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حینما نعبر شط العمل الدؤوب ، لا یهیم فى دواخلنا سوى أولئك الذین غرسو حینما نعبر شط العمل الدؤوب ، لا یهیم فى دواخلنا سوى أولئك الذین غرسو      

علم جمیل فى طریقنا ، بفضل االله عز وجل ، أولئك الذین منحونا العزم تلو العزم ، علم جمیل فى طریقنا ، بفضل االله عز وجل ، أولئك الذین منحونا العزم تلو العزم ، 
لنتخطى الصعاب ، ونقف واثقى الخطى نشاطرهم الإبداع حرفاً ولغةً  ، ولایسع لنتخطى الصعاب ، ونقف واثقى الخطى نشاطرهم الإبداع حرفاً ولغةً  ، ولایسع 

كمال على مدنى الذى كمال على مدنى الذى / / فان للأستاذ فان للأستاذ حروفى إلا أن تمتزج  لتكون كلمات شكر وعر حروفى إلا أن تمتزج  لتكون كلمات شكر وعر 
أنار لنا هذا الطریق وأخص بالشكر مؤسسة التنمیة الإجتماعیة للمعاشیین التى أنار لنا هذا الطریق وأخص بالشكر مؤسسة التنمیة الإجتماعیة للمعاشیین التى 

صدیق بلل إبراهیم وذلك لما صدیق بلل إبراهیم وذلك لما / / أتاحت لى هذة الفرصة ، وأخص بالشكر الدكتور أتاحت لى هذة الفرصة ، وأخص بالشكر الدكتور 
شراف وتوجیه كامل إلى أن رأى هذا البحث النور ، ولم  رشاد وإ شراف وتوجیه كامل إلى أن رأى هذا البحث النور ، ولم قدمه من توجیه وإ رشاد وإ قدمه من توجیه وإ

بالنصح والإرشاد بتقدیم كل ماهو ممكن من فیض علمه الثر ، كما بالنصح والإرشاد بتقدیم كل ماهو ممكن من فیض علمه الثر ، كما   یبخل علىً یبخل علىً 
عوض السید محمد على ، والشكر عوض السید محمد على ، والشكر / / یخص الباحث أیضاً بالشكر والتقدیر الإستاذ یخص الباحث أیضاً بالشكر والتقدیر الإستاذ 
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  المستخلص 
تمثل جودة الخدمة دوراً هاماً فى تحسین الأداء التشغیلى وحصول المؤسسات الخدمیة على    

المیزة التنافسیة فى الأسواق العالمیة الإ أن هنالك قلة من الدراسات التى تناولت محددات الأداء 
دار و التشغیلى خاصة فى الدول النامیة لذا هدفت هذة الدراسة لمعرفة تأثیر جودة الخدمة   ة إ

ستخدمت هذه الدراسة المنهج . الجودة الشاملة على الأداء التشغیلى بالمؤسسات الخدمیة  وإ
وتم إستخدام عینة غیر  .الوصفى التحلیلى حیث كانت الأستبانة أداة رئیسیة لجمع البیانات 

بنسبة الخدمیة بولایة الخرطوم مؤسسات الإستبانة للعاملین ب) 450(إحتمالیة مناسبة حیث وزعت 
ولإختبار جودة المقاییس المستخدمة فى الدراسة تم إجراء التحلیل %) . 88(إسترداد بلغت 

العاملى حیث أظهرت النتائج أن أبعاد جودة الخدمة فى عینة الدراسة تتكون من بعد واحد بدلاً 
سة لإختبار فرضیات الدراسة تم إستخدام الإنحدار المتعدد وأظهرت نتائج الدراعن أربعة أبعاد ، و 

وجود علاقة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى كما أن إدارة الجودة الشاملة تؤثر على الأداء 
وأظهرت . التشغیلى من خلال جودة الخدمة الإ أن نسبة التأثیر متباینة من متغیر لأخر 

دارة الجودة الشاملة تعدل هذهو الدراسات أیضاً أن جودة الخدمة تؤثر على الأداء التشغیلى   إ
كما توصلت الدراسة لتوصیات نظریة وتطبیقیة تمثلت فى إجراء المزید من الدراسات . العلاقة 

متخدى القرار على ضرورة تساعد المستقبلیة التى تتعلق بجودة الخدمة والأداء التشغیلى و 
دارة الجودة الشاملة لما لها تأثیر على الأداء التشغیلى بالمؤسسات و الإهتمام بجودة الخدمة  إ

  .الخدمیة 
  .الأداء التشغیلى  -جودة الخدمة  -إدارة الجودة الشاملة :  العبارات الدالة
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Abstrac  
Total quality management play an important role on enhancing the 
services quality and achieving competitive  advantage  in the markets. 
inspite  of that  there is lack of studies that discuss the issues of services 
quality determinants, especially in the  developing countries .The purpose 
of this studyis to identfy the effect of service quality and the  total quality 
management on operational performance of . manufaction  firms. based 
on the descriptive methodology. a survey method was used in this study 
through questionnaire, the method probability Sampling was use to select 
the sample total of (450) respondents were to select from test in target 
ervice organization at Khartoum state . where the percentage of 
respondeing rate is (88%).to test the quality standards used in the study 
was conducted factor analysis where the results shows that the quality of 
service dimensions in the study sample consists of just one instead of  
four dimensions. function are also given the use of multiple regression 
function is also used to test hypotheses. analysis. the results of the study 
showed there is a relationship between total quality management and 
quality of service, but the proportion of the effect varies from variable to 
another . also the results reveal that there is a positive relationship 
between the component of service quality and operational performance of 
the  Sudanese  service organization, total quality management mediate the 
relationship between service quality and operational performance  the 
study is achive theorated and practical  recommendtion for decision 
makers  to focus on the sevice quality, the  total quality management and 
its impact on operational  performance also the study have theoretical 
recommendations to per form future studies to make more studies 
considering the sevice quality and operational performance.                       

                                                             
KeyWords ; -  total quality management- service quality- operationa  
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