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العوامــــل الموؤثرة في تبنّي العملاء للخدمـــــات 
الم�سرفية النقّالة في البنوك اليمنيــــة

"درا�سة حالــة: بنك الت�سليف التعاوني والـــزراعي )كاك بنك("

اأو   / اإلى  العملاء  تدفع  التي  العوامل  تحديد  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
وتم  اليمنية،  البنوك  في  النقالة  الم�سرفية  للخدمات  تبنّيهم  دون  تحول 
درا�سية،  كحالة  بنك(  )كاك  والزراعي  التعاوني  الت�سليف  بنك  اتخاذ 
وذلك لما يحققه البنك من �سبق في مجال الخدمات الم�سرفية الإلكترونية 
عموماً والخدمات الم�سرفية النقالة على وجه الخ�سو�س من خلال ما يُعرف 
بخدمات )كاك موبايلي(، وفي �سبيل تحقيق هدف الدرا�سة تم اعتماد المنهج 
الو�سفي التحليلي وت�سميم ا�ستمارة ا�ستبيان تحتوي على اأهم العوامل التي 
توؤثر على تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة، وهي )الوعي الم�سرفي، 

الملائمة، درجة التعقيد، الموثوقية(.
التي  العوامل  جميع  اأن  اأهمها  النتائج  من  مجموعة  اإلى  الدرا�سة  تو�سلت 
تم اعتمادها توؤثر وبدرجة كبيرة على تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية 
النقالة )كاك موبايلي(، وقد كان اأكثر العوامل تاأثيراً هو الوعي الم�سرفي 
للعملاء، كما تو�سلت النتائج اإلى وجود ق�سور في الأداء الت�سويقي للبنك 
فيما يتعلق بالن�سر والتوعية بالخدمات الم�سرفية النقالة، بالإ�سافة اإلى 
�سعف الإجراءات والو�سائل التي يتخذها البنك لتحفيز وت�سجيع العملاء 

الغير م�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( على ا�ستخدامها.
اأهمها:  التو�سيات من  اإلى مجموعة من  الدرا�سة  وبناء على ذلك خل�ست 

الملخ�س:

 د. محمد عبد الحميد فرحان
        اأ�ستاذ العلوم المالية والم�سرفية الم�ساعد- جامعة تعز
اأ. �سادق عبد الحكيم الماوري
باحث متخ�س�س في ال�سيرفة الإلكترونية
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العوامــــل الموؤثرة في تبنّي العملاء للخدمـــــات الم�سرفية النقّالة في البنوك اليمنيــــة

�سرورة تطوير اإ�ستراتيجية ت�سويقية للبنوك في مجال الخدمات الم�سرفية 
النقالة، ت�ساهم في ن�سر الوعي الم�سرفي الإلكتروني لدى العملاء من حيث 
ما  كل  ون�سر  ا�ستخدامها،  وكيفية  الإلكترونية  الم�سرفية  الخدمات  مزايا 
الخدمات  ل�سيما  الإلكترونية  الم�سرفية  الخدمات  في  العملاء  ثقة  يعزز 
الم�سرفية النقالة، كما اأو�ست الدرا�سة ب�سرورة تطوير وتو�سيع تطبيقات  
الخدمات الم�سرفية النقالة، من خلال اإجراء الدرا�سات الدورية لت�سخي�س 
ومعالجة الأ�سباب والمعوقات التي تحدّ من تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية 
والم�ستقبلية.  الحالية  العملاء  ورغبات  احتياجات  اأ�سا�س  وعلى  النقالة، 
كما اأو�ست الدرا�سة البنوك اليمنية باأهمية وجود كادر وظيفي متخ�س�س 
في الخدمات الم�سرفية النقالة، وتطوير �سيا�سة مواردها الب�سرية بما يلبي 
ويحقق ذلك، بالإ�سافة اإلى اأهمية ت�سجيع البنك المركزي للبنوك اليمنية 
وتعزيز  كفاءتها  تح�سين  اأجل  من  المجال  ذلك  في  الم�ستجدات  مواكبة  في 

قدراتها التناف�سية .
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مقدمة:
�سهدت الأجهزة النقالة والتكنولوجيا اللا�سلكية خلال العقدين الما�سين نمواً ملحوظاً حول   
الم�سرفية  الخدمات  اأنظمة  تطبيق  في  اليمن  ومنها  العالم  اأنحاء  في  للبنوك  فر�ساً  ذلك  ووفر  العالم، 
الح�سة  وزيادة  التناف�سية  القدرة  تعزيز  اإلى  تهدف  التي  الإ�ستراتيجيات  اأنجح  من  كواحدة  النقالة 

ال�سوقية وتقليل تكاليف العمليات، اإ�سافة اإلى تح�سين كفاءة وفاعلية العمليات الم�سرفية.

م�سكلة الدرا�سة:
النقالة في  الم�سرفية  للخدمات  الم�ستخدمين  العملاء  الدرا�سة في تدنّي عدد  تتلخ�س م�سكلة   
ال�سوق الم�سرفية اليمنية، وهو ما ينعك�س في الواقع العملي، وتوؤكده الموؤ�سرات والأرقام وبع�س التقارير 
الم�سرفية  للخدمات  الم�ستخدمين  ن�سبة  اأن  المتخ�س�سة  المهنية  التقارير  بع�س  توؤكد  اإذ  المن�سورة،  غير 
الإلكترونية ل تتجاوز ن�سبة )%17( من عدد الم�ستركين الفعليين في الخدمة، ومن هنا تتمثل م�سكلة 
الدرا�سة ب�سكل رئي�سي في الإجابة على الت�ساوؤل التالي: ما هي العوامل الموؤثرة في تبنّي عملاء البنوك 

اليمنية للخدمات الم�سرفية النقالة؟
وذلك من خلال اعتماد بنك الت�سليف التعاوني والزراعي )كاك بنك( كدرا�سة حالة.  

اأهداف الدرا�سة:
على  التعرف  اإلى  اأ�سا�سي  ب�سكل   – التحليلي  الو�سفي  المنهج  تتبنى  التي   - الدرا�سة  تهدف   
اأ�سباب تدني ن�سبة الم�ستخدمين للخدمات الم�سرفية النقالة في ال�سوق الم�سرفية اليمنية، من خلال بحث 
وتحديد العوامل الموؤثرة على تبنّي عملاء البنوك اليمنية للخدمات الم�سرفية النقالة: درا�سة حالة 

على بنك الت�سليف التعاوني والزراعي )كاك بنك(.

اأهمية الدرا�سة:
اإلى  التي تهدف  المتخ�س�سة  الدرا�سات  اأوائل  للدرا�سة في كونها من  النظرية  تتمثل الأهمية   
درا�سة العوامل الموؤثرة في تبني عملاء البنوك اليمنية للخدمات الم�سرفية النقالة، اإ�سافة لما يمكن اأن 
الم�سرفي الإلكتروني،  الوعي  ن�سر  �ست�ساعد في  التطبيقي كونها  اأهمية على الجانب  نتائجها من  تحققه 
وتطوير تطبيقات الخدمات الم�سرفية النًقالة في اليمن، بما ي�ساعد في حل العديد من الم�سكلات التي 

تعتري الواقع النقدي والم�سرفي اليمني.

العوامــــل الموؤثرة في تبنّي العملاء للخدمـــــات الم�سرفية النقّالة في البنوك اليمنيــــة
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فر�سيات الدرا�سة:
الفر�سية 1: للوعي الم�سرفي لدى العملاء تاأثير مبا�سر على تبنّيهم للخدمات الم�سرفية النقالة )كاك 

موبايلي(.
الفر�سية 2: للملائمة )التوافق( تاأثير مبا�سر على تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة )كاك 

موبايلي(.
للخدمات  العملاء  تبنّي  على  مبا�سر  تاأثير  )ال�سهولة/ال�سعوبة(  التعقيد  لدرجة   :3 الفر�سية 

الم�سرفية النقالة )كاك موبايلي(.
الفر�سية 4: للموثوقية تاأثير مبا�سر على تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة )كاك موبايلي(.

الكلمات المفتاحية
كاك بنك: بنك الت�سليف التعاوني والزراعي.

كاك موبايلي: نظام بنكي الذي يمتلكه )كاك بنك(، ويقدمه لعملائه كخدمة بنكية تمكنهم من اإنجاز 
اأجهزة  على  موبايلي(  )كاك  تطبيق  اأو   )SMS( الق�سيرة  الر�سائل  طريق  عن  الم�سرفية  معاملاتهم 

الهواتف الذكية.
ا�ستخدام  خلال  من  لعملائها  البنوك  تقدمها  التي  الم�سرفية  الخدمات  النقالة:  الم�سرفية  الخدمات 

الهاتف النقال )الجوال(.

الدرا�سات ال�سابقة:
درا�سات عربية:

التجارية ( 1 الم�سارف  في  الإلكترونية  ال�سيرفة  تطوير  »معوقات  بعنوان   )2010 )التواتي،  درا�سة   
الليبية«. اعتمدت الدرا�سة على اأ�سلوب ال�ستبيان من خلال توزيع ثلاث نماذج ا�ستبيانات تتنا�سب 
توؤثر  بالعملاء  متعلقة  رئي�سية  عوامل  اأربعة  الدرا�سة  وح�سرت  الم�سرفية،  الخدمة  اأطراف  مع 
والأمن(،  التعقيد،  الملائمة،  )الجودة،  وهي  الإلكترونية،  الم�سرفية  الخدمات  على  اإقبالهم  في 
وثلاثة عوامل متعلقة بالبنوك التجارية ممثلة في )القدرة المالية، الخبرة والكفاءات، وتوجهات 
المركزي وهما )الت�سريعات، والقوانين(، وخل�ست  بالبنك  الإدارة(، وتم تحديد عاملين مرتبطين 
الدرا�سة اإلى اأن التعقيد هو اأهم اأ�سباب عدم اإقبال العملاء على الخدمات الم�سرفية الإلكترونية، 
وكذلك معاناة الم�سارف الليبية من نق�س الخبرة والكفاءة في مجال ال�سيرفة الإلكترونية بالرغم 
من اإمتلاكها القدرة المالية على توريد المنظومات والبرامج اللازمة لتقديم الخدمات الإلكترونية، 

العوامــــل الموؤثرة في تبنّي العملاء للخدمـــــات الم�سرفية النقّالة في البنوك اليمنيــــة
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اأما فيما يخ�س البنك المركزي فيعتبر عدم وجود قوانين وت�سريعات هو �سبب عدم تطور ال�سيرفة 
الإلكترونية في الم�سارف الليبية.

