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 مجلة جامعة بنغازي العلمية

  

المصارف في المقدمة المصرفية الخدمات نواتج على العميل مشاركة أثر  

 بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية التجارية

 1 حسن محمد مريمو  * 1 الكيخيا سالم فيصل

 .بنغازي جامعة- الاقتصاد كلية- التسويق قسم 1

  2020/  12/  31 القبول:تاريخ  2020/  10/  18 الاستلام:تاريخ 

  :الملخص

ق مدينةة بنغةازي علة  استهدف البحث تحديد أثر مشاركة العميل في عملية أداء الخدمةة المصةرفية وتقةديمها فةي المصةارف الت اريةة الليبيةة العامةة العاملةة فةي   ةا

المقدمة من قبل هذه المصارف. ولتحقيق هذا الهدف صُمِمتْ قائمةة استقصةاء ل مةل البيا ةات وتحليلهةاك ونلةلا مةن ةةلال عينةة اعترا ةية  واتج الخدمات المصرفية 

  .( مفردة من عملاء المصارف الت ارية قيد البحث384تتكون من )

التحليةل واةتبةار الفةرو ك وقةد توصةل البحةث  لة  أن مشةاركة العميةل فةي  ولتحليل بيا ات البحث استخُْدِمَتْ م موعة من الأساليب الإحصائية المناسةبة لأرةرا 

العامةة العاملةة فةي مدينةة عملية أداء وتقديمها الخدمةة المصةرفية تة ثر تةاثيرا معنويةا  ي ابيةا علة   ةواتج الخدمةة المصةرفية المقدمةة فةي المصةارف الت اريةة الليبيةة 

تلاف في مسةتويات مشةاركة العميةل فةي عمليةة أداء الخدمةة وتقةديمها فةي المصةارف الت اريةة قيةد البحةثك وفقةا بنغازي. كما توصل البحث أيضا  ل  عدم وجود اة

فةي عمليةة أداء  للمتغيرات الديموررافية للعميل )العمرك المستوى التعليميك اسم المصرفك  ةو  النشةا ك  ةو  الحسةاو(ك ووجةود اةةتلاف فةي مسةتويات المشةاركة

ذه المصارف فيما يتعلق بمتغير  و  العميلك   افة  ل  عدم وجود اةتلاف في  واتج الخدمة المصرفية المقدمة لعملاء هذه المصةارف. وفةي الخدمة وتقديمها في ه

تقةةاء فةي الار ةوء هةذه النتةائج قةدم البحةث م موعةة مةةن التوصةيات التةي مةن  ةا ها تعميةم  دراج المصةارف الت اريةةة قيةد البحةث لأهميةة مشةاركة العميةل ودوره 

 بمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة.

 :المفتاحية الكلمات

 .مشاركة العميلك مستويات المشاركةك  واتج الخدمةك المصارف الت ارية الليبية العامة

Abstract: 

This research aimed to determine the impact of the customer participation on the banking services outcomes provided by 

the Public Libyan Commercial Banks operate in Benghazi. To achieve this aim, a survey was used to collect and analyze 

data, through an intercepted sample consisting of (384) individual customers of the commercial banks in question. To 

analyze the research data, a set of statistical methods were used for the purposes of analysis and hypothesis testing. 

The research concluded that the customer participation has a positive moral effect on the banking service outcomes 

provided by the Public Libyan Commercial Banks operate in Benghazi. The research also found that there is no difference 

in the levels of customer participation in the process of performing and providing the service according to the customer’s 

demographic variables (age, educational level, bank name, activity type, account type), the presence of a difference in the 

levels of customer participation regarding to the variable of the customer type, and the absence of a difference in the 

banking service outcomes provided to the customers of these banks. In the light of these results, the research presented a set 

of recommendations that would enhance the awareness of the Public Libyan Commercial Banks of the importance and role 

of the customer participation in improving the quality of the banking service provided. 

Keywords: Customer Participation, Levels of Participation, Service Outcomes, Public Libyan Commercial Banks. 

 

 :المقدمة .1

 عةن ور ةائهم بعملائهةا بالغةا   اهتمامةا   اليةوم الخدميةة المنظمةات معظةم تةولي

  دراج زيةادة  لة  الأول المقام في يرجل نللا ولعل لهمك تقدمها التي الخدمات

 ورايتهةةا المنظمةةة وسةةيلة يمثةةل العميةةل أن  لةة  المنظمةةات هةةذه فةةي المةةديرين

 باسةةت ابتها كبيةةر حةةد  لةة  مرهو ةةة كفاءتهةةا وأن واسةةتمرارهاك بقائهةةا ومبةةرر

 ةةدماتهاك جةودة تحسةين علة   فسةه الوقةت فةي وقدرتها وررباتهك لاحتياجاته

 .المقدمة الخدمة عن ر اه وتحقيق

 العميةل وعةي وزيادة المنظماتك هذه فيها تعمل التي التنافسية البيئة ظل وفي

 جةةودة لتحسةةين جديةةدة  ةةرقوت ةةوير  لابتكةةار الضةةرورة بةةرزت و دراكةةه

تكفةةل التةةي المثلةة ك ائلـةةـوالوس رقـةةـال   ي ةةاد ةةةلال مةةن المقدمةةةك الخدمةةة

 

 هةذا وفةي الأةةرىك المنظمةات مواجهةة فةي تنافسةية ميةمة تحقيةق منظمة لكل

 والمة ثرة المتبعةة الاسةتراتي يات أهةم أحةد جودة نات ةدمة تقديم يعُد الإ ار

 .(1) الخـدمـة منظمات   اح في

 فةي للإةفةاق الخدمةة تقةديم منظمةات من العديد تتعر  البيئة هذه سياق وفي

 العميةل مشةاركة  دارة علة  قةدرتها عةدم بسةبب وتقةديمهاك الخدمة أداء عملية

 الخدمةةة مقةةدم بةةين( التفاعةةل) التقابةةل أثنةةاء فةةي تحةةد  التةةي العمليةةةك هةةذه فةةي

 مقةةدم) البشةةري العنصةةر علةة  أساسةةي بشةةكل تعتمةةد وأ هةةا لاسةةيما والعميةةلك

 يتحقةق لا عاليةة جةودة نات ةدمةة تقديم في المنظمة فن اح(. والعميل الخدمة

  دراج بالضةةرورة يت لةةب وهةةذا تقةةديمهاك فةةي العميةةل مشةةاركة ةةةلال مةةن  لا

 التةي والكيفيةة الحاجةاتك تلةلا   ةبا  له تحقق التي والخدمات لحاجاته العميل

 الكيخيا سالم فيصلللمراسلة: د.  * منظمةة تقوم أن بمكان الأهمية من فإ ه وبالتالي. الخدمة تقديم عملية بها ستتم
 FAISAL_EL_KIKHIA@yahoo.com الإلكتروني: البريد
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 وتقةديمهاك الخدمةة أداء فةي العميةل جا ةب مةن المشةاركة عملية بإدارة الخدمة

عةةن _ تةةمد لةةم  ن_  مةةل تتفةةق جةةودةك نات ةدمةةة تسةةليم  لةة  يةة دي وبشةةكل

 .توقعاته

 عمليةة فةي بالمشةاركة للعميةل تسةم  التةي المنظمةات فإن أةرىك زاوية ومن

 ب ةرق يتعلق فيما جديدة أفكار لتقديم الفرصة له وتتي  وتقديمهاك الخدمة أداء

 التةةةي الخةةدماتك أو المنت ةةات اةتيةةار أو ال ديةةةدة الخدمةةة أو المنةةتج تصةةميم

 تتبةل التةي تلةلا عةن تنافسةية ميةمة تحقيةق مةن تةتمكن للأسةواقك تقديمها يتعين

 للعميةل تسةم  ولا الخدمةةك تقةديم أو المنةتج   تاج عملية في التقليدي الأسلوو

 .(2) العملية هذه في بالمشاركة

 :البحث مشكلة .2

 مسةتهلكا يعتبةر حيةث الخدمةةك وتقةديم أداء عملية في هاما دورا العميل ي دي

 .أةةةرى  احــةةـية مةةـن   تاجهةةـا عمةةـلية فةةي ومشةةـاركا  احيةةةك مةةن للخدمةةة

 (3) Coproducer –Prosumer لا بالمنظمةةك العميةل اتصةال م ةرد أن  لا 

 يسم  ما توافر الأمر يستلمم بل ك (4) الخدمة أداء في للمشاركة بمفرده يكفي

 بالتقابةةل يسةةم  أو يعةةرف مةةا وهةةو والعميةةلك الخدمةةة مقةةدم بةةين مةةا بالتفاعةةل

 الحقيقةة أو الصدق لحظات عليه ي لق ما أو ك Service Encounterالخدمي

The Moments of Truthعةـدم أو العميةل ر ةا فةي  وات ـةـها تتمثةل التي ك 

 وتقةةديمهاك الخدمةةة أداء عمليةةة أثنةةاء فةةي وا  ةةـباعاته لإدراكةةـاته وفقةةا ر ةاهك

  .للمنظمة ولاؤه ال ويل الأجل في عليه يترتب أن يمكن الذي

 أهمية وتقديمها الخدمة أداء عملية في العميل به يقوم الذي الدور هذا ويعكس

 المشةةاركةك لهةةذه المنظمةةة  دارة وأهميةةة وأدائهةةاك الخدمةةة   تةةاج فةةي مشةةاركته

              المشةةاركةك بهةةذه قيامةةه كيفيةةة  لةة  العميةةل توجيةةهو تعلةةيم ةةةلال مةةن ونلةةلا

 ال ةةةودة اكتسةةاو لحظةةات فةةي فيةةه مررةةوو  ي ةةابي تةةاثير لةةه يصةةب  حتةة 

 الةذي للعميةلك المةنخف  الأداء بمسةتوى سلبا تتاثر الخدمة ف ودة. ومراحلها

 ال يةةد الأداء فةةي يررةةب لا أ ةةه أو منةةهك الم لةةوو الةةدور  بيعةةة يعةةرف لا قةةد

 مسةببات مةن العديةد ظهور عليه يترتب قد مما الخدمةك مقدم منه يتوقعه الذي

  .(5) ال ودة ا خفا 

 العميةل مشةاركة تحسةين الأولة  بالدرجة يت لب التفاعل  رفي   اح أن كما

 هةةذا أثنةةاء فةةي يتحملهةةا التةةي التكةةالي  زيةةادة وأن وتقةةديمهاك الخدمةةة أداء فةةي

 فةةي الضةةائل والوقةةت الخدمةةةك علةة  للحصةةول المبةةذول الم هةةود) التفاعةةلك

  ةةا ها مةةن ك(التفاعةةل أثنةةاء فةةي تواجهةةه التةةي والمشةةاكل الخدمةةةك أداء ا تظةةار

 ريةر علاقةة   الشةراء  عةادة وعمليةة العميةل ر ةا بين العلاقة ت عل أن جميعا

 .(6) ة ية

 تقةةوم أن بمكةةان الأهميةةة مةةن أ ةةه   Gronroos (5)  ي كةةد السةةياق هةةذا وفةةي

 باعتبارهةا منةهك المتوقةل الةدور لأداء للعميةل الكافيةة الحةوافم بتوفير المنظمة

 %22 أن لاسةيما وأدائهاك الخدمة   تاج في ال رفين تقابل   اح محددات أهم

 فةي العميةل فشةل  ل  يعمى الخدمةك تقديم عملية في المنظمة فشل أسباو من

 الةدور أداء فةي العميةل فشةل عن المس ولة هي فالإدارة. به المنا  الدور أداء

 لضةمان العمةلاء بهة لاء التمامهةا نلةلا يقتضةي  ن بةهك يقةوم أن يفتةر  الذي

 الخدمةةة جةةودة مسةةتوى مةةن يرفةةل الةةذي بالشةةكل أدوارهةةم أداء فةةي   ةةاحهم

 .(7) المقدمة

 وتقةةديمهاك الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي أة ةةاء ووجةةود الفهةةم عةةدم فرصةةة وتوجةةد

 كةةلا ي ةةرو حيةةث والعميةةلك الخدمةةة مقةةدم بةةين مبا ةةر تفاعةةل يحةةد  عنةةدما

 الآةةرك ال ةرف لةدى و ريقته وأسلوبه الحوار ةبرة الحالة هذه في ال رفين

. لديةه القائمةة التخا ةب ولغةة الشخصيك ومماجه كفاءتهك ودرجة وات اهاتهك

 سةةوء  لةة  تةة دي أن الأبعةةادك هةةذه فةةي ال ةةرفين بةةين اةتلافةةات أي  ةةان ومةةن

 عنةةدما الأبعةةاد هةةذه تةةاثير ويةةمداد كتقةةديمهاو الخدمةةة أداء فةةي الخ ةةا أو الفهةةم

 بدرجةةة البشةةري العنصةةر مةةل التفاعةةل علةة  معتمةةدا الخدمةةة هةةذه أداء يكةةون

 فةي والمعةدات الآلات اسةتخدام علة  تعتمةد التي الخدمات بتللا مقار ة عاليةك

 .(8) الأداء

 أثةةر ودراسةة بالعميةلك الاهتمةام تركيةم  لةة  م ملهةا فةي الأبعةاد هةذه أدت قةدل

 هةةذه مةةن مهمةةا   جةةمءا باعتبةةاره وتقةةديمها الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي مشةةاركته

 منظةور من عنهاك ور اه الخدمة جودة عل  التاثير في نللا وأهمية العمليةك

 فةي ورقابتهةا ال ةودة عمليةات  دارة فةي أساسةيا جا با تشكل المشاركة هذه أن

 الخةدماتك تسويق أدبيات في مهما   حيما يشغل أصب  حيث الخدمةك منظمات

 التسةةليمك وأ ظةةـمة الـ ةةـودةك ومةةـراقبة الخـدمةةـةك تمييةةم علةة  يةة ثر باعتةةـباره

 .(9) العمـيل ور ـا

 مةن العديةد بةين المصةرفية الخةدمات تقةديم بيئةة فةي المنافسة حدة لتمايد  ظرا

 ريةر المنافسةة حةول أساسةية بصفة وتمحورها عموماك المصرفية الم سسات

 لخلةق أساسةا يعةد ةدمةة مةن المنظمةات هذه تقدمه ما جودة فإن ك(10) السعرية

. ةدماتها تقديم في الن اح في عليه وي عتمد بينهاك فيما التمايم من عالية درجة

 أثةر بدراسةة الاهتمةام مةن المميد بذل  ل  معه الحاجة تتمايد الذي الأمر وهو

 يةيمتق فةي تة ثر التةي المقدمةة المصةرفية الخدمات  واتج عل  العميل مشاركة

 ونلةةلا لت ويرهةةاك المتواصةةل السةةعي عةةن فضةةلا   الخدمةةةك هةةذه ل ةةودة العميةةل

 الأ شة ة مختل  عل  - المصارف - الم سسات لهذه الكبير للتاثير كا عكاس

  .الحديثة الدولة في الاقتصادية

 ال وا ةب تناولةت التةي الدراسةات محدوديةة من لةق ومةن المنظةورك هذا ومن

  ةواتج علة  وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة فةي العميةل مشةاركة لتاثير المختلفة

 مةن بهةا يةرتب  ومةا الليبيةةك المصةرفية الخةدمات سةوق فةي المقدمةة الخدمات

 فةي البحةث مشةكلة صةيارة الممكةن مةن فإ ةه والعميةلك الخدمة مقدم بين أبعاد

 :التالية التساؤلات

  ةواتج علة  وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة فةي العميةل مشةاركة تة ثر هل .1

