
 

Afro-Asian Journal of Scientific Research (AAJSR) 

 العلميالمجلة الأفروآسيوية للبحث 
E-ISSN: 2959-6505 

Volume 3, Issue 3, 2025 
Page No: 474-492 

Website: https://aajsr.com/index.php/aajsr/index  
SJIFactor 2024: 5.028 ISI 2024: 0.580 ( معامل التأثير العربيAIF )2024 :0.74 

 

474 | Afro-Asian Journal of Scientific Research (AAJSR)  

 جودة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول وأثرها على النية السلوكية
 في مصرف الجمهورية" Plusمصرفي "دراسة إحصائية على تطبيق 

 
  2، حنان محمد دوزان*1جمال محمد أندير

   ليبيا طرابلس، ،جامعة طرابلس ،كلية العلومقسم الإحصاء،  1
   2 المعهد العالي للعلوم والتقنية، طرابلس، ليبيا

 

The Impact of Mobile Banking Services on Behavioral 
Intention: A Statistical Study on the "Masrafi Plus" 

Application at Jumhouria Bank 
 

Jamal Mohamed Endeer1*, Hanan Mohamed Douzan2 
1Department of Statistics, Faculty of Science, University of Tripoli, Tripoli, Libya 

2Higher Institute of Science and Technology, Tripoli, Libya 

 
*Corresponding author  E-mail: J.Endeet@uot.edu.ly  *المؤلف المراسل 

 2025-07-16 تاريخ الاستلام: 2025-09-16 تاريخ القبول: 2025-09-21 تاريخ النشر:

 الملخص
في   "Plusتهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر جودة الخدمات المصرفية الرقمية على النية السلوكية لتبني تطبيق "مصرفي 

، ، الأمان والخصوصية ، المنفعة المدركة : سهولة الاستخدام، مع التركيز على أبعاد رئيسية هيمصرف الجمهورية
 300وتم جمع البيانات من عينة عشوائية طبقية مكونة من  ،التحليلي. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي  والموثوقية

دار التدريجي. أظهرت والانح ،للارتباطمعامل بيرسون  ،الوصفيةمستخدم للتطبيق. تم تحليل البيانات باستخدام الإحصاءات 
النتائج أن جودة الخدمات الرقمية تلعب دورًا حاسمًا في تعزيز رضا العملاء وزيادة تبنيهم للتطبيقات المصرفية. تسهم هذه 
 الدراسة في تقديم توصيات عملية لتحسين تصميم التطبيق وتعزيز ولاء العملاء وثقتهم في الخدمات المصرفية الرقمية.

 
 ،Plusتطبيق مصرفي  السلوكية،النية  الخدمة،جودة  المحمول،الخدمات المصرفية عبر الهاتف : حيةالكلمات المفتا

 التدريجي. الانحدار
Abstract 
This study aims to analyze the impact of digital banking service quality on the behavioral intention to 
adopt the "Masrafi Plus" application at the Republic Bank, with a focus on key dimensions: ease of use, 
perceived usefulness, security and privacy, and reliability. The study employed a descriptive-analytical 
approach, and data were collected from a stratified random sample of 300 application users. The data 
were analyzed using descriptive statistics, Pearson correlation, and stepwise regression. The results 
indicated that the quality of digital services plays a crucial role in enhancing customer satisfaction and 
increasing the adoption of banking applications. This study contributes by providing practical 
recommendations for improving application design and strengthening customer loyalty and trust in 
digital banking services. 
 
Keywords: Mobile Banking, Service Quality, Behavioral Intention, Masrafi Plus Application, Stepwise 
Regression. 
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 المقدمة:

شههههد العهههالم خهههلال العقهههدين الأخيهههرين طفهههرة كبيهههرة فهههي مجهههال تكنولوجيههها المعلومهههات والاتصهههالات، انعكسهههت      
(. فقهههد تحولهههت البنهههو  مهههن 2012بشهههكل مباشهههر علهههى مختلهههف القطاعهههات، وعلهههى رأسهههها القطههها  المصهههرفي  أحمهههد، 

ات رقميهههة مبتكهههرة، جعلهههت العمليهههات الماليهههة أكثهههر الاعتمهههاد علهههى القنهههوات التقليديهههة فهههي تقهههديم خهههدماتها إلهههى تبنهههي قنهههو
مرونهههة وسهههرعة وكفهههاءة. ومهههن أبهههرز ههههذه القنهههوات، تععهههد الخهههدمات المصهههرفية عبهههر الههههاتف المحمهههول ركهههائز أساسهههية 

 (.2015لتعزيز تجربة العميل وتحقيق رضا المستخدمين  على وعبد الله، 
نوعيههههة فههههي مفهههههوم التعههههاملات الماليههههة، حيههههث تههههوفر تععههههد الخههههدمات المصههههرفية عبههههر الهههههاتف المحمههههول نقلههههة      

مجموعهههة واسهههعة مهههن الخهههدمات مثهههل التحهههويلات الماليهههة، دفهههع الفهههواتير، الاسهههتعلام عهههن الأرصهههدة، ومتابعهههة العمليهههات 
(.. هههههذه المزايهههها جعلههههت مههههن الخههههدمات المصههههرفية عبههههر الهههههاتف 2016المصههههرفية لحظههههة بلحظههههة  فهههههد وسههههمير، 

ا للبنههههو  السههههاعية إلههههى تعزيههههز تنافسههههيتها، خفههههو التكههههاليف التشهههه يلية، وتوسههههيع قاعههههدة المحمههههول خيههههارًا اسههههتراتيجيً 
 عملائها.
وفهههي البيئهههة المصهههرفية المحليهههة، سهههعى مصهههرف الجمهوريهههة، باعتبهههاره أحهههد أكبهههر المصهههارف التجاريهههة، إلهههى      

ارنهههة بالهههدول ". ورغهههم حداثهههة ههههذه الخطهههوة مقPlusمواكبهههة ههههذه التطهههورات مهههن خهههلال إطهههلا  تطبيهههق "مصهههرفي 
الأخههر ، فهنههها تمثههل مرحلههة انتقاليههة مهمههة نحههو التحههول الرقمههي فههي القطهها  المصههرفي المحلههي. ويعتمههد نجهها  مثههل 

 ..(2018هذه التطبيقات بدرجة كبيرة على مد  استعداد العملاء لتبنيها واستخدامها بشكل مستمر  حسن، 
والعربيهههة حهههول أثهههر الخهههدمات المصهههرفية الرقميهههة علهههى  وعلهههى الهههرغم مهههن وجهههود العديهههد مهههن الدراسهههات العالميهههة     

سههههلو  العمههههلاء، إلا أن الدراسههههات التههههي ركههههزت علههههى البيئههههة المصههههرفية المحليههههة لا تههههزال محههههدودة لل ايههههة  محمههههد 
" باعتبههههاره تجربههههة محليههههة جديههههدة لههههم يحههههظ  بعههههد بالدراسهههههة Plus(.. كمهههها أن تطبيههههق "مصههههرفي 2020وعلههههي، 

ا تبهههرز أهميهههة ههههذه الدراسهههة فهههي سهههد ههههذه الفجهههوة مهههن خهههلال تحليهههل العلاقهههة بهههين جهههودة والتحليهههل الكهههافيين. ومهههن هنههه
 الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول والنية السلوكية لتبني التطبيق.

 الدراسة:مشكلة 
شهده القطا  المصرفي، أصبحت الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمو      سار  الذي ي ل في ظل التحول الرقمي المت

(. ومع ذل ، لوحظ تفاوت واضهههي في مسهههتو  تبني 2012أداة أسهههاسهههية لتقديم الخدمات المالية بسهههرعة وكفاءة  أحمد، 
العملاء لهذه الخدمات الرقمية، حيث يسهههههتخدم بعو العملاء التطبيقات بانتظام ويتمتعون برضههههها وثقة عالية، بينما يظهر 

في التحول الرقمي ويحد من تحقيق أهداف البنو  في تحسهههههههين تجربة آخرون ترددًا، مما يقلل من فعالية الاسهههههههتثمارات 
 .(2015العملاء  على وعبد الله، 

تكمن أهمية هذه الدراسهههة في فهم العلاقة بين جودة الخدمات المصهههرفية عبر الهاتف المحمول والنية السهههلوكية لتبني      
" بشهههكل كاف  Plusلم يتم دراسهههة تجربة تطبيق "مصهههرفي التطبيقات الرقمية، خاصهههة في البيئة المصهههرفية الليبية، حيث 

(.. فمعرفة مد  تأثير جودة الخدمة على سههلو  العملاء يتيي للبن  التعرف على نقاط القوة والضههعف في 2018 حسههن، 
 قمية.التطبيق، وتقديم تحسينات مستندة إلى الأدلة لتعزيز تبنيه، وزيادة رضا العملاء وثقتهم في الخدمات المصرفية الر

وتأتي هذه الدراسههههة لتسههههد فجوة معرفية مهمة، حيث تركز على تجربة محلية حقيقية، وتوفر رؤ  عملية للبن  تمكنه      
من تطوير خدماته الرقمية بشهههكل اسهههتراتيجي بما يتماشهههى مع توقعات العملاء ومتطلبات السهههو ، مما يسهههاهم في تعزيز 

 الأداء العام للقطا  المصرفي المحلي.
 الدراسة:ف أهدا

 تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

" من وجهة نظر Plusتحديد مسهههههههتو  جودة الخدمات المصهههههههرفية عبر الهاتف المحمول لتطبيق "مصهههههههرفي  •
 العملاء، وكذل  قياس النية السلوكية لتبني التطبيق.

تف المحمول  سهههولة الاسههتخدام، المنفعة تحليل العلاقة بين الأبعاد المختلفة لجودة الخدمات المصههرفية عبر الها •
 المدركة، الأمان والخصوصية، الموثوقية( والنية السلوكية لتبني التطبيق.

 تحديد الأثر النسبي لكل بععد من أبعاد جودة الخدمة على النية السلوكية لتبني التطبيق. •

 لاء وتحديد أبعاد القوة والضعف.التعرف على مستويات توفر الأبعاد الأربعة في التطبيق من وجهة نظر العم •

 اقترا  توصيات لتحسين تجربة المستخدم وزيادة معدل تبني التطبيقات المصرفية الرقمية. •
 الدراسة:أهمية 
 جوانب:تكتسب هذه الدراسة أهميتها من عدة      

 الجانب العملي:

بهدف تحسين تصميم وتطوير  تقديم توصيات عملية لمصرف الجمهورية والمؤسسات المصرفية الأخر  في ليبيا •
 التطبيقات المصرفية الرقمية، مما يعزز تجربة المستخدم ويزيد من معدلات التبني.

المساهمة في تحسين استراتيجيات التسويق الرقمي للخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول من خلال فهم سلو   •
 العملاء واحتياجاتهم.
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 خصائص التطبيق وتعزيز أنظمة الأمان والخصوصية.دعم اتخاذ قرارات مستنيرة بشأن تطوير  •
 الجانب العلمي/الأكاديمي:

إثراء الأدبيات البحثية المتخصصة في مجال الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول، لا سيما في السيا  الليبي  •
 الذي يفتقر إلى دراسات معمقة.

ن المستقبليين في دراسة العلاقة بين جودة الخدمة توفير بيانات وتحليلات حديثة يمكن أن تكون مرجعًا للباحثي •
 وسلو  العملاء في الخدمات الرقمية.

