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  المستخلص

حيث ، إلى بيان أثر أساليب إدارة التكلفة في جودة الخدمات المصرفية على ربحية المصارف السودانيةهدفت الدراسة 

وذلك لإهمال تطبيق  مستوى جودة الخدمات المصرفية ومستوى الربحية في المصارف تمحورت مشكلة الدراسة في تدني

نات من المبحوثين، توصلت ، وبعد جمع وتحليل البياةانتصميم إستبفرضيات و أربعة، حيث تم وضع التكلفةإدارة  اليبأس

بمعامل ارتباط متعدد  أساليب إدارة التكلفة في جودة الخدمات المصرفية على ربحية المصارف السودانية أثير تإلى دراسة ال

وجودة الخدمات المصرفية  إدارة التكلفة أساليبملين بأهمية بضرورة توعية القيادة والعا الدراسة أوصت. و(0.756)

 .والربحية

 .المصارف السودانية ربحية -جودة الخدمات المصرفية -إدارة التكلفة أساليب :المفتاحيةالكلمات 
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Abstract 

The study investigated the Influence of (CMS) in (QBS) on (SBP). The problem of the study focuses on decrease of (QBS) 

level and (SBP) level because of unawareness of implementing (CMS). Four hypotheses were developed and a questionnaire 

was designed. After data collection and analysis from the respondents, the study reached up to an Influence of (CMS) in 

(QBS) on (SBP) with a multiple correlation coefficient of (0.756). The study recommended there is a need to increase 

leadership & employees awareness in the importance of (CMS), (QBS) & (SBP). 
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 أثر أساليب إدارة التكلفة في جودة الخدمات المصرفية على ربحية المصارف السودانية
 

 
 مقدمة

يعتبر القطاع المصرفي الحلقة الهامة في سلسلة النظام الاقتصادي في جميع الدول المتقدمة والنامية على حدٍ سواء، حيث يمثل عصب 

خرين والمستثمرين، كما يقوم بتقديم العديد من الخدمات المالية الحياة الاقتصادية، ويقوم هذا القطاع بدور الوساطة المالية بين المد

 منه لتحقيق هدف الربحية
ً
أثر أساليب إدارة التكلفة في جودة الخدمات سة للتعرف على من هنا جاءت هذه الدرا، والمصرفية الأخرى سعيا

 .المصرفية على ربحية المصارف السودانية

 أهمية الدراسة

 يتها من جانبين:تستمد هذه الدراسة أهم

وذلدك مدن خدلال التعدر   -انعلى حدد علدم الباحثد -الأهمية العلمية: تساهم الدراسة في سد فجوة بحثية لم تتطرق لها الدراسات السابقة .1

وهدي قيدية لدم تتعدر  لهدا الدراسدات السدابقة بكامدل أمعادهدا كمدا  ( والربحية فدي لدل توسديو جدودة الخددمات المصدرفيةCMSبين )للعلاقات 

 عددن أن الدراسددة تسددهم مددن الناحيددة العلميددة فددي تددوفير مرجعيددة علميددة حددول ت
ً
علاقددات أسدداليب إدارة التكلفددة  عرضددل لدده هددذه الدراسددة. فيددلا

 لتسهم في دعم المكتبة المرئية ويعين الباحثين على تطوير المعرفة في هذا المجال. بالربحية

تعيددمهم علددى  لمتخددذي القددرار فددي المصددارف السددودانية فددي أاهددا تددوفر بيانددات ومعلومددات الأهميددة العمليددة: تتمثددل الأهميددة العمليددة لهددذه الدراسددة .2

 عدددن أن الدراسدددة تسدددلو اليدددوء علدددى 
ً
دني مسدددتوى جدددودة الخددددمات فدددي حدددل م ددداكل تددد أهميدددة أسددداليب إدارة التكلفدددةترشددديد قدددراراضهم، فيدددلا

 .المصرفية ومستوى الربحية في المصارف

 أهداف الدراسة

، وذلدك مدن بيان أثر أسداليب إدارة التكلفدة فدي جدودة الخددمات المصدرفية علدى ربحيدة المصدارف السدودانيةم كل أساس ي إلى  ضهدف هذه الدراسة

 خلال تحقيق الأهداف التالية:

 .ان أثر أساليب إدارة التكلفة على ربحية المصارفبي .1

 في المصارف. أساليب إدارة التكلفة على جودة الخدمات المصرفيةتحديد أثر  .2

 .جودة الخدمات المصرفية على ربحية المصارفأثر  رازإب .3

 في المصارف .4
ً
 وسيطا

ً
 .التعرف على أثر أساليب إدارة التكلفة على الربحية من خلال جودة الخدمات المصرفية متغيرا

 مشكلة الدراسة

، همال تطبيق أساليب إدارة التكلفةتدني مستوى جودة الخدمات المصرفية ومستوى الربحية في المصارف وذلك لإ تمثلل م كلة الدراسة في 

هل يمكن لأساليب إدارة التكلفة أن تؤثر لهذا تحاول هذه الدراسة التعرف على إمكانية الحل من خلال الإجابة على السؤال الرئيس ي التالي: 

 :؟ وي تق منه الأسئلة الفرعية التاليةعلى ربحية المصارف في لل توسيو جودة الخدمات المصرفي

 ؟تؤثر أساليب إدارة التكلفة على ربحية المصارف مدىإلى أي  .1

 ؟لأساليب إدارة التكلفة على جودة الخدمات المصرفية في المصارفهل هناك أثر  .2

 ؟هل تؤثر جودة الخدمات المصرفية على ربحية المصارف .3

 QBSإلى أي مدى تؤثر أساليب إدارة التكلفة على ربحية المصارف من خلال ) .4
ً
 وسيطا

ً
 ؟( متغيرا

 الدراسة وفرضيات نموذجأ

 أنموذج الدراسة: 

 

 في ال كل التالي:نموزج الدراسة أتمثل 
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 تمثلل في الفرضيات التالية

 تؤثر أساليب إدارة التكلفة على ربحية المصارف. .1

 المصرفية في المصارف.تؤثر أساليب إدارة التكلفة على جودة الخدمات  .2

 تؤثر جودة الخدمات المصرفية على ربحية المصارف. .3

 QBSتؤثر أساليب إدارة التكلفة على ربحية المصارف من خلال ) .4
ً
 وسيطا

ً
 .( متغيرا

 منهجية الدراسة

 تستخدم الدراسة المنهج الوصفي التحليلي الذي يعمل على تفسير الوضع القائم قيد الدراسة، ثم تحليل بيانات 
ً
الدراسة الميدانية إحصائيا

استخدمل  ( للوصول إلى نتائج وتوصيات يمكن أن تساعد في إيجاد الحلول. كما26( الإصدار )SPSSباستخدام برنامج التحليل الإحصائي )

والمعلومات في الدراسة الكتب والرسائل الجامعية كمصادر ثانوية، إضافة للاستبيان والمقابلة الشخصية كمصادر أولية لجمع البيانات 

 م.23/11/2023م حتي 19/11/2023مجال متغيرات الدراسة خلال الفترة من 

 الدراسات السابقة

لاختبار الدور الوسيو لنظام إدارة التعوييات في العلاقة بين الميزانية العمومية وربحية دراسة هدفل  م(2022) عبد الحميد وموس ىأجرى 

لمعالجة بيانات متغيرات  (SPSS)واتبعل المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمل برنامج . م2020لى م إ2015المصارف السودانية للفترة من 

 بين متغيرات عناصر المركز المالي وربحية المصارف.
ً
. وتوصلل إلى وجود علاقة دالة إحصائيا

ً
ويتوسو نظام  القوائم المالية المن ورة إحصائيا

وأوصل بيرورة توعية القيادة والعاملين في المصارف السودانية المبحوثة . العمومية وربحية المصارفإدارة التعوييات للعلاقة بين الميزانية 

دور التكامل بين التعرف على  هدفل إلىدراسة  م(2021، علي) أجرتو . بأهمية الميزانية العمومية ونظام إدارة التعوييات في تحسين الربحية

. واتبعل المنهج الوصفي التحليلي، الأداء المتوازن المعدلة في تحسين الأداء بالمصارف السودانية أسلوبي التكلفة علي أساس الن اط وبطاقة

. وتوصلل إلى (SPSS)واستخدمل برنامج 
ً
ارتفاع مستوى أهمية أسلوبي التكلفة علي أساس الن اط  لمعالجة بيانات إستبانة الدراسة إحصائيا

وجود علاقة و ، المالي، مُعد العملاء، مُعد العمليات الداخلية، مُعد التعلم والنمو، مُعد البيئة والمجتمع(وبطاقة الأداء المتوازن المعدلة )البُعد 

يرورة توافر وتخصيص ب. وأوصل تكامل أسلوبي التكلفة علي أساس الن اط وبطاقة الأداء المتوازن المعدلة وتحسين الأداء بالمصارفبين 

م( 2018، أبو ماريه) وأجرت .وتطبيق أسلوبي التكلفة على أساس الن اط وبطاقة الأداء المتوازن المعدلةالموارد المالية اللازمة لاستخدام 

. واتبعل المنهج الوصفي ة هدفل إلى إبراز أثر التكامل بين بطاقة الأداء المتوازن المعدلة وإدارة الجودة ال املة في تحقيق الميزة التنافسيةدراس

. إستبانةلمعالجة بيانات  (SPSS)ج التحليلي، واستخدمل برنام
ً
ارتفاع مستوى بطاقة الأداء المتوازن المعدلة  وتوصلل إلى الدراسة إحصائيا

 بينوالأرباح الجودة ال املةوإدارة 
ً
بطاقة الأداء المتوازن المعدلة وتحقيق الميزة التنافسية، ووجود علاقة دالة  ، ووجود علاقة دالة إحصائيا

 بين إدارة
ً
لتكامل بين بطاقة الأداء المتوازن المعدلة وإدارة الجودة ال املة في لأثر ووجود الجودة ال املة وتحقيق الميزة التنافسية،  إحصائيا

العمل على تكامل وترابو بطاقة الأداء المتوازن المعدلة وإدارة الجودة ال املة لتحقيق الجودة وخلق مزايا . وأوصل بتحقيق الميزة التنافسية

( دراسة هدفل للتحقيق في دور إستراتيجيات الجودة ال املة كواها أساس في تحقيق الميزة التنافسية في Daru, 2016) دارو  وأجرى  .تنافسية

. وتوصلل إلى أن  (SPSS)المؤسسات في الهند. واتبعل المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمل برنامج 
ً
لمعالجة بيانات إستبانة الدراسة إحصائيا

طبيق إدارة الجودة ال املة تنطوي علي تطوير العمليات التي تركز على خدمة العملاء. وأوصل بتفعيل مبدأ م اركة المولفين في متطلبات ت

م( دراسة أحد 2016) محمدين وأجرى  .عمليات إتخاذ القرار وزيادة صلاحياضهم لتسهيل إنجاز العمل المطلوب في الوقل وبجودة عالية

( في تعظيم الربحية في المن آت الصناعية السودانية. واتبعل المنهج الوصفي التحليلي، ABCهمة أسلوب )أهدافها التعرف على مسا

. وتوصلل الدراسة إلى ارتفاع مستوى تطبيق أسلوب ) (SPSS)واستخدمل برنامج 
ً
( والرقابة ABCلمعالجة بيانات إستبانة الدراسة إحصائيا

( ومحاسبة ABCدي إلى تعظيم الأرباح. وأوصل ال ركات الصناعية بيرورة تبني نظامي )( يؤ ABCعلى التكاليف، وأن تطبيق أسلوب )

م( دراسة هدفل إلى اختبار أثر جودة 2014)الخموس  وأجرى  المسئولية للاستفادة من المميزات المتوافرة في النظامين في ذات الوقل.

