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: Banque centrale des Etats de 1’ Afrique de 1’ouest.

. Caisse Locale de Credit Agricole Mutuel.

. Caisse Nationale de Crédit Agricole.

: Coopérative d’Epargne et de Crédit

: Caisse Régionale de Crédit Agricole Mutuel

: Direction Technique et Régionale

: Développement International Desjardins

: Faitiére des Caisses d’Epargne et de Crédit Agricole Mutuel
: Gestion de la relation client

: Programme d’Appui & la Réglementation sur les Mutuelles et de Crédit d’Epargne

: Organisation de Coopération et de Développement Economique
: Société Béninoise d’Energie Electrique

: Systeme Financier Décentralisé

: Société National d’Eau du Bénin

: Union Economique et Monétaire Ouest Africaine

: United States Agency International Development

. Institutions de Micro Finance
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L’objet de cette recherche est d’explorer la relation entre I’empowerment du personnel de contact

et la perception de la qualité des services. Elle approfondit I’analyse en mettant en exergue le réle
de I’éfficacité de la gestion de la relation client (GRC). Au niveau conceptuel, a travers une revue
de la littérature, nous avons formulé une série d’hypothéses. Une étude empirique a été ensuite
réalisée sur la base de questionnaires administrés auprés d’un échantillon de personnel de la
CLCAM PAHOU et d’un échantillon de clients de 1’agence. L’analyse des données par la
méthode de régression simple a 1’aide du logiciel SPSS révele d’abord que I’empowerment du
personnel de contact influence n’affecte pas directement la qualité des services. En outre, ils
mettent en valeur le réle de I’efficacit¢é de la GRC dans la relation entre 1’empowerment du
personnel de contact et la qualité de service. Notre travail est trés intéressant pour les IMF car il

leur apporte des pistes d'amélioration pour perfectionner la relation avec leurs clients.

Mots-clés : Personnel de contact, empowerment, gestion de la relation client, qualité de

The purpose of this research is to explore the relationship between the empowerment of contact

service.

staff and the perception of the quality of services. She deepens the analysis by highlighting the role
of effective customer relationship management (CRM). Conceptually, through a review of the
literature, we formulated a series of hypotheses. An empirical study was then carried out on the
basis of questionnaires administered to a sample of CLCAM PAHOQOU staff and a sample of the
agency's clients. Analysis of the data by the simple regression method using SPSS software first
reveals that the empowerment of contact staff does not directly affect the quality of services. In
addition, they highlight the role of RCMP effectiveness in the relationship between the
empowerment of contact staff and quality of service. Our work provides a. interesting for MFIs by

providing them with areas for improvement to improve the relationship with their clients.

Keywords: Contact staff, empowerment, customer relationship management, quality of service
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Dans le cadre de la lutte contre I’exclusion bancaire et afin de favoriser 1’accés de la
couche défavorisée aux financements, le Bénin a connu une floraison des institutions
financiéeres plus ou moins formelles regroupées sous 1’appellation de Systémes Financiers
Décentralisés (SFD). Ces SFD sont spécialisés dans la collecte des ressources financiéres
aupres des agents économiques a capacité de financement constituant une épargne, dans le but
de financer les agents économiques en besoin de financement. Ainsi la  Caisse Locale de
Crédit Agricole et Mutuel (CLCAM) qui est un démembrement du réseau FECECAM-
BENIN, une structure de micro finance, s’est donnée pour mission « d’offrir aux populations
rurales et urbaines des services financiers et non financiers Décentralisés afin d’améliorer

leurs conditions de vie tout en assurant la pérennité de 1’entreprise.

A Dinstar de toute entreprise, la CLCAM est un ensemble organisé de moyens humains et
matériels et se trouve de nos jours dans un environnement de plus en plus concurrentiel, en
permanente évolution ou il est difficile de se faire une place et, encore plus difficile, de la
garder. L’ambition de tout chef d’entreprise étant de voir son entreprise prospérer et évoluer
dans le temps, la mise en place d’un bon systéme de gouvernance s’avére nécessaire pour
offrir des services de qualité et la construction de relation durable avec la clientéle. Le
personnel en contact de part ces compétences est fortement utile dans I’atteinte de ces
objectifs. Pour assurer une bonne coordination et un bon déroulement des activités de
I’entreprise, le dirigeant est appelé a valoriser et intégré les employés dans la prise des
décisions concernant I’entreprise. C’est I’empowerment du personnel de contact. Ce qui nous
amene a porter notre réflexion sur le théme : « Influence de I’empowerment du personnel de
contact sur la qualité des services percus : role de I’éfficacité de la GRC .Notre travail est
structuré en trois chapitres. Dans le premier chapitre nous présenterons le cadre institutionnel
de I’étude, les deuxiemes et troisiemes chapitres présentent respectivement le cadre
théorique et méthodologique de 1’étude suivi de la présentation des résultats, les analyses et

recommandations.
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Dans ce chapitre nous présenterons le réseau FECECAM-Bénin a travers son historique, sa
Mission d’une part et nous ferons le bilan de notre stage a travers les taches exécutées et les

Difficultés rencontrées d’autre part.

Section 1 : Historique

Dans cette section nous allons nous appesantir sur I’historique du réseau et sa structure
Organisationnelle.

Paragraphe 1 : Historique du réseau FECECAM-Bénin

Créé en 1977, le réeseau FECECAM-Bénin est une institution de micro finance dont le but
Essentiel est d’ceuvrer pour la promotion du monde rural a travers I’amélioration des
conditions de vie des populations de la base, la lutte contre la pauvreté par la mobilisation de
I’épargne et I’octroi de crédits a ses membres. Son histoire trés mouvementée est caractérisée
par un certain nombre de profondes mutations pouvant étre résumées en quatre phases.

1. Tutelle de I’ex-CNCA

Elle va de 1976 a 1988. Le réseau des Caisses Locales de Crédits Agricole Mutuel
(CLCAM)EL des Caisses Régionales de crédits Agricoles Mutuels (CRCAM) était coordonné
par la Caisse Nationale de Crédit Agricole (CNCA), société bancaire d’économie mixte créée
par I’ordonnancement N°75-59 du 22 ao(t 1975, modifie successivement par les ordonnances
N°76-31 du 11 juin 1976 et N°77-37 du 26 septembre 1977. Cette phase a été marquée par la
Forte ingérence de 1’Etat dans la gestion des CLCAM/CRCAM, coopératives d’épargne et de
Credit régie par le décret N°77-37. L’activité crédits des CLCAM/CRCAM était quasiment
Dirigée par la CNCA et les responsables politico-administratifs. Ce mode de contraignement
n’a pas permis un bon développement du réseau ce qui a entrainé une dissolution-liquidation
de la CNCA, organisme de tutelle du réseau a 1’époque.

2. Réhabilitation et croissance

2.1 Réhabilitation

Elle peut se résumer en deux phases. La premiére phase de la réhabilitation va de 1989 a
1992. Elle est caractérisée par le désengagement de 1’Etat et la réaffirmation du caractere
Mutualiste et autonome du réseau CLCAM/CRCAM a travers le pilotage d’un projet. En
effet, suite a la crise du systeme bancaire béninois en général et de la CNCA en particulier,
Presque toutes les banques de la place ont été liquidées. Nombreux rapports d’audit et de
missions d’experts qui ont précédés la liquidation de la CNCA, avaient deja constaté que dans
les villages, les CLCAM jouissaient d’une parfaite Confiance de la part de la population et

méritaient d’étre réhabilitées compte tenu de I’engagement dont a fait preuve la population a
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la base. Dans ce cadre, avec I’appui de certains partenaires au développement tels que la
Banque Mondiale, I’Agence Frangaise de Développement, la Coopération Suisse, le Fonds
Européen. De Développement, la République Fédérale d’Allemagne, la Mission Francaise de
Coopération et d’Action Culturelle..., il a été décidé de réhabiliter le réseau des
CLCAM/CRCAM dans la période du ler Janvier 1990 au 31 Décembre 1992.Quant a la
deuxiéme phase de réhabilitation, elle va de 1993 & 1999. Elle est caractérisée par la création
de la Fédération des Caisses d’Epargne et de Crédit Agricole Mutuel du Bénin(FECECAM-
Bénin) le 7 juillet 1993 et par la révision et I’adoption des textes organiques et la
Transformation des CLCAM en Union Régionale des CLCAM(URCLCAM). Cette phase
Visait de consolider les acquis (sociétariat, épargne, crédit, formation, information.) de la
Premiere phase.

2.2 Croissance

Débutée en 1990, elle est caractérisée par les plans de redressement et de renforcement du
Réseau ainsi que la mise en conformité des statuts et reglements intérieurs des entités avec les
Dispositions de la loi N°97-027 du 08 aol(t 1997 portant reglementation des institutions
Mutualistes ou COOPEC. Cependant, les performances enregistrées lors des deux phases de
Reéhabilitation n’ont pas permis d’atteindre 1’équilibre financier global du réseau a cause de la
Dégradation du portefeuille de crédit de la plupart des caisses locales. Par ailleurs, la
Prolifération des IMF a conduit les autorités monétaires ouest-africaines (BCEAQO) a
réglementer les activités de ce secteur sensible de I’économie. Dans le cadre du redressement,
des mesures ont été prises par la FECCAM-Bénin avec I’appui de Développement
International Desjardins (DID) de la canada. Au hombre de ces mesures, on peut citer :

v’ la création d’une unité spéciale de recouvrement (Unité de Cantonnement)

v la catégorisation des caisses

v I’assainissement du portefeuille de crédit

v la professionnalisation des activités

v ladiversification des produits (crédit virage marché, CEE, IMT).

Méme si ces mesures ont permis un accroissement des dép6ts et du volume des crédits, les
Fonds propres par contre ont été sérieusement érodés a cause de la montée en fleche des
Impayés.

Pour pallier a ses insuffisances et permettre au reseau FECECAM-Bénin de mieux se
Positionner tant sur le marché national que sur le marché international de la micro finance, les

Dirigeants actuels se sont engagés depuis 2004 dans une phase de restructuration et de
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Modernisation avec I’adhésion et la ferme conviction des acteurs du réseau de renouer avec la
Croissance et la rentabilité.

Il faut faire remarquer que malgré cet engagement, le réseau FECECAM-Bénin était toujours
Confronté a de multiples disfonctionnements se traduisant par une crise d’impayés et de
Gouvernance qui a caractérisé la gestion du réseau. Un plan de redressement a donc été
Elaboré par les acteurs en juin 2007 avec I’appui d’un consultant externe (SERFI-TCHAD)
Recruté par I’Etat. Ce plan commandité par le Ministére de la micro finance a pour objectif de
résoudre la crise de gouvernance au niveau du réseau, de trouver des solutions aux problemes
qui entravent sa pérennité et de lui permettre de renouer avec la rentabilité. 1l faut noter qu’en
janvier 2007, les différents organes de la FECECAM-Bénin (conseil D’administration, conseil
de surveillance, comité de crédit, comité de déontologie) ont été suspendus par le ministére
chargée de la micro finance et remplacés par un comité de suivi de redressement de la
FECECAM-Beénin ayant a sa téte le directeur de cabinet du ministere.

De plus, depuis novembre 2007, un expert charge de la mise en ceuvre du plan de
redressement de la FECECAM-Bénin faisant office de Secrétaire Exécutif a été recruté a cet
Effet a ’externe. Il a un mandat de 2 ans renouvelable et a pour mission de mettre en ceuvre le
nouveau plan de redressement élaboré avec 1’appui du consultant tchadien. La mise en ceuvre
du plan de redressement depuis novembre 2007 a permis d’améliorer les indicateurs du réseau
au plan du sociétariat, des dépots, du crédit, du résultat en fin 2008. Au cours de I’exercice du
redressement, les Unions régionales (niveaux intermédiaires du réseau Au niveau régional)
ont été fusionnées avec la fédération pour donner naissance a la faitiere, réduisant ainsi le
nombre de niveau de 3 & 2. De nouveaux statuts et réglements intérieurs ont Eté adoptés. Sur
les 100 caisses du réseau, 36 ont été fusionnées et il en reste 64. Des plans de Redressements
spécifiques ont été élaborés pour 16 caisses de base. Des agents de crédit sont

Responsabilisés sur le portefeuille de crédit.

Paragraphe 2 : Structure organisationnelle du réseau FECECAM-Bénin
Nous ne saurions parler de la structure organisationnelle de la FECECAM-Bénin sans aborder
Sa mission et ses objectifs.

I- Mission et Objectifs
A- Mission
La vision du réseau FECECAM-Bénin est d’étre un réseau leader dans la sous-région pour
développement socio-économique a la base. Pour y parvenir, il s’est fixé pour mission d’offrir

aux populations rurales et urbaines des services financiers afin d’améliorer leurs conditions de
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vie tout en assurant la pérennité du réseau. Il s’agit de : détenir une position forte sur le
marché ; moderniser le réseau ; satisfaire les attentes de la clientéle; étre un réseau leader
de référence dans la sous-région pour le développement socio-economique la base.
B- Objectifs
Pour mener a bien sa mission, le réseau FECECAM-Bénin s’est fixé des objectifs qui sont :
collecter et gérer 1’épargne et les dépots de fonds de ses membres et des usagers; consentir du
crédit a court, moyen et longs termes a ses membres ; favoriser la solidarité et la coopération
entre les membres; promouvoir 1’éducation économique, sociale et coopérative de ses
membres; accepter en dépots les lignes de crédit destinées au financement de ses membres et
d’organismes intervenant en milieu rural ;créer et gérer des fonds spécifiques notamment les
fonds de garantie et autres fonds.

