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Sl ks deay (e S A, BADR diy ) dgaiilly dadlal) elid Al
Apndlil) Bhaall Baiat 3 L) A8 2 (0,05>0) dilaa) ANS 53 5T aag Y "Aladl dun HI
SN L dea e 58w Sy BADR iyl danilly dadlal) elid dyudlall
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Apuliil) shall Gaias e ol A8 ey Hlidl i 1 (18)Jsanl)

ANVAll s5ise Sig T- Sig F| JdebaaB| delas R?| Jalas R 5 JEiwal) i)
TEST |  (osiwe| dsunall | laady)|  aoadll|  Llsyy) il i)
ayal 5353)
(@2
0,00 | 25,981 0,00 | 674,997 0,486 0,236 0,486 | sjalls LY )g 4 2ay
Ll

SPSS cilajie cawa Al dlae) (e 1l

Andliil) 5 50al) (0,05>00) Alan) Ao 53 50 2ag 4l lgle Jeantiall itills (18) Jsaal) moiasy
R )LLY) delae &l 30,05 Lisine s 5ise o BB (0,00 )SIG Aadd oY le¥ls A& 2y e
5 La 1305 (i) shally Ola¥ls A8 aey G Laed Gadd Bonyla ABle 35as )l 5 (0,486
sl sl of gl (10,431 R?) sasill dalas iy o((0,00) &N2 gsiar T (25,981) i
AN amy sasly Aaya 53U O ey 1385 (0,486 B)iad cualy LS (23,6%) 45 Lo sy Jiiasal)
Foied il oda dygime S5 (%48,6 )issty Cipaall dudlall shad) saly A gam oY)y
Lam il Gads ades (10,00 )dslasy) L (s5iuas Adsanll dadll (0 5S) 674,997 Lgusal

ple pati S Al dpca il Jiig asall daaji by A e

Al AaDal) ety (8 Al Bjal) i3 3 )y ) and (0,0520) Aslan] A3 53 i 2y
SO Lk dgay e 3)Sen AIS; BADR 434

) el Amdl sl 4

Andlall Bl (3iiad 8 Calalaill e (0,05>0) Ablas) ANV 53 B ang V' el 3 HO
SOV DB deas G 89S AllSy BADR ddyl) dpailly A0 ol 4810

Apndlil) Apudliil jaal) (38a3 3 Calaladll 22 (0,05>0) Aflian) ANS o3 i aagy "Alad) dumj HI
SO i dens (e 8% A8y BADR dpdyl) dpaiills 430 il
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Al Baal) (3as e Calalaill aey 51 lasl it :(19)Jsanl)

sine Sig T- | sise Sig | Apsundl F | Jelra B | dolas R* | ilxa R 5 Jtis) il

ayal | TEST ayal saga) [ syl paaill | Ly bl sl
(g2

0,00 | 34,230 0,00 1171,712| 0,591| 0,349 | 0,591 | sl 5 Cabalaill sy

L)

SPSS cilajia cas Al dlae) (e 1 jaadl)

Apndliil) 5 50al) (0,05>00) Alan) Ao 53 50 2ag 4l lgle Juantiall itlls (19) Jsaal) moasy
(0,591 R )LL) dales &l 3) ¢0,05 4:sine (5 sise 00 S8 (0,00 )SIG A oY Calalail 32y e
T (34,230) 4 435S Lo 1385 cAudlial) shaally Calalaill aay oy Lt 3y ADle dpa ) ol 58
Lo ey Jiiadl il sl of 6f (0,349 R®) yaaill dalea glis (1 0,00) AN (s5inny
Vg bl aey B sasls Aapy 33U o) e 135 (0,591 B)iad cily LS (59,1%)45ms
1171,712 dpsunall F g 4Dl o3a Lygine S5 ¢(%51,1 )ity Ciyemall Zpusliil) s3al 5005
oy ey Auhall dysine ssine e JE( 0,00 Jadlasyl il (siay didsanll dadll o S

ple patt A ALl i) g paal) T jd e sV el Aol

Agatilly AaDl) el 8 Apudlall el Baa 3 Cabladll sl (0,0520) dfbas) ANS 5 S aag
Al ki deas e 3)Suw AllSy BADR 44l

: Lusalall G ll dpcaydll sl 5

Apndlil) 8yall (3a3 3 Lpwsald) 224 (0,05>0) dsbas) AV 53 S aag V" axdl duayd HO
Joilsll et dgay (pe 5)Sn Sy BADR dayl) damilly dadlal) el 4l

