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ب  

  إھداء
  
  ھذا يأھدي بحث

  القلب والأعماق یسكنإلي من حبھم 
  لديّ وأھل بیتياو

  ملھ القلب والأحداقأشواق و یح إلي من إلیھ
  غالیتي وأمنیتي

  الإشراق والأفاقفي إلي من نجاحاتھ تلوح لي 
  سودانیر شركتي

  
  
  

  
  شكر وتقدیر

  الحمد الله وكفى والصلاة والسلام علي النبي المصطفى
معة السودان للعلوم والتكنولوجيـا، لمـا تبذلـه    لأسرة جا والإحترام والتقديرالشكر كل 
ود وخدمات أسهمت إسهاماً فعالاً في إثراء جميع الساحات العلمية والأدبية والفنيـة  وتقدمه من جه

والتكنولوجية، بعلماء وباحثين خلص كان وما زال لهم أدواراً الرائدة في تشكيل حيـاة المجتمـع   
السوداني، وأخص بالشكر والتقدير والإمتنان العالم الجليل أستاذي البروفسير أحمد إبـراهيم أبـو   

  .، الذي كان لتوجيهاته البناءة الأثر الكبير في إتمام هذا البحثسن
كما أمد يدي شكراً ومقدراً لكل الإخوة والأخوات الذين أفادوا بمعلوماتهم من أبناء أسرة 

/ وسف مدير قسم الشحن الجوي، السـيد عثمان ي/ الخطوط الجوية السودانية، وأخص بالشكر السيد
داليا محجوب مدير قسـم الإيـرادات،   / راسات والبحوث، والأستاذةجمال عثمان التوم بمركز الد

عبد العظيم آدم حسين رئيس وحدة تنشيط / طارق حسبو عمر بالحسابات الختامية، والسيد/ والسيد
 حسن خليفـة صباح / الأستاذة بقسم تقنية المعلومات،التوم يوسف / المبيعات، والأخ الكريم الأستاذ



ج  
والتنبؤات بالهيئة العامـة   الإحصاءبقسم  إبراهيم  منـي / ات، والأستاذةوالمعلوم الإحصاءبوحدة 

الأمـين عبـد القـادر    / عبد الرحمن محمد محمود، الشيخ الأسـتاذ / والأستاذ ، وللطيران المدني
أحمد عبد الرحمن فضل والشكر موصول لكل من أسهم في أخراج هذا البحث ولم يذكر / والأستاذ

  .اسمه
  .للأساتذة الأجلاء أعضاء لجنة المناقشةوكذلك الشكر موصول 

  

 والحمد الله رب العالمين
 
 
 

المحتویات فهرس
رقم  الموضوع الفصل

 الصفحة

  أ  آیة  الفھارس
  ب  إھداء

  ج  شكر وتقدیر
  د  فھرس المحتویات

  و  فھرس الأشكال
  ر  فھرس النماذج
  ح  فھرس الجداول

  ك  فھرس المخططات
  م  فھرس الملاحق

  ن  البحث  ملخص
ABSTRACT  ف  

 ١ .المقدمة الفصل الأول
 ٢ .مشكلة البحث فصل تمھیدي

 ٣ .أھداف البحث 
 ٤ .أھمیة البحث 
 ٤ .الفروض العلمیة للبحث 
 ٤ .المنھج المتبع في البحث 
 ٤ .یاناتمصادر الب 
 ٥ .حدود البحث 
 ٥ .الإطار العام للبحث 

  ٦  .دراسات سابقة

 ٩ .مفھوم ومبادئ التسویق: مبحث الأولال الفصل الثاني
 ٩ .مفھوم ومبادئ التسویق: المطلب الأول مفھوم ومبادئ التسویق

 ٣٩ .بحوث التسویق: المطلب الثاني 



د  
 ٤٥ .البیئة التسویقیة: المبحث الثاني 
 ٤٥ .الفرص والتھدیدات التسویقیة: المطلب الأول 
 ٥١ .  مكونات البیئة التسویقیة: المطلب الثاني 

 ٥٩ .التسویقیة ستراتیجیاتالإ: المبحث الأول الفصل الثالث
 ٥٩ .الإستراتیجیات التسویقیة: المطلب الأول السیاسات و الإستراتیجیات

  
 المحتویات فهرس تابع

 رقم الصفحة الموضوع الفصل
  ٧٠  .الرقابة على المجالات التسویقیة: المطلب الثاني  
 ٧٣ .التسویقیةالسیاسات : المبحث الثاني 
 ٧٣  . السیاسات التسویقیة: المطلب الأول 
 ٧٩ .مجالات السیاسات التسویقیة: المطلب الثاني 

 ١٠٤ .تعریف بالنقل الجوي وبشركة الخطوط الجویة السودانیة:المبحث الأول الفصل الرابع
 ١٠٤ .طوط الجویة السودانیةتعریف بالنقل الجوي وبشركة الخ: المطلب الأول السیاسات الإستراتیجیات وأثر 

