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Résumé:

C’est avec les développements faits en Algérie dans tous les secteurs et surtout
le secteur de la santé et aussi le savoir des clients a toutes les les nouvelles, c¢’est
pour cette raison que toutes les entreprises veulent consister a comprendre leurs
clients et établir des liens étroits avec eux en effet, améliorer la qualité des services
présentés d’une maniere qui permet de donner leur confiance et contentement a
partie de bien gérer la relation avec le client

Et a partir de ca, cette étude consiste a clarifier le role que joue la direction des
relations avec les clients a améliorer la qualité¢ du service dans 1’établissement
hospitalier, un groupe d’étude composé de (malade et visiteurs) dans 1’Hopital ibn
Zohr a Guelma. En effet, on a choisi un modele d’une catégorie de 52 individus
dont les distribue un questionnaire, Sachant que nous avons basé sur le
programme de spss édition 25 dans le traitement des données.

Les résultats de 1’étude montrent la capacité de I’hdpital ibn-Zohr a adopter les
conceptions de la direction de la relation avec les clients. Et identifier tous leurs
besoins leurs désirs et leurs préoccupations et essayer de les contenter et gagner
leur confiance en basant sur ces données a I’amélioration de la qualité de ses
service présenté.

Mots clés : Client, Gestion de la Relation Client, Qualité, Service de Santé,
Qualité de Service, Satisfaction Client.
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