4 dlitl) i) $haall Biad 3 A salall 22 (0,0520) dslian) AN 53 i ang i) 4um s HI
Soall Sl dgay Cpe 5 )Sun ISy BADR diy ] dpanilly dadil) el
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Al haal) (iad e Lsalal) dny LA il 1(20) g2

ANVAll s5ise Sig T- Sig F| JebeB| delae R?| Jelas R 5 JEiall i)
TEST |  (osime| dsunall|  laatyl|  aoadll| Ll
anall 3353
(@2

0,00 | 31,248 0,00 976,468 | 0,556 | 0,309 | 0,556 | 8l 54 salall 2y

doaln)

SPSS cilajie cawa Al dlae) (e 1l

Andliil) 33l (0,05>0) Afbias) AN 53 50 a4 gle Juanial mitills (20) Jsaadl muas
(0,556 R )Lla¥! Jelas iy 3) <0,05 4sina (s siua o i (0,00 )SIG A OY Apms salal) 223 e
dad 4] Lo 13y bl Spd) dgaall da g b B Lpk WBle sy ) el sy
Joisall priall iyl (f ol (10,309 R?) apasill Jalaa ilys . 0,00) A2 (s5iney T (31,248)
Amssalall amy & 3aaly Aap 5all o i 1385 (0,556 B)ied cialy WS (55,6%) 4 Lo iy
dgunal Fied aDlal) oda dysiea S5 ((%55,6 Jasty Capadl dpudlall syl 2k A s
3 G il A il i adde (10,00 )Aslasy) LN g5ty cidsaall daidll e LS 976,468

Pt gt Al Abadl duiadl) Jaing adall dua b (b

Agatill 5 A0l ey 8 Apudlall shall (Baat 8 dpwsald) 2l (0,05>0) dgbas) ANS 5 5 aag
- G ki dgas e 8)Sn AS BADR 444

eall g Cun 5y A1y BADR il daiilly a0l ol Jla adly pa Gl ilial) o3
Slae iy wels 3l agilala puli ladd ai aliaYls +Slaall Zasiall £ jeadll cilessll 535ay

JAodlnl) 3he (38 Lﬁi\ ‘).4{}_“ ¢
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G Jadl) ADA

Aadlall il Al sjaal) (3ad b Adjead) deadll asa sl Aol Auhally L Joadl) 134 3
Ay abd) e Al 4l it ) Wlaa g Cua o 3w WISy BADR i)l Al
bl oda aal ag Auhall il e B

5l e 35Sy Ay BADR dy)ll dpanl) o aadlll oliy 8 ddpadl Ladl) 3 anil (ssine
Apulil) sl (Baiat 8 Alled Ay Lyliie) Lgileat 3asa Gl aldial ) aal) 138 s L daipe ¢ lanll
Sanll ki dgay (e _B)Suw ASy BADR daiyll dpaiil) 5 A0l by 3 dpudliil) 8h0al) anilh (s5ine
Lol Gl e b Al sl a3 e il pas ) galy 134y cdadize

Al 3aal) (38a3 8 A yeaal) Laddl) 5o gay aldia ) dperl Conal giliall s28 DA (pa

——

59

'



—

60

'



-

P ES

5 ehaind g et sl b JBy) DA e Leileasy @Y1 Wil (i Cjlaall ()
) Jha ae sl and Lasld 13050 cilaadl) 3 5asal) il G o Dlenll g oY ol lajasd
5 edsull G e o Copadll dhilas Caagy agilad sl odlaall i o Cojliaall adiad 5 . (3sull
Cun "4l shaall Baail 4 ddpadll Glerdll saga 50 g W' ARG Gl 4SS e ALY
Jon i€ ) aalia Ciline o Lo Lk cpplas sl PIA (e Canall 13 IS Aallae s
iy Alla Ay JS5 G olS A il Jaadlly "Rl shdll’ s "Hdpadl) Geadl) sasa" il
5 A ey Ay P Ge 5 Sl IS dalles s Gl S A, Tadyl) sl 5 2aD)
b ol ot ol A e lalde)s 8800 AIK, BADR ) daiil)
ey Sy dpenll Clalia) 4l o elll )08 (530 Jadiy A eaal) daadl) 3a9n agede
leiiadl Login S Lyl ADle a8 Cun Cipeaad) ledd (e Day ¥ eja Gl Lpndliil) siaall_
Ailatial paivse sy Cpuad 5e¥) ol

tfyal) s

sl (68 sl 3aal) (Gaiat a5 ) Jalaad) aaf A pad) cileadd]l 8 sasall Jaae (Badai aey _
Azadlic oo ailead G aaill Al S Copeadll dlastig Jled

