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ملخ�ص
هدفت هذه الدرا�ص���ة اإلى التعرف على م�ص���توى جودة الخدمة الم�ص���رفية المقدمة فعليا في الم�ص���ارف الأردنية )تقليدية و 
اإ�ص���لامية( من وجهة نظر العملاء، وقد اعتمدت الدرا�ص���ة على المدخل الإتجاهي لقيا�س جودة خدمات الم�ص���ارف الأردنية، 
وق���د تم العتم���اد عل���ى مقيا�س SERVPERF لقيا����س الأداء الفعل���ي للخدمة المقدمة،  كما هدفت اأي�ص���ا اإل���ى معرفة اثر 
جودة الخدمة الم�ص���رفية المقدمة على الأداء الم�ص���رفي. ولتحقيق اأهداف هذه الدرا�ص���ة فقد تم العتماد على طريقتين لجمع 
المعلومات : الأولى من خلال تطوير ا�ص���تبانة لجمع المعلومات المطلوبة من العملاء، حيث تم توزيع 750 ا�ص���تبانة  على عملاء 
الم�صارف الأردنية في محافظة اربد. و قد تم اعتماد 653 ا�صتبانة اأي ما ن�صبته 87.06 % من العدد الإجمالي للا�صتبيانات 
التي تم توزيعها، والثانية من خلال جمع المعلومات المالية عن الم�ص���ارف تحت الدرا�ص���ة )15 م�صرفا( بهدف تحديد الن�صب 

المالية المطلوبة للدرا�صة و ذلك خلال الفترة الزمنية الممتدة من 2000 اإلى 2009.
و قد تو�ص���لت الدرا�ص���ة اإلى اأن م�ص���توى جودة الخدمات الم�ص���رفية المقدمة فعليا من قبل الم�ص���ارف الأردنية كان جيدا. 
كذلك اأو�صحت نتائج الدرا�صة وجود فروق ذو دللة اإح�صائية بين تقييم عملاء الم�صارف التقليدية و تقييم عملاء الم�صارف 
الإ�ص���لامية لم�ص���توى ج���ودة الخدمة الم�ص���رفية المقدم���ة فعليا، حي���ث كان تقييم عملاء الم�ص���ارف التقليدية اأعل���ى من تقييم 
عملاء الم�ص���ارف الإ�ص���لامية. كما بينت نتائج الدرا�صة اختلاف الأهمية الن�ص���بية التي يوليها عملاء الم�صارف  للمعايير التي 
ي�صتخدمونها عند تقييمهم لم�صتوى جودة الخدمات الفعلية المقدمة من الم�صارف الأردنية، حيث اأن بُعد الأمان من اأهم الأبعاد 
يليه بُعد العتمادية، و الملمو�ص���ية، والتعاطف، في حين احتل بُعد ال�ص���تجابة على المركز الأخير. و با�ص���تخدام نموذج النحدار 
المتعدد و المجمع لجميع الم�ص���ارف و لجميع ال�ص���نوات، اأظهرت النتائج و جود اثر ايجابي ذو دللة اإح�ص���ائية لجودة الخدمة 
الم�ص���رفية المقدمة فعلا على اأداء الم�ص���ارف الأردنية مقا�ص���ا بمعدل العائد على الموجودات و مقا�صا بمعدل العائد على حقوق 
الملكي���ة، كذلك اأ�ص���ارت النتائج اإلى اأن ن�ص���بة التركز كانت من اأه���م العوامل الأخرى التي اأثرت على اأداء الم�ص���ارف الأردنية 

خلال فترة الدرا�صة. 
وقد اأو�ص���ت الدرا�صة ب�صرورة قيام اإدارات الم�ص���ارف الأردنية بتبني برامج لتطوير و تح�صين م�صتوى جودة ما تقدمه من 

خدمات و خا�صة مع زيادة المناف�صة في ال�صوق الم�صرفية و بروز جودة الخدمة كميزة تناف�صية في مثل هذه ال�صوق.  

�لكلمات �لمفتاحية:الخدمات الم�صرفية، جودة الخدمة، الأداء، الن�صب المالية، الم�صارف، الأردن.

-  تاريخ ا�صتلام البحث:   2013/3/25م                  - تاريخ قبول البحث للن�صر:  2015/5/30م

المجلة العربية للمحا�سبة
المجلد الثامن ع�سر، العدد الأول 

يونيو 2015
�ص �ص 9 - 39



The Quality of Banking services and 
their effect on performance: A field 

study

Elham Atawi
Djillali Liabes University

Turki Alhumoud
Mohammed Ghariebeh

Yarmouk University

Abstract

This study has aimed at measuring the actual level of banking service quality in Jordanian banks (commercial 
and Islamic) from the customers’ point view,  the study adopted the Attitudinal Approach by using SERVPERF to 
measure service quality of  Jordanian banks, and it also aimed at investigating   the effect of service quality on banks 
performance. To achieve the objectives of this study, two methods were adopted to collect information. The first one 
was through random distribution of questionnaire to Jordanian banks customers, where 750 questionnaires were 
distributed, 653 of them were retrieved and eligible for analysis (87.06% of the questionnaires). The second was 
through the collection of financial information from banks under study (15 banks) in order to determine the financial 
ratios required for this study during the period (2000-2009).

The results showed that the level of services quality provided by Jordanian banks was satisfactory. Furthermore, 
these results showed there was significant statistical difference between the customers’ evaluation of commercial 
banks and the evaluation of Islamic banks. Service quality of customers’ evaluation in commercial banks was higher 
than those of Islamic banks.  Results of the study also showed that there was a disparity concerning the dimensions 
of service quality, where assurance was the most important, followed by reliability dimension, thirdly tangibility, 
fourthly empathy, while responsiveness dimension occupied the last place. Based on the pooled regression model, 
the results showed a significant effect of banking service quality on performance of Jordanian banks which is 
measured by the rate of return on assets (ROA), and rate of return on equity (ROE). In addition, the concentration 
ratio was the most other important factor that affected the Jordanian banks performance during the study period.

 The study recommended that the management in Jordanian banks should adopt programs to develop 
and improve the quality of their services, especially with increased competition in the banking market and the 
emergence of service quality as a competitive advantage in such a market.

     
Keywords: Banking Services, Service Quality, Performance, Financial Ratios, Banks, 

Jordan. 
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مقدمة
يعتبر القطاع الم�ص���رفي من اأهم القطاعات الإقت�ص���ادية في الدول المتقدمة و النامية، حيث يمثل ع�صب 
الحياة الإقت�ص���ادية، ويقوم هذا القطاع بدور الو�صاطة المالية بين المدخرين و الم�صتثمرين، كما يقوم بتقديم 
العدي���د من الخدم���ات المالية و الم�ص���رفية الأخرى. وهو ي�ص���اهم في اإمداد الن�ص���اط الإقت�ص���ادي بالأموال 
اللازم���ة م���ن اأجل تنميته و تطويره من جهة، و محاربة الإكتن���از و تحقيق منافع للمدخرين من جهة اأخرى. 
وتكوّن الم�صارف في مجموعها حلقة تتفاعل داخلها �صتى مجالت الن�صاط الإقت�صادي، و هذا يعني اأن نمو و 

ات�صاع هذا الن�صاط يوؤدي اإلى زيادة اأهمية الم�صارف و ات�صاع مجال ن�صاطها و تعدد خدماتها.
و تمث���ل الم�ص���ارف في الأردن ركنا اأ�صا�ص���يا من اأركان الإقت�ص���اد الوطني، فقد �ص���هدت هذه الم�ص���ارف 
تطورا كبيرا في ال�ص���نوات الأخيرة اإ�صتجابة لمتطلبات التنمية الإجتماعية و الإقت�صادية، و توقع زيادة فر�س 
الإ�ص���تثمار و التعاون الإقليمي، و تاأهيل الإقت�صاد الأردني لي�صتفيد من فر�س التكامل الدولي و لي�صبح اأكثر 
اإنفتاحا على الإقت�ص���اد العالمي. ولعل كثيرا من التطور الذي �ص���هده هذا الإقت�صاد اإنما يعزى في جوهره اإلى 
الخدمات المتعددة التي تقدمها تلك الم�صارف في مجال دعم و تعزيز اأداء الموؤ�ص�صات الإقت�صادية )تجارية، 
�ص���ناعية، خدمية( و ذلك م���ن خلال ما تقدمه من خدمات مالية و ائتمانية و ا�ص���تثمارية )معلا، 1998(. 
فقد بلغ عدد الم�ص���ارف المرخ�ص���ة في الأردن )23( م�ص���رفا، منها )13( م�ص���رفا اأردنيا و )8( م�صارف 
اأجنبية، بالإ�ص���افة اإلى م�ص���رفين اإ�صلاميين)2(، كما با�ص���ر بنك الأردن دبي الإ�ص���لامي اأعماله مع بداية 
2010  و تو�ص���عت هذه الم�ص���ارف لتبلغ فروعها 593 فرعا في جميع اأنحاء المملكة في نهاية عام 2008 ، ليبلغ 

موؤ�ص���ر الكثافة الم�ص���رفية في نهاية عام 2008 حوالي 9،9 األف ن�صمة لكل فرع ، مقارنة مع 10،2 األف ن�صمة 
لكل فرع عام 2007 و 10،9 ن�صمة لكل فرع لعام 2006 )جمعية البنوك في الأردن، 2010(.

اإن التطورات ال�صريعة و التغيرات الكبيرة نتيجة للتحولت العالمية خا�صة مع ظهور العولمة و ما ي�صاحبها 
من اإلغاء القيود، األزم ذلك كله الم�صارف �صرورة اإعادة النظر في �صيا�صتها و تبني اإ�صتراتيجيات ت�صاعدها 
عل���ى التكي���ف مع تلك التغ���يرات بتقديم منتجات جديدة تر�ص���ي المتعاملين معها. خا�ص���ة و اأن نوعية المنتج 
الذي تقدمه الم�ص���ارف و المتمثل في الخدمة يتميز بح�صا�ص���يته ال�صديدة لأ�صلوب تقديمه نظرا لطبيعته غير 

الملمو�صة، مما يتطلب جهدا اأكبر لقبوله من طرف العميل �صواء الحالي اأو المرتقب.
وقد اأدى هذا الو�ص���ع الإقت�ص���ادي الجديد اإلى فر�س مناف�ص���ة حادة بين الم�ص���ارف الأردنية، فجميعها 
تقوم بتقديم نف�س نوع الخدمات، اإل اأنها تختلف في م�صتوى جودة الخدمة المقدمة، الأمر الذي اأدى باإدارات 
ه���ذه الم�ص���ارف بالبحث عن التمي���ز و ذلك عن طريق التوجه نح���و تقديم خدمات ذات ج���ودة عالية. فقد 
ازداد اإدراك الم�ص���ارف لأهمي���ة و دور مفه���وم الجودة في �ص���نع المكانة التناف�ص���ية للم�ص���رف بالمقارنة مع 
الم�ص���ارف الأخرى المناف�صة لها. وقد اأ�ص���بحت جودة الخدمات التي تقدمها الم�صارف �صرورة لزمة تزداد 
اأهميته���ا بازدي���اد حاج���ات و رغبات و توقع���ات العملاء عن الخدم���ة، و ازدياد قدرة الم�ص���رف على تحقيق 
تل���ك الإحتياج���ات و الرغبات و التوقعات. و من ه���ذا المنطلق لم تعد الجودة هي مج���رد مطابقة الخدمات 
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للموا�صفات الفنية القيا�صية المحددة م�صبقا، و اإنما تعدت ذلك و اأ�صبحت ت�صمل رغبات و متطلبات العملاء 
من الخدمات )العنزي، 2002(.

وقد اأو�ص���حت العديد من الأبحاث المنافع الإ�ص���تراتيجية للجودة من حيث م�ص���اهمتها في الح�صول على 
ح�ص���ة �ص���وقية اأكبر وعائد جيد على الإ�ص���تثمار، وكذلك التقليل من تكاليف الإنتاج و تح�صين الإنتاجية. اإذ 
اأن جودة الخدمة تعتبر من العنا�صر الأ�صا�صية للنجاح في بيئة المناف�صة الحالية بين الم�صارف.وانطلاقا من 
هذه المفاهيم فاإن اهتمام اإدارات الم�ص���ارف الأردنية لبد اأن ين�ص���ب على تح�ص���ين جودة خدماتها ب�ص���ورة 
م�ص���تمرة بما يتلاءم مع حاجات و متطلبات عملائها و يلبي حاجات موظفيها، مما ي�ص���اعد في زيادة فر�س 

تحقيقها لم�صتويات ربحية و اأداء اأف�صل و زيادة فر�س نجاحها في بيئة العمل التناف�صية. 
�أهد�ف �لدر��سة

تهدف الدرا�صة اإلى تحقيق الغايات الآتية :
1 - التع���رف عل���ى م�ص���توى جودة الخدمات الم�ص���رفية المقدمة فعليا في الم�ص���ارف الأردني���ة من وجهة نظر 

العملاء. 
2 - المقارنة بين جودة الخدمات الم�صرفية في الم�صارف التقليدية و الم�صارف الإ�صلامية.

