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The role of intellectual capital in customer loyalty - case study of Algeria telecom Tébessa
agency

Le role du capital intellectuel dans la fidélisation du client - étude de cas d’Algérie téelécom
agence de Tébessa
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Abstract:
This study aimed to discover the effect of intellectual capital with its components (structural
capital, human capital, customer capital) on customer loyalty through a field study by Algeria
Telecom and the Tebessa agency from the point of view workers. In order to achieve the
objectives of the study, a questionnaire was formulated composed of two main axes, which are a
focus for intellectual capital and a focus for customer loyalty, the study sample being composed
of 110 workers, chosen at random, and the results of the study indicated that there is a statistically
significant impact of intellectual capital on customer loyalty from the point of view of the
employees of Algeria Telecom of the Tebessa agency.
Keywords: intellectual capital; structural capital; Human capital ; Client capital; Consumer
loyalty
Résumé:
Cette étude visait a découvrir I'effet du capital intellectuel avec ses composantes (capital
structurel, capital humain, capital client) sur la fidélisation de la clientele a travers une étude de
terrain d'Algérie Télécom et de I'agence Tebessa du point de vue des travailleurs. Afin d'atteindre
les objectifs de I'étude, un questionnaire a été formulé composé de deux axes principaux, qui sont
un focus pour le capital intellectuel et un focus pour la fidélisation de la clientéle, I'échantillon de
I'étude étant composé de 110 travailleurs, choisis au hasard, et les résultats de I'étude a indiqué
qu'il existe un impact statistiguement significatif du capital intellectuel sur la fidélisation de la
clientéle du point de vue des employés d'Algérie Télécom de I'agence Tebessa.
Mots clés: capital intellectual; capital structurel; Capital humain ; Capital client; Fidélité du

consommateur.
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