 العاملةة العامةة الليبية الت ارية المصارف في المقدمة المصرفية الخدمة

 بنغازي؟ بمدينة

 وتقةديمها المصرفية الخدمة أداء عملية في العميل مشاركة مستويات ما .2

  نا ومةةا بنغةازي؟ بمدينةة العاملةة العامةة الليبيةة الت اريةة المصةارف فةي

 الخصةةةةةائ  بةةةةةاةتلاف تختلةةةةة  المشةةةةةاركة هةةةةةذه مسةةةةةتويات كا ةةةةةت

 للعميل؟ الديموررافية

 الت اريةةة المصةةارف فةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةة  ةةواتج تختلةة  هةةل .3

 الخصةةةةةةائ  بةةةةةةاةتلاف بنغةةةةةةازيك بمدينةةةةةة العاملةةةةةةة العامةةةةةةة الليبيةةةةةة

 للعميل؟ الديموررافية

 :البحث أهداف .3

 :يلي ما تحقيق  ل  البحث هذا يهدف     

  ةواتج علة  وتقديمها الخدمة أداء عملية في العميل مشاركة تاثير تحديد .1

 العاملةة العامةة الليبية الت ارية المصارف في المقدمة المصرفية الخدمة

 .بنغازي بمدينة

 المصةةةرفية الخدمةةة أداء عمليةةةة فةةي العميةةةل مشةةاركة مسةةةتويات تحديةةد .2

. بنغةازي بمدينةة العاملةة العامةة الليبيةة الت ارية المصارف في وتقديمها

 الخصةةائ  بةةاةتلاف تختلةة  المشةةاركة هةةذه مسةةتويات كا ةةت  نا ومةةا

 .للعميل الديموررافية

 المصةةارف فةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةة  ةةواتج كا ةةت  نا مةةا تحديةةد .3

 بةةةةاةتلاف تختلةةةة  بنغةةةةازي بمدينةةةةة العاملةةةةة العامةةةةة الليبيةةةةة الت اريةةةةة

 .للعميل الديموررافية الخصائ 

 :البحث أهمية .4

 الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي العميةةل مشةةاركة أهميةةة فةةي البحةةث هةةذا أهميةةة تكمةةن

 المصةةارف فةةي المقدمةةة الخدمةةة جةةودة مسةةتوى ت ةةوير فةةي ودوره وتقةةديمها

 أثنةاء العميةل بةه يقوم الذي المهم   الدور من لق من ونللا البحثك قيد الت ارية

 عمليةة فةي العميةل مشةاركة تةاثير تحديةد  لة    افة. الخدمة مقدم مل التفاعل

  ةا ها مةن التةي المقدمةةك المصةرفية الخدمة  واتج عل  وتقديمها الخدمة أداء

 قراراتهةا وتوجيه سياساتها في النظر  عادة في البحث قيد المصارف مساعدة

  احيةةك مةن المقدمةة الخةدمات جةودة بمسةتوى بالارتقةاء يتعلةق فيما وأ ش تها

 محةورا باعتبةاره - وتقةديمها الخدمةة   تةاج فةي العميل مشاركة مستوى ورفل
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 بالبحةث المكتبةة  ثةراء وأةيةرا. أةةرى  احية من - متميمة ةدمة لتقديم رئيسا  

 .التسويق م ال في  سبيا الحديثة المو وعات من مو و  في

 :البحث حدود .5

 العامةة الليبية الت ارية المصارف في الأفراد العملاء عل  البحث هذا يقتصر

 المتخصصةةةةةك المصةةةةارف مةةةةن ريرهةةةةا دون بنغةةةةازيك مدينةةةةة فةةةةي العاملةةةةة

 .الخاص للق ا  المملوكة والمصارف

 :البحث فروض وتطوير المفاهيمي الإطار .6

 :  Customer Participation (CP) العميل مشاركة .1

 الخدمةة بمنظمةات المةديرون ينظةر أن  رورة عل  الباحثين من العديد يتفق

 أو ك Partial Employeeجةةمئيين عةةاملين باعتبةةارهم المنظمةةة عمةةلاء  لةة 

 تكةون مةا رالبةا أ ةه باعتبةار المنظمةةك فةي Temporary Employee مة قتين

 أم معلومةةةات صةةةورة فةةةي سةةةواء الخدمةةةةك تقةةةديم عمليةةةة فةةةي  سةةةهامات لهةةةم

 يعتبةر – منهةا المعقةدة ةاصة – الخدمة تقديم منظمات معظم ففي. م هودات

 لا رالبةا العمةلاء أن وبمةا. الخدمةة   تةاج عمليةة في مهما   عنصرا العميل أداء

 قيةةام يسةةتلمم الةةذي الأمةةر العةةاملينك أداء كفةةاءة بةةنفس أدوارهةةم بةةاداء يقومةةون

 جا ةب مةن سةواء اتباعةه الواجةب السةلوج أو وتحديده الأداء بتعري  المنظمة

 العميةل مشةاركة ومدى ل بيعة تحديد هناج كان فكلما الخدمةك مقدم أم العميل

 .(11) وتر يدها التكالي  تخفي   ل  نللا أدى وتقديمهاك الخدمة أداء في

 أداء فةةي الخدمةةة مقةةدم مرتبةةة  لةة  يصةةل لا قةةد العميةةل أن مةةن الةةررم وعلةة 

 العميةةل فمعرفةةة. أفضةةل نلةةلا كةةان أقةةروك كةةان كلمةةا أ ةةه  لا المهةةامك بعةة 

 و ظمهةةاك المنظمةةة ة ةة   ةةوء فةةي وتقةةديمها الخدمةةة لأداء الفنيةةة بةةالنواحي

 عنصةةرا   يمثةةل فيهةةاك السةةائدة والقةةوا ين القواعةةد تحةةدده اجتمةةاعي   ةةار وفةةي

 .(12) وتقديمها الخدمة أداء عملية في و ش ا   فعالا  

 التفاعةل ةةلال مةن وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة فةي العميةل مشاركة وتحد 

 الخةةدمي بالتقابةةل يعةةرف مةةا أثنةةاء فةةي الخدمةةة مقةةدم وبةةين بينةةه يحةةد  الةةذي

Services Encounter مةن كثيةر فةي العميةل وجةود  ةرورة عةن النات ةة ك 

 ةاصةةية عةةن أيضةةا الناجمةةة وأدائهةةاك الخدمةةة   تةةاج فةةي ومشةةاركته الحةةالاتك

 المحةددة الخصةائ  كاحةد اسةتهلاكهاك عةن الخدمةة   تاج عملية ا فصال عدم

 بةةةين التفاعةةةل مةةةن كبيةةةرة درجةةةة  لةةة  يةةة دي أن  ةةةا ه مةةةن الةةةذي للخةةةدماتك

 وأدائهةا المقدمةة الخدمةة   تةاج عمليةة فةي وا ةحا تةاثيرا يتةرج مما ال رفينك

 .وجودتها

 أ ةه علة   ليةه ينظةر أن ينبغةي الخةدمي التقابل أن  Mills(13) يرى جا به فمن

  ةةمنياك أم صةةريحا التعاقةةد هةةذا كةةان أيةةا التعاقةةدك مةةن  ةةو  أو وكالةةةك علاقةةة

. التقابةةل  رفةةي بةةين تنشةةا والالتمامةةات الحقةةوق مةةن م موعةةة عليةةه يترتةةب

 أثنةاء فةي و بيعتةه العميل مشاركة درجة  وء في التعاقد هذا  بيعة وتتغير

 مةن دوافعه و وعية مهاراته مستوى باةتلاف وتختل  المنظمةك مل تفاعلاته

 أداء فةةي العميةةل مشةةاركة وتحديةةد دراسةةة أهميةةة تبةةرز وبالتةةالي. المشةةاركة

 الخدمةةةةة   تةةةةاج واسةةةةتراتي يات سياسةةةةات لو ةةةةل أساسةةةةا   وتقةةةةديمها الخدمةةةةة

 .وتسويقها

 أداء فةي العميةل مشةاركة أنعلة    .Kelly et al(14) ي كد متصلك سياق وفي

                      يضةةةةةةي  المنظمةةةةةةة فةةةةةةي بةةةةةةه يقةةةةةةوم الةةةةةةذي والةةةةةةدور وتقةةةةةةديمهاك الخدمةةةةةةة

 فةي العميةل يقةدم بمةانا الأول البعٌةد يتعلةق الخدمةةك جةودة لأبعاد آةرين عدينبُ 

 Customerللعميةةل الفنيةةة بةةال ودة يعةةرف مةةا وهةةو الخةةدميك التقابةةل أثنةةاء

Technical Quality (مثةل العميةلك بواسة ة تة دى التةي المهةام أو الأعمةال 

 التةةي والمعلومةةات مصةةرفي قةةر  علةة  بالحصةةول الخةةاص ال لةةب تعبئةةة

 بالكيفيةةة فيخةةت  الثةةا ي البعُةةد أمةةا(. الضةةريبية الإقةةرارات ةةةلال مةةن يقةةدمها

 الوظيفيةة بةال ودة يعةرف مةا وهةو التقابةلك أثناء في العميل بها يتصرف التي

 ل ة  مثةلك الشخصةية ال وا ةب)  Customer Functional Qualityللعميةل

 (.والاحترام والمودة المعاملة

  ل e &  George Brundag - Kingman (15) من كل يشير  فسه الإ ار وفي

 وتقديمهاك الخدمة أداء عملية في العميل لمشاركة عريضة ة و  أربعة

 :يلي كما تو يحها يمكن

 وتصةرفات العميةل تصةرفات بةين يفصةل الةذي الخ  وهو التفاعلك ة  .1

 .الخدمة مقدم

 المرئيةة التصةرفات بةين يفصةل الةذي الخة  وهو المرئيةك العمليات ة  .2

 .للعميل المرئية ورير

 الأماميةةة الأ شةة ة بةةين يفصةةل الةةذي الخةة  وهةةو الةةداةليك التفاعةةل ةةة  .3

 .الخلفية والأ ش ة

 مةن والتوجيه والإدارة التخ ي  بين يفصل الذي الخ  وهو التنفيذك ة  .4

 .أةرى  احية من الفني والدعم  احيةك

 السةوقك ت مئةة عمليةة فةي أساسا   العميل مشاركة استخدام للمنظمة يمكن كما

 السةوق يتمثةل سةوقينك  ل  المصرفية الخدمات تقديم سوق ت مئة نللا ومثالُ 

 الاتصةال ةلال من المصرفية الخدمات أرلب فيه تقدم الذي السوق في الأول

 محةدودة مشةاركة) المصةرفية الخدمةة مقةدمي المةوظفين مةل الكامل والتفاعل

 .(للعميل

 عمليةة فةي المشةاركة درجةة فيهةا ترتفةل الذي السوق فيمثل الثا يك السوق أما

 تعامةل ةةلال مةن المصرفية الخدمات معظم تقدم حيث وتقديمهاك الخدمة أداء

 البةةرامج تةةوفير أهميةةة تتضةة  هنةةا ومةةن. الآلةةي الصةةراف آلات مةةل العميةةل

 الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي مشةةاركته لتةةدعيم للعميةةل والمناسةةبة الكافيةةة والحةةوافم

 .(16) البرامج هذه تنفيذ في ومحددا وا حا دورا ومنحه وتقديمهاك

 مةةدةلا   العميةةل علةة  الاعتمةةاد أهميةةة  Groonroos (5) ي كةةد  احيتةةه ومةةن

 جةةةودة لتحسةةين بر ةةامج ت ةةوير ةةةلال مةةن المقدمةةة الخدمةةة جةةودة لتحسةةين

 مشةةاركة  دارة بر ةةامج بينهةةا مةةن فرعيةةة بةةرامج سةةتة علةة  يشةةتمل الخدمةةةك

 فةي منه الم لوو بالدور قيامه بكيفية وتعليمه العميل تهيئة عل  يقوم العميلك

 .الخدمة مقدم مل التفاعل أثناء

  Customer Participation Concept: العميل مشاركة مفهوم 1.1
   

ف  بال هةد    العميةل بهةا يسةاهم التةي الدرجةة با ها (CP) العميل مشاركة تعُرَّ

 وتقةةديمها الخةةدمات لإ تةةاج أةةةرى مةةدةلات أيةةة أو المعرفةةة أو بالتفضةةيل أو
        بعمليةةةة متعلقةةةة مهةةةام م موعةةةة أومهةةةـمة  با هةةةا أيضةةةا تةٌةةـعرف كةةةـما. (17)

           ؛ Bettencourt (19) يشةةةير كةةةذللا. (18) الخدمةةةة تقةةةديم أو المنةةةتج   تةةةاج
(20)Namasivayam    الةةةةةذي الةةةةةدور فةةةةةي تتمثةةةةل المشةةةةةاركة أن  لةةةةة                    

              مةةةن كةةةل يعُةةةرف كمةةةا. الخدمةةةة تقةةةديم أو   تةةةاج فةةةي النشةةة  العميةةةل يلعبةةةه
(21) Meuter and Bitner  بهةا يشةارج التةي ةالدرجة با هةا العميةل مشةاركة 

 مشةاركة أن .Cha et al (22)  ويةرى. وتقديمها الخدمة   تاج عملية في العميل

 والعا فيةة والسةلوكية وال سةدية المعلوماتيةة مسةاهماته عن تعبير هي العميل

  .وتقديمها الخدمة أداء عملية مراحل في

 العميةل اعتبةار تعني العميل مشاركة أن (23) قنديل اعتبرت  فسه السياق وفي

 ولةو يحتاجهةاك كمةا  ليةه تصةل حتة   ليةه المقدمةة الخدمة تصـميم في الأساس

 ويعةاود  تصةميمها فةي  رفةا باعتبةاره بفشةلها تةاثرا   أقةل يكةون الخدمة فشلت

Chang and Taylor  مةن كةل يةرى كةذللا. أةةرى مةرة المنظمة مل التعامل
 يشةةارج حيةةث المعرفةةةك تةةوفير ظةةاهرة عةةن عبةةارة العميةةل مشةةاركة أن (24)

 المنت ةةات ت ةةوير عمليةةة فةةي والحلةةول بالحاجةةات المتعلقةةة بمدةلاتةةه العميةةل

 .المنظمة في ال ديدة

 أن  .Kelly et al(14) ؛  Hsieh and yen(25) مةن كةل يةرى جا بهمةا ومةن

 التةي المعلومةات بةبع  المنظمةة مةد م ةرد علة  تقتصةر لا العميةل مشاركة

 تشةتمل بل العملاءك باحتياجات تفي ةدمات تقديم أو منت ات   تاج من تمكنها

 علة  الحصةول مةن يةتمكن لكةي ووقةت جهةد مةن العميةل يبذلةه مةا علة  أيضا

 سةلوج أن  لة   Yi and Gong(26) مةن كةل يشةير السةياق نات وفةي. الخدمةة

 والسةلوج ومشةاركتها المعلومةات عةن البحةث عل  يقتصر لا العميل مشاركة

ةةا يشةةمل بةةل فحسةةبك المسةة ول  ومقةةدم العميةةل بةةين الشخصةةي التفاعةةل أيض 

 .معينة ب ريقة الخدمة
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 أن  لة   .Cermak et al(27) يشةير أةرىك زاوية من ولكن  فسه الإ ار وفي

 المتعلقةة سةلوكياته فةي تتمثةل وتقةديمها الخدمة أداء عملية في العميل مشاركة

                                                         . وتقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةديمها و ريقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة الخدمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة بمواصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةفات

 مفهومةا تمثةل العميةلك مشاركة أن  Rodie and Kleine(28) من كل وأ اف

 الخةدمات لإ تةاج العميةل وفرهةا التةي والمةوارد الإجةراءات  لة  يشير سلوكيا

 .(29) للعملاء والعا فية والبد ية العقلية المدةلات وتشمل وتسليمهاك

 مةن عةددا يتضةمن العميةل مشةاركة مفهةوم  ن القةول يمكن تقدمك ما  وء في

 :التالي النحو عل  تبيا ها يمكن التي المهمةك النقا 

 يتعةةداها بةةل فقةة ك الماديةةة السةةلل علةة  العميةةل مشةةاركة مفهةةوم يقتصةةر لا 

