفير الوقت والجهد مقارنة بزيارة فروع البنك.يساهم  4.52 0.570 %90 1 موافق بشدة

 9 يعمل التطبيق على تحديث أرصدة الحسابات فور إتمام أي معاملة. 4.23 0.669 %85 4 موافق بشدة

 10 يستجيب التطبيق للأوامر بسرعة عالية دون انقطاع أو تأخير تقني. 3.65 0.985 %73 17 موافق

 11 ينجز التطبيق المعاملات المصرفية في أي وقت ومن أي مكان بكفاءة. 3.77 0.845 %75 15 موافق

 12 يتم الرد على الاستفسارات في وقت قصير 3.61 0.844 %72 18 موافق

  البعد الثالث: الأمان في التطبيقات المصرفية الإلكترونية 4.13 4460. %83 موافق

 13 تقنية آمنة تمنح الثقة عند إجراء العمليات المالية.يوفر التطبيق بيئة  4.16 0.735 %83 6 موافق

 14 خصية والمالية من مخاطر الاختراقيضمن التطبيق حماية متكاملة للبيانات الش 4.16 0.638 %83 6 موافق

 15 يستخدم التطبيق وسائل تحقق آمنة )كالبصمة أو رمز التحقق( عند الدخول. 4.19 0.654 %84 5 موافق

 16 يرسل التطبيق إشعارات فورية لكل عملية تتم على الحساب لضمان الرقابة. 4.32 0.702 %86 3 موافق بشدة

 17 يلتزم نظام التطبيق بأعلى معايير السرية في التعامل مع سجل المعاملات. 3.97 0.795 %79 12 موافق

 18 بالبنكيوفر التطبيق المصرفي الإلكتروني الاتصال الدائم  4.00 0.775 %80 11 موافق

  البعد الرابع: جودة في التطبيقات المصرفية الإلكترونية 3.98 5200. %80 موافق

 19 ي تغطي كافة الاحتياجات المصرفيةيقدم التطبيق حزمة متنوعة من الخدمات الت 4.13 0.806 %83 7 موافق

 20 الأخطاء الفنية.يتسم التطبيق بالدقة في تنفيذ العمليات وتجنب  4.06 0.680 %81 9 موافق

 21 يخضع التطبيق لتحديثات دورية مستمرة لتحسين مستوى الأداء. 4.03 0.657 %81 10 موافق
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 22 تتوفر خدمة دعم فني فعالة لمعالجة المشكلات التقنية فور ظهورها. 3.74 0.729 %75 16 موافق

 23 العملاء واحتياجاتهم المتجددة. تلبي الخدمات المتاحة في التطبيق تطلعات 3.94 0.574 %79 13 موافق

 التطبيقات المصرفية الإلكترونية )المتغير المستقل( 4.04 0.452 %81 موافق

 spssبرنامج  باعتماد علىالباحثة من اعداد  المصدر:
لمحول التاليصاف المصتتتتر ية اعليتروضية )المت  ر المستتتتتصر(  البحث( أن مستتتتتود لاص يم ألراد ع نة 4جدول )يترتتتتو م  ضتائج 

%(  وبالاجاح عام )موال (  مما يدل على إدلا  81( وبلهمية ضستتتتتلية )4.04جا  بدلجة مرلاحعة  ح ث بلغ المتوستتتتتت الحستتتتتابع اليلع )
مان لع التاليصاف المصر ية اعليتروضية( وعلى مستود ا  عاد  جا  البعد ال الث )ا  .إيجابع م  قلر العم   لمستود هذح التاليصاف

%(  مما يعكب ثصة العم   لع مستتتتود ا مان الذي لاولرح التاليصاف 83( وأهمية ضستتتلية )4.13لع المرلابة ا ولى  متوستتتت حستتتابع )
ر إلى لتا العم   %(  مما يش 81( وأهمية ضسلية )4.04المصر ية. يلي  البعد ال اضع )سرعة لانح ذ المعام ف المصر ية(  متوست )

%(  80( وأهمية ضستتلية )4.02لع ح   جا  البعد ا ول )ستتهولة الاستتتتدام(  متوستتت ) .ع  ستترعة وكحا   إضجاز العملياف المصتتر ية
وهو ما يدل على أن التاليصاف لاتستتتتتم  صدل ج د م  البستتتتتا ة والوتتتتتتوي. أما البعد الرا ا )جود  التاليصاف المصتتتتتر ية اعليتروضية( لصد 

%(  لغم أض  لا ي،ال تتتم  المستتتود المرلاحا  مما يشتت ر إلى وجود 80( وأهمية ضستتلية )3.98جا  لع المرلابة ا   ر  ضستتلياا  متوستتت )
وبشتتتتتتتتتكر عام  لاعكب هذح النتائج مستتتتتتتتتتود عالياا م  لتتتتتتتتتتا  .مجال لتحستتتتتتتتت    عض جواض  الجود  م ر الدعم الحنع أو لانوق التدماف

ا  يما يتعل   ا مان والسرعة  وهو ما يع،ز م  اعتمادهم عل ها لع العم   ع   صائص التاليصاف  المصر ية اعليتروضية   صو ا
 إجرا  معام لاهم المصر ية.

