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قال تعالي :

َع( َلمَ ّلهَ  ِإنّ ال َو َنا  َل ُب ُهمْ سُ ّن َي ِد ْه َن َل َنا  ِفي ُدوا  َه ِذينَ جَا ّل  َوا

ِنينَ ْلمُحْسِ )ا

                                                                     صدق الله
العظيم

                                                                        سورة
69العنكبوت الية 

                                          

الهداء
الي من علمني كيف يكون العطاء والحسان والتضحية والوفاء

الي أمي

الي أبى
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الي زوجى وأبنائي

لهم العطاء الثر

الي إخوتي العزاء الي الصدقاء 

ّا اهدي هذا العمل    اليهم  جميع

                                  الباحثة 

شكر وتقدير
 الشكر اول لله رب العالمين رب العرش العظيم الذي وفقني في

إتمام هذه الدراسة

 الشكر والتقدير والعتزاز لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا كلية

 الدراسات العليا واتقدم بوافر الشكر والتقدير لكل من ساهم في

 إخراج هذه الدراسة واخص بالشكر والمتنان والعرفان لستاذي

 الجليل الدكتور نور الهدي محمدين عبدالرحمن محمد المشرف

 علي هذه الرسالة وذلك بفضل الله أول ثم بتوجييه وجهده وعلمه
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ًا فجزاه الله عني خير وأجزل له الثواب والجر  الثر وقد حفزني كثير

.

 واصدق عبارات الشكر لمجتمع الدراسششة  السششادة / شششركة شششيكان

 للتأمين وإعادة التأمين القيادة وجميع العششاملين بالشششركة والسششاتذه

 بمركزالجودة والتميششز بالشششركة ،  د.أمنششة علششي مششدير الهيئة العامششة

 لرقابة علششي اعمششال التششأمين ورئاسششة مجلششس الششوزراء إدارة مركششز

الجودة والمتياز .

 يطيب لي أن اتقدم بأصدق عبارات الشكر والتقدير إلي كل من

الدكتوره عرفة جبريل أبونصيب موسي والدكتور صديق ادريس .

 وكل الشكر والتقدير للممتحن الخارجى الدكتور عبدالمجيد محمد

ًا الشكر والتقدير . عبدالمجيد لهم جميع

قائمة المحتويات

الصفحة      عنوان الموضششششششششششششششوع  
أالبسملة

بالستهلل
جالهداء

دشكر وتقدير 
هالمحتويات قائمة 
ز الجداول قائمة 
ط الشكال قائمة

ىمستخلص الدراسة 
Abstract ل

     المقدمة   :       
ًل 2 : الطار المنهجي للدراسة  او

ًا :  8 الدراسات السابقةثاني
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مستخلص الدراسة 
     تنششاولت الدراسششة أثششر تطششبيق نظششم إدارة الجششودة الشششاملة علششي جششودة

 الخدمات التأمينية  و تمثلت مشششكلة الدراسششة فششى التطششبيق المنهجششى لنظششم

 إدارة الجودة الشاملة بشركات التأمين السودانية فششى مجششال الخششدمات الششتى

 تقدمها أن ازدياد حدة المنافسة في سوق الخششدمات التأمينيششة  يضششع شششركات

 التأمين السودانية أمام تحششديات كششبيرة. هششدفت الدراسششة الششي التعششرف علششى

 السششباب الششتي تحششول دون تطششبيق شششركات التششأمين السششودانية لنظششم إدارة

 الجودة الشاملة .كما هدفت إلي التعرف علي الساليب المستخدمة من قبششل

ًا لهششداف  هششذه الشششركات فششي ضششبط وتجويششد الخششدمات إلششي تقششدمها تحقيقشش

 الفرضية الولششى: ل توجششد علقششة-1الدراسة تم اختيار عدة فرضيات أهمها :  

  بششدعم نظششم ادارة الجششودةleadershipsذات دللة احصائية بين إلششتزام القيششادة 

 - الفرضششية2الشاملة بشركات التأمين السودانية وجودة الخدمات التأمينية   .

 الثانية: ل توجد علقة ذات دللة احصائية بين  إلتزام القيادة بتطوير سياسششات

 - الفرضششية3ونظم واجراءت العمليات التأمينيششة و جششودة الخششدمات التأمينيششة .

