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Abstract of the study: 

The study aims to know the quality of banking services and its impact on 

the competitive advantage of the Republic Bank by identifying the level of 

quality of banking services and the level of competitive advantage, by 

applying the study in the Marketing and Product Development Department 

at the Republic Bank, and then the possibility of reaching results and 

recommendations related to ways to improve and develop the quality of 

banking services to face the competition resulting from the entry of a large 

number of commercial and private banks into the Libyan banking sector. 

Due to the large size of the community, i.e. the bank and its branches, the 

intentional sample of the study community was used in the Marketing and 

Product Development Department at the Republic Bank, and (50) 

mailto:disobhi@gmail.com
mailto:Shehabshehab893@gmail.com


 جودة الخدمات المصرفية وآثرها على الميزة التنافسية لمصرف الجمهورية 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 م 2025المجلد الأول شهر يونية  )               451مجلة الأصالة ــ العدد الحادي عشر             )    

 

questionnaires were distributed to employees at various administrative 

levels in the aforementioned department, and the study reached several 

results, including that the banking services provided by the bank were 

reasonable and not at the required level, which confirmed that the quality of 

the bank's banking services affected its competitive advantage, and the 

quality of services plays a major role in improving the level of the bank's 

competitive advantage, which contributed to measuring it in knowing the 

strengths and weaknesses in the services provided to customers. 

Keywords: Quality - Banking Services - Competitive Advantage. 

 

   :لخّــــــــصمال

 التنافسـية الميـةة على وآثرها المصرفية الخدمات  جودة معرفة إلى الدراسة تهدف    

 المصـرفية الخـدمات  جـودة مسـتو  الجمهوريـة مـخ لـال التعـرف علـىلمصـرف 

التسويق وتطوير المنتجـات  إدارة الميةة التنافسية، وذلك بتطبيق الدراسة في ومستو 

بسـب   تتعلـق وتوصـيات  نتـائ  إلـى الوصـول إمكانيـة مثـبمصرف الجمهورية، ومـخ 

دلـول عـدد  الناتجـة عـخ المنافسة تحسيخ وتطوير جودة الخدمات المصرفية لمواجهة

ونظـرا  لكبـر    كبير مخ المصارف التجارية والخاصة إلى القطـا  المصـرفي الليبـي.

حجم المجتمع أي المصرف وفروعه فقد تم استخدام العينـة القصـدية لمجتمـع الدراسـة 

( (50فـي إدارة التسـويق وتطــوير المنتجـات بمصـرف الجمهوريــة، وتـم تو يـع عــدد 

استمارة استبيان على العامليخ فـي المسـتويات ااداريـة المختلبـة بـاادارة المـ كورة، 

التـي يقـدمها  نـ كر منهـا أن الخـدمات المصـرفية نتـائ  وتوصـل  الدراسـة إلـى عـدة

الخـدمات  المصرف كان  معقولة وليس  في المسـتو  المطلـوب، ممـا أكـد أن جـودة

كبيرا   المصرفية للمصرف أثرت على الميةة التنافسية له، وتلعب جودة الخدمات دورا  

 مستو  الميةة التنافسية للمصرف، مما سـاهم يياسـها فـي معرفـة جوانـب  تحسيخ في

   .للعماء المقدمة في الخدمات  والضعف القوة

 : الجودة ـــــ الخدمات المصرفية ــــ الميةة التنافسية. الكلمات المفتاحية

 المقدمة:

يشهد العالم اليوم  تطورات وتغيرات متسارعة وتحـديات تنافسـية كبيـرة فـي جميـع    

حيث تمر المصارف اليوم في   ،الأنشطة الايتصادية، ولصوصا  في النشاط المصرفي

العالم بصبة عامة وفي ليبيا بصبة لصة باشتداد المنافسة بسـبب التطـور التكنولـوجي 

 على تؤكد  التقارير الدولية أن  لا سيماوالسريع، وتحرير الخدمات المالية والمصرفية، 
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المجتمـع،  التنمية ولدمـة في وفعال مهم دور مخ له لما المصارف عم  دعم ضرورة

الاهتمام بجودة الخدمات وإرضاء رغبات العماء مخ أهم الموضوعات التي تهم يعد  و

أداء علــى المصــارف، حيــث تعتبــر الجــودة مــخ أهــم الأدوات التــي تســتخدم للتبــو  

المنافسيخ، وأن الخدمات المتميةة هي الأساس التنافسي والمعيار الحقيقي في المقارنـة 

بيخ الخدمات المصرفية، وأصبح  جودة الخدمات المصـرفية أحـد العوامـ  التنافسـية 

المصـرفية مـخ أهـم   ات لضمان استمرارية ونمو المؤسسات المصرفية، فجـودة الخـدم

وجعــ  هـ ل الخـدمات تبــو   ا،رف فـي مواجهـة منافسـيهاتبناهـا المصــتالأمـور التـي 

للمصـارف   ي، فـنن تقـديم أفضـ  لدمـة هـو المبتـاي الرئيسـعماءرغبات وتويعات ال

احرا  تقدم وتمييـة عـخ منافسـيه ولتحقيـق لاصة  بصبة عامة ومصرف الجمهورية  

أعلى مستو  مخ إرضاء العماء، باعتبار أن العماء أصبحوا يقارنون بيخ الخـدمات 

 ( لسنة1)ريمالليبي    ويد نص يانون المصارفالعاملة في ليبيا،  المصارف  المقدمة مخ  

منه لمؤسسـات المصـارف الأجنبيـة السـماي   الثالثةالبقرة  ( في  67)  المادةفي    م2005

منافسـة  يخلقما    وه اليبيا،  دال   ااضافي    العم لممارسة  أجنبية    مصرفية  لمؤسسات 

يـدرتها   تعةيـة  عليها  يحتم  ما  بيخ المصارف العاملة في ليبيا بشتى أنواعها، وهو  يوية

بالاعتماد على جودة لدماتها المصرفية، وتنو  منتجاتها المالية لتكون يادرة التنافسية  

 سـنةوفيمـا يتعلـق بالحصـة السـويية للمصـارف فـي ليبيـا، فبـي نهايـة    على المنافسة،

ــيخم2022 ــخ ب ــرفا  20  ، م ــة الكبــر   مص ــارف الأربع ــول المص ؛ اســتحوذت أص

)الجمهوريــة، المصــرف التجــاري الــوطني، الوحــدة، والصــحاري( علــى مــا نســبته 

مخ إجمالي أصول القطا  المصرفي، واستحوذ مصرف الجمهورية وحـدل   (% 71.4)

 .مخ إجمالي أصول القطا  المصرفي (% 27.5)على 

 كمدل  لةيادة الميةة المصرفية الخدمات  جودة أثر على للتعرف الدراسة ه ل وتأتي   

 الجمهورية.  لمصرف التنافسية

 الإطار العام للدراسة: -1

 إشكالية الدراسة وتساؤلاتها:   -2-1

على الرغم مـخ التطـوير الـ ي يشـهدل القطـا  المصـرفي فـي ليبيـا مـخ حيـث تعـدد   

المصارف التجارية الخاصة وتنو  الخدمات ومنتجاتها، ودلول منافسيخ ومستثمريخ 

لارجييخ مخ غير القطا  المصرفي، بااضافة إلى التوجه السائد فـي تنـو  الخـدمات 

تقوم المصارف التجارية على تقـديم لـدمات متنوعـة لعمائهـا وتعـد  لرضاء العماء،

الخدمة المصرفية مخ مستلةمات تحقيق الأهداف المرسومة وهـي لطـوة متقدمـة مـخ 
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عم  المصارف التي تتعام  مع العماء وغايتها بحسب رضاهم وتحقيق أعلى أربـاي 

