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Résumé :
A partir du coté théorique de cette étude nous avons vu que le marketing relationnel joue un
role important au sein de I’entreprise et qui est basé sur la gestion des relations des clients

pour atteindre leurs fidélité qui assure le développement de I’entreprise.

Et concernant le pratique , nous avons distribuer un questionnaire aux clients de la banque
EL-Baraka pour un échantillon de 150 individus mais 108 questionnaire qui ont été remplis et

récupéres .

Alors aprés 1’analyse des résultats de cette questionnaire on conclure que le marketing
relationnel joue un réle pour augmenter le niveau de fidélité des clients de la banque ;mais il

faut faire attention aux méthodes appliqués pour maintenir la fidélité des client.

Mots clés : marketing relationnel, gestion des relations client ,satisfaction ,fidélite.
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Valide a8y (34 ) 21 19,4 19,4 19,4
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Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Bady (3l ) 15 13,9 13,9 13,9
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