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أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في الحصة السوقية للبنوك 
التجارية بأمانة العاصمة صنعاء 

الملخص:
هدفت الدراسة إلى تحديد أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في الحصة السوقية للبنوك التجارية 
بأمانــة العاصمة صنعاء بالجمهورية اليمنية، واتبعت الدراســة المنهج الوصفــي التحليلي، وتمثل مجتمع 
الدراســة في العاملين الذين يشغلون مواقع: )مدراء العموم، ومدراء الإدارات، ورؤساء الأقسام، والموظفين( 
ويعملــون في )8( من البنوك التجاريــة بأمانة العاصمة صنعاء، وقد بلغ عددهم )2800( موظف، وقد تم 
اختيار عينة عشوائية طبقية نسبية بلغت )338( مفردة، وتم جمع البيانات باستخدام الأداة الاستبانة. 
وبعد معالجة البيانات باســتخدام برنامج )SPSS 28(، توصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي دال 
إحصائيا لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعادها مجتمعة في الحصة الســوقية للبنوك التجارية 
بأمانــة العاصمــة صنعاء؛ مع تفاوت تأثير الأبعاد، حيث كان أكثر الأبعاد تأثيرا )ســرعة الاســتجابة(، 
يليــه بعــد )الأمان(، ثم بعــدا )الاعتمادية، والتعاطف(، بينمــا كان بُُعد تصميم الموقــع الأقل تأثيرا في 
الحصة الســوقية للبنوك محل الدراسة، كما أظهرت النتائج أن الحصة السوقية متحققة بنسبة مرتفعة 
بكافــة أبعادها، وأن جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية تتوفر بنســبة مرتفعة بكافة أبعادها كذلك. 
وبناء على ذلك، أوصت الدراسة بتعزيز الجهود التسويقية والتحليلية للبنوك التجارية بأمانة العاصمة 
صنعاء، لقياس وتتبع تطورات حصتها الســوقية بشــكل دوري ودقيق، بما يدعم زيادة حصتها الســوقية، 
مع اســتمرار استثمارها في البنية الرقمية للخدمات المصرفية؛ لضمان تقديم خدمات مصرفية إلكترونية 

عالية الجودة، تُُلبي تطلعات العملاء، وتعزز فرصها في زيادة حصتها السوقية.     
الكلمــات المفتاحية: جودة الخدمات المصرفيــة الإلكترونية، الحصة الســوقية، البنوك التجارية 

بأمانة العاصمة صنعاء.
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The Impact of Electronic Banking Service Quality on 
the Market Share of Commercial Banks in the Capital 

Municipality of Sana'a

Abstract:
This study aimed to identify the impact of electronic banking service quality on 
the market share of commercial banks in the Capital Municipality of Sana'a, 
Republic of Yemen. The study adopted a descriptive-analytical approach. The 
study population consisted of employees holding positions such as (general 
managers, department managers, heads of sections, and staff) working in 
eight commercial banks in the Capital Municipality of Sana'a, totaling (2,800) 
employees. A proportional stratified random sample of (338) individuals was 
selected, and data were collected using a questionnaire. After processing 
the data with SPSS version 28, the study findings revealed a statistically 
significant positive impact of the overall quality of e-banking services on 
the market share of the banks of the study, with varying impacts among 
dimensions. The impact of dimensions varied, with (responsiveness) being 
the most influential dimension, followed by (security), then (reliability and 
empathy), while (website design) had the least impact on the market share of 
the studied banks. The results also showed that market share was achieved 
at a high rate across all its dimensions, and electronic banking service quality 
was also available at a high rate across all its dimensions. Based on these 
findings, the study recommends enhancing the marketing and analytical 
efforts of commercial banks to regularly and accurately measure and track 
developments in their market share to support its growth, while continuing to 
invest in the digital infrastructure of e-banking services to ensure the delivery 
of high-quality e-banking services that meet customer expectations and 
enhance opportunities to increase market share. 

Keywords: quality of electronic banking services, market share, commercial 
banks in the Capital Municipality of Sana'a.
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المقدمة:
في ظل اشــتداد المنافســة المصرفية على المســتويين: المحلــي والإقليمي، وزيادة وعي العــملاء بحقوقهم 
وخياراتهــم، أصبحت البنــوك تواجه ضغوطا متزايدة للحفاظ على موقعها في الســوق وتوســيع قاعدة 
عملائها؛ كما أن الانفتاح التكنولوجي وتطور الخدمات الرقمية أتاح للعملاء فرصا أكبر للمقارنة والاختيار، 
مما زاد من حدة التنافس على كسب الولاء والثقة، وفي هذا السياق تبرز الحصة السوقية كمؤشر رئيسي 
يعكس القوة التنافســية للبنك وموقعه بين منافســيه، حيث إنها تعبّّر عــن قدرته على اجتذاب العملاء، 

.)Keelson et al., 2024( والاحتفاظ بهم، وتحقيق نمو مستدام في الإيرادات
ولا تقتصر أهمية الحصة الســوقية على كونها مقياســا لحجم التعاملات المالية، بل تمثل أيضا دليلا على 
كفاءة البنك في إدارة موارده، وفعالية اســتراتيجياته التســويقية والخدمية، وتميّّزه في تقديم عروض 
مصرفية تلائم حاجات الســوق، ومن هذا المنطلق، تســعى البنوك التجارية إلى تعزيز حصتها السوقية، 
وذلك من خلال تحسين جودة الخدمات المقدمة، والابتكار في الحلول المصرفية، وتبني الوسائل الإلكترونية 

كوسيلة للتوسع والتفاعل مع شرائح أوسع من العملاء )العساف، 2016(. 
ومع التقدم التكنولوجي المتسارع، أصبحت جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية من العوامل الحاسمة التي 
تؤثر على أداء البنوك وقدرتها على التوسع، فهذه الخدمات لم تعد ترفا بل أصبحت ضرورة استراتيجية 
تفرضها بيئة الأعمال الرقمية، حيث إنها تسهم في تحسين تجربة العملاء، وتسهيل المعاملات، وزيادة رضا 
المســتخدمين عن القنوات المصرفية، وقد أظهرت الدراسات الحديثة أن جودة الخدمات الإلكترونية – بما 
يشــمل الاعتمادية، والأمان، وسرعة الاســتجابة، وتصميم الموقع الإلكتروني – ترتبط ارتباطا إيجابيا 

بمستوى رضا العملاء وولائهم، وبالتالي فهي تعزز من قدرة البنوك على المنافسة )الدبعي، 2019(.
وقــد أصبحت علاقــة تأثير جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في الحصة الســوقية أكثر وضوحا، إذ 
تسهم الخدمات الرقمية عالية الجودة في توسيع قاعدة العملاء، وذلك من خلال تقديم تجارب مصرفية 
تكون أكثر ملاءمة وســرعة وأمانا؛ مما يدفع العملاء إلى تكــرار التعامل، وزيادة الخدمات، وبالتالي رفع 
الحصة الســوقية للبنك، كما تســاعد الخدمــات الإلكترونية المتقنة في تحسين الصــورة الذهنية للبنك، 
وزيــادة ثقة العملاء، وتخفيض التكاليف التشــغيلية )Amin, 2016(، وهي جميعها عوامل تؤثر بشــكل 

مباشر وغير مباشر في زيادة الحصة السوقية وتعزيز الموقع التنافسي للبنك في السوق المصرفي المحلي.
وفي الســياق اليمني، تواجه البنوك التجارية تحديات اقتصادية وتقنية وتنظيمية معقدة، تشمل ضعف 
البنيــة التحتية الرقمية، وانخفاض مســتويات الثقــة المصرفية، والتباطؤ في اعتمــاد النظم المصرفية 
الحديثة )منصور، 2023(؛ الأمر الذي انعكس ســلبا على قدرتها التنافســية في الســوق المصرفية المحلية، 
وأدى إلى محدودية نمو حصتها السوقية. وعلى الرغم من أن هذه البنوك بدأت خلال العقدين الأخيرين 
بمحــاولات متقدمة لمواكبة التحول الرقمي مــن خلال إطلاق خدمات إلكترونية، مثل التطبيقات البنكية، 
والمواقــع التفاعليــة، وخدمات الإنترنت البنكي، ولا ســيما بعد صدور القرار الجمهوري رقم )40( لســنة 
2006م بشأن تنظيم أنظمة الدفع الإلكتروني )الدبعي، 2019(، ومع ذلك، فإن الفجوة لا تزال قائمة بين 
الخدمات المقدمة والتوقعات المتزايدة للعملاء، وهو ما يطرح تســاؤلا جادا حول مدى إســهام جودة هذه 

الخدمات في تعزيز الحصة السوقية للبنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء.
وفي ضوء ما سبق، يزداد الاهتمام بدراسة العوامل التي تسهم في تعزيز الحصة السوقية للبنوك التجارية، 
لاســيما في ظل التوجه المتسارع نحو التحول الرقمي في العمل المصرفي، ومن بين هذه العوامل، تبرز جودة 
الخدمــات المصرفية الإلكترونية كمدخلٍٍ محــوري يعكس قدرة البنوك على التكيف مع متغيرات الســوق 
ومتطلبات العملاء، ومن هذا المنطلق، تســعى هذه الدراســة إلى تســليط الضوء على أثر جودة الخدمات 
المصرفية الإلكترونية في الحصة الســوقية للبنوك التجارية بأمانــة العاصمة صنعاء، بما يعكس أهمية 
الموضوع في الســياق العملي والتطبيقي للبنوك التجاريــة العاملة في أمانة العاصمة صنعاء، ويفتح المجال 
لفهم أعمق لأثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز تنافســية المؤسســات المصرفية في البيئة 

اليمينة.
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الحصة السوقية:
مفهوم الحصة السوقية:

تعــددت مفاهيم الحصة الســوقية، فقد عرفها باقــر )2019، 12( بأنها "مفهوم مكــون من كلمتين، هما: 
الحصة والســوق، فالحصة هي النصيب، أو المقدار الذي يحصل عليه الفرد من قســمة شيء ما، أما السوق 
فهو المكان الذي يتم فيه بيع وتداول الســلع والمنتجات بين الأفراد"، وعرَّّف الحكيمي )2020، 53( الحصة 
السوقية بأنها "إجمالي مقدار ما تمتلكه البنوك من عملاء، وحجم مبيعاتها مقارنة بالمنافسين، وهي مؤشر 
على قوة البنك وتفوقه على منافسيه"، ويرى الشخّّير )2020، 5( بأن الحصة السوقية هي "نسبة مبيعات 
المنتج مقارنة بالمبيعات الإجمالية للمنتجات المنافســة في السوق نفســه، وتمثل مقياسا مركّّزا لمدى تواجد 

المنتج وموقعه بين المنافسين".
ومما ســبق يمكن تعريف الحصة السوقية بأنها: مصـــطلح يشـير إلى قـــوة البنك، ومدى تأثيره، وحجم 
مشــاريعه التي ينفذهــا مقارنــة بالمنافسين الآخرين، وهــي تُُعبِِرُُ عن مقدار خدمات البنك بالنســبة إلى 

إجمالي خدمات البنوك المنافسة. 
أهمية الحصة السوقية:

تمثل الحصة الســوقية السلاح التنافسي القوي بالنســبة للبنوك؛ وذلك من خلال فرض قدرتها وتفوقها 
للبقاء في الأســواق، والاســتحواذ على أكبر عدد من العملاء، قياســا بالبنوك المنافسة، وتكمن أهميتها في 

الآتي )زوبير، 2020(:
تعمل كمؤشــر إلى مدى قدرة البنوك على خدمة الســوق التي تعمل فيه، فالحصة السوقية العالية  	.1

تعني أداء أفضل في خدمة وتلبية حاجات الزبائن الحاليين والمحتملين.
توفر الحصة الســوقية أيضا بعدا لإدراك مكانة البنوك لحجم الصناعة التي تتنافس فيه الســوق  	.2

الذي يقدم إليه المنتج.
تمنح الحصة الســوقية البنوك القدرة على تحقيق اختراق للسوق، فالعلامات التجارية ذات الحصة  	.3
السوقية العالية غالبا ما تكون معروفة بشكل واسع، وتوزع بشكل واسع أيضا، وتمثل إحدى الموجودات 

التسويقية غير الملموسة، وتساعد على التطوير اللاحق لمركز المؤسسة.
وبناء على ما سبق يمكن القول: إن الحصة السوقية هي مقياس مهم جدا لفهم أداء البنوك في السوق، فهي 
تظهر مدى نجاح البنوك في جذب العملاء مقارنة بمنافسيها، كما أنها تستخدم لتحديد المجالات التي يمكن 
للبنوك أن تنمو فيها قبل دخول أسواق جديدة، أو توسيع نطاق خدماتها، أو زيادة حجم العملاء الحاليين.

