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  الإھـــــــــــــــــــــــــــــداء

  

  

  ......والديالى روح 

  والدتي وأخوتي

  ........حفظھم الله        

  أساتذتي الكرام

ً واحتراما           .......تقدیرا

  الإخوة والأحباء

ً وعرفانا             .........شكرا
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  شكر وتقدیر

الحمـــد الله رب العـــالمین والصـــلاة والســـلام علـــى ســـیدنا محمـــد صـــلى االله علیـــه 
  .عینوسلم وعلى آله و صحبه و سلم أجم

علـــى عبـــداالله الحـــاكم .د.الفاضـــل أ لأســـتاذيبالشـــكر والتقـــدیر  أتقـــدمیســـرني أن 

  .الأثر الأكبر فى إغناء هذه الرسالةالثرة  الذي كان لتوجیهاته القیمة و ملاحظاته

ــة  ــات التجاریــ ـــة الدراســ ـــاتذتي بكلیـ ــوافر الشــــكر الـــــى أسـ ـــدم بــ ـــا أتقـ ـــة  –كمـ جامعــ

  .القیمة السودان للعلوم والتكنولوجیا ، لنصائحهم

  .على مساعدتهم المقدرة الأصدقاءالزملاء و  الى جمیع الإخوةبالشكر  أتوجه

كلیـة الدراسـات التجاریـة ،وكلیـة (واشكر كل الذین قدموا العـون مـن أسـرة مكتبـة

ـــودان للعلـــــــوم  ـــة الســــ ـــا بجامعــــ ـــــات العلیــــ ـــة الدراســ ــــریة ،وكلیــــ ــــة البشـــ ـــا والتنمیـــ التكنولوجیــــ

ــا  ــــ ــــات الم –والتكنولوجیــ ـــد الدراســــ ــــ ـــرفیة  معهـ ــــ ــــــالات  -صـ ــودانیة للاتصــ ــــ ـــــركة الســ الشـــ

  ).سوداتل-المحدودة

: بشركة سـوداتل الـذین لـم یبخلـوا بالمعلومـات ، الإخـوة  الإخوةواخص بالشكر 

دائـــرة (البــاقر محمــد شــریف -)  مــدیر وحــدة البحـــوث والتطــویر(الأمــینعــوض الكــریم 



ـــلان-التســـــویق ـــم التـــــرویج والإعــ ــارق علـــــى ســـــعد -)قســ ـــدریب(طـــ رحـــــاب  –) دائـــــرة التــ

  )وحدة الجودة(التاج

  )  ب(  

  ملخص الدراسة

ان الاهتمام بنظم الجودة فـى التسـویق یـؤدي الـى نجـاح المؤسسـات الخدمیـة و 
بالتــالي ارتفــاع كفــاءة مســتوي الأداء التســویقي ممــا یزیــد القــدرة التنافســیة للمؤسســات ، 

اءة الأداء ولــذلك كانــت أهمیــة هــذه الدراســة لمعرفــة أثــر تطبیــق نظــم الجــودة علــى كفــ
تم اختیار الشركة السودانیة للاتصـالات المحـدودة . التسویقي فى المؤسسات الخدمیة 

  .2002كعینة للدراسة والتي حصلت على شهادة الایزو فى مارس ) سوداتل(
ــویقي بشـــــركة  ـــم الجـــــودة وأبعـــــاد الأداء التســـ ــدفت الدراســـــة للتعـــــرف علـــــى نظــ هـــ

بالإضـــافة إلـــي تطبیـــق نظـــم الجـــودة ، ســـوداتل ومعرفـــة واقـــع الأداء للشـــركة فـــى ظـــل 
  .أثر تطبیق نظم الجودة على الأداء التسویقي للشركة معرفة

القیـــام بالتحلیـــل  تـــملدراســـة الحالـــة و  التحلیلـــيلوصـــفي ااتبعـــت الدراســـة المـــنهج 
ــا المســــتهلك وجــــودة الأداء  الإحصــــائي لاختبــــار الفرضــــیات لمعرفــــة العلاقــــة بــــین رضــ

