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ABSTRACT 

The main objective of this paper is to take advantages of benchmarking technique 
to accomplish goals, such as improving performance levels, expanding market share, 
increasing customer satisfaction, improving internal processes and education and 
training. 

The results of a field study being carried out recently on Jamhuria Bank and Alaman 
Bank are presented. Considering that Alaman Bank is to be the reference for 
benchmarking in terms of its high-quality services. The overall concern was to improve 
the Libyan banking sector through applying the principles of benchmarking, thereby 
improving services' levels, increasing profitability and customer satisfactions. 

The study concluded that, it is possible to improve the performance within the 
surveyed sector by overcoming the weaknesses and limitations within the quality of 
banking services, especially in the tangibility and reliability aspects, and reducing the 
time needed for issuing e-cards as well as paying more attention towards increasing 
customer satisfaction, and considering their compliments and proposed ideas. Therefore, 
it is crucial to provide the banking services with up-to-date communication networks such 
as mobiles and internet. Furthermore, it was realized that security, safety, and privacy are 
of importance to customers, and should therefore be considered as strengths for 
improving the Libyan banking sector. In addition, more positive issues that should be 
considered for Jamhuria Bank, include its market share and its exclusivity of issuing 
student e-cards throughout the whole country, such services improve the profitability and 
enhance customer satisfactions. 

 
 لملخصا

ور�ة مصرف الجمهمقارنة جودة خدمات ركزت على میدان�ة دراسة الورقة نتائج هذه استعرضت 
مرجع ولهذا تم اخت�اره ك جودة خدماته ناح�ةمن  الذي �عتبر أفضل المصارف محل�اً  مصرف الامان�

امل المرجع�ة لأجل تعز�ز عو  أسلوب المقارنةاستخدام على تم التركیز في هذه الدراسة  .للمقارنة
النهوض والرقي �القطاع المصرفي اللیبي عن طر�ق محاولة تحسین مستوى الخدمات المقدمة لأجل 
الرقي �كافة مستو�ات الأداء في القطاع، الأمر الذي سُ�سهم و�شكل م�اشر في ز�ادة الر�ح�ة والرفع 

 رضا الز�ائن.  مستو�اتمن 
مادا داء المؤسسي اعتر المقارنة المرجع�ة في تحسین الأدو  هذه الورقة للاستفادة من هدفت

على معاییر الأداء المتمثلة في الحصة السوق�ة ومستوى رضا الز�ائن والعمل�ات الداخل�ة والتعل�م 
داء ومحاولة الحد منها لأجل الوقوف رفة أماكن ومستو�ات القصور في الأذلك بهدف معو والتدر�ب، 

 لة إیجاد مواطن للتحسین والرقي �مستو�ات الأداء المصرفي.على تلك المسب�ات ومحاو 
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نه �الإمكان تحسین مستو�ات أداء الخدمات المقدمة، عن طر�ق العمل أخلصت الدراسة الى 
على تجاوز نقاط الضعف وأماكن القصور المتمثلة في عدم رضا الز�ائن عن جودة الخدمة، خاصة 

�العمل على تقلیل الفترة الزمن�ة اللازمة للحصول على في جوانب الملموس�ة والاعتماد�ة، وذلك 
ال�طاقة الالكترون�ة، إضافة إلى تنو�ع طر�قة تقد�م خدمة الصراف الآلي والاهتمام بخدمة ما �عد 
الب�ع، واستحداث قسم خاص �التعامل مع شكاوى ومقترحات الز�ائن، وتمكینهم من الحصول على 

استخدام وسائل الاتصالات الحدیثة والمتمثلة في الهاتف  الخدمات الهامة والضرور�ة عن طر�ق
النقال والش�كة العنكبوت�ة. كما یجب التركیز على نقاط القوة المتمثلة في شعور الز�ائن �الأمان 
والسر�ة وكذلك امتلاك مصرف الجمهور�ة حوالي نصف الحصة السوق�ة في القطاع المصرفي اللیبي 

اقات الطالب على مستوى لیب�ا، هذا من شأنه الرفع من مستوى وهو صاحب الإصدار الحصري ل�ط
 الر�ح�ة. ز�ادة مستوى أداء المصرف وز�ادة رضا ز�ائنه و�التالي 

 
 مصرف الأمان. ؛مصرف الجمهور�ة ؛رضا الز�ون  ؛المقارنة المرجع�ةالكلمات المفتاح�ة: 

 
 المقدمة

تعتبر المقارنة المرجع�ة من أهم الطرق الفعالة لق�اس وتقی�م أداء المؤسسات نس�ة الى المنافسین 
المتمیز�ن العاملین في نفس المجال، الأمر الذي �ساهم في توس�ع الحصص السوق�ة وز�ادة مستوى 

