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Abstract:

This study aimed to raise an important point centered around the contribution of the
quality of banking services to building a good mental image of the Bank of Agriculture and
Rural Development - Tebessa Agency 488 -, by identifying the dimensions of the quality of
banking service (tangibility, reliability, responsiveness, empathy, trust) and highlighting the
extent to which Its impact on building and strengthening the mental image with the parties
related to the agency under study, as the conceptual framework for the two variables was
determined, as well as highlighting the importance of adopting quality standards in the
marketing activities of banking institutions to increase the efficiency of their performance,
with the necessity of using the skill of working individuals to achieve its established goals,
and the nature of the topic necessitated The study followed the descriptive and analytical
approach, relying on the interview and questionnaire that was distributed to the agency’s
clients, then processing its data using the SPSS program. One of the most important findings
of this study was that there was a positive relationship between the quality of banking service
and enhancing the mental image of the bank through the dimension of trust that It ranked first
among all dimensions whose impact on customers was very low in building the mental image
of the banking agency under study. Therefore, the banking agency must focus on the elements
of tangibility, responsiveness, reliability and empathy to improve its mental image among its
customers in order to achieve a comprehensive impact.

Keywords: quality of banking service, quality, dimensions of banking service quality
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(02) o3, 3=Ml

dnase il ol
eS|
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
|S3 30 53.6 53.6 53.6
Valide &l 26 46.4 46.4 100.0
Total 56 100.0 100.0
o)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Lwo 30 (40 Jal 23 411 411 411
140 U130 08| 17 304 30.4 71.4
Lw 50 J1 41 (ye 15 26.8 26.8 98.2
Valide
Led Lise 51 y0
o 1 1.8 1.8 100.0
992
Total 56 100.0 100.0
ol Jasll
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Sl 1 18 18 18
sl 8 14.3 14.3 16.1
> 42 75.0 75.0 91.1
Valide
G | 4 7.1 7.1 98.2
Sl alal 1 18 18 100.0
Total 56 100.0 100.0
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Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
B oo J8 19 33.9 33.9 339
5dl 4w e
15 26.8 26.8 60.7
Olgiw
Valide
Sleiw 10 16| 10 17.9 17.9 78.6
ASTe 11 12 21.4 214 100.0
Total 56 100.0 100.0
adl
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
alsge 37 66.1 66.1 66.1
deliie 1 1.8 1.8 67.9
Valide )
RS E 18 321 321 100.0
Total 56 100.0 100.0
Il ggiun
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
7220000 (yo J3T 12 21.4 21.4 21.4
2330000 J1 20000 ;| 4 7.1 7.1 28.6
Valide z 50000 4130000 (e 14 25.0 25.0 53.6
z> 50000 u.ojf\ 26 46.4 46.4 100.0
Total 56 100.0 100.0
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Effectifs | Pourcentage [ Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
é)l.? olus 42 75.0 75.0 75.0
A5 ol 7 12.5 12.5 87.5
Valide
‘5)_->| Sblues 7 12.5 12.5 100.0
Total 56 100.0 100.0

Lo £Luis,S Ll Jalas

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 56 100.0

Observations  Exclus” 0 0
Total 56 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
946 42

EVEJON PN S [PPSR P BPPS CLUj).s Lt Jolae

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 56 100.0

Observations  Exclus® 0 0
Total 56 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité
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Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.939 30

Aiadll Bygall s Sl semll #LigyS all Jolas

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 56 100.0

Observations  Exclus 0 0
Total 56 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.869 12
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Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
4 J5_¢5J\ J 9 ‘QEMA 2890 el ek 56 4.20 .862
é.wLL‘LAjﬁJé.Lojg‘...\.? &\;Wm\m 56 3.59 1.092
56 3.46 1111
u.,l_.).ll e Jelad!
Lz 919iSS el 9 iliae 9 852 bl clizay
56 3.36 1.257
A g9 byehaie
dxipe 9 Aadas ¢ 43Sk Hllan! ealeld bl ellig, 56 3.48 1.221
56 3.23 1.206
Al e
N valide (listwise) 56

aolere¥ L )