 فتي مجال لدراسات مقارنة مستقبلية بين تطبيقات مصرفية محلية وعالمية لتقييم الفرو  في تبني الخدمات الرقمية. •
 الدراسة:حدود 
 تتحدد هذه الدراسة بالحدود التالية:     

اقتصرت الدراسة على تحليل أثر جودة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول على النية السلوكية  :الحدود الموضوعية
 ".Plusلتبني تطبيق "مصرفي 

 أجريت الدراسة في مصرف الجمهورية في ليبيا. الحدود المكانية:
 .2025: تم جمع البيانات خلال عام الحدود الزمانية

مشاركًا، تم اختيارهم  436" بلغ عددهم Plusة من مستخدمي تطبيق "مصرفي شملت الدراسة عين الحدود البشرية:
 بطريقة تمثيلية لضمان شمول مختلف شرائي المستخدمين.

 الدراسة:فرضيات 
 تفترو الدراسة وجود تأثير لجودة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول على النية السلوكية لتبني التطبيق.     

 الفرضية الرئيسية:
( لجودة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  المعنوية        

بأبعادها المختلفة  سهولة الاستخدام، المنفعة المدركة، الأمان والخصوصية، والموثوقية( على النية السلوكية لتبني 
 ".Plusتطبيق "مصرفي 

 السابقة:والدراسات  الفصل الثاني: الإطار النظري
 مقدمة:
يتنهههاول ههههذا الفصهههل الإطهههار النظهههري والدراسهههات السهههابقة المتعلقهههة بالخهههدمات المصهههرفية عبهههر الههههاتف المحمهههول      

وأثهههر جهههودة ههههذه الخهههدمات علهههى النيهههة السهههلوكية لتبنهههي التطبيقهههات. يههههدف الفصهههل إلهههى توضهههيي المفهههاهيم الأساسهههية، 
اقشههههة النتههههائج التههههي توصههههلت إليههههها الدراسههههات السههههابقة، مههههع التركيههههز علههههى اسههههتعراو أبعههههاد جههههودة الخههههدمات، ومن

 ".Plusالفجوات البحثية في البيئة المصرفية المحلية التي تبرر إجراء هذه الدراسة على تطبيق "مصرفي 
 المحمول:أبعاد جودة الخدمات المصرفية عبر الهاتف 

ل من العوامل الأسهههههاسهههههية التي تؤثر على سهههههلو  العملاء ونواياهم تععتبر جودة الخدمات الرقمية عبر الهاتف المحمو     
لتبني التطبيقات المصههههههرفية. وقد أظهرت الدراسههههههات النظرية والتطبيقية أن هنا  أربعة أبعاد رئيسههههههية لجودة الخدمات 

 الرقمية التي تفسر سلو  العملاء:
طبيق وسهههولة التنقل بين مكوناته. التطبيقات يشههير هذا البعد إلى مد  بسههاطة ووضههو  واجهة الت سهههولة الاسههتخدام:

سههههلة الاسهههتخدام تقلل من الجهد والوقت المبذول في إنجاز المعاملات المالية، مما يعزز رضههها العملاء ويشهههجعهم على 
 .(2012الاستخدام المستمر للتطبيق  أحمد، 

تطبيق مقارنة بالأسهههههاليب التقليدية. تشهههههمل هذه تمثل القيمة والفائدة التي يراها العميل في اسهههههتخدام ال المنفعة المدركة:
الفائدة توفير الوقت، سههههرعة إتمام المعاملات، وسهههههولة الوصههههول للخدمات المصههههرفية، وهو ما يدفع العملاء إلى تبني 

 .(2015التطبيق بشكل أكبر والاعتماد عليه  على وعبد الله، 
لخدمات، حيث يركز على حماية بيانات العملاء الشخصية يعتبر هذا البعد من أهم عناصر جودة ا الأمان والخصوصية:

والمالية. مسههتو  الأمان والثقة في التطبيق يمثلان عاملًا حاسههمًا في قرار العميل بالاسههتمرار في اسههتخدامه، كما يسههاهم 
 ..(2017في تعزيز النية السلوكية لتبني الخدمة  خليل ونجو ، 

ية: قدرة ال الموثوق ية إلى  بالتوقيت تشهههههههير الموثوق ية، مع الالتزام  قة وبدون أخطاء تقن بد خدمات  قديم ال تطبيق على ت
الصهههحيي للمعاملات. التطبيقات الموثوقة تعزز ثقة العملاء وتدفعهم إلى الاعتماد المسهههتمر على التطبيق، مما يسههههم في 

 .(2016تحسين الولاء وزيادة النية السلوكية لتبني الخدمة  فهد وسمير، 
بعاد الأربعة إطار العمل النظري للدراسههة الحالي، حيث سههيتم تحليل أثر كل بعد على النية السههلوكية لتبني توضههي هذه الأ

 ".Plusتطبيق "مصرفي 
 الخدمة:النية السلوكية لتبني 

ة به تشير النية السلوكية إلى استعداد العميل لاستخدام التطبيق الرقمي بشكل مستمر، والاستفادة من خدماته، والتوصي     
سيًا على نجا  التطبيقات المصرفية الرقمية، إذ تعكس مد  رضا العملاء وثقتهم  سلوكية مؤشرًا رئي للآخرين. تععد النية ال
في الخدمة. كلما زادت النية السهههلوكية، زاد احتمال اسهههتخدام التطبيق بانتظام، مما ينعكس إيجابيًا على تحقيق أهداف البن  

 .(2018عزيز ولائهم  حسن، في تحسين تجربة العملاء وت
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ويشهههكل قياس النية السهههلوكية محورًا رئيسهههيًا في الدراسهههة الحالية لتحديد مد  تأثير أبعاد جودة الخدمات الرقمية على      
 تبني العملاء للتطبيق.

 السلوكية:العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول والنية 
ية والتطبيقية أن هنا  علاقة إيجابية قوية بين جودة الخدمات الرقمية والنية السلوكية للعملاء. توضي الدراسات النظر     

فالتطبيقات التي تتميز بـههههههه سهولة الاستخدام، المنفعة المدركة، الأمان، والموثوقية تعزز رضا العملاء وثقتهم، مما يؤدي 
 (.2020محمد وعلي،  للآخرين صية به إلى زيادة استعدادهم لاستخدام التطبيق بشكل مستمر والتو

سلوكية لتبني التطبيقات المصرفية،       سيًا في تعزيز النية ال وبناءً على ذل ، يععد تحسين جودة الخدمة الرقمية عاملًا رئي
 وهو ما يوجه تحليل الدراسة الحالية.

 السابقة:الدراسات 
ر النظري والتطبيقي للخدمات المصهههرفية عبر الهاتف المحمول تععتبر الدراسهههات السهههابقة ركيزة أسهههاسهههية لفهم الإطا     

 وتأثيرها على النية السلوكية. فيما يلي استعراو الدراسات ذات الصلة مرتبة زمنياً:
"جودة الخدمات المصههههرفية الإلكترونية وأثرها على رضهههها العملاء"ا أظهرت الدراسههههة أن  مصههههر: –( 2012أحمد )

 لمدركة من العوامل المؤثرة في تبني التطبيقات المصرفية.سهولة الاستخدام والمنفعة ا
"تأثير جودة الخدمات المصههههرفية على ثقة العملاء في البنو "ا أكدت الدراسههههة أن  الأردن: –( 2015) وعبد الله على

 المصرفية.الموثوقية والأمان يلعبان دورًا حاسمًا في بناء وتعزيز ثقة العملاء، وبالتالي زيادة تبنيهم للتطبيقات 
"تحسين تجربة المستخدم في التطبيقات المصرفية الرقمية"ا أشارت النتائج إلى أن  السعودية: –( 2016فهد وسمير )

 واجهات سهلة الاستخدام وسريعة الاستجابة تساهم بشكل كبير في زيادة ولاء العملاء.
طبيقات الرقمية"ا بينّت الدراسههههة أن ثقة "أثر الأمان والخصههههوصههههية على تبني الت الإمارات: –( 2017خليل ونجوى )

 العملاء في حماية بياناتهم تمثل عاملًا مؤثرًا في قرارهم باستخدام التطبيقات المصرفية.
"سههههلو  العملاء في مصههههرف ليبيا المركزي تجاه التطبيقات المصههههرفية الرقمية"ا خلصههههت  ليبيا: –( 2018حسههههن )

سههههتو  الخدمة المقدمة يزيدان من احتمالية اسههههتمرار العملاء في اسههههتخدامه، الدراسههههة إلى أن الثقة في أمان التطبيق وم
 خاصة بين الفئات الشابة.

"أثر جودة الخدمات الرقمية على رضههههههها العملاء"ا ركزت الدراسهههههههة على أثر جودة  ليبيا: –( 2020محمد وعلي )
سههههههولة الاسهههههتخدام من العوامل المهمة في الخدمات الرقمية على رضههههها العملاء في البنو  الليبية، وأكدت أن الأمان و

 تعزيز النية السلوكية لتبني التطبيقات المصرفية.
توفر هذه الدراسههات قاعدة معرفية قوية للدراسههة الحالية، وتسههاعد على تحديد المت يرات الرئيسههية التي سههيتم تحليلها      

 ".Plusفيما يخص تطبيق "مصرفي 
 البحثية:الفجوة 
من تعدد الدراسات حول جودة الخدمات المصرفية الرقمية وأثرها على النية السلوكية لتبني التطبيقات في على الرغم      

ا محمد وعلي، 2018دول مختلفة، إلا أن هنا  نقصًا واضحًا في الدراسات التي تناولت البيئة المصرفية المحلية  حسن، 
 ورية." في مصرف الجمهPlus، وخاصة تجربة تطبيق "مصرفي .(2020
لم تتناول الدراسات السابقة بشكل كاف  العوامل المؤثرة في تبني التطبيق في البيئة المحلية، وكيفية تفاعل العملاء مع      

أبعاد الجودة المختلفة. كما أن المعلومات الميدانية حول سلو  العملاء ودرجة رضاهم لا تزال محدودة، مما يصعب على 
 الة لتحسين تبني الخدمات الرقمية.البنو  وضع استراتيجيات فعّ 

تهدف الدراسهههههههة الحالية إلى سهههههههد هذه الفجوة من خلال تقديم بيانات ميدانية وتحليل معمق للعوامل المؤثرة في تبني      
"، مما يوفر رؤية واضههههحة للبنو  المحلية لتحسههههين جودة خدماتها الرقمية وتعزيز ولاء العملاء Plusتطبيق "مصههههرفي 

 تطبيق.وثقتهم بال
 الفصل الثالث: المنهجية وإجراءات الدراسة

 الدراسة:منهج 
لتحقيق أهداف هذه الدراسههههة، تم الاعتماد على المنهج الوصههههفي التحليلي. يععد هذا المنهج الأنسههههب لدراسههههة الظواهر      

ت يرات بدقة وموضهههوعية. الاقتصهههادية والاجتماعية والإدارية، حيث يتيي وصهههف الواقع كما هو وتحليل العلاقات بين الم
بالإضههافة إلى الوصههف، تم اسههتخدام الأسههلوب الكمي من خلال تطبيق أدوات التحليل الإحصههائي المناسههبة لقياس أثر أبعاد 

 ".Plusجودة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول على النية السلوكية لتبني تطبيق "مصرفي 
عينة وتحليل البيانات باسههههتخدام الإحصههههاءات الوصههههفية ومعاملات وبفضههههل هذا المنهج، يمكن وصههههف خصههههائص ال     

الارتباط والانحدار التدريجي، مما يسههههاعد على فهم التأثير النسههههبي لكل بععد من أبعاد جودة الخدمة على سههههلو  العملاء. 
 المصرفية المحلية.بذل ، يوفر المنهج أساسًا علميًا متينًا لاستخلاص نتائج دقيقة وتقديم توصيات عملية للمؤسسات 

 الدراسة:مجتمع وعينة 
". لضمان تمثيل Plusيتكون مجتمع الدراسة من جميع عملاء مصرف الجمهورية الذين يستخدمون تطبيق "مصرفي      

( مشاركًا. يععتبر هذا الحجم من 436شامل لمختلف الشرائي العمرية والتعليمية والجنسية، تم اختيار عينة عشوائية تضم  
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نة كافيًا لتحقيق تمثيل دقيق للمجتمع وتقليل الخطأ العشوائي، مما يزيد من موثوقية النتائج وقابليتها للتعميم على جميع العي
 العملاء خلال الفترة المستهدفة.