یــة بــین تطبیــق نظــم الجــودة والأداء التســویقي للخــدمات ، التســویقي ، والعلاقــة الایجاب
  .  ISOارتفاع مستوي الأداء نتیجة حصول الشركة على الایزو بالإضافة إلي
  :  نتائج الدراسةأهم 

فـــى حـــل المشـــاكل التــي تواجـــه المشـــتركین بعـــد حصـــولهم علـــى  ضـــعفهنالــك  .1
 .الخدمة من قبل شركة سوداتل

تطبیـق نظـم الجــودة والأداء التسـویقي لخــدمات هنالـك علاقـة ایجابیــة قویـه بــین  .2
حجـم الإیـرادات  فيالشركة من خلال ارتفاع مستوي الأداء و الزیادة الواضحة 

 .المحققة مقارنة بالمصروفات
 إلـيأدي  ISOتبني شـركة سـوداتل تطبیـق نظـم الجـودة وحصـولها علـى شـهادة  .3

 .عدلات الربحیةم وارتفاع مستوي الأداء و زیادة الحصة السوقیة للمبیعات 
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  :توصیات الدراسةأهم 
علـــي شـــركة ســـوداتل الاهتمـــام بالمشـــتركین تجـــاه المشـــاكل التـــي تـــواجههم بعـــد  .1

 .الرضا وآرائهم تجاه حل مشاكلهمالحصول علي الخدمة ومعرفة درجة 

علي الإدارات التسویقیة فى المؤسسات الخدمیة ضرورة تبنـي نظـم الجـودة فـى  .2
/ الترویج / السعر /تج نالم(ل الاهتمام بالمزیج التسویقيالخدمات المقدمة خلا

، و المـــزیج الترویجـــي مـــع الأخـــذ فـــى الاعتبـــار معـــاییر نـــوع الخدمـــة ) التوزیـــع
 .نفسها

على المؤسسات الخدمیة السودانیة ضـرورة تبنـي نظـم الجـودة لأن ذلـك یسـاعد  .3
  .ارتفاع نمو المؤسسة إلي بالإضافة على جودة الخدمة المقدمة 

 

 

 

 

 

 

 

  
  
  
  



 )د ( 

 

Abstract 
 Care of  marketing quality standards leads to success 
of services organization and elevation of  marketing 
performance efficiency level which increase the competitive 
ability of organizations, which show the importance of this 
study in finding out  the effect of applying quality standards 
in marketing performance efficiency in services 
organization, Sudan Telecommunication Company  Ltd, 
(Sudatel) which was granted the(ISO:9001:2000) in March 
2002, has been chosen as a case study.  
 The Study aimed to identify the quality standards and 
to eliminate  marketing performance in Sudatel. The study 
also aimed to fine out the influence of the application of 
quality standard up on the marketing performance of the 
company . 
 The Study has followed the analytical descriptive  
approach to study the case and  adopted the statistical 
analysis to test the hypotheses in order to Know the relation 
between the consumer satisfaction and the quality of  
marketing performance, the positive relation between 
quality standards application and services marketing 
performance, in addition to elevation of  performance level 
as a result of the Company acquirement of ISO certificate.  
 Important results of the study: 

1. There is some weakness in resolving the problems 
which face the customers after they have the service 
from Sudatel company. 

2. There is a positive strong relation between the 
application of the quality standards and the 
marketing performance of the company services 
through the obvious increasement of the company's 
income if compared with expenses.  

3.   Adopting the  quality standards application  by 
Sudatel company , and the acquirement of the ISO 
certificate have increased the performance level,   
Marketing Share of Sales and profitability levels. 
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important recommendations of the Study: 

1. Sudatel company should take care of the problems 
that face the customers after they got the services. The 
company also should Know the customer's degree of 
satisfaction and their opinion about the ways in which 
their problems have been solved. 

