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 الدستخلص
هورية ، الصحاري ، التجاري ىدفـت الدراســــة الحاليــــة إلى التعـرف علــــى مــــدى التــــزام الدصارف التجــاريـــــة الليبيـــة لزـــل الدراسة ) الجم

ديدىا وأرر م بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تح 2005( لسنة 3الوطتٍ، الوحدة ( بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
م  2005( لسنة 3ذلك على جودة الخدمات الدصرفية ،ىذا وقد اعتمدت الدراسة على ما ورد في منشور مصرف ليبيا الدركزي رقم)

الدعد لقياس جودة الخدمات الدصرفية في إعداد وتصميم  (Servqual)سيرفكوال من تعليمات وضوابط ، وأيضاً على مقياس 
استبانة  400دراسة الدكون من عملبء وزبائن الدصارف لزل الدراسة الدذكورة آنفاً ، حيث تم توزيع استبانة وزعت على لرتمع ال

في  (SPSS)استبانة صالحة للئستخدام في الدراسة ، وتم استخدام برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية  298واستًجع منها 
( 3راسة إلى أن الدصارف لزل الدراسة لا تلتزم بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )عملية التحليل الاحصائي للبيانات ، وقد توصلت الد

م ، وأيضاً ىناك تدني في أبعاد جودة الخدمات الدصرفية وذلك من وجهة نظر عملبء تلك الدصارف لزل الدراسة . ومن  2005لسنة 
م  2005( لسنة 3لتزام بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )أىم ما أوصت بو الدراسة الحالية  يؤمل من الدصارف التجارية ضرورة الا

بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا ، وضرورة الاىتمام بتحستُ أبعاد جودة الخدمات الدصرفية  الدتمثلة في ) 
 .الدلموسية  ، الاعتمادية ، الاستجابة ، الدوروقية ، التعاطف ( 

 ف التجارية، منشور مصرف ليبيا الدركزي ، جودة الخدمات الدصرفية.الكلمات الرئيسية : الدصار 

Abstract 
This study aims to identify the extent of commitment of the Libyan commercial banks (Jomhouria ,  

sahara ,national commercial and wahda ) to the central bank of Libya circular number (3) 2005 , 

regarding liberalizing the prices of banking services and the criteria for determining them and impact on 

the quality of banking services. To achieve this objective, questionnaire was designed and distributed to 

the study population, which consists of client and customers of that were previously mentioned . Four 

hundred validquestionnaires out of the distributed 298 copies were returned , analyzed using ( SPSS). 

The study concludes that the banks under the study donot adhere to the central bank of Libya circular 

number (3) 2005, and there is also decrease in the dimensions of the quality of banking services , from the 

viewpoint of the clients of those banks under study. The study recommends that commercial banks should 

be adhere to the central bank of Libya circular no (3) 2005. Regarding liberalizing the prices of banking 

services and their controls , and attention be paid to improving the quality of banking services , 

represented ( tangibility , reliability , responsiveness, sympathy ). 

Key words : commercial banks , circular of central bank , quality banking services. 
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 الإطار العام للدراسة : -1
 :Introduction مقدمة  1-1

في ظل التطور العالدي وانتشار تكنولوجيا الدعلومات، والتقنيات الحديثة أصبحت الدنظمات تواجو زيادة في حدة الدنافسة 
يتًتب عليها من تغيتَ سلوك الدستهلك الذي أصبح أكثر وعياً في استهلبكو واختيار السلعة أو الخدمة الأفضل  المحلية والعالدية وما

. ولقد ازداد في الأونة الأختَة الاىتمام بتقييم أداء الدصارف لاسيما قياس جودة الخدمات (1)ذات الجودة العالية بسعر مناسب
الكشف عن القصور والخلل أرناء تقدلؽها، وذلك لدعالجة نقاط الضعف و  Quality Of Banking Servicesالدصرفية 

التي تتزامن مع موعد تقدنً تلك الخدمات ، للئستفادة منها في عملية تطوير تلك الخدمات والرقي بها لتحقيق الأىداف التي تسعى 
 لوصول إلى معدلات الربحية الدنشودة .إليها الدصارف التجارية والبقاء في دائرة الدنافسة ولتحقيق الديزة التنافسية وا

 The Economicوعلى اعتبار ان الدصارف التجارية كأداة فاعلة ومهمة في عملية التنمية الاقتصادية 

development   ،ودورىا الدميز في قبول الودائع ومن ثم توفتَ السيولة النقدية اللبزمة لتمويل الدشروعات الاستثمارية النافعة
جاءت ألعية قياس وتقييم جودة الخدمات الدصرفية التي تقدمها الدصارف التجارية والتي تعتبر الأساس لتحقيق التميز في مواجهة 

قياس وتقييم جودة الخدمات الدصرفية وتكريس الجهود من أجل الارتقاء بها يعد احدى الدصارف الدنافسة الأخرى ، حيث ان 
م بدورىـــا الدهم فـــــي الاستًاتيجيات التنافسية التي تستخدمها الدصارف لتحافــــــظ علـــى الاستمراريــــة وتضمــن الاستقـــــرار الدصرفـــي للقيــــا

ومن ناحية أخرى إذا كان العملبء غتَ راضتُ عن الخدمات الدقدمة فإن ذلك قد يؤدي بهم إلى الإنتفاع تمع .   خدمــــة العمـــــــلبء والمج
من خدمات مصرف أخر، ولذلك لغب الحرص على ألعية تلبية رغبات الزبائن واحتياجاتهم في وضع استًاتيجيات لتنظيم السوق تركز 

  (2)أنو العامل الأكثر العية في البيئات التنافسية اليوم   .على خدمة العملبء  إذ يعتبر رضا الزبائن ب

لشا لا شك فيو أن القطاع الدصرفي في ليبيا لؽر بفتًة تحديات كبتَة نتيجة تدىور الأوضاع السياسية والأمنية والاقتصادية الأمر 
حيث  Libyan Commercial Banksالذي أوجد بالتأكيد مشاكل وصعوبات تعاني منها الدصارف التجارية الليبية 

 تأررت وبصورة مباشرة بذلك لشا لصم عنو إفتقارىا إلى أبسط قواعد العمل الدصرفي والدتمثل في فقدان الثقة بينها وبتُ عملبئها الحاليتُ
وىو استطلبع رأي والدرتقبتُ وبالتالي الطفاض ولائهم ورضاىم عن خدماتها الدصرفية الدقدمة لذم ، وىذا ما لػاول البحث الحالي دراستو 

  The Centralعملبء الدصارف التجارية لزل الدراسة حول مدى إلتزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي

bank of  libya ( لسنة 3رقم )م بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا وأرره على جودة الخدمات  2005
 الدصرفية.

 
                                                             

)1) Loudon, Kenneth ( 2012), " Mangement Information Systems- Managing the Digital Firm", 12th edition, Pearson Prentice 

Hall, United States of America. 

(2)  Nasserzadeh , S., Jafarzadeh , H., Manasouri , T. and Sohrabi , B. ( 2014 ) , " Customer  Satisfaction Fuzzy Cognitive Map 

in Banking Industry " , communications of the IBIMA , 2 : 151 – 162 . 
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 :The Research Problemالبحث   مشكلة 1-2
م ، والذي  2005( لسنة 1م ، والدعدل بالقانون رقم ) 1993( لسنة  1رقم ) صدر قانون الدصارف والنقد والإئتمان

م ، حيث يزال العمل بالقانون الأختَ إلى يومنا ىذا، وذلك لتنظيم وضبط العمل  2012( لسنة 46عُدل فيما بعد بالقانون رقم )
 ية الاقتصادية .الدصرفي، بهدف تحقيق الاستقرار للنشاط الاقتصادي و الدسالعة في عملية التنم

( 1/95أصدر الدنشور رقم ا ر م ن ) م ، فإن مصرف ليبيا الدركزي 1993( لسنة 1وتأسيساً على أحكام قانون الدصارف رقم )
م ، بشأن جدول مصاريف بعض الخدمات الدصرفية التي تقدمها الدصارف التجارية لزبائنها، لشا يعتٍ  1995.01.12الصادر بتاريخ 

لدركزي قد حدد أسعار الخدمات الدصرفية وألزم بها الدصارف الليبية حسب الدنشور السابق ، وفيما بعد تم تعديل ان مصرف ليبيا ا
م أصدر مصرف  2005م ، وبالإرتكاز على قانون الدصــارف الدعــــدل سنة  2005( لسنة 1القانون السالف الذكر بالقانون رقم )

م ، حيث نص على :   بأنو لؽكن للمصارف تحديد  2005.02.12م الصادر بتاريخ  2005( لسنة 3ليبيا الدركزي  الدنشور رقم )
الأسعار الدناسبة لدا تقدمو من خدمات مصرفية لستلفة لزبائنها وذلك في إطار تحرير أسعار تلك الخدمات الدصرفية ، ترسيخاً لدبدأ 

الدصرفية، وبأقل تكلفة لشكنة   ، وبناءاً على ما سبق فقد ألزم الشفافية والدنافسة بتُ الدصارف، وصولًا إلى تقدنً أفضل الخدمات 
مصرف ليبيا الدركزي الدصارف بالضوابط الدنصوص عليها بالدنشور الدذكور آنفا، وقام بتحرير أسعار الخدمات الدصرفية لشا يعتٍ أن 

لدميز لتلك الدصارف باعتبارىا المحرك الرئيس للمصارف الحرية في وضع أسعار خدماتها الدصرفية كما يناسبها وذلك لألعية الدور ا
 للؤنشطة الدختلفة التي تعتمد عليها عملية التنمية الاقتصادية.

م ولائحتو التنفيذية ، 2013(لسنة 20ومن خلبل تنفيذ ىيئة الرقابة الإدارية للؤعمال الدناطة بها وفقاً لقانون إنشائها رقم )  
الأجهزة الإدارية التابعة للدولة، قد تبتُ لذا من خلبل عملها في متابعة أسعار الخدمات الدصرفية  وذلك لنحقيق رقابة إدارية فاعلة على

م   2005( لسنة 3التي تقدمها الدصارف التجارية الليبية لزبائنها ، قيام تلك الدصارف بمخالفات لدنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
ديدىا، حيث قامت تلك الدصارف بزيادة أسعار خدماتها الدصرفية إلى قيم مرتفعة بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تح

 حتى أرىقت كاىل الدواطن ، دون ان يقابل ذلك زيادة في مستوى جودة تلك الخدمات. 
سائدة كما تواجو الدصارف التجارية الليبية العديد من الأزمات الدتلبحقة الناجمة عن سوء الأحوال السياسية والأمنية ال

، ومن مظاىرىا ما نشاىده اليوم من وقوف الزبائن Cashحالياً، ولذذا برزت خلبل السنوات الأختَة الدنصرمة أزمة نقص السيولة 
طوابتَ طويلة أمام الدصارف تدتد ساعات وغالباً بالأيام لسحب مبالغ نقدية قليلة جداً لا تكاد تسد احتياجاتهم ، وإزاء ىذا الوضع 

الدصارف أغلقت أبوابها امام زبائنها بحجج نقص في السيولة، أو انقطاع التيار الكهربائي ، أو تعطل شبكة الانتًنت ،  لصد فروع بعض
حيث لا يقتصر عمل الدصارف على عمليتي السحب والإيداع فقط . ومع استمرار ىذه الأزمة زادت الدعاناة للمواطن حيث أررت 

رىقتو طول مدة الأزمة، وزادت من حدة أوضاعو الدعيشية الدتدنية، لشا أضطر بالكثتَ استخدام وبشكل سلبي على الروح الدعنوية لو وأ
 Ordinary، الصكوك العادية Certified instrumentsوسائل بديلة لسداد إلتزاماتهم مثل ) الصكوك الدصدقة 

instruments ( بطاقات السحب والشراء الإلكتًوني ،ATM) صارف التجارية استغلبل ىذا الوضع (، الأمر الذي أدى بالد
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موا برفع أسعار ورفع أسعار خدماتها الدصرفيـــة إلى قيـــم كبتَة، وبالدقابــــل أستغــــل التجــــار حاجــة الدواطنتُ لتلك الوسائل البديلة وقا
 واجهة ىذا الغلبء والتضخم . السلع والخدمات الأساسية التي تدس حياتهم اليومية، لشا زاد من إرىاق كاىل الدواطن في م

وفي ظل ندرة الدراسات المحلية لدعالجة ىذه الظاىرة ، فإن ىذا البحث بصدد دراسة مدى إلتزام الدصارف التجارية الليبية ) 
اد م ، وأررىا على أبع 2005( لسنة 3الجمهورية ، الصحاري، التجاري الوطتٍ، الوحدة ( بالضوابط الدنصوص عليها بالدنشور رقم )

 .  Customersالدقدمة وذلك من وجهة نظر العملبء   جودة الخدمات الدصرفية
 وعلى ذلك لؽكننا تحديد مشكلة البحث من خلبل الإجابة على التساؤلات التالية:

أبعاد م وبتُ  2005( لسنة 3ىل يوجد أرر بتُ التزام الدصارف التجارية الليبية لزل البحث بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) -
 جودة الخدمات الدصرفية ؟

 م ؟ 2005( لسنة 3ما مدى التزام الدصارف التجارية الليبية لزل البحث بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) -

 ىل يوجد تدني في أبعاد جودة الخدمات الدصرفية داخل الدصارف التجارية الليبية لزل البحث ؟ -

 :  The Research  Objectives أهداف البحث 1-3
م  بشأن تحرير  2005( لسنة 3التعرف على مدى التزام الدصارف التجارية الليبية لزل البحث بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) -1

 وذلك من وجهة نظر العملبء.  أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا، 
 ، وذلك من وجهة نظر العملبء.قياس وتقييم جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من الدصارف لزل البحث  -2
م ، على أبعاد جودة  2005( لسنة 3بيان أرر التزام الدصارف التجارية الليبية لزل البحث بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) -3

 الخدمات الدصرفية .
 : The Research Hypothesesفرضيات البحث   1-4

 ية: من أجل تحقيق أىداف البحث تم تصميم الفرضيات التال
0H الفرضية الرئيسة : : 

م 2005( لسنة 3" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
 بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدها على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة ".

 وللتحقق من الفرضية الرئيسة تم وضع فرضيتتُ فرعيتتُ على النحو التالي : 
 الفرضية الفرعية الأولى:-

H1( لسنة 3: لا تلتزم الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )م بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية  2005
 وضوابط تحديدىا. 
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 الفرضية الفرعية الثانية:-
H2. يوجد تدني في أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من الدصارف التجارية الليبية لزل البحث : 

 :Importance of the research أهمية البحث  1-5
م ، وأرر  2005( لسنة 3الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) يركز ىذا البحث على معرفة مدى إلتزام -1

  ذلك على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من الدصارف لزل البحث .  
 تدني جودة لػاول ىذا البحث لفت أنظار الدصارف لزل البحث إلى الدشاكل الحقيقية والواقعية التي تعاني منها ، والدتمثلة في -2

 الخدمات الدصرفية وتقدنً بعض الحلول الدناسبة لذذه الدشاكل .
تقدنً وتوفتَ معلومات قد يستفيد منها الباحثتُ في دراساتهم الدستقبلية حول عمل ونشاط الدصارف التجارية الليبية في ظل  -3

 الدخاطر التي تتعرض لذا.  
 