فيما يتعلق بالخدمات المصرفية. وأن مبهوم الجودة يتعلق بما يقدمه المصرف للةبـائخ 

والعماء مخ تسهيات ويختلف تقديم ه ل الخـدمات مـخ مصـرف ،لـر، ويكـون هـ ا 

ــي الأســاليب والوســائ   ــديم هــ ل الخــدمات وف ــي أســاليب وإجــراءات تق الالــتاف ف

ا اتعتبـر جـودة الخـدمات المصـرفية سـ  تقـديمها، حيـث والسياسات المسـتخدمة فـي   ح 

وتكمخ إشكالية الدراسة فـي   تنافسي ا متميةا  يبر  في  لدمات المصارف عخ بعضها. 

 ااجابة عخ التساؤلات ا،تية: 

 .الجمهورية؟ما مستو  جودة الخدمات المصرفية بمصرف  -

 الدراسة؟. ييد  المصرف في التنافسية الميةة مستو  ما -

 لمصرف الجمهورية؟. التنافسية الميةة في المصرفية الخدمات  جودةتؤثر  ه  -

 :  الدراسة أهداف -2-2

 المصـرفية الخـدمات  جـودة أثر على الهدف الرئيس مخ ه ل الدراسة هو التعرفإن   

وللوصـول إلــى ذلـك فقــد تـم تحديــد  ،الجمهوريــةعلـى الميــةة التنافسـية فــي مصـرف 

  :ا،تيةالأهداف البرعية 

 التعرف على مستو  جودة الخدمات المصرفية بمصرف الجمهورية . -

 التنافسية في مصرف الجمهورية. الميةة مستو  على التعرف -

إمكانية الوصول إلى نتائ  وتوصـيات تتعلـق بسـب  تحسـيخ وتطـوير جـودة الخـدمات  -

المصرفية لمواجهة المنافسة المحتملـة الناتجـة عـخ دلـول مصـارف القطـا  الخـا  

 الليبي. يإلى القطا  المصرفالتجارية 

 الدراسة: أهمية -2-3

، المصرفية  الخدمات في أهمية موضو  جودة    تكمخ أهمية ه ل الدراسة بشك  عام     

ــم،  ــا  به ــ : إرضــاء العمــاء والاحتب ــة، مث ــاهيم الهام ــبعا المب ــك لارتباطــه ب وذل

 واستقطاب عماء جدد، ومخ تم  يادة الربحية والميةة التنافسية، ويتأتى ذلك مخ لال

 مـخ الخـدمات  ه ل مد  جودة وتحديد  المقدمة المصرفية الخدمات  جودة طبيعة معرفة

 وضـعو المقدمـة الخـدمات  جـودة انخباض  إلى المؤدية العوام  على عدمها، والويوف

 في تحسيخ الميةة التنافسية للمصرف الم كور واستثمارها ،أفض  الحلول لها وتقييمها
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 :الدراسة ةفرضي -2-4

لمصرف  التنافسيةالميزة و  المصرفية الخدمات جودة بينإحصائية   دلالة ذو أثر  يوجد)

 (.الجمهورية

 الدراسة:منهجية   -2-5

مـد  صـحة ، والتبـار  اتسـاؤلاته  ةومعرفـة إجابـ  دراسةسيتم التحقق مخ أهداف ال        

، مـخ لـال اتبـا  المـنه  افي تحديد وتحلي  الأثر المبترضة بـيخ متغيراتهـ  افرضيته

جـودة الخـدمات وذلك بتجميع الحقائق والبيانـات حـول موضـوعي )  الوصبي التحليلي

(، ومحاولـة تبسـير تلـك البيانـات تبسـيرا  كافيـا  وتحليلهـا المصرفية والميـةة التنافسـية

ي الحصــول علــى واســتخا  دلالاتهــا، ويــد تــم الاعتمــاد علــى المصــادر الأوليــة فــ

سـتبيان حيـث و عـ  علـى جميـع لااسـتمارة ا  نو، فل ا استخدم الباحثالبيانات الا مة

لارتبـاط ،  بندارة التسويق وتطوير المنتجـات بمصـرف الجمهوريـة الرئيسـي  العامليخ

اادارة بمهام تحسيخ وتطوير الخدمات والاهتمام بتعةية الميةة التنافسية بالمصـرف، 

بااضــافة إلــى  (.SPSSباســتخدام برنــام  الحةمــة ااحصــائية )وتــم تحليــ  النتــائ  

، اوبناء ااطـاريخ النظـري والعملـي لهـل الدراسة المصادر الثانوية التي لها عاية به  

كالمراجع والدوريات والرسائ  الجامعية والدراسات السابقة وشبكة المعلومات الدولية 

 )اانترن (. 

 :الدراسة حدود -2-6

ــ الدراســة هــ ل أنجــةت  :الةمنيــة حــدود ال -2-6-1  المنتجــات  وتطــوير التســويق ندارةب

ــرف ــة بمصـ ــيخ ) الجمهوريـ ــة بـ ــرة الةمنيـ ــال البتـ ــي لـ ــوفمبرالرئيسـ م 2023نـ

  م(. 2024ونوفمبر

وهمـا  متغيـريخ علـىفي موضوعها  الدراسة ه ل ركةت  :الموضوعية الحدود  -2-6-2

 .بينها والعايةجودة الخدمات المصرفية والميةة التنافسية 

 التسـويق إدارة علـى الدراسـة لهـ ل المكانية الحدود  ايتصرت  :المكانية الحدود  -2-6-3

 الرئيسي بمدينة طرابلس. الجمهورية مصرفاادارة العامة بب المنتجات  وتطوير

 الإطار النظري والدراسات السابقة : -3

 : وأبعادها( )مفهومهاالخدمات المصرفية  جودة -3-1

   ودة:ــــــالج -3-1-1

 إن الاهتمام بموضو  الجودة في العصر الحـديث يرجـع أساسـا  إلـى بدايـة الثـورة       

المواصـبات القياسـية الصناعية عنـدما بـدا الاهتمـام بتطبيـق أسـاليب القيـاس ووضـع  
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لتحقيق الجودة في السلع والخدمات، ولقد مـرت الجـودة بالعديـد مـخ المراحـ  يبـ  أن 

تص  إلى ما هي عليه اليوم، حيث ابتدأ التبكير في بداية الأمر بمد  جودة المنت  ال ي 

سـؤول ميعتمد في الأساس علـى مهـارة الحرفـي مـخ حيـث الديـة والكبـاءة باعتبـارل ال

