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ALaidY) 5 513V A (Jlae ¥l 510 and o(A3) sl ¢ 3 8 sl el 300 G5 o
2010 cdunlal) dxala

Al yeDlaall Ly 3ajed 8 ol cladd 3aga B Aidlia Gijla Gglig a2
Alae —Ragally Cpualil) sale) 5 cpalill A0 gall A8l 5 cpualall 3y 5 5all A< (G 45l
2020 <02 222l (04 alaall ¢ 5 3al e ool sl Gaals cAadiiall ApalaBY) & sanl
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1. Jacque Lendrevie, D. Lindon, "Mercator”, édition DALLOZ, Pris, 7°™ édition, 2003.
2. Laurent Hermel, "La satisfaction client”, édition AFNOR, Paris, 2001.
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Corrélations
dlall eladl
i85
2% CAAT avanal

Bkl S, 33 35m

4o 5y ey Gl Jlail Slana a2 Skl a3

Lkl aedlall el e shaa g AL gyl iade

Aaidll bl Aaasdalie Apagi)shie adl el bl sl

fwsldl  Corrélation de Pearson 574" 701" 599" 589" 335" 587" 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,005 ,000
N 70 70 70 70 70 70 70

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

Corrélations

Jleall Alaa !

Llail due  gsara e uuASal JSlie Gl a5 deadll

8 Ge ais Al lee By e b sl
Cus e JSAL YD Gk sl Gl
e Jaall Gl £LsS) e@_ﬁbm\ PRTREN] ALalie )
Lalaey) Corrélation de Pearson 659" 631" 727" 6147 680" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70

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

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

Corrélations
Ol sall 58 AS A aas
daadl () sinina 5 5 eyl sl il
ae ) DBV AR RY g e ajllde
Jeall il gaua Bl Cileadl) anad Jay Gl g l&E Al
41 Corrélation de Pearson 489" 489" 509" ,603” 623" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations
OVl psndll il bl AS AN il se iy
Ll a0 Gl e dalaill die e clie e Al A8 el
38yl ALl 38, Jasdll Cua bl Al e <t

3 3 e

A<l Corrélation de Pearson ,594 512 ,705 7417 1



3 ALl
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Corrélations
A5 aladl ol
ale Ll dalas g s el yinl s sall gy
Ol el Sl os B Lalaia ) il 5l
alaliial 38,3 clelaia) aehs ks Ladd Ol 43 yaa
Os:ld =a Corrélation de Pearson 449" 438" ,293" 793" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,014 ,000
N 70 70 70 70 70
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*_La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Corrélations
AS,al i
Jilu
JE KT I dagd
5 ) g ‘_;L” u&AU\ (S Jaans
s daualy Addels Sl ks sall il e
sl oo Jsanll dacle Jelin cul Lads S oal cladll i
e hall Al cleadl) Sl abadl sl gaml ALEl Gl S e deskall die
L e Claglat S lagladl o J o dwulia Sl el e J5lza o
vie aliY) Aleail e dedllda Gommas A8 Led leall cllhie 810 Gl B o A,
Jalasil e 1Aty P S | oe e il b oo e A<l A<Lal daball cilena
e Al Juadl s gaall Jpaall Dladiel JSG @) Aedidl dal e gmsse Gils S & B
Al Aeaidl lgilers] lgdle J Ll Qb iy As,dl <l Ll clead s olliafl 5 clibe ) S, el )
ossall Corré 3307 158 6477 6987 730 ,386" 4727 4567 5637 3117 5477 4247 3237 6517 5837
02 lation
de
Pear
son
Sig. ,005 ,192 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,009 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000
(bilat
érale)
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,884

38
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Statistiques de total des éléments

Moyenne de Variance de

I'échelle en cas

I'échelle en cas

Corrélation

compléete des

Alpha de

Cronbach en

cas de

de suppression  de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément
o el 175,5029 244,661 ,697 ,878
Lolaic ) 174,8376 249,490 ,617 ,880
LR 175,2605 250,245 ,589 ,881
s 1A s 175,2612 249,339 ,668 ,880
sl 175,0790 249,404 ,662 ,880
el sl 175,3724 244,922 ,362 ,882
2. sl 175,5035 245,174 ,851 ,878
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
el sl ,082 70 200" ,987 70 ,673
p2. )5l ,070 70 ,200° ,986 70 ,627
*. 1l s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors
Qi)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide U8 61 87,1 87,1 87,1
et 9 12,9 12,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
and)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 43, 30 ¢ 8 18 25,7 25,7 25,7
41, 30-50 = 45 64,3 64,3 90,0
4 50 e S 7 10,0 10,0 100,0
Total 70 100,0 100,0




