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Abstract

Customer relationship management is one of the most important themes in the
modern marketing thinking, and which has become a very important strategic
orientation adopted by many organization especially banks, to get closer to the
customer and keep him. With regard to the rapid dynamics of banking sector and
the change in rules of competition, banks need to recognize and understand the
logic of these rules and to adapt their marketing practices to ensure subsistence and
continuity.

From this perspective, the study aims at identifying the most organizational
and technological factors affecting the effectiveness of customer relationship
management in Algerian banks. The organizational factors have been identified in:
customer orientation, relational orientation, management commitment, customer
knowledge management. Technological factors were represented in information
and communication technology. While the effectiveness was measured by three
indicators: customer value, satisfaction and loyalty. The study also aims to identify
the readiness willingness of these banks to adopt customer relationship
management.

To achieve the objectives of the study, the structural equation modeling has been
adopted to test the whole model of the study. For this purpose, a research
questionnaire consisting of 46 items was designed and distributed to a sample of
410 bank employees (BNA, BDL, CNEP, CPA) of regional directorate of Annaba
304 questionnaire were retrieved and were valid for analysis. The results showed
that there is a positive effect of organizational and technological factors on:
customer value, customer satisfaction and loyalty. In addition to this, the
outcomes showed that there is a degree of readiness and good willingness for
banks to adopt customer relationship management. On the light of the findings
obtained, the study also provided a set of suggestions that can help banks to
incarnation of this orientation.

Key words: customer relationship management, customer orientation, relational
orientation, customer knowledge management, TIC, customer value, customer
loyalty.



Résumé

La gestion de la relation client est I’un des thémes les plus importants de la
pensée marketing moderne. Cette derniére devint une orientation stratégique trés
importante adoptée par de nombreuses organisations, en particulier les banques,
qui cherchent a se rapprocher du client et a le fidéliser. Etant donneé la dynamique
rapide et les changement des regles de la concurrence, qui touche I’ensemble du
secteur financier, les banques doivent en saisir le sens et adapter leurs pratiques
marketing pour assure leur évolution ainsi que leur pérennite.

Ainsi, cette étude vise a identifier les principaux facteurs organisationnels et
technologiques qui affecteraient I’efficacité de la gestion de la relation client dans
les banques algériennes. Les facteurs organisationnels ont été identifiés dans les
domaines suivants: orientation client, orientation relationnelle, engagement
administrative et la gestion de connaissance client. Les facteurs technologiques
¢taient représentés dans les technologies de I’information et de la
communication(TIC). Tandis que I’efficacité était mesurée par trois facteurs:
valeur client, satisfaction client et la fidélité. L étude vise également a savoir dans
quelle mesure les banques sont —clles capables de s’engager dans une gestion de la
relation client.

Pour réaliser les objectifs que nous nous sommes fixés et tester I’ensemble du
modele adopté dans cette étude. Une modélisation par équation structurelle a été
retenue. En effet, un questionnaire de recherche composé de 46 items a été congu
et distribué a un échantillon de 410 employés des banques (BNA, BDL CNEP,
CPA), relevant de la direction régionale d’Annaba. 304 questionnaires ont éte
récupéres et validés pour I’analyse. Les résultats ont montré que les facteurs
organisationnels et technologiques avaient un effet positif sur: la valeur client,
satisfaction client et la fidélité. En plus de cela, les résultats ont montré qu’il existe
un certain degré de préparation et de bonne volonté pour que les banques adoptent
la gestion de la relation client. A partir des résultats obtenus, 1’étude a fourni un
ensemble de suggestions pouvant aider les banques adopter réellement cette
orientation.

Les mots clés: gestion de la relation client, orientation client, orientation
relationnelle, la gestion de connaissance client, TIC, valeur client, fidélité client
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1- Gilles Paché, Hicham Abbad, Dominique Bonet. Fernandez, (2012): Peut- on désormais Parler

d’engagement du distributeur dans la relation avec l'industriel, Management international, Vol 16, N : 4, P
105.

275 U cySh é—\u JJAAAS‘ c(w_'\.d\ e Q\.@.};—Z
*Gilles Paché, Hicham Abbad, Dominique Bonet Fernandez, op cit, p 106

*.Geyskens Inge-Jan Benedict E. Steenkanp, (2000): Economic and social Satisfaction Measurement and
Relevance to Marketing channel Relationship, Journal of Retailling, Vol 76, N: 1, p 12.
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2-Dwyer Robert, Schurr Paul H. Sejo Oh, (1987): Developing Buyer- Seller Relationship, Journal of Marketing Vol 51,

N: 2, P 14.

*_Crosby Lawrence A. Evans. Kenneth R. Cowles Deborah,(1990): Relationship quality in services selling: An

Interpersonal influence Perspective, Journal of Marketing ,Vol 54, N: 3, P 70.

“.TRIF, Simona — Mihacla, (2012) : Antecedents and consequences of relationship Quality. A case study of Bankeing

sector in Romania, Timisora Journal of Economics, Vol 5, N: 18, P 258.
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Source :Storbacka Kaj, Tore Strandvik and Christian Gronroos, (1994): Managing Customer Relationships
for Profit: The Dynamics of relationship Quality, International Journal of service Industry Management, Vol
5, N:5,P 23.
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!.Storbacka Kaj, Tore Strandvik and Christian Gronroos, (1994): Managing Customer Relationships for Profit : The
Dynamics of relationship quality, International Journal of service Industry Management, Vol 5, N 5, P 23
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" Don Peppers, Martha Rogers, (2011) : Managing Customer Relationships A Strategic Framwork, 2and edition, Wiley
Inc: New Jersey, USA, PP 15- 17.

