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المستخلص

 هدفت الدراســـة لقياس مســـتوى أداء العاملين لجودة الخدمات الداخلية 
فـــي المصارف العاملـــة  بولاية الخرطـــوم، وقياس مســـتوى أداء العاملين 
بالمصـــارف، وتمثلـــت مشـــكلة الدراســـة في مـــا هو أثـــر جـــودة الخدمات 
الداخليـــة على أداء العاملين بالمصارف، ســـعت الدراســـة لاختبار الفرضيات 
المتمثلـــة في أن هنـــاك علاقة إيجابيـــة بين جـــودة الخدمة الداخليـــة و أداء 
العامليـــن )رضـــا العاملين(، وأن هنـــاك علاقـــة إيجابية بين جـــودة الخدمة 
الداخليـــة و أداء العاملين )تمكيـــن العاملين(، وأن هنـــاك علاقة إيجابية بين 

جـــودة الخدمة الداخليـــة و أداء العاملين )الاحتفـــاظ بالعاملين(
    اعتمدت الدراســـة على المنهـــج التاريخي والمنهج الاســـتنباطي والمنهج 
الاســـتقرائي لاختبـــار الفرضيـــات، والتحليـــل الوصفـــي التحليلـــي، خلصـــت 
الدراســـة إلى جملة مـــن النتائج؛ منها أن العلاقة بين الملموســـية )الجوانب 
الماديـــة( ورضـــا العامليـــن علاقـــة ايجابيـــة بالبنوك الســـودانية حيـــث أنها 
توفـــر لعامليها البيئة المادية المناســـبة للعمل مما يـــؤدي إلى رضائهم. تم 
التوصـــل إلى أن توجد جـــودة الخدمة الداخليـــة وأداء العاملين )الذي ادي الى 
رضـــا العاملين(، أكدت الدراســـة تمكيـــن العاملين في الاعمـــال المصرفية، 
أمنت الدراســـة الى الاحتفـــاظ بالعاملين من خلال تقديـــم معينات العمل 

المصارف(. داخل 
     علـــى ضـــوء تلك النتائـــج تقدمت الدراســـة بتوصيـــات منها؛ ضـــرورة أن 
يكـــون هناك علاقة جيـــدة بين العاملين والمســـؤولين فـــي المنظمة لأن 
ذلـــك ينعكس بالايجاب على جـــودة الخدمات الداخلية. تحســـيس العاملين 
بأهميـــة تطبيـــق مفهـــوم الجـــودة والمحافظـــة علـــى العمـــاء وولائهم 
للمصـــارف وخدماتهـــا، القيام بـــدورات تدريبيـــة العاملين للتعـــرف على آخر 
المســـتجدات في المجال الاداري والتنظيمي والتكنولوجي والعلمي، ضرورة 
تعميق شـــعور العاملين بالاســـتقرار والأمـــان الوظيفي قولا وممارســـة، 
ذلك لان شـــعورهم بذلك يجعـــل من العامليـــن مصدرا أساســـيا في بناء 
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الايجابية. المصـــارف  صورة 
الكلمـــات المفتاحيـــة: جـــودة الخدمة، رضـــا العامليـــن، تمكيـــن العاملين، 

بالعاملين. الاحتفـــاظ 

Abstrac:

    The study aimed to measure the level of performance of 
employees for the quality of internal services in banks operating 
in Khartoum State, and to measure the level of performance of 
bank employees, and the problem of the study was what is the 
impact of the quality of internal services on the performance 
of bank employees, the study sought to test the hypotheses 
that there is a positive relationship between the quality of 
internal service and the performance of employees (employee 
satisfaction), and that there is a positive relationship between 
the quality of internal service and the performance of employees 
(empowering workers), and that there is a positive relationship 
between the quality of internal service Employee performance 
(staff retention)
The study relied on the historical method, the deductive method, the 
inductive approach to test hypotheses, and descriptive analytical 
analysis, the study concluded a number of results, including 
that the relationship between tangibility (material aspects) and 
employee satisfaction is a positive relationship with Sudanese 
banks, as it provides their workers with the appropriate physical 
environment for work, which leads to their satisfaction. It was 
found that the quality of internal service and the performance 
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of employees (which led to employee satisfaction), the study 
confirmed the empowerment of workers in banking, the study 
secured the retention of workers by providing work aids within 
banks).
In light of these results, the study made recommendations, 
including the need to have a good relationship between employees 
and officials in the organization because this reflects positively 
on the quality of internal services. Raising the awareness of 
employees of the importance of applying the concept of quality 
and maintaining customers and their loyalty to banks and their 
services, conducting training courses for workers to learn about 
the latest developments in the administrative, organizational, 
technological and scientific fields, the need to deepen the sense 
of stability and job security in word and practice, because their 
sense of this makes workers a key source in building a positive 
image of banks.
Keywords: Quality of Service, Employee Satisfaction, Employee 
Empowerment, Employee Retention
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الفصل الأول الإطار المنهجي
المبحث الأول: المقدمة

المقدمة:
       يعتبـــر مفهـــوم الأداء من المفاهيم التي نالت نصيبـــاً وافراً من الاهتمام 
والبحث في الدراســـات الإدارية بشـــكل عام وبدراســـات الموارد البشـــرية 
بشـــكل خـــاص، وذلك لأهميـــة المفهوم على مســـتوى الفـــرد والمنظمة 
ولتداخـــل المؤثـــرات التـــي تؤثـــر علـــى الأداء وتنوعهـــا. تركـــز المنظمـــات 
الحديثة جهودها للإرتقاء المســـتمر بمســـتوى أدائهـــا وأداء العاملين فيها، 
وتخصص الكثيــــــر من ميزانياتها لإيجاد السبل الكفيلة برفع الأداء وتحقيق 
مســـتويات إنتاجية عالية. يرتبط مفهوم الأداء بســـلوك الفـــرد والمنظمة، 
ويحتـــل مكانة خاصة داخل أية مؤسســـة باعتبـــاره الناتـــج النهائي لمحصلة 

جميع الأنشـــطة بها
       ويعتبـــر موضـــوع جـــودة الخدمـــات الداخليـــة موضـــوع حديـــث نســـبياً 
بالمقارنـــة مع جـــودة الخدمـــات الخارجية، وتعتبـــر جودة الخدمـــات الداخلية 
مســـتوى الحالـــة التي تكـــون عليهـــا الخدمة المقدمـــة للعمـــاء من حيث 
أبعادهـــا المختلفـــة ولكـــن مـــن منظور مقدمـــي تلـــك الخدمـــة للعملاء. 
وحتـــى يمكن الوصول إلـــى رضا العملاء يجـــب تقديم خدمة ذات مســـتوى 
مرتفـــع لهـــم، وكذلك لا يمكـــن تقديم خدمـــة مرتفعة المســـتوى للعملاء 
دون أن تكـــون جـــودة الخدمات الداخلية ذات مســـتوى مرتفـــع أيضاً، وهذا 
لـــن يتحقق دون الوصـــول إلى الرضا الوظيفـــي للعاملين والـــذي هو حلقة 
الوصـــل بين الجودة الداخليـــة وبين الجودة الخارجية للخدمـــات. إن العاملين 
فـــي داخـــل المنظمة المقدمـــة للخدمات لهـــم دور كبير ومؤثـــر في تقييم 
جـــودة الخدمات الداخلية والذيـــن يعنبرون زبائن في داخـــل المنظمة، حيث 
يعتبر بعـــض الباحثيـــن أن الزبون الداخلي فـــي المنظمة هـــو قاضى نهائي 
على جـــودة الخدمة المقدمـــة. إن موضوع جودة الخدمـــات الداخلية له تأثير 
كبيـــر وفعـــال في جـــودة الخدمـــات الخارجيـــة المقدمة للعمـــاء من خارج 
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المنظمة، وليس هذا فحســـب ولكنـــه يؤثر أيضاً على الصـــورة الذهنية عن 
المنظمـــة وعن منتجاتها فـــي أذهان وعقـــول العملاء. وعليـــه فإن جودة 
الخدمـــات الداخليـــة يجب أن تؤســـس لأهداف إســـتراتيجية بعيـــدة المدى 
تســـعى المنظمـــة إلـــى تحقيقها، وهـــذا يتطلب مـــن المنظمـــة تخصيص 

المـــوارد المادية والبشـــرية اللازمة لتحقيق هـــذا الغرض.
       يعتبـــر القطـــاع المصرفـــي جـــزء مهـــم من قطـــاع الخدمـــات، حيث أن 
التغيرات البيئية المتســـارعة والمنافســـة الحادة بيـــن المنظمات المصرفية 
أكـــدت علـــى أهمية رضا العملاء والســـعى لتحقيـــق جودة خدمـــات مثالية، 
وذلـــك بهدف زيـــادة ربحيتهـــا وحصتها الســـوقية في ذلـــك القطاع، وهو 
في الاصـــل يعتمد على جودة الخدمـــة الداخلية، وعلى نتائجها على ســـلوك 
العامليـــن الخط الامامـــي للخدمة المقدمـــة للعملاء والذي يـــؤدي إلى رضا 

العملاء. 

مشكلة الدراسة:
    لاحـــظ الباحثين ان هنالك فجوة فى اداء العامليـــن بالمصارف وكان ذلك 
من خلال الدراســـات الســـابقة باتباع اســـاليب واجراءات فعالة اســـهمت 
فـــي اختيـــار العاملين وتلبيـــة رغباتهم وتحســـين مســـتوى ادائهـــم والذي 
بـــدورة انعكـــس علي جـــودة الخدمـــات الداخلية التـــي يؤدونهـــا والتي على 

أثرهـــا ادت الـــى ظهور مشـــكلة الدراســـة المتمثلة في الاســـئلة التالية:

أهداف الدراسة:
تعمل هذا الدراسة على تحقيق جملة من الأهداف تتمثل في الآتي:

ماهو أثر جـــودة الخدمـــات الداخلية علـــى اداء العاملين فـــي المصارف 
السودانية؟

ماهـــو أثـــر ابعـــاد جـــودة الخدمـــات الداخليـــة علـــى اداء العامليـــن في 
الســـودانية؟ المصـــارف 

1

1

2

قياس مســـتوى أداء العاملين لجودة الخدمـــات الداخلية في المصارف 
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 أهمية الدراسة:
تتمثل اهمية الدراسة في الاتي:

الفرضيات: 
سعت الدراسة لاختبار الفرضيات المتمثلة في: -

الخرطوم. بولاية  العاملة 
قياس مستوى أداء العاملين بالمصارف العاملة بولاية الخرطوم.

دراســـة العلاقة بين جودة الخدمة الداخليـــة وأداء العاملين بالمصارف 
العاملـــة بولاية الخرطوم.

التعـــرف على أبعـــاد جودة الخدمـــات الداخليـــة المتمثلة فـــي )الجوانب 
الملموســـة، والاعتمادية، والاســـتجابة، والضمان، والقدرة، والتعاطف( 

علـــى أداء العامليـــن بالمصارف االعاملـــة بولاية الخرطوم. 

2

1

2

3

4

معرفة أثـــر جـــودة الخدمات الداخليـــة علـــى أداء العامليـــن بالمصارف 
الســـودانية وأبـــراز أهمية الـــدور الذي تلعبه جـــودة الخدمـــات الداخلية 

في رفـــع مســـتوى أداء العاملين. 
معرفـــة أهمية القطـــاع المصرفـــي ولما يعـــول عليه في دفـــع عجلة 
الاقتصاد وزيـــادة عوائد الدولـــة من العملات الصعبـــة وينعكس ذلك 

على كافـــة قطاعات الدولـــة الأخرى.

هناك علاقـــة إيجابية بين جـــودة الخدمة الداخليـــة وأداء العاملين )رضا 
العاملين(، 

هنـــاك علاقـــة إيجابيـــة بيـــن جـــودة الخدمـــة الداخليـــة وأداء العاملين 
العاملين(،  )تمكيـــن 

هنـــاك علاقـــة إيجابيـــة بيـــن جـــودة الخدمـــة الداخليـــة وأداء العاملين 
)الاحتفـــاظ بالعامليـــن(

1

2

3
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منهج الدراسة: 
اعتمـــدت الدراســـة على المنهـــج التاريخي في عرض الدراســـات الســـابقة، 
والمنهـــج الاســـتنباطي لتحديد المشـــكلة وصياغـــة الفرضيـــات، والمنهج 
الاســـتقرائي لاختبار الفرضيـــات، والتحليل الوصفي لتحليل بيانات الدراســـة.

