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Résumeé

Le concept de gestion de la relation client est né du développement du concept de

marketing dans la relation. Sur I'environnement concurrentiel actuelc¢ les organisations doivent

suivre les orientations stratégiques du client. La gestion de la relation client cherche a maintenir

les clients existants de l'institution et établir une bonne relation a long terme. Loyauté et

renforcer. et cela assure la survie de l'institution et la rentabilité.

Une étude de terrain a été réalisée par la Fondation Mobilis Contact dans le but de

connaitre le role de la gestion de la relation client dans la fidélisation« basée sur le questionnaire

d'enquéte de la collecte des données. On constate que le niveau d'engagement et les moyens de

renforcer les liens et les interactions sont bons avec des moyennes respectives de 343¢ 346¢ et
3¢29¢ tandis que le niveau de satisfaction des clients de Mobilis est de 36.(5¢ soit une moyenne

de 37.¢6.

Les résultats de I'étude ont montré que la gestion de la relation client a un impact positif

sur la fidélisation et la promotion des clients.
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