II- Structures stratégiques et opérationnelles
A- Structures stratégiques (Organe de décision et de controle)
La FECECAM-Bénin est un réseau a deux niveaux. Les deux niveaux sont :
- Les CLCAM, qui sont des Coopératives d’Epargnes et de Crédits (COOPEC) qui
Regroupent des personnes physiques et morales et sont dotées de la personnalité morale.
Elles constituent les entités de base du réseau et sont installées dans les arrondissements et
Communes du Bénin.
Au 31 décembre 2009, on dénombre 64 CLCAM, 36 guichets principaux, 51 guichets
Secondaires répartis sur I’ensemble du territoire national. Ces points de services ont pour but
de:
collecter I’épargne locale
accorder des préts a leurs clients

offrir des services de transfert et de virement d’argent

YV V V V

former et conseiller les clients en gestion de leurs activités

- Les Délégations Techniques Régionales DTR ou Antennes qui sont des

Représentations de la faitiére au niveau départemental ou régional. Ce sont des structures
D’appui aux CLCAM, notamment en matiére d’organisation, de fonctionnement, de
Comptabilité, et de gestion des excédents de trésorerie, de controle et de formation. Les DTR
Ou antennes dépendent directement du secrétariat exécutif. Au 31 déecembre 2009, on
Dénombre 8 DTR réparties comme suit : DTR Alibori, DTR Atacora, DTR Atlantique, DTR
Borgou, DTR Zou, DTR Mono, DTR Ouémé et Antenne Collines.
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La FECECAM-Bénin est la structure faitiere du réseau, dotée elle aussi de la personnalité
morale. Elle regroupe les CLCAM et a son siége a Abomey-Calavi. C’est une structure
d’appui et de contrdle de 1’ensemble du réseau dont elle est la représentation nationale. En
tant que regroupement des CLCAM, le réseau FECECAM-Bénin joue entre autres réles : la
Coordination des activités de ’ensemble des entités du réseau, la représentation au niveau
national et international du réseau, 1’élaboration, la diffusion et le contrdle du respect des
manuels de procédures, I’inspection, 1’offre de crédit, la mise en place de services communs
en maticre informatique 1’élaboration et la mise en oeuvre de modules de formation et 1’appui
a la gestion comptable.

Dans le respect du principe cardinal de la séparation des fonctions de décision, d’exécution et
De controle, chaque institution (Guichet, CLCAM, DTR, FECECAM) s’est dotée des organes
de gestion suivants :

% Organes de décision

v' L’Assemblée Générale (AG):

Elle est I’instance supréme de I’institution et représente 1’universalité des membres. Elle est
Donc constituée par I’ensemble de ses membres et se réunit au moins une fois I’an en vue
Notamment :

- D’adopter le procés-verbal de I’AG précédente ;

- D’adopter les rapports d’activités des organes de gestion pour les exercices ;

- D’examiner et d’approuver les comptes de I’exercice ;

- De donner quitus aux des organes de gestion et de controle.

v" Le Conseil d’Administration (CA):

Il veille au fonctionnement et a la bonne gestion de I’institution. Il rend compte a I’AG. Ses
Membres (7 a 9) sont élus en AG. Il a pour compétence :

- Recueillir les autorisations préalablement requises pour certains actes, décisions et
Opérations

- Veiller au respect des obligations en matiére d’information du public et de

Publicité

- S’assurer que les taux d’intérét applicables se situent dans la limite des plafonds
Fixés par la loi sur ’usure
- Statuer sur I’admission ou 1’exclusion des membres.

v' Comité de Crédit (CC): il a pour responsabilité d’octroyer le crédit aux membres
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De I’institution conformément aux politiques et procédures définies en la matiere. Le CC est
Compose de 5 membres élus en AG.

v' Comité de Déontologie (CD): il adopte les regles relatives a la protection des

Intéréts des membres et régle a I’amiable les conflits entre les organes des institutions du
Réseau. Il est chargé de la gestion des conflits et veille au respect de 1’éthique.

v" Organe de contrdle (Conseil de surveillance): est I’organe chargé de la surveillance

De la régularité des opérations et du contrdle de la gestion de I’institution. Les membres du
CS

Sont élus en AG.

v" Le Comité d’Animation et de Renaissance (CAR): lors de la phase de redressement et
de transformation du réseau, certaines CLCAM ont perdu quelques attributs (plus de CA,
Plus, de CC, plus de CS). Elles ont été transformées en Point de Service avec a leur téte un
Comité d’Animation et de Renaissance (CAR). Le CAR a pour mission d’ceuvrer a la
Renaissance du Point de Service en CLCAM en participant activement aux opérations de,
Recouvrement des impayes et a la sauvegarde de la confiance de la clientéle. Il est composé
sept membres dont deux sont désignés par la Commission de Contréle.

B- Structures opérationnelles (Organes d’exécution)

= La gérance de la CLCAM: le Gérant est chargé d’exécuter les décisions prises par les
organes de la caisse et d’assurer les opérations courantes des membres et des usagers. Il
Eclaire les élus dans leur prise de décision.

= Le Comité de Délégation de la DTR: le comité de délégation de la DTR, a travers le
Chef de délégation ou d’antenne est chargé d’exécuter les décisions prises par les organes de
la DTR et de coordonner les activités des CLCAM.

» Le Comité de direction de la FECECAM-Bénin: le comité de direction de la
FECECAM-B¢énin a travers le Secrétaire Exécutif est chargé d’exécuter les décisions prises
par les organes de Faiticre et de coordonner les activités de ’ensemble des entités du réseau
Au niveau national. Il éclaire les élus fédéraux dans leur prise de décision.

1- Fonctionnement

La CLCAM PAHOU dispose d’un personnel chargé de la gestion quotidienne de ses

ressources.
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Le personnel

Le personnel de la CLCAM PAHOU est composé de 11 agents ayant chacun des roles
Particuliers et dont I’effort conjugué permet la vie et le bon fonctionnement de la caisse. Il
S’agit de :

Le Gérant ou Chef d’Agence (CA)

Il a la lourde responsabilité de gérer la caisse et de veiller au bon fonctionnement de ses
services. Il est 1’autorité hiérarchique des 10 autres agents. Il également pour mission
d’éclairer les élus dans leurs missions.

Les caissiers

Elle est chargée du bon déroulement des opérations de retraits et de dép6ts de fonds effectues
Par la clientele. Elle rend compte de ses activités au gérant de facon quotidienne. 1l faut noter
que la caisse soit fusionnée avec le guichet qui est chargé de 1’accueil des clients.

Le comptable

Elle a pour role d’enregistrer toutes les écritures comptables suivant les procédures
comptables et financiéres propres aux systemes financiers décentralises

L’agent de crédit

IIs enregistrent et transmettent au gérant tous les dossiers de demandes de préts de Sociétaires.
IIs s’occupent aussi du suivi des préts jusqu’au remboursement.

L’animatrice

Elle est chargée d’enregistrer et de transmettre les demandes de préts des groupements et des
Femmes au gérant.

L’agent de recouvrement

Il se charge du suivi et du remboursement des crédits octroyés aux sociétaires.

L’analyse de crédit

Il a pour mission d’encadrer et évaluer les risques liés aux dossiers de crédit de facon a
assurer la bonne qualité du portefeuille de crédit une fois le dossier est monté par I’Agent de
Credit et lui faire par des pieces différentes, piéces qui manques a chaque dossier s’il y a lieu.
Les promoteurs

Ils sont chargés de collecter quotidiennement 1’épargne chez les populations sous forme de
Tontines.

Les agents de sécurité

Ils sont chargés d’assurer la sécurité des biens matériels de la CLCAM.

Tout le personnel contribue au bon fonctionnement de la maison en vue de fournir des
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Services de qualité a la clientele.

2- Les Produits de la FECECAM-BENIN et leurs conditions d’accés

La FECECAM-BENIN met a la disposition de sa clientele plusieurs produits d’épargne, de
crédit, de transfert d’argent et d’assurance dans le but de satisfaire au micux les besoins de
toutes les couches de la population. En outre, la FECECAM-BENIN excelle dans 1’appui-
conseil a travers la formation et 1’accompagnement de ses membres. Premicre institution
financiére au Bénin dans le financement de I’agriculture, la FECECAM-BENIN est également
leader dans la mise en place de produits spécifiques a I’endroit des femmes dans le cadre de la
lutte contre la pauvreté. Elle met également un accent important sur la formation en leadership
de ses dirigeants et membres.

2-a) Les Produits d’épargne

Il s’agit de I’ensemble des produits qui permettent de mobiliser I’épargne en vue de satisfaire

les besoins de financement des populations. Ce sont :

2-b) Le compte sur livret

Il est le principal produit d’épargne de la FECECAM-BENIN. Les conditions suivantes sont
nécessaires pour avoir acces a ce type de service. Il s’agit de : dépot initial minimum de 1000
FCFA, 5000 FCFA de part social, 500 FCFA de droit d’adhésion, deux photos d’identité et un
formulaire de demande d’ouverture de compte a remplir et signer par le client.

Par ailleurs, il est prélevé mensuellement des frais de tenue de compte de 500 FCFA sur les

avoirs en compte des clients.

2-c) Les Comptes de dépot a vue

Ils sont ouverts pour enregistrer les mouvements de fonds concernant les préts accordés aux
sociétaires.

2-d) Les comptes courants

Ces derniers fonctionnent aussi bien pour les opérations de retrait et de versement de la
clientéle que pour les attributions de prét. Les comptes courants n’ont conservé cette
appellation que de nom sont ouverts pour obtenir des virements d’argent généralement les
salaires des APE et d’autres agents des structures a budget autonome. Pour I’ouverture, aucun
dépot minimum initial n’est exigé, mais les frais d’ouverture de compte représentent 10.500f
dont 10.000f de part sociale, 500f de droit d’adhésion. Deux photos d’identité et la copie

d’une piece d’identité valide sont exigées.
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2-¢) Les comptes de dépot des coopératives.

Ce sont des comptes de dép6t a vue ouverts aux groupements coopératifs menant des activités
géneratrices de revenu.

2-f) Les comptes de dépots a terme (DAT) et DAT Patriotes

C’est le produit de dépot a terme proposé par la CLCAM afin de collecter ses ressources
stables pour le développement des crédits @ moyen et long terme. Des depbts a terme sont dits
patriotes parce qu’ils résultent d’épargnants qui veulent contribuer au développement alors
qu’ils ont la possibilité d’effectuer des placements plus lucratifs ailleurs. Sa rémunération
varie selon le montant et la durée du DAT. Pour avoir ce type de compte il faut avoir un
compte sur livret et venir dans la caisse pour signer le contrat de DAT chez le chef d’agence.

Le montant minimal est de 100.000f.

2-g) Epargne planifiée

L’Epargne Planifiée (EP) fait partie des produits d’épargne dont dispose le réseau FECECAM
dans le but de permettre a sa clientele de constituer de 1’épargne sure et liquide. Ce produit est
offert aux clients souscripteurs de 1’Epargne Planifiée (EP) qui est une sorte de tontine que le
client fait pour lui-méme mensuellement. Elle a pour objectif la collecte et la securisation de
I’épargne a travers une planification journalieére. Il consiste en la collecte de 1’épargne a
domicile des souscripteurs ou au lieu d’exercice de leurs activités ; ceux-ci n’ont plus besoin
de se déplacer vers la caisse pour les dépdts. Par contre, ils doivent se présenter aux guichets
de la CLCAM pour les retraits.

C’est une forme de tontine traditionnelle modernisée. Elle est une épargne mobilisée sur le
terrain par les promoteurs de la CLCAM. Les titulaires de ces types de compte disposent de
leur fonds au début du mois suivant celui de la mise. Pour ce type de produit il faut
s’enregistrer contre 1.000f payable en fin du premier mois et prendre une carte EP, s’engager
a payer quotidiennement une mise comprise entre 200 FCFA et 50.000 FCFA et fournir deux
photos d’identité et la copie d’une piece d’identite.

Les différents produits d’épargne sus énumérés permettent de mobiliser 1’épargne qui
constitue une partie des ressources que la CLCAM utilise pour le développement de ses
activités de crédit.

En dehors de tous ces types d’épargne il existe ¢galement la domiciliation des salaires et

pensions.
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II- Le crédit
Sur la base de 1’épargne collectée et des lignes de crédit internes et ou externes obtenues, la
CLCAM offre a ses sociétaires differents types de crédits soit individuellement ou

collectivement. On distingue :

2- Le crédit Epargne avec Education

C’est un crédit d’une valeur variant entre 10.000F CFA et 50.000FCFA destiné aux petites
activités génératrices de revenu des femmes. D’une durée de 3 a 12 mois maximum, la
garantie exigée est la caution solidaire du groupement du bénéficiaire. Ce sont des crédits
destinés aux femmes démunies en milieu rural et périurbain en particulier celles qui ont des

enfants a bas age pour une durée de 3 a 12 mois.

