
091 

 

 
 2016ملحق العدد الثاني                                                             المجلد السابع    

 )دراسة تطبيقية( أثر جودة الخدمات المصرفية على ربحية البنوك التجارية
 ~ ادم سميان فياض المشهداني ~

 

 أثش خيدج اٌخذِاخ اٌّصشفِح وٌٍ ستحِح اٌثٕين اٌرداسُح

 )دساسح ذطثِمِح(

 ادَ سِّاْ فِاض اٌّشوذأَ

 

 

 اٌٍّخص:

ٌددك دلدركندٌددحلئرددّلجؼه ددحلظددُقجلدرفددكجاخلدرمظدده ٕحلدرم كجددحل ؼ ٕددا ل ددٓل

درمظهٔحلجهلَظٍحلوظهلدرؼملاءلَأشهٌالػ دّلنتؽٕدحولَتاٌدرفكد لدرثىُكلدررعانٔحل

ذؽ ٕللدلاوؽكدنلدرمرؼكقلرعمٕدغلدرثىدُكولأرٍدهخلوردالطلدركندٌدحلَظدُقلأشدهلئٔعداتٓل

لْلقلارددحلئؼظددالٕحلرعددُقجلدرفددكجاخلدرمظدده ٕحلدرم كجددحل ؼددلا لػ ددّلنتؽٕددحلدرثىددُكل

ؼالدكلػ ددّلؼ ددُ لدررعانٔدحلدرمظددهٔحلج اٌدا لتمؼددكئلدرؼالدكلػ ددّلد٘طدُئلَجؼددكئلدر

درم كٕددحولَ ددكلأَطدددلدركندٌددحلتؼددهَنجل ٕددا لئقدندخلدرثىددُكلدررعانٔددحلدرمظددهٔحل

ترثىددٓلتددهدجطلرر ددُٔهلَذؽٍددٕهلجٍددرُِلظددُقجلجددالذ كجددًلجددهلـددكجاخلَـاطددحلجددغل

ؤاقجلدرمىا ٍحل ٓلدرٍُ لدرمظه ٕحلَتهَولظُقجلدرفكجاخلكمٕىجلذىا ٍٕحل دٓلٌدمدل

لدرٍُ .
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Abstract:  

The study aimed to identify the quality of banking 

services which are actually provided by the Egyptian 

commercial banks from the point of view of their customers 

and to examine its impact on profitability. Using the multiple 

regression analysis for all banks, the results of study show that 

there is a statistically significant and positive impact of the 

quality of banking services which are actually provided on the 

Egyptian commercial banks’ profitability measured by the 

Return On Assets (ROA) and the Return On Equity (ROE). 

The study recommends that it is important for the 

management of the Egyptian commercial banks to adopt 

development programs and improve the quality of their 

services, especially with the increasing competition in banking 

market and the salience of service quality as a competitive 

advantage in this market.    
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 اٌدضء الأىي: ِٕودِح اٌذساسح

 

 أىلاً: ِشىٍح اٌذساسح:

لَظدُقلَكدمر لق ٕد،ولتشدكللدرمظده ٕحلدرفكجدحلذأقٔدحل ٓل ظُند للٌىاكلأن

لدٚظاتداخلـدلائلجدهلد٘جاجٕدحلدرف دُؽل دٓلدرؼداج ٕهلدرمُرفٕهلجٍاندخل ٓل ظُن

لتٍدثةلدرثىدُكلتدٕهلدرشدكٔكجلدرمىا ٍدحلأنلأـهِلظٍحلَجهلدرؼمٕلولدٌرفٍاندخلػ ّ

لٔىدرطلأنلٔهٔدكلتى ل كللدرم كجحولدرفكجاخلوُػٕحل ٓلتى لكللذفظضلَػك لذكهدن

لدرثىددُكلٔ ددكجٍالَدررددٓلدرؼمددللٌددُ ل ددٓلدرمراؼددحلدرمظدده ٕحلدرفددكجاخلظمٕددغلَٔ ددك 

لػ دّلدر دكنجلٔف دكٌالجمدالدرمؽ د،لَدرؼالدكلد٘نتداغل دٓلد٘شهلوفًلرٍالَدررٓلد٘ـهِ

ل.َد٘ظىثٕحلدرؼارمٕحلدرثىُكلذىا ًلجظه ٕحلـكجاخلتمٍرُْلَدرىٍُعلدررهكٕى

 

 ثأِاً: فشضِح اٌذساسح:

لنتؽٕحلدرثىُكُٔظكلأشهللَلقلارحلئؼظالٕحلرعُقجلدرفكجاخلدرمظه ٕحلػ ّل

لدررعانٔحلدرمظهٔح.

لدرفهػٕحلدرهلٍٕٕحلػ ّلدرىؽُلدررارٓ:َٔمكهلدشر ا لدرفهػٕرٕهلدرفهػٕرٕهلجهل

 لنتؽٕددحلدرثىددُكُٔظددكلئشددهللَلقلارددحلئؼظددالٕحلرعددُقجلدرفكجددحلدرمظدده ٕحلػ ددّل

ل.(ROA)لدررعانٔحلدرمظهٔحلج اٌا لتمؼكئلدرؼالكلػ ّلد٘طُئ

 ّلنتؽٕدحلدرثىدُكلُٔظدكلأشدهللَلقلاردحلئؼظدالٕحلرعدُقجلدرفدكجاخلدرمظده ٕحلػ د

 .(ROE)لدررعانٔحلدرمظهٔحلج اٌا لتمؼكئلدرؼالكلػ ّلؼ ُ لدرم كٕح

 

لثاٌثاً: أهِّح اٌذساسح:

 الأهِّح اٌىٍِّح: - أ

جفٍدُ لظدُقجلدرفدكجاخلدرمظده ٕحلجدهلدرمفدإٌيلدرهلٍٕدٕحل دٓلجعدائللٔؼرثه .0

تشدكللٌد ٕيللدٌدرفك  دٓلدرؼظدهلدرؽدارٓلئللجداللدٚقدنجلدرمارٕحلَدرمظده ٕحل

 َ اػلل ٓلدرثىُكلدررعانٔحلدرمظهٔح.



092 

 

 
 2016ملحق العدد الثاني                                                             المجلد السابع    

 )دراسة تطبيقية( أثر جودة الخدمات المصرفية على ربحية البنوك التجارية
 ~ ادم سميان فياض المشهداني ~

 
تؼاقلدررٓلٔمكدهلٌ٘مدلدرمُػُعل ٓلدررؼهفلئرّلأ ؼللدٌ٘ارٕةلَدلٍٔاػك .1

قدءل٘ػ ٍٕددال ددٓلذ ثٕدد،لجفٍددُ لؤدداقجلكفدداءجلدلدلاػرمدداقلدرفكجٕددحر مىظمدداخل

 شيلؤاقجلكفاءجلد٘قدءلدرك ٓ.لدرمارٓولَجه

 

 الأهِّح اٌرطثِمِح: - ب

جلدرفكجاخلدرمظه ٕحلدررٓلذ كجٍالدرثىُكلدررعانٔدحلذؽٍٕهلَذ ُٔهلظُقلئن .0

درمظدددهٔحلذؼرثدددهلجُػدددُػا لكثٕدددهلدٌ٘مٕدددحلَـاطدددحل دددٓلردددللدرظدددهَفل

لَدررغٕهدخلدررٓلذشٍكٌالدرثٕئحلدرٍُ ٕحلدرمظه ٕحل ٓلظمٍُنٔحلجظه.

 ددٓللدرؼاج ددحتمصاتددحلأؼددكلأٌدديلدرمإٌٍدداخللدرمظددهٔحدرثىددُكلدررعانٔددحللذؼرثدده .1

ولَدلاٌدرصمانلر رىمٕدحلدرمرفظظدحجظهلَدرردٓلذشدانكل دٓلذىمٕدحلدرمدُدنقل

جمالٍٔكفلر رهكٕدىلػ ٍٕدالَجؽاَردحلدرثؽدسلػدهلؽده لَأقَدخلذٍداػكل دٓل

ذدُ ٕهلدرفدكجاخلدرمظدده ٕحلأظددللؤداقجلكفداءجلد٘قدءلتشدكللػددا لَلرد لجدهل

 د٘ظٍىج.لَدٌرفكد لأؼكزتٍاللَدلانذ اءغهدعل٘رمفر فلدلدرلاوجح

 

 : أهذاف اٌذساسح:ساتىاً 

دررؼددهفلػ ددّلجٍددرُِلظددُقجلدرفددكجاخلدرمظدده ٕحل ددٓلدرثىددُكلدررعانٔددحل .0

لدرمظهٔح.

ٍددرفكجٍالػمددلاءلدرثىددُكلدررعانٔددحلٔدررددٓللرٙتؼدداقذؽكٔددكلدٌ٘مٕددحلدرىٍددثٕحل .1

لدرمظهٔحل ٓلذ ٕٕيلرعُقجلدرفكجاخلدرمظه ٕح.

دررؼددهفلػ ددّلأشددهلظددُقجلدرفددكجاخلدرمظدده ٕحلػ ددّلد٘قدءلدرمددارٓلر ثىددُكل .2

لدررعانٔحلدرمظهٔحلج اٌا لتارهتؽٕح.

دررُطللدرّلورالطلَذُطٕاخلجهلشأوٍالأنلذٍٍيل ٓلجؼه حلجٍرُِلظدُقجل .3

درفدددكجاخلدرمظددده ٕحلَأشهٌدددالػ دددّلد٘قدءلدرمدددارٓلردددكِلدرثىدددُكلدررعانٔدددحل

 درمظهٔح.
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 اٌدضء اٌثأَ: الإطاس إٌظشٍ ٌٍذساسح

 

 اٌّمذِح:

لتدددٕهلدرظدددكدنجلجُ دددغلدردددهدٌهلدرُ ددددل دددٓلدرفدددكجاخلظدددُقجل ؼدددٕحلذؽردددل

لدػرثداندخلرؼدكجللرد لَٔهظدغلٌُدءلؼكلػ ّلَدرثاؼصٕهلدرفكجاخلجىظماخلدٌرماجاخ

لَدرر ددك لَذُ ؼاذددًلؽمُؼاذددًلجٍددرُِلَدنذفدداعلػمُجددا للدرمٍددرٍ  لَػددٓلؤدداقجلأٌمددا

ؼكجلدرمىا ٍحلَدنذفاعلدرٍالللدرركى ُظٓ
(0)

ل.

