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— Researchers study : QOusidhoum Souhila, Aokrane Abdellazi,2019 "Les
ressources humaines comme atout stratégique pour la création d’avantage ."
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X1 X2 X3 X4 Y

N 31 31 31 31 31

Normal Mean 3,9355 | 4,1032 | 4,0645 43419 | 42455

Parameters Std

ab o 0,43286 | 0,44683 | 0,42530 | 0,49851 | 0,32355
Deviation

Most Absolute | (301 0,312 0,367 0,334 0,163

Extreme Positive

Differences 0,247 0,301 0,367 0,334 0,163
Negative | 301 | 0312 0,278 0,208 0,103

Test Statistic 0,301 0,312 0,367 0,334 0,163

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,000¢ | 0,000°¢ 0,000°¢ 0,000°¢ 0,035¢
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.(No-parametric test)
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1 IBM Knowledge center, Power analysis of one-sample spearman correlation test :
https://www.ibm.com/docs/en/spss-statistics/saas?topic=correlations-power-analysis-one-sample-spearman-
correlation-test, Date 25/05/2024, 20 :08.
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" Cronbach’s alpha" &wy1 8157 &L Jols jla) il :(04) (,3) gL

bl 35,00 -1
Fiabilité
Récapitulatif de traitement des
observations
N %
Observations Valide 31 100,0
Exclue @ 0 ,0
Total 31 100,0
a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,881 17
:Oyj‘ dods —2
Fiabilité

Récapitulatif de traitement des

observations
N %
Observations Valide 31 100,0
Exclue 2 0 ,0
Total 31 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,880 15




Fiabilité
Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 31 100,0
Exclue 2 0 ,0
Total 31 100,0

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

Statistiques de fiabilité
Nombre

Alpha de Cronbach d'éléments

,901 32




"Pearson’ uiyd 8158 ol guksll s i 1(05) o3y el

dfﬂ‘ )ym.u :’ﬂji

A" way =1
Corrélations
Al. A2 A3 A4 X1
Al. Corrélation de Pearson 1 573" 484" ,152 ,663"
Sig. (bilatérale) ,001 ,006 413 ,000
N 31 31 31 31 31
A2 Corrélation de Pearson ,573" 1 ,643" 577" ,866"
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,001 ,000
N 31 31 31 31 31
A3 Corrélation de Pearson 484" 643" 1 , 739" ,900"
Sig. (bilatérale) ,006 ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31
A4 Corrélation de Pearson ,152 577" ,739” 1 ,784"
Sig. (bilatérale) 413 ,001 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31
X1 Corrélation de Pearson 663" 866" ,900™ ,784" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31

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

Corrélations

" ey 83431" day —2

A5 A6 A7 A8 A9 X2
A5 Corrélation de Pearson 1 826" ,653" ,631" ,442° ,868"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,013 ,000
N 31 31 31 31 31 31
A6 Corrélation de Pearson ,826™ 1 732" 494 425 ,849™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,005 ,017 ,000
N 31 31 31 31 31 31
A7 Corrélation de Pearson 653" 732" 1 ,518" ,321 ,788"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003 078 ,000
N 31 31 31 31 31 31
A8 Corrélation de Pearson 6317 494" ,518" 1 , 705" ,8317
Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,003 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31
A9 Corrélation de Pearson 442 425" ,321 , 705" 1 724"
Sig. (bilatérale) ,013 ,017 ,078 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31



X2 Corrélation de Pearson 868" ,849™ ,788" ,8317 724"

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Z":L'ajJL\" Ay =3
Corrélations
A10 A11 A12 X3
A10 Corrélation de Pearson 1 584" ,670” ,857"
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000
N 31 31 31 31
A11 Corrélation de Pearson ,584™ 1 ,710” ,864™
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000
N 31 31 31 31
A12 Corrélation de Pearson ,670” 710™ 1 9117
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31
X3 Corrélation de Pearson ,857" ,864™ 9117 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31
**_ La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
B wn —4
Corrélations
A13 A14 A15 A16 A17 X4
A13 Corrélation de Pearson 1 ,830™ ,839" ,622" ,665" ,903"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31
A14 Corrélation de Pearson ,830™ 1 7917 ,698™ ,529™ ,887"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,002 ,000
N 31 31 31 31 31 31
A15 Corrélation de Pearson ,839” , 7917 1 ,786" 736" ,946"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31
A16 Corrélation de Pearson ,622" ,698™ , 786" 1 ,623" ,850™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31
A17 Corrélation de Pearson ,665™ ,529™ 736" ,623" 1 ,800"
Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000 ,000 ,000



