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  فیھمــاھ ـالل بــارك ....دي ـــــى والــــإل

ً عني جزاھم الله  .... وأولادي إلى زوجتي    خیرا
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  وعرفانشكر  
حِیمِ◌ِ  حْمنِ الرَّ ِسْمِ اللهِ الرَّ   ب

َنْ " ѧѧي أ ِ َوْزِعْن ِحًا  رَبِّ أ َعْمѧѧَلَ صѧѧَال َنْ أ ѧѧدَيَّ وَأ ِ ѧѧى وَال َ ѧѧيَّ وَعَل َ نْعَمѧѧْتَ عَل َ ѧѧي أ ِ َّت عْمَتѧѧَكَ ال ِ َشѧѧْكُرَ ن أ
ِحِینَ  ال َادِكَ الصَّ ِرَحْمَتكَِ فيِ عِب ِي ب دْخِلْن َ   صدق الله العظیم " ترَْضَاهُ وَأ

  ﴾19﴿سورة النمل الآیة 
  دــوبع

ــالص الشــــك ــكر االله عــــز وجــــل أن یتقــــدم بخــ ـــان فیطیــــب للباحــــث بعــــد شــ ــیم الامتنـ ر وعظــ
إدارة أستاذ  -أحمد إبراهیم عبد االله أبو سن  /والتقدیر والعرفان بالجمیل إلى الأستاذ الدكتور

علــى شـــموله للباحـــث  الســودان للعلـــوم والتكنولوجیـــاجامعـــة  – الدراســات العلیـــا بكلیـــة الأعمــال
الرســالة وعلــى مــا تســجیل هــذه منــذ بدایــة بالرعایــة والتوجیــه وعلــى مــا قدمــه مــن دعــم ومســاندة 

بـــداء الملاحظـــات الســـدیدة والنصـــائح القیمـــة والغالیـــة طـــوال فتـــرة  بذلـــه مـــن جهـــد فـــي القـــراءة وإ
علـم، فجـزاه االله  التسجیل والتي كان لها أعظم الأثر في إتمام هذه الرسالة، فكان نعم الوالد والمُ

  .خیرا وبارك له في صحته وعلمه وأسرته

أسـتاذ  ............../ إلى الأسـتاذ الـدكتوروالعرفان دیر كما یتوجه الباحث بالشكر والتق
جامعة السودان للعلـوم والتكنولوجیـا ، والأسـتاذ الـدكتور  -بكلیة الدراسات العلیا  الأعمالإدارة 

بقبول الاشتراك في لجنة المناقشة والحكم علـى  ماعلى تفضله أحمد إبراهیم عبد االله أبو سن
  .ااالله خیر  ما، فجزاه الرسالة

كمـــا یتقـــدم الباحـــث بالشـــكر والتقـــدیر لكـــل مـــن ســـاعده أو أبـــدى لـــه توجیهـــا أو أســـدى لـــه 
نُصحا أو قدم له عونا،،، داعیا المولى عز وجل أن یجـزیهم خیـر الجـزاء وأن یجعـل ذلـك فـي 

  .میزان حسناتهم

  ،،، والحمد Ϳ الذي بنعمتھ تتم الصالحات

  الباحــث
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 ملخــص البحــث
  

ملین علي جودة الخدمة في المصارف أثر تمكین العا(
 )التجاریة السودانیة

  

تحدید وتوصیف نوع وقوة العلاقѧة بѧین إلى الوقوف على من ناحیة  تھدف ھذه الدراسة
مُتطلبѧѧات تمكѧѧین العѧѧاملین وبѧѧین الرضѧѧاء الѧѧوظیفي للعѧѧاملین فѧѧي البنѧѧوك التجاریѧѧة الحكومیѧѧة 

السѧѧودان الخاضѧѧعة للدارسѧѧة ، ومѧѧن ناحیѧѧة  والبنѧوك التجاریѧѧة المُشѧѧتركة والأجنبیѧѧة العاملѧѧة فѧѧي
حدیѧѧد وتوصѧѧیف نѧѧوع وقѧѧوة العلاقѧѧة بѧѧین الرضѧѧاء الѧѧوظیفي للعѧѧاملین وبѧѧین جѧѧودة تأخѧѧري إلѧѧي 