3 - تحديد الأهمية الن�صبية للعوامل التي ي�صتخدمها عملاء الم�صارف الأردنية في تقييمهم لجودة الخدمات 

الم�صرفية.
4 - التعرف على اثر جودة الخدمات الم�صرفية على اأداء الم�صارف الأردنية مقا�صا بالربحية، و ذلك بتطوير 

نموذج يمكن ال�صتفادة منه للربط بين جودة الخدمات الم�صرفية و ربحية الم�صارف.
�أهمية �لدر��سة 

اإن تح�ص���ين و تطوي���ر جودة الخدمات الم�ص���رفية التي تقدمها الم�ص���ارف الأردنية يعتبر مو�ص���وعا كبير 
الأهمية، خا�ص���ة في ظل الظروف و التغيرات التي ت�ص���هدها البيئة ال�ص���وقية الم�ص���رفية في الأردن. فانفتاح 
ال�ص���وق الأردني اأمام التجارة الدولية ودخول الأردن في اتفاقيات و �ص���راكات يمثل تحديا كبيرا للم�ص���ارف 

الأردنية لأن المناف�صة بينها اأ�صبحت قائمة على اأ�صا�س جودة ما تقدمه من خدمات. 
و ينظر اإلى جودة الخدمة الم�ص���رفية على اأنها ذات قيمة اإ�ص���تراتيجية، و اأن درا�ص���تها ت�صاعد الم�صرف 
على الحتفاظ بزبائنه و موظفيه و جعلهم اأكثر ر�صا، اإ�صافة لزيادة فر�س بيع الخدمات الم�صرفية، و جذب 
زبائن جدد و تطوير العلاقات بين الزبون و الم�صرف و تعزيز ال�صمعة و تخفي�س التكاليف و زيادة الأرباح و 

الح�صة ال�صوقية و تح�صين الأداء الم�صرفي على الم�صتوى العالمي )ال�صرن، 2007(.
 بالإ�صافة اإلى ما تقدم، فاإن هذه الدرا�صة ت�صتمد اأهميتها مما يلي:

1 - اإن لقطاع الخدمات ب�ص���كل عام و القطاع الم�ص���رفي ب�صكل خا�س دورا بارزا في خدمة الإقت�صاد الوطني، 
فقد بلغت م�صاهمة قطاع الخدمات في الناتج المحلي الإجمالي )%70( لعام 2009. واإن حوالي )65%( 
من نمو الإقت�صاد الأردني من عام 1995-2008 اإعتمد على قطاع الخدمات )البنك المركزي، 2010(.     
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زيادة حجم الإ�ص���تثمارات في موؤ�ص�صات الخدمات الأردنية ب�ص���كل ملحوظ خا�صة في ال�صنوات الأخيرة.   - 2

حيث ارتفع اإجمالي حجم ال�صتثمار في ال�صركات الم�صاهمة في القطاع الخدمي بن�صبة )42 %( وبقيمة 
مطلق���ة تج���اوزت ال���� 1.2 مليار دين���ار في ع���ام 2006 مقارنة مع ع���ام 2005 وبلغ حجم ال�ص���تثمار في 
القط���اع ع���ام 2006 حوالي 4.2 مليار دين���ار مقابل 2.9 مليار دينار عام 2005. و ارتفعت ن�ص���بة روؤو�س 
الأموال الأجنبية التي ي�ص���مح لها بال�ص���تثمار في ال�ص���وق الأردني بالن�ص���بة لبع�س الخدمات )كالنقل و 
ال�صياحة مثلا( اإلى )100 %( مما ي�صير اأن باب ال�صوق المحلي اأ�صبح م�صرعا اأمام الم�صارف التقليدية 

والموؤ�ص�صات المالية الأجنبية للدخول فيها )معلا، 2007، �س 58(.
زيادة عدد العاملين في الموؤ�ص�ص���ات الخدمية و زيادة فر�س العمل المتوفرة نتيجة لزيادة الإ�صتثمارات في   - 3

هذه الموؤ�ص�ص���ات مما ي�ص���اعد في حل م�ص���كلة البطالة )توظيف حوالي 75 % من القوى العاملة المحلية( 
)البنك المركزي، 2010(.

زيادة م�ص���توى وعي العملاء و تنوع حاجاتهم و تعدد خياراتهم و بخا�ص���ة مع التطورات التكنولوجية في   - 4

مختلف المجالت.
زيادة حدّة المناف�صة بين موؤ�ص�صات الخدمات و حاجتها اإلى تمييز خدماتها.  - 5

حاجة الم�ص���ارف اإلى مقيا�س علمي معتمد لقيا�س جودة الخدمة الم�صرفية المقدمة للعملاء، بما يمكنها   - 6

من تح�صين و تطوير خدماتها و م�صاعدتها في الحفاظ على عملائها الحاليين و جذب عملاء جدد.
اإن النتائج التي �صتتو�ص���ل اإليها الدرا�ص���ة �صت�ص���اعد اإدارات الم�ص���ارف الأردنية على تح�ص���ين و تطوير   - 7

خدماتها الم�ص���رفية من اجل تدعيم المركز التناف�ص���ي لها، و الحتفاظ بالموظفين و معاملتهم باحترام 
وتقدير، حيث ي�صاعد ذلك على تقليل معدل دورانهم، و تقليل تكاليف تدريبهم، بالإ�صافة اإلى الحتفاظ 

بالعملاء و جعلهم اأكثر ر�صا.
8 - تنبع اأهمية هذه الدرا�ص���ة من اأهمية الت�ص���ويق الم�ص���رفي الذي يعتبر جودة الخدمات الم�صرفية المقدمة 
لعملائها اأحد الركائز الأ�صا�صية التي ت�صاعد الم�صارف على تح�صين ربحيتها من خلال تح�صين خدماتها 

وك�صب ح�صة �صوقية جديدة )الخالدي، 2006(.
�لدر��سات �ل�سابقة

اأث���ارت ق�ص���ايا ج���ودة الخدمة النتباه ل���دى الباحثين، و اأمثاله���م لفترات طويلة من الوق���ت. و نتج عن 
ه���ذا النتب���اه تحقي���ق اأهمية متزايدة للقطاع الخدمي في القت�ص���اد، �ص���واء اأكان ذلك في القط���اع العام اأم 
الخا����س، او حت���ى في المنظمات التي تهدف اإلى تحقيق الربح. ففي درا�ص���ة قام بها الجمل )1992( لقيا�س 
اإدراك الم�ص���تهلك لجودة الخدمات الم�ص���رفية و التعرف على مدى تباين توقعات الم�ص���تهلك لجودة الخدمة 
الم�ص���رفية في الأردن وفق���ا لبع�س العوامل الديمغرافية تو�ص���ل اإلى اأن م�ص���توى جودة الخدمات الم�ص���رفية 
في الأردن يعد ممتازا ب�ص���كل عام و اأن جودة الخدمات الم�ص���رفية يمكن اأن تتباين وفق لجن�ص���ية الموؤ�ص�ص���ة، 
قدمه���ا اأو حداث���ة تاأ�صي�ص���ها، و منطقة عملها بالإ�ص���افة اإلى وجود فروع لها خارج الأردن. اأما درا�ص���ة معلا 
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)1998( لقيا�س جودة الخدمات الم�ص���رفية في الم�ص���ارف الأردنية تو�ص���لت اإلى اأن م�صتوى جودة الخدمات 
الم�ص���رفية المقدمة فعليا كان منخف�ص���ا مقارنة بم�ص���توى الجودة المتوقع. كذلك اأو�صحت نتائج الدرا�صة انه 
توجد فروق ذات دللة اإح�ص���ائية في تقييم جودة الخدمات الم�ص���رفية تعزى لمتغيري عدد �ص���نوات التعامل 
مع البنك و مدى تكرار التعامل معه. اأما درا�ص���ة اأبو مو�ص���ى )2000( حول اأثر جودة الخدمة على الربحية 
و ر�ص���ا العملاء في الم�ص���ارف الأردنية ) درا�صة مقارنة بين بنك الإ�ص���كان و البنك الإ�صلامي الأردني( فقد 
ك�ص���فت اأن هناك علاقة ذات دللة اإح�ص���ائية بين جودة الخدمة المقدمة  فعليا في كل من بنك الإ�ص���كان و 
البنك الإ�ص���لامي الأردني و ر�ص���ا العملاء، و اأن هناك علاقة ذات دللة اإح�ص���ائية بين الر�صا وولء عملاء 
بنك الإ�ص���كان و البنك الإ�ص���لامي الأردني، كما ك�صفت الدرا�صة انه ل توجد علاقة ذات دللة اإح�صائية بين 
جودة الخدمة الم�صرفية المقدمة و ربحية كل من بنك الإ�صكان و البنك الإ�صلامي الأردني. و ك�صفت درا�صة 
�ص���كوكاني )2003( وجود علاقة ب���ين جودة الخدمة الداخلية المدركة من قب���ل الموظفين في قطاع البنوك و 
قطاع الم�صت�صفيات و م�صتوى ر�صاهم و وجود علاقة بين م�صتوى ر�صا الموظفين و درجة ولئهم بالإ�صافة اإلى 
وج���ود علاقة ب���ين ولء الموظفين و اإنتاجيتهم، ووج���ود علاقة بين جودة الخدمة الخارجي���ة المدركة من قبل 
العملاء و م�ص���توى ر�صاهم و وجود علاقة بين ر�صا العملاء وولئهم في الموؤ�ص�صات الخدمات تحت الدرا�صة. 
كم���ا وجد بان هناك اختلاف في العلاقات ال�ص���ابقة باختلاف نوع القطاع الخدمي )بنوك، م�صت�ص���فيات(، 
ووان هناك ن�ص���بة تقييم �ص���لبية لبع�س اأبعاد الجودة الداخلية و ن�ص���بة ر�صا منخف�ص���ة على هذه الأبعاد من 
قبل موظفي كلا القطاعين تحت الدرا�ص���ة، و بخا�ص���ة الجوانب المتعلقة باحترام و تقدير الموظفين و تطوير 
القدرات. اما الدرا�صة التي قام بها )Akroush and Khatib )2009   لأثر اأبعاد جودة الخدمة على الأداء 
الم�ص���رفي في الأردن، فق���د وجدا اأن اأبع���اد جودة الخدمة )الفني���ة والتقنية( توؤثر ايجابي���ا و بقوة على اأداء 
البنوك و ذلك بالعتماد على تقييم الأداء المالي و موؤ�ص���رات العملاء. في حين اأن اأبعاد الجودة الفنية لديها 
تاأثير اكبر من اأبعاد الجودة التقنية على جميع موؤ�صرات اأداء البنوك. وان  اأثر اأبعاد جودة الخدمة )الفنية 

و التقنية( على الأداء المالي للبنوك يعد اأقوى من اأثرها على موؤ�صرات العملاء للبنوك.
و اإذا انتقلنا للدرا�ص���ات الأجنبية، فاإننا نجد العديد من الدرا�ص���ات حول المو�صوع، من اأوائل الدرا�صات 
الت���ي تناول���ت ج���ودة الخدمات هي الدرا�ص���ة التي ق���ام به���ا )Parasurman et al  )1985 حيث �ص���مموا 
مقيا�ص���هم المعروف با�صم Servqual الذي يعتمد على مقارنة التوقعات   و الدراكات Perceptions واعتبر 
)Parasurman et al  )1985 اأن تقيي���م الزبون لج���ودة الخدمة يعتمد على الفجوة بين توقعات و اإدراكات 
م�ص���تويات الأداء الفعل���ي الت���ي تحدد بناء على ع�ص���رة اأبعاد ا�صا�ص���ية لجودة الخدمة ) ال�ص���ياء الملمو�ص���ة 
 ،Competence  و الكف���اءة ،Responsiveness ال�ص���تجابة  و   ،Reliability و العتمادي���ة ،Tangible
واللباقة Courtesy، و الم�صداقية Credibility، و المان Security، و اي�صال الخدمة Access، و الت�صال 
Comminication ، و فهم الزبون Understanding the customer( ، و تم فيما بعد اخت�صار هذه الأبعاد 

الع�ص���رة اإلى خم�ص���ة اأبعاد اأ�صا�صية  هي : الملمو�صية، و العتمادية، و ال�صتجابة، و المان، و التعاطف، و كان 
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ذل���ك في ع���ام 1988 ، حيث اقترح Prasurman et al (1988( اأن كل بعد للجودة يمكن ان يقا�س من خلال 
الح�ص���ول على مقايي�س توقعات و اإدراكات م�ص���تويات الأداء لخ�صائ�س الخدمة المنا�صبة لكل بعد، و من ثم 