لأدوات ا منتعتبر المقارنة المرجع�ة  كماتقد�م الخدمات لما له من أثر فعال في رضاء الز�ائن. 
العلم�ة التي تمكّن المؤسسات من تحسین مؤشرات أدائها استنادا إلى معرفة ما إذا كانت اهدافها 

�تم ذلك و مع المؤسسات المنافسة والرائدة في نفس المجال ذلك متوافقة مع احت�اجات السوق، ومقارنة 
�ما و داء ین الأمثل في الا�غرض تحدید أوجه القصور وإیجاد الوسائل اللازمة للتغییر بهدف التحس

 تهدف المقارنة المرجع�ة للتحسین المستمر للمؤسسة�شكل عام و یتلاءم مع اهداف وثقافة المؤسسة. 
بهدف ز�ادة حصتها السوق�ة وكذلك رفع كفاءة العمل وخفض الوقت والتكالیف وارضاء الز�ائن، 

على خبرات مؤسسات متمیزة أخرى،  �الإضافة الى أهداف عمل�ة ومحددة لتطو�ر أداء المؤسسة بناءٍ 
 .]1[واتاحة الفرصة لتبني تقن�ات جدیدة 

 

 مفهوم المقارنة المرجع�ةلمحة عامة عن 
علامة  من علم المساحة حیث یتم استخدام Benchmarkingاشتق مصطلح المقارنة المرجع�ة 

Benchmarks  ونقاط مرجع�ةReference points وهي]1[ ند ال�هلأماكن محددة مس�قاً كمرجع �ست ، 
. ]2[داء المؤسسة مع نظیراتها الاخرى من ذوات الأداء المتمیزأمقارنة راسة عمل�ة تتم بواسطتها د

 1810في عام  Francis Lowellعندما قام الصناعي الانجلیزي المقارنة المرجع�ة ظهرت أهم دلائل 
بدراسة أفضل الأسالیب المستخدمة في المصانع البر�طان�ة للوصول الى أكثر التطب�قات نجاحاً، وفي 

بتطو�ر خط تجم�ع كأسلوب صناعي متمیز من خلال ق�امه  Henry Fordقام الصناعي  1913عام 
 .]3[بجولات في عدة مواقع صناع�ة وخدم�ة في مدینة ش�كاغو الأمر�ك�ة 

ان أول كانت ال�ا�، ت من القرن الماضي، أي �عد الحرب العالم�ة الثان�ةفي بدا�ة الخمسین�ا
دولة ط�قت أسلوب المقارنة المرجع�ة حیث تمت ز�ارة عدة مؤسسات أور��ة وأمر�ك�ة �غرض نقل 
المعرفة واست�عابها، مع مراعاة ما یتناسب وظروف وثقافة دولة ال�ا�ان، و�دأت بتطو�ر مبتكراتها 

ثم انتقلت تطب�قات هذا الأسلوب الى الولا�ات المتحدة الأمر�ك�ة،  ].4[ الستین�ات الخاصة في بدا�ة
هي الرائدة والمؤسسة للمقارنة المرجع�ة كتسم�ة وأسلوب علمي �عتمد على  Xeroxحیث تعتبر شركة 

 ].1،5[خطوات محددة تؤدي الى تحسین مستو�ات الاداء 
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تصنف المقارنة المرجع�ة حسب المعاییر المحددة لها، فنجد منها المقارنة المرجع�ة حسب 
مجال المقارنة التي تنقسم الى مقارنة مرجع�ة داخل�ة، ومقارنة مرجع�ة خارج�ة. كما تصنف حسب 
مجال التطبیق الى مقارنة مرجع�ة في مجال الأداء، ومقارنة مرجع�ة في مجال التطبیق. وا�ضاً 

 الإضافة�نف حسب مجال المنافسة، فنجد مقارنة مرجع�ة تنافس�ة ومقارنة مرجع�ة غیر تنافس�ة، تص
لتصن�فات حسب معاییر أخرى، مثل مقارنة مرجع�ة تشغیل�ة، ومقارنة مرجع�ة للعمل�ات، ومقارنة 

ول�ة، وتهتم دمع�ار�ة وظ�ف�ة ومقارنة مع�ار�ة للمنتجات، ومقارنة مع�ار�ة استراتیج�ة ومقارنة مع�ار�ة 
بتحدید فجوة الأداء مع المنافسین ومعرفة نقاط القوة ونقاط الضعف لدى المؤسسة، والاستخدام 
الأفضل للموارد، اضافة الى تزو�د المؤسسة �أفضل الممارسات المستخدمة مس�قاً والتي تساعدها 

والمقارنة  �ط والق�اسعلى التفوق، و�صفة عامة �عتمد المنهج العلمي للمقارنة المرجع�ة على التخط
حیث تهتم المقارنة المرجع�ة �المحافظة على الاخلاق�ات لتحقیق جملة  ].8، 7، 6، 4، 2، [1[ ثم التنفیذ

