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Statistiques de fiabilité Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments
175 6 .862 20

rnhal) gl LA mili 1(03) By Galall

bl el lislOne-Sample

Kolmogorov-Smirnov Test

) Bopey yeen|| S]] Siodl) oo

drans 4 paall Yleal

N 62 62

Normal Parameters®® Mean 36589 37769
Std. Deviation 42778 49767

Absolute 116 170

Most Extreme Differences Positive 116 120
Negative -.077- -.170-

Kolmogorov-Smirnov Z 916 1.342

Asymp. Sig. (2-tailed) 371 .067

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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Frequency Table

oiad)
4 siall Al
S 35 56.5
] 27 43.5
Total 62 100.0
and|
el Sl |y i) At
300 8l 5 8.1
40131 e 19 30.6
50, 41 ¢ 24 38.7
50054 S 14 22.6
Total 62 100.0
‘;ub.ﬁ‘ 6 gsal)
) Sl 1 siall Lt
Sl Lad (g g6 26 41.9
TS 29 46.8
Lle el 7 11.3
Total 62 100.0
dga)
oy Sl [ i gl Al
osSa calaga 25 40.3
oalal) pllaall 8 Cabs g 7 11.3
5 s diga 16 25.8
2e i 11 17.7
Iy 1 1.6
Al 2 3.2
Total 62 100.0
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Saladl) 5 y38

Sl S A )

501 o 9 14.5

G5 10 N 6 21 33.9
Gl sis 10 (0 ASI 32 51.6
Total 62 100.0

( Gadlal)

Ldyaal) cilasdl) Bagn i gad Aol die 3 claladl :(05)ad) Galdll o

dalaisY) my 1

Statistics
Cipadl gamll [ Gl p2, | o juadll a3 | daswe o) ALaed, | Aplaic)
YRR PREIWINPL PXEY IS PN QYCH RN ) I IPUUSY 1 DX (5 PN S VOSON |  |
$a3all o ally
Valid 62 62 62 62 62
N Missing 0 0 0 0 0
Mean 4.19 4.02 4.44 3.85 4.1250
Std. Deviation .807 713 .668 1.006 .55764
laiay) ey 2
Statistics
Osli gsildl5 | any) 5086, | gaen Cipadl 07 | Cajpadl  alge | AdlaiaV] ae
Lge 3 pdle clilla [ adsi  de 3 jual| e Glasleall [ Al dlaiad e
el culs Cilaadld) suaal) cileadl) Sliae Ll
Valid 62 62 62 62 62
N Missing 0 0 0 0 0
Mean 3.35 3.61 3.39 3.56 3.4798
Std. Deviation 1.010 .947 1.092 .880 .58024
Ole¥ly A5 ay 3
Statistics
b 5 @359, | Gadl clla]0. [ Aalall claslaalll], | gsibasall  clla12 [ ol 4G a2y
Gleadll o yad) X QU PCORY R - ULV WRE REITY R R 3 POV T 0N
iy i jaall 13 Cilasdl) o
Valid 62 62 62 62 62
N Missing 0 0 0 0 0
Mean 4.16 3.34 4.27 3.98 3.9395
Std. Deviation .793 .809 .548 .689 44049

90



( Gadlal)

cablal) 20 4
Statistics
sibse a3 | Copadl pmild |l gilsa) K315 | had) ils]6. | cablell e
Saludly  Gipadl [ 8 edaall daliae Lad s Lilaia) o g yla ) gagdly
Cnll Ll 45 5l
Valid 62 62 62 62 62
N Missing 0 0 0 0 0
Mean 4.40 3.29 2.97 2.95 3.4032
Std. Deviation .613 .894 .923 .895 .60285
A galal) 20y 5
Statistics
Cipadl 817, A3 elall18. | silase a9, | Ciadll 2335020, | A gald) 2a
Alclia] Gipaall ajlally ] selaalh jeadll [ 8 A5aal) L ol i3
aaie 2l Clardl) apais
Valid 62 62 62 62 62
N Missing 0 0 0 0 0
Mean 4.34 3.29 3.08 3.11 3.4556
Std. Deviation .700 .930 1.013 .960 .59286

