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            ...یجعل لكِ الفردوس نُزلا 
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 راجیاً القبول ،،،إلیكم جمیعاً أھدي ھذا البحث 
  

  

  

  الشكـــر والتقدیـــر 

تُمْ لأَزِیـدَنَّكُمْ ﴿:قال تعالى ئِن شَكَرْ ): (وقـال رسـولنا الكـریم  ،حمـد والشـكر الله سـبحانه وتعـالىال﴾ لَ
  ).الناس الخیر يمعلمإن الحوت في البحر والطیر في السماء لیصلون على (

، التي أعطتنـا الفرصـة السـانحة  السودان للعلوم والتكنولوجیاوالشكر والتقدیر لمنارة العلم جامعة 
م والنـــاهلین مــن علمهــا الغزیـــر ، كمــا  أقـــدالطــامحین لنیـــل درجــة الماجســتیر لنكــون مــن ضـــمن طلابهــا 

، فقــد   یمصــدیق بلــل إبــراه/ دســتاذي الــذي أشــرف علــى هــذا البحــث ســمى آیــات الشــكر والتقــدیر إلــى أأ
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اتـه ه، ولـه منـي كـل الشـكر وأجـزل التقـدیر لتوجی بنصح ولا إرشاد ولم یبخل عليَّ  كان خیر موجه ومعین
  . القیمة التي كان لها الأثر العظیم على تنقیح هذا البحث وخروجه في صورته النهائیة

الخرطـــوم كمــا أخــص بالشــكر أســرة مكتبــة جامعــة الســودان للعلــوم والتكنولوجیــا ومكتبــة جامعــة 
  .ومكتبة جامعة النیلین

   . خیر معین وخیر زادكما أشكر كل أخوتي وزملائي الذین أعانوني ، وكانوا لي 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  الدراسةمستخلص 

نسبةً للتسارع والتقدم التكنولوجي في مجال صـناعة الخدمـة المصـرفیة ، كـان لابـد مـن الاهتمـام 
ة ، وكـــذلك دراســـة ســـلوك العمیـــل المصــرفي والـــذي بـــدوره یـــؤدي إلـــى مــدیم الخدادیـــة فـــي تقـــبــالبراهین الم

بـــیَّن أن إلا أن البحـــث فـــي الدراســـات الســـابقة . إدراك الخدمـــة ، وبالتـــالي خلـــق میـــزة تنافســـیة للمصـــارف
بـراهین دول متقدمـة ، وأن معظمهـا تناولـت أثـر الفـي معظم الدراسـات التـي تناولـت هـذا الموضـوع كانـت 

البـراهین المادیـة وأثرهـا علـى سـلوك (تناولـت هـذه الدراسـة لـذا المستهلك بصورة عامة المادیة على سلوك 
إلـــى معرفـــة مســـتوى تقیـــیم عمـــلاء المصـــارف الســـودانیة للبـــراهین  الدراســـةهـــدف ت، ) العمیـــل المصـــرفي

،  المنقولـــة ومعرفـــة مكونـــات البـــراهین المادیـــةالمادیـــة ، ودراســـة العلاقـــة بـــین البـــراهین المادیـــة والســـمعة 
وللوصـول لهــذه الأهـداف تــم اسـتخدام المــنهج الوصـفي التحلیلــي والاسـتبیان كأســلوب لجمـع البیانــات مــن 
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وللتأكیــد مــن جــودة المقــاییس تــم ، % 85بنســبة اســترداد بلغــت ) 350(العمــلاء ، حیــث تــم توزیــع عــدد 
توصـلت الدراسـة ،  طاستخدام التحلیل العاملي ولاختبار الفرضیات تـم اسـتخدام أسـلوب الانحـدار والارتبـا

إلــى أن هنالــك علاقــة ایجابیــة بــین مكونــات البــراهین المادیــة وســلوك العمیــل نحــو البنــك ، وأیضــاً توجــد 
كما لا توجد علاقـة بـین التسـهیلات . علاقة ایجابیة بین التسهیلات الداخلیة والأخرى نحو سلوك العمیل

ضـافیة مـن خـلال التحلیـل دراسة إلى نتیجة إال الخارجیة وأسلوب العمیل نحو المصرف ، وأخیراً توصلت
،  العــاملي لمتغیــرات الدراســة أنــه توجــد علاقــة إیجابیــة بــین البــراهین المادیــة وســلوك العــاملین بالمصــرف

ــــ ــــات البــــراهین المادی ــــى مكون ــــة كمــــا أوصــــت الدراســــة بضــــرورة التركیــــز عل ة خاصــــة التســــهیلات الداخلی
أحـدث التقنیـات المصـرفیة فـي  وضـرورة اسـتخدام المصـرفي العمیل ن أثر في سلوكمى ، لما لها والأخر 
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Abstract  

In view of rapid technology development in banking services industry, 

it is necessary to consider the physical evidences for providing service and 

study the behavior of bank's customer, and so the customer would realize the 

type of service provided. This, in turn, achieving a competitive developed 

among banks. The former studies in this respect were conducted in advanced 

counters and most of them generally concerned with the effect of the physical 

evidences of services provided on the customer's behavior. This study has 

focused on the physical evidences and their effects on the banking customer's 

behavior. 
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The study is aimed at identifying the Sudanese banks' customer level of 

evaluating the physical evidences of services provided and studying the 

relation between the physical evidences and the bank' image as well as 

determining the physical evidences components. 

The descriptive analysis approach and questionnaire were used. 350 

questionnaires were distributed to customers and 85% of them were collected.  

The factoring analysis was applied to ensure the quality of measurement and 

also the regression and correlation methods were used to test the hypotheses. 

Findings: There is a significant relation between the physical evidences 

components and customer's behavior towards the bank. Also, there is another 

significant relation between the internal facilities and other facilities related to 

the customer's behavior. However, there is insignificant relation between the 

external facilities and the customer's behavior towards the bank. Further 

conclusion indicates that there is a significant relation between the physical 

evidences and staff of the bank. 

The study recommends that concentration on the physical evidences 

related to the internal facilities and others should be emphasized because of 

their effects on the customer's behavior and it is necessary to apply the latest 

banking technology for providing service.      
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