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecarttype
auzll weloll 8 il deusd) qqudny el pAb
T ) 56 3.36 1.103
B/ LRSS
clas¥ e Al Aadu slous Eedny el pod 56 3.59 1.058
Sldaall o> & bl albge (de slexe¥] Oy 56 3.20 1.086
oLl ahludiul g dlind e 3,0 clidl alazal 56 3.52 1.095
Sloaseld (o9 yall UG 4l el clidl aga,
56 3.75 .815
Bz
USL.)_N e SMalall &l g lalay clodl Jasioy
56 3.91 .769
N valide (listwise) 56
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Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

bl alyludi g galsad danyudl a4yl

56 332 1.162
ZL‘Z'JA 5)))4'4
Jieall da by g 2ol (§ 4 puall dausddl pdgs 56 3.32 1.064
Lasls bl e Ludl uaan clidl lgals oo agdy 56 3.43 1.006
Byuad dausel e Jguamel] 5ULawi¥| 8508 56 3.14 1.212
A8 g Leal Ll ¥l e (g 59all o)1)

i ) 56 3.61 1.216

idl e B Bygue Jomy I e ol IS
Ao daiad cewlidl 2Bl e MWL lidl a9y 56 3.23 1.128

N valide (listwise) 56

caboladll a1 sa !

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
G925 IS Aaseddl 2Liall 56 3.32 1.064
L3I e AL Byloks pols qud il papmse | 56 3.29 1171
09530 iy il e lebad g3l Joanl! 56 3.41 1.023
0933l e Jolardl § A81all 5 am, Ll 791 L8953 56 3.07 1158
o Al o 5 L1 ol Ll sy 56 3.07 1.093
B b yime lans gDl il g, 56 3.71 889

N valide (listwise) 56
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Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type
il e Joladll e oLl yail 56 3.73 .863
435 b ge lidl galbge 56 3.62 .964
O Apaseadl cloglall &yun Joladdl e clidl Ladloe, 56 3.82 .834
Ly g Ldsls et Al dulasd| ¥l olgel 8 56 3.66 1.133
L3l Uil (e 22D Ao 28,21y il § Opalogll prony
56 3.57 951
EFALESY
et Wlal 451,38 3Lssl 3 Aeal clidl Jany 56 3.30 971
N valide (listwise) 56
duaddl 8 guall 1 LI yeldl
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecarttype
die B> Byguo Jaad Les Adlaalls clidl wbidle| e 56 3.52 1.027
Ll IS wiligy e dilons 381535 o) e il oy 56 3.36 1.034
diyguo (s § clidl 8yl (e deuall Sleasdl palud 56 3.88 .992
o8 Al y5um Jony oliiadl 5 JalSall sl asnl!
. i 56 3.70 1111
el
G 9plinb il ae clidl dalasy 56 3.59 910
clidl sl dutalsl 96 ye iy Oga3ll L3l 56 3.39 1.021
4L e L diygum O35S ol de el o pmey 56 3.37 1.259
il sleasd A les¥l Calgdly clidl § (nalboll dolae (295 56 3.61 .985
ool (e el §8,ddie degyd 0555 o e bl Jany 56 3.93 .783
daz Sl ae bl oauas e @l ie] 9 cralsgll oo >
56 345 1.077
LR LA) suzy Ol
Byguas ¥l (e 31 bl Ll 9 golsdn clidl alozal
56 3.48 1.027
Ll
dic By Byguo Jacl bl ae clid) L) dlalall 56 3.79 .948
N valide (listwise) 56
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Statistiques descri ptives

