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  :الملخص 
فة إلѧى جѧودة صѧمیم راسة أثر جودة ماكینѧات الѧصراف الآلѧى بالإضѧااستھدف البحث د

. الѧشیخ لاء البنѧوك التجاریѧة العامѧة بكفرعلى الأداء التسویقى بالتطبیق علѧى عمѧالخدمة والسعر 
وى لجودة ماكینѧات الѧصراف الآلѧى توصلت نتائج الدراسة أن ھناك علاقة موجبة ذات تأثیر معن

ًھѧѧو البعѧѧد الأكبѧѧر تѧѧأثیرا علѧѧى الأداء  داء التѧѧسویقى ، والѧѧسعرصѧѧمیم الخدمѧѧة والѧѧسعر علѧѧى الأو
ًالتѧѧسویقى ، أیѧѧضا یوجѧѧد اخѧѧتلاف معنѧѧوى حѧѧول إدراك العمѧѧلاء لجѧѧودة ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى 

ویوجد اخѧتلاف معنѧوى حѧول  الأداء التسویقى باختلاف الجنس ، ًوصمیم الخدمة والسعر وأیضا
لѧى وصѧمیم الخدمѧة والѧسعر  وأیѧضا الأداء التѧسویقى إدراك العملاء لجودة ماكینات الصراف الآ

باختلاف العمر ، ویوجѧد اخѧتلاف معنѧوى حѧول إدراك العمѧلاء لجѧودة ماكینѧات الѧصراف الآلѧى 
والسعر وأیضا الأداء التسویقى باختلاف المؤھل العلمى ، فى حین أنھ لا یوجѧد اخѧتلاف معنѧوى 

ًالمؤھل العلمى ، أیضا یوجد اختلاف معنѧوى ختلاف احول إدراك العملاء لجودة صمیم الخدمة ب
حѧѧول إدراك العمѧѧلاء لجѧѧودة ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى وصѧѧمیم الخدمѧѧة والѧѧسعر وأیѧѧضا الأداء 

  .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
 درجѧة تمیѧز هتعرف جودة الخدمات التقلیدیة على أنھا اعتقادات وتوجھات العملاء تجѧا

ًالخدمات المقدمة فى موقѧع البنѧك الجغرافѧى ، ولكѧن حѧدیثا أصѧبح مѧن الممكѧن إنجѧاز الكثیѧر مѧن 
 الطѧوابیر والإجѧراءات المعقѧدة  عنًالمعاملات المصرفیة عبر شبكات الاتصال الإلكترونیة بعیدا

ً، وانطلاقا من ھنا بدأت الكثیر من البنѧوك بتأسѧیس مواقѧع لھѧا وأیѧضا إصѧدار النقѧود الإلكترونیѧة 
ѧѧشیط اسѧѧدعیم وتنѧѧى ، وتѧѧدفع الإلكترونѧѧائل الѧѧلاء تخدام وسѧѧد العمѧѧى تزویѧѧوك علѧѧرص البنѧѧوتح

حیѧث أكѧѧدت  نترنѧت ،بالمعلومѧات عѧن جمیѧع الخѧدمات المѧصرفیة عѧن طریѧق اسѧتخدام شѧبكة الإ
 علѧى أھمیѧة ودور التكنولوجیѧا الحدیثѧة فѧى  ) Gewwal, & Parasuramam, 2000(دراسѧة 

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

ًونظѧرا لنمطیѧة معظѧم الخѧѧدمات المقدمѧة مѧن البنѧوك والتغیѧѧر الѧسریع فѧى بیئѧة التѧѧسویق 
المصرفى نتیجة التطور السریع فى التكنولوجیا والذى بدوره أدى الѧى تغییѧر واضѧح فѧى طریقѧة 

دة ، وأصѧبح الأداء عمل الجھاز المصرفى أصبحت المنافسة بѧین البنѧوك والمؤسѧسات المالیѧة حѧا
ً انعكاسѧѧا لكیفیѧѧة اسѧѧتخدام المѧѧوارد البѧѧشریة والمادیѧѧة واسѧѧتغلالھا بѧѧصورة تجعѧѧل ھقى بوصѧѧفالتѧѧسوی

 الѧسعى لتطبیѧق ًمحѧور اھتمѧام وأیѧضا ) ٢٠٠٣مѧصطفى ، (المنظمة قادرة على تحقیق الأھداف 
  ٌ القѧѧѧѧѧدرة علѧѧѧѧѧى رفѧѧѧѧѧع مѧѧѧѧѧستوى الأداء التѧѧѧѧѧسویقى ، یѧѧѧѧѧرى كѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧن ھكѧѧѧѧѧد لدیѧѧѧѧѧأكѧѧѧѧѧل جدیѧѧѧѧѧد تت

)Dixon, & Gyptra, 2002 (   اѧستقبلا أن یمیزھѧن مѧًأن البنوك والمؤسسات المالیة من الممك
  .الانتشار الواسع للخدمات المؤتمتة مع قلھ عدد الفروع 

  مفاھیم البحث : ًأولا 
  Automated Services Quality ASQ المؤتمتة جودة الخدمات

ى تقѧدیم فѧ التقییم الشامل والحكѧم علѧى التمیѧز"جودة الخدمات المؤتمتة تعرف على أنھا 
الخدمات فى السوق الافتراضى من وجھھ نظر العمѧلاء مѧن خѧلال قنѧوات التوصѧیل الإلكترونیѧة 

    ) .Santos, 2003" ( الھاتف المصرفىَلإنترنت وماكینة الصرف الالى ومثل ا
والتѧى ذكѧرت أن إدراك العمѧلاء  Al-Hawari et al., 2005)(بالاعتماد على دراسة 

وامل وھى ماكینѧات ساسى على خمسة عأرفى المؤتمتة یعتمد بشكل لجودة خدمات القطاع المص
الھاتف المصرفى والإنترنت المصرفى بالإضافة إلѧى الѧسعر وصѧمیم الخدمѧة ، الصراف الآلى و

وبذلك تبین أنھ للتأكد من مدى جودة قناة التوصیل الإلكترونیة لابد من قیاس جودة صمیم الخدمة 
ف الآلѧѧى وصѧѧمیم الخدمѧѧة االحѧѧالى أثѧѧر جѧѧودة ماكینѧѧات الѧѧصروالѧѧسعر ، ومѧѧن ھنѧѧا تنѧѧاول البحѧѧث 

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

 من إیداع ة الأساسیة ، وتسمح للعملاء بالقیام بالمعاملات المصرفیًھى الأكثر استخداما
دة خدمѧѧة الѧصراف الآلѧѧى عѧن طریѧѧق  فѧى الیѧѧوم ، ویѧتم قیѧѧاس جѧوة سѧѧاع٢٤وسѧحب علѧѧى مѧدار 

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

  

   : Core Service صمیم الخدمة
یتم عرضھ بالفعل ولدیھا الممیزات التي شѧكلت تѧصور العمѧلاء وتمییѧز خدمѧھ  تمثل ما

یتم قیѧاس جѧودة صѧمیم الخدمѧة عѧن طریѧق ، والحساب وغیرھم عن الأخرى ، كالقروض وفتح 
  :الأبعاد التالیة 

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

 نظر العملاء فإن السعر یمثل أھم دافع للمѧشاركة فѧى الѧشراء عبѧر الإنترنѧت ةمن وجھ
 )Surjadjaja et al., 2003، Iqbal(َعنصر حساس فѧى المقارنѧة  ، ذكѧرت دراسѧة كѧلا مѧن و

یѧتم قیѧاس و ،إدراك العمѧلاء لجѧودة الخѧدمات المؤتمتѧة  السعر عنصر أساسى فى تحدیѧد مѧدى أن
  :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 
تѧѧم إجѧѧѧراء دراسѧѧѧة متأنیѧѧة للعدیѧѧѧد مѧѧѧن الكتابѧѧѧات والبحѧѧوث العلمیѧѧѧة والنѧѧѧشرات العربیѧѧѧة 

ѧام ووالأجنبیة المھتمة بمفھوم جѧشكل عѧة بѧدمات المؤتمتѧودة الخѧات الѧشكل صراف ماكینѧى بѧالآل
  :، ویمكن تصنیفھا كما یلى  خاص والأداء التسویقى

  .مجموعة الدراسات المتعلقة بجودة ماكینات الصراف الآلى  - 
 .مجموعة الدراسات المتعلقة بالأداء التسویقى  - 
مجموعѧة الدراسѧات التѧى تناولѧت العلاقѧة بѧین جѧودة ماكینѧات الѧصراف الآلѧѧى  والأداء  - 

  .التسویقى 
  :صل لمجموعة من الاستنتاجات وھى التوومنھا تم 

 face to face الخѧدمات التقلیدیѧة ینѧصب تركیزھѧا الأساسѧى علѧى التفاعѧل وجھѧا لوجѧھ - 
interactions ةأѧیل الإلكترونیѧوات التوصѧى قنѧا علѧصب تركیزھѧما الخدمات المؤتمتة ین 

  ) .Electronic Delivery Channel)  Al-hawari et al.,2005 المستخدمة
  ت جودة الخدمات المؤتمتة محور اھتمام الكثیѧر مѧن البѧاحثین ، حیѧث قѧدمت دراسѧةأصبح - 

)Al-Hawari,et al.,2005( ، قѧم التحقѧة تѧًنموذجا واضحا لقیاس جودة الخدمات المؤتمت ً
ًمنѧھ وإثباتѧھ  وأصѧѧبح ھѧذا المقیѧѧاس مرجعѧا أساسѧیا لمعظѧѧم الدراسѧات التѧѧى اھتمѧت بدراسѧѧة  ً

  . جودة الخدمات المؤتمتة
عاد جودة الخدمات المؤتمتة تتمثل فى جودة الخدمات المقدمة من خلال قنѧوات التوصѧیل أب - 

 Telephone والھѧѧاتف المѧѧصرفى ATM الإلكترونیѧѧة وھѧѧى ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى
Banking  الإنترنت المصرفىو  Internet Banking ،  رىѧاد الأخѧى الأبعѧبالإضافة إل

ѧضایا الجѧى قѧةالتى تمتلك تأثیر محتمل علѧمیم الخدمѧودة صѧل جѧودة مث Core Services 
 ) .Price) Al-hawari et al.,2005 السعرو

إتفقѧѧت العدیѧѧد مѧѧن الدراسѧѧات علѧѧى أن جѧѧودة الخدمѧѧة  تختلѧѧف بѧѧاختلاف الخѧѧصائص الممیѧѧزة  - 
ركѧѧزت الدراسѧѧات الحدیثѧѧة علѧѧى ضѧѧرورة مواءمѧѧة تѧѧصمیم نمѧѧوذج ًأیѧѧضا  للخدمѧѧة المقدمѧѧة ،

 .) Silvestro, 2003 ( خدمة المقدمة توصیل الخدمة مع مفھوم صمیم ال
أكѧѧدت الدراسѧѧات الحدیثѧѧة أن أبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة المؤتمتѧѧة تختلѧѧف بѧѧاختلاف كѧѧل قنѧѧاة مѧѧن  - 

  Core Services یرجع ذلك إلѧى اخѧتلاف صѧمیم الخدمѧةقنوات التوصیل الإلكترونیة ، و
  ) .Silvestro, 2003  (المقدمة
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ًادا كمیة وأبعادا أجمعت الدراسات السابقة على أن ھناك أبع -  خرى وصفیة للأداء التسویقى أً
) Kotler, 2009( )الحѧѧѧѧصة الѧѧѧѧسوقیة، الربحیѧѧѧѧة، رضѧѧѧѧا العمیѧѧѧѧل، العلامѧѧѧѧة التجاریѧѧѧѧة(
)2014, Bowen &,McCain()2006(،)٢٠٠٨،الصالح, Smaizien & ,Orzekauskas( 

یѧѧرات الدراسѧѧات الѧѧسابقة تناولѧѧت جѧѧودة الخѧѧدمات المؤتمتѧѧة بѧѧالنظر إلѧѧى المتغالقلیѧѧل مѧѧن  - 
،علѧѧى الѧѧرغم مѧѧن أھمیѧѧة )   الوظیفѧѧة - المؤھѧѧل العلمѧѧى–لعمѧѧر  ا-الجѧѧنس  (الدیموجرافیѧѧة 

