so—adl oy Sl o Ladl 84139 @

*,
N

st L md e S -2 )Lw\ — L oy ‘.;5\.&5\ dnel_o> R i
«

UNIVERSITE CHADLI BENDJEDID — EL- Taref-
st} pgleg dyglondl aglall AysliadY) aglall 45

Faculte des Sciences Economiques, Commerciales et Sciences de Gestion

2018/2017 :imeld dxnd)

Flbl B3lgs s ol b} (8 deddie 8 St
Slgs o

M\Mﬁ\oﬂﬁwcﬁ)ﬂdaiéc«M\MJ

sl aantll il i Al Al

é&fj A dlad) : anld

D lwl) B1pa) of A Slds) oy

S B G2y 25—




=

el UL hests (Vaall oot o bkl Slaad B3gm Slgies e Cpad) U] Al ol 2
B o UL aed A CRCRVINCRNRERER R P JCES ST I e olasl Ll oy
Lyl

SERVQUAL _slik Uiy 2l aead) 352 Jom sMeall o)l 3 @by 3529 U] anl, )l oy
S o "Uamgia By Oply —lali—(g S aaidd) (o 1 WS Shes OF il oy LS Mgl
Maslal Calisg 30 ol el 354

i o S gl il Bl B 3K Sl s 3 ced By bl ogs
- sSlaall s 2 Laladl et 20 LS ol g ol
- D1 SIS

A Aol Sl (i ekl el 53gm (i aall dadd) (33



RESUME

Cette ¢tude vise a connaitre les niveaux de la qualité des prestationsbancaires par rapport a la
vision des usagers, en utilisant la méthodologiedescriptiveanalytique qui est considéré le plus
adapté pour cette étude, ainsi il a été utilisé la description comme outil principal pour collecter
I’ensemble des données d’un échantillon pour 1’étude.

Cette ¢tude a abouti a I’existence de différences concernant les avis des usagers sur la qualité des
prestations bancaires, la qualité des services fournis par les banques « GAP », par ailleurs, I’étude a
démontré que les usagers du crédit bancaire algérien —El Tarf- sont satisfaits du niveau de la
prestation bancaire selon ses différents dimensions.

L’étude recommande 1’obligation de I’expansion des prestations bancaires afin d’arriver a
satisfaire les clients avec une concentration sur les capacités et les savoir faire dans le but
d’améliorer les transactions avec les usagers.

Mots clés :
qualité, prestation bancaire, banques commerciales Algériennes.
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