3- Les crédits 2 moyen terme

IIs sont des types de crédit dont la durée varie de 13 a 36 mois. Le montant varie entre
50.000F et plus. Les garanties exigées sont les mémes que celles acceptées pour les crédits de
court terme.

4- Les crédits spécifiques

Ils sont disponibles pour les sociétaires ayant besoin d’un montant de crédit plus élevé que
ceux des produits des crédits ordinaires ci-dessus décrits

5- Autres crédits de court terme (CCT)

Ils sont au nombre de deux et accordés pour une durée de 3 a 12 mois. Il s’agit d’une part du
Crédit au Femmes Commerciales (CFC) d’un montant variant entre 100.000F et 200.000F, et
consenti a un groupement de 3 a 5 femmes. Nous avons d’autre part le Crédit Agricole aux
femmes Rurales (CAFER), ils sont destinés au financement de campagne agricole des femmes
constituées en groupe de 7 a 10 maximums. Leur montant est compris entre 10.000f a
200.000f pour le premier prét et peut augmenter de 50% a chaque renouvellement si I’activité
existe et que le précédent prét a été bien remboursé. Les garanties adaptées et accessibles (la
caution financiére qui varie entre 5% et 10% du montant sollicité, la caution morale) sont
exigées. Les remboursements sont adaptés a la nature de ’activité pour laquelle le crédit est
sollicité.

6- Les crédits aux salariés

Ce sont des crédits octroyés aux fonctionnaires d’Etat, aux salariés de structure & budget
autonome pour la satisfaction de leur besoin de trésorerie ou d’équipement (les avances sur

salaire, crédit scolarité).
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Tous ces crédits sont accordés sur décision des élus en comité de crédit avec appui du
personnel technique selon une procédure préalablement définie par la FECECAM.
Condition d’obtention de préts

Pour bénéficier de préts, le demandeur doit remplir les conditions ci-apres :

- étre sociétaire et épargner régulierement & la CLCAM pendant au moins 3 mois ;

- exercer une activité licite et rentable ;

- déposer une demande de crédits ;

- inspirer confiance et étre solvable ;

- ne pas étre en impayé ;

- constituer une épargne préalable qui varie entre 5% et 20 % du montant sollicité selon le

type de crédit.

III- Les services non financiers de la CLCAM

Afin d’utiliser judicieusement les crédits offerts aux sociétaires, I’Agence Pahou procéde a
I’éducation et a la formation de ces derniers. L’éducation est surtout orientée vers les
groupements de femmes. La formation des sociétaires par contre permet de les initier a la
gestion efficiente des fonds obtenus. Tout sociétaire peut demander un prét mais suivant des

conditions données

IV- Environnement de la CLCAM PAHOU
Il est composé du micro environnement et de la macro environnement.

1. Micro environnement
C’est I’environnement immédiat de toute structure. Il est composé des acteurs proches voire
au contact de I’entreprise. Dans le cadre de la CLCAM, il est composé de la clientele, des
Fournisseurs, de la concurrence, des partenaires et du personnel.
> La clientele : ce sont des membres sociétaires et usagers composés essentiellement des
Particuliers (les salariés, les commercants, agriculteurs et fermiers), des écoles, des
Associations, des groupements etc....
» Les fournisseurs : la SONEB, la SBEE, DID Canada, ’ADAPAMI
> La concurrence : elle est constituee des autres systemes financiers décentralises qui
visent les mémes cibles et qui ont les mémes objectifs comme : les banques, les tontiniers
Traditionnels, PADME, PAPME, COWEC, APHEDD Finance etc....
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> Les partenaires : ceux sont des organisations qui apportent leurs appuis (techniques et
Financiers) locaux et internationaux. Les partenaires sont également des organisations qui
Etablissent une convention avec la FECECAM. Les structures d’assurance comme CIFVie.

> Le personnel : tous les agents de la CLCAM.

2. Macro environnement
Il est constitu¢ de 1’ensemble des éléments qui ont une influence sur 1’entreprise et que
I’entreprise peut influencer a son tour. Ici, I’entreprise doit s’adapter en fonction du caractére
Incontournable des facteurs qui le composent. Il est composé de : I’environnement
économique, D’environnement socioculturel.  L’environnement démographique et

I’environnement technologique.

Section 2 : Expériences de stage
Paragraphe 1 : Travaux effectués et services parcourus
En qualité de stagiaire, nous avons eu a effectuer des travaux d’assistance dans plusieurs
services dont les plus importants sont le service guichet et le service de crédit.

A- Travaux effectués au niveau du service guichet
Au niveau de ce service, nous avons procédé au remplissage des livrets d’épargne en tenant
compte de ’opération que le client désire effectuer. Aprés cela, les livrets sont transmis au
caissier qui se charge du paiement ou de I’encaissement selon le cas. Aussi nous avons
participé également a plusieurs ouvertures de compte. L’ouverture de compte est 1’opération
par laquelle une personne physique ou morale devient membre de la CLCAM. Elle se fait a
partir du remplissage de la fiche d’ouverture de compte, du spécimen (blanc pour les
personnes physiques et vert pour les personnes morales) et du livret d’épargne (livret vert
seulement pour les comptes sur livret). La fiche d’ouverture de compte renseigne sur les
éléments ci-aprées : noms et prénoms, profession, date et lieu de naissance, noms des parents,
sexe, état civil, nombres d’enfants a charge, adresse et téléphone, le numéro et la date
d’expiration de la piece d’identité, le groupement et la commune d’origine etc. il faut noter
que le client peut désigner un mandataire de son choix pour mouvementer son compte en sa
place mais ceci est possible aprés avoir rempli certaines formalités. Apres tout ceci le client
signe les différents documents utilisés pour I’ouverture de compte ainsi que le mandataire s’il
y a eu lieu. Aprés cela le client remet deux photos d’identité, I’une a coller sur le spécimen et

I’autre dans le livret d’épargne permettant d’identifier le titulaire de compte. Le spécimen est
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conservé dans 1’agence pour des controles ultérieurs. Ensuite le client paie a la caisse 1a
somme de 6.500 F pour les personnes physiques repartie comme suit : 5000 F de part sociale,
500 F de droit d’adhésion et 1.000 F de dép6t minimum sur le compte sur livret ou 15.500 F
pour les personnes morales : 10.000 F de parts sociale, 500f de droit d’adhésion et 5.000 F de
dépot minimum sur le compte sur livret. Les frais d’ouverture de comptes courants s’élévent a
15.500f pour les personnes physiques que pour les personnes morales. Le caissier a son tour
saisit toutes les informations dans le logiciel SAF 2000 de 1’Agence qui attribue
automatiqguement un numero de compte au client qui sera mentionné sur le spécimen
d’ouverture de compte. Rappelons qu’a la fiche d’ouverture est annexée la copie de la piece
d’identité et de I’attestation de résidence ayant servi a 1’ouverture de compte individuel.
Particulierement pour les personnes morales, on ajoute aux preécités, le registre de commerce,
le numéro IFU ou le récépissé d’enregistrement.

Aussi nous avons assisté aux opérations de versement et de retrait d’argent sans les avoir
effectuées nous-mémes car la caisse est interdite d’acces aux stagiaires.

Nous avons également orienté et appuyé les clients non lettrés pour la signature des recus de
retrait ou versement d’argent conformément aux dispositions en vigueur a la CLCAM. Nous
veillons aussi a la conformité des soldes figurant dans le livret et celui de la base de données
afin d’effectuer les régulations possibles comme ’indique le caissier aprés consultation de
I’état de compte dans la base de données. Le plus important travail que nous avons effectué a
ce niveau est I’accueil des clients, les informer sur les différents produits de la CLCAM ainsi

que leur orientation pour les services qu’ils sollicitent.

B- Travaux effectués au niveau du service crédit
Dans ce service, nous avons assisté 1’Agent de crédit et I’ Animatrice lors des entretiens avec
les demandeurs ainsi que leurs cautions pour le montage de dossier de crédit et au moment du
déblocage. Cette étape est trés essentielle pour les Systémes Financiers Décentralisés car un
dossier mal monté conduit toujours & un mauvais dénouement. Une opération de crédit qui
met en relation I’IMF et le client a besoin de financement est un potentiel contentieux. Pour
qu’il n’en soit pas ainsi, il existe au moins (03) phases pour la mise en place d’un crédit a
savoir : ’analyse, la mise en place et le suivi. Ainsi nous résumons 1’octroi du crédit en ces

étapes :
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I- La démarche du client et son éligibilité

La démarche du client consiste pour ce dernier, a prendre connaissance des différents types de
crédit que la CLCAM consent aux agents économiques de sa catégorie. Aprés cela le client
paie a la caisse les Frais d’ouverture de dossier qui s’élévent a 1.000f et est informée des
piéces a fournir pour la constitution de son dossier de prét.

L’¢ligibilité du client dépend du type de crédit, du type de I’activité exercée par le client
demandeur du crédit et de I’objet du crédit. Ces informations permettent a I’Agent de Crédit

d’analyser le dossier de crédit du client.

I1- Le Montage et ’analyse du dossier de crédit

Cette étape commence des la prise de rendez-vous du client pour sa demande de crédit.
Premierement, on commence par la réception des pieces constitutives du dossier de crédit.
Pour une bonne demande de crédit certaines pieces sont nécessaires selon le type de crédit. Il

s’agit de :

1- Pour les salariés (APE), il faut :
Une attestation de résidence ; Une copie d’attestation de validité de service ou attestation de
virement irrévocable de salaire ; Une copie de chacune des trois derniéres fiches de paie ; Une

copie de la carte nationale d’identité.

2- Pour les commercants sociétaires et les coopératives, il faut :

Ici les conditions peuvent varier en fonction de 1’objet et de la taille de I’entreprise.

Il peut s’agit de : I’attestation de résidence de I’emprunteur et des cautions ; les piéces
relatives a la profession de commercant ; les mouvements du compte du client (fournir par
I’agence) ;

les photocopies de la carte d’identité nationale ou de la carte LEPI du demandeur et des
cautions ; la photo d’activité du demandeur ; la photo d’ensemble des demandeurs (pour les

coopératives) ; la photo complete du demandeur et des cautions.

Mais toute demande de crédit doit obligatoirement contenir les informations suivantes : Le
montant du prét sollicité ; I’objet du crédit ;la durée ;la périodicité de remboursement ;
I’échéance de remboursement ; la copie de la proposition d’une garantie éventuelle et la

signature du demandeur.
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L’¢étude du dossier de crédit repose sur la moralité du client. Cette partie permet a I’ Agent de
Crédit ou I’Animatrice a se renseigner sur le client. Il le fait auprés du client lui-méme, a
travers les conversations avec celui-ci ou des cautions lors des entretiens afin de se faire une
idée sur les ressources personnelles du client, sa facon de vivre, son milieu de vie, bref sur
tout ce qui influence sur sa moralité et sur sa compétence technique. L’ Agent de Crédit ou
I’ Animatrice fait aussi des visites a domicile et sur les lieux d’activité de certains clients et
pour certains montants ou aupres des tiers afin de s’informer davantage sur la moralité de
I’emprunteur et valider les informations recueillies a 1’entretien, les confronter a la réalité afin

de vérifier leur véracité sur le profil de I’emprunteur.

III-  Procédure d’octroi de Crédit
Apres la phase de montage et ’analyse du dossier effectuée par I’AC, 1’Animatrice et les
suggestions du CA, un comité de crédit composé de I’AC, I’ Animatrice, le CA et le DC est
tenu pour étudier individuellement les dossiers et proposer les montants des préts a accorder.
Il revient a I’ Analyste de crédit d’apprécier la qualité du dossier et faire une proposition.
Ensuite le DC convoque les €élus du comité de crédit au nombre de quatre par I’assise du
comité de crédit au cours de laquelle les dossiers sont soit financés, ajournés ou rejetés. Pour
les dossiers de montant supérieur a 5.000.000 F, il faut I’autorisation préalable de la Direction
Générale avant octroi de crédit au comité de crédit. Signalons que les dossiers de prét sur
salaire ou de montant inférieur a 200.000F (Dossiers Délegués) sont traités en comité
technique de crédit puis entérinés par le Comité de Crédit.
Les dispositions finales font référence a la matérialisation des garanties et la mise en place
immédiate du crédit. La matérialisation consiste en la prise effective des éléments de
sécurisation du crédit. Ces éléments varient en fonction du risque pris pour le crédit. Ainsi
parmi ces €éléments, il y a ceux qui sont essentiels comme la souscription a ’assurance CIF-
Vie par exemple afin de se couvrir contre les risques d’invalidité, de déces de 1I’emprunteur
etc. Apres cela on passe en la mise en place du crédit. La mise en place du crédit consiste en
la notification du crédit. Elle doit étre gardée dans le dossier du crédit et contenir au moins les
informations suivantes : Le comité qui en a décidé de I’accord de crédit ; le type de crédit ;le
taux d’intérét ;les frais d’étude dossier ;la mensualité ;le tableau d’amortissement du crédit.
La notification est faite par un contrat de prét visée par le Directeur de Caisse, le CA ou par le
Chargé de Crédit et signé par I’emprunteur, celui-Ci contient toutes les clauses du prét afin de

prévenir tout litige entre les parties. Le contrat de prét est fait en quatre (04) exemplaires. Un
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exemplaire du contrat de prét est donné a I’emprunteur. Apres tout ceci le client se présente a

la caisse avec un contrat destiné au caissier et rentre en procession du montant accorde aprés

acquittement des charges liées au déblocage de préts : le complément de la part sociale, les

frais d’étude de dossier et des frais de souscription a 1’assurance CIF-Vie.