لػارٕحلٌُ ٕحلؼظظا للٌرؽ ،لػارٕحلتعُقجلـكجاذٍالذظفلدررٓل ارمىظماخ

لجٍددرُِلتاوففدداعلـددكجاذٍالذرظددفلدررددٓلذ دد لجددهلأػ ددّلدلاٌددرصمانلػ ددّلَػُدلددك

لدرمىظمداخلأقدءلػ دّلدرمدإشهجلدرؼُدجللأٌيلجهلدرعُقجلأن ل:لر  ُئلٔ ُقوالٌمدلدرعُقجو

ل.در ُٔللدرمكِلَػ ّلدرؼارٕحلدرمىا ٍحلرلل ٓلدرٍُ ل ٓلَت الٍا

 

 أىلاً: ِفويَ خيدج اٌخذِاخ اٌّصشفِح:

ظُقجلدرفكجاخلدرمظه ٕحلجهلدرمُػُػاخلدررٓللا ددلدٌرماجدا لذؼكلقندٌحل

كثٕهد لجهلدرثداؼصٕهلَدرمٍدإَرٕهلتدارثىُكولَ دكلودرطلػدهللرد لدرؼكٔدكلجدهلدركندٌداخل

دررددٓلذىاَردددلجفددإٌيلظددُقجلدرفكجددحل رؼددكقخلذؼانٔفٍددالَذثأىدددلدٖندءلؼُرٍدداول  ددكل

ؼدُئلظدُقجلدرفكجدحلأرٍهلدركرابلَدرمٍرمُنلتمعائلدررٍُٔ،لدركصٕهلجهلدررؼهٔفاخل

  ٓلجفٍُجٍالدرؼا لَؼاَئلأغ ثٍيلذ كٔيلذؼانٔفلأكصهلشمُرٕحلََد ؼٕحلرٍا.

َ كلذثىّلدرثؼغلجفٍُجا لػهلظُقجلدرفكجحلجفاقيلأنلجفٍُ لدرعدُقجلٔدىؼكًل

جهلـلائلئقندكلدرمٍرفٕكلر عدُقجلَقنظدحلج ات رٍدالررُ ؼاذدًول دالدلؼظدللدرمٍدرفٕكل

جمالكانلٔرُ ؼًل  كلدٌرماجًلتارمإٌٍحلَئلدلكانلػ ّلدرفكجحلَكانلجال ك لئرًٕلأقوّل

جددال ددك لئرٕددحلجرف ددا لجددغلذُ ؼاذددًلأَلدذفدد،لػ ٍٕددال أوددًلٔ ثددللػ ددّلذكددهدنلدررؼاجددللجددغل

درمإٌٍحلدرفكجٕح
(1)

ل.

ٌَددمدلٔؼىددٓلأنلدرؼمٕددللأَلدرمشددرهْلأَلدرمٍددرفك لٌددُلدرددمْلٔؽكدديلػ ددّل

لجلاءجحلدرمىرطلرلاٌرفكد لأَلدرٍكف.
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نلغارثٕددحلدررؼهٔفدداخلدرؽكٔصددحلرعددُقجلدرفكجددحلَ ددٓلػددُءلجددالٌددث،لٔرثددٕهلأ

ذىظةلػ ّلأوٍالجؼٕانلركنظحلذ ات،لد٘قدءلدرفؼ ٓلرفكجدحلجدالجدغلذُ ؼداخلدرؼمدلاءل

رٍميلدرفكجدحولأَلأوٍدالدرفده لتدٕهلذُ ؼداخلدرؼمدلاءلر فكجدحلَئقندكٍديلردٙقدءلدرفؼ دٓل

َردّولرٍاولأْلأوٍال ٕدا لدرثىد لترظدمٕيلَذٍد ٕيلـكجاذدًلتشدكللطدؽٕػلجدهلدرمدهجلد٘

َئلدلؼدكزلـ دألجدال ددٕمكهلدررغ دةلػ ٕدًلَجُدظٍردًلتٍددهػحلتؽٕدسللالٔردأشهلجفٍددُ ل

ظُقجلدرفكجحل ٓلألٌانلدرؼملاء
(ل2)

وَتىفًلدلاذعدايلػه ددلظدُقجلدرفكجدحلػ دّلأوٍدال

جؼٕانلركنظحلذ ات،لد٘قدءلدرفؼ ٓلر فكجحلجغلذُ ؼاخلدرؼمدلاءلرٍدميلدرفكجدحلأَلأوٍدال

َئقندكٍديلردٙقدءلدرفؼ دٓلرٍدالدرفه لتثٕهلذُ ؼاخلدرؼملاءلر فكجح
(ل3)

ؤَثٕىٍدالدرشدكلل

لدررارٓ.

 ( ِفويَ خيدج اٌخذِاخ اٌّصشفِح1شىً )

ل

ل

للللل

 

ل

ل

 

"لذٍددُٔ،لدرفددكجاخلدرمظدده ٕحل"لقدنلدرثٕددانلر  ثاػددحل0999درؽددكدقولػددُعلتددكٔهوللاٌّصددذس:

 (.223َدرىشهولدر اٌهجولصل)

َٔمكهلئػ اءلذؼهٔفلشاجللرعُقجلدرفدكجاخلدرمظده ٕحلػ دّلأوٍدالدرثؽدسل

ػهلدؼرٕاظاخلػملاءلدرثى لَنغثاذٍيلجهلجظاقنلجؼ ُجاخلجرؼكقجولَجهلشيلدرؼملل

غثاخلػمهلجُدنقلدرثى لَ كندذدًولَجراتؼدحلذ دُنلػ ّلذ ثٕحلٌميلدلاؼرٕاظاخلَدره

ٌميلدلاؼرٕاظاخلَذُ ٕهلدررغمٔحلدرؼكٍدٕحل دٓلؼاردحلؼدُزلـ دللأَلـ دألػدهلدرُ داءل

لتٍميلدلاؼرٕاظاخ.

 

 الخدمة المقدمة

توقعات العميل 
 للخدمة 

إدراك العميل 
 للخدمة 

 مستوى الخدمة 
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 ثأِاً: أهِّح خيدج اٌخذِاخ اٌّصشفِح:

ٔرؼددػلجمددالٌددث،لأنلظددُقجلدرفددكجاخلدرمظدده ٕحلذؼىددٓلدرؼمددللػ ددّلذ ثٕددحل

َأنلنغثداذٍيلَدؼرٕاظداذٍيل دٓلذىدٔدكلجٍدرمهوللدؼرٕاظاخلَنغثاخلدرؼمدلاءلـاطدح

َأنلدرؼمددلاءلدرٕددُ لٔظددفُنلتارؼدداريلَدركندٔددحلرددًٕلررىددُعلدرفددكجاخلدرم كجددحلرٍدديل

 ؽٍدددةولَئومدددالرمٍدددرُِلظدددُقجلدرفدددكجاخلدرم كجدددحلرٍددديول ٍددديلٔ دددارثُنلتمدددالٔ ثدددٓل

لدؼرٕاظاذٍيولَتمالٌُلأ ؼللَلَلظُقجلػارٕح.

ارٕهل ددٓلئػدداقجلشددهدءلدرفكجددحول عددُقجلدرفكجددحلذددإشهلػ ددّلوٕددحلدرؼمددلاءلدرؽدد

َكمر لذإشهلػ ّلدرؼملاءلدرمؽرم ٕهول٘نلدرؼمٕللغٕهلدرهدػٓلػدهلدرفكجدحلٌدُفل

ٔى للطُنج لٌٕئحلػهلدرمإٌٍحلدررٓلذؼاجللجؼٍالئرّلػمدلاءلخـدهٔهولَتارردارٓل دانل

درفكجددحلدرٍددٕئحلأَلدرمىففؼددحلدرعددُقجلٌددُفلذددإقْلئرددّلذ  ٕددللدرؼمددلاءلدرؽددارٕٕهل

 انلػم ٕحلظمبلػمٕللظكٔكلٔك فلدرمإٌٍحلأػؼافلدلاؼرفارللَدرمؽرم ٕهولَكمر 

تارؼمٕللدرؽارٓ
(ل4)

ل.لللل

ىفَ ظً إٌّافسح اٌحاٌِدح اٌردَ ُرّرده تودا لطدان اٌثٕدين اٌِديَ  أجدثحد اٌدديدج 

 اٌّصشفِح أِشاً هاِاً ٌلأسثاب اٌراٌِح:

ئنلذُ ٕهلـكجاخلجظه ٕحلذهػدٓلدرؼمدلاءلجدهلشدأوٍاللذحمِك اٌفيائذ اٌّادُح: -0

أنلذىٔكلجهلنتؽٕحلدرثى لَلر لجهلـلائلذففدٕغلذكدارٕفلدرف دأولَذفظدٕضل

جُدنقلأ للرمؼارعحلدلاوؽهد داخلػدهلدرؼمدلولَجؼارعدحلئقدنجلدرشدكاَِولكمدالأنل

درهتػلٔرؽ ،لجهلـلائلدلاؼرفارلتارؼمٕللدرمْلٍٔاػكلػ ّلظدمبلػمدلاءلظدكقول

  دللجدهلدٌدرفكد لدرٌُدالللدررهَٔعٕدحولَئنلذهٌدٕؿلطدُنجلدرثىدد لد٘جدهلدردمْلٔ

ركِلدرؼمدلاءلجدهلشدأوًلأنلٔؽ د،لؤداقجلؼعديلدرُقدلدغولَدرفكجدحلدرمرمٕدىجلذردٕػل

درفهطحلر ثى لن غلدٌ٘ؼانلَدرؼمُلاخلَذؽ ٕ،لأنتاغ
(5)

. 

ئنلذؽٍددٕهلأقدءلدرؼدداج ٕهلَذؽٍددٕهلجٍدداندذٍيلَكفدداءدذٍيللالاحرفدداظ تاٌىددآٍِِ: -1

َدٌرفكد لؽا اذٍيلَجؼاج رٍيلتاؼرهد لَذ كٔهلٍٔاػكلػ ّلذ  ٕللجؼكئلقَندوٍيول

َذ  ٕددللذكددارٕفلذددكنٔثٍيولَؼ ٕ ددحلأنلدرثىددُكلد٘كصددهلوعاؼددا لٌددٓلدررددٓلذٍددؼّل

ررُظًٕلػمللجُرفٍٕالوؽُلـكجحلدرؼملاءلَئنػالٍي
(3)

لل.للللللللللللللللللل
للللللللللللللللللللللللللل
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ر ددكلأقنكدددلدرثىددُكلأٌمٕددحلدررهكٕددىلػ ددّلدرؼمٕددللتاػرثددانيللالاحرفدداظ تدداٌىّ ء: -2

درمؽددُنلدرهلٍٕددٓلر ىشدداؽلدرمظدده ٓولكمددالأقنكدددلأٌمٕددحلدلاؼرفددارلتددًلر مىددا غل

دررٓلٔمكدهلأنلٔعىٍٕدالدرثىد لجدهللرد ول عدُقجلدرفكجدحلدرمظده ٕحلذٍدؼّلٚت داءل

ررؼاجلدرؼمٕللَدٌرمهدنيل ٓلد
(8)

 .لللللل

ذٍاٌيلدرفكجدحلدرعٕدكجل دٓلـ د،لطدُنجلظٕدكجلردكِلدرؼمدلاءوللخزب وّ ء خذد: -3

َجهلـلائلدلاذظالاخلدٚٔعاتٕحلتٕهلدرؼملاءلَوجلالٍيلَجؼان ٍيلَو للطُنجل

ظٕكجلػهلدرثى لئرٍٕيلٔإقْللر لئرّلظمبلػملاءلظكقلر مىظمح
(9)

 .للللللل

 

