
 لاءــــعلى رضا العم وتأثيرهاودة الخدمات المصرفية ــــتوى جـقياس مس

 مال أفريقيا بنالوت(ــــــــرف شــــــــة تحليلية على مصـ)دراس

 فاطمة عيسى برقيق.  أ    و سعاد عمرو امطاوع     .  أ

 نالوتــ  المعهد العالي للعلوم والتقنية

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 :ة ـــــــممقد  

والمؤسسات لاء من قبل المصارف ـــالتحديات التي تواجه العم م  ـــن أهــــم إن         

لال ــــمن خو، رضا الفعلي من قبل العملاء ــالمالية هي كيفية الوصول إلى مستوى ال

ت في مستويات الرضا لدى ة لوحظ وجود تفاوــالزيارات الميدانية لمحل الدراس

الخدمات المصرفية و،  المقدمة ونوعية الخدمة المصرفية ختلاف طبيعةلا؛  العملاء

ول ــــحت وذلك لما تشهده ليبيا من صراعات سياسية ، في المؤسسات المالية  اشهد تنافست

و أ واء الجارية منها ـــــتحقيق المنفعة المطلوبة للخدمات المصرفية المقدمة سدون 

 .المبتكرة غالبا 

 :ة ــــــــكلة الدراســـــــــمش

لجودة الخدمات تكمن مشكلة البحث في معرفة ما  مستوى قياس رضا العملاء    

 م بدرجة منـــــها المصارف للعملاء تتسالخدمات التي تقدم مة ، وهلالمصرفية المقد  

التشابه والنمطية من حيث طبيعتها ونوعيتها وأن استجابة العملاء اتجاه الخدمات المقدمة 

ر الذي يجعلنا نبحث عن تحسين نوعية خدماتنا ــــلها انتقادات من قبل العملاء ، الأم

لال تحقيق مستويات عالية فيما تقدمه المصارف من خدمات ــــومعالجة الانتقادات من خ

 رق إلى طرح التساؤلات التالية : ـومن هنا نتط،  متنوعة 

 ما مستوى رضا العملاء نحو جودة الخدمات المصرفية المقدمة ؟  .1

 واع الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصرف قيد الدراسة ؟ــــما أن .2

 ونوعية الخدمة الأكثر استجابة من قبل العملاء ؟ ما طبيعة .3

 ما مستوى تقييم العملاء للخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليا ؟ .4

 :ة ــــــــفرضيات الدراس ا ــــ ثاني

هم سجموعة من الفرضيات التي لعلها ت  لال تساؤلات الدراسة فقد وضعت مــــمن خ      

 وهي : ،  في حل إشكالية البحث 
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ج قياس الخدمات المصرفية لرضا العميل على حسب جودة ـــــتختلف نتائ .1

 طبيعة ونوعية الخدمة المقدمة لهم .

 لا يختلف رضا العملاء نحو الخدمات المصرفية المقدمة لهم حسب نوعيتها . .2

 ن عن الخدمات المصرفية المقدمةأن عملاء المصرف قيد الدراسة غير راضي .3

 :  ة ــــــالدراسداف ـــــــأه

 يهدف هذا البحث إلى تقديم جملة من الأهداف أهمها : 

وإثراء البحث ،  واع الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء ـــــــالتعرف على أن .1

 العلمي في المكتبات الجامعية ودور النشر .

التعرف على الأهمية النسبية لرضا العملاء نحو جودة الخدمات المصرفية  .2

 حسب نوعيتها .المقدمة 

التعرف على رضا العملاء نحو الخدمة المصرفية المقدمة في المصرف قيد  .3

 ة .ـــــالدراس

تقديم قاعدة من المعلومات لإدارة المصرف من أجل تصحيح مسار مستوى  .4

خدماته فيما يتعلق بمستوى رضا العميل ومعالجة نقاط الضعف والقوة في 

 مستوى الخدمة المقدمة .

ية النسبية للعوامل التي يستخدمها عملاء المصرف في تقييمهم تحديد الأهم .5

 توى الخدمة المصرفية المقدمة لهم .ـــــلمس

 :ة ـــــــــأهمية الدراس

لال استخدام الأدبيات والمؤلفات والمراجع والمقالات ـــــتبرز أهمية البحث من خ    

المتعلقة بمستوى الرضا  والتقارير لكي يحظى موضوع الدراسة الجوانب ذات الأهمية

 همة التالية .مللعملاء نحو الخدمات المصرفية المقدمة لهم من خلال النقاط ال

إن هذه الدراسة تعتبر ليست الأولى التي أجريت على الخدمة المصرفية ورضا  -1

العملاء نحو الخدمة المقدمة حسب طبيعتها وأهميتها النسبية ونوعيتها في محل قيد 

 الدراسة .

البحث تنبع من ضرورة وجود مستوى قياس علمي لتوفير قاعدة من المعلومات  أهمية -2

 المصرفية المقدمة .  اتالخدمعن رضا العملاء نحو 

 مدى أهمية تقييم توجهات العملاء نحو الخدمة المصرفية بهدف تطويرها وتحسينها . -3

حب الإلمام التام بتقديم معلومات دقيقة وصحيحة عن خدمات المصرف من الس   -4

أيضا  -، و ةداع والتحويلات المالية الداخلية والخارجيــــوالكشوفات الحسابية والإي
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للوصول إلى  إلكترونيهرى ـــــوخدمات أخ، خدمات المقاصة والصكوك المصدقة  -

 ي تقديم تلك الخدمات .ــــالمستوى الراقي ف

  :ة ـــــــــمنهجية الدراس

اعتمدنا في هذه الدراسة على استخدام المنهج الوصفي التحليلي في جمع المعلومات     

 .بمحتوى أساليب الدراسة كما ونوعاالتي تتعلق 

ة بعملاء مصرف شمال أفريقيا ــــــيتمثل مجتمع الدراس ةــــمجتمع وعينة الدراسأــ 

مات المالية دبتقديم الخ مؤسسة مصرفية تقوم:  وهو .  لوقع ضمن بلدية نالوت في ليبيا ا

