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ِ كل من قال رّ  إليھدي جھدي  ھذا أ ً مَ لعِ ني زِدْ  يب    ا

  

  
  
  

 
  
  
 

  التقــــــدیروالشـــــكر 
  
المستقیم الذي سخر لنا وكل  الصراط إليالشكر من قبل ومن بعد Ϳ العلي القدیر الھادي 

 علمأمالا  ھذه الدراسة وعلمني بإكمالعلي  البصیرة والبصر والذي منّ  نعمة طالب علم 

ً  أن سألھأوبھ  ً  یزیدني علما علي عبد :ر والبروفس إليالتقدیر  آیاتجل أ .وبعد  وتواضعا

ً الله الحاكم الذي تفضل مشكور علي ھذه الرسالة فقدم السھل الممتنع بمده لي  بالإشراف ا

 .حتاجھا ولھ مني كل التقدیر والاحترامأعلي بمعلومة كنت  یبخلبالمعلومات الغزیرة ولم 

جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا منارة العلم والتكنولوجیا التي وثم الثناء والتقدیر ل

قدمتھ  ا لي الفرصة للتحضیر بھا وكل العرفان لأسرة شركة البنیان المحدودة لم أتاحت 

حامد  :لي من معلومات أثرت ھذا البحث والعرفان ولا یفوتني الشكر والتقدیر للدكتور

حسن عباس  :الدكتور / ةذام بالتحلیل الإحصائي والشكر موصول للاساتالذي ق ةحمید



ث 

مصطفي حامد الحكیم جامعة الزعیم الأزھري  :مدرمان الإسلامیة والدكتورأحسن جامعة 

لھم مني  .عبد الله عبد الرحیم جامعة النیلین ھؤلاء قاموا بتحكیم الاستبانة :والدكتور

كل الأھل والأصدقاء وزملاء الدراسة منذ  إليشكري وتقدیري و التقدیر والعرفان

 . المرحلة الأولیة إلي الجامعیة الذین وقفوا بجانبي وآزروني في إتمام ھذه الرسالة 

  

  

  والله ولي التوفیق 

  

  

 
ABSTRACT 

Total Quality management is an administrative concept which 
started the 1950s of the twentieth  century but has become common 
in the 1980s of the same century. like other administrative methods 
throughout eras TQM was talked about in the U.S.A. and Britain 
but has been applied in Japan .TQM . is an  integrate system which 
puts customer satisfaction maximum priority rather than focusing 
on profits in the short run .Winning organization performance is 
what we mean by TQM doing the right thing in the right way first 
time and that it is not a temporary program. but a long journey 
aiming at best using human    resources materials  for the benefit of 
organizations. Islam has taken care of quality .Muslim individual is 
required to do any job properly . The prophet says :( Allah Prefers 
when you do any job properly .) 
Because of the research importance the researcher has chosen the 
following title (The effect of TQM on The Organizations 
Performance in Business Sector : Elbunyan company as case study 
1995-2004 .  
The research includes five sections and a number of  themes :  



ج 

Section one :- The researcher tackled international quality and 
standadars concepts. it consists of the following themes :- theme (1) 
TQM and excellence :application challenges .theme (2)  historical 
development of TQM . Theme (3) TQM versus ISO .In this theme 
the rescracher discussed the appearance of international standards . 
The second requirement is TQM from international standard s   
perspective .the third requirement is the difference between TQM 
and ISO .  
Section (2) The effect of TQM on  administration  function. theme 
(1) quality versus administration   functions represented by its 
relation to planning, organizing , supervision and orientation . in 
theme (2) the relation between quality and executive functions is 
discussed represented by its effect on marketing , production 
,finance ,human  resources and finally ,research and development      
In section three the research discussed performance aspects 
according to standardization and responsibility –theme (2) 
leadership and change management regarding TQM leadership and 
types of changes . Theme (3) titled  the effect of continuous 
improvement on TQM and its components  
Section four :-Elbunian company  limited case study its various 
section ,administrative functions company branches and the phases 
of applying quality in purchasing and human resources projects . 
Section five :-field study which consists of research random choice 
which represents  research samples in all .The researcher followed  
the comprehensive statistical survey method .The response was 
93%,Alpha Akroph is  used  to measure credibility and constituency 
of  the study .It resulted in 94%.The statistical processing is done 
through (SPSS). Five hypothesis are chosen :- 
1 There is a relation between integrated  quality and implementation 
of managerial and executive jobs  
2- There is a relation between quality and customer satisfaction  
3-There is a relation between quality and leadership and change 
management .  
4- There is a statistical relation between the system of total quality 
management and continuous improvement to processing. 
5- There is statistical relation between the system of total  quality 
management and customer satisfaction .  



