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   :قال تعالي 
 

علي  إصراً كما حملتھُ آطأنا ربنا ولا تحمل علینخأو أ آإن نسینآ نذؤاختُلا  رَبنا ...(

) ..آارحمنوعنا واغفر لنا  لنا بھ واعفُ ین من قبلنا ربنا ولا تحملنا ما لا طاقةذال  

العظیم صدق االله  
)٢٨٦( یةلآا سورة البقرة   
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اھـــــــــــداء   
،الى   والــــدى ووالــدتى رحمھما اللـھ  

.الى  أبنائـــى وأھــلى   
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 رسالة شكروتقدیر
- ھذه الدراسة تمت بحمد االله وعونھ بكلیة الدراسات التجاریة ف. اولاً الشكر الله سبحانھ وتعالي علي كل شي 

.السودان  - الخرطوم   –ة السودان للعلوم والتكنولوجیا جامع  

لاسѧتاذي المشѧѧرف   فالشѧѧكر . المشѧѧرفین علѧي ھѧѧذه الرسѧالة    الأجѧلاء  یѧل للاسѧѧاتذتي زثانیѧاً  اسѧجي شѧѧكري الج  

الѧѧذي تكѧѧرم  عمیѧѧد كلیѧѧة ادارة الأعمѧѧال بجامعѧѧة السѧѧودان المفتوحѧѧة ا     زكѧѧي مكѧѧي اسѧѧماعیل  : ول الѧѧدكتور لأا

الذي عѧاونني كثیѧراً فѧي مكتبѧھ     ولى  المستمرة ھ ومتابعتھ ھعلي وتوجیفأشكره ، الرسالة بالاشراف علي ھذه 

.اســـھ ویؤجره خیر الأجر على ما قدمھ لى ولغیرى من النن یوفقأواتمني من االله  ،ومنزلھ وعبر الھاتف  

ودان للعلوم ـــــــــساعد  بجامعة الس عبد الرحمن الزاھي :المشرف المساعد الدكتور ساتذيأیضاً أشكر وأ 

:تى الأجلاءذاسات موصول الى  كر ـــــالشو .دة ــالعدی  ھوملاحظات ھھاتـــعلي توجی والتكنلوجیا  

عبدد العزیز عبد الرحیم  الممتحن الخارجى/ د. أ    

أحمد على أحمد  الممتحن الداخلى/ د   

المناقشѧة   أثنѧاء قѧدماھا   التѧى  اتـــــــــѧ ـظملاحال وأشكرھما أیضاً على  سالةالر هذھ ا بالحكم علىمعلى قبولھ 

 اتــѧ ـكلیѧة الدراس كمѧا أشѧكر القѧائمین علѧى     .  لخدمѧة العلѧم   فقد أفادتنى كثیراً  وأتمنى مѧن االله أن یوفقھѧا دائمѧاً    

الѧѧى أیضѧѧاً  الشѧѧكر موصѧѧول و .ا وكلیѧѧة الدراسѧѧات التجاریѧѧة بجامعѧѧة السѧѧودان للعلѧوم والتكنلوجیѧѧا  ـــــــــѧ ـالعلی

والتصѧѧویر أفѧѧي الطباعѧة   لѧك  ذسѧواء كѧѧان   العѧѧونالѧذین قѧѧدموا لѧي یѧد    ركة البنیѧان المحѧѧدودة  ــѧѧـى شفѧ  زملائѧي 

 ،ماعیلـѧ ـحمѧد موسѧي اس  أ /ید ـѧ ـسѧھم الس أعلѧي ر وخѧارج الѧبلاد   غیѧابى   فتѧرة  لجامعѧة  اومتابعѧة  معلومات أوالأ

 جمیѧѧع  ودانیین وـѧѧـین الساتحѧѧاد المقѧѧاولی أیضѧѧاً كرـѧѧـشوأ.سѧѧھام بكѧѧري  /نسѧѧة لآوا  ،وصѧѧال عبѧѧد االله /نسѧѧة والآ

مѧن زمѧنھم الغѧالى  بѧالرغم مѧن      جѧزءاً  منحѧونى   ودانیة الѧذین ــــــــѧ ـالس ییدــــالتش اتــبمنظم الأخوة العاملین 

.المقابلة  لة الاستبانة وــــــسئأة علي ــــــوا بالاجابــــــتكرم واونوا معي ـــــــــتع فقد ـغولیاتھم ــــــــمش  

الموفقواالله   

 الباحـــــث
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العربیة اللغة الدراسة ب مستخلص  
رق لمســــــــتمر الذى یحتوى على القیم والطإدارة الجودة الشاملة  أحیاناً بالنظام الإدارى ا تعرف

تخدام القلیل من ــــوالأدوات وھى بالتالى تھدف إلى رضا العمیلین الداخلى والخارجى عن طریق اس

