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عدن خددما  دراسدة نتدائ  الورقدة الدا اسدتعرا  تهددف ذد    —لملخصا
قياس مستوى رضا زبائن مصرف الجمهوريدة عدن جدودة و الصراف الآلي

خدمة الصراف الآلي المقدمة بفرع الميدان، واسدتطعع ررائهدو واتسدتفادة 
 من مقترحاتهو لتطوير الخدمة.

فددي ذدد   الدراسددة المددنه  العلمددي الوصددفي التحليلددي، وقددد تددو  اسددتخدو    
ذمددددا المعحلددددة المباتددددرة واتسددددتبيان،  ،علددددا اداتددددين للبحدددد  اتعتمدددداد

 ،ServPerfاستخدم  الدراسة لتصميو اتسدتبيان مقيداس اتداا الفعلدي  
اسي لعمليدة تقيديو مسدتوى رضدا الخم Likertفي حين تو استخداو مقياس 

 الصراف الآلي بالمصرف. ن عن خدمةائالزب
خلص  الدراسة الا وُجود ضعف واضح في مستوى رضا الزبائن عدن     

ج فددي معددايير الجددودة  جددودة خدمددة الصددراف الآلددي المقدمددة الدديهو. خصوصددا
وبندااج علدا ذد   النتدائ   .لملموسدية واتعتماديدة واتسدتجابةالمتمثلة في ا

الصراف الآلي عدن طريد  أوص  الدراسة بالرفع من مستوى جودة خدمة 
رفدددع كفدددااة مسدددئولي الخدمدددة واتذتمددداو بموقدددع المصدددرف علدددا تدددبكة 

الزبددائن، وتددوفير بطاقددة مددن تددكاوى التركيددز علددا مددا يددرد فددي اتنترندد  و
الصراف الآلي في فترة زمنية قصيرة وتحسين اداا أجهزة الصراف الآلدي 

ج اسددتخداو  .الأمثدداتحددديثها والوصددوا بهددا للعدددد الحاليددة عددن طريدد   ايضددا
لتحسين مستوى اداا خدمة الصراف الآلي ليدتو أسلوب المقارنة المرجعية 

فدي بجودة عاليدة وسدرعة فدي اداا العمليدا  وقلدة المصرفية تقديو الخدمة 
إعددادة ذندسددة العمليددا  اسددلوب باسدتخداو ختامددا توصددي الورقددة التكلفدة، و

ممدا يسداذو فدي  الليبديفي المجاا المصرفي  نتيجة لتوفر البيئة الداعمة له
باتضدددافة  فددي مسددتوى الخدددما  ورفددع مسددتوى رضددا الزبددائنالتحسددين 

 . الحصة السوقيةفي تكتساب زبائن جدد وبالتالي زيادة 
 

الصراف الآلي، جودة الخدمة المصدرفية، مقيداس اتداا احٌة: الكلمات المفت
، مسدتوى رضدا  ServQualخدمدة، مقياس جدودة ال ServPerfالفعلي

 ن.بائالز

 الممدمة .0

 ٌكتسب المطاع المصرفً أهمٌة كبرى بٌن كافة لطاعات الدولة اللٌبٌةة
ى ماد العدٌةد مةن شةراال المجتمةع علة، ذلن نتٌجة لإعتوالمجتمع اللٌبً عامة

. ونظراً لما توفره خدمة الصراف الآلً من تةوفٌر فةً خدمةال هذا النوع من
الولةت والجهةد للابةةاان وجةب الرفةةع مةن مسةةتوى جةودة الخدمةةة الممدمةة لمةةا 

[، لةةذلن وجةةب 0ٌعانٌةةا الابةةاان مةةن عةةدم الردةةا عةةن تمةةدٌم هةةذه الخدمةةة  
البحث عن طرق علمٌة مناسبة ٌمكن ان تؤدي الى الرفع من مسةتوى ردةا 

عةن اسةتخدام  عةاوفالمةة الصةراف الآلةً للحةد  مةن خدمستوى الاباان عن 
 [.2كافة انواع البطالات المصرفٌة الالكترونٌة  

واستناداً على ذلن تتمٌا هذه الدراسة بمٌةاس مسةتوى ردةا الابةاان عةن     
ممةةا سٌسةةاهم  ServPerfتمةةدٌم خدمةةة الصةةراف الالةةً وفمةةاً لممٌةةاس الادا  

فةةً الرلةةً بمسةةتوى ردةةا ابةةاان المصةةرف عةةن الخدمةةة الممدمةةة، وبالتةةالً 
معرفةةة أمةةاكن التطةةوٌر والتحسةةٌن ومعالجةةة الدمةةرات فةةً خدمةةة الصةةراف 
 الآلً مما ٌؤدي الى اٌادة الحصة السولٌة للمصرف باٌادة عدد اباانا 

 

 

مكانٌةة الرفةع مةن نسةبة إٌجابٌاً على تحسن مستوى الأدا  ووالنتٌجة تنعكس ا
 الربحٌة.

 جودة الخدمة مفهوم لمحة عامة عن  .2

نتٌجة للتطور السرٌع والاختلاف فً تولعات وتطلعات الاباان اصةبل 
مةةن المهةةم معرفةةة مسةةتوى ردةةا الابةةاان عةةن الخةةدمات الممدمةةة، وحٌةةث ان 
المطاع المصرفً ٌعتبةر مةن المطاعةات الحٌوٌةة فةً المجتمةع نظةراً لإعتمةاد 
جمٌةةع الفاةةات العاملةةة فةةً المطاعةةات العامةةة والخاصةةة علٌةةا، لةةذلن توجةةب 

مستوى جةودة الخدمةة المصةرفٌة ممةا ٌسةاهم فةً اٌةادة ردةا ابةاان  معرفة
 المصرف.