 ثاٌثاً: ِفويَ الأداء اٌّاٌَ:

د٘قدءلدرمدارٓل دٓلدرثىدُكلدررعانٔدحلدٌرماجدا لَدٌدؼا لجدهلردكنلدرؼكٔدكلجدهلوائل

دركرابلَدرثاؼصٕهل ٓلجعالاخلدركندٌحلدرؼ مٕحلدلا رظاقٔحلجىٍالدٚقدنٔحلَدرمؽاٌثٕحل

َدرمظه ٕحلورٕعحللانذثاؽًلتعُدوةلػكٔكجلَجٍمحلجهلؼٕاجلدرمىظماخلَدرمإٌٍاخل

لأوُدػٍا.َدرُؼكدخلدلا رظاقٔحلَدرمارٕحلػ ّلدـرلافل

َٔؼكلد٘قدءلدرمارٓلجهلدرمظد  ؽاخلدرعمدتدحلدرردٓلذؽمدلل دٓلؽٕاذٍدالوكٍدحل

درؼمللَقٔىاجٕكٕحلدرعٍكلدرٍاقفولٌَُلج رهغل ظللدرؼمللدرعٕكلػهلدرؼمللدرٍدٓءول

َ٘نلجفهظاخلٌمدلد٘قدءل كلذكُنللدخلخشانلػدانجلتأنتداغلدرمإٌٍدحلأَل دكلذكدُنل

ػكٔكجلَجفر فحلرؼم ٕحلد٘قدءلدرمارٓل  دكللأٌإٌحلرث الٍالَدٌرمهدنٌالََنقخلجفإٌي

ظدداءلجفٍددُ لد٘قدءلدرمددارٓلتأوددًل"ذؽ ٕددللدر ددُدليلدرمارٕددحولَتُظددًلـدداصلدرمٕىدوٕددحل

درؼمُجٕددحل) المددحلدرمهكددىلدرمددارٓ(لَ المددحلدرددكـللَ المددحلدررددك ،لدرى ددكْولرغددهعل

دٌددرفهدضلجإشددهدخلقَنٔددحللدخلجغددىِلَقلارددحل ددٓلذفٍددٕهلدرمهكددىلدرمددارٓلَورددالطل

خلدرثى "ػم ٕا
(01)

لد٘قدءلدرمارٓلٌدُل"درمؼثدهلػدهلأقدءلد٘ػمدائل ولَٔهِلدرثؼغلأن 

تاٌرفكد لجإشهدخلجارٕحلدرهتؽٕحلجدصلا ولَٔمصدللدرهكٕدىجلدٌ٘اٌدٕحلأجدا لجدالذ دُ لتدًل

درمىظماخلجهلأوش حلجفر فح"
(00)

ل.ل

ل

ل
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 ساتىاً: أهِّح الأداء اٌّاٌَ فَ اٌثٕين اٌرداسُح:

ترؽ ٕدددلل المدددحلدردددكـللَ المدددحلدرمهكدددىلدرمدددارٓلٔثدددكألذ ٕدددٕيلد٘قدءلدرمدددارٓل

)درمٕىدوٕحلدرؼمُجٕح(ولٌَىالٍٔرفك لدرمؽ للدرمدارٓلدر دُدليلدرمارٕدحلر ٍدىُدخلدرٍدات حل

 ددٓلذ ٕددٕيلدرمُ ددفلدرمددارٓلَذ ددكٔهلجٍددر ثللدرثىدد لدرمددارٓولَجددهلـددلائلٌددمدلدررؽ ٕددلل

وٍر ٕغلجؼه حلو اؽلدر ُجلَو اؽلدرؼؼفلدرمارٕحل ٍٕا
(01)

ل.

 ٕٕيلد٘قدءلدرمارٓل ٓلدرثىُكلدررعانٔحلذؽظّلتأٌمٕحلتانوجلَكثٕدهجلَ دٓلئنلػم ٕحلذ

لظُدوةلَجٍرُٔاخلػكٔكجلَجفر فحلجهلأتهوٌالجالٔ ٓ:

ٔظٍددهلذ ٕددٕيلد٘قدءلدرمددارٓل ددٓلدرثىددُكلدررعانٔددحلدرمهدكددىلدلاٌددرهدذٕعٕحلرٍددميل -0

درثىُكلػمهلئؽانلدرثٕئحلدر  اػٕحلدررٓلذؼملل ٍٕاولَجهلشديلذؽكٔدكلدَ٘رُٔداخل

ؼالاخلدررغٕهلدرم  ُتحلررؽٍٕهلدرمهدكىلدلاٌرهدذٕعٕحلرٍميلدرثىُكَ
(02)

 .للللل

ٔؼ ٓلذ ٕٕيلد٘قدءلطُنلشاج حلرمفر فلدرمٍرُٔاخلدٚقدنٔدحلػدهلأقدءلدرثىدُكل -1

دررعانٔحولَذؽكٔكلقَنٌال ٓلدلا رظاقلدرُؽىٓلَخرٕاخلذؼىٔدىيولَُٔػدػلذ دٕيل

ىُكلدررعانٔحد٘قدءلكفاءجلذفظٕضلَدٌرفكد لدرمُدنقلدرمراؼحلر ث
(03)

 .لللللللل

ذ ٕددٕيلد٘قدءلدرمددارٓلٍٔدداػكلدرثىددُكلػ ددّلذؽ ٕدد،لأٌددكد ٍالدرمؽددكقجل ددٓلدرف ددؾل -2

َدرؼمللػ ّلئٔعاقلأوظمدحلٌد ٕمحلَ ؼاردحلرلاذظدالاخلَدرؽدُد ىولَٔؼمدللػ دّل

ئٔعاقلوُعلجهلدرمىا ٍحلتٕهلد٘ ٍدا لدرمفر فدحلجمدالٍٔداٌيل دٓلذؽٍدٕهلجٍدرُِل

د٘قدءل ٍٕا
(04)

. 

 

 لح خيدج اٌخذِح اٌّصشفِح تاٌشتحِح:خاِساً: و 

ودقلدٌرمددا لدرثددداؼصٕهلتؼلا ددحلظدددُقجلدرفكجددحلدرمظددده ٕحلتارهتؽٕددحلَكٕفٕدددحل

دلاٌددرفاقجلجىٍددالؼٕددسلوظددهَدلئرددّلظددُقجلدرفكجددحلكاٌددرصمانلَأقنكددُدلأٌمٕددحلظٍددُقل

لذؽٍٕهلدرعُقجلَأشهٌالػ ّلنػالدرؼملاءلَذؽ ٕ،لدٚٔهدقدخلدرمٍر ث ٕح.

َتشكللػا ل  كلؼاَئلتؼغلدرثداؼصٕهلئشثداخلدرؼلا دحلتدٕهلظدُقجلدرفكجدحلَدرهتؽٕدحول

ػلا دحلرٍٕددلجثاشدهجلأَلتٍدٕ حوللركىٍداَ كلذُط ُدلئردّلأودًلُٔظدكلػلا دحلتٕىٍمداول

 عُقجلدرفكجحلذإشهلػ ّلظُدوةلأَلػُدجللد رظاقٔحلكصٕهجل دٓلدرمإٌٍدحولتؼؼدٍال

لذ ُقلجثاشهجلئرّلؤاقجل ٓلد٘نتاغ.
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ظددُقجلدرفكجددحلذؼمددللكاٌددرهدذٕعٕحلر مىا ٍددحولَودقللان لحلأـددهِل ددَجددهلواؼٕدد

دلاٌرمددا لترؽٍددٕهلظددُقجلدرفكجددحلتٍددكفلدرمىا ٍددحلَذؽ ٕدد،لدرىعدداغلَدرر ددك لدرمددارٓل

ر مإٌٍاخولَ كلودقلدلاٌرما لجهلـلائلدلاٌرما لتاقدنجلدرعدُقجلدرك ٕدحلَئرٍدانلأشدهل

لظُقجلدرفكجحل ٓلذففٕغلدرركارٕف.

ر ؼلا دحلجدالتدٕهلدرعٍدُقلدرمثمَردحلررؽٍدٕهلظدُقجللَد رهؼدلقندٌدحلومُلظدا ل

درفكجحلَدرهتؽٕحلَوظهخلئرٍٕدالكٍ ٍد حلجدهلدرردأشٕهدخوللرد ل دٓلأنلذؽٍدٕهلظدُقجل

درفكجددحلدرمظدده ٕحلٔىددرطلػىددًلؤدداقجل ددٓلظددُقجلدرفكجددحلدرمظدده ٕحلدرمكنكددحلَنػددال

درؼملاءولَجالٔهد ،للرد لجدهلذ  ٕدللر ركدارٕفولَؤداقجلت داءلدرؼمدلاءولَدرؽدكٔسلػدهل

درثى لَـكجاذًلرٗـدهٔهولكدلللرد لٔدإقْلئردّلؤداقجلدٚٔدهدقدخلَدرؽظدحلدرٍدُ ٕحول

ٌَددمدلجددالٔددإقْلئرددّلؤدداقجلدرهتؽٕددحولَرظددؼُتحلدؼرٍددابلدرؼُدلددكلدرمارٕددحلدرمثاشددهجل

درمرأذٕددحلجددهلدذظددائلدرؼمٕددللتدداٖـهٔهل  ددكلأشددٕهلئرٍٕددالتارى دداؽلدرم  ؼددحولٌَددمدلجددال

ل(.1ُٔػؽًلشكللن يل)

ل

 ج ذحسِٓ خيدج اٌخذِح اٌّصشفِح ىاٌشتحِح( ّٔير13/2شىً سلُ )

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
ل

ل

 جذب عملاء جدد  تقليل التكاليف 

 الاتصال مع الاخرين 

جودة الخدمة المدركة 

 من قبل العملاء

بقاء العملاء واستمرار 

 تعاملهم 

الإيرادات والحصة 

 السوقية 

تحسين جودة الخدمة 

 المصرفية 

 الربحية 
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Source: Rust, Roland T., Anthony J. Zahorik, and Timothy L. 

Keiningham (1995), "Return on Quality (ROQ): Making Service Quality 

Financially Accountable," Journal of Marketing, 59 (April) 58-70. 

ل

(لأنلذؽٍدٕهلظدُقجلدرفكجدحلدرمظده ٕحلٔدإقْلئردّل1ٔلاؼظلجهلشكللن ديل)

ظددُقجلدرفكجددحلدرمظدده ٕحلدرمكنكددحلَنػددالدرؼمددلاءولٌَددمدلٔددإشهلأٔؼددا ل ددٓلؤدداقجل

ذففٕغلدرركارٕفلَدٌرمهدنلدرؼملاءل ٓلدررؼاجللجغلدرثى لَظمبلػملاءلظكقلد٘جهل

درمْلٔإقْلئرّلذؽٍهل ٓلدٚٔهدقدخلَ ٓلدرؽظحلدرٍدُ ٕحولدرردٓلٔدىعيلػىٍدالؤداقجل

لدرهتؽٕح.