مصادر البيانات:
المصادر الأوليـة: تتمثل في الاستبانة.

المصـــادر الثانويـــة: تتمثـــل فـــي الكتـــب، والمراجـــع، والتقاريـــر، والدوريات، 
 . نترنت لا ا

حدود الدراسة:
الحدود المكانية: مجموعة من المصارف السودانية – ولاية الخرطوم.

الحدود الزمانية: يغطي عام 2016م.
الحدود البشرية: يغطي بعض العاملين بالمصارف السودانية

المبحث الثاني: الدراسات السابقة

 : )1( 1-عماد الدين، 2007م
      تناولت الدراســـة أثر طرق تســـعير الخدمات المصرفية على الإيرادات في 
المصارف الســـودانية، وتمثلت مشـــكلة الدراســـة في أنه الرغم من ان قرار 
تســـعير الخدمـــات المصرفية يعد مـــن أهم القـــرارات المؤثرة علـــى ربحية 
المصـــارف وعلى قدرتهـــا على التكيـــف والبقاء في الســـوق ويقـــدر بدرجة 
كبيـــرة قيمـــة الإيرادات الســـنوية للمصـــارف والتي لابد منها لاجـــل مقابلة 
مصروفاتهـــا إلا أنـــه يلاحظ عـــدم وجود سياســـة علمية تتبناهـــا المصارف 
الســـودانية عند إتخاذها لقرار تســـعير الخدمات المصرفية الأمـــر الذي يؤثر 
1- عمـــاد الدين أحمد الســـندي، أثر طرق تســـعير الخدمات المصرفية على الايرادات في المصارف الســـودانية، رســـالة ماجســـتير إدارة أعمال، جامعة 

2007م. والتكنولوجيا،  للعلوم  السودان 
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تأثيـــراً واضحاً علـــى إيرادات هـــذه المصـــارف، وتوصلت الدراســـات إلي عدد 
مـــن النتائـــج أهمها المصارف الســـودانية لاتهتـــم كثيراً بالاســـس العلمية 
لتســـعير الخدمـــات المصرفية ويتضـــح ذلك من خـــال التغيـــر البطي في 
أســـعار الخدمات المصرفية خلال سنوات الدراســـة حيث يظهر جلياً إعتماد 
المصارف الســـودانية  على الرغم من إختلافها من حيـــث ) الحجم والمقدرة 
والمـــاءة الماليـــة والتخصص ودرجة إســـتخدام التقنية ...إلخ ( على تســـعير 
خدماتهـــا عن طريـــق التعديل في الاســـعار الـــواردة في التعريفة للســـنة 
الســـابقة إن لـــم يكـــن تبنـــي ذات التعريفـــة وهـــو مايؤكد صحـــة الفرضية 
الثالثـــة ويؤكـــد عدم صحة الفرضيـــة الاولي  . ايـــرادات الخدمـــات المصرفية 
تمثـــل الجزء الاكبر مـــن إجمالي الايـــرادات فـــي المصارف الســـودانية. تبني 
البنك المركزي لتحرير تســـعير الخدمـــات المصرفية لم يخـــدم الغرض الذي 
إتخذ مـــن أجلـــة إذ إعتمدت المصـــارف على التعديـــل في جـــداول التعريفة 
المصرفيـــة للســـنوات الســـابقة دونمـــا إتجاه جدي نحو إحتســـاب الســـعر 
للخدمـــة المصرفيـــة وفقـــاً للاســـس المحاســـبية المتعـــارف عليهـــا وهو 
مايؤكـــد صحـــة الفرضيـــة الثانيـــة، وتوصـــي الدراســـة بعدة توصيـــات على 
المصـــارف الاهتمام بتبني اســـس علمية في تســـعير خدماتهـــا المصرفية.  
على البنك المركزي تشـــجيع المصارف على تبني اســـس علمية في تســـعير 
خدماتهـــا المصرفية. على المصـــارف الاهتمام بتطويـــر الخدمات المصرفية 

بإدخال التقنيـــة المصرفيـــة والابتكار في الخدمـــات المصرفية. 
 : )2( 2- دراسة شادي، 2008م

   هدفـــت هذه الدراســـة إلى التعرف علـــى أثر تطبيق المصارف الإســـامية 
العاملة فـــي قطاع غزة لمفهوم إدارة الجودة الشـــاملة ومســـتويات ذلك 
التطبيـــق، بالإضافـــة إلـــى التعرف علـــى طبيعة العلاقـــة بين عناصـــر إدارة 
الجـــودة الشـــاملة  درجتهـــا  الأداء المؤسســـي لتلك المصـــارف،  ولتحقيق 
أهـــداف الدراســـة؛ تـــم تصميـــم اســـتبانه تهـــدف إلـــى الدراســـة الميدانية 
لمتغيرات مشـــكلة الدراســـة لأجل اختبار الفرضيات,  وقد توصلت الدراسة 
2-  شـــادي عطـــا محمد عايـــش، أثر تطبيق إدارة الجودة الشـــاملة على الأداء المؤسســـي، )دراســـة تطبيقية على المصارف الإســـامية العاملة في 

قطاع غزة(، رســـالة ماجســـتير منشورة ، الجامعة الإســـامية-غزة 2008م
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إلي أن المصارف الإســـامية تبنت و مازالت مفهوم إدارة الجودة الشـــاملة 
بكافـــة عناصـــره، إلا أن مســـتويات التطبيق لتلـــك العناصـــر متفاوتة، فقد 
ارتبـــط أعلى مســـتوى تطبيـــق التركيز علـــى العميل، يليـــه تلبيـــة احتياجات 
العامليـــن، ثم التركيز على تحســـين العمليات، في حين ارتبط أقل مســـتوى 
تطبيـــق بالتركيز علـــى الاحتياجـــات الإداريـــة و التكنولوجية للمنافســـة.كما 
وتوصلـــت أيضا إلى أنـــه لا تختلـــف أبعاد الجودة الشـــاملة من حيـــث تأثرها 
علـــى تحســـين الأداء المؤسســـي، وأن بعـــد مجـــال التركيـــز علـــى العميل 
يختلـــف من البنك الإســـامي الفلســـطيني عـــن البنك الإســـامي العربي، 

لصالح البنك الإســـامي الفلســـطيني.
      أوصـــت الدراســـة بضـــرورة تعزيـــز مســـتوى معرفـــة جميـــع العامليـــن 
فـــي المصـــارف الإســـامية العاملة فـــي قطاع غـــزة بمنهج تطبيـــق إدارة 
الجودة مـــن خلال عقد دورات تدريبيـــة لدورها الإيجابي في تحســـين الأداء 
المؤسســـي، وقيام الإدارة العليا بتحفيز العاملين في المصارف الإســـامية 
العاملـــة فـــي قطاع غزة مـــن خـــال إعطائهم حوافـــز ومكافئـــات مقابل 

الخدمـــات التي يتـــم تقديمها بســـرعة وكفـــاءة وفعالية.
 : )3( 3- دراسة فارس، 2009م

تناولت الدراســـة قياس جودة الخدمـــة المصرفية في البنـــوك العاملة في 
قطـــاع غزة وتهدف هذه الدراســـة للتعرف على أفضـــل المقاييس لقياس 
جـــودة الخدمـــة المصرفيـــة التي تقدمهـــا البنـــوك العاملة فـــي قطاع غزة 
ومعرفـــة الأهمية النســـبية للأبعـــاد المختلفة لجـــودة الخدمـــة المصرفية 
بالاضافـــة إلى اختبار العلاقة بيـــن جودة الخدمة المصرفيـــة وكل من الرضا 
ونية الشراء. ولقد اشـــتملت الدراســـة على عينة من عملاء البنوك العاملة 
في قطاع غزة مقدارهـــا )166( مفردة وخلصت الدراســـة إلى ضرورة تفهم 
توقعـــات العميل من أجـــل تقديم خدمـــة مصرفية أفضـــل وتحقيق الرضا 
لديهم بالاضافـــة إلى أن قياس جـــودة الخدمة المصرفيـــة وإدراك العملاء 
لهـــا هـــو المدخل الرئيـــس لتطوير وتحســـين جـــودة الخدمـــات المصرفية 
3-  فـــارس محمـــود أبـــو معمر، قيـــاس جـــودة الخدمـــة المصرفية في البنـــوك العاملـــة في قطـــاع غزة، رســـالة ماجســـتير منشـــورة ، الجامعة 

الاســـامية ، 2009م.



184

المقدمـــة للعمـــاء. وأوضحـــت الدراســـة وجود علاقـــة قويـــة ذات دلالة 
إحصائيـــة بين رضـــا العملاء وجودة الخدمـــة المصرفيـــة المقدمة. وخلصت 
أيضـــا إلى أن اســـتمرار العملاء في التعامـــل مع البنـــوك وأن زيادة ولائهم 
يعتمد بشـــكل أســـاس على تقييمهم لجودة الخدمـــة المصرفية المقدمة 

. لهم
: )4( 4- دراسة هناز، 2011م 

     هـــدف البحـــث إلى قيـــاس جـــودة الخدمـــات المقدمة من قبـــل البنوك 
الإســـامية حتى تتمكـــن إدارتها من معرفـــة موقعاً التنافســـي في بيئتها 
بهدف مســـاعدة تلـــك الإدارات على الانطـــاق لرفع مســـتوى لرفع هذه 
الخدمـــات في هـــذه البيئـــة، التعرف على خصائـــص وأبعاد جـــودة الخدمات 
المصرفيـــة الإســـامية كمدخـــل لزيـــادة القـــدرة التنافســـية بيـــن البنوك 
الإســـامية، ثم الخارجية ودراســـة إســـتراتجيات التطوير للخدمة المصرفية، 
مـــن أجل الوصـــول إلـــى خدمـــات المصرفية، فـــي البنوك الإســـامية التي 
تقدم خدمـــات عالية الجـــودة، وتلبي حاجـــة العملاء وتلبي رغباتهم دراســـة 

فعاليـــة المصرف الإســـامي وكفاءته فـــي تطوير الخدمـــات المصرفية.
     ثـــم توصـــل إلـــى النتائج التاليـــة: جودة الخحدمـــة المصرفية التـــي تقدمها 
البنوك الإســـامية تعزز القدرة التنافســـية للبنوك الإســـامية مقارنة مع 
البنـــوك التقليدية، تطوير الخدمـــات المصرفية بالبنوك الإســـامية تمكنها 
مـــن زيادة كفاءة الأداء بهـــا، تعد الخدمات المصرفية فـــي المصارف بصفة 
عامـــة الواجهة الرئيســـية للمتعامليـــن مع المصرف ووســـيلة هامة لجذب 
المتعامليـــن الجدد والمحافظة على المتعامليـــن الحاليين، العمل المصرفي 
بحاجـــة دائمة إلى تجديـــد وابتـــكار خدمات ومنتجـــات مصرفية وتســـويقية 
جديدة، وذلك لأن حاجات العملاء المادية معنوية متجددة بصفة مســـتمرة 
حيـــث تم وضـــع التوصيات التاليـــة: العمل علـــى ابتكار الوســـائل التي تعمل 
علـــى تطوير وتعزيـــز الخدمات المصرفيـــة بالبنوك الإســـامية،العمل على 
إيجـــاد مناخ ملائـــم لتطبيق أســـاليب و وســـائل الجودة بالعمـــل المصرفي 
4-  هنـــاز محمد ديب حســـون، الخدمات المصرفية وتعزيز القدرة التنافســـية للبنوك الإســـامية، رســـالة ماجســـتير منشـــورة  فـــي إدارة الأعمال، 

جامعة الجنان، بيـــروت،  2011م



185

بالبنوك الإســـامية حتى تســـتطيع منافســـة ومجاراة البنـــوك التي تعمل 
التقليدي. بالنظام 

: )5( 5- دراسة طلحة ،  2012م 
    يهـــدف هذا البحـــث الي ابراز الـــدور الكبير الذي يلعبه التســـويق المصرفي 
في تطويـــر الخدمات المصرفية وكذلك دوره فـــي تحقيق اهداف المصارف 
والوصـــول الي الاســـلوب العلمـــي الامثل والانجـــح للتســـويق المصرفي، 
اســـتخدم الباحثيـــن المنهـــج التاريخـــي مـــن اجـــل تكويـــن الجانـــب النظري 
ومنهـــج دراســـة الحالـــة ومنهج المســـح الميدانـــي وقد خـــرج البحث بعدد 

