
اليــــــــــة

الرّحِيممِ الرّحْمَنِ اللّهِ بِسْمِ

َفمَنْ َأ ًا يَـمْشِ " َلى  مُكِبا وَجْهِهِ عَ
ًا يَـمْشِ َأمّنْ َأهْدَى   َلى  سَوِيّـ َتقِيممٍ َصِاطٍ عَ  )22(مُسْ

ْل َأكُمْ الذِي  هُوَ قُ َل أَنْشَ َر السّمْعَ َلكُمُ وَجَعَ  وَالَْفْئِدَةَ وَالَْبْصَا

ًل ُرونَ مّا قَلِيم 1 ” )23(تَشْكُ

الهــــــــداء
23-22اليـة:  اللك سورة 1
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 مافتئوا الذيـن أولئك إلى 

أنصارها قل وان الحقيمقة بأصل يـمسكون
العلى  الفردوس في الله جعله أبي روح إلى 

 أمي إلى 

ربي حفظها ، الصالحة الرأة تلك
معاونت في جهدا تدخر لم الت  الله نوال حيماتي زهرة إلى 

وهمام محمد ابن إلى 
الله رعاهم إخواني إلى 

 الحارق الحيماة هجي في الظليملة الشجرة تلك إلى 

عيمس محمد ادم المي  الظلم ديـاجي في الضييمئة الشمعة وتلك
ًء الصالح رموز من التجرد الخاء يـنباوع إلى   للحقيمقة وفا

 محمود حسن كمال

ادم عثمان التعال وعباد المي د.احمد صديـقي إلى 
العركي. فالح بابكر صديـق الخاء تاج إلى 

وعرفان شكر
2



ــد ــه الحم ًا للـ ــد ــا حم ــي كم ــه لجلل يـنباغ ــم وجه  وعظيم
 سلطانه

 مــن كــل إلــى  الجميمــل والعرفــان العظيمــم بالشــكر أتقــدم
 فــي يـباــدوا لكــي العمــل هذا لخراج معي واجتهد سعى 

ألحاليمه: صورته
 على  البوفيمسور الفاضل أستاذي  بالشكر واخص      
 حــافظ، حســن محمــد والبوفيمســور الحــاكم، اللــه عباــد

 الزمالــة تــاج وصاحب الرسول، حسب موس والدكتور
 عباــاس محمــد،والوســيملة سليممان محمد الكب:الستاذ

محمد. الله عباد اللطيمف عباد ومحمد شف،، الرض

الحتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــويات قائمـــــــــة

حةالوضـــــــــــــوع
صف

ال

أالية
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بالهـداء

توعرفان شكر

ث- دالحتويات قائمة

ذ- رالجداول قائمة

زالشكال قائمة

زاللاحقق قائمة

 سالعربية باللغة البحث مستخلص
شالنججليية باللغة البحث مستخلص

37-1تمهيدي" للدراسة"فصل العام الول: الطاار الفصل

8-2البحث. عملية الول: خطوات البحث
2مدخل

4البحث: مشكلة
5البحث أهـمية
6البحث أهـداف
6البحث فروض
6البحث: منهجية

7البحث: حقدود
7الدراسة وإجراءات أساليب
7الدراسة: وعينة مجتمع
7البحث: مصادر
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8البحث: أدوات
9السابقة الثانجي:الدراسات البحث
9احقمد عمر مختار ياس دراسة
11السيد عوض حقسن احقمد دراسة
13الله خلف محمد ياس دراسة
15عيس ادم فائزة دراسة
17حقسن إبراهـيم رحقاب دراسة
19الله عبد مصطفى عثمان عرفة دراسة
21بابكر على عثمان نجاهـد دراسة
22نجوجي قدف النور دراسة
24الحسي محمد على محمد دراسة
25النعيمة مصطفى ذكية دراسة
27على طاه النعم عبد سلافه دراسة
29احقمد الفتاح عبد مها دراسة
30احقمد بشار محمد منصور دراسة
32عمر عبدالعاطاي زينب دراسة
34علي إبراهـيم حقسن إبراهـيم دراسة
36الحالية والدراسة السابقة الدراسات بي التميي
57-38الستاتيجي الثانجي: التخطيط الفصل
39والستاتيجية الستاتيجي التخطيط الول:مفاهـيم البحث
39التخطيط. مفهوم
41الستاتيجيةو الستاتيجي التخطيط مفهوم
47السيناريو مفهوم

