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  :الملخص 
ى بالإضااستھدف البحث د ات الصراف الآل ى جودة صمیم راسة أثر جودة ماكین فة إل

ى عمالخدمة والسعر  ة بكفرعلى الأداء التسویقى بالتطبیق عل ة العام وك التجاری شیخ لاء البن . ال
ى توصلت نتائج الدراسة أن ھناك علاقة موجبة ذات تأثیر معن ات الصراف الآل وى لجودة ماكین

ى الأو سعر عل ة وال میم الخدم سعرص سویقى ، وال ى الأداء  داء الت أثیرا عل ر ت د الأكب و البع ًھ
ى  صراف الآل ات ال ودة ماكین لاء لج ول إدراك العم وى ح تلاف معن د اخ ضا یوج سویقى ، أی ًالت

وى حول  الأداء التسویقى باختلاف الجنس ، ًوصمیم الخدمة والسعر وأیضا ویوجد اختلاف معن
سویقى إدراك العملاء لجودة ماكینات الصراف الآ سعر  وأیضا الأداء الت ى وصمیم الخدمة وال ل

ى  ات الصراف الآل ودة ماكین ول إدراك العملاء لج وى ح د اختلاف معن باختلاف العمر ، ویوج
وى  والسعر وأیضا الأداء التسویقى باختلاف المؤھل العلمى ، فى حین أنھ لا یوجد اختلاف معن

وى ختلاف احول إدراك العملاء لجودة صمیم الخدمة ب ًالمؤھل العلمى ، أیضا یوجد اختلاف معن
ضا الأداء  سعر وأی ة وال میم الخدم ى وص صراف الآل ات ال ودة ماكین لاء لج ول إدراك العم ح

  .التسویقى باختلاف الوظیفة 

Summary: 
The aim of this study is to explore the impact of Automated teller 

machine (ATM), Core services & price on marketing performance by 
applying to the customers of Kafrelsheikh’s Commercial Banks . A 
Questionnaire was designed to measure study hypotheses on sample of 
500 customer, 436  lists were retrieved, the examination showed that 
there were 50 questionnaire  that were not valid for analysis, so there 
were 386 valid questionnaire for analysis and study. This Study will make 
a significant contribution to the Automated Service Quality generally & 
In Kafrelsheikh’s Commercial Banks  In particular because of Scarcity of 
studies.  
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  :د ــتمھی
ا ز هتعرف جودة الخدمات التقلیدیة على أنھا اعتقادات وتوجھات العملاء تج  درجة تمی

ن  ر م ن إنجاز الكثی ن الممك دیثا أصبح م ن ح ى ، ولك ك الجغراف ع البن ًالخدمات المقدمة فى موق
دة  عنًالمعاملات المصرفیة عبر شبكات الاتصال الإلكترونیة بعیدا راءات المعق وابیر والإج  الط

ة  ود الإلكترونی ا وأیضا إصدار النق ع لھ وك بتأسیس مواق ً، وانطلاقا من ھنا بدأت الكثیر من البن
شیط اس دعیم وتن ى ، وت دفع الإلكترون ائل ال لاء تخدام وس د العم ى تزوی وك عل رص البن وتح

ق استخدام شبكة الإ ع الخدمات المصرفیة عن طری ات عن جمی ت ،بالمعلوم دت  نترن ث أك حی
ى  ) Gewwal, & Parasuramam, 2000(دراسة  ة ف ا الحدیث ة ودور التكنولوجی ى أھمی  عل

ى دراسة ھتشكیل التعامل والتفاعل بین البائع والمشترى ، وأوصت  بتوجی  الأبحاث المستقبلیة إل
   .لعمیلأیضا ولاء اٍثیر التكنولوجیا على كل من جودة الخدمة المؤتمتة وقیمة الخدمة وأت

سویق  ة الت ى بیئ سریع ف ر ال وك والتغی ن البن دمات المقدمة م ة معظم الخ ًونظرا لنمطی
ة  ى طریق ر واضح ف ى تغیی المصرفى نتیجة التطور السریع فى التكنولوجیا والذى بدوره أدى ال

ا ة ح وك والمؤسسات المالی ین البن دة ، وأصبح الأداء عمل الجھاز المصرفى أصبحت المنافسة ب
سوی ل ھقى بوصفالت صورة تجع ة واستغلالھا ب شریة والمادی وارد الب ة استخدام الم ا لكیفی ً انعكاس

ضا ) ٢٠٠٣مصطفى ، (المنظمة قادرة على تحقیق الأھداف  ق ًمحور اھتمام وأی سعى لتطبی  ال
د تت ل جدی د لدیأك ن ھك ل م رى ك سویقى ، ی ستوى الأداء الت ع م ى رف درة عل   ٌ الق

)Dixon, & Gyptra, 2002 (   ستقبلا أن یمیزھا ن م ًأن البنوك والمؤسسات المالیة من الممك
  .الانتشار الواسع للخدمات المؤتمتة مع قلھ عدد الفروع 

  مفاھیم البحث : ًأولا 
  Automated Services Quality ASQ المؤتمتة جودة الخدمات

ز"جودة الخدمات المؤتمتة تعرف على أنھا  ى التمی م عل دیم ف التقییم الشامل والحك ى تق
ة  وات التوصیل الإلكترونی ن خلال قن الخدمات فى السوق الافتراضى من وجھھ نظر العملاء م

    ) .Santos, 2003" ( الھاتف المصرفىَلإنترنت وماكینة الصرف الالى ومثل ا
ى ذكرت أن إدراك العملاء  Al-Hawari et al., 2005)(بالاعتماد على دراسة  والت

ات ساسى على خمسة عأرفى المؤتمتة یعتمد بشكل لجودة خدمات القطاع المص وامل وھى ماكین
سعر وصمیم الخدمة ، الصراف الآلى و ى ال الھاتف المصرفى والإنترنت المصرفى بالإضافة إل

وبذلك تبین أنھ للتأكد من مدى جودة قناة التوصیل الإلكترونیة لابد من قیاس جودة صمیم الخدمة 
ث  اول البح ا تن ن ھن سعر ، وم صروال ات ال ودة ماكین ر ج الى أث ة االح میم الخدم ى وص ف الآل

  .والسعر على الأداء التسویقى 
  )ATM) Automated Teller Machine  الصرف الآلىةماكین

 من إیداع ة الأساسیة ، وتسمح للعملاء بالقیام بالمعاملات المصرفیًھى الأكثر استخداما
دار  ى م حب عل اع٢٤وس وة س اس ج تم قی وم ، وی ى الی ق  ف ى عن طری ة الصراف الآل دة خدم

  :الأبعاد التالیة 
  .إمكانیة الوصول / توافر ماكینات الصراف الآلى - 
 .ان ــــــــالأم - 
  .سھولة الاستخدام  - 

  

   : Core Service صمیم الخدمة
ز خدمھ  تمثل ما یتم عرضھ بالفعل ولدیھا الممیزات التي شكلت تصور العملاء وتمیی

ق ، والحساب وغیرھم عن الأخرى ، كالقروض وفتح  اس جودة صمیم الخدمة عن طری یتم قی
  :الأبعاد التالیة 

  . مجموعة واسعة من الخدمات - 
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  .إتاحة جمیع الخیارات الخاصة بالخدمة  - 
  .استخدام التكنولوجیا الحدیثة  - 
  : Price رـــالسع

ت ةمن وجھ ر الإنترن شراء عب ى ال شاركة ف  نظر العملاء فإن السعر یمثل أھم دافع للم
ن و ة  ، ذكرت دراسة كلا م ى المقارن  )Surjadjaja et al., 2003، Iqbal(َعنصر حساس ف

دى أن د م ة  السعر عنصر أساسى فى تحدی اس و ،إدراك العملاء لجودة الخدمات المؤتمت تم قی ی
  :جودة سعر الخدمة عن طریق الأبعاد التالیة 

  .فھم واضح لسعر الخدمات  - 
  .ر مقبول ـــالسع - 
  ) .Al-hawari et al., 2005. (ي ر تنافســـــسع - 

  

   : erformancePMarketing الأداء التسویقى
الشركة أو فشلھا من درجة نجاح  " أن الأداء التسویقى ھو   )Ambler,1997( یرى 
  ."التكیف مع المتغیرات البیئیة  بالبقاء وةقدرتھا على تحقیق الأھداف المتمثلخلال سعیھا و

  مشكلة البحث : ًثانیا 
  : الدراسة على مرحلتین وھما هبإجراء دراسة استطلاعیة ، وقد تمت ھذقام الباحثون          

  :الدراسة الاستطلاعیة المكتبیة 
ة  شرات العربی ة والن وث العلمی ات والبح ن الكتاب د م ة للعدی ة متأنی راء دراس م إج ت

ام ووالأجنبیة المھتمة بمفھوم ج شكل ع ة ب دمات المؤتمت ات الودة الخ شكل صراف ماكین ى ب الآل
  :، ویمكن تصنیفھا كما یلى  خاص والأداء التسویقى

  .مجموعة الدراسات المتعلقة بجودة ماكینات الصراف الآلى  - 
 .مجموعة الدراسات المتعلقة بالأداء التسویقى  - 
ى  والأداء  -  ات الصراف الآل ین جودة ماكین ة ب ت العلاق ى تناول مجموعة الدراسات الت

  .التسویقى 
  :صل لمجموعة من الاستنتاجات وھى التوومنھا تم 

ا لوجھ -  ى التفاعل وجھ ة ینصب تركیزھا الأساسى عل  face to face الخدمات التقلیدی
interactions ةأ وات التوصیل الإلكترونی ى قن ا عل  ما الخدمات المؤتمتة ینصب تركیزھ

  ) .Electronic Delivery Channel)  Al-hawari et al.,2005 المستخدمة
دمت دراسةأصبح -  ث ق احثین ، حی ن الب ر م   ت جودة الخدمات المؤتمتة محور اھتمام الكثی

)Al-Hawari,et al.,2005( ، ق م التحق ة ت ًنموذجا واضحا لقیاس جودة الخدمات المؤتمت ً
ى اھتمت بدراسة  م الدراسات الت یا لمعظ ا أساس اس مرجع ذا المقی ھ  وأصبح ھ ھ وإثبات ًمن ً

  . جودة الخدمات المؤتمتة
وات التوصیل أب -  عاد جودة الخدمات المؤتمتة تتمثل فى جودة الخدمات المقدمة من خلال قن

ى صراف الآل ات ال ى ماكین ة وھ صرفى ATM الإلكترونی اتف الم  Telephone والھ
Banking  الإنترنت المصرفىو  Internet Banking ،  اد الأخرى ى الأبع بالإضافة إل

ى قضایا الج ل جودة صمیم الخدمةالتى تمتلك تأثیر محتمل عل  Core Services ودة مث
 ) .Price) Al-hawari et al.,2005 السعرو

زة  -  صائص الممی اختلاف الخ ف ب ة  تختل ودة الخدم ى أن ج ات عل ن الدراس د م ت العدی إتفق
ة ، ة المقدم ضا  للخدم وذج ًأی صمیم نم ة ت رورة مواءم ى ض ة عل ات الحدیث زت الدراس رك

 .) Silvestro, 2003 ( خدمة المقدمة توصیل الخدمة مع مفھوم صمیم ال
ن  -  اة م ل قن اختلاف ك ف ب ة تختل ة المؤتمت ودة الخدم اد ج ة أن أبع ات الحدیث دت الدراس أك

ى اختلاف صمیم الخدمةقنوات التوصیل الإلكترونیة ، و   Core Services یرجع ذلك إل
  ) .Silvestro, 2003  (المقدمة
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ًادا كمیة وأبعادا أجمعت الدراسات السابقة على أن ھناك أبع -  خرى وصفیة للأداء التسویقى أً
ة( ة التجاری ل، العلام ا العمی ة، رض سوقیة، الربحی صة ال ) Kotler, 2009( )الح
)2014, Bowen &,McCain()2006(،)٢٠٠٨،الصالح, Smaizien & ,Orzekauskas( 

ن  -  ل م ى المتغالقلی النظر إل ة ب دمات المؤتمت ودة الخ ت ج سابقة تناول ات ال رات الدراس ی
ة  نس  (الدیموجرافی ر  ا-الج ى–لعم ل العلم ة - المؤھ ة )   الوظیف ن أھمی رغم م ى ال ،عل

 . المتغیرات فى البیئة المصریة هدراسة ھذ
ات الصراف  تناولت دراسة -ود علم الباحثین  فى حد-لا توجد دراسة عربیة  -  جودة ماكین

  . المصریة لى وصمیم الخدمة والسعر على الأداء التسویقى فى البیئة لآا
اة  ث إن قن ا ، وحی ة تغطیتھ ذه الدراس اول ھ ى تح ة الت وة العلمی رت الفج ا ظھ ن ھن م
وقیة  ة س ا تغطی ون لھ ات العملاء ویك ى احتیاج ى تلب ك الت ى تل ة الناجحة ھ التوصیل الإلكترونی
وات  ع القن سة م ستطیع المناف دیم المنتجات أو الخدمات وت ى تق مناسبة وتتسم بالكفاءة والقدرة عل

اة  )  Anderson et al., 1997(خرى لأا ل قن ودة ك ى مدى ج وك التعرف عل ى البن فیجب عل
والتعرف على الخصائص الدیموجرافیة لمستخدمیھا وعناصر الخلل فیھا والعمل على إصلاحھا 

  .من أجل جذب العملاء تجاه الخدمات المؤتمتة باختلاف قنواتھا وتحقیق معدلات جودة عالیة 
  :لاعیة المیدانیة الدراسة الاستط

قام الباحثون بعمل دراسة استطلاعیة میدانیة وذلك على عینة میسرة من عملاء البنوك 
ك  شیخ  وذل ر ال ة  بمحافظة كف ة العام وك التجاری ى البن املین ف ضا الع سابات وأی حاب الح وأص

ام  سطس لع ھر أغ لال ش ن ٢٠١٦خ ة م ة مكون ت العین ث كان شكل ٣٠، حی ارة ب ردة مخت  مف
ة عشوائى وك وأیضا معرف ذه البن ن ھ ة المقدمة م  ، وذلك للوقوف على طبیعة الخدمات المؤتمت

ى  ود عل اذا تع ا وبم تفادة منھ ق الاس ى و تحقی ات الصراف الآل ودة ماكین ل لج دى إدراك العمی م
ة  شكلة الدراسة الحالی یاغة م ة  وص ضاح للفجوة العلمی ن الاستی د م ل مزی ن أج ك م ك ، وذل البن

  .بشكل أوضح 
   :نھا توصلت الدراسة  إلى الآتىمو

ا المصرفیة ،  -  ى تعاملاتھ ى ف ات الصراف الآل ستخدم ماكین أن نسبة مرتفعة من العملاء ت
  .ًفى حین أن النسبة الباقیة تستعین بالغیر لإتمام العملیة المصرفیة بدلا منھا 

صراف الآ -  ات ال تخدام ماكین ى اس رین عل ة مجب ى الوظائف الحكومی املین ف ع الع ى جمی ل
  . ATMنتیجة تحویل صرف مرتباتھم إلى ماكینات الصراف الآلى 

م  -  البعض لا یستخدم ماكینات الصرف الآلى بأنفسھم بل یلجأون إلى شخص آخر یجرى لھ
ن  سبة م عملیة السحب وذلك لصعوبة استخدامھا من وجھھ نظرھم و أیضا بسبب وجود ن

ى بالتالى لن ن الأمیین لا یستطیعون القراءة والعاملی یستطیعوا استخدام الصراف الآلى حت
  .لو توفر عنصر السھولة فى الاستخدام 

