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 : ل   : Abstract  ال

ال ه  ف ه ن  ه ال العلاقة مع  إدارة  العلاقة ب  ی  إلى ت راسة 

نة م ة م ان على ع زع اس ك، ت ت ة ال اف لاء وت   58وال

ب   زائ  م  ن  انات    CPAز ال ة  معال ة.ت  مغ الة  و

ائي   نامج الإح ام ال لة    SPSSاس راسة إلى ج صل ال ، ت

د علاقة   ها: وج أه ائج  ال العلاقة مع  م  إدارة  ب  ة  وق ة  د

مع   العلاقة  إدارة  ب  ة  وق ة  د علاقة  د  ووج لاء،  وال ن  ال

 . ل ة  اف ن وال   ال

الة  ال ات  ل ة    :   ال اف ت ن،  ال ولاء  ن،  ال مع  العلاقة  إدارة 
 .  ال
ف   JEL :M31  ،M19 اتت

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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مة     :   مق

ن أك     ك على أن ت ع ال ة ی ت مات ال ق ال ة في س ام ی عة وال ات ال غ قعا لل ت
ائ وولائه ضا ال اما ب ة  اه ات ت ات ل اس ي ت ة ال اف ات ال ا وت ج ل ع مع ال  وال ال

اعة   ة  على اللاع في ال ی ة ال اف ه ال ة وفي خ ه ة لل اف ة ال فا على ال ة لل ی ح
س  ة ل ة ش س ال  ه  ائ وثق ادة ولاء ال اعا ل ن أك إب ة أن  الال  ,Saputra)  ع الأع

2018, p. 146) .   
ائ    ع ال و أدفي    ةساسالأ  افال  مرضا  ال  ات  أهب ةاهأ   م  ال ة  الأن ي    ف  ال
عى   ة ت ل لأ م امة على ال ال اح والاس ال ق  ا  ،  ل ك على رضا    الأساسوعلى ه ت ال

ت أجل  م  ائ  والال ات  ال ولا  وتع  هامات  زائ ة    ء  ای ال ة  اف ال اجهة  م  ,Ozkan)في 
2007, p. 673)  لة اء علاقات  اللازمة ل مات  ان ات وال ام الآل ق اس ذل إلا ع  ق  ، ولا ی

  . احة لل ة ال ة ال فع م ال   ال معه و ال
ةال  إن ال  اف وتق  ائ  ال مع  العلاقات  له  على  ل  ال حضا  في    أص للاع  ة  ئ ال ة  الأج

م   اعة ال ائ    ، ح (Khedkar, 2015, p. 01)ال م إدارة  علاقات ال م مفه  CRM )Customer ق
Relationship management  ة لف ة  ال ه  ور ائ  ال لإرضاء  ل  ل وال ات  ات الاس م  ال   (

عة م الفلة،   عات    CRMراسات إلى أن  ل م ائ وآفاق ال فاعلات مع ال م لإدارة ال ه مفه
وولائه ائ  ال رضا  ق  ت أن  ي    ,A.R. Karsalari) و(R.S. Hassan, 2015, p. 569)  ال

2017, p. 240) .    ذل على  ادا  دة  واس ج ت  على  ائ  ال علاقات  إدارة  في  ك  ال ار  اس ل  ع
مات وتع الال م  ی  ا  م ائ  ال ال  رضا  ة  ة وح اف ال رة  والق  .Ul Haq, 2010, p)  ق ة 

15) .  
الي: ة ال على ال ال ال ح إش ه   قة وم خلال ما س ذ ا راسات ال اداً إلى ال   واس

لاء  ق ال ائ ت ة ب "ك  م خلال إدارة العلاقة مع ال اف فع م ت ة؟"  CPA وال الة مغ   و
راسة:  ات ال ض   ف

   :الأولى ة  ض ( الف ة  مع م  ع  ا  ائ إح دالة  علاقة  ج  مع  α≥0.05ت العلاقة  إدارة  ب   (
ة ال اف ن) وت ،رضا ال ائ او ال ة ش مة، معال دة ال ن، ج فة ال ائ (مع   .ال

  :ة ان ال ة  ض م  الف ع  ا  ائ إح دالة  علاقة  ج  ة ت مع     )α≥0.05  مع العلاقة  إدارة  ب   (
  . ائ ن) وولاء ال ،رضا ال ائ او ال ة ش مة،معال دة ال ن، ج فة ال ائ (مع   ال

 ة ال ة ال ض ة الف ا ع م مع ائ ج علاقة دالة إح ة  α≥0.05(   : ت اف ن وت ) ب ولاء ال
.  ال
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راسة: اف ال   أه
ه   ف م خلال ه ة إلى:نه رقة ال   ال

ائ    - ال مع  العلاقة  إدارة  ب  والعلاقة  جهة  م  لاء  وال ائ  ال مع  العلاقة  إدارة  ب  العلاقة  ح  ض ت
. ة م جهة أخ داخل ال اف   وال

-  . ة ال اف ائ وت ف على العلاقة ب ولاء ال ع  ال
ات    - س ال إلى  ات  ص وال احات  الاق م  عة  م مع  تق  العلاقة  إدارة  ي  ت أجل  م  ة  ال

ل سل وفعال. ائ    ال
راسة: ود ال ة: ح ود زم ة وح ان ود م ن م ح   وت

ة:  م ود ال راسة ال ه ال ة ب أج ه ة ال   . 2021/ 08/ 04و 2021/ 06/ 26في الف
ة:  ان ود ال ة. CPA اق ال على ب  ال الة مغ اخ  و ا  ه في معاملة  وق ا ل ا ال ن ار ه