3 ALl
aladl) (g ghual)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide il gl Lo i 5 7,1 7,1 7,1
g5l 31 44,3 44,3 51,4
EETIES 34 48,6 48,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
gl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide des 052 10 14,3 14,3 14,3
B a Age 15 21,4 21,4 35,7
—a 40 57,1 57,1 92,9
e i 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
Omalil) Baa
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide gl A 12 17,1 17,1 17,1
ALalS A 58 82,9 82,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
A8 dl) ga Jalail) 32
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A e J8 9 12,9 12,9 12,9
g 6 M 1 e 31 44,3 44,3 57,1
G s 6 (e S 30 42,9 42,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
Statistiques
pladl sedadl) Sl aead 39a s CSlel 2a i
A3l 48 A8l apeai Gl ) Jiai) Cilana i
Lo ggdaphl  Jlai¥l dew  dulic Clelll Ao slaa 5 Al adge af4l
Aediall Aeaall il sall pe Ll L ssyshie ool iul Gl budl sl
N Valide 70 70 70 70 70 70 70
Manq 0 0 0 0 0 0 0
uant
Moyenne 4,13 3,96 2,29 2,34 4,57 3,79 3,5119
Médiane 4,00 4,00 2,00 2,00 5,00 4,00 3,5000



3 AL
Ecart type ,833 1,055 1,446 1,190 714 1,166 ,61798
Somme 289 277 160 164 320 265 245,83
Aadial) daadll @ﬁg@ﬂémkﬂ@w\ BYI-N|
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide @8 e e 5 7,1 7,1 7,1
Ao 5 7,1 7,1 14,3
A g 36 51,4 51,4 65,7
a8 (58) ga 24 34,3 34,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
Ol gal) aa Juai) S 4S )& asanal
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide Bl (38 5e 1 1,4 1,4 1,4
Gilse 8 11,4 11,4 12,9
e 10 14,3 14,3 27,1
G 5 25 35,7 35,7 62,9
B il ga 26 37,1 37,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
A g Auulia cleldll g 381 yal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Bady (38l ga 30 42,9 42,9 42,9
Gilse 16 22,9 22,9 65,7
e 7 10,0 10,0 75,7
Gl 5o 8 11,4 11,4 87,1
a5 (38 e 9 12,9 12,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
Qa9 5 ghaia dila glaa g Jualil Clana g &) Jagad 2929
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide By (38l 5a & 18 25,7 25,7 25,7
B8 e e 29 41,4 41,4 67,1
Ul 8 11,4 11,4 78,6
Gilse 11 15,7 15,7 94,3
ady (38 5 4 5,7 5,7 100,0
Total 70 100,0 100,0




3 AL
(A i) S gl adga
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Gilsa e 2 2,9 2,9 2,9
Sl 3 43 43 7.1
Gl s 18 25,7 25,7 32,9
Bl (38l 5a 47 67,1 67,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
&l ) g8 o1 Aaidla (SLa) aa g
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Bl (38 5 4 5,7 5,7 5,7
Gilse e 8 11,4 11,4 17,1
Sl 8 11,4 11,4 28,6
Gilse 29 41,4 41,4 70,0
B3y (38l 9 21 30,0 30,0 100,0
Total 70 100,0 100,0
Statistiques
JSLiiay alaial
Jlee Laluzil O Juanll e s gLl (b Aaadl) o
Cum e 4,80 Aeadd) ol e Jlee A, e sl a3 gl ac sall
Jeall ey Cuil ga - Gaall g JiaY) JREIL T o) o ylasag ) Hladind) PRI Laldic )
N Valide 70 70 70 70 70 70
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,46 4,50 3,96 4,03 3,94 4,1771
Médiane 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,2000
Ecart type ,716 ,558 , 711 ,680 , 740 ,45242
Somme 312 315 277 282 276 292,40
Janll £33 il ga un (g AS 4 Jlas Lbaua)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide s 9 12,9 12,9 12,9
Gilse 20 28,6 28,6 41,4
sady (3850 41 58,6 58,6 100,0