سحب  -  فى كثیر من الأوقات یوجد ازدحام شدید وذلك یسبب سقوط النظام وفشل عملیات ال
ین  ك الحد المع ى ذل ة بالإضافة إل ود الموجودة بالماكین د النق وأیضا فى بعض الحالات تنف

ب سحب للمبلغ المسحوب ،أیضا یزعج ال ستطیع أن ی ى لا ی ات الصراف الآل عض أن ماكین
ن  غر م ة أص لات فئ ة والعم ا الفك ن ھ جنی٥٠منھ ل م ان أق ض الأحی ى بع    وف

   .ھ جنی١٠٠
ات أخرى  -  ن ماكین سحب م ا اضطرارھم لل بعض العملات الفكة وأحیان ًمن وجھھ نظر ال

  .كلفھ علیھم غیر ماكینات البنك الخاص بھم فیكون ھناك خصم إضافى ، كل ذلك یمثل ت
ات ، وخاصة  -  ام الماكین ن أم ددة م ات سرقة متع ذكرت بعض مفردات العینة حدوث عملی

ع  اك نظام متب احثین أن ھن ین للب ضا تب ة ، وأی أوقات سحب المرتبات والمعاشات الحكومی
م  ة أنھ سحب الإلكترونی ات ال ستخدمین لبطاق ات أو الم حاب المعاش ن أص رى م ل الق لأھ

ة  لموظفى البریلجئون ھ البطاق ون بإعطائ د فیقوم غ وإعطائی سحب المبل سرى ل رقم ال  ھوال
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ان  د الأم لھم فیما بعد وذلك مقابل نسبة متفق علیھا وبالطبع ذلك أسلوب غیر رسمى ویفتق
  .وأیضا تكلفھ إضافیة على العمیل 

           یستطیع العمیل القیام بمعاملاتھ المصرفیة من سحب أو إیداع أو دفع فواتیر دون التقید    - 
  .    بزمان أو مكان  - 
اك  -  یس ھن ع الأشخاص و ل ل م ل التعام الخدمات المؤتمتة تقلل من الرشاوى ،  نتیجة تقلی

سھیل  سمى لت ت أى م ة تح الغ مالی دفع مب املین ل دفع المتع ة ت وابیر ممل زاحم ولا ط ت
ب سداده تعاملاتھم ، ولن یضطر العمیل للاستغناء عن الفكة أو أى باقى من المبلغ المطلو

  .للموظف المختص بالتحصیل أو الصراف الحكومي 
ات  -  ع لماكین شار الواس ة الانت دة نتیج ات جدی ة قطاع ى خدم ساھم ف ة ت دمات المؤتمت الخ

  .الصراف الآلى 
ى تقدیم خدمات الصراف الآلى  -  ن الضغط عل ل م وك ویقل ى البن شدید ف ام ال ن الزح یقلل م

  .العاملین 
عد فى تقدیم الخدمة بشكل أفضل للمتواجدین فى صالات تقدیم خدمات الصراف الآلى یسا - 

الطبع  الیف ، وب ن التك ل م ضا یقل وارد حدوثھا ، وأی سبة الخطأ ال البنوك وذالك یقلل من ن
  .یعود على البنك بتحقیق أرباح أكثر 

ن  ائج ، یمك ن نت ة م ة والمیدانی ھ الدراسة الاستطلاعیة المكتبی فى ضوء ما أسفرت عن
   :كما یلىحث فى مجموعة من التساؤلات  البصیاغة مشكلة

ى  -  صراف الآل ات ال ة ماكین ودة خدم ؤثر ج ل ت البATMھ سویقى ب ى الأداء الت نوك  عل
  الشیخ ؟ التجاریة العامة بمحافظة كفر

ؤثر جودة صمیم الخدمة   -  ل ت البCore Serviceھ سویقى ب ى الأداء الت ة  عل نوك التجاری
  الشیخ ؟العامة بمحافظة كفر

ود -  ؤثر ج ل ت سعر ھ البPriceة ال سویقى ب ى الأداء الت ة  عل ة بمحافظ ة العام نوك التجاری
  الشیخ ؟كفر

ة  -  دمات المؤتمت ودة الخ ة لج ودة المدرك ف الج ى ( تختل صراف الآل ات ال میم -ماكین  ص
ى –لعمر ا -الجنس ( باختلاف  المتغیرات الدیموجرافیة )   السعر–الخدمة  ل العلم  المؤھ

  .الدراسة بالبنوك محل )  الوظیفة –
  النموذج الھیكلى للبحث: ً ثالثا

ائج التالى یوضح الشكل  ن نت احثین م ى استنتاجات الب ًالنموذج الھیكلى للدراسة بناء عل
  ..الدراسات السابقة 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 جودة الخدمات المؤتمتة

  ماكینات الصراف الآلى
ATM 

  صمیـم الخدمـة
Core service 

  

  الأداء التسویقى
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  ) ١ (شكل 
  رح للعلاقة بین متغیرات البحث  النموذج المقت

  أھداف الدراسة : ً رابعا
  :الدراسة لتحقیق الأھداف التالیة  هھذتسعى 

ى  -  صرف الآل ات ال ة ماكین ودة خدم ر ج اس أث البATMقی سویقى ب ى الأداء الت نوك  عل
  .الشیخ التجاریة العامة بمحافظة كفر

ر جودة صمیم الخدمة  -  اس أث الب Core Serviceقی سویقى ب ى الأداء الت ة عل نوك التجاری
  . الشیخالعامة بمحافظة كفر

و -  ر ج اس أث سعر قی ة  Priceدة ال ة بمحافظ ة العام البنوك التجاری سویقى ب ى الأداء الت عل
  . الشیخكفر

ات الصراف  (التعرف على مدى اختلاف الجودة المدركة لجودة الخدمات المؤتمتة  -  ماكین
ر  -الجنس  (باختلاف المتغیرات الدیموجرافیة )   السعر – صمیم الخدمة –الآلى   –العم

  .بالبنوك محل الدراسة ) فة الوظی–المؤھل العلمى 
  أھمیة البحث: ً خامسا

  :الأھمیة العلمیة ) أ ( 
ودة  -  اد ج ى أبع رف عل صرفى والتع اع الم ة القط ال أتمت ى مج د ف ل جدی ن ك شف ع الك

ر )  السعر – صمیم الخدمة –ماكینات الصراف الآلى (الخدمات المؤتمتة  حیث إنھا الأكث
أ ك ت سویقى وذل ى الأداء الت سریع لتكنولللتكًثیرا عل ور ال ع التط ف م صالات وی ا الات جی

  .والمعلومات 
ذ -  ر ھ ودة هتعتب ت ج ا تناول ث إنھ ا ، حی ى مجالھ ة ف ة العربی افة للمكتب ة إض ة بمثاب  الدراس

ف  شكل عام بمختل اة ب ى الحی أثیر عل ى الت ماكینات الصراف الآلى  كمتغیر لدیة القدرة عل
سویقى ف ى الأداء الت د استجابة مجالاتھا ، وبشكل خاص عل ذا یع ى القطاع المصرفى وھ

  .للتوصیات البحثیة السابقة فى نفس المجال 
  :الأھمیة العملیة ) ب(

ذا القطاع  -  ة ھ ن أھمی أتى م تكمن الأھمیة العملیة للبحث فى أھمیة القطاع المصرفى التى ت
ع  ى الجمی ة وجب عل ا الحدیث ا ونظرا للتطورات التكنولوجی ع اختلافھ ًلجمیع القطاعات م

  . تقدیم الخدمات المصرفیة المؤتمتة وبجودة عالیة تحقق میزة تنافسیة
ن ا -  ام م ستمر ومحل إھتم امى م ى تن ل توجھ عالمى ف ة تمث ع جودة الخدمات المؤتمت لجمی

شكل عام والقطاع المصرفى  ى المحافظب ل أداة فعالة ف شكل خاص وتمث ت ب ى الوق ة عل
  .وتحقیق رضا العملاء 

 البحث لمساعدة البنوك فى تحقیق معدلات أعلى من خلال التغلب یمكن استخدام نتائج ھذا - 
  . على نقاط  ضعف ماكینات الصراف الآلى من أجل رفع معدل  الأداء التسویقى

  السعــــــــــر
Price 

  ) الوظیفة – المؤھل العلمى – العمر –الجنس ( المتغیرات الدیموجرافیة 
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ادة  -  ة نتیجة زی ر حداث الیب الأكث یتم تسھیل التحول من التعامل بالأسالیب التقلیدیة إلى الأس
  .ستفادة منھا الوعى بخدمات ماكینات الصراف الآلى وطرق الا

  الدراسات السابقة وتنمیة الفروض: ًسادسا 
  والأداء التسویقى)  السعر– صمیم الخدمة –راف الآلى ماكینات الص(العلاقة بین جودة 

ات الصراف المجموعة الأولى من  ر جودة ماكین ت أث احثون تناول الدراسات التى أطلع علیھا الب
   :یلى ء وأھمھا مار على رضا العملاالآلى وصمیم الخدمة والسع

   )Al-Hawari, 2005( دراسة  -١
ن الرضا  ل م ى ك ٍاستھدفت ھذه الدراسة عقد مقارنة بین كیفیة تأثیر جودة الخدمات عل

ة  وأیضا  وCustomer Retentionوالاحتفاظ بالعمیل  وك المؤتمت یاق البن ى س الأداء المالى ف
ة  وك التقلیدی یاق البن ى س ذ. ف ىإ الدراسة هتوصلت ھ أثیر ل دیھا ت ة ل دمات المؤتمت ودة الخ  أن ج
اك  موجب على رضا العمیل ، ا كان ھن حیث كلما زاد إدراك العمیل لجودة الخدمة المؤتمتة كلم

ائج ھذ. رضا عام عن البنك  ى أن هأیضا اختلفت نت ا توصلت إل ث إنھ  الدراسة عن غیرھا ،حی
ل ًثیرا موجبأجودة الخدمات المؤتمتة فى المجمل لا تمتلك ت اظ بالعمی ى الاحتف  Customerًا عل

Retention ى صراف الآل ات ال ث إن ماكین ت ATM ، حی ر الإنترن  والخدمات المصرفیة عب
Internet Banking لدیھا علاقة سلبیة مع الاحتفاظ بالعمیل ، وأیضا الخدمات المصرفیة عبر  

ون  اظ باTelephone Bankingالتلیف ین الاحتف ا وب ة بینھ ل ، لا توجد علاق ى حین أن  لعمی ف
ل ،Core Servicesصمیم الخدمة  اظ بالعمی ى الاحتف ؤثر عل ذى ی د ال د الوحی ى البع ضا   ھ أی

ودة  ین ج ة ب ط العلاق ل یتوس اظ بالعمی ل والاحتف ا العمی ن رض لا م ى أن ك ائج إل لت النت ًتوص
ا على النقیض تمتلك جودة الخدمات التقلید. الخدمات المؤتمتة والأداء المالى للبنك  أثیرا قوی ة ت ًی ً

ٍأیضا كل من جودة الخدمات المؤتمتة والتقلیدیة لا یوجد لدیھم علاقة مباشرة . على رضا العمیل 
  .مع الأداء المالى 

    ) Ashiqullah, 2006( دراسة - ٢
ا إذا )Al-Hawari,2005(ًتمثل امتدادا لدراسة  ى م ق ف ذه الدراسة التحقی  استھدفت ھ

الى ٍكان ھناك أى علاقة بین كل ن خلال الأداء الم ل م  من جودة الخدمات المؤتمتة ورضا العمی
ة  ذه الدراس ارت ھ ك ، أش وات إللبن لال قن ن خ ھا م تم قیاس ة ی دمات المؤتمت ودة الخ ى أن ج ل

ى  صراف الآل ات ال ى ماكین ستخدمة وھ ة الم یل الإلكترونی صرفى ATMالتوص اتف الم  والھ
Telephone banking  ت المصرفى سعر Internet Bankingالإنترن ع إضافة ال  Price م

ذه الدراسة Core Serviceوصمیم الخدمة  ن جودة إ ، توصلت ھ ستوى عال م دیم م ى أن تق ل
ؤدى  ل ی الى ، إالخدمات المؤتمتة مع الحفاظ على مستوى عال لرضا العمی ى تحسین الأداء الم ل

ضاأ اتًی ى أن الھ لت إل یلا  توص أثیرا قل ك ت صرفى یمتل ًف الم ادً ى الأداء أو یك دوم عل ون مع  یك
  .المالى للبنوك 

    )Lin, & Lee, 2005 (دراسة  -٣
استھدفت ھذه الدراسة تطویر نموذج بحثى لاختبار العلاقة بین عناصر جودة الخدمات 

شك ة ب ودة الخدم ة وج شراءالمؤتمت ا ال ل ونوای ا العمی ام ورض  purchase Intentionsل ع
أثیر اك ت ائج أن ھن حت النت ل م أوض ة ٍلك ى والدق ع الإلكترون صمیم الموق  Reliabilityن ت

سوق ةوالثق Responsibeness ةوالاستجاب ى الت  على جودة الخدمة ورضا العمیل بالتطبیق عل
   .online Shoppingعبر الإنترنت 

     )Bashir Idris, 2014(  دراسة -٤
ذ تھدفت ھ ل هاس درك للعمی ا الم ث الرض ة بح  Perceived Customerالدراس

Satisfaction من خلال تقدیم ماكینات الصرف الآلى ATM، استخدمت   فى البنوك النیجیریة
ذ تخدام هھ ھولة الاس ى س رات وھ ة متغی ة ثلاث ول Ease of use الدراس ھولة الوص  وس

Accessibility والأمان security سبة ة بالن ة قوی ة موجب  ، توصلت النتائج الى أن ھناك علاق
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ھول تخدام وس سھولة الاس ر ل ھ نظ ن وجھ ك م ان وذل لبیة للأم ة س ول وعلاق حاب أة الوص ص
ى سھولة Stakeholderالمصالح   ، لذلك وجب على البنوك عدم حصر جودة الخدمات فقط عل

  . الاستخدام وسھولة الوصول بل أیضا الأمان 
    ) Embiale, 2016( دراسة -٥

ات الصراف الآ ر جودة ماكین ى أث ى استھدفت ھذه الدراسة التعرف عل ى ATMل  عل
ات  رضا العملاء فى البنوك التجاریة الأثیوبیة ، وحددت خمسة عوامل لقیاس جودة خدمة ماكین

ة  م الموثوقی ى وھ صراف الآل ة Reliabilityال تخدام  Convenience  والراح ھولة الاس وس
User Friendly  والأمانSecurity  تجابة اك  Securityوالإس ى أن ھن ائج إل لت النت ، توص

رھم ارتباطا علاق ل وأكث ى ورضا العمی ات الصراف الآل ة ماكین ین جودة خدم ة ب ة قوی ًة موجب
را الراحة ، وذكرت الدراسة  ًسھولة الاستخدام ، ثم الأمان ، ثم الموثوقیة ، ثم الاستجابة ، وأخی
ن  ة م ة العمری ى الفئ ذكور ف ن ال ى م ى ھ ات الصراف الآل ًأیضا أن الفئة الأكثر استخداما لماكین

ا ٣٠-٢١ ى تعلیمی ة الأول املى الدرج وظفین وح ن الم م م  1st degree holdersً ، ومعظمھ
  . بیر ٣٠٠٠مستوى دخل أقل من و
    ) Shabbir et al., 2016(دراسة  -٦

ة  استھدفت ھذه الدراسة تسلیط الضوء على التأثیر المشترك لكل جودة الخدمات التقلیدی
ى أن الخدمات والمؤتمتة على رضا العمیل فى القطاع الب ذه الدراسة إل نكى بباكستان ، وتنظر ھ

