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Abstract:       

With technological developments and changes witnessed by the global 

economy, interest in the banking service sector has increased. This sector 

has witnessed great interest as it has become the primary engine for the 

economies of developed and developing countries. Also, in this remarkable 

transformation and development, some services have emerged to the 

forefront of service businesses, thus forming a prominent feature of the 

service sector. The banking sector has witnessed tremendous development 

in recent years to the extent that it has become considered one of the 

important pillars of the national economy, as it contributes to the 

development of the economy through the financial services it provides to 

customers. The problem of this study arises to what extent can the quality of 

modern electronic banking services affect achieving customer satisfaction? 

Therefore, this study aimed to identify concepts related to banking services 

and customer satisfaction. On other hand, it gets to know customers’ 

opinions about the level of banking service and the extent to which it meets 

their desires. After that it makes testing the relationship between banking 

services and customer satisfaction. This study included the practical and 
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field aspect, in which a questionnaire was prepared included (18) questions 

about the most important services provided by commercial banks to 

customers. It was directed to the employees of the Commercial Bank, Brak 

Al-Shati branch, in the municipality of Brak Al-Shati - Libya. The results 

showed that banking services in commercial banks contribute to the 

development of the commercial bank, which in turn reaches customer 

satisfaction by providing them with the services required by them. The bank 

also provides safety deposit boxes to preserve customers’ private property, 

and the management of commercial banks quickly responds to customers’ 

complaints and urgent inquiries. In addition, it is providing the bank with 

the ability to inquire by phone about customers’ transactions. The study 

recommended a set of measures that would develop banking services in 

commercial banks in Wadi Al Shati. 

Keywords: commercial banks, banking services, development, electronic 

services. 

   ملخص :ال

في ظـ  التوـوراو والتريـراو التكنولوجيـة التـي  ـهدتا الاقتصـاد العـالمي  زا ـد    

الاتتمام بالقواع الخدمي المصرفي، لقد  هد تذا القوـاع اتتمامـا يبيـراي حيـب أصـبح 

بمثابة المحرك الأساسي لاقتصاد او الـدو  المتقدمـو والـدو  الناميـة، وفـي ظـ  تـذا 

لى واجهة الأعمـا  الخدميـة ملـكلة إالتحو  والتوور الملحوظ برزو بعض الخدماو  

بذلك السمة البارزة لقواع الخدماو. حيب  هد القواع المصرفي  وـوراي تـا لا خـلا  

لى حد انها با ـ   عـد مـن الريـا ز المهمـة فـي الاقتصـاد الـو ني، إالسنواو الاخيرة  

يونها  ساتم في  وور الاقتصاد من خلا  الخدماو المالية التي  قدمها للعملاء، حيـب 

 برز ملكلة تـذ  الدراسـو حـو  أد مـدك  مكـن أن  ـدةر جـودة الخـدماو المصـرفية 

الالكترونية الحد ثة في  حقيق رضـا الزبـون، ، وبالتـالي تـدف  تـذ  الدراسـو لتحد ـد 

المفاتيم المتعلقة بالخـدماو المصـرفية ورضـا الزبـا ن. والتعـر  علـى أراء العمـلاء 

حو  مستوك الخدمة المصرفية ومدك  لبيتها لرغبا هم. واختبار العلاقة بين الخـدماو 

ــدمها  ــي  ق ــة مســتوك الخــدماو الت ــى معرف ــا ن. باإضــافة إل المصــرفية ورضــا الزب

المصــر  عينــة الدراســة. و ناولــ  تــذ  الدراســو فــي الجانــ  الن ــرد علــى اســ  

وأسالي  الخدماو المصرفية والوـر  العمليـة الحد ثـة المتبعـة فـي  وبيقهـا وامكانيـة 

 وو رتا وصولاي الي  قد م خدماو مصـرفية حد ثـة  تناسـ  مـت التوـور الاقتصـادد 

والاجتماعي والثقافي في البلد . يما ا تمل  الدراسو على الجان  العملي والميداني،  م  
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عن أتم الخدماو التـي  قـدمها المصـار    لا( سدا18فيو إعداد استبيان  تضمن عدد )

التجار ة للزبا ن وجه  لموظفي المصر  التجارد فرع براك اللـا ي ببلد ـة بـراك 

ن الخدماو المصرفية بالمصار  التجار ـة  سـهم أاللا ئ ــــ ليبيا. وأظهرو النتا ج  

رضـاء الزبـا ن بتـوفير لهـم إلـى  إفي  وو ر المصـر  التجـارد الـذد بـدورة  صـ   

الخدماو المولوبة من  رفهم. يما  ـوفر المصـر  صـناد ق أمانـاو للمحاف ـو علـى 

ــو بســرعة للــكاوك  ممتلكــاو العمــلاء الخاصــة و ســتجي  إدارة المصــار  التجار 

العملاء واستفسارا هم الملحة، أضافةي لتوفير المصر  إمكانية الاستفسار عبر الهـا   

جـراءاو مـن إسـة بمجموعـة مـن ااوصـ  الدرأعن المعاملاو الخاصـة بالزبـا ن. و

ن  عمــ  علــى  وــو ر الخــدماو المصــرفية فــي المصــار  التجار ــة بــوادد أ ــانها 

 اللا ئ.

المصـــار  التجار ـــو، الخـــدماو المصـــرفية،  وـــو ر، الخـــدماو  الكلمـــات الدالـــة:

 لكترونية.إا

   –المقدمة: 

التوو    الأ رانتيجة  بيئة  في  المتسارعة  بالمنافسة و  والتي  تص   المصرفية  عما  

التسو قية الجد دة ويس    اللد دة والتحد او  غير المسبوقة في الحصو  علي الرقعة 

والمتعاملين الزبا ن  من  الخ  المز د  و حسي   خلا   وو ر  و حسي  من  دماو 

ا، فقد واجو المصر  العد د من  قد مه ا و در   العاملين عليالخصا ص التسو قية له

بالقياداو  دفت  مما  والتحد او  وبدا     صعوباو  خياراو  عن  للبحب  العليا  المصرفية 

في  قد م   للمتووراو الاستجابة   واإبداع  بالجودة   المذيورة  المصرفية  الخدمة 

الحد ب فيالمول المصرفي  العم   لذلك يان لابد من اعتماد  المدسساو   وبة،  مختل  

للسرعة في   المالية والمصرفية و جاوز العم  التقليدد  جنبا للتكالي  البات ة و حقيقا

المصرفية. المعاملاو  والتريرا  انجاز  التووراو  ظ   التي  في  التكنولوجية   هدتا  و 

إن القواع المصرفي م بالقواع الخدمي، فمن المعرو   تمات الاقتصاد العالمي  زا د اإ

ي بدأ  أ القواع  خيرة في مع م الدو  المتقدمة. حيب  هد  يبيراي في الأونة الأ  خذ اتتماما

ي لأنو  عتبر من الريا ز الأساسية لبناء إ قتصاد الدو  وخاصة المصرفي  ووراي ملحوظا

تم  أ ر قة التعام  مت العمي  من  أصبح  الخدمة المصرفية والمتقدمة منها. ومن تنا  

ن المتريراو إ برغم من  ة بالدولة.  صالمواضيت بالنسبة إدارة المصار  العامة والخا

و العمي  أفي تذ  الدراسة يان  على جودة الخدماو المصرفية من جو ورضا الزبون  
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خرك وأتميتها في الدراساو الن ر ة والتوبيقية إلا أن الدراساو التحليلية  أمن جهة  

 في تذا المجا  لا زا  محدودة.

 : مشكلة الدراسة

داء القواع أمن ضع  في  عاني بلد او وادد اللا ئ مثلها مث  بقية البلد او في ليبيا 

ال  التيالمصرفي   من  العد د  فيو  مصلحة  نعك   ما    منهاوملاي    واجو  على  سلباي 

 -ن الدراسة  سعي للإجابة عن الأسئلة التالية: . لدك فإالموا ن 

 بعادتا، أماتي الخدماو المصرفية وفيما  تمث   .1

 ماتو الزبون وما دور  في الخدمة المصرفية،   .2

 ما مستوك  وفر جودة الخدماو المصرفية،   .3

 ما مستوك  وفر رضا العمي  بالمصر ،  .4

 : الدراسة فرضيات

 المختلفة في  حقيق رضا الزبون.  بأبعادتالجودة الخدمة المصرفية  معنود وجد دور 

الخد   :أولا  مستوك  متوورة"  ددد   دني  "الرير  المصرفية  ةقة أ  إلىماو  نخفاض 

  عاملهم مت المصر .وقمة الزبا ن 

ا  و  :ثانيا الكفدة  المصرفية  الخدماو  الزبا ن  قد م  رضاء  عدم  إلى  المتوورة  ددك 

  حسين ربحية المصار  التجار ة.مت المصر  و وز ادة  عاملهم

 سة : أهداف الدرا

 -سة إلى:ار هد  تذ  الد 

  حد د المفاتيم المتعلقة بالخدماو المصرفية ورضا الزبا ن. .1

علي    .2 العملاءآالتعر   ومدك  لبيتها    راء  المصرفية  الخدمة  مستوك  حو  

 لرغبا هم. 

