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Abstract

Michel Porter was the first one who spoke about the competitive
advantage in 1980, and this was simultaneously with the offers markets
augmentation, the reason; where the customers increased their
demands.

This impulsed the companies to be interested in market segmentation
and to develop their production operations till to offer products with high
guality compared with their competitors.

So, we can say that the marketing transitions were because of the
technology evolution that was the main reason that raised the
competition intensity, and that had a direct effect on customer tendencies
from another side.

Face this new environment, the company has to confront two challenges;
that are to face the competition, and to be up date with customers
behaviors.

On this basis the company has conceived that to develop a permanent
competitive advantage it must be based on customers and understand
their needs permanently through adopting the relationship marketing
principles.

Our study aims to show how can the company adopt the CRM
(Customer relationship management) to create permanent competitive
advantages.
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Questionnaire destiné a évaluer le CRM dans l'agtivmarketing

Dans le cadre de I'élaboration d'un mémoire de stexgi en
Marketing au sein de la faculté des sciences écmu@s et de

gestion - université de Blida.

J'ai I'honneur de solliciter votre participationeite enquéte

concernant votre perception de la compagnie DHLEAg

Nous vous remercions d'avance pour votre aimable

N.B: Mettre une croix dans la case qui convient.

1- Les raisons d’établir une relation avec le d¢lgont:
L] Le client préfere d’étre en relation avec DHL
L] Personnaliser l'offre.
[J La nature de service.
L1 Exploiter le systeme de CRM dont disposetigprise.
[ Autres, veuillez préciser.

2- La relation de DHL avec ses clients 3Forte (1 Moyennd] Faible

3- Le CRM pour DHL estun:
[0 Systeme informatique.
[} Stratégie Marketing.
[} Autre, veuillez préciser.

4- DHL cible les clients profitables pour améliol@rétention en proposant des
services personnalis{JOui [ Non

5- DHL analyse ses clients individuellement poerspnnaliser ses offres
JOui [ Non
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6- A votre avis, I'impact de CRM sur :

- L’amélioration de la qualité de service € ] Grand[[] Moyen[]  Petit

- La baisse des colts de communication eig@téest[] GranC] Moye[[] Petit

- L’'amélioration de la performance de la fodeevente esl 1 Grall Moy{d  Petit

- La gestion stratégique de la relation cliCiiGrand_] Moyer ] Petit

- La réponse aux attentes des clients paorappx concurren]: GralH Moy In  Petit
- La mesure de la performance markef_Ig ran@[] Moyel ] Petit

- La connaissance et analyse des concurrl_hSrandL] Moyefl ] Petit

7- CRM aide a la prise de décision en matiere dé&eatiag mix {10ui LI Non
8- CRM aide a construire des avantages concurtepier DHL [JOui [J Non

9- L'activité marketing est plus performante ave€RM actuellement
gu’auparavant:LJOui L1 Non

10- Le r6le de CRM a:

- La fidélisation et 'économie en Rétention daertis ] Grand_] Moyd ] Petit

- La personnalisation de I'offC]:  Gra[l Moyen [] Petit

- La segmentation efficace et ciblages diesits ] GrandL] Moye ] Petit

- La baisse de codts d’acquisition de nouxedients[ 1 Grand[] Moye(] Petit

- L’anticipation des attentes des clieC8Grand_] Moyern ] Petit

- Le développement de la relation avec lentd profitabled 1 Gran(] Moy(h  Petit
- Le calcul des codts de servir chaque clIntGrand_1 Moye{] Petit

- L’élaboration des programmes efficacesidé@isation [1 Gran(] Moyel ]l Petit
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Questionnaire destiné a évaluer le CRM dans l'actité marketing

Dans le cadre de I'élaboration d'un mémoire dgistexe en Marketing
au sein de la faculté des sciences économiquesgasiion - université
de Blida.

Nous vous invitons a remplir ce questionnaires Yéponses sont

d’'une grande importance pour notre recherche.
Nous vous garantissons une totale confidentipbié vos réponses.

Nous vous remercions d'avarpour votre aimable collaboratiol

N.B: Mettre une croix dans la case qui convient.

1- La durée que vous étes en relation avec DHL est:
[0 Moinsde2ans [1 Plusde?2ans
2- Pour vous, Rester en relation avec DHL est:
[] Tout a fait intéressant]  intéress[ ptpas du tout intéressant.
3- Pour vous, la personnalisation de I'offre chez Da$i:
[] Tout a fait intéressan[]  intéressant [] pas du tout intéressant.
4- Pour vous, la rapidité et la sécurité d’envoi sont:
[] Tout a fait intéressante{"]  intéressantes[] pas du tout intéressantes.

5- A votre avis, DHL est orientée clierr3Oui [J Non
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6- L’exploitation de DHL de la technologie de I'axfnation optimise la sécurité
et la rapidité d’envoi:CJOui [ Non

7- Est ce que DHL a installé Le Easyshdans votre entrepri{®:0uil] Non
8- L'installation de DHL de I'Easyship dans votmmeprise est:

[] Tout a fait intéressante] intéressan[]  pas du tout intéressante.

9- Comment trouvez vous la communication avec:

- La force de vente:

[0 Mauvaise [1 bonne] excellente.
- Le service de clientele:

[1Mauvaise [] bonne[] excellente.
- Les employées a I'entreprise:

] Mauvaise [] bonne[] excellente.

10- Etes-vous satisfait pour:

- L’écoute de DHL pour vous:

[] Tout a fait satisfa[ ] satisf(} pasisfait [] pas du tout satisfait.
- La rapidité de répondre a vos demandes :

[] Tout a fait satisfai{’] satisfa[] spsatisfait [0 pas du tout satisfait.
- Les visites de commerciaux pour vous :

[] Tout a fait satisfail 1 satisfail 1 agpsatisfait [ pas du tout satisfait.
- La personnalisation des offres et messages :

[ Tout a fait satisfail ] satisfail ] agpsatisfait [ pas du tout satisfait.

10- A votre avis, Le service de DHL est en congnuamélioratior_JOui [1 Non

* Easyship : Le Systeme d’etablissement des borderea
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