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 تناولت ىذه الدراسة موضوع أثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا العملاء.

 

تقدميا البنوك  يتشكل مستوى جودة الخدمات الت يالعناصر والأبعاد التوىدفت الدراسة إلى بيان 
كما ىدفت إلى قياس جودة الخدمات  التجارية والأىمية النسبية ليذه العناصر من وجية نظر عملائيا

 من خلال توقعات العملاء ضمن واقع الخدمة المصرفية الفعمية . 

اتبعت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي إضافة إلى المنيج التاريخي لتتبع الأدبيات السابقة ذات 
 العلاقة بموضوع الدراسة. 

 توصمت الدراسة إلى عدد من النتائج، من أىميا ما يمي: 

 . رضا العملاءىنالك أثر ممموس لجودة الخدمات المصرفية عمى  -

دمات الإلكترونية المتطورة ويحرص عمى تجديدىا يركز البنك عمى إمداد وحداتو بالخ -
 لمواكبة متطمبات عملائو. 

 وسائل الاتصال الحديثة  البنك في تشكل جودة خدمات يالأبعاد التتتمثل  -

 (.والعلاقة الجيدة مع العميل ، وقاعدة بيانات العميل ، )التكنولوجيا  -

 تأسيساً عمى النتائج أعلاه؛ يوصي الباحث بالآتي: -

العمل عمى استدامة الأداء المصرفي وفق جودة في خدماتو لكسب المزيد من  -
 العملاء. 

يجب أن يجدد البنك وبشكل راتب كل آلياتو ووحداتو الإلكترونية المصرفية ليواكب  -
 التطورات في خدمة العميل 

لماليا من أىمية في مجال زيادة قيمة  عن العملاء تكوين قواعد معمومات ضرورة  -
 .لعميلا

 

 

 

 



Abstract 

           This study addressed the impact of banking services 

quality on the customers' satisfaction 

          The study aimed at stating the factors and dimensions that 

form the level of services quality rendered by the commercial 

banks, the relative importance from customer's point of view, 

measuring the services quality through the expectations of the 

customers within the actual banking services.   

              The research followed the analytical descriptive method in 

addition to the historical method to track the literature reviews 

which related to the subject of the study. 

               The research reached to  number of results, the most 

important of which are the followings: 

- There is a tangible impact of  banking services quality on 

the customers' satisfaction 
- The BNMB focuses on supplying its departments with 

advanced electronic services, and keen to renew them to 
meet the customers' needs. 

- The dimensions that form the bank services quality 

represent in the modern means of telecommunications 

(Technology, customer data-base and good relationship 

with the customer)  

Based on the above results, the researcher recommends the 

following:  

- Working on sustaining the banking performance 
according to the top quality of its service to gain more 
customers. 

- The BNMB have to regularly update its mechanism and 
banking electronic units to keep pace with the 
development in customer's service   



- The necessity to form information bases about the 

customer, which has importance in the domain of the 

customer's value.  
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     الفصل الأول : مقدمة البحث 

 1 خطة البحث  

 : الجودة والعملاء  الفصل الثاني

   المفاهٌم العامة لجودة الخدمات المصرفٌة:  المبحث الأول
 

   . العملاء ) مفاهٌم أساسٌة عن العملاء(:  المبحث الثانى

   العملاءتمٌٌم رضا المبحث الثالث : 

  وظائف إدارة خدمات العملاء.المبحث الرابع : 

 ةدراسة الحالالثالث :  الفصل

  بنن النٌل الأزرق المشرق   نبذة تعرٌفٌة عنأولاً : 

  النٌل الأزرق المشرق   ثانٌاً : الهٌكل التنظٌمً لبنن

 الرابع : الدراسة الميدانية   الفصل

  تحلٌل البٌاناتو إجراءات الدراسة: المبحث الأول

   الفرضٌاتوإثبات منالشة المبحث الثانً: 
 الخاتمة  

  أولاً : النتائج 

  ثانٌاً : التوصٌات

  لائمة المصادر والمراجع 

 الملاحك 

 
 



 النتائج أولًا : 
 نتائج خاصة :  ( أ)

  .رضا العملاءىنالك أثر ممموس لجودة الخدمات المصرفية عمى  -

ييتم البنك بجمع البيانات التي توضح احتياجات العملاء من الخدمات  -
 المصرفية لتقديميا بالشكل المميز. 

التوجو زاد طمب الخدمات من قبل عملاء البنك نتيجة لتبنيو استراتيجية  -
 . داخمي بغرض كسب ولاء ورضا العميلال

 يدمات التبين توقعات العملاء لأبعاد جودة الخ ات كبيرةاختلاف لم تطرأ -
 لتمك التوقعات. ويوموظف هقدميا البنك وبين إدراكات مدير ي

يركز البنك عمى إمداد وحداتو بالخدمات الإلكترونية المتطورة ويحرص عمى  -
 تجديدىا لمواكبة متطمبات عملائو. 

