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 المستخلص
 أثر جودة الخدمات المصرفية عمى زيادة الإيراداتتناولت ىذه الدراسة 

 .دراسة تطبيقية عمى بنك أم درمان الوطني فرع بورتسودان
 عملاءمة لتقديم أفضل خدمة مصرفية لعمى الأطر النظرية العا ىدفت الدراسة إلى التعرف

من خلال  في ظل الواقع الحاليالبنك وبيان مدى تأثير جودة الخدمات عمى زيادة إيراداتو 
المشكلات التي تواجو إدارة البنك في تقديم الخدمات المصرفية وذلك بإتباع دراسة وتحميل 

تمثمت فرضيات الدراسة  .اريخي في تتبع الأدبيات السابقةالمنيج الوصفي التحميمي والمنيج الت
 : في الآتي 

 .ىنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات وزيادة الإيرادات -

 . ىنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تسويق الخدمات وزيادة الإيرادات -

 : توصمت الدراسة إلى عدد من النتائج ، أىميا 
 لجودة الخدمات المصرفية عمى زيادة الإيرادات وصافي الأصول ىنالك أثر ممموس -
 الخدمات المصرفية التي يقدميا البنك لعملائو عززت من إيراداتو  -

 الخدمات المصرفية المتميزة التي يقدميا البنك زادت من نسبة ودائعو المصرفية  -
 : في ضوء ىذه النتائج السابقة خرجت الدراسة بالتوصيات التالية 

 .رة إنشاء قسم مختص لمفرع لتطوير الخدمات المصرفية المقدمةضرو -

ضرورة تصميم برامج مميزة لمحفاظ عمى ولاء العملاء وضمان استمرار تعامميم مع  -
 .عملاء جدد المصرف وتوجيييا إلى

 . الالتزام بجيود التحسين المستمر عمى جودة الخدمات المصرفية التي تقدم لمعملاء -

 
 

 

 

 

 

 



Abstract 
 

This study dealt with the impact of the quality of banking 

services to increase revenues, an applied study on National Om-Durman 

Bank-PortSudan branch. 

The study aimed to identify the general theoretical framework  

to provide the best banking service to the bank's clients, and stating the extent  

of impact on services quality in increasing its revenues in the light of the 

recent situations. This will conduct through studying and analyzing  problems 

that may facing the Dept. of the bank in providing these services , this will 

processed through following the descriptive, analytical and historical 

approach to track the literature reviews.  

The hypotheses of the study represented in the following:  

- There is significant relationship between service quality and increasing 

the revenues. 

- There is significant relationship between marketing service and 

increasing the revenues. 

The study reached to the following results:  

- There is tangible impact of the BSQ on increasing revenues and the Net 

Assets-Value(NAV).   

- Banking services offered by  the bank to its clients, boosting its 

revenues.  

- The excellence provided banking services, attract more of its deposits.   

On the light of the above results, the study recommended the 

followings:  

- Special department of the provided banking services, should be 

established. 

- The necessity to design distinguished programs to maintain the clients' 

loyalty and securing their continuous dealing with the recent and 

expected clients. 

- Commitment with exerting more and continuous efforts on 

improvement the level of BSQ that are provided to the clients.   
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 النتائج 
 :نتائج عامة  ( أ)

معظم البنوك التجارية تتنافس فيما بينيا عمى تبسيط النواحي الاجرائية لعملائيا لما لو  -
 من مزايا زيادة ايراداتيا

 تركز البنوك التجارية عمى حسن التعامل مع العملاء وتقوية العلاقة معيم  -
 تتبنى البنوك شعار أولوية جودة خدماتيا باعتبارىا مدخل لاكتساب وتعزيز الإيرادات -

جودة الخدمات ىي السبب الرئيسي  ىناك قناعة راسخة لدى مدراء البنوك التجارية بأن  -
 في  زيادة الإيرادات