اهمها:  النتائـــج  من 
الخدمـــة المميزة هي الاســـاس فـــي المفاضلة بين بنك وأخر حيث تتشـــابه 
عـــروض جميـــع البنوك تقريبـــاً في كافـــة الخدمـــات التي تقدمهـــا وكذلك 
ان تقديـــم الخدمـــة الجيدة لم يعد اختيارياً او مجموعة لشـــعارات واســـاليب 
الدعايـــة بل اصبـــح واقع تفرضـــة طبيعة الظـــروف والمتغيرات فـــي بيئية 
الاعمـــال المعاصـــرة كمـــا تفرضـــه طبيعة وخصائـــص العملاء انفســـهم 
وكذلك تـــم التوصل الي ان الاســـاس لتحقيق النجاح والنمو والاســـتمرارية 
في الســـوق يتوقف علـــي وجود قاعدة مـــن العملاء وتقويـــة العلاقة التي 
بين العملاء بالبنـــك .كما اوصي الباحثين بعدد من التوصيات اهمها انشـــاء 
اقســـام للتســـويق المصرفي بفـــروع البنك ووضع اســـتراتيجية تســـويقية 
تعمل علـــي جذب المزيـــد من العمـــاء الحاليـــن وكذلك الاســـتمرارية في 

تهيئة فـــروع البنك وتحســـين العمل.
ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

يتعلق ذلك فيما يلي:
         مـــن حيث بيئة الدراســـة: تمت الدراســـات الســـابقة فـــي بعض الدول 
العربيـــة والاوربيـــة والاســـيوية، في حيـــن تم تطبيـــق الدراســـة الحالية في 

الســـودانية. والخاصة  العامة  المصـــارف  بيئة 
5-  طلحـــة علـــى محمـــد إبراهيم، أثر تســـويق الخدمات المصرفية علـــى جذب العملاء في المصارف الســـودانية : دراســـة حالة بنـــك التنمية التعاوني 

الاســـامي، رسالة ماجســـتير في إدارة الأعمال غير منشـــورة ، جامعة الســـودان للعلوم والتكنولوجيا،كلية الدراســـات التجارية، 2012م.
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         مـــن حيـــث هـــدف الدراســـة: تعـــددت الأتجاهـــات البحثية للدراســـات 
الســـابقة، حيث كانت تهدف إلـــى بيان واقع الخدمـــة المصرفية في البنوك 
العامـــة والخاصة، بينمـــا تتطلع الدراســـة الحالية إلى التعرف جـــودة الخدمة 

الداخلية وأثرهـــا علـــى أداء العاملين في المصارف الســـودانية.
         مـــن حيـــث منهـــج الدراســـة: يكمن في أعتبار الدراســـة الحالية دراســـة 
وصفية تحليلية لكونهـــا تأخذ وجهة نظر المقدمين جـــودة الخدمة الداخلية 

وأثرها علـــى أداء العاملين في المصارف الســـودانية

الفصل الثاني الإطار النظري
المبحث الأول: جودة الخدمة الداخلية

أولًا: مفهوم الجودة 
تعـــرف الجودة لغة: بأن أصلهـــا »جود« والجيد نقيض الرديء، وجاد الشـــيء 

. )6( جـــوده، وجوده أي صار جيداً، وأجـــاد أي أتى بالجيد 
اصطلاحـــاً: الجـــودة Quality “هـــي كلمـــة مشـــتقة مـــن الكلمـــة اللاتينية 
Qualitas التـــي يقصـــد بعـــا مـــا يبيعه الشـــخص أو الشـــئ ودرجـــة صلاحه 

. )7( وكانـــت تعنـــي قديمـــاً الدقـــة والاتقان«
تعرفهـــا المنظمـــة الدولية للتوحيد القياســـي )الأيزو( الجـــودة بأنها: تكامل 
الملامح والخصائـــص لمنتج أو خدمة مـــا بصورة تمكن مـــن تلبية احتياجات 
ومتطلبـــات محـــددة. والجـــودة كمـــا هـــي في قامـــوس أكســـفورد تعني 

. )8( الدرجة العاليـــة من النوعيـــة أو القيمة 
المقصود مـــن الجودة الالتـــزام والايفـــاء بمتطلبات المســـتفيدين، وعمل 
الشـــئ الصحيـــح بالطريقة الصحيحة مـــن أول مرة وفي كل مـــرة، وملائمة 

. )9( الخدمـــة للغرض أو الاســـتخدام وعـــدم وجود أخطاء فـــي الخدمة 

2

3

6-7-8- بومدين يوسف، إدارة الجودة الشاملة والأداء المتميز، مجلة الباحث، جامعة الجزائر، العدد )5(، 2007م، ص28.
9-  حميد عبد النبي الطائي، بشير عباس العلاق، إدارة عمليات الخدمة )عمان: دار البازوري، 2009م(، ص60



187

ثانياً: أهمية الجودة
        مـــن حيـــث أهميـــة الجـــودة ومـــع تزايـــد المنافســـة وارتفاع مســـتوى 
متطلبـــات الزبائـــن أدركـــت المنظمـــات أن بامكانها أن تجعل مـــن الجودة 
مصـــدراً لقدرتها التنافســـية، وتعد الجودة ذات أهمية اســـتراتيجية ســـواء 
علـــى مســـتوى المنظمة أو علـــى المســـتوى الكلـــي، وتبرز أهميـــة الجودة 
فـــي المنظمات التـــي تتنافس فيمـــا بينها لخدمـــة الزبون وزيـــادة حصتها 
الســـوقية لذلك فمن واجب المنظمة تقديم الســـلع والخدمـــات التي تتميز 
مـــن ناحية الجودة ســـواء لترضـــى حاجات ورغبـــات زبائنهـــا أو لتجلب زبائن 

 . )10( د جد
ولا شـــك أن تحقيق الجـــودة هو حلم يـــراود جميع المنظمـــات لأن الجودة 
أصبحت اســـتراتيجية تنافسية وأساساً لفلســـفة إدارية شاملة ولها أهمية 
كبيرة ســـواء على مســـتوى الزبائـــن أو مســـتوى المنظمات علـــى اختلاف 

: )11( أنشـــطتها ويمكن تنـــاول هذه الأهميـــة كما يلي

10-  قاسم نايف علوان  المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات )عمان: دار الشروق للنشر والتوزيع، 2006م(، ص127.
11-  محمـــد توفيـــق ماضـــي . تطبيقات الجودة الشـــاملة الخدمية فـــي مجال الصحة والتعليـــم : نموذج مفاهيمـــي ومقترح  ) عمان : دار وائل للنشـــر 

، 2005م( ، ص13

ســـمعة المنظمـــة: تســـتمد المنظمـــة شـــهرتها من مســـتوى جودة 
منتجاتهـــا ويتضـــح ذلك من خـــال العلاقـــات التي تربـــط المنظمة مع 
عملائهـــا ومحاولـــة تقديم منتجات وخدمـــات تلبي رغباتهـــم وحاجاتهم.
المســـؤولية القانونية للجودة: تزداد باســـتمرار عـــدد المحاكم التي تتولى 
النظـــر والحكم في قضايـــا منظمات تقـــوم بتصميم منتجـــات أو تقديم 
خدمات غير جيدة فـــي إتناجها أو توزيعها، لذا فـــإن كل منظمة صناعية 
أو خدميـــة تكـــون مســـؤولية قانونياً علـــى كل ضرر يصيـــب الزبون من 

المنتجات. جراء اســـتخدامه لهذه 
المنافســـة العالمية: إن التغيرات السياســـية والاقتصادية ســـتؤثر في 
كيفيـــة وتوقيـــت تبـــادل المنتجـــات إلـــى درجة كبيـــرة في ســـوق دولي 
تنافســـي في عصر المعلومـــات والعولمة، وتمتســـب الجـــودة أهمية 
متميزة إذا تســـعى كلمـــن المنظمـــة والمجتمع علـــى تحقيقها بهدف 

1
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ثالثاً: مفهوم الخدمة 
      تعرف الخدمة بانها » نشـــاط أو سلســـلة من الانشطة التي تكون إلى حد 
مـــا ذات طبيعة غير مملومســـة وعاديـــة. ولكن ليس ضروريـــاً، أن تنطوى 
علـــى تفاعل بين العميـــل من جهة وبين بعـــض أو كل عناصر عملية تقديم 
الخدمـــة من أفراد ومـــوارد مادية وســـلع ونظم ويتم تقديمهـــا أي الخدمة 

. )12( كحل لبعض المشـــاكل التي يواجهها العميل«
عرفت الجمعيـــة الأمريكية الخدمة بأنها: النشـــاطات والمنافع التي تعرض 

للبيع أو التي تعرض لارتباطها بســـلعة معينة.
عرفـــت الخدمـــة بأنهـــا أشـــكال المنتجـــات التي تقـــوم بإنتاجهـــا منظمات 

)13( الأعمـــال مثـــل البنـــوك والهيئـــات والـــوزارات والمصالـــح الحكومية « 
تعرف الخدمة » بانها نشـــاطات غير ملموســـة والتي تحقق منفعة للزبون 

التمكـــن مـــن تحقيق المنافســـة العالمية وتحســـين الاقتصاد بشـــكل 
عـــام والحصول علـــى موطئ قديم فـــي الســـوق العالمية.

حمايـــة الزبـــون: إن تطبيـــق الجـــودة فـــي أنشـــطة المنظمـــة ووضـــع 
مواصفات قياســـية فـــي حماية الزبون من الغش التجـــاري ويعزز الثقة 
في منتجـــات المنظمـــة عندما يكون مســـتوى الجـــودة منخفضاً يؤدي 
إلـــى إحجـــام الزبون عـــن طلب منتجـــات المنظمـــة إذ عدم رضـــا الزبون 
هو فشـــل المنتج الذي يقوم بشـــرائه وســـبب انخفاض الجودة أو عدم 
جـــودة المواصفات الموضوعـــة أدى إلى ظهور جماعـــات حماية الزبون 

وإرشـــاده إلى أفضـــل المنتجات الأكثر جـــودة وأمان. 
التكاليـــف وحصـــة الســـوق: تنفيـــذ الجـــودة المطلوبة لجميـــع عمليات 
ومراحل الانتاج من شـــانه أن يتيح الفرص لاكتشـــاف الاخطاء وتلافيها 
لتجنـــب كلفـــة اضافية الـــى الاســـتفادة القصوى من زمـــن الالات عن 
طريـــق تقليص الزمـــن العاطل عن الانتـــاج وبالتالـــي التخفيض الكلفة 

المنظمة.  ربـــح  وزيادة 

4

5

12-  جمال الدين محمد المرسي ، أساسيات التسويق العاصر ) القاهرة: مكتبة التوحيد الحديثة، 1998م(، ص465.
13-  هاني حامد الضمور ، تسويق الخدمات )عمان : دار وائل للنشر ، 2005م(، ص18.



189

أو العميـــل اي ان الإنتاج او تقديم خدمة معينة لا يتطلب اســـتخدام ســـلعة 
. )14( مادية« 

ايضـــاً تعرف » بأن نشـــاط أو منفعـــة، يقدمها طرف إلى طـــرف أخر وتكون 
)15( في الأســـاس غير ملموســـة ولا يترتب عليها أي ملكية« 

 تعـــرف الخدمـــة »بأنهـــا هـــي عملية إنتـــاج منفعة غيـــر ملموســـة بالدرجة 
. )16( الأســـاس أو كعنصـــر جوهري مـــن منتـــج ملموس«

تعـــرف الخدمة بأنها هي أشـــياء مدركـــة بالحواس وقابلة للتبـــادل تقدمها 
الشـــركات والمؤسســـات بشـــكل عـــام، أن الخدمـــة لايمكـــن تحديدها أو 

. )17( حصرهـــا لأنهـــا تتغير من نشـــاط إلى نشـــاط أخر
كما تعرف الخدمة بأنها أداء لنشـــاط موجه لإشـــباع حاجات المســـتفيدين، 
وهـــي عبارة عن أداء لنشـــاط موجة لإشـــباع حاجات المســـتفيدين وبالتالي 
فهو لم يفصـــل بين الخدمات المقترنة بســـلع والخدمـــات التي تقدم دون 

. )18( أن تكون مرتبطة بســـلع
كمـــا تعرف الخدمة بأنها نشـــاط يرافقـــه عدد من العناصر غير الملموســـة 
والتـــي تتضمن التفاعل مـــع الزبائن أو مع خاصية الحيـــازة )الامتلاك( وليس 
نتيجـــة لانتقالهـــا للمالك. ويلاحـــظ أن هـــذا التعريف يؤكد علـــى أن الخدمة 
نشـــاط يرافقـــه عناصـــر غيـــر ملموســـة ويتضمـــن التفاعـــل مـــع العملاء 
. )19( وبالتالـــي يؤكد على أن الخدمـــة يجب أن تكون غير مقترنة بســـلع معينة
كمـــا تعرف الخدمـــة أيضاً بأنها عبـــارة عن تصرفات أو أنشـــطة أو أداء يقدم 
مـــن طرف إلى طرف آخـــر وهذه الأنشـــطة تعتبر غير ملموســـة ولا يترتب 
عليهـــا نقل ملكية أي شـــيء كمـــا أن تقديم الخدمـــة قد يكـــون مرتبطا أو 

 . )20( غيـــر مرتبط بمنت مـــادي ملموس 
فيمـــا عرفت المنظمة الدوليـــة للمقاييس«الإيـــزو )ISO( “الخدمة على أنها 

14-  محمد عبد العظيم أبو النجا، التسويق المتقدم ) الاسكندرية : الدار الجامعية، 2008م(، ص18.
15-  مدحت أبو النصر ، أساسيات إدارة الجودة الشاملة ) القاهرة: دار الفجر للنشر والتوزيع، 2008م( ، ص132.