 
 
 
 
 

 )المتغير التابع(رضا العملاء الوصفي لمحور  التحل ر-ج
 )المتغير التابع(( الإحصاءات الوصفية والأهمية النسبية والاتجاه العام لرضا العملاء 5جدول رقم )

الاتجاه 

 العام

الرت

 بة

الأهمية 

 النسبية
الانحراف 

 المعياري
المتوسط 

 الحسابي

رقم  الفقرات

 الفقرة

 1 يحقق التطبيق المصرفي مستوى عالٍ من الرضا العام لدى المستخدمين 3.84 0.688 %77 4 موافق

 2 .والروابط الإيجابية مع البنكيسهم استخدام التطبيق في تعزيز الثقة  4.19 0.477 %84 2 موافق

 3 .يمثل التطبيق الخيار الأول والمفضل لإنجاز المعاملات لدى العملاء 3.77 0.669 %75 5 موافق

 4 .تزداد رغبة العملاء في التوصية بالتطبيق للآخرين نتيجة جودة خدماته 3.74 0.815 %75 6 موافق

 5 العملاء على الاستمرار في التعامل مع البنك مستقبلاً يحفز التطبيق  4.00 0.577 %80 3 موافق

 6 يسهم استخدام التطبيق في اختصار الجهد 4.29 0.529 %86 1  موافق

  رضا العملاء )المتغير التابع( 3.97 0.502 %79 موافق

 spssبرنامج  باعتماد على الباحثةمن اعداد  المصدر:
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العم   ع  التاليصاف المصتتتتتر ية اعليتروضية جا  بدلجة مرلاحعة  ح ث بلغ  ( أن مستتتتتتود لتتتتتتا5يترتتتتتو م  ضتائج جدول )  
%(  وبالاجاح عام )موال (  مما يدل على وجود لتتتتتتا عام لدد العم   لاجاح 79( وبلهمية ضستتتتتلية )3.97المتوستتتتتت الحستتتتتابع اليلع )

 استتدام هذح التاليصاف.
التال   يستتتتتتتهم لع ا تصتتتتتتتال الجهد جا ف لع المرلابة ا ولى  متوستتتتتتتت كما أظهرف النتائج أن الحصر  المتعلصة  لن استتتتتتتتتدام   

%(  مما يعكب إدلا  العم    همية التاليصاف لع لاسته ر إضجاز المعام ف. ولع المرلابة ال اضية 86( وأهمية ضستلية )4.29حستابع )
%(  لع 84( وبلهمية ضسلية )4.18توست حسابع ) م جا ف الحصر  يسهم استتدام التال   لع لاع، ، ال صة والروا ت اعيجابية ما اللنك

( وأهمية ضستتتتتتتلية 3.74ح   جا ف الحصر  التا تتتتتتتة ب، اد  لمبة العم   لع التو تتتتتتتية  التال   للآ ر   لع المرلابة ا   ر   متوستتتتتتتت )
 %(  مما يش ر إلى أن مستود التو ية لا ي،ال  حاجة إلى لاع، ،.75)

ف المصر ية اعليتروضية لاسهم  شكر إيجابع لع لاع، ، لتا العم     ا ة م    ل لاول ر وبشكر عام  لاعكب النتائج أن التاليصا
 الوقت والجهد ولاع، ، ال صة  إلا أن هنا  مجالاا لتحس    عض الجواض  المتعلصة بولا  العم   والتو ية  التدمة.

 البحثتحليل فرضيات  -5
 :البحثلرتياف  للبحثالتالية لع هذا المحول س تم استتدام ا سال   اعحصائية  

 الع قة ب   المت  راف. للبحث( Rمعامر اللابا  ب رسون) .1
 ( والمت  ر التا ا )لتا العم  (.التاليصاف المصر ية اعليتروضيةا ثر ب   المت  راف المستصلة ) للبحثالاضحدال التاع البسيت  .2

التطبيقات المصرفية الإلكترونية في تعزيز رضا العملاء لدى عملاء بنك الفرضية الرئيسة: توجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام 
 عدن بمحافظة عدن.