 . المتغیرات فى البیئة المصریة هدراسة ھذ
جѧودة ماكینѧات الѧصراف  تناولت دراسة -ود علم الباحثین  فى حد-لا توجد دراسة عربیة  - 

  . المصریة لى وصمیم الخدمة والسعر على الأداء التسویقى فى البیئة لآا
مѧѧن ھنѧѧا ظھѧѧرت الفجѧѧوة العلمیѧѧة التѧѧى تحѧѧاول ھѧѧذه الدراسѧѧة تغطیتھѧѧا ، وحیѧѧث إن قنѧѧاة 
التوصѧیل الإلكترونیѧѧة الناجحѧة ھѧѧى تلѧك التѧѧى تلبѧى احتیاجѧѧات العمѧلاء ویكѧѧون لھѧا تغطیѧѧة سѧѧوقیة 
مناسبة وتتسم بالكفاءة والقدرة علѧى تقѧدیم المنتجѧات أو الخѧدمات وتѧستطیع المنافѧسة مѧع القنѧوات 

فیجب علѧى البنѧوك التعѧرف علѧى مѧدى جѧودة كѧل قنѧاة  )  Anderson et al., 1997(خرى لأا
والتعرف على الخصائص الدیموجرافیة لمستخدمیھا وعناصر الخلل فیھا والعمل على إصѧلاحھا 

  .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 
وأصѧѧحاب الحѧѧسابات وأیѧѧضا العѧѧاملین فѧѧى البنѧѧوك التجاریѧѧة العامѧѧة  بمحافظѧѧة كفѧѧر الѧѧشیخ  وذلѧѧك 

 مفѧѧردة مختѧѧارة بѧѧشكل ٣٠، حیѧѧث كانѧѧت العینѧѧة مكونѧѧة مѧѧن ٢٠١٦خѧѧلال شѧѧھر أغѧѧسطس لعѧѧام 
 ، وذلك للوقوف على طبیعة الخѧدمات المؤتمتѧة المقدمѧة مѧن ھѧذه البنѧوك وأیѧضا معرفѧة عشوائى

مѧدى إدراك العمیѧѧل لجѧودة ماكینѧѧات الѧصراف الآلѧѧى و تحقیѧق الاسѧѧتفادة منھѧا وبمѧѧاذا تعѧود علѧѧى 
البنѧك ، وذلѧك مѧن أجѧѧل مزیѧد مѧن الاستیѧѧضاح للفجѧوة العلمیѧة  وصѧѧیاغة مѧشكلة الدراسѧة الحالیѧѧة 

  .بشكل أوضح 
   :نھا توصلت الدراسة  إلى الآتىمو

أن نسبة مرتفعة من العمѧلاء تѧستخدم ماكینѧات الѧصراف الآلѧى فѧى تعاملاتھѧا المѧصرفیة ،  - 
  .ًفى حین أن النسبة الباقیة تستعین بالغیر لإتمام العملیة المصرفیة بدلا منھا 

لѧѧى جمیѧѧع العѧѧاملین فѧѧى الوظѧѧائف الحكومیѧѧة مجبѧѧرین علѧѧى اسѧѧتخدام ماكینѧѧات الѧѧصراف الآ - 
  . ATMنتیجة تحویل صرف مرتباتھم إلى ماكینات الصراف الآلى 

البعض لا یستخدم ماكینات الصرف الآلى بأنفسھم بل یلجأون إلى شخص آخر یجرى لھѧم  - 
عملیة السحب وذلك لصعوبة استخدامھا من وجھھ نظرھم و أیضا بسبب وجѧود نѧسبة مѧن 

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

فى كثیر من الأوقات یوجد ازدحام شدید وذلك یسبب سقوط النظام وفشل عملیات الѧسحب  - 
وأیضا فى بعض الحالات تنفѧد النقѧود الموجѧودة بالماكینѧة بالإضѧافة إلѧى ذلѧك الحѧد المعѧین 

عض أن ماكینѧات الѧصراف الآلѧى لا یѧستطیع أن یѧسحب للمبلغ المسحوب ،أیضا یزعج الѧب
   وفѧѧѧѧى بعѧѧѧѧض الأحیѧѧѧѧان أقѧѧѧѧل مѧѧѧѧن ھ جنی٥٠ѧѧѧѧمنھѧѧѧѧا الفكѧѧѧѧة والعمѧѧѧѧلات فئѧѧѧѧة أصѧѧѧѧغر مѧѧѧѧن 

   .ھ جنی١٠٠
ًمن وجھѧھ نظѧر الѧبعض العمѧلات الفكѧة وأحیانѧا اضѧطرارھم للѧسحب مѧن ماكینѧات أخѧرى  - 

  .كلفھ علیھم غیر ماكینات البنك الخاص بھم فیكون ھناك خصم إضافى ، كل ذلك یمثل ت
ذكرت بعض مفردات العینة حدوث عملیѧات سѧرقة متعѧددة مѧن أمѧام الماكینѧات ، وخاصѧة  - 

أوقات سحب المرتبات والمعاشѧات الحكومیѧة ، وأیѧضا تبѧین للبѧاحثین أن ھنѧاك نظѧام متبѧع 
لأھѧѧل القѧѧرى مѧѧن أصѧѧحاب المعاشѧѧات أو المѧѧستخدمین لبطاقѧѧات الѧѧسحب الإلكترونیѧѧة أنھѧѧم 

 ھوالѧرقم الѧسرى لѧسحب المبلѧغ وإعطائѧیѧد فیقومѧون بإعطائѧھ البطاقѧة  لموظفى البریلجئون
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لھم فیما بعد وذلك مقابل نسبة متفق علیھا وبالطبع ذلك أسلوب غیر رسѧمى ویفتقѧد الأمѧان 
  .وأیضا تكلفھ إضافیة على العمیل 

           یستطیع العمیل القیام بمعاملاتھ المصرفیة من سحب أو إیداع أو دفع فواتیر دون التقید    - 
  .    بزمان أو مكان  - 
الخدمات المؤتمتة تقلل من الرشѧاوى ،  نتیجѧة تقلیѧل التعامѧل مѧع الأشѧخاص و لѧیس ھنѧاك  - 

تѧѧѧزاحم ولا طѧѧѧوابیر مملѧѧѧة تѧѧѧدفع المتعѧѧѧاملین لѧѧѧدفع مبѧѧѧالغ مالیѧѧѧة تحѧѧѧت أى مѧѧѧسمى لتѧѧѧسھیل 
ب سداده تعاملاتھم ، ولن یضطر العمیل للاستغناء عن الفكة أو أى باقى من المبلغ المطلو

  .للموظف المختص بالتحصیل أو الصراف الحكومي 
الخѧѧدمات المؤتمتѧѧة تѧѧساھم فѧѧى خدمѧѧة قطاعѧѧات جدیѧѧدة نتیجѧѧة الانتѧѧشار الواسѧѧع لماكینѧѧات  - 

  .الصراف الآلى 
یقلل مѧن الزحѧام الѧشدید فѧى البنѧوك ویقلѧل مѧن الѧضغط علѧى تقدیم خدمات الصراف الآلى  - 

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

البنوك وذالك یقلل من نѧسبة الخطѧأ الѧوارد حѧدوثھا ، وأیѧضا یقلѧل مѧن التكѧالیف ، وبѧالطبع 
  .یعود على البنك بتحقیق أرباح أكثر 

فى ضوء ما أسѧفرت عنѧھ الدراسѧة الاسѧتطلاعیة المكتبیѧة والمیدانیѧة مѧن نتѧائج ، یمكѧن 
   :كما یلىحث فى مجموعة من التساؤلات  البصیاغة مشكلة

نوك  علѧѧى الأداء التѧѧسویقى بѧѧالبATMھѧѧل تѧѧؤثر جѧѧودة خدمѧѧة ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى  - 
  الشیخ ؟ التجاریة العامة بمحافظة كفر

نوك التجاریѧة  علѧى الأداء التѧسویقى بѧالبCore Serviceھѧل تѧؤثر جѧودة صѧمیم الخدمѧة   - 
  الشیخ ؟العامة بمحافظة كفر

نوك التجاریѧѧة العامѧѧة بمحافظѧѧة  علѧѧى الأداء التѧѧسویقى بѧѧالبPriceة الѧѧسعر ھѧѧل تѧѧؤثر جѧѧود - 
  الشیخ ؟كفر

 صѧѧمیم -ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى ( تختلѧѧف الجѧѧودة المدركѧѧة لجѧѧودة الخѧѧدمات المؤتمتѧѧة  - 
 المؤھѧل العلمѧى –لعمر ا -الجنس ( باختلاف  المتغیرات الدیموجرافیة )   السعر–الخدمة 

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

ًالنموذج الھیكلى للدراسة بناء علѧى اسѧتنتاجات البѧاحثین مѧن نتѧائج التالى یوضح الشكل 
  ..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 

نوك  علѧѧى الأداء التѧѧسویقى بѧѧالبATMقیѧѧاس أثѧѧر جѧѧودة خدمѧѧة ماكینѧѧات الѧѧصرف الآلѧѧى  - 
  .الشیخ التجاریة العامة بمحافظة كفر

نوك التجاریѧة علѧى الأداء التѧسویقى بѧالب Core Serviceقیѧاس أثѧر جѧودة صѧمیم الخدمѧة  - 
  . الشیخالعامة بمحافظة كفر

علѧѧى الأداء التѧѧسویقى بѧѧالبنوك التجاریѧѧة العامѧѧة بمحافظѧѧة  Priceدة الѧѧسعر قیѧѧاس أثѧѧر جѧѧو - 
  . الشیخكفر

ماكینѧات الѧصراف  (التعرف على مدى اختلاف الجودة المدركة لجودة الخدمات المؤتمتѧة  - 
 –العمѧر  -الجѧنس  (باختلاف المتغیرات الدیموجرافیة )   السعر – صمیم الخدمة –الآلى 

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

  :الأھمیة العلمیة ) أ ( 
الكѧѧشف عѧѧن كѧѧل جدیѧѧد فѧѧى مجѧѧال أتمتѧѧة القطѧѧاع المѧѧصرفى والتعѧѧرف علѧѧى أبعѧѧاد جѧѧودة  - 

حیث إنھѧا الأكثѧر )  السعر – صمیم الخدمة –ماكینات الصراف الآلى (الخدمات المؤتمتة 
جیѧѧا الاتѧѧصالات ویѧѧف مѧѧع التطѧѧور الѧѧسریع لتكنولللتكًثیرا علѧѧى الأداء التѧѧسویقى وذلѧѧك تѧѧأ

  .والمعلومات 
 الدراسѧѧة بمثابѧѧة إضѧѧافة للمكتبѧѧة العربیѧѧة فѧѧى مجالھѧѧا ، حیѧѧث إنھѧѧا تناولѧѧت جѧѧودة هتعتبѧѧر ھѧѧذ - 

ماكینات الصراف الآلى  كمتغیر لدیة القدرة علѧى التѧأثیر علѧى الحیѧاة بѧشكل عѧام بمختلѧف 
ѧسویقى فѧى الأداء التѧتجابة مجالاتھا ، وبشكل خاص علѧد اسѧذا یعѧصرفى وھѧاع المѧى القط

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

تكمن الأھمیة العملیة للبحث فى أھمیة القطاع المصرفى التى تѧأتى مѧن أھمیѧة ھѧذا القطѧاع  - 
ًلجمیع القطاعات مѧع اختلافھѧا ونظѧرا للتطѧورات التكنولوجیѧا الحدیثѧة وجѧب علѧى الجمیѧع 

  . تقدیم الخدمات المصرفیة المؤتمتة وبجودة عالیة تحقق میزة تنافسیة
لجمیѧع جودة الخدمات المؤتمتѧة تمثѧل توجѧھ عѧالمى فѧى تنѧامى مѧستمر ومحѧل إھتمѧام مѧن ا - 

ة علѧى الوقѧѧت بѧشكل خѧاص وتمثѧل أداة فعالѧة فѧى المحافظѧبѧشكل عѧام والقطѧاع المѧصرفى 
  .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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یتم تسھیل التحول من التعامل بالأسالیب التقلیدیة إلى الأسѧالیب الأكثѧر حداثѧة نتیجѧة زیѧادة  - 
  .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 

