L al) Ada) jhasal) 4y i) Jad) 4 ) sganl
alrdl Gaal) g Mt antatl) 3 )39

M\ejhjaﬁ)la.ﬂbz\ﬁbdﬁm@#\%ﬁ O pa g9 B8 gy danal daala

Dbl Bl Jail = A5 3 )Sha
Cilialil) Ala®) ¢ janads

48 i) s Al o dipaldl) daddd) 53 ga ulid
el Bale ) g Cpmalill 4y i) )

-231 ulpa g Al -

' ydall AULY) soilall slae) (4
daaa Gladi ) gisal) dadl e ) g
Olan f ey
+ s gl ALY
2138 Qltda (

2022-2021 4w




;'-;' 07 &9 a5y "R 13K 50K 53 357 2 s 1 s
,r l t?: Joall Lin 523 Wasgs Jo oSl 0aed (Jomy s Al 5o S Jjf
a oy < Jodl o sl L85 b fy Lo o SO Sl o a5 1 b
"slgr A Dl Bkl Ma s Gkl el o gl 4y
L lds 1 A Lol p Lelosed gty Sl 3l
(B AL Sl jslall e bgasgs ll saslad) BT SCadl pois

e o g e baele e K




"U” _ A Blial s A azy 5 albll 3l < A ed9ie My Gllas C Ty
| q"

é’ s Syl adiley 352 21 LI il g ) ’q’
VR

i e M Ol o oSl s3ally ol G b sy o ) e I ] oy ]
: ¢ Lol
] ‘e A : : sl | s a Y ' If

o L35 Al U pee 3 35l odn o Ly sl Bl 0
3o s dbaiy # U

ol ol jauae ) gji. o el Wb L;:d\w\;wru;\ A -
i ” d 1

C i =
bfﬂ\J&idU\dimu\&”jy‘ﬂ\gw&l ? 8
ﬁy\@\aw»g@&w&ﬁ- o, &J)W)j@bwg\'x“&.- [,

"‘U%s“;u uﬁj\{;«fjd\uﬁﬂ\’jaﬁj\«g w\"ad ) ;-"..
y\wu f\w\juﬂ}éj LhLo 6\3 LSMJQ’J M"ML; . I.,%ﬂ-
OLC J&S\Aﬁ;«\ﬂ_ﬂ Mwuﬁ“\mé\s JJWJL;E‘DJ

L Bl S g b A K
2.9 %, \“— "\i .
A7 f 5 Lt 'V



] l. ..I-.. ..
> “4.. % 7 @ X e gl P T ._?:,f!-L."
el g g
Wi AT, T ¥ W e

& ! o % - X - . - & -
1\-.\._.' "1".*.. W k X . 1 ‘ It
.I.f L] | J g T ;ﬁl .
..A -1" i CER ’
| . oy
' O s v fi
) % L
Y
F N At
A {.. = ) 422y oy el Gt e oSty s3lally clall ) b adHy co ) gl Ml ;F f
= . ..1 .a"___'_' f .
”L v \‘”MJ Coozal gy S Lk""‘“) et Lr\*‘u‘s ‘\’)\J J"J\J g L gl ,"" | b
e 2 L
% . L@jab-j Lm,&ga» JU:: F - 'I
o & "
"'-r-:FT o @d“f”wj"wd\}d P\fdwd_\‘jww\kou\djw&"\thdﬂ\uajzé\ 1 ,&-
("
S | o G ) Jl) JB 1 35y ol hy 608 35S, 7l i ]
Ikx i
E’“T __* S ey et Bl sl i) S ey sl e 3508 e U M S ) U8 I 25T e 1 L
{ F

-" Lun\ e § 6 o 1 el i ) pg) 9 e Jly o510 8l o ) bl i sl ol s g ‘:,
| b g LSy bl gy e s il ) 21 _ 9

Nt b bl gl Gl ol s ) it 3 0
Clais e d\\n.\Led\S\d@-\d ol Vi (sl

irt'
f'i‘t

6‘“" Al Ky el (35 boe puall (3 KT ) (gl ’

|

Lr 7 . Band el Vi 514 o W
e N\
¥1 % N - - . - . . . L5 B
'} % Jarl it L8y S o e o0 150 3 o ool o J1 35 35 AY) s B sl syt AN
) \ . - - = |
| et iy o, ) 0 U e odas L sl Bs ey s jaae Uy Glak LYk B
§ w 4 " adl 4 1 1
. |
T ':4# )
- _."." '
. .,'
-1- I. r
, 4
G




sl

S lslsl e ity cAinalil) cileadd) 3asm andi Jaw 3l e Capaill 1) Aulall oda Caags
Lol il (G g 8 Adln aus Jal e @lliy ¢ oalill

