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Résumé: le but de cette étude pour en savoir le niveau ou 
sur l'effet des déterminants de la qualité des services 
bancaires clients dans les banques commerciales de Algérie 
et ce à partir de vue sur le client, telle sorte que l'échantillon 
clients agence touggourt prêt populaires algérien, et la 
répartition des questionnaires 60 à client des BANKs, et le 
traitement des données en utilisant le programme spss19.  
de ce point de vue tentera de montrer la relation entre la 
qualité et service est fourni la satisfaction du client, et que les 
déterminants de la qualité diffèrent en effet attentes des 
clients des banques, en attaché à l'étude théorique étude 
domaine au niveau de l'agence touggourt prêt populaires 
algérien pour en savoir les effets de qualité des services 
bancaires réalisation de la satisfaction du client.  
Mots-clés: la qualité de service bancaire, la satisfaction du 
client . 
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carrés F Signification 

Inter-groupes .451 3 .150 1.339 .274 
Intra-groupes 4.942 44 .112   
Total 5.393 47    

:  )SPSS(  
 )CPA ( )Sig=0.274  (

0.05 
.  

  : 
  )2-17:(             .  

ANOVA 
 

 
Somme des carrés ddl 

Moyenne des 
carrés F Signification 

Inter-groupes .221 3 .074 .628 .601 
Intra-groupes 5.172 44 .118   
Total 5.393 47    

:  )SPSS(  
 )CPA  ( )Sig=0.601  (

0.05  
.  

5- ::  

 .  
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 )2-18 :(       .  

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

1 :  . Pas à pas (critère : 
Probabilité de F pour 
introduire <= .050, 
Probabilité de F pour 
éliminer >= .100). 

a. Variable dépendante :  

:  )SPSS.(  
 .  

 )2-19 :(.  
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 .707a .499 .489 .24226 

a. Valeurs prédites : (constantes),   : 
b. Variable dépendante :     

:  )SPSS.(  
)06 (

.  
 )(  ) ()70.7 (

)49.9 (
)70.7 (

.  
)2-20 : ( .  

Variables excluesb 

Modèle Bêta dans t Sig. 
Corrélation 

partielle 

Statistiques de 
colinéarité 
Tolérance 

1 ::  .095a .805 .425 .119 .782 
  ::  .095a .718 .476 .106 .631 

  ::  -.106-a -.726- .472 -.108- .520 
 :  .238a 1.894 .065 .272 .652 

  :  .180a 1.757 .086 .253 .996 
 :  .207a 1.788 .081 .258 .776 

a. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes),   :  
b. Variable dépendante :     
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)2 -21  :(Stepwise .  
ANOVAb 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Moyenne des 

carrés D Sig. 
1 Régression 2.693 1 2.693 45.894 .000a 

Résidu 2.700 46 .059   
Total 5.393 47    

a. Valeurs prédites : (constantes),   :  
b. Variable dépendante :     

:  )SPSS.(  
:  

- )2.693 (2.700 
5.393  

-  1 46 
- 2.693 0.059  
- 45.894  
- 0.000 0.005 

 . 

Stepwise  
  

 )2 -22(: Stepwise  
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. A Erreur standard Bêta 

(Constante) .963 .212  4.539 .000 

:  .612 .090 .707 6.775 .000 

a. Variable dépendante :     

:  )SPSS.(  
   :  

- 5Y=A+CX  :5X0.612 +0.963=Y 

Sig 0.05 H1 
. 
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 )2-11(  
     

   
 )69.4% (.  

2-  : 
)2-14  :()CPA(

 :Y= 0.854XX  Y  )X (

)Y  (
)0.854 ( .

.  

3-   :  

 )2-18  (
 ) ( ) ()70.7 (

)49.9 (.  
 ) (

.  
)2-22  (   Stepwise )CPA (

:  

5X0.612 +0.963=Y   5X  )(Y 

)  (.  
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-12 Parasuraman, Zeithaml, " A conceptual Model of service quality and its 
implication  for future research. 
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: 02  
 

  
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.924 57 
 

      
 

 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 1.00 34 70.8 70.8 70.8 

2.00 14 29.2 29.2 100.0 
Total 48 100.0 100.0  

 
 

 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 1.00 16 33.3 33.3 33.3 

2.00 12 25.0 25.0 58.3 
3.00 17 35.4 35.4 93.8 
4.00 3 6.3 6.3 100.0 
Total 48 100.0 100.0  

 
 

  

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 1.00 15 31.3 31.3 31.3 

2.00 19 39.6 39.6 70.8 
3.00 11 22.9 22.9 93.8 
4.00 3 6.3 6.3 100.0 
Total 48 100.0 100.0  

 
 

 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 1.00 19 39.6 39.6 39.6 

2.00 19 39.6 39.6 79.2 
3.00 6 12.5 12.5 91.7 
4.00 4 8.3 8.3 100.0 
Total 48 100.0 100.0  
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Statistiques descriptive 

 N 
Moyenn

e 
Ecart 
type 

  
.  

