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  الایة
  

  :قال تعالي
اقرأ وربك *خلق الإنسان من علق*اقرأ باسم ربك الذي خلق(

 *)علم الإنسان مالم یعلم*الذي علم بالقلم*الأكرم
  )٥-١(سورة العلق الآیات       

 
  :قال صلي الله علیھ وسلم

 )من سلك طریقا یلتمس فیھ علما سھل االله لیھ طریقا الي الجنة(
  رواه ابو ھریرة واخرجھ مسلم 
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Abstract  
 

The aim of this research –focusing on catering section / ground handling 

directorate at Sudan Airways (Sudan air) as a case study on the total quality 

management, by investigating Sudan Airways’ catering drawbacks and its 

dimensions which reflected in reduction of resources (Human and finance), low 

productivity to analyze the causes of  low level of productivity and overall 

deterioration, after studying and measuring passenger satisfaction and employees 

performance which, will help to determine the causes of the deterioration of 

services, low productivity and company's losses to identify the impact of the 

application of total quality management on the development of catering 

productions and services in Sudan Airways as an attempt to answer the main 

question of the study; What is the impact of the application of total quality 

management on the development of Sudan airways’ catering.. 

Field study concluded by a questionnaire to interview passengers arrival 

from the arrival terminal of Khartoum International Airport, using the analytical 

descriptive method and applying the program of Statistical Package for Social 

Sciences (SPSS) through a variety of statistical techniques such as mean, 

percentages, the validity was confirmed by coefficient of Cronbach's Alpha, while 

the hypotheses verified by chi-square. 

The study revealed many results, most notably that if we increase passenger 

satisfaction we will increase the opportunity for selecting Sudan airways. The 

study also found that if we raise workers efficiency we will promote passengers 

service. The study also showed that, Sudan airways’ passengers negatively affected 

by both low level of punctuality, lack of modern aircraft fleet and bad treatment by 

the employees. 
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     The neutral viewpoint of passengers about the in-flight services and quality of 

the meals and the suitability of meals of Sudanese taste to above of the middle for 

selecting Sudan airways in spite of the other positive variables such as suitable 

ticket fare, free excess baggage.  

The study also revealed that weak implementation of total quality 

management in Sudan Airways significantly impairs its ability to retain old 

customers and attract new ones. 

  The study also revealed the impact of the negative company image in the 

mind of customers, which makes them negatively hesitant to choose Sudan 

airways, where their decision influenced adversely by the opinions due to a 

previous bad experience. 

The main recommendations are 
 

1) The company’ top management be aware of the quality of services and 

passenger satisfaction are as important as the flight safety, if not higher in 

impact. The company should also define its mission, strategic objectives and 

clearly define is it a service or a profitable public sector company, or both 

together. 

2) The company starts establish the Customer Relations department as a 

nucleus of total quality services to play an effective role in passengers 

feedback , handling complaints and contributing actively in market research 

and strategic decision-making as it is mainly a backbone of applying 

customer focus principle. 
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 المستخلص
إدارة المناولة /طائراتحالة قسم تموین ال دراسة على بالتركیز – البحث هذا یهدف

 في الشاملة الجودة على إدارة الضوء تسلیط إلى )سودانیر( السودانیة الجویة بالخطوط الأرضیة
قسم تموین الطائرات بالخطوط الجویة   مشكلة دراسة عبر السودانیة الخطوط الجویة شركة

هذا  أسباب وتحلیل انتاجیتها وتدني )مالیة وبشریة(مواردها  ندرة في المتمثلة وأبعادها السودانیة 
 أسباب تحدید في ستساعد والتي العاملین وآداء المسافرین رضا وقیاس دراسة بعد التدهور

 في الشاملة الجودة إدارة تطبیق أثر لمعرفة الشركة وخسائر الانتاجیة وتدني تدهورالخدمات
 في وذلك السودانیة الجویة الخطوط بشركة بقسم تموین الطائرات) الوجبات(المنتجات  تطویر
 في الشاملة الجودة إدارة تطبیق اثر ما هو : راسة للد الرئیسى التساؤل على للاجابة محاولة

 الجویة الخطوط بشركة خدمات قسم تموین الطائرات بإدارة المناولة الأرضیة تطویرمنتجات و
 ؟ السودانیة

 صالة الى القادمین الركاب راء آ لمعرفة الاستبیانات باستخدام المیدانیة الدراسة تمت وقد
 تطبیق طریق عن الوصفي التحلیلي المنهج واستخدام الدولي الخرطوم مطار في الوصول
 كالمتوسط الاًحصائیة الاًسالیب من مجموعة عبر للعلوم الاًجتماعیة الاًحصائیة الحزم برنامج

 تم بینما الفا كرونباخ ارتباط بمعامل الدراسة صدق من التأكد وتم المئویة والنسب الحسابي
  .  كاي مربع باستخدام معامل الدراسة من فرضیات التحقق

 فرصة یزید  المسافرین رضا زیادة أن أهمها ، نتائج عدة الى الدراسة توصلت وقد
 . المسافرین یطور خدمات العاملین كفاءة زیادة أن إلى توصلت كذلك لسودانیر، اختیارالعملاء

 وعدم المواعید في الدقة بعاملي عدم سلبا یتأثر لسودانیر الركاب اختیار أن النتائج أظهرت كما
 على الركاب راء آ وقوف أدى وقد . العاملین الطائرات وعدم حسن معاملة اسطول حداثة
 محور حصول إلى السوداني للذوق ملاءمتها ومدى والوجبات الجویة جودة الخدمات من الحیاد
 سعر مثل ایجابیات وجود رغم الوسط فوق نسبي وزن علىمباشرة  بصورة سودانیر اختیار
  .به المسموح الزائد والوزن المناسب التذكرة
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 الشيء الذي الشاملة الجودة لإدارة سودانیر تطبیق في ضعف وجود على كذلك الدراسة دلت
 كما . جدد لزبائن اجتذابها عن فضلا القدامى بزبائنها الاًحتفاظ على قدرتها من كثیرا یضعف

 متردد سلبي موقف في تجعلهم العملاء لدى الشركة عن سالبة ذهنیة صورة وجود بینت الدراسة
 تجربة خوض لهم سبق الذین الأخرین بآراء سلبا یتاثر موقفهم یجعل الشركة مما اختیار من

 .سودانیر مع سلبیة
  

 :التوصیات أهم 
  

 السلامة عن أهمیة یقل الركاب لا وارضاء الخدمات جودة بأن تعي أن على الشركة )١
 وضوح بكل وتحدد الاًستراتیجیة وأهدافها رسالتها الشركة تحدد أن ویجب ، الجویة

 ؟ معا كلاهما أم ربحیة شركة أم خدمي قطاع عام شركة هي هل
 اء الركابر آ بمعرفة یقوم حتى العملاء علاقات قسم إنشاء الشركةب الادارة العلیا على )٢

الة والمساهمة مشاكلهم وحل  الاستراتیجیة القرارات وصنع السوق ابحاث فى الفعَ
 مبدأ لتطبیق الأساس حیث یعتبر والخدمات الشاملة للمنتجات نواة للجودة ویكون
  .الزبون على التركیز
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