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  الآیـــــــــــــــــــة
  

  

  :قال تعالى

 

بِّكَ الَّذِي خَلَقَ     (     مِ رَ أْ بِاسْ خَلَقَ ) 1(اقْرَ
لَقٍ  مُ ) 2(الإِْنْساَنَ مِنْ عَ رَبُّكَ الأْكَْرَ أْ وَ الَّذِي ) 3(اقْرَ

لَّمَ بِالْقَلَمِ  لَمْ ) 4(عَ لَّمَ الإِْنْساَنَ مَا لَمْ یَعْ  ))5(عَ
                     

  صدق الله العظیم 
  )5- 1(آیة  سورة العلق
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  الإھداء

  إلي 
من اعطاني الحیاة بعد ربى وعلمني معنى العیش 

 فیھا 

 )أمى وابي الأعزاء ( 

 إلي 

 أشقائي وسندي في الحیاة 

 إلي اساتذتي وزملائي  



  
 

ج 

  والتقدیر الشكر
الحمدالله رب العالمین والصـلاة والسـلام علـى 

محمـد وعلـى آلـھ وصـحبھ أشرف المرسلین سیدنا 

الشكر أجزلھ الله تعالى أولاً والذي بأمره , أجمعین

اتقدم بخـالص الشـكر والتقـدیر  و, یقضي كل شئ

إلي  ذلك الصرح العظیم الشامخة العریقة جامعة 

وكــذلك كلیــة  الســودان للعلــوم والتكنولوجیــا

كمـا  الدراسات التجاریة قسم إدارة المعلومات 

دكتور المشـرف علـى ھـذا ال أشكرلا یفوتني أن  

لتكرمھ بالإشراف علـى   الطاھر احمد محمد علѧي / دالبحث 

 امن نصح وتنویر قادن ناھذا البحث ولما قدمھ ل

حتـى الوصـول إلـي  ىإلى إكمالھ ولما تكبده مع

نھایتھ بآرائھ وخبراتھ الواسعة فقد كـان بحـق 

   علـي ولـم یبخـل لىمشرفاً ومعلماً وإنساناً قدم 

 .أن یجعلھ دوماً سراجاً منیراً  ل ଲاسأف

بجامعة السودان  الأجلاء  ناشكر أساتذتنكما 

ــا   ــوم والتكنولوجی ــات  –للعل ــة الدراس كلی

لوصولنا لما قدموه من علم ومساعدة التجاریة   

  . ھذه الدرجة التعلیمیة المتمیزة 

 .كل الخیر اجزى ଲ الجمیع عنو
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 مستخلص الدراسة

لاقات العملاء تحـدیاً كبیـراً یواجـه المصـارف وذلـك نسـبة للـدور تمثل عملیة إدارة ع   
المحورى الذى تلعبة فـى عملیـة المحافظـة علـى العمـلاء وكسـب ولائهـم ، لـذلك تعـانى 
كثیر من المصارف صعوبة فى ایجـاد نظـام لإدارة علاقاتهـا مـع العمـلاء، هـدفت هـذه 

ملاء وولاء العملاء حیث تمثلت الدراسة الى معرفة العلاقة بین نظام إدارة علاقات الع
مشـــكلة الدراســـه فـــي أن التغیـــر الســـریع فـــي ســـلوك العمـــلاء وصـــعوبة المحافظـــة علـــى 
درجة ولاء العملاء تجاه المنظمة وكیفیـة الاسـتجابة للتغییـرات التـى تطـرأ علـى رغبـات 

ولأغــراض هــذه الدراســة تــم إســتخدام الاســتبیان كــأداة رئیســیة لجمــع . وحاجــات العمــلاء
وقـد .انات من مجتمع الدراسة الذى یتكـون مـن العـاملین بالبنـك السـودانى الفرنسـى البی

  :توصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج 

  یساعد طبیق نظام ادارة علاقات العملاء على تنفیذ استراتیجیة المؤسسة .1

 تطبیق نظام ادارة علاقات العملاء یكسب البنك میزة تنافسیة  .2

 ات العملاء على تحدید العملاء الاكثر ربحیةیساعد نظام ادارة علاق .3

 :كما اوصت الدراسة بمجموعة من التوصیات منها

ضرورة تطویر إنظمة إدارة علاقات العملاء وتحدیثها بما یتوافق مع متطلبات  .1
  العمیل

ـــدرات اللازمـــــة لادارة نظـــــام ادارة علاقـــــات  .2 ـــارف ایجـــــاد وتـــــوفیر القــ علـــــى المصــ
 العملاء

بربط خطط واستراتیجیات البنـك مـع نظـام ادارة علاقـات ضرورة ان یقوم البنك  .3
 العملاء

 :كما اوصت الدراسة بمجموعة من التوصیات ببحوث مستقبلیة منها

  .دراسة العلاقة بین تطبیق نظام ادارة علاقات العملاء ورضا العملاء 
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Study Abstract 

The Process of customer relationship management represents a 
major challenge facing the banks for the fundamental role that 
it Plays in the Process of maintaining of customers and gaining 
their loyalty. Thus ,many banks suffer from the difficulty of 
finding a system to manage  its  relationship with customers . 

This study Aimed to know the relationship between the system  
of customer relationship management and customer loyalty 
,there was the Problem of the study .it that  the rapid change in 
customer behavior and the difficulty of maintaining the degree 
of customer loyalty towards the Organization and how to 
respond to the changes that occurs in the wishes and needs of 
the customer .for the purpose of this study the questionnaire 
was used as  a key tool for the collection of data from the 
society which consists  of Sudanese  French Bank workers .The 

study has come to the set of results:  

1. Applying of customer relationships system helps in 
managing the implementation of corporate strategy. 

2. Applying of customer management relationship 
system make the bank earns a competitive    
advantage. 

3. Customer relationship management helps in 
identifying   the most Profitable customers. 

The study also recommended   a set of recommendations   

including: 
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1. the need for developing and updating of 
customer relationship management system in 
order to adapt the requirements of clients. 

2. Banks to find and provide the necessary capacity 
to manade the customer relationship 
management system. 

3. The bank has to link the bank plans and 
strategies With customer relationship 
management system. 

4. The study has recommended other 
recommendations concerning future researches 
such as ..  

5. Studying the relationship between the 
application of CRM system and customer 
satisfaction. 
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