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 الا٘ذاء

 
اٌزٞ اِذٟٔ ثبٌصجش ٚاٌمٛح ٚأػبٕٟٔ ػٍٝ إٔجبص ٚ إرّبَ ٘زا  اٌشىش ٚ اٌذّذ لله ػض ٚجً     

 .اٌؼًّ

 

 ٚاٌشدّخ اٌخٍذ جٕبد لذ١ِٙب رذذ ِٚٓ ٚاٌؼطبء اٌصجش لٍجٟ فٟ غشعذ اٌزٟ إٌٝ

 .سضبن رٕبي ٌؼٍٙب ٌه أرشجّٙب دػٛاره ثصفبء ِصذٛثخ أ١ِٕزه فٙزٖ

 "أِبي"اٌذج١جخ  أِٟ
 

ِٕبجبح ٚسِضا ٌٍٛفبء الأثذٞ إٌٝ رٌه إٌج١ً اٌزٞ فٟ فّٟ ٔغّب أسددٖ ِذٜ اٌذ٘ش ٚفٟ سٚدٟ 

اجزبح وً اٌغذٚد ٌىٟ ٠صت ثذاخٍٟ، اٌٝ سِض اٌفذاء ٚاٌزضذ١خ اٌزٞ ػٍّٕٟ ِؼٕٝ اٌثجبد فٟ 

 .أصؼت اٌّٛالف ِٚؼٕٝ اٌصجش فٟ اٌشذائذ

 "طبسق"اٌؼض٠ض  أثٟ
 

اٌطش٠ك إٌٝ اٌز٠ٓ أٔبسٚا ٌٟ طش٠ك د١برٟ ٚوبٔٛا شّٛػب رذزشق ِٓ أجٍٟ إٌٝ شّٛع رضئ 

 .ٌٍغبئش، ٚسف١ك دسثٟ

 ".غفشاْ"،" ػجذ اٌٛدٚد"ٚ" صلاح اٌذ٠ٓ"اخٛرٟ 

 "محمد الأ١ِٓ"ٚصٚجٟ  
 .جٙذوُ شحػٚ فمٙىُ ٚجضاٌخ ػٍّىُ غضاسح ِٓ ل١ًٍ ٟ٘ ِذاد ثمب٠ب

 "ٚص١ِلارٟ صِلائٟ"
وً ِٓ ػٍّٕٟ دشفب رٕذٕٟ لبِزٟ أِبِىُ إجلالا ٚرمذ٠شا إ١ٌىُ ج١ّؼب أ٘ذٞ ثذثٟ ٌؼٍٗ  ٚإٌٝ

 .٠ىْٛ ٔمطخ فٟ ِذ١ظ اٌؼٍُ اٌشبعغ
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 الا٘ذاء
 

 دسثٟ ػٓ ٚدصذ الأشٛان ٚاٌذٕبْ، ثبٌؼطف ٚشٍّٕٟ خلاقٚالأ اٌفض١ٍخ ػٍٝ سثبٟٔ اٌزٞ إٌٝ
 ،طش٠ك الأِبْ ٌٟ ١ٌّٙذ

