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 المُلخص

)سدددد عدة  بدأبعدادهدا     ة الإلكت ونيدجودة الخددمداا المفدددد فيدة  تحدديدد أ    إلى    هددفدا الددراسددددة 

السدو   ،  الخدماا )حج      ا بأبعاده  ، الحفدة السدوعية في   تفدمي  الموع(   ، ة الاعتمادي  ، الأمان ،  الاسدتجابة 

مع فة مسددتو   إلى   بأمانة العاصددمة صددنعاء، هما هدفا  البنوك التجارية في    عدد العملاء  ،  المسددتفد  

  البنوك التجارية في  الحفددة السددوعية ، ومسددتو  تح    ة الإلكت وني جودة الخدماا المفدد فية ممارسددة 

بأمانة العاصددمة صددنعاء، ولتح ي  أهدا  الدراسددة وافتبار ف  ددياتفا ت  اسددتخدام المنف  الوصدد ي  

المبحو ين، وتشددكم مجتم( الدراسددة  الأف اد    لجم( البياناا من هأداة  الاسددتبانة   التحليلي، هما ت  اسددتخدام 

  ي ي مدد ) في    ثلدة صددددنعداء المتم بدأمداندة العداصددددمدة البنوك التجداريدة في والموظ ين من ال يداداا الإداريدة  

  لكب  نظ اً  و   ،   عنفد  2800لبالغ عدده  ) ا     مختفدين وال الإداراا، ورؤسداء الأعسدام،   ي ي العموم، ومد 

عينة الدراسدة التي بلتا  لتحديد حج   الطب ية   العينة العشدوايية أسدلوب   ت  اسدتخدام حج  مجتم( الدراسدة  

، SPSS)ب ندام  ) ومعدالجتفدا إحفدددداييدًا بداسددددتخددام وت  إدفدال البيدانداا وت مي هدا  .   عنفددددً ا 338) 

لجودة الخدماا  دلالة إحفدددايية   ا أن هناك أ  اً ذ     مجموعة من النتاي ، أهمفا إلى    وتوصدددلا الدراسدددة 

  بأمانة العاصددمة صددنعاء، هما توصددلا  البنوك التجارية في   الحفددة السددوعية   في ة الإلكت وني المفدد فية 

ة  الإلكت وني مسدتو  تح   الحفدة السدوعية ومسدتو  ممارسدة جودة الخدماا المفد فية أن  إلى   الدراسدة 

. وبناءً على النتاي  التي ت  التوصددم  بأمانة العاصددمة صددنعاء جاءا بدرجة م ت عة  في البنوك التجارية 

الخدماا    بجودة بالاهتمام  الاسددتم ار  العاصددمة صددنعاء    التجارية بأمانة البنوك  الدراسددة  أوصددا  إليفا 

لتلبية احتياجاا  ة  الإلكت وني في تطوي  وتنوي( فدماتفا   سددددتم ار لا ا من فلال  ،  ة الإلكت وني المفدددد فية  

 . م( الت هي  على إ افة م ايا تنافسية تمي ها عن البنوك الأف     ، فئاا مختل ة من العملاء 
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The Impact of the Quality of Electronic Banking Services on Market Share: A 

Field Study at Commercial Banks in the Capital Municipality of Sana'a 
 

Abstract 

The study aimed to identify the impact of electronic banking service quality, with its 

dimensions: (responsiveness, security, reliability, and website design) on market share, 

represented by its dimensions: (service volume, target market, and number of customers) in 

commercial banks operating in the Capital Municipality of Sana’a. It also aimed to assess the level 

of electronic banking service quality and the level of market share achieved in these banks. To 

achieve the study objectives and test its hypotheses, the descriptive–analytical method was 

employed. A questionnaire was used as the primary tool for data collection from the study 

participants. The study population consisted of administrative leaders and employees in 

commercial banks within the Capital Municipality of Sana’a, including 2,800 individuals working 

in the positions of (general managers, department directors, heads of sections, and employees). 

Due to the large population size, a random sampling technique was used to determine the study 

sample, which comprised 338 respondents. The collected data were coded, entered, and 

statistically analyzed using the SPSS program. The study findings revealed there is a statistically 

significant impact of electronic banking service quality on market share in commercial banks 

within the Capital Municipality of Sana’a. The findings also indicated that both the level of market 

share achieved and the level of electronic banking service quality practiced in these banks were 

high. Based on the findings, the study recommended that commercial banks in the Capital findings 

of Sana’a continue prioritizing the quality of electronic banking services by consistently 

developing and diversifying their electronic offerings to meet the needs of different customer 

segments, while focusing on adding competitive advantages that distinguish them from other 

banks. 
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