ى (  تھا الثلاثاونالمؤتمتة بق ون المصرفى - ATMماكینات الصراف الآل  Telephone التلیف
Banking - صرفى ت الم ة )  Internet Banking الإنترن دمات التقلیدی ل للخ ا مكم ى أنھ عل

ن الأساسیة ولیست بدیل لھا ، وتوصلت النتائج إلى أن ا ة م لنسبة الأكبر من الذكور ونسبة عمری
ن ٢٨-١٨ دخل م ستوى ال ى درجة الماجستیر وم  ٥٠٠٠٠-٣١٠٠٠ والنسبة الأكبر حاصلة عل

ى  وى موجب عل روبیة باكستانیة ، وأوضحت النتائج إلى أن جودة الخدمات المؤتمتة لھا تأثیر ق
ل ، ا العمی ث  رض ى أحی صراف الآل ات ال أثیATMن ماكین ك الت ى ر  تمتل وى عل ر والأق الأكب

ل  ون المصرفى الرضا كك ل   وTelephone Bankingوالتلیف صرفى تأثیرھا أق ت الم الإنترن
  . على رضا العمیل 

ة  رالمجموع ت أث ات تناول ن الدراس ة م ة  الثانی میم الخدم ى وص صراف الآل ات ال ودة ماكین ج
ة-الاحتفاظ بالعمیل  (والسعر على مختلف أبعاد الأداء التسویقى  ل  ثق سوقیة - العمی  - الحصة ال

   :) سرور العمیل - ولاء العمیل -الربحیة 
  ) ( Massoud et al., 2003 دراسة -١

ى  زة الصراف الآل  ATMاستھدفت ھذه الدراسة معرفة تأثیر الرسوم الإضافیة لأجھ
Surcharges ك ل البن سوقى Bank customer incentives على محفزات عمی  والنصیب ال

ة وذ رة ،والربحی وك الكبی ل البن ى مقاب م ف غیرة الحج وك ص ى البن ك ف ائج  ل ى أن إتوصلت النت ل
رة  وك الكبی ى البن الرسوم الإضافیة لأجھزة الصراف الآلى تزید الحصة السوقیة من الإیداعات ف
ى  ا عل ؤثر إیجابی ضا ت م ، أی غیرة الحج وك ص ى البن داعات ف ن الإی سوقیة م صة ال ل الح و تقل

وك  ى البن ة ف ل الربحی ة بالعمی ا للعلاق أثیرا ایجابی اك ت لا أن ھن ضح مجم م ،یت رة الحج ًالكبی ً ً
Customer Relationship زة افیة لأجھ وم الإض ن الرس اتج ع م ن رة الحج وك كبی ى البن   ف

   .ATM Surchargesالصراف الآلى 
  ) Al-Hawari et al., 2009(  دراسة -٢

ة عوام اظ استھدفت ھذه الدراسة تسلیط الضوء على أھمی ى الاحتف دمات ف ودة الخ ل ج
ن جودة  ة ، وذكرت أن كلا م ة والمؤتمت وك الأسترالیة التقلیدی ى البن التطبیق عل بالعمیل وذلك ب

 Process وجودة عملیة الخدمة Employee Services Qualityالخدمة المقدمة من العمیل 
Services Quality وجودة الخدمة الملموسة Tangible Services Quality  اد ل أبع تمث

ن  دمات م اس جودة الخ ق قی جودة الخدمات التقلیدیة ، أما الخدمات المؤتمتة فتم قیاسھا عن طری
ى  صراف الآل ات ال م ماكین ة وھ یل الإلكترونی وات التوص لال قن صرفى ATMخ اتف الم  والھ
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Telephone Bankingالإنترنت المصرفى  وInternet Banking  ، توصلت النتائج إلى أن
ل ، أیضا توصلت جمیع ع وامل جودة الخدمات التقلیدیة لدیھا تأثیر موجب على الاحتفاظ بالعمی

ا  الدراسة إلى أن جودة الخدمات هھذ ى المؤتمتة فى العموم لا یوجد لھ وس عل أثیر موجب ملم ت
  .الاحتفاظ بالعمیل 

    )Al-Hawari, 2011(  دراسة-٣
ش ة ب دیم الخدمات المؤتمت وذج استھدفت ھذه الدراسة تق دیم نم ن خلال تق كل مختلف م

اھیمى  ل وللعلا Conceptual Modelمف ة العمی ة وثق دمات المؤتمت ل الخ ین عوام ة ب ك ق ذل
ارات  ى بالإم اع البنك ى القط التطبیق عل ذ  ،UAEب ددت ھ ة هح دمات ٦ الدراس ل للخ  عوام

ة ائل الراح ى وس ة وھ صف و  convenience المؤتمت  Queue managementإدارة ال
تجابة   personalization یصوالتخص انResponsivenessوالاس ة Security  والأم  والثق
Trust أوضحت النتائج أن عامل الأمان ، Security ة ى ثق ى الحصول عل أثیرا ف ر ت ً ھو الأكث
  .العمیل 

    ) Al-hawari, 2011( دراسة -٤
ة وأھمیتھ ا استھدفت ھذه الدراسة تسلیط الضوء على جودة الخدمات المؤتمت ا وعواملھ

ذه الدراساوثقة والتزام وسرور العملاء داخل دولة الإم ة خمسة رات العربیة المتحدة ، حددت ھ
ة و دمات المؤتمت ل للخ ةعوام ائل الراح ى وس صفconvenience ھ  Queue وإدارة ال

managementصیص تجابة  personalization والتخ ان Responsivenessوالاس  والأم
Security ة ، توصلت النت دیھا علاق ة لا توجد ل دمات المؤتمت ائج إلى أن معظم أبعاد جودة الخ

لاء  رور العم ة وس لال ثق ن خ رة م ر مباش ة غی ا علاق ن تربطھ ل لك زام العمی ع الت رة م مباش
)customer trust& delight(    ل رور العمی ى س  ،أبعاد الأتمتة لدیھا تأثیر موجب مباشر عل
)customer delight( ل  وبدوره یؤثر  سرور العمیل على ثقة والتزام العمیل ، أیضا ثقة العمی

  .تربطھا علاقة مباشرة وموجبة مع التزام العمیل 
   : ومنھا یمكن صیاغة الفروض التالیة

ى د تأثیر معنوى ذو دلالة إحصائیة یوج -  ات الصراف الآل ى ATMلجودة خدمة ماكین  عل
  . الشیخ كفرنوك التجاریة العامة بمحافظةالأداء التسویقى بالب

ودة صمیم الخدمة  -  ى الأداء  Core serviceیوجد تأثیر معنوى ذو دلالة إحصائیة  لج عل
  .الشیخ نوك التجاریة العامة بمحافظة كفرالتسویقى بالب

سعر  -  ودة ال صائیة لج ة إح وى ذو دلال أثیر معن د ت البPriceیوج سویقى ب نوك  والأداء الت
  .الشیخ التجاریة العامة بمحافظة كفر

   :المتغیرات الدیموجرافیةمتة ولاقة بین جودة الخدمات المؤتالع
ھا على الجودة المدركة ربالنظر للمتغیرات الدیموجرافیة ومدى أھمیة دراسة تأثی

وكأحد )  السعر – صمیم لخدمة –ماكینات الصراف الآلى ( لأبعاد جودة الخدمات المؤتمتة 
انب وتناولتھ  علیھا الباحثون أغفلت ھذا الجطلعاآلیات تجزئة السوق ، فمعظم الدراسات التى 

   :دراسة كل من 
   .ًتم ذكرھا سابقا ،  )Shabbir et al.,2016(دراسة  -
  . ً  تم ذكرھا سابقا ، )Embiale,2016(دراسة  -

   )  Wan et al., 2004( دراسة - ١
سیة على العوامل الدیموجرافیة والمعتقدات النف دفت ھذه الدراسة التحقق من تأثیراستھ

  تبنى العملاء لقنوات التوصیل البنكیة الكبرى وھى كما تناولتھا الدراسة أربع قنوات 
، التلیفون المصرفى  ATM ، ماكینات الصراف الآلى branch bankingفروع البنك ( 

Telephone banking  الإنترنت المصرفى ،Internet Banking  ( توصلت النتائج إلى ،
ًوأقلھم استخداما ھو التلیفون المصرفى ، ًالآلى ھى الأكثر استخداما صراف أن ماكینات ال

بالإضافة إلى أن المعتقدات النفسیة حول مدى امتلاك القناة لبعض الصفات الإیجابیة التى تعزز 
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الإنترنت ھى الأكثر تبنى عن فروع البنك ن ماكینات الصراف الآلى وأمن التبنى تشیر إلى 
قبل العملاء ، أما بالنسبة للمتغیرات الدیموجرافیة فھى ترتبط بقوة مع والتلیفون المصرفى من 

  .جمیع القنوات بخلاف ماكینات الصراف الآلى 
  )  ٢٠١٠ وض ،ـع (دراسة  - ٢

استھدفت ھذه الدراسة التعرف على دوافع ومشكلات استخدام الصراف الآلى فى 
 العوامل الدیموجرافیة ، وتوصلت البنوك المصریة وأیضا قیاس الرضا وذلك مع تأثیر اختلاف

النتائج إلى أن توافر الخدمات المقدمة من الصراف الآلى على مدار الساعة والبعد عن الطوابیر 
ھم المشكلات ھى تعطل أجھزة أوالازدحام من أھم دوافع استخدام الصراف الآلى ، وأن 

 الاستخدام راجع إلى الصراف الآلى ، وأیضا توصلت النتائج إلى أن مستوى الرضا وصعوبة
  .تأثیر المتغیرات الدیموجرافیة 

ًونظرا لأھمیة دراسة مثل ھذه المتغیرات فى بیئتنا المصریة ، یمكن صیاغة الفرض 
  : التالى 

 ماكینات الصراف( یوجد اختلاف معنوى ذو دلالة إحصائیة حول الجودة المدركة للخدمات المؤتمتة 
 المؤھل العلمى – العمر- الجنس (ختلاف المتغیرات الدیموجرافیة با)  السعر – صمیم الخدمة –الآلى 

  الشیخنوك التجاریة العامة بمحافظة كفربالب)  الوظیفة –
  أسلوب البحث : ًسابعا 

  البیانات المطلوبة للبحث -
  :ھما لباحثون على نوعین من البیانات واعتمد ا

ى م: البیانات الثانویة ) ١( ذا البحث الحصول عل ب ھ ات حول الخدمات یتطل ن البیان جموعة م
ص اث رفیة الم ى الأبح ل ف ك متمث وك وذل سویقى للبن ى والأداء الت صراف الآل ات ال وماكین

ع الرسمیة  ضا المواق ة و أی المنشورة فى المجلات العربیة والأجنبیة والكتب والرسائل العلمی
  .للبنوك محل الدراسة 

ات)٢( ة  البیان م :  الأولی ى ت ات الت ى البیان اھ ث طبق ع البح ن مجتم ا م دافًجمعھ شكلة  لأھ  وم
  . ذلك من خلال قائمة الاستقصاء والمقابلات الشخصیةالبحث و

  :مجتمع البحث  -
البنو لاء ب ع العم ى مجتم ة عل ة المیدانی صب الدراس ة تن ى محافظ ة ف ة العام ك التجاری

شیخكفر ام  ال اع الع وك القط ث أن بن و، حی ث لتن ذا البح بة لھ ة مناس وفر بیئ رات ت ع المتغی
وع ھا وأیضا محافظة كفرالدیموجرافیة لعملائ وفر أیضا التن ى ت ة الت الشیخ من المحافظات الریفی

وات  ف قن صرفیة ومختل ة الم وعى بالأتمت ادة ال ث زی ن حی داف البحث م دم أھ لاء وتخ ى العم ف
ضا التوصیل الإلكترونیة وال وًتركیز على ماكینات الصراف الآلى وأی ت نظرا لقی ة د الوق والتكلف

ة وأن محافظة كفر ى جمھوری ة ف ام التجاری الشیخ یوجد فیھا فروع ممثلة لجمیع بنوك القطاع الع
الشیخ ساعدت ً عام وأیضا محافظة كفرھ بوجھمصر العربیة وأن ظروف عمل ھذه البنوك تتشاب

ع  ة الاتصال الشخصى م ًالباحثین فى الحصول على تعاون واستجابة أفضل وذلك نظرا لإمكانی
  . العملاء 

ت  ود الخاصة بالوق ي القی ًنظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة وانتشار مفرداتھ ، إضافة إل
ات  ع البیان ات لجم ى أسلوب العین اد عل م الاعتم د ت ن البحوث فق وع م ذا الن والتكلفة المرتبطة بھ

  . الدراسة هالأولیة اللازمة لھذ
  :عینة الدراسة  -

شوائیة ة الع ى العین اد عل م الاعتم ة الممثلت م العین د حج م تحدی سیطة ، وت ع  الب ة لمجتم
، وذلك مستوى مقبول فى بحوث % ٥ فى حدود خطأ معیارىو% ٩٥الدراسة عند مستوى ثقة 

  ) : ١١٧ ، ٢٠١٧ الإمام ،( التسویق ، اعتمادا على القانون التالى 
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r=  
  

ةعند مس١.٩٥ تساوى (Z)مفردة ، حیث إن  ٣٨٥وجد أن حجم العینة یساوى   توى ثق
ة افتراضیة ) d(قیمة و %٥ تساوى ھنسبة الخطأ المسموح ب)  r ( ، و %٩٥  ٥تم وضعھا بقیم
س  وتمثل درجة الاختلاف بین متغیرات المجتمع،  د نف صائیة عن داول الإح ً، أیضا بالرجوع للج

ن  د ع ع یزی م المجتم افتراض أن حج ة وب ستوى الثق ضا ١٠٠٠٠٠م ة أی م العین إن حج ردة ف ً مف
  .وھو نفس ناتج المعادلة ) ٣٨٥ (یساوى

  :أسالیب القیاس متغیرات الدراسة و
  جودة ماكینات الصراف الآلى: ًأولا 

ة  یل الإلكترونی وات التوص لال قن ن خ ة م ودة الخدم اد ج ى أبع احثون عل د الب اعتم
ذا البحث دراسة جودة ٍة مع إضافة كل من صمیم الخدمة والسعر المدرك المستخدم واستھدف ھ
ى خدمة م ث Al-hawari, 2006   ( ،)( Ashiqullah, 2006(اكینات الصراف الآل ن أ ، حی

ى  صراف الآل ة ال ودة خدم اد ج ات ( أبع دد الماكین ان –ع تخدام – الأم ھولة الاس ة – س  إمكانی
ن الخدمات  (وجودة صمیم الخدمة ) الوصول  عة م ع -البنك یقدم مجموعة واس دم جمی ك یق  البن

ة -مة الخیارات الخاصة بالخد ر حداث ا الأكث ع التكنولوجی ك یتب سعر )  البن دم  (وجودة ال ك یق البن
  ) . أسعار الخدمات تنافسیة - أسعار الخدمات مقبولة -فھم واضح لسعر الخدمات 

  الأداء التسویقى : ًثانیا 
سویق)  Ambler et al., 2004 (عرف  وم بھا ىالأداء الت ى تق ودات الت ھ المجھ  بأن
فى حین أن الأداء  لتحقیق تفضیلات العملاء ، وبالتالى تحقیق أھداف المنظمة ،المنظمة بأكملھا 