 ١٣٢ .إستراتیجیة شركة الخطوط الجویة السودانیة: المطلب الثاني شركة التسویقیة علي أداء 
 ١٥٥ .أثر السیاسات التسویقیة علي أداء شركة الخطوط الجویة السودانیة: المبحث الثاني الخطوط الجویة السودانیة

 ١٥٥ .كة الخطوط الجویة السودانیةالسیاسات التسویقیة بشر: المطلب الأول 
 ١٧٦ .الدراسة المیدانیة وتحلیل البیانات وإختبار الفروض العلمیة:المطلب الثاني 

  الفصل الخامس
 الدراسة المیدانیة

 ١٩١ .تحليل إستبانات البحث :المبحث الأول
 ١٩٢  .لعملاءتحليل إستبانات ا: المطلب الأول
 228  .ت الموظفينتحليل إستبانا: المطلب الثاني
 ٢٥١ خاتمة البحث: المبحث الثاني
  ٢٥١ .خاتمة البحث: المطلب الأول
  ٢٥٢ النتائج والتوصيات: المطلب الثاني

 ٢٥٦ .والمصادر المراجعقائمة 
 ٢26 .الملاحق

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 ولالجدافھرس 
رقم 

  الجدول
رقم   الموضوع

  الصفحة
  ٣٨  .الفرق بین التسویق والبیع  )١(



ه  
  ٤٩  نقاط القوة والضعف المحتملة  )٢(
  ٧١  .أنواع الرقابة على التسویق  )٣(
  ١٥٦  م٢٠٠٥م حتى ٢٠٠٣مبیعات وكالات السفر والسیاحة خلال الفترة   )٤(
 ١٦٣ م٢٠٠٥م وحتي٢٠٠٢الرحلات العارضة وعائداتھا خلال الفترة  )٥(
 ١٦٧  م٢٠٠٥م حتى ١٩٩٧إیرادات محطة جدة خلال الأعوام  )٦(
 ١٦٧ م٢٠٠٥م حتى ١٩٩٧إیرادات محطة الریاض خلال الأعوام  )٧(
  ١٦٨  مقارنة بین الخطوط السودانیة والخطوط السعودیة  )٨(
  ١٦٩  .م٢٠٠٦الأسعار من الخرطوم إلى جدة بالدینار السوداني في أبریل   )٩(
  ١٦٩  .م٢٠٠٦الأسعار من جدة إلى الخرطوم بالریال السعودي في أبریل   )١٠(
  ١٧٠  .م٢٠٠٦في أبریل  الأسعار من الخرطوم إلي الریاض بالدینار السوداني  )١١(
  ١٧٠  .م٢٠٠٦الأسعار من الریاض إلي الخرطوم بالریال السعودي في أبریل   )١٢(
 ١٧٢ م٢٠٠٥وحتى ١٩٩٧إیرادات منطقة الخلیج خلال الفترة  )١٣(
  ١٧٣  . نافسة في إقلیم الخلیجمقارنة بین شركة الخطوط الجویة السودانیة والشركات الم  )١٤(
  ١٧٣  الإمارات/مقارنة بین أسعار تذاكر الخطوط السودانیة والشركات المنافسة الخرطوم  )١٥(
  ١٧٤  الخرطوم/ مقارنة بین أسعار تذاكر الخطوط السودانیة والشركات المنافسة الإمارات  )١٦(
  ١٧٥  .أسعار التذاكر للشركات المنافسة بالدرھم الإماراتي  )١٧(
  ١٧٥  .أسعار التذاكر للشركات المنافسة بالدینار السوداني  )١٨(
 ١٧٨ م٢٠٠٥- م١٩٩٤إجمالي الإیرادات المحققة خلال الأعوام  )١٩(
 ١٧٩ م٢٠٠٣- م١٩٩٤إیرادات الركاب المحققة خلال الأعوام  )٢٠(
 ١٨٠ م١٩٩٥-م١٩٩٠إیرادات عفش الركاب خلال الأعوام  )٢١(
 ١٨١ م٢٠٠٥ -م١٩٩٤ع خلال العوام إیرادات البضائ )٢٢(
 ١٨٢ م٢٠٠٥- ١٩٩٤إیرادات الرحلات العارضة خلال الأعوام  )٢٣(
  ١٨٣  .م٢٠٠٤-م٢٠٠٢إسطول شركة الخطوط شركة الخطوط الجویة السودانیة خلال الأعوام   )٢٤(
  ١٨٣  م٢٠٠٥إسطول الشركة في العام   )٢٥(
  ١٨٤ م٢٠٠٤م القوي العاملة بالإدارات المختلفة في العا )٢٦(
 ١٨٥ م٢٠٠٥القوي العاملة بالإدارات المختلفة في العام  )٢٧(
 ١٨٦ م١٩٩٥- م١٩٩٠عدد المتدربین بمركز الخطوط الجویة السودانیة خلال الأعوام  )٢٨(
 ١٨٧ م٢٠٠٠المتدربین بمركز تدریب الخطوط الجویة السودانیة خلال العام  )٢٩(
 ١٨٧   م٢٠٠٥- م٢٠٠٣خطوط الجویة السودانیة في الفترة من المتدربین خارج مركز تدریب ال )٣٠(
 ١٨٨ م٢٠٠٤- م١٩٩٤صافي الربح المحقق خلال الأعوام  )٣١(
 ١٨٩ م٢٠٠٥-م ٢٠٠٢الحصة السوقیة لشركة الخطوط الجویة السودانیة والشركات المنافسة خلال العام  )٣٢(
 ١٩٣ .النوع )٣٣(
 ١٩٣ .العمر )٣٤(
 ١٩٤ .المؤھل  )٣٥(
 ١٩٤ .المھنة )٣٦(
 ١٩٥ .الخدمات التي تقدمھا الشركة  )٣٧(
 ١٩٦ .خدمة موظفي البیع  )٣٨(
 ١٩٦ .الدقة في مواعید الإقلاع  )٣٩(
     .الرد علي التلفون  )٤٠(

