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 ممخص الدراسة
ىدفت الدراسة لاسػػػػػػػػػػػتعراض الإطار المفاىيمي الخاص بماىية الخدمة وجودتيا بصفة عامة 

ىـ ابعاد الجودة لتمؾ أوماىية الخدمة المصرفية وجودتيا بوجو الخصوص وكذلؾ استعراض 
لرصد واقع جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا  أيضاً الخدمة واىميتيا، وسعت الدراسة 

ابعاد جودة الخدمة المصرؼ موضع الدراسة وذلؾ في ظؿ جائحة كورونا وذلؾ مف خلاؿ 
ات الأولية ، التعاطؼ(، ولتجميع البيانوالممثمة في )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الاماف

المطموبة فقد تـ تصميـ استمارة استبياف ووزعت عمى عينة الدراسة والمتمثمة في عملاء مصرؼ 
تمفة لتغطية البيانات الثانوية الى المراجع والمصادر المخ أيضاً وتـ المجوء  فرع سرت،الجميورية 

استخداـ  لتحميمية فقد تـالمفاىيمي لمدراسة، ولمقياـ بالإجراءات االمتمثمة في التأطير النظري و و 
التي تتناسب مع طبيعية الدراسة ومتغيراتيا والمتمثمة في الوسط  بعض الأساليب الإحصائية

( لمعينة Tوكذلؾ الاختبارات الاستدلالية والمتمثمة في اختبار) الحسابي والانحراؼ المعياري
الحصوؿ عمى نتائج بالخصوص، لغرض اختبار الفرضيات و (  (t-test-one sampleالواحدة

وبعد القياـ بالإجراءات التحميمية اللازمة و وفقاً لدلائؿ اتجاىات آراء العينة ومؤشراتيا فقد توصمت 
اف المستوى العاـ لواقع ممارسة الجودة وتوافرىا الجودة الدراسة لمجموعة مف النتائج ومف أىميا 

، كما انو لا توجد فروقات ذات دلالة (.248قد ظير بمستوى متوسطاً وبمتوسط حسابي قيمتو )
احصائية فيما بيف متوسطات اراء العينة حوؿ واقع توافر عناصر الجودة في الخدمة التي يقدميا 
المصرؼ ليتأكد بذلؾ انخفاض مستوى جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع 

 COVID 194الدراسة وذلؾ اثناء جائحة كورونا  
: جودة الخدمة المصرفية، ابعاد جودة الخدمة المصرفية، جائحة كورونا لمفتاحيةالكممات ا
COVID194 
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 الإطار العام لمدراسة: .1
 المقدمة:  1-1

مف قبؿ السمطات  COVID 19منذ أف تـ الاعلاف الرسمي لظيور فايروس كورونا 
ـ والى اف اتسع الانتشار الافقي 2102الصينية المتخصصة وذلؾ خلاؿ الربع الثالث مف سنة 

ليذا الفايروس ليجتاح غالبية دوؿ العالـ ليتـ تصنيفو بعد ذلؾ مف قبؿ المجاف الدولية والمنظمات 
الى وقتنا الحاضر الصحية العالمية كجائحة تيدد الصحة والسلامة العامة، ومنذ ذلؾ الحيف و 

لازالت دوؿ العالـ تعيش تحت وطأة التداعيات الخطيرة ليذه الجائحة وما خمفتو مف اصابات 
، وكذلؾ ما سببتو مف ربكة وانعكاسات سمبية عمى حركة في الارواح البشرية وخسائر فادحة

القت بظلاليا الاقتصاد العالمي ليتوجس العالـ بأسره مف مغبة الرجوع الى السنيف العجاؼ التي 
الوخيمة وذلؾ اباف نياية العشرينات مف القرف الماضي والمتمثمة في حقبة الكساد العظيـ الذي 

وىذا يفسر الاىتمامات المكثفة الحالية والجادة في كيفية التعامؿ مع  ،قتصاد العالميتعرض لو الا
جميع دوؿ العالـ وتحديات دعت  يا وذلؾ لما اوجدتو مف ظروؼ صعبةىذه الجائحة وكبح جماح

والمؤسسات المختصة بصب اىتماميا لدعـ النظاـ الصحي بالدرجة الاولى ومف ثـ دعـ النظاـ 
الاقتصادي بما فيو مف التحديات والمتغيرات الغير اعتيادية التي فرضتيا الجائحة، وبالنظر 

سسات المالية لمحالة الاقتصادية نلاحظ اف ىذه الفترة صعبة وعصيبة عمى جميع القطاعات والمؤ 
بتنوع نشاطاتيا وانواعيا، وىنا تمتفت الانظار دائما الى المؤسسات المالية وبالأخص المصرفية 
منيا لدورىا البارز دائما والرافد الرئيسي لباقي القطاعات والمغذي لحركة الاقتصاد ككؿ، ورغـ 

يات المناسبة والتي تكفؿ عمى القطاع المصرفي اف يجد لنفسو الال لا انو كاف لزاماً إتمؾ الظروؼ 
لو الاستمرار لتأدية مسؤولياتو وتقديـ خدماتو لمتخفيؼ مف حدة العبء الاقتصادي الذي أوجدتو 

لـ تكف في معزؿ عف باقي الدوؿ وما الحقتو  أيضاً الجائحة، وما يخصنا نحف ىنا اف ليبيا ىي 
الخدمات التي يقدميا  سيماقطاعات في ليبيا جراء ذلؾ لابيا ىذه الجائحة، فقد تأثرت كؿ ال

الجياز المصرفي نظراً لخصوصية البروتوكولات والتدابير اللازمة لمتعامؿ مع ىذا العارض 
الصحي، عميو فقد جاءت ىذه الدراسة لتتحقؽ مف واقع جودة الخدمات المصرفية بالمصارؼ 

 COVID 19.الميبية وذلؾ اثناء جائحة كوروناالتجارية 
 مشكمة الدراسة:  1-2

 COVID 19جائحة كورونا  مف خلاؿ ما تـ عرضو في مقدمة الدراسة مف الواضح اف
لاسيما القطاع المصرفي منيا  يع القطاعات وعمى جميع مستوياتياليا تداعياتيا الحتمية عمى جم

في الذي بدوره الاخير لربما قد تأثر مف انعكاسات تمؾ الجائحة وتبعاتيا الامر الذى دعا لمبحث 
حيث جاءت ىذه الدراسة لتتحقؽ مف واقع جودة الخدمات  ،قؽ مف حقيقة التأثيرذلؾ والتح

المصرفية بالمصارؼ التجارية الميبية مف خلاؿ البحث في درجة مساىمة كؿ بعد مف ابعاد 
الجودة في مستوى جودة الخدمة المقدمة لمعملاء وذلؾ اثناء ىذه الجائحة، كما تـ اخذ مصرؼ 
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ؿ الرئيسي في التساؤ  الدراسةسة حالة، وعميو يمكف صياغة مشكمة الجميورية فرع سرت كدرا
 :التالي
المصرفية بالمصارؼ التجارية الميبية في ظؿ جائحة كورونا  ىو واقع جودة الخدماتما 

COVID19 ؟ 
الخدمة المصرفية والمتمثمة في )الممموسية، الاعتمادية،  لمستويات مساىمة أبعاد جودة وذلؾ وفقاً 

 4، التعاطؼ(الاستجابة، الاماف
 أهمية الدراسة: 1-3

تنبع أىمية الدراسة مف خلاؿ النتائج التي سوؼ يتـ الحصوؿ عمييا والتي قد تدعـ قاعدة 
 قدمة مف طرفيـع جودة الخدمات الماتخاذ القرار وتبصير المسؤوليف بالمصرؼ عينة الدراسة بواق

،  بما يفيد COVID 19وذلؾ في ظؿ الظروؼ الغير اعتيادية والمتمثمة ىنا في جائحة كورونا 
كيفية التعاطي مع مثؿ ىذا النوع مف المخاطر التي قد تقمؿ مف جودة الخدمات واخذ كؿ التدابير 

المصمحة اللازمة التي مف شأنيا اف ترفع مف مستوى جودة تمؾ الخدمات بما يكفؿ تحقيؽ 
، ولربما تزداد أىمية الدراسة مف أىمية الموضوع نفسو إذ انو وعمى المطموبة لكؿ المتعامميف

حسب عمـ الباحثيف تعتبر مف الدراسات القلائؿ بالبيئة الميبية التي سعت الى الوقوؼ عمى واقع 
ساتية في ظؿ الاىتمامات الدولية والمؤس جودة الخدمات المصرفية اثناء الجائحة خصوصاً 

، وىذا ونا وتداعياتيا عمى شتى المجالاتالمتزايدة وكذلؾ الاىتمامات البحثية بموضوع جائحة كور 
ىمية التوصيات أما يفيد في إثراء المكتبة الميبية والبيئة البحثية في ىذا الجانب، عطفاً عمى 

 المقترحة عمى اعتبار انيا مقدمة مف قبؿ متخصصيف في ىذا المجاؿ4

 لدراسة:أهداف ا 1-4
 تيدؼ ىذه الدراسة إلى ما يمي: 

الخدمة وجودتيا بصفة عامة وماىية  ض الإطار المفاىيمي الخاص بماىيةاسػػػػػػػػػػػتعرا 1-4-1
الخصوص وكذلؾ استعراض اىـ ابعاد الجودة لتمؾ الخدمة  الخدمة المصرفية وجودتيا بوجو

