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Résumé :

La qualité de service est I’'un des domaines les plus importants du secteur des services
d’assurance, il est basé sur la méthode de recherche scientifique utilisée en utilisant le concept de
« Quality of Service »(Parasuraman, Zeithaml,and Berry 1991) qui comporte cinq dimensions
principales: (polarité, fiabilité, réactivité, confiance, empathie), traduisant les aspects de qualité
de service, permettant de mesurer la qualité des services d’assurance dans la société nationale
d’assurance saa , Et I'impact de la satisfaction du client sur le service qui le lui est fourni
renforce la décision du retour du client de traiter avec le fournisseur de service et répéte donc
l'achat, car la satisfaction du client est le moteur inverse des services fournis, ce qui aide le
fournisseur de service a développer et a améliorer ce service, et a analyser les données a 1'aide de
méthodes statistiques appropriées (€carts types, calculatoires) Et la corrélation et la régression.
Dans cette étude, nous sommes arrivés a des conclusions importantes, dont la plus importante est
que la qualité du service d’assurance joue un réle important dans la satisfaction du client et que
celle-ci dépend de la qualité du service fourni. Nous proposons des recommandations qui
renforceront le développement du secteur des assurances et donneront une impression positive
des services d’assurance fournis par la société.
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uujl Frequency Percent
Valid = 31 62.0
] 19 38.0
Total 50 100.0
>l Frequency Percent
Valid 2000 8l 3 6.0
30,020 o 11 22.0
40,30 e 20 40.0
50,540 e 10 20.0
50555 6 12.0
Total 50 100.0
L.,..ubﬂ\ @M\
Frequency Percent
Valid s 2 2 4.0
=) 8 16.0
@b 13 26.0
P ES 27 54.0
Total 50 100.0
Aigal)
Frequency Percent
Valid Cala ge 9 18.0
Ugally lay 5 10.0
o 3 6.0
Al 3 6.0
by diga 8 16.0
Jslaa 2 4.0
dee G5 5 10.0
ac e 4 8.0
@ 11 22.0
Total 50 100.0
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Frequency Percent
Valid pad 19 38.0
Y 31 62.0
Total 50 100.0
Owalil) 4,8 cuils Ja
Frequency Percent
Valid Lpasac 7 14.0
ala 12 24.0
Total 19 38.0
Missing System 31 62.0
Total 50 100.0
saa e cdpi Cis
Frequency Percent
Valid e) 8 16.0
Cpall (ge ) 58Y) 15 30.0
1,80 £)S, 2 4.0
EELN 4 8.0
Al 11 22.0
A dalse 10 20.0
Total 50 100.0
saaduusal diLad) adly sala
Frequency Percent
Valid e 4 8.0
O aill 3 6.0
Jaadl g 3yel 8 16.0
Aleall 1 2.0
agall 1 2.0
Tpall 5yl 8 16.0
@A) &g 6 12.0
3 Akl 55l 5 papgaill 5 el 3 6.0
Uasall
sl s deadl 555l 5 el 9 18.0
Tyl
Jaadl §3yedll g (aygail) 2 4.0

s e uujlu—:;
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50

10.0

100.0

Saaduuiae s () il 9 B8la (pa aS

Frequency Percent
Valid dle g ) 4 8.0
ale 11 22.0
Omle gale o 4 8.0
W 5 wle G 13 26.0
kg EDE e S 18 36.0
Total 50 100.0
e alitusal) dgipalil) Aadil) g3
Frequency Percent
Valid bl (el 20 40.0
saaial) SUadll s 3 6.0
oalaiV (s 1 2.0
Al i gesall e (ppalil 1 2.0
Guall e cpalil 1 2.0
il ) e cpalil 1 2.0
DA s 6 12.0
A el 5 bl s 7 14.0
5 Gl Jl 5 o) e (ysalil
5 Al Al gpual g 3aaeiall HUadW) 2 4.0
saaiall Ul
Waa) 5 ) e il
il :s JEWR j u:myf::m 6 120
Al i gpesall 5 ol e ppalil 2 4.0
Total 50 100.0
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Reliability Statistics

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems Cronbach's N of
853 23 Alpha ltems
La JReliability 877 32
Reliability Statistics SIReliability
Cronbach's
Alpha N of ltems
790 9
Frequencies
Statistics
Lgall | dalaey) oY) Calaleil) sa5all La )l
Mean 3.8880 4.0840 4.0350 4.0000 4.0018 4.2467
Std. Deviation |.51295 .50482 .54635 51587 37818 32241
il alh Aala C_atu -5
ANOVA
Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
[PRORCIENON [ W9l R PPN PP Between Groups 393.816 11 35.801 1.964 .061
Within Groups 692.684 38 18.229
Total 1086.500 49
dnie A 05y il 533e (10 oS Between Groups 34.435 11 3.130 1.997 .057
saa Within Groups 59.565 38 1.568
Total 94.000 49
ANOVA
Saa duwiel SHlis) a8y sala
Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Between Groups 326.287 37 8.819 .699 .804
Within Groups 151.333 12 12.611
Total 477.620 49
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Crosstabs
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-
Value Df sided)

Pearson Chi-Square 107.0422 80 .023

Likelihood Ratio 69.870 80 784
Linear—by-Linear Association | .066 1 798

N of Valid Cases 50

a. 99 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is .04.
Jlaady) Lol il 9 BUEY) cDlalaay dald mili-6
Correlations
Lyl
T galall .022
Sig. (2-tailed) 877
50
Alanay! .230)
Sig. (2-tailed) 2305
.016
Lol 369
Sig. (2-tailed) .008
50
o) 481
Sig. (2-tailed) .000
50
alalaill 483
Sig. (2-tailed) .000
50
sagall 469
Sig. (2-tailed) .001
50
Regression
Model R R Square
1 .469° 220
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ANOVA®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 1.120 1 1.120 13.535 .001°
Residual 3.973 48 .083
Total 5.094 49
Laylla. Dependent Variable:
sa5allb. Predictors: (Constant),
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.647 437 6.059 .000
32sall 400 .109 469 3.679 .001
Laylla. Dependent Variable:
Model Summary
Model R R Square
1 .558° 311
, whleilla. Predictors: (Constant),
ok, daleieY), G salel)
ANOVA®
Model F Sig.
1 Regression 5.081 .002°
Lxjlla. Dependent Variable:
oY, daldie Y, duwgalaY), cahlailib. Predictors: (Constant),
Coefficients®
Unstandardized Coefficients
Model B T Sig.
1 (Constant) 2.874 6.581 .000
o galdll .006 .079 .043
Alanay .230 2.505 .016
Jalacy! .028 268 790
oY) 185 3.941 .009
alalatll .189 3.938 .009

Lxjlla. Dependent Variable:




