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 مستخلص البحث:
 - ابعمهورية مصرؼ حالة دراسة) العملبء رضا لكسب ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ استًاتيجيات

 ترمأمر الله كالدكتور : كرنً ابؼالك عبد: الدكتور، اشراؼ شبل خليفة أبضد بوي: الطالب إعداد( ليبيا
 .يتنو يوسوفرم

 العملبء رضا لكسب ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ استًاتيجياتىذه الدراسة اىتمت بدراسة     
 مصرؼ في ابػدمات جودة برستُ استًاتيجياتكبرليل  معرفة بهدؼ، ليبيا ابعمهورية مصرؼ حالة دراسة

 .ليبيا ابعمهورية صرؼبد العملبء رضا كسبىذه الاستًاتيجية في   مسابنة كمعرفة، ليبيا ابعمهورية

 ابؼسؤكلتُ مع كانت التي ابؼقابلة ىي البياناتبصع  سيلةك ك كمنهجها ىو ابؼنهج الوصفي الكيفي      
 .مصرؼ ابعمهورية ليبيا إدارة من الوثائق على الاطلبع كسيلة ثم بليبيا، ابعمهورية بدصرؼ

 ىي ابػدمات جودة تحستُلالاستًاتيجية التي يطبقها مصرؼ ابعمهورية ليبيا كنتائج الدراسة :        
، كىي تركز على إبهاد ابػدمات الالكتًكنية للزبوف مثل التطبيقات ابؼتعلقة الالكتًكنية ابػدمات في التوسع

يات الرقيمة كخدمات ابؼوقع الالكتًكني بالبطاقات الالكتًكنية بكافة أنواعها أك ابػدمات ابؼتعلقة بالعمل
ككذلك خدمات ماكنات الصرافة كغتَىا، كبعد برليل ىذه الاستًاتيجية في برستُ  ،كابؼقاصة الالكتًكنية

 خدمات ابعودة لتحقيق رضا الزبائن تبتُ أف بها نقاط قوة كأبرزىا الاعتماد ابعديد على ابػدمات
 الاتصالات ضعف منظومة منهابؼصارؼ الأخرل، كبها نقاط ضعف للزبائن بشكل يفوؽ بقية ا الالكتًكنية

 ابؼنظومة خدمات توسيع بالدكلة )ابؽاتف كالانتًنت ككذلك شبكة الكهرباء(، كبها نقاط فرص أبنها: زيادة
مصرؼ ليبيا ابؼركزم، كما تواجهها نقاط تهديدات  الزبوف مستقبلبن، كالفرص التي يتيحها بػدمة الإلكتًكنية

ككجود بعض القوانتُ التي لد تواكب ىذه الاستًاتيجية في ابعهات  ،ابغالة الأمنية في ليبياضعف  أبرزىا:
كاف من  العملبء رضا لكسب ابػدمات جودة العامة، كتبتُ أف مسابنة ىذه الاستًاتيجية في برستُ

 من بهذا ابؼصرؼ العملبء رضا لكسب ابػدمات جودة برستُ في تًاتيجيةالاس جانبتُ، الأكؿ: مسابنة
 ابػدمة مستول عن الزبوف رضا زيادة الزبوف للمصرؼ، كابعانب الثاني ىو خلبؿ إتاحتها لإيصاؿ شكاكل

تسهيل كاختصار الوقت كابعهد للزبوف ككفرت الأماف بؼعلوماتو  في الاستًاتيجية ىذه ابؼقدمة فقد سابنت
، فعدت نقلة نوعية بوسب بؽا في تاريخ تطور ابػدمات ابؼصرفية لتحستُ رضا الزبائن ابؼصرفيةبابغسابات 

 في ابؼصارؼ الليبية.

 - ابعمهورية مصرؼ العملبء، رضا ابؼصرفية، ابػدمات جودة ابؼصرفية، الإستًاتيجيةالكلمات ابؼفتاحية: 
 .ليبيا
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Abstract 

Strategies to improve the quality of banking services for customer 

satisfaction study on Jumhouria Bank in Libya. Prepared by Yahy Ahmed 

Khalleefah, supervision Dr.: Abdul Malik Karim Amrullah and Dr.: Triyo 

Supriyatno.                                                  

      The aim of this study was to description and analyze the strategies of 

improving the quality of banking services at Jumhouria Bank of Libya to 

gain customers satisfaction.  

       It used a qualitative descriptive approach. The data were collected by 

using interviews with the officials of Jumhouria Bank and by analyzing the 

documents from Jumhouria Bank. From the qualitative analysis on the 

Jumhouria Bank development profile. 

      The results showed that Jumhouria Bank applied strategy to improve the 

quality of services in the electronic service expansion, following the 

expansion strategy It focused on the implementation of electronic services 

for customers such as applications related to electronic cards of all types, 

services related to operations, services of the exchange machines. After 

analyzing these strategies it was found that the strengths relied on the new 

dependence on the electronic services. Meanwhile, the weakness of the 

strategy was unstable telecommunication system in the country (telephone, 

internet and electricity network). The essential opportunity lies on the 

expansion of the electronic system services to serve the customer in the 

future and the opportunities offered by the Central Bank of Libya. 

However, the threats are the security situation in Libya, especially in the 

south of Libya, and the existence of some laws that do not go in line with 

the strategy in public institutions. It was also revealed that there were two 

aspects of the contribution of this strategy to improve the quality of services 

to win the satisfaction of customers, including the contribution of the 

strategy to improve the quality of services to gain customer satisfaction and 

increasing the customer satisfaction with the level of provided service. This 

strategy has facilitated, simplified and shortened the time and effort of the 

customers to a great extent and provided the safety of their account 

information among customers. 

Key words: Banking Strategy, Quality Banking, Customer Satisfaction,  

Jumhouria Bank of Libya. 
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Abstrak 

 Strategi untuk meningkatkan kualitas layanan perbankan untuk studi 

kepuasan pelanggan di Jumhouria Bank di Libya, Disiapkan oleh : Yahy 

Ahmed Khalleefah, pengawasan Dr : Abdul Malik Karim Amrullah dan Dr 

: Triyo Supriyatno.       

    Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan 

menganalisis strategi meningkatkan kualitas layanan perbankan di 

Jumhouria Bank of Libya untuk mendapatkan kepuasan pelanggan. 

       Pendekatannya adalah pendekatan deskriptif kualitatif dan metode 

pengumpulan data adalah wawancara dengan pejabat di Bank Jumhouria, 

kemudian akses ke dokumen dari Bank Jumhouria. 

       Hasil penelitian: Strategi yang diterapkan oleh Jumhouria Bank untuk 

meningkatkan kualitas layanan, yang merupakan perluasan dari layanan 

elektronik, mengikuti strategi ekspansi. Ini berfokus pada penciptaan 

layanan elektronik untuk pelanggan seperti aplikasi yang terkait dengan 

kartu elektronik dari semua jenis atau layanan yang terkait dengan operasi 

Dan layanan dari mesin pertukaran dan lainnya. Setelah menganalisis 

strategi ini dalam meningkatkan kualitas layanan untuk mencapai kepuasan 

pelanggan, ditemukan bahwa kekuatan ketergantungan baru pada layanan 

elektronik yang paling penting di antaranya adalah kelemahan sistem 

telekomunikasi di negara tersebut (telepon, internet dan listrik). jaringan), 

dengan titik peluang, yang terpenting adalah perluasan layanan sistem 

elektronik untuk melayani pelanggan di masa depan dan peluang yang 

ditawarkan oleh Bank Sentral Libya. Kelemahan situasi keamanan di Libya, 

terutama di selatan negara itu, dan adanya beberapa undang-undang yang 

tidak mengimbangi strategi ini di badan publik, dan menemukan bahwa 

kontribusi strategi ini untuk meningkatkan kualitas layanan kepada 

memenangkan kepuasan pelanggan adalah dua aspek: pertama: kontribusi 

strategi untuk meningkatkan kualitas layanan untuk memenangkan 

kepuasan Bagian kedua adalah untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

dengan tingkat layanan yang diberikan. Strategi ini telah memfasilitasi, 

menyederhanakan, dan mempersingkat waktu dan upaya pelanggan untuk 

sebagian besar dan memberikan keamanan informasi akunnya kepada 

pelanggan dan pelanggan. Lompatan kualitatif telah dibuat dalam sejarah 

Bank Jumhouria. Perkembangan perbankan. 

Kata kunci: Strategi Perbankan, Perbankan Berkualitas, Kepuasan  

Pelanggan,  Jumhouria Bank of Libya. 
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 شكر وتقدير

في  يعلى توفيق وكعظيم سلطان، والشكر كما ينبغي بعلبؿ كجه واللهم لك ابغمد كل
كالصلبة كالسلبـ على ختَ خلق الله نبينا بؿمدان عبده كرسولو  ،ابؼتواضع إبساـ ىذا العمل

،،، من منطلق ىذا التوجيو النبوم الشريف، "لا يشكر الله من لا يشكر الناس"القائل 
 ابغكومية الإسلبمية إبراىيم مالك مولانا جامعةبخالص الشكر كالتقدير إلذ  أتقدـ

كأخص  ،،العلم كابؼعرفة درجات ىلعلى أع برصلناعلميان حتى   احتننتيتيال مالانج
أتوجو كما عميد جامعة مولانا مالك إبراىيم،   عبد ابغارسلأستاذ الدكتور :بالشكر ا

، كالشكر موصوؿ إلذ الدكتورة الإسلبمية الإدارةقسم  رئيس بالشكر للدكتور كحيد موني
 بوبكر منسقة القسم بؼرحلة ابؼاجستتَ.إستعانة 

بؼا  أمر الله ابؼشرؼ الأكؿ عبد ابؼالك كرنًإلذ الأستاذ الفاضػػػل  الشكر ابعزيلك      
 شغالاتوانحث رغم دعم لإبقاز ىذا البإرشادات ك من جهػػد ككقػػػت كتوجيهات ك  منحتٍ
 ابؼشرؼ الثاني يتنو يوسوفرم ترمالدكتور: التقدير إلذ تقدـ بالشكر ك أكما  ،ةالعديد

بصيع أساتذتي في كل مراحل  أشكركما بنصائحو كتوجيهاتو،   علي   يبخل لد مالذ
قدـ حصيلة خبرتو كخلبصة معرفتو في الذم كعلى رأسهم الدكتور منتَ العابدين  الدراسػة

ابؼعلومات النركرية  في ابغصوؿ على ساعدنيىذه ابعامعة، كالشكر موصوؿ لكل من 
الذم كقف معي كبذؿ  أبضد شبلخليفة  كأخص منهم أخيمصرؼ ابعمهورية من 

 أتقدـ بالشكر لكل من ساىم من قػػريب أك بعيد في أختَان ك  ،جهده بكل كفاء كإخلبص
 إبساـ ىذا ابعهد كلو بنصيحة أك دعاء صالح فلهم جزيل الشكر كالاحتًاـ.
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 الباب الأول

  العام الإطار    
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 الأول الباب
 الإطار العام  

 خلفية البحث -أ
 أصقاعفي كل  صارؼمن المجالات التي اىتمت بها ابؼيعتبر رضا العملبء )الزبائن( 

كبقاع العالد نظران لأنها تعتبر أحد العوامل ابؼهمة المحددة لتحستُ جودة ابػدمات في 
جيب لرغباتهم التي تتفق مع ت، كبالتالر تسفابؼصارؼ تسعى لنيل رضاء زبائنها، ابؼصارؼ

كتقوـ ابؼصارؼ في سبيل ذلك بوضع الاستًاتيجيات  ،كتنسجم معها صرؼرؤية ابؼ
ابؼناسبة لتحقيق ىذه العلبقة التي تنمن بؽا النجاح كالريادة في عالد أصبحت فيو ابؼنافسة 
على أشدىا كبشكل لد يكن على نفس ابغدة كالوثتَة من قبل في ظل تغتَ الظركؼ 

كما شهدتو  ،ية كغتَىاكعواصف الأزمات الاقتصادية كحتى السياس صارؼالمحيطة بابؼ
 .كتشهده البيئة ابؼصرفية في ليبيا ختَ مثاؿ على ذلك

كبؽذا بهب تصميم  ،رضا العميل المحور الأساسي لإدارة ابعودة يعتبركبالتالر   
من بوقق الولاء من شأنو ذا مها ابؼنظمة بدا بوقق رغباتهم كىابؼنتجات كابػدمات التي تقد

فالتًكيز على العميل يعتبر من أىم الركائز التي يستند إليها لتلك ابؼنظمة، طرؼ العملبء 
تطبيق إدارة ابعودة الشاملة، كيشتمل مصطلح التًكيز على العميل على معتٌ كاسع 

حيث يطلػق ابؼصطلح على كل من عميػلها ابػارجػي ، كشػامل فػي إطػار إدارة ابعػودة
 .1كعميلها الداخػلي

 السػعر عدة عوامل على رأسها علػى يعتمػدفي ابؼصرؼ  بػػوفالز  رضػػا إف العمل على      
 ينػػػان أ يعتمػػػد كالرضػػػا، بالنركرة السػػػعر علػى تعتمػد لا قػد ابعػودة حػتُ فػي ،ابؼطركح

                                                           

 النفةأفناف عبد ابغفيظ عبد اللطيف، تقييم تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات ابػدماتية غتَ ابغكومية في  -1
 .37ـ، ص2002الغربية، رسالة ماجستتَ، جامعػة القدس، فلسطتُ ،
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 مستول على يستند الرضا أف يعتٍ كىذا ،ابؼستقبل في كابؼتوقعة السػػػابقة ابػبػػػرات على
 يسػعى التػي كحاجاتػو لرغباتػو اتباعهػا كمػدل الزبػوف قبػل مػن ابؼدركػة ابػدمػةفي  جػودة

 كابغكػم ابؼتحقػق الرضا مستول فأ أم، الرضا درجة سػتحدد الاشػباع درجػة كأف ،لسػدىا
 ابؼشػتًاة ابػدمػة جػودة بخصػوص الزبػوف توقعػات مقارنػػػة عػػػن نػػػاتج الرضا كعػػػدـ بالرضا

 .2الزبػػػوف يقي مهػػا التػػػي الفعليػػة ابػدمػػػة كجػػودة داءأك 

كيعتبر توفتَ عناصر كموارد بشرية قادرة على الأداء لارتباطو بتقدنً مستول من      
حيث يعتبر العنصر البشرم من  ،جودة ابػدمات بشكل مستمر من أبرز تلك المحددات

اىتمامان ابؼصرفية  الإدارة أىم عناصر ابؼؤسسات ابؼصرفية كلأبنية دكره في بقاحها تولر
كمن خلبؿ تدعيم   ،رئيسيان من خلبؿ البحث عن أفنل من يشغل الوظائف بابؼصرؼ

كىذا يتم عن طريق السعي للحصوؿ على العناصر ابؼؤىلة جيدان للعمل  ،كفاءة العاملتُ
كىذا ما يتًجم بسعي ابؼسؤكلوف ابؼصرفي ككذلك تفعيل استًاتيجيات التدريب الوظيفي، 

كفاءة   لذ أف يصل العاملوف في أدائهم إلذ أقصىإإدارة شؤكف الأفراد في ابؼؤسسات  في
، كلتحقيق ىذا ابؽدؼ تعمل ىذه الإدارات على توفتَ العمالة ابعيدة ابؼؤىلة سواء بفكنة

عند اختيارىم لشغل الوظائف أك ابغرص على تدريبهم كاكسابهم ابؼهارات ابؼختلفة بعد 
 ابؼقدرة على الأداء لديهم.تعيينهم من أجل رفع 

 البعض، بعنها عن ابؼنظمات بسيز التي العوامل أىم من كالزبائن رضا العملبء إف      
 ابؼنظمات تسعى التي الأعماؿ استًاتيجية في عنصر رئيسي متزايد بكو على أصبح حتى

 كتأىيل تدريب خلبؿ كمن ابؼطلوبة، بابؼواصفات ابؼنتجات تقدنً خلبؿ من لتحقيقها،

                                                           

على بؾموعة من  ةيمعمر عقيل عبيد، العلبقة بتُ رضا الزبوف كالاستًاتيجيات التسويقية ابؼصرفية دراسة برليل - 2
 .172ـ، ص 2011ابؼصارؼ في بؿافظة كاسط العراؽ، نشر بؾلة الغرل الاقتصادية كالإدارية، العراؽ، 
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 بؼقدمي بالنسبة الأخص كعلى للزبائن الرضا برقيق على قادرين يصبحوا لكي العاملتُ
 الأساسي الدكر يلعبوف ابػدمات مقدمي حيث أف ،ابؼصرفية ابػدمات كمنها ،ابػدمات

 .3تقدمها التي كابػدمات ابؼصارؼ بذاه إبهابية مواقف كبناء للزبائن الرضا برقيق في

التػي تعتمػدىا  الاستًاتيجياتكلػذلك تعػد جػودة ابػدمػة ابؼصػرفية أحػد أىػم       
مقتناه كل متطلبات التطور كالتنمية لرضا  تسػتَ فػي متميػزان  ابؼصػارؼ إذ تعتبػر سػلبحان 

أصبحت ابػدمة ابؼتميزة ك  ان كحتى مستقبلي الزبوف كالاقتًاب منو كالبحث عما يريده حاليان 
 حيث تتشابو بصيع عركض ابؼصػرؼ تقريبػان  ،ابؼفاضلة بتُ مصرؼ كأخرىي الأساس في 

كبالتػالر أصػبح مسػتول جػودة أداء  ،كافة ابػدمات ابؼصرفية التػي تقػدمها للزبػائن فػي
تأمتُ الاستمرار كالنمو  فػيكالاستًاتيجية حػد الأدكات القويػة أابػدمػة ابؼصػرفية 

 .للمصارؼ

مع ابؼصرؼ ككسيلة ىامة  ية الواجهة الرئيسية للمتعاملتُت ابؼصرفابػدماكتعد   
نشطة أفهي بوابة العبور للتعامل مع  ابغاليتُبعذب الزبائن ابعدد كالمحافظة على الزبائن 

خلبؿ العقد الليبية شهدت ابؼصارؼ التجارية  كعلى ضوء ذلك ،ابؼصرؼ ابؼختلفة
في ىذا المجاؿ  تطورات ىامةمن القرف ابؼاضي كالعقد الأكؿ كالثاني من ىذا القرف الأختَ 

 تلككتقدنً مستول مناسب من ابػدمات لكن الأمر لد يكن بابؼتوقع من ابؼتعاملتُ مع 
خاصة الظركؼ الاقتصادية من التي بسر بها ليبيا  الصعبة ربدا نتيجة الظركؼ ،صارؼابؼ

انتشار رباؾ في تنفيذ ابػدمات للمواطنتُ بسبب يولة أك الإشبو تاـ عن توفتَ الس عجز

                                                           

بضود بؿمد سند، أثر جودة خدمات البنك العربي الإسلبمي الدكلر على رضا الزبائن، دراسة حالة البنك العربي  - 3
كلية الاقتصاد كالعلوـ الإدارية جامعة الزرقاء، الأردف، بؾلة الغرم الإسلبمي الدكلر فرع جامعة الزرقاء قسم التسويق ،

 .177ـ، ص 2015، 32للعلوـ الاقتصادية كالإدارية ،العدد 
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الفساد الإدارم الذم ينخر للؤسف في ابؼؤسسات الليبية ابؼصرفية نتيجة غياب الدكر 
 الرقابي بشكل كبتَ عن بفارسة دكره.

الأساسية في  معظم البنود كلكننا لا ننكر أف ىناؾ تطوران ملحوظان انعكس في 
مراكزىا ابؼالية، كذلك نتيجة السياسة النقدية  كنلحظو في ،الليبيةابؼصارؼ التجارية 

ابؼركزم من جهة، كما قامت بو ابؼصارؼ من جهود في  كابؼصرفية التي اتبعها مصرؼ ليبيا
على سبيل ، مستول خدماتها من جهة أخرل سبيل الرفع من مستول أدائها كبرستُ

الدائنة كابؼدينة كبررير العمولات التي تتقاضاىا الفائدة  ابؼثاؿ لا ابغصر، بررير أسعار
منح ابؼصارؼ التجارية ابؼزيد من ابغرية كابؼنافسة فيما  ابؼصارؼ على خدماتها للزبائن، بفا

 .4بشأف منع ابؼعاملبت الربوية (1صدار القانوف رقم )إثم ـ، 2013 كفي عاـ بينها
صادر بصلة من العليا في ليبيا باالتشريعية ـ قامت السلطة 2018كفي ىذه السنة 

قتصاد الليبي كتركزت في إعادة تسعتَ العملة الصعبة الإصلبحات العميقة في بنية الا
الأجنبية كىي الدكلار بفرض ضريبة على بيعو للموردين كأصحاب الإعتمادات ابؼستندية 

 بشأف فرض رسم على مبيعاتـ 2018لسنة  1300بناء على القرار رقم  التجارية،
بشكل ميسر  ، كالذم من أىدافو العمل على توفتَ العملة الصعبةالنقد الأجنبي

ألاؼ دكلار سنويان لكل  10كبكميات كفتَة للمواطن عن طريق بزصيص ما قيمتو 
قتصادية الا دينار ليبي، كغتَ ذلك من الإصلبحات 3.9مواطن بيكن شراءىا بسعر 

ادم الصعب الذم بسر بو البلبد ككاف ابؼصرفية التي جاءت لغرض إسعاؼ الوضع الاقتص
من أبرز بؾالات كأدكات الاصلبح إصلبح قطاع ابؼصارؼ كمعابعة نقص السيولة كيعتبر 

                                                           

تقرير مصرؼ ليبيا ابؼركزم، إدارة البحوث كالإحصاء، تطور أىم البيانات كابؼؤشرات ابؼالية للمصارؼ التجارية الليبية،  -4
 .3ـ، ص 2016حتى الربع الثاني من 
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مصرؼ ابعمهورية أكبر ابؼصارؼ التجارية التي يناط بها تطبيق تلك الإصلبحات بقدر 
 .5الإمكاف

ابؼصرفي فيها بدكف  يعتبر مصرؼ ابعمهورية رائد العملفمن ابؼتعارؼ عليو في ليبيا   
التجارية الليبية في بؾالات  صارؼأكبر من غتَه من ابؼ ةمنازع حيث يستحوذ على نسب

خاصة في ابغفاظ على  ،التقييم كالأداء بفا يلقي مزيدان من ابؼسؤكلية كثقلها على إدارتو
 فقدمستول جودة مناسب من ابػدمات ابؼقدمة للزبائن لكي بوقق رضاىم، كتاربىيان 

مة كابعمهورية بقرار دمج مصرفي الأ كقد تم ،ـ1970س ىذا ابؼصرؼ في سنة تأس
مناطق  6بعدد  كككالةن  ان فرع 164فأصبح للمصرؼ  ،ـ2007مصرؼ ليبيا ابؼركزم سنة 

دارة كمكتب إ 20قطاعات ك  6يوجد بهيكل ابؼصرؼ عدد ك دارية موزعة جغرافيا بليبيا إ
 .6موظف 6000ليو في حدكد إكينتمي ، ككحدة

  البحثمشكلة  -ب

بابؼصارؼ الليبية أف مستول ابعودة في ابػدمات ابؼصرفية  في الدراسة مشكلة تتمثل    
لو دكر كبتَ في رضا العملبء كىذا الدكر  -أخذ مصرؼ ابعمهورية بؾالان كحالة دراسيةب-

بيكن ملبحظتو بسهولو من خلبؿ الكشف عن انطباع العميل، كلعل أىم تلك ابعوانب 
ن ابؼوظفتُ كسرعة كجودة التي يركز عليها العملبء أسلوب كطريقة ابؼعاملة التي يتلقونها م

كأساس عناصر الكفاءة  مع الكفاءة في ابػدمات ابؼصرفية،بؽم  الإداريةجراءات تنفيد الإ
توفتَ السيولة أك تنظيم  ىو كفاءة ابؼوظف من حيث تأىيلو كتدريبو، كذلك من جانب

نينة بؽم عطي بؽم انطباع جيد كطمأكىو ما ي ،بابؼصرؼ توزيعها بشكل عادؿ بينهم
                                                           

ـ بشأف فرض رسم على مبيعات النقد 2018لسنة  1300قرار المجلس الرئاسي بغكومة الوفاؽ الوطتٍ ليبيا، رقم  -5
 ـ.2018-9-12الأجنبي، 

 البيانات مأخوذة من إدارة ابؼصرؼ من خلبؿ الوثائق ابؼنشورة في موقعو على الانتًنت. -6
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 ابؼقدمة ابػدمات جودة حيث إف أىم عناصر ،بالاستمرار في التعامل مع ىذا ابؼصرؼ
نظران لوجود ابؼنافسة من  ىذه ابؼصارؼ أداء عن العملبء رضاعنصر ي ى ابؼصارؼ من

 .التجارية الأخرل صارؼابؼ

نع تكىذا الأمر بوتم على ابؼصارؼ التجارية في ليبيا كمنها مصرؼ ابعمهورية أف       
استًاتيجية عقلبنية بؿكمة تتبعها الإدارة عن طريق أداء ابؼوارد البشرية ابؼناسبة بؽذه 

بياف بفكرة إرضاء الزبوف كتلبية حاجاتو ثم العمل الإأكلان يقع على عاتقها  ،الاستًاتيجية
كفق ىذا الاستًاتيجية بشكل مستمر كبـطط لو كبتطوير بؽا، علمان بأف قياـ ابؼصارؼ 
بهذا الدكر من شأنو أف بىلق حالة من ابؼنافسة المحمودة إف صح التعبتَ التي تنعكس 

كبالتالر ينعكس ذلك الأمر على  ل منظومة العمل ابؼصرفي في ليبيا،لى كآثارىا إبهابان ع
تطور الاقتصاد الليبي كمنح مزيدان من بؾالات كفرص رفاىية كسعادة ابؼواطن الليبي كالأسر 

في ظل الأكضاع الصعبة التي بير بها ابؼواطن كىذا لو قيمة كبردم كبتَ خاصة ، الليبية
ابؼرتبطة بدستول ابػدمات ابؼصرفية  حوؿ الأكضاع الاقتصادية الليبي التي في بؾملها تدكر

 .في البلبد

ػي بصيػػع المجػػالات صػػعدة كفػالاسػػتًاتيجيات علػػى بصيػػع الأتبتٍ انطلبقػػان مػػن أبنيػػة ك      
، ككػوف ىػذا ابؼصػطلح كاسػع الوجػود كالاسػتخداـ غتَىا ـأكانػػت منهػػا  داريػػةسػػواءن الإ

 كىنا برزت نقطة مهمة كىي ،بنيػة الاسػتًاتيجياتأف نعػي مفهػوـ ك أ الأمر بوتمصػبح أ
 استًاتيجياتكتوجد عدة  (لتحقيق رضاءه كفق منظور استًاتيجي ك العميلأ رضا الزبوف)

الزبوف استًاتيجية كسب ك  ،إستًاتيجية التعامل مع شكاكل الزبوفللتعامل مع الزبوف منها 
كجود الاستًاتيجية في ابػدمات ابؼصرفية أمر لا بد عمومان ك  ،بهابيةابؼتبادلة الإكالعلبقة 

استًاتيجية كاضحة  التػي تتحػرؾ بػدكف حتى الآف ىنػاؾ العديػد مػن ابؼصػارؼك  ،منو
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مػػػن غيػػػر اسػػػتًاتيجية تسػػػويقية مػػػن الصػػػعوبة  نػوأإذ  كتنتهج سياسػات لا تتصػف بابؼبػادرة
 فأعلػى زبػائن جػدد، كمػا  ف برػػتفظ بزبائنهػػا ابغػػاليتُ أك أف برصػػلأللمصػػارؼ  ػػػافبدك

ىػػػداؼ أكسػػػية كىػػػزات فػػي برقيػػػق ع أثػػاران  مثػل ىػذه الاسػتًاتيجيات تول ػد غياب
 .بشكل عاـ ابؼصػػػرؼ

 آخر لطرؼ تقدبيها ابؼصرؼ يستطيع منفعة أك نشاط أم ىي ابؼصرفية ابػدمةك        
 بذاكب كمدل ابػدمة من كموقفهم ابؼشتًين لسلوؾ الدكافع بزلق التي لسد ابغاجات

 ابػدمة مراحل حياة من مرحلة أية في ابغاجات تلك مع التسويق ابػدمة كاستًاتيجيات
 كلاء درجة من تعزز استًاتيجيات تبتٍ الإدارة منىذا ابؼفهوـ كتطبيقو  طلبكيت ،ابؼصرفية

 ،ابؼطلوبة الولاء درجة على التأثتَ في للمنافستُ كعدـ السماح ابػدمة لعلبمة الزبوف
أفراد ابعمهور  إلذنتجو من خدمات مصرفية يتوصيل ما  من ابؼصرؼيتمكن كبواسطتها 

كبرقق  ،بصورة يتم بها اشباع حاجاتهم ابؼالية كالانتمائية بأحسن الوسائل كأقل التكاليف
، ككذلك مزيدان من دارة ابؼصرؼإفي نفس الوقت مستول الربحية ابؼرغوب فيو من قبل 

 .كلاءىم كرضاىم عن ابؼؤسسة

 :أسباب اختيار الموضوعوبالتالي يمكن تلخيص 

في ليبيا بأنو حيوم كلو مستقبل مزدىر نتيجة أف البلبد مقبلة على  ابؼصرفي العمل بسيز .1
كىي نظرة تفاؤلية لكن الواقع كالإمكانيات  ،اقتصادىااصلبحات جوىرية في بنية 

ابؼتاحة بعد توفر الإدارة الكفؤة كالإرادة السياسة ابؼسؤكلة سينقل ىذه الفكرة من 
 .التمتٍ إلذ الواقع ابؼعاش
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ابغاجة ابؼلحة لتطوير القدرات البشرية من ابؼوظفتُ بابؼصارؼ الليبية كعلى رأسها  .2
اره من سوؽ لبؿ تنميتو كظيفيان كقبل ذلك حسن اختيمصرؼ ابعمهورية ليبيا من خ

من سيقوـ بتطوير جودة ابػدمات ابؼصرفية  أفنللأف ابؼورد البشرم ىو  ،العمل
 حتى الإدارة لنك  ،كختَ من سيطبق الاستًاتيجية في ذلك قبل كل ابؼكونات الأخرل

  ية.تتمكن من تطبيق خططها الاستًاتيجية في حالة غياب دكر ابؼوارد البشر 

ليبيا من خلبؿ  كدكلة ،في كل بقاع العالد ابؼصرفية ابػدمات بجودة الاىتماـ تنامي .3
ليست بدعزؿ عن التأثر كالتأثتَ مؤسساتها ابؼصرفية التجارية كأكبرىا مصرؼ ابعمهورية 

 يشهدىا الذم ابؼتغتَة الظركؼ تتبع ضركرةمن الأبنية  أصبح كلذا ،في ىذا الوضع
 جانب من الأختَة السنوات خلبؿ الشرسة ابؼنافسة رأسها كعلى الآف العالد

 أكبر لنيل ابؼعيار ىي ابػدمة جودة تعتبر كفيها العابؼية، ابؼالية كالكيانات صارؼابؼ
 .السوقية ابغصة من بفكن قدر

 بكو صارؼابؼ عملبء توجهات لفت اىتماـ ابؼصارؼ التجارية في ليبيا إلذجة لابغا .4
خاصة في ظل أكضاع اقتصادية  تطويرىا دؼك بهذلك  ،بؽم ابؼقدمة ابؼصرفية ابػدمات

في البلبد ارتبطت بابؼصارؼ مثل نقص السيولة كارتفاع سعر متصفة بالصعوبة 
 من أجلجودة ابػدمات قصول برتم تطوير أبنية كىذا يشكل  ،العملبت الصعبة

 تولر إدارات التي تتحقق فقط عندمالأىدافها في البقاء كالنمو، ك  صارؼبرقيق ابؼ
 .العمل على تلبيتهارغبات عملبئها ك عرؼ على حاجات ك اىتمامها للت صارؼابؼ

رضا الزبائن دراسة كربط موضوع في ابغاجة لشكالية الدراسة إكأختَان بيكن تلخيص  .5
كلا يتم ذلك  ،كالعملبء بابؼصرؼ كالذم يتحقق بتفعيل جودة ابػدمات ابؼصرفية فيو

 كابعودة الكفاءة عناصر كأىمكذات كفاءة  ،دكف كجود استًاتيجية بؿددة كمتكاملة
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 العناصر على للحصوؿ استًاتيجية بطريقة كالسعي ابؼوظفتُ، تدريب على العمل ىو
، كىو ما يتحقق من خلبؿ الاىتماـ بجودة ابؼعاملة مع الزبوف، كجودة ابػدمة ابؼؤىلة

تقدنً ابػدمة، كابؼصداقية، كعدـ التأختَ في ذلك، ككذلك ذاتها من حيث كقت 
 .جودة ابػدمات ابؼصاحبة كالاعتماد على التقنية ابغديثة، كالاتصالات كغتَ ذلك

شكاؿ ابؼهم كالذم براكؿ الدراسة بحثو فابؼصارؼ الليبية قد تتوفر بها كىذا ىو الإ     
على برقيق مستول جودة مناسب  درجة من الوعي بأبنية الزبوف لديها كمنها من يعمل

كلكن ىل يتم ذلك بوجود استًاتيجية أـ يتم تطبيق ذلك بشكل عشوائي  ،من ابػدمات
العناصر البشرية من العاملتُ ىي ، ثم من يطبق تلك الاستًاتيجية ىل فوضومربدا ك 

 ؟، كماذا عن أليات التطبيقمؤىلة كمدربة أـ لا عناصر

  ئلة البحثأس -ج
 :الأسئلة التاليةتدكر الدراسة على بؿاكلة الإجابة على     

 ليبيا؟ ابعمهورية مصرؼ في ابػدمات جودة برستُتكوف استًاتيجيات كيف  .1
 ليبيا؟ ابعمهورية مصرؼ فيبرليل الاستًابذيات ابؼوجودة  كيف .2
 في العملبء رضا لكسب ابػدمات جودة برستُ في الاستًاتيجية مسابنة كيف   .3

 ؟ليبيا ابعمهورية مصرؼ

 أىداف البحث -د
  -: إلذ الأىداؼ التالية للتوصلالبحث  يهدؼ

 .ليبيا ابعمهورية مصرؼ في ابػدمات جودة برستُ استًاتيجيات معرفة .1
 .ليبيا ابعمهورية مصرؼ في ابؼوجودة الاستًابذيات برليل معرفة .2
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 في العملبء رضا لكسب ابػدمات جودة برستُ في الاستًاتيجية مسابنة معرفة .3
 .ليبيا ابعمهورية مصرؼ

 أىمية البحث -ه
 : ابعانبتُ التاليتُإف أبنية ىذا البحث تكمن في 

   : ىمية النظريةلأا .1
تطوير جوانب مهمة تفيد في تتمثل الأبنية النظرية في أف ىذه الدراسة من ابؼتوقع أف     

كربطها من ناحية الاستًاتيجية التنموية  ،التجارية صارؼابؼب في نظرية ابعودة في ابػدمات
التي  الأسس كابعوانب، على اعتبار أف ىذا ابؼوضوع يعد أحد للقائمتُ بالعمل كالتدريبية

 ،تساعد ابؼصارؼ على برستُ ربحيتها ككسب زبائنها من خلبؿ برستُ خدماتها للزبائن
ة كمسار استًاتيجي بؿدد بقاز ىذه ابؼهاـ كفق رؤيتَ ابؼوارد البشرية القادرة على إكتوف

  .ابؼعالد
 :الأىمية العملية  .2

لدراسة دكر الاستًاتيجية  كاقعيان  كبؾالان  ىذه الدراسة مهمة لأنها توفر تطبيقان عمليان     
كمواجهة من أجل رضا العملبء في إدارة جودة ابػدمات الفعالة في إحداث التطوير 

برستُ في بؾاؿ  كأكبؽا مصرؼ ابعمهورية ،ابؼصارؼ في ليبياتواجهها التي  الصعوبات
 للتأثتَ كجوىريان  مركزيان  دكران في بؾاؿ ابعودة  ةلبستًاتيجيل حيث إفابػدمات ابؼصرفية بها، 

تلك  على كبـرجاتها كىي عوامل من شأنها أف تعود ابؼصرفيةابؼؤسسات  حياة في
التطػورات بؼواكبة ككذا ، التنافسية الفرصالاستحواذ على  أك الأرباح بزيادة ابؼؤسسات

ضركرة تطبيقها  ابؼصارؼالتي تشهدىا البيئة ابؼصرفية كالتي برتم على ىذه  كالتغيػرات
 .ضماف استمراريتها كبقاءىا مػن أجػلكفق ابعودة كضبطها بؼفهوـ التسويق 
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 حدود البحث -ز
كدكرىا في برستُ  الاستًابذيةتتناكؿ ىذه الدراسة موضوع  : الحد الموضوعي .1

 .ابعودة للخدمات ابؼصرفية كدعم رضا العملبء بابؼصرؼ
 )مدينة طرابلس(. ليبيا –مصرؼ ابعمهورية  : المكانيالحد  .2
 .ـ2019-2018:  الحد الزماني .3
 البحث تحديد مفاىيم -ح
 المصرف .0

حتًامان  مصرؼ كليس ابؼصطلح الغربي بنك ابداية سوؼ نستخدـ ابؼصطلح العربي     
كىو ابؼكاف ، اسم مكاف مشتق من الصرؼللغة العربية، فكلمة مصرؼ في اللغة ىو 

( BANCO) يطاليةالإ بانكو كلمةأما كلمة بنك فهي ترجع ل. 7الذم يتم فيو الصرؼ
كمعناىا مقعد أك طاكلة كتعتٍ ابؼكاف الذم بهلس عليو كحولو الصرافوف لتحويل العملة 

يقصد بو تبادؿ العملبت كابؼتاجرة بالنقود كبكوىا، كبالتالر  حينها ثم تطور ابؼعتٌ لكي
فيمكن تعريف ابؼصرؼ بأنو مؤسسة مالية ذات شخصية معنوية تهدؼ إلذ تسهيل 
ابؼعاملبت ابؼالية للعملبء كحفظ الأمواؿ كتشغيلها كلو ميزة الوسيط ابؼالر كالنقدم كلو 

سعى للبحث عن بؾالات غرض آخر كىو العمل كوسيط بتُ رؤكس الأمواؿ التي ت
كيقصد الباحث بابؼصرؼ من ناحية إجرائية ميدانية ىو مصرؼ ابعمهورية  .8الاستثمار

، كيعتبر أكبر ابؼصارؼ التجارية في ليبيا على ـ1970 سنة ابؼصرؼ تأسس ليبيا الذم

                                                           

لساف العرب ،بتَكت: دار صادر، باب الفاء ،فصل الصاد كالراء أبو الفنل بصاؿ الدين بن مكرـ ابن منظور،  -7
 .154ـ، 1955،

 .72ـ، ص 2018بؿمد الفاتح بؿمود بشتَ ابؼغربي، النقود كالبنوؾ، الاكادبيية ابغديثة للكتاب ابعامعي، القاىرة،  -8
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 حوالر ـ2016خلبؿ سنة  الأصوؿ ابؼوجودة بوالإطلبؽ حيث كصلت قيمة 
 .مليار دكلار( 32,160.2)

 :الاستراتيجية .9
 كتساعد معتُ، بدجاؿ ترتبط التي كابؼبادئ القواعد من بؾموعة الاستًاتيجية ىي      
 كالتي الدقيقة، ابػطط من بؾموعة على بناءن  ابؼناسبة القرارات ابزاذ من بو ابؼرتبطتُ الأفراد
 كتعرؼ ناجحة، نتائج برقيق إلذ للوصوؿ الصحيحة الاستًاتيجيات كضع على تعتمد
 الأخذ مع بؽا، ابؼخطط الأىداؼ برقيق إلذ تسعى التي كالأساليب الأفعاؿ بأنها أينان،

 فعلي، بشكل تطبيقها أك حدكثها، إمكانية على تؤثر التي العوامل كافة الاعتبار بعتُ
 مناسبتها عدـ حاؿ في ابؼتبعة الاستًاتيجيات تعديل على ابغرص ابؼهم من لذلك

 بأسلوب الأىداؼ قيقبر مسار على تؤث ر لا كحتى بها، ابؼرتبطة الواقعية للؤحداث
  .9صحيح

من ناحية إجرائية في ىذه الدراسة ابؼيدانية تلك  كيقصد الباحث بالاستًاتيجية      
التي ابؼتطلبات كطرؽ تطبيقها، ككذلك ابؼعايتَ ابؼتنوعة في جودة ابػدمات ابؼقدمة للزبوف ك 

 ابؼتعاملتُ مع مصرؼ ابعمهورية ليبيا. إرضاء الزبائن يكوف الغرض كابؽدؼ منها ىو 
 جودة الخدمة المصرفية تحسين  .3

إرضاء متطلبات الزبائن كدراسة العمل على تعرؼ جودة ابػدمة ابؼصرفية على أنها      
برديد ىذه ابؼتطلبات كالقدرة على التقائها، فإذا تبتٌ ابؼصرؼ عملية  قدرة ابؼصػرؼ علػى

بهب أف يسعى من خلببؽا التفوؽ على متطلبات  جودة عاليػة تقدنً خدمات ذات

                                                           

 ـ.2016أبريل  3بؾد خنر، مفهوـ الاستًاتيجية ،موقع موضوع،  - 9
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 إم التػي ،ك ابؼدركػةأجػودة ابػػدمات ابؼقدمػة سػواء كانػت ابؼتوقعػة . كبالتالر إف 10الزبائن
ك أالمحدد الرئيسي لرضا الزبوف  تعتبر ،ك التي يدركونها في الواقع الفعليأيتوقعها الزبائن 

من الأكلويات الرئيسية للمنظمات التي تريد تعزيز  كتعد فػي الوقػت نفسػو ،عدـ رضاه
 .11خدماتهامستول ابعودة في 

العمل على برستُ كل جودة ابػدمة ابؼصرفية ىو بتحستُ كفي ىذا البحث يقصد       
، كتكوف إمكانية ابؼتطلبات التي يرغب فيها الزبوفما من شأنو أف يعمل على تلبية 

في التعامل مع  ابػدمةتطبيقها كتوفر معايتَ بؽا بدصرؼ ابعمهورية ليبيا كعلى رأسها جودة 
 كغتَىا من أكجو جودة ابػدمة ابؼصرفية.العميل 

 رضا العملاء والزبائن .4
ابؼقصود بهذه العملية ىو العمل على خدمة العملبء بجودة عالية كتلبية احتياجاتهم      

كالزبائن. كعرؼ فريد الصحن رضا العملبء  العملبء رضا عنها نتجي ابؼختلفة بفا كتوقعاتهم
ابؼنتج كبتُ توقعات ىذا  مستول من إحساس الفرد الناجم عن ابؼقارنة بتُ أداءبأنو 

. كيقصد بها الباحث من 12الفرؽ بتُ الأداء كالتوقعالفرد، كبعبارة أخرل فالرضا ىو دالة 
ابؼصرفية ابؼقدمة كفق استًابذية  إبذاه ابػدمة العملبءفي رضا  البحثناحية إجرائية أف 

 بؿكمة كمنظمة.
 
 

                                                           

أبنية دراسة العلبقة بتُ شبكة الانتًنيت كجودة ابػدمة ابؼصرفية، دراسة نظرية، بؾلة العلوـ  رعد حسن الصرؼ، - 10
 .32الإنسانية، ص

ربية بؿبوبي، قياس جودة خدمات ابؼشركع من كجهة نظر الزبائن دراسة حالة مؤسسة أكريدك، ككالة سعيدة،  - 11
 .14ـ، ص2016دة، بابعزائر، سعي -ابعزائر، رسالة ماجستتَ مقدمة بعامعة مولام الطاىر

 .71ـ، ص 1999بؿمد فريد الصحن، التسويق، الدار ابعامعية، الإسكندرية ،، - 12
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 الدراسات السابقة -ط
التي بيكن  عدد من الدراساتنتباىو ا كشد   ات سابقةاطلع الباحث على عدة دراس     

 عرضها كما يلي:
 م9116 (الخالدي فتحي أيمندراسة ). 1

المصارف الإسلامية العاملة في فلسطين من قياس مستوى جودة خدمات      
 . 13وجهة نظر العملاء

كقد ىدفت الدراسة إلذ قياس مستول جودة خدمات ابؼصارؼ الإسلبمية العاملة      
في فلسطتُ من كجهة نظر العملبء، كقد اعتمدت الدراسة مدخل الفجوة لقياس 

جودة ابػدمة  مستول جودة خدمات ابؼصارؼ الإسلبمية، كالاعتماد على مقياس
شملت الدراسة  للمقارنة بتُ الأداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة كالأداء ابؼتوقع منها، كقد

الإسلبمي العربي، الإسلبمي الفلسطيتٍ، ) :ابؼصارؼ الإسلبمية العاملة في فلسطتُ كىي
كقد استخدمت الدراسة ابؼنهج الوصفي التحليلي كأسلوب الدراسة  (قصى الإسلبميالأ

استبياف كزعت على عينة عشوائية  ( نسخة9:>) البالغابؼيدانية من خلبؿ الاستبياف 
 على عملبء ىذه ابؼصارؼ الإسلبمية.

