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Résumeé

Le but principal de cette étude est de présenter un cadre théorique qui limite et décrit les
concepts liés a la qualité des services comme une nouvelle stratégie de la satisfaction du client,
Le principal objet de ce travail est d’évaluer la répercussion des déterminants de la qualité des
services

a savoir :Tangibilité, réactivité, fiabilité, sécurité et empathie sur les niveaux de satisfaction et
les conséquences de ce comportement en utilisant le modele SERVPERF.

Pour atteindre notre objectif de nous avons procédé a un sondage aupres de 500 clients d’une
entreprise exercant dans le secteur des assurances dite : SAA , nous avons récupéeré 100
questionnaires qui nous ont permis apres une analyse statistique de tester les hypotheses
définies.

Les mot clés :qualité , qualité totale , service, qualité service ,déterminant de la qualité des
services, marketing relationnel ,gestion de client ,comportement du consommateur, décision
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