 : The  Research Variables and research  Model متغيرات و نموذج البحث  1-6
 : تم تحديد متغيرات البحث كالتالي:The  Research  Variablesمتغيرات البحث  1- 6 - 1
: مدى إلتزام الدصارف التجارية الليبية لزل الدراسة بمنشور مصرف ليبيا  Independent Variableالدتغير الدستقل  -

 ير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا.م بشأن تحر  2005( لسنة 3الدركزي رقم )
 أبعاد جودة الخدمات الدصرفية. :Dependent Variableالدتغير التابع  -
انطلبقا من الدتغتَات السابقة تم تحديد النموذج التالي للبحث  : The research  Model نموذج البحث 2 – 6 – 1

 والذي يوضح العلبقة بتُ ىذه الدتغتَات وفرضيات البحث.
 ( : نموذج البحث.1الشكل رقم )

 Independentالدتغير الدستقل

Variable   
 Dependent Variableالدتغير التابع  

مدى التزم الدصارف التجارية الليبية بمنشور  -
م  2005( لسنة 3مصرف ليبيا الدركزي رقم )

بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط 
 تحديدىا .    

 

أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من الدصارف  
)بعد الدلموسية التجارية الليبية لزل البحث : 

Tangiblesية (،)بعد الاعتمادReliability 
(،)بعد الاستجابة Assurance()بعد الدوروقية 

Responsiveness  بعد التعاطف( ،)
Empathy .) 

 الدصدر: من إعداد الباحثتُ.
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 : Previous studies The الدراسات السابقة    1-7
الليبية لزل الدراسة بمنشور مصرف ليبيا أولًا : الدراسات السابقة الدتعلقة بالدتغير الدستقل ) مدى التزام الدصارف التجارية 

 م( . 2005( لسنة  3الدركزي رقم ) 
 ( بعنوان: " مدى التزام الدصارف الإسلامية الأردنية بمبادئ الحاكمية الدؤسسية ".2013دراسة)الذنيني وحيمور، -

الدؤسسية، حيث تدثل لرتمع الدراسة تهدف ىذه الدراسة إلى بيان مدى التزام الدصارف الإسلبمية الأردنية بمبادئ الحاكمية 
في الدصارف الإسلبمية الأردنية الثلبرة وىي ) البنك الإسلبمي الأردني، والبنك العربي الإسلبمي ، وبنك الأردن دبي الإسلبمي(، 

التحليل الإحصائي  مستجيباً ، وبعد إجراء 51ولتحقيق ىذا الذدف تم تصميم الاستبانة اللبزمة وتوزيعها على عينة الدراسة البالغة 
، تم التوصل إلى أنو تلتزم الدصارف الإسلبمية الأردنية بمبادي الحاكمية الدؤسسية الدتعلقة بالمحافظة على  SPSSباستخدام البرنامج 

حقوق الدسالعتُ ومعاملتهم بعدل ، كما تلتزم بإصدار نظم تعمل على تحديد صلبحيات لرلس الإدارة والإدارة التنفيذية فيها 
هم مسؤولياتها ، ويلتزم أعضاء لرلس الإدارة والدديرون التنفيذيون في الدصارف الإسلبمية الأردنية بقواعد السلوك الدهتٍ في لشارسة مهامو 

 ، وتوفتَ الشفافية والإفصاح بالدعلومات الدنشورة ، و الوفاء بالدسئولية الإجتماعية تجاه المجتمع. 

ات الرقابية والإشرافية بتشجيع كافة الدصارف على أن تتبع منهج الدصارف الإسلبمية وقد أوصت الدراسة بضرورة قيام الجه
 الخاص بإلتزامها بمبادئ الحاكمية الدتعلقة بالدسؤولية الإجتماعية.

( ، بعنوان : " مدى التزام الدصارف التجارية بتعليمات مصرف البحرين الدركزي للحد من  2015دراسة ) الدطاوعة ،  -
 موال".غسيل الأ

ىدفت الدراسة إلى معرفة مدى التزام الدصارف التجارية البحرينية بتعليمات مصرف البحرين الدركزي للحد من غسل 
( مصرف تجاري، أما عينة الدراسة 29الأموال، وتكون لرتمع الدراسة من الدصارف التجارية العاملة في لشلكة البحرين والبالغ عددىا )

ارىا بشكل عشوائي ،  تألفت من الإدارة العليا الدتمثلة في ) مدير عام ، مدير إدراة ، مدير فرع ، رئيس ( مصرف تم اختي14فبلغت )
قسم و مشرف (، وتوصلت الدراسة إلى أنو توجد علبقة ذات دلالة احصائية بتُ الحد من غسل الأموال ) والتقيد بقوانتُ و 

لدلبئمة، التجهيزات الإدارية الدلبئمة، تأىيل العاملتُ ، التحقق من العميل( ، وقد تشريعات مصرف البحرين الدركزي، الرقابة الداخلية ا
أوصت الدراسة بتشكيل إدارة رقابة وتفتيش على الدصارف من قبل الدصرف الدركزي تقوم بزيارات دورية للتأكد من تطبيق جميع 

صارف بوضع نظام رقابي خاص بالعملبء السياسيتُ لؽكنهم من التعليمات الخاصة بمكافحة ىذه الظاىرة ورصد أية لسالفات، والزام الد
 الحصول على معلومات عن مصدر ررواتهم و اموالذم.
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( الدنظم لعمليات الدرابحة للآمر  1( بعنوان : " مدى التزام الدصارف الليبية  بالدعيار الدصرفي رقم )2016دراسة ) تواتي ،  -
 دراسة تطبيقية على الدصارف الليبية". -(  2ار المحاسبة الدالية رقم )بالشراء الداخلية ومدى توافقه مع  معي

ىدفت الدراسة لدعرفة الدعالجة المحاسبية لعمليات الدرابحة للآمر بالشراء الداخلية الدطبقة في الدصارف الليبية ومدى مطابقتها 
( الدنظم لعملية الدرابحة للآمر بالشراء الداخلية 1ر الدصرفي رقم )للمعالجة المحاسبية لعمليات الدرابحة للآمر بالشراء الداخلية حسب الدعيا

( الصادر عن ىيئة المحاسبة والدراجعة و 2الصادر عن مصرف ليبيا الدركزي ، ومدى مطابقة ىذا الدعيار مع معيار المحاسبة الدالية رقم )
( ومعيار 1ن ألعها : وجود توافق بتُ الدعيار الدصرفي رقم )الضوابط للمؤسسات الدالية الإسلبمية، وقد توصلت الدراسة لعدة نتائج كا

( ، كذلك وجود اختلبف في الدعالجة المحاسبية لعمليات الدرابحة للآمر بالشراء الداخلية التي تتم بالدصارف الليبية 2المحاسبة الدالية رقم )
ك تبتُ ضعف دور الدصرف الدركزي فيما يتعلق بمتابعة تطبيق ( ، كذل1و الدعالجة المحاسبية لتلك العمليات حسب الدعيار الدصرفي رقم )

( ، لشا أدى إلى انعدام التوحيد المحاسبي فيما لؼص الدعالجة المحاسبية لعمليات الدرابحة للآمر بالشراء الداخلية بتُ 1الدعيار الدصرفي رقم )
على عاتق الدصرف الدركزي بضرورة الرقابة على الدصارف الدصارف الليبية ، وخلصت الدراسة إلى عدة توصيات حيث ألقت بالدسؤولية 

( ، كذلك على الدصارف الليبية الاىتمام بتدريب العاملتُ بها على الجانب الفقهي و 1الليبية لضمان تطبيق الدعيار الدصرفي رقم )
 بحة للآمر بالشراء الداخلية.الدعالجات المحاسبية الدرتبطة بعمليات التمويل الإسلبمي و خاصة فيما يتعلق بعمليات الدرا

 ثانياً : الدراسات السابقة الدتعلقة بالدتغير التابع ) جودة الخدمات الدصرفية( .
( بعنوان: " قياس جودة الخدمات الدصرفية التي يقدمها بنك فلسطين المحدود في فلسطين من 2004دراسة ) شعشاعة،  -

 وجهة نظر العملاء".
ىدفت الدراسة إلى التعرف على تقييم عملبء بنك فلسطتُ المحدود لجودة الخدمات الدقدمة من قبل البنك، وذلك باستخدام لظوذج 

الخاص بنظرية الفجوة، والتي تنص على ان مستوى جودة الخدمة من وجهة نظر العملبء يقاس بالفرق  SERVQUALالقياس 
 Serviceلي( وبتُ جودة الخدمة الدتوقعة، وذلك وفقا للمعادلة التالية:                     بتُ جودة الخدمة الفعلية ) الأداء الفع

Quality = Customers Perceptions – Customers Expectations 

          SQ      =           P                   -               E 

بحيث إذا كان الأداء الفعلي يساوي أو اكبر من الدتوقع تكون الجودة مرضية أو مثالية وإذا كان الأداء أقل من مستوى التوقعات تكون 
عميل من عملبء البنك، وأشارت نتائج الدراسة إلى أن تقييم  1249الجودة غتَ مرضية ودون مستوى التوقعات، وقد بلغت العينة 

ات الفعلية إلغابياً وجيداً إلا أنو لا يصل إلى مستوى توقعاتهم ، لشا يعتٍ أن ىناك فرص لتحستُ وتطوير جودة العملبء لجودة الخدم
الخدمات الدقدمة، كما أشارت النتائج إلى ان العملبء يعطون ألعية نسبية أكبر لبعد الاعتمادية عند تقييمهم لجودة الخدمات الدقدمة ، 
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الاستجابة، ثم بعد الثقة ثم التعاطف وأختَاً العناصر الدلموسة. وأوصت الدراسة بضرورة تحستُ جودة وجاء في الدرتبة الثانية بعد 
الخدمات الدقدمة من البنك لتصل إلى أو تزيد عن توقعات العملبء وذلك للمحافظة على عملبء جدد من خلبل تبتٍ جودة الخدمة  

 كاستًاتيجية للمنافسة و التميز. 

 دراسة ميدانية". –( " قياس جودة الخدمات الدصرفية للبنوك الوطنية التجارية القطرية 2005دراسة ) لزارمة،  -
ان الذدف الرئيس لذذه الدراسة ىو قياس مستوى الخدمات الدصرفية التي تقدمها البنوك التجارية القطرية، من وجهة نظر 

ة خاصة لغايات الدراسة وتوزيعها على عينة عشوائية . وقد تم تطوير استبان SERVPERFعملبء تلك البنوك باستخدام مقياس 
. SPSS( استبانة تم معالجتها باستخدام البرنامج الإحصائي 172( عميلبً، وبعد الدتابعة تم استًجاع ) 250بسيطة حجمها ) 

وجهة نظر عملبئها، كما  وكشفت نتائج التحليل عن ارتفاع مستوى جودة الخدمات الدصرفية التي تقدمها البنوك التجارية القطرية من
تبتُ وجود علبقة قوية دالة إحصائياً بتُ الجودة الكلية للخدمات الدصرفية التي تقدمها البنوك التجارية الوطنية القطرية من جهة، 

ألعية استمرار ولرالات جودة الخدمات الدصرفية التالية: الجوانب الدلموسة، الاعتمادية، الأمان، الاستجابة، التعاطف. وأوصت الدراسة 
البنوك الوطنية التجارية القطرية في إجراءات تطوير الخدمات الدصرفية وتحويلها لخدمات إلكتًونية، وذلك من أجل زيادة جودة تلك 

 الخدمات ، وكسب رضا ومساندة العملبء. 
دراسة  -الزبائن( بعنوان: " تقييم مستوى جودة الخدمات الدصرفية من وجهة نظر 2008دراسة ) أوسو و بطرس،  -

 استطلاعية لآراء عينة من زبائن مصارف مدينة دهوك". 

تهدف ىذه الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات الدصرفية التي تقدمها الدصارف في مدينة دىوك العراقية ) 
ردة من الزبائن الدتعاملتُ مع مف 300مصرف الرشيد ومصرف الرافدين( وذلك من وجهة نظر الزبائن، وقد تكونت عينة الدراسة من 

الدصارف لزل الدراسة وتم اختيارىم بطريقة عشوائية، وقد جرى تطوير استبانة لجمع بيانات الجانب الديداني وتم استخدام أساليب 
تقييم الإلغابي ، وتم تحليل النتائج واختبار الفرضيات، وقد تدثلت أىم نتائج الدراسة بالTاحصائية مثل الدتوسطات الحسابية واختبار 

 لدستوى جودة الخدمات الدصرفية الفعلية والدتوقعة، فضلًب عن وجود تباين في الألعية النسبية التي يوليها الزبائن عند تقييمهم لدستوى
جودة الخدمات الدصرفية، وخلصت الدراسة إلى ضرورة قيام الإدارة بالدصارف لزل الدراسة بإعداد برامج علمية لتطوير خبرات 

هارات الدوظفتُ من اجل تقدنً أفضل الخدمات إلى الزبائن، فضلًب عن اعتماد التقنيات التسويقية الحديثة وخاصة إدارة علبقات وم
 الزبائن لدعرفة الدعلومات التفصيلية عن الزبائن ولاسيما حاجاتهم ورغباتهم ومن ثم تقدنً الخدمات الدناسبة لذم. 
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 الدراسات الأجنبية : -

 Service Quality Gap Between، بعنوان : )( Izah , and Mazlina, 2007دراسة )  -

Customers satisfactions Of Commercial Bank Of Malaysia ) 

 ) الفجوة بتُ جودة الخدمة ورضا العملبء في الدصارف التجارية في ماليزيا ( . 

التي تقدمها الدصارف الداليزية بالإضافة إلى تقييم مستوى رضا ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات الدصرفية 
العملبء عنها ، حيث أختتَت عينة من الدصارف التجارية الداليزية وتم تقييم جودة الخدمة فيها بمقياس جودة الخدمات ، وقد أسفرت 

فيما لؼص الألعية النسبية لأبعاد جودة الخدمة  نتائج الدراسة أن جودة الخدمات الدقدمة فعلياً كانت أقل من توقعات العملبء ، أما
فقد أحتل بعد الاستجابة قائمة اىتمام العملبء بينما احتل بعد التعاطف التًتيب الأختَ، كما بينت النتائج أن رضا العملبء عن 

 جودة الخدمات الدقدمة إليهم كان ضعيفاً. 

