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Abstract:

This study aimed to investigate the impact of banking service quality on
customer satisfaction, adopting a case study approach focused on the National Bank of
Algeria (Bangue Nationale d'Algerie — BNA), specifically its Regional Operations
Network -184- in Quargla Province. To achieve the study's objectives, a random
sample of 40 customers of the BNA's Regional Operations Network -184- was selected.
Data, collected via questionnaires, were analyzed using the Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS) employing descriptive statistical methods.

The main findings revealed a statistically significant impact of banking service
quality on customer satisfaction. Consequently, the study recommends that banks
should intensify their focus on customer satisfaction and attentiveness. This involves
selecting competentemployees, particularly those in direct customer-facing roles, who
are capable of attracting customers and earning their satisfaction.

Keywords: Quality, Banking Service Quality, Customer Satisfaction, National Bank
of Algeria.
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SPSS glaxti gualinll Sl sus glad) 2 08y goulll

Sl lead $34 S C\.gjjf

Statistiques de fiabilité
Alpha de Mombre
Cronbach d'éléments

H37 21

Oy Loy ik i 5l it

Statistiques de fiahilite
Alpha de Mombre
Cronbach d'eéléments

448 11

Osr)l Loy Sl olaad! 53 92 (6 itk s B IS

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Statistiques dl Sig. Statistiques ddl Sig.
s3g= calasall 4l 242 40 602 891 40 04
Lm0 394 40 547 A73 40 143

a. Correction de signification de Lilliefors

S Slatdd 8392 (3 Bl il

Statistiques sur échantillon unigues

Moyenne
erreur
[+l Moyenne | Ecarttype standard
a1g= calanzhl daull 40 3.8060 ARTAET 07235
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Test sur échantillon unigue

Yaleur de test=3

Intervalle de confiance de la
Différence différence 3 95 %
t ddl Sig. (hilatéral) moyenne Inférigur Supérieur
s1g= calansll ol 12522 39 .0on 805495 76496 1.0523
by JU Lo, &8sl s
Statistiques sur echantillon unigques
Moyenne
erreur
I Moyenne | Ecarttype standard
L s 3 40 3.8045 A4G89 086449
Test sur échantillon unigue
Valeur de test=3
Intervalle de confiance de la
Différence différence 4 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) mayenne Inférieur Supérieur
Ly e M 10.455 38 .0oo b0455 7266 1.07485
N.U LL;)‘J\j LY C,u
Récapitulatif des modéles”
Erreur
standard de
Mad&le R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 A2g® GB5 N 31106
a. Predicteurs ; (Constante), dsfull calaszhl s3a=
b.Wariable dépendante ; e ¥l L,
Lo Ll jlad uyicsu
ANOVA®
Somme des
Modéle carres ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 7.992 1 7.882 a2.544 .ooob
Résidus 3677 3a 087
Total 11.664 39
a.Variable dépendante ; gl L,

b. Prédicteurs : (Constante), 4l calasllsa=
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NSV 2398 Dldas L

Coefficients®
Coefficients
Coeflicients non standardisés standardisés
Ecart
Modile B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 040 428 0494 H25
sag= calassll 4oSull 8989 109 828 9.088 000
a. Variable dépendante ; g L,
Ol Loy e i sadll and adV) 5l
Récapitulatif des modéles
Erreur
standard de
Modéle R R-deux R-deux ajuste I'estimation
1 G50® 422 A0y A2
a. Prédicteurs ; (Constanta), da. sddi
ANOVA#
Somme des
Modéle carres ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4 8927 1 4927 27.764 .ooob
Résidus 6.742 338 AT
Total 11.664 39
a.Variable dépendante ; gl L,
b. Prédicteurs ; (Constanta), da. sddl
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Ecart
Modile B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1.664 430 3.868 .0oo
Ao galall 604 14 650 5270 000
a.Variable dépendante ; g Le
053 Loy e ylna¥) dad a2 5
Récapitulatif des modéles
Erraur
standard de
Modéle (4 R-deux R-deux ajuste I'estimation
1 a157 G664 655 A2116

a. Prédicteurs ; (Constanta), dlesndl
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ANOVA®
Somme des
Modéle cares ddl Carre moyen F Sig.
1 Régression 7.749 1 7749 | 75128 000"
Résidus 3820 38 103
Total 11.6649 38
a.Variable dépendante ; as ¥ L,
b. Preédicteurs ; (Constante), 4sl=s.
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés
Ecart
Modile B standard Bata 1 Sig.
1 (Constante) 763 367 2.051 047
dal=sl 805 .083 815 0.663 .000
a.Variable dépendante : g Le
O3l Loy e Cablad) dad JludY) o5l
Récapitulatif des modéles
Erreur
standard de
Maodale R R-deLx R-deux ajuste I'estimation
1 LT A34 A20 A1672
a. Prédicteurs ; (Constanta), «abl=di
ANOVA®
Somme des
Madéle carres ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5.070 1 5.070 29194 .00o®
Résidus 6589 38 A74
Total 11.669 38
a.Variable dépendante ; gz ¥ Ly
b. Prédicteurs ; (Constanta), —abl=di
Coefficients®
Coeficients
Coefficients non standardisés | standardisés
Ecart
Modale B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4829 Raldld 3675 010
kbl 746 138 G54 5.403 .000
a. Variable dépendante ; gs ¥ Lay
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05 Loy Jo 0LV dad s il