فكـرة التجديـد عـخ مراحـ    المباشر عخ اانتاج في جميع مراحله، ومخ ثم يدم تايلور  

العم  وذلك بتقسيمه على العامليخ بهدف التركية على طايات ومهارات العام  ضـمخ 

 (.19، 2001)الكرلي،  الجودة. ليدل  مبدأ  مجال محدد، ومخ ثم جاء ستيوارت مي 

 منهـا: تعريـفون حول موضو  الجودة،  ــالباحثدت التعريبات التي جاء بها  ويد تعد      

هيئة المواصبات البريطانية الجودة بأنها: "مجموعة صبات ومامح، ولوا  المنت  

وتـم تعريبهـا أيضـا علـى أنهـا:  الضـرورية.أو الخدمة بما يرضي ويشبع الاحتياجات 

"مجموعة الصبات المميةة للمنـت  أو النشـاط أو العمليـة أو المؤسسـة أو البـرد والتـي 

 (.40، 2011الطيطي، ) ."للحاجات المعلنة والمتويعة أو يادرا  على تلبيتها تجعله ملبيا  

 عبارة عخ مجموعة مخ الصبات والخصائص التـي يتميـة :بأنها -أيضا   -وتعرف      

بها المنت  أو الخدمة، والتي تؤدي إلـى تلبيـة حاجـات المسـتهلكيخ العمـاء سـواء مـخ 

المنت  أو تصنيعه أو يدرته على الأداء، في سبي  الوصـول إلـى إرضـاء حيث تصميم  

 (.35، 2008)آل ثاني،  هؤلاء العماء وإسعادهم.

ودة بالنسبة للمؤسسـة فـي تحقيـق الأربـاي، و يـادة اانتاجيـة ــكما تتمث  أهمية الج      

وتخبيا تكاليف أداء العمليات، وتحسيخ الجودة النهائية للمنت ، وتحقيق التجانس فـي 

ــى  ــال المســتهلك عل ــادة إيب ــد ااســتراتيجية التســويقية التنافســية، و ي ــاج، وتحدي اانت

المنتجات نتيجة لجودتها وانخباض سعرها، ورفع الـروي المعنويـة للعـامليخ، وإتاحـة 

فر  أكبر للتصدير للخارج، و يادة الحصة السويية، وتخبيا معدل المنت  المعيـب 

والــتخلص مــخ العيــوب، و يــادة رضــا العمــال، وتخبــيا نســبة دوران العمــ  ، أمــا 

بالنســبة للعمــاء فهــي تعمــ  علــى إشــبا  حاجــات ورغبــاتهم والاســتجابة لتويعــاتهم، 

وبالنسبة للمجتمع فهـي تخبـا مـخ ا،ثـار  وتحقيق رضاهم و يادة درجة ه ا الرضا،

، 2011)بوكميش،    .السلبية التي تسببها المنتجات للمجتمع كالتلوث والضجي  وغيرها

56.) 

 :الخدمة المصرفية -3-1-2

مجموعـة مـخ العمليـات ذات المضـمون النبعـي الـ ي يتصـف عـخ "وهي عبـارة         

التي تدرك مخ يب  الأفـراد أو   الملموسة،بتغلب العناصر غير الملموسة على العناصر  

النبعيـة التـي تشـك  مصـدرا  اشـبا  حاجـاتهم   وييمتها  دلالاتها،المؤسسات مخ لال  
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ــةالماليــة  ــة  والائتماني ــة  وتشــك . والمســتقبليةالحالي فــي الويــ  نبســه مصــدرا  لربحي

 (.83، 2016)لحلوي، وآلرون، تبادلية بيخ الطرفيخ". عاية وذلك مخ لال  المصرف،

نـه يكمـخ فـي مـدركات العمـاء أو  والمصـرف،التباع  بيخ العمي     أنها محصلةكما      

فـنن  ولهـ ا للتطبيق،ويشك  في ضوء تويعاتهم عندما يكون مبهوم رضا العمي  محال 

كمـا     .وتويعـاتهمجودة الخدمة يجب أن تقاس بمقاييس العمـاء وتعبـر عـخ لرغبـاتهم  

 والعـامليختعرف جودة الخدمة المصرفية على أنها " سلسة مخ العايات بـيخ العمـاء 

بالمصرف ويجب العم  على تحسيخ تلـك العايـة بالتيـار أفـراد يـادريخ علـى تقـديم 

 (.2009)أحمد,   . "لدمة أفض 

مـخ حيـث  المصـرفية،وتباين  آراء البـاحثيخ فـي الأبعـاد الأساسـية لجـودة الخدمـة      

 يياسها وتبسيرها وصولا  إلى تقييمها مخ لال النقاط الأتية: 

بتقـديم  الالتةام: أي الأداء،وتتمث  في ثبات : (Reliability)الموثويية  -الاعتمادية ــ  

 .ومستق دييق  وبشك الخدمة حسب الموعد المحدد 

الماديـة المسـتخدمة فـي   والتسـهيات تمثـ  المرافـق  : وTangibility))  -الملموسيةــ  

 الخدمة. المو بيخ في مكان ومظهرتقديم الخدمة والمعدات 

      العميـ ،والرغبة لمسـاعدة    الاستعداد تتمث  في  (: وResponsiveness)  -الاستجابةـ  

 ويدرة إدارة المصرف على تقديم الخدمة السريعة وتطويرها.

ــة و(: Security) -الأمــانـ  ــ  الثق ــ  نق ــى ســرية  الأمــانوتمث ــ  بالمحافظــة عل للعمي

 المالي والصد  في التعام . والأمخ تعاماته

            وتبهمهــم بــالعماء والاهتمــاميمثــ  التواصــ  الجيــد (: وEmpathy) -التعــاطفـ 

 (.84، 2019)الطاهر، بخ عبدالله،   والعناية بهم.

 (:مصادرهاالتنافسية )مفهومها و الميزة -3-2

 مفهوم الميزة التنافسية:  -3-2-1 

)ريكـاردو   الايتصـاديع جـ ور مبهـوم الميـةة التنافسـية عنـدما يـدم المبكـر  ــيرج   

Ricardo  نظريته التقليديـة عـخ الميـةة النسـبية، ومـخ ثـم تعـددت آراء   م1917( عام

على مبهوم محـدد للميـةة التنافسـية، ويرجـع ذلـك إلـى   الاتبا الكت اب والباحثيخ حول  

التاف المدارس البكرية التي ينتمي لها هـؤلاء المبكـرون، وربـل المبهـوم الأساسـي 

 ,Chandler)تشـاندلر وهـوفر  للميةة التنافسية بـالميةة وبالقـدرة، ثـم طـور كـ  مـخ

Hofer)     المبهوم لتقاب  المنظمة منافسيها مخ لـال تخصـيص المـوارد، ووضـع كـ
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الجي  التالي للصيغة المباهيمية للميةة   (Day1984داي  Porter1985&،بورتر)  مخ

  التنافسية كهدف إستراتيجي.