يق الميزة التنافسية. واتبعل المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمل برنامج الخدمات المصرفية بين التميز في إدارة العمليات المصرفية وتحق

(SPSS)  وتوصلل إلى ارتفاع مستوى جودة الخدمات المصرفية، وتوسو الخدمات المصرفية .
ً
لمعالجة بيانات إستبانة الدراسة إحصائيا

وأوصل بيرورة تعزيز جودة الخدمات المصرفية وتحقيق المزايا  للعلاقة بين التميز في إدارة العمليات المصرفية وتحقيق الميزة التنافسية.

في  دراسة هدفل إلى الك ف عن أهمية التكامل بين إدارة الجودة ال املة وتقنيات إدارة التكلفة( م2013) النحوي ى وأجر  التنافسية.

. وتوصلل إلى لمعالجة بيا (SPSS). واتبعل المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمل برنامج تحسين الأداء
ً
ارتفاع نات إستبانة الدراسة إحصائيا

تقنيات إدارة التكلفة على تحسين الأداء، لة و مستوى تحسين الجودة ورضا العملاء وتقنيات إدارة التكلفة، ووجود أثر لإدارة الجودة ال ام

بتطبيق إدارة الجودة ال املة وتقنيات إدارة وصل . وأوتتوسو تقنيات إدارة التكلفة في العلاقة بين إدارة الجودة ال املة وتحسين الأداء
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التعرف على أثر الإبداع  ( دراسة هدفل إلىMalik et. al., 2011) مالك وأجرى  الأداء. تحسين في التكلفة وتفعيلهما لما لها من أثر إيجابي

. واتبعل المنهج الوصفي ويلية في باكستانالتنظيمي في نجاح تقنيات إدارة التكلفة على خلق القيمة الميافة في قطاع الصناعات التح

. وتوصلل لإثبات أثر الإبداع التنظيمي في نجاح تقنيات إدارة  لمعالجة بيانات إستبانة (SPSS)التحليلي، واستخدمل برنامج 
ً
الدراسة إحصائيا

 وأجرى  .اع التنظيمي في خلقة القيمة الميافةوالإبد التكلفة على خلق القيمة الميافة. وأوصل بتوعية الإدارة بأهمية تقنيات إدارة التكلفة

واتبعل ( على تعظيم الربحية. ABCم( دراسة هدفل إلى التعرف على أثر تطبيق نظام محاسبة التكاليف المبني على الأن طة )2008)أبو مُغلي 

. (SPSS)المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمل برنامج 
ً
مستوى تطبيق نظام  ارتفاع وتوصلل إلى لمعالجة بيانات إستبانة الدراسة إحصائيا

يساهم نظام محاسبة التكاليف المبني على الأن طة بتخفيض تكلفة  ( ومستوي الربحية، كماABCمحاسبة التكاليف المبني على الأن طة )

لخدمات لفهم العلاقة يرورة القيام بإجراء دراسات أخرى مماثلة على قطاع االخدمات الصحية وب كل يؤدي إلى تعظيم الربحية. وأوصل ب

م( دراسة هدفل إلى تبيان أثر الربو 2009) وأجرت عو . السببية بين التكاليف وتأدية الخدمة المهائية للحفاظ على الموارد المتاحة

السنوي ، واستخدمل التقرير . واتبعل أسلوب دراسة الحالةفي تطوير أداء المصارف ( ومقياس الأداء المتوازن ABCوالتكامل بين أسلوب )

. وتوصلل إلى أن المصرفية لحساب وتوزيع التكاليف على الخدمات (Excel)م لتطبيق الدراسة باستخدام برنامج 2006لبنك فلسطين للعام 

ت . وأوصل بيرورة إجراء المزيد من الدراسام كل إيجابي في الأداء( ويؤثر هذا التكامل ABC) لأداء المتوازن ترتبو وتتكامل معأمعاد بطاقة ا

 .الميدانية حول تكامل مقياس الأداء المتوازن وأدوات المحاسبة الإدارية وتأثير ذلك على الأداء

: الإطار النظري 
ً
 أولا

 التعريف بمصطلحات الدراسة

يمكدددن اعتمددداد  م(2014) الخمدددوسو  (Horngren et. al., 2006)هدددورنجن م( و 2001) باسددديلي و ( م1997) بحسددب مدددا ورد فدددي اللدددوزي وأحمددد

م( الربحيددة علددى أاهددا عبددارة 1997) يعددرف اللددوزي وأحمددد ( علددى النحددو التددالي: إذ(QBS)، و(CMS) إدارة التكلفددة، ،الربحيددةيددف مصددطلحات )تعر 

 للحكددم ع
ً
 ومقياسددا

ً
لددى عددن العلاقددة بددين الأربدداح التددي يحققهددا المصددرف والاسددتثمارات التددي سدداهمل فددي تحقيددق هددذه الأربدداح، وتعتبددر الربحيددة هدددفا

إدارة التكلفة بأاها عبارة عن مجموعة مدن الأنظمدة التدي  (316م: 2001) ويعرف باسيلي .على مستوى الوحدة الكلية والوحدات الجزئية كفاءضها

 عن الرقابة علدى التكداليف. 
ً
أن ( Horngren, 2006: 991)هدورنجن ويبدين يمارسها المديرون عند التخطيو القصير الأجل والطويل الأجل فيلا

 لتحقيدق رضددا العمدلاء وزيدادة الربحيدة إلددى جاندب تقليدل الهددر فددي إدا أسداليب
ً
رة التكلفدة هدي مجموعددة الإجدراءات المتخدذة مدن قبددل المدديرين سدعيا

 يعدرفو  .((MBS)، و(ABC)، (TQM)وسديتم قياسدها فدي هدذه الدراسدة مدن خدلال أسداليب ) الموارد وتخفديض التكداليف ومراقبتهدا بصدورة مسدتمرة

جددودة الخدمددة المصددرفية بأاهددا عبددارة عددن تقيدديم مدددة نجدداح الخدددمات المقدمددة وبمددا يتوافددق مددع توقعددات العمددلاء بحيددث ( 12م: 2014) الخمددوس

يجب تقييم جدودة الخددمات المصدرفية المقدمدة للعمدلاء وب دكل مسدتمر مدن أجدل تحسدين هدذه الخددمات ولتحديدد الم داكل مسدرعة، ومدن أجدل 

 .تقييم رضا العملاء م كل أفيل

 بين أساليب إدارة التكلفة والربحية العلاقة

أهميددة أسدداليب إدارة التكلفددة فددي: تددوفير المعلومددات التددي يحتاجهددا المددديرين لإدارة المصددرف بكفدداءة سددواء كانددل  (Horngren, 2006: 998) يحدددد

المسددتهلكة فددي انجدداز أن ددطة المصددرف  تلددك المعلومددات ماليددة عددن الكلددف والإيددرادات، أو ليددر ماليددة حددول الإنتاجيددة والجددودة، قيدداس كلفددة المددوارد

الأساسددية وتحديددد فاعليددة وكفدداءة الأن ددطة القائمددة وتحديددد وتقددويم الأن ددطة الجديدددة والتددي يهددا يمكددن تصددور إسددتراتيجية المصددرف وتحسددين 

. تحقيق الربحية في المدى القصير والمحافظة على الموقع التنافس ي في المددى الطويدل وإلدى جاندب
ً
تحسدين الجدودة والرضدا للعمدلاء  أدائه مستقبليا

تسداعد أسدداليب ( 16م:2013، النحدوي ) وبحسدب. والتوقيدل الملائدم للمعلومدات مدن أجدل المسداعدة فدي اتخداذ القدرارات القصديرة والطويلدة الأجدل

اسدددتخدام العلاقدددات  إدارة التكلفدددة علدددى إلهدددار تكلفدددة المنتجدددات بصدددورة دقيقدددة ورقابتهدددا وقيددداس الأداء عدددن طريدددق متامعدددة التكددداليف مدددن خدددلال

م: 2001) ويددرى باسدديلي .السدببية بددين التكداليف والأن ددطة، الأمددر الدذي يددؤدي إلددى فهدم الأن ددطة بمددا يسداعد بمواصددلة الإسددتراتيجيات التنظيميدة

جميددع معددين، حيددث يددتم ت )هدددف( ( يقددوم علددى أسدداس التركيددز علددى الأن ددطة باعتبددار الن دداط هددو حددد  أو مهمددة لهددا لددر ABC( إن أسددلوب )60

كلددف الأن ددطة علددى أسدداس مجمعددات تسددمى مجمعددات الكلددف وذلددك عددن طريددق موجهددات الكلددف بحيددث يكددون موجهددة كلفددة لكددل ن دداط ومددن ثددم 

 لمسببات التكلفة بالاعتماد على معيار السبب/ الأثر الذي يهدف إلى تحقيق أكبر قدر  تخصيص كلف الأن طة على المنتجات أو الخدمات
ً
وفقا

 ويوضد  عقيلدي صيص التكاليف وأكبر قدر من الدقة فدي التخصديص وبمدا يسداعد علدى تحسدين مسدتوى الأداء المدالي والربحيدة.من العدالة في تخ

( فددددي: زيددددادة القدددددرة التنافسددددية للمصددددرف، زيددددادة كفدددداءة المصددددرف بإرضدددداء العمددددلاء والتفددددوق والتميددددز علددددى TQM( أهددددداف أسددددلوب )24م: 2001)

وتحسددين مسددتوى أداء عامليدده، زيددادة حركيددة ومرونددة المصددرف فددي تعاملدده مددع المتغيددرات البي يددة )القدددرة علددى  المنافسددين، زيددادة إنتاجيددة المصددرف

م( إن تحقيددددق أهددددداف 2009) . وييدددديف جددددودةاسددددتثمار الفددددرا وتجنددددب المخدددداطر والمعوقددددات(، وزيددددادة ربحيددددة وتحسددددين اقتصدددداديات المصددددرف

 هددو تحقيددق مسددتوى جددودة ( م ددكل عددام لا يكددون فددي الواقددع إلا مددن خددلاTQMأسددلوب )
ً
 أساسدديا

ً
ل إسددتراتيجية متكاملددة، تيددع نصددب عينًهددا هدددفا

( MBSإن أسدلوب ) (26م:2013) النحدوي  رى ويد سبيل تحقيق رضا وسعادة عالية المستوى للعملاء ليمان البقاء والاسدتمرار والتطدور.عالٍ، في 
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( لتحقيدق الجدودة والمهدو  TQMالأداء وهذا الأسلوب يتكامدل مدع أسدلوب )سهم في توفير معلومات لير مالية لإدارة المصرف تساعد في قياس ي

 ال امل للمصرف ككل وقياس مدى قدرة المصرف على الأداء بال كل الذي يحقق أهدافه خاصة ما يتعلق بالربحية.