49الستاتيجي. التخطيط أهـداف و الثانجي: أهـمية البحث
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49والستاتيجية  التخطيط أهـمية
52 الستاتيجي التخطيط هـدف و أهـمية

54وفوائده. خطواته، الستاتيجي الثالث: التخطيط البحث
102-58الستاتيجي التخطيط مع وعلاقتها الشاملة الثالث:الجـودة الفصل
59تطبيقها وأسس الشاملة الول:الجــــودة البحث

59الشاملة الجودة إدارة تطور ومراحقل الشاملة الجودة نجشأة

62الشاملة الجودة وإدارة الجودة ممفهو

62 إسلامي منظور من الجودة مفهوم
64الشاملة الجودة إدارة مفهوم
69الشاملة الجودة إدارة أهـداف

70الشاملة الجودة أهـمية

72الشاملة الجودة إدارة ومرتكزات فوائد

76تطبيقها متطلبات و الشاملة الجودة وتطبيق قياس
77الخدمات قطاع في الشاملة الجودة إدارة

79الخدمة العملاء- جودة خدمة مفهوم
79العملاء خدمة
80الخدمة جودة
82الخدمة جودة أهـمية

83العملاء خدمة في الجودة تحقيق خطوات
ISO(84للتقييس( الدولية والنظمة الشاملة الجودة إدارة بي العلاقة

ISO  9000(85العالية(   القياسية الواصفات عائلة
ISO9000.(86الجودة( إدارة )،وأنجظمةTQMالشاملة( الجودة إدارة بي العلاقة
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87يزو أل شهادة على الحصول خطوات
89الشاملة. والجودة الستاتيجي التخطيط بي الثانجي:العلاقة البحث

90وخطواته. ومراحقله للجودة التخطيط
94الشاملة للجودة الستاتيجي التخطيط

98الشاملة الجودة إحقداث  تسيع في الستاتيجي التخطيط أثر
ـــة(الشـــكة دراســـة الرابـــع الفصـــل  للاتصـــالت الســـودانجية الحال

الحدودة).
103-135

ًا. واقتصاديا جغرافيا السودان عن الول:خلفية البحث 104وسكانجي
105 والوارد الجغرافيا

105الناخ) و والساحقة الجغرافيا(الوقع
106الوارد

106الكانجي) التوزيع الخصائص، السكان(الحجم،
107 الخرطاوم ولية

109للاتصالت. السودانجية والشكة السودان في الثانجي:التصالت البحث
110السودان.  في التصالت وتطور ونجشأة تاريخ

113اتل). الحدودة(سود للاتصالت السودانجية الشكة
113الخدمات. واهـم والتأسيس، أول:النشأة

113والتأسيس. النشأة
114بالشكة. التصال خدمات أهـم

ًا:الهيكل 115وتطوره. للشكة والوظيفي التنظيمي ثانجي
ًا: تخطيط 118التدريب و العاملة القوى ثالث

ًا: سياسات 121التحفي. رابع
123 الحدودة للاتصالت السودانجية الشكة في والجودة الثالث:التخطيط البحث

123الحدودة. للاتصالت السودانجية بالشكة الستاتيجي التخطيط
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124والرسـالة: الرؤية
125والهــداف:    الغـرض

126الشكة. ثقافـة و قـيـم
127الخـطط:

128م)1999- 1994( الولى الخمسية الخطة
128م)2003- 1999( الثانجية الخمسية الخطة
129م)2008- 2004( الثالثة الخمسية الخطة
129اتل. سود شكة في الشاملة الجودة إدارة

129العمل:.  وأساليب التنظيم تطوير
133التــدريب جودة

230-136اليدانجية. الخامس: الدراسة الفصل
137اليدانجية. الدراسة الول: إجراءات البحث
137البحث وعينة مجتمع
139البحث مفردات حقجم تحديد

142البيانجات جمع أداة
143الستبانجة تصميم خطوات
145الصدق
147الثبات.

