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 :البحث  ستخلصم

معرفة اثر أخلاقيات المهنة على سلوك المستهلك، ومن أجل الرئيسي لهذا البحث لهدف أن ا
 مبحوثمجتمع الدراسة الالمنهج الوصفي التحليلي ل الاعتماد علىتحقيق أهداف البحث تم 

وبلغ  العملاءالذي يتكون من مستهلكين للخدمة المصرفية، وتم اختيار عينة عشوائية من و 
تم استخدام استمارة استبيان كاداه لجمع البيانات، واستخدام البرنامج و مستهلك،  07 حجمها

 لتحليل البيانات والخروج منها بمعلومات تخدم المشكلة والأهداف، ،SPSS الإحصائي 
مستويات أخلاقيات في تدني  : إن هناكخلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمهاو 

يساوي و  سلوك العملاءى لمستو  الإحصائيحليل اتضح من نتائج التكما  للعاملين المهنة
العملاء من (، مما يعني وجود تذمر وعدم رضا 729467معياري ) (، بانحراف726.0)

مراقبة مما يحتم على إدارة المصرف  العاملين بمصرف الجمهورية فرع الزهراء2 حول تعامل
واتخاذ إجراءات صارمة مع مع العملاء والزبائن  المهنة بأخلاقياتمتابعة التزام العاملين و 

 غير الملتزمين2
  المصارف، أخلاقيات المهنة، سلوك العملاء، الزبائن2 الكلمات الدلالية:
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Professional ethics and its impact on consumer behavior 

(Field study at Jumhouria Bank, Al-Zahraa branch) 
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Abstract  :  

The main objective of this research is to find out the impact of 

professional ethics on consumer behavior, and in order to achieve the 

objectives of the research, the descriptive analytical approach was 

relied on to study the researched community, which consists of 

consumers of banking services, and a random sample of customers 

was selected, the size of which was 70 consumers, and a questionnaire 

form was used as a tool To collect data, and use the SPSS statistical 

program, to analyze the data and come up with information that serves 

the problem and the objectives, and the study concluded a set of 

results, the most important of which are: 0.4960), which means that 

there is complaints and dissatisfaction from customers about the 

dealings of the employees of Jumhouria Bank, Al-Zahraa Branch. 

This makes it imperative for the bank's management to monitor and 

follow up on the employees' commitment to professional ethics with 

clients and customers, and to take strict measures with non-compliant 

ones. 

Keywords: banks, professional ethics, customer behavior, customers. 
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 -المقدمة :
 الحفاظلذا من الواجب ، نجاح المنظمةمعيار المحافظة على العملاء من مؤشرات  يعتبر   

القطاع  دخولتظهر مع  بدأتخاصة في ظل المنافسة الشرسة التي على رضا الزبائن 
ذب في جيمتلك قدرات عالية على العطاء المتجدد كمقدم للخدمة المصرفية، لأنه الخاص 

على  وأثرهاالمهنة  أخلاقياتموضوع  يحظىالزبائن والمستهلكين للخدمة، وكما هو معلوم 
المتعلقة  شاكلعن حلول للمللبحث مستمرة  باهتمام بالغ، ويشهد بحوثا  سلوك المستهلك 

الأخلاقية التي هناك عدد من الصفات  وإنبالسلوك السلبي وبحوث لزيادة السلوك الايجابي، 
 في مجال العمل، لأن العمل هو محور العلاقة الآخرينبها في التعامل مع التحلي  يجب

الرئيسة في فجوة  الأسبابالعامة هي أحد  الأخلاقإن و  ،المباشرة بين الموظف والمستهلك
مما سيزيد من تكلفة الخدمات  الإداري لان فقدانها يؤدي إلى بروز الفساد  المهنة أخلاقيات

 2 لخدمةا انهيارويؤدي إلى 

 -مشكلة البحث .
واضح القصور في أخلاقيات المهنة فعلي سبيل المثال لاحظ  ىمن خلال الملاحظة بد   