Laddll e aaliay o) @) Adpaell Glaaddl 3asa Cpuad (B o0 4l Dlaall Gladgiy Glals agd
A Sy oy Luliie 2ay deidll

Seal) Aaplpin AL el b Apad) g Ul 8 Ll shall 3iaal il EDG lla_
s o S S B ae oiie ol DA (e Al She Bl 35 13y S Latl il
e lazd) (e Bagana

Gldeall JS 3 32sall (a8 400 Wjlic L shall oda o Jalaall Ay Jumdl a ALLal) 5258l
oSl Cilala ae Ayl

Llles) Loy Aahaall ol Lali (o agd Ladidll ddpadll Laadll sa5al Copaall oDlee ani ela
0,793 oy (grlima Caliaily 2,8873 o 5 b Jassgiar (V) Apall Calaletll ay Jingy claiiye
10,527 o 5 (5)lme Cilaily 2,4804 0)38 les Jan iy 5521 4yl dnlaie ) aey Jial Gus b
Aadlall el Al shaa) s e dlenll Aadiall ddpadl deadll sl apes Gn Bk ADle asay
_B)Sn ASy daay)l dpasilly
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g adly o)

DY) ¢ sl 5 il Bl lac@lerdl] Bigud (ol Ay 5 sueall auls dsena ]
(2005.)

¢ Aapal) Cojlad) alas) il gdiae Epaall Cipaall d laysn s dalell Bl Slaall 2l 2
(1992) . kg

(2007 ) .03V ¢ Olee cdgdad) duhall dgan g panll Bisaill Jgual "Slaall 2l 3

Olee (Iheapsll 5 pdall dga I Gy sudll Clialiind "l A3y hug anla Jgena (a4
.(2007")

(2007) Loa N ¢ Ll 5 deldall Glad) ¢ A padll Gysuill dpalall JsuaY Slae 2l 5
/(1999). saa @l ¢ il 5 dcldall Ll "Adnad)l Gledll Gyt daall i (ase 6

5 oall By 512 ¢(2008) Gkl 5 dpdail) (py peaall Gisdll "¢ 4l sl dess zlua 7
cOlae ¢ Ldac il

¢ (Jals Jane) Cuaal) Byguill Apalall Gund'c e legl ¢ (Blall dgens (gadbiall aa S8
LoVY) plee ((2007) sl 5 sl (55030

(2011) s ¢ aysill 5 plall Bdes Arals Ardase (Apaall Grsudll'c ua G0 e Jles 9
gl 5 ol i)y o(dad oS J3ag) g paall Gosill ey AT 5 puls 2ens ¢ gaanall 10
olke ¢(2010)

Olee caysill 5 il 5 debiball el dualgil) Hlx "Adpadll sasall dalse’c gpall 2oy Gua 11
(2007) G2

dralac(2001) ¢ zsibal) adaill 58 lE) 385 ¢ Gyouiil 5alidc Gy AT 5 all e o V) 12

. paacsaldll

5aL) Ayl 35131 B pealaal) bl Al shaall JaaeS Aypid) Hisall ¢ Gl e gus 13
(2006) ¢l ¢ Zy)laY) Lyl Ly jal) Ladaial) ¢(duelasy)

ey ¢ Qbsl AnSuy) S e Jlae 8 Al 83l (Jli uye das 14
.(1998).

O " JalSie agia Hshaie Al i) 8)h) "Gl e deae Bl i) Hpaie Guas jall/y 15
(2009) V) Glase uall Jils

(1998) « yme 58l ¢ el e Aia la "Slgisall Slsluc g5liall Lihaas dile 16
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cplaall oyl (oSl gylatl) ot Al BT dgalsal yadl Gyl Jed e deal ol 17
(2007) ¢ yae 3yl

Sl didaidc malall Cile galaall Glsas ¢"ylaill sl 8 Lundlis Bae s35all ¢ golren Ay 18
.(2009)c

¢ e AaSull) ¢ aygill o plall Adgall uysa dasste (ol Bygudll cdans aila 5 Z L) 20— 19
.(2017)

A(2005). Gy ¢ il By s ¢ Lagliiay) Glesbed) alad ¢ e300 e s 20

rdiaY) (gl
20_PORTER ;STRONG PRICIPLES OF MARKETING SERVICES EDITION

PRENTICE HALL ,1996.