  تابع فھرس الجداول
رقم 

 الجدول
رقم  الموضوع

 الصفحة
  ١٩٧  .الرد على التلفون  )٤٠(
  ١٩٨   .الشركةسبب إختیار السفر على ھذه   )٤١(
  ١٩٨  .ھل أنت راضي عن الخدمات التي تقدمھا الشركة  )٤٢(



و  
  ١٩٩  .المستوى المتوقع للخدمة  )٤٣(
  ٢٠٠  .المظھر العام للموظفین  )٤٤(
  ٢٠٠  .إستجابة الموظف لأداء الخدمة  )٤٥(
  ٢٠١    .نظام الحجز والتذاكر  )٤٦(
  ٢٠٢  .كفاءة الموظفون   )٤٧(
  ٢٠٢  .معاملة الموظفون  )٤٨(
  ٢٠٣  .نظام الوردیات  )٤٩(
  ٢٠٣  .عدد الموظفین  )٥٠(
  ٢٠٤  .المظھر العام للمكاتب   )٥١(
  ٢٠٥  .طریقة ترتیب المكتب  )٥٢(
  ٢٠٥  .طریقة تقدیم الخدمة  )٥٣(
  ٢٠٦  .یتم تعاملك مباشرة مع أي من ھذه المكاتب   )٥٤(
 ٢٠٦ .قماھي الأسباب التي جعلتك تفضل التعامل مع الخیار الساب  )٥٥(
 ٢٠٧ .مدي رضاك عن خدمة منافذ التوزیع  )٥٦(
 ٢٠٨ .كیف تجد أسعار التذاكر مقارنة مع الأسعار العالمیة  )٥٧(
 ٢٠٨ .أسعار شركات الطیران المنافسة الأخرى  )٥٨(
 ٢٠٩ .طریقة الدفع  )٥٩(
  ٢٠٩ .الخصومات  )٦٠(
 ٢١٠ .تقدمھا الشركة عن طریقة، التي )تذاكر، شحن، طائرات(التعرف علي الخدمات  )٦١(
 ٢١٠ أعلاه فنون عرض الخدمات المذكورة في السؤال )٦٢(
 ٢١١ .التعامل مع شركة الخطوط الجویة السودانیة  )٦٣(
 ٢١١ .الإعلان عن الخدمة  )٦٤(
 ٢١٢ .وقت الإعلان  )٦٥(
 ٢١٢ .الھدایا  )٦٦(
 ٢١٣ .إجراءات الحجز والتذاكر  )٦٧(
 ٢١٤ .المیزانإجراءات   )٦٨(
 ٢١٤ .إجراءات الخدمات داخل الطائرة  )٦٩(
 ٢١٥   .إجراءات إستلام العفش )٧٠(
 ٢١٦ .ھل یوجد دلیل لإجراءات السفر  )٧١(
 ٢١٦   .ھل سبق أن تخلفت إحدى حقائبك )٧٢(
 ٢١٧ .في حالة الإجابة بنعم ھل تم الإعتذار ومعالجة الأمر  )٧٣(
 ٢١٧ .دمات التي تقدمھا الشركة، ودرجة رضا العملاء عنھاالعلاقة بین درجة الخ  )٧٤(
 ٢١٨   .العلاقة بین طریقة تقدیم الخدمة و مدى رضا العمیل عن مستوى خدمة منافذ التوزیع )٧٥(
العلاقة بین أسعار تذاكر الشركة مقارنة مع أسعار الشركات المنافسة ودرجة الخدمات  )٧٦(

 .التي تقدمھا الشركة
٢١٩ 

  
  فھرس الجداولتابع 

رقم 
  الجدول

رقم   الموضوع
  الصفحة

 التي) طائرات، شحن، تذاكر(العلاقة بین الطرق التي تعرف بھا العمیل على الخدمات  )٧٧(
    .و مدي كفایة الإعلان عن الخدمة مكاتب الشركة الشركة عن طریقتقدمھا 

٢٢٠  

  ٢٢١  .العلاقة بین فنون عرض الخدمات و مدي مناسبة وقت الإعلان  )٧٨(
  ٢٢٢  .العلاقة بین إجراءات المیزان ووزن العفش و تخلف  حقائب العملاء  )٧٩(
  ٢٢٣  .العلاقة بین إجراءات المیزان ووزن العفش و إجراءات استلام العفش  )٨٠(
  ٢٢٣    .العلاقة بین تخلف الحقائب الركاب واعتذار الشركة ومعالجة الأمر  )٨١(