ویعتبر قطاع التشیید  من المنظمات الإنتاجیة التقلیدیة   .المنظمة لتحقیق أھدافتھا وادار الموارد المتاحة 

ستخدام التقلیدى للتكنلوجیا ،ویعمل ھذا القطاع عادة فى لإات ذات اــــــفى كل بلاد العالم وھو من القطاع

عات الصناعة ات والعاملین،وبالتالى فھو یختلف من قطاــــــمنتجات غیر متكررة من حیث المشروع

 إدارة الجودة الشاملةنسبة للتدنى الملحوظ فى اداء قطاع التشیید السودان فقد تناولت الدراسة   و. الأخرى 

كأحد المناھج الأداریة التى یساعد تطبیقھا فى تحسین الأداء الشامل لمنظمات التشیید  ولتحقیق الدراسة   

لشاملة الأوائل دیمنج، وجوران ، وكروسبى، تناولت الدراسة مفاھیم رواد الجودة ا أھدافھا 

الدولیة  جائزة دیمنج الیابانیة والجائزة  زواستعرضت ایضاً جوائز الامتیا.بوم وایشیكاواـــــــــوفیقنم

  ائزة الأمریكیة وأخیرا الجائزة السودانیة  بالإضافة إلى الدراسات السابقة المتعلقةــــــالاوربیة والج

 ما أثر تطبیق ادارة الجودة الشاملة على تطویر اداء منظمات التشیید السودانیة ، : ا للاجابة على سؤالھ

التعرف على مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة وقیاس :بصورة عامة إلى من ذلك الدراسة تـــوھدف

دارة الجودة التكامل بین الممارسات النظریة لإ ، وثأثیرھا على الأداء الشامل لمنظمات التشیید السودانیة

منظمات التشیید  أن تستخدمھ یمكن داخلى  بناء نموذج منھجي  وتطبیقى ،والشاملة والتطبیق العملى 

ولكى تحقق الدراسة .  تحسین الأداء الشامللالسودانیة بصفة خاصة ومنظمات الاعمال بصفة عامة 

دى تطبیق إدارة الجودة الشاملة؟ م ما: جابة علیھا بصورة تحلیلیة  شملتللإاسئلة  ثلاثة أھدافھا  طرحت

التحسین   مــا ھو  نموذج و،؟وما أثرھا على تطویر  وتحسین الأداء الشامل لمنظمات التشیید السودانیة

یمكن  كیف،و؟كموجھ لتحسین أدائھا الشامل  منظمات التشیید السودانیة الذى یمكن أن تستخدمھالملائم  

تكوین نموذج تطبیق  إدارة الجودة الشاملة من التساؤلات المطروحة للاجابة على و. عملیاً؟ جالنموذتطبیق 

وتم دمج النموذجین فى . ) ٤(نموذج الأداء الشامل الذى یتكون  من أربعة ركائز و) ١٢(اثنى عشر ركیزة

واشتمل النموذج الجدید على . نموذج واحد لأول مرة فى مجال إدارة الجودة الشاملة حسب علم الباحث

ولتحقیق أھداف الدراسة والإجابة على أسئلتھا انتھجت الدراسة الاستراتیجیات . فرضیةً  ) ١٩(تسعة عشر

استبانة إدارة (وتم  تصمیم أداة الدراسة. ودراسة الحالة ، الملاحظة الدراسة المسحیة، المقابلة : التالیة

قابلات الاشتكشافیة و نشاط مجتمع بناءً على أدبیات الدراسة والم) الجودة الشاملة ، وإستبانة الأداء الشامل

وتم جمع البیانات . ومن ثم وزعت الأداة بعد نیلھا الثقة بناءاً على إجابات الخبراء البحث وبیئتھ الخاصة

% ٧٥منظمة تسلمت الأداة  بمعدل تحصیل بلغ ) ١٢٠(منظمة تشیید سودانیة  من جملة ) ٩٠(من تسعین

وتم تقییم موثوقیة وثبات استبانة الجودة الشاملة وبلغ معامل ألفــا .  وھو معدل استجابھ إعتبره الباحث عالیاً



ه 

ومن خلال بیانات الدراسة أتضح أن فرضیة  واحدة  لم تحقق مستوى المعنویة ). ٠.٩٦٩(كرونباخ 

وتوصلت الدراسة المسحیة إلى عدد من ). العلاقة  بین التطویر والتدریب ورضا العاملین( المطلوب وھي 

رضا العاملین ،و جودة المنتج، ورضا   حقق أثراً ایجابیاًیتطبیق إدارة الجودة الشاملة ن إ :منھا النتائج 

ستخدامھا لقیاس تأثیر إأداة ھذه الدراسة ذات مصداقیة وثبات ویمكن  وأن ،العملاء ،والأداء الاستراتیجى

 .جابة على سؤال الدراسة الثالثمن خلال النتائج تمت الإو. مرة أخرى على الأداء  إدارة الجودة الشاملة