  .المقدمة الخدمات  ل  ليصل

 م ةةةرد مةةةن أوسةةةل منحةةة  أةةةةذ العميةةةل مشةةةاركة مفهةةةوم فةةةي الت ةةةور  ن 

 العلاقةةةات فةةةي ت ةةور  لةةة  وصةةل بةةةل والمنظمةةةةك العميةةل بةةةين اتصةةالات

 .العملاء عن بيا اتها وقاعدة المنظمة بين العا فية

 بهةةا يشةةارج التةةي بالدرجةةة يتعلةةق سةةلوكي مفهةةوم العميةةلك مشةةاركة مفهةةوم 

 بةالمنتج متعلقةة ومدةلات ومواردك و جراءاتك معلومات تقديم في العميل

 .الخدمة أو

 :العميل مشاركة أسباب 2.1

             وتقةةةديمهاك الخدمةةةة   تةةةاج عمليةةةة فةةةي العميةةةل مشةةةاركة باسةةةباو يتعلةةةق فيمةةةا

 المنةةةافل تحقيةةةق فةةةي الأول يتمثةةةل الأسةةةباوك مةةةن  ةةةوعين تحديةةةد يمكةةةن فإ ةةةه

 ك(سةعرها)   تاجهةا تكةالي  وتخفةي  الخدمةةك جودة تعميم مثل الاقتصاديةك

. و تائ هةا   تاجهةا عمليةة كفةاءة عةن فضلا عليهاك للحصول المحتمل والوقت

                      ك( فسةةةةةية) اجتماعيةةةةةة منةةةةةافل تحقيةةةةةق  لةةةةة  الثةةةةةا ي السةةةةةبب يشةةةةةير بينمةةةةةا

   تةاج فةي المشةاركة بعمليةة والتمتةل الخدمةةك   تةاج عمليةة عل  السي رة مثل

 .(313ك0) وتقديمها الخدمة

 :العميل مشاركة مدخلات 3.1

 توصةةةيل م ةةةرد مةةةن أكثةةةر مختلفةةةة أ ةةةكالا   العميةةةل مشةةةاركة  بيعةةةة تاةةةةذ

 توقعةةات مةةل يت ةةابق منةةتج تقةةديم مةةن تةةتمكن حتةة  المنظمةةة  لةة  المعلومةةات

 علة  الحصول من العميل ستمكن التي ال هود بذل  ل  تتعداها حيث العميلك

 المةدةلات من مختلفة أ وا  ثلاثة  ل  الإ ارة يمكن لذللاك ووفقا. (14) المنتج

. (28) والعا فيةة والبد يةة العقليةة المدةلات في تتمثل العميلك يقدمها أن يمكن

 مةةةةن أةةةةرى أ ةةةوا  أربعةةةةة  لةةة  العلاقةةةة نات الإدارة أدبيةةةةات تشةةةير كةةةذللا

 مةل والعلائقيةةك والسةلوكية والممنيةة الماليةة المةدةلات فةي تتمثل المدةلاتك

 يشةارج مةرة كةل فةي م تمعةة المةدةلات هةذه كةل تسةتخدم لا قةد أ ه ملاحظة

 أو المنةةتجك  بيعةةة مثةةل العوامةةلك بعةة  علة  نلةةلا يعتمةةد حيةةث العميةةلك فيهةا

 .(18) الفعلي بالعميل الخاصة السمات بع 

 :العميل مشاركة أبعاد 4.1

 لمشةاركة محةددة أبعةاد لتحديةد البةاحثين مةن العديةد محاولات وتباينت تعددت

 بشكل تمثلت أبعاد عل  م ملها في تتفق أ ها  لا المختلفةك جوا بها في العميل

 مشةةاركا لاعتبةةاره للعميةةلك الشخصةةي والتفاعةةل الحضةةور عمليةةة فةةي أساسةةي

 قيمةةة لإي ةةاد تتكةةرر لا وفرصةةة وتقةةديمهاك الخدمةةة   تةةاج عمليةةة فةةي أساسةةيا

 أن يمكةن والةذي ك(32) رقةابي تفاعةل بمثابة يعٌد الذي التفاعلك ل رفي   افية

  لةة  تشةةير التةةي السةةي رةك رقابةةة فةةي الأول النةةو  يتمثةةل أ ةةوا ك ثلاثةةة ياةةةذ

 الثةا ي النةو  يشةير فيمةا. معةين اقتةراح فةر  مثةل السي رةك العميل محاولة

 علةة  م بةةرا العميةةل فيهةةا يكةةون التةةي الخضةةو ك رقابةةة  لةة  الرقابةةة هةةذه مةةن

 فيتمثةل والأةيةرك الثالث النو  أما. الخدمة مقدم قبل من المقدم الاقتراح قبول

 علة  العميةل فيهةا ويكةون الخدمةةك تقةديم عمليةة أثناء في الموازية الرقابة في

 علة  السةي رة مةن التخفةي   لة  بةدورها وتهةدف الخدمةةك لمقةدم مسةاو قدر

 .ال رفين بين العلاقة  بيعة

 أبعةاد مةن كبعُةد وبنائهةا الخدمةة تصةميم عمليةة فةي العميةل مشاركة فإن كذللا

 الخدمةة  ي اد في المنظمة لمساعدة يبذله الذي ال هد ةلال من تتم المشاركةك
 بفاعليةة للمشةاركة المسة ول السةلوج وصةاحب جمئيةا موظفا وباعتباره ك(25)

 يقةوم الةدورك هةذا مةن ا  لاقةا فإ ةه وبالتةالي. (33) الخدمةة هذه   تاج عملية في

 مهةام    ةاز عل  ال رفان فيها يعمل التي المشاكل حل في بالمشاركة العميل

 .(34) ككل جديد منتج ت وير عملية في منهما كل

 فةةي ومسةةاهمته العميةةل مشةاركة أن  لةة   wang(35) يشةةير السةةياق نات وفةي

 الوقةةت وتةةوفير ل ودتهةةاك معةةايير و ةةل مةةن تمكنةةه وتقةةديمها الخدمةةة تصةةميم

 الوقةت فةي والمسةاعدة  احيةك من  ر اؤه وبالتالي وتقديمهاك لإ تاجها اللازم

  .أةرى  احية من وررباته لاحتياجاته وفقا الخدمة تصميم في  فسه

                الخدمةةةةةة ومقةةةةةدم العميةةةةةل بةةةةةين وتبادلهةةةةةا المعلومةةةةةات جمةةةةةل عمليةةةةةة وتعُةةةةةد

              وتقةةةديمهاك الخدمةةةة أداء عمليةةةة فةةةي العميةةةل مشةةةاركة أبعةةةاد مةةةن مهمةةةا   بعةةةدا

 المعرفيةةة بالإسةةهامات العمليةةة هةةذه علةة   Gallan(36) ي لةةق جا بةةه فمةةن

Knowledge Inputsالمعلومةةات وتبةةادل تةةوافر مسةةتوى  لةة  تشةةير التةةي ك 

 تسةةهيل  ةةا ه مةةن الةةذي وتقةةديمهاك الخدمةةة   تةةاج بعمليةةة والمتعلقةةة المتاحةةة

 وتختلة . (37) الخدمةة مةن  فسةه الوقةت فةي ويعةمز الخدمةك مقدم مل التفاعل

 بةةاةتلاف وتقةةديمها الخدمةةة   تةةاج فةةي للمشةةاركة الم لوبةةة المعلومةةات أ ةةوا 

  Fang(38) ؛ Lin and Huang (34)  من كل اعتبر كما. (33) المشاركة درجة

 .جديد منتج   تاج عملية في العميل بها يشارج التي الدرجة با ه البعد هذا

           Word of Mouth العميةةل جا ةةب مةةن المن وقةةة الإي ابيةةة الكلمةةة تعُةةد كمةةا

 معلومةة باعتبارهةا وتقةديمهاك الخدمةة أداء فةي مشةاركته أبعةاد مةن بعٌةدا أيضا

 كلمةةة تكةةون وقةةد الخدمةةةك أو السةةلعة ت ربةةة  تي ةةة لآةةةر  ةةخ  مةةن تنتقةةل

 مةن  وعةا وتعتبةر. (40) والكفةاءة الثقةة مةن وتعمز ك(39) سلبية كلمة أو  ي ابية

 ةدمةة لتقةديم المنظمةة قةدرة وتعةمز تةدعم التةي للعميةلك المسةاعدة السلوكيات

 .(41) مرتفعة جودة نات

 :العميل مشاركة مستويات 5.1

 ومتوسةة ةك عاليةةةك: مسةةتويات ثلاثةةة  لةة  العميةةل مشةةاركة مسةةتويات صُةةن فتَْ 

 حضةةوره فةةي العميةةل لمشةةاركة المةةنخف  المسةةتوى يتمثةةل حيةةث ومنخفضةةةك

 قبةل مةن أساسةي بشةكل الخدمةة تقُةدم عندما الخدمةك تقديم عملية أثناء في فق 

 المسة ولية مةن الأد ة  الحةد العميةل يتحمل عندما أو ك(الخدمة مقدم) المنظمة

 تعةاون فةي المتوسة ة المشةاركة مسةتوى يتمثةل بينمةا. (42) الخدمةة توافر عن

 أةةرى مةوارد أيةة أو الوقةت أو ال هةد  ريةق عةن الخدمةة مقةدم   مةل العميةل

 هةةةذا فةةةي الخدمةةةة مقةةةدم دور ويكةةةون. (17) وتقةةةديمها الخدمةةةة أداء فةةةي تسٌةةةهم

 الأساسةةةي النظةةام دعةةةم فةةي ويتمثةةةل جةةداك محةةةدودا المشةةاركة مةةةن المسةةتوى

 عةن الرئيسة المس ولية العميل ويتحمل للإ تاجك اللازمة الأدوات أو وتيسيره

 يت لةب حيةث ك(43) المشةاركة مةن العليا المستويات في وتقديمها الخدمة   تاج

 ومهةاراتك معرفةةك وتقةديمها الخدمة أداء عملية في العالي المشاركة مستوى

 .المشاركة لعملية ولازمة أساسية تعتبر العميلك جا ب من عالية وقدرات

 العميةل بوجةود الاكتفةاء (444ك5ك52) البحٌةا  مةن العديةد ي كد  فسه المنح  وفي

 حالةة فةي أمةا المنخفضةةك المشةاركة حالةة فةي الخدمة عل  الحصول أجل من

 عمليةةة فةةي العميةةل مسةةاهمة يت لةةب الأمةةر فةةإن للعميةةلك المتوسةة ة المشةةاركة

 فةيالماديةةك  بالممتلكةات أم بال هةد أم بالمعلومات سواء وتقديمها الخدمة أداء

 فةةيمسةةاهمته( ) مسةةاعدته بةةدورها تت لةةب للعميةةل العاليةةة المشةةاركة أن حةةين

 .ناتها الخدمة تصميم أو   شاء

 Service Outcomes: الخدمة نواتج .2
 

 :الخدمة نواتج مفهوم 1.2

 منت ةةات ليسةةت مخرجاتهةةا التةةي الاقتصةةادية الأ شةة ة كةةل الخةةدمات تتضةةمن

 بشةكل وهةي مضةافة قيمةة وتقدم   تاجها وقت تستهللا عام بشكل وهي ماديةك

 أثةر لهةا يكةون قد الخدمة ةصائ   بيعة فإن وبالتالي. ملموسة رير أساسي

 مةثلا التلازم فخاصية. منافعها وكذللا تقديمها عملية  واتج جودة عل  وا  

 مسةةتويات علةة  وتةةاثيرهم الأفةةراد أهميةةة تظهةةر ومقةةدمها  فسةةها الخدمةةة بةةين

 لا الخدمةة بةان تعنةي الخدمة  بيعة في الت ا س عدم صفة فإن كذللا ال ودةك

  .ما حد  ل  متغيرة دائما وأ ها  فسها بالدقة تقديمها أو   تاجها  عادة يمكن
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 لم  نا العميل ر ا عدم  ل  ت دي قد الخدمة  بيعة في الهلامية صفة أن كما

 وبشةكل. أيضةا ومنافعهةا  وات هةا علة  حكمةه يختلة  قةد وبالتالي  لبهك يلُبََّ 

 .(46) السلوكية     و واياه العميلك ر ا في الخدمة  واتج تتمثل تحديداك أكثر

 :الخدمة نواتج أبعاد 2.2

 المدركةةة الخدمةةة جةةودة: همةةا بعةةدين فةةي المقدمةةة الخدمةةة  ةةواتج أبعةةاد تتحةةدد

 المصةرفية الخدمة  واتج قياس في الباحثان عليهما اعتمد ك(47) العميل ور ا

 .البحث هذا قيد العامة الليبية الت ارية المصارف من المقدمة

 Perceived Service Quality: المدركة الخدمة جودة 1.2.2

 ك(48) الخدمةةة تفةةوق لدرجةةة العميةةل يةةيمتق با هةةا المدركةةة الخدمةةة جةةودة تعُةةرف

 مةن المسةتفيد توقعةات بةين الفرق  تاج با ها (49)  دريس عرفها مماثل وبشكل

  Wang and Lo(50) من كل أ ار كما. الفعلي الخدمة لأداء و دراكه الخدمة

 عةن والنات ةة العمةلاء يةدركها التةي ال ودة هي المدركة الخدمة جودة أن  ل 

 ال ةةودة فةةي تمثلةةت لل ةةودةك أ ةةوا  ثلاثةةة توجةةد حيةةث الأسةةباوك مةةن العديةةد

 فيمةةا المتوقعةةة ال ةةودة تتمثةةل المدركةةةك وال ةةودة الفعليةةةك وال ةةودة المتوقعةةةك

  ةعور فةي الفعليةة ال ةودة تتمثةل بينمةا المقدمةةك الخدمات عن العملاء يتوقعه

  .الخدمة عل  حصوله أثناء في العميل

 وال ةةودة المتوقعةةة ال ةةودة بةةين مةةا مقار ةةة  تةةاج فهةةي المدركةةةك ال ةةودة أمةةا

 فةإن المتوقعة ال ودة من أعل  أو مساوية الفعلية ال ودة تكون فعندما الفعليةك

 ال ةودة من أقل الفعلية ال ودة تكون عندما بينما عاليةك تكون المدركة ال ودة

 .منخفضة مدركة جودة  ل  يشير هذا فإن المتوقعة

 :الخدمة لجودة العميل إدراك في المؤثرة العوامل -

                    العميةةةةل  دراج تكةةةةوين فةةةةي تسةةةةاهم التةةةةي العوامةةةةل مةةةةن م موعةةةةة توجةةةةد

            تحديةةةداك  المصةةةرفية الخةةةدمات صةةةناعة فةةةي المقدمةةةة الخةةةدمات جةةةودة عةةةن

