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  : الدراسةملخص

 فـي نجـاح كافـة المنظمـات أو           هاماً  الخدمات دوراً  جودةتلعب  
 وزادت هذه الأهميـة     ، المصارف  في قطاع   بشكل عام وخصوصاً   سساتالمؤ

 المصارف الليبي   وقطاع، ي الزبائن والأداء المال   بإرضاء الجودة   هذهبعد ربط   
ـ تطـوراً  شهدت   والتي من أهم القطاعات في الاقتصاد الليبي        واحد   اً ملحوظ

 ى مستو تدني هذه المصارف مازالت تعاني من        إلا أن  ،خلال السنوات السابقة  
 قيـاس ومقارنـة جـودة       إلي هذه الدراسة    هدفتلذلك  . ها تقدم التيالخدمات  

الخدمات التي تقدمها المصارف التجارية الليبية العامة والخاصة مـن خـلال         
 النسبية لأبعاد جـودة الخـدمات الخمـسة المعروفـة بأبعـاد              الأهميةتحليل  

SERVQUQL في تطوير جودة خـدماتها      صارف مساعدة هذه الم   لغرض 
  . اخل السوق وضعها التنافسي دتحسينو

 استخدم كـأداة لقيـاس      1991 في   المطور SERVQUQL منهج
 خلال عينة مقـدارها     منالأهمية النسبية للأبعاد المذكورة في كلا المصرفين        

 449 وجد منهـا     بالتساوي، زبائن كلا المصرفين     ى استبيان وزعت عل   600
 اختلاف  وجد أنه لا ي   ىإلاستبيان متكامل وقابل للتحليل ولقد توصلت الدراسة        

 مـن  الخدمات الخمسة بهذه المصارف      جودة لأبعادفي ترتيب الأهمية النسبية     
                                                 

 mzaltom@yahoo.com محاضر بكلية الاقتصاد والتجارة جامعة المرقب - ∗
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 كـلا  فـي  أهمية الأبعاد هذه بعد الاعتمادية كان أكثر وأنوجهة نظر الزبائن  
 . حين احتل بعد التعاطف المرتبة الأخيرة بين هذه الأبعادفيالمصرفين 

  :ةـالمقدم
 ـ     كافة المنظمات اليوم منافس    تواجه   ي أفرزتهـا   ة شديدة بسبب الانعكاسات الت

 إلي سوق   للدخول بها إلي البحث عن وسائل مهمة تستخدمها         ىالعولمة الأمر الذي أد   
 لتـي فالجودة هي أحـد المفـاتيح ا      ،  هذه الوسائل  إحدى الجودة وكانت، بقوةالمنافسة  

 الـذي   الأمـر  في الأعمال    ها في سبيل ضمان استمرار    تستخدمهاأصبحت المنظمات   
 ميـة  في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أه       اً هام تطوراًجعل العقود الأخيرة تشهد     

 إلي خلق منافسة شديدة بين مقدمي هذه الخدمات         ىمما أد ،  الدول كبيرة في اقتصاديات  
 لدى الباحثين والمهتمين في هذا المجال بأهمية الجودة من خلال           اًالأمر الذي خلق وعي   

نها من أجل خلق ميزة تنافسية وزيادة أربـاح مؤسـساتها            أفضل الخدمات لزبائ   تقديم
  .الخدمية

 البنـوك التجاريـة التـي تمثـل      القطاع المالي والمصرفي وخصوصاً    يلعب  
 في الاقتصاد الليبي وأصبحت فـي       ية متزايد الأهم  المحور الرئيسي لهذا القطاع دوراً    

تبـاع سياسـة    اصة و السنوات الأخيرة قادرة على المنافسة بسبب الاتجاه إلى الخصخ        
مشاركة في هـذا    التحرير من قبل الحكومة بهدف تشجيع رؤوس الأموال الخارجية لل         

 إلى زيادة عدد المستثمرين المحليين والأجانب وظهر تنافس بين البيئة           ىالقطاع مما أد  
 اًالليبية والدول الأخرى لزيادة حصة أسهمها في الأسواق العالمية حيث سجلت ازدهار           

 لأدائها في السنوات القليلة الماضية يفوق عدد من البلـدان المماثلـة فـي               اً قوي ونمواً
  ).Porter and Yergin, 2006(المنطقة 



<l^Ú‚¤]<ì�çq<�^ÃeùíéfŠßÖ]<íéÛâù]<Œ^éÎ<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<J<ÝçŞÖ‡<‚Û¦ 

                                                      133

 الاقتصاد الليبي على مدى السنوات القليلة الماضية تغييرات هامـة           شهد لذلك  
 وأيـضاً ) Porter and Yergin, 2006( بعـض الإصـلاحات الاقتـصادية    شملت
عة من السياسات الرامية إلى إعادة هيكلة الاقتصاد الوطني مـن       مجمو ذ تنفي ضاستعر

 لتـشجيع الاسـتثمارات المحليـة والأجنبيـة     استثماريأجل توفير بيئة مواتية ومناخ   
  ).2008مصرف ليبيا المركزي، ( في تطوير البنية التحتية وتنويع الاقتصاد مساهمةلل

 الخدمات لتـشجيع     قياس جودة  نماذجفي هذا الإطار، تطورت مجموعة من         
الاستثمار وجذب رؤوس الأموال الأجنبية لكي تساهم في تنفيذ المشاريع الاسـتثمارية            

 وتحديث للنظـام المـصرفي ليواكـب        تطوير  كما يجري حالياً   ، والخدمية لإنتاجيةوا
 في الاقتـصاد الـوطني       حيوياً  يحتل مكاناً  الذيالمنافسة المفتوحة داخل قطاع البنوك      

أسـفرت هـذه    .  للنشاط الاقتـصادي   اً رئيسي ومصدراً ، للمدخرات دعاًباعتباره مستو 
 تطوير الأنشطة الاقتصادية الإنتاجية ومكونات الخدمة للاقتـصاد الليبـي           إليالجهود  

 في معدلات النمو التي كانت قريبـة إلـى           ملحوظاً  تحسناً 2008الذي أظهر في عام     
مـصرف ليبيـا    (2006 عام في%  2007،5.9  عام خلال% 5.6 ب مقارنة% 6.1

  ).2008المركزي، 
  : الدراسةمشكلة

 حول هذا الموضوع تكمن في وجود تعارض بين ما يشهده الاقتصاد            المشكلة  
 المصارف التجارية من تغيرات وإصلاحات اقتـصادية أدت إلـى           الليبي وخصوصاً 

ن سة داخل هذا السوق وبـي     تشجيع الاستثمارات المحلية والأجنبية ومن ثم شدت المناف       
 مـن  مستوى جودة الخدمات المقدمة من هذه المصارف كما بينه العديد            يضعف وتدن 

ــي  ــاحثين والمتخصــصين ف ــل مجــالالب  ؛Kumati, 2008( إدارة الجــودة مث
 هـؤلاء  أوصـى حيث ) 2004 والي، ؛ 2007 الشحومي والتومي،؛ 2008عبدالمالك،
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 وتطوير وتحسين جودة    قياس إلى المزيد من الدراسات والأبحاث في        ة بالحاج الباحثون
 معظم الدراسات في هذا الجانـب مـن         إن حيث رفالخدمات المقدمة من هذه المصا    

البيئة المصرفية ركزت علي قياس جودة الخدمات من خلال تحليل ومقارنة توقعـات             
 التركيز علي قياس الأهمية النسبية لأبعـاد        وتجاهلتومدركات الزبائن لهذه الخدمات     