وإعتماداً على أدبیات إدارة الجودة الشاملة والمقابلات العشرة مع المنظمات المختارة ونتائج الدراسة 

. الداخلى للمنظمة ، وبالتالى تمت الاجابة على سؤال الدراسة الثانى  تحسین الالمسحیة تم تصمیم نموذج 

إجراء دراسة الحالة فقد أختیرت إحدى منظمات التشیید الكبیرة كحالة  تطلب الأمرعملیاً  ذج لتطبیق النمو

ى حقق تطبیقھ أثراً ایجابیاً على الاداء المالى للحالة موضوع الدراسة ،وبالتالى ذاللتطبیق نموذج التحسین 

 وتوصلت الدراسة الى عدة توصیات خاصة بالمنظماتتمت الاجابة على سؤال الدراسة الثالث  

وأنھم شركاء في  لا یستھان بھا   شعارھم بأنھم ثروةإركیز على العاملین و تدریبھم وتطویرھم و الت:منھا

وقدمت الدراسة .بناء فرق العمل الفردیة والمتداخلة للمساعدة فى حل مشكلات الجودة و .المنظمة

ن أالعاملة حیث ستخدام نموذج  ھذه الدراسة وتكراره في مختلف المنظمات إ:توصیاتھا لبحوث قادمة منھا

كبر حجماً مع أعینة  من خلال إستخدامختبار نتائجھ مرة أخرى لإیكون مفیداً  ربماتكرارھذا النموذج  

توسیع المنطقة الجغرافیة نسبة إلى الزیادة المستمرة في عدد المنظمات العاملة في قطاع التشیید السودانى 

ولمزید من التفصیل یمكن الرجوع الى.دراسةلأداة الخرى مما یحقق مصداقیة وثبات لأوالقطاعات ا  

).خاتمـــــــة الدراســــة  (  
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Abstract: 
       Total Quality Management (TQM) is some times considered to be 
continuously evolving management system consisting of values, methodologies 
and tools, the aim of which can increase external and internal customer's 
satisfaction with a reduced amount of resources. The Construction Industry is 
often accused of being fragmented and insufficient in nature due to the lack of 
continuity and repetitive behavior in projects. For many years TQM, has been 
put forward as a solution. But despoiled the potentials; little gains have been 
harvested by the development of technology. Because the construction projects 
are unique in their nature with respect to performance and people so that it differ 
from another industrial sectors. This study started with an extensive review of 
TQM literature from quality gurus (Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, and 
Ishikawa), the four quality award models (the Deming Prize, the European 
Quality Award, the American Malcolm Baldrige National Quality Award and 
Sudanese Quality and excellence Award) and the others conducting researches in 
the field of TQM.The major objectives of this study are:  To obtain the effects of 
TQM implementation on overall business performance in Sudanese Construction 
firms ,The link between TQM theory and practice, To obtain a TQM 
implementation model suitable as a guide for Sudanese Construction Firms .In 
order to achieve these research objectives, Three research questions were 
proposed as follows:  1-To what extent TQM has been implemented? And what 
are the effects of TQM implementation on overall performance of Sudanese 
Construction Firms?. 2- What kind of TQM implementation model should be 
developed in order to guide Sudanese Construction  firms  to implement TQM?, 
3- how can this model be demonstrated in practice?. 
   In this study, TQM model consists of 12 constructs .Four constructs of overall 
organization performance were considered very important for Sudanese 
construction firms.  Then, a model of TQM implementation and overall 
organization performance was formulated on the basis of the existing literature. 
This model consists of 19 hypotheses. The links between the 12 TQM 
implementation constructs and the 4 constructs of overall organization 
performance are incorporated in a single model. In order to empirically test the 
two theoretical models hypothesized in this study, the operationalization of the 
12 constructs of TQM implementation and the 4 constructs of overall 
organization performance was conducted on the basis of the literature review, the 
existing measurement instruments, and the specific characteristics of Sudanese 
Construction firms. In order to reach the research objectives and answer the 
research questions, the following strategies for collecting data were adopted: A 
questionnaire survey, structured interviews, and a case study are performed. A 
questionnaire survey was used mainly in testing the two models hypothesized in 
this study. 
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      In order to empirically test the two theoretical models, the two measurement 
instruments measuring TQM implementation and overall organization 
performance for Sudanese construction firms were evaluated for reliability and 
validity. Only based on reliable and valid measurement instruments could model 
testing be conducted. The measurement instruments were empirically evaluated 
using the data from (90) out of (120) Sudanese construction firms with responds 
rate of (0.75%) which is considered very high .Reliability analysis (internal 
consistency), (Alfa 0.969).  , for the results it was found only one hypothesis is 
not confirm by data (the relation between training &development and employee 
satisfaction). According to the results the first research question was answered. 
Ten structured interviews were conducted in ten different Construction firms. 
The information obtained from these interviews was used in developing the 
TQM implementation model and interpreting the findings from the questionnaire 
survey. Then the 2nd research question was answered .The case study was 
conducted in a leading construction company to demonstrate a TQM 
implementation model in practice accordingly the 3rd research question was also 
answered.  
Findings: 
The research has many findings some of them are: 
-TQM implementation has positive effects on overall organization performance. 
-The instruments for measuring TQM implementation and overall organization 
performance are reliable and valid, and can be used by other researchers to test 
the effects of TQM implementation on overall organization performance. Future 
Research Perspectives 
Based on these findings, future research may start from a relatively higher level 
of knowledge. The research has many future research perspectives some of them 
are: First, a replication of this study would be helpful in reexamining the validity 
of its findings with using larger sample sizes, greater geographical diversity, and 
firm type diversity would be helpful in validating specific parts of the theoretical 
models proposed in this study. For more detail see ( Conclusion of this study). 
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الجداول قائمة  
 البیــــــان

