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 تعالي :  الله قال

 

ُ الْمَلِكُ الْحَقُّ وَلََ تعَْجَلْ بِالْقرُْآنِ مِن قَبْلِ أنَ يقُْضَى إِلَيْكَ وَحْيهُُ  ﴿   فَتعََالَى اللَّه

ِ زِدْنِي عِلْما   ب   ﴾   وَقلُ ره

 

 

 صدق الله العظيم 

 (114الَية ) طهسورة 
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 الإهـــــداء
 

 من   االي من لَ أرجو من الزمن أو من احد علي حبهم أجر إلي من أفنو

 .. اجلي كل تضحية   

 

 الي نور عيني واحب ما في قلبي الي سر نجاحي 

 (  امي الغالية )

 رحمها الله وأسكنها فسيح جناته ... 

 

 .. الي من بذل الجهد والنفيس من اجلي ودفعني الي العلم

 )أبي العزيز( 
 

 يضيئون الي الطريق ويساعدوني في إتمام هذه المرحلة  االي من كانو

 .. أخواتي الأعزاء
 

 إلي من كان عون لي وساندني

 .. جلاءأخوني الأ

 

 وتقديرا   الي من أنسني في دراستي وشاركني همومي تذكارا  

 أصدقائي ادام الله الود والتواصل بيننا 
 

 الي من ساعدني في انجاز هذا البحث 

 ... اهدي ثمرة جهدي
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 شكر وتقدير 
 

 

 علي عباده بنعمة العقل وألهمهم به للعلم والتعلم لذي من  الحمد والشكر لله ا

 البحر الَحمر  ومن بعد اتقدم بالشكر والتقدير لجامعة  

 كلية الدراسات العليا والبحث العلمي 

 في مقام الشكر والعرفان بالجميل واسمي العبارات وأجمل الكلماتتقديرا واحترام  

 ن الجزوليفاطمه سراج الدي/  هللدكتور
 

ت مرشدا ودليلا ولم  الجهد معي في الَشراف والمتابعة علي هذا العمل وكان ت ي بذلالت

 . مني الف شكر وتقدير . افله ا وجهده اتوانى في تقديم العون خلال فترة البحث بوقتهت
 

لما قدموه لي من   البنك السوداني الفرنسي وأخص بجزيل الشكر والعرفان ايضا إلي 

 بيانات في سبيل الوصول إلي الغاية المرجوة.. 
 

 وأرجو أن يجعلها الله لهم صدقة يرفع بها حسناتهم ... 
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 المستخلص  
  

 
رضا العملاء في الحصول على ميزة تنافسية، إظهار مدى أهمية    أثر هدفت الدراسة إلى التعرف على   -

بيان تحقيق رضا العملاء من خلا اعتمدت  ل الجودة والخدمة المقدمة لهم.  رضا العميل إضافة إلى 
 .السابقة التاريخي في عرض الدراسات و والمنهج الوصفي التحليلي الدراسة على المنهج 

 

 : توصلت الدراسة إلى عده نتائج منها
 ملموس لرضا العملاء في تحقيق الميزة التنافسية.   أثرهنالك  -

 البنوك تبدي اهتمام كبير بالمرونة في العمليات الإدارية المسخرة لخدمة العملاء  -
 .  أظهرت الدراسة أن البنك يتمتع بميزة تنافسية عالية يستطيع من خلالها مواجهة التهديدات والمخاطر -

 

 من التوصيات منها: قدمت الدراسة العديد
 ضرورة تمسك إدارة البنك بالميزة التنافسية كمنهج تطبيقي لتعظيم ريادته الربحية والسوقية.  -
ب  - معهم  العلاقة  وتقوية  بالعملاء  الاهتمام  تكثيف  على  الميزة    ه أن  اعتبارالعمل  تحقيق  في  دور  يلعب 

 .   التنافسية

العمل على إقامة دورات تدريبية منتظمة لمنسوبي البنك من حيث أساليب وطرق التعامل مع خدمات  -
 . العملاء وإشاعة ثقافة الميزة التنافسية
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Abstract 

 

 
 

The study addressed the problem of the customer satisfaction (CS) 

and its role in achieving competitive advantage (CA). 

The study aimed at identifying the effect of customer satisfaction in 

obtaining a competitive advantage, showing the importance of customer 

satisfaction, and stating  the CS through the quality and service provided to 

them. 

The study adopted the historical approach in presenting the literature 

review, and the descriptive analytical approach. 

The study reached to several results, including the following: 

- There is a tangible role for the CS in achieving the CA. 

- Banks show great interest in flexibility in management processes that 

are oriented to the customers. 

- The study showed that the bank has a high CA in which it can face 

threats and risks. 

The study recommends, the followings: 

- The Bank's management has to stick firmly to the  competitive 

advantage as an applied approach to ensure its profitability and 

market leadership. 

- Working to intensify interest in customer and strengthen the 

relationship with them as it plays a role in achieving the CA. 

- Conducting  regular training courses for the banks' staff in the areas 

of ways and methods of dealing with customer services and spreading 

the  culture of CA. 
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