N Moyenne Ecart type
Jle=¥ 56 3.5081 .58658
byl doustl Boga 56 3.4762 .63880
doaddl_ 8 gl 56 3.5878 .65239
Lwgalll 56 3.5536 77792
Aalexey| 56 3.5536 .65836
4l 56 3.3423 .85660
calalall 56 3.3125 .78307
adl 56 3.6190 .62176

N valide (listwise) 56

ruladl a3l s

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

Jlea¥l | &dpall deustl saga | Acaldl 8yguall
N 56 56 56
n Moyenne 3.5081 34762 3.5878
Parameétres normaux
Ecart-type .58658 .63880 .65239
Absolue 17 146 129
Différences les plus
Positive .068 .076 .064
extrémes
Négative -117- -.146- -.129-
Z de Kolmogorov-Smirnov .875 1.090 .966
Signification asymptotique (bilatérale) 428 186 .308

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.
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Variables introduites/supprimées

Modéle | Variables introduites Variables Méthode
supprimées
1 b&.gﬁl\_la.x_&_l\_saj_? Entrée
daadll_8ysalla. Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modéles
Model] R [R-deux| R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté  |standard de|Variation de|Variation de| ddlI1 ddI2 [Sig. Variation de F
I'estimation| R-deux F
1 595" | 354 342 .52938 354 29.528 1 54 .000
byl deusll_8ag2>a. Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA®
Modéle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig.
Régression 8.275 1 8.275 29.528 000"
1 Résidu 15.133 54 .280
Total 23.409 55
duadll_8ys4malla. Variable dépendante :
byl dausxll_8a42b. Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients’
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1.477 .395 3.741 .000
1 )@l‘_z\ﬁi‘_b}? .607 12 595 5.434 .000

daadll_sys4alla. Variable dépendante :

dee il Sl ,all
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Variables introduites/suppriméesa

Modéle

Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

’ a—.‘r‘”}“—‘l‘, a.&.ﬁ‘
, ablagdl
ERES I

P2slexeyl

Entrée

daadll_8ys4malla. Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Model] R |R-deux| R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté  |standard de |variation de|Variation de| ddI1 ddI2 Sig.
I'estimation| R-deux F Variation de
F
1 682" 466 A12 .50019 466 8.712 5 50 .000
Lolere¥!, Ll cablazll, 4ewgelll, dailla. Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA®
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 10.899 5 2.180 8.712 ‘OOOb

1 Résidu 12.510 50 .250
Total 23.409 55
dgadll 8ys4mlla. Variable dépendante :
Lolexed!, Lz, cablagll, 4ewgalll, 4221, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients’
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 1.332 440 3.024 .004

1 Lwgolll -.019- 141 -.022- -131- .896
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Lalexey! -219- 188 -221- -1.164- .250
Ll .228 143 .299 1.591 118
b Lzl 13 31 135 .858 395
asll .543 172 .518 3.159 .003
dgalll 8ysalla. Variable dépendante :
A ds ollg Anarddl SLiled) Anova Julase
ANOVA a 1 facteur
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 6.729 25 .269 1121 379
ol Intra-groupes 7.200 30 .240
Total 13.929 55
Inter-groupes 17.107 25 .684 .847 .662
oad! Intra-groupes 24.250 30 .808
Total 41.357 55
Inter-groupes 12.220 25 489 1.189 323
lal_Jagll  Intra-groupes 12.333 30 411
Total 24.554 55
J\_@_J‘,L’.zll_sm Inter-groupes 26.949 25 1.078 .703 .815
Intra-groupes 46.033 30 1.534
iy
Total 72.982 55
Inter-groupes 21.520 25 .861 .955 .542
all Intra-groupes 27.033 30 901
Total 48.554 55
Inter-groupes 33.962 25 1.358 927 573
J>Jl_sgiuwa  Intra-groupes 43.967 30 1.466
Total 77.929 55
Inter-groupes 11.675 25 467 .907 .595
clusl_gg3 Intra-groupes 15.450 30 515
Total 27.125 55
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