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Résumeé :

Notre étude vise a travers ce mémoire de recherche a connaitre la réalité du
recours a la compagnie d'assurance Saa, 'Agence de Laghouat

A la qualité du service pour atteindre la satisfaction du client, compte tenu de
'augmentation des défis auxquels il est confronté dans un effort pour maintenir
son existence et sa continuité sur le marché national, basé sur le fait que le client
Devenir plus soucieux et conscient de la qualité du service.

Pour ce faire, 80 questionnaires ont ét¢ distribués aux clients de l'institution, dont
50 ont été récupérés, et le programme statistique Spss a été utilisé pour présenter
et analyser les résultats et tester les hypotheses.

L'étude a révélé que l'évaluation de la qualité du service par les clients varie d'un
client a 'autre et que la qualité du service conduit a la fideélité des clients.

Mots clés : qualité de service, fidélisation client.



Summary:

Our study aims through this research paper to know the reality of the use of the
insurance company Saa, the Laghouat Agency

To the quality of service to achieve customer satisfaction, given the increase in the
challenges it faces in an effort to maintain its existence and continuity in the
national market, based on the fact that the customer

Become more concerned and aware of the quality of service.

In order to achieve this, 80 questionnaires were distributed to the customers of the
institution, of which 50 were retrieved, and the statistical program Spss was used
to present and analyze the results and test the hypotheses.

[t was found through the study that customers' evaluation of service quality varies
from one customer to another, and the quality of service leads to customer loyalty.

Keywords: quality, service, customer loyalty.
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