 هنا ظهرت فكرة هذا البحث والذي يهدف بشكل أساسـي إلـى              ومن ،جودة الخدمات 
 نظر زبائنها مـن     قياس ومقارنة جودة الخدمات المقدمة من هذه المصارف من وجهة         

 الأهمية النسبية لأبعاد هـذه      ومقارنة تحليل و قياس هو آخر    جانبٍ ىخلال التركيز عل  
  : السؤال التالي يمكن صياغة مشكلة هذا البحث فيوبذلكالجودة في هذا القطاع 

 اختلاف في الأهمية النسبية التي يوليها زبائن المصارف التجاريـة        يوجد أي مدى    ىإل
   ؟الليبية العامة والخاصة لأبعاد جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم

  :  خلال السؤال الرئيسي السابق يمكن صياغة السؤالين الفرعيين التاليينومن  
 لهذه جودة الخدمات الخمسة     أبعاد في   أهمية الأقل والبعد   يةأهم الأكثر هو البعد    ما. 1

  المصارف؟ 
 الأهمية؟ المصارف تطوير خدماتها بناء علي هذه لهذه يمكن كيف. 2

  : الدراسةأهمية
 الجودة وتطبيقاتها محط اهتمام كل المنظمات بغـض النظـر عـن             أصبحت  

 وتحقيـق المزايـا      أهدافها وكسب رضا الزبـون     قطبيعة نشاطها حيث تسعى لتحقي    
ويعد الجهاز المصرفي من المؤسـسات الحيويـة ذات التـأثير المباشـر             . التنافسية

 الخـدمات   وتطـوير   عن تعامله مع جمهور الزبائن     بالاقتصاد الوطني والتنمية فضلاً   
 تعـد   لـذلك . ن الالتزام بضمان الجودة ومعاييرها أصبح ضرورة حضارية       إالمقدمة و 

 الركائز الهامة التي تساعد المـصارف علـي تحقيـق           حد أ المصرفية الخدمات   جودة
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 يحتم علي إدارات هذه المـصارف زيـادة         يالأمر الذ ، جل البقاء والنمو  أأهدافها من   
بالإضافة إلـي   ، اهتماماتها للتعرف علي حاجات ورغبات زبائنها والعمل علي تلبيتها        
  .ة لهممعرفة توجهات زبائن هذه المصارف نحو الخدمات المصرفية المقدم

 موضوع جـودة الخـدمات      أهمية هذا البحث بشكل عام في       أهمية تكمن كما  
 ىلمستو التجارية   لمصارف يحتم وجود قاعدة من المعلومات عن تقييم الزبائن با         الذي
 الذي يساعد   الأمر رضاهم عن تلك الخدمات      ىدة الخدمات المصرفية المقدمة ومد    جو

 مقـدم  مـن  أكثـر  بينموقفها التنافسي  تحديث ى علالمصارفصناع القرار في هذه 

 النسبية للخدمات المصرفية التي تقدمها لزبائنهـا وبالتـالي          الأوضاع وتحليل للخدمة
  .تعزيز مكانتها في السوق

 الخـدمات   جـودة  موضوع البحث في    أن في   أيضاً هذه الدراسة تكمن     أهمية  
فـي  درٍ ونـا  قليـلٍ  الاقتصاديات المتطورة وظهر بشكلٍ    في وكبيرٍ  واسعٍ  بشكلٍ رسد 

 معظـم  وركـزت ) ; Angur, 1999 Yavas,  1997( الناميـة  الـدول  اقتصاديات
 قياس توقعات ومدركات الزبائن لجودة الخـدمات متجاهلـة          ى هذه الدول عل   دراسات

 لها من دور فـي تطـوير خـدمات هـذه            وماالأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمات      
 القطـاع   اخـل  وتقيم جـودة الخـدمات د       هذه الدراسة سوف تقيس    لذلك. المصارف

 ، المالك عبد( جودة الخدمات التي يقدمها      ى في مستو  اً تدني أظهرالمصرفي الليبي الذي    
2008 ; Kumati, 2008  .(مـساعدة هـذه   ىإل هذه الدراسة ىوبالتالي سوف تسع 

   . هذه البيئةداخلالمصارف في تطوير جودة خدماتها لمواكبة التطور والمنافسة 
   :راسة الدفأهدا

 لأجـل   التجارية الليبيةللمصارف بيانات قاعدة  تقديمى هذه الدراسة إلىتسع  

 الضعف نقاط لمعالجة  مساعدتهاثم ومن خدماتها، بجودة يتعلق فيما أوضاعها تصويب
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 بما الخدمات تلك  وتحسينتطوير نحو الإدارة قرارات وتوجيه الخدمات، تلك جودة في

 والفوائـد  المنافع عن  مما يمكنها من الكشف،ذه المصارف هأعمال تطوير في يساهم

 تلـك  تطـوير  على والعمل  خدماتها،جودة قياس جراء  منعليها تحصل أن يمكن التي

 في بهم والاحتفاظ  العملاءرضا على الحصول وهو ألا أساسي لهدف وصولاً الخدمات

  .المتوقعة المنافسة ظل
  لمشكلة البحـث نلخـص الهـدف         خلال العرض السابق   من علي ذلك و   بناء 
 في قياس الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخـدمات الخمـسة فـي             الدراسة لهذه   الرئيس

 وذلـك مـن خـلال اسـتخدام نمـوذج           اصةالمصارف التجارية الليبية العامة والخ    
SERVQUAL أهمية حتى تتمكن هـذه  أقلها أهم هذه الأبعاد وى وبالتالي التعرف عل 

  .تطوير جودة خدماتها بالشكل المطلوبالمصارف من تحسين و
 : الدراسةفرضيات

  التوصيات الخاصة بتطوير جودة الخدمات في       لوضع هدف الدراسة و   ى عل بناء 
  : الفرضية التاليةغة صياتمهذه المصارف من خلال التركيز علي نتائج هذه الدراسة 

ات  يوجد اختلاف في الأهمية النـسبية للأبعـاد الخمـسة لجـودة الخـدم              لا  
  .بالمصارف التجارية الليبية العامة والخاصة من وجهة نظر الزبائن

  : المصرفي في ليبياالقطاع

 القطاع المصرفي دور حيوي ومهم في الاقتصاد الليبي خاصة بعـدما            يلعب  
ويتضح هذا الـدور    . 1993قررت الحكومة الليبية تطبيق سياسة الخصخصة في عام         

 فرص عمل للعديد    ر توفي ي المحلي الإجمالي وف   رف في الناتج   مساهمة المصا  ىفي مد 
بالإضافة إلى مساهمة القطاع المصرفي الليبـي فـي مـنح    . من أفراد المجتمع الليبي   

القروض بمختلف أنواعها إلى زبائن هذه المصارف الأمر الذي أدى بدوره إلى زيادة             
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لمـصارف   اذه لهيد الوطني حيث يصل رأس المال الكلمستوى الاستثمار في الاقتصا 
 مليون دينار ليبـي فـي عـام         73405 مليون دينار وإجمالي الأصول إلى       11.6إلى  

 أنواع مختلفة   ة المصرف المركزي القطاع المصرفي الليبي إلى أربع       قسم كما. 2008
 مـصرف المصارف المتخصـصة وال   ، المصارف التجارية ، المصرف المركزي : هي