 :(51) يلي كما تبيا ها يمكن

 الخدمةة عةن ا  بةا  يحد  وفيها (:الحقيقية اللحظات) المواجهة خدمة .1

 التفاعةلك لحظةة وهةي المصةرفك مةل العميةل تعامل عند ونللا المقدمةك

 تقةديم وسةرعة الاسةتقبال حيةث مةن السةابقة ةبرتةه العميل يستخدم حيث

 : ل  تقسيمها ويمكن.  لخ... والدقة الخدمة

 ظةةام ةةلال مةن المصةرف مةل العميةل يتفاعةل فيهةا بعُةد  عة  المواجهةة  

 علة  حكمةه ويكةون المختلفةةك الائتمةان ب اقةات أو مةثلا الآلةي الصةراف

 المصةارف وح ةم الب اقةة فةي ثقته مدى ةلال من الحالة هذه في ال ودة

 .تعتمدها التي

 الصةةوت  بةةرة لأن تعقيةةدا؛ أكثةةر وتكةةون والإنترنةة   بالهةةات  المواجهةةة 

 فحكمةه الإ تر ةت عل  الخدمة في أما ال ودةك عل  العميل حكم في ت ثر

 .المصرف في والمصداقية الأمان توافر مدى  ل  يرجل

 القةرو  موظ  مل التعامل مثل مبا رك تفاعل لوجه  وجها المواجهة 

 .ال ارية الحسابات أو

 العميةل  دراج فةي المة ثرة الرئيسةة العوامل من وتعتبر :الخدمة ملامح .2

 أيةةة فةةي للخدمةةة مظهةةر أو دليةةل عةةن يبحةةث دائمةةا لأ ةةه الخدمةةة؛ ل ةةودة

  .الخدمة مقدم مل تفاعل عملية

 أو الةةذهني بالتصةةور العميةةل  دراج يتةةاثر أن يمكةةن :الذهنيةةة الصةةورة .3

 فكةرة يعكةس  دراكةا   المصةرف صةورة تعةرف وهنةا المصةرفك بسةمعة

 مثةةل جةداك ثابتةة تكةةون قةد الصةورة هةةذه. ناكرتةه فةي العميةةل بهةا يحةتف 

 بحيةث والاعتماديةةك التعةا   مثةل ثباتةاك أقل تكون وقد العملك ساعات

 العامةةة والعلاقةةات الإعةةلان ةةةلال مةةن للعميةةل الذهنيةةة الصةةورة تبنةة 

 .والدعاية

 العميةةل  دراج فةةي كبيةةر تةةاثير لةةه يكةةون قةةد أيضةةا الخدمةةة سةةعر :السةةعر .4

                      ( اللاملموسةةةةةةةية) الخدمةةةةةةةة ةاصةةةةةةةية لأن ونلةةةةةةةلا الخدمةةةةةةةةك ل ةةةةةةةودة

                          السةةةةةةةعر علةةةةةة  العميةةةةةةةل يعتمةةةةةةد ولهةةةةةةةذا عليهةةةةةةاك الحكةةةةةةةم يصةةةةةةعب

 .و دراكه توقعاته في ي ثر بديلا   م  را  

  :  Customer Satisfaction العميل رضا 2.2.2 

 أهةداف تحقيةق علة  يقةوم الةذي التسةويقيك المفهوم أساس العميل ر ا يعتبر

 هةذا ترجمةة فةإن وبالتةالي وررباتةهك العميل حاجات   با  ةلال من المنظمة

 برفةةل المنظمةةة اهتمةةام بالضةةرورة يت لةةب عملةةيك واقةةل  لةة  فلسةةفة   المفهةةوم

 تنفيةذاك النهايةة و ق ةة تخ ي ا البداية  ق ة باعتبارهم العملاءك ر ا مستوى

. وتقةةديمها الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي ومشةةاركتهم اتصةةالهمك ةةةلال مةةن ونلةةلا

 النةاتج الاسةتياء أو بالسةعادة للعميل  خصي  عور با ه العميل ر ا ويعُرف

 أيضةا يعٌةرف كمةا. (52) العميةل توقعةات مل للخدمة المدرج الأداء مقار ة عن

 حيةال سةلبية أو  ي ابيةة ات اهةات أو عا فةة   عنةه يعُبََّةر  حساس أو  عور با ه

 .(53)السرور عدم أو بالسرور كالشعور المنتجك

 :العميل رضا في المؤثرة العوامل -

 ر ةا في الم ثرة العوامل ك(54) الم ال هذا في الرائدة الدراسات  حدى تحٌدد

 والخصةائ  والأداء الخدمةةك أو السةلعة أداء مسةتوى عن توقعاته في العميل

 التوقعةات هةذه بةين المقار ةة و ةاتج الت ةابق ومةدى الخدمةةك أو للسلعة الفعلية

 ر ةاه عةدم أو العميةل ر ةا تحقةق ومةدى الخدمةةك أو للسةلعة الفعلي والأداء

 المنظمةةةك مةةن للعميةةل المقدمةةة المعلومةةات  لةة    ةةافة. المقار ةةة لهةةذه  تي ةةة  

 عةدم أو الر ةا ينةتج عةام وبشةكل. معهةا( السةابقة الخبةرة) السةابقة وتعاملاتةه

 الخدمةةة جةةودة أن كمةةا. الشةةراء بعمليةةة العميةةل يقةةوم أو يةةتم أن بعةةد الر ةةا

 .(55) العميل ر ا في  ي ابي بشكل ت ثر المقدمة

 :العميل ورضا المدركة الخدمة جودة بي  العلاقة 3.2

 فقةةد العميةةلك ور ةةا المدركةة الخدمةةة جةةودة بةةين العلاقةة بدراسةةة يتصةةل فيمةا

 م ملهةا فةي وأكةدت والتحليةلك بالبحةث السةابقة الدراسةات مةن العديد تناولتها

 الدراسةةات هةةذه بةةين الاةةةتلاف أوجةةه أن  لا. (56) بينهمةةا قويةةة علاقةةة وجةةود

  ليةه النظةر يمكةن وأيهما مستقلا ك متغيرا    ليه النظر يمكن أيهما حول تركمت

 الممكةن مةن حيةث العلاقةةك هةذه  بيعةة حةول جدلا هناج  ن أي تابعا ك متغيرا  

 ومفهةةوم الر ةةا مفهةةوم بةةين الخلةة  فةةي نلةةلاك فةةي الأساسةةي السةةبب يتمثةةل أن

 كةةلا تفسةةير فةةي المسةةتخدمة ال ريقةةة تشةةابه  تي ةةة للخدمةةةك المدركةةة ال ةةودة

 .المفهومين

  لة  بالخصةوصك السةابقة الدراسةات مةن العديةد  تةائج تشةير الإ ار هذا وفي

 ور ةا المدركةة الخدمةة جةودة مةن كةل بين الممكنة العلاقة من  وعين وجود

 لر ةا ومحةددة سةابقة عمليةة تعتبةر المدركةة الخدمة جودة أن أولهما العميلك

 مترتبةة  تي ةة العميل ر ا أي السلوكيةك  واياه في بدوره ي ثر الذي العميلك

 مهمةا   ومحةددا   سابقا حدثا يمثل العميل ر ا أن وثا يهما. الخدمة جودة عل 

 .(57) التالية السلوكية النوايا في بدورها ت ثر التي المدركةك الخدمة ل ودة

 :الخدمة ونواتج العميل مشاركة بي  العلاقة 4.2

 التةي المنظمةات أن  Fuchs and Schreier(2) مةن كل و   السياقك هذا في

 يتعلةةق فيمةةا جديةةدة أفكةةار لتقةةديم فرصةةة لةةه وتتةةي  بالمشةةاركة للعميةةل تسةةم 

  رحهةا يتعين التي المنت اتك واةتيار ال ديد( الخدمة) المنتج تصميم ب رق

 الأقةل علة  الأحيةان بعة  فةي التنافسةية الميةمة تحقيةق من تتمكن بالأسواقك

 مةن العميةل تمكن ولا المنتج   تاج لعملية التقليدي الأسلوو تتبل التي تللا عن

 تمكنةه التةي للمنظمةات العميةل تفضةيل فةي الميمة هذ وتتمثل فيهاك يشارج أن

 .ةدماتها تقديم أو منت اتها   تاج في المشاركة من

 تصةميم فةي يشةاركون الةذين العمةلاء أن  .Chang et al(58) مةن كةل بةين كما

 عمليةةة فةةي يشةةاركون لا الةةذين العمةةلاء مةةن ر ةةا أكثةةر ةةةدماتهم/ منت ةةاتهم

 زيةادة بسةبب ر ةاهك علة  مبا ةر تةاثير لهةا العميل مشاركة نأ أي التصميمك

 المسةتوى أن  .Chan et al(17) مةن كةل أ ةاف كمةا. الةذاتي بةالتوافق الشعور

 القيمةة   شةاء ةةلال مةن ر ةاه زيةادة  لة  ي دي العميلك مشاركة من الأعل 

 .له الاقتصادية

 الوصةول تس يل  ظام استخدام في العميل مشاركة ترتب  أةرىك  احية ومن

 الاقتصةاديةك والقةيم التمتةلك قةيم) الثلاثةة بةالقيم  ي ابيةا ارتبا ةا الإ تر ت عبر
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 كمةا. (59) بالنظام يتعلق فيما الر ا من مميد  ل  ي دي مما ك(العلائقية والقيم

 ارتبا ةا تةرتب  العميةل مشةاركة أن  لة   .Cermak et al(27) مةن كةل توصل

 عةرو  تقةديم  لة  أيضةا المشةاركة هةذه وتة دي. الشةراء  عةادة بعملية وثيقا

 فةي وتسةاعده للعميةلك القيمةة ةلةق م ةالات مةل أوثةق بشةكل وتتناسب تتوافق

 .(60) فائقة قيمة ةلق عل  الأمر  هاية

 مةن يضةب  وتسةليمها الخدمةة   تةاج فةي مشاركة العميةلتحديداك  أكثر وبشكل

 والشةةعور الخدمةةة جةةودة زيةةادة فةةي جا بهةةا مةةن وتسةةهم. (61)جودتهةةا مسةةتوى

   تاجيةةةة مةةةن  فسةةةه الوقةةةت فةةةي وتعُةةةمز. (62)وكبيةةةر  ي ةةةابي بشةةةكل بالر ةةةا

 التوقعةةات بةةين مةةا أقةةل وف ةةوات للعميةةلك واقعيةةة أكثةةر وتوقعةةات المنظمةةةك

 المدركةة ال ةودة من الأةيرة المحصلة في يحُسن مما للخدمةك الفعلي والأداء

 مشةاركا جمئيةا موظفةا باعتبةاره المقدمةة الخدمات عن ر اه وزيادة للعميلك

   تةاج عمليةة فةي العميةل مشةاركة زادت كلمةا وأ ةه. (63) وتسليمها تقديمها في

  .(64) عنها ر اه زاد كوتسليمها الخدمة

 :التالية الفرو  صيارة يمكن با ه الباحثان يعتقد سبق ما عل  بناء  

 :الأول الفرض

  ي ابيةا معنويةا تةاثيرا وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة فةي العميةل مشةاركة ت ثر

 العامةة الليبيةة الت اريةة المصةارف فةي المقدمةة المصرفية الخدمة  واتج عل 

  .بنغازي مدينة في العاملة

 :الثاني الفرض

 فةةي وتقةةديمها الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي العميةةل مشةةاركة مسةةتويات تختلةة  لا

 بةةةاةتلاف بنغةةةازي مدينةةةة فةةةي العاملةةةة العامةةةة الليبيةةةة الت اريةةةة المصةةةارف

 :التالية الفرعية الفرو  تنبثق ومنه. للعميل الديموررافية الخصائ 

 فةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة في العميل مشاركة مستويات تختل  لا 

 بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 .العميل  و 

 فةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة في العميل مشاركة مستويات تختل  لا 

 بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 .العمر

 فةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة في العميل مشاركة مستويات تختل  لا 

 بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 .التعليمي المستوى

 فةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة في العميل مشاركة مستويات تختل  لا 

 بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 .المصرف اسم

 فةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة في العميل مشاركة مستويات تختل  لا 

 بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 .النشا   و 

 فةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة في العميل مشاركة مستويات تختل  لا 

 بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 .الحساو  و 

 :الثالث الفرض

 الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف فةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةة  ةةواتج تختلةة  لا

. للعميةل الديموررافيةة الخصةائ  بةاةتلاف بنغةازي مدينة في العاملة العامة

 :التالية الفرعية الفرو  الفر  هذا من وينبثق

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 .العميل  و  باةتلاف بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 .العمر باةتلاف بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 .التعليمي المستوى باةتلاف بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 .المصرف اسم باةتلاف بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 .النشا   و  باةتلاف بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 .الحساو  و  باةتلاف بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية

 :البحث منهجية .7

 جمل عل  القائم التحليلي الوصفي المنهج عل  همنهاجيت في البحث هذا يعتمد

  ةوء فةي منها النتائج واستخلاص وتحليلها البحثك بمشكلة المتعلقة البيا ات

 اتبةةا  ةةةلال مةةن ونلةةلا البحةةثك بمو ةةو  العلاقةةة نات البحثيةةة المسةةاهمات

 :التالية الخ وات

 :عليها الحصول ومصادر البيانات نوع .1

 :هما البيا اتك من أساسيين  وعين عل  البحث هذا يعتمد     

 الثانوية البيانات: 

 علة  اعتمةادا السةابقة والدراسةات الأدبيةات مراجعةة ةلال من عليها وَحُصِلَ 

 تناولةةت التةةي والم ةةلاتك والبحةةو  الكتةةب مةةن والأجنبيةةة العربيةةة المراجةةل

 الإ ةار و عةداد المفةاهيم لتاصيل به المتعلقة والمو وعات البحثك مو و 

 .للبحث المناسب النظري

 الأولية البيانات: 

 الت اريةة المصةارف عملاء عل  وُزعت استقصاءك قائمة ةلال من وجُمَعتَ

 .البحث قيد الليبية

 :وعينته البحث مجتمع .2

 فةي العاملةة العامةة الليبية الت ارية المصارف عملاء في البحث م تمل يتمثل

 الوحةةةدةك ومصةةةرف ال مهوريةةةةك مصةةةرف) فةةةي المتمثلةةةة بنغةةةازيك مدينةةةة

 هةذه به تتميم لما ونللا ك(الو ني الت اري والمصرف الصحاريك ومصرف

 رأس يشةكل حيث الا تشارك وسعة المال رأس ح م كبر حيث من المصارف

 مةال رأس  جمالي من( 68.9)%  سبته ما المذكورة الأربعة المصارف مال

 التابعةةة الفةةرو  عةةدد أن  لةة  بالإ ةةافة. م تمعةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 مةةن( 64)%   سةةبته مةةا تمثةةل فرعةةاك( 335) فةةي المتمثلةةة المصةةارفك لهةةذه

 فةي والمنتشةرة العامةة الليبيةة الت ارية للمصارف التابعة الفرو  عدد  جمالي

 .(65) فرعا( 520) عددها والبالغ البلادك أ حاء جميل

 المصةةارف عمةةلاء مةةن Intercept Sample اعترا ةةية عينةةة أةُِةةذتَ وقةةد

 علة  وبنةاء  . المنةال سةهلة العينةات أ ةوا  مةن  ةو  وهي البحثك قيد الت ارية
(66) al.Saunders et ةةو  علةة  يعتمةةد العينةةة ح ةةم أن  لةة  يشةةير الةةذي ك  

 ح ةةم فةةإن البحةةث؛ م تمةةل وح ةةم والخ ةةا الثقةةة ومسةةتوى المسةةتخدم التحليةةل

 بمسةةتوى مفةةردةك 1000000و 100000 بةةين عةةدده يتةةراوح لم تمةةل العينةةة

 تمكةةةن وقةةةد.  مفةةةردة 384 يكةةةون ك(%5) ة ةةةا وهةةةام ( %95) معنويةةةة

 حُل ِلةَتْ  ك(%84) بلغةت اسةت ابة بنسةبة اسةتمارةك( 320) ت ميةل مةن الباحثةان

 .البحث أهداف لتحقيق  حصائيا بيا اتها

 :البحث أداة .3

 الاستقصةاءك قائمةة عل  الأولية مصادرها من البحث بيا ات ت ميل في اعْتمُِدَ 

                   مةةةةن كةةةةل مقيةةةةاس باسةةةةتخدام ونلةةةةلا البحةةةةثك أهةةةةداف لتحقيةةةةق أعُِةةةةد تْ  التةةةةي
(67)Yim et al.  الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي العميةةل مشةةاركة متغيةةر لقيةةاس 

