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Summary

The aim of this study was to identify the impact of the quality of banking
services on enhancing customer satisfaction through the five axes (sensitivity,
reliability, responsiveness, confidence and empathy). In order to achieve this
objective, the Bank of Agriculture and Rural Development (TBISA) On the
program of statistical package for social sciences spss, where it was concluded
that the banking agency under study that there is a relationship of statistical
significance between the quality of banking service and enhance customer
satisfaction at the Bank of Agriculture and Rural Development Agency Tebessa
- 488 - estimated at 00.00a =. That is, the higher the quality of the bank the
higher the level of the customer.

Keywords: banking service, quality banking service, customer
satisfaction.
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SPSS il :(03) a3, Gala

sl UL
dadl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
N 22 62.9 62.9 62.9
Valide & 13 37.1 37.1 100.0
Total 35 100.0 100.0
el
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
il (1 3045 12 34.3 34.3 34.3
= 30 ! 45 4 16 45.7 45.7 80.0
Valide )
28] e 45 A 7 20.0 20.0 100.0
Total 35 100.0 100.0
§ Sial) panlail)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4 Jia 17 48.6 48.6 48.6
ETAEN 11 31.4 31.4 80.0
Valide <l s Al 6 17.1 17.1 97.1
Gl o Lle 1 2.9 29 100.0
Total 35 100.0 100.0
Agal)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
glki ole 15 42.9 42.9 42.9
glad als 12 34.3 34.3 771
Valide )
Jueel 5)a 8 22.9 22.9 100.0
Total 35 100.0 100.0
Ba_Jalacll g dlid)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
i (e L 7 20.0 20.0 20.0
O A Y B s 18 51.4 51.4 71.4
Valide
S8 e 5 s 10 28.6 28.6 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Jaul)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Ji 5« 30000 g2 8 22.9 22.9 22.9
= 30000 z2 Y 70000 z2 21 60.0 60.0 82.9
Valide )
83« 70000 g 6 171 171 100.0
Total 35 100.0 100.0

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Valide

Observations  Exclus?

Total

35
0
35

100.0

100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.888

31

dadd-1 83 5 O g 9= F iy S W

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 35 100.0
Observations  Exclus® 0 .0
Total 35 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.873

21
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Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 35 100.0
Observations  Exclus® 0 .0
Total 35 100.0

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

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

.669 10

Ol 1 O jlall 4y jlall SB1 £ 9 Oollas gl

dandli Baga <l pdisa 1Y) ygaal)

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
R 35 3.29 1.250
e tl) lalall ol sl g 35 3.43 979 4
pdia 4024l
ani e ld JUREY) Ay 5 35 3.57 .850 1

i o Claddll ad jelaas
s gaste Rl ph e 35 3.23 1.239 8
>
il i) A8y v gall 8 S 17
o 35 2.71 1.319
2 5n 5 483 (& i deadl) ae 5 Cigan 20
RO 35 2.46 1.314
ey <lidl sae IS (e Cliasl) 15
e 5l 35 2.91 1.121
adg il £l gl sl 5l elas Juenl) 35 3.20 1.232 11
Leaall ) cilian gle (3585 L 18
i axd g 35 2.66 1.392
lia Ll Qliadd Jaanll e Jd 16
el 6, L gm Janl 35 2.83 1.200
G 3yt Uil J geaal) e 19
Tl U 5 | s 35 2.63 1.262
cuniog il de (5 5SEL Jranl) 10
) Joiind 5 35 3.23 1.239
ey Jaend) Laila 8 Jaal) 35 2.37 1.114 21
&) A&L ey g (s

A el 3 st e 35 3.1 1.183 13
A8 adia daxdll agll 508 5 Al 35 2.94 1.162 14
Ladlay clil) e &y e gleall 3
il s Al (el 35 3.49 1.095
iy eddll naty e dal 12
Jia Fanl) 35 3.17 1.124