ز  
  ٢٢٤   .الإقلاع و سبب اختیار العمیل للسفر على ھذه الشركة العلاقة بین الدقة في مواعید  )٨٢(
  ٢٢٥    .ھل لدیك أي مقترحات لتحسین مستوى الخدمات التي تقدمھا الشركة  )٨٣(
  ٢٢٩  .النوع  )٨٤(
  ٢٢٩  .تاریخ التعیین  )٨٥(
  ٢٣٠  .الدرجة الوظیفیة الحالیة  )٨٦(
  ٢٣١  .الوظیفة الحالیة  )٨٧(
  ٢٣١  .العمر   )٨٨(
  ٢٣٢  .المؤھل   )٨٩(
  ٢٣٢  .ھل عملت بشركة طیران أخرى من قبل  )٩٠(
  ٢٣٣  ھل تلقیت تدریبا في التسویق  )٩١(
 ٢٣٣   إذا كانت الإجابة بنعم كم عدد ھذه الدورات )٩٢(
 ٢٣٤ أین كانت تتم ھذه الدورات  )٩٣(
 ٢٣٥ لكھل تحتاج تدریبا على مواد أخرى غیر التي تم تدریبك علیھا خاصة بطبیعة عم  )٩٤(
 ٢٣٥ إذا كانت الإجابة بنعم اذكر ھذه المواد  )٩٥(
 ٢٣٦  ھل تدربت عملیا بالقیادات الخاصة بقسم الترویج والمبیعات )٩٦(
 ٢٣٦   السیاسات البیعیة التي تتبعھا شركتك  في تسویق خدماتھا )٩٧(
 ٢٣٧  ھل تشارك في وضع ھذه السیاسات التسویقیة والبیعیة )٩٨(
 ٢٣٧   ى رضاك عن السیاسات التسویقیة التي تطبقھا شركتكما مد )٩٩(
 ٢٣٨  ھل لدیك حجم معین لمبیعاتك السنویة أو الشھریة )١٠٠(
 ٢٣٨ إذا كانت الإجابة بنعم برأیك ھل ھو  )١٠١(
 ٢٣٩ ھل یوجد نظام للحوافز والمكافآت  )١٠٢(
 ٢٣٩ إذا كانت الإجابة بنعم ما نوع تلك الحوافز والمكافآت  )١٠٣(
 ٢٤٠ ھل یوجد تقسیم للمھام والواجبات في عملك )١٠٤(
 ٢٤٠ ما ھو رأیك في نظام الوردیات  )١٠٥(
 ٢٤١ ما ھو رأیك في عدد الموظفین  )١٠٦(
 ٢٤١ ھل أنت راضى عن نظام الترقي في الشركة  )١٠٧(
 ٢٤٢ إذا كانت الإجابة بلا وضح الأسباب  )١٠٨(
 ٢٤٢ تحسین مستوى الخدمات التي تقدمھا الشركةھل لدیك أي مقترحات ل  )١٠٩(
 ٢٤٣ العلاقة بین نظام الحجز والتذاكر ودرجة كفاءة الموظفین حسب آراء المستفتین  )١١٠(
 ٢٤٤ العلاقة بین نظام الوردیات و عدد الموظفین  )١١١(
 ٢٤٥  العلاقة بین الدرجة الوظیفیة الحالیة و الرضا عن نظام الترقي في الشركة )١١٢(
 ٢٤٦ .العلاقة بین المؤھل متحصل علیھ الموظف ومدي رضائھ عن نظام الترقي في الشركة )١١٣(

  
  تابع فھرس الجداول

العلاقة بین عدد ھذه الدورات التسویقیة التي تحصل علیھا الموظف ومدى رضائھ عن   )١١٤(
 نظام الترقي في الشركة

٢٤٦ 

السیاسات التسویقیة والبیعیة و مدى رضائھ عن  العلاقة بین مشاركة الموظف في وضع )١١٥(
 السیاسات التسویقیة التي تطبقھا شركة

٢٤٧ 

علاقة تدریب الموظف في مواد التسویق ومدي إحتیاجھ على تدریب على مواد أخرى  )١١٦(
 غیر التي تم تدریبھ علیھا خاصة بطبیعة عملھ

٢٤٨ 

تم تدریب موظفي التسویق علیھا نظریاً و عملھم العلاقة بین عدد الدورات التسویقیة التي   )١١٧(
 بالقیادات المختلفة بقسم التسویق

٢٤٨ 

العلاقة بین السیاسات التسویقیة و البیعیة التي تتبعھا شركة في تسویق خدماتھا و مدى  )١١٨(
   رضا الموظف عنھا