 يزا والقروضفدار صكوك وبطاقات الــــصإنوعة من حسابات جارية وتحويلات والمت

 رى.ــــخية إلى غير من ذلك من الخدمات الأالاستثمارية والسلف الاجتماع

 م  تـَـــ ودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء ،ــــتوى جـــــوللتعرف على مس  

 /مايو/1على عينة عشوائية من العملاء خلال الفترة  استبياناستمارة  300ع ــــــتوزي

 . م  2012/يوليو/25إلى 

 أدوات جمع البيانات والأساليب الاحصائية المستخدمة للدراسة . -ب 

في  تمثلتراء الدراسة تم الاعتماد على مجموعة من الأساليب والأدوات ــــــلإث

 تالأنترن المصادر والمراجع المتوفرة من كتب ودوريات ومجالات وبحوث وشبكة

للتأكد من صدق  spssج ــــبرنام مباستخداوصحيفة الاستبيان التي سوف يتم تحليها 

 افرــــــوالانحورفض الفرضيات عن طريق المتوسطات الحسابية والنسب المئوية 

 المعياري. 

 : ةــــــحدود الدراس

 ع ضمن بلدية نالوت.ـــــ: مصرف شمال أفريقيا الواق  الحدود المكانية 

ومات عن الفترة من شهر أغسطس وتتمثل في جمع البيانات والمعل: الحدود الزمانية  

 .م 2012

 ة :ــــــــات السابقـــــالدراس

العملاء عن ا قياس رض) ، بعنوان  :    ريـــودة أحمد العسكــــــحم: ة  ــــــدراس -1

دراسة ميدانية لجمهور العملاء  الخدمات المصرفية المقدمة باستخدام تقنيات المعلومات

المستفيدين من الخدمات المصرفية المقدمة إليهم من مصرف الصحاري وفروعه بمدينة 

ارة شعبة الإد ـ المالية ة العلوم الإدارية وـــــكاديمية الليبية مدرس.الأ (م  2012طرابلس 

ر ــــهل يمكن أن تؤث: التساؤل التالي  إشكاليةحيث تناولت هذه الدراسة ، لتنظيم وا

لى بناء ع   الخدمات المصرفية المقدمة باستخدام تقنية المعلومات في رضا العملاء؟
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خدام مة إليهم باستيوجد رضا للعملاء عن الخدمات المصرفية المقد   فرضية رئيسية لا

  ةداف المتعلقـــــذه الدراسة للوصول إلى تحقيق الأهـــــه وهدفت،  تقنيات المعلومات 

ة ر الخصائص الديموغرافيــــوأث،   نللمستفيديبتحديد الخدمات المصرفية المقدمة 

السن، المستوى التعليمي، المهنة، مستوى  المتمثلة في الفرع التابع له ونوع الجنس ،

في تقديم بعض الحلول لإدارة المصرف الدخل باستخدام تقنية المعلومات ، والمساهمة 

الإسهام في زيادة رضا العملاء عن الخدمات المصرفية .قام الباحث  التي من شأنها

اسة الحالة لمصف الصحاري باستخدام المنهج الوصفي بالتركيز على أسلوب در

وتوصلت الدراسة لجملة من النتائج أهمها وجود انخفاض ملحوظ  في درجات ، وفروعه

العملاء عينة الدراسة عن الخدمات المصرفية المقدمة إليهم باستخدام تقنية رضا 

 لال :ــالمعلومات ويتضح هذا الانخفاض من خ

 لاء عن خبرة ومهارة الموارد البشرية ،ـــوجود انخفاض في مستوى رضا العم  -1

 وهذا يقل عن المتوسط المفترض للرضا،  ( 20722حيث كان مستوى الرضا )

وانخفاض في فاعلية التقنيات المستخدمة في المصرف فقد كان مستوى   ،(3وهو)

 الإلكترونيةكذلك انخفاض مستوى رضا العملاء عن الخدمات ،  (20122) الرضا هو

 ( .20222وكان مستوى الرضا )،   المقدمة

وجود درجات رضا عالية لدى العملاء حول مدى اتاحة خدمة الصراف الآلي  -2

(ATMوخدمة ا ، )، ج الدراسة لاـــإلا أن نتائ لمقاسة الآلية في الشيكات بين الفروع 

 تدل على وجود مستويات عالية من الرضا حول مدى توفر خدمة بطاقة الفيزا .

 ومن أهم التوصيات التي أشارت إليها الدراسة هي :

ية تدريبالعمل على تطوير الموارد البشرية الموجودة في المصرف ، وإقامة دورات  -1

 لهم.

ء التسويقية التي تتناسب مع كل فئة من فئات العملا الاستراتيجياتالاهتمام بإتباع   -2

 طبقا لخصائصهم الديموغرافية .

 رىــالأخال تقنيات سريعة الاستجابة ومتطورة تنافس المصارف ــــدخإالعمل على  -3

 -2في المصرف . ، والعمل على تفعيل الخدمة المتوقعة من الخدمات الموجودة 

الوظيفي في  قر الاستغراــــأث) :  بعنوان ،  سعد محمد امبارك محمد :  ة ـــــــدراس

جودة الخدمات المصرفية "دراسة ميدانية بفروع مصرف الجمهورية بالمنطقة الغربية"  

ة إلى ــــهدفت هذه الدراسم ، و 2012كلية الاقتصاد العجيلات جامعة الزاوية ،ديسمبر 

ودة الخدمات المصرفية ــــالوظيفي للموظفين في ج الاستغراقر ــــالتعرف على أث
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ج الوصفي ، ــــروع مصرف الجمهورية المنطقة الغربية ، واعتمد الباحث المنهـــبف

( 120مستخدما استبانة أعدت كأداة لجمع بيانات الدراسة ، ووزعت على عينة حجمها )

ة ــــوتم تحليل بيانات الدراس،  ردة اختيرت بطريقة العينة العشوائية البسيطة ــــمف

الأكثر  والاستدلاليواختبار فرضياتها من خلال تطبيق بعض أدوات التحليل الوصفي 

مة لطبيعة تلك البيانات ، وذلك باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم ئملا

ومن أهم النتائج التي توصلت إليها ،  (spssوالمعروف اختصارا )،   الاجتماعية

 ة :ــــــالدراس

عور الموظفين بمستوى منخفض من الاستغراق الوظيفي في المصارف قيد ـــش  -1

 وانخفاض جودة الخدمات المصرفية. الدراسة ،

روع ـــالوظيفي في أبعاد جودة الخدمات المصرفية بف للاستغراق مهم ر ـــود أثــــوج -2

 المصرف قيد الدراسة . 

