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Résume :

L'objectif principal de résoudre ce probleme est de fournir un cadre
théorique qui identifie et definit les differents concepts de qualité et de la qualité
du service, en plus de répondre la satisfaction du client et les méthodes de mesure
de la satisfaction, d'une part pour compter ces méthodes et d'autre part pour
connaitre le degré de (satisfaction / d’insatisfaction) de la clientele des services
fournis par le Fonds d'assurance , trouvant ainsi des methodes et des outils pour
ameliorer ce sentiment accumulé le client (satisfaction / insatisfaction), et nous
avons essaye dans I'étude de I'étude sur le terrain de la satisfaction des clients avec
la qualité des services fournis par la Caisse Nationale de mutualité agricole Saida
du par I'étude que les clients agricoles, il a été démontré d'évaluer la qualité des
services par la Les indicateurs d'évaluation difféerent d'un client a l'autre ,utiliser un
modele scientifique et pratique pour mesurer la qualité” SERVPERF"

Les mots clés : qualité services, impact de la qualité des services, la satisfaction du
client ,service d’assurance ,qualité des services d’assurance.
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Matrice de corrélation inter-éléments

)l gy AN Gaall-1

(03) :58) Galal

(04) 148 ol

A galall i1 i2 i3 i4
Ly galal) 1.000 .609 710 .810 786
i1 .609 1.000 114 .316 451
i2 710 114 1.000 497 420
i3 810 316 497 1.000 464
i4 .786 451 420 464 1.000

SPSS ey cilajia
Matrice de corrélation inter-éléments
<5 <6 <7 <8 Laaiey)
<5 1.000 409 447 .385 .800
<6 409 1.000 254 132 587
<7 447 254 1.000 434 764
<8 .385 132 434 1.000 695
Aalaiey) .800 587 764 .695 1.000
PSS by clajia
Matrice de corrélation inter-éléments
e9 g10 gll cl2 Llasiay)

9 1.000 476 567 .286 767
z10 476 1.000 166 .306 619
zll 567 166 1.000 536 798
cl2 286 .306 536 1.000 755
Llaiay) 767 619 798 755 1.000

SPSS Claay Cla i
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(06) :58) Galal

Matrice de corrélation inter-éléments

13 114 315 316 Gl
413 1.000 492 439 .364 760
314 492 1.000 533 250 774
315 439 533 1.000 .356 743
16 364 250 .356 1.000 693
Y 760 774 743 .693 1.000

SPSS by clajia
(07) :58) Galal

Matrice de corrélation inter-éléments

317 918 519 320 cibalal
317 1.000 451 332 .309 735
518 451 1.000 480 349 765
319 332 480 1.000 667 792
320 .309 349 667 1.000 730
ilalal) 735 765 792 730 1.000

SPSS by clajia
Statistiques de fiabilité

J2 J3 J4 J5 J6 J7 J8
J2 1.000 465 528 622 518 546 616
J3 465 1.000 492 622 .362 .348 .343
J4 528 492 1.000 647 319 489 482
J5 622 622 647 1.000 562 453 486
J6 518 362 319 562 1.000 500 .308
J7 546 .348 489 453 500 1.000 .300
J8 616 .343 482 486 .308 .300 1.000

SPss Claay Glajda
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(09) :52) Galal

Matrice de corrélation inter-éléments

A galal) Aalaisy) Ay ok calalail)
Ly galall 1.000 548 647 .391 580
Lalaey) 548 1.000 607 176 638
Llaiay) 647 607 1.000 462 725
o) .391 176 462 1.000 292
ciklail) 580 .638 725 292 1.000

SPSS Gy Clajia

Matrice de corrélation
inter-éléments

Lsaall] Usaall2
sl 1.000 .816
293412 .816 1.000

Spss Ciliaay Cilasis

4...141_.439:1\
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.826 5

SPSS Clbaay Cla i

-

A galall

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.810

SPSS Ciliaay Cilasie

(10) :pd) 3alal

rdafpal) gl el Jalaa—2

(11) 4 galal
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Alasny)
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.830 5
Spss Glaam Glajda
£
OL.AY‘
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.828 5

