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Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
.651 5

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
.630 4

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
.704 4

Reliability Statistics

Cronbach'sAlpha

N of Items

713

4

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
.685 4

RELIABILITY

/VARIABLES=AF1 AF2 AF3 AF4 AF5
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

RELIABILITY
/VARIABLES=BF6 BF7 BF8 BF9
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

RELIABILITY

/VARIABLES=CF10 CF11 CF12 CF13
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

RELIABILITY

/VARIABLES=DF14 DF15 DF16 DF17
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

RELIABILITY

/VARIABLES=EF18 EF19 EF20 EF21 EF22
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.
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Lil) Y Ladl) liball uagh Jalady gae tobua (3ESPSSaalin cilajdar

Statistics
ol ol sealaill (gl Ligal) @edll Jaall Ay al O laely
oLl
N Valid 40 40 40 40 40 40
Missing 0 0 0 0 0 0
Caiall
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid B 27 67.5 67.5 67.5
Sl 13 32.5 32.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid e 18-294 5 12.5 12.5 12.5
e 30-494 20 50.0 50.0 62.5
e 50-694n 22.5 22.5 85.0
70 Sl 6 15.0 15.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
bl (55l
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid daly sl 13 32.5 32.5 32.5
Lgia 4 10.0 10.0 42.5
ssils 17.5 17.5 60.0
ERUN 12 30.0 30.0 90.0
Lle cluly 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Jigal)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid plall g Usdlly Cali g 4 10.0 10.0 10.0
salall ¢ Uil (il g 20.0 20.0 30.0
@Al 28 70.0 70.0 100.0
Total 40 100.0 100.0
Gl Jaall
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid a8l 18000z 6 15.0 15.0 15.0
18000- 535999 ¢ 10 25.0 25.0 40.0
36000-44999 - 4 10.0 10.0 50.0
253999 -45000 17.5 17.5 67.5
54000 <l zs 13 32.5 32.5 100.0
Total 40 100.0 100.0




(=Dl A58

Ay sl O ey

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid <l 15 37.5 37.5 37.5

U 10 25.0 25.0 62.5

EPIY) 15.0 15.0 77.5

@Al 22.5 22.5 100.0

Total 40 100.0 100.0
* zaliyiilayie SPSS(Aladll) ileadll cihlie sad (s galiuall il asll sty slesy slanDescriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

