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Abstract :

Le client est considéré aujourd’hui comme la raison d'étre de
'entreprise. Ce développement était en grande partie encourager
par I'adoption du management de la connaissance qui considere le
client comme une source essentielle de connaissance. Cette
connaissance plus elle s’approfondit plus elle se transforme en
capital client, qui est I'un des éléments essentiels du capital
intellectuel, reflétant des relations durables avec lui permettant a
'entreprise de garantir des rendements futures tout au long de
cycle de vie du client. Baser, par conségquent, la gestion de relations
des clients sur la logique du management de la connaissance c’est
changer la maniere de penser les clients d’une vision centrée sur le
profit-perte a un partenaire dont I'objectif est le profit-profit. Cette
étude permet d’explorer la relation entre la connaissance et la
gestion des relations clients et la tester selon une étude de cas qui
nous a permis de conclure que la connaissance a un effet
considérable sur la gestion de relation clients dans quarte
dimensions essentiels : la connaissance du client, connaitre pour le
client, la connaissance de I'entreprise avec le client et la
connaissance client-client. Cet impact se matérialise a travers la
connaissance des clients et le catégorisation, la création d’une
base de données pour les clients, les services adressés aux clients,
la gestion de leurs réclamations et la poursuite des ratios de leur
satisfaction.

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