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Abstract: 
 This paper aims to highlight the reality of adopting the customer relationship 

management concept, and to identify its most available dimensions in the    
Algerian External Bank (BEA). The study found that the interest of Algerian 
External Bank in managing the relationship with its customers is moderate. Its 
dimensions are arranged as follows: Customer knowledge management, value 
and communication. 
Key words: customer, customer relationship management, value, customer 

knowledge management, communication. 
 :  

ن    م ا  ا ن إ   م إدارة ا  ا ج  
ن  م إدارة ا  ا ت  ت ا و دل ا ف  و  ا

ه  ا أو ا  ، وا ا ت  ل إ  وو   ا
 ، دار   ن و د   ا ، أي ا ا   أ ا

ت ا   ا ا ة أدوات  ، ام  ا  ا ت وو ا  ا
ظ    ، و   ر وو وا وا  و ا   ف  ا

1 -:    ا
 : ال ا          ا

ا ر ا ى ا ا ن   م إدارة ا  ا ى    ي؟ 
2 - :   ت ا
؛ -  ي  ا ر ا ن  ا ا   ى  إدارة  ا
؛  ا  -  ي   ز ا ر ا   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ا
   ة ذة      – ا ا  - أ  –أ



ي                340 ا ر ا ن  ا ا م إدارة ا  ا  -46 و  -وا  

د:  ا) دو   ( رف  MÂAREF (Revue académique) Partie : Sciences Economiques   م ا

ا  -  زم وا ل ا ي   ا ا ر ا   ا ا
3 -:    أ ا

را  أ  ه ا ن ا     أ   إدارة ا  ا
ت  ل  ا ت،    ا     ح ا أر
ة و   ت  ل إ  ن ا     دارة  ا ور  ا

ت و ف ا  ر ل   ا    ا ت ا  ا
ل ات إ ة  ض ا   ة ا     ا

ن ول:  إدارة ا  ا   ا ا

ي  ا ا ا    ، وا ط ا ر  ن   ا
م   ا    ت    ت أ ا ء   و  

   
ن ول:  إدارة ا  ا   ا ا

ن،  أن       دارة ا  ا و  ر ا دت ا
   

ي  ف   Berry   ظ ب ا وا  " : ن  إدارة ا  ا
" ت  ن   ا  )1(و ا ي إ أن إدارة ا  ا  

ظ     وا
ف  ء وا   Kotlerو      ": ن  أ إدارة ا  ا

،   ا ا وا ت   ا   ،  أ   
" ء ا ف ا  و و ا  )2(و   ا ا    

 ، ه و  و غ ر ن  ف إ   ا ن  ا أن إدارة ا  ا
د    ت   ء  ل     

ت ل ا ن  ا ا ا    ا  أن إدارة ا  ا
ت     ا  أ  أ ا و وا  إ 
ت  ت و ام  ن  ت ا  ز ،    ا ى   ا

    ذ 

نا ا   : أ إدارة ا  ا
ح ذ  ن، و إ ة    ا وا ا  ن  د إدارة ا  ا

:    
  

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1  - Leo Y.M. Sin et al., CRM: Conceptualization and Scale Development, European 
Journal of Marketing, vol 39, 2005, p:1265. 
2  - Philip Kotler et al., Principes de Marketing, 11eme edition, Pearson, Paris, 2013, p: 
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Paris, 2005, p p : 47, 49.  

ي ا ر ا ن  ا ا : إدارة ا  ا   ا ا
ظ   د وا ب ز  ى،   ك دول ا ا ا    ك ا ا

ة  ت    ز ا  أ  أر  
را ،  وأداة ا ول:    ا ا

اء  د ا و ا ر  ي،   ا ر ا را ز ا ا   ا
را   ار   24300ا ي   ن ا ا ن، و  ا  ز

م   ز   ا   ا      ا
ب  ا  ن   ا د  ز ت، و ا ،  10ا ات  ا

ر   اء  ا ا را و  ول  7250  ا  ا دا   وا ن ز
رو  ا ا ن  ا ا  ، ر ان   ا ا ي  ا ر ا

ا  364  ة   ن    ز
را ا  ا : ا ا   ا ا

اد  ة  أ ى ا و ت ا  وا ا ا  ا ف    ا
   ا

1-  : ا  اا ت ا ا ول ا ا  را ا



ي                342 ا ر ا ن  ا ا م إدارة ا  ا  -46 و  -وا  

د:  ا) دو   ( رف  MÂAREF (Revue académique) Partie : Sciences Economiques   م ا

ول ر ( ت ا2ا را  ا اد  ا ز أ  :(  

ت ا ارات  ا   ا ا  ا

  32.2  98  30إ أ   20 

  34.9  106  40إ أ   30 

  24.3 74  50إ أ   40 

  7.9  24  60إ أ   50 

ق 60     2  0.7  

ع   100  304  ا

ر:  نا د   ا اد ا    إ

اوح    را  اد  ا ه أن أ أ ول أ   40وأ   30 ا
34وذ   اد ذوي ا ا  9      30 إ أ   20%،  ا

