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dpase i) UL
odadf
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
S312 25.0 25.0 25.0
Valide il 36 75.0 75.0 100.0
Total| 48 100.0 100.0
adail) (g giaual)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
3 6.3 6.3 6.3
59417 354 354 41.7
Valide s~ 23 47.9 47.9 89.6
Llailul 4 5 10.4 10.4 100.0
Totall 48 100.0 100.0
el
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4. 30 11 20 o4 16 333 33.3 333
440 ) 31 o4 11 22.9 22.9 56.3
Valide 450 14104 18 375 37.5 93.8
Bsildiin 50 o 3 6.3 6.3 100.0
Total| 48 100.0 100.0
Ll _g 53
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
el 13 271 271 271
Valide =3 26 54.2 54.2 81.3
)=~ 9 18.8 18.8 100.0
Total] 48 100.0 100.0
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Gl

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
35.4
&l 17 354 354
43.8
Valide
ela¥lie 4 21 43.8 79.2
20.8
Jreniedils 3 10 20.8 100.0
Totall 48 100.0 100.0
i paall aa Jaladl)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
il 6 12.5 12.5 12.5
Ol s 5 JMdad 21 43.8 43.8 56.3
Valide — <510 W56 049 18.8 18.8 75.0
s 10 gl 12 25.0 25.0 100.0
Totall 48 100.0 100.0

Sl ¥l Loy S folas

Récapitulatif de traitement des observations

Observations

N %

Valide] 48 100.0
Exclusq 0 .0

Total] 48 100.0

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

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

.979

30

Ad o) dadsdl 835 ygmead Flig SN folas

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations

Valide

48

Exclusg 0

Total] 48

100.0
.0
100.0
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a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

.971 21

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Validef 48

Observations

Exclusq 0

Total] 48

100.0
.0
100.0

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

Sl Ly jgoead 23S U1 oo

Ol Slyleal) dy5lmadl 81,2519 illaw gl

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.934 9
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
v sV s AL yaallad go jac;
48 3.94 1.245
4y
48 3.31 1.323
ERICES
1 lealld 8 JaiDaiSlald peaallialaal 5
148 3.67 1.358
Grapiidiihnnaea b jeald paaleriiog
48 3.21 1.473
a3l
Minin 5 pelaallinend pomall il 5o Jliod
48 3.69 1.417
Ualasil s
N valide (listwise)] 48
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
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Aa DU pallS™iald jaall sils go jaad
148 3.98 1.176
UPAPOREY,
lae ! sallitlandlloniig juaalls 5ol il
48 3.52 1.220
sl
Al Adallid e da jaeilerdd yaalless;
3 48 3.58 1.182
4e s g
48 3.60 1.086
AUl iag) lusdind
48 3.69 1.188
‘_,JJY\S)A&;
N valide (listwise)| 48
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
é%m\z‘)ww)md\é‘)\dpaﬁ
48 3.44 1.128
4
a puaiAerdllall JUanyls b iy 48 3.56 1.253
Allagaiilais galinlaeiodd paallils gas)
48 3.75 1.229
e Naxllzac L
LA 5o 3OS 51U ol il 50 58 5
48 3.71 1.148
& e liY iilale
N valide (listwise)] 48
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
U s fy ualluled el il galaila
48 4.00 1.031
£ Dlazlldg
& 0 iarallapiinies o aallils 5o Sl
48 3.87 1.024
Aaille Saall s
JmdAersllopnfinied paadlils oS sl
) 48 3.94 .998
QMY‘}A\AYL}GM
N valide (listwise)] 48
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
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Skl
(.

