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Resumé:

La qualité du service bancaire est la clé de volte des organisations bancaires car
chaque organisation brandit le slogan qu'il y a d'autres concurrents, mais c'est
certainement le meilleur. Notre objectif est d'aborder la question de la qualité du
service bancaire pour atteindre la satisfaction des clients et améliorer la qualité des
services bancaires. Nous avons discuté des aspects théoriques des différents
concepts liés a la qualité de service en termes de dimensions, modéles et
méthodes d'amélioration, tout en répondant a la satisfaction du client, aux modéles,
aux meéthodes de mesure et aux moyens d'améliorer la satisfaction. Identifier les
tendances des clients et l'évaluation de la qualité fournie par la Banque de
développement local du mandat du service bancaire Mila — Agence Ferdjioua BDL,
il a été suivi méthode d'enquéte a l'aide des échantillons pour un échantillon
composé de 4( clients individuels de la banque remplace une étude que nous
avons adopté le questionnaire comme moyen d'obtenir des informations sur le sujet,
et a atteint I'étude que les caractéristiques personnelles des clients ne touchent pas

leur satisfaction et ont trouvé une relation entre la qualité et I'impact des services

bancaires en général et entre chaque facteur de cing facteurs de qualité: Aspects
concrets, la fiabilité, Réponse, Sécurité et empathie qui aident les clients a évaluer

la qualité des services qui leur sont fournis.
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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide busia] 4 10,0 10,0 10,0
)5 12,5 12,5 22,5
laa adi je | 31 77,5 77,5 100,0
Total | 40 100,0 100,0
Al g A4S Ui juaal) B JUELY) (S
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide busia] 5 12,5 12,5 12,5
il 21 52,5 52,5 65,0
las adi e | 14 35,0 35,0 100,0
Total ] 40 100,0 100,0
Sl (g &gl gall aialy
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide huga] 3 7,5 75 75
& 120 50,0 50,0 57,5
las adi o | 17 42,5 42,5 100,0
Total | 40 100,0 100,0
s lara G paal) g
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumuli
Valide e [ 2,5 2,5 2,5
husia] 6 15,0 15,0 17,5
ciin 16 40,0 40,0 57,5
haa adi e | 17 42,5 42,5 100,0
Total | 40 100,0 100,0
A Bl ey g JSdy Aadd) andll o Uil pa s
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide busia] 5 12,5 12,5 12,5
i |17 425 425 55,0
las adi e | 18 45,0 45,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
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Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumuli
Valide busia] 8 20,0 20,0 20,0
&8 113 32,5 32,5 52,5
las adija | 19 47,5 47,5 100,0
Total | 40 100,0 100,0
Ledad Ll Lalaia) (san i peaall Ui Jueall 4n) 5 Lasic
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide S 15,0 15,0 15,0
119 47,5 47,5 62,5
las adi 3o | 15 37,5 37,5 100,0
Total | 40 100,0 100,0
Buaal) cilasdlly ddlaiall cila glrall gran £3arll Ci puaal) atky
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide e 4 5,0 5,0 5,0
husia] 5 12,5 12,5 17,5
i ] 21 52,5 52,5 70,0
las adiye | 12 30,0 30,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
el o & Ao 3 As pu
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide busia] 16 40,0 40,0 40,0
ae 11 27,5 27,5 67,5
las adi o |13 32,5 32,5 100,0
Total | 40 100,0 100,0
£ 3anll Lasil) audhll § yaaad JUSINY) §
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide bugie | 11 27,5 27,5 27,5
ain |15 37,5 37,5 65,0
las adi e | 14 35,0 35,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide b )7 17,5 17,5 17,5
&l 19 47,5 47,5 65,0
las adi e | 14 35,0 35,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
Faail) il ae) ga oo Ay eaal) s
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumuli
Valide lacamall 2,5 2,5 2,5
Lusa] 6 15,0 15,0 17,5
& 119 47,5 47,5 65,0
las adi o | 14 35,0 35,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
pgda B g agal fial g sdlaall aa Alalaall Gy
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide huga]3 75 7,5 7,5
w117 42,5 42,5 50,0
las adi 3o | 20 50,0 50,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
£ :aat) JS Janll il L Aaida
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumuli
Valide busia] 13 32,5 32,5 32,5
i 13 32,5 32,5 65,0
las ol e | 14 35,0 35,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
Luadd Lalaia) s3leally alalad) alaia)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide a3 7,5 7,5 7,5
huga]l9 22,5 22,5 30,0
12 30,0 30,0 60,0
las adi 2 | 16 40,0 40,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide Jacamal]ll 2,5 2,5 2,5
e B 10,0 10,0 12,5
S ) 5,0 5,0 17,5
& 20 50,0 50,0 67,5
las adi 3 1113 32,5 32,5 100,0
Total ] 40 100,0 100,0
AR eMard) iy i paal) A Galalad) o pla
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide e 2,5 2,5 2,5
busa] 7 17,5 17,5 20,0
& ] 19 47,5 47,5 67,5
las adi o | 13 32,5 32,5 100,0
Total | 40 100,0 100,0
gl 5 e (5 B S A 3 e Uil B Colalaall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide bugia ] 5 12,5 12,5 12,5
& 113 32,5 32,5 45,0
las adi o | 22 55,0 55,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
Adles dard B L doany Cipaal) Jliag
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide busia]l 2,5 2,5 2,5
e | 17 42,5 42,5 45,0
Jas adi e | 22 55,0 55,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide Lugsia 16 15,0 15,0 15,0
i |17 42,5 42,5 57,5
las adi e | 17 42,5 42,5 100,0
Total | 40 100,0 100,0
Adles pran pa Alaally G paall Jalaty
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide Lusia] 10 25,0 25,0 25,0
&8 120 50,0 50,0 75,0
las adi 3 | 10 25,0 25,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
Ciladdlf apall A dgllad) BoliSIL Ui paal) Jlee Saay
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide buga ]l 2,5 2,5 2,5
& | 29 72,5 72,5 75,0
las adi 3 | 10 25,0 25,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
e aal) Cilad g3 (e Judad dadiall daddd) Baga yiad
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide bugia] 7 17,5 17,5 17,5
i 16 40,0 40,0 57,5
haa adi e | 17 42,5 42,5 100,0
Total | 40 100,0 100,0
pSbaadl Gl 5 cilala Al La g dlid) a g8y
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide lacimall 2,5 2,5 2,5
L 11 27,5 27,5 30,0
113 32,5 32,5 62,5
las adi e | 15 37,5 37,5 100,0
Total | 40 100,0 100,0
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Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumuli
Valide la a3 7,5 7,5 7,5
Lusia] 15 37,5 37,5 45,0
|14 35,0 35,0 80,0
las adi 30 1 8 20,0 20,0 100,0
Total | 40 100,0 100,0
Claddd) 4l agy Juaiy) die Ui yaal) J (e g e Al rdi
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide la cama]?2 5,0 5,0 5,0
e 4 5,0 5,0 10,0
buga] 8 20,0 20,0 30,0
w115 37,5 37,5 67,5
las adi 3 1 13 32,5 32,5 100,0
Total | 40 100,0 100,0
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
,909 20