147الستطلاعية الدراسة
148الستطلاعية. الدراسة بيانجات وتحليل عرض

148الستطلاعية. للدراسة الساسية البيانجات
148العميل(الستفيد) لستبيان الساسية البيانجات
155الوظف لستبيان الساسية البيانجات
159الستطلاعية. للدراسة الحقصائية والؤششات النتائج
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159العميل. لستبيان الستطلاعية للدراسة الحقصائية والؤششات النتائج
164الوظف. لستبيان الستطلاعية للدراسة الحقصائية والؤششات النتائج
174النتائج. ومناقشة البيانجات وتحليل الثانجي: عرض البحث
174الدراسة نجتائج ومناقشة البيانجات تحليل
174ومراجعتها البيانجات تدقيق
175الساسية البيانجات وتحليل عرض
188الفرضيات اختبار
193الفرضيات نجتائج عرض

239-231والتوصيات السادس: الخاتمة الفصل
232الخاتمة

234الستنتاجات
237التوصيات
239القتحقات

240الراجع
253اللاحقق

الجداول  قائمـــــة
 رقم

الجدول
الوضوع

حة
صف

ال

2000119  للعام  بالواقع العاملة القوى  حجم تحديـد)  4-1(
120 م2000عام حت القيماس تدرج نموذج)4-2(
132الذاتي التقيميمم نتائج جدول)4-3(
135 التقاطع التدريـب بسباب العامل إنتاجيمة زيـادة جدول)4-4(
144مجالتها حسب الحاور توزيـع)5-1(
144الفروض على  الحاور توزيـع)5-2(
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)5-3(
147الستطلعيمة الدراسة في  الفحوصي على  الستمارات توزيـع

)5-4(
الستطلعيمة الدراسة في الشاركي للعملء التعليممي الستوى 

149

149الستطلعيمة الدراسة في الشاركي العملء أعمار)5-5(
150الستطلعيمة الدراسة في الشاركي العملء نوع)5-6(
150تل سودا خدمات في العملء تواجه مشكلت وجود)5-7(
151الشكلة حل طريـقة عن الرض مدى )5-8(
151الخدمة عن الرض عدم بسباب بشكوى  التقدم)5-9(
152الستطلعي العملء رأي  حسب تل سودا لشكة الكليمة الخدمة جودة)5-10(
152التصالت وأجهزة والعدات الهاتف شكة مبااني مظهر)5-11(
153يـمكن ما وبأسع بدقة الطلوبة الخدمة تأديـة على  الهاتف شكة قدرة)5-12(
154سيـعة. بخدمات وتزويـدهم عملئها مساعدة الهاتف شكة رغباة)5-13(
154بثقة. مهامهم تأديـة  على  وقدرتهم الشكة موظفي ولطف معرفة)5-14(
155للعملء. الودي  والهتمام والنتبااه العنايـة)5-15(
156الستطلعيمة الدراسة في الشاركي للموظفي التعليممي مستوى )5-16(
156الستطلعيمة الدراسة في الشاركي للموظفي الخبة سنوات)5-17(
157الستطلعيمة الدراسة في الشاركي للموظفي العمري  التوزيـع)5-18(
157الستطلعيمة الدراسة في الشاركي للموظفي بالجمهور التصال نسباة)5-19(

)5-20(
159العميمل(الستفيمد). – الباحوثي إجابات تكرار

كرونبااخ ألفا اختباار وقيممة الحصاءات)5-21(
161

)5-22(
الستباانة) بناء الكلي(صدق والقيماس فقرة كل بي الرتبااط علقة

162

)5-23(
164الستاتيمجي. الباحوثي.الوظف-التخطيمط إجابات تكرار

الستاتيمجي كرونبااخ.الوظف-التخطيمط ألفا اختباار وقيممة الحصاءات)5-24(
165

)5-25(
الســتباانة) الوظــف- بنــاء الكلي(صــدق والقيماس فقرة كل بي الرتبااط علقة

