
  )1(ق ــــحــمل
 

  بسم االله الرحمن الرحيم
  م 02/05/2011: التاریخ 

  
  شركة شیكان للتأمین وإعادة التأمین المحدودة/ السادة       

                                                           الموقر  -العضو المنتدب     -عثمان الھادي ابراھیم  . د/ لعنایة السید                                 
  السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

  اثر تطبیق الجودة الشاملة والامتیاز في   ترقیة أداء المؤسسات الخدمیة:   الموضوع
  على درجة الدكتوراه للحصول)دراسة حالة شركة شیكان للتأمین وإعادة التأمین المحدودة (

  
بالإشارة لأعلاه ، أرجو بدایةً أن أعبر عن وافر الشكر والتقدیر علي دعمكم المتواصل لمسیرة الجودة 
الشاملة والتمیز المؤسسى ، والتى ظلت الشركة تعطى مثالاً یحتذى به طوال السنوات الماضیة فى التبنى 

  . المستنیر لهذه المفاهیم والنزول بها على أرض الواقع 
أنتهز هذه السانحة لأحي قیادة الشركة المتمثلة في سعادة العضو المنتدب ونائبه وفریق التمیز ، كما أود أن 

مما ... ات التي تحققت من خلال هذا التبني لتلك المفاهیم ، إذ أن التمیز حقاً هو إلتزام القیادة جاحعلى الن
م التمیز في ترقیة أداء مؤسساتنا دفع بي لاختیار هذه المؤسسة كحالة دراسیة لمعرفة أثر  تطبیق مفاهی

أن هذا الاستبیان و  كما افدیكم بأني استخدمت في هذا البحث وسیلة الاستبیان لجمع البیانات ،. الخدمیة 
 وجیهاتكم لمن یلزم للتعاوننأمل تولأهمیة الأمر ، لة عامة متعلقة بالدراسة موضوع البحث ئسأیحتوي على 

علماً بأن البیانات یتعامل معها بسریة تامة ، قیق الهدف من الدراسة معنا لجمع البیانات اللازمة لتح
 حجابة على قدر من الصراحة والوضو لذلك نرجو أن تكون الإ. وتستعمل فقط لأغراض البحث العلمي 

   .والشفافیة 
  ودمتم دوماً عوناً لكل مافیه خیر البلاد والعباد ،،،

  ولكم فائق الشكر والتقدير  ،،،
  

/ الدارس                                                                                                                     
  الطیب ابراھیم على 

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 
  دكتوراة في الجودة الشاملة والتمیز 
  

 :الاستبیان نسخ من   مرفق
 العاملین    .1
 العملاء  .2



  )2(ملــحــــق  .3
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22.  ً   المعلومات المتعلقة بالبحث موضوع الدراسة: ثانیا
  :أمام الخیار المناسب من البدائل التالیة )  (من فضلك ضع علامة  .23

  أوافق   الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
  بشدة 

  لاأوافق   لا أوافق  لاأدري  أورافق
  بشدة 

نظام إدارة الجودة الشاملة والتمیز بشركة شیكان   1

  .مطبق بشكل فعال غیر 

          

ثقافة الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي غیر منتشرة   2

  .بشركة شیكان وغیر معلومة لدي جمیع المتعاملین 

          

نظام إدارة  ىتبنلم تالإدارة العلیا بشركة شیكان   3

املة والتمیز المؤسسي كاطار عمل الجودة الش

  .لتطویر الأداء والتحسین المستمر

          

هنالك علاقة متمیزة تربط بین جودة الخدمة   4

  .ورضا العملاء 

          

التزام كامل من الادارة العلیا لشركة عدم هنالك   5

  .للجودة والتمیز  یةشیكان تجاه المبادرات التطویر 

          

شركة شیكان بعمل شئ في ) تلتزم(عندما تعد   6

  .في بذلك لم ت وقت محدد فإنها

          

عندما تواجهك مشكلة فإن شركة شیكان تبدي   7

  .رغبة أكیدة في حلها 

          



24.   

  أوافق   الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
  بشدة 

لا   لاأدري  افقأو
  أوافق

  لاأوافق 
  بشدة 

إن شركة شیكان تجید الخدمة بطریقة صحیحة   8

  .من أول مرة 

          

تلتزم شركة شیكان بتقدیم خدماتها في الوقت لا   9

  .الذي تحدده مسبقاً  

          

اً من أي شركة شیكان تعتقد أن سجلها خالی   10

  .خطأ تماماً 

          

تحیط شركة شیكان عملائها بموعد تقدیم   11

  .خدماتها 

          

            .شیكان الخدمة حالاً یقدم لك العاملون بشركة   12

یرغب العاملون في شركة شیكان دائماً  في    13

  .مساعدتك 

          

لا ینشغل العاملون بشركة شیكان البتة عن   14

  .الإستجابة لطلبك 

          

شیكان یبث فیك سلوك العاملین بشركة إن   15

  . الثقة

          



    



