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Résumé:

La relation entre la qualité de service et la satisfaction des clients est devenu
I’'une des préoccupations majeures des chercheurs en marketing de service, vu son
impact ainsi que ses effets sur le comportement d’achat des consommateurs et
précisément sur la fidélité des clients.

L’analyse de cette relation est devenu primordiale depuis la proposition du
modele SERVQUAL pour mesurer la qualité de service percue par le client, ce qui a
permit aux chercheurs de s’intéresser a I’étude de cette relation en dépit de ’ambiguité
et la confusion qui régne au tour de cette derniére, ainsi que les relations
d’interdépendance et leurs impacts sur la fidélisation des clients.

A travers cet article, nous essayons premierement de décrire le probléme
conceptuel de la qualité de service, la satisfaction et la fidélité ensuite on se concentrera
sur I’analyse des liens d’interdépendance et la différence entre ces deux concepts, et
finalement nous nous intéresserons a I’impact de ces deux concepts sur la fidélisation
des clients a travers les intentions d’achat et de ré-achat, le prix, les communications de
bouche a oreille, et les réclamations des clients.
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