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Résumé

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 modéle 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 automobiles dite : CAISSE NATIONALE DE
MUTUALITE AGRICOLE, nous avons récupéré 416 questionnaires qui nous ont permis aprés une
analyse statistique de tester les hypothéses définies.

Les mot clés :qualité , qualité totale , service, qualité service ,déterminant de la qualité des services
Servperf ,marketing relationnel ,gestion de client ,comportement du consommateur, décision
d’achat, satisfaction du client, service assurance, qualité des services des assurances .

Summary
The main purpose of this study is to present a theoretical framework which limits and
difines the different concepts having relation with quality of service as a new strategy for
the partner’s satisfaction, the importance of this study is to evaluate the influance of the
determinants of quality of service are: tangibility, responsiveness, reliability, security and
empathy on ,the levels of customer’s satisfaction levels and the consequences of this
behavior by using SERVPERF model.
To achieve the objective of our subject we conducted a survey on simple group of 500
customers of a company dealing with automobiles insurance industry said: MUTUAL
FUND NATIONAL AGRICULTURAL in Saida , after collecting 416 questionnaires only
we subjugated them to some statistical analysis methods in SPSS so as to study and analyse
the finding and test the defined hypotheses as well.

Key word: quality, total quality, services, services quality ,the determinants of services quality ,
SERVPEREF, relationship marketing, customer management, consumer’s behavior, buying decision,

customer ‘s satisfaction, assurance services, the quality of assurance service .
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