 البيانات:إجراءات جمع 
ل التواصل الاجتماعي، بعد تصميم الاستبانة، تم نشرها إلكترونيًا على صفحة "أصدقاء مصرف الجمهورية" على وسائ     

( متابع. استمر عرو الاستبانة لمدة شهر كامل  تقريباً( 400,000والتي تضم قاعدة متابعين كبيرة عددهم أكثر من  
 بالتنسيق مع مشرف الصفحة.

( 436اد  ( إجابة أولية، وبعد فحصها، تم استبعاد الإجابات غير الصالحة، ليتم اعتم480تم استلام  خلال هذه الفترة      
 إجابة لمستخدمين فعليين للتطبيق في التحليل. 

 البيانات:أداة جمع 
الذي يععد من  SERVQUALتم استخدام استبانة م لقة كأداة أساسية لجمع البيانات، صعممت بالاعتماد على نموذج      

لقياس جودة الخدمات، هي: سهولة  النماذج الموثوقة في قياس جودة الخدمات. وقد تضمنت الاستبانة أربعة محاور رئيسية
الاستخدام، المنفعة المدركة، الأمان والخصوصية، والموثوقية، إضافةً إلى محور خامس مخصص لقياس النية السلوكية 

 .لتبني الخدمة
جنس، كما اشتملت الاستبانة على مجموعة من الأسئلة الأساسية المتعلقة بالخصائص الديموغرافية للمبحوثين  مثل: ال     

"  Plusمصرف"العمر، المستو  التعليمي(، إضافةً إلى سؤال تمهيدي للتأكد مما إذا كان المشار  من مستخدمي تطبيق 
 .ولضمان دقة الإجابات وموثوقية البيانات، تم إدراج سؤال اعتراضي للتأكد من جدية المشاركين في تعبئة الاستبانة

( موافق بشدة" لتقييم استجابات 5( غير موافق بشدة، إلى  1خماسي " من  اعتمدت الاستبانة على مقياس ليكرت ال     
العملاء، مما مكّن من قياس مستو  الاتفا  أو الرضا بدقة تجاه كل بند، وسهّل إجراء التحليلات الإحصائية واستخلاص 

 .العلاقات بين المت يرات
هزت الاستبانة بصي ة إلكترونية ووزعت عبر منصات       التواصل الاجتماعي، بهدف الوصول إلى شريحة واسعة وقد جع

 .ومتنوعة من المشاركين
 المعالجة الإحصائية:

بعد جمع بيانات الدراسة، تمت مراجعتها تمهيداً لإدخالها للحاسوب، وقد تم إدخالها للحاسوب بهعطائها أرقاماً معينة،      
لمعالجة الإحصائية اللازمة للبيانات باستخدام الأساليب الإحصائية أي بتحويل الإجابات اللفظية إلى رقمية. وقد اعستخدمت ا

 المناسبة والتي تتألف مما يلي:
حيث تم استخراج التكرارات والنسب المئوية لوصف  Descriptive Statisticsمقاييس الإحصاء الوصفي  ✓

 عينة الدراسة.
 د عينة الدراسة.لتحديد معدل استجابة أفرا Arithmetic Meanالمتوسطات الحسابية  ✓
لقياس درجة التشهههههههتت المطلق لقيم الإجابات عن وسهههههههطها  Standard Deviationالانحرافات المعيارية  ✓

 الحسابي.
 لاختبار معنوية  دلالة( المتوسطات الحسابية. One Sample T-Testاختبار ت  ✓
 لاختبار العلاقة بين المت يرات. Person Correlationمعامل ارتباط بيرسون  ✓
فا معا ✓ لة  Cronbach's alphaمل كرونباخ أل لدراسهههههههة على أسهههههههئ لقياس درجة الثبات في إجابات عينة ا

 الاستبيان.
 .coefficient Spearman Brownمعامل ثبات سبيرمان براون  ✓
 .Guttman Split-Half Coefficientمعامل ثبات جثمان للتجزئة النصفية  ✓
 ثير المت ير المستقل على المت ير التابع.لدراسة تأ Simple Regressionالانحدار البسيط  ✓
 لدراسة تأثير مجموعة من المت يرات المستقلة على المت ير التابع. Multiple Regressionالانحدار المتعدد  ✓
لدراسههة تأثير المت ير المسههتقل مع عزل تأثير باقي المت يرات  Stepwise Regressionالانحدار التدريجي  ✓

 المستقلة.
يد  التفسهههههههير( القوة التفسهههههههي ✓ حد مل الت عا ما يعسهههههههمى م حدار وهو  رية للنموذج، وهو أهم مؤشهههههههر لنموذج الان

Coefficient of Determination   ويرمز له بالرمز
2R .والذي يععتبر مقياساً لجودة النموذج 

لإحصهههههههائية ، باسهههههههتخدام برنامج الحزمة اα = 0.05وقد تم فحص فرضهههههههيات الدراسهههههههة عند المسهههههههتو   ▪
SPSS.v27. 

 للدراسة:الفصل الرابع: الإطار العملي 
تمت مراجعتها تمهيداً لإدخالها للحاسههوب، وقد تم إدخالها للحاسههوب بهعطائها أرقاماً معينة،  بعد جمع بيانات الدراسههة     

سهههاليب الإحصهههائية المناسهههبة أي بتحويل الإجابات اللفظية إلى رقمية، وقد تمت المعالجة الإحصهههائية اللازمة للبيانات بالأ
 . SPSS.V27باستخدام البرمجية الإحصائية 
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 قياس صدق وثبات أداة القياس )الاستبانة(
 صدق الاستبانة )الصدق الظاهري(:

يععرف صد  المحتو  على أنه قدرة المقياس على "قياس ما ينب ي قياسه من خلال النظر إليه وتفحص مد  ملاءمة      
   (.2002المت ير المختلفة"  القحطاني،  بنوده لقياس أبعاد

لضمان صد  محتو  أداة جمع بيانات هذه الدراسة، تمت مراجعة أهم الدراسات والبحوث ذات العلاقة والتي من      
خلالها تم التوصل إلى تصميم المسودة الأولى لأداة جمع البيانات  الاستبانة(، وتمّ التأكّد من صد  المحتو  بعرو 

نة بعد تصميمها على مجموعة من المتخصصين والخبراء في مجال الدراسة، ومن ث مَّ ت مَّ تحكيمها علمياً من قبلهم، الاستبا
وكذل  خبير ومتخصص في مجال الإحصاء التطبيقي، وقد تفضلوا مشكورين بهبداء ملاحظاتهم ومقترحاتهم حول محتويات 

ة في صورتها النهائية بعد إجراء التعديلات التي استلزم الأمر إجراءها من الدراس استبانةالاستبانة، ومن ث مَّ ت مَّ إخراج 
 إضافة أو حذف أو تعديل.

 ثبات الاستبانة: 
يقصد بثبات الاستبانة أن تعطي هذه الاستبانة نفس النتائج لو تم إعادة توزيعها أكثر من مرة تحت نفس الظروف      

نة يعني الاستقرار في نتائج الاستبانة وعدم ت ييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة والشروط، أو بعبارة أخر  أن ثبات الاستبا
 (.1995 العساف،  توزيعها عدة مرات خلال فترة زمنية معينة

وقد تم اتبّا    القياس الإحصائي لمعرفة ثبات أداة القياس  الاستبانة(، وذل  من خلال استخدام طريقة كرونباخ ألفا      
(Cronbach's alpha Coefficient) التالية، وفيها يتم احتساب معامل ألفا كرونباخ عن طريق المعادلة. 

(𝑆𝑒𝑘𝑎𝑟𝑎𝑛, 𝑈. , 2006): 

𝑅𝑡𝑡 =  (
𝑛

𝑛 − 1
) (

𝑆𝑑𝑡
2 − ∑(𝑆𝑑)2

𝑆𝑑𝑡
2 ) 

 تشير إلى عدد فقرات القياس.  :𝑛تشير إلى معامل ارتباط ألفا.  𝑅𝑡𝑡 حيث:

 : 𝑆𝑑𝑡
 تشير إلى مجمو  تباينات الفقرات. :2(𝑆𝑑)∑تشير إلى تباين الاختبار الكلي.   2

%، ومقبولاً إذا كانت هذه القيمة 60وتكون الاسههههتبانة ذات ثبات ضههههعيف إذا كانت قيمة معامل ألفا كرونباخ أقل من      
% أو أقل من 70عامل ألفا كرونباخ ضمن الفترة  من %(، وجيد إذا كانت قيمة م70% أو أقل من 60ضمن الفترة  من 

%( يشهههير ذل  إلى أن الاسهههتبانة تكون ذات ثبات ممتاز، وكلما 80%(، أما إذا كانت هذه القيمة أكبر من أو يسهههاوي  80
 %( تعتبر النتائج الخاصة بالاختبار أفضل.100اقترب المقياس من  

 الاسههتبانة(، فقد تم احتسههاب معامل كرونباخ ألفا لمت يرات الدراسههة، ويوضههي  أما فيما يتعلق بثبات أداة هذه الدراسههة     
 الجدول التالي قيم معاملات ألفا كرونباخ لكل محور من محاور الدراسة.

