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Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

QP1 50 1,00 5,00 3,6000 ,96890
QP2 50 2,00 5,00 3,7800 ,88733
QP3 50 2,00 5,00 3,5000 1,07381
QP4 50 2,00 5,00 3,4600 1,05386
QP5 50 1,00 5,00 3,8200 ,69076
QP6 50 1,00 5,00 3,7200 , 78350
QP7 50 2,00 5,00 3,9800 ,62237
QP8 50 2,00 5,00 3,7600 ,84660
QP9 50 2,00 5,00 4,0200 ,65434
QP10 50 2,00 5,00 4,0400 ,75485
QP11 50 1,00 5,00 3,4800 1,29741
QP12 50 1,00 5,00 3,2000 1,44279
QP13 50 1,00 5,00 3,5000 1,32865
QP14 50 1,00 5,00 3,5400 1,61889
QP15 50 1,00 5,00 4,3800 1,12286
QP16 50 1,00 5,00 4,0800 ,98644
QP17 50 1,00 5,00 3,5800 1,21370
QP18 50 2,00 5,00 4,0600 ,58589
QP19 50 2,00 5,00 4,0400 ,57000
QP20 50 2,00 5,00 3,8400 ,79179
QP21 50 2,00 5,00 3,9800 ,68482
Valid N (listwise) 50

Aas G jaead s Glara @il 3 by dalall Al &l ) <Ell 3 28 ) (galdl)

QP1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid NON ACCIPTER

1 2,0 2,0 2,0
FOTEMENT
NON ACCIPTER 10 20,0 20,0 22,0
NEUTR 1 2,0 2,0 24,0
ACCIPTER 34 68,0 68,0 92,0
ACCIPTER FORTEMNT 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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QP2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid NON ACCIPTER 8 16,0 16,0 16,0
NEUTR 2 4,0 4,0 20,0
ACCIPTER 33 66,0 66,0 86,0
ACCIPTER FORTEMNT 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
el Gy (5 ey Sl il a3l dalad) Al il ) Sl 5 68 Galall
QP3
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid NON ACCIPTER 15 30,0 30,0 30,0
NEUTR 2 4,0 4,0 34,0
ACCIPTER 26 52,0 52,0 86,0
ACCIPTER FORTEMNT 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

o ) ariivoall Calanall ae D 5 jlny dualall Ayl il ) _Sill06AE ) saldl
dadiall adal) dayls

QP4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid NON ACCIPTER 14 28,0 28,0 28,0

NEUTR 6 12,0 12,0 40,0

ACCIPTER 23 46,0 46,0 86,0

ACCIPTER FORTEMNT 7 14,0 14,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
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Descriptives

95% Confidence Interval for Mean
N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound
tangbrmean 18-30 7 2,9286 1,02789 ,38850 1,9779 3,8792
31-40 19 3,1447 1,01145 ,23204 2,6572 3,6322
41-50 11 3,1818 ,98165 ,29598 2,5223 3,8413
PLUS 50 13 2,4615 1,01984 ,28285 1,8453 3,0778
Total 50 2,9450 1,02306 ,14468 2,6542 3,2358
reiabrmean 18-30 7 3,2857 ,56400 ,21317 2,7641 3,8073
31-40 19 3,3684 ,88509 ,20305 2,9418 3,7950
41-50 11 3,0909 ,83601 ,25207 2,5293 3,6525
PLUS 50 13 3,2308 1,17713 ,32648 2,5194 3,9421
Total 50 3,2600 ,90554 ,12806 3,0026 3,5174
reponrmean 18-30 7 1,5357 ,52893 , 19991 1,0465 2,0249
31-40 19 1,5000 45644 , 10471 1,2800 1,7200
41-50 11 1,6136 ,46588 ,14047 1,3007 1,9266
PLUS 50 13 1,6731 ,35917 ,09962 1,4560 1,8901
Total 50 1,5750 ,43814 ,06196 1,4505 1,6995
securrmean 18-30 7 2,5714 1,07736 40721 1,5750 3,5678
31-40 19 2,9342 1,21003 ,27760 2,3510 3,5174
41-50 11 2,9545 1,22382 ,36899 2,1324 3,7767
PLUS 50 13 2,7692 1,45581 ,40377 1,8895 3,6490
Total 50 2,8450 1,23397 , 17451 2,4943 3,1957
courrmean 18-30 7 3,1143 ,97199 ,36738 2,2153 4,0132
31-40 19 3,4632 1,02427 ,23498 2,9695 3,9568
41-50 11 3,2364 ,93731 ,28261 2,6067 3,8661
PLUS 50 13 3,4769 1,10917 ,30763 2,8067 4,1472
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Total 50 3,3680 1,00070 ,14152 3,0836 3,6524
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
tangbrmean Between Groups 4,415 3 1,472 1,444 ,242
Within Groups 46,871 46 1,019
Total 51,286 49
reiabrmean Between Groups ,554 3 ,185 ,214 ,886
Within Groups 39,626 46 ,861
Total 40,180 49
reponrmean Between Groups ,259 3 ,086 434 , 729
Within Groups 9,147 46 ,199
Total 9,406 49
securrmean Between Groups ,882 3 ,294 ,183 ,907
Within Groups 73,730 46 1,603
Total 74,611 49
courrmean Between Groups ,967 3 322 ,308 ,819
Within Groups 48,101 46 1,046
Total 49,069 49
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Résume
Cette recherche vise a clarifier le concept de la qualité dans les services bancaires et sa relation a
la satisfaction du client ainsi que pour exposer le modele de la qualité de service
Au début nous avons effectué une recherche documentaire et une autre sur l'internet a partir de
laquelle nous étions en mesure d'accéder a une riche documentation qui en globe la majorité
des aspecte du sujet
Ensuite nous élaboré un questionnaire pour mesurer la qualité du service conformément a ce
qui était mentionnée dans le cote théorie le questionnaire a été distribué aux clients de la
banque extérieur d’Algérie de ville e Mostaganem aprés la récupérer et tri les questionnaire
distribue ils ont été analyse statistiquement en utilisent le programmes spss et Excel ce qui nous
permis de vérifier la validité des hypothéses d'étude.
Les résultats obtenus confirment | e réle actif joue le model de mesure de la qualité dans
I'identification des points d’amélioration et de développement les résultat ont aussi montre que
la satisfaction du client quant aux service qui lui sont fournis permet de préserver et
d’augmenter sa satisfaction .
MOTS CLET : SERVICE QUALITE QUALITE DE SERVICES SATISFACTION DE CLIENT MESURE DE
LA QUALITE LE SERVQUAL.
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