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 ص لخ  الم  

حيث  المواطنين،تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء في البلديات يعتبر عاملًا أساسياً لتحسين خدمات 

ا تسهم هذه الأنظمة في تعزيز التواصل وتسهيل عمليات التواصل بين المواطنين والسلطات المحلية، مم

 ية.وفعال عاليةف يؤدي إلى تحسين الاستجابة لاحتياجاتهم وتلبية مطالبهم بشكل أكثر

 

 

Abstract 

Adopting customer relationship management systems in municipalities is 

considered an essential factor for improving citizen services, as these systems 

contribute to enhancing communication and facilitating communication processes 

between citizens and local authorities, which leads to improving the response to 

their needs and meeting their demands in a more efficient and effective manner. 
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  مةقد   الم  

، ( يعتبر أمرًا حيويًا في سياق تطوير الخدمات الحكوميةCRMتبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء )

ة وتحديداً في البلديات، حيث تلعب هذه النظم دورًا محوريًا في تعزيز التفاعل بين السلطات المحلي

 ، يمكن للبلديات تحسين كفاءة وجودة خدماتها وتعزيز رضاCRMوالمواطنين. من خلال استخدام تقنيات 

 المواطنين.

ادة ئيسي لتبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء في البلديات هو تحسين تجربة المواطنين وزيالهدف الر 

على  رضاهم. من خلال توفير قنوات اتصال فعّالة وآليات استجابة سريعة، يمكن للمواطنين الحصول بسهولة

 سكانها.المساعدة وتقديم الشكاوى والمقترحات، مما يعزز التفاعل الإيجابي بين البلديات و 

لومات والمع علاوة على ذلك، يعزز تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء في البلديات التنظيم وترتيب البيانات

 ذات الصلة بالمواطنين، مما يسهل عمليات اتخاذ القرار وتحليل البيانات لتحسين الخدمات المقدمة.

 ات بناء علاقات أكثر تواصلًا وثقة معمن خلال تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء، يمكن للبلدي

 المواطنين، مما يسهم في تعزيز الشفافية والمصداقية في أداء المؤسسات الحكومية.

 لحد منابالاعتماد على التكنولوجيا والابتكار في تطوير نظم إدارة العلاقات مع العملاء، يمكن للبلديات 

 فعال.و  ستمرم دمات المقدمة للمواطنين بشكلالتكاليف وزيادة الكفاءة، مما يسهم في تحسين الخ
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 مشكلة البحث

دية مشكلة البحث حول تأثير تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين خدمات المواطنين في البل

 تتسم بعدة جوانب مهمة:

يم المحلية لتقد. قلة التواصل والتفاعل: يواجه العديد من المواطنين صعوبة في التواصل مع السلطات 1

 مقترحاتهم أو تقديم شكاوى، مما يؤدي إلى انعدام الثقة والرضا في الخدمات المقدمة.

ات مع . ضعف البنية التحتية التكنولوجية: قد تواجه البلديات صعوبة في تطبيق وتبني نظم إدارة العلاق2

 شبكات.العملاء بسبب قلة الاستثمار في البنية التحتية التكنولوجية وقدرات ال

 . نقص التدريب والتوجيه: قد يعاني الموظفون في البلديات من نقص في التدريب على كيفية استخدام3

 وإدارة أنظمة إدارة العلاقات مع العملاء، مما يؤثر سلباً على جودة الخدمات المقدمة للمواطنين.

مع  تبني نظم إدارة العلاقات. عدم الوعي والتفهم: قد لا يكون لدى بعض المواطنين فهم كافٍ لفوائد 4

 العملاء، مما يقلل من مشاركتهم وتفاعلهم مع هذه الأنظمة.

، مما . تحديات الأمان وحماية البيانات: تواجه البلديات تحديات في حفظ سرية وأمان بيانات المواطنين5

 فعّال. شكلب يمكن أن يكون عائقاً أمام تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء

 البحثأهداف 

. تحليل تأثير النظم على تجربة المواطنين: يهدف البحث إلى فهم كيفية تأثير نظم إدارة العلاقات مع 1

 العملاء على تجربة المواطنين في التفاعل مع البلديات، بما في ذلك رضاهم ومستوى راحتهم وتوقعاتهم.
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يات البلد إدارة العلاقات مع العملاء في . تقييم كفاءة الإدارة والاستجابة: يسعى البحث إلى قياس فعالية2

 وقدرتها على التفاعل مع المواطنين بشكل سريع وفعّال لتلبية احتياجاتهم ومتطلباتهم.