علي ، و رجب عبد الله حكومة، و  عبير عبد الغفار مبروك :  ة ــــــــــدراس -3

الزبائن ،دراسة  ) جودة خدمة الصراف الآلي ورضا:   بعنوان،  الصويعي البوزيدي

لة ليبيا )المج –طرابلس  -فرع الميدان –حالة خدمة الصراف الآلي بمصرف الجمهورية

 .م 2017يونيو 2، العدد 3الدولية المحكمة للعلوم الهندسية وتقنية المعلومات ، المجلد 

ج دراسة عن خدمات الصراف الآلي  وقياس ــــالدراسة إلى استعراض نتائ وهــدفت

ي المقدمة ـــمستوى رضا الزبائن مصرف الجمهورية عن جودة خدمة الصراف الآل

استخدام  تم من مقترحاتهم لتطوير الخدمة . والاستفادة مآرائهرع الميدان، واستطلاع ـــبف

على أداتين للبحث ، هما  الاعتمادم ــــالمنهج العلمي الوصفي التحليلي ، وقد ت

خماسي ال الاستبيانة لتصميم ـــة المباشرة ، والاستبيان ، استخدمت الدراســــالملاحظ

ت خلص، و الصراف الآلي بالمصرفن عن خدمة ــــئلعملية تقييم مستوى رضا الزبا

الدراسة إلى وجود ضعف واضح في مستوى رضا الزبائن عن جودة خدمة الصراف 

 اديةوالاعتمخصوصا في معايير الجودة المتمثلة في الملموسية  الآلي المقدمة إليهم ،

وصت الدراسة بالرفع من مستوى جودة أوبناء على هذه النتائج ،   والاستجابة

بموقع المصرف على  والاهتماملآلي عن طريق رفع كفاءة مسئولي الخدمة راف اـــالص

صراف ، وتوفير بطاقة اليرد في شكاوي من الزبائن والتركيز على ما،  شبكة الإنترنت 

اف الآلي الحالية عن طريق وتحسين أداء أجهزة الصر  ،  الآلي في فترة زمنية قصيرة 

استخدام أسلوب المقارنة المرجعية    -أيضا  -تحديثها والوصول بها للعدد الأمثل ، 

  ،راف الآلي ليتم تقديم الخدمة المصرفية بجودة عالية توى أداء خدمة الص  ـــلتحسين مس
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وبسرعة في أداء العمليات وقلة في التكلفة ، وأوصت الدراسة إلى استخدام اسلوب إعادة 

م في هالمصرفي الليبي مما يسفي المجال هندسة العمليات نتيجة لتوفر البيئة الداعمة 

،  ئن جدد زبا لاكتساببالإضافة  نالزبائورفع مستوى  التحسين في مستوى الخدمات 

 وبالتالي زيادة في الحصة السوقية.

 :للبحث  ــــــــــةة النظريــــــــالدراس

تنفرد الخدمة بتنوعها :  ةــــــة والخدمات المصرفيــــــة الخدمــــــماهي      

داف وأهميتها ــــر من حيث الخصائص والأهــــاط إلى نشاط أخـــــوخصائصها من نش

في مختلف القطاعات التي تتضمن العديد من العملاء باختلاف مستوياتهم وثقافتهم 

تحمل  جد أنهان وتكنولوجياما تعددت سبل تقديمها تقليديا والاجتماعية ، وكل   الاقتصادية 

 نها تشترك في معنىأمحدد وهي  الذي تحتويه  وتعطي اتجاهانفس النسق من المفهوم 

 .  لعــــأو أكثر في خصائص معينة تميزها عن الس

نشاطات ها :" بأن  ( Christopher lovelock )  يعرفها : ة ــــــــوم الخدمـــــمفه

الزمان ك في ، وذل وفي نفس الوقت تقدم منفعة للزبائن، اقتصادية تعمل على خلق القيمة 

: هابأن -أيضا –ف ر  ــــوتع(، 1"  )ويرغب فيها طالب الخدمة ،   والمكان الذي يحددها

ركات أو مؤسسات معينة مها شوقابلة للتبادل تقد  ، ة بالحواس عبارة عن أشياء مدرك" 

ج ـــونستنت.    )2" )مات أو تعتبر نفسها مؤسسة خدميةعام بتقديم الخد مختصة بشكل

 : من التعريفات السابقة 

 بل مدركة من خلال المنفعة التي تقدمها للمستفيد.؛ الخدمة في أغلبها غير ملموسة  -1

تكون ، وتتألف من جوهر المنفعة تدعمه خدمات  وقد لا،  ج ماـــقد ترتبط بمنت -2

 تكميلية .

 وإنما الاستفادة من عرضها. ؛يمكن تملكها لا  -3

ور الاقتصادية التي تقوم ــــمجموعة من الأم:" بأنها ،   المصرفيةتعرف الخدمات   

غم ، وبالر " بها بعض الشركات والمؤسسات المالية الخاصة بإدارة الأموال واستثمارها

من تعدد المسميات وتنوعها إلا أن المصرف بشكل عام هو عبارة عن مؤسسة تقدم 

ء أو غير مباشر ، ويتم حفظ الحقوق خدمات مالية علي هيئة إقراض مالي مباشر للعملا

كية ( أورهن معين بتوقيع المالية عن طريق مستندات رسمية وصكوك مصرفية  )بن

 (.3):.منها  ور الفرعيةــــراف، وتتضمن العملية المصرفية العديد من الأمـــــطجميع الأ

 حفظ اموال المودعين مع اتاحة السحب عند الحاجة .  -1
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 المالية وغيرها.حفظ الودائع   -2