الدراسات التى أطلع علیھا البѧاحثون تناولѧت أثѧر جѧودة ماكینѧات الѧصراف المجموعة الأولى من 
   :یلى ء وأھمھا مار على رضا العملاالآلى وصمیم الخدمة والسع

   )Al-Hawari, 2005( دراسة  -١
ٍاستھدفت ھذه الدراسة عقد مقارنة بین كیفیة تأثیر جودة الخدمات علѧى كѧل مѧن الرضѧا 

الأداء المالى فѧى سѧیاق البنѧوك المؤتمتѧة  وأیѧضا  وCustomer Retentionوالاحتفاظ بالعمیل 
 أن جѧѧودة الخѧدمات المؤتمتѧѧة لѧѧدیھا تѧѧأثیر لѧѧىإ الدراسѧة هتوصѧѧلت ھѧѧذ. فѧى سѧѧیاق البنѧѧوك التقلیدیѧة 
حیث كلما زاد إدراك العمیل لجودة الخدمة المؤتمتة كلمѧا كѧان ھنѧاك  موجب على رضا العمیل ،

 الدراسѧة عѧن غیرھѧا ،حیѧث إنھѧا توصѧلت إلѧى أن هأیضا اختلفت نتѧائج ھѧذ. رضا عام عن البنك 
 Customerًا علѧى الاحتفѧاظ بالعمیѧل ًثیرا موجبأجودة الخدمات المؤتمتة فى المجمل لا تمتلك ت

Retention ىѧѧصراف الآلѧѧات الѧѧث إن ماكینѧحی ، ATM تѧѧر الإنترنѧѧصرفیة عبѧѧدمات المѧوالخ 
Internet Banking لدیھا علاقة سلبیة مع الاحتفاظ بالعمیل ، وأیضا الخدمات المصرفیة عبر  

فѧى حѧین أن  لعمیѧل ، لا توجѧد علاقѧة بینھѧا وبѧین الاحتفѧاظ باTelephone Bankingالتلیفѧون 
أیѧѧضا   ھѧى البعѧѧد الوحیѧد الѧѧذى یѧؤثر علѧى الاحتفѧѧاظ بالعمیѧل ،Core Servicesصѧمیم الخدمѧة 

ًتوصѧѧلت النتѧѧائج إلѧѧى أن كѧѧلا مѧѧن رضѧѧا العمیѧѧل والاحتفѧѧاظ بالعمیѧѧل یتوسѧѧط العلاقѧѧة بѧѧین جѧѧودة 
ًیѧة تѧأثیرا قویѧا على النقیض تمتلك جѧودة الخѧدمات التقلید. الخدمات المؤتمتة والأداء المالى للبنك  ً

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

    ) Ashiqullah, 2006( دراسة - ٢
 استھدفت ھѧذه الدراسѧة التحقیѧق فѧى مѧا إذا )Al-Hawari,2005(ًتمثل امتدادا لدراسة 

 من جودة الخدمات المؤتمتة ورضا العمیѧل مѧن خѧلال الأداء المѧالى ٍكان ھناك أى علاقة بین كل
لѧѧى أن جѧѧودة الخѧѧدمات المؤتمتѧѧة یѧѧتم قیاسѧѧھا مѧѧن خѧѧلال قنѧѧوات إللبنѧѧك ، أشѧѧارت ھѧѧذه الدراسѧѧة 

 والھѧѧاتف المѧѧصرفى ATMالتوصѧѧیل الإلكترونیѧѧة المѧѧستخدمة وھѧѧى ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى 
Telephone banking  صرفىѧت المѧالإنترنInternet Banking سعرѧافة الѧع إضѧم Price 

لѧى أن تقѧدیم مѧستوى عѧال مѧن جѧودة إ ، توصѧلت ھѧذه الدراسѧة Core Serviceوصمیم الخدمة 
لѧى تحѧسین الأداء المѧالى ، إالخدمات المؤتمتة مع الحفاظ على مستوى عال لرضا العمیѧل یѧؤدى 

ًف المѧѧصرفى یمتلѧѧك تѧѧأثیرا قلѧѧیلا  توصѧѧلت إلѧѧى أن الھѧѧاتًیѧѧضاأ  یكѧѧون معѧѧدوم علѧѧى الأداء أو یكѧѧادً
  .المالى للبنوك 

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

 purchase Intentionsل عѧѧام ورضѧѧا العمیѧѧل ونوایѧѧا الѧѧشراءالمؤتمتѧѧة وجѧѧودة الخدمѧѧة بѧѧشك
 Reliabilityن تѧѧѧصمیم الموقѧѧѧع الإلكترونѧѧѧى والدقѧѧѧة ٍلكѧѧѧل مѧѧѧ أوضѧѧѧحت النتѧѧѧائج أن ھنѧѧѧاك تѧѧѧأثیر

 على جودة الخدمة ورضا العمیل بالتطبیق علѧى التѧسوق ةوالثق Responsibeness ةوالاستجاب
   .online Shoppingعبر الإنترنت 

     )Bashir Idris, 2014(  دراسة -٤
 Perceived Customerالدراسѧѧѧة بحѧѧѧث الرضѧѧѧا المѧѧدرك للعمیѧѧѧل هاسѧѧتھدفت ھѧѧѧذ

Satisfaction من خلال تقدیم ماكینات الصرف الآلى ATM، استخدمت   فى البنوك النیجیریة
 وسѧѧѧھولة الوصѧѧѧول Ease of use الدراسѧѧѧة ثلاثѧѧѧة متغیѧѧѧرات وھѧѧѧى سѧѧѧھولة الاسѧѧѧتخدام هھѧѧѧذ

Accessibility والأمان security سبةѧة بالنѧة قویѧة موجبѧتوصلت النتائج الى أن ھناك علاق ، 
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صѧѧحاب أة الوصѧѧول وعلاقѧѧة سѧѧلبیة للأمѧѧان وذلѧѧك مѧѧن وجھѧѧھ نظѧѧر لѧѧسھولة الاسѧѧتخدام وسѧѧھول
 ، لذلك وجب على البنوك عدم حصر جودة الخدمات فقط علѧى سѧھولة Stakeholderالمصالح 

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

 علѧى ATMلѧى استھدفت ھذه الدراسة التعѧرف علѧى أثѧر جѧودة ماكینѧات الѧصراف الآ
رضا العملاء فى البنوك التجاریة الأثیوبیة ، وحددت خمسة عوامل لقیاس جѧودة خدمѧة ماكینѧات 

وسѧѧھولة الاسѧѧتخدام  Convenience  والراحѧѧة Reliabilityالѧѧصراف الآلѧѧى وھѧѧم الموثوقیѧѧة 
User Friendly  انѧوالأمSecurity  تجابةѧѧوالإسSecurity  اكѧѧى أن ھنѧѧائج إلѧلت النتѧѧتوص ،

ѧا علاقѧѧرھم ارتباطѧل وأكثѧا العمیѧى ورضѧصراف الآلѧات الѧة ماكینѧودة خدمѧین جѧة بѧة قویѧًة موجب
ًسھولة الاستخدام ، ثم الأمان ، ثم الموثوقیة ، ثم الاستجابة ، وأخیѧرا الراحѧة ، وذكѧرت الدراسѧة 
ًأیضا أن الفئة الأكثر اسѧتخداما لماكینѧات الѧصراف الآلѧى ھѧى مѧن الѧذكور فѧى الفئѧة العمریѧة مѧن 

 1st degree holdersً ، ومعظمھѧѧم مѧѧن المѧѧوظفین وحѧѧاملى الدرجѧѧة الأولѧѧى تعلیمیѧѧا ٣٠-٢١
  . بیر ٣٠٠٠مستوى دخل أقل من و
    ) Shabbir et al., 2016(دراسة  -٦

استھدفت ھذه الدراسة تسلیط الضوء على التأثیر المشترك لكل جودة الخدمات التقلیدیѧة 
نكى بباكستان ، وتنظر ھѧذه الدراسѧة إلѧى أن الخѧدمات والمؤتمتة على رضا العمیل فى القطاع الب

 Telephone التلیفѧون المѧصرفى - ATMماكینات الصراف الآلѧى (  تھا الثلاثاونالمؤتمتة بق
Banking - صرفىѧѧت المѧѧالإنترن Internet Banking  ( ةѧѧدمات التقلیدیѧѧل للخѧѧا مكمѧѧى أنھѧѧعل

لنسبة الأكبر من الذكور ونسبة عمریѧة مѧن الأساسیة ولیست بدیل لھا ، وتوصلت النتائج إلى أن ا
 ٥٠٠٠٠-٣١٠٠٠ والنسبة الأكبر حاصѧلة علѧى درجѧة الماجѧستیر ومѧستوى الѧدخل مѧن ٢٨-١٨

روبیة باكستانیة ، وأوضحت النتائج إلى أن جودة الخدمات المؤتمتة لھا تأثیر قѧوى موجѧب علѧى 
الأكبѧѧر والأقѧѧوى علѧѧى ر  تمتلѧѧك التѧѧأثیATMن ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى أحیѧѧث  رضѧѧا العمیѧѧل ،

الإنترنѧت المѧصرفى تأثیرھѧا أقѧل   وTelephone Bankingوالتلیفѧون المѧصرفى الرضا ككѧل 
  . على رضا العمیل 

جѧѧودة ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى وصѧѧمیم الخدمѧѧة  الثانیѧѧة مѧѧن الدراسѧѧات تناولѧѧت أثѧѧرالمجموعѧѧة 
 - الحѧصة الѧسوقیة - العمیѧل  ثقѧة-الاحتفاظ بالعمیل  (والسعر على مختلف أبعاد الأداء التسویقى 

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

 ATMاستھدفت ھذه الدراسة معرفة تأثیر الرسوم الإضافیة لأجھѧزة الѧصراف الآلѧى 
Surcharges كѧل البنѧعلى محفزات عمی Bank customer incentives سوقىѧصیب الѧوالن 

لѧѧى أن إتوصѧѧلت النتѧѧائج  لѧѧك فѧѧى البنѧѧوك صѧѧغیرة الحجѧѧم فѧѧى مقابѧѧل البنѧѧوك الكبیѧѧرة ،والربحیѧة وذ
الرسوم الإضافیة لأجھزة الصراف الآلى تزید الحصة السوقیة من الإیداعات فѧى البنѧوك الكبیѧرة 
و تقلѧѧل الحѧѧصة الѧѧسوقیة مѧѧن الإیѧѧداعات فѧѧى البنѧѧوك صѧѧغیرة الحجѧѧم ، أیѧѧضا تѧѧؤثر إیجابیѧѧا علѧѧى 

ًالكبیѧѧѧرة الحجѧѧѧم ،یتѧѧѧضح مجمѧѧѧلا أن ھنѧѧѧاك تѧѧѧأثیرا ایجابیѧѧѧا للعلاقѧѧѧة بالعمیѧѧѧل الربحیѧѧѧة فѧѧѧى البنѧѧѧوك  ً ً
Customer Relationship زةѧѧافیة لأجھѧѧوم الإضѧѧن الرسѧѧاتج عѧѧم نѧѧرة الحجѧѧوك كبیѧѧى البنѧѧف  

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

ѧة عوامѧاظ استھدفت ھذه الدراسة تسلیط الضوء على أھمیѧى الاحتفѧدمات فѧودة الخѧل ج
بالعمیل وذلك بѧالتطبیق علѧى البنѧوك الأسѧترالیة التقلیدیѧة والمؤتمتѧة ، وذكѧرت أن كѧلا مѧن جѧودة 

 Process وجودة عملیة الخدمѧة Employee Services Qualityالخدمة المقدمة من العمیل 
Services Quality ةѧة الملموسѧودة الخدمѧوج Tangible Services Quality  ادѧل أبعѧتمث

جودة الخدمات التقلیدیة ، أما الخدمات المؤتمتة فتم قیاسھا عن طریѧق قیѧاس جѧودة الخѧدمات مѧن 
 والھѧѧاتف المѧѧصرفى ATMخѧѧلال قنѧѧوات التوصѧѧیل الإلكترونیѧѧة وھѧѧم ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى 
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Telephone Bankingالإنترنت المصرفى  وInternet Banking  ، توصلت النتائج إلى أن
وامل جودة الخدمات التقلیدیة لدیھا تأثیر موجب على الاحتفاظ بالعمیѧل ، أیѧضا توصѧلت جمیع ع