IV e3al) b e gl Jaglust & ¢ i HaTy oylai oda ¢l bl 8 Al Auhall oo
e cpnlid e o Caprdll ) ALYl clead saga omelill dileidl cibull) e
Slo adind Al Gl (e A seae J3Y) ciall aiay G L Agiselil) el Basa Gl il
Glaglea plas o 3855 callad o GllL ot ) Cauall W Ladaly clily jobas
Alase Al o Lade) s Jidd J<8 Al Galaal Gaiad Jal ey -daend) bajaas ¢daala
Baga el BRIl el (g Ao senal (elagess A el sale s aelill Ay yihall A58 8
Ol agisis dac) & a8 dplall jaladl o sadizall Cullu) (o sads Ll L daidl ciladl
] e 230 alasiud 5 s L lgie 81 adiels S Dae (e 38 120 (e 58T A e
Mgy & Al Gl dl) HLaaY SPSS iy lgiallas s dilaay)
celil) Bale )y uelill A iladl AS5A0 e dedial)l calandll ol sadieal)l Colpdnall Ja cojell i
alahy clily jalaas e sacisill cilydgal @lld i LS cddasgia 3asa il «CAAR
eMaadl sl dpialill cleadll sagn Guadl Clehal¥ly julaill e deseae M) cany tagle
cpalia) S
ol cleaal) saga wld Cudlod (el cileaddl sasa ¢ paalil) tdalidal) culalsl)

Abstract:

This study aims to identify the most prominent ways to assess the quality of
insurance services, as it is considered one of the priorities of insurance
companies, in order to gain competitiveness in the Algerian insurance market.

The current study contains two main parts, a theoretical part and an empirical
part.
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The first part of the current study deals with some basics related to definitions of

insurance and its quality as well as shedding light on two major categories of
quality assessment.

The first category of quality evaluation tools is based on internal data, while the
second category sources its data directly from the company’s clients (external

data).

An empirical study has launched to achieve the objectives of the study. A
guestionnaire was prepared and distributed to a sample of 120 clients of the
agency, and 81 of them were collected and approved. Where a number of
statistical methods were used and processed with SPSS program to test the
hypotheses that were developed.

Most of the approved indicators showed that the services provided by the
Algerian Company for Insurance and Reinsurance CAAR are of medium
quality, as confirmed by the indicators based on internal data sources.

Therefore; a set of measures and procedures must be taken to improve the
quality of insurance services to attract customers and gain their satisfaction.

Keywords: insurance, quality of insurance services, methods of measuring the
quality of insurance services.
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SPSS alii clajia :02 (salal

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 81 100,0

Exclu? 0 ,0

Total 81 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,851 22
Statistiques
o dlaie il Ja ool s o4 L
Guis e il igie e Gl ale | Glige bl a4l a8l
N Valide 81 81 81 81 81 81
Manquant 0 0 0 0 0 0
doda 5o La
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 83 59 72,8 72,8 72,8
il 22 27,2 27,2 100,0
Total 81 100,0 100,0
aladll & gleca 9 La
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 8 (e 8 12 14,8 14,8 14,8
g5l 34 42,0 42,0 56,8
[ 101 }




e

=l 35 43,2 43,2 100,0
Total 81 100,0 100,0
LI UPYY Y Y
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 435118 = 26 32,1 32,1 32,1
4. 55 N 36 o 33 40,7 40,7 72,8
55 e S 22 27,2 27,2 100,0
Total 81 100,0 100,0
Higa A L
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  <shs 71 87,7 87,7 87,7
ba Aiga 7 8,6 8,6 96,3
dee 050 1 1,2 1,2 97,5
e lEie 2 2,5 2,5 100,0
Total 81 100,0 100,0
Al ga SBlaia cuil Ja
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide  LLsal 24 29,6 29,6 29,6
dooles 8l 57 70,4 70,4 100,0
Total 81 100,0 100,0
A ) pa llalati 33 A La
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide A e JB 6 7,4 7,4 7,4
Gl b A1 ge 42 51,9 51,9 59,3
Sy 5 e S 33 40,7 40,7 100,0
Total 81 100,0 100,0
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Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne Ecart type standard
£ Caulia Lgasanaip 48 5l sela 81 4,04 ,955 ,106
Sbaiyl g Jaall,
Ol Dl ll i e b 5, 81 1,91 711 ,079
5 shaia dsila slaall g Jlai¥) Cilaza, 81 3,14 1,058 ,118
Gaulia g ookl yin) S ) 88 54, 81 4,01 ,602 ,067
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %

t dd| Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
e Lgapana s AS 500 jelae 9,778 80 ,000 1,037 ,83 1,25
SVl g Jandl 210y,
Ol S jlauall (i gy 55, -13,760 80 ,000 -1,086 -1,24 -,93
Al slaall  Juai¥l Cilana 1,155 80 ,251 ,136 -,10 ,37
5 shia,
cnlia g A yiul AS ) 18 5, 15,136 80 ,000 1,012 ,88 1,15