(o sl gilabis ld juaalls Hlaliad
i 48 3.37 1.214

L lanlSLiazn alalasll
Ladilalaialgidand jaall sils saied 48 3.37 1.142
e Sanllilalialegdidld jadl il samiid 48 3.46 1.148

akild g ilariaiiled paallia o
48 3.46 1.271

N valide (listwise)| 48
M\ Lo y @w\ W\
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type

TLEOYLS jridod padllligraldail] 48 3.79 1.129
AnalalailDladi€laat jadls pSISE] 48 3.77 1.171

Lada g 5 yniad paallgaiiilalSincal i
o 48 3.73 1.086

BN pad]
lilad siialindls joaallSilariilliesslf 48 3.52 1.167
4ladld padlassie puizcal yilf 48 3.77 1.153

adliviesialilesille Wie @il
) 48 3.73 1.047

dulio Al e ana™d

s omlSASTalia) SHLe il jaadlaig]
48 3.58 1.145

KK

o SEYAA) st sad yeaalllda iia]
. 48 3.75 1.263

L s

&8syl igealaletllalCLialCiga) 5q
= 48 3.77 1.171

N valide (listwise) 48

Ol Syl dyylemadl 1 219 Ol gl Jloz!

Statistiques descriptives

N

Moyenne

Ecart type

Sy 48

N valide (listwise)| 48

3.6514

.93533

s9beadd djlaadl OB Yly Ollewgradl Sl

Statistiques descriptives
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N Moyenne | Ecart type

48 padll dexdll 30500 48 3.6250 .96229
Jieall L f 48 3.7130 .92958
G seldll 22948 3.5625 1.13936
Lalaicy) a2f 48 3.6750 1.03029
Ly 2448 3.6146 1.06436
o4 48 3.9375 97645
ablaill 2348 3.4167 97759

N valide (listwise) 48

(el &gl L)

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

Slay) [ ead) dessll i [ dseadl L
NJ 48 48 48
Moyenne] 3.6514 3.6250 3.7130
Parameétres normaux®P°
Ecart-type] .93533 .96229 .92958
Absolue] .151 142 .168
Différences les plus
Positive] .077 .077 .084
extrémes
Négative] -.151- -.142- -.168-
Z de Kolmogorov-Smirnov] 1.045 .986 1.161
Signification asymptotique (bilatérale)] .224 .286 .135

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.
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Variables introduites/supprimées?
Modéleg Variables Variables Méthode
introduites supprimées
4 yeadl daaall 33
1 - - \E Entrée|

Jweall_Laasa. Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modeéle| R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
ajusté | standardde| \/ iiation de | Variation de| ddi1 | ddi2 Sig.
Festimation R-deux Variation de
F
1 9142 .835 .832 .38153 .835 233.002 1 46 .000
48 padl 4l s35aa. Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carres carrés
Régression] 33.917 1 33.917 233.002 .000°
1 Résidul 6.696 46 146
Total] 40.613 47
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Jwall L ja, Variable dépendante :

48 yadll deaall 33sab. Valeurs prédites : (constantes),

Coefficients?

Modéle] Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante)} .513 217 2.366 .022
1 4 padll deadll 5255] .883 .058 .914 15.264 .000

Jwall L a. Variable dépendante :

A A il gl

Variables introduites/supprimées?

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 baan galall 2ad | Entrée
Jwall L= a, Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modéles
Modéle R R-deux | R-deux ajusté Erreur Changement dans les statistiques
standard de | variation de | Variation de F|  ddI1 ddl2 | Sig. Variation
I'estimation R-deux de F
1] .8312 .691 .684 .52251 .691 102.755 1 46 .000
4salall ua. Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression] 28.054 1 28.054 102.755 .000°
1 Résidu] 12.559 46 273
Total] 40.613 47
Jwall L= ja, Variable dépendante :
ws<lall 2ab. Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1.297 .250 5.190 .000
1 fnsaldl 4 678 .067 .831 10.137 .000

Jwall L a, Variable dépendante :
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L Ao A dpda i)

ariables introduites/supprimées?

