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Abstract:

Cette ¢étude visait a évaluer l'impact de la mise en ceuvre de la gestion de la
relation client sur l'amélioration de la satisfaction client <A la Banque Algerine de
I'extérieur, agence de Touggourt <L'étude a été menée aupres d'un échantillon de
clients de la Banque algérienne de I'extérieur (BEA), agence de Touggourt. soit
66 clients, pour atteindre les objectifs de I'étude, le chercheur a utilisé un
questionnaire pour collecter les données, Les données issues des questionnaires
ont été analysées a l'aide du logiciel statistigue SPSS, en se basant sur les
moyennes arithmétiques. Ecarts-types, coefficients de corrélation, analyse de
régression multiple. L'étude a abouti a plusieurs conclusions, dont les plus
importantes sont les suivantes :

-La gestion de la relation client au sein de la Banque algérienne de I'extérieur

(BEA), agence de Touggourt, est solide et efficace.

-Le niveau de satisfaction des clients est élevé a la Banque algérienne de

I'extérieur (BEA), agence de Touggourt.

-La gestion de la relation client a un impact positif sur la satisfaction des

clients de la Banque algérienne de I'extérieur, agence de Touggourt (BEA).
Keywords: Gestion de la relation client «<Satisfaction du client <La Banque
algérienne de l'extérieu
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