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 :ʝʳلʸال  Abstract :  

ال الʨȃʜن  هʙفʗ هʚه  العلاقة مع  إدارة   ʧʽالعلاقة ب  ʙیʙʴإلى ت ʙراسة 

ʧنة مʨȞة مʻʽان على عॽʰʱع اسȄزʨت ʦك، تʨʻʰة الॽʶافʻلاء وتʨ58وال  

  ʥʻب  ʧائȃز  ʧم الॽʰانات    CPAزʨȃن  معالʳة   ʗʺة.تॽʻمغ الة  وؗ

، تʨصلʗ الʙراسة إلى جʺلة    ǼSPSSاسʙʵʱام الʛʰنامج الإحʸائي  

 ʛʡ د علاقةʨأهʺها: وج الʱʻائج   ʧالعلاقة مع  م إدارة   ʧʽب وقȄʨة  دǽة 

مع   العلاقة  إدارة   ʧʽب وقȄʨة  ʛʡدǽة  علاقة  ووجʨد  والʨلاء،  الʨȃʜن 

 .ʥلʚؗ ةॽʶافʻʱن والʨȃʜال  

الʗالة  تʻافॽʶة    :   الؒلʸات  الʨȃʜن،  ولاء  الʨȃʜن،  مع  العلاقة  إدارة 
 .ʥʻʰال 
  JEL :M31  ،M19 اتتॻʹʶف

This study aimed to determine the 

relationship between customer relationship 

management, loyalty, and competitiveness of 

banks. A questionnaire was distributed to a sample 

of 80 CPA clients of Maghnia agency. The data was 

also processed using the SPSS statistical program. 

The study concluded with a number of results, the 

most important were : There is a direct and strong 

relationship between customer relationship 

management and loyalty, and there is a direct and 

strong relationship between customer relationship 

management and competition as well. 

Keywords  :  customer relationship; management, 

customer; loyality; bank competitiveness 

JEL Classification Codes : M31 ,M19. 
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    :   مقʗمة

    ʛʲن أكʨؔك على أن تʨʻʰع الॽʳʷت ʦʱة یॽɾʛʸʺمات الʙʵق الʨة في سॽȞامʻیʙعة والȄʛʶات الʛʽغʱقعا للʨت
ʦ والʅॽؔʱ الȄʛʶع مع الʨʻؔʱلʨجॽا وتǽʙʴات الʺʻافʶة الʱي تʢʱلʖ اسʛʱاتॽʳات تॽʁȄʨʶة  اهʱʺاما بʛضا الȃʜائʧ وولائه

حʙیʲة للʴفاȍ على الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʺʤʻʺة وفي خʹʦ هʚه الʺʻافʶة الʙʷیʙة ʖʳǽ على اللاعʖ في الʻʸاعة  
 ,ॽ  (Saputraع الأعʺالالʺॽɾʛʸة أن ʨȞǽن أكʛʲ إبʙاعا لȄʜادة ولاء الȃʜائʧ وثقʱهǼ ʦالʕʺؗ ʥʻʰسʶة شȞȄʛة لʨʱس 

2018, p. 146) .   
الȃʜائǽʙ    ʧع و أدفي    ةساسॽالأʂॽ  ʦاʺفال  مʧرضا   ȘȄʨʶʱال أهʦبॽات   ʧأ   مʙةاهॽʁȄʨʶʱال الأنʢʷة  الʱي    ف 
الʳʻاح والاسʙʱامة على الʺȐʙ الȄʨʢل لأȑ مʤʻʺة تʶعى    Șʽقʴʱا  ،  لʚك على رضا    الأساسوعلى هʨʻʰال ʜ ʛؗت

ʶʴت أجل   ʧم  ʧائȃʜوالال الʺʳʱʻات   ʧʽولا  ʜȄʜوتع زȃائʻهاʙʵمات  الʺʜʱایʙة    ء  الʺʻافʶة  مʨاجهة   ,Ozkan)في 
2007, p. 673)  لةȄʨʡ اء علاقاتʻʰل اللازمة  ، ولا یʴʱقȘ ذلʥ إلا عʛʡ ʧق اسʙʵʱام الآلॽات والʺȞॽانʜمات 

  .ʥʻʰاحة للʱʺة الॽʀʨʶة الʸʴال ʧفع مʛو ال ʦمعه Ȑʙʺال  
ال  افʤةʴʺال  إن  ʦǽʙوتق  ʧائȃʜال مع  العلاقات  لهʦ  على   Șلʢʺال في    أصॼحʛضا   ʧʽʰللاع الʛئॽʶॽة  الأجʙʻة 

 ǽ CRM )Customerقʙم مفهʨم إدارة  علاقات الȃʜائʧ    ، حʘʽ (Khedkar, 2015, p. 01)الʻʸاعة الʨʽم  
Relationship management  ةʛʱلف ة  ʛؗʷالǼ  ʦهʢȃور  ʧائȃʜال لإرضاء  والʴلʨل  الاسʛʱاتॽʳॽات   ʧم  ʙȄʜʺال  (

هʨ مفهʨم لإدارة الʱفاعلات مع الȃʜائʧ وآفاق الʺॽʰعات    CRMراسات إلى أن  ʵلʗʸ مʨʺʳعة مʧ الʙفȄʨʡلة،  
ʦوولائه  ʧائȃʜال رضا   Șقʴت أن   ʧȞʺǽ  ,A.R. Karsalari) و(R.S. Hassan, 2015, p. 569)  الʱي 

2017, p. 240) .    ʥذل على  جʨدة  واسʻʱادا   ʧʽʶʴت على   ʧائȃʜال علاقات  إدارة  في  الʨʻʰك  اسʲʱʺار  ǽعʺل 
الȃʛالʙʵمات وتع  ʧم ʙȄʜی مʺا   ʧائȃʜال الʜȄʜ ʨʶ رضا  الʻʱافॽʶة وحʸة  والقʙرة   .Ul Haq, 2010, p)  ق ॽʴة 

15) .  
  واسʻʱاداً إلى الʙراسات الʶاǼقة ومʧ خلال ما سȘʰ ذʛؗه ʛʡ ʧȞʺǽح إشȞالॽة الʘʴॼ على الʨʴʻ الʱالي:

  وؕالة مغʹॻة؟"  ʣʹCPA والʙفع مʥ تʹافॻʴة ب "كʥȜʸǻ ʃॻ مʥ خلال إدارة العلاقة مع الȁʚائʥ تʲقȖʻ الʦلاء 
  فʙضॻات الʗراسة: 

   :الأولى ( الفʙضॻة  معȄʨʻة   Ȑʨʱʶم  ʙʻع إحʸائॽا  دالة  علاقة   ʙجʨتα≥0.05  مع العلاقة  إدارة   ʧʽب  (
ʥʻʰة الॽʶافʻوت (نʨȃʜرضا ال،ʧائȃʜال ȐاوȞة شʳمة، معالʙʵدة الʨن، جʨȃʜفة الʛمع) ʧائȃʜال.  

  :ةॻانʰال مʶ  الفʙضॻة   ʙʻع إحʸائॽا  دالة  علاقة   ʙجʨة تȄʨʻمع  Ȑʨʱ   )α≥0.05  مع العلاقة  إدارة   ʧʽب  (
  .ʧائȃʜوولاء ال (نʨȃʜرضا ال،ʧائȃʜال ȐاوȞة شʳمة،معالʙʵدة الʨن، جʨȃʜفة الʛمع) ʧائȃʜال  

 ةʰالʰة الॻضʙة الفȄʨʻمع Ȑʨʱʶم ʙʻا عॽائʸعلاقة دالة إح ʙجʨت :   )α≥0.05  ةॽʶافʻن وتʨȃʜولاء ال ʧʽب (
.ʥʻʰال 
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  أهʗاف الʗراسة:
  الʨرقة الॽʲʴॼة إلى:نهʙف مʧ خلال هʚه  

-    ʧائȃʜال مع  العلاقة  إدارة   ʧʽب والعلاقة  جهة   ʧم والʨلاء   ʧائȃʜال مع  العلاقة  إدارة   ʧʽب العلاقة  تʨضॽح 
.ʥʻʰداخل ال Ȑʛجهة أخ ʧة مॽʶافʻʱوال  

-  .ʥʻʰة الॽʶافʻوت ʧائȃʜولاء ال ʧʽف على العلاقة بʛعʱال 
الʺʕسʶات    - إلى  والʨʱصॽات  الاقʛʱاحات   ʧم مʨʺʳعة   ʦǽʙمع  تق العلاقة  إدارة  تʻʰي  أجل   ʧم الॽؔʻʰة 

  الȃʜائȞʷǼ ʧل سلʦॽ وفعال.
  وتʨؔʱن مʧ حʙود مȞانॽة وحʙود زمॽʻة: حʗود الʗراسة:

  . 2021/ 08/ 04و 2021/ 06/ 26في الفʛʱة الʺʺʙʱة بʧʽ أجʗȄʛ هʚه الʙراسة الʗʲود الʚمʹॻة: 
الة مغॽʻة. CPA اقʛʸʱ الʘʴॼ على بʥʻ  الʗʲود الȜʸانॻة:  ار هʚا الʥʻʰ نʛʤا لʺʜʽه في معاملة  وقʺʻا Ǽاخॽʱ  وؗ

زȃائʻه    ʜʽʺت  ʘʽح الʰلاد  بها  مʛت  الʱي  الʴادة  الʨʽʶلة  أزمة  أثʻاء  خاصة  تʨفʛʽ  زȃائʻه  مع  الʻʶʴة  Ǽالʻعاملة 
  الʨʽʶلة اللازمة .