Total 70 100,0 100,0
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8 g Jia¥) JRAIL Lasdl) sl o ¢ ey Jlanl

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Uaa 2 29 2,9 29
Gilse 31 44,3 44,3 47,1
8%y @8l e 37 52,9 52,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
SUS) (i shgay Jlas ASpdl)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  Gilse ¢ 1 1,4 1,4 1,4
uas 16 22,9 22,9 24,3
Gilse 38 54,3 54,3 78,6
8%y il 15 21,4 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
agd) i) Jo 3 Mg Ao 3l il 3 JSUdiay alaia Yl
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide us. 15 21,4 21,4 21,4
&5 38 54,3 54,3 75,7
sl 3l 17 24,3 24,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
paaak ol (sal) 3o gall A dadil) apals
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — sads @85 e 1 1,4 1,4 1,4
Gilse e 1 1,4 1,4 29
uae 12 17,1 17,1 20,0
Gilse 43 61,4 61,4 81,4
sl ilse 13 18,6 18,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Statistiques

oo A, a0

peo o)l Yl de pull QU G gl e )l de yu
ol il gin 5l JUaull 6,8 leadl) ol b Jay Sl < ddaiay)
Valide 70 70 70 70 70 70
Manquant O 0 0 0 0 0
Moyenne 4,09 3,86 4,23 2,99 3,61 3,7543
Médiane 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,8000
Ecart type ,756 ,666 ,783 1,028 ,728 ,43362
Somme 286 270 296 209 253 262,80
Jaad) il guda a5 b3 Aasid () gaionn (sl sall ¢ 0S5
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  Gilse x¢ 2 2,9 2,9 29
Al 11 15,7 15,7 18,6
&= 36 51,4 51,4 70,0
sl 38l 5e 21 30,0 30,0 100,0
Total 70 100,0 100,0
Bl AT 5 58
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  Gilw e 3 4,3 4,3 4.3
Alaa 12 17,1 17,1 21,4
G 47 67,1 67,1 88,6
sy il e 8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
Ciladdl) apai 8 48) e g de )
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — 3ady @ilse ye 1 1,4 1,4 1,4
Gilse e 1 1,4 1,4 29
Abe 6 8,6 8,6 11,4
Gl 35 50,0 50,0 61,4
Bl il se 27 38,6 38,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 33y Gl je 1 1,4 14 1,4
Gilse 2 29 41,4 41,4 42,9
als. 15 21,4 21,4 64,3
Gilse 20 28,6 28,6 92,9
Bl Gilse 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
Ol s gl o )l A
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  Gilw e 3 4,3 4,3 4.3
As. 28 40,0 40,0 44,3
Gilse 32 45,7 45,7 90,0
Bl ilse 7 10,0 10,0 100,0
Total 70 100,0 100,0
Statistiques
A8l ik g aialy
ALl 48 el de YU eedll  canlie cpalill ud AU Al 48 jeally
ALl ALl A8 )all e Jalatl) PN TN Al A e st
Valide 70 70 70 70 70
Manquant O 0 0 0 0
Moyenne 4,19 4,26 3,43 3,87 3,9357
Médiane 4,00 4,00 3,00 4,00 4,0000
Ecart type ,490 ,606 , 791 , 741 ,42709
Somme 293 298 240 271 275,50
A4Sl ALalgl) g dalal) A8EY el
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A 3 4,3 4,3 4,3
Gilse 51 72,9 72,9 77,1
8%y 38l se 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Al aa Jaladl) die Gl ) gl

