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Statistigues

1.J) 5 2.J15dl 3.d15dl 4.J 5 5.d) 3l 6.1 3l 7.d) 5l
Valide 30 30 30 30 30 30 30
[ Manquante 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,40 2,80 3,83 3,37 3,80 4,13 4,23
Ecart-type ,498 1,270 ,913 1,098 ,925 ,681 ,935
Statistigues
8.l sl 9.d) sl 10.d! 5l 11.d) sl 12.J) 5! 13.d1 sl 14.J) 5l
Valide 30 30 30 30 30 30 30
[ Manquante 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,10 4,03 3,83 3,77 2,90 3,83 2,93
Ecart-type ,803 , 765 , 791 ,935 ,995 747 1,048
Statistigues
15.J) 5l 16.J) 5! 17.J) 5 18.d1 3l 19.d! 5l 20.J) 5
Valide 30 30 30 30 30 30
[’ Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,50 4,17 3,30 4,30 3,90 4,00
Ecart-type ,974 ,648 1,343 ,535 712 ,910
Tableau de fréqguences
1.J) 5l
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gl 5 18 60,0 60,0 60,0
Valide 328 G381 5 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
2.J) 5!
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bady (38 50 32 6 20,0 20,0 20,0
Gl ge 7 23,3 23,3 43,3
e 6 20,0 20,0 63,3
Valide
Gl s 9 30,0 30,0 93,3
Bady (38 9 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
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3.J15dl

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gilse 2 3 10,0 10,0 10,0
e 6 20,0 20,0 30,0
Valide G385 14 46,7 46,7 76,7
83y (3l 5a 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
4.J) s
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl 3l se 1 3,3 3,3 3,3
Gilse 2 8 26,7 26,7 30,0
Ul 3 10,0 10,0 40,0
Valide
Gilse 15 50,0 50,0 90,0
83y (3 5a 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
5.J1 5l
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gl 2 4 13,3 13,3 13,3
s 4 13,3 13,3 26,7
Valide (385 16 53,3 53,3 80,0
825y (39 5 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
6.J) 5!
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gilse 2 1 3,3 3,3 3,3
alas 2 6,7 6,7 10,0
Valide &l 19 63,3 63,3 73,3
Bady (38 9 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
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7.0V 5

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl (5l sa 1 3,3 3,3 3,3
Gl 2 1 3,3 3,3 6,7
las 1 3,3 3,3 10,0
Valide
Gl sa 14 46,7 46,7 56,7
825 (39 5 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
8.J) gl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gl 2 2 6,7 6,7 6,7
Al 2 6,7 6,7 13,3
Valide G385 17 56,7 56,7 70,0
825 (39 5 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
9.J)sud!
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gilse 1 3,3 3,3 3,3
s 5 16,7 16,7 20,0
Valide (385 16 53,3 53,3 73,3
Bady (38 9a 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
10.J! gl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gilse 2 6,7 6,7 6,7
Ulas 6 20,0 20,0 26,7
Valide  Gils 17 56,7 56,7 83,3
Bady (38 9 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
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11.J0 5l

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl (5l sa 1 3,3 3,3 3,3
Gl 2 2 6,7 6,7 10,0
Ul 5 16,7 16,7 26,7
Valide
Gilsa 17 56,7 56,7 83,3
825 (39 5 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
12.J) 5l
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl 3l sa 1 3,3 3,3 3,3
Gilse 12 40,0 40,0 43,3
e 7 23,3 23,3 66,7
\Valide
Gilse 9 30,0 30,0 96,7
Bk (39 5 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
13.J0 gl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gilse 2 6,7 6,7 6,7
s 5 16,7 16,7 23,3
Valide (385 19 63,3 63,3 86,7
Bady (38 9 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
14.J) gl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl 3l e g 2 6,7 6,7 6,7
Gilse 9 30,0 30,0 36,7
Ulas 10 33,3 33,3 70,0
Valide
il se 7 23,3 23,3 93,3
Bady (38 9 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
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15.J) gl

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gilse 2 5 16,7 16,7 16,7
e 10 33,3 33,3 50,0
Valide — (385 10 33,3 33,3 83,3
83y (3l 5a 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
16.J) 5l
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Ul 4 13,3 13,3 13,3
Gilse 17 56,7 56,7 70,0
Valide
83k 3 5a 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
17.J) 50
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
By (38 90 e 4 13,3 13,3 13,3
Gilse 5 16,7 16,7 30,0
Ul 5 16,7 16,7 46,7
Valide
Gl 5 10 33,3 33,3 80,0
By (38 9 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
18.J1 5l
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
s 1 3.3 3.3 3,3
Gl s 19 63,3 63,3 66,7
Valide
By (38 9 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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19.J) gl

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e 9 30,0 30,0 30,0
Gilsa 15 50,0 50,0 80,0
Valide
83y (3l 5a 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
20.J) )
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gl 2 2 6,7 6,7 6,7
e 6 20,0 20,0 26,7
Valide (&8s« 12 40,0 40,0 66,7
83y (3 5a 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Statistiques
1.2 | 2.2.dsall | 3215l | 42050 [ 5205 | 6.2.d13dl | 7.2.0) 5
Valide 30 30 30 30 30 30 30
[’ Manquante 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,47 4,00 4,20 3,90 3,67 3,57 4,37
Ecart-type ,900 ,871 ,805 ,803 ,922 ,817 ,718
Statistiques
8.2.d1sll 9.2.J1 5l 10.2.d) 5l 11.2.d)5d 12.2.d)5 13.2.J) 50
Valide 30 30 30 30 30 30
[’ Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,17 3,30 2,97 3,50 4,10 3,70
Ecart-type 1,341 1,022 1,189 1,167 , 759 ,877
Statistigues
14.2.J) 5
Valide 30
IN
Manquante 0
Moyenne 2,80
Ecart-type 1,095
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Tableau de fréguences

