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  :إستهلال
  

  أعوذ باالله السميع العليم من الشيطان الرجيم 

  بسم االله الرحمن الرحيم

ــقَ { لَ ــكَ الــذَّي خَ ــقَ  ) 1( إقــرأ بإســمِ ربِّ لَ خَ

قٍ  لَ  إقرأ وربُّكَ الأكْرَمُ ) 2( الإنسانَ من عَ

م) 3( لَ ـلَّمَ بالقـَ ـلَّمَ الإنسانَ  ) 4( الَّذي عَ عَ

مْ  علَ َ مْ ي   )1(})5( ما لَ

ـغَ رسوله الأمينصدق االله الع لَّ   ـظيم وبـَ
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  :الإهداء
  يدي للعجز عن شكر برِِّه       تُ رهنَ 

  دُ ـوما فوق شكري للشكور مزي 

ُستطاع إستطعته    ولو كان شيءٌ    ي

ستـولك ُ   )1(دُ ــطاع شديـن ما لا ي

  

ُشبهان الش زم منهج ـرني بأن ألـهما ويأمـور قلبيـبالن رنيـورها، فيغمـحض دفء مس فيـإلى من ي

  ..االله ورسوله

 ُ ُ عطاءهاع ـام في إتسـشبهان الغمإلى من ي   .. هماـوء حكمتـظللان دربي بضـ، إلى من ي

  إلى أمي وأبي

ا} عزة ورانيا وسحر{ي إلى أخوات   ..}محمد خالد{والإبن الحبيب } خالد وأحمد{ي وأخوَ

  ..إلى كل من علمني حرفاً 

  ..إلى أهلي وصديقاتي

  ..الغيبإلى كل من دعا لي بخيرٍ بظهر 

  ..هدي هذا البحثأُ 

  الباحث 
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  :كرــشكـلمة 

ً مُ ـح أبـكر يفتـالش   عَّمُ ــه نِ ـها على من رامـفي الله             ةً  ـغلقـوابا

  )1(قمُ ـري به النـواستدفع االله ما تج       فبادر إلى الشكر، واستغلق وثائقه   

وشـكراً كثيـراً طيبـاً مباركـاً فيـه كمـا اللهم لك الحمد والشكر حمداً .. الحمد الله بدأً ومنتهىً 
  .ينبغي أن يكون الحمد والشكر لجلال وجهك ولعظيم سلطانك

 ،الفاتح محمد سعيد على حُسن إشرافه ورقة تعاملـه/ الشكر أجزله وأجله لأستاذي الجليل
ممـا كـان  ،ولا تجبـر لم يدخر وسعاً في تقديم الملاحظات والتوجيهات البناءة في غير تعسفٍ  فهو

  .له أكبر الأثر في خروج هذا البحث بهذا الصورة

كما أتقـدم بصـوت شـكرٍ لأسـرتي الثانيـة بكليـة الإقتصـاد والعلـوم الإداريـة بجامعـة أمـدرمان 
عـينٍ  مصطفى عبدالقادر/ الأستاذ: الأهلية، وأخص بالشكر الزملاء لـي فـي العمـل  الذي كان خيـر مُ

غـادة كمـال التـي خطـت بأناملهـا جُـلَّ  / ، والأسـتاذةلهأشغاالإحصائي متبرعاً بوقته وجهده رغم كثرة 
 علـي محمــد علــي/ ينبهجــة عمـر الطيــب ،والأســتاذ/ كلمـات هــذا البحــث دون ضـجر، والأســتاذة

أحمــد / كمــا أود أن أشــكر الــدكتور. ني بإبــداء الــرأي والــدعم المعنــويشــاركو  نلــذيال ونــزار الطيــب
  .لاء بالقسم على سعة صدورهم وكريم تعاونهمالتجاني عثمان رئيس قسم البنوك والتأمين والزم

والشكر موصول للإخوة في البنـوك التـي طـاف عليهـا الباحـث للحصـول علـى بيانـات هـذا 
البحــث، ألا وهــي بنــك الخرطــوم والبنــك الســوداني الفرنســي وبنــك البركــة وبنــك تنميــة الصــادرات 

دير البنــك الســوداني مــ -نورالــدين محمــد شــرف الــدين  / وبنــك فيصــل، وأخــص بالشــكر الســيد
عـزة إبـراهيم وزميلهـا / منى أصيل ببنـك تنميـة الصـادرات، والأنسـة/فرع بحري، والآنسة -الفرنسي

فــرع شــارع الصــناعات لحســن تعــاونهم مــع الباحــث وتفــاعلهم مــع موضــوع  -معتــز ببنــك الخرطــوم
  .البحث