ما أثر ستتتهولة استتتتتدام التاليصاف المصتتتر ية اعليتروضية لع  للإجا ة على ستتتؤال البحث الذي ينص على:الفرضررية الفرعية الأولى: 
 لتا العم  ؟

يوجد أثر ذو دلالة إحصررررائية لسررررهولة اسررررتخدام التطبيقات المصرررررفية الإلكترونية في الفرضررررية الفرعية الأولى التالية: تم اختبار 
 تعزيز رضا العملاء.

أثر ستتتتتهولة استتتتتتتدام التاليصاف المصتتتتتر ية على لتتتتتتا العم    ولتحص   ذلك  لام استتتتتتتدام أستتتتتلوع لاحل ر الاضحدال  للبحث  
( ومعام ف الاضحدال  Sigتماد على  يمة مستتتود الدلالة اعحصتتائية )لفياس مدد لالث ر هذا البعد على لتتتا العم    م    ل الاع

 بهدف لاحديد ما إذا كان هذا ا ثر ذا دلالة إحصائية أم لا.
 ( نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر سهولة استخدام التطبيقات المصرفية الإلكترونية في رضا العملاء11جدول رقم )

 المتغير المستقل

معامل 

 الارتباط

(R) 

معامل 

 التحديد

(R²) 

 (F) قيمة

مستوى 

الدلالة 

 للنموذج

(Sig.) 

معامل 

 الانحدار

(B) 

 قيمة

(t) 

مستوى 

الدلالة 

 للمتغير

(Sig.) 

 0.000 6.282 0.574 0.000 39.462 0.576 0.759 سهولة استخدام التطبيقات المصرفية الإلكترونية

 .SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
أظهرف ضتائج لاحل ر الاضحدال التاع البسيت وجود أثر إيجابع ومعنوي لسهولة استتدام التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع   

اللابا   ردية قو ة ب   المت  ر  . كما ( مما يشتتتتتت ر إلى وجود ع قة R = 0.759لاع، ، لتتتتتتتا العم    ح ث بلغ معامر الاللابا  )
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%( م  الت  راف 57.6(  أي أن سهولة استتدام التاليصاف المصر ية اعليتروضية لاحسر ما ضسلت  )R² = 0.576بلغ معامر التحديد )
 الحا لة لع لتا العم    ب نما لاعود النسبة المتبفية إلى عوامر أ رد لم يترمنها النموذج.

(  مما 0.05(  وهع أقر م  )Sig. = 0.000( عند مستتتود دلالة )F = 39.462لاحل ر التباي  أن  يمة ) كما ب نت ضتائج  
 = Bيؤكد معنو ة النموذج اعحصتتتتتتتتتتتتائع و تتتتتتتتتتتت ح ت  للتحستتتتتتتتتتتت ر والتنلؤ. كذلك أظهرف ضتائج المعام ف أن  يمة معامر الاضحدال )

(  مما يدل على أن ز اد  ستتتتتتتهولة استتتتتتتتتدام التاليصاف Sig. = 0.000( كاضت موجبة ودالة إحصتتتتتتتائياا عند مستتتتتتتتود دلالة )0.574
( وحد . وعلي  لام قلول الحرتتتتتتتتتية الحريية 0.574المصتتتتتتتتر ية اعليتروضية  مصدال وحد  واحد  لاؤدي إلى ز اد  لتتتتتتتتتا العم    مصدال )

 يتروضية لع لاع، ، لتا العم  .ا ولى التع لانص على وجود أثر ذي دلالة إحصائية لسهولة استتدام التاليصاف المصر ية اعل
 وبنا ا على ضتائج الاضحدال التاع البسيت  يمك  كتا ة معادلة الاضحدال كالتالع:

 سهولة الاستخدام للتطبيقات المصرفية(×)0.574+1.669رضا العملاء= 
 

المعام ف علر التاليصاف المصتتتتتتتر ية ما أثر ستتتتتتترعة لانح ذ  الذي ينص على: البحثللإجا ة على ستتتتتتتؤال الفرضرررررية الفرعية الثانية: 
يوجد أثر ذو دلالة إحصرررررررائية لسررررررررعة تنفيذ المعاملات عبر لام ا تبال الحرتتتتتتتتتتتتية الحريية ال اضية:  اعليتروضية لع لتتتتتتتتتتتتا العم  ؟

 التطبيقات المصرفية الإلكترونية في تعزيز رضا العملاء.
 تنفيذ المعاملات عبر التطبيقات المصرفية الإلكترونية في رضا العملاء(: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر سرعة 12جدول )

 المتغير المستقل
 معامل

 (R) الارتباط

معامل 

 R²) التحديد

 قيمة

(F) 

مستوى الدلالة 

 .Sig) للنموذج

معامل 

 (B) الانحدار
 قيمة

(t) 

