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Résumé : 

L'intelligence artificielle (IA) transforme la gestion de la relation client (GRC) en automatisant 

et optimisant les interactions entre clients et entreprises. Des technologies comme les chatbots, 

les systèmes de recommandation et les analyses prédictives améliorent l'expérience client en 

réduisant les temps d'attente et en fournissant des réponses rapides et précises. En particulier, 

les analyses prédictives permettent de mieux comprendre et anticiper les comportements des 

clients, ce qui aide les entreprises à optimiser leurs stratégies marketing et à fidéliser leur 

clientèle. Cependant, l’intégration de l’IA dans la GRC soulève des défis importants, 

notamment en matière de protection des données, d’équité des algorithmes et de transparence. 

Dans ce sens, l’objectif général de ce manuscrit est d’extraire la relation d’impact de 

l’intelligence artificielle sur la gestion de la relation client. Ce travail, basé sur une revue de 

littérature, explore les bénéfices, les enjeux éthiques et les implications de l’IA pour la 

satisfaction et la fidélisation des clients. 

Mots clés : Intelligence Artificielle ; Gestion de la relation Client ; Chatbots ; Marketing 

Digital ; E-commerce 

 

Abstract : 

Artificial Intelligence (AI) is transforming Customer Relationship Management (CRM) by 

automating and optimizing interactions between customers and businesses. Technologies like 

chatbots, recommendation systems, and predictive analytics enhance the customer experience 

by reducing wait times and delivering quick, accurate responses. In particular, predictive 

analytics allows for a better understanding and anticipation of customer behaviors, helping 

companies refine their marketing strategies and foster customer loyalty. However, the 

integration of AI in CRM also raises significant challenges, such as data protection, algorithmic 

fairness, and transparency. In this context, the general objective of this manuscript is to examine 

the impact of artificial intelligence on customer relationship management. This work, based on 

a literature review, explores the benefits, ethical considerations, and implications of AI for 

customer satisfaction and retention. 

Keywords: Artificial Intelligence; Customer Relationship Management; Chatbots; Digital 

Marketing; E-commerce 
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Introduction  

La gestion de la relation client (GRC) est cruciale pour les entreprises modernes cherchant à 

maintenir et à renforcer leurs relations avec les clients. Historiquement, la GRC reposait 

principalement sur des interactions directes et personnalisées entre les entreprises et leurs 

clients. Avec l'évolution technologique, la GRC a progressivement intégré des systèmes de 

gestion de la relation client (CRM) qui permettent de centraliser et d'analyser les données des 

clients. 

Aujourd'hui, l'IA offre des opportunités inédites pour transformer la GRC. Les entreprises 

peuvent désormais utiliser des technologies avancées pour automatiser les tâches répétitives, 

personnaliser les interactions et prévoir les besoins des clients avec une précision accrue. L'IA, 

ou intelligence artificielle, désigne des systèmes capables d'exécuter des tâches qui nécessitent 

normalement une intelligence humaine. Cela inclut des activités telles que la reconnaissance 

vocale, la prise de décision, la traduction de langues et bien plus encore. Dans le contexte de la 

GRC, l'IA permet de traiter des volumes massifs de données, d'automatiser les réponses aux 

demandes des clients et de fournir des recommandations personnalisées. 

L'intelligence artificielle (IA) est une branche de l'informatique visant à créer des systèmes 

capables d'imiter les processus cognitifs humains, tels que l'apprentissage, le raisonnement, la 

perception et la prise de décision. Depuis son émergence dans les années 1950, l'IA a connu des 

avancées spectaculaires et a transformé de nombreux domaines scientifiques et technologiques. 

