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Résume

Cette étude est basée sur I'un des sujets les plus importants qui revétent aujourd'hui
une grande importance pour les banques algériennes, a savoir la gestion de la relation
client, considérée comme I'une des approches modernes les plus importantes de la
gestion en raison de son impact sur la satisfaction des clients et ainsi leur fidélisation.
Cette étude visait a connaitre le réle de la gestion de la relation client dans la
promotion Fidélisation bancaire du client dans ses quatre dimensions (connaissance
client, reconnaissance client, interaction client, fidélisation client), la banque Al

Baraka - Biskra - a été choisie pour I'étude de cas.

Pour atteindre les objectifs de cette étude, nous avons utilisé un questionnaire comme
outil de collecte de données qui a ete distribué a un echantillon aléatoire de clients
d'Al Baraka Bank -biskra - composeé de 70 clients, dont 40 ont été récupéreés et
fiables, et apres I'analyse utilisant le programme d'analyse statistique SPSS, I'étude a
conclu que la gestion de la relation client dans toutes ses dimensions Elle a un role
dans la fidélisation de la clientéle. Al Baraka Bank - Biskra - fait I'objet

d'études,notamment apres avoir connu les clients et distingué les clients

Mots clés: gestion de la relation client, fidélisation client, Al Baraka Bank
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