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'objet de cette communication est d’analyser les répercutions de la montée de I'open source sur
Lles relations intégrateur-client final dans l'industrie du CRM. Ce travail de recherche prend appui

sur les travaux réalisés en marketing relationnel pour explorer théoriguement l'impact du
mouvement open source sur les stratégies des intégrateurs. Sept propositions ressortent de cette
lecture théorique, elles seront confrontées au discours de deux consultants spécialisés dans le CRM,
de trois consultants intégrateurs et de deux clients finaux.
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le processus de développement de la relation

phases de la
relation

1. Prise de
conscience

2. exploration

3, expansion

4, engagement

sous-processus o approfondissement de la dépendance

pouvoir et
justice

atraction communication
et negociation
( normes )_Q attentes D

~ = r
~
valewrs partagées et
structures de gouvernance

support de l'investissement joint dans la

Phase characteristics

@

relation
- -~
Odépendance du vendeur envers I'ucheteur dépendance de l'acheteur envers le
vendeur

1. une des parlies se rend compte de I'abrait

du partenaire et des possibilités d' échange:
legigque unilatérale

2. partilennements successifs,

les deux parties étudient les
paossibilités d' échange. Les
liens sont trés faikles mais vont
se renforcer au travers des 5
SOUSs processus

sengage lersque les partenaires sont
mutuellement satisfaits de lzur
coopération et qu'ils s'estiment
dignes de confiance. On assiste & un
renforcement des gains de la relation
et des interdépendances. pour
chacun des partenaires il devient
compliqué de trouver mieux ailleurs

4. une fidélité s'installe qui n'est pas de

fait, mais voulue et entretenue par les
partenaires, qui recherchent un
renforcement des apports mutuels,
une durabilité dans la relation, de la
stakilité et de la constunce dans les
rapports
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