تѧأثیر موجѧب ملمѧوس علѧى المؤتمتة فى العموم لا یوجѧد لھѧا  الدراسة إلى أن جودة الخدمات هھذ
  .الاحتفاظ بالعمیل 

    )Al-Hawari, 2011(  دراسة-٣
كل مختلѧف مѧن خѧلال تقѧدیم نمѧوذج استھدفت ھذه الدراسة تقѧدیم الخѧدمات المؤتمتѧة بѧش

ذلѧѧك قѧѧة بѧѧین عوامѧѧل الخѧѧدمات المؤتمتѧѧة وثقѧѧة العمیѧѧل وللعلا Conceptual Modelمفѧѧاھیمى 
 عوامѧѧل للخѧѧѧدمات ٦ الدراسѧѧѧة هحѧѧѧددت ھѧѧذ  ،UAEبѧѧالتطبیق علѧѧѧى القطѧѧاع البنكѧѧѧى بالإمѧѧارات 

 Queue managementإدارة الѧѧѧصف و  convenience المؤتمتѧѧѧة وھѧѧѧى وسѧѧѧائل الراحѧѧѧة
 والثقѧѧة Security  والأمѧѧانResponsivenessوالاسѧѧتجابة   personalization یصوالتخѧص
Trust أوضحت النتائج أن عامل الأمان ، Security ةѧى ثقѧصول علѧى الحѧأثیرا فѧر تѧھو الأكث ً
  .العمیل 

    ) Al-hawari, 2011( دراسة -٤
ѧة وأھمیتھѧا استھدفت ھذه الدراسة تسلیط الضوء على جودة الخدمات المؤتمتѧا وعواملھ

ة خمѧسة رات العربیة المتحدة ، حددت ھѧذه الدراسѧاوثقة والتزام وسرور العملاء داخل دولة الإم
 Queue وإدارة الѧѧѧصفconvenience ھѧѧѧى وسѧѧѧائل الراحѧѧѧةعوامѧѧѧل للخѧѧѧدمات المؤتمتѧѧѧة و

managementصیصѧѧѧѧوالتخ personalization  تجابةѧѧѧѧوالاسResponsiveness انѧѧѧѧوالأم 
Security ة ، توصلت النتѧدیھا علاقѧد لѧة لا توجѧدمات المؤتمتѧودة الخѧاد جѧائج إلى أن معظم أبع

مباشѧѧرة مѧѧع التѧѧزام العمیѧѧل لكѧѧن تربطھѧѧا علاقѧѧة غیѧѧر مباشѧѧرة مѧѧن خѧѧلال ثقѧѧة وسѧѧرور العمѧѧلاء 
)customer trust& delight(    لѧرور العمیѧى سѧر علѧب مباشѧأبعاد الأتمتة لدیھا تأثیر موج، 
)customer delight( ل  وبدوره یؤثرѧسرور العمیل على ثقة والتزام العمیل ، أیضا ثقة العمی 

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

 علѧى ATMلجودة خدمѧة ماكینѧات الѧصراف الآلѧى د تأثیر معنوى ذو دلالة إحصائیة یوج - 
  . الشیخ كفرنوك التجاریة العامة بمحافظةالأداء التسویقى بالب

علѧى الأداء  Core serviceیوجد تأثیر معنوى ذو دلالة إحصائیة  لجѧودة صѧمیم الخدمѧة  - 
  .الشیخ نوك التجاریة العامة بمحافظة كفرالتسویقى بالب

نوك  والأداء التѧѧسویقى بѧѧالبPriceیوجѧѧد تѧѧأثیر معنѧѧوى ذو دلالѧѧة إحѧѧصائیة لجѧѧودة الѧѧسعر  - 
  .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

جموعѧة مѧن البیانѧات حѧول الخѧدمات یتطلѧب ھѧذا البحѧث الحѧصول علѧى م: البیانات الثانویة ) ١(
وماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى والأداء التѧѧسویقى للبنѧѧوك وذلѧѧك متمثѧѧل فѧѧى الأبحѧѧاث رفیة المѧѧص

المنشورة فى المجلات العربیة والأجنبیة والكتب والرسائل العلمیѧة و أیѧضا المواقѧع الرسѧمیة 
  .للبنوك محل الدراسة 

 ومѧѧشكلة  لأھѧѧدافًجمعھѧѧا مѧѧن مجتمѧѧع البحѧѧث طبقѧѧاھѧѧى البیانѧѧات التѧѧى تѧѧم :  الأولیѧѧة  البیانѧѧات)٢(
  . ذلك من خلال قائمة الاستقصاء والمقابلات الشخصیةالبحث و

  :مجتمع البحث  -
ك التجاریѧѧة العامѧѧة فѧѧى محافظѧѧة تنѧѧصب الدراسѧѧة المیدانیѧѧة علѧѧى مجتمѧѧع العمѧѧلاء بѧѧالبنو

ع المتغیѧѧѧرات تѧѧѧوفر بیئѧѧѧة مناسѧѧѧبة لھѧѧѧذا البحѧѧѧث لتنѧѧѧو، حیѧѧѧث أن بنѧѧѧوك القطѧѧѧاع العѧѧѧام  الѧѧѧشیخكفر
الشیخ من المحافظات الریفیѧة التѧى تѧوفر أیѧضا التنѧوع ھا وأیضا محافظة كفرالدیموجرافیة لعملائ

فѧى العمѧѧلاء وتخѧѧدم أھѧѧداف البحѧث مѧѧن حیѧѧث زیѧѧادة الѧوعى بالأتمتѧѧة المѧѧصرفیة ومختلѧѧف قنѧѧوات 
والتكلفѧة د الوقѧت نظѧرا لقیѧوًتركیز على ماكینات الصراف الآلى وأیѧضا التوصیل الإلكترونیة وال

الشیخ یوجد فیھا فروع ممثلة لجمیع بنوك القطѧاع العѧام التجاریѧة فѧى جمھوریѧة وأن محافظة كفر
الشیخ سѧاعدت ً عام وأیضا محافظة كفرھ بوجھمصر العربیة وأن ظروف عمل ھذه البنوك تتشاب

ًالباحثین فى الحصول على تعاون واستجابة أفضل وذلك نظѧرا لإمكانیѧة الاتѧصال الشخѧصى مѧع 
  . العملاء 

ًنظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة وانتشار مفرداتھ ، إضѧافة إلѧي القیѧود الخاصѧة بالوقѧت 
والتكلفة المرتبطة بھѧذا النѧوع مѧن البحѧوث فقѧد تѧم الاعتمѧاد علѧى أسѧلوب العینѧات لجمѧع البیانѧات 

  . الدراسة هالأولیة اللازمة لھذ
  :عینة الدراسة  -

ة لمجتمѧѧع  البѧѧسیطة ، وتѧѧم تحدیѧѧد حجѧѧم العینѧѧة الممثلѧѧتѧѧم الاعتمѧѧاد علѧѧى العینѧѧة العѧѧشوائیة
، 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=  
  

 توى ثقѧةعند مس١.٩٥ تساوى (Z)مفردة ، حیث إن  ٣٨٥وجد أن حجم العینة یساوى 
 ٥تم وضعھا بقیمѧة افتراضѧیة ) d(قیمة و %٥ تساوى ھنسبة الخطأ المسموح ب)  r ( ، و %٩٥
ً، أیضا بالرجوع للجѧداول الإحѧصائیة عنѧد نفѧس  وتمثل درجة الاختلاف بین متغیرات المجتمع، 

ً مفѧѧردة فѧѧإن حجѧѧم العینѧѧة أیѧѧضا ١٠٠٠٠٠مѧѧستوى الثقѧѧة وبѧѧافتراض أن حجѧѧم المجتمѧѧع یزیѧѧد عѧѧن 
  .وھو نفس ناتج المعادلة ) ٣٨٥ (یساوى

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

اعتمѧѧد البѧѧاحثون علѧѧى أبعѧѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة مѧѧن خѧѧѧلال قنѧѧوات التوصѧѧیل الإلكترونیѧѧѧة 
واستھدف ھѧذا البحѧث دراسѧة جѧودة ٍة مع إضافة كل من صمیم الخدمة والسعر المدرك المستخدم
ن أ ، حیѧث Al-hawari, 2006   ( ،)( Ashiqullah, 2006(اكینات الصراف الآلѧى خدمة م

 إمكانیѧѧة – سѧѧھولة الاسѧѧتخدام – الأمѧѧان –عѧѧدد الماكینѧѧات ( أبعѧѧاد جѧѧودة خدمѧѧة الѧѧصراف الآلѧѧى 
 البنѧك یقѧدم جمیѧع -البنك یقدم مجموعѧة واسѧعة مѧن الخѧدمات  (وجودة صمیم الخدمة ) الوصول 

البنѧك یقѧدم  (وجѧودة الѧسعر )  البنѧك یتبѧع التكنولوجیѧا الأكثѧر حداثѧة -مѧة الخیارات الخاصة بالخد
  ) . أسعار الخدمات تنافسیة - أسعار الخدمات مقبولة -فھم واضح لسعر الخدمات 

  الأداء التسویقى : ًثانیا 
 بأنѧھ المجھѧودات التѧى تقѧوم بھѧا ىالأداء التѧسویق)  Ambler et al., 2004 (عѧرف 
فى حѧین أن الأداء  لتحقیق تفضیلات العملاء ، وبالتالى تحقیق أھداف المنظمة ،المنظمة بأكملھا 

ًالتѧѧسویقى یعѧѧد مفھومѧѧا جوھریѧѧا لمѧѧا لѧѧھ مѧѧن ارتبѧѧاط وثیѧѧق بوجѧѧود المنظمѧѧة وفاعلیتھѧѧا فѧѧى تحقیѧѧق  ً
، وھذا یجعل المؤسسات على اخѧتلاف أنواعھѧا تѧسعى  أھدافھا المتمثلة فى التكیف والبقاء والنمو

لتحسین أدائھا التسویقى وتحقیق أفضل مستوى لھ فى ظل ما تواجھھ من تحدیات وبشكل مستمر 
یѧѧستخدم لوصѧف وتحلیѧѧل "الأداء التѧسویقى ھѧѧو مѧصطلح  ،)  ٢٠١٣ ، زنجѧѧرى (ومѧشاكل بیئیѧة 

كفاءة وفاعلیة العملیة التسویقیة ، وذلك بالتركیز على المواءمة بین جودة مخرجات الأنشطة مѧن 
مѧستوي تحقیѧق الѧشركة " خѧرى ، أیѧضا ھѧوألمطلѧوب تحقیقھѧا مѧن ناحیѧة ناحیة ،وبین الأھѧداف ا

   . " الموضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوعة فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى الخطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة التѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧسویقیة لأھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدافھا
)Abela, & Osuilivan, 2007 ( رىѧی ، ) دنانѧو) ٢٠١٠، عѧسویقى ھѧائج " أن الأداء التѧالنت

قѧاء المنظمѧة التى تم التوصل إلیھا من خلال أنشطة المنظمة بصورتھا الكاملة التى تنعكس على ب
الѧشركة أو درجѧة نجѧاح  " أن الأداء التѧسویقى ھѧو ( Ambler, 1997 )، یرى  "واستمراریتھا 

 بالبقѧاء والتكیѧѧف مѧع المتغیѧѧرات ةقѧدرتھا علѧѧى تحقیѧق الأھѧѧداف المتمثلѧفѧشلھا مѧن خѧѧلال سѧعیھا و
داف أنѧѧھ مѧѧساھمة وظیفѧѧة التѧѧسویق فѧѧى تحقیѧѧق أھѧѧ"كمѧѧا یعѧѧرف الأداء التѧѧسویقى علѧѧى  ، "البیئیѧѧة 

نѧشطة التѧسویق أالعلاقѧة بѧین  " ھًویعѧرف أیѧضا بأنAsiegbu et al., 2011  ( ، ѧ( "المنظمѧة 
  ، كمѧѧѧѧѧѧѧا یѧѧѧѧѧѧѧرى  ) Ambler, & Clark, 2006 ( " وأداء الأعمѧѧѧѧѧѧال التجاریѧѧѧѧѧѧѧة 

) Ambler et al., 2004  (وѧورة ھѧسط صѧسویقى بأبѧى " أن الأداء التѧة فѧاح المنظمѧة نجѧدرج
نѧѧѧھ أتعѧѧѧرف الأداء التѧѧѧسویقى علѧѧѧى )  ٢٠٠٧ ، بѧѧѧاوى وآخѧѧѧرینالغر (ً، أیѧѧѧضا دراسѧѧѧة " الѧѧѧسوق 

المخرجات أو النتائج التسویقیة التى تسعى وظیفة التسویق إلى تحقیقھا خلال فترة زمنیѧة معینѧھ "
" .  