ق  ى تحقی ا ف ة وفاعلیتھ ود المنظم ق بوج اط وثی ن ارتب ھ م ا ل ا لم ا جوھری د مفھوم سویقى یع ًالت ً
سعى  أھدافھا المتمثلة فى التكیف والبقاء والنمو ا ت ، وھذا یجعل المؤسسات على اختلاف أنواعھ

لتحسین أدائھا التسویقى وتحقیق أفضل مستوى لھ فى ظل ما تواجھھ من تحدیات وبشكل مستمر 
ة  شاكل بیئی رى (وم و مصطلح  ،)  ٢٠١٣ ، زنج سویقى ھ ل "الأداء الت ستخدم لوصف وتحلی ی

ن  كفاءة وفاعلیة العملیة التسویقیة ، وذلك بالتركیز على المواءمة بین جودة مخرجات الأنشطة م
ة ناحیة ،وبین الأھداف ا ن ناحی وب تحقیقھا م وألمطل رى ، أیضا ھ شركة " خ ق ال ستوي تحقی م

دافھا سویقیة لأھ ة الت ى الخط وعة ف    . " الموض
)Abela, & Osuilivan, 2007 ( رى سویقى ھو) ٢٠١٠، عدنان ( ، ی ائج " أن الأداء الت النت

اء المنظمة التى تم التوصل إلیھا من خلال أنشطة المنظمة بصورتھا الكاملة التى تنعكس على ب ق
و ( Ambler, 1997 )، یرى  "واستمراریتھا  سویقى ھ شركة أو درجة نجاح  " أن الأداء الت ال

لال سعیھا و ن خ شلھا م داف المتمثلف ق الأھ ى تحقی درتھا عل رات ةق ع المتغی ف م اء والتكی  بالبق
ة  ى  ، "البیئی سویقى عل رف الأداء الت ا یع ق أھ"كم ى تحقی سویق ف ة الت ساھمة وظیف ھ م داف أن

رف أیضا بأن ، )  Asiegbu et al., 2011( "المنظمة  ین  " ھًویع ة ب سویق أالعلاق شطة الت ن
ة  ال التجاری رى  ) Ambler, & Clark, 2006 ( " وأداء الأعم ا ی   ، كم

) Ambler et al., 2004  (و سط صورة ھ سویقى بأب ى " أن الأداء الت ة ف درجة نجاح المنظم
سوق  ة " ال ضا دراس رینالغر (ً، أی اوى وآخ ى )  ٢٠٠٧ ، ب سویقى عل رف الأداء الت ھ أتع ن

ھ " ة معین المخرجات أو النتائج التسویقیة التى تسعى وظیفة التسویق إلى تحقیقھا خلال فترة زمنی
" .  

   Marketing Performanceمقیاس الأداء التسویقى 
را لط ك نظ سویقى وذل اس الأداء الت فى لقی نھج الوص ى الم احثون عل د الب ة ًاعتم بیع

الدراسة الحالیة والتى تتناول منظور العملاء ولصعوبة الحصول على تعاون من المدیرین وعدم 
لیاتھم حتى وإن أظھروا الموافقة ئوإفصاحھم عن الأداء الفعلى فى ظل محدودیة الوقت وتعدد مس

یم الأداء  ى تقی ة ف ن الاعتمادی ة م ھ عالی ع بدرج فیة تتمت اییس الوص ضا المق   ًأی
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ل ، ) ١٩٩٦،  المرسى ( ل ، ولاء العمی ن رضا العمی ل م ة  ٍ، ومنھا اعتمد الباحثون على ك الثق
ة  ى العلام ة ف را التجاری ك نظ ة وذل صورة الذھنی ا لاًوال احثین علیھ م الب اق معظ   تف

)Noci, & Lamberti, 2010 (، ) Pont and Robin Shaw, 2003 . (  
  :طریقة جمع البیانات أداة البحث و

 القائمة هة رئیسیة لھذه الدراسة ، وتشتمل ھذاون على قائمة الاستقصاء كأداعتمد الباحث
ات الشخصیة للعملاء وھى عبارة ، على مجموعتین من الأسئلة  المجموعة الأولى تتعلق بالبیان

ن  اول ٧ع ة تتن ئلة ، والمجموعة الثانی ى  أس صراف الآل ات ال ة ماكین ودة خدم افة إج ى بالإض ل
ن ً وأیضا صمیم الخدمة والسعر ، سویقى وتتكون م ت الأداء الت اد ٣٣تناول م الاعتم ارة ، وت  عب

اس لیكرت الخماسى  شدة ( على مقی ق ب ق  –مواف د –مواف ق – محای ر مواف ق – غی ر مواف  غی
  )  .بشدة 

  :المجموعة الأولى 
 تعامل -كم عدد البنوك التجاریة العامة التى  -  الوظیفة – المؤھل العلمى -  العمر – الجنس( 

إلى أى مدى تستخدم الخدمات  -ماھو اسم البنك التجارى العام الذى تتعامل معھ  - معھا 
   )المصرفیة المؤتمتة

ثانیة من العبارات الم   :جموعة ال
  

 العبارات المتغیر
 ١٤ إلى١من  ATMماكینات الصراف الآلى 

 ٢٩ إلى ٢٧من  Core Service  صمیم الخدمة
 ٣٢ إلى ٣٠من  Priceر ــالسع

 ٤٥ إلى ٣٣من  Marketing Performance  الأداء التسویقى

  أسالیب تحلیل البیانات واختبار الفروض: ًثامنا 
رامج الإحصائیة الجاھزة  -  ى الب  Statistical Package for Socialاعتمد الباحثون عل

Since ( SPSS. (  
اخ ام الباحثون باستخدام معامل ألفاق -  ارCronbach's Alphaكرونب ات    لاختب صدق وثب

 .المقیاس 
ة  -  اییس النزعة المركزی ق مق رات عن طری قام الباحثون بإجراء الإحصاء الوصفى للمتغی

 ) .الأوساط الحسابیة ، الانحرافات المعیاریة ، التكرارات ، النسب المئویة ( والتشتت 
احثون  -  اط بیرسون ( باستخدام الإحصاء الاستدلالى قام الب ل ارتب شاف) معام ك لاكت  وذل

ستقلة والتابعة ، رات الم دد                           وجود علاقھ بین المتغی سیط والمتع ار الانحدار الب ضا اختب ًوأی
 )T.Test F.Test (  حة أو خطأ ار ص رات لاختب ین المتغی ة ب وة العلاق وع وق د ن لتحدی

  .فروض الدراسة 
  اختبار صدق وثبات المقاییس المستخدمة فى الدراسة: ًتاسعا 

استھدف ھذا الجزء من الدراسة التأكد من مدي ثبات وصدق المقاییس المستخدمة فى 
ن البحوث أحیث ، ) الأداء التسویقى  - جودة الخدمات المؤتمتة ( قیاس متغیرات الدراسة 

والدراسات التطبیقیة للاتجاھات والآراء وما شابھ ذلك فى مجال الإدارة تتعرض فى الواقع إلى 
 ویتم معالجتھ من خلال Sampling Error ، الأول ویعرف بخطأ العینة نوعین من الخطأ
 وذلك باتباع المبادئ الخاصة بزیادة تمثیل عینة البحث للمجتمع الذى تم ةالنظریة الإحصائی

ًسحبھا منھ بحیث تصبح ھذه العینة ممثلة تمثیلا صادقا لمجتمع البحث ، والخطأ الثانى الذى  ً
والذى یترتب علیھ عدم  Measurement Errorحثون ھو خطأ المقیاس ًكثیرا ما یقع فیة البا

دقة المقیاس فى الحصول على البیانات التى یمكن الاعتماد علیھا لاستخلاص النتائج المستھدفة 
من البحث ، حیث یشیر الثبات إلي الدرجة التى یتمتع بھا المقیاس فى توفیر نتائج متسقة فى ظل 

سئلة متعددة ، ولكن لقیاس نفس الخاصیة أو الموضوع محل الاھتمام ظروف متنوعة ومستقلة لأ
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لمقیاس على ي منھم ، أما صدق المقیاس فیعني مدي قدرة اصوباستخدام نفس مجموعة المستق
   ) .٤٢٤  ،٤١٥ص   ،٢٠١٦ إدریس ، (قیاس ما یفترض قیاسھ 

   :Reliability Analysisاختبار ثبات مقاییس الدراسة 
ل سة الحالیة لاختبار المقاییس المستخدمة اعتمدت الدرا ى أسلوب معام فى الدراسة عل

اخ  یم Cronbach' Alpha Coefficient ألفاكرونب ى تقی ستخدمة ف ر الطرق الم ن أكث وھو م
ساق  اس درجة الإت الثبات فى القیاس ، حیث یتسم بدرجة عالیة من الدقة من حیث قدرتھ على قی

ات  ین المحتوی ا ب ق فیم ب أو التواف ھ یج لوب فإن ذا الأس ا لھ ستخدم ، ووفق اس الم ددة للمقی ًالمتع
 ىفحص معاملات الارتباط بین كل بند من بنود المقیاس الخاضع للاختبار مع باقي البنود الأخر

ذا  ى أن ھ یلا عل ان دل صفر ك ن ال اط م ًفى نفس المقیاس ، ومن ثم فإنھ كلما اقترب معامل الارتب
ل البند لا ینتمي إلي ھذا المق ذا التحلی ل إجراء ھ رر قب ث تق ھ ، حی یاس ومن ثم یجب التخلص من

ن  ل م اط أق ل ارتب ى معام صل عل ر یح تبعاد أي متغی ى ،  ٣٠اس رات ف اقي المتغی ین ب ھ وب بین
  . ) ٢٠١٦إدریس ،  (المقیاس نفسھ 

  :ت لمقیاس جودة الخدمات المؤتمتة مستوي الثبا
 معاملات الارتباط للعبارات التى اشتمل بتطبیق المعیار السابق الإشارة إلیھ بعد فحص

دم ٤٥علیھا المقیاس والتى یبلغ عددھا  را لع ارات ، نظ ن العب تبعاد أى م رر عدم اس ً عبارة ، تق
ن  ائج ٠.٣٠وجود معامل ارتباط إجمالي بین العبارات فى نفس المقیاس أقل م ا أظھرت النت  كم

ل  ا"أن قیمة معام دمات" ألف ودة الخ ر ج سبة لمتغی ي بالن ة وصل إل ذي یعكس  ٠.٩٥٧ المؤتمت ال
  :التالى جدول الدرجة عالیة من الثبات كما یتضح من 

  
  
  
  
  
  

  ) ١ ( دولـج
ماكینات الصراف الآلى والھاتف المصرفى والإنترنت  (تقییم درجة ثبات مقیاس جودة الخدمات المؤتمتة 

  ) المصرفى وصمیم الخدمة والسعر 
ـألف" باستخدام معامل الارتباط    "ا ـ

  
 معامل الإرتباط الكلي لكل عبارة
Corrected Item-Total 

Correlation 

 معامل ألفا كرونباخ
Cronbach's  

Alpha 

 ATM  ماكینات الصراف الآلى
Q1  صراف ات ال من السھل على استخدام ماكین

 ،٥٥٥ الآلى

Q2  ع ى دف ى ف صراف الآل ات ال تخدم ماكین اس
 ،٥١٨ فواتیرى

Q3 

ى أس ة عل ر الكتابی سیر الأوام تطیع تف
ام ى وإتم صراف الآل ات ال ة  ماكین العملی

  بنفسى
 

٤٢٥، 

Q4  استخدم بطاقة السحب الآلى الخاصة بى فى
البنوك  ة ب ى الخاص سحب الآل ات ال ماكین

٤٩٣، 

  
  

٠,٨٧٤  
)١٤( 
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 الآخرى

Q5  صراف ات ال ن ماكین ر م دد كبی وافر ع یت
 ،٧١٨ الآلى لدى البنوك

Q6 ر ول للكثی تطیع الوص ات اس ن ماكین  م
 ،٧٣٢ الصراف الآلى على مسافات متقاربة

Q7  ى ى ف صراف الآل ات ال ظ أن ماكین الاح
 ،٧٤٣ حالة عمل مستمر

Q8  ال شكل فع ى ب صراف الآل ات ال ل ماكین تعم
 ٧٠٤، فى جمیع البنوك

Q9  صراف ات ال ى ماكین دید عل ام ش د زح أج
 ٠,٤٩٣ الآلى

Q10 ات ال أضطر ا لإستخدام ماكین صراف ًأحیان
 ٠,٥٥٠ الآلى فى وجود أشخاص بجانبى

Q11 
ھ ا تنبی ك دائم ى البن ل ل ى الموب ًیرس ل اعل ی

صراف  زة ال ى أجھ ش ف ات الغ ول عملی ح
 الآلى

٠,٤٩٤ 

Q12 
ة  اكن مؤمن ى أم ى ف صرآف الآل ات ال ماكین

د ( لاء عن ة العم ة لمراقب ة كافی د حراس توج
 )كل ماكینة

٠,٦٠٠ 

Q13 ى حا ة وجود أى ًیستجیب البنك سریعا ف ل
 ٠,٦٣٦ عطل فى ماكینات الصراف الآلى

Q14 
ة  ى حال ل ف ق العمی ك بح تفظ البن یح
ات  ى مكین ل عل ى لا تكتم ات الت العملی

 الصراف الآلى
٠,٥٧٧ 

 Telephone Banking  الھاتف المصرفى
Q15  د استخدام أستمع  لخلفیة موسیقیة ممتعة عن

 ٠,٧١٢ الھاتف لإتمام العملیات المصرفیة

Q16 
صوتیة  ر ال ن الأوام ول م دد مقب أتعرض لع
ات  ام العملی اتف لإتم تخدام الھ د إس عن

 المصرفیة
٠,٦٧٦ 

Q17  اتف تخدام الھ د اس ل عن ت قلی ر وق أنتظ
 ٠,٧٦٤ لإتمام العملیات المصرفیة

Q18 ات ات  تعلیم ام العملی اتف لإتم تخدام الھ اس
 ٧٣٥، ًتماما المصرفیة واضحة لى

Q19 ق ت ام اث ستخدم لإتم ام الم ى النظ ا ف ًمام
 ٦٩٧، العملیات المصرفیة عبر الھاتف

Q20  اتف تخدام الھ د اس ة عن ارات كافی اك خی ھن
 ٧٤٣، لإتمام العملیات المصرفیة

٠,٨٩٤  
)٦( 

 Internet Banking  الإنترنت المصرفى
Q21 ك جمیع ى موقع  یتیح لى البن المعلومات عل

 ،٧٣٠ البنك الإلكترونى

Q22 ٧٩٠ یسھل على إستخدام موقع البنك الإلكترونى، 

Q23  ك ع البن تخدام موق د إس ان عن عر بأم أش
 ،٨٥٥ الإلكترونى

Q24 
ن  ة م صرفیة خالی ات الم ون العملی تك
ك  ع البن تخدام موق د اس اء عن الأخط

 الإلكترونى
٧٤٢، 

Q25 ٦٨٥ یجذب موقع البنك الإلكترونى الانتباة، 

٠,٩١٢  
)٦( 
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Q26 ى موقع یتم تحدیث المعلوما ت باستمرار عل
 ،٧١٨ البنك الإلكترونى