ومنــ  عقــد الثمانينــات مــخ القــرن الماضــي اهتمــ  مؤسســات دوليــة عديــدة بقيــاس   

فـي   الايتصـاديات مؤشرات التنافسـية وإصـدار تقـارير دوليـة ودوريـة حـول تنافسـية  

يتصـادي لمجموعـة لاالعالم، ويد بني  ه ل المؤشرات على المعطيات الريمية لـدداء ا

كبيرة مخ دول العالم، وه ل المؤسسات مث  البنك الدولي، والمعهـد العربـي للتخطـيل، 

(، و)المعهـد الـدولي world Economic Forum -يتصـادي العـالميلاو)المنتـد  ا

ــة واادارة  International Institute for Management and) -للتنميـ

Development  .) التنافسية:ويوجة الجدول التالي بعا المباهيم والمصادر للميةة 

 
 الميزة التنافسية التي أوردها بعض الباحثين والمفكرين.  مصادر مفاهيم ( 1رقم )جدول 

 مفهوم الميزة التنافسية  .2 الباحث  .1
مصادر الميزة   .3

 التنافسية 

Hofer 

(1980) 
 الأنشطة.  هي المجالات التي تتفوق بها المنظمة على منافسيها. 

Porter 

(1985 )  

قيادة تكلفة المنتجات وتميز المنتجات، والتركيز على  

 المنتجات المتماثلة. 

توليد قيم للزبائن  

 أفضل من المنافسين. 

Fahey 

(1989) 

أي شيء يميز المنظمة أو منتجاتها إيجاباً عن منافسيها من  

 وجهة نظر المستفيد النهائي. 
 المكانة الذهبية. 

Prahalad & 

Hamel 

(1990 ) 

القدرات الجوهرية للمنظمة المتمثلة في التعليم الجماعي  

لكيفية تنسيق مهارات الإنتاج المتنوعة وتكامل التطبيقات  

 المتعددة للتكنولوجيا بما يجعلها صعبة التقليد. 

 القدرات الجوهرية. 

Evans 

(1993) 
 قيمة الزبون.  القابلية على تقديم قيمة متفوقة للزبون. 

Kay (1995 )  
العلاقة بين كل من البنية التحتية للمنظمة وسمعتها وقدرتها  

 منتجات / خدمات جديد.  ابتكارعلى 

البنية التحتية  

والسمعة والقدرة على  

 الإبتكار. 

Macmalland 

&Tampo 

(2000) 

هي الوسيلة التي تمكن المنظمة من تحقيق التوافق في ميدان  

 منافستها مع الآخرين. 
 المنافسة

 

Lev (2001  )  

 

القدرات التنظيمية البشرية والإبتكار غير الملموس وصعوبة  

 . التقليد

الأصول الغير  

الملموسة القانونية  

 والتنافسية 

Barney & 

Clark 

(2007 ) 

توليد الموارد والقدرات الداخلية الفريدة التي لا يمكن تقليدها  

 من قبل المنافسين. 

الموارد الملموسة  

 الملموسة والغير 
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، والمطيري، أثر التوجه  193، ص 2008)تامر البكري، إستراتيجيات التسويق،  بتصرف من : المصدر:

 (. 24، ص2012الإبداعي على تحقيق التنافسية، 

 

ن هنا بأن معظم المباهيم المحددة للميةة التنافسية تكاد تتبق علـى وير الباحثـــويش      

منافسيها مخ لال توليـد القيمـة لـد  العميـ ، وفـق تطبيـق تمية وتبو  المنظمة على  

ااستراتيجيات التي تجعلها في مركة أفض  مخ المنافسيخ في السو ، وتعتبـر الميـةة 

 التنافسية المتغير التابع في ه ل الدراسة.

  :تنافسيةجودة الخدمات المصرفية كميزة  -3-2-1

تعتبر جودة الخدمة المصرفية أداة تنافسية  فاعلة، ل ا أصبح  المصارف تستعملها      

كوسيلة لتميية لدماتها عخ منافسيها لتحقيق التميية، ويمكخ القول بأن للميةة التنافسية 

عامان، الأول هو القدرة علـى التميـة علـى المنافسـيخ، أمـا الثـاني فهـو القـدرة علـى 

مغا لة فاعلة ومؤثرة للعماء مخ لال جودة ك  مخ تصميم الخدمة وتقديمها، ولاشك 

أن النجاي في العام  الثاني متويف على النجاي في العام  الأول، ويـؤدي النجـاي فـي 

العامليخ إلى النجاي في تقديم منبعة أعلى للعمي  وكسب رضا وولائه ودفعه لاستمرار 

ويمكخ المصرف مخ  يادة أرباحه ومخ تم  يادة   ،  التعام  معها وتق  حساسيته للسعر

الجـودة والتـي  عاليـة المصـرفية الخـدمات  تقـديم إن ،الحصة السويية أكبـر للمصـرف

 ومسـاهميه وإدارتـه العايـة بالمصـرف ذات  الأطـراف جميـع تتوافـق مـع رغبـات 

 جميـع أصـحاب علـى  المصرفية الخدمات  جودة تأثير وعمائه، باعتبار أن ومو بيه

 :  لال مخ يمتد  بالمصرف والمرتبطيخ المصلحة

  الجودة.  نه  اعتماد  عخ الناتجة الميةانية المقدمة للعماء مخ لال الخدمات  تطوير  1-

 متعددة ومجالات مختلبة(. السويية( أسوا  الحصة توسيع -2

لأن  التنافسـية،الجـودة الشـاملة المـؤدي إلـى الميـةة  مبـدأ تبني العامليخ على تشجيع 3-

التنافسية سيكون على العماء الداللييخ )العامليخ بالمصرف( ومرتباتهم  تجسيد الميةة

  ذلك. في المحققة الربحية على وبناء   الخارجييخ بالتوا ي مع العماء

،  2016كحيل،  )عباس، منافسيها. دون المصارف مع التعام  على المورديخ تشجيع4- 

16) 

 الدراسات السابقة: عرض  -3-3

يح للبــاحثيخ مــخ مـــسح للدراســات الســابقة والتــي تحعــد  ذات صــلة            مــخ لــال مــا أتحــ

بموضو  الدراسة والمتعلقة بجودة الخدمات المصرفية والميةة التنافسية، حيث يهدف 

تجــال البكــري والعلمــي لكــ  منهــا، وبيــان أوجــه التافهــا لاســتجاء اامــخ مراجعتهــا 

ستبادة التي تهيئ لها ااسـهام فـي إثـراء الأدب لاوتطابقها مع الدراسة الحالية، ومد  ا
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ااداري، فقد تنوع  الدراسات حول جودة الخدمات المصرفية والميـةة التنافسـية فـي 

 المـؤثرة العوام  تحديد  ( إلى2020الغافود، )مختار دراسة فقد هدف   مختلف بيئاتها،

 الجمهورية مصرف على مع التركية ليبيا، في التجارية المصرفية الخدمات  جودة في

 على كبير تأثير لها المصرف إدارة مرونة وتوصل  إلى عدة نتائ  أهمها   . ليتخ فر 

ا دورا   تلعـب  العـامليخ المصـرفية، وأن لبـرة الخدمات  جودة  جـودة تحسـيخ فـي هامـ 

 كبير بشك  تؤثر المصرفية الخدمات  تقديم في المستخدمة المقدمة، والوسائ  الخدمات 

 فـي تساهم المصرفية الخدمات  لتقديم المتبعة ااجراءات  جودتها، كما أن لمرونة على

ا تـؤثر الخـدمات  تنبي   بنجراءات  العامليخ الجودة، ومعرفة تحسيخ  جـودة علـى إيجابي ـ

 رؤيـة يـوفر ممـا ليبيـا، فـي المصـرفي القطـا  ، حيث تميةت بتركيةها علـىالخدمة

 للقطا  الحالي الوضع تعكس أنها يعني السو ، مما ه ا والبر  في للتحديات  مباشرة

 التعـرف ( إلـى 2010)دراسـة الجياشـي، وهدف   المصرفي الليبي مخ حيث حداثها. 