 4ىميتياأو 
التعرؼ عمى واقع جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة وذلؾ  1-4-2

الاعتمادية،  ،ابعاد جودة الخدمة والممثمة في )الممموسيةفي ظؿ جائحة كورونا وذلؾ مف خلاؿ 
 ، التعاطؼ(الاستجابة، الاماف

والاكثر ممارسة وذلؾ عمى ىـ ابعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة تبياف التراتبية لأ  1-4-3
 حسب اقرارات عينة الدراسة4

اختبار الفرضيات المقدمة في الدراسة واستخلاص النتائج وكذلؾ تقديـ توصيات  1-4-4
 بالخصوص وبما يفيد بيئة العمؿ المحيطة4
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 فرضيات الدراسة:  1-5
 استناداً إلى مشكمة الدراسة تمت صياغة الفرضيات عمى النحو التالي:

ض مستوى جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع اانخف :ية الرئيسيةالفرض
 COVID 194 الدراسة وذلؾ اثناء جائحة كورونا

 وتتفرع الفرضية الرئيسية الأولى الى الفرضيات التالية:
الخدمات في الرفع مف جودة ض مستوى مساىمة عنصر الممموسية اانخف :الفرضية الفرعية الأولى

 المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء جائحة كورونا4
في الرفع مف جودة ض مستوى مساىمة عنصر الاعتمادية اانخف :الفرضية الفرعية الثانية

 الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء جائحة كورونا4
الخدمات في الرفع مف جودة ر الاستجابة ض مستوى مساىمة عنصاانخف :الفرضية الفرعية الثالثة

 المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء جائحة كورونا4
الخدمات في الرفع مف جودة ض مستوى مساىمة عنصر الاماف انخفا :الفرضية الفرعية الرابعة

 المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء جائحة كورونا
الخدمات في الرفع مف جودة ض مستوى مساىمة عنصر التعاطؼ اانخف :الخامسةالفرضية الفرعية 

 المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء جائحة كورونا
 منهجية ونموذج الدراسة:  1-6

تـ اعتماد المنيج الوصفي وذلؾ مف خلاؿ جمع البيانات الثانوية  الدراسةلتحقيؽ أىداؼ 
، حيث تـ تخداـ البرنامج الإحصائي المناسبوالأولية مف مصادر متنوعة ومف بعد تـ تحميميا باس

الرجوع إلى الكتب والأبحاث والدراسات السابقة والتقارير والمنشورات وكذلؾ استخداـ شبكة 
 الدراسة لتجميع البيانات الثانوية بما يفيد تغطية الجانب النظري مف المعمومات )الانترنت( وذلؾ

، وتـ الحصوؿ عمى البيانات الأولية بعد الدراسةوالحصوؿ عمى المعمومات ذات العلاقة بموضوع 
والذي اشتير  (Service Quality Model) اف تـ المجوء الى استخداـ نموذج قياس الجودة الشيير

حيث يعتبر ىذا المقياس مف اكثر المقاييس استخداماً في قياس   SERVQUALاختصاراً بمقياس
خذ جودة الخدمة، حيث تـ تصميـ استمارة استبياف وتـ توزيعيا عمى عينة الدراسة بعد اف تـ ا

وذلؾ بما  SERVQUALاعادة صياغة بعض فقرات نموذج القياس جائحة كورونا بعيف الاعتبار و 
لمعالجة الجوانب التحميمية اتيا وبما يكفؿ تحقيؽ اىدافيا، و متغير يتماشى مع طبيعية الدراسة و 

واختبار فرضياتو وذلؾ مف خلاؿ الإجابة المتجمعة  الدراسة، ولتحميؿ متغيرات الدراسةلموضوع 
فقد تـ إجراء المعالجات  الدراسةوالمتضمنة للاستبياف، ولموصوؿ إلى تحميؿ يعكس مخرجات 

( ومف SPSSلمتجمعة حيث تـ استخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي )الإحصائية لجميع البيانات ا
خلالو تـ استخداـ مقاييس النزعة المركزية والتشتت والمتمثمة في الوسط الحسابي والانحراؼ 
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 t-test-one( لمعينة الواحدةTالمعياري وكذلؾ الاختبارات الاستدلالية والمتمثمة في اختبار)

sample) ) وتقديـ توصيات بالخصوص4 الدراسةالحصوؿ عمى نتائج لغرض 
 نموذج الدراسة: 1-7
 
 
 
 
 
  

                  
                  
                 + 

                   
         

 
 اعداد: الباحثيف

 :الدراسةحدود  1-8
الحدود المكانية: انحصرت الحدود المكانية لمدراسة في نطاؽ تواجد المستجوبيف  1-8-1

 المستيدفيف والمتمثؿ في عملاء مصرؼ الجميورية فرع سرت4
الزمانية: تمثمت الحدود الزمانية لمدراسة في الفترة الزمنية التي أجريت فييا الحدود  1-8-2

 ـ21204الدراسة وذلؾ في الفترة الممتدة فيما بيف شيري مارس ويوليو لسنة 

 :الدراسةمجتمع وعينة  1-9
عملاء مصرؼ الجميورية فرع سرت ونظرا لعدـ التمكف مف  تمثؿ مجتمع الدراسة في جميع

عشوائية مف الحصوؿ عمى العدد الإجمالي والقياـ بالمسح الشامؿ لممفردات فقد تقرر اخذ عينة 
ليمثموا بذلؾ  مجتمع  فرداً  36استجوب منيـ فعمياً فرداً و  01وبمغ حجـ العينة ، عملاء المصرؼ

 الدراسة4
 

المتغير 
المستقؿ

المتغير 
التابع 

 ابعاد جودة الخدمة المصرفية

 الممموسية

 الاعتمادية

 الاستجابة
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 الدراسات السابقة:  1-10
 Service Quality and Customer): ( بعنوان2020) Hussaien et al: دراسة 1-10-1

Satisfaction in Banking Sector during COVID-19 – An Empirical Analysis of Sri 

Lanka) وىدفت ىذه الدراسة الى قياس جودة الخدمات المصرفية ومدى رضا العملاء عمى ،
وذلؾ مف خلاؿ قياس الفجوة فيما بيف توقعات  Covid 19الخدمة المقدمة اثناء جائحة كورونا 

العملاء وجودة الخدمات الفعمية المقدمة مف قبؿ القطاع المصرفي بدولة سريلانكا، وكذلؾ قياس 
الاماف والاستجابة والتعاطؼ عمى رضا و ودة والمتمثمة في الممموسية والاعتمادية اثر ابعاد الج

العملاء واف اىـ ما خمصت بو النتائج انو يوجد اثر ذو دلالة احصائية  فيما بيف عناصر جودة 
 الخدمة ودرجات رضا العملاء اثناء جائحة كورونا4

 Banking Sector Performance During the: )( بعنوان2020) Asli et at دراسة 1-10-2

COVID-19 Crisis) ، ىدفت ىذه الدراسة الى تحميؿ اسعار الاسيـ الخاصة بالنوؾ بعد اف اخذت
-COVIDدولة حوؿ العالـ وذلؾ لغرش تقييـ اثر جائحة كورونا  36عينة مف المصارؼ مف بيف 

عمى اداء القطاع المصرفي، ىذا وقد اظيرت النتائج اف جميع البنوؾ وفي مختمؼ البقاع مف  19
العالـ قد عانت مف تراجع العوائد عمى الاسيـ وبالتالي انخفاض القيمة السوقية لتمؾ الاسيـ 

و كبيرة مما أو عامة او ما اذا كانت صغيرة الحجـ أبغض النظر ما اذا كانت ىذه البنوؾ خاصة 
 نعكس بالسمب وانخفاض المستوى العاـ لأداء تمؾ البنوؾ في ظؿ ىذه الجائحة4ا

 Impact of e-banking service): ( بعنوان2020)  Inzamam  and Tahirدراسة 1-10-3

quality on e-loyalty in pandemic times through interplay of e-satisfaction)،  وىدفت
الدراسة الى معرفة اثر جودة الخدمات الالكترونية المصرفية عمى درجة الولاء الالكتروني مف 

ف لاحد شركات التسويؽ في دولة باكستا العملاء عمى الخدمات الإلكترونيةخلاؿ قياس رضا 
وجودة التصميـ  واستخمصت النتائج باف الثقة COVID  19 وتفاعلاتيـ اثناء جائحة كورونا

الخاص بالموقع الالكتروني قد زاد مف مستوى درجة الولاء والتفاعؿ الإلكتروني  وكذلؾ فيما 
يتعمؽ بنظاـ الحماية والخصوصية حيث كاف ليا تأثير عمى رفع مستويات الولاء الإلكتروني ولكف 

 بدرجة متوسطة4
لصحية بميبيا في ظؿ : جودة الخدمات ا( بعنوان2020دراسة جبريل وآخرون ) 1-10-4

، وىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مستوى جودة الخدمات الصحية بميبيا في جائحة كورونا
ظؿ جائحة كورونا إضافة إلى الوقوؼ عمى مدى وجود فروؽ احصائية لاستجابات المبحوثيف 

التعميمي حوؿ جودة الخدمات في ظؿ جائحة كورونا تعزى إلى متغيرات العمر والنوع والمستوى 
، وتوصمت الدراسة إلى العديد مف النتائج أىميا أف بيعة المرفؽ الصحي وكذلؾ المنطقةوط