من الفوائد المشتركة، وقد وضع بیت الخبرة الامر�ك�ة الم�ادئ الستة والممثلة لمبدآ الشرع�ة ومبدأ 
 ]. 4[ صال وأخیراً مبدأ الاتصال من طرف ثالثالثقة ومبدأ الت�ادل ومبدأ الاستخدام ومبدأ الات

هناك العدید من التجارب لمؤسسات ط�قت أسالیب المقارنة المرجع�ة ونجحت في تحسین 
وشركة  Fordوشركة فورد  HPوشركة هیولت �اكارد  Xeroxمستو�ات ادائها، منها شركة ز�روكس 

�اس كذلك تجر�ة الولا�ات المتحدة في قوالمنظمة الطب�ة الامر�ك�ة �سان فرنسسكو،  Sunbeamصنب�م 
 ].8، 1[مستو�ات اداء الحكومات المحل�ة، وتجر�ة الحكومات المحل�ة في غرب استرال�ا 

 

 نبذة عن مصرف الجمهور�ة
�عتبر مصرف الجمهور�ة أحد أهم وأكبر المصارف العاملة �القطاع المصرفي اللیبي، المصرف 
بوضعیته الحال�ة هو نتاج لعمل�ة دمج مصرفي الأمة والجمهور�ةً، تم ذلك �غرض النهوض �قطاع 
الخدمات المصرف�ة في الدولة اللیب�ة، حیث تم إجراء �عض التعد�لات في ه�كل القطاع المصرفي 

�ساعد علي الرقي �مستوى الخدمات المصرف�ة المقدمة لأفراد المجتمع من قبل المؤسسة المستحدثة  �ما
مؤسسة مال�ة مصرف�ة قو�ة أص�حت تحتل المرت�ة الأولى  �اعت�ارهاالمسماة (مصرف الجمهور�ة) 

 ، وتعتبر من ضمنمن حیث رأس المال والحصة السوق�ة على مستوى القطاع المصرفي اللیبي
ؤسسات المصرف�ة الإقل�م�ة الكبرى في شمال أفر�ق�ا والشرق الأوسط. یتخذ المصرف من مدینة الم

. بدأ ]7[ طرابلس مقراً للإدارة العامة، وتنتشر فروعه ووكالاته على رقعة شاسعة من الأراضي اللیب�ة
 ،�ار دینار لیبيمل 11�میزان�ة تفوق  2008العمل فعل�اً لهذا الك�ان مع بدا�ة الر�ع الثاني من سنة 

الأمر الذي ساهم ، موظف وموظفة 6000فرعاً ووكالة �عمل �ه ما �قارب  153 و�عدد فروع �صل إلى
�شكل م�اشر في توفیر التمو�ل اللازم للمشار�ع الصغرى والمتوسطة سواء للقطاع العام أو الخاص، 

ر دینار، وحرص المصرف مل�ا 39ما ق�مته  2011وقد وصل إجمالي میزان�ة المصرف مع نها�ة سنة 
خلال الفترة الأخیرة على دخول غمار الصیرفة الإسلام�ة و�عتبر مصرف الجمهور�ة الرائد في إدخال 

 .]10، 9[ وتنفیذ ص�غ التمو�ل الإسلامي في لیب�ا
تمكن المصرف من تطو�ر قدراته ال�شر�ة والماد�ة في كافة المجالات حیث تم ادخال المنظومة 

وتم ر�ط أغلب فروع المصرف الواقعة في شتى أنحاء ال�لاد �المركز  ،I. Flexالمصرف�ة الحدیثة 
ع ر �قاعدة ب�انات مركز�ة، وجاري العمل على استكمال ر�ط �اقي الفروع ل�ص�ح ز�ون أي ف يالرئ�س

من فروع مصرف الجمهور�ة هو ز�ون مصرف الجمهور�ة �الكامل. هذا وتم تطو�ر �عض الخدمات 
التقلید�ة لتص�ح إلكترون�ة، حیث تم تشغیل عدد من أجهزة الصراف الآلي، وتم إطلاق خدمة نقاط 

 .]13، 12، 11[ الب�ع، وخدمة الرسائل القصیرة عبر الهاتف النقال
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 جارة والاستثمارنبذة عن مصرف الأمان للت
وكانت نشأة ، 2003تأسس مصرف الأمان للتجارة والاستثمار و�اشر نشاطه خلال سنة 

المصرف كشركة مساهمة لیب�ة مملوكة للقطاع الخاص اللیبي وفقاً للتشر�عات النافذة، إذ جاءت فكرة 
خاص ال قطاعالتأس�س �عد أن سمح المصرف المركزي بإمكان�ة إنشاء مصارف تجار�ة مملوكة لل

