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Sommaire;

L'objectif de cette étude était de connaitre le réle des technologies de
I'information et de la communication dans I'activation de la gestion de larelation
client dans les institutions Entretiens personnels avec certains responsables de
I'agence. L'éude Sest appuyée sur |'approche descriptive-analytique, qui
comprend |'utilisation de la méthode de terrain dans la collecte de données au
moyen d'un questionnaire et son anayse statistique par le Programme de
services statistiques (SPSS) pour tester lavalidité des hypothéses de |'étude.

L'étude sest conclue par un ensemble de résultats, dont le plus important est que
|es technologies de la communication et de I'information jouent un role efficace
dans la gestion de larelation avec les clients, ce que Ooredou aréalisé, ce qui I'a
amené a chercher a exploiter toutes les ressources technologiques disponibles
pour répondre aux besoins des clients et répondre a leurs préoccupations et les
conserver le plus longtemps possible, c'est ce que I'on appelle la gestion de la
relation client.

Mots clés : technologies de I'information et de la communication, systéme
d'information, gestion de laredation client, fidélisation, satisfaction.