هدفت ( 2 النقالة”.  الهواتف  بوا�سطة  الم�سرفية  “المعاملات  بعنوان   )2010 الحليم،  )عبد  درا�سة 
الناحية  من  الم�سرفية  المعاملات  لإجراء  النقالة  الهواتف  ملائمة  مدى  بحث  اإلى  الدرا�سة 
القانونية، وطرق اإثبات العمليات الم�سرفية المنفذة عبر الهاتف المحمول، اإ�سافة اإلى مدى خ�سوع 
اأهدافها  لتحقيق  الدرا�سة  واعتمدت  الأردني.  الإلكترونية  المعاملات  لقانون  الخلوية  البنوك 
 )2001( ل�سنة  الأردني  الإلكترونية  المعاملات  قانون  وقواعد  لن�سو�س  التحليل  اأ�سلوب  على 
من  كان  النتائج  من  مجموعة  اإلى  الدرا�سة  تو�سلت   .)1966( ل�سنة  الأردني  التجاري  والقانون 
خلال  من  يتم  التي  المعاملات  لطبيعة  الأردني  الإلكترونية  المعاملات  قانون  تو�سيح  عدم  اأهمها 
الهواتف النقالة وو�سع تعريف لها. ومن اأهم التو�سيات ذات ال�سلة بالمو�سوع والتي خل�ست اإليها 
الدرا�سة هي �سرورة تخ�سي�س ن�سو�س للمعاملات الم�سرفية التي تتم بوا�سطة الهواتف النقالة في 
تعليمات البنك المركزي والقوانين ذات العلاقة، و�سرورة تحديد الم�سوؤوليات الناجمة عن المعاملات 
اأو�ست  الإلكترونية، كما  المعاملات  والعميل في قانون  البنك  التي تتم بين  الأ�سا�سية  الإلكترونية 
الدرا�سة ب�سرورة اإن�ساء جهة لتوثيق التوقيع اللكتروني وو�سع ال�سروط اللازمة لممار�سة مهمة 

التوثيق وتحديد �سلاحياتها وواجباتها.
الواقع ( 3  / الأردن  في  الإلكترونية  »ال�سيرفة  بعنوان   )2007 ال�سمري،  اللات،  )العبد  درا�سة   

واإمكانيات التو�سع«. وقد هدفت الدرا�سة اإلى معرفة الأ�سباب والمعيقات التي تحول دون التو�سع 
وفي  الأ�سا�سية  باأدواتها  المتمثلة  ال�سيرفة  هذه  الأردن،  في  الإلكترونية  ال�سيرفة  ا�ستخدام  في 
نقاط  وا�ستخدام  الإنترنت،  عبر  وال�سيرفة  الهاتف،  عبر  وال�سيرفة  الآلي،  ال�سراف  مقدمتها 
البيع الإلكترونية، وال�سيرفة عبر الهاتف المحمول، وغيرها من الأدوات، وتقييم معيقات تو�سيع 
ذلك  �سبيل  في  الدرا�سة  واإعتمدت  الأخير،  العقد  خلال  الأردن  في  الإلكترونية  ال�سيرفة  قاعدة 
على ا�ستبيان تم توزيعه على العملاء، وقد خل�ست الدرا�سة اإلى وجود تحديات كبيره اأمام تو�سع 
ال�سيرفة الإلكترونية، وكان من بينها عدم توفر الأمان وال�سرية، ويليه �سعوبة ال�ستخدام، وقلة 
اإلى  بالإ�سافة  العملاء،  لدي  الم�سرفي  الوعي  وانخفا�س  الإلكترونية،  القنوات  با�ستخدام  الثقة 
تلاعب  على  ينطوي  القنوات  تلك  ا�ستخدام  واأن  الخدمات  لهذه  البنوك  قبل  من  الت�سويق  �سعف 
من قبل البنوك مثل فر�س عمولت، كما خل�ست الدرا�سة اإلى تاأثر ا�ستخدام الخدمات الم�سرفية 
الإلكترونية بالعوامل الديموغرافية، حيث اأن الإح�سا�س بالمعيقات التي تواجه الخدمات الم�سرفية 
بالقيام بحملات  الدرا�سة  اأو�ست  العمر. وقد  باإزدياد  الدخل وكذلك  باإزدياد  الإلكترونية يزداد 
ت�سويقية تهدف اإلى توعية العملاء بالخدمات الم�سرفية الإلكترونية واأهميتها، وكذلك تهدف اإلى 
تاأكيد توفر ال�سرية والأمان في ا�ستخدامها، كما اأو�ست الدرا�سة البنوك بعدم فر�س اأي تكاليف 
على ا�ستخدام الخدمات الم�سرفية الإلكترونية، بالإ�سافة اإلى توفير اأحدث الأجهزة والبرمجيات 
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اللازمة للخدمات الم�سرفية الإلكترونية.

درا�سات اأجنبية:
1 ) Factors affecting Isfahanian mobile“ بعنوان .)Rezaei et al.، 2013( درا�سة

وهي درا�سة اإ�ستك�سافية هدفت اإلى تحديد العوامل التي توؤثر على   .”banking adoption
نية العملاء لتبنّي الخدمات الم�سرفية النقالة في مدينة اأ�سفهان، ولتحقيق هدف الدرا�سة تم دمج 
اعتمادها  التي تم  العوامل  لتكون  الإبتكار،  اإنت�سار  التكنولوجيا )TAM( ونظرية  نموذج قبول 
في الدرا�سة هي )الفوائد المتوقعة، �سهولة ال�ستخدام المتوقعة، الملائمة، الموثوقية، والمخاطر(. 
واإتبعت الدرا�سة اأ�سلوب الإح�ساء الو�سفي من خلال ا�ستبيان تم توزيعه في مدينة اأ�سفهان. وقد 
ال�ستخدام  �سهولة  المتوقعة،  )الفائدة  لعوامل  مبا�سر  تاأثير  وجود  اإلى  الدرا�سة  نتائج  تو�سلت 
عامل  تاأثير  كان  وقد  النقالة،  الم�سرفية  الخدمات  لتبنّي  العملاء  نية  على  والملائمة(  المتوقعة، 
كانت  بينما  المتوقعة(،  ال�ستخدام  و�سهولة  المتوقعة،  )الفائدة  عاملي  من  اأكبر  بدرجة  الملائمة 
المخاطر المتوقعة مرتبطة عك�سياً مع تبنّي الخدمات الم�سرفية النقالة، اأما عامل الموثوقية فكان 
تاأثيره �سعيف جداً مقارنة ببقية العوامل. وقد اأو�ست الدرا�سة البنوك التي تقدم هذه الخدمات، 
بتطوير الخدمات الم�سرفية النقالة وتح�سينها وت�سهيل اإجراءات ا�ستخدامها لتحفيز العملاء على 

تبنّي واعتماد مثل هذه الخدمات.
2 )  Mobile banking rollout in emerging“ درا�سة )Cruz et al.، 2010( بعنوان 

هدفت الدرا�سة اإلى تحديد العوامل والمعيقات التي   .”markets: evidence from Brazil
النقالة بين م�ستخدمي الإنترنت في البرازيل، وقد تم جمع  الم�سرفية  تحول دون تبنّي الخدمات 
البنك  يقدمها  التي  النقالة  الم�سرفية  الخدمات  عن  الإنترنت  على  اإ�ستطلاع  خلال  من  البيانات 
تم  حيث  البرازيل،  في  للاإنترنت  الم�ستخدمين  الأ�سخا�س  من  العينة  وكانت  الرئي�سي  البرازيلي 
جمع عدد )3،585( حالة قابلة للدرا�سة. وقد قامت الدرا�سة بدمج نموذج قبول التكنولوجيا 
العوامل على  تاأثير  لقيا�س  ا�ستخدمت مقيا�س )ليكرت(  انت�سار البتكار، كما  )TAM( ونظرية 
العينة. اأظهرت النتائج اأن غالبية الم�ستخدمين للاإنترنت ل ي�ستخدمون الخدمات الم�سرفية النقالة، 
كما اأظهرت النتائج وجود تخوف لدى العينة تجاه المخاطر المتوقعة وتكلفة الخدمات الم�سرفية 
فقد  ذلك  اإلى  اإ�سافة  النقالة،  الم�سرفية  الخدمات  ا�ستخدام  في  التعقيد  اإلى  بالإ�سافة  النقالة، 
اأن تكلفة الح�سول على الخدمات والمخاطر المتوقعة كانت من العوائق الرئي�سية  النتائج  اأظهرت 
ل�ستخدام الخدمات الم�سرفية النقالة، كما اأ�سارت النتائج اإلى اإنخفا�س تاأثير بقية العوامل على 
اللازمة  الإجراءات  باتخاذ  البنوك  الدرا�سة  اأو�ست  النقالة.  الم�سرفية  للخدمات  العملاء  تبنّي 
لتح�سين وتطوير الخدمات الم�سرفية النقالة، والقيام بحملات تعريفية لتوعية العملاء بالخدمات 
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الم�سرفية النقالة واأهميتها وفوائدها.
3 )  Predicting young consumers’ take“ بعنوان )Koenig et al.، 2010( درا�سة

up of mobile banking services”. هدفت الدرا�سة اإلى البحث في المعيقات التي تحدّ من 
تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة في األمانيا، وذلك من خلال دمج نموذج قبول التكنولوجيا 
اإنت�سار الإبتكار للقدرة على التنبوؤ ب�سلوك العملاء تجاه الخدمات الم�سرفية  )TAM( ونظرية 
الأ�سا�سيين  بعامليه   )TAM( التكنولوجيا  قبول  نموذج  على  الدرا�سة  اإعتمدت  حيث  النقالة، 
)الملائمة،  عوامل  اأثر  فح�س  اإلى  بالإ�سافة  المتوقعة(،  ال�ستخدام  و�سهولة  المتوقعة،  )الفوائد 
النقالة.  الم�سرفية  الخدمات  لتبنّي  العملاء  نية  على  والم�سداقية(  المتوقعة،  المخاطر  الموثوقية، 
اإعتمدت الدرا�سة على المنهج التجريبي من خلال اإ�ستطلاع على الإنترنت لعدد )263( من ال�سباب 
في األمانيا، تم اإجرائه خلال اأغ�سط�س / �سبتمبر 2009. وقد تم تحليل البيانات با�ستخدام نموذج 
والمخاطر(  المتوقعة،  الفائدة  )الملائمة،  لعوامل  اأن  اإلى  الدرا�سة  نتائج  اأ�سارت  الهيكلية.  المعادلة 
باأن  الدرا�سة  لحظت  كما  النقالة،  الم�سرفية  الخدمات  لتبنّي  العملاء  نية  على  مبا�سر  تاأثير 
الأ�سبقية في الأهمية لعامل الملائمة كانت اأكبر واأهم من بقية العوامل، بينما اأ�سارت النتائج اإلى 
المتوقعة  المخاطر  حجم  تخفي�س  في  الحا�سمة  العوامل  هي  والم�سداقية(  )الموثوقية،  عاملي  اأن 
لتبنّي الخدمات الم�سرفية النقالة. قدمت هذه الدرا�سة اأ�سا�ساً لمزيد من الدرا�سات في هذا المجال، 
ومزيد من التطوير لنماذج التنبوؤ ب�سلوك العملاء تجاه الخدمات الم�سرفية النقالة، ول �سيما اإدراج 

الملائمة باإعتبارها موؤ�سراً هاماً على النية ال�سلوكية للعملاء.
4 ) An exploratory study on the use of“ بعنوان )Joseph et al.، 2005( درا�سة

اإ�ستك�ساف  بمحاولة  الدرا�سة  هذه  في  الباحثون  قام   .”banking technology in UK
خلال  من  الم�سرفية  الخدمات  بتكنولوجيا  يتعلق  فيما  البنوك  عملاء  ر�سا  عدم  مناطق  وتحديد 
اأن درجة ر�سا  اإح�سائية على البنوك الإلكترونية في بريطانيا، وكان من نتائج الدرا�سة،  درا�سة 
العملاء تعتبر عالية فيما يتعلق بالدقة والأمان والفاعلية والثقة، واأبدى العملاء عدم ر�ساهم 
عن فترة الإنتظار الطويلة التي يواجهونها للح�سول على الخدمة الإلكترونية، بالإ�سافة اإلى عدم 
البنوك ب�سرف  الباحثون ب�سرورة قيام  اأو�سى  الم�ستخدمين.  توفر جميع الخدمات ح�سب رغبات 
عملائها  رغبات  على  والتعرف  م�ستمر،  ب�سكل  الإلكترونية  خدماتها  تحديث  بغر�س  اأكبر  مبالغ 

وتحقيقها قدر الإمكان حتى لو كانت بع�س الخدمات ل تحقق لها اأي اأرباح.
5 ) “The adoption of electronic bankingبعنوان  )Jane et al.، 2004( درا�سة 