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
,825 6

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
,925 26

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
470 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
, 756 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
,836 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
, 798 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d’éléments

,528
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Statistiques descriptive

N Moyenne | Ecart type

s oDk @ sa 53 o yuaall
40 4,6750 ,65584

Ae juy agll J sl

B G peaall & Uiy KL
i 40 4,2250 ,65974

Addaig
el (a5l sall @ity | 40 4,3500 ,62224
s Dlara o peadl A 40 4,2250 ,80024

asal) mis e Cipeadl a a
. 140 4,3250 ,69384

I Bl Gas maa dSy

A (e e Dlanll JSLEay alaiay)
40 4,2750 , 78406

pel i) e Ayl

i el e Jyanll 4nl 55 Ladie
40 4,2250 ,69752

ledal Lala Lalaia) oy

QLA)M\@A;;MQ)AA\ eﬁ:a
40 4,0750 ,79703

3aal) Gleaall dalaial)
eSbanll (548 e s M de Hu | 40 3,9250 ,85896
daaall e.mﬂ 2‘)5..&5 )LES.':\?]\ 3)35

40 4,0750 ,79703

¢ Slanll
aall 526 Lol il Sy | 40 4,1750 71208

?.m: 2elsa e 481 e Slaall ?)s‘\
40 4,1250 ,85297

daaall

(;@.A\)ia\} £ Slaall c.qz\lqla..d\ (ST
B 44250  |,63599

pedsob iy
e Maall JSI Jaall cilelu 45 | 40 4,0250 ,83166
Lmis Lol Shanlly el L) | 40 40250  |,97369

40 4,0000 1,01274

ailalatia ) dedia

ol G peadll G olalall & sl
) 40 4,1000 77790

AL e Slead)

a0 Ge Caaall 8 OOladl) Al
S 40 4,4250 ,71208

Gl ¥ e 3 S
) 40 4,5250 ,55412

43 e

AL Lo AU A4 36 e i
40 4,2750 , 71567

Jaanll
40 4,0000 , 71611

43 e

‘_g :\.ALVJ\ N t_i)...a.a” Slae ey
" 40 4,2250 47972

o Coadl Aa2ial) dadadl) 53 sa yiiad
40 4,2500 , 74248

e Slanll Cilad g

Qb )5 clala Al Lo go il & 6
40 4,0250 ,94699

¢ Slaall

lan B yuad Uaiiyl sy | 40 3,6000 1,05733



Cipradl J8 (e e b ad
claaall Al agy Juaiy) xie

1 ) Leadll 535a

eaal) Lin

A salall il g

Laldie )