ح�صاب الفرق بين التوقعات و الدراكات للاأداء الفعلي لهذه الخ�صائ�س، و اأخد المتو�صط بينهما.
و �ص���اهم )Cronin and Taylor )1992 ب�ص���كل هام في ادبيات جودة الخدمة من خلال اختبار �ص���حة 
مقيا�س Servqual و تم ا�صتبدال المقيا�س بمقيا�س اآخر دعي با�صم Servperf الذي ياأخذ بعين العتبار جودة 
الخدم���ة على اأنه���ا اتجاه،  وتم التاأكد من نتائ���ج هذا المقيا�س من خلال التطبيق على الخدمات الم�ص���رفية 
متع���ددة البع���اد لمعرفة م���دى قدرة المقيا�س في التعرف عل���ى اأبعاد الخدمة الم�ص���رفية في بيئة اأخرى، و من 
خلال اختبار �صحة و حدات الأداء الثنتين و الع�صرين لمقيا�س Servqual تم التو�صل الى ان هذه الوحدات 
يمكن ان تحدد ب�ص���كل كاف ميدان جودة الخدمة، و قد اأ�ص���ارت نتائج المقارنة بين المقيا�صين اإلى اأن مقيا�س 
Servperf يتمتع بم�ص���داقية اأكبر. و في درا�ص���ة قام بها )Aaker and Jacobson )1994 لإيجاد العلاقة 

ب���ين جودة الخدمة المدركة و �ص���عر ال�ص���هم الذي يعتبر كموؤ�ص���ر لقيا����س قيمة ال�ص���ركة في الوليات المتحدة 
الأمريكية، تبين وجود علاقة اإيجابية بين عائد ال�ص���هم و التغير في جودة الخدمة المدركة. و تو�ص���لت درا�صة 
التي توؤثر بدورها على ر�صا العميل  اإلى نموذج يو�صح العلاقة بين جودة الخدمة   Rust et al )1995(
و من ثم بقائه و ا�صتمراره، الأمر الذي يوؤدي اإلى زيادة الح�صة ال�صوقية و الإيرادات و من ثم الربحية. وقد 
تو�ص���لت الدرا�ص���ة كذلك اإلى اأن الربح هو دالة للح�ص���ة ال�ص���وقية و بقاء العملاء في الم�ص���رف. و من ناحية 
اأخرى هدفت درا�ص���ة  Duncan and Elliot (2002(  اإل���ى معرفة العلاقات التي تربط بين الكفاءة، الأداء 
 ،)Credit Unions(  المالي و جودة الخدمة المقدمة للعملاء في الم�صارف الأ�صترالية و الإتحادات الإئتمانية
و اأ�ص���ارت الدرا�صة اأن جميع موؤ�ص���رات الأداء المالي )هام�س الفائدة، نفقات/الدخل، العائد على الأ�صول و 

كفاية راأ�س المال( لها علاقة طردية مع جودة خدمة العملاء.
ا�صتكمال لما تو�صلت اإليه الدرا�صات ال�صابقة، يمكن �صياغة فر�صيات الدرا�صة كالتالي:

1 - �لفر�سية �لأولى: يوجد م�صتوى مرتفع لجودة الخدمات الم�صرفية المقدمة في الم�صارف الأردنية من 
وجهة نظر العملاء.

2 -  �لفر�س��ية �لثانية: ل توجد فروقات ذات دللة اإح�صائية في تقييم جودة الخدمة الم�صرفية المقدمة 
في كل من الم�صارف التقليدية من جهة و الإ�صلامية الأردنية من جهة اأخرى من وجهة نظر العملاء.  

3 -  �لفر�س��ية �لثالثة: ل تختلف الأهمية الن�ص���بية التي يوليها عملاء الم�ص���ارف الأردنية للمعايير التي 
ي�صتخدمونها عند تقييمهم لم�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية المقدمة لهم.

4 - �لفر�س��ية �لر�بعة: يوجد اثر ذو دللة اإح�ص���ائية لجودة الخدمة الم�ص���رفية المقدمة فعلا على اأداء 
الم�ص���ارف الأردنية مقا�ص���ا بمعدل العائد على الموجودات )Return on Assets  )ROA ومعدل العائد 

.Return on Equity )ROE( على حقوق الملكية
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منهجية �لدر��سة
�لمنهج �لم�ستخدم

تعتبر هذه الدرا�ص���ة ذات منهج و�صفي تحليلي اإح�صائي، فهي ت�صف الظاهرة مو�صوع الدرا�صة، و تحلل 
العلاقة بين متغيراتها وفقا للاأ�صاليب الإح�صائية المتبعة في الدرا�صة. و بما اأن هذه الدرا�صة  تمت في البيئة 
الطبيعي���ة لأماكن تواجد العملاء في الم�ص���ارف تحت الدرا�ص���ة و دون التحكم باأية عوام���ل و متغيرات فاإنها 

تعتبر درا�صة ميدانية.
متغير�ت �لدر��سة و كيفية قيا�سها

�لمتغير�ت �لم�ستقلة
جودة الخدمات الم�ص���رفية : غالبي���ة التعريفات الحديثة لجودة الخدمة تعرفه���ا على اأنها معيار لدرجة 
تطاب���ق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدم���ة، اأو اأنها الفرق بين توقعات العملاء للخدمة 
واإدراكه���م ل���لاأداء الفعلي لها. و اإن المعايير الوحيدة الت���ي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة هي تلك التي 
 Parasurman et al( يحددها الم�ص���تفيد من الخدمة، ويمكن ح�ص���ر ه���ذه المعايير في خم�س اأبعاد للج���ودة

:  )1985

الملمو�ص���ية )Tangibility(: وتمثل الجوانب الملمو�ص���ة المتعلقة بالخدمة مثل: مباني الم�صارف والتقنيات   - 1

الحديثة الم�ص���تخدمة فيه، والت�ص���هيلات الداخلية للاأبنية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، ومظهر 
الموظفين.. الخ.

الإعتمادية)Reliability( : ت�ص���ير الإعتمادية اإلى قدرة الم�ص���رف على اإنجاز اأو اأداء الخدمة الم�صرفية   - 2

الموعودة  ب�صكل دقيق يعتمد عليه، فالعميل يتطلع اإلى الم�صرف اأن يقدم له خدمة دقيقة من حيث الوقت 
وال�صرية والإنجاز  تماماً مثلما وعده، وكذلك تعبر عن مدى وفاء الم�صرف بالتزاماته اتجاه العميل.

3 - الإ�صتجابة )Responsivenes(: وهي القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء، والإ�صتجابة 
لل�صكاوى والعمل على حلها ب�صرعة وكفاءة بما يقنع العملاء باأنهم محل تقدير واحترام من قبل الم�صرف 
الذي يتعاملون معه. اإ�ص���افة لذلك فاإن الإ�صتجابة تعبر عن المبادرة في تقديم الخدمة من قبل الموظفين 

ب�صدر رحب.
الأمان )Security(: وهو الطمئنان باأن الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من الخطاأ اأو الخطر اأو ال�ص���ك،   - 4

�صاملًا الطمئنان النف�صي والمادي.
5 - التعاطف )Empathy(: درجة العناية بالعميل ورعايته ب�ص���كل خا�س، والإهتمام بم�ص���اكله والعمل على 

اإيجاد حلول لها بطرق اإن�صانية راقية وبكل ممنونية.
و في الدرا�صة الحالية تم ا�صتخدام المتغير الوهمي)Dummy variable( للتعبير عن متغير جودة الخدمة 
في نموذج النحدار و الذي ياأخذ القيمتين )1،0(، ياأخذ قيمة �صفر في حالة جودة منخف�صة )المتو�صط اأ�صغر 
من 3.5(، و قيمة واحد في حالة جودة مرتفعة ) المتو�صط اأكبر اأو ي�صاوي 3.5(. بمعنى اأن المتو�صط الح�صابي 
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المرتفع اأي متو�صط )3.5( فاأكثر يعني جودة مرتفعة، بينما اقل من ذلك تعني جودة خدمة منخف�صة )هذا 
المقيا�س اعتمد في كثير من الدرا�صات، مثل درا�صة اأبو مو�صى )2000(، و درا�صة هنداوي )2006(، و كذلك 

)Burch et al )2004( درا�صة
�لمتغير�ت �لتابعة

�لأد�ء: و يعبر عن ن�ص���اط �ص���مولي م�ص���تمر يعك�س قدرة الموؤ�ص�صة على ا�ص���تغلال اإمكانياتها وفق اأ�ص�س 
ومعايير معينة ت�صعها بناءا على اأهدافها )عبادة، 2007(.

و لأغرا����س هذه الدرا�ص���ة، تم قيا�س اأداء الم�ص���رف من خلال مقايي�س الربحي���ة،  حيث اأن الربحية هي 
درج���ة نج���اح الموؤ�ص�ص���ة الخدمية في تحقيقه���ا لأهدافها المو�ص���وعة و المحددة م�ص���بقا، اأو درجة نجاحها في 

تحقيق التوزيع الأف�صل لم�صادرها المتوفرة في �صبيل الح�صول على اأعلى عائد ممكن ل�صتثماراتها.
و قد تم قيا�س الربحية من خلال معدل العائد على الموجودات )ROA( و معدل العائد على حقوق الملكية 
)ROE( ، و قد تم تبني هذين المقيا�ص���ين نظرا لن الدرا�ص���ات الحديثة في قطاع البنوك تجادل بان هذين 
المقيا�ص���ين اأكثر ملائمة من المقايي�س الأخرى )الفيومي و عواد،2003(، و الأكثر ا�ص���تعمال لتقييم الربحية 

.)Gilbert and Wheelock، 2007(
1 - معدل �لعائد على �لموجود�ت )ROA(  : ن�ص���بة تقي�س مدى فعالية الم�صرف في ا�صتغلال الموجودات 

للح�صول على الربح، حيث يعبر عن الربحية المحققة لكل دينار من موجودات الم�صرف.
  

�صافي الدخل بعد ال�صريبة    
العائد على الموجودات =   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

         اجمالي الموجودات
      

2 - معدل �لعائد على حقوق �لملكية )ROE(: ن�ص���بة العائد على الأموال الم�ص���تثمرة من قبل اأ�ص���حاب 
الأ�صهم، حيث يعبر عن الربحية المتحققة لكل دينار من حقوق الملكية.

        �صافي الدخل بعد ال�صريبة
العائد على حقوق الملكية = ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

               اجمالي الموجودات

)Control variables( لمتغير�ت �ل�سابطة�
ت�ص���ير الدرا�ص���ات ال�ص���ابقة ، اإلى اأنه اإلى جانب جودة الخدمات يوجد هناك مجموعة من العوامل التي 
 Abu Bakr and يمك���ن اأن توؤث���ر على اأداء الم�ص���رف و بالت���الي يجب اأخذها بعين العتبار. و ا�ص���تنادا اإل���ى
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Tahir(2009(،  Al-Tamimi (2010(، فيوم���ي و ع���واد )2003( ف���اإن المتغ���يرات ال�ص���ابطة ذات ال�ص���لة 

بخ�ص���ائ�س الم�صرف و يتوقع تاأثيرها على اأداء الم�ص���رف تتمثل في ن�صب ال�صيولة، و ن�صب المديونية، و تركز 
ال�صوق، الحجم، و عدد فروع الم�صرف.

 )LIQ(ن�سب �ل�سيولة
ت�ص���تخدم ن�ص���ب ال�ص���يولة كاأدوات لتقييم المركز الئتماني للمن�ص���اأة الذي يعبر عادة عن مدى مقدرتها 
في الوفاء بالتزاماتها ق�ص���يرة الأجل )مطر، 2002 (. و �ص���وف يقي�س الباحثون ال�ص���يولة من خلال ن�ص���بة 
النقد )Cash Ratio(. يهتم المحللون بهذه الن�ص���بة لن موجودات الموؤ�ص�ص���ة م���ن النقد و الأوراق المالية هي 
الموجودات الأكثر �ص���يولة، و هي بالتالي التي �ص���يعتمد عليها في الوفاء باللتزامات ب�ص���كل رئي�صي خا�صة اإذا 
لم تتمكن الموؤ�ص�ص���ة من ت�ص���ييل موجودات اأخرى )عقل، 2008، �س215(، وفي هذا ال�صدد ، ومن المتوقع اأن 
الم�ص���ارف الأكثر �ص���يولة، اأقل كفاءة  والعك�س بالعك�س )Al-Tamimi، 2010(. و يتم احت�ص���ابها على النحو 

التالي:   
النقد + الأوراق المالية القابلة للت�صويق   
ن�سبة النقد=  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                  المطلوبات المتداولة
 )DR(ن�سب �لمديونية

تقي�س المدى الذي ذهبت اإليه الموؤ�ص�ص���ة في تمويل اأ�ص���ولها من اأموال الغير، و تح�ص���ب على النحو التالي: 
)عقل، 2008، 238(.

