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  الحمد الله حمداً یوافي النعم  ، وله الشكر على ما أولى وأنعم  ،،،،،،،،،،،،
نخص بالشكر كل من ساهم في إعداد هذا البحث حتـى یخـرج بصـورته الحالیـة 
ونخص بالشكر الأستاذ الفاضل والدكتور عبد العظیم سلیمان والـى أسـرة مكتبـة 

الشـامخ بـالعلم والمعرفـة سوداتل  والى أسرة مكتبة جامعة السودان ذلك الصرح 
  ...جعلها االله قبلة للباحثین عن المعرفة ومنهل ومعین لا ینضب فكراً ومعرفة 
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  فهرس الأشكال والجداول
  

 رقم الصفحة الموضوع رقم الشكل أو الجدول
 52 التطویر المؤسسي 1شكل رقم

 53 ثقافة المؤسسة 2شكل رقم 

 78 تغییر الثقافة 3شكل رقم 

 91 إعادة هندسة المؤسسة 4شكل رقم 

 93 عملیة تطویر المؤسسة 5شكل رقم 

 102 )انثي –ذكر (تحلیل الاستبیان النوع  6شكل رقم 
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العلاقة الطردیة بین الفهم الصحیح لمتطلبات الأیزو ونجاح  )أ(شكل رقم 
 تطبیقه

112 

تعمل الإدارة العلیا مع العاملین على تحسین فعالیة وكفاءة  16شكل رقم 
 الشركة 

113 
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  سة الجودةتنفیذ سیا
125  

  126  قیام الإدارة بعملیة ضبط حالة عدم مطابقة عملیات المنتج  27شكل رقم 
  127  استخدام الأجراء التصحیحي  28شكل رقم
  128  مراجعة الادارة العلیا لعملیة التصمیم  29شكل رقم
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  فهرس السور والآیات القرآنیة
  

 رقم الصفحة الموضوع رقم الآیة السورة

 38 الجودة والإتقان  26 )1(القصص 

 38 الجودة 2 )2(الملك 

 38 أهمیة الحفظ 54 )3(یوسف 
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  ملخص البحث

  
ا في ترقیة وتحسین الاداء بصورة عامة تناولت الدراسة مفهوم تطبیق الجودة والایزو وأثرهم

وبالشركة السودانیة للاتصالات بصفة خاصة وهو موضوع یشغل بال كل من یتصدي 
لعملیة الادارة الناجحة فنجاح الادارة لیس سهلاً لأنه یتناول في المرتبة الاولى التخطیط 

  .السلیم والتنفیذ السلیم ایضاً 
لفعلــي لمبــادئ الأیــزو ممــا انعكــس ذلــك علــى أداء تلخصــت مشــكلة البحــث فــي عــدم التطبیــق ا

الخــدمات المقدمــة مــن الشــركة وتتمثــل المشــكلة أیضــا فــي عــدم رضــا  العــاملین وتــدني جــودة
بعــض الجمهــور مــن خــدمات الشــركة ممــا قــد یتســبب فــي فقــد المشــترك إذا لــم یــتم عــلاج هــذا 

ـــدمات  ـــة ال. التـــــدني فـــــي الخــ ــفي لدراســـــة حالــ ــنهج الوصـــ ـــد البحـــــث المـــ ـــودانیة اعتمــ ــركة الســ شـــ
تـــم التوصـــل لأهـــم معوقـــات تطبیـــق الأیـــزو بصـــورة جیـــدة ومـــن أهمهـــا ضـــعف . للاتصـــالات 

  . المتابعة الإداریة من قبل المدراء والمشرفین وذلك لمتابعة سیر العملیة الإنتاجیة
شهادة الأیزو تعتبر وسیلة لا غایة فهي وسیلة لمنهجیة العمل وضبطة وتطویرة والتقلیل من 

والحد من تكلفة الانتاج وبالتالى تحقیق الجودة الشاملة التي هي في نهایة المطاف  المعیب
وسیلة ایضاً لكسب رضا المستهلك واصبحت هدفاً لكل المؤسسات الطموحة التي تنظر الى 