٢٤٩ 
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 فھرس الأشكال
رقم 

 جدولال
م رق الموضوع

 الصفحة
 ١٣ المفھوم الشامل للتسویق )١(
  ١٧  أبعاد العملیة التسویقیة الحدیثة  )٢(
  ٢٣  دوافع الشراء  )٣(
  ٣٢  جودة الخدمةفجوات   )٤(
  ٣٧  الأنشطة التسویقیة  )٥(
  ٥٢  مكونات البیئة  )٦(
  ٥٨  النظام التسویقي  )٧(
  ٨٦  تقسیم سیاسات التوزیع  )٨(
  ١٠١  عناصر الإتصال  )٩(
  ١١٨  م٢٠٠٤في العام  الھیكل الإداري لشركة الخطوط الجویة السودانیة  )١٠(
  ١٣٠  م٢٠٠٥العام  الھیكل الإداري لشركة الخطوط الجویة السودانیة  )١١(



ط  
  ١٣٠  م٢٠٠٥في العام  الھیكل الإداري لإدارة الشئون المالیة والإداریة  )١٢(
  ١٣١  م٢٠٠٥في العام  الھیكل الإداري للإدارة التجاریة  )١٣(
  ١٣١  م٢٠٠٥في العام  الھیكل الإداري لإدارة العملیات  )١٤(
  ١٣١  م٢٠٠٥في العام  الھیكل الإداري لإدارة الھندسة والصیانة  )١٥(
  ١٩٢  .النوع  )١٦(
  ١٩٣  .الفئات العمریة المشاركة في الإستبانة  )١٧(
  ١٩٣  .مؤھلات المشاركین في الإستبانة  )١٨(
  ١٩٤  .ستبانةمھن المشاركین في الإ  )١٩(
  ١٩٥  .نتیجة الإستفتاء عن الخدمات التي تقدمھا الشركة  )٢٠(
  ١٩٥  .نتیجة الإستفتاء عن خدمة موظفي البیع بالشركة  )٢١(
  ١٩٦  .نتیجة الإستفتاء عن الدقة في مواعید إقلاع طائرات الشركة  )٢٢(
  ١٩٧  .یعاتنتیجة الإستفتاء عن سرعة الرد على التلفون بمكاتب الحجز والمب  )٢٣(
  ١٩٧  .سبب إختیار السفر على ھذه الشركة  )٢٤(
  ١٩٨  .نتیجة الرضاء عن الخدمات التي تقدمھا الشركة  )٢٥(
  ١٩٩  .نتیجة المستوي الذي یتوقعھ العمیل للخدمات التي تقدمھا الشركة  )٢٦(
  ١٩٩  .نتیجة المظھر العام للموظفین  )٢٧(
  ٢٠٠  .الخدمةنتیجة مدي إستجابة الموظفین لأداء   )٢٨(
  ٢٠١  .نتیجة آراء المستفتین عن نظام الحجز والتذاكر  )٢٩(
  ٢٠١  .درجة كفاءة الموظفین حسب آراء المستفتین  )٣٠(
  ٢٠٢  .درجة معاملة الموظفین للركاب حسب آراء المستفتین  )٣١(
  ٢٠٣  .نظام العمل بالوردیات حسب آراء المستفتین  )٣٢(
  ٢٠٣  .عدد الموظفین  )٣٣(
  ٢٠٤  .المظھر العام للمكاتب حسب آراء المستفتین  )٣٤(
  ٢٠٤  .نتیجة ترتیب مكاتب الحجز حسب آراء المستفتین  )٣٥(
  ٢٠٥  .نتیجة طریقة تقدیم الخدمة حسب آراء المستفتین  )٣٦(
  ٢٠٦  .المنافذ البیعیة التي یفضلھا العمیل حسب آراء المستفتین  )٣٧(
  ٢٠٦  .لتعامل مع المنافذ البیعیة التي یختارھاالأسباب التي تجعل العمیل یفضل ا  )٣٨(
  ٢٠٧  .درجة الرضا ء عن مستوى خدمة منافذ التوزیع  )٣٩(

  

  
  تابع فھرس الأشكال

رقم  الموضوع رقم الشكل
 الصفحة

 ٢٠٧ أسعار تذاكر الشركة مقارنة مع أسعار شركات الطیران المنافسة )٤٠(
 ٢٠٨ .ن المنافسةآراء المستفتین في أسعار شركات الطیرا )٤١(
 ٢٠٨ .طریقة الدفع التي یتعامل بھا المستفتین )٤٢(
 ٢٠٩ .نتیجة آراء المستفتین عن الخصومات  )٤٣(
 ٢٠٩ .نتیجة آراء المستفتین عن الطرق التي تعرفوا عبرھا على الخدمات التي تقدمھا الشركة )٤٤(
 ٢١٠ .آراء المستفتین عن فنون عرض الخدمات )٤٥(
 ٢١١ .المرات التي تعامل فیھا المستفتین مع الشركةعدد  )٤٦(
 ٢١١ .آراء المستفتین عن كفایة الإعلان أو عدم كفایتھ عن خدمات الشركة )٤٧(
 ٢١٢ .آراء المستفتین عن وقت الإعلان ھل ھو مناسب أو غیر مناسب )٤٨(
 ٢١٢ .آراء المستفتین ھل توجد ھدایا أم لا توجد )٤٩(
 ٢١٣ .ین عن إجراءات الحجز والتذاكرآراء المستفت )٥٠(
 ٢١٣  .آراء المستفتین عن إجراءات المیزان ووزن العفش )٥١(