ه   زائ ت  ح  لاد  ال بها  ت  م ي  ال ادة  ال لة  ال أزمة  اء  أث خاصة  ه  ف  زائ ت مع  ة  ال عاملة  ال
لة اللازمة .   ال

راسة: هج ال   م
على   راسة  ال ه  ه في  نا  ب اع لف    الأسل م ض  وع ة  اه ال ل  الأن  نه  ل لي  ل ال صفي  ال

ة م   زعه على ع ان ت ت راسة ع  اس ال علقة  مات ال عل انات وال ع ال ا ن ج ة،  ها ال ان ج
ة. اس ة ال ائ امج الإح ام ال راسة واس ل ال   زائ ال م

راسة: ة ال   أه
فه - إلى  صل  ال ورة  ك) وض روس(ال ال اع  الق ة  أه م  راسة  ال ه  ة ه أه عاد  ت   ع لأ

. ی قي ح ب ت أسل ائ    إدارة  العلاقة مع ال
ور   - ن وال إدارة العلاقة مع ال علقة  فا ال لف ال ة  ات ال س ة ال عي إلى إحا ل ال و

ك . ة لل ة ال ه في تع الأن   ال تل
ال  - في  ائ  ال مع  العلاقة  إدارة  ه  تل ال  ور  ال ی  تع رضا  ت م خلال  ال  ة  اف ت م  فع 

. اه ال ائ وولائه ات   ال
قة:  ا راسات ال   ال

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

 ) ائ  ال علاقات  إدارة  تأث  ال  ا  ه  CRM  (  ع انات  ال ع  وج ورضاه  ائ  ال فة  مع على 
ة   مات في أك م    InformationWeek ش عل ا ال ج ل ی ت ار م لاع آراء  م خلال اس

ة  300 ة خلال الف ة  ة أم  . 2002-2001ش
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ا  ي ف ائ ت قات إدارة علاقات ال ي ت في ت ات ال ائج أن ال ت ال ه سة،  أ ة غ مل ئ 
لاء  ائ ورضا الع فة ال ل ت مع ائ ه ع حاس  و  ، م ي ت على ال ال ال اف الأع ق أه أن ت

ة. اف ها ال داد ف ي ت اق ال اح في الأس   لل
 دراسة Saadat, N., & Nas, Z. (2013) :ان  ع

Impact of customer relationship on customer loyalty in cellular industry: 
evidence from KPK, Pakistan 
ائ م خلال ال   ائ على ولاء ال ق في تأث العلاقة مع ال راسة إلى ال ه ال ه م ه ات

زع   ة، وق ت ت ل اتف ال اعة اله ف    150على ص امع وال ة ال ل ة م ال ان على ع اس
هات (  ت ا KPفي  ه ائج أن ).أ . CRMل ائ ابي على ولاء ال  له تأث ق وا

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

ائ ( اص إدارة علاقات ال رقة تأث ع ه ال راسة  CRMف ه اء ال . ت إج ائ وولائه ) على رضا ال
انفي م م ه ام في  د الأق ان"  ع  ."إی

م    نة  م ة  ع على  ي  ال هج  ال راسة  ال م  ك    300اس سل أن  ائج  ال ت  ه أ و  م 
ائ وولائه اه في رضا ال ل  و ت  ف ی  ال

 دراسة Alireza Rezghi Rostami et all (2014)  :بعنوان 
The relationship between customer satisfaction  and customer  relationship 
management system; a case study of Ghavamin Bank . 
وع ب   ن على م ف ن ورضا ال ة إلى دراسة العلاقة ب إدارة العلاقة مع ال رقة ال ه ال ف ه ه

GAVAMIN    لاء الف زعه على ع ان ت ت انات اس ع ال م في ج ة  وق اس ارة في العاص وع ال
لاء.   أث الأق على زادة رضا الع ان له ال مة  ق مة ال ائ ال ان وخل أن خ ه ة  ان   الإی

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

ف راسة  ه ال ه  دراسة    ه امجإلى  ب أن       CRMوتق  إلى  صل  ان وت اك ة شل  لها    CRMفي ش
ة.   ام ال ارا لاس ارا وت د م ع عله  ل ت ائ وأن زادة رضا الع اش و على رضا ال   تأث م

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

عاد   أ لف  م تأث  تق  ف  به راسة  ال اء  إج اع    CRMت  الق في  ة  اف ال ة  وال ائ  ال ولاء  على 
عاد   ائ ب أ س في ولاء ال ور ال اف ال في واس ة.   CRMال اف ة ال راسة  وأث   وال ه ال ه

س العلاقة ب   ن ی ة  CRM أن ولاء ال ع الأك مع ن ه ال فة ال ع مع ة وأن  اف ة ال و ال
. ائ  وتأث في ولاء ال
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  دراسةLena Saleh(2018) :بعنوان  
The impact of CRM strategy on customer loyalty in SMEs.  