 

 اٌدضء اٌثاٌث: الإطاس اٌرطثِمَ ٌٍذساسح

 

 أىلاً: ِدرّه ىوِٕح اٌذساسح:

جعرمغلدركندٌحلٔؼهفلتأوًلظمٕغلجفهقدخلدرظاٌهجلدرردٓلٔكنٌدٍالدرثاؼدسول

تمر ل انلجعرمغلدركندٌحلظمٕغلد٘ هدقلَد٘شدٕاءلدردمٔهلٔكُودُنلجُػدُعلدرمشدك حل

دركندٌٕحول انلجعرمغلدركندٌحلدرمٍرٍكفلظمٕغلػمدلاءلدرثىدُكلدررعانٔدحلدرمظدهٔحل

لػ ّلأكثهلػكقلجهلدرفهَعولَذديلدـرٕدانلجؽللدركندٌحلَذيلدـرٕ انلػشهٔهلتىكا لتىاء 

درؼٕىدحلجدهلدرؼمدلاءلد٘ دهدقلت هٔ دحلػشدُدلٕحلتؽٕدسلذكدُنلجمص دحلرمعرمدغلدركندٌددحل

٘ ظددّلقنظددحولَ ددكلذدديلدٌددرفكد لدرؼٕىددحلدرؼشددُدلٕحلدرثٍددٕ حلػ ددّلجعرمددغلدرؼمددلاءل

 هٔ دحلجدهلٌدٍُرحلدرمرؼاج ٕهلجدغلدرثىدُكلدررعانٔدحلدرمظدهٔحولرمدالذمرداولتدًلٌدميلدر

دـرٕددانلجفهقذٍدداولَ  ددحلذكارٕفٍددالـظُطددال ددٓلدرمعرمؼدداخلدركثٕددهجلجصددللجعرمددغل

لدركندٌحلدرؽارٕحلدرمْلٔشمللػشهٔهلتىكا .

َوظهد لرؼك لَظُقلئؽانلرمعرمدغلدرثؽدسلرظدؼُتحلدرؽظدُئلػ دّلدرثٕاوداخل

ػهلػملاءلدرثىُكلررؼانعللر لجغلجثدكألٌدهٔحلدرؽٍداتاخلَدرمؼداجلاخلدرمظده ٕحل

(ل283ٔىضلػ ًٕل اوُنلدرثىُكولَػ ّلٌمدلدٌ٘ايلذيلذؽكٔكلؼعيلدرؼٕىدحلتد)ل)لدرمْ
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دٌرىاقد لئرّلدرعكدَئلدٚؼظالٕحلدررٓلذؽكقلؼعيلدرؼٕىحل ٓلرللدرثٕاواخلدررارٕح:لؼعيل

%و4ل±%ولؼكَقلدرف أل94درمعرمغلدركندٌحلكثٕهلَغٕهلجؽكقولجؼاجللدرص حل
(05)

ول

(ل511ذمدلؤاقجلؼعيلدرؼٕىحلرٍٕر هلػ ّل)لَر رغ ةلػ ّلػك لدٌرعاتحلأ هدقلدرؼٕىح

(لُٔػددػلذُؤددغلدلاٌددرثاواخلػ ددّلدرثىددُكلدررعانٔددحلجؽددلل0جفددهقجولَظددكَئلن دديل)

لدركندٌح.

(لجفددهقجلوظددهدلركثددهلؼعدديل511َجددهلـددلائلجددالٌددث،لت ددنلؼعدديلدرؼٕىددحل)

(لجهلدلاٌرثاواخل419(ولَذيلدٌرهقدقل)511درمعرمغولَت غدلدلاٌرثاواخلدرمُوػحل)

(لدٌرثاوحولرؼدك لدكرمارٍدالرركدُنلدلاٌدرثاواخلدرردٓل31كلذيلدٌرثؼاقلػكق)درمُوػحولَ 

ل(.0(لَكمالجُػػل ٓلظكَئلن يل)419ذيلذؽ ٕ ٍال)

ل

 (1خذىي سلُ )

لُٔػػلجعرمغلدرثؽسلَػٕىرًولَدلاٌرثاواخلدرمُوػحولَدلاٌرثاواخلدرمٍر محل

 اسُ اٌثٕه خ
وذد 

 اٌفشىن

الاسرثأاخ 

 اٌّيصوح

الاسرثأاخ 

 اٌّسرٍّح

ِىذي 

 الاسرداتح

ل%89ل011ل024ل391لتى لجظهل0

ل%93ل91ل95ل233لدرثى لدٌ٘ ٓلدرمظهْل1

ل%91ل48ل52ل118لتى لدر اٌهجل2

ل%82ل38ل48ل101لتى لدٌٚكىكنٔحل3

ل%91ل34ل41ل039لتى ل  هلدرُؽىٓلدٌ٘ ٓل4

ل%80ل21ل23ل024لدرثى لدررعانْلدركَرٓل5

ل3
درثى لدرؼهتٓلدلا هٔ ٓل

لدركَرٓ
ل%90ل11ل11ل81

ل8
تى لكهٔكْلدظهْلكُئل

لجظه
ل%85ل08ل10ل35
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ل%84ل03ل11لHSBC 33تى لل9

ل%30ل01ل03ل51لتى لدررؼمٕهلَدٌٚكانل01

ل00
تى لدركُٔدلدرُؽىٓل

لجظه
ل%81ل9ل00ل29

ل%81ل8ل01ل23لتى لػُقجل01

ل02
تى لدلاذؽاقلدرُؽىٓل

لجظه
ل%89ل8ل9ل21

ل%38ل3ل9ل21لتى لدٌ٘ ٓلدرمرؽكل03

ل%88ل3ل8ل18لجظهتى لت ُ لل04

ل05
تى لدرمإٌٍحلدرؼهتٕحل

لدرمظه ٕح
ل%011ل8ل8ل18

ل03
درثى لدرمظهْلررىمٕحل

لدرظاقندخ
ل%85ل5ل3ل15

ل08
تى لدرشهكحلدرمظه ٕحل

لدرؼهتٕحلدركَرٕح
ل%011ل3ل3ل13

ل%011ل5ل5ل09لتى لدرمظهْلدرف ٕعٓل09

ل%82ل4ل5ل04لتى لجظهلئٔهدنلر رىمٕحل11

ل%88ل419ل511ل1051 اٌّدّينل

ل.(1103ػرماقلػ ّلدرر انٔهلدرٍىُٔحلدرمىشُنجلر ثىُكل)لااتػكدقلدرثاؼسلئجهللاٌّصذس:

 

 ثأِاً: طشُمح خّه اٌثِأاخ:

 ا لدرثاؼسلتاػكدقلَذظمٕيل المحلدلاٌرثٕانلَذيلذُظٍٍٕالئرّلػملاءلدرثىُكل

دررعانٔحلدرمظهٔحل)جؽللدركندٌح(ولتاٚػا حلرمالٌث،ل ا لدرثاؼسلتردكػٕيلدركندٌدحل

لدرمٕكدوٕحلتثؼغلدرم اتلاخلدرشفظٕحلَلر لػ ّلدرىؽُلدررارٓ:
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 .ج اتلاخلشفظٕحلجغلتؼغلدرمكٔهٔهل ٓلٌميلدرثىُك 

 .ج اتلاخلشفظٕحلجغلتؼغلنؤٌاءلد٘ ٍا لَجكٔهْلدٚقدندخ 

 

ل:الأساٌِة الإحصائِح

دٚؼظاءلدرُطفٓ:لَلر لجهلـدلائلئٔعداقلدرٌُدؾلدرؽٍداتٓلتٍدكفلجؼه دحل .0

عانٔحلدرمظهٔحلرعُقجلدرفكجاخلدرمظه ٕحلدرم كجحولذ ٕٕيلػملاءلدرثىُكلدرر

 َئٔعاقلدلاوؽهدفلدرمؼٕانْلَجؼاجللدلاـرلاف.

دـرثانلدرصثاخلؼٕسلذيلجهلـلائلٌمدلدلاـرثانلؼٍابلجؼاجللأرفدالكهَوثداؾل .1

 تٍكفلدررؽ ،لجهلدلاذٍا لدركدـ ٓلرف هدخلدلاٌرثاوح.

 ٕهدخلدركندٌح.دٌرفكد لجؼاجللدلانذثاؽلتٕهٌُنولررؽكٔكلدرؼلا حلتٕهلجرغ .2

(لر رؼدددهفلػ دددّلدركلاردددحلOne Sample T-test)دٌدددرفكد لدـرثدددانل .3

 دٚؼظالٕحل٘قدجلدركندٌحلككلولَركللجعائلجهلجعالاذٍا.

(لَلردد لرمؼه ددحلدرفهَ دداخل ددٓلخندءلANOVAدٌددرفكد لذؽ ٕددللدررثددأهل) .4

 أ هدقلػٕىحلدركندٌحلؼُئلظُقجلدرفكجاخلدرمظه ٕحلذثؼا لرمرغٕهلدرثى .

دلاوؽكدنلدرف ٓلدرمرؼكقلَدرمْلٍٔرفك ل ٓلدـرثدانلأشدهلدرمرغٕدهدخلأٌ ُبل .5

 درمٍر  حلػ ّلدرمرغٕهلدرراتغ.

 

 ثاٌثاً: اٌرحًٍِ اٌيجفَ ٌثىُذ الاورّادُح:

 (2خذىي سلُ )

لدررؽ ٕللدلاؼظالٓلٖندءلد هدقلػٕىحلدركندٌحلؼُئلدلاػرماقٔحل

 اٌىثاسج خ
اٌيسط 

 اٌحساتَ

الأحشاف 

 اٌّىِاسٍ

ِىاًِ 

الأخر ف 

% 

 اٌشذثح

1 
أشؼهلتأنلدرفكجاخلدرم كجحلجهل

ل ثللجُرفٓلدرثى لجرىاٌ ح
ل0ل13.1ل0.00ل3.01
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2 
درفكجاخلدررٓلٔإقٍٔالدرثى لذ ثٓل

لدؼرٕاظاذٓلَنغثاذٓ
ل2ل13.5ل0.00ل3.10

3 
ٔإقْلدرثى لـكجحلدرؼمٕللتك حل

لػارٕح
ل2ل18.0ل0.02ل3.11

4 
ٍٔؼّلدرثى لئرّلئوعاولدرفكجحل

لدرمىاٌة ٓلدرُ دل
ل4ل20.0ل0.08ل2.39

5 
ٌىاكلدػرماقٔحلكثٕهجلجهل ثلل

لدرؼمٕللػ ّلجُرفلدرثى 
ل1ل13.9ل0.02ل3.14

6 
ٔكُنلقَد لدرثى لجىاٌةلرعمٕغل

لدرؼملاء
ل3ل19.9ل0.04ل2.83

اٌّدّين اٌىاَ ٌٍّريسط اٌحساتَ 

 ىالأحشاف اٌّىِاسٍ
39.6 1914 

لجهلئػكدقلدرثاؼسلتالاػرماقلػ ّلورالطلدررؽ ٕللدٚؼظالٓلر كندٌح.لاٌّصذس:

ل

(لأنلدرمرٌُد اخلدرؽٍداتٕحلرؼثداندخلدلاػرماقٔدحل1ٔلاؼظلجهلظدكَئلن ديل)