مستوى الدلالة 

 (.Sig) للمتغير

سرعة تنفيذ المعاملات 

عبببببببر البببتبببطبببببببيبببقبببات 

 المصرفية الإلكترونية
0.635 0.403 19.582 0.000 0.551 4.425 0.000 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
أظهرف ضتائج لاحل ر الاضحدال التاع البستتتتتيت وجود أثر إيجابع ومعنوي لستتتتترعة لانح ذ المعام ف علر التاليصاف المصتتتتتر ية   

(  مما يشتتتت ر إلى وجود ع قة اللابا   ردية متوستتتتاة R = 0.635لتتتتتا العم    ح ث بلغ معامر الاللابا  )اعليتروضية لع لاع، ، 
(  وهو ما يعنع أن ستترعة لانح ذ المعام ف لاحستتر R² = 0.403ب   ستترعة لانح ذ المعام ف ولتتتا العم  . كما بلغ معامر التحديد )

    ب نما لاع،د النسبة المتبفية إلى عوامر أ رد لم يترمنها النموذج.%( م  الت  راف لع مستود لتا العم 40.3ما ضسلت  )
(  وهع أقر م  مستود الدلالة Sig. = 0.000( عند مستود دلالة )F = 19.582كما ب نت ضتائج لاحل ر التباي  أن  يمة )  

 = Bأن  يمة معامر الاضحدال )(  مما يؤكد  تتتتتتتتتتتتت حية النموذج اعحصتتتتتتتتتتتتتائع ومعنو ت . وأظهرف ضتائج معام ف الاضحدال 0.05)
(  مما يدل على أن ز اد  ستتتترعة لانح ذ المعام ف بوحد  Sig. = 0.000( كاضت موجبة ودالة إحصتتتتائياا عند مستتتتتود دلالة )0.551

جود ( وحد . وبنا ا على ذلك لام قلول الحرتتتتتية الحريية ال اضية التع لانص على و 0.551واحد  لاؤدي إلى ز اد  لتتتتتا العم    مصدال )
 أثر ذي دلالة إحصائية لسرعة لانح ذ المعام ف علر التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتا العم  .

سررررررعة تنفيذ ×)0.551+1.749رضرررررا العملاء=كتا ة معادلة الاضحدال كالتالع:  وبنا ا على ضتائج الاضحدال التاع البستتتتتتتيت  يمك 
 المعاملات(
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ليتروضية لع ما أثر مستود ا مان لع التاليصاف المصر ية اعالذي ينص على:  البحثللإجا ة على سؤال  الفرضية الفرعية الثالثة.
يوجد أثر ذو دلالة إحصررررائية لمسررررتوى الأمان في التطبيقات المصرررررفية لحرتتتتتتتية الحريية ال ال ة التالية: لام ا تبال التتتتتتتا العم  ؟ 

 الإلكترونية في تعزيز رضا العملاء.
 نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر مستوى الأمان في التطبيقات المصرفية الإلكترونية في رضا العملاء (:13جدول )

 المتغير المستقل
معامل 

 (R) الارتباط

معامل 

 (R²) التحديد

 قيمة

(F) 
مستوى الدلالة 

 (.Sig) للنموذج
معامل 

 (B) الانحدار
 قيمة

(t) 

مستوى الدلالة 

 (.Sig) للمتغير

مستوى الأمان في التطبيقات 

 المصرفية الإلكترونية
0.364 0.133 4.430 0.044 0.410 2.105 0.044 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
اعليتروضية أظهرف ضتائج لاحل ر الاضحدال التاع البسيت وجود أثر إيجابع ومعنوي لمستود ا مان لع التاليصاف المصر ية   

(  مما يش ر إلى وجود ع قة اللابا   ردية تايحة ب   مستود R = 0.364لع لاع، ، لتا العم    ح ث بلغ معامر الاللابا  )
%( م  الت  راف 13.3(  مما يعنع أن مستود ا مان يحسر ما ضسلت  )R² = 0.133ا مان ولتا العم  . كما بلغ معامر التحديد )

 ع ح   لاع،د النسبة المتبفية إلى عوامر أ رد لم يترمنها النموذج.لع لتا العم    ل
(  وهع أقر م  مستود الدلالة Sig. = 0.044( عند مستود دلالة )F = 4.430كما أوتحت ضتائج لاحل ر التباي  أن  يمة )  

لاضحدال أن  يمة معامر الاضحدال (  مما يؤكد معنو ة النموذج اعحصائع و  ح ت  للتحس ر. كذلك أظهرف ضتائج معام ف ا0.05)
(B = 0.410( كاضت موجبة ودالة إحصائياا عند مستود دلالة )Sig. = 0.044  مما يدل على أن ز اد  مستود ا مان بوحد  واحد  )

جود أثر ذي ( وحد . وبنا ا على ذلك لام قلول الحرتية الحريية ال ال ة التع لانص على و 0.410لاؤدي إلى ز اد  لتا العم    مصدال )
وبنا ا على ضتائج الاضحدال التاع البسيت   دلالة إحصائية لمستود ا مان لع التاليصاف المصر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتا العم  .