فه ه  راسة  ال ه  ه م  ف  اله (   كان  ائ  ال علاقات  إدارة  ة  ات إس ائ  CRMتأث  ال ولاء  على   (
وت،  ل في ب اك ال ام حالة م انات ع   اس ال ع  ي ح ت ج هج ال ال راسة  ال ع  ات ان،  ل

نة م   ة م ان م ع ، في    103 اس ائ ال نات لإدارة علاقات  اتها،  غ اس م ل. ت  ع
ال ه  تأث  ه لها  حة  ق ال ة  وال ف  ال ك  ائ وسل ال ة  ت أن  ائي  الإح ل  ل ال ائج  ن ت  أك راسة 

لاء. ابي على ولاء الع  إ
 دراسة  Mokhtar, S., & Sjahruddin, H. (2019):ان  ع

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

دة    وج ائ  ال علاقات  إدارة  دة  ج ی  ال  أملي  ال ذج  ال تق   إلى  راسة  ال ه  ه في  اح  ال ل  ع
ة ائ ق الاس راسات  ال لاء، وأج   الع ائ م خلال رضا  ال مة مع ولاء  لاء    1825ب    ال م ع

ادق ت إرجاع   الي    773الف ة ح ا ل اس ع ا  ً ان ام    46، واع  %42.3اس ا غ قابل للاس ً ان اس
دة   ًا في تأث ج ا وس ائ یلع دورً ائج أن رضا ال ه ال دة. ت فق انات ال ة م ال ة ال  ال

مة على  دة ال ائ وج لاء. إدارة  علاقات ال  ولاء الع

قة:  ا راسات ال عق على ال   ال
اعات   الق ع  على  ت  ر أنها  واضح  ن  وعلى  ا  ل ت  قة  ا ال ات  للأدب ا  اجع م خلال  م 

ائ   ال مع  العلاقة  إدارة  ات  وتأث ان  ج ع  إلى  ق  ت ا  ها،ك دون غ ة  م ضا،    CRMال ال لاء،  ال
ة، و اف ة ال ه  الأداء، وال ت عل اء أه ما ر ق قة واس ا راسات ال ة م أه ال اض ع ع لاع واس ع الا

ائ   ع أث إدارة العلاقة مع ال ض اول م ي ت راسات ال لا م ال داً قل ا إلا ع ود عل ان ل ن في ح م ج
أنه  قاتها  راسة ع سا ه ال ت ه فق ت ا  ه ة، وعلى  ال ة  س ة ال اف ع   على ت ض ق إلى م ت  ا 

CRM    راسة أث ت ب ل ت ي و اع ال لف  CRM في الق ي ت ة ال ائ ة ال ة ال في ال اف على ت
ة   الف في س  راسة  ال ه  ه م خلال ه ق  ما  قة، وه  ا ال راسات  ال بها  أج  ي  ال ات  ال اقي  ع 

ات اله ص ع ال دة مع تق  ج ة ال ة.ال ائ ك ال ارات على م ال   امة ل الق
ر الأو ار ال  :ل ال راسة  الإ   لل
ع الأول :  : الف ائ م إدارة العلاقة مع ال   مفه

ن    ال مع  العلاقة  إدارة  م  فه ل الأول  ر  ه ال  CRM  )Customer Relationshipكان 

Management  (   ب أسل اضي  ال ن  الق ات  ع ت ة  ا ب ن    في  جه  ال على  أساسا  ي  ی م قي ح ت
معه   الأم  لة  و ة  ق وروا  علاقات  اء  و ة   لل ال  وال القائ  ائ  ال على  ال  مع  ن  ال
ی أعلى   ن ج ل على ز لفة ال راسات أن ت ح ح أث ال أ را ه ت م ة  خاصة ال م ال
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ال لفة  ت م  ات  م الي زادة    ال و ال  ال ت  في  اه  ال  الأم  القائ وه  ن  ال على  فا 
  الأراح.

ن 1   :CRM . تع إدارة  العلاقة مع ال
عار  ی م ال اك الع ها:    "CRMل "  ه   ن م

   ف أنها Harper, 2003  ( CRM(ع م على  ل   ع فة  ة   فل ال زائ  فة  مع خلالها 
ه قة في  وت د إلى تع ال ا س ،و  افه ق أه لا إلى ت اس وص ق ال ة في ال اس مات ال ال ه 

. ف لا ال ة ل فعة م د إلى م ي ت   العلاقة ال
   ا جاء ،  (ك ن ل2003ن ل لإدارة العلاقة مع ال ع اش ام" أنها  ) ب اسع الاس ات  ال ق  ل

مات عل ات ال الالأ وش ها ع م ها و ة وأن مع  وت إدامة أجل م ال ن،  العلاقات  ا ال  وه
ع م ال خل  على ق ة م ق ي ال م ال انات ق ة إم ة في ع ل ا ع ال الفائ  ال ال   والات

ن  ،  ."ال   .) 2005(ن
  ونغ تأما ارم ا  CRMفق رؤوا أن  ل و ضح أن إدارة    انات ب  ودارة  ت  هي ن ا ما ی ائ وه ال

ا م اجل تع ولائه ن على ح ل ز انات  ة ب ع ومعال ن هي ج  ,Armstrong, 2010) العلاقة مع ال

p. 125)                                                                                    
   ائ ال ا إدارة  علاقات  أ تل  ف  مات    أنها على  وع عل ال ع  ل ج ر ح ي ت تل العلاقات ال

ولائه   م  م  ر  ق ى  أق ق  ل معه  ال  الات ات  ف ل  وت  ائ  ال مة  ل ة  وال لة  ف ال
ة  س   .(René lefébure, 2005, p. 03)لل
   ا أ ف  ل  CRMوتع ال  ائ  ال ة  قاع ع  س وت فا  وال اب  الاك ة  ل ع ح  أنها  ة،  ل