عدم العمل بروح الفريق ، و عدم الالتزام بمواعيد العمل في تعاملهم مع المصارف ثين الباح
ب فعند طل 2وعدم السرعة في انجاز العمل ،وعدم وجود مواعيد ثابتة للفتح وإقفال المصرف

وكذلك الأمر وعند طلب دفتر صكوك   ،خدمة مثلا  أجراء حوالة قد يتطلب أيام بل وأسابيع
قد يحتاج ذلك أسابيع او شهر وعند المراجعة يعامل الزبون بجفاف وقسوة وغيرها من 

من خلال ما و     2هذا طبعا ليس من كل العاملين ،المشاكل المرتبطة بأخلاقيات المهنة
المهنة في التأثير على  أخلاقيات ما دور   :الدراسة بالسؤال التالي ذكر تم صياغة مشكلة

سلوك المستهلك . وما مدى التزام العاملين في المنظمة قيد البحث بإبعاد أخلاقيات 
 المهنة ؟ 

 :فرضيات البحث
 :تم صياغة فرضيات الدراسة استنادا  على مشكلة الدراسة واشتملت على التالي

http://www.stc-rs.com.ly/
http://www.stc-rs.com.ly/


 

www.stcrs.com.ly   

  2023 سبتمبر 22العدد 

 Volume 22  september 2023  

 مجلة دراسات الانسان و المجتمع
Human and Community  

Studies Journal 

 م9/4242/  30وتم نشرها على الموقع بتاريخ: م4242/ 8/ 42تم استلام الورقة  بتاريخ:

 

 محفوظة حقوق الطبع 
   لمجلة دراسات الإنسان والمجتمع

 

Copyright © HCSJ   4 

 

أخلاقيات المهنة بأبعادها للالتزام بجد اثر ايجابي ذو دلالة إحصائية يو الفرضية الأولى : 
المسؤولية، العمل  ألأمانالمختلفة )احترام القوانين، العدالة، الإتقان، احترام الوقت، السرية، 

 على سلوك المستهلك2 )كفريق، الاحترام وحسن المعاملة، النزاهة والشفافية
 2ذات دلالة إحصائية بين أخلاقيات المهنة وسلوك المستهلك: توجد علاقة  الفرضية الثانية
 :أهداف البحث 

من  التعرف على أثر أخلاقيات المهنة على سلوك المستهلك 2 ن الهدف الرئيسي هو أ 
لخروج ، لخلال معرفة أي بعد من أبعاد أخلاقيات المهنة أكثر تأثيرا  على سلوك المستهلك

 في المنظمة قيد الدراسة2أخلاقيات المهنة للعاملين بنتائج وتوصيات تساهم في تحسين 
  -أهمية البحث :

في إعداد البحوث والدراسات، وكذلك يساهم في  الباحثين في تنمية قدرات  هم البحثيسا 
زيادة خبرتهم وصقل مهاراتهم فيما يتعلق بأصول البحث العلمي ومجالاته المتعددة من 

م الأخذ بعين الاعتبار بنتائج هذا البحث سيكون له خلال العمل في مراحل البحث، وإذا ت
كذلك النتائج ، أثر فعال على في جعل المستهلك يسلك سلوك ايجابي اتجاه المنظمة

يمكن الأخذ بها في محاولة لمعالجة المشكلات التي التي المتوقعة من البحث والتوصيات 
المستهلك  اي يودي إلى رضيعاني منها المستهلك في المنظمة  قيد الدراسة، الأمر الذ

 .وبالتالي استمرار تعامله مع المنظمة وربما استقطاب مستهلكون جدد 
 -: مجتمع وعينة البحث

 يتمثل في كل العملاء وزبائن المنظمة قيد البحث من خلال عينة عشوائية من العملاء2 
 -منهجية البحث :

ظاهرة محل البحث من أجل والذي يهدف إلى وصف ال منهج الوصفيتم الاعتماد على ال 
يهدف هذا منهج تحليلي معرفة مدى وجود علاقة بين أخلاقيات المهنة وسلوك المستهلك و 

