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ABSTRACT

The present study aims at identifyiing and evaluating the extent to
which clients relations management is applied at the Bank of Agriculture
and Rural Development BADR), Agencies of Khenchela « 326 »,
Tebessa « 488 » and Bir elateur « 490 ».The directors of Regional Council
for Exploitation have been in interviewed regarding their reliance on
clients relations management. Furthermore, a questionnaire answered by
41 emplyees from the two agencies has been and lyzed to guage their
opinions about the four dimensions of clients relations management (The
focus on important clients, The organisation of clients relations
management, The management of clients’relations, and The management
of clients Technology-based clients).

The obtained results from interviews and questionnaires have been
analyzed using SPSS indicating an average satisfaction about clients

relations management.

KeyWords : Client relations management,Banking, Sector, Bank of

Agriculture and Rural Developement (BADR).
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SPSS V' zusbiy wibr s 1(04) 13, Il

Aty 1 3151 g

RELIABILITY

/VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 Al0 All Al2 Al3 Al4 Al5 Al6 Al7 AlS8
Al9 A20

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA

/SUMMARY=TOTAL.

Fiabilité

[Ensemble de donnéesl] C:\Users\zZK\Desktop\zaki soundous\Nouveau dossier\ré
glé.sav

Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations  Valide 41 100,0
Exclus® 0 0
Total 41 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes
les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,787 20
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Statistiques de total des éléments

Moyenne de Variance de Alpha de
I'échelle en I'échelle en Corrélation Cronbach en
cas de cas de compléte des cas de
suppression suppression éléments suppression
d'un élément d'un élément corrigés de I'élément
A1 65,4146 96,399 ,308 ,781
A2 65,5610 95,402 432 774
A3 65,9024 91,840 AT9 ;770
A4 66,3659 91,788 ,495 ,769
A5 65,5854 95,899 442 775
6 65,7805 102,426 ,064 793
A7 66,0732 92,470 491 ,770
A8 66,5366 90,855 ,552 ,765
A9 66,0244 99,324 ,184 ,788
A10 66,4146 92,899 432 773
A1 65,8049 100,561 154 ,789
A12 66,4146 99,549 144 ,792
A13 66,0244 96,524 ,345 779
A14 66,6341 95,238 ,298 ,782
A15 66,3415 98,830 174 ,790
A16 65,6341 93,488 ,394 776
A17 66,0244 92,624 ,451 772
A18 65,8537 94,178 377 777
A19 65,9268 95,120 357 778
A20 66,4146 92,949 421 774
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FREQUENCIES VARIABLES=Poste
/STATISTICS=STDDEV MEAN SUM
/ORDER=ANALYSIS.

Effectifs
[Ensemble_de_donnéesl] C: \Users\zK\Desktop\zaki soundous\Nouveau dossier\ré
glé.sav
Statistiques
poste
N Valide 41
Manquante 0
Moyenne 1,6341
Ecart-type ,91532
Somme 67,00
poste
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide ChargA© d'AGtude 25 61,0 61,0 61,0
ChargA®© clientele 8 19,5 19,5 80,5
Chef de service 6 14,6 14,6 95,1
Directeur 2 4,9 4.9 100,0
Total 41 100,0 100,0
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FREQUENCIES VARIABLES=Niveau
/STATISTICS=STDDEV MEAN SUM
/ORDER=ANALYSIS.

Effectifs
[Ensemble_de_donnéesl] C:\Users\ZK\ Desktop\zaki soundous\Nouveau dossier\ré
glé.sav
Statistiques
niveau
‘N Valide 41
Manquante 0
Moyenne 2,7073
Ecart-type 1,03063
Somme 111,00
niveau
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Technicien supA©rieur 8 19,5 19,5 19,5
DA®©plome proficionel 5 12,2 12,2 317
Lisence 19 46,3 46,3 78,0
Plus 9 22,0 22,0 100,0
Total 41 100,0 100,0
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FREQUENCIES VARIABLES=Experience
/STATISTICS=STDDEV MEAN SUM
/ORDER=ANALYSIS.

Effectifs
[Ensemble_de_donnéesl] C:\Users\ZK\Desktop\zaki soundous\Nouveau dossier\ré
glé.sav
Statistiques
experience
‘N Valide 41
Manquante 0
Moyenne 2,9512
Ecart-type 1,16084
Somme 121,00
experience
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Moin d'une annAGe 8 19,6 19,5 19,5
de1abans 4 9.8 9,8 29,3
de5a10ans 11 26,8 26,8 56,1
Plus de 10 ans 18 439 439 100,0
Total 41 100,0 100,0
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FREQUENCIES VARIABLES=Ancienexperience
/STATISTICS=STDDEV MEAN SUM
/ORDER=ANALYSIS.