2. It's a necessity for Services Organizations  to adopt 
quality of services standards rendered through the 
Marketing Mix(product, price, promotion, place) and 
promotion mix ,with consideration of service criteria's. 

3. The Sudanese Services Organization should adopt 
quality standards, because it will increase the  quality 
of service rendered it will also help in the development 
of the organization improvement. 
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  فھــــرس المحــــتویات
  

  الموضـــــــوع رقم الصفحة

  استھلال 

  الاھـــــداء أ

 الشكر والتقدیر ب

و -ج  ملخص الدراسة 

 تویاتحفھرس الم ز

 فھرس الجداول ط

  فھرس الاشكال ك

 جي ــــالمنھ ـــــــــارالإط 

 خطة البحث 1

 الدراسات السابقة 5

 )الاطار النظري(  الفصل الأولــــــ 

 الجودة: المبحث الاول  7

 .المفھوم والأھمیة والخلفیة) أ (  7

 المواصفات القیاسیة) ب( 16

 نظام ادارة الجودة) ج ( 28

 أبعاد جودة الخدمات ) د (  37

 قیاس جودة الخدمات و مؤشراتھا) ھـ( 41

 التسویق: المبحث الثاني  46

 ویقمفھوم وأھمیة التس) أ (  46



 
 ز

  الموضـــــــوع رقم الصفحة

 أبعاد العملیة التسویقیة) ب( 56

 تقییم الأداء التسویقيرقابة و) ج (  66

 الجودة وعلاقتھا بالإدارة والتسویق) د (  77

 )ار التطبیقي ــالاط(  الفصل الثانــي 

 )سوداتل(الشركة السودانیة للاتصالات المحدودة : المبحث الأول 88

 .خلفیة عن الاتصالات فى السودان) أ  ( 88

  ودائرة التسویق ووحدة الجودةنبذة عن الشركة ) ب(  92

 أنواع خدمات الاتصالات في سوداتل) ج (  96

  بالشركة ISOنبذة عن الایز) د (  107

 القیاس و التحلیل: المبحث الثاني  111

 اتلمؤشرات تطبیق نظم الجودة على أداء شركة سود) أ (  111

 وصف طبیعة بیانات الدراسة) ب(  113

  اختبار فرضیات الدراسة) ج (  123

  النتائج و التوصیات) د (  130

 المراجع والمصادر 135

 الملاحق 
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  فھــــرس الجـــــداول
  

  موضوع الجــــــــدول رقم الصفحة

  المراحل التاریخیة لنظم الجودة) 1- 1(جدول رقم  15

 الدولیة واصفات القیاسیةممحتویات سلسلة ال) 2- 1(رقم جدول  19

 تطور تعریف النشاط التسویقي) 3- 1(جدول رقم  47

 أنواع الرقابة التسویقیة) 4- 1(جدول رقم  70

 تحلیل نواتج الأنشطة التسویقیة) 5- 1(جدول رقم  72

 خدمات الاتصالات فى سوداتل ) 1- 2(جدول رقم  96

  وسعة المظلة الھاتفیة و الخدمات فى سوداتلت) 2- 2(جدول رقم  111

 الحركة الھاتفیة العالمیة فى سوداتل) 3- 2(جدول رقم  111

 الحركة الھاتفیة القومیة فى سوداتل) 4- 2(جدول رقم  111

 المحطات الأرضیة القومیة )5- 2(جدول رقم  112

 )عدد الدوائر(المخارج العالمیة) 6- 2(جدول رقم  112

 )عدد الدوائر(المقاسم العالمیة) 7- 2(م جدول رق 112

 خدمات المشتركین) 8- 2(جدول رقم  112

 التوزیع التكراري لعینة الدراسة من حیث النوع) 1- 3(جدول رقم  113

 التوزیع التكراري لعینة الدراسة من حیث العمر) 2- 3(جدول رقم  114

 حیث المؤھل العلميالتوزیع التكراري لعینة الدراسة من ) 3- 3(جدول رقم  115

 التوزیع التكراري لعینة الدراسة من حیث قطاعات المشتركین) 4- 3(جدول رقم  116

 التوزیع التكراري لعینة الدراسة من حیث بدایة الاشتراك فى سوداتل) 5-3(جدول رقم 117

 الاستبانة أ أسئلةعینة الدراسة على  لإجاباتالتوزیع التكراري ) 6- 3(جدول رقم  120
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  موضوع الجــــــــدول رقم الصفحة