   Marketing Performanceمقیاس الأداء التسویقى 
بیعѧѧة ًاعتمѧѧد البѧѧاحثون علѧѧى المѧѧنھج الوصѧѧفى لقیѧѧاس الأداء التѧѧسویقى وذلѧѧك نظѧѧرا لط

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

  ًأیѧѧѧѧѧѧضا المقѧѧѧѧѧѧاییس الوصѧѧѧѧѧѧفیة تتمتѧѧѧѧѧѧѧع بدرجѧѧѧѧѧѧھ عالیѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧѧن الاعتمادیѧѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧѧى تقیѧѧѧѧѧѧѧیم الأداء 
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الثقѧة  ٍ، ومنھا اعتمد الباحثون على كѧل مѧن رضѧا العمیѧل ، ولاء العمیѧل ، ) ١٩٩٦،  المرسى (
  تفѧѧѧѧѧاق معظѧѧѧѧѧم البѧѧѧѧѧاحثین علیھѧѧѧѧѧا لاًوالѧѧѧѧѧصورة الذھنیѧѧѧѧѧة وذلѧѧѧѧѧك نظѧѧѧѧѧرا التجاریѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧى العلامѧѧѧѧѧة 

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

 القائمѧة هة رئیسیة لھذه الدراسة ، وتشتمل ھذاون على قائمة الاستقصاء كأداعتمد الباحث
المجموعة الأولى تتعلق بالبیانѧات الشخѧصیة للعمѧلاء وھѧى عبѧارة ، على مجموعتین من الأسئلة 

لѧѧى بالإضѧѧافة إجѧѧودة خدمѧѧة ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى  أسѧѧئلة ، والمجموعѧѧة الثانیѧѧة تتنѧѧاول ٧عѧѧن 
 عبѧارة ، وتѧم الاعتمѧاد ٣٣تناولѧت الأداء التѧسویقى وتتكѧون مѧن ً وأیѧضا صمیم الخدمة والسعر ،

 غیѧر موافѧق – غیѧر موافѧق – محایѧد –موافѧق  –موافѧق بѧشدة ( على مقیѧاس لیكѧرت الخماسѧى 
  )  .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 
 Statistical Package for Socialاعتمد الباحثون علѧى البѧرامج الإحѧصائیة الجѧاھزة  - 

Since ( SPSS. (  
صѧدق وثبѧات    لاختبѧارCronbach's Alphaكرونبѧاخ ام الباحثون باستخدام معامل ألفاق - 

 .المقیاس 
قام الباحثون بإجراء الإحصاء الوصѧفى للمتغیѧرات عѧن طریѧق مقѧاییس النزعѧة المركزیѧة  - 

 ) .الأوساط الحسابیة ، الانحرافات المعیاریة ، التكرارات ، النسب المئویة ( والتشتت 
 وذلѧك لاكتѧشاف) معامѧل ارتبѧاط بیرسѧون ( باسѧتخدام الإحѧصاء الاسѧتدلالى قام البѧاحثون  - 

ًوأیѧضا اختبѧار الانحѧدار البѧسیط والمتعѧدد                           وجود علاقھ بین المتغیѧرات المѧستقلة والتابعѧة ،
 )T.Test F.Test (  أѧѧحة أو خطѧѧار صѧѧرات لاختبѧѧین المتغیѧѧة بѧѧوة العلاقѧѧوع وقѧѧد نѧѧلتحدی

  .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 
فى الدراسѧة علѧى أسѧلوب معامѧل سة الحالیة لاختبار المقاییس المستخدمة اعتمدت الدرا

وھѧو مѧن أكثѧر الطѧرق المѧستخدمة فѧى تقیѧیم Cronbach' Alpha Coefficient ألفاكرونبѧاخ 
الثبات فى القیاس ، حیث یتسم بدرجة عالیة من الدقة من حیث قدرتھ على قیѧاس درجѧة الإتѧساق 

ًالمتعѧѧددة للمقیѧѧاس المѧѧستخدم ، ووفقѧѧا لھѧѧذا الأسѧѧلوب فإنѧѧھ یجѧѧب أو التوافѧѧق فیمѧѧا بѧѧین المحتویѧѧات 
 ىفحص معاملات الارتباط بین كل بند من بنود المقیاس الخاضع للاختبار مع باقي البنود الأخر

ًفى نفس المقیاس ، ومن ثم فإنھ كلما اقترب معامل الارتبѧاط مѧن الѧصفر كѧان دلѧیلا علѧى أن ھѧذا 
یاس ومن ثم یجب التخلص منѧھ ، حیѧث تقѧرر قبѧل إجѧراء ھѧذا التحلیѧل البند لا ینتمي إلي ھذا المق

بینѧѧھ وبѧѧین بѧѧاقي المتغیѧѧرات فѧѧى ،  ٣٠اسѧѧتبعاد أي متغیѧѧر یحѧѧصل علѧѧى معامѧѧل ارتبѧѧاط أقѧѧل مѧѧن 
  . ) ٢٠١٦إدریس ،  (المقیاس نفسھ 

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

ً عبارة ، تقѧرر عѧدم اسѧتبعاد أى مѧن العبѧارات ، نظѧرا لعѧدم ٤٥علیھا المقیاس والتى یبلغ عددھا 
 كمѧا أظھѧرت النتѧائج ٠.٣٠وجود معامل ارتباط إجمالي بین العبارات فى نفس المقیاس أقل مѧن 

الѧذي یعكѧس  ٠.٩٥٧ المؤتمتѧة وصѧل إلѧي بالنѧسبة لمتغیѧر جѧودة الخѧدمات" ألفѧا"أن قیمة معامѧل 
  :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  صرافѧات الѧمن السھل على استخدام ماكین

 ،٥٥٥ الآلى

Q2  عѧѧى دفѧѧى فѧѧصراف الآلѧѧات الѧѧتخدم ماكینѧѧاس
 ،٥١٨ فواتیرى

Q3 

ѧѧѧѧѧى أسѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧر الكتابیѧѧѧѧѧسیر الأوامѧѧѧѧѧتطیع تف
العملیѧѧѧة  ماكینѧѧѧات الѧѧѧصراف الآلѧѧѧى وإتمѧѧѧام

  بنفسى
 

٤٢٥، 

Q4  استخدم بطاقة السحب الآلى الخاصة بى فى
ماكینѧѧѧات الѧѧѧسحب الآلѧѧѧى الخاصѧѧѧة بѧѧѧالبنوك 

٤٩٣، 

  
  

٠,٨٧٤  
)١٤( 
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 الآخرى

Q5  صرافѧѧѧات الѧѧن ماكینѧѧر مѧѧѧدد كبیѧѧوافر عѧѧیت
 ،٧١٨ الآلى لدى البنوك

Q6 رѧѧѧѧول للكثیѧѧѧѧتطیع الوصѧѧѧѧات اسѧѧѧѧن ماكینѧѧѧѧم 
 ،٧٣٢ الصراف الآلى على مسافات متقاربة

Q7  ىѧѧѧى فѧѧصراف الآلѧѧات الѧѧظ أن ماكینѧѧالاح
 ،٧٤٣ حالة عمل مستمر

Q8  الѧشكل فعѧى بѧصراف الآلѧات الѧل ماكینѧتعم
 ٧٠٤، فى جمیع البنوك

Q9  صرافѧѧات الѧѧى ماكینѧѧدید علѧѧام شѧѧد زحѧѧأج
 ٠,٤٩٣ الآلى

Q10 أضطر ѧات الѧتخدام ماكینѧا لإسѧصراف ًأحیان
 ٠,٥٥٠ الآلى فى وجود أشخاص بجانبى

Q11 
یѧѧل اعلѧѧى الموب ًیرسѧل لѧѧى البنѧѧك دائمѧا تنبیѧѧھ

حѧѧول عملیѧѧات الغѧѧش فѧѧى أجھѧѧزة الѧѧصراف 
 الآلى

٠,٤٩٤ 

Q12 
ماكینѧѧات الѧѧصرآف الآلѧѧى فѧѧى أمѧѧاكن مؤمنѧѧة 

توجѧѧد حراسѧѧة كافیѧѧة لمراقبѧѧة العمѧѧلاء عنѧѧد (
 )كل ماكینة

٠,٦٠٠ 

Q13 ى حاѧود أى ًیستجیب البنك سریعا فѧة وجѧل
 ٠,٦٣٦ عطل فى ماكینات الصراف الآلى

Q14 
یحѧѧѧѧتفظ البنѧѧѧѧك بحѧѧѧѧق العمیѧѧѧѧل فѧѧѧѧى حالѧѧѧѧة 
العملیѧѧѧات التѧѧѧى لا تكتمѧѧѧل علѧѧѧى مكینѧѧѧات 

 الصراف الآلى
٠,٥٧٧ 

 Telephone Banking  الھاتف المصرفى
Q15  تخدامѧد اسѧة عنѧأستمع  لخلفیة موسیقیة ممتع

 ٠,٧١٢ الھاتف لإتمام العملیات المصرفیة

Q16 
أتعѧرض لعѧѧدد مقبѧول مѧѧن الأوامѧر الѧѧصوتیة 
عنѧѧѧѧد إسѧѧѧѧѧتخدام الھѧѧѧѧاتف لإتمѧѧѧѧѧام العملیѧѧѧѧѧات 

 المصرفیة
٠,٦٧٦ 

Q17  اتفѧѧѧتخدام الھѧѧѧد اسѧѧѧل عنѧѧѧت قلیѧѧѧر وقѧѧѧأنتظ
 ٠,٧٦٤ لإتمام العملیات المصرفیة

Q18 اتѧѧات  تعلیمѧѧام العملیѧѧاتف لإتمѧѧتخدام الھѧѧاس
 ٧٣٥، ًتماما المصرفیة واضحة لى

Q19 ق تѧѧѧѧام اثѧѧѧѧستخدم لإتمѧѧѧѧام المѧѧѧѧى النظѧѧѧѧا فѧѧѧѧًمام
 ٦٩٧، العملیات المصرفیة عبر الھاتف

Q20  اتفѧѧتخدام الھѧѧد اسѧѧة عنѧѧارات كافیѧѧاك خیѧѧھن
 ٧٤٣، لإتمام العملیات المصرفیة

٠,٨٩٤  
)٦( 

 Internet Banking  الإنترنت المصرفى
Q21 عѧك جمیѧع  یتیح لى البنѧى موقѧات علѧالمعلوم

 ،٧٣٠ البنك الإلكترونى

Q22 ٧٩٠ یسھل على إستخدام موقع البنك الإلكترونى، 

Q23  كѧѧѧѧع البنѧѧѧѧتخدام موقѧѧѧد إسѧѧѧѧان عنѧѧѧѧعر بأمѧѧѧأش
 ،٨٥٥ الإلكترونى

Q24 
تكѧѧѧѧون العملیѧѧѧѧات المѧѧѧѧصرفیة خالیѧѧѧѧة مѧѧѧѧن 
الأخطѧѧѧѧѧاء عنѧѧѧѧѧد اسѧѧѧѧѧتخدام موقѧѧѧѧѧع البنѧѧѧѧѧك 

 الإلكترونى
٧٤٢، 

Q25 ٦٨٥ یجذب موقع البنك الإلكترونى الانتباة، 

٠,٩١٢  
)٦( 
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Q26 ع یتم تحدیث المعلوماѧى موقѧت باستمرار عل
 ،٧١٨ البنك الإلكترونى

