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العظيم الله صدق

﴾35 سورة النور اليةة ﴿                
ب

الهداء
أهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع

إلى روح أمي الطاهرة التي طالما

شجعتني عملى التقدم 



وإلى أبي العزيز الذي هو مثلي العملى

في كل شئ 

اا اا رئيس وإلى زوجي الغالي الذي كان سبب

في تقدمي 

وإلى قرة عميني بناتي الحبيبات   

وإلى العمزاء عملى قلبي إخوتي وأخواتي

الذين لم يتوانو في مساعمدتي

الى كل من مد لي يد العون والمساعمدة

في حياتي 

إلى من كلماته سبب نجاحي الراحل

المقيم حسين عمبد القادر الغالي والد

زوجي 

 أن يجمعناىوأسال الله سبحانه وتعال
اا في الدنيا عملى طاعمته ومحبته وفي دائم
الخرة في جنته ومستقر رحمته إنه ولي

ذلك والقادر عمليه .
ج 

عرفانالشكر وال

الدراسة،                          إنجازهذه ليعلى وأحمدهسبحانهعلىتوفيقهوعونه يعلم، لم النسانما الذيعلم الحمدلربالعالمين
وسلم           وصحبه آله الميوعلى النبي محمد والسلمعلىسيدنا .والصلة



للعلم                      ومازالمنارة كان الذي الشامخ الصرح هذا والتكنولوجيا، للعلوم السودان لجامعة التعالى بعد الشكر كل الشكر
والمعرفة. 

وال        والتقدير بالشكر / إأتقدم للدكتور  أحمدمحمدعلي   حترام بجامعة      الطاهر التجارية الدراسات بكلية المشارك الستاذ
وأخلقه                المستمرة برعايته الباحثة وشمل الدراسة، الشرافعلىهذه بقبول تفضلسيادته الذي والتكنولوجيا، للعلوم السودان
المجتمع                  لحلمشاكل الفعلي الواقع لدراسة يستند الذي الفياض منعلمه وكريمعطائه وسعةصدره الدائم ونصحه الكريمة

تعتقد                    التي الحالية للصورة وصل أن إلى البحث هذا لتحسين مستمر منجهد به قام لما والعرفان الشكر جزيل فلسيادته
بدايتها         .      في كانتعليه مما بكثير أفضل أنها الباحثة

 . د             إلىالساتذة والتقدير بالشكر الباحثة تتقدم والستاذ         يوسفعبدال كما التقنية النصر بكلية الدارة فيقسم الستاذ
مصطفى  .محمد أيكلل                فيكلوقتودون للباحثة قدموهمندعممستمر لما السكرتارية، بقسم الستاذ

 . للدكتور           والتقدير بالشكر الباحثة تتقدم حامد     كما السلم والستاذعبد بلل العمال     صديق إدارة قسم في الساتذة
إلى               للبحثلتحسينه توجيهاتهم بتقديم تفضلوا والذين والتكنولوجيا، للعلوم السودان بجامعة التجارية الدراسات بكلية والتسويق

  . للمشرفالرئيسي        تقديمها تم التي للصورة أنوصل
السيدة          الى والعرفان آياتالشكر أسمى الباحثة تقدم أحمد  كما محمد العليم والستاذ  فاطمة ساميةوالستاذة  عبد

والخوة     دوليب الفرنسي، السلم  بالبنكالسوداني النور و  محمدعبد والخوة      حمزة بنكفيصلالسلمي، مؤمنو عليفي
والستاذة     الوطني، أمدرمان مما            عبيرببنك للدراسة الجانبالميداني إثراء في فعالة مساهمة الذينساهموا الخرطوم ببنك

                                                                   . الجانبالنظريوالميداني        بين الربط الباحثةمن مكن
التوفيق    والولي

الشيخ                                                               /      أحمد هالةمحمدمحمد الباحثة

د

صستخلالم

الخدمات جودة عملى الستراتيجي التخطيط أثر الدراسة تناولت        
ما هو أثر الرئيسي التساؤل في الدراسة مشكلة تمثلت المصرفية،

المصارف في التخطيط الستراتيجي عملى جودة الخدمات المصرفية 
السودان. في التجاريةة
التخطيط واقع عملى التعرف إلى رئيسي بشكل الدراسة هدفت        

وأثر المصرفية، الخدمات جودة عملى والتعرف المصارف في الستراتيجي
وضع مع المصرفية، الخدمات جودة تحقيق في الستراتيجي التخطيط
المصرفية. الخدمات بجودة للرتقاء تطويةريةة مقترحات



:التاليةإختبرت الدراسة الفرضية الرئيسية           
توجد عملقة إيةجابية بين التخطيط الستراتيجي وجودة الخدمات

.المصرفية

إتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لملئمته لطبيعة الدراسة،          
حيث تم تصميم إستبانة كأداة لجمع البيانات من مجتمع الدراسة المكون من

جميع الموظفين المختصين بتقديةم الخدمات المصرفية. 
 أن التخطيطالدراسة اليها توصلت التي النتائج أهم من وكان       

اا عملى جودة الخدمات المصرفية كما توجد عملقة الستراتيجي يةؤثر إيةجاب
إيةجابية بينه وبين أبعاد الجودة المتمثلة في الملموسية، الستجابة، الضمان

والتعاطف.
عملى أنه أهمها التوصيات من مجموعمة إلى الدراسة خلصت            

المصارف التجاريةة أن تعمل عملى زيةادة إهتمامها بالجودة عمند تقديةم الخدمات
وخاصة أبعاد الملموسية والتعاطف، وعملى الدارة العليا أن تضع في خططها

وإستراتيجيتها برامج عمن كيفية تقديةم الخدمة للعملء عملى أن تضع في
إعمتبارها أبعاد الجودة، كما أن الدراسة تساعمد متخذي القرار عملى فهم

اا عملى تقديةم الخدمة لذا توصي ومعرفة أن الستجابة والضمان هما الكثر تأثير
الباحثة بزيةادة الهتمام بتلك البعاد. 

ه

Abstract
       This study examined the strategic planning impact on 

the banking service quality. The problem of the study raised 
in the primary question such as: What is the impact of 
strategic planning on the quality of banking services in the 
Sudanese commercial banks?

       The study is mainly aimed at exploring the actual 
situation of strategic planning in the banks and the quality 
of banking services as well as its impact on achieving the 
quality of banking services and setting out proposals for 
developing and improving the quality of banking services.

         The main hypothesis was tested as follows: There is a 
positive relation between the strategic planning and quality 
of banking services.



         The analytical descriptive approach was adopted 
because of its relevancy to the study. A questionnaire was 
designed to collect data from the study population which is 
comprised of all staff concerned with providing banking 
services.

        The most significant findings show that the strategic 
planning has positive effect on the quality of banking 
services and there is also a positive relation between the 
strategic planning and quality dimensions including tangible 
services, response, guarantee and sympathy.

        The conclusion includes a number of recommendations 
which the most important of them indicate that Sudanese 
banks should give more consideration for quality 
dimensions. The strategies and plans of hire administration 
should include programs on provision of customer service 
and the quality of dimensions should be considered. The 
study would also assist decision makers to realize the 
significant response and guarantee which have the most 
effective impact on providing service and so more attention 
should be given to quality dimensions.
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