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  الشكر والعرفان                             
  
الأحرف  تتبعثر     ؛الیراع قبل أن یخط الحروف لیجمعھا في كلمات  ت یتوقففي مثل ھذه اللحظا             
 ً   النور ھذا البحث حتى رأى  الى الذین كان لھم الفضل فى انجاز  ىتجمیعھا في سطور لیصل شكر احاول وعبثا

لѧم تسѧتطع فكѧن فѧإن .. كѧن عالمѧا " والذى اردد فѧى شѧانھ احمد ابراھیم ابو سن   رالبروفسوواخص بالشكر  وابدأ
كلمѧات اخصѧھ بھѧا فقѧد كѧان مرشѧدا وموجھѧا   ؛ متبغضѧھ فلا تستطع فأحب العلماء ،فإن لم تستطع متعلما ، فإن لم

البحث ؛ لھ منѧى اسѧمى آیѧات الشѧكر والامتنѧان التقѧدیر فھѧو مѧن الѧذین وصبورا طوال فترة الاشراف على   خبیرا
ویمتد شكرى لیصل كل العاملین بجامعة السѧودان   0والمعرفةمھدوا طریق العلم ,و رسالة في الحیاة حملوا أقدس

 ذلك الصرح العملاق الذى اتاح لى فرصة التحضیر للدكتوراه 
 ووھѧب مѧن فѧى المنѧابر ووقѧف  والعلم والمعرفѧة  یصل شكرى إلى كل من أشعل شمعة في دروب كما         

واقتطѧع مѧن وقتѧھ   وى الѧذى قѧدم كѧل الممكѧنكѧردااحمѧد  عѧادل / د  اخѧصو  نیѧر طریѧق المعرفѧةحصیلة فكѧره لی
محمѧد ادم / اخѧص بالѧذكر  دولیѧرى البحѧث النѧور بالمعلومات اللازمة التزوید وبالنصح والإرشاد ساعد و الثمین 
وجمیѧع اخѧѧوتى  حسѧن خالѧѧد  /أ واسѧѧتاذى میرغنѧى عبѧѧد العѧال حمѧѧور ونائلѧة محمѧѧد الحسѧن / د  اختѧѧى و؛   معѧوان

  0بالھیئة العلمیة 

 فقѧد قѧدم  ؛جمیل اعباء الادارة  بصبر ما اخص بالشكر اخى وزمیلى محمد عوض الذى كان یحمل عنى ك     
واخѧѧص بالشѧѧكر والامتنѧѧان جمیѧѧع اخѧѧوتى بالھیئѧѧة العلمیѧѧة الѧѧذین قѧѧدموا النصѧѧح ؛المسѧѧاعدات والتسѧѧھیلات كѧѧل 

  0والمشورة فلھم منى جزیل الشكر و ألتقدیر 

یمیة الذین زرعوا التفاؤل في دربى ، ربمѧا دون یشѧعروا بѧدورھم كذلك  خالص الشكر لكل زملائى بالأكاد
اخوة لم تلدھم امى رسائل ؛امال بثنیة نجاة ؛ سیدة ؛ودریة ؛ سѧمیة  بمثابة  افقد كانو كل ألشكر والتقدیر  فلھم منى 

  ؛سلوى تحیات ؛ محاسن و ھاجر؛فجر واخوتى  ھشام ومحمد حسن عاطف  وشѧمس  ؛ وجمیѧع عمѧال الاكادیمیѧة
ولو بعبارة تشجیعیة او دعوة صالحة ونخѧص بالجزیѧل الشѧكر والعرفѧان واسѧمى اسѧرة مكتبѧة  منھم فقد ساھم كل 

مركز تطویر الادارة وجامعھ السودان وجامعى الخرطوم  والنیلیین والإنمائیة  ثѧم اسѧرة مكتبѧة اكادیمیѧة السѧودان 
تѧدربات مایسѧة وسѧلمى كمѧا یصѧل شѧكرى الѧى الاخ والأخ محمѧود والم امال ابكѧر للعلوم الاداریة واسمى الاخت 