 جودة الخدمات المصرفيةالدور الوسيط ل

د العمليددات التددي تددتم بدددين شدديئين وذلددك مددن أجدددل التوصددل إلددى إضددافة ميدددزة ( الدددور الوسدديو بأندده أحددد64م: 2021) ويعددرف سددليمان ونددور الددددائم

 يتمثل في توفيره البيئة الملائمة في وصل أو تكملة ما 
ً
 جوهريا

ً
قد ينقص فدي مناسبة للعملية التجارية أو لير التجارية. ويلعب الدور الوسيو دورا

فعالدة التدي يعتمدد علًهدا فدي الحصدول علدى حلدول مناسدبة تراد ي جميدع الأطدراف أحد طرفي الوساطة، ويعد الدور الوسيو أحد أبدرز الأسداليب ال

م( تعتمد جودة الخدمدة م دكل كبيدر علدى التفاعدل بدين مقددم الخدمدة وبدين العميدل، 1998) وبحسب معلا في بيئة الأعمال الداخلية والخارجية.

موعددة المنددافع المباشددرة التددي يسددلى العميددل للحصددول علًهددا مددن خددلال وعلددى أسددلوب تقددديمها، فددإذا كددان البُعددد الأول لجددودة الخدمددة يعبددر عددن مج

حصددددوله علددددى الخدمددددة المصددددرفية أو الاحتياجددددات الأساسددددية، حيددددث تتصددددف الخدددددمات المصددددرفة بالنمطيددددة، فددددإن البُعددددد الثدددداني يمثددددل مجموعددددة 

جدودة الخدمددة ويربدي يهددا إلدى مسددتوى توقعددات الخصدائص والسددمات التدي يتصددف يهدا الميددمون النفلدي المباشددر للخدمدة، والتددي تعبددر عدن مسددتوى 

العميددل. لددذا فددإن المصددرف الددذي يسددلى إلددى اعتمدداد جددودة الخدمددة كإسددتراتيجية للتنددافة والتميددز، فددي بيئددة مصددرفية تتسددم بالمنافسددة ال ددديدة، 

تدؤدي إلدى إن جدودة الخدمدة  (26: م2014) الخمدوسويبدين  .، عليه أن يهتم بتقديم خدمة ذات جودة عاليدةونمطية الخدمات المصرفية المقدمة

تخفدديض المصدداريف الإداريددة والعموميددة، حيددث أن الجددودة تعمددل علددى تقليددل حدددو  الأخطدداء، وبالتددالي سددتنخفض تكلفددة تصددحي  الأخطدداء ممددا 

 على ربحية المصرف، ممدا يعطدي المصدرف المروندة السدريعة التدي تمكنده مدن تقدديم خدمدة ذات جدودة عاليدة الأمد
ً
ر الدذي يعمدل علدى ينعكة إيجابا

كلمدددا كاندددل الخدمدددة التدددي يقددددمها المصدددرف تتمتدددع بجدددودة عاليدددة، كلمدددا  تعظددديم القيمدددة لددددى العمدددلاء وبالتدددالي تحقيدددق رضددداهم وولا هدددم. وييددديف،

قددل اسددتطاع الاحتفدداظ معملائدده الحدداليين واسددتقطاب عمددلاء جدددد، حيددث إن جددودة الخدمددة تددؤدي إلددى رضددا العمددلاء وولا هددم وبالتددالي يصددبحوا أ

عرضدددة لجدددذب المنافسدددين مدددن خدددلال تقدددديم نفدددة الخددددمات، وكدددذلك يصدددبحوا أداة دعائيدددة للمصدددرف مدددن خدددلال نقلهدددم صدددورة جيددددة عدددن أداء 

 على الأرباح لتالي زيادة الحصة السوقيةالمصرف للأشخاا المحيطين يهم وبا
ً
 .الأمر الذي ينعكة إيجابا

اقع   المصارف السودانيةفي  الربحيةو  ةجودة الخدمات المصرفيو أساليب إدارة التكلفة و

لإدارة  ت ماليددددة ومعلومددددات ليددددر ماليددددةتسددددهم فددددي تددددوفير معلومددددا ((MBS(، و)TQM( ،)ABC)) إدارة التكلفددددة إن أسدددداليب م(2023) موسدددد ى يددددذكر

تتددرابو مددع رة التكلفددة و إدا ، وييدديف، تتكامددل أسدداليبالمددالي والإداري والتسددويقي والبياددي والاجتمددافي للمصددرف المصددرف تسدداعد فددي قيدداس الأداء

كمددا إن تقددديم خدددمات ذات جددودة عاليددة يعمددل علددى تحسددين سددمعة المصددرف  والتميددز فددي الخدددمات المصددرفية. لتحقيددق الجددودة معيددها الددبعض

ين ونظددرة العمددلاء إليدده، ويعمددل علددى تحسددين قدددرة المصددرف علددى الاحتفدداظ معملائدده، وزيددادة قدرتدده علددى جددذب عمددلاء جدددد، ممددا يددؤدي إلددى تحسدد

 علددى أر 
ً
بدداح الأداء المددالي للمصددرف وزيددادة مبيعاتدده وأرباحدده، كمددا إن الالتددزام بجددودة الخدمددة المصددرفية كإسددتراتيجية للمنافسددة سددينعكة إيجابددا

 المصرف.

: عرض وتحليل ومناقشة بيانات الإستبانة
ً
 ثانيا

 مجتمع وعينة الدراسة

 الجهداز المصدرفي السدودتكون مجتمع الدراسدة مدن العداملين ب
ً
( مصدارف. 6للدراسدة بولايدة الخرطدوم )اني، وقدد بلدع عددد المصدارف المختدارة ميددانا

أمددا عينددة الدراسددة فقددد تمثلددل فددي شددريحة القيددادة العليددا والمددولفين بالوحدددات الماليددة والجددودة بتلددك المصددارف عددن طريددق الم دد  ال ددامل لهددذه 

( اسددتمارة علدددى كافددة العددداملين الددذين ي ددغلون مواقدددع القيددادة العليدددا 180زيددع )( مفدددردة. وقددد تدددم تو 133ال ددريحة، ليبلددع عددددد مفددردات العينددة )

والعددداملين بالوحددددات الماليدددة والجدددودة برئاسدددة بندددك/ مصدددرف )بندددك النيلدددين، مصدددرف السدددلام، بندددك الأسدددرة، بندددك النيدددل، بندددك أم درمدددان الدددوطني 

 استمارة، إذ خيعل بكاملها إلى التحليل الإحصائي. (133( استمارة، والصالحة للتحليل )142ومصرف الادخار(، استلم ممها )

 أداة الدراسة

، تم تطوير إستبانة لغايات الدراسة، حيث تكدون الإسدتبانة مدن جدزأين، الجدزء الأول تنداول البياندات (SBP( و)QBS( و)CMS) معد تناول أدبيات

( عبدارة توزعدل علدى ثلاثدة محداور للدراسدة. تنداول 60شتملل علدى )الشخصية للمبحوثين، أما الجزء الثاني فتناول البيانات الموضوعية، حيث ا

 . ربحية المصارف(؛ والمحور الثالث تناول QBS؛ أما المحور الثاني فتناول )أساليب إدارة التكلفةالمحور الأول 

 قة المستخدمة في تحليل البياناتالطري

، مدن خدلال عددد مدن الأسداليب الإحصدائية،  (SPSSتم استخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية )
ً
لمعالجة بيانات الدراسة إحصدائيا

لعينددددة  T، التكددددرارات والنسددددب المئويددددة، المتوسددددطات الحسددددابية والانحرافددددات المعياريددددة، اختبددددار Skewnessممهددددا معامددددل كرونبدددداا ألفددددا، اختبددددار 

 ، معامل الارتباط، ونموذج الانحدار.One Way ANOVAsواحدة، اختبار 

 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة: 
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 أثر أساليب إدارة التكلفة في جودة الخدمات المصرفية على ربحية المصارف السودانية
 

( ألفا لحساب معامل الثبات αلاختبار مدى الثبات الداخلي والصدق الذاتي لفقرات الإستبانة، تم تقييم تماسك الإستبانة بحساب قيمة ) 

القيم المناسبة  ( لحساب معامل الصدق الذاتي وعلي الرلم من عدم وجود قواعد قياسية بخصواαالداخلي والجزر التربيلي لقيمة )

(Alpha لكن من الناحية التطبيقية يعد )(α ≥ 0.60)  في البحو  المتعلقة بالعلوم الإنسانية، والجدول التالي يوض  معامل الثبات 
ً
معقولا

 والصدق لمحاور الإستبانة )كرونباا ألفا( لعينة الدراسة الميدانية.

 ور الإستبانة )كرونباخ ألفا( لعينة الدراسة الميدانيةمعامل الثبات الداخلي والصدق الذاتي لمحا :(1جدول )

 معامل الصدق الذاتي ( ألفاαقيمة ) عدد الفقرات المحور  المتغير

 0.985 0.971 50 أساليب إدارة التكلفة المستقل

 0.838 0.703 5 جودة الخدمات المصرفية الوسيو

 0.936 0.876 5 ربحية المصارف التامع

 0.987 0.975 60 الإستبانة ككل

  ، دنقلا.2023المصدر: من إعداد الباحثين من بيانات الدراسة الميدانية، 

يتض  أن معاملات الثبات الداخلي والصدق الذاتي تدل على تمتع الأداة بصورة عامة بمعامل ثبات وصدق عاليين على قدرة الأداة على  

( ويقع في المدى بين 0.987( ومعامل الصدق الذاتي الكلي )0.975لاستبيان )تحقيق ألرا  الدراسة، وبلع معامل الثبات الداخلي الكلي ل

 الصفر والواحد الصحي  وهو ما ي ير إلى إمكانية صدق النتائج التي يمكن أن يسفر عمها الإستبانة نتيجة تطبيقه.

 الصدق الظاهري 

حكمين المختصين في مجال إدارة العمل المصرفي وحرصا على من الم عدد خمسة وتحقق الباحثان منه معر  القائمة في صورضها الأولية على

ا، أن يُنجز ملء الإستبانة بحيورهما لتوضي  أية فقرة قد يتطلب الأمر توضيحها، مما زاد الاطمئنان إلى صحة النتائج التي تم التوصل إلًه

أهداف الدراسة وموضوعها، وقد وردت معض للتأكد من مدى صلاحيتها لغر  الدراسة، والتأكد من شمولية المعلومات التي تغطي 

 الملاحظات التي أخذت معين الاعتبار، وتم إجراء التعديلات المناسبة.

 الصدق البنائي

القيادة العليا فبعد أن تأكد الباحثان من الصدق الظاهري لأداة الدراسة، قاما بتطبيقها على عينة من المجتمع المزمع إجراء الدراسة عليه )

( مفردة. واستهدفل هذه الخطوة التعرف على درجة التجانة الداخلي بين عبارات 15بالمصارف( معدد ) بالوحدات المالية والجودةوالمولفين 

تم قائمة الإستبانة، باستخدام اختبار التوزيع الطبيلي لبيانات الإستبانة، وذلك لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيلي أم لا؟، وقد 

( وهو اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات المعلمية ت ترط أن يكون توزع البيانات Skewnessر )استخدام اختبا

 والجدول التالي يوض  نتائج الاختبار
ً
 .طبيعيا

 ( لاختبار التوزيع الطبيعي لمحاور الإستبانة للعينة التجريبيةSkewnessاختبار ) :(2جدول )

 القرار الإحصائي Skewness Error عدد العبارات المحور  المتغير

 0.210+ 0.805- 50 أساليب إدارة التكلفة المستقل
 يتبع التوزيع الطبيلي

 0.210+ 0.354- 5 جودة الخدمات المصرفية الوسيو

 0.210+ 0.590- 5 ربحية المصارف التامع
 يتبع التوزيع الطبيلي

 0.210+ 0.615- 60 الإستبانة ككل

 ، دنقلا.2023در: من إعداد الباحثين من بيانات الدراسة الميدانية، المص

( أي أن البيانددددات تتبددددع التوزيددددع الطبيلددددي. وأن محدددداور 0.210+وقيمددددة الخطددددأ المعيدددداري لدددده )±( 3يتضدددد  أن معامددددل الالتددددواء محصددددور فددددي المدددددى )

المعتمدد فدي المعالجدة الإحصدائية لهدذه الدراسدة. وهدذا  وهدو المسدتوى ( ±3الإستبانة تتبع التوزيع الطبيلدي. وأن معامدل الالتدواء محصدور فدي المددى )

 يدل على الارتباط الجيد بين متغيرات الدراسة، والذي يؤكد أن هذه المتغيرات لها القدرة على تفسير التأثير فيما بيمها.