المنهج إلى اختبار الفرضيات والعلاقة بين المتغيرات والوصول إلى مجموعة من النتائج 
 2 خلال تحليل البيانات التي تتم جمعها من عينة البحث بواسطة استمارة الإستبيان
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 مصطلحات البحث
هي مجموعة من معاير السلوك الرسمية وغير الرسمية التي يستخدمها  :أخلاقيات المهنة

  (772.عفيفي، )الأفراد كمرجع يرشد سلوكه أثناء أدائه لوظائفه 
سلوك المستهلك :هي مجموعة المعايير السلوكية التي يلتزم بها الموظف في المنظمات غير 

 عزيز أدائه الوظيفي في العمل 2الحكومية لزيادة و ت
 الدراسات السابقة  :

1- (UN)Ethical Behavior and Performance Appraisal: The Role of 

Affect, Support, and Organizational Justice”  , Jacobs & Others       

(2013). 
هــدف هــذه : نظيمية دور الأثر، الدعم، العدالة الت -السلوك الأخلاقي وتقييم الأداء”بعنوان: 

الدراســة فحــص أثــر تقيــيم الأداء علــى أخلاقيات العمــل لــدى أفــراد الشــرطة مــن خلال  
( موظف .33استخدام نموذج يتعلق بالعدالة، وجمع البيانات من خلال اسـتبانة وزعـت علـى )

ـر الأخلاقي للعـاملين فـي الشـرطة فـي هولنـدا2 وتوصـلت الدراسـة إلـى أن السـلوك الأخلاقي وغي
ينـتج عـن السالف السابقين من العاملين في مؤسسات الشرطة، كما أظهرت النتائج أن السلوك 
الغير أخلاقي يـؤثر سلبا على الأداء الوظيفي للعاملين والذي يظهـر تـأثيره علـى المـدى البعيـد 

عالي من الناحية الأخلاقية فـي أمـاكن  عنـدها، وأوصت الدراسة بوضع رؤساء يتمتعون بأداء
تمكـنهم مـن التـأثير علـى أكبـر عدد من أفراد الشرطة، كما يوصى بضرورة وجـود نظـام خلاقي 
مفعـل ومعـد بشـكل جيـد يتم تطبيقـه علـى جميع أفارد الشرطة، وأوصى انه على الموظفين 

 لان ذلك يؤثر على المنظمة ككل2إظهار السلوك الأخلاقي وتجنب السـلوك الغير أخلاقي 
 Wahyudit (The Impact of Work Ethics on ,3102دراسة ). -2

Performance Using Job Satisfaction and Affective Commitment as 

Mediating Variables: Evidences from Lecturers in Central Java - 
كمتغير  -م الرضا الوظيفي والالتزام الفعالأثر أخلاقيات العمل على الأداء باستخدا”بعنوان: 

هــدفت هــذه الدراســة لاختبار : الأدلة من المحاضرين في جاوة الوسطى  -متداخل وسيط 
مــدى تــأثير أخلاقيات العمــل علــى الأداء مــن خلال فحــص الالتزام الــوظيفي و الرضــا 
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يــرات المســتخدمة أخلاقيات العمــل المتغيــر الــوظيفي كمتغيــرات للدراســة وتشــمل المتغ
أوقــات  -الاعتماد علــى الــذات –التاليــة : الوقــت الضــائع  بالخلفياتالمســتقل، والتــي تمثلــت 

العمــل الشــاق ) والرضــا الــوظيفي والالتزام الفعــال ( والأداء  –مركزيــة العمــل   -الفــراغ
ولتحقيــق هــدف الدراســة استخدم الباحــث الاستمارة كــأداة لجمــع البيانــات على  متغيــر تــابع

مــرحلتين علـى حسب نـوع المؤسسـة التعليميـة لتحديد عينـة الدارسـة، المرحلـة الأولى كانـت 
ة الدراســة بتقصي المجتمـع، المرحلة الثانيــة تحديــد عــدد المحاضـرين الــذين وزعــت علــيه أدا 

