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Impact du systéme de gestion de la relation client sur l'efficacité de la

performance organisationnelle - étude de cas de la société Naftal, Mascara-

Résumé :

Cette ¢étude aborde la question de la gestion de la relation '"client" et vise a identifier
I'impact de la relation avec les clients sur la performance des entreprises. En fait, la réalité
actuelle de Ila gestion des établissements impose Iexistence d’une bonne relation de
communication avec les clients, ce qui leur permet de réaliser leur performance. Pour étudier la
relation théorique qui existe entre la gestion de la relation clientele et la performance des
entreprises, nous avons men¢ une étude sur terrain en se basant sur la méthode du
questionnaire dans le traitement des données. Les résultats de I'étude ont conclu que le systéme
de gestion de Ila relation client a un impact positif sur la performance économique des

mstitutions.

Mots clés : systetme de gestion de la relation client - efficacité - performance - organisation -

Naftal.