(ل"لأشدؼهلتدأنلدرفدكجاخل0(لؼٕسلكانلأػلاٌدالرؼثدانجل)2.39-3.01ذهدَؼدلتٕهل)

(ل"ل3َأقواٌالر ؼثدانجل)درم كجحلجهل ثللجُرفٓلدرثى لجرىاٌ ح"لتكنظحلذ ٕيلجهذفؼحول

ٍٔؼّلدرثى لئرّلئوعاولدرفكجحل ٓلدرُ دلدرمىاٌة"لتكنظحلذ ٕٕيلجهذفؼدحولَأنلػدكقل

(ولأْلأنلقنظددحل5(لجددهلأطددلل)5ػُدجددللدلاػرماقٔددحلدررددٓلكددانلذ ٕٕمٍددالجهذفؼددا ل)

ل(.2.95درمُد  حلرؼُدجللدلاػرماقٔحلككللكاودلجهذفؼحل)

لىُخٍص اٌثاحث ِّا سثك:

قد لجددهل ثددللدرؼمٕددللػ ددّلدرثىدد ل ددٓلئوعدداولدرفكجددحلئرددّلأنلٌىدداكلدػرمددال

درم  ُتددحولَ ددٓلوفددًلدرُ دددلٔعددةلػ ددّلجددُرفٓلدرثىدد لئوعدداولدرفكجددحل ددٓلدرُ دددل

لدرمؽكقلرٍا.لل

ل
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 ساتىاً: اٌرحًٍِ اٌيجفَ ٌثىُذ الاسرداتح: 

 (3)سلُ  خذىي

لدلاٌرعاتحلؼُئلدركندٌحلػٕىحلٖندءلأ هدقلدٚؼظالٓلدررؽ ٕلل

 اٌىثاسج خ
اٌيسط 

 اٌحساتَ

الأحشاف 

 اٌّىِاسٍ

ِىاًِ 

 الاخر ف%
 اٌشذثح

1 

ٍٔرعٕةلجُرفُلدرثى ل

ر  ثاخلدرؼملاءلجٍمالكاودل

لقنظحلدوشغارٍي.

ل0ل20.1ل0.10ل2.91

2 
درفكجحلدررٓلٔ كجٍالدرمُرفل

لَد ٕحلرم  ةلدرؼمٕل
ل0ل21.2ل0.08ل2.89

3 
أشؼهلأنلجُرفلدرثى لٔفٍيل

لؽ ثٓلتٍهػح
ل3ل21.1ل0.04ل2.49

4 

 ٓلدرثى ل ٍيللٔرُ ه

جرفظضلر رؼاجللجغل

درعمٍُنلَدٚظاتحلػ ّل

لدٌرفٍاندذٍي

ل1ل20.2ل0.09ل2.39

5 

ٔظٍهلجُرفُلدرثى لدٌرماجا ل

كثٕهد لػىكلجؼارعحلدرمشاكلل

لدررٓلُٔدظٍٍالدرؼملاء

ل4ل25.3ل0.09ل2.13

6 
ٔعٕةلدرمُرفلػ ّلظمٕغل

لدٌرفٍاندذٓ
ل2ل20.3ل0.09ل2.38

اٌّدّين اٌىاَ ٌٍّريسط 

 ىالأحشاف اٌّىِاسٍ اٌحساتَ
396. 191. 

لجهلئػكدقلدرثاؼسلتالاػرماقلػ ّلورالطلدررؽ ٕللدٚؼظالٓلر كندٌح.لاٌّصذس:
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(لأنلدرمرٌُد اخلدرؽٍداتٕحلرؼثداندخلدلاٌددرعاتحل2ٔلاؼدظلجدهلظدكَئلن ديل)

(ل"ٍٔددرعٕةلجُرفددُل0(لؼٕددسلكددانلأػلاٌددالر ؼثددانجل)2.13-2.91ذهدَؼدددلتددٕهل)

كاوددلقنظدحلدوشدغارٍي"لتكنظدحلذ ٕدٕيلجهذفؼدحولَأقواٌدالدرثى لر  ثاخلدرؼملاءلجٍمدال

(ل"ٔظٍهلجُرفُلدرثى لدٌرماجا لكثٕهد لػىكلجؼارعحلدرمشاكللدررٓلُٔدظٍٍدال4ر ؼثانجل)

درؼمددلاء"لتكنظددحلذ ٕددٕيلجىففؼددحولَأنلػددكقلػُدجددللدلاٌددرعاتحلدررددٓلكددانلذ ٕٕمٍددال

ذفؼدددحل(ولجدددغلت ددداءلػُدجدددللدلاٌدددرعاتحلككدددللتكنظدددحلجه5(لجدددهلأطدددلل)4جهذفؼدددا ل)

ل(.2.59)

لىُخٍص اٌثاحث ِّا سثك:

ئردددّلأنلٌىددداكلقنظدددحلػارٕدددحلجدددهلدٌدددرعاتحلدرمدددُرفٕهلئردددّلدرؼمدددلاءلنغددديل

دوشغارٍيولٌَمدلٔإقْلئرّلن غلظُقجلدرفكجحلدرم كجحولَركهلغٕابلجؼارعحلدرشكاَِل

ر ؼمددلاءلٔددإقْلئرددّلػددك لنػددالدرؼمددلاءلػددهلدرثىدد ولَتاررددارٓلـٍددانجلدرؼمددلاءل ددٓل

لدرمٍر ثل.

ل

 اٌرحًٍِ اٌيجفَ ٌثىُذ اٌرىاطف:خاِساً: 

  (4)سلُ  خذىي

لدررؼاؽفلؼُئلدركندٌحلػٕىحلٖندءلأ هدقلدٚؼظالٓلدررؽ ٕل

 اٌىثاساخ خ
اٌيسط 

 اٌحساتَ

الأحشاف 

 اٌّىِاسٍ

ِىاًِ 

 الاخر ف%
 اٌشذثح

1 
ٌىاكلدٌرما لشفظٓلجهل

ل ثللدرمُرفٕهلتارؼملاء.
ل1ل19.8ل0.12ل3.01

2 

ُٔرٓلدرثى لدٌرماجاخل

تارؼملاءلدرمٔهللالٔكُنلركٍٔيل

لجؼانفلقدـللدرثى .

ل2ل21.8ل0.11ل2.95

3 
ٔؼغلدرثى لجظ ؽحلدرؼملاءل

ل ٓلج كجحلدٌرماجاذً
ل2ل19.2ل0.03ل2.98
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 اٌىثاساخ خ
اٌيسط 

 اٌحساتَ

الأحشاف 

 اٌّىِاسٍ

ِىاًِ 

 الاخر ف%
 اٌشذثح

4 
ٔرفٍيلدرمُرفُنل ٓلدرثى ل

لدؼرٕاظاخلدرؼمٕل.
ل3ل21.9ل0.11ل2.88

5 

ٔ ُ لدرمُرفلتملءلدرثٕاواخل

درم  ُتحل ٓلدرمؼاجلاخل

لدرمظه ٕحلػُػا لػه

لدرؼمٕل

ل4ل21.9ل0.09ل2.84

6 

ٔظٍهلدرمُرفلدرمؼه حل

درشفظٕحلتارؼمٕلولَٔؽهصل

لػ ّلدررهؼٕةلتً

ل0ل19.5ل0.13ل3.08

اٌّدّين اٌىاَ ٌٍّريسط 

 اٌحساتَ ىالأحشاف اٌّىِاسٍ
39.. 1921 

ل.ر كندٌحلدٚؼظالٓلدررؽ ٕللورالطلتالاػرماقلػ ّلدرثاؼسلئػكدقلجهل:اٌّصذس

أنلدرمرٌُدد اخلدرؽٍدداتٕحلرؼثدداندخلدررؼدداؽفل(ل3ٔلاؼددظلجددهلظددكَئلن دديل)

لدرمُرددفل(ل"لٔظٍدده5(لؼٕددسلكددانلأػلاٌددالر ؼثددانجل)2.84-3.08ذهدَؼدددلتددٕهل)

تددً"لتكنظددحلذ ٕددٕيلجهذفؼددحوللدررهؼٕددةلػ ددّلَٔؽددهصلتارؼمٕددلولدرشفظددٕحلدرمؼه ددح

لدرمؼددداجلاخل دددٓلدرم  ُتددحلدرثٕاوددداخلتمدددلءلدرمُرددفلٔ دددُ ل(ل"4َأقواٌددالر ؼثدددانجل)

درؼمٕدل"لتكنظدحلذ ٕدٕيلجهذفؼدحولَأنلػدكقلػُدجدللدررؼداؽفللػدهلػُػدا للدرمظه ٕح

(ولأْلأنلقنظددحلدرمُد  ددحلرؼُدجددلل5(لجددهلأطددلل)5دررددٓلكددانلذ ٕٕمٍددالجهذفؼددا لت ددنل)

ل(.2.99دررؼاؽفلككللكاودلجهذفؼحل)

للىُخٍص اٌثاحث ِّا سثك:

ئرّلأنلٌىاكلقنظحلػارٕحلجدهلذؼداؽفلدرمدُرفٕهل دٓلدرثىدُكلدررعانٔدحلجدغل

ئوعدداولدرمؼدداجلاخلدرمظدده ٕحولٌَددمدلٔددإقْلدرددّلؤدداقجلظددُقجلدرفكجددحلدرؼمددلاءل ددٓل

لتاٚػا حلدرّلؤاقجلظمبلػملاءلظكقلئرّلدرثى .
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 سادساً: اٌرحًٍِ اٌيجفَ ٌثىُذ الأِاْ:

 (5)سلُ  خذىي

لد٘جانلؼُئلدركندٌحلػٕىحلأ هدقلٖندءلدٚؼظالٓلدررؽ ٕلل

 اٌىثاساخ خ
اٌّريسط 

 اٌحساتَ

الأحشاف 

 اٌّىِاسٍ

 ِىاًِ

 الاخر ف%
 اٌشذثح

1 
ٔرمرغلدرثى لتٍمؼحل ُٔحلركِل

لدرؼملاء
ل1ل18.2ل0.09ل3.11

2 
ٔؽرفظلدرثى لتأوظمحلدررٍعٕلل

لَدررُشٕ،.
ل0ل19.1ل0.12ل3.12

3 
ٌىاكلش حلتٕىٓلَتٕهلدرثى ل

لأقخلئرّلقػيلَلالٓلر ثى .
ل2ل19.1ل0.10ل3.05

4 
أ ؼللدررؼاجللجغلدرثى ل

لرص رٓلتارمُرفٕهل ًٕ.
ل4ل19.5ل0.10ل3.18

5 
أشؼهلتانلركِلدرثى لٌَاللل

لد٘جانلَدرؽمأح.
ل1ل13.3ل0.05ل3.11

6 
ركْلدرهغثحل ٓلدررؼاجللجغل

لدرثى لرشؼُنْلتا٘جانلجؼً.
ل3ل18.1ل0.05ل3.00

اٌّدّين اٌىاَ ٌٍّريسط 

 اٌحساتَ ىالأحشاف اٌّىِاسٍ
4916 191. 

