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Abstract:

This study aims to try to measure the satisfaction of CACAAT agency
clients, Ghardaia branch, with the quality of services provided to them and
to know the most important dimensions on which the service model is
based in order to use it in measuring satisfaction.

And it has become evident to us that the assessment of the quality of
the insurance service is not based on the criteria that are related to the
content of the service itself. Rather, it depends on five basic dimensions:
tangibility, reliability, responsiveness, safety and empathy.

As we noticed that the majority of the corporation’s clients were from
the male category, and they are mostly demanding of car insurance
activity, and that the degree of satisfaction they have is high with the
quality of services provided to them, and we found a relationship between
the independent variable and the dependent variable

This led us to invite the institution to visit the interest in the quality of
its services and give clients an important priority, pay compensation as
soon as possible, consider how to deal with customer complaints, and
enhance the culture of quality among the agency's employees.

Key words: - Quality - Insurance - Customer satisfaction - LA CAAT
a branch Ghardaia Agency
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oadald)
Pourcentagevali  Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide  _S3 46 80,7 80,7 80,7
Sl 11 19,3 19,3 100,0
Total 57 100,0 100,0
Cad!
Pourcentagevali  Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide 420 o J 5 8,8 8,8 8,8
4. 30-21 o 9 15,8 15,8 24,6
4. 40-31 o= 25 43,9 43,9 68,4
41 o LS 18 31,6 31,6 100,0
Total 57 100,0 100,0
el £ 58
Pourcentagevali Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide 5 k) s 43 75,4 75,4 75,4
Sl el 10 17,5 17,5 93,0
ladl s 4 7,0 7,0 100,0
Total 57 100,0 100,0
Omalil) Gl ol
Pourcentagevali  Pourcentagecu
Fréguence Pourcentage de mulé
Valide B 13 22,8 22,8 22,8
Cladd o 6 10,5 10,5 33,3
il s 28 49,1 49,1 82,5
des 5 10 17,5 17,5 100,0
Total 57 100,0 100,0
:d s galal)
Laila Llle [EIN] ol



3l

% % % % %
ligne ligne ligne ligne ligne
Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif surN
e Lgaa Jalaill 5035 AS ) 35 61,4% 9 15,8% 8 14,0% 0 0,0% 5 88%
GO s Al W jelaa
Cilana s jeal e AN 45 19 33,3% 22 38,6% 11 19,3% 4 7,0% 1 18%
daaal) apail A
b LS Lopana ollias 1S ) 21 382% 15 27,3% 14 255% 3 55% 2 36%
Statistiques
delall i@l gl e AN i
a jelae s lgma Aaa Cilaea g3 il Losanal elliad 1K)
G s Aaadll il Jaa Ll
N Valide 57 57 55
Manquant 0 0 2
Médiane 1,00 2,00 2,00
Ecart type 1,235 ,990 1,093
Statistiques
aa
N Valide 57
Manquant 0
Médiane 2,0000
Ecart type ,81271
dalaiey)
Laila Lile Llal PEE ol
% % % % %
ligne ligne ligne ligne ligne
Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif surN
& Al opadsy ANS ) e 19 33,3% 18 31,6% 13 22,8% 5 8,8% 2 35%
Dl g s33adll e ) 5o
T S Lgtlaad QNS ) pais 32 56,1% 17 29,8% 4 7,0% 2 35% 2 35%
slaal &gan 50
A il laa LgiDland AU I o055 25 44,6% 17 30,4% 9 16,1% 1 1,8% 4  7,1%