 الفعلي كالأداء ابؼتوقعة ابػدمة بتُ فجوة ىناؾ أف الدراسة نتائج أظهرت كلقد      
. ابؼتوقعة ابػدمة جودة إلذ ترتقي لا كلكنها مرتفعة ك إبهابية الفعلية ابػدمػة كانػت حيػث

 الإسلبمية البنوؾ عملبء يوليها التي النسبية الأبنية بذػاكز الدراسػة نتائج بينت كما
 من ابؼقدمة الفعلية ابػدمات جودة بؼستول تقييمهم عند يستخدمونها التي للمعايتَ

                                                           

أبين فتحي ابػالدم، قياس مستول جودة خدمات ابؼصارؼ الإسلبمية العاملة في فلسطتُ من كجهة نظر العملبء  - 13
 ـ.2006 ، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، ابعامعة الاسلبمية ،غزة،
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 عدكب   الأكؿ التًتيػب فيضمن أبعاد ابعودة  الاستجابة عدب   جاءكقد ، الإسلبمية البنوؾ
 التًتيػب فػي التعاطف عدكب   الثالث التًتيب في الاعتمادية عدكب   الثاني التًتيب في الأماف

 ،السادس التًتيب في الامتثاؿ بعد ثم ابػامس التًتيب في فجاء ابؼلموسية عدب   أما الرابع
كما أظهرت نتائج الدراسة بأنو يوجد فركؽ في تقييم عملبء ابؼصارؼ الإسلبمية بعودة 

عزل لكل من متغتَ ابغالة الاجتماعية، عدد سنوات التعامل، الفئة تابػدمات ابؼقدمة 
 العمرية، ابؼؤىل العلمي، ابؼهنة كمتغتَ الدخل.

على تناكؿ  افتتفقالسابقة كابغالية الدراستاف  كللتعليق على الدراسة السابقة بقد أف      
تلفاف في أف بزبينما  ،ابؼوجهة إلذ العملبء ابػدمة ابؼصرفية جودة موضوع رئيسي كىو

الدراسة ابغالية تهتم بتحديد الاستًاتيجية ابؼناسبة لكي يتمكن ابؼصرؼ من كسب رضا 
كلا بزتص بدصرؼ إسلبمي كما في الدراسة السابقة،   الزبائن من خلبؿ جودة ابػدمات

 كما بىتلفاف في نوع منهج البحث.

 م9119 (معمر عقيل عبيددراسة ). 2

 تحليلية، دراسة المصرفية التسويقية والاستراتيجيات الزبون رضا بين العلاقة     
 . 14على مجموعة من المصارف في محافظة واسط العراق

كىي أبنية الاستًاتيجية خاصة في بؾاؿ  رئيسية باحثو من نقطةينطلق كىو بحث      
كقػد اختػار الباحػث بؾموعػة مػن  ،التسويق ابؼصرفي كمدل علبقتها برضا الزبوف أك العميل

 ابؼصارؼ راء عينػة مػن الزبػائن فػي تلػكآحيػث اسػتطلع  ،ابؼصػارؼ فػي بؿافظػة كاسػط
 فػي ابؼتمثلػة الزبػوف رضػا بػتُ التبادليػة العلبقػػػة علػػػى التعػػػرؼ ككانت أىداؼ البحث ىي:

                                                           

على بؾموعة من  برليليةمعمر عقيل عبيد، العلبقة بتُ رضا الزبوف كالاستًاتيجيات التسويقية ابؼصرفية دراسة  - 14
 ـ.2011ابؼصارؼ في بؿافظة كاسط العراؽ، نشر بؾلة الغرل الاقتصادية كالإدارية، العراؽ، 
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 العلبقػة كمػدل، ابؼقدمػة بابػدمػة الزبػوف رأمكالتعرؼ على ، ابؼقدمػة ابػدمػة مسػتول
: فػػي ابؼتمثلػػة ابؼناسػػبة التسػػويقية سػػػتًاتيجياتلااك  كابؼصػػػرؼ الزبػػػوف بػػػتُ التفاعليػػػة
 من بؾموعة كتقػػدنً لزبػػوف رضػػا اسػػتقطاب تػػوفر التػػي الدفاعيػػة، العقلبنيػػة، ابؽجوميػػة

 عن البحث خلبؿ من الزبوف رضا على ابغصػوؿ كيفيػة فػي كالتوصيات قتًاحاتلاا
 الأكثر تلك ابؼصػػرفية للخدمػػة التسػػويقية سػػتًاتيجياتالا خيػػارات ككػذلك ،بؿدداتػو
 ابغكومية ابؼصارؼ من. ككانت عينة البحث تتكوف من بؾموعة ابؼصارؼ بؽذه ملبئمة

ػم خدـ الباحث ابؼنهج ابؼسحي ابؼيداني فتتكاس ،كاسط بؿافظة في بذػارم كاحػد كمصرؼ
الأكلػػػى  للبستمارةالزبػػػوف  سػتطلبع آراء كػل مػنلغرض اتصػميم اسػتمارتي اسػتبياف 

الباحػػػث  حيػػث كزع ،ارؼ عينػػة البحػػث للؤسػػتمارة الثانيػػةابؼصػػ كابؼوظػػػف ابؼخػػػتص فػػػي
، فيما كانت النتائج قد أثبتت فرضية سػػػتمارة لكػػػل مػػػن ابؼسػػػتطلعةا( نسخة 100)

الاستًاتيجيات  )ابؼتغتَ ابؼستقل(كجود علبقة تأثتَ معنوية بتُ رضا الزبوف الدراسة كىي 
 .)ابؼتغتَ التابع( التسويقية ابؼصرفية

 في كبيكن التعليق على الدراسة السابقة كمقارنتها بالدراسة ابغالية بقد أنهما يتفقاف      
بينما بىتلفاف في كوف ابؼصرفية،  كالاستًاتيجيات الزبوف رضا تناكؿ موضوع رئيسي كىو

س كل الدراسة السابقة ركزت البحث على موضوع التسويق، بينما الدراسة ابغالية تدر 
 بؾاؿ ابػدمة ابؼصرفية كفق الاستًاتيجية ابؼتبعة لتحستُ خدمة رضا الزبائن.

 م9101 (ىدى جبليدراسة ) .3
 . 15،الجزائر الجزائري البركة بنك حالة دراسة، المصرفية الخدمة جودة قياس     

                                                           

-كة ابعزائرم رسالة ماجستتَ جامعة منتورمىدل جبلي ، قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية ،دراسة حالة بنك البر  - 15
 ـ.2010ابعزائر،  -قسنطينة
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 نظر كجهة منابؼصارؼ  تقدمها التي ابػدمات جودة قياس بحث تناكؿ موضوعكىو     
 ابػدمات جودة كتقييم قياس على النوء تسليط إلذ كبالتالر ىدؼ البحث عملبئها،

 عملبئو نظر كجهة من 406  ككالة -قسنطينة-كلاية ابعزائرم، البركة بنك في ابؼصرفية
 إدارة كتزكيد ابذاىها ابؼستقبلية كنواياىم عنها رضاىم درجة عن الكشف أجل من كذلك

 خدمات تقدنً في التميز أجل من خدماتو جودة كبرستُ لتطوير بدقتًحات البركة بنك
، كاستخدـ الباحث ابؼنهج نشاطاتو أداء في استمراره كبالتالر ،العميل ذىن في تبقى

( نسخة استبياف 121ابؼسحي ابؼعتمد على تصميم استبياف بعمع البيانات كقد بلغ )
 (.spss) برنامج خدـ أسلوب التحليلتكاس

 جودة قياس بماذج تلعبو الذم الفعاؿ الدكر علىكفي ابػتاـ تؤكد نتائج الدراسة      
 بينت كما الثغرات، كمعابعة فيها كالتحستُ لتطوير مكامن على الوقوؼ في ابػدمة
 البنك مع التعامل استمراره أساس ىو إليو ابؼقدمة ابػدمات عن العميل رضا أف النتائج
توجد علبقة ذات دلالة كبالتي ثم اثبات فرضية البحث الرئيسية كىي:  كلائو كزيادة

أخرل  إحصائية بتُ متغتَات جودة ابػدمة، رضا العميل كالنوايا ابؼستقبلية للتعامل مرة
كمن النتائج   على ىذه النوايا مع ببنك البركة ابعزائرم، كيعتبر الرضا ابؼتغتَ الأكثر تأثتَان 

دمة يرتبط من كجهة نظر العميل بددل قدرة ابؼنظمة على مفهوـ جودة ابػأف  كذلك
تتجاكزىا، فتقدنً خدمات ذات جودة متميزة يعتٍ تطابق  تقدنً خدمة تقابل توقعاتو أك

جودة ابػدمة مع توقعات العملبء  مستول ابعودة الفعلي أم يعكس مدل توافر أبعاد
 .بؽذه الأبعاد

على تناكؿ  افتتفقالسابقة كابغالية الدراستاف  كللتعليق على الدراسة السابقة بقد أف      
تلفاف في أف بزبينما  ،ابؼوجهة إلذ العملبء ابػدمة ابؼصرفية جودة موضوع رئيسي كىو
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الدراسة ابغالية تهتم بتحديد الاستًاتيجية ابؼناسبة لكي يتمكن ابؼصرؼ من كسب رضا 
 ، كما بىتلفاف في نوع منهج البحث.ة ابػدماتالزبائن من خلبؿ جود

 م2102 (عبدات سليمةاسة )در  .4

تسويق الخدمات المصرفية وأثره على رضا الزبون، دراسة حالة مصرف      
 .16، الجزائرالبويرة ،الفلاحة والتنمية الريفية

لاسيما ىدفت الدراسة إلذ إبراز الأبنية التي يكتسيها التسويق في القطاع ابؼصرفي        
كبؿاكلة إزالة اللبس كالغموض الذم يكتنف التسويق ابؼصرفي كذلك  ،في الأكضاع الراىنة

من خلبؿ برليل ابعوانب ابؼتعلقة بابؼوضوع كالتنويو بنركرة تبتٍ سياسة التسويق داخل 
كبياف كيف تلعب سياسة التسويق دكران في برقيق بقاح ابؼؤسسة  ،ابؼؤسسة ابؼصرفية
اكلة دراسة سلوؾ الزبوف ابذاه ابػدمات ابؼقدمة في كبؿ ،استمرارىا ابؼصرفية كضماف

التي تعكس  ( بالبويرة، بالإضافة إلذ برليل ابؼمارسة التسويقية فيو>89مصرؼ ككالة )
كبالتالر إمكانية رفع  ،الرغبة في ابؼسابنة في برسيس مسؤكلر ابؼصرؼ بأبنية التسويق

كدراستو من  ،إلذ أبنية ابؼوضوع كفتح المجاؿ بؽم لإثرائوبؿاكلة لفت انتباه الباحثتُ ك  قدرتها
، كتم الاعتماد على ابؼنهج الاستنباطي ككذلك إتباع ابؼنهج الوصفي فيما جوانبو ابؼختلفة

بىص ابعانب النظرم باعتباره مناسبان بعمع ابغقائق كالتعريف بدختلف ابؼفاىيم ذات 
 تطبيق كقد تم ،التحليلي فيما بىص ابعانب ابؼيدانيالصلة بابؼوضوع، بينما تم اتباع ابؼنهج 

 .الدراسة النظرية على مصرؼ الفلبحة كالتنمية الريفية

                                                           

سليمة عبدات تسويق ابػدمات ابؼصرفية كأثره على رضا الزبوف، دراسة حالة مصرؼ الفلبحة كالتنمية الريفية ككالة  - 16
 ـ.  2012البويرة، ابعزائر ، 458
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ابؼلبحظة، كابؼقابلبت الشخصية ككذا ىي: أدكات الدراسة  كبالتالر كانت      
التي تقوؿ أف التسويق ابؼصرفي ىو  لفرضية الأكلذالاستبياف، كتشتَ النتائج إلذ صحة ا

ة الأنشطة التي تقوـ على دراسة احتياجات الزبائن كإشباعها أك برقيق الأىداؼ بؾموع
حتى يتمكن ابؼصرؼ من المحافظة على الزبوف لا بد  كصحة الفرضية التي تقوؿ ،ابؼسطرة

الفرضية أختَان صحة ك  ،من تسطتَ سياسات تسويقية بؿكمة موافقة للغرض ابؼعد لأجلو
  ية دكر كبتَ في برقيق رضا الزبوف.التي تقوؿ بعودة ابػدمة ابؼصرف

على تناكؿ  افتتفقالسابقة كابغالية الدراستاف  كللتعليق على الدراسة السابقة بقد أف    
بينما بىتلفاف من  ،ضا الزبوفر  ككذلكابػدمات ابؼصرفية البحث في  موضوع رئيسي كىو

بينما الدراسة ابغالية  ،حيث أف الدراسة السابقة اىتمت أكثر بدراسة موضوع التسويق
تدرس كل بؾاؿ ابػدمة ابؼصرفية كفق الاستًاتيجية ابؼتبعة لرضا الزبائن كىذا لد تتناكلو 

 الدراسة السابقة.

 م9109 (عبود صالح خالددراسة ) .5
 ميدانية دراسة، الإسلامية المصرفية الخدمات جودة عن العملاء رضا قياس     
 . 17 سوريا الإسلامي الدولي سورية بنك على
 ابػدمة جودة مستول عن العملبء رضا مدل سعت الدراسة إلذ التعرؼ على     

 التي ابؼنافع عن الكشفثم  الإسلبمي الدكلر اسوري بنػك يقػدمها التي الإسلبمية ابؼصرفية
 خدماتو، جودة قياس كراء من الإسلبمي الدكلر سورية بنك عليها بوصل أف بيكن

                                                           

خالد صالح عبود، قياس رضا العملبء عن جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية ،دراسة ميدانية على بنك سورية  - 17
، 2العدد الثاني 28-المجلد   –الدكلر الإسلبمي سوريا، دراسة بدجلة جامعة دمشق للعلوـ الاقتصادية كالقانونية

 ـ.2006



21 
 

 لتعظيم السوقية حصتو زيادة كىو ألا أساس ىدؼ إلذ كصولان  تطويرىا على كالعمل
 العملبء توقعات بتُ" اختلبؼ" فجوة توجػد لا، ككانت فرضية البحث ىي: ربحيتو

 الفعلي الأداء بؼستول إدراكهم كبتُ ابؼقدمة، الإسلبمية ابؼصرفية ابػدمة كجودة لأبعاد
خدـ الباحث ابؼنهج الوصفي ت، كاسالإسلبمي الدكلر سورية ببنك ابػدمات لتلك

( نسخة استبياف نهائية، كطبقت الدراسة 707التحليلي كقاـ بتصميم استبياف بلغ )
 بصيع فركع بنك سورية الدكلر الإسلبمي العاملة فػي ابعمهوريػةعلى عينة عشوائية شملت 

 ميالإسلب الدكلر سورية بنك فركع في تتمثل فيما كانت العينة للبحثالعربية السورية، 

، ككانت أىم كمكتباف فركع( 9) ىو الفركع ىذه كعدد دمػشق مدينػة نطاؽ في الواقعة
 بتُ اختلبؼ يوجد لا أنو على تنص التي البحثية الفرضية رفض ىي نتائج دراستو

 إدراكهم كبتُ ابؼقدمة الإسلبمية ابؼصرفية ابػدمات كجودة لأبعػاد العملبء توقعات
طبقان لتحليل الابكدار ك  ،الدراسة بؿل البنك في ابػػدمات لتلك الفعلي الأداء بؼستول

كالاستجابة  ابؼتعدد للؤبعاد ابػمسة ق بِلَتِ الأبعاد الثلبثة الآتية: ابعوانب ابؼادية ابؼلموسة
 .كالتعاطف

على السابقة كابغالية تتفقاف الدراستاف بأف  كبيكن التعليق على الدراسة السابقة     
بينما  ابؼصرفية، ابػدمات أك الزبائن كجودة العملبء رضا كىوتناكؿ موضوع رئيسي 

بزتلف الدراسة ابغالية عن الدراسة السابقة في أنها تتناكؿ موضوع الاستًاتيجيات في 
 برستُ جودة، كىذا لد تتناكلو الدراسة السابقة.
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 م9103 (نوال مأموندراسة ) .6
 البنك حالة دراسة الزبون رضاء تحقيق في البنكية الخدمات جودة دور      

 .18الجزائر ورقلة وكالة الجزائري الوطني
 جودة برستُ بها بوظى التي بنيةالأ مدل على لوقوؼل السابقة سعت الدراسة     

 قياسك  الدراسة عينة ابؼؤسسة زبائن رضاء درجة معرفةك  الدراسة عينة للمؤسسة ابػدمات
لذلك، كاستخدمت  ابؼقابلة كالأسعار ابؼؤسسة في ابؼقدمة ابػدمات جودة بتُ العلبقة

ابؼلبحظة  كانت كسيلة بصع البيانات ىي كسيلةالدراسة ابؼنهج الوصفي التحليلي فيما  
 الاستبياف.كسيلة ك 

ابػدمات ابؼقدمة بتعزيز قرار  فيأبنية رضا الزبائن كبينت نتائج الدراسة السابقة       
لاء لدل الزبوف بؽذه ك  كبالتالر تكرار الشراء كخلق ،عودة الزبوف للتعامل مع مقدـ ابػدمة

ابػدمة، إضافة إلذ أف رضا الزبائن بيثل التغذية العكسية بؼستول ابػدمات ابؼقدمة، بفا 
كبينت نتائجها كذلك أف  ،على تطوير كبرستُ ىذه ابػدمات يساعد مقدـ ابػدمة

جودة ابػدمات في برقيق  ىناؾ انعكاس بعودة ابػدمات على رضا الزبائن كذلك بدسابنة
توجد علبقة طردية ة رضا الزبوف من خلبؿ الاىتماـ بجميع ابؼؤشرات ابػمسة بعودة ابػدم

بتُ رضا الزبائن كجودة ابػدمات ابؼقدمة أم أنو كلما زادت جودة ابػدمات ابؼقدمة يزيد 
 افتتفقالدراستاف كبيكن التعليق على الدراسة السابقة بأف . صحيح رضا الزبائن كالعكس

، لكنهما الزبوف رضاء برقيق في البنكية ابػدمات جودة على تناكؿ موضوع رئيسي كىو

                                                           

قيق رضاء الزبوف دراسة حالة البنك الوطتٍ ابعزائرم ككالة كرقلة نواؿ مأموف ، دكر جودة ابػدمات البنكية في بر - 18
 ـ.2013ابعزائر، رسالة جامعية ليسانس بجامعة قاصدم مرباح، ابعزائر، 
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الدراسة ابغالية تركز على موضوع الكشف عن الاستًاتيجية  من حيث أفبىتلفاف 
 .، كىذا لد تتناكلو الدراسة السابقةابؼناسبة في برقيق جودة ابػدمات لكسب رضا الزبوف

 2015 (Riska Hapsariدراسة ) .7
Analisis Pelayanan Bank dan Loyalitas Nasabah Pada Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Ungaran 
19 

 في العميل ككلاء ابؼصرؼ خدمة ليلبر ي رسالة ماجستتَ من إندكنيسيا بعنواف :كى    
الدراسة ىذه ىدفت قد ك  إندكنيسيا( Ungaran Mandiri Kantot) الشريعة بنك

 .KCP Ungaran مانديرم شريعة بنك في للعملبء ابػدمة مستولبؼعرفة كبرليل 
للبنك، كاستخدـ الباحث  ان بـلص العميل يكوف حتى العميل رضا مصدر معرفةككذلك 

ابؼنهج الوصفي حيث استخدـ أدكات ابؼقابلة كابؼلبحظة كالوثائق كالاستبياف بعمع 
بفن  KCP Ungaran مانديرم الشريعة بنك في العملبء عدد بلغكقد  .البيانات

 كتم تطبيق الدراسة عليهم عميلبن  30 دراسةاختارىم الباحث في بصع البيانات في ىذه ال
 ابؼقدمة ابػدمات أفكقد بينت النتائج بعد التحليل للبيانات ب ،أياـ 5 خلبؿ مدة

في  يتمفي مستول رضا مرتفع، كأنو  Bsm kcp Unagaran ابؼصرؼللعملبء في ىذا 
من خلبؿ توفتَ كسائل الراحة  ابعيدة ابػدمة في للعملبء بالرضا شعور تدعيم ابؼصرؼ

كىذا  ،للعملبء كالأمن ثم تأتي أبنية توفتَ التسهيلبت ابؼتعلقة بابؼرافق ابؼادية كالتكنولوجيا
 .للمصرؼما بهعل العميل أكثر كفاء 

 موضوع تناكؿ في مع الدراسة ابغالية تتفقة السابقة بقد أنها كللتعليق على الدراس     
 حيث من الدراستاف كبزتلف ابؼصرؼ، في الزبوف ككلاء كرضا ابؼصرفية ابػدمة كىو رئيسي

                                                           

19  - Riska Hapsari ،Analisis Pelayanan Bank dan Loyalitas Nasabah Pada Bank 
Syariah MAndiri Kantor Cabang Pembantu Ungaran ،Syariah Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri (iain) Salatiga ،Indonesia ، 2015. 
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 ابػدمة كبنا ابؼفهومتُ ىذين دراسة في الاستًاتيجية موضوع تتناكؿ ابغالية الدراسة أف
 .السابقة الدراسة تتناكلو لد كىذا الزبائن كرضا كبرسينها التسويقية

 9106 (Nina Indah Febrianaدراسة ) .8

Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan Nasabah 

Pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung- Nina Indah Febriana Institut Agama Islam Negeri 

(IAIN) Tulungagung
20 

على  ابؼصرفية ابػدمة جودة برليل بعنواف :أينان ي رسالة ماجستتَ من إندكنيسيا كى    
 UAMALAT KANTOR CABANG PEMBANTU) مصرؼفي  العميل رضا

TULUNGAGUNG)   ابػدمة جودة متغتَ تأثتَ معرفة إلذ الدراسة ىذه تىدفكلقد 
 فرع إندكنيسيا معاملبت بنك على البحث إجراء تمكقد  ،العملبء رضا على ابؼصرفية

Tulungagung البيانات معبج الباحث كاستخدـ الباحث ابؼنهج الكمي كقاـ 
كقد  استمارة، (196) كقد بلغت العينة الدراسية بؽذه الدراسة بكو ،الاستبياف مستخدمان 

 رضا تقييم طرؽ حيث تعرؼ بواستطها على ،ككانت طريقة برليل البيانات إحصائية
 ،الابكدار برليل باستخداـ الوحدة برليلك  SERVQUAL برليل ـباستخدا العملبء

، متثاؿالإ من تتكوف التي ابعودة أبعاد أف قد بينت النتائج التحليل نتائج إلذ استنادناك 
 كبتَ تأثتَ بؽا كالاستجابة، كالتعاطف، ابؼلموسة كابؼمتلكات، كابؼوثوقية، ابعودة كضماف

 العملبء توقعات بتُ فجوة ىناؾبأف  Servqual برليل، كما يظهر العملبء رضا على
 برتاج التي الأمور بعض ىناؾ أف الديكارتي البياني الرسم برليل كيظهر، ابػدمة كجودة

                                                           

20  - Nina Indah Febriana ،Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan 
Nasabah Pada Bank Muamalat Indonesia KAntor CAbang PEmbantu 
Tulungagung , Febriana Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Tulungagung ،
Indonesia ،2016. 



24 
 

 KCPاندكنيسيا معاملبت مصرؼ قبل من للئصلبح الأكلوية إعطاء إلذ
Tulungagung، للخدمة حسب ما يتم  ابؼناسبالتوقيت ك  الادخار، أنظمة كأبنها

 بتُ العلبقةبرستُ ك  ابؼستخدمة، كابؼعدات الآلر، الصراؼ أجهزة كتوافر ،الوعد بو
 .كالعملبء ابؼوظفتُ

في  كبيكن التعليق على الدراسة السابقة كمقارنتها بالدراسة ابغالية بقد أنهما يتفقاف      
 بىتلفاف بينماككلاء الزبوف في ابؼصرؼ،  رضاابػدمة ابؼصرفية ك  تناكؿ موضوع رئيسي كىو

من حيث أف الدراسة ابغالية تتناكؿ موضوع الاستًاتيجية في دراسة ىذين ابؼفهومتُ، كبنا 
 ابػدمة التسويقية كبرسينها كرضا الزبائن.

 م9106 )الخير أم بوىريرهدراسة ) .9
دراسة حالة عينة من "جودة الخدمات البنكية و أثرىا على رضا العملاء    

 .21الجزائر وكالة تقرت –عملاء بنك الجزائر الخارجي 
 رضػا علػى تأثتَىا كتوضيح البنكية، ابػدمات جودة معرفة إلذ الدراسة تدفى     

 جػودة تؤثر كيف: التالية لإشكاليةا معابعة خلبؿ من ابػارجي ابعزائر بنػك في العمػلبء
ابعزائر؟ " تقرت بوكالة ابػارجي ابعزائر بنك عملبء رضػا علػى البنكيػة ابػػدمات

 تم الدراسػة أىػداؼ برقيق جلأ كمن استخدمت الدراسة ابؼنهج الوصفي التحليلي،ك 
 ابػػارجي ابعزائػر بنكزبائن  على مفردة (120) من مكونة عينة علػى اسػتبياف توزيػع

 ببرنػامج كمعابعتػها الإحصػائية الأسػاليب مػن عددان  استخداـ تمك  BEA تقػرت بوكالػة
(spss) كأظهرت، كضعها تم التي البحث فرضيات كاختبار إليها ابؼتوصل النتػائج بؼعرفػة 

 كرضػا البنكيػة ابػػدمات جػودة بتُ إبهابية ارتباط علبقة كجود الدراسة ىذهنتائج 
                                                           

أـ ابػتَ بوىريره، جودة ابػدمات البنكية كأثرىا على رضا العملبء دراسة حالة عينة من عملبء بنك ابعزائر ابػارجي  - 21
 ـ.2016ككالة تقرت، رسالة ماجستتَ جامعة قاصدم مرباح ابعزائر  –



25 
 

 العملبء رضا على تؤثر البنكية ابػدمات جودة أف إلذ الدراسة خلصتكما ،  العمػلبء
 ان.تأثتَ  أقل التعاطف عدكب   تأثتَ أكػبر الاسػتجابة عػدب   كػاف بحيػث
على تناكؿ  افتتفقالسابقة كابغالية الدراستاف  كللتعليق على الدراسة السابقة بقد أف      

تلفاف في بزبينما  العملبء، رضا على كأثرىا البنكية ابػدمات جودة موضوع رئيسي كىو
ابؼصرؼ من كسب أف الدراسة ابغالية تهتم بتحديد الاستًاتيجية ابؼناسبة لكي يتمكن 

 رضا الزبائن من خلبؿ جودة ابػدمات كىذا لد تتناكلو الدراسة السابقة.

  :وأوجو الاستفادة منها  الدراسة الحالية والدراسات السابقة الفرق بينملخص 
بقد اتفاؽ ىذه الدراسة  كالاختلبؼ مع الدراسات السابقة: بالنسبة لأكجو الاتفاؽ     

 ابؼصرفية ابػدمات جودة كىو ،ابعديدة مع الدراسات السابقة في تناكؿ موضوع رئيسي
فليس الاتفاؽ تاـ بتُ  ،كلكن من زكايا كجوانب بـتلفة ،الزبوف رضاء برقيق كدكره في

الدراسة ابغالية كالدراسات السابقة. كبالنسبة بعوانب الاختلبؼ بقد أف الدراسة ابغالية 
تتناكؿ موضوع الاستًاتيجية ابؼناسبة في برقيق جودة ابػدمات لكسب رضا الزبوف كىو 

استفاد  فقد أكجو الاستفادة من الدراسات السابقةما لد تتناكلو الدراسات السابقة. أما 
  :الباحث منها في

ك موضوع رضا الزبائن في زيادة فهم موضوع جودة ابػدمات ابؼصرفية ككذل.أ 
 .كاعتبارىا مدخلبن مهمان خاصة في بناء خلفية البحث ،ابؼصارؼ

كمن  مراجع مفيدة عتبارىابا ،الاستفادة في كتابة ابعانب النظرم من تلك الدراسات.ب 
معرفة في ك  ،كالتي استخدمت في تلك الدراسات ،خلبؿ ابؼصادر من كتب كبحوث

 الدراسة.ابعانب النظرم بؽذه النقاط كابؼباحث ابؼهمة في 
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ابؼناسبة بؽذه الدراسة التي تنسجم مع برقيق كطريقة البحث كالأدكات معرفة ابؼنهجية .ج 
 .بؽذه الدراسة الأكؿ البابالأىداؼ ابؼوضوعة في 

كبياف مدل الاستفادة من  ،السابقة ميدانيان الاطلبع على بؾالات تطبيق الدراسات .د 
، فأغلب الاقتصاديات كالبنية ابؼصرفية التي جرت بها الدراسات السابقة متشابهة ذلك

 .مع الاقتصاد الليبي كبنيتو ابؼصرفية
 البحث ىيكل. ي

ابؼوضح على النحو  تقسيم ىذا البحثقصد الإبؼاـ بدختلف جوانب ابؼوضوع تم ب    
 أدناه:في ابعدكؿ 

 ىيكل البحث 0جدول 

 الشرح اسم الباب الباب
ثم مشكلة  ابؼقدمة للبحث عرض على الباب ىذا بوتوم طار العاـلإا الأكؿ

 كحدكده كأبنيتو وكأىداف البحث أسئلة البحث ثم
لأىم  عرض ككذلك للبحث بابؼصطلحات كتعريف

 .، كصعوبات البحثالسابقة الدراسات
 جودة مفهوـ الفصل الأكؿ: على: الباب ىذا بوتوم النظرم الإطار الثاني

 الاستًاتيجيةمفهوـ كالفصل الثاني:  ابؼصرفية ابػدمات
 .كالزبائن العملبء رضامفهوـ كالفصل الثالث: 

كأدكات  البحث منهج الباحث يعرض الباب ىذا كفي البحث منهجية الثالث
 كمصادر البيانات، كالوثائق، ابؼقابلة كىي بصع البيانات

 .البيانات برليلثم 
يتم فيو عرض  ابؼيداني كفي ىذا ابعزء من البحث عرض البيانات الرابع

من  ابؼتحصل عليها البيانات للنتائج بؽذا البحث
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 مصرؼ ابعمهورية ليبيا.
 التحليل إطار ابػامس

 كابؼناقشة
النتائج ناقشة بدبتحليل ك في ىذا الباب يقوـ الباحث 

 .من مصرؼ ابعمهورية ليبيا ابؼتحصل عليها
 النتائج ملخص  السادس

 كالتوصيات
 النتائجملخص  عرض فيو يتمك  الأختَ الباب كىو

 ،الإضافة النظرية من الدراسةثم  ،التوصياتكذلك ك 
 .مقتًحات لدراسات كبحوث مستقبلية  كأختَان 

 

 :البحثصعوبات ك. 

أثناء القياـ بإعداد ىذه الدراسة في  كاجهت الباحثتتمثل أىم الصعوبات التي     
 في ابؼؤسسة بؿل الدراسة البيانات كبصعهاكجود بعض العراقيل أثناء القياـ بالبحث عن 

 بابؼصرؼ ابؼسؤكلتُبحكم سرية ابؼعلومات، بالإضافة إلذ تأثر  أم بدصرؼ ابعمهورية ليبيا،
بؽم بالتوزيع كالاشراؼ على تنفيذ الاصلبحات التي شرعها مصرؼ نشغاكا ،بأزمة السيولة

ه ذكالبطاقات ابؼتعقلة بهليبيا ابؼركزم، كخاصة فيما يتعلق بإصدار كبيع العملة الأجنبية، 
من أم ـ حسابيان 2018كذلك العمل صباحان كمساءن في إقفاؿ السنة ابؼالية ابػدمة،  

 .السنوية للمصرؼ ابؼيزانيةإعداد كإبقاز ناحية ابغسابات ابػتامية ك 
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 الثاني الباب

  النظري الإطار   
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 الباب الثاني
  النظري الإطار   

  المصرفية الخدماتجودة : الأول الفصل

 المصرفية والخدمة وإدارتها لجودةل أساسية تعريفاتأ.

 :ةأولًا: تعريف الخدم

بأنها  ابػدمة عرفتبداية يرل الباحث أف ابػدمة ىي مقابل ابؼنتج أك السلعة، كقد      
مؤسسات معينة  قابلة للتبادؿ تقدمها شركات أكعبارة عن أشياء مدركة بابغواس ك 

بيكن تعريف ابػدمات ك  1خدميةدمات أك تعتبر نفسها مؤسسات بشكل عاـ بتقدنً ابػ
عامة بأنها عبارة تصرفات أك أنشطة أك أداء يقيم من طرؼ آخر كىذه الأنشطة  بصفة

تعتبر غتَ ملموسة كلا يتًتب عليها نقل ملكية أم شيء كما أف تقدنً ابػدمة قد يكوف 
 . 2مرتبط أك غتَ مرتبط بدنتج مادم ملموس

  :المصرفية الخدمة تعريفثانياً: 

 أنها حيث عاـ، بشكل ابػدمة مفهوـ عن كثتَان  ابؼصرفية ابػدمة مفهوـ بىتلف لا     
 من تقدـ التي ابؼكائن أك الأفراد خلبؿ من ابؼستفيد عليو بوصل أك عمل نشاط بسثل

 رئيسية خدمات بثلبث ترتبط ما كعادة كمتنوعة أنشطة عديدة عن عبارة كىي خلببؽا،
 من بؾموعة :بأنها كبيكن تعريفها في عرؼ ابؼصارؼ .كالاستثمار الائتماف الإيداع، :كىي

 على ابؼلموسة الغتَ العناصر بتغلب يتصف الذم ابؼنموف ابؼنفعي ذات العمليات
                                                           

 .65ـ، ص2009كورتل، تسويق ابػدمات، دار الكنوز للمعرفة العلمية للنشر كالتوزيع، الأردف، فريد    - 1
بؿمد بضد عبد ابؽادم الركيس، بموذج متفتح لقياس جودة ابػدمات ابؼصرفية بدكلة قطر رسالة دكتوراة غتَ منشورة،   - 2

 .62ـ، ص 2002كلية التجارة ،جامعة عتُ شمس، مصر، 
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 دلالاتها خلبؿ من كابؼؤسسات قبل الأفراد من يتم إدراكها كالتي ،ابؼلموسة العناصر
 بتُ تبادلية علبقة خلبؿ من كذلك ،ابؼصرؼ لربحية مصدران  تشكل التي ،ابؼنفعية كقيمها

 .3الطرفتُ

 : : تعريف الجودةثالثاً 

ك خدمة بدستول كذلك تعريف ابعودة فهي كمصطلح تعتٍ تقدنً سلعة أ  ابؼهممن      
باحتياجات كرغبات عملبئها  من ابعودة ابؼتميزة تكوف قادرة من خلببؽا على الوفاء عاؿ  

كبرقيق الرضا كالسعادة لديهم من خلبؿ مقاييس موضوعة  ،بالصورة التي تتفق كتوقعاتهم
تقدـ تعتٍ  بهاد صفة التمييز فيها كفي ضوء مانتاج السلعة أك تقدنً ابػدمة كإلإ مسبقان 

 يلي: ما إدارتهاابعودة من كجهة نظر 

 معيار مناسب للتمييز كالكماؿ يستوجب برقيقو كقياسو. -1
 جل كسب رضاىم.ن ألديها لعملبئها م تقدنً ابؼنظمة أفنل ما -2
لذ الكماؿ اصيل على حد السواء بهدؼ الوصوؿ إالاىتماـ بكافة ابعوانب كبالتف -3

 فلب بؾاؿ للصدفة كالتخمتُ.
 نفسو.لدخاؿ السعادة ابعودة ليست إرضاء الزبوف فحسب بل تتعدل إلذ إ -4
ابؼواصفات ، داء ابؼتميزالأ، الاتقاف ،للجودة علبقة بتوقعات الزبوف من حيث )الدقة -5

 .(تقدنً ابؼخرجات في الوقت ابؼناسب للزبوف بكلفة مناسبة للحصوؿ عليها ،ابؼتميزة

                                                           

 .42ـ،ص2005ائق توفيق، الأصوؿ العلمية للتسوؽ ابؼصرفي، ابعامعة الأردنية، عماف، ناجي معلب، ر   -3
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 ،رقابة فعالة شاملة، تصميم متميز، )ابػلو من العيوب شرأ لكل منؤ ابعودة تعتٍ م -6
، استخداـ فعاؿ للموارد، استثمار افنل للوقت، تكلفة منخفنة، كضوح العمل

 ر(.دنى حد للفاقد كابؽد، أداءسرعة في الأ
 تبيتُ ابعودة ابؼنخفنة مدل استجابة ابؼنظمة لرغبات الزبوف. -7
، فهذا ك ابػدمة ابؼقدمةادة الزبوف من خلبؿ جودة السلعة أعندما يتحقق رضا كسع -8

 .4ىدافهايعتٍ إف ادارة ابعودة الشاملة قد حققت أ
 :: تعريف إدارة الجودةرابعاً 
تأخذ شكل منهج أك نظاـ إدارم مبادئ إدارية حديثة  عبارة عندارة ابعودة ىي إ      

بهابية جذرية لكل شيء في ابؼنظمة، كذلك من مل قائم على أساس إحداث تغيتَات إشا
أك خدمات  أجل برستُ كتطوير كل مكوناتها للوصوؿ إلذ أعلى جودة في بـرجاتها سلعان 
خلبؿ إشباع كبأقل تكلفة بهدؼ برقيق أعلى درجة من الرضا لدل عملبئها من 

كالطرؽ  ابؼبادئنظاـ متكامل من كعرفت بأنها  .5توقعونوحاجاتهم كرغباتهم كفق ما ي
على  ،كترتكز ابؼؤسسات والأفنل في كل ما تقوـ ب إلذللوصوؿ  كابؼمارسات ابؽادفة

 مزبهان بتكارية الفنية كابعهود الا كابؼهاراتفلسفة إدارية حديثة بذعل الوسائل الإدارية 
 .6كتطور مستمرين مستول أداء للوصوؿ الر

                                                           

بؿمود حستُ الزادم، مستلزمات إدارة ابعودة الشاملة كأداة لتحقيق ابؼيزة التنافسية في ابعامعات الأردنية، المجلة  - 4
ف الصواؼ، إدارة ابعودة الشاملة  . بؿفوظ بضدك 72ـ، ص2011، 8العربية لنماف جودة التعليم ابعامعي، العدد 

 .3،4ـ، ص2007كأداة لتقليل ابؼخاطر دراسة ميدانية في معمل النسيج ابغكومي ابؼوصل، العراؽ، 
 .12ـ، ص2000عمر كصفي عقيلي، مدخل إلذ منهجية ابؼتكاملة لإدارة ابعودة الشاملة، دار كائل للنشر،  - 5
ـ، 2010ملة كالأداء الوظيفي، دار جليس الزماف للنشر كالتوزيع، عماف، حستُ بؿمد ابغراحشة، إدارة ابعودة الشا - 6

 . 31ص 
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إف مفهوـ إدارة ابعودة في ابػدمات ابؼصرفية لا بىتلف عن مفهومها كما بيكن القوؿ     
إحدل ابؼداخل الإدارية الشاملة  بؽا فهي: بصفة عامة، كبيكن تقدنً التعريف التالر

مرتفعة للعوبؼة كابؽادفة إلذ التحستُ ابؼستمر في أنشطة ابؼصرؼ ككل لتقدنً خدمات 
 . 7بؼصرفية على التعامل مع البيئة التنافسية العابؼيةاكمساعدة الإدارة  ،ابعودة للعملبء

  : : تعريف جودة الخدمةخامساً 
قد عرفت جودة ابػدمة بأنها معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات ل     

الاستغلبؿ الأمثل للموارد كعرفت أينان بتظافر ابعهود من أجل  8العملبء بؽذه ابػدمة
ابؼتاحة كتقدنً ابػدمة في الوقت ابؼناسب كبالأسلوب الذم بوقق رضا العملبء عن ىذه 

  :بيكن استخلبص ما يلي ما سبقمن خلبؿ ك  .9ابػدمات
من اسػتعماؿ ابػدمػة  بوجود علبقة بتُ ابؼزايا المحققة فعلبن  تتعلق جودة ابػدمة أساسان  -

 .كالفوائػد ابؼرجوة منها
تتعلق جودة ابػدمة بدرجة تطابق توقعات ابؼستهلكتُ مع مدل إدراكهم للخدمات  -

 .ابؼقدمة فعلبن 
 .رتبط جودة ابػدمة بقدرتها على إرضاء الزبوف بصفة دائمةت -

  : تعريف جودة الخدمة المصرفية:سادساً 
الدرجة التي يرقى إليها مستول ابػدمة نها بيكن تصور جودة ابػدمة ابؼصرفية بأ     

ليقابل توقعاتهم، كبالتالر فإف تقدنً خدمة ذات جودة متميزة يعتٍ تطابق  للزبائنابؼقدمة 
أك التفوؽ عليها في بعض الأحياف، كلذلك فإف م مستول ابعودة الفعلي مع توقعػاته

                                                           

 .133ـ، ص2007طارؽ طو ،إدارة البنوؾ في بيئة العوبؼة كالانتًنت ،دار ابعامعة ابعديدة ، - 7
 .436ـ، ص2005ىاني حامد النمور، تسويق ابػدمات، عماف، دار كائل للنشر،  - 8
 .371ـ، ص 1999بدير ابغداد، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، القاىرة، البياف للطباعة كالنشر، عوض - 9
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لأبعاد ابػدمة  زبائنكال مفهوـ ابعودة ابؼصرفية يكمن في ابؼقارنة بتُ توقعات العملبء
الذم يعكس مدل توافر تلك الأبعاد بالفعل فػي ابعودة التي  ،كمستول الأداء الفعلي

 .تتنمنها ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة بؽم
تعرؼ جودة ابػدمة ابؼصرفية على أنها إرضاء بؼتطلبات الزبائن كدراسة قدرة كبالتالر      

رة على التقائها، فإذا تبتٌ ابؼصرؼ عملية تقدنً ابؼصرؼ علػى برديد ىذه ابؼتطلبات كالقد
 . 10خدمات ذات جودة عاليػة بهب أف يسعى من خلببؽا التفوؽ على متطلبات الزبائن

 كابعدكؿ التالر يلخص ما سبق ذكره:
 الأول لفصلل ملخص مفاىيم أساسية 9 جدول

 ملخص مفاىيم أساسية 
 تعريف الجودة الخدمة المصرفيةتعريف  تعريف الخدمة

 أنشطة أك تصرفاتىي ابػدمة 
 آخر طرؼ من يقيم أداء أك

 غتَ تعتبر الأنشطة كىذه
 نقل عليها يتًتب كلا ملموسة

 .شيء أم ملكية

 ذات العمليات من بؾموعةىي 
 بتغلب يتصف الذم ابؼنموف ابؼنفعي

 العناصر على ابؼلموسة الغتَ العناصر
 قبل الأفراد من تدرؾ كالتي ابؼلموسة

 كقيمها دلالاتها خلبؿ من كابؼؤسسات
 لربحية مصدران  تشكل التي ،ابؼنفعية

 .ابؼصرؼ

 عاؿ   بدستول خدمة أك سلعة تقدنً تعتٍ
 خلببؽا من قادرة تكوف ابؼتميزة ابعودة من

 عملبئها كرغبات باحتياجات الوفاء على
 الرضا كبرقيق كتوقعاتهم، تتفق التي بالصورة

 مقاييس خلبؿ من لديهم كالسعادة
 تقدنً أك السلعة لإنتاج مسبقان  موضوعة

 .ابػدمة
 المصرفية لخدماتل الجودة إدارةتعريف  تعريف جودة الخدمة المصرفية تعريف إدارة الجودة

عبارة عن مبادئ إدارية ىي 
تأخذ شكل منهج أك حديثة 

نظاـ إدارم شامل قائم على 
أساس إحداث تغيتَات إبهابية 

 ذات العمليات من بؾموعةىي 
 بتغلب يتصف الذم ابؼنموف ابؼنفعي

 العناصر على ابؼلموسة الغتَ العناصر
 قبل الأفراد من تدرؾ كالتي ابؼلموسة

 للعوبؼة الشاملة الإدارية ابؼداخل إحدلىي 
 أنشطة في ابؼستمر التحستُ إلذ كابؽادفة

 مرتفعة خدمات لتقدنً ككل ابؼصرؼ
 ابؼصرفية الإدارة كمساعدة للعملبء، ابعودة

                                                           

. كفنيلة شتَكؼ، أ ثر التسوؽ الالكتًكني على 80ناجي معلب، الأصوؿ العلمية للتسوؽ ابؼصرفي، مرجع سابق ،ص - 10
ـ، 2010جامعة منتورم، قسنطينة،  جودة ابػدمات ابؼصرفية، دراسة حالة بعض البنوؾ في ابعزائر، رسالة ماجستتَ

 .29ص
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لكل شيء في ابؼنظمة، جذرية 
كذلك من أجل برستُ كتطوير  

 .كل مكوناتها

 كقيمها دلالاتها خلبؿ من كابؼؤسسات
 لربحية مصدران  تشكل التي ،ابؼنفعية

 علبقة خلبؿ من كذلك ،ابؼصرؼ
 .الطرفتُ بتُ تبادلية

 .العابؼية التنافسية البيئة مع التعامل على

 

   :المصرفية الخدمةمفاىيم أساسية عن  -ب
بعد ما تم تعريف ابػدمة ابؼصرفية كقبل الدخوؿ في جودة ابػدمة ابؼصرفية كخاصة      

 ساسية التالر:صارؼ سوؼ يتم تناكؿ ابؼفاىيم الأابؼقصود بها في ابؼ

 الخدمات المصرفية خصائص أولًا:

بداية بيكن توضيح أف ابػدمة بزتلف عن السلعة بشكل عاـ من خلبؿ الأسس    
 التالية :

إف أبرز ما بييز ابػدمات عن السلعة، أف ابػدمات غتَ ملموسة،  : اللاملموسية .1
بدعتٌ ليس بؽا كجود مادم أبعد من أف تنتج أك برنر، ثم تستهلك أك يتم الانتفاع 

 منها عند ابغاجة إليها . 
نعتٍ بها الصعوبة البالغة أك عدـ القدرة في الكثتَ  :التماثل عدم أو لتجانسا عدم .2

من ابغالات على تنميط ابػدمات كخاصة تلك التي يتعمد تقدبيها للمستهلك 
 بأف يتعهد أف ابػدمة مقدـ على يصعب أنو ببساطة يعتٍ ىذا ،بشكل كبتَ ككاضح

 ضماف يستطيع لا فهو كبالتالر، الدكاـ على متجانسة أك متماثلة خدماتو تكوف
 .11السلع منتج يفعل مثلما ابػدمة جودة مستول

                                                           

 . 32بشتَ عباس العلبؽ، تسويق ابػدمات، دار زىراف للنشر كالتوزيع، عماف، بلب تاريخ نشر، ص - 11



35 
 

كنعتٍ درجة التًابط بتُ ابػدمة ذاتها كبتُ الشخص الذم يتوبؽا، فنقوؿ أف  :التلازمية .3
إلذ السلع كيتًتب على ذلك في الكثتَ  درجة التًابط أعلى بكثتَ من ابػدمات قياسان 

: خدمات  من ابػدمات ضركرة حنور طالب للخدمة إلذ أماكن تقدبيها مثل
 الطبية ....إلخ.