ل.ر كندٌحلدٚؼظالٓلدررؽ ٕللورالطلػ ّلتالاػرماقلدرثاؼسلئػكدقلجهل:اٌّصذس

ل

(لأنلدرمرٌُدد اخلدرؽٍدداتٕحلرؼثدداندخلد٘جددانل4ٔلاؼددظلجددهلظددكَئلن دديل)

(ل"ٔؽدرفظلدرثىد لتأوظمدحل1(لؼٕسلكانلأػلاٌالر ؼثانجل)3.18-3.12ذهدَؼدلتٕهل)

(ل"أ ؼدللدررؼاجدللجدغل3دررٍعٕللَدررُشٕ،"لتكنظحلذ ٕٕيلجهذفؼحولَأقواٌالر ؼثدانجل)
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ذ ٕددٕيلجهذفؼددحولَأنلػددكقلػُدجددللد٘جددانللدخلدرثىدد لرص رددٓلتددارمُرفٕهل ٕددً"لتكنظددحل

(ولأْلأوًلُٔظكلقنظحلجُد  حلجهذفؼحلرؼُدجدلل5(لجهلأطلل)5درر ٕٕيلدرمهذفؼحلت نل)

ل(.3.05د٘جانلظمٕؼا ل)

 ىُخٍص اٌثاحث ِّا سثك:

ئردّلأنلٌىداكلقنظددحلػارٕدحلجدهلشددؼُنلدرؼمدلاءلتا٘جدانلررؼاجددللجدغلدرثىدد ل 

درؼملاءلػهلظُقجلدرفكجاخلدرمظده ٕحلدرم كجدحلوٌَمدلتكَنيلٔإقْلئرّلؤاقجلنػال

ل ؼلا لجهل ثللدرثى لوَكمر لٔإقْلئرّلؤاقجلَلاءلدرؼملاءلر ثى لَظمبلػملاءلظكق.

 

 ساتىاً: اٌرحًٍِ اٌيجفَ ٌثىُذ اٌٍّّيسِح:

 (6)سلُ  خذىي

لدرم مٌُٕحلؼُئلدركندٌحلػٕىحلأ هدقلٖندءلدٚؼظالٓلدررؽ ٕلل

 اٌىثاساخ خ
اٌيسط 
 اٌحساتَ

الأحشاف 
 اٌّىِاسٍ

ِىاًِ 
 الاخر ف%

 اٌشذثح

1 
ٔمر  لدرثى لأظٍىجلَجؼكدخل

لؼكٔصح
ل0ل19.1ل0.14ل3.21

2 
ٔرمٕىلأشازلدرثى لترظمٕيل

ل2ل18.1ل0.04ل3.01لجلالي

3 
ٔرمرغلجُرفُلدرثى لتمظٍهل

ل1ل13.9ل0.05ل3.04للال،

4 
ٔرُد هل ٓلدرثى لجُد فل

ل4ل30.5ل0.11ل1.92لٌٕاندخلر ؼملاء

5 
درمظٍهلدرؼا لر ثى لٔؼكًل

لطُنجللال حلتً
ل3ل20.1ل0.11ل2.90

6 
ٔرمٕىلجُ غلدرثى لتٍٍُرحل

لدرُطُئلئرٕح
ل3ل18.8ل0.00ل2.84

اٌّدّين اٌىاَ ٌٍّريسط 
 اٌحساتَ ىالأحشاف اٌّىِاسٍ

39.3 191. 

ل.ر كندٌحلدٚؼظالٓلدررؽ ٕللورالطلػ ّلتالاػرماقلدرثاؼسلئػكدقلجهل:اٌّصذس



101 

 

 
 2016ملحق العدد الثاني                                                             المجلد السابع    

 )دراسة تطبيقية( أثر جودة الخدمات المصرفية على ربحية البنوك التجارية
 ~ ادم سميان فياض المشهداني ~

 
(لأنلدرمرٌُدد اخلدرؽٍدداتٕحلرؼثدداندخلدرم مٌُددٕحل5)لاؼددظلجددهلظددكَئلن دديل

(ل"لٔمر  لدرثىد لأظٍدىجل0ولؼٕسلكانلأػلاٌالر ؼثانجل))1.92-3.21ذهدَؼدلتٕهل)

(ل"لٔرددُد هل ددٓلدرثىدد ل3َجؼددكدخلؼكٔصددح"لتكنظددحلذ ٕددٕيلجهذفؼددحولَأقواٌددالر ؼثددانجل)

لجُ فلٌٕاندخلر ؼملاء"لتكنظحلذ ٕٕيلجىففؼدحولَأنلػدكقلػُدجدللدرم مٌُدٕحلدرردٓ

(ولأْلأنلقنظدددحلدرمُد  دددحلرؼُدجدددلل5(لجدددهلأطدددلل)4كدددانلذ ٕٕمٍدددالجهذفؼدددا لت دددنل)

ل(.2.83درم مٌُٕحلككللجهذفؼحل)

 

لىُخٍص اٌثاحث ِّا سثك:

ئرددّلأنلٌىدداكلقنظددحلػارٕددحلجددهلدرمُد  ددحلؼددُئلػثدداندخلدرم مٌُددٕحلَدررددٓل

ذشٕهلئرّلدرمظٍهلدرؼا لر ثى ولَركهلٌىاكلػدك لذدُ هلجُد دفلٌدٕاندخلر ؼمدلاءل دٓل

درثىدُكلدررعانٔدحولٌَدمدلٔدإقْلئرددّلئػدؼافلػاجدللدرم مٌُدٕحولَأنلشدؼُنلدرؼمٕددلل

تارهدؼددحلقدـددللدرثىدد لَدرمظٍددهلدرؼددا لَجظٍددهلدرمُرددفلٔددإقْلدرددّلنػددالدرؼمددلاءل

لَكٍةلَلالٍي.

 

 ثإِاً: اخرثاس اٌفشض: 

لدرفكجددحلرعددُقجلئؼظددالٕحلقلارددحللَلئشددهلٔددىضلدرفددهعلػ ددّلأوددًل"ُٔظددك

لد٘طُئلػ ّلدرؼالكلتمؼكئلج اٌا للدرمظهٔحلدررعانٔحلدرثىُكلنتؽٕحلػ ّلدرمظه ٕح

(ROA)"لاـرثانلٌميلدرفهػٕحلذيلذ ثٕ،لدلاوؽكدنلدرمرؼكقلر كشفلػهلأشدهلظدُقجلل

(لكمرغٕددهلذددداتغولROAدرفددكجاخلدرمظدده ٕحلػ ددّلجؼددكئلدرؼالدددكلػ ددّلد٘طددُئل)

ل(لُٔػػللر .3َدرعكَئلن يل)
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 (3خذىي سلُ )

لورالطلدلاوؽكدنلدرمرؼكقلر كشفلػهلأشهلظُقجلدرفكجاخلدرمظه ٕحلل

ل(ROAػ ّلدرمؼكئلدرؼالكلػ ّلد٘طُئل)

 

 اٌّرغِش

 اٌراته

 ِىاِ خ الأحذاس ANOVAذحًٍِ اٌرثآُ 

R 

ِىاًِ 

 الاسذثاط

R2 

ِىاًِ 

 اٌرحذُذ

F 

 اٌّحسيتح
Sig F الأتىاد β 

اٌخطأ 

 اٌّىِاسٍ
T Sig 

ROA 1.808ل1.11ل223.51ل1.559ل

ل1.11ل4.005ل1.123ل1.088لدلاػرماقٔح

ل1.11ل4.488ل1.121ل1.053لدلاٌرعاتح

ل1.11ل8.111ل1.121ل1.151لدررؼاؽف

ل1.11ل5.280ل1.125ل1.120لد٘جان

ل1.15ل1.354ل1.114ل1.158لدرم مٌُٕح

لئػكدقلدرثاؼسلتالاػرماقلػ ّلورالطلدررؽ ٕللدٚؼظالٓ.لاٌّصذس:

ل

(لئرددّلأنلأشددهلدرمرغٕددهدخلدرمٍددر  حل)أتؼدداقلظددُقجل3جددهلظددكَئلن دديل)ٔظٍددهل

(لٌدددُلأشددهللَلقلاردددحلROAدرفددكجاخلدرمظدده ٕحلجعرمؼدددً(لػ ددّلدرمرغٕدددهلدرردداتغل)

 Sig(ولتمٍدددرُِلقلاردددحل)223.51درمؽٍدددُتحلٌدددٓل)لFئؼظدددالٕحولؼٕدددسلكاوددددل

F:0.001.14(ولٌَُلأ للجهل(ول ٓلؼٕهلكانلجؼاجدللدلانذثداؽلR=0.818ولجمدال)

ئرّلدرؼلا حلدرمُظثحلتٕهلدرمرغٕدهدخلدرمٍدر  حلَدرمرغٕدهلدررداتغولتاٚػدا حلئردّلٔشٕهل

Rأنل ٕمحلجؼاجللدررؽكٔكلكاودل)
2
(لولٌَميلذإككلجؼىُٔحلدلاوؽدكدنولَذثدٕهل0.669=

(لٔمكهلذفٍدٕهيلجدهلـدلائلدررثدأهل دٓل)أتؼداقلROA%(لجهلدررثأهل ٓل)55.9أنل)

لظُقجلدرفكجاخلدرمظه ٕح(.

رثؼُددكلدلاػرماقٔددحل ددكلت غدددللβكدنل  ددكلأرٍددهخلأنل ٕمددحلأجددالجؼدداجلاخلدلاوؽدد

لβ(ولأجدال ٕمدحل1.11(ولَتمٍرُِلقلارحل)4.005ػىكيلٌٓل)لt(ولَأنل ٕمحل1.088)

(ولَتمٍدرُِل4.488ػىدكيلٌدٓل)لt(لَكاودل ٕمحل1.053رثؼُكلدلاٌرعاتحل  كلت غدل)

ػىدددكيلٌدددٓللt(لَ ٕمدددحل1.151رثؼُدددكلدررؼددداؽفل)لβل(ولَت غددددل ٕمدددح1.11قلاردددحل)

(ل1.120رثؼُددكلد٘جددانل)لβ(ولكمددالت غدددل ٕمددحل1.11(ولَتمٍددرُِلقلارددحل)8.111)

رثؼُدكلدرم مٌُدٕحللβ(ولأجدال ٕمدحل1.11(لَتمٍرُِلقلارحل)5.280ػىكيلٌٓل)لtَ ٕمحل
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(لَظمٕؼٍالذإككل1.15(لتمٍرُِلقلارحل)1.354ػىكلٌٓل)لt(لَكاودل ٕمحل1.158)

(لَتارردارٓلٔكدُنلأشدهلأتؼداقل1.14جؼىُٔاخلجؼاجلاخلدلاوؽكدنلػىدكلجٍدرُِلقلاردحل)

لظُقجلدرفكجاخلدرمظه ٕحلأشهد لجؼىُٔا .