  أوافق لا 
  بشدة

  أوافق لا 
  

  أوافق   لا أدري 
  

  أوافق 
  م  الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  بشدة

أنك تشعر بالأمان في معاملتك مع شركة       

  .شیكان 

16 

أن العاملین بشركة شیكان یتصرفون بلطف       

  . معك

17 

یمتلك العاملون بشركة شیكان المقدرة للإجابة      

  .علي أسئلتك 

18 

 19  .ة شیكان تعطیك أهتماماً معنویا ً أن شرك     

لدي شركة شیكان عاملین یعطونك إهتماماً       

  .شخصي 

20 

یفهم  العاملون بشركة شیكان حاجتك بالتحدید      

  . والاستجابة لها فوراً 

21 

أن ساعات العمل بشركة شیكان مریحة لكل      

  .عملائها 

22 

لك شركة شیكان معدات تقنیة حدیثة في تقدیم تتم     

  . خدماتها

23 

أن التجهیزات المادیة لشركة شیكان ترضي       24 



  .وتتماشي مع متطلباتهم العملاء 

    



  الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
  أوافق 
  بشدة

  أوافق 
  

  أوافق لا   لا ادري
  

  أوافق لا
  بشدة

یبدو العاملین في شركة شیكان أنیقین في   25

  .مظهرهم وتعاملهم 

          

یقوم القادة في شركة شیكان بإعطاء   26

لتزام بثقافة الجودة القدوة الحسنة تجاه الإ

  .الشاملة 

          

لقادة في شركة شیكان من نتائج یتعلم ا  27

داء الرئیسیة وتبدو ظاهرة في تحسین الأ

  .أداء الخدمة 

          

زم للإنتاج لادرجة التزام القادة بالوقت ال   28

زیادة  –یبدو ظاهراً في تقلیل الأخطا 

  .نتاج والتحسین المستمر الإ

          

نظام الجودة في شیكان یعتمد على وجود    29

المدیر العام أما في حالة غیابة یختفي 

  .النظام 

          

دارة الجوده بنظام إ دارة العلیاالتزام الإ   30

الشاملة بشركة شیكان هو مفتاح نجاح 

          



  . نظام الجودة في الشركةتطبیق 

    



  الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
  أوافق 
  بشدة

  أوافق 
  

  أوافق لا   لا ادري
  

  أوافق لا
  بشدة

بیئة عمل جاذبة للعملاء  شركة شیكانل  31

  . مریحة للغایة )الخ ..الات الانتظارص(

          

ة راعیة لصحأن لشركة شیكان بیئة   32

  .لعملاء ا

          

تلتزم شركة شیكان بتطبیق أنظمة الصحة   33

والسلامة المهنیة التي ینادي بها نظام 

  .الجودة 

          

هنالك إجراءات واضحة لدي العاملین   34
والمتعاملین بالشركة في الوقایة والمحافظة 

  .الصحة والسلامة 

          

تشارك شركة شیكان بشكل فعال في   35

  .المحافظ على صحة البیئة في المجتمع 

          

28.   
29.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 )3(ق ــــحــمل
  بسم االله الرحمن الرحيم

  تحلیل لداسة أثر تطیبق الجودة الشاملة والامتیاز في شركة شیكان للتأمین وإعادة التأمین
  :الاستبیان 

یة والتي سوف تعامل بسریة تامة من الاستبیان یحتوي على معلومات شخص: الجزء الأول 
  .البحث تستعمل فقط لأغراض و

, من الاستبیان یحتوي على أسئلھ عامة متعلقة بالدراسة موضوع البحث : الجزء الثاني 
 یحدث في ھذه المؤسسة التي تعمل أرجو أن تكون اجابتك بصورة عامة ضمن ملاحظاتك لما

ؤسسات أخرى موخاصة إذا كنت ممن یعمل في مجال الجودة الشاملة وتعاملك یمتد مع بھا 
  .مختلفة 

  ) :شخصیة ( البیانات الأولیة :  أولاً 
  : المؤسسة أو المنشأة التي تعمل بھا / 1
  :الدرجة  الوظیفیة / 2
  ذكر                     انثى       :     النوع أوالجنس / 3
   45  -- 40             40— 35:        العمر/ 4

                   45—50              50  --  55         
  متزوج               غیر متزوج   : الحالة الاجتماعیة/ 5

  مطلق                   أرمل                        
  اساس                      ثانوي   :  الموھل العلمي / 6

  جامعي                  فوق الجامعي                     
  :علاقتك بمجال الجودة / 7

  ماجستیر                        دبلوم                        
  أخرى                      دكتوراه                       

 

 
 

 

  

  
  
  

  

  

  



 ً   الدراسة المعلومات المتعلقة بالبحث موضوع: ثانیا
  :أمام الخیار المناسب من البدائل ) (من فضلك ضع علامة 

  أوافق   الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
  بشدة 

  لاأوافق   لا أوافق  لاأدري  أورافق
  بشدة 

نظام إدارة الجودة الشاملة والتمیز بشركة شیكان   1

  .مطبق بشكل فعال غیر 

          