 بسيز كاضحة صفة بسثل ابؼلكية انتقاؿ عدـ إف :الخدمة ملكية على الحصول عدم .4
 باستعماؿ ابغق فقط لو ابؼستهلك لأف كذلك ابػدمي، كالإنتاج السلعي الإنتاج بتُ

 يكوف فالدفع طائرة في مقعد أك فندؽ غرفة: مثاؿ بيتلكها أف دكف معينة خدمة
 لو فابؼستهلك السلعة، شراء حالة في بينما للشيء، الاستئجار أك الاستعماؿ بهدؼ

 .12بها التصرؼ حق

فلقد كضح الباحثوف  ،أما ما بييز ابػدمات ابؼصرفية عن غتَىا من ابػدمات الأخرل     
 ابػدمات بـتلف بها تتميز التي كابػصائص الصفات بنفس تتصف ابؼصرفية ابػدماتأف 

 كطريقة ابؼصرفية ابػدمة لتقدنً ابؼتبعة الإجراءات بىص فيما عنها بزتلف كلكنها الأخرل،
 خصائص إبهاز بيكن كعليو كذلك، تقدبيها في كابؼعدات ابؼستخدمة كالعاملتُ الأداء

   :يلي فيما ابؼصرفية ابػدمات

 الأرباح كبرقيق ابؼصارؼ لتمويل الأساسي ابؼصدر كبسثل :الودائع على الاعتماد .1
 .للمصرؼ

                                                           

 .27-24ـ، ص 2002ىاني حامد النمور، إدارة قنوات التوزيع، دار كائل للنشر، الطبعة الثانية، الأردف،  - 12
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 أف ابػدمات إلذ تشتَ الإحصائيات إحدلحيث أف  :ابؼصرفية ابػدمات كتنوع تعدد .2
 يزيد بفا خلبؿ سنة من السنوات خدمة 260 حوالر بلغت الأمريكية ابؼصارؼ في

 .ابػدمات ىذه تسويق صعوبة من

 ابػدمات لتقدنً ابؼصرفية الفركع انتشار خلبؿ من كذلك ابعغرافي الانتشار أبنية .3
 .العملبء من بفكن عدد أكبر إلذ ابؼصرفي

 بسرعة يتميزكف كالذين ،ابؼهرة العاملتُ من خاصة نوعية إلذ ابؼصرفية ابػدمات حاجة .4
 .عالية كفاءة ذك يكونوا كأف العمل في كالدقة الأداء

 .لتنفيذىا التقنيات أحدث ابؼصرفية ابػدمات تتطلب .5

 .للخدمات كالتوزيع التًكيج برامج على يؤثر ابؼصرفية ابػدمات تقييم صعوبة .6

 استقرار لعدـ كذلك النامية الدكؿ في كخاصة بدقة ابؼصرفية السوؽ برديد صعوبة .7
 .13كالسياسية الاقتصادية الأكضاع

 متعلق ىو ما منها خرلالأابػصائص  من بدجموعة ابؼصرفية ابػدمات كتتميز      
 بطبيعة متعلق ىو ما كمنها ،سابقان  ابؼذكورة ابػصائص في تتمثل كالتي كخدمة، بطبيعتها

 كمن ابػدمات، باقي عن كمتميزة بـتلفة ابؼصرفية بذعل ابػدمة كالتي ابؼصرفي، النشاط
 :بقد ابػصائص ىذه

                                                           

عثماف يوسف، التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي، دار ابؼناىج، بؿمود جاسم الصميدعى ،ردينة  - 13
 .65ـ ،ص2001عماف، 



37 
 

 تكوف تكاد ابؼصارؼ تقدمها التي ابػدمات أف كتعتٍ :خاصة ىوية إلى الافتقار .0
 معو، سيتعامل الذم الفرع أك اختياره للمصرؼ في العميل كأف متطابقة، أك متشابهة
 ذلك يقدمها التي أك ابؼلبءمة الراحة على أك ابعغرافي القرب على ذلك في سيعتمد

 طريق الاىتماـ عن متميزة ىوية إرساء إلذ سيسعى ابؼصرؼ فإف كعليو ابؼصرؼ،
 منتجات ابتكار كأحيانان  الإعلبنية ابعهود زيادة موظفيو، كفاءة بظعتو، بدوقعو،
 .14العملبء ىؤلاء من ابؼزيد كجذب ابؼنافسة حدة بؼواجهة جديدة

 ابػدمات أف باعتبار ،جدان  كبتَةن  أبنية ابػاصية ىذه تكتسي :الجغرافي الانتشار .9
 أف يعتٍ كىذا منها، كابؼستفيد مقدمها بتُ إلذ احتكاؾ برتاج بطبيعتها ابؼصرفية

 ابؼنشود، النجاح ابؼصارؼ فحتى برقق كعليو نافعة، غتَ تكوف العادية التوزيع قنوات
 كىذا أك ابؼرتقبتُ، ابغاليتُ سواء عملبئها إلذ الوصوؿ على قادرة تكوف أف عليها

إلذ  ابؼصرفية خدماتها بتقدنً تقوـ الفركع من متكاملة لشبكة امتلبكها ضركرة يعتٍ
 سواء احتياجاتهم تغطية خلبؿ من كذلك مناطقهم، في العملبء من بفكن عدد أكبر

 .15الدكلر ابؼستول على حتى أك الوطتٍأك  المحلي على ابؼستول كانت
 كتنوعها بتعددىا أينان  ابؼصرفية ابػدمات تتميز :المصرفية الخدمات وتنوع تعدد .3

 حتى ابػدمات من كاسعة تقدنً بؾموعة على بؾبرة تكوف ابؼصارؼ أف باعتبار
 كالائتمانية الاحتياجات التمويلية مثل كابؼتًابطة ابؼتنوعة الاحتياجات تلبية تستطيع

 .16الأخرل ابؼصرفية كابػدمات

                                                           

ـ، 2001كالتوزيع، عماف،  للنشر البركة دار تطبيقي، نظرم مدخل ابؼصرفية، ابػدمات تسويق أبضد، بؿمود أبضد -14
 .46-45ص

 .47ص سابق، مرجع أبضد، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، بؿمود أبضد - 15
  .47ص سابق، مرجع ابؼصرفية، ابػدمات أبضد، تسويق بؿمود أبضد - 16
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 تشهد التي الاقتصادية القطاعات من ابؼصرفي القطاع يعتبر حيث :الطلب تقلبات .4
 خدماتها. على الطلب في تقلبات

 بتُ التوازف من نوع كجود مراعاة من بد لا أنو كتعتٍ :والمخاطر النمو بين التوازن .5
 عن تنجم أف بيكن التي ابؼخاطر كبتُ ابػدمات ابؼصرفية تقدنً في كالتوسع النمو
 الثقة أساس على نشاطها بسارس مؤسسة ىو ابؼصرؼ أف باعتبار التوسع ذلك

 .17العميل كبتُ بينو ابؼتبادلة
 من غتَىا من أكثر ابؼصارؼ ترتبط :للدولة والنقدية الاقتصادية بالسياسة الارتباط .6

 بالآخر، منهما كل كاحد يتأثر حيث للدكلة، الاقتصادية بالسياسة الأخرل ابؼنشآت
، القرارات من بؾموعة ابؼركزم ابؼصرؼ يتخذ للدكلة الاقتصادية ابغالة أساس فعلى

 السوؽ الفائدة، أسعار الصرؼ، كأسعار كالأدكات الأساليب من بؾموعة كيستخدـ
 مباشر بشكل التأثتَ أجل من كذلك إلخ،... كالاحتياطي نسبتي، السيولة الائتمانية،

  .18ابؼصارؼ  سياسات على مباشر غتَ أك

 :المصرفية الخدمةثانياً: مميزات 

 في يتجسد لديها ابؼنفعي ابؼنموف بأف تتميز ابؼصرفية ابػدمة أف ملبحظة بيكن     
 :بنا بعدين أساسيتُ

                                                           

عبدك عيشوش، تسويق ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ الإسلبمية، دراسة حالة، رسالة ماجستتَ، جامعة ابغاج بػنر،  -17
 .25ـ، ص2009ابعزائر، 

منشورة  غتَ دكلة دكتوراه أطركحة ،"الريفية كالتنمية الفلبحة بنك حالة :ابؼصرفي القطاع في التسويق دكر زيداف، بؿمد -18
 .68ـ، ص 2004ابعزائر، جامعة التسيتَ، كعلوـ العلوـ الاقتصادية ،كلية
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 كرغباتهم حاجاتهم لاختلبؼ كذلك لآخر مستفيد من بىتلف  :المنفعي البعد -0
 على التقييم عملية تعتمد كإبما دقيق، بشكل ابؼنفعة كتقييم قياس عدـ سهولة إلذ إضافة

 .العميل كرضا الإشباع مستول

 ابؼنموف بها يتصف التي كالسمات ابػصائص بؾموعة في يتمثلك   :السماتي البعد -9
 يقوـ التي ابػدمات بؾموعة ابؼصرفية كذلك ابػدمة كبسثلة، للخدم ابؼباشرابؼنفعي 
 الأنشطة بؾموعة أك نشاط أنها تعريفها أينان على بيكن حيث لعملبئو، بتقدبيها ابؼصرؼ

 حاجاتو إشباع بغية لعميلو ابؼصرؼ بتقدبيها يقوـ ملموس، غتَ جوىرىا يكوف التي
انتقاؿ  أم عنها يتًتب كلا يكوف، لا كقد مادم بدنتج مرتبطان  إنتاجها يكوف كقد كرغباتو،
 .19للملكية

 المصرفية الخدمة اً: أىميةثالث

 :التالية النقاط في تنحي ابؼصرفية ابػدمة أبنية إف     

 كرغبات حاجات في بردث التي كالتغتَات التطورات مع التكيف على بؼساعدةا -1
 العديد منهم.بفا يساىم في ابغفاظ عليهم كابعذب  الزبائن،

 :خلبؿ من كذلك ابغالية السوؽ في كابؼبيعات التعامل حجم زيادة في ابؼسابنة -2
 .بانتظاـ الفركع ىذه يركف الذين الزبائن من كرصيدان  الفركع من شبكة امتلبؾ - 

 ابؼنافسة ابؼصارؼ لدل الزبائن إقناع تستهدؼ مصرفية خدمات تطوير إلذ السعي  -
 .أخرل مصارؼ حساباتهم إلذ بتحويل

                                                           

 .43ناجى ابؼعلب، الأصوؿ العلمية للتسوؽ ابؼصرفي ،ابؼرجع السابق، ص -19
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 عن مستقل بشكل ابؼنافسة ابؼصارؼ لزبائن للبيع كعرضها مصرفية منتجات تطوير  -
 .جوىر ابغساب

 .20الأخرل ابؼنافسة ابؼصارؼ تقدمها مشابهة مصرفية خدمات تقدنً تكلفة بزفيض  -

 المصرفية الخدمةمفاىيم أساسية عن جودة  -ج

 المصرفية : العوامل التي تؤثر على جودة الخدمةأولاً 

 : كإف أىم العوامل ىي  ،جودة ابػدمةىناؾ عوامل تؤثر على ف إلقد كجد الباحث       

: كتشمل على توافر أحدث الأجهزة كالتسهيلبت كما المكونات المادية للخدمة .1
 تتنمن مظهر منظمة ابػدمة الداخلي كابػارجي.

التعامل مع منظمة : إف سعر ابػدمة بيثل أحد أىم بؿددات قرار سعر الخدمة .2
 ابػدمة لذا يتوجب على منظمة ابػدمة أف تقدـ سعران مناسبان للخدمة.

: كىو مزيج من توقعات العملبء عن ابػدمة الانطباع الذىني للعملاء عن الخدمة .3
 كما يصلهم من معلومات عنها عن طريق الاتصالات ابػارجية.

 : إذ يتأثر التعامل بتُالخدمةموظفي من العملاء ائن أو بالز  طريقة التعامل مع .4
كمقدـ ابػدمة بابغالة النفسية للعملبء، كصفاتهم الشخصية كخبراتهم  (العميلالزبوف )

                                                           

ـ، 2007صفيح صادؽ، يقور أبضد، التسويق ابؼصرفي كسلوؾ ابؼستهلك، مؤسسة الثقافة ابعامعية، الاسكندرية، - 20
 .71ص
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السابقة في التعامل مع منظمات ابػدمة بالإضافة إلذ سلوؾ مقدـ ابػدمة نفسو، 
 .21كمهاراتو كخبراتو في التعامل مع العملبء

 المصرفيةجودة الخدمة معايير  -ثانياً 

ما يعرؼ ف و قد حدد الباحثف ،تم بها برديد مستويات ابعودة ابعيدةىناؾ معايتَ ي     
ابعيدة ابؼقدمة في  ابعودةالتي بيكن بواسطها قياس مستول  جودة ابػدمة ابؼصرفية عايتَبد

 كىي :ابؼصرؼ 

كىي القدرة على إبقاز ابػدمة ابؼطلوبة باعتمادية كدقة كثبات، أم تشتَ : الاعتمادية .1
 .صرفية ابؼوعودة بشكل دقيقإلذ قدرة ابؼصرؼ على إبقاز ابػدمة ابؼ

كالتأدب في شخص مقدـ ابػدمة  اللباقةعتٍ توافر صفات : ت الاىتمام والتعاطف .2
ككذلك ابؼودة كالصداقة مػع العملبء، حتى يبتٍ علبقات جيدة معهم يسودىا 

 .اية بهمالاحتًاـ بفا يؤدم إلذ سهولة الاتصاؿ كتفهم العملبء كالعن

 .ضماف السرية في ابؼعاملبت مع ابؼصرؼ كابػلو من ابػطورة كالشك: كتعتٍ نالأم .3

ىي قدرة ابؼصرؼ على تقدنً ابػدمة بسرعة كمساعدة العملبء : ةيالاستجاب .4
 .22باستمرار

                                                           

خالد علي حسن الكندرم، دراسة تأثتَ تطبيق معايتَ جودة ابػدمة على ابؼوارد البشرية في القطاع ابؼصرفي الكويتي،  -21
 .60،61ـ،  ص2011عة عتُ شمس، القاىرة ،رسالة ماجستتَ غتَ منشورة، كلية التجارة، جام

 .30فنيلة شتَكؼ، أثر التسوؽ الالكتًكني على جودة ابػدمات ابؼصرفية، مرجع سابق، ص - 22
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كىي تعكس ابؼظهر ابػارجي كالتسهيلبت ، ماديان تصوير ابػدمة ىي  :الملوسية .5
كالأشخاص كمواد الاتصاؿ كتستخدمها ابؼصارؼ لتحستُ  كابؼستلزماتابؼادية 

 صورتها كتؤمن التواصل كتعد مؤشران بعودة للزبوف.

كىي تعتٍ خلق الثقة ككسبها كأف كسب الثقة بابؼصارؼ لو أثر كاضح في  :التوكيد .6
التعامل بدعيار الثقة الذم يأتي من حسن التعامل مع الزبوف كعدـ إبغاؽ النرر بو 

 .23تعامل بوضوح تاـكأف يكوف ال

كتسيتَ ابغصوؿ  تسهولة الاتصالا كيقصد بها:  هولة الحصول على الخدمةس .7
ى ابػدمة كملبئمة ساعات على ابػدمة من العميل بقصر فتًة الانتظار للحصوؿ عل

 .العمل لو

كباللغة التي يفهمونها  ،ابؼطلوبة : كيقتني تزكيد الزبائن بابؼعلوماتالجيد تالاتصالا .8
كتقدنً التوضيحات كالشرح اللبزـ حوؿ طبيعة ابػدمة كتكلفتها كابؼزايا ابؼتًتبة على 

 .24اقتنائها

 في رضا الزبون المصرفية الخدمة جودةتحسين ثالثاً: دور 

إف تقدنً خدمات مصرفية عالية ابعودة لتحقيق رضا العملبء لا يكوف إلا من      
تطبيقية للحصوؿ على توقعات العملبء موسعة ك خلبؿ إجراء ابؼصرؼ لدراسات 

بالاعتماد على بموذج تقييم ابػدمة ابؼصرفية الذم يتنمن أبعاد أك مؤشرات جودة 
                                                           

أبو سعيد أبضد الديوه جي، النوعية في ابػدمة ابؼصرفية كفق اعتبارات التجارة الإلكتًكنية، بؾلة تنمية الرافدين،  - 23
 .28ـ، ص2005، ديسمبر، 81العراؽ، العدد 

عبد القادر بريش ،جودة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوؾ، بحث منشور في بؾلة  - 24
 .256، ابعزائر، بلب تاريخ نشر، ص3اقتصاديات شماؿ أفريقيا، عدد 
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 ،ك ابؼدركػةأقدمػة سػواء كانػت ابؼتوقعػة جػودة ابػػدمات ابؼإف  القوؿكعليو بيكن  .ابػدمة
المحدد الرئيسي لرضا  تعتبر ،ك التي يدركونها في الواقع الفعليأيتوقعها الزبائن  إم التػي

من الأكلويات الرئيسية للمنظمات التي تريد  كتعد فػي الوقػت نفسػو ،ك عدـ رضاهأالزبوف 
 .25تعزيز مستول ابعودة في خدماتها

إف عملية تعريف جودة ابػدمة كمراقبتها في القطاع ابؼصرفي بزتلف عن القطاع     
أحكامو حوؿ جودة  يكوفالعميل  لأفابؼتمثل بالسلع كابؼلموسة، كذلك  الإنتاجي

 ابؼستند على أساسإلذ  ،بالإضافة ابػدمة ابؼصرفية على أساس جودة عملية تقدبيها
حيث يعتمد في تقييمو بعودة ابػدمة على ، ابػدمة ية التي بهنيها العميل منابؼنافع النهائ

لذ ابعوانب الكمية إفابعودة الفنية تشتَ  ،بعدين بنا ابعودة الفنية كابعودة الوظيفية
أما ابعوانب الوظيفية فهي  ،للخدمة أم ابعوانب التي بيكن التعبتَ عنها بشكل كمي

فيها عملية نقل ابعودة الفنية إلذ ابؼستفيد من ابػدمة بحيث تشتَ الذ الكيفية التي تتم
 .26متطلبات العميل كتوقعاتو تكوف ابػدمة ابؼقدمة في النهاية متوافقة مع 

 مفهوم الاستراتيجية :  الثاني الفصل

تعتبر الإدارة الاستًاتيجية من المجالات الإدارية التي نالت اىتماـ كبتَ خلبؿ العقود      
ابؼاضية نظران لزيادة نطاؽ ابؼنافسة بتُ ابؼنظمات الإدارية التي تهدؼ لتحقيق القليلة 

كذلك بسبب التغتَات ابؽائلة في بيئة العمل كالذم كانت فيو  ،أىدافها ابؼختلفة

                                                           

، ككالة سعيدة، مرجع ربية بؿبوبي، قياس جودة خدمات ابؼشركع من كجهة نظر الزبائن دراسة حالة مؤسسة أكريدك - 25
 .14سابق، ص

مايا بلبؾ، أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية على رضا العماؿ في بنك سورية كابؼهجر، رسالة ماجستتَ، جامعة سوريا،  - 26
 .14ـ، ص2016ابعمهورية العربية السورية، 
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العمليات تدار بوتتَة أشبو بابؼستقرة نوعان ما كتغتَت إلذ كتتَة أكثر تعقيدان، كظهر ما 
كتنأؿ حجم الفرص كابؼوارد، ككذلك انتشار التهديدات يعرؼ بظركؼ عدـ التأكد 

الداخلية كابػارجية كل تلك الأسباب سابنت في نشوء كتطور مفاىيم جديدة كانت 
توصف بسياسات الأعماؿ ابعزئية إلذ إدارة كلية للبستًاتيجية الواجب الأخذ بها 

ل عاـ كبابؼصارؼ كاعتمادىا، كفي ىذا الفصل سوؼ يتم تناكؿ مفهوـ الاستًاتيجية بشك
 .ابؼصرفية ابؼؤسسات في الاستًاتيجيات أنواعك  بشكل خاص كأبنيتها

 وأىميتهابالمصرف تعريف الاستراتيجية  -أ

بأنها عملية ابزاذ  Robertتتعدد تعريفات الاستًاتيجية حيث يعرفها ركبرت      
العوامل البيئية بدا يعتُ القرارات ابؼتعلقة بتخصيص كإدارة موارد ابؼنظمة من خلبؿ برليل 
 بأنها أينان  كتعرؼ .27ابؼنظمة على برقيق رسالتها كالوصوؿ إلذ غاياتها كأىدافها ابؼنشودة

 الاعتبار بعتُ الأخذ مع بؽا، ابؼخطط الأىداؼ برقيق إلذ تسعى التي كالأساليب الأفعاؿ
 ابؼهم من لذلك فعلي، بشكل تطبيقها أك حدكثها، إمكانية على تؤثر التي العوامل كافة

 الواقعية للؤحداث مناسبتها عدـ حاؿ في ابؼتبعة الاستًاتيجيات تعديل على ابغرص
 .28صحيح بأسلوب الأىداؼ قيقبر مسار على تؤث ر لا كحتى بها، ابؼرتبطة

 كتساعد معتُ، بدجاؿ ترتبط التي كابؼبادئ القواعد من بؾموعة الاستًاتيجية ىيك       
 كالتي الدقيقة، ابػطط من بؾموعة على بناءن  ابؼناسبة القرارات ابزاذ من بو ابؼرتبطتُ الأفراد
 كتعرؼ ناجحة، نتائج برقيق إلذ للوصوؿ الصحيحة الاستًاتيجيات كضع على تعتمد

                                                           

ن، بؾموعة النيل العربية، القاىرة، عبد ابغميد ابؼغربي، الإدارة الاستًاتيجية بؼواجهة برديات القرف ابغادم كالعشري - 27
 .33ـ، ص1999

 ـ.2016أبريل  3بؾد خنر، مفهوـ الاستًاتيجية ،موقع موضوع،  - 28
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 الأخذ مع بؽا، ابؼخطط الأىداؼ برقيق إلذ تسعى التي كالأساليب الأفعاؿ بأنها أينان،
 فعلي، بشكل تطبيقها أك حدكثها، إمكانية على تؤثر التي العوامل كافة الاعتبار بعتُ

 مناسبتها عدـ حاؿ في ابؼتبعة الاستًاتيجيات تعديل على ابغرص ابؼهم من لذلك
 بأسلوب الأىداؼ قيقبر مسار على تؤث ر لا كحتى بها، ابؼرتبطة الواقعية للؤحداث

 أما عن أبنية الإستًاتيجية فيمكن إيراد النقاط التالية في أبنيتها كىي : .29صحيح

 برديد في ابؼنظمة تساعد التي العقلبنية ابؼداخل حدأ تعد ستًاتيجيةالا الادارة فإ .1
 .ابؼختلفة البدائل بتُ ابؼلبئم الاستًاتيجي البديل كاختيار

 في ابؼشاركة على بتشجيعهم بالولاء شعارىمإك  العمل على فرادالأ تشجيعتعمل على  .2
 .بو يقوموف عمل ملأ كمكافأتهم كالتخيل التصور على كتدريبهم القرارات ابزاذ

 كابؼستخدمتُ ابؼدراء من الاستًاتيجية الادارة عن ابؼسؤكلتُ لدل كالادراؾ الفهم بزلق .3
 من جزء نهمأب يشعركف ما غالبان  فهم تعمل، كبؼاذا تعمل، ابؼنظمة فأب ابؼنظمة في

 نهمأب يدركوف عندما بداعهمإك  تعاكنهم زيادة على تنعكس كىذه ،ابؼنظمة تلك
 .ابؼنظمة ستًاتيجياتاك  ىداؼأك  رسالة برقيق في يسابنوف

 كتساعد الفرص لتحديد كابؼوارد الوقت حيث من الفعالة ابؼواقع الاعتبار بنظر أخذت .4
 .ابؼبذكؿ ابعهد على كتأثتَه سلوكهم تكامل في فرادالأ

 في مهم برسن ترل الاستًاتيجية دارةالإ مفاىيم تستخدـ التي عماؿالأ منظمات فإ .5
 نظامية بزطيط نشاطات بستلك لا التي بابؼنظمات مقارنة الربحية،ك  ابؼبيعات،

 من للتحنتَ نظامي بزطيط تعمل لكي تتجوكىي  ،العالر بقازالإ ذات كابؼنظمات

                                                           

 ـ.2016أبريل  3بؾد خنر، مفهوـ الاستًاتيجية ،موقع موضوع،  - 29
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 فابؼنظمات كابػارجية الداخلية البيئة في التقلبات من الكثتَ ينم الذم ابؼستقبل جلأ
 .الاستًاتيجية الادارة بنظرية مؤمنة تكوف التخطيطي النظاـ ذات

 ربظها في متأثرة تكوف بفا مؤثرة أكثر تكوف فأب ابؼنظمات ستًاتيجيةالا دارةالإ بذعل .6
 في (متأثرة تكوف فأ من بدلان ) تؤثر ابؼنظمة تدع فهي بؼستقبلها كصياغتها كتشكيلها

 .30بو تعمل الذم المجاؿ على سيطرتها لتوسيع النشاطات

 أنواع الاستراتيجيات في المؤسسات المصرفية-ب

بزتلف أنواع الاستًاتيجيات حسب نوع كحجم كمكاف ابؼؤسسة كحسب سوؽ      
كمنها ابؼصارؼ كما  ،ابؼنافسة، كبيكن توضيح أنواع الاستًاتيجيات في ابؼؤسسات ابؼالية

كىي بشكل عاـ كفي الفقرة التالية سوؼ يتم ابغديث عن استًاتيجية خاصة  يلي
 :بتحستُ ابعودة للزبوف في ابؼصارؼ

 استراتيجة التميز  .0

 ابػدمة أك السلعة في استثنائية بخصائص نفرادالا على تنطوم تنافسية إستًاتيجية كىي  
 في التميز كيتمثل ،بفيز أك فريد شيء نوأ على ابؼستهلك طرؼ من إدراكو يتم كبػشكل
 خدمةك  التكنولوجيا،ك  ابؼميزات، أك ابؼنافعك  كابؼواصفات، ابعػودةك  العبػوة، أك ابؼنتج تصميم
 على عائد برقيق من ابؼؤسسات التنافػسية الإسػتًاتيجية ىػذه كبسكن. ذلك كغتَ العملبء

 التجارية للعلبمػة الػولاء كجود بسبب معينة صناعة في ابؼتوسط ابؼستول يفوؽ الاستثمار
 عػن النابذة التكاليف ارتفاع أف كما،  للسعر حساسيتهم تقل كالذين العملبء جانب من

                                                           

 مكاف تاريخ تغريد جليل أيوب، كأمل حسن علواف، دكر الإدارة الاستًاتيجية في مستقبل منظمات الأعماؿ، بلب - 30
 .6 -5نشر، ص 
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 أحد بيثل أف بيكن للعلبمة الولاء أف إلذ إضافة ابؼشتًم يتحملو الإستًاتيجية ىػذه إتبػاع
 تتبع التي ابؼؤسسة إليها تنتمي التي للصناعة ابعدد ابؼنافستُ لدخوؿ الأساسية ابغواجز

 .التمايز إستًاتيجية

 التركيزاستراتيجية  .2

 بؾموعة إلذ أك ابؼستهدؼ السوؽ من بؿدكد قطاع إلذ الإستًاتيجية ىذه تتوجو     
 السوؽ في تنافسية ميزة من الاستفادة إلذ ىنا ابؼؤسسة كتسعى ،ابؼشتًين من معينة

 على التًكيز بسبب ابؼنافستُ من أقل أسعار ذات منتجات تقدنً خلبؿ من ابؼستهدؼ
...  العملبء خدمة أك ابؼواصفات أك ابعودة في متميزة منتجات تقدنً أك التكلفة خفض

 .التمايز مع كالتًكيز التكلفة خفض مع التًكيز بديلتُ، الإستًاتيجية كبؽذه. الخ

 قيادة التكلفة استراتيجية  .3

 الصناعة قطاع في تكلفة ابؼنتجتُ قلأ فيها ابؼؤسسة تكوف التي الإستًاتيجية ىي    
 بالأسعار كالبيع بموذجية بدعايتَ كالإنتاج للموارد الأمثل الاستثمار خلبؿ من كذلػك
 ضد دفاعيان  خطان  بؽا يوفر التكلفة في ريادم بوضع ابؼؤسسة بستع كأفلسوؽ، ا في الرائدة

 برقيق مواصلة للمؤسسة تسمح للمنتجات ابؼنخفنة فالتكلفة الآخرين، ابؼنافستُ
 ظل في للمؤسسة الكػبتَة الػسوقية ابغصة أف كما ،ابؼنافسة حدة اشتداد أثناء الأرباح

 .31ابؼوردين مع عالية مساكمة قوة للمؤسسة أف تعتٍ الإستًاتيجية ىذه

 

                                                           

عبادة بؿمد، تطوير صورة العلبمة التجارية أداة من أدكات برقيق ابؼيزة التنافسية، دراسة صنف منتجات التلفاز  -31
 .13،رسالة ماجستتَ جامعة قاصدم مرباح كرقلة، ابعزائر، بلب تاريخ، ص
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 العملاء رضا لكسب المصرفية الخدمات جودة تحسين ةاستراتيجي -ج

يؤدم إلذ برقيق بؾموعة من  بابؼصارؼ إف تبتٍ استًاتيجيات بؿددة للجودةبداية       
 ابؼزايا

 .برقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوؾ كبالتالر مواجهة النغوط التنافسية .1
 .برمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء في العمليات ابؼصرفية .2
 .إف ابػدمة ابؼتميزة تتيح الفرصة أماـ البنوؾ لتقاضي أسعار كعملبت أكبر .3
 فات.الفرصة لبيع خدمات مصرفية إضا ابؼتميزة تتيحإف ابػدمة  .4
إف القدرة ابؼتميزة تزيد قدرة البنك على الاحتفاظ بالعملبء ابغاليتُ كجذب عملبء  .5

 .جدد
ابػدمة ابؼتميزة بذعل من العملبء بدثابة مندكبي بيع للبنك في توجيو كاقناع عملبء  إف .6

 .جدد من الأصدقاء كالزملبء

التنافسية من خلبؿ امتلبؾ البنوؾ لتكنولوجيا متطورة كبركم أفنل في برقق ابؼيزة ك      
كالسرعة في ، نظاـ ابؼعلومات كأساليب الاتصاؿ من جهة كالتميز في نوعية كجودة ابػدمة

كالاتصاؿ مع العملبء لتلبية احتياجاتهم كمتطلباتهم من جهة  أداء تقدبيها كفي أم كقت
 كوسيلة البنوؾ بو تأخذ فاعلبن  تنافسيان  سلبحان  تعد ابؼصرفية ابػدمة فجودة .32أخرل
 البنوؾ بتُ ابؼنافسة بؾالات تقييم كبيكن أرباحها، لتعظيم منافسيها عػن دماتهاخ لتمييز

 :ناحيتتُ من

                                                           

 .338ـ، ص 1999كالنشر، القاىرة،  عوض بدير ابغداد، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، البياف للطباعة - 32
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 حيث من كبتَة بدرجة العملبء على كتؤثر ابؼلموسة، ابؼادية أم: الكمية الناحية -
 .ابؼقدمة ابؼنتجات كجودة ابؼصرفية ابػػدمات شكلية

 مستول بتمكتُ كذلك ثانية بدرجة العملبء نفسية على كتؤثر: الكيفية الناحية -
 .33كرغباتهم العملبء احتياجات مع ابؼقدمة ابؼصػرفية ابػدمات

 العملبء رضا لكسب ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُبيكن برديد استًاتيجية كىنا      
ابػدمات  قنػػاع الزبػػوف بالتعامػػل مػػعابؽادفة ليس فقط لإ بها تلك الاستًابذيات قصػػديالتي 

متابعة الزبوف بعد استخدامو للخدمة  ابؼصرفية التي صممت من أجلو، بػل أينػان الػى
، جوانبها تقب لػػو بؽػػا كمػػدل رضػػاه عنهػػا اك عػػدـ رضػػاه عػػن بعػػض ابؼصػرفية علػى مػدل

برسػػينها، أك اسػػتمراره  ابػدمػة ابؼصػرفية أك باستمرار لتطويرا تسعى قتًاحاتو بأنهاك 
برػػوؿ  توقفو عػن ىػذا التعامػل كمػا ىػي ابػػدمات الأخػرل التػي بالتعامػػل معهػػا أك أسػػباب

 . كبيكن بيانها كالتالر:34ابؼنافسة اليهػػا سػػواء داخػػل ابؼصػػرؼ أك لػػدل ابؼصػػارؼ

 الزبائن بالعملاء و  حتفاطاستراتيجية الإ .0

 بشػػكل ابػدمػػة كمؤسسػػات عػػاـ بشػػكل ابؼؤسسػػػات بقػػػاح أف القػػػوؿ البػػػديهين م     
 بؽػػا، ابؼػوالتُ الزبػػائن مػػن متينػػة قاعػػدة ضػػماف فػػي مكانياتهػػاإك  قػػدراتها علػى يعتمػػد خػػاص

 بػل الأكؿ، ابؼقػاـ فػي الزبػائن سػتقطاباب فقػط تكتفي لا الناجحػػة ابػدميػػة فابؼؤسسػػات
 البقػاء لنفسػها لتنمن معهم الأجػل طويلػة علبقػات كتعزيػز تطػوير بذػاهاب ينػان أ تعمل

 مصػػػادر مػػػن كمصػػػدر يتصػػػرفوف مػػػا غالبػػػان  ابؼػػػوالتُ الزبػائن مػن فالعديػد كالنمػو

                                                           

 .338عوض بدير ابغداد، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، ابؼرجع السابق، ص  - 33
بؿسن ابػنتَم، التسويق ابؼصرفي مدخل متكامل لامتلبؾ منظومة ابؼزايا التنافسية، عماف الأردف، دار زىراف للنشر،  -34

 .19ـ، ص2000
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 التػػي بهابيػػةالإ دائهػػمأك  كمقتًحػػاتهم توصػػياتهم خػػلبؿ مػػن لػػككذ جػػدد زبػػائن اسػػتقطاب
 .35المحتملوف اك ابعدد الزبػػائن بػػو يتػػأثر

بدكف استثناء، فمعظم ىذه أبنية كبتَة في بصيع ابؼنظمات ك  إف لتطبيق إدارة ابعودة      
ىذه الثوابت  ابؼنظمات بدأت تتبتٌ خططها الإستًاتيجية على ثوابت متعددة، كمن بتُ

 يالتي تقودىا للنجاح ىي رضا العميل باعتبار ابؼنتجات التي يتم إنتاجها لابد كأف تلق
لدل بـتلف العملبء كلابد من برقيق رضاىم عنها، فالعملبء ىم سبب  كقبولان  ركاجان 

ها في برقيق ابعودة ا، حيث يتوقف بقاحتهكجود أم منظمة كاستمرارىا في أداء نشاطا
ىو ابؼقياس الذم بهب أف تستًشد بو ابؼنظمة لقياس مدل بقاحها في ك  على رضاىم،

 .برقيق ابعودة الشاملة لعملبئها ك الارتقاء بدستول ابعودة ابؼقدمة إليهم

  العملاء والزبائن شكاوى مع التعامل إستراتيجية .9

 اسػػػتًجاع سػػػتًاتيجيةا تسمية سػػػتًاتيجياتالا من النػػوع ىػذا على البػػػاحثوف يطلػق     
 الشػكول كانػت سػواء كػاف، سبب لأم عنها راضيان  الزبوف يكن لد اذا ابؼصرفية ابػدمػػػة

 قبػل مػن ابػدمػة تقػدنً عمليػة في خلل نتيجة أك نفسػو، العميػل ارتكبػو خطػأ نتيجػة
ػػلبء العم شػػكاكلف أفنػػل طريقػة لتقلػػيص بأخػركف آيػرل بػػاحثوف ك  36.ابؼعتٍ ابؼصػرؼ

لخدمة تلبفيان بغدكث الأخطاء ل بذػػاه تصػػميم مػػتقناىػػي أف يعمػػل ابؼصػػرؼ ب
 .بكرافات النارةكالا

                                                           

 .180أبضػد بؿمػود، تسػويق ابػػدمات ابؼصػرفية، مرجع سابق، ص  - 35
 .174أبضػد بؿمػود، تسػويق ابػػدمات ابؼصػرفية، ابؼرجع السابق، ص  - 36
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في ىذه ابغالة فإف أفنل طريقة للبستجابة للشكاكل ىي تصميم استًاتيجية تعامل    
ىم مع الشكاكل تلبي حاجات كتوقعات كل زبوف فالعاملوف من ذكم الصلبحيات 

الأقدر على التعامل مع الشكاكل باعتبار أنهم أكثر مركنة من غتَىم كأنهم متواجدكف 
دائمان بشكل مباشر مع الزبائن، كلأف الكثتَ من إخفاقات ابػدمة تكوف بسبب الزبوف 
نفسو كعليو بهب أف يتحلى الأشخاص العاملتُ على تقدنً ابػدمات بسرعة البديهة 

 .37الزبوف كبؿاكلة معابعة الشكول فوران  كابؼهارة في عدـ اللوـ على

 والزبائن العملاء رضا مفهوم: الثالث لفصلا

 تلبية إلذ ىدؼ التي العصرية التجارية ابؼفاىيم أبرز من الزبوف رضا مفهوـ ي عد     
 الوقت في متطلباتهم كتأمتُ استفسارتهم، كافة على كالرد العملبء، كمتطلبات حاجات

حددة، الشركط كضمن ابؼطلوبة، ابػصائص كحسب المحدد،
 
 استمرار تنمن بصورة ابؼ

 .38ابؼادية الأرباح زيادة تنمن كبالتالر ابؼبيعات، من مزيدان  كبرقق معها، تعاملهم

 والزبائن العملاءتعريف رضا  -أ

لدل   حساب بفتح يقوـ معنوم أك طبيعي شخص كل ابؼصرفي الزبوف يعتبر بداية     
من خلبؿ التعامل مع  ابؼالية بعملياتو ابؼصرؼ كيقوـ ،بفتلكاتو فيو ، ينعصرؼابؼ

 :التاليتُ شرطيتُ توفر إذا زبوف مصرفي شخص كل اعتبار بيكن عمومان ك  ،حسابو

 .ابؼصرؼ لدل حساب فتح إلذ العلبقات تلك تتحوؿ أف الطرفتُ لدل رغبة كجود .1

                                                           

 .83ـ، ص 2009بضيد عبد النبي الطائي، إدارة عمليات ابػدمة، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، عماف،  - 37
 ـ.2017يناير  16رزاف صلبح، مفهوـ رضا الزبوف، موقع موضوع أكبر موقع عربي على الانتًنت، - 38
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 .39ابؼالية العمليات على مرتكزة علبقات لإبراـ كالزبوف صرؼابؼ بتُ مشتًكة إدارة كجود .2

حالة نفسية مرضية أك شعور بالرضا من بينما بيكن تعريف رضا الزبوف أك العميل بأنو :     
أم  ،طرؼ العميل نتيجة لنجاح ابؼنظمة في برقيق رغبات كحاجات العميل بؼرة كاحدة

بودث عندما تتحقق كتتطابق ابػدمات ابؼقدمة من ابؼؤسسة مع توقعات كتصورات العميل 
كعلى ىذا يكوف الرضا حالة نفسية ظرفية كموقفية تتغتَ كتتقلب من حيث  ،أك الزبوف

ابؼقصود بهذه ك  .40الشدة كالطبيعة بحسب تغتَ طبيعة كابذاه العلبقة بتُ ابؼنظمة كالعميل
 على خدمة العملبء بجودة عالية كتلبية احتياجاتهم كتوقعاتهم ابؼختلفة بفاالعملية ىو العمل 

مستول من كالزبائن. كعرؼ فريد الصحن رضا العملبء بأنو  العملبء رضا عنها نتجي
ابؼنتج كبتُ توقعات ىذا الفرد، كبعبارة أخرل  إحساس الفرد الناجم عن ابؼقارنة بتُ أداء

 . 41اء كالتوقعفالرضا ىو دالة الفرؽ بتُ الأد

 كابػدمات ابؼنتجات مطابقة مدل تقيس التي التسويقية ابؼفاىيم من اعتبرهكىناؾ من      
 الأسواؽ، في كالتوزيع الاستلبـ كمواعيد كالكمية، السعر، حيث من ابؼستهلكتُ لتوقعات

لة اتباع طريق عن ذلك كيتم  ما برقيق تنمن التي كالتسويقية الإدارية العمليات من بص 
 يرضي كبالتالر زبائنها، كي رضي ابؼنظمة، أرباح على بوافظ كالذم ابؼتوازف، بالأداء سمىي

 .42الأطراؼ بصيع

                                                           

خدبهة عتيق، كاقع التسويق ابؼصرفي في البنوؾ كأثرىا على رضا العملبء: دراسة ميدانية على البنوؾ التجارية  - 39
 .144ـ، ص2016ابعزائرية، دار خالد اللحياني، الأردف، 

 .283ـ، ص2015كمي، كآخركف، ابؼفاىيم الإدارية ابغديثة، دار ابؼعتز، عماف الأردف، بؿمد القد - 40
 .71ـ، ص 1999بؿمد فريد الصحن، التسويق، الدار ابعامعية، الإسكندرية ، - 41
 ـ.2017يناير  16رزاف صلبح، مفهوـ رضا الزبوف، موقع موضوع أكبر موقع عربي على الانتًنت، -42



