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اليـــة

:قال تعالى

ففـي } ححوا  سسـ فَف فَت مم  حك فَل فَل  فقي فَذا  فإ حنـوا  فَم فَن آ فذي سلـ ا ا فَه يي أ
فَ ا  فَي

فَل ـ فقيـ فَذا  فإ فَو مم  ـ حكـ فَل حه  ـ سلـ فح ال فَســ مف فَي ححوا  فَســ مف فَفا فس  فل فَجــا فَم مل ا
مم حكــ فمن حنــوا  فَم فَن آ فذي سلــ حه ا سلــ فع ال فَفــ مر فَي حزوا  حشــ فَفان حزوا  حشــ ان
رر ـ فبيـ فَخ فَن  حلو فَم مع فَت فَما  فب حه  سل فَوال تت  فَجا فَر فَد فَم  مل فع مل حتوا ا حأو فَن  فذي سل فَوا
}

صدق الله العظيم
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الهداء
إلى فخري إلى عزتي  إلى وطني  العزيز
إلى من علمني  وفداني  سنوات حياته

إلى من أعطاني  القوة والرادة وأضاء قلبه أمامي 
لينير لي  دربي 

إلى أغلى ما أملك........ أبي 
اا إلى القلب الدافئ الحنون الذي مل حياتي  حب

ال وسعادة وجما
إلى أعز ما أملك........ أمي 

إلى أحلى باقة ورد في  حديقة عمري
إلى من قضيت معهم براءة طفولتي  وعنفوان

شبابي 
إلى أحلى ما أملك......... إخوتي 

إلى من هم رافقوني  في  دربي ....... زملئيي 
وزميلتي  بالدفعة الثامنة
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الشكر  والتقدير
ل يسعني في هذا المقام إل أن أتقدم

بخالص الشكر وعمظيم المتنان.... إلى الله

العزيز الذي لول هدايته وفضله لما

استطعت أن أمضي في طريقي نحو العلم

. والمعرفة

كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى صاحبة

العطاء الوفير جامعتنا الحبيبة (جامعة

.(السودان للعلوم والتكنولوجيا

وإلى جميع أعمضاء هيئة التدريس بكلية

الدراسات التجارية الذين غذوني بالعلم

والمعرفة .. وأخص بالشكر الدكتور

الفاضل/ صديق بلل إبراهيم المشرف عملى

هذه الرسالة والذي لم يبخل بجهده ووقةته

.في إرشادي وتوجيهي  لعمداد هذه الرسالة

كما أتقدم بالشكر لكل من ساهم ومد يد

.العون لخراج هذه الرسالة إلى حيز الوجود

4



ملخص الدراسة

تمثل الصورة الذهنية لي منشأة مصدر مهم للميزة التنافسية إل أن

معظم الدراسات التي  تمت كانت تركز على العلقة المباشــرة بيــن جــودة

الخدمة ورضــا العملء لــذا عملــت هــذه الدراســة علــى التحقــق مــن الثـرـر

المباشــر لجــودة الخــدمات المصــرفية علــى الصــورة الذهنيــة والثـرـر غيــر

ـة المباشر لجودة الخدمات المصرفية على النوايا الســلوكية للعملء بمعرفـ

نواياهم تجاه الخدمات التي  تقــدمها المصــارف، هــل هــي  نوايــا إيجابيــة أم

اا سلبية ومعرفة مستوى إدراكهم للخدمات المصرفية المقدمــة لهــم وأيضــ

ـدمات ـن الخـ ـانهم عـ ـي  أذهـ ـة فـ ـة المتكونـ ـى الصــورة الذهنيـ ـرف علـ التعـ

.المصرفية المقدمة لهم هل هي  صورة ذهنية حسنة أم سيئة

استخدمت الدراسة المنهــج الوصــفي  علــى عينــة عشــوائيية بســيطة

) مفردة من عملء المصارف العاملة بولية الخرطوم240حجمها ( .

وتوصلت الدراسة من خلل النتائـيـج حســن الصــورة الذهنيــة للعملء

المكونة في  أذهــانهم عــن المصــارف الســودانية ومــا تقــدمه مــن خــدمات

وتوجد علقــة ايجابيــة بيــن جــودة الخــدمات المصــرفية والصــورة الذهنيــة،

وتوصلت الدراســة إلــى إن العتماديــة والســتجابة والملموســية همــا أكــثر

ـه اا على سلوك العملء كما بينت الدراسة أن السلوك السلبي  لـ البعاد تأثرير

تأثرير سلبي  على الصورة الذهنيــة كمــا توصــلت الدراســة إلــى أن الســلوك

  .اليجابي  له أثرر معنوي يتوسط العلقة بين الملموسية والصورة الذهنية

توصلت الدراسة لعدد من التأثريرات في  الجانب النظري والتطــبيقي 

 .بجانب مقترحات بحوث مستقبلية
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Abstract
The mental  image of  any establishment  represents  an  important

source of the competitive advantage, nevertheless, most studies focussed

on  the  direct  relationship  between  service  quality  and  customer

satisfaction. Therefore, the present study sought to investigate the direct

effect  of  the quality of  banking services on the mental  image and the

indirect  effect  of  the  quality  of  banking  service  on  the  behavioral

intentions towards the service provided by the banks, whether they are

positive or negative intentions and to get acquaintance with the level of

their perception of the banking service provided to them, and likewise to

get acquaintance with the mental image formed in their minds concerning

the banking service provided to them, whether it is a good or bad mental

image.  The study adopted the descriptive method on a simple random

sample which consisted of (240) individuals from the customers of the

banks operating in Khartoum state.
The findings of the study indicated that the customers good mental

image formed in their  minds  on the  Sudanese  banks  and the  services

provided by them and that there is a positive relationship between the

quality of banking services and the mental image. The study also found

that reliability responsiveness and tangibility are the most dimensions in

terms of impact on the customers behavior. The study also indicated that

the  negative  behavior  has  a  negative  impact  on  the  mental  image

likewise,  the  study  found  that  positive  behavior  has  a  moral  impact

between tangibility and the mediating mental image. The study arrived to

a number of effects of the theoretical and applied aspects in addition to

suggestions for future studies.                  
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