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Résumé:

Cette recherche vise a démontrer I'impact de I'utilisation des technologies de
l'information sur la qualité des services bancaires, et il semble que cette effet est
evident en changeant la forme et ou et comment fournir des services bancaires de
sa forme traditionnelle, qui nécessite un contact direct entre le client et la banque,
au format électronique, contribuant ainsi a réduire le colt et le temps de service
fournissant ainsi des services bancaires de haute qualité et accessible a un plus
grand segment de clients.

Ainsi, l'utilisation des technologies de l'information au niveau des banques
faisant services bancaires électroniques est inévitable a s'imposer dans le futur des
banques et de leur développement, et c'est ce qu'il essaie Banque de I'Agriculture
et du développement rural pour y accéder, d'ou nous venons cette étude qui prend
en charge le biais de son site Web sur Internet s'identifier et de toutes ses filiales,
ainsi que la définition des clients de ses services bancaires traditionnels et

électroniques, ce dernier est toujours limitée au service de distributeurs



automatiques de billets et les cartes bancaires, en plus de fournir certains des
services sur son site Web, tels que: l'acces aux services sur le compte, demander
un chéquier ... etc.

Il a été conclu par ce Agriculture de la recherche et de la Banque de
développement rural clients—agence Mila— satisfait du niveau de qualité sur les
différentes dimensions de service électronique bancaire (réactivite, fiabilite, sécurité
| confiance, acces) modérément globale.

Mots clés:

Technologies de l'information, les services bancaires, la qualité des services
bancaires, la qualité des services bancaires électroniques, de l'agriculture et du

développement rural de la Banque—organisme Mila-.
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RELIABILITY
/VARIABLES=itql itg2 itg3 itg4 itgb
/SCALE ('ALL VARIABLES')
/MODEL=ALPHA .

Case Processing Summar

1 )laiu) bl 1(2)ad) (galall
(i) B Aariiuall lagheall Lagleii): g oY) )saall cifle &l .1

ALL

N %
Valid 36 100,0
Cases Excluded? 0 ,0
Total 36 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,793 5
(i) & Ay Sy A paall daddd) 5aga ) (AN saal) il LS .2
RELIABILITY

/VARIABLES=qgsql gsdg2 gsqg3 gsg4 gsgb gsgb6 gsq7 gsa8 asg9 gsgllO gsgll gsqgl2
agsgl3 gsqgl4 gsgl5 gsgl6 gsqgl7 gsqgl8 gsgl9 gsg20

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Case Processing Summar

N %
Valid 36 100,0
Cases Excluded? 0 ,0
Total 36 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach’

s Alpha

N of ltems

,915
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RELIABILITY

/VARIABLES=itqgl itqg2 itqg3 itg4 itgb gsqgl gsg2 gsg3 gsqg4 gsg5 gsgb6 gsqg7 gsgs8
asqg9 gsgl0 gsgll gsgl2 gsqgl3 gsgléd4 gsqgl5 gsgl6 gsgl7 gsgl8 gsgl9 gsg20

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Case Processing Summar

N %
Valid 36 100,0
Cases Excluded? 0 ,0
Total 36 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,938 25
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Correlations

itgl itqg2 itq3 itq4 itq5 tiknolojyq
Pearson Correlation 1 ,875™ ,594™ -,095 ,509™ ,765™
itql Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,581 ,002 ,000
N 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,875" 1 ,557" -,128 463" 732"
itq2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 456 ,004 ,000
N 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,594" ,557" 1 ,314 ,792" ,898™
itq3 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,062 ,000 ,000
N 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation -,095 -,128 314 1 ,366" 407"
itq4 Sig. (2-tailed) 581 456 ,062 ,028 ,014
N 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,509™ ,463™ 792" ,366" 1 ,868™
itg5 Sig. (2-tailed) ,002 ,004 ,000 ,028 ,000
N 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,765™ 732" ,898™ 407" ,868™ 1
tiknolojyq  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,014 ,000
N 36 36 36 36 36 36