Ce chapitre offre une vue d'ensemble de la littérature sur l'IA, en explorant ses concepts 

fondamentaux, ses développements récents et ses applications variées. Cette recherche vise à 

explorer comment l'IA peut être utilisée pour améliorer la GRC. Elle cherche à identifier les 

principales applications de l'IA dans ce domaine, à examiner les avantages qu'elle apporte et à 

discuter des défis et des limitations associés à son intégration. A l’issue de la revue de littérature 

développée la problématique de cette recherche est formulée comme suit : « Dans quelle mesure 

l’intelligence artificielle impacte-elle la gestion de la relation client ? ». La recherche des 

éléments de réponse à cette problématique, nous avons construit un cahier de recherche sur les 

différents auteurs, des études de cas et des recherches scientifiques ayant mis l’accent sur la 

relation de l’IA et la GRC, et afin d’extraire le modèle théorique décrivant la relation entre les 

déterminants de l’IA et la GRC. Dans cet objectif, le protocole méthodologique va permettre 

une préparation à une étude exploratoire et une étude confirmatoire dans les prochains travaux 

de recherche.  
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Ce manuscrit est structuré sous trois niveaux, le premier présente une revue de littérature 

détaillée sur l'évolution de la GRC et les applications actuelles de l'IA dans ce domaine. Le 

deuxième décrit la méthodologie de recherche. Ensuite, les résultats de la recherche sont 

présentés et discutés. Enfin, l'article se conclut par une discussion des apports de la recherche, 

de ses limites et des perspectives futures. 

1. Revue de littérature  

L'intelligence artificielle a apporté une nouvelle dimension à la GRC en automatisant des tâches 

répétitives, en analysant des volumes massifs de données et en fournissant des insights 

prédictifs. Les chatbots, l'analyse de sentiment, les systèmes de recommandation personnalisée 

et l'automatisation des processus sont quelques-unes des applications clés de l'IA dans ce 

domaine (Nguyen et al., 2020). 

1.1. Evolution de l’IA 

L'intelligence artificielle (IA) est un domaine de recherche captivant qui suscite un intérêt 

croissant depuis des décennies. Depuis ses débuts dans les années 1950, l'IA a connu des 

avancées spectaculaires et s'est intégrée à de nombreux aspects de notre vie quotidienne, des 

systèmes de reconnaissance vocale dans les smartphones aux recommandations personnalisées 

sur les plateformes de streaming (Sutton & Barto, 2018). 

Mais qu'est-ce que l'intelligence artificielle exactement ? Comment la définir ? La littérature 

montre que les définitions de l'IA varient, reflétant la nature interdisciplinaire de ce domaine 

(Marcus, 2018). 

En termes généraux, l'IA peut être définie comme la création de machines capables d'effectuer 

des tâches nécessitant normalement l'intelligence humaine. Ces machines sont programmées 

pour apprendre, raisonner, résoudre des problèmes, percevoir et interagir de manière autonome 

avec leur environnement (Sutton & Barto, 2018). En d'autres termes, l'IA cherche à reproduire 

les capacités cognitives humaines à travers des algorithmes, des modèles mathématiques et des 

méthodes d'apprentissage automatique. 

L'une des premières définitions de l'IA a été proposée par John McCarthy, un pionnier dans ce 

domaine. Il a décrit l'IA comme "la science et l'ingénierie de la fabrication de machines 

intelligentes, en particulier de programmes informatiques intelligents". Cette définition 

souligne l'objectif de créer des programmes capables d'agir de manière aussi intelligente et 

adaptative que les humains (Marcus, 2018). 
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D'autres chercheurs, comme Herbert Simon et Allen Newell, ont mis l'accent sur l'aspect de la 

prise de décision autonome dans leurs définitions de l'IA. Ils ont défini l'IA comme "l'étude des 

processus humains de résolution de problèmes et de prise de décision dans des situations 

complexes et la mise en œuvre de ces processus dans des machines". Cette définition met en 

avant l'idée que l'IA cherche à reproduire les capacités humaines de raisonnement et de prise de 

décision (Marcus, 2018). 