  .مد ید العون وكذلك وأبى فى التصویر بمحمد المبارك  الذى لم یبخل یوما 

كذلك یصل شكرى الى الاستاذه علویة خلیفة والأسѧتاذة حفصѧة محمѧد الحسѧن والأسѧتاذ صѧلاح عبѧد         
 0لتعاونھم المثمѧر ) س(شركة دایھاتسو موتور اللطیف لجھودھم فى التدقیق اللغوى  ؛ كما یصل شكرى  اسرة 

  كذلك شكرى الكثیر  للأخ على النور و الاخ ابو القاسم لجھدھم فى التحلیل الاحصائى 

 و مѧنھمالاعمѧام امѧى اخѧوتى اخѧواتى  الكریمة الممتѧدة ابѧى و خالص شكرى لاسرتى  وأخیرا      
   0اخوالى  ابناء عمومتى و الاخوال و
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  الاھداء                        
  من افتقدتھم كثیرا  روح الى 

  لفقدھم مازال الالم یعتصر قلبى وھم  یرتعش قلبي لذكروفخر  بكلاسمھم  اذكرالذین                     

  محمد حسن عبد ؛سعاد؛فوزیة ؛احسان ؛ زھیر ؛  ؛ة ، شادی الاخرى  اصلاح ؛مریم ومریم                
  الكریم

  الحبیبة أمي  الى          

  إلى رمز الحب وبلسم  الحب والحنان  إلى ینبوع الصبر والتفاؤل والأمل التى أرضعتني                  

   0لسم جراحي  نجاحي وحنانھا ب ھا سرؤإلى من كان دعا إلى القلب الناصع بالبیاض؛   الشفاء      

    العزیز ابى  الى   

ّت أناملھ لیقدم لنا لحظة سعادة              ،لي طریق العلم لیمھد جاھد وبذل إلى من  الى من كل

  والدى العزیز إلى القلب الكبیر           

  میار واحمد ونادین و  فرح    الى الاعزاء    

  من أتمنى أن تبقى صورھم و ریاحین حیاتي البریئة إلىالقلوب الطاھرة الرقیقة والنفوس             

  0 في عیوني             

  سیف وھشام  ؛ فخري  الى اخوتى       

   سعادتي وحزني من یجمع بینالى  الحیاة أظھروا لي ما ھو أجمل من الذین                     

                                  

  

  

  

  -ب  -                                                  



  

  

  و زینب  ؛ ھالة ؛ نبراس ؛سلمى ؛نھال  اشراقة اخواتى  الى  

 الشموع إلى  ؛أعتمد  نأكبر وعلیھھن إلى من ؛اللحظات  أجمل نتذوقت معھاللائى  الى                   
معھن إلى من عرفت   لا حدود لھاأكتسب قوة ومحبة  نإلى من بوجودھحیاتى؛ ظلمة   تنیر التى   متقدةال

   الحیاة معنى

 
  زملائي ؛ وزمیلاتى  الى   

  والعطاء   بالوفاء  من تحلو بالإخاء وتمیزوا إلى ؛الله فى أحببتھم .. ..فى الله إلى من جعلھم الله أخوتي         

   ؛  سرت ة والحزینةالحیاة الحلو وبدر  معھم سعدت ، وبرفقتھم في الذینینابیع الصدق الصافي   إلى  

  لا أضیعھم كیف أجدھم وعلموني أنن عرفت م  إلى ؛ الخیر وكانوا معي على طریق النجاح 

  الى  زوجى  محمد امام   

  بدایة  مع لى  إلى من رافقتني   وتزامنت مرافقتھ الطیب والنوایا الصادقة إلى صاحب القلبأخیرً          

  ایة الله سبحانھ وتعالى   الذى خلق لنا   ؛ الى الذى تجلت فیھبخطوة  الدرب خطوة سار معى ھذه  و دراستى