MJ
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ity S 1) i oot NSl adi LgiDlaad AS ) pais
Lae) s 8 deaall 03 g Sy 488y Gl glae
Dl (53 B2asdll slbaf ¢igas ) bb
N Valide 57 57 56 57
Manquant 0 0 1 0
Médiane 2,00 1,00 2,00 1,6667
Ecart type 1,104 1,003 1,159 , 78538
dlaiay)
Laila Llle [EIN] 5l af
% % % % %
ligne ligne ligne ligne ligne
Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N
Glalal )58 NSl i 18 32,1% 18 32,1% 11 19,6% 8 14,3% 1 1,8%
s laxdl
Sl i) e 1550 Al 2 3 14 25,0% 17 30,4% 20 35,7% 2 3,6% 3 54%
eSaall iyl (g 83 ) sl (s SN
Aoy Ay sllaall Lgilard AUS I o255 15 27,3% 17 30,9% 14 25,5% 6 10,9% 3 55%
Statistiques
e osh A 5y
@S 5 L)
st S ) Cuaiod Gyl (e 33l ) (P DRER U L PR
eMaall Cilalal Slanll Ao yu Ay slladll cc
N Valide 56 56 55 57
Manquant 1 1 2 0
Médiane 2,00 2,00 2,00 2,0000
Ecart type 1,107 1,066 1,161 ,90618
4d)aaally L)
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Laila Llle (BN PE ol
% % % % %
ligne ligne ligne ligne ligne
Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif surN
A g ot 2ie VL 2 30 52,6% 14 24,6% 7 12,3% 4  7,0% 2 3,5%
ALt e Jaledll ol U5 )| 25 43,9% 20 35,1% 8 14,0% 3 53% 1 1,8%
A< 1 dalis )
UL Aol atia A GGl 31 54,4% 15 26,3% 7 12,3% 2 3,5% 2  3,5%
Statistiques
die eVl el o daladll ol 2l Leadl) adia B
A pe elad QNS M Aalaa) oLasY) Sy dd
N Valide 57 57 57 57
Manquant 0 0 0 0
Médiane 1,00 2,00 1,00 1,6667
Ecart type 1,115 ,972 1,040 ,84532
alalail)
Laila Ul (BN el ol
% % % % %
ligne ligne ligne ligne ligne
Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif surN
Al 8 Aexall ) pedia oty 36 63,2% 13 22,8% 6 10,5% 2 35% 0 0,0%
Jabaill puen 5 YL
eSeall Lulia S Joo a5l 22 38,6% 20 35,1% 13 22,8% 2 3,5% 0 0,0%
Cladall ) gasia agdy g b yay 25 44,6% 13 23,2% 13 23,2% 4  7,1% 1 1,8%
e Sanll claliial
Statistiques
daaall | gedia ay I sadia agdy 5 i yay
VL A WSS Jae il f Glaliial cileadl)
Jalall e Slaall dnilia Slaall ce
N Valide 57 57 56 57
Manquant 0 0 1 0
Médiane 1,00 2,00 2,00 1,6667
Ecart type ,825 ,872 1,070 ,68822
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Laila Llle (BN PE ol
% % % % %
ligne ligne ligne ligne ligne
Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif sur N Effectif surN
el 55 e 381 5T AU Sl lara 26 45,6% 15 26,3% 11 19,3% 3 53% 2 35%
P ENEURURTER
(b Sl sl oy A1 Sl 18 32,1% 18 32,1% 9 16,1% 5 89% 6 10,7%
B L)
Dl 5D A0S 1 a4 A gl 25 43,9% 18 31,6% 11 19,3% 1 18% 2 35%
leza Jaladl) 3
Lgilaad ppeeail Ladla IS 1) 2 27 48,2% 9 16,1% 11 19,6% 5 8,9% 4  7,1%
& Slaat dlda JSLis (J Jians ol 27 47,4% 14 24,6% 7 12,3% 2 35% 7 12,3%
A
0o A4S Claslaa IS I 88 25 43,9% 17 29,8% 9 15,8% 3 53% 3 53%
Aaddal) chlanal)
e B 58 jles AN L D 21 37,5% 21 37,5% 10 17,9% 2 3,6% 2 3,6%
a5l
Ll 3 40a) | o 3 ysingy 11 19,6% 15 26,8% 16 28,6% 10 17,9% 4 7,1%
Ga e
Ak Gaelill Ledk e o 5 ) 8 14,0% 12 21,1% 17 29,8% 6 10,5% 14 24,6%