اإ�ستك�سفت هذه الدرا�سة العوامل التي توؤثر على   .technologies by US consumers“
تبنّي الخدمات الم�سرفية الإلكترونية ممثلة في ثلاث قنوات رئي�سية، وهي ال�سيرفة عبر الهاتف 
النقال، وبنك الإنترنت، وو�سائل الدفع الإلكترونية، وذلك من خلال عوامل نظرية اإنت�سار الإبتكار 
)Rogers، 2003( وهي )التعقيد، الملائمة، الميزة الن�سبية، والمخاطر(، كما ا�ستخدمت الدرا�سة 
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اأ�سلوب التحليل بالرتب لإيجاد العلاقة بين الخ�سائ�س الديموغرافية )الدخل، التعليم، الجن�س، 
الحالة الإجتماعية، والعمر( وتبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية الإلكترونية. وتو�سلت الدرا�سة 
يف�سلن  الإناث  واأن  الإلكترونية،  الدفع  وو�سائل  الإنترنت  بنك  ا�ستخدام  يف�سلون  الذكور  اأن  اإلى 
ال�ستخدام  واأن هناك اختلاف في مدى  الذكور،  من  اأكثر  النقال  الهاتف  ال�سيرفة عبر  ا�ستخدام 
ح�سب المتغيرات الديموغرافية، فمثلًا الدخل كان له تاأثير كبير، فاأ�سحاب الدخول العالية لديهم 
اأي  والتعليم  الجتماعية  الحالة  اأو  للجن�س  يكن  ولم  الإلكترونية،  ال�سيرفة  ا�ستخدام  في  تو�سع 
تحول  التي  المعوقات  اأهم  عن  اأما  الإلكترونية،  الم�سرفية  الخدمات  تبنّي  عدم  اأو  تبنّي  في  تاأثير 
لتلك  ال�ستخدام  اإجراءات  �سعوبة  في  فتمثلت  الإلكترونية  الم�سرفية  للخدمات  ال�ستخدام  دون 
الخدمات وعدم المعرفة بالفوائد والمزايا التي يجنيها العميل من خلال ا�ستخدامه لتلك الخدمات.

ما يميز هذه الدرا�سة عن الدرا�سات ال�سابقة:
�سملت الدرا�سة الميدانية كافة الموؤ�سرات والمعايير التي تو�سلت اإليها الدرا�سات ال�سابقة باعتبارها ( 1

عوامل موؤثرة في تبني عملاء البنوك للخدمات الم�سرفية النقالة.
خ�سو�سية مجال التطبيق من حيث النطاق الجغرافي والمجتمع والعينة، وكذلك خ�سو�سية الإطار ( 2

الزمني في العام 2016.
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المبحث الأول: الإطـــــار النظري
)العوامل الموؤثرة على تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة(

للخدمات  العملاء  تبنّي  على  الموؤثرة  العوامل  لأهم  موجز  ا�ستعرا�س  �سيتم  المبحث  هذا  في   
الم�سرفية النقالة، على �سوء ما تم التو�سل اإليه في نتائج الدرا�سات المتخ�س�سة، مع عر�س موجز لم�سطلح 

التبني من وجهة نظر رواد علم الت�سويق الحديث .

مفهوم التبنّي:
قبل التطرق لأهم العوامل الموؤثرة في تبني عملاء الم�سارف للخدمات الم�سرفية النقالة، يكون   
 ،  Rogers( اإذ يعرفه اإيجاز المفهوم العلمي لم�سطلح »التبني« لدى خبراء الت�سويق الحديث،  من المهم 
كامل  ب�سكل  اأم خدمياً  �سلعياً  كان  �سواء  المبتكر  المنتج  ا�ستخدام  الفرد  “قرار  p181( باأنه:   .2003 
 Kotler( وكلي على اأ�سا�س اأنه اأف�سل الخيارات المتاحة من بين ال�سلع والخدمات الأخرى. كما يعرفه
، p589 .2007( باأنه قرار الفرد باأن ي�سبح م�ستخدماً للمنتج ال�سلعي اأو الخدمي ب�سكل كلي ونظامي 
ومتكرر. بهدف التعرف على م�سمون مفهوم »تبني عملاء البنوك للخدمات الم�سرفية النقالة« والذي 
النقال  هاتفه  خلال  من  الم�سرفية  الخدمة  على  الح�سول  الم�سرفي  العميل  قرار  باأنه:  تلخي�سه  يمكن 

ب�سكل كامل وكلي ونظامي ومتكرر«. 

العوامل الموؤثرة على تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة:
تطرقت العديد من الدرا�سات المتخ�س�سة لأهم العوامل الموؤثرة في تبني الخدمات الم�سرفية   
النقالة من قبل عملاء البنوك، وقد قام الباحثان في هذه الدرا�سة بتلخي�س وتجميع اأهم تلك العوامل 
بح�سب ما اأوردته نتائج تلك الدرا�سات وبما يتلائم مع الواقع اليمني، وتلك العوامل، بح�سب ما تو�سلت 

اإليه نتائج الدرا�سات ال�سابقة ذات ال�سلة، كانت كالتالي:
النقالة وفوائدها ( 1 الم�سرفية  العملاء حول الخدمات  المعلومات لدى  الم�سرفي: ويعني كمية  الوعي 

وكيفية ا�ستخدامها)Alsaab، 2009 ، p70(، وفي درا�سة )العبداللات، ال�سمري، 2007( كان 
التي تحول  المعوقات والأ�سباب  التي تم درا�ستها لتحديد  العوامل  الم�سرفي من �سمن  الوعي  عامل 
دون التو�سع في ا�ستخدام ال�سيرفة الإلكترونية في الأردن ومن بينها ال�سيرفة عبر الهاتف المحمول، 
وقد تو�سلت نتائج الدرا�سة اإلى اأن انخفا�س الوعي الم�سرفي لدى العملاء يعتبر من اأهم المعوقات 
ل�ستخدام الخدمات الم�سرفية الإلكترونية. وفي درا�سة )Cruz et al.، 2010( التي هدفت اإلى 
تحديد العوامل والمعيقات التي تحول دون تبنّي الخدمات الم�سرفية النقالة في البرازيل، كان من 
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بين النتائج التي تو�سلت اإليها هو انخفا�س م�ستوى الوعي بالخدمات الم�سرفية عبر الهاتف النقال 
)المحمول(.

وا�ستخداماته ( 2 الجديد  المنتج  خ�سائ�س  وتوافق  وات�ساق  ملائمة  مدى  وتعني  الملائمة/التوافق: 
مع قيم ومعتقدات وعادات وحاجات العميل )Gatignon and Robertson، 1985(. وفي 
درا�سة )Rezaei et al.، 2013( التي هدفت لتحديد العوامل التي توؤثر على نية العملاء لتبنّي 
الخدمات الم�سرفية عبر الهاتف النقال في مدينة اأ�سفهان، فقد تو�سلت اإلى اأن عامل الملائمة يوؤثر 
 )Cruz et al.، 2010( على نية العملاء بدرجة اأكبر من بقية العوامل في الدرا�سة. وفي درا�سة
كان من بين النتائج التي تو�سلت اإليها الدرا�سة هو عدم ملائمة الخدمات الم�سرفية النقالة للعملاء 
من حيث تكلفة الح�سول على الخدمات. وفي درا�سة )Koenig et al.، 2010( التي هدفت اإلى 
األمانيا،  الهاتف النقال في  البحث في المعيقات التي تحد من تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية عبر 
اأ�سارت النتائج اإلى وجود تاأثير مبا�سر لعامل الملائمة على نية العملاء لتبنّي الخدمات الم�سرفية 
النقالة، كما لحظت الدرا�سة باأن الأ�سبقية في الأهمية لعامل الملائمة كانت اأكبر واأهم من بقية 
اإدراج عامل الملائمة في الدرا�سات  اأن يتم  العوامل، وكان من بين التو�سيات التي قدمتها الدرا�سة 

اللاحقة باإعتباره موؤ�سراً هاماً على النية ال�سلوكية للعملاء.
ب�ساطة ( 3 حيث  من  الجديد  للمنتج  العميل  اإدراك  درجة  ويعني  )ال�سهولة/ال�سعوبة(:  التعقيد 

اإ�ستيعاب المنتج الجديد و�سهولة ا�ستخدامه )Kotler، 2007 ، p590(. وفي درا�سة )التواتي، 
من  كان  الليبية،  التجارية  الم�سارف  في  الإلكترونية  ال�سيرفة  تطوير  معوقات  لتحديد   )2010
التعقيد هو  اأن  اإلى  التعقيد، وخل�ست الدرا�سة  التي تم درا�ستها هو عامل  العوامل الرئي�سية  بين 
 Cruz اإقبال العملاء على القنوات الم�سرفية الإلكترونية. كما تو�سلت درا�سة  اأ�سباب عدم  اأهم 
اللازمة  البنوك باتخاذ الإجراءات  الدرا�سة  اأو�ست  النتيجة، وقد  اإلى نف�س   )et al.، 2010(
لتح�سين وتطوير الخدمات الم�سرفية النقالة. وكذلك درا�سة )Jane et al.، 2004( التي هدفت 
الم�سرفية الإلكترونية ومن بينها  العملاء للخدمات  التي توؤثر على تبنّي  العوامل  اإ�ستك�ساف  اإلى 
ال�سيرفة عبر الهاتف النقال، تو�سلت نتائجها اإلى اأن من اأهم المعوقات التي تحول دون ا�ستخدام 
العملاء للخدمات الم�سرفية الإلكترونية هي �سعوبة وتعقيد اإجراءات ال�ستخدام لتلك الخدمات.

عالية. ( 4 بموثوقية  ال�سريك  مع  التعامل  اأو  التبادل  ل�سلامة  الطمئنان  وتعني  الموثوقية: 
الموثوقية  عامل  ال�سابقة  الدرا�سات  معظم  ت�سمنت  وقد   .)Morgan and Hunt، 1994(
من بين العوامل التي تم درا�سة تاأثيرها على تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة، واختلفت 
2010( ت�سمنت  المعنى. درا�سة )التواتي،  اإجماعها على  العامل رغم  لهذا  الدرا�سات في ت�سميتها 
ال�سمري،  )العبداللات،  درا�سة  وفي  بالعملاء،  المتعلقة  الرئي�سية  العوامل  �سمن  من  الأمن  عامل 
p26 ،2007( كان من بين النتائج التي تم التو�سل اإليها هو عدم توفر الأمان وال�سرية، وقلة ثقة 
العملاء با�ستخدام الخدمات الم�سرفية الإلكترونية. وفي درا�سة )Koenig et al.، 2010( التي 
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هدفت اإلى البحث في المعيقات التي تحد من تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية عبر الهاتف المحمول 
في األمانيا، اأ�سارت النتائج اإلى اأن عاملي )الموثوقية، والم�سداقية( هي العوامل الحا�سمة في تخفي�س 

