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Résumé

Le but de cette recherche est d'identifier les tendances des travailleurs dans
I'établissement des sud du Grand Mills - Omac - Biskra sur le niveau de la gestion de
la relation client et également d'identifier le niveau de performance de l'institution, en
ajoutant a la connaissance de I' impact de la gestion de la relation client avec ses
diverses dimensions de la performance de I'institution .

Se compose de la Fondation des travailleurs communautaires de recherche de
Grand Mills pour le Sud - Omac - Biskra total ( 196 ) facteur et la course, et nous
avons utilisé la méthode de 1'échantillon aléatoire simple, qui s'éleve a ( 100 ) facteur
et la course, ou le questionnaire a ét€ les distribue a travers plusieurs visites sur le
terrain, et a leur recouvrement ( 67 ) questionnaire est valable pour l'analyse
statistique, et en plus de cela, nous avons adopté une méthode d'analyse descriptive
pour obtenir des résultats de recherche, et a ét€ en s'appuyant sur plusieurs méthodes
statistiques pour analyser les données, y compris: une mesure de statistiques
descriptives, analyse de régression multiple, ... etc .

Et nous avons traversé cette recherche a plusieurs conclusions , notamment : le
niveau de la gestion de la relation client dans les institutions Grands Moulins a Sud -
Omac - Biskra est venu, comme c'était le niveau de performance de l'institution en
question €galement élevé, et montrent un effet statistiquement significatif de la
gestion de la relation client avec ses différentes dimensions les performances de
l'institution, tel qu'il est interprété par 1'établissement de la relation client (29,2 %) des
changements dans le niveau de performance de l'établissement, sur la base de la
valeur du coefficient de détermination R2.

La recherche a révélé un grand nombre de recommandations, notamment: la
nécessité d' appliquer le systeme de gestion de la relation client et la considérant
comme une arme de contribuer a I'amélioration de la performance de l'institution,
d'inculquer 1idée qu'une bonne relation avec le client est un facteur essentiel pour le
succes de l'entreprise .

Mots-clés: gestion de la relation client, la performance de l'entreprise, le Grand
Mills pour le Sud - Omac - Biskra.
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