  . الحمدهذا ولم أذكر أسمه في هذا المقام، لك الشكر واللهلكل من ساهم في بحثي و 
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  :ملخص الدراسة
ترتكز ھذه الدراسة على أحد الموضوعات ذات القدر العالي من الأھمیة في مجѧال العمѧل المصѧرفي، 

قیاس جودة الخدمات بالبنوك التجاریة السودانیة  قیام إن. ألا وھو موضوع قیاس جودة الخدمات المصرفیة

التنافسي  في بیئة المصارف السودانیة حتى تستطیع  من معرفة موقعھا ن إدارات تلك البنوكالمصرفیة یمُكِّ 

َم تحسین مستوى جودة خدماتھا المصرفیة مما یحُقق لھا ھدفي الإستقرار والإستمرار   .الترقي في سُل

لُقي الضوء على أھمیة قیام الإدارات بتصنیف العملاء إلѧى فئѧات ذات خصѧائص  كما إن ھذه الدراسة ت

یمكنھѧѧا تطѧѧویر أو تشѧѧكیل الخѧѧدمات المصѧѧرفیة بحیѧѧث تلائѧѧم إحتیاجѧѧات وسѧѧمات مشѧѧتركة وبنѧѧاءً علѧѧى ذلѧѧك 

ومتطلبѧѧات كѧѧل فئѧѧة، ولتحقیѧѧق ھѧѧذه الغایѧѧة فإنѧѧھ یقѧѧع علѧѧى عѧѧاتق البنѧѧوك السѧѧودانیة تحسѧѧین جѧѧودة خѧѧدماتھا 

المصرفیة بوضع برامج وخطѧط ناجحѧة لتنویѧع وتطѧویر تلѧك الخѧدمات بمѧا یرقѧى لتطلعѧات وتوقعѧات كافѧة 

  .العملاء

من خلال ھذه الدراسة إلى إلقاء الضوء على مفھوم التسویق المصرفي وعناصر مزیج  یھدف الباحث

التسویق المصرفي بصѧورة عامѧة، ودراسѧة الخѧدمات المصѧرفیة المقدمѧة فѧي الجھѧاز المصѧرفي السѧوداني 

جودة وجودة تقدیمھا ومعرفة العوامل الإیجابیة والعوامل السلبیة التي تؤثر فѧي تقѧدیم الخدمѧة المصѧرفیة بѧال

المطلوبة والتوصل إلى بیانات یمكن من خلالھѧا مسѧاعدة إدارات البنѧوك السѧودانیة علѧى فھѧم وجھѧات نظѧر 

ومن ثم یمُكن إتخاذ اللازم لتلافي النقѧائص ممѧا یحفѧظ للبنѧوك . العملاء في  الخدمات المصرفیة المتاحة لھم

  .السوق وتعظیم ربحیتھاعملائھا الحالیین وإجتذاب عملاء جدد مما یعني زیادة نصیبھا من 
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 : توصل الباحث إلى عدة نتائج، أھمھا

لا یعرفѧون كیѧف یبѧُدون اللباقѧة والتعѧاطف وروح الصѧداقة  السودانیة موظفي البنوك التجاریة .1

 . ر بعض العملاء بعدم أھمیتھممع جمیع العملاء مما یشُعِ 

2. ѧدماتھا المصѧدیم خѧي تقѧق فѧخُف رفیة فѧي الوقѧت وبالدقѧة التѧي بعض البنوك التجاریة السودانیة ت

ѧدم إلتѧلاء عѧر العمѧة نظѧن وجھѧك مѧُرضي طموح العملاء، ویعتبر ذل زام مѧن البنѧك بواجباتѧھ ت

 .ھتجاه عملائ

لا تѧѧѧولي البنѧѧѧوك التجاریѧѧѧة السѧѧѧودانیة أھمیѧѧѧة كافیѧѧѧة للجوانѧѧѧب الملموسѧѧѧة والمتعلقѧѧѧة بالخѧѧѧدمات  .3

 .إلخ...، مظھر الموظفین المصرفیة المقدمة كموقع البنك وتجھیزات الصالات ونظافتھا

  

  :أورد الباحث عدة توصیات منھاكما 

ضرورة الإسѧتعانة بالأسѧالیب والتوجھѧات التسѧویقیة الحدیثѧة فѧي التعامѧل مѧع العمѧلاء، والتѧي  .1

ً وراء تطѧѧویر الخѧѧدمات المصѧѧرفیة  تسѧѧتدعي أخѧѧذ وجھѧѧات نظѧѧر العمѧѧلاء بعѧѧین الإعتبѧѧار سѧѧعیا

 .المُقدمة في السودان

 )الخصѧائص الدیموغرافیѧة( ق الخѧدمات المصѧرفیة حسѧب نوعیѧة العمѧلاءتقسیم أو تجزئة سو .2