 Core Service  صمیم الخدمة

Q27 
ن  عة م ة واس ك مجموع ى البن دم ل یق

ھ –شراء سیارات ( الخدمات  ادل العمل  تب
 ) وغیرھم – حسابات التقاعد –

٦٩٧، 

Q28 
ة  ارات الخاص ع الخی ك جمی ى البن دم ل یق

ة ئمعدلات فا( بالخدمة  رات  –دة مختلف فت
 ) وغیرھم -سداد مختلفة 

٧٥٣، 

Q29 ٦٧٨ یتبع البنك التكنولوجیا الأكثر حداثة، 

٨٤٣،  
)٣( 

 Priceر ـــــــالسع
Q30  دمات سعر الخ ح ل م واض ك فھ دم البن   یق

 ٠,٧٠٣ )یتم دفعة مقابل كل خدمة درك تماما ماأ(

Q31  ٠,٧٦٥ مقبولة للخدماتً سعاراأیقدم البنك 
Q32 ٠,٧٥٣ تنافسیة للخدماتً سعاراأنك یقدم الب 

٠,٩٥٧  
)٣٢( 

  نتائج التحلیل الإحصائي : المصدر 

ن  ى م صراف الآل ات ال ودة ماكین اس ج ة بقی ارات الخاص ى العب احثون عل د الب اعتم
   . ٣٢ – ٣٠ والسعر من العبارة ٢٩ – ٢٧ وصمیم الخدمة من العبارة ١٤-١العبارة 

  :توي ثبات مقیاس الأداء التسویقى مس
ت التى اشتمل امعیار السابق الإشارة إلیھ بعد فحص معاملات الارتباط للعباربتطبیق ال

اط  ١٣علیھا المقیاس والتى عددھا  دم وجود ارتب ًعبارة ، تقرر عدم استبعاد أى عبارة  نظرا لع
ائج  ، ٠.٣٠إجمالي بین أي عبارة والعبارات الأخري في نفس المقیاس أقل من  كما أظھرت النت

ات  ٠.٨٧٤ألفا بالنسبة لمتغیر الأداء التسویقى أن قیمة معامل  ن الثب والذي یعكس درجة عالیة م
  ) :٢(كما یتضح من جدول 

  
  

  ) ٢ (دول ـج
  "ا ـألف" رتباط لاستخدام معامل ااتقییم درجة الثبات لمقیاس الأداء التسویقى ب

  
رقم 
  العبارة
 

 

 الإرتباط معامل
 عبارة لكل الكلي

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

 كرونباخ ألفا معامل
Cronbach's  

Alpha 

 Customer Satisfaction  رضا العملاء
 ٠,٧٤٨ من البنك المقدمة المؤتمتة الخدمات عن بالرضا أشعر ٣٣
 ٠,٦٥٧ عملیة توصیل الخدمة تتناسب مع احتیاجاتى ٣٤
 ٠,٧٧٥ أشعر برضا عام تجاة البنك ٣٥
 ٠,٧٥٥ مات المصرفیةأشعر بتطور حقیقى فى الخد ٣٦
 ٠,٧٢٤ أشعر بسرعة غیر عادیة فى إنجاز العملیات المصرفیة ٣٧
 ٠,٧٣٣ أشعر بإنخفاض فى تكلفة الخدمات المصرفیة المقدمة ٣٨

ى  ٣٩ صرفیة ف دمات الم ى الخ صول عل ى الح سھولة ف أشعر ب
 ٠,٨٢٧ الوقت المناسب لى

 Customer Loyality  ولاء العمیل
 ٠,٧٩١  البنكهنتماء تجاأشعر بالا ٤٠
 ٠,٧٨٥ تتوافر لدى النیة لتكرار التعامل مع البنك ٤١

 Trade Mark ) العلامة التجاریة (الثقة فى البنك 
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 ٠,٧١٣ مان عند التعامل مع البنكأأشعر ب ٤٢
 ٠,٧٣٣ أشعر بثقة كبیرة فى البنك ٤٣

 Mental Image  الصورة الذھنیة
 ٠,٨٠٠  ذھنى جید عن البنكانطباع یتكون لدى ٤٤
 ٠,٨١١ ستمرارایتحسن الانطباع الذھنى عن البنك ب ٤٥

    ٠,٨٧٤  
)١٣( 

  نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر 
  

   :Validity Analysisاختبار صدق مقاییس الدراسة 
 إدریس (ھ ــاس ما یفترض قیاســاس على قیــیشیر صدق المقیاس إلي مدي قدرة المقی

، وقامت الباحثة بالتأكد من صحة المقیاس من خلال التحقق من نوعین من الصدق )  ٢٠١٦ ،
  :ھما صدق المحتوي وصدق البناء  

   :Content Validity ىصدق المحكمین وصدق المحتو) أ ( 
الأعمال  ى مجموعة محكمین من أساتذة إدارةقام الباحثون بعرض قائمة الاستقصاء عل

صصین فى مجال التسویق وذلك للتأكد من مدى صلاحیة العبارات بالجامعات المصریة والمتخ
لقیاس المتغیرات محل الدراسة ودرجة ملاءمتھا لأھداف الدراسة وقامت الباحثة بإعادة النظر 
فى بعض العبارات وتعدیل الشكل النھائى للقائمة قبل توزیعھا على المستقصى منھم من حیث 

ضافة أو حذف بعض العبارات فى ضوء التعدیلات المقترحة من المحكمین ،وبذلك تم وضع إ
 ( Content validityالشكل النھائى للاستبیان ، وذلك یتوافق مع ما یعرف بصدق المحتوى 

  .)  ٢٠٠٦ عبدالسلام ،
   :Construct Validityصدق البناء ) ب(

  فھوم النظري للمتغیر المراد قیاسھ یقصد بصدق البناء مدي تعبیر المقیاس عن الم
وقد اعتمدت الباحثة على أسلوب التحلیل العاملي الاستكشافي لقیاس  ،)  ٢٠٠٦السلام ، عبد( 

  . صدق البناء
  : المؤتمتة نتائج التحلیل العاملي الإستكشافي لمقیاس جودة الخدمات

إجراء اخت ة ب ت الباحث املي قام ل الع تخدام التحلی ى اس دء ف ل الب ارقب    ب
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Measure of Sampling Adequacy دي ن م  للتأكد م

ار  ذا الاختب ر ھ ن جھھ أخري ، ویظھ كفایة العینة من ناحیة وإمكانیة استخدام التحلیل العاملي م
امج  ى برن املي عل ل الع د التحلی ر عن ى تظھ ارات الت من الخی ذا SPSSض ة ھ صر قیم  وتنح

ل االاختبار بین الصفر و ي أن التحلی ذا یعن املي الواحد ، فإذا كانت قیمتھ تساوي الصفر فإن ھ لع
املي لھذه البیانات غیر ملائم  ل الع ي أن التحلی ذا یعن إن ھ د ف ن الواح ھ م ھ قریب أما إذا كانت قیمت

ار إجراء اختب ة ب ت الباحث ا قام ا ، كم وق فیھ ة وموث ل مختلف یعطي عوام   س
Bartlett's Test of Sphericityختبار المعنویة الكلیة لكل الارتباطات داخل المصفوفة  ،  لا

  . لمقیاس جودة الخدمات المؤتمتة KMOإختبار ) ٣(ویوضح جدول 
  ) ٣ (دول ـج

   لمقیاس جودة الخدمات المؤتمتةKMO and Bartlettsاختبار 
 الخدمات المؤتمتة جودة مقیاس

 ٠,٩٤٧ KMOاختبار 
 ٨٤٠٩,٣٧٤ Chi-Square ) (كاي  قیمة

 Bartlettsاختبار  ٤٩٦ درجات الحریة
 ٠,٠٠٠ المعنویة

  نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر 
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غ  KMOأن اختبار ) ٣(یتضح من جدول  ة بل  ٠.٩٤٧لمقیاس جودة الخدمات المؤتمت
د) ٠.٥٠(وھو أكبر من الحد الأدني المرغوب  ي نحو جی ة عل ة العین ي كفای ا  وھذا یدل عل ، كم

ة كاي Bartlettsار أظھرت نتائج اختب ساوى Chi-Square)( أن قیم ة ٨٤٠٩.٣٧٤ ت  ومعنوی
وھذا ، مما یدل علي عدم تساوي مصفوفة الارتباط للمجتمع مع مصفوفة الوحدة ) ٠.٠٠(قدرھا 

ة  اس جودة الخدمات المؤتمت ویوضح جدول . یعني تحقق شروط استخدام التحلیل العاملي لمقی
  .ي لمقیاس جودة الخدمات المؤتمتة لاستكشافنتائج التحلیل العاملي ا) ٤(رقم 

  ) ٤ (دول ـج
  نتائج التحلیل العاملي الاستكشافي لمقیاس جودة الخدمات المؤتمتة

  العامل المتغیرات الأصلیة م
)١( 

  العامل
)٢( 

  العامل
)٣( 

  العامل
)٤( 

  العامل
)٥( 

Q1  صراف ات ال ى استخدام ماكین سھل عل من ال
     ٠,٧٥٨ الآلى

Q2 ات أستخدم صراف ماكین ى ال ى الآل ع ف  دف
     ٠،٥١٢ فواتیرى

Q3 ة الأوامر تفسیر أستطیع ى الكتابی  ماكینات عل
     ٠,٧٦٥ بنفسى العملیة وإتمام الآلى الصراف

Q4 
سحب بطاقة أستخدم ى ال ى الخاصة الآل ى ب  ف

ات سحب ماكین ى ال البنوك الخاصة الآل  ب
 الآخرى

٠,٥٢١     

Q5 صراف كیناتما من كبیر عدد یتوافر ى ال  الآل
     ٠,٧٢١ البنوك لدى

Q6 الصراف ماكینات من للكثیر الوصول أستطیع 
     ٠,٧٣٥ مسافات متقاربة على الآلى

Q7 ى الآلى الصراف ماكینات أن ألاحظ ة ف  حال
     ٠,٦٨٣ عمل مستمر

Q8 ال بشكل الآلى الصراف ماكینات تعمل ى فع  ف
     ٠,٦٥٤ البنوك جمیع

Q9 ٠,٨٣٦ الآلى الصراف ماكینات على شدید مزحا أجد     

Q10 طر ا أض تخدام ًأحیان ات لإس صراف ماكین  ال
     ٠,٧٩١ بجانبى أشخاص وجود فى الآلى

Q11 ل على تنبیھً دائما البنك لى یرسل  حول الموبی
     ٠,٦٥٥ الآلى الصراف أجھزة فى الغش عملیات

Q12 
ات صرآف ماكین ى ال ى الآل ة أماكن ف  مؤمن

ة كافیة حراسة وجدت) لاء لمراقب د العم ل  عن ك
 )ماكینة

٠,٦٥٢     

Q13 ستجیب ك ی ى ًسریعا البن ة ف ود حال  أى وج
     ٠,٧٠٦ الصراف الآلى ماكینات فى عطل

Q14 ى العمیل بحق البنك یحتفظ ة ف ات حال  العملی
     ٠,٤٨٧ الصراف الآلى مكینات على تكتمل لا التى

Q15 ة  أستمع یقیة لخلفی د ممتعة موس  استخدام عن
   ٠,٦١٢   المصرفیة العملیات لإتمام الھاتف

Q16 عند الصوتیة الأوامر من مقبول لعدد أتعرض 
   ٠,٦٦٢   المصرفیة العملیات لإتمام الھاتف إستخدام

Q17 ت أنتظر ل وق د قلی اتف استخدام عن ام الھ  لإتم
   ٠,٦٠٢   المصرفیة العملیات

Q18 اتف استخدام تعلیمات ام الھ ات لإتم  العملی
   ٠,٥٠٥   ًتماما لى واضحة المصرفیة

Q19 ٠,٦٧٦   العملیات لإتمام المستخدم النظام فىً تماما أثق   
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 الھاتف عبر المصرفیة

Q20 اك ارات ھن ة خی د كافی اتف استخدام عن  الھ
   ٠,٦٦٢   المصرفیة العملیات لإتمام

Q21 یح ى یت ك ل ع البن ى المعلومات جمی ع عل  موق
    ٠,٥٤٠  الإلكترونى نكالب

Q22 ٠,٥٧٠  الإلكترونى البنك موقع إستخدام على یسھل    

Q23 عر ان أش د بأم تخدام عن ع إس ك موق  البن
    ٠,٦٢٠  الإلكترونى

Q24 الأخطاء من خالیة المصرفیة العملیات تكون 
    ٠,٥٤٠  البنك الإلكترونى موقع استخدام عند

Q25 ٠,٥٤٧  الإنتباة نىالإلكترو البنك موقع یجذب    

Q26 تم ى باستمرار المعلومات تحدیث ی ع عل  موق
    ٠,٦٩٢  الإلكترونى البنك

Q27 
ن واسعة مجموعة البنك لى یقدم  الخدمات م

ھ تبادل – سیارات شراء ( سابات – العمل  ح
 )  وغیرھم– التقاعد

   ٠,٧٨٠  

Q28 
دم ى یق ك ل ع البن ارات جمی  الخاصة الخی

دة دلاتمع )   بالخدمة ة فای رات – مختلف  فت
 )وغیرھم  - مختلفة سداد

   ٠,٧٥٩  

Q29 ٠,٧٠٤    الأكثر حداثة التكنولوجیا البنك یتبع  

Q30 دم ك یق ا البن حا ًفھ سعر ًواض  ) الخدمات ل
 ٠,٦٦٧     )خدمة  كل مقابل دفعة یتم ما تماما أدرك

Q31 ٠,٥٧٣     مقبولة للخدماتً سعاراأ البنك یقدم 
Q32 ٠,٥٦٠     تنافسیة للخدماتً سعاراأ البنك یقدم 
 1,199 1,394 1,694 1,981 14,349 الجذر الكامن..قیمة ایجن  
 5,218 8,513 15,605 16,616 18,476 یفسرھا العامل التي التباین نسبة 
 64,428 59,210 50,697 35,092 18,476 العوامل المستخرجة تفسره الذي المجمعة النسبة 

  نتائج التحلیل الإحصائي: در المص
یتضح من نتائج التحلیل العاملي أنھ توجد خمسة عوامل رئیسیة لمقیاس جودة الخدمات 

ل  ن تحمی ھ أمك ة ، وأن والي ٣٢المؤتمت سر ح ة تف ل مجمع ذه العوام ظ أن ھ ارة ، ویلاح  عب
تمتة ، وھذه من التباین الكلي للبیانات التى تحتوي علیھا مقیاس جودة الخدمات المؤ% ٦٤.٤٢٨

  :العوامل ھي 
  ATMف الآلى اماكینات الصر: العامل الأول 

ارة ١٤ھذا العامل یضم  ارة ١ عبارة ، من العب ى العب این ١٤ إل سبة التب د بلغت ن  ، وق
  .من التباین الكلي للعبارات % ١٨.٤٧٦التى یفسرھا ھذا العامل 

  Internet Bankingالإنترنت المصرفى : العامل الثاني 
ارة ٢١ عبارات ، من العبارة ٦العامل یضم ھذا  ى العب این ٢٦ إل سبة التب د بلغت ن  وق

  .من التباین الكلي للعبارات % ١٦.٦١٦التى یفسرھا ھذا العامل 
  Telephone Bankingالھاتف المصرفى  : العامل الثالث 

این  ، وقد بلغت نسبة الت٢٠ إلى العبارة ١٥ عبارات ، من العبارة ٦ھذا العامل یضم  ب
  .من التباین الكلي للعبارات % ١٥.٦٠٥التى یفسرھا ھذا العامل 

   Core Servicesصمیم الخدمة : العامل الرابع 
ل  م ٣یضم ھذا العام ارة رق ن العب ارات ، م م ٢٧ عب ارة رق ى العب د بلغت ٢٩ إل  ، وق