 التحليل واختبار الفرضيات

 وصف البيانات الشخصية للعينة المبحوثة

سنة،  50تزيد أعمارهم عن  %27سنة، وأن  40 – 30تتراوح أعمارهم بين  %28.6سنة، وأن  50 – 40وح أعمارهم بين تترا %31.6تبين أن 

مؤهلهم العلمي جاملي، وأن  %55.6سنة. وهذا يدل على توزيع المبحوثين على جميع الفئات العمرية. وأن  30تقل أعمارهم عن  %12.8وأن 

تخصصهم محاسبة، وأن  %37.6ثانويين، وهذا يدل على الكفاءة العلمية للمبحوثين. وأن  %3.8وأن  مؤهلهم العلمي فوق الجاملي، 40.6%

تخصصهم  %11.3تخصصهم دراسات مالية ومصرفية، وأن  %14.3تخصصهم إدارة الأعمال، وأن  %15تخصصهم اقتصاد، وأن  21.8%
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 درجتهم الوليفية بين )السامعة والخامسة(، وأن %43.6وأن آخر، وتمكن هذه التخصصات من إدراك واجبات المصارف نحو عملا ها. 

درجتهم الوليفية بين )التاسعة والثامنة(. وهذا يظهر توزيع المبحوثين على  %14.3درجتهم الوليفية بين )الرامعة والأولي(، وأن  42.1%

سنة، وأن  15 – 10تراوح سنوات خبرضهم بين ت %21.1سنة، وأن  20تزيد سنوات خبرضهم عن  %34.6الدرجات الوليفية م كل جيد. وأن 

تقل سنوات خبرضهم  %10.5سنوات، وأن  10 – 5تتراوح سنوات خبرضهم بين  %16.5سنة، وأن  20 – 15تتراوح سنوات خبرضهم بين  17.3%

، وأن  %42.1سنوات، وهذا يظهر توزيع المبحوثين على مستويات الخبرة م كل جيد. وأن  5عن 
ً
،  %30.1تدربوا داخليا

ً
 وخارجيا

ً
تدربوا داخليا

. ولدى تفحص الخصائص الديمولرافية لعينة الدراسة يمكن الاستنتاج بأن تلك  %4.5لم يتم تدريبهم، وأن  %23.3وأن 
ً
تدربوا خارجيا

 يمكن الاعتماد عليه م أن أهلية المبحوثين للإجابة على الأسئلة المطروحة في الإست
ً
بانة ومن ثم يمكن الاعتماد النتائج في مجملها توفر مؤشرا

 على إجاباضهم كأساس لاستخلاا النتائج المستهدفة من الدراسة.

 التكرارات والنسب المئوية لمحاور الدراسة

 محور أساليب إدارة التكلفة

 إدارة الجودة الشاملة أسلوب

 حيث تبين :تحليل أنشطة الخدمات المصرفية

يقدددرون مسدددلي إدارة الجدددودة والتطدددوير بمصدددرفهم إلدددى تخفددديض عددددد مددددرات أداء  %72.2بة مفدددردة ونسددد 96أن أكثدددر مدددن ثليدددي العيندددة معددددد  .1

 .الأن طة لزيادة كفاءة استخدام الموارد

يقرون بحرا إدارة الجودة والتطوير بمصرفهم على تخفيض الوقل المسدتغرق فدي  %73.7مفردة ونسبة  98أن أكثر من ثليي العينة معدد  .2

 .أداء الأن طة

يؤكددون بتدوافر معلومدات تفصديلية عدن أن دطة الخددمات المصدرفية لددى  %86.5مفدردة ونسدبة  115لاثدة أربداع العيندة معددد أن أكثر مدن ث .3

 .مصرفهم

يقددددرون أن إدارة الجددددودة والتطددددوير بمصددددرفهم تقددددوم بتحليددددل أن ددددطة الخدددددمات  %72.9مفددددردة ونسددددبة  97أن أكثدددر مددددن ثليددددي العينددددة معدددددد  .4

 .مة وأن طة لير مييفة للقيمةالمصرفية إلى أن طة مييفة للقي

بالأن دددطة التدددي تيددديف قيمدددة  بمصدددرفهم اهتمدددام إدارة الجدددودةيؤكددددون  %79.7مفدددردة ونسدددبة  106أن أكثدددر مدددن ثلاثدددة أربددداع العيندددة معددددد  .5

 .لتحسين كفاءة أداء الأن طةص من الأن طة التي لا تييف قيمة والتخل

 حيث تبين: رضا العملاء:

يؤكدددون أن إدارة الاسددتثمار والتمويددل بمصددرفهم تسددلي إلددى التوجدده نحددو  %88.7مفددردة ونسددبة  118عينددة معدددد أن أكثددر مددن ثلاثددة أربدداع ال .6

 الفرا الاستثمارية المربحة.

يؤكددددددون أن إدارة التسدددددويق والمبيعددددات بمصدددددرفهم تعمدددددل علدددددى تحديدددددد  %83.5مفدددددردة ونسدددددبة  111أن أكثددددر مدددددن ثلاثدددددة أربددددداع العيندددددة معدددددد  .7

 مة للعملاء لجذب عملاء جدد.الأن طة التي تييف قي

يؤكددددون أن سياسدددة الجدددودة بمصدددرفهم تؤكدددد علدددى الاسدددتجابة ل دددكاوي  %80.5مفدددردة ونسدددبة  107أن أكثدددر مدددن ثلاثدددة أربددداع العيندددة معددددد  .8

 العملاء ومعالجة الخلل في وقل قصير.

 ية طلب العميل مع الوقل المتاح له.يقرون بتناسب الوقل المبذول لتلب %72.9مفردة ونسبة  97أن أكثر من ثليي العينة معدد  .9

يؤكددون عندد اختيدار قواعدد المراجعدة والتصدحي  لغدر  تحسدين مسددتوى  %75.9مفدردة ونسدبة  101أن أكثدر مدن ثلاثدة أربداع العيندة معددد  .10

 الأداء فإن الإدارة تعطي الأولوية للخدمات التي تزيد من إمكانية رضا العملاء.

 أسلوب التكلفة على أساس النشاط

 تبين حيث خصيص التكلفة:ت

يؤكدددون أن أسددلوب التكلفدددة علددى أسدداس الن دداط يعمدددل علددى الددربو بدددين  %78.9مفددردة ونسدددبة  105أن أكثددر مددن ثلاثددة أربددداع العينددة معدددد  .11

 التكاليف لير المباشرة ومسبباضها بالمصارف.

ارة الماليدددة بمصدددرفهم بتتبدددع التكلفدددة وتحديدددد مراكدددز يؤكددددون اهتمدددام الإد %77.5مفدددردة ونسدددبة  103أن أكثدددر مدددن ثلاثدددة أربددداع العيندددة معددددد  .12

 الن اط الخاصة بالتكاليف لير المباشرة.

يؤكدون أن الإدارة المالية بمصدرفهم تعمدل علدى تحميدل تكلفدة الن داط علدى  %76.7مفردة ونسبة  102أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة معدد  .13

 تكاليف الخدمات المصرفية.
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 أثر أساليب إدارة التكلفة في جودة الخدمات المصرفية على ربحية المصارف السودانية
 

 
يؤكدددون اهتمددام الإدارة الماليددة بمصددرفهم بددالتعرف علددى مسددببات حدددو   %81.2مفددردة ونسددبة  111العينددة معدددد أن أكثددر مددن ثلاثددة أربدداع  .14

 التكلفة.

يقددرون أن الإدارة الماليدة بمصدرفهم تدوزع التكداليف ليدر المباشدرة باسدتخدام موجهددات  %72.2مفدردة ونسدبة  96أكثدر مدن ثليدي العيندة معددد  .15

 متعددة لحدو  التكلفة.

 حيث تبين على التكلفة: الرقابة

يؤكددون سدلى الإدارة الماليدة بمصدرفهم إلدى ربدو تكلفدة الخددمات المصدرفية  %77.4مفدردة ونسدبة  103أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة معددد  .16

 بالأن طة للتحكم في أداء الأن طة المختلفة.

الإدارة الماليدددة بمصدددرفهم علدددى تتبدددع التكددداليف وتخطددديو يؤكددددون حدددرا  %81.2مفدددردة ونسدددبة  108أن أكثدددر مدددن ثلاثدددة أربددداع العيندددة معددددد  .17

 لأهداف كل ن اط.
ً
 الموارد طبقا

يؤكدون تتوفر لدي الإدارة المالية بمصرفهم معلومات تفصديلية عدن تكلفدة  %80.4مفردة ونسبة  107أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة معدد  .18

 الأن طة تمكمها من إحكام الرقابة على التكاليف.

يؤكدددون قيددام إدارة المراجعددة الداخليددة بمصددرفهم بالتأكددد مددن أن أن ددطة  %82.7مفددردة ونسددبة  110مددن ثلاثددة أربدداع العينددة معدددد أن أكثددر  .19

 الرقابة على التكاليف موضوعة لتجنب المخاطر بالمصرف.

بمصدرفهم بتحديددد المدوارد الفعليددة  يؤكددون اهتمددام إدارة المراجعدة الداخليددة %82مفددردة ونسدبة  109أن أكثدر مدن ثلاثددة أربداع العينددة معددد  .20

 والمخططة لكل ن اط لإحكام الرقابة على استخدام الموارد.

 أسلوب بطاقة الأداء المتوازن المعدلة

 حيث تبين البُعد المالي:

ليددددة المددددراد يؤكدددددون قيددددام الإدارة الماليددددة بمصددددرفهم بتحديددددد الأهددددداف الما %94مفددددردة ونسددددبة  125أن أكثددددر مددددن ثلاثددددة أربدددداع العينددددة معدددددد  .21

.
ً
 تحقيقها مسبقا

 يؤكدون حرا الإدارة المالية بمصرفهم على الاستخدام الأمثل لموارده. %85.7مفردة ونسبة  114أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة معدد  .22

قيق لتكددداليف يؤكددددون سدددلى الإدارة الماليدددة بمصدددرفهم إلدددى التحديدددد الدددد %84.2مفدددردة ونسدددبة  112أن أكثدددر مدددن ثلاثدددة أربددداع العيندددة معددددد  .23

 أن طة الخدمات المصرفية.

يؤكددون أن الإدارة الماليدة بمصدرفهم تدوازن بدين كلفدة العمليدات والخددمات  %78.9مفدردة ونسدبة  105أن أكثر من ثلاثة أربداع العيندة معددد  .24

 المصرفية والعائد المحقق.

