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Summary:

The primary goal of discussing this subject is to present a theoretical
framework that outlines and explains different concepts associated with service
marketing and banking marketing, particularly emphasizing banking services.
Furthermore, it explores the core principles of service quality, customer
satisfaction, methods of measurement, tools for enhancement, and managing
customer relationships.

During our practical investigation conducted at the Bordj Menaiel branch
of the Bank of Agriculture and Rural Development, we endeavored to assess the
level of customer satisfaction with Bank Badr's service quality. We examined
the key services provided by the bank and gauged the extent of customer
contentment with these offerings.

Key words:: Services marketing, bank marketing, banking services, service
quality, customer satisfaction.
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Somme des Moyenne des
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1 Reégression 54.204 1 54.204 89.899 .000°
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Total 90.984 62
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SPSS V20 zaliy cilayise :(07) pd,y 3alal

Cudal)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
<A 47 74.6 74.6 74.6
Valide ol 16 254 254 100.0
Total 63 100.0 100.0
A
)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
il (e 25 A 9 14.3 14.3 14.3
(#25-45 diu 35 55.6 55.6 69.8
Valide )
S8 545 A 19 30.2 30.2 100.0
Total 63 100.0 100.0
(selail) (sgiuall
el (g giasall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
) 5 7.9 7.9 7.9
Ja i 7 111 11.1 19.0
Valide gl 15 23.8 23.8 42.9
EERIES 36 57.1 57.1 100.0
Total 63 100.0 100.0
dgall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
abh ga 27 42.9 42.9 42.9
dde a 23 36.5 36.5 79.4
Valide )
i 13 20.6 20.6 100.0
Total 63 100.0 100.0




Jaal

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
J& e 25000 2 6 9.5 9.5 9.5
= 25000 z»-60000 - 29 46.0 46.0 55.6
Valide = 60000 z» - 150000 25 39.7 39.7 95.2
81 e 150000 3 4.8 4.8 100.0
Total 63 100.0 100.0
fabaall Mgh o ¢ ANS N Al (g b Lay
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
il e 6 el 8 12.7 12.7 12.7
o 6 el ) A 7 111 11.1 23.8
Valide O A G it 13 20.6 20.6 44.4
ST e (i 35 55.6 55.6 100.0
Total 63 100.0 100.0
fay Glda Al LAl avenail
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 Gl se Ll 19 30.2 30.2 30.2
e 3 se 8 12.7 12.7 42.9
e 32 50.8 50.8 93.7
Valide
Gilse 3 4.8 4.8 98.4
Gl se Ll 1 1.6 1.6 100.0
Total 63 100.0 100.0

luall C;\s 34

I Hsaall



Jaa Alle Adlaae AN g

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e 38 5a Lalai 6 9.5 9.5 9.5
e G5 5 7.9 7.9 175
Al 21 33.3 33.3 50.8
Valide
B e 22 34.9 34.9 85.7
3 9 Lalai 9 14.3 14.3 100.0
Total 63 100.0 100.0
Jaa Adiaf A8 4
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e 8 e Ll 6 9.5 9.5 9.5
e B 3 4.8 4.8 14.3
Al 21 33.3 33.3 47.6
Valide
G¥lse 19 30.2 30.2 77.8
G 9 Lalal 14 22.2 22.2 100.0
Total 63 100.0 100.0
a2 Jlias AS s (A JLdinY)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 B 5e Lilad 10 15.9 15.9 15.9
e B g 4 6.3 6.3 22.2
Al 29 46.0 46.0 68.3
Valide
e 14 22.2 22.2 90.5
G 5 Lalai 6 9.5 9.5 100.0
Total 63 100.0 100.0