 الخدمة إدراك جودة بيخ العاية تعدي  في التنظيمية الخصائص  تلعبه ال ي الدور على

 العميـ  لأبعـاد  إدراك درجـة علـى التعـرف و الخدمـة، مقـدم للمصرف العمي  وولاء

 هنـاك أن الدراسـة نتـائ  الخدمة، ومـخ مقدم المصرف مخ يستلمها التي الخدمة جودة

 إدراك حالـة تـأثير مـخ التأكـد  تـم العميـ ، كمـا وولاء الخدمـة إدراك جودة بيخ عاية

 الخدمـة مقدمـة الخدميـة للمنشأة العمي  ولاء حالة في المصرفية الخدمة لجودة العمي 

 .الأردني المصرفي القطا  في

 االكترونيـةبعنوان أثر جودة الخدمات المصـرفية    (2016،  الباهي)دراسة  وجاءت     

ــى رضــا  ــر جــودة الخــدمات المصــرفية و العمــاء،عل ــى أث ــى التعــرف عل هــدف  إل

على رضـا الأمـان(، تـوفير الويـ ، السـرية، الاسـتخدامسـهولة )بأبعادهـا    االكترونية

إحصائية لجـودة الخـدمات المصـرفية   دلالة، وتوصل  الدراسة وجود أثر ذي  العماء

فـي  العمـاءعلى رضا  )الأمان، توفير الوي ، السرية، الاستخدامسهولة ) االكترونية

جــودة الخــدمات  لأبعــاد إحصــائية  دلالــة، ووجــود أثــر ذي الأردنــي ااســاميالبنــك 

ك  على حدة  الأمان(، توفير الوي ، السرية، الاستخدامسهولة  )  االكترونيةالمصرفية  

( 2021ولقد توصـل  )الشـرياوي،     الأردني.    ااساميفي البنك    العماءعلى رضا  

مخ لال نتائ  دراستها إلى أن العمي  المصري يعطي مصدايية أكبر في التعام  مـع 

و        البنوك المصرية عخ العربيـة والأجنبيـة فـي تعـاماتهم فـي السـو  المصـري  

يرجع ذلك لعدة أسباب يمكخ الاستبادة منها في تخطيل واستهداف الحمـات التسـويقية 

للبنوك والمصارف حيث بلغ  نسبة العماء المبضليخ التعامـ  مـع البنـوك المصـرية 
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%( ممــخ يبضــلون التعامــ  مـع البنــوك العربيــة والأجنبيــة و  32بالمقابـ  ) %( 68)

كان  مخ أهـم تلـك الأسـباب : يـدم العامـة التجاريـة فـي السـو  المصـري ولبـرات 

نه يوجد نسبة مخ العماء تبض  أنه تبيخ أيضا  أالمتعامليخ مع العماء و المصدايية إلا 

التعام  مع البنوك العربية و الأجنبية والتي وجب تسليل الضوء عليها لمتخ ي القـرار 

لاهتمام بدمجها ومراعاتها في البنـوك المصـرية لةيـادة حصـتها والتـي كانـ  أهمهـا 

استخدام التكنولوجيا والمرونة في المعامات البنكية ومتانتها، السرعة والاستجابة فـي 

الخدمات االكترونية مع السهولة فـي التعامـ  والـ   يتـيح انعـدام البيرويراطيـة، مـع 

استخراج المستندات إلكترونيا  دون الحاجة لل هاب للبرو  و الاهتمام برضاء العمـاء 

مما يوفر المال والجهد والوي  على تلك العماء مع إتاحة الاطا  على حساباتهم فـي 

ســرية وأمــان ولاصــة الخــدمات الدوليــة عــخ طريــق التطبيقــات المعتمــدة مــخ البنــك 

ويتوجب على متخ ي القرار دراسة تلك الأسباب ودمجها في سياسات واسـتراتيجيات 

 . البنوك

 الخـدمات  ة جـود  عـخ تـأثير2017) وجـارالله، الأسـدي،( وكـان عنـوان دراسـة   

العراييـة،  المصـارف مـخ عـدد  فـي تطبيقي بحث   -الةبون ولاء تحقيق في المصرفية

 تـم التـي المصـرفية المؤسسـات  ادارة والميدانيـة النظريـة المامـح تقديم في وتمثل  

 ضوء في العماء ولاء على وتأثيرها المصرفية الخدمة أبعاد جودة حول عنها البحث 

 المسـح فـي وتشخيصـها العمـاء الخدمـة وولاء جـودة أبعـاد  بـيخ التكميليـة العايـة

 ال ي الأداء عخ راضيخ غير العماء المصرفية، وتوصل  الدراسة إلى أن  للمنظمات 

اليوميـة،  معاماتهم في إتمام الأداء ه ا على يعتمدون لا يجعلهم مما لهم، البنوك تقدمه

 مـع الـولاء لـدماتها جسـور فـي المناسـبة الجـودة تقـديم لـال مخ البنوك كما أنشأت 

 تحقيـق فـي وأثرها الخدمة ( حول جودة2019)عبدالحسيخ، عمائها، وجاءت دراسة

لاتصـالات،  سـي  آسـيا شـركة  بـائخ مـخ استطاعي لعينـةبحث   – التنافسية الميةة

 علـى ويـدرتها الشـركة تقـدمها التـي الخـدمات  جودة مستو  الدراسة لمعرفة وهدف  

الجـودة، كمـا هـدف  إلـى  عاليـة اتصالات  تقديم لدمات  لال مخ تنافسية ميةة تحقيق

منافسـيها،  علـى التبـو  لتحقيـق الشـركة فـي الخـدمات  جـودة تحسـيخ إمكانيـة تحديـد 

 تواصـ  لـدمات  تقـديم سـي  آسيا شركة وهي محاولة الاستنتاجات  وتوصل  إلى أهم

 إلـى بااضـافة عمائهـا الجيـدة مـع بالمعاملـة للغاية وتهتم العماء رضا لتحقيق جيدة

 مخ تستطيع تنافسية أسعار تقديم على الشركة ومميةة، كما تعم  جديدة عروض  تقديم

 . منافسيها تنافسية على ميةة تحقيق وبالتالي التكاليف لبا  لالها
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 الإطار التطبيقي للدراسة: -4

الأصلي مصـرف الجمهوريـة  الدراسة ه ل مجتمع : ويشم الدراسةمجتمع وعينة  -4-1

بـندارة  ااداريـة المستويات  في العامليخ كافةلتشم   الرئيسي، وتم التيار عينة يصدية

نـى بمواضـيع وهـي اادارة التـي تع -الجمهورية بمصرف المنتجات  وتطوير التسويق

 ( مو با .50والبالغ عددهم ) -تطوير وتحسيخ الخدمات 

 المصـادر همـا الدراسـة ت  بيانـا لجمـع مصـدران نوالبـاحث : استخدمأداة الدراسة -4-2