Modéleg Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 bialaic ) aef | Entrée

Jwall L= ja. Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modeéle] R R-deux | R-deux ajusté Erreur Changement dans les statistiques

standard de | /4 riation de R{ Variation de F|  ddl1 ddi2 | Sig. Variation
I'estimation deux de F

1] .8682 .753 .T47 46716 .753 140.092 1 46 .000

uliey) aa. Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA-?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression| 30.574 1 30.574 140.092 .000°
1 Résidu] 10.039 46 .218
Total] 40.613 47

Jwall L ja, Variable dépendante :

Anlaey) aab. Valeurs prédites : (constantes),

Coefficients?

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) .836 .252 3.314 .002
dnlicY =4 783 .066 .868 11.836 .000

Jwll La ja, Variable dépendante :
A L A dyua A

Variables introduites/supprimées?

Modelg Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Dilaial) aad | Entrée

Jwall L= ja, Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modéles

Modeéle R R-deux | R-deux ajusté Erreur Changement dans les statistiques
standard de | Variation de | Variation de F|  ddI1 ddi2 | Sig. Variation
I'estimation R-deux de F
1] .8042 .646 .639 .55882 .646 84.053 1 46 .000
LiwY) aa, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression] 26.248 1 26.248 84.053 .000°
1 Résidu] 14.365 46 312
Total] 40.613 47
Jwall L ja, Variable dépendante :
4iuY aab. Valeurs prédites : (constantes),
oefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients T Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante)} 1.175 .288 4.076 .000
Alainy) 224 702 077 .804 9.168 .000
Jreall L jq, \{ariableﬁdépendgnte :
Axy Sl dge Al dpuda Al
Variables introduites/supprimées?
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 by aaf . Entrée
Jwall L ja, Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modéles
Modéle] R R-deux | R-deux ajusté Erreur Changement dans les statistiques
standard de | /ariation de | Variation de F|  ddl1 ddi2 | Sig. Variation
I'estimation R-deux de F
1] .8562 732 727 48608 732 125.889 1 46 .000
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ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression] 29.745 1 29.745 125.889 .000°
1 Résidu] 10.869 46 .236
Total] 40.613 47
Jwall L ja, Variable dépendante :
J=¥' b, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients T Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante)} .505 294 1.716 .093
g 24 815 .073 .856 11.220 .000

Variables introduites/supprimées?

Juall Lasa, Variable dépendante :

daldl) e il duca il

odéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 b alalaill anf . Entrée
Jwall Laja. Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modéles
Modél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
€ ajuste standard de Variation de| Variation de| ddI1 ddi2 Sig.
'estimation R-deux F Variation de
F
1] .8522 | .727 721 49129 727 122.262 1 46 .000
<allidll g, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression] 29.510 1 29.510 122.262 .000°
1 Résidu] 11.103 46 .241
Total] 40.613 47

Jwall L ja, Variable dépendante :

<allill b, Valeurs prédites : (constantes),
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Coefficients

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) .944 .260 3.625 .001
ablxill - 811 .073 .852 11.057 .000

Juall Lasa, Variable dépendante :
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Résume

Cette ¢tude Vise a connaitre la qualité du service bancaire et clarifier son impact sur la
satisfaction du client de la banque extérieure d'Algérie BEA agence de Tébessa 46. En abordant
la problématique suivant : «Quel est I'impact de la qualité des services bancaire sur la
satisfaction des clients dans la banque extérieure d'Algérie 1'Agence Tébessa 46 » et afin
d'atteindre les objectifs de cette étude. Un questionnaire a été distribué a un échantillon composé
de 50 personnes de la clientele de la banque .seulement 48 D'entre 48 d'entre eux ont été
récupérés, apres les avoir traité en utilisent un certaine nombre de méthodes statistiques par
l'aide du programme SPSS, pour tester les hypotheses de 1'étude.

Cette étude a montré une corrélation positive entre la qualité du service bancaire et la
satisfaction du client dans I'Agence étudier, et confirme l'influence de la qualité du service
bancaire sur la satisfaction du client.

Mots-clés : la qualité, service bancaire, satisfaction du client.



