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Résume :

Le but de cette étude est d'identifier I'impact de l'application des
systemes de CRM sur la performance des banques. A travers les études
précédentes et le cadre théorique de ce sujet j’ai pu identifier les variables
indépendantes les plus importantes: l'adoption de la stratégie du CRM,
I'organisation et la gestion de la connaissance client et la reconnaissance de la
technologie.

Le modele de I'étude et ses hypotheses ont été développés pour étudier
I'impact des facteurs indépendants sur le facteur subordonné qui est la
performance des banques.

La chercheuse a congu un questionnaire pour tester le modele
développé pour cette étude et ce dernier a ete distribué a la communauté
d'é¢tude (44 interrogés) composée de directeurs d’agences bancaires et du
personnel du département marketing et automatisation des banques opérant en
Algérie, et afin d’obtenir de sérieux résultats la chercheuse a utiliser plusieurs
tests tel que: le test de distribution normale, le test de variance unique et le
test Step-Wise.

L'étude a révélé que la performance des banques avait un effet du point
de vue de la valeur des trois variables indépendantes du CRM. En ce qui
concerne les facteurs demographiques, les résultats ont montré des différences
significatives entre les estimations moyennes de I'échantillon des membres de
1'étude sur les travailleurs (expérience et qualification), d’autre part il n'y a pas
de différences pour le troisieme facteur déemographique (site administratif).

Certaines des recommandations sont que les organisations doivent
radicalement changer leurs cultures pour accepter l'idee d'utiliser et de
s'appuyer sur la technologie tout en développant leurs stratégies en ligne avec
les dernieres technologies. La chercheuse recommande aussi d'améliorer les
capacités technologiques des employés de banque par des programmes de
formation, d'investir dans de nouveaux systemes et logiciels capables de gérer
la relation client et d'améliorer I'interaction avec le client grace aux meilleurs
moyens de communication (technique et sociale) afin d’améliorer les
capacités créatives.

Mots clés: Gestion de la relation client électronique (CRM), performance
bancaire



.Abstract:

This study aimed to identify the impact of the application of E-CRM
systems on banks' performance. Through a review of previous studies and the
theoretical framework of this topic we have identified the most important
independent variables which are: organization’s adoption of CRM strategy,
organization and management of customer knowledge and perception of
technology. We have developed the study’s model and its hypothesis to
examine the impact of these independent factors on the dependent factor
which is bank’s performance. The researcher has developed a questionnaire to
test the model of this study, the questionnaire was distributed to banks’
agencies managers, employees of the marketing and computer science
departments of banks operating in Algeria. The sample size was 44 people. In
order to answer the study questions the researcher used different statistical
methods such as arithmetic mean, standard deviation, Normality test, One-
way Analysis of Variance and Stepwise test. The study found that there is an
effect of the three independent variables of E-CRM on the banks’
performance from the sample’s point of view, With regard to demographic
factors the study showed that there are statistically significant differences
between the average of the sample’s estimates (experience and qualification),
and no statistically significant differences between the average of the sample's
estimates due to the third demographic factor (administrative site).

The study presented some recommendations to organizations wishing
to implement and benefit from E-CRM. One of the most prominent of these
recommendations is that organizations should change radically their cultures
to accept the idea of using and relying on technology at work with the
development of its strategies Commensurate with the newest technologies, the
researcher recommends enhancing the technological capabilities of the banks’
employees through training programs and investing in in new systems and
software capable of serving customer relationship management, enhancing
interaction with customer through the use of the best technical and social
communications means in order to reach new ideas and methods that enable
banks to have access to better creative capabilities.

Keywords: Customer Relationship Management, IT, Electronic Banking,
Banks’ Performance
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http://ieeexplore.ieee.org.ezproxy.usherbrooke.ca/stamp/stamp.jsp?tp=&arnumber=1265415, 2004, P. 1-9
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LE SOLDE DE VOS COMPTES

Client : CLIENT DE DEMONSTRATION

Agence 00001 AGENCE DE DEMO 1
Vos Comptes Professionnels en DINAR ALGERIEN

Ligquidités et épargne Date du solde Devize Solde
COMPTES COURANTSPRIVES 010005835964 | 2500/2009 D 5258367
Total {exprimé en DZD} £3.683,67

Total de vos avoirs (exprimé en DZD)

Agence 00002 ACGENCE DE DENMO 2
Vos autres Comptes en EURO

Liguidités et éparene Date du solde Devise Solde
EEEEEEEEEEEEEEE 00346 0000125 25/10/2002 EUR -
Total (exprimé en EUR) 46.351.51

Source: https://ebanking.cpa-bank.dz/prof/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, 28/10/2017,
21:51h

* - AEBS : une société de DIAGRAM EDI
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ledinYy )
)w ;/'/) Bienvenue sur BADRnNet, votre portail de banque en ligne
N L
~d o _