Statistiques

N

Valide Mangquant Médiane Ecart type
el 5 ae (38153 DS ) Glars 57 0 2,00 1,093
alal cuaiad
b by gatl) G pmy AUS )l 56 1 2,00 1,311
B
b i AN ) A4S 485 gl 57 0 2,00 1,012
(v (iflest)
Lelaad uoat] Laila NS ) s 56 1 2,00 1,303
e olela Alda JSLEG I Juans ol 57 0 2,00 1,366
A
oo S Ala gl AS J 35 57 0 2,00 1,142
Aaaall chlaadld)
alsall e sy 5 lies S B 56 1 2,00 1,018
e Loy (i daaal) | gedia 3 ying 56 1 3,00 1,195
KN
Al Gpelil) Ladd yaas of (s 57 0 3,00 1,372
FF 57 0 2,1111 , 78401

JEPMEEES:
Corrélations
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aa FF
aa Corrélation de Pearson 1 ,354
Sig. (bilatérale) ,007
N 57 57
FE Corrélation de Pearson 354" 1
Sig. (bilatérale) ,007
N 57 57

** | a corrélationest significative au niveau 0,01 (bilatéral).

Test sur échantillon unique

Valeur de test=0

Différencemoye

Intervalle de confiance de la

différence a 95 %

t ddl Sig. (bilatéral) nne Inférieur Supérieur
aa 18,335 56 ,000 1,97368 1,7580 2,1893
FF 21,479 56 ,000 2,23047 2,0224 2,4385
Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,354° ,125 ,109 , 74000
a. Prédicteurs : (Constante), aa
ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carrémoyen F Sig.
1 Régression 4,304 1 4,304 7,860 ,007b
Résidu 30,118 55 ,548
Total 34,422 56
a. Variable dépendante : FF
b. Prédicteurs : (Constante), aa
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,557 ,259 6,004 ,000
aa 341 ,122 ,354 2,804 ,007

a. Variable dépendante :
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F2 Linéaire = 0,125
5,00
o
o}
4,00
o
o o
o
o
L
3,004 o}
= o o
-
e &)
Q Q Q
Q Q Q
Q
o & o
o (o] o
2,007 o
o]
(o] o]
o000 O g
o Q Q
o
o Q
Q
o
1,007 o o]
T T T
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
aa
13l A
Corrélations
FF bb
FF Corrélation de Pearson 1 424"
Sig. (bilatérale) ,001
N 57 57
bb Corrélation de Pearson 424" 1
Sig. (bilatérale) ,001
N 57 57
** La corrélationest significative au niveau 0,01 (bilatéral).
Test sur échantillon unique
Valeur de test =0
Intervalle de confiance de la
Difféerencemoye différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) nne Inférieur Supérieur
FF 21,479 56 ,000 2,23047 2,0224 2,4385
bb 18,608 56 ,000 1,93567 1,7273 2,1441

Récapitulatif des modéles®
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Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 424° ,180 ,165 71629
a. Prédicteurs : (Constante), bb
b. Variable dépendante : FF
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carrémoyen F Sig.
1 Régression 6,203 1 6,203 12,089 ,001°
Résidu 28,219 55 ,513
Total 34,422 56
a. Variable dépendante : FF
b. Prédicteurs : (Constante), bb
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,410 ,254 5,546 ,000
bb 424 ,122 424 3,477 ,001
a. Variable dépendante : FF
L EE) A b
Corrélations
FF cc___
FF Corrélation de Pearson 1 ,533
Sig. (bilatérale) ,000
N 57 57
cc Corrélation de Pearson ,533 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 57 57
** La corrélationest significative au niveau 0,01 (bilatéral).