ه ل  لاءت ال اب  أص ائ  لل مة  ق ال مات  لل ة  الأول اء  إع ة  ات الإس علام،    ه  ب ، 2015(ولهي 
ة    )220صف

رجة   ال ف  فة إدارة ته ن هي فل ل أن إدارة  العلاقة مع ال فات  الق وم خلال ما س م تع
ائ ال مع  الأم  لة  علاقات  اء  ب إلى  ولائه    الأولى  ق  وت به  فا  الاح ض  غ ، ه م ال  خاصة 

ة. اه ال   ات
2: ائ عاد إدارة علاقات ال   .أ

إدارة  علاقات   عاد  أ ی  ت ت  قة  ا ال راسات  ال ة وم خلال  ف ال ة  ال الأوراق  على  لاع  ع الا
الي:   على ال ال

ن    ) أ فة ال   ): customer knowledge( مع
لاء،  ت  تع إ فة الع ة مع ار ع ودارة وم ات في ج ا لل ً ا أساس ائ أمً فة ال دارة مع

اف هي:   اق واسع إلى ثلاث أص ائ على ن فة ال   مع
1 .   ( اجاته ة اح ل لاء ل مة للع ق فة ال ع ائ (أ ال فة ال   مع
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ائ   . 2 فة ع ال ع   ال
ل   . 3 ال ی  ي  (ال ائ  ال م  فة  ع لاء)ال الع تفاعلات  خلال  م  ل  مف ل  ها    عل

(Khodakarami, 2014, p. 29) .  
ا و  ة  ه ن اء  إع ات  لل فة  ع ال انات  ب ة  قاع في  انات  ال اج  انات واس ال ت  ت  ح 

ة ت فعالة. ات اغة إس اع في ص ا  ،  م لا ته ائ وتف اجات ال حا لاح   أك وض
ا   ة  ی  ك ل أن ة م ق ائ  انات ال ام ب ة،    CRMاس لاء إضا مة ع ف خ اصل، وت لل

لاء.   ة والع فا على العلاقات ب ال قة وال ة ال لاء، وت   وخل ال
ق ال والفه ل    ت لات الات ، والعادات، وتف ع ، وملفات ال ائ ة ال ائ رؤ فة ال إدارة مع

الات  لاء الات ضا وال د إلى ت ال ا ی ائ م لاء م   ، مع ال الع علقة  مات ال عل ع ال وم ث  ج
امل   في  اء ملف تع ة  ی إن الات ال ع ال ائ ع ج لفة مع ال ال م خلال نقا تفاعل وات

ه  فا عل ل وال   . (Darzi, 2016, p. 5) للع
مة   ) ب دة ال   :SERVICE QUALITYج

مة هي إح   دة ال ارة وج ة ال اف اجهة ال ة م ة  ل ش ع  ال أن ت ل ت عال الأع ی
ات   ة لل اس دة ال مة وال دة ال ارة م خلال ت ج ة ت اف ز  امها للف ي  اس ق ال ال

مات.  ال اع  ق ائ خاصة في  ال ائ وخل ولاء  ال ادة رضا  ال    ل العاملة في م ات  ال ن   أن ت
مة   دة ال ف ج ل. ی ت ائ على ال ال ى لا تفق ال دة ح ة ال مات عال مات قادرة على تق خ ال
الإضافة إلى   اته  ائ ور اجات ال ة اح مة في تل م ال ه مق م  ق مة ال ال  م خلال تق ال

ل ل لاءدقة ال قعات الع دة  (Inka Janita Sembiring, 2014, p. 3)  ازنة ت . م خلال ال على ج
الأجل  لة  ة  ور قف  لل أعلى  ولاء  على  ل  ال ات  لل   ، ان  وال ة  ث ال في  مة    ال

(Amireh, 2018, p. 199) في ز اعاتها  م ي   ال ة  ه ال ر  الأم مة م  ال دة  فإن ج ا  ل ادة رضا  . 
لة. ة  ة لف مات ال ائ ع خ   ال

ضا  )ج    :  SATISFACTIONال
أنه  على   ا  ى الآن.  ض ح ل لأداء الع امل للع ال ق  ال أنه  ائ على  ال ی تع رضا 

ا ضا ال ن ل قع أن  مة . ون ج أو ال ر لل ام ال اؤه م خلال الاس في مه ، ی إن ن عا ئ  م
ابي. وال في  العا ام  الال لاء،  الع لاف  اخ لف  لاء  الع فا  الاح على   Anders)  تأث  

Gustafsson, 2005, p. 210).  
قعات   ج ع مقارنة الأداء وال ضا ال ی عادة أو ال ال ر ال  ائ ه شع ، فإن رضا ال وم ث

رة أنه ) Oliver  ،1980(   ال تل  فها  ج  . وع مة أو ال ا ال ا ي م ما تل قها ع ي ی ت ة ال ا ال
ف   ل، علاوة على ذل ،  قعات الع ج    )Howard and Sheth  )1996ت ة ت أنه حالة نف ائ  رضا ال

ی   تق قف  م ا  ً أ إنه   . هلاكه اس ة  ت ل  ح هل  ال اع  ة  ال غ  قعات  ال مقارنة  ت  ما  ع
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مةع   ال قعات  ت ي  تل مة  ال ة  ت ان  إذا  ا  ً راض ل  الع ن  ح  مع  هلاك  اس  Rael) على 