ممارسة كل النشاطات و عمالها أ �اشرت  التيمان من أوائل المصارف اللیبي، وكان مصرف الأ
الذى استبدل ف�ما �عد �القانون رقم و ، 1993لسنة  )1(المخولة للمصارف التجار�ة ط�قاً للقانون رقم 

مصرف تجاري في  أيالانشطة المخول �ممارستها  )65(الذى أوضح �مادته رقم  ،2005لسنة  )1(
كان رأس المال المسموح �ه لتأس�س المصارف في تار�خ نشأة مصرف الامان هو ، حیث لیب�ا

الاكتتاب �مبلغ عشرة ملایین دینار لیبي كحد أدنى �شرط ألاّ �قل المدفوع منه ثلاثة أعشار �قدر 
ة ملایین دفوع إلى عشر المال المتطور �عدها مبلغ رأس . ثلاثة ملایین وثلاثمائة ألف دینار تقر��اً 

تجاوز الثلاثة مبلغ  2009عن طر�ق الجمع�ة العموم�ة حتى بلغ بنها�ة سنة ف�ما �عد ز�ادته  تمت
 والثلاثون ملیون دینار لیبي.

عندما سمح المصرف المركزي بإمكان�ة المشاركة الاجنب�ة في رؤوس أموال المصارف اللیب�ة 
 ستثمارالقطاع المصرفي اللیبي، تمكن مصرف الامان من بهدف المشاركة في ادارتها �غ�ة تطو�ر ا

لال تمت خ التيو  مجموعة من المستثمر�نوكان له ذلك بدخوله في شراكة ناجحة مع ، هذا الجانب
و�عتبر مصرف الأمان خاضعا لرقا�ة مصرف لیب�ا المركزي مثله مثل المصارف التجار�ة .2010سنة 

 2003فرع وقد بدأ �استخدام خدمة الصراف الالي منذ تأس�سه سنة  23. و�لغ عدد فروعه الأخرى 
]14.[ 
 

 أهم الدراسات السا�قة في مجال الدراسة
 التي تناولت أسالیب المقارنة المرجع�ة وال�حوث العلم�ة المنشورة توجد العدید من الدراسات

اء و�ما دمستو�ات الأدف التحسین السر�ع في �غرض تحدید أوجه القصور في أداء المؤسسات به
ومقارنة ذلك مع المؤسسات المنافسة والتي تعتبر الرائدة في نفس المجال. من  ،�لائم ثقافة المؤسسة

أبرز تلك الدراسات، دور المقارنة المرجع�ة في تحقیق ال�عد التنافسي، دراسة مقارنة بین مصنع 
هدفت تلك الدراسة لتطو�ر وتطبیق مفاه�م  ]،2[إسمنت النجف ومصنع إسمنت الكوفة الجدیدة 

ها في ر المقارنة المرجع�ة في المصنعین، ومعرفة مؤشرات الأ�عاد التنافس�ة، والتي منها الكلفة ودو 
تحقیق ال�عد التنافسي للمصنعین، كذلك معرفة الفروق في تبني المقارنة المرجع�ة في المؤسستین، 

من أبرز نتائج تلك  �ة.ق�اساً �المنافسین لتحقیق میزة تنافسوإمكان�ة تحقیق �عد التكلفة التنافسي 
ن المقارنة المرجع�ة طر�قة فعالة لإدخال التحسینات وتعز�ز الأداء التراكمي للمؤسسة، الدراسة، أ

جاح الحاسمة في نللمعرفة السلب�ات وتشخ�ص عوامل ا �الإضافةوتؤدي لتمیزها وتفوقها التنافسي، 
اسة خرى، وأوصت الدر تطب�قات الأفضل لوحدات اقتصاد�ة أن خلال دراسة الالوحدات الاقتصاد�ة م

�اعتماد اسلوب المقارنة المرجع�ة لق�اس وتقی�م مستو�ات الأداء، و�أن یتم الق�ام �مقارنة مرجع�ة 
 داخل�ة لكل مصنع ومقارنة ذلك مع الشركات الأخرى.

 تقی�م أداء المؤسسات تناولتها دراسةن دراسة مساهمة المقارنة المرجع�ة في ق�ادة و في حین أ
، التي هدفت الى معرفة الك�ف�ة التي �مكن الاستفادة من خلالها ]3[مقارنة شركتي الحضنة والمراعي 

من المقارنة المرجع�ة  لق�ادة وتقی�م الأداء، ومن أبرز النتائج المتحصل علیها وجود دور مهم للمقارنة 
لمؤسسات، وأن شركة الحضنة تعاني من عدة نقائص داخل�اً المرجع�ة في تحسین مستو�ات أداء ا

وخارج�اً، تمثلت في الآلات والمعدات والموارد ال�شر�ة، وتوجد نقاط قوة تستط�ع الشركة الاستفادة 
منها كتوس�ع حجم نشاطها والتوجه نحو السوق الخارج�ة. بینما دراسة أخرى تم التركیز فیها على 