Service
de"banque en ligne
Tde 1a BADR

Source: http://ebanking.badr.dz/fr, 31/10/2017, 14 :27h
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LE SOLDE DE VOS COMPTES

Date : 26/12/2009 Client : CLIENT DE DEMONSTRATION
Précédente connexion 26/12/2009 4 1549 Yous n'avez pas de message personnel

Vos autres Comptes
Liguidités et épargne Titulaire Date du solde Devise du compte Solde
Compte Courant 010005833764 CLIENT DE DEMONSTRATION DZD 0,00

Compte Eparame 01000878782C CLIENT DE DEMONSTRATION DZD 0.00

Source: https://ebanking.badr.dz/part/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, 31/10/2017,14 :33h
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Formulaire d’abonnement en ligne

Source: https://ebanking.badr.dz/part/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, 31/10/2017,14 :40h
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BIENVENUE SUR VOTRE BANQUE A DISTANCE

SulooJl Stodil = L ~ <
BANGUE OF DEVELOPPERENT LOCAL N

Source: http://ebanking.bdl.dz/fr/, 24/10/2017 , 12 :32
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Une nouvelle ére de paiement

Une nouvelle expérience client
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—
Paiement
par internet
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Bienvenue sur SG@Net le service de Banque en ligne de la Société Générale Algéridg
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PPARIBAS reT:
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Services et Assistances Professionnels Entreprises

Bienvenue sur BNPPARIBAS ~er El Djazair
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O Lagemert o> Accédez & vos comptes

a Protégez vos codes. Tout savoir
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*. DNP PARIBAS

El Dyazair LE SOLDE DE VOS COMPTES

Yos comptes privés

Liquidités et épargne Date Devise Solde Prochains mouvements

MO COMPTE 07020 12345678905 08/12/2009 DZ0 213.818,75 -800,00

COMPTE EPARGNE 07020 12345678906 08/12/2009 DzZh 1.303,16 0,00
Total (exprimé en DZD)  215.121,91 -800,00

i el 1 , Total des avoirs {(exprimeé en DZID)|  215.121,91 -800,00

Source:https://algerie.bnpparibas.net/part/fr/dciweb.htm?p0=home.tht,05/10/2017,h 14 :46

:(BNP Paribas) i Luig i<l Jlga¥) Jugas —~5-2
Ay ol IS DAY Glia e pellsdd disat e eDhaall g S i) ranss LS

(BNP Paribas) did clual clua e Jlsa¥) Jigadl dadia :(34) a8, J<il)

1B S P PARIBAS rex

El Djazair VIREMENT COMPTE A COMPTE

7 one pariDas
oS

Pour effectuer un virement de compte a compte en toute sécurité, cochez et sélectionnez
dans la liste suivante les informations correspondantes

Présélection [ wirement manuel =]
Statut Pas d'utilisation de présélection.

Compte a débiter | sslectionnez votre compte =]
Solde

Compte a créditer | sslectionnez votre compte =]
Solde
Date @ aujourd'hui
) A& une autre date (ex.: 20/07/2002)

Motif

Montant

virement dans la devise suivante : DZD

VALIDER

Source: https://algerie.bnpparibas.net/part/fr/sm3home.html, 05/10/2017, 14:55h
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:(Fransabank) cliswih 4 ddudaal) duig syl claadd) 3
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Lih gl il ganal) G Aanigially 3 prall ClSEl e il 2006 ST 1 & Al A
aale Aiga aly 4lat Copaddl Glaad alaaddly Glatiall aes eBlaal adig 63l 2l sl
A e lee ihall G cplalall Gualai®) cple Bl G Aau)) daan Sl L Olejug
Adlaally A yjeadlly 8aadly oYl AalE LAkt ohas ¢ il (5l caal g aalsl
leDland (oY1 Aaall (he Gl e ead lacal @il aad 1 Aulay) i) o
AN iguaih ghsa :(35) ) gsa

RA NSABANK Contact Pl du e
L DJAZAIR SPA

ACCUEIL NOTREPROFIL AVOTRESERVICE PUBLICATIONS  POINTMEDIAS  ESPACE CARRIERE

B
GOLD CARD
E. o Des services en or pour
‘ — faciliter votre quotidien

MobiBank Commerce extérieur
MobiBank vous informe instantanément e~ | FRANSABANK El Djazair accompagne
:!; des mouvements effectués sur votre BBy S°° Patenaires dans leurs échanges

an

Source:: https://www.fransabank.dz/; 27/10/2017, h: 13 :04
Shaall mia Al 2eadl) & :(Fransabank) d (i-BANK) (g Ay eliy) dadd -2-3