  
  ٢١٤ .آراء المستفتین عن الإجراءات داخل الطائرة  )٥٢(
  ٢١٥ .آراء المستفتین عن إجراءات إستلام عفشھم  )٥٣(
  ٢١٥ .آراء المستفتین عن وجود دلیل لإجراءات سفرھم  )٥٤(
  ٢١٦ .المستفتین عن تخلف حقائبھم آراء  )٥٥(
  ٢١٦ .آراء المستفتین في حالة تخلف حقائبھم ھل تم الإعتذار ومعالجة الأمر  )٥٦(
  ٢٢٨ .جنس المستفتین من الموظفین  )٥٧(
  ٢٣٠ .الدرجات الوظیفیة للموظفین المستفتین  )٥٨(
  ٢٣٠ .الوظائف الحالیة للموظفین المستفتین  )٥٩(
  ٢٣٢ .لمیة للموظفین المستفتینالمؤھلات الع  )٦٠(
  ٢٣٢ .النسبة المئویة للموظفین الذین عملوا بشركات طیران من قبل  )٦١(
  ٢٣٣ .النسبة المئویة للموظفین المستفتین الذین تلقوا تدریباً في التسویق  )٦٢(
  ٢٣٣ .النسبة المئویة للدورات التي تلقاھا الموظفین المستفتین  )٦٣(
  ٢٣٤ .ة للدورات التي تمت في الداخل والخارج للموظفین المستفتینالنسبة المئوی  )٦٤(
  ٢٣٤ .النسبة المئویة للمواد التي یحتاج إلیھا الموظفین المستفتین ذات علاقة بطبیعة عملھم لم یتم التدریب علیھا  )٦٥(
  ٢٣٦ .آراء الموظفین المستفتین عن السیاسات التسویقیة والبیعیة التي تتبعھا الشركة  )٦٦(
  ٢٣٧  .آراء الموظفین عن نسبة مشاركتھم في وضع السیاسات التسویقیة بالشركة  )٦٧(
  ٢٣٧  .النسبة المئویة عن مدى رضاء الموظفین المستفتین عن السیاسات التسویقیة التي تطبقھا الشركة  )٦٨(
  ٢٣٨ یة والشھریةالنسبة المئویة لأراء الموظفین المستفتین عن وجود حجم معین لمبیعاتھم السنو  )٦٩(
  ٢٣٩ .لآراء الموظفین المستفتین عن وجود نظام للحوافز والمكافآت% النسبة   )٧٠(
  ٢٣٩ .لنوع الحوافز والمكافآت التي ذكر الموظفین وجودھا% النسبة   )٧١(
  ٢٤٠ ھل یوجد تقسیم للمھام والواجبات في عملك  )٧٢(
  ٢٤٠ .آراء الموظفین المستفتین في نظام الوردیات  )٧٣(
  ٢٤١ .لآراء الموظفین المستفتین في عدد الموظفین بقسم التسویق% النسبة   )٧٤(
  ٢٤١ .لآراء الموظفین المستفتین عن رضائھم عن نظام الترقي في الشركة% النسبة   )٧٥(

  
  
  

 فھرس الملاحق 
رقم 
 الشكل

رقم  الموضوع
 الصفحة

 ٢٦٢   وط الجویة السودانیةإستمارة إستقصاء للخدمات التي تقدمھا شركة الخط )١(
إستمارة إستقصاء للعامین بقطاع المبیعات والتسویق وخدمات الزبائن بشركة الخطوط الجویة   )٢(

  السودانیة
٢٦٥  

  ٢٦٨  م٢٠٠٤إشادة القنصلیة العامة لجمھوریة النیجر بمناسبة نقل الحجاج في العام   )٣(
 ٢٦٩ م ٢٠٠٤/ ٢٧/١١نقل المعتمرین بتاریخ إشادة قنصلیة  السودان العامة بجدة بمناسبة  )٤(
 ٢٧٠ .١٤٢٥لأداء الشركة المتمیز في خدمة ضیوف الرحمن في العام  الشریفینشھادة من مكرمة خادم الحرمین  )٥(
 ٢٧١ م٣١/٥/٢٠٠٥محمد محمود أبوسن بالمملكة الأردنیة بمناسبة إنتظام السفریات بتاریخ / إشادة السفیر )٦(
 ٢٧٢ الخطوط العالمیة للمدن التي تصلھا شركة الخطوط الجویة السودانیة خریطة تبین )٧(
 ٢٧٣ خریطة تبین الخطوط العالمیة للمدن العربیة التي تصلھا شركة الخطوط الجویة السودانیة )٨(
 ٢٧٤ خریطة تبین الخطوط العالمیة للمدن الأفریقیة  التي تصلھا شركة الخطوط الجویة السودانیة )٩(

  
  
  



ك  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  لخص البحثستم
السياسات التسويقية على أداء شركة الخطوط الإستراتيجيات و يهتم هذا البحث بدراسة أثر