 
 الصفحة

مرتكزات ادارة الجودة الشاملة ومتغیراتھا) ١( جدول رقم    ١6٧ 

تصنیف المنظمات المبحوثة)   ٢(جدول رقم    ١٨١ 

مؤھلات المبحوثین)  ٣(جدول رقم    ١٨١ 

وظائف المبحوثین)   ٤(جدول رقم    ١٨٢ 

مقابلةنشاط المنظمات المبحوثة لل)   ٥(جدول رقم    ١٨٤ 

استبانة ادارة الجودة) اجابات الخبراء( معامل الصدق والثبات )  ٦(جدول رقم    ١٩٣ 

معامل الصدق والثبات اجابات المبحوثین استبانة ادارة الجودة)  ٧(جدول رقم    ١٩٤ 

ملخص معامل ارتباط بوارسون بین متغیرات ادارة الجودة الشاملة)   ٨(جدول رقم    ١٩٥ 

)محاور ادارة الجودة الشاملة (التحلیل الاستكشافى للعوامل )  ٩(قم جدول ر   ١٩٦ 

معامل الصدق والثبات الداخلى لاستبانة الاداء الشامل)١٠(جدول رقم    ١٩٩ 

معامل الارتباط بین متغیرات محاور استبانة الاداء الشاملي)١١(جدول رقم    ١٩٩ 

حاور الاداء الشاملالتحلیل الاستكشافى لعوامل م)١٢(جدول رقم    ٢٠٠ 

ملخص النسب والمتوسطات لاستبانة ادارة الجودة الشاملة)  ١٣(جدول رقم    ٢٠٣ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محور القیادة) ١٤(جدول رقم    ٢٠٤ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محورالشراكة مع الموردین)  ١٥(جدول رقم    ٢٠٧ 

دراسة نحو محورالرؤیة الواضحة المكتوبةاتجاھات عینة ال)  ١٦(جدول رقم    ٢٠٩ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محورالتقییم)  ١٧(جدول رقم    ٢١٢ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محورالرقابة على العملیات وتحسینھا)   ١٨(جدول رقم    ٢١٥ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محور جودة التصمیم)   ١٩(جدول رقم    ٢١٨ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محورنظام تحسین الجودة)   ٢٠( جدول رقم   ٢٢١ 
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 الصفحة البیـــــــــان

)التمكین(اتجاھات عینة الدراسة نحو محور مشاركة الموردین)  ٢١(جدول رقم    ٢٢٣ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محور التقدیر والاعتراف)  ٢٢(جدول رقم    ٢٢٥ 

عینة الدراسة نحو محورالتطویر والتدریب اتجاھات)  ٢٣(جدول رقم    ٢٢٧ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محورالاتصال الفعال)  ٢٤(جدول رقم    ٢٢٩ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محورالتركیز على العمیل)  ٢٥(جدول رقم    ٢٣٢ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو مقومات الاداء الشامل)  ٢٦(جدول رقم    ٢٣٤ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محور رضا العاملین)  ٢٧(جدول رقم    ٢٣٤ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محور جودة المنتج)  ٢٨(جدول رقم    ٢٣٥ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محور رضا العمیل)  ٢٩(جدول رقم    ٢٣٦ 

اتجاھات عینة الدراسة نحو محورالاداء الاستراتیجى)  ٣٠(جدول رقم    ٢٣٧ 

)المتغیرات الخمسة(الاحصاء الوصفى لنموذج ادارة الجودة الشاملة)  ٣١( جدول رقم   ٢٤٢ 