  .من التباین الكلي للعبارات % ٨.٥١٣نسبة التباین التي یفسرھا ھذا العامل 
  Priceالسعر : مل الخامس العا
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ل  م ٣یضم ھذا العام ارة رق ن العب ارات ، م م ٣٠ عب ارة رق ى العب د بلغت ٣٢ إل  ، وق
  .من التباین الكلي للعبارات % ٥.٢١٨نسبة التباین التي یفسرھا ھذا العامل 

  . الورقة البحثیة على العامل الأول والرابع والخامس هاعتمد الباحثون فى ھذ
  :ستكشافي لمقیاس الأداء التسویقى  الاىلعاملنتائج التحلیل ا

دول  ن ج ضح م ار) ٥(یت سویقى KMO أن اختب اس الأداء الت غ  لمقی و  و٠.٩٤٩بل ھ
ا أظھرت  ٠.٥٠أكبر من الحد الأدني المرغوب  د ، كم وھذا یدل على كفایة العینة على نحو جی

وھي قیمة كبیرة ) ٣٩٣٥.٨٢٨( تساوي Chi-Square)( أن قیمة كاي Bartlettsنتائج اختبار 
درھا  ة ق ستوي معنوی ع ) ٠.٠٠(وم ع م اط للمجتم صفوفة الارتب ساوي م دم ت ي ع دل عل ا ی مم

اس ا املي لمقی ل الع ق شروط استخدام التحلی سویقى مصفوفة الوحدة ، وھذا یعني تحق . لأداء الت
    .نتائج التحلیل العاملي الاستكشافي لمقیاس الأداء التسویقى) ٥(ویوضح جدول رقم 

  ) ٥ (دول ـج
   لمقیاس الأداء التسویقىKMO and Bartletts اختبار

 الأداء التسویقى مقیاس
 ٠,٩٤٩ KMOاختبار 

 ٣٩٣٥,٨٢٨ Chi-Square((كاي  قیمة
 Bartlettsاختبار  ٧٨ درجات الحریة

 ٠,٠٠٠ المعنویة
  نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر 

  المكون من ملي لمقیاس الأداء التسویقى العاوبالتالي یمكن توضیح نتائج التحلیل 
  : )٦( عبارة ، وذلك من خلال جدول ١٣

  
  
  
  

  ) ٦ (دول ـج
  نتائج التحلیل العاملي الاستكشافي لمقیاس الأداء التسویقى

 )١( العامل المتغیرات الأصلیة م
Q33 ٠,٧٨٨ من البنك المقدمة المؤتمتة الخدمات عن بالرضا اشعر 
Q34 ٠,٧٠٢ دمة تتناسب مع احتیاجاتىعملیة توصیل الخ 
Q35   ٠,٨١٣ اشعر برضا عام تجاة البنك 
Q36   ٠,٧٩٣ اشعر بتطور حقیقى فى الخدمات المصرفیة 
Q37 ٠,٧٦٣ أشعر بسرعة غیر عادیة فى إنجاز العملیات المصرفیة 
Q38   ٠,٧٧١ اشعر بإنخفاض فى تكلفة الخدمات المصرفیة المقدمة 
Q39 ى سھولة ف عر ب ى أش صرفیة ف دمات الم ى الخ صول عل  الح

 ٠,٨٥٥ الوقت المناسب لى

Q40   ٠,٨٢٩ اشعر بالإنتماء تجاة البنك 
Q41   ٠,٨٢٣ تتوافر لدى النیة لتكرار التعامل مع البنك 
Q42     ٠,٧٥٩ اشعر بآمان عند التعامل مع البنك 
Q43   ٠,٧٨١ أشعر بثقة كبیرة فى البنك 
Q44   ٠,٨٣٨ ذھنى جید عن البنك یتكون لدى إنطباع 
Q45 ٠,٨٤٨ یتحسن الانطباع الذھنى عن البنك بإستمرار 
 ٨,٢٨٥ الجذر الكامن..قیمة ایجن  
 ٦٣,٧٣٤ یفسرھا العامل التي التباین نسبة 
 ٦٣,٧٣٤ العوامل المستخرجة تفسره الذي المجمعة النسبة 
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  نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر       

سویقى یتضح من نتائج  التحلیل العاملي أنھ یوجد عامل رئیسى واحد  لمقیاس الأداء الت
" یم باستخدام معامل الارتباط ی عبارة ولم یستبعد أي عبارة بعد ما تم التق١٣، وأنھ أمكن تحمیل 

ا  ن ، " ألف ل م ل أق ل تحمی ى معام ارة عل صول أي عب تم ح م ی ث ل ذا  ، ٠.٥٥حی ظ أن ھ ویلاح
والى  سر ح ل یف اس الأداء %  ٦٣.٧٣٤العام ا مقی وي علیھ ى یحت ات الت ي للبیان این الكل ن التب م

  .التسویقى 
ى عم٥٠٠قامت الباحثة بتوزیع  ة بمحافظة كفر قائمة استقصاء عل وك التجاری شیخ ، لاء البن ال
ترجاع  م اس سبة ٤٣٦ت ل ن ى تمث ة وھ اك %  ٨٧ قائم ین أن ھن الفحص تب   وب

 ویمثل ٣٨٦ح العدد الصالح للتحلیل والدراسة  قائمة غیر صالحة للتحلیل وبالتالى أصب٥٠
  .من إجمالى القوائم الموزعة % ٧٧
  حدود الدراسة: ًعاشرا 

الحدود الموضوعیة للدراسة اقتصرت على أربعة متغیرات وھى جودة ماكینات الصراف  - 
ستقلة الآلى وجودة صمیم الخد رات م سعر كمتغی ر مة وجودة ال سویقى كمتغی ، والأداء الت

 .بع تا
ة بمحافظة كفرلحدود المكانیة للدراسة تمثلت فى البا -  ك نوك التجاریة العام ى البن شیخ وھ ال

سة  ام لمناف اع الع سعى القط را ل ك نظ اھرة ، وذل ك الق صر وبن ك م صرى وبن ى الم ًالأھل
ن العملاء  القطاع الخاص ، وحیث إن القطاع العام من البنوك التجاریة یتعامل مع فئات م

ین  الدیموجرافیة بنسبة كبیرة ،مختلفة فى خصائصھا  ومن خلال الدراسة الاستطلاعیة تب
ك بعكس شریحة  و مؤتمت وذل ل ما ھ ع ك ل م أن الكثیر منھم یواجھ صعوبات فى التعام

 .عملاء البنوك الخاصة 
ا  -  ة العامة محل الدراسة فیم وك التجاری ع عملاء البن ى مجتم الحدود البشریة اقتصرت عل

  .مین وذلك لعدم قدرتھم على الإجابة على الاستبیان المتعل عدا العملاء غیر
 لتحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسةا : حادى عشر

رات في لمتغی ل الوص س التحلی ي  یعك سیة ، والت صائیة الرئی ات الإح ة المعلم الدراس
سابي وا ط الح یة كالمتوس صائص الأساس ضمن الخ رات وتت صائص المتغی ح خ راف لاتوض نح

  :ى ویمكن توضیح ذلك على النحو التاللي الجداول التكراریة ،  بالإضافة إىالمعیار
)  السعر – صمیم الخدمة – الآلى ماكینات الصراف( الإحصاءات الوصفیة لمتغیر جودة الخدمات المؤتمتة 

:  
  ) ٧ (دول ـج

  الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لمقیاس جودة الخدمات المؤتمتة
 اف المعیاريالإنحر الوسط الحسابي البعد م

 ٠,٦٤٥٦٢ ٣,٨٥٨٦ ATM ماكینات الصراف الآلى 
 ٠,٨١٤١٥ ٣,٧٦٦٠ Core Service صمیم الخدمة 
 ٠,٩٠٧٢٠ ٣,٦٧٥٣ Price رــالسع 

  ) ٨ (دول ـج
   ت مقیاس جودة الخدمات المؤتمتةاالوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبار

السعر – صمیم الخدمة –ماكینات الصراف الآلى (   (  
 الإنحراف المعیاري الوسط الحسابي العبارات م

Q1 ٠,٦٩١ ٤,٥٥ الآلى   الصراف ماكینات استخدام على السھل من 
Q2 ١,١٦٥ ٣,٦٠ فواتیرى  دفع فى الآلى الصراف ماكینات استخدم 
Q3 ٠,٧٨٠ ٤,٢٣ وإتمام الآلى الصراف ماكینات على الكتابیة الأوامر تفسیر أستطیع 
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 بنفسى  العملیة
Q4 الآلى السحب ماكینات فى بى الخاصة الآلى السحب بطاقة أستخدم 

 ١,٠١٤ ٣,٨٣ الآخرى  بالبنوك الخاصة

Q5 ١,١٢١ ٣,٨٢ البنوك  لدى الآلى الصراف ماكینات من كبیر عدد یتوافر 
Q6 صراف ماكینات من للكثیر الوصول أستطیع ى ال ى الآل سافات  عل م

 ١,١٠٨ ٣,٧٠  متقاربة

Q7 ١,١٣٤ ٣,٦٨ عمل مستمر حالة فى الآلى الصراف یناتماك أن الاحظ 
Q8 ١,٠٧٧ ٣,٩١ البنوك  جمیع فى فعال بشكل الآلى الصراف ماكینات تعمل 
Q9 ٠,٩٧٤ ٤,٠٤ الآلى  الصراف ماكینات على شدید زحام أجد 

Q10 أشخاص وجود فى الآلى الصراف ماكینات لاستخدامً احیانا أضطر 
 ١,٠١٤ ٣,٩٥ بجانبى 

Q11 ك لى رسلی ا البن ةً دائم ى تنبی ل عل ات حول الموبی ش عملی ى الغ  ف
 ١,٢٠١ ٣,٣٧ الآلى  الصراف أجھزة

Q12 صرآف ماكینات ى ال ى الآل اكن ف ة أم ة توجد) مؤمن ة حراس  كافی
 ١,١٨٩ ٣,٦٨ )كل ماكینة عند العملاء لمراقبة

Q13 ستجیب ك ی ریعا البن ىً س ة ف ود حال ل أى وج ى عط ات ف  ماكین
 ١,٠٨٩ ٣,٧٠ ىالصراف الآل

Q14 ة فى العمیل بحق البنك یحتفظ ات حال ى العملی ل لا الت ى تكتم  عل
 ٠,٩٩١ ٣,٩٥ الصراف الآلى مكینات

Q27 عة مجموعة البنك لى یقدم ن واس  – سیارات شراء ) الخدمات م
 ٠,٩٧٦ ٣,٦٨ )وغیرھم  – التقاعد حسابات – العملھ تبادل

Q28 ع البنك لى یقدم ارات جمی ة ةالخاص الخی دة معدلات ) بالخدم  فای
 ٠,٨٩٨ ٣,٧٨ )وغیرھم  - مختلفة سداد فترات – مختلفة

Q29 ٠,٩٢٥ ٣,٨٤ الأكثر حداثة التكنولوجیا البنك یتبع 
Q30 سعرً واضحاً فھما البنك یقدم ایتم تماما ادرك ) الخدمات ل ة م  دفع

 ١,٠٢٢ ٣,٦٥ )خدمة  كل مقابل

Q31 ١,٠٦٦ ٣,٦٨ اسعارمقبولة للخدمات البنك یقدم 
Q32 ٠,٩٨٣ ٣,٦٩ تنافسیة للخدمات اسعار البنك یقدم 

  نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر 

دمات  ودة الخ رات ج في لمتغی صاء الوص ائج الإح ان نت ن بی سابق یمك دول ال ن الج م
  :المؤتمتة ، كما یلي 

ودة ، وھذا یعني أن ) ٣.٧٦٦٦(بلغ الوسط الحسابي العام لجودة الخدمات المؤتمتة  - ستوي ج م
ة دمات المؤتمت ا  ًالخدمات المؤتمتة مرتفع نسبیا ، أما على مستوي أبعاد جودة الخ د اتضح م ، فق

  :یلي 
ى  - ات الصراف الآل سابي لماكین ط الح غ الوس ى ) ٣.٨٥٨٦( ATMبل د ف ذا البع أتى ھ وی

یم ھ راوح ق ث تت ة ، حی ذا المرتبة الأولي من حیث إدراك العملاء لجودة الخدمات المؤتمت
  .) ٠.٦٤٥٦٢( ، وبإنحراف معیاري) ٤.٢٣(إلي ) ٣.٦٠(البعد ما بین 

ة صمیم الخدمة  - ة الثانی ى المرتب ن حیث إدراك العملاء لجودة  Core Serviceیأتى ف م
سابى  ط ح ة بمتوس دمات المؤتمت ین ) ٣.٧٦٦٠(الخ ا ب د م ذا البع یم ھ راوح ق ث تت ، حی

  ) .٠.٨١٤١٥(، وبانحراف معیاري ) ٣.٨٤(إلي ) ٣.٦٨(
سعر  ی- ة ال ة  Priceأتى فى المرتبة الثالث دمات المؤتمت لاء لجودة الخ ث إدراك العم ن حی م

ین )٣.٦٧٥٣(بمتوسط حسابى  ا ب د م ذا البع یم ھ راوح ق ي ) ٣.٦٥( حیث تت ، ) ٣.٦٩(إل
  ) .٠.٩٠٧٢٠(وبانحراف معیاري 

  :الإحصاءات الوصفیة لمتغیر الأداء التسویقى 
  )٩(دول ـج

  ي والانحراف المعیاري لمقیاس الأداء التسویقىالوسط الحساب
 الانحراف المعیارى الوسط الحسابي البعد م
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 ٠,٧٢٩٥٠ ٣,٨٢٨٦ Marketing_Performance الأداء التسویقى ١
  

  )١٠(دول ـج
  مقیاس الأداء التسویقى لعبارات ى والانحراف المعیارىابالوسط الحس

الوسط  العبارات م
 الحسابي

الإنحراف 
 ريالمعیا

Q33 ١,٠٢٦ ٣,٧٢ من البنك المقدمة المؤتمتة الخدمات عن بالرضا أشعر 
Q34 ٠,٨٧٤ ٤,٠٢ عملیة توصیل الخدمة تتناسب مع احتیاجاتى 
Q35 ٠,٨٥٥ ٣,٨٩ أشعر برضا عام تجاة البنك 
Q36  ٠,٨٩٧ ٣,٩٠ أشعر بتطور حقیقى فى الخدمات المصرفیة 
Q37 ١,٠٠٦ ٣,٥٩ ملیات المصرفیةأشعر بسرعة غیر عادیة فى إنجاز الع 
Q38  ٠,٩٩٩ ٣,٥٢ أشعر بإنخفاض فى تكلفة الخدمات المصرفیة المقدمة 
Q39  ى صرفیة ف دمات الم ى الخ ى الحصول عل أشعر بسھولة ف

 ٠,٩٧٤ ٣,٦٣ الوقت المناسب لى

Q40  ٠,٩٤٢ ٣,٧٣ أشعر بالإنتماء تجاة البنك 
Q41  ٠,٨٨٠ ٣,٩١ نكتتوافر لدى النیة لتكرار التعامل مع الب 
Q42   ٠,٧٧٤ ٤,٠٢ أشعر بآمان عند التعامل مع البنك 
Q43  ٠,٨٤٨ ٤,٠٠ أشعر بثقة كبیرة فى البنك 
Q44  ٠,٨٨٤ ٣,٩١ یتكون لدى إنطباع ذھنى جید عن البنك 
Q45 ٠,٩٢٤ ٣,٨٧ یتحسن الانطباع الذھنى عن البنك باستمرار 

  نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر 

ح ال دیوض دول و) ٩(ول ج سویقى ) ١٠(الج ر الأداء الت سابى لمتغی ط الح أن الوس
ین ) ٣.٨٢٨٦( ا ب ي) ٣.٥٢(، حیث تتراوح قیم ھذا البعد م ارى ) ٤.٠٢( إل ، والانحراف المعی
)٠.٧٢٩٥٠ . (  