اسدة الماليدة لمصدرفهم ضهددف إلدى تحقيدق التدوازن بدين إدارة يؤكددون أن السي %87.9مفدردة ونسدبة  117أن أكثدر مدن ثلاثدة أربداع العيندة معددد  .25

 على حقوق العملاء والمساهمين.
ً
 السيولة ورأس المال العامل حفالا

 حيث تبين  بُعد العملاء

يؤكددددددون أن إدارة التسدددددويق والمبيعدددددات بمصدددددرفهم تدددددولي الاهتمدددددام الكدددددافي  %88مفدددددردة ونسددددبة  117أن أكثددددر مدددددن ثلاثدددددة أربددددداع العيندددددة معددددددد  .26

 بمتطلبات ورلبات العملاء.

يؤكددددون سددلى إدارة التسدددويق والمبيعدددات بمصددرفهم باسدددتمرار إلدددى اكتسددداب  %91مفددردة ونسدددبة  121أن أكثددر مدددن ثلاثدددة أربدداع العيندددة معددددد  .27

 عملاء جدد والمحافظة على العملاء الحاليين.

بمصدرفهم بدإجراء اسدتطلاعات مسدتمرة لقيداس مددى رضدا يقدرون بقيدام إدارة الجدودة  %69.9مفدردة ونسدبة  93أكثر مدن ثليدي العيندة معددد  .28

 العملاء.

يؤكددددون أن إدارة تقنيددة المعلومدددات بمصدددرفهم تسددتخدم وسدددائل تكنولوجيدددة  %76.7مفددردة ونسدددبة  102أكثددر مدددن ثلاثدددة أربدداع العيندددة معددددد  .29

 حديثة تحقق السرعة في الاستجابة لطلبات العملاء.

يؤكدون أن إدارة التسويق والمبيعات بمصرفهم تعمل علدى جدذب عمدلاء جددد  %88مفردة ونسبة  117أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة معدد  .30

 لإضافة تدفقات نقدية.

 حيث تبين   بُعد العمليات الداخلية

صددمم عمليددات المصددرف مددع مختلددف الإدارات يؤكدددون أن إدارة الجددودة ت %84.2مفددردة ونسددبة  109أن أكثددر مددن ثلاثددة أربدداع العينددة معدددد  .31

 بحيث تتمتع بالمرونة الكافية لتحقيق الأهداف المن ودة.

كددن  %85مفددردة ونسددبة  113أن أكثددر مددن ثلاثددة أربدداع العينددة معدددد  .32 يؤكدددون أن إدارة الجددودة تيددع مقددايية محددددة للعمليددات الداخليددة تم 

 لمصرف.الإدارة من الاطلاع على وضع العمليات الت غيلية با
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يؤكدددون أن القيددادة العليددا بمصددرفهم تعمددل علددي تطددوير أنظمددة العمليددات  %81.2مفددردة ونسددبة  108أن أكثددر مددن ثلاثددة أربدداع العينددة معدددد  .33

 الداخلية واستخدام تقنية المعلومات والأنظمة الإدارية.

 لتبسديو الإجدراءات وتقليدل عددد يؤكددون أن إدارة الجد %78.2مفدردة ونسدبة  104أن أكثر مدن ثلاثدة أربداع العيندة معددد  .34
ً
ودة تعتمدد برنامجدا

 الخطوات المتبعة لتقديم الخدمة المصرفية.

 يؤكدون أن إدارة الجودة تحرا على قياس زمن أداء العمليات. %76.7مفردة ونسبة  102أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة معدد  .35

 حيث تبين  بُعد التعلم والنمو

يقدددرون أن القيدددادة العليدددا بمصدددرفهم تدددوفر البيئدددة الملائمدددة لإبدددداع وابتكدددار  %68.4مفدددردة ونسدددبة  91ندددة معددددد أن أكثدددر مدددن ثلاثدددة أربددداع العي .36

 العاملين.

يدددرون أن إدارة مصدددرفهم ت دددرك العددداملين فدددي عمليدددة اتخددداذ القدددرار وتؤكدددد علدددي  %66.2مفدددردة ونسدددبة  88أن أكثدددر مدددن نصدددف العيندددة معددددد  .37

 أسلوب العمل الجمافي.

يقدددرون أن إدارة المدددوارد الب ددددرية بمصدددرفهم تعدددد الحددددوافز الماديدددة والمعنويدددة مددددن  %66.9مفدددردة ونسددددبة  89يدددي العينددددة معددددد أن أكثدددر مدددن ثل .38

 المتطلبات الأساسية للاحتفاظ بالموهوبين وتشجيعهم لانجاز مهمات العمل بفاعلية.

الب رية بمصرفهم ضهتم بالتدريب المسدتمر للعداملين لتطدوير يقرون أن إدارة الموارد  %69.9مفردة ونسبة  93أن أكثر من ثليي العينة معدد  .39

 مهاراضهم وقدراضهم.

يرون أن إدارة الموارد الب رية بمصرفهم تستخدم مقايية محددة للوقدوف علدى  %61.7مفردة ونسبة  82أن أكثر من نصف العينة معدد  .40

 درجة التعلم والنمو لدى العاملين.

 تبين حيث  بُعد البيئة

يؤكدون أن الإدارة الهندسية بمصدرفهم تسداهم مدع الجهدات ذات الصدلة فدي  %77.4مفردة ونسبة  103ثلاثة أرباع العينة معدد أن أكثر من  .41

 المحافظة على نظافة البيئة.

يقدددرون أن قيدددادة مصدددرفهم تعدددد حمايدددة البيئدددة مدددن أهدددم مرتكدددزات قددديم المصدددرف  %72.9مفدددردة ونسدددبة  97أن أكثدددر مدددن ثليدددي العيندددة معددددد  .42

 ة العاملين.وثقاف

يقدددرون أن قيدددادة مصدددرفهم تعمدددل علدددى تحليدددل الأن دددطة البي يدددة لتعزيدددز الالتدددزام  %68.6مفدددردة ونسدددبة  91أن أكثدددر مدددن ثليدددي العيندددة معددددد  .43

 بحماية البيئة.

جموعددة وفر ماسددتخدام تقنيددة التكلفددة علددى أسدداس الن دداط تدديؤكددون أن  %77.4مفددردة ونسددبة  103أن أكثدر مددن ثلاثددة أربدداع العينددة معدددد  .44

 .البي ية من الإجراءات الرقابية علي أن طة المصرف

 .وجود اهتمام بالمسئولية البي ية من قبل مصرفهميؤكدون أن  %78.9مفردة ونسبة  105أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة معدد  .45

 تبين حيث بُعد المجتمع

محفظدددة المسدددئولية الاجتماعيدددة بمصدددرفهم تسددداهم فدددي دعدددم يؤكددددون أن  %82.7مفدددردة ونسدددبة  110أن أكثدددر مدددن ثلاثدددة أربددداع العيندددة معددددد  .46

 مؤسسات المجتمع المحلي.

يؤكددون أن سياسدات التوليدف فدي إدارة المدوارد الب درية بمصدرفهم تسداهم  %78.2مفردة ونسبة  104أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة معدد  .47

 .بالمجتمع المحلي بالتقليل من م كلة البطالة

يؤكدددددون أن القيددددادة العليددددا بمصددددرفهم تحددددرا علددددى الارتقدددداء بمسددددتوى  %81.2مفددددردة ونسددددبة  108ع العينددددة معدددددد أن أكثددددر مددددن ثلاثددددة أربددددا .48

 .المسؤولية الاجتماعية للعاملين

 يؤكدون وجود اهتمام بالمسئولية المجتمعية من قبل مصرفهم. %89.5مفردة ونسبة  119أكثر من ثلاثة أرباع العينة معدد  .49

يقدرون أن إدارة المدوارد الب درية بمصدرفهم تسدلى لتوليدف أفدراد المجتمدع المحلدي فدي  %72.2مفردة ونسبة  96معدد  أن أكثر من ثليي العينة .50

 أفرع المصرف بالولايات.

 حيث تبين محور جودة الخدمات المصرفية

تبعاد الأن دطة التدي لا تيدديف يؤكددون سدلى الإدارة الماليددة بمصدرفهم لاسد %76.7مفدردة ونسدبة  102أن أكثدر مدن ثلاثدة أربداع العيندة معدددد  .1

 قيمة لزيادة إيراداته.

 يقرون بحرا الإدارة المالية بمصرفهم على تخفيض تكلفة الخدمات المصرفية. %72.9مفردة ونسبة  97أن أكثر من ثليي العينة معدد  .2
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 أثر أساليب إدارة التكلفة في جودة الخدمات المصرفية على ربحية المصارف السودانية
 

 
ت بمصدرفهم تسدلى إلدى ابتكدار خدددمات يؤكددون أن إدارة التسدويق والمبيعددا %87.2مفدردة ونسدبة  116أن أكثدر مدن ثلاثدة أربداع العيندة معدددد  .3

 جديدة.

يؤكددددون أن الخددددمات المصدددرفية المقدمدددة للعمدددلاء مدددن قبدددل  %81.2مفدددردة ونسدددبة  108حيدددث تبدددين أن أكثدددر مدددن ثلاثدددة أربددداع العيندددة معددددد  .4

 مصرفهم تتميز بمستوى جودة يلبي احتياجات ورلبات العملاء.

يؤكدددون اسددتهداف عمليددات التحسددين المسددتمر التددي تقددوم يهددا  %83.5مفددردة ونسددبة  111حيددث تبددين أن أكثددر مددن ثلاثددة أربدداع العينددة معدددد  .5

 إدارة الجودة والتطوير بمصرفهم خفض دورة الوقل.

 حيث تبين :المصارف ربحيةمحور 

دفق النقددي يؤكدون استخدام مصرفهم آليدات وعمليدات فاعلدة لزيدادة التد %83.4مفردة ونسبة  111أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة معدد  .1

 والمستقبلي م كل يلبي متطلبات السياسة المالية له.

يؤكددون تناسدب مجدم أربداح مصدرفهم مدع مجدم ونوعيدة الخددمات المصدرفية  %82مفدردة ونسدبة  109أن أكثر من ثلاثة أرباع العينة معددد  .2

 المقدمة.

 فدي النفقدات ليدر المباشدرة التدي تحمدل يرون أن مصرفهم يحقدق انخ %66.2مفردة ونسبة  88أن أكثر من نصف العينة معدد  .3
ً
 مسدتمرا

ً
فاضدا

 على أن طته.

 يقرون بوجود نمو متوازن لمزيج الإيرادات من الن اطات الت غيلية. %74.4مفردة ونسبة  99أن أكثر من ثليي العينة معدد  .4

ؤشددددرات الماليددددة وليددددر الماليددددة لقيدددداس يؤكدددددون اعتمدددداد مصددددرفهم علددددى الم %79.7مفددددردة ونسددددبة  106أن أكثددددر مددددن ثلاثددددة أربدددداع العينددددة معدددددد  .5

 ومراقبة الأداء المالي بالمصرف.

 :المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام لمتغيرات الدراسة

 الجدولان التاليان يوضحان المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوي الأهمية لمتغيرات الدراسة الثلاثة.