 مستوى الأمان في التطبيقات المصرفية الإلكترونية(×)0.410+2.279رضا العملاء =كتا ة معادلة الاضحدال كالتالع  يمك 
 

 ما أثر جود  التدماف المصر ية اعليتروضية لع لتا العم  ؟الذي ينص على:  البحثللإجا ة على سؤال  رعية الرابعة:الفرضية الف
 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز رضا العملاء.لحرتية الحريية ال ال ة التالية: لام ا تبال ا

 الاضحدال التاع البسيت  ثر جود  التدماف المصر ية اعليتروضية لع لتا العم   (: ضتائج لاحل ر14جدول )

 المتغير المستقل
معامل 

 (R) الارتباط

معامل 

 (R²) التحديد

 قيمة

(F) 

مستوى الدلالة 

 (.Sig) للنموذج
معامل 

 (B) الانحدار
 قيمة

(t) 

مستوى الدلالة 

 (.Sig) للمتغير

جودة الخدمات 

 الإلكترونيةالمصرفية 
0.590 0.348 15.460 0.000 0.569 3.932 0.000 

 .SPSSالمصدل: م  إعداد الباح ة  الاعتماد على مترجاف برضامج 
أظهرف ضتائج لاحل ر الاضحدال التاع البستتتتتتتتتتتيت وجود أثر إيجابع ومعنوي لجود  التدماف المصتتتتتتتتتتتر ية اعليتروضية لع لاع، ،   

(  مما يش ر إلى وجود ع قة اللابا   ردية متوساة الصو  ب   جود  التدماف R = 0.590الاللابا  )لتا العم    ح ث بلغ معامر 
(  مما يعنع أن جود  التدماف المصتتتتر ية اعليتروضية R² = 0.348المصتتتتر ية اعليتروضية ولتتتتتا العم  . كما بلغ معامر التحديد )

 ب نما لاع،د النسبة المتبفية إلى عوامر أ رد لم يترمنها النموذج.%( م  الت  راف لع لتا العم    34.8لاحسر ما ضسلت  )
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(  وهع أقر م  مستتتتتتتتود الدلالة Sig. = 0.000( عند مستتتتتتتتود دلالة )F = 15.460كما أوتتتتتتتتحت ضتائج لاحل ر التباي  أن  يمة )
الاضحدال أن  يمة معامر الاضحدال (  مما يؤكد معنو ة النموذج اعحصتائع و ت ح ت  للتحست ر. كذلك أظهرف ضتائج معام ف 0.05)
(B = 0.569( كاضت موجبة ودالة إحصائياا عند مستود دلالة )Sig. = 0.000 مما يدل على أن ز اد  جود  التدماف المصر ية  )

الرا عة التع ( وحد . وبنا ا على ذلك لام قلول الحرتتتية الحريية 0.569اعليتروضية بوحد  واحد  لاؤدي إلى ز اد  لتتتا العم    مصدال )
 لانص على وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجود  التدماف المصر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتا العم  .

جودة الخدمات ×)0.569+1.706رضاء العملاء=كتا ة معادلة الاضحدال كالتالع:  وبنا ا على ضتائج الاضحدال التاع البسيت  يمك 
  المصرفية الإلكترونية(

الحرتتتتتتية الرئيستتتتتة: لاوجد أثر ذو دلالة إحصتتتتتائية لاستتتتتتتدام التاليصاف المصتتتتتر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتتتتتتا العم   لدد  لبحثول
 عم   بنك عدن  محالظة عدن س تم استتدام أسلوع الاضحدال التاع المتعدد لمعرلة أثر ا  عاد مجتمعة لع لاع، ، لتا العم  .

