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LE ROLE DE LEMPOWERMENT ADMINISTRATIF DANS
L’OBTENTION DE LA FIDELITE CLIENT PAR UNE COMPAGNIE
DE SERVICES, DU POINT DE VUE DE SES EMPLOYES - ETUDE
DE CAS DES AGENCES COMMERCIALES D'ALGERIE
TELECOM A BOUIRA-

RESUME

Cette étude a pour objectif d’identifier le role de 'empowerment
administratif dans la fidélisation de la clientele par une compagnie de
services du point de vue de ses employés. Avec I'étude du cas des
agences commerciales d’Algérie Telecom dans la wilaya de Bouira. Ces
agences représentant un lien entre Algérie Télécom et ses clients, Nous
avons congu et mis au point un questionnaire aux fins de la collecte de
données. De nombreuses méthodes statistiques comme l’analyse de
régression, moyennes arithmétiques, écarts type, etc...ont été utilisées
pour analyser les données du questionnaire. L’étude a révélé que
I'empowerment administratif joue un role positif dans la fidélisation de
la clientele au niveau des agences d”Algérie télécom. L’étude suggere
que ces agences doivent accorder une plus grande attention aux
employés et ouvrir un champ plus large de discussion, et prendre en
charge leurs suggestions.

MOTS CLES:

Empowerment administratif, délégation de pouvoir, client, fidélité
du client, la compagnie de services.

CLASSIFICATION JEL: M54
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THE ROLE OF MANAGERIAL EMPOWERMENT IN
OBTAINING CUSTOMER LOYALTY IN THE SERVICE
COMPANY, FROM THE POINT OF VIEW OF ITS
EMPLOYEES- CASE STUDY OF THE COMMERCIAL
AGENCIES OF ALGERIA TELECOM IN BOUIRA-

ABSTRACT

The study aims to identify the role of administrative empowerment
in achieving customer loyalty in the service company from its employees
point of view, with a case of study in the commercial agencies for Algeria
Telecom in Bouira province, as these agencies represent a link between
Algeria Telecom and its customers, and we have designed and
developed a questionnaire to collect data from the members of the study
sample, and we used Many statistical methods including arithmetic
averages, standard deviations, linear regression analysis and others to
analyze the questionnaire. The study concluded that there is a positive
role for administrative empowerment in achieving customer loyalty at
the level of Algeria telecom agencies, the study recommends the
necessity of directing greater attention to workers, and give them more
scope to express their opinions and suggestions.

KEYWORDS

Administrative empowerment, delegation authority, customer,
customer loyalty, Service Company.

JEL CLASSIFICATION: M54
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