 The Effects Of Self – Service Web portals On( ، بعنوان : )  Alsudairi , 2013دراسة )  -

Online Banking Service Quality : Atheoretical Model) 

ىدفت ىذه الدراسة إلى استكشاف أرر الخدمة الذاتية الدباشرة التي توفرىا الدصارف على تحقيق رضا العملبء من خلبل بوابة 
لأعمال الذامة التي تنفذىا الدصارف ومن الدتوقع أن تسهل ىذه البوابات تحستُ على شبكة الانتًنت ، وىو يعتبر واحد من لظاذج ا

جودة خدمات العملبء ، واستندت ىذه الدراسة إلى نظم الدعلومات وكتب تسويق الخدمات لتطوير لظوذج مقتًح لغمع بتُ سمات 
التحليلي ، واظهرت النتائج ان إدراج الخدمة الذاتية بوابات الويب ورضا العملبء عن الخدمات الدصرفية ، واستخدمت الدراسة الدنهج 

الدباشرة لاقت استحسان وتقبل ورضا من قبل العملبء ، وأوصت بانو لؽكن لذذه الدقتًحات أن تشكل الأساس للبحوث التجريبية 
 الدستقبلية .

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة :  -
التي تركتها الدراسات السابقة حيث تناولت الدراسات السابقة موضوع  مدى التزام  جاءت ىذه الدراسة لدعالجة الفجوة

ومدى التزام الدصارف التجارية بتعليمات مصرف البحرين الدركزي للحد من الدصارف الإسلبمية الأردنية بمبادئ الحاكمية الدؤسسية ، 
( الدنظم لعمليات الدرابحة للآمر بالشراء الداخلية ومدى توافقو 1 رقم )مدى التزام الدصارف الليبية  بالدعيار الدصرفي، و  غسيل الأموال

وقياس جودة الخدمات الدصرفية التي يقدمها بنك فلسطتُ المحدود في فلسطتُ من وجهة نظر ( ، 2مع  معيار المحاسبة الدالية رقم )
لوطنية التجارية القطرية باستخدام مقياس ستَفبتَف، العملبء باستخدام مقياس ستَفكوال، وقياس جودة الخدمات الدصرفية للبنوك ا
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وتقييم مستوى جودة الخدمات الدصرفية من وجهة نظر الزبائن دراسة استطلبعية لآراء عينة من زبائن مصارف مدينة دىوك العراقية ، 
السابقة إلى الدتغتَات التي تناولتها وبحسب ما أتيح من دراسات للئطلبع عليها لم تتطرق الدراسات  –وبحدود علم الباحثتُ  –إلا أنو 

م بشأن تحرير أسعار  2005( لسنة 3الدراسة الحالية والدتعلقة بمدى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
 تُ في عينة البحث .الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا وأرر ذلك على جودة الخدمات الدصرفية حسب وجهات نظر وأراء الدشارك

 :Literature Review   الإطار النظري للبحث -2
 تمهيد . 2-1

م بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا، والذي  2005( لسنة 3أصدر مصرف ليبيا الدركزي الدنشور رقم )
يعتبر إطار للممارسات التي ينبغي إتباعها عند القيام بالعمل الدصرفي وخاصة فيما يتعلق بالخدمات الدصرفية ، بإعتبار أن القاعدة 

ارف من أرباح وميزة تنافسية تعتمد بصفة أساسية على الإىتمام بتحستُ جودة الخدمات الدصرفية ، الأساسية لتحقيق أىداف الدص
لأن وىذا لا يتأتى إلا بإتباع والالتزام بقوانتُ ولوائح مصرف ليبيا الدركزي الذي تخضع لسلطتو الدصارف التجارية الليبية لزل الدراسة ، 

تقرار الدصرفي والدالي للمصارف الليبية في البيئة الحالية والدستقبلية .   و ترجع ألعية جودة الإلتزام بها يشكل خطوة مهمة لضمان الإس
الخدمة كونها شرط أساسي لضمان ولاء الزبائن المحتملتُ وجذبهم في جميع القطاعات، وجودة الخدمات الدصرفية من أىم العوامل 

 (.3)الجاذبة في الدصارف  

 
 : Quality Of  banking Services  جودة الخدمات الدصرفية 2-2
 :  The Qualityتعريف الجودة   -

بأنها :   الدطابقة ، جميع الخصائص التي لذا القدرة على إشباع الحاجات ، والخلو من  (Holy)تعرف الجودة من قبل 
(4)العيوب   

  .
 (5)بأنها :   مقابلة أو تجاوز توقعات الزبون  . (Evans & Dean)ويعرفها  

 : The service   تعريف الخدمة -

لؽكن تعريف الخدمة بصفة عامة بالأتي :  أي فعل أو أداء لؽكن أن يقدمو طرف ما إلى أخر يكون جوىره غتَ ملموس،  
 (. 6)ولا يسفر عن ملكية أي شيء، وانتاجو قد يكون وقد لا يكون مرتبطاً بمنتج مادي 

                                                             
(3) . Camilleri , S., Cortis, J. and Fenech , M. ( 2014). " Service Quality and Internet Banking Perceptions of Maltese Retail 

Bank Customers ". Bank of  Valletta Review, 48 (1) : 17 – 48 .  

(4 ) Holy , David , ( 2000) , " Automotive Quality System" , Handbooks , 1 st ed , Prentice – Honlee , Marketing For The travel 

and Tourism industing . P 119. 

(5 (Evans , James & Dean , James ( 2003 )  , " Total Quality Management Organization and Strategy " , 3 rd ed , Thomason , 

South – Western , P : 10 .   

(6) Philip Kotler & Kevin Lane Keller ( 2006) , " Marketing Management", 12th edition, New jersey: Pearson,  P. 402.   
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 : Quality Of  Serviceجودة الخدمة   -

الخدمة عنصر مهم جداً في أي نشاط تجاري ويتم تقييم جودة الخدمة من خلبل توقعات الزبائن التي تتمثل جودة 
 بالدعتقدات التي تنشأ حول الخدمة وتكون بمثابة الدعايتَ التي من خلبلذا يتم الحكم على أداء الخدمة ، وتحدد من خلبل قياس الفرق بتُ

 (7)سبقة عنها.توقعات الزبائن للخدمة وتصوراتهم الد

 : The concept of banking serviceمفهوم الخدمة الدصرفية   -

فقد عرفت الخدمة الدصرفية بأنها   عبارة عن لرموعة أنشطة تتعلق بتحقيق منافع في لرال عمليات مصرفية معينة للزبون، 
 .(8)سواء كان ذلك بمقابل مادي أو دونو، فقد يقوم الدصرف أحياناً بتقدنً خدماتو لراناً للزبون  

 : Characteristics Of The banking Service خصائص الخدمة الدصرفية  -

 : (9)لؽكن إلغاز بعض ىذه الخصائص فيما يلي          

: يرتبط قسم الودائع ارتباطاً وريقاً بقسم التسهيلبت الدصرفية الذي يعتمد لصاحو أساساً على لصاح قسم الاعتماد على الودائع -1
 و على إدارة الودائع التي بحوزتو.الودائع وعلى لزصلة ىذه الودائع وطرق استثمارىا ومن مقاييس لصاحو قدرت

:وتعتٍ درجة الارتباط بتُ الخدمة الدصرفية ذاتها والشخص الذي يتولى تقدلؽها، فالخدمة ىنا لا لؽكن فصلها على (10)التلازمية -2
 الشخص الذي يقدمها، فإذا كان نوع الخدمة ذو طابع إنساني فالدسؤول عن أدائها يعتبر جزء منها.

: أي ان الخدمة الدصرفية غتَ ملموسة لشا يصعب لدس الخصائص الدادية والدنفعية لذا، ويصعب على الدصرف تقدنً  اللاملموسية -3
 عرض ملموس للخدمة الدصرفية.

                                                             
(7). Munusamy, J., Chellia, S., and  Mum , H. ( 2010) . " Service Quality Delivery and Its Impact on Customer Satisfaction in 

the Banking Sector in Malaysia". International   Journal of  Innovation  , Management and Technology, 1(4): 398- 404.   

 .203( ، ص 3002، ) عمان: الأردن ، دار وائل لمنشر والتوزيع ، الطبعة الثالثة ،  " الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك "جودة، زياد رمضان محفوظ ، (8)

ن، دار المناهج لمطباعة والنشر ، ) عمان : الأرد " التسويق المصرفي: مدخل استراتيجي ، كمي، تحميمي "يوسف ، ردينة عثمان ، الصميدعي ، محمد جاسم ،   (9)
  . 00( ، ص 3002والتوزيع ، 

 .25( ، ص 3003، ) عمان : الأردن ، دار إثراء لمنشر والتوزيع ، " تسويق الخدمات المصرفية " عريقات، أحمد ،  وأخرون، (10)
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: حيث أن انتاجها يتزامن مع وقوع الطلب الفعلي عليها لشا يتًتب عليو ضرورة توفر حد مناسب  عدم قابلية الخدمة للتخزين -4
 نتاجية سواء من حيث الأفراد العاملتُ أو من الأجهزة والدعدات، من اجل مواجهة الطلب في لحظات الذروة.من الطاقة الا

 : وذلك بهدف الوصول إلى العملبء في مناطقهم وتحقيق أكبر حصة سوقية لشكنة.الانتشار الجغرافي  -5

ء بالاستفادة منها او عدم الاستفادة منها وذلك لعدم : بما ان الخدمة تدثل فعل متصرف فإنها تتلبشى وتنتهي سواالفنائية  -6
 ( 11)إمكانية خزنها والاستفادة منها لحتُ وقوع الطلب عليها .

: تعد السرية من السمات الدميزة للخدمة الدصرفية ، فقواعد العمل الدصرفي تقضي المحافظة على اسرار الزبائن الدالية وعدم السرية  -7
  (12)بنوك للمساءلة في حالة عدم إتباع ذلك .إفشائها ويتعرض موظفي ال

 أبعاد جودة الخدمات الدصرفية :  3 – 2 
بتلخيص الأبعاد العشرة لجودة الخدمة والدتمثلة في ) الاعتمادية، سرعة الاستجابة من قبل العاملتُ،  (13)قام بعض الكتاب

 القدرة أو الكفاءة، سهولة الحصول على الخدمة، اللباقة، الدصداقية، الأمان، الاتصال، الفهم، الجوانب الدادية الدلموسة( في خمسة فقط
 ( ، وتشمل :  Servqual أطلق عليها لظوذج جودة الخدمة)

 :  وتعتٍ الدليل الدادي لخدمة الزبون .   Tangibles الدلموسية -1

 وتعتٍ الالتزام بتقدنً الخدمة حسب الدوعد الذي قطع للزبون . :Reliability الاعتمادية  -2

أو حل مشاكلو مدى استعداد ورغبة مقدم الخدمة على تقدنً الدساعدة للزبون :  Responsiveness (14)الاستجابة -3
 الدتعددة .

 :  وتعتٍ القدرة على خلق وكسب رقة الزبون . Assurance الدوثوقية  -4

                                                             
 . 00(، ص 3000، )عمان: الأردن، دار المسيرة لمنشر " تسويق الخدمات "الصميدعي، محمد جاسم ، يوسف، ردينة عثمان،  (11)

 .000(، ص  3003،) الاسكندرية : مصر ، دار الجامعة الجديدة ، " إدارة البنوك في بيئة العولمة والانترنت "طارق طه ، (12)

 . 00 – 02( ص ص  3000، ) الاسكندرية : مصر، الدار الجامعية ،  " إدارة الجودة الكمية " البكري ، سونيا محمد ،  (13)

 .020(، ص  3002، ) عمان : الأردن ، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع ، " ثقافة الخدمة " العلاق، بشير عباس ،  (14)
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ويعتٍ أن يكون لدى العاملتُ الدقدرة على لساطبة الزبائن بأسلوب ودي لغعلهم يشعرون بالراحة :  Empathy  (15)التعاطف -5
 والطمانينة أرناء الحوار و أرناء تقدنً الخدمة للزبائن.

 Practical  Study The  :الإطار العملي للبحث  -3   
 : The research  Methodologyمنهجية البحث  3-1

يهدف البحث الحالي للتعرف على وجهة نظر عملبء الدصارف التجارية الليبية لزل البحث ) الجمهورية ، الصحاري ، 
م بشأن تحرير أسعار  2005( لسنة 3التجاري الوطتٍ ، الوحدة ( حول مدى التزام تلك الدصارف بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )

( ونسبة 3ذلك على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية ، وقد تم استخدام وسط حسابي فرضي)الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا وأرر 
م ،  2005( لسنة 3% للدرجة التي يقبل بها الباحثون كون أن الدصارف تلتزم أو لاتلتزم بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )60

م لدراسة ىذا النوع من البحوث التي تتناول الأحداث و الظواىر واستخدم الدنهج الوصفي التحليلي في البحث الحالي لأنو الدنهج الدلبئ
( ، وفيما يتعلق بالجانب Saunders et al , 2009الدوجودة و الدتاحة لغرض دراستها وقياسها دون تدخل من الباحث ) 

( لسنة 3ف ليبيا الدركزي رقم )النظري تم استخدام العديد من الدصادر الثانوية مثل الكتب والرسائل العلمية والأبحاث ومنشور مصر 
لغرض البحث وجمع  Questionnaireم لتغطية جوانبو، وما يتعلق بالدصادر الأولية فقد تم إعداد وتصميم استبانة  2005

البيانات الدهمة للموضوع ، حيث تعتبر استمارة الاستبيان من أفضل وأكثر الوسائل استخداماً لجمع البيانات والدعلومات اللبزمة 
 2005( لسنة 3، وقد كان منشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) ( Sekaran , 2003)  لدراسة العملية الدتعلقة بالعلوم الانسانيةل

 (Servequal)م ىو الأساس في إعدادىا وبناءىا في الجزء الأول منها ، وفيما لؼص الجزء الثاني من الاستبانة فقد كان مقياس 
لقياس جودة الخدمات ىو الدصدر الذي  ( Parasuraman , Zeithaml , Berry ., 1985) الذي طوره الباحثون 

تم الاعتماد عليو في صياغة الاسئلة التي تقيس جودة الخدمات الدصرفية ، وقد روعي في إعداد الاستبانة وضوح الفقرات وسهولة 
 الإجابة عليها .  

