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ملخّص: 
في  المقدّمة  الم�ضرفيّة  الخدمة  جودة  م�ضتوى  اإلى  التعرف  اإلى  الدّرا�ضة  هذه  هدفت 
الم�ضارف الأردنيّة التّجاريّة والإ�ضلامية من وجهة نظر العملاء، وقد اعتمدت على المدخل 
مقيا�ص  على  العتماد  تّم  حيث  الأردنيّة،  الم�ضارف  خدمات  جودة  لقيا�ص  الإتّجاهي 
اأثر  معرفة  اإلى  اأي�ضاً  هدفت  كما  المقدّمة،  للخدمة  الفعلي  الأداء  لقيا�ص   SERVPERF
جودة الخدمة الم�ضرفيّة على الأداء الم�ضرفي. ولتحقيق اأهداف هذه الدّرا�ضة، تّم العتماد 
العملاء،  من  المطلوبة  المعلومات  لجمع  ا�ضتبانة  تطوير  خلال  من  الأولى  طريقتين:  على 
حيث وزّعت 750 ا�ضتبانة على عملاء الم�ضارف الأردنيّة في محافظة اإربد. والثانية من 
خلال جمع المعلومات المالية عن هذه الم�ضارف بهدف تحديد النّ�ضب المالية المطلوبة. 

قبل  من  المقدّمة  الم�ضرفيّة  الخدمات  جودة  م�ضتوى  اأنّ  اإلى  الدّرا�ضة  لت  تو�ضّ وقد 
الم�ضارف الأردنيّة كان جيّداً. فقد اأو�ضحت النّتائج وجود فروق ذات دللة اإح�ضائيّة بين 
التّجاريّة والإ�ضلامية لم�ضتوى جودة الخدمة الم�ضرفيّة المقدّمة،  تقويم عملاء الم�ضارف 
حيث كان تقويم عملاء الم�ضارف التّجاريّة اأعلى من تقويم عملاء الم�ضارف الإ�ضلامية. 
كما بّينت النتائج اختلاف الأهميّة النّ�ضبية التي يوليها العملاء للمعايير التي ي�ضتخدمونها 
عند تقويمهم لم�ضتوى جودة الخدمات المقدّمة من الم�ضارف الأردنيّة. وبا�ضتخدام نموذج 
النحدار المتعدّد والمجمّع لجميع الم�ضارف وال�ضّنوات، اأظهرت النتائج وجود اأثر اإيجابي 
ذي دللة اإح�ضائيّة لجودة الخدمة الم�ضرفيّة المقدّمة على اأداء الم�ضارف الأردنيّة مقا�ضاً 

بمعدل العائد على الموجودات ومعدل العائد على حقوق الملكية. 
الماليّة،  النّ�ضب  الأداء،  الخدمة،  جودة  الم�ضرفيّة،  الخدمات  المفتاحية:  الكلمات 

الم�ضارف الأردنيّة. 
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Abstract: 

This study aimed at measuring the actual level of banking service quality 
in commercial and Islamic Jordanian banks from the customers’ viewpoint, 
the study adopted the Attitudinal Approach by using SERVPERF to measure 
service quality, 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: The first one was through the random distribution of 750 
questionnaires to Jordanian bank customers in Irbid. The second was through 
the collection of financial information from these banks in order to determine 
the financial ratios required. 

The results showed that the level of services quality provided by Jordanian 
banks was satisfactory. Furthermore, these results showed that there was 
a significant statistical difference between the customers’ evaluation of 
commercial and Islamic banks. Service quality of customers’ evaluation in 
commercial banks was higher than those of Islamic banks. 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) . 

Key Words: Banking Services, Service Quality, Performance, Financial 
Ratios, Jordanian banks. 
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مقدمة: 
والنّاميّة،  المتقدّمة  الدّول  القت�ضاديّة في  القطاعات  اأهمّ  من  الم�ضرفي  القطاع  يعدُّ 
حيث يمثّل ع�ضب الحياة القت�ضاديّة، ويقوم هذا القطاع بدور الو�ضاطة الماليّة بين المدّخرين 
والم�ضتثمرين، كما يقوم بتقديم العديد من الخدمات الماليّة والم�ضرفيّة الأخرى.  وهو ي�ضاهم 
في اإمداد النّ�ضاط القت�ضادي بالأموال اللّازمة من اأجل تنميته وتطويره من جهة، ومحاربة 
اأخرى. وتكوّن الم�ضارف في مجموعها حلقة  الإكتناز وتحقيق منافع للمدّخرين من جهة 
تتفاعل داخلها �ضتّى مجالت النّ�ضاط القت�ضادي، وهذا يعني اأنّ نمو واتّ�ضاع هذا النّ�ضاط 
يوؤدّي اإلى زيادة اأهميّة الم�ضارف واتّ�ضاع مجال ن�ضاطها وتعدّد خدماتها )معلا، 1998( . 

اأركان القت�ضاد الوطني، فقد �ضهدت  اأ�ضا�ضيّاً من  و تمثّل الم�ضارف في الأردن ركناً 
والقت�ضاديّة،  الجتماعيّة  التّنمية  لمتطلّبات  ا�ضتجابة  الأخيرة  ال�ضّنوات  في  كبيراً  تطوّراً 
لي�ضتفيد  الأردني  القت�ضاد  وتاأهيل  الإقليمي،  والتّعاون  ال�ضتثمار  فر�ص  زيادة  وتوقّع 
اأكثر انفتاحاً على القت�ضاد العالمي. ولعلّ كثيراً من  من فر�ص التّكامل الدّولي، ولي�ضبح 
التّطور الذي �ضهده هذا القت�ضاد، اإنّما يعزى في جوهره اإلى الخدمات المتعدّدة التي تقدّمها 
�ضناعيّة  )تجاريّة،  وتعزيزها  القت�ضاديّة  الموؤ�ضّ�ضات  اأداء  دعم  مجال  في  الم�ضارف  تلك 
وخدميّة( ، وذلك من خلال ما تقدّمه من خدمات مالية، وائتمانيّة وا�ضتثماريّة. فقد بلغ عدد 
الم�ضارف المرخّ�ضة في الأردن )23( م�ضرفاً، منها )13( م�ضرفاً اأردنيّاً و )8( م�ضارف 
اأجنبيّة، بالإ�ضافة اإلى م�ضرفين اإ�ضلاميين )2( ، حيث تو�ضّعت هذه الم�ضارف لتبلغ فروعها 
593 فرعاً في جميع اأنحاء المملكة في نهاية عام 2008، اأي بلغ موؤ�ضّر الكثافة الم�ضرفيّة 
حوالي 9،9 األف ن�ضمة لكلّ فرع، مقارنة مع 10،2 األف ن�ضمة لكلّ فرع عام 2007 و10،9 

ن�ضمة لعام 2006 )جمعية البنوك في الأردن، 2010( . 
ة  وبخا�ضّ العالميّة،  للتّحولت  نتيجة  الكبيرة  والتّغيّرات  ال�ضّريعة  التّطورات  اإنّ 
ب�ضرورة  الم�ضارف  كلّه  ذلك  األزم  القيود،  اإلغاء  من  �ضاحبها  وما  العولمة  ظهور  مع 
التّغيّرات  تلك  مع  التّكيّف  على  ت�ضاعدها  اإ�ضتراتيجيات  وتبنّي  �ضيا�ضتها  في  النّظر  اإعادة 
اأنّ نوعية المنتج الذي تقدّمه  ة  بتقديم منتجات جديدة تر�ضي المتعاملين معها. وبخا�ضّ
لطبيعته  لأ�ضلوب تقديمه نظراً  ال�ضّديدة  يتميّز بح�ضا�ضيته  الم�ضارف والمتمثّل في الخدمة 

الغير الملمو�ضة )معلا، 2007( . 
وقد اأدّى هذا الو�ضع الجديد اإلى فر�ص مناف�ضة حادّة بين الم�ضارف الأردنيّة، فجميعها 
تقوم بتقديم نوع الخدمات نف�ضها، اإلّ اأنّها تختلف في م�ضتوى جودة الخدمة المقدّمة، الأمر 
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ذات  خدمات  تقديم  نحو  التوجّه  طريق  عن  وذلك  التميّز  عن  بالبحث  باإداراتها  اأدّى  الذي 
المكانة  �ضنع  في  الجودة  مفهوم  ودور  لأهميّة  الم�ضارف  اإدراك  ازداد  فقد  عالية.  جودة 
التناف�ضيّة لها بالمقارنة مع الم�ضارف الأخرى. ومن هذا المنطلق، لم تعد الجودة هي مجرّد 
مطابقة الخدمات للموا�ضفات الفنيّة القيا�ضيّة المحدّدة م�ضبقا، واإنّما تعدّت ذلك واأ�ضبحت 

ت�ضمل رغبات ومتطلّبات العملاء من الخدمات )العنزي، 2002( . 
كما اأو�ضحت العديد من الأبحاث المنافع الإ�ضتراتيجيّة للجودة من حيث م�ضاهمتها 
ة �ضوقيّة اأكبر وعائد جيّد على ال�ضتثمار، وكذلك التّقليل من تكاليف  في الح�ضول على ح�ضّ
في  للنّجاح  الأ�ضا�ضيّة  العنا�ضر  من  تعدّ  الخدمة  جودة  اإن  اإذ  الإنتاجيّة.  وتح�ضين  الإنتاج 
اإدارات  اهتمام  فاإنّ  المفاهيم،  هذه  من  وانطلاقاً  الم�ضارف.  بين  الحاليّة  المناف�ضة  بيئة 
الم�ضارف الأردنيّة لبد اأن ين�ضبّ على تح�ضين جودة خدماتها ب�ضورة م�ضتمرّة بما يتلاءم 
مع حاجات عملائها ومتطلّباتهم، ويلبّي حاجات موظّفيها، مّما ي�ضاعد في زيادة فر�ص 
التناف�ضيّة  العمل  بيئة  وزيادة فر�ص نجاحها في  اأف�ضل  واأداء  ربحيّة  تحقيقها لم�ضتويات 

)ال�ضقال، 2008( . 
مشكلة الدّراسة: 

مع بروز التّطور النّوعي في الأنظمة الم�ضرفيّة، بلغت معظم الخدمات المقدّمة مرحلة 
اأدّى اإلى ت�ضابهه، ربّما بتعبير مختلف وب�ضكل مختلف، مع احتوائه على  النّ�ضوج، وهو ما 
ة فيما  نف�ص الم�ضمون نف�ضه هذا النّ�ضوج و�ضع اأطراً جديدة للمناف�ضة بين الم�ضارف، خا�ضّ
يتعلّق باأنواع الخدمات المقدّمة، وبالآتي ظهر مفهوم جودة الخدمة الم�ضرفيّة كواحد من 
اأهمّ المجالت التي يمكن اأن تتناف�ص الم�ضارف فيما بينها من خلاله، و�ضمن هذا ال�ضياق 
)معلا،  لها  مفهوما  ي�ضكّل  ما  وهو  الم�ضرفيّة  الخدمات  تقديم  في  للتّمايز  مجالت  ظهرت 

 . )2007
ويمكن �سياغة م�سكلة الدّررا�سة بالتّر�ساوؤلات الاآتية : 

الأردنيّة من وجهة . 1 ما م�ضتوى جودة الخدمات الم�ضرفيّة المقدّمة في الم�ضارف 
نظر العملاء؟ 

من . 2 كل  في  المقدّمة  الم�ضرفيّة  الخدمات  جودة  تقويم  في  اختلاف  هناك  هل 
الم�ضارف التّجاريّة والم�ضارف الإ�ضلاميّة الأردنيّة من وجهة نظر العملاء؟ 

الأردنيّة . 3 الم�ضارف  عملاء  يوليها  التي  النّ�ضبية  الأهميّة  في  اختلاف  هناك  هل 
للمعايير التي ي�ضتخدمونها عند تقويمهم لجودة الخدمات الم�ضرفيّة المقدّمة لهم؟ 

اأداء الم�ضارف الأردنيّة با�ضتعمال . 4 اأثر لجودة الخدمات الم�ضرفيّة على  هل هناك 
مقايي�ص الربحيّة المتعدّدة؟ 
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أهداف الدّراسة:
تهدف الدّررا�سة اإلى تحقيق الغايات الاآتية : 

التعرف اإلى م�ضتوى جودة الخدمات الم�ضرفيّة المقدّمة فعليّاً في الم�ضارف الأردنيّة . 1
من وجهة نظر العملاء. 