  .العربي الخارجي
ا من فترة ما قبل الاستقلال إلى الوقت الحاضر          القطاع المصرفي في ليبي    مر  

ولعل أول المصارف المتخصصة في ليبيـا كـان المـصرف           ، بالكثير من التغيرات  
وصاحبه افتتاح مصرف زراعي آخـر فـي        ، 1868الزراعي في مدينة بنغازي عام      

 ولعل السبب في البدء بالمصارف الزراعيـة يرجـع          ،1901مدينة طرابلس في عام     
 ـ  .  كون الزراعة العمود الفقري للاقتصاد الليبي آنـذاك         إلى أساساً  معظـم   انوقـد ك

 لنقـد  وكانـت وحـدة ا     ،العاملين بالمصارف في فترة ما قبل الاستقلال عمالة إيطالية        
 إيطاليا في الحرب العالميـة الثانيـة فقـدت          هزيمة وبعد   ،المستخدمة الليرة الإيطالية  

 وعلقـت   سـيطرتها  ، سيشيليا وبنك ،ولي ناب وبنك ،المصارف الايطالية مثل بنك روما    
فتتح بنـك   اية والفرنسية   وعندما دخلت ليبيا تحت الوصاية البريطان     ، نشاطاتها في ليبيا  

وقد اتصفت هذه الفترة بعدم الاستقرار المالي والمصرفي نتيجة لتنوع العملة           . باركليز
والجنيـه  المستخدمة في البلاد حيث كان يستعمل الجنيه الإسـترليني فـي طـرابلس              

  .المصري في بنغازي والفرنك الفرنسي في سبها
 فترة الاستقلال عاودت بعض المصارف الايطالية أعمالها في ليبيا لخدمة           بعد  

 تحت اسم مـصرف     1955الجالية الإيطالية حيث ثم إنشاء أول مصرف ليبي في عام           
 والعملـة    الوطني وكان الهدف الرئيس من إنشائه هو إصـدار الأوراق الماليـة            يبيال

 تم إنـشاء    1963وفى عام   . المعدنية من أجل المحافظة على الاستقرار المالي بالبلاد       
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مصرف مركزي تحت اسم بنك ليبيا والذي كان يسمى في الـسابق مـصرف ليبيـا                
 سـعر   وتحديـد  ، وإصدار العملة الليبيـة    ،الوطني لترسيخ الاستقرار المالي في البلاد     

 المـصرفية بـين     ثقافةد اتسمت هذه الفترة بضعف ال     وق. صرفها مع العملات الأجنبية   
  . معظم الليبيين كانوا يعانوا من الفقر والجهلإنحيث ، السكان

 قامت الحكومة الليبية آنذاك بتأميم المـصارف الأجنبيـة    يات فترة السبعين  بعد  
  : وهذه المصارف هي) مصارف حكومية(وأصبحت تحت وصاية الدولة 

 .كان يسمى باركليز بنك الجمهورية الذي مصرف -1

 . مصرفي العروبة والاستقلالدمج التجاري الوطني ويمثل المصرف -2

 . الصحارى والذي كان يعرف في السابق بمصرف سيشيليامصرف -3

 . ببنك روماا الأمة والذي كان يعرف سابقمصرف -4

 . خمس مصارف أخرىدمج الوحدة والذي جاء من خلال مصرف -5

إنشاء المصرف الليبي الخارجي الذي كان يهـتم بتقـديم           تم   1972 العام   في  
الخدمات المصرفية المختلفة مع بقية دول العالم بالإضافة إلى تقـديم هـذه الخـدمات         

بالإضافة إلى هذه المصارف توجد المصارف المتخصصة       . للعاملين الأجانب بالداخل  
مصرف الادخار  ،  كالمصرف الزراعي  اً معين اً خدمات مصرفية تخص نشاط    تقدم التي

 ـ     هذا.  التنمية ومصرف ،والاستثمار العقاري   ي الوضع الخاص بالجهاز المصرفي بق
 الذي شـهد أول ظهـور للمـصارف التجاريـة           1996على حاله لم يتغير حتى عام       

 2000الخاصة والمتمثل في مصرف التجارة والتنمية ثـم مـصرف الأمـان عـام               
 2004مـصرف الوفـاء عـام         وأخيـراً  2003ومصرف الإجماع العربي في عام      

هذه المصارف بالإضافة للمصارف التجارية العامة      ). 2006مصرف ليبيا المركزي    (
تم اختيارها كعينة من المصارف الليبية المستهدفة لقياس جودة الخـدمات فـي هـذا               
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 ومقارنة الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمات الخمـسة مـن           قياسالقطاع من خلال    
  .ذه المصارفوجهة نظر زبائن ه

  : جودة الخدماتتعريف
،  إعطائها مفاهيم متعـددة ومتنوعـة      ى إل ى الاهتمام المتزايد بالخدمات أد    إن  

 هذا المجـال وذلـك بـسبب    في ثين العديد من الباحاهتمام نال    الخدمات مفهوم  فجودة
 تعريف وقيـاس هـذا المفهـوم        في الصعوبات   وهيوجود مشكلة تواجه هذا القطاع      

(Wisniewski, 2001) .ذ من هذا المجال درسوا مفهوم جودة الخدماتفي الباحثون 
 لتعريف موحد لهذا المفهـوم إلا       ا وعرفوها من جوانب مختلفة ولم يتوصلو      عدة عقود 

 والـذي ) Parasuraman, et al., 1985( كان بواسـطة  أن التعريف الأكثر شيوعاً
خدمات تتمثل في وجـود   جودة ال أنواووضحارتكزت عليه معظم التعريفات الأخرى   

 كانت التوقعات أكبر مـن      فإذااختلاف بين توقعات ومدركات الزبائن للخدمة المقدمة        
 للزبـائن   استياء أن الجودة المدركة غير مرضية مما يسبب حالة          يالمدركات فهذا يعن  

 المدركة مرضية   جودة أن ال  يعن فهذا ي  التوقعات هذه أعلى من    ركات إذا كانت المد   اأم
  . المقدمةالخدمات عن ينن راضوالزبائ

(Grönroos، 1984; Bouldinget al.، 1993 and Asubontenget al.،1996). 

 الزبـائن   إرضـاء  وكذلك   والربحية بين جودة الخدمة     الإيجابية للعلاقة   طبقا  
 احتياجات  لبي القطاع المصرفي أحد القطاعات الأساسية التي ت       يمثل ،والمحافظة عليهم 

 الخدمـة  بذل الكثير من الجهود من قبل الباحثين والخبراء في جودة            ملذلك تَ . المجتمع
 مـازال   الجهـود وبالرغم من هذه    ، لغرض تطوير هذه الجودة في القطاع المصرفي      

 الخطيـرة التـي تواجـه       المـشاكل  من   اً واحد القطاع هذا الخدمات في    جودةتعريف  
 فـي هوم واضح لجودة الخدمات      لتحديد مف  دة عدي الوا جهود ذ والخبراء الذين ب   ثينالباح

 لجودة الخدمـة    واضحأهم هذه المساهمات البحثية في تحديد مفهوم        . قطاع المصارف 
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 أنها توقـع وإرضـاء مـستمر        على ,Howcroft )(1991 اقترحهافي هذا القطاع    
 علـى    الزبائن لجودة الخدمة يعتمد أساساً     أداء فإن   وبالتالي ،لحاجات وتوقعات الزبائن  