                  اجمالي الديون
ن�سبة اإجمالي الديون/الموجودات = ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

                      الموجودات

و ب�ص���فة عامة فاأنه كلما انخف�ص���ت تلك الن�ص���بة كلما زادت قدرة الم�ص���رف على �صداد الديون، ول �صك 
اأن هناك منفعة من التمويل بالدين، اأو ما ي�ص���مى بالرفع المالي، والذي يُعدُّ اقل م�ص���ادر التمويل كلفة نظرًا 
للوف���ورات ال�ص���ريبية المترتبة علي���ه، وهذا ل ينف���ي ارتفاع مخاطرها، ولأن هذا الم�ص���در يزي���د من ربحية 
الم�ص���اهمين ع���ن طريق زيادة العائد على حقوق الملكية، وزيادة ن�ص���يب ال�ص���هم من الأرب���اح، ولكن التمويل 
بالدين قد يوؤدي اي�صا اإلى تعظيم خ�صارة الم�صاهمين في حالة انخفا�س الأرباح )عبد الله وال�صديق، 2003(

 )CR(تركز �ل�سوق
�ص���يتم قيا�س هذا المتغير من خلال ن�ص���بة التركز التي يمكن ح�ص���ابها في �صنة معينة مثلا عن طريق اخذ 
مجموع الموجودات لأكبر ثلاثة م�صارف و من ثم ق�صمتها على مجموع الموجودات لجميع الم�صارف. و الثلاث 
م�ص���ارف الم�ص���تعملة في قيا�س ن�ص���بة التركز هي: البنك العربي، بنك الإ�صكان، و البنك الأهلي )العجلوني، 
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2010(   وتم اختيار هذه الن�ص���بة لن ظاهرة التركز مربوطة بالمناف�ص���ة، فمثلا اإذا ات�ص���مت ال�صوق بظاهرة 

التركز ) �ص���يطرة عدد محدود من الم�ص���ارف  على الح�ص���ة الأكبر من ال�صوق( فان ال�صوق تكون اقرب اإلى 
الحتكار و عك�س ذلك تكون ال�صوق اقرب اإلى المناف�صة، و يرتبط اأداء الجهاز الم�صرفي بمدى �صيادة المناف�صة 
في هذه ال�ص���ناعة. فاإذا كانت الم�ص���ارف تعمل في بيئة احتكارية �صيكون لديها قدرة على تحقيق اأرباح عالية 
نظ���را لوجود عدد محدود من الم�ص���ارف التي ت�ص���يطر على ال�ص���وق، اأما اإذا كانت الم�ص���ارف تعمل في بيئة 
تناف�ص���ية ل يكون هنالك مجال لتحقيق اأرباح عالية اإما ب�ص���بب دخول مناف�ص���ين جدد او ب�صبب التناف�س بين 

 )Cetorelli, 1999( المناف�صين الحاليين
)SIZE( لحجم�

يقا�س حجم الم�ص���رف بمجموع الموجودات، و التي ت�ص���مل الأ�ص���ول الجارية و الأ�ص���ول طويلة الأجل التي 
يملكها الم�ص���رف )Kosmidou and Zopounidis, 2008( ،   و تم اختيار هذه الن�ص���بة لأنه من المتوقع اأن 
هناك علاقة ايجابية بين حجم الم�ص���رف والأداء الأمر الذي يعني اأن كبر حجم الم�ص���رف في الأردن له اثر 
ايجابي على ربحيته. و لعل التف�ص���ير المقبول لهذا الأثر اليجابي في غالبية الدرا�ص���ات هو احتمالية اكت�صاب 
الم�صرف ذي الحجم الأكبر لوفورات الحجم الكبير))Economies of Scale ، لأن من خلال زيادة حجم 
�صركة م�صرفية، يمكن تخفي�س التكاليف وبالتالي، ويمكن تح�صين الأداء)Al-Tamimi, 2010( . و من اأجل 
�ص���بط اأثر الحجم على الأداء، و احتمال العلاقة غير الخطية الممكنة بين الربحية و حجم الم�ص���رف فقد تم 

اإدخال اللوغاريتم الطبيعي لموجودات الم�صرف )فيومي و عواد، 2003(.
 )BRANCH( عدد الفروع المحلية للم�صرف

حيث انه كلما زاد عدد الفروع، كلما قدمت الم�ص���ارف خدمات اأف�ص���ل، و من المتوقع اأن يوؤثر ايجابيا على 
الأداء ال�صرفي.

نموذج �لدر��سة 
 Multiple Regression(لتحقيق اأغرا�س هذه الدرا�صة قام الباحثون با�صتخدام النحدار الخطي المتعدد
Analysis( ، و ذل���ك بالعتم���اد على البيانات المجمعة )Pooled Data(، حيث ق���ام بتبني النموذج التالي 

لفح�س العلاقة بين جودة الخدمة و الأداء:

حيث:
ROA: العائد على الموجودات

ROE: العائد على حقوق الملكية

LIQ: ن�صبة ال�صيولة

DR: ن�صبة المديونية

CR: ن�صبة التركز
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SIZE: حجم الم�صرف

BRANCH: عدد الفرع المحلية للم�صرف

SQ: جودة الخدمة

εi: معامل الخطاأ

β0: المقطع الثابت

 β1.... β6: معاملات النحدار للمتغيرات الم�صتقلة.
�أ�سلوب جمع �لبيانات

 تم جمع البيانات اللازمة لأغرا�س الدرا�صة من الم�صادر الثانوية ممثلة في الكتب،  والدرا�صات ال�صابقة 
ذات العلاق���ة بمو�ص���وع الدرا�ص���ة، وكذلك جمع المعلوم���ات المالية من التقارير المالية ال�ص���نوية للم�ص���ارف 
الأردنية تحت الدرا�ص���ة، بالإ�ص���افة اإلى البيانات الإح�ص���ائية ال�ص���ادرة عن بور�ص���ة عم���ان للفترة ما بين 
2000-2009 به���دف تحديد الموؤ�ص���رات المالي���ة المطلوبة للربط ماب���ين جودة الخدمات الم�ص���رفية و اأثرها 

على اأداء الم�ص���ارف. و الم�ص���ادر الأولية من خلال توزيع اإ�ص���تبانة على عينة من عملاء الم�صارف التقليدية 
والإ�ص���لامية الأردنية والبالغ عددها 15 م�صرفا )13 م�ص���رفا تقليديا وم�صرفين اإ�صلاميين( ، باعتبار اأن 
العملاء يعتبرون الموؤ�ص���ر الرئي�ص���ي للحكم على م�ص���توى ج���ودة الخدمة )ال�ص���رن، 2007، واحمد، 2001، 
ومعلا، 1998(. و ت�ص���منت ال�صتبانة ب�ص���كلها النهائي، بالإ�صافة اإلى �صفحة الغلاف التي تعرف المبحوثين 
بالدرا�صة و اأهدافها، مجموعة من الأ�صئلة تحتوي على 27 عبارة تعك�س تقييم جودة الخدمة المدركة من قبل 
العملاء وفقا لمقيا�س الأداء الفعلي )SERVPERF( وقد تم اختيار هذا المقيا�س لأنه اأكثر ب�ص���اطة و يتطلب 

.)Duncan and Elliot,2004( وقت اقل من المجيبين في النجاز
مجتمع و عينة �لدر��سة

يتمث���ل مجتم���ع هذه الدرا�ص���ة في عملاء الم�ص���ارف التقليدية و الإ�ص���لامية الأردني���ة و البالغ عددها 15 
م�صرفا المقيمين في منطقة اربد، وقد تم اختيار عينات ع�صوائية من العملاء في الم�صارف تحت الدرا�صة، و 
بالتن�ص���يق مع اإدارات هذه الم�صارف، قام الباحثون بتوزيع ال�صتبانات في عدة فروع في محافظة اربد، حيث 
تم اختيار الفرع الرئي�ص���ي لكل م�ص���رف، من خلال مقابلة العملاء المختارين ب�ص���فة ع�صوائية خلال اأوقات 

مختلفة من اليوم و على عدة اأيام، و طلب تعبئة ال�صتبانات بعد �صرح الغر�س منها.
و تلبية لأغرا�س الدرا�ص���ة تم توزيع )750( ا�ص���تبانة على هوؤلء العملاء بحيث تم تحديد عدد عملاء كل 
م�ص���رف الذين وزعت ال�ص���تبانات عليهم، على اأ�ص���ا�س ن�صبة عدد فروع الم�ص���رف داخل الأردن اإلى العدد 
الإجمالي لفروع كافة الم�صارف التقليدية و الإ�صلامية الأردنية و ذلك طبقا للمعادلة التالية: ) معلا، 1998(
عدد ال�ستبانات الموزعة على عملاء الم�سارف=عدد فروع الم�سرف/العدد الجمالي لفروع كافة الم�سارف 

عدد ال�ستبانات في العينة
و يو�ص���ح الج���دول رق���م )1( عدد ال�ص���تبانات الموزعة على كل م�ص���رف و عدد ال�ص���تبانات الم�ص���تردة 

وال�صالحة لغايات التحليل الإح�صائي.
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جدول رقم )1(
 عدد ال�صتبانات الموزعة و المعتمدة لكل م�صرف

عدد �لفروع ��سم �لم�سرف�لرقم
عدد �ل�ستبانات 

�لموزعة

عدد �ل�ستبانات 

�لمعتمدة

809572البنك العربي1
485749البنك الأهلي الأردني2
758974بنك الأردن3
647568بنك القاهرة عمان4
102120101بنك الإ�سكان للتجارة و التمويل5
485742البنك الأردني الكويتي6
273131البنك التجاري الأردني7
202424بنك الإ�ستثمار العربي الأردني8
192424بنك الموؤ�س�سة العربية الم�سرفية )الأردن(9

81515البنك ال�ستثماري10
192323بنك التحاد11
162020بنك �سو�سيته جنرال-الأردن12
131616بنك المال الأردني13
698065البنك الإ�سلامي الأردني14
232828البنك العربي الإ�سلامي الدولي15

631750653�لمجموع

و بعد عملية متابعة ا�ص���تغرقت حوالي �ص���هر، تم جمع و ا�ص���ترداد )718( ا�ص���تبانة ا�ص���تبعد منها )65( 
ا�ص���تبانة لعدم �ص���لاحيتها و اعتمدت )653( ا�ص���تبانة هي حجم عينة هذه الدرا�ص���ة، و بالتالي فان ن�ص���بة 

الردود قد بلغت )87.06 %( من العدد الإجمالي للا�صتبيانات التي تم توزيعها.
  تحليل البيانات واختبار الفر�صيات

�ول:م�ستوى جودة �لخدمات �لم�سرفية
 )α=0.05( ن�ص���ت الفر�ص���ية الأولى على انه: يوجد م�صتوى مرتفع ودال اإح�ص���ائياً عند م�صتوى الدللة

لجودة الخدمات الم�صرفية المقدمة في الم�صارف الأردنية من وجهة نظر العملاء.
و ق���د تم اختب���ار هذه الفر�ص���ية من خلال اإجاب���ات عملاء الم�ص���ارف الأردنية على العبارات ال�ص���بعة و 
الع�ص���رين التي تتكون منها الإ�ص���تبانة الم�ص���تخدمة في قيا�س جودة الخدمة الم�ص���رفية، حيث تم ا�ص���تخراج 
المتو�صط الح�صابي و النحراف المعياري لكل عبارة من عبارات مجالت الدرا�صة، حيث يو�صح ذلك الجدول 

رقم )2(.
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جدول رقم )2(
المتو�صطات الح�صابية و النحرافات المعيارية لتقييم عملاء الم�صارف الأردنية لم�صتوى جودة الخدمة 

المقدمة فعليا

�لمتو�سط �لعبارة�لرقم
�لح�سابي

�لنحر�ف 
�لمعياري

3.841.34اإن موقع الم�صرف ملائم و يمكن الو�صول اإليه ب�صهولة.1
3.641.23اإن الت�صميم الداخلي للم�صرف منا�صب لتقديم الخدمات.2
3.581.23اإن المظهر الخارجي للم�صرف يوحي للعميل بالثقة.3
4.031.21اإن الم�صرف يمتاز بالنظافة، و الإ�صاءة و التدفئة )التكييف( الجيدة.4
3.681.25ي�صتخدم الم�صرف معدات و اأجهزة تكنولوجية ت�صهل خدمة العميل و تلبي احتياجاته.5
2.031.03يتوفر لدى الم�صرف مواقف ل�صيارات العملاء.6
3.591.22يتوفر لدى الم�صرف اأماكن للاإنتظار.7
4.061.16يعتني موظفو الم�صرف بمظهرهم و هندامهم.8

