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Abstract:

This study aims to examine the impact of customer experience on
building brand loyalty by testing the effect of the dimensions of customer
experience, namely sensory, emotional, cognitive, behavioral, social, and
functional dimensions, on brand loyalty. To address the research problem, an
applied study was conducted using a questionnaire distributed to a sample of
customers of CNEP Bank, Azzaba Branch — Skikda. The collected data were
analyzed using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS Version 21).

The findings of the study revealed a statistically significant positive effect of
customer experience on building brand loyalty. The results of the hypotheses
testing also showed that the sensory, emotional, cognitive, behavioral, social,
and functional dimensions all have a positive impact on brand loyalty.

In light of these findings, the study recommends paying greater attention to
improving customer experience in all its dimensions, developing banking
services, enhancing interaction with customers, and responding effectively to
their needs and expectations, as this contributes to strengthening their loyalty
to the brand and maintaining long-term relationships with them.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,782 3
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,889 3
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,859 3
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,840 3
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,645 3
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,880 3

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments
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,948 18
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,973 16
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,978 34

Corrélations

ql g2 q3 chl
Corrélation de Pearson 1 ,448™ ,576™ ,878™
ql Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80
Corrélation de Pearson ,448™ 1 ,630™ ,822"
g2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80
Corrélation de Pearson 576" ,630" 1 ,705™
g3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80
Corrélation de Pearson ,878" ,822" ,705™ 1
chl  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
g4 g5 g6 ch2
Corrélation de Pearson 1 773" 726" ,921"
q4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80
Corrélation de Pearson 773" 1 ,685™ ,910"
g5 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80
" Corrélation de Pearson 726" ,685™ 1 ,883"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
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N 80 80 80 80

Corrélation de Pearson ,921™ ,910™ ,883™ 1
ch2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations
q7 g8 q9 ch3

Corrélation de Pearson 1 731" 707" ,888"
q7 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80

Corrélation de Pearson 731" 1 ,659™ ,889™
g8 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80

Corrélation de Pearson 707" ,659™ 1 ,902™
q9 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80

Corrélation de Pearson ,888™ ,889™ ,902™ 1
ch3  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80
**_|a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations
ql10 g1l q12 ch4

Corrélation de Pearson 1 677" ,661™ ,881™
qlo Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80

Corrélation de Pearson 677" 1 ,626™ ,899”
gql1l Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80

Corrélation de Pearson ,661" ,626™ 1 ,848"
gl2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80

Corrélation de Pearson ,881" ,899" ,848™ 1
ch4  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations
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gl3 ql4d gl5 ch5
Corrélation de Pearson 1 ,308™ ,264" ,754™
ql3 Sig. (bilatérale) ,005 ,018 ,000
N 80 80 80 80
Corrélation de Pearson ,308™ 1 ;721" ,808™
qla Sig. (bilatérale) ,005 ,000 ,000
N 80 80 80 80
Corrélation de Pearson ,264" 721" 1 ,782"
gql5 Sig. (bilatérale) ,018 ,000 ,000
N 80 80 80 80
Corrélation de Pearson 754" ,808™ ,782" 1
chb Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Corrélations
gl6 ql7 gql8 ch6
Corrélation de Pearson 1 778" ,654™ ,900™
ql6  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80
Corrélation de Pearson 778" 1 ,704™ 917"
ql7 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80
Corrélation de Pearson ,654™ , 704" 1 ,880"
qls Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80
Corrélation de Pearson ,900™ ,917" ,880™ 1
ch6 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
gl9 20 21 g22 g23 24
Corrélation de Pearson 1 ,808" ,806" 712" , 759" 743"
q19 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80 80 80
Corrélation de Pearson ,808™ 1 769" ,679™ ,735™ ,744™
20 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80 80 80
921 Corrélation de Pearson ,806™ ,769™ 1 ,842" , 789" , 750"
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g22

g23

g24

g25

g26

q27

g28

g29

g30

g31

g32

g33

g34

ch7

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

,000
80
,712™
,000
80
,759™
,000
80
,743™
,000
80
,791™
,000
80
,589"
,000
80
,739™
,000
80
,708™
,000
80
,675™
,000
80
,704™
,000
80
,613"
,000
80
,633™
,000
80
,679™
,000
80
,556™
,000
80
,849™

