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The impact of electronic customer relationship management on banking customer loyalty
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Abstract: This study aims to develop a theoretical framework that reviews concepts related to
electronic customer relationship management, highlighting its role in enhancing customer loyalty.
The focus was placed on analyzing the relationship between loyalty and the dimensions of
electronic customer relationship management, including good customer knowledge, customer
retention, security and privacy assurance, and providing added value. This study used Bank of BNP
Paribas —Agency of SETIF- as an application model, where statistical analyses using SPSS software
showed a correlation and impact between these dimensions and customer loyalty. Based on the
findings, recommendations were made to enhance customer loyalty, notably by improving
electronic customer relationship management strategies.

Keywords: electronic customer relationship management, loyalty, banking customer.

Jel Classification Codes : M20, M3, M31.

Résumé :Cette étude vise a développer un cadre théorique qui examine les concepts liés a la gestion
des relations clients électroniques, en mettant en lumiere son réle dans le renforcement de la fidélité
des clients. L'accent a été mis sur l'analyse de la relation entre la fidélité et les dimensions de la
gestion des relations clients électroniques, qui comprennent la bonne connaissance du client, la
rétention client, la sécurité et la confidentialité, ainsi que la création de valeur ajoutée. Cette étude a
pris la Banque BNP Paribas —Agence de SETIF-comme modele d'application, ou les analyses
statistiques avec le logiciel SPSS ont montré une corrélation et un impact entre ces dimensions et la
fidélité des clients. Sur la base des résultats, des recommandations ont été proposées pour améliorer
la fidelité des clients, notamment en renforgant les stratégies de gestion des relations clients
électroniques.

Mots-clés : Gestion de la relation client électronique ; fidélité ; Client bancaire.

Codes de classification de Jel : M20, M3, M3L1.
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