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Statistiques

dal)
Pourcentage | Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide _s3 26 74,3 74,3 74,3
<l 9 25,7 25,7 100,0
Total 35 100,0 100,0
oyl
Pourcentage | Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide =20
30t 13 37,1 37,1 37,1
31 4035 14 40,0 40,0 77,1
41504 5 14,3 14,3 91,4
S (15045 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0
JA 5l
Pourcentage | Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide st 3 8,6 8,6 8,6
el 9 25,7 257 34,3
=l 23 65,7 65,7 100,0
Total 35 100,0 100,0

Cuiall
N Valide 35
Manquant 0
Statistiques
)
N Valide 35
Manquant 0
Statistiques
a3l
N Valide 35
Manquant 0
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Statistiques

N

Valide

Manquant

35

Pourcentage | Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide &8sl 2 57 57 5,7
EEPW| 22 62,9 62,9 68,6
deju el yaY) 7 20,0 20,0 88,6
Aapai e
4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
GA1 35 2,00 5,00 4,2571 ,70054
GA2 35 2,00 5,00 4,1143 ,67612
GA3 35 2,00 5,00 4,2571 ,70054
GA4 35 3,00 5,00 4,2000 47279
ggaa 35 2,50 4,75 4,2071 ,42654
N valide (liste) 35
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
GB1 35 3,00 5,00 4,2286 ,49024
GB2 35 2,00 5,00 4,0000 ,76696
GB3 35 3,00 5,00 4,0571 ,53922
GB4 35 1,00 5,00 3,9429 ,87255
ggbb 35 3,25 4,75 4,0571 ,36925
N valide (liste) 35




Statistiques descriptives

Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
GC1 35 2,00 5,00 3,9429 ,63906
GC2 35 2,00 5,00 3,9714 ,92309
GC3 35 2,00 5,00 41714 ,70651
GC4 35 1,00 5,00 3,8286 ,82197
ggcce 35 2,25 4,75 3,9786 ,43880
N valide (liste) 35
Statistiques descriptives
Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
GD1 35 3,00 5,00 4,2571 ,50543
GD2 35 3,00 5,00 4,1143 ,47101
GD3 35 3,00 5,00 4,1429 ,49366
GD4 35 3,00 5,00 4,1143 ,63113
ggdd 35 3,75 5,00 4,1571 27174
N valide (liste) 35
Statistiques descriptives
Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
GE1 35 3,00 5,00 4,0571 ,59125
GE2 35 2,00 5,00 4,1429 ,64820
GE3 35 3,00 5,00 4,0857 ,61220
GE4 35 3,00 5,00 4,1143 ,63113
ggee 35 3,25 5,00 4,1000 ,37963
N valide (liste) 35
Statistiques descriptives
Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
H1 35 3,00 5,00 4,2571 ,50543
H2 35 3,00 5,00 4,2857 ,51856
H3 35 4,00 5,00 4,2857 ,45835
H4 35 4,00 5,00 4,4571 ,50543
gghh 35 3,75 5,00 4,3214 ,28161
N valide (liste) 35
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ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,102 1 ,102 1,298 ,013°
Résidu 2,594 33 ,079
Total 2,696 34

a. Variable dépendante : H
b. Prédicteurs : (Constante), GA

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,195° ,038 ,009 ,28039

a. Prédicteurs : (Constante), GA

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,781 ATT 7,932 ,000
GA ,528 ,113 ,195 1,140 ,013

a. Variable dépendante : H
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ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,009 1 ,009 112 ,040°
Résidu 2,687 33 ,081
Total 2,696 34
a. Variable dépendante : H
b. Prédicteurs : (Constante), GB
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,058° ,003 -,027 ,28537
a. Prédicteurs : (Constante), GB
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,501 ,540 8,337 ,000
GB 444 ,133 ,058 ,334 ,040

a. Variable dépendante : H
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ANOVA?®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,014 1 ,014 173 ,038°
Résidu 2,682 33 ,081
Total 2,696 34
a. Variable dépendante : H
b. Prédicteurs : (Constante), GC
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,072° ,005 -,025 ,28510
a. Prédicteurs : (Constante), GC
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,137 ,446 9,277 ,000
GC ,446 ,111 ,072 ,416 ,038

