
1112018247-278  
   

 
    P-7163 – 1112 

2588 – 1892 E-  
ghardaia.dz-http://elwahat.univ 

 

  





 
 

 
lakehal.asma@gmail.com 

 

 

         

         

        

117

      100   17





      



     α≤0.05   



        

 

 
         

      

 
 



1112018247-278  
 

  

  248 

 

Impact Trends Of Total Quality Management Requirements 
On The Sustainable Value Of The Customer Through The 

Dimensions Of Customer Relationship Management(Field Study 
On A Sample Of Commercial Banks Of Constantine) 

 
 Abstract : 
 
This Study Aims To Determine The Impact Of Total Quality 

Management Requirements(Administrative Leadership, Continuous 
Improvement, Focus On Customers) In Commercial Banks In 
Constantine On The Sustainable Value Of The Customer Through The 
Dimensions Of Customer Relationship Management (Focus On Main 
Customers, Customer Knowledge, Organizing Efficiency, Trust And 
Commitment)  , Were Collected Preliminary Data For The Study 
Through The Design Of Identification Especially For This Study And 
Distributed To A Sample Of 117 Employees From 13 Banking 
Agencies Selected Sample Representative Of The Commercial Banks 
Of Constantine, Was Recovered 100 To Identify Them And The 
Exclusion Of 17questionnaires To Non-Viability, As Analyzed 
Through The Use Of Statistical Methods The Various Indicators Of 
Descriptive Statics(Simple And Multiple Regressions, Averages, And 
Standard Deviations,  Kolmogorov-Smirnov Testing And Path 
Analysis). The Results Of The Analysis Showed That The Impact Of 
Total Quality Management On The Sustainable Value Of The 
Customer Is Increased By A Dimension Of Trust And Commitment. 

 
Key World: 
 
  Total Quality Management, Customer Relationship Management, 

Focus On Main Customers, Customer Knowledge, Organizing 
Efficiency, Trust And Commitment, The Sustainable Value Of The 
Customer. 
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           

 

           

 

 

   

         

 

   

         

 

 

         

 
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 

 

 

    

 α≤0.05      

 

 α≤0.05

 

 α≤0.05

 

 α≤0.05

 

 

α≤0.05

 

 α≤0.05



 

 α≤0.05

 

 α≤0.05

 

        

α≤0.05     

 



 

 
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  2007     

          

         

 

 2015



  

         

 

  jeong gregoir 2003 conceptualizing web 
site quality and its consequences in the lodging industry

       

 

        

        

 

   

        

   



       

 

 



         

         792%

            

 
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 



 4508

  1 18   18 26 

26 34  34 42  42 5 

4





 

  



spssAmos 

 

  spssAmos    

 

       

 
        F-
test        

       

α≤0.05 
  kolmogorov-smirnov  

 

 



     4   société 
générale  3    BNPparibas  3

  CPA 3   
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CNEP       

117   100   17

%85.47772017 
 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 2 

 

 

 

 

1  

        

 

1 1     



          

 Royal mail    



 القیادة الإداریة

 التحسین المستمر

 التركیز على العملاء

التركیز على العملاء 
 الرئیسیین

 معرفة العمیل

 كفاءة التنظیم

 

 قیمة العمیل

 إدارة الجودة الشاملة

إدارة العلاقة مع 
 العمیل

3
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1



        

         

2 

 

  

  

       

 

1 23 

  

  

 

 

         

 

      



 

                                                             
1    1

201220 
2           

         

225200994 
3   

 

721201240 
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1 3     

          



       

 

1 3 1       

           

        

      

4 

1 3 2



    

      

         

 

  

  

  

1 3 3  

         

  

        

      

        

                                                             
4            

          

2185210 



1112018247-278  
 

  

  256 

         

 

2  
         

          

 

2 1    

 

2 1 1 

        

        

      



5 

2 1 2   

           



         

 

2 1 3     



                                                             
5Véronique des garets, la gestion de la relation dans la banque, 

université de tours, p8 : 
https://www.google.dz/search?q=v%C3%A9ronique+dse+garets+l
a+gestion+de+la+relation&oq=v%C3%A9ronique+dse+garets+la+
gestion+de+la+relation&aqs=chrome..69i57.31032j0j8&sourceid=c

hrome&ie=UTF-
8#https://www.google.dz/search?q=v%C3%A9ronique+dse+garets
+la+gestion+de+la+relation&oq=v%C3%A9ronique+dse+garets+l
a+gestion+de+la+relation&aqs=chrome..69i57.31032j0j8&sourceid

=chrome&ie=UTF-8# 
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 

 

2 26 
- 

-         

 
-

 
- 
- 
-        

 

          

 

         

 

2 3

 

2 3 1      

 

2 3 2       

  

          

         

        

           

                                                             
6201641

42 
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         7



        



8 

2 3 3      

      

        

        

         

9

       

 

2 3 4 dwyer&tanner 2002   

         Morgan& 
hunt 1994       1 0

     



      

                                                             
7            

420169 
8Pierre alard, Damien derringer, la stratégie de relation client, donod, 

paris, 2000, p170. 
91

200957 
10Keith MacMillan, kevin money, Arthur money, steve downing, 

relationship marketing in the not-for-profit sector : an extension 
and application of teh commitment-trust theory, journal of 

business research 58, 2005,pp807-808. 
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1 1       

  





      

 

3  





 

3 1      

  Monroe, 1990     

1 2



Sheth&al, 1991 

  

  

 

  

  

 



                                                             
11Raechel johns, Bruce perrott, the impact of internet banking on 

business-customer relationships(are you being self-served), 
international journal of bank marketing, vol26, N7,2008, p468. 

