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Abstract

Strategies to improve the quality of banking services for customer
satisfaction study on Jumhouria Bank in Libya. Prepared by Yahy Ahmed
Khalleefah, supervision Dr.: Abdul Malik Karim Amrullah and Dr.: Triyo
Supriyatno.

The aim of this study was to description and analyze the strategies of
improving the quality of banking services at Jumhouria Bank of Libya to
gain customers satisfaction.

It used a qualitative descriptive approach. The data were collected by
using interviews with the officials of Jumhouria Bank and by analyzing the
documents from Jumhouria Bank. From the qualitative analysis on the
Jumhouria Bank development profile.

The results showed that Jumhouria Bank applied strategy to improve the
quality of services in the electronic service expansion, following the
expansion strategy It focused on the implementation of electronic services
for customers such as applications related to electronic cards of all types,
services related to operations, services of the exchange machines. After
analyzing these strategies it was found that the strengths relied on the new
dependence on the electronic services. Meanwhile, the weakness of the
strategy was unstable telecommunication system in the country (telephone,
internet and electricity network). The essential opportunity lies on the
expansion of the electronic system services to serve the customer in the
future and the opportunities offered by the Central Bank of Libya.
However, the threats are the security situation in Libya, especially in the
south of Libya, and the existence of some laws that do not go in line with
the strategy in public institutions. It was also revealed that there were two
aspects of the contribution of this strategy to improve the quality of services
to win the satisfaction of customers, including the contribution of the
strategy to improve the quality of services to gain customer satisfaction and
increasing the customer satisfaction with the level of provided service. This
strategy has facilitated, simplified and shortened the time and effort of the
customers to a great extent and provided the safety of their account
information among customers.

Key words: Banking Strategy, Quality Banking, Customer Satisfaction,
Jumhouria Bank of Libya.
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Abstrak

Strategi untuk meningkatkan kualitas layanan perbankan untuk studi
kepuasan pelanggan di Jumhouria Bank di Libya, Disiapkan oleh : Yahy
Ahmed Khalleefah, pengawasan Dr : Abdul Malik Karim Amrullah dan Dr
: Triyo Supriyatno.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan
menganalisis strategi meningkatkan kualitas layanan perbankan di
Jumhouria Bank of Libya untuk mendapatkan kepuasan pelanggan.

Pendekatannya adalah pendekatan deskriptif kualitatif dan metode
pengumpulan data adalah wawancara dengan pejabat di Bank Jumhouria,
kemudian akses ke dokumen dari Bank Jumhouria.

Hasil penelitian: Strategi yang diterapkan oleh Jumhouria Bank untuk
meningkatkan kualitas layanan, yang merupakan perluasan dari layanan
elektronik, mengikuti strategi ekspansi. Ini berfokus pada penciptaan
layanan elektronik untuk pelanggan seperti aplikasi yang terkait dengan
kartu elektronik dari semua jenis atau layanan yang terkait dengan operasi
Dan layanan dari mesin pertukaran dan lainnya. Setelah menganalisis
strategi ini dalam meningkatkan kualitas layanan untuk mencapai kepuasan
pelanggan, ditemukan bahwa kekuatan ketergantungan baru pada layanan
elektronik yang paling penting di antaranya adalah kelemahan sistem
telekomunikasi di negara tersebut (telepon, internet dan listrik). jaringan),
dengan titik peluang, yang terpenting adalah perluasan layanan sistem
elektronik untuk melayani pelanggan di masa depan dan peluang yang
ditawarkan oleh Bank Sentral Libya. Kelemahan situasi keamanan di Libya,
terutama di selatan negara itu, dan adanya beberapa undang-undang yang
tidak mengimbangi strategi ini di badan publik, dan menemukan bahwa
kontribusi strategi ini untuk meningkatkan kualitas layanan kepada
memenangkan kepuasan pelanggan adalah dua aspek: pertama: kontribusi
strategi untuk meningkatkan kualitas layanan untuk memenangkan
kepuasan Bagian kedua adalah untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan tingkat layanan yang diberikan. Strategi ini telah memfasilitasi,
menyederhanakan, dan mempersingkat waktu dan upaya pelanggan untuk
sebagian besar dan memberikan keamanan informasi akunnya kepada
pelanggan dan pelanggan. Lompatan kualitatif telah dibuat dalam sejarah
Bank Jumhouria. Perkembangan perbankan.

Kata kunci: Strategi Perbankan, Perbankan Berkualitas, Kepuasan
Pelanggan, Jumhouria Bank of Libya.
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