اء مقارنة مرجع�ة لأهم ، هدفت لإجر ]15[اتیج�ة في صناعة الالكترونات المقارنة المرجع�ة الاستر 
داء ؤشرات الأخارجي وم�ضاً التطور التقني والتوجه الالاستراتیجي كالرؤ�ة والرسالة وأ داءمؤشرات الأ

لم�ة، وقد خلصت العا  Ericssonالمالي لكل من شركة الصناعات الالكترون�ة الوطن�ة �العراق وشركة
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جات القائمة، تحدیث المنتن الشركة الوطن�ة تقتصر جهودها على التطو�ر التقني و دراسة الى أتلك ال
ن الشركة العالم�ة ترتكز استراتیجیتها على ال�حث والتطو�ر للتنافس الخارجي استناداً على في حین أ

رسالة ورؤ�ة  الى ن الشركة الوطن�ة تفتقرأالمرونة والتنوع في المنتجات اعتماداً على الابتكار، كما 
واضحة في مجال نشاطها الحالي والمستقبلي على العكس من الشركة العالم�ة. أوصت الدراسة ببناء 
میزة تنافس�ة بز�ادة ال�حث والتطو�ر للمنتجات والعمل على تحدید رسالتها، واعتماد المقارنة المرجع�ة 

 كأداة مهمة لتشخ�ص و�ناء استراتیج�ة فاعلة.
في  ارنة المرجع�ةفقد هدفت دراسته �التعر�ف �فاعل�ة المق ]16[بل اسماعیل أما ال�احث مج

داء �الوحدات الاقتصاد�ة وإمكان�ة تطبیق هذا الاسلوب في الوحدات الاقتصاد�ة تقی�م مستوى الأ
العراق�ة الغیر هادفة للر�ح. من نتائج تلك الدراسة عدم وجود تناسب للتكلفة بین المعهد التقني في 

ن المعهد التقني في العمارة لا یلتزم �الملاك النموذجي ولا ة والمعهد التقني في النجف، كما أر العما
وصت الدراسة �ضرورة اهتمام المؤسسات التعل�م�ة ري ولا �المقارنة المرجع�ة، وقد أ�اله�كل الادا

�ام سات والقالمؤسداء سین والتطو�ر ووضع معاییر لق�اس أبتطبیق أسلوب المقارنة المرجع�ة للتح
ة المرجع�ة. في اه�م المقارنعادة اله�كلة والتنظ�م لتسهیل تطبیق مفب�عض الاجراءات الضرور�ة في إ 

دراك المدیر�ن لأسلوب المقارنة ت دراسته للتعرف على مدى إهدف ]1[ ن ال�احث م�ارك المطیري حین أ
یدركون  لمدیر�نالصت دراسته الى ان المرجع�ة في تحقیق التفوق التنافسي لدى البنوك الكو�ت�ة، وخ

ت الادوات المهمة للتفوق التنافسي. أوص أحد وأنهاأهم�ة المقارنة المرجع�ة في الأعمال الالكترون�ة، 
تلك الدراسة بتبني أفضل الأسالیب في تنفیذ المقارنة المرجع�ة مع الأخذ في الاعت�ار الإجراءات التي 

 كو�ت�ة.یذ لكونها تسهم في تحقیق التفوق التنافسي في المصارف التهدف الى احداث التغییر عند التنف
هدفت لاستخدام مقارنة مرجع�ة لق�اس العمل�ات المصرف�ة  ]،Hamidreza ]17بینما دراسة 

لدولة ایران �اعت�ارها دولة نام�ة وكور�ا الجنو��ة �اعت�ارها دولة متقدمة تمتلك اقتصاد سوقي، خلصت 
لسوق المالي الایراني �سوق المال لكور�ا الجنو��ة ان هناك عدة اس�اب اقتصاد�ة الدراسة عند مقارنة ا

ثر على النظام المصرفي الایراني وهنالك فرص للمصارف الایران�ة �مكن تحو�لها لنقاط قوة، امحل�ة ت
واوصت الدراسة �ضرورة استفادة صانعي القرار المالي من الفرص المصرف�ة وص�اغة استراتیج�ة 

ة للنظام المصرفي �الكامل كالاهتمام �الاستثمارات في مجال التكنولوج�ا الحدیثة وتطو�ر البن�ة فعال
 التحت�ة لتكنولوج�ا المعلومات والاتصالات، مما �ساعد على تطو�ر العمل المصرفي في دولة إیران.

