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Abstract 

The aim of this paper is to evaluate the impact of services quality provided by Algerian service companies on customer 

satisfaction. The field of empirical study concerns the Regional Agency Insurance SAA of Tlemcen, where we measure the 

services quality using Servperf. 

The results shows the average satisfaction of consumers about the four dimensions of the Servperf measure  ( 

responsiveness,reliability, safety and empathy).  

Keywords : Quality – TQM – Marketing services -  Service quality – Customer satisfaction 
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 الجىدة الوذركت

 رضا الؼولاء

 وفاء الؼولاء

 ارتفاع الأرباح

Source : Glibert Rock, Marie-josée Ledoux, "le service à la clientèle", éditions du 
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 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 يرٕعط 8.866 8.29 88 88 82 82 66 66 88 88 82 82 2انعثاسج 

 يرٕعط 8.866 8.28 2 2 80 80 60 60 88 88 86 86 8انعثاسج 

 عهثٙ 8.660 8.68 8 8 84 84 88 88 88 88 68 68  80انعثاسج

 يرٕعط 8.820 8.26 86 86 86 86 68 68 86 86 82 82 88انعثاسج

 يرٕعط 8.868 8.89 المتوسط الحســــابً العــــــام و الانحــراف المعيــــاري العــــــام

 

، ٔلعد ضًٍ انًجال انًرٕعط، حٛس تهغد يرٕعطاذٓا 88، 8، 2أٌ كم يٍ انعثاساخ  يٍ  انجذٔل أعلاِ، ٚرثٍٛ

عهٗ انرشذٛة، يا  8.820، 8.866، 8.866، عهٗ انرٕانٙ، تاَحشاف يعٛاس٘ ٚمذس ب 8.26، 8.28، 8.29انحغاتٛح 

هٗ سضا انعًٛم يٍ َاحٛح اْرًايٓا تحم ٚذل عهٗ أٌ جٕدج انخذياخ انًمذيح يٍ طشف انٕكانح ذؤشش ذأشٛشا يرٕعطا ع

يشاكهّ، ٔ انرضايٓا تانٕعٕد انرٙ ذمذيٓا نّ، ٔ اكرغاتٓا نٛذ عايهح يؤْهح ٔ راخ كفاءج. فٙ  حٍٛ ٔلع انًرٕعط انحغاتٙ 

، يا ٚجعهُا َغرُرج أٌ 8.660تاَحشاف يعٛاس٘ ٚمذس ب  8.68نهعثاسج انعاششج ضًٍ انًجال انغهثٙ حٛس تهغد لًٛرّ 

 جٕدج انخذياخ انًمذيح يٍ طشف انٕكانح عهثٙ عهٗ سضا انعًٛم يٍ َاحٛح انفرشج انضيُٛح انلاصيح لأداء خذيرٓا.ذأشٛش 

أيا تانُغثح نهًرٕعط انحغاتٙ انعاو نهعثاساخ الأستعح، ٔ انز٘ ًٚصم يغرٕٖ سضا انضتائٍ عٍ جٕدج انخذياخ انًمذيح يٍ 

تاَحشاف يعٛاس٘ ٚمذس  8.89ضًٍ انًجال انًرٕعط، حٛس تهغد لًٛرّ طشف انٕكانح يٍ َاحٛح تعذ الاعرًادٚح، فمذ ٔلع 

 رفض الفرضية الثالثة.؛ ٔ عهّٛ ٚرى 8.868ب 

عهٗ ذهًغاٌ، ذأشٛشا اٚجاتٛا   Saa" ذؤشش جٕدج انخذياخ انًمذيح يٍ طشف انٕكانح أ انراتعح نهًذٚشٚح انجٕٓٚح نهرأيٍٛ

 مرفوضة.فرضية ؛ الاعرًادٚح " يٍ  َاحٛح تعذ سضا انعًٛم،

 الفرضية الرابعة 

عهٗ ذأشٛشا اٚجاتٛا  ،ذهًغاٌ   Saa" ذؤشش جٕدج انخذياخ انًمذيح يٍ طشف انٕكانح أ انراتعح نهًذٚشٚح انجٕٓٚح نهرأيٍٛ  

 ٚعثش انجذٔل انًٕانٙ عٍ ذمٛٛى يغرٕٖ سضا صتائٍ انٕكانح عٍ تعذ الأياٌ..يٍ َاحٛح تعذ الأياٌ " سضا انعًٛم،

 ذمٛٛى يغرٕٖ انشضا صتائٍ انٕكانح يٍ َاحٛح تعذ الأياٌ(: 6.8انجذٔل سلى )
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