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide  Gilse »2 1 1,4 1,4 1,4
yae 3 4,3 4,3 57
Gilse 43 61,4 61,4 67,1
8%y 38l se 23 32,9 32,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
Aol dua (e bia paldl) Jacd
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 33y @il pe 1 1,4 1,4 1,4
Gilse 2 6 8,6 8,6 10,0
dae 29 41,4 41,4 51,4
Gl 30 42,9 42,9 94,3
Bl il 4 57 57 100,0
Total 70 100,0 100,0
A i) o TS Al 28y 48,800 il ga gy
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide @85 »2 3 4,3 4,3 4,3
alss 15 21,4 21,4 25,7
&5 40 57,1 57,1 82,9
sl 3l 12 17,1 17,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
Statistiques
Cle Jhddllsaladl - gl dalias pa s LY Aldaa (s
0520 Aiaall Clalaial Al (A g agal ity N (il sall gy
) as,all pedsob Liadd Lalaia) BEDRIFS
Valide 70 70 70 70 70
Manquant O 0 0 0 0
Moyenne 2,97 4,26 4,47 3,31 3,7536
Médiane 3,00 4,00 5,00 3,00 3,7500
Ecart type ,851 ,674 ,653 1,057 ,42668
Somme 208 298 313 232 262,75
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Adlalial g ¢ 9250 iaaltl) i S Ayl g alal

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 32 @8l e 4 5,7 5,7 5,7
e e 13 18,6 18,6 24,3
alas 35 50,0 50,0 74,3
Gilse 17 24,3 24,3 98,6
Bl il 1 1,4 1,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
A i) cilalaial Jg) B 09030 dalan plagi
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  @Gilsw e 1 1,4 1,4 1,4
L) 8,6 8,6 10,0
Gilse 37 52,9 52,9 62,9
sk 38 5e 26 37,1 37,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
pgd ool Ay agal il g (b Alalaa G
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide  @ilsw e 1 1,4 1,4 1,4
Mae 3 43 43 57
Gilse 28 40,0 40,0 45,7
sl 385« 38 54,3 54,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
L Lalaia) i 3y il gal) iy
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide  3ady @il ye 4 5,7 5,7 5,7
Gilse ¢ 9 12,9 12,9 18,6
e 28 40,0 40,0 58,6
Gilse 19 27,1 27,1 85,7
sady 3819« 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Statistiques
A salall Apdkaicy) Alaiuy) sl Ol Ay el sl
N Valide 70 70 70 70 70 70
Manquant O 0 0 0 0 0
Moyenne 3,5119 4,1771 3,7543 3,9357 3,7536 3,6423
Médiane 3,5000 4,2000 3,8000 4,0000 3,7500 3,8103
Ecart type ,61798 ,45242 ,43362 ,42709 ,42668 1,09337
Somme 245,83 292,40 262,80 275,50 262,75 254,96
Statistiques
N
Valide Manquant Moyenne Médiane Ecarttype Somme
A8l aa Jabadll e #Ls WL 255 70 0 4,31 4,00 ,553 302
alaainy dliast Cilaglsl A sall mai 70 0 3,09 3,00 ,928 216
Leleaal Juad)
Sl cilastl) e daal g5 g dlls 70 0 2,80 2,50 1,223 196
lale Jspanll & e
S byl il gl 38,800 85 70 0 2,13 2,00 1,318 149
e sbeall e Jganll i laclis
letle dsandly e 5 (A deaall s
O Osps oibsall daeliy 70 0 3,97 4,00 122 278
<) Ll
IS e 48,8 Jual 5315 Jeliis 70 0 4,07 4,00 ,573 285
Sl
4,8 ol el 4 e =l cul 70 0 4,07 4,00 547 285
dolie 48,80 Lendst ) Gl Aad - 70 0 3,71 4,00 819 260
Al dLasial) clilecall
Sle ol ) gpida sl 2y 70 0 3,84 4,00 ,673 269
Leinli da) e il 30 il
e ALl 4aasi Lo JS e al ) <l 70 0 3,71 4,00 ,965 260
Gledd 5 g e
Gl 53 A8 58l (ol (ge deaiddl cileadll 70 0 3,87 4,00 ,883 271
lilad g3
<bibe ) JSAS,a) 5 70 0 4,17 4,00 ,851 292
Jaladl] @i gl die adlic e Jiasd 70 0 2,53 3,00 1,305 177
48, e
Ll 3l 8 jpae lead 4,1 0085 70 0 2,87 3,00 1,307 201

22.054 70 0 3,5112 3,4643 ,49197 245,79
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AS Hal) e Jalal) tie £Ls VU s

