g\jg\uw\,/€| s o) Balal) o) 1 e O ) g0 BN g

Aot 3] Aalad) ded) a1 (g0 O 9 1 s AN g

el dmalr — 315 J) A o) pff

: el
S L Lo bl 2 U S U 0l e B s OF 0 ple gt e
o B s Sl g 050l e B o B il e OF S U5 ny (S
Wy IOV ) o Ll alines byt o ) Ol e B s ot
EENEEI S R WS JEW P IVR PO TR U SR W St A RCIN I

gzgg\j..ﬂ‘}}\
Résumé:

D’une maniere générale, la gestion de la relation avec le client possede
des composants hautement interdépendants. Par ailleurs, nous pouvons
distinguer entre une stratégie de gestion de la relation avec le client et les
solutions de la gestion de relation avec le client, ¢’est-a-dire ses applications.
En effet, le deuxiéme élément est amplement important au niveau du
systétme d’information dans le cadre des programmes de gestion de la
relation avec le client qui est a son tour indépendante du premier élément et
efficace dans la stratégie de I’entreprise.

Mots clés : la stratégie de gestion de la relation avec le client, la stratégie
de I’entreprise, analyse stratégique.
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Source : Adrian Payne: HANDBOOK OF CRM Achieving Excellence in
Customer Management, Butterworth-Heinemann,
Great Britain, 2005, P :31.
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Source: Chieko Minami , John Dawson : The CRM process in retail and
service sector firms in Japan Loyalty development and financial return ,
Journal of Retailing and Consumer Services 15, 2007 Elsevier , (2008)

375-385, P: 378.
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Source: Michael J. Baker : The Marketing Book, Fifth Edition,
Butterworth-Heinemann, USA, 2003, P: 539.
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