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Summary :

Banks are increasingly concerned about service quality in order to deliver the
finest banking service possible in order to maximize client loyalty.

The purpose of this research is to determine the impact of the quality of
electronic banking services on the relationship between the bank and its
customers in its five dimensions (efficiency, reliability, response, and
communication), as well as to investigate the relationship of quality to the
customer's banking loyalty, that is, to look for quality dimensions that provide the
customer with the highest level of satisfaction, trust, and commitment in order to
improve the reality of banking services. The study's data was collected using a
specifically prepared questionnaire, which was delivered to clients of numerous
banks in the province of Saida, who were chosen at random, and the hypotheses
were checked by processing the data with the SPSS v20 program.

Key words : the quality of electronic banking services, client loyalty .
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Statistiques

banque sexe age niveau_ediction fonction
Valide 40 40 40 40 40
N Manquante 0 0 0 0 0
Tableau de fréquences
banque
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide |Pourcentage cumulé
CPA 16 40,0 40,0 40,0
BADR 10 25,0 25,0 65,0
AGB 3 7.5 7.5 72,5
\alide BDL 4 10,0 10,0 82,5
CNEP 3 7.5 7.5 90,0
BNA 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Sexe
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide |Pourcentage cumulé
GRCON 20 50,0 50,0 50,0
\alide FILLE 20 50,0 50,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
age
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide |Pourcentage cumulé
moide30 8 20,0 20,0 20,0
entre30et50 27 67.5 67,5 87.5
Valde  usdeso 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
niveau_ediction
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide |Pourcentage cumulé
diplomedespecialite 5 12,5 12,5 12,5
lycee 6 15,0 15,0 27,5
bac 5 12,5 12,5 40,0
e aster 23 57,5 57,5 97,5
doctorat 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
fonction
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide |Pourcentage cumulé
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
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foncianairepublic 26 65,0 65,0 65,0
foncianaireprive 5 12,5 12,5 71,5
Valide  tudiant 9 2.5 25 100,0
Total 40 100,0 100,0
Corrélations
Iaxesll axes]2 [axes13 Jaxes14 Jaxes15 [axes] [axes2] Jaxes2?2 |axes23 |axes?2
Corrélation de Pearson 1| 267 ,258] ,163| ,138]586""| .260| -,037| -,026| ,069
axesl1 Sig. (bilatérale) ,095( ,108| 316 ,395| ,000| ,106| ,820| ,874| ,673
N 40 40 40 40 40| 40 40 40 40| 40
Corrélation de Pearson | ,267 1] 121 3517 384" [721°" | ,258 | ,443°" | ,486"" [542"
axes]2 Sig. (bilatérale) ,095 455 ,026| 014 ,000| ,108| ,004| ,001| ,000
N 40 40 40 40 40| 40 40 40 40| 40
Corrélation de Pearson | ,258| ,121 1| 246 ,379°[637°°| ,030| ,053]| ,021]| ,046
axes13 Sig. (bilatérale) 108 [ 455 126 ,016] ,000| .856| 746 ,899| ,780
N 40 40 40 40 40| 40 40 40 40| 40
Corrélation de Pearson | ,163| ,351°| ,246 1] 3327 |582°" [ .302| 268 .277].375
axes14 Sig. (bilatérale) 316 ,026] .126 036 ,000| ,058( .,094| ,084| 017
N 40 40 40 40 40| 40 40 40 40| 40
Corrélation de Pearson| ,138| ,384° | ,379"| ,332° 16s51°"| ,263| ,110]| ,102] ,201
axes15 Sig. (bilatérale) 395 ,014| ,016| ,036 000 101 ,499( ,533] 215
N 40 40 40 40 40| 40 40 40 4[| 40
Corrélation de Pearson | ,586™" | ,721°"| ,637°" | ,582"" | ,651" 1] .328"| 281 ,291],397°
axes| Sig. (bilatérale) ,000 ,000| ,000| ,000[ ,000 ,039] ,079] ,069] ,011
N 40 40 40 40 40| 40 40 40 40| 40
Corrélation de Pearson | ,260| ,258| ,030( ,302| ,263(,328" 1| ,096| ,082]|464™
axes21 Sig. (bilatérale) 106 ,108| .856| ,058| ,101| ,039 555 616 ,003
N 40 40 40 40 40| 40 40 40 40| 40
Corrélation de Pearson | -,037|,443""| ,053| ,268| .110| ,281| ,096 1|,741°" |860"
axes22 Sig. (bilatérale) 820 ,004| 746 ,094| ,499| ,079| 555 ,000 [ ,000
N 40 40 40 40 40| 40 40 40 40| 40
Corrélation de Pearson | -,026 | ,486""| ,021| ,277| ,102| ,291| ,082|,741"" 11867
laxes23 sig. (bilatérale) 874 ,001| .899| ,084| ,533| .069| .616| ,000 ,000
N 40 40 40 40 40| 40 40 40 40| 40
Corrélation de Pearson | ,069|,542°"| ,046| ,375"| ,201].,397"| .464""|.860°" | .867"" 1
axes2 Sig. (bilatérale) 673 ,000| ,780| ,017| ,215| ,011| ,003| ,000| ,000
N 40 40 40 40 40| 40 40 40 40| 40




Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
837 50
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
703 8
Récapitulatif des modéles
IModéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 ,397° 158 136 ,36249
a. Valeurs prédites : (constantes), axesl
ANOVA®
IMod‘ele Somme des Ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 936 1 936 7,126 ,011°
1 Résidu 4,993 38 131
Total 5,930 39
a. Variable dépendante : axes2
b. Valeurs prédites : (constantes), axes1
Coefficients?
IMod(‘ele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
| (Constante) 1,065 ,347 3,066 ,004
axes] ,440 ,165 ,397 2,669 011

a. Variable dépendante : axes?2
Récapitulatif des modéles

IMod‘ele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 ,397° 158 136 ,36249
a. Valeurs prédites : (constantes), axesl
ANOVA?®
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IMod‘ele Somme des Ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 936 1 936 7,126 011°
1 Résidu 4,993 38 131
Total 5,930 39
a. Variable dépendante : axes?2
b. Valeurs prédites : (constantes), axes]
Coefficients®
IModc‘ale Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
. (Constante) 1,065 ,347 3,066 ,004
axesl ,440 165 ,397 2,669 011
a. Variable dépendante : axes?2
Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon
Iaxesll axes]2 |axesl3 [axes14 jaxes15 |axes] [axes2] Jaxes22 [axes23 [axes2
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
Moyenne |1,8438 [2,19643 12,2375 ]2,0438 [2,1417 [2,0768 [1,9286 |2,0107 |1,9969 [1,9795
Paramétres normaux*®  Ecart-
type ,38267 603225 |,.59663 |,.52467 |,77308 [.35184 [,46545 |,55601 |,.53596 |,38992
Différences les plus Absolue 117 1130 ,122 117 ,198| ,102| ,136| ,183] ,156| ,158
irames Positive 117 1131 ,122| ,085( ,198| ,085( ,114| ,183] .,156| ,158
Négative -081| -,084| -,094| -,117| -,119| -,102| -,136| -,090| -,098 | -,103
Z de Kolmogorov—-Smirnov ,743 J14 (7731 739 1,250 642 860 1,155 ,984| ,999
Signification asymptotique (bilatérale) ,639 ,687| ,588| .646| .088| .804| .,450( ,138] .288| ,272

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.

Test sur échantillon unique

Valeur du test = ()

t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
axes]1 30,473 39 ,000 1,84375 1,7214 1,9661
axes]2 23,029 39 ,000 2,196429 2,00351 2,38935
Jaxes13 23,719 39 ;000 2,23750 2,0467 2,4283
axes 14 24,636 39 ,000 2,04375 1,8760 2,2115
axes15 17,521 39 ,000 2,14167 1,8944 2,3889
Jexesl 37,331 39 ;000 2,07679 1,9643 2,1893
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axes21 26,206 39 ,000 1,92857 1,7797 2,0774

axes22 22,872 39 ,000 2,01071 1,8329 2,1885
axes23 23,564 39 ,000 1,99688 1,8255 2,1683
axes?2 32,108 39 ,000 1,97955 1,8548 2,1042
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