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  الآیـــــــة 

  

  :قال تعالى 
  

لْكَ مَن  مَالِكَ اللَّھُمَّ  قُلِ ( لْكِ تُؤْتِي الْمُ الْمُ
لْكَ مِمَّن تَشاَء  عُ الْمُ تَنزِ تُعِزُّ تَشاَء وَ مَن  وَ

نَّكَ  رُ إِ دِكَ الْخیَْ تُذِلُّ مَن تَشاَء بِیَ تَشاَء وَ
لَىَ  ءٍ قَدِیرٌ  كُلِّ عَ  ﴾شيَْ

      صدق االله العظیم          

    ) 26سورة ال عمران الایة (
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 الإھــــداء
 

 ان أوصتني من الى كفاح و عزیمة النجاح ان علمتني من الى
   سماح و طیبة و فن التعامل

  احـووش اجـت لیكون بحثي أھــدیك الطاھرة يـام إلى

  سلاح و ورـن العلم ان بقولكم قویتمونى من یا دقائيــاص الى

  الصباح بضیى جئتكم و اجتھد اجلكم من وانىـاخ الى
 

 

 

 

 

 

دیر ـر و التقـالشك  
ً Ϳ الواحد الأحد الذي سخر لي السیر ھذا الدرب العلم  ً وأخیرا في البدء الشكر أولا

وألھمني أن أختار ھذا التخصص النادر المھم والذي قررت إن أمضى فیھ  والمعرفة
  .حتى نھایة  حیاتي بأذن الله 
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ومن لا یشكر الناس لا یشكر الله فالشكر لكل الذین أحاطوني ولم ینجلو على بوقتھم 
وجھرھم وفكرھم وتشجیعھم ومتابعتھم الأئمة حتى تمكنت من اخراج ھذا البحث  

لھ  كل  الطاھر احمد محمد علىالدكتور للمشرف ى رأس ھؤلاء بھذه الصورة وعل
الشكر والتقدیر على بذلھ معنا لھ منى كل التقدیر والاحترام ومن الله الجزاءه وأخص 

الشركة السودانیة لتوزیع ادارة بالشكر 
  .عداد ھذا البحثلإلوقفتھم معنا  لكھرباءا

وكلیة الدراسات التجاریة  الشكر لادارة الجامعةو
ومكتبة الدراسات العلیا  وقسم إدارة الأعمال 

.ھذا البحث نتاج المعلومات  كان االذین مدوني ب  

   

     

 الباحث  

 

  مستخلص الدراسة

تعاني بعض المؤسسات الخدمیة الكثیر من المشكلات المتعلقة بالجودة والتمیز في تقدیم 
خدماتها اذ نجد انه لا توجد انظم واضحة لتحسین الجودة والامتیاز،  لذلك تتمثل مشكلة هذا 

  البحث في دراسة أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي 

ء المؤسسى للمؤسسات اة اثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الأدالى معرفالدراسة هدفت هذه 
ولتحقیق أهداف الدراسة تم إستخدام الإستبیان كأداة لجمع المعلومات من الخدمیة السودانیة 

 125(مجتمع الدراسة الذي یتكون من العاملین بشركات الكهرباء السودانیة من عینة تتكون من
  فرد كما استخدمت الدراسة المنهج الوصفي )  
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  :وقد توصلت الى مجموعة من النتائج من أهمها

 ان تطبیق إدارة الجودة الشاملة یؤدى الي زیادة الكفاءة الانتاجیة للعاملین-1
 تطبیق إدارة الجودة الشاملة على زیادة القدرة التنافسیة یساعد -2
 قدیم مستوي متمیز من الخدمة للعملاءتطبیق إدارة الجودة الشاملة یساعد علي ت-3
 ان  تطبیق إدارة الجودة الشاملة یساعد على تخفیض تكالیف تقدیم الخدمات  -4

  :وقد أوصت الدراسة بمجموعة من التوصیات من أهمها

 العمل على تعزیز معرفة العاملین بالجودة الشاملة وأنظمتها -1
 ضرورة ان تكون  هناك ادارة فى الشركة  مسئولة عن الجودة وتطبیقها ومتابعتها  -2
 ضرورة التركیز على احتیاجات العملاء ومعرفة مشكلاتهم   -3

  مسقبلیة منهاالكما قدمت الدراسة توصیات بالنسبة للدراسات 

  .ةنافسیة بالشركات الخدمیتاثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على المیزة ال 

  

Abstract 
Some services institution have suffered so many problems concerning quality and 
excellence in introducing its services , therefore we found there is no clear system 
to improve the quality and the excellence , for that the problem in the research 
concluded in studying the effect of applying the total quality management on the 
institutional performance. 

 This study aimed to know the effect of applying the total quality management on 
the institutional performance of Sudanese Services to achieve the objectives of the 
study, then use the questionnaire as  a tool to collect information from the 
community of the study which consists of : the workers in the companies of the 
Sudanese Electricity from a sample consists of ( 125) persons also the study use 
the descriptive approach . 

I reached a total of results, the important ones as follows:  
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1- The applying of total quality management leads to the increase of the workers 
production performance. 

2- Applying of total quality management assists in increasing the competitive  
ability. 

3- Applying of total quality management help in introducing a quality level of 
customers service . 

4-Applying of total quality management help in decreasing the cost of introducing 
the services. 

   This study recommends a total of recommendations, the important ones are as 
follows: 

1- Working on empowering the knowledge of workers in total quality and its 
systems. 

2- The importance of a specialized, responsible department in the company 
about the quality, applying it and follow it up . 

3- The importance of focusing on the needs of the customers and knowing their 
problems. 
The study introduces recommendations for the future studies in the same 
fields:  
The effect of applying the Total Quality Management on the competition 
edge in services companies .   
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