حیث تطبیق الجودة الذي . المستقبل بمنظور العصر ودینامیكیة الاقتصاد العالمي الحدیث 
ة للمؤسسة ومعرفة مواردها بصورة صحیحة یساعد من تقلیل الاهدار یقوم على دراسة شامل

في امكانیات المؤسسة من حیث الموارد ووقت العاملین كما أن النظام الاداري المتمیز من 
خلال تطبیق الایزو یساهم في تمكین المؤسسة من تحلیل المشكلات التي تواجهها ویجعلها 

یعاب على برامج ضبط الجودة . حیحة والوقایئه  تتعامل معها من خلال الاجراءات التص
التقلیدیة كونها سلبیة وضیقة التعریف و موجهه نحو أداء المنتجات غیر أن الشركات تحتاج 
بالمقابل الى تطویر برامج مبتكرة تفي باحتیاجاتها وتعتمد على الانشطة العملیة التي 

ن برامج التمییز ینبغي أن یحدد فیها بالامكان تطبیقها على مستوي الوحدة الواحدة ، حیث أ
الاشخاص الذین یقدمون مساندة متمیزة أو أنهم قاموا بفعل متمیز ومحدد في مساندة جهود 
الجودة ، الاهتمام بالمحفزات المعنویة والثناء على انجاز الاعمال  و التمییز المصاحب لها 

یة الأخري في عملیة التحسین هما اكثر فاعلیة من المكافئات النقدیة أو المحفزات المال
والتطویر ویساعد التدقیق الداخلى في عملیة التحسین المستمر ، فالشركات التي حققت 
نجاح احدثت تحولات ایجابیة في ثقافتها للجودة وهي تقوم بالایفاء بالمتطلبات ، و زیادة 



 ل  

دتها على القدرة التنافسیة للشركة عن طریق تحسین صورة  الشركة لدي المشترك ومساع
طرح منتجاتها ومواءمتها لمتطلبات ورغبات المشترك والعمل على جعل الجودة أكیدة  ، و 
الاهتمام بالبرامج الاصیلة في تطبیق الجودة وبرامج التمییز و الاهتمام بالموارد البشریة 

حسب اهداف واستراتیجات الشركة فالتوازن بین ) النمو –المعرفة  –المهارات  –الافراد (
لمعاییر یؤدي الى تحسین الاداء وخلق علاقة بین الاداء الكمي والنوعي وزیادة فرص ا

النجاح و یمكن الشركة من القیام بعمل المراجعة والتقییم الذاتي و تعریف الجودة لتصبح 
والذي یضع الشركة على الطریق الصحیح ویلازمة تحول نظام الجودة ) إرضاء المشترك(

رفته في واقع الامر والذي تسرع فیه المنظمة بطرح الاسئلة الصائبة الى منطق ماذا نرید مع
ابتداءً من تحدید المشكلات واسبابها ومنع هذه الاسباب من حدوثها و هو مؤشر للجودة 
والامتیاز الذي یهتم بإیجاد صیغة لإدارة شكاوي المشتركین والاداء الصحیح من البدایة في 

فالاداء . لصفریة واجراء التقییم المستمر ومراجعته وتجدیده حین یكون معیار الاداء العیوب ا
لم یعد یقتصر قیاسة على المعیار المالى أو الكمي فقط لیعكس الصورة الحقیقیة لنجاح 
الشركات ونفس الشئ ینطبق على إدارات و أقسام الشركة فتقاریر الادء المبنیة على مؤشر 

دودة للأداء تؤدي الى وصول متأخر للمعلومة الكم لیست مجدیة وذلك لأنها تعطي رؤیة مح
والوقوع في دوامة الاجراءات التصحیحیة وتكالیفها الباهظة بدلاً من الإجراءات الوقائیة 

یساعد الایزو من تقلیل البیروقراطیة الإداریة ویتخلص من كثیر من . الاسهل و الاقل كلفة 
تقلیل وترتیب الانظمة المساندة كالادارة الاجراءات المتكررة والمتعارضة احیاناً ویعمل على 

كما أن إدارة الجودة الشاملة في بیئه احتكاریة تؤدي الى عائدات اكبر . المالیة والمشتریات 
  .للاقتصاد الوطني 