Au fil du temps, la définition de l'IA a évolué pour inclure de nouvelles approches et 

technologies. Par exemple, avec l'avènement de l'apprentissage profond ces dernières années, 

l'IA a fait des progrès significatifs en matière de reconnaissance d'images, de traduction 

linguistique et de traitement du langage naturel. En conséquence, certaines définitions de l'IA 

mettent l'accent sur l'utilisation de réseaux neuronaux profonds et d'autres techniques 

d'apprentissage automatique pour résoudre des problèmes complexes (Sutton & Barto, 2018). 

Dans cette perspective nous citons plusieurs définitions : 

• "L'intelligence artificielle concerne la création de machines qui exécutent des tâches 

nécessitant normalement une intelligence humaine. Ces machines peuvent être 

programmées pour apprendre, raisonner, résoudre des problèmes, percevoir et interagir 

avec leur environnement de manière autonome" (Russell & Norvig, 2010). 

• "L'intelligence artificielle se réfère aux systèmes informatiques qui effectuent des tâches 

nécessitant une intelligence humaine, telles que la reconnaissance vocale, la traduction 

linguistique et la prise de décisions" (Nilsson, 1998). 

• "L'intelligence artificielle est le domaine de la recherche informatique qui vise à créer 

des machines capables d'imiter les capacités humaines de perception, de raisonnement, 

de prise de décision et d'apprentissage" (Poole et al., 1998). 

• "L'intelligence artificielle consiste à rendre les ordinateurs capables de réaliser des 

tâches qui, pour l'instant, ne peuvent être accomplies que par des êtres humains. Cela 

inclut des activités telles que la reconnaissance visuelle, la compréhension du langage 

naturel, l'apprentissage à partir de données et la résolution de problèmes complexes" 

(Nilsson, 2014). 

• "L'intelligence artificielle est un domaine multidisciplinaire qui combine des concepts 

de l'informatique, des mathématiques, de la psychologie, de la philosophie et de 

l'électronique pour créer des systèmes capables d'imiter l'intelligence humaine" 

(Kurzweil, 2005). 
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Ces définitions montrent que l'IA vise à créer des machines intelligentes capables d'imiter ou 

de reproduire certaines capacités cognitives humaines, telles que l'apprentissage, le 

raisonnement, la perception, la communication et la prise de décisions autonomes. L'IA est un 

domaine en constante évolution, et de nouvelles avancées technologiques continuent de 

repousser les limites de ce qui est possible pour les systèmes intelligents (Sutton & Barto, 2018). 

1.2. L’IA au service de plusieurs domaine 

L'intelligence artificielle (IA) est en train de transformer radicalement de nombreux secteurs en 

apportant des améliorations significatives dans l'efficacité, la précision et la personnalisation 

des services. Chaque domaine bénéficie des capacités uniques de l'IA, permettant une 

optimisation et une personnalisation sans précédent. Examinons en détail comment l'IA 

influence divers secteurs. 

1.2.1. Gestion de la Relation Client et Marketing 

Dans la gestion de la relation client (GRC) et le marketing, l'IA joue un rôle crucial en 

permettant une personnalisation avancée de l'expérience client. Les systèmes de 

recommandation basés sur l'IA analysent les comportements d'achat et les préférences des 

clients pour offrir des suggestions personnalisées, augmentant ainsi la probabilité de ventes 

croisées et de ventes additionnelles. Les chatbots, alimentés par des algorithmes de traitement 

du langage naturel, automatisent les interactions avec les clients en fournissant des réponses 

rapides et précises à leurs questions, réduisant ainsi la charge de travail des agents humains et 

améliorant la réactivité du service client (Char, Shah, & Magnus, 2018). 

FANE A.& al. (2022), dans le milieu académique, d’un côté, les chercheurs en marketing 

utilisent habituellement la GRC pour évoquer le marketing relationnel qui vise à établir, 

développer et maintenir des relations d’échange fructueuses (Morgan et Hunt, 1994 ; Reinartz 

et al., 2004) 

Les outils d'analyse de sentiment et de feedback utilisent l'IA pour évaluer les opinions des 

clients à partir des commentaires sur les réseaux sociaux et les enquêtes de satisfaction. Cela 

permet aux entreprises de détecter rapidement les problèmes émergents et de prendre des 

mesures correctives avant que des problèmes majeurs ne surviennent, améliorant ainsi la fidélité 

des clients et renforçant la relation client (Char et al., 2018). 