 
 الدراسةهذه المنهج�ة المت�عة في 

مصرف و الجمهور�ة  في مصرفالصراف الآلي لخدمة  اجراء مقارنة مرجع�ةتم في هذه الدراسة 
 الذي �عتبر أفضل المصارف محل�اً من ناح�ة جودة خدماته ولهذا تم اخت�اره كمرجع للمقارنة الأمان

لمعرفة فجوة الأداء لمصرف الجمهور�ة ومحاولة تجاوزها �الوقوف على اس�ابها بهدف وذلك  ،]11[
 وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي والمنهج العلمي ،تحسین مستوى الأداء �القطاع المصرفي

للمقارنة المرجع�ة، حیث جُمعت الب�انات بثلاث طرق  تمثلت في استخدام أداة الملاحظة الم�اشرة، 
ثم توز�ع استمارة استب�ان صُممت خص�صاً لهذه الدراسة لإتمام المسح المیداني لز�ائن مصرفي 

استمارة استب�ان ورقي على كل فرع،  120ف الأمان. تم توز�ع عدد الجمهور�ة فرع المیدان ومصر 
وقد ركز الاستب�ان على معاییر جودة الخدمة المتمثلة في الملموس�ة والاعتماد�ة والسر�ة والاستجا�ة 

 ، الأول خصص للمعلومات العامة للز�ائن، امانوالتعاطف، وقد قسمت استمارة الاستب�ان الى جزئیی
والذي تم تطو�ر �عض  ServPerfن ع�ارة عن فقرات تعتمد على مق�اس الاداء الفعلي الثاني فقد كا

فقراته لتتناسب وأهداف هذه الدراسة. محاور الاستب�ان للجزء الثاني تمثلت في الملموس�ة، والاعتماد�ة، 
راف صوالسر�ة، والاستجا�ة، والتعاطف. ذلك بهدف معرفة مستوى كفاءة وفاعل�ة جودة تقد�م خدمة ال

 الآلي ومستوى رضا الز�ائن عن تقد�مها في المصرفین محل هذه الدراسة.
أما الطر�قة الثالثة في تجم�ع الب�انات، فقد اعتمدت على المقا�لات الشخص�ة التي تم ص�اغة 
اسئلتها �ما یتناسب ومعاییر الأداء وكانت موجهة لمدیر ادارة ال�طاقات، ومدیر الخدمات الالكترون�ة، 

الفرع، وجم�ع العاملین �قسم الخدمات الالكترون�ة �مصرفي الجمهور�ة فرع المیدان ومصرف  ومدیر
الأمان، كما تم الحصول على �عض الب�انات من التقار�ر السنو�ة وصفحات المواقع الالكترون�ة 
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ا�لات قللمصرفین. و�عد الق�ام �الز�ارات المیدان�ة والحصول على الاجا�ات على اسئلة الاستب�ان والم
وتحلیلهما ثم التوثیق، ثم تمت عمل�ة المقارنة المرجع�ة وتحدید فرص تحسین أداء خدمة الصراف 

 الآلي �مصرف الجمهور�ة.
 

 تحلیل الب�انات والمناقشة
نتج عن استخدام اداة الملاحظة معرفة شكاوى ورغ�ات وتوقعات الز�ائن لخدمة الصراف الآلي 

، �الإضافة لمقترحاتهم للتحسین، و�عد توز�ع الاستب�ان على كل من ز�ائن مصرفي إلیهمالمقدمة 
الجمهور�ة ومصرف الأمان كخطوة أولى لتحلیل الب�انات المتحصل علیها، تم عمل اخت�ار الث�ات 

ولمصرف  0.89لهما. استخدم اخت�ار الفا كرون�اخ للاستب�ان والتي كانت ق�مته لمصرف الجمهور�ة 
 مما یدل على ق�مة ث�ات عال�ة �حیث أنه إذا تم تطبیق الأداة فإنها تعطي نتائج متشابهة 0.85الأمان 

مما �عني  0.92مصرف الأمان  وفي حالة 0.94، ق�مة الصدق كانت لحالة مصرف الجمهور�ة ]18[
صدق الأداة لق�اس ما وضعت له. ومن ثم تم تحلیل محاور وفقرات الاستب�ان �استخدام التوز�ع 

 ).1(كراري، وقد نتج عن ذلك ما هو وارد في الجدول الت
 

  والأمان الجمهور�ة �مصرفي الآلي الصراف خدمة تطبیق عن الرضا مستوى  :1 جدول

 
 

یتضح من الجدول أن الز�ائن المشاركین في هذه الدراسة في معظمهم غیر راضین عن �عدي 
مصرفي الجمهور�ة والأمان، في حین أن �عدي الجودة الممثلة في الملموس�ة والاعتماد�ة في كل من 

الاستجا�ة والتعاطف �عتبر مصرف الأمان في المستوى الأفضل وز�ائنه راضین عن هذین ال�عدین، 
أما ف�ما یتعلق ب�عد السر�ة فالز�ائن �كلا المصرفین أظهروا مستوى مرتفع من الرضا، مما یدل على 