يقوم البنك بقياس جودة خدماتو التي يقدميا من خلال أخذ رأي العملاء  -
 الخدمات.المستفيدين من تمك 

وسائل الاتصال الحديثة  البنك في تشكل جودة خدمات يالأبعاد التتتمثل  -
 (.والعلاقة الجيدة مع العميل ، وقاعدة بيانات العميل ، )التكنولوجيا

 يقوم البنك بتصميم خدماتو لمعملاء وفق توظيف عناصر مزيج ناجحة.  -

 .إدارة البنك تبدي اىتماماً إستراتيجياً لتمتين العلاقة مع عملائو.  -

منسوبو البنك قدموا خدمات متميزة لمعملاء مما زاد من إقباليم عمى التعامل  -
 مع البنك

 البنك باىتمام كبير من قبل إدارة البنك العميا يحظى محور تدريب مصرفيي -

 نتائج عامة : ( ب)
يما بينيا عمى تبسيط النواحي الاجرائية معظم البنوك التجارية تتنافس ف -

 لعملائيا لما ليا من مزايا زيادة ايراداتيا. 

يجير لصالح اجتذاب التجارية بالولاية البنوك الشريف فيما بين تنافس ال -
 . العملاء

 تركز البنوك التجارية عمى حسن التعامل مع العملاء وتقوية العلاقة معيم  -



تتبنى البنوك شعار أولوية جودة خدماتيا باعتبارىا مدخل لاكتساب وتعزيز  -
 الإيرادات. 

ىناك قناعة راسخة لدى مدراء البنوك التجارية بأن جودة الخدمات ىي  -
 السبب الرئيسي  في تحسين الصورة الذىنية عنيا وبالتالي زيادة ايراداتيا.

مدروسة بين الخدمات المقدمة تضع إدارات البنوك التجارية بالولاية موازنة  -
 والإيرادات المراد تحقيقيا

عبر لخدماتيا المصرفية تركز البنوك التجارية عمى الترويج الواسع  -
 الوسائط الإعلامية

ىناك حرص من إدارات البنوك التجارية عمى الثبات في مستوى تصميم  -
 عالية.  ودةتفضيمية ذات جمصرفية  خدمات

ضافة خدمات جديدة بغرض اجتذاب المزيد تحرص غالبية البنوك عمى إ -
 من العملاء ليا ولتتميز بيا عن البنوك الأخرى. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

  :  التوصياتثانياً : 
 : توصيات خاصة  ( أ)

العمل عمى استدامة الأداء المصرفي وفق جودة في خدماتو لكسب المزيد  -
 من العملاء. 

احتياجات العملاء من ضرورة إتباع أساليب بحثية واستقصائية لمعرفة  -
 الخدمات المصرفية وتمبية تمك الاحتياجات عمى أساسيا.

والمدربة  ةيجب تدعيم إدارات التسويق الداخمي بمزيد من الكوادر المؤىم -
 بغرض كسب ولاء ورضا العملاء واجتذاب المزيد منيم.

ضرورة تركيز المدراء والموظفين عمى إبتكار الخدمات وفقاً لمتوقعات التي  -
 تتسق مع رؤى العملاء 

يجب أن يجدد البنك وبشكل راتب كل آلياتو ووحداتو الإلكترونية المصرفية  -
 ليواكب التطورات في خدمة العميل 

 ضرورة تنمية علاقات البنك مع عملائو الحاليين والمرتقبين والعمل معاً  -
 وفق مبدأ الشراكة والفريق الواحد. 

لماليا من أىمية في مجال  عن العملاء تكوين قواعد معمومات ضرورة  -
 .لعميلزيادة قيمة ا

 التسويقي. ضرورة أن يقوم البنك بتصميم خدماتو وفق عناصر المزيج  -
العمل عمى إشراك العميل في كافة العمميات التي يتعامل بيا مع البنك  -

 واستشارتو في طبيعة الخدمات المقدمة من حيث الجودة أو الرداءة 

ضرورة تحفيز ومكافأة الموظفين الذين يتفانوا في تقديم خدمات متميزة  -
 لعملاء البنك

لجوانب الإيجابية العمل عمى تدريب وتأىيل الكوادر العاممة بالبنك وأخذ ا -
 من دوران العمل فيما بينيم. 

 



 : توصيات عامة  ( ب)
ضرورة تركيز البنوك التجارية عمى تبسيط النواحي الإجرائية لعملائيا بغية  -

 اكتساب ميزات تفضيمية جيدة 

العمل عمى بث روح المنافسة الشريفة وسط الكوادر المصرفية بما لا  -
 يتعارض مع الموائح المصرفية 

العمل عمى استصحاب كل صور وأبعاد جودة الخدمات المصرفية في  -
 كافة أنشطة التعامل مع العملاء وتقوية العلاقة معيم. 

ضرورة أن تعمل الإدارة العميا عمى دعم العلاقة بينيا وبين منسوبييا  -
 .وتوظيفيا لمصمحة خدمة العملاء

ن العميل دائماً يجب إقامة دورات تثقيفية مكثفة لمموظفين لإعلاء شعار أ -
 عمى حق وتحسين الصورة الذىنية لدييم عن البنك. 

ضرورة مواصمة تقديم الدعم المستمر لإدارة خدمات العملاء واعتماد برامج  -
 دعائية لمترويج لخدماتيا 

ضرورة ربط سياسات البنك الإدارية بمعايير تفضيمية لخدمة العملاء  -
 م لمبنك.  الحاليين وحفز المرتقبين بإتجاه استقطابي

ن يموظفلمبنك من خلال بخدمة المكاتب الأمامية الإدارة اىتمام ضرورة  -
 عملاء ليكونوا نافذة وصل جيدة معيمتعامل مع اليجيدوا ال

 