N 31 31 31 31 31 31
X4 Corrélation de Pearson ,903™ ,887" ,946" ,850” ,800™ 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 31 31 31 31 31 31

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



! )ym.U g o]V
13\ pziall uay—1

Corrélations
A18 A19 A20 A21 A22 A23 X5

A18 Corrélation de Pearson 1 232 568" 570" 7517 544”7 ,808™
Sig. (bilatérale) 210,001 001,000 002 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31
A19 Corrélation de Pearson ,232 1 ,329 ,131 172 ,198 ,469™
Sig. (bilatérale) ,210 ,071 484 ,354 ,285 ,008
N 31 31 31 31 31 31 31
A20 Corrélation de Pearson ,568" ,329 1 619" 631™ ,329 , 769"
Sig. (bilatérale) ,001 ,071 ,000 ,000 ,071 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31
A21 Corrélation de Pearson  ,570™ 31,6197 1 ,759" ,488" ,810"
Sig. (bilatérale) ,001 ,484 ,000 ,000 ,005 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31
A22 Corrélation de Pearson 7517 172 6317 ,759” 1 ,643" ,881"
Sig. (bilatérale) ,000 ,354 ,000 ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31
A23 Corrélation de Pearson  ,544™ 198 329 488" 643" 1 724"
Sig. (bilatérale) ,002 ,285 ,071 ,005 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31
X5 Corrélation de Pearson ,808™ 469" 769" ,810"  ,881™ 724" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,008 ,000 ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31

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

[ M) il sy =2

Corrélations

A24 A25 A26 A27 A28 A29 X6
A24 Corrélation de Pearson 1 ,622"  539™ , 783" ,454" ,344 ,843"
Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000 ,010 ,058 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31
A25 Corrélation de Pearson ,622" 1 ,809” ,694 ,283 ,232 ,805"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,124 ,209 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31
A26 Corrélation de Pearson ,539” ,809” 1 ,597" ,079 ,100 ,679”
Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000 ,674 ,594 ,000

N 31 31 31 31 31 31 31



A27 Corrélation de Pearson ,783" ,694™ 597" 1 ,324 171 792"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,075 ,357 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31
A28 Corrélation de Pearson 454" ,283 ,079 ,324 1 ,869” ,699”
Sig. (bilatérale) ,010 124 674 075 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31
A29 Corrélation de Pearson ,344 232,100 71 ,869” 1 ,628™
Sig. (bilatérale) ,058 ,209 ,594 ,357 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31
X6 Corrélation de Pearson ,843" ,805" 679" , 7927 ,699” ,628" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 31 31 31 31 31 31 31
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
1dpadll 3y0ull Uy —3
Corrélations
A30 A31 A32 X7
A30 Corrélation de Pearson 1 784" ,406° ,857"
Sig. (bilatérale) ,000 024 ,000
N 31 31 31
A31 Corrélation de Pearson ,784" 1 ,561" ,929™
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000
N 31 31 31
A32 Corrélation de Pearson 406" 561" 1 , 763"
Sig. (bilatérale) 024 ,001 ,000
N 31 31 31
X7 Corrélation de Pearson ,857" ,929™ ,763”
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 31 31 31

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).



"Kolmogorov-Smirnov" L) sl :(06) ('3) gl

Tests non paramétriques

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

X1 X2 X3 X4 Y

N 31 31 31 31 31
Parametres Moyenne 3,9355 4,1032 4,0645 4,3419 4,2455
Normaux *° Ecart type ,43286 ,44683 ,42530 ,49851 ,32355

Différences les plus Absolue ,301 312 ,367 334 ,163
extrémes Positif 247 ,301 ,367 ,334 ,163
Négatif -,301 -,312 -,278 -,208 -,103

Statistiques de test ,301 312 ,367 ,334 ,163

Sig. Asymptotique (bilatérale) ,000¢ ,000¢ ,000° ,000¢ ,035¢




"Spearman" i wils 1(07) (3, gl

Ol deus sl -1
Corrélations non paramétriques

Corrélations

X5 X6 X7 X

Rho de Spearman X5 Coefficient de corrélation 1,000 469" ,406° ,120

Sig. (bilatéral) . ,008 ,023 ,521

N 31 31 31 31

X6 Coefficient de corrélation 469 1,000 ,234 483"