 ,Caruana) أما . Howcroft, (1992(ن التوقعات والأداء الفعلي للخدمة المقارنة بي

 المنفـذة  نتيجة مقارنة توقعات الزبائن مع مدركاتهم للطريقة         ها أن على فعرفها (2002
  . بها هذه  الخدمات

  : جودة الخدماتقياس
 فقد  والخدماتالإنتاج جودة لتطوير الأساسية المحاور أحد القياس عملية تعتبر  

 وفـي دراسـة لــ    تطويره، يمكن لا قياسه يمكن لا ما  أنOakland,1995) (ذكر
(Crosby, 1984)للوقـت   مكلفة القياس عملية أن  المؤسسات تعتقدبعض  لاحظ أن 

 ،الخدمـة   يعتمد عليها في تحديد وتطـوير مـستوى  مقاييس وجود  بسبب عدموالمال
 والخـدمات  الإنتـاج  جودة تطوير في  والإبداعللتكامل الأولى الخطوة أن  إليبالإضافة

 والأسـاليب  الحديثـة   التكنولوجيااستخدام إن وقال ،للقياس محكم نظام جودتكمن في و

   . والإنتاجيةالخدمية  هذه العملياتتطوير كفاءة تدعم الإحصائية
 جملـة مـن     بـسبب  الخدمة بصعوبة قياسها     ة تتميز جود   لجودة المنتج  خلافاً  

بها صناعة الخدمة أهمها أن الخدمة غيـر ملموسـة ومتقلبـة            الخصائص التي تتميز    
 تتلازم فيها عمليـة     وأخيراً ،الأداء لعدم وضوح معايير قياسها وعدم قابليتها للتخزين       

 ومشكلة  بةهذه الخصائص تجعل عملية قياس جودتها صع      ، الإنتاج والبيع والاستهلاك  
  ).   Wisniewski, 2001(حقيقية تواجه بحاث وخبراء هذا المجال 
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  نماذج وأبعاد جودة الخدمات) 1( رقم جدول
  الأبعاد  القطاع   البحاثاسم  السنة   المقياساسم

 الجودة نموذج
  الفنية والوظيفية

1984  Gronroos 
 الخدمات
  التجارية

   جودة وظيفية-جودة فنية 
   صورة الشركة-

 تصنيف نموذج
 جودة الخدمات

1988  Faywood-Farmer 
 القطاع
  الخدمي

 -سهيلات والعمليات الماديةالت
   الحكم المهني-سلوك الأفراد

 الفجوة نموذج

SERVQUAL 
1988  Parasuraman et al 

 قطاعات
  مختلفة

 - الاعتمادية – الملموسية
   التعاطف- الأمان – الاستجابة

 الاتجاه نموذج
SERVPERF  

1992 Cronin and Taylor 
 قطاعات
  مختلفة

 - الاعتمادية – الملموسية
   التعاطف- الأمان – ستجابةالا

   البيانات التي تم جمعها كجزء من هذه الدراسةى علصممت من قبل الباحث استناداً: ملاحظة
 ومناسـب    موحـد   أو نموذجٍ   آراء وجهود الباحثين حول وجود منهجٍ      تعددت  

 لقياس جودة الخدمات بمختلف قطاعاته بما فيها القطاع المالي بشكل عام وخـصوصاً            
 Parasuraman et)(ومن هذه الجهود على سبيل المثال دراسـات  .  منهافيالمصر

al., 1985, 1988, 1990  التي أنتجت وطورت خلال هذه الفترة ما يعرف بنمـوذج 
 بـين هـذه النمـاذج       الذي اعتبر الأكثر شهرة واستخداماً    ) SERVQUAL(الفجوة  

  : هي رئيسية في النهاية علي خمسة أبعاد تملليش
 المصرف والأجهزة التقنيـة     ىوتشمل العناصر المادية للخدمة مثل مبن     : الملموسة. 1

  .والمقاعد والإضاءة ومظهر العاملين وغيرها
وتعني قدرة المصرف على تقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبها العميل           : الاعتمادية. 2

  . وبدقة تامة
 والاسـتعداد بائن  وهي القدرة على العمل بشكل فعال مع احتياجات الز        : الاستجابة. 3

  .لمساعدتهم وتقديم الخدمة السريعة لهم
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  . والاهتمام الفردي الذي يوفره المصرف لزبائنهالرعايةويقصد به : التعاطف. 4
  .ن الخدمة خالية من الخطورةأشعور واطمئنان الزبون ب: الأمان. 5

  توجد بعض المقـاييس أو النمـاذج الأكثـر شـيوعاً            هذا النموذج  ى إل بالإضافة  
وكذلك الأبعاد المندرجة تحـت كـل مقيـاس أو          ) 1(والملخصة في الجدول السابق رقم      

   .نموذج
   :ات النسبية لأبعاد جودة الخدمالأهمية

 النسبية لأبعاد جودة الخدمات حددت في العديد من الدراسـات فـي             الأهمية  
تـي   الأهميـة النـسبية ال     اختلاف ىفي وأشارت نتائج هذه الدراسات إل     القطاع المصر 

       عديوليها الزبائن لأبعاد جودة الخدمة المصرفية من ب   فـي   هناك فرقـاً    إلى آخر وأن 
 ،Kwan and Hee, (1994)، Anguret al., (1999) الأهمية النسبية لهذه الأبعاد 

Abdul Razak and Chong (2007)  ــردات ــل المف ــتخدموا ك ــاد اس   لأبع
SEVQUAL       لتحديـد  )  ماليزيا ، الهند ،رةسنغافو( الخمسة في بيئة مصرفية مشابهة

 .أي هذه الأبعاد أكثر أهمية من وجهة نظر الزبائن

  Kwan and Hee, Anguret al., لاحظوا أن الاعتمادية والاستجابة أكثر هذه 
  .  هو الأكثر أهميةالأمان أن بعد Abdul Razak and Chong ىالأبعاد أهمية بينما رأ

) 2002( فـي  Witkowski and Wolfinbarger مقدمة من ىخرأ دراسة  
 الخمسة في بيئة مختلفة وهي المصارف       SEVQUAL مفردة من أبعاد     12استخدموا  

وهذا مـا   . الألمانية والأمريكية ووجدوا أن بعد الأمان يمثل أهم متنبأ لجودة الخدمات          
 ).2005( وعاشـور    واديودراسـة   ) 2005(الفوزان  .أ. م دراسة   توصلت إليه أيضاً  

 BSQ استخدموا نمـوذج  Glaveli and Petridou et al., (2006) ىمن جهة أخر
  . أهميةالأكثروأشاروا أن الاعتمادية والسعر والفعالية هي الأبعاد 
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 Zeithaml et al., (1990) Parasuraman et al., (1991) and Lewis 

et al., (1994)ف  الأكثر أهمية أما بعد التعـاط عد لاحظوا أن بعد الاعتمادية هو الب
 دعمـت مـن قبـل    نتائجهذه ال.  للتوقعات في هذه الدراساتى أدنى مستوأظهر فقد

فـي  ). 2010 (هـدى ودراسة جبلـي    ) 2005( عديدة مثل دراسة أبو معمر       دراسات
التي ) 1997( في Kangis and Voukelatos دراسة مع لنتائج اهذه تتفق لاالمقابل 
  .لتوقع لجودة الخدمات أن مفردات بعد الملموسية هي أهم أبعاد الاحظت
   : هذه الدراسة بالدراسات السابقةعلاقة

