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 المبحث الأول
 الإطار العام للبحث

 ةددددددددددالمقدم
هو‌اممسًو ‌بشك ‌أساسي‌عن‌‌(مدير‌امعمليات)أن‌‌تعارف‌عليهمن‌امم

‌وظاًف ‌أهم ‌ومن ‌وامخدمات، ‌اممنتاات ‌امعمليات‌:هإنشاء ‌نظام ذ‌اتخاب‌,ديادة
‌من‌اه ‌أخرى.‌وعمليات‌امنظام‌,من‌اه ‌تصميم‌امنظام‌ري‌اممؤثرةامقرارات‌

داد‌ترتاب‌و‌،‌تاهً ‌اقنتاج‌وأساميب‌إدار‌شهدت‌امفترة‌الأخيرة‌تيور ا‌ري‌بي‌كما
لات‌راي‌ظهاور‌خصااًص‌تشاةيلي ‌تمثامتاي‌امعدياد‌مان‌امتةيارات‌‌هاذا‌امتياورعل ‌

‌أهاااام‌اموظاااااًف‌رااااي‌اممنظمااااات‌ى اااادإ‌(إدارة‌اقنتاااااج‌وامعمليااااات)‌وتعااااد‌‌ادياااادة,
اساااتخدام‌كارااا ‌راااي‌امااا ‌أهااادارها‌ماااع‌اقدارات‌الأخااارى‌وتتك‌,امخدميااا اقنتاايااا ,‌و‌
عناصر‌اقنتاج‌إم ‌مخراات‌مت قيق‌‌ميرق‌اممناسب ‌مت وي ‌مدخ تاموساً ‌وا

تكلفا ،‌وتعتبار‌وظيفا ‌اقنتااج‌وام‌,تياودتامو‌‌,وامنوعيا ‌,مان‌ يا ‌امكميا ‌:هدافالأ
راااااي‌بيًااااا ‌‌تمنظمااااااامنااااااا ‌عوامااااا ‌مااااان‌‌-باقضااااار ‌إمااااا ‌اموظااااااًف‌الأخااااارى-

وخاصاااا ‌ماااااا ‌امعمليااااات‌‌,رااااي‌مركااااز‌الأعمااااا ‌اممنارساااا ،‌وتقااااع‌هااااذم‌اموظيفاااا 
‌,وادلات‌,واممااااااواد‌,اممسااااااًوم ‌عاااااان‌إدارة‌وتنساااااايق‌امعماااااا ‌بااااااين‌اممااااااوارد‌امبشااااااري 

‌.امميلوب ‌خدمات‌أو‌امسلعام‌إنتاجوامتي‌تتفاع ‌من‌أا ‌‌,واممعلومات

‌,اااودة‌اممنااتج‌سااينورااي‌عااامم‌اميااوم‌أصاابر‌ماان‌امضااروري‌امعماا ‌علاا ‌ت ‌
ااا‌مكفاااءة‌‌ت سااين‌اقنتااياا ‌بينمااا‌يعاادمفعامياا ‌اممنظماا ،‌‌ا ‌مقياساا‌اماااودة‌وتعااد مقياس 

ت ااااديات‌ماممااااديرين‌‌هم‌رااااي‌رهاااام‌وموااهاااا ن‌إدارة‌امعمليااااات‌تسااااااممنظماااا ،‌كمااااا‌أ
دارة‌مواردها‌بكفاءة‌عامي .و‌‌,رعامي ‌اممنظم ‌مت قيق‌؛اممنارس  ‌ا 

ي‌امكفااااءة‌وامفعاميااا ‌مااان‌اممفااااهيم‌مفهاااوم‌نأ‌-أيضاااا ‌‌–ومااان‌اممتفاااق‌علياااه‌
أن‌يمااااث ‌امةاياااا ‌‌ن،‌باااا ‌إنهمااااا‌يكااااادا(علاااام‌اقدارة)الأساسااااي ‌امتااااي‌يقااااوم‌عليهااااا‌