منهةا ممٌةاس  ،توجد عدة مماٌٌس  لمعرفةة مسةتوى جةودة الخدمةة الممدمةة    
 ,Parasuramanوالذي تم تصمٌما من لبل  ServQualجودة الخدمة 

Zeithamal and Berry  0889وتةم تطةوٌره حتةى عةام  0891عةام 
والاعتمادٌةةةةةةة  Tangibilityم بجوانةةةةةةب الملموسةةةةةةٌة [ ولةةةةةةد اهةةةةةةت3 ،[3 

Rliability  والاسةةةتجابةResponsiveness  والتعةةةاطفEmpathy ،
عنصةر لمٌةاس جةودة  22ومنها تم ودع  Assurance )الأمان( والسرٌة

الخدمة الممدمة وذلن من خلال لٌةاس الفجةوة بةٌن الخدمةة المتولعةة مةن لبةل 
الابةةون والممدمةةة الٌةةا مةةن لبةةل المؤسسةةة فعلٌةةاً، وتوجةةد هنةةا خمةةس فجةةوات 
الأولى تمدل الاختلاف بٌن تولعةات الابةاان وادران الادارة لهةذه التولعةات، 

ادران الادارة لتولعةات الابةاان ومواصةفات الخدمةة  والدانٌة هً الفجوة بٌن
التً تم تصةمٌمها، والدالدةة عبةارة عةن الفجةوة بةٌن مواصةفات الخدمةة وبةٌن 

والرابعة بٌن تمدٌم الخدمة والوعود التً لطُعةت خةلال  الخدمة الممدمة فعلاً،
بةةٌن تركةةا علةةى الفجةةوة الخامسةةة فةةً حةةٌن ان الفجةةوة الاتصةةالات بالابةةاان، 

أمةا  .ة اعلامٌةاً او مةن خةلال اعلاناتهةاوعةدت بةا الادار الممدمةة ومةا الخدمة
، [1 الجةودة المدركةة فمةط فٌركةا علةى   ServPerf الخدمةة  ممٌةاس أدا 

علةةى ٌةةد  0882اي انةةا ٌركةةا علةةى الادا  الفعلةةً للخدمةةة ولةةد ظهةةر سةةنة 
 [Joseph Cronin and Steven Taylor.  6الباحدٌن ـ

 الجمهورٌةنبذة عن مصرف  .4

ٌعتبر مصرف الجمهورٌة أحد أهم وأكبةر المصةارف العاملةة بالمطةاع 
المصةةةرفً اللٌبةةةً، والمصةةةرف بودةةةعٌتا الحالٌةةةة هةةةو نتةةةا  لعملٌةةةة دمةةة  
مصةةرفً الأمةةة والجمهورٌةةةً، تةةم ذلةةن بمةةرا النهةةوا بمطةةاع الخةةدمات 
المصةةرفٌة فةةً الدولةةة اللٌبٌةةة، حٌةةث تةةم إجةةرا  بعةةا التعةةدٌلات فةةً هٌكةةل 

المصةةرفً بمةةا ٌسةةاعد علةةً الرلةةً بمسةةتوى الخةةدمات المصةةرفٌة المطةةاع 
الممدمةةة لأفةةراد المجتمةةع مةةن لبةةل المؤسسةةة المسةةتحددة المسةةماة )مصةةرف 
الجمهورٌة(، بإعتبارها مؤسسة مالٌة مصرفٌة لوٌة أصةبحت تحتةل المرتبةة 

من حٌث رأس المال والحصةة  الأولى على مستوى المطاع المصرفً اللٌبً
ر مةةن دةةمن المؤسسةةات المصةةرفٌة الإللٌمٌةةة الكبةةرى فةةً ، وتعتبةةالسةةولٌة

شةةمال أفرٌمٌةةا والشةةرق الأوسةةط. ٌتخةةذ المصةةرف مةةن مدٌنةةة طةةرابلس ممةةراً 
للإدارة العامة، وتنتشر فروعةا ووكالاتةا علةى رلعةة شاسةعة مةن الأرادةً 

[. بدأ العمل فعلٌاً لهذا الكٌان المصرفً مةع بداٌةة الربةع الدةانً مةن 2  اللٌبٌة
ملٌار دٌنةار لٌبةً وبعةدد فةروع ٌصةل إلةى  00م بمٌاانٌة تفوق  2119سنة 
موظف وموظفةة الأمةر الةذي  6111فرعاً ووكالة ٌعمل با ما ٌمارب  014

ساهم بشكل مباشر فً توفٌر التموٌل اللاام للمشارٌع الصمرى والمتوسةطة 
سةةوا  للمطةةاع العةةام أو الخةةاص، ولةةد وصةةل إجمةةالً مٌاانٌةةة المصةةرف مةةع 

ملٌةةار دٌنةةار، وحةةرص المصةةرف خةةلال  48م مةةا لٌمتةةا  2100نهاٌةةة سةةنة 

وقبلث للنشر في  2016فمبر نو 14وروجعث في  2016اكحوبر  25اسحلمث الورقة بالكامل في 

 .  2016نوفمبر  27ونشرت ومحاحة على الشبكة العنكبوجية  في  2016نوفمبر  23
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الفتةةرة الأخٌةةةرة علةةةى دخةةةول ةمةةةار الصةةةٌرفة الإسةةةلامٌة وٌعتبةةةر مصةةةرف 
 الجمهورٌة الرااد فً إدخال وتنفٌذ صٌغ التموٌل الإسلامً فً لٌبٌا.

تمكن المصرف من تطوٌر لدراتةا البشةرٌة والمادٌةة فةً كافةة المجةالات     
وتم ربط أةلةب فةروع  I. Flexمة المصرفٌة الحدٌدة حٌث تم ادخال المنظو

المصةةرف الوالعةةة فةةً شةةتى أنحةةا  الةةبلاد بةةالمركا الةةراٌس بماعةةدة بٌانةةات 
مركاٌة، وجاري العمل على استكمال ربط بةالً الفةروع لٌصةبل ابةون أي 
فرع من فروع مصرف الجمهورٌة هو ابون مصرف الجمهورٌة بالكامةل. 

التملٌدٌة لتصةبل إلكترونٌةة، حٌةث تةم تشةمٌل  هذا وتم تطوٌر بعا الخدمات
عةةدد مةةن أجهةةاة الصةةراف الآلةةً، وتةةم إطةةلاق خدمةةة نمةةاط البٌةةع، وخدمةةة 

 [.9الرساال المصٌرة عبر الهاتف النمال.  