Pl (e daell Giaty A Bysean alise e pgiblia ) Jsasl Wsen

cAne Jalami () @il L)) Gl Jgemg oS0 jigy a cAllad tdanje @
24/24 57 [ 24T 4 daalall ) Gllead) IS0 bl edleall many dald) o
cedlealls Aalal) A peaall Clilaall o daadds dual s2L 1oay) o

a_t)a.d\ dﬂsa&@&h\.ﬂ;&mws{iﬁY\M\JcAﬂuw

fLag 120 G lal) Gl i pemall ol CAES (he 33 v/
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(alesll gl bl g cD il a colual) skl bl Jia v
¢ Consultation des BDC _==é Consultation des DAT. jasé v/
Aaaiuall olell gyaly ¢ g all 3yl v

(Fransabank) &id ((i-BANK)) g8l elidl 4axd :(36) a2 J<id)

E—IBEE ane lc

1IN RN = B AN KING

Cihhe= vowunsns ou
Partoast allleurs

Acaocecedes & vos CcCcosmmptes
esn sssn sSisvnpgprile clic ¥

Source:https://www.fransabank.dz/index.php?option=com_content&view=article&i
d=37:i-bank&catid=14&Itemid=163 ; 27/10/2017, h: 13 :07

cdy o B sl il Al o :(Fransabank) i dug ssty) cllad) -3-3

Pl e ] 3y Lol Aalal) il e 5kl

g s o e camdly dlaay (e a3 T EDB il 3 aladiul) Agu v

Qndy anay il o @lllgal cnd Jaadl clele Y dala Y :cdgll jbég v/
(DAB) Y il pall alasiuly (CIB)

S el glaall bl el o b Wl ig (7)/7 et 24h/24h) s v
JRINEY
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o EOlad) paaa Ao 22Dl (MobiBank) geews @ iiall cdgh b claglaal) v/
Sl
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i)y e el Aalal) A padl Sl ) Jpa sl Usgn touall b i) v/
(Fransabank) Sidl ciilgl) daad :(37) a8y Jsil)

NobiIBank

S M S B A NKING

Votre bangue en poche !

Source:https://www.fransabank.dz/index.php?option=com_content&view=article&i
d=36:mobibank&catid=14:la-banque-au-quotidien&Itemid=163, 27/10/2017, h:
13:09

e it Qb)) (e Ao sana 2 Rua i oDlenl) miay (Sill Cil)
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(XML) e datid) clanl) ans v
Apeadd) glalial Auigd g clesd) slesin) DA (e Jlae) Caillay sledinl 3 v/

tlld am gy M IS5 A paaiilly Al AS)all Ad ALl A sl Jany (Sl 18
(Architecture générale de SAB AT) qilu alail dalad) 3)laad) :(38) Al Jid)

Habilitat®

R&f Général Vision Global Client, Gestion Client ~ Contacts et relances (GCR)  Alertes et événements | -
Pays, Vision conseillé Fin Relation Demande info, Réclamation  Offre & Equipement EAO‘”."EES'
etier

Devise, ...
International
& Trésorerie SDC & AUT

Domiciliation Autorisation
Agence (BO) Monétique & MDP Crédit & Engagement CREDOC, Surveillance
Ouverture comptes Gestion Chéquiers, Autorisation, REMDOC, des compte
Gestions caisses Cartes, Commergants Instruction, Crédit et Change,

Organisation
Agences,
Utilisateurs,...

Réf Client
Qualité,
Catégorie,...

Opérations clientéle  Paiement: Virement, Garanties, Cautions, transfert / rapat,

Epargne sur livret Chéque, Effet, Impayé, Contentieux, Swift Workflow

DAT & BDC, Facture prélevement Provisions, Affectation  pat, Emprunt, Processus

Convention, SAl PTF, PGF, FCI Garanties, Pool TCN Métier
Boite tiche

Réf Produit
Cours, taux,
Conditions,
Tarifications, _
Valeurs,... LAB et Synthése Gestion :
Contréle opérations, profilage, comptes dormants et centralisation des alertes, Reporting Electronique

réglementaire, DWH et BI, segmentation, Gestion risques, rentabilité, productivité, BALIl et ALM Documents

Comptabilité : Générateur Comptable, Comptabilité Générale, Clientéle & Analytique
Echelles, Rapprochement bancaire, Lettrage, Rapprochement Compta/Gestion GED

.(BDL) &ty (3ily ¢ 1 jdaall

((BDL) &by b 3lail) aes Gulais (Kadl) (e Jaag (SAB) Ja Gl Jlas) )

Cun Oa ey bl i) duhaey GlaliaY baade Laje Glu desene o2l Cus

& gty Aumpainadl (il gl (e (BDL) eliy Jae Ly 20a3 glaal) U3 DA ey o cilardll
sk LS bl

s pieal) CiBiglly Jaad) Aiw -1 —1-1

(Ergonomie générale de SAB) lu (e dalall Jasll 45y v/
(Gestion des travaux) Jeall 3))3 v/
(Gestion des impressions) e Lkl 3))y v/

Boite a taches (Workflow) Jasll juw sy v/




Al Al Jae &gl elal e dyi g yiSIV) e Dlaadl culide 5 la) i Al o -l Juadl)

