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Résumé :

L'objectif principal d'aborder ce sujet est de fournir un cadre
théorique qui identifie et définit les différents concepts liés a la
qualité des services, et ou l'importance de |'étude réside dans la
mesure de la qualité des services a travers ses dimensions
(réactivité, fiabilité, sécurité , confidentialité, communication)
Un échantillon de 100 clients de la Banque Nationale d'Algérie
et de I'agence Ain Sefra, et le logiciel statistique pour les
sciences sociales (spss v.23) ont été utilisés pour présenter et
analyser les résultats de I'étude.

Mots clés : qualité - services - qualité des services - mesure de
la qualité des services - qualité des services électroniques.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,750 39
ouiall
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide 3 61 61,0 61,0 61,0
sl 39 39,0 39,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

el
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide — 8 (s 25 4w 25 25,0 25,0 25,0
26 - 35 4 31 31,0 31,0 56,0
36 - 45 4 19 19,0 19,0 75,0
46 - 55 4 11 11,0 11,0 86,0
+ 56 4 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Ja jgall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide st 19 19,0 19,0 19,0
sSS (gga 26 26,0 26,0 45,0
ol 22 22,0 22,0 67,0
diale 16 16,0 16,0 83,0
of 5 50 17 17,0 17,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Akl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide by ase 14 14,0 14,0 14,0
glhi (als 33 33,0 33,0 47,0
Gl 19 19,0 19,0 66,0
Jlee ! 16 16,0 16,0 82,0
Galads )l 18 18,0 18,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Jalaaly
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — aalsla 48 48,0 48,0 48,0
S e el 52 52,0 52,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
aladiayl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 1,3 17 17,0 17,0 17,0
PR 25 25,0 25,0 42,0
L i 36 36,0 36,0 78,0
RS 8 8,0 8,0 86,0
Ladla 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




laadll
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide <=l Y 37 37,0 37,0 37,0
a3 ) sy 37 37,0 37,0 74,0
O lalae 408 ane 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
&) gl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide -1 4w 31 31,0 31,0 31,0
1-5 s 26 26,0 26,0 57,0
6 - 10 <l s 25 25,0 25,0 82,0
+ 10 <l s 18 18,0 18,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Ay g sty
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — J8 (e 4 23 23,0 23,0 23,0
1-5cs. 30 30,0 30,0 53,0
6 - 10 <l s 27 27,0 27,0 80,0
+ 10 < 5o 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Jaal
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  -30000 z» 22 22,0 22,0 22,0
30000 - 50000 z> 29 29,0 29,0 51,0
50000 - 70000 ¢ 19 19,0 19,0 70,0
+ 70000 z» 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Statistigues

1 o2 >3 o o5
N Valide 100 100 100 100 100
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 3,9400 4,1600 4,0300 3,9600 3,8700
Ecart type ,85067 , 77486 1,03918 1,05333 1,12506
Statistiques
gl g2 g3 g4
N Valide 100 100 100 100
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 4,1200 4,3600 4,0600 3,9800
Ecart type ,64008 ,84710 1,11754 1,13689
Statistigues
21 22 23 o4
N Valide 100 100 100 100
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 4,1500 3,9400 3,8400 3,9800
Ecart type ,64157 1,19612 ,81303 ,96379
Statistigues
Ul 2 3
N Valide 100 100 100
Manquant 0 0 0
Moyenne 4,2800 4,3100 3,9600
Ecart type ,55195 ,87265 1,14521




Statistigues

o=l a2 a3 =4 =5

N Valide 100 100 100 100 100

Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 4,1200 4,1000 4,0400 3,8100 3,8400
Ecart type , 78212 79772 1,02415 1,16943 1,17825

Statistigues
zl z2 z3 z4 z5

N Valide 100 100 100 100 100

Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 3,9200 4,1200 4,2600 4,0900 3,9600
Ecart type , 78727 ,99778 ,90587 ,99590 1,10937

Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modeéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,3822 ,146 ,137 ,43333
a. Prédicteurs : (Constante), 2!
ANOVA?
Somme des

Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 3,148 1 3,148 16,763 ,000°

Résidus 18,402 98 ,188

Total 21,550 99

a. Variable dépendante : 325l

b. Prédicteurs : (Constante), 3=




Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,352 ,665 2,031 ,045
ALY ,673 ,164 ,382 4,094 ,000
a. Variable dépendante : 3352
Récapitulatif des modeéles
Erreur standard
Modeéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 4132 ,170 ,126 ,43610
a. Prédicteurs : (Constante), Juas¥), 4l le, dalaie ¥, sty
ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 3,673 5 ,735 3,862 ,003P
Résidus 17,877 94 , 190
Total 21,550 99
a. Variable dépendante : 3252l
b. Prédicteurs : (Constante), Juai, i ull, gla¥l, ke, sty
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,385 ,683 2,027 ,046
EEEN ,229 ,106 ,217 2,165 ,033
Aol Y ,021 ,093 ,022 ,229 ,819
oY ,073 ,084 ,084 ,867 ,388
Al ,119 ,083 ,136 1,439 ,153
Juasy) ,225 ,094 ,234 2,394 ,019

a. Variable dépendante :

335all
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