التّجاريّة وبين الم�ضارف . 2 المقارنة بين جودة الخدمات الم�ضرفيّة في الم�ضارف 
الإ�ضلاميّة. 

في . 3 الأردنيّة  الم�ضارف  عملاء  ي�ضتخدمها  التي  للعوامل  النّ�ضبية  الأهميّة  تحديد 
تقويمهم لجودة الخدمات الم�ضرفيّة. 

مقي�ضاً . 4 الأردنيّة  الم�ضارف  اأداء  على  الم�ضرفيّة  الخدمات  جودة  اأثر  اإلى  التعرف 
بالربحيّة، وذلك بتطوير نموذج يمكن ال�ضتفادة منه للرّبط بين جودة الخدمات الم�ضرفيّة 

وربحيّة الم�ضارف. 
أهمية الدّراسة:

ا ياأتي:  ت�ستمد الدّررا�سة اأهميّرتها ممّر
حاجة الم�ضارف اإلى مقيا�ص علمي معتمد لقيا�ص جودة الخدمة الم�ضرفيّة المقدّمة . 1

للعملاء، بما يمكّنها من تح�ضين خدماتها وتطويرها وم�ضاعدتها في الحفاظ على عملائها 
الحاليّين وجذب عملاء جدد. 

ل اإليها الدّرا�ضة �ضت�ضاعد اإدارات الم�ضارف الأردنيّة على . 2 اإنّ النّتائج التي �ضتتو�ضّ
والحتفاظ  لها،  التناف�ضي  المركز  تدعيم  اأجل  من  وتطويرها  الم�ضرفيّة  خدماتها  تح�ضين 
بالموظّفين ومعاملتهم باحترام وتقدير، حيث ي�ضاعد ذلك على تقليل معدل دورانهم، وتقليل 

تكاليف تدريبهم، بالإ�ضافة اإلى الحتفاظ بالعملاء وجعلهم اأكثر ر�ضا. 
الذي يعدّ جودة الخدمات . 3 التّ�ضويق الم�ضرفي  اأهمية  الدّرا�ضة من  اأهمية هذه  تنبع 

تح�ضين  على  الم�ضارف  ت�ضاعد  التي  الأ�ضا�ضيّة  الرّكائز  اأحد  لعملائها  المقدّمة  الم�ضرفيّة 
ة �ضوقيّة جديدة )الخالدي، 2006( .  ربحّيتها من خلال تح�ضين خدماتها وك�ضب ح�ضّ

فرضيات الدّراسة:
يمكن �سياغة فر�سيات الدّررا�سة كالاآتي: 

الأردنيّة . 1 المقدّمة في الم�ضارف  يوجد م�ضتوى مرتفع لجودة الخدمات الم�ضرفيّة 
من وجهة نظر العملاء. 
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ل يوجد فروقات ذات دللة اإح�ضائيّة في تقويم جودة الخدمة الم�ضرفيّة المقدّمة . 2
في كل من الم�ضارف التّجاريّة من جهة والإ�ضلاميّة الأردنيّة من جهة اأخرى من وجهة نظر 

العملاء. 
التي . 3 للمعايير  الأردنيّة  الم�ضارف  يوليها عملاء  التي  الن�ضبية  الأهميّة  ل تختلف 

ي�ضتخدمونها عند تقويمهم لم�ضتوى جودة الخدمات الم�ضرفيّة المقدّمة لهم. 
اأداء . 4 على  فعلا  المقدّمة  الم�ضرفيّة  الخدمة  لجودة  اإح�ضائيّة  دللة  ذو  اأثر  يوجد 

الم�ضارف الأردنيّة. 
و يمكن ا�ستقاق الفر�سيتين الفرعيتين من الفر�سية الرابعة على النّرحو الاآتي: 

اأداء  ● على  فعلا  المقدّمة  الم�ضرفيّة  الخدمة  لجودة  اإح�ضائيّة  دللة  ذو  اأثر  يوجد 
 . )ROA( الم�ضارف الأردنيّة مقا�ضاً بمعدل العائد على الموجودات

اأداء  ● على  فعلا  المقدّمة  الم�ضرفيّة  الخدمة  لجودة  اإح�ضائيّة  دللة  ذو  اأثر  يوجد 
 . )ROE( الم�ضارف الأردنيّة مقا�ضاً بمعدل العائد على حقوق الملكية

الدّراسات السّابقة: 
من  طويلة  لفترات  واأمثالهم  الباحثين،  لدى  النتباه  الخدمة  جودة  ق�ضايا  اأثارت 
الوقت. ونتج عن هذا تحقيق اأهميّة متزايدة للقطاع الخدمي Service Sector في القت�ضاد 
الجمل )1992(  اإلى تحقيق الربح. ففي درا�ضة قام بها  اأو حتى في المنظّمات التي تهدف 
لقيا�ص اإدراك الم�ضتهلك لجودة الخدمات الم�ضرفيّة والتعرف اإلى مدى تباين توقّعاته لجودة 
الخدمة الم�ضرفيّة في الأردن وفقا لبع�ص العوامل الديمغرافيّة، تو�ضل اإلى اأنّ م�ضتوى جودة 
الخدمات الم�ضرفيّة في الأردن يعد ممتازاً ب�ضكل عام واأنّ جودة الخدمات الم�ضرفيّة يمكن 
اأن تتباين وفقاً لجن�ضيّة الموؤ�ضّ�ضة، وقدمها اأو حداثة تاأ�ضي�ضها، ومنطقة عملها بالإ�ضافة اإلى 
وجود فروع لها خارج الأردن. اأمّا درا�ضة معلا )1998( لقيا�ص جودة الخدمات الم�ضرفيّة 
لت اإلى اأنّ م�ضتوى جودة الخدمات الم�ضرفيّة المقدّمة فعليّاً كان  في الم�ضارف الأردنيّة تو�ضّ
اأو�ضحت نتائج الدّرا�ضة وجود فروق ذات  منخف�ضاً مقارنة بم�ضتوى الجودة المتوقّع. كما 
دللة اإح�ضائيّة في تقويم جودة الخدمات الم�ضرفيّة تعزى لمتغيري عدد �ضنوات التعامل مع 
البنك ومدى تكرار التعامل معه. فدرا�ضة اأبو مو�سى )2000( حول اأثر جودة الخدمة على 
الربحيّة ور�ضا العملاء في الم�ضارف الأردنيّة، ك�ضفت اأنّ هناك علاقة ذات دللة اإح�ضائيّة 
الأردني وبين  الإ�ضلامي  الإ�ضكان والبنك  بين جودة الخدمة المقدّمة فعليّاً في كل من بنك 
ر�ضا العملاء، واأنّ هناك علاقة ذات دللة اإح�ضائيّة بين الر�ضا وولء العملاء، كما ك�ضفت 
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اإح�ضائيّة بين جودة الخدمة الم�ضرفيّة المقدّمة  الدّرا�ضة عن عدم وجود علاقة ذات دللة 
عن وجود علاقة بين جودة   )2003( �سكوكاني  درا�ضة  البنكين. وك�ضفت  وربحية كل من 
الخدمة الداخليّة المدركة من قبل الموظفين في قطاع البنوك وقطاع الم�ضت�ضفيات وم�ضتوى 
بالإ�ضافة  ولئهم.  درجة  وبين  الموظفين  ر�ضا  م�ضتوى  بين  علاقة  وجود  عن  ر�ضاهم، 
الخدمة  جودة  بين  علاقة  ووجود  اإنتاجيّتهم،  وبين  الموظفين  ولء  بين  علاقة  وجود  اإلى 
العملاء  ر�ضا  بين  علاقة  ووجود  ر�ضاهم  وم�ضتوى  العملاء  قبل  من  المدركة  الخارجيّة 
وبين ولئهم في الموؤ�ضّ�ضات تحت الدّرا�ضة، هناك اختلاف في العلاقات ال�ضّابقة باختلاف 
نوع القطاع الخدمي )بنوك، م�ضت�ضفيات( ، ووجود ن�ضبة تقويم �ضلبيّة لبع�ص اأبعاد الجودة 
ة  الداخلية ون�ضبة الرّ�ضا منخف�ضة على هذه الأبعاد من قبل موظفي كلا القطاعين، وبخا�ضّ
الجوانب المتعلّقة باحترام الموظفين وتقديرهم وتطوير قدراتهم. وفي اإحدى الدّرا�ضات لأثر 
 Akroush and )2009( اأبعاد جودة الخدمة على الأداء الم�ضرفي في الأردن التي قام بها
Khatib، وجدا اأنّ اأبعاد جودة الخدمة )الفنيّة والتقنيّة( توؤثّر اإيجابياً وبقوّة على اأداء البنوك 
وذلك بالعتماد على تقويم الأداء المالي وموؤ�ضّرات العملاء. في حين اأنّ اأبعاد الجودة الفنيّة 
يعدّ اأثر  كما  البنوك.  اأداء  موؤ�ضرات  جميع  على  التقنيّة  الجودة  اأبعاد  من  اأكبر  تاأثير  لديها 
اأبعاد جودة الخدمة )الفنيّة والتقنيّة( على الأداء المالي للبنوك اأقوى من اأثرها على موؤ�ضّرات 
العملاء للبنوك. ودرا�ضة دروي�ص والدميري )2010( التي هدفت اإلى تقويم جودة الخدمات 
نظر  وجهة  من  القد�ص  محافظة  في  العاملة  العربيّة  الم�ضارف  تقدمها  التي  الم�ضرفيّة 
SERV-( الأداء الكليّة لهذه الخدمة، وذلك با�ضتخدام مقيا�ص   للعملاء، واإلى قيا�ص الجودة 

PERF( باأبعاده الخم�ضة، والذي يركّز على قيا�ص الأداء الفعلي للخدمة المقدّمة للعميل. فقد 
ك�ضفت نتائج التّحليل عن النطباع الإيجابي عن الجودة الكليّة للخدمة الم�ضرفيّة المقدّمة 
العيّنة.  من  بن�ضبة 81. %3  وذلك  القد�ص  العاملة في محافظة  العربيّة  الم�ضارف  قبل  من 
اأمّا من حيث علاقة الأبعاد الخم�ضة المكوّنة لمقيا�ص جودة الخدمة الم�ضرفيّة مع الجودة 
الكليّة للخدمة الم�ضرفيّة، فقد اأ�ضارت النّتائج اإلى وجود علاقة اإيجابية ذات دللة اإح�ضائيّة 

بينهما. 
 Parasurman )1985( و اإذا انتقلنا للدّرا�ضات الأجنبيّة، فاأوّلها الدّرا�ضة التي قام بها
 Servqual با�ضم  المعروف  مقيا�ضهم  �ضمّموا  حيث  الخدمات،  جودة  تناولت  والتي   ،et al
الذي يعتمد على مقارنة التّوقعات Expectations والإدراكات Perceptions. فقد اعتبروا 
اأنّ تقويم العميل لجودة الخدمة يعتمد على الفجوة بين توقعات واإدراكات م�ضتويات الأداء 
Tangi-  للفعلي التي تحدّد بناء على ع�ضرة اأبعاد اأ�ضا�ضيّة لجودة الخدمة: )الأ�ضياء الملمو�ضة

 ،Competence والكفاءة ،Responsiveness وال�ضتجابة ،Reliability والعتماديّة ،ble
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 ،Access واإي�ضال الخدمة ،Security والأمان ،Credibility والم�ضداقيّة ،Courtesy واللباقة
والتّ�ضال Comminication، وفهم العميل )Understanding the customer( . واخُت�ضر 
والعتماديّة،  الملمو�ضيّة،  هي:  اأ�ضا�ضية  اأبعاد  خم�ضة  اإلى  الع�ضرة  الأبعاد  هذه  بعد  فيما 
 Prasurman et وال�ضتجابة، والأمان، والتعاطف، وكان ذلك في عام 1988، حيث اقترح
اأن يقا�ص من خلال الح�ضول على مقايي�ص توقّعات   al (1988)اأنّ كلّ بعد للجودة يمكن 
واإدراكات م�ضتويات الأداء لخ�ضائ�ص الخدمة المنا�ضبة لكل بعد، ومن ثم ح�ضاب الفرق بين 