(8 Asiena) Apala) Cilagleaddl —2-1-1

(+rr Auhaall Zakaiall (Aleadl calil) Aalall i) v/

(,,,,APE—CSP «aaal 63.3)_;]\) e lazl) C_D\Aja v

(Faaladly Aalad) @il Jag b iV ane ¢ lendl) cclaiiall) @leaddly cilatiall ¢ o gise v/
:(Comment rentrer sur SAB) qilu dada ) Jsdall 4uas -2-1

& (BDL J& (3o 2andl) maaiall ) i) miaie ye (Sab AT) i) oli) 2

Loon ) 4uin b (RnalidV) Badl dada o Aliaddl 3 jlssl S URL glsie Jad)
Y zbad Jeaall Qetd W (cee csiis cdasa)Jie cao iyl 358 e aige 51 ) Jseasll
IS (e ale) 4k bl ¢ Sab ) dsaall Jesad i) aal 4Ky aadiudl Capes

(sl

Identifiant

MNom
Mot de passe

ldsY) 3 shadll (8 it Y Asdl) 3 ) e sl Ao usy ol AISEl) S 1) ; pgdal
(Aadadl dagl) daadidl) cpladl ~3-1

G i Ay cladl e G585 Lot (SAB) J Al dsdall L) Jead) s
tlld a5 Lgiallan s bl pais & i 33kea eladly Jslaally )5
(I’espace de travail SAB) BDL élid Gl Jas dalws :(39) a3, Jid)

[ sas - saRTSTO - ZZAAGHAABS TODIROUBAAGIAG - Gacgle Chror e g  |INformation session
[ ® sab1aus0s om/webe URL Adresse de I'environnement SAB AT BDL Utilisateur, agence, service et sous service
sab® Session Fenitres 7 >
—
Menu Qo) Les options standards
Gestion des travaux - sont définies dans le pavé ‘Session’
Gestion des impressions R — T —
S T [ SAB - SABTSTOL - ZZMAAGHAISABSTDO1IROUIBAJAGIAG - €
Page principale @ sabl44u:9080/X3Com/webccl
Menu - -
sab® session Fenétres ?
q C’est la partie de I'écran sur laquelle I'utilisateur .
Rétractable P . a Menu Déconnexion
de taille fixe effectue sa tache.
r:| listant l Ge-s(ion. Affichage variable d'environnement
M Lo[;:ltgﬁsledsu ESPACE DE TRAVAIL DE L'UTILISATEUR Gestlcn. Changement Etablissement
: menu Suivi dd Changement Agence
| associées paramd Changement de mot de passe
M au_ groupe 1 Changement de langue
M utilisateur - — Activatirrerer provmerrer —
M SAB Barre d’actions principales
M ; S
e Elle regroupe tous les boutons et liens d'action
MENU ORDONNANCEUR ayant un effet sur 'ensemble de la page

EXPLOITATION
MENU OPERATIONS COMMERCE
EXTERIFUR

(BDL) &y (38l (e @ piaal)
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B vision Globale Client
Cormaitre s olient irer b client D i COTLR TATIOMN GED
s ditavbiecrs Tickey tiary

ASles

Liesres

[mberbooufeirs

[ B E P e e T Y
Congudtat® Ficke Srabpme Aot

Consulitabeon FRanbabilas

Consulltateon Des Dermances
Sesieali SoUSCTipson

Sl el bace

Consudtabon Eopdperments

Historigue Cormpbes Ferdius: du ©

(e~SAB BDL) galiy (3iliy (e 1 jduaall
:(Vision Equipement) claaall 43, -2-1-1
cedlendl Cilaslaa v/
ahally A GhhY) Jlsed @llia) clilual) g5 caa @lSailly saa ) v
(e A g gally JaY
(e (clElay)) clasall v
cahlady) dagd ol I Ul b lSalls gl als v
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il vision Globale Client
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Gligie A Hgpaly rann Cusy ¢ Agall Sl A (ae o (VGC) ALl oDlaall 4435
tdrendl daatiial) }ball (e

L3 g5 s Aeane ma)ll GISa (JGY) Gsiuall @
cblall ¢ 55 G 5aay¥) Jualds o SE) Ggiaal) o
Aleall Jualds pandl oy (A Ggiual) o

Js¥) sl B Gl :(42)ad) Joal

Encours

Type Encours i i Montant | Mbr | -
= |Comptes Clientéle 1.322.999,65 4

COMPTES DE CHEQUES PERSOMNMNELS 001190000000137 COMPTES... 1.322.995 65

COMPTES DE CHEQUES PERSOMNMNELS 0011%0000001339 MME ABA. ..

COMPTES DE CHEQUES PERSONMELS 001150000001352 MME ABA. ..