حـد القطاعـات    أ اختيار قطاع المصارف التجارية في هذه الدراسة لكونه          تم  
الهدف الرئيس من هذه الدراسة هو قيـاس        . الليبي الاقتصاد في بقوة   المنافسةالهامة و 
 التجارية الليبيـة    المصارفي   ف الخمسة النسبية لأبعاد جودة الخدمات      الأهميةومقارنة  

 تطوير مساعدتها علي    ثم ومن وجهة نظر زبائن هذه المصارف       منالعامة والخاصة   
  . القطاعهذا يميزها عن منافسين آخرين داخل بما و هذه الأهميةىخدماتها بناء عل

  :  تحديد الخلاصة التي تم استنتاجها من هذه الدراسات السابقة في الآتيويمكن  
 جودة الخـدمات    قياس ىعل جودة الخدمات ركزت     درستسات السابقة التي    الدرا. 1

 الأهمية النـسبية  ى تركيزها عل  وعدممن خلال توقعات ومدركات الزبائن لهذه الجودة        
  . هذه المصارففي الخدمات لها من دور في تطوير ومالأبعاد جودة الخدمات 

لال تحديد الأهداف واختيـار  الدراسات السابقة ساعدت في بناء هذه الدراسة من خ        . 2
 مقارنة نتائج هذه الدراسات السابقة      ىبالإضافة إل ،  والتحليل المناسب  الملائمةالمنهجية  

  .مع نتائج هذه الدراسة
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  : الدراسةمنهجية

  :مجتمع وعينة الدراسة* 
 عدد كبير من فروع المصارف التجارية العامـة         ى مجتمع الدراسة عل   احتوي  

ي نطاق مدينة طرابلس والخمس وزليتن ومصراته والبالغ عـددها          والخاصة الواقعة ف  
عدم )  باستثناء مدينة طرابلس  ( السبب في اختيار هذه المصارف هو        ،سبعة مصارف 

 أما عينة الدراسة فتناولـت كافـة        ،تواجد باقي أنواع المصارف الليبية في هذه المدن       
عهم وفئاتهم وبعدد إجمـالي     الزبائن الذين لديهم حسابات بهذه المصارف بمختلف أنوا       

  .    يوضح تفصيل لهذه الأعداد) 2(والجدول التالي رقم . ستمائة زبون
  مجتمع وعينة الدراسة): 2(جدول رقم 

  عينة الدراسة  مجتمع الدراسة
  مصارف خاصة  مصارف عامة  مصارف خاصة  مصارف عامة

اسم 
  المصرف

عدد 
  الفروع

  اسم
  المصرف

عدد 
  الفروع

  اسم
  المصرف

عدد 
  الزبائن

  اسم
  المصرف

عدد 
  الزبائن

  130  التجارة والتنمية  75  الصحاري  5  التجارة والتنمية  10  الصحاري

الأمان للتجارة   10  الجمهورية
الأمان للتجارة   75  الجمهورية  4  والاستثمار

  90  والاستثمار

  80  الإجماع العربي  75  الوحدة  4  الإجماع العربي  8  الوحدة
  -  -  75  التجاري  -  -  8  التجاري
  300  -  300  المجموع  13  - 36  المجموع

  .الدراسة هذه من كجزء جمعها تم التي البيانات ىعل استناداً الباحث قبل من صممت: ملاحظة

  :SERVQUALنموذج القياس * 
 قياس جودة الخدمات في المصارف التجارية الليبيـة         ى هذه الدراسة إل   هدفت  

قارنة الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخـدمات  العامة والخاصة من خلال التركيز علي م    
  .SERVQUALالخمسة باستخدام نموذج 
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  SERVQUALالمستخدم في هذه الدراسـة والمطـور بواسـطة          المقياس 
Parasuraman et al., 1991 مفـردة  22 استمارة استبيان مؤلفة مـن  ى علاً قائم 

 4ملموسـية ويـشمل    مصممة لتغطي خمسة أبعاد لجودة الخدمة وهي البعـد الأول ال          
 الثالث وهـو الاسـتجابة      البعد ثم مفردات   5 الثاني الاعتمادية ويشمل     البعد و مفردات
 الخـامس  البعـد   وأخيراً مفردات4 مفردات يليه البعد الرابع الأمان ويشمل    4ويشمل  

   . مفردات5التعاطف ويشمل 
 الزبـائن    أجزاء صمم الأول فيها لقياس توقعات      ة أربع ى الاستبيان قسم إل   هذا  

أمـا الجـزء الثـاني      . لجودة الخدمات في المصارف الليبية التجارية العامة والخاصة       
هـذين  . فصمم لقياس مدركات الزبائن لجودة الخدمات المقدمة من هـذه المـصارف           

يـاس   الدراسة ولكن الغرض منها هو توضيح هذا المق        أهدافالجزأين لا يعتبران من     
 أكثر للمفردات التي تنطوي تحت كل بعد مـن          همٍ ف ىبشكل متكامل يساعد المجيب عل    

 النسبية لأبعـاد جـودة      الأهمية أما الجزء الثالث فتناول      ،أبعاد جودة الخدمات الخمسة   
 ، المستخدمة في هذه الدراسة والتي تعتبر الهدف الرئيس في هـذه الدراسـة             الخدمات
   .  ائن الجزء الرابع علي البيانات الشخصية الخاصة بالزبى احتووأخيراً

 Multiple Response التحليـل  أداة استخدام  فرضيات الدراسة تمولاختبار  
 المـصرفية  الخـدمات  جودة لتقييم الزبائن يستخدمها التي الخمسة المعايير أهم لمعرفة

 المعيار  أنتمثل والتي (1) الدرجة بين المعايير تصحيح درجات تراوحت فقد المقدمة،

 مـن  الأقـل   الأهميةذو هو المعيار أن تمثل (5) الدرجة مابين الكبرى، الأهمية ذو هو

  .الزبائن نظر وجهة
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 علـى  بعد لكل الحسابي المتوسط حساب خلال من النسبية الأهمية احتساب تم  
 الأهميـة  وتـساوي  ،100 فياً مضروب البعد لعبارات الكلية الدرجة ىعلاً  مقسومحده

  %.100 من نسبته ما بعد كل يشكل حيث للبعد، النسبية
 السابقة في مجال جودة الخدمات وإرضاء الزبائن تضمنت نمـاذج           الدراسات  

 Cronin; عديدة من بحاث كثيرين وفي مجالات مختلفة لقياس جودة الخدمات أمثـال 

and Taylor, 1992 Parasuraman et al., 1988 ; Teas, 1993 مقيـاس  لكن 
SERVQUALمفردة المصمم بواسطة 22 ذو الــ   Parasuraman et al.في  

 خمسة أبعاد لقياس جودة الخدمات يشكل الأساس الذي تعتمد والمتضمن1991 ،1988
 ومـازال   ، الأخرى عند قياسها وتقييمها لجودة خدماتها      والأعمال ،عليه كل القطاعات  

 ـ ى إلإضافة. المقياس الرئيسي والأكثر أهمية لقياس جودة الخدمات   22 ذلـك الــ
 ياس لق  جيد متنبئ كذلك لهذا المقياس تعتبر أكثر المظاهر أهمية و       مفردة والخمسة أبعاد  

 Bolton and Drew 1991; Babakus and ;  1992 ( المقدمـة جودة الخـدمات 

Boller,  (Cronin and Taylor, 1992.   
 كنموذج لقياس جـودة     SERVQUAL جهة أخري ومن خلال تطبيقات       من  