  نتائج اختبار الفروض: ثانى عشر 
خصص ھذا الجزء لعرض اختبار التحقق من صحة فروض الدراسة ونتائجھا ، وفیما 

  :یلي عرض اختبار الفروض ونتائجھا 
ًفى البدایة من أجل الوصول لنتائج الفروض الخاصة بدراسة التأثیر لابد أولا من 
إجراء كل من تحلیل الارتباط بین جمیع أبعاد الدراسة ، وأیضا اختبار مدى صلاحیة ھذا 

  . التفسیریة ھالنموذج المستخدم وقدرت
  :اسة مصفوفة الارتباط بین متغیرات الدر

تم حساب معامل الارتباط البسیط ببیرسون بین متغیرات الدراسة عدا المتغیرات 
الدیموجرافیة وذلك للتعرف على قوة واتجاه ومعنویة العلاقة بین متغیرات الدراسة فكلما اقتربت 
قیمة معامل الارتباط من الواحد الصحیح كلما دل ذلك على قوة الارتباط بین المتغیرین وتدل 

  .ارة الموجبة على أن العلاقة طردیة والإشارة السالبة على أن العلاقة عكسیة الإش
  )١١(دول ـج

  مصفوفة معاملات الارتباط بین أبعاد جودة الخدمات المؤتمتة والأداء التسویقى
 ATM Service Price Marketing_ 

Performance 
  ATM 755, ** 719, ** 605, 1  ماكینات الصراف الآلى ** 
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Core Service 707, ** 744, 1   صمیم الخدمة ** 
Price  ** 824, 1     السعر

Marketing Performance 
 1     الأداء التسویقى

  

  

  )١٢(دول ـج
لتابع ) جودة الخدمات المؤتمتة(تحلیل التباین للمتغیر المستقل   )الأداء التسویقى(والمتغیر ا

مجموع  مصادر التباین
 المربعات

درجات 
حریةال  

متوسط 
 المربعات

قیمة اختبار 
 ف

مستوى 
 الدلالة

 000, 229,928 30,697 5 153,484 الانحدار
   135, 380 51,403 البواقى

 

    385 204,887 الإجمالى
  

  نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر 
  ٠.٠١تشیر إلي أن معامل الارتباط ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة **        

دول یوض أثیر ) ١١(ح الج ة الت اط موجب ة ارتب اك علاق ات أن ھن ودة ماكین ین ج ب
سعر  ة وال میم الخدم ى وص ا زادت جودة الخدمات الصراف الآل ھ كلم سویقى ، أى أن والأداء الت

ة  ى ( المؤتمت صراف الآل ات ال ة –ماكین میم الخدم سعر – ص اع )  ال ى ارتف ك ف س ذل ا انعك كلم
  :ث أنھ  حیمعدلات الأداء التسویقى ،

د -  ین توج ة ب ة موجب اط معنوی ة ارتب ل  علاق غ معام ث بل سویقى ، حی سعر والأداء الت ال
اط  ل ** ٠.٨٢٤الارتب ى بمعام ات الصراف الآل ھ ماكین ر ارتباطا یلی د الأكث و البع ًوھ

  ** .٠.٧٠٧،  یلیھ صمیم الخدمة بمعامل ارتباط ** ٠.٧٥٥ ارتباط
را -  ى مؤش اط یعط ل الارتب ول أن تحلی ن الق ودة ًیمك اد ج أثیر أبع دى ت ن م دئیا ع ً مب

الخدمات المؤتمتة على الأداء التسویقى ، غیر أن الحكم بمدى تأثیر كل بعد یعتمد على 
  .نتائج تحلیل الانحدار المتعدد 

  :اختبار صلاحیة وقدرة النموذج التفسیریة 
لاقة التأثیریة  صلاحیة النموذج المستخدم فى اختبار الع)١٢(رقم یتضح من الجدول           

وھى أقل ) ٠.٠٠(بمستوى معنویة ) ٢٢٦.٩٢٨( على الأداء التسویقى ، حیث بلغت قیمة ف
  .لح للتنبؤ بقیم الأداء التسویقى ن ھذا النموذج بمتغیراتھ المستقلة صاأمما یعنى ) ٠.٠٥(من

  )١٣(دول ـج
  معاملات الارتباط والتحدید للمتغیر التابع الأداء التسویقى

 الخطاء المعیارى معامل التحدید المعدل معامل التحدید رتباط المتعددمعامل الا
,866 ,749 ,746 ,36779 

نتائج التحلیل الإحصائى : المصدر   

ابع  أ ر الت ى المتغی ر ف سبة التغی ح ن ى توض وذج والت ذا النم سیریة لھ درة التف ن الق ا ع م
م  دول رق ح الج ث یوض ستقلة ، حی رات الم سرھا المتغی ى تف اط ) ١٣( والت ل الارتب أن معام

ابع  المتعدد بین المتغیرات ر الت ستقلة والمتغی ل التحدی )٠.٨٦٦(الم ل  )٠.٧٤٩(د ومعام ومعام
دل  د المع دمات )  ٠.٧٤٦(التحدی ودة الخ اد ج ى أبع ة ف ستقلة المتمثل رات الم ى أن المتغی یعن

سویقى التغیر الحاصل فى المتغیر التابع من%) ٧٤.٦(مقدار  تفسر ما  المؤتمتة  وھو الأداء الت
ائج ،  ى النت ة ف ادة الثق دعو لزی دل ت د المع ل التحدی د ومعام ل التحدی سبة معام ین ن ارب ب ، والتق

  .ة والنسبة الباقیة یمكن تفسیرھا بمتغیرات أخرى لم یتم ذكرھا فى الدراسة الحالی
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  )١٤(دول ـج
تأثیر جودة نموذ على الأداء )  السعر –صمیم الخدمة  –ماكینات الصراف الآلى  (ج الانحدار المتعدد ل

  التسویقى
معامل الانحدار  معامل الانحدار

 المتغیر المعیارى
B  الخطاء

 Beta المعیارى
مستوى  Tقیمة اختبار 

 الدلالة

 000, 4,405  120, 529, الثابت
 ماكینات الصراف الآلى

ATM ,285 ,053 ,253 5,413 ,000 

   صمیم الخدمة
 Core Service ,111 ,038 ,124 2,934 ,044 

 

 Price ,371 ,037 ,462 10,152 ,000 رــالسع

وى موجب لجودة مما سبق اتضح  أثیر معن د ت ھ یوج ى  (أن ات الصراف الآل  –ماكین
ة  میم الخدم سعر –ص ا زاد الأداء )  ال ودة كلم ا زادت الج ھ كلم سویقى ، وأن ى الأداء الت عل
، ویوضح الجدول رقم ) ١٣(ئج التحلیل الإحصائى جدول كما بینت نتا% ٧٤,٦التسویقى بنسبة 

  . صمیم الخدمةًا ویلیھ ماكینات الصراف الآلى وأن السعر ھو الأكثر تأثیر) ١٤(
نوك الأداء التسویقى بالب وATMیوجد تأثیر معنوى ذو دلالة إحصائیة بین جودة خدمة الصراف الآلى 
  التجاریة العامة بمحافظة كفرالشیخ

  
  

  )١٥(دول ـج
  الأداء التسویقىالتحدید لماكینات الصراف الآلى ومعاملات الارتباط و

 الخطاء المعیارى معامل التحدید المعدل معامل التحدید معامل الارتباط المتعدد

,819 ,671 ,658 ,42655 
 نتائج التحلیل الإحصائى : المصدر  

)١٦(جدـول   
 اء التسویقىتحلیل التباین لبعد ماكینات الصراف الآلى والأد

Model مجموع مربع الانحرافات Df  متوسط مجموع
مستوى  F مربع الانحرافات

 الدلالة
 000, 53,937 9,813 14 173,387 الانحدار
 1   182, 371 67,500 البواقى
    385 204,887 الإجمالى

ار العلا) ١٦(م یتضح من الجدول رق            ى اختب ستخدم ف ة التأثیریة صلاحیة النموذج الم ق
ة ف ت قیم ث بلغ سویقى ، حی ى الأداء الت ى عل صراف الآل ات ال ستوى ) ٥٣.٩٣٧( لماكین بم

  .ى صالح للتنبؤ بقیم الأداء التسویقن ھذا البعد أمما یعنى ) ٠.٠٥( وھى أقل من) ٠.٠٠(معنویة 
م  دول رق ح الج ى ) ١٥(یوض صراف الآل ات ال ین ماكین دد ب اط المتع ل الارتب أن معام

دل ) ٠.٦٧١ (، ومعامل التحدید) ٠.٨١٩(اء التسویقى غیر التابع الأدوالمت د المع ومعامل التحدی
لتغیر الحاصل فى من ا%) ٦٥.٨(مقدار  یعنى أن ماكینات الصراف الآلى  تفسر ما) ٠.٦٥٨(

الأداء التسویقى ، والتقارب بین نسبة معامل التحدید ومعامل التحدید المعدل تدعو المتغیر التابع 
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ث لز ات أیادة الثقة فى النتائج ، ومنھا تقبل الباحثة فرض الدراسة حی ھ كلما زادت جودة ماكین ن
  .الصراف الآلى كلما تبع ذلك زیادة معدلات الأداء التسویقى 

  والأداء التسویقى Core service لة إحصائیة بین جودة صمیم الخدمةیوجد تأثیر معنوى ذو دلا
  افظة كفرالشیخجاریة العامة بمحبالبنوك الت

  )١٧(دول ـج
الخدمة والأداء التسویقى   معاملات الارتباط والتحدید لصمیم 

 الخطاء المعیارى معامل التحدید المعدل معامل التحدید معامل الارتباط المتعدد

,721 ,521 ,517 ,50710 
  

 )١٨(دول ـج
  تحلیل التباین لصمیم الخدمة والأداء التسویقى

Model  مجموع مربع
حرافاتالان  Df 

متوسط مجموع 
مربع 

 الانحرافات
F مستوى الدلالة 

 000, 138.252 35.552 3 106.655 الانحدار
 1   257, 382 98.232 البواقى

    385 204.887 الإجمالى

 
ة )١٨(یتضح من الجدول رقم  ة التأثیری ار العلاق ى اختب ستخدم ف  صلاحیة النموذج الم
ى الأداء الت ة  عل صمیم الخدم ة فل ت قیم ث بلغ ة ) ١٣٨.٢٥٢( سویقى ، حی ستوى معنوی بم

  .لح للتنبؤ بقیم الأداء التسویقى مما یعنى أن ھذا البعد صا) ٠.٠٥( وھى أقل من) ٠.٠٠(
م  دول رق ح الج ر ) ١٧(یوض ة والمتغی میم الخدم ین ص دد ب اط المتع ل الارتب أن معام

)  ٠.٥١٧( ومعامل التحدید المعدل )٠.٥٢١ ( ، ومعامل التحدید)٠.٧٢١ (التابع الأداء التسویقى
دار  یعنى أن صمیم الخدمة یفسر ما ن ا%) ٥١.٧(مق ابع م ر الت ى المتغی ل ف ر الحاص الأداء لتغی

ى  ة ف ادة الثق دعو لزی دل ت د المع ل التحدی د ومعام ل التحدی سبة معام ین ن ارب ب سویقى ، والتق الت
ا ھ كلم رض الدراسة حیث إن ع النتائج ، ومنھا تقبل الباحثة ف ا تب  زادت جودة صمیم الخدمة كلم

  .ذلك زیادة معدلات الأداء التسویقى 
جاریة  والأداء التسویقى بالبنوك التPriceیوجد تأثیر معنوى ذو دلالة إحصائیة بین جودة السعر 

  العامة بمحافظة كفرالشیخ
 

  )١٩(دول ـج
 الأداء التسویقىاملات الارتباط والتحدید للسعر ومع

المتعددمعامل الارتباط   الخطاء المعیارى معامل التحدید المعدل معامل التحدید 
,824 ,679 ,677 ,41462 

  

 )٢٠(دول ـج
التسویقى  تحلیل التباین للسعر والأداء 

Model مجموع مربع الانحرافات df  متوسط مجموع
 مستوى الدلالة F مربع الانحرافات

 000, 269.934 46.405 3 139.216 الانحدار 1
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قىالبوا  65.671 382 ,172   
    385 204.887 الإجمالى

ة ) ٢٠(م یتضح من الجدول رق           ة التأثیری ار العلاق ى اختب ستخدم ف وذج الم صلاحیة النم
ة ) ٢٦٩.٩٣٤( التسویقى ، حیث بلغت قیمة ف للسعر على الأداء وھى ) ٠.٠٠(بمستوى معنوی

  .ى یقتنبؤ بقیم الأداء التسوأن ھذا البعد صالح لل مما یعنى) ٠.٠٥( أقل من
ابع الأداء أن معامل الارتباط المتعدد بین السعر و) ١٩(یوضح الجدول رقم  المتغیر الت

سویقى  د) ٠.٨٢٤(الت ل التحدی دل ) ٠.٦٧٩( ، ومعام د المع ل التحدی ى أن )  ٠.٦٧٧(ومعام یعن
ابع من ا%) ٦٧.٧(مقدار  السعر یفسر ما ر الت ى المتغی و الأدلتغیر الحاصل ف سویقى ، وھ اء الت

ى  ة ف ادة الثق دعو لزی ًأكثرھم تأثیرا ، والتقارب بین نسبة معامل التحدید ومعامل التحدید المعدل ت
سعر وملا ودة ال ھ كلما زادت ج ھ للعملاء ئالنتائج ، ومنھا تقبل الباحثة فرض الدراسة حیث إن مت

ا ى إدراك م درتھم عل ا وق ك زی ع ذل ا تب ة كلم ل الخدم ة مقاب تم دفع سویقى ی دلات الأداء الت دة مع
ك  سویقى ، وذل ى الأداء الت أثیرا عل ة ت ًوبذلك أصبح السعر ھو أكثر أبعاد جودة الخدمات المؤتمت

  . یجذب العملاء للمعاملات المؤتمتة ھو السعر یؤكد أن أول ما
ماكینات الصراف الآلى (مة  یوجد اختلاف معنوى ذو دلالة إحصائیة حول الجودة المدركة للخد

 -الجنس  (باختلاف المتغیرات الدیموجرافیة والأداء التسویقى )  السعر –م الخدمة  صمی–
  نوك التجاریة العامة بمحافظة كفرالشیخبالب)  الوظیفة – المؤھل العلمى –العمر

  

  

  )٢١( دولـج
  ً لإدراك العملاء لجودة الخدمات المؤتمتة وفقا للجنس)T-test(نتائج اختبار

   انثى ذكر
وسط ال 

 الحسابي
الانحراف 
 المعیاري

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعنویة ت المعیاري

ATM 0,000 3.960 0,590 3.733 0.676 3,988 ماكینات الصراف الآلى 
 Core Service 3,872 0,884 3,663 0,773 2,535 0,012 صمیم الخدمة
 Price 3,802 0.984 3,553 0.861 2.719 0.007 رـــالسع

Marketing Performance 
 0,000 4,480 0,716 3,669 0,708 3,994 الأداء التسویقى

ًأنھ یوجد اختلاف معنوى بین استجابات العملاء وفقا لمتغیر الجنس ) ٢٤(یبین الجدول 
ذكور أفیما یتعلق بماكینات الصراف الآلى وصمیم الخدمة والسعر والأداء التسویقى ، حیث  ن ال