53 
 

 الدائمة التًابطية العلبقة لتوثيق الأساس المحور ىو الزبوف رضا أف القوؿ بيكننا كعليو      
 لتوقعاتو مطابق ىو إليو ابؼقدـ ابؼنتج بأف لديو القناعة لتحقيق كذلك ،كابؼنظمة الزبوف بتُ

 أساس على مبنية الأمد طويلة مستقبلية علبقات بناء إلذ ابؼؤسسة منو كتهدؼ كحاجاتو
 من برقق كابؼنظمة التاـ الرضا لديو يتحقق ، كبالتالرالزبوف الأكؿ الطرفتُ بتُ ابؼنفعة تبادؿ
 شعور عن عبارة الرضا أف نستنتج السابقة التعاريف خلبؿ نكم 43معقولة أرباح ذلك

 بتُ بميز أف بيكن كبذلك الزبوف، كتوقعات ابؼنتج أداء بتُ الفرؽ عن يعبر نفسي كإحساس
 .الرضا من مستويات ةثلبث

  .جدان  راض :الزبوف التوقعات من كبرأ الأداء -

 .راض   الزبوف :التوقعات يساكم الأداء -

 .44راض   غتَ الزبوف :التوقعات من قلأ الأداء -

 :فيف أف ذلك يتثمل رضا الزبوف فقد ذكر بعض الباحثو ة أما عن أبني    

 زبائن يولد بفا للآخرين سيتحدث فإنو ابؼؤسسة أداء عن راضيان  الزبوف كاف إذا .1
 .جدد

 بالعودة قراره فإف ابؼؤسسة، قبل من إليو ابؼقدمة ابػدمة عن راضيان  الزبوف كاف إذا .2
 .سريعان  سيكوف إليها

                                                           

ـ، 2009الطائي، ىاشم فوزم كدباس العبادم، إدارة علبقات الزبوف، دار الوراؽ، عماف  يوسف حجيم، سلطاف - 43
 .222ص 

 .71ـ، ص 2002بؿمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق، الدار ابعامعية، مصر،  -44
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 توجو احتماؿ من سيقلل ابؼؤسسة قبل من إليو ابؼقدمة ابػدمة عن الزبوف رضا إف .3
 .منافسة أخرل مؤسسات إلذ الزبوف

 من نفسها بضاية على القدرة لديها ستكوف الزبوف برضا تهتم التي ابؼؤسسة أف .4
 .السعرية ابؼنافستُ بىص فيما سيما كلا ابؼنافستُ

 ابؼستقبل في ابؼؤسسة مع التعامل لذإ سيقوده إليو ابؼقدمة ابػدمة عن الزبوف رضا فإ .5
 كىو ما يؤدم لتطوير مستول ابػدمات. أخرل مرة

 التدريبية البرامج لذإ حاجتهم كمدل ابؼؤسسة في العاملتُ أداء مستول عن الكشف .6
 .مستقبلبن 

 في كطموحاتو الزبوف رغبات بػدمة كتسختَىا التنظيمية ابؼوارد لتخطيط دالة يعد .7
 .45عكسية تغذية تعد التي أرائو ضوء

 :كما يلي الرضا كبؿددات الرضا نشأبالنظر بؼ الزبوف رضا برليلكبيكن      

 نتيجة تكوف ابؼنتج أك ابػدمة عن الزبوف يكونها التي التوقعات أصل إف: الرضا منشأ .1
 ابؼعلومات أك السابقة خبراتو إلذ استنادا الشراء قرار ابزاذ قبل ابؼختلفة للبدائل تقييم

 بدقارنة الزبوف يقوـ ابؼنتج كاستهلبؾ شراء كبعد ،ابؼصادر بـتلف من عليها بوصل التي
 تكوف كعندما ،الاستهلبؾ عملية من ابؼدرؾ الفعلي الأداء مع السابقة توقعاتو
 الرضا عدـ عنها ينتج سلبية أك بالرضا الابهابي الشعور إلذ تقوده بهابيةإ النتيجة
 .أخرل بدائل عن للبحث الزبوف يتوجو كبالتالر

                                                           

 .224يوسف حجيم، سلطاف الطائي، ىاشم فوزم كدباس العبادم، مرجع سابق، ص  - 45
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 أساسية عناصر ثلبثة ضمن المحددات ىذه حصر بيكن: الزبائن رضا محددات .2
 يظهر كماك  ابؼطابقة عدـ أك ابؼطابقةك  الفعلي الأداءك ( ابؼتوقعة القيمة) التوقعات: ىي

 46:التالر الشكل في
 

 

  

     
 عدـ كأ قدرة مدل الاستخداـ قبل كأ الشراء كقت الزبوف تقدير بالتوقع كيقصد     

إف عملية ابؼطابقة تتحقق ك  التوقع من نواعأ ثلبثة كىناؾ لو، منافع لتوفتَ ابػدمة قدرة
عن ابػدمة، الشعور بالرضا  بتساكم الأداء الفعلي للخدمة مع الأداء ابؼتوقع، كالتي تولد

ابػدمة عن مستول التوقع  أما حالة عدـ ابؼطابقة بيكن تعريفها بأنها درجة ابكراؼ أداء
 .47الذم يظهر قبل عملية الشراء فيتولد عنها عدـ الرضا

 الخدمة المصرفية عنب. رضا العملاء والزبائن 

يرادات إبنيتو من كوف العملبء مصدر برقيق أيكتسب  الزبائن أك رضاء العملبءإف      
لذ إمعهم  ةنساني كتعزيز الصلبت الإعلى العملبء ابغاليتُ ةالمحافظ إفف كلذلك ،ابؼصارؼ

عليو  ةفي المحافظ حابظان  ف يشكل عاملبن أكل ذلك لابد  كتكرنً ةجانب معاملتهم بحفاك 

                                                           

، دكر التسويق الداخلي في برقيق جودة ابػدمات ابؼصرفية ثم كسب رضا الزبائن، دراسة عينة من بلبالر عبد النبي -46
 .49ـ، ص 2009البنوؾ التجارية بادرار، رسالة ماجستتَ، جامعة كرقلة، ابعزائر، 

لريفية ككالة سليمة عبدات تسويق ابػدمات ابؼصرفية كأثره على رضا الزبوف، دراسة حالة مصرؼ الفلبحة كالتنمية ا - 47
 .59ـ، ص 2012البويرة، ابعزائر ، 458

 المطابقة الرضــــــــا

 التوقعات

الأداء

 المدرك

 عناصر رضا الزبون 0شكل 
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لذ استقطابهم إ إضافة ،ةابؼنافسمع ابؼصارؼ  خرل دكف انتقابؽم للتعاملأك أ ةكبووؿ بصور 
كبوقق  ،التسويق ابؼصرفي ابغديث في بؿور ةف يشكلوا حجر الزاكيألعملبء جدد بيكن 

 كمن هةج من ىذاالناجحة لاستًاتيجية ابؼصرؼ، ةللصياغ ةنتيج ةىداؼ ابؼرسومالأ
 بكادره بفثلبن  ابؼصرؼ يبذبؽا التي بالمجهودات تتمثل العملبء خدمة فأف خرلأ جهة

 كاستمرار بعذبهم نفوسهم في كالاطمئناف ةالثق كبث للعملبء ةالراح لتوفتَ ابؼدرب البشرم
،  خرلالأ كابؼصارؼ معهم يتعاملوف الذم ابؼصرؼ بتُ ةابؼنافس لتحقيق معهم التعامل

 ةبحفاك  بؽم كمعاملتهم ابؼصرؼ موظفي كتقدير احتًاـ بؿل بأنهم العملبء شعوركما أف 
 بتُ ةالتفاعلي ةالعلبق طبيعة فأ ذإ ،ابؼصرؼ مع التعامل يكرركف سيجعلهم كتقدير

 على بهب كبالتالر ،ذاؾ كأ للمصرؼ العملبء كلاء بوددىا بماإ كالعملبء ابؼصرؼ
 .48ةسليم استًاتيجية صياغة عملها كلوياتأ في تنع فأ ةابؼصرفي داراتالإ

 بتُ ةابؼنافس تنامي بابؼصرؼ ىوابػدمات  كالزبائن العملبء رضامن أىم بؿدداتك        
 ىؤلاء كعي تنامي لذإ ةضافالنمو إ على كابغصوؿ العملبء استقطاب جلأ من ابؼصارؼ

 ابؼوظفتُ قدرة كمدل ،التعامل ساليبكتطوير أ ابؼصارؼ بتُ التمييز على كقدرتهم
 كتقليل ة،ابؼمكن ابغلوؿ كتقدنً ،كشكاكاىم مشكلبتهم مع التعامل في ةالعالي كمهاراتهم

 ،مشكلبتهم بغل معهم التعاطف ابغالات ضعفأ كفي ،بفكن حد دنىأ لذإ تذمرىم
 .ةابؼطلوب ةابؼصرفي ةابػدم تقدنً كسرعة
نتيجة للتطورات  ان كبتَ   كتطوران  بموان  ةابػدمات ابؼصرفيتسويق بؾاؿ شهد كلقد       

حيث برزت في  ،كتنوعها ةابؼالي سهمت في تزايد الاحتياجاتأكالتي  ةكالبيئي ةالاقتصادي
الاىتماـ ابعاد بالعملبء  فإلذلك ف،فراد كابؽيئاتللؤ ةبمو حجم التعاملبت ابؼصرفي

                                                           

فارس عبدالله كاظم ابعنابي، برليل أثر العلبقة بتُ التسويق الداخلي كجودة ابػدمات على رضاء الزبائن، أطركحة  -48
 ،  .86ـ، ص 2001دكتوراه في إدارة الأعماؿ، جامعة الزعيم الأزىرم، ابػرطوـ
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 ةابؼصرفي ةبقاز ابػدمإحيث  ليها ابؼصرؼ منإالتي يسعى  ةالغاي يعتبررضائهم إك  (الزبائن)
لذ جانب ابغرص على إ ةمتميز  ةتفنيلي ةنو بؿل معاملأشعار الزبوف بإك  ة،ابؼمكن ةبالسرع
 .49ةابؼناسب العمل مواعيد

 الزبائنالعملاء و العوامل المؤثرة في رضا ج. 

الباحث البنك أف يدرس  فيالزبوف  العميل أك العوامل التي تؤثر علىلفهم كمعرفة        
إذا أف بذاىل البنك  ،سلوكو كتصرفاتوالزبوف ك العميل أك  قرار بؾموع العوامل التي تؤثر

بؽذه العوامل يؤدم إلذ بذاىل الاختلبؼ ابؼوجود بتُ ابؼستهلكتُ لذا على البنك أف 
ىنا بيكن تقسيم كمن يعرؼ ابػصائص الشخصية لكل مستهلك لعملية ىامة كرئيسية 

 :ىذه العوامل إلذ 

 أولا: العوامل الخارجية: 

إليها الفرد كبريط بو كبيكن تصنيفها إلذ كىي بؾموعة العوامل البيئية التي ينتمي      
كمن عوامل بيئية حقيقية ملموسة بؿيطة بالفرد كعوامل بيئية يرغب في الاعتماد إليها.

ليس الذين يتعامل  الزبائنليل كفهم سلوؾ توصيف كبر ابؼصرؼنركرم على إدارة ال
على رغباتهم كما ىذا من أجل التعرؼ من الزبائن،  ابؼرتقبتُ أينان  بماإك  ،معهم فقط

ابػدمات، كالتي تتناسب  يريدكف من خدمات مصرفية إضافة إلذ تقدنً ابعديد من
 :العملبء الزبائن أك كاحتياجات

 
                                                           

ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية في العراؽ كعلبقتها برضا الزبائن دراسة تطبيقية  فارس عبد الله، مشكلبت تسويق - 49
لعينة من ابؼصارؼ، كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية ابعامعة، بؾلة كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية ابعامعة العدد ابػاص 

 .187-186ـ، ص 2013، ، العراؽبدؤبسر الكلية
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 عوامل بيئية حقيقية ملموسة محيطة بالفرد: .0

ىي تلك  العوامل اللصيقة بالفرد كالتي أثرت على نشأتو كسلوكو كابذاىاتو كتشمل      
الأسرة، العمل الوظيفي، فئة العمر التي بحربها، الطبقة الاجتماعية ىذه العوامل: نظاـ 

العمر يشتًم ابؼستهلك خلبؿ فعلى سبيل ابؼثاؿ  التي ينتمي إليها التوزيع ابعغرافي لإقامتو.
 لذ ابؼرحلة العمرية التي يعيشها كماإ حياتو العديد من السلع كابػدمات بزتلف تبعان 

كعلى ابؼسوؽ أف يتعامل مع كل فئة عمرية بأسلوب بىتلف عن الفئة  ،لو يعتقده مناسبان 
قات رجل التسويق يهتم بدراسة الطببقد أف  جتماعيةلطبقة الا. كبالنظر ل50الأخرل

بهب أف لا تشبع  الدنيا( فسلعة رجل التسويق –ابؼتوسط –الاجتماعية التالية: )الغنية
ى ىذه السلعة مع ابغياة رغبات كحاجات معينة فقط كلكن ضركرم أف تتماش

طبقاتها حيث إف السلوؾ الاستهلبكي يعمل كرمز لتحقيق  كابؼتمدنة بدختلف الاجتماعية
 .51ابؼكانة كبرديد عنوية الفرد كانتمائو لطبقة اجتماعية معتُ

 عوامل بيئية يرغب في الانتماء إليها: .9

كتتمثل في التطلع ىي العوامل ابؼتصلة بالتطلعات التي يرغب الفرد في برقيقها      
كلكوف ىذه التطلعات مؤثرة  ،للبنتماء إلذ الطبقة معينة أك إلذ شركة معينة من المجتمع

 على سلوؾ الفرد كعلى قناعتو كابذاىاتو كرد فعلو أماـ ابؼتغتَات كابؼستجدات التي تواجهو
ابعو كبدعرفة ىذه العوامل ابػارجية اىتم التسويق البنكي بالعمل على لتوفتَ  كمفرد.

 الذم يتوافق مع كل ىذه ابؼؤثرات قصد جلب الزبائن كالاحتفاظ بهم كذلك عن طريق:

                                                           

دمات البنكية في برقيق رضاء الزبوف دراسة حالة البنك الوطتٍ ابعزائرم، مرجع سابق، نواؿ مأموف ، دكر جودة ابػ - 50
 .11ص

 .74ـ، ص2009علبء فرحاف طالب، أمتَة ابعنابي، إدارة ابؼعرفة، دار صفاء عماف،  - 51
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الاىتماـ بتحستُ الانطباع لدل العميل عن البنك كابػدمات التي يقدمها كذلك بإشاعة 
كالعميل إضافة إلذ انتقاد موظفي  كجو من الألفة، التًحيب، الصداقة بتُ موظفي البن

    .52عملبء بفن يتمتعوف باللياقة كاللباقة كحسن ابغديثالتعامل الشخصي مع ال

 العوامل الداخلية:    :انياً ث

كتشمل ىذه العوامل كافة العناصر التي تنشا من داخل الفرد ذاتو كالتي بين أف      
الدكافع،  تشكل عوامل مؤثرة عليو كمستهلك للخدمة ابؼصرفية كأىم ىذه العوامل :

للبختلبؼ في  السلوؾ كىي كلها عوامل بزتلف من فرد على أخر كفقان ، ابؼواقف، الإدراؾ
التكوين الذاتي، ابؼزاج الشخصي كتركيبتو الفرد كعوامل الننج كعدـ الننج ، الطبيعة

باختلبؼ ابعوانب الاجتماعية  كىي عوامل كإف كانت تنشأ ذاتها إلا أنها تتأثر أينان 
 .53كالثقافية لكل فرد

ك أتؤدم الذ استجابات تتفق التي يتصف بها الأفراج ية ابؼميزة ابػصائص النفسف     
حد ابؼتغتَات ابؼفيدة في برليل سلوؾ أالشخصية  كتعتبر، تتماشى مع البيئة ابػاصة لو

يتميزكف بها  نواع الشخصية التيك حيث بيكن تصنيف الزبائن حسب الأابؼستهل
الزبوف في برديد ابػدمات  كتسويقيا بيكن الاستفادة من السمات ابؼختلفة لشخصية

 .54التي يقوـ بشرائها كابؼنتجات كالعلبمات

 
                                                           

الفلبحة  فتَكز قطاؼ، تقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية كدراسة أثرىا على رضا العميل البنكي دراسة "حالة بنك - 52
 .145ـ، ص2011كالتنمية الريفية" لولاية بسكرة، رسالة دكتوراة، جامعة بؿمد خينر، ابعزائر، 

 .146فتَكز قطاؼ، تقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية ك دراسة أثرىا على رضا العميل البنكي، ابؼرجع السابق، ص - 53
بوف دراسة حالة البنك الوطتٍ ابعزائرم، مرجع سابق، نواؿ مأموف ، دكر جودة ابػدمات البنكية في برقيق رضاء الز  - 54

 .12ص
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  الباب الثالث
 ثحمنهجية الب

 منهج البحث  .أ 

بداية ابؼنهج ىو الطريق ابؼؤدم إلذ الكشف عن ابغقيقة في العلوـ بواسطة طائفة من      
القواعد العامة تهيمن على ستَ العقل كبردد عملياتو حتى يصل إلذ نتيجة معلومة 

     .1كباختصار ىو الطريقة التي يتبعها الباحث في معابعة ابؼوضوعات التي يقوـ بدراستها
بناء على ابؼعرفة العلمية التي استفادىا الباحث من جامعة مولانا مالك إبراىيم فيما ك 

ابؼنهج الوصفي  لذلك يعتبرابؼنهج العلمي ابؼناسب بؼثل ىذه الدراسات  برديد بىص
كبوقق يتناسب مع طبيعة الدراسة  لأنو ،ابؼناسب بؽذه الدراسةالكيفي ىو ابؼنهج 

 :موضوع  كتقونًالباحث بوصف كبرليل  قاـكعلى ضوء ىذا ابؼنهج أىدافها، 
 مصرؼ حالة دراسة) العملبء رضا لكسب ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ استًاتيجيات

  .(ليبيا - ابعمهورية

البحوث الوصفية تهدؼ إلذ كصف ظواىر أك أحداث أك أشياء معينة كبصع ف       
ابغقائق كابؼعلومات كابؼلبحظات عنها ككصف الظركؼ ابػاصة بها كتقرير حالتها كما 
توجد عليو في الواقع. كتشمل البحوث الوصفية أنواعان فرعية متعددة تشمل الدراسات 

الدراسات التطويرية. كفي كثتَ من ابغالات ابؼسحية كدراسات ابغالة كدراسات النمو أك 
لا تقف البحوث الوصفية عند حد الوصف أك التشخيص الوصفي، كتهتم أينان بتقرير 
ما ينبغي أف تكوف عليو الأشياء كالظواىر التي يتناكبؽا البحث كذلك في ضوء قيم أك 

بها إلذ الصورة  معايتَ معينة كاقتًاح ابػطوات أك الأساليب التي بيكن أف تتبع للوصوؿ
                                                           

 .14ـ، ص 1977عبد الربضن بدكم، مناىج البحث العلمي، الكويت، ككالة ابؼطبوعات،  - 1
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التي ينبغي أف تكوف عليو في ضوء ىذه ابؼعايتَ أك القيم. كىذه البحوث تسمى بالبحوث 
، كيستخدـ بعميع البيانات كابؼعلومات في أنواع البحوث بييةالوصفية ابؼعيارية أك التقو 

الوصفية أساليب ككسائل متعددة مثل ابؼلبحظة، ابؼقابلة، الاختبارات، الاستفتاءات، 
 بؼقاييس ابؼتدرجة.ا

البحثية التي تتكامل  تبؾموعة الإجراءا :كيعرؼ ابؼنهج الوصفي بصفة عامة بأنو     
بوصف الظاىرة أك ابؼوضوع اعتمادان علي بصع ابغقائق كالبيانات، كتصنيفها كمعابعتها 
كبرليلها برليلبن كافيان كدقيقان، لاستخلبص دلالتها كالوصوؿ إلذ نتائج عن الظاىرة أك 

 بطريقتو الواقعية في التعامل مع مشكلةالكيفي يتميز ابؼنهج الوصفي ك . 2ابؼوضوع
يعد ذلك ، كما يداف أك ابؼكاف ابؼتعلق بالدراسةالبحث، نظرنا لوجود الباحث في قلب ابؼ

ابؼنهج مناسبنا بؼوضوعات البحث العلمي التي تدكر حوؿ الظواىر أك ابؼشكلبت 
الاجتماعية كالإنسانية، كمن ثم ابغصوؿ على الوصف الكيفي الذم يتمثل في سلوؾ 

 .خارجي للظواىر

 البيانات جمع أدواتب. 

ابؼستخدـ في الوصفي الكيفي الأدكات ابؼناسبة للمنهج الدراسة على  لقد اعتمدت  
سؤكلتُ بدصرؼ ابعمهورية مع ابؼالتي كانت ابؼقابلة  كسيلةكأكبؽا كأبنها ىذه الدراسة 

كبشيء من  ،على الوثائق من إدارة ابؼصرؼ موضع الدراسةالاطلبع ثم كسيلة  ،بليبيا
 الباحث كما يلي: يتناكبؽاالتفصيل 

 
                                                           

موقع شبكة جامعة بابل العراؽ ،نشر بابؼوقع في تاريخ منهج البحث الوصفي، ، ابتساـ صاحب موسى الزكيتٍ - 2
 ـ.21/10/2015
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 المقابلة -أولاً 

 أف الباحث يستطيعكبواسطتها  البحث، بؽذا البيانات بصع كسائل أىم تعتبر        
 بعض يسوؽ ذلك خلبؿ كمن البحث، مادة بزدـ التي ابؼفيدة ابؼعلومات على يتعرؼ

 إطار في مهمة بتصربوات للئدلاء ةلمن تطرح عليها أسئلة ابؼقاب تدفع التي الأسئلة
مصرؼ ابعمهورية  مسؤكلر مع طارالمحددة الإ ابؼقابلة نوع من كىي، الدراسة موضوع

تفاعل لفظي يتم بتُ شخصتُ في موقف مواجهة حيث تعرؼ بأنها:  ابؼقابلةك  .اليبي
القائم بابؼقابلة أف يستثتَ بعض ابؼعلومات أك التعبتَات لدم  بواكؿ أحدبنا كىو

كمعتقداتو، أما ابؼقابلة العلمية فهي أداة من أدكات  ابؼبحوث كالتي تدكر حوؿ آرائو
التي بسكن الباحث من إجابة تساؤلات  البحث، يتم بدوجبها بصع البيانات كابؼعلومات

للمبحوث بغرض طرح عدد من  البحث أك اختبار فركضو، كتعتمد على مقابلة الباحث
 .3ابؼبحوث الأسئلة من قبل الباحث كالإجابة عليها من قبل

دقيقة كبؿددة  كىي ابؼقابلة التي تطرح بها أسئلة تتطلب إجاباتبينما ابؼقابلة ابؼغلقة      
عن  الباحث ىذا الأسلوب أم ابؼقابلة ابؼغلقة كقد استخدـ، كلا تسمح للشرح ابؼطوؿ

مثل ، بوسئلة الاتصاؿ كسائل التواصل الالكتًكني أم عبر الانتًنت استخدـبعد، كفيها 
ابؼقابلة التي قاـ بإعدادىا أسئلة  فقد أرسلكابعي ميل،  ،(كالواتسب كابؼاسنجرالفايبر )

 قاـكما تلقى إجاباتهم،  ، ثم يريد مقابلتهم بابؼصرؼ مسبقان كحدد الأشخاص الذين
يسهل الباحث بالتسجيل الصوتي للمقابلتُ كىي طريقة بؽا مزياىا ابؼتعددة حيث 

 استخدـكما  ،كتدكين الإجابات كفرزىا ،تسجيلبتللباحث فيما بعد الاستماع لل
سواء ابؽاتف العادم )ابػط الثابت( أك عبر رقم كسيلة ابؽاتف معهم في أحياف أخرل 

                                                           

 .116ـ، ص 1971تومي البستاني، مناىج البحث الاجتماعي، دار الثقافة، بتَكت، بؿمد  - 3
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ككذلك كسيلة ، حتى يتمكن من ابغصوؿ على البيانات الكافية بؽذا البحثالانتًنت، 
ابؼقابلبت في مصرؼ ابعمهورية بدقره بددينة طرابلس مع  التسجيل بالفيدك، كلقد كانت

  :كىم عدة مسؤكلتُ 

كأكيدة  قوية: فعلبقتو بالدراسة علبقة والعلاقات للتسويق العام المدير مساعد .0
التسويقية كبالطبع تقدبيها بشكل يستجيب فهو ابؼسؤكؿ عن ابػدمات ابؼصرفية 

ضمن أىدافها  زبائن، فهذه الإدارة يقعللجودة كأبنها جودة الزبوف التي تعتٍ رضا ال
معايتَ كطرؽ برستُ كتقييم ابعودة في خدمة الزبوف الذم يتعامل مع ىذا  هاكخطط

 ابؼصرؼ.
: كىو ابؼسؤكؿ عن كضع ابػطط الاستراتيجي التخطيط إدارة مدير مساعد .2

الاستًاتيجية بابؼصرؼ كغتَىا من ابػطط ابؼستقبلية كمراقبة تنفيذ ابػطط ابغالية 
كيتوقع الباحث أف بوصل منو على بيانات تتعلق بخطط ابؼصرؼ الاستًاتيجية بكو 

 برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية لغرض كسب كلاء كرضا الزبائن بهذا ابؼصرؼ.
ككجوده ضمن قائمة ابؼقابلبت مهم جدان نظران  :الإسلامية الصيرفة إدارة مدير .7

غتَه من ابؼصارؼ التجارية  للدكر الكبتَ الذم بىتص بو مصرؼ ابعمهورية دكف
في التوسع في ابؼنتجات ذات الصفة الإسلبمية كابؼرابحة كابؼناربة كالتي شهدت الليبية 

توسعان ملحوظان في الآكنة الأختَة كىذه بؽا علبقة برضا الزبائن كخدماتهم بفا يتطلب 
 .برستُ ابعودة في ىذه ابػدمات كفق استًاتيجية مصرفية

كىو من ابؼستول الوظيفي الذم يتعامل مباشرة مع الزبائن،  :التسويق بإدارةموظف  .8
 كلقد أضاؼ بعض البيانات ابؼهمة في ىذه الدراسة.



65 
 

: كىذا يفيد الباحث خاصة أف ىذه الإدارة من المصرفية العمليات بإدارة موظف .9
 اختصاصاتها الاشراؼ على كافة العمليات التي تهتم بخدمة الزبوف.

كىو أينان من ابؼستول الوظيفي الثالث، : وتطوير المنتجات لجودةا بإدارة موظف .6
ضبط كطية بدا يبحثو الباحث في ىذه الدراسة التي تتناكؿ كلو دكف شك علبقة 

 ابػدمات جودة برستُكمراقبة ابعودة بؼنتجات ابؼصرؼ بدا بىدـ ابؽدؼ ابؼهم كىو 
 .العملبء رضا لكسبكتطوير ابؼنتجات  ابؼصرفية

ثم ترميز ىذه الصفات  يوضح أبظاء كصفات الأشخاص( 7رقم )كابعدكؿ التالر      
بعقد كإجراء الباحث قاـ الذين كتشمل ابؼسؤكلتُ  كتاريخ إجراء ابؼقابلبت معهم،

ؽ أم ر )مدكنة على الو  إما مقابلبت بالفيديو أك بالورؽ طريقتها ككانت ،معهم ابؼقابلبت
 : 4أك بابؽاتف مكتوبة(

 شخصيات المقابلة وترميزىا 3جدول 

 تاريخ المقابلة  الترميز الاسم الصفة بالمصرف ت
ابؼدير العاـ  مساعد 0

 للتسويق كالعلبقات
فوزم عبد السلبـ 

 ـ>270ديسمبر  >0 ع ت.إ.ـ.ـ الشويشتُ

مدير إدارة مساعد  2
 ـ>270ديسمبر  29 ـ.ـ.إ.خ س عبد السلبـ الدككالر التخطيط الاستًاتيجي

مدير إدارة الصتَفة  7
 ـ=270يناير  7 ـ.إ.ص بصاؿ أبضد عجاج الإسلبمية

 ـ>270ديسمبر  ;0 ـ ض.إ.ت مراد منصور أك عليجة موظف بإدارة التسويق  8
 ـ=270يناير  8 ـ ض.إ.ع ـ فيصل بؿمد علي الشايبي العمليات موظف بإدارة  9

                                                           

 كضع الباحث ما يتعلق بابؼقابلة في ابؼلحق - 4
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 ابعودة بإدارة موظف :
 ـ=270يناير  8 ج.إ.ض ـ عبد السلبـ القماطي ابؼنتجات كتطوير

 

  تحليل الوثائق -ثانياً  

أم  5الأشخاص غتَ من كابؼعلومات البيانات بعمع الوثائق الباحث استخدـ      
 بعمع الثانية الأداء كىي، بصورة كثائق ربظية كليست آراء شخصية مثل ابؼقابلة

 داخل من مستندات على الاطلبع للباحث يتيح الأداء ىذه استخداـ كإف ،البيانات
بجودة  علبقة بؽا التي الإدارات من لة عن كضع الاستًاتيجية كغتَىاالإدارة ابؼسؤك 

سابنت في الباحث عليها كالتي  حصلالتي كالوثائق  .كما بوقق رضا الزبوف ابػدمات،
 من مصادرىا ابؼباشرة بدصرؼ ابعمهورية ليبيا ىي:برقيق أىداؼ البحث 

: كتشمل التقارير السنوية أك نصف تقارير الإدارية بمصرف الجمهورية ليبياال .0
سنوية ككذلك يناؼ إليها التقارير الصادرة عن مصرؼ ليبيا ابؼركزم التي تشمل 
ابؼصارؼ التجارية كعلى رأسها ىذا ابؼصرؼ، كتكوف استفادة الدراسة من تلك 

التنسيق كوظائف إدارية من أجل التقارير الاطلبع على ابػطط كالتنظيم كالرقابة ك 
برستُ خدمات ابؼصرؼ لغرض رضا الزبائن ككذلك برستُ ابعودة كالعناية بدعايتَىا 

 كعلى رأسها جودة ابؼوظفتُ كطريقة معاملتهم للزبائن كغتَ ذلك.
: كتشمل إحصائيات مالية كغتَىا تقوـ إدارة ابؼصرؼ )الكمية( الإحصائات المالية .2

كمن أمثلتها مدل موافقة معايتَ ابعودة في تسويق ابػدمات مع التطبيق بؽا  ،بنشرىا

                                                           

 . 215ـ، ص2008رجاء كحيد دكيدرم، البحث العلمي: أساسية النظرية كبفارسة العملية، دار الفكر ابؼعاصر، 5 -
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راكمية تبتُ إعدادىم زيادة أك ابؼصرؼ كإحصائيات تتعلق بالزبائن، كنسب تبهذا 
 صان ككذلك نسب الودائع ابؼالية للزبائن كغتَىا.نق

، ابؼزكغي أبضد كماؿ،  بابؼصرؼ الفركع إدارة مدير: مع موثقة مقابلة تلفزيونية .7

كىو ابؼدير  .ـ>270 نوفمبر :0 أجريت معو بقناة ليبيا الوطنية الربظية، بتاريخ
حلقة كىو ابؼسؤكؿ عن العلبقة كالتنسيق بتُ البنك كبتُ فركعو ابؼنتشرة في ليبيا، 

الفركع، ككذلك لكونو لو دراية بغد كبتَ بالزبائن كمشاكلهم ابؼصرؼ ك كصل بتُ 
 .مهورية ابذاه الزبائن كتعميمها على الفركعككذلك استًابذية مصرؼ ابع

 ابعمهورية بدصرؼ الداخلي كالتواصل التنظيم إدارة مدير مع صحفية موثقة: مقابلة .8

 >بتاريخ  الليبية الأياـكقد أجريت معو ابؼقابلة : صحيفة  رحومة، عبدالفتاح ،ليبيا

ـ. كىو ابؼدير ابؼسؤكؿ عن التنظيم الداخلي للمصرؼ، كإدارتو بؽا >270مايو 
إشراؼ مع إدارات أخرل على ابؽيكل التنظيمي كالتدريب كعلى ابػدمات ابؼصرفية، 

 كعلى كضع الاستًاتيجيات ابؼنظمة للمصرؼ كالتنسيق بتُ الإدارات ابؼختلفة.

  البيانات جمع مصادرج. 

 -البيانات بؽذه الدراسة إلذ نوعتُ بنا : مصادر تنقسم

 المصادر الرئيسية للبيانات:  .0

مباشرة كىي بسثل ابؼصادر الأساسية بعمع البيانات التي بواستطها يتوصل الباحث        
كإدارة  ابعودةإدارة كبالتحديد  ابعمهورية ليبياإدارة مصرؼ  :لأىداؼ البحث كتشمل

 ،بالتعامل مع الزبائن الارتباطه كإدارة التسويق في ابؼصرؼ ،الاستًاتيجي التخطيط
كىي بفثلة في  كلا يستغتٌ الباحث عن الإدارة العليا ،ابؼصرفية العملياتككذلك إدارة 
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باعتبارىا ابعهة ابؼسؤكلة عن كضع كتنفيذ  كالعلبقات للتسويق العاـ ابؼدير مساعد
البيانات التي بيكن  ة تشملفابؼصادر الأساسي كعليو، كالعلبقة مع الزبوف الاستًاتيجة

 . بواسطة أدكات البحث من مقابلة كغتَىا إجراء الدراسة ابؼيدانية منابغصوؿ عليها 

 المصادر الثانوية للبيانات: .2

كتشمل الاطلبع على بعض الكتب العلمية كابؼنشورات على اختلبفها، ذات       
العلبقة بهذه الدراسة، ككذلك الدراسات السابقة كالبحوث ابؼختلفة التي تتناكؿ ىذا 
ابؼوضوع أك أجزاء منو بالبحث كالدراسة، كأختَان من ابؼعلومات ابؼنشورة في شبكات 

 العملبء رضا لكسب ابؼصرفية ابػدمات جودة برستُ استًاتيجياتالإنتًنت في موضوع 
 التنافسية القدرة لزيادة كمدخل ابؼصرفية ابػدمات جودةدراسة مثاؿ عليها :  .بابؼصرؼ

 دكردراسة ك ، ابعزائر ،7 عدد أفريقيا، شماؿ اقتصاديات بؾلة في منشور بحث للبنوؾ،
 ككالة ابعزائرم الوطتٍ البنك حالة دراسة الزبوف رضاء برقيق في البنكية ابػدمات جودة

 .ـ2707 ابعزائر، مرباح، قاصدم بجامعة جامعية رسالة ،كرقلة

 تحليل البياناتطريقة . د
 من بد لا بل ،معينة ظاىرة عن البيانات بصع على الوصفي الأسلوب يقتصر لا      

 إلذ الوصوؿ ثم كمن ىو كما الظاىرة كاقع فهم بهدؼ كتنظيمها، البيانات ىذه تصنيف
 على الباحث يعتمد كسوؼ ،الظاىرة ىذه موضوع لتطوير كتعميمات استنتاجات

 برليل أم منطقية، بطريقة ستكوف التي كابؼناقشة ،التحليلي الوصفي ابؼنهج أسلوب
 كإف كالوثائق، الشخصية ابؼقابلة طريق عن عليها التحصيل يتم سوؼ التي البيانات

 :ىي البيانات برليل مراحل
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 كذلك كالوثائق ابؼقابلةكسائل البحث الكيفي كىي:  باستخداـ البيانات بصع مرحلة -1
 الدراسة. ميداف من

 أسئلة مع تناسبها حسب عرضها كيتم برليلها في البدء لغرض البيانات عرض مرحلة -2
 .المحددة كأىدافو البحث

 على العمل مراحل من خرلأ مرحلةكىي المحصلة. البيانات كتصنيف تنظيم مرحلة -3
 كبيانات معلومات من لديو ما الباحث ي صنف بحيث كالوثائق ابؼقابلبت نتائج برليل
 .كاحد نوع كأ كاحد طارإ في منها كل كبصع

 التحليلي ابؼنهج استخداـ يتم ابؼرحلة ىذه كفي كمناقشتها البيانات برليل مرحلة -4
 بؾتمع من كجده الباحث ما مع الدراسة بؾاؿ في ابؼوضوعة النظريات بتُ بالربط

 العلبقات توضيحك  للبيانات، كالتفستَ ابػرائط كتصميم رسم، كفيها يتم الدراسة
 عليو يعمل ما خرآ الباحث ليوإ توصل ما كتفستَ البحث بدشكلة ابؼرتبطة كالعناصر

 كالوثائق. ابؼقابلبت برليل ككيفية طرؽ في

 كىي تطبيقها، من كمعرفة الأثار ابؼتًتبة عليها كالتأكد كعرضها النتائج استخلبص -5
 ميداف عن النتائج تكوين استطاع الباحث أف القوؿ بيكن كفيها الأختَة ابؼرحلة

    .الوصفية الدراسة
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الرابع الباب  
 عرض البيانات

  الجمهوريةومصرف  : البنية المصرفية الليبيةالفصل التمهيدي

ل ابؼصارؼ في ليبيا عصب الاقتصاد حيث يعتمد عليها في شتى بؾالات بسث     
ثم  ،كونها منفذة للسياسة ابؼالية للمصرؼ ابؼركزم الليبينظران لالاقتصاد الوطتٍ، بداية 

كالتمويل،  الإقراضكونها مؤسسات داعمة لتنمية البلبد كابؼواطنتُ من خلبؿ فرص ل
حيث يتم حصوؿ كبينهم، ككذلك مصدر بغفظ أموابؽم ككسيط بتُ جهات عملهم 

كما تقدـ ابؼصارؼ فرص أخرل للبستثمار  ابؼوطن الليبي على دخلو الشهرم بواستطها،
 نشأةكفي ىذا الفصل سيتم تناكؿ مراحل ، كالتبادلات التجارية ابؼختلفة للشركات كالأفراد

 يا كإعطاء صورة عن كاقعها ابغالر.كتطور ابؼصارؼ في ليب

 تاريخ المصارف الليبية ونشأتها-أ

في البداية  بتداء من كونها ليبيا تطورات كمراحل عديدة، ا لقد شهدت ابؼصارؼ في   
عبارة عن فركع بؼصارؼ أجنبية بسارس أعمابؽا بغساب إدارتها ابؼركزية ابؼوجودة في  كانت
إلذ فتًة تأميمها كاعتبارىا مصارؼ كطنية  ،كترسم سياستها الائتمانية عن طريقها ،بلدانها

 سيادية، كفيما يلي عرض بؽذه ابؼراحل:

 فترة الاحتلال الإيطالي لليبيا  .0

 نظران  ـ1911سنة يطالرالإ الغزك قبل البلبد إلذ الدخوؿ يطاليةالإ ابؼصارؼ سبقت    
لأعداد كبتَة من  العمل فرص كتوفر ،للزراعة صابغة خصبة يأراض من ليبيا بو تنعم بؼا

 ابؼصارؼ أكؿ(  ركما بنك)  مصرؼ كاف فقد حينها، يطالياإ في العمل عن لعاطلتُا
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 ابػامس في كبرديدان في مدينة طرابلس ،خارج إيطاليا بليبيا لو فرع فتح الذم يطاليةالإ
 ابػامس فيبشرؽ ليبيا  بنغازمدينة بد لو فرع افتتح ككما، ـ1907 سنة بريلأ من عشر
في أقصى الشرؽ الليبي بددينة  أخر فرع بفتح قاـ ككما، السنة نفس من سبتمبر من عشر
 أعمابؽا بسارس ابؼصرؼ ىذا فركع كاستمرت ،ـ1912 سنة يوليو شهر من الأكؿ في درنة

(  نابولر بنك)  مصرؼ افتتاح تم ككما ،يطالياإ في الرئيسي مركزىا طريق عن البلبد في
 في لو فرعان  فتح(  سيشليا بنك)  مصرؼ ككذلك، ـ1913 سنة طرابلس في لو فرعان 

 ىذاك (  الطرابلسى الشعبي البنك)  مصرؼ بفتح الايطالية ابغكومة قامت كماك  ،طرابلس
 قامت ككذلك ،اليدكية كالصناعات ابغرؼ للؤصحاب قركض بتقدنً بىتص ابؼصرؼ

 دكف يطاليتُالإ على كمقتصرة الأجل طويلة قركض لتقدنً الليبي التوفتَ صندكؽ بإنشاء
 ابؼصرفية ابػدمات كتقدنً أعمابؽا مزاكلة في يطاليةالإ ابؼصارؼ كاستمرت، استثناء مأ

 أك صناعة أك بذارة أك زراعة كانت سواء القطاعات بصيع في الأجانب للمواطنتُ
 .1خدمات

 فترة الحرب العالمية الثانية وحتى الاستقلال  .9

 عسكرية تاأدار  ثلبث تشكيل تم الثانية العابؼية ابغرب نتهاءا كبعد الفتًة ىذه خلبؿ    
 الإدارة لسيطرة بزنع طرابلس كلاية كانت حيث، كلاية كبركم تسيطر إدارة ككل

 ،البريطانية العسكرية الإدارة لسيطرة الأخرل ىي بزنع برقة ككلاية ،البريطانية العسكرية
 سياسة بؽا إدارة كلكل، الفرنسية العسكرية الإدارة لسيطرة بزنع كانت فزاف ككلاية
 عملة بؽا كلاية كل ككانت، الأخرل الإدارة عن منفصلة كتوجهات كأغراض كإدارة

                                                           

ـ، ص 1970ليبيا، مؤسسة الفرجانى، طرابلس ليبيا،  النقود كابؼصارؼ فيعبد الرحيم بؿمد النعاس، ظهور كتطور  -1
79 ،81. 
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 يى كانت التي يطاليةالإ العملة استبداؿ تم الطريقة كبهذه ،المحلى للتداكؿ بها خاصة
 فيللبلبد  يطالرالإ ابغكم انتهاء كبعد، الثانية العابؼية ابغرب قبل البلبد في السائدة العملة

 قاـ كثم، ليبيا في تعمل كانت التي يطاليةالإ ابؼصارؼ عماؿأ تعطيل تم ـ1943 سنة
كما ،  ـ1943 سنة بريلأ 15بتاريخ  ليبيا في لو فركع بفتح بقليزمالإ (باركليز) مصرؼ

 نفس من يوليو 15 بتاريخ بنغازم في لو ثاف   فرع فتح كأينان ، طرابلس في لو فرع فتح
 كابؽيئات ابغكومة حسابات مسك بينها من ابؼختلفة ابؼصرفية بالأعماؿ كقاـ، السنة

 الليبي الوطتٍ ابؼصرفي إنشاء تم أف إلذ ،طويلة بؼدة مصرفي باحتكار يتمتع ككاف ،ابغكومية
 .كالولايات ابغكومة حسابات تولذ الذم، كما سيأتي بيانو  ـ1955 سنة

 بعنواف( 211) رقم الإعلبف صدر، ـ1950 سنة نوفمبر من عشر ابػامس فيك      
 بؼزاكلة اشتًط حيث، ابؼصرفية العمليات تنظيم حاكؿ كالذم(  البنوكة)  ابؼصارؼ أعماؿ

 الإعلبف نص ككذلك، الإدارة رئيس يصدرىا رخصة على ابغصوؿ ضركرة العمليات ىذه
 كفى ،عليها كابؼراقبة التفتيش صلبحيات لو كتكوف ،ابؼصارؼ لأعماؿ مراقب تعيتُ على

 تكميلي تشريع بدثابة كىو( 216) برقم الإعلبف تعديل تمـ 1951 سنة فبراير من الثاني
 أكاخر كفى ،لو السابقة التشريعات من مأ بؼنموف إلغاء أك تعديل على لاينطول مأ

 مع يتنافى لا بدا ليبيا في نشاطها تزاكؿ أف للمصارؼ ابعائز من أصبح ـ1951 سنة
(  سيشليا مصرؼ) ك(  نابولر مصرؼ)  من كل حصل كقد، ذكره السابق الإعلبف

 ىذه باشرت كقد، ابؼصرفية عملياتها بؼزاكلة جديدة تراخيص على(  ركما مصرؼ)ك
 كنشاطاتها أعمابؽا بصيع لتمويل ابػارج في أدارتها على بالاعتماد ليبيا في عمابؽاأ ابؼصارؼ

 .2ابؼصرفي
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 م0969الاستقلال )المملكة( وحتى سنة فترة  .3

 يقوماف يتُأجنب مصرفتُ كجود ـ1951 عاـ أكاخر حتى الفتًة ىذه شهدت      
 خلبؿ بدأت ككما ،ابؼهمة ىذه يتولذ مركزم مصرؼ كجود لعدـ نظران  العملة بإصدار