ilaliia) Aol i ga agdy

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (38 5a Lol 9 14.3 14.3 14.3
2 (@ 5e 8 12.7 12.7 27.0
Alas 20 31.7 31.7 58.7
Valide
G 5 21 333 333 92.1
G 5o Lol 5 7.9 7.9 100.0
Total 63 100.0 100.0
A B 4B S gl il ga ()
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e 8 ge Ll 5 7.9 7.9 7.9
o (38 5e 11 17.5 17.5 254
Al 15 23.8 23.8 49.2
Valide
3 e 23 36.5 36.5 85.7
3 50 Ll 9 14.3 14.3 100.0
Total 63 100.0 100.0
Ja Gl ANS gl il ga jglia
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o G s Llad 7 111 11.1 11.1
e 3 se 10 15.9 15.9 27.0
e 18 28.6 28.6 55.6
Valide
G 5 23 36.5 36.5 92.1
Gl se Ll 5 7.9 7.9 100.0
Total 63 100.0 100.0




A DU Belist) NS g il ga (s

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e 38 5a Lol 8 12.7 12.7 12.7
2 (@ 5e 6 9.5 9.5 222
e 21 333 333 55.6
Valide
G 5 21 333 333 88.9
Gil se Lalas 7 111 11.1 100.0
Total 63 100.0 100.0
1o g DS gl s Gl i Ja gy
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 G se Ll 6 9.5 9.5 9.5
o (8 5e 5 7.9 7.9 175
s 27 42.9 42.9 60.3
Valide
Gilse 20 31.7 31.7 92.1
Gl se Ll 5 7.9 7.9 100.0
Total 63 100.0 100.0
iy Amy pou olosall lath dny Sl il ga il (e o 5840 Alaia)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 G se Lila 13 20.6 20.6 20.6
e Gl s 9 14.3 14.3 34.9
Ul 26 41.3 41.3 76.2
Valide
38 e 13 20.6 20.6 96.8
G 5o Lol 2 3.2 3.2 100.0
Total 63 100.0 100.0

EJE gl




faa Arg o IS 51 (o cuaall s o)

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
BURCERRS 6 9.5 9.5 9.5
BgrEY 12 19.0 19.0 28.6
Al 21 33.3 33.3 61.9
Valide
B e 17 27.0 27.0 88.9
3 9 Lalai 7 11.1 111 100.0
Total 63 100.0 100.0
Al ¢l
$ laa aB ) 3 e dladl 225 Ja Aeadll itk die
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 sl 7 1.1 11.1 11.1
lia 6 9.5 9.5 20.6
lesile 19 30.2 30.2 50.8
Valide )
e Sl 15 23.8 23.8 74.6
) 16 25.4 25.4 100.0
Total 63 100.0 100.0
Sl dadiall daddl) e (laly il Ja
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
28 gl Ll 8 12.7 12.7 12.7
2 pal) 14 22.2 22.2 34.9
J s 17 27.0 27.0 61.9
Valide
u=l) 17 27.0 27.0 88.9
oal) las 7 11.1 111 100.0
Total 63 100.0 100.0




el i (2l b i )

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Al ) 5 7.9 22.7 22.7
Adlal) Al (g ol Cila all 5 7.9 22.7 455
Valide pde 3o US Cala gal) 5 7.9 22.7 68.2
M PREY 7 111 31.8 100.0
Total 22 34.9 100.0
Manquante Systeme manquant 41 65.1
Total 63 100.0
Felld Gapala (2l e S ()
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sl sl 5 7.9 22.7 22.7
Alebadll 2l (e G yla il al) 5 7.9 22.7 45.5
Valide pae 3e LS Cala gl 5 7.9 22.7 68.2
bl (g Al 7 111 31.8 100.0
Total 22 34.9 100.0
Manquante Systéme manquant 41 65.1
Total 63 100.0




