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  : قال تعالي
  
 ْعَمِلَ  مَن  ً ِحا َوْ  ذَكَرٍ  مِّن صَال َى أ نث ُ َّھُ  مُؤْمِنٌ  وَھوَُ  أ َن ی ِ حُْی َن َل ً  ف َاة  حَی

َةً  َیِّب َّھمُْ  ط َن َنجَْزِی َجْرَھمُ وَل َحْسَنِ  أ أ ِ وُاْ  مَا ب ُونَ  كَان َعْمَل   ی
  
  

  )97(سورة النحل ، الآیة رقم 
  

  صدق الله العظیم

  
  
  
  

    
 )أ ( 



 داءـــــــإھ
  
  

  الطاھرة إلي روح والدي
  
  الحنون إلي أمي 
  

  إلي أساتذتي
  

  إلي كل من أدلي لي برأي سدید
  جھدي المتواضعإلیكم جمیعا ً أھدي 

  

  
 )ب ( 



  دیرــقـوالتكر ـالش
  

علѧѧى احسѧѧانھ والشѧѧكر لѧѧھ علѧѧى توفیقѧѧھ وامتنانѧѧھ وأشѧѧھد أن لا إلѧѧھ إلا الله وحѧѧده لا شѧѧریك لѧѧھ لحمѧѧد Ϳ ا
ً عبده ورسولھ الداعي إلي رضѧوانھ ،  ً لشأنھ وأشھد أن محمدا  للآخѧرینوالحمѧد Ϳ الѧذي حثنѧا أن نحفѧظ تعظیما

  . أفضالھم  وأن نشكر أفعالھم
ذلѧѧك الصѧѧرح العظѧѧیم والمؤسسѧѧة   والتكنولوجیѧѧاالسѧѧودان للعلѧѧوم جامعѧѧة أولا الشѧѧكر والتقѧѧدیر إلѧѧي 

  .ة الرائدة في مجال العلم المعرفة یالتعلیم
 – ھادي محمѧد أحمѧد التیجѧاني/ البروفیسور الأب الروحي للجودة الشاملة والامتیاز الشكر مقدم الي 

لѧة التمیѧز المیمونѧة الذي أنار لنا ھѧذا الطریѧق ولا یѧزال یقѧدم لنѧا كѧل أشѧكال المعرفѧة العلمیѧة والعملیѧة نحѧو رح
عرفѧة / الѧدكتورة و) الرئیسѧي  المشѧرف(  ابѧراھیم أبѧو سѧن أحمѧد  /البروفیسѧور العلامة والشكر أجزلھ الي 

نصیحة ووقت وجھد وعلم ه لي من وعلي ھذه الرسالة العلمیة لما قدم ) المشرف المعاون( أبو نصیب جبریل 
ً في طلیعة المفكرین لھذا الوطن  موجعلھ مأمد الله في عمرھ -   .دوما

العضѧو  / السѧیدأیضا الشكر كل الشكر مقدم إلي شѧركة شѧیكان للتѧأمین وإعѧادة التѧامین واخѧص بѧذلك 
شѧیكان مѧع الأمنیѧات  كѧل العѧاملین بشѧركةو خلیѧل إبѧراھیم عثمѧان/السѧید  إدارة الجѧودة مدیرو ونائبھالمنتدب 

  .العلمیة والإقتصادیة والإداریة دھار في ظل الثورة بالتقدم والإز
مѧدیر مركѧز الجѧودة الشѧاملة والامتیѧاز  -  علѧي عبѧد الѧرحمن علѧي/ للѧدكتور كل الشكر والعرفѧان والإعتѧزاز 

لمѧا بذلتѧھ مѧن جھѧد  عبد الغفѧار البѧدوي ندى/ الاستاذة كما لا یفوتني أن أشكر مركز الوكل العاملین ب  بالانابة
سودان للخѧدمات المالیѧة المحѧدودة مدیر عام شركة ال - أزھري الطیب الفكي/ والأستاذ في التحلیل الاحصائي 

لكѧل مѧن فتحѧوا وبالنصѧح أو الѧرأي أو الإرشѧاد العلمѧي  لكل من ساھم والشكرعلى الدعم المعنوي واللوجستي 
  .أبواب مكتباتھم لكي نستقي منھا المصادر والمعلومات 
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  ثــحــلص البــخـمست
  

الســـودانیة  الخدمیـــة  مؤسســـاتالفـــي الجـــودة الشـــاملة أثـــر تطبیـــق دراســـة هـــو إن الهـــدف الرئیســـي لهـــذا البحـــث 
  : بالتطبیق علي شركة شیكان للتأمین المحدودة واختبار الفروض التالیة 

فــــي متیــــاز ومســــتوى الأداء هــــل هنــــاك علاقــــة إســــتدلالیة بــــین تطبیــــق نظــــام إدارة الجــــودة الشــــاملة والا  .1

  .المؤسسات الخدمیة ؟

هل هناك علاقة إستدلالیة بین ثقافة الجودة الشـاملة والتمیـز ومسـتوى الأداء فـي شـركة شـیكان للتـأمین   .2

عادة التأمین المحدودة؟   .وإ

هـل هنـاك علاقــة إسـتدلالیة بـین تبنــي الإدارة العلیـا لنظـام إدارة الجــودة الشـاملة والتمیـز ومســتوى الأداء   .3

عادة التأمین المحدودةفي شركة شیك   .؟ ان للتأمین وإ

  .هل هناك علاقة إستدلالیة بین جودة الخدمة التي تقدمها شركة شیكان ورضا العملاء ؟  .4

  .كل الفروض تم قبولالنتائج التي توصل إلیها البحث  من خلال
  

  : أهمهاوختمت الدراسة بتوصیات متعلقة ومرتبطة بنتائج البحث ومن 
بمزیـد مـن الجهـود وتهیئـة بیئـة العمـل الصـالحة بمـا والتمیـز الإستمرار في تطبیق نظـام الجـودة الشـاملة   .1

  .شركة شیكانالتأمین ل ووكلاء هي السائدة وسط كل العاملین والتمیز یجعل ثقافة الجودة الشاملة 
  .الشركةإجراء دراسات میدانیة لقیاس رضاء العملاء عن الخدمة التي تقدمها لهم   .2
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Abstract 
 

The main objective of this research is to study total quality & Excellence in the 
Sudanese business firms taking Shiekan insurance and Reinsurance company Ltd. As 
acase study. The research aims at testing the following hypotheses: 
1. There is a significant relationship between the Total quality management system 

and the level of performance in Shiekan Company . 
2. There is a significant relationship between total quality management & Excellence 

culture and the level of performance in Shiekan company.  
3. There  is a significant relationship between the adoption of top administration of 

Shiekan to the total quality management & Excellence and the level of 
performance in the Company. 

4. There is a significant relationship between service quality provided by Shiekan 
and customer satisfaction . 

 
The findings of study indicate that all the hypotheses mentioned above are 

accepted. The research concludes with by recommendations related to the findings of 
study , the most important of which are :  
1. Much effort is to be exerted in order to ensure continuity of application of total 

quality management through creating conducive working conditions. 
2. Conduct a field research to measure the satisfaction of customers for the services 

provided by the Company. 
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