ُرضِي جمیع العملاء  .حیث یصعب تقدیم الخدمة المصرفیة بحیث ت

ضرورة إھتمام البنوك التجاریة السودانیة بجانب التدریب للموظفین مѧن حیѧث زیѧادة المھѧارة  .3

لوقѧѧت وبالدقѧѧة التѧѧي ترضѧѧي والمقѧѧدرة علѧѧى الإسѧѧتجابة السѧѧریعة وتلبیѧѧة مطالѧѧب العمѧѧلاء فѧѧي ا

 .العمیل

ضرورة تدریب الموظفین على اللباقة وإبداء روح الصداقة والحѧرص علѧى العمѧلاء بمختلѧف  .4

  .صفاتھم وطبائعھم

ضѧѧرورة الإھتمѧѧام  بموقѧѧع البنѧѧك مواقѧѧف السѧѧیارات حولѧѧھ كعنصѧѧر ھѧѧام مѧѧن عناصѧѧر الخدمѧѧة  .5

 .المصرفیة المتمیزة

  
 )ھـ(
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  Abstract:  

This study is concentrate on one of essential subjects in banking 
business and that is measurement of banking services’ quality. 

Measurement of banking services’ quality can be managed by 
acknowledgement of its competitive position in Sudanese banks 
community in order to improve its quality standards which let it 
achieve stability and continuity for services provided. 

Also this study highlights the importance for managements to 
classify banks customers into categories with common characteristics, 
hence it will facilitate the development or make-up bank services to fit 
needs of each category. In order to achieve this aim, it is the Sudanese 
banks responsibility to improve the quality of banking services by 
including successful programs and plans to diversify and develop these 
services to rise up to costumers expectations and aspirations. 

 

The researcher intends to highlight the concept of banking 
marketing with it’s content elements in general, study of banking 
services supplied by Sudanese banks, quality of these services and to get 
to know of positive & negative factors that affect the rendering of 
banking services as required, which lead to a source of data base in 
which could be helpful for Sudanese banks’ managements to 
understand customer’s aspects in available banking services and taking 
the necessary steps to rectify deficiencies, which will keep, for banks, 
the recent customers and attract new ones, which lead to increase the 
banks market share. 

 

The researcher came up with the following observations: 
1. Bank staffs don’t know how to show tact, sympathy and friendship 

to all customers, which let some of them feel negligible. 
2. Some of the commercial banks fail to render their banking services 

on- time and with accuracy that satisfies customers needs and 
ambitions. 

3.  Sudanese Commercial banks do not take enough consideration to the 
physical side relating to banking services such as bank location, 
bank’s hall facilities, and employees’ appearance. 
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The researcher came up with some recommendations: 
1. The necessity of depending on modern marketing techniques and 

guidance in dealing with customers. 
2.  Segmentation of the market for banking services according to 

customers demographic features. 
3.  The necessity to train commercial banks employees to increase 

efficiency. 
4. The necessity to train the employees to show tact, sympathy and 

friendly spirit to all customers. 
5. The necessity of availability of parking where the bank is located.  
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ــات*  ـــمة المحتوی  :قائ
  الصفحة  وىــالمحت

  )أ (   هلالـإست
  )ب(   داءــإه

  ) ج(   كرـشكلمة 
  ) د (  ملخص الدراسة

Abstract   )و(  
  ) ح(   قائـمة المحتویات* 

  ) ل(   قائـمة الأشـكال** 
  ) ن(  قائـمة الجـداول*** 

  1  الإطار المنهجي والدراسات السابقة: الفصل الأول
  2  الإطار المنهجي للدراسة: ث الأولالمبح  
  2  المقدمة) 1(    
  3  مشكلة الدراسة) 2(    
  3  هدف الدراسة) 3(    
  3  أهمیة الدراسة) 4(    
  4  فرضیات الدراسة) 5(    
  4  منهج الدراسة ) 6(    
  4  الحدود المكانیة والزمانیة للدراسة) 7(    
  5  هیكل الدراسة) 8(    
  6  السابقةالدراسات : المبحث الثاني  

  10  تسویق الخدمات المصرفیة: الفصل الثاني
  11  التسویق مزیج مفهوم التسویق وعناصر: المبحث الأول  
  11  مفهوم التسویق) 1(    
  13  تعریف التسویق) 2- 1(    
  16  المزیج التسویقي وعناصره) 2(    
  16  مفهوم المزیج التسویقي) 1- 2(    
  18  عناصر المزیج التسویقي) 2- 2(    
نتَج) 1- 2- 2(       18  المُ
  19  السعر) 2- 2- 2(    
  22  السوق/ المكان) 3- 2- 2(    