  مʹهج الʗراسة:
على   الʙراسة  هʚه  في  مʱʵلف    الأسلʨب اعʙʺʱنا  وعʛض  الʤاهʛة   ʟॽʵʷʱل  ʖʶالأن لʨؔنه  الʴʱلʽلي  الʨصفي 

  ʧة مʻʽعه على عȄزʨت ʦان تॽʰʱاس ȘȄʛʡ ʧراسة عʙالǼ علقةʱʺمات الʨانات والʺعلॽʰجʺع ال ʦة، ؗʺا نȄʛʤʻها الʰانʨج
  زȃائʧ الʥʻʰ مʴل الʙراسة واسʙʵʱام الʛʰامج الإحʸائॽة الʺʻاسॼة.

  أهॻʸة الʗراسة:
فه - إلى  الʨʱصل  الʺʙروس(الʨʻʰك) وضʛورة  القʢاع  أهʺॽة   ʧراسة مʙال أهʺॽة هʚه   Șʲʰʻعاد  تǼلأ  Șʽʺع ʦ

.ʘیʙقي حȄʨʶب تʨؗأسل ʧائȃʜإدارة  العلاقة مع ال  
ʚلʥ الʶعي إلى إحاʡة الʺʕسʶات الॽؔʻʰة ʱʵʺǼلف الʺفاʦॽʂ الʺʱعلقة Ǽإدارة العلاقة مع الʨȃʜن والʙور   - وؗ

  الȑʚ تلॼɻه في تعʜȄʜ الأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة للʨʻʰك .
ال  - في   ʧائȃʜال مع  العلاقة  إدارة  تلॼɻه   ȑʚال الʙور   ʙیʙʴرضا  ت ʜȄʜتع مʧ خلال   ʥʻʰال تʻافॽʶة   ʧم ʛفع 

.ʥʻʰاه الʳات ʦوولائه ʧائȃʜال  
  الʗراسات الʴاǺقة: 

 دراسة Mithas, S,et all (2005)  :بعنوان 
Why do customer relationship management applications affect customer 
satisfaction? 

 )  ʧائȃʜال علاقات  إدارة   ʛʽتأث  ʘʴॼال هʚا   ʦॽʁǽCRM  (  ʧع الॽʰانات   ʗوجʺع  ʦورضاه  ʧائȃʜال معʛفة  على 
ة   ʛؗش ȘȄʛʡInformationWeek    ʧم ʛʲمات في أكʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت ȑʛیʙار مॼؗ لاع آراءʢʱخلال اس ʧم

ة أمॽȞȄʛة ʛʽʰؗة خلال الفʛʱة  300 ʛؗ2002-2001ش . 
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ات الʱي تʛʺʲʱʶ في تॽʰʢقات إدارة علاقات الȃʜائʧ تʻʳي فʨا  ʛؗʷائج أن الʱʻت الʛهʣسة،  أʨʺمل ʛʽة غʛʽʰؗ ʙئ
ʜ على الȃʜائʧ هʨ عʛʸʻ حاسʦ  و  ، مʲل تʧʽʶʴ معʛفة الȃʜائʧ ورضا العʺلاء  ʛؗي تʱاف الأعʺال الʙأه Șʽقʴأن ت

  للʳʻاح في الأسʨاق الʱي تʜداد فʽها الʺʻافʶة.
 دراسة Saadat, N., & Nas, Z. (2013) :انʦʹعǺ 

Impact of customer relationship on customer loyalty in cellular industry: 
evidence from KPK, Pakistan 
  ʜʽ ʛؗʱخلال ال ʧم ʧائȃʜعلى ولاء ال ʧائȃʜالعلاقة مع ال ʛʽفي تأث Șʽقʴʱراسة إلى الʙه الʚه ʧم ʗهʳات

اسॽʰʱان على عʻʽة مʧ الʢلॼة الʳامعʧʽ والʺʣʨفʧʽ    150على صʻاعة الهʨاتف الʵلȄʨة، وقʙ تʦ تʨزȄع  
 له تأثʛʽ قȑʨ واʳǽابي على ولاء الȃʜائCRM .ʧلʱʻائج أن ).أʣهʛت ا KPفي ʨؗهات ( 

 دراسة Choi Sang Long (2013) :انʦʹعǺ 
Impact of CRM factors on customer satisfaction and loyalty . 

) ʧائȃʜإدارة علاقات ال ʛاصʻع ʛʽرقة تأثʨه الʚه ʗʸʴفCRM  راسةʙاء الʛإج ʦت .ʦوولائه ʧائȃʜعلى رضا ال (
ʱم ʛʳʱانفي مʛهʡ ام فيʶد الأقʙان"  عʛإی". 

   ʧم مʨȞنة  عʻʽة  على  الؔʺي  الʺʻهج  الʙراسة   ʗمʙʵʱك    300اسʨسل أن  الʱʻائج  أʣهʛت  و   ʖʽʳʱʶم
ʦوولائه ʧائȃʜفي رضا ال ʦاهʶȄو ʛʽʰؗ لȞʷǼ Ȍॼتʛی ʧʽفʣʨʺال 

 دراسة Alireza Rezghi Rostami et all (2014)  :بعنوان 
The relationship between customer satisfaction  and customer  relationship 
management system; a case study of Ghavamin Bank . 
  ʥʻوع بʛف Ȑʨʱʶن على مʨȃʜن ورضا الʨȃʜإدارة العلاقة مع ال ʧʽة إلى دراسة العلاقة بॽʲʴॼرقة الʨه الʚه ʗفʙه

GAVAMIN    عه على عʺلاء الفȄزʨت ʦان تॽʰʱانات اسॽʰم في جʺع الʙʵʱاس ʙارة في العاصʺة  وقʱʵʺوع الʛ
  الإیʛانॽة ʡهʛان وخلʗʸ أن خʸائʟ الʙʵمة الʺقʙمة ؗان له الʱأثʛʽ الأقȐʨ على زȄادة رضا العʺلاء.  

  دراسةRana Saifullah Hassan (2015)  :بعنوان   
Effect of Customer Relationship Management on Customer Satisfaction . 

ʗفʙراسة  هʙال دراسة    هʚه  بʛامجإلى   ʦॽʽوتقCRM       أن إلى   ʗصلʨان وتʱʶاكǼ ة شل  ʛؗفي شCRM    لها
ة.   ʛؗʷام الʙʵʱارا لاسʛؔارا وتʛد مʨعǽ علهʳل تʽʺادة رضا العȄوأن ز ʧائȃʜعلى رضا ال ʛʽʰ   تأثʛʽ مॼاشʛ وؗ

 دراسة  Darzi, S. A. (2016) انʦʹعǺ : 
Customer relationship management: an approach to competitive advantage in 
the banking sector by exploring the mediational role of loyalty. 

أǼعاد   مʱʵلف   ʛʽتأث  ʦॽʽتق بهʙف  الʙراسة  إجʛاء   ʦتCRM    اعʢالق في  الʻʱافॽʶة  والʺʜʽة   ʧائȃʜال ولاء  على 
هʚه الʙراسة  وأثʗʱʰ   والʺʜʽة الʻʱافॽʶة.   CRMالʺʛʸفي واسʷؔʱاف الʙور الʨسȌॽ في ولاء الȃʜائʧ بʧʽ أǼعاد  

  ʧʽالعلاقة ب Ȍسʨʱن یʨȃʜأن ولاء ال CRM  ةȄʨʻمع ʛʲالأك ʙعॼال ʨن هʨȃʜفة الʛمع ʙعǼ ة وأنॽʶافʻʱة الʜʽʺو ال
.ʧائȃʜفي ولاء ال ʛʽوتأث 
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  دراسةLena Saleh(2018) :بعنوان  
The impact of CRM strategy on customer loyalty in SMEs.  

ʦفه  ʨه الʙراسة  هʚه   ʧم الهʙف  (   كان   ʧائȃʜال علاقات  إدارة  إسʛʱاتॽʳॽة   ʛʽتأثCRM  ʧائȃʜال ولاء  على   (
الʽʺʳʱل في بʛʽوت،   ʜاكʛام حالة مʙʵʱاسǼ   ʧانات عॽʰال الʺʻهج الؔʺي حʘʽ تʦ جʺع  الʙراسة   ʗعॼات لʻʰان، 

  ʧنة مʨȞة مʻʽع ʧان مॽʰʱاس ȘȄʛʡ103    في ،ʧائȃʜال عʺʽل. تॽʀ ʦاس مʱغʛʽاتها، ؗʺʨȞنات لإدارة علاقات 
ال تأثʛʽ  هʚه  لها  الʺقʛʱحة  والॽʁʺة  الʺʣʨف  الȃʜائʧ وسلʨك  أن تȃʛʳة  الʴʱلʽل الإحʸائي  نʱائج  أكʙت  ʙراسة 

 إʳǽابي على ولاء العʺلاء.
 دراسة  Mokhtar, S., & Sjahruddin, H. (2019):انʦʹعǺ 

An examination of the relationships between customer relationship management 
quality, service quality, customer satisfaction and customer loyalty: The case of 
five star hotels . 

