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Résume :

Le marketing en general et le marketing par relations en particulier,a connu
beaucoup de changements ces derbieres annees au niveau des organizations,on
concentrant sur la relation avec le client et lui donner les biens qui corespondent a ses
besoins pour le garder puis batir une relation durable de confiance avec le client pour
arriver a la satisfaction.

Cette etude est venue pour definir le role du marketing par relations a la
satisfaction des clients on s’appuyant sur les dimensions du marketing par
relations :la communication, le confiance, la clarté et | engagement.ainsi ,le role de
chaque dimension a la satisfaction des clients par | application de cette etude a |
hotel « Ziban » de Biskra.

D apres les outils d’observation, rencontres et questionnaires distribués sur 80
clients de | hotel Ziban,on a arrive a :

L’hotel applique le marketing par relations

Les clients se montrent satisfaits

La communication et la clarté sont plus attachés a la satisfaction.
Mots clés :marketing,relations ,gestion relation clients, satisfaction du client.
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