a. Variable dépendante : H
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ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,043 1 ,043 ,541 ,037b
Résidu 2,653 33 ,080
Total 2,696 34

a. Variable dépendante : H
b. Prédicteurs : (Constante), GD

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,127° ,016 -,014 ,28354

a. Prédicteurs : (Constante), GD

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,868 , 745 6,531 ,000
GD ,432 ,179 ,127 ,735 ,037

a. Variable dépendante : H
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ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,080 1 ,080 1,005 ,023°
Résidu 2,617 33 ,079
Total 2,696 34
a. Variable dépendante : H
b. Prédicteurs : (Constante), GEE
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,172° ,030 ,000 ,28159
a. Prédicteurs : (Constante), GEE
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 4,844 ,524 9,250 ,000
GEE ,328 ,127 172 1,003 ,023

a. Variable dépendante : H
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Study Summary:

The banking sector is witnessing fierce competition in the context of financial
globalization and the expansion of its use in the financial and banking fields, and
the emergence of international standards such as liberalizing financial services and
opening up markets to foreign banks. In the light of these changes in the banking
structure, banks are trying to keep up with the changes.

The quality of banking service is considered the main gateway to keep abreast of
the developments in the banking arena and to rise to the level of competitive
challenges. In this study, we discussed the concepts related to the quality of
banking service as well as the concepts related to competitiveness as a factor in
achieving the competitiveness of the bank. In the "How the quality of banking
services contribute to enhancing the competitiveness of banks" In order to achieve
the objectives of the study was selected Gulf Bank Algeria and Adrar as a case
study and a questionnaire was distributed to a sample of customers of the bank,
The survey found that the respondents in the sample evaluated the quality of the
banking service positively and that after the concrete aspects is the most valued
dimension of the sample, as the study showed There is a positive correlation
between the quality dimensions of banking service and the Bank's competitiveness.



		( غازي بشير	           	        	            د. قالون جيلالي

	      إن التطورات التي يشهدها القطاع المصرفي في ظل العولمة المالية وما أحدثته من تحولات متلاحقة على الساحة المالية والمصرفية الدولية وبروز المعايير الدولية كتحرير تجارة الخدمات المالية، تزايد حجم المبادلات التجارية الدولية، فتح الأسواق أمام البنوك الأجنبية، ففي ضوء ما تشهده الساحة المصرفية من انفتاح على الأسواق العالمية وسعي البنوك نحو مواكبة التطورات الجديدة الحاصلة في البيئة المصرفية أفرزت هذه المتغيرات العالمية تحديات تنافسية متعاظمة، ومن هنا ازدادت حدة المنافسة بين المتعاملين في صناعة الخدمات المصرفية مما دفع بالبنوك إلى انتهاج مداخل واستراتيجيات تتماشى مع مبدأ الفعالية والانسجام لكسب موقع ومركز تنافسي في السوق المصرفية والرفع من كفاءتها وأدائها لضمان بقائها في الأسواق.

	     وتعد جودة الخدمات المصرفية عاملا تنافسيا ومدخلا أساسيا وأحد أهم الإستراتيجيات للارتقاء إلى مستوى التحديات التنافسية وسلاح أساسي لدخول معترك المنافسة، فلما صارت جودة الخدمة المصرفية هي المعيار الأساسي لضمان البقاء والاستمرار في السوق وازدياد وعي العملاء لأهمية جودة الخدمات المقدمة لهم، أضحى لزاما على البنوك أن تسعى بخطوات متسارعة لمواكبة التطورات الحاصلة في الصناعة المصرفية والسعي إلى تطبيق وإتباع المقاييس العالمية الموحدة  للجودة حتى تستطيع الارتقاء إلى مستوى التحديات المتباينة وصولا إلى تحقيق رضا العميل من خلال تقديم خدمات ذات جودة وكفاءة عالية وبالتالي تحقيق القدرة التنافسية التي تسمح بالوقوف في وجه التحديات التنافسية.         