AF1 40 2 5 3.47 .816
AF2 40 4 5 4.07 .267
AF3 40 4 5 4.22 .423
AF4 40 3 5 4.30 .516
AF5 40 1 4 2.95 .639
AV sedll e Ll sead | 40 3.20 4.60 3.8050 .33737
Clasbeally_dgledl)
BF6 40 4 5 4.22 .423
BF7 40 4 5 4.20 .405
BF8 40 3 5 4.08 .474
BF9 40 3 4 3.68 .474
Al 5 gadll: avenaill 55ad Adadl) 40 3.75 4.75 4.0438 .23265
CF10 40 3 5 3.83 .549
CF11 40 3 5 3.90 .379
CF12 40 3 4 3.95 .221
CF13 40 2 4 3.10 .545
G 3gndll:: waiilly alodll 5ad Aedll | 40 3.25 4.50 3.6938 .22280
DF 14 40 4 5 4.13 .335
DF15 40 4 5 4.15 .362
DF16 40 2 5 4.02 577
DF17 40 2 5 3.72 .554
Ayl Bgaill:: A sad | 40 3.25 4.75 4.0062 .25625
Jlai¥ly Aledll
EF18 40 2 4 3.15 736
EF19 40 3 5 3.83 .446
EF20 40 2 5 3.35 .580
EF21 40 2 5 3.40 .841
EF22 40 3 5 3.83 .446
Fsalal) 5 gadll: &l 58 | 40 3.00 4.20 3.5100 .25998
Adaally Adadll
Gt deaall 5aga Sriwal Sl &) | 40 3.00 4.20 3.5100 .25998
Valid N (listwise) 40
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*eolilasie SPSS:aaigidl Himall cihlie 5ol (sl ULl aaasl) Qi tluss lawiDescriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
AM1 40 2 4 3.53 .554
AM2 40 3 5 3.78 577
AM3 40 2 4 3.68 .526
AM4 40 3 5 3.95 .552
AM5 40 2 4 3.55 .597
AV il e Ll sead | 40 3.00 4.20 3.6950 .30378
Elageally Axdgiall
BM6 40 3 5 3.75 .543
BM7 40 3 5 3.80 .648
BM8 40 2 5 3.70 .608
BM9 40 2 5 3.70 .723
Al s gadll: areaill 3508 Aadgial) 40 2.75 4.50 3.7375 .43097
CM10 40 2 4 3.53 .554
CM11 40 2 4 3.60 .545
CM12 40 3 5 3.72 716
CM13 40 2 4 3.48 .679
B seadll: aailly alall e | 40 2.25 4.00 3.5813 .39786
Tadgal
DM14 40 3 5 3.93 417
DM15 40 3 5 3.90 .632
DM16 40 3 5 3.97 .530
DM17 40 3 5 3.70 516
Al sgill JLailly sl sad | 40 3.25 4.75 3.8750 .34899
Jad gl
EM18 40 2 4 3.28 751
EM19 40 1 4 3.33 .694
EM20 40 1 4 3.40 .871
EM21 40 2 4 3.53 .554
EM22 40 2 4 3.35 .533
alall ssaill: Aadally a8l 38 | 40 2.00 4.00 3.3750 .48397
Aadgdl
total_MMM 40 2.73 4.23 3.6420 .34220
Valid N (listwise) 40
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T-Test
Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation Std. Error Mean
Pair 1 SV saill + ilaglaally ol ssad Aledl) 3.8050 40 .33737 .05334
A il ¢ e glaally Al 3528 Axdsdl_ | 3.6950 40 .30378 .04803
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
Pair | e lasadlls il sbeallful allsgad Aoledll 40 -.215- .183
AV gl Calasbealls duball 5oad Tadgiall

Paired Samples Test

Paired Differences
Mean Std. Std. Error Mean 95% Confidence Interval of the Difference
Deviation Lower Upper
Pair 1 SN 5gadll: EW| 3528 | .11000 .50015 -07908 -.04996- .26996
Clasteally Ggdedll -
Y 3aill: Ayl 352
Closteally edgiall_
Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation Std. Error Mean
Pair 1 Al il paanaillsgnd dnledl) 4.0438 40 .23265 03679
Al sadl) : areaillisad Asgiadl 3.7375 40 .43097 .06814
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
Pair 1 Al 5 gadll: avenaill 55ad Adadl) 40 -.362- .022
3l snill ¢ precill 5ind AnBgiall _

Paired Samples Test

Paired Differences
Mean Std. Deviation Std. Error Mean 95% Confidence Interval of the Difference
Lower Upper
Pair 1 Al il asecaillspnd daladl) — .30625 .55898 .08838 12748 .48502
) synill: ppancill 53nd AnBgiall _
Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation Std. Error Mean
Pair 1 B0 3 il apaiilly bl Boad oledll 3.6938 40 .22280 03523
G 5mallis andilly aaludll 55ad Al | 3.5813 40 .39786 06291
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
Pair 1 B0 3 il s il bl Bond Aoledll 40 -.508- .001
R spmill:: aadiilly adcll 3328 ad giall

Paired Samples Test

Paired Differences

Mean Std. Deviation Std. Error Mean 95% Confidence Interval of the Difference
Lower Upper
Pair 1 LN 5 gmills waiilly aalol) 3508 Aaladll 11250 .54582 .08630 -.06206— .28706

- B sadlls ally kol 35nd And sl

Loy
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Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation Std. Error Mean
Pair 1 Al 5 gaill:: A ssad | 4.0063 40 .25625 04052
Sy Adadll
bl seadlls JLaWly gl a8 | 3.8750 40 .34899 05518
Aadgdl
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
Pair 1 Ayl Sgadlli: A ssad | 40 421 .007
Jua¥ly Bdadll  Aahll ssmalli: aad
Il g ) bl