 Core Service  صمیم الخدمة

Q27 
یقѧѧѧѧدم لѧѧѧѧى البنѧѧѧѧك مجموعѧѧѧѧة واسѧѧѧѧعة مѧѧѧѧن 

 تبѧادل العملѧھ –شراء سیارات ( الخدمات 
 ) وغیرھم – حسابات التقاعد –

٦٩٧، 

Q28 
یقѧѧدم لѧѧى البنѧѧك جمیѧѧع الخیѧѧارات الخاصѧѧة 

فتѧرات  –دة مختلفѧة ئѧمعدلات فا( بالخدمة 
 ) وغیرھم -سداد مختلفة 

٧٥٣، 

Q29 ٦٧٨ یتبع البنك التكنولوجیا الأكثر حداثة، 

٨٤٣،  
)٣( 

 Priceر ـــــــالسع
Q30  دماتѧѧѧسعر الخѧѧح لѧѧم واضѧѧѧك فھѧѧدم البنѧѧیق  

 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 

اعتمѧѧد البѧѧاحثون علѧѧى العبѧѧارات الخاصѧѧة بقیѧѧاس جѧѧودة ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى مѧѧن 
   . 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

ًعبارة ، تقرر عدم استبعاد أى عبارة  نظرا لعѧدم وجѧود ارتبѧاط  ١٣علیھا المقیاس والتى عددھا 
كما أظھرت النتѧائج  ، ٠.٣٠إجمالي بین أي عبارة والعبارات الأخري في نفس المقیاس أقل من 

والذي یعكس درجة عالیة مѧن الثبѧات  ٠.٨٧٤ألفا بالنسبة لمتغیر الأداء التسویقى أن قیمة معامل 
  ) :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

أشѧѧعر بѧѧسھولة فѧѧى الحѧѧصول علѧѧى الخѧѧدمات المѧѧصرفیة فѧѧى  ٣٩
 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

   بѧѧѧѧѧѧارقبѧѧѧѧѧѧل البѧѧѧѧѧѧدء فѧѧѧѧѧѧى اسѧѧѧѧѧѧتخدام التحلیѧѧѧѧѧѧل العѧѧѧѧѧѧاملي قامѧѧѧѧѧѧت الباحثѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧإجراء اخت
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Measure of Sampling Adequacy ديѧن مѧللتأكد م 

كفایة العینة من ناحیة وإمكانیة استخدام التحلیل العاملي مѧن جھѧھ أخѧري ، ویظھѧر ھѧذا الاختبѧار 
 وتنحѧѧصر قیمѧѧة ھѧѧذا SPSSضѧѧمن الخیѧѧارات التѧѧى تظھѧѧر عنѧѧد التحلیѧѧل العѧѧاملي علѧѧى برنѧѧامج 

لعѧاملي الواحد ، فإذا كانت قیمتھ تساوي الصفر فإن ھѧذا یعنѧي أن التحلیѧل االاختبار بین الصفر و
أما إذا كانت قیمتѧھ قریبѧھ مѧن الواحѧد فѧإن ھѧذا یعنѧي أن التحلیѧل العѧاملي لھذه البیانات غیر ملائم 

  سѧѧѧѧѧѧѧیعطي عوامѧѧѧѧѧѧѧل مختلفѧѧѧѧѧѧѧة وموثѧѧѧѧѧѧѧوق فیھѧѧѧѧѧѧѧا ، كمѧѧѧѧѧѧѧا قامѧѧѧѧѧѧѧت الباحثѧѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧѧإجراء اختبѧѧѧѧѧѧѧار
Bartlett's Test of Sphericityصفوفة  ،  لاѧل المѧختبار المعنویة الكلیة لكل الارتباطات داخ

  . 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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 ٠.٩٤٧لمقیاس جودة الخدمات المؤتمتѧة بلѧغ  KMOأن اختبار ) ٣(یتضح من جدول 
، كمѧا  وھذا یدل علѧي كفایѧة العینѧة علѧي نحѧو جیѧد) ٠.٥٠(وھو أكبر من الحد الأدني المرغوب 

 ومعنویѧة ٨٤٠٩.٣٧٤ تѧساوى Chi-Square)( أن قیمѧة كѧاي Bartlettsار أظھرت نتائج اختب
وھذا ، مما یدل علي عدم تساوي مصفوفة الارتباط للمجتمع مع مصفوفة الوحدة ) ٠.٠٠(قدرھا 

ویوضѧح جѧدول . یعني تحقق شروط استخدام التحلیل العѧاملي لمقیѧاس جѧودة الخѧدمات المؤتمتѧة 
  .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  صرافѧات الѧتخدام ماكینѧى اسѧسھل علѧمن ال
     ٠,٧٥٨ الآلى

Q2 تخدمѧات أسѧصراف ماكینѧى الѧى الآلѧع فѧدف 
     ٠،٥١٢ فواتیرى

Q3 ر تفسیر أستطیعѧة الأوامѧى الكتابیѧات علѧماكین 
     ٠,٧٦٥ بنفسى العملیة وإتمام الآلى الصراف

Q4 
 فѧى بѧى الخاصѧة الآلѧى الѧسحب بطاقة أستخدم

 بѧѧالبنوك الخاصѧѧة الآلѧѧى الѧѧسحب ماكینѧѧات
 الآخرى

٠,٥٢١     

Q5 صراف كیناتما من كبیر عدد یتوافرѧى الѧالآل 
     ٠,٧٢١ البنوك لدى

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

Q7 ى الآلى الصراف ماكینات أن ألاحظѧة فѧحال 
     ٠,٦٨٣ عمل مستمر

Q8 ال بشكل الآلى الصراف ماكینات تعملѧى فعѧف 
     ٠,٦٥٤ البنوك جمیع

Q9 ٠,٨٣٦ الآلى الصراف ماكینات على شدید مزحا أجد     

Q10 طرѧا أضѧتخدام ًأحیانѧات لإسѧصراف ماكینѧال 
     ٠,٧٩١ بجانبى أشخاص وجود فى الآلى

Q11 ل على تنبیھً دائما البنك لى یرسلѧول الموبیѧح 
     ٠,٦٥٥ الآلى الصراف أجھزة فى الغش عملیات

Q12 
 مؤمنѧة أمѧاكن فѧى الآلѧى الѧصرآف ماكینѧات

كѧل  عنѧد العمѧلاء لمراقبѧة كافیѧة حراسѧة وجدت)
 )ماكینة

٠,٦٥٢     

Q13 ستجیبѧك یѧریعا البنѧى ًسѧة فѧود حالѧأى وج 
     ٠,٧٠٦ الصراف الآلى ماكینات فى عطل

Q14 ى العمیل بحق البنك یحتفظѧة فѧات حالѧالعملی 
     ٠,٤٨٧ الصراف الآلى مكینات على تكتمل لا التى

Q15 تمعѧة  أسѧیقیة لخلفیѧة موسѧد ممتعѧتخدام عنѧاس 
   ٠,٦١٢   المصرفیة العملیات لإتمام الھاتف

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

Q17 ت أنتظرѧل وقѧد قلیѧتخدام عنѧاتف اسѧام الھѧلإتم 
   ٠,٦٠٢   المصرفیة العملیات

Q18 اتѧتخدام تعلیمѧاتف اسѧام الھѧѧات لإتمѧالعملی 
   ٠,٥٠٥   ًتماما لى واضحة المصرفیة

Q19 ام المستخدم النظام فىً تماما أثقѧات لإتمѧ٠,٦٧٦   العملی   
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 الھاتف عبر المصرفیة

Q20 اكѧارات ھنѧة خیѧد كافیѧتخدام عنѧاتف اسѧالھ 
   ٠,٦٦٢   المصرفیة العملیات لإتمام

Q21 یحѧى یتѧك لѧع البنѧات جمیѧى المعلومѧع علѧموق 
    ٠,٥٤٠  الإلكترونى نكالب

Q22 ٠,٥٧٠  الإلكترونى البنك موقع إستخدام على یسھل    

Q23 عرѧѧان أشѧѧد بأمѧѧتخدام عنѧѧع إسѧѧك موقѧѧالبن 
    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 تمѧدیث یѧات تحѧتمرار المعلومѧى باسѧع علѧموق 
    ٠,٦٩٢  الإلكترونى البنك

Q27 
 الخѧدمات مѧن واسعة مجموعة البنك لى یقدم

 حѧسابات – العملѧھ تبادل – سیارات شراء (
 )  وغیرھم– التقاعد

   ٠,٧٨٠  

Q28 
 الخاصѧة الخیѧارات جمیѧع البنѧك لѧى یقѧدم

 فتѧرات – مختلفѧة فایѧدة دلاتمعѧ )   بالخدمة
 )وغیرھم  - مختلفة سداد

   ٠,٧٥٩  

Q29 ٠,٧٠٤    الأكثر حداثة التكنولوجیا البنك یتبع  

Q30 دمѧك یقѧا البنѧحا ًفھѧسعر ًواضѧدمات لѧالخ ( 
 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 

 عبѧѧѧارة ، ویلاحѧѧѧظ أن ھѧѧѧذه العوامѧѧѧل مجمعѧѧѧة تفѧѧѧسر حѧѧѧوالي ٣٢المؤتمتѧѧѧة ، وأنѧѧѧھ أمكѧѧѧن تحمیѧѧѧل 
تمتة ، وھذه من التباین الكلي للبیانات التى تحتوي علیھا مقیاس جودة الخدمات المؤ% ٦٤.٤٢٨

  :العوامل ھي 
  ATMف الآلى اماكینات الصر: العامل الأول 

 ، وقѧد بلغѧت نѧسبة التبѧاین ١٤ إلѧى العبѧارة ١ عبارة ، من العبѧارة ١٤ھذا العامل یضم 
  .من التباین الكلي للعبارات % ١٨.٤٧٦التى یفسرھا ھذا العامل 

  Internet Bankingالإنترنت المصرفى : العامل الثاني 
 وقѧد بلغѧت نѧسبة التبѧاین ٢٦ إلѧى العبѧارة ٢١ عبارات ، من العبارة ٦العامل یضم ھذا 

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

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

   Core Servicesصمیم الخدمة : العامل الرابع 
 ، وقѧد بلغѧت ٢٩ إلѧى العبѧارة رقѧم ٢٧ عبѧارات ، مѧن العبѧارة رقѧم ٣یضم ھذا العامѧل 

  .من التباین الكلي للعبارات % ٨.٥١٣نسبة التباین التي یفسرھا ھذا العامل 
  Priceالسعر : مل الخامس العا
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 ، وقѧد بلغѧت ٣٢ إلѧى العبѧارة رقѧم ٣٠ عبѧارات ، مѧن العبѧارة رقѧم ٣یضم ھذا العامѧل 
  .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

ھѧѧو  و٠.٩٤٩بلѧѧغ  لمقیѧѧاس الأداء التѧѧسویقى KMO أن اختبѧѧار) ٥(یتѧѧضح مѧѧن جѧѧدول 
وھذا یدل على كفایة العینة على نحو جیѧد ، كمѧا أظھѧرت  ٠.٥٠أكبر من الحد الأدني المرغوب 

وھي قیمة كبیرة ) ٣٩٣٥.٨٢٨( تساوي Chi-Square)( أن قیمة كاي Bartlettsنتائج اختبار 
ممѧѧا یѧѧدل علѧѧي عѧѧدم تѧѧساوي مѧѧصفوفة الارتبѧѧاط للمجتمѧѧع مѧѧع ) ٠.٠٠(ومѧѧستوي معنویѧѧة قѧѧدرھا 

. لأداء التѧسویقى مصفوفة الوحدة ، وھذا یعني تحقѧق شѧروط اسѧتخدام التحلیѧل العѧاملي لمقیѧاس ا
    .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 ىѧѧسھولة فѧѧѧعر بѧѧى أشѧѧѧصرفیة فѧѧѧدمات المѧѧى الخѧѧѧصول علѧѧѧالح 