الأساسااي ‌امتااي‌يسااع ‌علاام‌اقدارة‌إماا ‌ت قيقهااا،‌رامكفاااءة‌تتعلااق‌ب ساان‌اسااتة  ‌
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ن‌ندرة‌امموارد‌تعاد‌الأسااس‌اماذي‌داام‌علياه‌علام‌الادتصااد‌إ‌ ي ‌,امموارد‌اممتا  
‌سابب‌أساسااي‌راي‌نشااأة‌امعدياد‌ماان‌امعلاوم‌امتااي‌مان‌بينهااا‌اإماا ‌ااناب‌أنهاا‌,هبأكملا

‌,تخيااييملرمااا‌امااداعي‌‌,ماام‌تكاان‌هناااك‌ناادرة‌نساابي ‌رااي‌اممااوارد‌إذا،‌راا(اقدارة‌علاام)
‌.تكون‌إرهاد ا‌ب ‌ياً اس‌-مث -‌خيرةالأر‌،رداب امو‌‌,تنظيمامو‌

ب‌امفعاميااا ‌،‌وغياااا"امقااادرة‌علااا ‌اموصاااو ‌إمااا ‌امهااادف"‌:رهاااي‌,أماااا‌امفعاميااا 
‌أو‌,اقدارة‌ ‌ماااان‌وظاااااًففاااايوظن‌كاااا ‌إإذ‌‌؛بصااااف ‌عاماااا ‌,فشاااا ام‌مؤشاااار‌علااااي

مااداعي‌مبااذ ‌كاا ‌مااا‌ار،‌الأهااداف‌اممرسااوم ت قيااق‌رااي‌‌سااعيمل‌وااادت‌,اممنظماا 
‌.اموصو ‌إم ‌امهدف؟‌عدممع‌‌,اماهود

‌دون‌ادخر‌(,امفعامي )‌أو‌(,امكفاءة)ولا‌يمكن‌الاكتفاء‌بت قيق‌أ د‌امهدرين‌
أنه‌ميست‌‌ا ‌كمرعام‌امكفاءة‌تمكنت‌من‌ت قيقميست‌ك ‌منظم ‌‌:آخرأو‌بمعن ‌

يصاا ب‌ماا‌‌ماع‌,أهادارها‌اممنظما ‌ قاقكان‌أن‌تن‌امممم،‌رةأاف ‌كك ‌منظم ‌رعام ‌
،‌كمااااا‌يمكاااان‌أن‌ت ساااان‌اممنظماااا ‌كفاااااءةامغياااااب‌رااااي‌ ااااا ‌ذمااااك‌إهاااادار‌ملمااااوارد‌

ب‌ملفعامياا (‌)غيااا‌,مكنهااا‌تعاااز‌عاان‌ت قيااق‌أهاادارها‌,اسااتة  ‌مواردهااا‌)امكفاااءة(
بياا ‌ا تيااااات‌امماتمااع،‌أو‌تل‌,أو‌إشااباع‌رغبااات‌امعماا ء‌,مثاا ‌إرضاااء‌امعاااملين

‌, ‌امهاااادرين‌مع اااااعلاااا ‌كِاااا‌امتركيااااز‌-رااااي‌هااااذم‌امدراساااا -امبا اااا ‌‌ي اااااو ومااااذمك‌
وامفعامياااا (‌ريمااااا‌يتعلااااق‌بامخاااادمات‌اممصاااارري ‌امتااااي‌تقاااادمها‌امبنااااوك‌(,‌و))امكفاااااءة
‌امليبي .

 : مشكلة البحثأولًا

امعديد‌من‌اممستادات‌امتي‌يرأت‌عل ‌بيًا ‌امخادمات‌اممصارري ‌‌ري‌ضوء
‌،مث ‌دخو ‌امعديد‌من‌امبناوك‌الأانبيا ‌متقاديم‌خادماتها‌راي‌رتارة‌ساابق ‌(ميبيا)ري‌