 الخطي المتعدد لأثر استخدام التطبيقات المصرفية الإلكترونية في تعزيز رضا العملاء (: نتائج تحليل الانحدار15جدول )

 المتغير المستقل
معامل 

 (R) الارتباط

معامل 

 (R²) التحديد

 قيمة

(F) 

مستوى الدلالة 

 (.Sig) للنموذج

اسببتخدام التطبيقات المصببرفية الإلكترونية بأبعادها )سببهولة 

 الأمان، جودة الخدمات(الاستخدام، سرعة التنفيذ، 
0.782 0.611 10.227 0.000 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
أظهرف ضتائج لاحل ر الاضحدال التاع المتعدد وجود أثر ذي دلالة إحصتتتتتائية لاستتتتتتتدام التاليصاف المصتتتتتر ية اعليتروضية لع   

(  مما يدل على وجود R = 0.782 محالظة عدن. ح ث بلغ معامر الاللابا  المتعدد )لاع، ، لتتتتتتتتتتتا العم   لدد عم   بنك عدن 
(  R² = 0.611ع قة اللابا   ردية قو ة ب   استتتتتتتدام التاليصاف المصتتتتتر ية اعليتروضية ولتتتتتتا العم  . كما بلغ معامر التحديد )

%( م  التباي  لع مستتتتتتتتود لتتتتتتتتا 61.1حستتتتتتتر ما ضستتتتتتتلت  )مما يعنع أن أ عاد استتتتتتتتتدام التاليصاف المصتتتتتتتر ية اعليتروضية مجتمعة لا
 العم    لع ح   لاع،د النسبة المتبفية إلى عوامر أ رد لم يترمنها النموذج.

(  وهع أقر م  مستتتتتتتتتتود Sig. = 0.000( عند مستتتتتتتتتتود دلالة )F = 10.227كما أظهرف ضتائج لاحل ر التباي  أن  يمة )  
ذج اعحصتتتائع و تتت ح ت  لع لاحستتت ر الع قة ب   استتتتتدام التاليصاف المصتتتر ية اعليتروضية (  مما يؤكد معنو ة النمو 0.05الدلالة )

وبنا ا على ذلك يتم قلول الحرتتتتتتتتية الرئيستتتتتتتة التع لانص على وجود أثر ذي دلالة إحصتتتتتتتائية لاستتتتتتتتتدام التاليصاف  ولتتتتتتتتا العم  . 
 حالظة عدن. مالمصر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتا العم   لدد عم   بنك عدن 

 نتائج تأثير الأبعاد الفرعية داخل النموذج المتعدد (16جدول)
 النتيجة (.Sig) مستوى الدلالة (t) قيمة (B) معامل الانحدار البعد

 مؤثر معنوياً  0.004 3.138 0.427 سهولة الاستخدام

 غير مؤثر معنوياً  0.251 1.173 0.177 سرعة التنفيذ

 غير مؤثر معنوياً  0.861 0.177 0.029 الأمان

 غير مؤثر معنوياً  0.695 0.397 0.072 جودة الخدمات

 .SPSSالمصدل: م  إعداد الباح ة  الاعتماد على مترجاف برضامج 

أظهرف ضتائج لاحل ر الاضحدال التاع المتعدد أن لالث ر أ عاد استتتتتتتتتتدام التاليصاف المصتتتتتتتتر ية اعليتروضية لع لتتتتتتتتتا العم     
ا ر. لصد لال   أن ستتتتتتتتتتتهولة الاستتتتتتتتتتتتتدام هع البعد الوح د الذي احتح  بتلث رح المعنوي دا ر النموذج  ح ث بل ت يتتلف م   عد إلى 



عشر سادسالعدد ال-السنة الرابعة عشرة–كلية الاقتصاد والعلوم السياسية-مجلة الاقتصادي  
 

  

Economic Journal, Year 14, Issue2026 (16) 36 

 

(  مما يدل 0.05(  وهع أقر م  مستتتود الدلالة )Sig. = 0.004( و يمة الدلالة اعحصتتائية )B = 0.427 يمة معامر الاضحدال )
تاليصاف المصتتتتتتتتر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتتتتتتتتتا العم  . و عنع ذلك أن ز اد  على وجود أثر إيجابع ومعنوي لستتتتتتتتهولة استتتتتتتتتتدام ال

 ( وحد  ما ثباف  فية المت  راف.0.427مستود سهولة الاستتدام بوحد  واحد  لاؤدي إلى ز اد  لتا العم    مصدال )
العم   دا ر النموذج المتعدد   لع المصابر  أظهرف النتائج أن ستتتتتتتتتتترعة لانح ذ المعام ف لم يك  لها لالث ر معنوي لع لتتتتتتتتتتتتا  

ا )0.05(  وهع أكلر م  )Sig. = 0.251ح ث بل ت  يمة الدلالة اعحصتتتتتتتتتتتتتتتائية )  = B(  لغم أن معامر الاضحدال كان موجبا
 (  مما يش ر إلى وجود لالث ر إيجابع تاير غ ر كافٍ للو ول إلى مستود المعنو ة اعحصائية.0.177

ا مان لم يك  ل  لالث ر معنوي لع لتتتتتتتتتا العم   دا ر النموذج  ح ث بل ت  يمة الدلالة اعحصتتتتتتتتائية كما ب نت النتائج أن مستتتتتتتتتود 
(Sig. = 0.861(  وهع أكلر م  )ا )0.05 (  مما يدل على تعف مساهمة B = 0.029(  ما معامر اضحدال موج  منتحض جدا