3.560.97�لمتو�سط �لعام للملمو�سية
3.631.18يفي الم�صرف بجميع وعوده للعملاء و في الأوقات المحددة.9

3.621.18يقدم الم�صرف خدمات دقيقة و خالية من الأخطاء تقريبا.10
3.831.16موظفو الم�صرف يمكن الإعتماد عليهم في اأداء الخدمة ب�صكل جيد.11
3.671.21يحر�س الم�صرف على حل الم�صاكل التي تواجه العملاء المتعلقة بالخدمات المقدمة لهم.12

3.691.05�لمتو�سط �لعام للاعتمادية
3.611.25يقدم الم�صرف خدمات �صريعة و فورية لعملائه.13
3.411.25ي�صتجيب الموظفون لحتياجات العملاء مهما كانت درجة ان�صغالهم.14
3.511.18ي�صتجيب موظفو و اإدارة الم�صرف ل�صكاوي و ا�صتف�صارات العملاء.15
3.791.14يقدم الموظفون الخدمة ح�صب اأولوية دخول العملاء للم�صرف و بدون تجاوز للعميل الحالي.16
3.241.32يتوفر لدى الم�صرف لوحات اإر�صادية اإلكترونية لت�صريع خدمة العميل.17
3.401.26يتوفر لدى الم�صرف العدد الكافي من الموظفين لأداء الخدمات.18

3.490.98�لمتو�سط �لعام للا�ستجابة
3.811.18ي�صعر العملاء بالإطمئنان في التعامل مع الم�صرف.19
3.831.18يمتلك موظفو الم�صرف المعرفة و المهارة لتقديم الخدمات للعملاء.20
3.771.20يتابع موظفو الم�صرف الإجراءات الخا�صة بالعملاء و لغاية ح�صولهم على الخدمة.21
3.511.20يتوفر لدى الم�صرف الأجهزة الأمنية الكافية لحماية مدخرات العملاء.22

3.731.03�لمتو�سط �لعام للامان 
3.561.17تعرف اإدارة و موظفي الم�صرف اإحتياجات العملاء و ت�صعى لتلبيتها.23
3.471.18تولي اإدارة و موظفي الم�صرف اإهتمام فردي لكل عميل.24
3.541.16ت�صع اإدارة الم�صرف م�صلحة العميل في قمة اأولوياتها.25
3.741.14يظهر الموظف المعرفة ال�صخ�صية بالعميل، ويحر�س على الترحيب به.26
3.361.24يقوم الموظف بملء البيانات المطلوبة في المعاملات الم�صرفية عو�صا عن العميل.27

3.530.98�لمتو�سط �لعام للتعاطف
3.590.88�لمتو�سط �لعام لجودة �لخدمة

قيم المتو�صط الح�صابي التي تزيد عن )3.5(، تعني تقييم مرتفع لم�صتوى جودة الخدمة الم�صرفية المقدمة فعليا

يظهر من الجدول رقم )2( اأن المتو�ص���طات الح�ص���ابية لمجالت الدرا�ص���ة تراوحت بين )3.73-3.49( 
بدرجة تقييم مرتفعة لجميع المجالت ماعدا ال�ص���تجابة الذي �ص���جل اأدنى متو�صط، وبلغ المتو�صط الح�صابي 

العام)3.59( بدرجة تقييم مرتفعة.
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وللتعرف على الدللة الإح�ص���ائية لمجالت الدرا�صة )اأبعاد جودة الخدمة الخم�س( و جودة الخدمة ككل 
تم تطبيق اختبار )One Sample T-test(، جدول رقم )3( يو�صح ذلك:

جدول رقم )3(
نتائج تطبيق اختبار )One Sample T-test( لمجالت الدرا�صة وجودة الخدمة ككل

�لدللة �لإح�سائيةدرجات �لحريةT�لنحر�ف �لمعياري�لمتو�سط �لح�سابي�لمجال�لرقم

3.560.9714.826520.00الملمو�صية1
3.671.0516.766520.00العتمادية2
3.490.9812.836520.00ال�صتجابة3
3.731.0318.076520.00الأمان4
3.530.9813.736520.00التعاطف5

3.590.8816.916520.00جودة الخدمة ككل

يظهر من الجدول رقم )3( اأن قيم )T( المح�ص���وبة لمجالت الدرا�ص���ة تراوحت بين )18.07-12.83(، 
و قيمة )T( لجودة الخدمة ككل )16.91(، وهي قيم دالة اإح�ص���ائياً عند م�ص���توى الدللة )0.01(، مما 
يعني رف�س الفر�صية العدمية التي ت�صير اإلى انه هناك م�صتوى منخف�س لجودة الخدمات الم�صرفية المقدمة 
في الم�صارف الأردنية من وجهة نظر العملاء، و قبول بديلتها التي ت�صير اإلى انه هناك م�صتوى مرتفع لم�صتوى 

لجودة الخدمات الم�صرفية المقدمة في الم�صارف الأردنية.

ثانيا:مدى وجود فرق في جودة �لخدمات �لم�س��رفية بين �لم�س��ارف �لتقليدية و �ل�سلامية 
من وجهة نظر �لعملاء

ن�ص���ت  الفر�ص���ية الثاني���ة عل���ى ان���ه: ل توجـــد فروقـــات ذات دللـــة اإح�سائيـــة عنـــد م�ستـــوى الدللة 
)α=0.05( في تقييـــم جـــودة الخدمـــات الم�سرفيـــة المقدمة في الم�ســـارف التقليدية من جهـــة والإ�سلامية 

الأردنية من جهة اخرى من وجهة نظر العملاء.
يتطلب اختبار هذه الفر�ص���ية احت�ص���اب المتو�ص���طات الح�ص���ابية والنحرافات المعياري���ة لإجابات عملاء 
الم�ص���ارف التقليدية من جهة و الم�ص���ارف الإ�ص���لامية الأردنية من جهة اأخرى )تبعاً لمتغير نوع الم�ص���رف: 
تقليدي اأو اإ�ص���لامي(، حيث تم ا�ص���تخراج المتو�ص���ط الح�ص���ابي و النحراف المعياري لكل عبارة من عبارات 

مجالت الدرا�صة،  حيث يو�صح ذلك الجدول رقم )4(.
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الجدول رقم )4(
المتو�صطات الح�صابية و النحرافات لمجالت الدرا�صة و جودة الخدمة ككل تبعا لمتغير نوع 

الم�صرف)تقليدي، اإ�صلامي(

�لعبارة�لرقم

�لم�سارف �لإ�سلامية�لم�سارف �لتقليدية

�لمتو�سط 
�لح�سابي

�لنحر�ف 
�لمعياري

�لمتو�سط
�لح�سابي

�لنحر�ف 
�لمعياري

4.031.172.671.69اإن موقع الم�صرف ملائم و يمكن الو�صول اإليه ب�صهولة.1
3.861.062.341.42اإن الت�صميم الداخلي للم�صرف منا�صب لتقديم الخدمات.2
3.791.062.331.42اإن المظهر الخارجي للم�صرف يوحي للعميل بالثقة.3
4.260.932.681.70اإن الم�صرف يمتاز بالنظافة، و الإ�صاءة و التدفئة )التكييف( الجيدة.4

اأجهزة تكنولوجية ت�صهل خدمة العميل و 5 ي�صتخدم الم�صرف معدات و 
3.931.052.241.39تلبي احتياجاته.

2.151.041.320.57يتوفر لدى الم�صرف مواقف ل�صيارات العملاء.6
3.801.052.331.44يتوفر لدى الم�صرف اأماكن للاإنتظار.7
4.300.852.661.65يعتني موظفو الم�صرف بمظهرهم و هندامهم.8

3.770.752.321.20�لمتو�سط �لعام للملمو�سية
3.811.042.591.47يفي الم�صرف بجميع وعوده للعملاء و في الأوقات المحددة.9

3.801.002.521.53يقدم الم�صرف خدمات دقيقة و خالية من الأخطاء تقريبا.10
4.020.962.771.60موظفو الم�صرف يمكن الإعتماد عليهم في اأداء الخدمة ب�صكل جيد.11

المتعلقة 12 العملاء  تواجه  التي  الم�صاكل  حل  على  الم�صرف  يحر�س 
3.851.042.581.56بالخدمات المقدمة لهم.

3.870.862.621.42�لمتو�سط �لعام للاعتمادية
3.791.112.521.50يقدم الم�صرف خدمات �صريعة و فورية لعملائه.13
3.611.102.241.41ي�صتجيب الموظفون لحتياجات العملاء مهما كانت درجة ان�صغالهم.14
3.711.002.311.44ي�صتجيب موظفو و اإدارة الم�صرف ل�صكاوي و ا�صتف�صارات العملاء.15

يقدم الموظفون الخدمة ح�صب اأولوية دخول العملاء للم�صرف و بدون 16
3.970.922.711.61تجاوز للعميل الحالي.

3.471.221.871.10يتوفر لدى الم�صرف لوحات اإر�صادية اإلكترونية لت�صريع خدمة العميل.17
3.631.102.041.31يتوفر لدى الم�صرف العدد الكافي من الموظفين لأداء الخدمات.18

3.700.802.281.10�لمتو�سط �لعام للا�ستجابة
4.050.912.391.59ي�صعر العملاء بالإطمئنان في التعامل مع الم�صرف.19
4.070.912.371.54يمتلك موظفو الم�صرف المعرفة و المهارة لتقديم الخدمات للعملاء.20

يتابع موظفو الم�صرف الإجراءات الخا�صة بالعملاء و لغاية ح�صولهم 21
4.000.952.371.54على الخدمة.

مدخرات 22 لحماية  الكافية  الأمنية  الأجهزة  الم�صرف  لدى  يتوفر 
3.681.082.471.34العملاء.

3.950.792.401.20�لمتو�سط �لعام للامان 
3.761.012.411.38تعرف اإدارة و موظفي الم�صرف اإحتياجات العملاء و ت�صعى لتلبيتها.23
3.651.032.341.36تولي اإدارة و موظفي الم�صرف اإهتمام فردي لكل عميل.24
3.721.042.461.29ت�صع اإدارة الم�صرف م�صلحة العميل في قمة اأولوياتها.25
3.891.002.831.44يظهر الموظف المعرفة ال�صخ�صية بالعميل، ويحر�س على الترحيب به.26

عو�صا 27 الم�صرفية  المعاملات  في  المطلوبة  البيانات  بملء  الموظف  يقوم 
3.481.202.631.25عن العميل.

3.690.872.571.06�لمتو�سط �لعام للتعاطف
3.780.702.410.91�لمتو�سط �لعام لجودة �لخدمة

قيم المتو�صط الح�صابي التي تزيد عن )3.5(، تعني تقييم مرتفع لم�صتوى جودة الخدمة الم�صرفية المقدمة فعليا
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يلاحظ من الجدول رقم )4( ما يلي:
1 - تراوحت المتو�صطات الح�صابية لمجالت الدرا�صة للم�صارف التقليدية بين )3.69-3.95( بدرجة تقييم 
مرتفعة لجميع المجالت، حيث كان اأعلاها لمجال “الأمان”، واأدناها لمجال “التعاطف”، وبلغ المتو�صط 

الح�صابي الكلي لجودة الخدمة )3.78( بدرجة تقييم مرتفعة.
2 - تراوحت المتو�ص���طات الح�ص���ابية لمجالت الدرا�ص���ة للم�ص���ارف الإ�ص���لامية بين )2.28-2.62( بدرجة 
تقييم منخف�صة لجميع المجالت، حيث كان اأعلاها لمجال “العتمادية”، واأدناها لمجال “ال�صتجابة”، 

وبلغ المتو�صط الح�صابي الكلي لجودة الخدمة)2.41( بدرجة تقييم منخف�صة.
3 - نلاحظ من الجدول اأعلاه اأن متو�ص���ط تقييم العملاء لأبعاد جودة الخدمة في الم�ص���ارف التقليدية كان 
اأعلى منه في الم�ص���ارف الإ�ص���لامية، حيث بلغ هذا المتو�ص���ط )3.78( في الم�ص���ارف التقليدية بينما بلغ 

)2.41( في الم�صارف الإ�صلامية.
4 - وللتعرف على الفروقات ذات دللة اإح�صائية بين المتو�صطات الح�صابية لمجالت الدرا�صة و جودة الخدمة 
 Independent Samples(تم تطبيق اختبار )ككل تبعاً لمتغير نوع الم�ص���رف )التقليدي، الإ�ص���لامي

