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s age| ge valide| ge cumulé
Valid 53 32 65,3 65,3 65,3
S 17 34,7 34,7 100,0
Tota 49 100,0 100,0
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s age| ge valide| ge cumulé
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Pourcent| Pourcent
Effect| Pourcen age age

ifs tage valide| cumulé
Valide wipn 3 0 B8l 6 12,2 12,5 12,5
543 10 20,4 20,8 33,3

10 16 17 34,7 35,4 68,8

10 0 0 15 30,6 31,3 100,0

Total 48 98,0 100,0

Manqu Systeme 1 2,0

ante manquant
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Pourcent| Pourcent
Eftect| Pourcen age age

ifs tage valide| cumulé

Valide wipn 3 0 B8l 6 12,2 12,5 12,5
5403 10 20,4 20,8 33,3

10 16 17 34,7 35,4 68,8

10 . 0 15 30,6 31,3 100,0

Total 48 98,0 100,0

Manqu Systeme 1 2,0

ante manquant

Total 49 100,0

LadBY) o Codl s oy ) o ) 2 (A=V) 3 JS

-135-



| RS-
Hs5 M3
O10 5 e
W10 e 2

SPSS Jdeostast sl slusl oyl

70 30.6 2sy wlyw 10- 6 o 20l U 0L ol %0 347 1 0F W iz oSlel Jladt J9 0
%12.2 ti Wl @l 5-3 o aadl U 0L el % 204 s 5 10 o ST amsl W 0L colsd

g B e B a0l el

18 ylosw Wl OLI 5 B

U s e Whad 5Ly S Wil folas e slazeVU

BlzaW) ol ol Jons Sl 25 Gy (7= V) J g

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach| Nombre d'¢léments
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Statistiques

QL] Q2] Q3| Q4] Q5| Qo6f Q7] Q8] Q9

N Valide 49 49 49 49 49 49 49 49 49

Manq 0 0 0 0 0 0 0 0 0
uante

Movyenne| 3,98| 3,94 3,45| 3,67 3,98 3,88| 2,49| 3,22| 3,22

Ecart-type| ,381| ,689| ,843| ,689( ,629| ,754| ,938| ,685| ,715
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Statistiques
Ql Q2 Q3 Q4 Q5
N Valide 49 49 49 49 49
Manquant 0 0 0 0 0
e
Moyenne 355 3,35 2,98 2,80 2,45
Ecart-type 647 1,011 1,233 912 1,243
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Valeur du test = 0

t| ddl Sig. | Différenc|Intervalle de

(bilatérale e|confiance 95% de la

y| moyenne différence

Inférieur | Supérieur

e e
60,52

helazt OB o 48 ,000( 3,53741| 3,4199| 3,6549
32,00

Oyl eV 0 48 ,000 3,02449( 2,8345| 3,2145

SPSS e stzet ol slus) o yoall

(0.000 < 0.05ys1g < 0.05 :0i
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Corrélations
CBdle | N2
ieloz )
Corrélation de
1 ,342
Pearson
LelezY) B ) o,
Sig. (bilatérale) ,016
N 49 49
Corrélation de .
342 1
Pearson
N
H9% Gig bilatéraley 016
N 49 49

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéraly.

SPSS Jeostast pdlal: slus) oyl

Joles O dd om0 N e s Aelam Yl BNy aw sze L1 Sls 0L L6 odel J g D 0

SV Jolas W s o (12-VIJ
Coefficients®
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Modgele | Coefticients non | Coefticien t| Sig.

standardisés ts

standardis

és

B Ecart Béta

standard
1.068 .789 1.353| .183
| (Constante)
delozm W) OB 52 .553 222 3421 2.496( .016
Y, ,s2a. Variable dépendante :
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Fréque| Pource | Pource| Pource

nce| ntage| ntage| ntage

valide | cumulé

S5 56| 53.8| 53.8| 53.8

Vali = s 48 46.2| 46.21 100.0
de Tot|  104| 100.0| 100.0
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W e
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Fréque| Pource| Pource| Pource
nce| ntage| ntage| ntage
valide [ cumulé
e sl 8 7.7 7.7 7.7

25
25-34 331 317 317 394
Vali 35-44 371 35.6| 356 750
de 45-54 38 7.7 7.7 827
55 18 17.3 17.3] 100.0

S

Total 104 100.0{ 100.0
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Fréquence| Pourcenta| Pourcenta| Pourcenta
ge| ge valide| ge cumulé
) 14 13.5 13.5 13.5
Q;U":*\

Lo g2 12 11.5 11.5 25.0
Valide 50 46 44.2 44.2 69.2
e 30 28.8 28.8 98.1
5 2 1.9 1.9 100.0

Total 104 100.0 100.0
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Fréque| Pource| Pource | Pource s hey (4 -

nce| ntage| ntage| ntage| b e o)

valide [ cumulé o]
glas o il 47| 452 452 452 -VI )3, s -
ols oy o (16
glas o il 11 10.6| 10.6] 55.8| e Codiine
Vali A Jordl dab
de 5~ Jlasl 13 12.5] 12.5] 683

U 17 16.3 16.3] 84.6
aslize 16 15.4 15.4| 100.0
Total 104| 100.0{ 100.0
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,893 24