Apuadliil) 8 jaal) )8 gad Aupal) Lis ) claladl  :(06)ad; galall

Statistics
il Y21, =22, s a3, S| 524 as2i25. =u26. e
Cipadl e ey | A clendd) [ a8 drass | Ao juny Coyeadll [ #1200 o jeadll i paad) 3 3l
4 lie aileasl Lunlia Leadiy Al il [ 8 Gosall | Ly adlens 8 [ eSleadly Lalinad Al
sAY dall el iyl e s dalal oS 5e ge S| @ oallall Yiaa
5 aia ezl omll) 23 ()3
Valid 62 62 62 62 62 62 62
N Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3.58 3.92 4.27 3.66 3.24 3.98( 3.7769
Std.
Deviation .588 .929 .813 571 .843 .640| .49767
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dalaie ) sy i

Model Summary

Model R| R Square | Adjusted R | Std. Error of the
Square Estimate
1 5212 271 .259 42844

“uldie Yl aa. Predictors: (Constant),

ANOVA?
Model ] Sum of Squares df| Mean Square F Sig.
Regression 4.094 1 4.094 22.303 .000"
1 Residual 11.014 60 .184
Total 15.108 61

Al 3l ) mea. Dependent Variable:

dnliey) aub, Predictors: (Constant),

Coefficients?®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1.860 409 4.544 .000
Aalaic V) any 465 .098 521 4.723 .000

4pndlull 5 34l ) saea. Dependent Variable:
Alaia) ay Sl

Model Summary

Model R| R Square | Adjusted R | Std. Error of the
Square Estimate
1 .509° .259 247 43184

4Ly aa, Predictors: (Constant),

ANOVA?
Model | Sum of Squares df| Mean Square F Sig.
Regression 3.919 1 3.919 21.014 .000"
1 Residual 11.189 60 .186
Total 15.108 61

Apndluill s 30dl ) saea. Dependent Variable:

iyl aab. Predictors: (Constant),
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Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.257 .336 6.715 .000
At ey 437 .095 .509 4.584 .000

dpdlull 3 0dl ) saea. Dependent Variable:

OlaY) g ALY amy i)

Model Summary

Model R| R Square | Adjusted R | Std. Error of the
Square Estimate
1 .380° 144 .130 46418

oYl 48l a3, Predictors: (Constant),

ANOVA?
Model | Sum of Squares df| Mean Square F Sig.
Regression 2.180 1 2.180 10.120 .002°
Residual 12.928 60 .215
Total 15.108 61

4pdlull 5 34l ) saea. Dependent Variable:

oYl 4l aob. Predictors: (Constant),

Coefficients?®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.086 535 3.901 .000
el 5 A8 22y 429 .135 .380 3.181 .002

duadlall 3 3l saea, Dependent Variable:

cilalatl) any i)

Model Summary

Model R| R Square | Adjusted R | Std. Error of the
Square Estimate
1 4732 224 211 44204

2, cablallg, Predictors: (Constant),
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ANOVA?
Model | Sum of Squares df| Mean Square F Sig.
Regression 3.384 1 3.384 17.317 .000"
1 Residual 11.724 60 .195
Total 15.108 61
4l 33l ) ssea. Dependent Variable:
ahlaill ah, Predictors: (Constant),
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.447 324 7.544 .000
abalal) 2y .391 .094 473 4.161 .000
4dlill 3 30l ) smea. Dependent Variable:
A galall 20y i)
Model Summary
Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of the
Square Estimate
1 .371° .138 .123 46597
2 4 saldla, Predictors: (Constant),
NOVA?®
Model | Sum of Squares df Mean Square F Sig. |
Regression 2.080 1 2.080 9.580 .003"
1 Residual 13.028 60 217
Total 15.108 61
Yiea) Apudliill 3 304l ) ssea. Dependent Variable:
4 sald) 2. Predictors: (Constant),
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.701 .353 7.656 .000
A galall 2oy 311 .101 371 3.095 .003