   فرد من الاسرة ك ثم الى  روح اخیھ الذى اكرمنى؛  مودة ورحمة  امن انفسنا ازواجا لنسكن الیھا وجعل بیینن

                                          عبد الرحمن دقة/د الى ؛ ى ھذاالیھ اھدى ثمار جھد
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  لعربیةا باللغة البحث مستخلص                        
  

دراسة حالة ؛المبیعات  عائدجودة علاقات العملاء فى تحسین اثر تناول الباحث موضوع         
في تجاھل المنشآت لمفھوم علاقات  ھذا البحثن مشكلة وتكم ؛) س(شركة دایھاتسو موتور 

البحث الى تسلیط الضوء علي  ویھدف.؛بالمنشأة  عائد المبیعاتالعملاء كمفھوم مؤثر علي 
یھدف إلي لفت انتباه المنشآت الصناعیة والخدمیة وجھات كما  .العملاء وعلاقاتھم بالمنشأة 

الاختصاص بأھمیة الدور المتعاظم الذي تلعبھ علاقات العملاء داخل المنشأة كدور أساسي 
  .ومكمل للإدارات الأخرى 

یفترض البحث ان جودة اداء علاقات العملاء والتمیز فى خدمة العملاء واستخدام أسالیب       
عائدا  زیادة لاء واستفتاء آرائھم  تؤدى رضاء العملاء والحفاظ علیھم ومن ثمقیاس رضا العم

 على المبیعات 
المعلومات وكانت مصادر ؛لإغراض ھذا البحث  ىلتحلیلاوصفى المنھج الاتبع الباحث      

م معلومات من خلال ممارساتھم ھالذین لدی متمثلة فى الاشخاص لجمع المعلومات ةالرئیسی
للحصول على ھذه المعلومات خبرتھم الطویلة فى ھذا المجال وقد استخدم الباحث وتجاربھم و

مصادر ثانویة تتمثل ال ؛ بالإضافة الى الملاحظة  .و وسیلتԩى الاستبانة والمقابلة الشخصیة
وقد . الكتب والدوریات والسجلات وأوراق العمل والدراسات الخاصة بمفاھیم علاقات العملاء 

وبات جمة تتعلق بشح مصادر المعلومات بالإضافة الى احجام البعض عن واجھت الباحث صع
  .من جھات علیا  یحتاج الى تصدیقھذا الامر الافصاح عن المعلومات بدعوى السریة او ان 

 
 ویشمل خطة البحث والدراسات كان عبارة عن المقدمة  الدراسة ھذهمن  الفصل الاول   
بنجاح المنشاة ؛  وارتباطھفیھ الباحث  عن مفھوم رضا العملاء الفصل الثانى الذى ركز  ؛ السابقة 

ویشمل تعریف العملاء وأنواعھم وكیفیة التعامل معھم ؛للوصول لرضا العملاء الذین ھم محور 
نجاح المنشاة وذلك بالاھتمام بھم والمحافظة على الحالیین منھم وكیفیة استقطاب العملاء 

  0صول لرضا العملاء والسیطرة على الغاضبین منھم  للو
من حیث  وتعریفھم فقد  شمل ادبیات البحث فیما یتعلق بمفھوم العملاء   لثاما  الفصل الثا

اخرى تتمثل فى الجودة  مبمفاھیوعلاقات علاقات العملاء النشأة ؛التعریف ؛الأھداف والأھمیة 
   ثم المشاكل والمعوقات بتحسین فرص البیع  اوارتباطھوالعلاقات العامة 

 
) س(شركة دایھاتسو موتورلوصف من حیث ؛دراسة الحالة  شمل  فقد  الفصل الرابع اما 

بغرض  بیانات الاستبانة التى تم جمعھا حیث تم وصف شامل لأنشطة الشركة ثم عرض وتحلیل ؛
ومن  ؛ رضاؤھمالتى تودى الى  عبر معاییر تتمثل فى جودة الخدمة والتمیز  ،قیاس رضا العملاء 