 : Research  Population Theلرتمع وعينة البحث  3-2
( لرتمع البحث حيث تكون من الدصارف التجارية الليبية وىي ) الجمهورية، الصحاري، التجاري 1يوضح الجدول رقم )

الوطتٍ، الوحدة(، أما العينة فقد تكونت من الفروع الواقعة داخل نطاق مدينة طرابلس وحيث أنو لا لؽكن تغطية كل الفروع وذلك 
د تم اختيار عينات عشوائية منها ، ويشمل فئة العملبء الأفراد العاديتُ فقط دون الفئات لإعتبارات الوقت والجهد والتكلفة فق

( استبانة ، وقد بلغت 298استبانة على عينة عشوائية من عملبء تلك الدصارف والدستًجع منها )  400الأخرى، حيث تم توزيع 
 % ، والجدول التالي يوضح ذلك: 74النسبة للئستبانات الدستًجعة 

 
 

                                                             
 .222 -223(، ص ص 3002 ،، )عمان : الأردن ، دار الحامد  " التسويق المصرفي "العجارمة، تيسير العفيشات ، (15)
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 (عدد فروع الدصارف التجارية الليبية وعدد الاستمارات الدوزعة والدسترجعة من كل مصرف.1جدول رقم )

عدد الاستمارات  الفروع اسم الدصرف ت
 الدوزعة

عدد الاستمارات 
 الدستًجعة 

نسبة الدستًجع 
% 

 %77 77 100 فرع 140  الجمهورية 1
 %74 74 100 فرع 50 الصحاري 2
 %74 74 100 فرع 64 الوطتٍالتجاري  3
 %73 73 100 فرع 77 الوحدة 4

 %74.5 298 400 المجموع
 قياس متغيرات البحث . 3-3
م ، ويقاس ىذا  2005( لسنة 3ويقيس مدى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) الدتغير الدستقل : -

 .5 – 1الدتغتَ من خلبل فقرات الاستبانة من 
( Servqual Scaleلؽثل جودة الخدمات الدصرفية وذلك من خلبل قياس أبعادىا  وفقا لدقياس ستَفكوال ) الدتغير التابع : -
اص بقياس جودة الخدمة، والدتمثلة في الأبعاد التالية ) الدلموسية، الاعتمادية ، الاستجابة ، الدوروقية ، والتعاطف( ، ويقاس ىذا الخ

 .28 – 6الدتغتَ من خلبل فقرات الاستبانة من 

 الطرق والأساليب الإحصائية الدتبعة أثناء البحث : 3-4 
 ضياتو واستخراج النتائج تم استخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعيةمن أجل تحقيق أىداف البحث ولإختبار فر 

 (SPSS )Statistical Package for Social Science  : حيث تم اختيار الإختبارات مثل ، 
 Standard(، والإنحرافات الدعيارية )Means(، الدتوسطات الحسابية )Percentage) النسب الدئوية-1

Diviations. )  

( ىو اختبار يبتُ اختبار كرونباخ ألفا ) للصدق والثبات:  Cronbach's alpha Test( اختبار كرونباخ ألفا) -2
مصداقية إجابات أفراد العينة على فقرات استمارات الاستبانات الدقاسة بمقياس واحد ، حيث كلما كانت قيم معامل كرونباخ ألفا  

 (. Pallant , 2007( فيدل على مصداقية إجابات أفراد العينة. )  0.60كبتَة أكبر من )

يستخدم اختبار ولكوكسون لاختبار فرضيات حول مقارنة  : Wilcox on – Testاختبار ولكوكسون حول الدتوسط   -3
متوسطي لرتمعتُ في حالة العينات الدرتبطة ونقاط البيانات متوافقة، ولكن البيانات لا تتجو لضو التحليل الدعلمي)البارامتًي(أي أن 
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 ( . 177، ص 2015البيانات ترتيبية أو أن الفروق غتَ موزعة توزيعاً طبيعياً.)القحطاني،

حول الدتوسط لاختبار الفرضيات الإحصائية الدتعلقة بمتوسط المجتمع إذا كانت   Zيستخدم اختبار حول الدتوسط :  Zاختبار  -4
،  1997بيانات العينة كمية وحجم العينة كبتَ . لذلك يتم استخدام ىذا الاختبار لاختبار الفرضيات الفرعية للدراسة. )البلداوي :

332 .) 

من أكثر معاملبت الارتباط استخداماً خاصة في العلوم الانسانية و الاجتماعية ، ومستوى  ( :rل الارتباط )بيرسون( )معام -5
القياس الدطلوب عند تطبيق معامل بتَسون للبرتباط ىو أن يكون كلب الدتغتَين مقياس فتًة أو نسبي أو بمعتٌ اخر أن تكون بيانات كلب 

   ≤+   1( أي أن - 1+ ( و )  1يانات كمية . ويعرف معامـــل الارتبــــاط بأنــــو عبـــارة عـــن مقياس رقمي ) الدتغتَين ) الظاىرتتُ ( ب
r   ≤ 1 -    ، وتدل إشارة الدعامل الدوجبة على العلبقة الطردية ، بينما تدل إشارة الدعامل السالبة على العلبقة العكسية .) داود ،

 ( . 2004فاضل ،  

 : The validity Testاختبارات الصدق " الصلاحية "  3-5
 للتأكد من صدق وصلبحية الاستبانة تم استخدام الاختبارات التالية :

روعي جانب صدق المحتوى في الاستبانة ، من خلبل  : Content validityصدق المحتوى أو ) صدق الدضمون(  -أ 
تغتَات الدشكلة والفرضيات الرئيسة والفرعية الدنتقاة من الإطار النظري ومنشور مصرف التأكد أن الأسئلة التي تحتويها تغطي جميع م

 (.Servequalم ، ومقياس جودة الخدمات الدصرفية ) 2005( لسنة 3ليبيا الدركزي رقم )
غة عربية للتأكد من أن أسئلة الاستبانة تحقق ىدف البحث تم عرضها على استاذ لFace validity : الصدق الظاهري  -ب 

للتصحيح الإملبئي واللغوي ، وأيضا عرضها علي أكادلؽيتُ متخصصتُ في المحاسبة والإحصاء من الجامعات الليبية بقصد مراجعتها 
من حيث تغطية أسئلة الإستبانة لكل فرضيات ومتغتَات البحث ، وبعد أن تم جمع أراءىم وملبحظاتهم على فقرات الإستبانة تم 

لبزمة في الفقرات حتى تم التوصل للصورة التي أعدت للتطبيق وىي تضم رلبرة لرموعات رئيسية من الأسئلة   إجراء التعديلبت ال
  -كالأتي :

 (أسئلة للمتغتَات الدلؽوغرافية وىي العمر،الدؤىل العلمي،وعدد سنوات التعامل مع الدصرف 3وتضم)-المجموعة الأولى:

م 2005( لسنة 3التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )فقرات حول مدى  5وتشمل  -المجموعة الثانية:
 بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا.

 فقرة حول مستويات أبعاد جودة الخدمات الدصرفية. 23وتشمل  -المجموعة الثالثة:
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أكد من ربات أداة البحث تم استخدام معامل كرونباخ للت : Reliability and Validateاختبار الثبات والصدق   -ج
، ولغرض التحقق من صدق الاستبانة تم إلغاد الجذر التًبيعي لدعامل   Internal Consistancyللبتساق الداخلي  (αألفا)

 ( : 2كرونباخ ألفا ،  فكانت النتائج كما بالجدول رقم )

 ( للتحقق من ثبات متغيرات البحث.( )Cronbach Alpha test( نتائج اختبار كرونباخ ألفا )2جدول رقم )

 ت
 الدتغتَات

عدد 
 الفقرات

 معامل الثبات

Cronbach 

Alpha 

معامل  
 الصدق

( 3مدى التزام الدصارف التجارية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) 1
 2005لسنة 

5 0.602 0.776 

 0.832 0.692 5 . الدلموسيةمستوى البعد  الفرعي  2

 0.908 0.824 5 . مستوى البعد الفرعي الاعتمادية 3

 0.822 0.676 4 . مستوى البعد  الفرعي الاستجابة 4

 0.829 0.688 4 مستوى البعد الفرعي الدوروقية . 5

 0.784 0.615 5 مستوى البعد الفرعي  التعاطف . 6

 0.804 0.647 23 مستوى جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من الدصارف التجارية الليبية  7

تتًاوح بتُ ( )معامل الثبات ( لكل لرموعة من فقرات الاستبانو )( نلبحظ أن قيم معامل كرونباخ ألفا 2من خلبل الجدول رقم )
 Saunders et)وبالتالي تعتبر نسبة مقبولة في ىذا النوع من البحوث  0.60( وىي قيم كبتَة أكبر من 0.824إلى  0.615)

al. 2009) وىذا يشتَ إلى توفر درجة عالية من الثبات والاتساق الداخلي في الإجابات. وكذلك فإن معاملبت الصدق تتًاوح ،
قيم كبتَة وىذا يدل على توفر درجة عالية من الصدق ، لشا يدل على أن العينة التي وقع الإختيار  ( وىي0.908إلى  0.784بتُ )

 عليها ىي من المجتمع الدراد قياسو بالفعل ، ومنها نستطيع الاعتماد عليها بأنها ستكون مناسبة لتحقيق أغراض البحث.  
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 : The research Scaleمقياس البحث :   3-6
( لأنو لؽتاز بموروقية عالية Likert Five Point Scaleوتم استخدام الدقياس التًتيبي ليكرت ذي النقاط الخمس)

 : Creswell , 2007لا أتفق تداماً ( )  –ومصداقية جيدة ، كما أنو لؽتاز بسهولة الاختيار للمستجيبتُ بتُ ) أتفق تداماً 

ستبانة بدرجات ) غتَ موافق بشدة ، غتَ موافق ، لزايد ، موافق ، موافق بشدة ( وقد (، كأداة للقياس والتعبتَ عن أسئلة الا197
بعد تجميع الاستبانات من الدشاركتُ في عينة  ( .3( أنظر الجدول رقم ) 5،  4،  3،  2،  1أعطيت لذا الأوزان الأتية على التوالي ) 

 بالجدول التالي .تم ترميز الإجابات كما الطريقة الرقمية في ترميز الإجابات حيث البحث تم استخدام 
 (Likert Five Point Scale ( مقياس ليكرت الخماسي الأبعاد )3جدول رقم  )

 (Likert Five Point Scale ليكرت الخماسي الأبعاد ) الدقياس
 5 4 3 2 1 القيمة التًتيبية
 موافق بشدة موافق لزايد غتَ موافق غتَ موافق بشدة درجات الدوافقة

( فإذا كان متوسط درجة إجابات أفراد العينة يزيد 3(  يكون متوسط  درجة الدوافقة )3من خلبل الجدول السابق رقم )    
( فيدل على 3( فيدل على ارتفاع درجة الدوافقة ، أما إذا كان متوسط درجة إجابات أفراد العينة يقل معنويا عن )3معنويا عن)

 ، ( فيدل على أن درجة الدوافقة متوسطة3ن متوسط درجة إجابات أفراد العينة لا تختلف معنويا عن )الطفاض درجة الدوافقة ،وإذا كا
( أم لا. وبعد الانتهاء من ترميز الإجابات و إدخال 3وبالتالي سوف يتم اختبار ما إذا كان متوسط درجة الدوافقة تختلف معنويا عن )

 -تم استخدام ىذه الحزمة في تحليل البيانات الأولية كما يلي: (SPSSاىزة ) البيانات الأولية باستخدام حزمة البرلريات الج
 اختبار الفرضيات وعرض النتائج: -
تم إجراء التحليل الإحصائي لاستخراج النتائج واختبار فرضيات البحث على خطوتتُ: الخطوة الأولى تناولت الاحصاء الوصفي   

للمتغتَات الدلؽوغرافية لعينة البحث من حيث استخراج النسب الدئوية والتكرارات ، أما الخطوة الثانية فتناولت اختبار فرضيات البحث 
وصفي من حيث استخراج الدتوسطات الحسابية ، والالضرافات الدعيارية، والنسب الدئوية ، وأيضا الإحصاء عن طريق الاحصاء ال

 .  Zالتحليلي ) الاستدلالي( من حيث استخدام اختبار ولكوكسون ، واختبار 
 عرض نتائج الإحصاء الوصفي:-

 أولا: توزيع أفراد عينة البحث تبعا للمتغيرات الديموغرافية :
 أفراد عينة البحث وفقا للعمر: توزيع  - أ
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 ( التوزيع التكراري والنسبي الدئوي لأفراد عينة البحث وفقاً للعمر.4جدول رقم )

 النسبة التكرار الفئة الدتغتَ
 

 العمـــــر
 %4.0 12 سنة 30أقل من 

 %28.5 85 سنة 40إلى أقل من  30من 
 %43.3 129 سنة 50إلى أقل من  40من 

 %24.2 72 فما فوق سنة 50من 
 %100 298 المجموع

سنة إلى أقل من  40% من أفراد عينة البحث تراوحت أعمارىم من 43تشتَ قيم التكرارات والنسب الدئوية لدتغتَ العمر أن أكثر من 
الدرتبة الثانية بنسبة سنة في  40سنة إلى أقل من  30سنة، وجاءت ىذه الفئة في الدرتبة الأولى ، بينما جاءت الفئة العمرية من  50

سنة فقد  30% ، أما الفئة العمرية الأقل من 24.2سنة فما فوق بنسبة  50% ، وجاءت في الدرتبة الثالثة الفئة العمرية من 28.5
%.  وبصورة عامة نلبحظ ىناك ارتفاع أعمار أفراد عينة البحث وىذا قد يفيد في 4.0جاءت في الدرتبة الأختَة بنسبة بسيطة وىي 

 قيق أىدافو لان الدشاركتُ في البحث لشن لديهم دراية كافية للئجابة بحكم كبر السن .تح

 للمؤهل العلمي:وفقا  عينة البحثتوزيع أفراد  -ب

 ( التوزيع التكراري والنسبي الدئوي لأفراد عينة البحث وفقاً للمؤهل العلمي.5جدول رقم )            

 النسبة التكرار الفئة الدتغتَ
 

 ؤهل العلميالد
 %19.12 57 دبلوم عالي
 %65.43 195 بكالوريوس
 %10.73 32 ماجستتَ
 %4.7 14 دكتوراه

 %100 298 المجموع
% من أفراد عينة البحث متحصلتُ على درجة 65.43تشتَ قيم التكرارات والنسب الدئوية بالنسبة للمؤىل العلمي أن نسبة 

البكالوريوس وىم لؽثلون أعلى نسبة وىم في الدرتبة الأولى، وفي الدرتبة الثانية يأتي أفراد العينة الدتحصلتُ على دبلوم عالي بنسبة 
% في الدرتبة الثالثة، أما حملة الدكتوراه فنسبتهم 10.73الداجستتَ من افراد العينة فيمثلون نسبة  %، بينما حملة درجة19.12
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% 80.86% وتأتي في الدرتبة الرابعة والأختَة للمؤىلبت في العينة. ونلبحظ أن نسبة حملة الدؤىلبت الجامعية فما فوق كانت 4.7
 الخبرات والكفاءة اللبزمة للئجابة على الأسئلة و لتحقيق اىداف البحث.   من عينة البحث وىذا مناسب لتمتعهم بالدعلومات و 

 لعدد سنوات التعامل مع الدصرف:وفقا  عينة البحثتوزيع أفراد  -ج

 لعدد سنوات التعامل مع الدصرف. ( التوزيع التكراري والنسبي الدئوي أفراد عينة البحث وفقاً 6جدول رقم )

 النسبة التكرار الفئة الدتغتَ
عدد سنوات 
التعامل مع 

 الدصرف

 %2.34 7 سنوات 5أقل من 
 %4.69 14 سنوات 10إلى أقل من  5من 

 %24.16 72 سنة 15سنوات إلى أقل من  10من 
 %68.8 205 سنة فما فوق 15من 
 %100 298 المجموع

ولؽثلون   سنة فما فوق 15تعاملهم مع الدصرف من عدد سنوات ( نلبحظ أن معظم أفراد عينة البحث 6من خلبل الجدول رقم )
سنوات إلى أقل من  10% وتأتي في الدرتبة الأولى ، ويأتي في الدرتبة الثانية الفئة التي عدد سنوات تعاملها مع الدصرف من 68.8نسبة  

سنوات  10إلى أقل من  5من % من أفراد عينة البحث. بينما الفئة التي عدد سنوات تعاملها مع الدصرف 24.16سنة بنسبة  15
سنوات   5% تأتي في الدرتبة الثالثة من افراد عينة البحث، والفئة التي عدد سنوات تعاملها مع الدصرف أقل من 4.69والتي نسبتها 

% عدد سنوات 92.96% تأتي في الدرتبة الأختَة . ونلبحظ من ذلك أن معظم أفراد عينة البحث وبما يعادل 2.34كانت نسبتها 
لشا يزيد من   عدد سنوات التعامل مع الدصرفسنوات فأكثر. وبصورة عامة نلبحظ ىناك ارتفاع في  10عاملهم مع الدصرف يزيد عن ت

 الثقة في النتائج التي سوف لضصل عليها من الدشاركتُ في العينة نتيجة طول فتًة تعاملهم مع الدصارف . 