حجم المخاطر المتوقعة لتبنّي الخدمات الم�سرفية النقالة. 
ومن الأهمية معرفة اأن هناك عوامل اأخرى ذكرتها بع�س الدرا�سات حول مو�سوع الخدمات   
والغر�س  المعنى  حيث  من  ولي�س  الم�سمى  حيث  من  ال�سابقة  العوامل  مع  تختلف  قد  النقالة،  الم�سرفية 
منها، فمثلًا بع�س الدرا�سات حددت عامل المخاطر من �سمن العوامل الرئي�سية فيها، وهو ما يمكن قيا�س 
العوامل  اإلى  اأ�سافت  الدرا�سات  بع�س  اأن  كما  وال�سرية،  والخ�سو�سية  الأمان  توفر  حيث  من  تاأثيره 
المهنة،  العمر،  )الجن�س،  الديموغرافية  العوامل  اأن  باإعتبار  الديموغرافية،  العوامل  فيها  الرئي�سية 
الم�ستوى التعليمي، الدخل( لها تاأثير مبا�سر على تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة، ففي درا�سة 
تبنّي  على  والعمر  الدخل  لعوامل  تاأثير  وجود  النتائج  �سمن  من  كان   )2007 ال�سمري،  )العبداللات، 
العملاء للخدمات الإلكترونية. وفي درا�سة )Jane et al.، 2004( التي بحثت العلاقة بين العوامل 
الديموغرافية وتبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية الإلكترونية ومن بينها الخدمات الم�سرفية النقالة، 
تو�سلت النتائج اإلى اأن الإناث يف�سلون ا�ستخدام الخدمات الم�سرفية النقالة بن�سبة اأكثر من الذكور، 
للخدمات  العملاء  تبنّي  على  للدخل  كبير  تاأثير  وجود  اإلى  الدرا�سة  نتائج  تو�سلت  ذلك  اإلى  اإ�سافة 
الم�سرفية الإلكترونية، حيث اأن اأ�سحاب الدخول العالية اأكثر تو�سعاً في ا�ستخدام الخدمات الم�سرفية 

الإلكترونية.
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المبحث الثاني:الدرا�سة الميدانية
اأولً: منهجية الدرا�سة الميدانية

هذه الدرا�سة تعتمد المنهج الو�سفي التحليلي، وذلك من خلال و�سف العوامل الموؤثرة في تبني   
ال�سلة  ذات  ال�سابقة  الدرا�سات  نتائج  درا�سة  �سوء  على  النقالة،  الم�سرفية  للخدمات  البنوك  عملاء 
وتوزيعها على  ا�ستبيان  ا�ستمارة  وتلخي�سها من خلال ت�سميم  العوامل  تلك  بالمو�سوع، ومن ثم تحديد 
عينة من عملاء )كاك بنك( الم�ستركين في خدمات )كاك موبايلي(، بهدف الو�سول اإلى نتائج تحليلية 
من  يمكن  بما  النقالة،  الم�سرفية  للخدمات  اليمنية  البنوك  عملاء  تبني  على  الموؤثرة  العوامل  تبين 
ت�سخي�س اأ�سباب تدني عدد الم�ستخدمين للخدمات الم�سرفية النقالة في ال�سوق الم�سرفية اليمنية و�سُبُل 

معالجتها.

مجتمع الدرا�سة:
تم تحديد مجتمع الدرا�سة بعملاء )كاك بنك( الم�ستركين في خدمات )كاك موبايلي(، �سواء   
كانوا من الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( اأو الغير م�ستخدمين لها. وقد بلغ عددهم في مطلع العام 

 .1)almashahid، 2016( عميل )2016م عدد )260،000
اأكبر واأهم الفروع والمكاتب من حيث  اأمانة العا�سمة لحتوائها على  وقد نُفذت الدرا�سة في   
قاعدة العملاء، وكذلك توفر جميع خدمات )كاك موبايلي( فيها دون غيرها من المحافظات مثل )�سداد 
فواتير الكهرباء، وفواتير المياه، والم�ستريات، ... وغيرها(، بالإ�سافة اإلى �سهولة الو�سول اإلى العملاء، 

ل�سيما في ظل الو�سع القت�سادي والأمني المعقد الذي تمر به اليمن في الوقت الراهن.

حجم العينة:
 Israel،تم تحديد حجم العينة من خلال ا�ستخدام جدول اأحجام العينة المو�سى به من قبل  
)p3 ،2009( والذي يفتر�س اأنه في حال كان عدد عنا�سر مجتمع الدرا�سة )100،000( عن�سر اأو 
خطاأ  ون�سبة   )95%( ثقة  م�ستوى  على  للح�سول  فرد،   )204( هو  المطلوبة  العينة  حجم  فاإن  اأكثر، 
)%5(. وعليه فاإن عدد )210( عميلًا من عملاء )كاك بنك( الم�ستركين في خدمات )كاك موبايلي( 

هو حجم العينة لهذه الدرا�سة.
تم توزيع ال�ستبيان على عينة غير ع�سوائية بح�سب القواعد التي اأوردها )العريقي، 2014،   
p177-179( اأثناء تواجدهم في فروع البنك وبجوار اأجهزة ال�سراف الآلي التابعة للبنك في اأمانة 

1 - بلغ عدد عملاء البنك بح�سب تقرير العام 2014 )437،819( عميل م�سرفي، انظر التقرير ال�سنوي للبنك للعام 2014 على الرابط: 
http://www.cacbank.com.ye/newsite/download.aspx?fname=%7E/Files/DocLib/221.pdf ،p52.
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ن�سبة  كانت  وقد  م�ساعدين،   )5( خلال  من  ا�ستبيان  ا�ستمارة   )210( عدد  توزيع  تم  وقد  العا�سمة، 
التجاوب )%100(، حيث تم توزيع ال�ستبيان بطريقة المقابلة ال�سخ�سية مع العملاء ل�سمان الإجابة 

على جميع اأ�سئلة ال�ستبيان وا�ستعادة جميع ال�ستبيانات. 

اأداة الدرا�سة:
اإعداد ا�ستمارة ا�ستبيان خا�سة بهذه الدرا�سة، بهدف تحديد العوامل الموؤثرة على تبنّي  تم   
اأمانة العا�سمة، وقد �سمم ال�ستبيان  العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة بين عملاء )كاك بنك( في 
باأ�سلوب الأ�سئلة ذات النهاية المغلقة في كامل ال�ستبيان، وبما يمكّن عينة الدرا�سة من الإجابة ب�سهولة 
وي�سر ودقة على الأ�سئلة. كما تم و�سع مقدمة مخت�سرة حول الهدف من الدرا�سة في بداية ال�ستبيان 

بهدف تو�سيح ال�ستبيان والغر�س منه.
اأق�سام، يركز الق�سم الأول، على البيانات ال�سخ�سية لأفراد العينة،  اأربع  يت�سمن ال�ستبيان   
وهي )الجن�س، العمر، الم�ستوى التعليمي، الم�ستوى الوظيفي، الدخل ال�سهري(. فيما يهدف الق�سم الثاني 
مدى  وكذا  الت�سويقية،  البنك  �سيا�سة  كفاءة  ومدى  موبايلي(  )كاك  خدمات  انت�سار  مدى  تحديد  اإلى 
لخدمات  الم�ستخدمين  بالعملاء  الثالث  الق�سم  ويخت�س  موبايلي(.  )كاك  لخدمات  العملاء  ا�ستخدام 
تبنّي  على  الموؤثرة  العوامل  وهي  البحث،  بفر�سيات  المتعلقة  الأ�سئلة  ويتناول  فقط،  موبايلي(  )كاك 
من  العوامل  هذه  تاأثير  مدى  قيا�س  يتم  حيث  موبايلي(،  )كاك  النقالة  الم�سرفية  للخدمات  العملاء 
اأما الق�سم الرابع  اأوافق ب�سدة(.  اأوافق، ل  اأوافق، محايد، ل  خلال مقيا�س )ليكرت(: )اأوافق ب�سدة، 
فيخ�س العملاء الغير م�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي(، ويتناول اأ�سباب عدم ا�ستخدام هذه الفئة 

من العملاء لخدمات )كاك موبايلي( على الرغم من كونهم م�ستركين بها.

اأ�ساليب تحليل البيانات:
قام الباحثان با�ستخدام الأ�ساليب الإح�سائية التالية:  

 التكرارات والن�سب المئوية لح�ساب تكرار ون�سب البيانات العامة لعينة البحث.( 1
ومدى ( 2 الم�ساركين  اأراء  متو�سط  لمعرفة  المرجح  الح�سابي  والمتو�سط  فقرة  لكل  الح�سابي  المتو�سط 

انحراف الإجابات عن المتو�سط الح�سابي والمتو�سط الح�سابي المرجح.
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ثانياً: تحليل نتائج الدرا�سة الميدانية ومناق�ستها

بداية تجدر الإ�سارة اإلى معرفة ن�سبة ثبات اأداة جمع البيانات وم�سداقية اإجابات العينة   
على فقرات ال�ستبيان، اإذ اأنه وبعد تحكيم ال�ستبيان لدى عدد من الأكاديميين المتخ�س�سين، تم اإجراء 
اختبار كرونباخ )األفا( وذلك للتاأكد من ن�سبة ثبات ال�ستبيان و�سدق اآراء العينة فيه. وكما هو مو�سح 
في الجدول رقم )1( فاإن قيمة معامل الثبات لأداة جمع البيانات )ال�ستبيان( ب�سكل عام جاءت بن�سبة 
اأن درجة م�سداقية الإجابات كانت مرتفعة  اأي�ساً  ن�سبة ثبات مرتفعة جداً، تعني  )%89.4(، وهي 

جداً، وهو ما يقوي اإمكانية تعميم النتائج على مجتمع الدرا�سة.

اختبار فر�سيات الدرا�سة:
ق�سم  هو  الدرا�سة،  بفر�سيات  والمتعلق  ال�ستبيان  في  الثالث  الق�سم  فاإن  �سابقاً  ذكره  تم  كما   
خا�س بالعملاء الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( فقط، وذلك لمعرفتهم بطبيعة الخدمات ومزاياها 
وفوائدها وبالتالي قدرتهم على الإجابة على الأ�سئلة المتعلقة بالفر�سيات. وبناءً على ذلك، فقد كانت 

اإجاباتهم على اأ�سئلة الفر�سيات كالتالي:

الفر�سية الأولى: اختبار تاأثير عامل الوعي الم�سرفي:( 1
بالإطلاع على نتائج الجدول رقم )2( يت�سح لنا �سحة الفر�سية الأولى التي تن�س على اأن:   

»للوعي الم�سرفي لدى العملاء تاأثير مبا�سر على تبنّيهم للخدمات الم�سرفية النقالة )كاك موبايلي(«.
اإذ يٌلاحظ اأن المتو�سط الكلي لعامل الوعي الم�سرفي بلغ )4.25(، كما اأن درجة الموافقة الكلية   
كانت ن�سبة )%85.10(، وهو ما ي�سير اإلى موافقة اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( 
على اأن لعامل الوعي الم�سرفي اأهمية كبيرة وتاأثير مبا�سر على تبنّي العملاء لهذه الخدمات، واأن عدم 
المقدمة  بالخدمات  معرفتهم  لعدم  كبيرة  بن�سبة  يرجع  موبايلي(  )كاك  لخدمات  العملاء  ا�ستخدام 

ومزاياها وفوائدها وكيفية الح�سول عليها.
ح�سابي  بمتو�سط  الأولى  المرتبة  في  جاءت   )4( رقم  الفقرة  اأن  يتبين  الجدول  نف�س  ومن   
)4.29( وبن�سبة موافقة )%85.87( وهو ما يعني اأن معظم اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك 
موبايلي( يرون اأن من اأ�سباب تبنّيهم لهذه الخدمات هو اإمكانية ح�سولهم على تطبيق )كاك موبايلي( 
)كاك  تطبيق  على  الح�سول  اإمكانية  فاأن  وبالتالي  التطبيقات،  متجر  من  ب�سهولة  الذكية  للهواتف 

موبايلي( ب�سهولة اأمر �سروري لتبنّي هذه الخدمات.
موافقة  وبن�سبة   )4.27( ح�سابي  بمتو�سط  الثانية  المرتبة  في   )1( رقم  الفقرة  وجاءت   
من  باأن  يعتقدون  موبايلي(  )كاك  لخدمات  الم�ستخدمين  العينة  اأفراد  معظم  اأن  وتعني   )85.45%(
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اأ�سباب تبنّيهم لهذه الخدمات هو امتلاكهم للمهارة والمعرفة با�ستخدام هذه الخدمات، ومنه ن�ستخل�س 
باأن امتلاك العميل للمهارة والمعرفة با�ستخدام تطبيق )كاك موبايلي( اأمر �سروري لتبنّي هذه الخدمات، 
وبالتالي فاإن من اأهم اأ�سباب عدم ا�ستخدام العملاء لخدمات )كاك موبايلي( هو عدم امتلاكهم للمهارة 