 توفير خدمات القروض.  -3

 وال.ــــمخدمات التحويلات المالية ونقل الأتوفير   -4

 توفير خدمات عرض تشغيل الحسابات المصرفية الخاصة بالعملاء عبر الانترنت. -5

 ع العملاء وتقديم التسهيلات لهم.ـــقبول ودائ  -2

 وعة مسبقا في رصيد العميل.توفير الشيكات )الصكوك المصرفية ( والمدف  -7

 .تسهيل إجراءات السحب النقدي للعميل عبر الحسابات الجارية   -2

 والفروع.ي ــــلاف الآر  المعاملات المالية عبر أجهزة الصتوفير الخدمات و  -2

  وهي :،  ات تبديل العملات ــــخدم

 ونها.التي يحتاج صرافة العملات حيث يقوم العملاء ببيع وشراء العملات الأجنبية -1

 ة المعاملات المصرفية .ــــجنبية في كافاستقبال العملات الأ  -2

وال إلى بنوك ــمكانية تحويل الأمإم هذه الخدمة للعميل لات المالية حيث تقد  الحو    -3

 خارج الدولة أو داخلها.

ع مفهوم الجودة ـــيرج:  ة ــة المصرفيـــودة وجودة الخدمــمفهوم الج -  1-2-1

Quality  ةاللاتينيإلى الكلمة QUALLTAS  طبيعة الشخص أو طبيعة :  التي تعني

 GOTESCH )  رفـرفت من طــكما ع(،4) الدقة والاتقان:  -كذلك  -وتعني ،  الشيء 

والمتعلقة بالخدمات والمنتجات  الحالة المتحركة أو الديناميكية المتغيرة : "  بأنها( 

، ( 5 ) ." سد حاجة أو موجهة متطلبات متوقعةلغرض ، راد والعمليات والبيئة ـــوالأف

وحاجات العملاء  متطلباتختلاف وذلك لا؛  دمة العديد من التعريفات لجودة الخو

 :هنا يمكن التطرق التعريف التالي وتوقعاتهم فمن

 تلك الدرجة، بأنها :"   ة ــــجودة الخدم(  LOVELCK ET WRIGHT ) يعرف

بية وتل ريق اشباعــــمن الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين والزبائن عن ط

ة ستتم بمعرفة ودرا كما أن جودة الخدمات المصرفية ،  حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم 

ات والتعرف على توقعات الزبائن شباع هذه الرغبااحتياجات ورغبات العملاء على 

، وبالتالي محاولة تخفيض الفجوة بين توقعات العملاء والخدمة  دراكهم للخدمة المقدمةإو

رضاء العملاء وتجسيد إك للحصول على الهدف الرئيسي وهو ، وذل المقدمة فعليا

الانتماء والولاء للمصرف من خلال تقديم خدمات نوعية وأداء مصرفي متميز، وهذا 

 (6 )أعلى للحصول على جودة أكثر وقدرة تنافسية
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 ة المصرفية .ـــــــودة الخدمــــــخصائص ج 

 تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية المصارف وبالتالي مواجهة الضغوط التنافسية   -1

 تحمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء في العمليات المصرفية. -2

 الإلكترونيةالخدمات : مثل  ح الفرصة لبيع خدمات مصرفية إضافية ،تيــت -3

         الأثاث ،والسيارات ، و خدمات الهاتف ،وبطاقات الائتمان ، و ،ةالمصرفي

 استثمارات صناعية واقتصادية . و

خمسة مستويات هناك امكانية لتمييز    :دهات جودة الخدمة المصرفية وأبعامستويا

 )7) لجودة الخدمة وهي :

 ا .وب توافرهــي يرى العملاء وجتوتمثل الجودة ال،  الجودة التي يتوقعها العملاء  -1

 الجودة المدركة من إدارة المصرف وترى أنها مناسبة. -2

 تلك الجودة التي تحدد المواصفات النوعية للخدمة .: وهي ، الجودة القياسية  -3

 الجودة التي تؤدي به الخدمة فعلا.: وهي، الجودة الفعلية  -4

خلال الحملات الجودة التي وعد بها العملاء من : وهي ، الجودة المروجة للعملاء  -5

 الترويجية .

رى جودة الخدمة تتعلق بقدرة المؤسسة على ملاقاة ـــنه هناك من يأة ــــويمكن ملاحظ   

ن معيار الأداء هو إدراك جودة الخدمة ، وهذا أ، و توقعات العملاء أو التفوق عليها

 ساسيان هما:أيظهر أن جودة الخدمة لها مكونان 

 وهي نتائج عمليات الخدمة .، الجودة الفنية ) التقنية (  -1

 ط تفاعل العملاء مع مقدم الخدمة ي في شروــالبعد الإجرائ المهنية الجودة الوظيفية -2

إن رضا العملاء من أكثر المعايير أهمية خاصة عندما : لاء ـــــا العمــــــرض – 2.2.1 

 في هذه الحالة يمكن لخبرة العميل أن تحددو ه المؤسسة المصرفية نحو الجودة ،ـــتوج

 :ن توى رضاه بوجود مفهوميـــمس

عميل الودة الخدمة ورضا العميل ، ورضا لرضا العملاء لأجل التميز بين ج : الأول 

 .م على تبادلات متراكمة ـالقائم على تبادل تجاري محدد ورضا القائ

نا ، ومن ه فيقوم على إجمالي خبرة الاستخدام لدى العميل عبر مدة زمنية :  ي ــــالثان

 دم الخدمة .ــــيقدم هذا المفهوم مؤشرا مهما لتقييم أداء مق

يعبر عن المشاعر الوجدانية (  الرضا بأنه  :"   Oliver) ف يعر   ،  ريف الرضاــتع 

 خدامهواست رور التي تصاحب المستهلك خلال حيازة المنتج ـــوالايجابية ومشاعر الس

وما يترتب عن مدى تطابق الأداء المدرك للمنتج مع التوقعات المسبقة عنه ، وإن هذه  ،
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وللرضا ثلاث ( ، 8)تحول إلى اتجاه عام نحو المنتجسرعان ما ت ةـــالمؤقتالمشاعر 

