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 المقدمة:  .1.1
 

ونية لإدارة ايد على الأنظمة الإلكير ي السعودية تعتمد بشكل مير 
ة، أصبحت البنوك ف  ي السنوات الأخير

 ف 

 من أهم هذه الأنظمة، (  CRMعلاقات العملاء) أعمالها اليومية وتحسير  جودة خدماتها. ويُعد نظام إدارة 

ي تحسير  جودة  حيث يساعد 
الخدمات وتعزيز رضا العملاء ,ويعد نظام ادارة علاقات العملاء ,ادارة  ف 

. الى تعزيز  فية بة الخدمات المصر يل سلوكهم وتحسير  تجر وتحلانات العملاء بيانات العملاء وتحليل بي

ي اتخاذ القرار وتحسير  سرعة الاستجابة  لاقة مع العملاء منالع
مع ,خلال توفير معلومات دقيقة تساعد ف 

ي تطبيق النظام بشكل فعّال يؤثر على جودة العمليات   ذلك، ما زالت بعض
البنوك تواجه تحديات ف 

 .دراسة هذا الموضوع مهمة لفهم مدى تأثير هذا النظام على الأداء وجودة العمل المصرفية، وهو ما يجعل

 

ي إدارة 
ي الإدارات المصرفية وخاصة العاملير  ف 

 ، لما لهم منات العملاء علاقتستهدف هذه الدراسة موظف 

ي كونها ترتبط بتحسير  جودة العمليات المصرفية،
ي تطبيق النظام. وتكمن أهمية المشكلة ف 

 دور مباسرر ف 

ي قد تؤثر على رضا العملاء وأداء البنك
 .وزيادة كفاءة العمل وتقليل الأخطاء التر

 

ي البنك  علاقات العملاء ادارة يهدف هذا البحث إلى دراسة مدى تأثير تطبيق نظام
،  الراجحي المصرفية ف 

ي 
تحسير  التنظيم والكفاءة وتقليل الأخطاء  من خلال تحليل آراء الموظفير  وتحديد مدى فعالية النظام ف 

 .التشغيلية
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

ي اتخذتها البنوك السعودية علاقات العملاء يُعد تطبيق نظام إدارة 
من الخطوات المهمة التر  

ي تحقيق الفائ 
ة دلتطوير بيئة العمل الرقمية. ومع ذلك، فإن بعض المؤسسات تواجه صعوبات ف   

ه على جودة العمليات   الكاملة من هذا النظام، سواء من ناحية الاستخدام أو من ناحية تأثير

. المصرفية  

لنظريا المستوى على فجوات. 1.2.1  

 

العمليات المصرفية في البنوك   وجودة   (  CRM ) ة الدراسات النظرية التي تناولت العلاقة بين نظام قل

 السعودية , ممايجعل الحاجة ملحة لبحث يوضح هذا الترابط

 

 التطبيقي  المستوى على فجوات 1.2.2  

 

 السعودية حول تأثير تطبيق النظام على العمل عدم توفر بيانات ميدانية كافية من داخل البنوك 

 .اليومي ومستوى رضا الموظفين والعملاء

 

 أهمية الدراسة .1.3
 

 أهمية  تتبع   في دعم التحول  الرقمي وتحسين  جودة الخدمات  المصرفية ورفع  كفاءة  الأداء المؤسسي

     درة علاقات العملاء.ا نظام  دور  من   الدراسة

 

 على المستوى النظري:  .1.3.1

 

العمل   وجودة علاقات العملاءيسهم البحث في سد الفجوة النظرية المتعلقة بدراسة العلاقة بين إدارة 

 .المصرفي، مما يضيف إلى المعرفة الأكاديمية في مجال إدارة الجودة والتحول الرقمي
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 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

    د منها البنك الراجحي والبنوك الاخرى لتحسين طريقة تطبيق نظامث نتائج يمكن ان يستفيلبحر اسيوف

CRM))ملاء. , مما يرفع من كفاءة العمليات وجودة الخدمات المقدمة للع 

 

 

 

 

 أسئلة الدراسة  .1.4

 

 

 

 أهداف الدراسة .1.5
 

 

 

 فرضيات الدراسة .1.6
 

 

 

 نموذج الدراسة .1.7
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 منهجية الدراسة  .1.8
 

 

 

 الدراسة الميدانية  .1.9
 

 

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة:  .2.1
 

 

 

 

 

 المتغير المستقل  .2.2
 

 

 

 

 

 المتغير التابع  .2.3
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 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  .2.4
 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة  .2.5
 

 

 

 

 قائمة المراجع 
 

للدكتور عمرو عبد الرحمن توفيق مرجع عربي جيد لفهم المفاهيم الأساسية  CRM – إدارة علاقات العملاء-1

   .والاستراتيجيات الخاصة بإدارة علاقات العملاء

url.org/1pDQp-https://short  

 

 

 

 

  

https://short-url.org/1pDQp
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 (CRM) قياس إدارة علاقات العملاء 2 -

 url.org/1pDQX-https://short 

 

   .محمود جاسم الصميدعي وآخرون يناقش الجانب الاستراتيجي في التسويق وعلاقاته بالعملاء –إدارة علاقة الزبون  -3
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