مدينـة جـاوة الوسـطى فـي اندونيسـيا، جمـع منهـا  111محاضـر جــامعي فــي 977وقــد بلغــوا 
اسـتمارة صـالحة للتحليـل2 وكـان مـن أهـم مخرجـات الدراسة وجود علاقـة بـين أخلاقيات  379

علـى الأداء حيـث إن العمـل والأداء والتـي كانـت كالتـالي: ليست كل أخلاقيات العمـل تـؤثر 
العمـل الجـاد مـن أهم ـ اتجاهـات الأخلاقيات التـي تـؤثر بالإيجاب علـى الأداء، كمـا أوضحت 
أن العمل الشاق له تأثير مباشر على الأداء، كما بينت أن هناك تقـارب بـين أخلاقيات 

الباحـث باستخدام العمل الدينية سواء السامية أو الكاثوليكية أو البروتستانتية2 ويوصـى 
 2القواعـد والأنظمة المتعلقة بتحسين أخلاقيات المهنة

 Wing Improving Employee Job Performance ,3102دراسة ). -3

through Ethical Leadership and  -  بعنوان: "تطوير الأداء الوظيفي للموظفين من
ص أثــر القيـــادة الأخلاقية علــى أداء هـــدفت هـــذه الدراســـة لفحـــ: خلال القيادية الأخلاقية 

الأداء الخــدمي وتوجـــه الخـدمات ) مـن خلال استخدام نمـوذج نظـري متعـدد  2العــاملين 
اسـتبانة علـى العـاملين فـي في  79.المراحـل جمـع الباحـث فيـه البيانـات مـن خلال توزيـع 

د قسم الاستبيان إلـى قسمين، استبيان الإدارة فـرع لبنـك تجـاري مـن بنـوك تايسون2 وقـ ..
الذي يقوم  بتقييم الأداء الوظيفي للموظفين، واستبيان الموظف، الذي يقيس التصور بـين 
العـاملين فـي القيـادة الأخلاقية والمشـرف داخـل مؤسسـاتهم 2 و أهـم مـا توصـلت لـه الدراسـة 

وأداء المــوظفين كانــت ســلبية وبخاصــة عنــد وجــود أن العلاقــة بــين المشــرف المباشــر، 
تقلبــات وتغيــرات علــى مسـتوى المجموعـة2 لكـن العلاقـة بـين القيـادة الأخلاقية والمـوظفين 
كانـت إيجابيـة ممـا يوضح وجـود علاقـة طردية قوية بين إتباع الأسلوب الأخلاقي في القيادة 

صي الباحث بالالتزام بالقيـادة الأخلاقية لما لهو من تأثير كبير على وبين أداء الموظفين، فيو 
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الموظفين وأدائهم، كما يوصي بان تكون العلاقـة إيجابيـة بـين المـوظفين والمشرفين، أن ذلك 
 يساعد على التحفيز والتشجيع على العمل2

 مفهوم أخلاقيات المهنة :
ختلفة ساعات طويلة، ربما تفوق عدد يقضي الكثير من الأشخاص في أماكن عملهم الم

ساعات تواجدهم في منازلهم2 ويجب على أي إدارة أن تسأل نفسها: هل بيئة العمل التي 
توفرها للموظفين بيئة عمل إيجابية؟ هل الموظفين فخورين بالعمل معهم ؟  2  وتعد 

كاديميين في نالت وسوف تنال اهتمام الكثير من الأ الموضوعات التيأخلاقيات المهنة من 
مختلف دول العالم رغم قلة ما كتب عنها، ويرجع ذلك إلى ما أشارت إليه البحوث حول 
وجود حالات من الرشوة والتزوير والاختلاس وتعارض المصالح وغيرها من أساليب استغلال 

 الوظيفة في تحقيق أهداف وأغراض شخصية 2
ويلخص السكارنه ، فرد والمجتمع والعملوتمثل أخلاقيات المهنة أهمية كبيرة على مستوي ال  
( أهمية أخلاقيات المهنة علي الفرد في إنها كذلك تساعد الفرد في بناء حياته .77.:317)