 (.9)ي :ــــوه، خصائص أساسية 

 لق بإدراك العميل الرضا الذاتي المتع -1

 الرضا النسبي متعلق بالتوقعات  -2

 الرضا التطوري تغير الزمن  -3

عدد شكاوي ومعدل الوفاء، ول إعادة الشراء ،وتوجد عدة مقاييس للرضا وهي معد  

 قيمة وكمية المردودات .و الزبائن ،

إن فكرة إنشاء  : نالوتــ تصرة عن مصرف شمال إفريقيا فرع نبذة مخـــ   3.2.1

ي بمنطقة نالوت تأسست علي ضرورة إنشاء مصرف أهلي بكل قيادة ـــالمصرف الأهل

شعبية بمختلف مناطق ليبيا، لتكون الادارة والقيادة المناسبة لتعبئة مدخرات مواطنين 

دعمها بما يخصصه من موارد مالية لتمويل المشاريع والأنشطة الاقتصادية المختلفة 

يس تم تشكيل لجنة تأس، براء بالمنطقة ــــرارات الخوبناء علي توصيات ق بالمنطقة.

، وشرعت في عملية تأسيس  باشرت اللجنة نشاطها، فالمصرف الأهلي بمنطقة نالوت 

تم  ، وبفضل تكاتف جهود المواطنين والقيادات الشعبية المختلفة بالمنطقة، المصرف 

،  يةرفية الأهلتأسيس المصرف بالتعاون مع مصرف ليبيا المركزي والمؤسسة المص

( بالإذن م 1222لسنة  (27رقم )قـــرار وأصدر أمين اللجنة الشعبية العامة للمالية 

هلية بمزاولة نشاطها باجتماع الجمعية العمومية المنعقدة للمؤسسة المصرفية الأ

، دارة تقرر فيه استكمال تشكيل مجلس الإ والذي، ( م 20/2/1222خ )ـــــبتاري

ل من يتكون مجلس الادارة المشك  . و ترتيبات اللازمة لفتح المصرفذ الوتفويضه باتخا

 : نائب الرئيس التنفيذي أربعة أعضاء،  قبل الجمعية العمومية من رئيس المجلس 

دارة من قامت الإو أربعة أعضاء.، والمدير التنفيذي ، ونائب الرئيس ، والرئيس 

ة لتسيير العمل تهيئة ــــوالنشاطات اللازمدارية بإنجاز العديد من المهام ي الإـــالنواح

 حيث أجريت لهر للمصرف ــرام حيث تم إنشاء مقــــالمصرف لقيام بواجبه علي ما ي

اعة طب،  وطباعة الصكوك المصرفية بأنواعها ،  وتم التحسينات اللازمة والصيانة 

بلغت د  ، وقتعيين الموظفين ،  وتم  بل المؤسسة المصرفية الأهلية ق نمة النماذج المعد  

 : كما يليم   31/12/1222مساهمة المواطنين في رأس مال المصرف حتي 

، واعتماد المدير التنفيذي  قرار الأخ/ محافظ ليبيا المركزي م  2/2/1222بتاريخ    

جلس للمصرف، وبذلك باشر م ةنظم الماليلووفقا ل، للمؤسسة المصرفية الأهلية بنالوت 

حيث قام بتوفير المعدات والأجهزة اللازمة   مله للإعداد لافتتاح المصرف،دارة عالإ
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فين ندب الموظوح وتعيين ـــ، واعتماد اللوائ لنشاط المصرف، ووضع الهيكل الوظيفي

 ، ، واعتماد اللوائح والنظم المحاسبية رة بالهيكل الوظيفيــــلشغل الوظائف الشاغ

 لمؤسسة المصرفية الأهلية.الدليل المحاسبي المقترح من قبل او

 :ة ـــــــعرض التحليل الاحصائي لبيانات الدراس

 ة:ــــــمجتمع الدراس -1

والبالغ عددهم تقريبا ، يتكون مجتمع الدراسة من  كامل عملاء مصرف شمال أفريقيا 

(2255.) 

 ة:ــــــعينة الدراس-2

البالغ و، تم اختيار عينة الدراسة بالطريقة العشوائية من بين أفراد مجتمع الدراسة    

 ، وقد تم توزيع  ( عميل، انطبقت عليهم الشروط العلمية للبحث العلمي300عددها )

و استخدمت في التحليل، والجدول التالي ، ( استبيانه 220الاستبيان عليهم، وثم ترجيع )

 يبين توصيف العينة.

 ( يبين مجتمع البحث وحجم العينة ومفردات العينة المستخدمة في التحليل1ول رقم )جد

 البيان
مجتمع 

 البحث

حجم 

 العينة

نسبة العينة إلى 

إجمالي 

 المجتمع

الاستبيانات الغير 

 واردة

الاستبيانات 

 المحللة

 % عدد % عدد

عملاء مصرف 

 شمال أفريقيا
9855 300 3% 80 27 220 73 

 

 

 ( يوضح مجتمع البحث وحجم العينة والعينة المستخدمة في التحليل.1بياني رقم )شكل 

%عدد%عدد

مجتمع 
البحث

نة نسبة العيةحجم العين
إلى إجمالي
المجتمع

الاستبيانات الغير
واردة

لةالاستبيانات المحل

9855

3003%802722073

عملاء مصرف شمال أفريقيا

موظفي مصرف شمال أفريقيا
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 ة :ــــــ: أداة الدراس3

تكونت أداة الدراسة من استمارة استبيان تضمنت " قياس مستوى جودة 

( عبارة. وقد تم التحقق 15الخدمات المصرفية واثرها على رضا العملاء "، و شملت )

جودة الخدمات المصرفية واثرها على رضا العملاء ، وسوف من مدا قياس مستوى 

 نتعرض لكل من هذه الخطوات بشيء من التفصيل.