والمعرفة التي تمكنهم من ا�ستخدام هذه الخدمات.
موافقة  وبن�سبة   )4.30( ح�سابي  بمتو�سط  الثالثة  المرتبة  في   )3( رقم  الفقرة  وجاءت   
)%86.01( وهو ما يمكن تف�سيره باأن معظم اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( يرون 
اإدراك  فاإن  وبالتالي  الخدمات،  هذه  وفوائد  لمزايا  اإدراكهم  هو  الخدمات  لهذه  تبنّيهم  اأ�سباب  من  باأن 
لتبنّي هذه الخدمات،  اأمر �سروري  التي توفرها له خدمات )كاك موبايلي(  والفوائد  للمزايا  العميل 
بمعنى اأن عدم اإدراك العملاء لمزايا وفوائد خدمات )كاك موبايلي( يعتبر من اأهم الأ�سباب وراء عدم 
ا�ستخدامهم لهذه الخدمات، حيث اأن العميل لن ي�ستخدم هذه الخدمات طالما ل يدرك فوائدها ومزاياها 

له.
موافقة  وبن�سبة   )4.15( ح�سابي  بمتو�سط  الرابعة  المرتبة  في   )2( رقم  الفقرة  وجاءت   
)%83.08( وهو ما يعني اأن معظم اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( يرون باأن من 
الكافية حول طبيعة هذه الخدمات، وبالتالي يمكن  المعلومات  لهذه الخدمات هو توفر  اأ�سباب تبنّيهم 
القول اأن توفر المعلومات الكافية لدى العميل حول طبيعة خدمات )كاك موبايلي( اأمر �سروري لتبنّي 
)كاك  خدمات  عن  العملاء  لدى  الكافية  المعلومات  توفر  عدم  اأن  القول  يمكن  ومنه  الخدمات،  هذه 
اأن العميل لن ي�ستخدم  اأهم الأ�سباب وراء عدم ا�ستخدامهم لهذه الخدمات، حيث  موبايلي( يعتبر من 

هذه الخدمات طالما لم تتوفر له المعلومات عنها.
الت�سويق  �سعف  اأن   )2( الجدول  من  ن�ستنتج  عام  ب�سكل   
ب�سورة  لها  الت�سويق  اأو  موبايلي(  النقالة )كاك  الم�سرفية  للخدمات 
المتعاملين  عدد  تدنّي  وراء  الأ�سباب  اأهم  من  يعتبر  وغام�سة  مبهمة 
ت�سويقية  بحملات  القيام  البنك  على  وبالتالي  الخدمات،  هذه  مع 
تهدف اإلى ن�سر الوعي والثقافة لدى العملاء حول طبيعة الخدمات 

الم�سرفية النقالة )كاك موبايلي( واأهميتها وفوائدها للعملاء.

الفر�سية الثانية: اختبار تاأثير عامل الملائمة )التوافق(:( 2
من خلال الجدول رقم )3( في الملحق يمكن القول ب�سحة الفر�سية الثانية التي ن�ست على اأن:   

»للملائمة )التوافق( تاأثير مبا�سر على تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة )كاك موبايلي(«.
الكلي لعامل الملائمة )التوافق( هو )4.17(، كما  المتو�سط  اأن  ومن الجدول رقم )3( يتبين   
اأي�ساً اأن درجة الموافقة الكلية بلغت ن�سبة )%83.55(، وهذا ي�سير اإلى موافقة اأفراد العينة  يتبين 
الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( على اأن لعامل الملائمة )التوافق( اأهمية كبيرة وتاأثير مبا�سر على 
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تبنّي العملاء لهذه الخدمات، واأن عدم ا�ستخدام العملاء لخدمات )كاك موبايلي( يرجع بن�سبة كبيرة 
اإلى اأن هذه الخدمات ل تنا�سبهم ول تتلائم مع احتياجاتهم من الخدمات الم�سرفية الإلكترونية.

ح�سابي  بمتو�سط  الأولى  المرتبة  في  جاءت   )4( رقم  الفقرة  باأن  يتبين  الجدول  ذات  ومن   
)4.51( وبن�سبة موافقة )%90.35( وهو ما يعني اأن معظم اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك 
موبايلي( يرون باأن من اأ�سباب تبنّيهم لهذه الخدمات هو ملائمتها لحتياجاتهم، من حيث تقليل الوقت 
العميل  الذي يبذله  الوقت والجهد  اأن تقليل  يوؤكد  ما  الم�سرفية، وهو  العمليات  اللازم لإنجاز  والجهد 
لتنفيذ العمليات الم�سرفية اأمر �سروري لتبنّي هذه الخدمات، حيث اأن العميل �سيختار تنفيذ عملياته 

الم�سرفية عبر )كاك موبايلي( طالما اأنها توفر له الوقت والجهد اأكثر من البدائل الأخرى.
موافقة  وبن�سبة   )4.27( ح�سابي  بمتو�سط  الثانية  المرتبة  في   )2( رقم  الفقرة  وجاءت   
باأن  يرون  موبايلي(  )كاك  لخدمات  الم�ستخدمين  العينة  اأفراد  معظم  باأن  ذلك  ويُف�سر   )85.59%(
من اأ�سباب تبنّيهم لهذه الخدمات هو اأن تكلفة الح�سول على الخدمات الم�سرفية عبر )كاك موبايلي( 
قليلة جداً وتتلائم معهم وتنا�سبهم، وبالتالي يمكن القول باأن اإنخفا�س تكلفة الح�سول على الخدمات 
الم�سرفية عبر )كاك موبايلي( ي�ساعد وب�سكل كبير في تبنّي العملاء لهذه الخدمات طالما اأنها اأقل تكلفةً 

من البدائل الأخرى.
موافقة  وبن�سبة   )4.00( ح�سابي  بمتو�سط  الثالثة  المرتبة  في   )3( رقم  الفقرة  وجاءت   
)%80.14( ويف�سر الباحثان ذلك باأن معظم اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( يرون 
باأن من اأ�سباب تبنّيهم لهذه الخدمات هو اأنها خدمات �ساملة وتلبي اإحتياجاتهم من الخدمات الم�سرفية، 
موبايلي(  )كاك  تطبيق  عبر  العميل  يحتاجها  التي  الم�سرفية  الخدمات  �سمول  اأن  القول  يمكن  ومنه 
ي�ساعد وب�سكل كبير في تبنّي العميل لهذه الخدمات طالما اأنه �سيتمكن من القيام بعملياته الم�سرفية التي 

يحتاجها عبر هاتفه النقال.
موافقة  وبن�سبة   )3.19( ح�سابي  بمتو�سط  الرابعة  المرتبة  في   )1( رقم  الفقرة  وجاءت   
موبايلي(  )كاك  لخدمات  الم�ستخدمين  العينة  اأفراد  معظم  باأن  ذلك  الباحثان  ويف�سر   )78.32%(
�ساعة   24 مدار  على  للا�ستخدام  متاحة  خدمات  اأنها  هو  الخدمات  لهذه  تبنّيهم  اأ�سباب  من  باأن  يرون 
في اليوم ومن اأي مكان، وبالتالي يمكن القول اأن توفر خدمات )كاك موبايلي( في اأي وقت ومن اأي مكان 
ي�ساعد وب�سكل كبير في تبنّي العميل لهذه الخدمات طالما اأنه �سيتمكن من القيام بعملياته الم�سرفية التي 
يحتاجها في اأي وقت ومن اأي مكان، وعلى العك�س من ذلك فاإن عدم توفر هذه الخدمات في اأي وقت واأي 

مكان يوؤدي اإلى عدم تبنّي العميل لهذه الخدمات.
)كاك  النقالة  الم�سرفية  الخدمات  ملائمة  عدم  اأن   )3( الجدول  من  ن�ستنتج  عام  ب�سكل   
موبايلي(، وعدم توافقها مع رغبات واحتياجات العملاء، وعدم توفر هذه الخدمات على مدار ال�ساعة 
يعمل على  اأن  البنك  وبالتالي على  لهذه الخدمات،  العملاء  تبنّي  من  اأن يحدّ  �ساأنه  من  مكان،  اأي  ومن 
اأي مكان  �سيانة الأنظمة الخا�سة بهذه الخدمات ب�سكل دوري ل�سمان توفرها على مدار ال�ساعة ومن 

العوامــــل الموؤثرة في تبنّي العملاء للخدمـــــات الم�سرفية النقّالة في البنوك اليمنيــــة
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النقالة  الم�سرفية  الخدمات  تطوير  اإلى  اإ�سافة  عطل،  اأو  توقف  دون 
واإحتياجات  رغبات  تلبي  جديدة  خدمات  واإ�سافة  موبايلي(  )كاك 
اإيجابي  اأثر  من  لذلك  لما  البنك،  لفروع  الذهاب  عن  وتغنيهم  العملاء 
على ولء العملاء الحاليين واإ�ستقطاب عملاء جدد، اإ�سافة اإلى اأن ذلك 
�سيعمل على تعزيز القدرة التناف�سية للبنك ويزيد من اأرباحه وح�سته 

ال�سوقية ويقلل من تكاليف العمليات لديه.

الفر�سية الثالثة: اختبار تاأثير عامل التعقيد )ال�سهولة/ال�سعوبة(:( 3
بالنظر في نتائج الجدول رقم )4( يمكن القول ب�سحة الفر�سية الثالثة التي تن�س على اأن:   
النقالة  الم�سرفية  للخدمات  العملاء  تبنّي  على  مبا�سر  تاأثير  )ال�سهولة/ال�سعوبة(  التعقيد  »لدرجة 

)كاك موبايلي(«.
ومنه نلاحظ اأن المتو�سط الكلي لعامل التعقيد )ال�سهولة/ال�سعوبة( هو )4.05(،كما نلاحظ   
الم�ستخدمين  العينة  اأفراد  موافقة  اإلى  ي�سير  وهذا   ،)81.13%( هي  الكلية  الموافقة  درجة  اأن  اأي�ساً 
لهذه  العملاء  تبنّي  مبا�سر على  وتاأثير  اأهمية كبيرة  التعقيد  لعامل  اأن  موبايلي( على  لخدمات )كاك 
الخدمات، واأن عدم ا�ستخدام العملاء لخدمات )كاك موبايلي( يرجع بن�سبة كبيرة اإلى �سعوبة وتعقيد 

تطبيق )كاك موبايلي( من حيث تنفيذ العمليات الم�سرفية واإجراءاتها.
وكما يتبين من الجدول رقم )4( فاإن نتائج الفقرة رقم )1( جاءت في المرتبة الأولى بمتو�سط   
الم�ستخدمين  العينة  اأفراد  معظم  اأن  تعني  ما  وهي   )89.65%( موافقة  وبن�سبة   )4.48( ح�سابي 
لخدمات )كاك موبايلي( يرون باأن من اأ�سباب تبنّيهم لهذه الخدمات هو �سهولة تطبيق )كاك موبايلي( 
)كاك  تطبيق  عبر  الم�سرفية  العمليات  تنفيذ  و�سهولة  الإجراءات  �سهولة  فاإن  وبالتالي  عام،  ب�سكل 
فاإن  ذلك  من  العك�س  وعلى  موبايلي(،  )كاك  لخدمات  العملاء  تبنّي  في  كبير  وب�سكل  ي�ساعد  موبايلي( 
تعقيد و�سعوبة اإجراء العمليات الم�سرفية عبر تطبيق )كاك موبايلي( �سيوؤدي اإلى عدم تبنّي العملاء 