,000
99

,000
80
679"
,000
80
735"
,000
80
744"
,000
80
679"
,000
80
647"
,000
80
648"
,000
80
579"
,000
80
564"
,000
80
552"
,000
80
602"
,000
80
578"
,000
80
632"
,000
80
612"
,000
80
801"

,000

80
842"
,000
80
,789”
,000
80
,750™
,000
80
,750™
,000
80
,666™
,000
80
7727
,000
80
,687"
,000
80
,675"
,000
80
,716™
,000
80
,704™
,000
80
,687"
,000
80
794"
,000
80
,639™
,000
80
,892"

,000

,000
80

80
;722"
,000
80
,692™
,000
80
,663"
,000
80
,663"
,000
80
,664™
,000
80
,666™
,000
80
,685™
,000
80
,692™
,000
80
774"
,000
80
769"
,000
80
,831"
,000
80
,700™
,000
80
871"

,000

,000
80
;722"
,000
80

80
,805™
,000
80
,735™
,000
80
,656"
,000
80
,695™
,000
80
,681™
,000
80
,686™
,000
80
,685™
,000
80
621"
,000
80
,610™
,000
80
,675™
,000
80
,566™
,000
80
,839™

,000

,000
80
,692™
,000
80
,805™
,000
80

80
757"
,000
80
,702™
,000
80
,827"
,000
80
,729™
,000
80
,681"
,000
80
,618™
,000
80
,592™
,000
80
,596™
,000
80
,648™
,000
80
,594™
,000
80
,840™

,000



N 80 80 80 80 80 80
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
chl ch2 ch3 ch4 ch5 ch6 totl

Corrélation de Pearson 1 ,573" ,617" ,590" ,588™ ,562™ ,745™
chl Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

Corrélation de Pearson ,573" 1 ,759" ,646™ ,691" 771" 877"
ch2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

Corrélation de Pearson 617" , 759 1 729" ,620™ ,769™ ,889™
ch3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

Corrélation de Pearson ,590™ ,646™ 729" 1 ,668™ ,646™ ,857"
ch4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

Corrélation de Pearson ,588™ ,691™ ,620™ ,668™ 1 672" ,835™
ch5 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

Corrélation de Pearson ,562™ 771" ,769™ ,646™ 672" 1 871"
ch6 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80

Corrélation de Pearson ,745™ 877" ,889™ 857" ,835™ ,871™ 1
totl Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 80 80 80 80 80 80 80
**_|a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations
totl ch7 total

Corrélation de Pearson 1 ,899™ 997"
totl Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 80 80 80

Corrélation de Pearson ,899™ 1 ,929™
ch7 Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 80 80 80

Corrélation de Pearson ,997" ,929" 1
total Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 80 80 80

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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sex

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
mascu 46 57,5 57,5 57,5
Valide fémin 34 42,5 42,5 100,0
Total 80 100,0 100,0
age
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
de 20a 30 ans 22 27,5 27,5 27,5
de 30 a 50 ans 39 48,8 48,8 76,3
Valide
de 50 a plus 19 23,8 23,8 100,0
Total 80 100,0 100,0
edu
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
second a moins 37 46,3 46,3 46,3
univ 35 43,8 43,8 90,0
Valide
hau 8 10,0 10,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
périod
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1 ans a maoins 25 31,3 31,3 31,3
2 ans 9 11,3 11,3 42,5
Valide de2ab5ans 11 13,8 13,8 56,3
plus de 5 ans 35 43,8 43,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

total

101

80




Moyenne

Paramétres normauxaP

Différences les plus

extrémes

Ecart-type

Absolue

Positive

Négative

Z de Kolmogorov-Smirnov

Signification asymptotique (bilatérale)

4,0926
,61411
,115
,093
-,115
1,029
,240

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.

Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
ql 80 4,1000 ,94935 ,10614
g2 80 4,1500 , 79715 ,08912
g3 80 4,0000 ,85684 ,09580
chl 80 3,7500 ,49612 ,05547
Statistigues sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
g4 80 4,2125 ,82207 ,09191
g5 80 4,3125 ,85082 ,09512
q6 80 4,2375 ,78343 ,08759
ch2 80 4,2542 ,74109 ,08286
Statistigues sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
q7 80 4,2750 ,67458 ,07542
g8 80 4,2000 ,86273 ,09646
q9 80 4,0250 ,99333 ,11106
ch3 80 4,1667 ,75380 ,08428
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
gql0 80 4,1125 ,92769 , 10372
gqll 80 3,7750 1,16895 ,13069
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ql2 80 4,0750 ,85351 ,09543
ch4 80 3,9875 ,86410 ,09661
Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
ql3 80 3,6000 1,17570 ,13145
ql4 80 4,2000 ,81753 ,09140
gql5 80 4,2375 ,79943 ,08938
ch5 80 4,0125 , 72419 ,08097
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
ql6 80 4,2875 ,76628 ,08567
ql7 80 4,2625 , 74194 ,08295
qls 80 4,1750 ,80779 ,09031
ch6 80 4,2417 ,69350 ,07754
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
gql9 80 4,2500 ,86420 ,09662
q20 80 4,1750 ,95168 ,10640
g21 80 4,1250 97273 , 10875
g22 80 4,1750 ,85351 ,09543
q23 80 4,2750 ,76266 ,08527
g24 80 4,3250 , 75933 ,08490
g25 80 4,2875 , 718262 ,08750
q26 80 4,2500 77132 ,08624
g27 80 4,2750 , 716266 ,08527
g28 80 4,2375 , 75042 ,08390
g29 80 4,3500 ,78111 ,08733
g30 80 4,2750 , 96751 , 10817
g31 80 4,2375 1,00937 , 11285
q32 80 4,2000 ,83287 ,09312
g33 80 4,1750 ,93829 , 10490
g34 80 4,1625 ,86337 ,09653
ch7 80 4,2359 , 72164 ,08068
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Récapitulatif des modeéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,6542 A27 ,420 ,54958
a. Valeurs prédites : (constantes), chl
ANOVA?
Modele Somme des ddi Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 17,582 1 17,582 58,210 ,000P
1 Résidu 23,559 78 ,302
Total 41,140 79
a. Variable dépendante : ch7
b. Valeurs prédites : (constantes), chl
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) ,670 471 1,422 ,159
chl ,951 ,125 ,654 7,630 ,000
a. Variable dépendante : ch7
Récapitulatif des modeéles
Modeéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 , 7872 ,619 ,614 44819
a. Valeurs prédites : (constantes), ch2
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 25,472 1 25,472 126,808 ,000P
1 Résidu 15,668 78 ,201
Total 41,140 79

a. Variable dépendante : ch7

b. Valeurs prédites : (constantes), ch2

Coefficients?
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Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) ,976 ,294 3,323 ,001
' ch2 ,766 ,068 ,787 11,261 ,000
a. Variable dépendante : ch7

Récapitulatif des modeéles
Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 , 7942 ,631 ,626 44142
a. Valeurs prédites : (constantes), ch3
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 25,942 1 25,942 133,140 ,000°
1 Résidu 15,198 78 ,195

Total 41,140 79
a. Variable dépendante : ch7
b. Valeurs prédites : (constantes), ch3

Coefficients?
Modeéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 1,068 279 3,831 ,000

' ch3 ,760 ,066 ,794 11,539 ,000

a. Variable dépendante : ch7

Récapitulatif des modeéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 , 7482 ,560 ,554 ,48180
a. Valeurs prédites : (constantes), ch4
ANOVA?
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Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 23,034 1 23,034 99,229 ,000°P
1 Résidu 18,106 78 ,232
Total 41,140 79
a. Variable dépendante : ch7
b. Valeurs prédites : (constantes), ch4
Coefficients?
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,744 ,256 6,816 ,000
! ch4 ,625 ,063 ,748 9,961 ,000
a. Variable dépendante : ch7
Récapitulatif des modéles
Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,7252 ,526 ,519 ,50023
a. Valeurs prédites : (constantes), ch5
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 21,622 1 21,622 86,408 ,000P
1 Résidu 19,518 78 ,250
Total 41,140 79
a. Variable dépendante : ch7
b. Valeurs prédites : (constantes), ch5
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,337 317 4,221 ,000
! chb5 722 ,078 , 725 9,296 ,000