تم جمع العبارات التي ترتبط بالدراسة، وقسمت إلى معلومات عامة وثلاثة محاور كما 

 : يلي

 الصفات الشخصية لعينة الدراسة.  معلومات عامة: ▪

 مصرفية وجودتها.يحتوي على الخدمة ال المحور الأول:  ▪

 .لعملاء عن جودة الخدمات المصرفيةيحتوي على الرضا ل المحور الثاني: ▪

( للإجابة 5 – 1من )  ة تم إعطاء الأوزانــــوللخروج بنتائج علمية دقيقة لهذه الدراس 

, غير موفق, محايد، موفق, غير موفق(، وتترجم  : )غير موفق بشدة العبارات وهي نع

الوصفية إلي تقديرات رقمية على أساس تخصيص الأرقام هذه التقديرات 

  (  لكل منها على التوالي1(,)2(,)3(,)4(,)5)

 : استخراج مقاييس الصدق والثبات للاستبيان.   4

وقبل عرض نتائج تحليل إجابات عينة البحث تم حساب المدى للإجابات، والوصول   

 ك على النحو التالي:إلى طول الفئة لكل درجة من درجات الترجيح ، وذل

 أصغر قيمة (. –ن المدى = الفرق بين أكبر قيمة وأصغر قيمة ) أكبر قيمة إحيث 

  4= 1-5المدى: 

 طول الفترة  =
 (4المدى  )

 (5عدد الفئات ) الدرجات ( )

 طول الفترة =
4 

0.88 
5 

د الحد وذلك لتحديوبعد ذلك تم إضافة طول الفترة إلى اقل قيمة في المقياس وهى الواحد 

الأعلى للفترة الأولى وهكذا لباقي الفترات حيث تكون الفرضية مقبولة بحسب المقاييس 

 (.2المبينة في الجدول رقم )
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 المستوى المتوسط المرجح

 غير موافق بشدة 1..1إلى 1من 

 غير موافق 2.51إلى  1..1من 

 محايد 3.31إلى 1..2من 

 موفق 4.11إلى 3.41من 

 موافق بشدة 5إلى 4.21من 

 ج:ـــــرض ومناقشة النتائــــ: ع5

م في هذا الجانب تناول نتائج الدراسة الميدانية وذلك من خلال تحليل فقرات ــــت

 وفرضيات الدراسة. 

 : البيانات الأساسية لعينة الدراسة ــ  القسم الأول

وحسب ما جاء في لمعرفة إجابات عينة الدراسة سيتم عرض المعلومات الوصفية 

 :  الاستبيان وكما يلي

 الجنس .1

 ( يبين توزيع العينة على الجنس:3جدول الآتي رقم )ال

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 86 190 ذكر

 14 30 أنثى

 %100 220 المجموع

 

 ( يوضح توزيع العينة على الجنس.2شكل بياني رقم )

 

 

 

 

أنثىذكر

%86%14

عينة حسب الجنس

النسبة المئوية
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 العمر  .2

 العينة على العمر( يبين توزيع 4جدول الآتي رقم )

 النسبة المئوية التكرار العمر

 15 33 سنة25الى.1من 

 7.18 15 سنة35الى.2من

 45 99 سنة45الى.3من

 31 69 سنة55الى.4من

 1.82 4 سنة55أكتر من 

 %100 220 المجموع

 

 
 ( يوضح توزيع العينة بحسب العمر.3شكل بياني رقم )

( النتائج الخاصة بالفئات العمرية لعينة 3رقم ) ( والشكل البياني4يبين الجدول رقم ) 

سنة هي النسبة الأكبر بين الفئات  45 الى32البحث، حيث نجد أن نسبة الفئة العمرية من

، وهذه الفئة يملكون الخبرة الكافية والقدرة على تفهم مشكلة %45حيث بلغت ،  العمرية 

 %31سنة  55 - 42أعمارهم من في حين تبلغ نسبة من كانت ،  ة بصورة أكبرـــالدراس

سنة حيث بلغت   55وهي أكبر من ، ل تكرار في العينة ـــ، تليها الفئات العمرية الأق

 .%1.5نسبتهم 
 :الحالة الاجتماعية  .3

 ( يبين توزيع العينة على حسب الحالة الاجتماعية.5الجدول الآتي رقم )

 النسبة المئوية التكرار الحالة الاجتماعية

 80 175 متزوج

 20 45 أعزب

 %100 220 المجموع

%15%7.18

%45
%31

%1.82

عينة حسب العمر
النسبة المئوية
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 ( يوضح توزيع العينة بحسب الحالة الاجتماعية.4شكل بياني رقم )

( النتائج الخاصة بالفئات الحالة الاجتماعية 4( والشكل البياني رقم )5يبين الجدول رقم )

لحالة العينة الدراسة، حيث نجد أن نسبة الفئة المتزوجين هي النسبة الأكبر بين الفئات 

،. في حين تبلغ نسبة من كانت حالتهم الاجتماعية أعزب %20الاجتماعية حيث بلغت 

، مما يدل على أن المصرف يقدم للموظف العديد من المميزات من سلف  20%

 وقروض يساعد في الاعانة الاجتماعية .

 التحصيل العلمي .4

 ( يبين توزيع العينة بحسب التحصيل العلمي.الجدول الآتي رقم )
 النسبة المئوية التكرار التحصيل العلمي

 5.45 12 ابتدائي

 14.54 32 أساسي

 11.81 26 ثانوي

 68.2 150 دبلوم عالي وشهادات عليا

 %100 220 المجموع

 

 ( يوضح توزيع العينة بحسب التحصيل العلمي4شكل بياني رقم )

( النتائج الخاصة بالتحصيل العلمي 5) ( والشكل البياني رقم2يبين الجدول رقم )

لعينة الدراسة، ويلاحظ أن أعلى نسبة هم من حملة دبلوم عالي وشهادات عليا، حيث 

أعزبمتزوج

%80%20

عينة حسب الحالة الاجتماعية

النسبة المئوية

دبلوم عالي وشهادات علياثانوياساسيابتدائي

%5.45%14.54%11.81

%68.2

التحصيل العلمي
النسبة المئوية
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، وهذه النتائج تدل  %15، تليها الحاصلين على شهادة اساسي بنسبة %22بلغت نسبتهم 

ة مما يجعل ـــعلى أن عينة الدراسة مؤهلة بشكل كافي للتفاعل مع موضوع الدراس

 ج عنـــهم قابلة للاعتماد عليها بشكل قوي كونها نابعة من وعيهم وإدراكهم الناتؤراآ

 مؤهلاتهم العلمية .