ح 

The results of study has been tested against  the assurance from the 
first ,second ,third hypothesis but the fourth and fifth have phrases 
indicate negative direction., They represent just little thing in the 
conclusion of thesis. The researcher deal with many  for general and 
private recommendations studies and future research.    

  

  

  

  

  

  

 ملخص البحث باللغة العربیة 
ً في       إدارة الجودة الشاملة مفھوم إداري بدأ في خمسینات  القرن العشرین ولكنھ أصبح شائعا

الثمانینیات من ذاك القرن والجودة الشاملة شأنھا شأن المناھج الإداریة التي ظھرت عبر الحقب حیث 

وھي  نظام إداري متكامل  یضع . ھا في الیابانبدأالحدیث عنھا في بریطانیا وأمریكا ولكن تم تطبیق

ً من التركیز علي الإرباح في المدي القصیر والجودة نعني بھا . رضا العمیل علي رأس الأولویات بدلا

التفوق في الأداء التنظیمي والقیام بالإعمال الصحیحة وبالطریقة الصحیحة  من المرة الأولي وإنّ 

ً بل ً وقتیا ستخدام الأمثل للموارد البشریة والمادیة أنھا رحلة طویلة تھدف إلي الإ الجودة لیست برنامجا

  .لصالح المنشأت 

كما .الدین   الإسلامي أھتم بالجودة ذلك إن الشخص المسلم مطالب بإتقان عملھ لإرضاء الله عزوجل 

ً إن یتقنھ)( ص(قال  النبي    ) .إن الله یحب إذا عمل أحدكم عملا

أثر تطبیق الجودة الشاملة علي أداء المنظمات في (  - :لباحث العنوان التاليولأھمیة البحث إختار ا

تحتوي   )٢٠٠٤-١٩٩٥ قطاع الأعمال بالسودان دراسة نموذج شركة البنیان المحدودة في الفترة من

   - :الرسالة علي خمسة فصول  وعدد من الباحث كما مفصلة مایلي 



خ 

لجودة والمقاییس العالمیة ویتكون ھذا الفصل من المباحث وتناول الباحث فیھ مفاھیم ا - :الفصل الأول

والمبحث الثاني  .  المبحث الأول تحت عنوان الجودة الشاملة والامتیاز ومتطلبات التطبیق - :الآتیة

  تطرق فیھ الباحث إلي التطور التاریخي للجودة 

فیھ إلي نشاءه المقاییس  تطرق الباحث والمبحث الثالث وتحت اسم الجودة الشاملة وعلاقتھا بالآ یز

العالمیة والمطلب الثاني الجودة الشاملة من منظور المقاییس العالمیة والمطلب الثالث وھو أوجھ 

  .الاختلاف بین الجودة والآیزو 

علاقة الجودة بالوظائف الإداریة والتنفیذیة  من خلال المبحث الأول علاقة الجودة  - :الفصل الثاني و 

والمتمثلة في  علاقة الجودة بالتخطیط ، وعلاقة الجودة بالتنظیم ،وعلاقة الجودة  بالوظائف الإداریة