T- Test(، حيث يو�صح ذلك الجدول رقم )5(
جدول رقم )5(

نتائج تطبيق اختبار )Independent Samples T- Test( على المتو�صطات الح�صابية لمجالت 
الدرا�صة وجودة الخدمة ككل تبعاً لمتغير نوع الم�صرف

�لنحر�ف �لمتو�سط �لح�سابينوع �لم�سرف�لمجال
�لمعياري

T
درجات 

�لحرية

�لدللة 
�لإح�سائية

�لملمو�سية
3.770.75الم�صرف التقليدي 

15.54651 0.00
2.321.20الم�صرف الإ�صلامي 

�لعتمادية
3.870.86الم�صرف التقليدي 

11.68651 0.00
2.621.42الم�صرف الإ�صلامي

�ل�ستجابة
3.700.80الم�صرف التقليدي

14.83651 0.00
2.281.10الم�صرف الإ�صلامي 

�لأمان
3.950.79الم�صرف التقليدي

15.81651 0.00
2.401.30الم�صرف الإ�صلامي

�لتعاطف
3.690.87الم�صرف التقليدي 

11.11651 0.00
2.571.06الم�صرف الإ�صلامي 

جودة �لخدمة 

ككل

3.780.70الم�صرف التقليدي 
16.57651 0.00

2.410.91الم�صرف الإ�صلامي 

يظه���ر م���ن الجدول رق���م )5( اأن جميع قيم ) ( لمجالت الدرا�ص���ة وجودة الخدم���ة ككل تبعاً لمتغير نوع 
الم�ص���رف دالة اإح�ص���ائياً عند م�صتوى الدللة )0.01( ل�صالح الم�ص���ارف التقليدية،  وهذا يدل على وجود 
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فروقات ذات دللة اإح�ص���ائية  في تقييم جودة الخدمات الم�ص���رفية المقدمة في الم�صارف الأردنية التقليدية 
والإ�ص���لامية الأردني���ة من وجهة نظ���ر العملاء، مما يعني رف�س الفر�ص���ية العدمية التي ت�ص���ير انه ل يوجد 
فروق���ات ذات دللة اإح�ص���ائية في تقيي���م جودة الخدمة الم�ص���رفية المقدمة في كل من الم�ص���ارف التقليدية 
والإ�صلامية الأردنية من وجهة نظر العملاء و قبول بديلتها التي ت�صير انه يوجد فروقات ذات دللة اإح�صائية  

في تقييم جودة الخدمة الم�صرفية المقدمة في كل من الم�صارف التقليدية و الإ�صلامية.
ثالثا: مدى �ختلاف �لأهمية �لن�سبية للمعايير �لتي ي�ستخدمها عملاء �لم�سارف �لأردنية 

في تقييمهم لجودة �لخدمات �لم�سرفية
ن�ص���ت الفر�ص���ية الثالثة على انه: ل تختلـــف الأهمية الن�سبية التـــي يوليها عملاء الم�ســـارف الأردنية 

للمعايير التي ي�ستخدمونها عند تقييمهم لم�ستوى جودة الخدمات الم�سرفية المقدمة لهم.
يتطلب اختبار هذه الفر�ص���ية احت�ص���اب المتو�صطات الح�ص���ابية و النحرافات المعيارية للاأهمية الن�صبية 

للمعايير الخم�س لكافة الم�صارف معا، كما هو مو�صح بالجدول رقم )6(.
جدول رقم )6(

المتو�صط الح�صابي للاأهمية الن�صبية لمجالت الدرا�صة لكافة الم�صارف معا
�لنحر�ف �لمعياري�لمتو�سط �لح�سابي للاهمية �لن�سبية�لمجال�لرقم

0.710.19الملمو�صية1
0.730.21العتمادية2
0.690.19ال�صتجابة3
0.740.20الأمان4
0.700.19التعاطف5

عند مقارنة المتو�صط الح�صابي للاأهمية الن�صبية للمعايير الخم�س لكافة الم�صارف معا ، لوحظ ما يلي:
1 - اأعط���ى عم���لاء الم�ص���ارف الأردنية لمعايير الأمان اأعل���ى تقييم، فقد بلغ متو�ص���ط تقييمهم لهذه المعايير 
)0.74(، مم���ا يعك����س اأهمية هذا البُع���د في تقييم العملاء لج���ودة الخدمة و �ص���رورة اهتمام اإدارات 

الم�صارف بتحقيقها. و تتفق هذه النتيجة مع درا�صة وادي و عا�صور )2005(.
2 - كم���ا احت���ل بُع���د العتمادي���ة المركز الثاني و جاءت هذه النتيجة مطابقة لدرا�ص���ة                      )2000( 
Othman and Owen ، و جاء بُعد الملمو�صية في المركز الثالث، كما جاء بُعد التعاطف في المركز الرابع 
 ، )Parasuraman )1990 و تتفق هذه الدرا�ص���ة مع كل من : درا�ص���ة الخالدي )2006( و درا�ص���ة

ودرا�صة �صع�صاعة )2005(.
3 - ح�صل بُعد ال�صتجابة على اأدنى تقييم لدى عملاء الم�صارف الأردنية بمتو�صط يعادل )0.69(، و تتفق 

.Jabnoun and Al-Tamimi )2002( و درا�صة ،)هذه النتيجة مع درا�صة اأبو معمر )2005
لمعرف���ة الدللة الإح�ص���ائية لهذه الفروق تم تطبيق تحليل التباي���ن الأحادي )ANOVA( لكل مجال من 

مجالت الدرا�صة، كما هو مو�صح بالجدول رقم )7(.
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جدول رقم )7(
نتائج تطبيق تحليل التباين الأحادي )ANOVA( للاهمية الن�صبية لكل مجال من مجالت الدرا�صة تبعاً 

لمتغير الم�صرف

مجموع �لم�سدر�لمجال
�لمربعات

درجات 
�لحرية

متو�سط 
�لدللةF قيمة�لمربعات

�لإح�سائية

الهمية الن�صبية لمجال الملمو�صة
0.00 53.81 0.96 13.4614بين المجموعات

11.406380.02داخل المجموعات
24.85652 المجموع

الهمية الن�صبية لمجال العتمادية
0.00 33.97 0.88 12.3814بين المجموعات

16.606380.03 داخل المجموعات
28.98652 المجموع

الهمية الن�صبية لمجال ال�صتجابة
0.00 11.98140.8641.10 بين المجموعات

0.02 13.29638داخل المجموعات
25.27652المجموع

الهمية الن�صبية لمجال الأمان
0.00 0.8836.64 12.3414بين المجموعات

15.356380.24داخل المجموعات
27.68652 المجموع

الهمية الن�صبية لمجال التعاطف
10.03140.72 بين المجموعات

30.99 0.00 0.02 14.53638داخل المجموعات
24.56652المجموع

الهمية الن�صبية لجودة الخدمة ككل
0.84 11.8014بين المجموعات

 65.33 0.00 0.01 8.23638داخل المجموعات
20.03652المجموع

يظه���ر من الجدول )7( اأن قيم )F( لمجالت الدرا�ص���ة )الجوانب الملمو�ص���ة، جوانب اعتمادية، جوانب 
ال�ص���تجابة، جوانب الأمان، جوان���ب التعاطف، وجودة الخدمة ككل(  بلغ���ت )53.812، 33.97،  41.09، 
36.638، 30.98، 65.33( عل���ى الت���والي وهي قيم دالة اإح�ص���ائياً عند م�ص���توى الدلل���ة )α=0.05(، و 
بمقارنة قيم )F( المح�صوبة  لمجالت الدرا�صة و لجودة الخدمة ككل بقيمة )F( الجدولية و البالغة )1.67( 
يت�صح اأن قيم )F( المح�صوبة اكبر من قيمة )F( الجدولية مما يعني رف�س الفر�صية العدمية و قبول بديلتها 
التي ت�ص���ير اإلى اختلاف الأهمية الن�صبية التي يوليها عملاء الم�ص���ارف الأردنية للمعايير التي ي�صتخدمونها 

عند تقييمهم لم�صتوى جودة الخدمات الم�صرفية المقدمة لهم.
للتعرف على الفروق في اآراء اأفراد العينة حول جودة الخدمات الم�صرفية تبعاً لمتغير الم�صرف، تم تطبيق 

تحليل الأحادي )ANOVA( على الأداة ككل تبعاً لمتغير الم�صرف، حيث يو�صح ذلك الجدول رقم )8(.
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جدول رقم )8(
نتائج تطبيق تحليل الأحادي )ANOVA( على جودة الخدمة ككل تبعاً لمتغير الم�صرف

�لدللة �لإح�سائيةF�لنحر�ف �لمعياري�لمتو�سط �لح�سابي�لم�سرف
4.080.43بنك العربي

 65.980.00

3.880.42البنك الأهلي
4.140.43بنك الأردن

3.760.54بنك القاهرة عمان
4.110.49بنك الإ�صكان

3.980.37بنك الأردني الكويتي
3.730.36البنك التجاري الأردني

3.460.33بنك ال�صتثمار العربي الأردني
3.610.41بنك الموؤ�ص�صة العربية الم�صرفية

2.470.49البنك ال�صتثماري
3.470.42بنك التحاد

2.011.19بنك �صو�صيتة جنزل 
2.500.35بنك المال

2.500.86البنك الإ�صلامي الأردني
2.201.01البنك العربي الإ�صلامي الدولي

يظهر من الجدول رقم )8( اأن هناك فروق ذات دللة اإح�ص���ائية عند م�صتوى الدللة )α=0.05( بين 
 )F( )65.984( اآراء اأفراد العينة حول جودة الخدمات الم�ص���رفية تبعاً لمتغير الم�ص���رف، حيث بلغت قيمة

وهي قيمة دالة اإح�صائياً.
و عن���د مقارن���ة المتو�ص���طات مع مقيا�س ليك���رت ذو الأبعاد الخم�ص���ة، و لما كانت النقط���ة )3( هي درجة 
الحي���اد، ف���ان العملاء الذين يقيمون الم�ص���رف بدرجة )3.5( فما فوق اأي ما يع���ادل )70 %( يعتبرون اأن 

الم�صرف يقدم جودة خدمة م�صرفية جيدة، و هذا ما يو�صحه الجدول رقم )9(.

جدول رقم )9(
ترتيب الم�صارف تبعاً للاأهمية الن�صبية لجودة الخدمات الم�صرفية فيها

�لم�سارف منخف�سة �لجودة�لم�سارف مرتفعة  �لجودة

�لأهمية �لن�سبية�لم�سرف�لأهمية �لن�سبية�لم�سرف

49 %البنك ال�صتثماري82 %البنك العربي
40 %بنك �صو�صيتة جنرال78 %البنك الأهلي
53 %بنك المال83 %بنك الأردن

50 %البنك الإ�صلامي الأردني75 %بنك القاهرة عمان
44 %البنك العربي الإ�صلامي الدولي82 %بنك الإ�صكان

69 %بنك ال�صتثمار العربي الأردني80 %بنك الأردني الكويتي
69 %بنك التحاد75 %البنك التجاري الأردني

72 %بنك الموؤ�ص�صة العربية الم�صرفية
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ر�بعا: �أثر جودة �لخدمة على �لأد�ء �لم�سرفي
 )α=0.05( ن�ص���ت الفر�ص���ية الرابع���ة على انه: يوج���د اثر ذو دللة اإح�ص���ائية عند م�ص���توى الدلل���ة
لجودة الخدمة الم�ص���رفية المقدمة فعلا على اأداء الم�ص���ارف الأردنية مقا�صا بالعائد على الموجودات والعائد 

علىحقوق الملكية.
بيانات الدرا�صة و اح�صاءاتها الو�صفية

يعر�س الجدول رقم )10( الإح�ص���اءات الو�ص���فية لكل م���ن المتغيرات التالية: العائ���د على الموجودات، 
العائد على حقوق الملكية، و ن�ص���بة ال�ص���يولة، و الحجم، ن�ص���بة المديونية، بالإ�ص���افة اإلى عدد الفروع المحلية 
للم�صارف و تركز ال�صوق و جودة الخدمة. وت�صمل هذه الإح�صاءات كلا من المتو�صط الح�صابي، و النحراف 
المعياري، و اأدنى و اأعلى قيمة لكل متغير، بالإ�صافة اإلى معاملات الرتباط بين هذه المتغيرات، و ذلك ب�صكل 
مجمّع )Pooled( لكل الم�ص���ارف الداخلة في الدرا�صة )15 م�صرفا( و لجميع �صنوات الدرا�صة )2000-

.)2009
جدول رقم )10(

 الإح�صاءات الو�صفية لمتغيرات الدرا�صة للفترة )2009-2000(
عدد �لم�ساهد�ت�أعلى قيمة�أدنى قيمة�لنحر�ف �لمعياري�لمتو�سط�لمتغير�ت