   -:تمثل في الآتيتالجوية السودانية، ومعالجة الظواهر السالبة التي 
شـركة الخطـوط الجويـة    الفعالة، يتسبب في عدم تطوير السياسات التسويقية  إن عدم توفر– ١

  .في السوق العالمية للطيران السودانية
أساليب التخطيط الإستراتيجي الحديث، ممـا  لخطوط الجوية السودانية، من عدم تعانى شركة ا -٢

يؤدى إلى عدم تحديث السياسات المتعلقة بعمل شركة الخطوط الجوية السودانية، من النواحي 
  .التسويقيــة و التمويلية وفتح خطوط جديدة المساهمة في النقل

إن عدم إمداد الشركة بالكفاءات وتدريبها، يؤدى إلى عدم تطويــر أداء شـركة الخطـوط     -٣
  .الجوية السودانية، لمواكبة السوق العالمية للطيران وتخفيض تكلفة التشغيل

لية، يحقـق عـدم مواكبـة و مواجهـة     يإن عدم توفر الرقابة علي السياسات التسويقية والتمو -٤
 .التي تحدث في السوق العالمية للطيران الشركة للتغيرات البيئية

  - :يهدف البحث إلى إختبار الفروض الآتيةولذلك   
شركة الخطوط الجوية فـي السـوق العالميـة    وفر السياسات التسويقية الفعالة، يحقق تطوير ت .١

  .للطيران
ط تحديث السياسات المتعلقة بعمل شـركة الخطـو  يعيق ، ستراتيجين عدم توفر التخطيط الإإ .٢

الجوية السودانية، من النواحي التسويقية والتمويلية، وفتح خطوط جديـدة، والمسـاهمة فـي    
  . النقـــل

يحقق تطوير أداء شـركة الخطـوط الجويـة السـودانية      تدريب موظفي التسويق والمبيعات، .٣
  .لمواكبة التطورات في السوق العالميــة للطيران وتخفيض تكلفة التشغيل



ل  
، لا يحقـق مواكبـة   ياسـات التسـويقية  الس  ـن عدم إ .٤ ام بنتـائج الرقابـة علـى    الإهتم

 .الشركة للتغيرات البيئية التي تحدث في السوق العالمية للطيران

  :ولقد خلصت هذه الدراسة إلي نتائج أهمها
على الرغم من توفر السياسات التسويقية والبيعية بشركة الخطوط الجوية السودانية، فـي  

فذ توزيعها،وطرق تسعيرها لهذه الخدمات، وطرق الترويج التـي تتبعهـا،   كل من خدماتها، ومنا
  ودرجة إهتمامها بالبيئة التي تقدم فيها هذه الخدمات، ودرجة الإهتمام بالموظفين الذين يقدمون 

  
بتقديم هذه الخدمات، وكذلك الإجراءات المتبعة في هذه الخـدمات، إلا إن هنـاك بعـض    

ل الخاصة بإثبات الفروض العلميـة للبحـث،   ت عند تحليل الجداوة قد ظهرـــالسالبالجوانب 
  -:ومن أهم النتائج التي خلص إليها الباحث ووفقاً للفروض العلمية لهذا البحث، النتائج التالية

تأثرت شركة الخطوط الجوية السودانية كثيراً بالحصار الإقتصادي للمفروض على السـودان   - ١
 .شراء الطائرات وقطع الغيارم، وبخاصة في ١٩٩٧منذ العام 

ليس لهذه الشركة الأسطول الذي يغطي كل إلتزاماتها من الطائرات، ومعظمه مسـتأجر مـع    - ٢
أطقمه، مما شكل عبء ثقيلاً في تكاليف التشغيل، ولقد تحسن الوضـع نسـبياً خـلال العـام     

 . م، ولكنه لم يصل إلي مستوي المنافسين بعد٢٠٠٥

ترهل في العمالة خلال الفترة السابقة مع قلة إسطولها من الطـائرات،  عانت هذه الشركة من  - ٣
وكذلك من الترهل في الهيكل الإداري، وبعد الهيكلة أصبح الوضع مناسباً من جهة العمالـة،  
ولكن دمج الهيكل الإداري بصورة مخلة وخاصة في قسم القسم التسويق والمبيعـات، فمـثلاً   

وحدة، إختصرت بعد إعادة الهيكلة إلـي وحـدتين    ١٣ر من كانت بقسم الحجز والمبيعات أكث
 .فقط

ليس لهذه الشركة خطط إستراتيجية طويلة الأجل بل خطط عمل قصيرة الأجل تتراوح بـين   - ٤
 .السنة وأربعة سنوات، كما أن هذه الخطط غير معروفة لمعظم العاملين بالشركة

هنالك معايير في إختيار من يشـغلون  الهيكل التنظيمي والإداري للشركة غير مرن، وليس  - ٥
الوظائف الإدارية في الهيكل الإداري، أو من ينقلـون لشـغل وظيفـة مـدير بالمحطـات      

 .الخارجية

 .معظم العاملين بالشركة غير راضين من عدم وجد نظام للترقي الوظيفي - ٦

 .ليس هنالك تدريب خارج السودان كافي لموظفي التسويق والمبيعات - ٧

رو المحطات الخارجية والداخلية، وكذلك العاملين بمجال التسويق والمبيعات، إلي تأهيل يحتاج مدي
  .أكثر في مجال التسويق والعمل في أسواق عالمية شديدة المنافسة