SPss Cbaay Glajia

alalal)
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.844 5

SPSS ciliaay Gl s

ALl L,

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.862

7

SPSS Clbaay Cla i

Statistiques

il /g 5
N Valide 38
Manquant 0
Moyenne 1.32
Ecart type 471

Gl GlaAlspss
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(14) 148, Gala

(15) ) galal

(16) :pd) alal

(17) :p8) Gala



cind) /g 5
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide A 26 68.4 68.4 68.4
il 12 31.6 31.6 100.0
Total 38 100.0 100.0
SPsSS cilaay clajia
(18) :0d) @alal
Statistiques
aall
N Valide 38
Manquant 0
Moyenne 2.29
Ecart type 1.011
Glbaay GlaAlspss
el
Pourcentage Pourcentage
Fréqguence Pourcentage valide cumuli
Valide 20,1130 8 21.1 21.1 21.1
=31.140 18 47.4 474 68.4
41150 5 13.2 13.2 81.6
US) o= 50 7 18.4 18.4 100.0
Total 38 100.0 100.0

SPss Ciliaay Cilasis
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Statistiques

5 sisall (garlall
N Valide 38
Manquant 0
Moyenne 1.92
Ecart type .818
SPss Cilaay cilajda
aladl) (g gial)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide |gsl 12 31.6 31.6 31.6
= 19 50.0 50.0 81.6
il Lle 5 13.2 13.2 94.7
5SS e 2 5.3 5.3 100.0
Total 38 100.0 100.0

SPsS Ciliaay Cilasie

Statistiques

gl
N Valide 38
Mangquant 0
Moyenne 2.82
Ecart type .609

Sl GlaAlspss
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(20) :p&; @alal



gl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli

Valide |05 digs 2 5.3 5.3 5.3
Jueis o 5 13.2 13.2 18.4
il e 29 76.3 76.3 94.7
OsSS iga 2 5.3 5.3 100.0
Total 38 100.0 100.0

Statistiques

feaall Ayl agioeall Leia

(21) 148, Gaa

N Valide 38
Mangquant 0
Moyenne 1.39
Ecart type .755
SPSS <liaay Gilajsia
e tiieeal) dialil daadld)
Pourcentage
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide cumulé

Valide Ol il ) 28 73.7 73.7 73.7

Onali eyl 6 15.8 15.8 89.5

Ol e s 3 7.9 7.9 97.4

Sl so Ay 1 2.6 2.6 100.0

Total 38 100.0 100.0

spss ciliaay cla e
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(22) 4 galad

Récapitulatif des modéles
Erreur Modifier les statistiques
standard
de Variation Sig.
Mod R- R-deux | l'estimati de R- | Variation Variation
ele R deux | ajusté on deux de F ddil | ddi2 de F
1 .633%| .400 .384 .59927 .400 24.019 1 36 .000
spss Gl lajda
ANOVA?

Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 8.626 1 8.626 24.019 .000"

de Student 12.929 36 .359

Total 21.554 37
a. Variable dépendante : 4w skl
b. Prédicteurs : (Constante), _sll2 Gliaa g Glayda SPSS

Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1571 443 3.545 .001

a2 617 126 .633 4.901 .000

a. Variable dépendante : 4w saldl)
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(23) :pd; G@alal

Récapitulatif des modeles

Modifier les statistiques
Erreur Sig.
Model R-deux standard de | Variation de | Variation Variation de
e R R-deux ajusté I'estimation R-deux de F ddi1 ddi2 F
1 .569% .323 .305 .65709 .323 17.208 1 36 .000