 
 يبين قيم معامل الثبات لكل محور من محاور الدراسة (:1جدول )

 الرمز المتغير ت
عدد 

 الفقرات
 %معامل الثبات

 

 X01 6 73.4 مسهولة الاستخدا 1

 X02 6 88.3 المنفعة المدركة 2

 X03 6 81.8 الأمان والخصوصية 3

 X04 6 88.4 الموثوقية 4

 X 24 92.6 الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول 

 Y 10 92.1 النية السلوكية لتبني الخدمة 5

 94.7 34  الكلي 

 
معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكل محور من محاور البحث، وتبين من النتائج الموضهههحة في الجدول السهههابق أن قيمة 

 %(، هي قيم ثبات عالية جداً ومقبولة أحصائياً.94.7وكذل  قيمة ألفا لجميع الفقرات  
 التحليل الإحصائي:

بعهههههد الانتههههههاء مهههههن توزيهههههع الاسهههههتبيانات علهههههى عينهههههة الدراسهههههة، والحصهههههول علهههههى البيانهههههات المطلوبهههههة، تهههههم      
تخدام الحاسهههههههوب مهههههههن أجهههههههل معالجتهههههههها حسهههههههب الأسهههههههاليب الإحصهههههههائية المناسهههههههبة لتوجههههههههات تفري هههههههها باسههههههه

 الدراسة، بقصد بلوغ النتائج واختبار الفرضيات التي تم صياغتها.
 وصف خصائص عينة الدراسة: 

من خلالها القسم الأول من قائمة الاستبانة تم تخصيصه للأسئلة العامة، والتي تهدف إلى جمع البيانات التي يمكن      
 التعرف على خصائص عينة الدراسة، ولقد تم تحديد هذه الخصائص وبيانها على النحو التالي:
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(، والخاصة بوصف خصائص عينة الدراسة، أن نسبة 2يتبين من خلال نتائج التحليل الإحصائي المدونة بالجدول رقم  
سنة( نسبتهم  40 – 31ضمن الفترة  من  %( من عينة الدراسة  أناث(، وأن عينة الدراسة ممن أعمارهم51.6 
%( وتليه 75.2%( وهي أعلى نسبة، وأن نسبة عينة الدراسة ممن المستو  التعليمي لهم  جامعي أو ما يععادله(  32.3 
 %( لديهم  دراسات عليا(.13.3 

 
 يبين وصف عينة الدراسة :(2جدول )

 النسبة % العدد الفئات المتغيرات

 48.4 211 ذكر الجنس

 51.6 225 أنثى

 4.6 20 سنة 20أقل من  العمر

 20.9 91 سنة 30 – 20من 

 32.3 141 سنة 40 – 31من 

 25.9 113 سنة 50 – 41من 

 16.3 71 سنة 50أكثر من 

 11.5 50 ثانوي أو أقل المستو  التعليمي

 75.2 328 جامعي أو ما يععادله

 13.3 58 دراسات عليا

لتي تستخدم فيها الفترة الزمنية ا
 التطبيق

 21.8 95 أشهر 6أقل من 

 41.3 180 شهر 12إلى  6من 

 29.1 127 سنوات 3إلى  1من 

 7.8 34 سنوات 3أكثر من 

عدد مرات استخدام تطبيق  مصرفي 
Plus ًشهريا ) 

 

 11.5 50 مرة واحدة أو أقل

 31.4 137 مرات 3إلى  2من 

 54.6 238 مرات 5إلى  4من 

 2.5 11 مرات 5من  أكثر

 
سبة للفترة الزمنية التي يستخدموا فيها تطبيق  مصرفي       (، نلاحظ من خلال الجدول أن أعلاه ان نسبة Plusوأما بالن
شههههر( وهي اعلى  12إلى  6( ضهههمن الفترة  من Plusيسهههتخدموا فيها تطبيق  مصهههرفي  الدراسهههة%( من عينة 41.3 

 5إلى  4( ضهههمن الفترة  من Plusعينة الدراسهههة يسهههتخدموا تطبيق  مصهههرفي %( من 54.6نسهههبة، نلاحظ كذل  أن  
 مرات( شهرياً وهذ أعلى نسبة.

 التحليل الإحصائي لفقرات الدراسة:
بعد جمع بيانات الدراسههة تمت مراجعتها تمهيداً لإدخالها للحاسههوب، وقد تم إدخالها للحاسههوب بهعطائها أرقاماً معينة،       

شدةات اللفظية إلى رقمية، وفي هذا الجزء أعطيت الإجابة "أي بتحويل الإجاب " غير موافق" درجة واحدة، "غير موافق ب
 5" موافق بشهههههههدة"، فيما أعطت الإجابة "موافقدرجات للإجابة " 4درجات،  3" محايددرجتين، وأعطيت الإجابة "

صهههههحيي. وهذه الدرجات تمثل إجابات عينة درجات، بحيث كلما زادت درجة الإجابة زادت درجة الموافقة عليها والعكس 
الدراسههة على الأسههئلة الواردة بقائمة الاسههتبانة مخرجات الدراسههة الميدانية، وهي ذاتها تعد مدخلات التحليل الإحصههائي، 
والذي يهدف إلى اسههتخلاص النتائج من خلال تحليل هذه المدخلات، وقد تم إحصههائياً احتسههاب المتوسههطات، والانحرافات 

 ارية، ونسبة الإجابات لكل فقرة.المعي
: قبل عرو نتائج التحليل، تم تحديد معايير تعفسههير المتوسههطات الحسههابية المحك المعتمد لتفسههير المتوسههطات الحسههابية

 لتحديد طول الفئة لكل درجة من درجات الترجيي. ويعحسب المد  وفق الصي ة التالية: (Range) باستخدام مبدأ المد 
 أقل قيمة(. –بين أص ر قيمة وأكبر قيمة  أكبر قيمة  المد  هو الفر 

  4=  1 – 5المد  =

 طول الفئة =
 (4المـــــــد   

 (5عدد الفئات الدرجات(  
 0.80طول الفئة = 

يهدف تحديد مد  المتوسط الحسابي لإجابات المشاركين إلى تجاوز الاعتماد على القيم المطلقة، وذل  من خلال وضع      
عياري يمكن من خلاله التعرف على الاتجاه السائد لكل فقرة. يعرو الجدول التالي نتائج قياس مد  المتوسط إطار م

 الإطار.الحسابي لإجابات عينة الدراسة وفق هذا 
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 مد  المتوسط الحسابي واتجاهاته (:3جدول )

 المستوى الاتجاه السائد المدى

 منخفو جداً  غير موافق بشدة (1.80( الى اقل من  1.00من  

 منخفو غير موافق (2.60( الى اقل من  1.80من  

 متوسط موافق إلى حد ما (3.40( الى اقل من  2.60من  

 عالي موافق (4.20( الى اقل من  3.40من  

 عالي جدا موافق بشدة (5.00( الى اقل من  4.20من  

 
هذا المحور كلاً على حدة، حيث يتبين من خلال البيانات وقد تمت دراسهههههة فقرات  المحور الأول )سههههههولة الاسهههههتخدام(:

 ( التحليل الإحصائي لإجابات عينة الدراسة حول فقرات هذا المحور.4الواردة بالجدول رقم  
 

 المتوسط المرجي والانحراف المعياري والاتجاه السائد لفقرات المحور الاول (:4جدول )

X01 الفقرة 
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 ياريالمع

الاتجاه 
 السائد

الأهمية 
 النسبة%

1 
" سهل الاستخدام ويمكنني Plusأجد أن تطبيق "مصرفي 

 التعامل معه بسهولة دون أي تعقيد.
 79.6 موافق 0.863 4.19

2 
من السهل إتمام جميع معاملاتي المالية اليومية باستخدام 

 التطبيق بسرعة ودون مشاكل.
 77.6 موافق 0.731 4.10

3 
واجهة التطبيق واضي وبسيط، مما يجعلني أتمكن تصميم 

 من الوصول إلى الخدمات بسهولة.
 78.8 موافق 0.579 4.15

4 
تعلم استخدام التطبيق لم يكن صعبًا، واستطعت فهم كل 

 وظائفه خلال فترة قصيرة.
 72.5 موافق 0.924 3.90

5 
أستطيع استخدام التطبيق لإتمام معاملاتي المختلفة دون 

 لمساعدة أحد.الحاجة 
 78.8 موافق 0.773 4.15

6 
الوصول إلى جميع الخدمات والخيارات في التطبيق سهل 

 وواضي، ولا أشعر بأي تعقيد عند التنقل بين القوائم.
 74.7 موافق 0.654 3.99

الموافقة عليها، أكثر  من خلال البيانات الواردة بالجدول السهههههابق يتضهههههي أن جميع الفقرات المتعلقة بهذا المحور تمت    
" سهل الاستخدام Plus( والتي تنص على " أجد أن تطبيق "مصرفي 1الفقرات التي تمت الموافقة عليها هي الفقرة رقم  

( بانحراف معياري 4.19ويمكنني التعامل معه بسهولة دون أي تعقيد" حيث سجلت قيمة المتوسط الحسابي المناظر لها  
 ية نسبية.%( كأهم79.6(، و  0.863 

وقد تمت دراسهههههههة فقرات هذا المحور كلاً على حدة، حيث يتبين من خلال البيانات  المحور الثاني )المنفعة المدركة(:
 ( التحليل الإحصائي لإجابات عينة الدراسة حول فقرات هذا المحور.5الواردة بالجدول رقم  

 
 ائد لفقرات المحور الثانيالمتوسط المرجي والانحراف المعياري والاتجاه الس (:5جدول )

X02 الفقرة 
المتوسط 
 المرجي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 السائد

الأهمية 
 النسبة%

1 
" يساعدني على توفير Plusاستخدام تطبيق "مصرفي 

 الوقت والجهد عند إنجاز المعاملات المصرفية.
 65.8 موافق 1.037 3.63

2 
مية أكثر التطبيق يجعل إدارة حساباتي المصرفية اليو

 سهولة وتنظيمًا بشكل ملحوظ.
 62.1 موافق 1.084 3.48

3 
أشعر أن التطبيق يزيد من كفاءتي في إنجاز جميع 

 معاملاتي المالية بطريقة أسر  وأد .
 65.0 موافق 1.013 3.60

4 
استخدام التطبيق يجعل الخدمات المصرفية أكثر راحة 

 وسلاسة مقارنة بالطريقة التقليدية.
 68.6 موافق 1.217 3.75

5 
يساعدني التطبيق على تقليل الأخطاء أثناء تنفيذ 

 المعاملات المالية، مما يعزز دقة عملي.
 71.6 موافق 1.126 3.86

6 
أر  أن التطبيق مفيد جدًا في تحسين تجربتي المصرفية 

 اليومية ويجعلها أكثر فعالية.
 76.9 موافق 0.717 4.08
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الواردة بالجدول السابق يتضي أن جميع الفقرات المتعلقة بهذا المحور تمت الموافقة عليها، أكثر من خلال البيانات      
( والتي تنص على " أر  أن التطبيق مفيد جدًا في تحسين تجربتي 6الفقرات التي تمت الموافقة عليها هي الفقرة رقم  

( بانحراف معياري 4.08ط الحسابي المناظر لها  المصرفية اليومية ويجعلها أكثر فعالية " حيث سجلت قيمة المتوس
 %( كأهمية نسبية.76.9(، و  0.717 

وقهههههد تمهههههت دراسهههههة فقهههههرات ههههههذا المحهههههور كهههههلاً علهههههى حهههههدة، حيهههههث  المحهههههور الثالهههههث )الأمهههههان والخصوصهههههية(:
( التحليهههههل الإحصهههههائي لإجابهههههات عينهههههة الدراسهههههة حهههههول 6يتبهههههين مهههههن خهههههلال البيانهههههات الهههههواردة بالجهههههدول رقهههههم  

 ذا المحور.فقرات ه
 

 .المتوسط المرجي والانحراف المعياري والاتجاه السائد لفقرات المحور الثالث (:6جدول )

X03 الفقرة 
المتوسههههههههههط 

 المرجي
الانحهههههههههههراف 

 المعياري
الاتجهههههاه 
 السائد

الأهميههههههههة 
النسهههههههههههبة

% 

1 
أشههههههههعر أن معلومههههههههاتي الشخصههههههههية والماليههههههههة 
آمنهههههة تمامًههههها عنهههههد اسهههههتخدام تطبيهههههق "مصهههههرفي 

Plus." 
 77.1 موافق 0.680 4.08

2 
بيانهههههاتي الماليهههههة محميهههههة بشهههههكل جيهههههد بواسهههههطة 

 وسائل الأمان المتوفرة في التطبيق.
 72.8 موافق 0.946 3.91

3 
يههههههوفر التطبيههههههق طههههههر  حمايههههههة قويههههههة عنههههههد 
تسهههههجيل الهههههدخول أو عنهههههد إجهههههراء المعهههههاملات 

 المالية الحساسة.
 71.1 موافق 1.028 3.84

4 
اتي أثهههههههق بهههههههأن التطبيهههههههق لا يشهههههههار  معلومههههههه

الشخصهههههية أو الماليهههههة مهههههع أي جههههههة خارجيهههههة 
 دون إذني.