COMPTES DEVISES PARTICULIERS R 0011%0000000875 MME ABA. ..
4 Epargne Réglementse
9F Saisie armret et ATD

(e-SAB BDL) galiys (iliy (ya i jbuaaall

P YIS (ne USIREYY) Jand)

A Gsial) 2 Gapl) 1(42) ad) JSid)

Equipements

Le pavé Equipements de
Produits .
R la VGC permet de lister
Cartes : tous les produits (hors
ASSUrances Concours Ve
S comptes) détenus par le

Produits Externes client (abonnements...)
<

Offres

(e-SAB BDL) galiys (3iliy (ya i jtuaall

& ez sa LS ARl duniaslly AS)alls 2a)l) BIA (0 3 sinaal) B gl
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Comptes-Interrogation soldes et mouvements,Signalétique,Position Minute,Indice d'activitée

COMPTES DE CHEQUES PERSONNELS ~ Devise : DZD DINAR ALGERT  Agence : D119 AGENCE KOLEA

Compte| [Indice d'activité| [Soldes|

Soldes et Mouvements || Position Minute

Ide Dérogatoire :  IDEECH

Echéance :

Date Comptable |
05/01/2017 RETRAIT ESPECES 1.424.000,00 CR
05/01/2017 RETRAIT ESPECES 1.444.000,00 CR
05/01/2017 VERSEMENT ESPECES 1.478.146,60 CR
05/01/2017 'VERSEMENT ESPECES 1.254.146,60 CR.
05/01/2017 VERSEMENT ESPECES 1.054.146,60 CR
21/12/2016 VIR SEPA MR AFFANE NOUREDDINE 54.146,60 CR
24/11/2016 TVA OMM EXEC/VIRT SEPA 9.702,60/CR
24/11/2016 ‘COMM VIRT SEPA LIVRETS D EPARG 9.706,00/CR
24/11/2016 VIR SEPA LIVRETS D EPARGNE A V' 9.726,00/CR

Solde comptable : 2.793.853,40 10f01/2017

Solde valeur : 1.424.000,00

(€—SAB BDL) zaliys (35l (e 1 sl
:( VCC: Vision Conseiller Commercial) (glaill jLiduwal) 435, chupi —2-1-1
Lo il jode 2gH sa 4ie Caaglly ¢(SAB) eDlaall GlBle 3)la) Basg (e i iiag
@l sliad) 85" e roall Ll calee iy aidaiiy el 4dalti 313 (e 4SS Jae
Slelay) oo HEAN ga sloall Aaina el Apstl) Tpasdl aleal) (0 2505 5l 4l 55 o
Jagd )l
ol JlEmeall 5l saay JE (e Aeadiead Alall il el
Gl cJeall e o(Alas 385a) Gl el 3pe clanl/clgam (e Jlaiy)
LS ¢ eaylall
(VCC) glaill jLiduwal) 433, :(44) ad) J<il)

iseiller commercial Pavé
o : Indicateurs

Pavé

Contextuel :

Resporsable (111 = o4
A traiter Indicateurs
em—— I o I rm—— P
Pavé « A e e o
LES ALERTES |
traiter » Dt AT T S T
e e e
Informations Agenda
e haneer : [T
. - Mot e pasoe - [eeeees
onstigue Alficher I'agenda
Pavé -
Informations —
Pavé Agenda

(e-SAB BDL) galiys (5iliy (ya : jtuaaall
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Dliiall Al Bygy 00sS e Jand aldl sae allia o 1Dl maladl JKEN0 DA e
SASall 5ylal cdagajall cllally saaill llee 3y e Dleal) Aaine dhadsl e gyl

ceDlanll (e de sanal 5 Juanll (ylaill mpall Gty cdad il

P gad Aalaall Qi) ylals (alddl iall a5 :(Pavé “A traiter”) aslladl aud :Mlie
caluall jaal Slaall e Alead) COleleall 22e ) jads dseall a0 Jaadl Galad) (<

Aena e @l Gaan Al QKA aae dalae ST agal (il eSlaall 22

ast an (&laal) [ clea sy e cleanll 5l il clga) WV
bl "Ga )l ) il agk &5 el adaall aadil)

ol sa ey culaall oDleall A Cppaall paeal selin : Sl Gady Lud WV
") [ L) By 8 dsage SSED ga (6K cdlld e "Jsganall’ o) sl

dlee el Sl Gl pied (Ml Ol jeda 1Y) rdalledll ) i) WV
bl da5) sy lns dallaall 8 48 )xiun (Al sl ol

O JAPSEU R R RCIL- VAR PUNGSE R PR JCHJYC 1| P SV W W1, W IR 1 I
Leadlae alyall Sl iy e lieY)
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INFORMATIONS

Pavé informations commerciales par type de Informations
nouvelle (un pop-up s’ouvre pour chaque

lien —F
Prof;