ن مصرفین. و�صفة عامة فإن ز�ائن مصرف الأمان راضین عثقتهم العال�ة �السر�ة المت�عة في كلا ال
 مستوى جودة خدمة الصراف الآلي المقدمة لهم بینما ز�ائن مصرف الجمهور�ة أظهروا غیر ذلك.
-0(تم ا�ضاً التحلیل �استخدام المتوسط الحسابي وفقاً للمعاییر حسب مق�اس ل�كرت الخماسي 

 .)3(ائج المتحصل علیها كما هو وارد �الجدول ، حیث كانت النت)2( الموضحة �الجدول )4 
 

 لدراسةاهذه اس�ة لمق�اس ل�كرت المستخدمة في المعاییر الخم: 2 جدول
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 مستوى رضا الز�ائن عن تطبیق خدمة الصراف الآلي �المصرفین: 3 جدول
 

 
 

 

أن مستوى الرضا منخفض في أ�عاد الجودة الممثلة في الملموس�ة  )3(یتضح من الجدول 
والاعتماد�ة والاستجا�ة في مصرف الجمهور�ة، بینما سجلت �كل الا�عاد في حالة مصرف الأمان 
مستوى مقبول، في حین أن �عد التعاطف �عتبر مصرف الأمان أفضل من مصرف الجمهور�ة، أما 

 ئن مصرف الجمهور�ة أعلى و�ذلك �عتبر أفضل من مصرف الأمانُ�عد السر�ة �عتبر مستوى رضا ز�ا
مما یدل على ثقة ز�ائن مصرف الجمهور�ة بهذه الخدمة لدى مصرفهم. بینما اتضح من المقا�لات 
الشخص�ة معرفة ان مصرف الأمان یوجد �ه قسم خاص بخدمات الز�ائن في حین ان مصرف 

 لي هكذا قسم.الجمهور�ة لا یوجد ضمن ه�كله التنظ�مي الحا
 

 المرجع�ة المقارنة من علیها المتحصل الب�انات :أ-4 جدول
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موقعي ل�الإضافة للب�انات المتحصل علیها من التقار�ر السنو�ة  ،نتیجة المقا�لات التي اجر�ت
 أ، ب). -4، جم�عها موضحة �الجدولین (الاستب�انكذلك ملخص نتیجة و  المصرفین الالكتروني

معرفة الفجوة بین المصرف الم�حوث والمصرف المقارن وذلك �عمل المقارنة كان الهدف هو 
من حیث مستوى اداء وتحدید فرص التحسین لعمل�ة الصراف الآلي �غرض تقلیل هذه الفجوة والوصول 

الجمهور�ة عن خدمة الصراف الآلي المقدمة لهم و�التالي  الى مستوى عالٍ من رضا ز�ائن مصرف
 .هالمصرف وز�ادة ر�حیتتحسین مستوى اداء 

 
 توثیق الب�انات الخاصة �المقارنة المرجع�ة :ب-4جدول 
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 الاستنتاجات

 :ةالنتائج المتحصل علیها من خلال هذه الدراسة في النقاط التال�أهم  سرد�مكن  
راضین عن مستوى جودة تقد�م خدمة الصراف الآلي بینما �صفة عامة ز�ائن مصرف الأمان  •

الجمهور�ة غیر راضین، وخاصة ان مستوى الرضا كان منخفض في ا�عاد ز�ائن مصرف 
 الملموس�ة والاعتماد�ة والاستجا�ة لمصرف الجمهور�ة.

ز�ائن مصرف الجمهور�ة ثقتهم في سر�ة تقد�م خدمة الصراف الآلي أعلى من تلك لدى ز�ائن  •
 مصرف الأمان.

ل ول�ة في مصرف الجمهور�ة تعتبر أطو الفترة الزمن�ة اللازمة لإصدار ال�طاقات المحل�ة والد •
 من مصرف الأمان.

تتنوع طرق استخدام خدمة الصراف الالي في مصرف الأمان بین الآلات الثابتة �الفروع  •
والس�ارات والحجرات الزجاج�ة مقارنة �مصرف الجمهور�ة الذي �قدم خدماته فقط عبر الآت 

 الصراف الآلي الثابتة �الفروع.
دول�ة المقدمة من مصرف الامان بین �طاقات الدفع المسبق وال�طاقات تتنوع ال�طاقات ال •

 المرت�طة �الحساب وال�طاقات الائتمان�ة.
تتنوع الخدمات المتاحة للز�ائن في مصرف الامان لخدمات ما �عد الب�ع ومعرفة شكاوى الز�ائن  •

 واستفساراتهم.
وني لمضاهاة الموقع الالكتر موقع مصرف الجمهور�ة الالكتروني �حتاج الى تطو�ر وتحدیث  •

 التفاعلي لمصرف الأمان.
اهتمام مصرف الجمهور�ة �التدر�ب الداخلي والخارجي لموظفي ادارة ال�طاقات أكبر من اهتمام  •

مصرف الأمان غیر أن موظفي اقسام ال�طاقات الالكترون�ة �الفروع لا �حظون �اهتمام مماثل 
 من ادارة مصرف الجمهور�ة.