EEESA

oYl

Calalail)

N valide (liste)

40

40
40
40
40
40
40
40
40

3,8750

4,2238
3,9958
4,3688
4,2250
4,0750
4,1188
4,3313

1,09046

,46409
,63210
42738
,56557
,66071
,69103
A4717




Variables introduites/éliminées?®

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1| P padiiaslizae Introduire
¢aall Laja. Variable dépendante :
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Variables introduites/éliminées?
Modele Variables introduites Variables éliminées Méthode
1 53 53 Geddll 4 puadllP Introduire

a. Variable dépendante : Ly ¢ Jleal)

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

5 gl

Régression

Régression

Récapitulatif des modéles

Modifier les statistiques

Sig.
Vari
Erreur standard de Variation de R- Variation ation
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation deux de F ddi1 de F
1 ,655° 429 414 ,48379 ,429 28,578 1 38 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), 52 s> 4exall 43 yoadll
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 6,689 1 6,689 28,578 ,000°
Résidus | 8,894 38 ,234
Total | 15,583 39
¢+l L ya, Variable dépendante :
48 yadl Laaill 552b. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardizes standardizes
Modeéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) | ,227 , 709 ,320 , 751
1 yendll Larall 53 5n | 892 167 ,655 5,346 ,000
¢3all L ja. Variable dépendante :
Régression
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 b alaie Y Introduire




«3all Liaya, Variable dépendante :

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeéles

Erreur standard

Modifier les statistiques

Variation de R-

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation deux Variation de F ddi1 |
1| ,588% ,346 ,329 51777 ,346 20,126 3
il
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 5,395 1 5,395 20,126 ,OOOb
Résidus | 10,187 38 ,268
Total | 15,583 39
¢l L ya, Variable dépendante :
4ulieYib. Prédicteurs : (Constante),
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) | 1,217 ,625 1,948 ,059
Anlicl ] ,658 ,147 ,588 4,486 ,000
¢Sl L ya, Variable dépendante :
Régression
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 PAlaiLy) Introduire
«3all Laya, Variable dépendante :
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modéles .
Modifier les statistiques
Erreur standard Variation de R-
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation deux Variation de F ddi1 |
1] ,533% ,284 ,265 ,54188 ,284 15,068 3
EEEN
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 4,425 1 4,425 15,068 ,000°
Résidus | 11,158 38 ,294
Total | 15,583 39

+3all L ja, Variable dépendante :

4aiuYlb. Prédicteurs : (Constante),



Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) | 1,918 ,542 3,540 ,001
sy ] 510 ,131 ,533 3,882 ,000
+Mall Laja, Variable dépendante :
Régression
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 P Introduire

a. Variable dépendante : L ¢ Sl

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Modifier les statistiques

Erreur Sig.
R-deux standard de | Variation de Variation de
Modeéle R R-deux ajusté I'estimation R-deux Variation de F ddi1 ddl2 F
1 ,542° ,293 ,275 ,53827 ,293 15,782 1 38 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), oY)
NOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4,573 1 4,573 15,782 ,000°
Résidus 11,010 38 ,290
Total 15,583 39
a. Variable dépendante : L) ¢ Slaall
b. Prédicteurs : (Constante), glY!
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) | 1,955 ,521 3,754 ,001
oY ] ,496 ,125 ,542 3,973 ,000
<l L ja, Variable dépendante :
Régression
Variables introduites/éliminées?®
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 P kbl Introduire

«Sall L ya, Variable dépendante :

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.




Récapitulatif des modéles

Erreur Modifier les statistigues
R-deux | standard de | Variation de | Variation de
Modéle R R-deux | ajusté | l'estimation R-deux F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F
1
,6212 ,386 ,370 ,50187 ,386 23,867 1 ,000
<shlailla, Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 6,011 1 6,011 23,867 ,000°
Résidus | 9,571 38 ,252
Total | 15,583 39
+Jall L= ja, Variable dépendante :
<shlillp, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) | ,193 , 782 247 ,806
—aklxil | 878 ,180 ,621 4,885 ,000
el L= 3. Variable dépendante :
Régression
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 B sus galall il g | Introduire
+3all Laya. Variable dépendante :
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés Ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression | 2,868 1 2,868 8,571 ,006°
Résidus | 12,715 38 ,335
Total | 15,583 39
¢Szl L ya, Variable dépendante :
Lo sald) il b, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Ecart standard Béta T Sig.
1 (Constante) | 1,224 ,951 1,287 ,206
s galall il 5o | ,634 ,217 ,429 2,928 ,006







