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  ا	ھـــداء

 

  .اُ حرفـى  إلي كل من علمنالبحث  أهُدي هذا  



ج  

  إلي

  .مرنا أن نخفض لهما جناح الذل من الرحمة آبائنا وأمهاتنامن أ 

  الي  

  .نور الهدى محمدين عبد الرحمن.د الأستاذ الجليل

  الي  

خواني وأخواتي وزملائي وزميلاتى في كل المراحل التعلمية  إ 

  والعمل



د  

 

  الشكر والعرفان
يه كما ينبغي الحمد االله  بداً ومنتهى اللهم لك الحمد والشكر حمداً وشكراً طيباً ف

  .لجلال وجهك ولعظيم سلطانك أن يكون الحمد والشكر 

كما أخص بالشكر أسرة كلية الدراسات التجارية بجامعة السودان للعلوم وتكنلوجيا 

وكذلك أسرة كلية الدراسات التجارية بجامعة كردفان كما أود أن أشكر موظفيى 

ة صدورهم وكريم تعاونهم شركة شيكان للتأمين وإعادة التأمين المحدودة علي سع

.  

أسرة إستقبالها وتعاونها مع الباحثة و والشكر لأسرة مكتبة جامعة النيلين لحسن 

  .مكتبة الدراسات العليا بجامعة السودان للعلوم والتكنلوجيا

على  عبد الرحمن نور الهدى  محمدين. د/ الشكر كل الشكر للأستاذ الفاضل و 

وسعاً في تقديم الملاحظات والتوجيهات وتعاملة فهو لم يدخر حسن إشرافة 

غير تعسف  ، مما كان له الأثر  الأكبر في خروج هذا البحث بهذه  منالبناءه 

  .الصورة 

 معشكر موصول للأخوات في هيئة الرقابة على أعمال التأمين لحسن تعاونهم الو 

  .الباحثة زتفاعلهم مع موضوع البحث 

  



ه  

 المستخلص

شــركة شــيكان  ىفــ رضــا العمــلاء ىتــأمين الســيارات علــ ةدة خدمــتناولــت الدراســة أثــر جــو     
في تدني مستوى جـودة الخـدمات تمثلت مشكلة الدراسة ،  للتأمين وإعادة التأمين فرع الأبيض

ضــعف  إضــافة إلــىشــركات التــأمين الســودانية فــروع تــأمين الســيارات بالتأمينيــة التــى تقــدمها 
ئها من خلال تقديم خدمة متميزة تعكـس تطلعـاتهم إهتمام تلك الشركات بتلبية إحتياجات عملا

ـــة فـــي مجـــال جـــودة الخـــدمات وتلبيـــة  ىفـــ ـــة والمحلي ـــه المنافســـة العالمي ـــذى تـــزداد في الوقـــت ال
 .إحتياجات العملاء

 تأمين في مجال هدفت الدراسة الى التعرف على مدى إمكانية تطبيق معايير جودة الخدمات
عملاء بفرع التعرف علي مدى رضا الكما هدفت إلي  السيارات في شركات التأمين السودانية

عن مستوى جودة الخدمات التى التأمين ة شيكان للتأمين وإعادة تأمين السيارات بشرك
ة بشرككشف عن الأبعاد التى يستخدمها العملاء بفرع تأمين السيارات هذا الفرع وال يقدمها

   .ن السياراتتأمي لتقييم جودة خدمة التأمينشيكان للتأمين وإعادة 
ود أثر ذو دلالة في عدم وج تمثل أهمها فرضيات عدة هداف الدراسة تم صياغةلأ تحقيقاً 

لثقة والأمان ، ، سرعة الإستجابة ، المصداقية والثبات ، ا ةيالملموس(إحصائية  لعناصر
 .تأمين السيارات على رضا العملاء بشركات التأمين السودانية ةخدم ىف)الإهتمام الشخصي

بعت الدراسة المنهج الوصفى التحليلى والمنهج الإحصائي في تحليل البيانات وإختبار إت
  .الفرضيات 

 لها تأثير قوى الخدمة أبعاد نموذج جودةأن  أهمها نتائجمجموعة من  ىخلصت الدراسة ال 
وسرعة الشخصي  الاهتمامالاعتمادية و رضا العملاء وخصوصاً  ىعل ذو دلالة إحصائية

إمكانية تطبيق نموذج  أثبتت نتيجة الإختبارفيما عدا عامل الملموسية،  والضمانالإستجابة 
  .سيارات تأمين الة جودة الخدمة لقياس الجودة المدركة في مجال خدم

تطوير  علىشركات التأمين السودانية فروع السيارات بأن تعمل  ىتمثلت أهم التوصيات ف 
وجيا المتطورة الخدمة وإستخدام التكنول ىإجراءات العمل وتبسيط متطلبات الحصول عل

، جميع مراحل تقديم الخدمة ىئها فزيادة مستوى العناية والإهتمام بعملاو  لإنجاز المعاملات
 ىالتأمين السودانية علت كاشر ب فروع السيارات ضرورة أن تعمل ىالدراسة إل كما أوصت

ن خلال الإلتزام بتنفيذ الوعود العملاء م لدىتمادية والمصداقية والثبات مستوى الإعتحسين 
  .التى تقدمها 

 رسـھـــالف



و  

  رقــم الصفحــة  الموضـــوع

  أ  البسملة

  ب  الآية

  ج  الإهداء 

  د  الشكر والعرفان

  هـ  مستخلص الدراسة
Abstract و  

  ز  الفهرست

  والدراسات السابقة  للدراسة الإطـار المنهجى:الفصل الأول 

  1  نهجى للبحث الإطـار الم: المبحث الأول

  6  الدراسات السابقة: المبحث الثاني

   ومبادئه القانونيةالسيارات  وأنواع تأمينمفهوم وأهمية  :الفصل الثاني

  15  .السيارات تأمينمفهوم وأهمية وتطور : المبحث الأول

  22  .التعاقدية هانواع تامين السيارات و إجراءات: المبحث الثاني

  32  .لتأمين السياراتئ القانونية المباد: المبحث الثالث

  تأمين السيارات  خدمة مفهوم ومعايير جودة  :الفصل الثالث 

  40  . وخصائصها خدمةالمفهوم جودة  :المبحث الأول

  48  .مفهوم جودة خدمة تأمين السيارات ومعاييرها: المبحث الثاني

  55  مفهوم الرضا وخصائصه وعلاقته بجودة الخدمة: المبحث الثالث

  الدراسة الميدانية : الفصل الرابع

  66  .لمحدودةاكة شيكان للتأمين وإعادة التأمين نبذة تعريفية عن شر  :المبحث الأول

  69  تحليل البيانات وإختبار الفرضيات: المبحث الثاني

  82  .النتائج والتوصيات والدراسات المستقبلية المقترحة :المبحث الثالث

  -  قـــلاحـالم



ز  
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  81  باين للنموذجنتائج تحليل الت  )2-11- 4(

  81  نتائج اختبار معاملات النموذج  )2-12- 4(

  82  نتائج اختبار معاملات النموذج عن طريق اللوغرثيمات   )2-13- 4(
 

  الـائمة الأشكـق  
 

  الصفحة  الـقائمة الأشك  رقمال
  5                                                        نموذج البحث   )1-1- 1( 

  44  مفهوم جودة الخدمة  ) 2-2- 3( 

  60  خصائص الرضا   )3-3 - 3( 
  68  تأمين السيارات تطوير جودة خدمة  )4 -3- 3( 

 
  

  
  
 