وجʨدة     ʧائȃʜال علاقات  إدارة  جʨدة   Ȍȃʛی  ȑʚال الʱأملي  الʨʺʻذج    ʦǽʙتق إلى  الʙراسة  هʚه  في   ʘاحॼال عʺل 
الاسʱقʸائॽة الʙراسات    ʗȄʛالعʺلاء، وأج الȃʜائʧ مʧ خلال رضا  مʧ عʺلاء    1825بʧʽ    الʙʵمة مع ولاء 

ا Ǽʺعʙل اسʳʱاǼة حʨالي    773الفʻادق تʦ إرجاع   ً ا غʛʽ قابل للاسʙʵʱام    46، واعʛʰʱ  %42.3اسॽʰʱان اسॽʰʱانً
ا وسʢًॽا في تأثʛʽ جʨدة   ʖʰʶǼ الؔʺॽة الʛʽʰؔة مʧ الॽʰانات الʺفقʨدة. تʤهʛ الʱʻائج أن رضا الȃʜائʧ یلعʖ دورً

 ولاء العʺلاء. إدارة  علاقات الȃʜائʧ وجʨدة الʙʵمة على 

  الʯعقʔʻ على الʗراسات الʴاǺقة: 
القʢاعات    ʠعǼ على  ʜت  رؗ أنها  واضح   ʨʴن وعلى  لʻا   ʧʽʰت الʶاǼقة  للأدبॽات  مʛاجعʻʱا  خلال   ʧم

  ʧائȃʜال مع  العلاقة  إدارة  وتأثʛʽات   ʖانʨج ʠعǼ إلى  ʗقʛʢها،كʺا تʛʽدون غ الʛضا،    CRMالʙʵمॽة  ؗالʨلاء، 
ȃة، وॽʶافʻʱة الʜʽʺه  الأداء، والॽت علʜ عʙ الاʡلاع واسʱعʛاض عʻʽة مʧ أهʦ الʙراسات الʶاǼقة واسʱقʸاء أهʦ ما رؗ

  ʧائȃʜإدارة العلاقة مع ال ʛع أثʨضʨم ʗاولʻي تʱراسات الʙال ʧلا مʽداً قلʙا إلا عʻʺود علʙفي ح ʙʳن ʦل ʖانʨج ʧم
Ǽأنه  الʙراسة عʧ ساǼقاتها  فقʙ تʺʜʽت هʚه  الॽؔʻʰة، وعلى هʚا   ا تʛʢقʗ إلى مʨضʨع   على تʻافॽʶة الʺʕسʶة 

CRM    ʛراسة أثʙت بʜʽʺت ʥلʚ على تʻافॽʶة الʥʻʰ في الʯʽʰة الʜʳائȄʛة الʱي تʱʵلف  CRM في القʢاع الʻʰؔي وؗ
الفʨʳة    ʙفي س الʙراسة  ʶǽهʦ مʧ خلال هʚه   ʙق ما   ʨقة، وهǼاʶال الʙراسات  بها   ʗȄʛأج الʱي  الʯʽʰات  Ǽاقي   ʧع

  امة لʺȑʚʵʱ القʛارات على مȐʨʱʶ الʨʻʰك الʜʳائȄʛة.الॽʲʴॼة الʺʨجʨدة مع تقǼ ʦǽʙعʠ الʨʱصॽات اله
  للʗراسة  الإʟار الʹȏʙʢ  :ل الʦʲʸر الأو
  مفهʦم إدارة العلاقة مع الȁʚائʥ:  : الفʙع الأول

الʨȃʜن    مع  العلاقة  إدارة  لʺفهʨم  الأول  الʤهʨر   CRM  )Customer Relationshipكان 

Management  (   بʨؗأسل الʺاضي  القʛن  تʶعʻʽات  بʙاǽة  نʨʴ    في  الʨʱجه  على  أساسا  مʻʰي   ʘیʙقي حȄʨʶت
  ʦمعه  ʙالأم وȄʨʡلة  قȄʨة   ȌǼوروا علاقات  وʻȃاء  للʺʤʻʺة    ʧʽالʴوال  ʧʽʺالقائ  ʧائȃʜال على   ʜʽ ʛؗʱال مع  الʨȃʜن 
الʺʤʻʺة  خاصة الʺʧʽʴȃʛ مʻهʦ تʗʴ مʙʰأ راǼح حʘʽ أثʗʱʰ الʙراسات أن تؔلفة الʨʸʴل على زʨȃن جʙیʙ أعلى  
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ʴال تؔلفة   ʧات مʛم ʗʶǼ  ادةȄالي زʱالȃو  ʅॽؔالʱال  ʠॽɿʵفي ت  ʦاهʶǽ  ȑʚال  ʛالأم  ʨوه ʦالقائ الʨȃʜن  على   ȍفا
  الأرȃاح.

  :CRM . تعʃȂʙ إدارة  العلاقة مع الʦȁʚن 1
  نʛؗʚ مʻها:    "CRMل "Ȅ  ʅهʻاك العʙیʙ مʧ الʱعار 

   فʛع)Harper, 2003  ( CRM أنها مʧ على   ȑʛʳǽ عʺل  الʺʤʻʺة   فلʶفة   ʧائȃز معʛفة  خلالها 
ʽهʳقة في  وتʲال ʜȄʜإلى تع ȑدʕʽا سʺǽ و،ʦافهʙأه Șʽقʴلا إلى تʨوص ʖاسʻʺال ʗقʨة في الॼاسʻʺمات الʙʵالǼ ʦهʜ

.ʧʽفʛʢة لؔلا الʴȃʛفعة مʻإلى م ȑدʕي تʱالعلاقة ال  
   كʺا جاء)  ،ʦʳ2003نʙ ʕؗʽن لʨȃʜاشʺل لإدارة العلاقة مع ال ʅȄʛعʱأنها  ) بǼ "امʙʵʱاسع الاسʨات  الॽʻقʱل 

مع  وتʛȄʨʢ إدامة أجل مʧ الʛʽʰʵة وأنʱʺʤها وʛȃمʱʽʳها عʺالالأ وشȞॼات الʺعلʨمات  وهʚا الʨȃʜن،  العلاقات 
ʅȄʛعʱم الʨقǽ خل  علىʙة مॽʻقʱي الʱال ʗمʙانات قȞة إمʺॽʤة في عॽعʺل ʥǼاʷʱال  Șالفائ ʛʺʱʶʺال  والاتʸال 
  .) 2005(نǼ".  ،ʦʳالʨȃʜن 
  ونغʛʱʶتأما ارمʨ الȃʜائʧ وهʚا ما یʨضح أن إدارة    انات بॽ  وȂدارة  تʛʽʽʶ  هي نʷاCRM  ȋفقʙ رؤوا أن  ʛل وؗ

 ,Armstrong, 2010) العلاقة مع الʨȃʜن هي جʺع ومعالʳة بॽانات ؗل زʨȃن على حʙا مʧ اجل تعʜȄʜ ولائه

p. 125)                                                                                    
   ʧائȃʜال الʺعلʨمات    أنها على  وعʛف ʨؗتلʛ أǽʹا إدارة  علاقات  الʱي تʨʴʺʱر حʨل جʺع  تلʥ العلاقات 

  ʦولائه  ʧم  ʧȞʺم قʙر  أقʸى   Șʽقʴʱل  ʦمعه الاتʸال  فʛʱات  ؗل   ʛʽʽʶوت  ʧائȃʜال لʙʵمة  والॽʸʵʷة  الʺفʸلة 
  .(René lefébure, 2005, p. 03)للʺʕسʶة 
   اʹǽأ ل  CRMوتعʛف   ʧʽʴȃʛʺال  ʧائȃʜال قاعʙة  وتʨسॽع   ȍفاʴوال الاكʶʱاب  عʺلॽة  حǼ  ʘʽأنها  ة،  ʛؗʷل

ه  ʖلʢʱتʚلاءʨال أصʴاب   ʧائȃʜلل الʺقʙمة  للʙʵمات  الأولȄʨة  إعʢاء  الإسʛʱاتॽʳॽة  بʨعلام،    ه  ، 2015(ولهي 
  )220صفʴة 

ومʧ خلال ما سȘʰ مʧ تعȄʛفات ʧȞʺǽ القʨل أن إدارة  العلاقة مع الʨȃʜن هي فلʶفة إدارȄة تهʙف Ǽالʙرجة  
ʧائȃʜال مع   ʙالأم Ȅʨʡلة  علاقات  بʻاء  إلى  ولائهʦ    الأولى   Șʽقʴوت  ʦبه  ȍفاʱالاح مʻهǼ،ʦغʛض   ʧʽʴȃʛʺال خاصة 

  اتʳاه الʺʤʻʺة.
2:ʥائȁʚعاد إدارة علاقات الǺأ.  

إدارة  علاقات   أǼعاد   ʙیʙʴت  ʦت الʶاǼقة  الʙراسات  الʺʨʱفʛة ومʧ خلال  الॽʲʴॼة  الأوراق  على  Ǽعʙ الاʡلاع 
  على الʨʴʻ الʱالي:

  ): customer knowledge( معʙفة الʦȁʚن    ) أ
ة معʛفة العʺلاء، ʧȞʺǽ تʅॽʻʸ  تعʛʰʱ إ ا للʺʤʻʺات في جʺع وȂدارة ومʷارؗ ً ॽا أساس ًʛأم ʧائȃʜفة الʛدارة مع

  معʛفة الȃʜائʧ على نʢاق واسع إلى ثلاث أصʻاف هي:  
1 .   (ʦاجاتهॽʱة احॽʰلʱمة للعʺلاء لʙفة الʺقʛالʺع ȑأ) ʧائȃʜفة الʛمع  
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2 .   ʧائȃʜال ʧفة عʛالʺع  
الʨʸʴل   . 3  ʦʱی (الʱي   ʧائȃʜال  ʧم العʺلاء)الʺعʛفة  تفاعلات  خلال   ʧم مفʸل  ȞʷǼل    علʽها 

(Khodakarami, 2014, p. 29) .  
Ǽإعʢاء نʛʤة  هʚا و  ات  ʛؗʷلل الʺعʛفة  بॽانات  قاعʙة  في  الॽʰانات  الॽʰانات واسʛʵʱاج   ʧȄʜʵت Șʽʰʢت ʶȄʺح 