Nkatha Mwirigi, 2018, p. 666)  .  
:  )د ائ او ال ة ش     معال

 . ائ ال مع  العلاقة  اء  ب في  ة  ث ال امل  الع أه  م  وحلها  ائ  ال او  ش ة  معال ال   ع 
ة هي تق ع ف ذج لةال ل ال ل ل اولات الع ل م د ح عًا  مة، م ج أو خ  ,Galitsky)  ل م

2011, p. 2019)ة ه فإن معال فع     . وم ة وه ما ی ائه إلى ال ائ وحلها ی م ولائه وان او ال ش
ها م   اف ات لل  ،  ف  ت او   ال ة حل  آل أن  إلى  ا  ً أ قة  ا ال ث  ال ائج  ن ة  ت  صًا إضا ف ة 

ك ش   ة  ح اك سل اس عافي ال ات ال ات تها في ت اس اع ة وم اخل ر ال ی أوجه الق ل
اء ا إعادة ال ا ائ ون ل على ولاء ال ه ال ة  تأث ة  هل أه  ,Suhail Ahmad Bhat)  ال

2016, p. 06)  .  
اني:  ع ال لاء الف   ال

لاء نف    ال م  مات  ال اء  ل ات  م ة  ع دون  ع ی  ال ن  هل ال ما،  يء  ل ما  ش  ولاء  ه 
ل   اب م ة أس ح لع ل والع ص ل ل ع ولاء الع الع قاق  ان ل  ن،   ل لاء م ة ه ع ال

ار  م الاخ اف أو ع اك عامل م)  Ellen Garbarino  )1999. وح  (Paul, 2016, p. 3)  ال ل  ، ه
العلاقات   على  فا  ال في  ة  دائ ة  ر أنه  على  فه  تع ی  ال  العلاقة  ام  الال وه  لاء  ال على  ث  ی آخ 

لة الأم ة  اج ة وع مه للعلاقات ال   . (F. Cheng, 2018, p. 3) دال
تل (   و 2008ووفقا ل لغ ال  ال ن  قاس ُ ل لا  هل ال د أن ال نه ، ول م خلال  ) ال 

ل    ل اء،  لل آخ  اص  أش ة  ص ال ذل  في  ا   ، رة  م اء  ش ات  ل ع ها  ف ون  ي  ال ات  ال د  ع
  ، ام  ان رة  م اء  ش ات  ل ع م  تق ي  ال مات  ال أو  لع  ال ال   ال  ه  ل  ال هل  ال

ج ، و  مها نف ال ق ي  ات الأخ ال ة للآخو ال م ات ال ه ال  ,Ali Ibrahim) صي به

2019, p. 682).  
 : ال ع ال ةالف اف   ال

هي  ة  اف مات    ال ال ف  ت ع   ائ  ال اجات  واح ات  ر ة  وتل قع  ت على  ة  س ال رة  ق
ال اف  ال م  ل  أف ل  وذل  اس  ال ق  ال وفي  ل  ال ع  وال دة  ال ات  في  وال دی  ج
ة  اد الاق ة  اح ال ه  ل ت ك  سل أو  ة  ام دی ة  ل ع أنها  على  س  آدم  فها  ع ق.ح   ,scialon) ال

1999, p. 148).   
أو   لاء  وال ز  الف في  ة  وال رة  الق م  امل  ع ة  ع على  ف  ت أن  غي  ی ة  اف م ة  ال ن  ت ي  ول

دة ارد ال ف ال ام وت ی س  الال ال ة  2016ي،  (ع  ة م خلال    .) 54، صف ة ال س عى ال وت
ها تع   اف دة    ت ها ع  ت ج ة على زائ اف ة وال ة م ة س ل على أك ح إلى ال

. ل على  رضاه وولائه ائ والع عامل مع ال مة وح ال ق مات ال   ال
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اني:  ر ال قي:ال ار ال   الإ
ع الأ  راسة: ول: الف   أداة ال

ادا راسات  على  اع قة  ال ا رة  ال ال   ال م  عة  م على  ضه  ان وع اس ت  ت  سلفا 
ه.  أ  اء ال ائ   لإب ء الأول إدارة العلاقة مع ال اق ال اء، ی ان إلى ثلاث أج عادها    CRMق الاس أ

اني ف  ء ال راسة،أما ال وحة لل ن، الأرعة ال راسة.   اق ولاء ال ل ال ة اب م اف اق ت ال ی ء ال وال
نة م   ة م ان على ع زع الاس ن م زائ ب    80ت ت الي    CPAز جاع ح ة، وت اس الة مغ   66و

ها   ت م انه اع ت    58اس ع راسة واس لل ة  انه صال ماتها اس   8اس ها ونق معل ی م ج وت  انه لع  ،
ائي  نامج الإح انات م خلال ال ة ال  . SPSS 26.0 معال

اد   جهة لأف ان ال اني م الاس ارات الق ال اسي في  رج ال ت" لل اس ل ام "م ا ت اس و
ائل م  اء وزن لل رجة، ح ت إع اسي م اس ال ارات ال ن خ ة، وت  5إلى 1الع