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne Ecart type standard
Jeall Cudl 50 Sus (0 il sall aluadl, 81 3,84 ,928 ,103
Ay 5 JiaY) JSEIL Clarsl) annis, 81 4,07 ,628 ,070
Ol 30 (il ga 5, 81 3,77 ,763 ,085
ST o age () stia 2SN ¢l jaa, 81 3,98 ,866 ,096

Test sur échantillon unique

ddl

Sig. (bilatéral) moyenne

——
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Différence

Intervalle de confiance de la
différence a 95 %

Inférieur Supérieur
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o Cn (e sall Tl 8,141 80 ,000 840 63
Jasll,
By JieY) KA cilessl) o, 15,302 80 ,000 1,074 94
Culb s (pila ga i g5 9,032 80 ,000 765 60
Crbse ¢ stias 48,80 61 50 10,140 80 ,000 975 78
BENE

1,04

1,21
,93
1,17

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne Ecart type standard
nld iy deasl) o Jgeanl) o, 81 3,01 1,146 127
el 8 de yull fase alasiiul 81 2,95 1,182 ,131
S\Sall,
4383 g daual g 3 gle wad, 81 3,64 ,979 ,109
oo g pall iy B i Ala b 81 2,78 1,173 130

Gl g 5% s AT Sl

.
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
iy sl o Jpanll oy ,097 80 ,923 ,012 -,24 27
el A de pull fase alasiul -,376 80 ,708 -,049 -,31 21
S \Sall,
4880 5 daual g 3 s aai, 5,904 80 ,000 ,642 43 ,86
e Cmrsnill g & Jlie Al -1,706 80 ,092 -,222 -,48 ,04
Ol 5 S s AT ISl
Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
N Moyenne Ecart type standard
Laaally i Ladiall cililacall, 81 3,52 ,963 ,107
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Aol Cum (e 2 Gaalil) Ll
A5 pe Jaledl) die LYl s,
Y Ll i cpalil) o e

Crmadlial)

81
81
81

3,67 1,025 ,114
3,99 ,942 ,105
3,67 1,072 ,119

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur

e dedidl clilazal) 4,845 80 ,000 ,5619 ,31 73
dlaaally,

el Cun (e w33 gpalill Jand, 5,855 80 ,000 ,667 44 ,89
e dalaill die Ll ) el 9,436 80 ,000 ,988 ,78 1,20
48 ),

) Ll dn i) Aaped e 5,595 80 ,000 ,667 43 ,90

Cradlial)

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne Ecart type standard
Jaeadl cilaliial o il pall g Ul 81 3,38 1,019 113
Lediadl il ,
O oSl miliai g Cilgan 5 anas 81 3,85 ,823 ,091
Cpila sall,
g5 ol AAS il phaal 48,300 Ld 5 81 3,06 1,197 ,133
L jad Al cilaadll,
agal yin) 5 e aal) Alalas Cpusn, 81 3,89 ,935 ,104
Baim Cal sall ani 0l Aldlae, 81 3,79 ,996 111

Test sur échantillon unique

ddl

——

Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %

Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
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el s Jpenll Claliin) e Guilh sall ¢ L) 3,379 80 ,001 ,383 16 61

il sl (ga 5 Slanll milai s g 5 ai, 9,312 80 ,000 ,852 67 1,03

g5l z Bl S il shd 38,30 58 464 80 644 ,062 -,20 33

lgan =3 3 ilanal),

peal i) s o3anll Aldlaa uas, 8,552 80 ,000 ,889 68 1,10

s ol gall i el A, 7,136 80 ,000 790 57 1,01
sl s

Statistiques sur échantillon uniques

N Moyenne

Ecart type

Moyenne erreur

standard

1554 81

3,5215

47134 ,05237

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
155 9,957 80 ,000 ,52146 4172 ,6257
La ) da 50 pasy WG
Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
N Moyenne Ecart type standard
Glaadll e dllia ) 520 b 81 3,64 ,826 ,092
$4S 5l (e danial)

Test sur échantillon unique
Valeur de test =3

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
Sle dia) sl 6,993 80 ,000 ,642 ,46 ,82
38 53 (e dadial) culandl)
( ]
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Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne  Ecart type standard
e el 81 3,2747 ,49938 ,05549
Aalaic ) 81 3,9136 ,54222 ,06025
Ly 81 3,0957 ,78618 ,08735
oYl 81 3,7099 , 73363 ,08151
akaladll 81 3,5951 ,65725 ,07303
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
A el 4,951 80 ,000 ,27469 ,1643 ,3851
Aalaic ) 15,164 80 ,000 ,91358 ,7937 1,0335
Ay 1,095 80 277 ,09568 -,0782 ,2695
oYl 8,709 80 ,000 ,70988 5477 ,8721
alaladll 8,148 80 ,000 ,59506 ,4497 , 7404
Corrélations
152 2,5

1,5~  Corrélation de Pearson 1 ,569™

Sig. (bilatérale) ,000

N 81 81
2,52«  Corrélation de Pearson ,569" 1

Sig. (bilatérale) ,000

N 81 81

**_La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
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