 . الخدماو المصرفية ورضا الزبا ناختبار   .3

 رسة.ك مح  الداالبن هاالتي  قدم مستوك الخدماو معرفة   .4

   -سة:راأهمية الد

 في:  الدراسة  كمن أتمية تذ 

تعام  مت ستمرار ة  عاملها مت زبا نها، وعدم  حو لهم للإعلى    حرص البنوك .1

من  بنوك من    منافسة  للزبا ن  المقدمة  الخدماو  قياس  في  الاستمرار  خلا  

 الخدماو.  وجهة ن رتم والسعي لتوو ر تذ 
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ك  ا، ومد وك مح  الدراسة لزبا نهمستوك الخدماو التي  قدمها البن  التعبير عن .2

 .ك لتحقيق رضاتم، وذلحاجا همو  وقعا هم ورغبا هم  ا مت وافقه

 –:منهج البحث 

س  وأسالي  الخدماو المصرفية والور  او  تذ  الدراسة الجان  الن رد وأستتن. 1

الحد ثة  و  العلمية  في  وبيقها  وصولاي إالمتبعة  خدماو   م الي  قد   مكانية  وو رتا 

 البلد. التوور الاقتصادد والاجتماعي والثقافي في  مصرفية حد ثة  تناس  مت

سة ميدانية  لتم  على ان  العملي والميداني إجراء درا. سو   تبت الباحب في الج2

 سة.سئلة على مجتمت الدران الأستبيان  ضم مجموعة مإ  رح

المحدد   .3 اإستبيان  نموذج  الدرا  سيتم  وجيو  بموضوع  العينة  والمتعلق  إلى  سة 

 المختارة. 

 ونا بو. دارة والمد ر العام ر ي  مجل  اإ -

 . إدارة الحاس  الألي و وو ر الن ممد ر  -

 الا تمان. دارة إمد ر  -

   ذود العلاقة من وظا   العلاقاو العامة.رعدد من موظفي المص -

إعداد  4 )إ.  تم  عدد  التي  قدمها 18ستبيان  تضمن  الخدماو  أتم  عن  سدا    )

 زبا ن. لل المصار  التجار ة

   –:عينة البحث

 حد داي ببلد ة براك   اللا ئ  ة بواددر  التجار امصال تمث  عينة البحب في موظفي  

 . اللا ئ ــــ ليبيا

 –حدود البحث:

 حد داي المصر  التجارد فرع   اللا ئ  المصار  التجار ة بوادد  المكانية:  الحدود

 .براك

 2023ــــــ2022ـــــ الحدود الزمنية:

  –وب البحث:أسل

  نقسم أسلوب البحب إلى قسمين : 

النظري التع   :القسم  المتع   أد   على  ر  لم   في لالنقا   المصرفية  بالخدماو  قة 

و   المصار وذ مكانية  وو رت إالتجار ة،  منا  الأخلا  لك  المراع   لاع   جت لى 

 المتوفرة.  والدور او العربية



دراسة تطبيقية عن المصرف التجاري فرع براك  - مكانية تطويرهاإ دور الخدمات المصرفية في المصارف التجارية و

 ببلدية براك الشاطئ ـــ ليبيا 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 م  2025المجلد الرابع شهر سبتمبر )                   300مجلة القرطاس ــ العدد  السابع والعشرون             )

 

 

 -:م على مرحلتينو ت القسم الميداني:

 جية التالية : م وفقا للمنهو ت ة الأولى:المرحلأ . 

  ر ق المسح الميداني .   .  حد د مجتمت البحب عن1

 خلا   سة منمجتمت الدرا  ة إليم استقصاء موجه ر ق قوا    وماو عن. جمت المعل2

 المختارة. العينة

المرح  . التي  و تل  الثانية: ة  لب  البياناو  في  حمي   عن  ر ق خص  جمعها  م 

 . إلي النتا ج و ختبار الفرضياو والوصأ ج أ الاستقصاء من

 : السابقة ساتراالد

الدراساو  تذا    عُتبر  في  والبحثية  العلمية  التصوراو  لمختل   ي  علميا ي  منولقا السابقة 

نتا ج  من  وما  تضمنو  فكرد  عواء  من  السابقة  الدراساو  ولما  قدمو  المجا  

وفرضياو ومنهجية للدراسة لما  وفر من قيمة علمية للباحب ومن الدراساو السابقة 

 ما  لي:  التى لها علاقة بموضوع الدراسة تي

 خدماو لل الحد ثة  جاتاو اإ حم  عنوان"  والتي  {2005  ،سماح مهيوب } رسةاد   -

 ج أ من البنوك  لجيت سةراالد  تذ  اليها  وصل   التي النتا ج  تمأ " من  المصرفية

 و واي   ، السو  او ا جات  مت   نسجم ستثمار ةواإ المصرفية  الخدماو  ستحداث أ

 بما  ةرا د  يثرأ صبحواأ العملاء نإو خاصة والنقد ة  المالية سوا الأ في المستجداو 

 سعارالأ ن بأ العمي  قناعإ البنكعلى    صع   صبحأ وبالتالي ،  السوقين في  حدث 

 ماينالأ ي  ومن عالية  بسرعة  سعارالأ ي على   الحصو   ستويت ولأن وتذا  نافسية

  بكة  ستعما إ  خاصة التقنياو   تبعها التي  صالاو والأ المعلوماو  ةورة بسب  

 المستمر  البنك عرض  خلا    ن  م العملاء ورغباو  حاجاو  و لبية ، نترن  اإ

 خدماو  م قد  لكويذ  ، المجالاو  ي  في الحاصلة و راوالتوو  تما ى التي للخدماو 

 لتوظي   فض أ فرص  من ستفادةاإ لهم  احةأ يما قب  من  معروفة  كن  مل ءللعملا

 . موالهمأ

غالي  }بتو   دارسة  - "2017علي  بعنوان  المصرفية    {  الخدماو  دور  وو ر 

 التسو قية في المصار  التجار ة"  وخصا صها

عتماد المصار  التجار ة على حيب من أتم النتا ج التي  وصل  إليها تذ  الدراسة إ

 لى الزبا ن، والذد  دةر بدور  على التقليد ة في  وصي  الخدماو المصرفية إ  الور 

و بينهما  لدكمكانإتناك    نإالعلاقة  أعمالها   ية  في  وو ر  التجار ة  المصار  

الزبا ن مت  علاقتها  و عز ز  الأ  المصرفية،  خلا   التسو قية  من  بالخدماو  ستعانة 
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ام  التي  ز د من العد د من العو  المصرفية في  وصي  الخدماو إلى العملاء، ووجود 

على العم   على  ا  صعوباو  قدر ها  وعدم  التجار ة  التوور لمصار   موايبة 

 التكنولوجي الحاص  في البيئة الخارجية. 

القاسم    }دراسة  - ابو  إمحمد  بعنوان2019الصاد   المصرفية  "  {  مكانية  وإالخدماو 

إليها تذ  الدارسة أ وو رتا"   النتا ج التي  وصل   لتجار ة  ان المصار   إن من أتم 

بإدخا  قام   قد  إوسا      الليبية  و سر ت  لتوو ر  الحد ثة،  المعاملاو الميكنة  نجاز 

أداء ن العبرة في  حسين  من التووراو، حيب أ  و قليص الرو ين، إلا أن تذا  عد جزء

وأ للسلالخدمة  أعملاوب  وصيلها  وييفية  من  مستخداء  مه ج   سأ   لك الآلاو  همة ي  

،  العملا إ   وتناكء  في  وجود  أخير  إلى  أدو  واإل عم  نجازأسباب  السح    داع ياو 

العملا  بالنسبة بها  التي  تعام   أء، مملمحساباو  التا   تم عور  مإلى عد   ددا    م بالرضا 

اإ  سباب  الأ  تم  لكأ  ن وم و عقاجريثرة  الرو ينية  قل  ءاو  تو  صندو أ  دتا    مناء 

 .  داع ياو السح  و اإللعم المخصصين

إ السابقة والدا  والأختلا    التلابون  حيب  الدارسة  الحالية بين   مكن  لخيصو في   رسة 

الدراسوإ تذ   في  الر يسي  الموضوع  التي     تلابو  ن  المواضيت  في   ممت   حد دتا 

والمنهج التحليلي وماو  أداة الاستبيان في جمت البياناو والمعلالسابقة، يذلك    ساو الدرا

ة. أما أوجو سة الحاليداة المستخدمة في الدراالأ تلابو مت  في الدراسة السابقة  الوصفي  

ختيار تو مكان عينة الدراسة حيب  م أ  السابقةالدراساو  ختلا  بين تذ  الدراسو والأ

ال الجنوب  في  الدراسة  أعينة  يذلك  براك،  بلد ة  و حد داي  التى ليبي  النتا ج  ختلا  

  وصل  لهم تذ  الدراسة مت نتا ج الدراساو السابقة.  