أبعاد الحصة السوقية:
أولا: حجم الخدمات:

عرّّف الملاحســن وعادل )2022، 452( حجم المبيعات بأنه "ما تقدم من منتجات )ســلع وخدمات( من قبل 
المنتجين والبائعين إلى المشــتري، بعد نجاح عمليه البيع بين الطرفين، التي تمثل عمليه تبادل المنافع بين 
البائــع والمشــتري، بعد دفع قيمة ما يباع من قبل المشــتري إلى البائع، وعن قناعــة تامة بين الطرفين"، 
كمــا يرى الجفري )2024، 481( بأنــه "مقياس يتيح الفرصة للمنظمــات في تحقيق اقتصاديات الحجم، 
والاســتفادة من منحنى الخبرة والتعلم، وتتمكن المنظمات من رســم موقعها التنافســي ومضاعفة مبيعاتها 

وخفض تكلفة الوحدة". 
من خلال ما سبق يمكن تعريف حجم الخدمات بأنه: إجمالي قيمة الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك 
خلال فتــرة زمنية محددة، مثل: عدد الحســابات المفتوحة، وحجم القــروض الممنوحة، وعدد بطاقات 

الائتمان المصدرة، أو عمليات التحويل والدفع المنفذة التي تدر دخلا مباشرا أو غير مباشرٍٍ.
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وفي ضوء ما ســبق فقد قامت هذه الدراسة بقياس بُُعد حجم الخدمات، وذلك من خلال المؤشرات الآتية: 
تزايد الخدمات التي يقدمها البنك من وقت لآخر، والعمل على كســب عملاء جدد، والاحتفاظ بالعملاء 
الحالــيين، والاهتمام بتقديم خدمات إلكترونية للعملاء بأقل تكلفة مقارنة بالبنوك المنافســة، والحرص 
على تنمية أنشطة البحث والتطوير لزيادة المبيعات )الحكيمي، 2020؛ سريع، 2021؛ الشهاري، 2022(. 

ثانيا: السوق المستهدف:
يشير الســوق المســتهدف إلى "مجموعة من العملاء يحــاول البنك تركيز جهوده التســويقية عليهم، عن 
طريق اســتهدافهم لبيع منتجاته لهــم" )الديوة جي، 2001، 346(، كما عرّّفه الملاحســن وعادل )2022، 
451( بأنــه: "مجموعة من الزبائن تحــاول المنظمة تركيز جهودها لهم، عن طريق اســتهدافهم بتوجيه 
جهودها التسويقية لبيع منتجاتها، وتحديد القطاع السوقي المستهدف"، وعرّّفه الربيعاوي وآخرون )2015، 
139( بأنه: "اختيار ذلك الجزء من الســوق لتقديم خدمة أو ســلعةٍٍ ما، على أساس عوامل ديمغرافية، أو 

جغرافية، أو عوامل اقتصادية وطبيعية أخرى".
من خلال ما ســبق، يمكن تعريف السوق المســتهدف بأنه: مجموعة العملاء أو القطاعات التي توجه إليها 
البنوك خدماتها ومنتجاتها المالية بشــكل اســتراتيجي؛ بهدف تلبية احتياجاتهم المصرفية وتحقيق أعلى 

عائد ممكن من خلال تخصيص الموارد التسويقية والإدارية لهذه الفئة.
وفي ضوء ما ســبق قامت الدراسة بقياس بُُعد السوق المستهدف، وذلك من خلال المؤشرات الآتية: التقييم 
المســتمر للسوق المستهدف، وتصميم برامج تسويقية متطورة للدخول إلى أسواق جديدة، وتنويع الخدمات 
المصرفية الإلكترونية لتلبية حاجات السوق، والتوسع في أسواق جديدة )الحكيمي، 2020؛ سريع، 2021؛ 

الشهاري، 2022(.
ثالثا: عدد العملاء:

عرّّف أبو مارية )2018، 32( عدد العملاء بأنه: "قدرة الشــركة في اكتســاب عملاء جدد من خلال النمو 
الذي تحقق في عدد عملاء الشــركة"، كما عرفه .Farris et alا)2010، 6( بأنه: "المجموع الكلي للعملاء 
الذين قاموا بالتعامل مع الشــركة خلال فترة معينة، ســواء من خلال الشراء أو استخدام الخدمات، وهو 

يُُستخدم كمؤشر لقياس حجم السوق المستهدف ونمو الأعمال". 
من خلال ما ســبق يمكن تعريف عدد العملاء بأنه: أحد المؤشــرات الكمية التي يقاس بها حجم الحصة 
السوقية للبنك، ويعبر عن مدى انتشار البنك بين الجمهور المستهدف، إذ كلما زاد عدد العملاء دل ذلك على 

حصة سوقية أكبر، وقدرة على جذب واستبقاء العملاء مقارنة بالبنوك المنافسة.
وفي ضوء ما سبق فقد قامت هذه الدراسة بقياس بُُعد السوق المستهدف، وذلك من خلال المؤشرات الآتية: 
اســتخدام إجراءات عديدة من أجل كســب عــملاء جدد، والزيادة الملحوظة في عــدد العملاء التي يمكن 
تحقيقها ســنويا، وإقامة علاقة إيجابية مع العملاء؛ لضمان زيــادة الخدمات التي يطلبونها، والزيادة في 

عدد العملاء مقارنة بعدد عملاء المنافسين )الحكيمي، 2020؛ سريع، 2021؛ الشهاري، 2022(. 
جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية:

مفهوم جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية:
عرف عبدالمحسن )2019، 165( جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأنها: "ملائمة ما يتوقعه العملاء 
مــن الخدمة المصرفية الإلكترونية المقدمة إليهم، مع إدراكهــم الفعلي للمنفعة التي يحصل عليها العملاء 
نتيجة حصولهم على الخدمات المصرفية الإلكترونية"، كما عرفها العنزي )2015، 45( بأنها: "قدرة البنك 
على تقديم خدمات مصرفية عبر الإنترنت، تلبي توقعات العملاء من حيث الأمان، والكفاءة، والســرعة، 

والموثوقية، مما يعزز ولائهم ورضاهم".
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ومما ســبق يمكن تعريف جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيــة بأنها: قدرة البنوك على تقديم خدمات 
رقمية تلبي توقعات العملاء، من حيث: الاعتمادية، والكفاءة، والأمان، وســهولة الاســتخدام، وســرعة 

الاستجابة؛ مما يؤدي إلى تحقيق رضا العملاء، وزيادة ولائهم.
أهمية جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية: 

 Al-Hawari et al., 2009; Santos,( يمكن إبراز أهمية جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في الآتي
2003؛ العنزي، 2015؛ الغنام، 2017(: 

زيــادة رضا العملاء وولائهــم، وذلك من خلال تســهيل حصولهم على الخدمــات الإلكترونية عالية  	-
الجودة بسرعة وأمان. 

تحسين السمعة التنافسية، وذلك من خلال توفير خدمات إلكترونية موثوقة وسهلة الاستخدام.  	-
خفض التكاليف التشغيلية والإدارية المرتفعة، لاسيما تلك التكاليف المرتبطة بالفروع التقليدية.  	-

الوصول إلى شــرائح أوسع من العملاء، وذلك من خلال تخطي الحواجز الجغرافية، وخدمة العملاء  	-
في أي مكان.

تحقيق الاستجابة السريعة لمتغيرات السوق، وتعديل الخدمات بشكل أسرع بحسب احتياجات السوق. 	-
تعزيز الأمان المالي، وتوفير مستويات أمان متقدمة تحمي بيانات العملاء وتحمي أيضا أموالهم.  	-

دعم التحول الرقمي للبنك.  	-
أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية: 

أولا: سرعة الاستجابة:
عرّّف بوباح )2021، 594( سرعة الاستجابة بأنها: "قـــدرة المصرف علـــى تقـــديم الخدمـــة بســـرعة 
ومساعدة العملاء باستمرار، ويركز هذا البعد على المجاملة واللطـــف أي التعامـــل مـــع طلبـات العمـلاء 
من استفســارات وشكاوى ومشاكل بســرعة"، ويرى الدبعي )2019، 61( بأنها "قدرة البنك والموظفين على 

التفاعل مع متطلبات العملاء، وجعلها من أولوياتهم من خلال السرعة في التجاوب وحل المشاكل".
ومن خلال ما سبق يمكن تعريف سرعة الاستجابة بأنها: قدرة البنوك على تقديم الخدمات الإلكترونية 
بســرعة وكفاءة عند طلبها من العميل، وهي تشــمل سرعة تنفيذ المعاملات الإلكترونية والتفاعل الفوري 

مع استفسارات العملاء، وهو ما يسهم في رفع جودة الخدمات الإلكترونية ورضا العملاء.
وفي ضوء ما سبق فقد قامت هذه الدراسة بقياس بُُعد سرعة الاستجابة، وذلك من خلال المؤشرات الآتية: 
تــوفير الخدمات المصرفية الإلكترونية على مدار 24 ســاعة، والتجاوب مــع طلبات العملاء للحصول على 
الخدمات الإلكترونية في أي وقت، ومعالجة المشــكلات التي يواجههــا العملاء في إنجاز العمليات المصرفية 
الإلكترونية بشــكل فــوري، وتفهم العاملين لاحتياجات العملاء في إنجــاز العمليات المصرفية الإلكترونية 
بشــكل فوري، وتقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية مســاعدة ســريعة لتوجيه العملاء لحل المشــاكل 

)الدبعي، 2019؛ الراعي، 2024؛ رميش، 2022(. 
ثانيا: الأمان:

عــرّّف المطيري )2022، 226( الأمان بأنه: "خلو معاملات البنك من الشــك أو الخطورة، ومنح العميل ثقة 
بالخدمات المقدمة له"، كما عرّّفه بوباح )2021، 594( بأنه: "الســرية في المعاملات مع المصرف والخلو من 

