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 ممخص8ال

هدف هذا البحت إلى جاهزية المصارف التجارية في ضل جائحة كورونا عمى الخدمات لمعملاء  
ولقددد اعتمددد البحددت عمددى المددنهل الوصدد ي التحميمددي  ولاايددة تحقيددب أهدافدده  صددممت اسددتبيانه تددم 

رفية مدددن خلالهدددا جمدددت البياندددات المطموبدددة وتدددم توزيعهدددا عمدددى عمدددلاء بالمصدددارف التجاريدددة المصددد
عمددددى رقددددم الاسددددتعانة أيضددددا   spssواعتمدددد البدددداحثين عمددددى اسددددتخدام حزمددددة البددددرامل الاحصددددائية 

( لاختيددار صددحة T-testالمعيددارا اسددموب   والانحددرافبالأسدداليب الاحصددائية الوسددط الحسددابي 
هنددداث أثدددر ذو دلالدددة إحصدددائية ي دددوب فرضدددية الدراسدددة  وتوصدددل البحدددت  إلدددى عددددد نتدددائل أهمهدددا 

( عمددى الخدددمات المصددرفية المقدمددة مددن COVID.19ة المعنويددة لجائجددة كورونددا  مسددتوا الدلالدد
 التأكيددد  كمددا توصددل البحددت إلددى مجموعددة مددن التوصدديات مددن أبرزهددا قبددل المددوظ ين بالمصددرف

داخدل المصدارف  (COVID – 19 لمعايير الوقاية من فايروس كوروندا  المستمر التحسين عمى
 .التجارية لمتحسين من خدماتها
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 8العام لمبحث. الاطار 2
 مقدمة8ال 2.2

تعد المصارف التجارية عصب الحيداة الاقتصدادية فدي جميدت دول العدالم المختم دة بمدا تدؤدا مدن 
أدوار حيويددة ومختم ددة فددي الاقتصدداد  كونهددا تمعددب دور ا مهمددا  فددي التنميددة الاقتصددادية فددي جميددت 

ي تقددديم خدددماتها بنوعيددة وأداء مصددرفي بمدددان العددالم  وتمتمددث المصددارف الناجحددة قدددرة تنافسددية فدد
متميددددز  والتددددي تعتمددددد عمددددى قاعدددددة المعمومددددات املكترونيددددة فضددددلا  عددددن اسددددتخدامها التكنموجيددددا 
المصرفية المتطدورة  مدن خدلال اسدتخدامها الصديرفة املكترونيدة وأنظمدة التحويدل عبدر الأنترنيدت 

 والصراف الآلي  وبطاقات التوفير املكترونية وغيرها.
ر ا لمكددم الهائددل التددي تقدمدده هددذم المصددارف مددن الخدددمات املكترونيددة فأنهددا تتددأثر بحدددوث أا ونظدد

أزمددة عمددى المسددتوا المحمددي أو العددالمي  الأمددر الددذا يددؤثر سددمب ا عمددى أدائهددا نظددر ا لمدددور المهددم  
لممصدددارف فدددي النظدددام الاقتصدددادا لأا دولدددة  إذ أن حددددوث أا صددددمات أو أوجددده قصدددور فدددي 

تصدادا يدؤثر بشدكل مباشدر عمدى نشداط وربحيده المصدارف والمؤسسدات الماليدة  ومندذ النظام الاق
( وفشدل الدنظم COVID – 19م  والعالم يعيش عمى وقت جائحة فيروس كروندا  2019ديسمبر 

ورغدم أن جائحدة كوروندا تبددو لموهمدة الأولدى   الصحية في البمدان المتقدمة من احتواء هذا الوباء
إلا أنه لا يمكن غض الطرف عن تداعياتها وآثارها عمى كافة مجدالات مسألة صحية بالأساس  

الحيداة امنسددانية  ولددم يكددن العمددل المصددرفي بصددورة عامددة والعلاقددات الاقتصددادية بصددورة خاصددة 
بمعزل عن هذم التأثيرات  حيث تأثرت العلاقات بدين الددول بالجائحدة عمدى المسدتوا الاقتصدادا 

 مة المصرفية.وبالذات محركه الأساسي الأنظ
 :مشكمة البحث 0.2

تدددددور مشددددكمة البحددددث حددددول متايددددر عددددالمي جديددددد  والددددذا تمثددددل فددددي انتشددددار فددددايروس كورونددددا 
 COVID– 19 تمددث الجائحددة التددي أصددبحت حدددثا كبيددر ا هدددد البشددرية قاطبددة  كونهددا اسددتهدفت  )

 اع الأرضحيددداة الشدددعوب  منطمقدددا هدددذا ال يدددروس مدددن مقاطعدددة  ووهدددان( الصدددينية منتشدددر ا فدددي بقددد
وامتدت  وكادت الحياة تتوقف في معظم مجالاتها استجابة لمواقت الذا فرضه هذا الضيف الثقيل

 تداعياتددددده لتجعدددددل الحيددددداة عصددددديبة عمدددددى كدددددل المسدددددتويات: الصدددددحية  والاقتصدددددادية  والسياسدددددية
م 2019والتعميمية  والاجتماعية وامنسانية  ومن ثم صُنّ ت كجائحدة فدي شدهر مدارس مدن العدام 

عد اجتياح المرض جميت دول العالم. الآمر الذا جعل معرفة مذا جاهزية المصدارف التجاريدة ب
لخدمة العملاء في ضل  جائحة كورونا  وعمية تكمن مشدكمة البحدث فدي الاجابدة عمدى  التسداؤل 

 التالي: 
 ؟"COVID- 19 "ما مدى جاهزية المصارف التجارية لخدمة العملاء في ضل جائحة كورونا
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 :ضيات البحثفر  1.2
 يستند  البحث عمى فرضه أساسه م ادها:

جاهزيدددة المصدددارف ( عمدددى COVID- 19لا يوجدددد أثدددر ذو دلالدددة إحصدددائية لجائحدددة كوروندددا  "
  .خدمة العملاء"في التجارية 

 أهداف البحث8 2.2
اضدافة ، يكمن الهدف الرئيس لهذا البحت في معرفدة جاهزيدة المصدارف التجاريدة لخدمدة العمدلاء

قددديم مجموعددة مددن التوصدديات التددي تددم التوصددل إليهددا مددن خددلال تحميددل بيانددات الاسددتبانة ت الددى
 الخدمات المقدمة لمعملاء.بالشكل الذا قد يساهم في الاست ادة من أوجه القصور في 

  8أهمية البحث 3.2
تكمن أهمية البحث في التعرف عمى جاهزية المصارف التجارية لخمدة العمدلاء فدي ضدل جائحدة 

ا  وكذلث الوقوف عمى التحديات والمخاطر المحيطة ببيئة العمدل المصدرفي  فدي ظدل هدذم كورون
وتزداد أهميته مدن خدلال مسداهمته فدي  الظروف  ومدا تأثيرها عمى الخدمات  المقدمة لمعملاء 