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations

gsql gsg2 gsg3 gsg4 gsg5 gsq6 eli3timadiya

Pearson Correlation 1 ,376" ,598™ ,255 ,149 ,327 ,598™

gsgql  Sig. (2-tailed) ,024 ,000 ,134 ,387 ,052 ,000
N 36 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,376 1 ,189 ,331° ,242 ,289 579"

gsq2  Sig. (2-tailed) ,024 ,269 ,049 ,155 ,087 ,000
N 36 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,598" ,189 1 ,158 ,007 ,176 ATT

gsg3  Sig. (2-tailed) ,000 ,269 ,357 ,966 ,303 ,003
N 36 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,255 ,331" ,158 1 ,690™ ,922" ,851"

asat Sig. (2-tailed) ,134 ,049 ,357 ,000 ,000 ,000




asa5

qsq6

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

eli3tim

adiya

Sig. (2-tailed)

N

36
,149
,387

36
,327
,052

36

,598"

,000

36

36
,242
,155

36
,289
,087

36

579"

,000

36

36
,007
,966

36
,176
,303

36

ATTT
,003

36

36
,690”
,000
36
,922"
,000
36
,851"

,000

36

36 36

1 ;712"

,000

36 36

712" 1
,000

36 36

723" ,863"

,000 ,000

36 36

36
723"
,000
36
,863"
,000
36

36

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

gsq7 gsqg8 gsq9 gsql0 elistijaba
Pearson Correlation 1 ,110 ,291 ,256 544
gsq7 Sig. (2-tailed) ,522 ,086 ,132 ,001
N 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,110 1 ,197 ,278 ,607™
gsq8 Sig. (2-tailed) 522 250 ,100 ,000
N 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,291 ,197 1 567" 762"
gsq9 Sig. (2-tailed) ,086 ,250 ,000 ,000
N 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,256 ,278 567" 1 ,805™
qsq10 Sig. (2-tailed) 132 ,100 ,000 ,000
N 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,534" ,607" 762" ,805™ 1
elistijaba Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000
N 36 36 36 36 36

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

gsqll gsql2 gsql3 qsql4 Elwosol
Pearson Correlation 1 ,560™ ,539™ ,237 ,822™
gsqll  Sig. (2-tailed) ,000 ,001 164 ,000
N 36 36 36 36 36
gsql2 Pearson Correlation ,560™ 1 ,439™ ,219 771"
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gsql4

elzosol

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

,000
36
,539™
,001
36
,237
,164
36
,822™

,000
36

36
439"
,007
36
,219
,199
36
771

,000
36

,007
36

36
,140
414

36

742"

,000
36

199
36
140
414
36

36
,541™

,001
36

,000
36
742"
,000
36
541"
,001
36

36

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

gsqgl5 gsqlé gsql7 gsqgl8 gsqgl9 gsg20 confiance
Pearson Correlation 1 ,515™ ,683™ 436" -,413" ,506"™ ,734™
gsql5 Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,008 ,012 ,002 ,000
N 36 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,515™ 1 AT72™ ,718™ -,255 637" ,838™
qsq16 Sig. (2-tailed) ,001 ,004 ,000 134 ,000 ,000
N 36 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,683™ AT72™ 1 511" -, 409" ,400" 714"
qsql7 Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,001 ,013 016 ,000
N 36 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation 436™ ,718™ 511" 1 -,310 ,585™ ,803™
gsql8 Sig. (2-tailed) ,008 ,000 ,001 ,066 ,000 ,000
N 36 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation -,413" -,255 -,409" -,310 1 -,175 ,179
qsq19 Sig. (2-tailed) 012 134 ,013 ,066 ,307 298
N 36 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,506™ 637" ,400" ,585™ -,175 1 ,803™
sq20 Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,016 ,000 307 ,000
N 36 36 36 36 36 36 36
Pearson Correlation ,734™ ,838™ 714™ ,803™ -,179 ,803™ 1
confiance Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,298 ,000
N 36 36 36 36 36 36 36

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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FREQUENCIES VARIABLES=sexe age niveau profesio peride canal
/ORDER=ANALYSIS.

