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Résumé :

L’objectif de 1’étude était de mettre en évidence I’importance d’appliquer les
dimensions de la CRM aux entreprises économiques, ainsi que de déterminer dans
quelle mesure le FPI était engagé dans ces dimensions et leur impact sur I’image
mentale de ses clients. Afin d’atteindre les objectifs de I’étude, nous avons
distribué 400 questionnaires aux clients de FPI dans plusieurs municipalités de
I’Etat de Mila, et nous les avons analysés a ’aide du programme.

L’étude a produit un ensemble de résultats :

dont le plus important était une corrélation forte et positive entre le CRM et
I’image mentale de 78,9% .

I’étude recommande que 1’organisation tine compte du fait que son role dans
la gestion des relation avec les clients doit étre efficace, concert et culturellement
génere, de sorte que les activites de CRM sont significatives et réelles et pas
seulement la publicite.

mots clés : Gestion de la relation client, image mentale, Dimensions CRM,
Algérie Mail.
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Source : Yin, Robert. K. Case Study Research: Design and Methods. 3rd edition, Applied, (2003) Social Research
Methods Series, Vol.5 p13.
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