Nouvelles Commerciales

Nouvelles Administratives

Pavé informations administratives avec
un lien vers le site Web de la BDL

(e-SAB BDL) gealips (5iliy (pa : jbuaaall

Bl i) LAY g9 s Aplaal) Clogledl s o Ll Glal) IS8
Loyl o3 o(BDL ddsall sl el aise ) Aoy ge GlaY) cilogled) o Aisiall
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NECEON | JPREG NN g Py

sl Ly :(50) a8, i

Menus Internes

Environnement
client: accéder
aux options de
saisie tiers en
entrée simple,
compléte et

mise a jour et la Etemmaasts
vision globale r—— PR —.
client [ Py

(e-SAB BDL) galiys (3iliy (pa : jtuaaall

Gl Jsa ahla ) Jsagll mans Slaall @iy of 3 Gl IS8 DA e
.GM\LA&:\ALC %}h&}w}w@ﬁ dtﬂ\

sSlanl) clidle 53] :(51) by JSl)

-

Gestion de la relation:

- Historique événement R q
du conseiller amenme e
- Liste des relances du Intormations sgenta
conseiller m— — e
- Historique comptes Ln;z:::: e T ogunis

rendus du conseiller
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DA e 055 :(Vision Risque) bl 435, -3-1-1

cJaanlly Aabeiall Cileglaall v/
.QKJ;J\ dﬂ.\amj &’Jt’ v
cablall saa)l fo)s v

il Cilalanll o2 g Ul (Sl
Jaanlly Ailaial cililenl) 1(52) a8 JS&
informations sur le

client sélectionné
(libellé, adresse,

On peut chercher un e e
client soit par son = ] Wowsann T
. , o | ——r—s
numéro ou le numéro e . ; e

ov007aa cums g TaoE numéro de téléphone
d’un de ses comptes e e phone)

s
CITE BELAID BELKACEM

Notification: les alertes
ou mouvements en

attente existent sur le e = -
client un point ) . La liste et le solde
d'exclamation apparait des comptes client
Affiche les DAT
nantis.
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bl cugs Adle (ae -
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Seasl) il S 1(53) b, JSal

Vision Globale Client

e Client consulte
Les onglets ireertx. all 0000097 MM ABASSE KENZA

sont des liens Adewe i RUE OF JOUE VUL BT AS A%
internes vers
d’autres et
modules SAB ol Onduren I
ou des liens

MUSSEN CEY

16008 KCLBA

Aasx

externes

(e~SAB BDL) galiy (@ilis e 1 jiuaall
;o Bl alad) JLal PA (e
Glasg 3 e gasdl @hld ) Jeasll Gl mews "dlee del Cusill Adle v
by L350 g bl ut (e i @lldg (von &) AN (Gl Gyl Jla)) SAB
« e kanl)
Aonld Aga z3sad) Caendl cilily Jiasd 5 Jlaaly oll rans "Jsandl 31" Cusiil) Adle v/
0o Bagall (A bl 053 (VGC) e (el (M Loy mina & lndl « oy s
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iawd) Lelals Dl U (AGal al sy mavs bl cusall Adle v
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(3/1)" Aadl & Jsaal) 50 ale (e :(54) A8 Jil

PP ][ CaracténstiquesPP]

[ PM ][ Caractéristiques PM ]

El ][ Caractéristiques El ]

ENTREE EN RELATION

Saisie
prospect

-2

PP ][ CaractéristiquesPP]

- " . Création

Identification Nature de Recherche PM ][ Caractéristigues PM] ' i compte
typologie du tiers relation des doublons Saisie client & 0
El ][ Caractéristiques El ] I
() |
- P TC ][ Caracte’ristiquesTC] L | !

1
Physique -PP ! “
- Personne IL—0 Client 3
R i valider
Morale - PM - Client ! .
- Entrepreneur - Prospect !
Indviduel - E » |
- Tiers Collectif- i
1
1
1

TC

Mise a jour
prospect

i Caractéristiques client

Mutation prospect en client

' . | Demande
M

Notif. Notif,
regue par || recue par
['initiateur J|linitiateur

Existant

Mise & jour
client

Caractéristiques client
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¢ e laald) E)\Jl v
( éJ\ c;‘)\S} cd\ﬂ) eSlazll e @\ql v
PO Adaal) daanil) el lerdy Gilatiie (8 EAVL A #pad) paddll o daeall olag
AR Giprall o cCial T e 0S5 a3 i 40l Juee SV
Aoyl i) e (AT Glijra pe Jalaill (€-SAB) alail (Ko v/
L2 UL sae Jia 4l elaall CBIL Gy Lo GBI Cijhal) 5) (ads Lad L

asete 43silh ) laadl Jayy o olaad) GBI el Tame astys gl ey Aadiye
Il gy ) S8 (sl i) Lok,

@)




Al Al Jae &gl elal e dyi g yiSIV) e Dlaadl culide 5 la) i Al o -l Juadl)
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Base Tiers SAB

Tiers clients
(M, Mme, Mlle, Sa, Sarl ...}

Tiers collectifs

(W WIme)
Client 1 Client 2
(M) {(Mme)
0
Tiers non clients
(M, Mme, Mlle, Sa, Sarl ...) I Mutation I
I Prospects I