 المقيةاس عُةد لَ  وقد. لذللا ةصصت محددة عبارات ةمس ةلال من وتقديمها

 البحةثك وأهةداف يتناسةب بمةا العبارات صيارة وتعديل واحدة عبارة بإ افة

 المقدمةة المصةرفية الخدمةة  ةواتج لقيةاس  .Dong et al(47) مقيةاس واسةتخدم



 الكيخيا وحسن                                          95 – 81( ك العلوم الإ سا ية:  2)  33( م لد  2020م لة جامعة بنغازي العلمية ) 

87 
 

  لة  القائمةة ووجهةت العميةلك ور ةا المدركةة الخدمةة جودة بعدي ةلال من

 .بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية الت ارية المصارف عملاء

 الخصةةةائ  لوصةة  منهةةا الأول صةةمم: نجمئيةةا مةةن القائمةةة هةةذه وتتكةةون

 الاستقصةاءك قائمةة مةن الثةا ي ال مء أما. البحث عينة لمفردات الديموررافية

( الخدمةة جةودة و ةواتج العميةلك مشةاركة) البحث متغيرات بقياس اةت  فقد

 مةةن بنغةةازيك مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف لعمةةلاء

 مةن والمكةون المتةدرجك Likert مقيةاس باسةتخدام  ليةه المُشةار المقياس ةلال

 حيةث المنتص ك في محايدة درجة وجود مل للاست ابةك بديلة درجات ةمس

 التامةةة الموافقةةة عةةدم عةةن يعبةةر الةةذي 1 الةةرقم مةةن الاسةةت ابات فيةةه تتةةدرج

 .التامة موافقته عن يعبر الذي 5 الرقم  ل  منهك للمستقصي

 :والصدق الثبات اختبارات .4

 أجُْرِيةَت الموثوقيةةك مةن عالية درجة عل   تائج  ل  الوصول  مان أجل من

 :التالي النحو عل  ونللا البحثك لأداة والصدق الثبات اةتبارات

  Reliability Test  ت:الثبا اختبار .1

            لمتغيةةةةر كرو بةةةةا  ألفةةةةا قيمةةةةة احْتسُِةةةةبتَْ  البحةةةةثك أداة ثبةةةةات درجةةةةة لتحديةةةةد

     الخدمةةةةك   ةةةواتج لمتغيةةةر( %93) و ك(%71) بلغةةةت التةةةي العميةةةلك مشةةةاركة

 يكةةةون أو ك(68)( 0.70)   مةةةن أعلةةة  أو مسةةةاويا المقبولةةةة القيمةةةة  ةةةمن أي

 هو كما ونللا المقياسك ثبات عل  يدل مما. (69)( 0.60) من أعل  أو مساويا

 (.1) رقم ال دول في مو  

 Validity Testق:  الصد اختبار .2

 :يلي ما عل  البحث لأداة الصدق اةتبار  جراء في الباحثان اعتمد

 ى:المحتو صدق  Content Validity 

 الدراسةات وتحليةل اسةتعرا  تةم البحةثك لأداة المحتوى صدق درجة لتحديد

 و ةةواتج العميةةل مشةةاركة) البحةةث متغيةةرات جا بهةةا مةةن تناولةةت التةةي السةةابقة

 يمكةن بينهمةا العلاقةة اةتبةار ةلال من أ ه وتبين ك(المقدمة المصرفية الخدمة

 م موعةةة ةةةلال مةةن العميةةل مشةةاركة متغيةةر قيةةاس ةةةلال مةةن البحةةث  جةةراء

 الخدمةةة جةةودة ببعةةدي الخدمةةة  ةةواتج متغيةةر وقيةةاس العبةةاراتك مةةن محةةددة

  .العميل ور ا المدركة

متْ   علةةة  وعر ةةةت الأسةةةاسك لهةةةذا وفقةةةا( الاستقصةةةاء) البحةةةث أداة وصُةةةم ِ

 لإبةداء بنغةازي جامعةة في المتخصصين الأساتذة من المحكمين من م موعة

 مةةن البحةةث أداة كفايةةة ومةةدى للمحتةةوىك العبةةارات مناسةةبة مةةدى حةةول رأيهةةم

 اسةةةتمارة صةةلاحية المحكمةةةون أكةةد وقةةةد. و ةةموليتها العبةةةاراتك عةةدد حيةةث

 فةي تعةديل  جةراء اقتةراح مةل جيةدك بشةكل البحث متغيرات لقياس الاستقصاء

  .وفهما   و وحا   أكثر تكون حت  صيارتها و عادة العبارات بع 

 ي:الذات الصدق  Intrinsic Validity 

 لمعامةةل التربيعةةي ال ةةذر احْتسُِةةبَ  البحةثك لأداة الةةذاتي الصةةدق درجةةة لتحديةد

 :التالي( 1) رقم ال دول في مو   هو كما أعلاه احْتسُِبَ  الذي ألفا الثبات

 البحث لمتغيرات والصدق الثبات معاملياحتساب  نتائج(: 1) رقم جدول

 معامل الصدق الذاتي قيمة معامل ألفا المتغير

 0.84 0.709 مشاركة العميل

 0.97 0.934 الخدمة واتج 

 

 مشةةاركة البحةةث لمتغيةري كرو بةةا  ألفةةا معامةل أن( 1) رقةةم ال ةةدول يو ة 

 أن وبمةةا التةةواليك علةة ( 0.934)و( 0.709) كا ةةت الخدمةةة و ةةواتج العميةةل

 فةةي مقبةةولا يعتبةةر( 0.7)  لةة ( 0.5) بةين يتةةراوح الةةذي كرو بةةا  ألفةةا معامةل

 أداة علةةة  الاعتمةةةاد يمكةةةن فإ ةةةه ك(70) الاجتماعيةةةة والعلةةةوم الدراسةةةات م ةةةال

 عةةن كرو بةةا  ألفةةا معامةةل  سةةبة زادت كلمةةا عةةام وبشةةكل. القيةةاس فةةي البحةةث

 .الثبات من عالية بدرجة المقياس تميم( 0.6)

 :البيانات تحليل في المستخدمة الإحصائية الأساليب .5

 المسةتخدمة العينةة و ةو  القيةاس وأسةلوو وفرو ةه البحث أهداف  وء في

 أةةرىك  احيةة من الفرو  واةتبار التحليل وأررا   احيةك من البحث في

 مةن م موعةة اسةتخدام علة  البحةث هذا في البيا ات معال ة منه ية اعتمدت

 للعلةةةةةوم الإحصةةةةةائية الحممةةةةةة بر ةةةةةامج باسةةةةةتخدام الإحصةةةةةائيةك الأسةةةةةاليب

 :التالي النحو عل  ونللا ك((SPSS Ver 23 الاجتماعية

 ألفةةا  بةةا  كةةرو معادلةةة Cronbach Alphaأداة ثبةةات درجةةة لتحديةةد ك 

  .وصدقها البحث

 البسةي   الخ ةي الا حةدار أسةلوو (Simple Linear Regression)ك 

 التةابل المتغيةر عل ( العميل مشاركة) المستقل المتغير تاثير لقياس ونللا

  .الأول الفر  لاةتبار( الخدمة  واتج)

 واحةةةد ات ةةةاه فةةةي التبةةةاين تحليةةةل (Anova)اةتبةةةار وكةةةذللا ك  T-Test 

 اةةةةتلاف) والثالةةةث الثةةةا ي الفةةةر  لاةتبةةةار ونلةةةلا مسةةةتقلتينك لعينتةةةين

 الخصةةةةائ  بةةةاةتلاف المقدمةةةة الخدمةةةة و ةةةواتج المشةةةاركة مسةةةتويات

 (.البحث عينة لمفردات الديموررافية

 

 :الفروض واختبار البيانات تحليل .6

 للخصةةةةةائ  وصةةةةةفي  حصةةةةائي تحليةةةةةل أجُْةةةةةرِي البحةةةةث أهةةةةةداف لتحقيةةةةق

 :التالي النحو عل  ونللا البحثك عينة لمفردات الديموررافية

 :البحث عينة لمفردات الديموغرافية الخصائص .1

 عينةةة لمفةةردات الديموررافيةةة الخصةةائ  التةةالي( 2) رقةةم ال ةةدول يو ةة 

 :البحث

 البحث عينة لمفردات الديموغرافية الخصائص(: 2) رقم جدول        

 النسبة العدد المتغير

 النو 
 %60 192 نكر

 %40 128 أ ث 

 العمر

 %4 14 سنة 20أقل من 

 %44 140 سنة 40 ل  أقل من  20من 

 %44 142 60 ل  أقل من  40من 

 %8 24 فاكثر. 60من 

 المستوى التعليمي

 %4 14 بدون م هل

 %27 86 م هل متوس  فاقل

 %53 169 م هل جامعي

 %16 51 م هل فوق ال امعي

 اسم المصرف

 %32 102 ال مهورية

 %13 41 الصحاري

 %24 78 الت اري الو ني

 %31 99 الوحدة

  و  النشا 
 %76 243 عام

 %24 77 ةاص

  و  الحساو
 %77 246 موظ  دولة

 %23 74 أعمال حرة
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 البحةةةث عينةةةة لمفةةةردات الديموررافيةةةة الخصةةةائ  تحليةةةل  تةةةائج أظهةةةرت

 كا ةت الةذكور فئةة اسةت ابة أن فةي تلخيصةها يمكن الخصائ ك من م موعة

 ك(%60) وبنسةبة( 192) عةددهم بلةغ حيث فارقك بشكل الإ ا  فئة من أكبر

  تةائج أو ةحت كمةا(. %40) وبنسبة( 128) الإ ا  فئة است ابة بلغت بينما

               العمةةةريتين للفئتةةةين البحةةةث عينةةةة مفةةةردات أعمةةةار تسةةةاوي أيضةةةا   التحليةةةل

(. %44) اسةةت ابة بنسةةبة ك(سةةنة 60  لةة  40) ومةةن( سةةنة 40  لةة  20 مةةن)

 الليبيةة الدولةة بهةا تمةر التي الحالية الظروف  ل  التحليل هذا  تائج ترجل وقد

 بشةان المصةارف هةذه اتخةذتها  جراءات من عليها ترتب وما( السيولة أزمة)

 .المقدمة المصرفية الخدمات

     البحةةةثك  عينةةةة مفةةةردات مةةةن( %53) أن أيضةةةا التحليةةةل  تةةةائج بينةةةت كمةةةا

              (%27) مقابةةةةل جامعيةةةةاك مةةةة هلا يحملةةةةون مفةةةةردة( 169) عةةةةددهم والبةةةةالغ

 يرجةل قةد ونلةلا مفردةك( 86) وبعدد فاقل متوس  م هل عل  حاصلون منهم

 العمةريتين الفئتين  من كا وا البحث عينة مفردات من الأعل  النسبة أن  ل 

 علميةةا   م هلةةون البحةةث عينةةة مفةةردات أن يعنةةي وهةةذا. سةةنة 60  لةة  20 مةةن

 مسةةتويات عةةن والتعبيةةر الاستقصةةاءك قائمةةة لتعبئةةة كةةاف   وتفهةةم قةةدرة ولةةديهم

 عاليةةة وبدرجةةة المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةوتقةةديم  أداء عمليةةة فةةي مشةاركتهم

 .المصداقية من

  لة  البحةث عينةة لمفةردات الديموررافيةة الخصائ  تحليل  تائج تشُير كذللا

 لمصةةرفي المصةةرف باسةةم يتعلةةق فيمةةا مفرداتةةهك بةةين  سةةبي تةةوازن وجةةود

  لة  ترجةل التي التواليك عل ( %31) و( %32) بنسبة والوحدة ال مهورية

 تقةةةةوم والتةةةةي المختلفةةةةةك الدولةةةةة م سسةةةةات فةةةةي يعملةةةةون مةةةةنهم( %77) أن

. رواتةبهم لاسةتلام المصةارف هةذه لةدى حساباتهم فت   رورة  ل  بتوجيههم

 دون المصةةارف هةةذه مةةل للتعامةةل العمةةلاء مةةن الفئةةة هةةذه تفضةةيل عةةن فضةةلا

 بهةذه بهةا العةاملين الم سسةات حسةابات وجةود  لة  أيضةا يرجةل وقةد ريرهاك

 .المصارف

 :الفروض اختبار .2

 الإحصةةةائي التحليةةةل لنتةةةائج تحلةةةيلا   عر ةةةا   البحةةةث مةةةن ال ةةةمء هةةةذا يتنةةةاول

 مةل تتناسةب  حصةائية أسةاليب عةدة اسةتخُْدِمَتْ  حيةث البحثك فرو  لاةتبار

 يمكةن الإ ةار هذا وفي. صحتها مدى لاةتبار الفرو  من فر  كل  بيعة

 :التالي النحو عل  ونللا البحثك فرو  اةتبارات  تائج عر 

 :الأول الفرض

 وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة فةي العميةل مشةاركة أن علة  الفر  هذا ين 

 فةةةي المقدمةةةة المصةةةرفية الخدمةةةة  ةةةواتج علةةة   ي ابيةةةا معنويةةةا تةةةاثيرا تةةة ثر

 صةحة ولاةتبةار بنغةازيك مدينة في العاملة العامة الليبية الت ارية المصارف

 Simple Linear البسةةي  الخ ةةي الا حةةدار تحليةةل اسةةتخُْدِمَ  الفةةر ك هةةذا

Regressionالتالي( 3) رقم ال دول في مو   هو كما ونللا ك: 

 

 

 البسيط الخطي الانحدار تحليل(: 3) رقم جدول

 t Sig 𝑹𝟐 F Sigقيمة   Bمعامل الانحدار النموذج

 0.00 6.940 1.695 الثابت
 

  

 0.02 5.227 0.16 0.007 2.732 0.205 مشاركة العميل

 

 أن  لة  أعةلاه ال ةدول فةي F بإحصةائية الخاصةة البيا ةات تحليةل  تةائج تشةير

 مةن( %16) فسر المستقل المتغير وأن معنويةك دلالة نو الإحصائي النمونج

 تةةةاثير أن علةةة  الا حةةةدار بمعامةةةل الخاصةةةة النتةةةائج ودللةةةت التةةةابلك المتغيةةةر

 الاحتماليةةة القيمةةة لأن ونلةةلا معنويةةةك دلالةةة نا  ي ابيةةا كةةان العميةةل مشةةاركة

 قبةول يمكةن فإ ةه وبالتةالي(. 0.05) مةن أقةل t (0.007) لإحصةائية المنةاظرة

 فةي العميل لمشاركة  ي ابي معنوي تاثير وجود عل  ين  الذي الفر  هذا

 فةةةي المقدمةةةة المصةةةرفية الخدمةةةة  ةةةواتج الخدمةةةة وتقةةةديمها علةةة  أداء عمليةةةة

 فسةةرت حيةةث بنغةةازيك مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 مةةةن( %16)  سةةةبته مةةةا وتقةةةديمها الخدمةةةة أداء عمليةةةة فةةةي العميةةةل مشةةةاركة

 يرجةةل والبةةاقي المصةةارفك هةةذه فةةي المقدمةةة الخدمةةة  ةةواتج فةةي التغيةةرات