كذلك أظهرف النتائج أن جود  التدماف  رد لع النموذج. وجود ا  عاد ا هذا البعد لع لاحستتتتتتتتتتتتتت ر الت  راف لع لتتتتتتتتتتتتتتتا العم   عند 
 = .Sigالمصتتتر ية اعليتروضية لم لاحص  لالث راا معنو اا لع لتتتتا العم   دا ر النموذج المتعدد  ح ث بل ت  يمة الدلالة اعحصتتتائية )

إلى أن لالث ر هذا البعد غ ر  (  مما يشتتتتتتتتتتتتتت رB = 0.072(  لغم أن معامر الاضحدال كان موجباا )0.05(  وهع أكلر م  )0.695
 معنوي إحصائياا عند لاحل ر ا  عاد مجتمعة.

وعلي   يمك  الاستتتتتنتاج أن ستتتتهولة الاستتتتتتدام لاعد العامر ا ك ر لالث راا لع لاع، ، لتتتتتا العم   مصالضة ببفية أ عاد استتتتتتدام   
ا لع التاليصاف المصتتتتتتتتتتتر ية اعليتروضية  لع ح   لم لاظهر أ عاد ستتتتتتتتتتترعة التنح ذ  وا مان وجود  التدماف لالث راا معنو اا عند د ولها معا

ضموذج الاضحدال المتعدد  لغم أن  عرتتتتها أظهر لالث راا معنو اا عند ا تبالح  شتتتتكر منحرد لع الاضحدال البستتتتيت. وُ ع،د ذلك إلى احتمال 
 عند لاحل لها مجتمعة.وجود لادا ر أو اللابا  ب   ا  عاد  مما أدد إلى اضتحاو التلث ر المستصر لبعرها 

 والتوصيات الاستنتاجات-6
 :الاستنتاجات-أ
ا  مما يعكب اعتماد  .1 أظهرف ضتائج البحث أن مستتتتتود استتتتتتدام التاليصاف المصتتتتر ية اعليتروضية لدد عم   بنك عدن جا  مرلاحعا

 العم    صول  مت،ايد  على هذح التاليصاف لع إضجاز معام لاهم المصر ية.
لاص يم العم     عاد التاليصاف المصر ية اعليتروضية )سهولة الاستتدام  سرعة لانح ذ المعام ف  مستود ا مان   ب نت النتائج أن .2

ا  وهو ما يعكب جود  التدماف المصدمة علر التال  .  وجود  التدماف اعليتروضية( كان مرلاحعا
ا  مما يؤكد دول هذح التاليصاف لع لاول ر أظهر البحث أن مستتتتود لتتتتا العم   ع  التاليصاف المصتتتر ية اعليتروض .3 ية جا  مرلاحعا

 الوقت والجهد ولاع، ، لاجربة العم ر.
ا  إلا أض  ما ي،ال  حاجة إلى م، د م   .4 أ تتتتتتتتتتالف النتائج إلى أن مستتتتتتتتتتتود استتتتتتتتتتتعداد العم   للتو تتتتتتتتتتية  التال   للآ ر   جا  ج دا

 التحس   لتع، ، ولا  العم  .
جود أثر إيجابع ذي دلالة إحصتتتائية لستتتهولة استتتتتدام التال   لع لاع، ، لتتتتا العم    وكاضت م  أثلتت ضتائج لاحل ر الاضحدال و  .5

 أك ر العوامر لالث راا.
 أظهرف النتائج وجود أثر إيجابع ذي دلالة إحصائية لسرعة لانح ذ المعام ف لع للا مستود لتا العم  . .6
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ا مان لع لاع، ، لتتتتتتتا العم   وز اد  ثصتهم  التدماف المصتتتتتتر ية أكدف النتائج وجود أثر إيجابع ذي دلالة إحصتتتتتتائية لمستتتتتتتود  .7
 اعليتروضية.

 ب نت النتائج وجود أثر إيجابع ذي دلالة إحصائية لجود  التدماف المصر ية اعليتروضية لع لاحس   لتا العم  . .8
المصتتتر ية اعليتروضية لع لاع، ، لتتتتا لاو تتتر البحث إلى قلول الحرتتتتية الرئيستتتة التع لانص على وجود أثر لاستتتتتدام التاليصاف  .9

 العم   لدد عم   بنك عدن  محالظة عدن.