Paragraphe 2 : Constats de stage
1. ANALYSE SWOT DE LA CLCAM PAHOU

Nos observations de stage nous ont permis d’identifier certaines forces et faiblesses ainsi que

des opportunités et menaces de la CLCAM PAHOU qui ont été résumés dans un tableau que

Voici :

Tableau 1 : Analyse SWOT

Analyse interne

Forces :

Personnel
Qualifié

Répartition bien structurée

dynamique et

des taches
Accompagnement des
services financiers par des
services non financiers
Ecoute de la clientéle
Acceés a la formation et a
I’information
Reconnaissance et prise en
compte des inégalités entre
hommes et femmes
Service rendu aux plus bas
peuples
Premiere et grande
institution

de micro finance du

Bénin.

Faiblesses :

Surcharge du personnel
en termes de taches a
Réaliser

Problemes liés a la

connexion

Probleme lié a
I’interconnexion des
agences

Problémes liés au non
informatisation des
signatures.

Plainte des clients
concernant les intéréts sur
les crédits

Insuffisance des moyens
de fidélisation de la
clientéle
Inexistence de relation
réguliére entre 1’agence et

la clientéle
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Analyse Externe

Opportunités :

Stabilité politique
nationale

Secteur financier en pleine
Croissance

Subvention du secteur de

la micro finance

Menaces:

Forte concurrence sur le
marché

Conjoncture économique
pas trés stable
Insuffisance des
ressources financiere face
a Dimmensit¢é de la

demande

Source : Réalisé par nous-mémes apres 1I’enquéte

2. Difficultés rencontrées

Au cours de ces trois mois nous avons été confrontés a plusieurs difficultés tels que :

- La forte pression et affluence au niveau du guichet ce qui ne favorise pas 1’assistance

périodique aux autres agents dans leurs différentes opérations ;

- Les difficultés de remplissage des livrets quand il s’agit d’un compte sur livret ou un

- Compte de dépdt a vue ; ce qui entraine des écarts au niveau des clients.

- Le non-accés a I’outil informatique pour les pratiques ;

- Absence de photo numérique sur le compte du client, ce qui nous gaspille le temps a

chercher le spécimen du client afin de pouvoir I’identifier ;

- Lanon disponibilité des informations dont nous avons besoin

- L’analphabétisme de certains clients qui nous a contraints a nous exprimer en langue

locale fon ; ce qui nous a obligés a les écouter et a traduire leur besoin en fon afin de

penser a leurs solutions.

Rédigé et présenté par Pauline SANOU et Sabine MEKPO

20



Influence de I’empowerment du personnel de contact sur la qualité percue des services :
Role de Pefficacité de la gestion de la relation client

Rédigé et présenté par Pauline SANOU et Sabine MEKPO 21



Influence de I’empowerment du personnel de contact sur la qualité percue des services :
Role de Pefficacité de la gestion de la relation client

Dans ce chapitre, il sera question de dégager la problématique que 1’étude tente de
résoudre, d’exposer les hypotheses possibles tout en clarifiant le theme a travers la revue de

littérature et en exposant notre méthodologie de recherche.

Section 1 : CADRE THEORIQUE

Paragraphe 1 : Problématique

La marginalisation des populations pauvres, des Petites et Moyennes Entreprises et des

Petites et Moyennes Industries (PME & PMI) par le systeme bancaire dans le processus
d’octroi de crédit est a la base du chomage et de ’augmentation du taux de la pauvreté
(Berraies et Chahey, 2019). C’est pour mettre fin a cet état de choses, qu’ont vu le jour les
Systemes Financiers Décentralisés (SFD) dont les Institutions de Micro Finance (IMF)
courant les années 80. La crise financiere, la dérégulation, la concurrence trés accrue. Mais
surtout la crise de confiance de la clientéle du fait des faillites observeées dans ce secteur a créé
un climat de défiance. Cette expérience tirée des crises vécues dans les IMF, des difficultés
auxquelles elles font face pour pérenniser leur relation avec la clientéle, les abandons massifs
des clients et la montée des impayés nécessitent de remettre en question la gestion orientée
vers la rentabilité. De ’IMF au détriment de la satisfaction des clients qui sont les principaux
acteurs dans I’interaction. D’ou la nécessité de placer le client au centre de la relation (Levitt,
1960). Cependant le personnel de contact est tres utile dans 1’amélioration de la relation entre
I’entreprise et ses clients (Berraies et Chahey,2019). Dans le contexte de mutation que vit
généralement les entreprises privées comme publiques, marquées par une vague de
revendications impressionnantes. Des employés qui aspirent a des augmentations salariales et
a de meilleures Conditions de travail, il devient impératif pour les managers de repenser leurs
modes de management. Les employeés interviennent dans la gouvernance des organisations et
dans le processus de création de valeur (Berraies et Chahey, 2019). Les entreprises sont
appelées a concilier a la fois les intéréts des Actionnaires avec ceux des différentes parties
prenantes et en particulier les Employés. Dans une perspective d’intelligence collective et de
démocratie participative, le processus de gouvernance est appelé plus que jamais a valoriser
Et intégrer les employés qui peuvent, de par les connaissances et les Compétences qu’ils
détiennent, participe aux décisions stratégiques, améliorer la gestion de la relation client
(GRC) et contribuer a 1’amélioration de la qualité. Des services. Au sein de la CLCAM
PAHOU, nous notons certains dysfonctionnements tels que :

- Les Conditions de travails précaires du personnel

- Le leadership autoritaire de la hiérarchie
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- Une pression intense dans 1’atteinte des objectifs surtout au niveau des

Agents de terrain

- Surcharge du personnel en termes de taches a réaliser

- Faible capacité d’innovation

- Plainte de certains clients par rapport a la qualité des services

De nombreux auteurs mis en exergue le réle du personnel de contact pour ce qui est de
I’amélioration de la relation de D’entreprise avec ses clients (Chebat et Kollias, 2000 ;
Donavan et al, 2004 ; Kahia, 2014 ; Gaha et al, 2012 ; Tsaur et al. 2004). Ces employés se
distinguent comme un maillon essentiel reliant I’entreprise aux clients. L’empowerment est
définit comme «un processus de renforcement des sentiments d'auto-efficacité chez les
membres de l'organisation a travers l'identification et I'élimination des conditions favorisant
l'incapacité d’agir» (Conger et Kanungo, 1988). Par ailleurs, dans la perspective de la chaine
service profit de Heskett et al. (1994), la mobilisation et la satisfaction des employés est un
élément fondamental pour offrir un service de qualité et une expérience instinctive qui répond
aux attentes des clients. Pour apporter notre contribution a la question de I’empowerment du
personnel de contact, nous avions choisir de réfléchir sur le théme « Influence de
I’empowerment du personnel de contact sur la qualité des services : role de I’éfficacité
de la Gestion de la relation client » Elle met en exergue I'importance de I’empowerment des
employés de contact pour améliorer la qualité des services. L’idée développée dans cette
recherche est comment les institutions de micro finances passent d’un mode de management
par les directives a un mode de management favorisant 1’empowerment. La question a
laquelle nous essayons de répondre dans cette recherche est : Dans quelle mesure
I’autonomisation des employés modifie la qualité des services offerts aux clients ? De cette

question fondamentale découlent des sous questions que sont :

Paragraphe 2 : Intéréts de I’étude

1. Intérét pour ’entreprise
L’¢tude de ce théme présente de multiples intéréts aussi bien pour nous que pour les
institutions de micro finances notamment la CLCAM PAHOU qui est un démembrement de la
FECECAM-Bénin ou nous avions effectué notre stage. Notre travail de recherche nous
permettra de formuler des suggestions pour faire connaitre a la FECECAM-Benin le
processus a suivre et les moyens a mettre en place pour que I’empowerment du personnel de

contact soit une réussite permettant ainsi d’assurer une gestion efficace de la relation client.
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Elle permettra d’améliorer la performance organisationnelle de I’entreprise et de faciliter

d’avantage la création de valeur ajoutée.

2. Intérét pour la science
Sur le plan scientifique, ce travail servira d'outil de référence aux chercheurs qui voudront
s'investir dans le domaine de la gestion notamment dans la gestion des ressources humaines et
le marketing. Aussi voulons-nous apporter notre modeste contribution sur le sujet
d’empowerment afin qu'elle soit une information nette pour nos cadets et qu'elle permette aux
professionnels de la gestion et aux chefs d'entreprise d'avoir certainement une lecture plus

Claire de cette pratique manageriale.

3. Intérét pour I’étudiant
Notre travail servira de guide ou bibliotheque pour les futurs étudiants qui vont choisir

réfléchir sur le sujet de I’empowerment du personnel en contact

Paragraphe 3 : Objectifs de I’étude
Cette partie aborde I’objectif principal et les objectifs spécifiques
Objectif Général :
L’objectif principal de notre étude vise a montrer I’influence de I’empowerment du personnel
de contact sur la qualité des services percus par le client et le rdle de ’efficacité de la gestion
de la relation client en prenant pour unité d’étude la CLCAM PAHOU.
Objectifs spécifiques :
e Appréhender ’effet de I’empowerment du personnel de contact sur 1’éfficacité
De la GRC.
e Déterminer I’influence de I’efficacité de la GRC sur la qualité des services
Percus.
e Apprécier I’effet de I’empowerment du personnel de contact sur la qualité des

Services percgus par le client

Paragraphe 4 : Revue de la littérature
Il est question ici de faire le point des travaux réalisés par d’autres chercheurs sur le
présent sujet d’étude, d’une part, et de situer 1’orientation de notre travail par rapport a ces

derniers d’autre part.

Les concepts clé de la thématique en résolution dans ce traité sont analysés et clarifié de

maniere a faciliter la compréhension et 1’exploitation de cette étude.
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1. CLARIFICATION CONCEPTUELLE

1.1 I’empowerment des employés de contact

L’intérét des chercheurs pour le théme de I’empowerment remonte aux années 1970.Ce terme
a été utilisé pour la premiere fois en 1976 par Solomon aux USA qui I’a défini comme une
pratique émancipatoire des afro-américains a 1’époque. Ce concept a été par la suite intégré
dans champs de recherche notamment la psychologie sociale, la gestion des ressources
humaines et le marketing. La réflexion sur le partage du pouvoir a occupé une place de choix
dans les préoccupations du XXeme siecle. L“empowerment s’inscrit dans la perspective des
recherches qui ont réfuté le taylorisme et ceuvre pour une meilleure considération des
ressources humaines au sein des entreprises. Le courant de ’école ressources humaines et
notamment Herzberg (1987) a suggeéré que les facteurs intrinseques de motivation intégrant
I’enrichissement des taches et la possibilité laissée pour les ressources humaines de participer
a la prise de décision ont tendance a avoir une influence positive sur le bien-étre des employés
mais aussi sur la performance de l’entreprise. Cette idée a été popularisée sous le nom
d'empowerment (Jo et Park, 2016). De surcroit, les recherches empiriques menées aupres des
entreprises Japonaises comme Toyota montrent que le secret de leur succes est entre autres
I’autonomisation des employés (Jo et Park, 2016 ; Nonaka et Takeuchi, 1995) et ont suscité
I’engouement des chercheurs pour ce théme. Ainsi, de nombreux théoriciens se sont intéressés
a ce concept comme Conger et Kanungo, 1988 et Thomas et Velthouse (1990). Conger et
Kanungo (1988) définissent |“empowerment comme un processus de motivation “auto
efficacité. Pour Thomas et Velthouse (1990), ce concept s’aligne avec un nouveau paradigme
de management et en celui de la motivation des employés. Ils soulignent que le terme
empower « veut dire donner un pouvoir a quelqu’un ¢’est a dire de 1’énergie, de la capacité et
de Tl’autorit¢ ». Une revue de la littérature des recherches qui ont été consacrées a
I” empowerment des employés montre une fertilité discursive pour ce concept aux facettes
diverses puisqu’il se base non seulement sur le contexte dans lequel il est mis en oeuvre mais
aussi sur les individus qui I’adoptent (Thomas et Velthouse, 1990). Ce concept a été
appréhendé selon deux principales approches. Dans la premiere approche, de nature
structurelle, ce concept renvoie a « une pratiqgue de gestion stratégique qui valorise
I’autonomie, I’initiative, la décentralisation du pouvoir et la responsabilisation des employés »
(Berraies et al., 2015). Cette pratique integre la délégation en partie du pouvoir aux employés
tout en encourageant leur autonomie et leur responsabilisation (Tremblay et Simard, 2005).