ا، نولوجي. دراسة تأثير التكنولوجيا على الخدمات الحكومية: يهدف البحث إلى استكشاف كيفية استخدام التك3

ها ء، في تحسين جودة وفعالية الخدمات الحكومية التي تقدمبما في ذلك نظم إدارة العلاقات مع العملا

 البلديات.

وني لإلكتر . تحليل فوائد التواصل الإلكتروني والتفاعل الرقمي: يتناول البحث الفوائد المحتملة للتواصل ا4

 .لوسائلاوالتفاعل الرقمي بين البلديات والمواطنين، وكيفية تحسين خدمات المواطنين من خلال استخدام هذه 

اجه قد تو  . تحليل التحديات والعوائق التي تواجه تبني النظم: يستهدف البحث فهم التحديات والمعوقات التي5

البلديات في عملية تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء، وكيفية التغلب عليها لتعزيز تحسين 

 المواطنين. خدمات

 أهمية البحث

ء ع العملاالحكومية: يساهم البحث في فهم كيفية تأثير تبني نظم إدارة العلاقات م. تحسين فعالية الخدمات 1

على تحسين جودة الخدمات التي تقدمها البلديات، مما يعزز فعالية العمل الحكومي ويسهم في تلبية 

 احتياجات وتطلعات المواطنين.

ديات ل والتفاعل الإيجابي بين البل. تعزيز التواصل والتفاعل الإيجابي: يسهم البحث في تعزيز التواص2

 والمواطنين، مما يعزز الثقة بين الطرفين ويسهم في بناء علاقات تعاونية أكثر فاعلية.
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 امة من. تعزيز مفهوم الشفافية والمشاركة العامة: يسهم البحث في تعزيز مفهوم الشفافية والمشاركة الع3

 مشاركة في عملية اتخاذ القرار وتقديم الملاحظاتخلال توفير منصات تفاعلية تمكن المواطنين من ال

 والاقتراحات.

ة من . تعزيز الثقة وتحسين صورة الحكومة المحلية: يعزز البحث الثقة بين المواطنين والحكومة المحلي4

خلال تحسين خدمات المواطنين وتلبية احتياجاتهم بشكل فعّال، مما يسهم في تحسين صورة الحكومة 

 وسمعتها.

دهر ع المز قيق التنمية المستدامة والمجتمع المزدهر: يسهم البحث في تحقيق التنمية المستدامة والمجتم. تح5

يز ة وتعز من خلال تحسين جودة الحياة للمواطنين وتوفير بيئة حياتية مريحة ومبتكرة تساهم في تطوير البلدي

 والاجتماعية. التنمية الاقتصادية

 أسئلة البحث

 ظم إدارة العلاقات مع العملاء على تجربة المواطنين في التفاعل مع البلدية؟. كيف يؤثر تبني ن1

 . ما هي التحديات التي قد تواجه عملية تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء في البلديات؟2

. كيف يمكن للتكنولوجيا المتقدمة أن تساهم في تحسين خدمات المواطنين من خلال تبني نظم إدارة 3

 مع العملاء؟ العلاقات

 . ما هو دور التواصل الإلكتروني والتفاعل الرقمي في تحسين تجربة المواطنين مع البلدية؟4

https://jaspss.com/


                                            ISSN: 2958-679                                  
الإصدار  رقم (𝟓𝟐)

𝟐𝟎𝟐𝟒−𝟓−𝟏𝟑
 

https://jaspss.com     

مع العربي لنشر الدراسات العلميةمجلة المجت                                                                              ageP   68  

مة . كيف يمكن قياس فعالية نظم إدارة العلاقات مع العملاء في تحسين جودة الخدمات الحكومية المقد5

 ؟البلدية في للمواطنين

 الإطار النظري 

ا ذا مع العملاء على تحسين خدمات المواطنين في البلدية يعتبر موضوعً  تأثير تبني نظم إدارة العلاقات

ميزة أهمية كبيرة في العصر الرقمي الحديث. فإدارة العلاقات مع العملاء تعني توفير تجربة إيجابية وم

 للمواطنين وتلبية احتياجاتهم وتطلعاتهم بشكل فعال.