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide s 3 4,3 4,3 4,3
Gilse 42 60,0 60,0 64,3
8%y 3ilse 25 35,7 35,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Llasdl Juad) aladind Aduadl cilagtad A sal) auai

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 33y Gilse ¢ 2 2,9 29 2,9

Gilse e 17 24,3 24,3 27,1

Al 28 40,0 40,0 67,1

Gilse 19 27,1 27,1 94,3
Bk il 4 57 5,7 100,0

Total 70 100,0 100,0

Lle Jomaal) 8 e ji Al Claddld) (o Al g 3 gaa Sl

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 323 @85 22 11 15,7 15,7 15,7
G e 24 34,3 34,3 50,0
uUae 6 8,6 8,6 58,6
Gilse 26 37,1 37,1 95,7
Bl ilse 3 4.3 4.3 100,0
Total 70 100,0 100,0

G 5 Al daddll Ja cilaglaall o Jguaall b daslud AN cullud) g Jilu gl 4S )il g5

e Jpaally
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide 32 @85 e 32 45,7 45,7 45,7
Gilse e 17 24,3 24,3 70,0

Mas 5 7,1 7.1 77,1

Gilse 12 17,1 17,1 94,3

Bl il 4 57 5,7 100,0

Total 70 100,0 100,0
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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide &8s & 2 29 2,9 29
alae 13 18,6 18,6 21,4
Gilse 40 57,1 57,1 78,6
8% il 15 21,4 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
a8y dlra 48 A) Jual g3 g Jo i
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide  Gilse ¢ 1 14 14 1,4
L) 8,6 8,6 10,0
&l 50 71,4 71,4 81,4
sl 3l e 13 18,6 18,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
A8 ool opalill dard ce (il )
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide uss 8 11,4 11,4 11,4
G5 49 70,0 70,0 81,4
sl 3l 13 18,6 18,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
el Lasial) cililaall dpulia 48 pall Lgadai Al ualil) dagd
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide @Gilw ¢ 6 8,6 8,6 8,6
ulss 18 25,7 25,7 34,3
&ilse 36 51,4 51,4 85,7
sk Gilse 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
Ll Ja) e i3 clallalia o Gl atl) ) ¢l gal) sy
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide Gl e 4 5,7 5,7 5,7
alss 10 14,3 14,3 20,0
Gilse 49 70,0 70,0 90,0
Bl Bl ge 7 10,0 10,0 100,0
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Total 70 100,0 100,0

Ciladd g g £ (e AS pdl) daalli L JS o ) )

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 3aiGilse e 1 1,4 1,4 1,4
Gilse 2 7 10,0 10,0 11,4
ulse 18 25,7 25,7 37,1
Gilse 29 41,4 41,4 78,6
sl 385 15 21,4 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
Clilad i 331 55 AS pl) L jha (e dadal) cilandld)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  G&ilse 02 7 10,0 10,0 10,0
alaa 11 15,7 15,7 25,7
Gilse 36 51,4 51,4 77,1
sl 380 16 22,9 22,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
L 8 A A (a8
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 325 G8lse e 1 14 14 1,4
Gilse e 1 1,4 1,4 2,9
uase 11 15,7 15,7 18,6
Gilse 29 41,4 41,4 60,0
sl 38 28 40,0 40,0 100,0
Total 70 100,0 100,0
A4 pa Jaladl) s glas die adlia o Juaas
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 318y @il e 24 34,3 34,3 34,3
Gilse e 8 11,4 11,4 45,7
ulss 18 25,7 25,7 71,4
Gilse 17 24,3 24,3 95,7
Bl Gilse 3 4,3 4.3 100,0
Total 70 100,0 100,0
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L 31 8 jpan ciladd AS Hdl) axks