 72.0 موافق 0.988 3.88

5 
أشهههههعر بالأمهههههان التهههههام عنهههههد اسهههههتخدام التطبيهههههق 

 لإجراء معاملات مالية كبيرة أو هامة.
 77.1 موافق 0.933 4.08

6 
اسههههههههتخدام التطبيههههههههق يقلههههههههل مههههههههن المخههههههههاطر 
المرتبطههههههههة بالخههههههههدمات المصههههههههرفية الرقميههههههههة 

 التقليدية.مقارنة بالطر  
 69.7 موافق 1.123 3.79

     
من خلال البيانات الواردة بالجدول السابق يتضي أن جميع الفقرات المتعلقة بهذا المحور تمت الموافقة عليها، أكثر       

منة ( والتي تنص على " أشعر أن معلوماتي الشخصية والمالية آ5، 1الفقرات التي تمت الموافقة عليها هي الفقرة رقم  
"، أشعر بالأمان التام عند استخدام التطبيق لإجراء معاملات مالية كبيرة أو Plusتمامًا عند استخدام تطبيق "مصرفي 

(، و 0.933، 0.680( بانحراف معياري  4.08، 4.08هامة." حيث سجلت قيمة المتوسط الحسابي المناظر لها  
 % كأهمية نسبية، على التوالي.%77.1، 77.1 

وقد تمت دراسة فقرات هذا المحور كلاً على حدة، حيث يتبين من خلال البيانات الواردة  لرابع )الموثوقية(:المحور ا
 ( التحليل الإحصائي لإجابات عينة الدراسة حول فقرات هذا المحور.7بالجدول رقم  

 عليها، أكثرمن خلال البيانات الواردة بالجدول السابق يتضي ان أغلب الفقرات المتعلقة بهذا المحور تمت الموافقة       
( والتي تنص على "يمكن الاعتماد على التطبيق لإتمام معاملاتي في 2الفقرات التي تمت الموافقة عليها هي الفقرة رقم  

(، 1.152( بانحراف معياري  3.85أي وقت دون قلق من توقف الخدمة" حيث سجلت قيمة المتوسط الحسابي المناظر لها  
 %( كأهمية نسبية.71.3و  

وقد تمت دراسة فقرات هذا المحور كلاً على حدة، حيث يتبين من خلال  المحور الخامس )النية السلوكية لتبني الخدمة(:
 ( التحليل الإحصائي لإجابات عينة الدراسة حول فقرات هذا المحور.8البيانات الواردة بالجدول رقم  
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 المتوسط المرجي والانحراف المعياري والاتجاه السائد لفقرات المحور الرابع (:7جدول )

X04 الفقرة 
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 السائد

الأهمية 
 النسبة%

1 
يقدم التطبيق خدمات دقيقة وموثوقة دائمًا عند استخدامه لإتمام 

 معاملاتي المصرفية.
 64.1 موافق 1.080 3.56

2 
يمكن الاعتماد على التطبيق لإتمام معاملاتي في أي وقت دون 

 ة.قلق من توقف الخدم
 71.3 موافق 1.152 3.85

3 
التطبيق يعمل بشكل مستمر ودون أي انقطا  مفاجئ أو توقف عن 

 الخدمة.
 63.2 موافق 0.893 3.53

4 
أتمكن دائمًا من الوصول إلى جميع الخدمات المطلوبة بسهولة 

 عبر التطبيق دون مشاكل.
 67.5 موافق 1.035 3.70

 66.7 موافق 1.073 3.67 طبيق دقيقة وموثوقة دائمًا.المعاملات التي أقوم بها من خلال الت 5

6 
أر  أن التطبيق موثو  في تقديم جميع الخدمات المصرفية 

 الرقمية بكفاءة عالية.
 66.1 موافق 0.996 3.64

      
 .لسائد لفقرات المحور الخامسالمتوسط المرجي والانحراف المعياري والاتجاه ا (:8جدول )

X05 الفقرة 
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 السائد

الأهمية 
 النسبة%

1 
" بانتظام في Plusأنوي الاستمرار في استخدام تطبيق "مصرفي 

 المستقبل القريب.
 68.9 موافق 0.974 3.75

2 
وقت سأوصي أصدقائي وعائلتي باستخدام التطبيق لما يوفره من 

 وجهد.
 68.2 موافق 0.945 3.73

3 
أعتزم الاعتماد على التطبيق في جميع معاملاتي المالية اليومية 

 والمستقبلية.
 71.5 موافق 0.908 3.86

4 
لدي رغبة في زيادة استخدام التطبيق خلال الفترة القادمة 

 للاستفادة من كافة خدماته.
 74.2 موافق 0.929 3.97

5 
التطبيق بشكل دائم في إدارة حساباتي  أر  نفسي أعتمد على

 المصرفية.
 67.7 موافق 0.871 3.71

6 
سأسعى إلى تجربة أي خدمات جديدة يضيفها التطبيق فور 

 توفرها.
 70.3 موافق 0.848 3.81

7 
" كأداة Plusأميل إلى تعزيز اعتمادي على تطبيق "مصرفي 

 رئيسية لإجراء معاملاتي المالية.
 69.7 موافق 0.807 3.79

8 
أعتبر التطبيق الخيار الأكثر كفاءة وملاءمة مقارنة بالبدائل 

 المصرفية الأخر .
 68.3 موافق 0.790 3.73

9 
أر  أن استخدام التطبيق أصبي جزءًا أساسيًا من سلوكي المالي 

 اليومي.
 70.0 موافق 0.701 3.80

10 
لدي قناعة راسخة بالاستمرار في استخدام التطبيق على المد  

 لطويل.ا
 69.3 موافق 0.712 3.77

      
من خلال البيانات الواردة بالجدول السابق يتضي أن أغلب الفقرات المتعلقة بهذا المحور تمت الموافقة عليها، أكثر الفقرات 

قادمة ( والتي تنص على "لدي رغبة في زيادة استخدام التطبيق خلال الفترة ال4التي تمت الموافقة عليها هي الفقرة رقم  
(، و 0.929( بانحراف معياري  3.97للاستفادة من كافة خدماته" حيث سجلت قيمة المتوسط الحسابي المناظر لها  

 %( كأهمية نسبية.74.2 
 الخدمة:( والنية السلوكية لتبني Plusمستويات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول عبر تطبيق )مصرفي 

( والنية السلوكية لتبني Plusت المصرفية عبر الهاتف المحمول عبر تطبيق  مصرفي للتعرف على مستويات الخدما     
الخدمة بالمؤسسة قيد الدراسة تم حساب المتوسط العام والانحراف المعياري لجميع ابعاد الخدمات المصرفية عبر الهاتف 
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مدركة، الأمان والخصوصية، الموثوقية( ( والمتمثلة في  سهولة الاستخدام، المنفعة الPlusالمحمول عبر تطبيق  مصرفي 
والذي يعمثل المت ير المستقل وكذل  بععد  النية السلوكية لتبني الخدمة( والذي يعمثل المت ير التابع، وقد تم استخدام أسلوب 

 ( يوضي ذل .9المح  المعتمد في هذه الدراسة للوصول الى الهدف المنشود، الجدول رقم  
( أن قيمة المتوسط 9يما يتعلق بمستو  هذا المت ير يتضي من البيانات المدونة بالجدول رقم  فالاستخدام:  سهولة – 1

(، مما يشير الى ان المستو  السائد لهذه المت ير هو "عالي"، بأهمية 0.500( بانحراف معياري  4.08الحسابي العام  
 %(.77.0نسبية  

( أن قيمة المتوسط 9ير يتضي من البيانات المدونة بالجدول رقم  فيما يتعلق بمستو  هذا المت المنفعة المدركة:  – 2
(، مما يشير الى ان المستو  السائد لهذه المت ير هو "عالي"، بأهمية 0.829( بانحراف معياري  3.73الحسابي العام  

 %(.68.3نسبية  
 

 الوظيفي مستو  استراتيجيات الموارد البشرية بأبعاده المختلفة ومستو  الأداء (9جدول )

 Code المتغير ت
المتوسط 

 العام
الانحراف 
 المعياري

 المستوى
الأهمية 

 النسبية %

 77.0 عالي 1X 4.08 0.500 سهولة الاستخدام 1

 68.3 عالي 2X 3.73 0.829 المنفعة المدركة 2

 73.3 عالي 3X 3.93 0.694 الأمان والخصوصية 3

 66.5 عالي 4X 3.66 0.828 الموثوقية 4

5 
مات المصرفية عبر الهاتف الخد

 المحمول
X 3.85 0.582 71.3 عالي 

 69.8 عالي Y 3.79 0.652 النية السلوكية لتبني الخدمة 6

 
( أن قيمة المتوسط 9فيما يتعلق بمستو  هذا المت ير يتضي من البيانات المدونة بالجدول رقم  الأمان والخصوصية:  – 3

(، مما يشير الى ان المستو  السائد لهذه المت ير هو "عالي"، بأهمية 0.694 ( بانحراف معياري 3.93الحسابي العام  
 %(.73.3نسبية  

( أن قيمة المتوسط الحسابي 9فيما يتعلق بمستو  هذا المت ير يتضي من البيانات المدونة بالجدول رقم  الموثوقية:  – 4
السائد لهذه المت ير هو "عالي"، بأهمية نسبية  (، مما يشير الى ان المستو 0.828( بانحراف معياري  3.66العام  

 66.5.)% 
فيما يتعلق بمستو  هذا المت ير يتضي من البيانات المدونة بالجدول رقم الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول:  – 5
د لهذه المت ير (، مما يشير الى ان المستو  السائ0.582( بانحراف معياري  3.85( أن قيمة المتوسط الحسابي العام  9 

 %(.71.3هو "عالي"، بأهمية نسبية  
( أن قيمة 9فيما يتعلق بمستو  هذا المت ير يتضي من البيانات المدونة بالجدول رقم  النية السلوكية لتبني الخدمة:  – 6

هو "عالي"،  (، مما يشير الى ان المستو  السائد لهذه المت ير0.652( بانحراف معياري  3.79المتوسط الحسابي العام  
 %(.69.8بأهمية نسبية  

 اختبار فرضيات الدراسة
 دراسة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول ودورها في النية السلوكية لتبني الخدمة:

، X2، المنفعة المدركة X1تركز هذه الجزء على دراسة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول  سهولة الاستخدام      
( ودورها في النية السلوكية لتبني الخدمة وذل  باختبار الفرضية الرئيسية للدراسة X4، الموثوقية X3وصية الأمان والخص

 والتي تنص على:
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول في النية السلوكية لتبني  ▪

 الخدمة
لمعرفة معنوية  دلالة( العلاقة بين  Pearson Correlationوقد تم استخدام اسلوب معامل ارتباط بيرسون      

المت يراتا ولمعرفة نسبة تفسير التباين في المت ير التابع من قبل المت ير المستقل تم استخدام اسلوب الانحدار المتعدد 
Multiple Regression وكذل  تم استخدام اسلوب الانحدار التدريجي ،Stepwise Regression  لمعرفة

 لتأثيرات المباشرة بين المت يرات المستقلة والمت ير التابع.ا
دراسة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول وعلاقته بـ النية السلوكية لتبني الخدمة باستخدام معامل ارتباط بيرسون 

Pearson Correlation  
ا المختلفة( وعلاقته بـ النية السلوكية لتبني في هذه الجزء تمت دراسة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول  بأبعاده

( يوضي قيمة 10، الجدول رقم  Pearson Correlation( 2024الخدمة باستخدام معامل ارتباط بيرسون  اندير، 
 معامل ارتباط بيرسون والدلالة الاحصائية المناظرة لكل معامل.



