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Resume
La transition récente de I’économie mondiale commence a dessiner des traits d’un cadre
concurrentiel de plus en plus rude. Pour cela I’entreprise doit s’intéresser aux clients par la mise
en place des outils de gestion de la relation client qui permet d’entretenir avec eux des relations
plus personnelles et plus riches et de mieux les comprendre pour adapter et personnaliser les
produits et les services. Dans ce contexte I’objectif principale de cet étude est tout d’abord de
présenter I’importance de la gestion de la relation client en tant qu’outil producteur de
connaissance client et son impact sur le processus de création de I’avantage concurrentiel de
I’entreprise.
Abstract
The recent transition of the global economy starts to draw lines of a competitive environment
increasingly harsh. For this the company needs to address customers by the implementation of
customer relationship management tools that can talk to them more personal and richer
relationships and better understanding to adapt and customize products and Services. In this
context the main objective of this study is first to introduce the importance of the customer

relationship management as a tool producer customer knowledge and its impact on the
process of creation of the competitive advantage of the company.
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