نتائج اختبار فروض نموذج ادارة الجودة الشاملة العشرة) ٣٢(جدول رقم    ٢٤٣ 

الاحصاء الوصفى لمتغیرات الدراسة الستة عشر)  ٣٣(جدول رقم    ٢٤٥ 

سةنتائج اختبار فرضیات نموذج الدرا)   ٣٤(جدول رقم    ٢٤٧ 

بین مقومات الاداء الشامل مع بعضھا البعض التبادلیةالعلاقات )   ٣٥(جدول رقم    ٢٦٢ 

أجور العاملین بالمنظمة) ٣٦(جدول رقم   ٣٣٢ 

مؤشرات جودة المنتج)   ٣٧(جدول رقم    ٣٣٣ 

مؤشرات الاداء الاستراتیجى)  ٣٨(جدول رقم    ٣٣٥ 

داء المالىاثر  خطة التحسین على الا) ٣٩(جدول رقم   ٣٤٥ 

 
 
 
 
 
 
 



ك 

الاشكال قائمة  
 البیــــــان

 

 

 الصفحة

 

تكامل مرتكزات ادارة الجودة الشاملة)    ١(  شكل رقم    8 

العلاقات التفاعلیة بین مقومات الاداء الشامل مع بعضھا البعض)    ٢(  شكل رقم    9 

البناء الھیكلى لنموذج الدراسة)  ٣( شكل رقم    10 

حریطة تدفق اسلوب ونھج الدراسة)   ٤(   شكل رقم    ١4 

مفھوم دیمنج لتحسین الجودة وعلاقتھا بالتكالیف فى صناعة التشیید)  ٥( شكل رقم    ٢9 

تطبیق مفھوم دورة دیمنج فى مشروعات التشیید)  ٦( شكل رقم    ٣٠ 

تطبیق مفھوم سلسلة المنتج لجوران فى صناعة التشیید)  ٧(شكل رقم    ٣4 

العناصر الاساسیة لثلاثیة الجودة لجوران)  ٨( رقم  شكل   ٣٥ 

نموذج الجائزة الاوربیة)  ٩(شكل رقم    ٥٤ 

نموذج الجائزة الامریكیة) ١٠( شكل رقم    ٥٧ 

نموذج الجائزة السودانیة)  ١١(شكل رقم    ٦٢ 

نماذج ادارة الجودة الثلاثة المشھورة)  ١٢(شكل رقم    ٨٢ 

ج الاساسیة لادارة الجودة الشاملة النماذ) ١٣(شكل رقم    ٨٧ 

العلاقات التكاملیة بین مرتكزات نموذج الدراسة) ١٤( شكل رقم    ٨٩ 

تطبیق ادارة الجودة الشاملة فى قطاع التشیید) ١٥(شكل رقم    ٩٠ 

بیئة منظمة التشیید )  ١٦( شكل رقم    ١٤4 

لشاملة ومقومات الاداء الشامل العلاقات التكاملیة بین تطبیق الجودة ا) ١٧( شكل رقم    ١٥3 

العلاقات التكاملیة بین مرتكزات الجودة ومقومات الأداء الشامل)  ١٨( شكل رقم    ١٦3 

مقارنة بین استبانات الباحثین واستبانة الدراسة) ١٩(شكل رقم    ١٦5 

أثر تطبیق ادارة الجودة الشاملة على مقومات الأداء)   ٢٠( شكل رقم   

     

٢٤4 



ل 

 الصفحة البیــــــــان

أثر تطبییق إدارة الجودة الشاملة على الأداء ) ٢١( شكل رقم   ٢٤9 

ھیكل تطبیق ادارة الجودة الشاملة)  ٢٢( شكل رقم    ٢٧٨ 

ممارسات ادارة الجودة الشاملة)  ٢٣( شكل رقم    ٢٨٠ 

خطوات تطبیق خطة التطویر والتحسین)  ٢٤( شكل رقم    ٣٠٧ 

العوامل المؤثرة علىتطبیق خطة التطویر والتحسین)   ٢٥(  شكل رقم   ٣٠٩ 

الھیكل التنظیمى لحالة الدراسة)   ٢٦( شكل رقم   ٣١٨ 

ھیكل تنظیمى لادارة المشروعات )  ٢٧( شكل رقم   ٣١٨ 

معیار موجھات التقییم العامة)  ٢٨( شكل رقم   ٣٢٢ 

الفترة الزمنیة لتطبیق خطة التحسین) ٢٩( شكل رقم    ٣٤٤ 

نموذج جائزة السودان للجودة والإمتیازونموذج الدراسة  عناصرامل كت) ٣٠( شكل رقم   35٦ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