 أهم الدراسات السابمة فً مجال الدراسة .3

ظهةةر مفهةةوم جةةودة الخةةدمات وأصةةبل الابةةون محةةور اهتمةةام المؤسسةةات     
من الدراسةات التةً تتحةدث فةً هةذا المودةوع وكةان مةن العدٌد ولد برات 

دةةمن المطاعةةات التةةً تةةم عمةةل دراسةةات علٌهةةا فةةً هةةذا المودةةوع المطةةاع 
المصةرفً حٌةث توُجةد عةدة دراسةات منهةا المحلٌةة والعربٌةة والعالمٌةة التةةً 
  تتحدث عن جودة الخدمة المصرفٌة ومسةتوى ردةا الابةون ومةن أبراهةا

[ المحلٌةةةة المعنونةةةة بالخةةةدمات الالكترونٌةةةة 8(  )جمعةةةة البرهمةةةًدراسةةةة 
المصةةرفٌة فةةً مصةةرف الجمهورٌةةة الجةةودة والتطبٌةةك التةةً هةةدفت لمٌةةاس 
جودة الخدمات الالكترونٌة بمصرف الجمهورٌة وكان ممٌاس جةودة الخدمةة 

، من ابرا نتاا  الدراسة انا لا ٌوجد لاعدة بٌانةات موحةدة  ServQualهو
وعةةةدم اهتمامةةةا بتطبٌةةةك الأبعةةةاد الراٌسةةةٌة علةةةى مسةةةتوى فةةةروع المصةةةرف 

للجودة، ولد اوصت الدراسة ببنا  وربط لاعدة بٌانةات موحةدة لجمٌةع فةروع 
تطبٌك أبعاد ومعاٌٌر الجودة الشةاملة وتدمٌةف  المصرف وكذلن التركٌا على

 العاملٌن لاٌادة فهمهم لجودة الخدمة وتحسٌنها. 
دة فةةً مجةةال لٌةةاس جةةودة امةةا علةةى المسةةتوى العربةةً فالدراسةةات عدٌةة    

المصرفٌة وردا الابون فً عدة بلدان عربٌة كةالأردن والجاااةر الخدمات 
وفلسطٌن وسورٌا والعراق، ومن الأمدلة على هذه الدراسات دراسة الباحةث 

[ فدراسةتا لٌةاس جةودة الخةدمات المصةرفٌة الاسةلامٌة 01(  )صلاح طالةب
لمعرفةةة ارا  وتوجهةةات ابةةةاان فةةً المملكةةة الاردنٌةةة الهاشةةمٌة فمةةةد هةةدف 

المصةةةةارف الاسةةةةلامٌة العاملةةةةة بةةةةالاردن حسةةةةب ممٌةةةةاس جةةةةودة الخدمةةةةة 
ServQual،  ومةةن اهةةم نتةةاا  الدراسةةة وجةةود انطبةةاع اٌجةةابً عةةن جةةودة

الخدمات المصرفٌة الاسلامٌة فةً الابعةاد الملموسةٌة والاسةتجابة والتعةاطف 
التً ٌردةى عنهةا ابةاان اما فً مجال الاعتمادٌة والسرٌة فلم تكن بالدرجة 

 العٌنة.
[ تمٌةةٌم جةةودة 00(  فةةً حةةٌن ان دراسةةة )لعةةراف فةةاااة وبةةولرة رابةةل    

الخدمةةةة البنكٌةةةة الممدمةةةة مةةةن منظةةةور الابةةةاان لدراسةةةة حالةةةة بنةةةن الفلاحةةةة 
بالجااار، هةدفت للتعةرف علةى تمٌةٌم ابةاان  -والتنمٌة الرٌفٌة بوكالة المسٌلة

فٌة الممدمةةةةةة وكةةةةةان ممٌةةةةةاس الادا  المصةةةةةرف لجةةةةةودة الخدمةةةةةة المصةةةةةر
، وكان من ابرا نتاا  هذه الدراسة ان تمٌٌم الابةاان لجةودة  ServPerfهو

الخةةدمات المصةةرفٌة الممدمةةة لهةةم مةةن المصةةرف محةةل الدراسةةة كةةان تمٌٌمةةاً 
عالٌاً وبذلن فان جودة الخدمة الممدمة كانت فً مستوى وردا اباان العٌنة 

 وتولعاتهم.
[ فدراسةةةتا لٌةةةاس جةةةودة الخدمةةةة 02(  )صةةةادق السةةةباً بٌنمةةةا الباحةةةث    

مصةةةرف  ابةةةااندراسةةةة مسةةةحٌة لآرا   –بالمصةةةارف التجارٌةةةة السةةةعودٌة 
الراجحةةً بمدٌنةةةة الرٌةةاا، فمةةةد هةةدفت للتعةةةرف علةةى مسةةةتوى الملموسةةةٌة 
والاعتمادٌة والامان والتعاطف والجودة الكلٌة من وجهة نظةر اباانةا، ومةن 

لجةودة الكلٌةة للخدمةة المصةرفٌة بمصةرف الراجحةً اهم نتااجا ان مستوى ا
تعتبر جٌدة كما ان افراد عٌنة الدراسةة ٌةرون ان مسةتوى جةودة الخدمةة فةً 
الملموسةةٌة والاعتمادٌةةة والاسةةتتجابة والامةةان تعتبةةر جٌةةدة، ومتوسةةطة فةةً 

 التعاطف. 
عةةن جةةودة  الابةةاان[ لمٌةةاس ردةةا 04(  دراسةةة الباحةةث )خالةةد عبةةود امةةا

الةةةدولً  امٌة بدراسةةةة مٌدانٌةةةة فةةةً بنةةةن سةةةورٌالمصةةةرفٌة الاسةةةلا الخةةةدمات
الاسةةلامً فمةةد هةةدفت لمٌةةاس ردةةا الابةةاان عةةن جةةودة الخةةدمات الاسةةلامٌة 

  ServQual الدولً الاسلامً وكان ممٌاس جودة الخدمةة هةو اببنن سورٌ
وخلصت الى عدة نتاا  اهمها انا ٌوجد اختلاف بٌن تولعات الابةاان لأبعةاد 

دمات المصةرفٌة الاسةلامٌة الممدمةة وبةٌن إدراكهةم لمسةتوى الادا  جودة الخة
 الفعلً لتلن الخدمات بالمصرف محل الدراسة.