دعم قدرات الجهاز المصدرفي الميبدي فدي مواجهدة مثدل هدذم الجائحدة  والتحدديات  والتايدرات التدي 
 تقبلا  في بيئة الأعمال المصرفية التي تقدم خدمات مصرفية إلكترونية.قد تحدت مس

 حدود البحث8  4.2
 8تتمثل حدود البحت في

اقتصرت الحدود المكانية لمبحث عمى عمدلاء مصدرف الجمهوريدة فدرع الحدود المكانية8  2.4.2
 .المرقب
 م.2021تم إجراء البحث خلال سنة الحدود الزمانية8  0.4.2

  :ة البحثمنهجي 5.2
اعتمدددد البحدددث اسدددموب المدددنهل الوصددد ي التحميمدددي  وعمدددي الكتدددب والرسدددائل والمجدددلات والنددددوات 
والدراسددات العمميددة  وهددو مددا يمثددل الجانددب النظددرا لهددذا البحددت  أمددا الناحيددة العمميددة فقددد اعتمددد 

  عميهددا مددن خددلال صددحي ة الاسددتبيان المعدددة لهددذا الاددرضعمددي المعمومددات والبيانددات المتحصددل 
وذلددث لموصددول إلددى الأهددداف  والتددي تددم توزيعهددا عمددي عمددلاء مصددرف الجمهوريددة فددرع المرقددب 

 المرجوة من هذا البحت.
 مجتمع وعينة البحت8 6.2

يتمثددل مجتمددت البحددث فددي عمددلاء المصددارف التجاريددة العاممددة فددي مدينددة الخمددس ونظددرا لصددعوبة 
(  90مدن هدذا المجتمدت تمتمده فدي  الوصول إلدى جميدت م دردات المجتمدت تدم أخدد عيندة عشدوائية 

 م ردم من عملاء مصرف الجمهورية فرع المرقب.
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 سابقة:الدراسات ال 9.1

بعنةةوان8 أهةةم التطةةورات الاقتصةةادية لت شةةي وبةةاء  ،(0202دراسةةة الجيبةةاني وعطيةةة ) 2.7.2
هددفت هدذم الدراسدة عمدى التعدرف عمدى أهدم التايدرات  كورونا المستجد عمى دول شمال افريقيةا،

  رات عمدددى اقتصددداديات دول شدددمال افريقيدددا ومدددذا تأثيرهدددا بت شدددي وبددداء كوروندددا المسدددتجدوالتطدددو 
وتوصددمت الدراسددة إلددى أن انتشددار هدددا الوبدداء قددد تسددبب فددي انخ دداض الطمددب العددالمي والمحمددي 

 لدول شمال افريقيا  واوصت الدراسة بضرورة التعامل مت أا تايرات وتوقعات في المستقبل.

لصةةحية بميبيةةا فةةي ظةةل بعنةةوان8 جةةودة الخةةدمات ا ،(0202وآخةةرون )دراسةةة8 جبريةةل  0.7.2
وهدفت الدراسة إلى التعرف عمى مستوا جودة الخدمات الصحية بميبيا فدي ظدل  ،جائحة كورونا

جائحدددة كوروندددا  وتوصدددمت الدراسدددة إلدددى نتدددائل عددددم أهمهدددا أن المسدددتوا العدددام لجدددودة الخددددمات 
واوصددت الدراسددة بضددرورة الاهتمددام اكتددر بجددودة الصددحية فددي ظددل جائحددة كورونددا كددان متوسددطا  

 الخدمات المصرفية في ليبيا.
( COVID – 27م، بعنوان8 بيان أثر جائحة وباء كورونا )0202دراسة8 ع انة،  1.7.2

الدراسة  تهدف ،عمى الاقتصاد السعودي بشكل عام، وعمى المصارف السعودية بشكل خاص
صاد السعودا وعمى المصارف التجارية السعودية  الى معرفة تأثير جائحة كورنا عمى الاقت

هناث ارت اع ا في مخصص خسائر الائتمان لكافة  عدة نتائل منها انوتوصمت الدراسة إلى 
المصارف عينة الدراسة  وذلث بسبب تداعيات جائحة كورونا عمى الاقتصاد العالمي بشكل 

لسعودا بشكل خاص كذلث عام  وعمى الاقتصاد السعودا ككل  وعمى القطاع المصرفي ا
 انخ ض صافي ارباح المصارف السعودية عينة البحث.

 Impact of e-bankingبعنةوان8 ،(Inzamam and Tahir, 2020) دراسةة8 2.7.2
service quality on e-loyalty in pandemic times through interplay of 

e-satisfaction، ات الالكترونيدة المصدرفية عمدى وهدفت الدراسة الى معرفة اثر جدودة الخددم
درجددة الددولاء الالكترونددي مددن خددلال قيدداس رضددا العمددلاء عمددى الخدددمات املكترونيددة اثندداء جائحددة 

وتوصمت الي عدة نتائل منها ان نظام الحماية والخصوصية حيث كدان   COVID 19كورونا  
ت الدراسددة زيددادة لهددا تددأثير عمددى رفددت مسددتويات الددولاء املكترونددي ولكددن بدرجددة متوسددطة واوصدد

 الاهتمام بالموقت املكتروني والخدمات الصرفية المقدمة من المصرف.
 Banking Sector PerformanceبعنةوانAsli et at :(0202)، 8 دراسةة 3.7.2

During the COVID-19 Crisis،  حيدت هددفت هدذم الدراسدة الدى تحميدل اسدعار الاسدهم
 COVID-19مصارف لتقييم اثدر جائحدة كوروندا الخاصة بالمصارف بعد ان اخذت عينة من ال
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عمددى اداء القطدداع المصددرفي  هددذا وتوصددمت الددى نتددائل مددن اهمهددا جميددت المصددارف فددي مختمددف 
دول العالم قد تضررت من تراجت العوائد عمى الاسهم واوصدت الدراسدة بضدرورة التعامدل مدت أا 

 تايرات حدت في المستقبل.
 Service Quality andبعنةةوانHussaien et al (0202)،  8دراسةةة8  4.7.2

Customer Satisfaction in Banking Sector during COVID-19 – An 
Empirical Analysis of Sri Lanka،  وهدددفت الدراسددة الددى قيدداس جددودة الخدددمات

وذلث مدن خدلال  Covid 19المصرفية ورضا العملاء عمى الخدمة المقدمة اثناء جائحة كورونا 
يما بين توقعات العملاء وجودة الخدمات ال عمية المقدمة من قبل القطاع المصرفي قياس ال جوة ف

بدولدددة سدددريلانكا  وتوصدددمت الدددي نتدددائل عددددم منهدددا انددده يوجدددد اثدددر ذو دلالدددة احصدددائية  فيمدددا بدددين 
عناصددر جددودة الخدمددة ودرجددات رضددا العمددلاء اثندداء جائحددة كورونددا واوصددت الدراسددة بالاهتمددام 