a. Variable dépendante : ch7

Récapitulatif des modéles
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Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,8552 , 731 727 ,37698
a. Valeurs prédites : (constantes), ch6
ANOVA?
Modele Somme des ddi Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 30,056 1 30,056 211,491 ,000°P
1 Résidu 11,085 78 ,142
Total 41,140 79
a. Variable dépendante : ch7
b. Valeurs prédites : (constantes), ch6
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) ,463 ,263 1,763 ,082
ch6 ,889 ,061 ,855 14,543 ,000
a. Variable dépendante : ch7
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,9112 ,830 ,816 , 30932
a. Valeurs prédites : (constantes), ch6, chl, ch4, ch5, ch2, ch3
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 34,156 6 5,693 59,495 ,000P
1 Résidu 6,985 73 ,096
Total 41,140 79
a. Variable dépendante : ch7
b. Valeurs prédites : (constantes), ch6, chl, ch4, ch5, ch2, ch3
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.

standardisés
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A Erreur standard Béta
(Constante) -,204 ,280 -, 730 ,468
chl ,159 ,096 ,109 1,660 ,101
ch2 124 ,085 ,127 1,451 ,151
1 ch3 ,102 ,088 ,106 1,153 ,253
ch4 ,151 ,065 ,181 2,327 ,023
ch5 ,095 ,076 ,096 1,256 ,213
ch6 ,450 ,091 432 4,958 ,000
a. Variable dépendante : ch7
Statistigues de groupe
sex N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
mascu 46 4,1528 ,57828 ,08526
total
fémin 34 4,0112 ,65950 , 11310
ANOVA a4 1 facteur
total
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes ,922 2 ,461 1,230 ,298
Intra-groupes 28,871 77 ,375
Total 29,793 79
ANOVA 3 1 facteur
total
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 1,537 2 ,768 2,094 ,130
Intra-groupes 28,256 77 ,367
Total 29,793 79
ANOVA 3 1 facteur
total
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 1,294 3 431 1,150 ,334
Intra-groupes 28,499 76 375
Total 29,793 79
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— [Tamwil Akari MASKANE

Vous souhaitez acquérir votre logement avec une formule islamique ?
La CNEP-Banque vous offre cette possibilité grace a son produit de
financement « Tamwil Akari MASKANE « (a5 88 (gl oo

Qu'est-ce que le financement « Tamwil Akari MASKANE & gl
Ol 5 B0« ?

C'est un financement conforme & la Charia islamique, suivant la
formule Mourabaha, par laquelle la Bangue acquiert, avec ses propres
fonds, un logement choisi par vous-méme, et vous le revend a un prix
arrété et communiqué a l'avance.

Qui peut en bénéficier ?
Toute personne physique :

» De nationalité Algérienne, résidente ou non résidente en Algérie ;

« Agéede19a70ans;

» Disposant d'un revenu mensuel supérieur ou égal a 1,5 fois le
SNMG ;

s Souhaitant acquérir un logement fini ou en cours de construction,
auprées d'un particulier ou un logement fini ou en clos et couvert
auprés d'un promoteur immaobilier.

Quels sont ses avantages ?

» |La durée de remboursement est comprise entre 2 et 40 ans ;

» Hamich Al Jiddiya est égal & seulement 10% du cout d'acquisition
du logement ;

* |e montant du financement peut atteindre 100 000 000 DA ;

» |a possibilité de codébition pour augmenter le financement ;

= |e traitement rapide de votre demande est assure.

111



Type de crédit : Sélectionner un type de crédit

Votre Age: Introduire votre age

Votre Revenu mensuel (DA) : Intraduire le revenu mensuel (DA)
Type de résidant : Sélectionner le type de résident
Votre Statut : Sélectionner un statut

Secteur d'activité : Sélectionner le secteur d'activité
Type d' Emprunteur: Sélectionner le type de Emprunteur
la formule de calcule : Sélectionner la formule de calcul
Montant du prét (DA) : Enter le montant du prét (DA)

®Non epargnant ) Epargnant LEL O Epargnant LEP

Calculer
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