 المصارف التجارية:  

المصار م    عتبر  مصرفية  ملروعاو  التسلس  التجار ة  في  الثانية  الدرجة  ن 

للجه ذ   ولا  سبقها  المصرفي،  ازالر يسي  المصر  لكفي  وت المري   إلا  ي زد 

تدفهملروعاو   الأساسيرأسمالية،  وبأق   كل   حقيق  ا  ممكن،  قدر  بأيبر  فة أرباح 

المصرفية وخلبتقد  ك  ممكنة، وذل نقود م خدما ها  أ  ق  بقدر   ساع الودا ت  تعدد و تنوع 

 فهي  لك المصار   والمنافسة،  صاددقت، والنلا  اإم المدخراو ، وحج و  النقددالس

عن غيرتا  ا  جا  محددة، وتو ما  ميزت  أو لآبقبو  ودا ت  دفت عند الول  مالتي  قو

  ي والخارجي ودور المصار لياو التمو   الداخلعم  و زاو المدسساو المالية،    من

أساسية   بصفة  يان  كله  توالتجار ة  ي  أ ا الودا ت  ةقبو   في ا،  الودا ت  تذ   م  وظي  
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تاإق  ياو عمل نتيجة  النقود  خلق  أن  يما  والاستثمار،  المصارراض  لتعام     امة 

 .  التجار ة بالا تمان

 تعريف المصارف التجارية: 

المصار أعرف   قب   من  بعدة  عر فاو  التجار ة  ولكن    والمتخصصين،  لكتاب 

التي    مع مها  تلارك الخصا ص  نف   بهفي  المكانا   تميز   و في   م ت   الذد  و د  على 

حيب  بالنقود،  التي   يتالتجار ة    ر "المصا  عرف :  المتاجرة  المدسساو   لك 

ك من الخدماو قدد مجموعة أخرن  قي الودا ت، ومنح القروض بجان   تخصص في  ل

بيت    مث   راءالمكملة   يوبونا   اورا أو  و حصي   الأو  ،ها جار ة  را  و حصي  

وخص  وقبول  مالتجار ة،  و راالكمبيالاو  العمها،  وبيت  ألء  وفتح  الأجنبية،    عتماداو ة 

 {. 139، ص   1995} مصوفى  يحة،   لخ، ..إصدار خواباو الضمانمستند و وأ

عملي التي  مارس  المدسسة  التجار ة  بالمصار   "اإقراض و قصد  الا تمان  او 

على أموا  العملاء و فتح ليم حساباو لد و  حص  المصر  التجارد    إذ   قتراض"والأ

 ج  يما  قدم القروض لوالبي التمو  . لآعند الول  أ و تعهد بتسد د مبالرها

بأنها: تعرف  التي  ت    كما  المصار   الود بالأ   متي  بكاف ة  المالي ة والمسحوبة حتفاظ  ا ت 

النقد   ستخدامبإ السح   أو  المصار  إليد  التجار  نك الب  مس، و عود أدالل يكاو    دور 

ي؛ حيب سات ن التي  كو ك أد  قروض قصيرة المد م الت مو لاو المالي ة للفي  قد   م  قد ما

قيمته سداد  ما  عاد فترة  المص   ا  أصبح  فقد  الحالي   الوق   في  ا  أم  واحدةي،   ر  سنةي 

ي مختلفةي في فترا قد  د التجار  و ز د عن سنةٍ واحدةٍ و صن  ضمن   ا،سدادت  و م قروضا

 {. 12، ص 2002} عبد القادر عوية، دكالقروض متوس وة و و مة الم

 أهمية المصارف التجارية: 

الأ 1 ةلب  على  التجار ة  قر با  المصار   مج.  حود  من  المالية  جميت  صو   موع 

 .المدسساو المالية في الأقتصاد 

 عواء القروض. إ.لا زا  المصار  التجار ة تي الوسيلة الر يسية للتمو   و2

التجار ة3 للمصار   من   .  المتولدة  اإحتيا ياو  من  الأموا   على  وليد  القدرة 

 الجمهور.  داعاو إ

سياسا ها 4 الدولة  خلالها  مرر  من  التي  الأساسية  القناة  التجار ة  المصار   .  عد 

 النقد ة . 

 .  عد البنوك التجار ة تي قسم المخزن الر يسي للن ام المالي.5
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باقي 6 من  واوست  أفض   بلك   مالية  خدماو  التجارد  قد م  المصر   .  ستويت 

والتوفير  والدفت  الا تمانية  الحاجاو  من  ي   أن  لبي  يما  ستويت  المالية،  المدسساو 

 {. 273، ص  2000} ضياء مجيد الموسمي،  لك  من الأفراد والأعما  والحكوماو 

 أنواع المصارف التجارية:  

 . من حيث نشاطها وتغطيتها للمناطق الجغرافية:  1

المصار  التجار ة العامة: و قصد بها  لك المصار  التي  قت مريزتا الر يسي في  

فروع أو مكا   على أو في إحدك المدن الكبير  و با ر مهامها من خلا     العاصمة

 خارجها.  ومستوك الدولة أ

فية ارلك التي  قتصر نلا ها على منوقة جر قصد بها    المصارف التجارية المحلية: 

ا و نعك  م، فهي  ر بط بالبيئة المحيوة بهبصرر الحج  ر ذ  المصات  و تميز  معينة

  14، ص  2006} عبان فرج،    ام بتقد مهالخدماو المصرفية التي  قو  منمجموعة    ىك علذل

13 .} 

 من حيث حجم النشاط :. 2

الجملة  بهمصارف  العملاالمصار  لكا  :  قصد  يبار  مت  التي  تعام   والمنلأة    ء 

 . ركالكب

ك و سعى لجذب أيبر عدد ء والمنلأة الصرر:  تعام  مت صرار العملاك التجزئة بنو

 .  منهم

 . من حيث الفروع : 3

مة يلك  تخذ في الرال   ك  اللرياو المسات   ر ي مصات  ارف ذات فروع:المص 

ي  الهامة،  خضت   اله  قانونيا الأماين  ولاسيما  الدولة  أنحاء  أغل   متعددة  روي  فروع 

لللل العامة  المصارت  و مي    دولةقوانين  القروض قصيرة الأ   ذ   التعام  في  ج  إلى 

ص   2004} اير القزو ني،  لقرض اسرعة أسترداد  لضمان    العام   لما ك لتمو   رأس أوذل

25 .} 

السلاسل  سلسلمصارف  عن  عبارة  وتي  من:  حج    المصار  ة  لنمو  نتيجة    م نلأو 

 .اعمالها  أ  ساع نوا وأ م نلا هالتجار ة ز ادة حج  المصار

المجموعات:  اللرية قابضة  د ر مجموعة من  ي  أخذ وت   مصارف  للرياو أ   ك  

لى اللرياو التابعة و ضت  عرا   بالأ   مفي النلا  المصرفي، حيب  قو  التابعة  عم 

العامةله السياساو  تو تر  ا  لها  نفيذ  مريك  لا  بلك   السياساو  ت   ،زدد   د  و أخذ 

ي المصار ي.    ابعا  احتكار ا
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ةقة، وبوبيعة   صحابها منأو  ى ما  تمتت ب  علذ  المصارم ت :  قوالمصارف الفردية  

عام  في المجالاو قصيرة راس الما  فهي  تمحدودة    منلأة فرد ة  كون  افأنه  ا لحأ

ةالأ الأو  وا الأم    وظي   مج   والأو   را في  وغير    را المالية  من التجار ة  ذلك 

 .خسا ر وبدون  بسرعة ا الى نقود و  التي  مكن  حو لهصالأ

 خصائص المصارف التجارية:  

 ا المصار  التجار ة عن المدسساو المالية الأخرك: من الخصا ص التي  تميز به

 النقود.القدرة على منح الا تمان عن  ر ق إضافة نقوداي مصرفية إلى يمية  .1

 الودا ت. عتمد الجزء الأيبر في مواردتا على   .2

 عتبر المصار  التجار ة المدسسة المالية الوسيوة التي  سمح لدا نيها بالاحتفاظ   .3

في صورة ودا ت جار ة " ح  الول " التي  تيح لمدا نين السح  منها   بودا عهم

 بواسوة الصكوك
 . {19، ص  2006} محمد عبد الفتاح الصيرفي،سنة 

ي في التأةير المبا ر على عرض النقود والتي   لع  المصار  التجار ة دوراي   .4 تاما

ز ادة في الودا ت الجار ة    الودا ت الجار ة الجزء الاع م منو، وبالتالي أد    لك 

 النقود. منالمعروض  لى ز ادةإ  ددد

المالية   .5 المدسساو  من  للمخا رة  عرضة  أيثر  التجار ة  المصار    عتبر 

ذلك   و رجت  الجار ة  عتبر  أ لى  إالأخرك،  الودا ت  ي ن  ر يسيا مصادر   من  مصدراي 

} محمد    عار مسبقأالدفت حين الول  دون  نها ودا ت ملزمةأأموالها والتي  تص  ب

 {.28، ص 2006عبد الفتاح الصيرفي، 

 : أهداف المصارف التجارية

الر   إن إالهد   التجار ة  المصار   الذد  سعى  الربيسي  تو  في ظ  لى  حقيقو  حية 

 : ة والأمان وذلك على النحو التاليبقيد ن ر يسيين تما السيول الالتزام

 أولا: الربحية: 

أيبر ربح ممكن،  التجارد تو  حقيق  المصر   إدارة  لنجاح  الأساسي  المعيار   عتبر 

من على  أ  إ رادا و  كونالمصر  التجارد من  حقيق الأرباح  ج  أن    وحتى  تمكن

 المصر  التجارد في البنود التالية: ، و تمث   كالي   كاليفو

 .  ا المصرالفوا د المد نة على الودا ت التي  دفعه .1

التي  دفعه .2 المد نة  المصرالعمولاو  للا  الأخر    المالية  مقاب     كمدسساو 

 ا . م خدما ه قد  

 المصار   العمومية واإدار ة .  .3
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 البنود التالية : د في التجار  داو المصرو تمث  ا را -

 و الا تمانية . الفوا د الدا نة على التسهيلا . 1

 .    للآخر نا المصار الدا نة ن ير الخدماو التي  قدمه العمولاو  . 2

ك ساو الجدوة العم  المصرفي، مث  مقاب  دراقة بوبيعمقاب  الخدماو غير المعل.  3

 قتصاد ة. لأ ا والاستلاراو  قتصاد ةالأ

  بين سعر بيت و راء الفر  جنبية النا جة عن الأرباح المحققة منعوا د العملة الأ  .4

 الأجنبية.  ةالعمل

أخرإ را.  5 الرأ  ،كداو  الأرباح  منمث   المتولدة  المصر  سمالية  من لأصو   بيت    

قيمته  ىعلأ  بسعر  أصولو المن  الأوا  الأستثمار في  المالية، عوا د   را دفتر ة، عوا د 

 {. 120، ص  2009سمير احمد،  محمد }  و الكمبيالا مخص

ا     السيولة: - ثانيا

لى نقد ة بأقصى سرعة وبأق  خسارة  حو لو إص  سهولة  بصفة عامة  عنى سيولة الأ 

على سبي  المثا   عتبر البضاعة أيثر سيولة من العقاراو، والذمم المد نة أيثر   ممكنة

من  على   سيولة  المصر   قدرة  الى  المصار   في  السيولة  مفهوم  و لير  البضاعة. 

