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The Reality of Using Customer Relationship Management via Social Media Channels (SCRM) in Small and
Medium Enterprises , A Case Study of Small and Medium Enterprises in Ghardaia State
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Abstract: This study aimed to identify the reality of using SMEs to manage customer
relations through social media channels in The State of Gardaia, as CRM is one of the pillars of
marketing that gives it a strong and sustainable competitive advantage in light of the intense
competition between SMEs by strengthening the relationship with loyal customers and attracting
potential customers on the one hand, and exploiting the features provided by social media channels
such as large databases and ease of use and interaction and containing the large number of loyal and
Potential customers and it's a fertile space to promote the existence of modern media of interaction
such as media on the other hand. This requires organizations to adopt customer relations
management through social media channels SCRM as a new strategy to achieve sustainable
competitive advantage.

Key words : Customer relationship management, social media, competitive advantage, SMEs
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Résumé : la réalité de lutilisation des PME pour geérer la relation client a travers les réseaux
sociaux dans I'Etat de Ghardaia, car le CRM est l'un des piliers du marketing qui lui confére un
avantage concurrentiel fort et durable face a l'intense concurrence entre PME en renforcant la
relation avec les clients fideles et en attirant les clients potentiels d'une part, et en exploitant les
fonctionnalités fournies par les canaux de médias sociaux tels que les grandes bases de données et la
facilité d'utilisation et d'interaction et en contenant le grand nombre de clients fideles et potentiels et
c'est un espace fertile promouvoir I'existence de médias d'interaction modernes tels que les médias
d'autre part. Cela oblige les organisations a adopter la gestion de la relation client via les canaux de
médias sociaux SCRM comme nouvelle stratégie pour obtenir un avantage concurrentiel durable.
Mots-clés: Gestion de la relation client, médias sociaux, avantage concurrentiel, PME
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