لػ ًٕل انلومُلضلدلاوؽكدنلدرف ٓلدرمرؼكقلرمؼكئلدرؼالكلػ ّلد٘طُئل َتىاء 

(ROA:لٌُل ٓلدرمؼاقرحلدررارٕح)ل

Y= constant+0.188X1+0.167X2+0.262X3+0.231X4+0.068X5 

لؼٕسلئنلدرهجىلذمصللجالٔ ٓ:

Yل:ROAل

X1.ل:لجرٌُؾلدلاػرماقٔح

X2.ل:لجرٌُؾلدلاٌرعاتح

X3.ل:لجرٌُؾلدررؼاؽف

X4.ل:لجرٌُؾلد٘جان

X5.ل:لجرٌُؾلدرم مٌُٕح

 وٕددذ إحصددائِح دلاٌددح رى أثددش ىوٍِددن ٔمثددً اٌفددشض اٌددزٍ ُددٕص وٍددٌ أٔددن: ُيخددذ

وٍددٌ ستحِددح  فىدد ً  اٌّمذِددح اٌّصددشفِح اٌخددذِاخ ٌددديدج( 9.5.) ِىٕيُددح ِسددريً

 (ROA9) الأجيي وٌٍ اٌىائذ تّىذي ِماساً  اٌّصشُح اٌرداسُح اٌثٕين

 

 ذاسىاً: اخرثاس اٌفشض: 

لدرفددكجاخلرعددُقجلئؼظددالٕحلقلارددحللَلأشددهلُٔظددكل"ٔددىضلدرفددهعلػ ددّلأوددً

لؼ دُ لػ دّلدرؼالدكلتمؼدكئلج اٌدا للدرمظدهٔحلدررعانٔحلدرثىُكلنتؽٕحلػ ّلدرمظه ٕح

لأشهلػهلر كشفلدرمرؼكقلدلاوؽكدنلذ ثٕ،لذيلدرفهػٕحلٌميللاـرثانل("ROE)لدرم كٕح

لكمرغٕدهل(ROEجؼدكئلدرؼالدكلػ دّلؼ دُ لدرم كٕدحل)لػ ّلدرمظه ٕحلدرفكجاخلظُقج

ل.لر لُٔػػ(ل8)لن يلَدرعكَئلذاتغو

ل

ل
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 (.خذىي سلُ )

لدرؼالكلدرمؼكئلػ ّلدرمظه ٕحلدرفكجاخلظُقجلأشهلػهلر كشفلدرمرؼكقلدلاوؽكدنلورالطل

ل(ROEؼ ُ لدرم كٕحل)لػ ّ

 ِىاِ خ الأحذاس ANOVذحًٍِ اٌرثآُ 

اٌّرغِش 

 اٌراته

R 

ِىاًِ 

 الاسذثاط

R2 

ِىاًِ 

 اٌرحذُذ

F 

 اٌّحسيتح

Sig 

F 
 β الاتىاد

اٌخطأ 

 اٌّىِاسٍ
T 

Sig 

t 

ROE 1.333ل1.11ل101.15ل1.448ل

دلاػرماق

لٔح
ل1.11ل2.511ل1.140ل1.082

ل1.11ل3.932ل1.130ل1.113لدلاٌرعاتح

ل1.11ل3.100ل1.133ل1.209لدررؼاؽف

ل1.11ل2.353ل1.141ل1.089لجان٘د

ل1.13ل1.833ل1.123ل1.198لدرم مٌُٕح

ل.دٚؼظالٓلدررؽ ٕللورالطلػ ّلتالاػرماقلدرثاؼسلئػكدقل:اٌّصذس

ل

لظددُقجل)أتؼدداقلدرمٍددر  حلدرمرغٕددهدخلأشددهلأنلئرددّ(ل8)لن دديلظددكَئلجددهلٔظٍدده

لقلاردددحللَلأشدددهلٌدددُ(لROE)لدررددداتغلدرمرغٕدددهلػ دددّ(لجعرمؼدددًلدرمظددده ٕحلدرفدددكجاخ

 :Sig F)لقلاردحلتمٍدرُِل(و101.15)لٌدٓلدرمؽٍدُتحلFلكاوددلؼٕدسلئؼظدالٕحو

لجمددا(لR=0.747)لدلانذثدداؽلجؼاجددللكددانلؼددٕهل ددٓلو1.14لجددهلأ ددللٌَددُل(و0.00

لئردّلدررداتغولتاٚػدا حلَدرمرغٕدهلدرمٍدر  حلدرمرغٕدهدخلتٕهلدرمُظثحلدرؼلا حلئرّلٔشٕه

R)لكاوددلدررؽكٔكلجؼاجلل ٕمحلأن
2
لَذثدٕهلدلاوؽدكدنولجؼىُٔدحلذإكدكلٌَدمي(ل0.558=

لأتؼدداق)ل ددٓلدررثددأهلـددلائلجددهلذفٍددٕهيلٔمكددهل(ROE ددٓل)لدررثددأهلجدده%ل44.8لأن

ل.درمظه ٕح(لدرفكجاخلظُقج

لت غدددل ددكلدلاػرماقٔددحلرثؼُددكلβل ٕمددحلأنلأرٍددهخل  ددكلدلاوؽددكدنلجؼدداجلاخلأجددا

لβل ٕمدحلأجدالو(1.11)لقلارحلَتمٍرُِلو(2.511)لٌٓلػىكيلtل ٕمحلَأنلو(1.082)

لَتمٍدرُِلو(3.932)ٌدٓللػىدكيلtل ٕمحلَكاود(ل1.113)لت غدل  كلدلاٌرعاتحلرثؼُك

)للٌدددٓلػىدددكيلtلَ ٕمدددح(ل1.209)لدررؼددداؽفلرثؼُدددكلβل ٕمدددحلَت غددددلو(1.11)لقلاردددح

(ل1.089)لد٘جدددانلرثؼُدددكلβل ٕمدددحلت غددددلكمدددالو(1.11)لقلاردددحلَتمٍددرُِلو(3.100
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لدرم مٌُدٕحلرثؼُدكلβل ٕمدحلأجدالو(1.11)لقلارحلَتمٍرُِ(ل2.353)لٌٓلػىكيلtلَ ٕمح

لَظمٕؼٍددالو(1.13)لقلارددحلتمٍددرُِ(ل1.833)لٌددٓلػىددكلtل ٕمددحلَكاوددد(ل1.198)

لأشدهلٔكدُنلوَتارردارٓ(ل1.14)لقلاردحلجٍرُِلػىكلدلاوؽكدنلجؼاجلاخلجؼىُٔاخلذإكك

لجؼىُٔا .لأشهد للدرمظه ٕحلدرفكجاخلظُقجلأتؼاق

ؼ دُ لدرم كٕدحللػ دّلدرؼالدكلرمؼدكئلدرمرؼدكقلدرف دٓلدلاوؽكدنلومُلضل انلػ ًٕلَتىاء ل

(ROE)ل:دررارٕحلدرمؼاقرحل ٓلٌُل

Y= constant+0.183X1+0.204X2+0.319X3+0.189X4+0.098X5ل

ل:ٔ ٓلجالذمصللدرهجىلئنلؼٕس

Yل:ROE 

X1ل.دلاػرماقٔحلجرٌُؾ:ل

X2ل.دلاٌرعاتحلجرٌُؾ:ل

X3ل.دررؼاؽفلجرٌُؾ:ل

X4ل.د٘جانلجرٌُؾ:ل

X5ل.درم مٌُٕحلجرٌُؾ:ل

 وٕددذ إحصددائِح دلاٌددح رى أثددش ُيخددذ: أٔددن وٍددٌ ٔصددد اٌرددَ اٌفشضددِح ٔمثددً ىوٍِددن

 ستحِددح وٍددٌ فىدد ً  اٌّمذِددح اٌّصددشفِح اٌخددذِاخ ٌددديدج( 9.5.) ِىٕيُددح ِسددريً

 (ROE9حميق اٌٍّىِح ) وٌٍ اٌىائذ تّىذي ِماساً  اٌّصشُح اٌرداسُح اٌثٕين

 

 اٌدضء اٌشاته: إٌرائح ىاٌريجِاخ

 أىلاً: إٌرائح:

ذُطدد دلدركندٌددحلئرددّلجعمُػددحلجددهلدرىرددالطلدرٍاجددحولوُظىٌددالػ ددّلدرىؽددُل

لدررارٓ:

ئنلظددُقجلدرفددكجاخلدرمظدده ٕحلٔمكددهلذظددىٕفٍالتأوٍددالجهذفؼددحولَركىٍددالردديل .0

 الدلوظهوالئرّلكللجعدائلػ دّلؼدكيلوعدكلأنلجعدائلل4(لجهل2.92ذرعاَول)

دلاٌرعاتحلريلٔكهلتارمٍرُِلدرمْلٔهػٓلػملاءلػٕىحلدركندٌدحول ارعُدودةل
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ثىدُكلدرمرؼ  حلتالاٌرعاتحلذؼرثهلأتؼاقد لٌاجحلظكد ولَٔعدةلأنلذٍدريلئقدندخلدر

ترؽٍددٕىٍالَجؼارعرٍدداولَذثددٕهلكددمر لَظددُقلجٍددرُِلجددىففغل ددٓلظُدوددةل

درم مٌُدددٕحلَدرردددٓلكدددمر لذؼرثدددهلأتؼددداقد لٌاجدددحلٔعدددةلػ دددّلئقدندخلدرثىدددُكل

 دلاٌرما لترؽٍٕىٍالَذ ُٔهٌا.

ذفر ددفلد٘تؼددداقلدررددٓلٍٔدددرفكجٍالػمددلاءلدرثىدددُكلدررعانٔددحلدرمظدددهٔحل دددٓل .1

درمظده ٕحول  دكلظداءخلدرمؼدإٔهلأٌمٕرٍالدرىٍثٕحلػىكلذ ٕٕيلظدُقجلدرفدكجاخل

درمرؼ  حلتا٘جانلتارمهذثحلدَ٘رّلذ ٍٕالدررؼاؽفولَدلاػرماقٔحولَدرم مٌُٕحول

  ٓلؼٕهلؼظ دلدلاٌرعاتحلػ ّلدرمهكىلد٘ـٕه.

(لرعدُقجل1.14ٌىاكلأشهلئٔعاتٓللَلقلاردحلئؼظدالٕحلػىدكلجٍدرُِلجؼىُٔدحل) .2

ىدددُكلدررعانٔدددحلدرفددكجاخلدرمظددده ٕحلدرم كجدددحل ؼدددلالػ دددّلد٘قدءلدرمدددارٓلر ث

 (.ROAدرمظهٔحلج اٌا لتمؼكئلدرؼالكلػ ّلد٘طُئل)

لرعدُقج(ل1.14)جؼىُٔدحللجٍدرُِلػىدكلئؼظدالٕحلقلاردحللَلئٔعاتٓلأشهلٌىاك .3

لدررعانٔدددحلر ثىدددُكلدرمدددارٓلد٘قدءلػ دددّل ؼدددلالدرم كجدددحلدرمظددده ٕحلدرفددكجاخ

ل(ROEػ ّلؼ ُ لدرم كٕحل)لدرؼالكلتمؼكئلج اٌا للدرمظهٔح

ػلا ددحلجُظثددحلتددٕهلظددُقجلدرفكجددحلَنػددالدرؼمددلاءولأشثردددلدركندٌددحلَظددُقل .4

َذرف،لٌميلدركندٌحلجغلدركندٌداخلدرٍدات حل دٓلجعدالاخلأـدهِلجرؼدكقجلجدهل

درفددكجاخول ددٓلؼددٕهلأنلئؼٍددايلدرؼمٕددللدر ددُْلتعددُقجلدرفددكجاخلتددارثىُكل

 ٔإقْلدرّلدرهػالَدلاؼرفارلتًولَذؽ ٕ،لؼظحلٌُ ٕحلأكثه.