21 LOVELOCK ;C ZIRTW;CHATTERJEE 2006 :SERVICE MARKETING
PEOPOLE TECHNOLOGY STRATEGY ,SOUTH ASIAN ,5THED PEARSON
,EDUCATION NEW DELHI INDIA.

22 PORTER MICHAEL ,<LAVANTAGE CONCURRENTIEL : COMMENT
DEVANCE SES CONCOURRENTS ET MAINTENIR SON AVANCE “ED
DONOD ,PARIS 1997.

23 PEU LIEN LI ROBERT GREEN , A MEDIATING INFLUENCE ON
CUSTOMER .

24 LOVALTY LYNN UNVR , JOURNAL OF MANGEMENT AND MARKET ET

RESERCH 2011.
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¢ e Bylal g8 B pfiwale 50 " Aakiiall Apdlall sjaal) Gaiad E5asall Hsa e Al el 29
2005 sl daala

lag Y g Jila)

aadi sl S0’ Ludlil) syl Bt b Ayl 3)lsall dpaii e chajll debls elia 30
2010_2011¢ 45b daals ¢ Lyl agle 40 clabaial) 5 48l 3))sall s

b ) L) 3 Ay elY) delia Sl bl olYe ol ) e s aall 2 31
e G Analae Lokl g SLaBY) o)y 5iS0 Ay yhale

Gsviaall Ala Ay Sl gill Ludlil) shaall el 40K A yadll ciladll sasa"c alls syumi 32
(hpaall gl (& Jialal saled Jal dag bl dluee NS oy BlinY) 5 sl il
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: (o pial) 3L Aadll 1(01)ad) Ggalall

Jaalal) |
35S daala blalS ey
35 daala clla elia
3)Suw daala Al GlS
e S Wl las) &t 1(02) a8y aldl
A padll deadll saga jsaa Fluag S
Al Byal) one laag S
Statistiques de fiabilite . g
q Statistiques de fiabilite
Alpha de h!nf"hre Alpha de Mombre
Cronbach d'elements Cronbach d'éléments
a5 5 895 17

cerahal) a5 gil) Lo malis (03)33J caalal)

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

ot pamalbianclbyge

8 Ao Al el

B 2184 2184
Paramétres normaux™®® Maoyenne 45,3498 13,3918
Ecarttype 1063217 387275

Différences les plus extremes  Absolue 083 134
Fositif 073 134

Mégatif -,083 -077

Statistiques de test 083 134
Sig. asymptotigue (bilatérale) oon® ooo®

a. La distribution du test est Mormale.

b. Calculée 3 parir des donnees.

c. Correction de signification de Lilliefars.

Al a8y L) clibydl Aaa @il 1(04)ad) Galall
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Fourcentage Pourcentage
Frégquence | Pourcentage valide cumulé
Valide ol 17 1,2 333 333
= 34 224 66,7 100,0
Total a1 336 100,0
Manguant  Systéme 101 66 4
Total 152 100,0
andl
) Pourcentage F'u:uuru:ents!ge
Fregquence | Pourcentage valide cumule
Valide i 30 oo B - $a 20 e 39 25,7 76,5 76,5
s 40 o B - A 30 e 7 4.6 13,7 40,2
s B e b 4 40 e 3 2,0 549 96,1
SEE AL B g 2 1,3 39 100,0
Total a1 33,6 100,0
Manguant  Systéme 101 66,4
Total 152 100,0
b (g ghna
Pourcentage Pourcentage
Frégquence | Pourcentage valide cLmulé
Walide cald g il a 53 1657 15,7
pila 3T 243 725 g8,2
bl <ol 2 3] 3,4 11,8 100,0
Total 51 33,6 1000
Manguant  Systéme 101 66,4
Total 152 100,0
i) aa Jalail) 300
) FPourcentage F'l:uurcenta!ge
Frequence | Pourcentage valide cumule
Valide  <lsiu 5 e 1630 746 74,6 746
il g [ g Bl Salnin B ya 466 2.3 21,3 95,0
A3 16 g ol Salgi 1 Qe a8 40 4.0 100,0
Total 2184 100,0 100,0

A8 paal) daddl) Faga B gl Al dle 38 culgad) (05)@) alal)

69

——

LalaisY) ay

'