، وكذلؾ تبيف عدـ ة في ظؿ جائحة كورونا كاف متوسطاً المستوى العاـ لجودة الخدمات الصحي
في المتغيرات ، بينما توجد فروقات احصائية حصائية تعزى لمتغير النوع والعمروجود فروؽ ا

 4لأخرى سالفة الذكرا
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: أىـ التطورات الاقتصادية لتفشي وباء ( بعنوان2020دراسة الجيباني وعطية ) 1-10-5
، وىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى أىـ التطورات نا المستجد عمى دوؿ شماؿ افريقياكورو 

انتشار  ، وتوصمت الدراسة إلى أفنا المستجد عمى دوؿ شماؿ افريقياالاقتصادية لتفشي وباء كورو 
توصمت  أيضاً ، و عالمي والمحمي لدوؿ شماؿ افريقياالوباء قد تسبب في انخفاض الطمب ال

 4ات لمنشاط الاقتصادي في المستقبؿالدراسة إلى أنو يجب التعامؿ مع أي توقعات أو تقدير 
لخدمات المصرفية عمى : أثر جودة ا ( بعنوان2019دراسة الطاهر وبن عبدالله ) 1-10-6

، وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر أبعاد جودة الخدمات المصرفية لاءرضا العم
، الاعتمادية( عمى رضا العملاء الممموسية، الاستجابة السريعة، التعاطؼ، الأمافوالمتمثمة في )

، وقد خمصت الدراسة أف البعد الدرب بالمممكة العربية السعوديةبالمصارؼ التجارية بمحافظة 
ناحية الجودة لدى تمؾ المصارؼ ىو بعد الاعتمادية يميو بعد التعاطؼ ثـ الممموسية  الأفضؿ مف

 4ا البعد الأضعؼ ىو بعد الاستجابة، أمعد الأمافثـ ب
المصرفية وأثرىا في  : جودة الخدمات( بعنوان2017، أيمن محمد )دراسة عبدالله 1-10-7

ات المصرفية وأثرىا في رضا العملاء ، وقد ىدفت الدراسة إلى قياس جودة الخدمرضا العملاء
لدى مصرؼ دبي الاسلامي فرع العيف وذلؾ مف خلاؿ قياس مدى أثر أبعاد جودة الخدمات 

التعاطؼ( في رضا زبائف  ،الضماف ،الاستجابة ،الموثوقية ،المصرفية المتمثمة في )الممموسية
الخدمات المصرفية  راضوف عف، وتوصمت الدراسة إلى نتائج أىميا أف غالبية العينة المصرؼ

 4عاد الجودة في رضا العملاء، كما أف ىناؾ علاقة قوية وتأثير لكافة أببموافقة عالية
مات المصرفية في البنوؾ : قياس جودة الخد( بعنوان2016، سميحة )دراسة خمو 1-10-8

، وتوصمت ئريةات المصرفية في البنوؾ الجزاوىدفت ىذه الدراسة إلى قياس جودة الخدم ،التجارية
، يمكف قياس جودة الخدمة المصرفية مف خلاؿ تحميؿ اسة إلى مجموعة مف النتائج أىمياالدر 

الأبعاد الخمسة لمجودة المستعممة في قياس جودة الخدمة بشكؿ عاـ كما أظيرت النتائج أف بنؾ 
 4جودة مف البنؾ الخارجي الجزائري القرض الشعبي الجزائري يقدـ خدمات أكثر

مف خلاؿ عرض الدراسات السابقة اتضح اف جزءًا  ،التعميق عمى الدراسات السابقة 1-10-9
منيا تناوؿ قياس جودة الخدمات المصرفية وكذلؾ اثرىا عمى مستويات رضا العملاء وتـ اجراء 

، وتناوؿ البعض الاخر ة اي انيا قبؿ ظيور جائحة كوروناىذه الدراسات في الظروؼ الاعتيادي
قياس جودة الخدمات المصرفية واثرىا عمى رضا العملاء اثناء جائحة  أيضاً مف الدراسات 

ىناؾ مف الدراسات استعرضت اثر جائحة كورونا وتداعياتيا عمى اداء  أيضاً ، و وروناك
، ىذا وقد تناولت احدى العامة والناتجة عف تفشي الجائحةالمصارؼ وكذلؾ التطورات الاقتصادية 

، حيث توافقت دراستنا الحالية في الصحية في ليبيا في ظؿ الجائحةت الدراسات جودة الخدما
اغمب الدراسات وذلؾ مع   SERVQUALوالذي اشتير اختصاراً بمقياساستخداـ نموذج القياس 

التي تناولت نفس المتغيرات وتميزت دراستنا الحالية عف غيرىا مف الدراسات السابقة في كونيا 
، لاؿ فحص مساىمة ابعادىا الرئيسيةلخدمات المصرفية مف ختناولت الوقوؼ عمى حاؿ جودة ا
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إضافة الى ذلؾ لربما وعمى حسب عمـ الباحثيف قد تكوف ىذه الدراسة ىي اولى الدراسات في 
 COVID 194البيئة الميبية والتي تناولت واقع جودة الخدمات المصرفية اثناء جائحة كورونا 

 :الإطار النظري لمدراسة -2
 :مفهوم الخدمة 2-1

دوف أف ينتج عف ذلؾ ىي أي عمؿ أو أداء غير ممموس يقدمو طرؼ إلى طرؼ آخر 
 Mohammed Alwadi، فتقديـ الخدمة قد يكوف مرتبط بمنتج مادي أو لا يكوف )ممكية شيء ما

Samhann 2009)4 
بأنيا منتوج غير ممموس يقدـ فوائد ومنافع لمعمؿ نتيجة تطبيؽ أو  أيضاً ويمكف تعريفيا 

 4(2110أبي، سعد، ، أورماف، أسعداستخداـ جيدا أو طاقة بشرية أو آلية )
تقع (  بأنيا مجموعة إجراءات أو معاملات 6، صRamaswanmy ،0223كما عرفيا )

اج مخرجات تعمؿ عمى لإنت( وذلؾ بيف صاحب العمؿ )مقدـ الخدمة( والعميؿ )متمقي الخدمة
 4ارضاء العميؿ
ف الأعماؿ بأنيا عبارة عف مجموعة م (3، صZeithmal and Bitner، 0223) اوعرفي

 4والعمميات والانجازات
وىي النشاطات غير الممموسة التي تحقؽ منفعة لمزبوف أو المستفيد والتي ليست بالضرورة 

 4(02، ص 2110وآخروف، مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرى )الطائي، حميد 
ما كعن صر جوىري وىي عممية إنتاج منفعة غير ممموسة بالدرجة الأساسية إما بحد ذاتيا وا 

غبة ، حيث يتـ مف خلاليا أي شكؿ مف أشكاؿ التبادؿ إشباع حاجة أو ر مف منتج ممموس
 (264، ص2112شخصية لدى العميؿ المستفيد )الراجحي مازف عبدالله، 

  :مفهوم جودة الخدمة 2-2
إف تحقيؽ الميزة التنافسية لا تكمف في تقديـ خدمات عديدة بؿ في تحقيؽ مستويات عالية 

 (2034، ص2112دة في تمؾ الخدمات )نمر وآؿ مراد، مف الجو 
، 0221تتمتع بيا سمعة أو خدمة معينة )جواد والمؤمف،  وتعرؼ بأنيا الخصائص التي

 4(28ص
مى تقييـ العمؿ الذي يحكـ عف طريؽ مقارنة ما حصؿ عميو العميؿ وتعتمد جودة الخدمة ع

 (21014لجياشي، امع ما توقعو مف تمؾ الخدمة ) فعلاً 
بأنيا مقابمة احتياجات العملاء بالشكؿ الذي   NEDO بإنكمتراوعرفيا المكتب القومي 

توفيؽ محمد، اىـ التاـ عف السمعة أو الخدمة )عبدالمحسف، يتطابؽ مع توقعاتيـ ويحقؽ رض
 (064، ص0223

ـ أف جودة الخدمة ىي التطابؽ بيف مستوى الخدمة المقدمة لمزبائف وبيف توقعاتي أخرويرى 
 (64، ص2112)السعداوي، وبو لوداف، 
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مى تجربتو أف جودة الخدمة تمثؿ حكـ الزبوف عمى خدمة المنظمة بالاعتماد ع أخرويرى 
أي كيؼ يقروف رضاىـ أو عدـ ؿ الزبائف ليذا الحكـ )كيفية توص4 إف فيـ الكمية في تمقي الخدمة

، 2113رة تسويؽ الخدمات )الضمور وعايش، ( يعد عملا ميما لإداةرضاىـ عف خدمة معين
 (31.4ص

وينظر معيد المقاييس القومي الأمريكي والجمعية الأمريكية لمسيطرة الفرعية إلى جودة 
متاز بيا السمعة أو الخدمة التي تجعميا تفي الخدمة عمى أنيا مجموع الخصائص والصفات التي ت

 (2.4، ص.211ة )الفضؿ والطائي، بالاحتياجات المطموب
إذ أف طبيعة خصائص الخدمة قد  ،س مف السيؿ تعريفيا بطريقة دقيقةوجودة الخدمة لي

، 2113ا وتتمثؿ ىذه الخصائص بما يأتي )الضمور، يكوف ليا تأثير كبير عمى تعريفي
 :(60.ص
 4الصعب تقييـ جودة الخدمةممموسية في العديد مف الخدمات تعني بأنو مف  خاصية اللاإف  04
وتأثيرىـ  إف خاصية التلازـ بيف الخدمة ومقدميا تظير أىمية ودور الأفراد في عممية المبادلة 24