48 2.2500 .78551 

.  48 2.1875 .73387 
  48 2.0208 .78522 

.  48 1.7292 .79197 
.  48 2.4792 .74347 

  48 2.7083 .54415 
.  48 1.7500 .78551 

.  48 2.0208 .78522 
.  48 2.1042 .83129 

.  48 2.1458 .77156 
.  48 2.3333 .72445 

.  48 2.3125 .65740 
.  48 1.8125 .73387 

.  48 2.5625 .64926 
.  48 2.4375 .68125 

  48 2.5625 .58003 
.  48 2.4792 .61849 
.  48 2.4583 .65097 

   48 2.6042 .60983 
  48 1.7500 .86295 

.  48 2.3125 .65740 
.  48 2.3750 .67240 

  48 2.6875 .58913 
  48 2.4792 .74347 

  48 2.3750 .63998 
  48 2.7292 .53553 
.  48 2.5833 .64687 

  48 2.3958 .70679 
  48 2.5833 .61310 

.  48 2.3958 .70679 
.  48 1.7917 .77070 

.  48 2.5833 .67896 
.  48 2.6458 .48332 

.  48 2.3958 .60983 
.  48 2.3333 .59549 

.  48 2.4583 .65097 
  48 2.0000 .85053 

  48 2.9375 .31999 
  48 2.7917 .45934 

    48 2.9167 .27931 
.  48 2.9792 .14434 

  48 2.8333 .42941 
  48 2.6042 .64378 

  48 2.6042 .60983 
  48 2.7708 .55504 



 

60 
 

.  48 2.2083 .71335 
.  48 2.4375 .61562 

  48 2.7500 .48378 
  48 2.1458 .68384 

  48 2.0417 .71335 
  48 1.9583 .79783 

  48 2.3125 .80309 
  48 1.6042 .79197 

  48 2.7292 .60983 
  48 2.6667 .51914 

  48 2.8958 .30871 
  48 2.7083 .54415 

::  48 2.2292 .38688 
  ::  48 2.2483 .45237 
  ::  48 2.3458 .44385 

 :  48 2.5060 .42497 
:  48 2.3155 .39091 
 :  48 2.8917 .20194 
 :  48 2.5250 .34425 

   48 2.4373 .27201 
  48 2.3813 .33874 - 

N valide (listwise) 48   
      

        
 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 .686a .470 .459 .24923 
a. Valeurs prédites : (constantes),      

 
b. Variable dépendante :     
 

ANOVAb 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Moyenne des 

carrés D Sig. 
1 Régression 2.536 1 2.536 40.827 .000a 

Résidu 2.857 46 .062   
Total 5.393 47    

a. Valeurs prédites : (constantes),       
b. Variable dépendante :     
 

 

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardizes 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 
1 (Constante) .300 .328  .915 .365 

 
.854 .134 .686 6.390 .000 
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:  
  

Rho de Spearman ::  Coefficient de correlation .378** 
Sig. (bilatérale) .008 
N 48 

  ::  Coefficient de correlation .480** 
Sig. (bilatérale) .001 
N 48 

  ::  Coefficient de correlation .468** 
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Sig. (bilatérale) .001 
N 48 

 :  Coefficient de correlation .614** 
Sig. (bilatérale) .000 
N 48 

:  Coefficient de correlation .694** 
Sig. (bilatérale) .000 
N 48 

 :  Coefficient de correlation .371** 
Sig. (bilatérale) .009 
N 48 

 :  Coefficient de correlation .432** 
Sig. (bilatérale) .002 
N 48 

 
Coefficient de corrélation .721** 
Sig. (bilatérale) .000 
N 48 

: 
Variables introduites/suppriméesa 

 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
supprimées Méthode 

1 :  . Pas à pas (critère 
: Probabilité de F 
pour introduire <= 
.050, Probabilité 
de F pour éliminer 
>= .100). 

a. Variable dépendante :     
 
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 .707a .499 .489 .24226 
a. Valeurs prédites : (constantes),   :  
b. Variable dépendante :     
 
ANOVAb 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Moyenne des 

carrés D Sig. 
1 Régression 2.693 1 2.693 45.894 .000a 

Résidu 2.700 46 .059   
Total 5.393 47    

a. Valeurs prédites : (constantes),   :  
b. Variable dépendante :     

 
Variables excluesb 

Modèle Bêta dans t Sig. 
Corrélation 

partielle 

Statistiques de 
colinéarité 
Tolérance 

1 ::  .095a .805 .425 .119 .782 
  ::  .095a .718 .476 .106 .631 

  ::  -.106-a -.726- .472 -.108- .520 
 :  .238a 1.894 .065 .272 .652 
 :  .180a 1.757 .086 .253 .996 

:  .207a 1.788 .081 .258 .776 
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Variables introduites/suppriméesa 
 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
supprimées Méthode 

1 :  . Pas à pas (critère 
: Probabilité de F 
pour introduire <= 
.050, Probabilité 
de F pour éliminer 
>= .100). 

a. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes),   :  
b. Variable dépendante :     
 

)One Way ANOVA (  
:  

ANOVA 
 

 Somme des 
carrés ddl 

Moyenne des 
carrés F Signification 

Inter-groupes .064 3 .021 .177 .911 
Intra-groupes 5.329 44 .121   
Total 5.393 47    

 
:   

 
ANOVA 

 

 Somme des 
carrés ddl 

Moyenne des 
carrés F Signification 

Inter-groupes .451 3 .150 1.339 .274 
Intra-groupes 4.942 44 .112   
Total 5.393 47    

 
  

ANOVA 
 

 Somme des 
carrés ddl 

Moyenne des 
carrés F Signification 

Inter-groupes .221 3 .074 .628 .601 
Intra-groupes 5.172 44 .118   
Total 5.393 47    

 
 
 

  

  

  

  