م 

 قائمــــة المحتـــویات
ناالبیـــــــــ حةالصف   

 أ الآیة

 ب اھــــداء

 ج رسالة شكر وتقدیر

العربیة اللغة خلاصة  الدراسة ب  د 

جلیزیة الاناللغة خلاصة الدراسة ب  و 

قائمة الجداول   ح 

قائمة الأشكال   ى 

ةـــــدمـــــــــــالمق   ١ 

 ٢ مشكلة الدراسة

 ٥ أسئلة الدراسة

 ٦ فرضیات الدراسة

 ٦ أھداف الدراسة

 ٦ أھمیة الدراسة

 ٧ النموذج المقترح للدراسة

) ادارة الجودة الشاملة( النموذج الأول    ٧ 

)لشامل للمنظمةالاداء ا(النموذج  الثانى   ٨ 

 ١١ مناھج الدراسة

 ١١ مصادر المعلومات

 ١١ أدوات جمع البیانات

 ١٢ مجتمع الدراسة

 ١٢ عینة الدراسة

 ١٢ حدود الدراسة

 ١٢ تنظیم الدراسة



 ن  

 الصفحة البیـــــــان

 ١٥  المفاھیم والتطورات إدارة الجــودة الشاملة:  ولالفصل الأ 

لجودة الشاملة إدارة ا: المبحث الأول    ١٦ 

 ١٦ تقدیم

 ١7 ثقافة المنظمة 

 ٢٠ مفھوم  ادارة الجودة الشاملة فى الثقافة الاسلامیة

 ٢١ مفھوم  ادارة الجودة الشاملة فى الثقافة الیابانیة

 ٢١ مفھوم  ادارة الجودة الشاملة فى الثقافة الغربیة

 ٢٢ اختلاف الباحثین حول تأثیر ادارة الجودة الشاملة 

 ٢٤ التطور التاریخى لادارة الجودة الشاملة

 ٢٥ مدخل دیمنج

 ٣١ مدخل جوران 

 ٣٦ مدخل كروسبى

 ٣٩ مدخل فیقنمبوم

 ٤١ مدخل إیشیكاوا

 ٤٣ خلاصة

  ٤٤  نماذج الجودة والإمتیاز الدولیة: المبحث الثانى 

  ٤٤  تقدیم

 ٤٤ جائزة دیمنج فى الیابان

 ٥١ جائزة الجودة والامتیاز الاوربیة

 ٥5 جائزة مالكوم بالدریج الامریكیة 

 ٥8 جائزة الجودة والامتیاز السودانیة 

 خلاصة  

 

 

٦4 



س 

البیـــــــان       الصفحة 

الدراسات السابقة: المبحث الثالث  ٦5 

:تقدیم  65 

 ٦5 محمد ریاض بندقجى

 ٦6 حسن عزت لطفى

 ٦6 احمد محمد الشامى

 ٦7 عبد الفتاح محمود سلیمان

ى مصطفة حلمىیحی  ٦8 

 ٦9 ابراھیم شكرى جرجس

 ٦9 عبد الرحمن الھیجان

  70  سرف وزملاءه

 70 فلین وزملاءه

 71 آھیر وزملاءه

  71  متوانى جادیب

  72  دین وباون

  73  ھــو وفانج

  73  وولدمان

  ٧٣  مان وكوى

 ٧4 بلاك وبولتر

 ٧5 خلاصة 

 
  
  
  
  
  
 
 



ع 

 الصفحة البیـــــــان

تطــــویر نظـــریة الدراســــــــة : الثانى الفصـــــــــل    ٧٧ 

)النظریة(تكوین نموذج الدراسة : الأول المبحث   ٧٨ 

 ٧٨ تقدیم

 ٨١ النماذج  المختارة لتطویر نموذج الدراسة

خطوات تطویر نموذج الدراسة   ٨٣ 

 ٨٤ مقارنة بین نموذج الدراسة والنماذج الثلاثة المختارة

لدراسةشرح مرتكزات نموذج ا  ٩١ 

 ٩١ القیادة

 ٩٥ الشراكة مع الموردین

 ٩٨ الرؤیة الواضحة المكتوبة

 ١٠١ التقییم

 ١٠٦ الرقابة على العملیات وتحسینھا

 ١١٠ جودة التصمیم

 ١١٢ نظام تحسین الجودة

)التمكین(مشاركة العاملین  ١١٥ 

 ١١٩ التقدیروالاعتراف

 ١٢٢ التطویر والتدریب

 ١٢٦ الاتصال الفعال

 ١٢٩ التركیز على العمیل

 ١٣١ خلاصة

  
  
  
  
  
 



ف 

 الصفحة البیــــــان 

أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على أداء المنظمات :الثالثالفصل   ١٣٢ 

مقومات تطویر وتحسین الأداء الشامل:المبحث الأول  ١٣٣ 

 ١٣٣ تقدیم

مقومات تطویر الاداء الشاملتحدید     ١٣٣ 

الشاملتحدید مقومات الأداء   ١٣٢ 

 ١٣٤ رضا العاملین

 ١٣٧ جودة المنتج

 ١٣٩ رضا العمیل

 ١٤٢ الاداء الاستراتیجى

 ١٤٥ خلاصة

التفاعل بین متغیرات نموذج الدراسة  لیة آ  :المبحث الثانى  ١٤٦ 

 ١٤٦ تقدیم

 ١٤٦ العلاقات التكاملیة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة ومقومات الاداء الشامل 

