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Résumeé :

L’importance du client est devenue un mécanisme qui fait fonctionner la banque et sa
satisfaction engendre sa stabilité, est son retour engendre son développement, ¢’est ¢a la place
que mérite le client dans la banque du présent et future.

Notre étude de la Gestion de la Relation Client - Costumer Relationship Management
(CRM) a pour objectif I’¢claircissement de son influence sur la préservation et la bonne
gestion de la relation client , la bonne gestion de toutes les étapes de la CRM et la bonne
utilisation de ses moyens technologiques, font de la CRM un moyen important pour la banque
pour la maitrise de la relation avec le client, ce qui assure la stabilité de la banque et sa
continuité et surtout sa compétitivité car son avenir est relie a ’existence de clients fideles qui
garantissent I’excellence et la production de la valeur pour la banque , comme nous avons
étudiés le cas pratique de la banque ABC- agence de HIMD et la Base de Données clients.

Mots clés : la banque, marketing relationnel, client, CRM, la basc de données, fidélité.
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8 104707216 1047072 916 | 31/12/2009
9 390133172 3901332 754 | 31/12/2009
10 333222165 3332222 806 | 31/12/2009
11 164364303 1643643 728 | 31/12/2009
12 90859915 908599 280 | 31/12/2009
13 288304532 2883045 1689 | 31/12/2009
14 52177053 521771 860 | 31/12/2009
15 86936585 869366 881 | 31/12/2008
16 235314505 2353145 720 | 31/12/2009
17 82226763 822268 483 | 31/12/2009
18 14505086 145051 333 | 31/12/2009
19 138280390 1382804 21 | 31/12/2009
20 38746977559 387469776 167 | 31/12/2009
21 204750 2048 9 31/12/2009
22 5779337155 57793372 173 | 31/12/2009
23 173034621 1730346 20 | 28/12/2009
24 397646376 3976464 28 | 31/12/2008
25 20450 205 9 31/12/2009
26 184513898 1845139 11 | 31/12/2009
27 2513222961 25132230 174 | 31/12/2009
28 8589505878 85895059 218 | 31/12/2009
29 9893828273 98938283 698 | 27/12/2009
30 1641268885 16412689 483 | 31/12/2009
31 729906128 7299061 73 | 31/12/2009
32 25000000 250000 18 | 31/12/2009
33 1917C00 19170 | 63 | 31/12/2009
34 5126122516 51261225 495 | 31/12/2009
35 213525000 2135250 49 | 31/12/2009
36 1623935400 16239354 75 | 31/12/2009
—_— 944487000 9444870 60 | 31/12/2009
38 816300000 8163000 38 | 31/12/2008
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39 909997250 9099973 49 | 31/12/2009
40 665636 6656 17 | 31/12/2009
a1 42066436 420664 8 31/12/2009
42 2711538953 27115390 133 | 31/12/2009
43 9775279201 97752792 744 | 31/12/2009
a4 175500 1755 9 30/12/2009
45 £07420000 6074200 38 | 31/12/2009
46 3268074999 32680750 66 | 30/12/2009
47 204750 2048 10 | 31/12/2009

48 514819545 5148195 160 | 31/12/2009
49 2395950000 | 23959500 98 | 31/12/2009
50 285760 2858 10 | 31/12/2009
51 1059514905 10595149 249 | 30/12/2009
52 2395950000 23959500 98 | 31/12/2009
53 376385752 3763858 179 | 30/12/2009
54 3938614249 39386142 564 | 31/12/2009
55 391401062 3914011 72 | 31/12/2009
56 218800000 2188000 95 | 31/12/2009
57 1132794000 11327940 170 | 31/12/2009
58 7373046071 73730461 163 | 31/12/2009
59 29099764915 290997649 686 | 31/12/2009
60 5627803 56278 14 | 31/12/2009
61 2530678656 25306787 822 | 24/12/2009
62 1901006862 19010069 112 | 31/12/2009
63 2004268680 20042687 127 | 23/12/2009
64 8140933349 81409333 | 862 | 30/12/2009
65 4970408834 49704088 534 | 31/12/2009
66 11793638293 117936383 319 | 31/12/2009
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1 158274458 1582745 513 | 30/12/2010
2 50347631 503476 210 | 30/12/2010
3 73891854 738919 267 | 30/12/2010
4 179827381 1798274 692 | 29/12/2010
5 101256500 1012565 262 | 30/12/2010
6 989729721 | 9897297 676 | 30/12/2010
7 58507862 585079 373 | 30/12/2010
8 147609163 1476092 1249 | 30/12/2010
g 255666177 2556662 677 | 30/12/2010
10 284762573 2847626 784 | 30/12/2010
11 142851551 1428516 492 | 30/12/2010
12 81893453 818935 243 | 30/12/2010
13 331245053 3312451 600 | 30/12/2010
14 52977626 529776 602 | 30/12/2010
15 54895966 548960 589 | 30/12/2010
16 272888013 2728880 532 | 30/12/2010
17 85611337 856113 403 | 30/12/2010
18 9637988784 96379888 189 | 29/12/2010
19 97060280 970603 8 | 28/12/2010
20 12396977492 123969775 78 | 29/12/2010
21 292500 2925 8 | 30/12/2010
22 2804692680 28046927 86 | 30/12/2010
23 302700 3027 10 | 30/12/2010
24 15959843346 159598433 774 | 30/12/2010
25 922500 9225 10 | 30/12/2010
26 7723363337 77233633 446 | 30/12/2010
27 10158099 101581 14 | 30/12/2010
28 572500000 5725000 33 | 27/12/2010
29 33257754159 332577542 3802 | 30/12/2010
30 10575866131 105758661 561 | 30/12/2010
31 5023781996 | 50237820 | 343 | 30/12/2010
32 171493640 1714936 55 | 30/12/2010
33 103281500 1032815 22 | 30/12/2010
34 4458398346 44583983 644 | 30/12/2010
35 | 1780896590 17808966 187 | 30/12/2010
36 235819256 2358193 62 | 30/12/2010
37 1901801763 19018018 131 | 30/12/2010
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38 292500 2925 g | 30/12/2010
39 1053000000 10530000 39 | 30/12/2010
40 371257267 3712573 97 | 30/12/2010
a1 3292500 32925 11 | 30/12/2010
a2 2200000000 22000000 11 | 30/12/2010
43 4419370424 44193704 178 | 30/12/2010
44 9334368300 93343683 507 | 26/12/2010
45 392500 3925 9 | 30/12/2010
46 138500000 1385000 21 | 30/12/2010
a7 819672700 8196727 42 | 30/12/2010
48 262500 2625 12 | 30/12/2010
49 203745389 2037454 32 | 30/12/2010
50 1027304708 10273047 55 | 30/12/2010
51 282500 2825 9 | 30/12/2010
52 226274052 2262741 39 | 30/12/2010
53 1027304708 10273047 55 | 30/12/2010
54 457276000 4572760 108 | 30/12/2010
55 8546283891 85462839 218 | 28/12/2010
56 95983721 959837 15 | 30/12/2010 |
57 226168000 2261680 43 | 30/12/2010
58 2225520837 22255208 123 | 30/12/2010
59 4563300000 45633000 244 | 30/12/2010
60 26931457253 269314573 350 | 30/12/2010
61 5264442118 52644421 213 | 30/12/2010
62 816568052 8165681 51 | 30/12/2010
63 2900824677 29008247 111 | 29/12/2010
64 33413397654 334133977 3973 | 30/12/2010 |
65 1843273963 18432740 277 | 30/12/2010
66 29169420945 291694209 310 | 30/12/2010
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