اوح   % و ا ا ا ا32.2  74    50إ أ   40 
ن أي    ة     ا  24.3ز ا وا ا % أ  ا ا

ق   60إ أ   50  7،   60 و ا  0% و  9   %  ا7

2-  : ى ا اا ول ا   ا
ول ر ( ى ا3ا را  ا اد  ا ز أ  :(  

ى ا ارات  ا (٪)  ا   ا ا

   8  2.6 

ا   3.3  10  ا

  40  13.2  

  19.1  58  ي

  168  55.3  

ت    6.6 20  درا

ع   100  304  ا

ر:  اد ا ا نإ  د   ا
ه  أن  ول أ ل ا  55 ا ا  3 را  اد  ا %  أ

19، أ  ن  1 ي و ا ا  ا ا  ى     %
دل  40ا ا    ن أي   13ز ا  %   ا ا2

ا   ت ا ا ا را ا ا إ ا 6و  اد ا ا 6 % أ أ
ا    3ا   ا ا 2% و ا و 3 6  %

  ا



اط                                                                               343      وداد  

ة ا د :  ا   ème Année -N°: 23 ( Décembre 2017 ) 12  ) 2017د  ( 23   ا
  

اد ة ا  ا -3 ة  أ ف  ول ا ا  :  ا
را  ا  ا

ول ر ة ا  ا4( ا را   اد  ا ز أ  :(  

نر: ا د   ا اد ا   إ

اد ا   ه  أن أ ول أ ة  32.2ا ي  ا ر ا ن  ا ا  %
ة أ   10ق  ا  ا  ن ا ا   ا   5ات و 

ا ا ا   ة   31.6ات ا إ  5%       ا 
ة   27ات   10 ول  ن  ا  اد ا ا   9.2% وأ أ

ن 28%أي     ز
ن  د إدارة ا  ا :  أ   ا ا

ن:  -1 ا  إدارة  ا ول ا را ا اد  ا ت أ   إ
ن     إدارة  ا

ول ر ( ن5ا ل ا   ): ا 
ا

  

 
رات   ا

  
  

ارات   ا
  

ا 
  ا

  
اف  ا

ري   ا

  
در 

ا   ا

ا 
  

    ا
 

  ا

 
ا 
  

5  4  3  2  1  

1  
ا ا  ف ا  ا

ار ى     و
56 72  100  30  46  3.20  1.283    

2  
ب أ    ا ا ا
ف   و  ز 

     
28  52  84  70  70  2.66  1.260    

3  
ل  ت  را م ادارة ا 

   ا ا
 ا

24  36  96  74  74  2.55  1.206    

ة ارات  ا   ا ا (٪)  ا

ة   9.2 28  أول 

  31.6  96  ات 5أ   إ 1 

  27  82  ات10إ أ   5 

ق 10    32.2  98  ات  

ع   100  304  ا



ي                344 ا ر ا ن  ا ا م إدارة ا  ا  -46 و  -وا  

د:  ا) دو   ( رف  MÂAREF (Revue académique) Partie : Sciences Economiques   م ا

4  
ة  ت  ا   ا 

  ز ا
56  90  78  42  38  3.28  1.267    

5  
ت  در   ا 

ء ز  و
46  60  90  58  50  2.98  1.289    

6 
ت   ا ز  ا

  ا   
34 80  62 60  68  2.84  1.358    

7  
ل  ت   م ا 

  ه ا
24  68  66  66  80  2.64  1.300    

8  
و  ى ا  ا

ة  ت ا   ل ا
56  86  74  42  46  3.21  1,315    

9  
ت      

  ا اراء وا
68  90  48  42  56  3.24  1.422    

10  
 ا  ز  أ 

  ء
28  38  80  72  86  2.51  1.276    

11  
ء ز  م ا 
وات أو  ء   ا أ

  ت
24  44  114  64  58  2.71  1.166    

12  
ت ك     ا

ت  وا  
  ا

24  58  92  60  70  2.69  1.241    

13  
ن  ت ا  ا  ا

  أي ا ا
30  94  92  50  38  3.09  1.170    

14  
ت   ا ا  

  ا   ا
40  50  126  48  40  3.01  1.176    

15  
 ا    

ت  ا   دل ا
22  48  84  70  80  2.55  1.239    

ع    0,891 2,87       ا

ر:  نا د   ا اد ا    إ
ه أن  ول أ ت  ا را  ا ا ا ا  اد  ا أ

ر   ن  ي   إدارة  ا ا ر ا 2ا ري  876 0اف  و  8911
ت ا  ءت ا ن   إدارة  ا ا       

ء  ، ا  ا ا   رات ا  رة   ا    15ا
ت  ا دل ا اد ا  أن ا         أ

  
  
  
  
  



اط                                                                               345      وداد  

ة ا د :  ا   ème Année -N°: 23 ( Décembre 2017 ) 12  ) 2017د  ( 23   ا
  

ن:  -2 ن ا رات  ا اد ا   ت أ ول إ    ا
ول ر ( ن6ا   ):  ا

ا
  

  
  