وتشكيل شخصيته المهنية وهي المعيار الذي يحكم تصرفات الإنسان في حياته وتضبط 
كما أن لها دور في حل  سلوكه وتوجيهاته وتلعب دورا رئيسيا  في اتخاذ القرارات عند الأفراد

( 2 الالتزام 772.:3.الاختلافات والنزاعات بين الأفراد وعلي مستوي المجتمع يرى عفيفي )
بأخلاق العمل يسهم في تحسين المجتمع بصفة عامة، يدعم الرضا والاستقرار الاجتماعي 

إليه الناس  وجود مواثيق أخلاقية معلنة يوفر المرجع الذي يحتكم إنبين غالبية الناس، كما 
علي  أخلاق المهنةليحكموا علي السلوك الذي وقع2 وتبرز أهمية  أولإقرار السلوك الواجب 

(2 إن المنظمات قد تتكلف 772.:730العامري )مستوي العمل بحصول الفوائد التالية: 
ضع الكثير نتيجة تجاهلها الالتزام بالمعايير الأخلاقية، وبالتالي يأتي التصرف الأخلاقي لي

المنظمة في مواجهة الكثير من الدعاوي القضائية وغيرها 2 تعزيز سمعة المنظمة علي 
 صعيد البيئة المحلية والإقليمية والدولية وهذا له مردود ايجابي علي المنظمة 2

الحصول علي شهادات عالمية وامتيازات خاصة، ويقترب بالتزام المنظمة بالعديد من -3
ار الإنتاج والتوزيع والاستخدام والاعتراف بالخصوصيات، والعمل المعايير الأخلاقية في إط

 الصادق والثقة المتبادلة ودقة صحة المعلومة 2
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 مفهوم سلوك المستهلك :
إن دراسة سلوك المستهلك تشكل أهمية قصوى بالنسبة للمنشآت المختلفة المنتجة حيث تفيد 

اليين والمراقبين، من حيث الأنماط في معرفة الخصائص السلوكية للمستهلك المستهدفين الح
والعادات الاستهلاكية والدوافع وغيرها، كما تلك للمنشآت أيضا  في تحليل واكتشاف الفرصة 

 بما يمكنها من وضع إعداد السياسات والاستراتيجيات الإنتاجية 2
عامة هو  المرأة التي تعكس التصورات الشخصية للفرد حول نفسه * إن السلوك الإنساني 

 ما يحيط به من أشياء2
هو طبيعة الحال انعكاس للسلوك البشري لأنه تصرف إنساني في * إن سلوك المستهلك 

موقف معين مما يحتم علي المنشاة ضرورة فهم وتحليل هذا السلوك ومكوناته وأبعاده 
وفيما يتعلق بمفهوم وطبيعة  ، المختلفة وذلك لارتباطه بمواقف الاستهلاك والتفضيل ونحوها

سلوك المستهلك فإنه ينبغي التأكيد على أن سلوك المستهلك هو أحد أنواع السلوك الإنساني 
الذي يتأثر بعوامل متعددة تؤدي إلى سلوك معين أو إلي أنواع من السلوك في موقف معين 

 وضمن ظروف معينة2
 يشير مفهوم سلوك المستهلك إلي إنه: تصرفات الأفراد التي تتضمن الخدمات وتشملو   

أيضا القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفات وبالرغم من أن هذه المفهوم يركز على 
تصرفات المستهلك وكيف ولماذا يتخذ المستهلك لابد وان تمتد إلي معروفة دوافع السلوك 
لدى المستهلك كما يشير مفهوم سلوك المستهلك على أنه جميع الأفعال والتصرفات المباشرة 

لتي يأتيها ويقوم بها الأفراد في سبيل الحصول على خدمة معينة من مكان وغير المباشرة ا
فهو سلوك المستهلك وفقا لهذا المفهوم يشمل أنواع التصرفات التي   معين وفي وقت محدد2

يمارسها الإنسان في حياته اليومية وذلك من أجل ان يتكيف مع متطلبات البيئة المحيطة به 
الأساسية كالحاجة إلي الخدمات التي تشبع حاجاته ورغباته ومن بينها متطلبات الحياة 