 ثانياً: التوصيات
ا  ما يحص  لاجربة استتدام ألرر للعم  . .1  لااو ر واجهاف التاليصاف المصر ية اعليتروضية لتيون أك ر سهولة ووتوحا
 التحتية التصنية ولاصل ر زم  الاستجا ة.لاحس   سرعة لانح ذ العملياف المصر ية م    ل لاحديث اللنية  .2
 لاع، ، إجرا اف ا م  الس لراضع  استتدام أحدث لاصنياف حماية اللياضاف والتحص  متعدد العوامر ل، اد  ثصة العم  . .3
 الاستمرال لع لااو ر التدماف اعليتروضية وإتالة  دماف جديد  لاللع احتياجاف العم   المت  ر . .4
 لعالة وسر عة ل ستجا ة لاستحسالاف العم   وحر المشك ف التصنية.لاول ر  دماف دعم لنع  .5
 لانح ذ برامج لاوعو ة ولادل لية لتعر ر العم    م،ايا التاليصاف المصر ية اعليتروضية وكيفية الاستحاد  م  جميا  دمالاها. .6
 ة    للآ ر  .لاصديم برامج ولا  وحوال، لاشجا العم   على الاستمرال لع استتدام التال   والتو ي .7
 إجرا  لاص يماف دول ة لرتا العم   والاستحاد  م  الائهم لع لااو ر التاليصاف والتدماف اعليتروضية  صول  مستمر . .8

 لص البحث إلى أن التاليصاف المصتتتتتر ية اعليتروضية أ تتتتتبحت م  العوامر الرئيستتتتتة المؤثر  لع للا مستتتتتتود لتتتتتتا العم   : خاتما
وذلك م    ل ما لاولرح م  سهولة لع الاستتدام  وسرعة لع لانح ذ المعام ف  ومستود مرلاحا م  ا مان  وجود  لع  اللنو  دا ر 

التدماف المصدمة. ولاؤكد النتائج أهمية الاستتت مال المستتتمر لع لااو ر التدماف المصتتر ية الرقمية  ما يستتهم لع لاع، ، الصدل  التنالستتية 
 المحالظة عل همص   لتا العم   و لللنو  ولاح

 قائمة المراجع والمصادر 
 أولًا: الكتب العربية

(   استتتتتتتتدام لااليصاف الهوالاف الذكية م  قلر  الباف كلية الحاستتتتتت  والمعلوماف  جامعة 2016)الله لتتمع  مستتتتتتحر  بنت د  ر  .1
 ان  ا لدنعم1العدد  9اعمام محمد ب  سعود اعس مية  المجلة ا لدضية للعلوم الاجتمايية  المجلد  

  دال 1(. التحول الرقمع لع الصااق المصتتترلع: الصتتت رلة اعليتروضية ولااليصاف الهوالاف الذكية.  2021الحداد  أحمد ستتتليمان ) .2
 الحير العربع للنشر والتوز ا  الصاهر   مصر.

عم  . دال اليازولي العلمية (. التستتتتو   المصتتتترلع اعليتروضع وأثرح لع لاحص   الرتتتتتا والولا  لدد ال2011لدايد    استتتتم محمد ) .3
 للنشر والتوز ا  عمان  ا لدن.

 (. إدال  الجود  لع المنظماف التدمية. عمان: دال المس ر .2018الاائع  يوسف. ) .4
 (. جود  التدماف اعليتروضية وأثرها على لتا العم  . عمان: دال المس ر  لنشر والتوز ا.2022الصحااضع  ضا ر. ) .5
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 والمجلات العلميةثانياً: الدوريات 
 (.2(  عدد )14(. أثر التينولوجيا المالية على سلو  المستهلك. مجلة الدلاساف التجال ة  مجلد )2020إسماع ر  أحمد. ) .1
لع كحا   التاليصاف الذكية".  البحث(. "لاينولوجيا المعلوماف وأثرها لع لااو ر التدماف المصتتتتتر ية: 2023التا    لائد محمد ) .2

 .2  العدد 15المالية والمصر ية  المجلد مجلة الدلاساف 
م  وجهة  البحث(. "واقا استتتتتدام لااليصاف المصتتتر ية الذكية لع المملية العربية الستتتعودية: 2022ال،هراضع  ستتتع د ب  علد الله ) .3

 .3ضظر العم  ". مجلة البحوث التجال ة  العدد 
حالة  البحثية اعليتروضية لع لاحستتت   جود  التدمة المصتتتر ية: (. "دول التاليصاف المصتتتر 2024لصراوي  ستتتميةف وعرلع  من ر  ) .4

 .1  العدد 10لع نة م  اللنو  الحدي ة". مجلة الاا اقتصادية  المجلد 
والتسو   جود  التدماف المصر ية الاليتروضية لع لاحص   ولا  العم   مجلة الابتيال  حنان  دول( م، اضع 2022ضادية  )مردوس  .5
(10) 
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