  . بالرقابة ، ثم علاقة الجودة بالتوجیھ 

أثر الجودة  -:المبحث الثاني تمت مناقشة علاقة الجودة الشاملة علي الوظائف التنفیذیة المتمثلة في 

دة علي المالیة أثر الجودة علي الموارد البشریة  علي التسویق و أثر الجودة علي الإنتاج وأثر الجو

ً  أثر الجودة علي البحوث والتطویر   .وأخیرا

جوانب الأداء المتعلقة بالجودة الشاملة المبحѧث الأول مفѧاھیم الاداء :  في الفصل الثالثوناقش الباحث  

تغییѧѧر ذلѧѧك مѧѧن حیѧѧث مѧѧن حیѧѧث القیѧѧاس والأنѧѧواع والمسѧѧؤولیات  والمبحѧѧث الثѧѧاني ھѧѧو القیѧѧادة وإدارة ال

  .المفھوم لقیادة الجودة الشاملة والتغییر وانواعھ 

  .المبحث الثالث تحت مسمي أثر عملیة التحسین المستمر علي الجودة الشاملة  ومكوناتھ 

ھѧѧو دراسѧѧة الحالѧѧة لشѧѧركة البنیѧѧان المحѧѧدودة وأقسѧѧامھا المختلفѧѧة والوظѧѧائف الاداریѧѧة : الفصѧѧل الرابѧѧع

  . ة  ومراحل تطبیق الجودة في المشاریع والمشتریات واالموارد البشریة والفروع المكونة للشرك

مѧѧن مجتمѧѧع البحѧѧث وعینѧѧة البحѧѧث حیѧѧث تمثѧѧل عینѧѧة  ةھѧѧو  الدراسѧѧة المیدانیѧѧة المكونѧѧ: الفصѧѧل الخѧѧامس 

وتѧم فحѧص %٩٣البحث مجتمعة استخدم الباحѧث أسѧلوب المسѧح الإحصѧائي الشѧامل وكانѧت الاسѧتجابة 

وتمѧت المعالجѧة الإحصѧائیة %٩٤اء الدراسة بمقیاس إلفا كرونباخ وكانѧت نسѧبتھ المصداقیة والثبات لأد

  .)(SPSSبالحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

      -:وأختبرت الفرضیات الخمسة التالیة 

  .ھناك علاقة طردیة بین الجودة الشاملة وتطبیق الوظائف الاداریة والتنفیذیة : الفرضیة الأولي

  .ھنالك علاقة بین الجودة وتحسین الأداء الشامل : ةالفرضیة الثانی

إدارة الجودة الشاملة ونمط القیѧادة وإدارة  ھناك علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بین: الفرضیة الثالثة

  .التغییر 

ھنѧѧاك علاقѧة ذات دلالѧѧة إحصѧائیة بѧین تطبیѧѧق نمѧط إدارة الجѧѧودة الشѧاملة والتحسѧѧین : الفرضѧیة الرابعѧة

  .عملیات المستمر لل
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ھنѧѧاك علاقѧѧة ذات دلالѧѧة إحصѧѧائیة بѧѧین تطبیѧѧق نمѧѧط إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة ورضѧѧا : الفرضѧѧیة الخامسѧѧة

  .العمیل 

وكانѧت نتѧѧائج الدراسѧة بعѧѧد إن تѧم اختبѧѧار الفرضѧѧیات تأكѧد صѧѧحة الفѧروض الأولѧѧي والثانیѧة والثالثѧѧة إمѧѧا 

ً جزء یسیر منھا السلبي وھي لاتمث هالرابعة والخامسة بھا عبارات تشیر نحو الاتجا   .ل الا

في ختام الرسالة تطرق الباحث إلي عدد من التوصیات  العامة والخاصة وتوصیات لدراسѧات وبحѧوث 

 .مستقبلیة 

  

  

  

  

  