الستاتيمجي التخطيمط
166

)5-26(
168الشاملة) ( الوظفي-الجودة الفحوصي إجابات تكرار

). الشاملة (الوظفي- الجودة كرونبااخ ألفا اختباار وقيممة الحصاءات)5-27(
170
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الستباانة)الوظف- بناء الكلي(صدق والقيماس فقرة كل بي الرتبااط علقة)5-28(
الشاملة الجودة

171

174الفحوصي: استجابات تصنيمف)5-29(

للمفحوصي التعليممي الستوى )5-30(
176

الفحوصي أعمار توزيـع)5-31(
177

للمفحوصي النوعي التوزيـع)5-32(
177

تل سودا تقدمها الت الخدمات في العملء تواجه مشكلت وجود)5-33(
178

178الشكلة حل طريـقة عن الفحوصي رض  مدى )5-34(
179الخدمة عن الرض عدم بسباب بشكوى  التقدم)5-35(

الفحوصي رأي  حسب تل سودا لشكة الكليمة الخدمة جودة)5-36(
179

. التصالت وأجهزة والعدات الهاتف شكة مبااني مظهر)5-37(
180

يـمكن. ما وبأسع بدقة الطلوبة الخدمة تأديـة على  الهاتف شكة قدرة)5-38(
181

. سيـعة بخدمات وتزويـدهم عملئها مساعدة الهاتف شكة رغباة)5-39(
182

. بثقة مهامهم تأديـة  على  وقدرتهم الشكة موظفي ولطف معرفة)5-40(
183

. للعملء الودي  والهتمام والنتبااه العنايـة)5-41(
184

. للموظفي التعليممي الستوى )5-42(
185

. للموظفي الخبة سنوات )5-43(
185

.للموظفي العمري  التوزيـع)5-44(
186

. للموظفي بالجمهور التصال نسباة)5-45(
186

193. الولى  الفرضيمة نتيمجة عرض)5-46(
Regression(197النحدار( تحليمل)5-47(
ANOVA.(198التباين( تحليل)5-48(
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206الثانيمة الفرضيمة نتيمجة عرض)5-49(
Regression(209النحدار( تحليمل)5-50(
ANOVA.(210التباايـن( تحليمل)5-51(
)5-52(

العميمل(الستفيمد) لستبايمان الثالثة الفرضيمة نتيمجة عرض
214

Regression.(217النحدار( تحليمل)5-53(
ANOVA.(217التباايـن( تحليمل)5-54(
223الوظف لستبايمان الثالثة الفرضيمة نتيمجة عرض)5-55(
Regression(227النحدار( تحليمل)5-56(
ANOVA.(227التباايـن( تحليمل)5-57(
 الستاتيمجي التخطيمط مع الرضا ) لعلقةRegressionالنحدار( تحليمل)5-58(

الشاملة والجودة
229

 والجودة الستاتيمجي التخطيمط مع الرضا ). لعلقةANOVAالتباايـن( تحليمل)5-59(
الشاملة

229

الشكال  قائمة
الوضوعالشكل رقم

حة
صف

ال

900087وايـزو الشاملة الجودة إدارة بي قات الفرو)3-1(
108السودان من الخرطوم وليـة موقع)4-1(
116الوظيمفي والسلم الدارات) 4-2(
117 لعام سوداتل لشكة التنظيممي الهيمكل)4-3(

اللاحقق        قائمة
 صفحةاللحق موضوعاللحق رقم

اللحق
254الطول الهامش1
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258الحكمي رأي  على  بناء التعديـل (الستفيمد) قبال العميمل استبايمان2
261الحكمي رأي  على  بناء التعديـل (الستفيمد) بعد العميمل استبايمان3
263الحكمي رأي  على  بناء التعديـل قبال الوظف استبايمان4
267الحكمي رأي  على  بناء التعديـل بعد الوظف استبايمان5