افات المعيارية ومستوى الأهمية لمحاور الدراسة الثلاثة( المتوسطات ا3جدول )  لحسابية والانحر

 المحور  البيان المتغير
المتوسو 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 Tقيمة 

 Tدلالة 

الإحصائي

 ة

مستوى 

 الأهمية
 الترتيب

 المستقل

 (TQMأسلوب )

 الأول 

 2 مرتفع 0.000 19.752 0.594 4.02

 3 مرتفع 3.98 0.575 19.562 0.000 (ABCأسلوب )

 1 مرتفع 4.03 0.583 20.411 0.000 (MBSأسلوب )

 2 مرتفع 0.000 21.243 0.547 4.01 تكلفةإدارة الأساليب 

 1 مرتفع 0.000 19.326 0.613 4.03 الثاني جودة الخدمات المصرفية الوسيو

 3 مرتفع 0.000 16.418 0.679 3.97 الثالث المصارف ربحية التامع

 ، دنقلا.2023لمصدر: من إعداد الباحثين من بيانات الدراسة الميدانية، ا

إدارة  أسدداليب ، يليدده متغيددرتغيددر جددودة الخدددمات المصددرفية( المتوسددطات الحسددابية لمتغيددرات الدراسددة الثلاثددة، وكددان أعلاهددا لم3ألهددر الجدددول )

 ،ا لأسددلوب بطاقددة الأداء المتددوازن المعدلددة، وكددان أعلاهدداليب إدارة التكلفددةسدد. والمتوسددطات الحسددابية لأ ربحيددة المصددارفتغيددر التكلفددة، وأدناهددا لم

و)الخمدوس،  م(2016)محمددين، نتدائج كدل مدن  اتسدقل مدعو . سدلوب التكلفدة علدى أسداس الن داطوأدناها لأ  يليه أسلوب إدارة الجودة ال املة،

 .م(2008م( و)أبو مُغلي، 2014

ا :(4جدول )  لمتغيرات الفرعية للمتغير المستقلة لأبعاد افات المعيارية ومستوى الأهميالمتوسطات الحسابية والانحر

المتغير 

 فرفيال
 بُعدال

المتوسو 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 Tقيمة 

 Tدلالة 

 الإحصائية

مستوى 

 الأهمية
 ترتيب

أسلوب 

(TQM) 

 2 مرتفع 0.000 15.709 0.692 3.94 تحليل الأن طة

 1 مرتفع 0.000 21.449 0.587 4.09 رضا العملاء

أسلوب 

(ABC)  

 2 مرتفع 0.000 17.949 0.592 3.92 تخصيص التكلفة

 1 مرتفع 0.000 18.275 0.649 4.03 لفةالرقابة على التك

 1 مرتفع 0.000 21.067 0.637 4.16 البُعد المالي أسلوب
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 814-313(م2024 )يونيوالمجلد الخامس، العدد الأول، مجلة النيل للآداب والعلوم الانسانية -2و الوليد مصطفى إبراهيم موس ى  1محمود عبد المعطي هاشم عبد الحميد

 

 

 

بطاقة 

الأداء 

  المتوازن 

 المعدلة

 1 مرتفع 0.000 18.715 0.714 4.16 مُعد العملاء

 4 مرتفع 0.000 18.122 0.676 4.06 مُعد العمليات

 6 مرتفع 0.000 10.216 0.876 3.78 مُعد التعلم والنمو

 5 مرتفع 0.000 17.714 0.625 3.96 مُعد البيئة

 3 مرتفع 0.000 21.329 0.577 4.07 مُعد المجتمع

 ، دنقلا.2023ة، المصدر: من إعداد الباحثين من بيانات الدراسة الميداني

أسدددددلوب إدارة الجدددددودة ال دددداملة، وكدددددان أعلاهمدددددا لرضدددددا العمدددددلاء، وأدناهمدددددا لتحليدددددل أن دددددطة  ( المتوسدددددطات الحسدددددابية لبُعددددددي4ألهددددر الجددددددول )

 اد. ولأمعددتخصدديص التكلفددة، وأدناهمددا لعلددى التكلفددة ، وكددان أعلاهمددا للرقابددةالتكلفددة علددى أسدداس الن دداط أسددلوب الخدددمات المصددرفية. ولبُعدددي

المجتمدددع، يليددده مُعدددد العمليدددات الداخليدددة، يليددده مُعدددد  مُعدددد مدددا، يلًهلبُعدددد المدددالي وبُعدددد العمدددلاءبطاقدددة الأداء المتدددوازن المعدلدددة، وكدددان أعلاهدددا ل أسدددلوب

 .(م2013) النحوي و  م(2018) أبو ماريه( و م2021) علي . وتتفق معالتعلم والنموالبيئة، وأدناها لبُعد 

 سةاختبار فرضيات الدرا

 تؤثر أساليب إدارة التكلفة على ربحية المصارفالفرضية الأولى: 

( وجددود أثددر م ددترك دال 5(، حيددث اتضدد  مددن الجدددول )Canonical Analysisلاختبددار هددذه الفرضددية، تددم اسددتخدام تحليددل الارتبدداط الت ددابكي )

 
ً
)تخصدددديص التكلفددددة، الرقابددددة علددددى التكلفددددة(  (ABC)( وأسددددلوب رضددددا العمددددلاء، تحليددددل أن ددددطة الخدددددمات المصددددرفية) (TQMلأسددددلوب )إحصددددائيا

. إذ البُعددد المددالي، مُعددد العمددلاء، مُعددد العمليددات الداخليددة، مُعددد الددتعلم والنمددو، مُعددد البيئددة، مُعددد المجتمددع( علددى ربحيددة المصددارف) (MBS)وأسددلوب 

 تبددين أ
ً
لتبدداين ( مددن ا%69.4سددتقلة( قددد فسددرت مددا نسددبته ))المتغيددرات الم بأمعددادهم (MBSوب )وأسددل (ABCوأسددلوب ) (TQM مددن أسددلوب )ن كددلا

أسدددلوب ( تجددداه العلاقدددة الم دددتركة بدددين المتغيدددر التدددامع )ربحيدددة المصدددارف . كمدددا تبدددين أن نسدددبة التبددداين المفسدددرة مدددنالحاصدددل علدددى ربحيدددة المصدددارف

(TQM)  ببُعديه وأسلوب(ABC ) ببُعديه وأسلوب(MBS)  (. وهدو مدا يؤشدر العلاقدة الت دابكية %44) )المتغيدرات المسدتقلة( بلغدل الستةبأمعادها

( كحددد أدنددى 0.691. وقددد تراوحددل معدددلات تحميددل الارتبدداط الت ددابكي مددا بددين )( بأمعددادهمMBS( وأسددلوب )ABC( وأسددلوب )TQMأسددلوب )بددين 

ت الارتبدداط الت دابكي المتبددادل ( كحدد أعلددى، وهدذا يؤشددر وجدود علاقددة معنويدة بددين المتغيدرات المسددتقلة والمتغيدر التددامع. كمدا بلغددل معددلا 0.918و)

 فدي جدذر أسداليب إدارة التكلفدة( كحدد أعلدى، وهدو مدا يعكدة علاقدة كدل متغيدر مدن متغيدرات 0.765( كحدد أدندى و)0.575)البناء العاملي( ما بدين )

2R التحديددددد الت ددددابكي ) (. كمددددا بلددددع معامددددل.R Canonical( )8330(. وقددددد بلددددع معامددددل الارتبدددداط الت ددددابكي )المتغيددددر التددددامع )ربحيددددة المصددددارف

Canonical( )0.694ندداتج عددن التغيددر فددي مسددتوى العلاقددة الت ددابكية بددين  ربحيددة المصددارف ( مددن التغيددرات علددى0.694ا قيمتدده )( وهددذا يعنددي أن مدد

 أن هنداك نسددبة مدن التالسددتة( بأمعادهدا MBS( ببُعديده وأسددلوب )ABC( ببُعديده وأسددلوب )TQMأسدلوب )
ً
بدداين ليدر معلومددة . وتبدين النتدائج أييددا

، حيدددث ( بأمعادهدددا السدددتة مدددن أجدددل التنبدددؤ بمقددددار ربحيدددة المصدددارفMBS( ببُعديددده وأسدددلوب )ABC( ببُعديددده وأسدددلوب )TQMأسدددلوب )إلددى جاندددب 

. وبينل نتائج التحليل الارتباط الت ابكي أن قيمة )%30.6تقدر نسبة التباين لير المعلومة )
ً
ندد مسدتوى ( وهي دالدة ع27.688( بلغل )F( تقريبا

 (0.000)دلالدددددة معنويدددددة 
ً
 دال إحصدددددائيا

ً
( ببُعديددددده )تحليدددددل أن دددددطة TQMأسدددددلوب )لأسددددداليب إدارة التكلفدددددة ). وهدددددذا يؤكدددددد أن هنددددداك أثدددددر م دددددتركا

 ( بأمعادهددا )البُعدد المددالي،MBS( ببُعديده )تخصدديص التكلفدة، الرقابددة علدى التكلفددة( وأسدلوب )ABCالخددمات المصدرفية، رضددا العمدلاء( وأسددلوب )

 عبد الحميد وموس ى ذا يتفق مع . وهربحية المصارف ( علىمُعد العملاء، مُعد العمليات الداخلية، مُعد التعلم والنمو، مُعد البيئة، مُعد المجتمع(

أسددداليب  . ويعدددود ذلدددك إلدددى أنم(2009) و عدددو  م(2008)أبدددو مُغلدددي ( و م2016) و محمددددين (م2018) ( و أبدددو ماريدددهم2021) علدددي(، و م2022)

يعتبدددر مدددن أدوات  )أسدددلوب إدارة الجدددودة ال دداملة، أسدددلوب التكلفدددة علددى أسددداس الن ددداط، أسددلوب بطاقدددة الأداء المتدددوازن المعدلددة( دارة التكلفددةإ

 .نجاح المصارف في تحسين مستوى ربحيتها

 بحية المصارف( لاختبار تأثير أساليب إدارة التكلفة على ر Canonical Analysisتحليل الارتباط التشابكي )( 5جدول )

 المتغيرات المستقلة
معدلات تحميل 

(Canonical) 

البناء 

 العاملي

المتغير 

 التامع

 معامل الارتباط

(R Canonical) 

 معامل التحديد

(Canonical 2R) 

أسلوب 

TQM 

 0.687 0.824 تحليل الأن طة

 الربحية

0.833 0.694 

 Eigen value 2.269 0.765 0.918 رضا العملاء

أسلوب 

ABC 

 Wilks Statistic 0.306 0.605 0.726 تخصيص التكلفة

 27.688 (F) 0.661 0.793 الرقابة على التكلفة

 10 (D.Fدرجات الحرية ) 0.667 0.800 البُعد الماليأسلوب 
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 أثر أساليب إدارة التكلفة في جودة الخدمات المصرفية على ربحية المصارف السودانية
 

 MBS 0.622 0.747 مُعد العملاء *Sig 0.000 

نسبة التباين المفسر من  0.650 0.781 مُعد العمليات

 ت المستقلةالمتغيرا
69.4% 

 0.651 0.782 مُعد التعلم والنمو

نسبة التباين المفسر من  0.575 0.691 مُعد البيئة

 المتغير التامع
44.0% 

 0.731 0.878 مُعد المجتمع

 ، دنقلا.2023من إعداد الباحثين من بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 

 :ة التكلفة على جودة الخدمات المصرفية في المصارفإدار  : تؤثر أساليبالفرضية الثانية

 (، وكما يلي:Canonical Analysisلاختبار هذه الفرضية، تم استخدام تحليل الارتباط الت ابكي )