Sig. (bilatéral) ,008 . 206 ,006

N 31 31 31 31

X7 Coefficient de corrélation 406" ,234 1,000 ,208

Sig. (bilatéral) 023 206 . 260

N 31 31 31 31

X Coefficient de corrélation ,120 483" ,208 1,000
Sig. (bilatéral) 521 ,006 260

N 31 31 31 31

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
e "Spearman” Hlal gty —2

Corrélations

X Y
Rho de Spearman X Coefficient de corrélation 1,000 401
Sig. (bilatéral) . ,025
N 31 31
Y Coefficient de corrélation 4017 1,000
Sig. (bilatéral) ,025
N 31 31

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).



o) pad il (Mann-Whitney u) k! Cnks :(08) q'é) gl

Tests non paramétriques

Test de Mann-Whitney

Rangs
Somme des
RSN WO | N Rang moyen :
rangs
Y B 19 16,53 314,00
s 12 15,17 182,00
Total 31

Tests statistiques ?

Y
U de Mann-Whitney 104,000
W de Wilcoxon 182,000
z -,410
Sig. asymptotique (bilatérale) ,682
Sig. exacte [2*(sig. ,704°

unilatérale)]

a. Variable de regroupement : s &5l
ol
b. Non corrigé pour les ex aequo.



(Kruskal Wallis) jle) mits :(09) o8y sl
Tests non paramétriques

ZJMJ\ Jy;:l. _1
Test de Kruskal-Wallis

Rangs
el G a5l N Rang moyen :
Y 4 30 A1 20 - 2 20,75
2 40 N 31 o 13 17,04
4. 50 N 41 e 10 12,70
45s 50 oe sSI 6 17,67
Total 31

Tests statistiques *°

Y
H de Kruskal-Wallis 2,279
ddl 3
Sig. asymptotique ,517

a. Test de Kruskal Wallis
b. Variable de regroupement :
el G 5 41l

(sodbad! pad) gl =2

Test de Kruskal-Wallis

Rangs
adxil) (5 ginall Con ) il N Rang moyen :
Y g5l 8 11,88
=l 19 16,50
Lle elal 4 21,88
Total 31

Tests statistiques P

Y
H de Kruskal-Wallis 3,441
ddl 2
Sig. asymptotique ,179

a. Test de Kruskal Wallis
b. Variable de regroupement :

el (5 siall s a5 il



Test de Kruskal-Wallis

Rangs
il ol (5 sl Cusa a5l N Rang moyen :
Y e dale 7 10,64
iyl Jale 6 23,42
gl 12 17,29
A i 6 12,25
Total 31
Tests statistiques *°
Y
H de Kruskal-Wallis 7,837
ddl 3
Sig. asymptotique ,050
a. Test de Kruskal Wallis
b. Variable de regroupement :
sl (5 sl G 55l
Test de Kruskal-Wallis
Rangs
Bl s 2o G a5l N Rang moyen :
Y Gl 5 N0 e 6 17,42
Gl sis 10 V6 13 16,00
415 N 10 o 8 10,50
i 15 e S 4 24,88
Total 31

Tests statistiques *°

Y
H de Kruskal-Wallis 7,020
ddl 3
Sig. asymptotique ,071

a. Test de Kruskal Wallis
b. Variable de regroupement :

3#\&\)@;;4‘:%@)‘;}\

b Gl pil—3

Bpd Dlgaw S i —4
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Abstract:

This study aimed to explain the role of customer service in Gulf Bank Algeria Guelma-
annaba agency, as a fundamental factor in creating value and satisfaction for the customer,
which allows creating a competitive advantage. To achieve this objective, it was necessary to
address the study’s problem by employing the descriptive-analytical methodology to collect
and analyze data, and we used a questionnaire which was distributed to a random sample of
individuals from the bank under study. After distributing the questionnaire to bank’s
employees, the obtained data were analyzed, and hypotheses were tested using the statistical
analysis program SPSS (v.25).

The results obtained from the study institution indicated the extent to which various
elements of customer service contribute to achieving competitive advantage, the results also
showed that there were differences in individuals answers due to their personal characteristics.

Keywords: customer service, competitive advantage, customer satisfaction.