 .الحالي البحث  ليها يت رق لم أةرى لعوامل

 :الثاني الفرض

 فةي العميل مشاركة مستويات في اةتلاف وجود عدم عل  الفر  هذا ين 

 فةي العاملةة العامةة الليبية الت ارية المصارف في وتقديمها الخدمة أداء عملية

 الفةرو  تنبثةق ومنةه للعميةلك الديموررافيةة للخصةائ  وفقةا   بنغةازي مدينة

 :التالية الفرعية

 فةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة في العميل مشاركة مستويات تختل  لا 

 بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 .العميل  و 

 فةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة في العميل مشاركة مستويات تختل  لا 

 بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 .العمر

 فةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة في العميل مشاركة مستويات تختل  لا 

 بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 .التعليمي المستوى

 فةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة في العميل مشاركة مستويات تختل  لا 

 بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 .المصرف اسم

 فةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة في العميل مشاركة مستويات تختل  لا 

 بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف

 .النشا   و 

 الخدمةةةةةةة أداء عمليةةةةةةة فةةةةةةي العميةةةةةةل مشةةةةةةاركة مسةةةةةةتويات تختلةةةةةة  لا               

                        العاملةةةةةةةة العامةةةةةةةة الليبيةةةةةةةة الت اريةةةةةةةة المصةةةةةةةارف فةةةةةةةي وتقةةةةةةةديمها

 .الحساو  و  باةتلاف بنغازي مدينة في

 المشةةةاركة مسةةةتوى بتحديةةةد الباحثةةةان قةةةام الفةةةر ك هةةةذا صةةةحة اةتبةةةار قبةةةل

 احْتسُِةةةبَ  حيةةةث وتقةةةديمهاك الخدمةةةة أداء عمليةةةة فةةةي البحةةةث عينةةةة لمفةةةردات

 أن  لةةة  ويشةةةير( 3.124) بلةةةغ الةةةذي العميةةةلك لمشةةةاركة المةةةرج  المتوسةةة 

 مةن المقدمةة المصةرفية الخدمة وتقديم أداء عملية في العميل مشاركة مستوى

 مسةةةتواها فةةةي متوسةةة ة مشةةةاركة كالبحةةةث قيةةةد الت اريةةةة المصةةةارف قبةةةل

 مشةةةاركة مسةةةتوى يعنةةةي 3.40 مةةةن أقةةةل – 2.60 مةةةن المةةةرج  المتوسةةة )

 (.متوس 

 واحةةةد ات ةةةاه فةةةي التبةةةاين تحليةةةل اسةةةتخُْدِمَ  الفةةةر ك هةةةذا صةةةحة ولاةتبةةةار

(Anova )المصةرفك واسةم التعليمةيك والمسةتوى العمةرك بمتغيةر يتعلق فيما 

 بمتغيةر يتعلةق فيمةا ونلةلا مسةتقلتينك لعينتةين( T-Test) اةتبةار اسةتخُْدِمَ  بينما

 .الحساو و و  النشا ك و و  العميلك  و 
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 العميل نوع لمتغير وفقاً المشاركة مستويات في الاختلاف تحليل: 

ً  العميل مشاركة لمتغير( T-Test)اختبار نتائج(: 4) رقم جدول  العميل نوع لمتغير وفقا

 نوع العميل
المتوسط 

 المرجح

الانحراف 

 المعياري
T Sig 

 0.02 5.216 0.698 2.851 نكر

 0.708 2.668 أ ث 
  

 

 مشةةاركة مسةةتويات فةةي اةةةتلاف وجةةود السةةابقك ال ةةدول بيا ةةات مةةن يتضةة 

 العامةة الليبيةة الت اريةة المصارف في وتقديمها الخدمة أداء عملية في العميل

 قيمةة بلغةت حيةث العميةلك  ةو  لمتغيةر وفقةا   بنغةازي مدينة   اق في العاملة

(5.216) T  احتمالية بقيمة Sig   (0.02)يمثةل الذي ك(0.05) من أقل وهي ك 

 الاجتماعيةةك والعلةوم الدراسةات م ةال فةي للمقار ةة المحةدد المعنوية مستوى

 البحةث قيد الت ارية المصارف عملاء آراء بين معنوي اةتلاف يوجد   ه أي

 عةةدم يعنةةي وهةذا العميةةلك  ةو  لمتغيةةر وفقةا المشةةاركة بمسةتويات يتعلةةق فيمةا

 .الأول الفرعي الفر  صحة تبو 

 العمر لمتغير وفقاً المشاركة مستويات في الاختلاف تحليل: 

                         العميل مشاركة لمتغير( Anova) التباي  تحليل اختبار نتائج(: 5) رقم جدول

 ً  العمر لمتغير وفقا

 F Sig الانحراف المعياري المرجحالمتوسط  العمر

 0.23 1.442 0.623 2.462 سنة 20أقل من 

   0.744 2.842 40 ل  أقل من  20من 

   0.668 2.743 60 ل  أقل من  40من 

   0.732 2.801 فاكثر. 60من 

 

 العميةل مشةاركة مسةتويات فةي اةةتلاف وجةود عةدم السابق ال دول من يتبين

 العاملةة العامةة الليبيةة الت ارية المصارف في وتقديمها الخدمة أداء عملية في

 F (1.442) قيمةة جةاءت حيةث العمةرك لمتغيةر تبعةا   بنغةازي مدينةة   ةاق فةي

 مسةةتوى يمثةةل الةةذي ك(0.05) مةةن أكبةةر وهةةي كSig (0.23) احتماليةةة قيمةةةب

 عمةلاء آراء بةين معنةوي اةةتلاف يوجةد لا   ةه أي للمقار ةك المحدد المعنوية

 لمتغيةر وفقةا المشةاركة بمسةتويات يتعلةق فيمةا البحث قيد الت ارية المصارف

  .الثا ي الفرعي الفر  صحة يعني وهذا العمرك

 المسةةةةتوى لمتغيةةةر وفقةًةةةا المشةةةاركة مسةةةتويات فةةةةي الاخةةةتلاف تحليةةةل 

 :التعليمي

                       العميل مشاركة لمتغير( Anova) التباي  تحليل اختبار نتائج(: 6) رقم جدول

 ً  التعليمي للمستوى وفقا

 F Sig الانحراف المعياري المرجحالمتوسط  المستوى التعليمي

 0.47 0.83 0.681 2.573 بدون م هل

   0.636 2.715 م هل متوس  فاقل

   0.723 2.819 م هل جامعي

   0.776 2.831 م هل فوق ال امعي

 

 مشةاركة مسةتويات فةي اةةتلاف وجود عدم السابق ال دول بيا ات من يتض 

 العامةة الليبيةة الت اريةة المصارف في وتقديمها الخدمة أداء عملية في العميل

                      التعليمةةةةةيك المسةةةةةتوى لمتغيةةةةةر تبعةةةةةا   بنغةةةةةازي مدينةةةةةة   ةةةةةاق فةةةةةي العاملةةةةةة

                                   كSig (0.47)ة احتماليةةةةة بقيمةةةةةة F (0.83) قيمةةةةةة جةةةةةاءت حيةةةةةث

                للمقار ةةةةك المحةةةدد المعنويةةةة مسةةةتوى يمثةةةل الةةةذي ك(0.05) مةةةن أكبةةةر وهةةةي

                الت اريةةةة المصةةةارف عمةةةلاء آراء بةةةين معنةةةوي اةةةةتلاف يوجةةةد لا   ةةةه أي

 التعليمةةي المسةةتوى لمتغيةةر وفقةةا المشةةاركة بمسةةتويات يتعلةةق فيمةةا البحةةث قيةةد

 .الثالث الفرعي الفر  صحة ثبوت يعني وهذا للعميلك

 المصرف اسم لمتغير وفقاً المشاركة مستويات في الاختلاف تحليل: 

                        المشاركة لمتغير( Anova)التباي  تحليل اختبار نتائج(: 7) رقم جدول

 ً  المصرف اسم لمتغير وفقا

 F Sig الانحراف المعياري المرجحالمتوسط  اسم المصرف

 0.75 0.402 0.775 2.766 ال مهورية

   0.648 2.781 الصحاري

   0.752 2.710 الت اري الو ني

   0.619 2.835 الوحدة

 

 العميةل مشةاركة مسةتويات فةي اةةتلاف وجةود عةدم السابق ال دول من يتبين

 تبعةةا   البحةةث قيةةد الت اريةةة المصةةارف فةةي وتقةةديمها الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي

 (0.75) احتماليةة بقيمةة F (0.402) قيمةة جاءت حيث المصرفك اسم لمتغير

Sigللمقار ةةك المحةدد المعنويةة مسةتوى يمثل الذي ك(0.05) من أكبر وهي ك 

 قيةةد الت اريةةة المصةةارف عمةةلاء آراء بةةين معنةةوي اةةةتلاف يوجةةد لا   ةةه أي

 وهةةذا المصةةرفك اسةةم لمتغيةةر وفقةةا   المشةةاركة بمسةةتويات يتعلةةق فيمةةا البحةةث

 .الرابل الفرعي الفر  صحة ثبوت يعني

 النشاط نوع لمتغير وفقاً المشاركة مستويات في الاختلاف تحليل: 

ً  العميل مشاركة لمتغير( T-Test)اختبار نتائج(: 8) رقم جدول  النشاط نوع لمتغير وفقا

 T Sig الانحراف المعياري المرجحالمتوسط  نوع النشاط

 0.38 0.768 0.699 2.759 عام

   0.732 2.839 ةاص

 

 مشةاركة مسةتويات فةي اةةتلاف وجود عدم السابق ال دول بيا ات من يتض 

 العامةة الليبيةة الت اريةة المصارف في وتقديمها الخدمة أداء عملية في العميل

 بلغةت حيةث للعميلك بالنسبة النشا  لنو  وفقا   بنغازي مدينة   اق في العاملة

 الةذي ك(0.05) مةن أكبةر وهي ك Sig (0.38) احتمالية بقيمة T (0.768) قيمة

 بةين معنةوي اةةتلاف يوجد لا   ه أي للمقار ةك المحدد المعنوية مستوى يمثل

 المشةاركة بمسةتويات يتعلةق فيمةا البحةث قيةد الت ارية المصارف عملاء آراء

 الفةةر  صةةحة ثبةةوت يعنةةي وهةةذا للعميةةلك بالنسةةبة النشةةا   ةةو  لمتغيةةر وفقةةا

 .الخامس الفرعي

 الحساب نوع لمتغير وفقاً المشاركة مستويات في الاختلاف تحليل: 

ً  العميل مشاركة لمتغير( T-Test) اختبار نتائج(: 9) رقم جدول  الحساب نوع لمتغير وفقا

 T Sig الانحراف المعياري المرجحالمتوسط  نوع الحساب

 0.42 0.657 0.701 2.760 موظ  دولة

   0.726 2.836 أعمال حرة

 

 مشةاركة مسةتويات فةي اةةتلاف وجةود عةدم السةابق ال دول بيا ات من يتبين

 العامةة الليبيةة الت اريةة المصارف في وتقديمها الخدمة أداء عملية في العميل

 قيمةة بلغةت حيةث العميةلك حسةاو لنةو  وفقا   بنغازي مدينة   اق في العاملة

(0.657) T (0.42) احتمالية بقيمة Sig يمثةل الةذي ك(0.05) من أكبر وهي ك 

 آراء بةين معنةوي اةةتلاف يوجةد لا   ه أي للمقار ةك المحدد المعنوية مستوى

 وفقةا المشةاركة بمسةتويات يتعلةق فيمةا البحةث قيةد الت ارية المصارف عملاء

 .السادس الفرعي الفر  صحة ثبوت يعني وهذا الحساوك لنو 
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 :الثالث الفرض

 المصةةرفية الخدمةةة  ةةواتج فةةي اةةةتلاف وجةةود عةةدم علةة  الفةةر  هةةذا يةةن 

 بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف فةةي المقدمةةة

 :التالية الفرعية الفرو  تنبثق ومنه الديموررافيةك الخصائ  باةتلاف

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 .العميل  و  باةتلاف بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 .العمر باةتلاف بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 .التعليمي المستوى باةتلاف بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 .المصرف اسم باةتلاف بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 بالنسةةبة النشةةا   ةةو  بةةاةتلاف بنغةةازي مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة

 .للعميل

 الت اريةةةة المصةةارف فةةةي المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةةة  ةةواتج تختلةة  لا 

 .الحساو  و  باةتلاف بنغازي مدينة في العاملة العامة الليبية

 (Anova) واحد ات اه في التباين تحليل استخُْدِمَ  الفر ك هذا صحة ولاةتبار

 اسةتخُْدِمَ  بينما المصرفك واسم التعليميك والمستوى العمر بمتغير يتعلق فيما 

 و ةةو  النشةةا  و ةةو  النةةو ك بمتغيةةر يتعلةةق فيمةةا ونلةةلا ك(T-Test) اةتبةةار

 .الحساو

 

 نةوع لمتغيةر وفقةًا المقدمةة المصةرفية الخدمة نواتج في الاختلاف تحليل 

 :العميل

ً  الخدمة نواتج لمتغير( T-Test)اختبار نتائج(: 10) رقم جدول  العميل لنوع وفقا

 T Sig الانحراف المعياري المرجحالمتوسط  نوع العميل

 0.19 1.696 0.866 1.949 نكر

   0.955 1.815 أ ث 

 

 الخدمةةة  ةةواتج فةةي اةةةتلاف وجةةود عةةدم السةةابقك ال ةةدول بيا ةةات مةةن يتبةةين

   ةةاق فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةة الت اريةةة المصةةارف فةةي المقدمةةة المصةرفية

 بقيمةة T (1.696) قيمةة بلغةت حيةث العميةلك  ةو  لمتغيةر وفقةا   بنغةازي مدينة

 المعنويةة مسةتوى يمثةل الذي ك(0.05) من أكبر وهيك  Sig (0.19) احتمالية

 المصةارف عملاء آراء بين معنوي اةتلاف يوجد لا   ه أي للمقار ةك المحدد

 لنةو  وفقةا المقدمةة المصةرفية الخدمةة بنةواتج يتعلةق فيمةا البحث قيد الت ارية

 .الأول الفرعي الفر  صحة ثبوت يعني وهذا العميلك

 

 عمةر لمتغيةر وفقةًا المقدمةة المصرفية الخدمة نواتج في الاختلاف تحليل 

 :العميل

  الخدمة نواتج لمتغير( Anova) التباي  تحليل اختبار نتائج(: 11) رقم جدول

 ً  العميل عمر لمتغير وفقا

 F Sig الانحراف المعياري المرجحالمتوسط  عمر العميل

 0.86 0.245 0.623 1.746 سنة 20أقل من 

   0.744 1.933 40 ل  أقل من  20من 

   0.668 1.871 60 ل  أقل من  40من 

   0.732 1.917 فاكثر. 60من 

 

  ةةواتج فةةي اةةةتلاف وجةود عةةدم  لةة  السةةابق ال ةدول فةةي التحليةةل  تةةائج تشُةير

 فةي العاملةة العامةة الليبيةة الت اريةة المصةارف فةي المقدمة المصرفية الخدمة

 بقيمةة F (0.245) قيمةة جةاءت حيةث العميةلك عمر لمتغير تبعا   بنغازي مدينة

 المعنويةة مسةتوى يمثةل الذي ك(0.05) من أكبر وهي ك Sig (0.86) يةاحتمال

 المصةارف عملاء آراء بين معنوي اةتلاف يوجد لا   ه أي للمقار ةك المحدد

 لمتغيةر وفقةا المقدمةة المصرفية الخدمة بنواتج يتعلق فيما البحث قيد الت ارية

 .الثا ي الفرعي الفر  صحة ثبوت يعني وهذا العمرك

 لمتغيةةر وفقةًةا المقدمةةة المصةةرفية الخدمةةة نةةواتج فةةي الاخةةتلاف تحليةةل 

 :للعميل التعليمي المستوى

                           الخدمة نواتج لمتغير( Anova)التباي  تحليل اختبار نتائج(: 12) رقم جدول

 ً  التعليمي للمستوى وفقا

 F Sig الانحراف المعياري المتوسط المرجح المستوى التعليمي

 0.25 1.375 0.874 1.813 بدون م هل

   0.921 1.896 م هل متوس  فاقل

 0.916 1.968 م هل جامعي
  

 0.823 1.680 م هل فوق ال امعي
  

 