 الإنسانية المختلفة بغض النظر عما إذا كانت هذه التصرفات ظاهرة أو مستترة 2
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 :الجانب العملي
لتحقيق أهداف البحث وتحليل البيانات الأولية التي نم جمعها من مفردات العينة بواسطة 

 استمارة على عينة الدراسة 2 07ع عدد استمارات الاستبيان فقد تم توزي
 

 تحليل فرضيات الدراسة:
يوجد اثر ايجابي ذو دلالة إحصائية لأخلاقيات المهنة بأبعادها المختلفة الفرضية الأولى : 

المسؤولية، العمل كفريق،  ألأمان) احترام القوانين ، العدالة، الإتقان، احترام الوقت، السرية،
 على سلوك المستهلك2)، النزاهة والشفافيةالاحترام وحسن المعاملة

 ( يوضح أراء عينة الدراسة حول أخلاقيات المهنة1جدول رقم )

 
 

( يبين إجابات مفردات عينة الدراسة حول محور )أخلاقيات المهنة( ومن 7الجدول رقم )
تبة جاءت في المر  الجدول يلاحظ أن عبارة )القوانين التي تنظم العلاقة مع العملاء واضحة(
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 متوسط وأن(، %40.0( وتساوي )موافقالأولى، وكانت نسبة الإجابة مرتفعة في فئة )
 (721722)معياري  (، بانحراف273.مفردات عينة الدراسة يساوي ) إجابات

( في المرتبة الثانية، أعمالهم أداءوجاءت عبارة )يتميز الموظفين بالقدرة والمعرفة على 
 إجابات متوسط وأن(، %44.4( وتساوي )غير موافقفئة )وكانت نسبة الإجابة مرتفعة في 

 (2 72077)معياري  (، بانحراف7264مفردات عينة الدراسة يساوي )
وأتت عبارة )يتعامل معنا الموظفين بكل تواضع( في المرتبة الثالثة، وكانت نسبة الإجابة 

عينة الدراسة  مفردات إجابات متوسط وأن(، %46.7( وتساوي )غير موافقمرتفعة في فئة )
 (720332)معياري  (، بانحراف7264يساوي )

وجاءت عبارة )يتم الاستماع الى شكوى العملاء بكل نزاهة( في المرتبة الرابعة، وكانت نسبة 
مفردات عينة  إجابات متوسط وأن(، %48.9( وتساوي )غير موافقالإجابة مرتفعة في فئة )

 .(.7207)معياري  (، بانحراف7269الدراسة يساوي )
العاملين بالمصرف وفق القوانين المنظمة للعلاقة مع العملاء(، وعبارة  موجاءت عبارة )يلتز 

)يتعامل الموظفين مع العملاء بكل سرية( في المرتبة الخامسة، وكانت نسبة الإجابة مرتفعة 
مفردات عينة الدراسة يساوي  إجابات متوسط وأن(، %51.1( وتساوي )غير موافقفي فئة )

 (726112)معياري  (، بانحراف7267)
وأتت عبارة )المكان الذي يعمل به الموظفين يتميز بالترتيب( في المرتبة السادسة، وكانت 

مفردات  إجابات متوسط وأن(، %57.8( وتساوي )غير موافقنسبة الإجابة مرتفعة في فئة )
 (720232)معياري  (، بانحراف7221عينة الدراسة يساوي )

تمع المسؤولين بالمصرف لشكوى العملاء( في المرتبة السابعة، وكانت نسبة وأتت عبارة )يس
مفردات عينة  إجابات متوسط وأن(، %2323( وتساوي )غير موافقالإجابة مرتفعة في فئة )

 (726242)معياري  (، بانحراف7226الدراسة يساوي )
ثامنة، وكانت نسبة وجاءت عبارة )يتعامل العملين مع العملاء بكل عدالة( في المرتبة ال