1.2.2. Finance et Économie 
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Dans le domaine de la finance et de l’économie, l’IA transforme les prévisions financières et la 

gestion des risques grâce à ses capacités d’analyse de données à grande échelle. Les modèles 

d’apprentissage automatique peuvent traiter d’énormes volumes de données transactionnelles 

en temps réel, détectant des anomalies, prédisant les tendances du marché et évaluant les risques 

financiers avec une précision supérieure aux méthodes traditionnelles (Bertsch et al., 2022). 

Ces capacités permettent aux investisseurs et aux gestionnaires de risques de prendre des 

décisions stratégiques et éclairées, basées sur des analyses prédictives et des simulations 

avancées, ce qui est essentiel dans un environnement financier dynamique et complexe. 

Les systèmes de trading algorithmique utilisent l’IA pour exécuter des transactions avec une 

rapidité et une précision sans précédent, en tirant parti des fluctuations du marché pour 

optimiser les rendements. De plus, les outils d’analyse prédictive aident les institutions 

financières à évaluer la solvabilité des emprunteurs, à détecter les fraudes et à personnaliser les 

offres de produits financiers selon les besoins spécifiques des clients (Obermeyer & Emanuel, 

2016). Ces perspectives offertes par l’IA améliorent non seulement l’efficacité opérationnelle, 

mais renforcent aussi les processus décisionnels, contribuant ainsi à des systèmes financiers 

plus adaptatifs et résilients (Miller & Stowe, 2023). 

1.2.3. Transport et Logistique 

Dans le domaine du transport et de la logistique, l'IA améliore considérablement l'efficacité 

opérationnelle. Les systèmes de gestion de flotte alimentés par l'IA optimisent les itinéraires de 

livraison en tenant compte des conditions de circulation en temps réel, réduisant ainsi les temps 

de trajet et les coûts de carburant. Les algorithmes de prévision de la demande aident les 

entreprises à ajuster leurs niveaux de stock et à planifier les opérations de manière plus efficace, 

minimisant les ruptures de stock et les excédents (Obermeyer & Emanuel, 2016). 

L'IA est également utilisée pour automatiser les entrepôts avec des robots intelligents capables 

de stocker, de récupérer et de trier les marchandises de manière autonome. Cette automatisation 

améliore la vitesse et la précision des opérations logistiques, tout en réduisant les coûts de main-

d'œuvre et les erreurs humaines. Elle permet d’introduire de nouveaux modèles en 

communication et techniques de raisonnement nécessaire au système complexe de plusieurs 

agents (ordinateurs, robots / personnes physiques) qui interfèrent ensemble avec un langage 

commun pour résoudre un problème ou améliorer un service (Durfee et al., 1989). 
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1.2.4. Enseignement et Apprentissage 

Dans le secteur de l'éducation, l'IA offre des opportunités pour personnaliser l'apprentissage et 

améliorer le soutien pédagogique. Les plateformes d'apprentissage adaptatif utilisent des 

algorithmes d'IA pour adapter les contenus et les exercices en fonction du niveau de compétence 

de chaque étudiant, permettant ainsi un apprentissage plus ciblé et efficace. Les systèmes de 

tutorat intelligents peuvent fournir une assistance personnalisée aux étudiants, identifier les 

domaines où ils rencontrent des difficultés et offrir des ressources supplémentaires pour les 

aider à progresser. 

De plus, les outils d'IA peuvent analyser les données d'apprentissage pour fournir aux 

enseignants des informations sur les performances des élèves et les tendances émergentes, leur 

permettant d'ajuster leurs méthodes pédagogiques et de mieux répondre aux besoins individuels 

des étudiants. L'IA facilite également l'accès à des contenus éducatifs de haute qualité, même 

dans des contextes éloignés ou défavorisés, en offrant des ressources et des supports 

d'apprentissage à distance (Obermeyer & Emanuel, 2016). 