Dans la deuxieme approche, de nature psychologique, ce concept traduit plutét la maniere
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avec laquelle cette pratique est percue par les employés (Conger et Kanungo, 1988 ; Spreitzer,
1995 ; Thomas et Velthouse, 1990). Pour Tremblay et Simard (2005), pour parler
d’empowerment psychologique, les employés doivent eux-mémes étre convaincus qu’ils ont
un pouvoir pour agir. Le comportement de ces derniers est traduit comme une réponse aux
éléments structurelles mis en place au sein de 1’organisation. Dans cette lignée, Conger et
Kanungo (1988) définit 1I’empowerment comme «un processus de renforcement des
sentiments d'auto-efficacité chez les membres de l'organisation a travers l'identification et
I'élimination des conditions favorisant l'incapacit¢ d’agir» (Conger et Kanungo, 1988, p.
484).Thomas et Velthouse (1990) conceptualisent un modéle de 1’“empowerment intégrant
quatre dimensions de ce concept qui constituent des facteurs de motivation intrinséque a
savoir la signification, 1’auto-détermination, le sentiment d’impact et la compétence. La
signification se référe la maniére dont un employé valorise et s’identifie personnellement a
son travail (Mishra et Spreitzer, 1998). La compétence matérialise son sentiment qu“il a les
capacites nécessaires pour réaliser de maniere efficace son travail (Quinn et Spreitzer, 1997).
L’auto détermination est relative a sa perception de liberté pour choisir la manicére avec
laquelle il accomplit son travail et le contréler (Quinn et Spreitzer, 1997). L’impact refléte la
perception qu’a I’individu qu’il influence le systéme organisationnel mis en place ainsi que
les résultats de I’entreprise (Mishra andSpreitzer, 1998).Dans cette recherche, nous
conceptualisons 1“empowerment des employés comme 1’état selon lequel le personnel de
contact possede le pouvoir et I’autonomie nécessaire pour prendre les décisions de tous les
jours notamment pour ce qui est de leurs activités et des regles organisationnelles qui les
concernent dans le cadre de leurs relations avec les clients. En particulier, nous nous
intéressons a la contribution de 1’“empowerment du personnel de contact a la qualité des

services percues.

1.2 Notion de la qualité des services pergus

Selon F. CANARD (2012) :« Une bonne qualité de service nécessite que 1’on prenne en
compte le point de vue du client a toutes les étapes de son parcours dans 1’organisation. Il
s’agit de se mettre a la place du client car c’est lui qui, au final, est le seul juge de la qualité.
L’entreprise de service doit également rechercher a depasser les attentes du client afin de le
surprendre...tenir compte enfin de tous les détails susceptibles de satisfaire ou au contraire de
déplaire au client...et prendre en compte les 5 sens du client... »8. D’apres cette définition, la

qualité de service est plus compliquée que la qualité d’un produit, c’est le fait que 1’évaluation
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de la qualité d’un service est difficile du fait de 1’évaluation du sentiment, c’est dans ce cas
que tout I’entourage d’un client compte, lorsqu’il s’agit d’émettre une prestation de service, le

moindre détail peut tout changer, jusqu’ a prendre en compte les cing sens du prospect.

Parce que le concept de la qualité de service est reconnu d'importance irréfutable, de
remarquables efforts scientifiques lui ont été consacrés pour améliorer sa compréhension et en
formuler de multiples formes de mesure. Ainsi, Vanhamme (2002) considére la qualité percue
comme « un jugement évaluatif global vis-a-vis d’un produit/service portant sur la supériorité
relative de ce dernier ou, plus exactement, une évaluation relative a I’excellence

Du produit/service ». En outre, la qualité percue par le client est une évaluation globale du
service qui résulte de la comparaison entre d'une part, les attentes du client concernant les
performances du service en général et 1’évaluation de ces performances pour un Service
particulier, élaboré par une entreprise donnée (Parasuraman, et al., 1985). Dans le cas de notre
travail de recherche, nous abordons la qualité du service bancaire qui a été définie par Bahia
&Nantel (2000) comme la différence entre les perceptions des clients vis-a-vis des services
offerts par la banque et leurs attentes. La qualité percue est opérationnalisée via 1’échelle
ServQual (Zeithaml, et al., 1990). Au commencement, I’échelle développée par Parasuraman,
et al., (1985) confectionne dix dimensions de la qualité du service : éléments tangibles,
fiabilité, serviabilité, communication, crédibilité, sécurité, compétence, courtoisie,
compréhension/connaissance du consommateur et accessibilité.

Les chercheurs générent consequemment 97 énoncés traduisant les diverses facettes de ces
dix dimensions. Chacun d’entre eux se décline de deux maniéres, 1’une servant a mesurer les
perceptions et I'autre les attentes. Ensuite, ces auteurs entament une étude quantitative et
parviennent a développer la mesure ServQual (Zeithaml, et al., 1990) considérablement
réputée en question de qualité du service. Cette échelle comprend cing dimensions,
notamment :

- les éléments tangibles du service : comportent la globalité des éléments matériels

Relatifs au service ou a son prestataire (installations physiques, équipement et

Apparence du personnel).

- la fiabilité du prestataire : il s’agit de « la capacité pour le prestataire de service,

D’offrir le service promis de maniere exacte, précise et digne de confiance »

(Zeithaml, 1988).

- la serviabilité du prestataire : son désir et sa bonne volonté d’effectuer sérieusement le

service et d’aider les clients.
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- Passurance du prestataire : son niveau de courtoisie, de compétence et son aptitude a inspirer
confiance.

- ’empathie du prestataire : son attention au regard des attentes et des buts de chaque client.
Cette échelle ServQual expose le privilege d’étre synthétique et de disposer d’un niveau de
fiabilité et de validité acceptable. Elle peut aussi s’utiliser sur une vaste gamme de services et
aider les gestionnaires a mieux appréhender les attentes et les perceptions des consommateurs
et en déduction d’augmenter la qualité de leurs prestations. Dans cet ordre d’idée, Eiglier, et
al., (1989) stipulent que le ServQual « est un modele général, profondément marque par la
vision marketing des auteurs, qui permet d’identifier les principales étapes de 1’¢laboration
d’une politique de qualit¢ dans une entreprise de service, et les principales raisons de

défaillances d’une telle politique » (Eiglier, et al., 1989).

1.3 Notion de la gestion de la relation client

Plusieurs concepts sont liés a la GRC, il est donc nécessaire de comprendre avant toute chose
sa fonction, la relation client, qui est le client et ¢’est ce que on verra en premier.

Le client est I’élément important de la GRC, il est essentiel a I’entreprise de le connaitre et
d’avoir des informations sur ce dernier, il peut étre définit comme « une personne qui recoit
d’une entreprise contre paiement, des fournitures commerciales ou services ».

Cependant, il faut aussi comprendre le processus de la relation client, ainsi que sa fonction,
c’est I’objet de ce qui va suivre. La relation client désigne « I’ensemble des activités en prise
directe avec les clients

D’une entreprise, et qui s’inscrivent dans une logique de continuité avec ce client. Cette
notion implique une volonté de pérennité dans les relations avec les clients a qui ’on a vendu
un produit ou un service, soit parce qu’il continue de générer des revenus, soit parce qu’il
offre des perspectives de ventes supplémentaires, soit encore par nécessité d’offrir un suivi du
produit ou du service vendu ».

Cette définition exclut alors les entreprises avec un seul et unique objectif qui est a la limite
vendre le service, sans suivi commercial ni garantie. Par contre toute entreprise qui consideére
ses clients comme un Véritable actif, on parle alors de base clients ou de portefeuille clients, il
s’agit en particulier des entreprises ayant ou souhaitant développer une structure de revenus
récurrents, les clients payent par abonnement ou achetent régulierement, ou étant liés par des
engagements de service, par exemple par un contrat de garantie. La premiere finalité de la

gestion de la relation client s’oriente vers la continuité et
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L’intensification de la relation une fois le client acquis. Ainsi, dans une approche
relationnelle, il s’agit de diminuer le risque de départ, de modifier les comportements des
clients, dans 1’optique de construire une relation durable a travers les variables classiques du

courant du marketing relationnel.

Paragraphe 2 : REVUE THEORIQUE ET EMPIRIQUE
A-REVUE THEORIQUE

a) Théorie du capital humain
Selon la définition de I'OCDE (Organisation de Coopération et de Deéveloppement
Economique), le capital humain recouvre « I'ensemble des connaissances, qualifications,
compétences et caractéristiques individuelles qui facilitent la création du bien-étre personnel,
social et économique. » « Le capital humain constitue un bien immatériel qui peut faire

progresser ou soutenir la productivité, I'innovation et I'employabilité »

Dans son ouvrage Human Capital, I'économiste américain Gary Becker, définit le capital
humain comme "l'ensemble des capacités productives qu'un individu acquiert par
accumulation de connaissances générales ou spécifiques, de savoir-faire, etc."
Chaque travailleur a un capital propre, qui lui vient de ses dons personnels, innés, et de sa
formation. Son stock de capital immatériel peut s'accumuler ou s'user. Il augmente quand il
investit, ce qui determine les différences de productivité, et, par hypothése, de revenu.
L'investissement dans le capital humain, OCDE, 1998 ; Du bien-étre des nations, le réle du
capital humain et social, OCDE, 2001.

Joseph Stiglitz définit le capital humain comme « I'ensemble des compétences et de
I'expérience accumulées qui ont pour effet de rendre les salariés plus productifs ». Samuelson
et Nordhaus rajoutent qu'il constitue le « stock de connaissances techniques et de
qualifications caractérisant la force de travail d'une nation et résultant d'un investissement en

éducation et en formation permanente ».

Dans le Livre Il delLa Recherche sur la nature et les causes de la richesse des
nations (1776), Adam Smith, qui s'interroge sur les différences relatives de salaires, identifie
déja I'amélioration des compétences des salariés comme une source fondamentale de progrés
économique, de méme qu'il souligne dans le livre V les limites d'une division du travail qui
freine I'exercice des facultés intellectuelles des salariés et se répercute sur d'autres spheres de

la vie en collectivité. Alfred Marshall observe que les investissements en capital humain
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s'inscrivent dans le long terme et ne dépendent pas que de variables monétaires puisque le role
joué par la famille dans les choix éducatifs serait déterminant. Karl Marx explique pour sa
part la rémunération plus élevée des travailleurs qualifiés par le colt (monétaire et horaire) de

leur formation.

Si ces économistes ont l'intuition que la qualité du travail exerce une influence sur la
croissance, la théorie économique n'en considere pas moins pendant longtemps le travail
comme un simple facteur de production, appréhendé exclusivement dans sa dimension

quantitative.

Il faudra attendre les années 60 pour que Theodor Schultz et Gary Becker, deux économistes
de I'école de Chicago, développent le concept de capital humain. La théorie qui émerge
énonce que toute dépense susceptible d'améliorer le niveau de formation d'un individu
augmente sa productivité, et par conséquent ses revenus futurs, d'ou le nom de capital humain.
Ainsi, le fait que I'on considere aujourd'hui que le Capital humain représente entre 2/3 et
3/4du capital total (Stiglitz), et que les dépenses en éducation se soient accrues de fagon
exceptionnelle sur ces 50 dernieres années met la question du capital humain au cceur de

I'analyse économigue contemporaine.

b) Théorie du comportement planifié
Selon cette premiere version de la théorie d’Ajzen et Fishbein (1975), I’individu adopte un
comportement sous le contréle dominant de I’intention. Par la suite, Azjen (1987, 1991)
introduira une nouvelle variable afin d’enrichir le modele : le contrble percu, correspondant a
une évaluation faite par I’individu de la facilit¢é ou de la difficult¢ qu’il aura réalisé un
comportement donné. Cette évaluation vise a rendre compte des expériences passées de
I’individu (en matiére d’échec ou de succes) quant a la mise en ceuvre de ce comportement, ou
concernant I’anticipation d’éventuels obstacles. Selon la théorie du comportement planifié,
l'action humaine est tout d’abord guidée par trois types de croyances : les croyances
comportementales, qui constituent comme dans la version initiale de la théorie une évaluation
par le sujet des conséquences probables du comportement, les croyances
normatives renvoyant a la fagcon dont le sujet se représente les normes sociales et les attentes
de ses pairs / de la société, mais intégrant aussi la motivation du sujet a se conformer a ces

attentes (ou, au contraire, a ne pas s’y soumettre), et des croyances de contréle se rapportant a
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la présence et a I’influence de facteurs pouvant faciliter, ou au contraire entraver 1'exécution

du comportement.