 الخدمةةة  ةةواتج فةةي اةةةتلاف وجةةود عةةدم السةةابق ال ةةدول بيا ةةات مةةن يتضةة 

 مدينةةة فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةةة الت اريةةة المصةةارف فةةي المقدمةةة المصةةرفية

 احتمالية بقيمة F (1.375) قيمة جاءت حيث التعليميك للمستوى تبعا   بنغازي

(0.25) Sigالمحةدد المعنويةة مسةتوى يمثةل الةذي ك(0.05) مةن أكبةر وهةي ك 

 المصةةةارف عمةةةلاء آراء بةةةين معنةةةوي اةةةةتلاف يوجةةةد لا   ةةةه أي للمقار ةةةةك

 لمتغيةر وفقةا المقدمةة المصرفية الخدمة بنواتج يتعلق فيما البحث قيد الت ارية

 .الثالث الفرعي الفر  صحة ثبوت يعني وهذا للعميلك التعليمي المستوى

 اسةم لمتغيةر وفقةًا المقدمةة المصةرفية الخدمة نواتج في الاختلاف تحليل 

 :العميل مصرف

                    الخدمة نواتج لمتغير( Anova)التباي  تحليل اختبار نتائج(: 13) رقم جدول

 ً  المصرف اسم لمتغير وفقا

 F Sig الانحراف المعياري المرجحالمتوسط  اسم المصرف

 0.06 4.215 0.894 1.691 ال مهورية

 0.998 1.963 الصحاري
  

 0.886 1.837 الت اري الو ني
  

 0.841 2.126 الوحدة
  

 

 الخدمةةة  ةةواتج فةةي اةةةتلاف وجةةود عةةدم السةةابقك ال ةةدول بيا ةةات مةةن يتبةةين

   ةةاق فةةي العاملةةة العامةةة الليبيةة الت اريةةة المصةةارف فةةي المقدمةةة المصةرفية

 بقيمة F (4.215) قيمة جاءت حيث المصرفك اسم لمتغير تبعا   بنغازي مدينة

 المعنويةة مستوى يمثل الذي ك(0.05) من أكبر وهيك Sig (0.06) ة  احتمالي

 المصةارف عملاء آراء بين معنوي اةتلاف يوجد لا   ه أي للمقار ةك المحدد

 لمتغيةر وفقةا المقدمةة المصرفية الخدمة بنواتج يتعلق فيما البحث قيد الت ارية

 .الرابل الفرعي الفر  صحة ثبوت يعني وهذا المصرفك اسم

 نةوع لمتغيةر وفقةًا المقدمةة المصةرفية الخدمة نواتج في الاختلاف تحليل 

 :العميل نشاط

ً  الخدمة نواتج لمتغير( T-Test)اختبار نتائج(: 14) رقم جدول  النشاط نوع لمتغير وفقا

 T Sig الانحراف المعياري المرجحالمتوسط  العميلنشاط 

 0.99 0.000 0.946 1.896 عام

   0.760 1.895 ةاص

 



 الكيخيا وحسن                                          95 – 81( ك العلوم الإ سا ية:  2)  33( م لد  2020م لة جامعة بنغازي العلمية ) 

91 
 

  ةواتج فةي اةتلاف وجود عدم السابقك ال دول بيا ات تحليل  تائج من تض ي

 فةي العاملةة   العامةة الليبية الت ارية المصارف في المقدمة المصرفية الخدمة

 T (0.000) قيمةة بلغةت حيةث العميةلك  شةا  لنةو  وفقةا   بنغةازي مدينةة   اق

 مسةتوى يمثةل الةذي ك(0.05) مةن أكبةر وهةي ك Sig (0.99) احتماليةة بقيمةة

 عمةلاء آراء بةين معنةوي اةةتلاف يوجةد لا   ةه أي للمقار ةك المحدد المعنوية

 المقدمةة المصةرفية الخدمةة بنةواتج يتعلةق فيما البحث قيد الت ارية المصارف

 .الخامس الفرعي الفر  صحة ثبوت يعني وهذا العميلك  شا  ل بيعة وفقا

 نةوع لمتغيةر وفقةًا المقدمةة المصةرفية الخدمة نواتج في الاختلاف تحليل 

 :العميل حساب

ً  الخدمة نواتج لمتغير( T-Test)اختبار نتائج(: 15) رقم جدول  الحساب نوع لمتغير وفقا

 T Sig المعياريالانحراف  المرجحالمتوسط  نوع الحساب

 0.42 0.657 0.942 1.883 موظ  دولة

   0.766 1.936 أعمال حرة

 

تشير  تائج تحليل بيا ات ال دول السابقك  ل  عةدم وجةود اةةتلاف فةي  ةواتج 

الخدمة المصرفية المقدمةة فةي المصةارف الت اريةة الليبيةة العاملةة فةي   ةاق 

( بقيمةة 0.657) Tمدينة بنغازي وفقا  لنةو  حسةاو العميةلك حيةث بلغةت قيمةة 

(ك الةذي يمثةل مسةتوى المعنويةة 0.05(ك وهي أكبةر مةن )0.42) Sigاحتمالية 

 ه لا يوجد اةتلاف معنوي بين آراء عملاء المصةارف  المحدد للمقار ةك أي 

الت ارية قيد البحث فيما يتعلق بنواتج الخدمة المصرفية المقدمةة وفقةا  لمتغيةر 

  و  حساو العميلك وهذا يعني ثبوت صحة الفر  الفرعي السادس.

 :والتوصيات النتائج مناقشة .8

 النتةةائجك مةةن م موعةةة  لةة  البحةةث توصةةل البيا ةةاتك تحليةةل  تةةائج ةةةلال مةةن

 :التالي النحو عل  ومناقشتها عر ها يمكن

 الخدمةةةة أداء عمليةةةة فةةةي العميةةةل لمشةةةاركة  ي ةةةابي معنةةةوي تةةةاثير وجةةةود .1

 العامةة الليبيةة الت ارية المصارف في المقدمة الخدمة  واتج عل  وتقديمها

5.227)( ة  وقيمةك  2R (0.16) تحديةد بمعامةل بنغةازيك مدينةة فةي العاملة

Fقبةول يعنةي ممةا ك(0.05) مةن أقل وهي ك(0.02) معنوية مستوى عند ك 

 مةن( %16)  سبته ما العميل مشاركة فسرت حيث للبحثك الأول الفر 

 البحةةثك قيةةد الت اريةةة المصةةارف فةةي المقدمةةة الخدمةةة  ةةواتج فةةي التبةةاين

  .الحالي البحث  ليها يت رق لم أةرى لعوامل يرجل والباقي

 حةةرص بةان تفسةيرها يمكةةن من قيةةك  تي ةة النتي ةةة هةذه أن الباحثةان ويعتقةد 

 مةن الكثيةر وقضةائه الخدمةةك علة  للحصةول الشخصي حضوره عل  العميل

 فةي الخدمةة مقةدمي المةوظفين مل احتياجاته حول المعلومات تبادل في الوقت

 أن كمةا. المقدمةة الخدمات  واتج عل  كبيرة تاثيرات لها عليها الحصول أثناء

 المقدمةةك الخدمةة  واتج لتحسين للموظفين اقتراحات تقديم عل  الدائم حرصه

 أمةورا   مثلةت الخةدماتك بهةا تقةدم التةي الكيفيةة تحديةد في مشاركته  ل    افة

 قيةد المصةارف فةي المقدمةة المصةرفية الخةدمات  ةواتج علة  حكمه في مهمة

   تةاج فةي العميةل مشةاركة أن مةن  Brond(61) أك ةدهَ ما مل يتفق وهذا. البحث

  ليةه أةـشار مةا مةل أيضةا ويتفةق. جودتهةا مستوى من يضب  وتسليمها الخدمة

 عمليةة فةي العميةل مشةاركة أن مةن   TerashimaDawson and  (62)مةن كةل

  .والر ا الخدمة جودة في و ي ابي كبير بشكل تسهم وتقديمها الخدمة أداء

 أن مةن   Wattanakamolchai (63) أك ةدهَ مةا مةل أيضةا النتي ةة هةذه تتفق كما

 المنظمةةةك   تاجيةةة مةةن يعُةةمز وتقةةديمها الخدمةةة  عةةداد فةةي العميةةل مشةةاركة

 الفعلةي والأداء التوقعةات بةين مةا أقةل وف وات للعميلك واقعية أكثر وتوقعات

  للعميةةلك المدركةةة ال ةةودة مةةن الأةيةةرة المحصةةلة فةةي يحُسةةن ممةةا للخدمةةةك

 فةةي مشةةاركا جمئيةةا موظفةةا باعتبةةاره المقدمةةة الخةةدمات عةةن ر ةةاه وزيةةادة

     مةةن كةةل  ليةةه توصةةل مةةا مةةل كةةذللا النتي ةةة هةةذه وتتفةةق. وتسةةليمها تقةةديمها
(64) Hsu and Chen الخدمة   تاج عملية في العميل مشاركة زادت كلما با ه 

 .عنها ر اه زاد وتسليمها

 أداء عمليةةة فةةي العميةةل مشةةاركة مسةةتوى أن البيا ةةات تحليةةل  تةةائج كشةةفت .2

 مسةتواهاك فةي متوسة ة كا ةت البحةث قيةد المصةارف فةي وتقديمها الخدمة

 مةن الخدمة مقدم مل التعاون عل  العميل دور باقتصار نللا تفسير ويمكن

 المسةةةاهمة دون المعلومةةةاتك وتقةةةديم الوقةةةت وقضةةةاء ال هةةةد بةةةذل ةةةةلال

      ويتفةةق عليهةةاك الحصةةول فةةي يررةةب التةةي الخدمةةة تصةةميم فةةي الحقيقيةةة

     ؛  .Chan et al (17) ؛ Yoo (44) مةن كةل  ليةه أ ةار مةا مةل تحديةدا هةذا
(25) Hsieh and Yen (45) ؛ Bitner et al.   المشةاركة مسةتوى بةان 

 مةةن تعاو ةه فةةي تتمثةل وتقةةديمها الخدمةة أداء عمليةةة فةي للعميةةل المتوسة ة

 الخدمةةة أداء عمليةة فةةي تسٌةهم أةةةرى مةوارد أيةةة أم الوقةت أم ال هةةد ةةلال

 .وتقديمها

 وجةود عةدم عامةةك بصةفة البحةث لبيا ةات الإحصةائي التحليةل  تائج أيدت كما

 فةةي وتقةديمها الخدمةة أداء عمليةة فةي العميةل مشةاركة مسةتويات فةي اةةتلاف

 المتمثلةة للعميةل الديموررافيةة للمتغيرات وفقا   البحث قيد الت ارية المصارف

 و ةةةو  النشةةا ك و ةةو  المصةةةرفك واسةةم التعليمةةيك والمسةةةتوى العمةةرك فةةي

 ك(0.75) ك(0.47) ك(0.23) منهةا لكةل المعنويةة مسةتوى بلغ حيث الحساوك

 فةي وأفصةحت ك(0.05) مةن أكبةر وجميعها التواليك عل ( 0.42)و( 0.38)

 علاقةةة لهةةا العميةةل مشةةاركة مسةةتويات فةةي اةةةتلاف وجةةود عةةن  فسةةه الوقةةت

 مةةةن أقةةةل وهةةةو( 0.02) المعنويةةةة مسةةةتوى بلةةةغ حيةةةث العميةةةلك  ةةةو  بمتغيةةةر

 فيمةةا ونلةةلا جمئيةةا ك قبةةولا   للبحةةث الثةةا ي الفةةر  قبةةول يعنةةي ممةةا ك(0.05)

 أداء عمليةةة فةةي العميةةل مشةةاركة مسةةتويات فةةي اةةةتلاف وجةةود بعةةدم يتعلةةق

 للخصةةةائ  وفقةةةا   البحةةةث قيةةةد الت اريةةةة المصةةةارف فةةةي وتقةةةديمها الخدمةةةة

 و ةو  المصةرفك واسةم التعليمةيك والمسةتوى العمةرك)  للعميل الديموررافية

 فةةةي اةةةةتلاف وجةةةود بعةةةدم يتعلةةةق فيمةةةا ورفضةةةه ك(الحسةةةاو و ةةةو  النشةةةا ك

  .العميل  و  باةتلاف المشاركة مستويات

 المشةاركة مسةتويات بةاةتلاف يتعلةق فيمةا الإحصائي التحليل  تائج يلي وفيما

 :الديموررافية المتغيرات من متغير لكل وفقا  

 مشةاركة مسةتويات فةي اةةتلاف وجةود الإحصةائي التحليةل  تةائج كشفت 

 قيةةد الت اريةةة المصةةارف فةةي وتقةةديمها الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي العميةةل

 عةن( 2.851) مةرج  بمتوسة  الةذكور لصال  النو  لمتغير وفقا   البحث

( 0.698) معيةةةةاري وبةةةةا حراف ك(2.668) مةةةةرج  بمتوسةةةة  الإ ةةةةا 

 الفرعةةي الفةةر  صةةحة ثبةةوت عةةدم يعنةةي مةةا التةةواليك علةة ( 0.708)و

 وقةد ك(0.05) مةن أقةل وهةو( 0.02) المعنويةة مسةتوى بلةغ حيث الأولك

 فةةي العميةةل مشةةاركة مسةةتويات فةةي  سةةبيا ال فيةة  الاةةةتلاف هةةذا يرجةةل

 الليبةي الم تمةل  بيعةة  ل  المتغير لهذا وفقا وتقديمها الخدمة أداء عملية

 البحةث قيةد المصةارف قبةل مةن المتخةذة الحاليةة والإجةراءات  احيةك من

 .أةرى  احية من المقدمة المصرفية الخدمات بشان

 العميةل مشةاركة بمسةتويات يتعلةق فيمةا اةةتلاف وجود عدم النتائج أيدت 

 وفقةا   البحةث قيةد الت اريةة المصةارف في وتقديمها الخدمة أداء عملية في

( 2.462) بةةةةةين  المةةةةةرج  المتوسةةةةة  تةةةةةراوح حيةةةةةث العمةةةةةرك لمتغيةةةةةر

 ك(0.623)و( 0.744) بةةةةةين يتةةةةةراوح معيةةةةةاري بةةةةةا حراف( 2.842)و

 العمريةة الفئةات مختلة  فةي البحةث عينة مفردات بان نللا تفسير ويمكن

 فةةي وتقةةديمها الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي مشةةاركتهم مسةةتوى فةةي متمةةاثلين

 مسةتواه فةي متوسة  با ةه التحليةل  تائج بينته الذي البحثك قيد المصارف

 لا التةي المصةارفك هةذه في المقدمة المصرفية الخدمات محدودية  تي ة

 .العميل جا ب من عالية مشاركة مستويات تت لب

 مشةةاركة بمسةةتويات يتعلةةق فيمةةا اةةةتلاف وجةةود عةةدم البحةةث  تةةائج بينةةت 

 قـةـيد التـةـ ارية المةـصارف فةي وتقديمها الخــدمة أداء عملية في العميل

 المتوسة ات تراوحةـت حيةث التةـعليميك المسةـتوى لمتةـغير وفــقا   البحث

 بةةين تتةةراوح معياريةةة با حرافةةات ك(2.831)و( 2.573) بةةين المرجحةةة

 المصةةةةارف عمةةةلاء جميةةةةل أن علةةة  يةةةةدلل ممةةةا ك(0.776)و( 0.681)