ة:ث ی ت تل ا   ال عادلة ال ة ال م خلال ال او ات م ة م ات إلى خ   لإجا

الي: ل على ال ال   ل
ول رق (  اسي 01ال ت ال اس ل   Likert): ی دراجات م

  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 

ر:  اح   ال اد ال   م إع

اني:  ع ال انةالف ات الإس   ث
في   ة  ض م ائج  ال وجاءت  اخ  وم ألفا  ات  ال معامل  ام  اس ا  ق انة  الاس ات  ث م  أك  لل

ول:    02ال

 0.79= 0.01 –]  5)/1-5أدنى قیمة )/عدد بدائل الأداة =[ (-طول الفئة = (أكبر قیمة 
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ول رق (  ات الاس02ال اس ث اخ ل ون ائج ألفا    ارة): ن

  

ر:  اح   ال اد ال جات  م إع ادا على م   SPSS 26.0اع
ح ول خلال م ی اخ ألفا  معامل ة  أن 02ال ون ع ك تفعة ل اور م اوح   م ان ح ت الاس

ل  0,918و 0,840ب  ق لي  ،0.6وهي أعلى م ال الأدنى ال انة ال ا بلغ معامل الاس وه   ، 0.956ب
ات معامل تفع ج ث ه وم ن  وعل نا  ق ن ات  تأك راسة،  أداة  م ث ا ال ب إلى   م ة، وأق ائج أك ص عل ال
اقع.    ال

 : ال ع ال الالف ار اع ع  اخ ز   ) kolmogorov-Smirnov(ة ال
ول رق (  ع 03ال ز ة ال ال ار إع   ) Kolmogorov-Smirnov( ): اخ

  مستوى الدلالة   Kolmogorov-smirnov Z  محاور الدراسة 

ت الشخصية    0.000 2,039  البيا

  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 

ر:  اح   ال اد ال جات   م إع ادا على م   SPSS 26.0اع
ار   لاخ ائي  الإح ل  ل ال ائج  ن م  ح  ة    (Kolmogorov-Smirnov)ی ال لالة  ال ة  أن 

راسة ال اور  م ع  ة    ل ع ال م  م  زع  %5أك  ال ع  ت ع  ال م  ة  الع انات  ب أن  ي  ع ا  م  ،
عي.   ال

  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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ع:  ا ع ال ة لل  الف ا غ ائ ال   ال
ول رق (  ة 04ال مات ال عل ة ح ال اد الع ع أف ز   ): ت
  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 

ر:  اح   ال اد ال جات   م إع ادا على م   SPSS 26.0اع
ر هي    ة ال ة أن ن دات الع زع مف ائج ت ت ن ه ة    (%58,6)أ ر ه الف ل على أن ال ا ی وه

ارس ي  ة ال اد ات الاق ا ع ال ا راجع إلى ت ة الأك تعاملا مع ال وه ه ال ارة و ال ال ر    ها ال
فة  ل إلى ال ا ما ت ي غال الإناث ال ان   ، مقارنة  ي ال عل ة ال ال ا بلغ ن كأعلى  (%37,9) ب

في    ة ل  الع إلى  ة إضافة  ال ه  ال م  ع  ن ارس  ت ن  ت ة  الف ه  فاغل ه قة  ا ال ائج  ال ی  ما  وه 
عة، ة م ائف  ة م   و ة الع ة الف ل ن ة    40إلى  25ا ش ة    (%55,2)س حلة الع فهي ال

ان ة للإن ال ا  ا ن في ذروتها   الأك ن ة تعامله مع ال ت ل فإن ن عامل مع   ،ل ات ال ار س أما م
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م   أك  ة  ف بلغ  فق  ة   10ال  ن ات  لاء    (%43,1)  س ال م  عا  ن ل  ت ي  ال ة  الف ا  وهي  ن لل 
راسة ل ال ارنا لل م عامل وه ما ی على ح اخ ة ال ل م ة أك    ،ل خل فق بلغ ف ال عل  ا ی و

ه  54.000م   ث  41,4)% (دج ما ن ع ال ما  م م ة ذات دخل ج ع ه الف ل أن ه  و الق
ی و م ي أن مع زائ ال ه زائ ج ع ا.   ما    ن

 : ام ع ال ائج:الف ة ال اق ات وم ض ار الف   اخ
ول رق (  راسة 05ال اور ال ع م ة ل ار افات ال ة والان اب ات ال س   ): ال

  
  
  
  
  

  
  
  
  

ر:  اح   ال اد ال جات   م إع ادا على م   SPSS 26.0اع
اوح ب   ثة ت ة ال ات الع ات إجا س ع م ول نلاح أن ج أ أن    4,08و  3,89م خلال ال

ات غال ي إجا ة وقع ب درج اد الع ةة إف اف  اف وم انة. م اور الاس ع م ة ل   ال
ى  CPAوه ما ی أن ب  ة ی الة مغ ابي    CRMو س ح روسة في ال ب عادها ال ع أ

ر ب مة  3,94 ق دة ال ع ج س ل ان أعلى م الة را   4,08، ح  ل على أن زائ ال ن  وه ما ی ض
راسة.  ل ال ف ال م مة م  ق مات ال دة ال   ع ج

ه    ابي  ال ه  س ف لاء  ال اني  ال ر  لل ة  ال ب    4,05أما  زائ  أن  ة    CPAأ  مغ الة  و
اه ال  لاء ات ال ون  عه ب  ع ی ال ی قي ال ب ال ل على أن الأسل ا ی ة ع   CPAه الة مغ و