تشخيص للمعلومات أفضل مما وجـد فـي        نه قدم   أالخدمات في قطاعات مختلفة وجد      
مقيـاس  ). SERVPERF) Angur et al., 1999 مقيـاس  ثـل نمـاذج أخـري م  

SERVQUAL          ملخص متعدد المفردات اختبرت صلاحية وإمكانية الاعتماد عليـه 
تراوح معامل الثبات ألفا بـين  (حيث اجتاز الاختبارات المتكررة للصدق والثبات عليه     

ث كثيرين اختبروا جودة الخدمات في قطاعات مختلفـة         وقبلت من بحا  %) 94و% 87
 ; 2000  الزبائن أكثر لتوقعات ومدركات هم تقديم فىنه مقياس جيد يساعد علأوبينوا 

Llosa et al., 1998) (Cook and Thompson, . ونتيجة لهذه المزايا تم استخدام
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خدمات وإرضـاء    في جودة ال   ينن والمتخصص يالمقياس من قبل العديد من الباحث     هذه  
الزبائن وفي العديد من المجالات المالية وغير المالية، وبالرجوع إلي هذه الدراسـات             
السابقة وهذه المزايا تم استخدام هذا الاستبيان في هذه الدراسة لقياس الأهمية النـسبية              

 الخدمات الخمسة في المصارف الليبية التجارية العامة والخاصة ومن تـم     جودة لأبعاد
  . السابقةلدراساتنة نتائج هذه الدراسة مع النتائج المتحصل عليها في هذه امقار

  : البياناتتحليل

  : الاستبيانإجابات معدلات
 بـين   مناصـفة  استمارة استبيان من مجتمـع الدراسـة         600 توزيع عدد    تم  

 استبيان لكل نوع من هذه المصارف وجد        300 أي بواقع    ،المصارف العامة والخاصة  
لزبـائن  % 15 ،خاصة بزبـائن المـصارف العامـة      % 5(نسخة مفقودة   منها ستون   

 زبائن  من استبيان 285 بلغت التي استلمها الباحث     الإجابات أما).  الخاصة لمصارفا
 من زبائن المصارف الخاصة لم يتم تحليلها بالكامـل حيـث            255 ،المصارف العامة 

 من زبـائن    اً استبيان 57 ،%)11( من زبائن المصارف العامة بنسبة       اً استبيان 34وجد  
 أنوبذلك يتـضح    . غير مكتملة وغير قابلة للتحليل    %) 19(المصارف الخاصة بنسبة    

 198 ، تخص زبائن المصارف العامة    اً استبيان 251الاستبيانات التي تم تحليلها عددها      
 معـدل   يوضـح  التـالي ) 3(والجدول رقم   .  تخص زبائن المصارف الخاصة    اًاستبيان

  .    المصرفينكلا  لزبائنالإجابات
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 معدل إجابات الزبائن): 2( رقم جدول

  البيان   الخاصةالمصارف  امة العالمصارف
  النسبة  العدد  النسبة  العدد

  %100  300  %100  300   الاستبيانات الموزعةإجمالي
  %15  )45(  %05  )15(  ودة مفقاستبيانات

  %19  )57(  %11  )34(  ة غير مكتملاستبيانات
  %66  198  %84  251  ة مكتملاستبيانات

  %100  198  %100  251  الإجمالي
  . البيانات التي تم جمعها كجزء من هذه الدراسةى علصممت من قبل الباحث استناداً: ملاحظة
  : من وجهات نظر الزبائنSERVQUAL لأبعاد الأهمية النسبية تحليل

، تجـدر    لمـدركات الزبـائن     أجل الحصول على صورة أكثر وضـوحاً       من  
 ضرورة اختبار ترتيب الأهمية للأبعاد الخمسة مختلفة كما حددت بواسطة           ى إل الأهمية

 النسبية لأبعاد جـودة الخـدمات لغـرض تفهـم           هميةالزبائن وذلك من خلال فهم الأ     
ومعرفة الأبعاد الأكثر أهمية والأقل أهمية من أبعاد جودة الخدمة الخمسة المتمثلة في             

  .زبون من وجهة نظر الوذلكSERVQUAL أبعاد 
 تحليـل  وتـم   التحليليالوصفي المنهج استخدام الدراسة تم ة فرضيولاختبار  
 الخمـسة  المعـايير  أهم  لمعرفةMultiple Response التحليل أداة استخدامالبيانات ب

 درجـات  تراوحت فقد المقدمة، المصرفية الخدمات جودة لتقييم الزبائن يستخدمها التي

 بينمـا  الكبرى، الأهمية ذو هو المعيار  أنتمثل والتي (5) الدرجة بين المعايير تصحيح

  حيـث تـم  ،الزبائن نظر وجهة من الأقل  الأهميةذو هو المعيار أن تمثل (1) الدرجة

  مقسوماًحده على بعد لكل الحسابي المتوسط حساب خلال من النسبية الأهمية احتساب

 للبعـد،   النسبيةالأهمية وتساوي ،100 فياً مضروب البعد لعبارات الكلية الدرجة علي

  %.100 من نسبته ما بعد كل يشكل حيث
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 فـي هـذه   المـستخدم SERVQUAL  استخدام نموذج عند أكثر وبوضوح  
 نقطة  100 الزبائن ليرتبوا أبعاد جودة الخدمات الخمسة من خلال تقسيم           سئلالدراسة  

نظـره  بين هذه الأبعاد الخمسة من حيث الأهمية التي يراها كل زبون مـن وجهـة                
 المشاركون ليخصـصوا    سئل دمات،لذلك ولتحديد أهمية الزبائن لجودة الخ     . الشخصية

 الضمان  ، الاستجابة ،عتمادية الا ،الملموسية:  نقطة بين أبعاد جودة الخدمة التالية      100
 ـ  ى أعل ى البعد الذي يحصل عل    إن وبالتالي ف  ،والتعاطف  نقطة يعبـر    100 نقاط من ال

ي تحديد جودة الخدمات المصرفية من بين الأبعـاد الخمـسة           عن البعد الأكثر أهمية ف    
 البعد الذي يحقق أقل نقـاط       أما ، قياس جودة الخدمات في هذه الدراسة      فيالمستخدمة  

  .فيمثل البعد الأقل أهمية من بين هذه الأبعاد الخمسة
 : الخمسة SERVQUAL الأكثر أهمية والأقل أهمية لأبعادالبعد

 أي مدى تنجز المصارف التجارية الليبيـة أبعـاد          ىإل هأدنا) 4( الجدول   يبين  
 هذا الجدول أن البعد الأكثر أهمية فـي    يوضح ، الخدمات من وجهة نظر زبائنها     ودةج

  تم بعد الملموسية تم الاستجابة والضمان وأخيـراً        ،كلا المصرفين هو بعد الاعتمادية    
  .  بعد التعاطف
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   في المصارف العامة والخاصةزبائنالأهمية أبعاد جودة خدمات ) 3( رقم جدول
 الوزن  %النسبة *  الأبعادرتبة

 العامة  الخاصة  العامة  الخاصة  العامة  الخاصة
 الأبعاد

  الملموسية 0.2202  0.2103 0.22 0.21 2 2
 الاعتمادية 0.2306 0.2611  0.23 0.26 1 1

  الاستجابة 0.1893 0.1900 0.19 0.19 3 3
  الضمان 0.1909 0.1789  0.19 0.18 4 4
 التعاطف 0.1690 0.1597 0.17 0.16 5 5