(e—SAB BDL) zali &l (e 1)
tedand) ailad —2-2
Glo "Agad) Al Asye s5iad o Gaag Llaal) Al ol ae ADe 8 oDlaad) Ja
dpaddl) Jaalilly 5l daaliny Sl alsicy Jaeall auly daleiadl Gl (e de sana
Jlay) Jualdsg
.&ﬂ\b&@@m}uﬂuﬁﬁé v
Mgl Wy Slanll o il o (K 1) el BS 30l @l many "Wl 35kas v/
(PP, PM, El) ¢l oyl 5 Cavea Al Colatisal) dpus oy v/
sl Sl AN and um (e AN Aabeiall L) (pe de gene DU dla ye pands
LY Jaalis s Fpadtll Jaalitlly 36,80 Jiaadiy cupal) [ (S sinlls
&ﬂ\c&&@wﬁuyuﬁﬁaﬁ:\ v
Ndial By Slanl o il o K 1) Bl BS 350d @l many "Wl 35k V/
Baanall bl Gy daclall 3561 2ypu o v/
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(3/3) eShaadl pailadd ale (ae:(8) ad) Jgaall

CONTENU THEMATIQUE
(& 335l s sinall)

Noms/raison sociale, Etat-civil ... Attributs signalétiques

Lalgl) cilial)
Residence/Naissance, Agent économique, Attributs réglementaires
Interdit ... daadatil) cilial

Responsable de la relation commerciale, Attributs commerciaux
Catégorie de client, Budget / Patrimoine ... 4 el cilial)
Relation matrimoniale/Famille, Relation Relations en tiers, liens
commerciale ... Jayl g y/Adals 43
Teéléphone, mail, fax ... Adresses, communication
Juaiy) /¢yl siad)
NIN, Numéro de registre de commerce ... Autres identifiants
s A cildy g

(e-SAB BDL) galiys (iliy (ha i jtuaaall

(A8l sl —3-2

S dus @ ecilasal U8 e JSY) el 8 aeall Jg i edand) cilily 8] aa
sl il (Workflow) Jasd) juw alas duady @llig ¢ AoV (ggiall o Jrand) Cale dallas
by o (AT Clasle Gl Sl (Joadl) ASE o) a3 o Adal) gl b
(Workflow) alii JMA (e 48al) dallea :(56) Al J<d)

Worflow (3/3)

L Entrée en relation J

Processus de validation

via Workflow

Demande d’information ] [ Validation Client ]
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Lol Bl clalia) v
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¢ aniilly i) Al daa3 V0

Jealgilly sl g st v

sdaaiil) —4-2

Al clanidl el [ s V0
taradly Claadll il v/
e K Jee 3 vV
dadlag dayla 48))e —5-2
¢claiiall sla 5y50 vV
¢Alaill claall v
claadl lalials doludl v/
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.E-BANKING v
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i) clasd s clatial Al Wial) aass v/

ATl el 33k) - 6-3

¢ eDaal) Aladlal (gl & slaally NS S cpa Skl v/
ol e Laally NS U o ) Anslia Lags v/

S jatll S aa ) DA e Jlae Y @l e aiad e Jory 4SS i) §,)3) —4
Al CalaaY) a4 il

s edland) 48 aa Cpwad —1-4
¢ eDlanll 3\3);3 v
cdaand) Zpnsy iy v
sedlaad) clEMe §)a) —2-4
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:ilaaY) yaas -3-4
Alciaall gl 3liag (DMC) Gaalfy) ciliilals 3iia JSI (DCG) apaas ciliadl) v/
e A Jalaall il dal o (CRM)
leall [ VLN Eua e CalaaY) pass v
Ll JSlly ) Aad Cana Agaylls JleeY) Cilaal aaas v/

: eSlandl Alidaa 53 —4-4

"Eanl B el 5
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3l By sasy Jiri) cileadlls cilatiall Cileasall Calaal 3a] peiasal) aa)ll v/
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el Lol day Aailie V0
(B yes e sanad) VLD 1ol auayll v/
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Questionnaire

La chercheuse a mené une étude intitulée « I’'impacte du gestion de la
relation client électronique sur la performance bancaire - échantillon des
banques commerciales dans la ville d’Alger. » dans le cadre des exigences
pour un doctorat science en marketing (PHD).

Nous allons étudier des points de vus des départements supérieures et
sous direction de ces banques, sachant qu’il sera traité ces informations
strictement confidentiel et dans le but de la recherche scientifique.

Merci pour votre
coopération.

Premier partie : coordonnées personnelles

Niveau d’instruction :

Secondaire O universitaire <O post graduation O diplome profession O

Fonction /Grade

Expérience : 1An a moins de 5 ansC© 5Ans a moins de 10 ans O

10Ans a moins de 15ans O  15ans et plus <

Deuxieme Partie : les paragraphes du questionnaire

N.B : priere de cochez (x) dans la case, qui pour vous, reflete la réalité
de votre banque.