مفردات عينة  إجابات متوسط وأن(، %60.0( وتساوي )غير موافقالإجابة مرتفعة في فئة )
 .(72667)معياري  (، بانحراف7294الدراسة يساوي )
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وأتت عبارة )توجد مواعيد ثابتة لفتح وأقفال المصرف( في المرتبة التاسعة، وكانت نسبة 
مفردات عينة  إجابات متوسط وأن(، %60.0( وتساوي )غير موافقالإجابة مرتفعة في فئة )

 (726.22)معياري  (، بانحراف7290الدراسة يساوي )
وأتت عبارة )ينجز الموظفين أعمالهم بكفاءة عالية )الوقت والدقة المطلوبة( في المرتبة 

 متوسط وأن(، %62.2( وتساوي )غير موافقالعاشرة، وكانت نسبة الإجابة مرتفعة في فئة )
 (726.92)معياري  (، بانحراف7299مفردات عينة الدراسة يساوي ) جاباتإ

وجاءت عبارة )يبادر الموظفين بالاعتذار عند الخطاء( في المرتبة الحادية عشر، وكانت 
مفردات  إجابات متوسط وأن(، %.771( وتساوي )غير موافقنسبة الإجابة مرتفعة في فئة )

 .(72269)معياري  ف(، بانحرا7233عينة الدراسة يساوي )
يساوي  أن المتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسة على محور)أخلاقيات المهنة(كما 

(، وبما أن المتوسط الحسابي أقل من المتوسط 722746معياري ) (، بانحراف72677)
( مما يعني وجود إنخفاض في أخلاقيات المهنة بمصرف .الإفتراضي للمقياس الثلاثي )

 ة فرع الزهراء2الجمهوري
 2المهنة وسلوك المستهلك أخلاقياتبين  إحصائية: توجد علاقة ذات دلالة  الفرضية الثانية

 ( يوضح أراء عينة الدراسة حول سلوك العملاء.4جدول رقم )

 
 

( يبين إجابات مفردات عينة الدراسة حول محور )سلوك العملاء( ومن .الجدول رقم )
جاءت في المرتبة  الاستمرار في العلاقة مع المصرف( لأفضالجدول يلاحظ أن عبارة )
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 متوسط وأن(، %48.9( وتساوي )محايدالأولى، وكانت نسبة الإجابة مرتفعة في فئة )
 (720.72)معياري  (، بانحراف7243مفردات عينة الدراسة يساوي ) إجابات

ثانية، وكانت نسبة وجاءت عبارة )يتميز المصرف باستخدام التقنيات الحديثة( في المرتبة ال
مفردات عينة  إجابات متوسط وأن(، %9124( وتساوي )غير موافقالإجابة مرتفعة في فئة )

 (2 72010)معياري  (، بانحراف7207الدراسة يساوي )
( في المرتبة الثالثة، وكانت الآخرينعن المصرف بكل ايجابية مع  أتحدثوأتت عبارة )

مفردات  إجابات متوسط وأن(، %64.4( وتساوي )افقغير مو نسبة الإجابة مرتفعة في فئة )
 (726242)معياري  (، بانحراف7299عينة الدراسة يساوي )
راضي عن الخدمات التي يقدمها المصرف( في المرتبة الرابعة،  أنتوجاءت عبارة )هل 

 إجابات متوسط وأن(، %64.4( وتساوي )غير موافقوكانت نسبة الإجابة مرتفعة في فئة )
 .(726.7)معياري  (، بانحراف.729عينة الدراسة يساوي ) مفردات

أن المتوسط العام لإجابات مفردات عينة الدراسة على محور)سلوك العملاء(يساوي كما 
(، وبما أن المتوسط الحسابي أقل من المتوسط 729467معياري ) (، بانحراف726.0)

رضا عند تعامل العملاء مع ( مما يعني وجود تذمر وعدم .الإفتراضي للمقياس الثلاثي )
 العاملين بمصرف الجمهورية فرع الزهراء2

 
 النتائج والتوصيات :