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  3ai @85 ¢ 16 22,9 22,9 22,9
Gse e 12 17,1 17,1 40,0
s 11 15,7 15,7 55,7
Gilse 27 38,6 38,6 94,3
Bl il 4 57 57 100,0
Total 70 100,0 100,0
Récapitulatif des modéles®
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation ~ Durbin-Watson
1 ,745% ,555 ,520 ,34071 1,981
a. Prédicteurs : (Constante), 4 e, o5 3, 28U, Za palall, dpalaie V), dlaiuy)
b. Variable dépendante : ,2.»
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 9,271 5 1,854 15,972 ,000°
de Student 7,430 64 ,116
Total 16,700 69
a. Variable dépendante : 2.,
b. Prédicteurs : (Constante), 4 ae.¢ys: ¥, 2SUll, dau paldl), dalaic V), Llaiuy)
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,296 ,497 ,596 ,553
A galall ,266 ,075 ,334 3,542 ,001
Alaic ) ,105 ,120 ,970 1,038 ,004
LEESROY ,159 ,127 ,709 2,374 ,042
sl ,401 , 114 ,349 3,522 ,001
A a5l ,397 , 112 ,344 3,538 ,001

a. Variable dépendante

. )}A‘J‘Z.e
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L al)
ANOVA
Somme des
carrés Carré moyen F Sig.
4 saldl Intergroupes ,076 1 ,076 ,198 ,658
Intragroupes 26,275 68 ,386
Total 26,351 69
4ulieY) Intergroupes ,866 1 ,866 4,440 ,039
Intragroupes 13,258 68 ,195
Total 14,123 69
Uiy Intergroupes 418 1 418 2,266 ,137
Intragroupes 12,555 68 ,185
Total 12,974 69
2 Intergroupes ,004 1 ,004 ,020 ,887
Intragroupes 12,582 68 ,185
Total 12,586 69
04 =e Intergroupes ,010 1 ,010 ,055 ,815
Intragroupes 12,551 68 ,185
Total 12,562 69
#2.04ll Intergroupes ,000 1 ,000 ,000 ,983
Intragroupes 16,700 68 ,246
Total 16,700 69
jN—
ANOVA
Somme des
carrés Carré moyen F Sig.
4 saldl Intergroupes ,082 2 ,041 ,104 ,901
Intragroupes 26,270 67 ,392
Total 26,351 69
nlieY) Intergroupes ,106 2 ,053 ,253 77
Intragroupes 14,017 67 ,209
Total 14,123 69
L) Intergroupes ,035 2 ,018 ,092 ,913
Intragroupes 12,938 67 ,193
Total 12,974 69
Al Intergroupes , 169 2 ,084 ,455 ,636
Intragroupes 12,417 67 ,185
Total 12,586 69
UM e Intergroupes ,099 2 ,049 ,266 767
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Intragroupes 12,463 67 ,186
Total 12,562 69
#2.,5~ll Intergroupes ,667 2 334 1,395 ,255
Intragroupes 16,033 67 ,239
Total 16,700 69
) (5 giasal)
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
i sl Intergroupes 1,871 2 ,935 2,560 ,085
Intragroupes 24,481 67 ,365
Total 26,351 69
aliey) Intergroupes ,324 2 ,162 , 787 ,459
Intragroupes 13,799 67 ,206
Total 14,123 69
i) Intergroupes 449 2 224 1,200 ,308
Intragroupes 12,525 67 ,187
Total 12,974 69
A<l Intergroupes ,364 2 ,182 ,999 374
Intragroupes 12,221 67 ,182
Total 12,586 69
us N4 =e Intergroupes 271 2 ,135 737 ,482
Intragroupes 12,291 67 ,183
Total 12,562 69
#2.0s~<ll Intergroupes 1,009 2 ,505 2,155 ,124
Intragroupes 15,691 67 ,234
Total 16,700 69
Aigal
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
4saldl Intergroupes 2,362 3 ,787 2,166 ,100
Intragroupes 23,989 66 ,363
Total 26,351 69
lieY) Intergroupes ,207 3 ,069 ,327 ,806
Intragroupes 13,916 66 211
Total 14,123 69
Uil Intergroupes 221 3 ,074 ,382 , 766