TT e o) glae sl Sl dala I ¢ Grsall 4 Spuales Ll (2014) ¢ s sabi oS0 7

TT G digagmadle Gyl 2l Gl 13 ¢ ppm plil (o pom ccapad ¢ el ol :(2009) ¢(pila s fa] cculd S
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160 e i sandl

*Injazz J. Chen and Karen Popovich, (2003): Understanding customer relationship management (CRM) People,
process and technology, Businers Process Management Journal, Vol 9, N° 5, P 673.
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el s | Lo daa s seall] Aagil) el |l s | il dad | s sl Ao
Cus1 304 1.00 5.00 KNO7 304 1.00 5.00
Cus2 304 1.00 5.00 TIC1 304 1.00 5.00
CuUs3 304 1.00 5.00 TIC2 304 1.00 5.00
CUs4 304 1.00 5.00 TIC3 304 1.00 5.00
Cuss 304 1.00 5.00 TIC4 304 1.00 5.00
REL1 304 1.00 5.00 TIC5 304 1.00 5.00
REL2 304 1.00 5.00 TIC6 304 1.00 5.00
REL3 304 1.00 5.00 TIC? 304 1.00 5.00
REL4 304 1.00 5.00 VAL1 304 1.00 5.00
REL5 304 1.00 5.00 VAL2 304 1.00 5.00
ENG1 304 1.00 5.00 VAL3 304 1.00 5.00
ENG2 304 1.00 5.00 VAL4 304 1.00 5.00
ENG3 304 1.00 5.00 VAL5 304 1.00 5.00
ENG4 304 1.00 5.00 SAT1 304 1.00 5.00
ENG5 304 1.00 5.00 SAT?2 304 1.00 5.00
ENG6 304 1.00 5.00 SAT3 304 1.00 5.00
ENG7 304 1.00 5.00 SAT4 304 1.00 5.00
KNO1 304 1.00 5.00 SATS 304 1.00 5.00
KNO2 304 1.00 5.00 LOY1 304 1.00 5.00
KNO3 304 1.00 5.00 LOY? 223 1.00 5.00
KNO4 304 1.00 5.00 LOY3 223 1.00 5.00
KNO5 304 1.00 5.00 LOY4 223 1.00 5.00
KNOG 304 1.00 5.00 LOYS 223 1.00 5.00
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Al aaa ¢ 15! bl
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4slasyl @l | ddlasy) Slaal
Cus1 298 1,188 ,140 , 116 ,279
CuUs2 298 327 ,140 ,108 ,279
CUS3 298 ,459 ,140 ,958 ,279
Cus4 298 712 ,140 ,339 279
CUS5 298 -,816 ,140 ,143 ,279
REL1 298 ,597 ,140 514 ,279
REL2 298 391 ,140 ,485 ,279
REL3 298 -, 701 ,140 -,075 ,279
REL4 298 ,496 ,140 ,818 ,279
REL5 298 ,166 ,140 ,982 ,279
ENG1 298 ,435 ,140 ,698 279
ENG2 298 ,087 ,140 , 760 ,279
ENG3 298 -,465 ,140 -,249 ,279
ENG4 298 -, 736 ,140 ,130 ,279
ENG5 298 -,839 ,140 ,042 ,279
ENG6 298 -,239 ,140 -, 748 ,279
ENG7 298 -,537 ,140 -,597 ,279
KNO1 298 -,414 ,140 -,572 ,279
KNO2 298 -,517 ,140 -,481 ,279
KNO3 298 -,181 ,140 -,842 ,279
KNO4 298 -,224 ,140 -,914 ,279
KNO5 298 -,165 ,140 -,957 279
KNOG6 298 -,172 ,140 -,954 ,279
KNO7 298 -,294 ,140 -,870 ,279
TIC1 298 -,836 ,140 ,240 ,279
TIC2 298 -,659 ,140 -,252 ,279
TIC3 298 -,543 ,140 -,581 ,279
TIC4 298 -,480 ,140 -,530 ,279
TIC5 298 -,494 ,140 -,360 ,279
TIC6 298 -,691 ,140 ,003 ,279
TIC7 298 -,605 ,140 -,492 ,279
VAL1 298 ,201 ,140 221 ,279
VAL2 298 -,921 ,140 , 784 ,279
VAL3 298 -,885 ,140 ,355 ,279
VAL4 298 -,798 ,140 ,918 ,279
VALS5 298 -,679 ,140 ,309 ,279
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SAT3
SAT4
SAT5
LOY1
LOY2
LOY3
LOY4
LOYS5
N valide
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298
298
298
298
298
298
298
298
298

298

-,635
-,933
-438
-,504
-,629
052
-,691
-,718
-772
-586

,140
,140
,140
,140
,140
,140
,140
,140
,140
,140

-,023
277
-,021
-,429
,235
,790
487
,887
,950
-,064

279
,279
,279
,279
,279
,279
,279
,279
,279
,279
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