Récapitulatif des modéles
Erreur
standard de
Modéle R R-deux | R-deux ajusté I'estimation
1 7278 528 516 38058
a. Pradicteurs : (Constante), ol
ANOVA®
Somme des
Madéle carres ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 6.165 1 6165 | 42562 .ooo®
Résidus 5604 38 145
Total 11.669 38
a. Variable dépendante ; gl La,
b. Prédicteurs : (Constante), ol
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés | standardisés
Ecart
Modile B standard Bata 1 Sig.
(Constante) 1.1 4248 2634 012
ola¥i Geg A05 J27 6.524 000
a.Variable dépendante : g Le
Ol Loy e adgtsll aad Yl gl
Récapitulatif des modéles
Erreur
standard de
Mad&le R R-deLx R-deux ajuste I'estimation
1 F9g® 484 A7 .387az2
a. Prédicteurs : (Constante), 4
ANOVA®
Somme des
Modéle carrés dl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5652 1 5652 35.693 .ooo®
Résidus 6.017 38 158
Total 11.669 34

a. Variable dépendante ; e ¥ L,

b. Prédicteurs ; (Constante), s s
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Coefficients™
Coefficients
Coefiicients non standardisés standardisés
Ecart
Modile B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 860 B14 3674 010
o gh gl aev 132 .GoE 5874 .0oo

a. Variable dépendante ; oss ¥l L,

i paie e 05 L) (Stmn (3 B, S

Test des échantillons indépendants

Test de Levene sur l'égalité
des variances Testt pour égalité des moyennes
. Intervalle de confiance de la
- Difference différence & 95 %
Différence BITEUr
F Sig t ddl Sig. (bilatéral) mayenne standard Inférigur Supérieur
3 Hypothése d
beoonl TUPBIES dE varances 822 3 812 38 42 14394 47732 21502 50280
Hypothése de variances - .
inégales 819 33249 419 14394 AVETE) 21359 A0147
. . .. o . . 5 3. 2 e
W&J\ LS}MA.UW "."""""dj'fj“ L,o) Soms (3 ujﬂ\ C:L.:
Lia g3
Somme des
carres ddl carre moyen F Sig.
Intergroupes 208 2 04 337 J16
Intragroupes 11.460 a7 A0
Total 11.669 38
.. . . . e o e
Test des échantillons indépendants
Test de Levene surl'&galité
desvariances Testtpour égalité des moyennes
. Intervalle de confiance de la
- Difference différence & 95 %
Différence BITEUr
F Sig. t ddl Sig. (hilatéral) moyenne standard Inférigur Supérieur
Lol 2;2?;:989 de variances 10.087 003 2.254- 38 057 - 40476- 174957 -.76828- -.04125-
Hypothése de variances e o . .
inégales 1.622 12.258 30 -.40476- 24955 -.94723- 13770
“ et [ . . 5 - * = ' £l
Test des échantillons indépendants
Testde Levene sur l'égalitd
des variances Testtpour égalité des moyennes
- Intervalle de confiance de la
. Différence différance 4 95 %
Différence erreur
F Sig t ddl Sig. (bilatéral) moyenne standard Inférieur Supérieur
Lesosd Eypmhese de variances 8.200 007 1.161 ae .253 27986 24114 -.20830- 76802
gales
Hypothése de variances 5 5 N 9
indgales 620 5.240 561 27986 45105 - B63TE- 1.42350

ij-@—‘;'*“ &J\W W"ijﬂ Lp)dw L} JJJAJ\ C?LIA
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ANOVA
Liza 3 0 M
Somme des
carrés ddl Carré maoyen F Sig.
Intergroupes 1.105 4 276 H156 JAEG
Intragroupes 10.564 35 302
Total 11.669 39
u\..,.\;L\Z;J PRIA > Oﬁ}\@)&}w deﬁj\éu
ANOVA
Liza 3 0 M
Somme des
carrés ddl Carré maoyen F Sig.
Intergroupes B3T7 2 69 1.616 212
Intragroupes 1073 a7 280
Total 11.669 39
Bn V) aie o Ol L) Ss2mn (3 B9 i)l il
ANOVA
Ly s M
Somme des
carés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 864 3 288 59 A23
Intragroupes 10.805 36 300
Total 11.669 34

31