 رقم الإعلبف حسب ليبيا في ابؼصرفية أعمابؽا بدمارسة أخرل أجنبية مصارؼ الفتًة ىذه
 عاـ حتى ليبيا في العاملة الأجنبية ابؼصارؼ عدد أصبح كبذلك، ذكره السابق( 211)

 نشاطو بدزاكلة الفتًة ىذه خلبؿ (باركليز) مصرؼ استمر ككما، مصارؼ بشانية ـ1956
 القركض كتقدنً التجارية العمليات بتمويل كيقوـ، كبرقة طرابلس كلايتي من كل في

 لو ككانت ،البناء كعمليات الزراعية ابؼشركعات بعض لتمويل الائتمانية كالتسهيلبت
 كفى ،البريطانية القوات فيها تتمركز التي كخاصة ،ليبيا أبكاء بصيع في منتشرة فركع بشانية

 صار كالذم ،طرابلس في أعمالو ابعزائرم التونسي العقارم ابؼصرؼ باشر ـ1955 عاـ
 أمواؿ رؤكس إلذ البلبد بغاجة كنظران ، الأفريقية ابؼصرفية الشركة باسم بعد فيما يعرؼ
 فقد ،القطاعات بـتلفة في الاقتصادم بالنشاط للنهوض بـتلفة بسويل كمصادر ،كبتَة

 بتقدنً بزتص كىى، ـ1954 عاـ في الليبية ابؼالية ابؼؤسسة إنشاء إلذ ابغكومة بعأت
 نتيجة مابؽا رأس لتناقص نظران  كلكن، الاقتصادم النشاط بػدمة كزراعية صناعية قركض

 كبذلك، ـ1958 عاـ في تصفيتها إلذ الأمر أدل بفا ،القركض من كبتَ عدد تقدبيها
 في ابؼصرفية العمليات بجميع تقوـ التي الوحيدة ابعهة يى الأجنبية ابؼصارؼ أصبحت

 .3كبرقة طرابلس كلايتي كبالأخص ليبيا من بـتلفة أبكاء

 كتزامن، ليبيا في كالاقتصادية السياسية الأكضاع استقرار الفتًة ىذه شهدت كما    
 سنة برقة كلاية في أعمالو بدزاكلة مصر بنك بدأ حيث عربية مصارؼ دخوؿ معها
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 بنغازم في أعمالو العربي البنك باشر ككما، ـ1954 سنة طرابلس كلاية كفى، ـ1953
 ليبيا في العهد حديثة العربية ابؼصارؼ كتعتبر، ـ1958 سنة طرابلس كفى، ـ1952 سنة

 السيطرة بسلك الأجنبية ابؼصارؼ ىذه فلأ كذلك، الأخرل الأجنبية بابؼصارؼ مقارنة
 ليبيا بذارة من% 90 من يقرب ما فأك ، ابػارج مع الليبي التجارم التبادؿ حركة على

 . العربية غتَ الأجنبية البلبد بكو تتجو ابػارجية

حيث تزامن ، ليبيا في النظاـ ابؼصرفي في ان ملحوظ ان حظ خلبؿ ىذه الفتًة تطور كنلب     
ـ، الذم يعتبر 1955لسنة  30معها تأسيس البنك الوطتٍ الليبي بدوجب القانوف رقم 

كبدأ بإصدار العملة كتقدـ  ،كمصرؼ مركزم للدكلة، حيث تولذ مهاـ بعنة النقد الليبية
كيقوـ كذلك بأعماؿ ابؼصارؼ التجارية كلكن في حدكد  ،لذ ابغكومةإابػدمات ابؼصرفية 

كليس لو أية صلبحيات بابؼراقبة على فركع ابؼصارؼ الأجنبية أك إجبارىا  ،ضيقة
كما صدر قانوف   م،بالاحتفاظ باحتياطي معتُ من رأبظابؽا لصالح ابؼصرؼ ابؼركز 

  .4ـ1958أكتوبر لسنة  29ابؼصارؼ فى 

 ىذا التاريخ م وحتى0969فترة الجمهورية .4

ـ صدر قرار من بؾلس قيادة الثورة حينها يقني بأف 1969-11-13 تاريخ في    
تتخذ بصيع ابؼصارؼ الأجنبية التي تعمل في ابعمهورية العربية الليبية شكل شركات 

يقل ابؼملوؾ منها لليبيتُ في  مسابنة كيشتًط أف تكوف أسهم الشركات بصيعها أبظية كلا
 .5رأس ابؼاؿ ابؼدفوع كأف يكوف رؤساء المجالس ليبيتُ% من 51أم كقت عن 

                                                           

  .85-82ليبيا ، ابؼرجع السابق، ص  فيعبد الرحيم بؿمد النعاس، ظهور كتطور النقود كابؼصارؼ  -4
ناصر أبضد العجيلي، مستقبل الدعوة إلذ أسلمة النظاـ ابؼصرفي بليبيا الفكرة كبذربة التطبيق، دراسة فقهية كصفية،  -5

 .55-52ـ، ص2013 رسالة ماجستتَ جامعة مولانا مالك إبراىيم مالانج إندكنيسيا،
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بشأف تأميم ابغصص  153ـ قانوف رقم 1970-12-22كما صدر في تاريخ    
كقد حدد كزير  ،كإعادة تنظيمها كبرديد مسابنات الليبيتُ فيها ،الأجنبية في ابؼصارؼ

بعد التأميم   ابؼالية حينها الأبظاء التجارية للمصارؼ التي برولت إلذ مصارؼ كطنية
 كالتالر:

 ـ.1970الأمة في يونيو  رؼمص –فرع مصرؼ ركما  -
 ـ.1970ابعمهورية في يونيو  مصرؼ –فرع مصرؼ باركليز  -
 العركبة. مصرؼ –فرع مصرؼ العربي  -
 .6الاستقلبؿ مصرؼ –فرع نابولر ركما  -

ـ بتعديل أحكاـ 1971لسنة  63كما صدر قانوف أخر مهم كىو القانوف رقم      
كنتج عنو ظهور جهاز مصرفي متكامل  ،ـ1963لسنة  4قانوف ابؼصارؼ السابق رقم 

أدكات  بيلكبىنع لاشراؼ كرقابة مصرؼ ليبيا ابؼركزم الذم أصبح مصرفان مركزيان 
( دمج 153كتنمن القانوف رقم )لوطتٍ. السياسة النقدية كينفذىا في خدمة الاقتصاد ا

 مصارؼ ىي : ةابؼصارؼ التجارية السابقة في بطس

 ـ.1970ابؼصرؼ التجارم : تأسس في سنة  .1
 ـ.1970تأسس في سنة  :مصرؼ الأمة .2
 .ـ1970تأسس في سنة  :مصرؼ ابعمهورية .3
 .ـ1964مصرؼ الصحارم : تأسس في سنة  .4
 ـ.1970مصرؼ الوحدة : تأسس في سنة  .5

                                                           

ناصر أبضد العجيلي، مستقبل الدعوة إلذ أسلمة النظاـ ابؼصرفي بليبيا الفكرة كبذربة التطبيق، دراسة فقهية كصفية،  -6
 .55-52ابؼرجع السابق، ص
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ـ، 1996ؼ التجارة كالتنمية سنة كما تأسست عدة مصارؼ خاصة منها مصر      
ـ ثم الشركع في تأسيس مصارؼ أىلية 1996ـ، كفي سنة 2005رؼ الأماف سنة كمص

ـ، كما ثم تأسيس عدد من 1972في ليبيا كما أنشي ابؼصرؼ الليبي ابػارجي سنة 
كمصرؼ  ،ـ1981قارم سنة دخار كالاستثمار العمصرؼ الاابؼصارؼ ابؼتخصصة منها 

 ـ ثم دمج مصرؼ ابعمهورية مع مصرؼ الأمة2008التنمية في نفس السنة، كفي سنة 
 .7في مصرؼ كاحد ىو مصرؼ ابعمهورية

 في ليبيامكونات الجهاز المصرفي  -ب

 كىي : ركائز أساسية من ثلبث  ليبيايتكوف ابعهاز ابؼصرفي في   

كىو على قمة ابعهاز  Bank of banking)) المركزي أو بنك البنوك ليبيابنك  .1
قات كتنفيذ دارة العلبإالسياسات كالقوانتُ كالرقابة ك سن ب في ليبيا كيهتمابؼصرفي 

ابؼصارؼ مداد إك  صدارإ كعملياتكؿ عن تنظيم ؤ كىو مس ،السياسات الاقتصادية
كقد  ،ابؼركزم على استقرار كتنمية القطاع ابؼصرفي ليبياكيعمل بنك  ،بالنقودالتجارية 

كحل بذلك بؿل بعنة  1/04/1956بدأ نشاطو في ك ابؼركزم  ليبيامصرؼ تأسس 
كقد كانت من بتُ كظائفو المحافظة على تغطية العملة ابؼصدرة بأصوؿ  ،الليبيةالنقد 

كلد يكن لو في بػداية نشاطو أم دكر في مراقبة عرض النقود أك الائتماف  إستًلينية
حيث أنو في تلك الآكنة لد تكن ابؼصارؼ  ،ابؼصرفي أك في الرقابة على ابؼصارؼ

ككانت ابغاجة تستدعي  ،فاعل في ابغياة الاقتصاديةالوطنية قد تأسست بشكل 
تطوير دكر ابؼصرؼ ابؼركزم ليواجو الطفرة النقدية ابؼهددة بالتنخم النابصة عن 

                                                           

ة، ناصر أبضد العجيلي، مستقبل الدعوة إلذ أسلمة النظاـ ابؼصرفي بليبيا الفكرة كبذربة التطبيق، دراسة فقهية كصفي -7
 .55-52ابؼرجع السابق، ص
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ينظم ابعهاز ـ 1963اكتشاؼ كتصدير النفط، كصدر في ىذا الصدد قانوف سنة 
 .8ابؼصرفي كبودد أساليب كأدكات إدارة السياسات النقدية

ابغديث عنها  قكما سب  كىي سابقة الوجود عن البنك ابؼركزم البنوك التجارية .2
توفتَ  كىي بزدـ الأفراد كابؼؤسسات في كبعنها من جدكر فتًة الاحتلبؿ الإيطالر،

 .ـ1970عاـ  بشكل ليبي خالص مصرؼنشيء أكؿ اكحفظ كاستثمار الأمواؿ، ك 

كىي بنوؾ متخصصة تقوـ بدكر التطوير في مناطق أك قطاعات  البنوك المتخصصة .3
دـ القركض الزراعية كمثل مصرؼ صرؼ الزراعي الذم يقابؼ، مثل معينة أك متخصصة

 .دخار العقارم الذم يقدـ القركض لبناء ابؼساكن كغتَىاالا

  واقع المصارف الليبية وفرص تطورىا  -ج

كحتى  ـ2000أم من سنة خلبؿ العقد الأختَ الليبية شهدت ابؼصارؼ التجارية      
الأساسية في مراكزىا ابؼالية،  نعكست في تطور معظم البنوداتطورات ىامة، ـ 2010

ابؼركزم من جهة، كما  كذلك نتيجة السياسة النقدية كابؼصرفية التي اتبعها مصرؼ ليبيا
ستول خدماتها م قامت بو ابؼصارؼ من جهود في سبيل الرفع من مستول أدائها كبرستُ

مصرفان بدا في ذلك  17لغ عدد ابؼصارؼ التجارية العاملة في ليبيا ، كبمن جهة أخرل
 للمصرؼ الليبي ابػارجي حتى نهاية الربع الثاني من العاـ كحدة الدينار الليبي التابعة

فرعان كككالة مصرفية مقابل  523نشاطها من خلبؿ  كتزاكؿ ىذه ابؼصارؼ ،ـ2016

                                                           

إبظاعيل إبراىيم الطراد، التشريعات كالإجراءات التي تنظم العلبقة بتُ ابؼصارؼ الإسلبمية كابؼصرؼ ابؼركزم دراسة  -8
 10ـ، ص 2010مقارنو بتُ الأردف كليبيا كرقة مقدمة بؼؤبسر ابػدمات ابؼالية الإسلبمية الثاني 
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كحسب الشكل  فرعان كككالة 80أم بزيادة ـ 2008ككالة في نهاية العاـ فرعان ك  443
 .9التالر

 

 تطور وزيادة فروع مصارف ليبيا 9 شكل

ستمرار مصرؼ االقطاع ابؼصرفي الليبي حاليان ك  ستقرار الذم يشهدهساعد الاكقد      
كالرقابية الفعالة في إستعادة القطاع ابؼصرفي  ليبيا ابؼركزم في بفارسة سياستو الإشرافية

كبىنع النظاـ ابؼصرفي الليبي حاليان لبرنامج برديث كتطوير للمنتجات ، لنشاطو كحيويتو
ضافة إلذ تعثرة، كتطوير أدكات الدفع، بالإكابػدمات ابؼقدمة، كالتعامل مع القركض ابؼ

، كانت ابؼصارؼ 2011ـ قبل العا. عتماد معايتَ جديدة في المحاسبة كالتدريبا
كقد سابنت جهود مصرؼ  ا،ابغكومية تسيطر بشكل كامل على القطاع ابؼصرفي في ليبي

ليبيا ابؼركزم لإعادة ىيكلة ابعهاز ابؼصرفي كمن ضمنها تنويع ملكية ابؼصارؼ، في إشراؾ 
القطاع ابػاص في ملكية ابؼصارؼ الليبية كالسماح لغتَ الليبيتُ بالتملك في ابؼصارؼ 

كلكن على الرغم من السعي إلذ بزفيف ملكية القطاع العاـ كإشراؾ أكبر للقطاع  ،الليبية
 .ة،ابػاص، لا يزاؿ ابعزء الأكبر من ابؼصارؼ الليبية حتى الآف برت سيطرة ابغكوم

                                                           

رة البحوث كالإحصاء، تطور أىم البيانات كابؼؤشرات ابؼالية للمصارؼ التجارية الليبية، تقرير مصرؼ ليبيا ابؼركزم، إدا -9
 .3ـ، ص 2016حتى الربع الثاني من 
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كيعمل في ليبيا حاليان ستة عشر مصرفان بذاريان بؿليان، منها أربعة مصارؼ متخصصة، 
تطور عدد الفركع كالوكالات  ، كقدشرين مصارفان عربيان كأجنبيان ثنتُ كعاضافة إلذ بالإ

 :10في ليبيا كابعدكؿ التالر يبتُ قيم ىذا التطور ابؼصرفية كالعاملتُ بها

 الليبية المصارف تطور قيم 4 جدول
 لكل فرع ووكالة لكل مصرف السنة

2008 362.0 13.1 
2009 368.5 12.9 
2010 375.1 12.6 
2011 381.9 12.7 
2012 389.0 12.1 
2013 397.0 12.2 
2014 397.0 12.2 
2015 393.8 12.1 

  نبذة مختصرةمصرف الجمهورية ليبيا  -د

مة كابعمهورية بقرار دمج مصرفي الأ كقد تم ،ـ1970تأسس ىذا ابؼصرؼ في سنة      
مناطق  6بعدد  كككالةن  ان فرع 158فأصبح للمصرؼ  ،ـ2007مصرؼ ليبيا ابؼركزم سنة 

دارة كمكتب إ 20قطاعات ك 6يوجد بهيكل ابؼصرؼ عدد ك  ،بليبيا دارية موزعة جغرافيان إ
كمصرؼ ابعمهورية ىو أكبر  .11موظف 6000ليو في حدكد إكينتمي ، ككحدة

مة كابعمهورية كتم ذلك و ابغالية ىو نتاج لدمج مصرفي الأابؼصارؼ الليبية كىو بوضعيت
بغرض النهوض بقطاع ابػدمات ابؼصرفية في الدكلة الليبية، بعد أف تم اعتماد سياسة 

                                                           

تقرير مصرؼ ليبيا ابؼركزم، إدارة البحوث كالإحصاء، تطور أىم البيانات كابؼؤشرات ابؼالية للمصارؼ التجارية  -10
 .29 ـ، ص2016الليبية، حتى الربع الثاني من 

 البيانات مأخوذة من إدارة ابؼصرؼ من خلبؿ الوثائق ابؼنشورة في موقعو على الانتًنت. -11



81 
 

بدا يساعد دكدة ابػدمات  ،ابؽدؼ منها إجراء بعض التعديلبت في ىيكل القطاع ابؼصرفي
كىي مصرؼ ابعمهورية  ،ابؼصرفية ابؼقدمة لأفراد المجتمع من قبل ابؼؤسسة ابؼستحدثة

عتبارىا مؤسسة مالية مصرفية قوية أصبحت برتل ابؼرتبة الأكلذ على مستول القطاع با
قليمية الكبرل في شماؿ أفريقيا تبر من ضمن ابؼؤسسات ابؼصرفية الإكتع ،ابؼصرفي الليبي

كلو فركع تتوزع على كامل التًاب  ،كالشرؽ الأكسط، كيتخذ مدينة طرابلس مقران لو
.12الليبي
دنا عبر ابعباؿ، كالسهوؿ، كالأرياؼ، ابؼصرؼ رسالة كىي تنص على : بذبؽذا ك 

كابؼدف، كالقرل ... عبر شبكة فركع منتشرة بكافة ربوع الوطن. نسعى إلذ إدخاؿ كل ما 
ىو جديد على الصناعة ابؼصرفية، كالتقنية الليبية... بكن الشريك الإستًاتيجي لكافة 

بالنسبة ، ك لصناعية النخمة .... بكن ابؼصرؼ الصديقمشاريع البنية التحتية، كابؼشاريع ا
تذل بها  :لرؤية مصرؼ ابعمهورية فهي أف يكوف ابؼصرؼ رائدان كسباقان كقصة بقاح بو 

كمؤسسة مصرفية تساىم في دعم مستَة  ،ميان ... أف يكوف مصرفنا بموذجان بؿليان كإقلي
 .13لذ الأماـإالتنمية، كدفع عجلة الاقتصاد 

رؼ ابعمهورية ليبيا ابؼكانة الكبرل ضمن بنية ابؼصارؼ الليبية من حيث بوتل مصك     
موقع ىذا  بعدكؿ التالر يوضحنسبة الأرباح السنوية، كاك  ،كمن حيث الزبائن ،الأصوؿ

ة حتى ابؼالي بياناتهاابؼصارؼ التجارية الليبية، مرتبة بحسب حجم حسب ابؼصرؼ ضمن 
 .14 بدليوف دينار ليبي(ـ )كالقيم 2016الربع الثاني من سنة 

                                                           

 طرابلس ليبيا. 2012التقارير السنوية بؼصرؼ ابعمهورية خلبؿ العاـ  - 12
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 مقارنة مصرف الجمهورية مع المصارف الأخرى 5 جدول
 حقوق الملكية الائتمان الودائع الأصول اسم المصرف ت 

 1,678.9 8,829.8 26,217.1 32,160.2 مصرؼ ابعمهورية  -1
 759.7 4,494.7 15,085.3 19,208.8 ابؼصرؼ التجارم الوطتٍ  -2
 604.2 2,162.6 9,111.8 12,784.5 الوحدة مصرؼ  -3
 459.9 1,847.8 10,958.1 12,612.5 مصرؼ الصحارم  -4
 237.3 569.7 5,042.8 5,780.0 مصرؼ التجارة كالتنمية  -5
 338.2 853.0 2,384.1 3,283.4 مصرؼ شماؿ أفريقيا  -6
 2.3 0.2 1,350.0 1,512.2 ابؼصرؼ الليبي ابػارجي  -7
 312.5 26.2 1,148.5 1,510.0 الليبيمصرؼ ابػليج الأكؿ   -8

مصرؼ الأماف للتجارة   -9
 كالاستثمار

1,316.3 824.3 112.3 147.0 

 154.3 190.6 992.5 1,289.0 مصرؼ الواحة  -10
 116.2 210.0 943.1 1,208.0 مصرؼ الإبصاع العربي  -11
 106.7 119.8 621.8 820.6 ابؼصرؼ ابؼتحد للتجارة   -12
 61.7 89.5 303.3 410.7 مصرؼ الوفاء  -13
 37.5 28.0 272.2 338.0 ابؼصرؼ التجارم العربي  -14

مصرؼ السرام للتجارة   -15
 كالاستثمار

332.4 252.0 23.6 39.6 

 33.2 38.4 240.1 322.2 مصرؼ ابؼتوسط  -16
 102.1 0.0 104.2 209.5 مصرؼ النوراف  -17
   5,191.3 19,596.2 75,851.2 95,086.3 المجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوع -
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يبتُ نسبة تركيز الأصوؿ في ىذا ابؼصرؼ، كمقارنتو ببقية  (4رقم ) كالشكل التالر        
حيث يوضح أف مصرؼ ـ، 2116ابؼصارؼ التجارية في ليبيا خلبؿ الربع الثاني من سنة 

 .15%31في حجم الأصوؿ كىي  بتُ ابؼصارؼ ابعمهورية يستحوذ على أكبر نسبة

 

 مع المصارف الأخرى  في مصرف الجمهورية الأصول تركيز مقارنة 3 شكل
     

الإدارات كالأقساـ  ابعمهورية فهو يتكوف من عدد  أما عن ابؽيكل التنظيمي بؼصرؼ    
في   موظف 6111أكثر من بابؼصرؼ كيبلغ عدد ابؼوظفتُ بزتص كل منها بدهاـ بؿددة 

، كيعتبر أكبر مؤسسة مصرفية بها عدد من كامل فركع مصرؼ ابعمهورية ابؼنتشرة في ليبيا
 .16ابؼوظفتُ في ليبيا

 

 
                                                           

ابؼصدر : تقرير مصرؼ ليبيا ابؼركزم، إدارة البحوث كالإحصاء، تطور أىم البيانات كابؼؤشرات ابؼالية للمصارؼ  -15
 .29-26ـ، 2016التجارية الليبية، حتى الربع الثاني من 
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 ليبيا الجمهورية مصرف في الخدمات جودة تحسين ةاستراتيجي: الأول الفصل

سواء في المجاؿ  ابػدمات جودة برستُبهدؼ  استًاتيجي ابػيار تصميميعتبر      
ىم ابػطوات التي بهب النظر فيها بشكل أمن ابػدمي  كأـ كاف في المجاؿ ابؼالر أدارم الإ

 ابػياراتف ابزاذ كذلك لأ ،كيتم تقييمو باستمرارفي ابؼؤسسات ابؼصرفية، فاحص 
 ،الكثتَ من التكاليف ابؼادية ابؼصرفية كلف ابؼؤسسةتالاستًاتيجية بشكل خاطئ قد 

كما نشاىده في عالد اقتصاد في ظل احتداـ ابؼنافسة بتُ ابؼنظمات   خصوصان  ،كغتَىا
لذ بلورة الرؤية الاستًاتيجية ابؼتكاملة بشكل إ، كقد سعت ابؼنظمات الناجحة اليوـ

يتمكن منو متخذ القرار الاستًاتيجي من الاستعانة بجملة من العناصر التي بها يتوصل 
 ف ماليان أسواء  ،ار ابؼتخذ على مستول ابؼنظمةبقاح القر إبساـ كتقييم ك إكبشكل فعاؿ من 

 في ابػدمات جودة برستُ استًاتيجيات، كلذلك سعى الباحث بؼعرفة كاقع داريان إك أ
يكوف ك  ةعلى البيانات التاليكالوثائق ، فحصل من ابؼقابلبت ليبيا ابعمهورية مصرؼ
 :كما يلي  عرضها

إف استًاتيجية (: ع ت.إ.ـ.ـابؼقابلة مع )من كذلك ك  من كثائق مصرؼ ابعمهورية      
خوة لئلإدارة التسويق في مصرؼ ابعمهورية بؽا ىدؼ أساسي ىو تسهيل ابػدمات 

تطبيق استًاتيجية جديدة ىي لفي سبيل برقيق ىذا ابؽدؼ إدارة ابؼصرؼ كسعت  ،لزبائنا
موقع  اءنشإكأكؿ ما نلبحظو في ىذا التطبيق أنو تم  ،التوسع في ابػدمات الالكتًكنية

تقدنً يتم كفق ىذه الاستًاتيجية ابؼستحدثة ك  ،17الكتًكني يتولذ تسهيل ىذه ابػدمات
لذ جودة إكفي ىذا ابؼصرؼ نسعى  ،كلا يلزـ حنوره للمصرؼ للزبوف، عدابػدمة عن ب  

 ( من خلبؿ تأكيد ابعودة أم كيف بقعل الزبوف راض  Quality Managementدارة )الإ
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كلكن  ،كقد تكوف كبتَة ،فحسبابؼالية بصرؼ ابؼبالغ متعلق مر ليس الأك  ،على خدماتنا
سوؼ بقتٍ من كراء ذلك ابغصوؿ على عوائد كلو بعد مدة،  نامر ابؼهم ىو أنالأ

مصرؼ ابعمهورية برت مظلة مصرؼ ليبيا ابؼركزم كىو يساند كل ابػطوات ابعدية ك 
طوير استًاتيجيتنا ابؼتعلقة فحتُ قمنا بت ،كابؼدركسة التي يقوـ بها مصرؼ ابعمهورية

حيث فهم  ،كجدنا ترحيبان من مصرؼ ليبيا ابؼركزم ،ةبالتوسع في ابػدمة الالكتًكني
كىذا من  ،رضا الزبائنبرقيق كىو  ،مصرؼ ليبيا ابؼركزم الرسالة كابؽدؼ من ذلك

أعلى سلطة نقدية في  الذم ىو ،كمن مصلحة مصرؼ ليبيا ابؼركزم، مصلحة الكل
ىذه الاستًاتيجية في التوسع  بؼصرؼ ابعمهوريةدارة العليا الإتفهمت  ، كماالبلبد

 .18على بقاحنا الاستًاتيجيكىذا أكبر دليل  ،كخصصت ابؼبالغ ابؼالية ،الالكتًكني

ىذه الاستًاتيجية في سبيل خدمة  كيتم تطبيق: جاءكمن نفس ابؼقابلة أعلبه        
برنامج )من أجلك( كابؽدؼ منها مثلبن من خلبؿ من خلبؿ ابػدمة الالكتًكنية  الزبوف

معرفة بها يتمكن الزبوف من ك ، (كرتالفيزا  )معابعة مشاكل تفعيل بطاقات الدفع ابؼصرفي 
كبالتالر قلل ابؼصرؼ من خلبؿ ىذا البرنامج ذىاب ابؼواطن  ،كشف ابغساب

، ستفساراتحيث كاف ابؼواطن يأتي فيقوـ بالا الوقوؼ في طوابتَ،ب، كمعاناتو للمصرؼ
ق يكالآف عن طر  ،در الوقتبؽتؤدم ابؼتبعة  فقد كانت السياسات التقليدية ،كقتوكينيع 

 .19كيتفرغ ابؼصرؼ ليقدـ خدمات أخرل ،ىاتفو ابػاص بوصل على ما يريد كىو في بيتو
 ابػدماتالتوسع في  مصرؼ ابعمهورية ابعديدة ىي كيرل الباحث أف استًاتيجية

                                                           

مساعد ابؼدير العاـ للتسويق كالعلبقات بدصرؼ ابعمهورية ليبيا، تاريخ  ابؼقابلة : فوزم عبد السلبـ الشويشتُ، - 18
 ـ. 2018ديسمبر  18ابؼقابلة 

 ـ. 2018ديسمبر  18( تاريخ ابؼقابلة ع ت.إ.ـ.ـابؼقابلة : فوزم عبد السلبـ الشويشتُ، ) - 19
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لتحستُ رضا الزبوف، التي كجدت مساندة من مصرؼ ليبيا ابؼركزم، كمن  الالكتًكنية
   الإدارة العليا بابؼصرؼ، كلدل ىذه الاستًاتيجية آليات تطبيق عديدة.

مصرؼ ابعمهورية يعتبر السباؽ في كمن الوثائق كىي مقابلة مع صحيفة ليبية :       
طرح ابػدمات ابؼصرؼ الإلكتًكنية كىو الأف بصدد التوسع في ابػدمات الالكتًكنية 
ككما تعلموف فالاقتصاد الرقمي ىو الاقتصاد الفعاؿ في العالد بؽذا فابؼصرؼ كمن ضمن 

ـ أف يتوسع في تسويق 7102-7102أكلوياتو ضمن ابػطة الاستًاتيجية لسنة 
البيع عبر نقاط البيع من خلبؿ إستهداؼ الوصوؿ بنقاط البيع ابؼوزعة داخل  خدمات

آلة ككذلك توسيع نطاؽ خدمات الصراؼ  600الأنشطة التجارية بابؼدف الليبية إلذ 
صدار البطاقات الإلكتًكنية للطلبة إآلة صراؼ آلر، إلذ جانب  751الالر لنصل إلذ 

ابؼشتًكتُ في خدمة مصرفي كالتي يستطيع  كلكل ابؼتعاملتُ مع ابؼصرؼ كزيادة عدد
ابؼواطن عبرىا متابعة حسابو كإجراء عمليات مصرفية من خلبلو كالتحويل من حساب 
بغساب كالشراء عبر ابؽاتف كل ىذا يعد نقلة نوعية كبتَة يقوـ بها مصرؼ ابعمهورية، 

لكتًكنية( من كبراكؿ الإدارات ابؼختصة )إدارة التسويق كإدارة البطاقات كابػدمات الا
التواصل مع شرائح العملبء كتسويق  علىخلبؿ بلبة من الكوادر الشابة ابؼؤىلة كابؼدربة 

 .20خدمات ابؼصرؼ بؽم
مصرؼ  أف استًاتيجيةبأف ىذه ابؼقابلة ابؼوثقة تبتُ بشكل كاضح  كيرل الباحث        

، كيتم تطبيقها عبر سلسلة من الوسائل الالكتًكنية ابػدمات في التوسعابعمهورية ىي
 العملبء مع التواصل على كابؼدربة ابؼؤىلة الشابةالالكتًكنية، كبواسطة الكوادر الوظيفية 

 كتعد نقلة نوعية في مصارؼ ليبيا. بؽم ابؼصرؼ خدمات كتسويق
                                                           

 بدصرؼ الداخلي كالتواصل التنظيم إدارة مدير ،رحومة عبدالفتاح مع صحيفة الأياـ الليبية معالوثائق : مقابلة  - 20
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(: لدل مصرؼ ابعمهورية استًاتيجية في برستُ ع ـ.إ.ض ـبينما من ابؼقابلة مع )      
جودة خدماتو كىو يطمح في ذلك لنيل رضا الزبائن لديو، ككسيلتو في ذلك تأىيل 

طور ابؼصرؼ خدماتو لتواكب كتدريب ابؼوظفتُ لتقدنً أحسن ابػدمات للزبائن، كلقد 
نبي، كنقاط مستول ابػدمات الالكتًكنية لديو من خلبؿ البيع للنقد الأج العصر كتطور

كيرل  .21البيع ابؼباشر، كماكنات السحب الذاتي ابؼنتشرة في كافة الفركع للمصرؼ
كىي التوسع في ابػدمات الالكتًكنية استًاتيجية مصرؼ ابعمهورية متطلبات الباحث أف 

 الاىتماـ بتدريب ابؼوظفتُ على تطبيقها فابؼوظف عنصر أساسي في ىذا الأمر.
 12/ 29قاـ مصرؼ ابعمهورية في ليبيا بتاريخ كمن الوثائق كالتقارير ابؼنشورة:        

لذ اطلبؽ موقعو إ بالإضافةبالكشف عن ىويتو ابؼؤسسية كشعاره ابعديدين  2018/
كالسيد  ،دارةدارة كأعناء من بؾلس الإكذلك بحنور رئيس بؾلس الإ ،الالكتًكني ابعديد

إلذ عدد من مدراء الادارات كابؼوظفتُ في  بالإضافة ابؼدير العاـ كنائب ابؼدير العاـ
كبدشاركة السيد فادم الرشق مدير عاـ بؾموعة ابياجن التي قامت بدساعدة  ،ابؼصرؼ

ابؼصرؼ على ابقاز ىذا ابؼشركع، كقد تزامن الاحتفاؿ مع اطلبؽ استًاتيجية ابؼصرؼ 
نها دعم مستَة التقدـ كالتي من شأ ،بتبتٍ العديد من ابػدمات الالكتًكنية ابعديدة

متجددين  كالتزامان  كقد قد مت ابؽوية ابؼؤسسية ابعديدة بؼصرؼ ابعمهورية كعدان  ،كالنجاح
ىذا كما كيتم العمل على  ،"ابؼصرؼ الصديق" للزبائن بالتميز كالابتكار كرفعت شعار

 ،تطوير كتصميم بيئة العمل لفركع ابؼصرؼ لتجسيد ملبمح ابؽوية ابؼؤسسية ابعديدة
 .22ابؼنتشرة في ربوع ليبيا مصرؼ ابعمهوريةحيث سيتم تطبيق عناصر ابؽوية على فركع 

                                                           

 يناير 4بدصرؼ ابعمهورية ليبيا، تاريخ ابؼقابلة  العمليات ابؼصرفية بإدارة موظف، الشايبي علي بؿمد فيصلابؼقابلة :  - 21
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العديد قائمة على تقدنً  جديدةاطلبؽ استًاتيجية كالوثائق السابقة تبتُ قياـ ابؼصرؼ ب
كأف ابؼصرؼ خياره الاستًاتيجي بشعار كىوية تتماشى  ،من ابػدمات الالكتًكنية ابعديدة

كبيكن البرىنة على ذلك من أبسط الشعارات التي يرفعها مثل  كبرقق رضا الزبائن،
 ابؼصرؼ الصديق كغتَىا.

ابظها الاستًاتيجية بيكن القوؿ إف ك : تلفزيونيةمن الوثائق كىي عبارة عن مقابلة      
تم تركيب منظومة مقاصة الكتًكنية  قد، لع ابػدمات الالكتًكنية للزبائنيتوس استًاتيجية

بتُ بقية ك جراء مقاصة سريعة بتُ ابؼصرؼ أيتم بها ك  ،في أغلب فركع مصرؼ ابعمهورية
إبقازىا كقتان طويلبن في سبيل أخذ تالبلبد ككانت ابؼقاصة بتُ مصارؼ  ،خرلابؼصارؼ الأ
ف بهذه ابػدمة ابعديدة كالآ ،حيانان أك حتى شهرين أشهر  تتطلب فتًةال فقد كانت

شكل ما يسمى بإصدار كتتم في  ،دقيقة 15ربدا لا تتجاكز  ،صبحت سريعة جدان أ
في  كل فركع مصرؼ  ل بو سريعان مسيكوف الع وؾالصكالنوع من كىذا كتًكنية صكوؾ ال
  .23ابعمهورية

ف أىناؾ خدمة أخرل نرجو : أعلبه كثائق ابؼصرؼ كتقاريره ابؼنشورةنفس كمن  
ىذا النوع لا ك ( credit cardىي توفتَ بطاقات ائتماف الشراء ) ،رضا الزبائنتناؿ 

بهذا رصيد ية، أك ر بدصرؼ ابعمهو يشتًط فيو كجود أك امتلبؾ الشخص بغساب جارم 
حالة القيمة للمصرؼ في إالسداد يتم  كعند ،بما يكفي الشراء من أم متجرإك  ابؼصرؼ،

غتَ مرتبطة  ابػدمة ابؼصرؼ مع عمولة بسيطة، كىذهأم فرع من الفركع ليقوـ دفعها من 
ف أبابغساب ابعارم أك ابػصم منو، كيكفي للزبوف كإف لد بيتلك حساب لدل ابؼصرؼ 

وصان كىذه بؽا ميزة خص ،يقوـ بإيداع ما يشاء من مبالغ مالية لكي يقوـ بخصمها بالشراء
                                                           

الوثائق : مقابلة تلفزيوينية موثقة مع كماؿ أبضد ابؼزكغي ، مدير إدارة فركع مصرؼ ابعمهورية ليبيا منطقة طرابلس،  - 23
 ـ. 2018نوفمبر  16تاريخ ابؼقابلة معو 
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اطن للبحتفاظ بالأمواؿ فلب ينطر ابؼو البلبد،  فيمتٍ في ظل كجود ضعف في الوضع الأ
   .24لديوالنقدية أك  السائلة

نظاـ لتحويل تكلفة السلع ابؼشتًاة دمة تقوـ كفابػكمن نفس الوثائق أعلبه:      
إلكتًكنيان بواسطة بطاقة الصراؼ الآلر، كىي خدمة بديلة عن الدفع بالطريقة التقليدية أك 

بطريقة إلكتًكنية باستخداـ البطاقة ابؼصرفية كيتم السداد عبر ىذه ابػدمة ، بالنقد الورقي
كبرقق ىذه ()بطاقة الصديق كبطاقة الطالب كالبطاقات الصادرة عن ابؼصارؼ المحلية

 :ابػدمة ابؼزايا التالية
توسيع قاعدة الزبائن عن طريق تقدنً خدمات السداد بواسطة البطاقات المحلية  .1

بها مصرؼ ابعمهورية للتًكيج بؽذه كالاستفادة من ابغملبت الدعائية التي يقوـ 
 .ابػدمة

 .الأماف كالتخلص من بـاطر الاحتفاظ بالنقود داخل المحاؿ التجارية .2
 .برقق للتاجر ميزة تنافسية عن التجار الذين لا يقبلوف السداد بالبطاقة .3
 .التخلص من مشكلة السداد النقدم للقيم الصغتَة من فئات الدراىم .4
 . 25داع قيمة ابؼبيعات بحسابك ابؼصرفي مباشرةتسوية ابغسابات آليان كإي .5

توسيع استًاتيجية أف اسم الاستًاتيجية ىي ب برددكيرل الباحث أف الوثائق أعلبه       
ابػدمات الالكتًكنية للزبائن، كبؽذه الاستًاتيجية آليات كما ىي موضحة أعلبه، كىي 

 حسب علم الباحث.خدمات جديدة كغتَ مسبوقة بهذه ابؼصرؼ ككل مصارؼ ليبيا 
 ،في السنوات السابقة حقيقة لا توجد استًاتيجيةأنو ( : ـ.إ.صمن ابؼقابلة مع )ك       

ف لدينا الآ ،كل إدارة بؽا خطط في تسيتَ عملها مع الزبائنفككانت بؾرد خطط منفصلة 
                                                           

دير إدارة فركع مصرؼ ابعمهورية ليبيا منطقة طرابلس، الوثائق : مقابلة تلفزيوينية موثقة مع كماؿ أبضد ابؼزكغي ، م - 24
 ـ. 2018نوفمبر  16تاريخ ابؼقابلة معو 
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كالسبب في  ،كىذه السنة بالذات استًاتيجية بؿددة كمعركفة 2017سنة منتصف منذ 
أف الوضع الأمتٍ منذ الأحداث  2017حتى سنة ذلك أم في عدـ كجود استًاتيجية 

لد يكن يسمح بتطبيق كلا بؾرد التفكتَ في  2017كالسنوات التالية حتى  2011في 
  .إطلبقان ظركؼ ليست مناسبة لوجود استًاتيجية 

ابػطط  ـ2017كلقد بدأت بالذات من شهر سبتمبر  كمن نفس ابؼقابلة أعلبه:     
كابؼشاريع تتوالر من أجل صياغة استًاتيجية شاملة لرعاية الزبائن بعد التحسن في الوضع 

كالشركع في تنفيذ حزمة الاصلبحات ابؼالية كالاقتصادية للبلبد التي  ،الاقتصادم للبلبد
ملحوظان على ابؼصرؼ كعلى الزبائن كقد لاقت ركاجان كنفعان  ،طرحها مصرؼ ليبيا ابؼركزم

، فأصبحت ىناؾ أىداؼ كرؤية بؼا يريده ابؼصرؼ، كىذا ما شجعنا للمني بشكل عاـ
  .26في ىذا ابعانب

كذلك لدينا نظاـ من أجلك الذم يتعلق بالإجابة على كمن نفس ابؼقابلة أعلبه:       
زدحاـ في السابق نشهد الإ ناكك ،كىذه أحد منتجات ابؼصرؼ ابعديدة ،الاستفسارات

 ،من الزبائن الذين يأتوف للمصرؼ فقط لغرض الاستفسار كالسؤاؿ عن بعض ابؼعلومات
أما الآف بيكن أف بوصل الزبوف على ابؼعلومة كىو في منزلو، كما بىتص ىذا البرنامج 

حيث ترد )الدكلار( التي خصصت لبيع العملة الصعبة كرت بدعابعة مشكلبت الفيز  
 ،ابؼعلوماتابؼكابؼات في السابق من أجل السؤاؿ عن بعض من ؼ لآال للمصرؼ
الرصيد كسحب كشف الاستفسار عن كتفعيلها ك  اابؼشاكل في بطاقات الفيز كمعابعة 

مة الالكتًكنية ابعهد للزبوف كالآف كفرت ىذه ابػد ،حساب الفيز كإيقاؼ كبذديد البطاقة

                                                           

يناير  3ابؼقابلة : بصاؿ أبضد عجاج، مدير إدارة الصتَفة الإسلبمية بدصرؼ ابعمهورية ليبيا، تاريخ ابؼقابلة  - 26
 ـ. 2019



91 
 

التقدـ الزبوف  يستطيع البطاقة في حالة ضياع، أينان كذلك  كبؼوظفي ابؼصرؼ
كبعد ذلك يكمل إجراءاتو  برنامج من أجلك،ال، بواسطة ىذا لاستخراجها مقدمان 

 .27ابؼصاحبة بابؼصرؼ، كغتَ ذلك من ابػدمات
ككذلك بكن نشتغل على برنامج الزكاة كتفعيل برصيل  كمن نفس ابؼقابلة أعلبه:      

 ،كتبتٌ ىذا الأمر قطاع الصتَفة الإسلبمية ،الزكاة بواسطة نشاط كخدمات ابؼصرؼ
عمل على تنفيذه قريبان كابؽدؼ منو قبل أم شيء ىو ىدؼ ركحي تعبدم بتذكتَ يك 

الكثتَ من الناس يغفلوف عنها رغم ف ،ىي الزكاة عليو الزبوف ابؼسلم بأف ىناؾ فرينة
ـ الزبوف ربدا يقو ك كجود أمواؿ في حساباتهم مرت عليها سنوات كلا نقوؿ سنة فقط، 

بالدفع عنها بابػارج كلكن في ظل أزمة السيولة يقوـ ابؼصرؼ بتسهيل دفع الزكاة بطريقتو 
لزبوف أف يقدمها دكف أف يأخذ من مالو النقدم بل من أموالو كل ،ابػاصة بؼن يشاء

بابؼصرؼ، كفي ىذا بزفيف على الزبوف، كخدمة شرعية تدخل من ضمن أىداؼ ىذا 
كمن ضمن أحد أىم  ، كالتعاكف على ابػتَ،ع الليبي ابؼسلم بكليتوابؼصرؼ في خدمة المجتم

 .28(كَالتػَّقْوَل   الْبرر  عَلَى كَتػَعَاكَن واقاؿ تعالذ: ) الصتَفة الإسلبمية بهذا ابؼصرؼأىداؼ 
كالزكاة  ،، الزكاة على الأمواؿ النقديةكيشمل برنامج الزكاةكمن نفس ابؼقابلة أعلبه:      

على أشجار مثمرة مثل بؿصوؿ الزيتوف، أك ابؼواشي كالأغناـ الزكاة ك  ،على الذىب
للبدء  ،كالأبقار كغتَ ذلك، كبكن قمنا بالتنسيق مع ابؽيئة العامة للؤكقاؼ كشؤكف الزكاة

كقمنا بخطوات كبتَة في البدء في تطبيقو، كىذا البرنامج لا بىتص ، في ىذا ابؼوضوع ابؼهم
 ،بل بخارج ابغساب ،بداخل ابغساب للزبوف فقط بحساب قيمة الزكاة في الأمواؿ

فيستطيع التعاكف مع ابؼصرؼ لتسديد ما يريده من أمواؿ الزكاة التي بوتفظ بها بابػارج 
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كيبقى لديو ابؼبلغ  ،كبوتاجها كسيولة نقدية فيمكن للمصرؼ أف يسددىا من رصيده
  .النقدم بؼعيشتو كمعيشة أسرتو

كالقصد  (+مصرفي ابلكيشن )لنا برنامج كذلك فع  كمن نفس ابؼقابلة أعلبه:         
ككذلك  ،الزبوف أم معلومة بوتاجها عن ابؼبالغ ابؼسحوبة كابؼودعة ييعط وكابؽدؼ منو أن

ككل ما يتعلق بابغساب  ،أم معلومة عن الصكوؾ ابؼصدقة للؤفراد كحتى للجهات العامة
بشكل عاـ، كالفرؽ بينو كبتُ برنامج لأجلك أف الأختَ بىتص بالفيز أم بالعملة 

كيرل الباحث أف ابؼقابلة أعلبه بينت حقائق مهمة كىي أف في السنوات  .29الصعبة
السابقة لا توجد استًاتيجية كما ىي عليو الآف في برستُ رضا الزبائن، كقد بدأت 

ـ، كلقد حقق ابؼصرؼ بهذه الاستًاتيجية أف قدـ 2017-12 بالنبط في شهر
خدمات الإلكتًكنية جديدة كمتطورة، ك بيكن العودة إلذ ابؼقابلة بؼعرفتها، كلعل من أىم 

 ابػدمات ما يتعلق بفرينة الزكاة بؽذا المجتمع الليبي ابؼسلم.  