 ائهم. بتوجهات العملاء ورض
( عمةةةى القطةةةاع 19-كوفيةةةد)تةةةرثير جائحةةةة بعنةةةوان8 "(، ,MARCU 0202)دراسةةةة8  5.7.2

حيث هدفت الدراسة إلى التعرف عمى فهم وكي ية تعامل القطداع المصدرفي  المصرفي الروماني"،
الي مت الأزمات المعقدة  وتحديد ا الممارسات امدارية في الصناعة المصرفية  وتوصمت الدراسة 

إدن التسددريت التحددول الرقمددي فددي النظددام المصددرفي عمددى الددرغم مددن أن   19 –ة كوفيددد ان جائحدد
دا فددي  الحاجدة سدرعت إلددى المزيدد مدن الابتكددارات والاسدتراتيجيات الرقميددة  والتدي كاندت عدداملا  مهم 
الخدددمات المصددرفية حتددى قبددل أن يبدددأ هددذا الوبدداء  واوصددت الدراسددة الددى أندده يجددب تقيدديم مددا إذا 

المصددارف قددد لاحظهددا الجمهددور ومدددا سددرعة المصددارف فددي تكييددف اسددتراتيجياتها  كانددت جهددود 
 ودراستها دراسة تحميمية من وجهة نظر استراتيجية.

 :الإطار النظري لمبحث. 0
 :(COVID - 27التوصيف النضري لجائحة كورونا ) 2.0

هدداز التن سددي يعتبدر فيددروس كورونددا نددوع مددن أنددواع ال يروسددات التددي تددؤثر بشددكل مباشددر عمددى الج
لمبشر  فقد تسبب هذا ال يروس بقمب بالغ في جميت أنحاء العالم  ويرتبط هذا الوباء بنزلات البدرد 
والالتهاب الرئوا والتهاب الشعب الهوائية  ومن أعراضه السعال الجاف والحمى وضيب التن س  

ظهدرت عميهدا  م  تدم تحديدد مجموعدة مدن الحدالات التدي2019أما عن ظهورم  ف دي أواخدر العدام 
أعددددراض الالتهدددداب الرئددددوا لسددددبب غيددددر معددددروف فددددي مدينددددة  ووهددددان( عاصددددمة مقاطعددددة هددددوبي 
الصينية  ولقد أثرت جائحة كورونا عمى الأسواب الاقتصادية والمالية  وشكمت أمر ا غيدر مسدبوب 
في الاقتصاد الحدديث  مدن حيدث طبيعتهدا أو مظاهرهدا وأعراضدها أو أسدبابها أو آثارهدا  لدذا فد ن 
الدددول أو المؤسسددات الدوليددة شددعرت بالصدددمة التددي سددرعان مددا تحولددت إلددى مبددادرات  وأسدداليب  
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)جبريةةل، وأخةةرون، ومندداهل وسياسددات فددي طددرب التعامددل مددت الوبدداء اقتصددادي ا واجتماعي ددا وسياسددي ا 
 . (22م، ص 0202

تحدديات ( العالم بأسرم عمى مواجهدة أحدد أكثدر الCOVID-19أرغمت جائحة كورونا المستجد  و 
صعوبة في التاريخ المعاصر  حيث تسبب في إصابة الملايين  ووفاة مئات الآلاف مدن النداس  
غير أنه سيكون من الخطأ الجسيم وصف هذا التحدا بالأزمة الصدحية فقدط  فهدو أزمدة إنسدانية 
واسعة النطاب ت ضي إلى بؤس ومعاناة البشرية جمعاء  وتددفت برفاههدا الاجتمداعي والاقتصدادا 

   (.16م، ص 0202 )سيد،لى حافة الانهيارإ

أجمدددددت مصدددددرفيون أن ال تدددددرة الحاليدددددة تشدددددهد إقبدددددالا كبيدددددر ا مدددددن العمدددددلاء عمدددددى اسدددددتخدام القندددددوات 
املكترونيددة لممصددارف مثددل: الموبايددل  وامنترنددت المصددرفي  والمح ظددة الذكيددة بجانددب الأدوات 

ات يددة مؤكدددين أن الأزمددة الحاليددة الأخددرا مثددل: التواصددل عبددر الواتسددزب  أو مركددز الخدددمات اله
 خمقت وعي ا لدا العملاء لم يكن ليُكتسب في أعوام عدة. 

 -(COVID 8 -27الأثار الاقتصادية لجائحة كورونا المستجد ) 0.0
( إلى تعطيل النشاط الاقتصادا الاعتيادا والحياة اليومية العامدة COVID - 19أدت جائحة  

التصددددا لهددذا الوبدداء  اتخدددذت العديددد مدددن حكومددات العدددالم  فددي جميددت أنحددداء العددالم  وفدددي إطددار
تددددابير صدددارمة لمندددت ت شدددي المدددرض  ولضدددمان الأداء السدددميم لنظدددام الرعايدددة الصدددحية  وحمايدددة 
ال ئدددات الأكثدددر ضدددع ا   ومدددت ذلدددث فبسدددبب تزايدددد حالدددة عددددم اليقدددين والضدددعف النددداجم عدددن إغدددلاب 

الاحتددواء  فدد ن الآثددار الاقتصددادية قصدديرة  الأعمددال التجاريددة  وفددرض قيددود عمددى السدد ر وتدددابير
الأجل حقيقة لا م ر منها  من حيث: انخ اض امنتاج  والاستثمارات  والأرباح بشكل يؤدا إلى 
ارت اع معدل البطالة  لكونها هاجمت قمب المجتمعات واقتصاداتها  وتشير الأدلة المبكدرة بال عدل 

تكبدددددون بشددددكل أكبددددر عددددبء الآثددددار الاجتماعيددددة إلددددى أن ال قددددراء وال ئددددات المحرومددددة هددددم الددددذين ي
والصددحية والاقتصددادية لم يدددروس فددي جميدددت أنحدداء العددالم  ممدددا يسددتوجب وضدددت تدددابير علاجيدددة 

 (.UNDESA-2020, P: 13)عاجمة وفعالة العالم 

 ترثير الوباء عمى النظام المصرفي8 1.0
هدت المصدارف موق دا  م  واج2008أنده بعدد أزمدة عدام ( (:Yip and Bocken, 2020, Pيمخدص 

صعبا   فيما يتعمب بالتنمية المستدامة  لكنها لا تدزال تمعدب دور ا فريدد ا  وتعتبدر الخسدائر المسدجمة 
م  حيددث كددان عمددى المصددارف التجاريددة أن 2009فددي الجهدداز المصددرفي أقددل مقارنددة بأزمددة عددام 

