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Abstract:

This study aims to investigate the impact of insurance service
quality on customer satisfaction at the National Insurance Institute
(SAA) in Ouargla. A descriptive approach was used, and a sample
of 100 SAA customers in Ouargla was distributed. The collected
data was then processed using the SPSS V27 statistical package.
Using the necessary statistical methods, the study reached a
number of results, the most important of which is a high level of
application of insurance service quality dimensions and a high
degree of customer satisfaction.

Keywords
Insurance service, quality of service, quality of insurance services,
SAA.
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C)\IEAU foJ\ oL Cﬂ'pﬁ 18 (.EJ &J,e

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,686 32
dad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  s3 37 51,4 51,4 51,4
Sl 35 48,6 48,6 100,0
Total 72 100,0 100,0
Cymad!
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 433 18 ¢ 13 18,1 18,1 18,1
4w 49 ) 34 oe 43 59,7 59,7 77,8
4w 65 ) 50 - 14 19,4 19,4 97,2
45 65 (e S 2 2,8 2,8 100,0
Total 72 100,0 100,0
il oAl (g giaall
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — Jil 4 5 27 37,5 37,5 37,5
EETIEN 34 47,2 47,2 84,7
Lle bl 5 11 15,3 15,3 100,0
Total 72 100,0 100,0
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JAAl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide 50000 .!! 20000 ¢ 12 16,7 16,7 16,7

90000 ! 60000 = 33 45,8 45,8 62,5

100000 = sl 27 37,5 37,5 100,0

Total 72 100,0 100,0

Oalil) Baa
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide — edl 433 7 9,7 9,7 9,7

el A 12 16,7 16,7 26,4

ALalS A 52 72,2 72,2 98,6

12 1 1,4 1,4 100,0

Total 72 100,0 100,0

Saladl) @) g 23
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide i (e il 8 11,1 11,1 11,1

Gl 4 Y A e 22 30,6 30,6 41,7

Clsin 9 N @l g § e 18 25,0 25,0 66,7

s 10 e S 24 33,3 33,3 100,0

Total 72 100,0 100,0

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide  Jall 4 5,6 5,6 5,6

) 56 77,8 77,8 83,3

Jolall 9 12,5 12,5 95,8

Sl 5all 1 1,4 1,4 97,2

&kl 2 2,8 2,8 100,0

Total 72 100,0 100,0
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Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type
A o JE SAA Ciladd o 72 1 3 2,62 ,701
(a5 5 Al
L se g lalad (e Ll et 72 1 3 2,14 ,387
SAA.
AT Age ae Jaladll 8 e i Y 72 1 3 2,11 ,519
L 5a e Jalaill 3 ainls SAA 72 1 3 2,15 433
& dalailly ilile 5 ABaal a 72 1 3 2,14 ,387
Luse SAA.
Losge o Cndl SAA IS4y all 72 1 3 2,04 311
=l
Linse 2285 SAA B35 Qb Slend 72 1 3 2,32 ,601
e,
Cnelill Land A1 A ) jand 5 o, 72 1 3 2,22 ,633
e o Sl glaall A gall 53 72 1 3 2,19 432
Aadiall Lgiland
I Llead cpuen e A a0 Jaad 72 1 3 2,40 ,573
gl
N valide (liste) 72
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type
s galdll 72 8 15 1,76 ATT
Goalaie ) 72 8 15 2,60 ,676
Ayl 72 7 12 2,11 410
oY 72 7 12 1,63 ,911
Calalasill 72 7 12 2,78 ,064
Loy ds ) 72 14 28 2,35 ,840
N valide (liste) 72

Corrélations
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G salal) Aalaie ) Aglaiay) oy Calalasil) Loayda
sl Corrélation de Pearson 1 ,382" 276" ,164 , 306" 227
Sig. (bilatérale) ,001 ,019 ,170 ,009 ,055
N 72 72 72 72 72 72
iaieY)  Corrélation de Pearson ,382" 1 621" ,306™ ,494™ ,101
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,009 ,000 ,399
N 72 72 72 72 72 72
i) Corrélation de Pearson 276 ,6217 1 ,450” 214 ,153
Sig. (bilatérale) ,019 ,000 ,000 ,071 ,199
N 72 72 72 72 72 72
B Corrélation de Pearson ,164 ,306" ,450™ 1 ,116 -,274"
Sig. (bilatérale) ,170 ,009 ,000 ,331 ,020
N 72 72 72 72 72 72
wbldll  Corrélation de Pearson 306" 494" 214 ,116 1 -,018
Sig. (bilatérale) ,009 ,000 ,071 ,331 ,883
N 72 72 72 72 72 72
La, 4>, Corrélation de Pearson ,227 ,101 ,153 -,274" -,018 1
Sig. (bilatérale) ,055 ,399 ,199 ,020 ,883
N 72 72 72 72 72 72

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

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