إجراءات فتح (: يقوـ ابؼصرؼ بتسهيل ع ـ.إ.ض ـكيدعم ذلك ابؼقابلة مع )     
حساب الزكاة بؼن يرغب في ذلك، كلا يأخذ أم عمولة مقابل فتح ابغساب، كبيكن 
الزبوف من السحب كالإيداع في كافة الفركع للمصرؼ كبدبالغ كبتَة كدكف فوائد تتًتب 

 .30على ىذه العملية
 : ىيبهذا ابؼصرؼ : أف أىم ابػدمات الالكتًكنية ( ج.إ.ض ـكمن ابؼقابلة مع )     
أجهزة الصراؼ الآلر حيث سعى ابؼصرؼ في ظل الظركؼ التي بسر بها البلبد من   .1

 .دينار 200السحب بها في اليوـ  سقفنقص السيولة إلذ توفتَ ىذه الأجهزة ككاف 
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من كيقوـ الزبوف بشراء كل ما يلزمو  ،ابؼباشر كتم ربطها بحسابات ابؼصرؼنقاط البيع  .2
 .الالكتًكنية بطاقةال سلع كخدمات بواسطة

بيع النقد الأجنبي: حيث يقوـ ابؼصرؼ ببيع النقد الأجنبي للزبائن كيتم ذلك بواسطة  .3
للدكلار دينار  1.35خدمة الفيز كرت ابػاصة بدخصصات الأسر السنوية بسعر 

 3.9دكلار لبقية الشرائح في المجتمع كبسعر  1000فقط، ككذلك بطاقة الواحد 
 .31دينار مقابل الدكلار

( ابؼقدمة صمصرفي بلكخدمة تطبيق ): ابؼنشورة كتقاريره ابؼصرؼ كثائق كمن      
مصرؼ ابعمهورية ىي عبارة عن خدمة بسكنك من كصوؿ فورم كآمن إلذ حسابك   من

، عن احتياجات الزبوفابؼصرفي، بيكن الاستفادة من بفيزات ابػدمة بالطريقة التي تلبئم 
بلس للهواتف الذكية، أك من  طريق إحدل قنوات ابػدمة إما بواسطة تطبيق مصرفي

كيرل الباحث بأف ابؼقابلة السابقة ككذلك  .32(SMSالقصتَة )خلبؿ خدمة الرسائل 
 الوثائق أعلبه بينت أف بؽذه الاستًاتيجية آليات مناسبة كسهلة التطبيق كبؽا مزايا كثتَة.

 الموجودة في مصرف الجمهورية ليبيا ةالاستراتيجي توصيف:  الثاني الفصل
في بؾاؿ تطبيق  بررص كل ابؼؤسسات ابؼصرفية على برستُ كتطوير أدائها      

يشتَ إلذ أف ابؼصرفية للوصوؿ إلذ الأداء ابؼرضي، كأف كاقع ابؼؤسسات  الاستًاتيجية لديها
ف أك  ،بزاذ قراراتهااكت حسب كفاءتها في استًاتيجية مستول بقاحها في برقيق ذلك يتفا

حيث لا تستطع  ،كلذ بددل توفر ابؼعلومات ابؼالية كغتَىاداء مقتًف بالدرجة الأبرستُ الأ
كابؼوقف  ،ف تقدـ على أم خطوة دكف كجود رؤية لديها عن الواقع ابؼالرأابؼؤسسة 

                                                           

 4بدصرؼ ابعمهورية ليبيا، تاريخ ابؼقابلة  ابؼنتجات كتطوير ابعودة بإدارة موظف، عبد السلبـ القماطيابؼقابلة :  -31
 . ـ2019 يناير
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قفها الاستًاتيجي لو أبنية بالغة كلذلك كاف برليل مو  ،الاستًاتيجي الراىن للئدارة ككل
يعتبر برليل استًاتيجية ابؼنظمات من . ك كىذا ىو ابؽدؼ الثاني من أىداؼ ىذه الدراسة

ابػطوات ابؼهمة خاصة حتُ يرتبط ىذا الأمر بالزبوف كىو الإنساف، الذم يتلقى ابػدمة، 
الله سبحانو  فيكوف النفع أكثر كأعم، كالإنساف كما يعلم الكل ىو أعظم ما خلق ككرـ

  .33(كَلَقَدْ كَرَّمْنَا بَتٍِ آَدَ َـكتعالذ، قاؿ عز كجل: )

 مصرؼ ابعمهورية ليبيامع بعض موظفي ابؼقابلبت  بإجراء الباحث كلقد قاـ        
أف ا تبتُ هكقاـ بالاطلبع على الوثائق التي تدؿ على برليل الاستًاتيجية بابؼصرؼ، كمن

 يتميز بها البنك فعلي ان، كالتي بيكن استثمارىا كتفعيلها ىناؾ بؾموعة من نقاط القوة التي
بعض نقاط  أف ىناؾ، كما استًاتيجية ابؼتكاملة في رضا الزبائنعلى النحو الذم بوقق 

، في برقيق رسالتو كأىدافو الاستًاتيجية ابؼصرؼالنعف التي قد تؤثر على كفاءة كفاعلية 
فادة منها، ككذلك معابعة كبذنب مع كجود فرص على ابؼصرؼ استغلببؽا كالاست

 التهديدات بقدر الإمكاف. 

من حيث متابعة كتقييم كبرليل الاستًاتيجية فيمكن ( : ـ.إ.صمن ابؼقابلة مع )     
الاستًاتيجية بابؼيزانية التقديرية بسامان فبمجرد أف يتم صياغة كاعتماد كتقرير ابؼيزانية تشبيو 

من الإدارة ابؼالية كالإدارة العليا، كذلك الأمر في باستمرار يتم متابعتها التقديرية 
الاستًاتيجية فيتم متابعتها لنماف برقيقيها الأىداؼ التي كضعت من أجلها، كنقوـ  

كإدارة مركزية كعليا بدتابعة الفركع بؼصرؼ ابعمهورية للوقوؼ في مدل تطبيقها 
 .34للبستًاتيجية التي تم تعميمها
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 كيكوف اىتمامنا منصب علىننظر في نهاية كل سنة إننا ه: كمن نفس ابؼقابلة أعلب      
 إذا كافف ،كمقرانتو بأرقاـ السنة السابقة ،ابؼصرؼتقييمنا للمنتجات كابػدمات بهذا 

أف استًاتيجية ابؼصرؼ بحالة  كيعتٍ ىذا ،إلذ كضع مريح ذلك يشتَ ان ابؼنحتٌ تصاعدي
كالعكس أينان فإف تدنت الأرباح كشهدت البيانات  ،جيدة كيتم التطبيق بشكل مناسب

كبكن  ما، فهذا أكبر تهديد للمصرؼ كاستًاتيجيتو ككجود خلل ،ابؼالية تذبذبات كبتَة
بابؼصرؼ نراقب جودة ابػدمة من ناحية متى قدمت كمتى استلم الزبوف فهذا أكلوية لنا، 

كتقدنً ابؼنتجات  صرؼ،بظلببؽا على نشاط ابؼكلكن تبقى ابؼؤثرات ابػارجية تلقي 
 .35كأكقاتها ككذلك بسمعة ابؼصرؼللزبوف بشكل لائق 

 :نقاط القوة .1

 ىي الزبائن لدعم الاستًاتيجية في القوة نقاط فإ( : ع ت.إ.ـ.ـمن ابؼقابلة مع )       
 الالكتًكنية ابػدمات ثقافة ترسيخ كفي ،للزبائن الالكتًكنية ابػدمات تبتٍ خيارات توفتَ

عمل مصرؼ ابعمهورية  ، فقدابعمهورية مصرؼ مع ابؼتعاملتُ الليبي للشعب ابؼصرفية
 لا الأخرلالتجارية  ابؼصارؼ بينما ،ذاتي سحب ماكنة 2000 من أكثر على توفتَ

 ابػدمات استًاتيجية تفعيل كبعد فقط، 200 من بيلك كمنها ماكنة 400 تتجاكز
 600 مشتًؾ لدينا أصبح فقد ،ابػدمة ىذه في ابؼشتًكتُ عدد ارتفاع لاحظنا الالكتًكنية

 مليوف 2 بكو لدينا فأكىي  ثانية قوة نقطة. الالكتًكنية يةابؼصرف ابػدمة في مشتًؾ ألف
 ابعمهورية فمصرؼ أخرل مصارؼ كجود كرغم الليبي، الشعب ثلث تقريبان  أم حساب

 .36ليبيا أبكاء كل في للزبائن اتابغساب عدد من% 40 قرابة نصيبو
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إف عمولاتنا ابؼصرفية ىي الأقل بتُ  من نقاط القوةكمن نفس ابؼقابلة أعلبه:       
كىذه من أكبر ابػطوات التي سعينا من خلببؽا  ،ابؼصارؼ التجارية ابػمسة في ليبيا

لأننا ندرؾ أف قيمة ابؼصرؼ  ،بعذب الزبائن كالاحتفاظ بهم لدل مصرؼ ابعمهورية
فالقيمة ابؼالية عندما تكوف ثابتة  ،زبائنوا عدد كمستول رضبل ب ،ليست بأموالو فقط

قيمة عالية كجود ي أفنل من ى ككثتَة ابؼصادر في الوقت ابغالر كابؼستقبل ،كمستمرة
كعمولاتنا  ،لف زبوفأ 700كلكنها بؿدكدة كمؤقتة، ككما سبق ذكره زبائننا بكو مليوف ك

دينار بيننا كبتُ  5و الفرؽ بكعن بقية ابؼصارؼ ك  فخفنةىي  غالبان كرسومنا ابؼصرفية 
 دينار، 15بسعر نقوـ بتسعتَىا فمثلبن خدمة الصك ابؼصدؽ بكن  ،ابؼصارؼ الأخرل

تشتًط الأخرل بعض ابؼصارؼ ك دينار،  25كبسعر دينار  20بينما ابؼصارؼ الأخرل 
من الزبوف ابعديد  دينار 50نستلم بكن فقط ك  ،عند فتح ابغسابدينار  500إيداع 

 . لو دينار كرصيد 40كيبقى منها 

في  القوةمن عوامل كنقاط  أىم عاملكذلك إف كمن نفس ابؼقابلة أعلبه:        
تعمل معان  اكأنه ،تنافر كتعاكف الإدارات ابؼعنية برضا الزبوفي ىاستًاتيجية ىذا ابؼصرؼ 

إدارة التسويق بهب أف تنسق مع إدارة الشركات، كإدارة  فمثلبن  ،ض بينهار تعايوجد كلا 
البطاقات، كىي إدارات تتبع مساعد ابؼدير العاـ للتسويق أم عندما يعملوف عمل الفريق 

 .37كتزيد من قوة الاستًاتيجية التسويقية كجيدة، تكوف النتيجة مرضية الواحد

صرؼ تقدبيو للخدمات كمن نقاط قوة ىذا ابؼ( : ـ ض.إ.تكمن ابؼقابلة مع )      
مثل ابؼرابحة للآمر بالشراء حيث توفر ابؼركوب كالأثاث  ـ2009منذ سنة الإسلبمية 

للزبائن، كذلك بيكن القوؿ من نقاط القوة حجم فركع ىذا ابؼصرؼ تعتبر كثتَة كأكثر 
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 ـمن ابؼقابلة مع )ك  .38من أم مصرؼ آخر، كبالتالر عدد الزبائن كجودة ابػدمة للزبوف
من نقاط القوة زيادة الأرباح السنوية لدل ابؼصرؼ من خلبؿ ابػدمات (: ـ ع.إ.ض

 القوة نقاط ملخص يتنح البيانات عرض من أف الباحث كيرل .39التي يقدمها ابؼصرؼ
 :(6رقم ) التالر ابعدكؿ في كما ابؼصرؼ ىذا في استًاتيجية

 نقاط القوة في استراتيجية مصرف الجمهورية 6جدول 

 مصرف الجمهورية ليبيامواطن القوة لدى  م

 للزبائن الالكتًكنية ابػدمات البدء بقوة في توفتَ 1

 زبوف ألف 711ك مليوف فلو ليبيا في مصرفية حسابات عدد أكبر بيتلك ابؼصرؼ 2

 ابؼصرفية ىي الأقل بتُ ابؼصارؼ التجاريةالعمولات  3

 كزيادة أرباحو تقدبيو بؼنتجات كللخدمات الإسلبمية مثل ابؼرابحة كابؼناربة 4
 

 الضعف:نقاط  .2

 الوضع في ابػارجية ابؼؤثرات ىي النعف نقاط إف( : ع ت.إ.ـ.ـ) مع ابؼقابلة من      
 ،ابؼصرؼىذا  ابذاه الزبوف سلوؾ على تؤثر التي كابعهوية ابؼناطقية ككجود ،للبلبد ابغالر

نابصة عن  كابؼشكلة ليبيا، ربوع كامل في ابؼنتشرة كفركعو بابؼصرؼ ابؼوظفتُ سلوؾ في بل
 بل ،فقط بابؼصرؼ مرتبطىو  ابػدمة تدنيكثقافتهم بأف  متمثلبن في تصورىم الناس فهم

 الزبائن من كثتَ مثلبن  يتم إدراكها من ابؼواطنتُ، لا خارجية عوامل ىناؾابغقيقة أف 
 كلا فركعو بأحد أك بابؼصرؼ كجوده أثناء في ىءابؼفاج كتوقفها ابؼنظومة من يشتكوف

 خدماتنقص  بسبب أك ،ابؼصدر من الكهرباءتردم خدمات  بسب ىو السبب يعلم
                                                           

ديسمبر  17بؼقابلة ابؼقابلة : مراد منصور أك عليجة، موظف بإدارة التسويق بدصرؼ ابعمهورية ليبيا، تاريخ ا - 38
 ـ.2018
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 بتأليف يقوـ من كىناؾ ،ابؼنظومة نوعية بسبب كليس من الأسباب، كغتَىا ،الوقود
 في منظومة أردلكاعتبارىا  التي بيتلكها مصرؼ ابعمهورية، ابؼنظومة ىذه أف عن قصص

على سبيل ابؼثاؿ  فهي عالية كجودتها ابؼنظومات أجود من فهي صحيح كالعكس ،العالد
 . 40ةمريكيالأ الولايات ابؼتحدة مصارؼ أكبر في مستخدمة

تستفيد ابؼؤسسات ابؼصرفية من البنية التحتية لقطاع الاتصالات باعتباره الأساس ك      
كيعتبر إيصاؿ خدمة الاتصالات لكل  ،ابؼصرفية ابغديثة الذم تقوـ عليو ابػدمات

كىي أحد ابؼهاـ الرئيسية  ،ابؼواطنتُ إحدل ابغقوؽ الأساسية للمواطنتُ في الدكؿ ابؼتقدمة
 لإستًاتيجية نقاط النعف أكبر كيعتبر: أعلبه ابؼقابلة نفس كمن، لاتصالاتلشركة ا

 نقدـ بكن أحيانان  ،للزبائن توكجود العمل تعرقل فهي الاتصالات رداءة ابؼصرؼ ىو
 تتوقف الانتًنت كشبكة ابؽاتفية الشبكةللؤسف  لكن للزبوف كجيدة بفيزة خدمات

 الالكتًكنية خدماتنا ستكوف ليبيا في الاتصالات مشكلة معابعة كأف بشكل مفاجئ،
 بابؼصرؼمن أكبر نقاط النعف (: ع ـ.إ.ض ـمن ابؼقابلة مع )ك  .41عالية جودة ذات

من ابؼقابلة  .42فهي أكبر عائق في خدمات الزبائن ،انقطاع الكهرباء كانقطاع الانتًنت
كنتيجة لطبيعة العمل في  مصرؼ ابعمهورية ليبيامن نقاط النعف في :( ج.إ.ض ـمع )

كلا يوجد البديل  الوقت ابغالر يقدـ الكثتَ من ابؼوظفتُ للخركج في إجازات سنوية طويلة
 التي النعف نقاط ملخص يتنح البيانات عرض من أف الباحث كيرل .43ابؼناسب بؽم

 :(7رقم ) التالر ابعدكؿ في كما ابؼصرؼ ىذا بهب معابعتها كالتخلص منها في
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 الجمهورية مصرف استراتيجية في ضعفال نقاط 7 جدول

 مصرف الجمهورية ليبيالدى  الضعفمواطن  م

1 
كىي مرتبطة بعنصر  كابعهوية ابؼناطقية ككجود ،للبلبد ابغالر الوضع في ابػارجية ابؼؤثرات

 الثقافة لدل الزبائن

 كانقطاع الكهرباء الانتًنت كشبكة ابؽاتفية الشبكة: الاتصالات  رداءة 2

 خركج بعض ابؼوظفتُ في إجازات طويلة دكف كجود تعويض بؽم 3
 

 الفرص:نقاط  .3

زيادة الآف ىي للمصرؼ نقطة الفرص ابؼواتية ( : ع ت.إ.ـ.ـ) مع ابؼقابلة من      
 فقط كاحد بشق الآف تشتغلبػدمة الزبوف، فهي  الإلكتًكنية نظومةتوسيع خدمات ابؼ

 متسي الثاني كالشقبعنها البعض،  ليبيا في ابعمهورية مصرؼ فركع بتُ مربوطة فابؼنظومة
 حسب ابؼنظومة ىذه ابؼستقبل ففي التجارية، ليبيا مصارؼ كل مع الربط تعميمفيها 

 مبالغ يسحب أف يستطيع ابعمهورية، مصرؼ في حساب بيلك الذم الزبوف أف بفيزاتها
 ىذه بتُ ابؼقاصة يتم ثم كغتَبنا، الصحارم أك الوحدة مصرؼ فرع في بإيداعها يقوـ أك

 ابػدمات تفعيل عن إدارة مصرؼ ابعمهورية أخر كالذم بعد، فيما التجارية ابؼصارؼ
 كالانقساـ الأمتٍ كالوضع السابقة، السنوات في حدثت التي الأحداث ىو بؽا ابؼعطلة

 . السياسي

 من ىي( فلكسي أم كيوب فلكس) ىندية شركة كىناؾ: أعلبه ابؼقابلة نفس كمن     
 ،كحجمو العمل برمل على قدرتها ىي ابؼنظومة ىذه كجودة، الربط ىذا على ستعمل
 لا ابؼصرؼ ىذا فمنظومة ،للبيانات بسريتها في حفظها التاـ فامالأا بهبستع كذلك

     .ابؼطلوبة مافالأ ودةكج كدرجة نوعية للشركة حدد من بكن لأننا بىتًقها أف أحد يستطيع
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بالاستفادة  من حتُ لآخر قوـيابؼصرؼ من نقاط الفرص أف ك : أعلبه ابؼقابلة نفس كمن
من ابػبراء ابػارجتُ بأف يستمع إلذ آراءىم حتُ يعرضوف كجهات نظرىم بأسلوب 

كيكوف من ابغاضرين عدد من ابؼوظفتُ الذين يرغب ابؼصرؼ أف يستفيدكا  (البزنتيشن)
م أكابػركج بر  ،ثم بعد انتهاء العرض يقوـ ابؼصرؼ بدناقشة كل العركض ،من ىذا العرض

 . 44 ابغل الأفنل مع استفادة ابؼوظفتُكىنا نتوصل إلذ ،كاحد

 لقد كانت للئصلبحات التي قاـ بها مصرؼ ليبيا ابؼركزم (:ـ.إ.ص) مع ابؼقابلة من      
لقد   ،دكر كبتَ في انعاش التوجو الاستًاتيجي بؼصرؼ ابعمهورية بتخفيض قيمة الدكلار

كانت بالسابق عدة فركع بؼصرؼ ابعمهورية تعاني مشاكل كبعنها قد شهدت خسائر 
كلكن بعد ىذه الاصلبحات استطاع مصرؼ  ،كعجوزات بؼدة ثلبث سنوات متتالية

بأف برولت الفركع من كضع  ،كبالفعل حقننا انتعاشة كبتَة ،ابعمهورية أف يعيد الأمل
كبتطبيق ـ 2019ح لو ابؼصرؼ خلبؿ سنة كمن بصلة ما يطم ابػسارة إلذ الربح.

استًاتيجية التوسع في ابػدمات الالكتًكنية أف يتوسع بابؼقابل في خدماتو الإسلبمية مثل 
كبهدؼ برقيق عوائد بؾزئة بكل فرع، كىذه  أكثر بفا عليو الآف، ابؼرابحة كابؼناربة كغتَىا

       .45ابؼصرؼ كحساباتو ابػتاميةمن أكثر ابؼوارد المحققة للؤرباح كما تدؿ على ذلك أرقاـ 

ىي استغلبؿ كل ما في ابؼصرؼ  الفرص( :من نقاط ج.إ.ض ـمن ابؼقابلة مع )ك       
يأتي من مصرؼ ليبيا ابؼركزم حتى يتم زيادة رأس ماؿ ابؼصرؼ كزيادة الصلبحيات 

عرض البيانات يتنح ملخص نقاط خلبؿ كيرل الباحث أف من . 46ابؼمنوحة من ابؼركزم
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لتحستُ استًاتيجيو التي تعتمد على التوسع  التي بيكن أف يستغلها ىذا ابؼصرؼ الفرص
أدناه  ابعدكؿ التالركما في في ابػدمات الالكتًكنية من أجل زيادة كبرستُ رضاء الزبائن  

 :(8رقم )

 الجمهورية مصرف استراتيجية في الفرص نقاط 8 جدول

 مصرف الجمهورية ليبيالدى  الفرصمواطن  م

 بػدمة الزبوف ليتم ربطها بكل ابؼصارؼ الإلكتًكنية نظومةإمكانية توسيع خدمات ابؼ 1

2 
خاصة في توفتَ الوسائل الالكتًكنية ابغديثة كتدريب  الاستفادة من ابػبراء ابػارجتُ

 ابؼوظفتُ بابؼصرؼ عليها

 مصرؼ ليبيا ابؼركزم الاقتصادية منلإصلبحات ا 3
 
 

 التهديدات نقاط  .4

أكبر نقاط التهديدات ىو عدـ الاستقرار كالظركؼ (: ع ـ.إ.ض ـمن ابؼقابلة مع )     
صرؼ بؼفي ابغقيقة ( : ع ت.إ.ـ.ـ) مع ابؼقابلة منك  .47الأمنية التي تعاني منها البلبد

مكاتب في تطبيق استًاتيجية  ستةسلة متنوعة من ابػدمات بكن لدينا ليبيا ابعمهورية 
مدير فركع مدينة  لدينا مدراء فركع مثلبن ، ك فليس لدينا مركزية في ابزاذ القرارات ،التسويق
كمدينة بنغازم كمدينة فركع جبل نفوسة كمدينة مصراتو كمدينة سبها، فحتُ  طرابلس

كلكن تنل  ،يصدر برنامج كتصور عن استًاتيجية معينة يتم توزيعها على كل الفركع
ابؼتدىورة  الأكضاع الأمنيةبعض ابؼعوقات بروؿ دكف توسيع التطبيق لكل الفركع بسبب 
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كغتَىا من ابؼشاكل لذلك سعينا من أكجو تسهيل ابػدمات تقدنً بطاقة  في ابعنوب مثلبن 
 . 48(Prepaid cardمسبوقة الدفع )

من المحاكر ابؼهمة أف مصرؼ ليبيا :  تلفزيونية مقابلة عن عبارة كىي الوثائق نكم       
 اءعطابدوجبو  تمالذم  49ـ2005 لسنة (1صدر قانوف ابؼصارؼ رقم )أابؼركزم 

 ،كمن بينها مصرؼ ابعمهورية للقياـ بعمليات بذارية ،للمصارؼ التجارية صلبحيات
حتى يتم ابؼطلوب كلن يكتب بؽا النجاح  ،بقيودإف الصلبحيات لاتزاؿ مقيدة كرغم ذلك 

النرائب : اصلبح نظاـ ة بابؼصرؼ مثلبؿيطمتكاملة جراء تعديلبت في منظومة إ
قوانتُ التملك كتعديل في  ،متٍ الذم نعيشوجراء ضبط في الوضع الأإكابعمارؾ ك 

كالنيات  ،مواؿ متوفرة كالكوادر الفنية كابؼهنية موجودةبصراحة الأك ، العقارية الإقراضك 
 خرلبؾموعة من القوانتُ بالقطاعات الأمر إقرار كلكن بوتاج الأ ،للعمل مستعدةابغسنة 

تنمية كزيادة رضا الزبائن  أف بوققبيكن بؼصرؼ ابعمهورية  ، عندىا فعلبن ابؼوازية كالداعمة
  .50لو كل زبوف كيطمح قيق ما يهدؼبو ك

من نقاط التهديدات في استًاتيجية ىذا كاف  :(ت.إ.ضـ) مع ابؼقابلة منك       
التي تشهد حالات تهدد سلبمة الزبائن كالعاملتُ  ابؼصرؼ ىو ابغالة الأمنية في ليبيا

 .51بابؼصرؼ في بعض الأحياف، خاصة في مدف ابعنوب الليبي كبعض ابؼدف في الوسط
من أىم جوانب التهديدات ىي العائق الأمتٍ كعدـ ( :ج.إ.ض ـمن ابؼقابلة مع )ك 
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       . 52ابؼنافسة الشديدة بتُ ابؼصارؼ التجاريةكجود في بعض فركع ابؼصرؼ، ككذلك 

 التي الالكتًكنية ابػدمات في ليست ابؼشكلةكمن الوثائق كىي مقابلة مع صحيفة ليبية : 
 التي الاقتصادية زماتالأ في تكمن ابؼشكلة كإبما ،معو ابؼتعاملتُ بعمهور ابؼصرؼ يسوقها

 ابعمهورية كمصرؼ عاـ بشكل ابؼصرفي القطاع على السلبية كانعكاساتها بلبدنا تشهدىا
قاط التهديدات يرل الباحث أف من عرض البيانات يتنح ملخص نك .53خاص بشكل

 :(8رقم ) كما في ابعدكؿ التالر

 الجمهورية مصرف استراتيجية في التهديدات نقاط 9 جدول

 مصرف الجمهورية ليبيالدى  التهديداتمواطن  م

 الأمنية في ليبيا خاصة في جنوب البلبدابغالة  1

 السلبية كانعكاساتها بلبدنا تشهدىا التي الاقتصادية زماتالأ 2

 تكبل عمل ابؼصرؼ العقارية الإقراضك  التملك ابغاجة لتعديل قوانتُ 3
 التجارية ابؼصارؼ بتُ الشديدة ابؼنافسة 4
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الاستراتيجية في تحسين جودة الخدمات لكسب رضا  مساىمة: الثالث الفصل
 العملاء في مصرف الجمهورية ليبيا

ابؼقابلبت التي أجراىا الباحث مع ابؼسؤكلتُ  عليها بوسيلة ابؼتحصلالبيانات  تشتَ      
الاستًاتيجية في برستُ  أفكمن خلبؿ اطلبعو على كثائق ابؼصرؼ  ابعمهورية،بدصرؼ 

 :حققت ما يلي  العملبء في مصرؼ ابعمهورية ليبيا جودة ابػدمات لكسب رضا

 معالجة شكاوى الزبون: المساىمة في  .1

لقد خصص مصرؼ ابعمهورية في إطار استًاتيجية (: ع ـ.إ.ض ـابؼقابلة مع ) من     
لكي  1500لتحستُ رضا الزبائن رقم من شركة لبيانا كشركة ابؼدار ابؽاتفيتتُ، كىو 

يتمكن أم زبوف من استخدامو لتقدنً شكواه لأم فرع بدصرؼ ابعمهورية، ككذلك قاـ 
بوضع صندكؽ ابظو صندكؽ الشكاكل، كخصصو بؽذا الأمر يوضع بداخل ابؼصرؼ 

كيرل الباحث أف ما جاء في ىذه  .54كالزبوف الذم يريد تقدنً شواه ينع فيو الشكول
ابؼقابلة يشتَ إلذ اىتماـ مصرؼ ابعمهورية في تطبيقو بؽذه الاسنراتيجية بأنو يستخدمها 

 كىي الوثائق نمك  .معابعة شكاكل الزبوففي ىدؼ نبيل كإنساني بالدرج الأكلذ كىو 
ابعمهورية من الأمور التي يشتكي منها الزبوف في مصرؼ  : تلفزيونية مقابلة عن عبارة

للزبائن  رباكان كتأختَان إى بيوـ العمل الداخلي كىذا يسبب ليبيا ىو بزصيص يوـ يسم
خاصة ابؼراجعتُ للئدارة، كمنهم من يأتي من مكاف بعيد فيتفاجأ بأف ىذا اليوـ يوـ عمل 

كلا بهوز أف  داخل كىذا الأمر تم الغاءه في ىذا العاـ بتعليمات من مصرؼ ليبيا ابؼركزم.
 دان كغ ،برديد أياـ معينة بػدمات معينة للزبائن مثلبن اليوـ بػدمة تصديق الصكوؾيتم 

ابؼخالف، التخصيص  بهذا ـالقياك  للئيداع كىكذا كأم فرع يثبت عليو شول ابؼواطنتُ
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جراءات القانونية الرادعة، حيث تم تعميم مناشتَ على كل فركع سوؼ تتخذ ضده الإ
 .مصرؼ ابعمهورية في ىذا ابعانب

لو كجد تراكم للعمل بووؿ دكف تقدنً خدمة للزبوف  وأنك كمن نفس الوثائق أعلبه:        
كىذا يتحملو ابؼصرؼ كلا يتحملو  ،بساـ معاملتوإلكي يتم تأجيل  فهذا لا يعد مبرران 

 ،كحتى عبر الانتًنت ،كبيكن لأم زبوف تقدنً الشكاكل في ىذا ابؼوضوع (الزبوف) ابؼواطن
تأختَ بعض  أما عن أك الأجهزة الرقابية بالدكلة. ،دارة القانونية بابؼصرؼإلذ الإ التوجو أك

فية من ابػدمات ابؼصر  كثتَان أف   فنلبحظابؼعاملبت الأخرل مثل ابغوالات للزبائن 
 كلكن ابؼصرفية للخارج، ف تقدـ للزبائن بكل جودة كاتقاف مثل ابغوالاتأابؼفركض 

كيقوـ  ،كلذالزبائن كبضايتها بالدرجة الأ كلمواؿ  أابؼصرؼ يقوـ استجابة بغرصو على 
كإبما كجدت لغرض ابغفاظ  ،جراءات عديدة يراىا ابؼستفيذ من ابػدمة تعقيدان إبابزاذ 

 ،جراءاتو الوقائيةإمن حق ابؼصرؼ أف يتخذ ، كىذا الدكلة قوانتُعلى ابؼاؿ كعدـ بـالفة 
، مر مبالغ فيوأك ثلبثة فهذا أعتُ سبو أ بؼدة ف كصلإكلكن  ،فيو مر ليس مبالغان كىذا الأ

  .55الإدارات الرقابية بدصرؼ ابعمهوريةإلذ  لذا كجب التقدـ بالشكاكل في ذلكك 
بذاه اسوء معاملة من ابؼوظفتُ  غالبان بظاعنا ألذ إ تصلك كمن نفس الوثائق أعلبه:       

بساـ إمن تأخر في  ، كيشتكي الزبائن فيهاالزبائن بفركع عديدة بدصرؼ ابعمهورية
كيكفي  ،استفزازىم كتوجو ردكد غتَ مناسبة كبعنها غتَ مؤدبةالقياـ بكربدا  ،ابؼعاملبت

بواب ابؼصرؼ أشهر، كقد تغلق أم حيت تنل لأياـ كأسابيع كربدا بناؿ في معاملبتهالإ
إف التعليمات بابؼصرؼ تنص على أف الزبوف ملك  كللرد على ىذا:علبـ الزبائن إدكف 
أم تصرؼ كعلى  يوف يتم الصبر علإك  ،أنو مقدـ كإف أخطأ، ك ى خطأكإف كاف عل ،متوج
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بو  كلكن بكن نستهجن أم سلوؾ يقوـ، بذاه ابؼوظف سواء استفزاز كبكوهايقوـ بو 
كيستخلص  .56كبكو ذلك تبساـ ابؼعاملبإك التأختَ في أابؼوظف في الرد غتَ ابؼناسب 

الباحث أف الوثائق أعلبه تشتَ إلذ كجود بؼلبمح ظاىرة صراع بتُ الزبوف كابؼوظفتُ 
خاصة في أكقات تقدنً ابػدمات، لكن ابؼصرؼ لديو الإرادة في معابعة ىذه الظاىرة 

 للتخاص من سلبياتها بتطبيقو بؽذه الاستًاتيجية ابعديدة.

منظومة تستقبل الشكاكل من الزبائن  لدينا( : ع ت.إ.ـ.ـ) مع ابؼقابلة من       
يستطيع أم زبوف أف يتصل بو كيشرح فيو  1500باستمرار كلدينا خط مباشر رقمو 

 مشكلتو أك شكواه من خدمات ابؼصرؼ، كتم فتح إبييل جديد يستطيع أم شخص بث  
كنقوـ بالاستفسار عن  ،ككتابة شكواه فيو، كيتم بذميع الشكاكل كالاتصاؿ بالفركع

ابػاص  بييلالإ بواسطةللزبوف ابؼوضوع، كعند حصولنا على إجابة من الفرع نقوـ بالرد 
، فإذا كاف ابػطأ من ابؼصرؼ يتم معابعتو الصحيح كنشرح لو كيف يتم التصرؼ بو،

 . 57كإف كاف من الزبوف فيتم إعلبمو أينان  ،كإعلبمو بذلك

كالعلبقات لة عدـ رضا الزبوف يقوـ مدير إدارة التسويق في حاكفي نفس ابؼقابلة:        
ظ في حالة أف الزبوف كيلبح ،بابغديث كبشكل كدم كعفوم مع الزبوف كبدكف حواجز

جراءات أك ابؼعاملبت فيتم البحث عن بديل يتم بواستطو تقدنً عن بعض الإ غتَ راض  
رضا الزبوف عن خدماتو عدـ ابػدمات لو، كمن ابػطوات التي يقوـ بها ابؼصرؼ في حالة 

 ابعديدة كعدـ الالكتًكنيةقدرتو على استخداـ ابؼنظومة بسبب معتُ مثل عدـ ابعديدة 
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لعودة أف يتم اوالة الرقمية كما في ابؽواتف ابعابػدمات الإلكتًكنية القدرة على تطبيق 
الية ىو إف تطوير الاستًاتيجية ابغكفي نفس ابؼقابلة: . 58كالأكلية التقليديةللخدمة 

إف ابؼصرؼ قد  يكذلك من الطرؽ ى،الاستمرار في العمل رغم الصعوبات التي تواجهها 
ل برقيق يسبحتى يأخذ بآرائهم في  صياغة كتطوير الاستًاتيجيةنفسهم في أيشرؾ الزبائن 

ن عبارة عكىم  ،رضاىم، كما أف لدينا خبراء خارجيتُ في تطوير استًاتيجية ىذا ابؼصرؼ
ماجن أ)ت كشركة مسارات كشركة شركات مرموقة كمعركفة مثل شركة معاملبيتبعوف  أفراد

كيلجأ ابؼصرؼ للخبراء ابػارجيتُ حينما بهد أف ىناؾ حاجة لذلك بعد  ،كغتَىا (قركب
 . 59استنفاذ ابػبرات الداخلية

أف ىذا ابؼصرؼ كضع إلذ يشتَ أعلبه كيرل الباحث أف ما جاء في ىذه ابؼقابلة      
تسهيل تقدنً خطوطان عرينة كما يقاؿ في سبيل بقاح ىذه الاستًاتيجية تتمثل في 

شكاكل الزبائن عبر بزصيص رقم ىاتفي بؽذا الغرض، ثم الرد على شكواه بعد دراسة 
ابؼوضوع، أينان مراعاة ابؼصرؼ لفئة من الزبائن لايستطيعوف استعماؿ ابػدمة الالكتًكنية 

داـ التطبيقات أك لأم سبب آخر بأف بيكنهم من استخ ،الأمية كعدـ القراءة إما بسبب
كأختَان من ابؼقابلة يتنح اىتماـ ابؼصرؼ بعنصر فهي لازالت موجودة،  التقليدية السابقة

ذا التوسع للخدمات الالكتًكنية بؽتطوير استًاتيجية  الاستعانة بابػبرات ابػارجية
 .ابؼصرؼ

تم إطلبؽ ابؽوية ابؼؤسسية ابعديدة  قدللتقارير ابؼنشورة بؽذا ابؼصرؼ: كمن الوثائق كا      
التي تستند إلذ  ،ابعديدة استًاتيجيتوللمصرؼ في الوقت الذم يقوـ فيو ابؼصرؼ بتطبيق 

                                                           

 ـ. 2018ديسمبر  18 ابؼقابلة تاريخ( ع ت.إ.ـ.ـابؼقابلة : فوزم عبد السلبـ الشويشتُ، ) - 58
 ـ. 2018ديسمبر  18 ابؼقابلة تاريخ( ع ت.إ.ـ.ـابؼقابلة : فوزم عبد السلبـ الشويشتُ، ) - 59



118 
 

التي من شأنها التسهيل على الزبوف للحصوؿ على  ،تطوير ابػدمات الالكتًكنية ابعديدة
في  كبتَان   اىتمامان  كما كيبدم ابؼصرؼ  ،ابػدمات ابؼصرفية دكف ابغاجة لزيارة ابؼصرؼ

 تطوير خدمات كمنتجات جديدة لقطاع الشركات كابؼؤسسات من خلبؿ اطلبؽ
رية ابعمهو  مصرؼكيسعى  منصات الكتًكنية جديدة تساىم في بمو كازدىار أعمابؽم

كتطوير كبرديث النظاـ ابؼصرفي  ،القادمة إلذ التوسع في شبكة الفركع القريبة خلبؿ الفتًة
ىذا كقد تم مؤخران  ،لدعم ابػدمات ابؼتطورة كابػدمات ابؼصرفية عن طريق الانتًنت

كتشمل تطبيق ابؽاتف النقاؿ كخدمات الرسائل النصية  ،تدشتُ كاطلبؽ خدمات جديدة
كيرل الباحث  .60(1500من خلبؿ الرقم ابؼخصص ) (Call Center) كابؼوزع الصوتي

أف الوثائق أعلبه تشتَ بغقيقة تنوع ابػدمات الالكتًكنية التي يقدمها ابؼصرؼ كفق توجهو 
 الاستًاتيجي في سبيل رضا الزبوف. 

إف من النقاط ابؼلبحظة في تطبيق الاستًاتيجية أف (: ـ.ـ.إ.خ سكمن ابؼقابلة مع )     
إدارة ابؼصرؼ بذتمع بشكل شهرم كبشكل ثابت في نهاية كل شهر، كبهرل الاجتماع 
بتُ الإدارات ابؼختلفة بؼراجعة استًاتيجيات ابؼصرؼ، كفيما بىص استًاتيجة رضا الزبائن 

ستًاتيجية من خلبؿ كيتم كذلك إشراؾ الزبائن في ىذه الا ،فيتم مراجعتها أينان 
كيرل الباحث أبنية ىذه الاجتماعات الدكرية بابؼصرؼ، كذلك أبنية  .61مقتًاحاتهم

حيث بيكن الاستفادة من آرائهم في تطوير ىذه الاستًاتيجية الزبائن الأخذ بآراء 
 كآلياتها، لأف ما يراه الزبوف قد يكوف خافيان عن ابؼسؤكؿ أك ابؼوظف بابؼصرؼ.

                                                           

 2019-1-12 الدخوؿ تاريخ https://www.jbank.ly ليبيا ابعمهورية بؼصرؼ الالكتًكني ابؼوقع: الوثائق -60
 17بدصرؼ ابعمهورية ليبيا، تاريخ ابؼقابلة  الاستًاتيجي التخطيط إدارة مدير مساعدابؼقابلة : عبد السلبـ الدككالر،  -61

 ـ.2018 ديسمبر



119 
 

 ستوى الخدمة المقدمةالزبون عن مرضا زيادة  .9

 حدثت التي الاصلبحات بغزمة بالنظر : تلفزيونية مقابلة عن عبارة كىي الوثائق نم 
 تنفيذىا كتواصل ،2017ابؼالية  السنة في ابزاذىا تم التي ابؼهمة جراءاتالإ كمن مؤخران 

 جاء كىذا للؤسر الليبية، (1.4) بسعر (الدكلار) الصعبة العملة بيع ىو 2018 في سنة
( لسنة 1300المجلس الرئاسي بغكومة الوفاؽ الليبية رقم ) عن الصادر للقرار تطبيقان 

 ينتج أف القرار ىذا شأف كمن ف فرض رسوـ على مبيعات النقد الأجنبي،أـ بش2018
 من ابؼصرؼ ىذا كخدمات ليبيا في عمومان  ابؼصارؼ خدمات عن الزبائن رضا زيادة عنو

 فابؼواطن ابؼوجود خارج البلبد مثلبن  ،بؿفوظة نهاأ ابػدمة ىذه كميزة ابؼصارؼ ىذه ضمن
 سابقة سنوات عن تستلمها لد التي وبـصصات من الاستفادة ستطيعي سنوات ثلبث بؼدة

  .62البلبد إلذ بدجرد عودتو
 بقد خدمات لتقدنً ابعمهورية مصرؼ سعى ما بقدرك كمن نفس الوثائق أعلبه:       

 غتَ النقد من كثتَ كللؤسف ينتقدىا كالبعض ،الزبائن من بها كيشيد يثمنها البعض
 كبكن ،للزبائن فنلالأ لتقدنً دائمان  نسعى كلكن ،بناءن  ان نقد كليس ىداـ، كنقد موضوعي

 الثقافة، من ةمتنوعالذين ىم في مستويات  ناكعملبء نازبائن ثقافة مع نتعامل بصراحة
 جدان  قياسي كقت في الذاتي السحب بطاقات بتوفتَ ابؼصرؼ قاـ السيولة أزمة قلب ففي

 ،النقدم للدفع ابغاجة دكف كابػدمات السلع شراء في ابؼواطن على العبء ليخفف
 .63زبائننا ثقافة في كمستحدث جديد أمر لأنها بها كالتعامل الوعي ازداد لله كابغمد

                                                           

ـ بشأف فرض رسم على مبيعات النقد 2018لسنة  1300قرار المجلس الرئاسي بغكومة الوفاؽ الوطتٍ ليبيا، رقم  -62
 ـ.2018-9-12الأجنبي، 

، مدير إدارة فركع مصرؼ ابعمهورية ليبيا منطقة طرابلس، الوثائق : مقابلة تلفزيوينية موثقة مع كماؿ أبضد ابؼزكغي - 63
 ـ. 2018نوفمبر  16تاريخ ابؼقابلة معو 



111 
 

كيستخلص الباحث أف تطبيق ىذه الاستًاتيجية زاد من رضا الزبائن بابؼصرؼ،       
لأف ىذه ابػدمات تراعي ظركؼ الكثتَ من ابؼوجودين خارج البلبد مثلما تراعي من ىم 
بداخلها، كل ىذا لا يعتٍ أف الزبائن يوافقوف مئة بابؼئة على خدمات ابؼصرؼ، فرضا 

، كيرجع ذلك لاختلبؼ ثقافة الزبائن، كلكن الأمر الناس غاية لا تدرؾ كما يقاؿ
 يتسحن يومان بعد يوـ بفنل الاستمرار في تقدنً ما ىو مفيد للزبوف.