خاصا ‌ماع‌‌,وزياادة‌اممعاايير‌الاًتمانيا ‌امعامميا ‌وام اا ‌اممل  ‌ملتيوير‌وامتادياد
عدياد‌مان‌امادو ‌امتاي‌ن‌امإ‌ما‌تعااني‌مناه‌دو ‌عديادة‌مان‌أزماات‌ادتصاادي ،‌ تا 
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دتصاادي‌خييار،‌هاذا‌إما ‌ااناب‌إت اد‌الأوروبي‌باتت‌راي‌ماأزق‌انضمت‌إم ‌الا
ما‌تعاني‌منه‌ادتصاديات‌دو ‌ما‌عرف‌بامربيع‌امعربي‌وامتي‌من‌بينهاا‌ميبياا‌امتاي‌

‌.ستكما ‌مسيرة‌امتنمي ‌الادتصادي مم‌يت قق‌مها‌الاستقرار‌امسياسي‌ام زم‌بعد‌لا

علاااا ‌امبنااااوك‌‌هاااااً  ‌‌ا ‌م‌امظااااروف‌امتااااي‌تشااااك ‌ضااااةيضااااوء‌كاااا ‌هااااذرااااي‌‌
امتاارياا ‌امليبياا ،‌رقااد‌سااع ‌امبا اا ‌إماا ‌استكشاااف‌اماادور‌امااذي‌يمكاان‌أن‌تؤديااه‌
بعااا‌اسااتراتيايات‌امعمليااات‌رااي‌ت سااين‌كفاااءة‌ورعامياا ‌امخاادمات‌اممصاارري ‌رااي‌
امبنااااوك‌امليبياااا ،‌وبااااذمك‌يمكاااان‌أن‌يلخااااص‌امبا اااا ‌مشااااكل ‌امدراساااا ‌رااااي‌امتساااااؤ ‌

‌ادتي:
لى أ  مدى يمكن أن تساهم استراتيجيات العمليات موضوع الدراسة في إ

 .تحسين كفاءة وفعالية الخدمات المصرفية في البنوك الليبية؟

 يمكن اشتقاق عدد من الأسئلة الفرعية من هذا السؤا  الرئيسيو 
راااااي‌ت ساااااين‌كفااااااءة‌ورعاميااااا ‌‌ق‌اساااااتراتياي ‌دياااااادة‌امتكااااااميف‌دورتيبيااااامهااااا ‌ -1

 ري‌امبنوك‌امليبي ؟‌امخدمات‌اممصرري 

رااااي‌ت سااااين‌كفاااااءة‌ورعامياااا ‌امخاااادمات‌‌تيبيااااق‌اسااااتراتياي ‌امتميااااز‌دورمهاااا ‌ -4
 اممصرري ‌ري‌امبنوك‌امليبي ؟

ري‌ت سين‌كفاءة‌ورعامي ‌امخدمات‌‌يبيق‌استراتياي ‌تازً ‌امسوق‌دورتمه ‌ -3
 اممصرري ‌ري‌امبنوك‌امليبي ؟
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 : فروض البحثثانياً
‌وأهداره‌دام‌امبا  ‌بصياغ ‌امفروا‌امتامي :ري‌ضوء‌مشكل ‌امب  ‌وتساؤلاته‌

يوااااد‌تاااأثير‌معناااوي‌متيبياااق‌اساااتراتياي ‌دياااادة‌امتكااااميف‌علااا ‌ت ساااين‌كفااااءة‌ -1
 ورعامي ‌امخدمات‌اممصرري ‌ري‌امبنوك‌امليبي .

يوااااد‌تاااأثير‌معناااوي‌متيبياااق‌اساااتراتياي ‌امتمياااز‌علااا ‌ت ساااين‌كفااااءة‌ورعاميااا ‌ -4
 امخدمات‌اممصرري ‌ري‌امبنوك‌امليبي .

ااا ‌امساااوق‌علااا ‌ت ساااين‌كفااااءة‌يو‌ -3 ااااد‌تاااأثير‌معناااوي‌متيبياااق‌اساااتراتياي ‌تازً
 ورعامي ‌امخدمات‌اممصرري ‌ري‌امبنوك‌امليبي .