1.2.J) sl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bady 5l se 1 3,3 3,3 3,3
Gilse e 4 13,3 13,3 16,7
e 6 20,0 20,0 36,7
Valide
Gilsa 18 60,0 60,0 96,7
825y (39 5 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
2.2.J) 50
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gilse 2 2 6,7 6,7 6,7
Ul 5 16,7 16,7 23,3
Valide G385 14 46,7 46,7 70,0
a5y (39 5 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
3.2.J0 sl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gilse 2 1 3,3 3,3 3,3
s 4 13,3 13,3 16,7
Valide (385 13 43,3 43,3 60,0
Bady (38 9 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
4.2.J) !
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl 3l e 1 3,3 3,3 3,3
Gilse 1 3,3 3,3 6,7
Alaa 2 6,7 6,7 13,3
Valide
Gilse 22 73,3 73,3 86,7
Bady (38 9a 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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5.2.J15d)

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gilse 2 3 10,0 10,0 10,0
e 10 33,3 33,3 43,3
Valide &8s« 11 36,7 36,7 80,0
83y (3l 5a 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
6.2.J) 5!
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl 3l se 1 3,3 3,3 3,3
Gilse 2 2 6,7 6,7 10,0
e 7 23,3 23,3 33,3
Valide
Gilse 19 63,3 63,3 96,7
Bk (39 5 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
7.2.d) 50
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gl 2 1 3,3 3,3 3,3
s 1 3,3 3,3 6,7
Valide (385 14 46,7 46,7 53,3
825y (39 5 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
8.2.J)5ud!
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
8%y (38 g0 g 5 16,7 16,7 16,7
Gilse 4 13,3 13,3 30,0
Ulas 7 23,3 23,3 53,3
Valide
il se 9 30,0 30,0 83,3
Bady (38 9 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
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9.2.J) gl

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl (5l sa 1 3,3 3,3 3,3
Gl 2 6 20,0 20,0 23,3
e 9 30,0 30,0 53,3
Valide
Gilsa 11 36,7 36,7 90,0
825 (39 5 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
10.2.J) )
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl 3l sa 4 13,3 13,3 13,3
Gl 2 7 233 23,3 36,7
e 7 23,3 23,3 60,0
\Valide
Gilse 10 33,3 33,3 93,3
Bk (39 5 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
11.2.J15d)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl 3l e 1 3,3 3,3 3,3
Gilse 6 20,0 20,0 23,3
s 7 23,3 23,3 46,7
\Valide
Gilsa 9 30,0 30,0 76,7
Bady (38 9 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
12.2.J)5d)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Ulas 7 23,3 23,3 23,3
il se 13 43,3 43,3 66,7
Valide
Bady (38 9 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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13.2.J15xd!

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Gilse 2 3 10,0 10,0 10,0
e 8 26,7 26,7 36,7
Valide — G385 14 46,7 46,7 83,3
825 (39 5 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
14.2.J) )
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl (3l sa 4 13,3 13,3 13,3
Gl 2 8 26,7 26,7 40,0
e 9 30,0 30,0 70,0
Valide
Gilse 8 26,7 26,7 96,7
Bk (39 5 1 33 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,878 34
Statistigues
s galall Ll Y iy Calalail) Y Sl elal
Valide 30 30 30 30 30 30
[’ Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,6400 4,1250 3,5833 3,4750 4,0667 3,6214
Ecart-type ,64626 ,58261 ,48837 ,57367 ,58982 ,58786
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 753 20
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,869 14
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Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
s 30 3,76 ,378 ,069
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure

B2 sl 10,971 29 ,000 ,757 ,62 ,90

Statistigues sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard

moyenne
i) o)) 30 3,62 ,588 ,107
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
<L) 1) 5,790 29 ,000 ,621 ,40 ,84
Récapitulatif des modéles
IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,2882 ,083 ,050 ,573
a. Valeurs prédites : (constantes), 325l
ANOVA?
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,834 1 ,834 2,542 ,122b
1 Résidu 9,188 28 ,328
Total 10,022 29
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a. Variable dépendante : <Ll ¢l

b. Valeurs prédites : (constantes), 525l

Coefficients?

IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,935 1,063 1,820 ,079
! Bagall ,449 ,282 ,288 1,594 ,122

a. Variable dépendante : <Ll ¢la)
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Summary:

The introduction of the concept of quality in banking services is one of the bases that
banks adopt to ensure the continuation of their activity and achieve their growth, in particular
concerning the competition in the sector, and based on our study, we tried in the theoretical
aspect to shed light on the most important concepts related to banking performance and the
quality of banking service, and the models on which we can rely to measure quality, such as
Servequel model and service performance model in addition to the number of the complaint
model and the customer satisfaction scale. We have also focused on providing the dimensions
of the quality of banking service and the role of the application of these dimensions in
improving the performance of commercial banks, particularly in terms of cost reduction,
customer loyalty, and tracking their aspirations, while making profits.

And through the applied part, we conducted the study at the loan Populaire Algerian
Banque, Agency of Guelma, and the Bank of Agriculture and local Development, Agency of
Guelma, to test the extent to which the quality of service banking contributes to improving the
performance of the commercial banks, in conducting the study we relied on the questionnaire
data that summarizes the opinions of the employees of the two agencies, and to approach the
data from the questionnaire we relied on the “SPSS” program in addition to the various
statistical analysis tools, and one of the most important results we have achieved through our
study is that the two agencies achieve a good level in terms of performance and quality of
service provided, but it was found that the banking performance in the two branches studied is
not affected by the level of quality of service provided, but due to other factors.
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