 )

  23  الترویج) 4- 2- 2(    
  27  مفهوم التسویق المصرفي وعناصر مزیج التسویق المصرفي: الثانيالمبحث   
  27  المصرفي مفهوم التسویق) 1(    
  27  مراحل تطور التسویق المصرفي) 1- 1(    
  30  المصرفي تعریف التسویق) 2- 1(    
  32  مزیج التسویق المصرفیي وعناصره) 2(    
  33  مزیج التسویق المصرفي رعناص) 1- 2(    
  33  الخدمة المصرفي) 1- 1- 2(    
  33  سعر الخدمة المصرفیة) 2- 1- 2(    
  38  قنوات توزیع الخدمة المصرفیة) 3- 1- 2(    
  41  ترویج الخدمة المصرفیة) 4- 1- 2(    
  50  خصائصها وتصنیفها  - خدمة المصرفیة مفهوم ال: البحث الثالث  
  50  مفهوم الخدمات) 1(    
  50  الخصائص الأساسیة للخدمات) 1- 1(    
  51  مفهوم الخدمات المصرفیة) 2(    
  53  مزیج الخدمات المصرفیة) 1- 2(    
  53  تصنیف مزیج الخدمات المصرفیة) 1- 1- 2(    
  54  المزیج الخدمي لجذب الأموال) 1-1- 1- 2(    
  55  المزیج الخدمي لتوظیف الأموال) 1-2- 1- 2(    
  58  المصرفیة بالخدمات الخاصة خصائصال) 3(    
  61  عناصر الخدمة المصرفیة) 4(    

  63  جودة الخدمات المصرفیة: الفصل الثالث
  64  تعریف مفهوم جودة الخدمات المصرفیة: المبحث الأول  
  65  تعریف جودة الخدمة المصرفیة) 1(    
  69  جودة الخدمة المصرفیة أبعاد) 2(    
المعاییر التي یبني علیها العملاء توقعاتهم ) 3(    

دراكاتهم للأداء الفعلي للخدمة المصرفیة   وإ
71  

  72  نموذج جودة الخدمة المصرفیة) 4(    
  74  معاییر قیاس جودة الخدمة المصرفیة: المبحث الثاني  
  74  "كروسبي"قیاس الجودة وِفقاً إلى ) 1(    
  75  "جوران"قیاس الجودة وِفقاً إلى  )2(    



 )

 

  76  للجودة "جوران"ثلاثیة ) 1- 2(    
  79  قیاس مستوى جودة الخدمة من جانب العملاء) 3(    
النظریات العلمیة لقیاس جودة الخدمات المصرفیة ) 1- 3(    

  من جانب العملاء
80  

  80  المدخل الإتجاهي) 1- 1- 3(    
  81  مدخل نظریة الفجوة) 2- 1- 3(    
  81  معوقات قیاس جودة الخدمة) 4(    
  82  أسالیب تحسین مستوى جودة الخدمات المصرفیة: المبحث الثالث  
  82  الإستخدام المستمر للدراسات والبحوث) 1(    
  84  أنواع البحوث والإستقصاءات الخاصة بالجودة ) 2- 1(    
  87  العمل على إستقطاب وتوظیف أفضل الكفاءات )3- 1(    
  87  هتمام ببرامج التسویق الداخليالإ )4- 1(    
  88  سرعة التصدي لمشكلات العملاء )5- 1(    
  89  تعلیم العمیل عن الخدمة )6- 1(    
  89  تنمیة ثقافة تنظیمیة تدعم الجودة )7- 1(    
قْ الجودة )8- 1(       89  تأكید دور فِرَ
وجود تعهد أو إلتزام إداري نحو جودة الخدمة  )9- 1(    

  المصرفیة
90  

  90  معرفة أنماط العملاء وطرق التعامل معهم )2(    
  99  رضا العملاء عن البنك أو عدم رضاهم) 3(    

ــات: الفصل الرابع   102  النتــائج والتوصیـ
  103  نتائج الدراسة المیدانیة: المبحث الأول  
  103  تمهید) 1(    
  H0(  103الصفریة(فرضیات الدراسة بصیغتها العدمیة ) 2(    
  103  الدراسة منهجیة) 3(    
  104  إجراءات الدراسة) 1- 3(    
  104  مجتمع الدراسة ) 2- 3(    
  104  عینة الدراسة) 3- 3(    
  104  وسیلة جمع البیانات) 4- 3(    
  105  طریقة معالجة بیانات الدراسة) 5- 3(    



 )

  105  إختبار الصدق والثبات) 6- 3(    
  105  توزیع وجمع الإستبیانات) 7- 3(    
  106  ج الدراسة المیدانیةتحلیل نتائ) 4(    
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