  CRM    ال فعال زائ  ولاء  س  . في   ال ر  ق فق  ة  اف ال وه  ال  ال ر  ال ا   و
ة ب   اد الع ات أف ابي لإجا ة ل    3,89ال اف رة ال الق ن  م ة زائ ال ی الة    CPAأ أن أغل و

قة. ال ة  اج ك الأخ ال ال ة أعلى مقارنة  اف ل ت ة وأنه    مغ

ار  اف ال ابي  الان س ال اور  ال  ال

ن  3,94 0,569  إدارة العلاقة مع ال

ن  3.94 0,742 فة ال  مع

دة ال 4,08 0,605  مة ج

او  3,84 0,717 ة ال  معال

ضا  3,89 0,596  ال

لاء  4,05 0,553  ال

ة  3,89 0,827 اف  ال
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ول ضح):  06ق ( ر  ال ن  ی ي لإدارة العلاقة مع ال ار ال الة  CPA ب    وولاء زائ (CRM)الان و
ة   مغ

 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 

ر اح   : ال اد ال جات   م إع ادا على م   SPSS 26.0اع
م ة    نلاح  أن  ول  بــ:  Tال رت  ق ة  م    ß=0,687و  13,007 ال أن  ا  أ ونلاح 
او   ت لالة  لالة    (0,000)ال ال ة  م  أقل  الأولى%  5وهي  ة  ض الف ل  نق الي  ال و ل    ،  ج علاقة  ونق ب

ة (  ا ع م مع ائ ة دالة إح اب ائ ب   CRM ب)  α≤0.05ا ة.  CPAوولاء ز الة مغ ا  و وه
ه  ور الفعال ال تل اهه   CRMما ی على ال راسة و ولاءه وزادته ات ل ال ال م ائ  في ر ال

راس ال ع  ه  إل صل  ت ما  مع  اف  ت ائج  ن لوهي  م قة  ا ال   (Lena Saleh et al.1018)  ات 
وولاء   (Susiana et al.2019)و ن  ال مع  العلاقة  إدارة  ب  دالة  ا  ارت علاقة  د  وج إلى  صل  ت ي  ال

أن إلى  ما   وه   ، ائ عادها    CRMال أ او  ع   ش ة  معال مة،  ال دة  ج ن،  ال فة  (مع
ر  ع فع م ال ن) ت ،رضا ال ائ ن.ال لاء ع ال  ال

ول ن 07رق (  ال ي لإدارة العلاقة مع ال ار ال ضح الان ة ب  (CRM)): ی اف الة  CPA وت و
ة   مغ

 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 

ر اح   : ال اد ال جات   م إع ادا على م   SPSS 26.0اع
ة   أن  ول  ال م  بــ:    Tنلاح  رت  ق ة  م  ß=0.852و  12,157ال أن  ا  أ ونلاح 

او   لالة ت لالة    (0,000)ال ة ال ا%  5وهي أقل م  ج علاقة دالة ، و ل ب ة ونق ان ة ال ض ل الف الي نق ل
) ة  مع م  ع  ا  ائ ب     CRM ب )   α≤0.05إح ة  اف ة CPAوت ق علاقة  وهي  ة.  مغ الة  و

ه   الفعال ال تل ور  ا ما ی على ال ة،وه اب ی    CRMوا ب ح أسل ة ع ال  رة ج في ت ص
اء علاقا  ر ع  ب اه  في  وم ا  ائ م ة مع ال ن دائ ل إلى أن ت لة الأم ق ت ة و ت ق

ة ب   اف مة م  CPA زادة ت ق مات ال دة ال ل ج وج ائ  فة ال ل على أن مع ة وه ی الة مغ و
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ع     ال  لها  ی ي  ال د  ه ال ع  ورضاه  لاء  الع او  ش ة  معال إلى  إضافة  ال      CRMق 
دراسة   ائج  ل قة  ا م جاءت  ائج  ن وهي  ال  ة  اف ت على  ابي  ا ل  ع   Bhat Mushtaq et)ی

al.2016).  
ول ائ 08رق (  ال لاء ال ي ل ار ال ضح الان ة  (CRM)): ی الة مغ ة ب و اف   وت

 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 

ر اح   : ال اد ال جات   م إع ادا على م   SPSS 26.0اع
ة   ول أن  رت بــ:   Tنلاح م ال ة ق لالة  ونلاح أ  ß=0,811و12,301ال ا أن م ال

او   لالة    (0,000)ت ة ال ل  %  5وهي أقل م  الي نق ال ة الأولى، و ض الي    الف ال ة  و اب ج علاقة ا ی
ة (  ا ع م مع ائ ة ب  )  α≤0.05دالة إح اف ائ وت ة.  CPAب ولاء ال الة مغ وم خلال  و

ائ له دور ف ج أن ولاء ال ائج ن ه ال ا  ه الارت ائ  ر ال ع راسة ف ل ال ة ال م اف عال في زادة ت
ة ال   ا ی م ر ة م ة ج ة س ل عل ح اهه  ال م ال في مع ال وولاؤه ات العا
ة على   اف لفة ال ات م ت ی هي أعلى  م ن ج ل على ز لفة ال ا أن ت ال  اء م ح ال س

ه دراسةال صل إل اف مع ما ت ائج ت ة. وهي ن فة م عامل مع ال  ار ال  ن القائ أو م ح ت
(Choi Sang Longet al.2017)  ،ة اف لاء یلع دورا هاما في تع ت ج أن ال ا ن   CPA  ب  وم ه