مراقبة الدقيقة لمستوا تضمن وصول العملاء إلى السيولة كأحد الأولويات الرئيسية  إلى جانب ال
الددددين الخدددارجي  ويدددأتي النمدددوذج النددداجي مدددن ألمانيدددا  حيدددث تدددم تطبيدددب تددددابير صدددارمة لتدددوفير 
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السدديولة  وبهددذم الطريقددة تواصددل المصددارف الألمانيددة إلددى دعددم رواد الأعمددال والشددركات لتجدداوز 
عندددما قدداموا م  2009 -م 2008هددذم ال تددرة الصددعبة  كمددا اسددتخدموا هددذم التدددابير فددي أزمددات 

ب قراض الشركات  وما يجب عدم نسيانه هو حقيقة أن المصدارف لا تدزال مسدتعدة بشدكل أفضدل 
الآن مقارنة بالأزمة السدابقة وباسدتطاعتها أن تددعم الشدركات فدي هدذم الأوقدات الصدعب وبدالطبت 

 السماح بتأجيل الأسعار لمعملاء الذين يواجهون صعوبات.
  ة:الخدمات المصرفية الالكتروني 2.0

 م هوم الخدمات المصرفية الإلكترونية8 2.2.0
وهددي: "مجموعددة مددن الأسدداليب التكنموجيددة الحديثددة التددي ظهددرت بعددد الثددورة التكنموجيددة فددي العددالم 
المتقددددددم  وأدخمدددددت إلدددددى النظدددددام المصدددددرفي لأجدددددل تسدددددييل العمميدددددات بدددددين أطدددددراف الاقتصددددداديين 

ن أجدل تخ ديض التكداليف وتحسدين الربحيدة  والمتعاممين بشكل عام  وتشمل المعمومات المالية م
 (.22م، ص 2777)رضوان، 
  خصائص الخدمات المصرفية الإلكترونية8 0.2.0
م  ص 2008الشدمرا  عبدد الات    فيمدا يمدى الخدمات المصرفية املكترونيةخصائص وتتمثل 

34:) 
حيث تجدرا جميدت امجدراءات بدين المصدرف والعميدل 8 اخت اء الوثائب الورقية في المعاملات -أ 

 .الرسمية  دون استخدام الوثائب الكتروني ا  
فددتي مجددال أمددام المصددارف صددايرة الحجددم لتوسدديت نشدداطاتها عالميددا   دون الحاجددة إلددى فددتي   -ب 

فروع خارج البمدد أو زيدادة فدي عددد المدوظ ين  حيدث يمكدن الوصدول إلدى جميدت العمدلاء مدن 
 .خمل الخدمات المصرفية املكترونية

لعميدددل  وتقددددم الخددددمات عددددم إمكانيدددة تحديدددد الهويدددة  وبموجبهدددا لا يمتقدددي المصدددرف مدددت ا  -ج 
املكترونيدة بدالتعرف عمدى العميدل وتقدديم الخدمدة لده  وهدذا مدا تعالجده التكنموجيدا بالعديدد مدن 

  .وسائل التأمين لمتعرف عمى الهوية املكترونية
إمكانيددة تسددميم الخدددمات الكتروني ددا  وهنددا تقدددم الخدمددة الكتروني ددا  حيددث تددوفر لمعميددل الوقددت   -د 

  (27م، ص  2007)بوراس،  .والجهد
  أهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية8 1.2.0

      (:20م  ص 2000 بهاء  ويمكن استعراضها من خمل النقاط الأتية 
وتكددون مددن خمددل عدددم احتيدداج  تخ دديض الن قددات التددي يتحممهددا المصددرف لأجددراء المعدداملات: -أ 

دة لممصددرف  خاصددة العميدل لموصددول إلددى المصدرف  ولددذا يددؤدا إلدى عدددم أنشدداء فدروع جديدد
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فددي المندداطب المعزولددة  بددل يكت ددي بالخدددمات املكترونيددة التددي يقدددمها المصددرف عددن طريددب 
 الأنترنيت أو الهاتف 

ويمكدددن أيضدددا مدددن خدددلال تسدددويب الخددددمات  الصدددمود بوجددده المؤسسدددات المصدددرفية الأخدددرا: -ب 
التدي تسدداعد  والمحافظدة عمدى كميدة التسدويب  وامكانيدة زيادتهددا مدن خدلال الأسداليب المختم دة

 .عمى تطور الخدمات المصرفية املكترونية المختم ة
إن تقدددددديم المصدددددرف لمعاملاتددددده مدددددن خدددددلال الخددددددمات زيدددددادة ارتبددددداط العمدددددلاء بالمصدددددرف:  -ج 

 .املكترونية يكون قد امتمث ميزة تنافسية  وتقوية ارتباط العملاء بالمصرف
خدمدة املكترونيدة هدي الوصدول إن أهدم ميدزة مدن مميدزات ال إمكانية زيادة عملاء المصرف:  -د 

 .إلى قاعدة عريضة من العملاء عبر العالم  دون التقيد بالزمان أو المكان
أصددبي لممصددارف عمميددات جديدددة حيددث لا يمكددن تقددديمها إلددى  تقددديم خدددمات كاممددة وجديدددة: -ه 

 العملاء إلا بامتلاث خدمات الكترونية معينة  حيث تتميز بالسرعة والدقة في الأداء. 
 : امل المؤثرة في الخدمات المصرفية الالكترونيةالعو  2.2.0

 P:6) Vyas,S)8 ,2009, ومن هدم العوامل ما يمي 
إن أكثددر الظددواهر الخاصددة بددالتايير فددي سددموث الزبددائن تمددث التددي التايددر فددي سددموث الزبددائن:  -1

 تتطمدددب اكتسددداب المعرفدددة فدددي كي يدددة اسدددتخدام الآلدددة  والتعامدددل مدددت الأجهدددزة الحديثدددة والبطاقدددات
المصرفية  عند طمب كمية من النقود وايداعها أو تحويميا  مما يعني ضرورة التوجه نحو الزبائن 
وتعميمهم كي ية استخدام هذم التقنيات والتعامل مت آلياتها  ومدن الملاحدظ عددم تدوفر رغبدة عاليدة 

ثر لدددا العديددد مددن زبددائن المصددارف فددي اسددتخدام تقنيددات العمددل المصددرفي الالكترونددي  ممددا يددؤ 
 .بشكل سمبي في تطوير هذم الخدمات نظرا  لمحدودية مستخدميها

: إن عامل المنافسة يعد من أقوا العوامل التي تدفت المصارف لاستخدام الانترنيت المنافسة -2
كوسدددديمة اتصددددال تقدددددم مددددن خلالهددددا الخدددددمات والمنتجددددات المصددددرفية لعملائهددددا وتحددددافظ عمدددديهم 

 وتستقطب عملاء جدد.
هددذم الناحيددة لهددا تددأثير واضددي فددي سددوب الخدددمات المصددرفية فاسددتخدام  تكنولددوجي:مبددداع الا -3