ين والأستجابة   تمث  في القدرة على الوفاء بولباو سح  المودع  الوفاء بالتزاما و التي

ن المصار  التجار ة لا ماليو اخرك، و ج  ملاح ة أ  د  لباو لولباو الا تمان وأ

منلآو الأعما    مستحقاو ولو لبعض الوق  مث  باقي   مكنها  أجي  سداد ما عليها من

أ عليو  ج   من  التجار ة   المصار   حتفظ  ن وبناءي  سيولو  مكنها  الوفاء   بنسبة 

أ  في  المودعينبألتزاما ها  ةقة  ودا عهم دفع  مما  د لح ة حتى لا  هتز  مما   هم لسح  

الزتراء مصمودد،   فلاس  لمخا رة الأ عرض المصر وفا مة  ص 17،ص    2014}عفا  ملقو  

18 .} 

ا   :الأمان - ثالثا

المصار للمودعين سعى  الأمان  من  ممكن  قدر  أيبر  الى  وفير  التجار ة  بتجن      

دارة عند  ك قيد على اإض الملروعاو مر فعة المخا رة، و عتبر ذلراقأ  وأ   الدخو

أسعيه لتحقيق  وت مصرلل  الر يسي  هد لا  المصر  م و  ع ي    لا  ربحية  حيب   ،

المصار أ    ستويت  أخسا ر    ستيعاب التجار ة  لأن  المملوك  الما   رأس  د  تعدك 

عن أ  خسا ر  ز د  المملوك  عنى  الما   قد    جزء  لتهامرأس  مما  المودعين  أموا   من 

التنو ت     خلا  من    ز ادة درجة الأمانمصر . و مكن للس المصرفلا تر   عليو أ

 با ن   إلى  د  دد  دوالذ    ا المصرد  تمث  في  عدد المنا ق الجررافية التي  خدمهوالذ 
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وأنلوتالعملا ومنء  للحساسية    م  با ن ة  هم  الأنلوة  العامة الأ    رولك   قتصاد ة 

عليو  قلوالذ  أ د  تر    قد  عرض ي   مفاجئة  ضخمة  مسحوباو  حدوث  حتمالاو 

المالي   المصر العسر  المصر  .لمخا رة  إدارة    في ملكلة في ضوء ما سبق  قت 

 تد  ى  مان والسيولة قيدان علالأ   عتبر  ، حيب التوفيق بين الربحية والسيولة والأمان

المثلع  الربحية.  م ع ي  سبي   السيولة  تولى  من  عالية  درجة  اإا   حقيق  حتفاظ   

  سداد العوا د المستحقة ى المصرحين  ج  عل  في  عوا د   دأ  لا  در  بأموا  رايدة

المنوق  مكن وبنف   العملاء.  ودا ت  الأالتجار   مصرلل  على  مند   حقيق   قتراب 

  مر فت ولكن  صاحبو   عا د   و  درستثماراالى أموالو     وجيو أخلا  تد  الربحية من

قد  نج مما  مر فعة  مخا رة  رأدرجة  خسا ر  عنو  وبالتاليم  يبيرة  لن  تحقق   سمالية 

 {. 41 ، ص 1995} فر د الحصن،    مانالأ

 الخدمات المصرفية: 

قتصاد القـومي للدولـة ك الأى مستوم علالأم مالخدماو في  قد    لعبو  دزداد الدور الذ ا  

ي تمـاك المن ماو الخدمية، في فترة  و لة مـن الـزمن يـان الاتمستو  ىأو عل م منصـبا

دولـة، ومـت مـرور الوقـ  يأسـاس لتحقيـق خوـط التنميـة لل  الانتاجية  ى الصناعاو عل

نتـاج الصـناعاو ر أساسـي فـي إالأنلـوة الخدميـة يمحـو  سـهم بـو  الذدالدور    م عاظ

تناك سلسلة مـن   م  كنلى الوجود، لو لر إلت ه  ذ  الصناعاو ما يان  المختلفة، وأن ت

 . مستهلكينلل انتاجها و قد مهم أالخدماو المدد ة، لكي  ت

 متماتد ضمن القواع الصناعي أن  عير الأإلى إنو  ج  على المن ماو التي  ع  و لير

 اء منتجاو ماد ة ملموسـة لا  هتمـونرالخاصة وأن الزبا ن الذ ن  قومون بل  خدماو لل

د المنــتج المــاد  مر بوــة بتقــد ملا وإنمــا بالخــدماو بالمواصــفاو الفنيــة والماد ــة فقــط 

   المصاحبة لعملية البيت وخدماو ما بعد البيت. والخدماو  موسالمل

متعددة ومتنوعة بسـب    عواء مفاتيمك إلى أخدماو أد  د للازالمت  متماتفإن الأ  وبالتالي

 جـار العقـار، الخـدماو، إ"ت الماد ة  ر بط بلك  يام  أو جزء مت السل  خدماو   وجود 

يـة لـة لعملماء مكجـزأك   مثـ  خـدماو أخـر  " بينمالخالسياحية......إ  الخدماو   الفندقية،

مصرفية، التـأمين، الخدماو الخدماو مث  "  الصيانة وتناكمث     ت المباعة سو ق السل

 {. 12   ص 1993ةاب  عبد الرحمن إدر   ، د. محمد الد ن جما  ،   }   الخدماو الصحية"
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 –أهمية تطوير الخدمات المصرفية:  

أ إ كمن  في  المصرفية  الخدماو  اتمية  وو ر  الأ را   سترا يجية لأنها  خدم 

  2005}محمود جاسم، الصم  دعي، رد نة عثمان  وس ،    خلا   بالمصر  وذلك من

 -: { 19 ، ص 

 

 جذب واستقبال عملاء جدد بالمصرف: 

أد  لا  مث  سو العملامصر     في  ال   ب   لتم  مجموع    حاليينء  العملاء فقط  من 

نوعيتها   الحاليين و حسين  المصرفية  الخدماو  عملية  وو ر  فإن  ولهذا  والمر قبين 

موجه أن  كون  فإن  ال  تدا بالأ  ةبحيب  وبالتالي  والتوست  بالنمو   يجية  ا رستإخاصة 

 .  جتماعية في السوالأ بالفرص     ج  أن  هتمالمصر

 زيادة حجم التعامل مع العملاء الحاليين: 

  ر ق الوسا   التالية:  م التعام  للخدماو المصرفية عنز ادة حج  مكن

 -زيادة حجم التعامل مع المصرف:  .أ

م من خلالها إلى عملا ها يما أن الفروع التي  قد      بكة منالمصار  لكفي العادة  مت

أن  كون     ج     فروع المصر  افي ولهذا فإنرنتلار الجربدرجة الأ    تصفون  ءالعملا

ي وأنخ  هم  ي   قر   الخدماو إلخلا  العملاء من  دلاءت  ى جذب قادرة عل الثقة   صوصا

الصر ما     كمنفي  علمد   في  قدر و  اى  قد  ك  وتو  جيدة  مصرفية  خدمة  لمعيار م 

 الأساسي في التعام  معو.  

 -تعامل مع المصرف: . تحويل عملاء المصارف المنافسة للب

إ ستأن     نبري المصرفية  الخدماو  عملاهد   وو ر  المصارقناع   ك الأخر    ء 

وتالمصر  إلى   بالتحو ال   وأصع   هد   ذا  نسبياي  للالتحقيق  العمي     مصرختيار 

معوالذ  ما  د  تعام   ي  واحدة خلا  م ت  غالبا فإن مرة  المنولق  تذا  ومن  حيا و  مسيرة    

م المنافت التي  ميزتا  ى  قد  أن  كون قادرة عل  ية  وو ر الخدماو المصرفية بحيب عمل

ما  قدمو المالية   المصار  عن  وبدون  المنافسة  والمدسساو  ذل  من خدماو  ك  حقيق 

 . ا المصرالتي  تحمله تكالي   للفة  ضافقد  مث  عملية الخدمة المصرفية  كل

أخرى غير   تقديم خدمات مصرفية  المنافسة عن طريق  المصارف  ج. جذب عملاء 

 تلك المقدمة من قبل تلك المصارف: 

أن  ت المصرفية  مكن  الخدماو  منإن  وو ر  لعملا قد    خلا   م  الخدماو  تذ   ء م 

فالعملاء المصار  ملا  قو  دوالذ ك  الأخر   المصار بتوز عها  التي  تعاملون معها    
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  إلى التحو  م منافت أيثر مما  ميلونالمصرفية التي  حقق له  ء الخدمةار ميلون إلى  

فإن أخر   لمصار ولهذا  تذ    الخدماو    وو ر  ك  على  أن  ر كز  المصرفية  ج  

مصرفية  ج  أن  كون خدمة   خدماو   الحقيقة بمعنى أن ما  قرر  عملية التوو ر من

 ص{.  34 ،  2000} فر دة محمد موسى الرو ،  ةجد دة أو بد ل

 فة تقديم الخدمة المصرفية: تخفيض تكل 3.

