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La littérature dévoile que les concepts de confiance et de satisfaction sont les principaux facteurs

explicatifs de la fidélité de la clientele. Nos résultats le confirment également. Dans le contexte a 13h30
africain, une politique de confiance et de satisfaction est essentielle pour fidéliser la clientele. Aussi,
notre recherche a-t-elle fait de la définition et de linteraction de la trilogie confiance-satisfaction- local 3215

fidélité son axe fondamental. En effet, I'opérationnalisation de ces concepts, sur la base des
différentes méthodes de travail utilisées en science de gestion, a permis de mettre en ceuvre un
modele parcimonieux, ou les liens soulevés lors du questionnement et des hypothéses posées ont
été testés et validés.

Deux enquétes réalisées ont permis de découvrir avec intérét I'identité structurelle des phénoménes
étudiés. Ainsi, nous avons pu apprécier la qualité de la relation dans les rapports ‘client-vendeur’
appliquée au secteur des assurances. Nos résultats révelent que les concepts de confiance et de
satisfaction sont particulierement nécessaires a la fidélit¢ de la clientele dans le marché des
assurances au Sénégal. lls montrent aussi que l'intention dépend du comportement de fidélité. Enfin,
ils ont permis d’évoquer quelque peu les implications de la recherche notamment du point de vue Pour information : Pierre Marchand, responsable
managérial. des communications du CIRRELT
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