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Abstract:

This study aims to identify the impact of service quality on customer satisfaction,
using a case study of the regional agency of the National Insurance Company in
Ouargla. The study adopted a descriptive and analytical approach, utilizing a
questionnaire as the main data collection tool. The collected data were analyzed using
the statistical software SPSS V.27, based on a sample of 70 customers.

The results revealed that the level of service quality at the agency is high, and that
customers experience a high level of satisfaction. The findings also indicate a
statistically significant positive correlation between the dimensions of service quality
and customer satisfaction, as well as a statistically significant positive effect of service
quality on overall customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Insurance, National
Insurance Company, Ouargla.
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SPSS Jlar¥ flodl qabpy Slr 2 104 (3, sl

Claddl) 5 gaa ) gaal Flaig S A
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,913 20

Jeardl La ) gaal Elai g8 WY
Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,864 13

A s i

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,936 33
odal)
Pourcentage
Fréquence Pourcentage  Pourcentage valide cumulé
Valide S5 37 52,9 52,9 52,9
il 33 47,1 47,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Syl
Pourcentage
Fréquence Pourcentage  Pourcentage valide cumulé
Valide 4w 30 e Bl 25 35,7 35,7 35,7
45n 40 e J8 N A 30 e 19 27,1 27,1 62,9
4w 50 oo BB ) 40 e 21 30,0 30,0 92,9
50 sl 4 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
aladl) (o giasal)
Pourcentage
Fréquence Pourcentage  Pourcentage valide cumulé
Valide 56 e JBl 10 14,3 14,3 14,3
sl 18 25,7 25,7 40,0
PESAEN 42 60,0 60,0 100,0
Total 70 100,0 100,0
Jual gl 4
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide = Pourcentage cumulé
Valide ool ) guaall 49 70,0 70,0 70,0
el 12 17,1 17,1 87,1
SRSy 3 ) 9 12,9 12,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
Salall &l g
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide  Pourcentage cumulé
Valide s e B 27 38,6 38,6 38,6
g 5 pa JBl ) oyt 1 26 37,1 37,1 75,7
s 10 ) D siw 5 (e 8 11,4 11,4 87,1
10 sl < gin 9 12,9 12,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
ol Syl
e 30 On i

‘;ggc.-@lu!m-sua

i 50 0a B A1 40 &
s il 50

54

——
| —



el ¢ sal el 53 Lis
W adlll j gaadl
.m‘i‘i\
[ IEPP-L O]

Jalal] &l gl

Waisin 5 o

10 o= BT ) 855 0
&b

Wi 15 A 25 10 0

WA s

55

——
| —



RESW|

Sl Mag g @l el cila glall
Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

Leasi Ll ol ysind SAA SaliaY dulia 70 1 5 4,01 ,712

b lardll s SAAsUa () 5y 5 Ay 70 2 5 3,50 ,864

2l SAA sl i sll 8 Lgiledd il g W s 5o 70 2 5 3,80 ,972

Uaa3 SAABL 5 Adle B3 s el Cledd al e 70 2 5 3,93 ,786

i) 5 il e AaY) b oyl gall ¢ s 70 1 5 3,87 ,947

Aot} il 28 giall gl Lse ) 58 sall Jialay 70 2 5 3,83 1,049

a1 S 8 s 2amall gl 8 el () salh sall ady 70 2 5 3,49 ,944

ol Sy il e g sl a1l ¢ sl sall iy 70 1 5 3,79 1,128
Leeai il cileadl] i 48 g2l SAA 70 2 5 4,17 ,780

Sl el 8 8821 () il gall ey 69 2 5 3,87 ,938

(el g (il e 2 1) LA A8 paall g 3eUSIL ) sila sall ey 70 1 5 3,87 ,931
BIAY Gun 5 L ¢ la sl pialy 70 1 5 4,13 ,867

i e il Jeas SAAS Jraa s Aaunal 5 Lgigal 5 0 S 70 2 5 4,50 ,697
SABLY) ClaliaV) 38K 5 Jea Led oS o o JS8 Lardll o5 70 2 5 3,99 ,691
G g SAARIIS Clana g & jagad 70 2 5 3,84 ,773

b 05 pal) ey SAA e s 3l edaas 70 2 5 4,00 ,761

& Osiha sall Jalaty SAA LD (1L ae 70 1 5 4,04 ,806

Jalai SAAT I as s 5 Aali 48y yhay () K 70 1 5 3,66 1,048

o Ll 3 laY aigd SAA (il ) L 70 1 5 4,00 ,851

pedi SAA A Leiil ) cilalial 70 1 5 3,94 ,832

Lgaii ) Ciladally (g jal) A8 olat Lia il el SAA 69 2 5 3,91 ,742
Clardl 33 gn ElaT SAARE 5 aa 69 2 5 3,49 ,868

0855 SAALL ) claliia) A0l ddlide cilead 70 1 5 3,77 ,820

255 SAA e JSy Lgiledd Cuaady Gauay 70 2 5 3,73 ,833

8 Ae2dll el (il il e a2l SAA 70 2 5 3,56 ,845

& Ot pall Jifiy SAA a S L)) 70 2 5 4,04 ,770

55 SAA e S 3y 5_ual) e sladl) e J gamal) 5180 (550 70 2 5 3,79 778
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Corrélations