ب ه   مأسالي   قد     وورو  نحو واضح  المصرفية على  الحد ثة الخدماو  التقنياو  ور 

الفعا  وخاصة التلري   ذاو  الأ وما يكية  الواست ودونوالمد   الآلاو  فإن ت    ك  ذا  ك 

من  الواضح  الأةر  كالتوست  ر التقلي   القواع الأ د   على  داخ   والموظفين  العاملة  د 

أو   فة سواء في المنزالآلي وفي نقا  خدمية مختل الحاس   مستخداأ نإالمصرفي، يما 

  وبة   على الخدمة المولد والوق  في الحصوالجه  وفر  كموقت العم  أو أ ة نقوة أخر

 {. 298،ص 2003} زيي خلي  المساعد 

 أنواع الخدمات المصرفية:  

حجم المن ماو المصرفية و بيعة عملها، أقتضى  قد م خدماو مصرفية ختلا   إن أ

ا ها لتلبية حاجاو ورغباو العملاء ر  المصرفية وفقا إمكانيا ها وقد السو  لىمعينة إ

 إلى:  مالخدماو، و نقس لك  نتاج أنواع متعددة منك إلى إمما أد  ،الحاليين والمر قبين

   لصالح العملاء و تقاضى عليها عمولة ا المصارم به الخدماو المصرفية التي  قو

 أجرة عم :  ابوصفه

}   تم  لك الخدماو ما  ليأ  ومن  ،  ذا المجام خدماو عدة في تبتقد     المصار  مو قو 

   :  {255، ص 2005محمود جاسم الصميدعي، رد نة عثمان  وس ، 

 خدمات قبول الودائع المصرفية:  .1

ا  ك قدرة المودع على سحبهناحية مد     الودا ت من عملا و، و صنفها من قب  المصر

 ي:  ل إلى ما

الجارية:  .أ الجار ة،  ل  الودائع  الودا ت  الول   ودا ت  ح     المصر   متز  ولق على 

 اي عند الول  في حدود الود عة ودونرالمودعين بدفت ي  أو جزء من قيمتها فو   جا   

مسبق، لل  إخوار  الكلي  المجموع  من  يبيرة  نسبة  الودا ت  تذ   لد و كون   كودا ت 

ولكونهالمصا التجار ة،  وق   ل  ار   أد  في  للسح   دون عرضو  المودع  فيو  اء 

 مارستث ض والأارقتفي عملياو الأ  الودا ت  م تذا النوع منستخداإ  نإخوار مسبق، فإ

سة  بيعة    ضرورة درامصارلل    مما  تول  ، مصر مث  مخا رة يبيرة بالنسبة لل

 ك العملاء في السح  واإ داع.  لوا، وسالودا ت التي لد ه



دراسة تطبيقية عن المصرف التجاري فرع براك  - مكانية تطويرهاإ دور الخدمات المصرفية في المصارف التجارية و

 ببلدية براك الشاطئ ـــ ليبيا 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 م  2025المجلد الرابع شهر سبتمبر )                   309مجلة القرطاس ــ العدد  السابع والعشرون             )

 

 

 فا  بين المصر  والعمي   ودع بموجبو العمي  رة عن أ وتي عبا  الودائع الثابتة:  .ب

لدك المصر  و تم سحبو وفقا لتار خ متفق عليو مسبقا في مقاب  ذلك   من الما مبلرا  

المودع ألا  ق     حص   الودا ت  من  النوع  تذا  في  و لتر   دور ة،  بصفة  فا دة  على 

معين، قدر  عن  المودع  المبل  المبلغ  زاد  يلما  التصاعد  في  الفا دة  معد   أو و تدرج  غ 

 يلما  ال  فترة اإ داع.  

 داع، يما  أدنى للإحداي   وفي تذا النوع من الودا ت  لتر  المصر  ودائع التوفير:  .ج

عمل  ألا لتر    السح تجاوز  فاية  المودع  و ستحق  أقصى  حد  أق  رصيد     على   دة 

 {. 298 ، ص 2003} زيي خلي  المساعد،  دا ن

 ر ق المقاصة      سو ة الد ون عن مارس المصار  ية:. خدمات التحصيل الداخل2

الترحي  النقود، وما  تر   لى  داوإالحاجة    الحساب دون  في  أو    يمياو يبيرة من 

ذ  التسو او   تو كالي  و عرض لمخا ر الضياع والسرقة، و مث  نق   ك منى ذلعل

بهالتي  قو  المصارم  الصكو  في   ا  والتحصيلا حصي   والكمبيالاو  المستند ة  ك  و 

اإ  كالصكو   وقبو حساب بررض  في  ت  ءالعملا   داع  من  الخدمة المستفيد ن  ذ  

 المصرفية.

د والتي  تمث  في فرام خدماو الأماناو للأبتقد    المصار  م قو   . خدمات الأمانات:3

للعمي  عند بالمجو  حتفاظالأ و سليمها  المهمة في خزا ن حد د ة  المستنداو  أو  تراو 

 ا.  لبو له

 د ية  حو   نقد الحوالة المصرفية تي عبارة عن عمل  لت المصرفية: . خدمات الحوا4

به قو  إالمصر  ام  عملا و  أحد  على  ل   بناء  معين    مستفيد  الحوالاو و نقس  لى  م 

 {. 15 ، ص 2000بلير علي التو رقي،  } مار يسين ت لى نوعينالمصرفية إ

الصادرة:أ. مالية  قو وتي  مث   حو لا  الحوالت  بهو  المصرم  على  ل  ا  بناء    

لى داخ  ليبيا مثلاي  سمى حوالة د أخر، فإذا يان  عملية التحو   إمستفي  لصالحعميلو  

 ا  سمى حوالة صادرة خارجية. إذا يان  خارج البلاد فإنه وأما ية،صادرة داخل

الواردة: الحوالت  من  و مث   ب  محولة  مبالغ  الواردة  ى لإ   كأخر  را أ   الحوالاو 

فإالمصرعملاء   واردة  ،  حوالاو  البلاد  سمى  داخ   من  الحوالاو  تذ   يان   ذا 

 د فتسمى حوالة واردة خارجية. يان  الحوالة من خارج البل إذا ية، أماداخلية أو محل
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 ية تطوير الخدمات المصرفية:  أهم المبررات الممكنة لعمل

  وست التجارة و نوعها.   .1

ي   .2 عالميا المصرفية  الخدماو  التي  موايبة  وور  التكنولوجية  والتووراو   ،

التنوع الواست     ستخدم في مجا   قد م الخدماو المصرفية للعملاء، ومجاراة 

مختل  دو  حيب ربط تذ  الخدماو ب  في تذا المجا  على مستوك عالمي من

    صا  حد ثة ومتوورة.العالم عن  ر ق  بكاو أ

ستخدام أجهزة الحاسوب  توورة  تناس  مت حاجاو العملاء بأ قد م خدماو م  .3

 المتوورة. 

  خفي  ضرط العم  على الموظفين و فر رهم لتقد م خدماو سر عة.   .4

في  قد م .5 ورفت    التوست  متعددة  متنوعة  مجالاو  في  المصرفية  الخدماو 

 ا بالسرعة الممكنة. المصرفية، و قد مه  الخدماو  نوعية ويفاءة كمستو 

  عملاء عن م الخدماو المصرفية للفة أداء الخدمة، وز ادة يفا ة  قد  ي   كل قل  .6

  التي  عود ءاو وبالتالي ز ادة ربحية المصراإجرا  و بسيط    ر ق  قصير

 . في المصار بالفا دة على المدخر ن المستثمر ن

ء في   ووسا   التعام  مت العملاز ادة  ر   خلا  ودا ت الممكنة، منز ادة ال  .7

 فة. المختل المصرفية الخدماو  م قد  

 ا. ستثمارت  وأستيعاب فا ض الأمواإ  الحاجة إلى رفت يفا ة المصار  .8

 العالمية.    فاقياو مت المصارقاو والأالعلا  .9
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 ستبانة": الأصدق وثبات أداة الدراسة " 

 الصدق: .1

إن من  التأيد  من  تو  أعدو  ما  من  الأستبانة  قي   وللتحقق    ستبانة لأا   صد   أجلو، 

را ها و ناسقها و وافقها ووضوحها وملا متها دقة فق  في الدراسة والتأيد من  المستخدمة

 الآ ية: ختباراو الصد  ، حيب  م أجراء أالبحثية بيئةلل

 -: "الصدق الظاهري"صدق المحتوى  .أ
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ل لير   العلمية  القوة  إلى  المحتوك  ومد لأصد   لل داة،  العلك  موليتها  مية ن ر او 