 :  النتائجأولًا : 
 : خلصت الدراسة بعد التحليل إلى عدة نتائج أهمها

أن المتوسط العام المهنة  أخلاقيات ى لمستو  الإحصائياتضح من خلال نتائج التحليل  (1
(، 72677يساوي ) محور)أخلاقيات المهنة(لإجابات مفردات عينة البحث على 

(، وبما أن المتوسط الحسابي أقل من المتوسط الإفتراضي 722746معياري ) بانحراف
( مما يعني وجود إنخفاض في أخلاقيات المهنة بمصرف الجمهورية .للمقياس الثلاثي )

 .فرع الزهراء
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أن المتوسط العام  سلوك العملاء ى لمستو  الإحصائياتضح من خلال نتائج التحليل   (.
 (، بانحراف726.0يساوي ) لإجابات مفردات عينة الدراسة على محور)سلوك العملاء(

(، وبما أن المتوسط الحسابي أقل من المتوسط الإفتراضي للمقياس 729467معياري )
( مما يعني وجود تذمر وعدم رضا عند تعامل العملاء مع العاملين بمصرف .الثلاثي )

 الزهراء2الجمهورية فرع 

 : التوصيات ثانياً : 

 أوصت الدراسة بالاتي :
يعانيه المصرف قيد البحث تعاني منه معظم القطاعات الخدمية في دولة ليبيا لكن  ما إن

التي  تبإعداد الدارساويقوم  أخطاهيصحح من  إنبل عليه  ،يعطي مبرر للمصرف هذا لا
اقتناص  بمبدأعملا  ،القوة واستثمارها تساعده على تحديد نقاط الضعف والتغلب عليها ونقاط

 بأخلاقياتالفرص وتجنب التهديدات وتشكيل هيئة رقابية متخصصة لمتابعة التزام العاملين 
  .الرقابية إجراءاتها تطبيقالمهنة، ومنحها الصلاحيات التي تمكنها من 

 :لمراجع ا

 72، طدار المسيرة للنشر والتوزيع :أخلاقيات المهنة، عمان (،774.) بلال خلف السكرانة

 (2أخلاقيات المهنة في الإسلام الرياض7772.الحميدان عصام  عبر المحسن )

 72ط، دار المسيرة: أدارة الجودة وخدمة العملاء، عمان(، .77.)،خضير كاظم محمود

 72ط( أخلاقيات المهنة عمان :دار المسيرة للنشر والتوزيع ،774.السكرانة بلال خلف )

ستهلك المفاهيم العصرية سلوك الم (،776.) ،وآخرون الحميد  طلعت أسعد عبد
 مكتبة الشقري2 :الرياض ،والخدمات
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: القاهرةالمفاهيم والاستراتيجيات  ،لكسلوك المسته (،7441)عائشة مصطفى المتباوي 
 2 مكتبة عين شمس

 2 لنشر والتوزيع الثقافةعمان: مكتبة دار  ،، سلوك المستهلك(7440) محمد صالح المؤذن

ل للنشر دار وائ :الإدارة، عمان فيالأخلاقيات ( .77.) ،محمد عبد الفتاح ياغي
 72طوالتوزيع، 

 عين شمس :س رضاء العملاء عن جودة الخدمة، القاهرةاقي (777.) محمد علي بركات،
2 

  ، بدون دار نشر2سلوك المستهلك في الاقتصاد الإسلامي  (،771.)نايف عبوش 

 :الرسائل العلمية 

 ،أخلاقيات الإعمال كميزة  تنافسية لمنظمات الإعمال (،.77.)،فاطمة الزهرة ابن نامة،
رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة  ،حالة على المطاحن الكبرى للمظهرةدراسة 

 الجزائر 2

رسالة ماجستير غير  ،الأداءأخلاقيات المهنة ودورها في  (772.)،المعتصم بالله هاني
 2  الأقصىجامعة  ،منشورة

أخلاقيات مهنة التعليم ديري المدارس الأساسية الدنيا بالتزام م مدى( 771.، )هشام نعيم
رسالة ماجستير غير منشورة الجامعة الإسلامية  ،غزة من وجهة نظر المعلمين في

  غزة  2
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