 4عمى مستوى جودة الخدمة
إعادة إنتاجيا أو إعادة  إف عدـ التجانس في طبيعة الخدمة تعني بأف الخدمة لا يمكف 64

 4تقييميا
 4عدـ رضا الزبوف إذا لـ يمب طمبو إف صفة اليلامية في طبيعة الخدمة قد تؤدي إلى 4.
، لمدخؿ الذي يعتمد عمى حكـ الزبوفإف المدخؿ الأكثر شيوعا في تقييـ جودة الخدمة ىو ا 34

 4ير مختمفة لمحكـ عمى جودة الخدمةفالزبائف يستخدموف طرائؽ ومعاي
  :مفهوم الخدمة المصرفية 2-3

، وأنو يكمف في التفاعؿ بيف العميؿ والمصرؼ نفسو( بأنيا محصمة 2110عرفيا )معلا، 
 مدركات العملاء ويشكؿ في ضوء توقعاتيـ عندما يكوف مفيوـ رضا العميؿ محلا لمتطبيؽ4

كما يعبر عنيا كونيا مجموعة مف العمميات ذات المضموف النفعي الذي يتصؼ بتغمب 
العناصر غير الممموسة عمى العناصر الممموسة التي تدرؾ مف قبؿ الأفراد أو المؤسسات مف 

والائتمانية الحالية لإشباع حاجاتيـ المالية  خلاؿ دلالاتيا وقيميا النفعية التي تشكؿ مصدراً 
لاؿ علاقة تبادلية بيف ، وذلؾ مف خالوقت نفسو مصدرا لربحية المصرؼ ، وتشكؿ فيوالمستقبمية

 (21034، رىاـ، ، زيف الديفرفاه ،الطرفيف )لحموح
وىي تمثؿ نشاط أو عمؿ يحصؿ عميو المستفيد مف خلاؿ الأفراد أو المكائف التي تقدـ مف 

ف مستوى الإشباع لممستفيد يرتبط بمستوى أداء الأفراد والمكائف وذلؾ لعد ـ ممموسية ىذا خلاليا وا 
 (324ص، 2113 ،النشاط أو العمؿ )الصميدعي ويوسؼ

عميمو ، يقوـ بتقديميا المصرؼ لف جوىرىا غير ممموسوىي مجموعة الأنشطة التي يكو 
يترتب عنيا أي  ، قد يكوف إنتاجيا مرتبط بمنتج مادي وقد لا يكوف ولابغية إشباع حاجاتو ورغباتو
 (2.4، ص2112انتقاؿ لمممكية )عيشوش، 
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لكامف في العناصر الممموسة وىي مجموعة الأنشطة والعمميات ذات المضموف المنفعي ا
، والتي يدركيا المستفيدوف مف خلاؿ ملامحيا وقيمتيا الممموسة والمقدمة مف قبؿ المصرؼوغير 

لإشباع حاجاتيـ ورغباتيـ المالية والائتمانية الحالية والمستقبمية وفي  النفعية والتي تشكؿ مصدراً 
دالنبي، عبالتبادلية بيف الطرفيف ) العلاقةالوقت ذاتو تشكؿ مصدر لأرباح المصرؼ مف خلاؿ 

 (34، ص2112بميالي، 
رؼ للأطراؼ ونستنتج أف الخدمة المصرفية عبارة عف خدمات أو منفعة تقدميا المصا

 4ممموسة ولا يمكف انتقاؿ ممكيتيا ، وتتميز بأنيا غيرالذيف ىـ بحاجة إلييا
، ةالاقتصادية اليامة في أي دولويمكف القوؿ بأف الخدمات المصرفية تمثؿ أحد الأنشطة 

ذا نظرنا إلى الخدمات المصرفية كنشاط اقتصادي نجد أنو ينط وي عمى عدد مف الخصائص وا 
 : (20.، ص2110)حنفي، ، (0.8، ص2112نذكر منيا )جمدة ،

ادية والاجتماعية تشعب وتعدد مجالات الخدمة المصرفية وارتباطيا بجميع الأنشطة الاقتص 04
 4الأخرى بالدولة

إف الطمب عمى الخدمات المصرفية دالة عمى درجة التقدـ الاقتصادي لمدولة ، حيث أف  24
 4ضايا التنمية بمجالاتيا المتعددةالخدمة المصرفية نشاط إنتاجي ذات طبيعة خاصة ويرتبط بق

يرتبط بالخاصية السابقة ، خاصية أخرى ىي أف العرض مف الخدمات المصرفية دالة في  64
 قتصادية في الدولة ، وكذلؾ الخصائص السكانية المختمفة4مستوى الرفاىية الا

 إف الطمب عمى الكثير مف الخدمات المصرفية يتصؼ بصفة التكرار4 4.
ؿ متطمبات وعناصر أي نشاط إف الخدمات المصرفية تعتبر صناعة ، حيث يتوافر فييا ك 34

 4إنتاجي
 :م جودة الخدمة المصرفية وأبعادهامفهو  2-4

الشديد في إنتاج السمع  المعاصر في ظؿ حالة مف التنافس العالمييعيش العالـ 
، ويتطمب النجاح في السوؽ المعاصر أف يتـ تقديـ السمع والخدمات بمستوى مميز مف والخدمات

 4 (2112مماثمة ليا في القطاع التنافسي )العنزي، الجودة مما يؤىميا لمنافسة السمع والخدمات ال
ماتيا بجودة عالية ستحقؽ حصص سوقية عالية وعوائد عمى فالمنظمات التي تتصؼ خد
، وىذا يقودنا لمقوؿ بأف صؼ خدماتيا بانخفاض مستوى الخدمةالاستثمار أعمى مف تمؾ التي تت

فسة العالية الجودة مف أىـ العوامؿ المؤثرة عمى أداء المنظمات وبقائيا في السوؽ في ظؿ المنا
 (4 .6ص، 2118ة، ىياجنوعمى المدى الطويؿ )

مف الصعب وضع تعريؼ محدد لجودة الخدمة المصرفية فالجودة في السمع الممموسة ىذا و 
تختمؼ عف الجودة المدركة في الخدمة المصرفية وذلؾ لصفات الخدمات المصرفية ولتواجد 

( وكذلؾ أف الحكـ عمى جودة ري كمقدـ لمخدمة ومتمقي الخدمة )عميؿ المصرؼالعنصر البش
ة يعتمد عمى رأي العميؿ، وتعني جودة الخدمة المصرفية قدرة المصرؼ عمى الخدمة المصرفي

، فمف خلاؿ الجودة تسعى المصارؼ ملاء ومتطمباتيـ أو التفوؽ عميياالاستجابة لتوقعات الع



 

 م2021 نوفمبر 11-09الموافق                    الخمس لكمية الاقتصاد والتجارة الخامسالمؤتمر العممي الدولي 
 ASIC2021              مستقبل الاقتصاديات العربية في ظل انتشار الأوبئة والجوائح الصحية  

asic.elmergib.edu.ly                                                                                               583 

لدعـ قدرتيا التنافسية مف خلاؿ تقديـ الخدمة الممتازة التي تعزز موقؼ المصرؼ ومكانتو في 
تعرؼ عمى أنيا سمسمة مف العلاقات بيف العملاء والعامميف بالمصرؼ السوؽ المستيدفة، كما 

تقديـ خدمة أفضؿ )محمد ويجب العمؿ عمى تحسيف تمؾ العلاقة باختيار أفراد قادريف عمى 
 (21124 سمير،

وكذلؾ فإف جودة الخدمة المصرفية تعرؼ عمى أنيا إرضاء لمتطمبات العملاء ودراسة قدرة 
، فإذا تبنى المصرؼ عممية تقديـ المتطمبات والقدرة عمى التقائيا المصرؼ عمى تحديد ىذه

، خدمات ذات جودة عالية يجب أف يسعى مف خلاليا التفوؽ عمى متطمبات العملاء )الصرف
 (21184رعد، 

، نجمميا بالنقاط التالية )محارمة وعمى الادارة مراعاة مستويات جودة الخدمة المصرفية التي
 (3224ص ،2113 ،مر محمدتا
: وىي تمثؿ مستوى الجودة مف الخدمات المصرفية التي الجودة المتوقعة مف قبؿ العميؿ 04

 يتوقع أف يحصؿ عمييا العميؿ مف المصرؼ الذي يتعامؿ معو4
: وىي ما تدركو إدارة المصرؼ مف نوعية الخدمات التي تقدميا لمعملاء والتي الجودة المدركة 24

 4مستوى عاؿشبع حاجاتيـ ورغباتيـ بتظف أنيا ت
: وىي الطريقة التي تؤدى بيا الخدمة المصرفية مف قبؿ عاممي المصرؼ والتي الجودة الفنية 64

 4النوعية لمخدمة المصرفية المقدمةتخضع لممواصفات 
، والتي تعبر عف مدى التوافؽ والقدرة في استخداـ الجودة الفعمية: التي تؤدى بيا الخدمة 4.