[ لٌةاس وتمٌةٌم جةودة الخةدمات 3(  )صةفا  الجاااةريفً حٌن ان دراسة    
العةراق والتةً  -المصرفٌة بمصرف الوركا  للاسةتدمار والتموٌةل بالبصةرة 

المصةةرف بجةةودة خدماتةةا واسةةتخدمت الدراسةةة  هةةدفت لمعرفةةة مةةدى اهتمةةام
ومةةن أبةةرا نتااجهةةا انةةا ٌوجةةد اتجةةاه  ،ServQualممٌةةاس جةةودة الخدمةةة 

اٌجابً دون مستوى الطموح فةً مسةتوى جةودة الخةدمات المصةرفٌة لأبعةاد 
 الملموسٌة والاعتمادٌة والاستجابة ودعف لأبعاد التوكٌد والتعاطف. 

[ لمٌاس جودة الخدمة المصرفٌة فةً 03(  معمردراسة )فارس أبو  بٌنما    
البنون العاملة فً لطاع ةاة بفلسطٌن فمد هدفت للتعةرف علةى لٌةاس جةودة 
الخدمةةة المصةةرفٌة التةةً تمةةدمها مصةةارف لطةةاع ةةةاة ومعرفةةة العلالةةة بةةٌن 
جودة الخدمة وردا الابون ورةبتا فً الشرا  وكان ممٌةاس جةودة الخدمةة 

اا  الدراسةة دةةرورة تفهةةم تولعةات الابةةاان مةةن ، ومةةن نتةةServQualهةو 
اجل تمدٌم خدمة مصةرفٌة أفدةل وتحمٌةك ردةاه نتٌجةة لوجةود علالةة لوٌةة 
بةةةٌن ردةةةا الابةةةاان وجةةةودة الخدمةةةة المصةةةرفٌة الممدمةةةة ممةةةا سةةةٌؤدي الةةةى 
استمرار تعامل الاباان مع المصةارف واٌةادة ولااهةم اعتمةاداً علةى تمٌةٌمهم 

 مدمة.لجودة الخدمة المصرفٌة الم
امةةا علةةى المسةةتوى العةةالمً فالدراسةةات عدٌةةدة فةةً مجةةال لٌةةاس جةةودة     

الخةةةدمات المصةةةرفٌة وردةةةا الابةةةون فةةةً عةةةدة بلةةةدان نجةةةد منهةةةا بكرواتٌةةةا 
 Suzana Markovic,Jelena Dorcic & Goranالبةةاحدون )
Katusic)  01 فةةةً دراسةةةتهم عةةةن لٌةةةاس جةةةودة الخدمةةةة فةةةً المطةةةاع ]

والتً هدفت لتحدٌد جةودة  ServQualبٌك نموذ  المصرفً الكرواتً بتط
الخدمة المصرفٌة  كان من اهم نتااجها عدم ردا الاباان عن جودة الخدمةة 

 المصرفٌة فً كرواتٌا خاصة فً ابعاد الدمة والاستجابة.
 Mei Mei Lau, Ronnie Cheung, Arisفً حٌن ان دراسةة )     

Y. C. Lam & Yuen Ting Chu  )06 لٌةاس جةودة الخدمةة [ عةن
بالصةةناعة المصةةرفٌة فةةً هةةون  كةةون ، هةةدفت لتحدٌةةد العلالةةة بةةٌن جةةودة 
الخدمة وردةا الابةاان وولااهةم فةً لطةاع الخةدمات المصةرفٌة ليفةراد فةً 

ومةةن  ServQualاعتمةةاداً علةةى الممٌةةاس  HSBCهةةون  كةةون  بمصةةرف 
الملموسةةٌة الخمةةس المتمدلةةة فةةً  بعةةاديأبةةرا النتةةاا  وجةةود تةةادٌر اٌجةةابً ل

والمسؤولٌة والمودولٌة والدةمان والتعةاطف علةى ردةا الابةاان وكةان ألةل 
 بعد هو التعاطف.

 Mesayأما فً المطةاع المصةرفً الادٌةوبً فنجةد ان دراسةة الباحةث )    
Sata Shanka  )02  هةةدفت الةةى لٌةةاس جةةودة الخدمةةة وردةةا وولا ]

الخاصةة بمدٌنةة هواسةةا  الابةاان فةً المطةاع المصةرفً الادٌةةوبً بالمصةارف
Hawassa  واسةةةةتخدمت الدراسةةةةة الممٌةةةةاسServPerf  ومةةةةن نتااجهةةةةا

وجةةود علالةةة اٌجابٌةةة بةةٌن ابعةةاد جةةودة الخدمةةة وردةةا لابةةاان وخاصةةة فةةً 
 التعاطف والاستجابة دم الملموسٌة فالدمان فالمودولٌة.

[ 09(  Saiful Islam & Ad. Borak Aliبٌنمةا دراسةة الباحدةان )    
دفت لمعرفةة العلالةة وإلامةة الةربط بةةٌن جةودة الخدمةة وردةا الابةاان فةةً هة

مصةةةةةارف المطةةةةةاع العةةةةةام والخةةةةةاص ببةةةةةنملاد  واسةةةةةتخدما فةةةةةً ذلةةةةةن 
ServQual ولةةد خلصةةت الدراسةةة الةةى وجةةود تةةادٌر لةةوي لأبعةةاد جةةودة ،

فةتل والخدمة لارتٌةاح الابةاان وسةمعة المصةرف ممةا ٌةؤدي الةى ولا  أكبةر 
تصةةةمٌم الخةةةدمات المصةةةرفٌة فةةةً البلةةةدان النامٌةةةة المجةةةال لطةةةرق جدٌةةةدة ل

 كبنملادٌ  لتمدٌم خدمة عالٌة الجودة.
[ فكانةت 08(  Barbara Culiberg & Ica Rojsekاما الباحدان )    

دراستهما بهدف استكشاف جةودة الخدمةة فةً البنةن التجةاري بسةلوفٌنٌا علةى 
جةةودة الخدمةةة  ومةةن اهةةم نتااجهةةا ان ServPerfردةةا الابةةاان باسةةتخدام 

ٌمكةةن اسةةتخدامها فةةً تصةةمٌم اسةةتراتٌجٌات التسةةوٌك لتحسةةٌن ردةةا الابةةاان 
 عن الخدمات المصرفٌة.

