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Abstract ;

This study aims to measure the impact of service quality on customer
satisfaction in the banking sector , through a case study of a bank agency in
Tiaret.The research adopted a descriptive—analytical approch,and data were

collected using a questionnaire distributed to a sample of the bank’s clients

The SERVQAUL model was used to measure the five dimensions of service

quality ; tangibility,reliability, responsiveness,assurance and empathy

The results revealed a statistically significant positive relationship between
service quality and cuslomer satisfaction, indicating that improving service quality

dimensions significantly enhances customer satisfaction

The study concludes with several recommendations to improve banking

service quality and strengthen customer loyalty
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach

Nombre d'éléments

,719

4

Statistiques descriptives

A jlal) AN Aglual) clbagiall il :(03) @alal

N Moyenne Ecart type
am@um&\}.\@&“ At i) gl g
fadl clasa 62 3,35 1,057
N valide (listwise) 62




Statistiques descriptives

adkal) daild

N Moyenne Ecart type
Jlis) (o 233 aDla 2 g i) ellay
el 62 3,84 ,995
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Jalsia g alaia il I azaail) 62 3,24 1,169
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
JalSiag aliia didl Adlal) aracall) 62 3,24 1,169
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
A ah)@.hﬁ.l i) gshy (i 62 4,00 ,975
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
i) LABga o dlaieY) (e 62 3,35 977
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Oady L 3eall 0age g Ll
Badaa aléji gﬁ Glaadl Hﬁﬁ 62 3,24 953
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
5 yaddl g B lgadl il g.ih‘g.a Alay
Aasil) apil 48050 62 3,53 1,082
N valide (listwise) 62




Statistiques descriptives

adkal) daild

N Moyenne Ecart type
J9 Ol g mnal) AliBa A
S g4 aaad g (g penall Abilia A gg 62 3.03 1,159
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
day s Ciladd anaty i) a g8 62 3,19 ,938
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Ol badiny i) silige i
sSaadl cilaliial g 62 3,45 ,935
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Clasleall gy ol L
Aladily Syaa claad ol ddhaial) 62 592 1297
(P9 AN adgall (Lipaa Jlall Jilug : :
) gAY & )
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Sy Aladd apalli o ) a oy
FULE (98 62 3,58 ,897
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
ao aglalad die (Ll edlaadl iy
i 62 3,82 ,915
N valide (listwise) 62




Statistiques descriptives

adkal) daild

N Moyenne Ecart type
duaddl) 48 pall Ciligall gda
as Al I Gasags Jeanll 62 3,34 1,267
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Basaal) ol jghailly o3henl) elif) ala
byl Jas Y1 i ) 62 3,71 ,998
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
& Jaladl) Jgudi Jiluy i) gy
Sl 62 3,55 ,803
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
e eall Aaida Joas cilela dlid) b g 62 3,31 1,018
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
cibladys s3anl) iyl ) oy 62 3,19 1,239
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Ad (A Qe dalae di) ay
N 62 3,16 1,119
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
dad B Jaadl dalae i) aay
TN 62 3,16 1,119
N valide (listwise) 62




Statistiques descriptives

adkal) daild

N Moyenne Ecart type
a8y dald Ale , i
RS SRS Sl e 62 3,10 1,097
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
#k}&j@‘}ﬂuﬁm‘ paly
Glaadll (Basadiall edaadl cilala 62 3,19 ,955
Y mand) cilad i pa Juad) dasiall
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Jeu g alaia il A avaaill-
Coay (Dlalaal) i dnbaud) (pa 62 3,58 ,984
)erihall Al Y s o)
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
gl (o il Lan Juandl il
N valide (listwise) 62
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type
Ll SliBaga) g ol A8 ¥
G Jatly HEs2s LB 28 62 3,74 1,100
N valide (listwise) 62
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:(04) sl
Coefficients
Modele Coefficients Coefficients T Sig.
non standardisés
standardisés
A Erreur Béta
standard
(Constante) 279 ,329 ,850 ,399
L galall ,092 ,103 ,083 ,897 373
1 Lalaey) 121 122 118 ,991 326
ERESW 247 ,102 253 2,420 ,019
¥ ,155 119 ,163 1,296 ,200
cakalait) ,357 ,090 ,396 3,951 ,000
a. Variable
dépendante
La, oukd;
o8
:(05) 3alal)
ANOVA?
Modele Somme ddl Moyenne D Sig.
des carrés des carrés
Regr:SS'o 23,852 5 4,770 25,911 ,000°
1 Résidu 10,310 56 ,184
Total 34,162 61
a. Variable
dépendant
e wd la,
G5
b. Valeurs
prédites
(constante
s), alaladl)
A galal),
T,
ey,

oY
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BNA: Banque Nationale d'Algerie
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