رًلد٘شهلد٘كثهل ٓلؤداقجلجؼدكئلذثٕهلجهلـلائلدركندٌحلأنلتؼكلد٘جانلكانل .5

درؼالددكلػ ددّلد٘طددُئلَجؼددكئلدرؼالددكلػ ددّلؼ ددُ لدرم كٕددحلذ ٍٕددالدلاػرماقٔددحل

 َدررؼاؽفلَدرم مٌُٕحلَأـٕهدلدلاٌرعاتح.

 

 ثأِاً: اٌريجِاخ:

ػهَنجلَػدغلدٌدرهدذٕعٕاخلرر دُٔهلدرفدكجاخلدرمظده ٕحولَتفاطدحل دٓل .0

جددهلدرثىددُكلدررعانٔددحلدرثىددُكلدررعانٔددحلػددؼٕفحلدرعددُقجلرمُدظٍددحلدررؽددكٔاخل

 د٘ـهِولَكمر لذؽكٔاخلدرمىا ٍحلدرؼارمٕحل ٓلدرظىاػحلدرمظه ٕح.
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ػددهَنجلد٘ـددملتؼددٕهلدلاػرثددانلذفدداَخلدٌ٘مٕددحلدرىٍددثٕحلرمرغٕددهدخلظددُقجل .1

 درفكجحلدرم كجحل ؼ ٕا لػىكلذظمٕيلَذىفٕملدٌرهدذٕعٕاخلدرعُقج.

لالٍدالػهَنجلذهكٕىلدرثىُكلػ ّلذدكنٔةلدرمدُرفٕهلتاٌدرمهدنلٚقندكلػم .2

رمٍرُِلظدُقجلدرفكجدحلدرمظده ٕحولرمدالرٍدمدلدررؽ ٕدللجدهلأٌمٕدحل دٓلذؽكٔدكل

درٍٕاٌدداخلَدٚظددهدءدخلدرلاوجددحلررؽٍددٕهلجٍددرُِلظددُقجلدرفكجددحلدرم كجددحل

 رؼملالٍا.

ػهَنجلدلاٌرؼاوحلتاٌ٘ارٕةلَدررُظٍاخلدررٍُٔ ٕحلدرؽكٔصحل ٓلدررؼاجللجغل .3

ثددانولرر دددُٔهلدرؼمددلاءولدررددٓلذٍدددركػٓلأـددملَظٍدداخلوظدددهٌيلتؼددٕهلدلاػر

 درفكجاخلدرمظه ٕحلدررٓلذ كجٍالدرثىُكلدررعانٔحلدرمظهٔح.

ذهٌٕؿلتؼغلدرمفإٌيلدرمر ُنجلركِلجُرفٓلدرثىُكلدررعانٔدحلدرردٓلذرؼ د،ل .4

تأٌمٕحلدلاتركانلَدٚتكدعلَجُدكثحلدرركىُرُظٕالدرؽكٔصحولَذ دُٔهلدرمىرعداخل

رهَذٕىٕدحلدرمظه ٕحلَدرمثاقنجلركٍدةلػمدلاءلظدكقلجدغلدررؽدهنلجدهلدر ٕدُقلد

 دررٓلذؼُ لٌٕهلدرؼمل.
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 اٌّشاخه:
اسرخذاَ اٌشثىاخ اٌىصثِح ٌضُادج خيدج اٌخذِاخ  (ل"1118أؼمكولَدلللؼٍهلدرعهدٔؽٓل) -0

"لنٌددارحلاٌّصددشفِح فددَ اٌثٕددين اٌرداسُددح اٌىاِددح: دساسددح ِِذأِددح فددَ ِحافظدداخ اٌمٕدداج

تاٌٚماػٕ ٕحولظاجؼحل ىاجلدرٍدًُٔولػمائولغٕهلجىشُنجولك ٕحلدررعانجل٘قكرُنديل ٓلئقدنجلد

 (.85صل)

لِاط اٌديدج ىاٌمِاط اٌّماسْ: أساٌِة حذُثح فَ (ل"ل1100ػثكلدرمؽٍهولذُ ٕ،لجؽمكل) -1

 .29"لقدنلدرفكهلدرؼهتٓولدر اٌهجولصوللاٌّىاُشج ىاٌمِاط

"لجإٌٍددحلدرددُند للويٌّددح خدديدج اٌخددذِاخ اٌّصددشفِح(ل"ل1113رظددهنولنػددكلؼٍددهل)د -2

 (.49ر ىشهلَدررُؤغولد٘نقنولػمانولصل)

"لقدنلدرثٕانلر  ثاػدحلَدرىشدهولذسيُك اٌخذِاخ اٌّصشفِح(ل"ل0999)لدرؽكدقولػُعلتكٔه -3

 .223))ل225در اٌهجولصولصل

(ل"لذمكددٕهلدرؼدداج ٕهلَأشددهجلػ ددّلظددُقجلدرفددكجاخل1103)لؼٍددُوحولػثددكلدرثاٌددؾلَخـددهَن -4

ولِدٍددح ذِّٕددح اٌشافددذُٓدر  دداعلدرمظدده ٓل ددٓلد٘نقنل"لدرمظدده ٕح:لقندٌددحلجٕكدوٕددحلػ ددّل

 .41.لصول25ولدرمع كول004ظاجؼحلدرمُطلولدرؼهد ولدرؼكقو

(ل"لئقدنجلدرعُقجلدرشاج حلَأشهٌال ٓلذؽٍٕهلد٘قدءلدرمارٓ:لقندٌحل1101دركػايولػثكلاللهل) -5

ُددح  ِدٍددح دساسدداخ اٌىٍدديَ الإداسذ ثٕ ٕددحل ددٓلػٕىددحلجددهلدرمظددانفلدررعانٔددحلد٘نقوٕددحل"ل

 .99صول0ولدرؼكقل23ولدرمع كلاٌداِىح الأسدِٔح

" دىس خيدج اٌخذِاخ اٌّصشفِح فَ ذحمِك سضدا اٌىّد ء: دساسدح (ل1103ندشكولَدللل) -3

نٌدارحللذطثِمِح وٌٍ اٌثٕه الإس َِ ىتٕه الإٔرداج اٌفٍسدطَِٕ ِدٓ ىخودح ٔظدش اٌىّد ء "

ولصلجاظٍرٕهلغٕدهلجىشدُنجولأكاقٔمٕدحلدٚقدنجلَدرٍٕاٌدحلر كندٌداخلدرؼ ٕداول  ٍد ٕهولغدىج

10. 

8- Md Razak , Mohamad & Sakrani , Siti, and , Abas, 

Norazira(2013)" Adaptive of SERVQUAL Model in Measuring 

Customer Satisfaction towards Service Quality Provided by Bank 

Islam Malaysia Berhad (BIMB) in Malaysia" International 

Journal of Business and Social Science, V 4,No10,P194. 

ذّىددِٓ اٌىددآٍِِ وّددذخً ٌرحسددِٓ خدديدج اٌخذِددح (ل"ل1114جددهوَ ولػ ددٓلػثددكلدرؼىٔددىل) -9

نجل ددٓلئقدلقكرددُندي"لنٌددارحلاٌّصددشفِح فددَ اٌثٕددين اٌرداسُددح اٌّصددشُح: دساسددح ذطثِمِددح 

  .لللل32جىشُنجولك ٕحلدررعانجولظاجؼحلدرمىُ ٕحولصوللد٘ػمائولغٕه

إداسج إٌّشدد خ اٌّاٌِددح: ـددهَنل)غٕددهلجثددٕهلٌددىحلدرىشدده(ل"لخدركرثددٓولجؽٍددهلػ ددٓلػثددكيولَ -01

 .031"لجكرثحلػثكلدركدٔيولدٌٚماػٕ ٕحولجظهولصِذخً ذحٍٍَِ ِىاجش
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لَد٘قدءلدرمإٌٍددٕحلدرؽُكمددح(ل"ل1100)لشددٕؽانلئٔمددانلدرمشددٍكدوٓول هؼددانولػددلاءلؽارددةو -00

لػمددانلَدررُؤددغولر ىشددهلطددفاءلقدنلدَ٘رددّولدر ثؼددح"للر مظددانفلدلاٌددرهدذٕعٓلدرمددارٓ

 .58لصولد٘نقنو

لدٌدرهدذٕعٓلجدكؼل:لد٘قدءلَذ ٕٕيل ٕايلَجؼإٔهلجإشهدخ("ل1119)لجؽمكلٌٕكلدرهبولظاق -01

 005لصلدر اٌهجلدرؼهتٕحولدرىٍؼحلقدن"لدررىا ٍٓلَدررمٕىلدرمٍرمهلر رؽٍٕه

للطارػلـاركلأٌثا حو -02 لرمظدهفلدرمدارٓلد٘قدءلتدٕهلر م انودحلج ردهغلومدُلض(ل"ل1100)ػثُق

لدرمظدانفل دٓلقكردُنديلنٌدارح"لدر ٕثٕدحلدرعمإٌهٔدحل دٓلدرظدؽانْلَجظدهفلدرعمٍُنٔدح

 .49لصلقجش،ولظاجؼحلدلا رظاقلك ٕحلَدررأجٕهو

لَدررُؤدغولر ىشدهلأٌداجحلقدن"للَدرمظده ٕحلدرمارٕدحلدٚقدنج(ل"ل1101)لجؽمدكلدرفدار،ولػثك -03

 .118لصلد٘نقنولػمانو

لدرمددارٓلد٘قدءلػ ددّلدررٍددُٔ ٓلدٚوفددا لأشدده(ل"ل1103)ٌدداجػللَدرؼ ؼددُؽولٌددا ولدرف ٍدداءو -04

لدرىعداغلظاجؼدحلجع دح"لدرمارٕحلرَٙند ل  ٍ ٕهلٌُ ل ٓلدرمكنظحلدررأجٕهلَشهكاخلر ثىُك

 .0459لصلو3لدرؼكقلو18لدرمع كلو(دٚوٍاوٕحلدرؼ ُ )لرٙتؽاز

لدر دهدندخلَدذفداللَدره اتدحلر رف دٕؾلدررٍدُٔ،لتؽدُز(ل"ل0994)لطداق لجؽمُقلتاونػحو -05

 .94لصولدر اٌهجولدرىٍؼحولقدن"لدررٍُٔ ٕح

ل

 

 