16-  حميد الطائي ، محمود الصيدعي واخرون ، الأسس العلمية للتسويق الحديث)عمان: دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، 2006م(، ص199.
17- حميد عبدالنبي الطاني , بشير العلاق ، تسويق الخدمات ) عمان:  دار النشر زهران للنشر والتوزيع  2010م( ص ص 28 – 29

18-  السيد عبده الناجي, تسويق الخدمات المصرفية الأسس والتطبيق العملي في البنوك, )بيروت: اتحاد المصارف العربية, 2003م(, ص 20.
19-  تيسير العجارمة, التسويق المصرفي, )عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع, 2005م(, ص 20

20- عوض بدير الحداد, تسويق الخدمات المصرفية, )القاهرة: البيان للطباعة والنشر, 1999م(, ص 48
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» نتيجـــة تتولد عـــن النشـــاطات فـــي التعامل بين المـــورد والزبـــون، ومن 
. )21( النشـــاطات الداخلية للمورد للاســـتجابة لحاجـــات الزبون«

رابعاً: جودة الخدمة الداخلية     
      تعـــرف جـــودة الخدمـــة بأنهـــا تلـــك الجـــودة التـــي تشـــتمل علـــى البعد 
الإجرائـــي والبعد الشـــخصي كأبعاد مهمـــة في تقديم الخدمـــة ذات الجودة 
العاليـــة، ويتكـــون الجانب الاجرائي مـــن النظم والاجـــراءات المحددة لتقديم 
المنتجات أو الخدمات، أما الجانب الانســـاني أو الشـــخصي للخدمة فهو كيف 
يتفاعـــل العاملون )بمواقفهم وســـلوكياتهم وممارســـاتهم اللفظية( مع 

. )22( المستفيدين
جـــودة الخدمات المقدمة ســـواء كانت المتوقعة أو المدركـــة، أي يتوقعها 
المســـتفيدين أو التـــي يدركها في الواقـــع الفعلي، وهي المحـــددة الرئيس 
لرضـــا المســـتفيد أو عدم رضـــاه وتعتبر في الوقت نفســـه مـــن الاولويات 

. )23( الرئيســـية للمنظمات التـــي تريد تعزيز مســـتوى النوعية فـــي خدماتها
جـــودة الخدمات تعني أن تقوم المنظمة بتصميم وتســـليم الخدمة بشـــكل 
صحيـــح من أول مرة على أن تؤدى بشـــكل أفضل فى المـــرة التالية وتحقق 
رضا العملاء فى نفـــس الوقت، وأن تتمتع بمزايا تنافســـية مقارنة بالخدمة 

 . )24( التى تقدمها المنظمات المشـــابهة«
       كمـــا يمكن تعرف جــــــودة الخدمــــــة بأنها » تحقيق التطـــــــابق والتوافق 
مـــع محـــددات العميـــل، فهـــي تمثل تعريـــف العميـــل وليس ما تحســـبه 

. )25( الإدارة«
     كذلـــك يمكـــن تعريـــف جـــودة الخدمـــة علـــى أنهـــا » قياس مـــدى قدرة 
مســـتوى الخدمة التى تصـــل إلـــى العميـــل والمتوافقة مـــع توقعاته، كما 
أن توصيل خدمـــة جيدة تعني تحقيـــق التطابق مع التوقعـــات التى يضعها 

. )26( العميل«

21-  محمد جاسم الصميدعي, ردينة عثمان يوسف,التسويق المصرف مدخل استراتيجي كمي تحليلي, )عمان: دار المناهج للنشر, 2001م(، ص195
22-  ريتشارد نورمان، ادارة الخدمات ، ترجمة عمرو الملاح )الرياض: مكتبة العبيكان، 2000م(، ص132.

23-  عوض بدير الحداد،مرجع سبق ذكره،ص 3
24-  محمد محمود مصطفى، التسويق الاستراتيجي للخدمات )عمان: دار المناهج للنشر، 2003م(، ص53.

25-  هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص16.
26- ناجي معلا، أصول التسويق المصرفي ، )عمان: معهد الدراسات المصرفية،1994م(، ص21.
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     جـــودة الخدمـــة تعـــرف مـــن وجهـــة نظـــر القائم بتقديـــم الخدمـــة بأنها 
. )27( مطابقـــة المنتـــج أو الخدمـــة للمواصفـــات 

     تعـــرف جـــودة الخدمـــة بأنهـــا الملائمة للاســـتعمال المقصـــود كما في 
المنتجـــات وأنـــه يتم الحكـــم عليها كمـــا في كافـــة المؤسســـات الفندقية 
مـــن خـــال المصداقية فـــي تقديم الخدمـــات ومراعـــاة احتياجـــات العملاء 
وذلك من خـــال مراعاة الملامـــح المادية لمنتج الخدمة وخلـــو الخدمة من 

. )28( التقديم  فـــي  الأخطاء 
     تعـــرف أيضـــاً بأنهـــا تقديم الخدمة للعمـــاء وفقا لرغباتهـــم وفى الوقت 
الـــذي يرغبونـــه وبتكلفة يرتضونهـــا وذلك باعتبـــار القيـــود المحيطة بنظام 
الأعمـــال. أن جـــودة الخدمة هي الفرق مـــا بين التوقعات ومـــا يحدث فعلا 
كمـــا انه يوجـــد معاييـــر خدمـــة العملاء وهـــي تلـــك المعايير التـــي يضعها 
مقـــدم الخدمة في اعتبـــاره عند تقديم الخدمـــة لتتطابق الخدمـــة المقدمة 

. )29( مع معاييـــر تطبيقها 
    تعـــرف جـــودة الخدمـــة مـــن وجهة نظـــر العميـــل: بأنهـــا التعـــرف على 
احتياجـــات العمـــاء وتحقيـــق رغباتهم بشـــكل فعـــال يخلو مـــن أي عيوب 
ومـــن أول مـــرة فضلا عـــن تحقيق الاســـتمرارية فـــي تحســـين الأداء. فإن 
جـــودة الخدمـــة تتحدد فـــي ضـــوء إدراك العميل لجـــودة المنتـــج أو الخدمة 
ودرجـــة مطابقتها لتوقعاته متشـــير جـــودة الخدمة إلى مســـتوى متعادل 
لصفـــات تتميز بها الخدمة تبنـــى على قدرة المؤسســـة الخدمية واحتياجات 
العمـــاء، أن مجموعة الصفات التـــي تحدد قدرة جودة الخدمة على إشـــباع 
حاجـــات العملاء هـــي مســـئولية كل من يعمـــل في المنظمـــة وذلك لأن 
جـــودة الخدمـــة مـــن المفاهيم الغيـــر محددة والتـــي يصعب الحكـــم عليها 

. )30( وتقييمهـــا بســـبب الخصائص التـــي تنفرد بهـــا الخدمة
      جـــودة الخدمـــة الداخلية هي عمليـــة تبادلية بين مجموعـــة من العاملين 
فـــي الأقســـام الوظيفيـــة المختلفة فـــي منظمـــة معينة يتم خـــال دفع 

27-  أحمد محمود، تسويق الخدمات المصرفية مدخل نظري تطبيقي )عمان: دار البركة للنشر والتوزيع، )د ت((، ص48.
28-  محمد جاسم الصميدعي، مدخل للتسويق المتقدم ،)عمان: دار زهران، 2002م(، ص379

29-  ثامر ياسر البكري، تسويق الخدمات الصحية ، )عمان: دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، 2005م(،ص20.
30- عبدالعزيز أبو نبعة، دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة )عمان : مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،2005م(، ص28.
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 . )31( مـــزود الخدمـــة لتقديم أجود أنـــواع الخدمـــات للعملاء 
تعـــرف أيضاً بأنها عبـــارة عن مـــدى الرضا الداخلـــي من قبـــل العاملين عن 
جـــودة الخدمـــة المطلوبة بشـــكل يوفر لهم أفضـــل بيئات العمـــل لتوفير 

. )32( للزبائن الخدمـــات  أفضل 
تعرف بأنها عبارة عـــن منظومة تعمل على تقديـــم الخدمات والمعلومات 
الصحيحـــة فـــي أســـرع وقت وبأقـــل جهد فـــي بيئة مناســـبة يمكـــن فيها 
تقديم المســـاعدة بتوفير التجهيزات والمعدات اللازمـــة التي تتيح للعاملين 

. )33( تقديـــم الخدمة التنافســـية دون عيب وقصور
خامساً: أهمية جودة الخدمات الداخلية

      أن أهميـــة جـــودة الخدمـــات الداخليـــة تكمن فـــي أنها قد تكون الجســـر 
الذي يـــؤدي إلى جـــودة الخدمات المقدمـــة للعملاء، وتتمثـــل أهمية جودة 

: )34( الخدمـــات الداخليـــة في الآتي

31-  محسن أحمد الخضيري، التسويق المصرفي )القاهرة: أيتراك للنشر والتوزيع،1999م(، ص80.
32-  زكي خليل المساعد، التسويق في المفهوم الشامل )عمان: دار المناهج للنشر والتوزيع، 1998م(، ص54.

33-  أحمد صقر عاشور ،إدارة القوى العاملة ، ) بيروت: دار النهضة العربية ،1971 (، ص50.
34-  حاتم على حسن رضا، الابداع الإداري وعلاقته بلأداء الوظيفي، رسالة ماجستير غير منشورة ، أكاديمية نايف العربية، 1424هـ، ص25.

إزدياد المنافســـة أدى إلى زيـــادة الإعتماد على جـــودة الخدمات الداخلية 
الخدمية. للمنظمات  تنافســـية  لتكون ميزة 

أثر جودة الخدمات الداخلية في ســـلوك المســـتهلك، فرصا الزبائن عن 
جودة خدمـــات منظمة معينة يرتبط بأبعاد جـــودة الخدمات الداخلية.

توثيـــق العلاقـــة بيـــن العامليـــن والذي ســـيؤدي إلـــى زيـــادة مهارات 
العامليـــن المتخصصـــة والتي تقـــود بالتالي إلـــى تقديـــم أداء مميز يؤثر 

ايجابيـــاً علـــى الخدمـــة المقدمة.
فهم العمـــاء والذي يتجلى في إطـــاع العاملين على حاجـــات العملاء، 
وحســـن معاملتهـــم وإحترامهـــم والاهتمـــام بهم وتقديـــر ظروفهم، 

بالتزامن مـــع تقديم الخدمـــات المميزة.