الخطورة والشك". 
ومن خلال ما ســبق يمكن تعريف الأمان بأنه: مدى قــدرة النظام المصرفي الإلكتروني على حماية بيانات 

العملاء وعملياتهم من الاختراق أو الاستخدام غير المصرح به.
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وفي ضوء ما ســبق فقد قامت هذه الدراســة بقياس بُُعد الأمان، وذلك من خلال المؤشرات الآتية: امتلاك 
أنظمة احتياطية لحفظ المعلومات في حال تعطل النظام الرئيســي، واســتخدام الحماية اللازمة للأنظمة 
الخاصــة بالخدمات المصرفية الإلكترونية، واتصاف الخدمات المصرفيــة الإلكترونية التي يقدمها البنك 
بأنها آمنــة، وتوفير حماية عالية للمعلومات عند تقديم الخدمــات المصرفية الإلكترونية، وكذلك توفير 
الحمايــة الكاملة لأمــوال العملاء من الســرقة وعمليات الاحتيال عند اســتخدام الخدمــات المصرفية 

الإلكترونية )الراعي، 2024؛ الدبعي، 2019(.
ثالثا: الاعتمادية:

عرّّف بوباح )2021، 594( الاعتمادية بأنها: "القــــدرة علــى إنجـــاز الخدمــة المطلوبــة باعتماديــة 
ودقــة وثبـات، أي أنها تشــير إلى قــدرة المصـرف علــى إنجــاز الخدمــة المصـرفية الموعــودة بشــكل 
دقيــــق يعتمــــد عليه"، وبما أن العميل يريد أن يجري الأعمال مع المصــارف التي تحافظ على وعودها، 
لاسيما تلك المرتبطة بالمميزات الجوهرية للخدمة، إذا يجب على المصارف أن تكون على درايـة بتوقعـات 
الزبـون، وذلك بالبحث عنها، كما عرّّفها باشير والورفلي )2022، 127( بأنها: "القدرة على الأداء في إنجاز 

ما تم تحديده مسبقا وبشكل دقيق".
ومن خلال ما ســبق يمكن تعريف الاعتمادية بأنها: قدرة النظــام البنكي الإلكتروني على أداء الخدمات 
المصرفية بشــكل دقيق متسق، وفي الوقت المناسب، بما يضمن تلبية توقعات العملاء دون أخطاء أو أعطال 

تقنية.
وفي ضوء ما ســبق فقد قامت هذه الدراســة بقياس بُُعد الاعتمادية، وذلك من خلال المؤشــرات الآتية: 
تحقيق الخدمات المصرفية الإلكترونية المزايا نفســها التي تحققها الخدمات التقليدية، وتضمن الخدمات 
المصرفيــة الإلكترونية للبنك مزايا إضافية لا تتوفر في الخدمات التقليدية، وســهولة اســتخدام أنظمة 
البنــك الإلكترونية للحصول علــى الخدمات المصرفية الإلكترونية، وامــتلاك كادر مؤهل يقدم الخدمات 
المصرفية الإلكترونية بكفاءة عالية، وموثوقية الخدمات المصرفية الإلكترونية )الدبعي، 2019؛ الراعي، 

2024؛ رميش، 2022(.
رابعا: تصميم الموقع:

عــرّّف عزيــزة )2023، 15( تصميــم الموقع بأنــه: "تصميم موقــع الويب الخاص بالخدمــات المصرفية 
الإلكترونية بطريقة منظمة بحيث يتمكن العملاء من اســتخدامه بســهولة، مع إمكانية قيامهم بالتنقل 
في الموقع بيســر، وأن تتوافر فيه جميــع الخدمات التي يحتاجونها، مع القيام بتحديثه بصفة مســتمرة، 
فهذةكلها عوامل تعزز من ثقة العملاء من مقدمي الخدمات المصرفية الإلكترونية، وبالتالي يتم الاحتفاظ 
بعلاقــات طويلة الأمد معهــم"، وعرّّفه العامري )2019، 140( بأنه: "عملية تخطيط وإنشــاء وتنســيق 
العناصــر المرئية والوظيفيــة لصفحات الموقع الإلكتروني؛بهدف تســهيل تفاعل المســتخدم مع المحتوى، 

وتقديم تجربة استخدام فعالة".
ومــن خلال ما ســبق يمكن تعريــف تصميم الموقع بأنه: كيفية بناء وتنســيق عناصــر الموقع أو التطبيق 

المصرفي بطريقة تسهل على المستخدم التفاعل معه، وإنجاز معاملاته بسرعة وأمان.
وفي ضوء ما ســبق فقد قامت هذه الدراســة بقياس بُُعد تصميم الموقع، وذلك من خلال المؤشرات الآتية: 
إمكانية الموقع على معالجة المعاملات المصرفية إلكترونيا، وتوفير الموقع مجموعة من التعليمات الإلكترونية 
التفصيلية لكيفية استخدام الموقع )خيارات البحث(، وتوفر إجابات واضحة للتساؤلات التي تتعلق بمصالح 
العملاء وحقوقهم، والتحديث المســتمر للخدمات المصرفية الإلكترونية في الموقع، وسهولة البحث والتعامل 

مع الموقع من قبل العملاء )الدبعي، 2019؛ الراعي، 2024؛ رميش، 2022(.
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خامسا: التعاطف:
عــرََف نعيمات )2014، 85( التعاطــف بأنه: "مدى اهتمام موظفي البنك بتقــديم رعاية، واهتمام فردي 
للعــملاء، وذلك من خلال فهم احتياجاتهم الخاصة، وتوفير خدمات تتناســب مع تلك الاحتياجات". وقد 
توصلــت دراســة Al-Hawari وWardا)2006( إلى أن البنوك التي تظهــر تعاطفا أكبر مع عملائها في 

القنوات الرقمية تحقق معدلات رضا وولاء أعلى حتى لو كانت هناك بعض المشكلات الفنية في النظام.
ومن خلال ما ســبق يمكن تعريف بعد التعاطف بأنه: مــدى اهتمام البنوك باحتياجات العملاء الفردية، 
وتقديم خدمة شــخصية وإنســانية على الرغم من الطبيعة الرقمية للخدمة، وكذلك شعورهم بالاهتمام 

من قبل مسؤولي النظام، والاستجابة السريعة في حل المشكلات.
وفي ضوء ما سبق فقد قامت هذه الدراسة بقياس بُُعد التعاطف، وذلك من خلال المؤشرات الآتية: الرد على 
الاستفســارات حول الخدمة الإلكترونية في وقت قصير، وشعور العملاء باهتمام الموظفين بطلباتهم، وبذل 
الموظفين جهودا متميزة وكبيرة لإرشاد العملاء وتوجيههم حول استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية، 
ومدى تحقق رضا العميل، ومعالجة الإشــكالات التي قد تحدث حال إبلاغ المســتفيد عنها )الراعي، 2024؛ 

رميش، 2022(.

الدراسات السابقة:
تم الاطلاع على عدد من الدراســات الســابقة ذات العلاقة بمتغيري الدراســة، ومن أهم هذه الدراســات، 

الآتي:
الدراسات التي تناولت المتغير التابع )الحصة السوقية(: 

دراسة .Fauzi et alا)2025(: هدفت الدراسة إلى اختبار تأثير التوجه نحو السوق، وتبني التكنولوجيا، 
والقيــادة المتميــزة، ورأس المال الفكري، والميزة التنافســية على الحصة الســوقية للبنوك الإسلامية في 
إندونيســيا. وتوصلت الدراســة إلى عدم تأثير التوجه نحو السوق، وتبني التكنولوجيا، والقيادة المتميزة 
بشــكل مباشر على الحصة السوقية، ولكن لرأس المال الفكري تأثير مباشر في زيادة الحصة السوقية، كما 
أن الميزة التنافســية تسهم في زيادة الحصة الســوقية، ويكون تأثيرها أكثر أهمية عندما يدعمها التوجه 

نحو السوق، وتبني التكنولوجيا، والقيادة المتميزة.
دراســة لقمة وآخــرون )2023(: هدفت الدراســة إلى معرفة الدور المعدل للتســويق الرقمي في العلاقة 
بين الســلوك الشرائي لدى المستهلك، وزيادة الحصة الســوقية بالتطبيق على شركة النيل للمياه الغازية 
والعصائر الطبيعية بالســودان، وتوصلت الدراسة إلى وجو علاقة بين سلوك المستهلك الشرائي والحصة 
السوقية بعد )الجذب(، والاحتفاظ كبعد من أبعاد التسويق الرقمي يعدل العلاقة ما بين سلوك المستهلك 
الشــرائي والجذب، وأن التواصل كبعد للتســويق الرقمي يعدل في العلاقة ما بين سلوك المستهلك الشرائي 

والجذب.
دراســة شرفاني وخالد )2023(: هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى تبني أبعاد التسويق الترابطي في 
زيادة الحصة الســوقية، والتي تعد من الإســتراتيجيات التسويقية المهمة التي تتبعها المنظمات بالتطبيق 
على متجر فاملي مول في محافظة دهوك بالعراق، وتوصلت الدراسة إلى أن تبني أبعاد التسويق الترابطي 

يسهم في زيادة الحصة السوقية.
دراســة الشــهاري )2022(: هدفت الدراســة إلى التعرف على مدى أثر ممارســات إدارة الجودة الشاملة 
في الحصة الســوقية بالتطبيق على شــركة شــفاكو للصناعات الدوائية في محافظة صنعاء بالجمهورية 
اليمنية، وتوصلت الدراســة إلى أن تبني أبعاد ممارســات إدارة الجودة الشــاملة يســهم في زيادة الحصة 

السوقية.
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دراســة الكلس )2022(: هدفت الدراسة إلى التعرف على دور الاتصالات التسويقية في الحصة السوقية، 
وتمت الدراســة على شــركة سوداني للاتصالات في الســودان، وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة وتأثير 

للاتصالات التسويقية على الحصة السوقية.
دراســة الحكيمي )2020(: هدفت الدراســة إلى التعرف على أثر اســتراتيجية التسعير في زيادة الحصة 
الســوقية لمصنع أسمنت عمران باليمن، وتوصلت الدراســة إلى أن تبني أبعاد استراتيجية التسعير يسهم 

في زيادة الحصة السوقية.
الدراسات التي تناولت المتغير المستقل )جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية(: 

دراســة Zhangا)2025(: هدفــت الدراســة إلى تحديد العوامــل المؤثرة في جــودة الخدمات المصرفية 
الإلكترونيــة ممثلة في أبعاد )الموثوقية، والخصوصية والأمان، وتصميم الموقع الإلكتروني، وخدمة ودعم 
العملاء( على ولاء العملاء بالتطبيق على طلاب الجامعات في باوشــان، الصين. وتوصلت الدراســة إلى أن 
عوامل جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية المؤثرة في ولاء العملاء، تتمثل في: )الموثوقية، والخصوصية 
والأمــان، وتصميم الموقع الإلكتروني، وخدمــة العملاء والدعم الفني(، وأنها تعد عوامل رئيســية لرضا 

الطلاب عن الخدمات المصرفية الإلكترونية.
دراســة نادي )2023(: هدفت الدراســة إلى معرفة جــودة الخدمات المصرفية وعلاقتهــا برضا العملاء 
في البنك الإسلامي العربي في فلســطين، وتوصلت الدراســة إلى أن مســتوى جودة الخدمة المصرفية جاء 