رات   ا

ارات   ا
  

ا 
  ا

  
اف ا

ري   ا

  
در 

ا   ا
ا 
     ا  

  ا

 
ا 
  

5  4  3  2  1  

ت   1 م ا  
ن دة  ا ا       1.247  2.59  76  66  100  32  30  و

ت   2 ت   م ا 
رو  ن ا     1.144  2.56  70  74  90  60  10  ا

ت ا   3 ن  ا  ا
    30  60  72  86  56  2.74  1.247    

ت ا   4 ن أن ا  ا
      22  46  90  86  60  2.62  1.173    

ت ا   5 ن أن ا  ا
ة       22  38  94  94  56  2.59  1.141    

ع    0,937 2,61       ا

ر:  نا د   ا اد ا   إ

ول  ا   ا  5 ا ، و ن  اد ا    ا ا أ أن 
ر  ا2,61ا ا ا ءت  رة      د  5  ا ا 

و ا   رة ا ، وا ة   ت ا    ن  أن ا أن ا
رة  ن و ا دة  ا ا   ت و م   أي أن  2 أن ا 

رو  ن ا ت ا ت     م ا 
  
  
  
  
  
  
  
  



ي                346 ا ر ا ن  ا ا م إدارة ا  ا  -46 و  -وا  

د:  ا) دو   ( رف  MÂAREF (Revue académique) Partie : Sciences Economiques   م ا

ل:  -3 رات ا  ا اد ا  ا ت أ ا إ ول ا  ا
ل  ا

ول ر ( ل7ا   ): ا

ا
    

  
رات   ا

ارات   ا
  

ا 
  ا

  
اف  ا
ري   ا

  
در 

ا   ا

ا 

  
    ا

 

  ا

 
ا 
  

5  4  3  2  1  
ل دا   1     1.260  2.53  76  88  74  36  30  ا  ا

2  
دة  ل  م ا و ا
ت  و  دل ا ا و

  ز
14  60  66  98  66  2.53  1.168    

3  
وي     ا
ل  ت  و ا ا وا

  
16  40  74  102  72  2.43  1.143    

4  
د   ل  ا ا ى ا 

رات ا     1.177  2.57  62  96  80  44  22  ا

5  
ى ا    ا 
ل        

  ت
60  60  72  62  50  3.06  1.363    

و  6    ا ا ا
ت دل ا     1.271  2.53  76  90  72  34  32  ل  و

ا   7 ى   ا و أ
    1.221  2.64  66  80  78  58  22  ا  ز

ع    0,97 2,61   ا

ر:  نا د   ا اد ا    إ
اد  ت أ ا  اوح إ ل   رات ا  ا را  ا  ا

  ، ل  و  ن  أن ا دا ا ا ى   أ   وأ
ن  أن  ا رات ا وأ   أ   د  ا ل  ا ا ا  

و  ا ا ا ا  و إ ا ا ا   
ل  ا       ا

:   ا
ر    ى أ ا ن،   ة  ا وا ت   ا ن ر إدارة ا  ا

، و ا ت ا   إ ل ا  ا ت أن     ر
ت،    ف      ا ف  ر و وا ا
ر    ا  ن      إ  إدارة ا  ا

ر   أ إ        ، ا ا دارة ا  إ



اط                                                                               347      وداد  

ة ا د :  ا   ème Année -N°: 23 ( Décembre 2017 ) 12  ) 2017د  ( 23   ا
  

ن   ا

ت:-1 ر ا   ا
- : و ن  ا  ا   أنا ا ى  إدارة  ا

ول ر  ل ا ي    ا ر ا اد    4ا ت أ ي  ا وا
ر ا ا ا ن،   را  إدارة  ا ا ا  ا  

و  أن  3.09 ا  و أ  ا ا ل   و  
ي  ا ر ا ن  ا ا    إدارة  ا

-  : لا ا ر  ي      ا  وا  ا ر ا ا
ول ر ل ا   ، ت  5 ز ي   ا ا ا  ا

ن  ر  ا م ا ا را أن ا اد  ا   أ
-  : زم ا ا ل ا ي   ا ا ر ا   أن ا ا

ول  د  ا  ، ا  ء ا   ا ا  6وا  
ل  ا وز  ى ا را  أن  اد  ا ت أ ا ا 

  
ت: -2 ا :ا ت ا ،   ا را ه ا ء   ء      
؛ - ء إ ، وا ن  ا ت  ا وا دل ا ه إ   ا
، وو   - ل  ب  ا وا  ا ا  ا 

؛   إ 
ن   و  - ا إدارة ا  ا د   إ ا ا

ح  ر ، و   ا ظ   وا
: ا   ا

1- Leo Y.M. Sin et al., CRM: Conceptualization and Scale         
Development, European Journal of Marketing, vol 39, 2005. 
2- Philip Kotler et al., Principes de Marketing, 11eme edition,   

Pearson, Paris, 2013. 
3- René Lefébure, Gilles Venturi, Gestion de la relation client,    

Eyrolles, Paris, 2005. 
 