ثقافة الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي غیر منتشرة   2

  .بشركة شیكان وغیر معلومة لدي جمیع العاملین 

          

نظام إدارة  لم تتبنىالإدارة العلیا بشركة شیكان   3

املة والتمیز المؤسسي كاطار عمل الجودة الش

  .لتطویر الأداء والتحسین المستمر

          

هنالك علاقة متمیزة تربط بین جودة الخدمة   4

  .ورضا العملاء 

          

التزام كامل من الادارة العلیا لشركة عدم هنالك   5

  .للجودة والتمیز  یةشیكان تجاه المبادرات التطویر 

          

شركة شیكان بعمل شئ في ) تلتزم(عندما تعد   6

  .تفي بذلك لم وقت محدد فإنها 

          

عندما تواجهك مشكلة فإن شركة شیكان تبدي   7

  .رغبة أكیدة في حلها 

          

  



    



  أوافق   الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
  بشدة 

لا   لاأدري  افقأو
  أوافق

  لاأوافق 
  بشدة 

إن شركة شیكان تجید الخدمة بطریقة صحیحة   8

  .من أول مرة 

          

تلتزم شركة شیكان بتقدیم خدماتها في الوقت لا   9

  .الذي تحدده مسبقاً  

          

اً من أي شركة شیكان تعتقد أن سجلها خالی   10

  .خطأ تماماً 

          

بموعد تقدیم  شركة شیكان تلزم العاملین  11

  .للعملاء خدماتها 

          

یقدم العاملون بشركة  شیكان الخدمة حالاً   12

  .للعملاء 

          

شركة شیكان دائماً  في  یرغب العاملون في   13

   .مساعدة عملائهم 

          

لا ینشغل العاملون بشركة شیكان البتة عن   14

  .ات عملائهم الإستجابة لطلب

          

سلوك العاملین بشركة شیكان یبث الثقة إن    15

  .بینهم وبین والمتعاملین 

          



  
  

  أوافق لا 
  بشدة

  أوافق لا 
  

  أوافق   لا أدري 
  

  أوافق 
  م  الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  بشدة

التعامل الجید بشركة شیكان بین العاملین یشعرك      
.بالأمان   

16 

 أن العاملین بشركة شیكان یتصرفون بلطف مع      

  .العملاء والعاملون 

17 

للإجابة  المقدرةیمتلك العاملون بشركة شیكان      

   .علي أسألة العملاء 

18 

 19   .أن شركة شیكان تعطیك أهتماماً معنویا ً      

یعطونك إهتماماً   لدي شركة شیكان مدیرین     

  .شخصي 

20 

بشركة شیكان حاجتك بالتحدید  یفهم المدیرین     

  . والاستجابة لها فوراً 

21 

لكل مل بشركة شیكان مریحة أن ساعات الع     

  . العاملبن

22 

لك شركة شیكان معدات تقنیة حدیثة في تقدیم تتم     

  . خدماتها

23 

 24 أن التجهیزات المادیة لشركة شیكان ترضي     



  .وتتماشى مع متطلباتهم  العاملین

   



  

  الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
  أوافق
  بشدة

  وافقأ
  

  أوافقلا   ادريلا 
  

  أوافقلا
  بشدة

یبدو العاملین في شركة شیكان أنیقین في   25
  . مظهرهم وتعاملهم

          

یقوم القادة في شركة شیكان بإعطاء   26

لتزام بثقافة الجودة القدوة الحسنة تجاه الإ

  .الشاملة 

          

لقادة في شركة شیكان من نتائج یتعلم ا  27

داء الرئیسیة وتبدو ظاهرة في تحسین الأ

  .أداء الخدمة 

          

زم للإنتاج لادرجة التزام القادة بالوقت ال   28

زیادة  –یبدو ظاهراً في تقلیل الأخطا 

  .لانتاج والتحسین المستمر ا

          

نظام الجودة في شیكان یعتمد على وجود    29

المدیر العام أما في حالة غیابة یختفي 

  .النظام 

          

دارة الجوده بنظام إ دارة العلیاالتزام الإ   30

الشاملة بشركة شیكان هو مفتاح نجاح 

  .نظام الجودة في الشركة تطبیق 

          



 

  الـــــــعــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
  أوافق 
  بشدة

  أوافق 
  

  أوافق لا   لا ادري
  

  أوافق لا
  بشدة

بشركة ) الخ ..المكاتب (  العملبیئة   31

  . شیكان مریحة للغایة

          

راعیة لصحة  أن لشركة شیكان بیئة   32

  .املین لعا

          

تلتزم شركة شیكان بتطبیق أنظمة الصحة   33

 والسلامة المهنیة التي ینادي بها نظام

  .الجودة  إدارة 

          

هنالك إجراءات واضحة لدي العاملین   34
والمتعاملین بالشركة في الوقایة والمحافظة 

  .على الصحة والسلامة 

          

تشارك شیكان بشكل فعال في المحافظة   35

  .على صحة البیئة في المجتمع 

          

  
 