ية للبلد سين خدمات المواطنين عبر عدة طرق. أولًا، يتيحتبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء يساهم في تح

. لسابقةافهم أفضل لاحتياجات المواطنين من خلال جمع وتحليل البيانات المتعلقة بالتفاعلات والاستفسارات 

واطنين ات الميمكن استخدام هذه البيانات لتحديد النماذج والاتجاهات وتحسين العمليات الداخلية لتلبية احتياج

 شكل أفضل.ب

 ثانيًا، تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء يساهم في توفير خدمات مخصصة وشخصية للمواطنين. عن

ت حتياجاطريق تتبع التفاعلات والمعلومات الشخصية للمواطنين، يمكن للبلدية تقديم خدمات متنوعة وفقًا لا

 ة ومستدامة معهم.كل فرد. هذا يساهم في تعزيز رضا المواطنين وبناء علاقات قوي

ثالثًا، تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء يسهل التواصل والتفاعل بين المواطنين والبلدية. يمكن للمواطنين 

تقديم استفساراتهم وملاحظاتهم وشكاويهم بسهولة من خلال وسائل التواصل المختلفة مثل البريد الإلكتروني 
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للبلدية استخدام هذه القنوات للرد السريع والفعال وحل المشاكل بشكل سريع والهاتف والتطبيقات الذكية. يمكن 

 وفعال.

ية تتبع للبلد رابعًا، تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء يساهم في تحسين عمليات الاستجابة والمتابعة. يمكن

لتالي يتم ضمان طلبات المواطنين ومشاكلهم من خلال نظام مركزي لإدارة العلاقات مع العملاء، وبا

دمات الاستجابة السريعة والمتابعة الفعالة لكل حالة. يمكن أن تساهم هذه العمليات في تحسين جودة الخ

 وتقليل أوقات الانتظار وزيادة رضا المواطنين.

 باختصار، يمكن القول إن تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء يلعب دورًا حاسمًا في تحسين خدمات

ي البلدية. يسمح بفهم أفضل لاحتياجات المواطنين، وتوفير خدمات مخصصة وشخصية، المواطنين ف

 يز رضاوتسهيل التواصل والتفاعل، وتحسين عمليات الاستجابة والمتابعة. وبالتالي، يمكن أن يؤدي إلى تعز 

 البلدية. عم المواطنين وتحسين تجربتهم في التعامل

لدية، العلاقات مع العملاء على تحسين خدمات المواطنين في الب في إطار نظري حول تأثير تبني نظم إدارة

 يمكن التركيز على عدة نقاط:

قات ة العلايمكن الاستفادة من نظرية الخدمة الجيدة في فهم كيفية تأثير تبني نظم إدار  . الخدمة الجيدة:1

 مع العملاء على تحسين تجربة المواطنين، وفي تحديد معايير جودة الخدمات التي يجب توفيرها.

فهي تركز نظرية الخدمة الجيدة تعتبر مفهومًا أساسيًا في مجال خدمة العملاء وإدارة الأعمال بشكل عام. 

على تقديم خدمات عالية الجودة للعملاء لتلبية احتياجاتهم وتجاوز توقعاتهم. يعتبر الهدف الرئيسي لهذه 

النظرية هو بناء علاقات قوية ومستدامة بين الشركة وعملائها، مما يؤدي إلى رضا العميل وولاءه للعلامة 
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سية مثل فهم احتياجات العميل، وتقديم الدعم التجارية. تعتمد نظرية الخدمة الجيدة على عدة مبادئ أسا

والاستجابة السريعة لاحتياجاتهم، والاستماع إلى ملاحظاتهم واستفساراتهم بانتباه. كما تشجع هذه النظرية 

 على تدريب وتطوير فريق العمل لضمان تقديم خدمة متميزة ومتسقة للعملاء في جميع الأوقات.

لعمل، هداف النظرية إلى أهمية بناء وتعزيز العلاقات مع العملاء لتحقيق أ تشير هذه ا . العلاقات العملاء:2

لدية ين البويمكن استخدامها لتحليل كيفية تأثير تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين العلاقات ب

 والمواطنين.