1.3. Avantage de l’IA vis à des différents domaines 

L'intelligence artificielle (IA) entraîne de nombreuses transformations dans divers domaines, 

améliorant l'efficacité, la précision et la personnalisation des services. Dans le domaine de la 

gestion de la relation client et du marketing, l'IA permet une personnalisation avancée de 

l'expérience client et l'automatisation des interactions, ce qui accroît la satisfaction et la fidélité 

des clients (Char, D. S., Shah, N. H., & Magnus, D., 2018). En finance et en économie, l'IA 

révolutionne les prévisions financières et la gestion des risques, en fournissant une analyse 

précise des données pour guider la prise de décisions stratégiques et financières.  

Dans le domaine du transport et de la logistique, l'IA optimise les itinéraires de livraison, réduit 

les temps de trajet et améliore l'efficacité logistique. Enfin, dans le domaine de l'enseignement 

et de l'apprentissage, l'IA fournit un apprentissage adaptatif et un soutien pédagogique 

personnalisé, permettant aux étudiants d'apprendre à leur propre rythme et de développer leurs 

compétences plus efficacement. Ces avantages démontrent le potentiel de l'IA à transformer 

positivement notre société et à ouvrir de nouvelles perspectives pour un avenir prometteur 

(Obermeyer, Z., & Emanuel, E. J., 2016). 
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1.4. L’IA au service de la GRC 

  La gestion des relations client et le marketing sont des aspects fondamentaux pour toute 

entreprise cherchant à prospérer dans un environnement hautement compétitif. L'avènement 

rapide des technologies, en particulier l'intelligence artificielle (IA), a profondément modifié 

ces domaines, offrant des opportunités sans précédent pour optimiser l'engagement client, 

personnaliser les interactions et améliorer les taux de conversion (Howard, Dai, & Soleymani, 

2019). 

L'IA, en particulier, joue un rôle de plus en plus prépondérant dans la gestion des relations client 

et le marketing. Grâce à des techniques avancées d'analyse des données, l'IA permet aux 

entreprises d'acquérir une compréhension plus fine des besoins, des préférences et des 

comportements de leurs clients. Cette capacité d'analyse approfondie ouvre la voie à une 

personnalisation accrue des interactions et à des offres de produits et services mieux ciblées 

(Howard, Dai, & Soleymani, 2019). 

Dans cette introduction détaillée, nous examinerons comment l'IA transforme ces secteurs en 

apportant des avantages clés tels que la personnalisation des expériences client, l'automatisation 

des interactions, l'analyse prédictive, et une prise de décision plus éclairée. Nous verrons 

comment l'IA permet non seulement d'améliorer l'efficacité opérationnelle mais aussi d'offrir 

des expériences client plus pertinentes et engageantes. 

Nous aborderons également les défis associés à l'intégration de l'IA dans ces domaines. Cela 

inclut des préoccupations éthiques telles que la protection de la vie privée des données, les biais 

algorithmiques potentiels, et la nécessité de trouver un équilibre entre automatisation et 

interaction humaine. Ces défis soulignent l'importance d'une adoption réfléchie et responsable 

de l'IA pour garantir que ses avantages sont maximisés tout en respectant les considérations 

éthiques et pratiques (Howard, Dai, & Soleymani, 2019). 

