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Source: Daniel Ray, Musurer et développer la satisfaction des clients, 2eme
tirage édition d’ organisation, Paris, 2001, P22 .
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Source: boon ,louis e ,& kurtz david |,"contemporary market " mcgraw-hill, inc
9th edition new york,1998, p220
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Source: Peter Mudie, Angela Pirrie, services marketing, Third edition, india,
Chennai, 2006, p 240.
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résume
Cette étude visait aidentifier les notes des clients pour la qualité des services bancaires a

travers une étude de la Banque de I'agriculture et du développement rural cas larme en
sappuyant sur plusieurs indicateurs, a savoir, (fiabilité, Almmoosah, la réponse, la sécurité,
I'empathi€) ainsi que I'indice de satisfaction, nous avons utilisé la méthode d'anal yse descriptive
dans cette étude, comme il a été manger trois chapitres, le premier chapitre concerne le cadre
conceptuel de laqualité des services bancaires, tandis que le second chapitre concerne la
satisfaction de la clientél e théorique de cadre le troisiéme chapitre, nous avons traité avec le coté
du terrain pour étudier et objectif de mesurer la satisfaction de la clientele gréce a un service
bancaire fourni par la banque al'étude.

Nous avons concu un questionnaire aux fins de la collecte de données, ou 220 ont été distribués
un questionnaire a un échantillon aléatoire de clients de la Banque de I'agriculture et du
dével oppement rural a été récupéré 200 gquestionnaires valides pour I'analyse
Odahrt Les résultats de I'étude, le niveau d'évaluation de la qualité des services de banque a
partir de la perspective du client est le niveau de qualité moyenne
Résultats de I'étude a également montré qu'il existe un niveau moyen de satisfaction de la
clientéle avec les services fournis par la Banque de I'agriculture et ala déchirure de
dével oppement rural
Motsclés: qualité de service, les services bancaires de qualité, la satisfaction du client
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