مرتفعا، وأن مستوى رضا العملاء لدى البنك الإسلامي العربي جاء مرتفعا كذلك.
دراســة بــاشير والورفلي )2022(: هدفت الدراســة إلى التعــرف على مدى توفر أبعــاد جودة الخدمات 
المصرفية الإلكترونية في مصرف التجارة والتنمية بالجزائر، وتوصلت الدراســة إلى أن البعد الأفضل من 
ناحية الجودة هو بعد التعاطف، يليه بعد الاستجابة، ثم الملموسية، يليه بعد الأمان، أما البعد الأقل من 

بين أبعاد الجودة هو بعد الاعتمادية.
دراســة ميلود ووســام )2022(: هدفت الدراسة إلى معرفة دور الخدمات المصرفية الإلكترونية في تحقيق 
الميزة التنافســية في البنك الوطني الجزائري لوكالة مغنية، وتوصلت الدراســة إلى وجود أثر ذي دلالة 

معنوية للخدمات المصرفية الإلكترونية في تحقيق الحصة السوقية بوكالة البنك الوطني الجزائري.
دراســة Tettehا)2021(: هدفت الدراســة إلى معرفة تأثير جودة الخدمة المصرفيــة الإلكترونية على 
رضــا العملاء وولاء العملاء للبنوك المحلية والأجنبيــة العاملة في منطقة أكرا الكبرى في غانا، وتوصلت 
الدراســة إلى أن جميع الأبعاد الأربعة لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، وهي: الملاءمة، وســهولة 
الاســتخدام، وإمكانية الوصول، والقدرة على تحمل التكاليف، كانت بمثابة محركات إيجابية مهمة لرضا 

العملاء وولائهم.
الدراسات التي تناولت المتغيرين معا: 

دراسة العساف )2016(: هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير جودة الخدمات المصرفية الإسلامية، 
وذلك من خلال أبعادها المتمثلة في: )الملموسية، والأمان، والاستجابة، والاعتمادية( على الحصة السوقية 
للبنك العربي الإسلامي في مدينة الزرقاء بالأردن، وتوصلت الدراســة إلى وجود أثر لأبعاد:)الملموســية، 
والأمــان، والاســتجابة، والاعتمادية( في الحصة الســوقية للمصرف، كما أن لجــودة الخدمات المصرفية 

الإسلامية أثرا بالغا في زيادة حجم الحصة السوقية.
ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:

تميزت الدراسة الحالية عن جميع الدراسات السابقة في تناول أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية 
في الحصة الســوقية في البنــوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء، حيث تبين للباحثين من خلال المســح 
المكتبي عدم وجود أي دراســة ســابقة جمعت بين المتغيرين سوى دراســة العساف )2016( التي أجريت في 
الأردن؛ ولذلك فهي تعد من الدراسات النادرة -بحسب علم الباحثين – التي جمعت بين المتغيرين، وطبقت 

في البنوك التجارية خصوصا والجمهورية اليمنية عموما.
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أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:
أسهمت الدراسات السابقة في إثراء الدراسة الحالية في العديد من الجوانب، أهمها: إثراء الإطار النظري، 
وإبراز الفجوة البحثية في مشــكلة الدراســة، وصياغة أهدافها وفرضياتها، وتحديد تساؤلاتها، وتحديد 
أبعاد متغيرات الدراســة، وتطوير النموذج المعرفي، وفي بناء وتطوير أداة الدراســة، بالإضافة إلى مقارنة 

نتائج الدراسة الحالية مع نتائج الدراسات السابقة. 

مشكلة الدراسة:
شهد القطاع المصرفي تحولات نوعية بفعل التطور التكنولوجي المتسارع، ما دفع البنوك نحو تقديم خدمات 
إلكترونية مبتكرة تســهم في تحسين الكفاءة التشــغيلية وتوســيع قاعدة العملاء، وقد أصبحت الرقمنة 
خيارا اســتراتيجيا لمواجهة التحديات التنافسية وتحقيق الاستدامة في بيئات عمل تتسم بالتغير المستمر 
والتعقيــد المتزايد )Hammoud et al., 2018(. وفي هذا الســياق، تُُعد البنوك أكثر القطاعات حاجة 
إلى تبني الحلول التقنية، لا ســيما في البلدان النامية، حيث يســهم ذلك في تعزيز قدرتها على التكيف، 

وتحقيق ميزات تنافسية فعّّالة، وتحقيق حصة سوقية مناسبة.
وتُُعد الحصة الســوقية من أبرز المؤشــرات التي تعكس القدرة التنافســية للمؤسسات المالية، إذ إنها تشير 
إلى مدى إقبال العملاء على منتجات وخدمات البنك مقارنة بمنافســيه )غوربوج وبوخالفة، 2019(، ومن 
ثم فإن نمو الحصة الســوقية للبنك يُُعد دلالة على نجاحه في كســب ثقة الســوق، وتحقيق رضا العملاء، 
وولائهم المســتدام. غير أن العديد من البنوك التجارية، لاســيما في البيئــات المضطربة، تواجه تحديات 
كبيرة في الحفاظ على حصتها السوقية وذلك نتيجة عدة عوامل، منها: تدني جودة الخدمات، وانخفاض 
مســتوى التفاعل مع العملاء، وعدم مواكبة التحول الرقمي؛ مما يؤدي إلى عزوف العملاء، وفقدان الثقة 

المصرفية )الدبعي، 2019(.
وفي ظــل هــذه التحديات، برزت جودة الخدمات المصرفية الإلكترونيــة كأحد الحلول الجوهرية التي من 
شــأنها تعزيز ثقة العملاء بالبنوك وتحقيق ميزة تنافسية تسهم في زيادة الحصة السوقية، إذ إن تقديم 
خدمات إلكترونية ذات جودة عالية يســهم في جذب شرائح واسعة من العملاء عبر قنوات متعددة وسهلة 
الاســتخدام، كما يحفز رضاهم وولاءهم، وهو ما ينعكس مباشــرة على توســيع قاعدة المتعاملين وتعزيز 
الحصة الســوقية )Al-Hawari, 2015; Hammoud et al., 2018(، وتشير نتائج دراســة العســاف 
)2016( إلى وجــود علاقة طردية قويــة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات الإلكترونية والحصة 
الســوقية في البنــوك الأردنية، مؤكدة على أن تحــسين خصائص الخدمات الإلكترونيــة، مثل: )الأمان، 
والتفاعل، والاعتمادية، وسهولة الاستخدام( يؤدي إلى جذب مزيد من العملاء، وإلى تحقيق تميز تنافسي 

ملحوظ؛ ما يؤدي إلى زيادة الحصة السوقية للبنوك.
أمــا في الســياق اليمني، فــإن البنوك التجاريــة تعيش أوضاعــا اســتثنائية بفعل الأزمات السياســية 
والاقتصادية المتلاحقة، ما انعكس سلبا على الثقة المصرفية والسيولة النقدية، وتسبب في هجرة واسعة 
لقاعدة العملاء نحو وســائل بديلة للتحويل والادخار، مثل شــركات الصرافة والمحافظ الرقمية )المنتدى 
الاقتصادي اليمني، 2023(، كما أن البنوك التجارية أصبحت مقيدة بســبب انهيار السوق البيني للبنوك 
إلى حــد كبير؛ نظرا للدرجة العالية من عدم اليقين أو المخاطر، وغياب دور البنك المركزي كفاعل ومؤثر 
في الســوق المصرفي، كما أن البنوك لديها بعض العلاقات الائتمانية والتبادل مع الصرافين المحليين، ولكن 
ذلك ينطوي على تكاليف مرتفعة للمعاملات والســيولة، في حين أن مســتوى الســيولة المتوفرة في السوق 
ليس جيدا؛ ما قد يؤدي إلى تقلص حصتها السوقية )مجموعة البنك الدولي، 2017(، كما تشير التقارير 
الرسمــية إلى أن القطاع المصرفي اليمني يشهد حالة من "الجمود التنافسي"، حيث أن البنوك لم تستطيع 
اســتعادة موقعها الريادي في الســوق، ولا ســيما في ظل تراجع الخدمات الإلكترونيــة التي لا تزال دون 
المســتوى المأمول، مقارنة بما هو متاح في القطاع المصرفي بالــدول المجاورة )البنك المركزي اليمني، 2023(، 
ويظهر ذلك بوضوح في تركز المنافسة في عدد محدود من البنوك، واستمرار تراجع ثقة العملاء في قدرة 
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المصارف على تقديم خدمات آمنة وســريعة وفعالة، وقد أدى ذلك إلى عدم وجود أي بنك يمني من ضمن 
 ،)The Banker( قائمة أفضل 1000 بنك في العالم بحسب التقارير العالمية لعام 2023م في مجلة ذا بنكر

.)Pianese, 2024( وكذلك لم يدخل بنك يمني في قائمة أفضل 100 بنك عربي
بالإضافــة إلى ذلــك، ومن خلال ملاحظات الباحــثين لبعض البنوك التجارية؛ كــون أحدهما موظفا في 
بنــك اليمن والكويت بأمانة العاصمة صنعاء، لوحظ وجود العديد من التحديات والصعوبات التي تواجه 
البنوك التجارية بأمانه العاصمة، وتمثلت أبرزها في: الظروف التي تمر بها البلاد، ونقص السيولة، وتلف 

العملة الورقية، وغيرها من التحديات والصعوبات التي بدورها تؤثر على حصة البنوك السوقية.
وعلى الرغم من تناول دراسة العساف )2016( العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية والحصة 
السوقية في البنك العربي الإسلامي في مدينة الزرقاء بالأردن، فإن هناك فجوة بحثية واضحة في البيئة 
اليمنيــة خصوصا وفي البيئــة العربية عموما، وهي تتمثل في غياب الدراســات التي تتناول هذا الموضوع 
بشــكل ميداني في البنوك التجارية، لا ســيما تلك العاملة بأمانة العاصمة صنعاء، رغم أنها تمثل المركز 
المالي والمصرفي الرئيسي في البلاد، وتبرز هذه الفجوة علميا في عدم توافر إطار نظري متكامل يربط بين 
جودة الخدمات الإلكترونية والحصة الســوقية في الســياق اليمني، كما تظهر هذه الفجوة عمليا في غياب 
مؤشــرات واضحة لــدى صناع القرار المصرفي حول الدور الفعلي للخدمــات الإلكترونية في تحسين الوضع 
التســويقي للبنوك متمثلا في الحصة الســوقية، وهو ما يقلــل من فعالية السياســات المصرفية المعتمدة، 

ويضعف القدرة على التكيف مع متطلبات السوق الرقمية.
بناء على ما ســبق، تنبع مشــكلة الدراســة من الحاجة النظرية والتطبيقية إلى استكشاف وتحليل تأثير 
جــودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في الحصة الســوقية للبنوك التجاريــة اليمنية، وذلك من خلال 
دراسة ميدانية على البنوك العاملة بأمانة العاصمة صنعاء، ويمكن إبراز هذه المشكلة في التساؤل الرئيس 
الآتي: مــا أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في الحصة الســوقية في البنــوك التجارية العاملة 

بأمانة العاصمة صنعاء؟

أهداف الدراسة:
تسعى الدراسة الحالية إلى تحقيق الأهداف الآتية: 

التعرف على مستوى الحصة السوقية في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء.  	.1
التعرف على مســتوى جودة الخدمــات المصرفية الإلكترونية في البنوك التجاريــة بأمانة العاصمة  	.2

صنعاء.
تحديــد أثر جــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، بأبعادها:)ســرعة الاســتجابة، والأمان،  	.3

والاعتمادية، وتصميم الموقع( في الحصة السوقية في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء.
أهمية الدراسة:

تنبع أهمية الدراســة من أهمية المتغيرات التي تناولتها، والتي تتمثل بالمتغيرين: جودة الخدمات المصرفية 
الإلكترونية، والحصة السوقية، ويمكن توضــــــيح أهميـــة الـدراســــــة من النـــاحيتين )النظريـــة، 

والعملية( على النحو الآتي:
أولا: الأهمية النظرية: 

يعد متغيري جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية والحصة السوقية من المفاهيم الحديثة في أدبيات  	.1
الإدارة التي تحتاج إلى المزيد من البحث والتحليل في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء.