 الاستبانة ب أسئلةعینة الدراسة على  لإجاباتالتوزیع التكراري ) 7- 3(جدول رقم  121

 التوزیع التكراري لإجابات عینة الدراسة على أسئلة الاستبانة ج) 8- 3(جدول رقم  122

 الرضا عن سوداتل عینة الدراسة حول لإجاباتالتوزیع التكراري ) 9- 3(جدول رقم  122

 عینة الدراسة أ لإجابات ةالمتوسطات الحسابیة والنسب التجمیعی) 10- 3(جدول رقم  124

 عینة الدراسة ب لإجابات ةالمتوسطات الحسابیة والنسب التجمیعی) 11- 3(جدول رقم  126

 داتلعینة الدراسة عن رضائھم نحو سو لإجاباتنسب التوزیع التكراري ) 10-3(جدول رقم  128
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  فھــــرس الأشـكــــال
  

  الشكل موضوع  رقم الصفحة

  المفاهیم المتعلقة بالجودة) 1-1(شكل رقم  10

 ISO9000مراحل تطبیق أنظمة الجودة) 2-1(شكل رقم  27

 المراحل المختلفة لتطویر المنتجات الجدیدة) 3-1(شكل رقم  35

  لقیاس جودة الخدمة SERVQUALنموذج ) 4-1(شكل رقم  43

 التقییم الذاتي) 5-1(شكل رقم  45

 نظام دراسة المستهلكین) 6-1(شكل رقم  50

  المعلومات التي یمكن لرجل التسویق الحصول علیها ومجالات إسهامها ) 7-1(شكل رقم  58

 التسویقي عناصر المزیج) 8-1(شكل رقم  63

 لتسویقالعملیة الإداریة لنظام ا) 9-1(شكل رقم  67

 عملیة إدارة التسویق) 10-1(شكل رقم  68

 النشاط التسویقي) 11-1(شكل رقم  71

 علاقة السیاسات الخاصة بالسلع و الخدمات بالجودة) 12-1(شكل رقم  79
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 كیف تسهم الجودة فى الربحیة) 14-1(شكل رقم  85

 علاقة وحدة الجودة بالإدارات الأخرى لسوداتل) 1-2(شكل رقم  95

 نسب التوزیع التكراري لعینة الدراسة من حیث النوع) 1-3(شكل رقم  114

 نسب التوزیع التكراري لعینة الدراسة من حیث العمر) 2-3(شكل رقم  115

 نسب التوزیع التكراري لعینة الدراسة من حیث المؤهل العلمي) 3-3(شكل رقم  116

 ك



  موضوع  الشكل رقم الصفحة

  نسب التوزیع التكراري لعینة الدراسة من حیث قطاعات المشتركین) 4-3(شكل رقم   117

  لخدمات سوداتل كبدایة الاشترانسب التوزیع التكراري لعینة الدراسة من حیث ) 5-3(شكل رقم   118

  سة على اسئلة الاستبیان أالنسب التوزیعیة للتكرارات لإجابات عینة الدرا) 6-3(شكل رقم   124

  النسب التوزیعیة للتكرارات لإجابات عینة الدراسة على اسئلة الاستبیان ب) 7-3(شكل رقم   127

  نسب التوزیع التكراري لعینة الدراسة للرضا نحو سوداتل) 8-3(شكل رقم   129

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ل



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحـــــــق
 

 


