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Résumeé:

Avec l'intensification de la concurrence et la multiplicité des options d'assurance est
devenu l'intérét pour la qualité du service et amélioré et développé en permanence la
nécessité urgente pour la survie et de supériorité sur ses concurrents.

Pour cela, nous avons essayé a travers notre etude soulignent I'importance de la
qualité des services d'assurance et divers indicateurs mesurables ou nous avons une
étude sur le terrain pour évaluer la qualité du service dans l'organisation a I'étude
(Allianz Insurance) et I'étendue de son engagement a mettre en ceuvre les
dimensions et la qualité des indicateurs de service et de (tangibilité, la fiabilité,
réponse, la securité, I'empathie).

Mots-clés: service, qualité, qualité du service, des services d'assurance, I'évaluation
des services d'assurance.
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Effectifs

[Ensemble de donnéesO] D:\Sans titrel ool ISyd b Loas

60

pogx Jl pa @S
Statistiques
N
Valide Manguante | Moyenne | Médiane
il 22 0 1,5000 1,5000
sl 22 0 1,9091 2,0000
ealail (g gl 22 0 2,8182 3,0000
iaalill Jaall 3551 O s 22 0 1,7273 1,0000
adl il gl a8 sal) 22 0 1,5809 2,0000
3 shie Glina s Ol jaga3 48520 ellis g 0 4,0000 4,0000
:'~«1‘=!-‘d 1Al b pem Ala 5 AN Sl 22 0 3,8636 40000
Aothe Al an Lale e RS0 Al el 305 22 0 3,8636 4,0000
Lol 8 Aaeldll Ressll iy RS0 5 5l 22 0 4,4545 5,0000
Ll Cileaadl g sl en A8 (2 RS 22 0 41364 5,0000
AVl ey Rmaaa A5 sl 1eSlean AS A a5 22 0 4,2727 4,0000
38 Readl) a8 2e e LN Al AS AN L 58 22 0 4,6818 5,0000
Ao e ol lalSaY A8 Al cuenS 22 0 4,1818 4,0000
SRl (588 5l il e (gl ol AS 5l 6 S 22 (0] 4,3182 4,5000
A8l pe Jaladll B el el e 22 0 4,0909 4,0000
O ey IS Gy WL AS 52N (B ppbelall sy 22 0 4,4545 4,5000
1 Lt landll e sitedll Al A8 L o plelall 5 22 0 4,1364 4,0000
Opelaladi 5 31y clalaia) dasia 3 85N pllaas 45 Al g o9 0 4.2727 5,0000
| mand U85 a5 Sy A8 AN 255 22 0 3,9545 4,0000
23y Zanall Gacadall o8 gl Jeadl Clelu 25305 22 0 41818 4,0000
{ e b Gl Gk R 22 0 3,6364 4,0000
=
<



Statistiques
Mode Ecart-type | Somme
ol , 1,00% 51177 33,00
el . 2,00 75018 42,00
el (5 gikal 3,00 79501 62,00
sl Jandl (35 psdl ol i 1,00 1,03196 38,00
Al ista D o8 yal 2,00 50324 35,00
§ypkids Colaba s il a5 300 S 4,00 81650 88,00
Sl 5 a3 ey lda 5 aDle (Al 4,00 ,99021 85,00
Aatie Lieals Radd Aagale e RSN Wl gl 23315 4,00 1,03719 85,00
saaall 2 M B Rl Aena) iy RS A 5 5 5,00 ,80043 98,00
sl Ciladddl g5 maen 32 (3 A1 5,00 1,16682 91,00
1B all e Aagas A sl Lgtland A A (535 4,00° 93613 94,00
28y Aeasll i 2oy LI sl 48,30 5 5,00 47673 103,00
o e L laliay AE AN il 5,00 ,79501 92,00
Sl sy bt e gl 9 L RSl a8 5,00 04548 95,00
A8 e alaill 8 gVl Al ety 4,00 75018 90,00
ey B G 5 oL AS Al 3 G slalell sy 5,00 59580 98,00
Rl et e el Rl RS0 0 el 5,00 88884 91,00
odaladl 5 5 )8y clelaia) Aedia (8 (b plcas AS ) pad 5,00 1,03196 94,00
it S G IS AS AN A 5,00 1,17422 87,00
Ay Al Gacaddl il ded] lele 2305 4,00 66450 92,00
e cbalatiy g M s e RS, S5 5,00 1,43246 80,00
a. Il existe de multiples modes
Tableau de fréquences
ot
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide | S 11 50,0 50,0 50,0
| 11 50,0 50,0, - 100,0
Total 22 100,0 100,0"
gres)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé

Valide | %25 oe Jil 7 31,8 31,8 31,8

4 30 M 25 o 10 45,5 455 77.3

4 45 (N 35 e 5 957 oy 100,0

I Total 22 100,0 100,0
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g il (5 seual)

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumule
Valide w55 8 36,4 36,4 36,4
] 11 50,0 50,0 86,4
Siula 2 9,1 9.1 95,5
faiadis Lle il 2 1 4,5 4,5 100,0
Total 22 100,0 100,0
ralal) Janll B3 A0 & sl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Jils <isin 3 13 59,1 59,1 59,1
Slgin 7 M3 o 4 18,2 18,2 77,3
15 M7 o 3 13,6 13,6 90,9
ssbia 15 2 9,1 9.1 100,0
Total 22 100,0 100,0
ol A sl a5l
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide s 9 40,9 40,9 40,9
e 13 59,1 59,1 100,0
Total 22 100,0 100,0
3 sk ildna s D Jugal AS il dllia s
Pourcentage Pourcentage
Cffectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 33l e = Z 9.1 9.1 9,1
e 1 4.5 4,5 13.6
34 5 14 63,6 63,6 77,3
sy Bl 5e 5 22,7 22,7 100,0
Total 22 100,0 100,0
Clald 3 AU By gy Aplian 5 Aaidla Hlaal)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — G385 % 3 13,6 13,6 13,6
R 3 13,6 13,6 27,3
Gilss 10 455 455 72,7
sty 38 5a C 27.3, 27,3 100,0
Total 22 100.0 100,0

