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Abstract :

This study is aimed at identifying the extentloé impact of the marketing
mix on the quality of insurance service, considgfinat quality is a trade-off
criterion between different Insurance Companies #ad satisfaction of their
customers, as the quality of services and custgatesfaction are considered the
key to modren strategic of an outstanding peréorce of companies , the
latter needs to be renewed and revamped in dintds and forms , especially
from a marketing stand point , which has becomealsolute necessity, in
response to customer/ clients’ changing needsguirements due to the
factor of time, place and suitable or approriateppse. To clarify the nature of
the relationship under consideration , we haveideéel to propose a
guestionnaire to a sample of customers using afsstatistical methods that
have scientific significance to confirm the validdf the relationship .The study
came up with a set of findings all centered onithgortance of marketing mix
elements and its direct impact on quality and tleeescustomer satisfaction.

Keywords: Insurance Companies, Marketing, Marketing Mix, hagice
Service, Customer Satisfactian
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,642 32
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
577 21
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
419 11




bl )5l s &l (4) &8 Galall

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

2y Al 2l 2 a4l 2 o il s 3 2 Jila gl 2 Slaall e gl Bl e Lag gl

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43

Paramétres normaux®” Moyenne 3,7519 2,8760 3,3488 3,8140 3,4109 3,2636 3,9380 3,4862 3,8816

Ecart type ,99228 1,20190 ,90253 ,89473 1,05619 1,02755 ,63519 ,43465 ,43260

Différences les plus extrémes ~ Absolue ,157 ,162 121 ,141 ,131 ,095 ,120 ,089 ,140

Positif ,104 ,162 ,079 ,092 ,102 ,090 112 ,065 ,140

Négatif -,157 -,081 -,121 -,141 -,131 -,095 -,120 -,089 -,058

Statistiques de test ,157 ,162 121 ,141 ,131 ,095 ,120 ,089 ,140

_Sig. asymptotique (bilatérale) ,010° ,006° ,119° ,033° ,063° ,200%¢ 127° 200°¢ ,035°

a. La distribution du test est Normale.

b. Calculée a partir des données.

c. Correction de signification de Lilliefors.

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.

daladl UL dikadl Ol ) I (5 @by el

st

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide S 36 83,7 83,7 83,7
il 7 16,3 16,3 100,0
Total 43 100,0 100,0
andl
Fréquence | Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide Jil (e 25 3 7,0 7,0 7,0
= 25 S35 22 51,2 51,2 58,1
= 36 S 45 10 23,3 23,3 81,4
SI e 45 4w 8 18,6 18,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
s Fiual) (pagdall)
Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide | i e s 58 2 4,7 4,7 4,7
g5 9 20,9 20,9 25,6
e 32 74,4 74,4 100,0
Total 43 100,0 100,0




digal
Fréguence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide ks 5 23 53,5 53,5 53,5
il 7 16,3 16,3 69,8
2elia 2 4,7 4,7 74,4
Jleel s a 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Baa i Y
Fréguence | Pourcentage | Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide | &6 el 1 2,3 2,3 23
A et 7 16,3 16,3 18,6
s 35 81,4 81,4 100,0
Total 43 100,0 100,0

Beol oty gl o ill 3130 5157 el (5) 03y el

Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
ol 1 43 1 5 4,02 1,318
ol 2 43 1 5 3,40 1,450
o1 3 43 1 5 3,84 1,362
Ay Aeadl) 43 1,00 5,00 3,7519 ,99228
N valide (liste) 43
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
ol 4 43 1 5 2,81 1,350
o1l 5 43 1 5 2,81 1,350
o1 6 43 1 5 3,00 1,380
2y el 43 1,00 5,00 2,8760 1,20190
N valide (liste) 43
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
ol 7 43 1 5 3,28 1,436
o1 8 43 1 5 2,77 1,411
o1 9 43 1 5 4,00 1,234
2 a5l 43 1,00 5,00 3,3488 ,90253




N valide (liste)

43

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
o1 10 43 1 5 4,30 1,059
ol 11 43 1 5 3,56 1,436
ol 12 43 1 5 3,58 1,451
= 9yl 43 1,00 5,00 3,8140 ,89473
N valide (liste) 43
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
o1l 13 43 1 5 3,21 1,424
ol 14 43 1 5 3,60 1,365
o1 15 43 1 5 3,42 1,367
a3l ) 43 1,33 5,00 3,4109 1,05619
N valide (liste) 43
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
o1 16 43 1 5 3,88 1,418
ol 17 43 1 5 2,16 1,308
o1 18 43 1 5 3,74 1,432
= il 43 1,00 5,00 3,2636 1,02755
N valide (liste) 43
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
o1 19 43 1 5 3,63 1,464
o1 20 43 3 5 4,35 ,573
ol 21 43 1 5 3,84 1,174
2 Clleall 43 2,33 5,00 3,9380 ,63519
N valide (liste) 43




&
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type
Ay Aendl) 43 1,00 5,00 3,7519 ,99228
2y el 43 1,00 5,00 2,8760 1,20190
Ay a5l 43 1,00 5,00 3,3488 ,90253
g il 43 1,00 5,00 3,8140 ,89473
2 ol AYI 43 1,33 5,00 3,4109 1,05619
= Jil sl 43 1,00 5,00 3,2636 1,02755
2y Sleal) 43 2,33 5,00 3,9380 ,63519
s gl (sl 43 2,43 4,38 3,4862 ,43465
N valide (liste) 43
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
o2 1 43 3 5 4,23 ,684
o2 2 43 1 5 4,12 1,051
o2 _3 43 1 5 3,79 1,245
o2 4 43 1 5 3,95 1,290
o2 5 43 1 5 3,42 1,418
o2 _6 43 1 5 4,07 ,884
o2 7 43 1 5 3,72 1,202
o2 8 43 3 5 4,28 ,549
o2 9 43 1 5 3,51 1,298
w2 10 43 1 5 3,51 1,454
o2 11 43 1 5 4,09 ,947
osae Ly sl 43 3,18 4,91 3,8816 ,43260
N valide (liste) 43




Aol pll D B e il (0) oy el

Corrélations

s gl
sl osae La) s
saa_ g el sudll Corrélation de Pearson 1 ,350"
Sig. (bilatérale) ,021
N 43 43
Dsme Loy gl Corrélation de Pearson ,350° 1
Sig. (bilatérale) ,021
N 43 43

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

Statistiques de groupe

Moyenne erreur

g s N Moyenne | Ecart type standard
D5zl (sl B 36 3,4669 ,41682 ,06947
il 7 3,5850 54344 ,20540

Test des echantillons independan

Testde Levenz surl2galte

fs

des vaniances Testtpour &galits des moyennes
i Intervallz de confiance dz 13
B Diference difirence 4 95 %
Difference )
F 5ig. t ddl  Sig. (bilatéral  moyenne standard Inférieur Supérisur
il il e Hypothese de variances Rili R 41 A - 11810 18078 - 48310 24699
Eales
Hypathese de variances B8 T43 02 11810 21683 - 62481 38861
inégales

Test sur échantillon unigue

Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la
Différence différence & 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
Jsaa Ly el 13,364 42 ,000 ,88161 , 7485 1,0147







CONSTAT AMIABLE D’ACCIDENT VAUTOMOBILE

a signer obligatoirement par les deux conducteurs
Ne constitue pas une reconnaissance de responsabilité, mais un relevé

i Loy -

Byl Gl 3 4 g disl 20
il b (o Lylesf diulelf ois FxTS]
g g SbLly LS s Ayl Uity e] S50 g

des identités et des faits. Servant & l'accélération du réglement. Al glps¥) sund
Date d'accident le 20 heure : B 1710 S e S o Sl s
Lieux précis EEN 4]

Dégats matériels autre qu'aux vehicules A et 8
Temoins : Nom et adresse s'il s'agit de passagers d'un véhicule
Préciser duguel : A ou B.

[Mon T [ ¥ gl oulossdl judy 35000 dpsll) pilundd
e)badl s o bl ¥l gles Ilg . plginll g euws¥l : sgaguiadl
o ol Tlegd i

Ne rien modifier au constat aprés. séparuunn dﬁsmmp’ahus

Mettre une croix (x) dans
chacune des cases utiles

1) Heurtait & I'arriére, en roulant

e ol () ot Igdant
Adlall alitd

s OLS g caldd e pladao] (1

dans le m&me sens ef sur la e g ol i 6
méme file dadl s €
2) Roulait dans le méme sens e g olB¥ g by 2 [
et sur une file différente wali 5o ia
3) Roulait en sens inverse dwSlalldgdl b3 ||
4) Provenait de droite (dans un =l golalid | |
carrefour) FTEON
5) Venait de droite (dans un el galalis [ |
* carrefour) Gpiis Jshs)
8) S'engagealt sur une place & walb il dMs6 [
sens giratoire s ol 3|
7) Roulait sur une place & sens als il b il 7 [
giratoire il B
8) En stationnement iy By dlle a8 |
9) Quittait un stationnement cgdgll poboyls 19§
10) Prenait un stationnement chgdgll Sy e (10§ |
11) Reculait sl ]
12) Doublait a1z |
13) Dépassement irrégulier et =L I
14) Changeait de e el fas i (14
15) Virait & droite el M dponiy (15 [ ]
16) Virait & gauche Sl Iy 168 ||

17) S'engageait dans un parking, s b gagas g b Jay (17
un lieu privé, un chemin de tere as—sa jué Gipla b opias
Jos (0 pogas chbse i (18
Biemo it Gl o g as

18) Sortait d'un parking un lisu
privé, un chemin de terre

18) Empiétait sur fa partie de la

chaussée réservée a |a circulation

en sens inverse.