التكنولوجيددا يسدداهم فددي زيددادة المددوارد وقدددرة المصددارف عمددى المنافسددة فددي هددذم الصددناعة المقبمددة  
ونظر ا لخضوع المصدارف الخاصدة لرقابدة المصدرف المركدزا مدن جهدة  وضدعف الكدادر البشدرا 

لكترونيدددة ومحدوديدددة اممكاندددات مدددن جهدددة أخدددرا  بامضدددافة لاعتمددداد فيمدددا يتعمدددب بالخددددمات ام
المصارف الحالية عمدى اسدتيراد التكنولوجيدا  أدا ذلدث إلدى غيداب عامدل امبدداع التكنولدوجي فدي 

 .المصارف
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المهمة الرئيسية لمتسويب تكمدن فدي جدذب الزبدون واسدتمرارية تعزيدز  علاقات الزبون بالجودة: -أ 
لرضا الكمي له عدن الخددمات المصدرفية فدالزبون يضدت جاندب جدودة العلاقة معه  وتحصيل ا

الخدمة في مقدمة الأمور المطموبة  فاميداع والسحب والتحويل كمها تدرتبط بعنصدر الجدودة  
  .من حيث: السرعة  والدقة  والك اءة في العمل فالأنترنيت يوفر له ذلث

العلاقة بينها وبين العملاء لخمب  تحرص المصارف دائم ا عمى توطيد وتعميبتعميب الولاء:  -ب 
نوع من الولاء لممصرف  وبما أن الانترنيت يعمل عمى زيادة فرص اتصدال العميدل بمصدرفه 
والحصددول عمددى خدماتدده ومنتجاتدده  ضددمن دائددرة مكددان وزمددان أوسددت  فدد ن ذلددث يعمددل عمددى 

 .توطيد العلاقة بينهما وخمب نوع جديد من الولاء
 لكتروني8قنوات العمل المصرفي الإ  3.2.0

لقد تطورت وسائل وأدوات العمل المصرفي الالكتروني بتطور تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات 
م، ص 0220)عرابةةة، رابةةح، وظهدرت عدددة قندوات لمعمددل المصدرفي الالكترونددي  ندذكر منهددا مدا يمددي 

04)8 
فددددي مجددددال (: أكثددددر الوحدددددات املكترونيددددة شدددديوعا  واسددددتخدام ا ATM  آلات الصددددرف الددددذاتي .1

متصددمة بالحاسددب الآلددي يددتم مددن خلالهددا تقددديم  الخدددمات المصددرفية  وتعددرف بأنهددا محطددات
الخدددمات المصددرفية دون توقددف و مسدداعدة مددن موظددف المصددرف  حيددث يتدديي هددذا النظددام 
لمعمددلاء حممددة البطاقددات التعامددل مددت حسدداباتهم المصددرفية فددي أا وقددت  سددواء فددي مواعيددد 

 ساعة. 24العمل الرسمية أو غيرها  وخلال امجا زات والعطلات عمى مدار 
ويعتمددد نظددام المصددارف المنزليددة عمددى مددا يعددرف بعمميددة تحويددل واعددادة المصددارف المنزليددة:  .2

تحويددل البياندددات الشخصدددية  حيدددث يدددتم ربددط الحاسدددب الآلدددي لممصدددرف بالحاسدددب الشخصدددي 
الموجود في منازل العملاء من خلال وسائط كشبكة الخطدوط الهات يدة  ويعمدل هدذا الحاسدب 

ا تقديم الخدمات المصرفية  وعرض أرصددة العميدل مدت الشخصي كمحطة طرفية عن طريقه
رسددال تعميمددات لممصددرف كتجديددد  بيددان الشدديكات المحصددمة  والتددي هددي تحددت التحصدديل  وال

 الودائت  تحويل مبمغ من حساب لآخر  طمب دفتر الشيكات...الخ.
دم عمى يتشابه هذا النظام مت المصارف المنزلية في اعتماالوحدات الطرفية عند نقاط البيت:  .3

شدددبكة اتصدددالات الحاسدددبات الآليدددة وعمميدددات التحويدددل واعادتددده  أمدددا وجددده الاخدددتلاف بينهمدددا 
فيتمثددل فددي أن عمميددة الاتصددال فددي نظددام الوحدددات الطرفيددة بددين الحاسددب الآلددي لممصددرف  
وبدين المحطددة الطرفيدة الموجددودة داخدل المتدداجر الكبددرا  والأسدواب المركزيددة  وذلدث بدددلا  مددن 

خصدددية الموجددودة داخدددل منددازل العمدددلاء  وطبق دددا لهددذا النظدددام يددتم إدخدددال قيمدددة الحاسددبات الش
مشتريات العميل من خلال هذم الوحدات الطرفية  لتخصم من رصيد حسدابه المسدجل داخدل 
الحاسددب الآلددي بالمصددرف ويطمددب عميهددا عمميددة  الخصددم المدددين(  وفددي المقابددل تددتم إضددافة 

 ن س القيمة لحساب المتجر بالمصرف.
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 24أنشأت المصارف خدمة "الهاتف المصرفي" كخدمة يتم تأديتها لمددة مصارف الهات ية: ال .4
ساعة يومي  ا و خلال امجازات والعطلات الرسدمية  وتتديي هدذم الخدمدة لمعمدلاء الاست سدار 
عدددن حسددداباتهم  كمدددا تمكدددنهم مدددن سدددحب بعدددض المبدددالغ مدددن هدددذم الحسدددابات وتحويمهدددا لددددفت 

مثدددل: دفدددت فدددواتير الهددداتف  والاددداز  والكهربددداء  فضدددلا عدددن تقدددديم بعدددض الالتزامدددات الدوريدددة 
 جميت العمميات المصرفية

: مت تزايد استخدام المصدارف والأفدراد لشدبكة امنترنيدت  وتطدور قدد راتهدا مصارف الانترنيت .5
أصددبحت مصددارف امنترنيددت تعددرف عمددى أنهددا: " قندداة توزيددت مصددرفية قائمددة بددذاتها  حيددث 

ومتطددددورة تمبددددي احتياجددددات قطدددداع سددددوقي متنددددام مددددن العمددددلاء  هددددم تمثددددل معالجددددة عصددددرية 
 .مستخدمو شبكة امنترنيت

 8لمبحث العممي طارالا. 1
 8 البيانات جمع مصادر 2.1

مدا جاهزية المصارف التجارية لخدمة العملاء في ظدل جائحدة  حول دراسة ب عداد الباحثين قام
 لمحصدددول الاسدددتبيان  رةاسدددتما عمدددى البحدددت هدددذم مجدددراء فدددتم الاعتمددداد  (COVID.19كوروندددا  