 (QBSإدارة التكلفة على ) ( لاختبار تأثير أساليبCanonical Analysis( تحليل الارتباط التشابكي )6جدول )

 المتغيرات المستقلة
دلات تحميل مع

(Canonical) 

البناء 

 العاملي

المتغير 

 وسيوال

 معامل الارتباط

(R Canonical) 

 معامل التحديد

(Canonical 2R) 

أسلوب 

TQM 

 0.751 0.945 تحليل الأن طة

QBS 

0.842 0.709 

 Eigen value 2.432 0.683 0.811 رضا العملاء

أسلوب 

ABC 

 Wilks Statistic 0.291 0.627 0.745 تخصيص التكلفة

 29.669 (F) 0.726 0.863 الرقابة على التكلفة

أسلوب 

MBS 

 10 (D.Fدرجات الحرية ) 0.725 0.861 البُعد المالي

 Sig 0.000* 0.676 0.803 مُعد العملاء

نسبة التباين المفسر من  0.640 0.760 مُعد العمليات

 المتغيرات المستقلة
70.9% 

 0.624 0.742 مُعد التعلم والنمو

نسبة التباين المفسر من  0.620 0.737 مُعد البيئة

 المتغير التامع
46.1% 

 0.651 0.773 مُعد المجتمع

 ، دنقلا.2023من إعداد الباحثين من بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 

 لأسددلوب )6اتضدد  مددن الجدددول )
ً
( ABCة الخدددمات المصددرفية، رضددا العمددلاء( وأسددلوب )( )تحليددل أن ددطTQM( وجددود أثددر م ددترك دال إحصددائيا

( )البُعدددد المدددالي، مُعدددد العمدددلاء، مُعدددد العمليدددات الداخليدددة، مُعدددد الدددتعلم والنمدددو، مُعدددد MBS)تخصددديص التكلفدددة، الرقابدددة علدددى التكلفدددة( وأسدددلوب )

 مددددن أسدددلوب )QBSالبيئدددة، مُعدددد المجتمددددع( علدددى )
ً
( بأمعدددادهم )المتغيددددرات المسدددتقلة( قددددد MBSوب )( وأسددددلABC( وأسدددلوب )TQM(. إذ تبددددين أن كدددلا

( تجددداه العلاقدددة QBS(. كمدددا تبدددين أن نسدددبة التبددداين المفسدددرة مدددن المتغيدددر الوسددديو )QBS( مدددن التبددداين الحاصدددل علدددى )%70.9فسدددرت مدددا نسدددبته )

عديدده )تخصديص التكلفدة، الرقابددة ( ببُ ABC( ببُعديدده )تحليدل أن دطة الخددمات المصددرفية، رضدا العمدلاء( وأسدلوب )TQMأسدلوب )الم دتركة بدين 

 ( بأمعادهددا )البُعددد المددالي، مُعددد العمددلاء، مُعددد العمليددات الداخليددة، مُعددد الددتعلم والنمددو، مُعددد البيئددة، مُعددد المجتمددع(MBSعلددى التكلفددة( وأسددلوب )

( بأمعددادهم. وقددد MBS( وأسددلوب )ABC( وأسددلوب )TQM(. وهددو مددا يؤشددر العلاقددة الت ددابكية بددين أسددلوب )%46.1)المتغيددرات المسددتقلة( بلغددل )

( كحدد أعلددى، وهددذا يؤشددر وجدود علاقددة معنويددة بددين المتغيددرات 0.945( كحددد أدنددى و)0.737تراوحدل معدددلات تحميددل الارتبدداط الت دابكي مددا بددين )

( كحددد أعلددى، 0.751د أدنددى و)( كحدد0.620المسددتقلة والمتغيددر الوسدديو. كمددا بلغددل معدددلات الارتبدداط الت ددابكي المتبددادل )البندداء العدداملي( مددا بددين )

( R Canonical(. وقدددد بلدددع معامدددل الارتبددداط الت دددابكي )QBS( فدددي جدددذر المتغيدددر الوسددديو )CMSوهدددو مدددا يعكدددة علاقدددة كدددل متغيدددر مدددن متغيدددرات )

( ندداتج عددن BSQ( مددن التغيددرات علددى )0.709( وهددذا يعنددي أن مددا قيمتدده )Canonical 2R( )0.709(. كمددا بلددع معامددل التحديددد الت ددابكي )0.842)

( ببُعديدده ABC( ببُعديدده )تحليددل أن ددطة الخدددمات المصددرفية، رضددا العمددلاء( وأسددلوب )TQMأسددلوب )التغيدر فددي مسددتوى العلاقددة الت ددابكية بددين 

علم والنمددو، ( بأمعادهدا )البُعدد المدالي، مُعدد العمدلاء، مُعددد العمليدات الداخليدة، مُعدد الدتMBS)تخصديص التكلفدة، الرقابدة علدى التكلفدة( وأسددلوب )

 أن هنددداك نسدددبة مدددن التبددداين ليدددر معلومدددة إلدددى جاندددب أسدددلوب )مُعدددد البيئدددة، مُعدددد المجتمدددع(
ً
( ABC( ببُعديددده وأسدددلوب )TQM. وتبدددين النتدددائج أييدددا

. وبي%29.1(، حيدث تقددر نسدبة التبداين ليدر المعلومدة )QBS( بأمعادها الستة من أجدل التنبدؤ بمقددار )MBSببُعديه وأسلوب )
ً
ندل نتدائج ( تقريبدا

 دال 0.000( وهددي دالدة عنددد مسدتوى دلالدة معنويددة )29.669( بلغدل )Fالتحليدل الارتبداط الت ددابكي أن قيمدة )
ً
(. وهدذا يؤكدد أن هندداك أثدر م ددتركا

 لأسدددددداليب إدارة التكلفددددددة )أسددددددلوب )
ً
( ببُعديدددددده ABC( ببُعديدددددده )تحليددددددل أن ددددددطة الخدددددددمات المصددددددرفية، رضددددددا العمددددددلاء( وأسددددددلوب )TQMإحصددددددائيا

( بأمعادهدا )البُعدد المدالي، مُعدد العمدلاء، مُعددد العمليدات الداخليدة، مُعدد الدتعلم والنمددو، MBSصديص التكلفدة، الرقابدة علدى التكلفدة( وأسددلوب ))تخ

 ( وم2014)الخمدوس  ( وم2013) النحدوي  و (Daru, 2016)دارو  كدل مدن مدا توصدل إليده (. وهدذا يتفدق مدعQBSمُعدد البيئدة، مُعدد المجتمدع(( علدى )
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. ويعدود ذلدك إلدى أن أسداليب إدارة التكلفدة )أسدلوب إدارة الجدودة ال داملة، أسدلوب التكلفدة علدى أسداس الن داط، (Malik et. al., 2011)الدك م

 .لمصارف في تحسين مستوى جودة خدماضها المصرفيةعتبر من أدوات نجاح ات أسلوب بطاقة الأداء المتوازن المعدلة(

 لخدمات المصرفية على ربحية المصارفتؤثر جودة اة: الثالثالفرضية 

 جودة الخدمات المصرفية على ربحية المصارف نموذج الانحدار البسيط لتأثير  :(7جدول )

 B (T)  (T) *Sig (R) (2R) (F) (F) *Sig الوسيو المتغير

50.00 2.869 0.796 الثابل  
0.710 0.505 133.523 0.000 

.0000 11.555 0.787 جودة الخدمات المصرفية  

 ، دنقلا.2023من إعداد الباحثين من بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 

، حيددث لجددودة الخدددمات المصددرفية علددى ربحيددة المصددارفأن هددذا النمددوذج يتمتددع بالصددلاحية فددي اختبددار العلاقددة التأثيريددة  (7اتضدد  مددن الجدددول )

ربحيدة ( ممدا يعندي أن هدذا النمدوذج صدال  للتنبدؤ بقديم المتغيدر التدامع )0.05ن )( وهي أقل مد0.000( بمستوي معنوية )F( )133.523بلغل قيمة )

 أن معامل التحديد )المصارف
ً
( مدن %50.5( تفسدر مدا مقدداره )QBS) جودة الخددمات المصدرفية( وهذا يعني أن .5050( بلع )2R(؛ ويتض  أييا

 ( تعدود إلدى متغيدرات أخدرى لدم تكدن موضدع الدراسدة%49.5وأن نسدبة ) ،وهدي قدوة تفسديرية متوسدطة (SBP) ربحيدة المصدارفالتغير الحاصل على 

 أن مدددن بيمهدددا المتغيدددر الع دددوائي
ً
 علدددى  جدددودة الخددددمات المصدددرفية؛ كمدددا يتضددد  أييدددا

ً
، ممدددا (0.000بمسدددتوي معنويدددة ) ربحيدددة المصدددارفتدددؤثر طدددردا

عبد الحميد إليه  . وهذا يتفق مع ما توصلربحية المصارف: تؤثر جودة الخدمات المصرفية على على لنصيقتض ي قبول الفرضية الثالثة والتي 

لتحسددددين مسددددتوى  جددددودة الخدددددمات المصددددرفية يعتبددددر مددددن أدوات نجدددداح المصددددارف (. ويعددددود ذلددددك إلددددى أنم2014)الخمددددوس  و( م2022) وموسدددد ى

 ربحيتها.

:QBS( على ربحية المصارف من خلال )CMSالفرضية الرابعة: تؤثر )
ً
 وسيطا

ً
 ( متغيرا

 (Two- Stage Least Squares Analysisهذه الفرضية، تم استخدام الانحدار المتعدد ) لاختبار

 (QBS( لبيان توسط )Two- Stage Least Squares Analysis( تحليل الانحدار المتعدد )8جدول )

المتغير 

 التامع

 (ANOVAتحليل التباين ) (Model Summeryملخص الأنموذج )

معامل 

الارتباط 

 Rالمتعدد 

معامل 

 2Rالتحديد 
معامل التحديد المعدل 

2R Adjusted 

DF  

 درجات الحرية
F المحسوبة 

 Fدلالة 

 الإحصائية

ربحية 

 المصارف

1 

174.346 0.000 
0.756 0.571 0.568 

131 

132 

 (Coefficientجدول المعاملات )

المتغير 

 الوسيو

المتغير 

 المستقل

قيمة درجة 

 βالتأثير 

رجة قيمة د

 Bالتأثير 

T 

 المحسوبة

 Tدلالة 

 الإحصائية

 Coefficientمعامل الارتباطات )

Correlations) 

(QBS) 
 Covariance 0.446 1.057- 0.348- - الحد الثابل

(CMS) 0.867 1.076 13.204 0.000 0.007 

 ، دنقلا.2023من إعداد الباحثين من بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: 

( CMS( فددي العلاقددة بدددين )QBS( لبيددان توسدددو )Two- Stage Least Squares Analysis( نتددائج تحليدددل الانحدددار المتعدددد )8ول )أوضدد  الجددد

، (SBP)( علدددى QBSفدددي لدددل توسدددو ) سددداليب إدارة التكلفدددة(، إذ يتضددد  أن هدددذا النمدددوذج يتمتدددع بالصدددلاحية فدددي اختبدددار العلاقدددة التأثيريدددة لأ SBPو)

(؛ وبلددع معامددل SBP( ممددا يعنددي أن هددذا النمددوذج صددال  للتنبددؤ بقدديم المتغيددر التددامع )0.000( بمسددتوي معنويددة )F( )174.346حيددث بلغددل قيمددة )