 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       

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

ویلاحѧѧظ أن ھѧѧذا  ، ٠.٥٥حیѧѧث لѧѧم یѧѧتم حѧѧصول أي عبѧѧارة علѧѧى معامѧѧل تحمیѧѧل أقѧѧل مѧѧن ، " ألفѧѧا 
مѧѧن التبѧѧاین الكلѧي للبیانѧѧات التѧѧى یحتѧوي علیھѧѧا مقیѧѧاس الأداء %  ٦٣.٧٣٤العامѧل یفѧѧسر حѧوالى 

  .التسویقى 
الѧشیخ ، لاء البنѧوك التجاریѧة بمحافظѧة كفر قائمة استقصاء علѧى عم٥٠٠ѧقامت الباحثة بتوزیع 
  وبѧѧѧѧѧالفحص تبѧѧѧѧѧین أن ھنѧѧѧѧѧاك %  ٨٧ قائمѧѧѧѧѧة وھѧѧѧѧѧى تمثѧѧѧѧѧل نѧѧѧѧѧسبة ٤٣٦تѧѧѧѧѧم اسѧѧѧѧѧترجاع 

 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  - 
، والأداء التѧسویقى كمتغیѧر مѧة وجѧودة الѧسعر كمتغیѧرات مѧستقلة الآلى وجودة صمیم الخد

 .بع تا
الѧشیخ وھѧى البنѧك نوك التجاریة العامѧة بمحافظѧة كفرلحدود المكانیة للدراسة تمثلت فى البا - 

ًالأھلѧѧى المѧѧصرى وبنѧѧك مѧѧصر وبنѧѧك القѧѧاھرة ، وذلѧѧك نظѧѧرا لѧѧسعى القطѧѧاع العѧѧام لمنافѧѧسة 
القطاع الخاص ، وحیث إن القطاع العام من البنوك التجاریة یتعامل مع فئات مѧن العمѧلاء 

ومن خلال الدراسѧة الاسѧتطلاعیة تبѧین  الدیموجرافیة بنسبة كبیرة ،مختلفة فى خصائصھا 
أن الكثیر منھم یواجھ صعوبات فى التعامѧل مѧع كѧل مѧا ھѧو مؤتمѧت وذلѧك بعكѧس شѧریحة 

 .عملاء البنوك الخاصة 
الحدود البشریة اقتصرت علѧى مجتمѧع عمѧلاء البنѧوك التجاریѧة العامѧة محѧل الدراسѧة فیمѧا  - 

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

الدراسѧѧة المعلمѧѧات الإحѧѧصائیة الرئیѧѧسیة ، والتѧѧي  یعكѧѧس التحلیѧѧل الوصѧѧفي لمتغیѧѧرات
نحѧѧراف لاتوضѧѧح خѧѧصائص المتغیѧѧرات وتتѧѧضمن الخѧѧصائص الأساسѧѧیة كالمتوسѧѧط الحѧѧسابي وا

  :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 أستطیعѧى الѧى الآلѧسافات  علѧم

 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 رسلیѧا البنѧةً دائمѧى تنبیѧل علѧول الموبیѧات حѧش عملیѧى الغѧف 
 ١,٢٠١ ٣,٣٧ الآلى  الصراف أجھزة

Q12 اتѧصرآف ماكینѧى الѧى الآلѧاكن فѧة أمѧد) مؤمنѧة توجѧة حراسѧكافی 
 ١,١٨٩ ٣,٦٨ )كل ماكینة عند العملاء لمراقبة

Q13 ستجیبѧك یѧریعا البنѧىً سѧة فѧود حالѧل أى وجѧى عطѧات فѧماكین 
 ١,٠٨٩ ٣,٧٠ ىالصراف الآل

Q14 ة فى العمیل بحق البنك یحتفظѧات حالѧى العملیѧل لا التѧى تكتمѧعل 
 ٠,٩٩١ ٣,٩٥ الصراف الآلى مكینات

Q27 عة مجموعة البنك لى یقدمѧن واسѧدمات مѧراء ) الخѧیارات شѧس – 
 ٠,٩٧٦ ٣,٦٨ )وغیرھم  – التقاعد حسابات – العملھ تبادل

Q28 ع البنك لى یقدمѧارات جمیѧالخی ѧة ةالخاصѧدلات ) بالخدمѧدة معѧفای 
 ٠,٨٩٨ ٣,٧٨ )وغیرھم  - مختلفة سداد فترات – مختلفة

Q29 ٠,٩٢٥ ٣,٨٤ الأكثر حداثة التكنولوجیا البنك یتبع 
Q30 سعرً واضحاً فھما البنك یقدمѧدمات لѧا ادرك ) الخѧایتم تمامѧة مѧدفع 

 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 

مѧѧن الجѧѧدول الѧѧسابق یمكѧѧن بیѧѧان نتѧѧائج الإحѧѧصاء الوصѧѧفي لمتغیѧѧرات جѧѧودة الخѧѧدمات 
  :المؤتمتة ، كما یلي 

مѧستوي جѧودة ، وھذا یعني أن ) ٣.٧٦٦٦(بلغ الوسط الحسابي العام لجودة الخدمات المؤتمتة  -
، فقѧد اتѧضح مѧا  ًالخدمات المؤتمتة مرتفع نسبیا ، أما على مستوي أبعاد جودة الخѧدمات المؤتمتѧة

  :یلي 
ویѧѧأتى ھѧѧذا البعѧѧد فѧѧى ) ٣.٨٥٨٦( ATMبلѧغ الوسѧѧط الحѧѧسابي لماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧى  -

ѧیم ھѧراوح قѧث تتѧة ، حیѧذا المرتبة الأولي من حیث إدراك العملاء لجودة الخدمات المؤتمت
  .) ٠.٦٤٥٦٢( ، وبإنحراف معیاري) ٤.٢٣(إلي ) ٣.٦٠(البعد ما بین 

مѧن حیѧث إدراك العمѧلاء لجѧودة  Core Serviceیأتى فѧى المرتبѧة الثانیѧة صѧمیم الخدمѧة  -
، حیѧѧث تتѧѧراوح قѧѧیم ھѧѧذا البعѧѧد مѧѧا بѧѧین ) ٣.٧٦٦٠(الخѧѧدمات المؤتمتѧѧة بمتوسѧѧط حѧѧسابى 

  ) .٠.٨١٤١٥(، وبانحراف معیاري ) ٣.٨٤(إلي ) ٣.٦٨(
مѧن حیѧث إدراك العمѧلاء لجѧودة الخѧدمات المؤتمتѧة  Priceأتى فى المرتبة الثالثѧة الѧسعر  ی-

، ) ٣.٦٩(إلѧي ) ٣.٦٥( حیث تتѧراوح قѧیم ھѧذا البعѧد مѧا بѧین )٣.٦٧٥٣(بمتوسط حسابى 
  ) .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  ىѧصرفیة فѧدمات المѧى الخѧصول علѧى الحѧأشعر 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 

أن الوسѧѧѧط الحѧѧѧسابى لمتغیѧѧѧر الأداء التѧѧѧسویقى ) ١٠(الجѧѧѧدول و) ٩(ول جѧѧѧدیوضѧѧѧح ال
، والانحѧراف المعیѧارى ) ٤.٠٢( إلѧي) ٣.٥٢(، حیث تتراوح قیم ھذا البعد مѧا بѧین ) ٣.٨٢٨٦(
)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 **        

ѧѧѧدول یوضѧѧѧأثیر ) ١١(ح الجѧѧѧة التѧѧѧاط موجبѧѧѧة ارتبѧѧѧاك علاقѧѧѧات أن ھنѧѧѧودة ماكینѧѧѧین جѧѧѧب
والأداء التѧسویقى ، أى أنѧھ كلمѧا زادت جѧودة الخѧدمات الصراف الآلѧى وصѧمیم الخدمѧة والѧسعر 

كلمѧѧا انعكѧѧس ذلѧك فѧѧى ارتفѧѧاع )  الѧسعر – صѧѧمیم الخدمѧѧة –ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧى ( المؤتمتѧة 
  :ث أنھ  حیمعدلات الأداء التسویقى ،

الѧѧسعر والأداء التѧѧسویقى ، حیѧѧث بلѧѧغ معامѧѧل  علاقѧѧة ارتبѧѧاط معنویѧѧة موجبѧѧة بѧѧین توجѧѧد - 
ًوھѧѧو البعѧѧد الأكثѧر ارتباطѧѧا یلیѧѧھ ماكینѧات الѧѧصراف الآلѧѧى بمعامѧѧل ** ٠.٨٢٤الارتبѧاط 

  ** .٠.٧٠٧،  یلیھ صمیم الخدمة بمعامل ارتباط ** ٠.٧٥٥ ارتباط
ً مبѧѧدئیا عѧѧن مѧѧدى تѧѧأثیر أبعѧѧاد جѧѧودة ًیمكѧѧن القѧѧول أن تحلیѧѧل الارتبѧѧاط یعطѧѧى مؤشѧѧرا - 

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   

مѧا عѧن القѧدرة التفѧسیریة لھѧѧذا النمѧوذج والتѧى توضѧح نѧѧسبة التغیѧر فѧى المتغیѧر التѧѧابع  أ
أن معامѧѧل الارتبѧѧاط ) ١٣( والتѧѧى تفѧѧسرھا المتغیѧѧرات المѧѧستقلة ، حیѧѧث یوضѧѧح الجѧѧدول رقѧѧم 

ومعامѧل  )٠.٧٤٩(د ومعامѧل التحدیѧ )٠.٨٦٦(المѧستقلة والمتغیѧر التѧابع  المتعدد بین المتغیرات
یعنѧѧى أن المتغیѧѧرات المѧѧѧستقلة المتمثلѧѧة فѧѧى أبعѧѧاد جѧѧودة الخѧѧѧدمات )  ٠.٧٤٦(التحدیѧѧد المعѧѧدل 

 وھو الأداء التѧسویقى التغیر الحاصل فى المتغیر التابع من%) ٧٤.٦(مقدار  تفسر ما  المؤتمتة
، والتقѧѧارب بѧѧین نѧѧسبة معامѧѧل التحدیѧѧد ومعامѧѧل التحدیѧѧد المعѧѧدل تѧѧدعو لزیѧѧادة الثقѧѧة فѧѧى النتѧѧائج ، 

  .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

 –ماكینѧات الѧصراف الآلѧى  (أنѧھ یوجѧد تѧأثیر معنѧوى موجѧب لجѧودة ممѧا سѧبق اتѧضح 
علѧѧѧى الأداء التѧѧѧسویقى ، وأنѧѧѧھ كلمѧѧѧا زادت الجѧѧѧودة كلمѧѧѧا زاد الأداء )  الѧѧѧسعر –صѧѧѧمیم الخدمѧѧѧة 
، 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

قѧة التأثیریѧة صلاحیة النموذج المѧستخدم فѧى اختبѧار العلا) ١٦(م یتضح من الجدول رق           
بمѧѧستوى ) ٥٣.٩٣٧( لماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى علѧѧى الأداء التѧѧسویقى ، حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة ف

  .ى صالح للتنبؤ بقیم الأداء التسویقن ھذا البعد أمما یعنى ) ٠.٠٥( وھى أقل من) ٠.٠٠(معنویة 
أن معامѧѧل الارتبѧѧاط المتعѧѧدد بѧѧین ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى ) ١٥(یوضѧѧح الجѧѧدول رقѧѧم 

ومعامل التحدیѧد المعѧدل ) ٠.٦٧١ (، ومعامل التحدید) ٠.٨١٩(اء التسویقى غیر التابع الأدوالمت
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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نѧھ كلمѧا زادت جѧودة ماكینѧات أیادة الثقة فى النتائج ، ومنھا تقبل الباحثة فرض الدراسة حیѧث لز
  .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

 
 صلاحیة النموذج المѧستخدم فѧى اختبѧار العلاقѧة التأثیریѧة )١٨(یتضح من الجدول رقم 
ѧѧى الأداء التѧѧة  علѧѧصمیم الخدمѧѧة فلѧѧت قیمѧѧث بلغѧѧة ) ١٣٨.٢٥٢( سویقى ، حیѧѧستوى معنویѧѧبم

  .لح للتنبؤ بقیم الأداء التسویقى مما یعنى أن ھذا البعد صا) ٠.٠٥( وھى أقل من) ٠.٠٠(
أن معامѧѧل الارتبѧѧاط المتعѧѧدد بѧѧین صѧѧمیم الخدمѧѧة والمتغیѧѧر ) ١٧(یوضѧѧح الجѧѧدول رقѧѧم 