L'usage croissant de l'IA dans la gestion des relations client et le marketing offre une 

opportunité unique de redéfinir les interactions entre les entreprises et leurs clients, en créant 

des expériences plus pertinentes, personnalisées et satisfaisantes. Toutefois, il est crucial de 

comprendre et de gérer les implications de cette technologie pour assurer une utilisation 

responsable et éthique, tout en tirant pleinement parti de ses avantages pour les entreprises et 

leurs clients (Howard, Dai, & Soleymani, 2019). 
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1.5. Déterminants de l’IA au service de la GRC 

L'intelligence artificielle a apporté une nouvelle dimension à la GRC en automatisant des tâches 

répétitives, en analysant des volumes massifs de données et en fournissant des insights 

prédictifs. Les chatbots, l'analyse de sentiment, les systèmes de recommandation personnalisée 

et l'automatisation des processus sont quelques-unes des applications clés de l'IA dans ce 

domaine (Nguyen et al., 2020). 

1.5.1. Chatbots et Assistants Virtuels 

Les chatbots utilisent des algorithmes de traitement du langage naturel (NLP) pour interagir 

avec les clients de manière fluide et naturelle. Ils peuvent répondre à des questions fréquentes, 

fournir des informations sur les produits et services, et même traiter des transactions simples 

(Shum, He, & Li, 2018). Ces outils permettent une assistance continue et réduisent la charge de 

travail des agents humains. 

1.5.2. Analyse de Sentiment 

L'analyse de sentiment permet de comprendre les émotions et les opinions des clients en 

analysant leurs commentaires sur les réseaux sociaux, les e-mails et autres canaux de 

communication. Cette technologie aide les entreprises à identifier rapidement les problèmes et 

à prendre des mesures proactives pour améliorer l'expérience client (Liu, 2012). 

1.5.3. Recommandations Personnalisées 

Les systèmes de recommandation utilisent des techniques de machine learning pour proposer 

des produits ou services adaptés aux préférences et aux comportements passés des clients. Ces 

recommandations augmentent les taux de conversion et améliorent la satisfaction client en 

offrant des suggestions pertinentes et personnalisées (Ricci, Rokach, & Shapira, 2011). 

1.5.4. Automatisation des Tâches 

L'IA permet également d'automatiser de nombreuses tâches administratives et répétitives, telles 

que la gestion des e-mails, la saisie de données et le traitement des commandes. Cette 

automatisation libère du temps pour les employés, leur permettant de se concentrer sur des 

tâches à plus forte valeur ajoutée, comme la résolution de problèmes complexes et l'interaction 

avec les clients (Davenport & Ronanki, 2018). 
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2. Synthèse des apports théoriques  

2.1. Théories des organisations 

Plusieurs théories offrent une compréhension approfondie de l'impact de l'intelligence 

artificielle (IA) sur la gestion de la relation client (GRC), explorant comment l'IA modifie les 

interactions entre entreprises et clients. Voici quelques-unes des théories clés pertinentes : 

❖ Théorie des Capacités Dynamiques : Développée par Teece, Pisano et Shuen (1997), cette 

théorie soutient que les entreprises doivent adapter et reconfigurer continuellement leurs 

ressources pour rester compétitives dans un environnement en évolution rapide. L’IA, en 

automatisant les processus et en permettant une réponse en temps réel, renforce la capacité 

des entreprises à s’adapter aux changements des besoins des clients et aux tendances du 

marché, améliorant ainsi leur résilience et leur efficacité en GRC. 

❖ Théorie de l'Apprentissage Organisationnel : Avancée par Argyris et Schön (1978), cette 

théorie explore la manière dont les organisations apprennent de leurs actions pour adapter 

leurs pratiques. Dans le contexte de la GRC, l'IA permet aux entreprises de collecter et 

d'analyser des données massives issues des interactions avec les clients, permettant ainsi un 

apprentissage continu. L’analyse de ces données via des algorithmes d’apprentissage 

automatique permet aux entreprises de mieux comprendre les comportements et attentes 

clients, de s’adapter et d’améliorer constamment leurs stratégies de relation client. 

❖ Théorie de l'Expérience Client : Selon Pine et Gilmore (1998), l’expérience perçue par le 

client est centrale pour sa fidélisation. L'IA permet de personnaliser cette expérience grâce 

à des outils comme les chatbots, les systèmes de recommandation et les analyses prédictives. 