 اٌضِبْ ٔبئجبد ِٓ ثٗ عؼبدح ٚوٕذ ادزّٟ ٌذظخ ٌٟ ١ٌمذَ وٍذ أٔبٍِٗ ِٓ إٌٝ

 ...لا أدظ ثبٌذشِبْ غمٕٟ دز١ٌٝ فبسغب اٌىأط اٌذ١بح فجشع ػتء ٚرذًّ

 .ػّشٖ فٟ ٚأطبي اللهدفظٗ  "عبػذ" اٌغبٌٟ أثٟ

 ٚثٙجزٙب، د١برٟ، س٠ذبٔخ ألذاِٙب، رذذ اٌجٕخ جُؼٍِذ   اٌزٟ إٌٝ

 ثذجٙب، د١برٟ دسة ٌٟ ثؼطفٙب ٚأٔبسد ٚاٌذٕبْ ٚغّشرٕٟ اٌذت أسضؼزٕٟ ِٓ إٌٝ

 ،شىٛد ٌٙب بدضٕٙب، ٚوبٔذ ٌٟ ثٍغُ اٌشفبء وٍّ فٟ ضّزٕٟ ػ١ٍب ٌذ١بح جبسد ٚوٍّب

 ...اٌؼطٛف ٚاٌمٍت اٌذْٕٛ اٌصذسدِٚب فىبٔذ 

 .ػّش٘ب فٟ ٚأطبي دفظٙب الله ،"فبطّخ"اٌؼض٠ضح  ِٟأ

 د١برٟ س٠بد١ٓ إٌٝ اٌجش٠ئخ ٚإٌفٛط اٌشل١مخ اٌطب٘شح اٌمٍٛة إٌٝ

 ٔٙٝ، ٚاثٕزٙب ِش٠ُ، إ٠ّبْ ، ػجٍخ،عف١بْ إدس٠ظ، اٌطب٘ش، :الأػضاء إخٛرٟ

 .٠بع١ّٓ ٚدغٕبء

 .اٌزٞ وبْ ثّثبثخ ٚاٌذٞ اٌثبٟٔ "محمد"ػّٟ إٌٝ 

 اٌذ١بح ثذش ٘ٛ ِظٍُ ثذش ٚاعغ ػشض فٟ اٌغف١ٕخ ٌزٕطٍك اٌّشعبح ٚرشفغ الأششػخ رفزخ ا٢ْ

 أدججزُٙ اٌز٠ٓ إٌٝ اٌجؼ١ذح الإخٛح روش٠بد لٕذ٠ً اٌزوش٠بد إلا طش٠مٟ ئ٠ض لا اٌظٍّخ ٘زٖ ٚفٟ

 "إٔبط"ٚ  "بسحع"ٌزغؼخ عٕٛاد اٌذساعخ  ءٚأدجٟٛٔ أصذلب

 

 ألٛي ٌىُ، إْ ٌُ رغؼىُ ٚسلخ إ٘ذائٟ" إٌٙــبَ"وً ِٓ ٠ذت  إٌٝ

 جٟــــٍــــلفغٛف ٠غؼىُ 

 

إٌٙبَ 
 



الفهرس:  

 

III 
 

 

 

 

 

 

 

 



الفهرس:  

 

IV 
 

I 

VIII

X 



الفهرس:  

 

V 
 



الفهرس:  

 

VI 
 

 

 



الفهرس:  

 

VII 
 

 :قائمة الاشكال



الفهرس:  

 

VIII 
 

 قائمة الجداول



الفهرس:  

 

IX 
 



الفهرس:  

 

X 
 

 :قائمة الملاحق

 

 :قائمة المختصرات



المقدمة:  

 

   - أ   -  
 



المقدمة:  

 

   - ب   -  
 



المقدمة:  

 

   - ج   -  
 

 

 

 

 

 

 

 



المقدمة:  

 

   - د   -  
 

 

 

 

 

 

  



المقدمة:  

 

   - ه   -  
 

 

 

 

 

 

 



المقدمة:  

 

   - و   -  
 

 

 

 

 

 

 

 

 



المقدمة:  

 

   - ز   -  
 

 

 

 

 



الفصل الأول 

 

- 1 - 
 



الفصل الأول 

 

- 2 - 
 



الفصل الأول 

 

- 3 - 
 

 

customer

                                                           



الفصل الأول 

 

- 4 - 
 

 

  

  

  

  

  

                                                           



الفصل الأول 

 

- 5 - 
 

 

 

(CRM)

  kincaid  judith &

                                                           
1
 http//www.bab.com/articles/full-efm ?-8414. 22302322 , 61:61  . 



الفصل الأول 

 

- 6 - 
 

 

 CRM

Customer Relationship Management

Gestion de la relation client

 

 Edelstein

 

                                                           

2
Kincaid Judith, Customer Relationship Management , First Edidion, 2003, page 16  



الفصل الأول 

 

- 7 - 
 

 

 

 

 

 

 

                                                           



الفصل الأول 

 

- 8 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                           



الفصل الأول 

 

- 9 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

2 42،42



الفصل الأول 

 

- 10 - 
 

 

 

 

 

 

 

                                                           



الفصل الأول 

 

- 11 - 
 

 

 

 

 



الفصل الأول 

 

- 12 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 02،41



الفصل الأول 

 

- 13 - 
 

Gartner & Edwards &Bigne

 

 

 

 

 

 

 CRM

                                                           