485 | Afro-Asian Journal of Scientific Research (AAJSR)  

 

ضي من البيانات الواردة بالجدول المذكور ان قيمة معامل : يتسهولة الاستخدام وعلاقته بالنية السلوكية لتبني الخدمة
𝑟)الارتباط تساوي  = 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)وقيمـــــة الدلالـــــة الاحصـــــائية المناظرة له  (0.409 = وحيث ان قيمة  (0.000

لنية السلوكية لتبني % مما يدل على وجود علاقة بين سهولة الاستخدام وا5الدلالة الاحصائية أص ر من مستو  المعنوية 
 الخدمة، وبما ان قيمة معامل الارتباط موجبة مما يشير الى ان هذه العلاقة طردية.

 
 .العلاقة بين الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول والنية السلوكية لتبني الخدمة (:10جدول )

 المتغير ت
رمز 
 المتغير

 العدد
معامل ارتباط 

 بيرسون
الدلالة 

 الإحصائية

 * 1X 436 0.409 0.000 سهولة الاستخدام 1

 * 2X 436 0.501 0.000 المنفعة المدركة 2

 * 3X 436 0.519 0.000 الأمان والخصوصية 3

 * 4X 436 0.737 0.000 الموثوقية 4

    0.05* دال احصائياً عند مستو  المعنوية 

 
من البيانات الواردة بالجدول المذكور ان قيمة معامل : يتضي المنفعة المدركة وعلاقته بالنية السلوكية لتبني الخدمة

𝑟)الارتبـــاط تســــاوي  = 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)وقيمـــــة الدلالـــــة الاحصـــــائية المناظــــرة له  (0.501 = وحيث ان  (0.000
مدركة والنية السلوكية % مما يدل على وجود علاقة بين المنفعة ال5قيمة الدلالة الاحصائية أص ر من مستو  المعنوية 

 لتبني الخدمة، وبما ان قيمة معامل الارتباط موجبة مما يشير الى ان هذه العلاقة طردية.
: يتضي من البيانات الواردة بالجدول المذكور ان قيمة معامل الأمان والخصوصية وعلاقته بالنية السلوكية لتبني الخدمة

𝑟)الارتبـــاط تســــاوي  = 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)ـة الدلالـــــة الاحصـــــائية المناظــــرة له وقيمــــ (0.519 = وحيث ان  (0.000
% مما يدل على وجود علاقة بين الأمان والخصوصية والنية السلوكية 5قيمة الدلالة الاحصائية أص ر من مستو  المعنوية 

 العلاقة طردية.لتبني الخدمة، وبما ان قيمة معامل الارتباط موجبة مما يشير الى ان هذه 
: يتضي من البيانات الواردة بالجدول المذكور ان قيمــــة معــــــامل الموثوقية وعلاقته بالنية السلوكية لتبني الخدمة

𝑟)تساوي  الارتباط = 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)وقيمـــــة الدلالـــــة الاحصـــــائية المناظرة له  (0.737 = وحيث ان قيمة  (0.000
% مما يدل على وجود علاقة بين الموثوقية والنية السلوكية لتبني الخدمة، 5ئية أص ر من مستو  المعنوية الدلالة الاحصا

 وبما ان قيمة معامل الارتباط موجبة مما يشير الى ان هذه العلاقة طردية.
أسلوب تحليل الانحدار دراسة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول وأثرها في النية السلوكية لتبني الخدمة باستخدام  

 Multiple Regressionالمتعدد 
في هذا الجزء تم تحديد المت يرات المستقلة التي لها علاقة  تأثير( مباشرة بالمت ير التابع  النية السلوكية لتبني الخدمة(      

ه المت يرات وتقييم أثر كل منها، وبالتالي تحديد المت يرات المستقلة التي لها تأثير مباشر على المت ير التابع. ولتحديد هذ
( على المت يرات المستقلة المراد دراستها، وهي كما Yوتم بتوفيق نموذج انحدار متعدد لـ النية السلوكية لتبني الخدمة  

 يلي:
 

 .المت يرات المستقلة والمت ير التابع للدراسة (:11جدول )

 رمز المتغير المتغير 

 المت يرات المستقلة
Independent Variables 

 X1 سهولة الاستخدام

 X2 المنفعة المدركة

 X3 الأمان والخصوصية

 X4 الموثوقية

 المت ير التابع
Dependent Variables 

النية السلوكية لتبني 
 الخدمة

Y 

وب، للوصول إلى الهدف المنشود من هذا الأسل Multiple Regressionوقد تم استخدام أسلوب الانحدار المتعدد      
ويستخدم هذا الأسلوب لتحديد المت يرات المستقلة المؤثرة تأثيراً مباشراً في النية السلوكية لتبني الخدمة  مع عزل تأثير 

 المت يرات الأخر ( وكذل  تحديد أكثرها تأثيراً، وذل  بهتبا  المراحل التالية:
 دراسة:المرحلة الأولى: الكشف عن وجود مشكلة التعدد الخطي في متغيرات ال

عندما تم توفيق نموذج انحدار متعدد للمت ير التابع على المت يرات المستقلة، يجب الكشف عن المشاكل التي قد تواجهه      
عند تطبيق هذا الأسلوب، وأهمها مشكلة التعدد الخطي بين المت يرات المستقلة، والتي تؤدي إلى نتائج غير دقيقة في اغلب 
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بين المت يرات المستقلة،  Multicollinearity Problemلتشخيص مشكلة التعدد الخطي  الحالات. وتتوفر عدة طر 
 وقد تم تشخيصها بأكثر الطرائق المستخدمة، كالآتي:

 :Variance Inflation Factor (VIF)طريقة معامل تضخم التباين  -أ
م في البداية حساب معــــامل بهذه الطريقة، يت Multicollinearity Problem ول رو تشخيص مشكلة التعدد الخطي

Tolerance  لكل مت ير مستقل. ثم يحســــب معــــامل تضخم التباين للمتـــ ير المستقل𝑗  حيث ،𝑉𝐼𝐹𝑗 =
1

𝑇𝑜𝑙𝑗
، الجدول  

 التالي يبين ذل :
 VIFمعاملات تضخم التباين  (:12جدول )

 المتغيرات المستقلة
Independent 

Variables 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 1.484 0.674 سهولة الاستخدام

 2.462 0.406 المنفعة المدركة

 2.547 0.393 الأمان والخصوصية

 1.517 0.659 الموثوقية

 
 (TOL)والتباين المسمو   (VIF)تعشير النتائج المستخلصة من الجدول السابق، والذي يتضمن قيم معامل تضخم التباين 

الحد  (TOL)(، في حين تجاوزت قيم التباين المسمو  10أقل من الحد المقبول   (VIF) يرات المستقلة الى ان قيم للمت
 0.05 )Hair, J. F, & Anderson, R. E. (2010)) وهذا يؤكد عدم وجود ارتباطات خطية قوية قد يؤثر على ،)

 Multicollinearity Problemد وجود مشكلة التعدد الخطي موثوقية التحليل الاحصائي وسلامة النتائج، وبالتالي يعستبع
 في نموذج الدراسة الموفق.

)طريقة دليل الحالة  -ب )IC IndexCondition : 

الطرائق لتشههههخيص مشههههكلة التعدد الخطي  كأحد Condition Index (CI)اسههههتخدام دليل الحالة  -كذل   -يمكن 
Multicollinearity Problem ين المت يرات المسههتقلة، فبعد اسههتخراج الجذور المميزة للمصههفوفة ب(X′X) نحسههب ،

على كل من الجذور المميزة (λmax) ، وهو عبارة عن الجذر التربيعي لحاصهههل قسهههمة أكبر جذر مميز (CI)دليل الحالة 
 الأخر ، والذي يوضحه الجدول التالي:

 
 .Eigenvalue (λ)، والجذور المميزة Condition Index (C)دليل الحالة  (:13جدول )

Dimension  الجذور المميزةEigenvalue 
 دليل الحالة

Condition Index 

1 4.931 1.000 

2 0.030 12.722 

3 0.023 14.585 

4 0.009 23.542 

5 0.007 27.396 

 
(، وهو ما يععد مؤشراً 50أقل من  ( كانت Condition Indexيتضي من بيانات الجدول أن جميع قيم دليل الحالة       

( بين المت يرات المستقلة في الدراسة، وفقًا للحد المعتمد Multicollinearityقوياً على عدم وجود مشكلة التعدد الخطي  
 (.Belsley, Kuh, & Welsch, 1980في الأدبيات الإحصائية  

قدَّر لا يعا إنوبناءً على ما تقدم، يمكن القول  ني من هذه المشهههههكلة، الأمر الذي يعزز من موثوقية النتائج ودقة النموذج المع
 الاستدلالات الإحصائية المستخلصة لاحقًا.

 المرحلة الثانية: توفيق نموذج الانحدار المتعدد
( على المت يرات المستقلة التي تم Y  النية السلوكية لتبني الخدمةبناء على ما تقدم، تم توفيق نموذج انحدار لـ 

( على المت يرات المستقلة، أي Y  النية السلوكية لتبني الخدمةها، حيث تم اختبار معنوية نموذج انحدار متعدد تجميع
 اختبار الفرضية الإحصائية المناظرة لذل ، وهي:

differentthemofoneleastat:H

0β....β:H

1

410 ===
 

(، 14نة بالجدول رقم  وتحصل على النتائج المدو F (ANOVA)لاختبار الفرضية الإحصائية السابقة تم استخدام اختبار 

𝐹(4,431))حيث سجـــلت قيمـــــة إحصـــــاءه الاختبار  = 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)والدلالة الاحصـــائية  (146.108 = 0.000) ،



487 | Afro-Asian Journal of Scientific Research (AAJSR)  

 

مما يدل على عدم قبول الفرضية الصفرية  فرو العدم(، ويعني ذل  أن المت يرات المستقلة مجتمعة أو أن واحد منها على 
ذل  إلى أن النموذج  ويشيرلم النموذج لها تأثير معنوي على المت ير التابع  النية السلوكية لتبني الخدمة( الأقل من معا

 الموفق معنوي  دال إحصائياً(.
 