 تدددم حيدددث  البحدددت بموضدددوع المتعمقدددة البحدددت فرضددديات اختبدددار فدددي تسددداعد التدددي البياندددات عمدددى
 المحتدددوا طريقددة اسددتخدام تددم الاسددتبيان اسددتمارة صدددب مددددن ولمتحقددب اسددتبيان  اسددتمارة تصددميم
 موعةمج عمى المبدئية صورتها في الاستبيان استمارة عرض تم حيث المحكمين  صدب بأسموب

 مدذا عمدى الحكدم مدنهم وطمدب امحصداء ومجددال التمويدل و المصدارف مجدال فدي المحكمين من
 عمدى الاسدتبيان اسدتمارة بنُدود عمددى التعدددددددددديلات بعدض إدخدال تدم وقدد لمموضدوع  ال قدرات مناسبة
 جموعددددةم تضدددم الاسدددتبيان استمدددددددددارة أصبحددددددت التحكدددديم وبعدددددددد ومقترحاتهددددم  ملاحظددداتهم ضدددوء
 :كالآتي وهي الأسئمة من رئيسية
مدددا جاهزيددة المصددارف التجاريددة لخدمددة  لدراسددة محددور واحددد عمددى ويشددتمل: ال رضةةيات اختبةةار

 و الذا يشتمل عمى ستة عشر فقرة.  (COVID.19العملاء في ظل جائحة كورونا  

 8 الدراسة عينةمجتمع و  0.1
لعاممددة فددي مدينددة الخمددس و لكبددر حجددم عمددلاء المصددارف التجاريددة ا فددي الدراسددة مجتمددت يتمثددل

 اسدتبانة 90 عددد توزيدت م ردة  وتم 90المجتمت تم الاعتماد عمى أخد عينة عشوائية تمثمت في 
 :التالي بالجدول موضي هو كما استبانة( 62  المدروسة المرجعة الاستبانات عدد كانو 

 يبين الاستبانات الموزعة( 2)الجدول رقم 
 نسبة الاستبانة المدروسة عدد الاستبانات الم قودة عدد الاستبانات المرجعة عةعدد الاستبانات الموز 

72 40 06 8686 % 
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 8 الإحصائي التحميل لغرض البيانات إعداد 1.1

 ترميزهددا تددددددم   وقدددددد لمحاسددوب  مدخالهددا تمهيدددا   بمراجعتهددا البدداحثين قددام البحددت  بيانددات جمددت بعددد
دخالها  حيدث  (SPSS  الاجتماعيدة لمعمدوم امحصدائي البرندامل باسدتخدام الآلدي الحاسدب إلدى وال

 نحدددو الدراسدددة م دددردات اتجاهدددات لوصدددف المعياريدددة والانحرافدددات الحسدددابية الأوسددداط اسدددتخدام تدددم
  الدراسدة محداور فقدرات عدن امجابدة فدي الخماسدي ليكرث مقياس استخدم وقد   الدراسة متايرات
  درجددة 2" موافددب غيددر"و  درجددة 1" بشدددة وافددبم غيددر" امجابددة أعطيددت امجابددات هددذم ولتحميددل

 5" بشدددددة موافددددب" امجابددددة أعطيددددت فيمددددا  "موافددددب" للإجابددددة درجددددات 4و درجددددات  3" محايددددد"و
 الدرجات وهذم  صحيي والعكس عميها الموافقة درجة زادت امجابة درجة زادت كمما أا درجات 

 الاسدتبانة بقائمدة الدواردة  الأسدئمة عمدى( ةالدراسد عيندة أفدراد  الدراسة في المشاركين إجابات تمثل
 إلددى يهدددف والددذا امحصددائي  التحميددل مدددخلات تُعددد ذاتهددا وهددي  "الميدانيددة الدراسددة مخرجددات"

 ليكددددرث مقيدددداس خلايددددا طددددول ولتحديددددد المدددددخلات  هددددذم تحميددددل خددددلال مددددن النتددددائل اسددددتخلاص
 قيمدة أكبر عمى تقسيمه ثم  (  4=1-5  المدا حساب تم  ( العميا والحدود الدنيا الحدود  الخماسي

 هدذم إضدافة تدم   ذلدث بعدد(  0.80=5÷4  أا الصدحيي الخميدة طدول عمدى لمحصول المقياس في
 الحدددد لتحديددد وذلددث( الصددحيي الواحددد وهددي المقيدداس بدايددة   المقيدداس فددي قيمددة أقددل إلددى القيمددة
 :التالي ولالجد في موضي هو كما الخلايا طول أصبي وهكذا  الخمية لهذم الأعمى

 .الخماسي ليكرث لمقياس وفقا تقديرا ميزان(: 2  رقم جدول                     
 الاتجاه العام المتوسط المرجح الاستجابة

 عدم الموافقة بشدة 1.80 إلى 1من  غير موافب بشدة
 عدم الموافقة 2.60إلى  1.81من  غير موافب

 المحايدة 3.40إلى  2.61من  محايد
 الموافقة 4.20إلى  3.41 من موافب

 الموافقة بشدة 4.20أكبر من  موافب بشدة

 ليكدرث مقيداس باسدتخدام الاسدتبانة أسدئمة عمدى للإجابدات المدرجي المتوسدط نسدتخدم سدوف وعميه
 .المجيبين آراء اتجام معرفة بارض الخماسي

 8ال رضيات واختبار البيانات تحميل في المستخدمة الإحصائية الأساليب 2.1
 برنددامل فددي والمتددوفرة  البيانددات وطبيعددة البحددث ل ددروض المناسددبة الاختبددارات البدداحثين ماسددتخد
 ( عمى النحو التالي:SPSS  امحصائي التحميل

لكدددل فقدددرة مدددن فقدددرات الاسدددتبانة  لمتعدددرف عمدددى الاسدددتجابة العامدددة لم قدددرة   المتوسدددط الحسدددابي. 1
 وترتيب ال قرات من حيث التطبيب لأفراد عينة البحث.