تعد الدراسة من أوائل الدراسات اليمنية التي تناولت جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية والحصة  	.2
السوقية في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء - بحسب علم الباحثين -.
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تدعم الدراســة الحاليــة المكتبات العلميــة اليمنية والعربية بإضافة دراســة بحثيــة جديدة في  	.3
موضوعي جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية والحصة السوقية، ما يوفر معلومات مفيدة للدراسين 

والباحثين في هذا المجال.
ثانيا: الأهمية العملية:

تقدم الدراسة تحليلا لكلٍٍ من مستوى الحصة السوقية ومستوى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية،  	.1
وصولا إلى تحديد نقاط القوة ونقاط الضعف للبنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء.

قد تساعد هذه الدراســــة الإدارات المعنية في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء على اتخاذ  	.2
مجموعــة من القــرارات والإجراءات في ضوء الاســتنتاجات والتوصيات، وبما يســهم في رفع جودة 

الخدمات المصرفية الإلكترونية والحصة السوقية.
النموذج المعرفي للدراسة:

تم بناء النموذج المعرفي لهذه الدراسة من خلال تحليل مشكلة الدراسة والدراسات السابقة، وذلك للوصول 
إلى نموذج معرفي افتراضي للدراسة الحالية يعبر عن المتغيرين: المستقل والتابع، وتوضيح ذلك على النحو 

الآتي: 
أولا: المتغير التابع )الحصة السوقية(:

تم تحديد أبعاد الحصة الســوقية اســتنادا إلى مجموعة من الدراسات السابقة: كدراسة لقمة وآخرون 
)2023(، وشــرفاني وخالد )2023(، والشهاري )2022(، ودراســة الكلس )2022( التي تباينت في تحديد 
أبعاد المتغير التابع )الحصة الســوقية(، وقد تم اعتماد الأبعاد التي هي الأكثر تكرارا، والتي تتناســب مع 

بيئة الدراسة، وهذه الأبعاد هي: )حجم الخدمات، والسوق المستهدف، وعدد العملاء(.
ثانيا: المتغير المستقل )جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية(:

تم تحديــد أبعــاد جودة الخدمات المصرفيــة الإلكترونية اســتنادا إلى نمــوذج )SERVQUAL(، وذلك 
لقياس جودة الخدمات الذي طوّّره .Parasuraman et alا)1988(، والذي اســتخدمه مجموعة كبيرة 
من الدراســات السابقة ذات العلاقة، كدراســة Zhangا)2025(، ميلود ووســام )2022(، ودراسة باشير 
والورفلي )2022(، Tettehا)2021(، ودراســة العساف )2016(؛ وبذلك تم اعتماد الأبعاد الآتية: )سرعة 
الاســتجابة، والاعتمادية، والأمان، وتصميم الموقع، والتعاطف(،مع اســتبدال مســمى بعد )الملموسية( بـ 
)تصميم الموقع(؛ لتتناســب الأبعاد بشــكل أكبر مع طبيعة متغير جودة الخدمــات المصرفية الإلكترونية. 

والشكل )1( يوضح النموذج المعرفي للدراسة الحالية.

شكل )1(: النموذج المعرفي للدراسة
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فرضيات الدراسة:
 يمكن صياغة الفرضية الرئيسة للدراسة، والفرضيات الفرعية المنبثقة منها على النحو الآتي:

الفرضـــــية الأولى )H(: يوجــد أثر ذو دلالة إحصـــــائية لجودة الخدمــات المصرفية الإلكترونية في 
الحصة السوقية في البنوك التجارية بأمانة العاصـــمة صـــنعاء. وينبثق عن هذه الفرضـية الفرضيات 

الفرعية الآتية:
الفرضــــيـــة الفرعيـــة الأولى )H1(: يوجـد أثر ذو دلالة إحصــــائيـــة لسرعة الاستجابة في  	-

الحصة السوقية في البنوك التجارية بـأمانة العـاصــــمـة صنعاء.
الفرضــــيـــة الفرعيـــة الثـانيـــة )H2(: يوجـــد أثر ذو دلالة إحصــــائيـــة للأمان في الحصة  	-

السوقية في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء.
الفرضية الفرعية الثالثة )H3(: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاعتمادية في الحصة السوقية في  	-

البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء.
الفرضية الفرعية الرابعة )H4(: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتصميم الموقع في الحصة السوقية  	-

في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء.
الفرضية الفرعية الخامســة )H5(: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتعاطف في الحصة السوقية في  	-

البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء.
التعريفات الإجرائية لمصطلحات الدراسة: 

- الحصة الســوقية: هــي زيادة عدد العملاء في بنك تجــاري معين مقارنة بالبنــوك التجارية بأمانة 
العاصمة صنعاء، واحتلاله مســاحة كبيرة في الســوق، وذلك من خلال زيادة حجم مبيعات الخدمات 

المصرفية الإلكترونية، وتقديمها للعملاء بسعر تنافسي لكسب رضاهم وولائهم.
- حجــم الخدمات: هو مقياس يقيس إجمالي الخدمــات التي تبيعها البنوك التجارية بأمانة العاصمة 
خلال فترة محددة، وغالبا ما تســتخدم البنوك التجارية هذا المقياس لتحديد حصتها في الســوق، 

وتحليل اتجاهات مبيعاتها بمرور الوقت.
- الســوق المستهدف: هو الســوق الذي ترغب البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء في بيع خدماتها 

فيها أو لها، وتشمل مجموعة مستهدفة من العملاء الذين توجه لهم جهودها التسويقية. 
- عــدد العملاء: هو العدد الإجمالي للعملاء الذين يســتهلكون أو يشــترون خدمــات البنوك التجارية 
بأمانة العاصمة خلال إطار زمني محدد، ويعد عدد العملاء مقياسا للبنوك التجارية لقياس حصتهم 

السوقية.
- جودة الخدمات الإلكترونية المصرفية: هي مقياس للدرجة التي يرقى فيها مستوى الخدمة المصرفية 

الإلكترونية المقدمة للعملاء في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء ليقابل توقعاتهم.
- ســرعة الاستجابة: هي قدرة البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء على تقديم خدماتها بسرعة 
عالية، وذلك من خلال الاســتجابة الســريعة لمتطلبات العملاء، والسماع لشكواهم، والعمل على حلها 

بأسرع وقت ممكن.
- الأمــان: هو الإجراءات والتــدابير التي تتخذها البنوك التجارية بأمانــة العاصمة صنعاء لحماية 
بيانــات العملاء، والحيلولــة دون وقوع عمليات احتيال أو ســرقة أموالهم عند اســتخدام الأنظمة 

البنكية الإلكترونية.
- الاعتماديــة: هي ثقة العميل بقدرة البنــوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء على الوفاء بوعودها 
والتزامها للعملاء، وقدرتها وحرصها على تلبية متطلبات واحتياجات عملائها بالصورة التي يرغبون 

فيها، وبشكل دقيق بحسب توقعاتهم.
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- تصميــم الموقع: هو تصميم موقع الويب الخاص بالخدمات المصرفيــة الإلكترونية للبنوك التجارية 
بأمانة العاصمة صنعاء بطريقة منظمة، على أن يتضمن عناصر مختلفة يستخدمها العملاء للتفاعل 
مع الموقع، بما في ذلك: ســهولة التنقل، ومدى توافر المعلومات التفصيلية، وإمكانية معالجة المعاملات، 

كما يجب أن يتميز بسهولة المعاملات، واختصار في المحتوى، وأن يتم تحديثه بانتظام.
- التعاطــف: هو مدى اهتمام البنوك التجارية بأمانه العاصمــة صنعاء بتقديم رعاية واهتمام فردي 
للعملاء؛ وذلك من خلال تفهم احتياجاتهم الخاصة، وتوفير دعم وخدمات مخصصة تعكس الحرص 
على خدمتهم بطريقة إنسانية ومرنة، سواء عبر التفاعل المباشر أو من خلال القنوات الإلكترونية.

حدود الدراسة:
 Ԁ الحدود الموضوعية: تتمثـــل الحـــدود الموضــــوعيـــة لهـذه الدراســــــة في أثر جودة الخدمات 

المصرفية الإلكترونية بأبعـــاده المتمثلة في: )سرعة الاستجابة، والأمان، والاعتمادية، وتصميم 
الموقــع، والتعاطف( في زيادة الحصة الســوقية بأبعــاده المتمثلة في: )حجم الخدمات، والســوق 

المستهدف، وعدد العملاء(.
 Ԁ الحدود المكانية: تتمثل الحدود المكانية للدراسـة في البنوك التجارية بأمانة العاصـمة صنعاء ولا 

سيما المرخص لها بالعمل.
 Ԁ الحدود البشرية: تتمثل الحدود البشــــرية لهذه الدراســــة بالمدراء التنفيذيين ونوابهم ومديري 

الإدارات ورؤســاء الأقســــام ومعـاونيهم من الإداريين العـاملين في الوظائف الإدارية في البنوك 
التجارية بأمانة العاصمة صنعاء.

منهج الدراسة وإجراءاتها:
منهج الدراسة:

 بناء على طبيعة الدراســة ولتحقيق أهدافها اتبعت الدراسة الحالية المنهج الوصفي التحليلي؛ كونه أكثر 
المناهج استخداما في الدراسات الإدارية والإنسانية.

مجتمع الدراسة وعينتها:
 يتمثل مجتمع الدراسة في العاملين من مدراء إدارات ورؤساء أقسام وموظفين في البنوك التجارية اليمنية 
بأمانــة العاصمة صنعاء، وقد بلغ عددهم )8( بنوك، وهي البنوك التي انطبقت عليها ثلاثة معايير، وقد 
تم اختيارهــا لمجتمع الدراســة، وهي: )أن يكون البنك محليا غير أجــنبي، وأن يزيد عدد فروع البنك عن 
5 فروع، وأن يكون مركزه الرئيســي في أمانة العاصمة(، والبنوك التي وافقت على توزيع الاســتبانة على 

أفرادها، وقد بلغ عدد أفراد المجتمع )2800( موظفا.
وقد تم اختيار عينة عشــوائية طبقية نســبية بلغ حجمها )338( مفردة، وتم تحديد حجم العينة وفقا 
لمعادلة )روبرت ماســون( )Robert Mason( الخاصة بتحديد حجم العينــة )كامل، 2022(، وذلك على 

النحو الاتي:

حيــث إن: )N(: حجم المجتمــع. )z(: الدرجة المعيارية المقابلة لمســتوى الدلالة )0.95(، وهي تســاوي 
)d( .)1.96(: نســبة الخطأ )مســتوى الدلالة(، وهي )P( .)0.05(: نســبة توافــر الخاصية، وقيمتها = 

)q( .)0.50(: النسبة المتبقية من الخاصية، وهي )0.50(.