Statistics
sexe Age niveau profesio peride canal
Valid 36 36 36 36 36 36
N Missing 0 0 0 0 0 0
sexe
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
HOMME 25 69,4 69,4 69,4
Valid FEMME 11 30,6 30,6 100,0
Total 36 100,0 100,0
2 yand)
age
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
<25 11 30,6 30,6 30,6
25-35 6 16,7 16,7 47,2
Valid 36-45 12 33,3 33,3 80,6
>45 7 19,4 19,4 100,0
Total 36 100,0 100,0
:‘*,.da.d" Al (Ggiasall
niveau
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
secondaire ou-au-dessous 14 38,9 38,9 38,9
universitaire 7 19,4 19,4 58,3
Valid
diplome 15 41,7 41,7 100,0
Total 36 100,0 100,0
il
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profesio
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
fonctionnaire 24 66,7 66,7 66,7
professione 6 16,7 16,7 83,3
Valid
retraité 6 16,7 16,7 100,0
Total 36 100,0 100,0
periode
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
<1l 7 19,4 19,4 19,4
1-3 11 30,6 30,6 50,0
Valid 4-6 6 16,7 16,7 66,7
>6 12 33,3 33,3 100,0
Total 36 100,0 100,0
canal
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
atm 25 69,4 69,4 69,4
site web 4 11,1 11,1 80,6
Valid
les deux 7 19,4 19,4 100,0
Total 36 100,0 100,0
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(i) A Aasiioaal) il glaal) Lin ol 5385) J oY) saadl -1
FREQUENCIES VARIABLES=itql itqg2 itg3 itg4 itg5s
/STATISTICS=STDDEV MEAN
/ORDER=ANALYSIS.

Statistics
itql itqg2 itq3 itq4 itq5
Valid 36 36 36 36 36
N Missing 0 0 0 0 0
Mean 3,3611 3,1944 2,9722 3,4167 2,8889
Std. Deviation 1,12511 1,11661 1,34134 1,18019 1,36858

() A dasiiniall 48 paal) daddll Baga) ALY gaall -2
P(Apalaiey) a)
FREQUENCIES VARIABLES=gsqgl gsg2 gsg3 gsqg4 gsgb5 gsgb

/STATISTICS=STDDEV MEAN
/ORDER=ANALYSIS.

Statistics
gsgl gsg2 gsg3 gsg4 gsgs gsg6
Valid 36 36 36 36 36 36
N Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 4,0278 3,9722 3,6667 2,8333 3,1111 2,7222
Std. Deviation , 77408 1,08196 1,06904 1,18322 1,21368 1,16155
rAaiuY) o
FREQUENCIES VARIABLES=gsq7 gsg8 gsg9 gsql0
/STATISTICS=STDDEV MEAN
/ORDER=ANALYSIS.
Statistics
gsq7’ gsg8 gsg9 0sgl0
Valid 36 36 36 36
N Missing 0 0 0 0
Mean 4,0000 3,3889 3,1111 2,9167
Std. Deviation ,86189 1,20185 1,14087 1,29560

el a8 gall/J gua gl 22y -z

FREQUENCIES VARIABLES=gsqgll gsgl2 gsgl3 gsqgl4
/STATISTICS=STDDEV MEAN
/ORDER=ANALYSIS.
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Statistics

gsqll gsql2 gsql3 gqsql4d
Valid 36 36 36 36
N Missing 0 0 0 0
Mean 2,9444 3,1111 2,8889 3,5833
Std. Deviation 1,21760 1,14087 1,16565 1,10518

S4B [ola¥) any -

FREQUENCIES VARIABLES=qgsqgl5 gsqgl6 gsgl7 gsgl8 gsgl9 gsg20

/STATISTICS=STDDEV MEAN

/ORDER=ANALYSIS.