ةو  مغ ال  الة  ن  ال مع  العلاقة  إدارة  ة  أه على  ی  ال  يء  ثقة  ال على   ل  تع ي  وال لل  ة 
 . یه لاء ل ضا وال ال ر  ع ة ال ائ وتق    ال

ات   غ ات ب ال ا ة الارت ة العلاقة وق فة ق ع ها ول ل عل ائج ال ق م ال وم أجل زادة ال
الي:   ول ال ة في ال ض ائج م ان ال س و ار ب م اخ   نق

ول ا09رق (  ال ضح ن ار ): ی ات  PERSONئج اخ ا ی العلاقات والارت   ل
لاء  ة   ال اف   ال

ات غ اختبار   ال
PERSON  

Sig   اختبار
PERSON  

Sig  

ن  فة ال   0.000  6200,  0.000  6180,  مع

مة  دة ال   0.000  0,874  0.000 8150,  ج

او  ة ال   0.000  0,697  0.000  0,716  معال

ضا    0.000  0,755  0.000  0,853  ال

ر اح   : ال اد ال جات   م إع ادا على م   SPSS 26.0اع
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ول (  ن  07نلاح م خلال ال ارة العلاقة مع ال عاد غ ن ب أ س ا ب ة معاملات الارت ) أن 
س   ة وأعلى م ال اب لها ا ة  اف لاء وال ضا وال او وال ة ال مة، معال دة ال ن، ج فة ال وهي مع

ا ی عاد  م ة العلاقة ب أ ة. CRM  ل على ق اف لاء وال ر ال   وم
عاد   - س ب أ ا ب عامل الارت ة ل ة  CRM نلاح أن أعلى  ضا  ع ال ل لاء هي  ر ال وم
ه) و0,853(  ضا أ أن  م ائ ه ال ا في زادة ولاء ال ع الأك تأث ل أن ال ور فعال    CRM  نق م ب تق

شع ل  ت دراسة  في  ائج  ل اثلة  م جاءت  ائج  ن وهي  راسة  ال ل  م ال  اه  ات ولاء  إلى  ضا  ال ر 
(Alireza Rezghi Rostami et all .2014)  

عاد   - س ب أ ا ب عامل الارت ة ل ة هي ( CRM نلاح أن أعلى  اف ر ال ع  0,874وم ) ل
ا في تع   ع الأك تأث ل أن ال ه نق مة وم دة ال الي  ج ال مة، و ق مات ال دة ال ة ال ه ج اف ت

ف ب مة م  ق مات ال دة ال فع م ج ها     CPAفإن ال ف ي ت مات ال عل ة ع  ال الة مغ و
ز   ع أن  ة م شأنه  ل ق ة وال ائ الآن ال ات  لات وحاج فة تف ن م ح مع إدارة العلاقة مع ال

ا ة ه اف . ل فعال ت   الأخ
ة:  ات   ال

ر   ن م ي جعل م ال ة ال ی ة ال ة م أه الأسال ال ن هي واح إن إدارة العلاقة مع ال
ة   ق ل  ح  ن أص ا تأك على أن ال الأم معه،  لة  ة و اء علاقات ق ال ع  ب فة  و

في   م  افاله ا  الأه لل ة  ال ات  ات ل  والاس في  خاصة  خاص،  ل  ك  ولل عام  ل  ت 
ه   ه في  ه  ع ومعال ض ال ا  له ق  ال ا  عل وج  ا  ه ال وم  الأع ة  ب داخل  ة  ی ال ة  اف ال وف 

ة: ال ائج ال ي خل إلى ال ة ال رقة ال   ال
ن    - ة ب إدارة العلاقة مع ال اب ة وا د علاقة ق ن   CRMوج ور الفعال  وه    وولاء ال ز ال ما ی

لة   و ة  ق روا  اء  ب ع   ه  عل ة  اف وال ولائه  تع  في  ائ  ال مع  العلاقة  إدارة  ه  تل ال 
  .الأجل معه  

ن  - ة ب إدارة العلاقة مع ال اب ة وا د علاقة ق ة  CRMوج اف ة   وال يء ال ی على أه ال
ال  ي إدارة العلاقة مع  ة  ت ل ب ال في  ة  اف فع م ت ال ی و فعال م شأنه  قي ح ب ت أسل ن 

ة اف ة ال ی ال ال   .الأع
ة  - اف وال ن  ال ب ولاء  ة  اب وا ة  ق د علاقة  ت    وج م  ه  ال  وتعلقه  ائ  ال لاء  ف

ة   ة زائ مه ا قاع ل ولاء  ي  لل ت اله ال  وال ل رأس فع م  ت ا ی ه ني م اف   .     ت
ن   ة إدارة العلاقة مع ال ي ن انه م شأنها زادة فعال ات ال ص ع ال ه  ع ه ض ام ال وفي خ

ك: ة ال اف ائ وتع ت   في  ولاء ال
ة    - فع م فعال ائ الأك    CRMال ی ال فة وت نه ال  ولاء م اجل مع ام اك  ه اه ائ  وم

. ة لل ال ة    الأك ر
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ة ب  - ا الق فادة م علاقة الارت ة ع  تع دورCRM     الاس اف في     CRM وال
. ائ وجعله زائ دائ لل   ولاء ال

ة    - س ال ن  نه ی ال ائ ل ه أن  في ولاء ال ة ال  عل اف فع م ت م أجل ال
ة.لف اف ا على ال اب ث ا لة و ه ما ی   ة 
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