𝑛𝑛 = 𝑁𝑁

((𝑑𝑑𝑧𝑧)
2
× ((N − 1)

𝑝𝑝𝑝𝑝 )) + 1
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وبعــد التعويض في المعادلة، تم حســاب حجــم العينة لكل بنك من البنوك وفقــا لمعادلة التوزيع النسبي 
 :)Kothari, 2004( الطبقي للعينة

حجم العينة للبنك = )حجم البنك / حجم المجتمع الكلي( × حجم العينة الكلية
والجدول )1( يوضح حجم وتوزيع مجتمع الدراسة وعينتها على البنوك محل الدراسة.

جدول )1(: توزيع مجتمع الدراسة وعينتها
النسبةحجم العينةحجم المجتمعاسم البنكم
3.8 %11013البنك اليمني للإنشاء والتعمير1
27 %75091بنك اليمن والكويت2
7 %20024بنك اليمن الدولي3
29 %80097بنك التسليف التعاوني والزراعي4
15 %41050بنك التضامن الدولي5
2 %607بنك اليمن والبحرين الشامل6
4 %12014بنك الأمل للتمويل الأصغر7
12.2 %35042بنك الكريمي للتمويل الأصغر الإسلامي8

100 %2800338الإجمالي
وقد تم توزيع )338( استبانة، وتم استرجاع )295( من الاستبانات الموزعة الصالحة للتحليل الإحصائي؛ 
أي ما نســبته )87.28%( من مجموع الاستبانات الموزعة، وبعد فحص الاستبانات المستردة وتدقيقها تبين 
أن هناك استبانة واحدة غير صالحة للتحليل الإحصائي وقد تم استبعادها؛ وبهذا يكون عدد الاستبانات 

الصالحة للتحليل الإحصائي )294( استبانة؛ أي ما نسبته )86.98%( من مجموع الاستبانات الموزعة.
أداة الدراسة وخطوات بنائها:

تم تصميم الاســتبانة بالاعتماد على الدراسات الســابقة، ذات العلاقة بموضوع الدراسة، كدراسة رميش 
)2022(، الراعي )2024(، الدبعي )2019(، الحكيمي )2020(، سريع )2021(، الشهاري )2022(، وتقسيمها 

إلى قسمين أساسين، هما:
القســم الأول: يتضمن المعلومات الشخصية والوظيفية لمفردات العينة والتي شملت: )النوع، العمر، المؤهل 

العلمي، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي، ومدة استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية(. 
القســم الثاني: يتضمن الفقرات الخاصة بقياس أثر جــودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على الحصة 

السوقية في البنوك التجارية بالعاصمة صنعاء ويتكون من )38( فقرة مقسمة إلى محورين، هما:
 Ԁ ،المحــور الأول: يتناول الفقرات الخاصة بالمتغير التابع )الحصة الســوقية( ويتكون من )13( فقرة 

ضمن ثلاثة أبعاد.
 Ԁ )المحــور الثاني: ويتعلق بالفقرات الخاصة بالمتغير المســتقل )جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية 

ويتكون من )25( فقرة، ضمن خمسة أبعاد.
وقد تم اســتخدام مقياس ليكرت )Likert( الخماسي لتحديد درجة استجابة المجتمع لفقرات الاستبانة: 

)موافق تماما، موافق، محايد، غير موافق، وغير موافق إطلاقا( للمحورين الأول والثاني.
مصداقية أداة الدراسة وثباتها: 

تم إجراء اختبار الصدق الظاهري للاســتبانة في صورتها الأوليــة، وذلك من خلال عرضها على عدد من 
المختصين في الإدارة والإحصاء؛ للتحقق من مدى ملاءمة كل فقرة للبعد الذي تنتمي إليه، ومدى احتواء 
الاســتبانة على الأبعاد المرتبطة بمشــكلة الدراســة وتحقيق أهدافها، وفي ضوء ذلك فقد تم إبداء بعض 
الملحوظات القيمة من قبل المحكمين، وأجريت وفقا لها تعديلات في صياغة بعض الفقرات، وإضافة فقرات 

أخرى؛ لتحسين أداة الدراسة.
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 ولمعرفــة درجة ثبات متغيرات الدراســة وأبعادها ومصداقية إجابات أفراد عينة الدراســة على عبارات 
الاستبانة تم إجراء اختبار كرونباخ ألفا )Cronbach Alpha(، والجدول )2( يوضح نتائج ذلك.

جدول )2(: نتائج اختبار ألفا كرونباخ لثبات أداة الدراسة
درجة الثبات Alphaعدد الفقراتالبعد / المجال
50.858حجم الخدمات
40.840السوق المستهدف

40.825عدد العملاء
130.924الحصة السوقية
50.898سرعة الاستجابة

50.925الأمان
50.787الاعتمادية

50.904تصميم الموقع
50.900التعاطف

250.954جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية
يتضــح من الجــدول )2( أن قيمة معامل الثبــات )ألفا كرونباخ( جاءت مرتفعة لــكل بعد من أبعاد جودة 
الخدمــات المصرفية الإلكترونية، حيث تراوحــت بين )0.787 و0.925(، بينما بلغت قيمة معامل الثبات 
لإجمالي محور جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية )0.954(، فيما جاءت قيمة )ألفا كرونباخ( مرتفعة 
لكل بعد من أبعاد الحصة الســوقية؛ حيث تراوحت بين )0.825 و0.858(، وبلغت قيمة الثبات لإجمالي 
محــور الحصة الســوقية )0.924(، وتشير هذه القيــم المرتفعة إلى أن الأبعــاد المختلفة للمقياس تتمتع 

بدرجة عالية من الثبات؛ مما يعزز من موثوقية النتائج المستخلصة.
عرض نتائج الدراسة ومناقشتها:

تحليل نتائج مستوى تحقق الحصة السوقية:
لمعرفة مستوى تحقق الحصة السوقية في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء، تم استخراج المتوسطات 

الحسابية والانحرافات المعيارية والنسبة المئوية، كما في الجدول )3(.
جدول )3(: نتائج مستوى تحقق الحصة السوقية

المتوسط البعدم
الحسابي

الانحراف 
مستوى النسبةالمعياري

الرتبةالتحقق
1مرتفعة جدا86.38 %4.320.56حجم الخدمات1
2مرتفعة83.06 %4.150.58السوق المستهدف2
3مرتفعة81.75 %4.090.59عدد العملاء3

مرتفعة83.73 %4.190.51الحصة السوقية
يتضح من الجدول )3( أن مستوى الحصة السوقية في البنوك التجارية كان مرتفعا بحسب تقديرات عينة 
الدراســة، فقد حصل على متوسط حسابي )4.19(، ونســبة )83.73%( وانحراف معياري )0.51(، وهذه 
الدرجة تُُظهر بأن البنوك التجارية تبدي اهتماما مرتفعا بزيادة حصتها الســوقية، ويُُعزى نتيجة ذلك 
إلى اشــتداد المنافســة في القطاع المصرفي؛ مما دفع البنوك التجارية إلى إدراك أن الحصة السوقية تعد 
مؤشــرا أساســيا على مكانتها التنافســية؛ لذلك تبذل البنوك جهودا مستمرة لتعزيز حصتها عبر تحسين 
جودة الخدمات، وتقديم عروض بأســعار مناســبة تــلبي احتياجات العملاء، كما تُُعد الحصة الســوقية 
معيارا مهما في تمييز البنوك التجارية عن غيرها، إضافة إلى كونها أداة تساعد في تقييم قوتها السوقية 
والتحديات الخارجية التي تواجهها؛ وبناء على ذلك، تســعى البنوك إلى اســتقطاب أكبر عدد ممكن من 

العملاء؛ مما يمكنها من تعزيز ريادتها في السوق.
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كما يتضح من الجدول )3( أن مســتوى توفر بُُعد حجم الخدمات في البنوك التجارية محل الدراســة قد 
حصل على درجة مرتفعة جدا، وقد احتل المرتبة الأولى بمتوســط حســابي )4.32( ونسبة )%86.38(، 
وانحراف معياري )0.56(، فيما جاء بعدا الســوق المستهدف، وعدد العملاء مرتفعا بحسب تقديرات عينة 
الدراسة، وقد احتل بُُعد )السوق المستهدف( المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )4.15(، ونسبة )83.06%(، 
وانحراف معياري )0.58(، وأخيرا جاء بُُعد )عدد العملاء( في المرتبة الأخيرة بمتوســط حســابي )4.09( 
ونســبة )%81.75(، وانحراف معياري )0.59(. ويمكن تفسير تفــوق بُُعد حجم الخدمات على باقي أبعاد 
الحصة الســوقية في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء، إلى أن حجم الخدمات يعد من المؤشــرات 
الرئيسية التي تعكس نجاح البنك في جذب عملاء جدد، وتحقيق إيرادات وأرباح مرتفعة، فعندما يرتفع 
حجم الخدمات، فإن ذلك يعكس قدرة البنك على تقديم منتجات وخدمات مالية تلبي احتياجات عملائه، 
وبالتالي يزيد من الطلب على هذه الخدمات، ولذلك فإن البنوك تبذل جهودا كبيرة لزيادة حجم مبيعاتها، 
وذلــك من خلال تحسين وتوســيع نطاق الخدمــات المصرفية التي تقدمها، كما تعمــل على تحسين تجارب 
العــملاء؛ مما يعــزز التفاعل مع البنك، ويزيد من عــدد المعاملات المصرفية. وفي المقابــل، جاء بُُعد عدد 
العــملاء في المرتبــة الأخيرة؛ نظرا لأن البنوك تميل إلى التركيز على جــودة العملاء بدلا من العدد، إذ 
تســعى لاســتقطاب عملاء ذوي مدخرات مالية عالية بدلا من توسيع قاعدة العملاء بشكل كبير، إضافة 
إلى ذلك، فإن تكلفة اكتســاب عملاء جدد تُُعد مرتفعة؛ مما يجعــل بعض البنوك تفضّّل تعظيم العوائد 
من العملاء الحاليين بدلا من التركيز على التوســع العددي، لا سيما في ظل المنافسة القوية، وارتفاع ولاء 

العملاء لمصارفهم الحالية. 
وتتفق نتيجة الدراسة الحالية مع دراسة الحكيمي )2020( التي أجريت في مصنع أسمنت عمران باليمن، 
ودراسة سريع )2021( التي أجريت في شركات الاتصالات اليمنية، ودراسة الشهاري )2022( التي أجريت 

في شركات الأدوية اليمنية )شفاكو(، وتوصلت إلى أن مستوى الحصة السوقية كان مرتفعا.
تحليل نتائج مستوى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية:

لمعرفة مســتوى تحقق جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء، 
تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسبة المئوية، كما في الجدول )4(.

