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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach ! d'éléments
,824 33
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il

Pourcentage Pourcentage Pourcentage Effectifs
cumulé valide
64,0 64,0 64,0 64 B
100,0 36,0 36,0 36 ol Valide
100,0 100,0 100 Total
sl g5
Pourcentage cumulé Pourcentage valide Pourcentage Effectifs
75,0 75,0 75,0 75 )
100,0 25,0 25,0 25 Tsuye Valide
100,0 100,0 100 Total
ol
Pourcentage Pourcentage Pourcentage Effectifs
cumulé valide
25,0 25,0 25,0 25 35630 e
61,0 36,0 36,0 36] w40 N30 o
90,0 29,0 29,0 291 .50 40 o Valide
100,0 10,0 10,0 10 35w 50 e SSI
100,0 100,0 100 Total
edeil) (g5l
Pourcentage Pourcentage Pourcentage Effectifs
cumulé valide
1,0 1,0 1,0 1 k]
18,0 17,0 17,0 17 Jansgia
56,0 38,0 38,0 38 s Valide
100,0 44,0 44,0 44 JPETAEN
100,0 100,0 100 Total
i) e Jlalail) 50
Pourcentage Pourcentage Pourcentage Effectifs
cumulé valide
13,0 13,0 13,0 13 Qe B
37,0 24,0 24,0 241 lpu 5 M A e
69,0 32,0 32,0 321 s 10 A5 e Valide
100,0 31,0 31,0 31 Glsin 10 (eSS
100,0 100,0 100 Total

142



Lgall

Pourcentage Pourcentage Pourcentage Effectifs
cumulé valide
64,0 64,0 64,0 64 Calhga
70,0 6,0 6,0 6 e \§ie
91,0 21,0 21,0 21 b Valide
100,0 9,0 9,0 9] LA i
100,0 100,0 100 Total
el b)) il 2ae
Pourcentage Pourcentage Pourcentage Effectifs
cumulé valide
10,0 10,0 10,0 10 Lo sy
27,0 17,0 17,0 171 Leswd
Valide
100,0 73,0 73,0 73 Lyes
100,0 100,0 100 Total
Statistiques descriptives
Ecart type Moyenne Maximum Minimum N
A dpasll Jesns aBle 1 gay il aiay
543 426 5 2{ 100 sl ety 50 o &
Acpa
922 3,76 5 1] 100 Jalall e laa (K8 aacae @il
1,009 3,75 5 1| 100 Alle culuEs cld Rias iea) el ellia
Jelazll 3 28U ZEEYL Sli) sk ge atialy
909 3,68 5 {100 &S Ao g
Sl
1,130 3,43 5 1] 100 UL 28K cule el eltig
3a0a4ll lane) § ilal il o glL il gy
1,108 3,38 5 1] 100 el L5 S Bl
A clanall oy Gley Lo
s el ik Aldie Y oSiSa
1,058 335 5 [ 00| & o S S
illaall
1,006 3,72 5 1] 100]  osil aas die oUad) cuins i) Jslay
,893 3,50 5 I 100 iy U< 4 pSillee dalia e il jayny
uliall cBgll e all WDlely il a5y
1,006 3,41 5 1] 100 e f
EOXEN| N
Lo canls Y e il aki g (sl
948 3,97 5 1| 100 I e R R
Sl
ldind gl eSandl (5ol Frgyudl Llaia)
1,141 3,53 5 1100 =270 ‘)"J
dalegyspa
3 3 e Daall &5l AL gyl 3
1,004 3,89 5 1| 00| = 7 =
L& larall Aaals
947 3,82 5 1] 100]  copad pe delaill b QYL Gsil) iy
,857 3,95 5 L] 100 | dpsdls GLe¥) e 58 dayn il cDlalas &5
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859 3,70 5 1] 100] ool dtin) Ll 400 241S0 dyed) il
&) o daylA g ald)y dall) dlaal) Slull 8
994 3,68 5 1| 00| PE o S A
oY Qe
1,066 3,43 5 1] 100 sy U At Alial)
Lle a3yl Gg cabyll Cagyls eludl jag
922 3,67 5 T i et i
pe B
1,039 3,54 5 1] 100 Osl) ae Jalaill & d8laally dayall g
976 3,58 5 1] 100 ALl ¢Slaell JSLES (il gty
981 3,87 5 1] 100 Fadiall leadll (s5ie e aly Ul
,682 3,86 5 21 100 i 5 pils i) xa lalad
809 3,82 5 2| 100 Miiss il ) o) 59 ¥
802 3,77 5 2| 100 Sl e Jalaly )iy Ban) il
AT Ba seb il LUl - L)l e
895 3,81 5 1| 00| HE e S s el 0
4l
46936 3,6667 4,86 2,48 100 Y
64112 3,8260 5,00 2,00 | 100 z
100 N valide (listwise)
Corrélations
RIS S5l
0,512 1 Corrélation de Pearson 35all
,0000 Sig. (bilatérale)
100 100 N
1 0,512 Corrélation de Pearson sl Y
,000 Sig. (bilatérale)
100 100 N

**. La correlation est significative au niveau (.01 (bilatéral).
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Résume :
La qualité des services a été toujours considérée comme un élément crucial dans la
réalisation de performance et I’accroissement de la part du marché des
organisations.
La prise de conscience par les banques de son role stratégique dans la relation
avec le client, I’a mise au cceur de leurs préoccupations et les a incité a I’améliorer
a fin d’atteindre la fidélité de leurs client¢les.
Cette étude vise a analyser I’impact de la qualité de service sur la fidélité du
client. Elle a été appliquée dans le cadre des services bancaires, et plus
précisément dans la BADR, en se basant sur le questionnaire comme outil pour la
collecte des donnees.
L’analyse des résultats obtenus montre que le lien présumé dans les littératures
entre la qualité des services et la fidélité des clients n’est pas établi, ce qui refléte
la réalité vecue par les entreprises Algériennes en générale et ne se contredise pas
avec elle.
Cette étude a réveéle une série de directives qui peuvent aider les banques
Algériennes a améliorer leur qualité de services et de fidéliser leur clientéle.
Mots-cles :
Client, service bancaire, qualité, satisfaction, fidélisation, impact, analyse.