A un second niveau, les croyances comportementales produisent une attitude favorable ou
défavorable envers un comportement, les croyances normatives produisent des normes
subjectives (en intégrant, comme dans la théorie de I’action raisonnée, la pression sociale), et
les croyances de contr6le donnent lieu quant a elles a un contréle comportemental percu. En
combinaison, (1) l'attitude envers le comportement, (2) les normes subjectives, et (3) la
perception du contrle comportemental méne a la formation d'une intention comportementale.
En regle générale, si 1’attitude envers un comportement et les normes subjectives concernant
ce comportement sont favorables, et si le contr6le pergu para ailleurs est important (¢’est-a-
dire si I’individu estime qu’il ne rencontrera pas d’obstacle dans la mise en ceuvre du
comportement), alors I’intention que la personne a d’accomplir le comportement en question
sera trés forte. Enfin, étant donné un degré suffisant de controle effectif sur le comportement,
les individus sont censés s‘acquitter de leurs intentions lorsque l'occasion se présente.
L'intention est donc supposée étre I'antécédent immediat du comportement. Cependant, parce
que beaucoup de comportements posent des difficultés d’exécution qui peuvent en limiter le
contrble délibéré, il est nécessaire de considérer les effets directs du contr6le comportemental
percu sur le comportement, a coté des effets de l'intention (c’est ce que représente dans le
modele la fleche allant directement du contrdle percu au comportement). Dans la mesure ou le
contrble percu est conforme a la réalité, il peut alors servir de procuration au controle réel, et

contribuer ainsi a la prédiction du comportement en question.

D’une fagon synthétique, ce qu’il ressort de ces travaux, c’est que ’attitude n’est pas a elle
seule un déterminant direct des conduites humaines. Elle doit tout d’abord étre traduite en
intention pour exercer une possible influence sur le comportement, mais 1a encore, d’autres
dimensions sociales (renvoyant par exemple a des normes de comportements admis, a la
capacité du sujet a résister ou non a la pression sociale, a ’identité des individus et a leur
motivation a respecter les régles, voire a I’'image qu’ils veulent donner d’eux-mémes dans le
contexte de la situation) ainsi qu’a la représentation que se fait le sujet de la faisabilité de
I’action (le contrdle pergu) peuvent entrer en conflit avec 1’attitude, et faire agir le sujet

différemment.
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Ce n’est qu’en cas de convergence simultanée de I’attitude, des normes subjectives et du
controle percu vers une méme intention comportementale que I’attitude pourra constituer un
bon prédicteur des comportements. Dans des travaux plus récents visant a valider la théorie du
comportement planifié, Ajzen et Fishbein (2005) ont en effet. Que les intentions de I’individu
sont généralement plus fortement corrélées avec les comportements observés que ne le sont
les attitudes, et qu’elles permettent par conséquent de meilleures predictions

comportementales.

Les attitudes n’en perdent cependant pas pour autant leur intérét dans le cadre de notre
recherche, car elles constituent, aux cotés des représentations sociales dont dispose 1’individu
(c’est-a-dire ici ses croyances, les normes collectives ou subjectives qu’il fait sienne, son
identité sociale et ’image qu’il veut donner de lui a ses pairs) des déterminants importants de

I’intention. C’est dans ce sens que nous nous Y intéresserons.

B-REVUE EMPIRIQUE
La revue documentaire effectuée dans le cadre de notre étude nous a permis de nous
rendre compte que plusieurs travaux et études ont portés sur I’empowerment du personnel de

contact.

1. Effet de ’empowerment du personnel de contact sur la perception de qualité de
service
Une revue de la littérature sur le marketing des services montre qu’une multitude d’auteurs
comme Dawkins et Reichheld (1990) se sont intéressés a la qualité de service qu’ils
considerent comme une compétence distinctive pour une entreprise par rapport a ses
concurrents. Fournir des services de qualité est notamment un élément essentiel pour les
banques qui font face a une rude concurrence et des exigences de plus en plus changeantes
des clients (Berraies et al., 2014 ; Berraies et al., 2015). La qualité de service est définie
comme I’évaluation globale d’un service faite par le client (Eshghi et al., 2007). Parasuraman
et al. (1998), quant a eux, la définissent comme la différence entre les attentes des clients pour
le service et leur perception quant a sa performance. La qualité de service traduit donc le
degré auquel la banque délivre un service a ses clients conformément a leurs exigences. A ce
niveau, le client se fonde sur plusieurs critéres pour donner un jugement quant a la qualité
d’un service (Parasuraman et al., 1998). Dans cette lignée, Nous appréhendons la perception

de la qualité de service par le client dans la perspective de Parasuraman et al. (1985) qui
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proposent une échelle de mesure pertinente, fiable et valide de cette variable qu’ils ont baptisé
SERVQUAL par laquelle le consommateur se base sur cing dimensions intégrant (1) une
évaluation des aspects tangibles du service a savoir les éléments matériels qui sont liés a
I’apparence du personnel ou au service lui-méme, (2) la fiabilité traduit I’aptitude du
prestataire a fournir les informations utiles et accomplir le service conformément aux
conditions, (3) la serviabilité se référe a la bonne volonté du prestataire pour aider les clients
et réaliser le service efficacement et dans les délais, (4) ’assurance a trait au niveau de
compétence, de courtoisie du prestataire et a la confiance qu’il inspire pour le client et (5)
I’empathie du personnel & savoir I’attention accordée aux attentes et intéréts des clients
(Zeithaml et al., 1996).

Pour ce qui est de la relation de 1’*empowerment du personnel de contact avec la qualité de
service, beaucoup d’auteurs se sont penchés sur la question (Abbasi et al., 2012 ; Saif et
Saleh, 2013 ; Tsaur et al., 2004). En effet, Tsaur et al. (2004) ont trouvé une relation positive
entre 1’“empowerment des employés de contact et la qualité de service percue par les clients
d’un échantillon d’hoétels a Taiwan. L’étude d’Alabar et Abubakhar (2013) a généré une
relation positive également entre ces deux variables dans le cadre d’une enquéte qu’ils ont
réalisé par rapport a des banques Nigériennes. Abbasi et al. (2012) ont également abouti a la
méme conclusion a travers une étude qu’ils ont menée sur des banques au Pakistan. Bowen et
Lawler (1992) et Soke et O’Cass (2015), quant a eux, suggerent que 1’“empowerment permet
aux employés de fournir un meilleur service qui correspond aux besoins des employés. Dans
ce sens, pour Chebat et Kollias (2000), cette pratique est un moyen d'améliorer la flexibilité
des comportements des employés et leur permet de personnaliser le service qu'ils fournissent
pour répondre de maniére personnalisée aux besoins particuliers et changeants des clients.
Dans le méme ordre d’idée, Rafig et Ahmed (1998) soutiennent que les employés
autonomisés peuvent répondre rapidement aux besoins des clients sans perdre du temps a
demander la réponse a leurs managers. Ceci permet a 1’entreprisse de booster sa réactivité
face aux besoins changeants des clients et d’améliorer la qualité des services qu’elle propose.
Soke et O’Cass (2015) suggerent méme que 1’“empowerment des employés est un facteur
critique permettant & ces derniers d’étre plus créatifs et de proposer des innovations ou des
améliorations des services proposés par les entreprises. Autonomiser les employés permet a
I’organisation de bénéficier de la mise en commun des différentes idées dans une optique
d’intelligence collective qui pourra déboucher sur une innovation (Helms, 2006 ; Muindi,

2011). Gazzoli et al. (2010) ont mis en évidence que I’*empowerment des employés influence
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de maniére positive la perception des clients de la qualité du service d'un échantillon de
restaurants aux USA. Jaiswal et Dhar (2016) ont démontré aussi que I’*‘empowerment
psychologique des employés exerce un impact positif sur leur engagement organisationnel qui
a son tour influence positivement la qualité de service percue par le client. Ainsi, nous
proposons de formuler 1I’hypothése suivante :

H1.L’empowerment du personnel de contact influe positivement sur la qualité des
services percus parle client

2. Effet de ’empowerment du personnel de contact sur ’efficacité de la GRC
Un grand nombre de théoriciens en management et marketing s“est intéressé aux antécédents
de I“efficacité de la GRC (Chen et Popovich, 2003 ; Shang et Wu, 2011 ; Taghavi et al.,
2016). Parmi les éléments susceptibles d“influencer cette variable, nous nous penchons dans
cette recherche sur 1“empowerment du personnel de contact. Dans ce sens, Taghavi et al.
(2016) ont mis en valeur a travers une étude qu“ils ont mené au sein des hopitaux
d'enseignement de I'Université de Téhéran des sciences médicales, plusieurs leviers de
[“efficacité de la GRC notamment la culture organisationnelle, la mission, la structure
organisationnelle, la gestion de la communication, |“engagement organisationnel, le travail
d'équipe, la gestion du changement et la satisfaction et |“empowerment des employés. Shang
et Wu (2011) suggerent aussi que pour acquérir tous les avantages de I'utilisation de la GRC,
le top management joue un rdle essentiel dans I'établissement d'objectifs, | allocation
suffisante des ressources, la résolution des conflits et |“empowerment des employés pour
résoudre les problemes des clients. Comme nous |“avons vu, Chen et popovich (2003)
fondent la GRC sur trois piliers essentiels qui sont la technologie, le processus et les
individus. L"“efficacité de la GRC est donc entre autres basée sur les ressources humaines de
I“entreprise. Pandey et Pandey (2013) adoptent cette idée en soulignant que parmi ces trois
piliers, les ressources humaines sont le facteur le plus important car ¢“est grace a eux que les
technologies, les stratégies et les processus sont mis en place. Ces deux auteurs ajoutent que si
les banques adoptent de bonnes pratiques de gestion des ressources humaines tout en
s“assurant que les employés sont engagés, autonomisés et ont le sentiment d“étre au cceur de
la GRC, ils peuvent renforcer fortement leurs relations avec la clientéle (Pandey et Pandey,

2013). Dans le méme ordre d“idée, Ghalenooie et Sarvestani (2016) insistent que les
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ressources humaines devraient étre reconnus comme l'un des importants facteurs clé de succes
de la GRC. Padmavathy et al. (2012) ont proposé que le degré de |“engagement
organisationnel ou les efforts déployés par une banque et ses employés fait partie intégrante
de la mesure de I“efficacité d“un GRC. Une GRC efficace va donc de pair avec une bonne
gestion de ressources humaines.

Les employés en contact sont les ambassadeurs des entreprises aprés des clients.
L“empowerment de ces employés peut ainsi étre un atout précieux pour les managers pour les
motiver en vue d“accroitre leur satisfaction au travail, promouvoir des comportements de

GRC appropriés, d“étre capables satisfaire pleinement les clients et d“entretenir des relations
durables avec eux (Anderson et al., 2009 ; Palmatier et al., 2008). Dans cette perspective,
|“autonomisation des vendeurs se distingue comme une stratégie gagnante-gagnante pour les
managers, les vendeurs et les clients (Anderson et al., 2009). Esslimani et Igalens (2008) ont
aussi mis en exergue le réle de |“empowerment dans le développement d“un comportement
orienté client chez le personnel de contact avec la clientele. De surcroit, Reinatz et Chugh
(2002) avancent que |“empowerment des employés eu égard au service rendu au client
améliore la performance de la GRC. Ainsi, sur la base de cette revue de la littérature, nous

formulons alors 1“hypothése suivante :

H2. L’ empowerment du personnel de contact influe positivement sur 1“efficacité de la

GRC

3. Effet de Defficacité de la GRC sur la qualité des services percus par le client
L’implémentation efficace de la GRC permet a I’entreprise d’offrir une valeur différenciee
permettant de d’améliorer la relation avec les clients (Padmavathy et al., 2012). En effet,
plusieurs recherches ont révélé que I’efficacité de la GRC a une influence positive sur la
qualité percue de I’offre par le client (Mithas et al., 2005 ; Valmohammadi et Baladpas,
2014). Jutla et al. (2001) et Stone et al. (1996) ont souligné que parmi les bénéfices de la GRC
se trouvent I’amélioration de la qualité des services et des produits. Mithas et al. (2005)
avance que I’implémentation de la GRC au sein d’une entreprise améliore la qualité percue
par le client, qui a son tour affecte la satisfaction des clients.