12Polina kovaljova, gaurav chawla, can sustainability really add 
customer value ? an exploratory study, the case of gotel ermitage, 
evian-les bains, France : 
http://www.academia.edu/3855621/Can_Sustainabilty_Really_Add

_Customer_Value_An_Exploratory_Study 
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1 3

        

          

. 
       

         

1 4

         

 



        

     Woodruff, 1999 

       

       





        

1 5Holbrook, 1999



                                                             
13Zhilin yang, robin T. Peterson, customer perceived value satisfaction 
and loyalty : the role of switching costs, psychology &marketing, 

vol21(10),2004, p803. 
14Mohammad safari kahreh&al, analyzing the applications of 
customer life time value(CLV) based on benefit segmentation for 
the banking sector, 2nd word conference on business, economics 
and management WCBEM, procedia-social and behavioral 

science109, 2014, pp591,592. 
15Andrew fearne, marian garcia, ben dent, « dimensions of sustinable 

value chain : implications for value Chain analysis, p6 :  
https://www.researchgate.net/profile/Andrew_Fearne/publication/2352
68972_Dimensions_of_sustainable_value_chains_Implications_for

_value_chain_analysis/links/586b805808ae8fce4919bb90.pdf 
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        

 

3 2       

        



 

       

        

       



        

         

 

        

         



    

1 6 

  

  

  

4  

       





                                                             
16David ballantyne&Richard J varey, creating value-in-use through 
marketing interaction : the exchange logic of relating, 
communicating and knowing, marketing theorie, volume6, 

number3, 2006, p342. 
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



1 7

       



           

       

         

      



        



          

      

 

5  

5 1 

1 
  

 



 



 

 14 14% 

 60 60% 

 26 26% 


 

5 12 12% 
5  20 20 % 

                                                             
17Cristina mele, the synergic relationship between TQM and 

marketing in creating customer value, international journal, 
volume17, number3, 2007, p240-242. 
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10 

10 68 68% 

spss  
5 2       

2 

2 
  

 



 

 



 

 420 080 1 

 410 088 3 

 417 079 2 

 

 

  

 

391 065 4 

 445 051 3 

 455 033 1 

 450 040 2 

 

 

 400 058  

spss  
       

       

420  080    

       

    

         

417 079      

       



        
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410 088

 

       

    455 

033         







    450   040 

 

          

445

051 



       

         

391065

          

   13     

 

       400

  058     

         

 

5 3 

 

    

 α≤0.05       



1112018247-278  
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

 
3

 



 



 

a b R R2 t-
test 

F  

 





 

 
 

 

3.05 0.22 0.46 0.21 4.82 25.06  



 

2.01 0.19 0.43 0.18 4.42 21.38  



 

3.92 0.39 0.54 0.29 5.98 37.54  

     spss (t=1.99), 
F=3.96 )( 

  F    

      25062138

3754        

396 005198

         

        

         

 

 

 4       

 


 



 

a b R R2 t-
test 

F 
 

 



1112018247-278  
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



 





 

205 033 053 028 614 3947  

spss 
    F    

3947        

396 005198



       

 

 

α≤0.05



 

 5      

 


 



 

a b R R2 t-
test 

F   



 

 

 
 

 

271 026 033 011 321 1223  



 

383 009 047 022 496 2642  



 

179 045 056 031 631 4141  



 

204 043 068 046 863 7593  

     spss (t=1.99), 
F=3.96 )( 



1112018247-278  
 

  

  267 

    F     

       

1223 2642 41417593  

   396    005 

198        

           

 

 

 
6   

 


 

 
a 

b R R2 t-
test 

F 
 

 



 





 

06
4 

059 071 05
0 

936 889  

spss 
    F     889

 396

  005  198     



         

 



          

         

        

 



1112018247-278  
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7kolmogorov-
smirnov 

  

 

 

 

 001 

 002 

 000 

   

 

000 

 000 

 000 

 000 

 001 

spss 

α≤0.05

 

       



        

 

8

XC

(Y) 
 

 X 
   X    

C1Y 

 0011 

   X   C2  

Y 

0071 
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   X   C3  

Y 

0105 

   X    C4  

Y 

0107 

0457 0729 R2=0.547 

000 

spssAmos, 

 

1 

X      C   

(Y) 

 

 

 

 

 

0105 001100710107 

  

 

 

 

 

 





       

  0457      

     0105 

         

إدارة 
الجودة 

التركیز على 
 العملاء

 الرئیسیین

الثقة 
 والالتزام

معرفة 
 العمیل

كفاءة 
 التنظیم

) غیر 0.272(
 مباشرة

 ) القیمة المستدامة للعمیل0.729التأثیر الكلي (

 ) مباشرة0.457(
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   0011       

0071



0107 

     

         

0272

0729 

R2=0.547   

   

453%  

 0000      

      

 

 

 

 



         

 

        

         

 

 





   

 
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        α≤0.05



 

 

        α≤0.05

  

 

         

 

        

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

1         

        

2252009 

2 

          
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       21

852015 

3  

     4   

2016 

4          

2016 
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 

 
2   

  

 

 

     

3  

 

  

 

     



 

      

1  

  



 

     

2   

 

 

 

     

3 

  

  

   

 

     



 

      

1        
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   

 
2  

 

  

 

     

3  

  

 

 

     



 

      

1   

  

 

     

2  



  

  

 

     

3   

  

 

 

     

 
1  



 

     
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

 
2   

  

 

 

     

3   

 

 

 

     

4  



 

     

 
 