 ومـا الدراسة، لغرض  التيارها تم التي العينة القصديةلال أسلوب  مخ وذلك الأولية

الاسـتبيان،  اسـتمارة لـال مـخ ميدانيا   جمعها تم أساسية ت  بيانا عليه مخ الحصول تم

 مـخ الموضو  أديبات  على الاطا  لال مخ عليها الحصول وتم الثانوية والمصادر

 الموضـو ، هـ ا فـي المتخصصـة العلميـة الكتب  مخ وك لك سابقة، دراسات وأبحاث 

  .االكترونيةالموايع  وبعا 

 هـ ل لطبيعـة مناسـبا   يحعـد  الـ ي والتحليلـي الوصـبي المنه  نوالباحث كما استخدم          

 كا،تي: الدراسةعينة  حركة الاستبيان مع تو يع كان  إجراءات و  الدراسة،

  .(50انات المو عة )يالاستب -

  .(5انات المبقودة )يالاستب -

  .(3)انات الغير صالحة للتحلي يالاستب -

 .%(84وبنسبة ) (42الاستبانات الخاضعة للتحلي ) -

 جوانـب  كـ  تغطـي اسـتبيان تصـميم اسـتمارة تـم الدراسة أهداف تحقيق أج  مخو   

 والتبـار ييـاس الأسـئلة لغـرض  مـخ مجموعـة علـى وتحتـويومتغيراتهـا،  المشـكلة

ولقـد تـم اسـتخدام مقيـاس ليكـرت  فقـرة، لكـ  ااجابـات  متغيراتهـا ومعرفـة مسـتو 

( للإجابـة عـخ فقـرات اسـتمارة الاسـتبيان، وتحديـد Five Likert Scaleالخماسـي )

أو ان إجابات البقرات، وب لك تحديد اتجاهـات أفـراد العينـة وفـق المقيـاس، حيـث إن 

( ويد حسـب  طـول البتـرة علـى 0.80( أي حوالي )4/5طول البترة المستخدمة هي )

(، ويــد حصــرت فيمــا بينهــا أربــع 5-4-3-2-1أســاس أن أو ان ااجابــات الخمســة )

 مسافات )لا أوافق بشدة، لا أوافق،  أوافق إلى حد ما، أوافق، أوافق بشدة(.

 طريـق عـخ ثبـات الاسـتبيان التبـار تـم فقـد  :القيـاس أداة وصـدق ثبات مقياس -4-3

 لهـ ا ياعدة القرار أن حيث  ،"كرونباخ ألبا معام " الثبات  يوة لالتبار فقراته الضا 

الواحـد  مـخ كرونبـاخ ألبـا معامـ  ييمـة أو الالتبـار نتيجـة ايتربـ   كلمـا أنه الالتبار

   .دراسةال أداة ثبات  يوة على ذلك دل كلما صحيح
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 الالتبـار ييمـة أن حيـث  بالثبـات، تتسـم  "الاسـتبيان" الدراسـة أداة أن ويتضـح       

 الحـد  مـخ وهـو أعلـى (0.752) كانـ   ( فقرة21)وعددها  الاستبيان فقرات  اجمالي

 تسـاوي الصـد  ييمـة نأ البيانـات  تشـير كما .0.60 ) وهو) لالتبار، المقبول الأدنى

 . يانالاستب عبارات  صد  على يدل مما كبيرة ييمة هي( و0.867)

 سة : االدرعينة متغيرات الشخصية لوصف ال -4-4

للمتغيــرات الشخصــية  ةالمئويــ تو يــع التكــراري والنســب يبــيخ ال( 2ريــم ) الجــدولو

 للعينة.
 للمتغيرات الشخصية.  ة المئوي توزيع التكراري والنسبيبين ال( 2رقم ) الجدول     

 التكرار  الدراسة  عينة المتغير  م
النسبة  
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7 16.7 % 

 % 38.1 16 دبلوم عالي  % 45.2 19 أنثى 

 % 42.9 18 بكالوريس  % 100 42 المجموع 

2 

مر 
لع
ا

 

 % 2.4 1 ماجستير  % 23.8 10 سنة  30 من أقل

إلى   30من 

 سنة 40
 % 100 42 المجموع  % 42.9 18

إلى   40من 

 سنة 50
11 26.2 % 

4 

فة 
ظي
و
ال

 

 % 73.8 31 موظف 

 % 19 8 رئيس قسم 

سنة   50من 

 فأكثر 
3 7.1 % 

 % 4.8 2 مساعد مدير 

 % 2.4 1 مدير إدارة 

 % 100 42 المجموع  % 100 42 المجموع 

    

( ناحـ  أن معظـم مبـردات العينـة مـخ الـ كور وتمثـ  2مخ لال الجـدول ريـم )    

وأن النسـبة تكـاد   %(،45.2اانـاث وتمثـ  نسـبتهم )%(، والبـايي مـخ  54.8نسبتهم )

%( 42.9( مـا نسـبته )سـنة 40إلى  30وشكَّ  معدل العمر مخ )، تكون متقاربة بينهما

، كما جاءت أعلى نسبة في المستو  التعليمي عند مسـتو  التعلـيم الجـامعي مخ العينة

ــالوريس( ــبته ) )بك ــ  نس ــا  42.9فكان ــتقطاب القط ــك لاس ــة  المصــرفي%(، وذل لبئ

، أما بخصـو  المالية واادارية ات ولصوصا  في التخصص الخريجيخ مخ الجامعات 

بصـبة   عامليخ في اادارة ييد الدراسـةالمركة الو يبي فقد تبيخ أن معظم العينة كانوا  

 %(.31فجاءت نسبتهم ))مو ف( 
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 :والإجابة عن تساؤلاتها اختبار فريضة الدارسة -4-5

دلالــة إحصــائية بــين جــودة  يوجــد أثــر ذووهــي )) ولالتبــار فرضــية الدراســة      

((، بمدينــة طــرابلس الخــدمات المصــرفية والميــزة التنافســية لمصــرف الجمهوريــة

 معرفـة مسـتو  جـودة الخـدمات المصـرفية، ومسـتو وهي )  اوللإجابة عخ تساؤلاته

، ومستو  الميةة الخدمات المصرفيةمستو  جودة يتم التبار سوف   التنافسية(. الميةة

 .التنافسية

( يبينان ذلك، وذلك باستخدام التبار ولكوكسـخ 4( والجدول ريم )3والجدول ريم )    

( حيث كان  البرضية الصبرية والبديلـة لهـا لكـ  فقـرة علـى النحـو 3حول المتوسل )

 التالي :

الموافقــة لا يختلــف متوســل درجــة  :Null Hypothesis -OHالبرضـية الصــبرية  -

 (.3معنويا  عخ )

: متوسـل درجـة الموافقـة يختلـف  Alternate Hypothesis  -1 Hالبرضـية البديلـة -

 (.3معنويا  عخ )
 (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور جودة الخدمات المصرفية. 3جدول رقم )

 

 م

 

 العبارات 

ط  
س
و
مت
ال

ح 
ج
مر
ال

 

را 
ح
لان
ا

ف  

ي
ار
عي
لم
ا

 