Entiérement d’Accord (5). D’Accord (4). Neutre (3). En désaccord (2). Tout
a fait en désaccord(1)
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Question

Entierement
d’Accord

D’Accord

Neutre

En
désaccord

Tout a
fait en
désaccord

Adoption de stratégie e-CRM:

La direction Géneérale
de la Banque alloue un
budget spécial pour le
développement et
I'utilisation du CRM
électronique (e-CRM).

La direction Géneérale
de la Banque fournit
des cadres spécialisés
dans I'utilisation de I'e-
CRM.

La Banque établit des
objectifs commerciaux
clairs en matiére
d'acquisition de clients,
de fidélisation et de
maintien de relations
avec eux.

La Banque dispose de
stratégies claires pour
appliquer les systemes
utilisés et informer le
personnel.

La Banque utilise la
technologie Internet
pour répondre
efficacement aux
besoins des clients.

Organisation et gestion de la connaissance client:

Le systtme CRM aide
la banque a collecter
des données sur les
clients et leurs besoins,
et a les diffuser au sein
de ses services.

La Banque évalue et
priorise les clients, en
leur fournissant des
informations
émergentes, eteny
répondant.
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La technologie
disponible & la banque
permet différentes
offres pour attirer les
clients et développer
des relations avec eux.

La Banque dispose
d'une base de
connaissances détaillée
sur les besoins actuels
des clients.

10

La banque continue a
suivre le
développement de la
relation client dans un
logiciel spécial.

CRM basé sur la technologie:

11

La banque dispose
d'une base de données
clients compleéte.

12

La banque dispose de
I'équipement, du
matériel et des logiciels
pour servir ses clients
(workflow,

Groupware , CRM,
Internet....)

13

La Banque utilise le
Centre de services
pour gérer les
suggestions des clients
via son site Web.

14

La banque met a jour
le site Web du client et
corrige les problémes
qui en entravent
I"acceés.

15

La banque congoit un
e-mail qui augmente la
persuasion du client
sur Internet.

16

La banque offre un
service téléphonique
sur Internet au codt le
plus bas.

17

La Banque pose les
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guestions les plus
importantes aux clients
afin de connaitre leur
satisfaction et leur
suivi tout au long de la
période de prestation
des services.

18

La banque obtient des
informations sur les
clients grace a des
documents
électroniques stockés
dans la base de
donnees.

V.

Performance organisationnelle :

19

La banque congoit une
structure
organisationnelle
précise pour assurer la
facilité d'exploitation
et fournir le meilleur
service aux clients.

20

Les employés sont
formés aux
programmes CRM
pour développer leurs
compétences dans
I'acquisition de clients.

21

La Banque utilise des
canaux de
communication
électroniques reliant
Ses services pour
améliorer la
performance des
opérations.

22

La Banque utilise les
ressources et les
capacités disponibles
avec des mécanismes
basés sur la
performance.

23

La Banque travaille a
développer son travail
et la rapidité de la
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prestation de services
pour attirer les clients
et augmenter la taille
des projets
d'investissement.

Performance opérationnelle :

24

La Banque cherche a
développer les
compétences des
employeés en
appliquant la
technologie de
I'information pour
activer les services
électroniques.

25

La Banque travaille a
I"activation de
programmes de
formation continue
afin de fournir des
services rapides aux
clients et de les
satisfaire.

26

La Banque applique
un systeme
d'incitations et de
promotions qui incite
les employés a faire
davantage d'efforts
pour faciliter le flux de
travail.

27

La Banque utilise des
bases de données pour
signaler et gérer les
documents en temps
opportun.

28

La Banque met
continuellement a jour
la technologie utilisée
dans I'entreprise.

VI.

Performance mark

eting :

29

La Banque utilise la
technologie pour

améliorer la qualité
des services fournis
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aux clients..

30 | La Bangque augmente
ses canaux de
distribution pour
augmenter sa part de
marché.

31 | La Banque dispose de
I'expertise et des
ressources marketing
nécessaires pour
améliorer la
performance du
service électronique.

32 | La Banque travaille
sur les suggestions des
clients dans le
développement de ses
services.

33 | La Banque augmente
le nombre de nouveaux
clients gréace a son site
Web.

VIl. Performance financiéere :

34 | La Banque fournit de
nouveaux services aux
clients pour ajouter
une marge élevée.

35 | Ladirection de la
Banque recherche une
planification
stratégique pour
augmenter ses profits.

36 | L'utilisation de canaux
de distribution
électroniques par la
banque réduit les
dépenses élevées.

37 | La Banque réduit les
co(ts en maintenant
des clients rentables.

38 | Plus de revenus sont
atteints en mettant
I"accent sur le service a
la clientéle.

Nous vous exprimons, par ailleurs, notre gratitude pour la coopération.

La chercheuse : Chirouf Fadila
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