SPSS ey Clajia

Modifier les statistiqgues

Modele Variation de R-deux Variation de F ddi2 Sig. Variation de F

1 .323 17.208 36 .000

SPSS iy Cilajia

ANOVA?
Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 7.430 1 7.430 17.208 .000°
de Student 15.544 36 432
Total 22.974 37

a. Variable dépendante : 4icy!
b. Prédicteurs : (Constante), _ <2
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Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1.559 .486 3.208 .003
osaall2 573 .138 .569 4.148 .000

a. Variable dépendante : anlicy)

(24) 148 ol

Récapitulatif des modeéles

Modifier les statistiqgues
Erreur Sig.
Model R-deux standard de | Variation de | Variation de Variation de
e R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddi1 ddi2 F
1 7612 .579 .567 .52820 .579 49.411 1 36 .000

SPSS ey cilajia

ANOVA*®
Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 13.785 1 13.785 49.411 .000"
de Student 10.044 36 .279
Total 23.829 37

a. Variable dépendante : dlsiuy)

b. Prédicteurs : (Constante), _s=<l12
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Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) .676 391 1.730 .092

oall2 .780 A11 761 7.029 .000
a. Variable dépendante : alsiuy)

SPSS Cliaay Gilajsia
(25) :a8) Galal
Récapitulatif des modeéles
Modifier les statistiques
Erreur Sig.
Model R-deux standard de | Variation de | Variation de Variation de
e R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddil ddI2 F
1 .569% .324 .305 .53481 324 17.255 36 .000
a. Prédicteurs : (Constante), =2
ANOVA?

Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4.935 1 4.935 17.255 .000"

de Student 10.297 36 .286

Total 15.232 37
a. Variable dépendante : Y
b. Prédicteurs : (Constante), _ <2

Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modéele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2.101 .396 5.311 .000

J93ali2 467 112 .569 4.154 .000

a. Variable dépendante : ¢!
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Récapitulatif des modeles

(26) :4b galal

Modifier les statistiques

Erreur Sig.
Model R-deux standard de | Variation de | Variation de Variation de
e R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddi1 ddl2 F
1 .662% .438 422 .61435 438 28.010 36 .000
a. Prédicteurs : (Constante), »sll2
Spss Gliaay clajda
ANOVA?
Modeéele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 10.572 1 10.572 28.010 .000"
de Student 13.588 36 .377
Total 24.160 37
a. Variable dépendante : kil
b. Prédicteurs : (Constante), _s=<l2
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta T Sig.
1 (Constante) 1.318 454 2.901 .006
a2 .683 129 .662 5.292 .000

a. Variable dépendante : —ahlxl

SPss Ciliaay Cilasis
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(27) :pd Galal

Récapitulatif des modéles

Modifier les statistigues

Erreur Sig.
R-deux standard de | Variation de | Variation de Variation de
Modele R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddi1l ddi2 F
1 .816° .667 .657 .35012 .667 71.946 1 36 .000
a. Prédicteurs : (Constante), »s<l12
SPSS Cliaay clajsia
ANOVA?
Modele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 8.819 1 8.819 71.946 .000"
de Student 4,413 36 .123
Total 13.232 37
a. Variable dépendante : Js~<ll1
b. Prédicteurs : (Constante), L2
a. Variable dépendante : ,sl1
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardizes
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1.445 .259 5.581 .000
a2 .624 .074 .816 8.482 .000
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40 O3l AS)0al) dadlly xitall B3 1 J5Y) gl
41 Aandl) f el Cildial gar B gl
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55 Osll Ly Gl oy 13 1Y) gl
55 Osll Ly (el U8 4l Camy 1 Lz 3 ¢ 53
55 Ol Liay Gl clghad ) Calladl)
57 ool (Sa oS 1SV Al
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58 S Jeadll L
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A O gladl) @ gaially
60 L
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69 Al lily @ilis Gaa el JsY) gl
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88 Asalal Lacyall Aam il Ll zualidl gl
89 Al Aacadl) laal s ldl g )
90 Gaadll DA
91 gl
96 ORI

124