  قائمــــة المحتویات 
  الصفحة  البیــــــــــــــــــــــــان 

  أ  الآیــــــــــة -

  ب  الإھـــــــداء-

  ت  الشكر والتقدیر-

  د  اتالمحـــتوی-

  ش  الجداولقائمة  -

  ص  شكالقائمة الا -

  ث  نجلیزیةملخص البحث بالإ -

  ح  ملخص البحث بالعربیة -

    الاطار العـــــام للــــدراسة-
  ١  خطة البحث 

  ٦  الدراسات السابقة -

  ١١   نموذج الدراسة

    الفصـــــــــــــــــــل الاول -



ذ 

    مقاییس العالمیة الجودة الشاملة وال مرتكزاتو مفاھیم -

ھمیتھا ومتطلبات أمتیاز والجودة الشاملة والإ -:ولالمبحث الأ -

  التطبیق

  

  ١٤  .مفاھیم الجودة الشاملة  -

  ٢٢  دارة الجودة الشاملةإمتطلبات تطبیق  -

  ٢٤  فوائد تطبیق ادارة الجودة الشاملة  -

  ٢٩  اھمیة ادارة الجودة الشاملة -

  ٣٢  ودة الشاملةاھداف تطبیق ادارة الج -

    دارة الجودة الشاملةإتطور ونماذج  -:المبحث الثاني-
  ٣٦  .المراحل التي مرت بھا الجودة -

  ٣٩  .ذج ادارة الجودة الشاملة انم -

  ٦٥  .والامتیاز جائزة السودان للجودةالنموذج التطویري ل -

    یزودارة الجودة الشاملة وعلاقتھا بالآإ -:المبحث الثالث -
  ٧٩  اءة المواصفات القیاسیة العالمیة نش -

  ٨١  الجودة الشاملة من منظور الایزو  -

  ٨٥  الاختلاف بین الایزو والجودة الشاملة  -

  ٨٧  الأعمال تطبیق الایزو في منظمات إجراءات  -

  ٩٠  تطلبات تطبیق الایزو في المنظماتم -

    الفصــــــــــــــــل الثاني  -

الوظائف الاداریة علي لشاملة الجودة ا أثر إدارة  -

  والتنفیذیة

  

     أثر إدارة الجودة علي وظائف الإدارة   -:المبحث الاول -
  ١٠٠   أثر إدارة الجودة الشاملة علي التخطیط  -

  ١٠٩  أثر إدارة الجودة الشاملة علي التنظیم -

  ١١٧  أثر إدارة الجودة الشاملة علي التوجیة  -



ر 

  ١٢٠  الرقابة ملة علي دارة الجودة الشاإاثر  -

وظائف علي الجودة الشاملة  أثر إدارة  -:المبحث الثاني -

  .التنفیذیةالإدارة 

  

  ١٢٥  علي التسویقالشاملة  الجودة  إدارة  ثرأ -

  ١٢٨  نتاج علي الإالشاملة  الجودة  إدارة  ثرأ -

  ١٣٢  الادارة المالیة عليالشاملة  الجودة إدارة  ثرأ -

  ١٣٤  الموارد البشریة إدارة  عليالشاملة  الجودة  إدارة  ثرأ -

  ١٣٧  علي البحوث والتطویرالشاملة  الجودة إدارة ثر أ -

  ١٣٨  علي المشتریات الشاملة الجودة  إدارة  ثرأ -

  الفصــــــــل الثالث  -

   تاثیر القیادة والتغییر علي الأداء الشامل

  