 .لنموذج انحدار المت ير التابع على المت يرات المستقلة (ANOVA)جدول تحليل التباين  (:14جدول )

 
Sum of 

Squares 
 مجموع المربعات

d. f. 
 درجات الحرية

Mean Square 
 متوسط المربعات

F-Test 
 أحصاء الاختبار

P-value 
 الدلالة الاحصائية

Regression 
 الانحدار

106.300 4 26.575 146.108 0.000 * 

Residual 
 البواقي

78.393 431 0.182    

Total 
 الإجمالي

184.693 435      

    
واردة بالجدول السابق أن قيمة متوسط مربعات البواقي أو ما يسمى بتباين البواقي كما يتبين من جدول البيانات ال      

Mean Square of Residual  تساوي(𝑀𝑆𝑅 = ، وبأخذ الجذر التربيعي لهذا المقدار نحصل على الخطأ (0.182
𝑆𝑡𝑑𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟)تساوي  Standard Error of the Estimateالمعياري للتقدير  = سمى كذل  بـ " خطأ ، وي(0.426

 التقدير"، هو مقياس لدرجة دقة القيم المتنبأ بها وهو مقدار ص ير نسبياً، مما يدل على جودة النموذج المستخدم في التنبؤ.
 

 .بعو الإحصاءات المتعلقة بنموذج انحدار المت ير التابع على المت يرات المستقلة (:15جدول )

 معامل
 Rارتباط بيرسون 

R Square 
 ل التحديدمعام

Std. Error 
 الخطأ المعياري للتقدير

0.759 0.576 0.426 

   
يوضهههههي النتهههههائج الهههههواردة بالجهههههدول السهههههابق إلهههههى قيمهههههة معامهههههل ارتبهههههاط بيرسهههههون ومعامهههههل التحديهههههد، حيهههههث    

𝑅)سههههههههجلت قيمههههههههة معامههههههههل ارتبههههههههاط بيرسههههههههون  = 𝑅2)، وكههههههههذل  معامههههههههل التحديههههههههد (0.759 = 0.576) 
باينههههههات فههههههي المت يههههههر التههههههابع  النيههههههة السههههههلوكية لتبنههههههي الخدمههههههة(، يعفسههههههرها %( مههههههن الت57.6وهههههههذا يعنههههههي  

، الأمههههههان والخصوصهههههههية 2X، المنفعههههههة المدركههههههة 1Xالتبههههههاين فههههههي المت يههههههرات المسههههههتقلة  سههههههههولة الاسههههههتخدام 

3X 4، الموثوقيهههههههةX.وبمههههههها أنهههههههه تهههههههم قبهههههههول الفهههههههرو القائهههههههل  ( المتجمعهههههههة فهههههههي نمهههههههوذج الانحهههههههدار الموفهههههههق
ى الأقههههل مههههن معههههالم النمههههوذج، معنههههى ذلهههه  مههههن الممكههههن وجههههود بعههههو المعههههالم التههههي بمعنويههههة تههههأثير واحههههد علهههه

لههههيس لهههههها تهههههأثير معنههههوي داخلهههههة ضهههههمن النمههههوذج، ولههههههذا السهههههبب تههههم اختبهههههار معنويهههههة كههههل معلمهههههة مهههههن معهههههالم 
 النموذج على حدة، أي اختبار كل فرضية من الفرضيات التالية:

4,..1,j
0β:H

0β:H

j1

j0
=









=
 

ختبار كل فرضية على حدة، أي معرفة معنوية تأثير كل مت ير مستقل على المت ير التابع بصورة لا Tتم استخدام اختبار  
 :(16)انفرادية، فتحصل على النتائج المدونة بالجدول 

 
 نتائج تقدير معاملات انحدار المت يرات المستقلة على المت ير التابع  (:16جدول )

 
 معاملات
 Bالانحدار 

 الخطأ المعياري
Std. Error 

 معاملات
الانحدار 
 المعياري

 قيمة إحصاءة
 Tالاختبار 

 الدلالة الاحصائية
P- Value 

 Constant) 0.892 0.174   5.141 0.000  * 

 *  1X 0.166 0.050 0.127 3.324 0.001سهولة الاستخدام 

 2X 0.014 0.039 0.018 0.360 0.719المنفعة المدركة 

 *  3X 0.091 0.047 0.097 1.929 0.046الأمان والخصوصية 

 *  4X 0.496 0.030 0.631 16.318 0.000الموثوقية 

 0.05*   دال إحصائياً عند مستو  المعنوية 
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يتضي من النتائج الإحصائية المدونة بالجدول السابق بعو المت يرات التي تم تجميعها ذات تأثير معنوي ضمن      
( حيث سجلت القيمة 4X، الموثوقية 3X، الأمان والخصوصية 1Xلة الاستخدام النموذج الموفق وهذه المت يرات هي  سهو

 ( على التوالي.0.000، 0.046، 0.001، وهي  0.05الاحتمالية لهذه المت يرات أص ر من مستو  المعنوية 
 المرحلة الثالثة: تحديد أفضل نموذج انحدار متعدد

(، Stepwise Regressionعتماد طريقة الانحدار التدريجي  من أجل تحديد أفضل نموذج انحدار متعدد، تم ا     
والتي تععد من أهم الأساليب المستخدمة في تحليل الانحدار المتعدد. وتتميز هذه الطريقة بتقديم سلسلة من نماذج الانحدار، 

بناء معادلة انحدار  حيث تعضاف أو تعستبعد المت يرات المستقلة تدريجيًا من المعادلة بشكل منتظم، ويتم في كل خطوة
جديدة، إلى أن يتم الوصول إلى نموذج يعحقق معيارًا إحصائيًا محددًا، يتمثل في أن تكون جميع المت يرات المستقلة المدرجة 

 في النموذج ذات تأثير معنوي مباشر على المت ير التابع.
طارًا فعالًا لبناء نماذج تفسيرية قوية، خاصة في وتشير الدراسات الحديثة إلى أن استخدام الانحدار التدريجي يوفّر إ     

 (.James et al., 2021المجالات التطبيقية، حيث تتعدد المت يرات المحتملة المؤثرة  
قدَّر،       وعند تطبيق تحليل الانحدار التدريجي بهدف تحديد مد  أهمية كل مت ير مستقل في الإسهام بتفسير النموذج المع

ت يرات المستقلة على المت ير التابع  النية السلوكية لتبني الخدمة(، أظهرت النتائج الواردة في الجدول الذي يمثل أثر الم
(، بالإضافة إلى Multiple Regression( ترتيب دخول المت يرات المستقلة ضمن نموذج الانحدار المتعدد  17رقم  

(، والذي يعبّر عن نسبة R²وأبرزها معامل التحديد   الت يرات التي طرأت على عدد من المؤشرات الإحصائية المهمة،
 التباين التي يفسرها كل مت ير مستقل تتم إضافته إلى النموذج.

 ( النتائج التالية:17وقد أوضحت البيانات الواردة في الجدول رقم  
لنيههههة %( مهههن ا54.3بهههالنموذج الموفهههق بنسههههبة تبهههاين تفسهههر مههها مقهههداره   4Xأولاً: دخهههل مت يهههر الموثوقيهههة  ✓

 السلوكية لتبني الخدمة  المت ير التابع(.
%( لتصهههبي نسهههبة تفسهههير 2.6بنسهههبة تبهههاين تفسهههر مههها مقهههداره   1Xثانيهههاً: دخهههل مت يهههر سههههولة الاسهههتخدام  ✓

 %(.56.9التباين التراكمية  
%( لتصهههبي نسهههبة تفسهههير 0.6بنسهههبة تبهههاين تفسهههر مههها مقهههداره   3Xثالثهههاً: دخهههل مت يهههر الأمهههان والخصوصهههية  ✓

 .%( 57.5التراكمية   التباين
                       %( مهههههن النيهههههة السهههههلوكية لتبنهههههي الخدمهههههة 57.5بهههههذل  تكهههههون نسهههههبة التبهههههاين المفسهههههر للنمهههههوذج الموفهههههق ههههههي  

 .  المت ير التابع(
 

 Stepwise Regressionنتائج تحليل الانحدار التدريجي  (:17جدول )

 النماذج
Model 

 المتغيرات
Variables 

R Square 
Change 

R Square 
% 

 4X 0.543 54.3الموثوقية  النموذج الأول

 النموذج الثاني
   4Xالموثوقية 

 1X 0.026 56.9سهولة الاستخدام 

 النموذج الثالث

   4Xالموثوقية 

   1Xسهولة الاستخدام 

 3X 0.006 57.5الأمان والخصوصية 

   
، 4Xبع  النية السههلوكية لتبني الخدمة( على المت يرات المسههتقلة  الموثوقية وبذل  قد تم توفيق نموذج انحدار المت ير التا   

( ومعرفة اكثرها تأثيراً على المت ير التابع، وكذل  نسهههبة إسههههام هذه 3X، الأمان والخصهههوصهههية 1Xسههههولة الاسهههتخدام 
 المت يرات في تفسير تباين المت ير التابع.

 (ANOVA)فق بطريقة الانحدار التدريجي، تم اسهههههتخدام اختبار تحليل التباين ولاختبار معنوية نموذج الانحدار المو     

𝐹(3,432))(، ومنها نجـهههههههـهههههههـهههههههد أن قيمة إحصاءه الاختبار 41وتحصلنا على النتائج المدونة بالجدول   = 195.161) 

𝑃𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒)والدلالة الاحصائية  =  وية نموذج الانحدار الموفق.يدل ذل  على معن 0.05، وهذه القيمة أص ر من (0.000
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 لنموذج الانحدار بعد استبعاد المت يرات غير المعنوية (ANOVA)جدول تحليل التباين  (:18جدول )

 
Sum of 

Squares 
 مجموع المربعات

d. f. 
درجات 
 الحرية

Mean 
Square 
متوسط 
 المربعات

F-Test 
أحصاء 
 الاختبار

P-value 
 الإحصائيةالدلالة 

Regression 
 الانحدار

106.277 3 35.426 195.161 0.000  * 

Residual 
 البواقي

78.417 432 0.182    

Total 
 الإجمالي

184.693 435      

 0.05*   دال إحصائياً عند مستو  المعنوية  

      

ستبعاد بعو المت يرات  𝛽̂𝑗وللتأكد من معنوية معالم نموذج الانحدار الموفق       المستقلة باستخدام طريقة الانحدار بعد ا

لهذا ال رو، فأظهرت النتائج المدونة بالجدول  T، تم اسههههتخدام اسههههلوب اختبار Stepwise Regressionالتدريجي 
المناظرة لكل معلمة  P-Valueمعنوية جميع معالم نموذج الانحدار الموفق، حيث سجلت قيمة مستو  الدلالة  (19رقم  

 %:5أص ر من 

( ) 32,1,j,0.05ttP
jC = 

% لجميع المت يرات المستقلة الداخلة في 5ويعني ذل ، وجود أثر جوهري ذات دلالة إحصائية عند مستو  المعنوية      
 النموذج على المت ير التابع  النية السلوكية لتبني الخدمة(. 