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

 تركز البنوك التجارية عمى الترويج الواسع عبر الوسائط الإعلامية -

ىناك حرص من إدارات البنوك التجارية عمى الثبات في مستوى تصميم خدمات  -
 تفضيمية ذات جدوى عالية 

 :نتائج خاصة  ( ب)
 ممموس لجودة الخدمات المصرفية عمى زيادة الإيرادات وصافي الأصولىنالك أثر  -
 الخدمات المصرفية التي يقدميا البنك لعملائو عززت من إيراداتو  -

 الخدمات المصرفية المتميزة التي يقدميا البنك زادت من نسبة ودائعو المصرفية  -
ى وشممت جميع امتدت خدمات البنك بتنوع ممحوظ في تقديم السمع والخدمات الأخر -

 القطاعات
نة ربع سنوية بين الخدمات التي يقدميا لعملائو ازيحرص البنك عمى إجراء مو -

 والإيرادات المحققة خلال ذات الفترة

 يقوم البنك بتصميم خدماتو لمعملاء وفق توظيف عناصر مزيج ناجحة  -
 لانتقائيزاد طمب الخدمات من قبل عملاء البنك نتيجة لتبنيو إستراتيجية التوزيع ا -
 . إدارة البنك تبدي اىتماماً إستراتيجياً لتمتين العلاقة مع عملائو -



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

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

 التوصيات
 توصيات عامة  ( أ)

ضرورة أن تستخدم البنوك التجارية آليات قوية لمتصدي لممنافسة الشرسة في اجتذاب  -
 العملاء 

 . الاىتمام بإنشاء إدارة خاصة بضبط الجودة وخدمات العملاء -
 ضرورة نشر ثقافة الجودة ووسائل تعزيز الايرادات البنكية -
الخدمة لعملاء البنوك حيث أنيا تتيح الفرصة ليا ضرورة التركيز عمى التميز في تقديم  -

 لتقاضي أسعار وعمولات أعمى
 العمل عمى توسعة الترويج عمى كافة الوسائط الاعلامية  -
 توصيات خاصة ( ب)
ضرورة إنشاء قسم مختص لمفرع لتطوير الخدمات المصرفية المقدمة وذلك من خلال  -

استقبال آراء ومقترحات العملاء المتعمقة بتطوير الخدمات والعمل عمى تمبيتيا أول بأول 
 في ظل احتدام المنافسة والاستقطاب الحاد 

لأن ذلك  رف في تقديم كل ما ىو حديث في الخدمات المصرفية لمعملاءتوسع المص -
 .سيؤدي إلى زيادة ولاء العملاء لممصرف

ضرورة تصميم برامج مميزة لمحفاظ عمى ولاء العملاء وضمان استمرار تعامميم مع  -
 .عملاء جددالمصرف وتوجيييا إلى

إنشاء جياز لمعلاقات العامة فيالمصرف تكون ميمتو الأساسية تحسين الصورة الذىنية  -
 .لممصرف أمام عملائو



عن سياسات المصرف في النواحي العملاء  رضاإجراء مزيد من الأبحاث فيما يخص  -
 .خدميةالصناعية والتجارية والمالية وال

الاختيار الجيد لمقدمي الخدمات المصرفية وخاصة من الذين يتعاممون مع الجميور  -
 . عملاءبطريقة مباشرة، وتنمية مياراتيم باستمرار في مجال تعامميم مع ال

بة التطور التكنولوجي في مجال الخدمات المصرفية كمتطمب جديد لعصر مواك -
 .العولمة

 . الالتزام بجيود التحسين المستمر عمى جودة الخدمات المصرفية التي تقدم لمعملاء -

العمل عمى عقد ورش وندوات توعوية لجميع العملاء لمتعريف بالخدمات التي يقدميا  -
 . الولائي والجيات ذات الصمة المصرف بالتنسيق مع اتحاد المصارف

 
 