 أداء عمليةةة فةةي مشةةاركتهم مسةةتويات فةةي يتفقةةون البحةةث قيةةد الت اريةةة

 عةن النظةر بغة  المصارف هذه في المقدمة المصرفية الخدمات وتقديم

 تقةدمها التةي الخةدمات بةان النتي ةة هةذه تبرير ويمكن التعليميك مستواهم

 رربةةة عةةدم نلةةلا  لةة    ةةافة تقليديةةةك ةةةدمات لعملائهةةا المصةةارف هةةذه
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 بشةكل العميةل مةل بالتعامةل المصةارف هةذه في الخدمة مقدمي الموظفين

 .الخدمة تقديم عملية في مشاركته مستوي زيادة عل  يش عه

 وجةةود عةةدم البحةةث  تةةائج كشةةفت المصةةرفك اسةةم متغيةةر يخةة  فيمةةا 

 الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي العميةةل مشةةاركة بمسةةتويات يتعلةةق فيمةةا اةةةتلاف

 المصةرفك اسةم لمتغيةر وفقا   البحث قيد الت ارية المصارف في وتقديمها

 ك(2.710)و( 2.835) بةةةةةين المرجحةةةةة المتوسةةةة ات تراوحةةةةت حيةةةةث

 تبريةر ويمكةن ك(0.619)و( 0.752) بين تراوحت معيارية وبا حرافات

 تت لةةب ولا  م يةةةك ةةةدماتها البحةةث قيةةد الت اريةةة المصةةارف بةةان نلةةلا

 .المشاركة من عالية مستويات وجود

 وجةود عةدم عةن البحةث  تةائج أفصةحت النشةا ك  ةو  بمتغيةر يتعلق فيما 

 الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي العميةةل مشةةاركة بمسةةتويات يتعلةةق فيمةةا اةةةتلاف

 بلغةةةت حيةةةث المتغيةةةرك لهةةةذا وفقةةةا   البحةةةث قيةةةد المصةةةارف فةةةي وتقةةديمها

 والخةةةاص العةةةام النشةةةا  بةةةين مةةةا متقاربةةةة  سةةةبا المرجحةةةة المتوسةةة ات

( 0.699) معيةةةةاري وبةةةةا حراف التةةةةواليك علةةةة ( 2.839)و( 2.759)

 المصةةارف عمةةلاء جميةةل بةةان النتي ةةة هةةذه تفسةةير ويمكةةن ك(0.732)و

 كا ةةت ةاصةةا أم عامةةا  شةةا هم كةةان سةةواء البحةةث قيةةد الليبيةةة الت اريةةة

 وربمةةا متماثلةةةك وتقةةديمها الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي مشةةاركتهم مسةةتويات

 المقدمةةةةةك المصةةةةرفية الخةةةةدمات بمحدوديةةةةة قنةةةةاعتهم  لةةةة  نلةةةةلا يرجةةةةل

  دارات  دراج وعةةدم  احيةةةك مةةن معينةةة ةةةدمات تقةةديم علةة  واقتصةةارها

 المشةةةاركة بكيفيةةةة عملائهةةةا توعيةةةة و ةةةرورة باهميةةةة المصةةةارف هةةةذه

 .أةرى  احية من وتقديمها الخدمة أداء عملية في بفعالية

 بمسةتويات يتعلةق فيمةا اةةتلاف وجةود عةدم البيا ةات تحليةل  تةائج كشفت 

 الت اريةة المصةارف فةي وتقديمها الخدمة أداء عملية في العميل مشاركة

 المةةةرج  المتوسةةة  بلةةةغ حيةةةث الحسةةاوك  ةةةو  لمتغيةةةر وفقةةةا   البحةةةث قيةةد

 مقابةةةل( 2.760) بالدولةةةة العةةةاملين الأفةةةراد مةةةن البحةةةث عينةةةة لمفةةةردات

( 0.701) معيةاري بةا حراف الخةاصك العمةل يمارسةون ممن( 2.836)

 قيةةةد المصةةةارف عمةةةلاء جميةةةل أن يعنةةةي مةةةا التةةةواليك علةةة ( 0.726)و

 أ فسةةهم لحسةةاو العةةاملين مةةن أم الدولةةة فةةي العةةاملين مةةن سةةواء البحةةث

 الأمةةر متوسةة ةك بمسةةتويات وتقةةديمها الخدمةةة أداء عمليةةة فةةي يشةةاركون

 المشةاركة علة  العمةلاء تحةث مناسبة بيئة وجود عدم  ل  يرجل قد الذي

 جا ةب مةن رربةة وجةود العالية المشاركة مستوي يت لب  ن فعالك بشكل

 .أعل  مستوى في المشاركة هذه تكون أن في ال رفين

 فةةي اةةةتلاف وجةةود عةةدم البحةةث لبيا ةةات الإحصةةائي التحليةةل  تةةائج أيةةدت .3

 البحةث قيةد الت اريةة المصةارف لعمةلاء المقدمةة المصةرفية الخدمةة  واتج

 واسةم التعليميك والمستوى والعمرك النو ك) الديموررافية المتغيرات وفق

 ك(0.19) المعنوية مستوى بلغ حيث ك(والحساو النشا  و و  المصرفك

 وجميعهةةا التةةواليك علةة ( 0.67)و( 0.99) ك(0.06) ك(0.25) ك(0.86)

  .للبحث الثالث الفر  قبول يعني ما(. 0.05) من أكبر
 

 الخدمةةة  ةواتج بةةاةتلاف يتعلةق فيمةةا الإحصةائي التحليةةل  تةائج يلةةي وفيمةا     

 :الديموررافية المتغيرات من متغير لكل وفقا   المقدمة المصرفية

 ةواتج فةي اةةتلاف وجةود عةدم للبيا ةات الإحصةائي التحليل  تائج كشفت  

 المتوسةةة  كةةةان حيةةةث النةةةو ك لمتغيةةةر وفقةةةا   المقدمةةةة المصةةةرفية الخدمةةةة

( 1.815) ك(1.949) متقاربةا   الإ ةا  وفئةة الةذكور فئةة مةن لكل المرج 

 أن علة  يدلل مما ك(0.955) ك(0.866) معياري با حراف التوالي عل 

 الخدمةةةة لنةةةواتج اسةةةت اباتهم فةةةي يتفقةةةون البحةةةث عينةةةة مفةةةردات جميةةةل

 . وعهم عن النظر وبصرف البحثك في المحددة المصرفية

 الخدمةة بنةواتج يتعلق فيما اةتلاف وجود عدم أيضا التحليل  تائج كشفت 

 المةةرج  المتوسةة  تةةراوح حيةةث العمةرك لمتغيةةر وفقةةا   المقدمةةة المصةرفية

 بةةةةين أيضةةةةا يتةةةةراوح معيةةةةاري بةةةةا حراف ك(1.746)و( 1.933) بةةةةين

 فةي البحةث عينةة مفةردات بان نللا تفسير ويمكن ك(0.623)و( 0.744)

 التةي الخدمةة  واتج وجودة  بيعة مسبقا   يتوقعون العمرية الفئات مختل 

 وعةةدم المصةةارفك لهةةذه المتةةردي الو ةةل بحكةةم عليهةةا يحصةةلون سةةوف

 ).الأمني والاستقرار السياسية الت انبات) فيها تعمل التي البيئة استقرار

 الخدمةةةة بنةةةواتج يتعلةةةق فيمةةةا اةةةةتلاف وجةةةود عةةةدم البحةةةث  تةةةائج بينةةةت 

 تراوحةةةت حيةةةث التعليمةةةيك المسةةةتوى لمتغيةةةر  وفقةةةا   المقدمةةةة المصةةرفية

 معياريةةةة با حرافةةةات( 1.680)و( 1.968) بةةةين المرجحةةةة المتوسةةة ات

 عمةةةلاء جميةةةل أن علةةة  يةةةدلل ممةةةا ك(0.823)و( 0.916) بةةةين تتةةةراوح

 الخةدمات لنةواتج اسةت اباتهم فةي يتفقةون البحةث قيةد الت اريةة المصارف

 مسةةةتواهم عةةةن النظةةةر بغةةة  المصةةةارف هةةةذه فةةةي المقدمةةةة المصةةةرفية

 عةامك بوجةه الدولة بها تمر التي الظروف  ل  نللا يعود وربما التعليميك

 مةن تحةد قةد عوائةق مةن تحتويةه ومةا ةاصك بوجه الت ارية والمصارف

 .أفضل بشكل ةدماتها وتقديم بنشا هاك قيامها

 الخدمةةة بنةةواتج يتعلةةق فيمةةا اةةةتلاف وجةةود عةةدم البحةةث  تةةائج كشةةفت 

 الاةةةتلاف كةةان حيةةث المصةةرفك اسةةم لمتغيةةر  وفقةةا   المقدمةةة المصةةرفية

 مةةةرج  بمتوسةةة  الوحةةةدةك مصةةةرف عمةةةلاء اسةةةت ابات لصةةةال  الأكبةةةر

 لصةةةال  كةةةان اةةةةتلاف وأقةةةل ك(0.841) معيةةةاري وا حةةةراف( 2.126)

 ك(1.837) مةةةةرج  بمتوسةةةة  الةةةةو نيك الت ةةةةاري المصةةةةرف عمةةةةلاء

 الرئيسةةة الإدارة بةةان نلةةلا تبريةةر ويمكةةن ك(0.886) معيةةاري وا حةةراف

 ويسُةر  يسُةهل قةد الةذي الأمةر بنغةازيك مدينةة فةي تقةل الوحةدة لمصرف

 للمشةاكل الحلةول و ي ةاد الإجةراءاتك وتبسي  القرارات اتخان عملية من

 تقةةل التةةي الأةةةرى المصةةارف مةةن بنظرائةةه مقار ةةة عملائةةه تواجةةه التةةي

 .بنغازي مدينة ةارج الرئيسة  دارتها

 الخدمةة بنةواتج يتعلةق فيما اةتلاف وجود عدم عن البحث  تائج أفصحت 

 المتوسةة ات بلغةةت حيةةث النشةةا ك  ةةو  لمتغيةةر وفقةةا   المقدمةةة المصةةرفية

( 1.896) والخةةاص العةةام النشةةا  بةةين مةةا جةةدا متقاربةةة  سةةبا   المرجحةةة

 ك(0.760)و( 0.946) معيةةةاري وبةةةا حراف التةةةواليك علةةة ( 1.895)و

 قيةةد الت اريةةة المصةةارف عمةةلاء جميةةل بةةان النتي ةةة هةةذه تفسةةير ويمكةةن

 الخةدمات  ةواتج علة  متفقةون ةاصةا أم عامةا  شةا هم كةان سواء البحث

 الخةةةدمات بمحدوديةةةة قنةةةاعتهم  لةةة  يرجةةةل ربمةةةا ونلةةةلا لهةةةمك تقةةةدم التةةةي

 .معينة ةدمات عل  واقتصارها المقدمةك المصرفية

 بنةواتج يتعلةق فيمةا اةةتلاف وجةود عةدم البحةث بيا ةات تحليل  تائج بينت 

 المتوسة  بلةغ حيث الحساوك  و  لمتغير وفقا   المقدمة المصرفية الخدمة

 والةةذين( 1.883) بالدولةةة العةةاملين مةةن البحةةث عينةةة لمفةةردات المةةرج 

( 0.942) معيةةةةةاري بةةةةةا حراف ك(1.936) أ فسةةةةةهم لحسةةةةةاو يعملةةةةةون

 الت ارية المصارف عملاء جميل أن يعني مما التواليك عل ( 0.766)و

 فةي المقدمةة الخدمات بنواتج يتعلق فيما است اباتهم في يتفقون البحث قيد

 نات  لة  نلةلا يعةود وقةد حسةابهمك  ةو  عن النظر بغ  المصارف هذه

 وفقةا المقدمةة الخةدمات بنةواتج يتعلةق فيمةا  ليهةا المشةار السةابقة الأسباو

 .النشا   و  لمتغير

 :التالية التوصيات تقديم يمك  نتائج  م  تقدم ما ضوء وفي

 فلسةفة ت بيةق البحةث قيةد الليبيةة الت اريةة المصارف  دارات عل  ينبغي .1

 الأمر والحلولك والاقتراحات الأفكار تقديم من وتمكينه العميلك مشاركة

 عميةةل م ةةرد مةةن للعميةةل التقليديةةة  ظرتهةةا مةةن يغُيةةر أن  ةةا ه مةةن الةةذي

 أداء عمليةة في عليه ويعتمد به يستعان أساسي(  ريلا)  رف  ل  سلبي

 .وتقديمها الخدمة

 العميةل بتش يل يقوموا أن البحث قيد الت ارية بالمصارف المديرين عل  .2

 واةتيارهةا الأفكةار بتقديم وتقديمها الخدمة أداء عملية في المشاركة عل 

 باهميةة واقتناعةه منةهك الم لةوو للةدور اسةتيعابه درجةة زيةادة ةةلال من

 المعلومةات تبةادل علة  العميةل لحث مناسبة محفمات وو ل المشاركةك

 .الإ تر ت  بكة عبر منتديات   شاء ةلال من بحرية

 تبنةي علة  الأماميةة الخ ةو  فةي المةوظفين وةصوصةا الموظفينك حث .3

 مةةن الرفةةل فةةي يسُةةهم جمئيةةا موظفةةا واعتبةةاره العميةةل مشةةاركة مفهةةوم

 .المقدمة المصرفية الخدمات  واتج جودة مستوى
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 أن البحةث قيةد الت اريةة المصةارف  دارات تةدرج أن بمكةان الأهمية من .4

 المقدمةة المصةرفية الخةدمات  ةواتج مسةتوى مةن تحُسةن العميةل مشةاركة

 مصةةدرا   باعتبارهةةا ؛(عنهةةا ور ةةاه العميةةل يةةدركها التةةي الخدمةةة جةةودة)

 أن علةة  يرتكةةم - العميةةل مشةةاركة - المفهةةوم هةةذا وأن التنافسةةيةك للميةةمة

   شةةاء ةةةلال مةةن يةُةدْعَمَ  وأن السةةوقك ولةةيس التحليةةل وحةةدة هةةو العميةةل

 والممارسةات معهك للتفاعل الاست ابة عل  القدرة من تميد ملائمة أ ظمة

 العميل  ن أي العميل؛ قيمة و دارة المشاركة من العميل تمكين ةلال من

 .فيها التسويقية للأ ش ة والموجه الم ثر العامل هو

 قاعةةةدة   شةةةاء علةةة  العمةةةل البحةةةث قيةةةد المصةةةارف  دارات علةةة  ينبغةةةي .5

 احتياجةةاتهمك لمعرفةةة عملائهةةا حةةول المعلومةةات جميةةل تتضةةمن للبيا ةةات

 .الاستشارات و لب البحو   جراء ةلال من ررباتهم وتحديد

 الثنةاء ةةلال مةن وتسيلمها الخدمة   تاج في المشاركة عل  العميل تحفيم .6

 الخدمةةة هةةذه أداء عمليةةة فةةي للمصةةرف مشةةاركته أهميةةة علةة  والتاكيةةد

 .وتقديمها

 التفاعةةل علةة  وحةةثهم الأماميةةةك الخ ةةو  فةةي المةةوظفين علةة  التركيةةم .7

  .المقدمة الخدمات جودة مستوى من الرفل يكفل بما العميلك مل الودي

 والعميةةل الخدمةةة مقةةدم بةةين الثقةةة وروح  ي ابيةةة مشةةاعر بخلةةق الاهتمةةام .8

 .الفعالة ال وعية مشاركته من للتعميم
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