En anticipant les besoins des clients et en personnalisant les interactions, l'IA contribue à 

améliorer l’expérience client, augmentant ainsi la satisfaction et la fidélité. 

❖ Théorie de l'Engagement Client : Proposée par Brodie et al. (2011), cette théorie examine 

comment les interactions avec la marque favorisent l’engagement et la fidélité des clients. 

Les outils d'IA permettent d’automatiser et de personnaliser les interactions, renforçant ainsi 

l’engagement des clients envers la marque. En rendant chaque interaction plus pertinente et 

réactive, l'IA aide les entreprises à maintenir un lien fort avec leurs clients, même à grande 

échelle. 

❖ Théorie de la Valeur Perçue : Zeithaml (1988) a avancé cette théorie pour montrer que la 

perception de la valeur influence les décisions d'achat des clients. L’IA permet aux 
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entreprises de créer et de maximiser cette valeur perçue en personnalisant les offres et en 

anticipant les attentes des clients, renforçant ainsi leur satisfaction et leur fidélité. 

Ces théories, appliquées au contexte de l'IA dans la GRC, montrent comment l'IA contribue à 

améliorer les interactions client, à accroître la satisfaction et la fidélisation, tout en posant de 

nouveaux défis en matière de gestion de l'expérience et de l'engagement. 

2.2. Les études empiriques  

Plusieurs études de recherche ont exploré l'impact de l'intelligence artificielle (IA) sur la gestion 

de la relation client (GRC), en se concentrant sur des aspects tels que la satisfaction client, la 

personnalisation, et l'engagement. Voici quelques-unes des recherches marquantes dans ce 

domaine : 

❖ Étude sur les Chatbots et l'Expérience Client : Xu, Liu, et Geng (2020) ont examiné 

comment les chatbots, en tant qu’outils d’IA, influencent l'expérience client. Leur étude 

montre que les chatbots améliorent la satisfaction client en fournissant des réponses rapides 

et efficaces, mais soulève également des questions sur l'équilibre entre automatisation et 

interaction humaine. 

❖ Personnalisation de l'Expérience Client via l'IA : La recherche de Grewal, Roggeveen, et 

Nordfält (2017) se concentre sur la personnalisation en GRC. Ils démontrent que les outils 

d'IA permettent aux entreprises de collecter et d'analyser des données pour adapter les offres 

aux préférences des clients, ce qui conduit à une augmentation de la fidélisation et de 

l'engagement client. 

❖ L'IA et la Prédiction des Comportements Clients : La recherche de Huang et Rust (2021) 

explore comment l'IA est utilisée pour anticiper les comportements des clients. En utilisant 

l'analyse prédictive, les entreprises peuvent mieux comprendre les besoins des clients et 

ajuster leurs offres en conséquence. Cette étude met en avant l'impact de l'IA dans 

l'amélioration de la prise de décision et de la satisfaction client. 

❖ Impact de l'IA sur la Fidélité Client : Lemon et Verhoef (2016) ont étudié l'impact de l'IA 

sur la fidélité client. Ils montrent que les systèmes de recommandation, alimentés par l'IA, 

renforcent la fidélité en créant une expérience plus personnalisée et en incitant les clients à 

revenir. 
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❖ Transparence et Éthique de l'IA dans la GRC : La recherche de Castelo, Bos, et Lehmann 

(2019) aborde les enjeux éthiques de l'IA en GRC, en se concentrant sur la transparence des 

algorithmes et les préoccupations des clients concernant l’utilisation de leurs données. Cette 

étude souligne l’importance de la transparence pour maintenir la confiance des clients dans 

les systèmes d'IA. 

Ces études montrent que l'IA joue un rôle central dans la GRC en améliorant la satisfaction, la 

personnalisation et la fidélité des clients, tout en posant des questions éthiques et sur la relation 

entre interaction humaine et automatisation. 