Aole V) amy  Aaiu¥) e e e GLY) AR e Al Cedl_aey bl s el Bass sme ol L, e

eV e

EEPCHO I PSS

Sla¥I_AE_amy

Tl Spmilll_ey

GGl

Slasall sisa seme

O Lm, ssaa

Corrélation de Pearson
sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
sig. (bilatérale)

N

1 ,515°" ,469° ,280° ,327" ,674" ,605"
,000 ,000 ,019 ,006 ,000 ,000
70 70 70 70 70 70 70
5Tl5 1 ,585° 462" ,644° ,847" 614
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
70 70 70 70 70 70 70
,469° ,585° 1 ,648" ,632" 851" /587"
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
70 70 70 70 70 70 70
,280 ,462 ,648" 1 ,547 717 ,481
019 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
70 70 70 70 70 70 70
13277 ,644" 16327 /547" 1 ,805" /580"
,006 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
70 70 70 70 70 70 70
674" ,847" ,8517 717" ,805" 1 738"
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
70 70 70 70 70 70 70
,605" 614’ ,587" ,481 ,580" 738 1
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
70 70 70 70 70 70 70

Modeéle

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

S gigal
Variables introduites/éliminées?
Variables

introduites Variables éliminées Méthode

1 &L}L‘\_\i.“_sdﬁ_‘)ja.db

Introduire

Modele

a. Variable dépendante : Jwsll La; jeaa

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

R

Récapitulatif des modeéles
Erreur standard de
R-deux R-deux ajusté I'estimation

1

,738°

,544 ,537 ,34682

Modele

Somme des carrés

a. Prédicteurs : (Constante), ©leddll 335a ) sna

ANOVA?

ddl Carré moyen F Sig.

Régression
de Student
Total

9,763 ,000°
8,179

17,943

9,763 81,167
,120
69

Modele

a. Variable dépendante : Jwall Lia; 5na
b. Prédicteurs : (Constante), ©eaall 325 saa

Coefficients?
Coefficients
standardisés
Béta t

Coefficients non standardisés

B Erreur standard Sig.

(Constante)
QLA&\_BJ).A_JJM

1,097 ,306
,699 ,078

3,583 ,001
,738 9,009 ,000

a. Variable dépendante Jweall La, ;s
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Test des échantillons indépendants

owindl 33l T test LSS

Test de Levene sur I'égalité des

variances Test t pour égalité des moyennes

Intervalle de confiance de la

différence a 95 %

Différence
F Sig. t df Sig. (bilatérale) moyenne Std. standard  Inférieur Supérieur
cleadll 3352 sae Hypothése de variances 1,085 ,301 -1,607 68 ,113 -,20483 ,12747 -,45920 ,04954
égales
Hypothése de variances -1,593 63,686 ,116 -,20483 ,12855 -,46167 ,05201
inégales
sl La, )sss  Hypothése de variances ,727 ,397 -1,962 68 ,054 -,23480 ,11965 -,47356 ,00396
égales
Hypothése de variances -1,944 63,183 ,056 -,23480 ,12078 -,47614 ,00654
inégales
Ol il ANOVA JLas)
ANOVA
Somme des carrés df Carré moyen F Sig.
Gledll Baga Hsma Entre groupes ,193 3 ,064 ,214 ,886
Intra-groupes 19,813 66 ,300
Total 20,006 69
dwadl La) Hsna Entre groupes ,510 3 ,170 ,644 ,590
Intra-groupes 17,432 66 ,264
Total 17,943 69
bl g glenall i ANOVA LIS
ANOVA
Somme des carrés df Carré moyen F Sig.
Gledll Baga Hsma Entre groupes ,821 2 ,411 1,434 ,246
Intra-groupes 19,185 67 ,286
Total 20,006 69
dweadl La) Hsna Entre groupes ,053 2 ,026 ,099 ,906
Intra-groupes 17,890 67 ,267
Total 17,943 69
Jual gl 48yl el ANOVA LSS
ANOVA
Somme des carrés df Carré moyen F Sig.
Gledll Baga Hsna Entre groupes 1,089 2 ,544 1,928 ,153
Intra-groupes 18,917 67 ,282
Total 20,006 69
dueall L) s Entre groupes 1,237 2 ,618 2,480 ,091
Intra-groupes 16,706 67 ,249
Total 17,943 69
(s ]



Fréquence

Jalal) & gl jiial ANOVA L)

ANOVA
Somme des carrés df Carré moyen F Sig.
Glaadll Basa s Entre groupes 2,804 3 ,935 3,586 ,018
Intra-groupes 17,202 66 ,261
Total 20,006 69
dranll L) s Entre groupes 2,157 3 ,719 3,007 ,036
Intra-groupes 15,785 66 ,239
Total 17,943 69
U Adisie) Lad)
Récapitulatif de traitement des observations
Observations
Valide Manquant Total
N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage
Gleadll Basa ) gae 70 100,0% 0 0,0% 70 100,0%
Jraall La) Hsaa 70 100,0% 0 0,0% 70 100,0%
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
Glardll 3a5a ) ,092 70 ,200" ,972 70 ,111
Jeeall La) sma ,094 70 ,200" ,970 70 ,087

*_ Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors

bl sl s

Histogramme

Tracé Q-Q normal de osstl_a,_ssss

Valeur observée

——
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