  أكʛʲ وضʨحا لاحॽʱاجات الȃʜائʧ وتفʹʽلا تهʦ،  مʺا ʶǽاعʙ في صॽاغة إسʛʱاتॽʳॽة تȘȄʨʶ فعالة.
للʨʱاصل، وتʨفʛʽ خʙمة عʺلاء إضاॽɾة،    CRMاسʙʵʱام بॽانات الȃʜائʸʻʺؗ ʧة مʧ قʰل أنʤʺة  یʦʱ  كʺا  

  وخلȘ الʨلاء، وتॽʺʻة الʲقة والʴفاȍ على العلاقات بʧʽ الʺʤʻʺة والعʺلاء.  
ʛقʨت    ʧʽʶʴʱل ʦال والفهʸلات الاتʽʹوالعادات، وتف ،ʅȄʛعʱوملفات ال ،ʧائȃʜة الȄرؤ ʧائȃʜفة الʛإدارة مع
ومʧ ثʖʳǽ ʦ جʺع الʺعلʨمات الʺʱعلقة Ǽالعʺلاء مʧ   ، مع الȃʜائʧ مʺا یʕدȑ إلى تʧʽʶʴ الʛضا والʨلاء الاتʸالات 

خلال نقاȋ تفاعل واتʸال مʱʵلفة مع الȃʜائʧ عʛʰ جʺॽع الʺʳالات الॽɿॽʣʨة ʘʽʴǼ یʦʱ إنʷاء ملف تعȄʛفي ؗامل  
  . (Darzi, 2016, p. 5) للعʺʽل والʴفاȍ علॽه 

  :SERVICE QUALITYجʦدة الʗʳمة   ) ب
  Ȑʙمة هي إحʙʵدة الʨة وجȄارʳʱة الʶافʻʺاجهة الʨة مʜʽʺǼ ة ʛؗع ؗل شʱʺʱالأعʺال أن ت ʦعال ʛȄʨʢت ʖلʢʱی
الʛʢق الʱي ʧȞʺǽ اسʙʵʱامها للفʨز ʻʺǼافʶة تʳارȄة مʧ خلال تȘʽʰʢ جʨدة الʙʵمة والʨʳدة الʺʻاسॼة للʺʳʱʻات  

الȃʜائʧ خاصة في قʢاع الʙʵمات.  الȃʜائʧ وخلȘ ولاء  العاملة في مʳال    لȄʜادة رضا  ات  ʛؗʷال ʖʳǽ أن تʨؔن 
الʙʵمات قادرة على تقʦǽʙ خʙمات عالॽة الʨʳدة حʱى لا تفقʙ الȃʜائʧ على الʺȐʙ الȄʨʢل. یʦʱ تʻفʚʽ جʨدة الʙʵمة  
مʧ خلال تقʦǽʙ الʙʵمة الʜʽʺʱ الǽ ȑʚقʨم Ǽه مقʙمʨ الʙʵمة في تلॽʰة احॽʱاجات الȃʜائʧ ورॼɼاتهǼ ʦالإضافة إلى  

ʜʽ على جʨدة  ʨ  (Inka Janita Sembiring, 2014, p. 3)ازنة تʨقعات العʺلاءدقة الʶʱلʦॽ لʺ ʛؗʱخلال ال ʧم .
الأجل  Ȅʨʡلة  ورॽʴȃة  للʺʨقف  أعلى  ولاء  على  الʨʸʴل  ات  ʛؗʷلل  ʧȞʺǽ  ، والʹʺان  الʺʨثॽʀʨة  في    الʙʵمة 

(Amireh, 2018, p. 199) في ز الʱي ʖʳǽ مʛاعاتها  الʺهʺة  الأمʨر   ʧمة مʙʵال فإن جʨدة  لʚا  Ȅادة رضا  . 
ة لفʛʱة Ȅʨʡلة. ʛؗʷمات الʙخ ʧع ʧائȃʜال  

  :  SATISFACTIONالʙضا  )ج 
أنه ȑʨʱʴǽ على   للعʺʽل لأداء العʛض حʱى الآن. ؗʺا  الʱقʦॽʽ الʷامل  أنه  الȃʜائʧ على  یʦʱ تعʅȄʛ رضا 

ئʧ  مʨȞن عاʡفي مهʦ ، یʦʱ إنʷاؤه مʧ خلال الاسʙʵʱام الʺʛؔʱر للʺʱʻج أو الʙʵمة . ونʨʱقع أن ʨȞǽن لʛضا الȃʜا
والʶʴابي. العاʡفي  الالʜʱام  العʺلاء،  Ǽاخʱلاف  ʱʵǽلف  Ǽالعʺلاء   ȍفاʱالاح على   ʛʽʰؗ  ʛʽتأث  (Anders 

Gustafsson, 2005, p. 210).  
ومʧ ثʦ، فإن رضا الȃʜائʧ هʨ شعʨر الǼ ʟʵʷالʶعادة أو الʛضا الȑʚ یʱʻج عʧ مقارنة الأداء والʨʱقعات  

ا الʳॽʱʻة الʱي یʦʱ تॽʁʴقها عʙʻما تلʰي مʜاǽا الʙʵمة أو الʺʱʻج  . وعʛفها ʨؗتلǼ ʛأنه ) Oliver  ،1980(   الʺʨʸʱرة
رضا الȃʜائǼ ʧأنه حالة نفॽʶة تʱʻج    )Howard and Sheth  )1996تʨقعات العʺʽل، علاوة على ذلʸǽ ، ʥف  

  ȑʛیʙتق مʨقف  ا  ً́ ǽأ إنه   .ʦهلاكهʱاس تȃʛʳة  حʨل   ʥهلʱʶʺال  ʛاعʷʺǼ ʙة  ʕؗʺال  ʛʽغ الʨʱقعات  مقارنة   ʦʱت عʙʻما 
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  ʙʺʱعǽمةʙʵال تʨقعات  تلʰي  الʙʵمة  تȃʛʳة   ʗؗان إذا  ا  ً ॽراض العʺʽل  ʨȞǽن   ʘʽح  ʧʽمع اسʱهلاك   Rael) على 

Nkatha Mwirigi, 2018, p. 666)  .  
    معالʱة شȜاوȎ الȁʚائʥ:  )د

 .ʧائȃʜال مع  العلاقة  بʻاء  في  الʺʕثʛة  العʨامل   ʦأه  ʧم وحلها   ʧائȃʜال  ȐاوȞش معالʳة   ʛʰʱعǽ   ȐʨȞʷال
 ,ʷ  (Galitskyل مʱʻج أو خʙمة، مʨʰʱعًا ʛʶǼد حʨل مʴاولات العʺʽل لʴل الʺȞʷلةالʨʺʻذجॽة هي تقʛȄʛ عʧ ف

2011, p. 2019)ةʳه فإن معالʻفع     . ومʛما ی ʨة وهʺʤʻʺإلى ال ʦائهʺʱوان ʦولائه ʧم ʙȄʜوحلها ی ʧائȃʜال ȐاوȞش
  ʧها مʻʽʶافʻاتʺؗ  ،  ʷلل  ʛفʨت   ȐاوȞʷال آلॽة حل  أن  إلى  ا  ً́ ǽأ الʶاǼقة  الʨʴॼث  نʱائج   ʛʽʷة  تॽɾصًا إضاʛف ة  ʛؗ

  ȐʨȞك شʨسل ʖʶʱاك ʘʽة  حॼاسʻʺعافي الʱات الॽʳॽاتʛʱاس ʛȄʨʢتها في تʙاعʶة ومॽاخلʙر الʨʸأوجه الق ʙیʙʴʱل
 ,Suhail Ahmad Bhat)  الʺʱʶهلʧʽؔ أهʺॽة ʛʽʰؗة ʖʰʶǼ تأثʛʽه الʺʱʴʺل على ولاء الȃʜائʧ ونʨاǽا إعادة الʛʷاء

2016, p. 06)  .  
  الʦلاء الفʙع الʰاني: 

نفʝ    الʨلاء  ʧم الʙʵمات  لʛʷاء  مʛات  عʙة  ǽعʨدون   ʧیʚال الʺʱʶهلʨؔن  ما،  لʷيء  ما   ʟʵش ولاء   ʨه
العʺʽل والعʝȞ صॽʴح لعʙة أسॼاب مʲل   العʺʽل لʝॽ عʝȞ ولاء  ة هʦ عʺلاء مʵلʨʸن،  لʧؔ انʷقاق  ʛؗʷال

ʺل  ، هʻاك عامل مEllen Garbarino  )1999  (ʱʴ. وحʖʶ  (Paul, 2016, p. 3)  الʨʱافʛ أو عʙم الاخॽʱار 
العلاقات   على   ȍفاʴال في  دائʺة  أنه رॼɼة  على  تعȄʛفه   ʦʱی  ȑʚال Ǽالعلاقة  الالʜʱام   ʨوه الʨلاء  على   ʛثʕی  ʛآخ

  . (F. Cheng, 2018, p. 3) دالॽʁʺة وعʛʸʻ مهʦ للعلاقات الʻاجʴة Ȅʨʡلة الأم
  ) ʛتلʨؔو 2008ووفقا لʛʱʷǽ ȑʚلغ الʰʺالǼ نʨقاس ُ ǽ لا ʧʽʸلʵʺال ʧʽؔهلʱʶʺد أن الʙʴǽ ȑʚخلال  ) ال ʧم ʧؔنه ، ول

   ʥلʚل للʛʷاء،   ʧȄʛآخ Ǽأشʵاص  الʨʱصॽة   ʥذل في  Ǽʺا   ، مʛؔʱرة  شʛاء  عʺلॽات  فʽها  ʛʳǽون  الʱي  الʺʛات  عʙد 
  ، Ǽانʤʱام  مʛؔʱرة  شʛاء  Ǽعʺلॽات  تقʨم  الʱي  الʙʵمات  أو  الʶلع   ȑʛʱʷǽ  ȑʚال  ʟʵʷال  ʨه  ʟلʵʺال  ʥهلʱʶʺال

