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Résumé :

Le développement des technologies de I’information et la vive concurrence des
organisations d’entreprises dans les domaines de [’utilisation d’Internet et du
commerce électronique ont créé des difficultés pour elles qui doivent repenser leur
relation la plus importante avec leurs clients. Les clients doivent se tenir au courant
des derniers développements et utiliser les technologies modernes en gérant la
relation client électroniquement via leur site Web, afin de pouvoir suivre et gérer les
processus de commerce électronique au cours de leurs étapes d'achat, ce qui nécessite
une réponse personnelle. Rapide pour chaque client a comprendre et a se rendre
compte de ses besoins et de construire une relation qui est de longue durée.

Par conséquent, 1’étude portait sur la connaissance de ’effet de I’application de la

gestion des relations avec le client aux étapes de la passation électronique des
marchés Un échantillon de la communauté de 1I’étude a été prélevé électroniquement
du groupe de clients sur des sites de vente en ligne situés dans la province de Saida
pour verifier la validité des hypothéses présentées. . Ou un cadre theorique a été
préparé pour tirer parti de la littérature sur le sujet et contient des concepts de base
sur la gestion de la relation avec le client par voie électronique et ses applications
dans les étapes de la passation de marchés électronique .Le cadre d application I’outil
de questionnaire a été utilisé pour collecter les données initiales de I’échantillon, de
sorte que 140 questionnaires ont été distribués, ce qui porte a 110 le nombre de
questionnaires valides analysés graphiquement pour confirmer la validité des
hypotheses et analyser les résultats du programme statistique SPSS.
Enfin, I’étude a révélé que la gestion de la relation client avait un impact
statistiguement significatif sur les étapes de la passation des marchés en ligne (achats
préalables, achats, achats ultérieurs) .Et s'est terminé par quelques recommandations,
notamment:

Les organisations doivent faire attention a la politique de securité du site et
protéger la vie privée des clients pour renforcer la confiance dans le site Web de
I'organisation, tout en diversifiant les méthodes de paiement et en tenant compte de la
culture de la société cible ainsi que de ses conditions économiques.

Mots-clés: gestion de la relation client, gestion de la relation client électronique,
processus d'achat électroniques.
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Abstract:

The développement of information Technology and the sharp competition of
business organizations under the use of the Internet and e-commerce have created
challenges for them to reconsider their most important relationship with their
customers. Customers must keep abreast of the latest développements and use
modern technology by managing the Customer relationship electronically through
their website so that they have the ability to track and manage e-commerce processes
in their purchasing stages, which require a personal response Fast for each customer
to understand and realize its requirements and build a relationship that is long-lasting.

Therefore, the study concerned the knowledge of the effect of applying the
relationship management with the customer in the stages of e-procurement. A sample
of the study community was taken from the shoppers group electronically on e-
shopping sites at the level of the province of Saida province to verify the validity of
the hypotheses presented. Where a theoretical framework was prepared to benefit
from the literature of the subject and contains basic concepts on the management of
the relationship with the customer electronically and its applications in the stages of
electronic procurement. The application framework the questionnaire tool was used
to collect the initial data from the sample, so that 140 questionnaires were distributed
so that the number of valid questionnaires was 110 and were analyzed graphically to
confirm the validity of the hypotheses and analyze the results of the statistical
program SPSS.

Finally, the study found that there is a statistically significant impact of CRM on

the stages of e-procurement (pre-purchase, procurement, post-purchase). And ended
with some recommendations, most notably:
The organizations should pay attention to the security policy of the site and protect
the privacy of customers to enhance the trust in the organization's website, while
diversifying payment methods and taking into account the culture of the target
society as well as its economic conditions.

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Relationship
Management, Electronic Purchasing Processes.
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