التّوقّعات والدراكات للاأداء الفعلي لهذه الخ�ضائ�ص، واأخد المتو�ضط بينهما. 
و �ضاهم )Cronin and Taylor )1992 ب�ضكل مهم في اأدبيّات جودة الخدمة من خلال 
 Servperf با�ضم  عرف  اآخر  بمقيا�ص  المقيا�ص  واُ�ضتبدل   Servqual مقيا�ص  �ضحّة  اختبار 
الذي ياأخذ بعين العتبار جودة الخدمة على اأنّها اتّجاه، وتّم التّاأكّد من نتائج هذا المقيا�ص 
من خلال التّطبيق على الخدمات الم�ضرفيّة متعدّدة الأبعاد لمعرفة مدى قدرة المقيا�ص في 
التعرف اإلى اأبعاد الخدمة الم�ضرفيّة في بيئة اأخرى. ومن خلال اختبار �ضحّة وحدات الأداء 
تحدّد  اأنّ  يمكن  الوحدات  هذه  اأنّ  اإلى  التّو�ضل  تّم   ،Servqual لمقيا�ص  والع�ضرين  الثنتين 
ب�ضكل كاف ميدان جودة الخدمة، وقد اأ�ضارت نتائج المقارنة بين المقيا�ضين اإلى اأنّ مقيا�ص 
 Aaker and Jacobson اأكبر. وفي درا�ضة قام بها )1994(  Servperf يتمتّع بم�ضداقيّة 
قيمة  لقيا�ص  كموؤ�ضّراً  يعدّ  الذي  ال�ضّهم  و�ضعر  المدركة  الخدمة  جودة  بين  العلاقة  لإيجاد 
ال�ضركة في الوليات المتّحدة الأمريكيّة، تبيّن وجود علاقة اإيجابية بين عائد ال�ضّهم والتغيّر 
ح العلاقة  لت درا�ضة )Rust et al )1995 اإلى نموذج يو�ضّ في جودة الخدمة المدركة. وتو�ضّ
الأمر  وا�ضتمراره،  بقاوؤه  ثمّ  ومن  العميل،  ر�ضا  على  بدورها  توؤثّر  التي  الخدمة  بين جودة 
ة ال�ضوقيّة والإيرادات ومن ثمّ الربحيّة. كما بيّنت الدّرا�ضة كذلك  الذي يوؤدّي اإلى زيادة الح�ضّ
ة ال�ضوقيّة وبقاء العملاء في الم�ضرف. ومن ناحية اأخرى، هدفت  اأنّ الربح يعدّ دالة للح�ضّ
درا�ضة  Duncan and Elliot (2002)اإلى معرفة تجريبيّة العلاقات التي تربط بين الكفاءة، 
الأداء المالي وجودة الخدمة المقدّمة للعملاء في الم�ضارف الأ�ضتراليّة والتّحادات الئتمانية 
)credit unions( ، حيث اأ�ضارت النّتائج اإلى اأنّ جميع موؤ�ضّرات الأداء المالي )هام�ص الفائدة، 
نفقات/ الدّخل، العائد على الأ�ضول وكفاية راأ�ص المال( لها علاقة طرديّة مع جودة خدمة 
العملاء. اأمّا درا�ضة )Ashfaq et al )2011، فقد هدفت اإلى معرفة العلاقة بين جودة الخدمة 
جودة  بين  العلاقة  قوِّمت  حيث  باك�ضتان.  في  العاملة  التّجاريّة  للبنوك  الم�ضرفي  والأداء 
الخدمة الم�ضرفيّة وبين الأداء للبنوك التّجاريّة عن طريق معامل الرتباط بير�ضون وتحليل 
النحدار. واأظهرت نتائج الدّرا�ضة اأنّه هنالك علاقة اإيجابية بين جودة الخدمة وبين الأداء 
تدعيم  طريق  عن  التّجاريّة  الم�ضارف  خدمات  تح�ضين  ب�ضرورة  اأو�ضت  حيث  الم�ضرفي. 
المرافق التّقليديّة بالتّكنولوجيا الحديثة لتلبية توقّعات العملاء ولأداء اأح�ضن في الم�ضتقبل. 
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منهجيّة الدّراسة: 

المنهج المستخدم: 

تعدّ هذه الدّرا�ضة ذات منهج و�ضفي تحليلي، فهي تحلّل العلاقة بين متغيّراتها وفقاً 
للاأ�ضاليب الإح�ضائيّة المتّبعة. وبما اأنّ هذه الدّرا�ضة تّمت في البيئة الطّبيعيّة لأماكن تواجد 
العملاء في الم�ضارف تحت الدّرا�ضة ودون التّحكم باأية عوامل ومتغيّرات فاإنّها تعدّ درا�ضة 

ميدانيّة. 

متغيّرات الدّراسة وكيفيّة قياسها: 

ات الم�ستقلّرة:  ♦ المتغيرّر
على  تعرّفها  الخدمة  لجودة  الحديثة  التّعريفات  غالبيّة  الم�ضرفيّة :  الخدمات  جودة 
اأنّها معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقّعات العملاء لها، اأو اأنّها الفرق بين 
توقّعات العملاء للخدمة واإدراكهم للاأداء الفعلي لها. فالمعايير التي يعتمد عليها في تقويم 
جودة الخدمة هي تلك التي يحدّدها الم�ضتفيد من الخدمة، ويمكن ح�ضرها في خم�سة اأبعاد 

 : )Parasurman et al, 1985( للجودة
الملمو�سيّرة )Tangibility( : وتمثّل الجوانب الملمو�ضة المتعلّقة بالخدمة مثل: مباني . 1

والتّجهيزات  للاأبنية  الدّاخليّة  التّ�ضهيلات  فيه،  الم�ضتخدمة  الحديثة  والتّقنيّات  الم�ضارف 
اللّازمة لتقديم الخدمة، ومظهر الموظفين. . الخ. 

الاعتماديّرة )Reliability( : ت�ضير العتماديّة اإلى قدرة الم�ضرف على اإنجاز الخدمة . 2
الم�ضرفيّة الموعودة اأو اأدائها ب�ضكل دقيق، وكذلك تعبّر عن مدى وفاء الم�ضرف بالتزاماته 

اتّجاه العميل. 
كلّ . 3 مع  الفعّال  التّعامل  على  القدرة  وهي   :  )Responsivenes( الا�ستجابة 

متطلّبات العملاء، ال�ضتجابة لل�ضّكاوى والعمل على حلّها ب�ضرعة وكفاءة بما يقنع العملاء 
فاإنّ  لذلك،  اإ�ضافة  معه.  يتعاملون  الذي  الم�ضرف  قبل  من  واحترام  تقدير  محلّ  باأنّهم 

ال�ضتجابة تعبّر عن المبادرة في تقديم الخدمة من قبل الموظفين ب�ضدر رحب. 
الاأمان )Security( : وهو الطمئنان باأنّ الخدمة المقدّمة للعملاء تخلو من الخطاأ . 4

اأو الخطر اأو ال�ضّك، �ضاملًا الطمئنان النّف�ضي والمادّي. 
التّرعاطف )Empathy( : درجة العناية بالعميل ورعايته ب�ضكل خا�ص، والهتمام . 5

بم�ضكلاته والعمل على اإيجاد حلول لها بطرق اإن�ضانيّة راقية وبكلّ ممنونية. 



197

2014 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثاني والثلاثون )2( - شباط 

عن  للتّعبير   )Dummy variable( الوهمي  المتغيّر  اُ�ضتخدم  الحالية  الدّرا�ضة  في  و 
متغير جودة الخدمة في نموذج النحدار والذي ياأخذ القيمتين: 0 في حال جودة منخف�ضة 
)المتو�ضّط اأ�ضغر من 3. 5( ، و1 في حال جودة مرتفعة )المتو�ضّط اأكبر اأو ي�ضاوي 3. 5( )هذا 
المقيا�ص اعتمد في كثير من الدرا�ضات، مثل درا�ضة اأبو مو�ضى )2000( ، ودرا�ضة هنداوي 

 . )Burch et al,2004( وكذلك درا�ضة ، )2006(
ات التّرابعة:  ♦ المتغيرّر

الاأداء: ويعبّر عن ن�ضاط �ضمولي م�ضتمر يعك�ص قدرة الموؤ�ضّ�ضة على ا�ضتغلال اإمكانيّاتها 
وفق اأ�ض�ص ومعايير معيّنة ت�ضعها بناءً على اأهدافها )عبادة، 2007( . 

و لأغرا�ص هذه الدّرا�ضة، قي�ص اأداء الم�ضرف من خلال مقايي�ص الربحية، حيث تمثّل 
اأو درجة  المو�ضوعة والمحدّدة م�ضبقاً،  اأهدافها  الموؤ�ضّ�ضة الخدميّة في تحقيق  درجة نجاح 
نجاحها في تحقيق التّوزيع الأف�ضل لم�ضادرها المتوفّرة في �ضبيل الح�ضول على اأعلى عائد 

ممكن ل�ضتثماراتها. 
و قد تم قيا�ص الربحيّة من خلال معدل العائد على الموجودات )ROA( ومعدل العائد 
على حقوق الملكيّة )ROE( ، وقد تّم تبنّي هذين المقيا�ضين نظراً لأنّ الدّرا�ضات الحديثة في 
اإذ يرتبطان مبا�ضرة بما  اأكثر ملاءمة من المقايي�ص الأخرى،  قطاع البنوك تجادل باأنّهما 
 Gilbert( وتقويم للربحيّة )ينظر اإليه المالكون من تعظيم للملكيّة )الفيومي وعواد، 2003

 . )and wheelock, 2007

تقي�ص مدى . 1 ن�ضبة   :  )ROA( )Return on Asset( العائد على الموجودات  معدل 
الربحيّة  عن  يعبّر  حيث  الربح،  على  للح�ضول  الموجودات  ا�ضتغلال  في  الم�ضرف  فعاليّة 

المحقّقة لكلّ دينار من موجودات الم�ضرف. 
العائد على الموجودات

 

معدل العائد على حقوق الملكيّة )ROE) (Return on Equity( : ن�ضبة العائد على . 2
الأموال الم�ضتثمرة من قبل اأ�ضحاب الأ�ضهم، حيث يعبّر عن الربحيّة المحققّة لكلّ دينار من 

حقوق الملكيّة. 

العائد على حقوق الملكية  
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♦  : )Control variables( ات ال�سابطة 4- 3-3 المتغيرّر
ت�ضير الدّرا�ضات ال�ضّابقة، اإلى اأنّه اإلى جانب جودة الخدمات يوجد هناك مجموعة من 
العوامل التي يمكن اأن توؤثّر على اأداء الم�ضرف، وبالآتي يجب اأخذها بعين العتبار. وا�ضتناداً 
اإلى  Abu Bakr and Tahir, Al- Tamimi (2010) (2009)وفيومي وعواد )2003( ، فاإنّ 
المتغيّرات ال�ضابطة ذات ال�ضلة بخ�ضائ�ص الم�ضرف والتي يتوقّع تاأثيرها على اأدائه تتمثل 

في ن�ضب ال�ضيولة، ون�ضب المديونيّة، وتركّز ال�ضوق، والحجم، وعدد فروع الم�ضرف. 
 : )LIQ( ن�سب ال�سيولة

ت�ضتخدم ن�ضب ال�ضيولة كاأدوات لتقويم المركز الئتماني للمن�ضاأة الذي يعبّر عادة عن 
مدى مقدرتها في الوفاء بالتزاماتها ق�ضيرة الأجل )مطر، 2002، �ص34( . و�ضوف تقا�ص 
ال�ضيولة من خلال ن�ضبة النّقد )Cash Ratio( . يهتّم المحلّلون بهذه الن�ضبة؛ لأنّ موجودات 
الوفاء  في  عليها  �ضيعتمد  والتي  �ضيولة،  الأكثر  هي  الماليّة  والأوراق  النّقد  من  الموؤ�ضّ�ضة 
ة اإذا لم تتمكن الموؤ�ضّ�ضة من ت�ضييل موجودات اأخرى )عقل،  باللتزامات ب�ضكل رئي�ص، خا�ضّ
كفاءة  اأقلّ  �ضيولة،  الأكثر  الم�ضارف  اأنّ  المتوقّع  ال�ضدد، من  هذا  ، وفي  2008، �ص215( 

والعك�ص �ضحيح )Al- Tamimi, 2010( . وتحت�ضب على النحو الآتي: 

 ن�سبة النقد  

 : )DR( ن�سب المديونيّرة
الغير، وتح�ضب  اأموال  اأ�ضولها من  الموؤ�ضّ�ضة في تمويل  اإليه  الذي ذهبت  تقي�ص المدى 

على النحو الآتي: )عقل، 2008، 238( . 