20) Roulait en sens interdit

21) Inabservation d'un signal de
priorite

22) Faisait un demi-tour

23) Ouvrait une portiére

saadt gulall s pgss (18
o ouStall al3ols
el

Esie ol by 20

il pying el (21
PRI, |

g3 ity pad (22

s b iy (23

Indiquer le nombre de cases

«— Marquées d'une croix — s ¢ (X) dallc Lgad clas o —

Croquis de accident

bl aie lgiy

Goldf blass

Signature des conducteurs jeailawll pliaol

il o sy i le 1 lgpii ¥




DECLARATION : a remplir par l'assuré et a transmettre dans les sept (7) jours  son

assureur (dans les trois (3) jours en cas de vol du véhicule).

G

~=

Pl (7) dtaw Byl 6 o ) oLl Byl (o gl 1o M | 2Rt gl

Ord. 95/07 ,al

(Bylesssdl & Al b ol (B) 25 ) pald) !

1) Nom de I'assuré : ..

Profession : R 1| RN
2) Plan : hld (2
Désigner les véhicules par A et B g 1 by oy essad! g
conformément au recto ¥ dnial) Lids
Faire figurer : 1ELAS fgamaidg
- Tracé des voies Gl g -
- La direction des véhicules bl ol 3] -
- Leur position au moment du choc pladaaa¥l vy Lgaiga -
A%\ ’%\ e
= =) .
3) Circonstances de l'accident : ...............oo ., : isld dgpdd (3
4) A-t-il été établi : g (4
Un procés verbale de gendarmerie ? Oui | ) Non | | § pibogdl yull Bl oy e
Un rapport de palice ? [[ou ]| [ Non | IS | $ ddpdl o e pupds
Si oui : Brigade ou commissariat de tdaand) dlop Sl Alblons gl £ otiy il Al b
5) Conducteur du véhicule assuré : ¢ diagh! Byledd 3ilaidl (5
Est-il le conducteur habituel du véhicule ? Oui s Non 2 § LgJ gobuzc¥l 3ilandl g o
Réside t-il habituellement chez 'assuré ? [ ou ] [ o= ] Non | | § &l gobdl wic Lbae] oS o
(BE1 ARSI S T S L e < sl s
6) Véhicule assuré : lieu habituel du garage : tgaliael adgll: diaddl Bylesuti (6
Quel est le motif du déplacement ? : §Janl cewgslo
Expertise des dégats : garage ou véhicule sera visible : 1Byl dileo 5S¢ ol 1 pilandf diles
L2 V210 e A R Eventuellement téléphoner a : lgasia) daldf sic
a été vols, indiquer son numéro dans la série du type : eiiall Al o il Il s 4B
Estgagé : non et adresse de l'organisme de crédit : f oyl A lgas g anl © dgasa
| A =y
@ | Estun poids lourd : poids total en charge : tddged) dloo Judtll el e H
§. Etait attelé a un autre véhicule (tracteur ou remorque) au moment Garrma gl o) ] Bylesass dlaio _]
& | de laccident, indiguer le numéro d'immatriculation o , ddaldl sy b 3
® | de cet autre véhicule : ........ S Bl Jioi oy | 08
Poids total en charge : tdlpadl goens
Nom de la saciété qui 'assure ; : diopll dSydulf el
N° de police : : peolall didy by
7) Dégats matériels autre qu’aux véhicules A et B o) i lsnl i dd o3 daalld Hlad (7
(nature et importance) : (deca¥lgdenlal)
Nom et adresse du propriétaire :......... 1 LgSlo ylgic g s
8) Blessé(s) : Dl (8
Nom et prénom : : el g cailll
Age : s gadl
Adresse : : plgiedl
Profession : tdagll
Caisse de sécurité sociale et immatriculation : 1l @by 5 poleis Xl plewnll §yaic
Nature et gravité des blessures : ‘pad gl gdanh
Situation au moment de I'accident : 2 disld g dezaiagll
(Piéton, Passager du véhicule A ou B) (o o T aslsadl b ST, Jaty)
1% seins, haspitalisation & : : il doli¥l o Jo¥f ziLall
f o ATl e le 2nas.d 20 po—t |

Signature de l'assuré

ad afol glinal