 ʨȄج ، وʱʻʺال ʝمها نفʙقǽ يʱال Ȑʛات الأخʳʱʻʺال ȐʛʱʷȄوʧȄʛة للآخॽمʙʵات الʳʱʻʺه الʚصي به (Ali Ibrahim, 

2019, p. 682).  
 :ʖالʰع الʙةالفॻʴافʹʯال  

هي  الʙʵمات    الʺʻافʶة   ʛʽفʨت  ȘȄʛʡ  ʧع  ʧائȃʜال واحॽʱاجات  رॼɼات  وتلॽʰة  تʨقع  على  الʺʕسʶة  قʙرة 
ال  ʧʽʶافʻʺال  ʧم أفʹل  ȞʷǼل   ʥوذل  ʖاسʻʺال  ʗقʨال وفي   ʧʽȃʨلʢʺال  ʛعʶوال Ǽالʨʳدة  في  والʺʳʱʻات   ʧدیʨجʨʺ
الاقʸʱادǽة  الʺʜاحʺة  تʺلॽه  سلʨك  أو  دیʻامॽȞॽة  عʺلॽة  أنها  على   ʘʽʺس آدم  عʛفها   ʘʽق.حʨʶال (scialon, 

1999, p. 148).   
أو   والʨلاء  الفʨز  في  والॼɼʛة  القʙرة   ʧم عʨامل  عʙة  على   ʛفʨʱت أن  یॼʻغي  مʻافʶة  الʺʤʻʺة  تʨؔن  ولؔي 

الʙیʧ س  الالʜʱام وتʨفʛʽ الʺʨارد الʺʙʴدة  ʜي،  (عʶȄʨ2016  ةʴخلال    .) 54، صف ʧة مॽؔʻʰة الʶسʕʺعى الʶوت
  ʜȄʜها تعʻʽʶافʻدة    تʨج ʧʽʶʴت ȘȄʛʡ ʧها عʻائȃة على زʤافʴʺة والʻȞʺة مॽʀʨة سʸح ʛʰل على أكʨʸʴإلى ال

.ʦوولائه ʦرضاه ʖʶؗ والعʺل على ʧائȃʜعامل مع الʱال ʧʶمة وحʙمات الʺقʙʵال  
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  الإʟار الॻʮʠʯقي:الʦʲʸر الʰاني: 
  أداة الʗراسة: ول: الفʙع الأ 

الʺʧʽʺȞʴ   الʺʨؗʚرة  الʶاǼقة  الʙراسات  على  اعʱʺادا  ʧم مʨʺʳعة  على  اسॽʰʱان وعʛضه   ʦॽʺʸت  ʦت سلفا 
ǼأǼعادها    CRMقʦʶ الاسॽʰʱان إلى ثلاث أجʜاء، یʻاقʞ الʜʳء الأول إدارة العلاقة مع الȃʜائʧ   لإبʙاء الʛأॽɾ ȑه. 

 ̒̔ والʜʳء الʲالʘ یʻاقʞ تʻافॽʶة ابʥʻ مʴل الʙراسة.   اقʞ ولاء الʨȃʜن، الأرȃعة الʺʛʢوحة للʙراسة،أما الʜʳء الʲاني ف
  ʧنة مʨȞة مʻʽان على عॽʰʱع الاسȄزʨت ʦ80ت    ʥʻب ʧائȃز ʧن مʨȃزCPA    اليʨجاع حʛʱاس ʦة، وتॽʻالة مغ   66وؗ

للʙراسة واسॼʱعʙت    58اسॼʱانه اعʙʺʱت مʻها   ، وتʺॼ  ʗانه لعʙم جʙیʱها ونقʟ معلʨماتها اسɦ   8اسॼʱانه صالʴة 
 . SPSS 26.0 معالʳة الॽʰانات مʧ خلال الʛʰنامج الإحʸائي 

ʺا تʦ اسʙʵʱام "مॽʁاس لʛؔت" للʙʱرج الʵʺاسي في ॼɺارات القʦʶ الʲاني مʧ الاسॽʰʱان الʺʨجهة لأفʛاد   وؗ
 ʧائل مʙʰاء وزن للʢإع ʦت ʘʽرجة، حʙʱاسي مʺʵاس الॽʁʺارات الॽن خʨؔة، وتʻʽ5إلى 1الع 

  لإجاǼات إلى خʺʶة مȄʨʱʶات مʶʱاوȄة الʺȐʙ مʧ خلال الʺعادلة الʱالॽة:ثʦ یʦʱ تʅॽʻʸ تلʥ ا  

  لʸʴʱʱل على الʅॽʻʸʱ الʱالي:
 ) ʤول رقʗʱاسي 01الʸʳت الʙȜॻاس لॻɿدراجات م ʥʻʮی :(Likert  

  مدى المتوسطات  الوصف 

 1.79إلى  1.00من   لا أوافق بشدة 

 2.59إلى  1.80من   لا أوافق

 3.39إلى  2.60من   محايد 

 4.19إلى  3.40من   ق أواف 

 5.00إلى  4.20من   أوافق بشدة 

  مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʲ   الʗʶʸر: 

  ثॺات الإسॺʯانةالفʙع الʰاني: 
في   مʨضʴة  الʱʻائج  وجاءت  ʛؗومॼاخ  ألفا  الॼʲات  معامل  Ǽاسʙʵʱام  قʺʻا  الاسॼʱانة  ثॼات   ʧم  ʙأكʱلل

  02الʙʳول: 

 0.79= 0.01 –]  5)/1-5أدنى قیمة )/عدد بدائل الأداة =[ (-طول الفئة = (أكبر قیمة 
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 ) ʤول رقʗʱ02الʸʯات الاسॺاس ثॻɿاخ لॺونʙؕ ائج ألفاʯارة): ن  

  

  SPSS 26.0اعʱʺادا على مʛʵجات  مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʲ   الʗʶʸر: 
الاسॽʰʱان حʘʽ تʛاوحʗ   مʴاور مʛتفعة لॽʺʳع كʛونॼاخ ألفا  معامل ॽʀʺة  أن 02الʙʳول خلال مʧ یʱʹح

 ʧʽل  0,918و 0,840بʨʰالأدنى الʺق ʙʴال ʧانة الؔلي  ،0.6وهي أعلى مॼʱا بلغ معامل الاسʺʻʽ0.956ب ،   ʨوه
ʳǽعل الʱʻائج أكʛʲ صʴة، وأقʛب إلى   مʺا الʙراسة،  أداة  مʧ ثॼات  تأكʙنا  قʙ نʨؔن  وعلॽه ومʛتفع جʙʽ ثॼات معامل
  الʨاقع. 

 :ʖالʰع الʙالالفʗʯار اعॺʯع  اخȂزʦʯة الॻ)kolmogorov-Smirnov (  
 ) ʤول رقʗʱع 03الȂزʦʯة الॻالʗʯار إعॺʯاخ :( )Kolmogorov-Smirnov (  

  مستوى الدلالة   Kolmogorov-smirnov Z  محاور الدراسة 

  0.000 2,039  البياʭت الشخصية 

  0,004 1,764  إدارة العلاقة مع الزبون 

 0,018 1,539  معرفة الزبون

  0,077 1,275  جودة الخدمة 

  0,014 1,577  معالجة الشكاوى 

  0,021 1,513  الرضا 

  0,025 1,479  الولاء 

  0,010 1,628  التنافسية 

  SPSS 26.0اعʱʺادا على مʛʵجات   مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʲ   الʗʶʸر: 
لاخॼʱار   الإحʸائي  الʴʱلʽل  نʱائج   ʧم Ǽالॼʶʻة    (Kolmogorov-Smirnov)یʱʹح  الʙلالة  ॽʀʺة  أن 

الʙراسة الʺعȄʨʻة    لॽʺʳع مʴاور   Ȑʨʱʶم ʧم ʛʰع  %5أكȄزʨʱال تॼʱع  الʺʱʳʺع   ʧة مʻʽالع بॽانات  أن  ǽعʻي  مʺا   ،
  الॽʰʢعي.