 ويرضي العميؿ4أساليب تقديـ الخدمة بأسموب جيد 
ف : أي مدى الرضا والقبوؿ المذيف يمكف أف يناليما المصرؼ مالجودة المرجوة لمعملاء 34

 4عملائو بعد تمقييـ لتمؾ الخدمة
 (:PZB 1988 p23وىناؾ حمسة أبعاد لجودة الخدمة المصرفية )

 4دية ، التجييزات ، مظير الموظفيف: وتشمؿ التسييلات الماالجوانب المادية الممموسة 04
دقيؽ، ويمكف مف  : وتعني قدرة المنظمة عمى تقديـ الخدمة التي وعدت بيا بشكؿالاعتمادية 24

 4الاعتماد عمييا
 4ساعدة العملاء وتقديـ خدمة فورية: وتعني الرغبة في مالاستجابة 64
 4ى جعؿ العميؿ يحس بالثقة والأماف: ويعني معرفة ومجاممة العامميف وقدرتيـ عمالأماف 4.
 4خصي الذي تقدمو المنظمة لعملائياستوى العناية والاىتماـ الش: ويعني مالتعاطؼ 34
  :أهمية جودة الخدمات المصرفية 2-5

إف مفيوـ جودة الخدمة يعني العمؿ عمى تمبية احتياجات ورغبات العملاء خاصة وأف 
، وأف العملاء اليوـ يتصفوف بالعمـ والدراية ليس لتنوع حتياجاتيـ في تزايد مستمررغباتيـ وا

نما لمستوى جودة الخدمة المقدمة  ، فيـ يطالبوف بما يمبي احتياجاتيـالخدمات المقدمة فحسب وا 
، وبما أف ا العملاء أحد أركاف جودة الخدمةوبما ىو أفضؿ وذي جودة عالية، حيث يعتبر رض
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 قوية وشديدة لابد ليا مف أف تيتـ برغبات ومتطمبات المؤسسات الخدمية تعمؿ في ظؿ منافسة
، وكذلؾ كسب عملاء جدد مف خلاؿ تقديـ خدمات متميزة العملاء وذلؾ مف أجؿ كسب ولائيـ

 (21184ىياجنة، أفضؿ مف الخدمات التي تقدميا المؤسسات الأخرى المنافسة )
 :لعممي لمدراسةالجانب ا -3
 مجتمع وعينة الدراسة: 3-1

لعدـ التمكف مف  عملاء مصرؼ الجميورية فرع سرت ونظراً  مجتمع الدراسة في جميعتمثؿ 
عشوائية مف الحصوؿ عمى العدد الإجمالي والقياـ بالمسح الشامؿ لممفردات فقد تقرر اخذ عينة 

ليمثموا بذلؾ  مجتمع  فرداً  36استجوب منيـ فعمياً فرداً و  01مصرؼ وبمغ حجـ العينة عملاء ال
 سة وكانت نتائج التوزيع كالآتي: الدرا

 ( توزيع استمارة الاستبيان1جدول )
 النسبة  العدد البيان

 %011 01 الاستمارات الموزعة
 %21 36 الاستمارات المستممة

 %01 0 الاستمارات لم يتم استلامها
 1 1 الاستمارات الغير صالحة لتحميل 

 %21 36 الاستمارات الخاضعة لمتحميل
الجدوؿ أعلاه توزيع الاستمارة عمى عدد مف عملاء مصرؼ الجميورية فرع سرت ويبيف 

( 36( والاستمارات التي تـ تحميميا أو الصالحة لمتحميؿ )01حيث كاف عدد الاستبياف الموزع )
 %214استمارة وبنسبة 

 أداة جمع البيانات )الاستبيان(: 3-2
الجزء الأوؿ، وىو المتعمؽ بخصائص عينة  تضمنت استبانة الدراسة جزئيف رئيسييف ىما

مف الأسئمة لكؿ  (2وقد تألؼ ىذا الجزء مف عدد ) ،الدراسة "المعمومات الشخصية لأفراد العينة"
ىـ المعمومات الشخصية التي تفيد اجراءات الدراسة أمنيا عدد مف الإجابات الاختيارية وشممت 
فقد تمثؿ في البيانات  زء الثاني مف الاستبانةأما الج وىما العمر وسنوات التعامؿ مع المصرؼ،

ميا ابعاد جودة الخدمة ( محاور تمثؿ بمجم3المتعمقة بمتغيرات الدراسة حيث احتوى عمى خمسة )
( فقرة تمثؿ بذلؾ 23) ( مفردات وبمجموع3حيث يتألؼ كؿ محور مف خمسة ) ،المصرفية

الخدمات المصرفية بالمصرؼ موضع  العبارات الاستفيامية والتي مف خلاىا يتحدد واقع جودة
تـ المجوء إلى استخداـ مقياس ليكرث الخماسي  الدراسةالدراسة ولغرض قياس واختبار متغيرات 
 في قياس ىذه الفقرات عمى النحو التالي:

 ( درجات بدائل الإجابة عمى فقرات الاستبيان2جدول رقم )
 موافق بشدةغير  غير موافق محايد موافق موافق بشدة الإجابة
 0 2 6 . 3 الدرجة
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(، وتـ استخراجو عف طريؽ 6حيث كاف الوسط الحسابي الفرضي )لأداة القياس( ىو )
وتـ تصنيؼ إجابات العينة مف خلاؿ الوسط ، 6=3( /3+.+6+2+0المعادلة الرياضية التالية )

     المرجح لقيـ المقياس وذلؾ مف خلاؿ الاعتماد عمى معادلة طوؿ الفترة )
   

 
( ويوضح 

 ( فترات اتجاه آراء العينة: 6ـ )الجدوؿ رق
 فترات اتجاه آراء العينة( 3جدول )

 المعالجة الإحصائية: 3-3
لتحقيؽ اىداؼ الدراسة تـ تحميؿ المعمومات المتجمعة والمتحصؿ عمييا مف العينة 
المستجوبة عف طريؽ استخداـ الطرؽ الإحصائية المناسبة والتي تفي بالغرض والمتمثمة في 

لنزعة المركزية ومقاييس مف خلاؿ ذلؾ تـ الاحتكاـ لمقاييس او  (spssبرنامج الحزـ الإحصائية )
تجاىات أفراد العينة الانحراؼ المعياري بيدؼ تحديد االتشتت والمتمثمة في المتوسط الحسابي و 

لمعينة ( Tالاختبارات الاستدلالية والمتمثمة في اختبار)استخداـ  أيضاً كما تـ  ،حوؿ كؿ فقرة
ومف ثـ استخلاص  وذلؾ لغرض اختبار فرضيات الدراسة( (t-test-one sampleالواحدة

مقياس معامؿ )ألفا كرونباخ( لمعرفة واظيار  أيضاً واستخدـ  النتائج وتقديـ توصيات بالخصوص
 مستوى ثبات العينة وصدؽ أداة الدراسة4 

 وصف توزيع خصائص العينة: 3-4
 ( توزيع خصائص العينة4جدول )

 النسبة المئوية العدد مستوى المتغير المتغير

 العمر

 %6040 21 سنة61اقؿ مف 
 %6142 02 سنة 1.لى اقؿ مف إ 61مف 
 %0.46 2 سنة 31لى اقؿ مف إ 1.مف 
 %2143 06 سنة 31لى اقؿ مف إ 31مف 

 %6400 2 سنة فأكثر 31مف 
 %100 63 الإجمالي

 مع المصرف سنوات التعامل

 %042 3 قؿأسنوات و  6مف 
 %2242 02 سنوات 3إلى  .مف 
 %6040 21 سنة 2إلى  0مف 
 %20 00 سنة 02إلى  01مف 

 %0040 0 سنة 02أكثر مف 
 %100 63 الإجمالي

يوضح الجدوؿ اعلاه ومف خلاؿ توزيعات اعمار افراد العينة باف اعمارىـ في مجمميا    
 أيضاً قدرتو عمى فيـ التساؤلات الواردة بالاستبياف، ويمكنيـ  تتناسب لأغراض الدراسة مف حيث 

( توزيع عينة البحث حسب سنوات .كما يوضح الجدوؿ رقـ )، عمييا بكؿ سيولة ووضوح الإجابة

 5 -4.20 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.79-1 المتوسط المرجح
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة اتجاه الإجابة

 مرتفع جدًا مرتفع متوسط ضعيف ضعيف جدًا مستوى الممارسة
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التعامؿ مع المصرؼ حيث كانت الإجابة مختمفة مف مستوى إلى أخر وظيرت سنوات التعامؿ 
سنوات ما نسبتو  3سنوات إلى  .%( ومف 042سنوات بنسبة ) 6العينة التي تقؿ عف 

%( 6040سنوات فكانت بنسبة ) 2إلى  0التي تتراوح مف %( مف مجموع العينة وأما 2242)
أفراد  0سنة ىـ  02% والتي تعدت 20سنة فكانت نسبتيـ  02الى  01ومف لدييـ مدة تعامؿ مف

%( وىذا ويقودنا في المجمؿ باف نستخمص باف مستوى مدة التعامؿ المرتفع 0040وبنسبة )
عـ جودة ومصداقية الإجابة حوؿ فقرات الاستبياف، لد والمتوفر لدينا بإمكانو اف يكوف رافداُ قوياً 

 مما يخدـ موثوقية المعمومات والنتائج المتحصؿ عمييا وتحقيؽ غرض واىداؼ الدراسة عامة4ً
 ثبات وصدق أداة الدراسة: 3-5

لاختبار دقة وثبات القياس ومدى الاعتمادية، فقد تـ اختبار ثبات الاستبياف عف طريؽ 
كرونباخ" وكانت نتائج الاختبار كما ىو موضح إخضاع فقراتو لاختبار قوة الثبات "معامؿ ألفا 