Statistiques descriptives
I Minimum | Maximum | Moyenne | Ecartype
2m3 Lo cnas ailass iyl g 2184 1,00 5,00 2,4744 82687
e i ailads o eadll 2 2184 1,00 4,00 24235 BE284
doills i NPTy (FLTEP
Sl dee iyl B ddrs o 2184 1,00 500 | 306488 | 1,35066
M wvalide (liste) 2184
Llaiuy) aay
Statistiques descriptives
¥ Minimum | Maximum | Moyenne | Ecarttype
il Laga b pllun dlildla gy gy gy gis pall -
gLl 2184 1,00 5,00 3,57649 1,17054
abarall i die b pch Ui b 8 2184 1,00 5,00 32244 1,21452
alaasll e Cala | ma= @ | 2
ok sl gpan chpeadle® 2184 1,00 500 | 25641 | 98291
e L il daniad e e yaall 1aks g 2184 1,00 5,00 2,7880 95641
M valide (liste) 2184
OlaY) g AZL ey
Statistiques descriptives
[ Minimum | Maximum | Moyenne | Ecarttype
a8 alaachl il 19tk ga 5 2184 1,00 400 2,581 HE4249
I3 4 dals iy Bl dalall als [
a2 - 2184 1,00 400 | 19638 | 77588
G ool il iyl iy 2184 1,00 5,00 24606 | 1,01042
M ovalide (liste) 2184
ahaladl) day
Statistiques descriptives
& Minimum | Maximum | Moyenne | Ecarttype
gpntl gy il gabign Aoty 2184 1,00 5,00 28675 114714
boasls Lalaial il oy gl gall g 2184 1,00 5,00 25174 1,086145
g ok ) gagiin el gilga 2184 1,00 4,00 27853 1,01394
M valide (lista) 2184
Lrugalall 32y
( ]
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Statistiques descriptives

[ Minimum | Maximum | Moyenne | Ecarttype
span iyl oo glell g el bl 51 1,00 5,00 270549 1204849
L PEWITEE P 51 1,00 5,00 2,14961 1,000349
mall ppldly o el | gl g 2l a0 1,00 5,00 2,3000 1,07381
i 8 =l Le g gih ca T
P il el el pass 50 1,00 500 | 26600 | 113587
M valide (lista) a0

L) 3haal) cid gad Auhal) Lie 28 clalad) :(06)ad) Galall

Statistiques descriptives

Il Minimum | Maximum | Moyenne | Ecarttype
ailaash daalia o | g e
ﬁﬁy,uimj:ﬁhﬁjj”ﬁ ? 2184 1,0 5,0 2,671 9226
2 s phat ca peadl Lpatiy Al Glascll 2184 1,00 5,00 28672 1,09500
i bl il 45 ylas biae dnis i poaslh 2184 1,00 5,00 26342 91225
alele @ uMde po cayendl  £1
ji_wm‘fj’ﬂ ot 2184 1,00 500 | 28020 | 98105
3ol Zlanlly Salie T i el e
11m gyl s 2184 1,00 5,00 2373 1,04658
M valide (liste) 2184

Audlil) Bjaall 3iat B Basad slay) B JLSA) geilii 1(07)ad) alal
Lalaey) s il
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ReCapnuatm ues Moieles

Ereur Modifier les statistiqgues
standard de Yariation de Sig. Wariation
Modéle R R-deux | R-deuxajusté I'estimation R-deux Variation de F ddl ddl2 de F
1 5322 283 283 336414 283 862,376 2182 .0oo
a. Prédicteurs : (Constante), ey
ANOVA®
Somme des
Modéle cares ddl Carré moyen F Sig.
1 REgression §9759,873 1 9759873 | 862376 ,DUUb
Résidu 24654625 2182 11,317
Total 34454 408 2183
a. Variable dépendante ; iadlib nadl
b. Prédicteurs : (Constante), dalac
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés
Erreur
Maodile B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 7,021 224 30,713 ,0oo
b 770 026 532 20 366 ,000
a Wariahle dénendante  iwallb wdl
Llaiad) g
Récapitulatif des modéles
Erreur Modifier les statistiques
standard de Wariation de Sig. WVariation
Modéle R R-deux | R-deux ajusté I'estimation R-deux Variation de F ddi1 ddl2 de F
1 6437 413 413 304484 413 1534,358 1 2182 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), dlwi
ANOVA®
Summq des .
Maodéle carres ddl Carre moyen F Sig.
1 Régression 14225 05949 1 14225089 | 1534 359 ,DUUb
Résidu 20229399 2182 9,271
Total 34454 498 2183
a.Variahle dépendante ; il s
b. Prédicteurs : (Constante), dly
Coefficients™
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés
Erreur
Modéle B standard Béta Sig.
1 (Constante) 4189 244 17,183 000
=iy 1,077 027 643 38171 000
ALYl g AR My )
(5 )
\ )