بناء  ية على. تركز هذه النظر نظرية العلاقات العملاء تمثل مفهومًا أساسيًا في مجال التسويق وإدارة العملاء

 الهدف علاقات قوية ومستدامة بين الشركة وعملائها من خلال توفير تجارب مميزة وإيجابية للعملاء. يعتبر

 المدى الرئيسي لنظرية العلاقات العملاء هو تعزيز الولاء للعلامة التجارية وزيادة إيرادات الشركة على

ص دام أدوات وتقنيات متعددة مثل تحليل بيانات العملاء، وتخصيالطويل. تعتمد هذه النظرية على استخ

 تعزيز الخدمات والعروض لتلبية احتياجات العملاء بشكل فردي، وبناء استراتيجيات تواصل فعّالة تساهم في

 تحسين تفاعل العملاء مع الشركة. كما تؤكد هذه النظرية على أهمية توفير تجارب متميزة للعملاء من خلال

نقاط الاتصال مع العميل، سواء كانت عبر الهاتف أو البريد الإلكتروني أو وسائل التواصل  جميع

 الاجتماعي، بهدف بناء علاقات قائمة على الثقة والاحترام المتبادل.

ت لخدمااتسلط هذه النظرية الضوء على دور التكنولوجيا والابتكار في تحسين  . التكنولوجيا والابتكار:3

تحسين و مكن استخدامها لتحليل كيفية تأثير تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء على تطوير الحكومية، وي

 البنية التحتية التكنولوجية للبلدية.
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لنظرية از هذه نظرية التكنولوجيا والابتكار تعتبر من أهم المفاهيم في مجال التطور التكنولوجي والابتكار. ترك

لى عنظرية وجيا لتحقيق التقدم والتطوير في مختلف المجالات. تعتمد هذه العلى دراسة كيفية استخدام التكنول

 لى فهمالبحث والتطوير المستمر لتطوير تقنيات جديدة وتحسين العمليات القائمة. كما تسعى هذه النظرية إ

تنمية قيق التأثير التكنولوجيا على المجتمع والاقتصاد والبيئة، وتعزيز الابتكار في الأساليب والعمليات لتح

لتميز لكومات المستدامة. تعد استراتيجيات التكنولوجيا والابتكار جزءًا أساسيًا من استراتيجيات الشركات والح

 التنافسي وتحقيق التطور الاقتصادي والاجتماعي.

يمكن و  اطنين،تعالج هذه النظرية دور الحكومة والإدارة العامة في تقديم الخدمات للمو  . الادارة الحكومية:4

كومية استخدامها لتحليل كيفية تأثير تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء على تحسين أداء الإدارة الح

 وفاعليتها.

تعزيز و نظرية الإدارة الحكومية تمثل مجموعة من المفاهيم والمبادئ التي تهدف إلى تحسين أداء الحكومات 

ت لحكومااز هذه النظرية على دراسة كيفية تنظيم وإدارة فعاليتها في تقديم الخدمات العامة للمواطنين. ترك

مية وتطبيق السياسات العامة لتحقيق أهداف المجتمع بأفضل شكل ممكن. يتضمن نطاق نظرية الإدارة الحكو 

ة، العام مجموعة متنوعة من المواضيع مثل التخطيط الاستراتيجي، وإدارة الموارد البشرية، وتطوير السياسات

ة اء الحكومي. يهدف الباحثون في هذا المجال إلى تحليل وفهم كيفية عمل الحكومات وكيفيوتقييم الأد

ق ى تحقيتحسين أدائها من خلال تطبيق مبادئ الإدارة الفعالة والمبتكرة. تسعى نظرية الإدارة الحكومية إل

ية تعزيز الشفاف التوازن بين تحقيق أهداف الحكومة وتلبية احتياجات وتطلعات المجتمع، بالإضافة إلى

 والمساءلة في عملية صنع القرارات الحكومية.
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ة، لمؤسساتركز هذه النظرية على أهمية وضع استراتيجيات تسهم في تحقيق أهداف  . الادارة الاستراتيجية:5

 تيجياتويمكن استخدامها لتحليل كيفية تأثير تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء على وضع وتنفيذ استرا

 البلدية. في ين خدمات المواطنينلتحس

تركز  يجيات.نظرية الإدارة الاستراتيجية تعتبر إطاراً نظرياً مهماً في مجال إدارة الأعمال وتخطيط الاسترات

ت القدراهذه النظرية على دراسة كيفية تحقيق التميز التنافسي للمنظمات من خلال تحليل البيئة الخارجية و 