الفصل الأول 

 

- 14 - 
 

Value Form Customers

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           



الفصل الأول 

 

- 15 - 
 

 

 

 

                                                           



الفصل الأول 

 

- 16 - 
 

 

HPs

hps hewkett  packard

                                                           



الفصل الأول 

 

- 17 - 
 

















الفصل الأول 

 

- 18 - 
 

Rogers ) &  Pepper

Rogers  &Pepper

 

 

Rogers  &   Pepper

 

 

                                                           



الفصل الأول 

 

- 19 - 
 

 : Jean Supizet

 CRM

 

 CRM

 

 

 

 

                                                           



الفصل الأول 

 

- 20 - 
 

 

 

 

 



الفصل الأول 

 

- 21 - 
 

 

 

 

Edelstein 

                                                           



الفصل الأول 

 

- 22 - 
 

 Acquiring Customer

 Increasing The Value of The Customer

 Retaining Good Customer

 Technologie

 Processes

Limayem

                                                           

 



الفصل الأول 

 

- 23 - 
 

Peaple



الفصل الأول 

 

- 24 - 
 

 

                                                           



الفصل الأول 

 

- 25 - 
 

 

 

 

                                                           
1 020

2
 Buttle Francis,  Customer Relationship Management , Elsvir, First Edition, page  89,90.



الفصل الأول 

 

- 26 - 
 

CRM

4Ps

Product

PricePromotionPlace

CRM

Product

Price

Place

Promotion

Customer Solution

Customer Cost

Convenience

Communicatio

                                                           
1

 Buttle Francis,           ,page90.



الفصل الأول 

 

- 27 - 
 

Kotler4Ps 

 (SFA )Sales Force Automation

 Marketing

 Customer Service

                                                           



الفصل الأول 

 

- 28 - 
 

 Analysie

 

                                                           



الفصل الأول 

 

- 29 - 
 

 

 

 

                                                           



الفصل الأول 

 

- 30 - 
 



- 31 - 
 



الفصل الثاني: 

 

- 32 - 
 

 

 

 



الفصل الثاني: 

 

- 33 - 
 

 

 

(Yves Evrard)

(Oliver & Westbrook) 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 34 - 
 

(Kotler & Al)

(Gilles Venture & Rene Lefebur)

.ض 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        

2
 :  René Lefébure , Gilles Venturi, Gestion de la relation client, edition Eyrolles, Paris, 2005, P 140. 



الفصل الثاني: 

 

- 35 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 36 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 37 - 
 

.1 

 

 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 38 - 
 

 

 

 



الفصل الثاني: 

 

- 39 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 











الفصل الثاني: 

 

- 40 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        







الفصل الثاني: 

 

- 41 - 
 

 

 

                                                        
1
 : 

 



الفصل الثاني: 

 

- 42 - 
 

 

(Stewart & Burkowitz)

(Adler)(Buchman)أما  

                                                        

2
 : 



الفصل الثاني: 

 

- 43 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 44 - 
 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 45 - 
 

 

 

 

 

 

 

                                                        
1
 : 

 



الفصل الثاني: 

 

- 46 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 47 - 
 

 

 

 

 

 

 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 48 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 49 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 50 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

&

 

                                                        

. 

100X

100X



الفصل الثاني: 

 

- 51 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        

 



الفصل الثاني: 

 

- 52 - 
 

 

 

             

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                   

 



الفصل الثاني: 

 

- 53 - 
 

 

 

 

 

 Success Stories

 

 

 

 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 54 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Client

 

 

 

 

 Advocates

 

 

 



الفصل الثاني: 

 

- 55 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        
 



الفصل الثاني: 

 

- 56 - 
 

 

 

 

 

 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 57 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        

 



الفصل الثاني: 

 

- 58 - 
 

 

 

Lawson-Body and limayem

Azila and noor" 

                                                        

 



الفصل الثاني: 

 

- 59 - 
 

( Kocoglu

janjicek

 

 

 

 

                                                        



الفصل الثاني: 

 

- 60 - 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 62 - 
 



الفصل الثالث:  

 

- 63 - 
 



الفصل الثالث:  

 

- 64 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 65 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 66 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 67 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 68 - 
 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 69 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 70 - 
 

 

  

 

 

- 

- 

- 

 