 الثالثة: ل توجد علقة ذات دللة احصائية بين تخطيط وتحليل وتنميششة المششوارد

 - الفرضية الرابعة : ل توجد علقششة ذات4البشرية و جودة الخدمات التأمينية .

-5دللششة احصششائية بيششن  قيششاس وتحليششل ألداء و جششودة  العمليششات التأمينيششة .

 الفرضششية الخامسششه: ل توجششد علقششة ذات دللششة احصششائية بيششن  نتششائج إدراك

 المشششتركين والمجتمششع للخششدمات التأمينيششة  و التحسششين المسششتمر لجششودة

الخدمات التأمينية .

 أتبعششت الدراسششة المنهششج  الوصششفي التحليلششى ومنهششج التحليششل الحصششائي.  و

.خُلصت إلي اثبات صحة الفرضيات الخمسة

 أوصت الدراسششة بتوصششيات أهمهششا :ضششرورة الششتزام القيششادة بششدعم نظششم إدارة

 الجششودة الشششاملة وذلششك بنشششر مفششاهيم الجششودة والتميششز ودعمهششا فششي جهششود

 وأنشطة التطور والتحسين والتعرف بالرؤية والرسالة لجميع المعنيين وتحديد
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 الولويششات السششتراتيجية ، ضششرورة إلششتزام القيششادة بتطششوير سياسششات ونظششم

 واجششراءات العمليششات التأمينيششة وفقششا لنظششم إدارة الجششودة الشششاملة . ضششرورة

 الهتمام بتخطيط وتحليل وتنمية المششوارد البشششرية وفقششا لنظششم إدارة الجششودة

 الشاملة . ضرورة تحليل و قياس الداء لمعرفة الفششرص والمخششاطر المتوقعششة

 وتحديد الفجوة بين النظام الحالي والمستقبل واسششتخدام المقارنششة المعياريششة

 والبيانات الحصائية وفقا لنظم إدارة الجودة الشاملة . وكذلك الهتمام بنتششائج

 المشششتركين والمجتمششع بإعتبارهششا مؤشششر فعششال للتحسششين المسششتمر لجششودة

الخدمات التأمينية وفقا لنظم إدارة الجودة الشاملة .

ABSTRACT  

The study discus the  impact of the application of total quality management 
systems on the quality of insurance services and the problem of the study 
consisted in the systematic application of total quality management systems 
Sudanese insurance companies in the field of services provided by the 
increased competition in the market of insurance services puts the Sudanese 
insurance companies face great challenges. The study aimed to identify the 
reasons that prevent the application of insurance companies Sudanese 
Systems Total Quality Management. It also aimed to identify the methods 
used by these companies to adjust and improve its services to offer to 
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achieve the objectives of the study were selected several assumptions 
including: 1 - the first hypothesis: no no significant relationship between 
commitment to leadership leaderships support systems, total quality 
management of insurance companies of Sudan and the quality of insurance 
services. 2 - The second assumption: There is no significant relationship 
between the leadership's commitment to developing policies, systems and 
Procedures operations insurance and quality insurance services. 3 - the third 
hypothesis No significant relationship between planning and analysis, 
human resource development and quality of insurance services. 4 - 
Hypothesis Four: There are no significant statistical relationship between the 
measurement and analysis of performance and quality of processes insurance 
.5 - Hypothesis Five: There is no significant relationship between Results of 
participants and the community perception of the insurance services and 
continuous improvement of the quality of insurance services.
The study followed a descriptive methodology and analytical approach to 
statistical analysis. And found to prove the validity of the five hypotheses.
The study recommended the recommendations of the most important: the 
need for leadership's commitment to the support systems, total quality 
management and the deployment of concepts of quality, excellence and 
support in the efforts and activities of the development and improvement and 
to identify the vision and mission for all involved and to identify strategic 
priorities, the need for commitment to driving the development of policies, 
systems and procedures for the operations of insurance in accordance with 
the systems of total quality management. Need to focus on planning and 
analysis, human resource development in accordance with the 
comprehensive quality management systems. The need to analyze and 
measure performance to see the opportunities and potential risks and 
determine the gap between the current system and the future and the use of 
benchmarking and statistical data in accordance with the comprehensive 
quality management systems. As well as interest in the outcome of the 
participants and the community as an effective indicator for continuous 
improvement of the quality of insurance services in accordance with the 
comprehensive quality management systems.
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