Par ailleurs, de nombreux auteurs comme Chen et Popovich (2003), Hassan et al., 2015 ;
Mithas et al. (2005) et Padmavathy et al. (2012) ont également soutenu qu’il existe une
relation positive entre 1’*“efficacité de la GRC et la satisfaction des clients. L'absorption de
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connaissances sur les clients permet aux entreprises de répondre aux besoins des clients d’une
maniére personnalisée, plus rapide et plus efficace, ce qui permet d’augmenter leur
satisfaction. Dans ce sens, Mithas et al (2005) explique que la GRC permet a une entreprise
donnée d’absorber les connaissances sur les clients et donc d’offrir des offres personnalisées,
d’améliorer la fiabilité des expériences de consommation en facilitant un traitement rapide et
efficace des demandes clients et ainsi de gérer plus efficacement les relations clients.
Padmavathy et al. (2012) ont également montré a travers une étude empirique sur des banques
indiennes que trois dimensions de 1’*“efficacité de la GRC ont une influence significative sur
la satisfaction client a savoir I'engagement organisationnel, | » approche axée sur les
processus et la fiabilité. Srinivasan et Moorman (2005) ont aussi trouvé une relation positive
entre les investissements dans la GRC et la satisfaction client. L’“efficacité de la GRC permet
également de booster la fidélité des clients (Farquhar, 2004 ; Mithas et al, 2005 ; Padmavathy
et al., 2012). Pour Mithas et al (2005), la GRC efficace est la clé de la fidélité des clients.
L’étude des banques indiennes de Padmavathy et al. (2012) a aussi révélé que seule la
dimension fiabilité de I’“efficacité de la GRC a un impact positif sur la fidélité des clients.
Chen et Popovich (2003) suggérent aussi que 1’implémentation réussie de la GRC dans les
entreprises aura pour effet d’améliorer la fidélité des clients et les profits a long terme. Pour
d’autres chercheurs comme Farquhar (2004) ou Jutla et al. (2001), la GRC est un levier de la
fidélité des clients. Gremler et al. (2001) suggérent aussi que la relation étroite entre les
employeés et les clients peut avoir une influence significative que le BAO positif. De surcroit,
d’aprés Wahab et al. (2009), la performance de la GRC est le processus de creation de valeur
qui résulte dans le BAO positif, la satisfaction et la fidélité des clients vis-a-vis d’un produit
ou d’une marque. Sur la base de ces analyses théoriques, nous proposons ainsi les hypothéses
suivantes :

H3. L’efficacité de la GRC influe positivement sur la qualité de service percue par le

client.

Section 2 : METHODOLOGIE DE RECHERCHE

Dans toute tache bien construite ou bien élaborée, il y a toujours une ligne directive qu’il faut
suivre, une voie qu’il faut arpenter : c’est la méthodologie. La méthodologie se définit comme
étant la démarche rationnelle pour arriver a la démonstration ou encore un ensemble de
méthodes appliquées a un domaine de recherche. C’est un facteur essentiel de I’atteinte de
facon efficiente des objectifs fixés (KABORE, 2003). La méthode quant a elle, est constituée

de I’ensemble des opérations intellectuelles par lesquelles une discipline cherche a atteindre
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les vérités qu’elle poursuit, les démontre, les vérifie (YAZI, 2004). Il s’agit d’établir la
maniére dont les informations et les réponses sont trouvees aux questions mentionnées dans la
problématique Pour trouver des éléments de réponse a notre problématique et tester nos
hypothéses, nous avons adopté une démarche qualitative a I’aide des entretiens semi directifs
avec le personnel et une démarche quantitative réalisée a travers I’administration de
questionnaires. Notre étude est spécifique puisqu’elle s’adresse a la fois au personnel de
contact et aux clients de la CLCAM PAHOQOU. En effet, elle porte sur deux échantillons et
deux questionnaires, 1’un s’adresse au personnel de contact et porte sur I’empowerment et
I’autre est adressé aux clients pour évaluer d’autres variables a savoir 1’efficacité de la GRC et
la qualité de service.

Paragraphe 1 : Les techniques et outils de collecte des données

1- La recherche documentaire

Nous avons basé notre recherche sur certains documents ayant traité les

Questions de I’empowerment du personnel de contact. Les anciens mémoires qui ont abordés
le méme sujet nous ont servi de support. Nos cours de gestion de la relation client, de
méthodologie de rédaction, du Marketing des services ont également servi de support a nos

recherches.

2- Collecte de données sur le terrain
2.1 L’entretien
En raison de notre étude qualitative, nous avons eu a faire des entretiens semi directifs avec le
personnel de la CLCAM PAHOU pour mesurer leur degré d’empowerment. Notre support
d’entretien est un guide d’entretien compose des themes suivants :

e L’autonomisation de décision dans le service

e Larelation entre le personnel de contact et la hiérarchie
Ces entretiens ont été enregistrés grace a un magnétophone c'est-a-dire un enregistreur qui
seront ensuite retranscrit manuellement.
2 .2 Enquéte par questionnaire

Dans le cadre de notre étude, deux questionnaires ont été établis. L’un a été adressé a

une partie de la clientele et I’autre a ’ensemble des agents de la CICAM PAHOU.Nous avons
utilisé 1’échelle Lickert pour mesurer les réponses des répondants aux items du questionnaire.

Cette échelle est considérée comme 1'un des plus fréquents usages ou il demande au
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répondant de déterminer le degré de son approbation ou de sa désapprobation sur des choix
déterminés. Elle est composée souvent de cing (05) choix dégradés dont le répondant indique
ou choisir un degré parmi les cing. Dans notre étude nous allons utiliser les réponses «
D’accord », « Neutre » et « Pas d’accord » Le choix de cette échelle s’appuie sur les travaux
de test réduit de Sogbossi (2008) et Ouattara (1997) sur les dirigeants d’entreprise de petite
taille en Afrique. En effet, leurs travaux ont montré que le faible niveau général de ces
dirigeants et 1’analphabétisme de la majorité¢ des populations en Afrique ne leur permet de
faire la différence entre les expressions comme «trés bien » et « bien » ; « mauvais » et
« médiocre » ; « plutét d’accord » et «d’accord ». La confusion ainsi observée sur ces
expressions rend inopérante les échelles a cing (05) points. Cette situation conduit a
privilégier des échelles de mesure d’attitude a trois (03) points pour les enquétes dans les pays
sous-développé. Ainsi pour ne spas gque nos résultats soient biaisés nous avons décide

d’utiliser pour notre échelle de Lickert trois (03) degré d’approbation.

Tableau 2 : Degré de I’échelle de Lickert

Echelle D’accord Neutre Pas d’accord
Degré 3 2 1

Source : SOGBOSSI Bertrand, 2008

Et afin que nous puissions mesurer les tendances de réponse, nous donnons des points
ou des degrés a ces tests, allant de (1) a (3) de sorte que le degré 3 se donne a la réponse «
D’accord » dans le cas ou les items sont favorables a la tendance de 1’objet de 1’étude, ainsi,

on donne a la réponse « pas d’accord » le degré (1) quand les items sont défavorables.

3- Population et échantillonnage
3.1 Choix de la population
Les populations meres concernées par notre étude sont :
- L’ensemble des clients de la CLCAM PAHOU a savoir : les
Sociétaires de la caisse repartis en deux sous-groupes ; les emprunteurs
Individuels et les groupements.
- L’ensemble du personnel de la caisse et des agents de la CLCAM PAHOU.
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3.2 Echantillonnage

Les methodes d'échantillonnage constituent les différentes démarches a suivre pour
extraire un échantillon tout en ayant un maximum de garanties quant a sa représentativité. Il
existe genéralement deux grandes méthodes : les méthodes empiriques ou (méthodes non
probabilistes), et les méthodes probabilistes ou aléatoires (Aktouf, 1987). Notre échantillon
est constitué de 50 sociétaires et 10 employés de la CLCAM PAHOU. Cet échantillon a été
constitué par la méthode non probabiliste plus précisément celle des quotas ; ce choix est
guidé par le fait que cette méthode est réputée scientifique, s'appuie sur les lois des
probabilités et sur les plus grandes chances de représentativité d'éléments tirés au hasard et

présente aussi I’avantage de réduire les codts liés a 1’étude.

Paragraphe 2 : Définition et Opérationnalisation des variables
A. Définition des variables

Tableau 3 : Définition des variables

Hypotheses

Variable dépendante

Variable indépendante

H1. L’empowerment du
personnel de contact influe
positivement sur la qualité
des services pergus par

client.

La qualité des services

percus par le client

La qualité des services

percus

L’efficacité de la GRC

L’efficacité de la GRC

La qualité des services

influe positivement sur la pergus

qualité de service percus par

client

H2. L’empowerment du L’empowerment du L’efficacité de la GRC

personnel de contact influe
positivement sur I’efficacité
de laGRC

personnel de contact

SOURCE : Nous-mémes
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B- Opérationnalisation des variables
Cette étape consiste a rendre les variables concretes et observables en précisant les indicateurs
de mesures de chacune d’entre elles.

Tableau 4 : Opérationnalisation des variables

Variables Mesures ou Nombre Sources
indicateurs/Dimensions d’items

Empowerment des L’autodétermination, la 4 Nyhan (2000)

employés signification, confiance en
soi, impact

Qualité des services | Eléments tangibles, 22 Parasuraman et al (1998)

Fiabilité, Serviabilite,
Assurance, Empathie

Efficacité de la GRC | Engagement 11 Padmavathy et al (2012)
organisationnel,
Expérience client,
Approche axée sur la
technologie et les

processus,

Source : Nous-mémes aprés 1’enquéte

C- Les outils de traitement des données et méthodes d’analyse des données
Il est question de mettre en exergue les outils de traitement et d’analyse des données.

a) Les outils de traitement des données
Le traitement des données de 1I’étude qualitative s’est fait manuellement. Le traitement des
données de 1I’étude quantitative comporte deux parties : le dépouillement et la présentation des
données. Une fois le dépouillement effectué, les données ont été traités as 1’aide du logiciel
SPSS.
b) Les méthodes d’analyse des données
Afin de mieux analyser les données collectées, nous avons formulé des hypothéeses qui seront

infirmés ou confirmés avec la méthode de régression simple.
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SECTION 1 : PRESENTATION ET ANALYSE DES RESULTATS
1- Présentation des résultats de I’étude qualitative

Tableau 5 : Caractéristiques des répondants

Caracteristiques Intitule Effectifs Pourcentage
Nombres d’agents Hommes 07 70
FEMMES 03 30
Ade des agents Moins de 30ans 04 40
Entre 30 et 40ans 06 60
Niveau d’étude Licence 10 100
Nombre d’année au | Moins de 5 ans 02 20
poste actuelle Plus de 5 ans 10 80

Source : nous-mémes a partir des données de I’enquéte

D’apres le tableau ci-dessus, il ressort que plus de 70% des employés ont une expérience de
plus de 5 ans dans I’agence et sont tous diplomés de 1’enseignement supérieur. L’échantillon
est composé de 7 hommes (soit un taux de 70%) et de 03 femmes (soit un taux de 30%). La

majorité d’entre eux se situent dans la tranche d’age de 30-40 ans.

2- Analyse des données

Apreés avoir écouté et retranscris nos enregistrements fait lors des entretiens semi directifs il
ressort que I’empowerment des employés de contact n’existe pas dans cette agence car les
indicateurs de mesure de I’empowerment tels que : 1’autodétermination, la signification ; la

confiance en soi et I’impact des agents n’ont pas été retrouvés.

3- Présentation des résultats de I’étude quantitative
Les résultats présentés dans le cadre de cette étude proviennent de soixante (60) répondants
dont 10 employés de la CLCAM PAHOU 50 clients choisis au hasard. La collecte de données

s'est effectuée sur une période de 3 moi

Tableau 6 : Caractéristiques sociodémographiques des répondants

Caractéristiques Intitulés Effectif Pourcentage
Nombre de clients Hommes 15 30

Femmes 35 70
Age des clients Moins de 21 ans 02 4

Entre 21et 40 38 76
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Plus de 40 ans 10 20
Niveau d’étude des | Néant 30 60
clients Enseignement 7 14
secondaire
Enseignement 13 26
supérieur
Statut professionnel | Agriculteur 4 8
Femme au foyer 4 8
Commercants 32 64
Retraité 10 20

Source : Nous-mémes apres I’enquéte

De ce tableau, il ressort 15 personnes interviewées sont de sexe masculin et 35 de sexe
féminin avec des taux respectivement de 30 et 70% et une moyenne d’age comprise entre 21
et 40ans. Pour ce qui est du statut professionnel, on remarque qu’un effectif considérable des
commercants soit un taux de 64% pour 32 personnes. Ces différents taux peuvent se justifier
par la faite qu’ils constituent une partic importante de la cible des établissements de micro

finance.

Nous tenons a rappelé que ceux sont les mémes employés ayant passé 1’entretien qui ont

répondu a notre questionnaire

4- Analyse des résultats

Tableau 7 : test de corrélation entre empowerment et qualité des services

Corrélations

EMPOWERME | QUALITESER
NT \V
] EMPOWERMENT | 1,000 -,436
Corrélation de Pearson
QUALITESERV -,436 1,000
) . EMPOWERMENT | . ,002
Sig. (unilatérale)
QUALITESERV ,002 .
N EMPOWERMENT | 11 11
QUALITESERV 11 11

A la lecture de ce tableau nous remarquons le test de corrélation est significative au seuil de
5% (0,000) ce qui montre qu’il existe un lien entre empowerment du personnel et qualité des
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services. Nous rejetons donc 1’hypothése nulle selon laquelle il n’y a pas de relation entre les

deux variables. Donc I’empowerment du personnel est moyennement en relation (0,436) avec
la qualité des services

Tableau 8 : qualité du modéle de régression

Récapitulatif des modéles

Modele | R R-deux | R-deux Erreur Changement dans les statistiques
ajusté standard de | Variation |Variation |ddll |ddl2 [Sig.
I'estimation | de R-deux |[de F Variation
de F
1 ,036% |,581 ,510 1,36403 ,201 ,012 1 9 ,002

a. Valeurs prédites : (constantes), QUALITESERV
Le tableau 8 montre que le R-deux et le R-deux ajusté sont inférieur a 1 ce qui montre que le
modele de régression est de bonne qualité. De plus le F test est significatif au seuil de 1%.

