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Résumé :

Les entreprises s'activent a réunir le plus grand nombre des clients éventuels et a
fidéliser les actuels. Cette action se réalisera par I'établissement d'un dialogue interactif
qui sera renforcé par l'utilisation des moyens technologiques et traditionnels, ayant
pour but de maximiser les valeurs percues par le client, un flux continu d'informations,
I’évolution continue de la qualitté du produit ainsi qu'un gain d'avantages
concurrentiel. En conséquence, cette étude sur la gestion de la relation clientéle
constituera une source pour reéaliser l'avantage concurrentiel dans I'entreprise
algérienne. L'étude sur la gestion de la relation clientele a permis d'établir de
nombreux avantages notamment : réduire les colts, fidéliser les clients gréce,
développement continu de la qualité, fournir des produits personnalisés réaliser en
fonction des besoins de l'individu et se caractérisent par I'excellence et la qualité aux
yeux de I'acheteur. Et permettant ainsi a I'entreprise d'élever son niveau de compétence
et de répondre aux attentes de la clientele. MOTS CLES : Gestion de la relation
clientéle - Avantage concurrentiel - Client-Loyauté de la clientele.

ABSTRACT :

The companies target acquiring potential customers while keeping current Customers,
and this will be achieved by building effectively customers relationship. Furthermore,
this relationship becomes more robust if it managed by using technological or
traditional tools. The company at the end aims to reach: maximizing customer’s
perceived value, continuous flow of information, continuous improvement in product
quality, gaining competitive advantage. For these purposes, this study aims to
investigate the customer relationship management (CRM) as a strategy for competitive
advantage in the case of Algeria’s companies. The results indicate that the Algeria’s
companies will realize benefits from implementing CRM like cost reduction, keeping
customer loyalty through continuous improvement in product quality, offering specific
products that produced according to the customer’s personnel information, these
benefits allow to the Algeria’s companies to be characterized by quality and
performance excellence , and then have a competitive advantage. Key words:
Customer Relationship Management, Competitive Advantage, Customer, Customer
Loyalty.
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