لهذه الخدمات.
موافقة  وبن�سبة   )4.41( ح�سابي  بمتو�سط  الثانية  المرتبة  في   )2( رقم  الفقرة  وجاءت   
)%88.39(، بمعنى اأن معظم اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( يرون باأن من اأ�سباب 
تبنّيهم لهذه الخدمات هو اأن اإجراءات تنفيذ العمليات الم�سرفية عبر تطبيق )كاك موبايلي( وا�سحة 
ومفهومة، وبالتالي يمكن القول باأن درجة الو�سوح في اإجراءات تنفيذ العمليات الم�سرفية عبر تطبيق 
)كاك موبايلي( ي�ساعد وب�سكل كبير في تبنّي العملاء لخدمات )كاك موبايلي(، وعلى العك�س من ذلك 

فاإن �سعوبة الإجراءات وعدم و�سوحها �سيوؤدي اإلى عدم تبنّي العملاء لهذه الخدمات.
وفي المرتبة الثالثة جاءت الفقرة رقم )3(، وبمتو�سط ح�سابي بلغ )4.01(، وبن�سبة موافقة   

العوامــــل الموؤثرة في تبنّي العملاء للخدمـــــات الم�سرفية النقّالة في البنوك اليمنيــــة

�سكل رقم )2(: نتائج المتو�سط 
الح�سابي الخا�س بالفر�سية الثانية
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الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( يرون  العينة  اأفراد  اأن معظم  بلغت )%80.28( وهو ما يو�سح 
باأن من اأ�سباب تبنّيهم لهذه الخدمات هو اأن اإنجاز العمليات الم�سرفية عبر تطبيق )كاك موبايلي( يتم 
ب�سورة �سحيحة ومن غير تكرار، وبالتالي فاإنه كلما اأمكن تنفيذ العمليات الم�سرفية عبر تطبيق )كاك 
موبايلي( بدون حدوث م�ساكل تقنية اأو تعليق في النظام، فاإن ذلك ي�ساعد وب�سكل كبير في تبنّي العملاء 
اأثناء تنفيذ  النظام  الم�ساكل والتعليق في  فاإن حدوث  العك�س من ذلك  لخدمات )كاك موبايلي(، وعلى 
العمليات الم�سرفية �سيوؤدي اإلى عدم تبنّي العملاء لخدمات )كاك موبايلي( واإنجاز عملياتهم الم�سرفية 

عبر الو�سائل التقليدية.
موافقة  وبن�سبة   )3.30( ح�سابي  بمتو�سط  الرابعة  المرتبة  في   )4( رقم  الفقرة  وجاءت   
)%66.06( ما يعني اأن معظم اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( يرون باأن من اأ�سباب 
تبنّيهم لهذه الخدمات هو اأن اإنجاز العمليات الم�سرفية عبر تطبيق )كاك موبايلي( غالباً ما يتم دون 
اأن يحدث توقف في النظام، وبالتالي يمكن القول باأنه كلما كانت العمليات الم�سرفية عبر تطبيق )كاك 
لخدمات  العملاء  تبنّي  في  كبير  وب�سكل  ي�ساعد  ذلك  فاإن  النظام  في  توقف  حدوث  دون  تتم  موبايلي( 
)كاك موبايلي(، وعلى العك�س من ذلك فاإن توقف نظام خدمات )كاك موبايلي( ب�سورة م�ستمرة �سيوؤدي 

اإلى عدم تبنّي العملاء لخدمات )كاك موبايلي( واإنجاز عملياتهم الم�سرفية عبر الو�سائل التقليدية.
ب�سكل عام ن�ستنتج من الجدول )4( اأن تعقيد اإجراءات   
الح�سول على خدمات )كاك موبايلي( وتعقيد اإجراءات تنفيذ 
وب�سكل  يوؤثر  موبايلي(  )كاك  تطبيق  عبر  الم�سرفية  العمليات 
�سلبي على تبنّي العملاء لهذه الخدمات، ويدفعهم اإلى ا�ستخدام 
على  وبالتالي  الم�سرفية،  معاملاتهم  لإنجاز  التقليدية  البدائل 
وت�سهيل  الخدمات  هذه  على  الح�سول  اإجراءات  ت�سهيل  البنك 
خطوات تنفيذ العمليات الم�سرفية عبر تطبيق )كاك موبايلي(، 
لأن ذلك �سيزيد مناإقبال العملاء على تبنّي الخدمات الم�سرفية 

النقالة )كاك موبايلي( وتف�سيلهم لها في اإنجاز معاملاتهم الم�سرفية
عن البدائل التقليدية.

الفر�سية الرابعة: اختبار تاأثير عامل الموثوقية:( 4
وكما يتبين من النتائج في الجدول رقم )5( اأدناه، يت�سح لنا �سحة الفر�سية الرابعة التي ن�ست   

على اأن: »للموثوقية تاأثير مبا�سر على تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة )كاك موبايلي(«.
ن�سبة  الكلية  الموافقة  درجة  بلغت  كما   ،)4.11( الموثوقية  لعامل  الكلي  المتو�سط  بلغ  اإذ   
على  موبايلي(  )كاك  لخدمات  الم�ستخدمين  العينة  اأفراد  معظم  موافقة  يوؤكد  ما  وهو   ،)82.35%(
اأن لعامل الموثوقية اأهمية كبيرة وتاأثير مبا�سر على تبنّي العملاء لهذه الخدمات، واأن عدم ا�ستخدام 

العوامــــل الموؤثرة في تبنّي العملاء للخدمـــــات الم�سرفية النقّالة في البنوك اليمنيــــة

�سكل رقم )3(: نتائج المتو�سط 
الح�سابي الخا�س بالفر�سية الثالثة
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العملاء لخدمات )كاك موبايلي( يرجع بن�سبة كبيرة اإلى عدم توفر الثقة لدى العملاء في البنك وفي 
خدمات )كاك موبايلي(.

بمتو�سط  الأولى  المرتبة  في  جاءت   )6( رقم  الفقرة  فاإن  نف�سه،  الجدول  في  مو�سح  هو  وكما   
ح�سابي )4.26( وبن�سبة موافقة )%85.31( اإذ اأن معظم اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك 
موبايلي( يرون باأن من اأ�سباب تبنّيهم لهذه الخدمات هو ثقتهم في �سحة المعلومات التي يح�سلون عليها 
من تطبيق )كاك موبايلي(، وهو ما يعني اأي�ساً اأن �سحة المعلومات الواردة من تطبيق )كاك موبايلي( 
اإلى تبنّي وا�ستخدام هذه  �ستعزز من ثقة العملاء في البنك وفي خدمات )كاك موبايلي( مما يدفعهم 
الخدمات، وعلى العك�س من ذلك فعندما تكون المعلومات الواردة من تطبيق )كاك موبايلي( خاطئة فاإن 

ذلك �سيوؤدي اإلى عدم تبنّي العملاء لخدمات)كاك موبايلي( وعدم التعامل بها.
موافقة  وبن�سبة   )4.23( ح�سابي  بمتو�سط  الثانية  المرتبة  في   )3( رقم  الفقرة  وجاءت   
باأن من  الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( يرون  العينة  اأفراد  اأن معظم  )%84.76( ويعني ذلك 
العمليات  وخ�سو�سية  �سرية  على  الحفاظ  في  البنك  بقدرة  ثقتهم  هو  الخدمات  لهذه  تبنّيهم  اأ�سباب 
الم�سرفية المنفذة عبر تطبيق )كاك موبايلي(، وبالتالي يمكن القول باأن حر�س البنك وحفاظه على 
�سرية وخ�سو�سية العمليات الم�سرفية المنفذة عبر تطبيق )كاك موبايلي( �سيعزز من ثقة العملاء في 
البنك وفي خدمات )كاك موبايلي( مما يدفعهم اإلى تبنّي وا�ستخدام هذه الخدمات، وعلى العك�س من 
العملاء عبر تطبيق )كاك موبايلي( لأ�سخا�س  بها  التي يقوم  الم�سرفية  العمليات  ذلك، عند ت�سريب 
لي�سوا مخولين بالإطلاع عليها فاإن ذلك �سيوؤدي اإلى عدم تبنّي العملاء لخدمات )كاك موبايلي( وعدم 

التعامل بها.
موافقة  وبن�سبة   )4.18( ح�سابي  بمتو�سط  الثالثة  المرتبة  في   )2( رقم  الفقرة  وجاءت   
)%83.78( بمعنى اأن معظم اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( يرون باأن من اأ�سباب 
تبنّيهم لهذه الخدمات هو ثقتهم بقدرة البنك في توفير �سبل الحماية والأمان للعمليات الم�سرفية المنفذة 
والأمان  الحماية  توفير  على  البنك  حر�س  باأن  القول  يمكن  وبالتالي  موبايلي(،  )كاك  تطبيق  عبر 
للعمليات الم�سرفية المنفذة عبر تطبيق )كاك موبايلي( من الإختراق �سيعزز من ثقة العملاء في البنك 
وفي خدمات )كاك موبايلي( مما يدفعهم اإلى تبنّي وا�ستخدام هذه الخدمات، وعلى العك�س من ذلك فاإن 
عدم حماية وتاأمين العمليات الم�سرفية التي يقوم بها العملاء عبر تطبيق )كاك موبايلي( �سيوؤدي اإلى 

عدم تبنّي العملاء لخدمات )كاك موبايلي( وعدم التعامل بها.
موافقة  وبن�سبة   )4.06( ح�سابي  بمتو�سط  الرابعة  المرتبة  في   )1( رقم  الفقرة  وجاءت   
)%81.40( بمعنى اأن معظم اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( يرون باأن من اأ�سباب 
الم�سرفية  بالعمليات  ال�سلة  ذات  المخاطر  اإدارة  على  البنك  بقدرة  ثقتهم  هو  الخدمات  لهذه  تبنّيهم 
الإلكترونية عبر تطبيق )كاك موبايلي(، وبالتالي يمكن القول باأن قدرة البنك على اإدارة هذه المخاطر 
اإلى تبنّي وا�ستخدام هذه  �ستعزز من ثقة العملاء في البنك وفي خدمات )كاك موبايلي( مما يدفعهم 
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الخدمات، وعلى العك�س من ذلك فاإن عدم قدرة البنك على التعامل مع هذه المخاطر �سيوؤدي اإلى عدم 
تبنّي العملاء لخدمات )كاك موبايلي( وعدم التعامل بها.

