
 والبنكية المالية الخدمةجوده 

 

 :والبنكية الماليةجوده الخدمات  تعريفأولا: 

 للمرةمن العٌوب او انجاز شًء على الوجه المطلوب عند المٌام به  الخلوةتعنً  الجودة 

ل ثمللخدمات وت الممٌزة العامةخصائص من ال الخدمةالاولى حٌث تستمد تعرٌف جوده 

على انه معٌار لدرجه تطابك الاداء الفعلً  البنكٌة المالٌة الخدمةتعرٌفات جوده  غالبٌة

للخدمةمع تولعات العملاء  للخدمة
1
. 

 للعملاء:مزايا تقديم خدمه مميزه ثانيا: 

 التنافسٌة؛ ضغوطٌه البنون وبالتالً مواجهه العن بمتحقيق ميزه تنافسيه ومميزه  -

الحالٌٌن وجذب عملاء البنن على الاحتفاظ بالعملاء  لدرةتزٌد  المتمٌزةان الخدمات  -

 ؛جدد

 بٌع خدمات بنكٌه اضافٌهل ان الخدمة المتمٌزة تتٌح الفرصة  -

 ة؛لله الاخطاء فً العملٌات البنكٌ تحمل تكالٌف الل بسبب -

 تزٌد من لدره البنن على الاحتفاظ بالعملاء الحالٌٌن وجذب عملاء جدد  -

العملاءمكونات برنامج تعامل ناجح مع ثالثا: 
2

: 

 ؛اتجاهات اٌجابٌه نحو خدمه العملاء  -

 ؛مهنً متمٌز بأسلوبللعملاء بسرعه  استجابة -

 ؛المنفعةبناء علاله لائمه على   -

 ؛الرد على شكاوي العملاء بشكل مناسب   -

 رضٌه؛مع العمٌد بشكل ٌ المعاملةهاء ان -
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 .مع العمٌل ولتحدٌد ما اذا مشكلاته لد تم حلها المعاملة  -

  

ٌموم على عملٌه الاختلاف بٌن المزٌج الخدمً الذي ٌمدمه البنن  الممدمة الخدمةتمٌٌز 

تمسٌم السوق ٌموم على حمٌمه تسوٌمٌه عامه اساسها ان الطالب على  المنافسةوالبنون 

شدٌده التنوع والاتصال ٌموم البنن بتكٌف وتعدٌل خدماته اما  والبنكٌة المالٌةالخدمات 

 .لاء وتصمٌم مزٌج خدمً ملائم لهاحتٌاجات مجموعه معٌنه من العم

 