     التغییر القیــــــــادة وإدارة-: المبحث الأول 
  ١٤٦  القیادة الاداریة -

  ١٤٧  التزام القیادة بالجودة  -

  ١٤٩  خصائص القیادة  -

  ١٥٠  صفات القیادة  -

  ١٥٣  مفھوم التغییر وانواعھ 

  ١٥٣  اھمیة التغییر  -

  ١٥٥  اسباب التغییر  -

  ١٥٦  دور القیادة الجید في ظل الجودة  -

  ١٥٧  لة مجالات التغییر في ظل الجودة الشام -

    مفاھیم الأداء الشامل -:المبحث الثاني-
  ١٥٩  مفھوم وقیاس وتقییم الأداء 

  ١٦٢  ھداف تقییم اداء العاملین أ -

  ١٦٤  أھمیة  تقییم الأداء-

  ١٦٨  طرق تقییم الاداء  -



ز 

  ١٧٢  مسؤولیات تقییم الاداء  -

  ١٧٣  اغراض تقییم الاداء  -

  ١٧٥  شروط تقییم الاداء  -

  ١٧٧  ت قیاس الاداء مشكلا -

  ١٧٩  نماذج قیاس الاداء  -

  ١٨٥  یم الاداء المالي قیت -

    التحسین المستمر منھجیة -:المبحث الثالث  -
  ١٨٧  منھجیة التحسین المستمر  -

  ١٩٥  طرق وادوات التحسین المستمر  -

  ٢٠٢  كیفیة تحقیق رضا العمیل -

    الفصـــــل الرابع  -

    حالة دراســـــــــة ال -

     دراسة شركة البنیان المحدودة -

     النشاءة والوظائف الإداریة  : المبحث الأول  -

  ٢٠٨  إدارات شركة البنیان

  ٢١٥  فروع شركة البنیان  -

     مراحل تطبیق الجودة في شركة البنیان :المبحث الثاني  -

  ٢١٨   مراحل التطبیق -

     شركة البنیان تطبیق الجودة الشاملة في:المبحث الثالث 

  ٢٢٠  تقییم الموردین والمھنیین في شركة البنیان -

  ٢٢١  ضبط المواد الموردة من العمیل -

  ٢٢٥  الصیانة -

  ٢٢٦  إجراءات التدریب في  الشئون الإداریة شركة البنیان-

  ٢٢٧  تخطیط المشاریع والمیزانیات -

  ٢٣١  )الخرسانة الجاھزة( إجراءات تطبیق الجودة  -

  ٢٣٧  راجعة عقود الزبائن وتقییم العطاءات م -



س 

  ٢٤٢  التدقیق الداخلي للجودة  -

    الفصـــــــل الخامس  -

    اجراءات الدراسة المیدانیة  -
  ٢٤٦  مجتمع البحث والعینة  -

  ٢٤٨  تحلیل البیانات الشخصیة  -

  ٢٥٩  اثبات فرضیات الدراسة 

  ٢٥٩  ائف الإدارة تأثیر الجودة الشاملة علي وظ المحور الأول -

  ٢٦٣   المحور الثاني تأثیر الجودة الشاملة علي جوانب الأداء الشامل -

  ٢٦٥  التغییر إدار ر الجودة علي القیادة والمحور الثالث أث -

  ٢٦٩  علي التحسین المستمر للعملیات الشاملة تاثیر الجودة المحور الرابع    -

  ٢٧٠   رضا العمیل  المحور الخامس أثر الجودة الشاملة علي -

    النتائج والتوصیات  -
  ٢٧٤  النتائج  -

  ٢٧٩  التوصیات  -

  ٢٨١  قائمة المصادر والمراجع  -

 A   الملاحق -
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  قائمة الجداول
  الصفحة  نـــــــــــــــــــــــــــــاالبی -