Effectifs
[Ensemble_de donnéesl] C:\Users\ZK\Desktop\zaki soundous\Nouveau dossier\ré
glé.sav
Statistiques
ancienexperience
N Valide 41
Manquante 0
Moyenne 1,7805
Ecart-type ,41906
Somme 73,00
ancienexperience
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide  Oui 9 22,0 22,0 22,0
Non 32 78,0 78,0 100,0
Total 41 100,0 100,0
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FREQUENCIES VARIABLES=Al A2 A3 A4 A5
/STATISTICS=STDDEV MEAN SUM
/ORDER=ANALYSIS.

Effectifs
[Ensemble_de_donnéesl] C:\Users\ZK\Desktop\zaki soundous\Nouveau dossier\ré
glé.sav
Statistiques
Al A2 A3 A4 A5
N Valide 41 41 41 41 41
Manquante 0 0 0 0 0

Moyenne 4,0976 3,9512 3,6098 3,1463 3,9268

Ecart-type 1,13589 97343 1,22225 1,19501 ,90527

Somme 168,00 162,00 148,00 129,00 161,00

Tableau de fréquences

A1
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 3 73 7.3 7.3
Pas vraiment 2 4.9 49 12,2
Daccord 19 46,3 46,3 58,5
tout A fait d'accord 17 41,5 41,5 100,0
Total 41 100,0 100,0
A2
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 2 49 4.9 49
Pas vraiment 2 49 4,9 9,8
Neutre 2 4,9 49 14,6
D'accord 25 61,0 61,0 75,6
Tout A fait d'accord 10 24,4 24,4 100,0
Total 41 100,0 100,0
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A3
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 2 4,9 49 49
’ Pas vraiment 8 19,5 19,5 24,4
Neutre 5 12,2 12,2 36,6
D'accord 15 36,6 36,6 73,2
Tout A fait d'accord 1 26,8 26,8 100,0
Total 41 100,0 100,0
Ad
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 2 4,9 49 49
Pas vraiment 14 34,1 34,1 39,0
Neutre 7 171 171 56,1
D'accord 12 29,3 29,3 85,4
ToutA fait d'accord 6 14,6 14,6 100,0
Total 41 100,0 100,0
A5
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 1 24 24 24
Pas vraiment 3 73 73 98
Neutre 3 73 73 171
D'accord 25 61,0 61,0 78,0
Tout A fait d'accord 9 22,0 22,0 100,0
Total 41 100,0 100,0
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FREQUENCIE‘.S VARIABLES=A6 A7 A8 A9 AlQ
/STATISTICS=STDDEV MEAN SUM
/ORDER=ANALYSIS.

Effectifs
[Ensemble de_donnéesl] C:\Users\zZK\Desktop\zaki soundous\Nouveau dossier\ré
glé.sav
Statistiques
AB A7 A8 A9 A10
N Valide 41 41 41 41 41
Manquante 0 0 0 0 0
Moyenne 3,7317 3,4390 2,9756 3,4878 3,0976
Ecart-type 94933 | 1,14124 | 1,17234 | 1,09822 | 1,22076
Somme 153,00 141,00 122,00 143,00 127,00
Tableau de fréquences
A6
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 1 24 24 24
Pas vraiment 12,2 12,2 146
Neutre 9.8 9.8 244
D'accord 25 61,0 61,0 854
Tout A fait d'accord 6 14,6 14,6 100,0
Total 41 100,0 100,0
A7
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 73 73 73
Pas vraiment 19,5 19,5 26,8
Neutre 4,9 4,9 31,7
D'accord 24 58,5 58,5 90,2
Tout A fait d'accord 4 9,8 9,8 100,0
Total 41 100,0 100,0
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A8
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 3 73 73 73
’ Pas vraiment 15 36,6 36,6 43,9
Neutre 7 171 171 61,0
D'accord 12 29,3 29,3 90,2
Tout A fait d'accord 4 9.8 98 100,0
Total 41 100,0 100,0
A9
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 1 24 24 24
Pas vraiment 10 24,4 24,4 26,8
Neutre 4 9,8 9,8 36,6
D'accord 20 48,8 48,8 85,4
Tout A fait d'accord 6 14,6 14,6 100,0
Total 41 100,0 100,0
A10
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 5 12,2 12,2 12,2
Pas vraiment 10 244 244 36,6
Neutre 5 12,2 12,2 48,8
D'accord 18 43,9 43,9 92,7
Tout A fait d'accord 3 73 73 100,0
Total 41 100,0 100,0
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f‘REQUENCIES VARIABLES=All Al2 Al3 Al4 AlS5
/STATISTICS=STDDEV MEAN SUM
/ORDER=ANALYSIS.