هور�ة �الحوافز الماد�ة والمعنو�ة لموظفي ادارة ال�طاقات إلا ان موظفي یهتم مصرف الجم •
 اقسام ال�طاقات الالكترون�ة لا �حظون �اهتمام مماثل من ادارة مصرف الجمهور�ة.

مصرف الجمهور�ة یتمتع �النصیب الأكبر في سوق الخدمات المصرف�ة اللیب�ة حیث اقتر�ت  •
 في كامل التراب اللیبي، 160كبر ش�كة فروع حوالي حصته السوق�ة من النصف، كما �متلك أ

 .في طرابلس لوحدها 50منها حوالي 
�عتبر مصرف الجمهور�ة صاحب مشروع �طاقة الطالب حصر�اً على مستوى لیب�ا، حیث  •

  .2015�طاقة مع نها�ة سنة  ألف 360وصل عددها حوالي 
 

 الآلي المقدمة �مصرف الجمهور�ةمستوى اداء خدمة الصراف تحسین لأهم التوص�ات المقترحة 
ظة الملاح�عد استخلاص أهم النتائج من خلال كافة مراحل هذه الدراسة والتي تمثلت في 

وثیق تالمقا�لات الشخص�ة والز�ارات المیدان�ة، إضافة إلى ما تم استخلاصه من نتائج الم�اشرة و 
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�مكن  ، فإنهف المقارن (الأمان)الب�انات بجدول المقارنة المرجع�ة بین مصرف الجمهور�ة والمصر 
 خدمة الصراف الآلي �مصرف الجمهور�ة: تقد�م سرد الاقتراحات التال�ة لتحسین مستوى 

  إدارة مصرف الجمهور�ة �مستوى جودة الخدمة المقدمة خاصة في أ�عاد  اهتمامز�ادة
 الملموس�ة والاعتماد�ة والاستجا�ة.

  ون�ة وتقلیل الفترة الزمن�ة لاستلامها، مما تسهیل عمل�ة الحصول على ال�طاقات الالكتر
 س�ساهم في ز�ادة رضا الز�ائن وز�ادة إق�الهم على استخدام خدمة الصراف الآلي �المصرف.

 لي یجب على متخذي القرار �مصرف الجمهور�ة الاهتمام بتنوع طرق تقد�م خدمة الصراف الآ
لى تفعیل ا �الإضافةخ�ارات أخرى كالس�ارات المتنقلة والحجرات الخاصة،  وإضافةلز�ائنه 

لي كخدمة الاستفسار عن الرصید والتحو�ل المالي من حساب لأخر، خدمات الصراف الآ
 وطلب الحصول على دفاتر الصكوك.

 الصراف الآلي �المصرف لیتمكن الز�ائن من ایداع الم�الغ النقد�ة  العمل على تحدیث آلات
 لا تقتصر الخدمة على السحب فقط.و 
 .ز�ادة التنوع في ال�طاقات الدول�ة المقدمة للز�ائن أسوة �المصارف المحل�ة الأخرى 
  ،قسم خدمات للز�ائن �مصرف الجمهور�ة حتى  بإضافةالتركیز على خدمة ما �عد الب�ع

صولهم على حیتمكن الز�ائن من الاستفادة منه في تقد�م المقترحات والشكاوى، �الإضافة ل
 .هم �كل �سر وسهولةاجا�ات لاستفسارات

  الاهتمام �الموقع الالكتروني لمصرف الجمهور�ة ل�ص�ح أكثر تفاعل�ة ودینام�ك�ة، والتوجه
 e-bankingللتحول الى المصرف الالكتروني 

  ز�ادة الاهتمام �التدر�ب والحوافز الماد�ة والمعنو�ة لموظفي اقسام ال�طاقات الالكترون�ة
 �الفروع.

  ضرورة تركیز المصرف على نقاط القوة لد�ه من حیث امتلاكه لأكبر حصة سوق�ة في
صدر �طاقة نه الوحید الذي �ش�كة فروع �الدولة اللیب�ة، كما أالقطاع المصرفي اللیبي وأكبر 

 الطالب على مستوى لیب�ا. 
  ین ذلك ومن ب رفيتحسین مستوى الأداء المصالتركیز على استخدام المفاه�م العلم�ة في

للعمل على الاستفادة من خبرات المصارف الأخرى سواء كانت  استخدام المقارنة المرجع�ة
محل�ة أو دول�ة ومجاراتها ف�ما وصلت ال�ه، الأمر الذي سیؤدي �شكل حتمي إلى ارضاء 
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