  ١٦٩  الأداء درجات ) ١(جدول رقم  -

  ٢٤٩  مفردات العینة حسب النوع توزیع ) ٢(جدول رقم  -

  ٢٥٠  مفردات العینة حسب الدخلتوزیع ) ٣(جدول رقم -

  ٢٥١ مفردات العینة حسب العمرتوزیع ) ٤(جدول رقم  -

ً لسنوات الخبرةتوزیع ) ٥(جدول رقم -   ٢٥٣ أفراد العینة المبحوثة وفقا

ً للإداراتوزیع ) ٦(جدول رقم  -   ٢٥٤ ت التي ینتمون إلیھامفردات العینة وفقا

  ٢٥٥ مفردات العینة حسب الحالة الاجتماعیةتوزیع ) ٧(جدول رقم  -

ً لتوزیع ) ٨(جدول رقم  -   ٢٥٦ لمستوي التعلیميمفردات العینة وفقا

ً لطبیعة توزیع ) ٩(جدول رقم  -   ٢٥٨ التخصص  مفردات العینة وفقا

حول  أفراد عینة الدراسة جابات والنسب المئویة لإ ت التكرارا) ١٠(جدول رقم  -
 محور تاثیر الجودة علي وظائف الادارة 

٢٥٩  

ودرجات وقیمة مربع كاي الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ) ١١(جدول رقم  -
 تاثیر  الجودة علي وظائف الادارة  عبارات محور  الحریة والقیمة الاحتمالیة حول

٢٦١  

حول الدراسة  المئویة لاجابات افراد عینة التكرارات والنسب) ١٢(جدول رقم  -
 الشاملعلي جوانب الاداء  الشاملة  محور اثر الجودة

٢٦٣  

ودرجات وقیمة مربع كاي الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ) ١٣(جدول رقم  -
 لشاملعلي جوانب الاداء االشاملة  الحریة والقیمة الاحتمالیة حول محور اثر الجودة

٢٦٤  



ص 

حول الدراسة التكرارات والنسب المئویة لاجابات افراد عینة ) ١٤(قم جدول ر -
 الجودة الشاملة علي القیادة والتغییر   إدارة  محور اثر

٢٦٥  

 وقیمة مربع كاي  الوسط الحسابي والانحراف المعیاري) ١٥(جدول رقم  -
یادة محور اثر الجودة علي القعبارات حول والقیمة الاحتمالیة  ودرجات الحریة 

 والتغییر  

٢٦٦  

حور لاجابات افراد عینة البحث التكرارات والنسب المئویة ) ١٦(جدول رقم  -
 علي التحسین المستمر للعملیات   الشاملة  محور اثر الجودة 

٢٦٧  

الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ودرجات الحریة والقیمة ) ١٧(جدول رقم  -
 لة والتحسین المستمر للعملیات  الاحتمالیة حول محور الجودة الشام

٢٦٩  

اثر محور  حول فراد العینة التكرار والنسب المئویة لاجابات ا) ١٨(جدول رقم  -
 .الجودة الشاملة علي رضا العمیل  

٢٧٠  

ودرجات وقیمة مربع كاي الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ) ١٩(جدول رقم  -
  ة علي رضا العمیل لمار الجودة الشالحریة والقیمة الاحتمالیة حول محور اث

٢٧١  

  قائمة الإشكال
  الصفحة   البیــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان

