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  رشكر وتقدی
  

وصَلِّ اللهم . الحمد الله ذي المن والفضل والإحسان ، حمداً یلیق بجلاله وعظمته 
على خاتم الرسل ، من لا نبي بعده ، صلاةً تقضي لنا بها الحاجات ، وترفعنا بها 
غنا بها أقصى الغایات من جمیع الخیرات ، في الحیاة وبعد  أعلى الدرجات ، و تبلّ

راً ،على حسن توفیقه ، وكریم عونه، وعلى ما منَّ وفتح والله الشكر أولاً وأخی. الممات 
ل الصعب ،وفرَّج الهم  به عليَّ من إنجاز لهذه الأطروحة ، بعد أن یسّر العسیر، وذلّ
له عليَّ بوالدَین كریمین شقّا لي طریق العلم ، وكانا خیر سند لي طیلة  ، وعلى تفضُّ

الجزاء ، كما أتقدم بالشكر إلى خیر  حیاتي الدراسیة من تشجیع ودعاء وصبر وعطاء
إخوتي كما أَدِینُ بعظیم الفضل والشكر والعرفان بعد االله سبحانه وتعالى في إنجاز 

خراجه بالصورة المرجوة ؛ إلى المشرف على الرسالة  أسامة :الدكتور: هذا البحث وإ
  .دكتور أسامة وأعانك االله خیرا كجزاأتمني له كل التوفیق  أحمد إبراهیم 
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Abstract 
 

CRM system is the approach to managing the company's interaction with existing 
and potential customers. This approach works on the history of customer data with 
the company's analysis in order to better improve business relations with 
customers, with a particular focus on customer retention as the telecom companies 
is one of the most important institutions that adopt customer relationship 
management solution to cope with intense competition, and ask him the following 
problem: the problem lies in how the research can be applied to CRM contact 
companies assess the (company MTN)?this research aims at assessing the 
organization's ability to apply this technique in an appropriate manner to ensure 
that the desired goals in order to achieve the objectives of the study were a set of 
hypotheses put a there is a difference in the sections when the CRM application, 
increasing the expected results on the level of operational efficiency as a result of 
the application customer relationship management, raising the expectations of the 
expected results on the level of operational efficiency as a result of the application 
of CRM data were obtained through the design of two questionnaires, one for the 
company and other customer-oriented data were analyzed based on the program 
(SPSS)the results indicated that customer relationship management has led 
improve the service continuously and worked on system cost reduction in 
communication is feasible and operations of the lack of sufficient information, a 
good style to save a lot of expenses in communications is feasible and the loss of 
information and loss of customers due to lack of follow-up or poor sales 
performance , the company's commitment to its obligations to the customer to 
increase customer loyalty, the company also helped to reduce the cost of their 
products, such as costs related to publicity. 
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 المستخلص

یعمل هذا النهج . نظام إدارة علاقات العملاء هو نهج لإدارة تفاعل الشركة مع العملاء الحالیین والمستقبلیین
علاقات تجاریة مع العملاء، مع التركیز على تحلیل بیانات تاریخ العملاء مع الشركة من أجل تحسین أفضل 

بما أن شركات الاتصال تعتبر من أهم المؤسسات التي تتبنى إدارة بشكل خاص على الاحتفاظ بالعملاء
تكمن مشكلة البحث في  :سؤال البحث التاليیدة، ومنه نطرح علاقات العملاء كحل لمواجهة المنافسة الشد

شركه (الاتصال ت العملاء في شركاكیف یمكن تقییم تطبیق إدارة علاقات  MTN (یهدف هذا البحث الي ؟
التي تضمن تحقیق الأهداف المرجوة وفي سبیل بالطریقةتقییم مدي قدرة المؤسسة علي تطبیق هذة التقنیة 

یوجد إختلاف في الاقسام عند تطبیق إدارة تحقیق أهداف الدراسة تم وضع مجموعة من الفروض وهي 
,  دة النتائج المنتظرة علي مستوي الكفاءة التشغیلیة من جراء تطبیق إدارةعلاقات العملاءزیا ,علاقات العملاء

وتم  رفع توقعات النتائج المنتظرة علي مستوي الكفاءة التشغیلیة من جراء تطبیق إدارة علاقات العملاء
لعملاء وتم تحلیل ل ركة والاخرالحصول علي البیانات من خلال تصمیم نوعین من الاستبیانات إحدهما للش

(البیانات بالاعتماد علي برنامج  (SPSS تحسین و  دةأدي الي جو  نظامالتحلیل إنالوقد أوضحت نتائج  
الخدمة بشكل مستمر من خلال معرفة المشاكل وكذلك عمل علي تخفیض التكلفة في عملیات التواصل غیر 

الكثیر من المصاریف في الاتصالات وضیاع یعتبر اسلوب جید لتوفیر ,علومات كافیةالمجدیة و عدم وجود م
إلتزام الشركة بواجباتها تجاة ,  المعلومات وخسارة العملاء بسبب عدم المتابعة أو سوء في أداء المبیعات

كما ساعد الشركة في تقلیل تكلفة منتجاتها مثل التكالیف المتعلقة ,العمیل ممایؤدي الي زیادة ولاء العمیل 
.بالدعایة  
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