 : أهداف البحثثالثاً
امتعاااارف‌علاااا ‌ااااادوى‌تيبيااااق‌اسااااتراتيايات‌امعمليااااات‌موضااااوع‌امدراساااا ‌رااااي‌ -1

امبنااوك‌امليبياا ‌ريمااا‌يتعلااق‌بت سااين‌كفاااءة‌ورعامياا ‌امخاادمات‌اممصاارري ‌امتااي‌
 دمها.تق

معررا ‌ماا‌إذا‌كانات‌هناااك‌ع دا ‌باين‌كفااءة‌ورعامياا ‌امخادمات‌اممصارري ‌ماان‌ -4
 .‌-إن‌وادت-عدمه،‌ويبيع ‌هذم‌امع د ‌

يمكان‌بتفعي ‌اساتراتيايات‌امعملياات‌‌تقديم‌توصيات‌ملبنوك‌امليبي ‌ريما‌يتعلق -3
 ستفادة‌منها‌ري‌ت سين‌كفاءة‌ورعامي ‌خدماتها.الا

 ‌ملبناااوك‌امليبيااا ‌م رتقااااء‌بمساااتوى‌رضاااا‌ت ساااين‌مساااتوى‌امخااادمات‌اممصااارري -2
متتمكن‌من‌‌,وامرب ي ‌,ومن‌ثم‌ت سين‌مستوى‌أداًها‌من‌ ي ‌امنمو‌,امعم ء

 مواكب ‌اممنارس ‌امعاممي .

 البحث : منهجرابعاً
 الجانب النظر : -1

اعتمااد‌امب اا ‌راااي‌اماانااب‌امنظاااري‌علاا ‌كااا ‌ماان‌اممااانهج‌اموصاافي‌وذماااك‌
اهيم‌وظاااااواهر‌امب ااااا ‌)اساااااتراتيايات‌مشااااار ‌امخصااااااًص‌والأبعااااااد‌امخاصااااا ‌بمفااااا



 - 5 - 

امعملياااااات،‌امخااااادمات‌اممصااااارري ‌ملبناااااوك‌امليبيااااا (،‌كماااااا‌اعتماااااد‌امبا ااااا ‌اممااااانهج‌
‌امتاريخي‌متوضير‌تيور‌هذم‌اممفاهيم‌وامظواهر.

 الجانب الميداني: -2

تسااااؤلات‌‌عااانملإاابااا ‌‌(اختباااارات‌امفاااروا)اعتماااد‌امبا ااا ‌علااا ‌مااانهج‌
تيبيااق‌اختبااار‌صاا  ‌رااروا‌امب اا ‌‌مشااكل ‌امب اا ،‌وتتضاامن‌امدراساا ‌امميدانياا 

‌من‌خ  ‌دواًم‌الاستقصاء‌اممواه ‌إم ‌امعاملين‌بامبنوك‌امليبي .

 البحثوحدود  ,وعينة ,: مجتمعخامساً
 مجتمع البحث: -1

‌وبماااا‌راااايهم‌ماااادير‌‌,يتمثااا ‌رااااي‌امياااع‌اممااااوظفين‌اقداريااااين‌باااامبنوك‌امليبياااا 
‌.ورؤساء‌الأدسام‌والأان  ‌,امو داتو‌‌,اقدارات

 حث:عينة الب -2
علا ‌أن‌‌,أو‌دسم‌,أو‌انا ‌,أو‌و دة‌,ار‌عين ‌عشواًي ‌من‌ك ‌إدارةختست ‌

‌ا ‌أياا‌(,سااًو ‌عاان‌هااذم‌امو اادة‌امتنظيمياا امم)‌:كاا ‌منهااا‌ماانتشاام ‌امعيناا ‌اممختااارة‌
‌كان‌مسماها.

 حدود البحث: -3
 من حيث الموضوع: -3.1

ادتصر‌امب  ‌عل ‌تنااو ‌دور‌اساتراتيايات‌امعملياات‌علا ‌ت ساين‌كفااءة‌
 اممصرري ‌امتي‌تقدمها‌امبنوك‌امليبي .‌مخدماتاورعامي ‌

 من حيث المكان: -3.2

‌.اموادع ‌ري‌منيق ‌شرق‌ميبياامدراس ‌امميداني ‌عل ‌امبنوك‌امليبي ‌‌يبقت
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 من حيث الزمان: -3.3

