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ABSTRACT 

Customers and employees are playing important role in determining the level and 

quality of performance of the services. The competent employee has been 

considered as more likely to succeed in satisfying customers and providing good 

service. However, the relationship between employee competencies, service 

performance, and customer experience is still in need of more study and 

investigations. This research has a purpose to study the eventual impact of 

employee competencies on service performance and to find if there is a mediating 

role for customer experience in this relationship.  

This study is a descriptive, cross-sectional study. A self-completion questionnaire 

was developed by the researcher. By using the convenient sampling technique the 

questionnaire has been distributed to the customers of Sudanese 

telecommunication companies (Khartoum State is study area), to test the 

relationship between employee competencies and service performance from the 

standpoint of customers based on customer experience. 

Findings confirm that the level of service performance is positively influenced by 

the employee competencies. Furthermore, we find that this relationship between 

employee competencies and service performance is not only positive but it is also 

significant. The general statistical analysis revealed the presence of a mediating 

role for customer experience in the relationship between employee competencies 

and service performance but confirmatory factor analysis indicates that this role is 

not significant.  

It is important to know that the success in the service performance is strongly 

related to the level of employee competencies. Managers in the services business 

should pay attention to the employee competencies and customer experience. 
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Previous studies have used employee self-reports or manager reports of employee 

competencies, both of which have major weaknesses when used to predict 

customer outcomes. This research investigates employee competencies from the 

customer standpoint. We adopted a customer perspective of employee 

competencies and used customer experience to predict the customer outcomes. 

Keywords – Employee competencies, Service performance and Customer 

experience. 
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ARABIC ABSTRACT 

 المستخلص

 جودة الأداء في مجال الخدمات و بالطبع يعديلعب العملاء و الموظفون دوراً هاماً في في تحديد مستوى و 

الموظف الكفء أكثر قابلية للنجاح في إرضاء العملاء و تقديم خدمة جيدة،  لكن برغم ذلك فإن العلاقة ما 

بين كفاءة العاملين و خبرة العملاء و أداء الخدمة ما زالت في حوجة لمزيد من الدراسة و الاختبار. هذه 

لأثر المحتمل لكفاءة العاملين على أداء الخدمة و أن تكشف ما إذا كان ثمة دور الدراسة تهدف لدراسة ا

 وسيط لخبرة العملاء في هذه العلاقة.

هذه الدراسة هي دراسة وصفية مقطعية. قام الباحث بإعداد استبيان للتنفيذ الذاتي باستخدام أسلوب أخذ 

تصالات في السودان )ولاية الخرطوم هي تم توزيعه على عملاء شركات الا العينات بطريقة مريحة و

منطقة الدراسة( ، لاختبار العلاقة بين كفاءات الموظفين وأداء الخدمة من وجهة نظر العملاء على أساس 

 تجربة العملاء.

أن العلاقة  وجدناعلاوة على ذلك ، و  ،الموظفين ءاتالنتائج أن مستوى أداء الخدمة يتأثر إيجابيا بكفا أكدت

. كشف التحليل الإحصائي العام عن كذلكمهمة و  بلإيجابية فقط ت الموظفين وأداء الخدمة ليست بين كفاءا

لكن تحليل العوامل ، وجود دور وساطة لتجربة العملاء في العلاقة بين كفاءات الموظفين وأداء الخدمة

ً أن هذا الدور  أوضح (CFA)المؤكدة   .مهما

يجب على كما  الموظفين ةالخدمة يرتبط ارتباطًا وثيقاً بمستوى كفاءمن المهم معرفة أن النجاح في أداء 

 الموظفين وخبرة العملاء. ةكفاءأمر المديرين في قطاع الخدمات الانتباه إلى 

الموظفين ، وكلاهما له  ةعن كفاء اءاستخدمت الدراسات السابقة التقارير الذاتية للموظفين أو تقارير المدر

الموظفين من وجهة  ةفي كفاءه الدراسة بحث هذتستخدامه للتنبؤ بنتائج العملاء. نقاط ضعف رئيسية عند ا

نتائج بالعملاء للتنبؤ  خبرةالموظفين واستخدام  ةد وجهة نظر العميل من كفاءااعتمو قد قمنا ب نظر العميل. 

 العملاء.خبرة 

 الموظفين وأداء الخدمة وتجربة العملاء. ةكفاء -الكلمات الرئيسية 

 

 