)  ٠.٥١٧( ومعامل التحدید المعدل )٠.٥٢١ ( ، ومعامل التحدید)٠.٧٢١ (التابع الأداء التسویقى
الأداء لتغیѧر الحاصѧل فѧى المتغیѧر التѧابع مѧن ا%) ٥١.٧(مقѧدار  یعنى أن صمیم الخدمة یفسر ما

التѧѧسویقى ، والتقѧѧارب بѧѧین نѧѧسبة معامѧѧل التحدیѧѧد ومعامѧѧل التحدیѧѧد المعѧѧدل تѧѧدعو لزیѧѧادة الثقѧѧة فѧѧى 
 زادت جѧودة صѧمیم الخدمѧة كلمѧا تبѧع النتائج ، ومنھا تقبل الباحثة فѧرض الدراسѧة حیѧث إنѧھ كلمѧا

  .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



  الآلى على الأداء التسویقىمنى السندیونى ، نورھـان عادل     أثر جودة خدمة ماكینات الصراف / محمد أبوالقمصان ، د/ د.  أ
 

 

 م٢٠١٩ الثامن دیسمبرالعدد                                                                                      لدراسات التجاریة المعاصرةمجلة ا   )٨٠٩( 

قىالبوا  65.671 382 ,172   
    385 204.887 الإجمالى

صѧلاحیة النمѧوذج المѧستخدم فѧى اختبѧار العلاقѧة التأثیریѧة ) ٢٠(م یتضح من الجدول رق          
وھѧى ) ٠.٠٠(بمستوى معنویѧة ) ٢٦٩.٩٣٤( التسویقى ، حیث بلغت قیمة ف للسعر على الأداء

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

یعنѧѧى أن )  ٠.٦٧٧(ومعامѧل التحدیѧد المعѧدل ) ٠.٦٧٩( ، ومعامѧل التحدیѧد) ٠.٨٢٤(التѧسویقى 
اء التѧسویقى ، وھѧو الأدلتغیر الحاصѧل فѧى المتغیѧر التѧابع من ا%) ٦٧.٧(مقدار  السعر یفسر ما

ًأكثرھم تأثیرا ، والتقارب بین نسبة معامل التحدید ومعامل التحدید المعدل تѧدعو لزیѧادة الثقѧة فѧى 
متѧھ للعمѧلاء ئالنتائج ، ومنھا تقبل الباحثة فرض الدراسة حیث إنѧھ كلمѧا زادت جѧودة الѧسعر وملا

دة معѧѧدلات الأداء التѧѧسویقى یѧѧتم دفعѧѧة مقابѧѧل الخدمѧѧة كلمѧѧا تبѧѧع ذلѧѧك زیѧѧا وقѧѧدرتھم علѧѧى إدراك مѧѧا
ًوبذلك أصبح السعر ھو أكثر أبعاد جودة الخدمات المؤتمتѧة تѧأثیرا علѧى الأداء التѧسویقى ، وذلѧك 

  . 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 
ن الѧذكور أفیما یتعلق بماكینات الصراف الآلى وصمیم الخدمة والسعر والأداء التسویقى ، حیث 

 إلي الحѧد الѧذي Tحیث تصل قیمة اختبار ،  التجاریة العامة محل الدراسة فى البنوكًأكثر إدراكا 
   .٠.٠٥یجعلھا دالة عند مستوي المعنویة أقل من 

ومنھا یتم قبول الفرض البѧدیل القائѧل بأنѧھ یوجѧد اخѧتلاف معنѧوى حѧول إدراك العمѧلاء 
  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 

  

ًتجابات العملاء وفقا لمتغیѧر العمѧر أنھ یوجد اختلاف معنوى بین اس) ٢٢(یبین الجدول 
الخدمѧة فیما یتعلѧق بماكینѧات الѧصراف الآلѧى والھѧاتف المѧصرفى والإنترنѧت المѧصرفى وصѧمیم 

حیѧث تѧصل قیمѧة ، وذلѧك فѧى البنѧوك التجاریѧة العامѧة محѧل الدراسѧة ، والسعر والأداء التسویقى 
  . فى جمیع الأبعاد ٠.٠٥من  إلي الحد الذي یجعلھا دالة عند مستوي المعنویة أقل Fاختبار 

ًاعتمادا على نتائج التحلیل الإحصائى ، تبین أنھ كلما كانت الفئة العمریة أقѧل كلمѧا كѧان 
إدراك العملاء لجودة الخدمات المؤتمتѧة بمختلѧف أبعادھѧا أكبѧر ، حیѧث یتѧراوح الوسѧط الحѧسابى 

 سنة إلى ٢٥ریة أقل من  للفئة العم٤.٤٢٣لاستجابات العملاء حول ماكینات الصراف الآلى من 
 للفئѧة العمریѧة ٤.٢٥٠ أمѧا الھѧاتف المѧصرفى یتѧراوح مѧن ٠.٥٥ للفئة العمریة أكبر من ٣.٤٨٦
 أما الإنترنѧت المѧصرفى یتѧراوح مѧن ٠.٥٥ للفئة العمریة أكبر من ٢.٩٩٣ سنة إلى ٢٥أقل من 
 أمѧѧا صѧѧمیم ٠.٥٥ للفئѧѧة العمریѧة أكبѧѧر مѧن ٣.٢٤٣ سѧنة إلѧѧى ٢٥للفئѧة العمریѧѧة اقѧل مѧѧن  ٤.٢٠٦

 للفئѧة العمریѧة أكبѧر مѧن ٣.٤٠٦ سѧنة إلѧى ٢٥ للفئة العمریة اقل مѧن ٤.١٩٩الخدمة یتراوح من 
 للفئѧة العمریѧة ٣.١٥٩ سѧنة إلѧى ٢٥ للفئة العمریة اقل مѧن ٤.٣٣٨ أما السعر یتراوح من ٠.٥٥

   .٠.٥٥أكبر من 
اك العمѧلاء ومنھا یتم قبول الفرض البѧدیل القائѧل بأنѧھ یوجѧد اخѧتلاف معنѧوى حѧول إدر

وأیѧضا الأداء )  الѧسعر – صѧمیم الخدمѧة –ماكینѧات الѧصراف الآلѧى ( لجودة الخدمات المؤتمتѧة 
  .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 

ًأنѧѧھ یوجѧѧد اخѧѧتلاف معنѧѧوى بѧѧین اسѧѧتجابات العمѧѧلاء وفقѧѧا لمتغیѧѧر ) ٢٣(یبѧѧین الجѧѧدول 
فیما یتعلق بماكینات الصراف الآلى والѧسعر وذلѧك عنѧد مѧستوى معنویѧة أقѧل مѧن المؤھل العلمى 

والفѧѧروق بѧѧین المتوسѧѧطات طفیفѧѧة ، أیѧѧضا لا یوجѧѧد اخѧѧتلاف معنѧѧوى فیمѧѧا یتعلѧѧق بѧѧصمیم  ٠.٠٥
  . الخدمة 

ًومنھѧا یѧѧتم قبѧول الفѧѧرض البѧدیل جزئیѧѧا القائѧل بأنѧѧھ یوجѧد اخѧѧتلاف معنѧوى حѧѧول إدراك 
لتسویقى بѧاختلاف المؤھѧل العلمѧى صراف الآلى والسعر وأیضا الأداء االعملاء لجودة ماكینات ال



  الآلى على الأداء التسویقىمنى السندیونى ، نورھـان عادل     أثر جودة خدمة ماكینات الصراف / محمد أبوالقمصان ، د/ د.  أ
 

 

 م٢٠١٩ الثامن دیسمبرالعدد                                                                                      لدراسات التجاریة المعاصرةمجلة ا   )٨١١( 

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 
  

ًأنѧѧھ یوجѧѧد اخѧѧتلاف معنѧѧوى بѧѧین اسѧѧتجابات العمѧѧلاء وفقѧѧا لمتغیѧѧر ) ٢٤(یبѧѧین الجѧѧدول 
الوظیفѧة فیمѧا یتعلѧق بجمیѧع أبعѧاد جѧودة الخѧدمات المؤتمتѧة والأداء التѧسویقى وذلѧك عنѧد مѧѧستوى 

ة الخѧدمات المؤتمتѧة بمختلѧف أبعادھѧا ً ، وتبین النتائج أن الطلاب أكثر إدراكا لجود٠.٠٠معنویة 
َوأیѧضا الأداء التѧسویقى فѧѧى حѧین أن الموظѧѧف الحكѧومى أقلھѧѧم إدراكѧا لجѧѧودة ماكینѧات الѧѧصراف 
َالآلى وأیضا صمیم الخدمة ، أمѧا بالنѧسبة للѧسعر والأداء التѧسویقى فѧالفروق طفیفѧة بѧین الموظѧف 

  . الحكومى وموظف القطاع الخاص 
بѧدیل القائѧل بأنѧھ یوجѧد اخѧتلاف معنѧوى حѧول إدراك العمѧلاء ومنھا یتم قبول الفرض ال

وأیѧضا الأداء )   الѧسعر – صѧمیم الخدمѧة –ماكینات الѧصراف الآلѧى  (لجودة الخدمات المؤتمتة 
  .التسویقى باختلاف الوظیفة 

  توصیات الدراسة:  ثالث عشر
ویقى تقتѧرح الباحثѧѧة بعѧѧض التوصѧѧیات التѧѧى سѧѧوف تѧѧسھم فѧѧى رفѧѧع معѧѧدلات الأداء التѧѧس

أیѧضا بنѧوك التجاریѧة العامѧة بѧشكل خѧاص ووزیادة جودة الخدمات المؤتمتة بشكل عѧام وقطѧاع ال
ًھتمѧام بزیѧادة وعѧى الفئѧات العمریѧة الأقѧل سѧنا لا ، حیث یجѧب اھتعزیز العلاقة بین البنك وعملائ

 مѧѧوظفى الحكومѧѧة بجѧѧودة ماكینѧѧات الѧѧصراف الآلѧѧى وتقѧѧدیم عѧѧروض ذات أسѧѧعار تنافѧѧسیة ًوأیѧѧضا
  . اسبة لجمیع العملاء ومن

  مقترحات لبحوث مستقبلیة: عشر رابع 
تعتبѧѧر الأتمتѧѧة مѧѧن المواضѧѧیع المھمѧѧة التѧѧى فرضѧѧت نفѧѧسھا علѧѧى سѧѧاحة البحѧѧث العلمѧѧى 

ѧًمؤخرا نظرا لتوج  الدولѧة نحѧو أتمتѧة جمیѧع القطاعѧات الحكومیѧة وبالتѧالى وجѧب علѧى البѧاحثین ھَ
یѧѧام علѧѧى ذلѧѧك تقتѧѧرح الباحثѧѧة الق ت الأداء ،تقѧѧدیم كѧѧل جدیѧѧد تتأكѧѧد لدیѧѧة القѧѧدرة علѧѧى رفѧѧع معѧѧدلا

  :ًبالأبحاث التالیة مستقبلا 
دراسة مقارنة بѧین جѧودة الخѧدمات المؤتمتѧة بѧالبنوك الخاصѧة والبنѧوك التجاریѧة العامѧة  - 

  .لتحقیق أقصى إستفادة 
دراسة كیفیة تعامل عملاء البنوك غیر المتعلمѧین مѧع ماكینѧات الѧصراف الآلѧى ، حیѧث  - 

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  - 
دراسѧѧة جѧѧودة كѧѧل مѧѧن الإنترنѧѧت المѧѧصرفى والھѧѧاتف المѧѧصرفى وكیفیѧѧة زیѧѧادة وعѧѧى  - 

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

  .)ITM(الآلى التفاعلى 
دراسѧѧة أثѧѧر جѧѧودة الخѧѧدمات المؤتمتѧѧة علѧѧى الأداء التѧѧسویقى بѧѧالتطبیق علѧѧى قطاعѧѧات  - 

ѧѧة مѧѧوین ( ثلا مختلفѧѧیم –وزارة التمѧѧل - وزارة التعلѧѧرات والمعامѧѧران  ا– المختبѧѧلطی–  
 ) . 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 - 
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