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Abstract: 
   This study aims to clarify the impact of customer relationship management if 
adopted in its banking services in order to build customer loyalty, which is one 
of the main pillars of the success and continuity of the institution.  
     Therefore, the focus was mainly on the components of managing the 
relationship with the customer loyalty for the services provided by the Algerian 
People’s loan Corporation Boumerdes  Agency . 
     The study concluded that managing the relationship with the customer has an 
impact on building customer loyalty.  
Key words: Customer relationship management , Customer satisfaction, 
Customer loyalty , Algerian people’s loan.  
 
     



 شكر وتقدير 
 

ي وعلى والدي " رب اوزعني أن أشكر نعمتك التى أنعمت عل
وأن أعمل صالحا ترضاه و ادخلني برحمتك في عبادك 

  19الصالحين" سورة النمل ا෿ศية 
نشكر ونحمد الله عز وجل الذي وفقنا ฀ศتمام هذا العمل وأنار لنا  

 درب العلم والمعرفة. 
ه  لنتقدم بجزيل الشكر ෿ศستاذنا المซิف الدكتور قرين رشيد لقبو 

اิف على هذه المذكرة وعلى   ช฀ศإرشادته القيمة وصبره طوال  ا
حث.فترة الب  

 ولكل من ساهم في إنجاز هذا العمل من بعيد أو قريب. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

 إهداء 
 

ي  قال لي أول يوم دراسة أدرๅจ فهذا هو سกษحك فإلى من 
.لحياة وإجعلني أفتخر بكا  

التى  กษث يوصلني إلى المدرسة فكل المراحل الثإلى الذي كان  
كل  الجامعي  وحتى ا෿ศن إلى مكان ركوب حافلة النقل درستها 

صباح مๅซ على ا෿ศقدام رغم مرضه أحيانا ،والدي الغالي حفظك 
في عمرك . الله وأطال   
ماهو جميل في   وصديقتي وكلإلى غالية القلب وركيزة البيت 

 الحياة ، والدتي حفظك الله لي من كل سوء وشفاك .
   .إلى إخوتي وأختي الوحيدة 

 
 صبرينة  

 
 
 
 
 
 
 



 
 

  
 

 إهداء  
.إلى التى جعلت الجنة تحت أقدامها ريحانة حياتي وبهجتها  

 إلى من أعطتني الحب والحنان وغمرتني بعطفها وأنارت درب
.حياتي  

إلى التى سوف أستمر في جعلها فخورة وأواصل حمل ذكراك  
 في قلبي إلى ا෿ศبد ، أمي رحمك الله وأسكنك فسيح جناته. 
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