ROA0.011750.01070.0548-0.0497150
ROE0.104960.07850.2547-0.3984150
LIQ0.635370.14880.14251.2960150
DR0.888190.05750.77571.3135150
CR0.734720.03340.68350.7782150

SIZE8.924510.51157.728710.3636150
BRANCH30.966715.14105100150

نلاح���ظ م���ن خلال الجدول رقم )10( تفاوتا في قيم المتو�ص���طات الح�ص���ابية و انحرافاتها المعيارية، اإذ 
نج���د اأن متو�ص���ط العائد على الموج���ودات بلغ )0.0117( بانح���راف معياري )0.010(، ب�م���دى ي�����تراوح 
بين )- 0.054 و 0.049(، في حين �ص���جل العائد على حقوق الملكية متو�ص���طا مقداره )0.104( بانحراف 
معياري ي�ص���اوي )0.078(، ليعك�س المدى الذي تراوحت فيه قيم العائد بين )- 0.25 و 0.39(، و هي قيم 
منخف�ص���ة ب�ص���بب النخفا�س في اأرباح معظم الم�ص���ارف الأردنية الناتج عن انخفا�س العمليات الت�صغيلية و 
ارتفاع قيمة مخ�ص�صات الديون الم�صكوك في تح�صيلها، لتغطية التعثر المحتمل في �صداد القرو�س من جانب 
اأن�ص���طة اأعمال و�ص���ركات عقارية ت�ص���ررت جراء تاأثير الركود العالمي على اقت�صاد البلاد. وقد بلغ المتو�صط 
لن�ص���بة ال�صيولة )0.63( بانحراف معياري يقدر ب )0.14(، كما �صجلت اأعلى قيمة لهذه الن�صبة )1.29( 
و اأدنى قيمة )0.14(، اأما بالن�ص���بة لن�ص���بة المديونية فقد بلغ المتو�صط )0.88( بانحراف معياري )0.05( 
بمدى يتراوح بين )0.77 و 1.31(، ويعود ارتفاع هذه الن�صبة الى اعتماد البنوك المختلفة على ودائع العملاء 

ليتم تحويلها او اقرا�صها للم�صتثمرين. 
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كذلك بلغ المتو�صط لن�صبة التركز ما مقداره )0.73( بانحراف معياري مقداره )0.03( و تراوحت قيم 
ن�صب التركز بين )0.68 و 0.77(، و تدل هذه القيم على ارتفاع ن�صبة التركز في القطاع الم�صرفي الأردني. 
نلاحظ اأن حجم الم�ص���رف مقا�ص���ا باللوغاريتم الطبيعي لموجودات الم�صرف �ص���جل متو�صطا يبلغ )8.92( 
و انحراف���ا معياري���ا ق���دره )0.51(، اأما اأعلى قيمة فقد كانت ت�ص���اوي )10.36( و اقل قيمة كانت ت�ص���اوي 
)7.72(، و ت���دل ه���ذه القي���م على مدى التباين في اأحجام الم�ص���ارف الأردنية. و اأخيرا عدد الفروع �ص���جل 

متو�صطا يبلغ )30.96(، بانحراف معياري ي�صاوي )15.14(.
تحليل الرتباط

يعر�س الجدول رقم )11( معاملات الرتباط بين متغيرات الدرا�صة، و ي�صير العمود الثالث و الرابع من 
ه���ذا الج���دول اإلى العلاقة بين المتغير التابع )العائد على الموجودات و العائد على حقوق الملكية( و كل متغير 

من المتغيرات الم�صتقلة، اأما باقي الأعمدة فت�صير اإلى علاقة المتغيرات الم�صتقلة مع بع�صها البع�س.
جدول رقم )11(

معاملات الرتباط بين متغيرات النموذج
ROAROELIQDRCRSIZEBRANCHSQ

ROA1

ROE1

LIQ,011-,0361

DR-,553(**)-,010-,0691

CR-,421(**)-,294(**),197(**),401(**)1

SIZE,160(*),140(*)-,087-,088-,324(**)1

BRANCH-,033,054-,283(**),128-,149(*),668(**)1

SQ,198(*),192(**)-,152(*),163(*),003,560(**),561(**)1

** معامل الرتباط مهم اإح�صائيا عند م�صتوى الدللة 1 %  
* معامل الرتباط مهم اإح�صائيا عند م�صتوى الدللة  5 %   

و يظه���ر من الج���دول )11( وجود ارتباط ذي دللة اإح�ص���ائية بين )ROA( و كل من ن�ص���بة المديونية، 
ون�ص���بة التركز، و حجم الم�ص���رف، و جودة الخدمة، في حين لم يكن الرتباط مهما مع ن�ص���بة ال�صيولة وعدد 
الفروع. اأما بالن�ص���بة ل )ROE( فلم يكن الرتباط مهما مع ن�ص���بة ال�ص���يولة، ن�صبة المديونية و عدد الفروع. 
 )ROE( و )ROA( واأن العلاقة بين المتغير الرئي�صي في هذه الدرا�صة وهو جودة الخدمة و بين المتغير التابع

كانت موجبة و ذات دللة اإح�صائية.  
اأما بالن�ص���بة لمعاملات الرتباط بين المتغيرات الم�صتقلة نف�ص���ها فقد كان هنالك 10 معاملات ذات دللة 
اإح�ص���ائية، بمعام���لات ل تزيد عن 0.8 )80 %( و ه���ذا ما يدل على عدم وجود م�ص���كلة الرتباط المتعدد 
)Multicollinearity( )Berry and Feldman، 1985(. اإن العلاقة الأقوى كانت بين المتغير الرئي�صي 
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و هو جودة الخدمة و بين كل من حجم الم�صرف و عدد الفروع ) 56 %، 56.1 %(، فالم�صارف التي تمتلك 
�ص���بكات فروع وا�ص���عة تتعامل مع اأعداد كبيرة من العملاء وتقدم خدمات م�صرفية متنوعة و�صاملة و ت�صعى 
لتلبية كافة احتياجات المتعاملين مع الم�ص���رف، والو�ص���ول اإلى اكبر عدد من الم�صتفيدين في اأماكن تواجدهم 

من اجل �صمان تحقيق جودة الخدمة المقدمة.
وقد تم اختبار م�ص���كلة الرتب���اط المتعدد )Multicollinearity( عند تنفي���ذ نماذج النحدار من خلال 
احت�صاب معامل ت�صخم التباين)VIF) Variance Inflation Factor  لكل متغير من متغيرات الدرا�صة، 
 ،)VIF( لكل م���ن المتغيرات الم�ص���تقلة ثم ي�ص���تخرج معامل Tolerance ويت���م  في البداية ح�ص���اب معام���ل
حي���ث اأن: VIF=1/Tolerance  )نجي���ب و الرفاعي، 2006، ����س 363(، ويبين الجدول رقم )12(  هذه 

المعاملات.
جدول رقم )12(

ROE و ،ROA لكلا النموذجين )VIF( معامل 
)1( ROA  نموذج)2( ROE نموذج

ToleranceVIFToleranceVIF�لمتغير�ت
LIQ0.8491.1780.8491.178
DR0.7661.3060.7661.306
CR0.7061.4170.7061.417

SIZE0.4662.1460.4662.146
BRANCH0.3782.6440.3782.644

SQ0.5461.8320.5461.832

يف�صر VIF على انه ن�صبة التباين الفعلي اإلى التباين في حالة عدم وجود ارتباط متداخل، اأي بمعنى اآخر 
يظه���رVIF كيف اأن الرتباط المتداخل يزيد من عدم ا�ص���تقرار المعاملات المق���درة. و مقيا�س VIF يتم لكل 
متغير تف�ص���يري على حده. و عليه فان المعيار يقترح انه اإذا كانت قيم VIF  اكبر من 10 فان هذا يوؤدي اإلى 

.)Gujarati, 2003( عدم الثقة في المعاملات المقدرة
تراوحت قيم معامل ت�ص���خم التباين VIF للمتغيرات الم�ص���تقلة )لكلا النموذجين( بين 1.306 و 2.644 
كاأق�ص���ى ح���د، و يلاح���ظ اأن جميع هذه القيم اقل م���ن 10 مما يدل على عدم وجود م�ص���كلة ارتباط متعدد 
ب���ين المتغيرات الم�ص���تقلة المدخلة في نموذج النحدار، و ه���ذا ما يعزز النتائج ال�ص���ابقة )معاملات الرتباط 

للمتغيرات الم�صتقلة ل تزيد عن 0.8(.
يعر�س جدول رقم )13( نموذجي النحدار الم�ص���تخدمين في هذه الدرا�صة. فكلا النموذجين المت�صمنين 
في الج���دول يبينان النتائج المتعلقة بالعين���ة التجميعية Pooled Sample للبنوك الردنية من عام 2000 
حت���ى عام 2009. و ي�ص���تخدم النم���وذج الول معدل العائد على الموج���ودات )ROA( كمتغير تابع، في حين 

ي�صتخدم النموذج الثاني معدل العائد على حقوق الملكية )ROE( كمتغير تابع.
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جدول رقم )13(
نتائج النحدار* المتعدد للك�صف عن اثر متغير جودة الخدمة الم�صرفية)SQ( و المتغيرات ال�صابطة على الأداء

Model 2 (ROE)Model 1 )ROA(

Sig.t
 Standardized
CoefficientsSig.t

 Standardized
Coefficients

BetaBeta

 0.022.31 0.00 5.08)constant(
 0.66 0.440.04 0.78 0.27 0.02LIQ
 0.20 1.26 0.11 0.00-6.32 -0.47DR
 0.00-3.91 -0.36 0.00-3.11 -0.24CR
 0.66 0.430.050.53 0.63 0.06SIZE
 0.11 -1.60 -0.20 0.08 -1.75-0.19BRANCH
0.022.43 0.25 0.012.48 0.22SQ

 0.140.39R2

 0.110.36Adj-R2

3.93 14.91F
 0.00 0.00Sig.

* التقدير با�صتعمال 15 م�صرفا لع�صرة �صنوات )2009-2000(
ويمكن تمثيل معادلتي النحدار كما يلي:

 بالن�ص���بة للنم���وذج الأول، يظهر من الجدول رق���م )13( وجود اثر ايجابي وذو دللة اإح�ص���ائية لجودة 
الخدمة الم�ص���رفية على العائد على الموجودات ))ROA   و بم�ص���توى دللة )p=0.014 ( ،  وهذا يدل على 

اأن ربحية الم�صارف الأردنية محكومة بدرجة معينة بجودة الخدمة. 
اأم���ا بالن�ص���بة للمتغيرات الأخرى، فق���د بينت النتائج بان ن�ص���بة المديونية كانت ذا دللة اإح�ص���ائية عند 
م�ص���توى الدلل���ة )α=0.01( ، مع ملاحظة الإ�ص���ارة ال�ص���البة له���ذا المتغير، مما يدل عل���ى اأن زيادة هذه 
الن�صبة له اثر عك�صي في ربحية الم�صارف في الأردن. و يمكن تف�صير ذلك، بان الم�صرف الذي يتمتع بربحية 
مرتفعة و يواجه فر�ص���اً ا�ص���تثمارية جيدة، فاإنه ي�صتخدم اأرباحه في تمويل ال�ص���تثمارات، الأمر الذي يجعل 
ن�ص���بة الديون له متدنية، و على الجانب الآخر، فاإن الم�صرف الذي يتمتع بربحية متدنية �صيلجاأ اإلى التمويل 
الخارجي، وهذا من �صاأنه اأن يوؤدي اإلى ارتفاع م�صتوى الديون في الم�صرف. و هذه العلاقة ال�صلبية بين ن�صبة 
المديونية و الربحية دليل على عدم كفاءة الم�صارف الأردنية في ا�صتخدام اأموال الغير في م�صاريع ذات جدوى 