Test sur échantillon unique

Valeur de test=0

Différencemoye

Intervalle de confiance de la

différence a 95 %

t ddl Sig. (bilatéral) nne Inférieur Supérieur
FF 21,479 56 ,000 2,23047 2,0224 2,4385
cC 19,148 56 ,000 2,29825 2,0578 2,5387
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Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,533° ,284 271 ,66931
a. Prédicteurs : (Constante), cc
b. Variable dépendante : FF
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carrémoyen F Sig.
1 Régression 9,783 1 9,783 21,838 ,000°
Résidu 24,639 55 ,448
Total 34,422 56
a. Variable dépendante : FF
b. Prédicteurs : (Constante), cc
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,170 244 4,806 ,000
GG ,461 ,099 ,533 4,673 ,000
a. Variable dépendante : FF
gl G
Corrélations
FF dd___
FF Corrélation de Pearson 1 ,578
Sig. (bilatérale) ,000
N SZ 57
dd Corrélation de Pearson ,578 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 57 57

** | a corrélationest significative au niveau 0,01 (bilatéral).

Test sur échantillon unique
Valeur de test =0

Différencemoye

Intervalle de confiance de la
différence a 95 %

t ddl Sig. (bilatéral) nne Inférieur Supérieur
FF 21,479 56 ,000 2,23047 2,0224 2,4385
dd 16,244 56 ,000 1,81871 1,5944 2,0430
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Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 578° ,335 ,322 ,64534
a. Prédicteurs : (Constante), dd
b. Variable dépendante : FF
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carrémoyen F Sig.
1 Régression 11,516 1 11,516 27,652 ,000°
Résidu 22,906 55 416
Total 34,422 56
a. Variable dépendante : FF
b. Prédicteurs : (Constante), dd
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,255 ,204 6,142 ,000
dd ,536 ,102 ,578 5,259 ,000
a. Variable dépendante : FF
thsalal) dca b
Corrélations
FF ee
FF Corrélation de Pearson 1 ,534
Sig. (bilatérale) ,000
N SZ 57
ee Corrélation de Pearson ,534 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 57 57

** | a corrélationest significative au niveau 0,01 (bilatéral).

Test sur échantillon unique

Valeur de test =0

Différencemoye

Intervalle de confiance de la

différence a 95 %

t ddl Sig. (bilatéral) nne Inférieur Supérieur
FF 21,479 56 ,000 2,23047 2,0224 2,4385
ee 19,855 56 ,000 1,80994 1,6273 1,9926
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Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,534° ,285 272 ,66906
a. Prédicteurs : (Constante), ee
b. Variable dépendante : FF
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carrémoyen F Sig.
1 Régression 9,801 1 9,801 21,896 ,000°
Résidu 24,620 55 ,448
Total 34,422 56
a. Variable dépendante : FF
b. Prédicteurs : (Constante), ee
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,130 ,251 4,498 ,000
EE ,608 ,130 ,534 4,679 ,000

a. Variable dépendante : FF
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ASSURANCE INTER-ARABE
(CARTE ORANGE)

"Chers automobilistes, durant votre voyage routier,
au-dela des frontiéres Nationales, le Bureau Unifié
Automobile Algérien prend le relais avec I'Assureur
de votre véhicule, grace a la Carte Inter-Arabe
(Carte Orange) que vous avez souscrit"

"Afin

de profiter pleinement de votre séjour

a

I'étranger, il est important d'adopter une conduite
prudente, en veillant au respect du code de la route
du pays hote. Vous étes les ambassadeurs de
notre pays"

"En cas d'accident de la circulation, en vue de
permettre la prise en charge financiere des
dommages matériels et/ou corporels occasionnés, il
est important de suivre les indications mentionnées

dans

cette publication”

"Le Bureau Unifié Automobile Algérien

vous souhaite un bon voyage et un excellent séjour”