1
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المبحث الثاني: أداء العاملين

أولًا: مفهوم الأداء 
     تركـــز المنظمـــات الحديثة جهودها للارتقاء المســـتمر بمســـتوى أداءها 
وأداء العامليـــن فيهـــا، وتخصـــص الكثيــــــر مـــن ميزانياتها لإيجاد الســـبل 
الكفيلـــة برفـــع الأداء وتحقيـــق مســـتويات إنتاجيـــة عالية. يرتبـــط مفهوم 
الأداء بســـلوك الفرد والمنظمـــة، ويحتل مكانة خاصة داخل أية مؤسســـة 

 . )35( باعتبـــاره الناتـــج النهائي لمحصلـــة جميع الأنشـــطة بها
الأداء فـــي اللغـــة: الأداء وزان فعال: اســـم مصدر للفعـــل )أدّى(، ومصدره 
التأديـــة ،  ومعنـــاه على ما صرّح بـــه بعض أهـــل اللغة القضاء . يقـــال: أدّى 
فـــان دينه تأديـــةً، أي قضاه. وقيل: بل أصله إيصال الشـــي‏ء إلى الشـــي‏ء أو 

وصولـــه إليه من تلقاء نفســـه.
الأداء اصطلاحاً: يســـتعمل الفقهـــاء لفظ الأداء تارة فـــي المعنى المتقدّم 
عـــن أهل اللغـــة، واخرى في معنى آخـــر يختصّ بهم هو الإتيـــان بالمطلوب 
فـــي وقتـــه المختصّ، فـــي مقابـــل القضاء الذي هـــو اصطلاح خـــاصّ بهم 
أيضـــاً معناه: الإتيـــان بالفعـــل المطلوب خارج وقتـــه المختـــصّ؛ لتدارك ما 
بقي من مصلحـــة الفعل بعد فـــوات مصلحة الوقت. وهـــذا المعنى أخصّ 
مـــن الأوّل كما هو واضح؛ لعدم شـــموله لغير الفعل فـــي وقته المختصّ، 
بخـــاف الأداء بالمعنـــى الأوّل فإنّه يشـــمل الأشـــياء والأفعـــال حتّى خارج 
أوقاتهـــا المختصّة، ولذلك صـــحّ أن يقال: أدّى صلاة الصبـــح قضاء بالمعنى 

الأوّل، ولا يقال: أدّاهـــا بالمعنى الثاني.
الأداء الوظيفـــي هـــو » القيـــام بأعباء الوظيفـــة من مســـؤوليات وواجبات 

 . )36( وفقــــــا للمعـــدل المفروض أداؤه مـــن العامل الكـــفء المدرب«
     يعتبـــر الأداء العـــام للمنظمـــة هـــو المحصلـــة المتكاملـــة لنتـــاج أعمـــال 

: )37( المنظمـــة وتفاعلهـــا مـــع البيئـــة ويضـــم كل من

35-  أحمد بن محمد بن علي القيومي، المصباح المنير في غريب الشرح الكبير، المجلد الأول )بيروت: المكتبة العلمية، )د ت(( ، ص9.  
36-  كامل بربر، إدارة الموارد البشرية وكفاءة الأداء التنظيمي، ط2،)دم ، دن ،2000م( ص125.

37-  حامد التاج حامد ، إدارة  الموارد البشرية – مدخل تطبيقي ) القاهر : دار المعرفة للنشر ، 1996 ( ص 255
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1- أداء الأفراد في وحدتهم التنظيمية:
     الأداء الفـــردي هو الأعمال التي يمارســـها الفرد للقيام بمســـئولياته التي 
يضطلـــع بتنفيذها في الوحـــدة التنظيمية وصـــول التحقيق الأهـــداف التي 
وضعت لـــه، والتي تســـاهم بدورها في تحقيـــق أهداف الوحـــدة التنظيمية 
المســـتنفد  المباشـــر يقـــاس فيـــه والوقـــت  الرئيـــس  ويقـــوم بتقييمـــه 
المعيـــاري والتكلفـــة  الوقـــت  القيـــاس  والتكلفـــة والجـــودة ومؤشـــرات 
المعيارية·والأهـــداف المعيارية، أي أن أداء الفـــرد يقاس بمجموعة متنوعة 
مـــن المقاييـــس يتم مـــن خلالها تقييـــم أدائـــه وصولًا إلـــى التأكـــد من أن 
أنظمـــة العمل ووســـائل التنفيـــذ فـــي كل إدارة تحقق الكفـــاءة والفعالية 

وعلى مســـتوى مناســـب مـــن الجودة.
2- أداء الوحدات التنظيمية في الإطار العام للمنظمة:

      أداء الوحـــدات التنظيمية هـــو الأعمال التي تمارســـها الوحدة التنظيمية 
للقيـــام بدورهـــا الـــذي تضطلع بتنفيـــذه في المؤسســـة، وصـــولًا لتحقيق 
الأهـــداف التي وضعـــت لها على ضوء الأهداف الإســـتراتيجية للمؤسســـة 
وسياســـاتها العامـــة ويقـــاس أداء كل إدارة بمجموعة أخرى مـــن المعايير 
إلا أن المقاييـــس التـــي تســـتخدم في أغلـــب الأحيان هي مقاييـــس فعالية 
المنظمـــة لقيـــاس الأداء فيهـــا للوقـــوف على مـــدى قـــرب المنظمة من 
الفعاليـــة وتشـــمل كل من مقاييـــس الفعاليـــة الاقتصادية والسياســـية 

الداخليـــة والخارجية والرقابيـــة والبيئة.
3- أداء المؤسســـة في إطار البيئـــة الخارجية )الاقتصاديـــة والاجتماعية 

والثقافية(:
    نظـــراً إلـــى وجـــود عوامل خارجيـــة كبيرة تخرج عـــن نطـــاق إدارة المنظمة 
تنعكـــس بالضـــرورة علـــى أدائها فـــكان لابد مـــن الاهتمام بقيـــاس الأداء 
المؤسســـي الـــذي ينبنـــي أساســـاً علـــى قيـــاس أداء الفـــرد والإدارة فـــي 
ضـــوء التاثيرات الداخليـــة والخارجيـــة معاً. وهذا مـــا يميز بين قيـــاس الأداء 

المؤسســـي والقيـــاس التقليـــدي للأداء.
: )38(      من أهم المفاهيم المرتبطة بالأداء وتقييمه ما يلي

38-  علي غربي وآخرون، تنمية الموارد البشرية ) القاهرة: دار الفجر للنشر والتوزيع، 2007م(، ص ص 132-129
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1- الفعالية: ترتبـــط الفعالية بتحقيق الأهداف المحـــددة من قبل المنظمة 
بغض النظر عـــن التكاليف المترتبه علـــى هذه الأهداف.

                      

2- الكفايـــة )الكفـــاءة(: تشـــير الكفـــاءة إلـــى المدخـــات المســـتهلكة إلى 
المتحصلة. المخرجـــات 

              

3- الانجازية أو المفعولية

4- الانتاجية
   

ثانياً: محددات الأداء
     إن الأداء يتكـــون مـــن ثلاثة عناصـــر باعتبـــار أن الأداء الوظيفي هو القيام 
بالأنشـــطة والمهـــام والمختلفـــة التـــي تتكون منهـــا الوظيفـــة، وهو يتيح 
تضلفـــر عـــدة عناصر من شـــأنها أن تؤثر علـــى الأداء ســـلباً أو ايجاباً ويطلق 

 : )39( على هـــذه العناصر محـــددات الأداء هي

39-  راوية محمد حسن ، ادارة الموارد البشرية ) الاسكندرية: الدار الجامعية للنشر والتوزيع ،2000(، ص210.

  الفعالية   = 

الانتاجية   = 

الكفاية )الكفاءة(    = 

الانجازية أو المفعولية = 

النتيجة المحققه

الانتاج

المخرجات )النتيجة المحقق(

مستوى الرضا المحقق

النتيجة المتوقعة أو الأهداف

ساعات العمل

المدخلات

النتيجة المحققة

الجهد: هـــو الجهد الناتج مـــن حصول الفـــرد على التدعيـــم )الحافز( إلى 
الطاقات الجســـمية والعقليـــة التي يردها الفـــرد لأداء مهمته.

القـــدرات والخصائـــص الفرديـــة: أي قـــدرات الفـــرد الشـــخصية التـــي 
يكتســـبها أثناء مراحـــل عمله وكذا الخبرات الســـابقة والتـــي تحدد درجة 

1
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ثالثاً: مكونات الأداء
    تتمثل مكونات الأداء في النشـــطة والمهـــام التي يحتويها العمل، ويمكن 

تحديد هذه المكونـــات وفق المعايير التالية:

رابعاً: العوامل المؤثرة على الأداء
: )40( من أهم العوامل المؤثرة على الأداء ما يلي

فعاليـــة الجهد المبذول، أي أن العامل الذي يشـــعر بقدراته على العمل 
وخبراتـــه تدفعه للقيـــام بأي نشـــاط كان نوعه من أجل بـــدل جهد أكبر 

المســـتمر. الأداء  إلى  يدفعه 
إدراك الـــدور: اي مـــدى اطـــاع العامـــل بعملـــه بمعنى أن تتجســـد في 
مخيلته مجموعة من التصورات والانطباعات عن الســـلوك والأنشطة 
التـــي يتكون منها عملـــه إلى جانب الكيفيـــة التي ينبغـــي أن يمارس بها 

المنظمة.  في  دوره 

3
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النشـــطة والمهام التـــي يتكـــون منهـــا الأداء: تعني المهمة النشـــاط 
الفكـــري أو العضلـــي الـــذي يقوم به العامـــل في ظروف معينـــة، تنفيذ 
عمليات رســـمية وذلـــك قصد الوصـــول إلى غرض معيـــن أو هدف ما. 
ولمعرفة الانشـــطة والمهام المســـتقرة التي يتكون منها الأداء، تقوم 
بتقســـيم العمل الذي ينتج الوصف الدقيق لنشـــاطات العامل وتجزئتها 
إلـــى عناصر وذلـــك من حيـــث تغير الزمـــن وتغيـــر الأفراد )العمـــال( أو 

بتغيـــر الظروف التي يحيـــط بالأداء.
العلاقة بين الأنشـــطة والأداء: إن تجميع الأنشـــطة في مهام والمهام 
في أعمـــال، يقوم علـــى تحديـــد علاقات التكامـــل بين هذه الأنشـــطة 
حيث تســـاعد هـــذه العلاقة في إعـــادة تصميـــم التنظيـــم ككل، وهذه 
العلاقـــة لا تقتصـــر فقط على الأنشـــطة والمهـــام، وإنمـــا تتعداها إلى 
العلاقات بين مختلف الأعمـــال ومعرفة العلاقـــات الداخلية والخارجية 

الأنشطة. بين 

40-  أحمد ماهر، مرجع سبق ذكره، ص420.
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          غيـــاب الأهـــداف المحـــددة: فالمنظمة التي لا تمتلـــك خطط تفصيلية 
لعملهـــا وأهدافهـــا، ومعـــدلات الإنتـــاج المطلـــوب أدائها، لن تســـتطيع 
قيـــاس ما تحقق مـــن إنجاز أو محاســـبة موظفيهـــا على مســـتوى أدائهم 
لعـــدم وجـــود معيار محدد مســـبقاً لذلـــك، فلا تملـــك المنظمـــة معايير أو 
مؤشـــرات للإنتاج والأداء الجيد، فعندها يتســـاوى الموظف ذو الأداء الجيد 

مـــع الموظـــف ذو الاداء الضعيف.
          عدم المشـــاركة في الإدارة: إن عدم مشـــاركة العاملين في المستويات 
الإداريـــة المختلفة في التخطيـــط وصنع القرارات يســـاهم في وجود فجوة 
بين القيادة الإدارية والموظفين في المســـتويات الدنيـــا، وبالتالي يؤدي إلى 
ضعف الشـــعور بالمســـئولية والعمل الجماعي لتحقيق أهـــداف المنظمة، 
وهـــذا يؤدي إلى تدني مســـتوى الأداء لـــدى هؤلاء الموظفين لشـــعورهم 
بأنهـــم لم يشـــاركوا في وضـــع الأهداف المطلـــوب إنجازها أو فـــي الحلول 
للمشـــاكل التي يواجهونها في الأداء، وقد يعتبرون أنفســـهم مهمشـــين 

المنظمة. في 
          أختـــاف مســـتويات الأداء: من العوامل المؤثرة علـــى أداء الموظفين 
عـــدم نجـــاح الأســـاليب الإدارية التـــي تربط بيـــن معـــدلات الأداء والمردود 
المـــادي والمعنـــوي الـــذي يحصلـــون عليـــة، فكلمـــا أرتبـــط مســـتوى أداء 
الموظـــف بالترقيـــات والعـــاوات والحوافز التـــي يحصل عليهـــا كلما كانت 
عوامـــل التحفيـــز غير مؤثـــر بالعاملين، وهذا يتطلـــب نظاماً متميـــزاً لتقييم 
أداء الموظفيـــن ليتـــم التمييـــز الفعلـــي بين الموظـــف المجتهـــد ذو الأداء 
العالـــي والموظـــف المجتهـــد ذو الأداء المتوســـط والموظـــف الكســـول 

المنتج. غيـــر  والموظف 
          مشـــكلات الرضـــا الوظيفـــي: الرضا الوظيفي من العوامل الأساســـية 
المؤثر على مســـتوى الأداء للموظفين، فعدم الرضـــا الوظيفي أو انخفاضه 
يـــؤدي إلـــى أداء ضعيف وإنتاجيـــة أقـــل والرضا الوظيفـــي يتأثر بعـــدد كبير 
مـــن العوامل التنظيمية والشـــخصية للموظف، مثـــل العوامل الاجتماعية 
كالســـن والمؤهـــل التعليمـــي والجنـــس والعـــادات والتقاليـــد، والعوامل 
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التنظيميـــة كالمســـئوليات والوجبـــات ونظـــام الترقيـــات والحوافـــز فـــي 
. لمنظمة ا

          التســـيب الإداري: التســـيب الإداري في المنظمة يعني ضياع ســـاعات 
العمـــل في أمـــور غير منتجة بـــل قد تكون مؤثرة بشـــكل ســـلبي على أداء 
الموظفين الآخرين، وقد ينشـــأ التســـيب الإداري نتيجة لأسلوب القيادة أو 

الأشـــراف، أو للثقافة التنظيمية الســـائدة في المنظمة.

