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Summary:

This study aimed to try to identify the quality of banking services, methods of
measuring them and ways to improve them, and to test the effect between the
dimensions of banking service quality and customer satisfaction in the Bank of
Agriculture and Rural Development Agency 489 Ouenza. In view of the large
size of the study community and the difficulty of distributing the questionnaire,
a random sample of 70 clients was selected, in order to obtain data and
information from the study community members. The study proved that there is
a high level of using the dimensions of the quality of banking services in the
Bank of Agriculture and Rural Development, Agency 489 and Ouenza, which
contributed to improving customer satisfaction.

Keywords: quality of service, quality of banking services, customer satisfaction
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,876 30




i) g o

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 83 39 55,7 55,7 55,7
<l 31 44,3 44,3 100,0
Total 70 100,0 100,0
drand) G
Pourcentage
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide .30 0 14 20,0 20,0 20,0
4. 30-39 (= 32 45,7 45,7 65,7
4. 40-49 = 15 21,4 21,4 87,1
S50 9 12,9 12,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
Jaanld pslail) . giaaal)
Pourcentage
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide cumulé
Valide dil ol 55 28 40,0 40,0 40,0
=k 30 42,9 42,9 82,9
Lle ailul 2 12 17,1 17,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
Jrenl) Liga
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide b 24 34,3 34,3 34,3
Ju 5 7,1 7,1 41,4
5a Juel 41 58,6 58,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
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Variables introduites/éliminées?®
Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode

1 LETREURYY Introduire




Jeeall La ja, Variable dépendante :

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles®
Modifier les stati

Erreur standard de Variation de R-

Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation deux Variation de F ddl]
1 ,627° ,393 ,317 1,91688 ,393 5,172 1
ANOVA?
Modéele Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 19,005 1 19,005 5172 ,03°
de Student 29,395 8 3,674
Total 48,400 9

Jwall L ja. Variable dépendante :

<l 33sab. Prédicteurs : (Constante),

a

Coefficients
Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 19,395 8,378 2,315 ,049
clell s, 492 ,216 ,627 2,274 ,03

Juall L ja. Variable dépendante :



Statistiques des résidus?

Minimum Maximum Moyenne Ecart type N
Valeur prédite 35,6429 41,0587 38,4000 1,45314 10
Valeur prévue standard -1,897 1,830 ,000 1,000 10
Erreur standard de la prévision ,612 1,355 ,813 ,286 10
Valeur prédite ajustée 36,4608 42,0048 38,6783 1,46193 10
de Student -2,64286 2,88010 ,00000 1,80725 10
Résidu standard -1,379 1,502 ,000 ,943 10
Résidu Student -1,950 1,666 -,058 1,111 10
Résidu supprimé -5,28571 3,53919 -,27825 2,58873 10
Résidu Student supprimé -2,518 1,928 -,084 1,266 10
Distance de Mahalanobis ,018 3,600 ,900 1,384 10
Distance de Cook ,000 1,901 274 ,582 10
Valeur influente centrée ,002 ,400 , 100 , 154 10

Jwall L ja, Variable dépendante :

Nuage de points
Variable dépendante : Jeexll Lo,

Régression Résidu de Student

-2 -1 o] 1 2

Régression Résidu de Student



Remarques
Sortie obtenue
Commentaires

Entrée Données

Jeu de données actif
Filtre

Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le fichier de
travail

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante

Observations utilisées

18-JUN-2022 22:24:31

C:\Users\SERVEUR\Documents\s
.savgawcaan gdim\
Jeu_de_données2

<sans>
<sans>
<sans>

70

Les valeurs manquantes définies
par l'utilisateur sont traitées
comme étant manguantes.

Les statistiques de chaque
analyse sont basées sur les
observations dépourvues de
données manquantes dans les

variables de l'analyse.

Syntaxe waiall BY La ,ONEWAY
/MISSING ANALYSIS.
Ressources Temps de processeur 00:00:00,00
Temps écoulé 00:00:00,00
ANOVA
)
Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes ,165 1 ,165 4,839 ,059
Intragroupes ,273 8 ,034

Total ,439 9




Remarques
Sortie obtenue
Commentaires

Entrée Données

Jeu de données actif

Filtre

Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le fichier de
travail

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante

Observations utilisées

18-JUN-2022 22:25:10
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70

Les valeurs manquantes définies
par l'utilisateur sont traitées
comme étant manguantes.

Les statistiques de chaque
analyse sont basées sur les
observations dépourvues de
données manquantes dans les

variables de 'analyse.

Syntaxe ol BY L, ONEWAY
/MISSING ANALYSIS.
Ressources Temps de processeur 00:00:00,00
Temps écoulé 00:00:00,01
ANOVA
daaall La
Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes ,171 3 ,057 1,275 ,365
Intragroupes ,268 6 ,045

Total ,439 9




Remarques
Sortie obtenue
Commentaires

Entrée Données

Jeu de données actif
Filtre

Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le fichier de

travail

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante

Observations utilisées

18-JUN-2022 22:25:25
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<sans>

70

Les valeurs manquantes définies
par l'utilisateur sont traitées
comme étant manguantes.

Les statistiques de chaque
analyse sont basées sur les
observations dépourvues de
données manquantes dans les

variables de l'analyse.

Syntaxe sl BY La JONEWAY
/IMISSING ANALYSIS.
Ressources Temps de processeur 00:00:00,02
Temps écoulé 00:00:00,01
ANOVA
)
Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes ,007 2 ,003 ,053 ,949
Intragroupes ,432 7 ,062

Total ,439 9

Unidirectionnel



Remarques
Sortie obtenue
Commentaires

Entrée Données

Jeu de données actif

Filtre

Pondération

Scinder un fichier

N de lignes dans le fichier de
travail

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante

Observations utilisées

18-JUN-2022 22:25:38

C:\Users\SERVEUR\Documents\s
.savgaacaan gdim\
Jeu_de_données2

<sans>
<sans>
<sans>

70

Les valeurs manquantes définies
par l'utilisateur sont traitées
comme étant manguantes.

Les statistiques de chaque
analyse sont basées sur les
observations dépourvues de
données manquantes dans les

variables de 'analyse.

Syntaxe 4igall BY La ONEWAY
/MISSING ANALYSIS.
Ressources Temps de processeur 00:00:00,02
Temps écoulé 00:00:00,00
ANOVA
daaall La
Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes ,173 2 ,086 2,274 ,173
Intragroupes ,266 7 ,038

Total ,439 9
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