Effectifs
[Ensemble_de_donnéesl] C:\Users\ZK\Desktop\zaki soundous\Nouveau dossier\ré
glé.sav
Statistiques
Al1 A12 A13 A14 A15
N Valide 41 41 41 41 41
Manquante 0 0 0 0 0

Moyenne 3,7073 3,0976 3,4878 2,8780 3,1707

Ecart-type ,98092 1,22076 | 1,02767 | 1,30758 1,22275

Somme 152,00 127,00 143,00 118,00 130,00

Tableau de fréquences

A11
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 2 49 4,9 4.9
Pas vraiment 3 73 73 12,2
Neutre 6 14,6 14,6 26,8
D'accord 24 58,5 58,5 85,4
Tout A fait d'accord 6 14,6 14,6 100,0
Total 41 100,0 100,0
A12
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 5 12,2 12,2 12,2
Pas vraiment 10 244 24,4 36,6
Neutre 5 12,2 12,2 48,8
D'accord 18 43,9 43,9 92,7
Tout A fait d'accord 3 7.3 7.3 100,0
Total 41 100,0 100,0
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A13
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
. Valide Pas de tout 1 24 24 24
Pas vraiment 9 22,0 22,0 24,4
Neutre 4 9,8 9,8 34,1
D'accord 23 56,1 56,1 90,2
& Tout A fait ... 4 9.8 9,8 100,0
Total 41 100,0 100,0
A14
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 6 14,6 14,6 14,6
Pas vraiment 15 36,6 36,6 51,2
Neutre 2 49 4,9 56,1
D'accord 14 341 34,1 90,2
ToutA fait ... . 4 9,8 9,8 100,0
Total 41 100,0 100,0
A15
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 5 12,2 12,2 12,2
Pas vraiment 8 19,6 19,5 31,7
Neutre 4 173 171 48,8
D'accord 17 41,5 415 90,2
Tout A fait ... 4 9,8 9,8 100,0
Total 41 100,0 100,0
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FREQUENCIES VARIABLES=Al6 Al7 A1l8 A19 A20
/STATISTICS=STDDEV MEAN SUM
/ORDER=ANALYSIS.

Effectifs

[Ensemble_de_donnéesl] C:\Users\ZK\Desktop\zaki soundous\Nouveau dossier\ré
glé.sav

Statistiques
A16 A17 A18 A19 A20
N Valide 41 41 41 41 41
Manquante 0 0 0 0 0

Moyenne 3,8780 3,4878 3,6585 3,5854 3,0976

Ecart-type 1,24890 1,20669 | 1,21675 1,16137 | 1,24107

Somme 159,00 143,00 150,00 147,00 127,00

Tableau de fréquences

A16
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 5 12,2 12,2 12,2
Pas vraiment 1 24 24 14,6
Neutre 1 2,4 24 171
D'accord 21 51,2 51,2 68,3
Tout A fait d'accord 13 31,7 31,7 100,0
Total 41 100,0 100,0
A17
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 4 9,8 9,8 9,8
Pas vraiment 6 14,6 14,6 24,4
Neutre 3 7,3 7.3 31,7
D'accord 22 53,7 53,7 854
Tout A fait d'accord 6 14,6 14,6 100,0
Total 41 100,0 100,0
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A18
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 3 73 73 73
’ Pas vraiment 5 12,2 12,2 19,5
Neutre 6 14,6 14,6 34,1
D'accord 16 39,0 39,0 73,2
Tout A fait ... 11 26,8 26,8 100,0
Total 41 100,0 100,0
A19
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 4 9,8 9,8 9.8
Pas vraiment 3 73 7,3 171
Neutre 6 14,6 14,6 31,7
D'accord 21 51,2 51,2 82,9
Tout A fait ... 7 171 171 100,0
Total 41 100,0 100,0
A20
Pourcentage Pourcentage
Effectifs | Pourcentage valide cumulé
Valide Pas de tout 6 14,6 14,6 14,6
Pas vraiment 8 19,5 19,5 341
Neutre 6 14,6 14,6 48,8
D'accord 18 43,9 43,9 92,7
Tout A fait ... 3 73 73 100,0
Total 41 100,0 100,0
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