عتٍ ابعودة في ىذه يبأف رضا العميل  نعتقد إننا ( :ع ت.إ.ـ.ـ) مع ابؼقابلة من      
من ابؼصرؼ إف ىذا ابؼصرؼ بواكؿ بقدر الإمكاف أف لا بىرج الزبوف ك ابؼؤسسة ابؼصرفية، 

لأف ابؼوظف قاـ  ؟بؼاذا ،كحتى لو لد يتم توفتَ حاجة الزبوف ،كىو غتَ راض  عن ابػدمة
عن استفسارات الزبائن، ابؼناسبة الإجابة  قدموا ابؼوظفتُ كأف ،بحسن التعامل مع الزبوف

ل، كطبعان ليس كل ابؼوظفتُ بهذا ابؼصرؼ بؽم القدرة كىذه ابعودة ابؼنشودة ىي رضا العمي
لذلك في إطار ىذه الاستًاتيجية قامت الإدارة  ،كالتأىيل ابؼناسب لكسب رضا الزبوف

لتعلم كالتدريب على ىذه ابؼهارات ابؼهمة لموظف في دكرة بػارج البلبد  12بإيفاد عدد 
ككيف نسخر أكثر طرؽ رضا الزبائن  ،كالنركرية، كابؽدؼ منها كيف نرضي الزبوف

كالتعرؼ على أنواع الزبائن، كابؼوظف يستطيع بعد ىذه الدكرة كغتَىا  ،بؼصلحة ابؼصرؼ
فالذم لديو خبرة في ذلك بدجرد أف بهلس الزبوف  ،معرفة كيف يرضي الزبوف كيتمكن من

يتصرؼ معو  كبالتالر ،الزبوف أمامو بؼدة ثلبثة دقائق يعرؼ طبيعة سلوؾ كميوؿ كرغبات
ينفع  فمن الزبائن من تبتسم لو كمنهم من لا ،بالطريقة ابؼثالية بغالتو كطبيعة شخصيتو

لأنو عصبي عليو كىناؾ من بوتاج للصبر  ابغديث بالأرقاـ فقط،معو الابتساـ بل ابعدية ك 
 . 64كىكذا
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مستول كطبعان حتُ ننزؿ بالصبر كالتحمل ليس نزكلان من كمن نفس ابؼقابلة أعلبه:      
كلاستًاتيجيتها في برقيق  ،كىي الإدارة بهذا ابؼصرؼ ،بعهة العمل كلاءن ىو بل  ،ابؼوظف

من النقاط ابؼهمة أف لتحقيق الاستًاتيجية بشكل مناسب كفعاؿ لا بد ك  ،رضا الزبائن
عملت عليو إدارة  ماكىذا  ،من إعطاء صلبحية للموظفتُ الذين يقوموف بتطبيقها

ستًاتيجيتها في رضا الزبوف، فلببد من منح ابؼدير للموظفتُ الذين التسويق في تطبيقها لا
بحل مشاكلك  قم   للموظفكنقوؿ  ،يتبعونو كلو قليل من الصلبحيات في ابزاذ القرارات

فشل في ذلك فهذا يعتٍ أف ي كحتُ ،مع الزبائن بنفسك كلك صلبحيات في ذلك
 ءم بفيزاتو أف يقوـ بإرضامن أىابعيد فابؼسوؽ  ،ابؼوظف لا يصلح لأف يكوف مسوؽ

الزبائن بكافة الطرؽ، كلكن بالطبع ىناؾ مشاكل يصعب على ابؼوظف حلها ليس 
لبحث حل  كىنا بقلس بصيعان  ،منو بل لطبيعتها ابؼستجدة أك لأنها تفوؽ قدراتو تقصتَان 

 ابؼباشر بؽذا ابغل مع الزبوف. ذىو ابؼنف موظف التسويق بابؼصرؼكأف يكوف  ،بؽا

ىا دالأختَة التي نفابغكومية لقد سابنت الاصلبحات كمن نفس ابؼقابلة أعلبه:      
فقد  ،مصرؼ ليبيا ابؼركزم في زيادة رضا الزبائنبدعرفة مصرؼ ابعمهورية ليبيا كالتي أقرىا 

توفرت بفركع ابؼصرؼ السيولة ففي السابق كاف أغلب الفركع تأتي بالسيولة كل ستة 
وفر السيولة مرتتُ في الأسبوع، كفي السابق كاف ابغد الأعلى الآف كلله ابغمد تت ،أشهر

 ،دينار 5000 إلذالآف كصل ابؼبلغ للزبوف دينار  500ىو سحب للسحب النقدم 
تغوؿ التجار الذين كانوا مستفيدين من لحد بوضع ككل ىذه الإصلبحات جاءت 

الصعبة حدثت  الاعتمادات ابؼتعلقة بالاستتَاد الآف كبعد التسعتَ ابعديد للعملة
 .65اصطلبحات جوىرية نالت رضا الزبائن
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بذاه ىذا ابائن كمن أكبر ابؼؤشرات بؼعرفة مستول رضا الز : أعلبه ابؼقابلة نفس كمن     
حيث أف  ،لفتح حسابات بهذا ابؼصرؼ أكثر من غتَه ابؼنطرد الإقباؿىو ابؼصرؼ 

كما أف أسعار خدماتنا ،  ،الزبوف من خلبؿ السمعة ابغسنة يأتي بزبوف جديد كىكذا
كعلى سبيل  ،اسب كثتَةمكبهذا الاستًاتيجية أىدافان عدة ك لقد حققنا ك  بسيطة جدان.

في كىي أكؿ سنة  2017ابؼثاؿ من ابؼكاسب ابؼادية أف إدارة التسويق حققت في سنة 
 2018كفي ىذه السنة  صافية، عوائدكمليوف   7 تطبيق الاستًاتيجية أرباح قدرت ب

    .66مليوف دينار ليبي كصافي ربح 14حققنا رقمان قياسيان في الأرباح كصل إلذ أكثر من 
كيرل الباحث أف ما جاء في ىذه ابؼقابلة يشتَ إلذ أف ابؼصرؼ ينع رضا الزبوف        

في مقدمة اىتماماتو، كيسعى أف لا بىرج الزبوف من ابؼصرؼ إلا كىو راض  بقدر 
الإمكاف، كلقد اىتم ابؼصرؼ بالتدريب الوظيفي بهدؼ إكساب ابؼوظفتُ القدرة على 
ابؼعاملة ابغسنة للزبوف خاصة في إدارات التسويق كابػدمات كبكوىا، كأف يكونوا مسوقتُ 
ماىرين، كما يرل الباحث أف تفويض السلطات كما أشارت إلذ ذلك ابؼقابلة من الأمور 

ت كفي برقيق رضا الزبوف. كما يرل الباحث أف أكبر ابؼؤشرات ابؼساعدة في إبقاز ابػدما
بؼعرفة رضا الزبوف ىي تزايد الإقباؿ على الاننماـ بؽذا ابؼصرؼ من زبائن جدد، لأف 

 تنتشر لزبائن آخرين جدد.  ابغالر السمعة ابعيدة التي يتًكها الزبوف
ما  بىصص سنويان  هوريةكمن الوثائق كىي مقابلة مع صحيفة ليبية : إف مصرؼ ابعم     

مليوف دينار للتدريب كالتطوير الذم لد يتوقف في أم سنة من السنوات  7يقرب من 
كذلك للرفع من مستول أداء موظفيو كتطوير خدماتو كالرفع من مستويات الأداء بشكل 
عاـ ، كلإدارة التدريب خطة سنوية تعتمد من بؾلس الإدارة كيتم الاشراؼ على تنفيذىا 
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كتبتُ ىذه ابؼقابلة مدل اىتماـ ىذا ابؼصرؼ  .67تياجات ابؼصرؼ كأكلوياتوحسب اح
 لتنفيذ ابػطط كالدكرات التدريبية سنويان. ابؼاليةبتدريب ابؼوظفتُ كبزصيص ابؼبالغ 

إف من أىم منجزات الاستًاتيجية كتنفيذ ابػطة  ( :ـ.ـ.إ.خ س) مع ابؼقابلة منك      
ناه في ظزيادة الربحية في ىذا ابؼصرؼ، كىذا ما لاحابؼقررة في ىذه الاستًاتيجية ىو 

 كلقد ( :ع ت.إ.ـ.ـ) مع ابؼقابلة منك  .68حسابات ابؼصرؼ ابػتامية للسنوات الأختَة
مليوف  400كليار بد قدرت بيا ابؼركزم خلبؿ ابؼدة ابؼاضيةكفرنا قيمة سيولة بؼصرؼ لي

كمن ىنا  ،منالقيمة منذ ز ىذه على بواسطة )خدمة بيوس( لد بوصل مصرؼ ليبيا دينار 
كقد انعكس ىذا التوجو على الزبائن.  ءرضاإالاىتماـ منا في  مصرؼ ليبيا ابؼركزم عرؼ

لقد قاـ مصرؼ ابعمهورية في الشهرين ابؼاضيتُ بتنظيف تقدنً ابػدمات الاجتماعية ف
شارع رئيسي كىو الشارع الذم يقع فيو مقره الرئيسي لد يكن ابؽدؼ ىو الدعاية 

ؼ بقدر ما كاف زيادة الدافع كجعل ابؼؤسسات الأخرل تهتم بحماية البيئة كنظافة للمصر 
كيستخلص الباحث أف من فوائد  .69مدنننا، كىنا سوؼ تكسب ابؼؤسسات رضا زبائنها

تطبيق ىذا التوجو من ابؼصرؼ في سبيل خدمة الزبوف أف اىتم أينان بواجبات اجتماعية 
تدخل ضمن ابؼسؤكلية الاجتماعية للمصرؼ، كىي من القنايا التي بكتاجها بأمس 

 ابغاجة في ليبيا في الوقت ابغالر، كفي نشر مثل ىذه الثقافة.
في إدارة التسويق طرحنا توجو بكو التوسع في ك  :(ص.إ.ـ) مع ابؼقابلة منك       

ف بهذه حتى الآكحجم التداكلات بتُ الزبائن نية كقد بلغت ابؼبيعات الاستًاتيجية الالكتًك 
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كىذا مبلغ بفتاز كحقق بو ابؼصرؼ أىداؼ كانت معطلة  ،مليوف 400كابؼنظومة مليار 
أكثر كأكثر في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية ف ابؼصرؼ يتوسع كالآ ،أك نقوؿ إنها كانت مؤجلة

يستطيع الزبوف ف ،الالكتًكنية كبرويليها من ابػدمات التقليدية في ىذا النظاـ ابعديد
 . 70الاطلبع على حسابو كيستطيع أف بووؿ أم مبالغ من حسابو إلذ أم حساب آخر

كاف بؽا دكر إبهابي في   الالكتًكنية ابػدماتالتوسع في الباحث أف استًاتيجية  كيرل
 كغتَىا من ابؼؤشرات الأخرل. ،برستُ كتطوير حجم ابؼبيعات
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الخامس الباب  
المناقشةو  التحليل إطار  

 جودة تحسين ةاستراتيجيالبيانات في  مناقشة نتائجتحليل و الأول:  الفصل
  ليبيا الجمهورية مصرف في الخدمات

أف مصرؼ ابعمهورية ليبيا يتبع في توجهو في يتنح من نتيجة البيانات ابؼعركضة     
استًاتيجية التوسع في ابػدمات تطبيق )خدمات الزبائن جودة لتحستُ  ةالاستًاتيجي
 ،ـ2117كقد بدأ ابؼصرؼ في تطبيقها فعليان في النصف الأختَ من سنة  (الالكتًكنية

 عن كبـتلفة جديدة أنشطة بدمارسة تقوـ عندما التوسع إستًاتيجية ابؼؤسسة تستخدـك 
   جديدة. خدمة تقدنً طريق عن ذلك يكوف أف كبيكن حاليان، بسارسو الذم النشاط

كتتبتٌ ابؼصارؼ استًاتيجية أساسها كعمادىا توسيع دائرة استخداـ التكنولوجيا الرقمية 
ابؼتقدمة للمعلومات في تصميم كتقدنً ابػدمات ابؼصرفية، كىذه ابؼصارؼ بيكنها أف بذتٍ 
العديد من ابؼزايا في حالة تقدنً خدمات مصرفية عالية ابعودة كاكتساب ابؼيزة التنافسية، 

ادة كلاء ابؼستهلك كدفعو لاستمرار التعامل معها، كبيكن ابؼصرؼ من زيادة كبيكنها زي
 .1ربحيتو كابغصوؿ على نصيب كحصة سوقية أكبر

التي تسعى  من قبل ابؼنظمات اعتمادان  الاستًاتيجياتأكثر من التوسع كيعتبر      
تعداد أىم كن لتلك ابؼنظمات، كبيالنجاح برقيق دليل على  فالتوسع، لإثبات موقعها

 مزايا استًاتيجيات التوسع فيما يلي :
 قدرة أكبر على الأداء بابؼؤسسة.  .1

                                                           

،جودة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوؾ، بحث منشور في بؾلة اقتصاديات عبد القادر بريش  -1
 .260، مرجع سابق، ص 3شماؿ أفريقيا، عدد 
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 مكانة أقول للمنظمة بتُ ابؼنظمات الأخرل. .2

 بظعة أفنل للمديرين كالعاملتُ.  .3

 السيطرة كالنجاح على ابؼدل الطويل.  .4

 منالاستفادة من الاختلبفات ابؼوجودة بتُ أذكاؽ كاحتياجات العملبء كالاستفادة  .5
 اختلبفات خصائص ابؼناطق ابعغرافية ابؼتنوعة.

 .2الاستفادة القصول من ابؼعلومات فيما يتعلق بدختلف الوحدات كالأقساـ .6
التحسن في الوضع لقد شجع ابؼصرؼ كدفعو لذلك عاملتُ العامل الأكؿ: ك       

كالعامل كالشركع في تنفيذ حزمة الاصلبحات ابؼالية كالاقتصادية  ،الاقتصادم للبلبد
، كىذه الاستًاتيجية تتبع ـ2117الثاني : برسن الوضع الأمتٍ مقارنة بدا كاف عليو قبل 

، لأف ابؼصرؼ في استًاتيجية التوسع بشكل أساسي كخصصت في ابعانب الإلكتًكني
السابق كاف يعتمد في عملو كأداءه في خدمة الزبائن على ابؼعاملبت الورقية كلو نظاـ 

بيكن تعريف التقنية ابؼصرفية أك الصتَفة ك  .بيان بدا بيكن مقارنتو اليوـمعلومات تقليدم نس
بأنها عبارة عن خدمات الكتًكنية متطورة بزتصر الزمن كتقلل   E-bankingالالكتًكنية

للتعامل مع عملبئو بسهولة كيسر كعبر قنوات  يدخلها البنك بدا بهعلو مؤىلبن  ،التكاليف
الاستًاتيجية يأتي تطبيقها في مرحلة مهمة بير بها الوضع كيرل الباحث أف ىذه  .3مؤمنة

حيث مرت البلبد بأزمات اقتصادية تبدك  ،ابؼصرفي كالوضع الاقتصادم في ليبيا عمومان 
عتمد على سلعة الذم ي الاقتصاد الليبي أف بير بها اقتصاد مثل نتيجة منطقيةللمراقبتُ ما 

ل ابؼصدر الأكؿ للموارد ثكالذم بي النفط،، أم كىي الذىب الأسود كما يقاؿكحيدة، 
، كتعتبر ليبيا من الدكؿ التي لديها حجم كبتَ من احتياطيات النفط في مستول ابؼالية

                                                           

عمر عبد الفتاح ابعابرم، دراسة في الإدارة الإستًاتيجية، رسالة دكتوراة في إدارة الأعماؿ ، مقدمة إلذ كلية الإدارة  -2
 .23كادبيية العربية بالدبمارؾ ، بدكف السنة، ص كالاقتصاد، الأ

 .14ـ، ص2004أمتُ عبد الرحيم أكشي، بؾلة ابؼصارؼ العدد التاسع، ابػرطوـ بصهورية السوداف ،  -3
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 أكبر لديها دكؿ عشر بتُ التاسعة ابؼرتبة كبرتل إفريقيا قارة في الأكبر ىيالعالد، ك 
كذلك بسثلك الدكلة احتياطي كبتَ من الغاز،  ،العالد في لبلد   مؤكدة نفطية احتياطيات

مليار  48% على إيرادات النفط، كيبلغ احتياطيها النفطي 95حيث تعتمد ليبيا بنسبة 
كرغم ذلك ، مكعب تريليوف قدـ 54.6برميل، فيما يقدر احتياطي الغاز الطبيعي بػ

بؽا كعمل شهدت البلبد أزمات مالية كاف مصرؼ ابعمهورية الرقم الصعب في التحدم 
كأبنها مصرؼ ليبيا ابؼركزم  ،على إبهاد حلوؿ مع ابعهات العليا في السلطات ابؼالية

 كبالتالر كاف ىذا التوجو كسيلة لرفع جزء من ابؼعاناة التي يعانيها الزبوف في الفتًة ابؼاضية.

كخاصة  ذه الاستًاتيجية تتصف بكونها نقلة نوعية في بنية ابؼصارؼ الليبية،بالتالر ى     
ىذا ابؼصرؼ، بؼا توفره من مزايا عديدة للزبائن كلتحقق مستويات عليا من رضاىم بهذا 

كتأتي  ، فهي توفر برامج كثتَة تعود بالنفع كبرقق كمزايا للزبائن كاف بؿركمان منها.ابؼصرؼ
ىذه الاستًاتيجية في كقت مهم كحساس يتزامن مع الاصلبحات الاقتصادية التي قامت 

كما في قانوف إعادة تسعتَ العملة   ،ككانت برعاية مصرؼ ليبيا ابؼركزم ة،ابغكومبها 
ككضع حد لنفوذىم ابؼؤدم للبقتصاد الليبي من  ،الصعبة الدكلار كمعابعة بسادم التجار

أكثر من منها ككاف ضرر ابؼواطن  ،خلبؿ الاعتمادات التي استنزفت الأمواؿ بشكل كبتَ
، كبيكن أعلى سلطة نقدية في البلبد الذم ىو ،كزمكمن مصلحة مصرؼ ليبيا ابؼر  نفعو.

ملبحظة معالد كتطبيقات ىذه الاستًاتيجية من خلبؿ البرامج التي قدمها ابؼصرؼ 
كتقدنً ابػدمة عن ، موقع الكتًكني يتولذ تسهيل ىذه ابػدمات لزبائنو: مثلبن برنامج انشأ

مشاكل  للزبوف، ككذلك أنشت إدارة ابؼصرؼ برنامج من أجلك، كابؽدؼ منو حل بعد
كرت، كيساعده البرنامج على الاطلبع على حسابو تفعيل بطاقات الدفع ابؼصرفي الفيزا  

 الصادرة كالبطاقات الطالب كبطاقة الصديق بطاقة تطبيقات، ككافة ابػدمات الأخرل
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الكتًكنية في أغلب فركع مصرؼ نظومة مقاصة كلقد تم تركيب م المحلية ابؼصارؼ عن
كقتان طويلبن في سبيل إبقازىا فقد  أخذ تككانت ابؼقاصة بتُ مصارؼ البلبد ، ابعمهورية

صبحت سريعة أف بهذه ابػدمة ابعديدة كالآ ،حيانان أك شهرين أشهر  تتطلب فتًةال كانت
 كتًكنية.صكوؾ الشكل ما يسمى بإصدار دقيقة، كتتم في  15ربدا لا تتجاكز  ،جدان 

ىذا النوع لا يشتًط ك ( credit cardبطاقات ائتماف الشراء )كذلك توجد خدمة       
بهذا ابؼصرؼ رصيد ، أك ةبدصرؼ ابعمهوريفيو كجود أك امتلبؾ الشخص بغساب جارم 

 فرع أم في للمصرؼ القيمة إحالة يتم السداد كعند متجر، أم من الشراء يكفي كإبما
برنامج بسيطة، ككذلك أكجد ابؼصرؼ  عمولة مع ابؼصرؼ من دفعها ليقوـ الفركع من

الزبوف أم معلومة بوتاجها عن ابؼبالغ ابؼسحوبة  يوفر وكابؽدؼ منو أن (ابلكيشن +)
أم معلومة  معرفة ككذلكبواسطة ىاتفو ابعواؿ، كبرويل أم مبلغ يريد برويلو،  ،كابؼودعة

 .عامةعن الصكوؾ ابؼصدقة للؤفراد كحتى للجهات ال

ىذه الاستًاتيجية في خدمة الزبوف تطبيق برنامج متعلق بالزكاة كبرصيلها  تكما شمل      
كفي ىذا بزفيف ، كتبتٌ ىذا الأمر قطاع الصتَفة الإسلبمية كدفعها، بواسطة ابؼصرؼ،

تدخل من ضمن أىداؼ ىذا ابؼصرؼ في خدمة المجتمع  على الزبوف، كخدمة شرعية
الصتَفة الإسلبمية بهذا أىداؼ كمن ضمن أحد أىم  كالتعاكف على ابػتَ،، الليبي ابؼسلم

 ض، كىو من التعاكف على ابػتَ، كتسهيل فعل الطاعات التي ىي من أىم فرائابؼصرؼ
خ ذْ مِنْ أمَْوَابؽِِمْ صَدَقَةن كقولو تعالذ : ) .4(فاعِل وفَ  للِزَّكاةِ  ى مْ  كَالَّذِينَ الإسلبـ يقوؿ تعالذ: )

يهِم بِهاَ ر ى مْ كَتػ زكَر  .5(ت طَهر

                                                           

 .4سورة ابؼؤمنوف الآية  - 4
 .18سورة ابؼزمل الآية  - 5
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، كيوفر ىذا البرنامج خدمات مع ابؽيئة العامة للؤكقاؼ كشؤكف الزكاةكيتم بالتنسيق       
ابؼصرؼ كلا داعي بفتازة للزبائن حيث بيكنهم من دفع ما عليهم من زكاة بواسطة 

لصرفها نقدان في ظل أزمة السيولة، ككذلك بيكن يوفر حساب الزكاة للزبوف لأموالو خارج 
كداخل ابؼصرؼ فيمكنو دفع ما عليو من زكاة خارج ابؼصرؼ مثل زكاة غتَ الأمواؿ كحتى 

 ،كالزكاة على الذىب ،يشمل برنامج الزكاة، الزكاة على الأمواؿ النقديةالأمواؿ، حيث 
 .على أشجار مثمرة مثل بؿصوؿ الزيتوف، أك ابؼواشي كالأغناـ كالأبقار كغتَ ذلكالزكاة ك 

مفاجأة مدكية بقد بيانات صندكؽ النقد الدكلر  ثأحدكباطلبع الباحث على      
حتلت ابؼرتبة الأكلذ عابؼيان من حيث االتي تقوؿ بأف ليبيا  ،نشراتو كبياناتو أظهرت حسبما

كأشارت إلذ أف بمو الناتج المحلي الإبصالر  2018الإبصالر ابغقيقي في بمو الناتج المحلي 
، .%16.4ابغقيقي لليبيا، التي تعيش صراعان منذ سنوات، بلغ خلبؿ العاـ ابعارم نسبة 

كقالت ابؼؤسسة الوطنية للنفط الليبية، الشهر ابؼاضي، إف إيراداتها من مبيعات النفط 
مليار دكلار،  13.6، قرابة 2018الأكلذ من كالغاز بلغت خلبؿ الأشهر السبعة 

مليوف دكلار  600كأضافت ابؼؤسسة أف الإيرادات خلبؿ الفتًة ابؼذكورة ارتفعت بواقع 
كالشكل أدناه يبتُ  .6مليار دكلار 13، كالتي بلغت 2017عن إبصالر إيرادات عاـ 

قق فعلبن، بفا ينعكس توقعات تعافي نسبي في الاقتصاد الليبي في ابؼدة القادمة كمنها ما بر
على عمل كمستقبل ابؼؤسسات ابؼصرفية كمنها مصرؼ ابعمهورية ليبيا بشكل مباشر، 

 .7فيظهر الشكل ازدياد مؤشر الإيرادات بشكل متسارع ضمن خريطة الناتج المحلي الليبي

                                                           

، من موقع GMT 14:05 -01.10.2018، تاريخ النشر:2018ليبيا تتصدر النمو الاقتصادم العابؼي في  -6
https://arabic.rt.com/business 

، موقع بوابة الوسط صوت ليبيا الدكلر، القاىرة: نشر 2020للبقتصاد الليبي حتى « البنك الدكلر»توقعات تقرير :  - 7
 http://alwasat.ly/news/economyـ، 2016أكتوبر  15 في
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 9191للاقتصاد الليبي حتى  الدوليالبنك  توقعات 4شكل 

 ابؼؤشرات الاقتصادية مشجعة ككذلكفي ليبيا القانونية كالتشريعية  كبالتالر فالأرضية    
رغم كجود بعض الصعوبات الأمنية التي لا  مهيئة لتنفيذ ىذه الاستًاتيجيةك بغد كبتَ، 

كيبقى السؤاؿ  ،بيكن التغاضي عنها كتم الإشارة إليها في كثتَ من ابؼواضع من البحث
 فيك في مواصلة تقدمو أم مصرؼ ابعمهورية ليبيا ابؼصرؼ ا ابؼهم ىو مدل جدية ىذ

الذم أثبتت ابغقائق في ىذه الدراسة جدكاه في زيادة  ابقازه بؽذا التوجو الاستًاتيجي
كذلك من النقاط ابؼهمة التي بسثل العمود  برستُ خدمات ابؼوطنتُ كزبائن بشكل كبتَ.

تي يرل الباحث أنها بسثل أبنية قصول في بقاح ىذه الاستًاتيجية في برستُ كال ،الفقرم
ابؼهاـ مراعاة عدد من ابؼهاـ، كىذه جودة ابػدمات لزيادة رضا الزبائن بدصرؼ ابعمهورية 

، بالدكلة القطاع ابؼصرفي كسائر القطاعات ابؼرتبطةكتشمل كل  ،من ابؼؤسسة ابؼصرفيةتبدأ 
فهي  ،كشركة الكهرباء كشركات الاتصاؿ كالبريد كالانتًنت  ،ابغيويةكالشركات كابؼصالح 

لنجاح  ابؼهاـصلب من  ابؼرتبطة بالاتصاؿ باعتبارىاالتقنية ابؼصرفية  تركز على
 :الاستًاتيجية
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 :الاىتمام بشبكات الاتصالات الهاتفية وشبكات الانترنت .1

العملبء من الزبائن ك ماية بغمن ابؼهم المحافظة على فعالية الاتصالات كتأمينها ف      
، موابؽم ابؼنسابة عبر الشبكات كالتعامل مع ابؼتغتَات ابغديثةأضياع حقوقهم ك 
التي يتم بها تنفيذ ىذه الاستًاتيجية، نعم تبتُ ضعف  العملية الوسيلةفالاتصالات بسثل 

المحطات بالوقود أك بسبب  اداتمدإقطاعات في في شبكات الاتصالات بسبب ان
هذه ابؼعوقات بيكن معابعتها على مستول ف ،غتَ ذلكك أعطاؿ في شبكات الكهرباء 

كيرل الباحث يوجد برسن كبتَ في خدمات الكهرباء  ،حقيقية إرادةالدكلة لو كجدت 
بهب تطوير كتعديل ، كما مقارنة بالسنوات ابؼاضية في ىذا ابعانب 2018بؽذه السنة 

من حيث بضاية الاتصالات  القوانتُ كالتشريعات للتماشي مع متطلبات التقنية ابؼصرفية
من العملبء كالتغطية الشاملة أمن ناحية جودة ابػدمة كعدالتها كضماف ك ، الشخصية

كالعالد يعيش اليوـ ثورة اتصالات ترتبط بالقطاعات ابؼالية بصفة عامة  .سعار العادلةكالأ
ابؼصرفية بصفة خاصة، كيظهر تبتٍ ابؼصارؼ لتكنولوجيا الاتصالات من خلبؿ عرضها ك 

بػدمات مصرفية عن ب عد، كخاصة الالكتًكنية منها، نتيجة للدكر الاستًاتيجي الذم 
برققو من كراء ذلك خاصة، كأف ابػدمة ابؼصرفية تتميز بنمطية عالية في منمونها 

 .8نافسةكبؿتواىا بفا بهعلها في متناكؿ ابؼ

 :الاىتمام بتدريب الموظفين بمصرف الجمهورية .2

التي جاءت بها ابؼصرفية على استخداـ التقنيات الالكتًكنية  كىو التدريب     
تقدنً خدمة ل الوظيفي أداءىمتطوير كترقية ، بغرض في ىذا ابؼصرؼ الاستًاتيجية ابؼطبقة

                                                           

بظاح ميوب، أثر تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصالات على الأداء التجارم كابؼالر للمصارؼ الفرنسية، حالة نشاط  - 8
 .20ـ، ص2014البنك عن بعد، رسالة دكتوراة، جامعة قسنطينة، ابعزائر، 
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نشر ثقافة التعامل بالنقد العصر، كتدريبهم على  مصرفية الكتًكنية راقية كمواكبة
التي تهدؼ عملية فالتدريب ىو الكغتَىا مع الزبائن،  الالكتًكني مثل البطاقات ابؼصرفية

إكسابو معارؼ كمهارات لأداء  كبهدؼ أك كظيفيان  سلوؾ الفرد مهنيان في تعديل إبهابي إلذ 
كتعديل مواقفو لصالح العمل كابؼنظمة فهو بؿاكلة لتغيتَ سلوؾ الأفراد بكو  ،العمل

 ناظمككما جاء في توصيات دراسة   .9استخداـ طرؽ كأساليب أفنل في أداء أعمابؽم
لا بد من عقد دكرات تدريبية داخلية كخارجية  الأردف في كتًكنيةالال الصتَفة الشمرم،

العلبقة بهدؼ توعيتهم بأبنية التوسع في الصتَفة بشكل دكرم لكافة ابؼوظفتُ ذكم 
فنلبن عن إبؼامهم بدا ىو مطبق حاليا ن لدل البنك، كأينان توعيتهم بدا ىو  الإلكتًكنية،

جديد في بؾاؿ الصتَفة الإلكتًكنية، كذلك بهدؼ توفتَ كادر بشرم مدرب كمؤىل 
صة للتسويق كتدريب ، كالاستعانة من قبل ابؼصرؼ بدؤسسات الدعاية ابؼتخصخدماتها

 .10ابؼوظفتُ ابؼختصتُ لدل ابؼصرؼ

الموجودة في  ةتحليل الاستراتيجيفي  البيانات نتائج مناقشةتحليل و الثاني:  الفصل
 مصرف الجمهورية ليبيا

تبتُ من البحث  ابؼصرؼابؼطبقة في لاستًاتيجية ابعد عرض البيانات في برليل         
نقاط قوة كنقاط ضعف كنقاط فرص كتهديدات في بناء ىذه الاستًاتيجية، أك بدعتٌ أكثر 
برديدان في كاقع ىذه الاستًاتيجية في برستُ جودة ابػدمة للزبوف في ابؼصرؼ، كلقد 

 ةيالطرؽ التحليل يعتبر منالذم  (SWOT)استخدـ الباحث في التحليل خطوات برليل 
                                                           

ات ككظائف ،بصعية عماؿ ابؼطابع التعاكنية ، مهدم حسن زكيلف كبؿمد قاسم القريوتي ، مبادئ الإدارة ، نظري - 9
 .187ـ، ص 1984عماف ، الأردف 

كتًكنية في الأردف، دراسة مقدمة إلذ مقدـ الذ ابؼؤبسر العلمي ابػامس في جامعة فيلبدلفيا ناظم الشمرم، الصتَفة الال -10
 .26ـ، ص 2007،يونيو،  5-4للفتًة من 
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الطرؽ  تحليل منبابؼؤسسات فهذا ال ابػاصة  توصيف الاستًاتيجي اتالتي تساعد في
بابؼؤسسات، كىو عملية الغرض  ابػاصة التي تساعد في توصيف الاستًاتيجي ات التحليلية

منها برديد جوانب القوة كالنعف في البيئة الداخلية للمنظمة، كالفرص كالتهديدات في 
ية المحتملة بؽا، بفا يساعد في تطوير الاستًاتيجيات، البيئة ابػارجية التي توثر على الفاعل

 .11كتنمية جوانب القوة كالفرص ابؼتاحة، كالتغلب على جوانب النعف كالتهديدات
 لإستراتيجية مصرف الجمهورية ليبيا SWOT مصفوفة تحليل أ.

يهدؼ التحليل الرباعي إلذ برديد نقاط القوة كالنعف، كالتعرؼ على الظركؼ ك       
على  ابؼصرؼالبيئية كالعناصر المحيطة، بدا فيها من فرص كبرديات، كأثرىا على قدرة 

تنفيذ خطتو الاستًاتيجية، كالوصوؿ إلذ الأىداؼ ابؼأمولة، فإف برديد نقاط القوة كالعمل 
رص ابؼتاحة كدراسة إمكانية استغلببؽا، كمعابعة نقاط النعف على تنميتها كتعزيزىا، كالف

كالتحديات كالعمل على التقليل من آثارىا السلبية، سوؼ يؤدم إلذ زيادة فرص بقاح 
( بؽذه الاستًاتيجية في مصرؼ SWOT، كفيما يلي برليل مصفوفة )تًاتيجيةابػطة الاس

فة، بالتقاء الصف مع العمود كطريقة برليل ىذه ابؼصفو حسب نظاـ  ابعمهورية ليبيا
 :12كابػركج بنتيجة

 
 

                                                           

ـ، 2016، أكتوبر 4(، بؾلة العلوـ التًبوية، العدد SWOTتخداـ سوات )زكريا بؿمد ىيبة، التحليل البيئي باس -11
 .124ص

على التًتيب  ىيك  ،ة برمل ابغرؼ الأكؿ من كل كلمةىي اختصار لأربع كلمات ابقليزي (SWOT) كلمة - 12
Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats الفرص : القوة كالنعف ك كبالعربية ىي

ككأفنل تطبيق  ،كىي تستخدـ كتحليل لكل العوامل التي من شأنها أف تؤثر على أم مشركع أك قرار .كالتهديدات
يتم عنونة كل عامود بأحد ىذه الكلمات ك يتم عمل جلسة بيكن رسم جدكؿ بيثل أربع أعمدة ك لاستخدامها 

 .عصف ذىتٍ يتم كتابة كل ما ينتج عنها دخل ىذه الأعمدة بغصر كل ما تواجهو
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 الباحث ومقترحات SWOT مصفوفة تحليل نموذج 01 جدول
 تقييم البيئة الداخلية                   

 

 

 

تقييم                            
 البيئة

 خارجية                              ال

 نقاط القوة   

 ابػدمات توفتَالبدء بقوة في  .1
 .للزبائن الالكتًكنية

ابؼصرؼ بيتلك أكبر عدد حسابات  .2
لف أ 700مليوف كمصرفية في ليبيا فلو 

 .زبوف
ابؼصرفية ىي الأقل بتُ العمولات  .3

 .ابؼصارؼ التجارية
للخدمات تقدبيو بؼنتجات ك  .4

 كابؼناربة. الإسلبمية مثل ابؼرابحة

      نقاط الضعف

 ابغالر الوضع في ابػارجية ابؼؤثرات .1
كىي  كابعهوية ابؼناطقية ككجود ،للبلبد

 .مرتبطة بعنصر الثقافة لدل الزبائن
 ابؽاتفية الشبكة:  الاتصالات رداءة .2

 .الانتًنت كشبكة
خركج بعض ابؼوظفتُ في إجازات  .3

 طويلة

  الفرصنقاط 

 نظومةتوسيع خدمات ابؼ إمكانية .1
ليتم ربطها  بػدمة الزبوف الإلكتًكنية

 بكل ابؼصارؼ
 الاستفادة من ابػبراء ابػارجتُ .2
 الاقتصادية منلإصلبحات ا .3

 مصرؼ ليبيا ابؼركزم

 (1 ) 

 ثقافة ترسيخاستعماؿ نقاط القوة 
كاستثمار الفرص  الالكتًكنية ابػدمات

في كجود الاصطلبحات  ابؼتاحة
 .الاقتصادية

 
 (ىجومية)استًاتيجيات 

 (2 ) 

بالعمل على تغيتَ معابعة نقاط النعف 
 رداءةثقافة الزبوف إلذ الأفنل، كمعابعة 

 كاستثمار الفرص ابؼتاحةالاتصالات 
 نظومةخاصة في توسيع خدمات ابؼ

بػدمة الزبوف ليتم ربطها بكل  الإلكتًكنية
 ابؼصارؼ.

 )استًاتيجيات علبجية(

   التهديداتنقاط 

خاصة في ابغالة الأمنية في ليبيا  .1
 جنوب البلبد

النرائب صلبح نظاـ لإ ابغاجة .2
 كابعمارؾ 

 التملك قوانتُابغاجة لتعديل  .3
 العقارية الإقراضك 

 (3 ) 

 خاصة توفتَاستعماؿ نقاط القوة 
كتقليل  للزبائن الالكتًكنية ابػدمات

خاصة تعديل القوانتُ بالدكلة  التهديدات
 لتواكب الاصلبح الشامل

 

 ) استًاتيجيات دفاعية (

 (4  ) 

خاصة معابعة تقليل نقاط النعف 
الانقطاعات في شبكات ابؽاتف 

بتوفتَ  كتقليل التهديداتكالانتًنت 
انسجاـ مع القوانتُ بالدكلة مثل قوانتُ 

 النرائب كابعمارؾ

 ) استًاتيجيات انكماشية (
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 :الباحث ومقترحات SWOT مصفوفةل تحليلنتيجة الب. 
البيانات ابؼتحصل عليها بوسيلة ابؼقابلبت التي أجراىا الباحث مع  النتائج من تشتَ     

 برليل ابؼسؤكلتُ بدصرؼ ابعمهورية، كمن خلبؿ اطلبعو على كثائق ابؼصرؼ أف
أف ىذا ابؼصرؼ بيلك نقاط قوة مهمة جدان ب( SWOTباستخداـ برليل ) الاستًاتيجيات

  : ىي على النحو التالر
تعتمد على ابػدمات الالكتًكنية للزبائن، في تطبيق استًاتيجية كبقاحو أكبؽا ىو بدأه  .1

ماكنة سحب ذاتي، بينما  2000توفتَ أكثر من  (1فقد عمل ىذا ابؼصرؼ على )
ارتفاع  (2فقط، ) 200ماكنة كمنها  400ابؼصارؼ التجارية الأخرل لا تتجاكز 

ألف مشتًؾ  600عدد ابؼشتًكتُ في ىذه ابػدمة، فقد أصبح لدل ابؼصرؼ حوالر 
مليوف حساب أم تقريبان ثلث  2( لدل ابؼصرؼ 3الالكتًكنية، ) يةفي ابػدمة ابؼصرف

 %40الشعب الليبي، كرغم كجود مصارؼ أخرل فمصرؼ ابعمهورية نصيبو قرابة 
 ليبيا. أبكاء كل في للزبائن ابغسابات عدد من

كىي  ليبيا، في ابػمسة التجارية ابؼصارؼ بتُ الأقل ىي أف عمولات ىذا ابؼصرؼ .2
 تهدؼ ابػطوات أكبر من كىذهدينار للمعاملة الواحدة،  5غلبان أقل من غتَه ب 

 تكوف عندما ابؼالية فالقيمة،ابعمهورية مصرؼ لدل بهم كالاحتفاظ الزبائن بعذب
 قيمة كجود من أفنل ىي كابؼستقبل ابغالر الوقت في ابؼصادر ككثتَة كمستمرة، ثابتة

 .كمؤقتة بؿدكدة كلكنها عالية

 .ض بينهار تعايوجد تعمل معان كلا  اكأنه ،تنافر كتعاكف الإدارات ابؼعنية برضا الزبوف .3
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الإسلبمية مثل ابؼرابحة للآمر كابؼنتجات ابؼصرفية للخدمات تقدنً ىذا ابؼصرؼ  .4
فيما لد تبدأ أغلب  ـ2009منذ  بالشراء حيث توفر ابؼركوب كالأثاث للزبائن

 مية بعد.ابؼصارؼ في ابػدمات الإسلب
 يعاني من( أف ىذا ابؼصرؼ SWOTيبتُ برليل الاستًاتيجية باستخداـ برليل )كما 

 كىي : ضعف بهب معابعتهانقاط 
 الشبكة، من حيث أف للزبائن توكجود العمل تعرقل قد فهي الاتصالات رداءة .1

 .بشكل مفاجئ أحيانان  تتوقف الانتًنت كشبكة ابؽاتفية

 على تؤثر التي كابعهوية ابؼناطقية ككجود للبلبد، ابغالر الوضع في ابػارجية ابؼؤثرات .2
 كفركعو بابؼصرؼ ابؼوظفتُ بعض سلوؾ ككذلك في ابؼصرؼ، ىذا ابذاه الزبوف سلوؾ

 .ليبيا في ابؼنتشرة

 مرتبط ىو ابػدمة تدني بأف كثقافتهم تصورىمأم الزبائن ك  الناس بعض فهم .3
 دكف معرفتو التامة بها. ، كأف البعض بوكم على مستول ابػدمةفقط بابؼصرؼ

 .دكف كجود تعويض بؽم طويلة إجازات في ابؼوظفتُ بعض خركج .4

 بيلك( أف ىذا ابؼصرؼ SWOTكما يبتُ برليل الاستًاتيجية باستخداـ برليل )  
 كىي : فرص بهب عليو استغلببؽا الاستغلبؿ ابعيدنقاط 

 بشق الآف تشتغلفهي ، الزبوف بػدمة الإلكتًكنية ابؼنظومة خدمات توسيع زيادة .1
 ليبيا مصارؼ كل معكالفرصة بالتعاقد مع شركة ىندية لكي يتم ربطها  فقط كاحد

، كىذا من شأنو أف يزيد كبوسن مستول ابػدمات للزبائن، حيث بيكن التجارية
 الزبوف في أم مصرؼ من سحب كإيداع ابؼبالغ في أم فرع من فركع ابؼصارؼ.
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 إلذ آراءىم حتُ يعرضوف كجهات نظرىم بالاستماعلاستفادة من ابػبراء ابػارجتُ ا .2
 .في تطوير ابػدمات ابؼصرفية للزبوف

كمراقبة  بتخفيض قيمة الدكلار لإصلبحات التي قاـ بها مصرؼ ليبيا ابؼركزما .3
 الاعتمادات ككضع حدكد للتجار.