جدول )4(: نتائج مستوى توفر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

المتوسط الأبعادم
الحسابي

الانحراف 
الرتبةمستوى التوفرالنسبةالمعياري

3مرتفعة83.20 %4.160.63سرعة الاستجابة1
1مرتفعة جدا87.37 %4.370.59الأمان2
2مرتفعة83.35 %4.170.59الاعتمادية3
5مرتفعة78.61 %3.930.66تصميم الموقع4
4مرتفعة82.93 %4.150.61التعاطف5

جودة الخدمات المصرفية 
مرتفعة83.09 %4.150.52الإلكترونية

يتضح من الجدول )4( أن مســتوى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في البنوك التجارية كان مرتفعا، 
حيث بلغ المتوســط الحســابي لمحور "جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية" )4.15(، وبنسبة )%83.09( 
وانحراف معياري )0.52(، ويُُعزى ذلك إلى أن البنوك التجارية محل الدراسة تدرك أهمية جودة الخدمات 
المصرفية الإلكترونية في تقليل التكاليف، وذلك عن طريق تقليل العمليات التشغيلية وسرعة إنجاز المهام، 
كمــا تمكن البنوك مــن الاحتفاظ بعملائها وزيادة ولائهم للبنك، وذلــك من خلال تقديم الخدمة لهم في 
الوقت والمكان المناسبين، وتنويع الخدمات الإلكترونية، كما تتاح للبنوك فرصة الحصول على عملاء جدد، 
بالإضافة إلى إقناع العملاء الحاليين بالحصول على المزيد من الخدمات المصرفية التي قد لا تكون لديهم.
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كما يتضح من الجدول )4( أن جميع أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية متوفرة بدرجة مرتفعة، 
عــدا بُُعــد الأمان، فقد حصل علــى درجة مرتفعة جدا، وقد جاء في المرتبة الأولى بمتوســط حســابي 
)4.37(، وبنســبة )87.37%(، وانحــراف معياري )0.59(، ويفســر ذلك بأن الأمان يعــد من أهم الأبعاد 
التي توليهــا البنوك التجاريــة اهتماما كبيرا في تقــديم خدماتها الإلكترونية، فالأمان يعد أساســيا في 
جذب ثقة العملاء، لا ســيما عند إجراء المعاملات المالية عبر الإنترنت؛ مما يفســر تصدره لهذه الأبعاد 
في التقييمات، فيما احتل بُُعد الاعتمادية المرتبة الثانية بمتوســط حسابي )4.17(، وبنسبة )%83.35(، 
وانحراف معياري )0.59(، وبينما جاء بُُعد سرعة الاستجابة في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )4.16( 
وبنســبة )83.20%(، وانحراف معياري )0.63(، وجاء بُُعد التعاطف في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي 
)4.15( وبنســبة )82.93%(، وانحراف معياري )0.61(، وفي المرتبة الأخيرة فقد جاء بُُعد تصميم الموقع 
بمتوسط حسابي )3.93(، وبنسبة )78.61%(، وانحراف معياري )0.66(، وهذا يشير إلى أن تصميم الموقع 
الإلكتروني للبنك يُُعد أقل أهمية نسبيا مقارنة ببقية الأبعاد، رغم أنه ما يزال يحظى بتقييم جيد، وقد 
يعني هذا أن معظم البنوك قد تكون قد حققت درجة جيدة من الكفاءة في تصميم مواقعها، ولكن لا يزال 

هناك مجال للتحسين في تقديم تجربة أكثر تفاعلية وسهولة في الاستخدام. 
وتتفق نتيجة الدراسة الحالية مع دراسة الراعي )2024( التي أجريت في )بنك اليمن والكويت(، ودراسة 
رميش )2022( التي أجريت في )كاك بنك الإسلامي(، ودراسة الدبعي )2019( التي أجريت في )كاك بنك(، 

وتوصلت جميعها إلى أن مستوى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية كان مرتفعا.
نتائج اختبار فرضيات الدراسة:

 :)H( نتائج اختبار الفرضية الرئيسة للدراسة
لاختبار الفرضية الرئيسة للدراسة )H(، التي تنص على أنه: "يوجد أثر ذو دلالة إحصـــــائية لجودة 
الخدمات المصرفية الإلكترونية في الحصة السوقية في البنوك التجارية بأمانة العاصـــمة صـــنعاء"، تم 

استخدام تحليل الانحدار البسيط، والجدول )5( يوضح نتائج ذلك.
جدول )5(: نتائج اختبار الفرضية الرئيسة للدراسة 

R
معامل الارتباط

R2

معامل 
التحديد

اختبار
F

Sig.F
مستوى الدلالة

معامل 
الانحدار

β

اختبار
T

Sig.T
مستوى الدلالة

0.8020.643526.0690.0000.80022.936*0.000

.)p ≤ 0.05( ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة *

يتضــح من الجدول )5( وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجــودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في الحصة 
السوقية في البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء، فمعامل التحديد R2 البالغة )0.643(، تشير إلى أن 
جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعادها فســرت ما نسبته )64.30%( من مستوى الحصة السوقية 
في البنــوك التجاريــة، وهذه النتيجة تــعني أن )35.70%( من التغيرات التي تحدث في مســتوى الحصة 
السوقية تعود لعوامل أخرى غير جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، لم يتم الإشارة إليها في النموذج، 
كما تفســر قيمة معامل الانحدار β التي بلغــت )0.800(، أنه بافتراض تحييد أثر أي متغيرات أخرى لم 
تخضع للدراســة ســتؤدي الزيادة بنســبة )100%( في مســتوى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في 
البنوك التجارية إلى زيادة بمقدار )80%( في مســتوى الحصة الســوقية في البنوك، ويؤكد معنوية هذا 
الأثــر قيمــة )F( التي بلغت )526.069( عند مســتوى دلالة )0.05(، وهذا يثبت وجــود أثر ذي دلالة 
إحصائية لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في الحصة السوقية في البنوك التجارية بأمانة العاصمة 

صنعاء؛ ما يعني قبول الفرضية الرئيسة للدراسة.
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ويمكن تفسير هذه النتيجة: أن زيادة الحصة السوقية يتطلب من البنوك تبني طرق وآليات تساعدها في 
زيــادة عدد عملائها، وزيادة مبيعاتها، ومن هذه الآليات تبرز جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية كآلية 
فاعلة لتحقيق ذلك، ولا ســيما عند تقديمها للعملاء بســعر تنافســي؛ ما يزيد من رضا عملائها وولائهم، 
كما يعني أن البنوك التي تُُحســن من خدماتها المصرفية الإلكترونية يمكن أن تعزز من حضورها الســوقي، 
وجذب المزيد من العملاء؛ مما يسهم في زيادة حصتها في السوق. وتتفق نتيجة الدراسة الحالية مع نتيجة 
دراســة العســاف )2016( والتي أجريت في البنك العربي الإسلامي بمدينــة الزرقاء في الأردن وبينت أن 
لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية تأثيرا على الحصة الســوقية، ومع دراســة سندياني )2024( التي 
توصلت إلى وجود أثر إيجابي لأبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية مجتمعة في الحصة السوقية 

للبنك الإسلامي الأردني.
نتائج اختبار الفرضيات الفرعية للدراسة: 

تم اختبار الفرضيات الفرعية باستخدام الانحدار المتعدد، والجدول )6( يوضح نتائج ذلك.
جدول )6(: نتائج اختبار الفرضيات الفرعية

Rالبعد
معامل الارتباط

R2

معامل التحديد
معامل الانحدار

BetaT مستوى الدلالةقيمة
.Sig

سرعة الاستجابة

0.8220.676

0.4658.885*0.000
0.001*0.1523.243الأمان

0.040*0.1152.062الاعتمادية
0.021*0.1102.320تصميم الموقع

0.044*0.1152.022التعاطف

.)p ≤ 0.05( ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة *

مــن الجــدول )6( يتضح وجــود أثــر ذي دلالــة إحصائية لجــودة الخدمــات المصرفيــة الإلكترونية، 
بأبعادها:)سرعة الاســتجابة، والأمان، والاعتمادية، وتصميم الموقع، والتعاطف( في الحصة السوقية في 
البنــوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء، حيث جاءت قيمة معامــل التحديد R2ا)0.676(، وهذا يعني 
أن أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية تفســر )67.60%( من مستوى الحصة السوقية في البنوك 

التجارية، ويمكن توضيح نتائج اختبار الفرضيات الفرعية في الجدول )6( كالآتي:
ســرعة الاســتجابة: تظهر النتائج وجود أثر ذي دلالة إحصائية لســرعة الاســتجابة في الحصة  	-
 Beta الســوقية في البنــوك التجارية بأمانة العاصمــة صنعاء، حيث بلغت قيمــة معامل الانحدار
(0.465)، وكانــت قيمة Tا)8.885( دالة إحصائيا عند مســتوى دلالة أقــل من )0.05(، وهذا يشير 
إلى أن الزيادة بنســبة )100%( في مســتوى سرعة الاســتجابة في الخدمات المصرفية الإلكترونية 
ستؤدي إلى زيادة بمقدار )46.50%( في مستوى الحصة السوقية في البنوك التجارية محل الدراسة، 
وبالتــالي تم قبول الفرضية الفرعية الأولى للدراســة. وتتفق نتيجة الدراســة الحالية مع نتيجة 
دراســة العساف )2016(، والتي أجريت في البنك العربي الإسلامي بمدينة الزرقاء في الأردن وبينت 
أن لســرعة الاســتجابة تأثيرا إيجابيا على الحصة الســوقية، ومع دراسة ســندياني )2024( التي 

توصلت إلى وجود أثر إيجابي لبعد الاستجابة في الحصة السوقية للبنك الإسلامي الأردني.
الأمان: تظهر النتائج وجود أثر ذي دلالة إحصائية للأمان في الحصة السوقية في البنوك التجارية  	-
بأمانة العاصمة صنعاء، حيث بلغت قيمة معامل الانحدار Betaا)0.152(، وكانت قيمة Tا)3.243( 
دالــة إحصائيا عند مســتوى دلالة أقل من )0.05(، وهذا يشير إلى أن الزيادة بنســبة )100%( في 
مســتوى الأمان في الخدمات المصرفية الإلكترونية ســتؤدي إلى زيادة بمقدار )15.20%( في مســتوى 
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الحصة السوقية في البنوك التجارية، وبالتالي تم قبول الفرضية الفرعية الثانية للدراسة. وتتفق 
نتيجة الدراســة الحالية مع نتيجة دراســة العساف )2016( التي أجريت في البنك العربي الإسلامي 
بمدينــة الزرقاء في الأردن، وبينت أن للأمان تأثيرا على الحصة الســوقية، ومع دراســة ســندياني 
)2024( التي توصلت إلى وجود أثر إيجابي لبعد الأمان في الحصة السوقية للبنك الإسلامي الأردني.