ن�سبة اإجمالي الدّريون/ الموجودات

وب�ضفة عامة فاإنّه كلّما انخف�ضت تلك النّ�ضبة، كلما زادت قدرة الم�ضرف على �ضداد 
الدّيون، ول �ضكّ في اأنّ هناك منفعة من التّمويل بالدّين، اأو ما ي�ضمى بالرّفع المالي، والذي 
يُعدُّ اقلّ م�ضادر التّمويل كلفة نظرًا للوُفورات ال�ضريبيّة المترتّبة عليه، وهذا ل ينفي ارتفاع 
مخاطرها، ولأنّ هذا الم�ضدر يزيد من ربحيّة الم�ضاهمين عن طريق زيادة العائد على حقوق 
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الملكيّة، وزيادة ن�ضيب ال�ضّهم من الأرباح. ولكن التّمويل بالدّين �ضيف ذو حدّين، اإذ اإنّه قد 
يوؤدّي اإلى تعظيم خ�ضارة الم�ضاهمين في حالة انخفا�ص الأرباح )عبد الله وال�ضديق، 2003(. 

 : )CR( ز ال�سوق تركّر
�ضيُقا�ص هذا المتغيّر من خلال ن�ضبة التركّز التي يمكن ح�ضابها في �ضنة معيّنة، مثلا 
مجموع  على  ق�ضمتها  ثم  ومن  م�ضارف  ثلاثة  لأكبر  الموجودات  مجموع  اأخذ  طريق  عن 
هي:  التركّز  ن�ضبة  قيا�ص  في  الم�ضتعملة  م�ضارف  والثلاثة  الم�ضارف.  لجميع  الموجودات 
الن�ضبة  هذه  واختيرت   ،  )2010 )العجلوني،  الأهلي  والبنك  الإ�ضكان،  وبنك  العربي،  البنك 
لأنّ ظاهرة التركّز مرتبطة بالمناف�ضة، فمثلا اإذا اتّ�ضمت ال�ضوق بظاهرة التركّز )�ضيطرة عدد 
ة الأكبر من ال�ضوق( فاإنّها تكون اأقرب اإلى الحتكار وعك�ص  محدود من الم�ضارف على الح�ضّ
ذلك تكون اأقرب اإلى المناف�ضة، ويرتبط اأداء الجهاز الم�ضرفي بمدى �ضيادة المناف�ضة في هذه 
ال�ضناعة. فاإذا كانت الم�ضارف تعمل في بيئة احتكاريّة، �ضيكون لديها قدرة على تحقيق 
اأرباح عالية نظراً لوجود عدد محدود من الم�ضارف التي ت�ضيطر على ال�ضوق، اأمّا اإذا كانت 
اإمّا ب�ضبب  اأرباح عالية،  الم�ضارف تعمل في بيئة تناف�ضيّة ل يكون هنالك مجال لتحقيق 

 . )Cetorelli, 1999( دخول مناف�ضين جدد اأو ب�ضبب التّناف�ص بين المناف�ضين الحاليين
 : )SIZE( الحجم

والأ�ضول  الجارية  الأ�ضول  ت�ضمل  التي  الموجودات،  بمجموع  الم�ضرف  حجم  يقا�ص 
طويلة الأجل التي يملكها )Kosmidou and Zopounidis, 2008( . واختيرت هذه الن�ضبة 
لأنّه من المتوقّع وجود علاقة اإيجابية بين حجم الم�ضرف والأداء، الأمر الذي يعني اأنّ كبر 
حجم الم�ضرف له اأثر اإيجابي على ربحيّته. ولعلّ التّف�ضير المقبول لهذا الأثر الإيجابي في 
غالبيّة الدّرا�ضات هو احتماليّة اكت�ضاب الم�ضرف ذي الحجم الأكبر لوُفورات الحجم الكبير 
تخفي�ص  يمكن  م�ضرفيّة،  �ضركة  حجم  زيادة  خلال  من  لأنّ   ،  )Economies of Scale(

التّكاليف، وبالآتي يمكن تح�ضين الأداء )Al- Tamimi, 2010( . فمن اأجل �ضبط اأثر الحجم 
على الأداء، واحتمال العلاقة غير الخطيّة الممكنة بين الربحيّة وحجم الم�ضرف تم اإدخال 

اللوغاريتم الطبيعي لموجودات الم�ضرف )فيومي وعواد، 2003( . 
 : )BRANCH( عدد الفروع المحليّرة للم�ضرف

حيث اإنّه كلما زاد عدد الفروع، كلما قدّمت الم�ضارف خدمات اأف�ضل، ومن المتوقّع اأنّ 
يوؤثّر اإيجابياً على الأداء ال�ضرفي.
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نموذج الدّراسة: 
Multiple Regres-( اُ�ضتخدم النحدار الخطّي المتعدّد الدّرا�ضة  اأغرا�ص هذه   تتحقيق 
sion Analysis( ، وذلك بالعتماد على البيانات المجمّعة )Pooled Data( ، حيث اعتمد 

على النموذج الآتي لفح�ص العلاقة بين جودة الخدمة والأداء: 

حيث: 
ROA: العائد على الموجودات، ROE: العائد على حقوق الملكيّة، LIQ: ن�ضبة ال�ضيولة، 
الفروع  BRANCH: عدد  SIZE: حجم الم�ضرف،  التركّز،  CR: ن�ضبة  DR: ن�ضبة المديونيّة، 
   B1....B6،الثابت المقطع   :0β الخطاأ،  معامل   :iε الخدمة،  SQ: جودة  للم�ضرف،  المحلية 

معاملات النحدار للمتغيّرات الم�ضتقلّة.

أسلوب جمع البيانات: 
الكتب،  في  ممثّلة  الثانوية  الم�ضادر  من  الدّرا�ضة  لأغرا�ص  اللازمة  البيانات  جُمعت 
والدّوريات والدّرا�ضات ال�ضّابقة ذات العلاقة بمو�ضوع البحث، كما جمعت المعلومات الماليّة 
البيانات  اإلى  بالإ�ضافة  الدّرا�ضة،  تحت  الأردنيّة  للم�ضارف  ال�ضنويّة  الماليّة  التّقارير  من 
ادرة عن بور�ضة عمان للفترة بين 2000- 2009 بهدف تحديد الموؤ�ضّرات  الإح�ضائيّة ال�ضّ
الماليّة المطلوبة للرّبط بين جودة الخدمات الم�ضرفيّة واأثرها على اأداء الم�ضارف.والم�ضادر 
والإ�ضلاميّة  التّجاريّة  الم�ضارف  عملاء  من  عيّنة  على  ا�ضتبانة  توزيع  خلال  من  الأوليّة 
الأردنيّة والبالغ عددها 15 م�ضرفاً )13 م�ضرفاً تجاريّاً وم�ضرفين اإ�ضلاميين( ، باعتبار 
 ،2007 )ال�ضرن،  الخدمة  جودة  م�ضتوى  على  للحكم  الرئي�ضي  الموؤ�ضّر  يعدّون  العملاء  اأنّ 
احمد، 2001، ومعلا، 1998( .وت�ضمّنت ال�ضتبانة ب�ضكلها النهائي، بالإ�ضافة اإلى �ضفحة 
الغلاف التي تعرّف بالدّرا�ضة واأهدافها، مجموعة من الأ�ضئلة تحتوي على 22 عبارة تعك�ص 
 )SERVPERF( تقويم جودة الخدمة المدركة من قبل العملاء وفقا لمقيا�ص الأداء الفعلي
الأداء  والتوقعات ويركّز فقط على  الأداء  الفجوة من  ي�ضتبعد فكرة  اإنّ هذا المقيا�ص  .حيث 
المقيا�ص  هذا  با�ضتخدام  يو�ضيان   )Cronin and Taylor, 1992( فاإنّ  الجودة.لذا  لقيا�ص 
في العديد من المجالت نظراً لتميّزه بال�ضهولة في التّطبيق والب�ضاطة في القيا�ص، ويتطلّب 
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وقت اقل من المجيبين في الإنجاز )Duncan and Elliot,2004( .كما يتميّز هذا المقيا�ص 
العميل  توقّعات  بين  الطرح  عمليات  ي�ضتبعد  لأنّه  والواقعيّة  الم�ضداقيّة  درجة  بارتفاع 
على   )2004( المبيريك  اأكّدت  .كما   )2001 )ال�ضميمري،  الخدمة  جودة  لم�ضتوى  واإدراكه 

اإمكانيّة الوثوق بمقيا�ص SERVPERF لتحديد اأبعاد الجودة.

مجتمع الدّراسة وعيّنتها: 
والبالغ  الأردنيّة  والإ�ضلاميّة  التّجاريّة  الم�ضارف  عملاء  في  الدّرا�ضة  مجتمع  يتمثّل 
وزِّعت  وقد  الم�ضارف،  هذه  اإدارات  مع  اإربد.بالتّن�ضيق  منطقة  في  م�ضرفاً   15 عددها 
ال�ضتبانات في الفرع الرئي�ص لكلّ م�ضرف، فبعد مقابلة العملاء المختارين ب�ضفة ع�ضوائيّة 

خلال اأوقات مختلفة من الدّوام، طُلب منهم تعبئة ال�ضتبانات بعد �ضرح الغر�ص منها.
و تلبيةً لأغرا�ص الدّرا�ضة، تّم توزيع )750( ا�ضتبانة حيث حدَّد عددها بكلّ م�ضرف 
على اأ�ضا�ص ن�ضبة عدد فروعه داخل الأردن اإلى العدد الإجمالي لفروع الم�ضارف التّجاريّة 

والإ�ضلاميّة الأخرى، وذلك طبقاً للمعادلة الآتية: )معلا، 1998( 
عدد ال�ضتبانات الموزّعة على عملاء الم�ضارف=عدد فروع الم�ضرف/ العدد الإجمالي 

لفروع كافّة الم�ضارف
ال�ضتبانات  الموزّعة على كلّ م�ضرف، وعدد  ال�ضتبانات  ح الجدول )1( عدد  و يو�ضّ

الحة لغايات التّحليل الإح�ضائي. الم�ضتردّة وال�ضّ
الجدول )1( 

 عدد الاستبانات الموزعة والمعتمدة لكل مصرف

عدد الا�ستبانات المعتمدةعدد الا�ستبانات الموزّرعةعدد الفروع ا�سم الم�ضرفالرقم

809572البنك العربي1
485749البنك الأهلي الأردني2
758974بنك الأردن3
647568بنك القاهرة عمّان4
102120101بنك الإ�ضكان للتّجارة والتّمويل5
485742البنك الأردني الكويتي6
273131البنك التّجاري الأردني7
202424بنك ال�ضتثمار العربي الأردني8
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عدد الا�ستبانات المعتمدةعدد الا�ستبانات الموزّرعةعدد الفروع ا�سم الم�ضرفالرقم

192424بنك الموؤ�ضّ�ضة العربيّة الم�ضرفيّة )الأردن( 9
81515البنك ال�ضتثماري10
192323بنك التّحاد11
162020بنك �ضو�ضيته جنرال- الأردن12
131616بنك المال الأردني13
698065البنك الإ�ضلامي الأردني14
232828البنك العربي الإ�ضلامي الدولي15

631750653المجموع

ا�ضتبعد  ا�ضتبانة  ا�ضتغرقت حوالي �ضهر، جُمعت وا�ضترداد )718(  وبعد عملية متابعة 
الدّرا�ضة،  الإح�ضائي لهذه  للتحليل  ا�ضتبانة  منها )65( لعدم �ضلاحيتها واعتمدت )653( 
وبالآتي فاإنّ ن�ضبة الردود قد بلغت )87.06%( من العدد الإجمالي للا�ضتبانات التي وزِّعت.
Al- Amiri and Al- Ta-(  ااعتبرت هذه العينة كافية للتحليل واعتماد النّتائج، حيث اأ�ضار
mimi, 2003( في درا�ضتهما اإلى اأنّ عيّنة بحث مكوّنة من )300( ا�ضتجابة تعدّ كافية لدرا�ضة 

جودة الخدمة وفح�ضه.

ثبات أداة الدّراسة: 
اُ�ضتخدم اختبار كرونباخ الفا لقيا�ص مدى ثبات اأداة الدّرا�ضة حيث يظهر من الجدول 
حيث   )0.92  -0.88( بين  تراوحت  الدّرا�ضة  لمجالت   )α( الثبات  معاملات  قيم  اأنّ   )2(
كان اأعلاها لمجال »الملمو�ضيّة«، بينما كان اأدناها لمجالي »ال�ضتجابة، التّعاطف«، وهي 
 Anderson et al,( لأغرا�ص تطبيق الدّرا�ضة )%قيم مرتفعة ومقبولة )كونها اأعلى من 60

1990( ، مما يعك�ص ثبات اأداة الدّرا�ضة.