موافقة  وبن�سبة   )4.01( ح�سابي  بمتو�سط  الخام�سة  المرتبة  في   )4( رقم  الفقرة  وجاءت   
باأن من  يرون  موبايلي(  الم�ستخدمين لخدمات )كاك  العينة  اأفراد  اأن معظم  ويعني ذلك   )80.28%(
اأ�سباب تبنّيهم لهذه الخدمات هو ثقتهم باإمكانية اإثبات حقهم القانوني في العمليات الم�سرفية المنفذة 
في  القانوني  حقه  اإثبات  على  العميل  قدرة  باأن  القول  يمكن  وبالتالي  موبايلي(،  )كاك  تطبيق  عبر 
العملية الم�سرفية التي قام بها عبر تطبيق )كاك موبايلي( �سيعزز من ثقته في البنك وفي خدمات )كاك 
موبايلي( مما يدفعه اإلى تبنّي وا�ستخدام هذه الخدمات، وعلى العك�س من ذلك فاإن قيام العميل بتنفيذ 
عمليات م�سرفية عبر تطبيق )كاك موبايلي( مثل )ت�سديد الفواتير، والتحويل من ح�ساب لأخر( ولم 
يتمكن من اإثبات حقه القانوني فيهافاإن ذلك �سيوؤدي اإلى عدم تبنّيه لخدمات )كاك موبايلي( وعدم 

التعامل بها.
موافقة  وبن�سبة   )3.92( ح�سابي  بمتو�سط  ال�ساد�سة  المرتبة  في   )5( رقم  الفقرة  وجاءت   
)%78.59( ويُف�سر ذلك باأن معظم اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( يرون باأن من 
اأ�سباب تبنّيهم لهذه الخدمات هو ثقتهم بكفاءة الإجراءات التي يتبعها البنك لتفادي الأخطاء التي 
قد تحدث عند تنفيذ العمليات الم�سرفية عبر تطبيق )كاك موبايلي(، ومنه يمكن التاأكيد على اأن قيام 
البنك بمعالجة اأخطاء العمليات الم�سرفية المنفذة عبر تطبيق )كاك موبايلي( وت�سحيح هذه الأخطاء 
في وقتها من �ساأنه اأن يعزز من ثقة العملاء في البنك وفي خدمات )كاك موبايلي(، مما يدفعهم اإلى تبنّي 
وا�ستخدام هذه الخدمات، وعلى العك�س من ذلك فاإن عدم معالجة وت�سحيح الأخطاء �سيوؤدي اإلى عدم 

تبنّي العملاء لخدمات )كاك موبايلي( وعدم التعامل بها.
ثقة  اأن   )5( الجدول  من  ن�ستنتج  عام  ب�سكل   
العميل في قدرة البنك على حماية وتاأمين العمليات التي 
ح�سابه  وحماية  موبايلي(،  )كاك  تطبيق  عبر  بها  يقوم 
الإجراءات  يتخذ  البنك  اأن  في  وثقته  الإختراق  �سد 
وثقته  تحدث،  قد  التي  الأخطاء  لت�سحيح  ال�سليمة 
بقدرة البنك في الحفاظ على �سرية وخ�سو�سية بياناته، 
التي  العمليات  �سحة  في  القانوني  حقه  اإثبات  واإمكانية 
يدفع  اأن  �ساأنه  من  ذلك  كل  موبايلي(،  )كاك  عبر  نفذها 
)كاك  النقالة  الم�سرفية  الخدمات  ل�ستخدام  العميل 

هذه  تعزيز  على  يعمل  اأن  البنك  على  وبالتالي  موبايلي(، 
الثقة من خلال �سيانة الأنظمة الخا�سة بخدمات )كاك موبايلي( ل�سمان عدم حدوث اأخطاء اأو توقف 
فيها، بالإ�سافة اإلى تدريب العاملين لديه التدريب الكافي للتعامل مع هذه الأنظمة، وتوعيتهم باأهمية 
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�سكل رقم )4(: نتائج المتو�سط الح�سابي الخا�س 
بالفر�سية الرابعة
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)كاك  عبر  المنفذة  العمليات  و�سرية  العملاء  بيانات  وخ�سو�سية  �سرية  على  والحر�س  الخدمات  هذه 
موبايلي(.

الن�سح با�ستخدام كاك موبايلي:
تم توجيه �سوؤال )هل �سوف تن�سح من تعرف با�ستخدام   
)كاك  لخدمات  الم�ستخدمين  العينة  لأفراد  موبايلي؟؟(  كاك 
موبايلي( فقط، الذين بلغ عدد ال�ستمارات الموزعة عليهم )144( 
ا�ستمارة. وقد كانت اإجاباتهم كما هو مو�سح في ال�سكل رقم )5( اأن 
ما ن�سبته )%94.4( من اأفراد العينة الم�ستخدمين لخدمات )كاك 
بن�سبة  كانوا  بالنفي  اأجابوا  من  بينما  بنعم،  اأجابوا  موبايلي( 

)%2.8(، فيما لم يجب على هذا ال�سوؤال ما ن�سبته )2.8%(.

اأ�سباب اأخرى.( 5
تم تحديد بع�س الأ�سباب الأخرى التي قد تحدّ من تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة   
)كاك موبايلي(، وتم توجيه هذا ال�سوؤال لأفراد العينة من العملاء الم�ستركين في خدمة )كاك موبايلي( 
وغير م�ستخدمين لها، والذين بلغ عدد ال�ستمارات الموزعة لهم من اإجمالي ال�ستمارات )66( ا�ستمارة 

ا�ستبيان، وبحيث تم اإتاحة الفر�سة لهم لإختيار اأكثر من �سبب.
م�ستخدمين لخدمات )كاك  الغير  العينة  اأفراد  فاإن  رقم )7(  نتائج الجدول  من  يت�سح  وكما   
موبايلي( وبما ن�سبته )%73( اأكدت اأن �سبب عدم ا�ستخدامهم لخدمات )كاك موبايلي( هو عدم توفر 
المعلومات الكافية لهم عن كيفية ا�ستخدام هذه الخدمات، وكذلك اأ�سار ما ن�سبته )%39( اإلى اأن �سبب 
الأمر  وفوائدها.  مزاياها  عن  لهم  الكافية  المعلومات  توفر  عدم  هو  الخدمات  لهذه  ا�ستخدامهم  عدم 
الذي يوؤكد �سحة الفر�سية الرئي�سية الخا�سة باأهمية الوعي الم�سرفي في تبني عملاء البنوك اليمنية 

للخدمات الم�سرفية الإلكترونية.
كما يُلاحظ اأن ما ن�سبته )%28( من اأفراد العينة الغير م�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي(   
الخا�س  ال�سري  للرقم  ن�سيانهم   / فقدانهم  اإلى  الخدمات  لهذه  ا�ستخدامهم  عدم  في  ال�سبب  اأرجعوا 
رقماً  واإعطائه  للعميل  موبايلي(  )كاك  خدمات  بتفعيل  البنك  يقوم  حيث  موبايلي(،  )كاك  بخدمات 
للعميل فور تفعيل  ال�سري  الرقم  اإر�سال  الرقم، ويتم  بوا�سطة هذا  اإل  اأي عملية  �سرياً ل يتم تنفيذ 
العميل يتحمل جانب  اأن  ون�ستنتج من ذلك   ،)sms( ر�سالة ق�سيرة �سكل  الخدمة على رقم هاتفة في 

التق�سير في �سياع رقمه ال�سري وباإمكانه الذهاب لأحد فروع البنك للح�سول على رقم �سري اأخر.
كما اأن البع�س من اأفراد العينة الغير م�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( وبن�سبة )27%(   
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�سكل رقم )5(:
الن�سح با�ستخدام كاك موبايلي
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اأ�سار اإلى اأن من اأ�سباب عدم ا�ستخدامهم لهذه الخدمات هو التخوف، �سواء كان من اإختراق ح�ساباتهم في 
حال �سياع هواتفهم النقالة، اأو من الإدخال الخاطئ للبيانات مثل )رقم الح�ساب اأو المبلغ(، اأو الخوف 
من تعطل اأو تعليق �سبكة الهاتف النقال، اأو تخوفهم من توقف نظام الخدمة اأثناء تنفيذ العملية، اأو 
من عدم اإمكانية اإثبات حقهم القانوني في العمليات التي قاموا بها عبر خدمات )كاك موبايلي(. ومنه 
التي يجب عليه الإلتزام  الم�سئوليات  اإ�ستراكه في الخدمة عن  للعميل قبل  التو�سيح  البنك  يجب على 
موبايلي(، حيث  الم�سترك في خدمات )كاك  العميل  البنك تجاه  يتحملها  التي  الم�سئوليات  بها، وكذلك 
يجب التو�سيح للعميل باأن البنك غير م�سئول عن فقدانه لهاتفه النقال مالم يقوم العميل باإبلاغ البنك 
باإيقاف الخدمة عن هاتفه في حال �سياعه، اإ�سافة اإلى ذلك فيجب اإبلاغ العميل باأنه الم�سئول عن اإدخال 
اأثناء تنفيذ العملية مالم يبلغ البنك في وقتها لتخاذ الإجراءات اللازمة. كما على  بيانات خاطئة 
اأن يو�سح م�سئولياته وواجباته تجاه العميل الم�سترك في خدمات )كاك موبايلي(، حيث يجب  البنك 
التو�سيح للعميل باإمكانية اإثبات حقه القانوني في العمليات التي نفذها عبر )كاك موبايلي( من خلال 
حقه في مطالبة البنك باإ�سعار للعملية التي نفذها اأو بك�سف لحركة ح�سابة لفترة معينة، بالإ�سافة 
اإلى التو�سيح عن الإجراءات التي يتخذها البنك عند حدوث تعليق اأو تعطل اأو توقف في نظام الخدمة 
وباأن البنك يتحمل م�سئوليته تجاه العميل في هذا الجانب. من خلال ما ذكر ن�ستنتج اأن تعامل البنك مع 
العميل ب�سفافية وو�سوح فيما يخ�س اإلتزامات الطرفين يوؤدي اإلى تعزيز ثقة العميل في البنك ويجنبه 

الوقوع في الكثير من الأخطاء، وبالتالي يدفعه ل�ستخدام الخدمات التي يقدمها البنك.
اأما فيما يتعلق بالعمولة التي يتقا�ساها البنك مقابل الإ�ستراك في خدمات )كاك موبايلي(،   
فقد اأ�سار ما ن�سبته )%7( فقط من اأفراد العينة الغير م�ستخدمين لخدمات )كاك موبايلي( اإلى اأنها 
يتقا�ساها  التي  العمولة  باأن  القول  وبالتالي يمكن  لهذه الخدمات،  ا�ستخدامهم  اأ�سباب عدم  من  تعتبر 
العملاء لخدمات  ا�ستخدام  اأمام  لقاء تقديم هذه الخدمات تعتبر قليلة جداً ول ت�سكل عائقاً  البنك 

)كاك موبايلي(.
اأن الأ�سباب التي ذكرها العملاء الغير م�ستخدمين لخدمات )كاك  من خلال ما �سبق نلاحظ   
موبايلي( توؤكد اأي�ساً نتائج اختبار الفر�سيات الأ�سا�سية للدرا�سة، وتعزز من �سحتها، ل�سيما التي توؤكد 
على اأهمية الوعي الم�سرفي، ورفع درجة الموثوقية، وبالتالي يجب على البنك ب�سفة خا�سة والبنوك 

اليمنية عموماً اأخذ هذه الأ�سباب بعين العتبار واتخاذ الإجراءات المنا�سبة لمعالجتها.

النتائج والتو�سيات
اأولً: النتائـــج:

للخدمات ( 1 تبنّيهم  على  مبا�سر  تاأثير  العملاء  لدى  الم�سرفي  للوعي  باأن  الأولى  الفر�سية  �سحة 
في  تركز  للبنك  الت�سويقي  الأداء  في  ق�سور  اإلى  الإ�سارة  مع  موبايلي(،  )كاك  النقالة  الم�سرفية 
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عدم توعية العملاء بطبيعة خدمات )كاك موبايلي( واأهميتها وفوائدها لهم، وكذا عدم توفير 
المعلومات الكافية للعملاء عن خدمات )كاك موبايلي( وكيفية ا�ستخدامها.