Statistigues

Sl Gl 5 leal) ol

psanall a1l A AN Adlaae | las dudd S
AN s las Adle laa
Valide 63 63 63
N Manquante 0 0 0
Moyenne 2.35 3.37 3.51
Ecart-type 1.019 1.126 1.176
Statistigues
A 8 Jliiay) | RS s e pedy UGN adhge ool | NS idige jedae | ANS S idiga (s
fax jliea elilaliia) NPEEER fas ol EOSP I EAEN]]
Valide 63 63 63 63 63
N Manquante 0 0 0 0 0
Moyenne 3.03 3.08 3.32 3.14 3.21
Ecart-type 1.150 1.168 1.162 1.134 1.166
Statistigues
Ly 8 s ol | Al S8 e | e ad ) (5
ANl g ik il e Gl AS 5l Ary o
2y lad Cluall
day yu Jaa
Valide 63 63 63
N Manquante 0 0 0
Moyenne 3.21 2.71 3.11
Ecart-type 1.034 1.113 1.138

Statistiques

N

Valide

Mangquante

Moyenne

Ecart-type

63

0
3.43
1.279




Statistiques
fell dadiall daaadll e (el Ja

Valide
N
Manquante

Moyenne

Ecart-type

63

3.02
1.211

& lig S Wl

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.949

13

Loy Jalas
Corrélations
JsY sl JUAENRV JPRNOR | Alaae SN ol [ Jas daaf NS G
laa Claa AS 4l Jas Al
Coefficient de
o 1.000 .806™ .847" .868"
) corrélation
ol sy
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000
R
h N 63 63 63 63
Coefficient de
0 ) .806™ 1.000 .516™ 591"
d corrélation
aanaill Lalall AN Clda s
e i Sig. (bilatérale) .000 .000 .000
S N 63 63 63 63
p Coefficient de " " "
_ 847 516 1.000 615
e corrélation
A Al ddlauae ddlle aa
ar Sig. (bilatérale) .000 .000 .000
m N 63 63 63 63
a
Coefficient de
n o .868" 591" .615™ 1.000
corrélation
A gl Al laa
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000
N 63 63 63 63

** | a corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).




Corrélations

Qg Sl | DEg gy | D il gd | g | g g

S | s il 4 i I it L1 sl

Rho de Speaman ol Coeffcient de comélation | 1,000 B 98 B Fr FIT
Sig. (bilatérale) . 000 000 000 000 000

N 63 63 63 63 63 63

s jhundd ddiid  Coefficientdz comélation | 848 1.000 FET nr B0 [5EN
Sig. (bilatérale) 000 . 000 000 000 000

N 53 53 53 53 53 53

sotisl U b Cosficient de comélation | 926 FET 1,000 e 769 FETH
Sig. (bilatérale) 000 000 . 000 000 000

N 63 63 63 63 63 63

P BB i) Cosficient de comélation | 889" nr Fivl 1.000 67 [l
Sig. (bilatérale) 000 000 000 . 000 000

N 63 63 63 63 63 63

s ot e b s Cofficientdz comélation | 887 840 769 67 1.000 e
Sig. (bilatérale) 000 000 000 000 . 000

N 63 63 63 63 63 63
Lol b gd  Cosficient de comélation | 846 63 94 £12° e 1.000
Sig. (bilatérale) 000 000 000 000 000 .

N 53 53 53 53 53 53

* | 3 corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).




Corrélations

il el [ s midgyd [ e d KAl Alaaay) | el ) el al
Ugas S o) [ ny i) Ak ge Cayla [ han dag o A0S
laa Ay Cluall claia
Jaa
Coefficient de . . B
) 1.000 795 .840 .862
R corrélation
BYRORIA ]
h B Sig. (bilatérale) .000 .000 .000
0 N 63 63 63 63
Coefficient de . . .
d o .795 1.000 .537 .528
corrélation
o 1 e A dl Glia i Loy 5
Sig. (bilatérale) .000 .000 .000
N 63 63 63 63
S
Coefficient de . . »
p o .840 537 1.000 .618
R i) ok ge ok (e @l S Ay corrélation
a laa day s laall laté oy Sig. (bilatérale) .000 .000 .000
r N 63 63 63 63
m Coefficient de " . o
) .862 .528 .618 1.000
a corrélation
\.\.; 3.’.51‘)....: M\S}S‘ LgAS M\ h_l\;«\)a\
n Sig. (bilatérale) .000 .000 .000
N 63 63 63 63

** | a corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).




