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" Abstract :

The study aimed to find out the role played by the quality of banking services in
increasing and enhancing the competitiveness of commercial banks. Therefore, the
theoretical framework presented defines the various aspects related to the quality of
banking services as the main impetus for the development and the increase of the
competitiveness of banks, whereas the practical framework is a questionnaire related
to the hypotheses of the study, it has been distributed to a sample of customers and to
bank agencies clients in Touggourt. Besides, Statistical Package for Social Sciences
was adopt in data analysis. At last, we reach the quality assessment of banking
services is based on standards, moreover, the quality dimensions rated by customers,
and the correlation between the quality of banking services and competitiveness.

Keywords:

Quality of services, Banking, Competitiveness, Quality dimensions of banking
service.
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Sl

BEA 46y culdl Jlow mis (02-02) o3, goukels

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach

Nombre d'éléments

:'Cu,;wi bis —/1

Statistiques de fiabilité

,700 20
odall)
Pourcentag | Pourcentage | Pourcentage
Effectifs e valide cumulé
Valide S3 38 80,9 80,9 80,9
ol 9 19,1 19,1 100,0
Total 47 100,0 100,0
sl Al 5 gl
Pourcent
Effecti | Pourcent | Pourcenta age
fs age ge valide cumulé
Vali -+ ) 6 14 29,8 29,8 29,8
de &
RN 27 57,4 57,4 87,2
bl 6 12,8 12,8 100,0
Ul
Total 47 100,0 100,0

71

Alpha de Cronbach

Nombre d'éléments

,650

A9V SUL o e Al 2l —/2

aal)
Effecti | Pourcent | Pourcenta | Pourcenta
fs age ge valide | ge cumulé
Vali 20-25 2 4,3 4,3 4,3
de 2630 9 19,1 19,1 23,4
31-40 22 46,8 46,8 70,2
41-45 8 17,0 17,0 87,2
O S 6 12,8 12,8 100,0
45
Total 47 100,0 100,0
Lgal)
Pourcen | Pource
Effe | Pource tage ntage
ctifs | ntage valide cumulé
Val gl 16 34,0 34,0 34,0
ide (esSs
[ 14 29,8 29,8 63,8
Uala
B 5 10,6 10,6 74,5
g 7 14,9 14,9 89,4
(B
cliia 5 10,6 10,6 100,0
Total 47| 100,0 100,0




Al ga Jalal) 51a

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
A e J8 5 10,6 10,6 10,6
Valide Gl 5 M e e 9 19,1 19,1 29,8
10 A lsin 5 0l 15 31,9 31,9 61,7
Sl g 10 0 ASY 18 38,3 38,3 100,0
Statistiques descriptives ("3"5;) M‘ CJ\J\,.J J"bd_/:;
N Moyenne Ecart type C)\Av\?d‘ BJ?J Ujbf“ Z..;«
s gl Gl il 47 2,57 1,098
s il e a7 3,96 sga | 182 paall
Ll bl ey (o lalall ety a7 3,74 , 793
JolSia plito olill A1 ppel 47 4,00 ,956
Ol gl 6 alee Sl a3 47 3,66 1,147
e dgay de o) eliiaky 47 2,83 1,148
5y sl (e Aeadll el o 47 3,02 1,391
Gllaall Sy el Jadiag 47 2,87 1,329
By Gandll Sladl cdy ol sy 47 2,68 1,024
Jeai¥)_ iy JN& g lasiiany) 47 1,91 1,120
ineladd anin¥] ylall 47 2,47 1,080
Slasil Lega clilill cpldall b 47 2,66 1,048
Wil oy B oS 47 3,96 1,141
L Bilaglea e elidl Jalay 47 3,87 1,101
G Al a ail am 47 1,72 ,949
eSlaally g2 8 olaial el g 47 3,55 1,194
eMaally dpmds Alie Gillall Jo a7 3,94 ,870
Yl clialae bl aiay 47 3,70 1,061
iy ks Jee_clels dill s 47 3,09 1,231
Silaldal Gkl oy 47 3,38 1,054
By e Kyl lalia) ik 47 2,79 1,444
Basall Cun e dedll A el uleal a7 3,68 1,024
EEJECRCINGUNE WU 47 3,28 971
aludll By Cun e dedll G a7 3,60 1,116
N valide (listwise) a7
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BEA cliy o) imdlid) 8yl 33921 3luY  glaced) Jawgaddl —/4