A3l g g o 3 gl i
a5 3l an gl Sl

Aaalall il all - 16033 5 s ol 5 (i 48)
+213 216012 95 gl

+213 2160 64 75 L8

contact@buaa.dz : s <) x

12:00 e I 8:30 (e ppeddl ) aaYl (e
16:30 4 N 13:00 oe o 5

Qg 5 Fasa (ot gall Al
DCE@.:.._E aa gall )

0551002 / bl - (hadi 745 85-87
+2167184 17 84 -7184 1514 : <!l
+216 71 84 51 24 : ;<4
buat@buat.com.tn & i S
12:00 e N1 8:00 g daandl M Yl G
17:30 4 N 13:00 ¢ 5

13:30 e N 07:30 (o : huall i il

a

Le bureau unifié en Algérie :
Bureau Unifié Automobile Algérien
Résidence Chabani-Val d'Hydra 16 033 — Alger

Tél:

+213216012 95

Fax: +213 2160 64.75

Email : contact@buaa.dz

Du dimanche au jeudi, de 8h30 a 12h
etde 13h a 16h30

Le bureau Unifié en Tunisie :
Bureau Unifié Automobile Tunisien
85-87, Rue de Palestine — 1002 Tunis Belvédére

Tél:

+216 7184 17 84 -71 84 15 14

Fax:+216 7184 51 24

Email : buat@buat.com.tn

Du lundi au vendredi, de 08h & 12H / 13h a 17h30
L'été : 7h30 a 13h30

IR 21300121 98 48 02)

Ohlad) (g 515201 s ghl CaSAI
Bureau Unifie Automobile Algérien
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la Carte d’assurance Inter-Arabe (Carte
orange)

Cette carte couvre les dommages subis par le tiers,
du fait des accidents causés par le véhicule assuré
conformément a la législation du pays visité, et ne
couvre en aucun cas les dommages matériels subis
au veéhicule assuré (Voir Avis et Conditions
Générales au verso de votre carte interarabe).

Noms et adresses des Bureaux Unifiés auxquels
s’'adressent I'assuré en cas d’accident (Veuillez-vous
rapprocher des Bureaux Unifiés Arabes suivant les
adresses mentionnées au recto de votre carte
interarabe).

Procedure de la declaration d’un accident

O Aauay Jalasay) (1
Coalall L AS Ll aeadll 5 5l Caalill algd -
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©  puANGE B

1)Réclamer toutes les piéces nécessaires de la
partie adverse, a savoir :
a-Copie d’attestation d’assurance de I'adversaire ;
b-Copie de la carte dimmatriculation de
'adversaire ;
c-Copie du permis du conduire.

2)Remplir le constat a I'amiable. Ce formulaire de la
déclaration doit étre signé conjointement avec
'adversaire (téléchargeable sur www.buaa.dz).

3)En cas d'accident corporel, informer ['autorité
compétente du pays visité.

4)Contacter dans les meilleurs délais le Bureau
Unifié du pays héte (voir au verso de votre carte
interarabe), afin d’accomplir toutes les formalités
nécessaires. A défaut, contacter le Bureau Unifié
Algérien (coordonnées au verso du document).

5)Au retour du voyage, compléter la procédure par la
déclaration de [I'accident auprés de I'agence
d’assurance, dés qu’il sera possible, munis des
documents énumérés dans les points 1 et 2
ci-dessus .

L'assurance Carte Orange intervient uniquement

dans le cas ou votre responsabilité est engagée dans

I'accident.

Les dommages causés par votre véhicule aux tiers

seront pris en charge, dans les limites des lois

applicables du pays visité.

Dans le cas contraire, le bureau unifié du pays visité

réclame les fonds contre la compagnie adverse du

pays de l'accident, une fois le recours abouti, le

bénéficiaire sera invité pour percevoir son indemnité.

Assurances
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