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل: 1.2

كالتوزيعات التكرارية، ومقاييس النزعة  : أساليب التحليل الوصفي للبيانات -1

 : استخدام ومقاييس التشتت، حيث تم المركزية

لتحديد عدد التكرارات، والنسبة المئوية للتكرار التي تتحصل عليه  :التوزيعات التكرارية

 كل إجابة، منسوبا إلى إجمالي التكرارات، وذلك لتحديد الأهمية النسبية لكل إجابة.

لتحديد درجة تمركز إجابات المبحثين عن كل فقرة وبعد، :  المتوسط الحسابي المرجح

 درجات المقياس، وذلك لمعرفة مدى توفر المهارات والمجهودات من عدمها.حول 

لقياس تشتت الإجابات ومدى انحرافها عن متوسطها الحسابي،  : الانحراف المعياري

وكلما كان الانحراف صغيرا، كان معناه أن القيم متجمعة حول متوسطها الحسابي، 

 بات تمثيلا صادقا.وبالتالي فإن قيمة المتوسط تمثل إجمالي الإجا

 : هو الترتيب المئوي لقي م التكرار.PERCENTILEالنسبة المئوية   ▪

 معاملات الارتباط. ▪

 Test of Normalityاختبار الطبيعية .) ▪

 اختبار الصدق والثبات   2

 معامل الفا

 نسبة مقياس الفأ عينة الدراسة              

                     221        0.977 

جدول أن الباحث قام بعمل صدق وثبات الاستبيان وكانت النتائج اليتضح من    

( حيث أكدت النتائج أن قيمة الصدق والثبات تصلح لتمرير 0.277إيجابية وتمثل )

الاسئلة على الذين يقومون بتحديد أهمية قياس مستوى جودة الخدمات المصرفية 

ثرها على رضا العملاء ولا ننصح بحذف فقرات من الاستبيان لأنه العبارات وا

 متناسقة مع المحور وهذا واضح من اجمالي المقياس .
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 :الإجابة على محاور الدراسة  -3

  سئلة المتعلقة بالخدمةجابات العينة على الأإتوزيع   ول ــالمحور الأ

 المصرفية وجودتها 
الخدمات المصرفية وجودتها فقد لجأ الباحث إلى استخدام ولوصف مستوى أهمية    

" للتحقق من معنوية الفقرات tالمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري ,ومحسوبية "

 ومدى امية كل فقرة .

 الخدمات المصرفية وجودتها ( يبين.الجدول الآتي رقم )

 (1.15من )( عند مستوى دلالة أقل 42..3" الجدولية عند مستوى.)tقيمة "

 (.3" الجدولية بالاستناد للوسط الافتراضي للفقرات )tتم حساب قيمة "

H0:M=3   , H1:M>3 

Ho:-  , الفرضية الصفريةH1 :-  . الفرضية البديلة 

ة والنسبة المئوي، ن المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ـــــبي  ي   (7)دول ــــالج    

لإجابات لعينة الدراسة حول جودة الخدمات المصرفية ، ويلاحظ من خلال النسب 

المئوية و المتوسط الحسابي أن إجابات المبحوثين كانت تشير إلى أن العبارات كانت 

الإجابة عليها بــ موافق وهذا واضح من خلال إجمالي المحور حيث كانت غالبية فقراته 

والذي تشير إلى درجة "محايد  %24الجدول يتبين أن النسبة المئوية بلغت إيجابية. ومن 

" في الإجابات من وجهة نظر عينة الدراسة على تلك العبارات. وبذلك يمكن القول أن 

  -, ومن الجدول نلاحظ جودة الخدمات المصرفية أفراد العينة يتفقون على الحياد في 

سئلة المتغير مجتمعة كانت جيدة حيث بلغت " أن قيمة المتوسط الحسابي لأ   -أيضا  

( حسب المقياس المعتمد للبحث ،  3.32 – 2.20وهي تقع ضمن الفترة ) ،  " 3.24

وهي نسبة ،  " 0.272كما أن قيمة الانحراف المعياري لأسئلة المتغير مجتمعة بلغت " 

 .متوسطة تدل على وجود انسجام ضعيف بين إجابات عينة الدراسة

 ن جودة الخدمات المصرفية:عرضا للعملاء ــ الثاني المحور 

( فقرة  2ن من )و  ـــالذي يتك وف يتم تحليل فقرات المحور " رضا العملاء  "ـــس 

راد العينة وفق مقياس ليكرت الخماسي حيت تم حساب المتوسط ــــاستجاب لها أف

حليل ، وفيما يلي ت الانحراف المعياري والتقدير لكل فقرة من فقرات المجالو الحسابي

 نتائج المحور بشكل منفصل .
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 ( يبين تحليل النتائج المتعلقة بالرضا العملاء من جودة الخدمة المصرفية ..ي رقم )ــــتالجدول الآ

 متوسط عبارات المحور الثاني ت
الانحراف 

 المعياري

ترتيب 

أهمية 

 الفقرات

 النتيجة

1 

 لإرضاء العملاءالمصرف يسعى دائما إلى تقديم خدماته 

باستمرار ويوميا أو أسبوعيا أو وقت الحاجة تبعا 

 لطبيعة ونوعية الخدمة؟

4.28 1.00 1 
موافق 

 بشدة

2 

فهم العملاء والتركيز على المعاملة الجيدة وتقديم 

خدمات ذات جودة وسعر معقول يوفر الفهم للعملاء 

 بطريقة جيدة؟

 موافق 3 1.071 3.70

3 
معالجة طلبات العملاء بدلا من التركيز هناك تركيز على 

 على خدمات المصرف؟
 موافق 2 1.328 3.87

4 

يتم التركيز على كسب ثقة وولاء العملاء في العلاقات 

التبادلية الرغبة والاستعداد في تقديم خدمة ذات جودة 

 عالية ؟

 موافق 4 1.305 3.58

5 

جوهر التفاعل العاطفي للمصرف هو الوصول للعملاء 

خلال علاقات شخصية في تحيق نوع من التوافق  من

 بين الخدمة المدركة والمتوقعة؟

 محايد 5 1.324 3.25

6 
المصرف يهتم بإرضاء العملاء حتى وإن كانت 

 مستويات تقديم الخدمة بسيطة ؟
 محايد 6 1.355 3.09

 موافق 1.168 3.63 نتيجة المحور الثاني

 (1.15دلالة أقل من )( .12.."الجدولية عند مستوى.)tقيمة "