5

الجودة: هي ترتبط بجميع نشـــاطات المنشـــأة، حيث تعبر عن مستوى 
أداء العمل، حيث عرفت على أنها إســـتراتيجية عمل أساســـية تســـهم 
فـــي تقديم ســـلع وخدمـــات ترضي بشـــكل كبيـــر العملاء فـــي الداخل 

والخارج وذلك مـــن خلال تلبية رغباتهـــم المختلفة.
الكميـــة: يقصـــد بهـــا حجـــم العمـــل المنجـــز، وهـــذا يجـــب ألا يتعـــدى 
قـــدرات وإمكانـــات الأفـــراد وفي الوقت نفســـه لا يقل عـــن قدراتهم 
وإمكاناتهـــم لأن ذلك يعني بـــطء الأداء مما يصيـــب العاملين بالتراخي 
وقد يـــؤدي في المســـتقبل إلى مشـــكلة تتمثل في عـــدم القدرة على 

الأداء. معـــدلات  زيادة 
الوقـــت: ترجع أهمية الوقـــت إلى كونه من الموارد غيـــر القابلة للتجديد 
أو التعويض، مما يحتم اســـتغلاله الاســـتغلال الصحيـــح في كل لحظة 

مـــن حياتنا لأنه يتضاءل علـــى الدوام ويمضي مـــن غير رجعة.
الإجـــراءات: هـــي الخطوات التي يســـير فيها أداء العمـــل، أو بمعنى آخر 
هـــي بيان توقعي للخطـــوات الضرورية الواجب إتباعهـــا لتنفيذ المهام، 
لذلـــك يجب الاتفاق على الطرق والأســـاليب المســـموح بها والمصرح 

باســـتخدامها لتحقيق الأهداف. 
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الفصل الثالث
الدراسات الميدانية

إجراءات الدراسة تحليل البيانات واختبار الفرضيات
    تهدف الدراســـة إلى الحصول على معالم ومؤشـــرات حول جودة الخدمة 
الداخليـــة وأثرها علـــى أداء العاملين، من خلال إســـتطلاع أراء الأطراف ذات 

بالدراسة. العلاقة 
أولًا: اجراءات الدراسة  

          مجتمع الدراســـة: حدد الباحثين مجتمع الدراســـة كمصدر للحصول على 
البيانات ويعني جميع المفردات التي يســـعى الباحثيـــن أن يُعمم عليها نتائج 
مشـــكلة الدراســـة، ويتكون مجتمع الدراســـة من مجموعـــة العاملين في 
مجموعة من البنوك الســـودانية حيث قـــام الباحثين بتقديـــر حجم المجتمع 

فرداً.   )300( بعدد 
          عينة الدراســـة: قام الباحثين بإختبار عينة الدراسة بحيث تشمل الأطراف 
المعنيـــة والمهتمة بموضوع الدراســـة وبما يتوافر لها مـــن الخبرة العلمية 
وعمليـــة، تم تحديد حجم العينة حســـب متطلبـــات برنامج الحـــزم الإحصائية 
للعلـــوم الإجتماعية )مـــن خلال عينـــة حصحصية(، ووزعت )226( اســـتمارة 

استبانة وتم اســـتلام )226( استبانة.
          اداة الدراســـة: أداة الدراسة عبارة عن الوسيلة التي استخدمها الباحثين 
في جمـــع المعلومات اللأزمة عـــن الظاهرة موضوع الدراســـة. وقد إعتمد 
الباحثيـــن علـــى الاســـتبانة كأداة رئيســـة لجمـــع البيانات من عينة الدراســـة 

واحتوت الاســـتبانة )الملحق )1(( على قســـمين رئيسين هما: 
أ

ب
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القســـم الأول: يتكون مـــن البيانـــات الشـــخصية لعينة الدراســـة، حيث 
يحتـــوي علـــى بيانات حـــول النـــوع، العمـــر، المســـتوى التعليمـــي، الخبرة 

الدرجـــة الوظيفية. العمليـــة، 
القســـم الثانـــي: يتضمن عبارات الإســـتبانة علـــى عدد )37( عبـــارة تُحلل 
وفـــق مقيـــاس ليكـــرت الخماســـي المتـــدرج الـــذي يتكون مـــن خمس 
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          صـــدق أداة الدراســـة: تـــم التحقـــق مـــن صـــدق الأداة )الاســـتبانة( عن 
طريـــق عرضها علـــى مجموعة مـــن المحكميـــن ذوي الخبـــرة والاختصاص 
للتأكد من وضوح العبارات وســـهولة فهمها، وأن الاســـتبانة تقيس فعلًا 
مـــا صممت لقياســـه، وقد تم إجـــراء بعض التعديـــات المناســـبة علة أداة 
الدراســـة حســـب الأراء والمقترحات التي وردت من قبل المحكمين )ملحق 

 .)2(
          قيـــاس متغيـــرات الدراســـة: تـــم قيـــاس المتغيـــر المســـتقل جـــودة 
الخدمـــة الدخليـــة من خلال مكونـــات جودة الخدمـــة الداخلية التي تشـــمل، 
التعاطـــف، القـــدرة، الاســـتجابة، الملموســـية، الضمـــان، الاعتماديـــة، وقد 
تـــم قيـــاس هذا الجـــزء في الاســـتبانة فـــي محور مكونـــات جـــودة الخدمة 
الداخليـــة  والذي يحتوي على خمســـة محـــاور فرعية المحـــور الاول الفرعي 
يناقـــش الملموســـية ويتكون من خمســـة عبـــارات، بينما المحـــور الفرعي 
الثاني يناقـــش الاعتماديـــة ويتكون من خمســـة عبارات، والمحـــور الفرعي 
الثالـــث يناقش الضمان ويتكون من خمســـة عبـــارات، أما المحـــور الفرعي 
الرابـــع  يناقش الاســـتجابة  ويتكون من خمســـة عبارات، والمحـــور الفرعي 
الخامســـة  يناقش التعاطف ويتكون من خمســـة عبارات، أما المحور الثاني  
هـــو أداء العاملين وقد تم تقســـيمه الـــي ثلاثة محاور فرعيـــة وهي المحور 
الفرعـــي الاول يناقـــش الاحتفاظ بالموظفيـــن ويتكون من ثلاثـــة عبارات، 
أمـــا المحـــور الفرعي الثانـــي  يناقـــش رضا الموظفيـــن ويتكون مـــن أربعة 
عبارات، والمحـــور الفرعي الثالـــث يناقش تمكين الموظفيـــن  ويتكون من 

خمســـة عبارات.
          الأســـاليب الإحصائيـــة المســـتخدمة فـــي الدراســـة: لتحقيـــق أهـــداف 
الدراســـة وللتحقـــق مـــن فرضياتهـــا، تـــم اســـتخدام الأســـاليب الإحصائية 
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مســـتويات )أوافق بشـــدة، أوافـــق، محايـــد، لا أوافق، لا أوافق بشـــدة( 
وتـــم توزيع هذه العبـــارات على محوريـــن، المحور الأول )جـــودة الخدمة 
الداخليـــة( عدد العبـــارات )25( عبـــارة اما المحـــور الثانـــي )أداء العاملين( 

عـــدد العبـــارات )12( عبارات.
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الآتيـــة: الاعتماديـــة وذلـــك للتأكـــد من درجـــة الاعتماديـــة تم اختبار أســـئلة 
الاســـتبانة بالاعتمـــاد علـــى مقيـــاس الاعتماديـــة وان معامـــل الاعتمادية 
)كرونبـــاخ ألفا( لمعرفة ثبات الاداء وقوة التماســـك بين فقرات الاســـتبانة 
المعـــدة. تاتي الحوجـــة لإجراء عمليـــة التحليل العاملي لاســـتبانة الدراســـة 
لإختبـــار الاختلافـــات بيـــن العبـــارات التي تقيـــس كل متغير مـــن متغيرات 
الدراســـة، معامل ارتباط بيرســـون بهدف التعرف علـــى العلاقة الارتباطية 
بيـــن المتغيرات المســـتقلة والمتغيـــر التابع، الانحدار الخطـــى والذي يهدف 
الـــى اختبار الفرضيـــات، الانحراف المعيـــارى وذلك كمقياس للتشـــتت حيث 
يقيس مـــدي التجانس فـــي اراء العينة التكـــرارات والنســـب المئوية وذلك 
للتعرف على خصائص عينة الدراســـة، واما المتوســـطات الحســـابية لتحديد 

مســـتوي تأييد أفـــراد العينة لمتغيرات الدراســـة. 
 )SPSS( وللحصـــول علـــى نتائـــج دقيقة قـــدر الإمـــكان، اســـتخدم برنامـــج
 Statistical packageمختصـــر SPSSلمعالجـــة البيانات إحصائيـــا حيـــث أن
for social sciences والتـــي تعنـــى بالعربيـــة الحزمـــة الإحصائيـــة للعلـــوم 
الاجتماعيـــة الأســـلوب الإحصائي المســـتخدم في تحليل هـــذه البيانات بعد 
جمع البيانـــات وترميزهـــا، ومعالجتها بالطـــرق الإحصائية المناســـبة وذلك 
بإســـتخدام برنامـــج الـــرزم الاحصائية )SPSS(، فقـــد تم إســـتخدام التكررات 
والمتوســـطات الحســـابية، الانحرافـــات المعياريـــة، واختبـــار )ت( للعينـــات 

المســـتقلة، وتحليـــل التبايـــن الاحـــادي، ومعادلة كرونبـــاخ ألفا.
 جدول رقم )1(: نسبة الاستجابة
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   المصدر: إعداد الباحثين، 2024م

ثالثاً: التحليل العاملي
     تاتـــي الحوجـــة لإجراء عمليـــة التحليل العاملي لاســـتبانة الدراســـة لإختبار 
الاختلافـــات بين العبـــارات التي تقيـــس كل متغير من متغيرات الدراســـة ، 
حيث تقوم عمليـــة التحليل العاملي بتوزيع عبارات الإســـتبانة على متغيرات 
معياريـــة يتـــم فرضها وتوزع عليهـــا العبـــارات التي تقيـــس كل متغير على 
حســـب إنحرافها عن الوسط الحســـابي .تم إســـتخدام حزمة برنامج التحليل 
الاحصائـــي في إجـــراء عمليـــة التحليل العاملـــي لمتغيرات الدراســـة حيث تم 
إعطـــاء كل عبـــارة مـــن العبارات التـــي أســـتخدمت لقيـــاس كل متغير في 

الاســـتبانة، وفيما يلـــي نتائج عملية التحليـــل العاملي لمتغيرات الدراســـة . 