للخدمات ( 2 العملاء  تبنّي  على  مبا�سر  تاأثير  )التوافق(  للملائمة  باأن  الثانية  الفر�سية  �سحة 
الم�سرفية  اإلى ق�سور في درجة �سمولية الخدمات  الإ�سارة  النقالة )كاك موبايلي(، مع  الم�سرفية 
المقدمة عبر )كاك موبايلي(، حيث اأ�سار بع�س العملاء اإلى حاجتهم لخدمات م�سرفية اإ�سافية، 

مثل: )القرو�س، وخطابات ال�سمان، والعتمادات الم�ستندية،...اإلخ(.
�سحة الفر�سية الثالثة باأن لدرجة التعقيد )ال�سهولة/ال�سعوبة( تاأثير مبا�سر على تبنّي العملاء ( 3

في  تتركز  الق�سور  جوانب  بع�س  اإلى  الإ�سارة  مع  موبايلي(،  )كاك  النقالة  الم�سرفية  للخدمات 
�سعوبة اإجراءات وخطوات تنفيذ العمليات الم�سرفية عبر )كاك موبايلي(، خ�سو�ساً لكبار ال�سن 
)كاك  لنظام  ال�سيانة  عمليات  في  ق�سور  اإلى  بالإ�سافة  الأ�سا�سية.  التعليمية  الموؤهلات  واأ�سحاب 
موبايلي(  )كاك  نظام  في  اأحياناً  وتعليق  توقف  حدوث  اإلى  العملاء  بع�س  اأ�سار  حيث  موبايلي(، 

اأثناء اإنجاز العمليات.
الم�سرفية ( 4 للخدمات  العملاء  تبنّي  على  مبا�سر  تاأثير  للموثوقية  باأن  الرابعة  الفر�سية  �سحة 

النقالة )كاك موبايلي(، مع الإ�سارة اإلى وجود ق�سور في تو�سيح الجوانب التالية:
 الإجراءات والخطوات التي يجب على العملاء القيام بها عند فقدان هواتفهم النقالة اأو - 

عند قيامهم بعمليات خاطئة عبر )كاك موبايلي(. 
قدرة البنك على توفير الحماية والأمان للعمليات الم�سرفية المنفذة عبر )كاك موبايلي(، - 

ذات  الم�سرفية  المخاطر  نظام  وكفاءة  العمليات،  وخ�سو�سية  �سرية  على  الحفاظ  وكذا 
ال�سلة، وحجية الإثبات الإلكتروني فيما يتعلق باإمكانية اإثبات العميل لحقه القانوني في 

العمليات التي نفذها عبر )كاك موبايلي(.

ئانياً: التو�سيــــــــــات:
المتعلق بال�سيرفة الإلكترونية ب�سياغة ( 1 الت�سويقي  اأدائها  باأهمية تح�سين  اليمنية  البنوك  نو�سي 

اإ�ستراتيجية ت�سويقية مبتكرة تهدف اإلى رفع م�ستوى الوعي الم�سرفي الإلكتروني لدى عملائها، من 
خلال التعريف بالخدمات الم�سرفية عبر الهاتف النقال تحديداً واأهميتها، واإجراءات تنفيذها، 
ال�سرية،  ودرجة  والحماية،  الأمان  وم�ستوى  خلالها،  من  للعميل  تتحقق  اأن  يمكن  التي  والمزايا 
والجوانب القانونية، وكفاءة نظام المخاطر، وبما ي�سهم في تو�سيع قاعدة الم�ستخدمين، وبما يعزز 

من م�ستوى موثوقية العميل الم�سرفي تجاه تلك الخدمات.
والبرامج ( 2 الت�سالت  تكنولوجيا  في  المت�سارع  التطور  مواكبة  باأهمية  اليمنية  البنوك  نو�سي 

المعلوماتية وت�سخيرها في تقديم الخدمات الم�سرفية للعملاء، من حيث تطوير الخدمات الم�سرفية 
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النقالة الموجودة حالياً، واإ�سافة خدمات جديدة تلبي رغبات واحتياجات العملاء من الخدمات 
الم�سرفية النقالة. 

اإلكترونية كفوؤة وفاعلة ( 3 اأنظمة مخاطر �سيرفة  باأهمية وجود / تطوير  اليمنية  البنوك  نو�سي 
الم�سرفية  الخدمات  مجال  في  قدراتها  تعزيز  في  ت�ساعدها  وال�سمول،  والمرونة  بالتطور  تمتاز 

الإلكترونية، وتو�سيع اأن�سطتها في ذات المجال .
نو�سي البنوك اليمنية باأهمية ت�سهيل اإجراءات الح�سول على الخدمات الم�سرفية النقالة، وكذلك ( 4

توفير دليل �سامل للعملاء عن هذه الخدمات وكيفية اإجراء العمليات الم�سرفية عبر الهاتف النقال 
بخطوات وا�سحة ومفهومة ي�ستوعبها جميع العملاء باختلاف اأعمارهم وموؤهلاتهم.

المعوقات والأ�سباب ( 5 لت�سخي�س ومعالجة  �ساملة  اإجراء درا�سات دورية  باأهمية  المتخ�س�سين  نو�سي 
التي تحدّ من تبنّي العملاء للخدمات الم�سرفية النقالة، بالإ�سافة اإلى درا�سة احتياجات ورغبات 
العملاء الحالية والم�ستقبلية من الخدمات الم�سرفية النقالة، لتو�سيع قاعدة العملاء الم�ستخدمين 

لهذه الخدمات.
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الملاحــــق

جدول رقم )1(: نتائج اختبار كرونباخ )األفا( لأداة البحث
قيمة )األفا( كرونباخعدد الفقراتالمحور

%476.2الوعي الم�سرفي
%466.9الملائمة )التوافق(

%472.4التعقيد )ال�سهولة/ال�سعوبة(
%685.6الموثوقية

%1489.4ال�ستبيان ب�سكل عام

جدول رقم )2(: نتائج ال�ستبيان الخا�س بالفر�سية الأولى

النحراف المتو�سطالفقراتم
المعياري

درجة 
الموافقة

م�ستوى الثقة عند 
95%

الأعلىالأدنى

اأمتلك المهارة والمعرفة ل�ستخدام تطبيق 1
85.454.14384.4016%4.27273.77987كاك موبايلي.

لدي معلومات كافية حول طبيعة 2
83.084.02624.2815%4.15385.77193خدمات كاك موبايلي.

اأدرك الفوائد والمزايا المحققة من 3
86.014.17814.4233%4.30070.74148ا�ستخدام خدمات كاك موبايلي.

4
تطبيق كاك موبايلي للهواتف الذكية 
يمكن الح�سول عليه ب�سهولة من متجر 

التطبيقات
4.29371.89468%85.874.14584.4416

85.104.15434.3562%4.25524.61055المتو�سط الكلي

جدول رقم )3(: نتائج ال�ستبيان الخا�س بالفر�سية الثانية

النحراف المتو�سطالفقراتم
المعياري

درجة 
الموافقة

م�ستوى الثقة عند 
95%

الأعلىالأدنى

1
خدمات كاك موبايلي متاحة للا�ستخدام 

على مدار 24 �ساعة في اليوم ومن اأي 
مكان. 

3.91611.04475%78.323.74344.0888

كاك موبايلي ت�ساعد في الح�سول على 2
85.594.13914.4204%4.2797.85090الخدمات الم�سرفية باأقل تكلفة ممكنة. 

3
خدمات كاك موبايلي تت�سم بال�سمول 

وتلبي احتياجاتي من الخدمات 
الم�سرفية. 

4.00701.01048%80.143.84004.1740
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النحراف المتو�سطالفقراتم
المعياري

درجة 
الموافقة

م�ستوى الثقة عند 
95%

الأعلىالأدنى

4
خدمات كاك موبايلي تقلل من الوقت 

والجهد اللازم لنجاز العمليات 
الم�سرفية. 

4.5177.62795%90.354.41324.6223

83.554.07264.2829%4.1777.63628المتو�سط الكلي

جدول رقم )4(: نتائج ال�ستبيان الخا�س بالفر�سية الثالثة

النحراف المتو�سطالفقراتم
المعياري

درجة 
الموافقة

م�ستوى الثقة عند 
95%

الأعلىالأدنى
89.654.36344.6016%4.4825.72046تطبيق كاك موبايلي �سهل ال�ستخدام1

عبر 2 الم�سرفية  العمليات  تنفيذ  اإجراءات 
88.394.29494.5443%4.4196.75445تطبيق كاك موبايلي وا�سحة ومفهومة 

موبايلي 3 كاك  عبر  الم�سرفية  العمليات  اإنجاز 
80.283.84754.1804%4.01401.00692تتم ب�سورة �سحيحة ومن غير تكرار 

موبايلي 4 كاك  عبر  الم�سرفية  العمليات  انجاز 
66.063.11963.4860%3.30281.10440يتم دون ان يحدث توقف في النظام. 

81.133.94534.1678%4.0565.67313المتو�سط الكلي

جدول رقم )5(: نتائج ال�ستبيان الخا�س بالفر�سية الرابعة

النحراف المتو�سطالفقراتم
المعياري

درجة 
الموافقة

م�ستوى الثقة عند 
95%

الأعلىالأدنى

1
اأثق بقدرة البنك على اإدارة المخاطر ذات 

ال�سلة بالعمليات الم�سرفية اللكترونية )كاك 
موبايلي(

4.0699.87734%81.403.92494.2150

2
اأثق بقدرة البنك في توفير �سبل الحماية 

والأمان للعمليات الم�سرفية المنفذة عبر كاك 
موبايلي. 

4.1888.75013%83.784.06484.3128

3
اأثق بقدرة البنك في الحفاظ على �سرية 

وخ�سو�سية العمليات الم�سرفية المنفذة عبر 
كاك موبايلي. 

4.2378.73118%84.764.11694.3586

اأثق في اإمكانية اإثبات حقي القانوني في 4
80.283.86984.1581%4.0140.87199العملية الم�سرفية المنفذة عبر كاك موبايلي

5
اأثق في كفاءة الإجراءات التي يتبعها البنك 
لتفادي الأخطاء التي قد تحدث عند تنفيذ 

العمليات الم�سرفية عبر كاك موبايلي. 
3.9296.83069%78.593.79184.0674
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النحراف المتو�سطالفقراتم
المعياري

درجة 
الموافقة

م�ستوى الثقة عند 
95%

الأعلىالأدنى

اأثق في �سحة المعلومات التي اح�سل عليها من 6
85.314.12854.4030%4.2657.83033تطبيق كاك موبايلي. 

82.354.01484.2206%4.1177.62230المتو�سط الكلي

جدول رقم )6(: الن�سح با�ستخدام كاك موبايلي

الن�سبةالتكرار الجابة  م
%13694.4نعم1
2.8%4ل2
2.8%4قيم مفقودة 3
100.0%144الإجمالي 

جدول رقم )7(: اأ�سباب عدم ا�ستخدام العملاء لخدمات كاك موبايلي
الن�سبةالتكرارلماذا ل ت�ستخدم خدمات كاك موبايلي؟؟م

73%49لي�س لدي معلومات عن كيفية ا�ستخدام خدمات كاك موبايلي.1
39%26لي�س لدي معلومات عن فوائد ومزايا خدمات كاك موبايلي.2
28%19فقدان / ن�سيان الرقم ال�سري.3
27%18الخوف من اإختراق ح�سابي البنكي في حال �سياع اأو �سرقة هاتفي النقال.4

الخوف من الإدخال الخاطئ للبيانات )رقم الح�ساب / المبلغ( عند تنفيذ العمليات عبر 5
25%17كاك موبايلي.

الخوف من حدوث عطل اأو تعليق في �سبكة الهاتف النقال اأثناء تنفيذ العمليات عبر 6
24%16كاك موبايلي.

الخوف من عدم اإمكانية اإثبات الحق القانوني في �سحة العمليات المنفذة عبر كاك 7
24%16موبايلي.

22%15الخوف من توقف نظام كاك موبايلي اأثناء اإجراء العمليات.8

تطبيق كاك موبايلي بحاجة لتوفر خدمة الإنترنت في الهاتف النقال لتنفيذ 9
15%10العمليات.

12%8عدم توفر كافة خدمات كاك موبايلي في معظم محافظات الجمهورية.10
9%6ل اأجيد التعامل مع الهواتف الذكية.11

العمولة التي يتقا�ساها البنك مقابل ال�ستراك وتنفيذ العمليات عبر خدمات كاك 12
7%5موبايلي.
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