  الفا كرومباخ   عدد العناصر   المحاور 

 0,917 20  إدارة العلاقة مع الزبون 

 0,840 10  الولاء 

  0,918  10  التنافسية 

 0,956  40  جميع المحاور 
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  الʶʳائʝ الʸǻʗغʙاॻɼة للʥʻȁʦʱʯʴʸ  الفʙع الʙاǺع: 
 ) ʤول رقʗʱة 04الॻʶʳʵمات الʦعلʸال ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦت :(  
  النسبة المئوية (%)   التكرار   الصنف   المعلومات الشخصية 

  

  الجنس 

 58,6 34  ذكر 

 41,4 24  أنثى

 100,0 58 المجموع 

  السن

 13,8 8  سنة25أقل من 

 55,2 32  40إلى سنة25من 

 27,6 16 سنــة  55إلى   40من 

 3,4 2  سنة 55أكثر من

 100,0 58  المجموع 

  المستـوى الدّراسي 

 17,2 10 متوسط فأقل

 37,9 22 ثانوي

 22,4 13  جامعي

 22,4 13  دراسات علیا 

 100,0 58 مجموع ال

  سنوات التعامل مع البنك

 3,4 2 أقل من سنة

 12,1 7  سنوات  5من سنة إلى 

 41,4 24  سنوات 10إلى   5من 

 43,1 25 سنوات 10أكثر من 

 100,0 58 المجموع 

  الدخل(دج) 

 19,0 11  25.000اقل من 

 22,4 13  36.000إلى   25.000من

 17,2 10  54.000إلى 36.000من 

 41,4 24  54.000 أكثر من

 100,0 58 المجموع 

  SPSS 26.0اعʱʺادا على مʛʵجات   مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʲ   الʗʶʸر: 
وهʚا یʙل على أن الʨؗʚر هʦ الفʯة    (%58,6)أʣهʛت نʱائج تʨزȄع مفʛدات العʻʽة أن نॼʶة الʨؗʚر هي   

  ها الʨؗʚر ؗالʳʱارة و الʺهʧ الʛʴة الأكʛʲ تعاملا مع الʥʻʰ وهʚا راجع إلى تʨʻع الʷʻاʡات الاقʸʱادǽة الʱي ǽʺارس
كأعلى  (%37,9) بʻʽʺا بلغʗ نॼʶة الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي الʲانȑʨ   ، مقارنة Ǽالإناث الʱي غالॼا ما تʺʽل إلى الॽʣʨفة 

في    ॽʀʺة العʺل  إلى  الʛʴة إضافة   ʧالʺه  ʧع مʨن تʺارس  تʨؔن  الفʯة  فاغلʖ هʚه  الʶاǼقة  الʱʻائج   ʙ ʕؗی ما   ʨوه
فهي الʺʛحلة العʺȄʛة    (%55,2)سʻة    40إلى  25ا شȞلʗ نॼʶة الفʯة العʺȄʛة مॽɾ  ʧʺ وʣائف ʢॽʶǼة مʨʻʱعة،

أما مॽɻار سʨʻات الʱعامل مع   ،لʚلʥ فإن نॼʶة تعامله مع الʥʻʰ تʨؔن في ذروتها   الأكʛʲ نʷاʡا Ǽالॼʶʻة للإنʶان
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  ʧم ʛʲأك فʯة   ʗبلغ  ʙفق  ʥʻʰة   10الॼʶن الʨلاء    (%43,1)  سʨʻات   ʧعا مʨن  ʥتʺل الʱي  الفʯة  نʛʤا  وهي   ʥʻʰلل
ʙ على حʧʶ اخॽʱارنا للʥʻʰ مʴل الʙراسة ʕؗما ی ʨعامل وهʱة الʙل مʨʢل،    ʛʲة أكʯف ʗبلغ ʙخل فقʙالǼ Șعلʱا یʺॽɾو

  ʧه  54.000مʱʰʶ41,4)% (دج ما ن  ʽثʨʴॼʺع الʨʺʳم ʧما  مʨʺع ʙʽة ذات دخل جʯه الفʚل أن هʨالق ʧȞʺȄو ʧ
ʧʽʴȃʛو م ʧیʙʽج ʧائȃز ʦه ʥʻʰال ʧائȃز ʦʤي أن معʻعǽ ا.   ماॽʰʶن  

 :ʛامʳع الʙائج:الفʯʹة الʵات ومʹاقॻضʙار الفॺʯاخ  
 ) ʤول رقʗʱراسة 05الʗاور الʲع مॻʸʱة لȂارॻɹʸافات الʙʲة والانॻابʴʲات الʠسʦʯʸال :(  

  
  
  
  
  

  
  
  
  

  SPSS 26.0اعʱʺادا على مʛʵجات   مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʲ   الʗʶʸر: 
  ʧʽب ʗاوحʛثة تʨʴॼʺة الʻʽات العǼات إجاʢسʨʱع مॽʺأن ج Ȏول نلاحʙʳخلال ال ʧأن    4,08و  3,89م ȑأ

ॽʰات غالǼي إجاʱدرج ʧʽب ʗة وقعʻʽاد العʛةة إفʗʵǺ Ȗافʦوم Ȗافʦانة. مॼʱاور الاسʴع مॽʺʳة لॼʶʻالǼ  
 ʥʻأن ب ʙ ʕؗما ی ʨوهCPA  ىʻʰʱة یॽʻالة مغ ॽʺʳǼع أǼعادها الʺʙروسة في الʘʴॼ بʨسȌ حʶابي    CRMوؗ

الة را   4,08، حʘʽ ؗان أعلى مʨʱسȌ لॼعʙ جʨدة الʙʵمة  ǽ 3,94قʙر ب ʨؗال ʧائȃل على أن زʙما ی ʨن  وهʨض
  عʧ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة مʛʡ ʧف الʥʻʰ مʴل الʙراسة. 

   ʨه الʶʴابي  فʨسʢه  الʨلاء  الʲاني  للʺʨʴر  Ǽالॼʶʻة  بʥʻ    4,05أما   ʧائȃز أن   ȑأCPA    ةॽʻمغ الة  وؗ
 ʥʻʰاه الʳلاء اتʨالǼ ونʛعʷǽ  ʥʻعه بॼʱی ȑʚال ʘیʙʴقي الȄʨʶʱب الʨل على أن الأسلʙا یʚهCPA   ʧة عॽʻالة مغ وؗ

  ȘȄʛʡCRM    فعال ʥʻʰال  ʧائȃز ولاء   ʖʶؗ الʨسȌ  . في  قʙر   ʙفق الʻʱافॽʶة   ʨوه  ʘالʲال الʺʨʴر   ʟʵǽ وॽɾʺا 
الة    CPAأȑ أن أغلॽʰة زȃائʧ الʥʻʰ یʕمʨʻن Ǽالقʙرة الʻʱافॽʶة لʥʻʰ    3,89الʶʴابي لإجاǼات أفʛاد العʻʽة ب   وؗ

  مغॽʻة وأنه ǽʺلʥ تʻافॽʶة أعلى مقارنة Ǽالʨʻʰك الأخȐʛ الʺʨʱاجʙة Ǽالʺʢʻقة.

 ȏارॻɹʸاف الʙʲابي  الانʴʲال Ȋسʦاور  الʲʸال 

 إدارة العلاقة مع الʦȁʚن  3,94 0,569

 معʙفة الʦȁʚن  3.94 0,742

0,605 4,08 ʗʳدة الʦمة ج 

0,717 3,84  ȎاوȜʵة الʱمعال 

 الʙضا  3,89 0,596

 الʦلاء  4,05 0,553

 الʯʹافॻʴة  3,89 0,827
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الة  CPA بʥʻ    وولاء زȃائʧ (CRM)الانʙʴار الʢʵي لإدارة العلاقة مع الʨȃʜن  یʨضح):  06قʤ ( ر  الʗʱول وؗ
  مغॽʻة

 المعاملات 

 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés T  

 الحسابیة
مستوى 
 الدلالة 

الخطأ   المعاملات 
 Bêta المعیاري 

(Constante) 0,729 0,258  2,826 0,007 

CRM 0,843 0,065 0,867 13,007 0,000 

  SPSS 26.0اعʱʺادا على مʛʵجات   مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʲ   : الʗʶʸر
ʧم  Ȏة    نلاحʺॽʀ أن  بــ:  Tالʙʳول  قʙرت  مß=0,687    Ȑʨʱʶو  13,007 الʺȃʨʶʴة  أن  أǽʹا   Ȏونلاح

  ȑاوʶت الʙلالة    (0,000)الʙلالة  ॽʀʺة   ʧأقل م الأولى%  5وهي  الفʛضॽة  نقʰل  وȃالʱالي  بʦجʗ علاقة  ونقʨل    ، 
وهʚا  وؕالة مغʹॻة.  CPAوولاء زȁائʥ بʹCRM   ʣ بα≤0.05  (ʥʻاʱǻابॻة دالة إحʶائॻا عʹʗ مȎʦʯʴ معʹȂʦة ( 

ʙ على الʙور الفعال الȑʚ تلॼɻه  ʕؗما یCRM   اههʳادته اتȄوز ʦولاءه ʖʶ في رȌȃ الȃʜائǼ ʧالʥʻʰ مʴل الʙراسة وؗ
الʙراس  ʠعǼ إلॽه   ʗصلʨت ما  مع   Șافʨʱت نʱائج  مʲلوهي  الʶاǼقة    (Lena Saleh et al.1018)  ات 

وولاء   (Susiana et al.2019)و الʨȃʜن  مع  العلاقة  إدارة   ʧʽب دالة   ȋاॼارت علاقة  وجʨد  إلى   ʗصلʨت الʱي 
أن إلى   ʛʽʷǽ ما   ʨوه  ،ʧائȃʜالCRM    عادهاǼأ  ȘȄʛʡ  ʧع  ȐاوȞش معالʳة  الʙʵمة،  جʨدة  الʨȃʜن،  (معʛفة 

 Ǽالʨلاء عʧ الʨȃʜن.الȃʜائʧ،رضا الʨȃʜن) تʛفع مʧ الʷعʨر 
وؕالة  CPA وتʹافॻʴة بʹʣ  (CRM)): یʦضح الانʗʲار الʠʳي لإدارة العلاقة مع الʦȁʚن 07رقʤ (  الʗʱول

  مغʹॻة
 المعاملات 

 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés T  

 الحسابیة
مستوى 
 الدلالة 

الخطأ   المعاملات 
 Bêta المعیاري 

(Constante) -1,043 0,405  -2,576 0,013 

CRM 1,237 0,102 0,852 12,157 0,000 

  SPSS 26.0اعʱʺادا على مʛʵجات   مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʲ   : الʗʶʸر
ॽʀʺة   أن  الʙʳول   ʧم  ȎنلاحT    :بــ قʙرت  مß=0.852  Ȑʨʱʶو  12,157الʺȃʨʶʴة  أن  أǽʹا   Ȏونلاح