1- التحليل العاملى لمكونات جودة الخدمة الداخلية )المستقل(:
الجدول )2(: التحليل العاملي لمتغير جودة الخدمة الداخلية
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 المصدر: إعداد الباحثين من بيانات الاستبانة، 2024م.
     مـــن الجـــدول )2(، يتبيـــن ان المصفوفـــة جـــاءت في )6( أعمـــدة حيث ان 
 KMO قيـــم الاشـــتراكات تزيد عـــن )0.50( والتشـــبعات أكبر مـــن )0.50( قيمة
تزيد عـــن )0.60(، للمتغيريـــن وقيمة الجـــزر الكامنة أكبر من الواحـــد. تم إجراء 
عملية التحليـــل العاملي لعبارات المتغيرات المســـتقلة مع بعضها البعض 
وتم اســـتخدام نقطة حذف بمقـــدار 0.50 كما تم حذف المتغيـــرات التي يوجد 

بهـــا تقاطع وقـــد نتج عنه حـــذف عدد من البنـــود الخاصة بـــكل متغير.
2- التحليل العاملي لمكونات أداء العاملين )التابع(

الجدول )3(: التحليل العاملي لمتغير أداء العاملين
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  المصدر: إعداد الباحثين من بيانات الاستبانة، 2024م.
     مـــن الجـــدول )3( يتبيـــن ان المصفوفة جـــاءت في )3(، أعمـــدة حيث ان 
 KMO قيـــم الاشـــتراكات تزيد عـــن )0.50( والتشـــبعات أكبر مـــن )0.50( قيمة
تزيد عـــن )0.60(، للمتغيريـــن وقيمة الجـــزر الكامنة أكبر من الواحـــد. تم إجراء 
عملية التحليـــل العاملي لعبارات المتغيرات المســـتقلة مع بعضها البعض 
وتم اســـتخدام نقطة حذف بمقـــدار 0.50 كما تم حذف المتغيـــرات التي يوجد 

بهـــا تقاطـــع وقد نتج عنه حـــذف عدد مـــن البنود الخاصة بـــكل متغير.

رابعاً: الاعتمادية
      الاعتماديـــة هـــي تقييم لدرجـــة الاتســـاق الداخلي للمقاييـــس المتعددة 
للمتغيـــرات. وللتأكد مـــن درجة الاتســـاق بين المتغيـــرات تم اختبار أســـئلة 
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الاســـتبانة بالاعتماد على مقياس الاعتمادية حيـــث يوضح الجدول اعلاه ان 
معامـــل الاعتماديـــة )كرونباخ ألفـــا( كان بدرجة عالية مـــن الاعتمادية حيث 
بلغ معامـــل الاعتمادية بالنســـبة للعبـــارات المكونة لمتغيرات المســـتقل 
التعاطـــف )0.80(، البعـــد الجديد )0.79(، الاســـتجابة )0.81(، الملموســـية )0.69(، 
الضمـــان )0.70(، الاعتماديـــة )0.57( أما لمتغيـــرات التابع رضـــا العاملين )0.75( 

اما تمكيـــن العامليـــن )0.74(. الاحتفاظ بالعامليـــن )0.58( أدناه.
الجدول )4(: تحليل الاعتمادية

	

المصدر: إعداد الباحثين من بيانات الاستبانة، 2024م.

خامساً: المتوسطات والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة 
المعياريـــة  والانحرافـــات  الحســـابية  المتوســـطات  يبيـــن  ادنـــاه  الجـــدول 

الدراســـة  لمتغيـــرات 
       الجـــدول )4(، يبيـــن المتوســـطات والانحرافات المعياريـــة لكل متغيرات 
الدراســـة فنجد ان الانحـــراف المعياري لجميـــع المتغيرات أقـــرب الى الواحد 
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وهـــذا يدل علـــى ان هنالـــك تجانس بيـــن اجابات افـــرا د العينة عـــن جميع 
عبارات المتغيـــرات، كما يتضح لنا ان االمتوســـط لكل المتغيـــرات كان اقل 

من الوســـط الفرضي )3(
جدول رقم )5(: المتوســـطات الحســـابية والانحرافـــات المعيارية لمتغيرات 

الدراسة

           

المصدر: إعداد الباحثين من بيانات الاستبانة، 2024م.
     حيـــث إتضـــح مـــن الجـــدول )5(، أن الوســـط الحســـابى لبعـــد التعاطف 
)1.71( والانحـــراف المعياري )0.53(، أما القدرة كان الوســـط الحســـابى )2.16( 
والانحـــراف المعيـــارى )0.65(، أما الاســـتجابة كان الوســـط الحســـابى )1.94( 
والانحـــراف المعيارى )0.61(، أما الملموســـية كان الوســـط الحســـابى )1.77( 
والانحـــراف المعيـــارى )0.52(، أمـــا الضمـــان كان الوســـط الحســـابى )1.99( 
والانحـــراف المعيـــارى )0.61(، أمـــا الاعتمادية كان الوســـط الحســـابى )1.89( 
والانحراف المعيارى )0.60(، أما )التابع( رضا العاملين كان الوســـط الحســـابى 
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)2.34( والانحـــراف المعيـــارى )0.70(، أمـــا تمكيـــن العامليـــن كان الوســـط 
الحســـابى )2.42( والانحراف المعيـــارى )0.85(، أما الاحتفـــاظ بالعاملين كان 

الوســـط الحســـابى )3.01( والانحراف المعيـــارى )0.85(.

سادساً: الارتباطات بين متغيرات الدراسة 
        تـــم اســـتخدام تحليـــل الارتبـــاط بين متغيرات الدراســـة بهـــدف التعرف 
علـــى العلاقة الارتباطية بين المتغيرات المســـتقلة و المتغيـــر التابع،  فكلما 
كانت درجة الارتبـــاط قريبة من الواحد الصحيح فإن ذلـــك يعني أن الارتباط 
قوياً بيـــن المتغيرين وكلمـــا قلت درجة الارتبـــاط عن الواحـــد الصحيح كلما 
ضعفـــت العلاقة بيـــن المتغيرين وقد تكـــون العلاقة طردية أو عكســـية، 
وبشـــكل عام تعتبر العلاقة ضعيفـــة اذا كانت قيمة معامـــل الارتباط اقل 
مـــن )0.30( ويمكـــن اعتبارها متوســـطة اذا تراوحت قيمـــة معامل الارتباط 
بيـــن )0.30 – 0.70 ( امـــا اذا كانت قيمة الارتبـــاط أكثر مـــن )0.70( تعتبر العلاقة 

قوية بيـــن المتغيرين.
الجدول )6(: تحليل الارتباط
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  المصدر: إعداد الباحثين من بيانات الاستبانة، 2024م.
      اجـــرى تحليـــل الارتبـــاط علـــى بيانـــات الدراســـة الميدانية للوقـــوف على 
الصـــورة المبدئيـــة للارتباطـــات بين متغيـــرات الدراســـة, كمـــا موضح فى 
الجـــدول أدنـــاه حيث نجد أن بعـــد التعاطـــف يرتبط ايجابي معنـــوى مع بعد 
القـــدرة )**419.(، وبعـــد التعاطف يرتبط إرتبـــاط إيجابي مع بعد الاســـتجابة 
)**412.(، وبعـــد التعاطـــف يرتبـــط إرتبـــاط إيحابـــي مـــع بعـــد الملموســـية 
)0.415**(، وبعـــد التعاطـــف يرتبـــط إرتبـــاط إيجابي مـــع الضمـــان، )**376.(، 
أمـــا بعـــد التعاطف يرتبط ارتبـــاط إيحابي مـــع الاعتماديـــة  )**297.(، أما بعد 
التعاطـــف يرتبـــط ارتبـــاط ايجابـــى مع بعـــد رضـــا العامليـــن )**343.(، بعد 
التعاطـــف  يرتبط ارتبـــاط إيجابي مـــع بعد تمكيـــن العامليـــن )**298.(، بعد 
التعاطـــف يرتبط إرتبـــاط ضعيف مع بعد الاحتفـــاظ بالعامليـــن )096.-(  أما 
بعـــد القدرة  يرتبـــط إرتباط إيجابـــي معنوى مع بعـــد الاســـتجابة  )**328.(، 
بعـــد القدرة  يرتبـــط إرتباط إيجابـــي معنوى مـــع الملموســـية  )**440.(، بعد 
القـــدرة  يرتبـــط إرتباط إيجابـــي معنوى مـــع الضمـــان، )**368.(، بعد القدرة 
يرتبـــط إرتبـــاط إيجابـــي معنوى مـــع بعـــد الضمـــان )**332.(، بعـــد القدرة  
يرتبـــط إرتبـــاط إيجابـــي معنـــوى مـــع البعـــد رضـــا العامليـــن  )**522.( بعد 
القـــدرة يرتبـــط إرتباط إيجابي معنـــوى مع بعـــد تمكين العامليـــن )**462.(، 
بعد القـــدرة يرتبط إرتبـــاط ضعيف معنوى مـــع الاحتفـــاظ بالعاملين )076. 
-( ، بعـــد الاســـتجابة يرتبط إرتباط إيجابـــي معنوى مع الملموســـية )**244.( 
، بعد الاســـتجابة يرتبـــط إرتباط إيجابي معنـــوى مع بعد الضمـــان، )**435.( 
، بعد الاســـتجابة يرتبـــط إرتباط ضعيف معنـــوى مع بعد الاعتماديـــة )071.( ، 
بعـــد الاســـتجابة يرتبط إرتبـــاط إيجابي معنوى مـــع رضا العامليـــن )262**.( 
، بعـــد الاســـتجابة يرتبـــط إرتبـــاط ضعيـــف معنوى مـــع تمكيـــن العاملين 
)**199.( ، بعد الاســـتجابة يرتبـــط إرتباط ضعيف معنوى مـــع بعد الاحتفاظ 
بالعامليـــن )022. -(، بعد الملموســـية يرتبـــط إرتباط إيجابـــي معنوى مع بعد 
الضمان )255**.(، الملموســـية  يرتبط إرتباط إيجابـــي معنوى مع الاعتمادية  
)**377.(، الملموســـية يرتبـــط إرتباط إيجابي معنوى مع بعـــد رضا العاملين  
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)**374.(، الملموســـية  يرتبـــط إرتبـــاط إيجابـــي معنـــوى مـــع بعـــد تمكين 
العامليـــن  )**277.(، الملموســـية  يرتبـــط إرتبـــاط إيجابـــي معنـــوى مع بعد 
الاحتفـــاظ بالعامليـــن )004.-(، بعـــد الضمـــان يرتبط إرتباط ضعيـــف مع بعد 
االاعتماديـــة )321**.(، بعـــد الضمـــان يرتبـــط إرتباط إيجابي معنـــوى مع بعد 
رضـــا العامليـــن )**347.(،  بعـــد الضمان يرتبـــط إرتباط إيجابـــي معنوى مع 
بعـــد تمكيـــن  العامليـــن )**320.(، بعد الضمـــان يرتبط إرتبـــاط ضعيف مع 
بعـــد الاحتفـــاظ  بالعامليـــن )**183. -( ، بعد الاعتمادية يرتبـــط إرتباط إيجابي 
معنـــوى مـــع بعد رضـــا العامليـــن )**317.( ، بعـــد الاعتمادية يرتبـــط إرتباط 
إيجابـــي معنوى مع بعـــد تمكين العامليـــن )**282.( ، بعـــد الاعتمادية يرتبط 
إرتبـــاط ضعيف مع بعد الاحتفـــاظ بالعاملين )**123.-( ، بعـــد رضا العاملين 
يرتبـــط إرتبـــاط إيجابـــي معنوى مـــع بعـــد تمكيـــن العامليـــن )**491.( ، بعد 
رضاالعامليـــن يرتبـــط إرتبـــاط إيجابي معنوى مـــع بعد الاحتفـــاظ بالعاملين 
)**290.-( ، بعـــد تمكيـــن العاملين يرتبـــط إرتباط ضعيف مع بعـــد الاحتفاظ 

 -(  .074( العاملين 

سابعاً: اختبار الفرضيات
1- الانحـــدار لمكونـــات جـــودة الخدمـــة الداخليـــة وأداء العامليـــن )رضـــا 