Paired Samples Test

Paired Differences
Mean Std. Deviation Std. Error Mean 95% Confidence Interval of the Difference
Lower Upper
Pair 1 Al ssadllis JLai¥ly gy all 3en8 Agdadll | 13125 .33487 05295 .02415 .23835
= Al sl JLaWly mu il asad
— 4 idl)
Paired Samples Statistics
Mean N Std. Deviation Std. Error Mean
Pair 1 Aalall 3gnills Aaaally 8l 39ad Aoledll 3.5100 40 .25998 04111
Aalall sgadll: dRdally adlll 3508 Aadgidll | 3.3750 40 .48397 .07652
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
Pair 1 Talal) soadlls Addally &8l 35ad Addadll | 40 128 .430
Bialall seadll: Angally adlll asmd
Aadgiall

Paired Samples Test

Paired Differences

Mean Std. Deviation Std. Error Mean 95% Confidence Interval of the Difference
Lower Upper
Pair 1 Tusalall s gndlls Aaally a8l 35a8 Aladl) 13500 .51915 .08208 -.03103- .30103
= Zusalal) 5ymdll: a3 giali-Aaially gyl 550
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43l saks SERVQUAL zisai alasiuly oy 4 padll dardl) saga uld ) Gl 138 Caagy
Laadll e G 450 L o )kl DA e deaddl B3 o 4uld 8 adiey (5ll5 cAsedl)
45 ais @ o Aluadl (904) ANS, Bw )l Aatilly 2Dl @by b e Aadgially Lled S50
oo bl jlaal Jal e lind Blas 40 aladiu) @iy cCipadl il e A e Gl
P ad) ) ) cuals g ¢ Slany) dilaill maliy Jlastal ik

A, Aaill dpenilly ADAN ol 8 (Llad) LN 4 ey Lo g DLa) Slla dag Y
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O Ae ) ) Al
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Résumé:

Cette recherche vise a mesurer la qualit¢ du service bancaire a l'aide du modéle
SERVQUAL avec ses cinq écarts, qui se mesure en termes de qualité de service en comparant ce
que les clients percoivent du service réellement pergu et attendu en amont dans I'Agence de la
Banque d'Agriculture et de Développement Rural. (904) Al-Msila, ou 45 ont été distribués Un
questionnaire a été réalisé sur un échantillon de clients de la banque, et 40 questionnaires ont été
utilisés afin de tester les hypothéses en utilisant le programme d'analyse statistique.

= Rejeter I'hypothése principale (il y a une différence entre ce que les clients veulent
(réellement) de I'Agence de la Banque de 'agriculture et du développement rural (904) Al-Msila
et ce qu'ils attendent en utilisant le modele d'écart).

= Rejeter la premicre hypothese (il y a une différence entre ce que veulent les clients, et ce
que la direction de la Banque d'agriculture et de développement rural de M'sila considére comme
le désir des clients).

= Acceptation de la seconde hypothese (il y a une différence entre ce que la direction de la
Banque d'agriculture et de développement rural de M'sila considére comme le désir du client, et
ce qu'elle fait de sa performance réelle).

= Rejet de la troisieme hypothese (il existe une différence entre les spécifications
spécifiques de qualité et le niveau de performance réel).

= Acceptation de la quatriéme hypothese (il y a une différence entre ce que la direction de
la Banque d'agriculture et de développement rural d'Al-Msila considére comme le désir du client,
et ce qu'elle fait de sa performance réelle).

= Acceptation de la cinquieme hypothése (il existe une différence (différence) entre le
service percu aux clients et le service réel rendu par la direction de la Banque d'agriculture et de
développement rural a M'sila).

Mots-clés : service bancaire, qualit¢ de service, qualit¢ de service bancaire, modéele
SERVQUAL a cinq écarts, Agence de la Banque de l'agriculture et du développement rural
(904) Al-Msila.
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