المتري  رةبال ات  المر بوة على  مثي   الباحب  فقدرة  البحب،  بأبعادتا  رمح   او 

عل ي المتنوعة  مثيلاي  دقيقا ي  ي   ميا المر بوة   وفقا المتنوعة  العلمية  الن ر او  أورد و  لما 

 روي يافة القضا ا والجوان  العلمية   التي  بكافة التفاصي   لمامورة المبحوةة، وإبال ات

بك  مترير من متري إلى قدرةا هرالمر بوة  النوع من   الأداة  ا،  لير   على  حقيق تذا 

  فإن الباحب  لجأ الصد ض التحقق من تذا اللك  من أ كا   اولأغر  ، أنواع الصد 

الخب الجهرإلى  باعتبارتم  الأياد مي  الحق   في  والمختصين  الأقدراء  الحكعل  ة   م ى 

 ، اء والمختصين بالمحكمينرتدلاء الخبى  ق علداة، و وللأك العلمي ل المر بط بالمحتو

صد   م قيي   و مكن ن ر المحتو     درجة  وجهاو  بين  التوافق  خلا   من  للمقياس  ك 

ستبانة باعتبارتا الأداة الر يسية الأ  مبتصمي  الباحب   قام  كى ذللمتخصصين، وبناءي عل ل

  بالمجا   اء ومتخصصينرستبانة على خبعرض الأ  ما الأولي، حيب  بلكله   سةللدرا

عددتم  و ارخب  3  وبلغ  لآرا هم  ستبانة  الأ  مء  حكي ارجإم  ء،  وفقيا  الأداة  و عد   

 ..1 محق رق"..الملا يةستبانة النهالأ" إلى  وصوك لل؛ وذلوملاح ا هم

 وقد  ل  من المحكمين الآ ي: 

 مدك مصداقية وصلاحية الفقراو، وصياغتها.  •

 الفقراو للمترير أو المقياس المدرجة  حتو.  نتماءأمدك  •

ي.   •  إضافة أو  عد   أو حذ  ما  رونو مناسبا

المحكمين  وبناءي  من  الواردة  القيمة  الملاح او  إج   على  علرم  التعد لاو  بعض   ى اء 

 ا ي. ستبانة بلكلها النهالأ ستمارةأ

 -ي: تساق الداخلصدق الأ ب

 10بتوز ت عدد       المحكمين"  صد   ال اترد " ءاو الصد ارم إجبعد إ ما   قام الباحب 

  الداخلي  ساالأ   لحساب صد   كي وذلل المجتمت الأص  ستبيان على عينة منأ  ستمارةأ

الد   المستخدمة  مقا ي لل صد ارفي  ،  عتبر  أتمالأ   سة  أحد  الداخلي    أ كا   سا  

عليو  الذ    الصد  مفهوموفي  قيي د  عتمد  و لير  الأداة،  جودة  مد   م   وافر   كإلى 

الفقاإ بين  أبعاد ارر با او  في  المعتمدة  ذا و  الأداة  و  البعد  مت  المحور   المتنوعة  أو 

إليوالذ  حيب  تد  نتمي  تالحك  م،  مث   على  وافر  خلا   ساالأ  من  النوع  ذام  من    

أ أختبار  خلا   نتيجة  من  و  بيرسون  الأر با   معام   فقرة   ر با حساب  ي   بين 

 و موضح: والدرجة الكلية للمقياس، يما ت
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 متغير ات متغير والدرجة الكلية للررتباط بين فقمعاملات الأ { 1}الجدول 

 ىمستو 

 

 الدللة

 معامل 

 

 الرتباط

 رقم

 

 العبارة

 ىمستو 

 

 الدللة

 معامل 

 

 الرتباط

 رقم

 

 العبارة 

0.001 0.868** 10 0.009 0.771** 1 

0.001 0.861** 11 0.000 0.954** 2 

0.000 0.962** 12 0.048 0.636* 3 

0.000 0.916** 13 0.000 0.920** 4 

0.003 0.829** 14 0.000 0.928** 5 

0.026 0.693* 15 0.000 0.934** 6 

0.048 0.636* 16 0.023 0.703* 7 

0.001 0.875** 17 0.048 0.636* 8 

0.001 0.868** 18 0.001 0.883** 9 

 ينالمصدر: إعداد الباحث                 

رقم   الجدو   من  للفقراالأ   والذد  وضح صد   1 تضح  الداخلي  التي  قي   سا   و 

الدراالأ لعينة  الأ ستبيان  أعلسة  أن  بينستولاعية  نسبة  يان      ى    " 0.962" الفقراو 

ي عند مستو ار"  وجميت الفق0.636"  وأق  نسبة يان    0.05ك معنو ة   و دالة إحصا يا

علذا  د وت وجود     الفقإ  علاقةى  جميت  بين  وقو ة  التي  ارر با   رد ة  وضع  و 

ي  ستبيانلقياس الأ  بالدرجة  مقارنتا

 ذا المحور.  الداخلي له ساالأ  مترير، مما  ديد صد لل يةالكل

 . ثبات أداة الدراسة:2

الثباو أح الأ عتبر  للأ  ختباراو د  الأداة  لتحد د ملاءمة  إن الهامة  إذ  التوبيقي،  ستخدام 

جودة الأداة وإمكانية    ختباراو  منحنا القدرة على التحقق منالأ  تذا اللك  من أ كا 

ستخدم  نف  الأداة في ظ  ى نتا ج متقاربة، فيما لو أعتماد عليها في الحصو  علالأ

ها، و عد أداة القياس ةابتة  ا و وبيقظرو  متلابهة من قب  آخر ن  رغبون باستخدامه

 مكن من خلالها الحكم   0.700لمعام  ةباو مقبو   بلغ في حد  الأدنى    عند  حقيقها

 نسخ   10بثباو الأداة المستخدمة و لررض قياس ةباو أداة الدراسة فقد  م  وز ت عدد  

 ”SPSS“جتماعية خدام الحزمة اإحصا ية للعلوم الأستبأا ، ومنه
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الاختبا   عد يرونباخ:  ألفا   من  يرونباخ  اإحصا يةارألفا  بياناو   مةالمه  و  لتحمي  

أوت  الاستبانة، الاستبانة  ك  مد   ختبار  بين و  محمود }ةباو   ، ي  ل ح  مهدد،  البيا ي 

باستخدا اإحصا ية  اإحصا ي  مالبياناو  دار  49  صفحة  SPSS    ،2005  البرنامج   ،

 الحامد ، عمان{. 

بي  ما  يرونباخ  ألفا  معام   قيمة  }و كون  اإ0،1ن  مدك  و بين  إجاباو {  بين  ر با  

وجود    مى عد ك علذل    ألفا يرونباخ صفر فيد   مفرداو العينة فعندما  كون قيمة معام 

مار با  مولإ قيمة  بين  ق  يان   إذا  أما  العينة،  ألفا يرونباخ    إجاباو مفرداو  معام  

فه صحيح  عل ذا  د واحد  تناك    ى   ومن ر با   اإأن  العينة،  مفرداو  إجاباو  بين   م 

أنالمعرو قبو      قيمة  }    لمعام   أصرر  ألفا  قيمة   0.6  يت{  σيرونباخ  وأفض  

ولقياس   أفض  .   كذل  يان  0.8عن    دو قيمتوازما  { ويل  0.8إلى    0.6 تراوح بين }  

الد مد  أداة  ةباو  المتمثلرك  أاسة  الاستبانة  معادلة    مستخد ة في  " "ألفا يرونباخ الباحب 

الأسئلختبار  ق أ  وتو ي   عن  منهم  المستقصي  إجاباو  ةباو  درجة  الموجودة ي   ة 

م نفسو، فإن تذ  الأسئلة  كون  و  المفهي  سدا  د  قي  فيوالذ ك  لى المد بالمقياس، وإ

 2م رق  ا يما بالجدو مر بوة ببعضه

 ختبار كرونباخ ألفا نتائج أ 2جدول رقم                         

 ارو   العبا   عدد  { }الثباو   معام  ألفا يرونباخ 
 

 الاستبيان 18 0.965

 ينالمصدر: إعداد الباحث                       

 

السابق رقم   الجدو   الاستبيان  ساو   2 تضح من  ةباو عباراو     0.965  دإن معام  

التأيد منقد    ك  كونوبذل،  0.8  تذ  قيمة جيدة لأنها أيبر من   عتبر   وةباو صد   م 

لتحمي  النتا ج واإجابة    صلاحيتو  ى ةقة بصحة المقياساسة مما  جعلها علرمقياس الد 

 سة. ارو الد ى فرضياو أو  ساؤلاعل

 ساليب والمعالجات الإحصائية:  الأ

بأ   قام )الباحب  اإحصا ي  التحمي   برنامج  في  حمي  SPSSستخدام  الحاسوبي،   )

أستخراوإالبياناو   بعد  النتا ج  من ج  عليها  المتحص   الاستبيان  بياناو  بتفر غ  قام  ن 

 حصا ية التالية : الأدواو اإستخدم نة الدارسة ، وأعي 
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( لمعرفة Cronbach's Alpha Coefficientاختبار معام  ألفا يرونباخ ) .1

 ةباو الأداة. 