الجدول )2( 
معامات الثّبات بطريقة )كرونباخ ألفا( على مجالات الدّراسة والأداة ككلّ

معامل الثّرباتالمجال 

0.92الملمو�ضيّة
0.91العتماديّة
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معامل الثّرباتالمجال 

0.88ال�ضتجابة
0.89الأمان

0.88التّعاطف

0.97الاأداة ككلّر

عرض البيانات وتحليلها: 

مستوى جودة الخدمات المصرفيّة:

ت الفر�سية الاأولى على اأنّره: يوجد م�ضتوى مرتفع ودال اإح�ضائيّاً عند م�ضتوى  ◄ ن�سّر
الأردنيّة من وجهة  المقدّمة في الم�ضارف  )α=0.05( لجودة الخدمات الم�ضرفيّة  الدّللة 

نظر العملاء.
و قد اخُتبرت هذه الفر�ضية من خلال اإجابات عملاء الم�ضارف الأردنيّة على العبارات 
الخدمة  جودة  قيا�ص  في  الم�ضتخدمة  ال�ضتبانة  منها  تتكوّن  التي  والع�ضرين  الثنتين 
الم�ضرفيّة.وللتعرف اإلى الدّللة الإح�ضائيّة لمجالت الدّرا�ضة )اأبعاد جودة الخدمة الخم�ص( ، 
وجودة الخدمة ككلّ، تم تطبيق اختبار )One Sample T- test( ، والجدول )3( يو�ضح ذلك: 

الجدول )3( 
نتائج تطبيق اختبار )One Sample T- test( لمجالات الدّراسة وجودة الخدمة ككلّ

الدّرلالة الاإح�سائيّرةدرجات الحريةTالانحراف المعياريالمتو�سط الح�سابيالمجالالرقم

3.560.9714.826520.00الملمو�ضيّة1
3.671.0516.766520.00العتماديّة2
3.490.9812.836520.00ال�ضتجابة3
3.731.0318.076520.00الأمان4
3.530.9813.736520.00التّعاطف5

3.590.8816.916520.00جودة الخدمة ككلّر

يظهر من الجدول )3( اأنّ قيم )T( المح�ضوبة لمجالت الدّرا�ضة تراوحت بين )12.83- 
18.07( ، اأي بلغت قيمة )T( لجودة الخدمة ككلّ )16.91( ، وهي قيم دالّة اإح�ضائيّاً عند 
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م�ضتوى الدّللة )0.00( ، اأي اأنّها دالّة على م�ضتوى ثقة مقداره )100%( وكون هذا الم�ضتوى 
الفر�ضيّة  ترف�ص  فلهذا   )%95( والبالغ  الدّرا�ضة  هذه  في  المعتمد  الثّقة  م�ضتوى  من  اأكبر 
 )T( المح�ضوبة )16.91( بقيمة   )T( العدميّة وتقبل بديلتها، ولتاأكيد ذلك، وبمقارنة قيمة 
الجدوليّة والبالغة )1.96( يت�ضح اأنّ القيمة المح�ضوبة اأكبر من الجدوليّة، مما يعني رف�ص 
الم�ضرفيّة  الخدمات  لجودة  منخف�ضاً  م�ضتوى  هناك  اأنّه  اإلى  ت�ضير  التي  العدميّة  الفر�ضيّة 
اأنّه  اإلى  المقدّمة في الم�ضارف الأردنيّة من وجهة نظر العملاء، وقبول بديلتها التي ت�ضير 

هناك م�ضتوى مرتفعاً لجودة الخدمات الم�ضرفيّة المقدّمة في الم�ضارف الأردنيّة.
مدى وجود فرق في جودة الخدمات الم�ضرفيّة بين الم�ضارف التّجاريّة والإ�ضلاميّة 

من وجهة نظر العملاء
عند  ◄ اإح�ضائيّة  دللة  ذات  فروقات  توجد  ل  اأنّره:  على  الثانية  الفر�سيّرة  ت  ن�سّر

الم�ضارف  في  المقدّمة  الم�ضرفيّة  الخدمات  جودة  تقويم  في   )0.05=α( الدّللة  م�ضتوى 
التّجاريّة من جهة والإ�ضلاميّة الأردنيّة من جهة اأخرى من وجهة نظر العملاء.

يتطلب اختبار هذه الفر�ضيّة احت�ضاب المتو�ضطات الح�ضابيّة والنحرافات المعياريّة 
جهة  من  الأردنيّة  الإ�ضلاميّة  والم�ضارف  جهة  من  التّجاريّة  الم�ضارف  عملاء  لإجابات 
اأخرى )تبعاً لمتغيّر نوع الم�ضرف: تجاري اأو اإ�ضلامي( ، وللتعرف اإلى الفروقات ذات دللة 
لمتغير  تبعاً  ككلّ  الخدمة  وجودة  الدّرا�ضة  لمجالت  الح�ضابيّة  المتو�ضطات  بين  اإح�ضائيّة 
نوع الم�ضرف، تم تطبيق اختبار )Independent Samples T- Test( ، حيث يو�ضح ذلك 

الجدول )4( .
الجدول )4( 

نتائج تطبيق اختبار )Independent Samples T- Test( على المتوسطات الحسابيّة لمجالات 
الدّراسة وجودة الخدمة ككلّ تبعاً لمتغيّر نوع المصرف

المتو�سط نوع الم�ضرفالمجال
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

T
درجات 
الحرية

الدّرلالة 
الاإح�سائيّرة

الملمو�ضيّة
3.770.75الم�ضرف التّجاري 

15.5416510.000
2.321.20الم�ضرف الإ�ضلامي 

العتماديّة
3.870.86الم�ضرف التّجاري 

11.6796510.000
2.621.42الم�ضرف الإ�ضلامي 
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المتو�سط نوع الم�ضرفالمجال
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

T
درجات 
الحرية

الدّرلالة 
الاإح�سائيّرة

ال�ضتجابة
3.700.80الم�ضرف التّجاري 

14.8336510.000
2.281.10الم�ضرف الإ�ضلامي 

الأمان
3.950.79الم�ضرف التّجاري 

15.8126510.000
2.401.30الم�ضرف الإ�ضلامي 

التّعاطف
3.690.87الم�ضرف التّجاري 

11.1136510.000
2.571.06الم�ضرف الإ�ضلامي 

جودة الخدمة ككلّر
3.780.70الم�ضرف التّجاري 

16.5656510.000
2.410.91الم�ضرف الإ�ضلامي 

لمجالت الدّرا�ضة وجودة الخدمة ككلّ تبعاً   )T( اأنّ جميع قيم  يظهر من الجدول )4( 
لمتغيّر نوع الم�ضرف دالة اإح�ضائياً عند م�ضتوى الدللة )0.00( ل�ضالح الم�ضارف التّجاريّة، 
وهذا يدلّ على وجود فروقات ذات دللة اإح�ضائيّة عند م�ضتوى الدّللة )α=0.05( في تقويم 
الأردنيّة  والإ�ضلاميّة  التّجاريّة  الأردنيّة  الم�ضارف  المقدّمة في  الم�ضرفيّة  جودة الخدمات 
من وجهة نظر العملاء، وبمقارنة قيمة )T( المح�ضوبة )16.56( لجودة الخدمة ككلّ بقيمة 
يعني  مّما  الجدولية،  اأكبر من  المح�ضوبة  القيمة  اأنّ  يت�ضح   )1.96( والبالغة  الجدولية   )T(

رف�ص الفر�ضيّة العدميّة التي ت�ضي اأنّه ل يوجد فروقات ذات دللة اإح�ضائيّة في تقويم جودة 
الخدمة الم�ضرفيّة المقدّمة في كل من الم�ضارف التّجاريّة والإ�ضلامية الأردنيّة من وجهة 
تقويم  اإح�ضائيّة في  ذات دللة  فروقات  يوجد  اأنّه  ت�ضير  التي  بديلتها  وقبول  العملاء  نظر 

جودة الخدمة الم�ضرفيّة المقدّمة في كل من الم�ضارف التّجاريّة والإ�ضلاميّة.
مدى اختلاف الأهميّة الن�ضبيّة للمعايير التي ي�ضتخدمها عملاء الم�ضارف الأردنيّة في 

تقويمهم لجودة الخدمات الم�ضرفيّة: 
ت الفر�سيّرة الثالثة على اأنّره: ل تختلف الأهميّة الن�ضبيّة التي يوليها عملاء  ◄ ن�سّر

الخدمات  جودة  لم�ضتوى  تقويمهم  عند  ي�ضتخدمونها  التي  للمعايير  الأردنيّة  الم�ضارف 
الم�ضرفيّة المقدّمة لهم.

الفر�ضيّة احت�ضاب المتو�ضطات الح�ضابيّة والنحرافات المعياريّة  يتطلب اختبار هذه 
للاأهميّة الن�ضبيّة للمعايير الخم�ضة للم�ضارف كافة، كما هو مو�ضح في الجدول )5( .
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الجدول )5( 
المتوسط الحسابي للأهميّة النسبيّة لمجالات الدّراسة لكافّة المصارف معا

الانحراف المعياريالمتو�سط الح�سابي للاأهميّرة الن�سبيّرةالمجالالرقم

0.710.19الملمو�ضيّة1

0.730.21العتماديّة2

0.690.19ال�ضتجابة3

0.740.20الأمان4

0.700.19التّعاطف5

الم�ضارف  لكافّة  الخم�ص  للمعايير  الن�ضبيّة  للاأهميّة  الح�ضابي  المتو�ضط  مقارنة  عند 
معاً، لوحظ ما ياأتي: 

اأعطى عملاء الم�ضارف الأردنيّة لمعايير الأمان اأعلى تقويم ب )0.74( ، مما يعك�ص . 1
اأهميّة هذا البُعد في تقويمهم لجودة الخدمة و�ضرورة اهتمام اإدارات الم�ضارف بتحقيقها.

وتتفق هذه النتيجة مع درا�ضة وادي وعا�ضور )2005( .
2 . Othman and  )2000( لدرا�ضة  الثاني مطابقاً  المركز  العتماديّة  بُعد  احتلّ  كما 

الرابع  المركز  التعاطف في  ببُعد  الثالث، متبوعاً  المركز  الملمو�ضيّة في  بُعد  Owen، وجاء 

متّفقاً مع كل من درا�ضة: الخالدي )2006( ،  Parasuraman (1990)و�ضع�ضاعة )2005( .
بمتو�ضط . 3 الأردنيّة  الم�ضارف  عملاء  لدى  تقويم  اأدنى  على  ال�ضتجابة  بُعد  ح�ضل 

 Jabnoun and يعادل )0.69( ، وتتّفق هذه النتيجة مع درا�ضة كلّ من اأبو معمر )2005( و
.Al- Tamimi (2002) 

 )ANOVA( التباين الأحادي  الفروق، طبِّق تحليل  الدّللة الإح�ضائيّة لهذه  و لمعرفة 
ح في الجدول )6( . لكلّ مجال من مجالت الدّرا�ضة، كما هو مو�ضّ
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الجدول )6( 
نتائج تطبيق تحليل التباين الأحادي )ANOVA( للأهميّة النسبيّة لكلّ مجال 

من مجالات الدّراسة تبعاً لمتغيّر المصرف

مجموع الم�سدرالمجال
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
الدلالة قيمة Fالمربعات