Statistics
gsql5 gsql6 qsql7 gqsql8 gqsql9 qsq20
Valid 36 36 36 36 36 36
N Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 3,2778 3,0833 3,0556 3,1667 3,3056 2,8056
Std. Deviation 1,13669 1,18019 1,11981 1,23056 1,03701 1,23796
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itql
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 2 5,6 5,6 5,6
ghayr mowafa9 8 22,2 22,2 27,8
mouhayad 5 13,9 13,9 41,7
Valid
mowafa9 17 47,2 47,2 88,9
mowafa9 bi chida 4 11,1 11,1 100,0
Total 36 100,0 100,0
itq2
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 2 5,6 5,6 5,6
ghayr mowafa9 10 27,8 27,8 33,3
mouhayad 6 16,7 16,7 50,0
Valid
mowafa9 15 41,7 41,7 91,7
mowafa9 bi chida 3 8,3 8,3 100,0
Total 36 100,0 100,0
itq3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 7 19,4 19,4 19,4
ghayr mowafa9 6 16,7 16,7 36,1
mouhayad 9 25,0 25,0 61,1
Valid
mowafa9 9 25,0 25,0 86,1
mowarfa9 bi chida 5 13,9 13,9 100,0
Total 36 100,0 100,0
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itq4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

ghayr mowafa9 bichida 3 8,3 8,3 8,3

ghayr mowafa9 5 13,9 13,9 22,2

mouhayad 8 22,2 22,2 44,4
Valid

mowafa9 14 38,9 38,9 83,3

mowarfa9 bi chida 6 16,7 16,7 100,0

Total 36 100,0 100,0

itg5
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent

ghayr mowafa9 bichida 7 19,4 19,4 19,4

ghayr mowafa9 9 25,0 25,0 44,4

mouhayad 6 16,7 16,7 61,1
Valid

mowafa9 9 25,0 25,0 86,1

mowafa9 bi chida 5 13,9 13,9 100,0

Total 36 100,0 100,0

(i) b Lariinal) Ldpaall Lasil) 5aga) SEY ) saall cle
gsql
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

ghayr mowafa9 1 2,8 2,8 2,8

mouhayad 7 19,4 19,4 22,2
Valid mowafa9 18 50,0 50,0 72,2

mowafa9 bi chida 10 27,8 27,8 100,0

Total 36 100,0 100,0
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gsg2
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 2 5,6 5,6 5,6
ghayr mowafa9 2 5,6 5,6 111
mouhayad 3 8,3 8,3 194
Valid
mowafa9 17 47,2 47,2 66,7
mowarfa9 bi chida 12 33,3 33,3 100,0
Total 36 100,0 100,0
qsqg3
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 1 2,8 2,8 2,8
ghayr mowafa9 5 13,9 13,9 16,7
mouhayad 7 19,4 194 36,1
Valid
mowafa9 15 41,7 41,7 77,8
mowarfa9 bi chida 8 22,2 22,2 100,0
Total 36 100,0 100,0
gsqg4
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 6 16,7 16,7 16,7
ghayr mowafa9 8 22,2 22,2 38,9
mouhayad 10 27,8 27,8 66,7
Valid
mowafa9 10 27,8 27,8 94,4
mowafa9 bi chida 2 5,6 5,6 100,0
Total 36 100,0 100,0
qsg5
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 4 11,1 11,1 11,1
ghayr mowafa9 7 19,4 19,4 30,6
Valid mouhayad 11 30,6 30,6 61,1
mowafa9 9 25,0 25,0 86,1
mowafa9 bi chida 5 13,9 13,9 100,0
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Total 36 100,0 100,0
qsqg6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 6 16,7 16,7 16,7
ghayr mowafa9 10 27,8 27,8 44,4
mouhayad 10 27,8 27,8 72,2
Valid
mowafa9 8 22,2 22,2 94,4
mowafa9 bi chida 2 5,6 5,6 100,0
Total 36 100,0 100,0
gsq7’
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 1 2,8 2,8 2,8
mouhayad 7 19,4 19,4 22,2
Valid mowafa9 18 50,0 50,0 72,2
mowafa9 bi chida 10 27,8 27,8 100,0
Total 36 100,0 100,0
gsg8
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 2 5,6 5,6 5,6
ghayr mowafa9 8 22,2 22,2 27,8
mouhayad 7 19,4 19,4 47,2
Valid
mowafa9 12 33,3 33,3 80,6
mowafa9 bi chida 7 19,4 19,4 100,0
Total 36 100,0 100,0

