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Summary:

The study aims to investigate the impact of electronic banking service quality on
customer satisfaction. Data was collected through distributing 50 questionnaires
to a sample of customers of the National Fund for Savings and Reserves Agency
— CNEP Bank — Azzaba Branch 309. It was found that there is a strong relationship
between electronic banking service quality and customer satisfaction at the
National Fund for Savings and Reserves Agency — CNEP Bank — Azzaba Branch.
The dimensions of reliability, efficiency, responsiveness, security, and
confidentiality were identified as having an impact on customer satisfaction.

Keywords:

electronic banking services, electronic banking service quality, customer,
customer satisfaction
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Statistiques de fiabilité

spss zili:(03) a8, salall

Alpha de Jombre
Cronbach d'éléments
731 16

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,615 8
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
;708 23
Corrélations
Ql Q2 Q3 TalaeY) ey
Q1 Corrélation de Pearson 1 -,095 =077 297
Sig. (Bilatérale) ,562 ,638 ,063
N 40 40 40 40
Q2 Corrélation de Pearson -,095 1 ,500°" 832"
Sig. (Bilatérale) 562 ,001 ,000
N 40 40 40 40
Q3 Corrélation de Pearson -077 ,500°° 1 757"
Sig. (Bilatérale) ,638 ,001 ,000
N 40 40 40 40
Aplaey) e Corrélation de Pearson 297 ,832° 757" 1
Sig. (Bilatérale) ,063 ,000 ,000
N 40 40 40 40

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

Q4 Q5 Q6 Q7 FAEN]
Q4 Corrélation de Pearson 1 ,332° -252 183 565"
Sig. (bilatérale) ,037 116 258 ,000
N 40 40 40 40 40
Q5 Corrélation de Pearson ,332° 1 ,050 ,389° 767"
Sig. (bilatérale) ,037 761 ,013 ,000
N 40 40 40 40 40
Q6 Corrélation de Pearson =257 ,050 1 -,062 277
Sig. (bilatérale) 116 ,761 ,705 ,083
N 40 40 40 40 40
Q7 Corrélation de Pearson 183 ,389° -,062 1 685"
Sig. (bilatérale) 258 ,013 , 705 ,000
N 40 40 40 40 40
AR Corrélation de Pearson ,565°" 767" 277 685" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,083 ,000
N 40 40 40 40 40
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
Q8 Q9 Q10 Alsnuyl
Q8 Corrélation de Pearson 1 -,056 ,000 483"
Sig. (bilatérale) 733 998 ,002
N 40 40 40 40
Q9 Corrélation de Pearson -,056 1 ,096 607"
Sig. (bilatérale) 733 555 ,000
N 40 40 40 40
Q10 Corrélation de Pearson ,000 ,096 1 661°°
Sig. (bilatérale) ,998 555 ,000
N 40 40 40 40
FRPCT Corrélation de Pearson 483" ,607°" ,661°" 1
Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000
N 40 40 40 40

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

Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 gydly Gl 2
Q10 Corrélation de Pearson 1 ,087 ,096 ,047 ,079 223 ,185
Sig. (bilatérale) 591 ,554 773 ,628 167 254
N 40 40 40 40 40 40 40
Q11 Corrélation de Pearson ,087 1 ,076 ,186 155 ,380° 592"
Sig. (bilatérale) 591 ,640 ,249 ;340 ,016 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40
Q12 Corrélation de Pearson ,096 076 1 17 163 225 585"
Sig. (bilatérale) 554 ,640 472 314 163 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40
Q13 Corrélation de Pearson 047 186 A17 1 047 ,004 478
Sig. (bilatérale) 7173 ,249 472 171 ;980 ,002
N 40 40 40 40 40 40 40
Q14 Corrélation de Pearson ,079 155 ,163 ,047 1 156 STT°
Sig. (bilatérale) ,628 ,340 314 171 ,335 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40
Ql5 Corrélation de Pearson 223 380" 225 ,004 156 1 5927
Sig. (bilatérale) 167 ,016 ,163 980 ,335 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40
iyl oWY) a  Corrélation de Pearson 185 592 585" 478 STT ,592° 1
Sig. (bilatérale) 254 ,000 ,000 ,002 ;000 ,000
N 40 40 40 40 40 40 40
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
gaial)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide B 23 57,5 57,5 57,5
Sl 17 42,5 42,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
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andl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 1 30 (g Ji 8 20,0 20,0 20,0
4u40 30 e 13 32,5 32,5 52,5
450 A 41 e 9 22,5 22,5 75,0
Gasd L 451 10 25,0 25,0 100.,0
Total 40 100,0 100,0
Aigal
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide il 7 17,5 17,5 17,5
oa dale 6 15,0 15,0 32,5
alhga 22 55,0 55,0 87,5
e \iie 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
s sienal
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Jili gqis 4 10,0 10,0 10,0
e (RS 7 17,5 17,5 27,5
ETAEN 29 72,5 72,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Lg sty ABladly  adall cifgin
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Cilgin pas (ya JiI 13 32,5 32,5 32,5
s 10 A 6 o0 22 55,0 55,0 87,5
L 11 e s 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
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Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
(Constante) 3,309 1,871 1,769 ;086
Laldey) oy 533 178 463 2,994 ;005
AEN] 228 ,160 217 1,426 ,163
Ll oy ,004 107 ,005 ,035 973
Lyally oY) e 1,403 441 ,496 3,177 ;003
osull L. Variable dépendante :

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

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

1 ,380° ,145 ,047 3,38881

3o LI A aiay ] aey dpalaie ) aay ,dppally WY aaia. Prédicteurs : (Constante),

ANOVA®
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
Régression 295,625 4 295,625 7,005 ,010°
de Student 3291,925 35 42,204
Total 3587.550 39

asl_Laa. Variable dépendante :

8 LS ety any Aalaie W) aay ,Agpally oleYI_axb. Prédicteurs : (Constante),
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