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ABSTRACT 
 
 
This study was to identify the role of applying TQM on the achieving customer satisfaction 

on the Sudan Civil Aviation Authority (SCAA) . The study population consisted of the 

personal from all department of the SCAA and random sample of customers on Sudan Civil 

Aviation Authority. The researcher used descriptive approach and system of statistical 

analysis and Chi-square to calculate the assumptions of statistical significance in the analysis 

of the questionnaire, which was distributed to a random sample of employees (80) and 

customers (100) of the SCAA. The analysis of the results showed that there are statistical 

significance indicators for implementation of TQM in the Sudan Civil Aviation Authority on 

customer satisfaction. The study found that the service provided from the SCAA is not a  

high quality although the  awareness and commitment of the top managers of implementing 

the TQM is good, but there is no clear quality management system with known 

responsibilities inside the SCAA ,but the interior working environment  is suitable and helps 

to provide reliable and high quality output of services. The study recommend that in the 

SCAA the top management should support the TQM practicing and cares for its continuous 

improvement because the ISO certificate should be target as a process of continues 

improvement, also they have to increase employee involvement and maintain continuous 

review of the quality management system to achieve institution objective and customer 

satisfaction. the study  recommended   that the experience of the SCAA  in applying  the 

TQM should generalize to all the aviation companies in Sudan provinces as it leads to 

employees satisfaction and customer satisfaction. 

 

 

 

 



 

 

 

مستخلصال  
 

 الطيران المدني السودانيفى سلطة إدارة الجودة الشامߧ في تحق̀ق رضا العملاء  تطبیق  تهدف هذه ا߱راسة ̥لتعرف ̊لى دور       

سلطة  وعینة عشوائیة من عملاء   سلطة الطيران المدنى السودانيجمیع ǫٔقسام  فى جمیع اҡٔش˯اصو˔كون مجتمع ا߱راسة من  

ߦ ذات ا߱لا فرضیات لحساب ال كاىاس̑ت˯دم الباحث المنهج الوصفي ونظام الت˪لیل الإحصائي ومربع  ،الطيران المدني السوداني

ٔظهر  )100(لسلطةوعملاء ا )80(وظفينالمتم توزیعه ̊لى عینة عشوائیة من  يوا߳ ة في تحلیل Գس̑تˌ̀انالإحصائی ǫالنتائج  تو

وˡدت ،كما المدني السوداني ̊لى رضا العملاء الطيران سلطةوجود مؤشرات ذات دلاߦ إحصائیة لتطبیق إدارة الجودة الشامߧ في 

لتنف̀ذ إدارة الجودة  الإدارة العلیاوعي والتزام Դلرغم من  ذات جودة ̊الیة ل̿ست يران المدنىسلطة الطا߱راسة ǫٔن الخدمة المقدمة من 

ولكن ب̿˄ة  من ˡانب سلطة الطيران المدنى السودانى نظام واضح لإدارة الجودة مع المسؤولیات المعروفة ߵالشامߧ ، ول̿س هنا

وتوصي ،جودة ̊الیة من الخدماتذات  موثوق بها ˭دمة   توفيرصحی˪ة و إعطاء نتائج سا̊د ̊لى ˓ و  ةم̲اس̑ب السلطةالعمل دا˭ل 

نٔ تقوم الإدارة  تمر  حسينلت ̥ بدعم إدارة الجودة الشامߧ وممارس̑تها  السلطةفي العلیا ا߱راسة ب̂ لمس̑ شهادة اҡٔ̽زو  ل س̑تهدافها نظرا لإ ا

لمس̑تمر  مراجعة نظام إدارة الجودة  إس̑تمراروالحفاظ ̊لى  فينالموظوتضمين لزԹدة مشاركة  التى تؤدى Դعتبارها عملیة التحسين ا

إدارة  طبیقت المدنى فى ی̱ˍغي تعميم تجربة الطيران ǫٔنه الي  وǫٔوصت ا߱راسةرضا العملاء، فى تحق̀ق هدف المؤسسة Դلتالى والشامߧ 

  .العملاءرضا  یؤدي إلى رضا الموظفين و ذߵ ҡنٔ السودانیع شركات الطيران في ̊لى جم الجودة الشامߧ 
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