 بالجدوؿ ادناه4
 ( يوضح نتائج الفا كرونباخ لمتأكد من ثبات فقرات الاستبيان وصدقها5الجدول )
 قيمة الصدق معامل الثبات عدد العبارات حاورالم

رفية
ص
 الم

دمة
الخ
دة 
جو
اد 
ابع

 

 14816 14330 3 محور بُعد الملموسية .0
 14830 140.2 3 مُبعد الاعتمادية محور .2
 14222 .1483 3 محور بُعد الاستجابة .6
 14826 14022 3 محور .بُعد الامان ..
 14230 14223 3 محور بًعد التعاطف .3

 14830 14036 23 الاجمالي
( أف قيمة ألفا كرونباخ الإجمالية الممثمة لمحور الدراسة 3)رقـ يتبف مف الجدوؿ أعلاه 

وبالنسبة الى المحور الثاني فقد بمغ %( 81لى )إ%( وبدرجة صدؽ وصمت 33الاوؿ  قد بمغت )
الثالث ما %( ىذا وقد بمغ معامؿ الثبات لممحور 83( وبدرجة صدؽ بمغت ).0معامؿ الثبات )

و ، وبمغ معامؿ الثبات لممحور الرابع ما نسبت%(26%( وبنسبة صدؽ درجتيا )83و )نسبت
%( 22، وبمغ معامؿ الثبات لممحور الخامس ما نسبتو )%(82%( وبنسبة صدؽ درجتيا )02)

% وبدرجة صدؽ نسبتيا 03%(، وظير معامؿ الثبات الكمي بنسبة 23وبنسبة صدؽ درجتيا )
تعتبر جميع النسب مقبولة وتدؿ عمى ثبات العينة %  وبالنظر الى كؿ ىذه النسب المتحققة 83

اع نسب صدؽ الأداة، كما يوضح الجدوؿ لتكوف مناسبة لتحقيؽ أىداؼ البحث ويعزز ذلؾ ارتف
أنو يوجد اتساؽ داخمي فيما بيف الفقرات المكونة لكؿ محور مف محاور الاستبياف وذلؾ مف خلاؿ 

 الدرجات الثبات والصدؽ المتحققة لكؿ محور مما يؤكد اعتمادية وصلاحية أداة القياس4
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 ائج الدراسة ومناقشة التساؤلات:تحميل نت 3-6
( بنود الابعاد الخمسة المكونة لمتغيرات الدراسة ويبيف الجدوؿ مؤشرات 3)رقـ وؿ الجديوضح     

ونتائج أراء العينة التي مف شأنيا اف تساعد في مناقشة تساؤؿ الدراسة الاوؿ والذي يتساءؿ حوؿ 
واقع جودة الخدمات المصرفية بالمصرؼ موضع الدراسة، وتـ توضيح ذلؾ مف خلاؿ الوسط 

 اجمالي المؤشرات4 أيضاً ذلؾ الانحراؼ المعياري ومستوى الممارسة لكؿ فقرة و الحسابي وك
 ( يوضح واقع جودة الخدمات المصرفية6جدول )

المتوسط  الفقرة بعاد الجودةأ
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الممارسة

مستوى 
الممموسية 
اثناء جائحة 

 كورونا

 متوسط 0422 2421 4لتقديـ الخدمة بالشكؿ المطموبثة يمتمؾ المصرؼ أجيزة ومعدات حدي4 0
 ضعيؼ 1428 0422 4بحالة مرضية مف مستويات النظافة يتمتع المصرؼ وبصفة مستمرة 24

دوث ازدحاـ يوجد لدى المصرؼ صالات مناسبة وبتيوية جيدة وتكفؿ مساحاتيا بعدـ ح 64
 ضعيؼ 1421 0480 4وتضمف التباعد الجسدي

 متوسط 1420 2462 4ير المعقمات والقفازات والكماماتيوفر المصرؼ متطمبات السلامة الصحية وذلؾ بتوف 4.
يمتزـ موظفو المصرؼ بالمظير الصحي والوقائي الذي يضمف تقديـ الخدمة دوف حدوث  34

 مرتفع 0410 64.2 4عدوى

 ضعيؼ ..14 2430 المتوسط المرجح

مستوى 
الاعتمادية 
اثناء جائحة 

 كورونا

 متوسط 0406 6413 4قديـ خدماتو وفي الأوقات المحددةرغـ ىذه الجائحة فإف المصرؼ يمتزـ بت 34
لعملاء والاجابة عمى يتعامؿ المصرؼ بكامؿ المسؤولية بشأف حمحمة كؿ مشاكؿ ا4 0

 ضعيؼ 1420 2410 4استفساراتيـ

 مرتفع .040 6420 4ومف أوؿ مرةخطاء وبالشكؿ الصحيح يقوـ المصرؼ بتقديـ الخدمة بدوف أ 84
 متوسط .042 6466 4ع إلييا عند الحاجة وفي أسرع وقتلدى المصرؼ سجلات دقيقة يمكف الرجو  24
 مرتفع .041 6433 4ت الجديدة وكيفية الاستفادة منيايقوـ المصرؼ بتقديـ كافة المعمومات حوؿ الخدما 014

 متوسط 1406 6423 المتوسط المرجح

مستوى 
الاستجابة اثناء 
 جائحة كورونا

 ضعيؼ 0413 2462 4العملاء واستفساراتيـ بشكؿ فوري يستجيب موظفو المصرؼ لطمبات 004
 متوسط 0422 6402 4عف الوقت المطموب لإنجاز الخدماتيقوـ موظفو المصرؼ بإبلاغ العملاء  024
 متوسط 0403 2430 4قبؿ العملاءت الخدمة المقدمة مف لا ينشغؿ موظفو المصرؼ عف تأدية طمبا 064

تمتاز استجابة موظفو المصرؼ بالسرعة اتجاه  شكاوي العملاء والتعاطي مع المشاكؿ 4 .0
 متوسط 04.1 2426 4المستعجمة

تستجيب ادارة المصرؼ لملاحظات العملاء حوؿ الخدمات المقدمة وتأخذىا دائما بعيف  034
 ضعيؼ 1480 2426 4الاعتبار

 متوسط 1436 2430 المرجحالمتوسط 

مستوى الامان 
اثناء جائحة 

 كورونا

 ضعيؼ 1482 2412 4ماف الصحي عند الدخوؿ إلى المصرؼيتوفر الشعور بالأ 034
 متوسط 0401 2432 4ع الموظفيف والعملاء داخؿ المصرؼيوجد شعور بالأماف عند التعامؿ م 004

 مرتفع 1422 6430 4لاء في جميع معاملاتيـ مع المصرؼيثؽ العم 084
 ضعيؼ 0400 2428 4ا يطمئف العملاء ويشعرىـ بالأمافيتعامؿ موظفو المصرؼ بكامؿ التيذيب والمباقة بم 024

 مرتفع 0422 6431 4انات والمعمومات الخاصة بالعملاءيتعامؿ المصرؼ بسرية تامة مع البي 214
 متوسط 1431 2483 المتوسط المرجح

مستوى 
 التعاطف اثناء
 جائحة كورونا

 ضعيؼ 0413 2422 تولي ادارة المصرؼ اىتماما شخصيا بالعملاء 4 204
 ضعيؼ 1483 2423 4واضح بالعملاء ومتطمباتيـيظير موظفو المصرؼ الاىتماـ ال 224
 ضعيؼ 1480 .048 4مصمحة العملاء في المرتبة الأولىيضع المصرؼ احتياجات و  264

يحسف موظفو المصرؼ التعامؿ مع العملاء مف حيث احتراميـ وتقدير ظروفيـ  2.4
 مرتفع 0412 64.0 4واحتياجاتيـ

 ضعيؼ 1421 2402 4ا يتعمؽ بالمرونة في ساعات العمؿيتعاطؼ المصرؼ مع العملاء فيم 234
 ضعيؼ 1462 2468 المتوسط المرجح

 متوسط 1436 .248 المتوسط الكمي لجميع الابعاد
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 :( يتضح التالي3ض الجدوؿ رقـ )مف خلاؿ استعرا
فبما يتعمؽ بنتائج البُعد الاوؿ اتضح اف مستوى مساىمة الممموسية في جودة الخدمة  04

(، ..14بانحراؼ معياري )(، و 2430وسط المرجع ليذا البعد )، وبمغ المتالمصرفية قد كاف ضعيفاً 
المصرؼ لـ ييتـ بالشكؿ المطموب ومف الواضح وعمى حسب اتجاىات اراء العينة باف 

السميـ مع جائحة كورونا،  بالإجراءات الوقائية والمتطمبات اللازمة والتي يجب اف تتوفر لمتعامؿ
وبالرغـ مف التزاـ موظفي المصرؼ بكافة الاجراءات الوقائية والاحترازية التي لربما قد تمنع مف 

ة المكانية بشكؿ عاـ وعدـ توفير المستمزمات لا انو عدـ اىتماـ المصرؼ بالبيئإانتقاؿ العدوى 
المادية والضرورية والتي قد تساعد في مجابية الفايروس فقد اثر كؿ ذلؾ بالسمب عمى مساىمة 

 مموسية في جودة الخدمة المصرفية4عنصر الم
فبما يتعمؽ بنتائج البُعد الثاني اتضح اف مستوى مساىمة الاعتمادية في جودة الخدمة  24

بانحراؼ معياري (، و 6423وسط المرجع ليذا البعد )د كاف متوسطاً، وبمغ المتالمصرفية ق
(، ومف الواضح وعمى حسب اتجاىات اراء العينة باف المصرؼ لا يتعامؿ بكامؿ 1406)