 ابؼرابحة مثل الإسلبمية خدماتو في بابؼقابل يتوسع أف الالكتًكنية ابػدمات في التوسع .4
 .كابؼناربة

نقاط  يواجوأف ىذا ابؼصرؼ  (SWOT) كما يبتُ برليل الاستًاتيجية باستخداـ برليل     
 تهديد كىي :

سلبمة الزبائن ابغالة الأمنية في ليبيا خاصة في جنوب البلبد، بفا يعرض كيهدد  .1
 .كالعاملتُ بابؼصرؼ في بعض الأحياف

ابؼوازية كالداعمة، مثل قوانتُ النرائب قيود من القوانتُ بالقطاعات الأخرل  .2
 .العقارية الإقراضقوانتُ التملك ك  كابعمارؾ، كفي

 .التجارية ابؼصارؼ بتُ الشديدة ابؼنافسة .3
كحسب النموذج أك ىذا التحليل فإف الباحث كحسب ابعدكؿ أعلبه  كفق كبالتالر       

فق يقدمها ، ك بهذا ابؼصرؼ بودد ابؼقتًحات التي نتجت عن برليل ابؼصفوفة الشكل التالر
 :13أدناهالنقاط 

 
 
 

                                                           

 .TWOSأسلوب مصفوفة ن تصميم الباحث : كيكوف الاقتًاح متماشيان مع تطبيق ابػطوة الأختَة كىي م - 13
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بأف يتم : استعماؿ نقاط  (S-O)تعزيز نقاط القوة كالاستفادة من الفرص ابػارجية  .1
كاستثمار الفرص ابؼتاحة في كجود  ،القوة كترسيخ ثقافة ابػدمات الالكتًكنية

 الاصطلبحات الاقتصادية.
بأف يتم : استعماؿ نقاط القوة  (S-T)تعزيز نقاط القوة كبذنب التهديدات ابػارجية  .2

تعديل القوانتُ  كتقليل التهديدات خاصة ،خاصة توفتَ ابػدمات الالكتًكنية للزبائن
 .بالدكلة لتواكب الاصلبح الشامل

بأف يتم :  (W-O)التغلب على نقاط النعف كالاستفادة من الفرص ابػارجية  .3
معابعة نقاط النعف بالعمل على تغيتَ ثقافة الزبوف إلذ الأفنل، كمعابعة رداءة 

 swotنموذج 

مصرف لخدمات 

 الجمهورية ليبيا

تعزٌزنقاط

القوةوالاستفادة

نقاط  منالفرص

 القوة

الاستراتيجية 
التي تحقق رضا 

الزبون 
 بالمصرف

تعزٌزنقاط

القوةوتجنب

 التهدٌدات

التغلبعلى
نقاطالضعف
والاستفادةمن

 الفرص

التغلبعلى

نقاطالضعف

وتجنب

 التهدٌدات

نقاط 

 الضعف

نقاط 

 الفرص

نقاط 

 اتالتهديد

 حليل مصفوفة سواتشبكة ت 5 شكل
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تًكنية كاستثمار الفرص ابؼتاحة خاصة في توسيع خدمات ابؼنظومة الإلك ،الاتصالات
 .التجارية بػدمة الزبوف ليتم ربطها بكل ابؼصارؼ

بأف يتم : تقليل ( W-T)التغلب على نقاط النعف كبذنب التهديدات ابػارجية  .4
كتقليل  ،نقاط النعف خاصة معابعة الانقطاعات في شبكات ابؽاتف كالانتًنت

 مارؾ.التهديدات بتوفتَ انسجاـ مع القوانتُ بالدكلة مثل قوانتُ النرائب كابع
كاف بؽذه الاستًاتيجية   نقاط القوة كمن التحليل يستخلص الباحث بداية في       

 ابػدماتكبقاحو في تطبيق استًاتيجية تعتمد على  ابؼصرؼ بدأنقاط قوة أبنها 
إف الاستثمار في التكنولوجيا يشكل العامل الأىم لنجاح ذلك ، للزبائن الالكتًكنية

كتؤكد  ،الاقتصادية عمومان، كابؼصرفية على كجو ابػصوصكمستقبل النمو في ابؼؤسسات 
التكنولوجيا  كسائلالأبحاث العابؼية أبنية الاستثمار في ابػدمات ابؼصرفية ابؼرتكزة على 

ابغديثة، إذ تظهر التوقعات أف نصيب الفركع من ابػدمات ابؼصرفية سيتًاجع بعد أف 
، كالبنك ابػلوم، كبنوؾ الإنتًنت، تأخذ مكانها أجهزة الصراؼ الآلر، كالبنك الناطق

كنقاط البيع، كأدكات التحويل الإلكتًكني للؤمواؿ، كالبنك الآلر كغتَىا كالتي ستصبح 
 .14القنوات الرئيسة بػدمة العملبء

ابػدمات ابؼقدمة كالتي يشتَ اليها  كفاءةكتكمن أبنية نظم التقنية ابؼصرفية ابغديثة في     
 بالنقاط التالية: الباحثتُ

 السرعة: حيث يتم حفظ ابؼعلومات كاستًجاعها بسرعة. -1

 الأخطاء. حدكثالدقة: حيث تقلل ىذه النظم من  -2

                                                           

 .5ناظم الشمرم، الصتَفة الالكتًكنية في الأردف، ابؼرجع السابق، ص -14
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 قل من النظم اليدكية التقليدية.أتوفتَ ابعهد: فهي برتاج إلذ جهد  -3

كمية ابؼعلومات: فالنظم بؽا القدرة على حفظ كميات كبتَة من ابؼعلومات كالبيانات   -4
 ن التقليدية.بدرجة اكبر م

 .15النظم اليدكية منكأفنل في استًجاع ابؼعلومات ابؼخزنة  سرعالاستًجاع: في أ -5

 الاتصالات رداءةب ما يتعلقفي ىذه الاستًاتيجية  نقاط الضعفبينما كاف أكبر      
ة مع ما أكردتو دراسة كلقد تشابهت ىذه النتيج ،للزبائن توكجود العمل تعرقل قد فهي

 العربية البلداف فيكشبكات الانتًنت  ابؽاتفية لاتصالاتكجود صعوبات في ا سابقة بينت
 الأنظمة مشكلة أينان  كتظهر، كابؽاتف ابغاسوب بتُ ابراد ىو الإنتًنت أف ذلك

 عدـ أف كما ،الإلكتًكنية ابؼصرفية الأعماؿ مع منسجم غتَ بعنها التي كالتشريعات
 الصناعة ىذه تطور كجو في عائقان  يقف الإلكتًكنية ابؼصرفية الأعماؿ لأبنية الكافي الوعي

 الثقة كعدـ اللغة مثل كالنفسية، الاجتماعية ابؼعوقات أينان  نذكر أف كبيكن ،ابؼتطورة
 ىذه عبر التحويلبت كإجراء ابؼصرفية ابغسابات كبرريك كالتسديد الصفقات بإجراء

 التنظيمي الدكر يظهر كىنا ابؼعوقات، من كغتَىا التغيتَ كمقاكمة الإلكتًكنية الوسائل
 التقنية تعيق التي الصعوبات على للتغلب كنظم كلوائح تشريعات بوضع يكوف كالذم

 قطاع كمنظم ابؼركزم البنك كىو ابؼصرفي القطاع منظم بو ينطلع ما كىو ابؼصرفية
 الآخرين كالشركاء ابػدمة مقدمي مع كينس ق الدكلة بيثل كالذم كابؼعلومات الاتصالات
 .16ابؼستفيدين

                                                           

 .12ـ، ص2013بؿمود صياـ، الصتَفة الالكتًكنية التطبيقات كالأدكات، عماف ، -15
لسياسات ابؼنظمة لقطاع ابؼعلومات كالاتصالات في السوداف على استخداـ التقنية بؿمد جعفر إبراىيم، تأثتَ ا -16

 .13ـ، ص2015ابؼصرفية، رسالة ماجستتَ، جامعة السوداف للعلوـ كالتكنولوجيا، بصهورية السوداف، 
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 سعىي الكثتَة التي فرصال بؽذا ابؼصرؼكتبتُ من البحث في برليل الاستًاتيجية      
 في تنافسية مزايا ككسب واجههاي التي التهديدات على القناء أجل من لاستغلببؽا

 ابؼنظومة خدمات توسيعزيادة ىي كانت أىم الفرص ابؼتاحة أماـ ابؼصرؼ   فقد ،السوؽ
، كىذا يتطلب كما أشار إلذ ذلك الباحث على إدارة مصرؼ الزبوف بػدمة الإلكتًكنية

ابعمهورية التمسك بهذا ابػيار الاستًاتيجي، ككذلك العمل على معابعة ابؼعوقات بقدر 
الإمكاف، كأينان تدريب العاملتُ على الوسائل الالكتًكينة كالذين بدكرىم ينقولوف ىذه 

كىذا كما بينتو الدراسات ستفادة من ابػبرات ابؼختصة في ىذا المجاؿ. ابؼعرفة للزبائن، كالا
توفتَ أحدث الأجهزة ابغاجة تدعو لالسابقة التي تتفق مع ىذه الدراسة من أف 

كالتي لا بد من ابغصوؿ عليها للتوسع في الصتَفة  ،كالبربؾيات ابؼتقدمة ابؼتاحة
كباقي القنوات الإلكتًكنية، مع  ،ليةالإلكتًكنية، كزيادة حجم الانتشار للصرافات الآ

 .17تسهيل إجراءات استخداـ تلك القنوات للحصوؿ على ابػدمات ابؼختلفة

 الأمنية ابغالةأبنها  تهديدات تواجهوالاستًاتيجية أف ىذا ابؼصرؼ  كتبتُ من برليل    
كلا تقتصر ىذه التهديدات على الأفراد رغم فداحتها  ،البلبد جنوب في خاصة ليبيا في

كإبما تشمل ىذه التهديدات التخريب كالتعدم على الشبكات ابؽاتفية كالبنية ابؼتعلقة 
أصبحت ىناؾ ، كلذلك من أسلبؾ كأعمدة كغتَىا ات ككسائل توصيل الكهرباءبكبالش

كابؼعلومات إلذ كجود حاجة ماسة في ضوء الثورة التقنية كازدياد شبكات الاتصالات 
في ابؼصارؼ كىذا  د على بضاية ابؼعلومات كالبياناتأساليب كإجراءات أمنية تساع

 ابؼصرؼ من بينها.

                                                           

 .26في الأردف، ابؼرجع السابق، ص الالكتًكنيةناظم الشمرم، الصتَفة  -17
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الزبائن خصوصية الأفراد بضاية ك أبنية تأمتُ  يوكد الباحث على كفي نفس السياؽ      
 ،برديد بؾموعة من القواعد التي بركم خصوصية البيانات كابؼعلومات ،كما بهب

كجودتها كتكاملها، كبيكن القوؿ في ضوء ما سبق، أف توفتَ ىذه ابؼتطلبات بصيعها 
 كىذا ،الإلكتًكنية الاستًاتيجيةضركرة لأغتٌ عنها لكي ننمن بقاح تطبيق مشركع 

 كالسعي ،تٍ مثل ىذه التقنيات ابغديثةيتطلب كجود الإدارة ابعيدة كابؼدركة لأبنية تب
لمحاكلة توفتَ متطلبات تطبيقها داخل ابؼنظمات كالتصدم لكل العقبات التي تعتًض 

كتعزيز  للتقنيات الالكتًكنيةعلى أبنية تنمية الوعي الثقافي لتطبيق  مع التأكيد ،تبنيها
ر البنية الأساسية الكافية كتطبيقها كتطويها سئولتُ ببنية كأداء كمزايا تبنيكعي الناس كابؼ

كحث ابؼديرين كابؼوظفتُ كتدريبهم لتحقيق  كبضايتها، لشبكات العمل كالاتصالات
 إرباؾ في كبتَة بدرجة ساىم الأمنية الأكضاع تدىورف . التطبيق الفعاؿ الإدارة الإلكتًكنية

 الرابؼ ابػبتَ رشواف سعيد يراه ما حسبكمثاؿ على ذلك الليبي  ابؼصرفي ابعهاز عمل
 ابؼعاملبت في شلل إلذ أدل ما ىوالذم كضح بأف ىذا الوضع  الليبي، كالاقتصادم

 الأمواؿ رؤكس كأصحاب الأعماؿ كرجاؿ ابؼواطنتُ من العديد قاـ أف بعد خاصة النقدية
 خلبؿكىذا ملبحظ  ،بيوتهم في خارجان  بها كالاحتفاظ البنوؾ من مدخراتهم بسحب
 .18ـ2016من سنة  الأكلذ الأشهر

 

 

                                                           

-17ابؼصارؼ الليبية تواجو شبح الإفلبس.. كالسكاف يسحبوف أموابؽم منها، بؾلة التآخي، تاريخ النشر: ابػميس  -18
03-2016 http://www.altaakhipress.com 
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الاستراتيجية في  في مساىمة البيانات نتائج مناقشةتحليل و : الثالث الفصل
 تحسين جودة الخدمات لكسب رضا العملاء في مصرف الجمهورية ليبيا

 لكسب ابػدمات جودة برستُ في الاستًاتيجية يتبتُ من عرض بيانات مسابنة     
كابؼسابنة يكوف في جانبتُ  الاستفادةليبيا أف كجو  ابعمهورية مصرؼ في العملبء رضا

 :بناأساسيتُ 

 مصرؼ في العملبء رضا لكسب ابػدمات جودة برستُ في مسابنة الاستًاتيجية .1
 .الزبوف ليبيا من خلبؿ شكاكل ابعمهورية

 مصرؼ في العملبء رضا لكسب ابػدمات جودة برستُ في الاستًاتيجية سابنةم .2
  .ابؼقدمة ابػدمة مستول عن الزبوف رضا زيادة خلبؿ من ليبيا ابعمهورية

 برستُ في الاستًاتيجية مسابنة فييبلخص ىذين ابغانبتُ  (6رقم ) كالشكل التالر     
 :ليبيا ابعمهورية مصرؼ في العملبء رضا لكسب ابػدمات جودة

 

 
 

 

 

 

 الزبون شكاوى معالجةفي  الاستراتيجيةمناقشة مساىمة تحليل و  . أ

سهلت ىذه الاستًاتيجية الالكتًكنية للزبوف في تقدنً شكواه مباشرة كبدكف لقد       
ابغاجة أف بونر للمصرؼ كيقوـ بالاستفسارات عن كجود مشاكل في حساباتو ابؼصرفية 
بهذا ابؼصرؼ، كبينت البيانات أف ابؼصرؼ ألغى بقرارات صارمة ما يعرؼ باليوـ الداخلي 

المساىمة في 
معالجة شكاوى 

الزبون

عن  الرضازيادة 
مستوى الخدمة 

المقدمة

 

 الزبون
 

 مساىمة الاستراتيجية في جانبن لخدمة الزبون بمصرف الجمهورية  6 شكل



135 
 

بقصد التهرب من الزبائن، فمهما بلغ  هموظفتُ كأغلبفي العمل كىو ما يتدرع بو بعض ابؼ
حجم العمل لا يكوف ذلك مداعاة لكي بوجم ابؼوظف عن مقابلة الزبوف كالاستماع 
لطلباتو، كتم تفعيل نظاـ ضبط للمخالفات بشكل قانوني داخل ابؼصرؼ كمن ابعهات 

مة الرقابية ابػارجية. ككل تأختَ بدكف مبرر ىو تعارض بؼصلحة استًاتيجية برستُ ابػد
الالكتًكنية مع الزبائن إلا ما كاف في صلب العمل، كلكن تأختَ ابؼعاملبت بؼدة أسبوعتُ 

الإدارات الرقابية إلذ  كلذا كجب التقدـ بالشكاكل في ذلك، مر مبالغ فيوأفهذا أك أكثر 
، كما نصت ابؼقررات ابعديدة على إنشاء منظومة تستقبل الشكاكل بدصرؼ ابعمهورية

يستطيع أم زبوف أف يتصل  1500خط مباشر رقمو  كتم تركيب ،مرارمن الزبائن باست
، كتم فتح إبييل جديد مستول ابػدماتكيشرح فيو مشكلتو أك شكواه من  بابؼصرؼ

ثم  ،ككتابة شكواه فيو، كيتم بذميع الشكاكل كالاتصاؿ بالفركع يستطيع أم شخص بث  
 يتم معابعتها.كبعدىا ابؼوضوع، خلفيات الاستفسار عن 

كما أف بعض الزبائن يشتكوف من عدـ قدرتهم على استعماؿ ابؼنظومة الرقمية        
ابعديدة كما في ابؽواتف ابعوالة، كلذلك كفر ابؼصرؼ بديلبن عن ذلك بالرجوع كالعودة 

 شراؾ الزبائن في تطوير ىذه الاستًاتيجية.إللخدمة ابؼباشرة كالأكلية، كما يتم 

التوسيع في ابػدمات  ةاستًاتيجيأف  اتنح ابؼعركضة كبرليلهاالبيانات نتيجة من ك       
ابؼقدمة للزبائن،  لخدماتحققت منافع كثتَة، كسابنت في برستُ ابعودة ل ةالإلكتًكني

، فكما ذكر الباحث في معابعة شكاكل الزبوفيتمثل أكلان  ىذا الأمرككانت أىم جوانب 
، كلا زالت تلقي بظلببؽا، كلكن ةلة ابؼاضيما سبق أف الأكضاع الاقتصادية في الفتًة القلي

بدرجة أقل، قد زادت من تفاقم شكاكم الناس أم الزبائن من تدني ابػدمات ابؼقدمة، 
الأزمات  سيطرة ابؼصرؼ، كلكن تفاقمك كقد تكوف الأسباب خارجة عن نطاؽ كقدرة 
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الأكضاع الأمنية كتراكم الشكاكم، بشتي الطرؽ كالوسائل، كأغلبها غتَ منظم، كمع سوء 
بؼدة ماضية كقريبة جدان، كقبل الإصلبحات الاقتصادية في أزمات السيولة، كتبتٍ ىذا 
ابؼصرؼ لاستًاتيجيتو ابؼستحدثة في التوسع في ابػدمة الالكتًكنية كل ذلك شكل 

ية بدثابة البلسم الشافي بؽذه زادت من شكاكل الزبائن كجاءت ىذه الاستًاتيج تتراكما
 ى الأقل للتخفيف منها بشكل كبتَ.كضاع علالأ

ىتماـ الاببذارب الدراسات في بؾاؿ إدارة ابعودة كخاصة جودة الزبوف توصي ك       
كذلك من أجل ،مع الزبائن بأخلبؽ حسنة يتعاملواأف بشكاكم العملبء كملبحظاتهم 

كالعمل على حلها  ،سئلتهم كاستفساراتهم كشكاكيهمأكالرد على ، ابغفاظ على الزبوف
ستيعاب اعلى درجة عالية من الصبر في  يكونوا على مقدمي ابػدمات أف بهب بحيث

 :الإجراءات التي بيكنها معابعة ذلك من خلبؿ بزاذاك  ،شكاكم العملبء

 .الشكول ابؼقدمة بؽم بأبنيةعتذار بؽم كإ شعارىم الا .1

 .تعوينهم عن ابػسارة النابصة عن ذلك .2

 .ابؼستخدمة في ابػدماتستبداؿ السلع ا .3

 تقييم الشكر للعملبء كتعظيم دكرىم في دعم ابؼؤسسة كتوفتَ ابػدمات ابعيدة .4

 .بصورة دائمة

أف  توفتَ خدمات بعد البيع بعد إبساـ عملية البيع كالتعاقد فعلى مقدمي ابػدمات .5
 تساعد فتقدنً ىذه ابػدمات بكفاءة عالية ابػدمات ابؼكملة،يتابعوا بإستمرار تقدنً 

 .19استقرارىكا ستمرار كجودىاافي التعامل مع ابؼؤسسة كبالتالر ستمرار العملبء الى ع

                                                           

 .220،صـ2002، عيكالتوز  للنشر ابؼسرة دارعماف الأردف، ، ابعودة إدارة، بؿمود كاظم تَخن -19
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 مستوى عن الزبون رضامناقشة مساىمة الاستراتيجية في زيادة تحليل و  . ب
 بالمصرف المقدمة اتالخدم

سابنت ىذه الاستًاتيجية في تسهيل ابػدمات للزبوف بحيث أنو بيكنو بتطبيقات      
جوالو ابػاص ابغصوؿ على بيانات كمعلومات عن حساباتو بدصرؼ ابعمهورية سواء كاف 
حسابو الرئيسي أك حسابو الفرعي ابؼتعلق بالعملة الصعبة، أم الدكلار، كبغظة كصوؿ 

ستفسار عن أم مشكلة كحلها دكف الذىاب مرتبو للحساب، كما سهلت للزبوف الا
كالوقوؼ في طوابتَ أماـ ابؼصرؼ، كفي تسهيل عمليات ابؼقاصة بتُ ابؼصارؼ للمصرؼ 

ككذلك الإعانة على برصيل فرض كركن الزكاة للزبائن، كتفعيل خدمة برويل ابؼبالغ بتُ 
 ابغسابات بواسطة التطبيق الالكتًكني.

 ية كبدكف مبالغة في زيادة مستول رضا الزبائن عنكلقد سهلت ىذه الاستًاتيج      
ابؼقدمة، كختَ دليل على ذلك زيادة الطلب على فتح حسابات جديدة  ابػدمة مستول

حيث أف الزبوف من خلبؿ السمعة ابغسنة يأتي بزبوف جديد في فركع مصرؼ ابعمهورية، 
الاستًاتيجية كىكذا، كما أف أسعار ابػدمات بسيطة جدان. كلقد حقق ابؼصرؼ بهذا 

أىدافان عدة كمكاسب كثتَة، كعلى سبيل ابؼثاؿ من ابؼكاسب ابؼادية أف إدارة التسويق 
مليوف   7كىي أكؿ سنة في تطبيق الاستًاتيجية أرباح قدرت ب  2017حققت في سنة 

حقق رقمان قياسيان في الأرباح كصل إلذ أكثر من  2018كعوائد صافية، كفي ىذه السنة 
مكن استخداـ كتطبيق استًاتيجية التعاملبت  ليبي كصافي ربح. كما مليوف دينار 14

الالكتًكنية كفي قلب أزمة السيولة قد كفر ىذا ابؼصرؼ بطاقات السحب الذاتي في كقت 
 للدفع ابغاجة دكف كابػدماتقياسي جدان ليخفف العبء على ابؼواطن في شراء السلع 

 قدرت ليبيا ابؼركزم خلبؿ ابؼدة ابؼاضيةقيمة سيولة بؼصرؼ ، كما كفر ابؼصرؼ النقدم
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مليوف دينار بواسطة )خدمة بيوس( لد بوصل مصرؼ ليبيا ابؼركزم على  400بدليار ك
 ىذه القيمة منذ زمن.

كمن العوامل ابؼساندة الاصلبحات ابغكومية الأختَة التي نفدىا مصرؼ ابعمهورية       
في برستُ رضا الزبائن، فقد توفرت بفركع ليبيا كالتي أقرىا بدعرفة مصرؼ ليبيا ابؼركزم 

ابؼصرؼ السيولة ففي السابق كانت أغلب الفركع تأتي بالسيولة كل ستة أشهر الآف تتوفر 
السيولة مرتتُ في الأسبوع، كفي السابق كاف ابغد الأعلى للسحب النقدم ىو سحب 

ت جاءت دينار، ككل ىذه الإصلبحا 5000دينار للزبوف الآف كصل ابؼبلغ إلذ  500
من الاعتمادات ابؼتعلقة  بوضع حد لتغوؿ كبسادم التجار الذين كانوا مستفيدين

 .بالاستتَاد، الآف كبعد التسعتَ ابعديد حدثت اصطلبحات جوىرية نالت رضا الزبائن

ىو تعاظم ىم ما بييز العمل ابؼصرفي في عصرنا ابغالر شك أف أمن جهة أخرل لا      
كالعمل على برقيق الاستفادة  ،ابؼصرفية التقنيات ابغديثة ابػدمات ابؼعتمدة علىدكر 

القصول من بشار تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصالات، بغية تطوير نظم ككسائل تقدنً 
ابػدمات ابؼصرفية كابتكار تطبيقات جديدة للخدمة ابؼصرفية تتسم بالكفاءة كالسرعة في 

لقد ك  ،ابؼصرفية في القرف ابغادم كالعشرين مع الإيقاع ابؼتسارع للصناعة يتوافقالأداء، بدا 
التي كفرت ابعهد ككفرت الوقت  للزبوف ابػدمات تسهيل في الاستًاتيجية ىذه سابنت

كقللت من أم عيوب قد تكوف بالطرؽ التقليدية في خدمات الزبائن، كلقد انعكس لو، 
 .ىذا الأمر على رضا الزبائن كعلى بمو ابؼصرؼ كربحيتو

أف ظهور ، كأشارت في نفس السياؽ دراسات سابقة بحثت وبينتكىذا يتطابق مع ما      
ابػدمات ابؼصرفية ابعديدة من خلبؿ ابؼصارؼ الالكتًكنية التي تقدـ خدماتها ابؼصرفية 
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تقدـ من خلببؽا أفنل  ،الكتًكنيان بكفاءة عالية كسعيها بكو البحث عن تقنيات جديدة
افس على كسب أكبر عدد من الزبائن أدل إلذ إحداث نقلة ابؼصرفية للتنابػدمات 

جذرية في صناعة ابؼنتجات كابػدمات ابؼصرفية كابؼالية، كانت بؿصلتو عددان من النتائج 
يوضح تسلسل الوصوؿ بؼستول رضا ( 7رقم )كالشكل التالر  .20ابؼهمة لتلك ابؼصارؼ

 الالكتًكنية:الزبائن بعد تطبيق استًاتيجية التوسع في ابػدمة 

 

 

 

 

 

 

 

 
     

في بقاح كمسابنة ىذه الاستًاتيجية في زيادة رضا الزبوف كيرل الباحث أف ختَ مقياس   
فكما بينت النتائج  ،أف ابؼصرؼ بقح في استقطاب أعداد جديدة من الزبائن كباستمرار

ربعماية حساب، أم حوالر ثلث سكاف ليبيا، كىي تزداد مليوف كامن بؼصرؼ أكثر ذا ابؽ
                                                           

الالكتًكنية في العراؽ عناصر النجاح كالإخفاؽ، بؾلة كلية الكوت ابعامعة، العراؽ، أبضد صبيح عطية، الصتَفة  -20
 .46ـ،ص 2015العدد التجريبي، السنة الأكلذ، 

تبي مصرف الجمهورية ليبيا لاستراتيجية تهدف لتحسين رضا الزبائن 
 ىي استراتيجية التوسع في الخدمات الالكترونية بآليات عديدةو لديو 

يستخلص الباحث أن ىذه الاستراتيجية مناسبة وناجحة بشرط 
 الاستمرار بالعمل المنظم وتدريب العاملين وتحسين بنية الاتصالات

 الزبائن بالمصرف شكاوى ( تسهيل1 من أوجو الاستفادةأىم نقطتين 
 .بالمصرف المقدمة الخدمات مستوى عن الزبون رضا زيادة( 2

 تسلسل االاستفادة من ستراتيجية التوسع في الخدمة الالكترونية 7شكل 
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 ابؼؤسسات بقػػػاح أف القػػػوؿ ػػديهيالبػ أكثر من غتَىا في ابؼصارؼ الأخرل الليبية. كمن
 ضػػماف في مكانياتهاإك  قػدراتها علػى يعتمد خػاص بشكل ابػدمة كمؤسسػات عاـ بشكل
 فقػط تكتفي لا الناجحػػة ابػدميػػة فابؼؤسسػػات بؽػػا، ابؼػوالتُ الزبػائن مػػن متينة قاعدة

 طويلػة علبقػات كتعزيػز تطػوير بذػاهاب ينػان أ تعمل بػل الأكؿ، ابؼقػاـ فػي الزبػائن سػتقطاباب
 مػػػا غالبان  ابؼوالتُ الزبػائن مػن فالعديػد كالنمػو البقػاء لنفسػها لتنمن معهم الأجػل

 توصػػياتهم خػػلبؿ مػػن كذلك ،جػػدد زبػػائن استقطاب مصادر مػػػن كمصػػػدر يتصػػػرفوف
 .21المحتملوف كأ ابعدد الزبػػائن بػػو يتػػأثر التػػي بهابيػػةالإ كادائهػػم كمقتًحاتهم

كلقد اىتمت الدكؿ ابؼتقدمة كبشكل خاص بتكثيف الاستخداـ لأحدث تقنيات       
ابؼصرفية التي  العملياتابؼعلومات كالاتصالات في المجاؿ ابؼصرفي لتحقيق ىدؼ ابلفاض 

% من 10لا تتجاكز  -كما في بعض الدراسات  –تتم داخل الفركع، حيث أصبحت 
إبصاؿ العمليات بينما تتم بصيع العمليات الأخرل بواسطة قنوات الكتًكنية مثل أجهزة 
الصرؼ الآلر كنقاط البيع الالكتًكنية، كىو ما ترتب عليو تغتَات ملحوظة في طبيعة 

 كآليات تقدنً ابػدمة ابؼصرفية من أبنها:
ماف كالشيكات تزيد أبنية استخداـ كسائل الدفع الالكتًكنية كمنها بطاقات الائت .1

 الالكتًكنية كالنقود الالكتًكنية.

أدل ذلك إلذ بررير العملبء من قيود ابؼكاف كالزماف كظهور ما يعرؼ بابػدمات  .2
  التي توفر الوقت كابعهد لزبائن كعملبء البنوؾ.( Home BanKing)ابؼنزلية ابؼصرفية 

وعات فنلبن عن ابلفاض تكلفة التشغيل كلاسيما التكلفة ابغقيقية لعمليات ابؼدف .3
 تقليص استخداـ قول الطاقة.

                                                           

 .174أبضد بؿمود أبضد، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، مرجع سابق، ص  -21
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كأدل تطبيق التقنيات ابغديثة إلذ بسكنتُ البنوؾ من تقدنً خدمات لعملبئها لد تكن  .4
( كخدمات سداد الفواتتَ بابؽاتف كظهر ATMمن قبل مثل أجهزة الصراؼ الآلر )

 .22ما يسمى بابؼصرؼ الالكتًكني

كحالة دراسية ليبيا   مصرؼ ابعمهوريةكىكذا بينت ىذه الدراسة كبالتطبيق على        
كالزبائن التابعتُ بؽذه  استًاتيجيات برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية لكسب رضا العملبء

ـ، 1970التي تأسست في سنة  كىي أقدـ مصرؼ بذارم ليبي ،ابؼؤسسة الليبية العريقة
ككاف من أىم نقاطها تعرؼ كصفية كيفية، كقدمت إجابات عن أسئلة البحث،  دراسة،

الباحث على نوع الاستًاتيجية في برستُ جودة ابػدمة للزبوف كىي التوسع في ابػدمات 
الالكتًكنية، كتم كشف نقاط القوة فيها كنقاط النعف، كما تعرؼ على ما بؽا من فرص 

تعرؼ على مسابنتها في برستُ جودة ابػدمة كما تعتًضها من برديدات كتهديدات، ك 
زيادة للزبوف من حيث إتاحتها لتقدنً شكواه بدختلف الطرؽ كأيسرىا ثم مسابنتها في 

كيرجو الباحث في ختاـ ىذا الأمر أف يكوف قد ، ابؼقدمة ابػدمة مستول عن الزبوف رضا
و نقص أك خطأ حقق أىداؼ دراستو، كأف يكوف عملو خالصان لوجهو تعالذ، فإف كاف في

صواب فهو من تفنل الربضن قد فيو أك زلل فهو من نفسي كمن الشيطاف، كإف كاف 
أجراه الله سبحانو كتعالذ على يدم، كلله الأمر من قبل كمن بعد،،، كصلى الله كسلم 

        على سيدنا كنبينا بؿمد كعلى آلو كصحبو كسلم.

 

                                                           

بنوؾ، بحث منشور في بؾلة اقتصاديات عبد القادر بريش ،جودة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لل -22
 .264، مرجع سابق، ص 3شماؿ أفريقيا، عدد 
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السادس الباب    
والتوصيات النتائج ملخص  

 ملخص النتائج أولًا:

 كما يلي:  توضيحهاالدراسة لنتائج بيكن توصلت     

 نتائج السؤال الأول. 1

كىي التوسع  ابػدمات جودة برستُ ةاستًاتيجييتبع  ليبيا ابعمهوريةتبتُ أف مصرؼ .أ 
كإبهادىا فعليان في شهر  بدأ ابؼصرؼ في تطبيقو بؽاقد ك  الالكتًكنية،في ابػدمات 

التحسن في ، كلقد شجع ابؼصرؼ كدفعو لذلك عاملتُ الأكؿ: ـ2017ديسمبر 
كالشركع في تنفيذ حزمة الاصلبحات ابؼالية كالاقتصادية  ،الوضع الاقتصادم للبلبد

 .سابقان كالعامل الثاني : برسن الوضع الأمتٍ مقارنة بدا كاف عليو 

ىذه الاستًاتيجية تتبع استًاتيجية التوسع بشكل أساسي كخصصت في ابعانب أف .ب 
، لأف ابؼصرؼ في السابق كاف يعتمد في عملو كأداءه في خدمة الزبائن الإلكتًكني

 .يان بدا بيكن مقارنتو اليوـعلى ابؼعاملبت الورقية كلو نظاـ معلومات تقليدم نسب

ىذه الاستًاتيجية نوعية في بنية ابؼصارؼ الليبية، كخاصة ىذا ابؼصرؼ، بؼا توفره من .ج 
مزايا عديدة تهدؼ لتحستُ ابػدمات للزبائن كلتحقق مستويات عليا من رضاىم 

 ملبمح أىممن ك  بهذا ابؼصرؼ، كقد كجدت دعمان من مصرؼ ليبيا ابؼركزم.
 بطاقةك  ،بطاقات ائتماف الشراء تطبيقات الالكتًكنية التوسع استًاتيجية تطبيقات

كلقد تم تركيب منظومة مقاصة  (ابلكيشن +)برنامج  الطالب كبطاقة الصديق
يتم كتم إنشاء موقع الالكتًكني جديد، ك  ،الكتًكنية في أغلب فركع مصرؼ ابعمهورية

 .خرلصارؼ الأبتُ بقية ابؼك جراء مقاصة سريعة بتُ ابؼصرؼ أبها 
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شملت ىذه الاستًاتيجية في خدمة الزبوف تطبيق برنامج متعلق بالزكاة كبرصيلها ك .د 
 كتبتٌ ىذا الأمر قطاع الصتَفة الإسلبمية ،مصرؼ ابعمهوريةإدارة كدفعها، بواسطة 

كفي ىذا بزفيف على الزبوف، ، بالتنسيق بينو كبتُ ابؽيئة العامة للؤكقاؼ كشؤكف الزكاة
 .تدخل من ضمن أىداؼ ىذا ابؼصرؼ في خدمة المجتمع الليبي ابؼسلمكخدمة شرعية 

 نتائج السؤال الثاني .2

 في بقاحوكىي  ،بيلك نقاط قوة مهمةأنو ذا ابؼصرؼ بؽبرليل الاستًاتيجية  بعدتبتُ .أ 
 ابؼصرؼ ىذا عملفقد  للزبائن، الالكتًكنية ابػدمات على تعتمد استًاتيجية تطبيق

 كىي أكثر بكثتَ بفا كفرتوذاتي، السحب ال ماكنات عدد كبتَ منتوفتَ  على
، ات الالكتًكنيةابػدم، ككذلك ارتفاع عدد ابؼشتًكتُ في ابؼصارؼ التجارية الأخرل

في ابػدمة الالكتًكنية، كرغم كجود  مشتًكتُ كثتَكففقد أصبح لدل ابؼصرؼ 
ن في  من عدد ابغسابات للزبائ ىو الأكفرمصارؼ أخرل فمصرؼ ابعمهورية نصيبو 

كل أبكاء ليبيا، كما أف عمولات ىذا ابؼصرؼ ىي الأقل بتُ ابؼصارؼ التجارية 
 .الإسلبمية ابؼصرفية كابؼنتجات ابػدمات تقدنًبسيزه في ثم ابػمسة في ليبيا، 

 الاتصالات رداءةأف ىذا ابؼصرؼ يعاني من نقاط ضعف بهب معابعتها كىي: .ب 
 كشبكة ابؽاتفية الشبكة، من حيث أف للزبائن توكجود العمل تعرقل قد فهيبالدكلة 
 كتصورىم الزبائن أم الناس بعض بشكل مفاجئ أحيانان، ثم فهم تتوقف الانتًنت
كليس بخدمات الاتصالات  فقط بابؼصرؼ مرتبط ىو ابػدمة تدني بأف كثقافتهم

 .بالدكلة

 كىي: زيادة الأمثلنقاط فرص بهب عليو استغلببؽا الاستغلبؿ  لوأف ىذا ابؼصرؼ .ج 
لربط ابؼنظومة ببقية الزبوف، كالفرصة  بػدمة الإلكتًكنية ابؼنظومة خدمات توسيع
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استغلبؿ ، ثم لاستفادة من ابػبراء ابػارجتُ، كاليبياب التجارية صارؼابؼ ابؼصارؼ
بتخفيض قيمة الدكلار كمراقبة  لإصلبحات التي قاـ بها مصرؼ ليبيا ابؼركزمافرصة 

 تجار.لسيطرة االاعتمادات ككضع حدكد ل

ابغالة الأمنية في ليبيا خاصة في جنوب نقاط تهديد متمثلة في  يواجوأف ىذا ابؼصرؼ .د 
كفركعو  سلبمة الزبائن كالعاملتُ بابؼصرؼ في بعض الأحيافالبلبد، بفا يعرض كيهدد 

قيود من القوانتُ بالقطاعات الأخرل ابؼوازية كالداعمة، مثل قوانتُ ، ثم كجود ىناؾ
 .العقارية الإقراضقوانتُ التملك ك  كفي النرائب كابعمارؾ،

 نتائج السؤال الثالث .3

 العملبء رضا لكسب ابػدمات جودة أف مسابنة استًاتيجية ابؼصرؼ في برستُتبتُ .أ 
 الاستًاتيجية جانبتُ، ابعانب الأكؿ: مسابنة يتحدد منليبيا  ابعمهورية مصرؼ في
 من ليبيا ابعمهورية مصرؼ في العملبء رضا لكسب ابػدمات جودة برستُ في

الالكتًكنية ، فقد سهلت ىذه الاستًاتيجية من الزبائن شكاكلإتاحة تقدنً ال خلبؿ
كما   ،مباشرة كبدكف ابغاجة أف بونر للمصرؼ للزبوف في تقدنً شكول الزبوف

 ،من الزبائن باستمرارنصت ابؼقررات ابعديدة على إنشاء منظومة تستقبل الشكاكل 
كتم فتح إبييل جديد يستطيع أم شخص  الزبائن، شكاكللخط مباشر  كتم تركيب

الاستفسار عن ثم  ،ككتابة شكواه فيو، كيتم بذميع الشكاكل كالاتصاؿ بالفركع بث  
 يتم معابعتها.كبعدىا ابؼوضوع، خلفيات 

أف بعض الزبائن يشتكوف من عدـ قدرتهم على استعماؿ ابؼنظومة الرقمية ابعديدة  .ب 
كما في ابؽواتف ابعوالة، كلذلك كفر ابؼصرؼ بديلبن عن ذلك بالرجوع كالعودة 

 شراؾ الزبائن في تطوير ىذه الاستًاتيجية.إللخدمة ابؼباشرة كالأكلية، كما يتم 
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 رضا لكسب ابػدمات جودة برستُ في يةالاستًاتيج مسابنة أف ابعانب الثاني ىو.ج 
 ابػدمة مستول عن الزبوف رضا زيادة خلبؿ من ليبيا ابعمهورية مصرؼ في العملبء

 ابػاص جوالو بتطبيقاتكبيكن ب ،لزبوفمن خلبؿ تسهيل تقدنً ابػدمات لابؼقدمة 
خدمات ابؼقاصة بتُ تسهيل حساباتو، كفي  عن كمعلومات بيانات على ابغصوؿ

 مستول كلقد سهلت ىذه الاستًاتيجية في زيادة مستول رضا الزبائن عنابؼصارؼ، 
فتح حسابات جديدة في ابؼقدمة، كختَ دليل على ذلك زيادة الطلب على  ابػدمة

يع بدكف ابغاجة فركع مصرؼ ابعمهورية، كذلك سهلت السحب من حسابو كفي الب
كتسهيل  ،بعضال ا، كقريبان سيتم ربط ابؼصارؼ التجارية بعنهلاستعماؿ النقود

 .التحويلبت النقدية كابؼقاصة بشكل إلكتًكني

 : التوصياتثانياً 

 :تيلآمن خلبؿ النتائج يوصي الباحث با  

زيادة الاىتماـ بتحستُ ابػدمات برؼ ابعمهورية ليبيا صإدارة م الباحث وصيي .1
لنجاح ابؼصرفية لزيادة رضا الزبائن كالعملبء، باعتباره أفنل ابػتَات الاستًاتيجية 

 ابؼصرؼ كبرقيق مستويات عالية من الربحية كالنمو.
 حتى متطورة كمعدات زاتيبذه تَتوف بنركرة إدارة مصرؼ ابعمهورية الباحثي وصي .2

، الزبوف استًاتيجية التوسع في ابػدمات الالكتًكنية لتحستُ مستول رضا مع تتلبئم
 .كتدريب العاملتُ عليها

ابؼعارؼ حدث العاملتُ بابؼصرؼ كتزكيدىم بأضركرة الاىتماـ بتدريب كتأىيل  .3
 داخل كخارجبمستمرة  ةدكرات تدريبي كتنظيمالالكتًكنية كابػبرات ابؼصرفية التقنيات ك 

 للزبائن. ابػدمات برستُ في بؾاؿ البلبد
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 على كالرد حسنة بأخلبؽ الزبائن مع تعاملواي أف ابؼصرؼ في تُالعامل الباحث وصيي .4
بجودة أفنل بفا ك ، بكل أمانة حلها على كالعمل هميكشكاك  كاستفساراتهم سئلتهمأ

 عليو حاليان.
 مػوظفي كخاصػة الزبػائن مػع التعامػل بأسػلوب ابؼصػرؼ مػوظفي كتوعيػة تعريػف .5

 لديهم تكوف كأف في أقساـ الصرافة كابغسابات كالعلبقات كالتسويق،الأماميػة ابػطػوط
 .بؽم ابػدمات تقدنً أثناء الزبائن كتوجيو لتحفيز النركرية ابؼهارات

 مشػكلبت أم حػل على القدرة لدل ابؼوظفتُ الذين يتعاملوف مع الزبائن تتوفر أف .6
 كتتػوفر ابػدمػة جودة مفاىيم تطبيق على كالقدرة الرغبة لديهم تكػوف أف بهػبك  ،تطرأ

على التعامل  التدريبية الػدكرات خػلبؿ مػن مهػاراتهم رفػع خػلبؿ مػن القػدرةلديهم 
 بابػدمات الالكتًكنية ابغديثة.

 المحددة الأكقات في الأعماؿ ذيبتنف لتزاـالا بنركرة ابؼصرفي ابعهاز الباحث وصيي .7
 .ابؼصرؼ قبل من لو ابؼقدمة ابػدمة في ةيابؼصداق للزبوف نمني حتىكعدـ التأختَ 

ضركرة نشر الثقافة الالكتًكنية لدل الزبائن بإقامة دكرات تعريفية بابؼنتجات  .8
من  ذلككابػدمات ابعديدة ابؼعتمدة على الوسائل كالطرؽ الالكتًكنية بابؼصرؼ، كغتَ 

 كسائل التعريف كوسائل الإعلبـ كغتَىا.
ككذلك ما يتعلق بخدمات  البلبد،معابعة مشاكل قطاع الاتصالات على مستول  .9

كانتشار السلبح كغتَ ذلك من ابؼظاىر التي  ،كمعابعة ابغالة الأمنية في البلبد ،الكهرباء
 بشكل مباشر كخاصة في ابعنوب الليبي. ،تهدد الزبائن كابؼصرؼ

ية بغماية ابػدمات الالكتًكنية من نالعمل على إبهاد بنية كقاعدة تشريعية كقانو  .10
 كضماف سرية بصيع العمليات السرية.يب، كالقرصنة، الاختًاؽ أك التخر 
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تشجيع كتوسيع ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية بؼا بؽا من أبنية كإقباؿ من الزبائن  .11
 ..ألخ.كابؼشاركةلإسلبمية في بؾاؿ الصتَفة كابؼناربة كتنويعها لتشمل كافة ابػدمات ا

 الإضافة النظرية من الدراسة: ثالثاً 

ا أف ابػدمة ابؼصرفية لتحقيق رضا الزبوف بابؼصرؼ بؽ ظهرتأىذه الدراسة      
، ا آلياتها ككسائلها ابؼتطورة التي تواكب العصراستًاتيجيتها كبؽ كبينت  الذم نعيشو اليوـ

بشكل منظم كتدربهي كلا  الالكتًكنيةتعتمد على التوسع في ابػدمة  الاستًاتيجيةأف ىذه 
لأف لعامل الثقافة كالتعود كالتعرؼ على كسائل الاستًاتيجية  ،لغي الوضع العادمت

تًسخ كثقافة الالكتًكنية في ابػدمات ي لكيتاج لوقت دكر مهم بوابعديدة بػدمة الزبائن 
 . خدمات ابؼصرؼ ابؼصرفية التي تزيد من رضا الزبائن ابذاه

 مقترحات لدراسات وبحوث مستقبلية: رابعاً 

 بهذه الدراسة ظهرت أكثر من مشكلة تصلح أف تكوف كاحدة منها القياـأثناء       

أبنية  أحد ابؼوضوعات للدراسات كالبحوث ابؼستقبلية، إلا أف ابؼشكلبت التي تبدك أكثر
 : ىي

رضاىم من خلبؿ ابػدمات على برقيق بالمجتمع  الزبائنلدل الثقافة  دراسة أثر .1
 ابؼقدمة إليهم بابؼؤسسة ابؼصرفية. 

كسائل الاتصاؿ كابػدمات ابغكومية على برستُ مستول ابػدمات للزبائن  دراسة أثر .2
 بابؼصرؼ.
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ع       المراج  

 الكتب:أ.
 

، الفاء باب صادر، دار: بتَكت، العرب لساف، منظور ابن مكرـ بن الدين بصاؿ الفنل أبو
 .ـ1955، كالراء الصاد فصل
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 الأجنبي النقد مبيعات على رسم فرض بشأن م2018 لسنة 1300 رقم القرار
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 عينة من نماذج الخدمات الالكترونية
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 نماذج من أسئلة المقابلة المكتوبة 
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  الدوكالي السلام عبدمع نماذج من المقابلة بالفيديو مباشرة 
 بمصرف الجمهورية مدير إدارة التخطيط الاستراتيجيمساعد 
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بمصرف الجمهورية المنتجات  
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 ليبيا الجمهورية مصرف فروع إدارة مدير ، المزوغي أحمد كمالمع مقابلة تلفزيونية 

طرابلس منطقة  

 
 

 الداخلي والتواصل التنظيم إدارة مدير ،رحومة عبدالفتاح صحيفة الأيام الليبية معمقابلة 

ليبيا الجمهورية بمصرف  
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  ليبيا الجمهورية مصرف شعار

 

 

المختار / ميدان الشهداء  طرابلس / شارع عمرب الجمهورية مصرفمقر     
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ليبيا الجمهورية مصرفاجتماعات لتفعيل الخدمات الالكترونية ل  

 

 

)مصرفي( ليبيا الجمهورية مصرفالالكترونية بمن الخدمات   

 

 