‌منتصااف‌ تاا ‌(,4114)امفتاارة‌امزمنياا ‌ماان‌منتصااف‌عااام‌‌امدراساا تةيااي‌
‌.(4118)عام‌

 أهمية البحث: سادساً

ساااتراتيايات‌امعملياااات‌راااي‌ت ساااين‌ادراسااا ‌دور‌تكمااان‌أهميااا ‌امب ااا ‌راااي‌
–اماماع‌باين‌اممتةيارين‌امساابقين‌و‌‌بصاورة‌منفصال .‌يسوما‌،معاا ‌‌امكفاءة‌وامفعاميا 
،‌وذماااك‌راااي‌دومااا ‌عربيااا ‌اممصااارريقيااااع‌امراااي‌تيبياااق‌علااا ‌‌-امكفااااءة‌وامفاعليااا 

وهاي‌ألا‌‌,امعدياد‌مان‌امت اديات‌اقداريا ‌والادتصاادي ‌-راي‌امودات‌ام اامي-تواااه‌
 بيا.مي

يات‌عمليات‌معين ‌مدراس ‌دورها‌ري‌ت سين‌امكفااءة‌استراتيات ديد‌وكذمك‌
ديااادة‌‌:امعمليااات‌عاماا ‌،‌وهااي‌اتسااتراتياياوعاادم‌الاكتفاااء‌بدراساا ‌دور‌‌,وامفعامياا 

 امتكاميف،‌وامتميز،‌وتازً ‌امسوق.

 الأساليب الإحصائية المستخدمةسابعاً: 

مااااان‌خااااا  ‌اساااااتمارات‌‌امبياناااااات‌امتاااااي‌سي صااااا ‌عليهاااااا‌امبا ااااا ‌عامجسااااات
الاستقصااااااء‌باساااااتخدام‌ماموعااااا ‌ ااااازم‌امبااااارامج‌اق صااااااًي ‌ملعلاااااوم‌الااتماعيااااا ‌

الأسااااميب‌اق صااااًي ‌امتاااي‌سااايتم‌‌:،‌وريماااا‌يلاااي   SPSS(‌41)اقصااادار‌
‌:امدراس ‌امميداني استخدامها‌ممعاما ‌بيانات‌

 الأساليب الإحصائية الوصفية: -1
‌,بعاد‌مان‌أبعااد‌اممقيااس‌لاختبار‌صدق‌كا ‌(بيرسون)استخدام‌اختبار‌ -1,1

وامااذي‌يسااتخدم‌عناادما‌تكااون‌مفااردات‌امعيناا ‌‌,و ساااب‌مسااتوى‌معنويتااه
 موزع ‌توزيع ا‌يبيعي ا.
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لاختبااار‌ثبااات‌وموضااوعي ‌مقااااييس‌‌(كرونباااأ‌أمااف)اسااتخدام‌اختبااار‌ -1,4
 اميع‌اممتةيرات.

ممعررااا ‌مااادى‌ان اااراف‌اممفاااردات‌عااان‌‌(الان اااراف‌اممعيااااري)اساااتخدام‌ -1,3
 يع‌متةيرات‌امدراس .اممتوسي‌ام سابي‌مام

 الأساليب الإحصائية الاستدلالية: -2
 أسلوب‌ت لي ‌الارتباي‌امذي‌يدرس‌مدى‌ارتباي‌متةيرات‌امدراس . -4,1
‌,أسلوب‌ت لي ‌الان دار‌امبسيي‌امذي‌يدرس‌تأثير‌متةيار‌مساتق ‌وا اد -4,4

 عل ‌متةير‌تابع‌وا د.
أساالوب‌ت ليااا ‌الان ااادار‌اممتعاادد‌اماااذي‌يااادرس‌تااأثير‌أكثااار‌مااان‌متةيااار‌ -4,3

 عل ‌متةير‌تابع‌وا د.‌,ق مست
اختباااااار‌)ت(‌ملتعااااارف‌علااااا ‌وااااااود‌أثااااار‌كااااا ‌بعاااااد‌مااااان‌أبعااااااد‌داًمااااا ‌ -4,2

 الاستقصاء‌عل ‌ دم‌عل ‌اممتةير‌امتابع.
‌

‌