 

 المنهجٌة المتبعة فً الدراسة .1

فةةً هةةذه الدراسةةة تةةم اسةةتخدام المةةنه  الوصةةفً التحلٌلةةً، ولةةد جُمعةةت 
، أمةةةا باسةةةتخدام أداة الملاحظةةةة المباشةةةرة ىولةةةالأكانةةةت البٌانةةةات بطةةةرٌمتٌن 

. تةم تواٌةةع الدراسةةةهةذه م خصٌصةةاً لماسةةتبٌان صةالدانٌةة فكانةت عبةةارة عةن 
، وركةةةا الاسةةةتبٌان علةةةى معةةةاٌٌر جةةةودة الخدمةةةة ةورلٌةةة نسةةةخة 021عةةةدد 

دٌةةةةة والسةةةةرٌة والاسةةةةتجابة المصةةةةرفٌة المتمدلةةةةة فةةةةً الملموسةةةةٌة والاعتما
الأول خةاص بالمعلومةات العامةة  ،جااٌن صمم الاستبٌان لٌشمل .والتعاطف

لابةةاان مصةةرف الجمهورٌةةة فةةرع المٌةةدان، امةةا الدةةانً فمةةد كةةان عبةةارة عةةن 
والةةةذي تةةةم  ServPerfلخدمةةةة الأدا  الفعلةةةً لفمةةةرات تعتمةةةد علةةةى ممٌةةةاس 
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بهةدف  الدراسةةهةذه تطةوٌر بعةا فمراتةا وادةافة فمةرات تتناسةب وأهةداف 
مةة المصةرفٌة بصةفة عامةة معرفة مسةتوى كفةا ة وفعالٌةة وجةودة تمةدٌم الخد

وخدمة الصراف الآلً بصفة خاصة للاباان بالمصةرف محةل هةذه الدراسةة 
 تمدٌمها.مستوى عن  ومدى رداهم

 تحلٌل البٌانات والمنالشة .6

وُاع الاستبٌان علةى ابةاان المصةرف وكانةت الخطةوة الأولةى لتحلٌةل 
 ووجةدتتةم اسةتخدام اختبةار الفةا كرونبةا   ، حٌثهً اختبار الدباتالبٌانات 
[، وكانةةت اٌدةةاً لٌمةةة 21ممةةا ٌةةدل علةةى لٌمةةة دبةةات عالٌةةة   1.98لٌمتةةا 

ممةا ٌعنةً صةدق اداة الدراسةة لمٌةاس ماودةعت  1.83الصدق عالٌة بمٌمةة 
 لمٌاسا.

 بٌانات خصااص العٌنة: . أ

فةً  المشةاركٌن من تحلٌل الجا  الأول للاستبٌان ان نسبة الذكوراتدل     
% وهو ما ٌتوافةك تمرٌبٌةاً مةع مةا هةو الحةال 69كان فً حدود هذه الدراسة 

% مةةن 26حةةوالً كةةان [، فةةً حةةٌن 20فةةً اجمةةالً السةةكان الةةذكور بلٌبٌةةا  
سةةنة فالةةل وذلةةن نتٌجةةة لان مصةةرف  21الفتةةرة العمرٌةةة  مةةنفةةراد العٌنةةة أ

الوحٌةد الةذي ٌصةدر بطالةات المنحةة للطلبةة علةى المصةرف الجمهورٌة هةو 
مةن المشةاركٌن فةً هةذه الدراسةة % 12مستوى لٌبٌا، بٌنما وُجد ان حةوالً 

أن من المشاركٌن فةً هةذه الدراسةة  . ووحد أٌدابكالورٌوسهم من حملة ال
مةةن  % 28 م. وجةةد أٌدةةا حةةوالًعةةالامطةةاع مةةن منتسةةبً ال% 12حةةوالً 

ان وجةد فةً حةٌن  ،ك المحلٌةة )النمةو(ت الصدٌبطالاٌستخدمون افراد العٌنة 
 4-0لفتةرة ل% 10 بنسةبة الصراف الآلً كانت اتبطاللاستخدام مدة  أعلى 

سنوات مما ٌدل على اٌادة وعً الاباان ودمتهم بهةذه الخدمةة ممارنةة ببداٌةة 
سةةةنوات والتةةةً كانةةةت نسةةةبتهم منخفدةةةة  6اطةةةلاق الخدمةةةة منةةةذ أكدةةةر مةةةن 

 فةةً حةةدودأكبةةر نسةةبة لتعامةةل الابةةاان مةةع المصةةرف كانةةت بٌنمةةا  (.2%)
سةةنوات ممةةا ٌةةدل علةةى لةةدرة المصةةرف علةةى  01% لفتةةرة أكدةةر مةةن 30

الاحتفاظ باباانا نتٌجةة لوجةود ابةاان داامةٌن بةا وٌعطةً هةذا انطبةاع بةولا  
 تودل ذلن. 9-0والأشكال من  الاباان لمصرفهم.
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 . النسبة الماوٌة لتواٌع أفراد العٌنة حسب مدة تعامل الابون مع المصرف 9شكل 
 

 محاور وفمرات الاستبٌان: . ب

المتوسةةةةةةةةط و لتحلٌةةةةةةةةل الفمةةةةةةةةرات تةةةةةةةةم اسةةةةةةةةتخدام التواٌةةةةةةةةع التكةةةةةةةةراري
-1الحسةةةةةةةابً وفمةةةةةةةاً للمعةةةةةةةاٌٌر حسةةةةةةةب ممٌةةةةةةةاس لٌكةةةةةةةرت الخماسةةةةةةةً )

( فةةةةةةةً 0(، ولةةةةةةةد نةةةةةةةت  عةةةةةةةن التواٌةةةةةةةع التكةةةةةةةراري الجةةةةةةةدول رلةةةةةةةم )3
 (.2ت  عن تحلٌل المتوسط الحسابً الجدول رلم )حٌن ن