La revue de littérature développer montre à travers un ensemble d’apports de plusieurs auteurs, 

la relation et l’impact de l’IA sur la GRC. Ce niveau théorique développé à permet de conclure 

quatre hypothèses de recherche : 

H1 : L’assistants virtuels impacteraient positivement la GRC ; 

H2 : L’analyse de sentiments influenceraient positivement la GRC ; 

H3 : Les recommandations personnalisées impacteraient positivement la GRC ; 

H4 : L’automatisations influenceraient positivement la GRC. 

Ces différentes hypothèses sont schématisées dans le modèle théorique suivant : 

Figure 1 : Modèle théorique de la recherche 
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Conclusion  

La gestion de la relation client (GRC) constitue un pilier essentiel pour les entreprises désireuses 

de cultiver des relations solides et durables avec leurs clients, en particulier dans un contexte 

de concurrence accrue. Traditionnellement, la GRC s’appuyait sur des interactions directes et 

personnalisées. Toutefois, elle a connu une profonde transformation avec les systèmes de 

gestion de la relation client (CRM) qui centralisent et analysent les données client. L’essor 

rapide de l’intelligence artificielle (IA) introduit des possibilités révolutionnaires, en 

automatisant les tâches répétitives, en permettant une personnalisation avancée des interactions 

et en anticipant les besoins client avec une précision accrue. Ainsi, l’IA devient un levier clé 

pour affiner la gestion des relations client, en offrant des possibilités de personnalisation et 

d'optimisation qui, auparavant, étaient difficiles à atteindre. 

Les implications managériales de cette transformation sont vastes. Les entreprises peuvent 

désormais améliorer leur productivité en automatisant les interactions de faible valeur ajoutée 

tout en allouant davantage de ressources aux interactions nécessitant une intervention humaine. 

Les gestionnaires doivent toutefois veiller à un déploiement stratégique de l’IA, qui tienne 

compte des besoins d'interaction humaine et de transparence pour maintenir la confiance des 

clients. De plus, la capacité de l’IA à analyser massivement les données permet de générer des 

recommandations et des décisions basées sur des données factuelles, offrant ainsi aux 

entreprises un avantage concurrentiel en matière de fidélisation et de satisfaction client. 

Du point de vue scientifique, la recherche sur l'impact de l'IA dans la GRC contribue à enrichir 

la compréhension des nouvelles dynamiques entre entreprise et client. Elle met en lumière 

l'évolution des comportements et attentes client dans un environnement numérique, tout en 

questionnant l'équilibre entre personnalisation et respect de la vie privée. Cependant, cette 

recherche présente certaines limites, notamment en raison de la complexité de la mise en œuvre 

de l'IA et des variations contextuelles propres à chaque secteur d'activité. Par exemple, les 

solutions d'IA peuvent ne pas être universellement applicables et leur succès dépend souvent 

de la qualité des données, de l’infrastructure technologique et de l’acceptabilité sociale. 

Les perspectives de recherche futures pourraient explorer davantage les implications éthiques 

de l’IA dans la GRC, notamment en matière de biais algorithmiques et de transparence. Il serait 

également pertinent d’étudier les perceptions client vis-à-vis des interactions avec des systèmes 

d'IA afin de mieux comprendre comment ces technologies influencent la satisfaction et la 

fidélité à long terme. Enfin, des recherches longitudinales permettraient de mesurer l’impact de 
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l’IA sur la performance globale des entreprises, ainsi que sur l’évolution des attentes client dans 

des contextes de plus en plus digitalisés. 

En effet, l’IA ouvre de nouvelles opportunités pour la GRC, transformant profondément la 

manière dont les entreprises interagissent avec leurs clients. En optimisant l’expérience client, 

elle pose néanmoins des défis éthiques et pratiques qui nécessitent une adoption prudente et une 

réflexion continue sur son utilisation. Le potentiel de l’IA à redéfinir les interactions entre 

entreprises et clients pourrait, s’il est bien exploité, offrir des avantages durables tant pour les 

organisations que pour leurs clients, tout en intégrant des pratiques responsables et éthiques. 
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