 المجموع 100 100 100 % 100 %  

 " أهميةالأقل البعد إلى تشير 5، أهمية إلي البعد الأكثر يشير * 1

  . إلى بيانات ميدانية تم جمعها كجزء من هذا التحقيقصمم من قبل الباحث استناداً: ملاحظة
 ـد  الخدمات البع جودة لتطوير    نقـاط مـن   ىالأكثر أهمية هو الذي يحقق أعل

 تصنيف أو ترتيب وهذا ظهر فـي        ى أعل ى نقطة المحددة وبالتالي يتحصل عل     100الـ
فـي  % 23 نسبة   ىصرفين العامة والخاصة حيث حصل عل     بعد الاعتمادية في كلا الم    

 الملموسية حصل علـي نـسبة       وبعد الخاصة في المصارف % 26،  المصارف العامة 
وتحصل بعدي الاستجابة    ،في المصارف الخاصة  % 21 ، العامة صارفالم في% 22

 احتـل   خيـراً وأ. تقريباً% 19 نسبة متقاربة في كلا المصرفين تساوي        ىوالضمان عل 
فـي المـصارف   % 16 ،%17 لجودة الخدمات تمثلت فـي     ة أدنى درج  فبعد التعاط 

ة الخـدمات فـي      حقق أقل أهمية لأبعاد جـود      وبالتالي ،العامة والخاصة على التوالي   
  . المصارف الليبية العامة والخاصة من وجهة نظر زبائن هذه المصارف

 أظهرت أن النسبة المئوية للنقاط التي خصصتها كلا المجموعتين من           النتائج  
انظر الجدول رقم   ( كلا المصرفين العامة والخاصة      في ةشابهتزبائن هذه المصارف م   

في تحديد الأهمية النسبية لأبعـاد جـودة         صعوبة وجدت جميع أفراد العينة      حيث) 4
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 بـين كـلا      متقاربة جداً  اًالخدمات كما هو ظاهر في النتائج أعلاه التي أظهرت أرقام         
المجموعتين في هذه المصارف وفي كافة الأبعاد الخمسة باستثناء بعد الاعتمادية الذي            

  .كما في باقي الأبعاد الأخرى لم يظهر به هذا التشابه بشكل كبير
 التشابه في الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمات الخمسة والمتمثلـة فـي        ذاه  

الذي بين الأهمية النـسبية لهـذه   ) 5( دعمت بواسطة الجدول  SERVQUAL أبعاد
من إجابـات   % 23فعلي سبيل المثال    .  لأعداد الزبائن المشاركين   الأبعاد الخمسة وفقاً  

 يمثل أكثر   عتماديةأشاروا أن بعد الا   ) ن زبو 67 من   16(الزبائن في المصارف العامة     
 لمرتبـة  يليه بعد الملموسية الذي احتـل ا       ،بعد أهمية بين أبعاد جودة الخدمات الخمسة      

 67 من 15( المصارف   هذه زبائنمن إجابات   % 22 وبنسبةالثانية من حيث الأهمية     
لي التوالي   في المرتبة الثالثة والرابعة ع     فجاءت بعدي الاستجابة والضمان     ثم ،)زبون

 لبعـدي الاسـتجابة والـضمان علـي          زبوناً 12 ،13( لكل بعد    تقريباً% 19وبنسبة  
  . زبونا11ًأي بعدد % 17 مرتبه بنسبة أقل احتل الذي بعد التعاطف وأخيراً) التوالي

 في المصارف الخاصة لا يختلف الترتيب عما كان عليه في المـصارف             أما  
 53 مـن     زبوناً 14% (26المرتبة الأولى بنسبة    العامة حيث جاء بعد الاعتمادية في       

% 19 بعد الاسـتجابة بنـسبة       م ث ،) زبوناً 12% (21 يليه بعد الملموسية بنسبة   ) زبون
 أقـل  أظهـر  بعد التعاطف    وأخيرا)  زبائن 9% (18وبعد الضمان بنسبة    )  زبائن 10(

جـودة   أبعـاد  بـين    الأهميـة  التشابه في هذه     وأخيرا).  زبائن 8% (16 بنسبة   أهمية
  .أدناهالمبين ) 1(الخدمات الخمسة يبينه الشكل رقم 
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  أهمية أبعاد جودة الخدمات وفقا لأعداد الزبائن) 5 (الجدول
   الزبائنأعداد *  الأبعادرتبة

 العامة  الخاصة  العامة  الخاصة
 الأبعاد

  الملموسية 56  42 2 2
 الاعتمادية 58 51 1 1

 الاستجابة 49 37 3 3

  مانالض  47 36 4 4
 التعاطف 41 32 5 5

 المجموع  251 198  

   تشير إلى البعد الأقل أهمية5،  إلي البعد الأكثر أهميةيشير* 1
  . إلى بيانات ميدانية تم جمعها كجزء من هذا التحقيقصمم من قبل الباحث استناداً: ملاحظة
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ضع ملخص نهائي لترتيب هذه الإبعـاد        وبناء على هذه النتائج يمكن و      أخيراً  
 النسبية من وجهة نظر زبائن كلا المصرفين العامة والخاصـة           لأهميتها وفقاًالخمسة  

  :التالي) 6(كما في الجدول 
 ملخص الأولوية أو الترتيب لأبعاد جودة الخدمة) 6 (الجدول

  دــالبع     الأولوية
  . بثقة وبدقةالقدرة على أداء الخدمة الموعودة: عتماديةالا    .1
 .مظهر المرافق المادية والمعدات والأفراد، ومواد الاتصال: الملموسية    .2

 .الاستعداد لمساعدة العملاء وتقديم الخدمة السريعة لهم: الاستجابة    .3

 .المعرفة والمجاملة للموظفين وقدرتهم على نقل الثقة: الضمان    .4

  . المصرف لعملائهيوفره الذي رديالرعاية والاهتمام الف: التعاطف    .5
  . تم جمعها كجزء من هذا التحقيقانية إلى بيانات ميدشيدت من قبل الباحث واستناداً: ملاحظة

 ـ) 5 (،)4 ( الدراسة في الجـداول    نتائج أظهرت   ،أخيراً    يوجـد  لا أنـه   ىعل
اختلاف في الترتيب الخاص بالأهمية النـسبية للأبعـاد الخمـسة لجـودة الخـدمات               

ارية الليبية العامة والخاصة من وجهة نظر الزبائن وهذا يؤيد فرضية           بالمصارف التج 
 هـذه   في الخمسة لجودة الخدمات     الأبعاد أنه لا يوجد اختلاف في ترتيب        ىعلالدراسة  

  .  حيث أهميتها النسبيةمنالمصارف 
  : والتوصياتالنتائج

ضـيات  بق لفر  للهدف الرئيسي من هذه الدراسة وبناء على التحليل السا         طبقاً  
  :  التاليةالنقاط أهم نتائج هذه الدراسة والمتمثلة في ىالدراسة تم التوصل إل

 SERVQUAL  وجود اختلاف في الترتيب الخاص بالأهمية النسبية للأبعادعدم. 1

 لجودة الخدمات بالمصارف التجارية الليبية العامة والخاصة من وجهة نظـر            الخمسة
  . الزبائن
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 الأبعاد الخمسة أهمية مـن وجهـة    أكثر كلا المصرفين    فين   بعد الاعتمادية كا   نإ. 2
 من عينة الدراسة فـي المـصارف        23% نإ حيث المصارف   ين في هذ  بائننظر الز 