 حراف المعيارا.الان. 2
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 أداة ثبددات لمعرفددة (Cronbach's alpha Coefficient) أل ددا كرونبدداخ الارتبدداط معامددل .3
 (.الاستبانة  القياس

 فقددددددراتفرضديات و  لاختبدار وذلدث  One Sample T-Test   الواحددة لمعيندة  T اختبدار. 4
 عمددددددددددى الدراسدددددددة فددددي المشدداركين آراء( دلالددة  معنويددة ومعرفددة الاسددتبانة  مجددالات مددن مجددال كددل

 .الدراسة محاور من محور كل معنوية ومعرفة  فقرة كل محتوا

 8الثباتاختبار الصدق و  3.1
ال دا  معامل باستخدام الثبات درجة بحساب الباحثين قام"  الدراسة أداة"  الاختبار ثبات من لمتأكد

 أخدددر وبمعندددى   والمتايدددرات المؤشدددرات بدددين امدراث فدددي الثبدددات أهميدددة تكمدددن  حيدددث خكدددرو نبدددا
 أل دا كروبداخ معامدل مقارندة خدلال مدن يكدون وهدذا لا أو ثبات ذات المتايرات كانت إذا ما معرفة
 إذا وأمددا   ثبددات ذو المتايددر يعتبددر% 60  > مددن أكبددر كانددت إذا بحيددث% 60 إحصددائية بنسددبة
 عمدى القددرة الهد فهدي المصدداقية بخصدوص أمدا. ثباتده المتايدر ي قدد%  60 < مدن أصدار كانت

 فددي الموجددودة الدراسددة أسددئمة فددي تتمثددل التددى المتايددرات مؤشددرات بددين التجددانس وت سددير توضدديي
 كاندت إذا بحيدث%  50 المعيدار و المؤشدرات تمدث بين الارتباط مقارنة وكذلث   الاستبيان قائمة

ذا مقبولة  تعتبر%   50 > من أكبر المصداقية  حيث مرفوضة  تعتبر%  50 من أقل كانت وال
 فكاندت الاسدتمارة صددب مدن لمتأكدد لمثبدات التربيعدي الجدذر طريدب عدن الذاتي الصدب حساب يتم

 (3  رقم التالي بالجدول كما النتائل
  خكرو نباأل ا ( نتائج اختبار 1الجدول رقم )

 معامل الصدق معامل أل اء الثبات عدد العبارات المجموعة ت

 مدا جاهزية المصارف التجارية لخدمة 1
 العملاء في جائحة كورونا

16 0.768 0.876 

( (  معددداملات الثبدددات  خكدددرو نبدددا أل دددا معامدددل قددديم أن نلاحدددظ( 3  رقدددم الجددددول خدددلال مدددن
مددن  أكبدر  قيمددة وهدي  0.768التجاريدة لخدمددة العمدلاء هددي لمجموعدة مدددا جاهزيدة المصددارف 

أمدا معامدل الصددب  .امجابدات فدي الدداخمي الثبدات مدن عاليدة درجة توفر عمى يدل وهذا  60%
 يمكننا مما الصدب من عالية درجة توفر عمى يدل مما %50كبيرة ت وب  قيم وهي 0.876فهو 
 الثقدة مدن يزيدد ممدا. نتائجهدا وتحميدل الدراسدة أهدداف تحقيب في امجابات هذم عمي الاعتماد من
توزيعهددا أكثددر مددن مددرة تحددث ن ددس الظددروف بحيددث إذا تددم  عميدده نحصددل سددوف التددي النتددائل فددي

 تعطي ن س النتائل.
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 :البحت عينة أفراد لإجابات الإحصائي الوصف 4.1
  (.COVID.19جاهزية المصارف التجارية لخدمة العملاء في ظل جائحة كورونا )

 الدذا( 4  رقدم الجددول فدي موضدي هدو كمدا النتائل فكانت المحور  عناصر بدراسة الباحثين قام
 :المجال ن س حول الدراسة في المشاركين مجابات امحصائي التحميل نيبي

 مدا الجاهزية لخدمة العملاء ل قرات Tاختبار ونتائل المعيارا والانحراف المرجي المتوسط:4 رقم جدول

المتوسط  ال قرة ت
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

تسيير أمور  في ظل الجائحة يعتمد المصرف عمى الخدمات املكترونية في 1
 sms) 3.96 1.24عملائه  البطاقات املكترونية و خدمات الموبايل و الرسائل 

 0.81 3.70 .يقدم المصرف في ظل الجائحة خدماته المصرفية بطريقة آمنة 2
 1.09 3.93 .يقدم المصرف خدماته بشكل يومي و بدون أخطاء لمعملاء 3
 0.84 3.69 .ات النظافة في ظل الجائحةيتبت المصرف أساليب وقائية مرضية لمستوي 4
 1.30 3.72 صالات المصرف مناسبة و ملائمة من حيث الحجم و التهوية 5
 1.01 3.61 أساليب التعقيم داخل المصرف جيدة جدا. 6
 1.07 4.04 يتقيد الموظ ون بأساليب الوقاية الصحية في ظل هذم الجائحة. 7
 0.89 3.69 لدخول إلى المصرف.يشعر العملاء بالأمان الصحي عند ا 8

يوجد علامات تنقيط داخل المصرف لوقوف العملاء عمى مسافات آمنة أثناء  9
 1.08 4.16 إجراء معاملاتهم.

لممصرف بريد إلكتروني يرد من خلاله عمى است سارات العملاء بشكل لحظي و  10
 1.07 3.41 فيه. للازدحامذلث منعا 

ات إرشادية و ممصقات لموقاية من فيروس كورونا يوجد في صالة المصرف لوح 11
 1.22 3.80 و أمام المصرف.

في نهاية الدوام يقوم عمال النظافة بتنظيف الصالة و الشبابيث بشكل يومي  12
 0.84 3.67 لمحماية من ال يروس.

 1.31 3.66 أجهزة السحب الذاتي تعمل بشكل يومي و مستمر. 13

قدمة من المصرف تعمل بشكل فعال و دون أعطال الخدمات املكترونية الم 14
 0.99 3.40 .الازدحاملمتخ يف من 

العملاء عمى قدر جيد من الرضا لعمل الخدمات املكترونية مثل البطاقات    15
 1.15 3.90 خدمات الموبايل و الرسائل النصية.

 0.90 3.67 عملاء المصرف عمى قدر جيد من الوعي الصحي لجائحة كورونا. 16
1م  1.63 3.75 جاهزية المصارف التجارية لخدمة العملاء في ظل جائحة كورونا 

 حيث( موافب   الخيار نطاب في لم قرات الحسابي المتوسط معظم ان يتضي السابب الجدول من
  3.40هددددو  الحسدددابي لممتوسدددط  معدددددل أقدددل وأن  4.16الحسدددابي لممتوسددددط معددددل اعمدددى كدددان



 

 م0202 نوفمبر 11-09الموافق                           والتجارة    الاقتصادلكمية  الخامسالمؤتمر العممي الدولي 
 ASIC2021               مستقبل الاقتصاديات العربية في ظل انتشار الأوبئة والجوائح الصحية

asic.elmergib.edu.ly                                                                                               1151 

 تنص التي البديمة ال رضية قبول يؤكد مما  3.4 المتوسط من أكبر هوو   3.75العام  المتوسطو 
" عمةةى الخةةدمات COVID– 27 يوجةةد أثةةر ذو دلالةةة إحصةةائية لجائحةةة كورونةةا "  أن عمددى

 اتجاهدات يدل عمى تباعد مما  1.63 يساوا العام المعيارا الانحرافو   (المصرفية الإلكترونية
جائحة كورونا لها أثر عمى الخدمات المصرفية المقدمة  أن نتاجاست يمكن عميه  المبحوثين آراءو 

