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[ Résumé }

Cette ¢tude vise a évaluer la qualité des services fournis par les agences bancaires
d’El Taref selon le point de vue des clients et a comparer I’impact de la qualité des
services sur le comportement du clients entre les agences étudiées.

Pour atteindre les objectifs de I’étude, I’étudiante a développé un modele composé
de deux variables, la variable indépendante représentée par les dimensions de la
qualité des services bancaires , et la variable dépendante représentée par le
comportement du clients, Un questionnaire est distribu¢ a 150 clients. Le traitement
des données statistiques et les tests des hypotheses de recherche sont réalisé€s par le
logiciel SPSS et les méthodes statistiques les plus appropriées

les résultats mettent en évidence 1’existence d’un impact statistiquement
significatif de la qualité des services bancaires sur le comportement du clients au sein
CPA, la banque nationale d'Algérie et la Banque de Il'agriculture et du
développement rural. notre étude a montré.

aussi qu’il ya un manque d’un impact statistiquement significatif de la qualité des
services bancaires sur le comportement du clients au sein BDL et CNEP.

En outre, I’é¢tude a également formulé¢ un ensemble de recommandations dans la
perspective de Favoriser la qualité¢ des services par les nouvelles procédures afin de
pouvoir faire face la concurrence et réaliser les besoins et les attentes des clients.

les mots clés:
Qualité des services - Agences bancaires - Clients bancaires -
Comportement du client
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Statistiques descriptives

Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
Aplaie 30 3 5 3,70 ,585
sl 30 3 5 3,76 ,511
el 30 2 5 4,00 ,695
Calalad 30 2 5 3,59 ,676
Baga 30 3 4 3,57 434
Qs gale 30 2 4 3,13 ,462
& ac 30 3 5 3,83 ,451
N valide (liste) 30
Corrélations
Slas PN
¢ Se Corrélation de Pearson 1 ,372'
Sig. (bilatérale) ,043
N 30 30
53 g Corrélation de Pearson ,372' 1
Sig. (bilatérale) ,043
N 30 30
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,372° ,139 ,108 ,426
a. Prédicteurs : (Constante), 325>
ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 817 1 817 4,504 ,O43b
Résidus 5,081 28 ,181
Total 5,899 29

a. Variable dépendante : ¢

b. Prédicteurs : (Constante), 325>
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Coefficients®

>

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,446 ,655 3,735 ,001
53 5> ,387 ,182 ,372 2,122 ,043

a. Variable dépendante : 3l

Sl byl Ly DY SPss by il 03 o9y ekl

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
Al 30 3 5 3,82 ,504
sl 30 3 5 3,59 ,539
ol 30 2 5 3,74 ,688
ahlad 30 2 5 3,73 ,556
Baga 30 3 4 3,58 ,321
Qus sl 30 2 4 3,24 419
¢See 30 3 5 3,88 ,432
N valide (liste) 30
Corrélations
Slas AP

¢ Jac Corrélation de Pearson 1 ,404'

Sig. (bilatérale) ,027

N 30 30
53 g Corrélation de Pearson ,404* 1

Sig. (bilatérale) ,027

N 30 30

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

Récapitulatif des modéles

Modéle

R

R-deux

R-deux ajusté

Erreur standard

de l'estimation

1

,404°

,163

,133

,402

a. Prédicteurs : (Constante), 325~
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Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
Al 30 2 5 3,68 717
Al 30 3 5 3,96 ,400
ol 30 2 5 3,92 ,751
alalald 30 3 5 3,82 ,559
835 30 3 4 3,66 ,397
L gale 30 2 4 3,24 ,433
See 30 2 5 3,67 ,557
N valide (liste) 30
Corrélations
e 3asa
¢Jae Corrélation de Pearson 1 -,046
Sig. (bilatérale) ,811
N 30 30
53 g Corrélation de Pearson -,046 1
Sig. (bilatérale) ,811
N 30 30
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,046° ,002 -,034 ,566
a. Prédicteurs : (Constante), 325~
ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,019 1 ,019 ,058 ,811°
Résidus 8,980 28 ,321
Total 8,999 29

a. Variable dépendante : ¢

b. Prédicteurs : (Constante), 325>
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Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,907 ,975 4,008 ,000
53 52 -,064 ,265 -,046 -,241 ,811
a. Variable dépendante : s
ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,883 1 ,883 5,465 ,027°
Résidus 4,525 28 ,162
Total 5,408 29
a. Variable dépendante : s
b. Prédicteurs : (Constante), 525>
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,937 ,834 2,322 ,028
5352 ,543 ,232 ,404 2,338 ,027

a. Variable dépendante : «3e
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Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type

Al 30 3 5 3,98 ,394
Al 30 3 5 3,91 ,380
ol 30 2 5 4,29 ,611
alalald 30 2 5 4,12 ,507
Bga 30 3 4 3,86 ,299
L gale 30 3 4 3,39 ,382
&l 30 2 5 3,75 ,548
N valide (liste) 30

Corrélations

e 3asa
¢Jae Corrélation de Pearson 1 ,394*
Sig. (bilatérale) ,031
N 30 30
53 g Corrélation de Pearson ,394* 1
Sig. (bilatérale) ,031
N 30 30

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

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,394° ,155 ,125 ,512

a. Prédicteurs : (Constante), 325>

ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1,350 1 1,350 5,146 ,031°
Résidus 7,345 28 ,262
Total 8,695 29

a. Variable dépendante 3l

b. Prédicteurs : (Constante), 525>
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Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Ecart standard Béta t Sig_;.
1 (Constante) ,968 1,231 , 786 ,438
535 722 ,318 ,394 2,268 ,031

a. Variable dépendante : ¢

el b Golia) DS SPSS ol il 16 @3y 3orke

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
alaic) 30 3 5 3,93 ,445
Al 30 3 5 3,94 ,387
Ol 30 3 5 4,31 ,360
Calalad 30 2 4 3,83 ,435
Bag 30 3 4 3,76 ,280
L galo 30 2 4 3,23 ,445
& ac 30 3 5 3,71 ,460
N valide (liste) 30
Corrélations
e Basa

¢Jae Corrélation de Pearson 1 -,099

Sig. (bilatérale) ,602

N 30 30
53 g Corrélation de Pearson -,099 1

Sig. (bilatérale) ,602

N 30 30

Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,099° ,010 -,026 ,466

a. Prédicteurs : (Constante), 325
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ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,060 1 ,060 ,279 ,602b
Résidus 6,074 28 217
Total 6,135 29
a. Variable dépendante e
b. Prédicteurs : (Constante), 525>
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,327 1,166 3,713 ,001
5352 -,163 ,309 -,099 -,528 ,602

a. Variable dépendante : «3e
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