 الإحصاء التحليلي ) الاستدلالي(:ثانيا: التحليل الوصفي  للمتغيرات ونتائج 

الخطوة الثانية تناولت اختبار فرضيات البحث عن طريق استخراج الدتوسطات الحسابية ، والالضرافات الدعيارية، والنسب 
 . Zالدئوية ، وأيضا استخدام اختبار ولكوكسون ، واختبار 
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 اختبار الفرضيات الفرعية للبحث :    -أ

  :H1اختبار الفرضية  الفرعية الأولى 

م بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية  2005( لسنة 3"  لا تلتزم الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
 وضوابط تحديدها " .

( لسنة 3بية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )مدى التزام الدصارف التجارية الليفقرات الفرضية الأولى لاختبار درجة موافقة العينة على 
( ، حيث كانت الفرضية 7( فكانت النتائج كما في الجدول رقم )3م تم استخدام اختبار ولكوكسون حول متوسط الدقياس ) 2005

 الصفرية والبديلة لذا لكل فقرة كالأتي: 

الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم متوسط درجة موافقة عينة البحث على مدى التزام  الفرضية الصفرية: -
 ( .3م  لا لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس ) 2005( لسنة 3)

متوسط درجة موافقة أفراد عينة البحث على مدى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم  الفرضية البديلة: -
 ( . 3معنويا عن متوسط الدقياس ) م لؼتلف 2005( لسنة 3)

مدى التزام الدصارف التجارية فقرات ( نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات أفراد العينة على 7جدول رقم )
 .م 2005( لسنة 3الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )

 ت
 الفقرة

 الدتوسط

Mean 

الالضراف 
 الدعياري

إحصائي 
 الاختبار

الدلالة 
 .Sigالمحسوبة

تلتزم الدصارف بالإعلبن عن أسعار العمولات  1
والخدمات الدصرفية في مكان بارز، وبشكل واضح في 

 جميع فروعها ووكالاتها.

1.00 

 

.000 -17.263 .000 

الإعلبن باستخدام لوحة إعلبن إلكتًونية عن يتم  2
أسعار بيع وشراء العملبت الأجنبية للؤغراض 

1.00 .000 -17.263 .000 
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م حيث بلغ الدتوسط لكل  2005( لسنة 3من خلبل الجدول السابق يتضح بأن الدصارف لم تلتزم بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
( لكل فقرة من الفقرات أقل  .Sig=  0.000(  والدلالات المحسوبة ) 3وىو أقل من متوسط الدقياس )  1.00فقرة من الفقرات 

( وذلك من وجهة نظر الزبائن ، كما يرى الدشاركون في البحث بأن α ( )P-value < 0.05=  0.05من مستوى الدعنوية ) 
تلتزم  بالإعلبن عن أسعار العمولات والخدمات الدصرفية في مكان بارز، وبشكل واضح في جميع فروعها ووكالاتها حيث الدصارف لم 
بالإعلبن  لا تلتزم كون بأن الدصارف التجارية لزل الدراسة.( . كما يرى الدشار 000فقط و بالضراف معياري)  1.00بلغ الدتوسط 

باستخدام لوحة إعلبن إلكتًونية عن أسعار بيع وشراء العملبت الأجنبية للؤغراض الشخصية ، وفقاً للهوامش المحددة من قبل مصرف 
يتم إعلبم شاركون بالبحث بأنو لا .( . كما يرى الد000والالضراف الدعياري لو)  1.00ليبيا الدركزي حيث بلغ متوسط الإجابات 

و  1.00الزبائن بالتغتَات التي تطرأ على تسعتَة الخدمات الدصرفية سواء بالزيادة أو التخفيض حيث تبتُ بان الدتوسط الحسابي بلغ 
باتهم، والانتقال إلى تتوفر الدرونة الكافية لدن يرغبون في قفل حسا.( . كما يرى الدشاركون بالبحث بأنو لا 000) الالضراف معياري 

وبالضراف  1.00 مصارف أخرى بحثاً عن خدمات أفضل ولا يتم العمل على استقطاب زبائن جدد حيث بلغ متوسط الإجابات
يتم تعريف الزبائن بالخدمات التي تقدمها الدصارف، و لا يتم الرد على .( . كما يرى الدشاركون بالبحث بأنو لا 000معياري ) 

فقط و بالضراف  1.00لا يتوفر مسئولتُ بفروع الدصارف لخدمات العملبء والعلبقات العامة حيث بلغ الدتوسط استفساراتهم ، و 
. وبذلك يتبتُ بشكل عام عدم التزام الدصارف التجارية الليبية لزل البحث ) الجمهورية ، الصحاري ،  .(058معياري قدره ) 

للهوامش المحددة من قبل مصرف ليبيا الشخصية، وفقاً 
 الدركزي.

يتم إعلبم الزبائن بالتغتَات التي تطرأ على تسعتَة  3
 الخدمات الدصرفية سواء بالزيادة أو التخفيض.

1.00 .000 -17.263 .000 

تتوفر الدرونة الكافية لدن يرغبون في قفل حساباتهم،  4
أخرى بحثاً عن خدمات أفضل  والانتقال إلى مصارف

 و يتم العمل على استقطاب زبائن جدد.

1.00 .000 -17.263 .000 

يتم تعريف الزبائن بالخدمات التي تقدمها الدصارف، و  5
يتم الرد على استفساراتهم، و يتوفر مسئولتُ بفروع 

 الدصارف لخدمات العملبء والعلبقات العامة.

1.00 .058 -17.234 .000 
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م بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط  2005( لسنة 3لدركزي رقم )التجاري الوطتٍ ، الوحدة ( بمنشور مصرف ليبيا ا
تحديدىا من وجهة نظر الزبائن الدشاركتُ في البحث.  لذلك نرفض الفرضية الصفرية التي تنص على   متوسط درجة موافقة عينة 

لا لؼتلف معنويا عن متوسط م  2005( لسنة 3) مدى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقمالبحث على 
مدى التزام الدصارف التجارية الليبية  ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على   متوسط درجة موافقة عينة البحث على  ،  (3الدقياس )

   .  (3لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس )م  2005( لسنة 3بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )

م  2005( لسنة 3مدى التزام الدصارف التجارية الليبية لزل البحث بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) لاختبار الفرضية الفرعيةو       
تم إلغاد متوسطات إجابات أفراد العينة على فقرات ىذه الفرضية ، وتم  بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا

 (: 8( فكانت النتائج كما بالجدول رقم )3سط الدقياس )حول متو  (Zاستخدام اختبار )

بمدى التزام الدصارف  ( حول الدتوسط العام لإجابات أفراد العينة على الفقرات الدتعلقة Z( نتائج اختبار) 8الجدول رقم )
 .م  2005( لسنة 3التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )

( وىي أقل من =.Sig 0.000( بدلالة لزسوبة )2979.00-( نلبحظ أن قيمة إحصائي الاختبار )8من خلبل الجدول رقم )
( وىو يقل عن متوسط الدقياس 1.0007( ، وحيث أن الدتوسط العام لإجابات أفراد عينة البحث )α=  0.05مستوى الدعنوية )

 وقبولذا وىي :( ، وىذا يؤكد صحة الفرضية الفرعية الأولى  3)

H1   " :( لسنة 3لا تلتزم الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )م بشأن تحرير أسعار الخدمات  2005
وجود اختلبف في الدعالجة المحاسبية لعمليات  ( حيث تبت2016ُ، وىذا يتوافق مع دراسة ) تواتي ،  الدصرفية وضوابط تحديدها "

 (.1ر بالشراء الداخلية التي تتم بالدصارف الليبية و الدعالجة المحاسبية لتلك العمليات حسب الدعيار الدصرفي رقم )الدرابحة للآم

 البيان
 الدتوسط العام

Mean 

الالضراف 
 الدعياري

درجات  إحصائي الاختبار
 الحرية

الدلالة 
المحسوبة
Sig. 

مدى التزام الدصارف التجارية الليبية 
بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم 

 م2005( لسنة 3)

1.0007 .01159 -2979.00 297 .000 
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 : H2اختبار الفرضية الفرعية الثانية  -

 .يوجد تدني في أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من الدصارف التجارية الليبية لزل البحث " "

 : Tangibility بعد الدلموسية  -1
( فكانت 3تم استخدام اختبار ولكوكسون حول متوسط الدقياس ) ببعد الدلموسية الفقرات الدتعلقةلاختبار درجة موافقة العينة على كل 

 ( ، حيث كانت الفرضية الصفرية والبديلة لذا لكل فقرة  كالتالي:9النتائج كما في الجدول رقم )
 (.3وافقة أفراد العينة على بعد الدلموسية لا لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس )متوسط درجة م الفرضية الصفرية: -
 (.3: متوسط درجة موافقة أفراد العينة على بعد الدلموسية لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس )الفرضية البديلة -

 ببعد الدلموسية الدتعلقة الفقرات( نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات أفراد العينة على 9جدول رقم )

 
 الفقرة ت

 الدتوسط
Mean 

النسبة 
 الدئوية

الانحراف 
 الدعياري

إحصائي 
 الاختبار

الدلالة 
 .Sigالمحسوبة

 
 الترتيب
 

لدى الدصرف معدات  1
 حديثة  ومتطورة.

1.16 23.2% .368 -16.209 .000 1 

مرافق الدصرف جميلة  2
 وجذابة.

1.00 20% .058 -17.234 .000 3 

يتميز العاملون في الدصرف  3
 بحسن الدظهر وأناقة الدلبس.

1.14 22.8% .394 -16.346 .000 2 

تمتاز مطبوعات الدصرف  4
 بالوضوح وجمال تصميم

1.00 20% .000 -17.263 .000 4 

الدظهر العام للمصرف  5
مناسب لطبيعة الخدمات 

 التي يقدمها للعملاء.

1.00 20% .000 -17.263 .000 4 

  .000 -283.892 .11790 %21.2 1.06 المجموع
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لدى الدصرف تبتُ قيم الوسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل فقرة من فقرات بعد الدلموسية أن الفقرة الأولى والتي تشتَ إلى أنو   
.( وىذا الوسط لؽثل 368( والضراف معياري قدره ) 1.16  قد احتلت التًتيب الأول بوسط حسابي بلغ ) معدات حديثة ومتطورة

مرافق الدصرف جميلة %( تقريباً. بينما كانت الفقرات الثانية والرابعة والخامسة والتي تنص على التوالي   23.2نسبة مئوية قدرىا )
الدظهر العام للمصرف مناسب لطبيعة الخدمات التي يقدمها   ،   جمال التصميمتدتاز مطبوعات الدصرف بالوضوح و   ،   وجذابة

( على التوالي ، والضراف معياري 1.00( ، )  1.00( ، )  1.00أدنى الفقرات إذ تحققت بوسط حسابي قدره )  للعملبء 
توالي ، وأن الوسط الحسابي %( على ال20%( ، )20%( ، )20.( على التوالي ، وبنسب مئوية )000.( ، )000.( ، )058)

%( تقريباً. ويعتٍ ذلك أن تنفيذ بعد 21.2.( ولؽثل ما نسبتو )11790( ، والالضراف الدعياري لو )1.06لبعد الدلموسية بلغ )
% من وجهة نظر العينة ، و أن الدلالات 21.2الدلموسية كأحد أبعاد  قياس جودة الخدمات الدصرفية من قبل الدصارف لؽثل 

( ومتوسطات إجابات أفراد عينة البحث تقل عن متوسط α=  0.05( أقل من مستوي الدعنوية ) .Sig=  0.000بة ) المحسو 
، لذلك نرفض الفرضية الصفرية التي تنص على  متوسط درجة موافقة عينة البحث على  بعد الدلموسية ( لجميع فقرات 3الدقياس )

(   . لذذه الفقرات ، ونقبل الفرضية البديلة لذا والتي تنص على   3فقرات بعد الدلموسية لا لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس )
(   ،  وحيث أن متوسطات 3ويا عن متوسط الدقياس )متوسط درجة موافقة عينة البحث على فقرات بعد الدلموسية لؼتلف معن
( ، وىذا يشتَ إلى الطفاض درجات الدوافقة على ىذه 3إجابات أفراد عينة البحث على ىذه الفقرات تقل عن متوسط الدقياس )

 الفقرات وبالتالي نستنتج وجود الطفاض في  بعد الدلموسية  حسب وجهة نظر العينة.

تـــم إلغــاد متوسطــات إجابــات أفراد العينة على ىذه الفرضية، واستخدام  ببعـــد الدلموسيــة الفرعيــة الدتعلقـــةولاختبــــار الفرضيــة 
( ، حيث كانت الفرضية الصفرية والبديلة لذا على 10( فكانت النتائج كما بالجدول رقم )3حول متوسط الدقياس ) (Zاختبار)

 النحو التالي :

 (.3لا لؼتلف معنويا عن الدتوسط ) بعد الدلموسيةالدتوسط العام لدرجة موافقة العينة على فقرات :الفرضية الصفرية-

 (.3لؼتلف معنويا عن الدتوسط  ) بعد الدلموسية: الدتوسط العام لدرجة موافقة العينة على فقرات الفرضية البديلة-
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 ( حول الدتوسط لإجابات أفراد Z( نتائج اختبار) 10الجدول رقم )
 

 

 

 

 عينة البحث
 ببعد الدلموسية على الفقرات الدتعلقة 

( وىــــي .Sig= 0.000( بدلالة لزسوبة )283.892-( نلبحـــــظ أن قيـمة إحصـــــائي الاختبار)10رقــــم )من خــــــــلبل الجــــدول 
( لذلك نرفــض الفرضيــة الصفريــة والتي تنــص على    الدتوسط العام لدرجة موافقة عينة البحث α=  0.05أقــل مــن مستــوى الدعنويــة )

(   . ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على   الدتوسط 3لا لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس ) ببعد الدلموسية على الفقرات الدتعلقة
(   ، وحيث أن الدتوسط 3لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس ) ببعد الدلموسية العام لدرجة موافقة عينة البحث على الفقرات الدتعلقة

 بعد الدلموسية ( ، وىذا يشتَ إلى وجود الطفاض في 3( وىو يقل عن متوسط الدقياس )1.0611العام لإجابات أفراد عينة البحث )
ليس لدى معظم الدصارف التجارية معدات حديثة ومتطورة   ،   لا يتميز العاملون في معظم الدصارف التجارية بحسن لشا يعتٍ   

ت جميلة وجذابة   ،   لا تدتاز مطبوعات معظم الدصارف التجارية الدظهر وأناقة الدلبس    ،   مرافق معظم الدصارف التجارية ليس
 دمات التي يقدمونها للعملبء   .بالوضوح وجمال التصميم   ،   الدظهر العام لدعظم الدصارف التجارية غتَ مناسب لطبيعة الخ

 : Reliability بعد الاعتمادية  -2
( 3تم استخدام اختبار ولكوكسون حول متوسط الدقياس ) بعد الاعتماديةفقرات لاختبار معنوية درجة موافقة عينة البحث على 

 ( ، حيث كانت الفرضية الصفرية والبديلة لذا كالتالي :  11فكانت النتائج كما في الجدول رقم )
 ( 3متوسط الدقياس ) متوسط درجة موافقة العينة على فقرات بعد الاعتمادية لا لؼتلف معنويا عن الفرضية الصفرية: -

 ( .3متوسط الدقياس ) متوسط درجة موافقة العينة على فقرات بعد الاعتمادية لؼتلف معنويا عن الفرضية البديلة: -
 ( نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات أفراد العينة على فقرات مستوى بعد الاعتمادية.11جدول رقم )

 البيان
الدتوسط العام 

Mean 
الالضراف 
 الدعياري

درجات  إحصائي الاختبار
 الحرية

الدلالة المحسوبة 
Sig. 

