
 

 

Chapitre 11 : Les transformations numériques, vecteur d’amélioration 
de la relation avec les clients et les usagers ? 

 

Travaux en demi groupe 
 

Etude de cas sur Afflelou 
 

Identifier l’apport du numérique dans l’amélioration de la connaissance client 
 

 A l’aide des documents répondez aux questions 
suivants : 
1. Qu’est-ce qu’un logiciel de CRM ?  
 

2. Quelles sont les principales fonctions d’un logiciel de CRM ?  
 

3. Expliquez comment cette solution logicielle permet de 
répondre aux attentes des clients et donc de les fidéliser. 
 

 
Document 1 : Le logiciel CRM 
 

 
 

Document 2 : Salesforce : Le logiciel de CRM d’Afflelou 
 

 
 
 

   

L’essentiel 



 
Etude de cas sur les services publics 

 
Identifier l’apport du numérique dans la relation avec les usagers 

 
 A l’aide des documents répondez aux questions suivants  
1. Expliquez comment les services administratifs français utilisent les 
technologies numériques pour faciliter leur communication avec leurs 
usagers.  
 

2. Montrez comment l’utilisation des nouvelles technologies permet 
aux services administratifs français de simplifier les démarches des 
usagers.  

 

3. Expliquez comment les nouvelles technologies permettent à l’administration française d’être en conformité avec 
la loi sur la liberté d’accès aux documents administratifs de 1978.  

 

4. Qu’est-ce que la fracture numérique ? Quelles sont les personnes les plus exposées à cette forme d’exclusion 
sociale ? 

 
 
Document 1 : La digitalisation des services administratifs français 
 

 
 
 



Document 2 : Loi sur la liberté d’accès aux documents administratifs de 1978 
 

 
 
Document 3 : La fracture numérique 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