الخدمة المصرفیة في البنوك التجاریة الحكومیة والبنوك التجاریة المُشتركة والأجنبیѧة العاملѧة 
  .في السودان والمشتركة الخاضعة للدارسة

كیفیة التحقق من المُمارسات الفعلیة لمُتطلبات وأبعاد مدخل تمكین العاملین في  دراسةمشكلة الوتمثلت 
كمُحددات للرضا الوظیفي للعاملین في البنوك التجاریة السودانیة وأثѧر ذلѧك علѧى تحسѧین جѧودة الخدمѧة المصѧرفیة 

  .المُقدمة للعُملاء

، حیѧѧث تѧѧم  الحالیѧѧة عѧѧة موضѧѧوع الدراسѧѧةالوصѧѧفي التحلیلѧѧي الѧѧذي یѧѧلاءم طبی المѧѧنھجعلѧѧي واعتمѧѧد الباحѧѧث 
لوصѧف الخلفیѧة النظریѧة للموضѧوع ، ثѧم تѧم التوجѧھ إلѧي میѧدان الدراسѧة وجمѧѧع المتاحѧة عنھѧا اسѧتغلال المعلومѧات 

  .البیانات الخاصة بمجتمع البحث ثم تبویبھا بھدف اختبار الفرضیات واستخلاص النتائج

  : وتوصلت الدراسة إلي مجموعة من النتائج أھمھا 
  

  متطلبـــات تطبیـــق تمكـــین (عـــدم وجـــود فـــروق ذات دلالـــة بـــین اتجاهـــات أفـــراد الدراســـة حـــول
ي متطلبـــات وهـــذا یوضــح عـــدم وجــود تـــأثیر لنــوع البنـــك فــ. بــاختلاف نـــوع البنــك)  العــاملین

  .تطبیق تمكین العاملین

  ــائیة بـــین اتجاهـــات أفـــراد الدراســـة حـــول ــاد تمكـــین (عـــدم وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـ أبعـ
البنــك فــي أبعــاد  ن عــدم وجــود تــأثیر لنــوع یوهــذا یبــ. بــاختلاف متغیــر نــوع البنــك )  لینالعــام

  .تمكین العاملین

  ــاملین وبــــین الرضــــاء ــة إحصــــائیة بــــین متطلبــــات تمكــــین العــ وجــــود علاقــــة قویــــة وذات دلالــ
كلما تـوفرت متطلبـات تمكـین العـاملین وتـم العمـل  فإنهالوظیفي للعاملین في البنوك ، وعلیه 

  .أدي ذلك إلي زیادة مستوي الرضاء للعاملین بتلك البنوكبها 

  يѧاملین فѧوظیفي للعѧاء الѧین الرضѧاملین وبѧین العѧاد  تمكѧین أبعѧائیة بѧوجود علاقة قویة وذات دلالة إحص
تفعیل أبعاد  تمكین العѧاملین یѧؤدي ذلѧك إلѧي زیѧادة مسѧتوي الرضѧاء للعѧاملین  تم كلما فإنھالبنوك ، وعلیھ 

  .بتلك البنوك
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  ـــدمات ـــودة الخــ ــاملین و جــ ــائیة بـــــین متطلبـــــات تمكـــــین العـــ ــة إحصـــ ـــة  ذات دلالـــ وجــــود علاقــ
المصرفیة لعملاء تلك البنوك ، وعلیه یمكن استنتاج أن كلما زاد مسـتوي رضـا العـاملین فـي 
البنوك  زادت جـودة الخدمیـة المصـرفیة المقدمـة ممـا یـنعكس علـي رضـاء العمـلاء لـدي تلـك 

  .البنوك

 ــروق ذا ــول عــــدم وجــــود فــ ــة حــ ــة إحصــــائیة بــــین اتجاهــــات أفــــراد عینــــة الدراســ إدراك (ت دلالــ
ــرات) العـــاملین  بـــالبنوك لمتطلبـــات التمكـــین ـــاختلاف متغیـ ــدة (ب الســـن ، مســـتوي التعلـــیم ، مـ