الاإح�سائية

الأهميّة الن�ضبيّة لمجال 
الملمو�ضيّة

13.456140.961بين المجموعات
53.8120.000 11.3956380.018داخل المجموعات

24.851652المجموع

الأهميّة الن�ضبيّة لمجال 
العتماديّة

12.379140.884بين المجموعات
33.9740.000 16.6046380.026داخل المجموعات

28.983652المجموع

الأهميّة الن�ضبيّة لمجال 
ال�ضتجابة

11.982140.856بين المجموعات
41.0960.000 13.2876380.021داخل المجموعات

25.269652المجموع

الأهميّة الن�ضبية لمجال الأمان
12.337140.881بين المجموعات

36.6380.000 15.3466380.24داخل المجموعات
27.683652المجموع

الأهميّة الن�ضبيّة لمجال 
التّعاطف

10.033140.717بين المجموعات
30.9840.000 14.5256380.023داخل المجموعات

24.558652المجموع

الاأهميّرة الن�سبيّرة لجودة الخدمة 
ككلّر

11.798140.843بين المجموعات
65.3320.000 8.2296380.013داخل المجموعات

20.027652المجموع

يظهر من الجدول )6( اأنّ قيم )F( لمجالت الدّرا�ضة )جوانب الملمو�ضيّة، والعتماديّة، 
وال�ضتجابة، والأمان، والتّعاطف، وجودة الخدمة ككلّ( بلغت )53.812، 33.97، 41.09، 
الدللة  م�ضتوى  عند  اإح�ضائيّاً  دالة  قيم  وهي  التوالي،  على   )65.33  ،30.98  ،36.638
الدّرا�ضة، ولجودة الخدمة ككل بقيمة  المح�ضوبة لمجالت   )F( ، وبمقارنة قيم   )0.05=α(
مّما  الجدوليّة،  القيمة  من  اأكبر  المح�ضوبة  القيم  اأنّ  يت�ضح   )1.67( والبالغة  الجدولية   )F(
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يعني رف�ص الفر�ضيّة العدميّة وقبول بديلتها التي ت�ضير اإلى اختلاف الأهميّة الن�ضبيّة التي 
يوليها عملاء الم�ضارف الأردنيّة للمعايير التي ي�ضتخدمونها عند تقويمهم لم�ضتوى جودة 

الخدمات الم�ضرفيّة المقدّمة لهم.
ت الفر�سيّرة الرابعة على اأنّره: يوجد اثر ذو دللة اإح�ضائيّة عند م�ضتوى الدّللة  ◄ ن�سّر

)α=0.05( لجودة الخدمة الم�ضرفيّة المقدّمة فعلا على اأداء الم�ضارف الأردنيّة.
و تم ا�ستقاق الفر�سيّرتين الفرعيّرتين من الفر�سيّرة الرئي�سيّرة الرابعة على النحو 

الاآتي: 
الدللة  - م�ضتوى  عند  اإح�ضائيّة  دللة  ذو  اأثر  يوجد  الاأولى:  الفرعيّرة  الفر�سيّرة 

مقي�ضاً  الأردنيّة  الم�ضارف  اأداء  على  فعلا  المقدّمة  الم�ضرفيّة  الخدمة  لجودة   )0.05=α(
. )ROA( بمعدل العائد على الموجودات

الدللة  - م�ضتوى  عند  اإح�ضائيّة  دللة  ذو  اأثر  يوجد  الثانية:  الفرعيّرة  الفر�سيّرة 
مقي�ضاً  الأردنيّة  الم�ضارف  اأداء  على  فعلا  المقدّمة  الم�ضرفيّة  الخدمة  لجودة   )0.05=α(

. )ROE( بمعدل العائد على حقوق الملكية

بيانات الدّراسة وإحصاءاتها الوصفيّة:
على  العائد  الآتية:  المتغيّرات  من  لكلّ  الو�ضفيّة  الإح�ضاءات   )7( الجدول  يعر�ص 
المديونية،  ون�ضبة  والحجم،  ال�ضيولة،  ون�ضبة  الملكيّة،  حقوق  على  والعائد  الموجودات، 
هذه  الخدمة.ت�ضمل  وجودة  ال�ضوق  وتركّز  للم�ضارف،  المحليّة  الفروع  عدد  اإلى  بالإ�ضافة 
الإح�ضاءات كلاًّ من المتو�ضط الح�ضابي، النحراف المعياري، اأدنى واأعلى قيمة لكلّ متغيّر، 
لكلّ   )Pooled( اإلى معاملات الرتباط بين هذه المتغيرات، وذلك ب�ضكل مجمّع  بالإ�ضافة 

الم�ضارف )15 م�ضرفاً( ولجميع �ضنوات الدّرا�ضة )2000- 2009( .
الجدول )7( 

 الإحصاءات الوصفيّة لمتغيّرات الدّراسة للفترة )2000- 2009( 

ات عدد الم�ساهداتاأعلى قيمةاأدنى قيمةالانحراف المعياريالمتو�سطالمتغيرّر

ROA0.011750.01070.0548 -0.0497150
ROE0.104960.07850.2547 -0.3984150
LIQ0.635370.14880.14251.2960150
DR0.888190.05750.77571.3135150
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ات عدد الم�ساهداتاأعلى قيمةاأدنى قيمةالانحراف المعياريالمتو�سطالمتغيرّر

CR0.734720.03340.68350.7782150
SIZE8.924510.51157.728710.3636150

BRANCH30.966715.14105100150

وانحرافاتها  الح�ضابيّة  المتو�ضطات  قيم  في  تفاوتا   )7( الجدول  خلال  من  نلاحظ 
معياري  بانحراف   )0.0117( بلغ  الموجودات  على  العائد  متو�ضط  اأنّ  نجد  اإذ  المعياريّة، 
العائد على حقوق  �ضجل  ، في حين  ، بمدى يتراوح بين )- 0.054 و 0.049(   )0.010(
الملكيّة متو�ضطا مقداره )0.104( بانحراف معياري ي�ضاوي )0.078( ، ليعك�ص المدى الذي 
تراوحت فيه قيم العائد بين )- 0.25 و 0.39( ، وهي قيم منخف�ضة ب�ضبب النخفا�ص في 
قيمة  وارتفاع  الت�ضغيليّة  العمليّات  انخفا�ص  عن  الناتج  الأردنيّة  الم�ضارف  معظم  اأرباح 
القرو�ص من  �ضداد  التعثّر المحتمل في  الدّيون الم�ضكوك في تح�ضيلها لتغطية  �ضات  مخ�ضّ
جانب اأن�ضطة اأعمال ال�ضركات العقارية المت�ضّررة جرّاء تاأثير الركود العالمي على اقت�ضاد 
كما   ،  )0.14( ب  يقدر  معياري  بانحراف   )0.63( ال�ضيولة  لن�ضبة  المتو�ضط  البلاد.بلغ 
�ضجلت اأعلى قيمة لها )1.29( واأدنى قيمة )0.14( .اأمّا ن�ضبة المديونيّة فقد بلغ المتو�ضط 
)0.88( بانحراف معياري )0.05( بمدى يتراوح بين )0.77 و 1.31( ، وتعدّ هذه الن�ضبة 
مرتفعة نوعا ما ويرجع ذلك اإلى اأنّ الم�ضارف التي تتمتّع بربحيّة منخف�ضة وتواجه فر�ضا 
ا�ضتثمارية جيّدة- دون �ضك- �ضتلجاأ اإلى التّمويل الخارجي، و�ضتبداأ بالدّيون، وهذا من �ضاأنه 

اأن يوؤدي اإلى ارتفاع م�ضتوى الدّيون في الم�ضارف.
كذلك بلغ المتو�ضط لن�ضبة التركّز ما مقداره )0.73( بانحراف معياري ي�ضاوي )0.03( 
وتراوحت قيم ن�ضب التركّز بين )0.68 و 0.77( ، حيث تدل على ارتفاع ن�ضبة التركّز في 
القطاع الم�ضرفي الأردني.نلاحظ اأنّ حجم الم�ضرف مقي�ضاً باللوغاريتم الطبيعي لموجوداته 
بلغت  فقد  قيمة  اأعلى  اأمّا   ،  )0.51( قدره  معياريّاً  وانحرافاً   )8.92( بلغ  متو�ضطا  �ضجل 
اأحجام الم�ضارف الأردنيّة. التّباين في  ، مّما دلّ على مدى  )10.36( واأقلّ قيمة )7.72( 

اأخيراً، �ضجّل عدد الفروع متو�ضطاً يبلغ )30.96( ، بانحراف معياري ي�ضاوي )15.14( .

تحليل الارتباط: 
الثالث  الدّرا�ضة، وي�ضير العمود  يعر�ص الجدول )8( معاملات الرتباط بين متغيّرات 
والرابع من هذا الجدول اإلى العلاقة بين المتغير التابع )العائد على الموجودات والعائد على 
حقوق الملكيّة( ، وبين كلّ متغيّر من المتغيّرات الم�ضتقلّة، اأمّا باقي الأعمدة فت�ضير اإلى علاقة 
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المتغيّرات الم�ضتقلّة مع بع�ضها بع�ضاً.
الجدول )8( 

معامات الارتباط بين متغيرات النموذ	
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 معامل الارتباط مهم إحصائيا عند مستوى الدلالة 1 % 
 معامل الارتباط مهم إحصائيا عند مستوى الدلالة 5 % 

يظهر من الجدول )8( وجود ارتباط ذي دللة اإح�ضائيّة بين )ROA( وكل من ن�ضبة 
المديونيّة، ن�ضبة التركّز، حجم الم�ضرف، وجودة الخدمة، في حين لم يكن الرتباط مهمّاً مع 
ن�ضبة ال�ضيولة وعدد الفروع.اأمّا بالن�ضبة ل )ROE( ، فلم يكن الرتباط مهمّاً مع ن�ضبة ال�ضيولة، 
ون�ضبة المديونيّة وعدد الفروع.واأنّ العلاقة بين المتغيّر الرئي�ضي في هذه الدّرا�ضة وهو جودة 

الخدمة وبين المتغير التابع )ROA( و )ROE( كانت موجبة وذات دللة اإح�ضائيّة.
هنالك  كان  فقد  نف�ضها،  الم�ضتقلّة  المتغيّرات  بين  الرتباط  لمعاملات  بالن�ضبة  اأمّا 
اإح�ضائية، بمعاملات ل تزيد عن 0.8 )80%( وهذا ما يدلّ على  10 معاملات ذات دللة 
 Multicollinearity( )Berry and Feldman,( المتعدد  الرتباط  في  م�ضكلة  عدم وجود 
1985( .اأمّا العلاقة الأقوى، فقد كانت بين المتغيّر الرئي�ص اأي جودة الخدمة، وبين كلّ من 
حجم الم�ضرف وعدد الفروع )56%، 56.1%( .فالم�ضارف التي تمتلك �ضبكات فروع وا�ضعة 
تتعامل مع اأعداد كبيرة من العملاء، تقدم خدمات م�ضرفيّة متنوّعة و�ضاملة وت�ضعى لتلبية 
احتياجات المتعاملين مع الم�ضرف كافّة، والو�ضول اإلى اأكبر عدد من الم�ضتفيدين في اأماكن 

تواجدهم من اأجل �ضمان تحقيق جودة الخدمة المقدّمة.
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نماذج  تنفيذ  عند   )Multicollinearity( المتعدد  الرتباط  م�ضكلة  باختبار  �ضنقوم 
النحدار من خلال احت�ضاب معامل ت�ضخم التّباين Variance Inflation Factor (VIF) لكل 
متغيّر من متغيّرات الدّرا�ضة، حيث في البداية يُح�ضب معامل Tolerance لكلّ من المتغيّرات 
الم�ضتقلّة، ثم يح�ضب معامل )VIF( بالعلاقة: VIF=1/ Tolerance )نجيب والرفاعي، 2006، 

�ص 363( ، والجدول )9( يت�ضمن هذه المعاملات.
الجدول )9( 

ROE و ROA لكا النموذجين )VIF( معامل 

ROA )1( نموذجROE )2( نموذج

ToleranceVIFToleranceVIFالمتغيرات

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�ضّر VIF على اأنّه ن�ضبة التّباين الفعلي اإلى التّباين في حال وجود ارتباط متداخل، 
اأي بمعنى اآخر يُظهر كيف اأنّ الرتباط المتداخل يزيد من عدم ا�ضتقرار المعاملات المقدّرة.