بة 
س
لن
ا

 

ي 
رأ
ال

 

 

1 
في    ايمكن الاعتماد عليه  المصرف خبرات وكفاءات متميزة لدى

 عالية.  بجودة الخدمات يم.تقد
3.00 1.10 %50 

أوافق  

 إلى 

 حد ما 

2 
والمعدات المصرف التجهيزات  وذات يوفر  التقنية   المتطورة 

 المقدمة.  الخدمات رفع مستوى جودة في تساهم التي العالية
2.40 0.92 %35 

لا 

 أوافق 

 أوافق  73% 1.04 3.91 الخدمات المصرفية التي يقدمها مصرفكم نالت رضا العملاء.  3

4 
بين   التنافسية  الميزة  على  أثرت  المصرفية  الخدمات  جودة 

 مصرفكم والمصارف الأخرى. 
3.10 0.54 %53 

 أوافق 

إلى  

 حد ما 

5 
 والاستعدادفي موعدها بدقة   إنجاز الخدمة وقت المصرف يحدد

 المساعدة في أي وقت.  لتقديم الدائم 
 أوافق  %68 1.10 3.71

6 
المصرف أساليب بتوفير  يقوم  التي الخدمات أحدث   المصرفية 

 تحكي المصارف العالمية. 
 أوافق  %60 0.81 3.40

7 
الخدمات المصرف يوفر خلال بتقديمها يقوم التي كافة   من 

 العملاء.  وجهد لوقت توفيراً  الالكتروني الموقع
2.01 1.00 %25 

لا 

 أوافق 
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8 
من    الرفع  في  الإيجابية  آثارها  العمليات  جميع   في  الجودة 

 مستوى الخدمات المصرفية. 
 أوافق  %65 1.12 3.60

9 
ويجيب بمشاكل  المصرف  يهتم استفساراتهم   عن  العملاء 

 وتساؤلاتهم. 
2.40 0.92 %35 

لا 

 أوافق 

 50% 1.42 3.01 المصرف.  في مع العاملين تعاملهم عند العملاء بالأمان يشعر 10

 أوافق 

إلى  

 حد ما 

 48% 0.54 2.91 الدورات التدريبية لها أثر فعال في صقل موظفي المصرف.  11

 أوافق 

إلى  

 حد ما 

12 
المصرف يتميزون بالمرونة وبأسلوب مهذب ولائق   في العاملون

 في التعامل مع العملاء. 
 أوافق  %63 1.36 3.51

 52% 0.92 3.07 النتيجة -المتوسط الحسابي الإجمالي

 أوافق 

إلى  

 حد ما 

 

( يتبــيخ أن ييمــة المتوســل الحســابي ااجمــالي 3مــخ لــال نتــائ  الجــدول ريــم )     

( وبننحراف معياري 3.07للعبارات الخاصة بمحور )جودة الخدمات المصرفية( بلغ )

جـودة الخـدمات (، ويدل على أن أفراد عينة الدراسـة يـرون أن مسـتو  0.92يقدربــ)

ياحـ  أن أعلـى متوسـل حسـابي للعبـارات %(، كما  52متوسل، وبنسبة )المصرفية  

الخدمات المصرفية التي يقدمها مصـرفكم نالـ  ( عخ البقرة التي تشير إلى )3.91هو)

 يـوفر(، في حيخ كان أي  متوسل حسابي عنـد البقـرة التـي تشـير إلـى )رضا العماء

 لوي   توفيرا   الالكتروني المويع مخ لال بتقديمها يقوم التي كافة الخدمات  المصرف

 (.2.01حيث بلغ المتوسل الحسابي )( العماء وجهد 
 (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور الميزة التنافسية. 4جدول رقم )

 

 م
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1 

قادرة على إقناع  الخدمات المصرف في يتبعها التي الأساليب

 58% 1.05 3.33 خدمات واستمرارية التعامل معه. العملاء بإقتناء

 أوافق 

إلى حد  

 ما

2 
لدى العميل الثقة في جودة خدماتنا المتميزة دون المقارنة  

 مع المنافسين. 
4.33 0.67 %83 

أوافق  

 بشدة 

3 

 وتحسين معارف تدريب خلال جودة الخدمة من يكون تحسين

 56% 1.13 3.23 .العاملين واتباع الأساليب التقنية الحديثة. ومهارات

 أوافق 

إلى حد  

 ما
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4 
لتطـوير خدماتـه  مسـتمرة تغيـرات بـإجراء ف المصـر يقـوم

 لا أوافق  28% 1.10 2.11 السوق والمنافسة. ظروف ضوء في ومنتجاته 

5 
ــداع  ــات ل ب زودت شــكاوى العمــلاء إدارة المصــرف بمعلوم

 أوافق  78% 0.74 4.12 والإبتكار في جودة الخدمات.

6 
التكلفة  في يمنح الأداء المتميز للعاملين في المصرف الريادة

 وجودة الخدمة.
3.11 0.57 %53 

 أوافق 

إلى حد  

 ما

7 
العمــلاء  الوفــاء بإحتياجــات يتمتــع المصــرف بالقــدرة علــى

 لا أوافق  42% 1.06 2.66 الميزة التنافسية. لتحقيق المستقبلية

8 
ومعايير لضمان الجودة فـي  مواصفات يقوم بتوفير المصرف

 أوافق  70% 1.02 3.80 كافة الفروع والإدارات. 

9 
تجسيد خدمات متطورة تحاكي رغبات العميل ومراعاة حدة  

 المنافسة. 
4.23 0.78 %81 

أوافق  

 بشدة 

 

 أوافق  61% 0.84 3.43 النتيجة -المتوسط الحسابي الإجمالي

 

( يتبـيخ أن ييمـة المتوسـل الحسـابي المـو ون 4ومخ لال نتائ  الجدول ريم )        

نحراف معياري ا( وب3.43( بلغ )الميةة التنافسيةااجمالي للعبارات الخاصة بمحور )

 )الميـةة التنافسـية((، ويدل على أن أفراد عينة الدراسة يرون أن مسـتو  0.84يقدر )

كمـا ياحـ  أن أعلـى متوسـل حسـابي %(، 61بشك  عام هو بدرجة جيـدة، وبنسـبة )

لـد  العميـ  الثقـة فـي ( عخ العبـارة التـي تشـير إلـى )4.33المحور هو) لعبارات ه ا

(، في حيخ كان أي  متوسل حسـابي جودة لدماتنا المتميةة دون المقارنة مع المنافسيخ

لتطـوير لدماتـه   مسـتمرة  تغيـرات   بنجراء  المصرف  يقومعند العبارة التي تشير إلى )

 (. 2.11حيث بلغ المتوسل الحسابي )( ومنتجاته في ضوء  روف السو  والمنافسة

تم  الميةة التنافسية بمصرف الجمهوريةعلى   جودة الخدمات المصرفيةتأثير   ةولمعرف  •

معام  الارتباط، ولتحديد مقدار التبايخ في ييمـة المتغيـر التـابع، نتيجـة تـأثير استخدام  

المتغير المستق  ضمخ معادلـة الانحـدار، والتبـار يـدرة المتغيـر المسـتق  فـي تبسـير 

  .التبايخ في المتغير التابع

 التبايخ: يبيخ ملخص لتحلي  (5ريم ) والجدول 
 )جودة الخدمات المصرفية والميزة التنافسية(. لتباين لنموذج الانحدار البسيط: ( ملخص تحليل ا 5جدول )

 المصدر 
مجموع  

 المربعات 

درجات  

 الحرية 

متوسط  

 المربعات 

 قيمة 

F 

Sig. 