: الستـخلص
 التخطيمط أثر بإيـضياح الهتمام نحو منصباا الباحث هذا في التكي كان          

ـــا الشـــاملة الجـــودة تحقيمـــق فـــي الســـتاتيمجي ـــى  تطبايمق  الســـودانيمة الشـــكة عل
ــة: الفــتة فــي الخرطــوم بوليـــة الســودان فــي الحــدودة للتصــالت -1999الزمنيم

 وأســلوب الحالــة، دراســة ومنهــج التحليملــي، الوصــفي النهــج إتباــاع وتــم م،2008
 تمحــورت الــت الباحــث فرضــيمات اختباــار بغــرض تطبايمقهــا ليمتم الحصائي، التحليمل

العملء. ورضا الشاملة الجودة وإدارة الستاتيمجي التخطيمط حول

 عن عباارة منها الول الفصل كان ، فصول ستة على  الباحث هيمكل اشتمل       
 الســابقة، والدراســات الباحــث عمليمــة خطــوات علــى  مشــتمل للدراســـة العام الطـار
 الثــاني الفصــل واشــتمل للباحث، النظري  الطار والثالث الثاني الفصل تناول بيمنما
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 والفوائــد. فــي والهميمــة الســتاتيمجي،الفــاهيمم التخطيمــط عــن مباــاحث ثلث  علــى 
 بــالتخطيمط وعلقتهــا الشــاملة الجودة عن مباحثي على  الثالث الفصل اشتمل حي

الستاتيمجي.

 حيمــث الدراسـة لحالة تخصيمصهما تم فقد والخامس الرابع الفصلي إما          
ــاحث ثلث  علــى  الرابــع الفصــل اشــتمل  وخاصــا للســودان عامــا وصــفا شــملت مبا

 قطــاع وتطــور أهميمــة والسكان. ثم والقتصاد الجغرافي الوقع نواحي من للخرطوم
 للتصــالت الســودانيمة الشــكة واقــع لدراســة الســودان. بالضــافة فــي التصــالت

 الباحـث وعيمنـة مجتمــع  تحديــد فيمـه تم فقد الخامس الفصل اتل). إما الحدودة(سود
 والصــدق الســتباانة تصــميمم وخطــوات البايمانــات جمــع وأداة الباحــث مفردات وحجم

 العملء علــى  إجراؤهــا تــم الــت اليمدانيمــة الدراســة نتائــج تنــاول تــم حيمــث والثباات،
.  والنقاش بالتحليمل والوظفي
ــا       ــان بيمنم ــارة الســادس الفصــل ك ــة عــن عبا ًا الدراســة خاتم ــ ــى  محتويـ  عل

والقتحات. والتوصيمات الستنتاجات

Abstract 

This research deals with the impact of strategic planning in  

realizing the total quality management, which application on  

Sudan Telecom company in Khartoum state for the period  

between ( 1999 to 2008).

The  researcher  followed  in  this  study  the  analytical  

descriptive  approach,  case  study  and  statistic  analysis  

method, aiming to test the research hypotheses that focus  
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on  strategic  planning,  total  quality  management   and  

customers'  satisfaction.

The research includes six chapters:

Chapter One deals with the general frame of the study and  

the previous studies on this subject .

The  conceptual  framework  of  this  research  included  the  

second chapter and third chapter.

The second chapter included  the conceptual frame work of  

strategic planning and importance of strategy.

The third chapter discusses  total quality management and  

its relation with strategic planning.

The  fourth   chapter  consists  of  a  general  description  of  

Sudan  and  Khartoum  State  specially  the  geographical  

location,  economy,  population,  the  importance   and  

development of communication sector  in Sudan, in addition  

to the case study of  Sudan Telecom Company (Sudatel ).

The fifth chapter includes the field  of the study, in addition  

to the discussion and analysis of questionnaire.

The last chapter includes the results, recommendations &  

suggestions.
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