ومقيا�ص VIF يتم لكل متغير تف�ضيري على حدة.وعليه فاإنّ المعيار يقترح اأنّه اإذا كانت قيم 
. )Gujarati, 2003( اأكبر من 10 فاإنّ هذا يوؤدّي اإلى عدم الثقة في المعاملات المقدّرة VIF

VIF للمتغيّرات الم�ضتقلة )لكلا النّموذجين( بين  تراوحت قيم معامل ت�ضخم التّباين 
1.306 و2.644 كاأق�ضى حد، ويلاحظ اأنّ جميعها اأقلّ من 10، مما يدل على عدم وجود 
م�ضكلة ارتباط متعدد بين المتغيرات الم�ضتقلة المدخلة في نموذج النحدار، وهذا ما يعزّز 

النّتائج ال�ضابقة )معاملات الرتباط للمتغيّرات الم�ضتقلّة ل تزيد عن 0.8( .
يعر�ص الجدول )10( نموذجي النحدار الم�ضتخدمين في هذه الدّرا�ضة.فكلاهما يبيّنان 
النتائج المتعلّقة بالعينّة التجميعيّة Pooled Sample للبنوك الأردنيّة من عام 2000 حتى 
عام 2009.وي�ضتخدم النموذج الأول معدل العائد على الموجودات )ROA( كمتغيّر تابع، في 

حين ي�ضتخدم النموذج الثاني معدل العائد على حقوق الملكيّة )ROE( كمتغيّر تابع.
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الجدول )10( 
 )SQ( نتائج الانحدار * المتعدد للكشف عن اثر متغير جودة الخدمة المصرفيّة

والمتغيرات الضابطة على الأداء
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بالن�ضبة للنموذج الأول، يظهر من الجدول )10( وجود اأثر ذي دللة اإح�ضائيّة لجودة 
 )2.478(  )t( قيمة  بلغت  حيث   ،  )ROA( الموجودات  على  العائد  على  الم�ضرفيّة  الخدمة 
وبلغت قيمة  β (β=0.005)وهي موجبة وبم�ضتوى دللة )0.014p=( وهي قيمة اأ�ضغر من 
م�ضتوى الدّللة )α=0.05( ، وبالآتي هي دالة اإح�ضائيّاً.وهذا يدلّ على اأنّ ربحيّة الم�ضارف 

الأردنيّة محكومة بدرجة معينة بجودة الخدمة.
ذا  كانت  المديونيّة  ن�ضبة  باأنّ  النّتائج  بيّنت  فقد  الأخرى،  للمتغيرات  بالن�ضبة  اأمّا 
الإ�ضارة  ، مع ملاحظة   )α=0.01) (p=0.000<0.01( الدللة  اإح�ضائيّة عند م�ضتوى  دللة 
ال�ضّالبة لهذا المتغيّر، مّما يدلّ على اأنّ زيادة هذه الن�ضبة له اأثر عك�ضي في ربحيّة الم�ضارف 
فر�ضاً  ويواجه  مرتفعة  بربحيّة  يتمتع  الذي  الم�ضرف  باأنّ  ذلك،  تف�ضير  الأردن.ويمكن  في 
ن�ضبة  يجعل  الذي  الأمر  ال�ضتثمارات،  تمويل  في  اأرباحه  ي�ضتخدم  فاإنّه  جيّدة،  ا�ضتثمارية 
الدّيون له متدنّية، وعلى الجانب الآخر، فاإنّ الم�ضرف الذي يتمتّع بربحيّة متدنيّة �ضيلجاأ اإلى 
التّمويل الخارجي، وهذا من �ضاأنه اأنّ يوؤدّي اإلى ارتفاع م�ضتوى الدّيون في الم�ضرف.وهذه 
العلاقة ال�ضلبيّة بين ن�ضبة المديونيّة والربحيّة دليل على عدم كفاءة الم�ضارف الأردنيّة في 
ا�ضتخدام اأموال الغير في م�ضاريع ذات جدوى اقت�ضادية، وهذه النتيجة تطابق ما جاء في 

درا�ضة القا�ضمي )2010( .
 )0.05=α( فيما يخ�ص ن�ضبة التركز، فكانت ذا دللة اإح�ضائيّة عند م�ضتوى الدللة
زيادة  اأنّ  على  يدل  مما  المتغيّر،  لهذا  ال�ضالبة  الإ�ضارة  ملاحظة  مع   ،  )p=0.002<0.05(
هذه الن�ضبة له اأثر عك�ضي في ربحيّة الم�ضارف في الأردن، ويمكن تف�ضير ذلك بتميّز ال�ضوق 
على  الم�ضارف  من  محدود  عدد  �ضيطرة  وهو  الم�ضرفي  التركّز  بظاهرة  الأردني  الم�ضرفي 
ح�ضة الأ�ضد في ال�ضوق مّما يجعل الم�ضارف الأخرى تتناف�ص على ح�ضة �ضغيرة وهو ما 
التركّز تكت�ضب  الأ�ضواق عالية  اإنّ الم�ضارف المتواجدة في  اإذ  القلّة،  يمكن و�ضفه باحتكار 
اأرباحاً متاأتية من الحتكار، وذلك ب�ضبب التّكتّل الذي قد يوؤدّي اإلى ارتفاع المعدلت التي 
اآخر  بمعنى  الودائع،  على  المدفوعة  الفائدة  معدلت  وانخفا�ص  القرو�ص  على  تتقا�ضاها 
التاأثير  في  الم�ضارف  بين  التواطوؤ  احتماليّة  ازدادت  كلّما  التركّز،  درجة  زادت  كلما  اأنّه 
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على ت�ضعير الخدمات الم�ضرفيّة، مّما يحقّق اأرباحاً اأعلى )العجلوني، 2010( وبالآتي تركّز 
الم�ضارف له اأثر اإيجابي على الربحيّة.لكن من ناحية اأخرى، زيادة تركّز الم�ضرف ينتج عنه 
مناف�ضة �ضديدة في القطاع الم�ضرفي من �ضاأنها اأن ت�ضير اإلى وجود علاقة �ضلبيّة بين تركّز 
 Boone and Weigand (2000) ال�ضوق والربحيّة.وهذه النتيجة تطابق ما جاء في درا�ضة
والتي اأ�ضارت اإلى وجود علاقة �ضلبيّة بين تركّز ال�ضوق والربحيّة كما جاءت تخالف درا�ضة 
)Delis and Papanikolaou )2009 التي اأظهرت علاقة موجبة ذات دللة اإح�ضائيّة بين 

ن�ضبة التركّز وبين الأداء الم�ضرفي.
الدللة  م�ضتوى  عند  اإح�ضائيّاً  دالًّ  يكن  لم  الفروع  عدد  اأنّ  اأي�ضا  النّتائج  وبيّنت 
)α=0.05) (p=0.082( بمعامل �ضالب )-β=0.006( ، وهذا يتما�ضى مع ما جاءت به درا�ضة 
ربحية  على  الفروع  لعدد  اأثر  يوجد  ل  اأنّه  بيّنت  والتي   Heaster and Zoellner  )1966(
الم�ضرف، ودرا�ضة )Al- Tamimi )2010 على الم�ضارف التّجاريّة والإ�ضلاميّة التي اأظهرت 
 Vernon وجود اأثر �ضلبي وغير دال اإح�ضائيّاً لعدد الفروع على ربحيّة الم�ضارف.كما اقترح
اأنّ موقع  اإلى  ل  اإذ تو�ضّ الربحيّة،   (1971)موقع الفروع ولي�ص عدد الفروع كاأحد محدّدات 

الم�ضرف له علاقة كبيرة مع الربحيّة.
كما بيّنت النتائج وجود علاقة اإيجابية لكن غير دالة اإح�ضائيّاً بين حجم الم�ضرف 

.Vernon (1971)  وربحيته، وجاءت هذه النتيجة مطابقة لدرا�ضة
اأمّا المتغيّر المتبقي وهو ن�ضبة ال�ضيولة لم يكن ذو دللة اإح�ضائيّة، وبالآتي لم يكن له 
 Kosak and الدّرا�ضة.وتتّفق هذه النتيجة مع درا�ضة  اأثر في ربحيّة الم�ضارف خلال فترة 
ال�ضرقي،  الجنوبي  الأوروبي  الإقليم  في  والأجنبيّة  المحليّة  الم�ضارف   Cok (2008)على 
ودرا�ضة Haron (2008)على القطاع الم�ضرفي الإ�ضلامي التي اأظهرت عدم وجود علاقة بين 

ن�ضبة ال�ضيولة وربحيّة الم�ضرف.
 )ROA التابع  المتغيّر  قيم  في  )النحرافات  التباينات  من   %38.5 اأنّ  القول  يمكن 

تف�ضرها العلاقة الخطيّة، اأي نموذج النحدار.
و يلاحظ اأنّ القوة التف�ضيرية المعدّلة )معامل التحديد المعدل( )Adjusted R2( )2( لهذا 
الدرا�ضات في هذا المجال )الفيومي  النموذج بلغت حوالي36% وهي متوافقة مع عدد من 
وعواد، 2003( .اأما قيمة F المتعلقة بمقيا�ص اأهمية المتغيّرات الم�ضتقلّة مجتمعة في تف�ضير 

ربحيّة الم�ضارف، فقد كانت ذات دللة اإح�ضائيّة على م�ضتوى معنوية %1.

)2) إن إضافة متغير مستقل إلى نموذج الانحدار، يؤدي إلى زيادة R2، ولهذا يتم احتساب معامل التحديد المصحح 
)Adjusted R2( الذي يأخذ بعين الاعتبار النقصان الحاصل في درجات الحرية.
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بالن�ضبة للنموذج الأول، فاإنّ نتائج العينة التجميعيّة تقبل الفر�ضيّة الفرعيّة الأولى 
والتي ت�ضير اإلى وجود اأثر ذي دللة اإح�ضائيّة عند م�ضتوى الدللة )α=0.05( لجودة الخدمة 
الم�ضرفيّة المقدّمة فعلا على اأداء الم�ضارف الأردنيّة مقي�ضاً بمعدل العائد على الموجودات.
)ROA( اإذ اإنّ متغير جودة الخدمة الم�ضرفيّة كان موجباً وذا دللة اإح�ضائيّة عند م�ضتوى 

الدللة )%5( .
اإح�ضائيّة لجودة  اأثر ذي دللة  اأمّا بالن�ضبة للنّموذج الثاني، يظهر من الجدول وجود 
 )t) (2.425( ، حيث بلغت قيمة   )ROE( الخدمة الم�ضرفيّة على العائد على حقوق الملكيّة 
وبلغت قيمة β (β=0.040) وهي موجبة وبم�ضتوى دللة )0.017p=( وهي اأ�ضغر من م�ضتوى 
اإيجابياّ على ربحيّة  اأثراً  اأنّ له  الدللة )α=0.05( ، وبالآتي هي دالة اإح�ضائيّاً.مما يعني 

الم�ضارف.
التركّز فقط هو  ن�ضبة  باأنّ متغيّر  النّتائج  بيّنت  فقد  الأخرى،  للمتغيّرات  بالن�ضبة  اأمّا 
المهم اإح�ضائيّاً وذلك عند م�ضتوى الدللة )p=0.000<0.01( )1%( ، مع ملاحظة الإ�ضارة 
ال�ضالبة لهذا المتغيّر، مّما يدل على اأنّ زيادة هذه الن�ضبة له اأثر عك�ضي في ربحيّة الم�ضارف 
في الأردن.وبيّنت النّتائج اأي�ضا اأنّ المتغيّرات الأخرى المتبقّية وهي ن�ضبة المديونيّة، ون�ضبة 
اأثر في  لها  اإح�ضائيّة، وبالآتي لم يكن  الفروع، لم تكن ذات دللة  ال�ضيولة، والحجم وعدد 

ربحيّة الم�ضارف خلال فترة الدّرا�ضة.
 )ROE التابع  المتغيّر  قيم  في  )النحرافات  التباينات  من   %14.1 اإنّ  القول  يمكن 

تف�ضرها العلاقة الخطيّة، اأي نموذج النحدار.
و يلاحظ اأنّ القوة التف�ضيرية المعدلة )معامل التحديد المعدل( )Adjusted R2( )3( لهذا 
النموذج قد انخف�ضت اإلى 10.5%، وهو ما ي�ضير اإلى اأنّ ا�ضتخدام مقيا�ص الربح )ROA( اأقوى 
متوافقة مع عدد من  كذلك  وهي   )ROE( الربح  مقارنة بمقيا�ص  الإح�ضائيّة  الناحية  من 
الدرا�ضات في هذا المجال )الفيومي وعواد، 2003( .ويلاحظ اأي�ضا اأنّ قيمة F لهذا النموذج 

قد انخف�ضت، ولكنّها مازالت ذات دللة اإح�ضائيّة عند م�ضتوى الدللة %1.
يلاحظ من خلال النّتائج ال�ضّابقة اأنّ متغيّر جودة الخدمة الم�ضرفيّة كان موجباً وذا 
دللة اإح�ضائيّة عند م�ضتوى الدللة )5%( ، لذلك تُقبل الفر�ضيّة الفرعيّة الثانية، التي ت�ضير 
اإلى وجود اأثر ذي دللة اإح�ضائيّة عند م�ضتوى الدللة )α=0.05( لجودة الخدمة الم�ضرفيّة 

. )ROE( المقدّمة على اأداء الم�ضارف الأردنيّة مقي�ضاً بمعدل العائد على حقوق الملكيّة

)3) إن إضافة متغير مستقل إلى نموذج الانحدار، يؤدي إلى زيادة R2، ولهذا يتم احتساب معامل التحديد المصحح
)Adjusted R2( الذي يأخذ بعين الاعتبار النقصان الحاصل في درجات الحرية.
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الأردنيّة محكوم بجودة  اأداء الم�ضارف  اأنّ  ال�ضابقة هي  للنّتائج  الرئي�ضيّة  الدللة  اإنّ 
اأنّ  اإلى  لت  التي تو�ضّ  ،Rust et al  )1995( الخدمات الم�ضرفيّة، وهذا ما يتفق مع درا�ضة 
جودة الخدمة توؤثّر على ر�ضا العميل ومن ثمّ بقاوؤه وا�ضتمراره، الأمر الذي يوؤدّي اإلى زيادة 
 and Wilson )2006( ة ال�ضوقية والإيرادات ومن ثم الربحيّة، وتتّفق كذلك مع درا�ضة الح�ضّ
Al Zaabi، التي بيّنت اأنّ توفير خدمات م�ضرفيّة ذات جودة عالية ينتج عنها ربحيّة اأعلى.