SPSS ety (i slus) o yiall

0.893) > 0.7 ol

R JIPCM IRTRW- R

ik o 5 WG s 1S 1 104 52,30 0 ST ol lanaVisae 0 Ly 557 N algdl & b s
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Statistiques
Q1 Q2 Q3 Q4
N  Valide 104 104 104 104
Manqua 0 0 0 0

nte
Moyenne 2,42 3,54 3,58 3,71
Ecart-type 1,002 ,667 ,664 ,878
Minimum 1 2 2 1
Maximum 5 5 5 5

SPSS ety (i slus) o yall
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Statistiques

5Q 6Q 7Q 8Q

N  Valide 104 104 104 104

Manqua 0 0 0 0
nte

Moyenne 3,66 2,16 3,63 344

Ecart-type ,866 ,837 ,699 ,857

Minimum 1 1 2 1

Maximum 5 5 5 5

SPSS ety (i slus) o yall

S O e 139 344 6,08 Gl Lo i Lo e 85 Jo cham 8 (35 5Ll Dl gkl e Lo
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Statistiques

Q9 Q 10 Q11 Q12

N  Valide 104 104 104 104

Manqua 0 0 0 0
nte

Moyenne 2,36 3,65 2,71 3,79

Ecart-type 775 ,810 ,921 , 733

Minimum 1 1 1 1

Maximum 5 5 5 5

SPSS ety ol slue) o yiall
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Statistiques
Q13 Q14 Q15 Q16
N Valide 104 104 104 104
Manquan 0 0 0 0

te
Moyenne 421 431 4.04 422
Ecart-type 586 ,609 , 736 737
Minimum 2 2 1 1
Maximum 5 5 5 5

SPSS ety ol slue) o yiall
45 s oF (S 3 se s Joy o e e e o lal) s OF gkl 0t e S -
sl y Sl o Ol
cabladl §52 (g ylall OV Y1 5 glad) Lo el -
Cablad) 2 (s bl OLEYH et o it 0u(22-Vy Jgu -

Statistiques
Gbladl 2| bl g2 [ abladt )2 | ablad) )52
N  Valide 104 104 104 104
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Manquan 0 0 0 0
te
Moyenne 3,61 3,60 3,62 3,51
Ecart-type ,875 ,865 ,828 ,859
Minimum 1 1 1 1
Maximum 5 5 5 5

SPSS Jeostast pdlal: slus) oyl
Ll dge o bl Sla O o Moyt 0l e chiad Sl Ll e OF J gl e B30 -
L4l oLl
sY g5 g ylall OV SN g gludl Lo gl -
Y552 Lkl OV 5 bk o ot oy (23-VI 5o

Statistiques
2T I PUST B DT B PNT
N Valide 104 104 104 104
Manquant 0 0 0 0

e
Moyenne 352 317 3,67 3,37
Ecart-type 1,070 1,083 ,908 1,053
Minimum 1 1 1 1
Maximum 5 5 5 5
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Corrélations
i sl | slazeWI| LoV 0LV Cabladl| eV | S
& 4
Corrélation de .
1| ,516 | ,510 183 ,300 | ,236 | ,656
Pearson
|
Sig. (bilatérale) ,000( ,000| ,063( ,002| ,016| ,000
N 104 104 104 104 104 1041 104
Corrélation de -
516 11,587 | ,388 | ,386 | ,304 | ,763
Pearson
aolaeyl )
Sig. (bilatéraley| ,000 ,000|1 ,000| ,000{ ,002( ,000
N 104 104 104 104 104 104 104
Corrélation de
510 | ,587 11,489 | 442 | ,465 | ,794
Pearson
Al
Sig. (bilatéraley| ,000| ,000 ,0001 ,000| ,000( ,000
N 104 104 104 104 104 104 104
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Résume:

Cette note vise a étudier le role joué par chacun des relations sociales et de la qualité des services
bancaires pour fidéliser la clientele, ou il menait une étude sur le terrain des banques publiques par un
questionnaire préparé a cet effet était saisie des données, l'exploitation et traitées automatiquement et
'utilisation de modeles statistiques pour tester des hypotheses et de prouver conclu I'étude a la
nécessité pour la qualité des services bancaires et des relations sociales et de la recherche exige en
permanence la possibilité de mise a jour et développé pour atteindre leurs objectifs dans les délais, des
normes de l'effort et de cout et d'atteindre 'efficacité et l'efficacité maximum, économique et payé a la
suite de l'analyse statistique qu'il ya un role de morale statistiquement significative pour la qualité des
services bancaires et des relations sociales dans le controle pour assurer la fidélité des clients banques et

le public a ne pas passer a d'autres banques.

Mots clés: service de qualité de la banque, les relations sociales, et de fidélisation de la clientele, les

banques publiques.
Summary:

This paper aims to investigate the role played by each of the social relations and the quality of banking
services for customer loyalty, where he was conducting a field study of public banks with a
questionnaire prepared for this purpose was data entry, the operation and automatically processed and
the use of statistical models to test hypotheses and prove the study concluded the need for the quality
of banking services and social relations and research constantly requires the ability to update and
developed to achieve their goals on time, standards of effort and cost and achieve maximum efficiency
and effectiveness, economic and paid as a result of the statistical analysis that there 1s a moral role
statistically significant for the quality of banking services and social relations in the control to ensure

the loyalty of customers and the public banks do not go to other banks.

Keywords: service quality of the bank, social relations, and customer loyalty, public banks
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