المسؤولية بشأف حمحمة كؿ مشاكؿ العملاء والاجابة عمى استفساراتيـ وكذلؾ فيما يتعمؽ في تقديـ 
خطاء لا اف المصرؼ يقوـ المصرؼ بتقديـ الخدمة بدوف أإحددة لتنفيذىا الخدمات في الاوقات الم

وكذلؾ يقوـ بإعلاـ العملاء حوؿ الخدمات الجديدة وكيفية  وبالشكؿ الصحيح ومف أوؿ مرة
الاستفادة منيا مما زاد نسبياً مف مساىمة الاعتمادية في جودة الخدمة المصرفية التي يقدميا 

 4المصرؼ ولو بمستوى متوسطاً 
فبما يتعمؽ بنتائج البُعد الثالث اتضح اف مستوى مساىمة الاستجابة في جودة الخدمة  64

بانحراؼ معياري (، و 2430وسط المرجع ليذا البعد )، وبمغ المتأيضاً المصرفية قد كاف متوسطاً 
(، ومف الواضح وعمى حسب اتجاىات اراء العينة باف موظفي المصرؼ لا يستجيبوا 1436)

ء واستفساراتيـ بسرعة وبشكؿ فوري، وكذلؾ عدـ استجابة المصرؼ لملاحظات لطمبات العملا
العملاء، وبالرغـ مف اىتماـ المصرؼ الجزئي بالتعامؿ مع المشاكؿ الفورية لمعملاء وكذلؾ عدـ 
انشغاؿ الموظفيف عف تأدية الخدمة الا اف كؿ ذلؾ لـ يمنح مساىمة عنصر الاستجابة في الرفع 

 لمقدمة وظير متوسطاً كما ىو عميو4مف جودة الخدمة ا
فبما يتعمؽ بنتائج البُعد الرابع اتضح اف مستوى مساىمة الاماف في جودة الخدمة المصرفية  4.

(، 1431بانحراؼ معياري )(، و 2483وسط المرجع ليذا البعد )، وبمغ المتأيضاً قد كاف متوسطاً 
ف بالأماف عند دخوليـ المصرؼ راء العينة بانيـ لا يشعرو أومف الواضح وعمى حسب اتجاىات 

سواء نتيجة عف الوضع الصحي العاـ او مف خلاؿ عدـ وجود المباقة وحسف التعامؿ مف طرؼ 
موظفي المصرؼ، إلا انو وفي نفس الوقت اكدت اجابات العملاء بانيـ يثقوف في جميع 

ا يتعمؽ تعاملاتيـ مع المصرؼ كما اف المصرؼ يتعامؿ بكامؿ الخصوصية والسرية وذلؾ فيم
مف بيانات ومعمومات خاصة بالعملاء ولعؿ ىذا ما اسيـ نسبياً في مساىمة عنصر الاماف في 

 جودة الخدمة المصرفية التي يقدميا المصرؼ واوصميا بأف تكوف بالمستوى المتوسط4
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فبما يتعمؽ بنتائج البُعد الخامس اتضح اف مستوى مساىمة التعاطؼ في جودة الخدمة  34
بانحراؼ معياري (، و 2468وسط المرجع ليذا البعد )، وبمغ المتأيضاً ضعيفاً  المصرفية قد كاف

(، ومف الواضح وعمى حسب اتجاىات اراء العينة باف ادارة المصرؼ وكذلؾ موظفيو لا 1462)
ولا يضع المصرؼ احتياجات ومصمحة العملاء في  بالعملاء ومتطمباتيـ شخصياً  يولوف اىتماماً 

المرتبة الأولى وكذلؾ لا توجد مرونة في ساعات العمؿ لتقديـ الخدمات في الاوقات التي تتماشى 
لا اف ذلؾ لـ يمنع انخفاض إمع العلاء، وبالرغـ مف تفيـ موظفي المصرؼ لظروؼ العملاء 

 4جودة الخدمة المصرفية وفقاً لعنصر التعاطؼ
ف النتائج المستعرضة بالجدوؿ اعلاه اف المتوسط الكمي للأبعاد جودة الخدمة المصرفية تبي 34

( وكاف الانحراؼ المعياري .248)الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الاماف، التعاطؼ( قد بمغ )
( ليعكس بذلؾ المستوى المتوسط لواقع جودة الخدمة المصرفية والتي يقدميا المصرؼ 1436)

لدراسة، واسيمت كلًا مف عناصر الاعتمادية والاستجابة وكذلؾ الاماف في الوصوؿ الى موضع ا
ىذا المستوى بيمنا عناصر الممموسية والتعاطؼ كانت عناصرىما الاضعؼ تواجداً في الخدمات 

 في ظؿ جائحة كورونا4 المقدمة برغـ مف اىمية عناصرىا خصوصاً 
 

 اختبار فرضيات الدراسة: 3-7
انخفض مستوى مساىمة عنصر الممموسية في الرفع مف  الفرعية الأولى:الفرضية  3-7-1

 جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء جائحة كورونا4
  الأولى الفرعية ( يوضح نتائج اختبار الفرضية0الجدوؿ )

One-Sample Test 

 
مؤشرات الفرضية 

 الاولى
 )بعد الممموسية(

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

8.659 62 .000 .48254 .5939 .3711 
ليتأكد  1413وبالتالي فيو اقؿ مف  14111يتضح مف الجدوؿ أعلاه أف مستوى المعنوية 

نجدىا  (8.65)( المحسوبة والتي تساوي tوبمقارنة قيمة )وجود دلالة إحصائية عند ىذا المستوى 
مما يعني رفض  62( وذلؾ عند درجة حرية 2.39( الجدولية والتي تساوي )tأكبر مف قيمة )

تفترض انخفاض مستوى مساىمة عنصر الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة والتي 
يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء الخدمات المصرفية التي في الرفع مف جودة الممموسية 

 جائحة كورونا4
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في الرفع مف انخفض مستوى مساىمة عنصر الاعتمادية  :الفرضية الفرعية الثانية  3-7-2
 الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء جائحة كورونا4جودة 

  الثانية الفرعية ( يوضح نتائج اختبار الفرضية8الجدول )
One-Sample Test 

 
مؤشرات 

الثانية الفرضية  
()بعد الاعتمادية  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

2.970 62 .004 .26471 .0868 .4426 
ليتأكد  1413وبالتالي فيو اقؿ مف  .141يتضح مف الجدوؿ أعلاه أف مستوى المعنوية 
( نجدىا 2420( المحسوبة والتي تساوي )tوجود دلالة إحصائية عند ىذا المستوى وبمقارنة قيمة )

مما يعني رفض  32( وذلؾ عند درجة حرية 2462( الجدولية والتي تساوي )tأكبر مف قيمة )
مستوى مساىمة عنصر الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة والتي تفترض انخفاض 

الاعتمادية في الرفع مف جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء 
 جائحة كورونا4

في الرفع مف جودة انخفض مستوى مساىمة عنصر الاستجابة  :الفرضية الفرعية الثالثة 3-7-3
 ة كورونا4الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء جائح

 الثالثة الفرعية ( يوضح نتائج اختبار الفرضية9الجدول )
One-Sample Test 

 
 مؤشرات الفرضية

 الثالثة
 )بعد الاستجابة(

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

4.819 62 .000 .32381 .4581 .1895 

ليتأكد  1413وبالتالي فيو اقؿ مف  1411يتضح مف الجدوؿ أعلاه أف مستوى المعنوية 
( نجدىا 480.( المحسوبة والتي تساوي )tوجود دلالة إحصائية عند ىذا المستوى وبمقارنة قيمة )

 مما يعني رفض 32( وذلؾ عند درجة حرية 2462( الجدولية والتي تساوي )tأكبر مف قيمة )
الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة والتي تفترض انخفاض مستوى مساىمة عنصر 
الاستجابة في الرفع مف جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء 

 جائحة كورونا4
 
 



 

 م2021 نوفمبر 11-09الموافق                    الخمس لكمية الاقتصاد والتجارة الخامسالمؤتمر العممي الدولي 
 ASIC2021              مستقبل الاقتصاديات العربية في ظل انتشار الأوبئة والجوائح الصحية  

asic.elmergib.edu.ly                                                                                               591 

في الرفع مف جودة : انخفض مستوى مساىمة عنصر الاماف الفرضية الفرعية الرابعة 3-7-4
 4المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء جائحة كوروناالخدمات 

 الرابعة الفرعية ( يوضح نتائج اختبار الفرضية10الجدول )
One-Sample Test 

 
مؤشرات 

الرابعةالفرضية  
 )بعد الامان(

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

7.207 62 .031 .13968 .2662 .0131 
ليتأكد  1413وبالتالي فيو اقؿ مف  1416يتضح مف الجدوؿ أعلاه أف مستوى المعنوية 
( نجدىا 0421( المحسوبة والتي تساوي )tوجود دلالة إحصائية عند ىذا المستوى وبمقارنة قيمة )

مما يعني رفض  32( وذلؾ عند درجة حرية 2462والتي تساوي )( الجدولية tأكبر مف قيمة )
الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة والتي تفترض انخفاض مستوى مساىمة عنصر الاماف 
في الرفع مف جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء جائحة 

 كورونا4

في الرفع مف جودة انخفض مستوى مساىمة عنصر التعاطؼ  :الفرضية الفرعية الخامسة 3-7-5
 الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع الدراسة اثناء جائحة كورونا