 فرع الجمهورٌة بمصرف الآلً الصراف خدمة تطبٌك عن الاباان ردا مستوى .0 جدول

 الدراسة لمحاور التكراري التواٌع حسب المٌدان

 المحور و
غير 
 راضي

 راضي
مستوى 
 الرضا

 غير راضي %24 %24 مستوى ردا الابون عن الخدمة 0

 رادً %32 %46 الإنجااسرعة  2

 رادً %61 %20 التكلفة 4

 غير راضي %02 %96 الملموسٌة 3

 غير راضي %22 %15 الإعتمادٌة 1

 رادً %18 %26 السرٌة 6

 غير راضي %21 %15 الاستجابة 2

 غير راضي %41 %96 التعاطف 9

 غير راضي %99 %29 المحاور ككا

 

العٌنةةة ةٌةةر رادةةٌٌن عةةن خدمةةة ( ان افةةراد 0ٌتدةةل مةةن الجةةدول رلةةم )    
الملموسةةٌة والاعتمادٌةةة  رلآلةةً الممدمةةة الةةٌهم خاصةةة فةةً محةةاوالصةةراف ا

الفتةرة الامنٌةة اللاامةة لاسةتخرا  البطالةات  وفمرتةً والاستجابة والتعاطف
 ، بٌنمةةا محةةورالتعرٌةةف بالخدمةةةفةةً لمصةةرف الالكترونةةً لمولةةع دور الو

وعةةٌهم باهمٌةةة هةةذه الخدمةةة ممةةا ٌةةدل علةةى اٌةةادة اهم رادةةٌتدةةل السةةرٌة ف
واحساسةةهم بالأمةةان لاسةةتخدامها بمصةةرف الجمهورٌةةة، وبصةةفة عامةةة فةةإن 

% 34 ا الاباان عن تمةدٌم الخدمةة بنسةبةالتواع التكراري ٌودل عدم رد
 الدراسة.هذه من أفراد عٌنة 

 

 

  الآلً الصراف خدمة تطبٌك عن الاباان ردا مستوى  (2) جدول

 مستوى الرضا المتوسط الحسابي المحور و

 ممبول 0.63 مستوى ردا الابون عن الخدمة 0

 ممبول 2.01 سرعة الإنجاا 2

 عالً 2.26 التكلفة 4

 ضعيف 5.54 الملموسٌة 3

 ضعيف 5.19 الإعتمادٌة 1

 عالً 2.60 السرٌة 6

 ضعيف 5.24 الاستجابة 2

 ممبول 0.84 التعاطف 9

 مقبوا 6..5 مستوى المحاور ككا

 

لةةدٌهم مسةةتوى عةةال مةةن ( ان افةةراد العٌنةةة 2ٌتدةةل مةةن الجةةدول رلةةم )   
لاسةتخدام لالات والأمةان عن محور السرٌة نتٌجةة لاحساسةهم بةالأمن الردا 

، فةةةً حةةةٌن ان محةةةاور الجةةةودة محةةةل الدراسةةةةالصةةةراف الآلةةةً بالمصةةةرف 
الملموسةةةٌة والاعتمادٌةةةة والاسةةةتجابة كانةةةت دةةةعٌفة ممةةةا ٌسةةةتوجب علةةةى و

عةةن ردةةا الللعمةةل علةةى اٌةةادة مسةةتوى  بهةةذه الجوانةةب المصةةرف الاهتمةةام 
 .لابااناجودة خدمة الصراف الآلً الممدمة 

 الاستنتاجات .2

دمةةة عةةن خاان ردةةا الابةةفةةً مسةةتوى أظهةةرت الدراسةةة دةةعفاً شةةدٌداً  .0
مةةن  %34حٌةةث وجةةد حةةوالً  مصةةرف الجمهورٌةةةبلةةً الصةةراف الا

المشةاركٌن فةةً هةةذه الدراسةةة فةةً مسةةتوى لا ٌرلةةى للمسةةتوى المطلةةوب. 
مسةةةتوى فةةةً الفمةةةرات الخاصةةةة بنتٌجةةةة لعةةةدم ردةةةاهم لةةةد ٌكةةةون ذلةةةن 

، وكةةذلن وعةةن ادا  مسةةاولً الخدمةةة، الخةةدمات الالكترونٌةةة بالمصةةرف
. كةةذلن عةةن مسةةاولً الخةةدمات ممارنةةة بالمصةةارف الاخةةرى عةةدم ردةةا

 ،المحلٌةةالمتعلمةة بالبطالةة ات الادارٌةة عةن الاجةرا اتدل عدم الردةا 
عةةةن الإجةةةرا ات الادارٌةةةة اللاامةةةة لاسةةةتخرا  كةةةذلن مسةةةتوى الردةةةا 

وكةةذلن عةةدم ردةةاهم تمامةةاً عةةن أٌدةةا، جةةا  متةةدنً البطالةةة السةةٌاحٌة 
  .ةالصراف الالً بصفة عامفات لاستخرا  بطااللاامة الفترة الامنٌة 

عةةن خدمةةة اان الابةةدةةعف تةةام لمسةةتوى ردةةا أٌدةةا أظهةةرت الدراسةةة  .2
الصراف الآلً نتٌجة لدعف نسبً فً مستوى الجةودة لأدا  المصةرف 

مسةةتوى أمةةا  ،فةةً كةةل مةةن معةةاٌٌر الملموسةةٌة والاعتمادٌةةة والاسةةتجابة
مةةةن  %48 حةةةوالً نلعةةةاملٌن بالمصةةةرف مةةةع الابةةةاان فكةةةاتعةةةاطف ا

عةدم مسةاهمة  المشاركٌن فً الدراسة ةٌر مرتاحٌن لذلن. أما من ناحٌة
وعةةدم وجةةود سٌاسةةة وادةةحة  ،لانترنةةت فةةً التعرٌةةف بالخدمةةةلةةع اامو

عةدم تةوفر  ، إدةافة إلةىاستخدام خدمةة الصةراف الالةًبلتوعٌة الاباان 
استخلصةةت  ، جمٌعهةةا انةةت بنسةةب عةةدم ردةةا عالٌةةة.الخدمةةة باسةةتمرار
وجةةود صةةعوبة فةةً التعامةةل مةةع اجهةةاة الصةةراف الالةةً الورلةةة أٌدةةا 