102

107 a8, 3)kad)

108 a8 5Ll



:09 a8 5 Lal)

:10 35) 8 kand)

tllaad) adgall/J sl 2 —

gsq9
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 3 8,3 8,3 8,3
ghayr mowafa9 8 22,2 22,2 30,6
mouhayad 11 30,6 30,6 61,1
Valid
mowafa9 10 27,8 27,8 88,9
mowarfa9 bi chida 4 11,1 11,1 100,0
Total 36 100,0 100,0
gsql0
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 6 16,7 16,7 16,7
ghayr mowafa9 8 22,2 22,2 38,9
mouhayad 10 27,8 27,8 66,7
Valid
mowafa9 7 19,4 19,4 86,1
mowafa9 bi chida 5 13,9 13,9 100,0
Total 36 100,0 100,0
gsqll
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 5 13,9 13,9 13,9
ghayr mowafa9 8 22,2 22,2 36,1
mouhayad 11 30,6 30,6 66,7
Valid
mowafa9 8 22,2 22,2 88,9
mowafa9 bi chida 4 111 111 100,0
Total 36 100,0 100,0
gsql2
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 3 8,3 8,3 8,3
ghayr mowafa9 8 22,2 22,2 30,6
Valid
mouhayad 11 30,6 30,6 61,1
mowafa9 10 27,8 27,8 88,9
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mowafa9 bi chida 4 11,1 11,1 100,0
Total 36 100,0 100,0
gsql3
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 5 13,9 13,9 13,9
ghayr mowafa9 8 22,2 22,2 36,1
mouhayad 12 33,3 33,3 69,4
Valid
mowafa9 8 22,2 22,2 91,7
mowafa9 bi chida 3 8,3 8,3 100,0
Total 36 100,0 100,0
gsql4
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 1 2,8 2,8 2,8
ghayr mowafa9 6 16,7 16,7 19,4
mouhayad 8 22,2 22,2 41,7
Valid
mowafa9 13 36,1 36,1 77,8
mowafa9 bi chida 8 22,2 22,2 100,0
Total 36 100,0 100,0
gsqgl5
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 2 5,6 5,6 5,6
ghayr mowafa9 9 25,0 25,0 30,6
mouhayad 6 16,7 16,7 47,2
Valid
mowafa9 15 41,7 41,7 88,9
mowafa9 bi chida 4 11,1 11,1 100,0
Total 36 100,0 100,0
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qsql6
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 4 111 111 111
ghayr mowafa9 7 194 194 30,6
mouhayad 11 30,6 30,6 61,1
Valid
mowafa9 10 27,8 27,8 88,9
mowarfa9 bi chida 4 11,1 11,1 100,0
Total 36 100,0 100,0
gsql7
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 3 8,3 8,3 8,3
ghayr mowafa9 9 25,0 25,0 33,3
mouhayad 10 27,8 27,8 61,1
Valid
mowafa9 11 30,6 30,6 91,7
mowarfa9 bi chida 3 8,3 8,3 100,0
Total 36 100,0 100,0
qsql8
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 4 11,1 11,1 11,1
ghayr mowafa9 7 19,4 19,4 30,6
mouhayad 9 25,0 25,0 55,6
Valid
mowafa9 11 30,6 30,6 86,1
mowafa9 bi chida 5 13,9 13,9 100,0
Total 36 100,0 100,0
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gsql9
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 2 5,6 5,6 5,6
ghayr mowafa9 6 16,7 16,7 22,2
mouhayad 10 27,8 27,8 50,0
Valid
mowafa9 15 41,7 41,7 91,7
mowarfa9 bi chida 3 8,3 8,3 100,0
Total 36 100,0 100,0
qsq20
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ghayr mowafa9 bichida 7 19,4 19,4 19,4
ghayr mowafa9 7 19,4 19,4 38,9
mouhayad 11 30,6 30,6 69,4
Valid

mowafa9 8 22,2 22,2 91,7
mowafa9 bi chida 3 8,3 8,3 100,0
Total 36 100,0 100,0
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