Erreur Modifier les statistiques
standard de Wariation de Sig. Variation
Modéle R R-deux | R-deux ajusté I'estimation R-deux Variation de F ddl1 ddl2 deF
1 4867 236 236 34727 236 674,997 1 2182 000
a. Prédicteurs : (Constante), pledt
ANOVA*
Somme des
Modéle carés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 8140 257 1 8140257 674,997 ,[]EJEJb
Résidu 26314,241 2182 12,060
Total 34454 498 2183
a. Variable dépendante ; sl ydl
b. Prédicteurs : (Constante), ol
Coefficients™
. Cnefﬂcientg
Coefficients non standardises standardises
Erreur i
Modéle B standard Beta t Sig.
1 (Constante) 6,263 284 22,028 ,000
ol 587 023 486 25,8981 ,000
a. Variable dépendante ; dudlill nadl i
calalail) axy )
Erreur Modifier les statistiques
standard de Variation de Sig. Variation
Modéle R R-deux | R-deux ajusté I'estimation R-deux Variation de F ddi1 ddl2 deF
1 5917 349 349 3,20524 349 171,712 1 2182 .00o
a. Prédicteurs : (Constante), <kl
ANOVA®
Snmmg des .
Modéle carmes ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 12037 631 1 12037631 | 171,712 ,[J[.'IE.'Ih
Résidu 22416 867 2182 10,274
Total 34454 498 2183
a. Wariable dépendante | dwslilt i
l. Prédicteurs : (Constante), —abl=d
Coefficients®
. Cnefﬂcient)s
Coeflicients non standardises standardises
Erreur .
Maodéle B standard Beta t Sig.
1 (Constante) 5,937 228 26,004 000
bl 1,063 031 581 34,230 000
a. Variable dépendante ; dualalt s
Lpugalall a2y i)
(5 )




Erreur WMGdNIEr [E5 Stalstigues
standard de Variation de Sig. Wariation
Modéle R R-deux | R-deux ajuste I'estimation R-deux Variation da F ddl1 ddl2 de F
1 5567 308 308 3,30282 308 976 468 1 2182 000
a. Prédicteurs : (Constanta), dzeseds
ANOVA®
Somme des
Modéla Carres ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 10651,811 1 10651 811 976,468 ,[.'IE.'IEZIb
Résidu 23802 587 2182 10,804
Total 34454 498 2183
a. Variahle dépendants ; il yadl
b. Prédicteurs ; (Constante), dwgds
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés
Erreur
Modile B standard Béta 1 Sig.
1 (Constante) 5,286 269 159,662 000
S gala 782 025 586 31,248 000

a. Variable dépendants ; L.t sl
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Fécapitulatit des modéles

Erreur
standard de
Maodéle R R-deux | R-deux ajusté I'estimation
1 ,708® 502 602 280476
a. Pradicteurs ; (Constante), i yadiasib g
ANOVA®
Somme des
Modile cares ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 17288 417 1 17288, 417 | 21587 805 ,DDDh
Résidu 17165,081 2182 7,867
Total 34454 443 2183
a.Variable dépendante ; Al wdl
b. Prédicteurs ; (Constante), L8 ysediasib e
Coefficienms?
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés
Erreur
Modale B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,007 271 3,717 000
i padbiaaalbyge 267 ]3] oa 46,881 ,0oo0
a. Variable dépendante ; dwallt sl
(=)
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SUMMARY::

This study aims to identify the role of the quality of banking services in achieving the
competitive advantage offered by the banks in the Bank for Agriculture and Rural
Development and Agency Biskra. The importance of the study stems from the fact
that it deals with the quality of banking services, and the necessity of its existence to
achieve competitive advantage. So we studied the case of the Bank for Agriculture
and Rural Development BADR agency Biskra by preparing an electronic
questionnaire and distributing it to a sample of the bank’s clients to achieve this
purpose. The SPSS program was used. Represented in the statistical methods
appropriate to the nature of the data and the results showed that there is a relationship
for all dimensions of the quality of banking services (reliability, responsiveness, trust
and safety, sympathy, tangibility) in achieving the bank’s competitive advantage.
This is because excellence in providing services leads to satisfying the needs of
customers, gaining their satisfaction, increasing their loyalty, and winning other new
customers, thus achieving a good reputation for the bank and increasing its chances
of attracting and attracting new competencies and clients, which in turn achieve its
competitive advantage
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