92



-

danl o i clgan 515 2ie 6
ekl s 35 3.37 1.140
dhaal o Calalaill aeall 5 vie 2
fea) 5o JSLE) 35 3.49 1.040
ol Jalall wa Jpandl 48 yay dinsn 5
fa) Fin)y oy 4d 5 35 3.43 1.119
23 Gl 7 55l Aa 9
La1smadly 3 Jbol gn el 35 3.26 1.197
N valide (listwise) 35
Juaadl Ly :‘;’a&\ J5aadl
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
oz il dalias Qrend) & I 3
35 3.46 1.039
alalaial
Claxd el A e & )lie ae Lgpuilic 35 3.43 .979 4
Sl ilaaal) A giaa Al daaall 7
L 35 3.31 .963
Aadaal)
S8 s iy e (S 10
35 3.20 1.052
() sl A 5 jlaall agile
el Jee il dadle dilly 35 3.34 1.235 6
KPP SO I 5 RER WA S DA 30 2
35 3.63 1.003
Sl
o 35 3.31 1.022
AY- ;ﬂu”
Ul s Loy 4ty Sl (g0 clladss 35 3.66 .873 1
ol ol il Jag laga 158 9
35 3.23 .910
Sy
el (A Jalall 5 e (5 A0 g il 35 3.43 1.037 5
N valide (listwise) 35
Ol V1 Sl ylal] &yt B £ g Oldaw gt LU
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Seal 35 3.1862 .53939
N valide (listwise) 35

93



g

23l & ylall D1 291 e g L

Statistiques descriptives

N valide (listwise)

N Moyenne | Ecart type
G piise Baga daxdll 35 3.0844 .62570
Ly el 35 3.4000 .50932

35

erhal) LY il

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

e Gl plse B3 L el
4aaal)
N 35 35 35
ab Moyenne 3.1862 3.0844 3.4000

Paramétres normaux™

Ecart-type 53939 .62570 .50932

Absolue .110 1132 .136
Différences les plus

Positive .104 .094 .064
extrémes

Négative -.110- -.132- -.136-
Z de Kolmogorov-Smirnov .652 .781 .807
Signification asymptotique (bilatérale) .789 .575 .532

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.

S R el

s ) o ) —

Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
Y piise Blgn deadll
1 b -~ Entrée

a. Variable dépendante : La, Jwall

b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modeéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
€ ajusté | standard de | \/ariation de | Variation de| ddi1 ddI2 Sig.
'estimation R-deux F Variation de
F
1 .605° .366 .347 41157 .366 19.069 1 33 .000
a. Valeurs prédites : (constantes), <l yise 55 dexall
ANOVA?®
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 3.230 1 3.230 19.069 .000°
1 Résidu 5.590 33 .169
Total 8.820 34
a. Variable dépendante : La, Jwall
b. Valeurs prédites : (constantes), < yise 33sa daaall
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1.881 .355 5.300 .000
1 Gl pde 33gn daaall 493 113 .605 4.367 .000
a. Variable dépendante : La, Jwall
Y1 e il A il
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 dgus salall? Entrée
a. Variable dépendante : La, Jwall
b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modéles
Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusteé standard de | variation de | Variation de | ddI1 ddi2 Sig.
I'estimation R-deux F Variation de
F
1 .216° .047 .018 .50478 .047 1.616 33 .213

a. Valeurs prédites : (constantes), & skl
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g
\
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 412 1 412 1.616 213°
1 Résidu 8.408 33 .255
Total 8.820 34
a. Variable dépendante : La, Jwall
b. Valeurs prédites : (constantes), & skl
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.

A Erreur standard Béta

(Constante) 2.865 429 6.672 .000
1 s galdll .158 125 .216 1.271 .213
a. Variable dépendante : La, Jwall

34l de il dpum il
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées

1 Lalae YIP Entrée

a. Variable dépendante : La, Jwall

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajuste standard de | variation de | Variation de | ddl1 ddi2 Sig.
I'estimation R-deux F Variation de
F
1 .281% .079 .051 49609 .079 2.839 1 33 .101
a. Valeurs prédites : (constantes), &lsic ¥
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression .699 .699 2.839 .101°
1 Résidu 8.121 33 .246

Total 8.820 34

a. Variable dépendante : La, Jwall

b. Valeurs prédites : (constantes), dlicy)

Coefficients®
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a. Variable dépendante : La, Jwall

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Tl }
\
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2.873 .324 8.881 .000
1 daldie V) .189 112 .281 1.685 .101
a. Variable dépendante : La, Jwall
AN de Hal) dya Hall
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 s i Entrée

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté standard de | variation de | Variation de | ddI1 ddi2 Sig.
I'estimation R-deux F Variation de
F
1 5517 .303 .282 43156 .303 14.358 1 33 .001
a. Valeurs prédites : (constantes), iy
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 2.674 1 2.674 14.358 .001°
1 Résidu 6.146 33 .186