مشكلات تطبیق الجودة بصورة جیدة في الغالب مصدرها العاملین وغیاب التوجیه والتدریب   
المعالم للعاملین كما ان اعتقاد البعض ان الجودة وعدم وجود مساقات وظیفیة واضحة 

مسئولیة قسم الجودة غیر انها نتاج كل العاملین ولیس مسئولیة شخص أو قسم أو لجنة وان 
  .تكون في أیادي الاداریین بدلاً ان تكون عهدة في قسم ضبط الجودة في الشركة
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Abstract 
 

The study has tackled the concept of  ISO on implantation of quality 
and its effects to improve and promote performance in general terms 
and with special reference to Sudanese Telecommunication Company 
Sudatel . 
If is un questionable fast that management issue concerns successful 
managers very much in deed . If concerned them in the sense that it 
could facilitate proper planning and implementation . 
The problem of Sudatel is not actually applying ISO principles. 
Therefore; employee’s performance its services quality are negatively 
affected. Accordingly, unsatisfactory costumers may shift if services 
quality is not improved. 
Descriptive statistic tech queue is use to study the case of stated. 
Barriers to proper applying of ISO are noted as weak managerial 
control. 
ISO certificate itself is not a target at all . But is mechanism to 
controls business , develop it , limit deficit and reduce cost of 
production . This process should ultimately lead to assurance of total 
quality as means of attracting a satisfactory way . 
All ambitious companies have set visions based or modern dynamic  
world’s economy . 
The implementation of quality standard based on studying the over all 
situation of the institution helps realizing the actual potentialities on  
human or materialistic aspects . 
The unique ISO administrative system implementation by a certain 
company makes it able to conduct analysis or problems that facing  
the such company . In addition the implementation of the such system 
allows the company ironed these problem effectively . 
When introducing ISO total quality as the company’s administrators 
must get vide of the wrong concept that the implementation of the 
such system is costly . This misconception represents major obstacle 
to achieving best and proper management . Many administrators 
believe that the total quality has no long able result and could not be 
measured . 
The ergative impact of the traditional quality control system , 
concentrates on the product only . However the companies needed 
creative and developed programmers to meet the requirements of the 
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activities that could be implemented at the level of one unit within a 
company .  
The individuals who have done the job perfectly to assure the quality 
should be a appreciated by the company to raise their moral so that 
they could keep or the spirit of creativity . This would maintain 
effective result or quality performance rather than just providing 
financial incentives only. 
The companies who have maintained business success they first make 
positive transformation in the culture concept of quality performance . 
The total quality more or less increases the accompany competition 
acuities  by improving image before the consumer . The assurance of 
quality and concentration on authentic programmed giving concurred 
on human resource , in restore the company’s strategic goal . 
The balancing between the quality standards leads to an improved 
performance ; create interrelation between quality and quality : and 
increase the opportunity of success . 
The assurance of quality also helps the company to make self 
assessment and review . The concept of quality should be associated 
with the idea of satisfying the consumer . 
Ironically the consumer always can put the company on the right track 
and transform the quality system into what do you want concept to 
maintain this the company should find out correct answering for 
problems causes of the problem and preventing the occurrence of the 
these respective problems in the future once the company was able to 
answer the customers complaints , therefore it could have maintained 
an indicator for a unique quality from the beginning . 
Answering the customers complaints could work to maintain a unique 
indicator for quality particularly when the company has  already has 
reached the standard of the continued assessment and zero deficiency . 
The performance , however has not been confirmed  according to 
modern standard to financial ability  and quality productivity of the 
company . 
Likewise also the report presented by the company’s different 
departments based or quality could not determine the fact failure and 
the success of the company . These kind of reports give very limited  
vision of performance ISO reduces administrative beurogracy  and can 
get vide of many repeated procedures that sometimes contradicted 
with the work itself . ISO also reduces and organizes the assisting 
departments such as financial  and purchasing units . The assurance of 
total quality system creates a controllable job environment that could 
yield big national revenues . The failure implementation standard of 
quality fall on the should us of staff lack of training , under job 
structure and the wrong concept that the such  responsibility of quality 
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performance is an executive responsibility of quality department of 
company . 
 
 

 