الفصل الثالث:  

 

- 71 - 
 

SATIM 



الفصل الثالث:  

 

- 72 - 
 

 

 €

 

 

 

SATIM 



الفصل الثالث:  

 

- 73 - 
 

 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 74 - 
 

 

 

 

















الفصل الثالث:  

 

- 75 - 
 

 

 

 

 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 76 - 
 

 



الفصل الثالث:  

 

- 77 - 
 



 



الفصل الثالث:  

 

- 78 - 
 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 79 - 
 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 80 - 
 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 81 - 
 

 



الفصل الثالث:  

 

- 82 - 
 

 



الفصل الثالث:  

 

- 83 - 
 

 



الفصل الثالث:  

 

- 84 - 
 

 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 85 - 
 

 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 86 - 
 

 

 

 



الفصل الثالث:  

 

- 87 - 
 

 

 

 

 

- 

 



الفصل الثالث:  

 

- 88 - 
 



الفصل الثالث:  

 

- 89 - 
 

 



الفصل الثالث:  

 

- 90 - 
 



الفصل الثالث:  

 

- 91 - 
 



الفصل الثالث:  

 

- 92 - 
 

β

β



الفصل الثالث:  

 

- 93 - 
 

β

β



الفصل الثالث:  

 

- 94 - 
 

β



الفصل الثالث:  

 

- 95 - 
 

β



الفصل الثالث:  

 

- 96 - 
 

 

β

β



الفصل الثالث:  

 

- 97 - 
 

β



الفصل الثالث:  

 

- 98 - 
 

β



الفصل الثالث:  

 

- 99 - 
 

 

β

β



الفصل الثالث:  

 

- 100 - 
 



الفصل الثالث:  

 

- 101 - 
 



الفصل الثالث:  

 

- 102 - 
 

 



الفصل الثالث:  

 

- 103 - 
 

                                                           



: الخاتمة 

 

-104 -  
 



: الخاتمة 

 

-105 -  
 

 

 

 

 

 

 



: الخاتمة 

 

-106 -  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



: الخاتمة 

 

-107 -  
 

 

 

 

 

 



المراجع:  

 

- 108 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



المراجع:  

 

- 109 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



المراجع:  

 

- 110 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



المراجع:  

 

- 111 - 
 

 

 

 

 

 

 

1. Buttle Francis, " Customer Relationshi Management", Elsvir, First 

Edition, 

 Kincaid Judith, " Customer Relationship Management", First Edidion, 

2003.

 René Lefébure , Gilles Venturi, Gestion de la relation client, edition 

Eyrolles, Paris, 2005.

 

 

 

 



المراجع:  

 

- 112 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



المراجع:  

 

- 113 - 
 

 

 

 

 

 



الملاحق:  

 

- 114 - 
 

 

 

 

 

 

 

 



الملاحق:  

 

- 115 - 
 

 

 

 استمـارة استبيـان



الملاحق:  

 

- 116 - 
 

. 

. 

. 

. 

. 



الملاحق:  

 

- 117 - 
 



الملاحق:  

 

- 118 - 
 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

200, 81 085, الزبون.مع.العلاقة.ادارة
*
 ,977 81 ,155 

200, 81 070, الزبون.ولاء
*
 ,971 81 ,065 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,835
a
 ,696 ,693 ,43825 2,142 

a. Prédicteurs : (Constante), الزبون.مع.العلاقة.ادارة 

b. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 34,818 1 34,818 181,285 ,000
b
 

de Student 15,173 79 ,192   

Total 49,990 80    

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الزبون.مع.العلاقة.ادارة 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,285 ,260  1,096 ,276 

 000, 13,464 835, 068, 918, الزبون.مع.العلاقة.ادارة

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 
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Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 1,8815 4,8753 3,7202 ,65971 81 

de Student -1,36893 ,97983 ,00000 ,43550 81 

Valeur prévue standard -2,787 1,751 ,000 1,000 81 

Résidu standard -3,124 2,236 ,000 ,994 81 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

التكنولوجيا 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,737
a
 ,543 ,537 ,53778 2,112 

a. Prédicteurs : (Constante), التكنولوجيا 

b. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 27,143 1 27,143 93,854 ,000
b
 

de Student 22,847 79 ,289   

Total 49,990 80    

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), التكنولوجيا 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,856 ,302  2,838 ,006 

