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Résume :

Le Marketing relationnel joue un réle essentiel dans la réalisation de
la haute compétitivité, il constitue un outil qu’utilise 1’entreprise pour
atteindre l'excellence marketing; Cependant [’amélioration des
performances marketing nécessite 1’atteinte d’un bon niveau
d’indicateurs orientés client ; il est donc préférable a 1’entreprise pour
son empressement d’étre au service de ses clients. Le présent article vise
a positionner I’importance du marketing relationnel d’un point de vue
stratégique ; Il a pour objectif de démontrer comment permettent les
pratiques relationnelles 1’amélioration des performances marketing.
Mots- clés : Marketing relationnel ; performance marketing ; pratiques
relationnelles ; client ; entreprise
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2 Philip Kotler et Bernard Dubois, Marketing Management, 12¢éme édition 2006,
Pearson Education Paris, p 904.
% Paul Pinto, La performance durable remuer avec les fondements des entreprises
qui durent, Dunod, Paris, 2003, p 119.
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7 Bjorn lverns et Ulrike Mayrhofer, réussite du marketing relationnel, revue
décisions marketing, n° 31, 2003, pp: 31- 47.
8 d’aprés Pierre Laurent, Dialogues autour de la performance en entreprise "les
enjeux", ECOSIP Editions L.’Harmattan, Paris, 1999, p 15.
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° Philip Kotler et autres, Marketing Management, 11°™ édition 2003, Pearson
Education Paris, p 71.

10 Denis Malho et Dominique Fernandez-Poisson, La Performance globale de
Pentreprise, les Editions d’Organisation Paris, 2003, p 19.

11 Chuchautez vos clients mécontents, Revue De Management , n° 98 Mai 2003,Paris,
p 40.
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