ذي Tحیث تصل قیمة اختبار ،  التجاریة العامة محل الدراسة فى البنوكًأكثر إدراكا  د ال  إلي الح
   .٠.٠٥یجعلھا دالة عند مستوي المعنویة أقل من 

وى حول إدراك العملاء  ھ یوجد اختلاف معن ل بأن دیل القائ ومنھا یتم قبول الفرض الب
  لجنس   باختلاف الجودة ماكینات الصراف الآلى وصمیم الخدمة والسعر وأیضا الأداء التسویقى

  )٢٢(دول ـج
   One-Way ANOVAتجاه لاالمتوسطات الحسابیة ونتائج تحلیل التباین أحادي ا

  ًلأبعاد جودة الخدمات المؤتمتة وفقا للعمر
 أقل من - ٢٥من   سنة٢٥اقل من  

٣٥ 
 أقل من -  ٣٥من

٤٥ 
 أقل من - ٤٥من 

    فأكثر٥٥ ٥٥
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الوسط 
الحسابي

ف  
الإنحرا

ي
المعیار

 

الوسط
الحسابي 

ف  
الإنحرا

ي
المعیار

 

الوسط 
الحسابي

ف  
الإنحرا

ي
المعیار

 

الوسط 
الحسابي

ف  
الإنحرا

ي
المعیار

 

الوسط 
الحسابي

ف  
الإنحرا

ي
المعیار

 

 ف

المعنویة
 

ATM ٠,٠٠ ٢٧.٨١٢ ٠.٥١٥ ٣.٤٨٦ ٠.٥٢٧ ٣.٦٦٠ ٠,٤٩٢ ٣,٦٩٤ ٠,٦٩١ ٣,٩٨٢ ٠,٦٣٠ ٤,٤٢٣ 

Service ٠,٠٠ ٩.٩٨٦ ٠,٧٧٣ ٣,٤٠٦ ٠,٧١٢ ٣,٦٨٠ ٠,٦٨٩ ٣.٦١٩ ٠,٨٠١ ٣,٨٩٧ ٠.٩٤٩ ٤,١٩٩ 

Price  ٠,٠٠ ١٧.٨٣٩ ٠,٨٨٨ ٣,١٥٩ ٠,٧٣٨ ٣,٦٠٨ ٠,٧٣٥ ٣,٤٨٠ ١,٠٠٢ ٣,٧٦١ ٠,٨٥٩ ٤,٣٣٨ 

Marketing 
performance ٠,٠٠ ١٥,٧٦٤ ٠,٦٣٢ ٣,٦٠٢ ٠,٦٤٨ ٣,٧٦٣ ٠,٦٠٥ ٣,٦٠٩ ٠,٨٣٥ ٣,٩٢١ ٠,٦٧٨ ٤,٣٤٤ 

  

ر أنھ یوجد اختلاف معنوى بین اس) ٢٢(یبین الجدول  ر العم ًتجابات العملاء وفقا لمتغی
ى والھاتف المصرفى والإنترنت المصرفى وصمیم  ات الصراف الآل ق بماكین الخدمة فیما یتعل

ة العامة محل الدراسة ، والسعر والأداء التسویقى  وك التجاری ى البن ك ف ث تصل قیمة ، وذل حی
  . فى جمیع الأبعاد ٠.٠٥من  إلي الحد الذي یجعلھا دالة عند مستوي المعنویة أقل Fاختبار 

ان  ا ك ل كلم ًاعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائى ، تبین أنھ كلما كانت الفئة العمریة أق
سابى  راوح الوسط الح ث یت ر ، حی ف أبعادھا أكب ة بمختل إدراك العملاء لجودة الخدمات المؤتمت

 سنة إلى ٢٥ریة أقل من  للفئة العم٤.٤٢٣لاستجابات العملاء حول ماكینات الصراف الآلى من 
ن ٠.٥٥ للفئة العمریة أكبر من ٣.٤٨٦ راوح م اتف المصرفى یت ا الھ ة ٤.٢٥٠ أم ة العمری  للفئ
ن ٠.٥٥ للفئة العمریة أكبر من ٢.٩٩٣ سنة إلى ٢٥أقل من  راوح م ت المصرفى یت  أما الإنترن
ن  ٤.٢٠٦ ل م ة اق ة العمری ى ٢٥للفئ نة إل ن ٣.٢٤٣ س ر م ة أكب ة العمری میم ٠.٥٥ للفئ ا ص  أم

ن ٤.١٩٩الخدمة یتراوح من  ى ٢٥ للفئة العمریة اقل م ن ٣.٤٠٦ سنة إل ر م ة أكب ة العمری  للفئ
ن ٤.٣٣٨ أما السعر یتراوح من ٠.٥٥ ى ٢٥ للفئة العمریة اقل م نة إل ة ٣.١٥٩ س ة العمری  للفئ

   .٠.٥٥أكبر من 
وى حول إدر ھ یوجد اختلاف معن ل بأن دیل القائ اك العملاء ومنھا یتم قبول الفرض الب

ة  ى ( لجودة الخدمات المؤتمت ات الصراف الآل ة –ماكین سعر – صمیم الخدم ضا الأداء )  ال وأی
  .ختلاف العمر االتسویقى ب

  )٢٣(دول ـج
   One-Way ANOVA هتجالاالمتوسطات الحسابیة ونتائج تحلیل التباین أحادي ا

   ًلأبعاد جودة الخدمات المؤتمتة وفقا المؤھل العلمى
متوسط ودون تعلیم  

   دراسات علیا بكالوریوس الجامعى

الوسط  
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعنویة ف المعیاري

ATM0,028 3,598 0,640 3,732 0,658 3.858 0,620 3,963 ماكینات الصراف الآلى 

Service0.465 0,768 0,863 3,683 0,811 3.781 0,778 3,815 صمیم الخدمة 

Price 00,08 4,931 0.989 3,446 0956 3,712 0,727 3,815 السعر 

Marketing Performance 3,873 0,616 3,895 0,760 3,667 0,788 3,424 0,034 

دول  ین الج ر ) ٢٣(یب ا لمتغی لاء وفق تجابات العم ین اس وى ب تلاف معن د اخ ھ یوج ًأن
ل من المؤھل العلمى  ة أق ستوى معنوی د م ك عن سعر وذل فیما یتعلق بماكینات الصراف الآلى وال

صمیم  ٠.٠٥ ق ب ا یتعل وى فیم تلاف معن د اخ ضا لا یوج ة ، أی طات طفیف ین المتوس روق ب والف
  . الخدمة 

ول إدراك  وى ح تلاف معن د اخ ھ یوج ل بأن ا القائ دیل جزئی رض الب ول الف تم قب ا ی ًومنھ
ل العلمى صراف الآلى والسعر وأیضا الأداء االعملاء لجودة ماكینات ال اختلاف المؤھ لتسویقى ب
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فى حین یتم رفض الفرض البدیل القائل بأنھ لا یوجد اختلاف معنوى حول إدراك العملاء لجودة 
   .٠.٠٥صمیم الخدمة باختلاف المؤھل العلمى حیث إن مستوى المعنویة أكبر من 

  )٢٤(دول ـج
   One-Way ANOVA هتجالاحلیل التباین أحادي االمتوسطات الحسابیة ونتائج ت

  ًلأبعاد جودة الخدمات المؤتمتة وفقا للوظیفة
   أعمال حرة موظف قطاع خاص موظف حكومى طالب 

 
 الوسط الحسابي

ف 
الإنحرا

ي
 المعیار

 الوسط الحسابي

ف 
الإنحرا

ي
 المعیار

 الوسط الحسابي

ف 
الإنحرا

ي
 المعیار

 الوسط الحسابي

ف 
الإنحرا
المعیار

ي
 

ف
 

 المعنویة

ATM 4,481 0,536 3,786 0,426 3,717 0,616 4,036 0,671 24,567 0,00 

Service 4,333 0,828 3,482 0,818 3,699 0,774 3,794 0,747 11,345 0,00 

Price 4,413 0,815 3,659 0,719 3,502 0,886 3,841 0,872 16,260 0,00 
Marketing 

Performance 4,417 0,666 3,812 0,591 3,697 0,717 3,927 0,669 15,384 0,00 
  

دول  ین الج ر ) ٢٤(یب ا لمتغی لاء وفق تجابات العم ین اس وى ب تلاف معن د اخ ھ یوج ًأن
ستوى  د م ك عن سویقى وذل ة والأداء الت ودة الخدمات المؤتمت اد ج ع أبع ق بجمی ا یتعل ة فیم الوظیف

ا ً ، وتبین النتائج أن الطلاب أكثر إدراكا لجود٠.٠٠معنویة  ف أبعادھ ة بمختل دمات المؤتمت ة الخ
صراف  ات ال ودة ماكین ا لج م إدراك ومى أقلھ ف الحك ى حین أن الموظ سویقى ف َوأیضا الأداء الت
ین الموظف  ة ب الفروق طفیف سویقى ف سعر والأداء الت سبة لل ا بالن َالآلى وأیضا صمیم الخدمة ، أم

  . الحكومى وموظف القطاع الخاص 
وى حول إدراك العملاء ومنھا یتم قبول الفرض ال ھ یوجد اختلاف معن ل بأن دیل القائ ب

ى  (لجودة الخدمات المؤتمتة  سعر – صمیم الخدمة –ماكینات الصراف الآل ضا الأداء )   ال وأی
  .التسویقى باختلاف الوظیفة 

  توصیات الدراسة:  ثالث عشر
س دلات الأداء الت ع مع ى رف سھم ف وف ت ى س یات الت ة بعض التوص رح الباحث ویقى تقت

ام وقطاع ال شكل خاص ووزیادة جودة الخدمات المؤتمتة بشكل ع ة العامة ب وك التجاری أیضا بن
ل سنا لا ، حیث یجب اھتعزیز العلاقة بین البنك وعملائ ة الأق ات العمری ادة وعى الفئ ام بزی ًھتم

ضا سیة ًوأی عار تناف روض ذات أس دیم ع ى وتق ات الصراف الآل ودة ماكین ة بج  موظفى الحكوم
  . اسبة لجمیع العملاء ومن

  مقترحات لبحوث مستقبلیة: عشر رابع 
ى  ث العلم احة البح ى س سھا عل ت نف ى فرض ة الت یع المھم ن المواض ة م ر الأتمت تعتب

ًمؤخرا نظرا لتوج احثین ھَ ى الب الى وجب عل ة وبالت ع القطاعات الحكومی ة جمی و أتمت ة نح  الدول
دلا ع مع ى رف درة عل ة الق د لدی د تتأك ل جدی دیم ك ة الق ت الأداء ،تق رح الباحث ك تقت ى ذل ام عل ی

  :ًبالأبحاث التالیة مستقبلا 
ة العامة  -  وك التجاری البنوك الخاصة والبن ة ب ین جودة الخدمات المؤتمت دراسة مقارنة ب

  .لتحقیق أقصى إستفادة 
ث  -  ى ، حی ات الصراف الآل ع ماكین دراسة كیفیة تعامل عملاء البنوك غیر المتعلمین م

ة من موظفى الحكومة من عمال النظافة وغیرھم غیر متعلمین ومجبرین إن نسبة كبیر
َعلى صرف المرتبات من الصراف الآلى وأیضا مؤخرا تعدیل بیانات بطاقات التموین 

. 
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 . دراسة الخدمات التى یجب أن لا تؤتمت  - 
ى  -  ادة وع ة زی صرفى وكیفی اتف الم صرفى والھ ت الم ن الإنترن ل م ودة ك ة ج دراس

 .ًداماتھم المختلفة تفصیلا العملاء باستخ
  .)ITM(دراسة أبعاد جودة ماكینة الصراف التفاعلیة  - 
دراسة العوامل المؤثرة فى تبنى عملاء البنوك للخدمات المقدمة من ماكینات الصراف  - 

  .)ITM(الآلى التفاعلى 
ات  -  ى قطاع التطبیق عل سویقى ب ى الأداء الت ة عل دمات المؤتمت ودة الخ ر ج ة أث دراس

ة م وین ( ثلا مختلف یم –وزارة التم ل - وزارة التعل رات والمعام ران  ا– المختب   –لطی
 ) . وغیرھم   -العملیات الجراحیة 

 .دراسة أثر أتمتة الإختبارات على نتائج الطلاب بالتطبیق على الجامعات  - 
 .دراسة خطر الأتمتة على التوظیف  - 
  . ة دراسة الأتمتة وكیفیة الاستفادة منھا فى خلق وظائف جدید - 

  
  
  
  
  

  عــمراجال

  المراجع العربیة: َأولا 
سویق  " ، )٢٠١٦( ثابت عبدالرحمن  ،إدریس - ١ ات : بحوث الت ل البیان اس وتحلی الیب القی أس

 .جامعة المنوفیة  -كلیة التجارة  ، "واختبارات الفروض 
س - ٢ ى ،إدری دالرحمن والمرس ت عب د  ، ثاب دین محم ال ال الإدارة " ،  )٢٠١٥( جم

 .الدار الجامعیة للطباعة والنشر والتوزیع  ،"  الإستراتیجیة
ام - ٣ سید ، الإم ى ال ى " ، ) ٢٠١٧( وفق ث العلم ر : البح ة التقری ث وكتاب شروع البح داد م إع

 .  جامعة المنصورة -كلیة التجارة  النھائى ، الطبعة الرابعة ،
رى - ٤ صة ، زنج ل" ،  )٢٠١٣( حف ى ظ طة ف صغیرة والمتوس شركات ال سویقى لل  الأداء الت

 .الجزائر  ، رسالة ماجستیر التحدیات البیئیة ،
ستھلك  "،  )٢٠٠٨( جارى ، الصالح - ٥ ى سلوك الم ة عل أثیر العلامة التجاری ھ  :ت دراسة حال

 .،المسیلة  جامعة محمد بوضیاف ، "العلامة التجاریة لمؤسسة ناقوس للمشروبات الغازیة 
سلام - ٦ ود ، عبدال ضان محم سویق ال " ، )٢٠٠٦( رم وث الت قبح ة والتطبی ة  ، منھجی المكتب

 .المنصورة  العصریة للنشر والتوزیع ،
دنان  - ٧ د. ع ي الأداء  " ، )٢٠١٠( رؤوف رع یط الأزرق ف تراتیجیة المح اد إس دور أبع

سویقي ة ، الت ستلزمات الطبی ة والم صناعة الأدوی ة ل شركة العام ى ال التطبیق عل    ، " ب
 . جامعة الموصل ،) ٣٢ (مجلد ،) ٩٨ (العدد

وض - ٨ راھیم ،  ع د اب رف محم ي " ، ) ٢٠١٠(أش ي ف صرف الآل زة ال تخدام أجھ ع اس دواف
رى: البنوك التجاریة المصریة  اھرة الكب ة الق ي منطق ة ف ة المصریة  "دراسة تطبیقی ، المجل

  .١٦٩-٢٠٤ص   ، ص٤ ، العدد ٣٤طنطا ، المجلد  -للدراسات التجاریة 
ر " ،) ٢٠٠٧( یمانإ ، محمد وشقیر، علاء ، عبد العظیم ، الغرباوى  - ٩ سویق المعاص  ، " الت

 . سكندریة لإ، ا الدار الجامعیة
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ى -١٠ ال ، المرس د  جم دین محم سوقى والأداء " ، )١٩٩٦(ال ھ ال ین التوج ة ب ة  ، " العلاق مجل
 . جامعة المنوفیة  ، كلیة التجارة

  .مصر  ،" الأصول والمھارات  : إدارة االبشر" ،  )٢٠٠٣( حمد سید ، أمصطفى -١١
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