Tableau 9: Test de regression
Coefficients?

Modele Coefficients non standardisés Coefficients T Sig.
standardisés
A Erreur standard | Béta
(Constante) 2,327 ,518 4,491 ,002
1 QUALITESER |-,025 ,235 -,436 -3,107 ,003
V

a. Variable dépendante: EMPOWERMENT

Le tableau montre que 1’empowerment du personnel influence négativement la qualité des
services, soit (B = -0,436). Le tableau 7 et le tableau 9 montrent que I’hypothése H1 selon

laquelle ’empowerment du personnel influence positivement la qualité des services est
Rejetée.
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Tableau 10 : Test de corrélation entre empowerment et efficacité GRC

Corrélations

EMPOWERME | EFFICACITE
NT
_ EMPOWERMENT | 1,000 721
Corrélation de Pearson
EFFICACITE 721 1,000
) o EMPOWERMENT | . ,000
Sig. (unilatérale)
EFFICACITE ,000 .
N EMPOWERMENT | 10 10
EFFICACITE 10 10

A la lecture de ce tableau nous remarquons le test de corrélation est significative au seuil de
5% (0,000) ce qui montre qu’il existe un lien entre empowerment du personnel et efficacité de
GRC. Nous rejetons donc I’hypothése nulle selon laquelle il n’y a pas de relation entre les
deux variables. Donc I’empowerment du personnel est fortement en relation (coeff = 0,721)
avec ’efficacité¢ GRC.

Tableau 11 : qualité du modele de régression

Récapitulatif des modéles

Modele | R R-deux | R-deux Erreur Changement dans les statistiques
ajusté standard de | Variation |Variation |ddll |ddl2 |Sig.
I'estimation | de R-deux |[de F Variation
de F
1 ,0362 | ,781 ,710 1,36403 ,201 ,012 1 9 ,000

a. Valeurs prédites : (constantes), QUALITESERV
Le tableau 5 montre que le R-deux et le R-deux adjusté sont inférieur & 1 ce qui montre que le
modele de régression est de bonne qualité. De plus le F test est significatif au seuil de 1%.

Tableau 12: test de regression

Coefficients?

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés

A Erreur standard | Béta
(Constante) 2,504 ,758 3,302 ,000
EFFICACITE | ,111 ,320 721 3,346 ,000

a. Variable dépendante: EMPOWERMENT
Le tableau montre que 1’empowerment du personnel influence positivement 1’éfficacité de

GRC, soit (B = 0,721). Le tableau 10 et le tableau 12 montrent que 1’hypothése H2 selon
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laquelle I’empowerment du personnel influence positivement 1’efficacité de GRC est
confirmée

Tableau 13 : test de corrélation entre efficacité GRC et qualité de service

Corrélations

EFFICACITE | QUALITESER
\%

EFFICACITE 1,000 ,896
Corrélation de Pearson ~ QUALITESER | ,896 1,000

\%

EFFICACITE . ,000
Sig. (unilatérale) QUALITESER |,000

\%

EFFICACITE 56 56
N QUALITESER |56 56

\Y

A la lecture de ce tableau nous remarquons le test de corrélation est significative au seuil de
5% (0,000) ce qui montre qu’il existe un lien entre efficacité de GRC et qualité des services.
Nous rejetons donc 1’hypothese nulle selon laquelle il n’y a pas de relation entre les deux
variables. Donc 1’efficacité de GRC est fortement en relation (coeff = 0,896) avec la qualité
des services

Tableau 14 : qualité du modeéle de régression

Récapitulatif des modéles

Modele | R R-deux | R-deux Erreur Changement dans les statistiques
ajusté standard de | Variation |Variation |ddll |ddl2 |Sig.
I'estimation | de R-deux |[de F Variation
de F
1 ,036% |,786 ,736 1,36403 ,201 ,012 1 9 ,000

a. Valeurs prédites : (constantes), QUALITESERV
Le tableau 13 montre que le R-deux et le R-deux ajusté sont inférieur & 1 ce qui montre que le
modele de régression est de bonne qualité. De plus le F test est significatif au seuil de 1%.
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Tableau 15: Régression simple

Coefficients?

Modeéle Coefficients non | Coefficients |t Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard
(Constante) 1,994 ,153 13,031 |,000
1 QUALITESE |,100 ,068 ,896 8,466 ,000
RV

a. Variable dépendante: EFFICACITE

Le tableau montre que 1’efficacité de GRC influence positivement la qualité de service, soit (B
= 0,896). Le tableau 13 et le tableau 15 montrent que I’hypothése H3 selon laquelle
I’efficacité de GRC influence positivement la qualité de service est confirmée

Par ailleurs nous remarquons que I’empowerment du personnel influence négativement la
qualité¢ de service, alors que lorsque I’empowerment du personnel influence positivement
I’efficacité de GRC, I’efficacité de GRC influence positivement a son tour la qualité des
services. Alors nous pouvons dire que I’efficacité de GRC joue un rdle tres important lorsqu’il
s’agit d’une relation entre le personnel et la qualité des services. Ainsi I’efficacité de GRC se

retrouve entre I’empowerment du personnel et la qualité des services offert.

Section 2 : Implications managériales
Paragraphe 1 : Recommandations ou suggestions

Le but ultime d’une recherche en sciences de gestion est d’apporter des solutions
concrétes aux probléemes de gestion rencontrés au sein des organisations. Les analyses
précédentes ayant permis d’avoir une meilleure visibilité sur I’empowerment des employés de
la CLCAM PAHOU, nous allons des a présent tenter de proposer les actions concretes
susceptibles d’étre menées par les dirigeants. Ceci étant, Des actions suivantes méritent d’étre

prendre :

e Promouvoir I’épanouissement personnel des employés
e Respecter les employés, promouvoir leur bien-étre et donner continuellement des
feedback

e Rendre le travail amusant et accorder la liberté de parole aux employés
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e Donner le droit a I’erreur, construire des relations au travail

e Mettre en place un systeme de gestion informatisé et améliorer les conditions de
travail

e Reconnaitre les professionnels pour leurs compétences et savoir-faire

e Accorder la formation nécessaire pour accomplir leurs taches respectives

e Déléguer une petite parie de la prise de décision aux employés ce qui leurs permettra

de plus s’impliqué dans le travail

Paragraphe 2 : Limites de I’étude

Comme tout travail de recherche, notre travail n’est exempté de limites. D’abord la taille de
I’échantillon peut étre une limite a cette étude, car la fiabilité des résultats en dépend. Notre
ambition était de réaliser 1’étude sur un échantillon de grande taille, mais compte tenu du
domaine d’applicabilité qu’est la CLCAM PAHOU et la disponibilité des informations, cet
objectif n’est pas atteint. Ce qui nous conduit a procéder avec prudence quant a la

généralisation des résultats de notre étude.
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L’objectif de notre étude est de connaitre 1’influence de I’empowerment du personnel de
contact sur la qualité des services a travers le role de ’efficacité de la gestion de la relation
client. En procédant par une méthodologie de recherche quantitative et qualitative nous avons
essaye a travers la revue de littérature de retracer les travaux empiriques qui représentent le
cadre théorique de notre étude, ensuite dressé un modéle théorique. L’atteinte de nos objectifs
n’aurait été possible sans I’utilisation de plusieurs outils statistiques mobilisés a travers le
logiciel SPSS. Au terme de notre étude les résultats obtenus nous ont montré que,
I’empowerment du personnel de contact n’a pas d’effet direct sur la qualité des services,
I’efficacit¢é de GRC joue un role trés important lorsqu’il s’agit d’une relation entre le

personnel et la qualité des services.

Par ailleurs, ce travail compléte les recherches antérieurs, qui ont préné que
I” empowerment du personnel de contact est un des antécédents de |’ efficacité de la GRC
(Anderson et al., 2009 ; Pandey et Pandey, 2013 ; Reinatz et Chugh, 2002 ; Shang et Wu,
2011 ; Taghavi et al., 2016). Comme le soulignent pertinemment Anderson et al. (2009),
I” autonomisation des vendeurs démarque comme une stratégie gagnante-gagnante a la fois
pour les managers, les vendeurs et les clients. Par ailleurs, parmi les liens confirmés par notre
recherche, I’ efficacité de la GRC est révélée comme un levier de performance client. Ce
résultat corrobore en particulier les travaux de Chen et Popovich (2003), Hassan et al. (2015)
Jutla et al. (2001), Mithas et al. (2005), Padmavathy et al. (2012), Valmohammadi et Baladpas
(2014) et Wahabs et al. 2009. Enfin, ce travail nous as permis de mettre en valeur le role de
I” efficacité de la GRC dans la relation unissant les pratiques de I’ empowerment des
employés de contact et la perception de la qualité de service. Mieux ces employés sont
valorisés par ces pratiques, plus ils fourniront d’ efforts dans la gestion efficace de la relation

client qui aura pour effet d’ améliorer la qualité de service. Notre recherche apporte des

éléments importants pour la compréhension des pratiques managériales, en I’ occurrence
I’empowerment des employeés susceptibles de renforcer la relation de I'IMF avec ses clients.
Cette pratique est valorisée par les employés et influence positivement leur comportement. La
mise en place de ces pratiques managériales permet aux managers d’ instaurer un climat de
confiance au sein des banques tunisiennes et d’ acquérir des connaissances pertinentes et des

idées innovantes qui peuvent les aider pour améliorer la relation avec les clients.
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ANNEXE

Annexe 1 : Questionnaire adressé aux agents

Dans le cadre de la rédaction de notre mémoire pour 1’obtention du Diplome de la licence en
Stratégie Marketing de la Faculté des Sciences Economiques et de Gestion (FASEG), de
I’Université d’Abomey-Calavi, portant sur le théme : « Influence de 1’empowerment du
personnel de contact sur la qualité des services : role de I’efficacité de la GRC », nous vous
soumettons ce questionnaire dans le souci de recueillir certaines informations utiles a notre

document.

Sexe : féminin / masculin

Niveau d’étude : licence[ | maitrise [ master/DESS/DEA [ |
Spécialité : Finance | | audit et controle [ | comptabilit¢ [ | Autre [ |
Nombre d’année au poste actuelle Age

QUESTIONS 3-D'accord 2-Neutre 1-Pas d’accord 112 |3

La CLCAM me donne la formation nécessaire pour bien effectuer mon
travail

La CLCAM encourage ses employés as suivre des formations pour
développer leurs compétences

Les employés sont informés d'avance des projets qui concerne la CLCAM

Les employés sont informés du niveau de satisfaction des clients

Je peux influencer les décisions prises dans mon service

Il existe de bonnes relations entre la hiérarchie et les employés

J'ai un grand niveau de contréle sur ce qui se passe dans mon service

Je dispose du pouvoir nécessaire pour prendre des décisions en vue de
satisfaire les clients

J’ai dSe la valeur pour I’entreprise et je participe personnellement
I’amélioration de sa performance

Merci pour votre sincére collaboration.
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Annexe 2 : Questionnaire adressé aux clients

Mr/Mme,

Dans le cadre de notre travail consistant a examiné la perception de la qualité des services et
I’efficacité de la gestion de la relation client au sein de la CLCAM PAHOU, nous aimerions
solliciter votre collaboration en répondant a notre questionnaire qui ne vous prendra que
quelques minutes.

I-) IDENTIFICATION

NOM L PrENOMS & ..ottt ere e SEXE [ i

AdE T

Situation: Marié(e).........cceeverververnnne. Célibataire...........ccceevvennnen. Profession........................
Niveau d'instruction : Primaire............. Secondaire.........cc.coevnens universitaire...........
QUESTIONS 1- pas d’accord 2-Neutre 3- d’accord 12 |3

Mettre une croix dans la case correspondante

On peut facilement accéder a 1’agence

Les horaires d’ouvertures sont convenables

Les services rendus sont suffisamment flexibles pour répondre parfaitement a
mes attentes

Le personnel me facilite la réalisation de mes opérations

Le personnel agit avec professionnalisme

Le personnel est parfaitement honnéte avec moi (transparence au niveau des
retenues, avantages et inconvénients, etc.).......

Les opérations de dépét et de retrait s’effectuent facilement et rapidement a
’agence

le personnel me donne toutes les informations disponibles et exactes sur les
différentes opérations que je veux réaliser........

Le personnel est soucieux de préserver les intéréts des clients

Les rencontres avec le personnel se font lors des activités sociales
(associations, deuil,

Les rencontres avec le personnel se font lors des fétes de fin d’année

Communique avec moi par internet.

J’ai le sentiment d’€tre un client. Privilégié

Ma micro finance offre des aprioris culturels

La CLCAM s’occupe rapidement de la plainte de ses clients

Communique avec moi a I’agence de fagcon physique.

Le réseau d’implantation est étendu.

Le fait que ma micro finance revoit ses procédures pour me satisfaire prouve
sa reconnaissance envers moi en tant que client.

Le personnel de ma micro finance m’accorde une attention particuliére

Merci pour votre sincére collaboration
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