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Résumeé

Le but principal de résoudre ce probleéme est de fournir un cadre
théorique qui identifie et définit les différents concepts liés a la qualité
de service, ainsi que les modeles d'évaluation, en plus d'aborder les
méthodes de fidélisation de la clientéle et de mesure, afin de connaitre le
degré de services de fidélisation de la clienteéle fournis par eux a la
sociét¢ et donc trouver des méthodes et des outils pour améliorer la
qualité service Nous avons essayé dans 1’é¢tude sur le terrain, la Société
nationale d'assurance pour savoir comment et fidélisation de la clientele
pour le service qui lui est fourni, il a préparé la forme spécifique de la
qualit¢ du service et la fidélité des clients. Les résultats ont montré que
les clients évaluent la qualit¢ des services qui leur sont fournis par les
cinqg indicateurs positifs différe grandement d'un client a 1’autre, et la
qualité contribuent de maniere significative a la réalisation de la fidélité
des clients a la société.

Mots clés: qualité de service, fidélisation de la clientele, la qualité des
indicateurs de service, métriques de fidélité, client.
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Statistiques
Tatadl | 28kl | 35Ladl | 45Ladl | SElad [ 65k | 73kl
N Valide 95 95 95 95 95 95 95
teal) Jacgial) 1,4526 | 1,1684 | 39263 | 1,2737 | 1,1895 | 1,4211 | 1,5579
@) Ciasy) 50039 | 37623 | ,26264 | ,44821 | ,39396 | ,49635 | ,49927
Statistiques
85 ladl | 9ol [ 10 8Ladl | 11 5kt | 12 3)lad) | 13 3 Ll | 14 3)led)
N Valide 95 95 95 95 95 95 95
teal) Jacgial) 2,6105 | 1,3895 | 1,1474 | 2,5368 | 2,5158 | 1,2211 | 1,3368
@) Ciasy) 1,04469 | ,49022 | ,35635 | 1,02947 | 1,00914 | ,41716 | ,47514
Statistiques
15 5,kad) | 16 3kdl | 17 3jlad) [ 18 3)kadl | 19 5 lad) | 20 35kl
N Valide 95 95 95 95 95 95
teal) Jacgiall 1,5053 | 1,4632 | 1,6211 1,5474 | 1,7474 | 1,1368
@) Ciasy) 50262 | ,50129 | ,48770 | ,50039 [ ,43683 | ,34550
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Statistiques

Tatadl | 280kl | 35kl [ 45l | Sileld [ 650 | 73kl
N Valide 95 95 95 95 95 95 95
teal) Jacgial) 1,6632 | 1,2316 | 1,2737 | 1,6000 | 1,4421 | 2,6105 | 2,7474
@) i) 47514 | ,42408 | ,44821 | ,49250 | ,49927 | 1,08466 | 1,07157

Statistiques

okl [ 93k
N Valide 95 95
teal) Jacgiall 1,5474 | 2,6632
@) iy ;50039 [ 1,04790

G dsa iy (4) gald
gsil
Pourcentage | Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide A 86 90,5 90,5 90,5
Al 9 9.5 9.5 100,0
Total 95 100,0 100,0




Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 19 - 30 21 22,1 22,1 22,1
31 -40 19 20,0 20,0 42,1
41 - 50 27 28,4 28,4 70,5
51 -60 17 17,9 17,9 88.4
Plus de 61 11 11,6 11,6 100,0
Total 95 100,0 100,0
alad) (s gianal)
Pourcentage | Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide — Alaiy 15 15,8 15,8 15,8
Jagia 17 17,9 17,9 33,7
gl 24 25,3 25,3 589
PLPIEN 39 41,1 41,1 100,0
Total 95 100,0 100,0




Pourcentage | Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide bl ga 43 45,3 45,3 45,3
JE%IES 28 29,5 29,5 74,7
3 il 16 16,8 16,8 91,6
Jiy 5 5.3 5.3 96,8
Gl 3 3.2 32 100,0
Total 95 100,0 100,0
JAA) (5 g
Pourcentage | Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide 18000 7 7.4 7.4 7.4
18100 - 28000 13 13,7 13,7 21,1
28100 - 38000 37 38.9 389 60,0
38100 - 48000 24 25,3 25,3 85,3
48100 ssi 14 14,7 14,7 100,0
Total 95 100,0 100,0




Q...uiﬂ\ 3

Pourcentage | Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide _gai3 11 11,6 11,6 11,6
BYRAN 63 66,3 66,3 71,9
i 21 22,1 22,1 100,0
Total 95 100,0 100,0
ASya)) ga Jaladl) e
Pourcentage | Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide L e S8 13 13,7 13,7 13,7
Clgiw 3 ) D (e 36 37,9 37,9 51,6
gl 3 (e ST 46 48,4 48,4 100,0
Total 95 100,0 100,0