 000. 297 283.892- 11790. 1.0611 بعد الدلموسية
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يقدم الدصرف خدماتو بشكل تبتُ قيم الوسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل فقرات بعد الاعتمادية أن الفقرة الثالثة والتي تشتَ إلى  

.( وىذا الوسط لؽثل نسبة 220( والضراف معياري قدره )1.04  قد احتلت التًتيب الأول بوسط حسابي بلغ ) صحيح من أول مرة
عند مواجهة مشكلة يقدم الدصرف تقريباً. بينما كانت الفقرات الثانية والرابعة  والتي تنص على التوالي   %( 20.8مئوية قدرىا )

أدنى الفقرات إذ تحققت بوسط حسابي  ينجز الدصرف خدماتو خلبل الفتًة الدتفق عليها   ،  اىتمام صادق بمحاولة تقدنً الحلول   
.( على التوالي وبنسب مئوية 116.( ،)129اف معياري )( على التوالي، والضر 1.01( ، )1.01قدره )

.( ولؽثل ما 12743(، والالضراف الدعياري لو)1.0215%(على التوالي، والوسط الحسابي لبعد الإعتمادية بلغ )%20.2(،)20.2)
% من وجهة  20.43ل %( تقريباً. ويعتٍ ذلك أن تنفيذ بعد الاعتمادية من قبل الدصارف التجارية لزل البحث لؽث20.43نسبتو )

 ت
 الفقرة

 الدتوسط

Mean 

الضراف  النسب الدئوية
 معياري

 الدلالة المحسوبة إحصائي الاختبار

Sig. 

 

 التًتيب

لػافظ الدصرف على وعوده الدقدمة  1
 للعملبء.

1.02 20.4% .172 -17.094 .000 2 

عند مواجهة مشكلة يقدم الدصرف  2
 اىتمام صادق بمحاولة تقدنً الحلول

1.01 20.2% .129 -17.205 .000 3 

يقدم الدصرف خدماتو بشكل  3
 من أول مرة.صحيح 

1.04 20.8% .220 -16.936 .000 1 

ينجز الدصرف خدماتو خلبل الفتًة  4
 الدتفق عليها.

1.01 20.2% .116 -17.234 .000 3 

يسعى الدصرف لعدم ارتكاب  5
 الأخطاء.

1.02 20.4% .172 -17.094 .000 2 

     %20.4 1.0215 المجموع
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( ومتوسطات α=  0.05أقل من مستوي الدعنوية ) (.Sig=  0.000نظر أفراد عينة البحث ، و نلبحظ أن الدلالات المحسوبة ) 
، لذلك نرفض الفرضية الصفرية  التي تنص على    بعد الاعتمادية( لجميع فقرات 3إجابات أفراد العينة تقل عن متوسط الدقياس )

(    ، ونقبل الفرضية 3متوسط الدقياس ) متوسط درجة موافقة أفراد عينة البحث على فقرات بعد الاعتمادية لا لؼتلف معنويا عن
متوسط الدقياس  عنويا عنالبديلة لذا والتي تنص على   متوسط درجة موافقة أفراد عينة البحث على فقرات بعد الاعتمادية لؼتلف م

( ، وىذا يشتَ إلى الطفاض 3(   ، وحيث أن متوسطات إجابات أفراد عينة البحث على ىذه الفقرات تقل عن متوسط الدقياس )3)
 درجات الدوافقة على ىذه الفقرات وبالتالي نستنتج وجود الطقاض في بعد الاعتمادية. 

تـــم إلغــاد متوسطــات إجابــات أفراد العينة على جميع الفقرات الدتعلقة بهذه  لاعتماديــةلبعـــد اولاختبــــار الفرضيــة الفرعيــة 
( ، حيث كانت الفرضية الصفرية 12( فكانت النتائج كما بالجدول رقم )3حول متوسط الدقياس ) (Z)الفرضية ، واستخدام اختبار

 والبديلة لذا على النحو التالي :

 (.3لا لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس ) بعد الاعتماديةسط العام لدرجة موافقة العينة على فقرات :الدتو الفرضية الصفرية-

 (.3لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس ) بعد الاعتمادية:الدتوسط العام لدرجة موافقة العينة على فقرات الفرضية البديلة-

 .بعد الاعتمادية( حول الدتوسط العام لإجابات أفراد العينة على فقرات Z( نتائج اختبار)12الجدول رقم ) 

 

=  0.05( وىي أقل من مستوى الدعنوية ).Sig=  0.000( بدلالة لزسوبـة ) 268.034-نلبحــظ أن قيمــة إحصائي الاختبــار )
αلا  ببعد الاعتمادية ( لذلك نرفض الفرضية الصفرية والتي تنص على   الدتوسط العام لدرجة موافقة عينة البحث على الفقرات الدتعلقة

(   ، ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على   الدتوسط العام لدرجة موافقة عينة البحث على 3لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس )
(   ، وحيث أن الدتوسط العام لإجابات أفراد عينة البحث ) 3لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس ) ببعد الاعتمادية الفقرات الدتعلقة

  لا تقدم معظم   حيث أن  بعد الاعتمادية ( ، وىذا يشتَ إلى وجود الطفاض في3قل عن متوسط الدقياس )( وىو ي 1.0215

 البيان
الدتوسط العام 

Mean 
درجات  إحصائي الاختبار الالضراف الدعياري

 الحرية
الدلالة المحسوبة 

Sig. 

 000. 297 268.034- 12743. 1.0215 بعد الاعتمادية
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لا تحافظ معظم الدصارف التجارية لزل البحث على وعودىا الدقدمة "  الدصارف التجارية خدماتها بشكل صحيح من أول مرة   ، 
عند مواجهة مشكلة لا تقدم الدصارف التجارية لزل " ارتكاب الأخطاء   ،   لا تسعى معظم الدصارف التجارية لعدم " ،  للعملبء

 البحث اىتمام صادق بمحاولة تقدنً الحلول   ،   لا تنجز معظم الدصارف التجارية خدماتها خلبل الفتًة الدتفق عليها  . 
 : Responsiveness بعد الاستجابة  -3

( 3حــول متوسط الدقيـــاس ) ولكوكســونتم استخــدام اختبـــار  بعد الاستجــابةفقرات ى لاختبار معنوية درجة موافقة أفراد العينة عل
 :( ، حيث كانت الفرضية الصفرية والبديلة لذا لكل فقرة كالتالي 13فكانــت النتائــج كما في الجدول رقم )

 (.3الدتوسط  ) متوسط درجة موافقة أفراد العينة على فقرات بعد الاستجابة لا لؼتلف معنويا عن الفرضية الصفرية: -
 (. 3الدتوسط ) متوسط درجة موافقة أفراد العينة على كل فقرات بعد الاستجابة لؼتلف معنويا عن الفرضية البديلة: - 

 بعد الاستجابةب الفقرات الدتعلقةحول متوسطات إجابات أفراد العينة على  ( نتائج اختبار ولكوكسون13جدول رقم )

يلتزم موظفو تبتُ قيم الوسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل فقرة من فقرات بعد الاستجابة  أن الفقرة الأولى والتي تشتَ إلى أنو   

 ت
 الفقرة

 الدتوسط

Mean 

النسب 
 الدئوية

الالضراف 
 الدعياري

الدلالة  إحصائي الاختبار
المحسوبة
Sig. 

 

 التًتيب

يلتزم موظفو الدصرف الإطار الزمتٍ  1
 الصحيح لإتدام الخدمة.

1.10 22% .306 -16.515 .000 1 

يقدم موظفو الدصرف خدمات  2
 مورقة.

1.03 20.6% .162 -17.043 .000 3 

يتوفر في الدصرف الاستعداد الدائم  3
 لدساعدة العملبء.

1.06 21.2% .245 -16.773 .000 2 

تقدنً الخدمة الدصرفية بشكل  4
 فوري.

1.02 20.4% .141 -17.096 .000 4 

  000.  11985. %21.07 1.0537 المجموع
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( 306.( والضراف معياري قدره )1.10  قد احتلت التًتيب الأول بوسط حسابي بلغ )الدصرف الإطار الزمتٍ الصحيح لإتدام الخدمة 
يتوفر في الدصرف الاستعداد الدائم %( تقريباً. بينما كانت الفقرة الثالثة والتي تشتَ إلى   22نسبة مئوية قدرىا ) وىذا الوسط لؽثل

( وىذا الوسط لؽثل نسبة 245.( والضراف معياري قدره )1.06قد احتلت التًتيب الثاني بوسط حسابي بلغ )لدساعدة العملبء   
قد احتلت التًتيب يقدم موظفو الدصرف خدمات مورقة   %( تقريبا . بينما كانت الفقرة الثانية والتي تشتَ إلى   21.2مئوية قدرىا )

 %( تقريبا. والفقرة20.6( وىذا الوسط لؽثل نسبة مئوية قدرىا )162.( والضراف معياري قدره )1.03الثالث بوسط حسابي بلغ )
( وبالضراف 1.02تقدنً الخدمة الدصرفية بشكل فوري   أدنى الفقرات إذ تحققت بوسط حسابي قدره )الرابعة والتي تنص على    

ويعتٍ ذلك أن تنفيذ بعد الاستجابة من قبل الدصارف لزــــــل %( تقريباً. 20.4( وىذا الوسط لؽثل نسبة مئوية قدرىا )141.معياري )
أقل من مستوي  (.Sig= 0. 000من وجهة نظر أفراد عينة البحث ، و نلبحظ أن الدلالات المحسوبة ) %21.7البحــــث لؽثل 

، لذلك نرفض  بعد الاستجابة( لجميع فقرات 3( ومتوسطات إجابات أفراد العينة تقل عن متوسط الدقياس )α=  0.05الدعنوية )
متوسط  عينة البحث على فقرات بعد الاستجابة لا لؼتلف معنويا عن الفرضية الصفرية  التي تنص على   متوسط درجة موافقة أفراد

(    لذذه الفقرات ، ونقبل الفرضية البديلة لذا والتي تنص على   متوسط درجة موافقة أفراد عينة البحث على فقرات بعد 3الدقياس )
د عينة البحث على ىذه الفقرات تقل عن (  ، وحيث أن متوسطات إجابات أفرا3متوسط الدقياس ) الاستجابة لؼتلف معنويا عن

( ،وىذا يشتَ إلى الطفاض درجات الدوافقة على ىذه الفقرات وبالتالي نستنتج وجود الطقاض في بعد الاستجابة 3متوسط الدقياس )
 حسب وجهة نظر أفراد عينة البحث . 

ت أفراد العينة على الفقرات الدتعلقة بهذه الفرضية تم إلغاد متوسطات إجابا بعد الاستجابةولاختبار الفرضية الفرعية الدتعلقة ب
( ، حيث كانت الفرضية الصفرية 14( فكانت النتائج كما بالجدول رقم )3حول متوسط الدقياس ) (Z)، تم استخدام اختبار 

 والبديلة لذا على النحو التالي :
 (.3لا لؼتلف معنويا عن الدتوسط ) ستجابةبعد الا: متوسط درجة موافقة أفراد العينة على فقرات الفرضية الصفرية -
 (.3) الدتوسط  لؼتلف معنويا عن بعد الاستجابة متوسط درجة موافقة أفراد العينة على فقرات الفرضية البديلة: -

 البيان

الدتوسط العام 
Mean 

 

درجات  إحصائي الاختبار الالضراف الدعياري
 الحرية

 .Sigالدلالة المحسوبة 

 000. 297 280.344- 11985. 1.0537 بعد الاستجابة
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 .بعد الاستجابة( حول متوسط إجابات أفراد العينة على فقرات Z( نتائج اختبار)14الجدول رقم ) 

وىي  (.Sig = 0.000( بدلالة لزسوبة ) 280.344-( نلبحـــــظ أن قيمــــة إحصائـــي الاختبــــار )14مـــــن خـــــلبل الجـــدول رقــــــم )
( لذلك نرفض الفرضية الصفرية والتي تنص على   الدتوسط العام لدرجة موافقة أفراد عينة α=  0.05أقل من مستوى الدعنوية )

(   ، ونقبل الفرضية البديلة  والتي تنص على   3لا لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس ) بعد الاستجابةالبحث على الفقرات الدتعلقة ب
(   ، 3) متوسط الدقياس لؼتلف معنويا عن بعد الاستجابةب الدتوسط العام لدرجة موافقة أفراد عينة البحث على الفقرات الدتعلقة

( ، وىذا يشتَ إلى وجود الطفاض 3ىو يقل عن متوسط الدقياس )( و 1.0537وحيث أن الدتوسط العام لإجابات افراد عينة البحث )
لا يلتزم موظفو الدصارف التجارية لزل البحث بالإطار الزمتٍ الصحيح لإتدام الخدمة   ،   لا يتوفر في "  حيث أن بعد الاستجابة في 

فو معظم الدصارف التجارية لزل البحث خدمات يقدم موظلا  ، "الدصارف التجارية لزل البحث الاستعداد الدائم لدساعدة العملبء   
 لا تقدم الخدمة الدصرفية في معظم الدصارف التجارية لزل البحث بشكل فوري   ." مورقة   ، 

 :  Assurance بعد الدوثوقية  -4
( فكانت 3ط الدقياس )تم استخدام اختبار ولكوكسون حول متوس بعد الدوروقيةفقرات لاختبار معنوية درجة موافقة أفراد العينة على 

 :( ، حيث كانت الفرضية الصفرية والبديلة لذا لكل فقرة كالتالي15النتائج كما في الجدول رقم )
 (.3الدتوسط ) متوسط درجة موافقة أفراد العينة على فقرات بعد الدوروقية لا لؼتلف معنويا عن الفرضية الصفرية: -

 (.3الدتوسط ) متوسط درجة موافقة أفراد العينة على فقرات بعد الدوروقية  لؼتلف معنويا عن الفرضية البديلة: -

 .بعد الدوثوقيةب الفقرات الدتعلقة( نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات أفراد العينة على 15جدول رقم )

 

 الفقرة ت

 الدتوسط

Mean 

النسب 
 الدئوية

الالضراف 
 الدعياري

الدلالة  الاختبارإحصائي 
 المحسوبة

Sig. 