ودرا�ضة )Jham and Khan )2008 التي اأثبتت اأنّ تبنّي جودة الخدمة يوؤدي اإلى اأداء اأف�ضل، 
والتي   Duncan and Elliot  )2004( الم�ضارف.ودرا�ضة  باأداء  يرتبط  العملاء  ر�ضا  واأنّ 

لت اإلى علاقة اإيجابية بين خدمة العملاء والأداء المالي. تو�ضّ
و يمكن تف�ضير هذه النتيجة باأنّ تح�ضين جودة الخدمة الم�ضرفيّة ت�ضاهم في الحتفاظ 
ال�ضراء  بالعملاء الحاليين للم�ضرف، واجتذاب عملاء محتملين، فهم من �ضيقومون بتكرار 
اإلى زيادة الأرباح ب�ضبب الإقبال على ال�ضراء ب�ضورة  من الم�ضرف نف�ضه، ويوؤدي بقاوؤهم 

وكميات اأكبر من العملاء غير الرا�ضين.
معدل  انخفا�ص  وبالآتي  العملاء،  دوران  معدل  انخفا�ص  اإلى  يوؤدي  الر�ضا  اأنّ  كما 
اإحلالهم، مّما ي�ضاعد الإدارة على تخ�ضي�ص م�ضادر اأقل لمعالجة واإدارة ال�ضكاوي وخف�ص 

تكاليف العمليات الم�ضتقبليّة بتفادي حدوث الأخطاء الم�ضرفيّة.
ابقة تمّر التّرو�سل اإلى الا�ستنتاجات الاآتية:  بناءً على النّرتائج ال�سّر

تتجاوز . 1 لم  ولكنها  مرتفعة  باأنّها  ت�ضنيفها  يمكن  الم�ضرفيّة  الخدمات  جودة  اإنّ 
)3.59 من 5( ، فاإذا نظرنا اإلى كل مجال على حدة نجد اأنّ مجال ال�ضتجابة لم يكن بالم�ضتوى 
الذي ير�ضي عملاء عينة البحث.فالجوانب المتعلّقة بال�ضتجابة تعدّ اأبعاداً مهمة جدّاً ويجب 
اإدارات الم�ضارف بتح�ضينها ومعالجتها.وتبيّن كذلك وجود م�ضتوى منخف�ص في  اأنّ تهتم 
اأبعاداً مهمة جدّاً ويجب  بع�ص الجوانب المرتبطة بالتّعاطف والملمو�ضيّة، والتي كذلك تعدّ 

على اإدارات الم�ضارف الهتمام بتح�ضينها وتطويرها.
الم�ضارف . 2 في  منها  اأقل  الإ�ضلاميّة  الم�ضارف  في  الم�ضرفيّة  الخدمات  جودة  اإنّ 

التّجاريّة، لربّما يعود �ضبب ا�ضتمرار تعامل عدم الرا�ضين عن الخدمة في الم�ضارف الإ�ضلاميّة 
ب�ضبب الوازع الديني.

اإنّ اختلاف المعايير التي ي�ضتخدمها عملاء الم�ضارف الأردنيّة في اأهميتها الن�ضبية . 3
لها دللت تطبيقية فيما يتعلّق بتحديد الأولويات عند تطوير جودة الخدمات الم�ضرفيّة، 
حيث تعدّ الأهميّة الن�ضبيّة لكل بُعد موؤ�ضّراً على درجة الأولوية التي يجب اأن يوليها �ضاحب 

قرار التّطوير بالن�ضبة لكلّ بُعد من اأبعاد الجودة.
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اإنّ النّتائج توؤكّد لنا اأنّ تطوير الخدمات الم�ضرفيّة اأ�ضبح �ضرورة ولي�ص ترفاً، واأنّ . 4
هذه ال�ضرورة تنبع من الظروف المتغيرة التي ي�ضهدها العالم الآن، وعلى راأ�ضها المناف�ضة 
الأخرى  التطوير  محفّزات  من  العديد  وجود  اإلى  بالإ�ضافة  الم�ضارف،  جانب  من  ال�ضر�ضة 
كالفر�ص والتهديدات المرتبطة بالتطور الهائل في مجال الت�ضالت والمعلومات، وزيادة 
تطلعات العملاء وباأن �ضارت جودة الخدمة ولي�ص ولء العميل للم�ضرف هو معيار اختيار 
العملاء للم�ضارف.وفي ظل التّطور الهائل في مجال تقنيات التّ�ضال و�ضبكات الحا�ضوب، 
لبدّ من ال�ضتفادة من هذه الثورة التقنية وتوجيهها لخدمة العملاء، ويتمثل ذلك في تمكين 
اأو مكتبه على مدار  الن�ضاطات الم�ضرفيّة من منزله  اأكبر عدد ممكن من  العميل من تنفيذ 
اأو المكان،  للزمان  اأن ل تكون هناك محددات  الأ�ضبوع جميعها، ويجب  اأيام  ال�ضاعة وفي 

وذلك من خلال ا�ضتخدام النترنيت في الح�ضول على الخدمات الم�ضرفيّة.

التّوصيات:
من خلال نتائج هذه الدّررا�سة اأمكن التّرو�سل اإلى التّرو�سيات الاآتية: 

ا�ضتراتيجيات و�ضيا�ضات خا�ضة . 1 الأردنيّة ب�ضرورة ت�ضميم  اإدارة الم�ضارف  قيام 
بتح�ضين جودة الخدمة الم�ضرفيّة المقدّمة وذلك من خلال ما ياأتي: 

العملاء أ.  وتلبية مطالب  ال�ضّريعة  بال�ضتجابة  الأردنيّة  الم�ضارف  اهتمام  �ضرورة 
لت�ضريع  اإلكترونية  اإر�ضادية  لوحات  كتوفير  الم�ضرفيّة،  الخدمات  جودة  في  توؤثر  كعوامل 
اإلى �ضرورة  بالإ�ضافة  لأداء الخدمات،  الموظفين  الكافي من  العدد  العميل، وتوفير  خدمة 

ا�ضتجابة الموظفين لحتياجات العملاء وكذا ل�ضكاويهم وا�ضتف�ضاراتهم.
با�ضتمرار، 	.  الأجهزة وتطويرها  بع�ص  الملمو�ضة، كتحديث  المادّية  الجوانب  تطوير 

وتوفير مواقف ل�ضيارات العملاء واأماكن للانتظار، اإ�ضافة اإلى الهتمام بالتّنظيم والترتيب 
الداخلي.
اإظهار الهتمام ال�ضخ�ضي بالعملاء، وذلك من خلال: ت. 

اإلغاء  - يعني  مما  لل�ضرعة،  يحتاجون  الرواتب  فعملاء  حاجاتهم،  ح�ضب  تق�ضيمهم 
بع�ص الخطوات الروتينية غير ال�ضرورية.

من  - اأو  ميدانّية،  درا�ضات  �ضواء من خلال  با�ضتمرار،  وتوقّعاتهم  درا�ضة حاجاتهم 
خلال مقابلات �ضخ�ضية معهم.

الحر�ص على اإظهار المعرفة ال�ضخ�ضيّة، والقيام بملء البيانات اللازمة عن العميل. -
و�ضع م�ضلحة العميل في �ضلّم اأولويات الإدارة. -
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الزبائن  اختيار  دوافع  اأهم  من  اأنّ   )2004( وطالب  رمان  اأبو  درا�ضة  خل�ضت  حيث 
في  والعاملين  العملاء  ل�ضيارات  مواقف  وجود  كانت  الأردنيّة  الم�ضارف  مع  التّعامل  اإلى 

الم�ضرف.
�ضرورة و�ضع ا�ضتراتيجيات لتطوير الخدمات الم�ضرفيّة، وبخا�ضة في الم�ضارف . 2

الإ�ضلاميّة في الأردن لمواجهة تحدّيات المناف�ضة من الم�ضارف التّجاريّة، وكذلك تحديات 
المناف�ضة العالميّة في ال�ضناعة الم�ضرفيّة.

الخدمة . 3 جودة  لمتغيّرات  الن�ضبيّة  الأهميّة  تفاوت  العتبار  بعين  الأخذ  �ضرورة 
الم�ضرفيّة المقدّمة فعليّاً عند ت�ضميم وتنفيذ ا�ضتراتيجيات الجودة.

�ضرورة تقديم الخدمة الم�ضرفيّة ب�ضكلها ال�ضحيح ومن اأوّل مرة حيث يمكن القيام . 4
اهتمامهم  قائمة  احتلّ  العتماديّة  بُعد  اإنّ  حيث  العملاء،  توقّعات  معرفة  خلال  من  بذلك 
بالطّريقة  تاأديتها  خلال  من  الخدمة  على  يحكمون  الجودة.فالعملاء  اأبعاد  من  بُعد  كاأهمّ 

ال�ضحيحة بالإ�ضافة اإلى التفاعل بين مقدّم الخدمة والعملاء.
�ضرورة مراقبة اإدارة الم�ضارف الأردنيّة با�ضتمرار لإدراك عملائها لم�ضتوى جودة . 5

اللّازمة  والإجراءات  ال�ضيا�ضات  تحديد  في  اأهميّة  من  التّحليل  لهذا  لما  الم�ضرفيّة،  الخدمة 
لتح�ضين م�ضتوى الخدمة المقدّمة لعملائها.

العملاء، . 6 مع  مبا�ضرة  المتّ�ضلين  الموظفين  تدريب  على  الم�ضارف  تركيز  �ضرورة 
دق اأثناء  ل�ضمان الهتمام بجوانب الخدمة �ضواء المتعلّقة بالأداء النّهائي اأو بلحظات ال�ضّ

التّفاعل بين مقدّم الخدمة الم�ضرفيّة والعميل.
مع . 7 التّعامل  في  الحديثة  الت�ضويقيّة  والتوجّهات  بالأ�ضاليب  ال�ضتعانة  �ضرورة 

العملاء، التي ت�ضتدعي اأخذ وجهات نظرهم بعين العتبار، لتطوير الخدمات الم�ضرفيّة التي 
تقدمها الم�ضارف الأردنيّة.

8 . Information المعلومات  تكنولوجيا  مجال  في  ال�ضتثماري  الإنفاق  زيادة 
في  لل�ضمود  اقتنائها  على  الم�ضارف  تحر�ص  التي  الأ�ضلحة  اأهمّ  باعتباره   ،Technology

حلبة المناف�ضة، وتقديم خدمات م�ضرفيّة متطورة.
اإر�ضال موظفي الم�ضارف لبعثات تدريبية في الخارج ل�ضتيعاب اأدوات التّكنولوجيا . 9

الم�ضتخدمة في الم�ضارف العالميّة وطرق التعامل معها وكيفيّة تطبيقها في الأردن.
باأهميّة . 10 تتعلّق  التي  الم�ضارف  موظفي  لدى  المتطوّرة  المفاهيم  بع�ص  تر�ضيخ 

والمبادرة  الم�ضرفيّة  المنتجات  وتطوير  الحديثة،  التكنولوجيا  ومواكبة  والإبداع  البتكار 
لك�ضب عملاء جدد مع التحرر من القيود الروتينية التي تعوق �ضير العمل. 
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