 000, 9,688 737, 080, 771, التكنولوجيا

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 
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Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 2,1406 4,7098 3,7202 ,58249 81 

de Student -1,67519 1,35939 ,00000 ,53441 81 

Valeur prévue standard -2,712 1,699 ,000 1,000 81 

Résidu standard -3,115 2,528 ,000 ,994 81 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

العمليات 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,766
a
 ,586 ,581 ,51154 2,107 

a. Prédicteurs : (Constante), العمليات 

b. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29,318 1 29,318 112,039 ,000
b
 

de Student 20,672 79 ,262   

Total 49,990 80    

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), العمليات 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,232 ,242  5,095 ,000 

 000, 10,585 766, 065, 691, العمليات

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

 



الملاحق:  

 

- 121 - 
 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 2,0963 4,6889 3,7202 ,60537 81 

de Student -1,72904 1,03949 ,00000 ,50834 81 

Valeur prévue standard -2,682 1,600 ,000 1,000 81 

Résidu standard -3,380 2,032 ,000 ,994 81 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

اتبيان 1 الزبائن.
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,654
a
 ,428 ,420 ,60187 1,899 

a. Prédicteurs : (Constante), الزبائن.بيانات 

b. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 21,373 1 21,373 59,002 ,000
b
 

de Student 28,617 79 ,362   

Total 49,990 80    

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الزبائن.بيانات 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,383 ,312  4,439 ,000 

 000, 7,681 654, 080, 616, الزبائن.بيانات

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 
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Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 2,1525 4,4612 3,7202 ,51688 81 

de Student -1,47992 1,11616 ,00000 ,59809 81 

Valeur prévue standard -3,033 1,434 ,000 1,000 81 

Résidu standard -2,459 1,855 ,000 ,994 81 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الافراد 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,775
a
 ,600 ,595 ,50281 2,157 

a. Prédicteurs : (Constante), الافراد 

b. Variable dépendante : لاءو  الزبون.

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 30,018 1 30,018 118,735 ,000
b
 

de Student 19,972 79 ,253   

Total 49,990 80    

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الافراد 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,286 ,230  5,587 ,000 

 000, 10,897 775, 062, 674, الافراد

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 2,1855 4,6582 3,7202 ,61256 81 

de Student -1,44705 1,03158 ,00000 ,49965 81 
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Valeur prévue standard -2,505 1,531 ,000 1,000 81 

Résidu standard -2,878 2,052 ,000 ,994 81 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الخصوصية 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,527
a
 ,278 ,269 ,67587 1,847 

a. Prédicteurs : (Constante), الخصوصية 

b. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13,903 1 13,903 30,434 ,000
b
 

de Student 36,088 79 ,457   

Total 49,990 80    

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الخصوصية 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,679 ,377  4,449 ,000 

 000, 5,517 527, 089, 489, الخصوصية

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 2,4937 4,1223 3,7202 ,41687 81 

de Student -1,53895 1,04057 ,00000 ,67164 81 

Valeur prévue standard -2,942 ,965 ,000 1,000 81 

Résidu standard -2,277 1,540 ,000 ,994 81 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء 
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ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 2,949 1 2,949 5,451 ,022 التكنولوجيا

Intragroupes 42,742 79 ,541   

Total 45,691 80    

 Intergroupes 2,582 1 2,582 3,472 ,066 العمليات

Intragroupes 58,752 79 ,744   

Total 61,335 80    

 Intergroupes 10,364 1 10,364 17,790 ,000 الزبائن.بيانات

Intragroupes 46,025 79 ,583   

Total 56,389 80    

 Intergroupes 1,842 1 1,842 2,268 ,136 الافراد

Intragroupes 64,167 79 ,812   

Total 66,009 80    

 Intergroupes 11,457 1 11,457 19,347 ,000 الخصوصية

Intragroupes 46,784 79 ,592   

Total 58,241 80    

.التفاعل مرالمست  Intergroupes ,959 1 ,959 1,483 ,227 

Intragroupes 51,063 79 ,646   

Total 52,021 80    

 Intergroupes 1,613 1 1,613 2,172 ,145 العلاقة.تعزيز

Intragroupes 58,671 79 ,743   

Total 60,284 80    

 Intergroupes 4,339 1 4,339 9,272 ,003 الزبون.مع.العلاقة.ادارة

Intragroupes 36,967 79 ,468   

Total 41,306 80    

 Intergroupes 1,265 1 1,265 2,050 ,156 الزبون.ولاء

Intragroupes 48,726 79 ,617   

Total 49,990 80    
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ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 2,348 2 1,174 2,113 ,128 التكنولوجيا