م  
ومن أهم التوصيات التي يوصي بها  -:يلي الباحث ما

العشـرين سـنة   تحديد رؤية مستقبلية شاملة وواضحة لوضع خطة طويلة الأجل، تغطي فترة  - ١
القادمة وتتضمن هذه الخطة مجموعة من الأهداف الإستراتيجية التنموية، يعمل على تنفيـذها  

نحرافات فيها والعمـل  ها خطط سنوية، ومتابعة ودراسة الإمن خلال خطط خماسية تتفرع من
، وأن تكون هذه الخطط معروفة للعاملين بالشركة وخاصة الخطـط السـنوية   على تصحيحها

  .يةوالشهر
  
 
  
  .تطوير وتحديث الإسطول العامل، والتخلص من الطائرات المؤخرة إلا للضرورة القصوي - ٢
إلزام الدولة لمنسوبيها بالسفر علي رحلات الخطوط الجوية السودانية أسوة بالشركات المنافسة  - ٣
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ABSTRACT 
 

This Research is Concerned with the Impact of the Marketing Strategies and 
Policies on Sudan Airways Performance and Redressing the Negative aspects such as:- 
lack of active Marketing policies result in the lack of development of Sudan Airways 

in the international market of Air Travel. 
 The Company suffers from unavailability of modern Strategic Marketing plan the 

relate to do Work of Sudanair   in terms of Marketing, Finance, and Opening new 
lines in order to contribute to transportation. 

Due to the lack of providing the Company with training does not lead to development 
in the performance back company so that it competes in the international market of 
air travel and decreasing the operational cost. 

Lack of supervision over marketing policies bad to in compatibility and be aware of 
environment changes that takes place  in the international market of Air Travel. 

The research Aims at testing the following hypotheses:- 
Provision active Marketing Policies contributes to the development and progress of 

Sudanair in the international market. 
Absence of strategic planning does not contribute to the modernization policies that 

relate to the company in terms of modern Marketing, Finance and selling policies in 
over to create enable the company to be compatible with the environment change due 
takes place in the international Market. 

Training of selling & marketing  officials, contributes to the development of Sudanair 
in the international market. 

Absent of controlling attention for  Marketing policies does not contribute to changing 
that shall by happen on environment of airlines industry   

The most important results of the study are:- 
In spite of the provision the Selling  and Marketing  Policies of Sudan Airways, in 

all its services on it's distribution channels, it's advertising methods, it's carefulness with 
it's employees and procedures followed in providing the services, but there are some 
negatives aspects resulted from the analysis on the tables of the scientific hypothesis of 
the research. 

The most important results of this research are as follows:- 



س  
Sudan Airways very much affected by economic sanctions on Sudan since 
particularly in the purchase of planes and spare parts. 

Sudanair company does not have an adequate number of planes and must of them hired 
with it's crew which affects the operational cost, The situation improves during 
however, it does not reach the competition  standards 

The Company suffered from over staffing during the previous years and the few 
number of planes in addition to the administrative mess after the reform the situation in 
proved but integrating the administrative system has negative aspect where in the 
booking and selling section the were units, now they are only two units after reform. 

There is no long term strategic plans but short term plans ( years)   as these plans 
are unknown to the employees. 

The organizational structure the Company is in flexible and the is no criteria in the 
selection of those who join this jobs or those who  are transferred to occupy the posts or 
manger of external stations. 

Most employees in the Company are upset with the system of incentives and payment 
in the Company. 

 Inadequate external training for the Marketing and Selling employees. 
 There is a need for more training for the managers of external stations and those 

working with field of marketing and selling. And also to work in more competitive 
external stations.  

The researcher recommend the flowing:-  
 Establishment of clear prospective vision in order to make  long term plans that cover 

the coming years, this plan includes some strategic and development  aims to be 
implemented in terms of a five-year term with branching annual plans and its 
monitoring, these plans should be known to the employees particulate monthly and 
annual plans. 

Development and modernization for working fleet  and to get rid of hired planes unless 
it is necessary. 

The government should make obligation on it's employees in order to travel on 
Sudanair as other competitive Companies do. 

Protection of the company from foreign Companies  due to transportation rights  
The Importance of training especially the external training and to up grade the 

performance employees in the field of Marketing. 
The importance of  promotion and incentive of employees on the field of marketing 

and selling for distinguished  ones. 
Activation bilateral agreements with the other Airways companies that access  points 

which are inaccessible by Sudanair. 
The importance of the activities and the marketing policies of the competitors and their 

awareness with their market allowances, planning and policies should be made to be 
more competitive and make the company a pioneering figure. 

The importance of different means for activating the selling process such as gifts, 
shows, incentives and donations of low priced and free tickets and other mean of free 
advertising for individuals or institutions which contribute to the increase of selling 
greatly. 

Extension of the selling windows in internal and external  stations, and follow a 
flexible pricing policies in order to fill the seat in terms of stand by. 

     
  