 نحرا  المعيارد .المتوسط الحسابي اإ  .2

 المتريراو.ر با  بيرسو  لمعرفة العلاقة بين إختبار إ  .3

 ". ختبار "و إ  .4

 تحليل البيانات المجمعة:  

 أولا: المعمومات الأولية: 

  وضح  وز ت المجيبين حس  جنسهم  3في الجدو  رقم  الجنس:

 مجيبين حسب الجنسيبين التوزيع التكراري لل 3رقم   الجدول

 الجنس   نوع  العدد %  النسبة

 ذير  8 %80

 انثى  2 %20

 المجموع 10 %100

 المصدر: إعداد الباحث                     

،   80أن أعلى نسبو من المجيبين تم ذيور  بنسبو%   3 تضح من الجدو  السابق رقم  

 . 20أما نسبة اإناث يان  نسبتهم % 

  بين  وز ت المجيبين حس  العمر . 4في الجدو  رقم   العمر:

 والنسب لعمر المجيبين  كرارييبين التوزيع الت 4رقم  الجدول

 السنوات   فئات  العدد النسبة

 35  إلى  26  من  3 %30

 45  إلى  36  من  5 %50

 55  إلى  46  من  1 %10

 فأيثر   56  ن م  1 %10

 المجموع 10 %100

 ينالمصدر: إعداد الباحث               

عمارتم من أ  فئة  أن أعلى نسبو من المجيبين الذ ن  4رقم   تضح من الجدو  السابق  

 35  إلى  26 عمارتم منفئة أ  % و ليها مبا رة الذ ن   50فقد بلر  نسبتهم    45إلى    36



دراسة تطبيقية عن المصرف التجاري فرع براك  - مكانية تطويرهاإ دور الخدمات المصرفية في المصارف التجارية و

 ببلدية براك الشاطئ ـــ ليبيا 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 م  2025المجلد الرابع شهر سبتمبر )                   315مجلة القرطاس ــ العدد  السابع والعشرون             )

 

 

والذ ن   ،55  إلى  46  عمارتم منفئة أ  % ويان  اق  نسبة الذ ن  30فقد بلر  نسبتهم  

 %.  10منهم ر  نسبة ي  فأيثر فقد بل 56أعمارتم من فئة 

 مي. العل  المدت حس    وز ت المجيبين   بين  5  مرق في الجدو   المؤهل العلمي :

 اري للمجيبين حسب المؤهل العلمي ريبين التوزيع التك 5الجدول رقم 

 العممي   المؤهل  العدد %  النسبة

 فأق    ةانو ة  1 %10

 عالي  م و دبل  5 %50

 بكالور وس  4 %40

 المجموع 10 %100

 ينالمصدر: إعداد الباحث               

رقم     الجدو   تضح من المدت   5السابق  المجيبين حس   من  نسبو  أعلى   مي العل  أن 

% ،    40  %، و ليهم الذ ن مدتلهم  بكالور وس نسبتهم  50م عالي نسبتهم  ويانوا دبل 

 .10لهم مدت  ةانو ة فأق  حي  بلر  نسبتهم %  نسبة يان  لمن وأق 

 .  بين  وز ت حس  سنواو العم  للمجيبين 6في الجدو   رقم  عدد سنوات الخبرة:

 يبين التوزيع التكراري والنسب حسب سنوات الخبرة للمجيبين  6الجدول رقم 

 الخبرة   سنواو  العدد  النسبة 

 سنواو   10  إلى   6  م   3 %30

 سنواو   15  إلى  11  م   4 %40

 سنواو   20  إلى  16  م   2 %20

 فأيثر   سنة   21  م   1 %10

 المجموع 10 %100

 ينالمصدر: إعداد الباحث                        

السابق رقم   الجدو   للمجيبين  6 تضح من  ة  نس   11  الذ ن خبر هم من  أن أعلى نسبو 

سنواو   10إلى    6   الذ ن خبر هم منمبا رةي   % و ليهم  40نسبتهم    ويان    سنة  15إلى  

 %.10سنة فأيثر بنسبة   21 نسبة الذ ن خبر هم من % ، وأق  30نسبتهم  ويان  

  بين  وز ت المجيبين حس  الوظيفة. 7: في الجدو  رقم  الوظيفة 
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 يبين التوزيع التكرارى للمجيبين حسب الوظيفة 7الجدول رقم              

 الوظيفة العدد %  النسبة

 موظ   3 %30

 د إدار  4 %40

 قسـم  ر ي   3 %30

 المجموع 10 %100

 ين المصدر: إعداد الباحث                  

السابق رقم   الجدو   من  يانوا   7 تضح  الوظيفة   المجيبين حس   من  نسبو  أعلى  أن 

وظيفة ر ي  قسم والموظفين حيب بلر  %، و ليهم    40إدار ين حيب بلر  نسبتهم  

 %.30نسبتو ي  منهم 

 تحليل بيانات محاور الدراسة: 

فقد  م التي  م  جميعها،  البياناو  و حلي   الدراسة  أتدا   من أ  لتحقيق  العد د  ستخدام 

بأ  اإحصا ية  الأسالي   للعلومالمناسبة  اإحصا ية  الحزم  والتي الأ  ستخدام  جتماعية 

ستخدم أستبيان الموزعة  الأ  ستماراو " بعد  جميت أSPSSبالرمز "   ختصاراي ا أ رمز له

الباحب الور قة الرقمية في  رميز البياناو الخاصة  رميز اإجاباو المتعلقة بمقياس 

 .8ليكيرث الخماسي يما بالجدو  

 توزيع الدرجات على الإجابات المتعلقة بعبارات المقياس  8الجدول رقم 

 الجابة بشدة   أوافق  أوافق محايد  أوافق   ل  بشدة   أوافق   ل 

 الدرجة 5 4 3 2 1

 

العباراو  أوزان  لتحد د  المرجح"   "المتوسط  الحسابي  المتوسط  حساب  ذلك  بعد   تم 

لتحل  نتيجة  المتحص  عليها  المرجح  المتوسط  قيم  أن  مي  اإجاباو وحس   بعد   ذلك 

وإ الخماسي  رميز  المقياس  خلا ا  ولتحد د  و   الآلي،  الحاس   إلى  البياناو  دخا  

الدراسة ، و  قسيمو على عدد خلا ا  المستخدم  في محاور  والعليا"   الدنيا  "الحدود 

{ و بعد ذلك  م  قسيم المدك 4=  1ــ  5المقياس لمحصو  على  و  حساب المدك }

مستو او   خم   الرقم  0.80=  5÷ 4على  أو  ع  وتذا  الواحدة  الفئة  عن  و   بر 

 وزان يما تو موضح في جدو  المتوسط المرجح التالي : كذا الأالمستوك الواحد ، وت
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 المتوسط المرجح المتحصل عليه من تحليل الجابات 9الجدول رقم 

  جدا   منخفض  منخفض  متوسط مرتفع جدا   مرتفع 

 من  4.21

 

 5  إلى 

 إلى   3.41  من 

 

4.20 

 إلى  2.61من  

 

3.40 

 إلى  1.81من  

 

2.60 

 إلى  1 من 

 

1.80 

المتوسط 

 المرجح 

 ينالمصدر: إعداد الباحث     

 تطويرها؟ مكانية ت المصرفية بالمصارف التجارية وإالسؤال: أهم الخدما

حيب  من  المحور  تذا  عباراو  الم  لتحلي   الحسابي  درجة  المتوسط  سنوضح  وافقة 

المعياردواإ و ر يبها  نازليا    نحرا   وللفقراو  فقرة  ي   نحو  وأتميتها  عبارة  لك  

 التالي حس  متوسواو الموافقة في الجدو  
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 ستجابات أفراد عينة الدراسة ابي والوزن النسبي إ المتوسط الحس  10جدول رقم  

 ين المصدر: إعداد الباحث

 

 

 الرتبة

 

 الدرجة 
 النحراف

 

 ي المعيار 

 المتوسط

 

 الحسابي

 رقم  العبارة

 

 العبارة 

 1 التقنية  ذات   المصرفية   والمعدات   هيزات التج ف  لدى المصر  تتوفر  4.10 0.87 مرتفع  3

 2 ء العملا  يجذب   الذي   نالحس  ربالمظه  فالمصر  موظفو  يتمتع  3.60 0.96 مرتفع  8

 3 الخدمة   ىعل  لالحصو  ية عمل ليسه يالداخل  والترتيب  المبنى  م تصميـ 3.80 1.03 مرتفع  6

 4 راتهم استفسا   ن ع   السريعة   جابة وال   ء العملا   بمشاكل   المصرف   م ت يه  4.00 0.94 مرتفع  4

 5 ن ماباأل  ءالعملا  شعورف المصر  في  نيالعامل  لوكس  يعكس  4.10 0.87 مرتفع  3

 6 ة ألسئل  ىعل  جابةللا   الكافية  بالمعرفة   فالمصر   في  فوالعامل  يتمتع  4.20 0.91 مرتفع  2

 7 ء العملا  كات ممتل  عمى   ظ محافلل  أمانات   اديقنصالمصرف    يوفر  4.30 0.67 مرتفع 1

 8 راتهم واستفسا   ء العملا   لشكاوي    بسرعة   ف المصر   إدارة   تستجيب  4.30 0.67 مرتفع 1

 9 ء للعملا  ي  فور   بشكل   المصرفية   الخدمة   ف المصر م  يقد  4.00 0.81 مرتفع  4

 10 ي الفور   بالرد   المصرفية   خدمات لل   ناصعة   صورة ف  المصر   يعكس  3.90 0.87 مرتفع  5

 11 الخدمات   م تقدي ـ موعد   ن ع   ء العملا   لام إع   في   الدقة   ف المصر   عي يرا  3.90 0.73 مرتفع  5