، بینمــا نجــد هنالــك فــروق ذات دلالــة إحصــائیة بــین اتجاهــات ) الخدمــة ، المســتوي الإداري
بـــاختلاف متغیـــر ) بـــالبنوك لمتطلبـــات التمكـــین إدراك العـــاملین ( أفـــراد عینـــة الدراســـة حـــول 

النوع یعزي لصالح الذكور ویعـزي الباحـث ذلـك لان غالبیـة البنـوك فـي السـودان تعتمـد علـي 
  .الذكور أكثر من الإناث

  ــول ــة حـ إدراك ( عـــدم وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة بـــین اتجاهـــات أفـــراد عینـــة الدراسـ
النوع ،السن،مسـتوي التعلـیم ، المسـتوي (تلاف متغیراتباخ) العاملین  بالبنوك لأبعاد التمكین

  .)الإداري

 إدراك العـاملین  (فروقات ذات دلالـة إحصـائیة بـین اتجاهـات أفـراد عینـة الدراسـة حـول  وجود
باختلاف متغیر مدة الخدمة یعـزي لصـالح الـذین مـدة خـدمتهم أكثـر ) بالبنوك لأبعاد التمكین

ســنوات لا توجــد 10إلــي  5ســنوات ومــن  5أقــل مــن ســنة بینمــا الــذین مــدة خــدمتهم  15مــن 
وعلیه یستنتج أن كل ما زادت سـنوات الخدمـة فـي البنـك یـؤدي ذلـك إلـي إدراك أبعـاد . فروق

 .التمكین
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Abstract 

  
The Effect of Employee Empowerment on the Quality of Customer Service 

in Sudanese Commercial Banks 
 
 

This study aims at determining and describing the type and strength of the relation 
between employee empowerment requirements and satisfaction in Sudanese commercial 
banks, joint venture banks and foreign owned commercial banks operating in Sudan. On 
the other hand the study determines and describes the type and the strength of the 
relation between employee job satisfaction and the quality of customer service in 
Sudanese commercial banks, joint venture banks and foreign owned commercial banks. 
On the other hand the study determines and describes of the relation between employee 
satisfaction and quality of service in Sudanese commercial banks and its effects on 
improving the quality of customer satisfaction. 
The problem of the study is how to ascertain that the actual practices pertaining to the 
requirements and approach are determinants of satisfaction in Sudanese commercial 
banks and their effect on improving the quality of customer service. 
The researcher adopted descriptive analysis, which is suitable for this type of study, by 
utilizing the available data to theoretically describe the subject of the study. 
Subsequently the study resorted to collect data and tabulate it with the objective testing 
the assumptions and concluding results. 
The study concluded a number of important results listed below:  

 
1. Lack of statistically significant difference on the dimension of satisfaction 

depending on the type of commercial bank which explains the existence of no 
relation between the type of the commercial bank and the requirements of 
applying empowerment of employees. 

2. Lack of statistically significant difference between the dimension of 
empowerment and the type of commercial bank which results in employee 
empowerment. 

3. A strong and statistically significant relation between employee empowerment 
and employee job satisfaction. Therefore as employee empowerment is fulfilled 
results in an increase in employee satisfaction. 

4. Existence of strong and statistically significant relation between the dimensions 
of employee empowerment and employee satisfaction which leads to increased 
employee satisfaction in Sudanese banks. 

5. Existence of statistical relation between employee empowerment and the quality 
of banking services extended to customers. Therefore we can conclude that as 
the level satisfaction increase the quality of customer service will also increase 
which will lead to customer satisfaction. 

6. Lack of statistically significant difference between the attitudes of the studied 
sample with regards to the perception of bank employees to empowerment 
requirements with respect to the variable of gender is related to male employees. 
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The researcher attributes that to the fact that Sudanese commercial banks 
depends on male employees more than female employees. 

7. Lack of statistically significant difference between the perceptions of employee 
empowerment dimensions with regards to the variables of gender, age, level of 
education and employee administrative job level. 

8. Existence of statistically significant difference between the perceptions, among 
the sample of the study, of the dimension of empowerment with respect to the 
variable of length of service to the advantage of those with longer years of 
service. It is leaning to the advantage for those with more than 15 years of 
service over those with less than 5 years of service as well as those who have 
years of service extending from 5 year to 10 years.    
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