ة لديها ثقة علي قدرة المصرف صاخ عينة الدراسة في المصارف المن26%  ،العامة
يليـه بعـد    ، لخمسة أداء الخدمة الموعودة بدقة وهما النسبتان الأكبر بين الأبعاد ا          ىعل

 احتل بعد التعاطف المرتبة الأخيرة بين هذه        م الضمان وأخيراً  ثم الاستجابة   ثالملموسية  
 يطلبون رعاية واهتمام    الذين وهذا يدل علي عدم رضا زبائن هذه المصارف          ،الأبعاد

  . أكبر من هذه المصارف
سابقة التي اختبرت    في نتائجها مع بعض الدراسات ال      بيراً ك اً تشابه الدراسة أظهرت. 3

 ـParasuraman et al., (1991) دراسة مثلالأهمية النسبية لهذه الأبعاد  ة ـ ودراس
  ).2005(أبو معمر 

 بعد إلى آخر في الأهمية النسبية التـي يوليهـا زبـائن هـذه               من اختلافوجود  . 4
لات  لهذه النتيجة دلا   نإ والحقيقية   ، المصرفية الخمسة  اتالمصارف لأبعاد جودة الخدم   

 حيـث تعتبـر   ،تطبيقية فيما يتعلق بتحديد الأولويات عند تطوير الخدمات المـصرفية  
 درجة الأولوية التي يجب أن يوليها صانع القرار         ىعل الأهمية النسبية لكل بعد مؤشراً    

 حيث بينت النتائج أن أهم بعد مـن وجهـة        ،للتطوير بالنسبة لكل بعد من أبعاد الجودة      
 ـ     نظر هؤلاء الزبائن هو      ية ثـم بعـدي الاسـتجابة      بعد الاعتمادية يليه بعـد الملموس

  . ن أقل أبعاد جودة الخدمة أهمية هو بعد التعاطف إ التوالي، في حينىوالضمان عل
 هذه النتيجة ذات أهمية في تحديد هذه المصارف لأولوياتها عند تقديم            تعتبرو  

 جودة الخدمات المصرفية     حيث تعد الأهمية النسبية لكل بعد من أبعاد        ،خدمات لزبائنها 
 يجب أن توليها هذه البنوك لكل بعد من هذه الأبعاد            التي أعلى لدرجة الأولوية     اًمؤشر
 تعطـي   هذه المصارف أنإدارة على نإف إليها، الإشارة تم التي للنتيجةاً ووفق. الخمس
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 ةالمـصرفي  الخـدمات   جودةتطوير عند  الأولويةالملموسة  والعناصرالاعتمادية بعدي
  .لهذه المصارف

   :الدراسة توصيات
  :التالية التوصيات تقديم يمكن الدراسة، نتائج ضوء في  

 أجل تحسين مستوى جودة الخدمات في المصارف التجاريـة الليبيـة العامـة              من. 1
 لكافة الأبعـاد الخمـسة لجـودة       هذه المصارف أن تولي اهتماماً     علىوالخاصة يجب   

 ى نحو أكثر فعالية وكفاءة، يجب عل      الخدمات على ولكي تطور مستوى جودة     . الخدمة
هذه المصارف أن تركز اهتمامها على بعدي الملموسية والاعتمادية التي أظهرت أكثر            

وبعبارة أخرى، ينبغي أن توجه التركيز نحو تحسين مظهر         . أهمية من الأبعاد الأخرى   
والمـواد  فروعها وموظفيها من خلال تطوير المرافق الماديـة لهـذه المـصارف،             

والمعدات المرتبطة بالخدمة، بما في ذلك استخدام أحدث التقنيات المصرفية، أما فيمـا             
 مثل  جوانب هذه المصارف زيادة الاهتمام ببعض ال      ى فينبغي عل  يتعلق ببعد الاعتمادية،  

وعود المصارف للزبائن وتعاطفها مع مشاكلهم، توفير الخدمة المناسبة للزبـون مـن          
يمها في الوقت الموعود به وكذلك احتفاظ هذه المصارف بـسجلات           المرة الأولى وتقد  

 من قبل هذه المصارف العامة والخاصـة  التطويروبالتالي، فإن مجال  .  دقيقة فيةمصر
ءة باختصار، للتنافس بكفـا . في تقديم جودة الخدمة لزبائنها هو أكبر ضمن هذه الأبعاد       

 أكثر اهتمام لتلبية توقعات     ىتعط هذه المصارف أن     ىوفعالية أكبر في السوق يجب عل     
  .الزبائن لبعدي الملموسية والاعتمادية

 بتبنـي    قيام الإدارة في هذه المـصارف      ضرورة جودة الخدمات،    تطوير أجل من. 2
 جودة ما تقدمه من خدمات وخاصة مع زيادة المنافسة          ىبرامج لتطوير وتحسين مستو   

 للمنافـسة   اسـتراتيجية فـسية وك  في السوق المصرفية وبروز جودة الخدمة كميزة تنا       
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 هذه المصارف ضرورة إجراء دراسـات       ى هذا يحتم عل   .والتميز في مثل هذه السوق    
 الزبائن بحيث يمكنهم خلق     ءحول زبائنها من خلال تطوير الاتصالات الخارجية بهؤلا       

 وكذلك ضرورة تفاعل مدراء هذه المصارف بشكل مباشر مع الزبائن           ،توقعات واقعية 
صول على فهم عميق لتوقعات هؤلاء الزبائن، ولتحقيق ذلك يجب علـى            من أجل الح  

 في تقـديم الخـدمات لهـؤلاء        ةهؤلاء المدراء قضاء بعض الوقت للتفاعل والمشارك      
 .لزبائنا

 فـي هـذا المجـال       ث قيام إدارات هذه المصارف بانتظام وزيادة البحو       ضرورة. 3
 تقـديم   أجلارات الموظفين من     إعداد برامج علمية لتطوير خبرات ومه      ىبالإضافة إل 

أفضل الخدمات إلي الزبائن لمعرفة المعلومات التفصيلية عـنهم ولاسـيما حاجـاتهم             
  . ورغباتهم ومن ثم تقديم الخدمات المناسبة لهم

 حيث يمكـن القيـام      مرةضرورة تقديم الخدمة المصرفية بشكل صحيح ومن أول         . 4
 المعـايير   وخصوصا عند وضـع همتطلعات بذلك من خلال معرفة توقعات الزبائن و

 قائمة اهتمام الزبائن كأهم بعد احتل بعد الاعتمادية إن ث حي، المصرفيةالخدمات لتقديم
 الخدمة من خلال تأديتها بالطريقة الـصحيحة  ىلفالزبائن يحكمون ع .  الجودة أبعادمن  

  .بالإضافة إلى التفاعل بين مقدم الخدمة والزبائن
 أبعـاد  تحديـد  في للمساعدة منتظمة، بصورة الخدمة جودة اسبمقي الاستعانة أهمية. 5

  المطلوبالجودة مستوي ومعرفة ، تقدمها هذه المصارفالتي بالخدمات الخاصة الجودة

 مثـل  آخـر  نمـوذج  أي  أوSERVQUAL بمقياس الاستعانة  ويمكنإليه الوصول
SERVPREF، ـ،التحليل عملية إثراء على يعمل القياس أساليب فتعدد   تلـك  راء لإج

 من المقدمة  الجودةمستوي في التطور عن صحيح مؤشر إلي للوصول وذلك الدراسات

   . هذه المصارفزبائن نظر وجهة
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