62




Lasia Adals dasd Jagh e 4S50 Slad) jgdaal) oib

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Gilse n& 3 13,6 13,6 13,6
e 4 18,2 18,2 31,8
LB 8 36,4 36,4 68,2
Bl (38l e 7 31,8 31,8 100,0
Total 22 100,0 100,0
Janal) B gl B Auinald)) Aaadd) apassy A5 00 o 50
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — &8s = 1 4.5 4.5 4,5
e 1 4.5 4,5 91
B8l 5= 7 31,8 31,8 40,9
sy (385 13 59,1 59,1 100,0
Total 22 100,0 100,0
Al claadl) £ s aan AS AN (B3 5
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — Gl = 4 18,2 18,2 18,2
Al 1 4,5 4,5 22,7
LR 5 227 22,7 45,5
3aly 38 5 12 545 545 100,0
Total 22 100,0 100,0
S5l (a g T iy sl Lgsass A8, 553
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — sx; 335 2 1 4.5 4.5 4,5
Shsa 1 4.5 4.5 9.1
Gil s 10 45,5 45,5 54,5
Bl (53 5e 10 45,5 455 100,0
Total 22 100,0 100,0
A3y dasdl) S 2o g Gl LAl AS,30 a8
Pourcentage Pourcentage
Effectifs _Pourcentage valide cumulé
Valide &5 7 | 31,8 31,8 31,8
Bl (33 5a 15 68,2 68,2 100,0
Total 22 100,0 100,0
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Ao oy il cilabday A8l quadud

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide R 5 227 227 22,7
3l e 8 36,4 36,4 59,1
Baly (33l 5e 9 40,9 40,9 100,0
Total 22 100,0 100,0
G (s s g ) jlaian) (o 5Bl 3N RS gk
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — 322 3ilse 2 1 4,5 4.5 4.5
Ulse 1 4.5 4.5 9,1
Gil s 9 40,9 40,9 50,0
sl (3l 5e 11 50,0 50,0 100,0
Total 22 100,0 100,0
Ayl pa Jaladll B Ll il el
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide e 5 22,7 22,7 22.7
(350 10 45,5 45,5 68,2
saly (38 5e 7 31,8 31,8 100,0
Total 22 100,0 100,0
Dty (BN e g Wl A5, B o slalall Cieay
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumule
Valide = 1 4,5 4.5 4.5
Gl 5 10 45,5 45,5 50,0
saly 38 5e 11 50,0 50,0 100,0
Total 22 100,0 100,0
Aialil) Clasdl) (pe asbiocal) Alla AS AL ¢ slalad) il
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide — G8ls o 1 4,5 45 4.5
s 4 18,2 18,2 227
38 5e 8 36,4 36,4 59,1
5aly (34 sa 9 40,9 40,9 100,0
Total 22 100,0 100,0
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bkl g 309 cialaia) Aadia A ol ) s PURRAE R
r \ Pourcentage \ Pourcentage \
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide &G o2 1 45 45 45
s 3 13,6 1386 18,2
Gl 6 27,3 27.3 455
saly (38l se 12 54,5 54,5 100,0
Total 22 100,0 100,0

i IS (a3 g 4805 £

r \ Pourcentagé \ pourcentage
Effectifs Pourcentagé valide cumulé
Valide &3 o 1 45 45 45
s & 2 9.1 9,1 13,6
e 3 13,6 13,6 27.3
Sl 7 31,8 31,8 59,1
sads (B8 5 9 409 40,9 100,0
Total 22 100,0 100,0
Ay daxall el chglly Jaddl st Al
\ Pourcentage \ Pourcentagej
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide === 3 13,6 13,6 13,6
Gl 12 54,5 54,5 68,2
ok (Bilse 7 31.8 31,8 100,0
Total 22 100,0 100,0
dxn wilalay 32 iy As )
\ Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide — sai Bl AE 3 13,6 13,6 13,6
Silse 2 9.1 91 22
S 3 13,6 136 36,4
GHlse 8 273 273 63,6
sk 385 8 36,4 36,4 100,0
Total \ 22 100,0 100.0
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Echelle : Ziusalall dlli g slali

Récapitulatif de traitement des observations

N

%o

Valide
Observations Exclus®

Total

22
0
22

100,0
,0
100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

, 750

Echelle : 4Lalaicy) g g sal

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 22 100,0
Observations Exclus® 0 .0
Total 22 100,0
a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,581 3
53
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Echelle : Alaiuy) &l g S\li

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 22 100,0
Observations  Exclus® 0 0
Total 22 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

536 3

Echelle : ¢y ¢l g s\l

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 22 100,0
Observations  Exclus? 0 0
Total 22 100,0
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298 3

Echelle : «iklail) ¢l g <Ll

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 22 100,0
Observations  Exclus® 0 0
Total 22 100,0
a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité
Alpha de Alpha de Nombre
Cronbach Cronbach basé d'éléments
sur des
éléments
normalisés
515 519 4
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