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- 2A : Algérienne des Assurances

- CAAR : Compagnie Algeérienne d’Assurance et de Réassurance

- CAAT : Compagnie Algérienne des Assurances

- CAGEX : compagnie d’Assurance et de Garantie des Exportations
- CASH : compagnie d’Assurance des Hydrocarbures

- CCR : Caisse Centrale de Réassurance

- CIAR : Compagnie Internationale d’ Assurance et de Réassurance
- CNA : Conseil National des Assurances

- CNMA : Caisse Nationale de Mutualité Agricole

- GAM : Génerale Assurance Méditerraneenne

- MAATEC : Mutualité Algérienne d’Assurance des Travailleurs de I’Education
et de la Culture

- SAA : Société Algérienne d’ Assurance

- SGCI : Société de Garantie de Crédit a I’'Immobilier

- TALA : Taamine Life Assurance
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Résume :

Le but principal est de fournir un cadre théorique identifie et définit les
différents concepts liés a la qualité que I'entrée d'une administration moderne et
a porté principalement sur la qualité des services en termes de dimensions et de
modeles mesurée en plus de répondre aux types de clients et les moyens de
traiter avec eux, a également été précise les facteurs qui affectent leurs attentes,
comme nous avons traité avec les méthodes de satisfaction de la clientéle de
mesure pour déterminer le degré de satisfaction des clients avec des services
fournis par l'institution afin de trouver des méthodes pour I'amélioration de la
qualité de service.

Dans le coté pratique a la compagnie algérienne des assurances on a
analyser l'intérét pour la qualité des services dans la réalisation de la satisfaction
des clients, ou nous avons traité services fournis , et I’avis des clients sur les
services fournis par le biais d'un questionnaire sur la qualité des services a
travers les cing dimensions sont les suivantes: tangibilité, fiabilité, réactivité,
sécurité et d'empathie.

Il a été démontré par I'étude, la performance se reflete dans la qualité des

services, et de répondre aux besoins et attentes des clients signent la qualité des
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services fournis, et que la qualité du service s'efforce d'atteindre la satisfaction

du client.

Summary :

The main purpose of the subject is to give a theoritical framework to do
with the quality, as a modern administrative approach, with the emphasis on the
service quality, in addition to addressing the types of customers and ways to deal
with them, the factors that affect their expectations, are clerfied methods of
measuring customer satisfaction to determine the degree of the customers
satisfaction in order to find methods to improve the quality of services.

We tried in the empirical study with the Algerian company of Insurance to
analyze the degree of the company customers satisfaction concern the service
quality that the CAAT provides, using a questionnaire detain with the quality of
service dimensions: tangibility, reliability, response, security and empathy.
the study results shown that the perfect performance is reflected in the quality of
service that the company provides besides that the satisfaction of customers and

their expectations is a sign of the higher quality of services.
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