 

 التًتيب

تصرفات موظفي الدصرف تولد  1
 إحساس الثقة لدى العميل.

1.02 20.4% .141 -17.096 .000 4 
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يتعامل موظفو تبتُ قيم الوسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل فقرة من فقرات بعد الدوروقية أن الفقرة الثالثة والتي تشتَ إلى أنو   
.( وىذا الوسط لؽثل 273( والضراف معياري قدره )1.08  قد احتلت التًتيب الأول بوسط حسابي بلغ )الدصرف بأدب مع العملبء 

يتوفر لدى موظفي الدصرف الدعرفة اللبزمة للبستجابة  %( تقريباً. بينما كانت الفقرة الرابعة والتي تشتَ إلى  21.6)نسبة مئوية قدرىا 
.( وىذا الوسط لؽثل 232( والضراف معياري قدره )1.06قد احتلت التًتيب الثاني بوسط حسابي بلغ )   لاستفسارات العملبء
يشعر العميل بالأمان أرناء القيام بالدعاملبت لدى ما كانت الفقرة الثانية والتي تشتَ إلى   %( تقريبا . بين21.2نسبة مئوية قدرىا )

.( وىذا الوسط لؽثل نسبة مئوية 180( والضراف معياري قدره )1.03قد احتلت التًتيب الثالث بوسط حسابي بلغ )الدصرف   
ات موظفي الدصرف تولد إحساس الثقة لدى العميل   أدنى تصرف%( تقريبا .  والفقرة الأولى والتي تنص على   20.6قدرىا )

%( تقريباً. 20.4( وىذا الوسط لؽثل نسبة مئوية قدرىا )141.( وبالضراف معياري )1.02الفقرات إذ تحققت بوسط حسابي قدره )
(  .Sig=  0.000المحسوبة) % من وجهة نظر أفراد العينة ، و نلبحظ أن الدلالات 20.9ويعتٍ ذلك أن تنفيذ بعد الدوروقية  لؽثل 

،  بعد الدوروقية( لجميع فقرات 3( ومتوسطات إجابات أفراد العينة تقل عن متوسط الدقياس )α=  0.05أقل من مستوي الدعنوية )
 عن لذلك نرفض الفرضية الصفرية  التي تنص على   متوسط درجة موافقة أفراد عينة البحث على فقرات بعد الدوروقية لا لؼتلف معنويا

(    لذذه الفقرات ، ونقبل الفرضية البديلة لذا والتي تنص على   متوسط درجة موافقة أفراد عينة البحث على 3متوسط الدقياس )
(   ،  وحيث أن متوسطات إجابات أفراد عينة البحث على ىذه الفقرات 3متوسط الدقياس ) فقرات بعد الدوروقية لؼتلف معنويا عن

( ، وىذا يشتَ إلى الطفاض درجات الدوافقة على ىذه الفقرات وبالتالي نستنتج وجود الطقاض في  بعد 3) تقل عن متوسط الدقياس
 الدوروقية حسب وجهة نظر أفراد عينة البحث . 

يشعر العميل بالأمان أرناء القيام  2
 بالدعاملبت لدى الدصرف.

1.03 20.6% .180 -16.991 .000 3 

يتعامل موظفو الدصرف بأدب مع  3
 العملبء.

1.08 21.6% .273 -16.661 .000 1 

يتوفر لدى موظفي الدصرف  4
الدعرفة اللبزمة للبستجابة 
 لاستفسارات العملبء.

1.06 21.2% .232 -16.819 .000 2 

  .000  10268. %20.9 1.0478 المجموع
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تم إلغاد متوسطات إجابات أفراد العينة على جميع فقرات ىذه الفرضية ، واستخدام  بعد الدوروقيةولاختبار الفرضية الفرعية ل
( ، حيث كانت الفرضية الصفرية والبديلة لذا على 16( فكانت النتائج كما بالجدول رقم )3حول متوسط الدقياس ) (Z)بار اخت

 النحو التالي : 

 (.3الدتوسط العام لدرجة موافقة أفراد العينة على فقرات بعد الدوروقية لا لؼتلف معنويا عن الدتوسط  )الفرضية الصفرية:-
 (.3الدتوسط العام لدرجة موافقة  أفراد العينة على فقرات بعد الدوروقية لؼتلف معنويا عن الدتوسط  ) الفرضية البديلة:-

 .  بعد الدوثوقية( حول متوسط إجابات أفراد العينة على جميع الفقرات الدتعلقة ب Z( نتائج اختبار) 16الجدول رقم )
  

 

 

 

 

 

( وىي .Sig=  0.000( بدلالة لزسوبة )  328.216-( نلبحظ أن قيمة إحصائي الاختبار )  16خلبل الجدول رقم )   من
( لذلك نرفض الفرضية الصفرية  والتي تنص على   الدتوسط العام لدرجة موافقة أفراد عينة α=  0.05أقل من مستوى الدعنوية ) 

(   ، ونقبل الفرضية البديلة  والتي تنص على   3البحث على الفقرات الدتعلقة ببعد الدوروقية لا لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس )
(   ، وحيث 3لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس ) فقرات الدتعلقة ببعد الدوروقية الدتوسط العام لدرجة موافقة  أفراد عينة البحث على ال
( ، وىذا يشتَ إلى وجود الطفاض 3( وىو يقل عن متوسط الدقياس ) 1.0478أن الدتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسة ) 

لا يتوفر لدى موظفي معظم الدصارف التجارية لزل "  " ، لا يتعامل موظفو الدصرف بأدب مع العملبء"  حيث أن بعد الدوروقية في 
البحث الدعرفة اللبزمة للئجابة عن استفسارات العملبء   ،   لا يشعر العميل بالأمان أرناء القيام بالدعاملبت لدى معظم الدصارف 

قة لدى العميل    ، وذلك من التجارية لزل البحث   ،   تصرفات موظفي معظم الدصارف التجارية لزل البحث لا تولد إحساس الث
 وجهة نظر افراد عينة البحث.

 

 البيان 
 الدتوسط العام

 

درجات  الاختبارإحصائي  الالضراف الدعياري
 الحرية

 الدلالة المحسوبة
Sig. 

بعد 
 الدوروقية

1.0478 

 

.10268 -328.216 297 .000 
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 :  Empathy بعد التعاطف  -5
( فكانت 3حول متوسط الدقياس ) تم استخدام اختبار ولكوكسون بعد التعاطففقرات أفراد العينة على  لاختبار معنوية درجة موافقة
 :( ، حيث كانت الفرضية الصفرية والبديلة لذا لكل فقرة على النحو التالي17النتائج كما في الجدول رقم )

 (.3الدتوسط ) متوسط درجة موافقة أفراد العينة على فقرات بعد التعاطف لا لؼتلف معنويا عن الفرضية الصفرية:-
 (.3الدتوسط ) متوسط درجة موافقة أفراد العينة على فقرات بعد التعاطف  لؼتلف معنويا عن الفرضية البديلة: -

 . ببعد التعاطف الفقرات الدتعلقة( نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسطات إجابات أفراد العينة على 17جدول رقم )

 ت
 الفقرة

 الدتوسط
Mean 

النسب 
 الدئوية

الالضراف 
 الدعياري

الدلالة  الاختبارإحصائي 
 المحسوبة
Sig. 

 التًتيب

يوفر الدصرف خدمات  1
 شخصية للعملبء.

1.03 20.6% .162 -17.043 .000 4 

ساعات عمل الدصرف  2
 مناسبة لجميع العملبء.

1.09 21.8% .283 -16.618 .000 1 

يوفر الدصرف موظفتُ  3
للبىتمام باحتياجات العملبء 

 الخاصة.

1.01 20.2% .082 -17.206 .000 5 

يهتم الدصرف بحاجات  4
 العميل.

1.06 21.2% .245 -16.773 .000 2 

يتوفر لدى العاملتُ في  5
الدصرف الفهم اللبزم 

 لحاجات العميل الخاصة.

1.04 20.8% .205 -16.916 .000 3 

  .000  09319. %20.91 1.0456 المجموع
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تبتُ قيم الوسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل فقرة من فقرات بعد التعاطف كأحد أبعاد  قياس جودة الخدمات الدصرفية أن الفقرة 
( 1.09  قد احتلت التًتيب الأول بوسط حسابي بلغ ) ساعات عمل الدصرف مناسبة لجميع العملبءالثانية والتي تشتَ إلى أنو   

 %( تقريباً. بينما كانت الفقرة الرابعة والتي تشتَ إلى  21.8.( وىذا الوسط لؽثل نسبة مئوية قدرىا )283والضراف معياري قدره )
.( وىذا الوسط 245( والضراف معياري قدره )1.06قد احتلت التًتيب الثاني بوسط حسابي بلغ )يهتم الدصرف بحاجات العميل    

يتوفر لدى العاملتُ في الدصرف الفهم اللبزم  كانت الفقرة الخامسة والتي تشتَ إلى    %( تقريبا . بينما21.2لؽثل نسبة مئوية قدرىا )
.( وىذا الوسط لؽثل 205( والضراف معياري قدره )1.04قد احتلت التًتيب الثالث بوسط حسابي بلغ )لحاجات العميل الخاصة   

قد احتلت يوفر الدصرف خدمات شخصية للعملبء     إلى  %( تقريبا . و كانت الفقرة الأولى والتي تشت20.8َنسبة مئوية قدرىا )
%( تقريبا . 20.6.( وىذا الوسط لؽثل نسبة مئوية قدرىا )162( والضراف معياري قدره )1.03التًتيب الرابع بوسط حسابي بلغ )

الفقرات إذ تحققت بوسط حسابي  يوفر الدصرف موظفتُ للبىتمام باحتياجات العملبء الخاصة   أدنىوالفقرة الثالثة والتي تنص على   
ويعتٍ ذلك أن تنفيذ بعد التعاطف  %( تقريباً. 20.2.( وىذا الوسط لؽثل نسبة مئوية قدرىا )082( وبالضراف معياري )1.01قدره )

   لؽثل كأحد أبعاد ومستويات قياس جودة الخدمات الدصرفية   تشتَ إلى الأدب و الأحتًام و الدودة عند الاتصال الشخصي بالزبون 
( أقل من مستوي الدعنوية .Sig=  0.000% من وجهة نظر أفراد عينة البحث ، و نلبحظ أن الدلالات المحسوبة )20.91

(0.05  =α( ومتوسطات إجابات أفراد عينة البحث تقل عن متوسط الدقياس )لجميع الفقرات 3 )لذلك  ببعد التعاطف الدتعلقة ،
 لى   متوسط درجة موافقة أفراد عينة البحث على فقرات بعد التعاطف لا لؼتلف معنويا عننرفض الفرضية الصفرية  التي تنص ع

(    لذذه الفقرات ، ونقبل الفرضية البديلة لذا والتي تنص على   متوسط درجة موافقة أفراد عينة البحث على 3متوسط الدقياس )
حيث أن متوسطات إجابات أفراد عينة البحث على ىذه الفقرات (   ،  و 3متوسط الدقياس ) فقرات بعد التعاطف لؼتلف معنويا عن

( ، وىذا يشتَ إلى الطفاض درجات الدوافقة على ىذه الفقرات وبالتالي نستنتج وجود الطقاض في  بعد 3تقل عن متوسط الدقياس )
 التعاطف حسب وجهة نظر أفراد عينة البحث . 

د متوسطات إجابات أفراد العينة على فقرات ىذه الفرضية، وتم استخدام تم إلغا لبعد التعاطفولاختبار الفرضية الفرعية 
( ، حيث كانت الفرضية الصفرية والبديلة لذا على النحو 17( فكانت النتائج كما بالجدول رقم )3حول متوسط الدقياس ) (Z)اختبار
 التالي: 

لا لؼتلف معنويا عن متوسط  ببعد التعاطف العام لدرجة موافقة أفراد عينة البحث على الفقرات الدتعلقة الدتوسطالفرضية الصفرية:-
  (.3الدقياس ) 

متوسط  لؼتلف معنويا عن ببعد التعاطف الدتوسط العام لدرجة موافقة أفراد عينة البحث على الفقرات الدتعلقةالفرضية البديلة:-
 ( 3الدقياس ) 
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  ببعد التعاطف ( حول الدتوسط لإجابات أفراد العينة على جميع الفقرات الدتعلقة Z( نتائج اختبار) 17الجدول رقم ) 

( وىي أقل .Sig=  0.000( بدلالة لزسوبة )   362.025-( نلبحظ أن قيمة إحصائي الاختبار )17)من خلبل الجدول رقم 
( لذلك نرفض الفرضية الصفرية والتي تنص على   الدتوسط العام لدرجة موافقة أفراد عينة البحث α=  0.05من مستوى الدعنوية ) 
(   ،  ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على   الدتوسط 3لا لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس )  ببعد التعاطف على الفقرات الدتعلقة

(   ، وحيث أن  3متوسط الدقياس )  لؼتلف معنويا عن ببعد التعاطف العام لدرجة موافقة أفراد عينة البحث على الفقرات الدتعلقة
بعد  ( ، وىذا يشتَ إلى وجود الطفاض في3( وىو يقل عن متوسط الدقياس ) 1.0456الدتوسط العام لإجابات أفراد عينة البحث ) 

ساعات عمل الدصرف غتَ مناسبة لجميع العملبء   ،   لا يهتم الدصرف بحاجات العميل   ،   لا يتوفر لدى "  حيث أن التعاطف
يوفر الدصرف " ، "  مات شخصية للعملبءالعاملتُ في الدصرف الفهم اللبزم لحاجات العميل الخاصة   ،   لا توفر الدصارف خد

 وذلك من وجهة نظر افراد عينة البحث." ،  موظفتُ للبىتمام باحتياجات العملبء الخاصة

 اختبار تدني أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل الدصارف التجارية الليبية لزل البحث :  -

الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل الدصارف التجارية لزل البحث ، تم إلغاد متوسطات لاختبار الفرضية الفرعية الدتعلقة بأبعاد جودة 
، إجابات أفراد عينة البحث على جميع الفقرات الدتعلقة بهذه الفرضية والدتمثلة في ) بعد الدلموسية ، بعد الاعتمادية ، بعد الاستجابة 

( ، 18( فكانت النتائج كما بالجدول رقم )3حول متوسط الدقياس ) (  Z)ر و تم استخدام اختبا،  بعد الدوروقية  ، وبعد التعاطف(
 حيث كانت الفرضية الصفرية والبديلة لذا على النحو التالي :

الدتوسط العام لدرجة موافقة أفراد عينة البحث على الفقرات الدتعلقة بأبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من الفرضية الصفرية:  -
 (.3لا لؼتلف معنويا عن متوسط الدقياس ) ارف التجارية الليبية لزل البحثقبل الدص

الدتوسط العام لدرجة موافقة  أفراد عينة البحث على الفقرات الدتعلقة بمستويات و أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الفرضية البديلة :  -
 ( .3) يا عن متوسط الدقياسلؼتلف معنو  الدقدمة من قبل الدصارف التجارية الليبية لزل الدراسة

 البيان
 الدتوسط العام

Mean 

الالضراف 
 الدعياري

درجات  إحصائي الاختبار
 الحرية

 الدلالة المحسوبة
Sig. 