ت التفاعلیة بین بین مقومات الاداء الشامل مع بعضھا البعضالعلاقا  ١٤٩ 

 ١٤٩ رضا العاملین

 ١٥٠ جودة المنتج

 ١٥١ رضا العمیل

 ١٥٤ أثر تطبیق مرتكزات إدارة الجودة الشاملة على مقومات الاداء الشامل

 ١٥٤ القیادة

 ١٥٥ الشراكة مع الموردین

 ١٥٥ الرؤیة الواضحة االمكتوبة

 التقییم

 

 

١٥٦ 



ص 

 الصفحة البیــــــــان

 ١٥٦ الرقابة على العملیات وتحسینھا

 ١٥٧ جودة التصمیم

 ١٥٧ نظام تحسین الجودة

)التمكین( مشاركة العاملین  ١٥٨ 

 ١٥٨ التقدیروالاعتراف

 ١٥٩ التطویر والتدریب

 ١٥٩ الاتصال الفعال

 ١٦٠ التركیز على العمیل

 ١٦١ خلاصة

رلت الدراسة وكیفیة قیاسھامتغی: المبحث الثالث  ١٦٢ 

 162 تقدیم

 ١٦4 اداة الدراسة المیدانیة

 ١٦٤ استبانة قیاس تطبیق ادارة الجودة الشاملة

 ١٦٥ مقارنة بین إستبانة الدراسة وإستبانات النماذج الثلاثة المختارة

 ١٦8 استبانة قیاس مقومات الاداء الشامل

 168 قیاس رضا العاملین

المیة لقیاس رضا العاملینالمقاییس الع  170 

 171 قیاس جودة المنتج

 172 قیاس رضا العمیل

الأداء الإستراتیجى یاسق  ١٧٣ 

 ١٧٣ خلاصة

  
  
  
 



ق 

 الصفحة البیــــــــان

منھجیة  إجراء الدراسة: المبحث الرابع   ١٧٤ 

 ١٧4 تقدیم

 ١٧٤ طرق جمع البیانات

 ١٧٩ مجتمع الدراسة

 ١٨٤ دراسة الحالة

صةخلا  ١٨٧ 

إتجاھات المبحوثین نحو متغیرات الدراسة: رابع الفصل ال  ١٨٨ 

تقییم اداة الدراسة: المبحث الأول     ١٨٩ 

تقدیم    ١٨٩ 

 ١٩٣ تقییم استبانة ادارة الجودة الشاملة

 ١٩٧ تقییم استبانة الاداء الشامل

 ٢٠١ خلاصة

تحلیل بیانات الدراسة المسحیة: المبحث الثانى    ٢٠٢ 

قدیمت  ٢٠٢ 

 ٢٠٣ اتجاھات المستجوبین  نحو متغیرات إدارة الجودة الشاملة

 ٢٠٤ القیادة

 ٢٠٧ الشراكة مع الموردین

 ٢٠٩ الرؤیة الواضحة االمكتوبة

 ٢١٢ التقییم

 ٢١٥ الرقابة على العملیات وتحسینھا

 ٢١٨ جودة التصمیم

 نظام تحسین الجودة

 

 

٢٢١ 



 ر  

 الصفحة البیــــــــان

)التمكین( العاملین مشاركة  ٢٢٣ 

 ٢٢٥ التقدیروالاعتراف

 ٢٢٧ التطویر والتدریب

 ٢٢٩ الاتصال الفعال

 ٢٣٢ التركیز على العمیل

إتجاھات المستجوبین نحو مقومات الأداء الشامل   ٢٣٤ 

 ٢٣٤ رضا العاملین

 ٢٣5 جودة المنتج

 ٢٣٦ رضا العمیل

 ٢٣٧ الاداء الاستراتیجى

 ٢٣٨ خلاصة

أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الأداءإختبار: لخامسالفصل ا   239 

العلاقات التكاملیة بین متغیرات نموذج الدراسة: الأول المبحث   ٢٤٠ 

 ٢٤٠ تقدیم

 ٢٤٣ اختبار فرضیات الدراسة الرئیسیة

 ٢٥٠ اختبار فرضیات الدراسة الفرعیة

 ٢٥٠ القیادة

 ٢٥١ الشراكة مع الموردین

اضحة االمكتوبةالرؤیة الو  ٢٥٢ 

 ٢٥٣ التـــقییـــــــم

 ٢٥٤ الرقابة على العملیات وتحسینھا

 جودة التصمیم

 

 