  ȑاوʶلالة تʙلالة    (0,000)الʙة الʺॽʀ ʧا%  5وهي أقل مȃعلاقة دالة ، و ʙجʨل بʨة ونقॽانʲة الॽضʛل الفʰالي نقʱل
) معȄʨʻة   Ȑʨʱʶم  ʙʻع بCRM     ʥʻ بα≤0.05   ( ʧʽإحʸائॽا  قȄʨة CPAوتʻافॽʶة  علاقة  وهي  مغॽʻة.  الة  وؗ

الفعال الȑʚ تلॼɻه   ʙ على الʙور  ʕؗا ما یʚة،وهॽابʳǽواCRM    ʘیʙب حʨأسلǼ ʥʻʰال ʧة عʙʽرة جʨص ȘȄʨʶفي ت
ت قȄʨة وȄʨʡلة الأمʙ قʙ تʸل إلى أن تʨؔن دائʺة مع الȃʜائʧ مʺا ʶǽاهʦ  في  ومʨʢʱر عȘȄʛʡ ʧ بʻاء علاقا 

  ʥʻة بॽʶافʻادة تȄز CPA  ʧمة مʙمات الʺقʙʵدة الʨوج ʙʽل جȞʷǼ ʧائȃʜفة الʛل على أن معʙی ʨة وهॽʻالة مغ وؗ
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   ȘȄʛʡ  ʧع  ʥʻʰال یʚʰلها  الʱي  الʳهʨد   ʧع  ʦورضاه العʺلاء   ȐاوȞش معالʳة  إلى  إضافة   ʥʻʰال     ʛʡCRMق 
دراسة   لʱʻائج  مʢاǼقة  جاءت  نʱائج  وهي   ʥʻʰال تʻافॽʶة  على  اʳǽابي  ȞʷǼل   ʝȞعʻی(Bhat Mushtaq et 

al.2016).  
  وتʹافॻʴة بʹʣ وؕالة مغʹॻة  (CRM)): یʦضح الانʗʲار الʠʳي لʦلاء الȁʚائʥ 08رقʤ (  الʗʱول

 المعاملات 

 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés T  

 بیةالحسا
مستوى 
 الدلالة 

الخطأ   المعاملات 
 Bêta المعیاري 

(Constante) 3,421 0,442  7,734 0,000 

 0,025 12,301 0,811 0,101 0,231 الولاء 

  SPSS 26.0اعʱʺادا على مʛʵجات   مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʲ   : الʗʶʸر
ا أن مȐʨʱʶ الʙلالة  ونلاحȎ أß=0,811  ʹǽو12,301الʺȃʨʶʴة قʙرت بــ:   TنلاحȎ مʧ الʙʳول أن ॽʀʺة  

  ȑاوʶلالة    (0,000)تʙة الʺॽʀ ʧل  %  5وهي أقل مʰالي نقʱالȃة الأولى، وॻضʙالي    الفʱالȃة  وॻابʱǻعلاقة ا ʗجʦی
ومʧ خلال  وؕالة مغʹॻة.  CPAبʥʻ ولاء الȁʚائʥ وتʹافॻʴة بʹα≤0.05  (  ʣدالة إحʶائॻا عʹʗ مȎʦʯʴ معʹȂʦة ( 

عال في زȄادة تʻافॽʶة الʥʻʰ مʴل الʙراسة فʷعʨر الȃʜائǼ ʧالارتॼاȋ  هʚه الʱʻائج نʱʻʱʶج أن ولاء الȃʜائʧ له دور ف
  ʥʻʰة الॽʴȃر ʧم ʙȄʜة مʺا یʙʽة جॽʀʨة سʸل عل حʨʸʴال ʧم ʥʻʰال ʧȞʺǼ اههʳات ʦوولاؤه ʥʻʰفي مع الʡالعا
سʨاء مʧ حʘʽ الʱؔالǼ ʅॽʺا أن تؔلفة الʨʸʴل على زʨȃن جʙیʙ هي أعلى ʗʶǼ مʛات مʧ تؔلفة الʺʴافʤة على  

ȃʜه دراسةالॽإل ʗصلʨمع ما ت Șافʨʱائج تʱة. وهي نʛʺʱʶفة مʸǼ ʥʻʰعامل مع الʱار الʛؔت ʘʽح ʧأو م ʦن القائʨ 
(Choi Sang Longet al.2017)  ،ةॽʶافʻت ʜȄʜدورا هاما في تع ʖلاء یلعʨج أن الʱʻʱʶا نʻه ʧوم  ʥʻب  CPA  

مغॽʻةو  Ǽالʶʻ  ؗالة  الʨȃʜن  مع  العلاقة  إدارة  أهʺॽة  على   ʙ ʕؗی  ȑʚال ثقة  الʷيء   ʖʶؗ تعʺل على والʱي   ʥʻʰلل ॼة 
 .ʦیهʙلاء لʨضا والʛالǼ رʨعʷة الȄʨوتق ʧائȃʜال   

ومʧ أجل زȄادة الʴʱقȘ مʧ الʱʻائج الʺʸʴʱل علʽها ولʺعʛفة قʨة العلاقة وقʨة الارتॼاʡات بʧʽ الʺʱغʛʽات  
انʗ الʱʻائج مʨضʴة في الʙʳول الʱالي:     نقʨم اخॼʱار بʛʽسʧ وؗ

  لʗʲʯیʗ العلاقات والارتॺاʟات  PERSONئج اخॺʯار ): یʦضح نʯا09رقʤ (  الʗʱول
  الʯʹافॻʴة   الʦلاء 

اختبار   الʯʸغʙʻات
PERSON  

Sig   اختبار
PERSON  

Sig  

  0.000  6200,  0.000  6180,  معʙفة الʦȁʚن 

  0.000  0,874  0.000 8150,  جʦدة الʗʳمة 

 ȎاوȜʵة الʱ0.000  0,697  0.000  0,716  معال  

  0.000  0,755  0.000  0,853  الʙضا 

  SPSS 26.0اعʱʺادا على مʛʵجات   مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʲ   : الʗʶʸر
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) أن ॽʀʺة معاملات الارتॼاȋ بʛʽسʨن بʧʽ أǼعاد غʙارة العلاقة مع الʨȃʜن  07نلاحȎ مʧ خلال الʙʳول ( 
  Ȍسʨʱʺال ʧة وأعلى مॽابʳǽة ؗلها اॽʶافʻʱلاء والʨضا والʛوال ȐاوȞʷة الʳمة، معالʙʵدة الʨن، جʨȃʜفة الʛوهي مع

  ومʨʴر الʨلاء والʻʱافॽʶة. ʙ  CRMل على قʨة العلاقة بʧʽ أǼعاد  مʺا ی
أǼعاد   -  ʧʽب ʧسʛʽب ȋاॼة لʺعامل الارتʺॽʀ أن أعلى Ȏنلاح CRM  ةʺॽʁǼ لॼعʙ الʛضا  ومʨʴر الʨلاء هي 
تقʨم بʙور فعال    CRM  نقʨل أن الॼعʙ الأكʛʲ تأثʛʽا في زȄادة ولاء الȃʜائʧ هʨ الʛضا أȑ أن  مʻه) و0,853( 

شع تȄʨʴل  دراسة  في  لʱʻائج  مʺاثلة  جاءت  نʱائج  وهي  الʙراسة  مʴل   ʥʻʰال اتʳاه  ولاء  إلى  الʛضا  ʨر 
(Alireza Rezghi Rostami et all .2014)  

) لॼعʙ  0,874ومʨʴر الʻʱافॽʶة هي ( CRM نلاحȎ أن أعلى ॽʀʺة لʺعامل الارتॼاȋ بʛʽسʧ بʧʽ أǼعاد   -
  ʜȄʜا في تعʛʽتأث ʛʲالأك ʙعॼل أن الʨه نقʻمة ومʙʵدة الʨالي  جʱالȃمة، وʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʨه ʥʻʰة الॽʶافʻت

ʥʻف بʛʡ ʧمة مʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧفع مʛفإن الCPA     هاʛفʨي تʱمات الʨالʺعل ȘȄʛʡ ʧة عॽʻالة مغ وؗ
أن ǽعʜز   الȃʜائʧ الآنॽة والʺʱʶقʰلॽة مʧ شأنه  إدارة العلاقة مع الʨȃʜن مʧ حʘʽ معʛفة تفʹʽلات وحاجॽات 

  الأخȞʷǼ .ʛʽل فعال تʻافॽʶة هʚا
  الʳاتʸة: 

إن إدارة العلاقة مع الʨȃʜن هي واحʙة مʧ أهʦ الأسالʖʽ الॽʁȄʨʶʱة الʙʴیʲة الʱي جعلʗ مʧ الʨȃʜن مʨʴر  
الأمʙ معه، ؗʺا تأكʙ على أن الʨȃʜن أصॼح ʱʴǽل قʺة   الȘȄʨʶʱ عȘȄʛʡ ʧ بʻاء علاقات قȄʨة وȄʨʡلة  وॽʣفة 

في   للʺʤʻʺا  الأهʙافالهʛم  الॽʁȄʨʶʱة  ʣل  والاسʛʱاتॽʳॽات  في  خاصة  خاص،  ȞʷǼل  وللʨʻʰك  عام  ȞʷǼل  ت 
هʚه   في  الʺʨضʨع ومعالʱʳه  لهʚا  الʛʢʱق  علʻʽا   ʖا وجʚه  ʧالأعʺال وم بʯʽة  داخل  الʙʷیʙة  الʺʻافʶة  ʛʣوف 

  الʨرقة الॽʲʴॼة الʱي خلʗʸ إلى الʱʻائج الʱالॽة:
ما یʛʰز الʙور الفعال  وهʨ    وولاء الʨȃʜن   CRMوجʨد علاقة قȄʨة واʳǽابॽة بʧʽ إدارة العلاقة مع الʨȃʜن    -

وȄʨʡلة   قȄʨة   ȌǼروا بʻاء   ȘȄʛʡ  ʧع  ʦهʽعل والʺʴافʤة   ʦولائه  ʜȄʜتع في   ʧائȃʜال مع  العلاقة  إدارة  تلॼɻه   ȑʚال
  ʦالأجل معه.  