( بأن جميع الفقرات كان مستوى الموافقة عليها حسب 2قم )رالجدول من خلال يتبين    

" 3.23غ "ـــوهذا واضح من إجمالي المحور الذي بل، راد العينة بـموافق ـــتصورات أف

والذي يشير إلى تمركز ، ( 1.122وبينما قدر الانحراف المعياري للمتغير لتابع)، 

قد كانت مستوى الموافقة  5,2ات أفراد العينة تحت الدراسة ، ما عدا عبارات رقم إجاب

وذلك حسب تصورات أفراد العينة ، وكأن أكبر قيمة للوسط ،  محايد  عليهم بــــ 

الحسابي للفقرة " المصرف يسعى دائما إلى تقديم خدماته لإرضاء العملاء باستمرار 

 .تبعا لطبيعة ونوعية الخدمة "  ويوميا أو أسبوعيا أو وقت الحاجة

 الرضا العملاء من جودة الخدمةوبذلك يمكن القول أن أفراد العينة يتفقون على 

أن قيمة المتوسط الحسابي لأسئلة المتغير  -أيضا   -، ومن الجدول نلاحظ  المصرفية

(  حسب المقياس المعتمد 4.20 – 3.41وهي تقع ضمن الفترة )، مجتمعة كانت إيجابيه 
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ي تدل على وجود انسجام واضح بين إجابات عينة الدراسة مما يدل على ــللبحث ، وه

ان رضا العملاء من جودة الخدمة المصرفية يلعب دور مهم في مصرف شمال أفريقيا 

. 

 ة :ـــــاختبار فرضيات الدراس

ونوعية الخدمات ، هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين رضا العملاء وطبيعة 

 المصرفية المقدمة.

في هذا الجانب على اختبار فرضيات البحث, حيث تركزت مهمة هذه  تانالباحث تعمل           

الفقرة على اختبار مدى قبول أو رفض فرضيات البحث من خلال استخدام معامل ارتباط 

 ما يلي:بيرسون وك

لاختبار الفرضية تم استخدام معامل ارتباط بيرسون للتحقق من ، و الفرضية الرئيسية

 , علاقة بين رضا العملاء وطبيعة ونوعية الخدمات المصرفية المقدمةالعلاقة هناك 

 :  وكما يلي

 ( قيمة معامل الارتباط بين الرقابة الذاتية والأداء الوظيفي , حيث بين 7يبين الجدول ) 

( وهي دالة عند مستوى 0.222وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بقيمة بلغت )**

 (  وبهذا يوجد علاقة ارتباط .0.05أقل من)

 مصفوفة ارتباط بيرسون للعلاقات بين الرضا العملاء والخدمات المقدمة من المصرف. (  1جدول رقم ) 

 الفاعلية المتغيرات

 الرضا العملاء

**0.989 

Sig=0.000 

N=220 

وهذا يؤكد صحة قبول الفرضية الأولى , وعليه ترفض الفرضية العدمية , والتي تنص  

 على :

 .هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين رضا العملاء وطبيعة ونوعية الخدمات المصرفية المقدمة

 :ياتـــــــج والتوصــالنتائ

 : ج ـــــــالنتائ ــ  أولا

ة إلى مجموعة من النتائج التي تعتبر في مجملا خلاصة ـــــهذه الدراسلقد توصلت      

 التحليلات والمناقشات النتائج الخاصة باختبار الفرضيات .

يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية قوية بين بين رضا العملاء وطبيعة ونوعية  -1

 (0.05الخدمات المصرفية المقدمة عند مستوى أقل من )
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من خلال  %24عينة الدراسة على جودة الخدمات المصرفية المقدمة بنسبة توافق  -2

 هناك تقصير في :  أن  لا؛ إجودة الخدمة المصرفية ووى والضعف تحديد نقاط الق

وخدمات العلاج الصحية  وسماع شكاوي العملاء عن مشاكل السيولة  صاح فيتم الا -أ

 مجلس البلدية . نحسب اللوائح المنصوص عليها م

ة على رضا للعملاء من ناحية جودة الخدمات المصرفية ــــتوافق عينة الدراس -ب 

 . %73بنسبة 

 :ياتــــــالتوص

   بالآتــــي :ان تي الباحثــوصتج ــــبناء  على ما توصلت إليه البحث من نتائ

مسؤولين لإيضاح مفهوم تطوير الخدمات المصرفية وأثرها على رضا العملاء ل  -1

 , وورش العمل التيالاجتماعات , والبرامج التدريبيةلموظفين , من خلال اللقاءات واو

 توضح ذلك.

يجب على المصرف متابعة تحديد وتطوير المنظومة المصرفية حتى تكون مواكبه   -2

 للعصر.

راء دراسات مستقبلية للعمل على زيادة استراتيجية تطور البنية التحتية ــــالقيام بإج  -3

مل ن خلال العم ورفع مستوى العاملين،   يد الخدمات المصرفية بالشكل الأمثل لتحد

 للتطور باوب العمل الجماعي حتى يكون مواكالأخذ بأسلوهم، وتأهيل همعلى تدريب

 .  التكنولوجي

ات من أجل الوصول الى ـــيجب على إدارة المصرف البحث والتدقيق وإجراء دراس -3

مها المصارف حتى قد  تخدمات المصرفية جديدة وتكون مميزة عن باقي الخدامات التي 

 تزيد من رضا العملاء وتكسبه الجهد وأقل التكاليف .
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