48 oad/

5 ik dane dasls — Ll aplell Une

Coill daglll (513 (6 Luig sty il BN i Lo Luas

udij S S
S deals

Résumé :

Dans le monde des affaires, le

passage du mode classique au mode
numérique est devenu une question
primordiale.  Lesaffaires en ligne se
développent rapidement grace a la

disponibilité d'outils commerciaux modernes
qui ont contribué a l'interaction entre le
secteur commercial (entreprises) et les
clients. Ce e-business a encore progressé au
fil du temps en fonction de 1’évolution des
tendances et approches de gestion.

La relation entreprise-clients n’est pas une
nouveauté en soi. Elle existait déja sous sa
forme traditionnelle, mais avec le
développement technologique et les défis de
I'environnement concurrentiel moderne, il est
devenuimpératifque les entreprises
entretiennentdes relations bonnes et solides
avec ses clients , veillent a bien gérer ses
relations afin d’assurer leursexistences car
elles doivent opter pour deux volets ; Outre
l'intérét qu’elles doivent porter sur les
connaissances internes, il est nécessaire de
poursuivre continuellement les connaissances
environnantes, et apprendre de leurs
environnements et de tous ses acteurs:
clients, concurrents, fournisseurs, etc., car la
connaissance est la source de la création de la
valeur et qui par conséquence permettrait
d’atteindre de bonnes performances.
Mots-clés:Gestion la relation client, Gestion
des relations électroniques des clients,
création de valeur pour le client.
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**. CRM : Customer Relationship Management.

- GRC : Gestion de la Relation Client.
D_www.CRM2day.com, What is really CRM?.(mai 2005).
@. Peelen Ed, Jallat Frédéric, Stevens Eric, Volle Pierre: Gestion de la relation
client, 3°™edition, Pearson education, Paris, 2009, P 01.
©)_ Peelen Ed & autres: Gestion de la relation client, Op. cit, P 02.
. Kotler Philip, Keller Kevin, Delphine Manceun: Marketing management, 14°™
édition, Pearson éducation, Paris, 2012, P162.
©_ Ppeelen Ed & autres: Gestion de la relation client, Op. cit, P 03.
©_ 1 éfébure René, Venturi Grilles: Gestion de la relation client, Eyrolles édition,
Paris, 2005, P33.
M_7. Lendrevie& J. Levy, D. Lindon: Mercator theories et nouvelles pratiques
de marketing, 9°™ edition, dunod, Paris, 2009, P 906.
®_J. Goldenberg Barton: CRM in Real time, Library of congress, United States of
America, 2008, P 03.
. Brown Stanley: CRM «Customer Relationship Management», Pearson
éducation, Paris, 2006, P192.
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http://elibrary.mediu.edu.my/books/2015/MEDIU18050.pdf
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(6= J A.Matthewson: E-business, A jargon-free practical guide, Butterworth-
Heinemann, Oxford, U.K., 2002, P 139.
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@0)_Pezzali Carole: E-CRM «comment placer internet au ceeur de la stratégie
client muticanal», livre blanc, 2009, P 04. Disponible sur le site:
http://media.areyounet.com/media/422/44429 £ flle big.pdf, consulté le
23/07/2018.

.17 Ul ‘d.l\.m e cd;z.yﬂ\ J.‘:m Ch L“g‘)).u: -1
@2 Dave Chaffey: abest-selling Internet marketing book author, 2012, P 20.
3. RashedFaroogi: a comparative study of CRM and E-CRM technologies,
India journal of computer science and engineering, 2011, vol 2, No.4, P 625.
@% _ Chandra .Satish and Strickland. Ted :Technologicaldifferencesbetween CRM
and E-CRM, Issues in information Systems, vol 2, 2004, P33.
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2_ Chandra .Satish and Strickland. Ted, op. cit, P 34.
@7 Alhaiou, Talhat, op, cit, P 27.
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Jean Supizet: Le management de la performance durable, Edition
d’organisation, Paris, France, p 420.
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