ʙ على أهʺॽة   والʻʱافॽʶة  CRMوجʨد علاقة قȄʨة واʳǽابॽة بʧʽ إدارة العلاقة مع الʨȃʜن  - ʕؗی ȑʚيء الʷال
 ʨȃʜال الʥʻʰ في ʣل بʯʽة  تʻʰي إدارة العلاقة مع  الʛفع مʧ تʻافॽʶة  ن ؗأسلʨب تȄʨʶقي حʙیʘ و فعال مʧ شأنه 

  .الأعʺال الʙʷیʙة الʻʱافॽʶة
والʻʱافॽʶة  - الʨȃʜن  بʧʽ ولاء  واʳǽابॽة  تʧȄʨؔ    وجʨد علاقة قȄʨة   ʧه مʻȞʺǽ  ʥʻʰالǼ  ʦوتعلقه  ʧائȃʜال فʨلاء 

  .     تʻافʻʽʶه ʨȃني مʺا یʛفع مʧ  تȞʷل رأسʺاله الʜ  والʱي  لʥʻʰل تʺلʥ ولاء ʛʽʰؗا قاعʙة زȃائʧ مهʺة  
وفي خʱام الʺʨضʨع هʚه Ǽعʠ الʨʱصॽات الʱي نȐʛ انه مʧ شأنها زȄادة فعالॽة إدارة العلاقة مع الʨȃʜن  

  في ʖʶؗ ولاء الȃʜائʧ وتعʜȄʜ تʻافॽʶة الʨʻʰك:
ȃʜائʧ  ومʴʻهʦ اهʱʺام اكʨؗ ʛʰنهʦ ال  ولاء مʧ اجل معʛفة وتʙʴیʙ الȃʜائʧ الأكCRM    ʛʲالʛفع مʧ فعالॽة    -

.ʥʻʰة للॼʶʻالǼ ةॽʴȃر ʛʲالأك  
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-  ʧʽة بȄʨالق ȋاॼعلاقة الارت ʧفادة مʱالاس     CRMدور ʜȄʜتع ȘȄʛʡ ʧة عॽʶافʻʱوال CRM    ʖʶؗ في
.ʥʻʰلل ʧʽʺدائ ʧائȃز ʦوجعله ʧائȃʜولاء ال  

مʧ أجل الʛفع مʧ تʻافॽʶة الʖʳǽ ʥʻʰ علॽه أن ʛʺʲʱʶǽ في ولاء الȃʜائʧ لʨؔنه یȌȃʛ الʨȃʜن Ǽالʺʕسʶة    -
  ʛʱة Ȅʨʡلة و هʨ ما یʕثʛ اʳǽابॽا على الʻʱافॽʶة.لف
    

  قائʸة الʙʸاجع: 
1. A.R. Karsalari, H. S. (2017). The Impact of Customer  Relationship 

Management on Customer Loyalty in LG Company (Goldiran) Tehran City. 
Int. J. Acad. Res. Accounting, Financ. Manag , 234–239. 

2. Ali Ibrahim, S. D. (2019). The Effect of E-Commerce Application Service 
Quality of Customer Loyalty Using Customer Relationship Management 
Approach. Advances in Intelligent Systems Research, volume 172 , 680-687. 

3. Amireh, R. B. (2018). Service quality and attitudinal loyalty : Consumers ’ 
perception of two major telecommunication companies in Oman. AEBJ, vol. 
13, no. 2, , 197–208. 

4. Anders Gustafsson, M. D. (2005). The Effects of Customer Satisfaction, 
Relationship Commitment Dimensions, and Triggers on Customer 
Retention. Journal of Marketing , Vol. 69, No. 4 , 210.218. 

5. Armstrong, P. K. (2010). Principles de marketing. 
Paris,Pearson,10émeédition , France. 

6. Darzi, S. A. (2016). Customer Relationship Management: An approach to 
competitive advantage. International Journal of Bank Marketing, Vol. 34 , 
5. 

7. F. Cheng, C. W. (2018). customer loyalty in online brand communities. 
Computers in Human Behavior Creating,no,118 , 0-1. 

8. G.venturi, R. e. (2005). Gestion de la Relation Client. édition Eyrolls, Paris , 
France. 

9. Galitsky, B. a. (2011). Concept-based learning of human behavior for 
customer relationship management. Information Sciences, Vol. 181 No. 10 , 
2019. 

10. Inka Janita Sembiring, A. K. (2014). THE INFLUENCE OF PRODUCT 
QUALITY AND SERVICE QUALITY ON CUSTOMER 
SATISFACTION IN FORMING CUSTOMER LOYALTY. Jurnal 
Administrasi Bisnis (JAB)|Vol. 15 No. 1 , 1-10. 



الة الॻؒʹʮة دراسة  العلاقة مع الʦȁʚن وولاء الȁʚائʥ وتʹافॻʴة الʣʹʮ العلاقة بʥʻ إدارة   ʦؕحالة الCPA  ةॻʹمغ 
 

225 
 

11. Khedkar, E. (2015). “Effect of Customer Relationship Management on 
Customer Satisfaction and Loyalty. Int. J. Manag vol. 6 , 1. 

12. Khodakarami, F. a. (2014). Exploring the role of customer relationship 
management (CRM) systems. Information & Management, Vol. 51 , 27-42. 

13. Long, C. S., Khalafinezhad, R., Ismail, W. K. W., & Abd Rasid, S. Z. 
(2013). Impact of CRM factors on customer satisfaction and loyalty. Asian 
Social Science, 9(10), 247. 

14. Mokhtar, S., & Sjahruddin, H. (2019). An examination of the relationships 
between customer relationship management quality, service quality, 
customer satisfaction and customer loyalty: The case of five star 
hotels. Advances in Social Sciences Research Journal, 6(2). 

15. Oliver, R. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences 
of satisfaction decisions. Journal of Marketing Research, 17 (4) , 460-469. 

16. Ozkan, T. A. (2007). DDevelopment of a customer satisfaction index 
model: An application to the Turkish mobile phone sector. Industrial 
Management & Data Systems , 672-687. 

17. Paul, A. M. (2016). consumer satisfaction and loyalty in hospitals : 
Thinking for the future. Journal of Retailing and Consumer Services quality 
, 1-9. 

18. R.S. Hassan, A. N. (2015). Impact of Customer Relationship Management 
on Customer Satisfaction. Procedia Econ. Financ., vol. 23, no. 12 , 563–
567. 

19. Rael Nkatha Mwirigi, S. M. (2018). Value Based Customer Relationship 
Management and Satisfaction of Commercial Banks’ Account Holders in 
Kenya. International Journal of Academic Research in Business and Social 
Sciences,Vol. 8 , No. 5 , 664–676. 

20. Rostami, A. R., Valmohammadi, C., & Yousefpoor, J. (2014). The 
relationship between customer satisfaction and customer relationship 
management system; a case study of Ghavamin Bank. Industrial and 
Commercial Training. 

21. René lefébure, G. V. (2005). gestion de la relation client. EDITIONS 
EYROLLES,PARIS ,France. 

22. Saadat, N., & Nas, Z. (2013). Impact of customer relationship on customer 
loyalty in cellular industry: evidence from KPK, Pakistan'. Asian Journal of 
Management Sciences and Education (AJMSE), 2(3), 20-30. 



 ʗʸʲم ʜȁʙت ،ʗʸʲم ȏʗʻس ʗحام ʥب 
 

226 
 

23. Saputra, S. (2018). The Effect of Customer Relationship Management 
(CRM) on Bank Customer Loyalty through Satisfaction as Mediating 
Variable. International Symposium on Social Sciences, Education, and 
Humanities , 146-151. 

24. scialon, L. (1999). ECONOMIE BANCAIRE. Paris: La decouverte. 
25. Saleh, L., & Saheli, E. (2018). The impact of CRM strategy on customer 

loyalty in SMEs. International Business Research, 11(11), 37-45. 
26. Suhail Ahmad Bhat, M. A. (2016). Customer relationship management: An 

approach to competitive advantage in the banking sector by exploring the 
mediational role of loyalty. International Journal of Bank Marketing, Vol. 
34 Issue: 3 , 1,34. 

27. Ul Haq, I. R. (2010). Big five personality and perceived customer  
relationship management. ResearchJournal of International Studies , 15. 

28. Mithas, S., Krishnan, M. S., & Fornell, C. (2005). Why do customer 
relationship management applications affect customer satisfaction?. Journal 
of marketing, 69(4), 201-209. 

  

الʵفاجي،( .29 سʝȄʨ،نعʺة   ʧیʙال  ʜات    )،2016عॽʳॽاتʛʱاس مʨʤʻر   Șوف الʻʱافॽʶة  الʺʜʽة 

 دار الاǽام للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الاردن. الʱغʛʽʽالॽʤʻʱʺي،

30. )،ʦʳد نʨʰع ʦʳة   )،  2005نॽولʕʶات الادارة ومॽʀاخلاȋ ات الاعʺال ʛؗة   ،1الاعʺال في شʶسʕم

 الʨراق للʛʷʻ، عʺان، الاردن. 

الʺॽʰعات .31  Ȍॽʷʻʱى في   ʧائȃʜال علاقات  ادارة   ʛاث بʨعلام،رضازاوش،  الʺالॽة   .ولهي  الʙاسات  مʳلة 

 .3، 220والʺʴاسॽʰة،العʙد

 