 12 ثقتهم  تعزيز  في   هم يسا   مما   ء للعملا   ا موعده   في   الخدمات ف  المصر  م يقد  4.00 0.81 مرتفع  4

 13 ء العملا  ءوال  نم  تزيد   البيع  بعد   ما  خدمات   مستوى  المصرفم  يقد  3.70 0.94 مرتفع  7

 14 العمل   ضغوطم  رغـ  دائمة  ابتسامة  ىعل  نالموظفي  ظ يحاف 3.80 1.13 مرتفع  6

 15 المعاممة  نجاز إل   المحددة  بالمواعيد   ف الموظفو  يتقيد  3.90 0.73 مرتفع  5

 16 ء العملا  ن بي  تمييز ندو تالمعاملا  بتنفيذ  نالموظفو  م تز يل  3.80 0.42 مرتفع  6

 17 تن المعاملاع  اتفاله  عبر  ستفسارال  إمكانية  فالمصر  يوفر  4.30 0.67 مرتفع 1

 18 الرسمية   العمل  أوقات   غير  في  الذاتي  السحب  ت ف الالمصر   يوفر  4.30 0.94 مرتفع 1

 جمالي ال  المتوسط  4.00 0.67 مرتفع 
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ن درجة الموافقة على العباراو يك  مر فعة    تضح أخلا  النتا ج الموضحة أعلا  من

للمحور    حي   الكلية  الحسابي  المتوسط  درجة  في   4يان   المر فعة  خانة  في  وتي 

ي  نازليا   م  ر ي   ، و   المرجح   جدو  المتوسط اي حس  موافقة أفراد عينة لفقراو  ر يبا

 ا يالتالي : الدراسة عليه

ماناو للمحافظ صناد ق أ    وفر المصر  "18،  17،  8،  7"   جاءو العباراو  رقم  .1

ممتل حيب   ءالعملاكاو  على  المصر  الخاصة،  إدارة  للكاو     ستجي   د بسرعة 

وأالعملا الملحة،  ء  ي أستفسارا هم  المصر   ضا الها    وفر  عبر  الاستفسار  إمكانية    

العم  الرسمية    السح  الذا ي في غير أوقاو   و لآا    وفر المصرعن المعاملاو ، و

أفرا موافقة  حيب  من  الاولى  عينةالمر بة  جداي سة  راالد   د  مر فعة  }  بدرجة    بمتوسط 

4.30 .} 

جابة  للإ   بالمعرفة الكافية  في المصر   تمتت العاملونى  وت  6  مرقجاءو العبارة    .  2

الدرا  ة أسئل  ىعل عينة  أفراد  موافقة  حيب  من  الثانية  بالمر بة   " المختلفة  سة العملاء 

 {.  4.20} بمتوسط  بدرجة مر فعة

و والمعداو   التجهيزاالمصر  ك"  توفر لد   ي"  وت1،  5اراو رقم "جاءو العب  .  3

   عور في المصر  المتوورة والعالية، و عك  سلوك العاملين  التقنية  المصرفية ذاو 

بالأمان   الدرا  بالمر بةالعملاء  عينة  أفراد  موافقة  حيب  من  مر فعة الثالثة  بدرجة  سة 

 {.4.10}بمتوسط 

4" رقم  العباراو  جاءو  واإجابة  المصر  "   هتم12،  9،  4.   العملاء  بملاي     

عن وستفساأ  السر عة  فور   المصر  م قد را هم  بلك   المصرفية  للعملاء الخدمة  د 

ي  وأ للعملا  الخدماو    المصر  م قد  ضا موعدتا  في  عز ز رضاتم، في  مما  ساتم  ء 

من الرابعة  بالمر بة  الدرا  موافقة   حيب   حيب  عينة  بمت   سةأفراد  مر فعة  وسط بدرجة 

{4 .} 

  صورة ناصعة عك  المصر" وتي حيب  15،  11،  10"  رقمجاءو العباراو    .5

المصرفية  لل الفورخدماو  و را بالرد  للعملاء  الوار ة  للحالاو  المصرد  الدقة عي    

 قد م الخدماو  تقيد الموظفون بالمواعيد المحددة إنجاز   موعد   في إعلام العملاء عن

حيب موافقة أفراد عينة الدراسة بدرجة مر فعة بمتوسط   المعاملة بالمر بة الخامسة من

{3.90 .} 

"   صميم المبنى والتر ي  الداخلي  سه  عملية 16،  14،  3"  رقم. جاءو العباراو  6

الموظفين عل  الحصو  على و حافظ  للمصر   إالخدمة  دا مة رغم ضرو   ى  بتسامة 
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دون  مييز بين العملاء بالمر بة السادسة من   و م الموظفون بتنفيذ المعاملاتز و ل  العم 

 {. 3.80بدرجة مر فعة بمتوسط }سة الدرا عينة د حيب موافقة أفرا

ك خدماو ما بعد البيت  ز د مستو    المصر  مى  قد " وت13رقم "   جاءو العبارة  .  7

الدرامصرلل  ءالعملا  ولاء  من عينة  أفراد  موافقة  حيب  من  السابعة  بالمر بة  سة   

 {. 3.70بمتوسط }  بدرجة مر فعة

   جذب   دالذ     بالم هر الحسنالمصر   ا تمتت موظفو" وتى  2. جاءو العبارة رقم " 8

الدرا  .   ءالعملا عينة  أفراد  موافقة  حيب  من  الثامنة  بالمر بة  مر فعة "  بدرجة  سة 

 {. 3.60}  بمتوسط

   –سة: التحقق من فرضيات الدرا

 الفرضية الأولى: 

 لا  ساتم الخدماو المصرفية بالمصار  التجار ة في  وو رتا.  الفرضية الصفرية:

  ساتم الخدماو المصرفية بالمصار  التجار ة في  وو رتا..   ة:البديل الفرضية

اختبار   موقي  دالمعيار   نحرا المتوسط الحسابي واإ   مستخداأ  مالفرضية     من  تحققلل

T-test  لل الدلالة  أومستوك  يانتأييد  وذ المستو   ن  عالي  إك  دلالة  ، وجاءو   حصا ية 

 التالي :  النتا ج يما في الجدو

 ختبار "ت" ومستوى الدللة يبين المتوسطات الحسابية وقيم أ 11جدول رقم  

 ىمستو 

 

 الدللة

 

 t  قيمة 

 

 الحرية   درجة 

 النحراف

 

 ي المعيار 

 المتوسط

 

 الحسابي

 

 العينة

    0.001 4.675 9 0.214 4 10 

 ينالمصدر: إعداد الباحث       

{ الحسابي  ساود  المتوسط  إن  السابق  الجدو   من  أ  {  4 تضح  "و" وقيمة  ختبار 

" وتي أيبر من قيمة "و" الجدولية 9{ عند درجة حر ة "4.675}  المحسوبة  ساود

أق  من2.12} الدلالة }  { ومستوك دلالة  الدراسة، ومن 0.05مستوك  المعتمد في   }

 ساتم الخدماو ""ة  لة القا لالفرضية البد   خلا  ذلك نرفض الفرضية الصفر ة ونقب 

 . ""المصرفية بالمصار  التجار ة في  وو رتا
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 ــالستنتاج  ات:  ــــــــــــــــــــــ

 لى النتا ج التالية : إ وصل  الدراسة 

  ساتم الخدماو المصرفية بالمصار  التجار ة في  وو رتا.  .1

الخاصة    .2 العملاء  ممتلكاو  على  للمحاف ة  أماناو  صناد ق  المصر    وفر 

العملا للكاود  بسرعة  المصر   إدارة  وأو ستجي   الملحة  ء  ستفسارا هم 

 ستفسار عبر الها   عن المعاملاو.اإ  و وفر المصر  إمكانية

 و السح  الذا ي في غير أوقاو العم  الرسمية.الآ وفر المصر    .3

للإ  .4 الكافية  بالمعرفة  المصر   في  العاملون  العملاء  تمتت  أسئلة  على  جابة 

 . المختلفة

 ات:  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالتوصي 

 وصي الدراسة بالنقا  التالية بناء على النتا ج المتحص  عليها لز ادة  وو ر خدماو 

 المصر : 

تتمام بتصميم المبنى والتر ي  الداخلي  سه  عملية الحصو  على الخدمة  الأ .1

 للمصر .

 بتسامة دا مة أةناء ضرو  العم  . ى إ ج  محاف ة الموظفين عل   .2

 أن  لتزم الموظفون بتنفيذ المعاملاو دون  مييز بين العملاء.  .3

 خدماو ما بعد البيت.    بز ادة مستوكالمصر متماتإ  .4
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 .35" سو ق الخدماو" ، عمان دار العق  لمنلر، ص  1999بلير عباس، حميد الواني،  .1

"إدارة المصــار  و وورتــا"، مكتبــة  ــرابل  العلميــة العالميــة،   2005بلير التو رقي،  .2

 .15 رابل ، ص 

"التســو ق المصــرفي "، دار الجامــد للنلــر والتوز ــت، الوبعــة 2005 يســير العجارمــة،   .3

 .32الأولى، ص 

"قيــاس جــودة الخدمــة و حليــ  العلاقــة بينهمــا  2007،د. محمد الد ن جما    ،ةاب  إدر    .4

وبين ي  من اللعور بالرضــا والميــ  لللــراء "، مجلــة التجــارة والتمو ــ ، يليــة التجــارة، 

 .12 نوا، العدد الأو ، ص  جامعة.
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