Intragroupes 43,343 78 ,556   

Total 45,691 80    

 Intergroupes ,363 2 ,182 ,232 ,793 العمليات

Intragroupes 60,972 78 ,782   

Total 61,335 80    

 Intergroupes 2,261 2 1,131 1,629 ,203 الزبائن.بيانات

Intragroupes 54,127 78 ,694   

Total 56,389 80    

 Intergroupes 1,551 2 ,776 ,938 ,396 الافراد

Intragroupes 64,458 78 ,826   

Total 66,009 80    

 Intergroupes 3,388 2 1,694 2,409 ,097 الخصوصية

Intragroupes 54,854 78 ,703   

Total 58,241 80    

 Intergroupes 1,128 2 ,564 ,864 ,425 المستمر.التفاعل

Intragroupes 50,893 78 ,652   

Total 52,021 80    

 Intergroupes ,139 2 ,069 ,090 ,914 العلاقة.تعزيز

Intragroupes 60,145 78 ,771   

Total 60,284 80    

 Intergroupes 1,648 2 ,824 1,620 ,204 الزبون.مع.العلاقة.ادارة

Intragroupes 39,658 78 ,508   

Total 41,306 80    

 Intergroupes ,421 2 ,210 ,331 ,719 الزبون.ولاء

Intragroupes 49,570 78 ,636   

Total 49,990 80    
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ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 2,609 2 1,305 2,362 ,101 التكنولوجيا

Intragroupes 43,082 78 ,552   

Total 45,691 80    

 Intergroupes 2,282 2 1,141 1,507 ,228 العمليات

Intragroupes 59,052 78 ,757   

Total 61,335 80    

 Intergroupes 2,578 2 1,289 1,868 ,161 الزبائن.بيانات

Intragroupes 53,811 78 ,690   

Total 56,389 80    

 Intergroupes 1,837 2 ,918 1,116 ,333 الافراد

Intragroupes 64,172 78 ,823   

Total 66,009 80    

 Intergroupes 1,222 2 ,611 ,836 ,437 الخصوصية

Intragroupes 57,020 78 ,731   

Total 58,241 80    

 Intergroupes 2,127 2 1,064 1,663 ,196 المستمر.التفاعل

Intragroupes 49,894 78 ,640   

Total 52,021 80    

 Intergroupes 5,447 2 2,723 3,874 ,025 العلاقة.تعزيز

Intragroupes 54,837 78 ,703   

Total 60,284 80    

 Intergroupes 2,000 2 1,000 1,984 ,144 الزبون.مع.العلاقة.ادارة

Intragroupes 39,306 78 ,504   

Total 41,306 80    

 Intergroupes 3,590 2 1,795 3,017 ,055 الزبون.ولاء

Intragroupes 46,401 78 ,595   

Total 49,990 80    
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ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 10,409 2 5,205 11,506 ,000 التكنولوجيا

Intragroupes 35,282 78 ,452   

Total 45,691 80    

 Intergroupes 8,183 2 4,092 6,005 ,004 العمليات

Intragroupes 53,151 78 ,681   

Total 61,335 80    

 Intergroupes 7,333 2 3,666 5,830 ,004 الزبائن.بيانات

Intragroupes 49,056 78 ,629   

Total 56,389 80    

 Intergroupes 6,434 2 3,217 4,212 ,018 الافراد

Intragroupes 59,575 78 ,764   

Total 66,009 80    

 Intergroupes 6,280 2 3,140 4,714 ,012 الخصوصية

Intragroupes 51,961 78 ,666   

Total 58,241 80    

 Intergroupes 4,175 2 2,087 3,403 ,038 المستمر.التفاعل

Intragroupes 47,846 78 ,613   

Total 52,021 80    

 Intergroupes 1,964 2 ,982 1,314 ,275 العلاقة.تعزيز

Intragroupes 58,320 78 ,748   

Total 60,284 80    

 Intergroupes 7,345 2 3,673 8,435 ,000 الزبون.مع.العلاقة.ادارة

Intragroupes 33,960 78 ,435   

Total 41,306 80    

 Intergroupes 2,966 2 1,483 2,460 ,092 الزبون.ولاء

Intragroupes 47,024 78 ,603   

Total 49,990 80    
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ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 2,827 2 1,414 2,572 ,083 التكنولوجيا