N Moyenne Ecart type
L yalell 47 3,5691 ,50190
ipalaie Y 47 3,0957 ,59790
Lty 47 2,4309 ,65877
ol 47 3,1844 ,69785
Cabalaill 47 3,56319 ,58127
N valide (listwise) 47

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
Adlullp sl 47 3,3351 ,59954
N valide (listwise) 47

BDL 45y il Jlou gt (03-02) o3, souled)

Statistiques de fiabilité

a5 S Wl ulda -/1

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach

Nombre d'éléments

Alpha de Cronbach

Nombre d'éléments

, 722

20

,683
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uiall)
Pourcentag | Pourcentage | Pourcentag
Effectifs e valide e cumulé
Valid s 40 90,9 90,9 90,9
€ Sl 4 9,1 9,1 100,0
Total 44 100,0 100,0
il A (s ghsal)
Effectif | Pourcenta | Pourcentag | Pourcenta
S ge e valide ge cumulé
Valid s ¢4 20 45,5 45,5 45,5
e Jil
JEESIEN 21 47,7 47,7 93,2
il 2 3 6,8 6,8 100,0
Gle
Total 44 100,0 100,0

i) g Jalal) 5aa

Effecti | Pourcent | Pourcenta | Pourcenta

fs age ge valide | ge cumulé

Vali - 3w e J8 8 18,2 18,2 18,2

de 5 hingowl 12 27,3 27,3 455
Gl i

Sl i 5 ol 15 34,1 34,1 79,5
10 G

10 g SSY 9 20,5 20,5 100,0
&l gias

Total 44 100,0 100,0
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A5V Sl Cus (e Al ailiad -/2
)
Effectif | Pourcenta | Pourcentag | Pourcentag
S ge e valide e cumulé
Valid 20-25 2 4,5 45 4,5
€ 26-30 15 34,1 34,1 38,6
31-40 14 31,8 31,8 70,5
41-45 7 15,9 15,9 86,4
o S 6 13,6 13,6 100,0
45
Total 44 100,0 100,0
Adgal)
Effectif | Pourcentag | Pourcentag | Pourcentag
S e e valide e cumulé
Valid gl 10 22,7 22,7 22,7
e (oS
Uals i 15 34,1 34,1 56,8
el 8 18,2 18,2 75,0
B ya g 9 20,5 20,5 95,5
2eliie 2 4,5 4,5 100,0
Total 44 100,0 100,0




Sl

Dk Bl Cladsdl B34 HUPI A gy dilanedl DUy ko —/3

Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
U LasloiSy Cloea ] (ool 44 1 3,27 1,107
Clia el e 44 1 2,27 1,246
olillls sebial) Gweny G slolel) el 44 2 3,59 1,064
Joling whiio Aull I opacadl 44 1 2,34 1,238
el gl A adee Gl gog 44 1 3,23 1,217
Ut day die i) dliialy 44 1 3,09 1,117
50 Js) (pe Aedd) Gl po 44 1 3,11 1,368
Clideel) oy i) Liiny 44 1 3,80 1,193
Ay Leail) jlail iy Slil) soay 44 1 2,82 1,063
SVl Sy S5 o ki) 44 1 3,86 1,357
clinelue] dhaeiny] Splelel] 44 1 3,34 1,363
di] Lage AL ploled) o 44 1 3,55 1,190
i) (4 cplelelly G575 oS 44 2 3,91 1,007
D lilaghs po il folais 44 1 4,25 ,967
sf Ll Pl 2sas 44 1 2,70 1,564
eNanlly (508 plais) il 2l 44 1 3,70 1,091
Maally duaiid dlie Jelaledl g 44 1 3,52 1,171
Yyl inlas i) oz 44 1 2,93 1,108
il s oo cilely il iy 44 1 2,91 1,178
lilalin G slalell i e 44 2 3,80 ,954
Do Dby lilalin) i 44 1 2,73 1,301
sl Cun o Aanil] 5 uals ulees) 44 1 3,00 1,239
Ll aliSif s o Aok jpad 44 1 3,57 1,108
el iy Cyn o Leril 6 e 44 1 2,68 1,073
N valide (listwise) 44
8521 Sl glesed) Lo guadi—/4
Statistiques descriptives BDL d'l""" Upbd‘ w\.:j\ 3).\.5.‘\3
N Moyenne Ecart type
A saldll 44 2,8693 ,61353
Lalaie Y 44 3,3068 ,52790 Statistiques descriptives
Al 44 3,3920 67857 N Moyenne Ecart type
o a4 36212 54134 Al ,all 44 2,9943 , 72032
S 44 8.3727 53281 N valide (listwise) 44
N valide (listwise) 44
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