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Abstract:

The main objective of This study is to test the impact of customer relationship management
(CRM) on the competitiveness of Algerian banks by applying to a sample of banks in the
state of Setif. The sample includeb 85 directors, managers and employees of banks, the
simple linear regression analysis was used to test hypotheses and analyze data. The resultes
indicated that there is a significant positive effect of CRM (customer knowledge, connect
and listen, customer retention) on achieving competitive advantages (quality advantage,
differentiation advantage, low cost advantage, response speed advantage, creativity and
innovation advantage, flexibility advantage). among banks. Finally based on the research
results, some recommendations were made to bank managers.

Keywords: Customer Relationship Management; Competitiveness; Competitive Advantage;
Banks.

JEL Classification codes :M19 ; M31

Résume :

L'objectif principal de cette étude est de tester I'impact de la gestion de la relation client
(CRM) sur la compétitivite des banques algeriennes en l'appliquant a un échantillon de
banques dans I'état de Sétif. L'échantillon comprenait 85 directeurs, gestionnaires et
employés de banques, l'analyse de régression linéaire simple a été utilisée pour tester les
hypothéses et analyser les données. Les résultats ont indique qu'il existe un effet positif
significatif du CRM (connaissance client, connexion et écoute, fidélisation client) sur
I'obtention d'avantages concurrentiels (avantage de qualité, avantage de différenciation,
avantage de co(t réduit, avantage de rapidité de réponse, avantage de créativité et
d'innovation, avantage de flexibilité) parmi les banques. Enfin, sur la base des résultats de la
recherche, quelques recommandations ont été faites aux gestionnaires de banques.

Mots-clés: Gestion de la relation client ; Compétitivité ; Avantage concurrentiel ; Banques.
Codes de classification JEL : M19 ; M3
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