فةةً الاجةةةرا ات الادارٌةةةة  جةةةود دةةةعفلأةلةةب الابةةةاان، كمةةةا اتدةةل و
بشةةرح اجةةرا ات  ٌنمةةوظفاللحصةةول علةةى الخدمةةة وعةةدم لٌةةام اللاامةةة ل

. كمةةا أشةةارت النتةةاا  أٌدةةا لعةةدم وجةةود اسةةتخدام خدمةةة الصةةراف الالةةً
الابةةاان والاسةةتجابة السةةرٌعة لحاجٌةةاتهم، وى اسةةماع شةةككةةاف لاهتمةةام 

لفهةم  افلٌن فً المصةرف لا ٌبةذلون جهةد كةكذلن ٌرى الاباان ان العام
العةةةاملٌن مةةةن % 34حةةةوالً فةةةً حةةةٌن لا ٌةةةرى الابةةةاان ان  ،رةبةةةاتهم
   مع الاباان.ٌتعاملون بلبالة واحترام فمط هم من بالمصرف 

فةةً لسةةرٌة ا اان علةةىردةةا الابةةمسةةتوى أن أٌدةةا اتدةةل مةةن الدراسةةة  .4
 كانةةت  والاحسةةاس بالأمةةان لاسةةتخدامهم خدمةةة الصةةراف الآلةةًالتعامةةل 
بٌنمةةا كةةان ، مةةن إجمةةالً المشةةاركٌن فةةً هةةذه الدراسةةة %18فةةً حةةدود 

المالٌةةةة عةةةن حصةةولهم عةةةن المٌمةةة مسةةتوى الردةةةا بنسةةبة أعلةةةى للةةٌلا 
، وشةعورهم بدةمان وجةود امةوالهم فةً أجهةاة الصةراف المطلوبة بدلة
 .أجهاة الصراف الآلً بالأمان لاستخدامورهم الآلً وشع
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مسةةتوى ان الابةةاان كةةانوا ةٌةةر رادةةٌٌن عةةن كةةذلن أودةةحت الدراسةةة  .3
عةدم واٌدةاً  ،معةاخدمة الصراف الالً فً الفرع الةذي ٌتعةاملون  توفر
فةً فةروع المصةرف الاخةرى ممةا ٌةدل علةى رةبةة الابةاان فةً  تهااتاح

 هذا الجانب. فًتحسٌن الخدمة 

 لتحسٌن لأهم التوصٌات الممترحة  .9

على هذه النتاا  أوصت الدراسة بالرفع مةن مسةتوى جةودة خدمةة  بنا ً 
مةةةةن خةةةةلال  محةةةةل الدراسةةةةةالصةةةةراف الآلةةةةً الممدمةةةةة لابةةةةاان المصةةةةرف 

ابةةةاان المطةةةاع  هم فةةةً اٌةةةادة ردةةةااسةةةسةةةوف ٌالتالٌةةةة ممةةةا  الاجةةةرا ات
اٌةةادة ابةةاان ممةةا سةةٌؤدي الةةى أعةةداد الادةةافة لفةةرص اادٌةةاد المصةةرفً، 

الدراسةةة توصةةً مصةةرف ، وعلٌةةا فةةإن علةةىربحٌةةة أحصةةٌة أعلةةى وبالتةةالً 
 الجمهورٌة فرع المٌدان باتخاذ الاجرا ات الممترحة التالٌة:

دةةةرورة الاهتمةةةام بشةةةكل أكبةةةر بمسةةةتوى ردةةةا الابةةةون عةةةن خدمةةةة  .0
الصةةةراف الآلةةةً وبمعةةةاٌٌر الجةةةودة لتحسةةةٌن مسةةةتوى الادا  بالمصةةةرف 

 .لملموسٌة والاعتمادٌة والاستجابةوخاصة فً معاٌٌر ا
مسةةاولً الخدمةةة والاهتمةةام المةةوظفٌن عمةةل علةةى رفةةع كفةةا ة دةةرورة ال .2

ٌسةاهم فةةً توعٌةة وتدمٌةةف سبمولةع المصةرف علةةى شةبكة الانترنةةت بمةا 
 الاباان عن خدمات المصرف.

ودراسةة  ،درورة الاهتمام بشكاوى الاباان عةن خدمةة الصةراف الآلةً .4
الاجرا ات اللاامة لتمدٌم الخدمة بشكل افدل من خةلال صةٌانة أجهةاة 

النمدٌةة والعمل على توفٌر المبةالغ المالٌةة  ،لصراف الآلً بشكل مستمرا
لهذه الاجهاة والعمل على توفٌر أجهاة صراف لالةً حدٌدةة بهةدف عةدم 

هةةدار ولةةت الابةةاان بالبحةةث عةةن لالةةة تعمةةل بشةةكل صةةحٌل إالتسةةبب فةةً 
 الأدا  المطلوب. بو
فتةةرة دةرورة تةةوفٌر بطالةةة الصةةراف الآلةً بةةإجرا ات مبسةةطة وخةةلال  .3

امنٌةةةة لصةةةٌرة لابةةةاان المصةةةرف لتملٌةةةل التعامةةةل بالأسةةةلوب التملٌةةةدي 
خاصةةة مةةع وجةةود رةبةةة مةةن الابةةاان باسةةتخدام هةةذه الخدمةةة اذا تحسةةن 
مستوى الادا  وكانت بالجودة المطلوبة لما تةوفره مةن ممٌةاات ٌبحدةون 

 عنها.
درورة توفٌر العدد الأمدل من اجهاة الصراف الالً حتى ٌسهل علةى  .1

 ان الحصول على هذه الخدمة من أي مكان ودون الانتظار.الابا
دةةرورة اسةةتخدام مةةنه  علمةةً لتحسةةٌن مسةةتوى ادا  خدمةةة الصةةراف  .6

فةً الآلً لٌتم تمدٌم الخدمة بجودة عالٌة وسرعة فً ادا  العملٌةات وللةة 
التكلفة، وٌوصى باستخدام المنه  العلمً لإعادة هندسةة العملٌةات نتٌجةة 

 مة لا.لتوفر البٌاة الداع

 المراجع

المحاكاة ، (2106)عبٌر عبد المفار مبرون & رجب عبد الله حكومة،  [0 
الهندسٌة ودورها فً تطوٌر مستوى الأدا  بالمطاع المصرفً اللٌبً، دراسة 

، مجلة الساتل  حالة خدمة الصراف الآلً بمصرف الجمهورٌة فرع المٌدان
 .112-95ص ،01العلمٌة المحكمة، السنة العاشرة ، العدد 

[2] Abir Mabrouk , Rajab Hokoma, (2016), Business 
Process Re-engineering and its Possible 
Applications for Improving the Libyan Banking 
Sector, The international Journal of engineering 
and information technology (IJEIT), Vol 2, No. 
2,PP 80-84. 