94

ddlull s 4l ) saea. Dependent Variable:



( Gadlal)

Apudlitl) 3 al) (3alad B dadinea 33 gad) dlagl i) 1(08) ad (3alall

Model Summary

Model R| R Square | Adjusted R | Std. Error of the
Square Estimate
1 .608% .369 .359 .39855
Gleadll 3258 ) nea. Predictors: (Constant),
ANOVA?
Model | Sum of Squares df| Mean Square F Sig.
Regression 5.578 1 5.578 35.114 .000"
1 Residual 9.530 60 .159
Total 15.108 61
4pndlull 5 54l ) saea. Dependent Variable:
alaadll 5358 sasb. Predictors: (Constant),
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1.090 456 2.389 .020
! Glaladll 3y s ) saa .730 123 .608 5.926 .000

4pndlull 5 4l ) saea. Dependent Variable:

" A pudlil) B al) galad B AL ASY) ad) 1 AN dud A SLGRI:(09) Ad) (salal)

Variables Entered/Removeda

Model | Variables Entered Variables Method
Removed
o, Agaldl e
kes , Lalaie )
1 . Enter
Al ey, Alaaay)
Pablall aey, LYy
Al 33ll @, Dependent Variable:
b. All requested variables entered.
Model Summary
Model R R | Adjusted R|Std. Error of the Change Statistics
Square Square Estimate | R Square F | df1 | df2 | Sig. F
Change| Change Change
1|.714° 510 467 .36344 .510 11.675( 5| 56 .000
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abalall axy, LY 1s AN 2ey, Alain¥) 2y, AalaieY) ey, dauselall 28, Predictors: (Constant),

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 7.711 5 1.542 11.675 .000°
Residual 7.397 56 132
Total 15.108 61

4dlaill 33all Hsea. Dependent Variable:

cablall any LYy A8 2ay, Alaiu¥) 2y, AalaieY) ey, dausalall 2 b. Predictors: (Constant),

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Betah
(Constant) .828 .540 1.533 131
AaldieV) .419 .088 .469 4.748 -000
Llaiyl gy .320 .100 373 3.217 .002
Ole¥lg A& amy -.142- 167 -.126- -.850- 399
Calalall aay 278 .208 .337 1.338 .186
o galall 2ny -.101- 167 -.096- -.484- .630
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Résumé:

Le theme de la qualité des services bancaires des sujets importants pour le moment, il est
devenu un objectif stratégique des banques et de chercheur a atteindre pour s'assurer de leur
survie et de leur continuité dans le marcher.

Ainsi, cette étude vise a identifier I'impact de la qualité des services bancaires dans la
réalisation de I'avantage concurrentiel pour les banques , ou nous avons étudié la champ net de
cette rubrigue ; dans le caisse nationale d'épargne et de prévoyance banque agence M'sila par la
préparation et la distribution d'un questionnaire a un échantillon de scientifiques captures pour
cette objectif , I'utilisation de méthodes statistiques appropriées nous avons traité ces données a
laide du programme "spss” .

Les résultats de I'étude ont montré un impact positif est statistiquement significative pour
toutes les démentions de la qualité des services bancaires ;dans la réalisation de I'avantage
concurrentiel pour les banques de point de vue client , comme I'ont montré les résultats , je suis
a la fiabilité est la dimension avec le plus d'impact dans la réalisation de I'avantage
concurrentiel de la banque , que la prestation de services pour atteindre la satisfaction étant et
d'augment la rétention et ainsi par venir a la bonne réputation de la banque qui ménent a la
réalisation de l'avantage concurrentiel lui-méme.

Mots clés : la qualité des services bancaire faisabilité, disponibilité, confiance et la sécurité
,I'empathie, L'avantage concurrentiel.
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