Intragroupes 12,752 66 ,193
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Total 12,974 69
2 Intergroupes 741 3 247 1,377 ,257
Intragroupes 11,844 66 ,179
Total 12,586 69
s llA =e Intergroupes 417 3 ,139 ,756 ,523
Intragroupes 12,144 66 ,184
Total 12,562 69
#2.05~<l Intergroupes 2,119 3 , 706 3,197 ,029
Intragroupes 14,582 66 ,221
Total 16,700 69
el Baa
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
i sl Intergroupes ,023 1 ,023 ,059 ,809
Intragroupes 26,328 68 ,387
Total 26,351 69
daliey) Intergroupes ,046 1 ,046 221 ,640
Intragroupes 14,078 68 ,207
Total 14,123 69
iyl Intergroupes ,133 1 ,133 , 703 ,405
Intragroupes 12,841 68 ,189
Total 12,974 69
2l Intergroupes ,005 1 ,005 ,028 ,867
Intragroupes 12,580 68 ,185
Total 12,586 69
us N4 =e Intergroupes ,021 1 ,021 ,114 737
Intragroupes 12,541 68 ,184
Total 12,562 69
#2.05~<ll Intergroupes ,150 1 ,150 ,618 ,435
Intragroupes 16,550 68 ,243
Total 16,700 69
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A8 i) g Jalal) 51

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
“usaldl Intergroupes 474 2 ,237 ,614 ,544
Intragroupes 25,877 67 ,386
Total 26,351 69
nliey) Intergroupes ,376 2 ,188 ,917 ,405
Intragroupes 13,747 67 ,205
Total 14,123 69
i) Intergroupes 311 2 ,156 ,824 443
Intragroupes 12,662 67 ,189
Total 12,974 69
1<) Intergroupes ,098 2 ,049 ,263 ,770
Intragroupes 12,488 67 ,186
Total 12,586 69
us )4 =e Intergroupes ,699 2 ,349 1,974 ,147
Intragroupes 11,863 67 177
Total 12,562 69
#2.0s~<ll Intergroupes ,340 2 ,170 ,696 ,502
Intragroupes 16,360 67 244
Total 16,700 69




il yall e ala
lldy Al clersll 5o sall Adulh 30 6] e aaty o N1 g A o s Cingd
Ol S i il A LT aal e Ayl laddll B ga i Cum (s 3l Wiy (Baiail
S0 1Al Al leadl Basa e (3o sl slia ) sl Cus ARl Lpeal Ll
LS L) (5 sie ol I ALY cleau Ol pdige s Ainelil] cilasall 2 o il 5 gy
— CAAT clipalall 4 31 Jall 4,80 el ol cuilS a8y (A8 5l Leoi 3 dinelil) clans) e
(70) b Abicial g a5l Ao o dny s il aead 8108 Jlaiinl apeal & Cua —4allE A0S,

-SPSS ver 26 gt » e alieYh clibull Asbasy¥) dallaal oLl 25 A8 30 (il e i
O dediall el leadll sagal Adlias) AVa 2 agay ol D) Al clag sy
Clal Y] aal ey clgiily ) Loy (it b Aalld 2S5 "CAAT" clinalill 4y 3 5all 4,80 oyl
Aldg agile s ailala aull Cilaiie maliy dy g5V agilhel 5 (L3I L alaial) Leaay &3
Qb g A yally cpils gall JS cp sasall 288 i Gy ) ALeaYU duilae il o 6l el DA e

aaiall ela¥) Badatl
AS o CAAT clindlill 4y i jall 48 58 ¢y 50l Lia ) cbasall ¢yl danall sdpaliiall cilalY
Al
Summary:

This study aims to clarify the impact which is caused by adopting quality
philosophy in insurance services so as to achieve customer satisfaction, because the
insurance services considered as one of the most important priorities of the
insurance companies. Where the satisfaction of customer became aware of the
quality of services provided to him. So the big focus was on the quality of insurance
services and its assessment indicators, in addition to that the measurement of
customer satisfaction about the insurance services submitted by the company. The
study was on the Algerian company of insurances CAAT -Guelma Agency- where a
questionnaire is designed as a tool for data collection and distributed to the study
sample of 70 person of the company customers. The statistical processing for data
was adopted on the program SPSS ver 26.

The study has been reached to prove the presence of the effective significance for
the quality of insurance services provided by the Algerian company of insurances
CAAT-Guelma Agency- to achieve her customers satisfaction, and from the most
important suggestions which it was placed to interest on the customers satisfaction
and giving them the priority, and provide products saturation of their needs and
wishes through field studies, In addition to that the publish of quality culture among
all employees and that for achieving the perfect performance.

Keywords: Insurance Service, Quality, Customer Satisfaction, Algerian
company of insurances CAAT -Guelma Agency-.