لٌاس وتمٌٌم جودة   ،(2102)أسعد الخفاجس،  &محمد علً   &الجاااري صفا  [4 
بحث استطلاعً فً مصرف الوركا  للاستدمار  –الخدمات المصرفٌة 

، 9د ، جامعة كربلا ، المجلة العرالٌة للعلوم الادارٌة، المجل البصرة -والتموٌل
 .083-011ص، العراق، 42العدد 

[4] Zeithaml V. A, Berry, L. L., and Parasuraman A., 
(1988), Communication and control processes in 
the delivery of service Quality, Jornal of 
Marketing, Vol. 52, Pages 38-44.  

دراسة حالة بنن  -لٌاس جودة الخدمة المصرفٌة  ، (2101)جبلً هدى،  [1 
لسطنطٌنة، –منتوي ، رسالة ماجستٌر ةٌر منشورة، جامعة  البركة الجاااري

تخصص تسوٌك، -لسم العلوم التجارٌة–كلٌة العلوم الالتصادٌة وعلوم التسٌٌر 
 الجااار.

 

[6] Caronin J. Hoseph, and Taylor Steven A., 
(1994)m ServPerf versus ServQual : Reconciling 
Performance – based and Perception-Minus-
Expectations measurement of Service Qualitym 
Jornal of Marketingm Vol. 58, Page 126 

 ، طرابلس، لٌبٌا.2100، 2101التمارٌر السنوٌة لمصرف الجمهورٌة سنة  [2 

، (2101رٌل اب 27) استرجع بتارٌخمولع مصرف الجمهورٌة الالكترونً،  [9 
 .http:// www.jbank.lyمتاح فً

الخدمات الالكترونٌة المصرفٌة فً مصرف  ، (2119)جمعة البرهمً،  [8 
علٌا، مدرسة العلوم ، الاكادٌمٌة اللٌبٌة للدراسات ال الجمهورٌة الجودة والتطبٌك

 . لومات والاتصالات، طرابلس، لٌبٌاالمعلومات، شعبة تمنٌة المع الانسانٌة، لسم

مٌة فً المملكة لٌاس جودة الخدمات المصرفٌة الاسلا صلاح الطالب،  [01 
(، استرجع فً 2101أةسطس  01، استرجع فً )الاردنٌة

www.kantakji.com/media/1278/kias.doc  

تمٌٌم جودة الخدمة البنكٌة من منظور  ، (2103)بولرة رابل،  &لعراف فاااة  [00 
وكالة المسٌلة، الجااار، –لة بنن الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌةدراسة حا -الاباان 

، الجااار، ص 02مجلة العلوم الالتصادٌة والتسٌٌر والعلوم التجارٌة، العدد 
02-29 . 

الاسلامٌة من  لٌاس جودة الخدمات المصرفٌة ،(2103)صادق السباً،  [02 
 ، (دراسة تطبٌمٌة على بعا المصارف الاسلامٌة السعودٌة) منظور العملا 

، متاح فً (2106ٌناٌر  0) استرجع فً
https://ar.scribd.com/.../2014-المصرفٌة-الخدمات-جودة-لٌاس-

 العملا -منظور-من-الاسلامٌة

لٌاس ردا العملا  عن جودة الخدمات المصرفٌة ، (2102) خالد عبود،  [04 
الاسلامٌة )دراسة مٌدانٌة على بنن سورٌة الدولً الاسلامً(، مجلة جامعة 

 -110، سورٌا، ص2، العدد 29دمشك للعلوم الالتصادٌة والمانونٌة، المجلد 
122 . 

لٌاس جودة الخدمة المصرفٌة فً البنون العاملة  ، (2111)فارس أبو معمر،  [03 
، مجلة الجامعة الاسلامٌة )سلسلة الدراسات الانسانٌة(، المجلد  طاع ةاةفً ل
 . 011-22، ص0، العدد 04

[15] Markovic S.& Dorcic J.& Katusic G., (28-30 may 
2015) ، Service quqlity measurement in Caotion 
banking sector: Application of ServQual model, 
Management International Conference 
(MIC2015), Portoroz, Slovenia . 

[16] Lau M., Cheung R., Lam A., Chu Y., (2013),  
Measuring service quality in the Banking Industry: 
A Hong Kong based study, Contemporary 
Mangement Research, Vol 9, No. 3, Pages 263-
282. 

[17] Shanka M., (2012),  Bank service quality, 
customer satisfaction and loyalty in Ethiopian 
banking sector, (1 may 2016). DOI= 
https://www.researchgate.net/publication/256196
617. 

[18] Islam S. & Ali Md., (2011), Measuring service 
quality of banking: An Empirical study,Research 
Journal of Finance and Accounting, Val 2, No.4, 
ISSN 2222-1697(paper, ISSN 2222-2847 (online). 

[19] Culiberg B   &  Rojsek I., (2010), Identifying service 
Quality dimensions ans antecedents to customer 
satisfaction in Retail banking, Economic ans 
business review, Val. 12, No. 3, Pages 151-166. 

تحلٌل بٌانات الاستبٌان باستخدام البرنام  الاحصااً  ولٌد الفرا،  [21 
SPSS ،( 2101أةسطس  01استرجا بتارٌخ)ًمتاح ف ، 

www.kutub.info . 

الاحصا  مصلحة المولع الالكترونً  ،2010 ،الكتاب الاحصااً  [20 
 ، متاح فً (2101أةسطس  01استرجع بتارٌخ )والتعداد، 

http://bsc.ly ..  

http://www.jbank.ly/
http://www.kantakji.com/media/1278/kias.doc
http://www.kantakji.com/media/1278/kias.doc
http://bsc.ly/
http://bsc.ly/
http://bsc.ly/