(، وهددذا يعنددي أن هندداك علاقددة طرديددة )موجبددة( قويددة بددين %5( وهددي أقددل مددن )0.000( عنددد مسددتوى دلالددة معنويددة )R( )0.756الارتبدداط المتعدددد )

(CMS(و )QBS(و )SBPوأن قيمددددة .) ( 2معامددددل التحديدددددR( قددددد بلغددددل )أي أن .5710 ،)إدارة التكلفددددة مجتمعددددة أسدددداليب ( فددددي لددددل توسددددوQBS )

 ما مقداره )
ً
 أن معامدل التحديدد المعددل SBP( من التباين الحاصل علدى )%57.1تفسر معا

ً
( وهدي قدوة تفسديرية متوسدطة، وألهدرت النتدائج أييدا

(2R Adjusted( هددددو )وهددددو مددددا يعكددددة المسددددتو 680.5 )( ي الصددددافي لتددددأثيرCMS( فددددي )QBS( علددددى )SBP( أي أن مددددا نسددددبته ،)مددددن التبدددداين %.856 )

( تعدددود إلدددى متغيدددرات %43.2(. وأن مدددا نسدددبته )QBSفدددي لدددل توسدددو ) سددداليب إدارة التكلفدددة مجتمعدددة( يمثدددل التدددأثير الصدددافي لأ SBPالحاصدددل علدددى )

 Coefficient( )معامدددددل الارتباطدددددات )Covarianceقيمدددددة )التغددددداير( )أخدددددرى لدددددم تكدددددن موضدددددع الدراسدددددة أحددددددها المتغيدددددر الع دددددوائي. وقدددددد بلغدددددل 
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 Correlations)) لأسددداليب إدارة التكلفدددة ((، وأن قيمدددة درجدددة التدددأثير )0.007β( المعياريدددة بلغدددل )0.867 )وهدددي دالدددة عندددد  لأسددداليب إدارة التكلفدددة

الاهتمددام بجددودة الخدددمات فددي لددل  بأسدداليب إدارة التكلفددةتمددام (، ممددا يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى الاه0.000مسددتوى معنويددة )

 يؤدي إلى  المصرفية
ً
 سداليب إدارة التكلفدة( )معامدل خدو الانحددار( لأ B(. وقد بلغل قيمدة درجدة التدأثير )0.867بقيمة ) زيادة ربحية المصارفمعا

(، وهددذا SBP( علددى )CMS( فددي تعزيددز تددأثير )QBSلعبدده )تلددذي (، وهددو مددا يؤكددد الدددور الوسدديو ا1.076( كمتغيددر وسدديو )QBS( بوجددود )SBPعلددى )

ممدددا يقتضددد ي قبدددول  وهدددي نتيجدددة عمليدددة تسددداهم بتحقيدددق جدددزء مدددن أهدددداف الدراسدددة. (،SBP( و)CMS( فدددي العلاقدددة بدددين )QBSتوسدددو )يددددل علدددى 

 QBS( علدى ربحيدة المصدارف مدن خدلال )CMSتدؤثر )والتدي نصدل علدى  الفرضية الرامعة
ً
 وسديطا

ً
 عبدد الحميدد وموسد ى جداءت متسدقة مدعو ، ( متغيدرا

هتمدددام بأسددداليب إدارة التكلفدددة فدددي المصدددارف فدددي لدددل توسدددو (. ويعدددود ذلدددك إلدددى أن زيدددادة الا م2008)أبدددو مُغلدددي  ( وم2014)الخمدددوس  ( وم2022)

(QBS) تحسين ربحية المصارف من شأنه توليد تأثير إيجابي في. 

 خاتمة

ن وجهدددة نظدددر )العددداملين( فدددي مددد ارة التكلفدددة فدددي جدددودة الخددددمات المصدددرفية علدددى مسدددتوى الربحيدددةبيدددان أثدددر أسددداليب إدهددددفل هدددذه الدراسدددة إلدددى 

 التالية: والمقترحات . وتوصلل إلى النتائج والتوصياتالمصارف السودانية

 النتائج

 (.4.03اتض  ارتفاع مستوى جودة الخدمات المصرفية في المصارف بمتوسو حسابي عام ) .1

أكدددد ذلدددك؛ المسدددتوى المرتفدددع لأسدددلوب (، ومدددا 4.01دارة التكلفدددة فدددي المصدددارف مرتفدددع بمتوسدددو حسدددابي كلدددي )إ مسدددتوى تطبيدددق أسددداليب إن .2

(MBS( وأسلوب )TQM( وأسلوب )ABC). 

(، أو 4.16البُعدد المدالي )، سدواء مدن ناحيدة (4.03( بمتوسدو حسدابي كلدي )MBSأسدلوب ) أمعداد تطبيدقمرتفدع ل يتوافر فدي المصدارف مسدتوى  .3

 (.3.78) مُعد التعلم والنمو(، أو 3.96(، أو مُعد البيئة )4.06(، أو مُعد العمليات الداخلية )4.07جتمع )مُعد الم (، أو4.16) مُعد العملاء

(، ومدا أكدد ذلدك؛ المسدتوى المرتفدع لرضدا العمدلاء 4.02اتض  ارتفاع مستوى تطبيق أسدلوب إدارة الجدودة ال داملة بمتوسدو حسدابي كلدي ) .4

 (.3.94طة الخدمات المصرفية )(، ولتحليل أن 4.09)

علددى  مددن حيددث الرقابددة (،3.98لتطبيددق أسددلوب التكلفددة علددى أسدداس الن دداط بمتوسددو حسددابي كلددي )مرتفددع  يتددوافر فددي المصددارف مسددتوى  .5

 (.3.92) و تخصيص التكلفة( أ4.03) التكلفة

 (.3.97)بمتوسو حسابي عام إن نتائج مؤشرات ربحية المصارف كانل مرتفعة  .6

 لأسددددداليب إدارة التكلفدددددة )أسدددددلوب )تحقدددددق وجدددددود  .7
ً
( ببُعديددددده )تحليدددددل أن دددددطة الخددددددمات المصدددددرفية، رضدددددا TQMأثدددددر م دددددترك دال إحصدددددائيا

( بأمعادهددا )البُعددد المدددالي، مُعددد العمددلاء، مُعدددد MBS( ببُعديددده )تخصدديص التكلفددة، الرقابدددة علددى التكلفددة( وأسدددلوب )ABCالعمددلاء( وأسددلوب )

 (.0.694والنمو، مُعد البيئة، مُعد المجتمع(( على ربحية المصارف، بمعامل تحديد ت ابكي )العمليات الداخلية، مُعد التعلم 

 لأسداليب إدارة التكلفدة )أسدلوب ) .8
ً
( ببُعديده )تحليدل أن دطة الخددمات المصدرفية، رضدا العمدلاء( TQMتبين وجود أثر م دترك دال إحصدائيا

( بأمعادهددا )البُعددد المددالي، مُعددد العمددلاء، مُعددد العمليددات MBSكلفددة( وأسددلوب )( ببُعديدده )تخصدديص التكلفددة، الرقابددة علددى التABCوأسددلوب )

 (.0.709الداخلية، مُعد التعلم والنمو، مُعد البيئة، مُعد المجتمع(( على جودة الخدمات المصرفية، بمعامل تحديد ت ابكي )

9. ( 
ً
 .المصارف ( لجودة الخدمات المصرفي على تحسين ربحية%71تحقق وجود أثر دال إحصائيا

 QBS( من خلال )SBP( على )CMSتؤثر ) .10
ً
 وسيطا

ً
 .(0.756) معامل ارتباط متعددب ( متغيرا

التأثيريددة بددين أسدداليب إدارة التكلفددة  ((Bإن دخددول جددودة الخدددمات المصددرفية كمتغيددر وسدديو أثددر علددى قددوة العلاقددة )قيمددة درجددة التددأثير ) .11

 .(1.076( إلى )0.983بالزيادة من ) وربحية المصارف

 التوصيات

لأن الدددددربو بيمهدددددا واسدددددتخدام  ((TQM( ،)ABC( ،)MBSسدددددودانية علدددددى الدددددربو بدددددين أسددددداليب إدارة التكلفدددددة ))ضدددددرورة أن تعمدددددل المصدددددارف ال .1

ا يوفر معلومات لقيادات المصارف يمكمها من اتخاذ القرارات الصحيحة وتحقيدق الجدودة ال داملة وضدبو التكداليف، وبمدا يعدود مقاييسه

 .تحسين الربحيةفائدة على بال

وذلدك لمعرفدة مسدتوى رضداهم، وقيداس النمدو فدي عدددهم، ومعرفدة قددرة  أسداليب علميدة جديددة فدي التعامدل مدع العمدلاء أن تتبني المصدارف .2

 .، والحفاظ على القدامىرف على اكتساب عملاء جدداالمص

الغيدر ميديفة للقيمدة لمدا لده مدن ة الميديفة للقيمدة و الأن دطالمصارف بتحليل عمليات الت غيل الداخلية لفصدل إدارات الجودة بتقوم أن  .3

 .وتخفيض التكاليف ،زمن تقديم الخدمة المصرفية قليلأهمية في ت
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أن تقدددم إدارات خدددمات العمددلاء بالمصددارف السددودانية جميددع المعلومددات المتعلقددة بددأي خدددمات جديدددة مددن منطلددق تعزيددز جددودة الخدمددة  .4

 وتحسين مستوى الربحية. المصرفية، وتحقيق المزايا التنافسية،

لمددا  .واختيددار المناسددب ممهددا مواكبددة المسددتجدات فددي هددذه الأسدداليبإدارة التكلفددة، و  لمصددارف السددودانية فددي تطبيددق أسدداليبضددرورة اسددتمرار ا .5

 .لها من انعكاس في تحسين جودة الخدمات المصرفية والربحية

يدددتم تطبيدددق أسددداليب إدارة الربحيدددة، وأن مسدددتوى ت ليدددر الماليدددة فدددي تقيددديم شدددراضدددرورة توعيدددة إدارات المصدددارف السدددودانية بأهميدددة أثدددر المؤ  .6

 على الوجه الصحي . ((TQM( ،)ABC( ،)MBS))التكلفة 

أسداليب إدارة التكلفدة وجدودة الخددمات وآليدات تطبيدق  ل أهميدة الربحيدةأن تعقد إدارات التدريب بالمصارف ندوات ودورات تدريبية حدو  .7

 .ى ممارساضهما وتطبيقاضهما وب كل مستمروكيفية رفع مستو  المصرفية

 المقترحات

ليددددمان التطبيددددق الأمثددددل للإسددددتراتيجيات الموضدددددوعة  (MBS( و)TQM( ،)ABC)أن تيددددمن المصددددارف السددددودانية مسددددتوى تكامددددل عددددالٍ بددددين  .1

 .تحسين جودة الخدمات المصرفية وتحسين الربحيةبالمصارف ل

لًهددا كعامددل أساسدد ي فدي تعميددق الددوفي بأهميددة المحاسددبة الإداريددة وإدارة التكدداليف لمددا لهمددا مددن اعتمداد المصددارف علددى النتددائج التددي تددم التوصددل إ .2

 .ية في تحسين جودة الخدمات المصرفية ومستوى الربحيةأهم

عرفيدة ببيئة القطاع المصرفي نحو إجراء المزيد من البحو  والدراسات العلمية، يهدف سد الفجوة الم والإداري  استمرارية البحث المحاسبي .3

 بالمصارف. إدارة التكاليفبين الجانب العلمي وواقع ممارسات 
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