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Abstract:
This study aimed to know the effect of the quality of insurance services in building the mental
image of the Algerian company's Insurance customers CARE - Agency El Oued, Algeria. A
descriptive analytical approach was used, and data were collected through a questionnaire
distributed to a sample of 250 clients. The results of the study showed a positive moral effect
between the perceived levels of quality of service provided and the mental image of the clients of
the company under study. The study also revealed the relative importance of the quality of service
dimensions (reliability, safety and tangibility - respectively - and not others) in influencing the
mental image.
Keywords: Insurance, Quality of service, Mental image, Customer, CAAT
Jel Classification Codes: L84, G22 ,G52
Résumé
Cette étude visait a connaitre I'effet de la qualité des services d'assurance dans la construction de I'image
mentale des clients de la compagnie algérienne d'assurance CARE - Agence El Oued, Algérie. Une approche
analytique descriptive a été utilisée et les données ont été recueillies par le biais d'un questionnaire distribué
a un échantillon de 250 clients. Les résultats de I'étude ont montré un effet moral positif entre les niveaux
percus de qualité de service fournis et I'image mentale des clients de I'entreprise étudiée. L'étude a également
révélé lI'importance relative des dimensions de la qualité de service (fiabilité, sécurité et tangibilité -
respectivement - et pas d'autres) pour influencer I'image mentale.
Mots-clés: Assurance, Qualité de service, Image mentale, Client, CAAT
Codes de classification Jel : L84, G22, G52
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