Intragroupes 42,864 78 ,550   

Total 45,691 80    

 Intergroupes 2,126 2 1,063 1,400 ,253 العمليات

Intragroupes 59,209 78 ,759   

Total 61,335 80    

 Intergroupes 6,459 2 3,230 5,046 ,009 الزبائن.بيانات

Intragroupes 49,929 78 ,640   

Total 56,389 80    

 Intergroupes ,605 2 ,303 ,361 ,698 الافراد

Intragroupes 65,404 78 ,839   

Total 66,009 80    

 Intergroupes 4,817 2 2,408 3,516 ,035 الخصوصية

Intragroupes 53,425 78 ,685   

Total 58,241 80    

 Intergroupes 1,262 2 ,631 ,970 ,384 المستمر.التفاعل

Intragroupes 50,759 78 ,651   

Total 52,021 80    

 Intergroupes ,552 2 ,276 ,360 ,699 العلاقة.تعزيز

Intragroupes 59,732 78 ,766   

Total 60,284 80    

 Intergroupes 2,535 2 1,267 2,550 ,085 الزبون.مع.العلاقة.ادارة

Intragroupes 38,771 78 ,497   

Total 41,306 80    

 Intergroupes ,856 2 ,428 ,679 ,510 الزبون.ولاء

Intragroupes 49,135 78 ,630   

Total 49,990 80    
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ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,247 1 ,247 ,429 ,514 التكنولوجيا

Intragroupes 45,444 79 ,575   

Total 45,691 80    

 Intergroupes 1,140 1 1,140 1,496 ,225 العمليات

Intragroupes 60,195 79 ,762   

Total 61,335 80    

 Intergroupes ,063 1 ,063 ,088 ,768 الزبائن.بيانات

Intragroupes 56,326 79 ,713   

Total 56,389 80    

 Intergroupes 2,965 1 2,965 3,716 ,057 الافراد

Intragroupes 63,043 79 ,798   

Total 66,009 80    

 Intergroupes ,550 1 ,550 ,752 ,388 الخصوصية

Intragroupes 57,692 79 ,730   

Total 58,241 80    

 Intergroupes 3,414 1 3,414 5,549 ,021 المستمر.التفاعل

Intragroupes 48,607 79 ,615   

Total 52,021 80    

 Intergroupes 2,054 1 2,054 2,786 ,099 العلاقة.تعزيز

Intragroupes 58,230 79 ,737   

Total 60,284 80    

 Intergroupes ,390 1 ,390 ,753 ,388 الزبون.مع.العلاقة.ادارة

Intragroupes 40,916 79 ,518   

Total 41,306 80    

 Intergroupes 2,691 1 2,691 4,494 ,037 الزبون.ولاء

Intragroupes 47,299 79 ,599   

Total 49,990 80    
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Cette étude vise à clarifier l'impact et la gestion de la relation avec le client 

dans les services bancaires afin de construire des relations avec lui, car les clients 

sont l'un des piliers fondamentaux de l'institution, de son succès, de sa pérennité et 

de sa continuité. Pour cela, on a accentué principalement sur la gestion de la 

relation avec le client et ses composants, en plus des stratégies de fidélisation pour 

les services fournis par "l'Institution Populaire de Crédit Algérienne -agence 

Guelma". Un questionnaire a été conçu comme un outil de collecte de données et 

de distribution à l'échantillon d'étude, composé de 18 clients de l'institution, et le 

traitement statistique des données a été effectué à l'aide du programme SPSS ver 

26. 

L'étude a conclu qu'il existe un effet statistiquement significatif de la gestion 

de la relation client par la Société Algérienne de Crédit Populaire - Agence de 

Guelma - dans la fidélisation de la clientèle. 

Mots clés : gestion de la relation client, satisfaction client, fidélisation, CPA-

Agence de Guelma. 

 


