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ABSTRAK

Kajian ini bertujuan untuk menilai kesahihan model berkaitan impak kepimpinan
pentadbiran ke atas latihan sumber manusia dan kepuasan pelanggan dalam_bank
komersial di Libya. Model kajian ini terdiri daripada faktor luaran, iaitu kegimNhan
pentadbiran (pembolehubah bebas); dan faktor dalaman, iaitu, kepuasan gelWgdan,
(pembolehubah bersandar). Kajian ini juga bertujuan untuk menguji kesasc' 1aggmodel
latihan sumber manusia sebagai mediator di antara kepimpinan pentadWran dan
kepuasan pelanggan. Untuk mencapai matlamat ini, penyelidik
pendekatan deskriptif untuk pengumpulan data (kuantitatif) d
Pengesahan (CFA), serta struktur pemodelan persamaan (

ggunakan
lisis Faktor
OS) untuk
tanQopulasi kajian ini

S dln ketua-ketua
ibya M.nk-bank
dan 402 cawangan). Kajian ini menghasilkan beberapa atan pgntin® yangNJana
yang paling penting adalah kepimpinan pentadbir n latihag s b!r«@u.sia
mempunyai kesan positif ke atas kepuasan pe

daripada kesan keseluruhan. Di samping itu, kepi
kesan yang lebih besar ke atas kepuasan pelan Nr

manusia, yang mewakili 65% daripada IX sebut.
penyelidik mencadangkan bahawa sikap dEmo ik

menguji hipotesis dan objektif penyelidikan yang dicadan
terdiri daripada pihak pengurusan pertengahan diwakili oleh

jel@n 90%

ina dblrag Rempunyai

than sumber
arp ceputusan ini,
n peMtadbiran di bank-

ﬁ:} juga diberi kepada
kul@ cerana hubungannya

yang positif dan berkesan dengan 14§ sumb usimﬁzn kepuasan pelanggan.

Adalah juga dicadangkan baha aga  nynht yadw semakin meningkat dan

berterusan dalam membangug®an payagh dap We an serta trend kakitangan,
ra; E’ ﬂj

ian
pengalaman, ganjaran dan keperibadi wafhk y

bank komersial Libya harus digalakkan,

terutama dalam bidang pasa bankag oft dbsemua peringkat pentadbiran,
selaras dan konsisten de pernigg tau rjaan yang ditugaskan kepada
mereka agar keupayaan ema but\' k menjadi lupus di satu sisi, dan

memungkinan bank-b N‘ntu e ihk erkhidmatan yang berkualiti tinggi
untuk bersaing dan@ O’i ¢, g7 sisi yang lain.

&R
S
S

o

&
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ABSTRACT

This study aims to evaluate the validity of the model on the impact of administrative
leadership on human resources training and customer satisfaction in the I

commercial banks. The model of the study comprises an external fac
administrative leadership (independent variable); and an internal factor, i.e.
satisfaction, (dependent variable). The study also aims to test the validity & th
of human resources training as a mediator between administrative leadeMhip and
customer satisfaction .To achieve this aim, the researcher used a descr approach
to data collection (quantitative) and Confirmatory Factor AnalysiseCF 8. as well as
structural equation modeling (SEM-AMOS) to test the propose Nh

and objectives. The population of the current study comprise
represented by the managers and heads of departments in the

hypotheses

ddle management

coymercial banks

Wbtained
- 5 . e ®

significant findings, most important of which is that the rsl m&’nd

d
human resources training had positive effect o tiin:,-\ hich
explained 90% of the overall effect. In addition? i dergh®” had a

c

greater effect on customer satisfaction compared to mg, which

sparch&erecommends

e Lﬁﬂn commercial
banks should be promoted. There should be alSan ch ttemfon to the strong

a
experience, strong rewards and strong onalitz % a aébecause of their
positive relationship and 1mpact on anf) res ¢
satisfaction. It is also suggested th\ e sh

represented 65% of the impact. Based on th t
that the democratic attitude of the administ %

es @ning and customer
W¢tasing and continuous

interest in developing capabilities Y (I & trends, especially in the
field of the modern banking ngarke®at all agmini i vels, in line and consistent
with the business or jobs assi o thenp capabilities and skills do not

become obsolete on the o wd ang \Nl r banks to provide high quality
&'v h

services to compete and enn ctor,\ he other hand.
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