 
 ةنتائج تقدير معاملات الانحدار بعد استبعاد المت يرات غير المعنوي (:19جدول )

 
 معاملات
 B الانحدار 

الخطأ 
 المعياري

Std. Error 

 معاملات
 الانحدار المعياري

 قيمة إحصاءة
 Tالاختبار 

 الدلالة الاحصائية
P- Value 

 Constant) 0.885 0.172   5.140 0.000 

 4X 0.499 0.029 0.634 16.991 0.000الموثوقية 

 1X 0.169 0.049 0.129 3.444 0.001سهولة الاستخدام 

 3X 0.100 0.039 0.106 2.547 0.011الأمان والخصوصية 

 0.05*   دال إحصائياً عند مستو  المعنوية 

      
يتضهههههي من النتائج الإحصهههههائية المدونة بالجدول السهههههابق، ان جميع المت يرات الداخلة في النموذج الموفق ذات تأثير      

( حيث سههههجلت الدلالة 3X، الأمان والخصههههوصههههية 1Xالاسههههتخدام  ، سهههههولة4Xمعنوي، وهذه المت يرات هي  الموثوقية 
( على التوالي، وبذل  0.022، 0.000، 0.000، وهي  0.05الاحصههائية لهذه المت يرات أصهه ر من مسههتو  المعنوية 

 يكون النموذج على الصورة:
𝑦 = 0.885 + 0.499 𝑥4 + 0.169 𝑥1 + 0.100 𝑥3  

    
قدَّر، يتبين من الشهههكل  وللتحقق من صهههلاحية نموذج    (، اقتراب التوزيع الاحتمالي لبواقي نموذج الانحدار 1الانحدار المع

 من التوزيع الطبيعي.



490 | Afro-Asian Journal of Scientific Research (AAJSR)  

 

 
قدَّر(: 1الشكل )  المدرج التكراري ومنحنى التوزيع الطبيعي لبواقي نموذج الانحدار المع

قريبهههههاً فهههههي انتشهههههارها، ممههههها ( انهههههه لا يوجهههههد نمهههههط معهههههين تتبعهههههه البهههههواقي ت2ونلاحهههههظ مهههههن الشهههههكل رقهههههم       
يشههههههير إلههههههى أن البههههههواقي لههههههها التوزيههههههع الطبيعههههههي المعيههههههاري ممهههههها يؤكههههههد علههههههى مصههههههداقية معادلههههههة الانحههههههدار 

قدَّرة وهذا يتفق مع افتراضات طريقة تقدير المربعات الص ر .  المع

 
قدَّر :(2الشكل )  انتشار الأخطاء العشوائية الناتجة عن نموذج الانحدار المع

ً والتي تنص على وجود أثر مباشر ذو دلالة إحصائية لـ ل الفرضية الرئيسية: نتائج تحلي قبول الفرضية الرئيسية جزئيا
( في 3X، الأمان والخصوصية 1X، سهولة الاستخدام 4Xالخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول من خلال  الموثوقية 

 النية السلوكية لتبني الخدمة.
 النتائج والتوصيات:

 نتائج الدراسة: أولاً: 
 ( والنية السلوكية لتبني الخدمة Plusمستويات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول عبر تطبيق )مصرفي – 1

، وهو ما يعكس إدرا  العملاء (%77.0)أظهرت النتائج أن بععد سهولة الاستخدام حقق أعلى نسبة أهمية نسبية بل ت      
مل معه، الأمر الذي يجعله عاملاً رئيسيًا في تعزيز تجربتهم وتشجيعهم على الاستمرار لمد  بساطة التطبيق وسهولة التعا

، مما يشير إلى أن المستخدمين يثقون في مستو  الحماية (%73.3)في استخدامه. يليه بععد الأمان والخصوصية بنسبة 
 .الذي يوفره التطبيق لبياناتهم ومعاملاتهم
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، وهو ما يؤكد أن الانطبا  العام عن (%71.3)صرفية عبر الهاتف المحمول ككل بنسبة كما جاء تقييم الخدمات الم     
، (%69.8)الخدمة إيجابي ويمثل مستو  عال  من الجودة. في المقابل، أظهرت النتائج أن النية السلوكية لتبني الخدمة بل ت 

 .كان ذل  بدرجة أقل مقارنةً بأبعاد الجودة مما يعكس استعداد العملاء لتبني التطبيق واستخدامه بصورة متكررة، وإن
، ما يشير إلى أن العملاء يرون في التطبيق فوائد ملموسة (%68.3)أما بالنسبة لبعد المنفعة المدركة فقد سجل نسبة      

يرة بنسبة تدعم استخدامه، وإن كانت هذه الفوائد لا تزال بحاجة إلى تعزيز. وأخيرًا جاء بعد الموثوقية في المرتبة الأخ
، وهو ما يدل على أن هنا  حاجة إلى مزيد من التطوير في هذا الجانب لضمان استقرار الخدمة وتقليل احتمالية (66.5%)

 .حدوث الأعطال أو المشكلات
، بما يعكس رضا المستخدمين عن       وبشكل عام، توضي هذه النتائج أن جميع الأبعاد المدروسة جاءت عند مستو  عال 

(، مع وجود تفاوت نسبي بين الأبعاد المختلفة يستوجب التركيز على تقوية الجوانب الأقل تقييمًا Plus مصرفي تطبيق 
 .مثل الموثوقية والمنفعة المدركة، لضمان استدامة الاستخدام وتعزيز النية السلوكية لتبني الخدمة

السههههههلوكية لتبنههههههي الخدمههههههة الخههههههدمات المصههههههرفية عبههههههر الهههههههاتف المحمههههههول وعلاقتههههههه بههههههـ النيههههههة  دراسههههههة – 2
  Pearson Correlationباستخدام معامل ارتباط بيرسون 

أظهرت نتائج تحليل معامل ارتباط بيرسون وجود علاقات طردية قوية ومهمة إحصائيًا بين أبعاد الخدمات المصرفية      
 :عبر الهاتف المحمول والنية السلوكية لتبني الخدمة، كما يلي

، مما يشير (P = 0.000)بدلالة إحصائية  (r = 0.409) جل بعد سهولة الاستخدام معامل ارتباطس :سهولة الاستخدام
إلى وجود علاقة طردية معتدلة بين سهولة الاستخدام والنية السلوكية لتبني الخدمة، أي أن ارتفا  سهولة التعامل مع التطبيق 

 .يرتبط بزيادة نية العملاء لتبني الخدمة
، مما يعكس (P = 0.000)بدلالة إحصائية  (r = 0.501) أظهر بعد المنفعة المدركة معامل ارتباط :المنفعة المدركة

 .علاقة طردية قوية نسبيًا، حيث كلما ازدادت الفوائد التي يدركها العملاء من استخدام التطبيق، ارتفعت نيتهم لتبني الخدمة
 = P)بدلالة إحصــائية  (r = 0.519) امــــل ارتبــــاطســــجل بعد الأمان والخصـــوصية مع :الأمان والخصوصية

، مما يدل على علاقة طردية قوية بين ثقة العملاء في مستو  الأمان وحماية الخصوصية وحرصهم على تبني (0.000
 .التطبيق

شير إلى وجود ، مما ي(P = 0.000)بدلالة إحصائية  (r = 0.737) أظهر بعد الموثوقية أعلى معامل ارتباط :الموثوقية
 .علاقة طردية قوية جدًا، حيث يمثل مستو  موثوقية التطبيق عاملًا حاسمًا في تعزيز النية السلوكية لتبني الخدمة

بشكل عام، تؤكد هذه النتائج أن جميع أبعاد الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول مرتبطة إيجابيًا بالنية  ▪
لارتباط بين الأبعاد، حيث تعتبر الموثوقية الأهم والأكثر تأثيرًا على قرار السلوكية لتبني الخدمة، مع تفاوت قوة ا

 .العملاء بتبني التطبيق
دراسة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول وأثرها في النية السلوكية لتبني الخدمة باستخدام أسلوب تحليل  – 3

 Multiple Regressionالانحدار المتعدد 
المت يرات المستقلة التي لها تأثير "دور" مباشر على المت ير التابع وتقييم أثر كل منها، تم توفيق نموذج لدراسة وتحديد      

انحدار متعدد لـ النية السلوكية لتبني الخدمة على المت يرات المستقلة باستخدام أسلوب تحليل الانحدار التدريجي 
Stepwise Regression ئيسية جزئياً والتي تنص على وجود أثر مباشر ذو دلالة فكانت النتيجة قبول الفرضية الر

 ـالخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول من خلال  الموثوقية  ، الأمان والخصوصية 1X، سهولة الاستخدام 4Xإحصائية ل

3X 2( في النية السلوكية لتبني الخدمة، فيما لم تسجل تأثير مباشر لمت ير " المنفعة المدركةX. ) 
، يمكن الاستنتاج أن الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول يعسهم بدور إيجابي ومباشر في النية على ما سبق وبناءً 

( حيث بل ت قيمة معامل 3X، الأمان والخصوصية 1X، سهولة الاستخدام 4Xالسلوكية لتبني الخدمة من خلال  الموثوقية 
لى التوالي، وبذل  تبلغ القيمة التراكمية لمعامل التحديد للنموذج ( ع0.006(،  0.026(،  0.543( لكل منها  R²التحديد  
قدّر   %( من التباين في 57.5(، مما يشير إلى أن الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول يعفسر ما نسبته  0.575المع

خر  لم تعدرج ضمن نطا  هذه %( فتععز  إلى مت يرات أو عوامل أ42.5النية السلوكية لتبني الخدمة، أما النسبة المتبقية  
 الدراسة، ويعوصى باستكشافها في دراسات مستقبلية.

 التوصيات:ثانياً: 
بناءً على النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة، يمكن تقديم التوصيات التالية لمصرف الجمهورية، والمؤسسات      

 المصرفية الأخر  في ليبيا، والباحثين المستقبليين:
موثوقية التطبيق: نظرًا لأن الموثوقية كانت العامل الأكثر تأثيرًا، يجب على إدارة مصرف الجمهورية إعطاء تعزيز • 

أولوية قصو  لضمان استقرار التطبيق وتجنب أي انقطاعات غير متوقعة. يجب الاستثمار في تحديث البنية التحتية التقنية، 
 ني عالي الكفاءة للتعامل مع أي مشكلات فنية فور حدوثها.وإجراء اختبارات أداء دورية، وتوفير نظام دعم ف

، إلا أن هنا  مجالًا لتحسين تجربة •  تحسين تجربة المستخدم: على الرغم من أن "سهولة الاستخدام" لديها تأثير عال 
ت، وتقديم المستخدم. يعنصي بهجراء دراسات معمقة على المستخدمين لتحسين واجهة التطبيق، وتبسيط خطوات المعاملا

 دليل تفصيلي لكيفية استخدام كل خدمة.
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التأكيد على الأمان والخصوصية: يجب على المصرف تكثيف حملاته الترويجية والتوعوية للتأكيد على الإجراءات الأمنية • 
لتعزيز  ( وتشفير البيانات بشكل مستمرMFAالمتبعة في التطبيق. يمكن استخدام تقنيات مثل المصادقة متعددة العوامل  

 ثقة العملاء، خاصةً في المعاملات المالية الكبيرة والحساسة.
تحليل عامل المنفعة المدركة: بما أن "المنفعة المدركة" لم تظهر تأثيرًا مباشرًا، يعوصى بهجراء دراسات مستقبلية لفهم • 

لكامل للقيمة المضافة التي يوفرها التطبيق، الأسباب الكامنة وراء هذه النتيجة. قد يكون الأمر مرتبطًا بعدم إدرا  العملاء ا
 أو عدم تلبية التطبيق لتوقعاتهم في هذا الجانب.

% من النية السلوكية تععز  إلى عوامل أخر ، يعنصي بتوسيع نطا  الدراسات 42.5دراسة العوامل الخارجية: نظرًا لأن • 
ء، الدعم الفني المقدّم، والميزات الإضافية التي يقدمها التطبيق المستقبلية لتشمل مت يرات إضافية مثل: الثقافة الرقمية للعملا

  مثل المكافآت أو العروو الحصرية(، وذل  بهدف فهم الصورة الكاملة لسلو  العملاء.
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