موظدف المصدرف يعتريهدا بعدض من قبل المصرف لمعملاء أا أن عممية التواصل بين العميدل و 
أثنداء طمدب الخدمدة مدن قبدل  ذلث بسبب الحرص الشديد مدن قبدل العمدلاء عمدى أن سدهمالضعف و 
 t قيمدة أن ملاحظدة يمكدن حيدث التدالي الانحددار جددول خلال من أيضا ذلث يتضيو   المصرف
 .البديمة ال رضية قبول عمى يدل فهذا 1.96الجدولية  ت وب المحسوبة

 لمدا جاهزية المصرف لخدمة العملاء الانحدار تحميل نتائل  ( 5  رقم الجدول
 .T-test Sig فرضية الدراسة
" عمى الخدمات 19 –نا "كوفيد لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجائحة كورو 

 0.000 2.291 المصرفية املكترونية

 النتائج والتوصيات8. 2
 والمعمومات البيانات ضوء وعمى  البحت إليه توصل التي الاستنتاجات أهم البند هذا يتناول

  .الملائمة التوصيات من عدد اقتراح تم المتاحة
                                                                             نتائةج8ال 2.2

(  COVID.19هناث أثر ذو دلالة إحصائية ي دوب مسدتوا الدلالدة المعنويدة لجائجدة كوروندا  . 1
 .عمى الخدمات المصرفية المقدمة من قبل الموظ ين بالمصرف

لددا  لاسدتحداثهارف وذلدث صعوبة التكيف مت امجراءات املكترونية المقدمة من قبدل المصد .2
 .العملاء

 .هناث وعي بالبرنامل الصحي المتبت لموقاية من جائحة كورونا. 3
التوصيةات8 0.2  

جائحة كورونا  وخصائص وطبيعة لمبحث النظرية والخم ية الدراسة موضوع في البحث خلال من
 توصددمت فقددد  نتددائللم السددابب العددرض فددي جدداء مددا عمددى وبندداء   أثرهددا عمددى الخدددمات المصددرفية و 

 :الآتية التوصيات إلى البحت هذا
لمعايير الوقاية من فايروس كورونا داخل المصارف التجاريدة  المستمر التحسين عمى التأكيد -1

 .لمتحسين من خدماتها
لكي يدة التعامدل مدت ال دايروس وطدرب الوقايدة منده حتدى  وتدأهيمهم العداممين بالمصدرف تدريب  -2

 .آمنة لمعملاءفضل و يتسنى لديهم تقديم خدمة أ
 المصرف.استحداث طرب إلكترونية حديثة لتسهيل عممية التواصل بين الزبون و  -3
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 المراجع8. 3
 عربية8لمراجع اال 2.3

 كتب8ال 2.2.3
م(  الخدمات املكترونيدة المصدرفية  2008الشمرا  ناظم محمد  عبد اللات  عبد ال تاح    .2

 .دار وائل لمنشر  عمان  الأردن
ة والتجددددارة املكترونيددددة  دار ال دددداروب لمطباعددددة والنشددددر  م(  العولمدددد2002شدددداهينه  بهدددداء    .2

 عمان  الأردن.

 المجلات والندوات العممية8 0.2.3
م(  العمميدداهت المصددرفية املكترونيددة  مجمددة العمددوم امنسددانية  جامعددة 2007أبددوراس  حمددد    .1

 (.11محمد خضيره  الجزائر  العدد  
(   أهدددم التطدددورات الاقتصدددادية 2020 الجيبددداني   صدددقر حمدددد   وعطيدددة   عمدددي منصدددور  .2

لت شي وباء كورونا المستجد عمى دول شمال افريقيا   جامعة سرت   كمية الاقتصاد   مجمة 
 .3  العدد  3الدراسات الاقتصادية   المجمد 

م  مثدال  معوقدات تطبيدب الصديرهفة املكترونيدة فدي 2010جاسم  نبيل دنون  مرهون مبارث  .3
   باداد  العراب.25ي  مجمة باداد لمعموم الاقتصادية  العدد القطاع المصرفي العرب

م(  جدددددودة 2020جبريددددل  وائددددل محمددددد  العدددددوامي  أحمددددد محمددددد  القبدددددي  الطيددددب محمددددد    .4
الخدددمات الصددحية بميبيددا فددي طددل جائحددة كورونددا  دراسددة منشددورة بمجمددة البحددوث والدراسددات 

 المجمد الحادا عشر  العدد الخامس. درنة  -الاقتصادية  المعهد العالي لمعموم والتقنية 
  المنظمددددة العربيددددة لمتنميددددة  عةةةةالم التجةةةةارة الإلكترونيةةةةةم(  1999رأفددددت  أحمددددد رضددددوان    .5

 القاهرة  مصر.
 تشددجيت التعدداملات املكترونيددة وتقميددل ذهدداب العمددلاء لم ددروعم(  2020سدديد  محمددد بدددير    .6

 درية  مصر.  المصرفية  مقال منشور بمجمة المصارف المصرية  الاسكن
( م  "دور تكنموجيا الخدمات المصرفية الالكترونية في عصرنة الجهاز 2012عرابة  رابي    .7

 الشمف  الجزائر. المصرفي الجزائرا"  منشورات جامعة
م(  ورقدددة بحثيدددة منشدددورة  المجمدددة العالميدددة للاقتصددداد 2020ع انددده  محمدددد كمدددال كامدددل     .8

 ية السعودية. (  المممكة العرب02والأعمال  العدد  
م(  محددداور التحدددد ثه ال عدددال فدددي المصدددارف العربيدددة فكدددر مدددا بعدددد 2003غنددددور  حدددافظ    .9

وت  لبنان. الحداثة  اتحاد المصارف العربية   بيره
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What is the readiness of commercial banks to serve customers in light of 

the COVID-19 pandemic from the point of view of customers? 

(Applied study on Jumhouria Bank, Al-Murqab branch) 
Dr.. Juma Farhat Ajel 

Faculity Of Economics And Commerce -  Elmergib University 
Jumahf30@gmail.com 

Alshafee Abraheem Alshafee 

Faculity Of Economics And Commerce -  Elmergib University 
AHLa1981@yahoo.com 

Abdel Majid Tohamy Melitan 

Faculty Of Economics And Political Science – Misurata University 

d.ly69@gmail.com 

Abstract: 

The goal of this research is to prepare commercial banks in light of the Corona 

pandemic on services to customers. The number of using statistical methods also 

means the standard deviation arithmetic mean (T-test) to choose the validity of the 

hypothesis of the study, and the search reached a number of results, the most 

important of which is that there is a statistically significant effect that exceeds the 

level of moral significance of the Corona pandemic (COVID.19) on banking services 

provided by the employees of the bank Al-Baht also reached a set of 

recommendations, most notably the emphasis on the continuous improvement of 

standards for the prevention of Coronavirus (COVID-19) within commercial banks 

to improve their services. 
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