٢٥٥ 



ش 

 الصفحة البیــــــــان

 ٢٥٦ نظام تحسین الجودة

)التمكین(مشاركة العاملین  ٢٥٨ 

 ٢٥٩ التقدیروالاعتراف

 ٢٥٩ التطویر والتدریب

 ٢٦٠ الاتصال الفعال

 ٢٦١ التركیز على العمیل

فرضیات مقومات الاداء الشامل مناقشة   ٢٦٢ 

 ٢٦٣ رضا العاملین

 ٢٦٤ جودة المنتج

 ٢٦٥ رضا العمیل

 ٢٦٦ الاداء الاستراتیجى

نتائج وتوصیات الدراسة المسحیة: الثانىالمبحث    ٢٦٧ 

 ٢٦٧ تقدیم

 ٢٦٩ نتائج الدراسة المسحیة

 ٢٧٢ توصیات خاصة بالمنظمات

 ٢٧٣ توصیات عامة

وصیات لبحوث قادمةت  ٢٧٣ 

نموذج تحسین الأداء الداخلى للمنظمة: الفصـــــــــــل السادس  ٢٧٥ 

خطة تحسین الأداء الداخلىتطویر  : المبحث الأول   ٢٧٦ 

 ٢٧٦ تقدیم

 ٢٧٩ تطبیق ممارسات ادارة الجودة الشاملة

 القیادة

 

 

٢٨١ 



ت 

 الصفحة البیـــــــــان

 ٢٨٤ الشراكة مع الموردین

لرؤیة الواضحة االمكتوبةا  ٢٨٦ 

 ٢٨٧ التقییم

 ٢٨٩ الرقابة على العملیات وتحسینھا

 ٢٩٠ جودة التصمیم

 ٢٩١ نظام تحسین الجودة

)التمكین(مشاركة العاملین   ٢٩٢ 

 ٢٩٤ التقدیروالاعتراف

 ٢٩٦ التطویر والتدریب

 ٢٩٩ الاتصال الفعال

 ٣٠٠ التركیز على العمیل

یرالاداء الشامل مقومات تحسین  وتطو   ٣٠٢ 

 ٣٠٢ رضا العاملین

 ٣٠٣ جودة المنتج

 ٣٠٣ رضا العمیل

 ٣٠٣ الاداء الاستراتیجى

 ٣٠٤ خطوات تطبیق خطة التحسین الداخلى

الموجھات العامة لتكوین خطة التحسین :  المبخث الثانى     ٣٠٨ 

 ٣٠٨ العوامل المؤثرة على خطة التحسین

فى الإعتبار عند تكوین خطة التحسینالموجھات التى یمكن أخذھا   ٣١١ 

 ٣١٢ الخلاصة

  
  
  
 



ث 

 الصفحة البیـــــــــان

دراســـــــــة الحــــــــــالة: الفصـــــــل الســــــابع  ٣١٣ 

الشركة الدولیة للإنشاءات: المبحث الأول  ٣١٤ 

 ٣١٤ تقدیم 

 ٣١٤ نبذه مختصرة عن الحالة  موضوع الدراسة

عملیاً الأداء الداخلى  تحسین موذجنتطبیق خطوات    ٣١٩ 

 3٢٢ الخلاصة

تقییم مستوى تطبیق الحالة لمرتكزات إدارة الجودة الشاملة: المبحث الثانى  323 

 323 تقدیم

 ٣23 القیادة

 ٣24 الشراكة مع الموردین

 ٣25 الرؤیة الواضحة االمكتوبة

 ٣26 التقییم

 ٣27 الرقابة على العملیات وتحسینھا

دة التصمیمجو  ٣27 

 ٣٢8 نظام تحسین الجودة

)التمكین(مشاركة العاملین   ٣٢8 

 ٣٢9 التقدیروالاعتراف

 ٣٢9 التطویر والتدریب

 ٣30 الاتصال الفعال

 ٣30 التركیز على العمیل

الاداء الشاملتطویر مقومــات  تقییم   ٣٣١ 

 تقدیم
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خ 

 الصفحة البیـــــــــان

 ٣31 رضا العاملین

دة المنتججو  ٣32 

 ٣34 رضا العمیل

 ٣٣٤ الاداء الاستراتیجى

 ٣٣٦ خلاصة

خطة  التحسین التى تناسب الحالة  موضوع الدراسة: المبحث الثالث  ٣٣٧ 

 ٣٣٧ تقدیم

المناسبة لوضع الحالة خطوات تكوین خطة التحسین   ٣٣٧ 

 ٣٣٧ تحدید الإدارات

 ٣٣٧ متطلبات الخطة

 ٣٣٩ تكوین الخطة

الزمنیة لتطبیق الخطة الفترة  ٣٤٠ 

تطویر وتدریب العاملین : الأول برنامجال  ٣٤٠ 

تحلیل تكالیف الجودة : الثانى برنامجال  ٣٤٢ 

على أساس التكالیف الكلیة إختیار الموردین : الثالث برنامجال  ٣٤٣ 

 ٣٤5 أثرتطبیق خطة التحسین على الأداء الإستراتیجى 

 ٣٤7 خلاصة

ة ـــــــــــــــاتمــــــــــــــــــــــالخ   ٣٤٨ 

 349 ملخص عام للدراسة

 ٣٦٠ قائمة المصادر والمراجع

 ٣٧٥ قائمة الملاحق

 
 
 
 