الاعتمادية: تظهر النتائج وجود أثر ذي دلالة إحصائية للاعتمادية في الحصة السوقية في البنوك  	-
التجارية، حيث بلغت قيمة معامل الانحدار Betaا)0.115(، وكانت قيمة Tا)2.062( دالة إحصائيا 
عند مســتوى دلالة أقل من )0.05(، وهذا يشير إلى أن الزيادة بنســبة )100%( في مستوى الاهتمام 
بتحقيــق الاعتمادية في الخدمات المصرفية الإلكترونية ســتؤدي إلى زيــادة بمقدار )11.50%( في 
مســتوى الحصة الســوقية في البنــوك التجارية، وبالتالي فإننــا نقبل الفرضيــة الفرعية الثالثة 
للدراســة. وتتفق نتيجة الدراســة الحالية مع نتيجة دراسة العساف )2016( التي أجريت في البنك 

العربي الإسلامي بمدينة الزرقاء في الأردن، وأظهرت أن للاعتمادية تأثيرا على الحصة السوقية. 
تصميــم الموقــع: تظهر النتائج وجود أثــر ذي دلالة إحصائية لتصميم الموقع في الحصة الســوقية  	-
في البنــوك التجاريــة، حيث بلغت قيمة معامل الانحــدار Betaا)0.110(، وكانت قيمة Tا)2.320( 
دالــة إحصائيا عند مســتوى دلالة أقل من )0.05(، وهذا يشير إلى أن الزيادة بنســبة )100%( في 
مستوى الاهتمام بتصميم الموقع ستؤدي إلى زيادة بمقدار )11.00%( في مستوى الحصة السوقية في 
البنوك التجارية، وبالتالي فإننا نقبل الفرضية الفرعية الرابعة للدراسة. وتتفق هذه النتيجة مع 
ما توصلت إليه دراســة شــرف )2015( التي أظهرت وجود تأثير للموقع الإلكتروني في حجم الحصة 

السوقية في منشآت قطاع الأعمال الخدمي السعودي بمحافظة الطائف. 
التعاطــف: تظهر النتائج وجــود أثر ذي دلالة إحصائية للتعاطف في الحصة الســوقية في البنوك  	-
التجارية، حيث بلغت قيمة معامل الانحدار Betaا)0.115(، وكانت قيمة Tا)2.022( دالة إحصائيا 
عند مســتوى دلالة أقل من )0.05(، وهذا يشير إلى أن الزيادة بنســبة )100%( في مستوى الاهتمام 
بالتعاطف ســتؤدي إلى زيادة بمقدار )11.50%( في مستوى الحصة الســوقية في البنوك التجارية، 

وبالتالي فإننا نقبل الفرضية الفرعية الخامسة للدراسة.
وتتفق هذه النتيجة مع دراســة Limna وKraiwanitا)2022( التي توصلت إلى أن التعاطف يؤثر على 
رضــا العملاء وولائهم في شــركة موانج تــاي للتأمين، فرع كــرابي في تايلاند وبالتــالي يؤثر في الحصة 

السوقية. 

الاستنتاجات:
بناء على النتائج التي توصلت إليها الدراســة، فقد تم وضع عدد من تلك الاستنتاجات، وذلك على النحو 

الآتي:
أولا: الاستنتاجات المتعلقة بنتائج بالاختبارات الوصفية لمتغيرات الدراسة وأبعادها:

تهتــم البنوك التجاريــة بأمانة العاصمة صنعــاء اهتماما كبيرا بتحقيق الحصة الســوقية بجميع  	.1
أبعادها، ويُُســتدل من ذلك على أن هذه البنوك تدرك أن زيادة الحصة السوقية لا تُُعد مجرد مؤشر 
للأداء الحالي، بــل هي أداة اســتراتيجية لبناء قاعدة عملاء أوســع، وتحقيق نفوذ أكبر في تحديد 
اتجاهات السوق؛ مما قد يدفعها إلى تبني ممارسات تسويقية وخدمية أكثر ابتكارا للحفاظ على هذا 

الموقع وتعزيزه مستقبلا.
يتفاوت اهتمام البنوك التجارية محل الدراســة بشــكل نسبي بتحقيق أبعاد الحصة السوقية، حيث  	.2
إنها تبدي الاهتمام الأعلى بتحقيق بعد حجم الخدمات، يليه بعد )الســوق المســتهدف(، في حين جاء 
بعــد )عدد العملاء( في المرتبــة الأخيرة، يعكس هذا التفــاوت في اهتمام البنــوك التجارية بأبعاد 
الحصة الســوقية اختلاف أولوياتها الاســتراتيجية، حيث يشير التركيز الأكبر على حجم الخدمات 
إلى السعي لتعظيم الإيرادات عبر تعميق العلاقات مع العملاء الحاليين، كما يوحي الاهتمام بالسوق 
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المســتهدف بوجود توجه نحو اســتهداف شــرائح مختارة لتحقيق كفاءة تســويقية أعلى، في حين أن 
تراجع أهمية عدد العملاء قد يعكس قناعة بأن الجودة وقيمة المعاملة أهم من التوسع الكمي.

تبدي البنوك التجارية محل الدراســة اهتماما كبيرا بتــوفير جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  	.3
بجميــع أبعادها، ويشير الاهتمام الكبير للبنوك التجارية بجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية إلى 
إدراكها لأهمية التحول الرقمي كأداة اســتراتيجية لتعزيز التنافســية، حيث يشير هذا التوجه إلى 
استثمارها في تطوير المنصات الإلكترونية لتلبية تطلعات العملاء، وتحقيق نمو في الحصة السوقية. 
يتفــاوت توافــر أبعاد جودة الخدمــات المصرفية الإلكترونيــة في البنوك التجارية محل الدراســة  	.4
مــن بعــد إلى آخر؛ حيث إنها تــولي اهتماما كبيرا جدا بتوفــر بعد )الأمان(، يليــه اهتمامها بتوفر 
بعدي:)الاعتمادية، وســرعة الاستجابة(، ثم بعد )التعاطف(، وأخيرا بعد )تصميم الموقع(؛ ما يشير 
إلى تركيز البنوك محل الدراســة على الأبعاد الفنية والوظيفيــة لجودة لخدمة الإلكترونية، مثل 
الأمــان والاعتماديــة، أكثر من الجوانب الجمالية أو الإنســانية، كتصميم الموقــع والتواصل الودي، 
ويهــدف هذا التركيز إلى ســعي البنوك إلى ضمان ثقة العملاء واســتقرار الخدمــات الإلكترونية، 
ما يعزز رضاهم، ويقوي موقع البنك التنافســي وحصته في الســوق، مع الحاجة المســتقبلية لتطوير 

الجوانب الجمالية والتفاعلية لتحسين تجربة العملاء الشاملة.
ثانيا: الاستنتاجات المتعلقة بنتائج اختبار فرضيات الدراسة:

تؤثــر جودة الخدمات المصرفيــة الإلكترونية بمجموع أبعادها في تحقيق الحصة الســوقية للبنوك  	.1
التجارية بأمانة العاصمة صنعاء؛ مما يعني أن تحسين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية يســهم 
بشــكل مباشر في تعزيز الحصة الســوقية للبنوك محل الدراسة، وذلك من خلال زيادة ولاء العملاء 
الحالــيين، وجذب عملاء جــدد، وتحسين كفاءة العمليــات المصرفية، وتقديم خدمات أكثر ســرعة 
وموثوقية، كما يعكس هذا التأثير أن اســتجابة البنوك محل الدراسة للتحولات الرقمية في القطاع 
المصــرفي والمتعلقــة بجودة الخدمات المصرفيــة الإلكترونية، يمكّّنها من التكيف مع متطلبات الســوق 

المتغيرة، وبالتالي زيادة حصتها السوقية على المدى الطويل.
يتفاوت تأثير أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تحقيق الحصة السوقية للبنوك التجارية  	.2
محل الدراســة؛ حيث تركز البنوك محل الدراســة على تعزيز أبعاد: ســرعة الاستجابة، والأمان، 
والاعتمادية، والتعاطف، والذي يســهم بشكل كبير في تحسين حصتها السوقية، بينما يشير انخفاض 
تأثير تصميم الموقع إلى أن البنوك محل الدراســة قد لا ترى في الجانب الشــكلي أو الجمالي عاملا 
حاسما في تعزيز حصتها السوقية، ويستدل من ذلك على أن تعزيز الجوانب الفنية والاعتمادية يظل 
العامل الأبرز في تحقيق نمو مســتدام للحصة السوقية، بينما يبقى تحسين الجوانب الجمالية فرصة 

مستقبلية لتعزيز تجربة العملاء بشكل متكامل.
التوصيات: 

في ضوء استنتاجات الدراسة، تم تقديم مجموعة من التوصيات التي من شأنها أن تساعد البنوك التجارية 
في تحسين مستوى خدماتها المصرفية الإلكترونية وزيادة حصتها السوقية، وتشمل هذه التوصيات الاتي:

تعزيز الجهود التسويقية والتحليلية للبنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء؛ لقياس وتتبع تطورات  	.1
حصتها السوقية بشــكل دوري، وذلك باستخدام مؤشرات دقيقة، بما يدعم استمرارية تنافسيتها في 

السوق المصرفي المحلي، ويزيد من حصتها السوقية.
إعادة صياغة الاســتراتيجيات التســويقية للبنوك محل الدراسة؛ لتحقيق توازن بين مختلف أبعاد  	.2
الحصة السوقية، وذلك من خلال تنويع قنوات الاستقطاب لجذب شرائح جديدة من العملاء، وتوسيع 
قاعدة العملاء الحاليين عبر برامج ولاء وحملات رقمية مبتكرة، بالتوازي مع تعزيز حجم الخدمات، 

والتركيز على الشرائح السوقية ذات العائد المرتفع؛ لضمان نمو مستدام في الحصة السوقية.
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اســتمرار البنوك محل الدراسة في الاستثمار في البنية الرقمية للخدمات المصرفية، مع التركيز على  	.3
تطوير تجربة المســتخدم، ورفع مستويات الأتمتة؛ لضمان تقديم خدمات مصرفية إلكترونية عالية 

الجودة، تُُلبي تطلعات العملاء، وتعزز من ولائهم ورضاهم.
العمل على تحقيق التــوازن في تصميم الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من قبل البنوك محل  	.4
الدراســة، وذلك من خلال دمج الجوانب الجمالية والإنسانية، مثل تصميم واجهات سهلة الاستخدام، 
وتقديم الدعم الودي )العاطفي(، جنبا إلى جنب، مع تعزيز الأبعاد الأمنية والفنية؛ لضمان تجربة 

رقمية شاملة ومتكاملة للعملاء. 
ربط مبادرات التحول الرقمي للبنوك محل الدراسة بأهداف تسويقية واضحة تستهدف رفع الحصة  	.5
الســوقية، وذلك من خلال تحــسين جودة الخدمات الإلكترونية بما يواكــب توقعات العملاء، ويوفر 

ميزة تنافسية ملموسة في السوق المصرفية المحلية. 
تخصيص اســتثمارات تقنية وبشــرية لتعزيز الأبعــاد الأكثر تأثيرا في جــودة الخدمات المصرفية  	.6
الإلكترونية، لا ســيما سرعة الاســتجابة والأمان، بما يسهم في تحسين تجربة العميل بشكل مباشر، 

ويقود إلى زيادة ملموسة في الحصة السوقية. 
اعتماد تصميم موقع إلكتروني وظيفي يركز على ســهولة الاستخدام وسرعة الوصول إلى الخدمات  	.7
التي تقدمها البنوك محل الدراســة، مع ضمان توافق تصميــم الموقع في مختلف الأجهزة والتقنيات 
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