وقد توصل الباحث لعدد من النتائج واھم ھذه النتائج التى توصل  من المبیعات ؛ اعائذثم تنعكس 
  0العملاء  علاقاتب یھتم  ان الشركة تطبق نظاما ؛الیھا الباحث 
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یھدف الى استقطاب عملاء جدد والحفاظ على دة والتمیز وویرتبط بالرضا عن ج و

لمدى  جودة المنتجات والخدمات التي تقدمھا الشركة  لتحقیق و  الحالیین منھم ، ھو مقیاس 
  . تجاوز توقعات العملاء 

علاقات العملاء ؛ لبأنظمة   مبالاھتما یوصى   فى ان الباحث ؛ اھم التوصیاتتتلخص  و          
 واھتماماتھم توقعاتھم ملفھ  قنوات اتصال دائم بتعزیز الاستماع لصوت العملاء عبروذلك 
بمقترح و كما یوصى الباحث .  للمنشاة اختیارھم على شكرھم و؛ المنشاة خدمات طبیعة وشرح

كمفھوم جدید ورؤیة متجددة  ویجعلھا میزة تنافسیة لرضا العملاء یثمن من علاقات العملاء
ن ثم مقابلة عملیة الاصغاء الى صوت العملاء ومعبر الاھتمام بالعملاء  یعزز من مفھوم 

ً الى رضا العملاء وتوقعات العملاء    0تجاوزھا  وذلك بالتمیز فى الخدمة والمنتج وصولا
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Abstract                                  

                                     

This study handles the issue of the quality of the relations of Customers and their 
effect on the returns from sales. The researcher took Daihatsu Motors Company 
(S) as a case for study. The basic problem of the research lies in institutions 
neglecting the concept of Customers relations as a concept that affects the 
marketing performance in the institution. The research aims at shedding light on 
clients and their relations with the institution. It aims at drawing the attention of 
industrial and service institutions, as well as the specialized circles to the 
importance of the great role played by clients’ relations within the establishment 
as a basic role that is also complementary to other administrations. 
The research presumes that the quality of distinguished performance in clients’ 
service, and the use of means to assess Customers ' satisfaction and investigating 
their opinions shall result in the satisfaction of clients and their continued relation 
with the company, which shall in turn result in more returns from sales. 
The researcher adopted descriptive analytical methodology for analyzing data. 
The researcher's sources for collecting information were secondary sources, 
represented in books, periodicals, records and work papers and studies related to 
the concepts of Customers ' relations. In addition to that there are other primary 
sources that are tools represented as questionnaires, personal interviews and 
observations. The researcher was confronted with several difficulties related to 
the scarcity of information sources, in addition to some people refraining from 
giving information on the pretence of confidentiality, or on claiming that this 
issue is one that necessitates approval from senior Customers. 
The first chapter was in the form of an introduction. It included the research plan 
and previous studies.. The second chapter concentrated on clients as a major axis 
for the success of the establishment. It includes the definition of Customers, their 
types and how to deal with them in aim of arriving at the Customers ' satisfaction 
which are the axis for the success of the establishment. This shall come through 
caring for them, keeping those already present, attracting new Customers and 
controlling those who are angry to achieve the satisfaction of Customers. The 
third chapter included the research literature in respect of the concept of clients' 
relations from the points of the start, definition, objectives and importance. 
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The fourth chapter was one of case study. It included the description of Daihatsu 
Motor Company (S). 

                                                          
          It was a comprehensive description for the Company activities, the 
presentation and analysis of the questionnaire which aimed at assessing 
Customers ' satisfaction through criteria which are represented in the quality of 
service and the distinctiveness which shall result in their satisfaction leading to 
better returns from sales. The researcher had arrived at a number of results. The 
most important of those results is that the Company applies a system that is 
concerned with clients' relations and is related to the quality and distinctiveness, 
and at the same time aims at keeping the clients who are already present, and at 
attracting new ones. This is a measure of the quality of products and services 
provided by the Company to achieve or surpass clients' expectations. 
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