 الدلالة 

معامل  

 الارتباط 

R 

2R 

 معامل التحديد 
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 101.001 41 101.601 الانحدار 

 013. 1 3.727 الخطأ  850. 920. 0000. 469.6

  42 105.328 المجموع 
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-p( والقيمة الاحتمالية )469.6بلغ  ) F)يتضح مخ جدول تحلي  التبايخ أن ييمة )    

value  )(ومما يدل علـى أن الانحـدار معنـوي، 0.05( وهي أي  مخ )0.00تساوي ،)

وأن المتغير المستق  له تـأثير فـي المتغيـر التـابع، وأن معامـ  الارتبـاط بـيخ المتغيـر 

جــودة إلــى أن ( 2R%(. ويشــير معامــ  التبســير )29المســتق  والمتغيــر التــابع هــو )

، والبـايي الميـةة التنافسـية%( مـخ التبـايخ فـي مسـتو   85بسر)ت  الخدمات المصرفية

 يرجع إلى عوام  ألر  منها الخطأ العشوائي.

(، كمـا فـي Tوللتأكد مخ تأثير المتغير مستق  على المتغير التابع نلجـأ إلـى التبـار)   

 : (6ريم )الجدول 

 
جودة الخدمات المصرفية والميزة  )نحدار والإحصاءات المرافقة بين: ( معالم نموذج الا6جدول ) 

 (. التنافسية

قل 
ست
لم
 ا
ير
تغ
لم
ا

 
المعاملات غير  

 المعيارية 

Unstandardized 

Coefficients 

المعاملات  

 المعيارية 

Standardized 

Coefficients 

 قيمة

T 

الدلالة  

Sig. 

معامل  

ارتباط   

  

 بيرسون 

ل 
ام
مع

 

م 
خ
ض
ت

ن
اي
تب
ال

  
V

IF
 

 الثابت 

B 

Std. 

Error  

الخطأ  

 المعياري

Beta 

-

2.344 

 

0.018 

.920 

ت 
اب
لث
ا

 

-

0.110 
0.046 --- 

3.68 
جودة  

الخدمات  

 المصرفية 

0.213 0.048 .2190 4.370 0.000 
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 VIF)ييمــة معامــ  تضــخم التبــايخ ) مــخ لــال بيانــات الجــدول الســابق يتبــيخ أن :  •

ــ  الانحــدار، وأن 10( أيــ  مــخ )83.6) جــودة ( وهــو مــخ الشــروط الأساســية لتحلي

( دالــة T( وأن ييمــة إحصــائية )0.92معامــ  ارتبــاط يبلــغ ) الهــ الخــدمات المصــرفية

الميــةة التنافســية تــأثير فــي  الهــ(، ممــا يشــير إلــى أن 0.00إحصــائيا  عنــد مســتو  )

 .لمصرف الجمهورية

 :  الاستنتجات-5

 التوص  إلى : دراسةيتبيخ مخ لال التحلي  النظري والجانب التطبيقي لل

 أن جودة الخدمـة المصـرفية علـى أنهـا سلسـة مـخ العايـات بـيخ العمـاء و العـامليخ -

يـادريخ علـى تقـديم  مو بيخبالمصرف ويجب العم  على تحسيخ تلك العاية بالتيار 

آراء البـاحثيخ فـي   مخ حيث السرعة والدية والتطور التقني، كما التلبـ    لدمة أفض 

مـخ حيـث يياسـها وتبسـيرها وصـولا  إلـى ،  الأبعاد الأساسية لجودة الخدمة المصـرفية

التعـاطف(.     -الأمـان  -الاسـتجابة  -الملموسـية  –الموثويية  -لتشم  )الاعتمادية  تقييمها  

 تعني بينما العماء، تويعات  و  اتجو تلبية على المصرف يدرة إلى شيرت الجودةوأن 

 مصـرفال سـعىي وبالتالي البردية القدرات  في المنافسيخ على التبو  التنافسية الميةة

 ها.اكتساب إلى

بمحور )جودة الخـدمات المصـرفية( تبـيخ أن ييمـة مخ لال تحلي  العبارات الخاصة   -

(، ويـدل 0.92بـــ)  نحراف معيـاري يقـدرا( وب3.07المتوسل الحسابي ااجمالي بلغ )

بشـك  عـام جـودة الخـدمات المصـرفية على أن أفراد عينة الدراسة يرون أن مسـتو   

الميـةة تحلي  العبارات الخاصـة بمحـور )  مخ لال  وك لك  (،% 52متوسل، وبنسبة )

نحراف ا( وبـ3.43( تبيخ أن ييمة المتوسل الحسابي المو ون ااجمالي بلـغ )التنافسية

)الميـةة (، ويدل على أن أفراد عينـة الدراسـة يـرون أن مسـتو   0.84معياري يقدر )

 .%(61بشك  عام هو بدرجة جيدة، وبنسبة ) التنافسية(

-p( والقيمـة الاحتماليـة )469.6بلغـ  )  F)يتضح مخ لال تحلي  التبـايخ أن ييمـة ) -

value  )  (، ومما يدل على أن الانحـدار معنـوي، 0.05( وهي أي  مخ )0.00)تساوي

وأن المتغير المستق  له تـأثير فـي المتغيـر التـابع، وأن معامـ  الارتبـاط بـيخ المتغيـر 

جــودة إلــى أن ( 2R%(. ويشــير معامــ  التبســير )92المســتق  والمتغيــر التــابع هــو )
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 م 2025المجلد الأول شهر يونية  )               468مجلة الأصالة ــ العدد الحادي عشر             )    

 

ممـا يشـير  %( مخ التبايخ في مستو  الميةة التنافسـية،85)تبسر  الخدمات المصرفية  

 إلى تأثيرل في الميةة التنافسية.

 التوصيات: -6

تطوير البنية التحتية التكنولوجية واستخدام التقنيـات الحديثـة فـي المصـرف لتحسـيخ     -

 .المصرفيةجودة الخدمات وفعالية العمليات 

استمرارية تحسيخ بيئة العم  المادية والمعنوية لتـوفير بيئـة محبـةة للعـامليخ تـنعكس   -

 .على جودة الخدمات المقدمة للعماء

الاستمرار في تقديم لدمات مصرفية ذات جودة عالية لضمان استمرار رضا العمـاء   -

 وتعةية الميةة التنافسية للمصرف.

الاســتثمار فــي تــدريب وتطــوير العــامليخ بالمصــرف مــخ لــال الــدورات التدريبيــة  -

 .المستمرة لرفع مستو  الخدمات المقدمة

إلكترونيــة متطــورة الاهتمــام بمتطلبــات وحاجــات العمــاء واعتمــاد برنــام  لــدمات  -

 وتوصي  الخدمة والمعلومة بأيصى سرعة للعماء.
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