 الخامسة الفرعية ( يوضح نتائج اختبار الفرضية11الجدول )
One-Sample Test 

 
مؤشرات 

خامسةالالفرضية  
()بعد التعاطف  

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

12.407 62 .000 .61587 .7151 .5166 
ليتأكد  1413وبالتالي فيو اقؿ مف  1411يتضح مف الجدوؿ أعلاه أف مستوى المعنوية 

( 024.1المحسوبة والتي تساوي )( tوجود دلالة إحصائية عند ىذا المستوى وبمقارنة قيمة )
مما يعني  32( وذلؾ عند درجة حرية 2462( الجدولية والتي تساوي )tنجدىا أكبر مف قيمة )

رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة والتي تفترض انخفاض مستوى مساىمة عنصر 
الدراسة اثناء موضع التعاطؼ في الرفع مف جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ 

( 3عمى نتائج اتجاىات آراء العينة ومؤشراتيا الموضحة بالجدوؿ رقـ ) تأسيساً ، وجائحة كورونا
وكذلؾ نتائج اختبار الفرضيات الفرعية الخمسة تبيف اف الابعاد المكونة لجودة الخدمة المصرفية 

تسيـ بالشكؿ المطموب ، الاعتمادية، الاستجابة، الاماف، التعاطؼ( جميعيا لـ الممموسيةوىي )
ة لمخدمات المقدمة مف قبؿ المصرؼ اثناء جائحة الذي مفِ شأنو اف يرفع مف مستوى الجود

، عميو يتـ قبوؿ الفرض الرئيسي القائؿ "انخفض مستوى جودة الخدمات المصرفية التي كورونا
 COVID 19"4 الدراسة وذلؾ اثناء جائحة كورونايقدميا المصرؼ موضع 
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 :والتوصياتالنتائج  -4
 ممخص نتائج الدراسة: 4-1

والتي عكست تقييـ عملاء  ؿ الاحصائي لاتجاىات اراء العينةمف خلاؿ التحمي
 المصرؼ موضع الدراسة لجودة الخدمات المقدمة مف حيث الابعاد المكونة لجودة الخدمة

 :المصرفية استنتجت الدراسة الاتي
في المرتبة الأولى مف بيف الابعاد الأخرى المكونة  كشفت الدراسة بأف بُعد الاعتمادية قد كاف4 0

(، كما جاء 6423لمجودة حيث كاف مستوى مساىمة ىذا البُعد متوسطاً وبمتوسط حسابي بمغ )
ثـ  (،2483بُعد الاماف في المرتبة الثانية وبمستوى مساىمة متوسطاً وبمتوسط حسابي بمغ )

وبمتوسط حسابي بمغ  أيضاً ساىمة متوسطاً بُعد الاستجابة في المرتبة الثالثة وبمستوى م
( بينما تذيؿ الترتيب بُعدي الممموسية والتعاطؼ وبمساىمة ضعيفة لمرفع مف جودة 2430)

 ( عمى التوالي24684(، )2403الخدمة وبمتوسطات حسابية )
قع تستنتج الدراسة مف خلاؿ التحميؿ الاحصائي لاتجاىات اراء العينة باف المستوى العاـ لوا4 2

 (.248ممارسة الجودة وتوافرىا الجودة قد ظير بمستوى متوسطاً وبمتوسط حسابي قيمتو )
أوضحت نتائج الدراسة مف خلاؿ اختبار فرضياتيا بانو لا توجد فروقات ذات دلالة احصائية 4 6

فيما بيف متوسطات اراء العينة حوؿ واقع توافر عناصر الجودة في الخدمة التي يقدميا 
أكد بذلؾ انخفاض مستوى جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرؼ موضع المصرؼ ليت

 COVID 19"4الدراسة وذلؾ اثناء جائحة كورونا  
 لتوصيات:ا 4-2
نوصي إدارة مصرؼ الجميورية فرع سرت بزيادة التركيز عمى رفع مستويات جودة الخدمات  .1

الممموسية عمى وجو الخصوص عمى التي يقدميا وذلؾ فيما يخص العناصر المكونة لبُعد 
اعتباره مف اىـ الابعاد التي مف المفترض عمى المصرؼ اف ييتـ بيا ويولييا اولوية مف 

لت الجائحة مستمرة الى الاف وتيدد احيث رفعيا الى اعمى مستويات ممكنة عمى اعتبار لاز 
ونة لبُعد التعاطؼ الصحة والسلامة العامة، ومف ثـ نوصي بالتركيز عمى توافر العناصر المك

باقي الابعاد التي ظير مستوى مساىمتيا متوسطا وذلؾ فيما يخص دعميا لجودة  أيضاً و 
 الخدمة المقدمة4

عمى إدارة المصرؼ العمؿ عمى زيادة الاىتماـ برفع مستويات الوعي لدى صناع القرار وكافة  24
ـ بأىمية الالتزاـ بتحسيف الموظفيف في المستويات الإدارية المختمفة  بالمصرؼ وذلؾ لتبصيرى

 جودة الخدمات المصرفية والتوعية بالاستفادة المرجوة مف ذلؾ4
نوصي إدارة المصرؼ بالعمؿ عمى ضماف قياـ القنوات الرقابية الداخمية والمختصة بتتبع  64

جودة الخدمات وكذلؾ ايجاد الاليات المناسبة التي مف شانيا اف تساعد في التقييـ المستمر 
 الخدمات المصرفية وتقويـ اوجو القصور في ىذا الجانب4 لحاؿ جودة

 دراسات مستقبمية مقترحة:  4.
 4خرى مف المصارؼ التجارية الميبيةإعادة اجراء ىذه الدراسة وبنفس متغيراتيا عمى عينة أ 4 أ
 4عملاء بالمصارؼ التجارية الميبيةعمى رضا ال Covid 19دراسة أثر جائحة كورونا  4 ب
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 4(، التسويؽ السياحي والفندقي2110) ، أبي سعد الديوة جيأسعد حامد أورماف 04
(، الأسس العممية لمتسويؽ الحديث، عماف، دار اليازوري 2110الطائي، حميد وآخروف ) 24

 العممية لمنشر والتوزيع4
ادارة الجوازات مف وجية (، تقويـ جودة الخدمات التي تقدميا 2112الراجحي مازف عبدالله ) 64
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(، تسويؽ الخدمات المصرفية، الدار 2112النمر، درماف سميماف، ونجمو يونس النمر ) 4.

 الجامعية لمطباعة والنشر، الموصؿ4
 (، سياسات الأعماؿ، مطبعة الراوي، بغداد02214جواد، شوقي ناجي والمؤمف، قيس ) 34
(، نمذجة العلاقة بيف ادراؾ جودة الخدمة وولاء الزبوف، 2101الجياشي، عمي عبدالرضا ) 34

 دراسة ميدانية في قطاع البنوؾ التجارية، الاردف4
(، تخطيط ومراقبة المنتجات مدخؿ ادارة الجودة الشاممة، 0223عبدالمحسف، توفيؽ محمد ) 04

 القاىرة، دار النيضة العربية4
(، تطبيؽ نماذج صفوؼ الانتظار لقياس جودة 2112ف، نجاح )رجاؿ، السعدي وبولودا 84
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 4، عماف، الاردف6ات، دار وائؿ لمنشر، ط، تسويؽ الخدم(2113الضمور، ىاني حامد ) 014
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ى رضا العماؿ الخدمات المصرفية عم(، أثر جودة 2103، رىاـ )لحموح، رفاه، زيف الديف 024
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، دار قابة في البنوؾ التجاريةحقيؽ الر (، الجودة الشاممة وت2112محمد سمير أحمد ) 0.4

 4، الاردف، عماف0لمنشر والتوزيع، طالمسيرة 
 ، دار التواصؿ، دمشؽ0(، عولمة جودة الخدمة المصرفية، ط2118الصرف، رعد حسف ) 034

 4العربي لمطباعة والنشر والتوزيع، عماف: مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع
، 0سامة لمنشر، ط، دار أالمصرفيلبنوؾ التجارية والتسويؽ ، ا(2112) ، سامرجمدة 034

 4عماف، الاردف
، الاسكندرية، ، ادارة المصارؼ، الدار الجامعية لمنشر والتوزيع(2110، عبدالغفار)حنفي 004

 مصر4
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مى دوؿ شماؿ افريقيا، جامعة سرت، كمية الاقتصاد، مجمة الدراسات وباء كورونا المستجد ع
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Abstract 

   The study aimed to know what the general concept of service quality  means 

and to know particularly the meaning of banking service quality and its elements and 

its importance as well, the study also seeks to measure the reality of banking service 

quality in the commercial banks in Libya during covid 19 pandemic and that was by 

the elements of banking service quality which are (tangibility, reliability, 

responsiveness, security, empathy, To achieve all that the researchers relied on the 

descriptive method and to collect the primary data a questionnaire was designed and  

distributed to the customers of Jumhouria Bank- Sirte (study sample), and the 

secondary data was collected from references and from another several resources. The 

researchers also used simple statistical methods of arithmetic mean, standard 

deviation, and T test one sample to test study hypothesis. According to the opinion 

trends of chosen sample the study concluded that the reality of the general level of 

service quality of the bank was average with arithmetic mean (2.84 ), and the level of 

service quality of the bank has been decreased during covid 19 pandemic.  
Key words: the quality of banking service ,the elements of banking service quality, 

covid 19 pandemic. 
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