a9 duabalidf Cigamd! dkan
ISSN : 2352 - 9822
2014 pocusia | G aalf

AN

OFB Univ. Publish. Co.

i ’II

G i il (& el Jado o ] dugel bk
b i it 9o ) US| (el el At i ] 93~ el
~(EN.I.CA.B)  ySuiusi J-)|95-II

Il (34 Basag 33354
B ySutiy piiat> oo daol>

07/12/2014 : il Jsd )

Uhgexd ylayl Bl
B )it piaiS> daes daol>

25/09/2014: 35N )5 Mig, D23 :JEL :
1 padldd)

Ostl) g D) s Alaiil e g Al By Al asd) Glawgal) g

Caalsi LS Adpead) o3 o wlglly LA jeall Lags bl havae (sl SlaeY (S
Jlasll 138 ¢Sl JUl Gl ciliga aal a3 Jigw) Jlandy () g cibanty
05 3l 850 sl Anall alain ¥ e 35 2aY) Al GlBle sk bl
Ble Jsad o daxt dbmall ) cullly aalie o 35S0 G Gle s
2 il g elpd ) pledl) o mol) Blaia is 4] Dl lead 43S e sl
o Aagpal) Al Lealie 2o JlelaY Aubll oda Cela SN iy i e
Oe Llagi 3)Suy JlsSl delia duuie ) (8 Ljlialy AL3H QB jad (s
Al Cua e L GBle i pead 3 aalud dagpal) Al of ) DA
Lla okl il DA e dlldy el JaY daped) (ail) Ge a8yl syl
L) Vo dalie agd elally Gl @S Bl cagiady Gl e il

SREERI

A el iyl 503 cAdyrall (LN e it (lDlal) Gysus rdpalilal) clall)

sl JaY Abpmal (sl ce

31

‘;JLUI KNZY/)



bl s by /1 bpand slad /o L1y AyoliaBY) Ssgomdd) Alrus

Abstract :

Le client est considéré aujourd’hui comme la raistigtre de
'entreprise. Ce développement était en grandeipaghcourager
par I'adoption du management de la connaissancecqusidére le
client comme une source essentielle de connaissaGette
connaissance plus elle s’approfondit plus elle sdforme en
capital client, qui est I'un des éléments essentigll capital
intellectuel, reflétant des relations durables avecpermettant a
'entreprise de garantir des rendements futurest tau long de
cycle de vie du client. Baser, par conséquentgktign de relations
des clients sur la logique du management de la @issance c’est
changer la maniere de penser les clients d'unewrisentrée sur le
profit-perte a un partenaire dont I'objectif estpeofit-profit. Cette
étude permet d’explorer la relation entre la corssince et la
gestion des relations clients et la tester seloa é@tude de cas qui
nous a permis de conclure que la connaissance aefiet
considérable sur la gestion de relation clients slaguarte
dimensions essentiels : la connaissance du cleammaitre pour le
client, la connaissance de I'entreprise avec leerdli et la
connaissance client-client. Cet impact se mat&@la travers la
connaissance des clients et le catégorisation, ration d’une
base de données pour les clients, les servicessélseaux clients,
la gestion de leurs réclamations et la poursuite datios de leur
satisfaction.

Key words: Marketing relationnel, Gestion de relation clients,
Connaissance, Management de connaissance, Connaessdu
client, Connaissance pour le client.
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