اقت�صادية، و هذه النتيجة تطابق ما جاء في درا�صة القا�صمي )2010(.
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وقد  كانت ن�ص���بة التركز ذات دللة اإح�ص���ائية عند م�ص���توى الدللة )α=0.05(، مع ملاحظة الإ�صارة 
ال�ص���البة لهذا المتغير، مما يدل على اأن زيادة هذه الن�ص���بة له اثر عك�ص���ي في ربحية الم�ص���ارف في الأردن، و 
يمكن تف�ص���ير ذلك بتميز ال�ص���وق الم�صرفي الأردني بظاهرة التركز الم�ص���رفي و هو �صيطرة عدد محدود من 
الم�ص���ارف على ح�ص���ة الأ�صد في ال�صوق مما يجعل الم�ص���ارف الأخرى تتناف�س على ح�صة �صغيرة في ال�صوق 
و ه���و ما يمكن و�ص���فه باحت���كار القلة، اإذ اأن الم�ص���ارف المتواجدة في الأ�ص���واق عالية التركز تكت�ص���ب اأرباح 
متاأتية من الحتكار، و ذلك ب�ص���بب التكتل الذي قد يوؤدي اإلى ارتفاع المعدلت التي تتقا�ص���اها على القرو�س 
وانخفا����س مع���دلت الفائ���دة المدفوع���ة على الودائ���ع ،  بمعنى اآخر انه كلم���ا زادت درجة الترك���ز، ازدادت 
احتمالية التواطوؤ بين الم�ص���ارف في التاأثير على ت�ص���عير الخدمات الم�ص���رفية، و بالتالي تحقيق اأرباح اأعلى 
)العجلوني، 2010( و بالتالي تركز الم�صارف له اثر ايجابي على الربحية. لكن من ناحية اأخرى زيادة تركز 
الم�ص���رف ينتج عنه مناف�ص���ة �صديدة في القطاع الم�ص���رفي التي من �صانها اأن ت�ص���ير اإلى وجود علاقة �صلبية 
 )Boone and Weigand )2000 بين تركز ال�ص���وق و الربحية.  و هذه النتيجة تطابق ما جاء في درا�ص���ة
 Delis )2009( والتي اأ�صارت اإلى و جود علاقة �صلبية بين تركز ال�صوق و الربحية كما جاءت تخالف درا�صة
and Papanikolaou التي اأظهرت علاقة موجبة ذات دللة اإح�صائية بين ن�صبة التركز و الأداء الم�صرفي. 
 و بينت النتائج اأي�ص���ا اأن عدد الفروع لم يكن دال اإح�ص���ائيا عند م�ص���توى الدللة )α=0.05(   بمعامل 
�صالب )-β=0.006(، و هذا يتما�صى مع ما جاءت به درا�صة  ))Heaster and Zoellner 1966  والتي 
بينت انه ل يوجد اثر لعدد الفروع على ربحية الم�ص���رف، و درا�ص���ة )Al-tamimi )2010 على الم�ص���ارف 
التقليدية و الإ�صلامية التي اأظهرت و جود اثر �صلبي و غير دال اإح�صائيا لعدد الفروع على ربحية الم�صارف. 
كما اقترح Vernon )1971( موقع الفروع و لي�س عدد الفروع كاأحد محددات الربحية، اإذ تو�ص���ل اإلى اأن 

موقع الم�صرف له علاقة كبيرة مع الربحية.
كما بينت النتائج وجود علاقة ايجابية لكن غير دالة اإح�ص���ائيا بين حجم الم�ص���رف و ربحيته، و جاءت 

.Vernon )1971( هذه النتيجة مطابقة لدرا�صة
اأم���ا المتغ���ير المتبقي و هو ن�ص���بة ال�ص���يولة لم يكن ذو دللة اإح�ص���ائية، و بالتالي لم يكن ل���ه اثر في ربحية 
الم�صارف خلال فترة الدرا�صة. و تتفق هذه النتيجة مع درا�صة ) Kosak and Cok )2008على الم�صارف 
المحلية و الأجنبية في الإقليم الأوروبي الجنوبي ال�صرقي، و درا�صة )Haron )2004 على القطاع الم�صرفي 

الإ�صلامي التي اأظهرت عدم وجود علاقة بين ن�صبة ال�صيولة و ربحية الم�صرف. 
 و يلاحظ اأن القوة التف�ص���يرية المعدلة )معامل التحديد المعدل( )Adjusted R2( لهذا النموذج بلغت 
ح���والي36 % و ه���ي متوافقة مع عدد من الدرا�ص���ات في هذا المجال )الفيومي و ع���واد، 2003(. اأما قيمة 
F المتعلق���ة بمقيا����س اأهمية المتغيرات الم�ص���تقلة مجتمعة في تف�ص���ير ربحية الم�ص���ارف فقد كان���ت ذات دللة 

اإح�صائية على م�صتوى معنوية 1 %.
بالن�صبة للنموذج الأول، فان نتائج العينة التجميعية تقبل الفر�صية الفرعية الأولى و التي ت�صير اإلى وجود 
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اثر ذو دللة اإح�ص���ائية عند م�ص���توى الدللة )α=0.05( لجودة الخدمة الم�صرفية المقدمة فعلا على اأداء 
الم�صارف الأردنية مقا�صا بمعدل العائد على الموجودات .)ROA( اإذ اأن متغير جودة الخدمة الم�صرفية كان 

موجبا و ذو دللة اإح�صائية عند م�صتوى الدللة )5 %(.
اأما بالن�ص���بة للنموذج الثاني، يظهر من الجدول وجود اثر ذو دللة اإح�ص���ائية لجودة الخدمة الم�صرفية 
على العائد على حقوق الملكية )ROE(، حيث بلغت قيمة )t( )2.425( و بلغت قيمة   )β=0.040( و هي 
موجبة و بم�صتوى دللة )0.017p=( و هي قيمة ا�صغر من م�صتوى الدللة )α=0.05( و بالتالي هي دالة 

اإح�صائيا. مما يعني اأن له اأثرا ايجابيا على ربحية الم�صارف .
اأما بالن�صبة للمتغيرات الأخرى، فقد بينت النتائج بان متغير ن�صبة التركز فقط هو المهم اإح�صائيا وذلك 
عند م�صتوى الدللة )1 %(، مع ملاحظة الإ�صارة ال�صالبة لهذا المتغير، مما يدل على اأن زيادة هذه الن�صبة 
له اثر عك�ص���ي في ربحية الم�ص���ارف في الأردن. و بينت النتائج اأي�صا اأن المتغيرات الأخرى المتبقية و هي ن�صبة 
المديونية، و ن�ص���بة ال�ص���يولة، والحجم، و عدد الفروع، لم تكن ذات دللة اإح�صائية، و بالتالي لم يكن لها اثر 

في ربحية الم�صارف خلال فترة الدرا�صة.
 ويلاح���ظ اأن الق���وة التف�ص���يرية المعدلة )معام���ل التحديد المع���دل( )Adjusted R2( له���ذا النموذج 
ق���د انخف�ص���ت اإلى 10.5 % و هو ما ي�ص���ير اإلى اأن ا�ص���تخدام مقيا����س الربح )ROA( اأق���وى من الناحية 
الإح�ص���ائية مقارن���ة بمقيا�س الربح )ROE( و ه���ي كذلك متوافقة مع عدد من الدرا�ص���ات في هذا المجال 
)الفيوم���ي و ع���واد، 2003(. و يلاحظ اأي�ص���ا اأن قيمة F لهذا النموذج قد انخف�ص���ت و لكنها مازالت ذات 

دللة اإح�صائية عند م�صتوى الدللة 1 %. 
كما يلاحظ من خلال النتائج ال�صابقة اأن متغير جودة الخدمة الم�صرفية كان موجبا و ذو دللة اإح�صائية 
عن���د م�ص���توى الدللة )5 %(، لذلك تقبل الفر�ص���ية الفرعية الثانية و التي ت�ص���ير اإلى وج���ود اثر ذو دللة 
اإح�ص���ائية عند م�ص���توى الدللة )α=0.05( لجودة الخدمة الم�ص���رفية المقدمة فعلا على اأداء الم�ص���ارف 

  .)ROE( الأردنية مقا�صا بمعدل العائد على حقوق الملكية
اإن الدللة الرئي�صية للنتائج ال�صابقة هي اأن اأداء الم�صارف الأردنية محكوم بجودة الخدمات الم�صرفية، 
و هذا ما يتفق مع درا�ص���ة )Rust، Zahorik and Keiningham )1995 ، و التي تو�ص���لت اإلى اأن جودة 
الخدمة توؤثر على ر�ص���ا العميل و من ثم بقائه و ا�ص���تمراره، الأمر الذي يوؤدي اإلى زيادة الح�ص���ة ال�ص���وقية 
والإيرادات و من ثم الربحية ، و تتفق كذلك مع درا�صة )and Wilson Al Zaabi )2006، و التي بينت اأن 
 Jham and Khan )2008( توفير خدمات م�ص���رفية ذات جودة عالية ينتج عنها ربحية اأعلى. و درا�صة
التي اأثبتت اأن تبني جودة الخدمة يوؤدي اإلى اأداء اأف�صل، وان ر�صا العملاء يرتبط باأداء الم�صارف. و درا�صة 

)Duncan and Elliot )2004 و التي تو�صلت اإلى علاقة ايجابية بين خدمة العملاء و الأداء المالي.
و يمكن تف�صير هذه النتيجة بان تح�صين جودة الخدمة الم�صرفية ت�صاهم في الحتفاظ بالعملاء الحاليين 
للم�ص���رف، و اجت���ذاب عم���لاء محتملين ، فهم من �ص���يقومون بتكرار ال�ص���راء من نف�س الم�ص���رف، و يوؤدي 
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بقاوؤهم اإلى زيادة الأرباح ب�صبب الإقبال على ال�صراء ب�صورة و كميات اكبر من العملاء غير الرا�صين.
كما اأن الر�صا يوؤدي اإلى انخفا�س معدل دوران العملاء، و بالتالي انخفا�س معدل اإحلالهم، مما ي�صاعد 
الإدارة على تخ�ص���ي�س م�صادر اقل لمعالجة و اإدارة ال�ص���كاوي و خف�س تكاليف العمليات الم�صتقبلية بتفادي 
حدوث الأخطاء الم�صرفية، كما اأن الر�صا يعتبر و�صيلة اإعلان فعالة و ذلك من خلال حماية عملاء الم�صرف 
من جهود المناف�صين، ومن خلال الت�صال مع الآخرين و التحدث معهم عن م�صتوى جودة الخدمات المقدمة، 
الأمر الذي يوؤثر على �ص���معة الم�صرف الكلية، و هذه ال�صمعة ت�صمح بتعريف العملاء على الخدمات الجديدة 
المقدمة من الم�ص���رف، و كل المنافع ال�ص���ابقة توؤدي في النهاية اإلى زيادة قيمة موجودات الم�صرف و الربحية 

الم�صتقبلية.
�لتو�سيات

وبناء على نتائج الدرا�صة يو�صي الباحثون بما يلي:
• �ص���رورة اهتمام الم�ص���ارف الأردنية بال�ص���تجابة ال�ص���ريعة وتلبية مطالب العملاء كعوامل توؤثر في 	

جودة الخدمات الم�صرفية ، كتوفير لوحات اإر�صادية اإلكترونية لت�صريع خدمة العميل، و توفير العدد 
الكافي من الموظفين لأداء الخدمات، بالإ�صافة اإلى �صرورة ا�صتجابة الموظفون لحتياجات العملاء 

و كذا ل�صكاوي و ا�صتف�صارات العملاء.
• تطوي���ر الجوانب المادية الملمو�ص���ة، كتحديث بع�س الأجهزة و تطويرها با�ص���تمرار، و توفير مواقف 	

ل�صيارات العملاء و اأماكن للانتظار، اإ�صافة اإلى الهتمام بالتنظيم و الترتيب الداخلي.
• اإظهار الهتمام ال�صخ�صي بالعملاء.	
• �صرورة الأخذ بعين العتبار تفاوت الأهمية الن�صبية لمتغيرات جودة الخدمة الم�صرفية المقدمة فعليا 	

عند ت�صميم و تنفيذ ا�صتراتيجيات الجودة.
• �صرورة مراقبة اإدارة الم�صارف الأردنية با�صتمرار اإدراك عملائها لم�صتوى جودة الخدمة الم�صرفية، 	

لما لهذا التحليل من اأهمية في تحديد ال�صيا�ص���ات و الإجراءات اللازمة لتح�ص���ين م�ص���توى الخدمة 
المقدمة لعملائها.

• �ص���رورة تركيز الم�ص���ارف على تدريب الموظفين المت�ص���لين مبا�ص���رة مع العملاء ل�ص���مان الهتمام 	
بجوانب الخدمة �صواء المتعلقة بالأداء النهائي اأو المتعلقة بلحظات ال�صدق اأثناء التفاعل بين مقدم 

الخدمة الم�صرفية والعميل.  
• �ص���رورة و�ص���ع ا�ص���تراتيجيات لتطوير الخدمات الم�صرفية الإ�ص���لامية في الأردن لمواجهة تحديات 	

المناف�صة من الم�صارف التقليدية وكذلك تحديات المناف�صة العالمية في ال�صناعة الم�صرفية.
• �ص���رورة ال�صتعانة بالأ�ص���اليب والتوجهات الت�صويقية الحديثة في التعامل مع العملاء التي ت�صتدعي 	

اأخ���ذ وجه���ات نظ���ر العملاء بع���ين العتبار لتطوي���ر الخدمات الم�ص���رفية التي تقدمها الم�ص���ارف 
الأردنية.
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