ة الإدار  استراتيجيات تساعد على تحقيق أهدافها بشكل فعال وفعّال. تعتمد نظريةالداخلية للمنظمة، وصياغة 

يا المزا الاستراتيجية على مفاهيم مثل التخطيط الاستراتيجي، وتحليل الصناعة، والتنافس التنظيمي، وتطوير

 راراتتخاذ القالتنافسية، بهدف تحقيق التميز والنمو المستدام في السوق. تساهم هذه النظرية في توجيه ا

ة البيئ الاستراتيجية للمنظمات وتحديد اتجاهاتها المستقبلية، وتعزيز قدرتها على التكيف مع التحولات في

 الاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية.

 والتوصيات النتائج

 النتائج:

ي للمواطنين ف. تأكيد أهمية تبني نظم إدارة العلاقات مع العملاء في تحسين جودة الخدمات المقدمة 1

 البلدية.

. تحديد تأثير إيجابي واضح لتبني هذه النظم على رضا المواطنين وتحسين تجربتهم في التفاعل مع 2

 البلدية.
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ن تبني املة م. تسليط الضوء على أهمية الاستثمار في التكنولوجيا وتطوير البنية التحتية لتحقيق الفوائد الك3

 نظم إدارة العلاقات مع العملاء.

 يها.. توضيح العوائق والتحديات التي قد تواجه عملية تبني هذه النظم في البلديات وضرورة التغلب عل4

دارة إ. تحديد أهمية التواصل الفعّال بين البلدية والمواطنين لتحقيق النجاح في تطبيق واستخدام نظم 5

 العلاقات مع العملاء.

 التوصيات:

 عّال.فللازمة لتطوير وتنفيذ نظم إدارة العلاقات مع العملاء بشكل . توجيه البلديات لتخصيص الموارد ا1

ع قات م. تطوير برامج تدريبية للموظفين الحكوميين لتعزيز مهاراتهم في استخدام وإدارة نظم إدارة العلا2

 العملاء.

ة ن تجربلتحسي. تشجيع البلديات على اعتماد استراتيجيات التواصل الرقمي وتقديم خدمات إلكترونية مبتكرة 3

 المواطنين.

 عملاء،. إجراء دراسات استقصائية دورية لقياس رضا المواطنين وتقييم فعالية نظم إدارة العلاقات مع ال4

 واتخاذ الإجراءات الضرورية للتحسين.

 دارةنظم إ . تعزيز التعاون بين البلديات والجهات المعنية الأخرى لمشاركة المعرفة والخبرات في مجال تبني5

 طنين.الموا العلاقات مع العملاء وتحسين خدمات
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 المصادر والمراجع

مجلة (. دورة إدارة العلاقات مع العملاء في دعم سلوکيات المواطنين العملاء. ال2018أسامة أحمد، إ. )

 .142-81(، 15)2018العلمية لبحوث العلاقات العامة والإعلان، 

 نظام إدارة العملاء لدى شركة الاصيل للكمبيوتر والتجارة(. 2020بصل, الخضيرات, حنين, & المر. )

 لقسمي( المبيعات والصيانة

ة (. إدارة شؤون العملاء في تحسين الصورة التجارية، دراسة الخدمات: مؤسس2023طاهري, & طه يسين. )

 جيزي و مؤسسة أوريدو )أطروحة دكتوراه، أحمد(.

ملاء (. وظائف إدارة علاقات العملاء وأثرها على ولاء الع2015عبدالرازق محمد الشيخى, و., & وريدة. )

 169-143)ملحق العدد الرابع(، 6دراسة ميدانية في البينوک المصرية. المجلة العلمية للدراسات والبيئية، 

هرباء كوزيع الـرية لتزيــــــادي, & محمد. دور الخبراء الخبراء في إدارة شؤون العملاء دراسـة حـالة الشركـة الجزائ

 .ورقــلة )أطروحة دكتوراه(–والـغاز

رائدة (. إدارة العلاقات مع العملاء في المنشأت السياحية ال2017نرمين مرسي، ه. ه., & هالة هلالي،. )

لعدد ا-14)14کأحد الاتجاهات التسويقية الحديثة. المجلة العلمية لکلية السياحة والفنادق جامعة الأسکندرية, 

2 ,)73-84. 

 وحمودي. إدارة شؤون العملاء في تحسين الشركات )رسالة ماجستير(.بيشه 
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