Total 8.820 34
a. Variable dépendante : La, Jwall
b. Valeurs prédites : (constantes), laiuy)

Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2.496 .250 10.002 .000
Alainy) .327 .086 .551 3.789 .001

a. Variable dépendante : La, Jwall

97




g

o 1 i ) i )

Variables introduites/supprimées®

Modele

Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1

P

Entrée

a. Variable dépendante : La, Jwall

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté standard de | \/ariation de | Variation de |  ddl1 ddI2 Sig.
lestimation R-deux F Variation de
F
1 .615° .378 .359 40763 .378 20.080 1 33 .000
a. Valeurs prédites : (constantes), 4l
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 3.337 1 3.337 20.080 .000°
1 Résidu 5.483 33 .166

Total 8.820 34
a. Variable dépendante : La, Jwall
b. Valeurs prédites : (constantes), 4sill
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.

standardisés
A Erreur standard | Béta
(Constante) 2.188 .279 7.839 .000
g .381 .085 .615 4.481 .000

a. Variable dépendante : La, Jwall
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Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Calalaill® Entrée

a. Variable dépendante : La, Jwall

Récapitulatif des modéles

e A Lo A

Model | R R-deux | R-deux Erreur Changement dans les statistiques
& ajusté standard de | \/ariation | Variation |ddi1 |ddi2 | Sig.
Festimation | 4o R.deux |de F Variation
de F
1 .652° 425 .408 .39204 425 24.387 1 33 .000
a. Valeurs prédites : (constantes), —lxill
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 3.748 1 3.748 24.387 .000°
1 Résidu 5.072 33 154

Total 8.820 34
a. Variable dépendante : La, Jwall
b. Valeurs prédites : (constantes), —akhlall
Coefficients’
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.

standardisés
A Erreur standard | Béta

(Constante) 2.165 .259 8.368 .000

1 alalill .365 .074 .652 4.938 .000

a. Variable dépendante : La, Jwall

saaidl lasiy) Jilas

Récapitulatif des modéles

R- Erreur standard de
Modéle R R-deux deuxajusté | I'estimation
! 731° | 534 453 37661

a. Prédicteurs : (Constante), <ablaill, dalaie ¥, 4 salall, 28, Adaiay)
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ANOVA?®
Somme des Carrémoye
Modéle carrés ddl n F Sig.
1 Régression | 4,707 5 ,941 6,637 ,000°
Reésidus 4,113 29 142
Total 8,820 34
a. Variable dépendante : baay Jaeall
b. Prédicteurs : (Constante), <alalaill, dualaie V), A salall, 481 4]
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,262 ,365 6,193 ,000
A salall -173 112 -,236 -1,539 ,135
Halaie Yl -,032 ,103 -,047 -,307 ,761
EREN ,132 ,115 ,222 1,145 ,262
) 214 ,115 ,345 1,868 ,072
—alalill ,226 ,108 ,404 2,098 ,045
a. Variable dépendante : baa; Jaeall
el Lol yY) Ad gdina
Corrélations
o galall Aalaic Y laiay) A& Calaladl) L) sl
s yaldll Corrélation de Pearson | 1 ,326 ,509" 467" 477 ,216
Sig. (bilatérale) ,056 ,002 ,005 ,004 ,213
N 35 35 35 35 35 35
Zpalaic V) Corrélation de Pearson ,326 1 ,524 ,456 ,326 ,281
Sig. (bilatérale) ,056 ,001 ,006 ,056 ,101
N 35 35 35 35 35 35
Ayl Corrélation de Pearson ,509 ,524 1 ,599 ,659 ,551
Sig. (bilatérale) ,002 ,001 ,000 ,000 ,001
N 35 35 35 35 35 35
A&l Corrélation de Pearson ,467 ,456 ,599 1 ,665 ,615
Sig. (bilatérale) ,005 ,006 ,000 ,000 ,000
N 35 35 35 35 35 35
alalail) Corrélation de Pearson ATT ,326 ,659 ,665 1 ,652
Sig. (bilatérale) ,004 ,056 ,000 ,000 ,000
N 35 35 35 35 35 35
La, dwall  Corrélation de Pearson ,216 ,281 ,551 ,615 ,652 1
Sig. (bilatérale) ,213 ,101 ,001 ,000 ,000
N 35 35 35 35 35 35

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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