العامليـــن(:
  لقـــد تـــم اســـتخدام اختبـــار تحليـــل الانحـــدار المتعـــدد والذي يهـــدف الى 
التعـــرف على تأثيـــر أبعاد جـــودة الخدمة الداخليـــة علـــى أداء العاملين )رضا 
العامليـــن(. تـــم الاعتماد علـــى  معامـــل )Beta( لمعرفـــة التغيـــر المتوقع 
فـــي المتغيـــر التابع بســـبب التغيـــر الحاصل في وحـــدة واحدة مـــن المتغير 
المســـتقل، كما تـــم الاعتماد علـــى)R²(  للتعرف علـــى قدرة النمـــوذج على 
تفســـير العلاقة بيـــن المتغيرات المســـتقلة والمتغير التابـــع، بالاضافة إلى 
اســـتخدام اختبار F لتعـــرف على معنوية نمـــوذج الانحدار .وقد تـــم الاعتماد 
على مســـتوى الدلالة 0.05 للحكـــم على مدى معنوية التأثيـــر، حيث تم مقارنة 
مســـتوى المعنوية المحتســـب مع قيمة مســـتوى الدلالـــة المعتمد، وتعد 
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التأثيـــرات ذات دلالـــة احصائية اذا كانت قيمة مســـتوى الدلالة المحتســـب 
أصغـــر من مســـتوى الدلالة المعتمـــدة )0.05( والعكس صحيـــح ومن خلال 
تحليـــل الانحـــدار تم التوصل علـــى انه هنالك علاقـــة ايجابية بيـــن التعاطف 
و رضـــا العاملين. وقـــد بلغت قيمت بينـــا للمتغير )0.056( ومســـتوى الدلالة 
)0,370(، بينمـــا توجـــد علاقة إيجابية بيـــن القدرة و رضـــا العاملين حيث بلغت 
بيتا )0.361( مســـتوى المعنويـــة )0.000(، بينمـــا لا توجد علاقة بين الاســـتجابة 
و رضـــا العامليـــن حيث بلغت بيتا )0.033( مســـتوى المعنويـــة )0.589( ، بينما 
توجـــد علاقة بيـــن الملموســـية و رضـــا العامليـــن حيث بلغـــت بيتـــا )0.117( 
مســـتوى المعنوية )0.057(، بينمـــا توجد علاقة بين الضمـــان و رضا العاملين 
حيـــث بلغت بيتا )0.117( مســـتوى المعنويـــة )0.056(، بينمـــا لا توجد علاقة بين 
الاعتماديـــة و رضا العاملين حيث بلغت بيتا )0.095( مســـتوى المعنوية )0.106( 

. كمـــا موضح في الجـــدول )7(.
الجـــدول )7(: الانحـــداد المتعـــدد لمكونـــات جـــودة الخدمة الداخليـــة ورضا 

ملين لعا ا



213

                           المصدر: إعداد الباحثين من بيانات الاستبانة، 2024م.
Note : Level of significant : *p<0.10, **p<0.05, ***p<0.

الجدول )8(: نتائج إختبار الفرضية الأولى

        المصدر: إعداد الباحثين من بيانات الاستبانة، 2024م.
2- الانحـــدار لمكونـــات جـــودة الخدمة الداخليـــة وأداء العامليـــن )تمكين 

العاملين(:
         لقـــد تـــم اســـتخدام اختبـــار تحليـــل الانحـــدار المتعدد والـــذي يهدف الى 
التعرف علـــى تأثير أبعاد جـــودة الخدمة الداخلية علـــى أداء العاملين )تمكين 
العامليـــن(.  تـــم الاعتمـــاد علـــى  معامـــل )Beta( لمعرفة التغيـــر المتوقع 
فـــي المتغيـــر التابع بســـبب التغيـــر الحاصل في وحـــدة واحدة مـــن المتغير 
المســـتقل، كما تـــم الاعتماد علـــى)R²(  للتعرف علـــى قدرة النمـــوذج على 
تفســـير العلاقة بيـــن المتغيرات المســـتقلة والمتغير التابـــع ، بالاضافة إلى 
اســـتخدام اختبار F لتعـــرف على معنوية نمـــوذج الانحدار .وقد تـــم الاعتماد 
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على مســـتوى الدلالة 0.05 للحكـــم على مدى معنوية التأثيـــر، حيث تم مقارنة 
مســـتوى المعنوية المحتســـب مع قيمة مســـتوى الدلالـــة المعتمد، وتعد 
التأثيـــرات ذات دلالـــة احصائية اذا كانت قيمة مســـتوى الدلالة المحتســـب 
أصغـــر مـــن مســـتوى الدلالـــة المعتمـــدة )0.05( والعكـــس صحيـــح ومـــن 
خـــال تحليل الانحـــدار تم التوصـــل على انه هنالـــك لا توجد علاقـــة ايجابية 
بيـــن التعاطـــف و تمكيـــن العاملين. وقد بلغـــت قيمت بينا للمتغيـــر )0.069( 
ومســـتوى الدلالـــة )0,300(، بينمـــا توجد علاقـــة إيجابية بين القـــدرة و تمكين 
العامليـــن حيث بلغت بيتـــا )0.343( مســـتوى المعنويـــة )0.000(، بينما لا توجد 
علاقة بين الاســـتجابة و تمكين العامليـــن حيث بلغت بيتا )0.017-( مســـتوى 
المعنويـــة )0.797(، بينمـــا لا توجد علاقة بين الملموســـية و تمكين العاملين 
حيث بلغت بيتـــا )0.032( مســـتوى المعنوية )0.632(، بينمـــا توجد علاقة بين 
الضمـــان و تمكيـــن العامليـــن حيث بلغـــت بيتـــا )0.138( مســـتوى المعنوية 
)0.035(، بينمـــا لا توجد علاقة بين الاعتمادية و تمكيـــن العاملين حيث بلغت 

بيتـــا )0.092( مســـتوى المعنويـــة )0.139( . كما موضح فـــي الجدول )9(.
الجـــدول )9(: الانحداد المتعـــدد لمكونات جـــودة الخدمـــة الداخلية وتمكين 

ملين لعا ا
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 المصدر: إعداد الباحثين من بيانات الاستبانة، 2024م.
Note : Level of significant : *p<0.10, **p<0.05, ***p<0.

الجدول )10(: نتائج إختبار الفرضية الثانية

  المصدر: إعداد الباحثين من بيانات الاستبانة، 2024م.
3- الانحدار لمكونـــات جودة الخدمة الداخليـــة وأداء العاملين )الاحتفاظ 

بالعاملين(:
   لقـــد تم اســـتخدام اختبار تحليل الانحدار المتعدد والـــذي يهدف الى التعرف 
علـــى تأثيـــر أبعاد جـــودة الخدمـــة الداخليـــة علـــى أداء العامليـــن )الاحتفاظ 
بالموظفيـــن(. تم الاعتمـــاد على  معامـــل )Beta( لمعرفة التغيـــر المتوقع 
فـــي المتغيـــر التابع بســـبب التغيـــر الحاصل في وحـــدة واحدة مـــن المتغير 
المســـتقل، كما تـــم الاعتماد علـــى)R²(  للتعرف علـــى قدرة النمـــوذج على 
تفســـير العلاقة بيـــن المتغيرات المســـتقلة والمتغير التابـــع، بالاضافة إلى 
اســـتخدام اختبار F لتعـــرف على معنوية نمـــوذج الانحدار .وقد تـــم الاعتماد 
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علـــى مســـتوى الدلالـــة 0.05 للحكـــم علـــى مـــدى معنويـــة التأثيـــر، حيث تم 
مقارنة مســـتوى المعنوية المحتســـب مع قيمة مســـتوى الدلالة المعتمد، 
وتعـــد التأثيـــرات ذات دلالـــة احصائيـــة اذا كانـــت قيمـــة مســـتوى الدلالـــة 
المحتســـب أصغر من مســـتوى الدلالـــة المعتمـــدة )0.05( والعكس صحيح 
ومـــن خـــال تحليـــل الانحدار تـــم التوصل علـــى انـــه هنالك علاقـــة ايجابية 
بيـــن التعاطـــف و الاحتفـــاظ بالموظفين. وقد بلغـــت قيمت بينـــا للمتغير 
)0.023-( ومســـتوى الدلالـــة )0,769(, بينما لا توجد علاقـــة إيجابية بين القدرة 
والاحتفـــاظ بالعاملين حيـــث بلغت بيتا )0.027-( مســـتوى المعنويـــة )0.714(، 
بينمـــا لا توجد علاقة بين الاســـتجابة و الاحتفاظ بالعامليـــن حيث بلغت بيتا 
)0.063( مســـتوى المعنويـــة )0.386(، بينمـــا لا توجد علاقة بين الملموســـية 
والاحتفـــاظ بالعامليـــن حيث بلغـــت بيتا )0.081( مســـتوى المعنويـــة )0.271(، 
بينمـــا لا توجـــد علاقة بيـــن الضمان و الاحتفـــاظ بالعاملين حيـــث بلغت بيتا 
)0.182-( مســـتوى المعنويـــة )0.012(، بينمـــا لا توجـــد علاقـــة بيـــن الاعتمادية 
والاحتفـــاظ بالعاملين حيث بلغـــت بيتا )0.082-( مســـتوى المعنوية )0.243( . 
الجـــدول )11(: الانحـــدار المتعدد لمكونات جـــودة الخدمـــة الداخلية الاحفاظ 

ملين لعا با
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                      المصدر: إعداد الباحثين من بيانات الاستبانة، 2024م.
Note : Level of significant : *p<0.10, **p<0.05, ***p<0.

الجدول )12(: نتائج إختبار الفرضية الثالثة

المصدر: إعداد الباحثين من بيانات الاستبانة، 2024م.
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الخاتمة

أولًا: النتائج

ثانياً: التوصيات 
       فـــي ضـــوء النتائـــج التي توصـــل اليها الباحثيـــن في هذه الدراســـة فانها 

بالآتي: توصى 

إن جـــودة الخدمـــات الداخليـــة هي مســـتوى الحالـــة التي تكـــون عليها 
الخدمـــة المقدمة مـــن للعملاء مـــن حيـــث أبعادها المتعـــددة، ولكن 
مـــن منظور العامليـــن )مقدمي تلـــك الخدمة(، كونهم هـــم من يقوم 

للعملاء.   الخدمـــة  بتقديم 
يعتبـــر أداء العامليـــن هو ســـلوك يســـهم فيـــه الفرد فـــي التعبير عن 
اســـهاماته في تحقيق أهـــداف المصارف، على أن يدعم هذا الســـلوك 
من قبـــل إدارة المصـــارف ولضمان جـــودة الخدمة المقدمـــة لابد من 
الاهتمام بابعـــاد الأداء والتي تتمثل في رضـــا العاملين والاحتفاظ بهم 

الادارية. العمليـــات  كل  في  وتمكينهم 
إن العلاقـــة بين الملموســـية )الجوانب المادية( ورضـــا العاملين علاقة 
ايجابيـــة بالبنوك الســـودانية حيـــث أنها توفـــر لعامليها البيئـــة المادية 

المناســـبة للعمـــل مما يؤدي إلـــى رضائهم.
إن العلاقـــة بيـــن الضمان وتمكيـــن العامليـــن علاقة ايجابيـــة بالبنوك 
الســـودانية، نســـبة لتوفر الامان لـــدى العميل عند التعامـــل مع البنك.

1

1

2

2

3

4

ضـــرورة أن يكون هنـــاك علاقة جيدة بيـــن الموظفين والمســـؤولين 
فـــي المصـــارف لأن ذلـــك ينعكـــس بالايجـــاب علـــى جـــودة الخدمات 

. خلية ا لد ا
تحســـيس الموظفين بأهميـــة تطبيق مفهـــوم الجـــودة والمحافظة 

علـــى العملاء وولائهـــم للمصـــارف وخدماتها.
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3

4

5

6

7

القيام بـــدورات تدريبية الموظفيـــن للتعرف على آخر المســـتجدات في 
المجال الاداري والتنظيمـــي والتكنولوجي والعلمي.

توظيـــف موظفيـــن مؤهلين ذوي قـــدرات عالية تتماشـــى والوظائف 
الممنوحـــة لهـــم لزيـــادة الأداء وتقليص الأخطاء

ضـــرورة أن توفر المصارف فرص العمل بـــروح الفريق الواحد لأن ذلك 
يزيد من فرص التبـــادل للمعلومات والخبرات مـــع زملاء في العمل.

ضرورة أن تحـــرص المصارف علـــى أن تقدم خدماتهـــا بفعالية وبدرجة 
عالية مـــن الاعتمادية.

ضرورة تعميق شـــعور العاملين بالاســـتقرار والأمـــان الوظيفي قولا 
وممارســـة، ذلـــك لان شـــعورهم بذلك يجعـــل من العامليـــن مصدرا 

أساســـيا في بناء صـــورة المصـــارف الايجابية.
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