 000. 297 362.025- 09319. 1.0456 بعد التعاطف
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 ( حول الدتوسط العام لإجابات أفراد العينة على فقرات أبعاد جودة الخدمات الدصرفية . Z( نتائج اختبار)  18الجدول رقم )

الدتوسط العام  البيان
Mean 

النسبة 
 الدئوية%

الإلضراف 
 الدعياري

احصائي 
 الاختبار

درجا
ت 
 الحرية

الدلالة 
المحسوبة 
Sig. 

أبعاد جودة الخدمات 
الدصرفية الدقدمة من الدصارف 

 التجارية الليبية لزل البحث

1.0455 20.91% .06379 528.906 - 297 000. 

=  0.000( بدلالة لزسوبة ) 528.906-من خلبل تتبع النتائج الواردة في الجدول أعلبه  نلبحظ أن قيمة إحصائي الاختبار )
Sig.( وىي أقل من مستوى الدعنوية )0.05  =α لذلك نرفض الفرضية الصفرية والتي تنص على   الدتوسط العام لدرجة موافقة )

لا لؼتلف  أفراد عينة البحث على الفقرات الدتعلقة بأبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل الدصارف التجارية الليبية لزل البحث
(   ،  ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على   الدتوسط العام لدرجة موافقة  أفراد عينة البحث على 3س )متوسط الدقيا معنويا عن

لؼتلف معنويا عن متوسط  الفقرات الدتعلقة بأبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل الدصارف التجارية الليبية لزل الدراسة
( ،  3( وىو يقل عن متوسط الدقياس ) 1.0455لإجابات أفراد عينة البحث  ) (   ، وحيث أن الدتوسط العام 3) الدقياس

% ، وىذا يشتَ إلى ان عينة البحث ترى أن تنفيذ أبعاد جودة الخدمات 20.91. ، وبنسبة 06379والإلضراف الدعياري لو ، 
رفية  ) بعد الدلموسية ، بعد الاعتمادية ، بعد % تقريباً ، وأن ىناك الطفاض في أبعاد جودة الخدمات الدص20.91الدصرفية كان بنسبة 

% من قبل الدصارف التجارية لزل البحث ، وىذا يؤكد 79.09الاستجابة ، بعد الدوروقية ، وبعد التعاطف ( ، بنسبة تصل إلى 
 صحة الفرضية الفرعية الثانية وقبولذا وىي:

H2:"  وىذه النتيجة تتوافق مع   الدصارف التجارية الليبية لزل البحثيوجد تدني في أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من .
حيث أظهرت نتائجها أن جودة الخدمات الدقدمة فعلياً كانت أقل من توقعات  ( Izah , Mazlina  ,7002)  دراسة

 العملبء .
 اختبار الفرضية الرئيسة للدراسة:  -
م 2005( لسنة 3التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف " 

" بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدها على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من الدصارف لزل البحث 
. 

( لسنة 3لاختبار الفرضية الرئيسية الدتعلقة بأرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) 
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م بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية تم استخدام معامل الارتباط 2005
على متوسطات إجابات أفراد عينة البحث على جميع الفقرات  Pearson Correlation Coefficient)بتَسون ( 

م بشأن تحرير أسعار الخدمات 2005( لسنة 3الدتعلقة  بمدى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
قرات الدتعلقة بأبعاد جودة الخدمات الدصرفية فكانت الدصرفية وضوابط تحديدىا ، ومتوسطات إجابات أفراد عينة البحث على جميع الف

 ( حيث كانت : 19النتائج كما في الجدول رقم ) 

( 3لا يوجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) -: الفرضية الصفرية -
 ية .  م على أبعاد جودة الخدمات الدصرف2005لسنة 

( لسنة 3يوجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) -: الفرضية البديلة -
 م على  أبعاد جودة الخدمات الدصرفية .2005

الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي  ( نتائج اختبار معامل الارتباط بيرسون أثر مستوى التزام الدصارف التجارية 19جدول رقم )
 م على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية.2005( لسنة 3رقم )

 ت

 

قيمة  الفقرة
معامل 
 rالارتباط 

 الدلالة المحسوبة

Sig. 

نسبة الأرر 
% 

أرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور  1
م 2005( لسنة 3مصرف ليبيا الدركزي رقم )

 الدلموسية.على  بعد 

0.239 0.000 5.71% 

أرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور  2
م 2005( لسنة 3مصرف ليبيا الدركزي رقم )

 على  بعد الاعتمادية.

0.181 0.005 3.28% 

أرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور  3
م 2005( لسنة 3مصرف ليبيا الدركزي رقم )

0.216 0.000 4.67% 
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م  2005( لسنة 3من الجدول نستنتج أنو لغرض معرفة أرر التزام الدصارف التجارية لزل البحث بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
 على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية ، تم اختبار ذلك من خلبل الأتي :    

م على بعد 2005( لسنة 3مصرف ليبيا الدركزي رقم ) قيمة معامل الارتباط لأرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور -1
 α (  )P–value=  0.05( وىــــي أقـــــــــل مـــــــن مستـــــــــــوى الدعنويــة ).Sig=  0.000( بدلالــــــــــة معنويــــــــــــــــة )0.239الدلموسية )

وجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية ( لذلك نرفض الفرضية الصفرية  والتي تنص على   لا ي0.05 >
م على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية   ، ونقبل الفرضية البديلة  والتي تنص على   2005( لسنة 3بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )

م على أبعاد 2005( لسنة 3مصرف ليبيا الدركزي رقم )يوجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور 
ذو دلالة  Positive Correlationجودة الخدمات الدصرفية   ، وىذا يدل على وجود أرر طردي )موجب( )ارتباط موجب( 

موسية  حيث أن م على بعد الدل2005( لسنة 3إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
( 3% من التغتَ في بعد الدلموسية يعود إلى التغتَ في مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )5.71
 م .   2005لسنة 

 على بعد الاستجابة. 

أرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور  4
م 2005( لسنة 3مصرف ليبيا الدركزي رقم )

 على بعد الدوروقية.

0.114 0.048 1.30% 

أرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور  5
م 2005( لسنة 3مصرف ليبيا الدركزي رقم )

 على بعد التعاطف.

0.128 0.032 1.64% 

أرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور  6
م 2005( لسنة 3مصرف ليبيا الدركزي رقم )

 على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية.

0.157 0.007 2.46% 
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م على بعد 2005نة ( لس3قيمة معامل الارتباط لأرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) -2
( لذلك α=  0.05( وىي أقل من مستوى الدعنوية الدعتمدة بالبحث وىي )=.Sig 0.005( بدلالــة معنوية )0.181الاعتمادية )

نرفض الفرضية الصفرية والتي تنص على   لا يوجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا 
م على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية   ، ونقبل الفرضية البديلة  والتي  تنص على   يوجد أرر ذو دلالة 2005( لسنة 3زي رقم )الدرك

م على أبعاد جودة الخدمات  2005( لسنة 3احصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
وجود أرر طردي )موجب( ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا  الدصرفية  ، وىذا يدل على

% من التغتَ في مستوى بعد الاعتمادية يعود إلى التغتَ في 3.28م على  بعد الاعتمادية حيث أن 2005( لسنة 3الدركزي رقم )
 م .  2005( لسنة 3رف ليبيا الدركزي رقم )مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مص

م على بعد 2005( لسنة 3قيمة معامل الارتباط لأرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) -3
( لذلك α=  0.05( وىي أقل من مستوى الدعنوية الدعتمدة بالبحث )=.Sig 0.000( بدلالة معنوية )0.216الاستجابة )

نرفض الفرضية الصفرية  والتي تنص على   لا يوجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا 
م على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية   ، ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على   يوجد أرر ذو دلالة 2005( لسنة 3الدركزي رقم )

م على  أبعاد جودة الخدمات 2005( لسنة 3ة لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )إحصائي
الدصرفية   ، وىذا يدل على وجود أرر طردي )موجب( ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا 

% من التغتَ في  بعد الاستجابة يعود إلى التغتَ في مستوى 4.67م على  بعد الاستجابة  حيث أن 2005( لسنة 3الدركزي رقم )
 م .  2005( لسنة 3التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )

م على بعد 2005( لسنة 3ركزي رقم )قيمة معامل الارتباط لأرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الد -4
( لذلك نرفض الفرضية الصفرية α=  0.05( وىي أقل من مستوى الدعنوية )=Sig 0.048( بدلالة معنوية )0.114الدوروقية )

( لسنة 3والتي تنص على   لا يوجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
م على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية   ،  ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على   يوجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام 2005

م على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية    ، وىذا يدل على 2005( لسنة 3الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
( لسنة 3طردي )موجب( ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) وجود أرر
% من التغتَ في  بعد الدوروقية يعود إلى التغتَ في مستوى التزام الدصارف التجارية 1.30م على بعد الدوروقية ،  حيث أن 2005

 م .  2005( لسنة 3زي رقم )الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدرك
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م على بعد 2005( لسنة 3قيمة معامل الارتباط لأرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) -5
( لذلك نرفض الفرضية الصفرية  α=  0.05( وىي أقل من مستوى الدعنوية ) =Sig 0.032( بدلالة معنوية )0.128التعاطف )

( لسنة 3تي تنص على   لا يوجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )وال
م على  أبعاد جودة الخدمات الدصرفية   ،  ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على   يوجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام 2005

م على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية    ، وىذا يدل على 2005( لسنة 3ية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )الدصارف التجار 
( لسنة 3وجود أرر طردي )موجب( ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )

% من التغتَ في  بعد التعاطف يعود إلى التغتَ في مستوى التزام الدصارف التجارية  1.64م على بعد التعاطف حيث أن 2005
 م.  2005( لسنة 3الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )

م على أبعاد 2005( لسنة 3قيمة معامل الارتباط لأرر مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) -6
( لذلك نرفض α=  0.05( وىي أقل من مستوى الدعنوية )=Sig 0.007( بدلالة معنوية )0.157دة الخدمات الدصرفية )جو 

 الفرضية الصفرية والتي تنص على   لا يوجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي
جودة الخدمات الدصرفية   ، ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على   يوجد أرر ذو دلالة إحصائية  م على أبعاد2005( لسنة 3رقم )

م على أبعاد جودة الخدمات الدصرفية   ،  2005( لسنة 3لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )
حصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم وىذا يدل على وجود أرر طردي )موجب( ذو دلالة إ

% من التغتَ في أبعاد جودة الخدمات الدصرفية يعود إلى 2.46م على ابعاد جودة الخدمات الدصرفية  حيث أن 2005( لسنة 3)
م ، لشا يعتٍ انو كلما زاد الالتزام من 2005( لسنة 3ركزي رقم )التغتَ في مستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الد
م كلما زادت جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة  2005( لسنة 3قبل الدصارف التجارية لزل البحث بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )

م  2005( لسنة 3بيا الدركزي رقم )من تلك الدصارف لزل البحث والعكس صحيح أيضاً ، كلما الطفض الالتزام بمنشور مصرف لي
 من قبل الدصارف التجارية الليبية لزل البحث كلما الطفضت جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة منها. 

 وبناءً على ماتقدم عرضو من نتائج اختبارات الفرضيات الفرعية  و التي تم قبولذا بالكامل ، فإننا نقبل الفرضية الرئيسية وىي : 

م 2005( لسنة 3يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )" 
" بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدها على  أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من الدصارف لزل البحث 

. 
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 النتائج والتوصيات
 : Results of researchث  نتائج البح - 

 أربتت نتائج الدراسة الديدانية أن الدصارف التجارية الليبية لزل الدراسة وىي ) الجمهورية ، الصحاري ، التجاري الوطتٍ ، الوحدة ( لا
م بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا لشا أدى إلى  2005( لسنة 3تلتزم بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )

 لخدمات الدقدمة من قبلها حيث تبتُ ما يلي :     الطفاض في جودة ا
م بشأن تحرير أسعار  2005( لسنة 3لا تلتزم الدصارف التجارية الليبية لزل الدراسة بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم )أولًا : 

 الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا .
 فية بالدصارف التجارية الليبية لزل البحث .يوجد الطفاض في مستويات أبعاد جودة الخدمات الدصر ثانياً :   

م بشأن 2005( لسنة 3يوجد أرر ذو دلالة إحصائية لدستوى التزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم ) ثالثاً :
 تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا على مستوى جودة الخدمات الدصرفية .

 : Recommendationsالتوصيات   -
يؤمل من الدصارف التجارية لزل الدراسة ) الجمهورية ، الصحاري ، التجاري الوطتٍ، الوحدة ( ضرورة الالتزام بمنشور مصرف ليبيا  -1

 م بشأن تحرير أسعار الخدمات الدصرفية وضوابط تحديدىا.  2005( لسنة 3الدركزي رقم )
على الدصارف التجارية الليبية لزل البحث ضرورة الاىتمام بتحستُ جودة الخدمات الدصرفية وذلك عن طريق الاىتمام بأبعاد   -2

 جودة الخدمات الدصرفية ) بعد الدلموسية ، بعد الاعتمادية، بعد الاستجابة، بعد الدوروقية ، بعد التعاطف( . 

 2016لسنة  2حول مدى إلتزام الدصارف التجارية الليبية بمنشور مصرف ليبيا الدركزي رقم إجراء الدزيد من الدراسات والأبحاث  -3
م بشأن القواعد الدنظمة لفتح الحسابات الدصرفية  2009( لسنة 36م بشأن تطبيق قرار لرلس إدارة مصرف ليبيا الدركزي رقم )

م واستعمالذا في  2016ح حسابات جديدة خلبل عام بالدصارف التجارية ، حيث تبتُ ان بعض الدصارف التجارية قامت بفت
الحصول على اعتمادات مستندية ومستندات برسم التحصيل خلبل شهر من فتحها بالدخالفة لدنشور مصرف ليبيا الدركزي الدذكور 

 .113م ص  2016أعلبه . ىذا حسب ما ورد بتقرير ديوان المحاسبة الليبي لسنة 

م بشأن منع  2013( لسنة 1والأبحاث حول مدى إلتزام الدصارف التجارية الليبية بالقانون رقم )إجراء الدزيد من الدراسات  -4
التعاملبت الربوية ، حيث تبتُ استمرار بعض الدصارف في احتساب فوائد على القروض بالدخالفة للقانون الدذكور أعلبه . ىذا حسب 

 .153م  ص  2016ما ورد بتقرير ديوان المحاسبة الليبي لسنة 
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