  ١٢  نموذج البحث  ) ١(شكل رقم  -

  ١٧  التقلیدي المفھوم  نموذج الادارة) ٢(شكل رقم  -

  ٢٦  فوائد ادارة الجودة الشاملة ) ٣(شكل رقم  -

  ٢٧  فوائد ادارة الجودة الشاملة) ٤وزیع مفردات العینة الإدارات ت(شكل رقم  -

  ٣٣  اھداف ادارة الجودة الشاملة ) ٥(شكل رقم  -

  ٣٨  التطور التاریخي لإدارة الجودة الشاملة ) ٦(شكل رقم  -

  ٣٩  دورة التحسین المستمر ) ٧(شكل رقم  -

  ٤٢  سلسلة الجودة عند جوران ) ٨(شكل رقم  -

  ٤٤  ثلاثیة جوران ) ٩( شكل رقم -

  ٤٥  دورة فنجیوم الصناعیة ) ١٠(شكل رقم  -

  ٤٩  دورة كاورا اشیكاوا ) ١١(شكل رقم  -

  ٥٤  نموذج بالدیرج ) ١٢(شكل رقم  -

  ٥٧  جیمس سالیور للأداءنموذج ) ١٣(شكل رقم  -

  ٦٠  .للجودة  النموذج الدائري) ١٤(شكل رقم  -



ض 

  ٦١  .لدائري االنموذج  عناصر  )١٥(شكل رقم  -

  ٦٦  والامتیاز نموذج جائزة السودان للجودة ) ١٦(شكل رقم -

  ٧٧  نموذج خطوات التقدیم لجائزة السودان) ١٧(شكل رقم -

  ٨٢  یزو سلسلة مواصفات الآ) ١٨(شكل رقم -

  ٨٦  الشاملةیزو والجودة الاختلاف بین الآ) ١٩(شكل رقم -

  ٩٧   ٩٠٠٠سلسلة مواصفات الایزو ) ٢٠(شكل رقم -

  ٩٨  یزو الآ تطبیق  خطوات) ٢١(شكل رقم -

  ١٠٣  مراحل تطور المنتجات ) ٢٢(شكل رقم -

  ١١٩  العلاقة بین الرقابة كنظام فرعي والعملیة الاداریة كنظام كلي  ) ٢٣(شكل رقم  -

  ١٢١  المقومات الاساسیة لنظام الرقابة ) ٢٤(شكل رقم -

  ١٢٦  د ترابط مفاھیم التسویق الجی) ٢٥(شكل رقم -

  ١٥٢   الھیكل التنظیمي في ظل الجودة الشاملة ) ٢٦(شكل رقم -

  ١٧١ أسالیب تقییم الأداء عن طریق الإدارة بالأھداف) ٢٧(شكل رقم  -

  ١٧٦  قیاس الأداء الوظیفي) ٢٨(شكل رقم  -

  ١٧٩ قیاس الأداء المتوازن عند كابلان وتورتون) ٢٩(شكل رقم  -

  ١٨١   یل للأداءمیشنموذج ) ٣٠(شكل رقم  -

  ١٨٣  نموذج ھرم الأداء) ٣١(شكل رقم  -

  ١٨٤  نموذج عرض التقدم ومقاییس الأداء) ٣٢(شكل رقم  -

  ١٩١  أساسیات دائرة التحسین المستمر للعملیات) ٣٣(شكل رقم  -

  ١٩٥ تساؤلات تحسین العملیة ) ٣٤(شكل رقم  -

  ١٩٦ خرائط التدفق) ٣٥(شكل رقم  -

  ١٩٧ نموذج قاعدة باریتو) ٣٦(شكل رقم  -

  ٢٠٠  مخططات النتیجة والسبب) ٣٧(شكل رقم  -

  ٢١٣ شركة البنیان ل التنظیمي یكل الھ) ٣٨(شكل رقم  -

  ٢١٤ ھیكل تنظیمي جزئي لإدارة مشروعات شركة البنیان) ٣٩(شكل رقم  -



ط 

  ٢٤٩  توزیع مفردات العینة حسب النوع )٤٠(شكل رقم  -

  ٢٥٠ مفردات العینة حسب الدخل توزیع) ٤١(شكل رقم  -

  ٢٥٢ مفردات العینة حسب الاعمالتوزیع ) ٤٢(شكل رقم  -

  ٢٥٣ مفردات العینة حسب سنوات الخبرة توزیع ) ٤٣(شكل رقم  -

  ٢٥٥ توزیع مفردات العینة الإدارات) ٤٤(شكل رقم  -

  ٢٥٦  توزیع مفردات العینة حسب الحالة الاجتماعیة ) ٤٥(شكل رقم  -

  ٢٥٧  المستوي التعلیمي توزیع مفردات العینة حسب ) ٤٦(ل رقم شك -

  ٢٥٨  توزیع مفردات العینة حسب التخصص) ٤٧(شكل رقم  -
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